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Einleitung

Der vorliegende Jahresbericht zu den Kundenkontakten und
Auskunftssystemen vermittelt einen gebiindelten Uberblick
zum Dialog- und Informationsangebot im VRR-Raum. Sie

finden nachfolgend wichtige Kenn- und Nutzungszahlen so-
wie weitergehende Informationen zur Qualitdt des Angebots.

Dariiber hinaus stellen wir Ihnen aktuelle Entwicklungen und
Projekte vor, so beispielsweise das Pilotprojekt zum Test eines
Service-Chat-Angebots.

Im abschlielenden Ausblick erfahren Sie, welche Maf3nah-
men und Anderungen wir planen, um in den folgenden Jah-

ren das Informations- und Kommunikationsangebot des VRR
nachfragegerecht weiterzuentwickeln.

Einleitung




Kundenkontakte

Pilotprojekt Service-Chat

Willkommen im VER-Chat

2

= Sie sprechen mit Benjamin Schmidt

Hallo, Sie sprechen mit Benjamin Schmidt.
Wie kann ich lhnen helfen?

Abb.1: Aktuelles Chat-Angebot auf vrr.de vor & Minuten

Hallo! Wie lange gilt das Einzelticket
Im Rahmen der fortschreitenden Digitalisierung verdndern sich Preisstufe A?
auch das Nutzerverhalten und die Erwartungen an den Kunden-
dialog. Daher testete der VRR ab Juli 2019 sehr erfolgreich ein Ser-

vice-Chat-Angebot auf der VRR-Website. Das Projekt wurde im Hallo, das Einzelticket Preisstufe A gilt bis
Zuge der Digitalisierungsoffensive durch Mittel des Landes NRW 7u 90 min.
gefordert.

vor einer Minute

Mit dem Test wollte der VRR herausfinden, wie die Kunden ein
solches digitales Angebot annehmen (Kundenzufriedenheit, Nut-
zung, Inhalte, ggf. Substitutionseffekte Telefonie) und die Uber- Geben Sie hier Ihre Nachricht ein ...
fiihrung in ein Regelangebot priifen.

Datenschutzhimwveis



Kundenkontakte

Das Pilotprojekt wurde im Zeitraum vom 01.07. bis 20.12.2019 mit iiber 19.000 Chats durchgefiihrt. Hierzu wurde ein Chatbutton
auf den VRR-Internetseiten in drei verschiedenen Testphasen angeboten:

= 1 Phase: Ein Chatbutton wird jeweils auf allen Seiten exklusive der Startseite angeboten.

B 2. Phase: Ein Chatbutton wird jeweils auf allen Seiten inklusive der Startseite angeboten.

m 3. Phase: Ein Chatbutton wird abhdngig vom Nutzerverhalten angeboten, zum Beispiel bei Aufruf der Rubrik
»lickets kaufen“ als Unterstiitzung fiir potenzielle Kunden

Die Nutzung des Service-Angebotes wurde kontinuierlich analysiert und evaluiert. Dariiber hinaus befragte der VRR die Kun-
den, inwieweit sie mit dem neuen Service-Angebot zufrieden sind. Auf dieser Basis hat der VRR Ende des Jahres Handlungs-
empfehlungen zur etwaigen Fortfiihrung des Service-Chats erstellt.

In Phase 1 und 2 wurden bis Mitte Oktober 2019 ca. 9.000 Chats durchgefiihrt, hauptséchlich Anfragen zu Tickets/Tarifen,
Abonnements und Fahrplanauskiinften. Trotz komplexer Themenvielfalt konnen insbesondere von erfahrenen Mitarbeitern
Kundenanfragen teilweise parallel und somit effizienter bearbeitet werden. In der dritten Phase vom 01.11. bis 20.12.2019 wurden
proaktive Chatangebote auf der VRR-Seite getestet. Bei bestimmten Ausldsern, wie beispielsweise einer erfolglosen Suche oder
dem mehrfachen Aufklappen von Antworten im Hilfe-Bereich, erschien direkt ein Chatfester und der Kunde wurde angesprochen.

Insgesamt zieht der VRR eine positive Bilanz. Das Angebot wurde sehr interessiert und positiv von den Fahrgédsten ange-
nommen und aktiv genutzt. Die Bewertung liegt bei konstant 4,3 von 5 Punkten, zudem sendeten uns Nutzer auch iiber das
Freitextfeld bei einer Abfrage am Chatende oftmals sehr positives Feedback.

4,3 von 5 Punkten!

