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Einleitung

Der vorliegende Jahresbericht ,,Kundenkontakte und Aus-
kunftssysteme im VRR* vermittelt einen gebiindelten Uber-
blick iber das Dialog- und Informationsangebot im VRR.
Im Jahr 2024 war das DeutschlandTicket (DT) eines der be-
stimmenden Themen im Kundendialog, insbesondere durch
die Ausweitung des Produktangebots im Bereich des VRR
in Form der neuen Produktvarianten DeutschlandTicket
Job, DeutschlandTicket Schule, Deutschlandsemestertickets
sowie DeutschlandTicket Sozial fiir anspruchberechtigte
Fahrgaste.

Ebenfalls fithrte die weiterhin hohe Zahl an BaumafBnah-
men im Schienennetz zu einem erhéhten Informationsbedarf
bei Fahrgdsten in puncto Fahrtauskiinfte und Ersatzver-
kehre. Die Einfithrung von sogenannten ,Container-Baustel-
len“, wiederkehrenden Nachtbaustellen, die ab Mitte 2024
durch DB InfraGo zusdtzlich zu den geplanten BaumaBnah-
men durchgefiihrt werden, fiihrte dabei zu einem weiteren
Anstieg der Kundenanfragen.

Das Pilotprojekt ,Service-Chat NRW*, der Aufbau und
Test eines personenbedienten Chats sowie eines Chatbots,
wurde im Jahr 2024 erfolgreich beendet. Der neue digitale
Dialogkanal generierte wdhrend der zweijdhrigen Projekt-
laufzeit auf der Website des VRR zusdtzliche Kundenkon-
takte: Insgesamt konnten mehr als 77.000 Kundenanfragen
beantwortet werden, davon mehr als 16.000 durch den au-
tomatisierten Chatbot, der in der zweiten Projetphase ab
Oktober 2023 zum Einsatz kam.

Das Projekt lieferte wichtige Erkenntnisse zur Akzeptanz
dieses Dialogkanals, zu Parametern fiir einen optimierten
Einsatz eines solchen Services sowie wichtige Anhalts-
punkte fiir den zukiinftigen Einsatz von KI-Chatbots.

Fiir die Auskunftssysteme des VRR war das Jahr 2024 ein sehr erfolgreiches Jahr. Mit durchschnittlich 160 Millionen be-
rechneten Fahrten pro Monat wurde ein neuer Rekord erreicht, der die stetig wachsende Bedeutung und Nutzung des Systems
unterstreicht. Die kontinuierliche Erweiterung um neue Funktionen und die fortschreitende Verbesserung der Datenqualitdt
trugen mafBgeblich zu diesem Erfolg bei.

Auch die VRR App verzeichnete im Jahr 2024 bedeutende Fortschritte und erreichte einen neuen Héhepunkt bei den
Nutzerzahlen. Mit sehr guten Nutzerbewertungen - 4,2 Sterne bei Google und 4,4 Sterne bei Apple aus tiber 40.000 Rezen-
sionen - zdhlt sie zu den beliebtesten und stabilsten Apps im 6ffentlichen Nahverkehr. Zusdatzlich wurde in diesem Jahr mit
einer umfassenden Uberarbeitung der App begonnen, um die Benutzererfahrung weiter zu optimieren und den Nutzer*innen
eine noch intuitivere und effizientere Anwendung zu bieten.

Diese Entwicklungen verdeutlichen die zentrale Rolle digitaler Losungen im VRR und zeigen, wie wichtig Innovation und
Qualitdat fiir den nachhaltigen Erfolg der Auskunftssystem des VRR sind.



(Kundenkontakte)

Telefonischer Kundendialog —

Schlaue Nummer

Unter der Schlauen Nummer, die seit dem 23. Mai 2022 ge-
biihrenfrei unter der Telefonnummer 0800 6 / 50 40 30 zu
erreichen ist, erhalten Fahrgdste aus ganz Nordrhein-West-
falen bereits seit dem Jahr 2000 rund um die Uhr (24/7) Aus-
kiinfte zu Fahrplanen und Tarifen im Offentlichen Personen-
nahverkehr. Zuvor war der Service unter der Nummer 0180
6 /50 40 30 kostenpflichtig und zu 0,20 Euro pro Gesprdch
fiir Verbindungen aus allen deutschen Netzen erreichbar.

Die Schlaue Nummer wird von etwa 60 Verkehrsunter-
nehmen und vielen weiteren Partnern aus NRW - wie z. B.
Messen und Veranstaltern - flichendeckend beispielsweise
an den Haltestellen, in den Fahrzeugen, in Broschiiren und
verschiedenen Apps sowie auf diversen Internetseiten kom-
muniziert.

Anrufaufkommen 2024

Im Jahr 2024 wurden im VRR-Gebiet 280.162 Gesprdche tiber die Schlaue Nummer gefiihrt. Damit hat sich das Anrufvo-
lumen im Vergleich zum Vorjahr verringert. Neben zahlreichen anderen digitalen Dialogkandlen, wie z. B. E-Mail, den So-
cial-Media-Kandlen oder dem Service-Chat NRW, nutzen Fahrgdste auch weiterhin den Service der Schlauen Nummer als

wichtigen Kanal fiir die Informationsbeschaffung.
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(Kundenkontukte)

Anrufgriinde 2024

Die Kategorien aller Dialogkandle des VRR
wurden harmonisiert, somit ist eine Vergleich-
barkeit einzelner Kommunikationswege ge-
wdhrleistet. Durch die Analyse der Griinde fiir
eine Kontaktaufnahme seitens der Fahrgdste
kénnen u. a. Verbesserungen bzw. eventuelle
Defizite ermittelt bzw. Riickschliisse auf Opti-
mierungspotenziale gezogen werden. Die Qua-
litat der Schlauen Nummer wird somit stdndig
iiberpriift und optimiert.

