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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.

Das Jahr 2025 stand auch im Kundendialog in besonde-
rem MaBe im Zeichen der groBen Tarifreform im VRR. Zum
1. Mdrz 2025 wurden 75 % des Ticketsortiments reduziert
und Tarifstrukturen vereinfacht. Dieses Thema stie8 auf
groBe Resonanz bei den Fahrgdsten und fithrte zu einem
entsprechenden Dialogaufkommen auf allen Kandlen.

Dartiber hinaus flihrte erneut die weiterhin hohe Anzahl
an BaumaBnahmen im Schienennetz zu einem erhdhten
Informationsbedarf bei Fahrgdsten. Neben geplanten GroB-
baustellen, wie etwa auf der BETUWE-Linie, waren auch
2025 weiterhin zusdtzliche, sogenannte ,Container-Bau-
stellen®, wiederkehrende Nachtbaustellen, sowie ungeplante
Sanierungen des Streckennetzes zu verzeichnen.

Die Auskunftssysteme im VRR und die VRR-App wurden
gezielt weiterentwickelt und um neue Features erweitert.
Besonders hervorzuheben ist dabei die neue Funktion zur
Anzeige ausgefallener Fahrten in der VRR App und in der
Fahrplanauskunft auf der VRR Webseite. Fahrgdste haben
seit August 2025 die Moglichkeit, sich auch ausgefallene
Verbindungen anzeigen zu lassen - etwa um nachvollziehen J Hj { "
zu konnen, ob unter normalen Bedingungen weitere Fahrten l =\ § ik .

verfiigbar gewesen wdren.

Des Weiteren ist die neue Funktion zur Anzeige paralleler Linien inklusive zugehoriger Taktinformationen eine wich-
tige Neuerung, die die Auskunftsqualitdt flir die Fahrgdste deutlich verbessert. Diese ermdglicht auch bei Fahrtausfdllen,
Taktabweichungen oder eingeschrdnktem Angebot schnell Informationen zu alternativen Ausweichmdoglichkeiten auf Basis
von Echtzeitdaten zu erhalten.



(Kundenkontukte)

Telefonischer Kundendialog —
Schlaue Nummer

Die Schlaue Nummer NRW ist seit vielen Jahren ein zentraler Servicekanal fiir Fahrgdste im Offentlichen Personennah-
verkehr (OPNV): rund um die Uhr, sieben Tage in der Woche, unter der gebiihrenfreien Rufnummer 0800 6 / 50 40 30.
Mit der Zielsetzung, verldssliche Auskiinfte zu Fahrplanen, Tarifen und Linienverbindungen im OPNV anzubieten, ergénzt
sie das Angebot digitaler Kandle und trégt dazu bei, dass Mobilitdtsinformationen barrierefrei zugdnglich sind. Seit dem
1. Januar 2025 liegt der Betrieb der Schlaue Nummer, nach erfolgreicher Neuausschreibung und einem Betreiberwechsel, in
den Hdnden der O.phon GmbH.

Im Jahr 2025 mussten sich die Servicemitarbeitenden der Schlauen Nummer NRW erneut mit zahlreichen Herausfor-
derungen im OPNV auseinandersetzen. Die grofe Tarifreform im VRR, Streiks bei Verkehrsunternehmen, Baustellen,

GroBveranstaltungen sowie strategische InfrastrukturmaBnahmen prdagten das Jahr und fithrten zu einem hohen Infor-
mationsbedarf der Fahrgdste.

Anrufaufkommen 2025

Im Verlauf des Jahres 2025 gingen bei der Schlauen Nummer 170.141 Anrufe ein. Im Vergleich zum Vorjahr ist somit eine Ver-
ringerung zu beobachten. Trotz wachsender digitaler Angebote zeigt die hohe Anrufzahl, dass das direkte personliche Ge-
sprdch weiterhin Relevanz hat. Fahrgdste nutzen die Schlaue Nummer besonders dann, wenn schnelle, verbindliche Auskiinfte
benétigt werden - etwa in Fallen von Stérungen, plétzlichen Anderungen oder bei Unsicherheiten durch neue Tarifangebote.
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Abb. 1: Anrufe bei der Schlauen Nummer 2024/2025



(Kundenkontukte)

Anrufgriinde 2025

Wie bereits in den Vorjahren wurden auch 2025 die
Anrufgriinde harmonisiert und kanaliibergreifend
erfasst - in enger Abstimmung mit weiteren Kom-
munikationskandlen wie beispielsweise Social Me-
dia und E-Mail. Diese standardisierte Vorgehens-
weise ermdglicht einen zuverldssigen Vergleich der
Daten tiber die Jahre hinweg und liefert wertvolle
Erkenntnisse zur qualitativen Weiterentwicklung
der Schlauen Nummer.

