
Das Gesamtprozessmodell beschreibt auf verschiedenen Ebenen 
Prozesse. Ausgehend von Kernprozessen wird deren Detaillierung 
in den Prozessgruppen ausgeführt.

Es gibt folgende Ebenen:

• 0. Ebene: Kernprozesse als Gesamtübersicht

• 1. Ebene: Aufgabenorientierte Prozessgruppen, die weiter detailliert werden

• 2. Ebene: Detailprozesse, die im Normalfall durch Anwendungssoftware abgebildet werden und erst 
bei deren Planung weiter detailliert werden

• 3. Ebene: Diese Ebene ist nur vorhanden, wenn der Bedarf für weitere Feinplanung in der 
Machbarkeitsstudie besteht (z.B.: Rechenprozesse)

Wichtige Begriffe

Akteur: Er ist eine Instanz, die Prozesse ausführt. Das können Menschen oder Systeme sein. Dies 
entscheidet sich erst in der Umsetzung der Prozessanalyse.

Aktivitäten: Sind einzelne Arbeitsschritte. Diese werden mit einem Substantiv und einem Verb 
gekennzeichnet. Das Substantiv benennt das Informationsobjekt, das Verb die Tätigkeit, die damit 
ausgeführt wird (z.B.: Brief schreiben).

SubProzesse: Sind auf einer höheren Ebene als Aktivität definiert, die darunter als weiterer Prozess 
detaillierter beschrieben wird. Aktivitäten, für die es definierte Subprozesse gibt werden mit einem + 
gekennzeichnet. Dahinter ist eine Verlinkung zum Subprozess hinterlegt.

Prozessgruppen  
• CRM-Prozesse und Kundeninformation (CRM)

• Angebotsmanagement (ABM)

• Einnahmeaufteilung (EAV)

• Vertriebsprozesse

• Datenschutz

• IT-Prozesse

Grenzen dieser Prozessanalyse

Die Grenzen der Machbarkeitsstudie sind auch die Grenzen der Prozessanalyse. Somit werden bestimmte 
Prozessgruppen nicht detaillierter beschrieben. Diese Prozessgruppen sollen aber das Gesamtbild 
abrunden. Sie werden in anderen Dokumenten detaillierter beschrieben.

• So werden IT-Systeme nur in Ihrer logischen Funktion benannt. 

• Themen des Datenschutzes nicht rechtlich genauer berücksichtigt.

• Prozesse des Betriebs des öffentlichen Verkehrs nur so weit, wie sinnvoll angedeutet.

• Finanzierungsprozesse sind im Detail sehr komplex und werden hier nicht detaillierter beschrieben
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Vertriebsinfrastruktur AngebotsmanagementKundenmanagement Einnahmeaufteilung

Kernprozesse VRR CiCo Machbarkeitsstudie

Neukunden
gewinnen

Kunden-
binden

Nutzungsfrequenz
erhöhen

Ergiebigkeit
steigern

Umsteigebezie-
hungen verbessern

Netzplanung 
optimieren

Fahrzeug-
kapazitäten
anpassen

Haltstellen
ändern

Kontrollgeräte
berücksichtigen

Bus-Bahn-
Validatoren
abfragen

Kundenkarten
ausgeben

Hst-Validatoren
abfragen

Kunden
einrichten

CiCo-Module (IT-CRM; IT-ABM)

Reale 
Ertragskraft

ermitteln

Korrektur-
faktoren
ermitteln

Erlöse-
zuscheiden

Tarifergiebigkeit 
berechnen

Fahrdaten 
übernehmen

Verkehrsbetrieb

Verkehrsstörungen
berücksichtigen

Betriebsdaten
liefern

Störungen
verarbeiten

Tarifsysteme

Tarifabhängigkeit be-
rücksichtigen

Tarifergiebigkeit 
unterstützen

eTarife
entwickeln Vertriebserlöse

berücksichtigen

Tarifwelt
pflegen

Fahrgastbedarfe
ermitteln

Umsatz (soll)
ermitteln

Datenschutz

Datenschutz
berücksichtigen

Fahrdaten 
verarbeiten

Ergebnisdaten 
liefern

Nutzerdaten 
übernehmen

Nutzerdaten 
verarbeiten

Nutzerdaten 
liefern

(Nicht)/Poolend
Verfahren ist vorher 
definiert
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Kunde (Neu) 
(Neukundengewinnung)

CRM-Kundenbindung CRM-Bestandskunden
(Erh. Nutzungsfrequenz)

CRM-Verkauf
(Ergiebigkeitssteigerung)

Vertriebshürde
senken

Tarifwahlhürde
senken 

Neukunden
gewinnen 

Kundenkontakt
optimieren

Fahrhürden
senken

Mehrnutzung
anreizen

Betreuung
aktivieren

Smartcityoptionen
nutzen

Privaten Vorverkauf
einbeziehen

Niederschwellig
einsteigen

Vermarktung
intensivieren

Kunden
werben

Mitarbeiter
werben

Abrechnung 
durchführen

Registrierungs-
hürden senken

Pre-Paid-Kunden
registrieren

Garantieverwaltung 
vereinfachen

CiCo Kulanzre-
gelung anbieten

Priv. Vertriebsnetz
weiterentwicklen

Ausgabenetzwerk
weiterentwickeln

Vereinfachungen
realisieren

Kündigungen
vermeiden

Kundenkontakt 
automatisieren

Nutzungsverhalten
veröffentlichen

Mitfahren
organisieren

Bei Ruh. Nutzung
ansprechen

Bei vorh.. Nutzung
ansprechen

Massnahmen
individualisieren

Geomarketing 
nutzen

Preiskappung
varieren

Nutzungsschwellen
kommunizieren

Statusprogramme
durchführen

AboLust
differenzieren

WebKonto
selbst verwalten

Preise
 justieren

Rechtsabteilung (Geschäftsbedingungen und Datenschutz)

Zustimmungsoptionen
bereitstellen

Zustimmung
einholen

Zustimmung 
anwenden

Nutzungszweck
definieren

Nutzungslogik
umsetzen

Nutzungsbegrenzung 
anwenden

Customer-Relation-Management Prozesse Ebene 1 
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 SmartCity-Optionen nutzen (CRM-NK1) Prozessebene 2

CRM-
Neukundengewinnung

Kunde (Neu) Stadt Taxiunternehmen

 

Neukunden-
gewinnung

Neukunden-
gewinnung

Neukunden-
gewinnung

Kundenkarte
ausgeben

Kundenkarte
ausgeben

Kundenkarte
ausgeben

Partnerkarte
verwenden

Partnerkarte
verwenden

Partnerkarte
verwenden

ÖPNV
nutzen

Stadtservice 
nutzen

Taxiservice 
nutzen

eK
uK

a

Kundenkarte
verwenden

Anonymer Prepaid &
reg. Prepaid-Kunde & 
reg. Vertragskunde

 Privaten Vorverkauf einbeziehen (CRM-NK2) Prozessebene 2

Verkehrsunternehmen Neukunden
Private Partner 

(Kiosk,n.n.)