Ein Vergleich mit dem Jahr 2023 zeigt, dass
die Anrufgriinde nahezu unverdndert geblieben
sind. Auch im Jahr 2024 wiinschten die Anru-
fer*innen der Schlauen Nummer hauptsdchlich
eine Fahrplanauskunft, was 55 % (2023: 50 %)
der Gesprdche ausmachte. Fragen rund um
Abonnements folgten in der Rangfolge mit 15
% (2023: 13 %). Anfragen zum Thema ,Tickets
& Tarife* wurden in 11 % (2023: 21 %) der Ge-
sprdche gestellt. Zusammen genommen machen
diese drei Kategorien bereits 81 % (2023: 84 %)
aller Gespréche aus. Anfragen zu Fundsachen
flieBen mit 5 % (2023: 4 %) in die Statistik ein,
Kritik wurde in 3 % (2023: 4 %) der Gesprdche
geduBert.

Jahresverlauf 2024

Seit dem 1. Januar 2020 wird die Schlaue
Nummer von dem Dortmunder Unternehmen
O-TON Call Center Services GmbH betrieben.
Der Vertrag mit dem Anbieter wurde zwischen-
zeitlich zweimal um jeweils ein Jahr verldn-
gert und lief endgiiltig zum 31.12.2024 aus. Fiir
die Neuausschreibung der Schlauen Nummer
wurde ein Team gebildet, bestehend aus dem
VRR, der Westfdlischen Verkehrsgesellschaft
in ihrer Funktion als Zweigstelle des Kompe-
tenzcenters Digitalisierung des Landes NRW
(KCD) und der in der Projektgruppe Schlaue
Nummer vertretenen Verkehrsunternehmen.
Dieses Team hat die europaweite Neuausschrei-
bung der Schlauen Nummer mit Start des neuen
Vertrages zum 1. Januar 2025 vorbereitet, die
Leistungsbeschreibung aktualisiert und das
Verfahren organisiert. Als Ergebnis dieser Aus-
schreibung erhielt die O.phon GmbH aus Leip-
zig den Zuschlag und wird die Dienstleistung
fiir die ,Schlaue Nummer fiir Bus und Bahn in
NRW* ab dem 1. Januar 2025 ibernehmen.
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Abb. 2: Anrufgriinde 2024 in %




(Kundenkontakte)

Im alltdglichen Call-Center-Betrieb war auch im Jahr 2024
das DeutschlandTicket weiterhin ein relevantes Thema -
nun im Zusammenhang mit den im VRR angebotenen Pro-
duktvarianten DeutschlandTicket Job, DeutschlandTicket
Schule, Deutschlandsemestertickets sowie Deutschland-
Ticket Sozial - jeweils fiir anspruchsberechtigte Personen.
Auch die Bekanntgabe der Preisanpassung im Rahmen der
Sonder-Verkehrsministerkonferenz hat die Aufmerksambkeit
auf das DeutschlandTicket gelenkt.

Aufgrund der umfangreichen und oft auch langwierigen
oder wiederkehrenden Baustellen im Eisenbahnnetz er-
kundigten sich viele Fahrgdste nach eventuellen Ausfdllen
oder Verspdtungen der von ihnen bevorzugten Linien. Die
zunehmende Komplexitdt der Baustellen und Stérungen mit
all ihren Auswirkungen (verdnderte Abfahrzeiten, Umleitun-
gen, Haltausfille, Schienenersatzverkehre) erfordert eine
fundierte Kenntnis der Zusammenhdnge und eine entspre-
chende Aufbereitung der zu diesen Themen vorliegenden In-
formationen. Zusdtzlich zu den bereits geplanten und bereits
durchgefiihrten BaumaBnahmen hat DB InfraGO ab Mitte
2024 sogenannte ,,Container-Baustellen“ als regelmdBig wie-
derkehrende Nachtbaustellen eingefiihrt, die nicht mit den
lange im Voraus geplanten GroBbaustellen harmonisiert sind.
Dieses hat die Komplexitdt des Baustellengeschehens wei-
ter gesteigert und entsprechend die Anforderungen fiir eine
umfassende und addquate Kundeninformation weiter erhoht.

Auch der allgemeine Personalmangel bei mehreren Ver-
kehrsunternehmen - sowohl im Fahrbetrieb als auch bei der
Instandhaltung der Fahrzeuge - und die reparaturanfallige
Infrastruktur des Schienennetzes fithrten zu Stérungen im
Fahrbetrieb und brachten ein gréBeres Dialogvolumen mit
sich.

Im Friihjahr 2024 verursachten Streikaktionen der Gewerkschaft Deutscher Lokomotivfiithrer (GDL) und ver.di ungeplante
Fahrplandnderungen und erhéhten das Anrufvolumen aufgrund von Anfragen zu kurzfristig erforderlichen Fahrtalternativen.

Der Sommer 2024 war geprdgt durch die FuBball-Europameisterschaft ,UEFA EURO 2024 in Deutschland. Anrufer*innen
benotigten Fahrplanauskiinfte zu den Veranstaltungsorten, hatten Fragen zu dem speziellen Fan-Pass oder zu Fahrten der
EM-Sonderlinie ,EM24“,

Im Rahmen der Kategorie ,,Tickets & Tarife“ GuBerten sich Fahrgdste zu dem ab dem 1. September eingeschrdnkten Ticket-
sortiment fiir den Verkauf in den Fahrzeugen, welches durch das Fahrpersonal verkauft wird. Fahrrad- und EinzelTickets
sind dort weiterhin erhdltlich. Weiterhin wurde fiir das kommende Jahr eine durchschnittliche Preisanpassung um 5,5 %
ab dem 1. Januar 2025 und eine groBe Tarifreform angekiindigt, die mit einem reduzierten und einfacher verstdndlichen
Tarifangebot ab dem 1. Mdrz 2025 einhergehen wird. Auch hierzu hatten Fahrgdste Fragen oder duBerten Kritik.



(Kundenkontukte)

Schriftlicher Kundendialog

Der schriftliche Kontakt mit dem Fahrgast erfolgt per Brief,
per E-Mail iiber die Adresse info@vrr.de, iber das Kontakt-
formular auf der VRR-Website, liber die sozialen Medien wie
Facebook und Instagram sowie seit Oktober iiber den neuen
Kanal ,Service-Chat NRW*. Der schriftliche Kundendialog
istin Form jener Anliegen beriicksichtigt, die den VRR direkt
erreicht haben. Das zahlen- und themenmdBige Dialogauf-
kommen der einzelnen Verkehrsunternehmen innerhalb des
VRR-Verbundraumes wird nicht zentral erfasst und daher
nicht behandelt.