Die wichtigsten Anrufkategorien im Jahr 2025
waren:

® Fahrplanauskunft: 45 %
® Abonnements: 21 %
® Tickets & Tarife: 11 %

® Fundsachen: 7 %

® Kritik: 6 %

Sonstiges
6%

App
2%

Kritik
6%
Fundsachen
7%
EBE
2%

Fahrplan-

/ k> auskiinfte
. - 45%
Abo
21%

Tickets & Tarife
11%

Abb. 2: Anrufgriinde 2025 in Prozent

Die drei Hauptkategorien ,Fahrplanauskunft®, ,Abonne-
ments“ und ,Tickets & Tarife“ machten zusammen rund 77 %
des gesamten Anrufvolumens aus und spiegeln damit erneut
das zentrale Informationsbediirfnis der Kund:innen wider.
Im Vergleich zu den Vorjahren war 2025 ein Jahr mit spiir-
baren Verdnderungen im Anfrageverhalten. Besonders auf-
fallig war der starke Anstieg an Anrufen rund um das Thema
Abonnements, ausgeldst durch die umfassende Tarifreform,
die zum 1. Mdrz 2025 in Kraft trat. Viele Kund:innen fragten
gezielt nach Informationen zu neuen Tarifstrukturen, Giil-
tigkeitsbereichen und Ubergangsregelungen. Zudem stieg die
Zahl der Anfragen bei Fahrplanabweichungen, verursacht
durch Baustellen, Witterungsereignissen oder Streiks. Fund-
sachen blieben auch 2025 ein wichtiges Thema: Etwa 7 % der
Anfragen bezogen sich auf verlorene oder vergessene Gegen-
stdnde im offentlichen Nahverkehr. In rund 6 % aller Gespra-
che duBerten Kund:innen Kritik.



Jahresverlauf 2025

Zum 1. Januar 2025 {ibernahm die O.phon GmbH die Dienst-
leistung - und leitete damit fiir die Schlaue Nummer eine
neue Phase ein. Der Betreiberwechsel basierte auf einer euro-
paweiten Ausschreibung, die von den Auftraggebern und Or-
ganisatoren der Schlauen Nummer, dem VRR und der West-
falische Verkehrsgesellschaft mbH (WVG) in ihrer Funktion
als Zweigstelle des Kompetenzcenters Digitalisierung (ZKCD),
durchgefiihrt wurde. Im Zuge der Ausschreibung wurde die
Leistungsbeschreibung {iberarbeitet, modernisiert und an
die verdnderten Anforderungen angepasst.

Von Beginn an setzte der VRR im laufenden Betrieb bei
O.phon auf eine konsequente Qualitdtssicherung: Er iiber-
wachte Gesprdchskennzahlen, optimierte Schulungs- und
Wissenssysteme, passte Skripte fortlaufend an und coachte
die Agent:innen intensiv, um auf die vielfdltigen Themen an-
gemessen reagieren zu kdnnen. Ziel war es, so einen nahtlosen
Ubergang vom alten auf den neuen Betreiber der Schlauen
Nummer zu gewdhrleisten und gleichzeitig Innovationspo-
tenzial zu nutzen.

Ein dominierendes Ereignis im Jahr 2025 war die groBe
Tarifreform im VRR, die am 1. Mdrz 2025 in Kraft trat und zu
zahlreichen Verdnderungen im Offentlichen Personennahver-
kehr fithrte. Ziel war es, das Tarifsystem transparenter und
verstdndlicher zu gestalten, es zu vereinfachen und die tarif-
lichen Rahmenbedingungen anzupassen.

Zum Jahresbeginn wurde zudem die Preisanpassung des
DeutschlandTickets auf 58 € pro Monat bundesweit wirk-
sam. Dies geschah zwar unabhdngig von der VRR-Tarifre-
form, prdgte jedoch die 6ffentliche Wahrnehmung des Jahres
deutlich. Aufgrund der intensiven Diskussion rund um das
DeutschlandTicket riickte die Preisentwicklung in den Fokus,
sodass es notwendig war, die strukturellen Ziele und Inhalte
der Reform kommunikativ klar einzuordnen. Obwohl beide
Entwicklungen zeitlich nah zusammenfielen, wurden sie auf
unterschiedlichen Ebenen beschlossen und hatten unter-
schiedliche Ziele. Dies musste in der differenzierten Fahr-
gastkommunikation bertiicksichtigt werden.

Fir die Schlaue Nummer brachte die Reform vor allem die
Aufgabe, die hinterlegte Tariflogik technisch und inhaltlich
anzupassen und die zugehoérigen Erlduterungen zu aktuali-
sieren, um die neue Struktur vollstdndig und korrekt abzu-
bilden. Bei Anfragen von Kund:innen mit Kritik zur Tarifre-
form war es entscheidend, klar zwischen der Reform selbst
und den Preisdnderungen zu unterscheiden. Die Anderungen
l6sten insgesamt einen hohen Informationsbedarf aus: Viele
Kund:innen wiinschten sich Erkldrungen zu den neuen Preis-
stufen, Tarifgrenzen, Ubergangsméglichkeiten und Tarifre-
geln. Auch Fragen zur Kompatibilitdt mit bisherigen Abos
wurden intensiv gestellt.

(Kundenkontakte)

Im Jahr 2025 standen in Nordrhein-Westfalen zahlreiche
GroBbaustellen und Bahnstreckensperrungen an, die den
Schienenverkehr und damit die Fahrgdste empfindlich beein-
flussten. So wurden beispielsweise Gleise und Weichen ausge-
tauscht, veraltete Stellwerke ersetzt und zahlreiche Bahnhofe
modernisiert. Pendler:innen und Fahrgdste hatten oftmals
verdnderte Abfahrzeiten, Umleitungen oder Schienenersatz-
verkehre zu bewdltigen, was die Nachfrage bei der Schlaue
Nummer erhohte.

