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Vorwort

Liebe Leserinnen und Leser,

im Juli 2012 begann die VRR A6R zusammen mit der Via Verkehrsgesellschaft mbH die Arbeiten an einer Planungsgrundlage
zur Einfiihrung eines modernen, elektronischen Vertriebssystems im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr. Vorbilder sollten das Oys-
ter-System in London und OV Chipkaart in den Niederlanden sein, da diese Systeme wirtschaftlich bewertbar und in der Praxis
erprobt sind.

Anféanglich war geplant, zunéchst einen Pilotbetrieb im Bediengebiet der Via (Duisburg, Essen und Miilheim an der Ruhr) auf-
zunehmen. Danach sollte der gesamte Verbund ausgeristet werden. In wesentlichen Teilen bezieht sich die vorliegende Studie
auf diese Planung.

In der Zwischenzeit wurde im VRR eine Strategie zur umfassenden Digitalisierung von Vertrieb und Kundeninformation erar-
beitet. Die dabei gewonnenen Erkenntnisse wirken sich signifikant auf die Planung des neuen Vertriebssystems aus. Darii-
ber hinaus ist insbesondere durch den Einsatz von Smartphones im OPNV die Fragestellung nach der richtigen Technologie
gestellt. Der in der Studie gewdhlte Check-in/Check-out-Ansatz ist ohne Zweifel praxiserprobt. Neue Technologieansatze
jedoch kénnen eine hohere Marktakzeptanz und geringere Auswirkungen auf den Fahrbetrieb durch niedrigere Fahrgast-
wechselzeiten bewirken.

Die Verkehrsunternehmen im VRR wurden in die Recherchen fiir diese Machbarkeitsstudie einbezogen. Dabei kamen zahlrei-
che Fragen auf, die zu Beginn der Arbeiten noch nicht absehbar waren. Einige konnten im Rahmen der Machbarkeitsstudie
behandelt werden, etliche blieben unbeantwortet, werden aber in den folgenden Monaten im VRR gesondert bearbeitet.
Ungeachtet dessen ist diese Studie eine wichtige Grundlage fiir die weiteren Arbeiten auf dem Weg zu einem zeitgemafen,
zukunftsfahigen und kundenorientierten Vertriebssystem im VRR.

Das Kompetenzcenter Elektronisches Fahrgeldmanagement hat die Arbeiten zur Studie tber die letzten zwei Jahre koordiniert.
Wir freuen uns deshalb, lhnen die Ergebnisse vorlegen zu kénnen. Wenn Sie Interesse fir den OPNV-Vertrieb aufbringen,
werden Sie diesen Text oder Ausziige davon mit Gewinn lesen konnen. Bisweilen werden Sie aufgrund der multikausalen
Entscheidungsstrukturen von Verbiinden auch konzeptionelle Inhalte wiederfinden, die auf andere Verbundraume nicht iber-
tragbar oder auch im VRR nicht immer Konsens sind. Viele der hier beschriebenen grundlegenden Probleme und deren
Losungen sind sicher auch fiir Verkehrsunternehmen und Kooperationen auierhalb des VRR von Interesse.

Ich wiinsche Ihnen eine informative Lektre!

M.A. Nils Conrad Markus Omers

Leiter KCEFM Projektleiter Machbarkeitsstudie
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1 Der EFM-3-Ansatz in der VRR-Strategie

Der VRR beobachtet kontinuierlich wesentliche Einfliisse, die den Markt fiir Mobilitat aktuell und perspektivisch beeinflus-
sen. Die Digitaltechnik ist der bedeutsamste externe Marktverdanderungstreiber. Sie dringt immer weiter in die alltdgliche
Lebenswirklichkeit der Menschen vor und verandert zunehmend das Informations-, Unterhaltungs-, Einkaufs- und Kommu-
nikationsverhalten. Insbesondere die Verbreitung von internetfahigen Smartphones hat rasant zugenommen und wird in
den nadchsten Jahren weiter stark anwachsen.

Durch diese Entwicklungen verandern sich auch die Erwartungen der Nahverkehrskunden in Bezug auf Information, Ticket-
kauf und Echtzeit-Services im OPNV — und zwar vor, wihrend und nach der Fahrt mit Bus und Bahn.

Der VRR versteht daher diese Entwicklung als Chance, ganz neue Mdéglichkeiten fiir eine integrierte und segmentspezifische
Marktbearbeitung zu entwickeln. Diese Chance soll durch die Umsetzung eines strategischen Gesamtkonzepts (Arbeitstitel
~mobil4ayou) genutzt werden, und zwar in allen Bausteinen des Marketings.