Dialogaufkommen im Jahresverlauf 2024

Das nachstehende Diagramm zeigt eine Ubersicht der An-
fragen und Beschwerden, die beim VRR per Brief, Kontakt-
formular und E-Mail eingegangen sind - und zwar im Ver-
gleich zum Jahr 2023. Insgesamt bearbeitete der VRR im
Jahr 2024 ca. 13.600 Eingaben von Kund*innen.
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Das Verhdltnis zwischen Anfragen und Kritik liegt bei 63 %
zu 37 %. Die Anfragen der Nahverkehrskund*innen bezogen
sich im Jahr 2024 groBtenteils auf die Themen , Tickets, Ta-
rife und Abonnementangelegenheiten®. Kritik GuBerten die
Fahrgdste hauptsdchlich zu Stérungen - wie beispielsweise
Ausfdllen und Verspdtungen - sowie zur Kapazitét von Zii-
gen und zu Inhalten der Fahrplanauskunft sowie zur App.
Laut festgelegtem Qualitdtsstandard bearbeitet der Kunden-
dialog mindestens 94 % der Eingdnge innerhalb von sieben
Tagen. Dieser Wert wurde im Jahr 2024 mit 98,4 % deutlich
erreicht.

Der Facebook-Kanal der VRR A6R

Seit dem Start des Facebook-Auftritts hat sich das soziale
Netzwerk als wichtiger Kanal fiir den Kundendialog der VRR
AOGR etabliert. Nutzer*innen kénnen neben einem o6ffentli-
chen Beitrag auch eine Privatnachricht im Stil einer E-Mail
auf diesem Kanal verfassen. Diese Kontaktmoglichkeit wird
zwar weiterhin in Anspruch genommen, war jedoch 2024
stark riickldufig (nahezu 50 %).

Facebook-,Gefdllt mir“-Angaben

Dezember 2023 22.525

Dezember 2024 22.697

Abb. 5: ,Gefdallt mir“- Angaben der VRR-Facebook-Seite

(Kundenkontakte)

Anfragen 63%
(2023: 61%)

Abb. 4: Anliegen im schriftlichen Kundendialog

Facebook-Zahlen 2023 2024
Nutzerbeitrdge 34 33
Kommentare 9.659 4.388
Privatnachrichten 1.747 1.264

Abb. 6: Eingegangene Beitrage auf der VRR-Facebook-Seite im
Jahresvergleich 2023/2024

Insgesamt erreichten 5.685 zu bearbeitende Beitrége den Facebook-Auftritt der VRR A6R im Jahr 2024. Diese setzen sich wie

folgt zusammen:

®

676 Anfragen
® 817 Beschwerden

® 6 Anliegen zu Abonnements

® 16 Beitrige mit einem Lob

® 4.170 weitere Beitrige, die sich wie folgt aufgliedern
534 Gewinnspielbeitrige

1.661 Nutzermarkierungen

421 Spam-Nachrichten

121 Danksagungen

1.414 Riickmeldungen

19 sonstige Beitrage



(Kundenkontukte)

Die Anfragen und Beschwerden lassen sich wie folgt kategorisieren:
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Kundendialog auf Facebook

Wie auch in den anderen Dialogkandlen war das Deutsch-
landTicket ein relevantes Thema im Jahresverlauf - insbe-
sondere nach Bekanntgabe der Preisanpassung auf einer
Sonder-Verkehrsministerkonferenz. Im VRR ist es zudem in
den Produktvarianten DeutschlandTicket Job, Deutschland-
Ticket Schule, Deutschlandsemestertickets sowie Deutsch-
landTicket Sozial - jeweils flir anspruchsberechtigte Person-
enerhdltlich, dessen Einftihrung mit zahlreichen Anfragen
und Reaktionen verbunden war. Diese betrafen sowohl die
vertrieblichen Aspekte als auch tarifliche Merkmale. Weiter-
hin wird das Produkt DeutschlandTicket von den Fahrgdsten
allgemein gerne angenommen.

Zu den Dialogthemen des Jahres zdhlten auch gréBere
Fahrplaneinschrdnkungen durch teils umfangreiche BaumaB-
nahmen im Eisenbahnnetz und damit verbundene Schienen-
ersatzverkehre. Der Personalmangel bei den Verkehrsunter-
nehmen, sowohl beim Fahr- als auch beim Werkstattpersonal,
stellte zusdatzliche Anforderungen an den Kundendialog. Im
Frithjahr wirkten sich StreikmaBnahmen der Gewerkschaft
Deutscher Lokomotivfiithrer (GDL) und von ver.di auf das
Fahrplangefiige im VRR aus. Auch hierzu duBerten sich Fahr-
gdste im sozialen Netzwerk. Seit Einflihrung von ,eezy“ wen-

(Kundenkontukte)

den sich Fahrgdste mit ihren Fragen und Anliegen rund um den elektronischen Tarif an den VRR-Kundendialog - und zwar
insbesondere rund um bestimmte Aktionen wie beispielsweise den 2-fiir-1-Vorteil zur Osterzeit oder zum NRW-Tag im August.

Ein zentrales Thema im Sommer war die FuBball-Europameisterschaft UEFA EURO 2024 in Deutschland. Fahrgdste
richteten zahlreiche Anfragen an den VRR-Kundendialog, so beispielsweise zur Erreichbarkeit der Spielstdtten in NRW,
zum Fan Pass, der offiziellen UEFA EURO 2024 App sowie zur eigens eingerichteten EM-Sonderlinie ,EM24“ die von drei

Eisenbahnunternehmen betrieben wurde.

Zum 1. September 2024 reduzierten die Verkehrsunternehmen
im VRR die in Fahrzeugen zum Verkauf stehenden Tickets.
Seitdem sind noch das EinzelTicket fiir Erwachsene und Kin-
der sowie das FahrradTicket beim Fahrpersonal erhdltlich —
auch hierzu erreichten uns zahlreiche Kundenanfragen. Im
weiteren Verlauf des Jahres wurde eine umfangreiche Tarif-
reform fiir das Jahr 2025 angekiindigt. Mit einer zusdtzlichen
Ankilindigung einer Preisanpassung zum 1. Januar 2025 im
VRR-Gebiet duBerten sich erste Fahrgdste kritisch tiber die
zum 1. Mdrz 2025 entfallenden Tarifprodukte sowie die durch-
schnittliche Erhéhung von 5,5 Prozent zum Jahresbeginn.