Al 48

Auch Streiks im OPNV fiihrten zu ungeplanten Fahrplanén-
derungen und erhéhtem Informations- und Auskunftsbe-
darf. In solchen Phasen diente die Schlaue Nummer als
zentrale Anlaufstelle, um alternative Fahrverbindungen zu
ermitteln oder Fahrgdste iber aktuelle Einschrdnkungen
zu informieren. Zudem gab es in einem nicht unerheblichen
Umfang kurzfristige Ausfdlle, die eine ad hoc-Kommunika-
tion erforderten. Insgesamt hat die Schlaue Nummer NRW
2025 - einem Jahr mit zahlreichen Anderungen und Her-
ausforderungen - ihre Rolle als zentraler Informationskanal
fiir Fahrgdste weiter gefestigt.



(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 und iiber die sozialen Medien
wie Facebook und Instagram. Der schriftliche Kundendia-
log ist im vorliegenden Bericht in Form jener Anliegen be-
riicksichtigt, die den VRR direkt erreicht haben. Das zah-
len- und themenmdBige Dialogautkommen der einzelnen
Verkehrsunternehmen innerhalb des VRR-Verbundraumes
wird nicht zentral erfasst und daher nicht behandelt.

Dialogaufkommen im Jahresverlauf 2025

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 2024. Insgesamt bearbeitete der VRR im
Jahr 2025 ca. 12.600 Eingaben von Kund:innen.

2.000 4
1.500 =
9 o <
8 2 _ 5
- = & o = 8 Y
i [ @ @ ‘-_ N
g8 o 8 g g - = =
o A ol 2] - - ™ ~ 5 e
> 3 S o 3 @
1.000 & o3 3
(%3]
500 -
0 - : -
Januar Februar Marz April Mai Juni Juli August September Oktober November Dezember

m 2024 w2025
Abb. 3: Eingéinge VRR-Kundendialog 2024/2025



Das Verhdltnis zwischen Anfragen und Kritik liegt bei 54 %
zu 46 %. Die Anfragen der Nahverkehrskund:innen bezogen
sich im Jahr 2025 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 zur Fahrplanauskunft. Laut festgelegtem Qualitdts-
standard bearbeitet der Kundendialog mindestens 94 % der
Eingdnge innerhalb von sieben Tagen. Dieser Wert wurde im
Jahr 2025 erreicht und mit 98,8 % sogar iibertroffen.

Der Facebook-Kanal der VRR A6R

Seit dem Start des Facebook-Auftritts hat sich das soziale
Netzwerk als Kanal fiir den Kundendialog des VRR etabliert.
Nutzer:innen kénnen neben einem 6ffentlichen Beitrag auch
eine Privatnachricht im Stil einer E-Mail auf diesem Kanal
verfassen. Die Anzahl der eingegangen Kundenmeldungen
ist erneut riickldufig. Allerdings ist eine erhohte Komplexitdt
der Anfragen festzustellen.

Facebook-,Gefdllt mir‘“-Angaben

Stand: Dezember 2024 22.697

Stand: Dezember 2025 24.448

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

Insgesamt erreichten im Jahr 2025 5.351 zu bearbeitende
Beitrdge (Jahr 2024: 5.685) den Facebook-Auftritt des VRR.
Diese setzen sich wie folgt zusammen:

620 Anfragen

1.371 Beschwerden

5 Anliegen zu Abonnements

29 Beitriage mit einem Lob

3.326 weitere Beitrdge, die sich wie folgt aufgliedern:

(ORONOROXO;

1.830 Nutzermarkierungen
964 Riickmeldungen

347 Gewinnspielbeitrige
81 Danksagungen

57 sonstige Beitrage

47 Spam-Nachrichten

(Kundenkontakte)

Anfragen 54 %
(2024: 63 %)

Abb. 4: Anliegen im schriftlichen Kundendialog




(Kundenkontukté)

Die Anfragen und Beschwerden lassen sich wie folgt kategorisieren:
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Abb. 6: Kategorisierte Facebook-Anfragen 2025
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Abb. 7: Kategorisierte Facebook-Beschwerden 2025
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Kundendialog auf Facebook

Vorherrschendes Thema war die groBe Tarifreform im VRR.
Sie stieB im Frithjahr auch in den sozialen Kandlen bei den
Fahrgdsten auf groBes Interesse, wurde dort intensiv disku-
tiert und fiihrte zu zahlreichen Kundenanfragen. Insbeson-
dere der Wegfall von Preisstufen und einiger Ticketprodukte,
die starkere Fokussierung auf den digitalen Vertrieb und der
dadurch eingeschrdnkte Ticketverkauf in den Fahrzeugen
fithrten zu zahlreichen Kommentaren. Auch die Planungen
fiir die ndchste Stufe der Tarifreform im Jahr 2026 - insbe-
sondere der geplante Wegfall des 2-Waben-Tarifes - wurden
in den sozialen Medien diskutiert. Positiv nahmen die Face-
book- Nutzer:innen die grundsdtzliche Vereinfachung der Ta-
rifstruktur und die einfache Handhabung von eezy.nrw auf.
Zu den Dialogthemen des Jahres zdhlten auch groBere
Fahrplaneinschrdnkungen durch teils umfangreiche Bau-
maBnahmen im Eisenbahnnetz und damit verbundene
Schienenersatzverkehre. Der Personalmangel bei den Ver-
kehrsunternehmen, sowohl beim Fahr- als auch beim Werk-
stattpersonal, stellte zusdtzliche Anforderungen an den
Kundendialog. Die nordrhein-westfdlischen SPNV-Aufga-
bentrdger begegneten der herausfordernden Situation im

(Kundenkontukte)

Regionalverkehr mit einem NRW-weiten Aktionsprogramm, um den Betrieb zu stabilisieren und vor allem fiir die Fahrgdste
planbarer zu machen. Die damit einhergehende Reduzierung des Fahrplanangebotes mit dem Ziel, mehr Verldsslichkeit
beim Angebot und weniger personalbedingte Ausfdlle sicherzustellen, war ebenfalls ein Schwerpunkt bei der Beantwortung
zahlreicher Kundenanliegen. Im Frithjahr wirkten sich StreikmaBnahmen von ver.di auf das Fahrplangefiige im VRR aus.

