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Einleitung

Der vorliegende Jahresbericht , Kundenkontakte und Aus-
kunftssysteme im VRR* vermittelt einen gebiindelten Uber-
blick iiber das Dialog- und Informationsangebot im VRR.

Die anhaltende COVID 19-Pandemie war auch im Jahre 2021
ein Themenschwerpunkt in Bezug auf die Organisation und
Ausgestaltung des Kundendialogs und der Auskunftssysteme.
Die Kommunikation und Erlduterung der sich wandelnden
Regelungen zum Schutz vor Corona-Infektionen in den Ver-
kehrsmitteln sind hierbei sicherlich hervorzuheben.

Die Gewahrleistung einer aktuellen und qualitativen hoch-
wertigen Information zu den umfangreichen Baumafinahmen
im Schienennetz und deren Auswirkungen auf den Betrieb
und die Linienfiihrung ist ein weiterer Aspekt, der sowohl die
Auskunftssysteme als auch den Kundendialog im vergange-
nen Jahr beschaftigt hat.

Als Sonderereignis ist der Schneesturm ,,Tristan* hervorzu-
heben, der Anfang Februar 2021 den &ffentlichen Nahverkehr
in der Region massiv beeintrachtigt und das Dialogaufkom-
men auf ein Jahreshoch gefiihrt hat.

Die VRR-Sommerferienaktion und die ,Deutschland
Abo-Upgrade“-Aktion des VDV, an der sich auch der VRR
beteiligt hat, waren Highlights aus Kundensicht, welche sich
auch in der entsprechenden Zahl an Kundendialogen wider-
gespiegelt haben. Dabei waren auch viele Dialoge mit Lob und
Dank fiir die Aktionen.

Der Launch der neuen VRR App im September 2021, sowie
das Aufschalten des neuen eTarifs eezy (VRR) zum 1. Dezem-
ber 2021, waren entscheidende Entwicklungsspriinge fiir die
weitere Verbesserung der Informationssysteme im VRR und
des einfacheren Zugangs zum OPNV.

Im Ausblick dieses Jahresberichts informieren wir Sie da-
riiber welche Maf3inahmen wir im kommenden Jahr planen,
um das Informations- und Kommunikationsangebot im VRR
nachfragegerecht weiterzuentwickeln.

Einleitung




Kundenkontakte

Telefonischer Kundendialog -

Schlaue Nummer

Unter der Schlauen Nummer 0180 6 / 50 40 30 erhalten Fahr-
gdste aus ganz Nordrhein-Westfalen bereits seit dem Jahr 2000
rund um die Uhr (24/7) Auskiinfte zu Fahrpldanen und Tarifen
im Offentlichen Personennahverkehr. Seit Dezember 2021 wird
dieser Auskunftsservice kostengiinstiger zur Verfiigung ge-
stellt und kann nun zu 0,20 Euro fiir alle Verbindungen aus

allen deutschen Netzen genutzt werden. Die Schlaue Nummer
wird von etwa 60 Verkehrsunternehmen und vielen weiteren

Partnern aus NRW — wie z. B. Messen und Veranstaltern — fla-
chendeckend beispielsweise an den Haltestellen, in den Fahr-
zeugen, Broschiiren, verschiedenen Apps sowie auf diversen

Internetseiten kommuniziert.

Anrufaufkommen 2021

Im Jahr 2021 wurden im VRR-Gebiet 191.285 Gespréche iiber
diese Rufnummer gefiihrt. Damit hat sich das Anrufvolumen
im Vergleich zum Vorjahr pandemiebedingt verringert. Obwohl
der digitale Fortschritt weiter voranschreitet, nutzen Fahrgéste
den Service der Schlauen Nummer weiterhin als wichtigen und
schnellen Kanal fiir die Informationsbeschaffung.
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Januar Februar Marz April Juni
2020 17908 17968 19297 15758 14533 16866
w2021 11583 20386 13096 12263 12414 15694

Abb. 1: Anrufaufkommen Schlaue Nummer 2020/2021
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Anrufgriinde 2021

Analysiert man die Anrufgriinde, so ist die Verteilung im Ver-
gleich zum vergangenen Jahr nahezu unverdndert geblieben.