Verkehrsverbund Rhein-Ruhr

Die groBe
Tarifreform
im VRR

Hintergriinde — Bausteine — Vorteile

1



(Kundenkontakte)

Service-Chat NRW

Im Rahmen des geférderten Pilotprojekts ,Service-Chat NRW* wurde das neue Dialogangebot im Zeitraum von Oktober
2022 bis September 2024 sukzessive aufgesetzt und getestet. Neben dem Verkehrsverbund Rhein-Ruhr haben sich diverse
andere Verkehrsverbiinde, Verkehrsunternehmen und Mobilitdtsdienstleister aus NRW, wie z. B. mobil.nrw, der Aachener
Verkehrsverbund (AVV), der Verkehrsverbund Rhein-Sieg (VRS), der Regionalverkehr Miinsterland (RVM), der Zweckverband
Mobilitdt Ruhr-Lippe (ZRL) und die Ruhrbahn beteiligt. Ziel des Pilotprojekts war es, Erkenntnisse hinsichtlich der Kunden-
akzeptanz des neuen digitalen Dialogkanals und Moglichkeiten der Substitution und/oder Ergdnzung klassischer Dialog-
kandle zu gewinnen. Der Service-Chat wurde in zwei Stufen als Hybrid-Modell mit einem Chatcenter (personenbedienter
Chat; Phase I) sowie einem teilautomatisierten Chatbot (Phase II) realisiert und auf den jeweiligen (mobilen) Internetseiten
der Verkehrsunternehmen und -verblinde implementiert.

Das Chat-Angebot war direkt iber die VRR-Website verfligbar und erlaubte es, iiber ein Pop-up-Fenster in Echtzeit mit
Service-Mitarbeiter*innen zu kommunizieren oder den Chatbot zu nutzen, ohne die Website verlassen und zum Telefon
wechseln zu miissen. Neben dem Live-Chat mit Servicemitarbeiter*innen stand ab Oktober 2023 in der zweiten Projekt-
phase auch ein Chatbot zur Verfiigung. Ein Chatbot ist ein automatisierter Chat, der eine Sprachlogik verwendet und den
Fahrgdsten gezielt aus den in einer Wissensdatenbank hinterlegten Texten die bendtigten Informationen heraussucht und
zusdtzlich eine Verlinkung zu den Wissensartikeln anbietet. Dies dient dazu, die Kundenanfragen moglichst passgenau und
verstdndlich zu beantworten.

Das Pilotprojekt wurde nach zweijdhriger Laufzeit im September 2024 erfolgreich beendet sowie evaluiert. Im gesamten
Projektzeitraum wurden insgesamt iiber alle Projektteilnehmer 74.478 Kundenanfragen durch den personenbedienten Chat
bearbeitet, der GroBteil davon entfiel auf die VRR-Website mit 52.166 Dialogen. Der Chatbot kam im Zeitraum Oktober 2023
bis September 2024 zum Einsatz, insgesamt konnten auf der VRR-Seite
16.327 Chatbot-Dialoge generiert werden.

Gesprachsbewertung
Im Ergebnis hat das Pilotprojekt Service-Chat wichtige Erkenntnisse v Bk 6 -
hinsichtlich eines moglichen zukiinftigen Einsatzes im Sinne einer
digitalen Transformation des Kundendialogs gegeben:

1. Fahrgiste haben den Service-Chat sehr gut angenommen und als

2. Nutzer*innen waren mit den Auskiinften durchweg zufrieden, Abb. 9: Gespréchsbewertung Service-Chat
die Bewertung lag bei vier von fiinf Sternen.

3. Der Dialogkanal Service-Chat hat zusitzliche Kundenkontakte generiert,
ohne bestehende Dialogkanile signifikant zu substituieren.

4. Der automatisierte Chatbot war in der Lage, etwa 70 % der Fahrgastanfragen
vollumfianglich zu beantworten, lediglich bei 30 % der Anfragen wurde danach

der personenbediente Chat vom Kunden aktiviert.

Fazit: Der VRR sieht den Dialogkanal Service-Chat als zukunftstrdchtiges, digitales Angebot und strebt dementsprechend
den Aufbau eines automatisierten KI-Chatbots und die digitale Vernetzung aller Dialogkandle an.

Fiir das Jahr 2025 wird daher ein neues Service-Chat-Angebot geplant, bei dem der Dialog vollstdndig von einem Chatbot
tibernommen werden soll.
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(Kundenkontakte)

O-Tone Fahrgaste

77

Sehr geehrte Damen und Herren, ich habe fol-
gende Frage zum eezy-Ticket. Gilt die maximale Be-
rechnung von 49 EUR im Monat auch dann, wenn
ich des Ofteren mit mehreren Personen fahre und
‘ diese lUiber mein eezy-Ticket mitbezahle?
66

lch habe das DeutschlandTicket und
es ist super. ich bin zufrieden und
fahre zur Arbeit und in den Urlaub.

99 ”

Was nitzt mir das Deutschland-

:allo, warum fahrt die RB 33 von Ticket wenn bei der Bahn taglich
dachen nicht mehr bis Essen Ausfélle oder Verspatungen auf
urch und endet in Duisburg? der Tagesordnung steht.

e €€
99 °

Wann bestellt Ihr Einkauf eigentlich mal wieder Dop- Ich habe das DeutschlandTicket und eine
pelziige fur den RE 13, sodass gerade an den Wo- Frage. Ist es (so wie es beim Ticket2000
chenenden die Zugpassagiere nicht mehr wie in einer war) erlaubt, das Ticket mit einem ZusatzTi-
Sardinenbiichse nach Venlo fahren miissen? Kurz- cket auf die erste Klasse zu erweitern?

ziige sind auf dieser Strecke definitiv am Markt/am ‘ ‘

Bedarf vorbeigeplant.