Auch hierzu duBerten sich Fahrgdste im sozialen Netzwerk.

eezy@d
Spar doch mal!
Mit dem eezy.nrw Ticket
fiir Bus und Bahn.

\/ Preisvorteil
zum Einzel-
Ticket

\/ Berechnung
nach Luftlinie

\/ Nie mehr
als 63 €
pro Monat

/ KeinAbo

Seit Einfithrung von eezy.nrw wenden sich Fahrgdste mit ih-
ren Fragen und Anliegen rund um den elektronischen Tarif
an den VRR-Kundendialog - insbesondere Gutschein-Aktio-
nen wie beispielsweise zu Karneval oder zum Abschluss der
Sommerferien stoBen bei den Fahrgdsten auf groBes Inter-
esse. Ebenso wurden auch Fragen zu GroBveranstaltungen
und Konzerten im Laufe des Jahres gestellt, wie z. B. zu den
FISU World University Games 2025, bei welchen der VRR
offizieller Partner war.

1



(Kundenkontakte)

O-Tone Fahrgaste

b o4

Ich unternehme haufig Ausfliige in die Moerser Alt-
stadt und nach Duisburg mit dem DeutschlandTicket.
Aufgrund der zahlreichen Baustellen sind weitere
Ziele mit den Ziigen schwierig wegen Ausféllen und
hohen Verspatungen.

99

lc.:h habe das eezy-Ticket schon fast
ein Jahr und ist fiir mich super!

99

Wie funktioniert eezy, wenn ich um-
steigen muss? Muss ich mich erst aus-
loggen und danach wieder einloggen?
Oder erst am Ende der Fahrt?

k5

Ich nutze eezy schon seit ein paar Wochen. Ein-
fach am Start einchecken und am Ziel ausche-

‘ ‘ cken. Somit wird nur die Luftlinie berechnet. Ich
spare damit téaglich knapp einen Euro im Ge-

gensatz zum herkdmmlichen Ticket.

Hi, ich gehore zu den zwei Mal die Woche den Bus Nutzenden,
die durch die Abschaffung des Zehnertickets mehr zahlen mis-
sen. Wie rechtfertigen Sie diese saftige Preiserhéhung, zumal
ich heute wieder an der Haltestelle stehe und mir der SB 38 mit
27 Minuten Verspatung (1) angezeigt wird?

12
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(Kundenkontakte)

Plinktlichkeitsversprechen

Auch im Jahr 2025 setzten die beteiligten neun Verkehrsun-  Die Tarifreform zum 1. Mdrz 2025 optimierte auch die Ku-
ternehmen ihr Engagement fiir Fahrgastzufriedenheit fort lanzregelung: erstattbare Tickets wurden durch die Ver-

und boten das Piinktlichkeitsversprechen als freiwillige schlankung des Angebots um rund 50 % reduziert, hier-
Kulanzleistung tiber die garantierten Erstattungsregelun-  durch wurden die Preisstufen Al bis A3 erfolgreich zur
gen hinaus an. neuen Stufe A zusammengefiihrt und als feste Auszah-

Nahverkehrskund:innen kénnen diese Leistung in An-  lungshoéhe fiir das Piinktlichkeitsversprechen etabliert.
spruch nehmen, wenn ein Bus oder eine Bahn eines teil-  Diese Anderung macht die Anwendung und Erlduterung der

nehmenden Verkehrsunternehmens das Ziel mit mehr als Rahmenbedingungen fiir die Fahrgdste und Verkehrsunter-
zehn Minuten Verspdtung erreicht. Als Erstattung erhalten nehmen deutlich einfacher. So erhielten die Verkehrsunter-
Fahrgdste den Wert eines VRR-EinzelTickets der dann giil-  nehmen, die das Piinktlichkeitsversprechen anbieten, auch
tigen Preisstufe A. im Jahr 2025 positives Feedback
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Abb. 8: Plinktlichkeitsversprechen im VRR — Stand Ende 2025
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(Kundenkontukte)