Insbesondere fir die Bereiche ,Information“ und ,,Vertrieb®, aber natirlich auch fr die Kommunikation und Beauskunftung
werden vernetzte Substrategien und Umsetzungskonzepte entwickelt. Hierzu gehort auch, die noch vergleichsweise sepa-
riert dastehenden Dienste und Services wie die VRR-App, HandyTicket, VRR-Internetshop, AbolLust online etc. zusammen-
zuftihren und den Nahverkehrskunden unter einer einheitlichen Benutzeroberflache zuganglich zu machen. In dieses Biin-
del von mobilen Online-Diensten flieBen zudem neue, noch zu entwickelnde mobile Services ein. Als Stichworte seien hier
beispielsweise eine ,Schutzengel-Funktion®, ein Fuf3- und Radwege-Routing, aber auch Méglichkeiten des Online-Kunden-
dialogs oder -Beschwerdemanagements genannt. Ziel ist es, diese Online-Dienstleistungen insgesamt vermarktbar und zum
Gegenstand von Kampagnen zu machen.

Durch stringente Entwicklung der mobilen Online-Services unter einer einheitlichen Oberflache wird diese quasi zu einer Art
,Zugangsschliissel” fiir OV-Dienstleistungen aller Art. Im Zentrum aller Ansétze steht der Zugang via Smartphone (,mobile
first“) bzw. ahnlicher Gerate der Zukunft wie beispielsweise ,wearables®.

EFM3, d. h. die automatische Fahrpreisfindung, ist in der Kette von Manahmen und Teil-strategien, die im Rahmen von
~mobildyou” durchgefiihrt bzw. umgesetzt werden, gleichsam der vorldaufige Endpunkt.

Schon etwa ab Herbst 2014 werden Kunden Schritt fiir Schritt an die Nutzung von mobiler Technologie herangefiihrt, die
uber die reine Auskunft hinausgeht. Eine neue EFM3-Tarifwelt, die die Moglichkeiten dieser Technologie und eine automati-
sierte Fahrpreisfindung nutzt, kann sich auf diese Weise nahtlos anschlief3en.
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2  Einleitung zur Machbarkeitsstudie

Ausgangssituation

Im Jahr 2003 hat der VRR fiir alle Abonnenten ein elektronisches Fahrgeldmanagement (EFM) auf Basis von Smartcards ein-
gefiihrt. Dieses EFM2-System ist als Ubergang zu einem Zielsystem zu verstehen, das die Ausweitung des eTicketings auf
weitere Tarifprodukte sowie eine automatische Berechnung des Fahrpreises vorsieht (EFM-Stufe-3-System).

Systeme mit automatischer Fahrpreisfindung kénnen prinzipiell als Check-in/Check-out-Systeme (CiCo) oder als Be-in/
Be-out-Systeme (BiBo) ausgebildet sein. Erstere sind bei Verkehrs- und Transportsystemen in vielen Landern im Einsatz,
wahrend es flr letztere aus Griinden der verfligbaren Technik bisher nur Pilotsysteme gibt.

Der VRR untersucht daher die Méglichkeit, als ndchste Stufe des eTicketings ein verbundweites EFM3-System fiir alle Ver-
bundunternehmen und alle Tarifprodukte einzufiihren. Mangels technologischer Alternativen zum Zeitpunkt der Beauftra-
gung der Studie wird konkret ein CiCo-System untersucht. Die Studie beriicksichtigt jedoch die Moglichkeit, andere Erfas-
sungstechnologien an Stelle der CiCo-Technologie einzusetzen.

Motivation

Die Einflihrung eines EFM3-Systems mit einer automatischen Fahrpreisermittlung erméglicht es dem VRR, einen neuen,
differenzierteren, gerechteren und strukturell ergiebigeren Tarif einzufiihren. Gleichzeitig kann er damit seine Kunden
deutlich besser kennenlernen, da deren Nutzung des OPNV in einem solchen System direkt erfasst wird.

Konkret sind als Ziele fiir das CiCo-System definiert:

e Zugangshemmnisse (aus Kundensicht) absenken / OPNV einfacher machen

» neue Kunden gewinnen, die bisher nicht mit dem OPNV gefahren sind

e mehr Fahrten bei bisherigen und neuen Kunden generieren

e durch einen neuen eTarif mehr Erlése erzielen und die Tarifergiebigkeit steigern
e den Vertrieb modernisieren und optimieren

Zielsetzung der Machbarkeitsstudie

Die Machbarkeitsstudie sollte eine Entscheidungsgrundlage fir die Verkehrsunternehmen und die Gremien des Verkehrs-
verbundes Rhein-Ruhr zur Einfiihrung eines CiCo-Systems bilden. Dazu sollten die Chancen der Einfiihrung eines solchen
Systems beispielsweise zur Steigerung der Einnahmen und der Tarifergiebigkeit, Erhohung des Kundenkomforts und Erwei-
terung der Marketingméglichkeiten aber auch eventuelle Risiken betrachtet werden. Zu nennen waren hier u. a. neu auftre-
tende Datenschutzaspekte oder ein Systembruch an der Grenze des VRR-Gebiets zu anderen Verkehrsraumen.