Neukunden-
gewinnung

Kundenkarte
ausgeben

Kundenkarte
ausgeben

ÖPNV
nutzen

eK
uK

a

Kundenkarte
verwenden

Vorwiegend anonymer Prepaid
Aber auch reg. Kunden denkbar

Guthaben
aufladen

Hier Beispiel: Andere 
Partner sind denkbar

Jeder Zugang denkbar

Ggf. müssen gemeinsame 
Daten gepflegt werden:
Z.B: Identitätsmerkmale
Kontoinformatioen u.s.w

Werbung
veröffentlichen

Neuregistrierung
durchführen

Schon Kunde?

ja

nein

Eigener 
Kunde

Partner

Eigener 
Kunde

Partner

Eigener 
Kunde

Partner
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 Niederschwellig einsteigen (CRM-NK3) Prozessebene 2

Verkehrsunternehmen Kunde

Neukunden-
gewinnung

Gutschein
ausgeben

Werbeaktionen
durchführen

Kunde ist 
registriert

Kunde nicht 
registriert

Anonymer Prepaid &
reg. Prepaid-Kunde & 
reg. Vertragskunde

 Vermarktung intensivieren (CRM-NK4) Prozessebene 2

Verkehrsunternehmen
CRM-

Bestandskunde(n)
CRM-

Kontaktmanagement

Tarifwechsellogik
definieren

Zielgruppe
adressieren

Wechselvorteil
mitteilen

Vorteil
nutzen

Guthaben
kontieren

Kunde
registriert sich

Tarifwechsel
empfehlen

Flatrate
empfehlen

Preiskappung
bewerben

Kunden pers.
informieren

Geldwerten 
Vorteil nutzen

Mobilitäts-Vorteil 
nutzen

Art des 
Vorteils?

Art des 
Empfängers?

Registriert?

nein
ja

eKuKa kosten-
los ausgeben

Kunde
nutzt eKuKa

EBE Kontakt 
ansprechen

Gewinnspielkon-
takt ansprechen

Andere Kontakte 
ansprechen

Mobilität

Finanzielller

Gruppe

Persönlich
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 Neukunden gewinnen (CRM-NK5) Prozessebene 2

Verkehrsunternehmen WerberKontaktsysteme

 

Bonifizierung
definieren

Mitarbeiter pers.
informieren

Bonus
mitteilen

Vorteil
nutzen

Kunden 
werben

Mitarbeiter
werben

(Alt)Kunden pers.
informieren Freikilometer 

nutzen

Schnupperkilo-
meter nutzen

Art des 
Vorteils?

Art des 
Empfängers?

Verkehrsunternehmen KundeRechnungssteller

Rechnung 
erstellen

Versand
elektronisch

Rechnung 
aufbereiten

Rechnung
prüfen

Zahlprozess
ermitteln

Online
bereitstellen

Rechnung
akzeptieren

Neufaktura
einleiten

Rechnung ok?
Art des Versands?

 Abrechnung durchführen (CRM-NK6) Prozessebene 2

Versand
postalisch

Rechnungsbetrag
einziehen

Einzugsermächtigung 
vorhanden ?

ja

Selbst 
überweisen ?

Rechnung
bezahlen

nein
ja

ja
nein

Zustellungskanal
ermitteln

nein

Beide werben Kunden

Kunde (Neu) 
Betreuung

Erfassung

Kundenstammda
ten pflegen

Nutzungsverhal-
ten sichten

Z.B.: Mobilfunkanbieter

Schnupper-
angebot

Freifahrt

VU-Mitarbeiter

Kunde

Post

online

mail
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 Registrierungshürden senken (CRM-KB1) Prozessebene 2

KundenzentrumKunde Sonst. Vertriebsnetz

Beratungskonzept
umsetzen

Beratungskonzept
umsetzen

Kunden 
beraten

Kunden 
beraten

Selbstbedienung
sterminal nutzen

Art des 
POS?

Verkehrsunternehmen Kunde

Garantien
definieren

Garantiefall 
melden

Garantiefall
prüfen

Entschädigung
nutzen

 Garantieverwaltung vereinfachen (CRM-KB2) Prozessebene 2

Entschädigung
bereitstellen

Ablehnung
mitteilen

Garantiefall
 berechtigt?

ja

Nutzerkonto
zuordnen

nein

Ausgabestelle
aufsuchen

KVP

Kiosk

Kiosk
Bäckereien
Supermärkte
……..

Ablehnung
akzeptieren

Mit Hilfe 
des Nutzerkontos

Wer erstellt das?

Die weiteren Möglichkeiten zur Registrierung gibt 
es nicht nur im KundenCenter. Das 
Selbstbedienungsterminal, Karten Dispense, etc. 
können auch woanders stehen.

Das VU entscheidet 
darüber, welchem 
Kunden (Angehöriger 
einer Zielgruppe) 
welche Garantien 
gegeben werden.
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 CiCo-Kulanzregelung anbieten (CRM-KB3) Prozessebene 2

PreisermittlungKunde KVP-Verrechnung

Bepreisung
starten

Verrechnung 
durchführen

Ursachen
berücksichtigen

Auf max. Wert 
bepreisen

ja

VerkehrsunternehmenKunde

Alternativangebo
te erstellen

Aktiv
anbieten

Arbeitslos
werden

 Kündigung vermeiden (CRM-KB5) Prozessebene 2

Arbeitsplatz
wechseln

Alternative
erarbeiten

Nimmt Angebot
 an?

ja

Kundenspezifisch 
bereitstellen

nein

Auf max.Wert 
verzichten

nein

Auschecken 
vergessen?

Rentner werden

Akzeptanzterminal
verwenden

ja

Verrechnung 
prüfen

ja
nein

Lebensphasen 
wechseln

Andere 
Umstände

Kriterien 
definieren

Z.B.: 
- Altersschwellen
- Fahrthäufigkeit sinkt
- Wechsel eines AboAngebots
- Für Nutzungsänderungen
- Heuristik erstellen

Im persönlichen Kundengespräch

Zu diesem Prozess
gibt es die Ergänzung
KB8

Kulanz,
Treuer Kunde?
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Fahrhürden senken (CRM-KB6) Prozessebene 2

KundenschnittstelleKunde KVP-Terminal

Konfigurationinfo
anwenden

Favoriten

Kundeninformation Kunde

Fahrkartenkauf
anbieten

Angebots-
anpassen

 Kundenkontakt automatisieren (CRM-KB7) Prozessebene 2

ÖV Verkehrslage
verstehen

LBS verwenden

Nimmt Angebot
 an ?

ja

Kundenspezifisch 
bereitstellen

nein

nein

Konfigurationinfo 
vorhanden?

Favoriten
vewenden

Kundenschnittstelle
verwenden

ja Verkauf 
anbieten

Informations-
bedarf nennen

Stammroute
berücksichtigen

Informationsbe-
darf ermitteln

Regionspezifisch

Über 
Konfigurations-

option informieren

Tarifangebote

Sonstige

Information
anbieten

Anhand Kundennummer 

Social Media
nutzen

Kundenschnittstelle
sollte genauer definiert 
werden

Verortung
ermöglichen
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Check-Out vergessen (CRM-KB8) Prozessebene 3

CiCo -System (IT-CRM-Verarbeitung)Kunde (Registriert)

Vergess. Checkouts 
sammeln

nein

Ergänzung
 möglich ?