Auskunftssysteme des VRR

Die Auskunft

Das Auskunftssystem des VRR besteht aus drei Komponen-
ten. Die Grundlage fiir eine gute Auskunft fiir die Kund:in-
nen bildet das DIVA-System. In diesem werden die Fahr-
plandaten der Verkehrsunternehmen und Verbiinde sowie

die Daten weiterer Partner aggregiert und die Datengrund-
lage fiir die Auskunft geschaffen. Der Ist-Daten-Server
(IDS) wird von den Unternehmen mit Echtzeit-Prognose-
daten und weiteren dispositiven MaBnahmen fiir Fahrten

beliefert. So werden dort Verspdtungen und Fahrtausfdlle

berechnet und an das Auskunftssystem weitergeleitet. Die

Kundenschnittstelle des Auskunftssystems ist die elek-
tronische Fahrplanauskunft (EFA). Diese wird von den

anderen Systemen mit Daten versorgt und berechnet fir

die Anfragen der Kund:innen die bestmdglichen Verbindun-
gen. Im Jahr 2025 wurde die Serverstruktur der EFA-Server

angepasst und vereinheitlicht. Nun haben alle EFA-Server

Zugriff auf deutschlandweite Daten und laufen mit der

neuesten Version der Software. Das System kann jetzt

aktuelle Stérungen von Aufziigen und Rolltreppen verarbei-
ten und diese Informationen direkt in die Fahrplanauskunft

einbauen. Wenn ein Fahrgast zum Beispiel einen Aufzug benoétigt, dieser aber an der Haltestelle defekt ist, zeigt die Aus-
kunft automatisch eine alternative Route an, die den defekten Aufzug umgeht. Im Zuge der Umstellung der Serverstruktur
wurde auch die Statistik der Anfragen umgestellt: diese weist nun die Anzahl der Fahrtanfragen und Abfahrtsmonitor-
anfragen aus. Beide sind weiterhin stabil und auf einem hohen Niveau.

i
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Ausgefallene Fahrten

Seit August 2025 ist die neue Funktion zur Anzeige ausge-
fallener Fahrten in der VRR App und auf der Website live
im Einsatz. Fahrgdste haben nun die Méglichkeit, sich auch
ausgefallene Verbindungen anzeigen zu lassen - etwa um
nachvollziehen zu kénnen, ob unter normalen Bedingungen
weitere Fahrten verfligbar gewesen wdren.

Die Umsetzung erfolgte in zwei Phasen: zundchst wurden
die Hintergrundsysteme, insbesondere die EFA, technisch
erweitert, um ausgefallene Fahrten berechnen und deren Ur-
sachen differenzierter darstellen zu kdnnen. AnschlieBend
wurden die Oberflachen der Auskunft in App und des Web
angepasst, sodass die neue Funktion benutzerfreundlich in-
tegriert werden konnte.

(Ausku nftssysteme)

Die Anzeige ausgefallener Fahrten ist iiber einen Schiebereg-
ler in den ,Fahrtoptionen® aktivierbar und standardmdBig
deaktiviert. Bei Aktivierung werden ausgefallene Fahrten
in der Verbindungsliste klar gekennzeichnet und - soweit
verfiigbar - mit Echtzeitdaten ergdnzt. Auch ausgefallene
Teilverbindungen und nicht mehr mogliche Umstiege wer-
den kenntlich gemacht, inklusive Angabe des jeweiligen Aus-
fallgrundes. Mit der Einfiihrung dieser Funktion wurde ein
weiterer wichtiger Schritt zu mehr Transparenz und Nutzer-
orientierung in der digitalen Fahrgastinformation des VRR
umgesetzt.
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(Auskunftssysteme)

Parallele Linien und Taktinformationen

Seit Dezember 2025 bietet die VRR App eine neue Funk-
tion zur Anzeige paralleler Linienfithrungen. Bei der Ver-
bindungssuche werden neben der direkten Verbindung auch
alternative Linien auf derselben Strecke sowie deren Takt-
informationen beriicksichtigt. Dadurch erhalten Fahrgdste
auch bei Fahrtausfdllen, Taktabweichungen oder einge-
schranktem Angebot schnell alternative Ausweichméglich-
keiten. Diese sind lbersichtlich dargestellt und enthalten
Echtzeitdaten, Umsteigeoptionen und Hinweise zur Ver-
fiigbarkeit. Die Integration dieser Funktion verbessert die
Auskunftsqualitdt erheblich und erleichtert insbesondere
Pendler:innen und Gelegenheitsnutzer:innen die schnelle
Orientierung, ohne dass weitere Fahrplanrecherchen erfor-
derlich sind.

Beriicksichtigung alternativer, direkter
Verbindungen

In der Fahrplanauskunft werden nun auch Verbindungen
ausgegeben, die zwar etwas ldnger dauern, dafiir aber we-
niger Umstiege erfordern. Bisher wurden diese sogenann-
ten ,ungiinstigeren“ Verbindungen oft herausgefiltert, da das
Auskunftssystem auf die Ausgabe der schnellsten Route op-
timiert ist. Durch die Anpassung erhalten Nutzer:innen jetzt
mehr Auswahlmoglichkeiten und kénnen selbst entscheiden,
ob sie lieber eine schnellere Verbindung mit Umstieg oder
eine etwas ldngere, aber direktere Verbindung bevorzugen -
und zwar ohne dass Sucheinstellungen durch die Nutzer:in-
nen gedndert werden miissen.