Auch im Jahr 2021 wiinschten die Anrufer*innen der Schlauen
Nummer hauptsachlich eine Fahrplanauskunft. Fragen rund

um Abonnements und Tarife folgten in der Rangfolge zu glei-

chen Anteilen. Neun Prozent aller Anrufe beschéftigten sich
mit allgemeinen Informationen rund um den OPNV. Hierzu

Kundenkontakte

CORONA
2%
Beschwerden
3% allgemeine Information

9%

Fundsachen
5% Fahrplanauskiinfte
31%

F

Anfragen zu Stérungen

7%

zdahlen beispielsweise grundsatzliche Fragen zu Verkehrs-
mitteln oder KundenCentern (Offnungszeiten, Serviceleistun-
gen etc.) sowie Rufnummernabfragen. Die Corona-Thematik
wurde im Jahr 2020 zum ersten Mal in vier Prozent der Anrufe
thematisiert. Auch im Jahr 2021 spielte sie eine Rolle — wenn
auch in geringerem Mafe.

Sonstiges
5%

Tarifauskiinfte
19%

Abonnenten

Jahresverlauf 2021 19%

Am 1. Januar 2020 iibernahm das Dortmunder Unternehmen Abb. 2: Anrufgriinde 20211in %
O-TON Call Center Services GmbH die Schlaue Nummer im
Rahmen eines zunédchst dreijahrigen Dienstleistungsvertra-
ges. In den vergangen rund zwei Jahren der Kooperation mit
dem VRR konnten weitere Prozessabldufe hinsichtlich des In-
formationsaustausches standardisiert und optimiert werden.
Dennoch treten immer wieder besondere Ereignisse ein, die
Abweichungen vom normalen Arbeitsalltag erfordern.

Auch im Jahr 2021 musste der Normalbetrieb den beson-
deren Verhdltnissen unter Corona-Bedingungen angepasst
werden. Krankheitsfdlle reduzierten die Mitarbeiterzahl und
Quarantdnevorschriften beeinflussten die Arbeits-Rahmenbe-
dingungen. Ferner verursachten unvorhersehbare Ereignisse -
wie beispielsweise Unwetter oder Probleme im Nahverkehrs-
netz - einen erhéhten Informationsbedarf der Fahrgéaste, auf
den das Call-Center kurzfristig reagieren musste. Auch einige
tarifliche Aktionen - wie z. B. die Sommerferienaktion, das
Deutschland Abo-Upgrade sowie die Einfiihrung des eezy-Ta-
rifs - erforderten die Bereitstellung einer schnellen Auskunft
flir informationssuchende Anrufer*innen.

Im Februar des Jahres beeintrachtigte der Eissturm ,,Tristan*
mit Schnee, Eis und enormer Kilte den Offentlichen Perso-
nennahverkehr in der Region. Hierdurch hatte das Call-Cen-
ter hohe Anrufzahlen zu bewdltigen und musste kurzfristig
zusidtzliche Agent*innen einsetzen. Anrufer*innen informierten sich zudem tiber die gednderten Regelungen hinsichtlich der
Corona-Maskenpflicht — beispielsweise welche Maskenvariante an welchen Orten ab welchem Datum zu verwenden war.

Im Sommer 2021 hatten Abonnent*innen im Rahmen von Kundenriickgewinnungs- und Dankeschon-Aktionen die Méglichkeit,
kostenfrei im Nahverkehr in ganz NRW zu fahren. Weiterhin konnten Abonnent*innen im September wahrend der Deutschland
Abo-Upgrade-Aktion des Verbands Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV) zwei Wochen lang ohne zusétzliche Kosten Fahrten
quer durch Deutschland unternehmen. In diesem Zusammenhang hatte das Call-Center Fragen beziiglich der an diesen Akti-
onen teilnehmenden Ticketvarianten, der Mitnahmeregelungen oder des genauen Geltungsbereiches im Ubergang zu anderen
Regionen zu beantworten. Interessierte Kund*innen informierten sich auch rund um die Online-Registrierung, Ubertragbarkeit
und mehrere andere Aspekte der tariflichen Sonderaktionen.

Das Call-Center hat wahrend der zweijahrigen Vertragslaufzeit die Erreichbarkeit der Schlauen Nummer gewahrleisten kon-
nen. Daher haben die Verkehrsunternehmen und der VRR beschlossen, von einer Vertragsoption Gebrauch zu machen, um den
laufenden Vertrag mit O-TON um ein weiteres Jahr zu verldngern.