Kundenschnittstelle
verwenden

ja

Ergänzung prüfen

Nächstes Checkin 
berücksichtigen

Wertung
prüfen

Nachfolgende 
Fahrten korrekt?

Ausreichend 
Bonuspunkte

Langfristiges
Verhalten

Checkoutkorrektor (Terminal für anonyme Kunden)

Datenfreigabe
 vorhanden?

nein

ja

Kunde
informieren

Kunde
liest Info

Kunde
hat korrigiert 

Kunde hat
 nicht korrigiert 

Checkt 
nachträglich
korrekt aus? Soll Kunde

informiert 
werden?

nein

ja

nein

ja

Reaktion
prüfen

nein

nein

ja
ja

nein

ja

Im Abobereich?

 
Rückfahrt ?

Umstieg ?

Häufige Hst.?

nach Muster

nein

nein

nein

nein

ja

ja

ja

ja

ja

Kunde (anonym)

Offene Checkins 
prüfen

Ergänzung prüfen

Nächstes Checkin 
berücksichtigen

 
Rückfahrt ?

Umstieg ?

nein

nein

ja

janein

Ergänzung
 möglich ?

jaPönnale
gering

Pönnale
höher

Aufladeterminal
verwenden

Kunde
liest Info

Aufladeprozess
verwenden

Bei Wiederholungen ggf.
Karte sperren

Max. Wert 
entladen

Über fehlendes CheckOut

Über fehlendes CheckOut
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Ermittlung Nutzung

Räumliche Nutzung 
ermitteln

Zeitliche Nutzung 
ermitteln

Stadtteil

Linie

Verkehrsmittel-
qualität

Optionen

Angebotserweiterung

Verbesserungs-
optionen

Zeitraum des Tages

Zeitraum der Woche

Zeitraum des Jahres

Angebotserweiterung

Angebotserweiterung

Angebotserweiterung

Plan- und 
Prüfprozess für die 
Betriebsgestaltung

Mehrnutzung anreizen (CRM-NF0) Prozesse Ebene 2

CRM-Nutzungsermittlung (IT-CRM-V)

Zeitraum des Monats Angebotserweiterung
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Nutzungsverhalten veröffentlichen (CRM-NF1) Prozessebene 2

CiCo-MonitoringKunde Berichtsterminal

Interessenorien-
tiert verarbeiten

Mitnahme
unterstützen

CRM-Direktmarketing Kunde (Inaktiv)

Fahrkartenkauf
anbieten

 Ruhende Nutzung (CRM-NF2) Prozessebene 2

Reiseanlass
wahrnehmen

Nimmt Angebot
 an?

ja

Kundenspezifisch 
bereitstellen

nein

nein

Zustimmung 
erteilt ?

ÖPNV
nutzen

ja

Mehrwert 
organisieren

Reiseanlass
prüfen

Reiseanlass
ermitteln

Quantitativ
berichten

Über Vorteile 
informieren

Bonus berichten

Sonstige

Information
anbieten

nein

ja

Individualisieren ?

Fahrdaten
sammeln

Location Based 
Services nutzen

Was bedeutet hier : 
Ruhende Nutzung??

Vermutlich inaktiver Kunde
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Bestehende Nutzung (CRM-NF3) Prozessebene 2

Monitoringsystem
(IT-CRM-V)

KundeCRM-Direktmarketing

Interessenorien-
tiert verarbeiten

Reiseziele
vorstellen

Monitoringsystem
(IT-CRM-V)

Kunde

Regionsangebote
wählen

GPS Ortung

 Geomarketing nutzen (CRM-NF4) Prozessebene 2

CiCo Info

Angebote
spezifizieren 

nein

nein

Zustimmung 
erteilt ?

Mobilfunk
verwenden

ÖPNV
nutzen

ja

Mehrwert 
organisieren

Ortungsverfahren 
erlauben

Ablehnungen
berücksichtigen

Verkehrsmittel
berücksichtigen

Produkte
ergänzen

Sonstige

Information
anbieten

nein

ja

Kaufbereitschaft 
vorhanden?

Stimmt Ortung zu?

ja

Reiseanlass
wahrnehmen

Reiseanlass
nutzen

CRM-Direktmarketing

Location-Based 
Marketing

Angebot individuel 
ermitteln

Angebot
wahrnehmen
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Preiskappung varieren (CRM-NF5) Prozessebene 2

PreisermittlungKunde

Preiskappung 
bleibt erhalten

Preisermittlung

 

Kunde

Berechnung 
nächste Schwelle

 Nutzungsschwelle erkennen (CRM-NF6) Prozessebene 2

Opt. Tarif
ermitteln

nein

nein

Mehrnutzung

ÖPNV
nutzen

ja

ÖPNV
nutzen

Nichtnutzer
berücksichtigen

Preiskappung
senken

Kunden
vorschlagen

Individueller Info
zugestimmt

ja

Preiskappung 
wird erhöht

Erhebliche
 Mehrnutzung

ja

nein

Kundenvorteil
berücksichtigen

nein Zustimmung

ja

Erheb-
 Wenignutzung

ja

nein

Preiskappung
streichen

Kunde stimmt zu

ja
nein

Berechnungster-
min definieren

Vor unt. Schwelle 
warnen

Schwellen
berücksichtigen

Aufladungsprozess
am Automat 
berücksicksichtigen. Wie?

Bei Entstehen eines 
Nachteils

Je Kunden
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Statusprogramme durchführen (CRM-NF7) Prozessebene 2

Status (Kunde)Kunde

 AboLust differenzieren (CRM-NF8) Prozessebene 2

nein

Mehrnutzung?

ÖPNV
nutzen

ja

Kunde
informieren

Statusvorteil
zuordnen

Relevante
 Mehrnutzung?

ja

nein

Kundenvorteil
berücksichtigen

Statusstufen
festlegen

KVP-AbosystemKunde

nein

Mehrnutzung?

ÖPNV
nutzen

ja

Kunde
informieren

AboAngebot
zuordnen

Relevante
 Mehrnutzung?

ja

nein

Abovorteil
berücksichtigen

Abostufen
festlegen
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Vertragadministration 
(KVP-Kundenschnittstelle)

 

Kunde

Administration
erläutern

 Web Konto selbst verwalten (CRM-NF9) Prozessebene 2

Rechte zuordnen

nein Vertrag online 
verwalten anbieten

Nichtnutzer
berücksichtigen

Selbstverwaltung
zugestimmt?

ja

Preise justieren (CRM-EK1) Prozessebene 2

Stammdaten
verwalten

Registrierung 
durchführen

Sonstige Dienste
nutzen

PreisermittlungKunde

Preis bleibt 
erhalten

nein

Mehrnutzung ?