Ausgeweitete FuBwegezeiten bei
Fahrplanliicken

Bei besonderen Betriebssituationen, wie etwa Streiks aber
auch in Tagesrandzeiten, kann es vorkommen, dass die Aus-
kunft keine Verbindungen ausgibt, da in der gewdhlten ma-
ximalen Entfernung vom gewdhlten Startpunkt keine Hal-
testelle gefunden wird, von der eine Verbindung moglich ist.
Eventuell gibt es aber doch Haltestellen, von denen eine
Reise moglich ist. Diese liegen dann aber auBerhalb eines
in normalen Situationen vertretbaren Radius. Daher wird
in solchen Fdllen nun die standardmdBige Begrenzung der
maximalen FuBwegezeit automatisch angepasst. Statt der
iiblichen zehn Minuten kénnen dann beispielsweise bis zu
zwanzig Minuten FuBweg beriicksichtigt werden. So werden
auch in auBergewdhnlichen Situationen sinnvolle Alterna-
tivverbindungen angezeigt, um den Nutzer:innen weiterhin
eine moglichst vollstdndige Reisekette anzubieten. Auch hier
erfolgt die Anpassung im Hintergrund, ohne dass die Nutz-
er:innen die Sucheinstellungen manuell dndern miissen.
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On-Demand Verkehre

(Ausku nftssysteme)

Der On-Demand-Verkehr ist nun in die Fahrplanauskunft integriert und wird dort als reguldres Verkehrsmittel im intermo-
dalen Routing dargestellt. Kund:innen sehen in der Fahrplanauskunft konkrete Fahrten, bei denen On-Demand-Angebote
Teil der Route sind. Fiir die Priifung der Verfiigbarkeit und Buchung erfolgt anschlieBend eine Weiterleitung per Deeplink in
die jeweilige App des On-Demand-Anbieters. Derzeit sind fiinf On-Demand-Verkehre live geschaltet und tiber die Auskunft
abrufbar. Damit wird die Nutzung von flexiblen Bedarfsverkehren fiir Fahrgdste deutlich einfacher und intuitiver. On-De-
mand-Angebote werden so gleichberechtigt neben Bus, Bahn und weiteren Verkehrsmitteln sichtbar und planbar. Die Ver-
kehrsunternehmen profitieren von einer hheren Sichtbarkeit ihrer Angebote im zentralen Informationssystem des Verbun-
des. Dadurch steigt die Nachfrage, die Integration in bestehende Reiseketten wird gefordert.
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Abb.12: On-Demand-Verkehre in der EFA

Infrastrukturmeldungen in der Auskunft

Infrastrukturmeldungen zu Aufziigen und Fahrtreppen wur-
den bisher bereits als Hinweise in der Auskunft dargestellt.
Kiinftig flieBen diese Informationen direkt in das Routing
mit ein. So beeinflussen Statusmeldungen beispielsweise zu
einem Aufzugsausfall die Ergebnisse der Auskunft direkt, so-
fern die entsprechenden Mobilitdtseinstellungen (z. B. ohne
Treppen und ohne Rolltreppen) getroffen wurden. Das Rou-
ting wird in diesem Fall Fahrtauskiinfte ohne diesen gestor-
ten Aufzug ausgeben.

Dartiber hinaus werden ausgefallene Infrastrukturele-
mente nun auch visuell auf der Karte dargestellt: Ist ein
Aufzug auBer Betrieb, wird dieser rot statt griin angezeigt.
So erkennen Nutzer:innen auf einen Blick, welche Wege ak-
tuell barrierefrei nutzbar sind und kénnen ihre Route ent-
sprechend anpassen.
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Abb.13: Darstellung Stérung eines Aufzuges in der EFA-Karte
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(Auskunftssysteme)

Die VRR App (RB
.

Digitale Mobilitat im Aufwind -
Die VRR App 2025

Im Jahr 2025 hat sich die VRR App als zentrale digitale
Informations- und Vertriebsplattform fiir den Nahverkehr
im Verbundgebiet weiter etabliert. Mit iber 1,2 Millionen
aktiven Installationen bleibt sie nicht nur eine der meist-
genutzten, sondern auch eine der stabilsten Anwendungen
im Bereich des Offentlichen Personennahverkehrs. Die kon-
tinuierliche Weiterentwicklung der App - insbesondere im
Hinblick auf Nutzerfreundlichkeit, Performance und Funk-
tionsvielfalt - hat maBgeblich zur hohen Akzeptanz beige-
tragen. Die App wird zunehmend als integraler Bestandteil
der tdglichen Mobilitdt wahrgenommen: Fahrgdste planen
ihre Wege, erwerben Tickets, nutzen den eezy-Tarif und
greifen auf Echtzeitinformationen zu - alles in einer An-
wendung.

Die Zahl der aktiven Nutzer:innen ist gegeniiber dem
Vorjahr erneut gestiegen. Damit festigt die VRR App ihre
Rolle als verldssliche Begleiterin fiir Pendler:innen und Ge-
legenheitsreisende gleichermaBen. Auch die Bewertungen
in den App-Stores spiegeln die positive Entwicklung wider:
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2025_1 2025_2 2025_3 2025_4 2025_5 2025_6
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Abb.14: Anzahl der Apps auf Smartphones
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2025_7 2025_8 2025_9 2025_10 2025_11 2025_12
1.191.050 1.175.907 1.200.176 1.225.675 1.270.343 1.358.457
127.557 129.668 130.205 183.098 184.051 196.304



Mit durchschnittlich 4,2 Sternen bei Google und 4,4 Ster-
nen bei Apple aus iiber 50.000 Rezensionen zdhlt die VRR
App zu den bestbewerteten Mobilitdtsanwendungen in
Deutschland. Besonders hervorgehoben werden die intui-
tive Bedienbarkeit, die hohe Stabilitdt sowie die praxisna-
hen Funktionen. Im Bereich der technischen Zuverldssigkeit
konnte die App 2025 nochmals zulegen. Die Verfiigbarkeit
liegt konstant auf hohem Niveau, die Ladezeiten wurden
weiter reduziert und die Nutzererfahrung spilirbar verbes-
sert. Diese Fortschritte sind Ergebnis eines konsequenten
Qualitdtsmanagements und einer engen Abstimmung mit
den technischen Dienstleistern.

