Richtlinie Vertrieb

Stand Marz 2014



Praambel

Das Zusammenwirken von Verkehrsunternehmen im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
(VRR) erfordert tiber die Anwendung eines Tarifs und eines abgestimmten Fahrplans
hinaus verbindliche Regularien fur den Vertrieb sowie fir die Prifung von Tickets im
Rahmen der Einnahmensicherung.

Mit dieser Richtlinie werden die vertrieblichen Mindeststandards beschrieben. Mit ihr
wird eine bindende Arbeits- und Entscheidungsvorgabe bei der Umsetzung der ein-
zelnen Vertriebsaufgaben vorgelegt, die bei Anderung der Rahmenbedingungen an-

gepasst wird.

Aus Kundensicht ist das oberste Ziel der Richtlinie der Abbau von Zugangshemmnis-
sen zum OPNV. Aus Unternehmenssicht soll die Richtlinie dazu dienen, alle Min-

deststandards in einem Dokument vorzufinden.

Ziele der Richtlinie aus Unternehmenssicht:
= Festlegung von Mindeststandards
= Einnahmensicherung durch einheitliche Sicherheitsmerkmale
= Kostenreduzierung durch standardisierten Druck

Grundlage:
Die VRR AOR erarbeitet Konzepte und Rahmenvorgaben fur das verbundein-
heitliche Vertriebssystem. Der Rahmen fir das Vertriebssystem umfasst die
Struktur, die Vertriebswege, das Erscheinungsbild der Vertriebsstellen, die Ti-
cketgestaltung, eine verbundkompatible technische Ausstattung und Mal3nah-
men zur Einnahmensicherung geman

= §4 (3) AbR-Satzung

= §12 A6R-Satzung

= § 9 Kooperationsvertrag kommunale Verkehrsunternehmen

= 8§25 Verkehrsvertrag.
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1 Allgemeine Beschreibung der Vertriebskanale:
Im OV wird zwischen zwei Vertriebskanalen unterschieden. Den personalbedienten

und selbstbedienten.

Zu den personalbedienten Vertriebskanalen zahlen KundenCenter, Vertriebsstellen
(wobei hier auch Kooperationen mit externen Partnern eingegangen werden kénnen)
sowie der Ticketvertrieb durch das Fahrpersonal. Bei den personalbedienten Ver-
triebskanalen hat der Kunde die Moglichkeit, weitergehende Informationen im per-
sonlichen Kontakt zum Ticketerwerb zu erhalten. Das Abonnement wird mit einer
entsprechenden fachlichen Beratung in den KundenCentern sowie im Back-Office-
System der Verkehrsunternehmen (Telefon, Internet, ...) angeboten. Weiterhin gibt
es fur den GrolRkundenservice (Firmen, Messegesellschaften, Hotels...) spezielle

Beratung durch Grol3kundenbetreuer bei den zustandigen Verkehrsunternehmen.

Zu den selbstbedienten Vertriebskandlen zahlen die Ticketautomaten sowie e-
Commerce und m-Commerce (z.B. Internet und HandyTicket).

Hier ist der Kunde fir den Ticketerwerb selbst zustandig. Er muss die erforderlichen
Tarifkenntnisse besitzen oder sich aneignen (bzw. selber aus den Informationen des
jeweiligen Vertriebskanals herausarbeiten). Insbesondere diese internetbasierten
Vertriebswege (e- und m-Commerce) werden durch die Informationskanale (elektro-
nische Fahrplanauskunft und Ticketberater) erganzt. Der Kunde kann innerhalb aller
internetbasierten Informations-, Beratungs- und Verkaufskanélen hin- und hersprin-

gen und so seinen individuellen Bedarf decken.

1.1 Stationare Vertriebsstellen (KundenCenter und Vertriebspartner)

Dieses Vertriebsstellennetz ist unter Beriicksichtigung wirtschaftlicher Aspekte der
Verkehrsunternehmen an den Bedurfnissen des Kunden auszurichten. Es wird un-
terschieden zwischen KundenCentern und Vertriebspartnern. Bei KundenCentern
handelt es sich um VU-eigene Vertriebsstellen, wahrend Vertriebspartner Kooperati-

onen mit externen Partnern darstellen.

In der Anlage 1 ist aufgelistet, welches Ticketangebot mit welcher Ausgabeart bei

den verschiedenen stationaren Vertriebspartnern angeboten wird.
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Die KundenCenter und Vertriebspartner sind auf3en deutlich erkennbar mit dem
VRR-Logo zu kennzeichnen. Dabei sind die im VRR-Designhandbuch dargelegten
Verwendungsrichtlinien fir das VRR-Logo einzuhalten. Das VRR-Logo ist in Relation
zum Unternehmenslogo anzubringen. Das im VRR-Designhandbuch dargestellte
GroRRenverhaltnis zwischen VRR-Logo und Unternehmenslogo muss eingehalten
werden. Beispiele zur richtlinienkonformen Kennzeichnung von KundenCentern und

Vertriebsstellen finden Sie ebenfalls im VRR-Designhandbuch.