Abb.2: Bewertung des Chat-Angebotes auf vrr.de

Derzeit werden die operativen, technischen und inhaltlichen Anforderungen des Chatangebotes spezifiziert und abgestimmt
sowie Moglichkeiten zur Uberfiihrung in ein NRW-weites Regelangebot gepriift. Da die meisten Anfragen im Bereich Tickets
und Tarife auftraten, ist zukiinftig eine Teilautomatisierung durch Chatbots denkbar. Weitere Uberlegungen gehen in Richtung
eines erweiterten Angebots durch Messaging, wobei Kunden von der besseren mobilen Nutzbarkeit profitieren. Perspektivisch
ist auch die Anbindung von z.B. WhatsApp und anderen externen Messengern méglich. In Zukunft werden wir die Ausweitung
unseres Angebotes im Rahmen der Digitalisierungsoffensive vorantreiben, um den Kunden/Fahrgésten einen zeitgemé&f3en,
leicht zugédnglichen und kostenlosen Service anbieten zu kénnen.



Kundenkontakte

Telefonischer Kundendialog -
Schlaue Nummer

Unter der Schlauen Nummer 0180 6 / 50 40 30 (0,20 Euro/Anruf aus dem Festnetz, 0,60 Euro/Anruf Mobilfunknetz)
erhalten Fahrgéste aus ganz Nordrhein-Westfalen bereits seit dem Jahr 2000 rund um die Uhr (24/7) Auskiinfte zu Fahrpldanen
und Tarifen im Offentlichen Personennahverkehr. Die Schlaue Nummer wird von etwa 60 Verkehrsunternehmen und vielen
weiteren Partnern aus NRW - wie z. B. Messegesellschaften und Veranstaltern — flichendeckend beispielsweise an den Halte-
stellen, in den Fahrzeugen, Broschiiren, verschiedenen Apps sowie auf diversen Internetseiten kommuniziert.

Anrufaufkommen 2019

Im Jahr 2019 wurden im VRR-Gebiet ca. 226.000 Gesprdche iiber diese Rufnummer gefiihrt. Damit hat sich das Anrufvolumen

im Vergleich zum Vorjahr etwas verringert. Dennoch zeigt sich, dass die Schlaue Nummer - trotz des digitalen Fortschritts —
auch heute noch ein wichtiger Informationskanal fiir die Fahrgéste ist.

30.000
25.000
20.000
15.000
10.000
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0

Januar Februar Marz April Juni Juli August September  Oktober = MNovember Dezember

n2018 22.560 19.937 25.968 27.051 19.117 21.332 22918 23.264 22956 21.953 19.682 20.856

m2019 19971 17.016 19.583 17.997 18.402 18.190 16.873 20.377 21.809 19.251 18.203 18.494

Abb.3: Anrufaufkommen Schlaue Nummer 2018/2019

Anrufgriinde 2019

Im Jahr 2019 wendeten sich die Fahrgéste aus den gleichen Griinden an die Schlaue Nummer wie im Jahr zuvor. Uberwiegend

wiinschten sich die Anrufer eine Fahrplan- oder Tarifauskunft. Fragen rund um die Abonnements spielten weiterhin eine grofie
Rolle.

Ausschreibung der Call-Center-Leistung ab 01.01.2020

Die Schlaue Nummer wird grof3tenteils durch ein zentral beauftragtes Call-Center bedient. Seit dem Jahr 2015 wurde diese
Leistung von der omniphon GmbH in Leipzig erbracht. Der Vertrag mit dem Unternehmen endete am 31.12.2019, die Leistungen
mussten daher neu ausgeschrieben und vergeben werden. Die Ausschreibungsunterlagen wurden gemeinschaftlich durch Vertre-



ter der — an der Schlauen Nummer beteiligten — Verkehrsun-
ternehmen, des Kompetenzcenters Digitalisierung NRW (KCD,
Zweigstelle der Westfilischen Verkehrsgesellschaft WVG) und
des VRR in einem ,,ProjektTeam Schlaue Nummer“ erarbeitet.
Im Zuge dessen wurden umfangreiche Qualitdtsanforderun-
gen definiert.

Wie bereits zuvor wurden die Call-Center-Leistungen mit
einer Vertragslaufzeit von zundchst drei Jahren ausgeschrie-
ben — mit einer zweimaligen Verldngerungsoption um jeweils
ein Jahr. Die O-TON Call-Center Services GmbH mit Sitz in
Dortmund setzte sich im Wettbewerb durch und erhielt im
Mai 2019 den Zuschlag fiir ihr Angebot.

Organisation des Call-Center-Wechsels

Um den reibungslosen Ubergang auf den neuen Dienstleister
zum Jahreswechsel zu sichern, planten und organisierten VRR
und KCD gemeinsam die Umstellung der Call-Center-Leistun-
gen. Die beiden Auftraggeber stellten beispielsweise diverse
Schulungsmaterialen fiir die Mitarbeiter des neuen Call-Cen-
ters bereit und testeten umfangreich die Umstellung des Rou-
tings zur O-TON Call-Center Services GmbH.