Design-Update erfolgreich umgesetzt

Am 12. Februar 2025 wurde das umfassende Design-Update
der VRR App erfolgreich veroffentlicht. Die neue Version
iiberzeugt durch eine moderne, an aktuellen Designstan-
dards orientierte Gestaltung und bietet den Nutzer:innen
eine deutlich verbesserte Bedienbarkeit. Neben der optimier-
ten Nutzerfithrung wurden zahlreiche funktionale Erweite-
rungen integriert, darunter ein iibersichtlicheres Ticketsor-
timent, ein vereinfachter Check-in fiir eezy.nrw sowie eine
deutlich strukturiertere Fahrplanauskunft.

Das neue Design und die erweiterten Funktionen stieBen
sowohl bei den Fahrgdsten als auch bei den Partnern auf
groBle Zustimmung. Die Riickmeldungen waren sehr positiv
und bestdtigen den eingeschlagenen Weg der nutzerzent-
rierten Weiterentwicklung.

Barrierefreiheit und BITV-Test

Im Juni 2025 wurde durch ein Priifunternehmen ein umfas-
sender Test der VRR App im Rahmen der Barrierefreie-In-
formationstechnik-Verordnung (BITV) durchgefiihrt, um die
Zugdnglichkeit fiir Nutzer:innen mit Einschrdnkungen syste-
matisch zu priifen. Die Ergebnisse fielen sehr positiv aus: Fiir
die iOS-Version der App wurden 101 von 107 Anforderungen
(entspricht 94,4 %) als erfiillt, im Wesentlichen erfiillt oder
nicht anwendbar bewertet. Die Android-Version Schnitt mit
105 von 107 Anforderungen (98,1 %) sogar noch besser ab.
Auf Basis dieser Priifung wurde eine offizielle Erkldrung zur
Barrierefreiheit (EzB) fiir die VRR App erstellt und mit dem
Release im November auf die Version 6.40 im Meniipunkt
,Barrierefreiheit” unter dem Bereich ,Mehr* hinterlegt.

Mit diesen MaBnahmen wurde ein wichtiger Beitrag zur
digitalen Barrierefreiheit geleistet und die VRR App weiter
in Richtung einer inklusiven und nutzerfreundlichen Mobi-
litatsplattform entwickelt. Auf Grundlage der gewonnenen
Erfahrungen wird die barrierefreie Gestaltung auch zukiinf-
tig einen zentralen Aspekt bei der Entwicklung neuer Funkti-
onen und Erweiterungen einnehmen, um die Zugdnglichkeit
kontinuierlich zu verbessern und allen Nutzergruppen eine
gleichberechtigte Nutzung zu ermoglichen.

(Auskunftssysteme)

Erweiterung der VRR App fiir Android
Watches

Als modernen Mobilitétsservice muss die VRR App den An-
forderungen der Fahrgdste nach flexiblen und intuitiven Nut-
zerldsungen Rechnung tragen - und das unabhdngig vom
verwendeten Endgerdt. Nicht nur Fahrplanauskiinfte, son-
dern auch der Check-in und Check-out mit eezy.nrw lassen
sich dazu bereits heute schon vom Handgelenk aus erledi-
gen. Nachdem die Apple Watch Version der VRR App hierzu
bereits erfolgreich im Einsatz ist und von den Nutzer:innen
sehr positiv angenommen wurde, wurde im Jahr 2025 eine
entsprechende Version flir Android- bzw. Wear OS-basierte
Smartwatches entwickelt.

Eine besondere Herausforderung ergab sich hier bei der
Gestaltung fiir runde Gerdte-Displays, die eine vollstdndige
Neuentwicklung der Benutzeroberfldche erforderlich mach-
ten. Ziel war es, die Nutzerfreundlichkeit auch auf kleineren
und kreisférmigen Bildschirmen sicherzustellen, ohne auf
zentrale Funktionen zu verzichten.

E’) Zum eezy Ticket
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Abb. 15: Screens zur neuen Android Watch Version.
Startseite — eezy Check-In — Fahrtubersicht - Fahrtdetails
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Ausblick Kundendialog

Das Informationsbediirfnis der Fahrgdste wird aufgrund der
geplanten und zu erwartenden zahlreichen BaumaBnahmen
und den daraus resultierenden komplexen Fragestellungen
weiterhin hoch bleiben. Eine addquate und moglichst fall-
abschlieBende Beantwortung dieser Kundenanliegen bleibt
weiterhin oberste Prioritdt fiir den VRR-Kundendialog.

Chatbot VRR

Im Jahr 2026 wird der VRR, aufbauend auf den Erfahrungen
des Pilotprojekts Service-Chat NRW, wieder einen zusdtz-
lichen Kundendialog in Form eines KI-Chatbots auf seiner
Webseite implementieren und damit der digitalen Transfor-
mation und dem verdnderten Kommunikationsverhalten der
Fahrgdste Rechnung tragen. Die Vorbereitungen und Grund-
lagen dazu wurden Ende 2025 abgeschlossen.