Kunden erhalten in den KundenCentern eine ausfuhrliche Beratung, Fahrplan- und
Tarifinformationen, Bestellscheine fur Tickets des Abonnements sowie Informations-

schriften. Ebenfalls erfolgt hier die Aufnahme von Resonanzen der Kunden.

Bei den Vertriebspartnern werden mindestens die Tickets geméal3 Anlage 1 angebo-

ten und ausgegeben.

Bei den Vertriebspartnern erhalten Kunden eine eingeschrankte Tarifinformation,

welche sich mindestens auf den Erwerb der Tickets des angebotenen Tarifs bezieht.

1.2 Vertrieb und Kontrolle durch das Fahrpersonal im Bus

Die Ausgabe der Tickets erfolgt Uber elektronische Fahrausweis- und Wertmarken-
drucker. Die Entwertung von im Vorverkauf erworbenen Tickets muss vom Kunden
an einem Entwerter vorgenommen werden. Alle eTickets und alle Tickets mit einem
VDV-Barcode (z.B. Internettickets, Handytickets) werden im Bus durch Kontrollgerate
beim elektronisch kontrollierten Vordereinstieg gepruft. Der Hinweis ,Einstieg vorne*
ist an den Tiren des Fahrzeuges anzubringen. Im Online-Designhandbuch des VRR
werden hierzu hinsichtlich Gréf3e und Gestaltung Vorgaben gemacht.

In der Anlage 1 sind diejenigen Tickets aufgelistet, welche Gber das Fahrpersonal als

Mindestsortiment angeboten werden mussen.

1.3 Ticketautomaten stationér und mobil
Die Ticketautomaten sind einheitlich und deutlich erkennbar mit dem VRR-Logo zu
kennzeichnen. Dabei sind die im VRR-Designhandbuch dargelegten Verwendungs-

richtlinien fir das VRR-Logo einzuhalten. So ist das im VRR-Designhandbuch dar-
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gestellte GroRRenverhaltnis zwischen VRR-Logo und Unternehmenslogo einzuhalten.
Auch Vorschlage zur richtlinienkonformen Kennzeichnung von Automaten finden sich
im VRR-Designhandbuch.

Die Benutzerfiilhrung und Ticketauswahl erfolgt am Ticketautomat entweder tber Tas-
ten oder Uber einen Bildschirm mit menlugesteuerten Computergrafiken. Der Benut-
zer wird dabei schrittweise zu seiner Auswahl geftihrt. Die Standard-Tickets des
VRR-Bartarifs (EinzelTicket, TagesTicket...) sind im Vordergrund anzuordnen. Da
diese Tickets das Grundangebot darstellen, missen sie problemlos tber einen
~ochnellverkaufsmodus® erworben werden kdnnen. Darlber hinaus missen die Au-
tomaten alle einmal ausgewéhlten Tickets in einem Warenkorb speichern (je Benut-

zervorgang).

Die Interaktivitat, d.h. der standige Abgleich zwischen den angezeigten Bildern und
Aktionen des Benutzers, muss mittels einer strukturierten und benutzerfreundlichen
Oberflache erfolgen. Fur den Kunden ist eine Schritt-flir-Schritt Bedienung vorzu-
nehmen, die Hilfsfunktionen bietet. Dabei ist es zwingend notwendig, dass alle Be-
dienungs- und Anzeigeelemente derart angeordnet sind, dass auch mobilitatseinge-

schrankte Personen diese bedienen kdnnen.

1.4 e-Commerce/m-Commerce

Unter e-Commerce versteht man den Kauf von Tickets tUber einen Onlineshop im
Internet. Hier kann das Ticket bislang Giber zwei verschiede Kanéle ausgegeben wer-
den. Eine Mdglichkeit ist es, das Ticket direkt Giber das Internet zu generieren (Bar-
codeticket). Anschlieend kann es dann vom Kunden dber den privaten Drucker zu

Hause ausgedruckt werden.

Unter m-Commerce wird der Kauf eines Tickets per Smartphone verstanden. Das

Ticket (der Barcode) wird hier unmittelbar auf das Smartphone des Kunden geliefert.