44

99

Ich war auf Urlaub im Ruhrgebiet und hab das eezy Ticket
genutzt. Das war IMMER giinstiger als ein Streifen auf dem
4erTicket. Einchecken, Auschecken, fertig. Einfacher geht's
doch gar nicht! Und wenn man bei 49,-€ im Monat angekom-
men ist, muss man nichts mehr bezahlen.
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Plinktlichkeitsversprechen

Uber die garantierten Erstattungsregelungen hinaus, haben auch im Jahr 2024 zehn Verkehrsunternehmen das Piinkt-
lichkeitsversprechen als eine freiwillige Kulanzleistung angeboten. Die Kulanzleistung kann von Nahverkehrskund*innen
in Anspruch genommen werden, wenn ein Bus oder eine Bahn eines der teilnehmenden Verkehrsunternehmen das Ziel
mit mehr als zehn Minuten Verspdtung erreicht. Als Erstattung erhdlt der Fahrgast den Wert eines VRR-EinzelTickets
der Preisstufe A. Die Verkehrsunternehmen, die das Plinktlichkeitsversprechen anbieten, verzeichnen weiterhin positive

Riickmeldungen von ihren Fahrgdsten zu der Kulanzregelung.

Ausblick:

Mit der anstehenden Tarifreform zum 1. Mdrz 2025 verringert sich das Angebot der erstattbaren Tickets. Zudem werden
die Preisstufen Al bis A3 zusammengefasst, sodass sich der Auszahlungsbetrag fiir das Piinktlichkeitsversprechen fortan
auf die zukiinftige Preisstufe A erhdhen wird. Erfreulicherweise werden auch im Jahr 2025 neun Verkehrsunternehmen

weiterhin das Piinktlichkeitsversprechen anbieten.
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Abb.10: Pinktlichkeitsversprechen im VRR — Stand November 2024
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Auskunftssysteme des VRR

Das Auskunftssystem des VRR besteht aus drei Kom-
ponenten. Die Grundlage fiir eine gute Auskunft fir
die Kund*innen bildet das DIVA-System. In diesem
werden die Fahrplandaten der Verkehrsunterneh-
men und Verbiinde sowie die Daten weiterer Partner
aggregiert und die Datengrundlage fiir die Auskunft
geschaffen. Der Ist-Daten-Server (IDS) wird von den
Unternehmen mit Echtzeit-Prognosedaten und wei-
teren dispositiven MaBnahmen fiir Fahrten beliefert.
So werden dort Verspdtungen und Fahrtausfélle be-
rechnet und an das Auskunftssystem weitergeleitet.
Die Kundenschnittstelle des Auskunftssystems ist die
elektronische Fahrplanauskunft (EFA). Diese wird
von den anderen Systemen mit Daten versorgt und
berechnet fiir die Anfragen der Kund*innen die best-
moglichen Verbindungen.

Riickblick 2024

Das Auskunftssystem des VRR hat im Jahr 2024 einen neuen Rekord erreicht. Im Schnitt wurden in diesem Jahr pro Mo-
nat etwa 150 Millionen Fahrten berechnet. Insgesamt wurden 1,8 Mrd. Fahrten fiir Kund*innen ermittelt. Die Server des
VRR bearbeiten aber nicht nur Fahrtanfragen aus der Auskunft, sondern bieten auch die Grundlage fiir viele weitere Sys-
teme und Services flir Kund*innen. So werden auch Haltestellenmonitore, Haltestellensuchen oder Ereignismeldungen von
den Servern {ibermittelt. Im Jahr 2024 wurden pro Monat etwa 190 Millionen Haltestellenmonitor-Anfragen, 80 Millionen
Haltestellensuchen und 50 Millionen Meldungen von den Servern bearbeitet, pro Stunde bearbeitet die Auskunft des VRR

ca. 500.000 Anfragen.

180.000.000

160.000.000

140.000.000

120.000.000

100.000.000

80.000.000

60.000.000

40.000.000

20.000.000

Jan Feb Mrz Apr Mai

Abb.11: Gerechnete Fahrten der VRR-Fahrplanauskunft

2024
Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

* Darstellung ohne Sekundé&ranfragen durch externe Systeme
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Updates des Auskunftssystems

Das Auskunftssystem des VRR wird seit Jahren um immer mehr Funktionen erweitert. Obwohl der Fokus daher meist auf
den neuen Features liegt, ist die Stabilitdt eine der wichtigsten Eigenschaften des Systems. Um diese weiter zu verbessern,
wurden im Jahr 2024 zwei groBe Updates durchgefiihrt. Im Juli wurde das Hintergrundsystem DIVA auf die neue Version
R19 aktualisiert. Im Zuge dessen wurden unter anderem die Datenbanken von Oracle auf die Open-Source-Software Post-
gres umgestellt. Hierdurch erhoht sich zukiinftig die Flexibilitdt bei gleichzeitig wesentlich geringeren Kosten. Zusdtzlich
wurden viele Prozesse des Hintergrundsystems optimiert, sodass zum Beispiel die Dauer von Datenimportprozessen deutlich
reduziert werden konnte. Dies erleichtert allen Bearbeiter*innen bei den Verkehrsunternehmen und im VRR die Arbeit und
zahlt so auf die Verbesserung der Datenqualitdt und die Gesamteffizienz ein. Mit dem Update kdnnen nun auch tagesak-
tuelle Fahrpldne der kommunalen Verkehrsunternehmen iiber eine spezielle VDV-Schnittstelle eingespielt werden. Im Falle
von Sperrungen, Haltausfdllen oder andere dispositiven MaBnahmen im Sollfahrplan sind neue Fahrtwege so bereits am
Tagesanfang in der Auskunft verfiigbar. Ebenfalls werden durch diesen Prozess auch die Echtzeitdaten optimiert.

Im Dezember sind die letzten Vorbereitungen erfolgt, um das Auskunftssystem EFA auf die Version 10.6 zu aktualisieren.
Das Update bringt viele neue Funktionen mit sich. Eine deutliche Verbesserung fiir die Kund*innen gibt es im Bereich der
Barrierefreiheitsinformationen. Diese kénnen mit dem neuen Update nicht nur wie bisher angezeigt, sondern auch fiir das
Routing verwendet werden, sodass Auskiinfte besser angepasst werden und Kund*innen mit Mobilitdtseinschrdnkungen
ihre Reisen optimaler planen kénnen.