Neues Kundendialogsystem

Voraussichtlich im ersten Quartal des Jahres 2026 wird der
VRR-Kundendialog sein neues Kundendialogsystem imple-
mentieren. Dieses Omnichannel-System schafft eine Vernet-
zung der verschiedenen digitalen Dialogkandle und ermég-
licht eine deutlich verbesserte Auswertung und Analyse der
eingehenden Kundenmeldungen. Damit legt der VRR den
Grundstein zur moglichen Anbindung weiterer, zusdtzlicher
Dialogkandle, was eine zukunftsfahige Ausrichtung des Di-
alogangebots fiir Fahrgdste sicherstellt.

Ausblick Auskunftssysteme

und App

Individueller Einstellungsbereich fiir mehr
Nutzerkomfort

In der VRR App wird ein neuer Einstellungsbereich einge-
fiihrt, der den Nutzer:innen deutlich mehr individuelle Steue-
rungsmoglichkeiten bietet. Mit dem Update auf Version 6.40
ist bereits ein erstes Feature zur Individualisierung der App
eingefithrt. Nutzer:innen haben nun die Méglichkeit, die Ka-
chel ,Meine Tickets“ auf der Startseite auszublenden. Dies
ermoglicht eine iibersichtlichere Gestaltung der App-Ober-
flache, insbesondere fiir Nutzer:innen ohne Ticket in der
VRR App, die diese Kachel nicht benétigen.
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Dariiber hinaus soll es {iber einen integrierten In-App-Schie-
beregler moglich sein, die TextgréBe in der App nun - un-
abhdngig von den Systemeinstellungen - direkt anzupassen,
wodurch die Lesbarkeit auf unterschiedlichen Gerdten und fiir
verschiedene Nutzerbediirfnisse verbessert wird.

Zudem soll die Auswahl des Erscheinungsbildes erweitert
werden: Nutzer:innen kdnnen dann zwischen einem Dark
Mode, einem Light Mode oder der automatischen Anpas-
sung an den Systemstandard ihres Endgerdts wdhlen. Diese
Optionen tragen nicht nur zur besseren Lesbarkeit bei, son-
dern erhdhen auch die visuelle Nutzerzufriedenheit.



»Fahrt merken® fiir personalisierte Echtzeitinformationen
Im Rahmen der Weiterentwicklung der VRR App soll im Jahr 2026
die Funktion ,Fahrt merken“ eingefiihrt werden. Dieses Feature
soll es Fahrgdsten ermoglichen, eine bestimmte Verbindung ge-
zielt zu speichern und jederzeit iiber das InfoCenter der App wie-
der aufzurufen.

Die Funktion ,Fahrt merken” tragt wesentlich zur Verbesserung
der Reisequalitdt bei und stdrkt die Echtzeit-Kommunikation zwi-
schen Verkehrsunternehmen und Fahrgdsten. Sie ist ein weiterer
Schritt in Richtung einer proaktiven und personalisierten Fahr-
gastinformation - und ergdnzt die bestehenden Auskunfts- und
Navigationsfunktionen der VRR App sinnvoll.

Family & Friends

Bislang konnten Minderjdhrige keinen eigenen Account in der VRR
App anlegen und somit weder Tickets kaufen noch die Funktion
eezy.nrw nutzen. Um diese Einschrdnkung zu iberwinden, wurde
das Konzept des Family & Friends-Accounts entwickelt.

Der Family & Friends-Account ermdglicht es, die Nutzung der
VRR App auch fiir minderjdhrige Nutzer einfach und sicher zu ge-
stalten. Ein Hauptnutzer erstellt zundchst einen eigenen Account
in der App und kann im Anschluss selbst zusdtzliche Accounts
fiir Kinder oder Freunde anlegen. Diese verbundenen Accounts
bendtigen keine eigene Zahlungsmethode. Stattdessen kann der
Hauptnutzer fiir jeden dieser Accounts ein monatliches Budget frei-
geben, das zur Bezahlung von Tickets genutzt wird. Auf diese Weise
kénnen Minderjdhrige, aber auch Freunde und Verwandte bequem
Tickets erwerben, ohne selbst Zahlungsdaten hinterlegen zu miissen.

Tiefenintegration von DeinRadschloss in die VRR App
Im Jahr 2026 soll die vollstdndige Tiefenintegration von ,,DeinRad-
schloss” in die VRR App realisiert werden. Ziel dieses Projekts ist
es, den gesamten Buchungsprozess flir Fahrradstellpldtze direkt
und nahtlos in die App zu integrieren. Nutzer:innen kdnnen kiinftig
verfligbare Stellpldtze komfortabel suchen, auswdhlen und buchen -
inklusive Auswahl der Mietdauer, Anzeige von Preisen, Verfligbar-
keit und Lademoglichkeiten. Die Zugangsdaten fiir den gebuchten
Stellplatz werden direkt in der App bereitgestellt.

Mit diesen geplanten Erweiterungen entwickelt sich die VRR App
zu einer zentralen Mobilitdtsplattform weiter. Neben einer verein-
fachten Nutzung der App fiir Familien und einer personalisierbaren
Echtzeit-Kommunikation fiir die Fahrgdste, wird auch die kom-
fortable Verwaltung von Fahrradstellpldtzen erméglicht. Damit
wird ein wichtiger Beitrag zur Férderung nachhaltiger Mobilitdt
im Verbundgebiet geleistet.
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