Zum Kundennutzen bei der Verwendung der neuen Vertriebswege werden die Mog-
lichkeiten der elektronischen Auskunft direkt mit dem Internetvertrieb/Smartphone
verknUpft. Grundsétzliche Fahrtberechtigung der Gber e-Commerce oder m-

Commerce erworbenen Tickets ist dessen elektronische Priifbarkeit.
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Ziel ist es, den Standard der Internetanwendungen im VRR auf einem qualitativ ho-
hen, vergleichbarem Niveau zu halten, damit dem Kunden gré3tmdaglicher Nutzen
und eine ausreichende Sicherheit bei der Inanspruchnahme der vertrieblicher An-
wendungen der VRR-Verkehrsunternehmen geboten werden kann. Zudem erhalten
die Unternehmen dadurch die Mdglichkeit, Synergien zwischen den Einzelanwen-
dungen zu nutzen, um eine Verbesserung der Wirtschaftlichkeit des Vertriebswege-
mixes zu erzielen. Hierzu zahlt auch die Verkntpfung aller Vertriebswege, bei denen
sich der Kunde registrieren/anmelden muss. Ziel ist: der Kunde soll sich nur maximal
einmal anmelden missen und alle Ausgabekanéle des Verkehrsunternehmens nut-

zen konnen. (Single-Sign-on)

In der Anlage 1 sind diejenigen Tickets aufgelistet, welche Uber die Vertriebskanéle

e- und m-Commerce angeboten werden.

2. Abonnement

Abonnements werden als elektronische Tickets (Daten werden auf einem Chip ge-
speichert) ausgegeben. Tariflich bindende Angaben sind ebenso auf dem Chip ge-
speichert. Lediglich bei einer Bestellung eines Abonnements tber das Internet erfolgt

die Ausgabe eines PapierTickets (nach VDV-KA-Standard) flr den ersten Monat.

Das EFM ermoglicht es, Tickets zu sperren. Eine Sperrung hat immer zu erfolgen,
wenn ein Ticket bzw. ein Tragermedium samt Ticket verlustig gemeldet wird oder ein

Abonnement gekindigt, die Chipkarte jedoch nicht zurtickgegeben wird.

2.1 Direktmarketing-Aktionen zur Kundengewinnung
Direktmarketingaktionen zur Abokundengewinnung kénnen von einzelnen oder meh-
reren Verkehrsunternehmen oder gemeinsam durchgefiihrt werden. Dabei ist eine
Kooperation mit Dritten denkbar. Als Direktmarketingaktion verstehen sich Aktionen,
bei denen potentiellen Kunden personlich kontaktiert werden. Die verwandten Da-
tensatze gehen hierbei Gber die bei dem Verkehrsunternehmen vorhandenen Kun-

dendaten hinaus.
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Die VRR-Partnerunternehmen sind friihzeitig tber geplante Aktionen zu unterrich-
ten. Es besteht eine Informationspflicht. Dartber hinaus ist bei Direktmarketingaktio-
nen allen Verkehrsunternehmen ein Datenabgleich mit den Bestandskunden anzu-

bieten.

Die Direktmarketing-Aktionen sowie der Datenabgleich zwischen den Verkehrsunter-
nehmen mussen den aktuellen Bestimmungen des Datenschutzes entsprechen.
Aktionen sind zeitlich auf maximal 3 Monate plus 1 Monat Verlangerung zu begren-
zen. Fuhrt die Aktion zu einem Abo-Abschluss, ist vom Kunden schriftlich zu bestéati-
gen, dass er mindestens 6 Monate vor Vertragsbeginn nicht Kunde eines anderen

VRR-Partnerunternehmen war.

2.2 Haushaltsverteilungen zur Kundengewinnung

Im Gegensatz zu Direktmarketingaktionen werden bei Haushaltsverteilungen keine
konkreten Adressdaten eingesetzt. Die Werbetrager werden gem. Vorgabe des aus-
gebenden Verkehrsunternehmens Postleitzahlenmafig oder StraRenmalig (z. B ent-
lang einer beworbenen Linie) verteilt.

Die VRR-Partnerunternehmen sind friihzeitig Gber geplante Aktionen zu unterrichten.

Es besteht eine Informationspflicht.

3. Tickets

Die Tickets stellen die Zugangsberechtigung zur Nutzung des OV dar. So hat ein
Fahrgast einen Anspruch auf Beférderung, wenn er im Besitz eines (fur die gesamte
Fahrt) giltigen Fahrausweises ist. Dieser muss in gedruckter oder elektronischer
Form die tarifrelevanten Angaben wie Bezeichnung des Tickets, Gattung, Tarifstand,
Preisstufe, Fahrpreis, VRR-Wabe, und Bezeichnung des ausgebenden Verkehrsun-
ternehmens aufweisen. Das Ticket muss vom Fahrgast wahrend der ganzen Fahrt
aufbewahrt werden, da das Personal im Fahrzeug den Fahrgast jederzeit dazu auf-
fordern kann, seinen Fahrausweis zur Kontrolle vorzulegen. Ein Fahrausweis ist

dann ungultig, wenn er den Tarif- oder Beférderungsbedingungen widerspricht.

Tickets kdnnen vom Fahrgast in KundenCentern, Vertriebsstellen der Verkehrsunter-

nehmen, privaten Vertriebsstellen, beim Fahrpersonal in Fahrzeugen, an stationéren
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und mobilen Ticketautomaten sowie per Internet und Smartphone erworben werden

(siehe Anlage 1).