Zudem wurde das Call-Center schon friihzeitig beispiels-

Kundenkontakte

Beschwerde
3%

Fundsachen

Abb.4: Anrufgriinde 2019 in %

weise {iber anstehende Tarifinderungen, den Ticketvertrieb im Schienenpersonennahverkehr (SPNV) durch Transdev oder
auch die Neuerungen bei der S-Bahn Rhein-Ruhr ab Dezember 2019 laufend informiert. Der Informationsaustausch-Prozess hat
sich etabliert und Grundsteine fiir eine erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen Auftraggeber und Call-Center sind gelegt worden.



Kundenkontakte

Schriftlicher Kundendialog

Der schriftliche Kontakt mit dem Fahrgast erfolgt per Brief oder Fax, per E-Mail iiber die Adresse info@vrr.de oder iiber das Kon-
taktformular auf der VRR-Website bzw. iiber die Facebook-Plattform. Neu hinzugekommen ist ein Service-Chat auf der Website,
iiber den Fahrgdste im Rahmen eines Pilotprojektes zwischen Juli und Dezember 2019 ihre Fragen rund um die Fahrt mit Bus
und Bahn an den Kundendialog richten konnten.

Der schriftliche Kundendialog beriicksichtigt im Rahmen dieses Berichtes lediglich Anliegen, die den VRR direkt erreichen.
Das zahlen- und themenméf3ige Dialogaufkommen der einzelnen Verkehrsunternehmen innerhalb des VRR-Verbundraumes
wird nicht zentral erfasst und daher nicht behandelt.

Dialogaufkommen im Jahresverlauf 2019

Das nachstehende Diagramm zeigt eine Ubersicht der Anfragen und Beschwerden, die beim VRR per Brief und E-Mail einge-
gangen sind — und zwar im Vergleich zum Jahr 2018. Insgesamt bearbeitete der VRR im Jahr 2019 rund 15.400 Kundeneingaben.
Somit ist das Dialogaufkommen um zehn Prozent gesunken. Auch im Verlauf des Jahres war die Anzahl der Kundenmitteilun-
gen riickldufig. Dem entgegen steht jedoch die zunehmende Komplexitédt der Anfragen und Beschwerden, die weit {iber eine
einfache Tarif- oder Fahrplanauskunft hinaus gehen.
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Abb.5: Eingdnge VRR-Kundendialog (E-Mail, Brief)



Kundenkontakte

Das Verhaltnis zwischen Anfragen und Kritik liegt bei 68 % zu 32 %. Die An-

fragen der Nahverkehrskunden bezogen sich im Jahr 2019 grofitenteils auf die
Themen ,,Tickets, Tarife und Abonnementangelegenheiten®. Kritik duf3erten

sie hauptsdchlich zu Stérungen — wie beispielsweise Ausfillen und Verspa-

tungen - sowie zur Kapazitdt der Ziige und der Fahrplanauskun(ft.

Die hohe Qualitat wurde im Jahr 2019 beibehalten

Laut festgelegtem Qualitdtsstandard muss der Kundendialog mindestens 94 %
der Eingédnge innerhalb von sieben Tagen bearbeiten. Dieser Wert wurde im
Jahr 2019 mit 98,50 % deutlich iibertroffen. Grund hierfiir waren optimierte

Bearbeitungsprozesse und die kontinuierliche Weiterbildung der Mitarbeite-

rinnen und Mitarbeiter.

Abb.6: Anliegen im schriftlichen Kundendialog



Kundenkontakte

Der Facebook-Kanal der VRR AG6R

Seit dem Start des Facebook-Auftritts im Jahr 2013 hat sich das soziale Netzwerk als zusatzlicher Kanal fiir den Kundendialog
der VRR AGR etabliert. Zusétzlich zu einem 6ffentlichen Beitrag besteht weiterhin die Moglichkeit, auch eine Privatnachricht
im Stil einer E-Mail auf diesem Kanal zu hinterlassen. Obwohl die Anzahl der Privatnachrichten im vergangenen Jahr zuriick-
gegangen ist, wird diese Kontaktmoglichkeit noch immer von den Nahverkehrskunden geschéatzt und gerne wahrgenommen.

Facebook-,,Gefdllt mir“-Angaben Facebook-Zahlen
619 649

Nutzerbeitrage

Dezember 2018 17.585
Kommentare 10.371 7.873
Dezember 2019 ekl Privatnachrichten 4.360 3.528
Abb.7: ,Gefallt Mir“- Angaben der VRR-Facebook-Seite Abb.8: Eingegangene Beitrage auf der VRR-Facebook-Seite

Insgesamt erreichten 11.735 Beitrdge* den Facebook-Auftritt der VRR AR im Jahr 2019. Diese setzen sich wie folgt zusammen:
m 2.012 Anfragen
B 1.446 Beschwerden

B sowie 8.277 nicht kategorisierte Beitrdge.

*Zé&hlung in Abb. 8 enthalt fiir 2019 zusatzlich noch Historien-Tickets in der genutzten Software und werden nicht in 0.g. Zahlung beriicksichtigt.