Kundenkontakte

Schriftlicher Kundendialog

Der schriftliche Kontakt mit dem Fahrgast erfolgt per Brief,
per E-Mail iiber die Adresse info@vrr.de, iiber das Kontakt-
formular auf der VRR-Website, iiber die sozialen Medien wie
Facebook und Instagram. Der schriftliche Kundendialog ist ~15.000
in Form jener Anliegen beriicksichtigt, die den VRR direkt
erreicht haben. Das zahlen- und themenméf3ige Dialogauf-
kommen der einzelnen Verkehrsunternehmen innerhalb des
VRR-Verbundraumes wird nicht zentral erfasst und daher
nicht behandelt.

Dialogaufkommen im Jahresverlauf 2021

Das nachstehende Diagramm zeigt eine Ubersicht der Anfra-
gen und Beschwerden, die beim VRR per Brief, Kontaktformu-
lar und E-Mail eingegangen sind — und zwar im Vergleich zum
Jahr 2020. Insgesamt bearbeitete der VRR im Jahr 2021 rund
15.000 Eingaben von Kund*innen. Somit ist das Dialogauf-
kommen um 3,6 Prozent gesunken.
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Abb. 3: Eingdnge VRR-Kundendialog 2020/2021



Das Verhéltnis zwischen Anfragen und Kritik liegt bei 80 % zu
20 %. Die Anfragen der Nahverkehrskund*innen bezogen sich
im Jahr 2021 groftenteils auf die Themen ,,Tickets, Tarife und
Abonnementangelegenheiten®. Kritik dufierten die Fahrgiste
hauptsédchlich zu Stérungen — wie beispielsweise Ausfélle und

Verspdtungen — sowie zur Kapazitédt von Ziigen und zur Fahr-

planauskunft. Insbesondere zu Beginn des Jahres waren sehr

viele Anfragen zu den Umstellungen im Schienenpersonen-
nahverkehr (SPNV) zu bearbeiten. Laut festgelegtem Quali-

tatsstandard bearbeitet der Kundendialog mindestens 94 %
der Eingdnge innerhalb von sieben Tagen. Dieser Wert wurde

im Jahr 2021 mit 98,3 % mehr als erreicht. Grund hierfiir wa-

ren optimierte Bearbeitungsprozesse und die kontinuierliche
Weiterbildung der Mitarbeiter*innen.

Der Facebook-Kanal der VRR A6R

Kundenkontakte

Kritik
20%

Anfragen

80%

Abb. 4: Anliegen im schriftlichen Kundendialog

Seit dem Start des Facebook-Auftritts im Jahr 2013 hat sich das soziale Netzwerk weiterhin als zusitzlicher Kanal fiir den Kun-
dendialog der VRR AGR etabliert. Zusétzlich zu einem 6ffentlichen Beitrag besteht weiterhin die Mdglichkeit, auch eine Privat-
nachricht im Stil einer E-Mail auf diesem Kanal zu verfassen. Diese Kontaktmdglichkeit wird weiterhin sehr gerne in Anspruch

genommen.

Facebook-,,Gefdllt mir“-Angaben Facebook-Zahlen 2020 2021
760 302

Dezember 2020 20.208

Dezember 2021 21.849

Abb. 5: ,,Gefdllt Mir“- Angaben der VRR-Facebook-Seite

Nutzerbeitrage
Kommentare 11.698 7.801

Privatnachrichten 3.969 2.407

Abb. 6: Eingegangene Beitrage auf der VRR-Facebook-Seite insgesamt

Insgesamt erreichten 10.534 Facebook-Beitrdge den Kundendialog der VRR AGR im Jahr 2021. Diese setzen sich wie folgt zusammen:

B 2.239 Anfragen
® 1.374 Beschwerden

B sowie 6.921 weitere Beitrdge, die sich wie folgt aufgliedern:

m 2.875 Nutzermarkierungen

® 2.162 Riickmeldungen im Kommentarverlauf
779 Gewinnspielbeitrdge

548 Danksagungen

283 Sonstige Beitrdge

274 Spam

Die Anfragen und Beschwerden lassen sich wie in der Ubersicht auf der folgenden Seite kategorisieren:



Kundenkontakte
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Abb. 7: Kategorisierte Facebook-Anfragen 2021
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Abb. 8: Kategorisierte Facebook-Beschwerden 2021