Die Abgabe des Papiers fur den Ticketdruck muss personenbezogen (Name, Perso-
nalnummer), automatenbezogen bzw. auf das KundenCenter/die Vertriebsstelle be-
zogen erfolgen. Ticketpapierreste missen sicher entsorgt werden. Im Rahmen der
Falschungssicherungsmal3nahmen wurde festgestellt, dass das Ticketpapier fur die

Verkehrsunternehmen einen Wert darstellen und sicher aufbewahrt werden muss.

3.1 Papiertickets

Alle Angaben zum Ticketpapier sind in Anlage 2 (,Bestimmungen fir den Druck des
Ticketpapiers®) aufgefuhrt. Das Papier fur die Tickets muss mit den aktuellen Fal-
schungssicherheitskriterien versehen sein. Jedes im VRR erworbene Papierticket
muss ohne Stérung in den Entwertern aller beteiligten VU entwertet werden kdnnen.

3.2 eTickets auf Chip

Alle Abonnements, sowie ggf. SozialTickets und ggf. SemesterTickets werden als
eTickets auf einem Chip gespeichert. Befindet sich dieser Chip auf einer von den
Verkehrsunternehmen im VRR herausgegebenen Chipkarte, so miissen diese ein-
heitlich gestaltet sein. Auf der Rickseite missen bei den personlichen Tickets (Ti-
cket1000, Ticket2000 - personenbezogen, SchokoTicket, YoungTicketPLUS, Firmen-
Ticket, BarenTicket und SozialTicket) der Kundename sowie das ausgebende VU
aufgebracht sein. Auch muss die Chipkarte den Vermerk ,Nur gultig in Verbindung
mit amtlichen Lichtbildausweis® enthalten.

Auf der Vorderseite sind die Tarifprodukt-spezifischen Layouts anzuwenden. Die

Layouts (Vorder- und Ruckseite) sind dem Online-Designhandbuch zu entnehmen.

Alle Chipkarten mussen die Sicherheitsvorgaben der VDV-Kernapplikation erfillen.
Die Struktur der Ticketdaten ist im VRR-Dokument ,Abbildung und Kontrolle des
VRR-Tarifs" in der jeweils aktuellen Version beschrieben. Um eTickets auf Chip aus-
stellen oder prufen zu kdnnen, verpflichtet sich das jeweilige Unternehmen zwingend
am ,Datenaustausch im Rahmen des elektronischen Fahrgeldmanagements (EFM)

im VRR* (siehe Anlage 3) teilzunehmen.
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3.3 eTickets als Barcodetickets (e-Commerce und m-Commerce)

Hierzu zéahlen das Internetticket aus dem Onlineshop des VRR und das HandyTicket.
Maf3geblich hierfur sind die ausgebenden Drucker und das Smartphonedisplay. Bei
Handy- und Online-Tickets aus dem Internet ist der VDV-Barcode nach TLV-EFS auf-

zubringen.

4. VertragsTickets

4.1 KombiTicket

Das KombiTicket bietet dem Kunden die Gelegenheit, ohne zuséatzlichen Ticketkauf
zum Veranstaltungsort zu gelangen. Die Eintritts- oder Teilnehmerkarte dient dabei
gleichzeitig als Ticket fur alle VRR-Verkehrsmittel. Werden die Eintritts- oder Teil-
nehmerkarten auch tber ein Online-Verfahren ausgegeben, muss die Fahrberechti-
gung zwingend gesondert und personenbezogen ausgegeben werden. Das zu ver-
einbarende Entgelt wird zu jeder Malinahme durch eine individuelle Kalkulation
durch VRR und VU ermittelt. Diese basiert auf den genehmigten Tarifprodukten und
der Nutzung der einzelnen Ticketarten im Regelverkehr unter Bertcksichtigung der
Vorgaben des VDV. Die entsprechenden Mustervertrage werden vom VRR zur Ver-

fugung gestellt.

Fur MalRnahmen bis 5.000 € (Fahrgeldeinnahmen pro Jahr) gelten vereinfachte Best-
immungen. Hierflr gelten standardisierte Angebotspreise, die auf den aktuellen Prei-
sen unter Berucksichtigung von Geltungsdauer und -bereich sowie dem zu erwarten-
den OPNV-Anteil basieren. In diesen Fallen ist der VRR nicht Vertragspartner, ihm
muss aber eine Kopie des Vertrages unmittelbar nach Unterzeichnung, spatestens

aber eine Woche vor Beginn der Veranstaltung, zugeleitet werden.

Fakultative KombiTicket-Angebote unterliegen besonderen Voraussetzungen. Wenn
der Gultigkeitsbereich auf eine Stadt festgelegt ist (Preisstufe A), muss der Preis des
KombiTickets tGiber dem des TagesTickets der Preisstufe A liegen. Hat das fakultative
KombiTicket-Angebot eine verbundweite Giltigkeit, so muss der Preis oberhalb des

Preises des TagesTickets der Preisstufe B liegen.
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Fur alle KombiTickets gilt:

Vertragspartner sind:

= Veranstalter
=  Verkehrsunternehmen
= VRR

Auf den KombiTickets sind das Vertragsverkehrsunternehmen und der VRR zu ver-
merken. Die aufzudruckende Kennzeichnung fir die Fahrtberechtigung ist den jewei-
ligen allgemeinen Geschaftsbedingungen zu entnehmen. Das KombiTicket-Logo ist

im Online-Designhandbuch hinterlegt.