Nicht-kategorisierte Beitrdge umfassen u. a. Riickmeldungen, Danksagungen, Nutzermarkierungen, Spam oder Gewinnspiel-
beitrage. Die Anfragen und Beschwerden lassen sich wie folgt kategorisieren:
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Tickets & Tarife Sonstiges Fahrplanauskunft Abo Anfragen- App  Mobilitatsgarantie Fundsache EBE

Abb.9: Kategorisierte Facebook-Anfragen 2019
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Abb.10: Kategorisierte Facebook-Beschwerden 2019
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Kundenkontakte

Im Jahr 2019 spiegelten sich die VRR-Themen auch auf der Facebook-Plattform wider. So erhielt der VRR u. a. mehrere Anfragen
zur weiteren Entwicklung eines entfernungsabhéngigen Tarifes, dem geplanten zweiten Praxistest nextTicket 2.0. Hinsichtlich
der Aufgabentragerschaft im Schienenpersonennahverkehr waren insbesondere die Betriebsaufnahmen der Rhein-Ruhr-Express-
Fahrzeuge (RRX) auf den Linien RE 11, RE 5 und RE 6 sowie die Anderungen im S-Bahn-Netz zum Fahrplanwechsel im Dezember
2019 Themenschwerpunkte im Dialog. Wahrend der Sommerferien wurden auflerdem noch die gréfieren Baumafinahmen im
Verbundgebiet thematisiert, z. B. zwischen Essen und Duisburg oder auch rund um den Bahnhof Diisseldorf-Bilk. Neben den re-
guldren Anfragen zu Tarif und Fahrplan gingen auch solche zu der Reaktivierung der Ticket-Kauffunktion in der VRR App beim
Kundendialog ein. Auch der Wechsel des Vertriebsdienstleisters fiir VRR-Tickets von der DB Vertrieb GmbH zur Transdev Vertriebs
GmbH spiegelte sich auf der Facebook-Plattform wider. Nutzer duflerten zahlreiche Fragen rund um das Thema, von der Nutzung
der neuen Ticketautomaten bis hin zu den Auswirkungen auf bestehende Ticket-Abonnements der DB. Das Fachbereich-iibergrei-
fende redaktionelle Angebot auf der Facebook-Plattform wird weiterhin abgerundet durch Gewinnspiel-Aktionen sowie Freizeit-
und Mobilitats-Hinweise. Haufig entwickelt sich hierbei ein Dialog zwischen Nutzern und dem VRR-Dialogteam.

Um die Anfragen der Nutzer professionell bearbeiten zu konnen, ist ein regelmaf3iger fachlicher Austausch unabdingbar. Hierzu
hat der VRR die nétigen Strukturen und Prozesse etabliert.

O-Tone Fahrgaste

”

Das ist doch wohl nicht euer Ernst, dass die
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Kundenkontakte

Piinktlichkeitsversprechen

Uber die garantierten Erstattungsregelungen hinaus bieten einige Verkehrsunternehmen als freiwillige Kulanzleistung das
Piinktlichkeitsversprechen fiir die Fahrgaste an. Diese Kundengarantie kann der Fahrgast in Anspruch nehmen, wenn ein
Bus oder eine Bahn der teilnehmenden Verkehrsunternehmen das Ziel mehr als zehn Minuten Verspatung erreicht. Als Erstat-
tung erhdlt der Fahrgast den Preis eines VRR-EinzelTickets der Preisstufe A. Die Verkehrsunternehmen, welche das Piinkt-
lichkeitsversprechen anbieten, melden positive Riickmeldungen von Ihren Fahrgadsten. Auch weitere Verkehrsunternehmen
haben bereits Interesse bekundet, das Angebot einzufiihren. Dies ware aus Sicht der Fahrgdste und fiir die Verbundeinheit

sicher sinnvoll.
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Abb.11: Derzeitiges Angebot Piinktlichkeitsversprechen im VRR
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Auskunftssysteme

Auskunftssysteme des VRR

2019 waren die Auskunftssysteme eine wichtige Saule fiir die digitale Information und den Zugang zu den Fahrplan- und
Echtzeitdaten aus dem Verbundgebiet. Die Auskunft wurde erweitert, so dass Kunden nun auch Tarifinformationen zu allen
Kragentarifen zu den Nachbarverbiinden erhalten konnten. So konnte der Nutzen fiir den Kunden deutlich gesteigert werden.

Barrierefreiheit in den Auskiinften
Eines der Ziele des VRR ist es, allen Kunden die bestmdégliche Auskunft zu liefern. Gerade fiir Menschen mit Mobilitatsein-
schrankungen ist der OPNV wichtig, damit sie ohne Probleme mobil sind. Um den Bediirfnissen dieser Kunden besser ge-
recht zu werden, wurden mehrere Projekte durchgefiihrt bzw. begonnen, um die Qualitdt der Auskunft besonders in dieser
Hinsicht zu verbessern.

Besonders die Fu3wege zu den Fahrzeugen miissen dafiir verbessert werden, da beispielsweise Treppen fiir Rollstuhlfahrer
umgangen und diese iiber einen Aufzug geleitet werden.