Im Jahr 2021 spiegelten sich die VRR-Themen erneut auch auf Facebook wider. Auch die Auswirkungen der COVID 19-Pandemie
zeigten sich in verschiedenen Themengebieten. Es gab nicht nur Fragen zur Maskenpflicht, sondern auch zu den zur Verfii-
gung gestellten Kapazitdten im OSPV und SPNV sowie zum Hygienekonzept in den Fahrzeugen. Im Zuge der Pandemie gab es
verschiedene Kundenriickgewinnungs- und Dankeschon-Aktionen, die ebenfalls zu Dialog auf der Plattform fiihrten. Hierzu
zdhlten z. B. die Sommerferien-Aktion der Verkehrsverbiinde in NRW oder auch das Deutschland Abo-Upgrade des Verbands
Deutscher Verkehrsunternehmen (VDV). Hinsichtlich der Aufgabentragerschaft im Schienenpersonennahverkehr waren ins-
besondere die Auswirkungen der wirtschaftlich angespannten Situation bei den Eisenbahnunternehmen sowie Streikmafinah-
men Themenschwerpunkte im Dialog. Im Laufe des Jahres wurden auferdem noch gréf3ere Baumafinahmen im Verbundgebiet
thematisiert. Erganzt wird das Themenspektrum des Dialogs um reguldre Tarif- und Fahrplananfragen. Das abteilungsiiber-
greifend geplante redaktionelle Angebot auf der Facebook-Plattform wird weiterhin abgerundet durch Gewinnspiel-Aktionen,
Freizeit- und Mobilitdtshinweise. Haufig entwickelt sich hierbei ein Dialog zwischen Nutzer*innen und dem VRR-Dialogteam.
Seit September 2021 ist der VRR zusétzlich mit einem eigenen Unternehmensauftritt auf der Plattform Instagram online, die
ebenfalls von den Nutzern gut angenommen wird.



Kundenkontakte

O-Tone Fahrgaste
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Kundenkontakte

Piinktlichkeitsversprechen

Das Piinktlichkeitsversprechen ist eine Kulanzregelung, die einige Verkehrsunternehmen ihren Fahrgédsten anbieten und
die iiber die garantierten Erstattungsregelungen hinaus geht. Diese Kundengarantie konnen Nahverkehrskund*innen in An-
spruch nehmen, wenn ein Bus oder eine Bahn der teilnehmenden Verkehrsunternehmen das Ziel mit mehr als zehn Minuten
Verspatung erreicht. Als Erstattung erhdlt der Fahrgast den Preis eines VRR-EinzelTickets der Preisstufe A. Die Verkehrsun-
ternehmen, die das Piinktlichkeitsversprechen anbieten, verzeichnen positive Riickmeldungen von ihren Fahrgasten zu der
Kulanzregelung. Auch im Jahr 2021 wurde, trotz der durch die COVID 19-Pandemie verringerten Fahrgastzahlen, das Angebot
von den Fahrgdsten weiterhin gut genutzt.
Der Ausbau des Piinktlichkeitsversprechens im VRR schreitet weiter voran:

Zum 01.01.2022 wird die VER (Verkehrsgesellschaft Ennepe-Ruhr mbH) auch am Piinktlichkeitsversprechen teilnehmen.
Zudem hat die Regiobahn (Regiobahn Fahrbetriebs GmbH) bereits im Jahr 2021 mit den Vorbereitungen begonnen und wird
mit der Linie S28 im ersten Quartal 2022 dazustof3en. Diese Entwicklung ist aus Sicht der Fahrgdste begriifienswert und ein
weiterer Schritt hinsichtlich des Ausbaus der Kundengarantie im Verbund.
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Auskunftssysteme

Auskunftssysteme des VRR

Das Auskunftssystem des VRR besteht aus drei Komponenten. Die Grundlage fiir eine gute Auskunft fiir den Kunden bildet das
DIVA-System. In diesem werden die Fahrplandaten der Verkehrsunternehmen und Verbiinde sowie die Daten weiterer Partner
gesammelt und integriert.

Der Ist-Daten-Server (IDS) wird von den Unternehmen mit den Prognosedaten fiir die Echtzeit der Fahrten beliefert und
ermittelt so Verspatungen und Fahrtausfélle. Die elektronische Fahrplanauskunft (EFA) wird mit den Daten des DIVA-Systems
und des IDS gespeist und bildet die Kundenschnittstelle der Auskunft.