Die Vertriebsinformation fur die betroffenen Verkehrsunternehmen muss eine Woche
vor Beginn der Veranstaltung erfolgen. Hierzu ist der VRR rechtzeitig Uber das Kom-

biTicket zu informieren.

4.2 FirmenTicket
Das FirmenTicket stellt eine besonders rabattierte VRR-Monatskarte im Abonnement
dar, die von Firmen, Behorden oder Verbanden fir deren Mitarbeiter erworben wer-

den kann.

Vertragspartner sind:

* Firma

= Verkehrsunternehmen
= VRR

Die FirmenTicketabschliisse werden durch den VRR im VRR-Campus veroffentlicht.
Samtliche am FirmenTicket teilnehmenden Firmen sind mit Name und Anschrift des

Firmensitzes aufzufiihren.

4.3 Grol3kundenrabattmodell
Hierbei handelt es sich um ein Modell auf Basis des bestehenden Regelangebotes.
Dies bedeutet, dass die Preise jahrlich verbundweit festgelegt und genehmigt wer-

den.
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Sowohl fur die Abnahmemenge als auch fur die Vertriebsunterstiitzung gilt eine Ra-
battstaffel. Die VU erhalten hiermit die Mdglichkeit, im Verkaufsgesprach uber die
Leistung des Vertragspartners zu sprechen und zu verhandeln. Vertragspartner sind
die abschliel3ende Firma, das VU und der VRR.

Die Grol3kundenrabattmodellabschlisse werden durch den VRR im Campus verof-
fentlicht. Samtliche am GrofRkundenrabattmodell teilnehmenden Unternehmensteile,
die zur Unternehmensgruppe gehoren, sind mit Name und Unternehmensanschrift

aufzufuhren.

4.4 Akquisition FirmenTicket und GrofRkundenrabattmodell

Als Instrument der Einnahmensicherung ist die Neukundengewinnung von Firmen
bzw. Unternehmen im Verbund anzusehen. Bei der Neukundenakquisition ist darauf
zu achten, dass Mal3nahmen, die der Abwerbung von Firmenkunden dienen, unter-
lassen werden. Hierzu ist eine zentrale Datenbank, auf die jedes Verkehrsunterneh-

men Zugriff hat, erforderlich.

Firmendatenbank

In der Datenbank fur Institutionen, Unternehmen, Firmen etc. werden nachfolgende
Angebote aufgenommen:

= FirmenTicket 100/100 Modell
= FirmenTicket Rabattmodell

= GroRRkunden-Service

= GroRRkundenrabattmodell.

Die Daten (Anschrift der Firma und Vertrags-VU) werden seitens des VRR stets ak-
tuell in den VRR-Campus eingestellt. Dabei ist darauf zu achten, dass bei FirmenTi-
cket- oder Grol3kunden-Kooperationen alle Firmen (bei Rahmenvertragen) mit allen
Standorten mit Angabe der Postleitzahl von den Verkehrsunternehmen dem VRR

gemeldet werden. Die Datenbank wird durch den VRR gepflegt und Giber den VRR-
Campus den Verkehrsunternehmen zur Verfigung gestellt. Die Daten werden in ei-

ner Excel-Datei bzw. in einem CSV-Format zur Verfiigung gestellt.

Bei der Grol3kundenakquisition ist ein Datenabgleich in der Datenbank vorzuneh-

men.
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4.5 SemesterTicket

Die Verkehrsunternehmen und der VRR haben mit den Hochschulen und Fachhoch-
schulen im VRR Vertrage uber die Abnahme von verbundweit gultigen SemesterTi-
ckets geschlossen. Vertragspartner sind der Allgemeine Studentenausschuss (AStA)
als Interessenvertretung der Studierenden (bzw. vom AStA beauftragte Hochschul-
verwaltung), das jeweilige Verkehrsunternehmen sowie die VRR AO6R. Das Semes-
terTicket ist ein personliches Ticket und nur in Verbindung mit einem amtlichen
Lichtbildausweis gultig.

Die Vorgaben zum Erscheinungsbild des SemesterTickets sind einzuhalten. Die Les-
barkeit muss ohne Hilfsmittel gewahrleistet sein, wenn das SemesterTicket kein eTi-
cket ist oder keinen VDV-Barcode enthélt. Ist dies der Fall, muss der Name und Vor-
name des Studierenden, der Name der Hochschule sowie das gultige Semester auf
dem Ticket im Sichtmerkmal aufgedruckt sein. SemesterTickets, welche auf eTickets
oder mit einem VDV-Barcode ausgegeben werden, missen die Informationen ledig-
lich auf dem Chip oder im Barcode enthalten (dirfen jedoch auch im Sichtmerkmal
lesbar sein).