Im Jahr 2019 wurden bereits einige Bahnhdéfe modelliert und so in das VRR-System implementiert, dass ein Routing sowohl
mit als auch ohne Treppen bzw. Rolltreppen moglich ist. Im Jahr 2020 folgen die Modellierungen der weiteren Bahnhofe.
Nach Abschluss dieser Modellierungen kénnen Kunden sowohl in der Web- als auch in der App-Auskunft ihre Reise im OPNV
planen ohne Treppen oder Rolltreppen nutzen zu miissen. Als Beispiel ist hier ein Fuweg im Essener HBF zu erkennen, bei
dem zum Wechsel auf eine andere Ebene der Fahrstuhl anstelle der Treppe genutzt wird.

-

[P TSP TP — e T e

St | Bsatsten | Warviara . Jobm | Prowsa

Fahrplan & Mobilitit Tickets & Tarife Magazin  Service  DerVRER

Abb.12: Beispiel fiir FuBwege Routing in Essen HBF

Fiir den bestmoglichen Kundenservice beginnt die Auskunft aber nicht erst an der Haltestelle, sondern direkt an der Haustiir.
In Kooperation mit dem Katasteramt Dortmund wurde daher ein weiteres Projekt umgesetzt, durch welches insbesondere mo-
bilitatseingeschrankte Reisende von profitieren.

So kdnnen die oben beschriebenen Features im gesamten Stadtgebiet Dortmund und nicht nur innerhalb der OPNV-Gebéude
genutzt werden. Gleichzeitig kénnen Untergriinde gemieden werden, die fiir Rollstuhlfahrer ungeeignet sind. Als Beispiel wird
im Folgenden ein Fufiweg in der Dortmunder Innenstadt zur nahegelegenen U-Bahn-Haltestelle Reinoldikirche dargestellt. Auch
hier wird ein Fahrstuhl statt der Treppe genutzt.
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Auskunftssysteme

Dazu wurden die Fuiwege aufierhalb des OPNV in Dortmund in OpenStreetMap (OSM) modelliert. Der VRR hat das Projekt
dabei so gestaltet, dass diese Funktion auch auf andere Stadte ausgeweitet werden kann, sobald die hierfiir nétigen Daten vor-
handen sind.
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Abb.13: Einstellungsmaglichkeiten bei der Auskunft / Beispiel FuBwege Routing in der Dortmunder Innenstadt

Multimodalitat

Im Jahr 2019 wurde die Auskunft zur Beriicksichtigung multimodaler Angebote vorbereitet. Fahrgdste konnen jetzt in den
VRR-Auskunftsmedien auswéahlen, ob in einer Reiseauskunft auch Fahrradstrecken ausgegeben werden. Durch diese Funk-
tion erhalten die Nutzerinnen und Nutzer Teilabschnitte oder eine komplette Verbindung, welche mit dem Fahrrad problemlos
durchgefiihrt werden kann. Je nach Einstellung kann das Fahrrad fiir den Weg zur ersten oder zur letzten Haltestelle bzw. fiir
eine komplette Verbindung eingeplant werden.

In der Auskunft sollen als Nachstes noch P&R- und B&R-Platzte sowie speziell die ,,DeinRadschloss“-Boxen integriert werden.

Datenqualitat und -austausch

2018 wurde die Qualitét der Daten in Zusammenarbeit mit den Verkehrsunternehmen stark verbessert. Im Jahr 2019 wurde durch
den VRR ein eigenes Uberwachungstool entwickelt, das dazu dient, die Qualitit weiter zu steigern. Das sogenannte ,,Eyes Sys-
tem“ erlaubt es den Mitarbeitern des VRR, die Echtzeitdaten aller Verkehrsunternehmen schnell {iberblicken zu konnen und
technische Probleme schneller zu identifizieren. So werden fiir jedes Unternehmen fiir eine Haltestelle die ndchsten Abfahrten
angezeigt und gepriift, ob diese Fahrten auch Echtzeitdaten enthalten. Sind keine Echtzeitdaten verfiigbar, wird dies schnell
anhand eines Farbschemas erkannt.
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Abb.14: ,Eyes“ by VRR (beispielhafte Darstellung)

Nachdem in den letzten Jahren die Auskunftsserver sukzessive optimiert wurden, wurde im Jahr 2019 der Prozess, der von der
Anfrage des Kunden bis hin zu der erfolgten Auskunft durchlaufen wird, intensiv analysiert. So konnte bis zu einer Sekunde
durch Optimierung der Parameter und der bereitgestellten Daten auf dem gesamten Prozess eingespart werden.

Die Lieferung der Auskunftsdaten an Google wurde weiter verbessert und der Aktualisierungsrhythmus verdoppelt. Gleiches
gilt fiir die Daten im OpenData-Portal.