Das Jahr 2021 stand fiir den VRR, wie in den meisten anderen Lebensbereichen auch, stark im Zeichen der Corona-Pandemie.
Die Fahrgastzahlen und damit auch die Auskunftszahlen sind stark zuriickgegangen und erholen sich erst langsam wieder.
Trotz dieser Entwicklung konnten viele Prozesse, wie der Datenaustausch, die Lieferung von Auslastungsanzeigen oder das
Ereignis-Management-System, eingefiihrt und optimiert werden.

Hohe Aktualitdt der Daten

Nahverkehrskund*innen erwarten, dass das digitale Auskunftssystem des VRR die Wirklichkeit moglichst genau wiedergibt
und Informationen zu Verspdtungen, Fahrtausféllen etc. immer aktuell zur Verfiigung stehen. Um diesem Bed{irfnis nachzu-
kommen, miissen sowohl die Echtzeit- als auch die Plandaten der Verkehrsunternehmen so aktuell wie moglich sein.

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 Komplexitit der Daten zu-
sétzlich von einem Menschen iiberwacht, der im Notfall die Ubernahme stoppen kann, sodass die Auskunft den Kund*innen
zuverldssig zur Verfiigung steht. Im Jahr 2018 fand an 90 % und im Jahr 2019 an 93 % der Werktage eine Dateni{ibernahme statt.
Im Jahr 2020 wurde dieser Wert durch Systemoptimierungen auf 97 % gesteigert. Die Rate der erfolgreichen Dateniibernahmen
ist im Jahr 2021 mit 98 % sehr gut und zeigt, dass das Konzept der Auskunft an dieser Stelle weiter verbessert wurde und auf
einem sehr hohen Niveau liegt.
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Abb. 10: Erfolgreiche Dateniibernahmen
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Auskunftssysteme

Schnelle Verfiigbarkeit

Neben der Aktualitdt und Richtigkeit der Daten ist vor allem die Zeit, die die Antwort auf eine Auskunftsanfrage benétigt, fiir
Kund*innen entscheidend. Als Zielwert wird eine Auskunft erwartet, die dem Fahrgast auch bei komplexen Verbindungen und
in Stof3zeiten der Nutzung das Ergebnis von vier Fahrten fiir die angefragte Strecke in weniger als 1,5 Sekunden zur Verfiigung
stellt. Die Antwortzeiten liegen mit 0,78 Sekunden bei Webauskiinften und 0,73 Sekunden bei mobilen Auskiinften auf einem

weiterhin hohen Niveau.
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Auskunftssysteme

Austausch von Daten als wichtige Basis der Zusammenarbeit

Um Nahverkehrskund*innen so aktuell und umfassend wie méglich zu informieren, liefert der VRR seit 2021 die Fahrplandaten
aus seinem Verbundgebiet und dem Verkehrsraum des Nahverkehr Westfalen-Lippe inklusive der Auskunftsdaten der Eisen-
bahnverkehrsunternehmen an Google und die deutschlandweite Plattform ,,OpenData OPNV*. Die Daten werden wéchentlich
bereitgestellt, um die VRR-externen Systeme auf einem aktuellen Stand zu halten. Perspektivisch soll {iber die OpenData-Platt-
form der komplette NRW-Fahrplan bereitgestellt werden. Die hierfiir nétigen Daten werden derzeit angepasst. Im Laufe des Jahres
2022 soll dann ein NRW-weiter sogenannter GTFS-Feed (General Transit Feed Specification) bereitgestellt werden. In den VRR
Systemen ist zusétzlich das Delfi-System integriert, das eine deutschlandweite Auskunft ermoglicht.

Ereignis-Management-System

Uber das Ereignis-Management-System werden die Stérungsmeldungen der Verkehrsunternehmen in die EFA integriert.
Es erm6glicht Meldungen beziiglich Fahrtausfdllen, Sperrungen, Umleitungen, etc. mit vorgefertigten Templates dem Kunden
gegeniiber einheitlich zu kommunizieren. Im Jahr 2021 sind die ersten kommunalen Unternehmen im VRR mit dem Ereignis-
Management-System (EMS) in den Live-Betrieb gegangen. Ziel ist es, im Jahr 2022 alle Unternehmen auf das EMS umzustellen.