ÖPNV
nutzen

ja

Kunden
informieren

Preis wird 
niedriger

Erhebliche
 Mehrnutzung?

ja

nein

Kundenvorteil
berücksichtigen

nein Zustimmung?

ja

Erheblich
 weniger
Nutzung? ja

nein

Preis erhöhen

Kunde stimmt zu?

ja
nein
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CRM Perspektive während Vertrag

Überblick Kundenmanagement

Vermarktung 
intensivieren

Registrierungs-
hürden senken 

CiCo-Kulanzregelung 
anbieten

Fahrhürden
senken

Kundenkontakt
automatisieren

Nutzungsverhalten 
veröffentlichen

Ruhende Nutzung

Bestehende 
Nutzung

Nutzungsschwelle
erkennen

Kunde vor Vertrag CRM Perspektive vor Vertrag

CRM Perspektive nach Vertrag

Kündigung 
vermeiden

Die Information des Kunden wird in verschiedenen CRM- 
Prozessen immer wieder berücksichtigt. Um die 
Perspektive des Kunden zu verdeutlichen, wird dieser 
Überblick mit Verweisen auf vorhandene Prozesse 
bereitgestellt.
- NK4
- KB1, KB3, KB5, KB6, KB7
- NF1, NF2, NF3, NF6

Die unteren Prozessmodule sind keine 
Aktivitäten, sondern Prozessgruppen. Daher 
wird die Namenskonvention für die Benennung 
von Aktivitäten nicht immer angewendet.

Kunde während des Vertrags

Kunde nach Vertrag

Bin erreicht
worden

Bin motiviert
worden

Bin im Fahrgastnetz
aufgenommen

Meine Barrieren
abgebaut

Mein Fehler (nicht) 
schwerwiegend

Bin schnell
informiert 

Während meiner
Pause

Während meiner 
Nutzung

Nächster Mehrwert
erkannt

Meine Kündigung 
vermeiden

Kündigung 
durchführen

Kündigung
annehmen 
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Vertriebsinfrastruktur  Prozesse Ebene 1

Kunden zulassen
Validatoren(Bus o. 

Hst.)
Sperrlisten

Kunden
anlegen

Kundenkarte 
ausgeben

Bankdaten
anlegen

Einzugsermächtigung?

ja
nein

Prepaidkonto
anlegen

Zustimmung
Fahrdaten 
bearbeiten

Zustimmung
Werbung

bearbeiten

Kontrollsystem

Validator
einrichten

Validator
verbinden

CiCo-Daten 
entsorgen

Monatsrechnung
erstellen

Sperrlisten-
Daten sammeln

Sperrlisten 
berechnen

Sperrlisten 
verteilen

Kontrollgerät
einrichten

Kontrollmodul
einrichten

Kontrolldaten
entsorgen

Kontrolldaten an
KVP senden

Kontrolldaten
statistisch nutzen

Teilnehmerein-
stieg registrieren

Berechtigung 
vorhanden ?

Teilnehmer
abweisen

Ausstieg
registrieren

ja

nein

Sperrlisten-
zentralisieren

Verkaufssysteme

Verkaufsautomat
maten stationär

Ladestation 
stationär

Kundencenter
personalbedient

Kiosk
personalbedient

Internet

CRM Prozesse
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Berechnungssystem

 

Dienstleister

Nutzerdaten je ID
ermitteln

 Monatsabrechnung (VIS-MBR1) Prozessebene 2

Kunden-ID
übermitteln

Monatsberechnung
durchführen

Bestpreis 
ermitteln

Bestpreisvertrag?

ja

nein

Fahrt
durchgeführt

Rechnungs-
stellung

vorbereiten

Die Verrechnung der 
Fahrten ist vom 
kundenspezifischen Vertrag 
abhängig und erfordert 
daher eine Übermittlung 
zwischen dem fahrenden 
Verkehrsunternehmen und 
dem Verkehrunternehmen 
das den Kundenvertrag 
besitzt. 
Weiteres regelt die VDV-KA.
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Angebotsmanagement Prozesse Ebene 1 

Umsteigebeziehung 
Netzplanung 
(optimieren)

Betriebsplanung 
Fahrzeuge (optimieren) 

Störungsmanagement

Starthaltestelle
ermitteln

Umstieg
ermitteln

Zielhaltestelle
ermitteln

Fahrt
ermitteln

CiCo-System (IT-ABM-Verarbeitung)

Fahrdaten
kummulieren

Planung
vorbereiten

Alternativen
vorbereiten

Einzelfahrt
verbessern

Zielgruppenfahrt
verbessern

Linienwege
optimieren

Anschlüsse
optimieren

Hst.-Abstände
optimieren

Optimierungsplanung
synchronisieren

Straßenbahn
Kapazität änd.

Buskapazität
ändern

Taxiangebot
ändern

Fahrradoption
anbieten

U-Bahnkapazität
ändern

Fußwege
berücksichtigen

Gefäßgrößen
planen

Besetzung
berechnen

Wirtschaftlichkeit
berechnen

Zielgruppen
berücksichtigen

Betriebsplanung 
Haltestellen ( optimieren )

Einsteigerzahlen
ermitteln

Aussteigerzahlen
ermitteln

Zeitverlauf
ermitteln

Tages-, Wochen-, und Jahresverlauf

Haltestellen
priorisieren

Hst.-Änderung
planen

Hst.-Änderung
finanzieren

Hst.-Änderung
realisieren

Z.B.: Fahrgastunterstände
Fahrgastinformationsmedien

S-Bahnkapazität
ändern

Regiobahn
Kapazität änd.

Hst., Linien, und 
Anschlüsse sind direkt 
voneinander abhängig.

Störungen 
melden

Störungen 
berücksichtigen
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Betriebsplanung

 

Kunde

Alternative
prüfen

 Alternativen vorbereiten (ABM-UB1) Prozessebene 2

Betroffene MA
berücksichtigen

nein

Alternative
prüfen

Wirtschaftlicher?

ja

Einzelfahrt verbessern (ABM-UB2) Prozessebene 2

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Zu lange Fahrten 
ermitteln

Zu weite Fahrten 
ermitteln

Zu teure Fahrten 
ermitteln

Zu günstige 
Fahrten ermitteln

Aus
 Kundensicht?

ja

nein

Massnahme 
genehmigen

Alternative
annehmen

Optimierung
prüfen

CiCo-System
(IT-ABM-Eingabe)

 

Qualität der Fahrt
unbefriedigend

Umsteigezeit
zu kurz

Umsteigezeit
zu lang

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Betroffene MA
berücksichtigen

Massnahme 
genehmigen

Optimierungen
prüfen
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Betriebsplanung

 

Zielgruppe

Umsetzung
prüfen

 Zielgruppenfahrt verbessern (ABM-UB3) Prozessebene 2

Betroffene MA
berücksichtigen

nein

Alternative
prüfen

Wirtschaftlicher?

ja

Hst.-Abstände optimieren (ABM-NP1) Prozessebene 2

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf ?

Nutzung
überprüfen

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Prüfkriterium 
erfüllen

Finanzierbarkeit
prüfen

Umsetzung
vorschlagen

Optimierung
ablehnen

Aus Ziel-
Gruppensicht ?

ja

nein

Massnahme 
genehmigen

Alternative
annehmen

CiCo-System
 (IT-ABM-V)

 

Hst.- Abstände
ermitteln

Optimierungskri-
terien anwenden

Folgen
abschätzen

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Betroffene MA
berücksichtigen

Massnahme 
genehmigen

Optimierungen
prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
sinnvoll?

nein

ja
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Anschlüsse optimieren (ABM-NP3) Prozessebene 2

Linienwege optimieren (ABM-NP2) Prozessebene 2

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Linienwege
ermitteln

Optimierungskri-
terien anwenden

Folgen
abschätzen

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Betroffene MA
berücksichtigen

Massnahme 
genehmigen

Optimierungen
prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
sinnvoll?

nein

ja

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf?