DELFI-Anbindung an den Ist-Daten-Server (IDS)

DELFI ist die Abkiirzung fiir ,,Durchgingige elektronische Fahrplaninformation® und bietet Daten fiir eine deutschlandweite
Auskunft. Uber DELFI-NRW werden diese bereitgestellt. Die Server hierfiir werden durch den VRR betreut und auch mit Echt-
zeitdaten der VRR-Verkehrsunternehmen aufbereitet. Somit konnen auch Anfragen, die auflerhalb des VRR-Raumes an die
Server gestellt werden, mit entsprechenden Verspatungsmeldungen beauskunftet werden.

Ereignis-Management-System

Im Jahr 2019 wurde das neue Ereignis-Management-System EMS in die Systemlandschaft des VRR integriert. Uber dieses System
werden die Stérungsmeldungen der Eisenbahnverkehrsunternehmen (EVU) in die EFA integriert. Dafiir wurde eine Kopplung
des EMS mit der Zusatztexte-Plattform (ZTP, im Internet unter zuginfo.nrw erreichbar) realisiert.

Auch die kommunalen Verkehrsunternehmen profitieren von diesem neuen System, weil es ihnen ermoglicht, ihre Meldungen
beziiglich Fahrtausfdllen, Sperrungen, Umleitungen, etc. mit vorgefertigten Templates dem Kunden gegeniiber einheitlich zu
kommunizieren. Die ersten Templates wurden im 3. und 4. Quartal 2019 durch den VRR und die Verkehrsunternehmen getestet.
Weitere notwendige Anpassungen werden voraussichtlich bis zum 1.Quartal 2020 abgeschlossen sein.Ziel ist der Ubergang in
einen Livebetrieb zur Jahresmitte 2020.

Weiterentwicklungen des Ist-Daten-Servers IDS und der Auskunftssysteme DIVA/EFA
Um die Echtzeitdatenversorgung zu verbessern, werden die Server des IDS von Windows auf Linux umgestellt. Dadurch kon-
nen mehr Serveranfragen in kiirzerer Zeit bearbeitet werden, da das Linux-Betriebssystem performanter arbeitet. Es entfallen
auflerdem Kosten fiir die erforderlichen Windows-Lizenzen.

Die DIVA/EFA-Systeme mitsamt der erforderlichen Software sind hingegen nur unter dem Windows-Betriebssystem lauffahig.
Hier erfolgte im Jahr 2019 jedoch ebenfalls ein Update auf eine neue Betriebssystemversion, um die Systeme auf einem aktuellen
Stand zu halten.
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Abfrage- und Qualitdtskennzahlen

Um eine objektive Beurteilung der Leistung der Auskunftssys-

teme vornehmen zu konnen wurde im Jahr 2017 ein Qualitéts-
management eingerichtet. Als zentrales Kommunikationsins-
trument innerhalb des Hauses zwischen den Fachabteilungen
und dem Vorstand dient der monatliche Qualitatsbericht, in
dem die drei Kernthemen Datenqualitat, Leistungsfahigkeit
der Hardware (Server etc.) und die Benutzerfreundlichkeit der
Software beleuchtet werden.

Hohe Aktualitdt der Daten

Der Kunde im OPNV erwartet, dass die Auskunft die Wirklich-
keit in moéglichst grofiem Maf3e wiedergibt und Verspatun-
gen, Fahrtausfille und andere Informationen immer aktuell
zur Verfiigung stehen. Um diesem Bediirfnis nachzukommen,
miissen sowohl die Echtzeit- als auch die Plandaten der Ver-
kehrsunternehmen so aktuell wie moglich sein.
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Abb.15: Erfolgreiche Dateniibernahmen

Im Auskunftssystem lauft dafiir tdglich (an Werktagen) ein Prozess der Dateniibernahme ab. Hier werden die am Vortag
gednderten Sollfahrplandaten aktualisiert. Dieser automatisierte Prozess wird aufgrund der hohen Komplexitédt der Daten

zusdtzlich von einem Menschen {iberwacht.

Im Jahr 2016 fand an 78 % der Werktage eine erfolgreiche Dateniibernahme statt. Durch sukzessive Optimierungen der Server
und des Prozesses konnte die Anzahl der erfolgreichen Dateniibernahmen bis zum Jahr 2019 auf 93% gesteigert werden.