Parallel zum Update der EFA auf die neue Version wird auch die Serverarchitektur kontinuierlich verbessert. Durch die
vielen Projekte der letzten Jahre, die unterschiedliche Anforderungen an das Auskunftssystem stellten, gab es immer mehr
verschieden konfigurierte Server. Obwohl es gute Griinde fiir diese Architektur gab, war es ein Ziel, diese wieder zu konsoli-
dieren und so ein einheitliches System zu schaffen. Daher wurde mit dem Update auf 10.6 auch die Architektur des Systems
angepasst. Im Ergebnis sind nun alle Server gleich konfiguriert. So werden zukiinftig alle VRR-Server auch deutschlandweite
Auskiinfte liefern kénnen und in Starklastzeiten, beispielsweise bei Unwettern oder anderen Ereignissen, kann die gesamte
Serverkapazitdt gebiindelt genutzt werden.

Datenqualitat

Fiir die Gesamtqualitdt der Auskunft ist die Datenqualitdt von entscheidender Bedeutung. Sie zu steigern, ist eine kontinu-
ierliche Aufgabe aller Beteiligten. Hierzu wurde im Jahr 2024 ein Projekt zur Verbesserung der Datenqualitdt mit dem fiir
die Auskunftssysteme zustdndigen Dienstleister abgeschlossen. Ziel war es, die Mitarbeiter*innen der Verkehrsunternehmen
bei der Datenpflege weiter zu unterstiitzen. So werden beispielsweise die modellierten Haltestellen automatisch analysiert
und es wird auf Probleme hingewiesen. Dies macht es moglich, die manuellen Prozesse zu optimieren. AuBerdem werden
nun Anderungen an Haltestellen automatisiert an die Unternehmen weitergeleitet, die diese Haltestellen auch anfahren.
So kénnen auch die Mitarbeiter*innen in den anderen Unternehmen, die nicht mit der Pflege der Haltestellen betraut sind,
auf Anpassungen schneller reagieren.

Modellierung der Bahnhéfe im VRR 4/ &
f-/

Gerade die Modellierung groBer Bauwerke - z. B. von / / : .
Hauptbahnhéfen - ist sehr komplex und daher oft nicht im /// &
normalen Betrieb leistbar. Daher wurde im Jahr 2024, ge- :
fordert vom Ministerium fiir Umwelt, Naturschutz und Ver- ,f-[j/\
: § y”
y

ca. 200 Bahnhoéfe im VRR zu modellieren bzw. zu aktuali- .
sieren und die Ergebnisse sowohl in Open Street Map (OSM) : /_/ V. .

als auch in das Hintergrundsystem (DIVA) einzufiigen. Be- v o
sonderes Augenmerk lag bei der Modellierung auf den FuB3-
wegen innerhalb der Bauwerke und auf Informationen, die » o Ge"’ﬁ'g}?em
fiir die Barrierefreiheit wichtig sind. So kénnen Kund*innen

auch in komplexen Bauwerken besser ans Zeil gefiihrt wer-

den und insbesondere Fahrgdsten mit Mobilitdtseinschrdn-

kungen wird so die Reiseplanung erleichtert.

kehr des Landes NRW, ein Dienstleister damit beauftragt, /y
y

A

h
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VRRE  Die VRR App

Neuer Meilenstein bei den Nutzerzahlen der App

Im Jahr 2024 hat die VRR App im Hinblick auf die Nutzer-
zahlen einen bedeutenden Meilenstein erreicht und zdhlt
gleichzeitig zu den beliebtesten und stabilsten Apps im Be-
reich des Offentlichen Personennahverkehrs. Die kontinu-
ierliche Verbesserung der App und das Engagement fiir die
Nutzererfahrung haben dazu gefiihrt, dass die App erst-
mals die Millionengrenze bei den Installationen auf Smart-
phones tiberschreiten konnte. Dies ist ein klarer Beleg fiir
den wachsenden Erfolg und die zunehmend hohe Akzep-
tanz der App bei den Nutzer*innen.

Immer mehr Fahrgdste nutzen die App, um ihre Fahrten
effizient zu planen, Tickets zu kaufen, mit dem eezy-Ticket
unterwegs zu sein und sich tiber Echtzeitinformationen auf
dem neuesten Stand zu halten. Die Zahl der aktiven Nut-
zer*innen hat sich im Vergleich zum Vorjahr weiter erhoht,
was die App zu einer unverzichtbaren Begleiterin fiir viele
Pendler*innen und Reisende im VRR-Gebiet macht.

Die Bewertungen der App spiegeln diese positive Ent-
wicklung wider. Mit einer durchschnittlichen Bewertung
von 4,2 Sternen bei Google sowie 4,4 Sternen bei Apple aus
iiber 40.000 Bewertungen gehort die VRR App zu den am

1,400,000

1,200,000

1,000,000

800,000

600,000

400,000

200,000

0
Jan 24 Feb 24 Mrz 24 Apr 24 Mai 24

828,518 852,489 858,643 934,804 953,380 1

mobil NRW 161,284 155,502 150,273 166,369 175,370

Abb.12: Anzahl der Apps auf Smartphones

Jun 24 Jul 24 Aug 24 Sep 24 Okt 24 Nov 24 Dez 24
,010,030 1,015,619 995,262 1,041,525 1,046,008 1,048,593 1,153,199
176,013 182,415 180,963 183,407 176,827 176,027 183,096
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besten bewerteten Apps im Verkehrsbereich. Nutzer*innen
loben insbesondere die Benutzerfreundlichkeit, die Stabi-
litdt und die vielfdltigen Funktionen der App, die kontinu-
ierlich weiter ausgebaut werden. Diese positiven Riickmel-
dungen aus den App-Stores tragen dazu bei, dass die VRR
App ihren Ruf als zuverldssiges und benutzerorientiertes
Tool im &ffentlichen Verkehrsfeld weiter festigen konnte.

In Bezug auf die Stabilitdt hat die VRR App einen weite-
ren wichtigen Schritt nach vorne gemacht. Die Auswertun-
gen aus den App-Stores zeigen, dass die App eine konstant
hohe Verfiigbarkeit aufweist, was die hohe Zuverldssigkeit
und die kontinuierliche Weiterentwicklung unterstreichen.
Auch die Performance der App konnte weiter optimiert wer-
den, was zu einer splirbaren Verbesserung der Ladezeiten
und einer fliissigeren Nutzererfahrung fithrt.