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Anschlüsse
ermitteln

Optimierungskri-
terien anwenden

Folgen
abschätzen

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Zubringer
berücksichtigen

Massnahme 
genehmigen

Optimierungen
prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
sinnvoll?

nein

ja Abbringer
berücksichtigen
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Zielgruppen berücksichtigen (ABM-FO2)  Prozessebene 2

Gefäßgrößen planen (ABM-FO1) Prozessebene 2

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf ?

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System 
(IT-ABM-V)

 

Fahrgastzahlen
ermitteln

Zielgruppen 
berücksichtigen

Optimierung
planen

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Betroffene MA
berücksichtigen

Massnahme 
genehmigen

Optimierungen
prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
sinnvoll?

nein

ja

Kunde

nein

Realisiert
ZG Vorteil ?

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System 
(IT-ABM-V)

 

Zielgruppen (ZG)
definieren

Bedürfnisse
definieren

ZG Relevanz
berechnen

In Simulation
aufnehmen

Optimierung
möglich ?

nein

ja

Mehrwert
kalkulieren

ja

Vergrößerung Verkehrsmittel?
Mehr Komfort?
Einfachere Einstiegssituation

ZG Zuordnung
durchführen

Findet passiv oder aktiv 
statt! Aber Individuell
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Straßenbahnkapazität ändern (ABM-FO4)  Prozessebene 2

Wirtschaftlichkeit berechnen (ABM-FO3) Prozessebene 2

CiCo-System 
(IT-CRM-V)

 

Kosten-Nutzen
vergleichen

Bez.Nutzer
berechnen

Bez. Infrastruktur
berechnen

Vertrieb

 

Opt.Ersparnisse
ermitteln

Opt.Einnahmen
ermitteln

Bearbeitung
fortsetzen

Opt.Umsatz
ermitteln

Bearbeitung
fortsetzen

Vorschlag
sinnvoll?

nein

ja

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System 
(IT-ABM-V)

 

Ist-Kapazität
ermitteln

Sollkapazität
ermitteln

Änderungskost.
ermitteln

Betriebsplanung
(Strassenbahn)

 

Alternative
prüfen

Zielerreichung
prüfen

Massnahme 
genehmigen

Kapazitätsänder
ung prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
machbar ?

nein

ja

Finanz
(Finanz controlling)

 

Planungskosten
ermitteln

Beschaffungskos
ten ermitteln

Umsetzungskost
en ermitteln

In Simulation
aufnehmen

Ausfallkosten 
ermitteln
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U-Bahnkapazität ändern (ABM-FO6)  Prozessebene 2

Buskapazität ändern  (ABM-FO5) Prozessebene 2

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf?

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System 
(IT-ABM-V)

 

Ist-Kapazität
ermitteln

Sollkapazität
ermitteln

Änderungskost.
ermitteln

Betriebsplanung
(Bus)

 

Alternative
prüfen

Zielerreichung
prüfen

Massnahme 
genehmigen

Kapazitätsände-
rung prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
machbar ?

nein

ja

Hier wird nun die Fahrgastzahl je 
Verkehrsmittel sowie die 
Änderung des 
Verkehrsmitteltyps mitgedacht

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf?

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System 
(IT-ABM-V)

 

Ist-Kapazität
ermitteln

Sollkapazität
ermitteln

Änderungskost.
ermitteln

Betriebsplanung
(U-Bahn)

 

Alternative
prüfen

Zielerreichung
prüfen

Massnahme 
genehmigen

Kapazitätsände-
rung prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
machbar ?

nein

ja

Hier wird nun die 
Fahrgastzahl je 
Verkehrsmittel sowie die 
Änderung der Art des 
Verkehrsmittels mitgedacht
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S-Bahnkapazität ändern (ABM-FO8)  Prozessebene 2

Regiobahnkapazität ändern  (ABM-FO7) Prozessebene 2

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Ist-Kapazität
ermitteln

Sollkapazität
ermitteln

Änderungskost.
ermitteln

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Zielerreichung
prüfen

Massnahme 
genehmigen

Kapazitätsände-
rung prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
machbar ?

nein

ja

Hier wird nun die Fahrgastzahl je 
Verkehrsmittel sowie die 
Änderung des 
Verkehrsmitteltyps mitgedacht

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Ist-Kapazität
ermitteln

Sollkapazität
ermitteln

Änderungskost.
ermitteln

Betriebsplanung
(S-Bahn)

 

Alternative
prüfen

Zielerreichung
prüfen

Massnahme 
genehmigen

Kapazitätsände-
rung prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
machbar ?

nein

ja

Hier wird nun die 
Fahrgastzahl je 
Verkehrsmittel sowie die 
Änderung der Art des 
Verkehrsmittels mitgedacht
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Hst.-Änderung planen  (ABM-HO2)  Prozessebene 2

Haltestellen priorisieren  (ABM-HO1) Prozessebene 2

CiCo-System
(IT-ABM-V)

 

Priorisierung
realisieren

Auf Haltestellen 
anwenden

Hst.-Kandidaten
definieren

Betriebsplanung

 

Alternative
prüfen

Betroffene MA
berücksichtigen

Massnahme 
genehmigen

Optimierungen
prüfen

In Simulation
aufnehmen

Vorschlag
strategisch 
gewünschtl?

nein

ja

Kunde

nein

Verbesserungsbedarf

Befragung zur 
Nutzung

ja

Kundenvorteil
ermitteln

Haltestellenplanung

 

baurechtliche
prüfen

Projekt
planen

Baupläne
überarbeiten

Hst.-Änderung
vorschlagen
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Hst.-Änderung realisieren  (ABM-HO4) Prozessebene 2

Hst.-Änderung finanzieren  (ABM-HO3) Prozessebene 2

Finanz
(Finanzierungsplanung)

 Förderung
prüfen

Bedingungen 
berücksichtigen

Meilensteine 
Ausgaben planen

Quellen 
ermitteln

Betriebsplanung

nein

Verbesserungsbedarf?

Abnahmeprozess
durchführen

ja

Änderungsbedarf
ermitteln

Baufirma

 

Auftrag 
annehmen

Haltestelle
ändern

Gewerk
abliefern

Bauherr

 

Vergabe 
durchführen

Baudurchführung
überwachen

Anforderungen
prüfen

An dieser Stelle können 
nicht alle 
Finanzierungsprozesse 
berücksichtigt werden. 
Daher wird auf eine weitere 
Detaillierung verzichtet.