Auslastungsanzeigen

Bereits seit Anfang 2021 sind in den Auskunftssystemen des VRR Informationen zur voraussichtlichen Auslastung von SPNV-Li-
nien verfiighar. Basis hierfiir sind Fahrgastzdhldaten aus dem VRR-Verbundgebiet. Zundchst wurden alle RRX-Linien mit einer
Auslastungsprognose versehen — visualisiert mittels entsprechender Icons in vier Stufen von einer geringen bis hin zu einer
sehr hohen Auslastung. Im Verlauf des Jahres 2021 wurden die Daten weiterer SPNV-Linien sukzessive erganzt. Derzeit sind
iiber 90 % der SPNV-Fahrten mit Belegungsgraden versehen. So konnen Kund*innen ihre Reisen entsprechend planen und
auch vollere Ziige in ihre Uberlegungen einbeziehen.

2022 soll ein sogenannter Prognoseautomat realisiert werden. Dieser soll zusatzlich zu den derzeit verwendeten Zahlwerten
weitere Daten fiir die Prognosen der Auslastung hinzuziehen.

Prognose-Daten

Mit dem Einstieg in den Testbetrieb sendet seit November 2021 nun auch das letzte noch fehlende Unternehmen im VRR Pro-
gnosedaten zur Fahrtzeiten und Ausfillen an den Ist-Daten-Server. Im Jahr 2022 soll der Livebetrieb folgen. Dann liefern alle
Unternehmen im VRR Prognosedaten an den IDS.

13



Auskunftssysteme

Die VRR App

Im September 2021 wurde die neue VRR App fiir Android und iOS erfolgreich auf den Markt gebracht. Das bestehende System
aus VRR App und den Apps der Verkehrsunternehmen wird dadurch erneuert und deutlich verbessert. Die Vorgdangerversion
der App wird bis Juni 2022 noch nutzbar sein. Der Parallelbetrieb bietet Bestandskunden*innen einen sanften Ubergang,
sodass bereits erworbene Tickets noch verwendet werden kénnen. Die bisher bestehenden Apps der Verkehrsunternehmen
werden ebenfalls sukzessive durch neue, verbesserte Versionen ersetzt. Die Anzahl der regelmafligen Nutzer*innen befindet
sich trotz der Corona-Situation aktuell wieder auf einem erfreulich hohen Niveau.
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820.000 813.018
SR 796.871
785.174
780.000 770435 769.536
761.706
760.000 749.591
742.351
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680.000
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Abb. 13: Alte VRR App / Aktive Nutzung

Auch die neue VRR App verzeichnet steigende Zahl an Nutzern*innen.
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Abb. 14: Neue VRR App / Aktive Nutzung

Der Ubergang von der alten zur neuen VRR App wird spitestens zu Ende Juni 2022 abgeschlossen sein. Ab diesem Zeitpunkt
wird die alte Version der App aufler Betrieb genommen. Bis dahin werden Bestandskunden*innen der alten App dazu aufge-
fordert zur neuen Version der App zu wechseln.

Eine Auswahl der sichtbaren Verbesserungen, welche die neue Generation an Apps bietet, sind die Unterstiitzung des NRW-wei-
ten eTarifs, die Unterstiitzung der Mandantenfidhigkeit, der Ausbau der Multimodalitét sowie die Erweiterung der Erweiterung
der in der App angezeigten Reisebegleitung. Alle Verbesserungen werden im Folgenden genauer vorgestellt.

14



Check-In

0

Erwachsene Kinder Fahrrader

1.Klasse

WO STEIGST DU EIN?

@ Wuppertal TalstraBe

@ Wuppertal Paul-Hanisch-Haus
@ Wuppertal Varresbecker StraBe

@ Wuppertal Betriebsh.Varresbeck

@ Wuppertal Ropkestrase

Haltestelle manuell eingeben

Mit dem Klick auf das Check-In Icon akzeptierst du
die AGB/Nutzungsbedingungen und den 9
Datenschutz

Mit dem Check-In startet die Berechnung deiner
kostenpflichtigen Fahrt.