Dank der kontinuierlichen Performance-Optimierungen
konnten auch die Reaktionszeiten bei der Ticketbuchung
und der Anzeige von Verbindungen erheblich verbessert
werden. Die App ist mittlerweile schneller als je zuvor und
bietet Nutzer*innen eine noch effizientere Nutzungserfah-
rung. Diese technischen Fortschritte haben die Zufrieden-
heit der Nutzer*innen weiter gesteigert und tragen zur po-
sitiven Wahrnehmung der App bei.

Umfassende UX-Optimierung der App

Weiterhin wurde in diesem Jahr mit einer umfassenden
Uberarbeitung der VRR App begonnen, die viele Verbes-
serungen in der Benutzererfahrung (UX) umfasst. Ziel die-
ser Optimierungen ist es, den Nutzer*innen eine noch intu-
itivere, schnellere und angenehmere Anwendung zu bieten.
Die Entwicklung ndhert sich dem Abschluss und die Ver-
offentlichung der neuen App-Version ist flir Anfang 2025
vorgesehen.

Wichtig bei der Uberarbeitung war, das Feedback von
User*innen und von verschiedenen Verkehrsunternehmen
und Fachexpert*innen in den Re-Design-Prozess einflieBen
zu lassen. Diese wertvollen Riickmeldungen wurden genutzt,
um die Bediirfnisse und Anforderungen der Nutzer*innen
noch besser zu verstehen und gezielt umzusetzen.

Um die Qualitét der Design-Anderungen sicherzustellen,
wurden alle Anpassungen in umfangreichen User-Tests tiber-
priift. Diese Tests haben dabei geholfen, die Benutzererfah-
rung weiter zu verfeinern und die App noch benutzerfreund-
licher zu gestalten.

Eines der meistgewilinschten Features der Nutzer*innen
war die Entwicklung des Dark Modes fiir die VRR App. Der
neue Modus soll kiinftig ein angenehmeres Nutzungserlebnis
bei schwachem Licht bieten und gleichzeitig den Akkuver-
brauch reduzieren.
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Ein weiterer Fokus lag auf der Verbesserung der Navigation
innerhalb der App, die nun deutlich klarer und benutzer-
freundlicher gestaltet wurde.

Das Design wurde grundlegend optimiert. So wurden

Schatten hinter vielen Kacheln entfernt, um eine klarere und
modernere Optik zu schaffen. Zudem wurden die Abstdnde
zwischen den einzelnen Elementen angepasst, um eine bes-
sere Lesbarkeit und eine iibersichtlichere Benutzeroberfldche
zu gewdhrleisten. Insbesondere die Buttons wurden deutli-
cher gestaltet, damit sie sich in ihrer ,,Call to Action“-Funk-
tion klarer abheben. Dies sorgt dafiir, dass Nutzer*innen
schneller erkennen, welche Aktionen sie auf den jeweiligen
Screens ausfithren kdnnen, wodurch der gesamte Interakti-
onsprozess effizienter und benutzerfreundlicher wird.
Der Ticketkauf wurde stark vereinfacht. Ein bedeutender
Schritt hierbei ist die Umstellung des Ticketsortiments von
einer rein textuellen Auflistung auf eine grafische Darstel-
lung der verfiigbaren Tickets. Jedes Ticket wird nun mit ei-
nem Icon und einer klaren visuellen Darstellung prdsentiert,
wodurch Nutzer*innen schnell das passende Ticket auswdh-
len kénnen. Dieser visuelle Ansatz macht den gesamten
Auswahlprozess deutlich intuitiver und hilft, die bené&tigten
Tickets ohne Verzogerung zu finden. Kombiniert mit der gro-
Ben Tarifreform, mit der das Ticketangebot im VRR deutlich
reduziert wird, entsteht ein einfacheres und tibersichtlicheres
Gesamtbild im Bereich des VRR-Ticketsortiments in der App.
Hervorzuheben ist zudem die Optimierung des eezy-Tickets,
die den Check-in- und Check-out-Prozess fiir Nutzer*innen
noch komfortabler macht und dieses gleichzeitig deutlich
sichtbarer gestaltet.

Die Barrierefreiheit wurde ebenfalls umfassend erweitert
und verbessert. Hierzu hat der VRR mit einem externen Be-
ratungsunternehmen zusammengearbeitet, um sicherzu-
stellen, dass die Qualitdt der Barrierefreiheit gewdhrleistet
wird. Dies umfasst unter anderem verbesserte SchriftgréBen,
optimierte Farbkombinationen und eine vereinfachte Spra-
che. Diese MaBnahmen tragen dazu bei, dass die App fiir
Nutzer*innen aller Altersgruppen und mit unterschiedlichen
Bediirfnissen leichter zugdnglich und nutzbar ist.

(Ausku nftssysteme)

Zusatzliche Optimierungen des Ticketshops

Die Gutscheinfunktion, die bisher nur fiir den klassischen
Tarif verfiigbar war, wurde im Zuge der App-Uberarbeitung
auf den eezy-Tarif ausgeweitet. So sollen gezielt Marketing-
kampagnen unterstiitzt werden, die darauf abzielen, die Be-
kanntheit des eezy-Tarifs zu steigern und dessen Nutzung
zu fordern. Anfang Dezember 2024 wurde zudem ein wei-
terer Ticketshop eines Verkehrsunternehmens in die VRR
App integriert: DSW21ist nun ebenfalls in der Shopauswahl
vertreten.
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Die VRR App auf der Apple Watch

Die Einfithrung der VRR App auf der Apple Watch markiert
einen bedeutenden Schritt in Richtung Zukunft der digita-
len Mobilitdt im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr (VRR). Die
App bietet eine Vielzahl von Funktionen, die den 6ffentlichen
Nahverkehr fiir die Fahrgdste noch komfortabler, effizienter
und benutzerfreundlicher gestalten - und dies einfach iiber
die Smartwatch am Handgelenk.