Änderungsbedarf
mitteilen

Rechnung
stellen

Auftragserfüllung
bestätigen

Baulastträger 
ermitteln



VRR smart VIA 3.0 28.01.2014

ProzessanalyseMBS-VRR 28012014 TRF1 - 30 von 40

Tarifsysteme Prozesse Ebene 1

CRM-Marketing
(Fahrgastbedarfe)

Tarifweltverwaltung Umsatz (Soll) Tarif (Elektronisch)

Verkehrsnetz-
werk pflegen

Folgen Tarife
berechnen

Folgen EAV
berechnen

Mafo
berücksichtigen

Tarifänderungen 
erarbeiten

Folgen eTarife
berechnen

Folgen EAV
berechnen

Umsatz (Ist)
parametrisieren

Tarifänderungen
Umsatzände-

rungen zuordnen

Umsatzverlauf 
planen

Umsatzverlauf 
realisieren

eTarife
entwerfen

CiCo-Daten 
berücksichtigen

Tarife
ändern

Mobilitätsdienst
berücksichtigen

Transparenzgrad
berücksichtigen

Preisleistungsverh.
berücksichtigen

Mobiltätswert
berichten

eTarif
bestätigen
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Prozesse Ebene 1 Einnahmeaufteilung

Einnahmeaufteilung (Nicht) Pooling)

Reale Ertragskraft
Zuscheidung

(Korrekturfaktoren) TarifabhängigkeitTarifergiebigkeit

Art des Fahrscheins

Preis des 
Fahrscheins

Anzahl Fahrten im
Gültigkeitszeitraum

Wert je durchgeführte 
Fahrt

Linienliste
abarbeiten 

Bereitstellung
CiCodaten

Netzbezug 
berechnen

Je Fahrtgast
ermitteln

Je Fahrtanteil
ermitteln

Linienanteil
ermitteln

Liniensumme
ermitteln

Kostensumme
ermitteln

Defizite
ermitteln

Kofinanzierung
ermitteln

Pool

Aufteilungsschlüssel
berechnen

Erlösanspruch
berechnen

Härtefälle
berücksichtigen

Tarifergiebigkeit
berechnen

SPNV

Städt. ÖPNV

regio 
Busverkehr

Schüler-
verkehr

Angebots-
elemente

Weitere …..

Bewertung
beginnen

Nun auf Art der 
Bewertung verzichtet

Kostendeckungs-
grad ermitteln

Korrekturfaktoren
ermitteln

Vertriebssysteme

Einbehalt
berücksichtigen

Provision 
berechnen

Einflussfaktoren
ermitteln

Ursache/Wirkung
ermitteln

Neue Tarife 
definieren

Rückwirkung EAV 
ermitteln

Tarifgestaltung
steuern

CiCo-System (IT-CRM-E(V))
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Betriebe (CiCo & Verkehr) Prozesse Ebene 1 

CiCo-System (IT Systeme, Repräsentanz für IT-Prozesse)

Verkehrsbetrieb (Gesamtheit aller VUs usw.)

Unterstützung Customer 
Relation Management

Unterstützung Tarif/EAV

Metadaten Verkehr liefern Störungsmanagement

Max. Werte 
Zielgruppenzugehörigkeit

Unterstützung 
Angebotsmanagement

Eingabe >>>Verarbeitung >>> Ausgabe Eingabe >>>Verarbeitung >>> Ausgabe

IT-CRM-E IT-CRM-V IT-CRM-A IT-ABM-E IT-ABM-V IT-ABM-A IT-TAV-E IT--TAV-V IT--TAV-A

CRM Eingabe: Fahrdaten; Zustimmungsoptionen bereitstellen; Vergessene Checkouts liefern; 
Reiseanlässe ermitteln; Kundenstatusänderungen finden; Kundenerreichbarkeiten 

CRM Verarbeitung: Fahrdaten; Zustimmung (ja/nein) erfahren ; Preisermittlung je Fahrt und 
Kunde (Checkoutkorrektor); Nutzungsermittlung; Interessen des Fahrgastes berücksichtigen; 
Reiseanlässe verwenden; Kundenstatusänderungen durchführen; Kundenkontaktmanagement

CRM Ausgabe: Ergebnisse (Fahrdaten);Zustimmung (ja/nein) anwenden; Kundenschnittstelle; 
Ergebnisse Checkoutkorrektor; Angebote Mehrwert anbieten; Reiseanlässe bewerben; 
Kundenstatusänderungen berichten

ABM Eingabe: Grunddaten f. Fahrplandaten, f. Wirtsc haftlichkeit, f. Kapazitätsplanung

ABM Verarbeitung: Fahrdaten kummulieren; Planung vo rbereiten; ungünstige Fahrten 
ermitteln; Zielgruppenrelevanz berechnen; Kapazität sbuchung

ABM Ausgabe: Gefäßgrößenoptimierungsvorschlag; Lini enoptimierung; 

TAV Eingabe: Grunddaten Einnahmen; Grunddaten Ausga ben

TAV Verarbeitung: Einnahmeaufteilung; Chronologie d er Einnahmen; Berücksichtigung 
Härtefälle;

TAV Ausgabe: Zuscheidung Verkehrsunternehmen; Ergeb nisse bez. Tarifierung

Störungen
monitoren

Störungen
beheben

Haltestellen Linien Anschlüsse

Standorte 
Terminal

Standorte 
Servicestellen

Eingabe >>>Verarbeitung >>> Ausgabe

Ggf. Zu detaillieren

IT-Datenschutz: Speicherzeiten überwachen; Zustimmu ngen anwenden; Änderungen 
überwachen.

VIS Sperrlistenverarbeitung; Verteilung entsprechen d VDV-KA; Unterstützung 
Kontrollprozesse entsprechend VDK KA

VIS
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Reale Ertragskraft je Linie

Anzahl Personenfahrten
Regionalbus

Anzahl Personenfahrten
Städt. ÖPNV-VU

Anzahl Personenfahrten
SPNV-VU

Anteil Erlös
Regionalbus

Anteil Erlös
Städt. ÖPNV-VU

Anteil Erlös
SPNV-VU

Zuscheidung
Regionalbus

Zuscheidung
Städt. ÖPNV-VU

Zuscheidung
SPNV-VU

Reale Ertragskraft je Linie (EAV-TE1) Prozesse Ebene 2 

Kunde 1 Kunde 2 Kunde 3

Art Fahrschein Einzelfahr-
schein

Tageskarte Monatskarte

Preis Fahrschein 3 € 8 € 50 €

Anzahl Personenfahrten im Gültigkeitszeitraum 1 4 100

Wert je durchgeführte Fahrt 3 € 2 € 0,5 €

Anzahl Personenfahrten bei

Regionalbus-VU 1 1 10

Städtisches ÖPNV-VU 1 2 20

SPNV-VU 1 1 70

Anteil Erlöse

Regionalbus-VU 1 € 2 € 5 €

Städtisches ÖPNV-VU 1 € 4 € 10 €

SPNV-VU 1 € 2 € 35 €
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Datenschutz Prozesse Ebene1 

Kunde (einrichten) Daten (Erfassung) Daten (Speichern)

ZVM VDV-KA

Anonym
anmelden

Registriert
teilnehmen

Prepaid
nutzen

Postpaid
nutzen

CiCo-System (IT-Datenschutz)

Fahrdaten pers. 
auswerten

Überflüssige
löschen

Notwend. Daten
ermitteln

Vertragsdaten
konsolidieren

VDV KA Daten

Geldfluss

Wertobjekte
Einzugsverfahren?

ja nein

Zustimmung
Fahrtspeicherung

Zustimmung
Zusatzangebote

ja

nein

ja
nein

Fahrdaten unpers. 
auswerten

Zusatzangebote 
pers. anbieten

Zusatzangebote 
unpers. anbieten

Fahrdaten
konsolidieren

Rücknahme
Zustimmung

ja

nein
Sicherheits-

objekte

Diese Begriffe benennen 
sehr komplexe VDV KA 
spezifische Datenflüsse, die 
in der Spezifikation genauer 
nachgelesen werden 
können.
Sie werden hier nur der 
vollständigkeithalber 
genannt.