4.6 SozialTicket

Bei dem SozialTicket handelt es sich um ein Tarifprodukt, welches ausschlief3lich
personlich ausgestellt und nur in Verbindung mit dem Berechtigtenausweis und ei-
nem amtlichen Lichtbildausweis gultig ist. Das SozialTicket kann als Wertmarke auf
Ticketpapier ausgegeben werden oder als elektronisches Ticket auf einer Chipkarte.
Die Wertmarke ist wie bei den anderen Wertmarken mit der Nummer der Tragerkarte
zu versehen. Als Tragerkarte dient der Berechtigtenausweis. Wird das SozialTicket

als eTicket ausgegeben, so ist eine Chipkarte im Design ,mein Ticket* zu verwenden.

4.7 Ersatzticket

Ersatztickets sind Fahrscheine vom Block oder aus den Druckern der Kontrollgerate
des Prifpersonals, die im Austausch gegen nicht lesbare Chipkarten ausgegeben
werden. Trifft das Kontrollpersonal einen Kunden mit einer nicht lesbaren Chipkarte
eines Verkehrsunternehmens an, so bietet es dem Kunden an, die Chipkarte zu

Ubernehmen und an das ausgebende Verkehrsunternehmen zu tbersenden. Im Ge-
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genzug erhalt der Kunde ein Ersatzticket, welches 14-Tage gultig ist. Die Ersatzti-

ckets sind handschriftlich durch das Kontrollpersonal auszufillen.

5. Entwerter fr Papiertickets

Fur eine klassische Ticketprifung sind verbundweit einheitliche Entwertermerkmale
erforderlich.

Der Entwerter hat folgende Merkmale aufzubringen:

e Bezeichnung des Entwertergerates durch Unternehmensabkurzung und Ge-
ratenummer
e Einstiegstelle Wabennummer

e Zeitpunkt des Einstiegs: Tag, Monat, Stunde, 5- oder- 10- Minuten-Intervall*.

*Die Geltungsdauer beginnt mit dem vollen 10-Minuten-Intervall, das der hier angegebenen Uhrzeit
folgt.

Beispiel eines VRR- Entwertungsabdrucks:

0271 580 909 19 Xl 1

8 10
HST
5- oder
10-Minuten-Intervall
Stunde

Monat
Tag

Zahlgrenze

Wabe

Geratenummer, Haltestellenbezeichnung
und abgekirzte
Unternehmensbezeichnung

Die Monatsbezeichnung kann auch mit JAN, FEB, MRZ, APR, MAI, JUN, JUL, AUG,
SEP, OKT, NOV, DEZ erfolgen.

Der Aufdruck der Entwertungsmerkmale muss klar lesbar, lichtfest, wischfest und

dokumentecht ausgeftihrt werden.
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6. Ticketprufung

6.1 Allgemeine Hinweise

Grundlage fir die Ticketprifung sind die Beférderungsbedingungen und Tarifbe-
stimmungen des VRR. Die Verkehrsunternehmen sind fir die Durchfihrung der Ti-
cketprifungen in ihrem Unternehmensbereich zustandig. Um eine verbundeinheitli-
che Begriffserlauterung, angepasst an die im VRR gebrauchlichen Begriffe zu ver-

wenden, werden folgende Begriffe benutzt:

o Barticket, Zeitticket, eTicket, HandyTicket, OnlineTicket = Ticket

e Fahrausweisprifer, Kontrollschaffner = Prufpersonal

e Fahrausweisautomat, Fahrkartenautomat, Fahrscheinautomat, elektrische Fahr-
ausweis- und Wertmarkendrucker = Ticketterminal

e Einstiegskontrolle durch den Fahrer, Vordereinstiegskontrolle, elektronische Ein-
stiegskontrolle = EKS

e Chipkarte, Smartphonedisplay, Sim-Karte, Papierticket = Tragermedium

e Kopier- und Manipulationsschutz bei Handytickets = Kontrolimedium

Die vorgezeigten Tickets sind sorgféltig zu prifen in Bezug auf:
e Tarifstand

e Identitat des Benutzers (bei personlichen Tickets)

e den Zeitpunkt der Fahrt

e den Geltungsbereich

e die benutzte Klasse.

Diese Angaben missen ohne Hilfsmittel oder mit Hilfe der in dieser Richtlinie be-

schriebenen, im VRR eingesetzten technischen Standards geprift werden kdnnen.

6.1.1 Amtlicher Lichtbildausweis

Viele Tickets des VRR-Tarifs werden als personliche Tickets ausgestellt. Zu diesen
Ticketdaten gehoren auch Name, Vorname und Geburtsjahr. Diese Tickets sind nur
in Verbindungmit einem amtlichen Lichtbildausweis gultig. Unter den Begriff ,,amtli-
cher Lichtbildausweis*” fallen folgende Dokumente: Lichtbildausweise, die von staatli-
chen Stellen zum Zwecke der Legitimation ausgegeben werden. Dies sind insbeson-

dere Personalausweise, Identitatskarten und Reisepéasse sowie Ausweisersatzpapie-
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re gemal der Aufenthaltsverordnung. Bei Fahrten im Schul- und Ausbildungsverkehr

wird ersatzweise auch ein Schilerausweis als Identitatsnachweis anerkannt.