Schnelle Verfiigharkeit

Neben der Aktualitdt und Richtigkeit der Daten ist es fiir
den Kunden vor allem entscheidend, wie viel Zeit die Aus-
kunftssysteme bendtigen, um eine Anfrage zu verarbeiten
und OPNV-Verbindungen auszugeben. Besonders mit der ge-
stiegenen Zahl an mobilen Anfragen an die Auskunft wird
die Antwortzeit immer wichtiger. Als Zielwert wird erwartet,
dass die Auskunft vier mégliche Fahrtalternativen in weni-
ger als anderthalb Sekunden liefert — und zwar auch dann,
wenn zu Stof3zeiten extrem viele Personen gleichzeitig auf
die Auskunftssysteme zugreifen und die angefragten Fahr-
ten bzw. Strecken komplex sind. Im Jahr 2019 konnten die
durchschnittlichen Antwortzeiten der Server erneut verbes-
sert werden. Fiir Web-Anfragen liegen sie bei 0,68 Sekunden
und fiir App-Anfragen bei 0,63 Sekunden. Damit konnte die
Geschwindigkeit der Auskunft im mobilen Bereich im Ver-
gleich zum letzten Jahr um ca. 10 % gesteigert werden.
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Abb.16: EFA-Serverantwortzeiten fiir Web und App

Die Verbund-App

Seit dem 11.09.2018 ist die aktuelle Generation der VRR Verbund App online. Seither werden neben der VRR App die Apps von
HCR, Vestische, den Stadtwerken Remscheid, von HST, STOAG, NEW Viersen, NEW Monchengladbach, SWN und der NIAG den
OPNV-Nutzerinnen und Nutzern angeboten.
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Abb.17: Nutzung der VRR-App
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Die Nutzung der Apps steigt weiter an, so ist etwa die Zahl der aktiven Nutzer zwischen September 2018 und September 2019
um mehr als 20 Prozent gestiegen. Aufgrund der grof3eren Bekanntheit wirkt sich dieser Zuwachs starker auf die VRR App aus
als auf die Apps der Verkehrsunternehmen.

Entsprechend der steigenden Nutzung werden die Apps auch positiver von den Nutzerinnen und Nutzern bewertet. Am Bei-
spiel der VRR App kann man die deutlich positive Entwicklung der App in den App Stores von Apple und Google ablesen. Im
September 2018 wurde die jeweils aktuellste Version im Google Play Store mit 2,45 von 5 und im App Store von Apple mit 2,2 von
5 Sternen beurteilt. Ein Jahr spater im September 2019 erhalten die Apps unter Android 3,7 und unter iOS 3,6 Sterne.
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Abb.18: Bewertungen der VRR-App in den Stores

Die Apps wurden nach dem Roll-out stdndig beobachtet und ggf. optimiert bzw. kleinere Fehler behoben. Ein erstes Update
mit kleineren Korrekturen wurde im Mdrz 2019 umgesetzt, ein weiteres Update mit Verbesserungen der Oberfldche folgte im
August 2019.

Ein weiteres Update ist bis zum Jahresende vorbereitet worden und wird voraussichtlich im ersten Quartal 2020 verdffentlicht.
Mit dieser Aktualisierung folgen weitere kleine Korrekturen und Optimierungen der App-Oberfldche. Dabei wird auch die Ein-
bindung des bereits im vorherigen Kapitel unter ,,Multimodalitdt“ beschriebenen Fahrradroutings umgesetzt.

Ticketverkauf in der Verbund App
Noch im Jahr 2018 hatten vier Verkehrsunternehmen im VRR zur Verbund App einen eigenen Ticketshop beim App-Hersteller
Mentz bestellt. Diese Shops wurden programmiert, konfiguriert und an die jeweiligen Apps angebunden. Nachdem Anfang
April 2019 der Shop der Vestischen online gegangen war, folgten im Mai die Shops der Hagener Straflenbahn AG (HST) sowie
der Stadtwerke Neuss (swn) und Remscheid (SR). Die Shops funktionieren seit diesem Zeitpunkt ohne grofiere Schwierigkeiten.
Zwischen Januar und Mitte Marz 2019 wurde in der VRR App gemeinsam mit der Rheinbahn die Vertriebslésung iiber den
Rheinbahn-Shop umgesetzt. Das Update mit der Shop-Anbindung wurde Ende April 2019 ausgespielt. Seit diesem Zeitpunkt
nimmt der Umsatz und die Anzahl der verkauften Tickets in der VRR App stetig zu. Bis zum Ende des Jahres 2019 wurden mehr
als 150.000 Tickets verkauft, davon alleine im Spitzenmonat Dezember 41.000 Stiick.
Der Shop der Rheinbahn startete mit den Bezahlmoglichkeiten Kreditkarte und Abbuchung, im November 2019 wurde das
Bezahlverfahren PayPal ergdnzt.

Stationdre Auskunft
Mitte Mdrz 2019 ging die neu gestaltete Unternehmenswebsite vrr.de online. Die Website wurde komplett iiberarbeitet und ak-
tualisiert. In diesem Zusammenhang wurde auch eine neue Version der Fahrplanauskunft fiir stationdre Browser umgesetzt.

Diese ist in Bedienung und Gestaltung an die VRR App angelehnt und verfiigt iiber einen dhnlichen Funktionsumfang. Auf
der Startseite vrr.de ist ein Element zum Start einer Fahrplanauskunft integriert, das analog zur App-Oberflache funktioniert.
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Abb.19: Startseite der VRR-Homepage

Die Auskiinfte selbst werden in einem neuen iibersichtlichen Layout dargestellt. Die Angaben zu Linien, Umstiegen und Ab-
fahrtszeiten werden immer durch eine entsprechende Kartendarstellung unterstiitzt.