Zentrale 
Vermittlung

Applikations-
herausgeber

Public-Key-
Infrastruktur (PKI)

Datenschutz
berücksichtigen  

Persönliche Daten von Fahrgästen, 
die im eigenen Fahrzeug (nicht KVP) 
gefahren sind, dürfen mitgeteilt 

werden

Überall, wo persönliche 
Daten verwendet werden, 
muss der Datenschutz 
berücksichtigt werden. 
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Akteure
Gruppe Entwurf Vorschlag Bemerkung
Betrieb Betriebsplanung Betriebsplanung Verkehrsbetriebplanung

Betrieb Fahrzeuge optimieren Betriebsplanung Fahrzeuge

Betrieb Haltestellen optimieren Betriebsplanung Haltestellen

Betrieb Haltestellenplanung Betriebsplanung Haltestellen

Betrieb Netzplanung optimieren Netzplanung
Betrieb Störungen Störungsmanagement des Betriebs

Betrieb Störungen verw alten Störungsmanagement des Betriebs

Betrieb Umsteigebeziehung (UB)

Betrieb Verkehrsbetrieb Verkehrsbetrieb Dienstleister nach VDV-KA

CRM Berichtsterminal Berichtsterminal bei CRM-NF1

CRM Bestandskunden CRM-Bestandskunden Kennzeichnung des Status eines Akteurs

CRM Direktmarketing CRM-Direktmarketing Direkte Ansprache des Kunden

CRM Ergiebigkeitssteigerung CRM-Bestandskunden CRM-Funktion
CRM Erh. Nutzungsfrequenz CRM-Verkauf

CRM Fahrgastbedarfe CRM-Marketing Bedarfsanalyse am Kunden

CRM Infoschnittstelle Kundeninformation CRM-Funktion

CRM Kontaktsysteme CRM-Kontaktmanagement CRM-Funktion

CRM Kunden zulassen Kunde (einrichten)

CRM Kundenbindung CRM-Kundenbindung CRM-Funktion

CRM Neukundenbetreuung Kunde (neu) Betreuung

CRM Neukundengew innung Kunde (neu) Gew innung
CRM Statusermittlungsystem Status (Kunde)

CRM Werber CRM-Marketing

EAV Korrekturfaktoren Zuscheidungsausgleich EAV-Funktion

EAV Reale Ertragskraft ?????? EAV-Funktion

EAV Umsatz (Soll)

Externe (Bau) Firmen Baufirma Ausführende Baufirmen

Externe Bauherr Baulastträger Eigentümer Haltestelle

Externe Private Partner (Kiosk,n.n.) Private Partner Kioske usw .
Externe Sonst. Vertriebsnetz Sonst. Vertriebsnetz

Externe Stadt Stadt

Externe Taxiverband Taxiunternehmen

Finanz Finanzcontrolling Finanz

Finanz Finanzierungsplanung Finanz

IT-CiCo Datenerfassung Daten (Erfassung) Sammelnde Funktion

IT-CiCo Datenhaltung Daten (Speichern) Speichernde Funktion
IT-CiCo Datenschutz Daten (Sicherheit) Sicherheitsfunktion

IT-CiCo IT-Anw endung IT-ABM-Eingabe Ist-Soll-Vergleich Fahrkomfort

IT-CiCo Monitoringsystem CiCo-Monitoring Funktion des CiCo Systems

Kunde Kunde Kunde

Kunde Kunde (Inaktiver) Kunde (Inaktiv)

Kunde Neukunden Kunde (neu)

Kunde Zielgruppe Kunde (ggf.)

KVP Aboangebotssystem KVP-Abosystem
KVP Kundenschnittstelle Kundenschnittstelle KVP Funktion

KVP Kundenzentrum Kundenzentrum Betreuungsstelle des KVPs

KVP KVP-System KVP-Verrechnung Im HGS des Systems

KVP Rechnungssteller Rechnungssteller Unternehmen das Rechnung sendet ggf. nicht KVP

KVP Verkaufsterminal KVP-Terminal? Gerät des KVPs

KVP Verkehrsunternehmen KVP Hier als Kundenvertragspartner

KVP Vertragadministration (w eb) KVP-Web

KVP Zugang Kunde (einrichten)
PV Bepreisungssystem Preisermittlung

Recht Geschäftsbedingungen und Datenschutz Rechtsabteilung

Tarif eTarife Tarif (elektronisch) bei TRF1

Tarif Preisserver Preisermittlung

Tarif Tarifabhängigkeit EAV-Funktion

Tarif Tarifergiebigkeit

Tarif Tarifsysteme (u.V.) Tarifsystem
Tarif Tarifw elt pflegen Tarifw eltverw altung

VDV-KA VDV-KA-Daten

Vertrieb Validatoren Validatoren Akzeptanzterminal der Busse und Haltestellen
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Glossar

Begriff Erläuterung

Akteur siehe Überblick Seite 1

Aktivitäten siehe Überblick Seite 1

Akzeptanzterminal Terminal der Einchecken akzeptiert und damit eine 

Fahrtberechtigung vergeben hat

Baulastträger Eigentümer der Haltestellenanlage

Betriebsplanung Verkehrsplanung des ÖPNV

Einzelfahrt Fahrt einer Person

Geomarketing Mit Hilfe von Ortungssystemen ortsspezifische Angebote 

bereitstellen

GPS Global Positioning System

HGS Hintergrundsystem der jeweiligen VDV-KA Rolle

IT-Betrieb Betrieb der IT-Systeme

Kernprozesse Wichtigsten Prozesse in der groben Perspektive

Kundenvorteil Nutzen, den der Kunde erhält

KVP-Kundenschnittstelle Bedienungsoberfläche für Kunden z.B.: für Fahrkartenkauf

Local Based Services Geomarketing

Monitoringsystem Es hat die Aufgabe Ereignisse zu protokollieren und ggf. 

Meldungen über spezifizierte Werte zu verteilen

Netzbezug ????

Pooling Kontengruppen für Einnahmen

Postpaid Nachträglich aufgrund eines Nachweise bezahlen

Preiskappung Begrenzen des Anwachsen eines Preises (z.B: Tageskarte 

statt mehrere Einzelfahrkarten)

Prepaid Im Voraus ein Budget überweisen

Schwellen Grenze, nach der eine andere Bepreisung stattfindet.

Simulation Szenarien, die als Planungsgrundlage berechnet werden 

können.

SmartCity Vorhaben, die mehrere Dienstleistungen einer Stadt 

zugänglich machen.