QA © ® m -

Suche Tickets

CHECK-IN

Infocenter Karte Mehr

Abb. 15: Check-In Vorgang VRR App

Mandantenfdhigkeit

In der alten VRR App wird der Vertrieb von digitalen Fahrscheinen . <
von der Rheinbahn AG als sogenannte Stellvertreterlésung um-
gesetzt. Damit sich die Kund*innen zukiinftig bei dem an ihrem
Wohnort ansdssigen Verkehrsunternehmen registrieren kénnen,
wurde fiir die neue App ein Mandantensystem umgesetzt. Hier
ldsst sich fiir die Kund*innen, nach der Eingabe der Postleitzahl,
das Verkehrsunternehmen aus einer Liste auswahlen.

13 min 23 min 14 min 13 min
2 do &t ©
nur mit mit mit
OPNV Fahrrad Sharing P+R
.
15:05 - 15:46 i 41 min
.
Hb @ @ d
6,10 €
O O O
\_

Abb. 17: Multimodale Fahrtangaben in der VRR App

Auskunftssysteme

eTarif / eezy

Der NRW-weite eTarif ,eezy“ bie-
tet den Fahrgdsten die Moglichkeit,
zu Beginn ihrer Fahrt per App ei-
nen ,,Check-In“ durchzufiihren und
somit umgehend ein giiltiges Ticket
auf das Smartphone zu bekommen.
Nach Ausstieg am Zielort miissen Kun-
den*innen per ,,Check-Out“ die Fahrt
nur noch beenden, woraufhin der
Ticketpreis auf Basis eines Grundprei-
ses und der tatsdchlich zuriickgelegten
Luftlinienkilometern berechnet wird.

s \

< Einloggen &4
SHOP AUSWAHL

Bitte gib deine Postleitzahl ein, damit wir den passenden
Shop fiir dich finden.

pLZ

NIAG - TicketShop v
STOAG-Ticketshop

TicketShop der DB Regio Bus NRW

Ticketshop Stadtwerke Remscheid

Ti i Str GmbH

WENIGER ANZEIGEN Bestatigen

\ J

Abb. 16: Mandanten in der VRR App

Multimodalitét

Die neue VRR App bietet eine umfassende Integration
multimodaler Reisewege, welche zukiinftig noch wei-
ter ausgebaut werden soll. Derzeit konnen Kund*innen
zwischen reinen OPNV-Fahrten oder Kombinationen aus
OPNV und weiteren Verkehrsmitteln wéhlen, beispiels-
weise dem Fahrrad (eigenes oder Bike-Sharing) und dem
PKW. Dabei steht stets der OPNV im Zentrum, zu dem die
anderen Verkehrsmittel Zu- oder Abbringer sind, z. B. via
Radstationen oder Park + Ride- Platzen. Sofern sinnvoll,
werden teilweise zusdtzlich reine Fahrradstrecken als
Option vorgeschlagen.
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Auskunftssysteme

Fahrt

S-Bahn S28 » Kaarst Kaarster See
Einsteigen in Diisseldorf Hbf

in 3 min

o

14:26 © @) Hbf, Diisseldorf
Gleis 12

S-Bahn $28 > Kaarst Kaarster
See

D-Friedrichstadt S
D-Bilk S

Tickets Infocenter

Abb. 18: Reisebegleitung in der VRR App
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Reisebegleitung

Die neue Funktion ,,Reisebegleitung* bietet insbesondere hinsichtlich des barrie-
refreien Reisens neue Méglichkeiten. Nutzer*innen der herkémmlichen Fahrtaus-
kunft miissen sich insbesondere bei Umstiegen vor Ort an den Bahnhdfen {iber
den richtigen Weg zum Gleis informieren. Auch erfahren sie erst dort, ob Aufziige
funktionstiichtig sind oder nicht. Mit der Reisebegleitung wird die Verbindungs-
auskunft somit um zusétzliche Details bereichert. Die Funktion bietet eine Orien-
tierung iiber die gesamte Reise, inklusive der Hinweise zu den Wegen von Gleis
zu Gleis in den Bahnhofen.

Im Gebiet der Ruhrbahn kénnen bei Bedarf noch zusétzlich folgende unterstiit-
zende Funktionen verwendet werden:

Tiirfindesignal: Ein Hinweiston, wenn man sich einer Tiir zum Einstieg in
ein Fahrzeug nihert.

Absenkwunsch: Gibt dem Busfahrer das Signal, dass das Fahrzeug zum
erleichterten Ein- und Ausstieg abgesenkt werden soll.