6.1.2 Hinweise fur Prifpersonale
Kann der Fahrgast kein gultiges Ticket vorweisen, so ist der Fahrgast zur Zahlung

des erhéhten Beforderungsentgeltes (EBE) aufzufordern.

Kommt der Fahrgast dieser Aufforderung nach, so ist eine Quittung auszustellen.
Zahlt der Fahrgast nicht, so sind die Personalien aufzunehmen und eine Zahlungs-
aufforderung zu tbergeben.

Weigert sich ein Fahrgast, seine Personalien anzugeben, oder kann ein Ausweis
nicht vorgezeigt werden, ist die Polizei einzuschalten.

Bei Manipulationen des Tickets muss die Polizei zwecks Sicherstellung der Beweis-
mittel herbeigeholt werden. Das manipulierte Ticket ist einzuziehen. In diesem Fall ist

in der Regel ein Strafantrag zu stellen.

Wird ein Fahrgast ohne guiltiges Ticket angetroffen und behauptet dieser Fahrgast,
im Besitz eines gultigen Tickets zu sein, so sind seine Personalien festzustellen. Es
ist ihm mitzuteilen, dass er innerhalb der in den Beférderungsbedingungen festgeleg-
ten Frist von zwei Wochen ab Feststellungstag bei der Verwaltung des Verkehrsun-
ternehmens nachzuweisen hat, dass er zum Zeitpunkt der Feststellung Inhaber eines
gultigen personlichen Zeittickets war. Ein Ticket, welches nur in Verbindung mit einer
Bescheinigung oder einem im Beforderungstarif vorgesehenen amtlichen Lichtbild-

ausweis guiltig ist, gilt als ungultig, wenn dieser Nachweis nicht mitgefihrt wird.

6.2 Besonderheiten bei Papiertickets
Bei Papiertickets missen die in den beiden folgenden Abschnitten beschriebenen

Besonderheiten durch Prufpersonal und Fahrpersonal im Bus beachtet werden.

6.2.1 Ticketprufung Papiertickets durch Prifpersonal
Die Tickets missen auf die giltigen Falschungssicherheitsmerkmale, gultigen Tarif-
stand, auf die Entwerterkennung und Bewertung bei Wertmarken geprtft werden.

Kundennummern mussen auf der Tragerkarte und auf der Wertmarke identisch sein.
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6.2.2 Ticketprufung Papiertickets durch Fahrpersonal im Bus

Aus Grunden der Einnahmensicherung wird im VRR der kontrollierte Fahrgastein-
stieg beim Fahrpersonal ganztagig im Busbereich eingefiihrt. Beim kontrollierten
Fahrgasteinstieg wird eine Sichtprifung der Tickets durch das Fahrpersonal vorge-
nommen. Weist der Kunde kein gultiges Ticket vor, so ist er zum Kauf eines Tickets

aufzufordern.

Im Online-Designhandbuch des VRR werden hinsichtlich der Kennzeichnung an den
Turen (wie z.B. Farbe und Grof3e der Markierung (Klebefolie)) Vorgaben gemacht.

6.3 Besonderheiten bei eTickets

Das EFM ermdoglicht es, Tickets zu sperren. Die Verkehrsunternehmen haben taglich
ihre gesperrten Tickets zu den vom KCEFM vorgegebenen Zeitfenstern an das VRR-
Verbundsystem zu melden und ebenfalls taglich die verbundweite Sperrliste abzuho-
len. Im Rahmen der Ticketprufung (entweder durch die Prufer oder beim elektroni-
schen kontrollierten Vordereinstieg) erfolgt ein Abgleich mit dieser Sperrliste bevor
gepruft wird, ob das Ticket tariflich (raumlich und zeitlich) gultig ist. Wenn ein Ticket
gesperrt ist, wird es markiert und ein entsprechender Datensatz wird tGber das VRR-
Verbundsystem an das ticketausgebende Verkehrsunternehmen zuriickgemeldet.
Die Kontrollprozesse sind in Anlage 4 dargestellt. Bei eTickets muissen die in den
beiden folgenden Abschnitten beschriebenen Besonderheiten durch Prifpersonal

und Fahrpersonal im Bus beachtet werden.

6.3.1 Ticketprifung eTickets durch Prifpersonal

Tickets auf Chipkarten lassen sich nur mit einem speziellen Kontrollgerat tberprifen.
In allen Kontrollgeraten sind die aktuellen Sperrlisten gespeichert (siehe auch Kapitel
2). Gesperrte Tickets werden bei der Auslesung erkannt und markiert. Danach erfolgt

eine Prufung auf raumliche und zeitliche Gultigkeit.