Status Der Kunde mit einem gehobene Status kommt in den 

Genuss von besseren Dienstleistung

Subprozesse siehe Überblick Seite 1

Umsteigebeziehung Anschluss von Zubringer und Abbringer

Validator Synonym für Akzeptanzterminal

Web-Konto Vertragsdaten zur Selbstverwaltung durch Kunden

Zielgruppenfahrt Fahrt einer Person mit Zielgruppenzugehörigkeit
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Abkürzung Ausgeschrieben Erläuterung

ABM Angebotsmanagement

bez. bezüglich

Im Zusammenhang mit VDV KA konforme 

Anmeldung und Abmeldung

CiCo Check-In-Check-out

Verwaltung der Kundenbeziehung mit 

vollständigem Überblick aller Kontakte

CRM Customer Relation Management

EAV Einnahmeaufteilung

eKuKa Elektronische Kundenkarte

eTarife elektronischer Tarif Wird verwendet, um zu lange Begriffe zu 

vermeiden

HGS Hintergrundsystem Kann KVP oder PV Sytem sein

Hst. Haltestelle Wird verwendet, um zu lange Begriffe zu 

vermeiden

IT Informationstechnologie

IT-ABM-E Eingabemodul des Cico-Systems Gilt für andere Module ebenso: z.B. IT-CRM-Eingabe

IT-ABM-O Ausgabemodul des Cico-Systems 

IT-ABM-V

Verarbeitungsmodul des Cico-

Systems 

KVP Kundenvertragspartner Vertragsführendes System

LBS Location Based Services Software, Systeme und Hardware die zur 

Unterstützung der Prozesse benötigt werden

MAFO Marktforschung Kundenbefragung verschiedenster Art

max. Maximaler Wert

ÖPNV Öffentlicher Personennahverkehr

opt. optimal Best möglich

PKI Public-Key-Infrastruktur Ein System, das digitale Zertifikate ausstellt

u.V. Unter Vorbehalt Da noch keine Abnahme stattgefunden hat

Abkürzungen
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Prozessliste

Kürzel E

Kernprozesse VRR CiCo Machbarkeitsanalyse 0
Customer Relation Management 1
SmartCity Optionen nutzen CRM-NK1 2
Privaten Vorverkauf einbeziehen CRM-NK2 2
Niederschwellig einsteigen CRM-NK3 2
Vermarktung intensivieren CRM-NK4 2
Neukunden gewinnen CRM-NK5 2
Abrechnung durchführen CRM-NK6 2
Registrierungshürden senken CRM-KB1 2
Garantieverwaltung vereinfachen CRM-KB2 2
CiCo Kulanzregelung anbieten CRM-KB3 2
Kündigung vermeiden CRM-KB5 2
Fahrhürden senken CRM-KB6 2
Kundenkontakt automatisieren CRM-KB7 2
Check-Out vergessen CRM-KB8 3
Mehrnutzung anreizen CRM-NF0 2
Nutzungsverhalten veröffentlichen CRM-NF1 2
Ruhende Nutzung CRM-NF2 2
Bestehende Nutzung CRM-NF3 2
Geomarketing nutzen CRM-NF4 2
Preiskappung varieren CRM-NF5 2
Nutzungsschwelle erkennen CRM-NF6 2
Statusprogramme durchführen CRM-NF7 2
AboLust differenzieren CRM-NF8 2
Web Konto selbst verwalten CRM-NF9 2
Preise justieren CRM-EK1 2
Überblick Kundeninformation
Vertriebsinfrastruktur VIS1 1
Monatsabrechnung VIS-MBR1 2
Angebotsmanagement 1
Alternativen vorbereiten ABM-UB1 2
Einzelfahrt verbessern ABM-UB2 2
Zielgruppenfahrt verbessern ABM-UB3 2
Hst.-Abstände optimieren ABM-NP1 2
Anschlüsse optimieren ABM-NP3 2
Linienwege optimieren ABM-NP2 2
Zielgruppen berücksichtigen ABM-FO2 2
Gefäßgrößen planen ABM-FO1 2
Straßenbahnkapazität ändern ABM-FO4 2
Wirtschaftlichkeit berechnen ABM-FO3 2
U-Bahnkapazität ändern ABM-FO6 2
Buskapazität ändern ABM-FO5 2
S-Bahnkapazität ändern ABM-FO8 2
Regiobahnkapazität ändern ABM-FO7 2
Hst.-Änderung planen ABM-HO2 2
Haltestellen priorisieren ABM-HO1 2
Hst.-Änderung realisieren ABM-HO4 2
Hst.-Änderung finanzieren ABM-HO3 2
Tarifsysteme Prozesse Ebene 1 TRF1 1
Einnahmeaufteilung EAV1 1
Betriebe BT1 1
Reale Ertragskraft je Linie EAV-TE1 2
Datenschutz DAT1 1
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Legende Prozessanalyse (nur verwendete Symbole)

O
rganisationsbereich

Akteur

Aktivität

Subprozess

Überschrift für 
Prozessgruppe

Oder 
Informationen

Akteur für einen Organisationsbereich 
(Mitarbeiter, der Prozess bearbeitet)

Aktivität einer Organisationseinheit oder Systems

Prozess, der auf einer höheren Ebene als eine Aktivität erscheint

Gliederungshilfe für Prozessgruppen oder begleitende Informationen

Startpunkt einer Aktivitätskette

Endpunkt einer Aktivitätskette

Datenobjekt oder Informatiosnträger

Zugang mit nur einer Entscheidungsvariante ausgangsseitig

Prozessfluss innerhalb eines Organisationsbereichs

Nachrichtenfluss zwischen zwei Organisationsbereichen

Wiederholung
Die Aktivität wird wiederholt

Ausgang mit nur einer Eingangsgröße

Zugang mit einer oder allen Eingangsgrößen (Ausgang analog)
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Versionsnotizen

30.8.2013 Erläuterung zum Versionsstand:

Die Prozesse für Vertrieb; Tarif und Einnahmeaufteilung sind aufgrund vorläufiger Analysen erstellt und 
müssen entsprechenden Entscheidungen des VRR beendet werden. 

Die Liste Prozesse und Akteure werden mit Hilfe des Berichtsgenerators generiert. Die Filterkriterien zur 
Ermittlung der Liste sind aus der vorhandenen Excel-Arbeitsmappe zu entnehmen. Die Berichtsdefinition 
ist im Verzeichnis Berichte zu finden. Diese wird vom Berichtsgenerator verwendet.

Die Tabelle Sprünge dient zum Verwalten der dokumentinternen Verlinkungen.

Auf die Differenzierung spezifischer Events nach BPMN wurde zum aktuellen Stand verzichtet.

Werden weitere Symbole der BPMN verwendet, sollten diese in der Legende erscheinen.

Es gibt folgende Varianten der Lieferung:

• Visio 2003 kompatible Version
• Visio 2013 Version
• PDF-Version ohne funktionierende Links als Zwischenstand sua 
• PDF-Version mit funktionierende Links als Endfassung, falls die Links im Acrobad Prof. nachgepflegt 

werden. Dies ist mit Nacharbeiten verbunden, die nach der PDF Erzeugung notwendig sind.
• WebSite mit funktionierenden Links und eigener Navigation

27.1.2014 Erläuterung zum Versionsstand:

Das Review zur Verknüpfung von Vertrieb und CRM wurde nachgearbeitet
Redaktionelle Änderungen