Nach dem Launch der neuen Oberflache wurden weitere Optimierungen vorgenommen, etwa die barrierefreie Darstellung.
Fiir erweiterte Druck-Optionen der Fahrplanauskunft wurde ein Konzept erarbeitet und beauftragt.

Die neue Auskunftsoberflache ist nicht auf die Anwendung durch den VRR beschrankt, alle Verkehrsunternehmen im VRR
konnen das mandantenfdhige System fiir eigene Zwecke nutzen. Ein entsprechendes Projekt wurde Mitte des Jahres 2019 ge-
meinsam mit den Unternehmen gestartet und befindet sich noch in Umsetzung.

N

Abb.20: Die stationdre Fahrplanauskunft auf vrr.de
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Ausblick Kundendialog

Auch in den nachsten Jahren werden Nahverkehrskunden ver-
starkt digitale Kandle bzw. Angebote nutzen, um sich rund um
den Offentlichen Personennahverkehr zu informieren. Inso-
fern weitet der VRR konsequent sein Angebot aus und opti-
miert die vorhandenen Anwendungen. Um der in den voran-
gehenden Kapiteln beschriebenen positiven Evaluation des
neuen Service-Angebotes Rechnung zu tragen, wird derzeit
die Fortfiihrung gepriift. Denkbar ist auch die landesweite
Erweiterung zum ,,Schlauen Chat NRW.“ Inhaltlich sollen in
Zukunft auch neue Mobilitdtsformen wie Bike- und Carsharing
beauskunftet werden. Aulerdem wird die (teil-)automatisierte
Beantwortung der Chats durch sogenannte Chatbots gepriift.
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Ausblick Auskunftssysteme

Die Qualitat der Daten wird auch im kommenden Jahr eine grof3e Rolle spielen. Um diese weiterhin zu verbessern, werden die
Monitoring-Systeme weiter optimiert. Diese ermdglichen es, technische Probleme schneller zu identifizieren und somit effek-
tiver zu beheben.

Ein weiterer wichtiger Aspekt fiir das kommende Jahr ist die Vereinheitlichung der Storungsinformationen bei Auskiinften
im VRR-Gebiet. Hierbei hilft das im Kapitel beschriebene neue Meldungssystem (Ereignis-Management-System), welches im
Jahr 2020 in den Livebetrieb {ibergeht.

Mit der Entwicklung des beauftragten CiBo-Systems im Jahr 2020 wird die App-Landschaft um eine neue Funktion erweitert,
die es dem Kunden erlaubt, sich ohne vorherige Tarif- oder Ticketkenntnisse im OPNV zu bewegen. Das System trackt dabei die
Fahrten des Kunden und rechnet diese selbststandig ab.

Die stationdre Fahrplanauskunft auf vrr.de erhdlt im ersten Quartal 2020 eine erweiterte Druckfunktion. Zusatzlich wird auch
die Umsetzung des Fahrradroutings in der App in die stationdre Auskunft {ibernommen. Fahrgédste konnen somit zuk{inftig in
den VRR-Auskunftsmedien auswahlen, ob in einer Reiseauskunft auch Fahrradstrecken ausgegeben werden. Mit der Integration
weiterer multimodaler Angebote tragt der VRR zu einer Verbesserung des innerstadtischen Verkehrs bei und bietet dem Kunden
mehr Optionen, seine Reise individuell zu gestalten.
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Anstalt 6ffentlichen Rechts

Aachener Verkehrsverbund

Bike & Ride

Check-In/Be-Out

Deutsche Bahn

Durchgangige elektronische Fahrplaninformation
Dialoggesteuertes Verkehrsmanagement- und Auskunftssystem
Elektronische Fahrplanauskunft

Ereignis-Management-System

Eisenbahnverkehrsunternehmen

StraBenbahn Herne — Castrop-Rauxel GmbH

Hagener StrafRenbahn AG

Ist-Daten-Server

KompetenzCenter Digitalisierung

Konzessionierte Verkehrsunternehmen im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
Niederrhein Energie und Wasser, NEW mobil und aktiv Ménchengladbach GmbH
Niederrheinische Verkehrsbetriebe AG

Offentlicher Personennahverkehr

Gesetz Uber den offentlichen Personennahverkehr in Nordrhein-Westfalen
OpenStreetMap

Park & Ride

Rhein-Ruhr Express

Schienenpersonennahverkehr

Stadtwerke Remscheid GmbH

Stadtwerke Oberhausen AG

Stadtwerke Neuss GmbH

Verkehrsverbund Rhein-Ruhr

Verkehrsverbund Rhein-Sieg

Verkehrsunternehmen

Westfilische Verkehrsgesellschaft mbH

Zusatztexte-Plattform
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