Die VU verpflichten sich, an der Verbundkommunikation hinsichtlich des Meldewe-

sens bei gesperrten Tickets teilzunehmen und einzuhalten.
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Gesperrte/markierte Tickets sind ungultig. Beim Vorzeigen der Chipkarte auf der sich
nur ein markiertes Ticket befindet, handelt es sich um den Tatbestand der T&u-
schung.

Bei nichtlesbaren Chipkarten eines Verkehrsunternehmens, deren Gultigkeit nicht vor
Ort durch das Prufpersonal festgestellt werden kann, ist in Absprache mit dem Fahr-

gast ein Ersatzticket auszustellen und die Chipkarte zu tibernehmen (siehe auch An-

lage 5). Die Personalien sind aufzunehmen.

Ein nachtragliches Vorzeigen des Identitdtsnachweises ist nicht zulassig.

6.3.2 Ticketprufung von eTickets beim Fahrpersonal im Bus

Die Kontrolle der eTickets wird verbundweit elektronisch durchgefuhrt, da die eTi-
ckets nur mit entsprechenden Kontrollgeraten im Einstiegsbereich gelesen werden
kénnen. Der aufgebrachte Aufdruck auf der Rickseite der Chipkarten dient aus-

schliefRlich zur Kundeninformation.

Bei dem elektronischen Einstiegskontrollsystem werden die eTickets gelesen, gegen
die Sperrliste sowie auf zeitliche und raumliche Gultigkeit geprift und das Ergebnis
der Prufung dem Fahrpersonal signalisiert. Alle eingesetzten Kartentypen missen
vom Einstiegskontrollsystem akzeptiert werden. Alle Chipkarten mit kontaktloser
Schnittstelle missen in einem bestimmten Abstand vom Einstiegsleser sicher er-
kannt und gelesen werden. Einzelheiten zur Kontrolle sind den ,Geschéaftsprozessen
zum kontrollierten Vordereinstieg“ (Anlage 4) zu entnehmen.

Im Online-Designhandbuch des VRR werden hinsichtlich der Kennzeichnung an den

Kontrollgeraten fur die Kundenschnittstelle Vorgaben gemacht.

6.4 Besonderheiten bei Barcodetickets (Online-Tickets/HandyTicket)
Die einzelnen Prifaspekte sind im Anhang festgelegt. Neue Technologien missen
vom KVIV AK MTV genehmigt werden. Grundsatzliche Voraussetzung fur eine Ge-

nehmigung ist eine Zugangsmaglichkeit fur alle Teilnehmer.
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6.4.1 Elektronische Kontrolle von Barcodetickets durch Prifpersonal

Die Kontrolle von Barcode-Tickets wird verbundweit elektronisch durchgefihrt. Heute
kommt der Barcode bei Online-Tickets und HandyTickets zum Einsatz. Bei der elekt-
ronischen Prufung werden die Daten des Tickets gelesen und auf zeitliche und raum-

liche Gultigkeit gepruft.

6.4.2 Elektronische Einstiegskontrolle von Barcodetickets im Bus

Auch im Bus geschieht die Kontrolle von Barcodes elektronisch. Hierzu halt der Kun-
den den Barcode unter den Scanner am Einstiegsleser. Einzelheiten zur Kontrolle
sind der ,Geschaftsprozesse zum kontrollierten Vordereinstieg“ (Anlage 4) zu ent-
nehmen.

Im Online-Designhandbuch des VRR werden hinsichtlich der Kennzeichnung an den

Kontrollgeraten fur die Kundenschnittstelle Vorgaben gemacht

7. EBE-Statistik

Fur die Ticketprifungen wird VRR-weit ein Kontrollgrad festgelegt. Davon kann ein
Teil durch den kontrollierten Vordereinstieg erreicht werden. Die Werte werden vom
KVIV AK MTV halbjahrlich tberpruft.

Die Auswertung der Kontrollergebnisse soll Aufschluss darliber geben, ob sich der
Umfang der Ticketprifungen im vorgegebenen Rahmen bewegt und 6rtlich und ma-
teriell bestimmte Hinterziehungs- und Missbrauchsschwerpunkte erkennbar werden.
Aufgrund der Kontrollvorgaben stellen die VRR-Verkehrsunternehmen dem VRR die
Prifergebnisse halbjahrlich zur Auswertung zur Verfligung. Die daftr notwendigen
Daten melden sie bis spatestens zum Ende des Julis bzw. Januars auf dem nachfol-
genden Formblatt ,Ticketprufung im VRR" (siehe Anlage 6).

Der VRR wertet die Einzelergebnisse aus und beurteilt sie im Rahmen der Wirt-
schaftlichkeit des Verbundverkehrs. Der VRR gibt den Verkehrsunternehmen die

ausgewerteten Prufergebnisse im Rahmen eines Halbjahresberichtes bekannt.
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