Fahrplanauskunft
Ein zentrales Feature der VRR App auf der Apple Watch ist
die Fahrplanauskunft. Nutzer*innen koénnen jederzeit die 9 Q
Abfahrtszeiten von Ziigen, Bussen und U-Bahnen in der Re- Check-In Suche
gion einsehen und sich zu méglichen Verspatungen oder An-
derungen in Echtzeit informieren.

| Nach Hause
eezy-Ticket Check-in und Check-out =
Ein weiteres Highlight ist die nahtlose Integration des ee-
zy-Tickets. Uber die Apple Smartwatch erfolgt der Check-in
beim Einstieg in das Verkehrsmittel und der Check-out am
Zielort - alles bequem und schnell vom Handgelenk aus. Die
VRR App bietet zudem die Mdoglichkeit, das eezy-Ticket di-
rekt auf der Smartwatch als QR-Code anzuzeigen. Dieser
kann bei der Fahrt mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln direkt
gescannt werden, ohne dass Nutzer*innen ihr Smartphone

herausnehmen miissen. Abb. 16: VRR App auf der Apple Watch

Navigationshilfe im 6ffentlichen Nahverkehr

Die Navigationsfunktion der App ist ein weiteres Feature, das Fahrgdsten hilft, ihren Weg im Offentlichen Personennah-
verkehr effizient zu finden. Mit prdzisen Anweisungen und einer Ubersicht iiber Umsteigeméglichkeiten sorgt die App dafiir,
dass Reisende jederzeit sicher und schnell an ihr Ziel gelangen. Besonders hervorzuheben ist, dass diese Funktion auf der
Smartwatch eine noch einfachere und unmittelbarere Nutzung ermdglicht, was die Orientierung im oft komplexen Netz
des VRR deutlich erleichtert.

Neues Design fiir die VRR App auf Android Smartwatches

Aufgrund der runden Displays vieler Android Smartwatches war eine Anpassung des Designs der Smartwatch-App im Ge-
gensatz zur Apple Watch-Version notwendig, um eine optimale Nutzererfahrung zu gewdhrleisten. Die bisherige Benutzer-
oberfldche lieB sich auf diesen Bildschirmen nicht ideal darstellen.

2025 wird ein neues Design eingefiihrt, das speziell auf die runden Displays abgestimmt ist. Dieses Design sorgt fiir eine
bessere Lesbarkeit und eine benutzerfreundlichere Navigation, sodass alle Funktionen der App auch auf runden Bildschirmen
komfortabel genutzt werden kénnen.
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Ausblick Kundendialog

Die Kundendialogzahlen haben sich in den letzten zwei Jahren auf Vor-Corona-Niveau stabilisiert, fiir 2025 erwarten wir
ein anhaltend hohes Niveau. Entscheidend prdgen werden das Jahr 2025 die weiterhin zahlreichen BaumaBnahmen, insbe-
sondere im Bereich des Schienenverkehrs, in ihrer steigenden Komplexitdt sowie der damit verbundene intensive Informati-
onsbedarf der Fahrgdste. Eine addquate und moglichst zielgenaue Beantwortung dieser Kundenanliegen wird wesentliche
Prioritdt fir den Kundendialog haben.

Die Erfahrungen aus dem Pilotprojekt ,,Service-Chat NRW* sind Basis fiir darauf aufsetzende Planungen hinsichtlich der
Weiterentwicklung und Umsetzung dieses neuen Kundendialogkanals in Form neuer Ansdtze (KI-Chatbot).

Die systemische und prozessuale Weiterentwicklung der Analysefdhigkeiten im Kundendialog, die kontinuierliche Ver-
besserung der Datentransparenz und Auswertungsqualitdt der Kundenmeldungen sowie die noch stdrkere Vernetzung der
digitalen Dialogkandle sind wesentliche Ziele fiir 2025.

Dafiir wurden im vergangenen Jahr bereits mit der Konzeption eines neuen Kundendialogsystems und der Definitionen
der Anforderungen die Basis gelegt. Im Jahr 2025 wird nun die Realisierung eines neuen Systems vorbereitet und begonnen.

Ausblick Auskunftssysteme
und App

Die VRR App sowie die elektronische Fahrplanauskunft werden stetig weiterentwickelt, um Nutzer*innen eine noch bes-
sere Ubersicht und mehr Komfort bei der Nutzung éffentlicher Verkehrsmittel zu bieten. Eine wichtige Neuerung, die 2025
in der App eingefiihrt wird, ist die Anzeige paralleler Linien. Diese Funktion hilft dabei, alternative Verbindungen leichter
zu erkennen und ermoglicht es, flexibler auf verschiedene Reiseoptionen zuzugreifen. In der Fahrtdetailansicht wird die
Darstellung der parallelen Linien sichtbar, sodass Nutzer*innen genau nachvollziehen kénnen, welche Linien zur gleichen
Zeit dieselbe Strecke bedienen. Diese Verbesserung sorgt dafiir, dass die App eine noch prdzisere und benutzerfreundlichere
Reiseplanung ermoglicht.

Dariiber hinaus wird es zukiinftig méglich sein, iber einen Schieberegler ausgefallene Fahrten anzuzeigen. Diese Funktion
ermoglicht es den Nutzer*innen, gezielt nach ausgefallenen Verbindungen aufgrund von Stérungen oder anderen Faktoren
zu suchen. So kénnen sie ihre Reise noch besser planen und sich im Voraus auf mégliche Anderungen vorbereiten. Mit diesen
geplanten Erweiterungen wird die VRR App 2025 eine noch leistungsfdhigere Anwendung, die den Nutzer*innen hilft, ihre
Fahrten effizient und flexibel zu gestalten.
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Anstalt 6ffentlichen Rechts

Aachener Verkehrsverbund
DeutschlandTicket

Dialoggesteuertes Verkehrsmanagement- und Auskunftssystem
Erhohtes Beférderungsentgelt

Elektronische Fahrplanauskunft
Gewerkschaft Deutscher Lokomotivfiihrer
Ist-Daten-Server

Kompetenzcenter Digitalisierung

Kiinstliche Intelligenz

Nordrhein-Westfalen

Open Street Map

Regionalverkehr Miinsterland
Schienenpersonennahverkehr

User Experience

Verband Deutscher Verkehrsunternehmen e.V.
Verkehrsverbund Rhein-Ruhr
Verkehrsverbund Rhein-Sieg

Zweckverband Mobilitat Ruhr-Lippe
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