Haltestellenwunsch: Gibt dem Fahrer das Signal, dass der Kunde an der
nachsten Haltestelle aussteigen méchte.




Ausblick

Ausblick Auskunfts- und
Hintergrundsysteme

Im Jahr 2022 sollen vor allem neue Technologien in den Fokus der Systemoptimierungen geriickt werden. Es ist eine Machbar-
keitsstudie geplant, in der die Mglichkeiten von KI-gestiitzten Prozessen und BigData-Analysen fiir die Verbesserung der Aus-
kunftssysteme gepriift werden sollen. Hierdurch sollen Projekte fiir die folgenden Jahre identifiziert werden.

Auflerdem ist im Dezember 2021 ein Projekt zum Qualitdtsmanagement fiir die DIVA-Hintergrundsysteme der Auskunft ge-
startet. Im Zuge dessen soll die Bearbeitung der Daten von Haltestellen und Fahrplanen in den Systemen optimiert werden. Die
Mitarbeiter*innen werden dann bei den Eingaben durch automatisierte Priifungen unterstiitzt. So werden Fliichtigkeitsfehler,
Zahlendreher etc. verhindert und die Qualitdt gesteigert.

Die Qualitat der VRR App wird auch 2022 laufend verbessert. Neben technischen Aspekten werden Oberflachengestaltung
und Verstandlichkeit insbesondere durch den Einsatz von Nutzertests und den intensiven Austausch mit Kund*innen weiter
optimiert. Ebenso wird die App um neue Funktionalitdten und Ticketprodukte ergédnzt (FlexTicket).

Ausblick Kundendialog

Der Trend zur starkeren Nutzung digitaler Kandle und Angebote durch Nahverkehrskund*innen wird sich auch in den kom-
menden Jahren fortsetzen. Dieser Entwicklung trdgt der VRR Rechnung, indem er das NRW-weite Pilotprojekt ,,Service-Chat*
gemeinsam mit der Zweigstelle des Kompetenzcenters Digitalisierung (KCD) bei der Westfilischen Verkehrsgesellschaft (WVG)
in Miinster starten wird.

Mit dem Service-Chat NRW wird ein zusétzlicher, digitaler Kundendialogkanal fiir Verkehrsverbiinde und Verkehrsunter-
nehmen in NRW geschaffen. Hierdurch wird eine Verbesserung der Auskunftsqualitat, ein schnellerer Informationsaustausch
und damit die weitere Steigerung der Kundenzufriedenheit angestrebt. Der Service-Chat wird als Hybridangebot entwickelt, d.
h. dass sowohl die Méglichkeit eines personenbedienten Live-Chats, als auch das (teil-)automatisierte Beauskunften via Chat-
bot erfolgt. Ebenso ist der Aufbau einer NRW-weiten Datenbank zu Fahrplan- und Tarifauskiinften im OPNV Teil des Projekts.
Dariiber hinaus wird der VRR-Kundendialog die Riickmeldungen von Fahrgésten verstarkt analysieren und auswerten, um
Transparenz zu schaffen, Handlungsempfehlungen fiir kommunikative oder tarifliche Mafinahmen abzuleiten und Feedback
zu Baumafinahmen an der Eisenbahninfrastruktur zu geben.
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Abkiirzungsverzeichnis

Abkiirzungsverzeichnis

AGR Anstalt 6ffentlichen Rechts

Delfi Durchgangige Elektronische Fahrgastinformation
DIVA Dialoggesteuertes Verkehrsmanagement- und Auskunftssystem
EFA Elektronische Fahrplanauskunft

EMS Ereignis-Management-System

GTFS General Transit Feed Specification

IDS Ist-Daten-Server

KCD Kompetenzcenter Digitalisierung

Kl kiinstliche Intelligenz

NRW Nordrhein-Westfalen

OPNV Offentlicher Personennahverkehr

Ospv Offentlicher StraRenpersonennahverkehr

OPNVG NRW Gesetz Uber den offentlichen Personennahverkehr in Nordrhein-Westfalen
RRX Rhein-Ruhr-Express

SPNV Schienenpersonennahverkehr

VDV Verband Deutscher Verkehrsunternehmen
VER Verkehrsgesellschaft Ennepe-Ruhr mbH
VRR Verkehrsverbund Rhein-Ruhr

WVG Westfélische Verkehrsgesellschaft Miinster
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