Weiterhin sollte im Rahmen einer Wirtschaftlichkeitsbetrachtung dargestellt werden, ob und unter welchen Bedingungen
ein CiCo-System im VRR wirtschaftlich einzufiihren und zu betreiben ist.

Die zweite Aufgabe der Machbarkeitsstudie war die konkrete Beschreibung eines erfolgversprechenden Modells zur Umset-
zung eines CiCo-Systems als Grundlage fiir eine Ausschreibung von Aufbau und Systembetrieb. Dazu sollten die Ziele, Stra-



tegien und moglichen Wege konkretisiert sowie die tariflichen und technischen Herausforderungen fiir die Umsetzung eines
EFM3-Systems ndher beleuchtet werden.

Aufgrund des hohen Innovationsgrades und der Komplexitat der Aufgabe sollte ein schrittweises Vorgehen konzipiert wer-
den: beginnend mit der Machbarkeitsstudie und einer Umsetzung des EFM3-Systems in Stufen (ber die geplante Pilotre-
gion der Via Verkehrsgesellschaft mbH bis hin zum VRR-weiten Betrieb.

Im Verlauf der Bearbeitung wurde die urspriinglich geplante Pilotumsetzung im Via-Verkehrsgebiet als optional definiert
und eine Strategie zur pilothaften Erprobung des geplanten eTarifs im gesamten VRR-Gebiet spezifiziert.

Die vorliegende Machbarkeitsstudie sollte somit die Vision des VRR zur Einfiihrung eines EFM3-Systems vertiefen und in
eine Handlungsstrategie sowie konkrete Konzepte umsetzen.

Bearbeitung

Die Machbarkeitsstudie ist im Zeitraum von Oktober 2012 bis Januar 2014 von einem Konsortium der Unternehmen BLIC
GmbH, Berlin, und KCW GmbH, Berlin, mit Unterstiitzung der Probst & Consorten Marketingberatung, Dresden, erarbeitet
worden.

Alle Aspekte wurden in einem intensiven Austausch mit den Mitarbeitern des KCEFM und der Projektsteuerungsgruppe
untersucht und durch das Beraterkonsortium dokumentiert. In einzelnen Arbeitsbereichen wurden Zwischenergebnisse
gemeinsam mit einem Expertenteam aus VRR und VU entwickelt und diskutiert, um alle Anforderungen bestmaoglich abzu-
bilden. Dazu wurden in der Regel Workshops abgehalten, deren Ergebnisse dann in die weitere Bearbeitung eingeflossen
sind.

Jedes Arbeitspaket wurde einem Reviewprozess unterzogen, bei dem der VRR und — abweichend von der urspriinglich
geplanten Vorgehensweise — die VU umfassend Gelegenheit hatten, den dokumentierten Arbeitsstand zu priifen, zu kom-
mentieren und Vorschlidge und Anderungswiinsche zu duBern. Diese wurden entsprechend eingearbeitet und finden sich im
vorliegenden Ergebnisdokument wieder.

Parallel zur Bearbeitung der Machbarkeitsstudie wurde im VRR ein weiteres strategisches Konzept unter dem Arbeitstitel
~mobil4dyou” erarbeitet. Auf Basis dieses Konzepts wurde die Strategie fiir den urspriinglich geplanten und in der Machbar-
keitsstudie ausgearbeiteten Ablauf- und Migrationsplan geandert bzw. erganzt. Aktuell ist vorgesehen, einen Pilotversuch
zur Untersuchung eines neuen eTarifs auf Basis von kundeneigenen Smartphones der weiteren Entwicklung vorzuschalten.
Diese Veranderung des Ablaufs konnte aufgrund der spaten Entscheidung nicht mehr vollstandig in die entsprechenden
Abschnitte der Studie aufgenommen werden.

Ergebnis
Die Bearbeitung hat die grundsatzliche Machbarkeit des Vorhabens auf Basis der urspriinglichen Ausgangssituation
gezeigt. Daneben wurden wie erwartet eine Reihe von Aspekten identifiziert, die im ndchsten Schritt einer weiteren, tiefer-

gehenden Untersuchung bedirfen.

In den nachfolgenden Kapiteln werden die Ergebnisse der Arbeitspakete im Detail dargestellt.
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3  AP1 - Konkretisierung Vision

3.1 Zusammenfassung

Der folgende Abschnitt beschreibt das CiCo-System des VRR nach Einflihrung im gesamten Verbundraum und Erreichen
eines stabilen Regelbetriebs. Diese ,Vision® ist Grundlage der Machbarkeitsstudie ,Aufbau, Einflihrung und Betrieb eines
Check-In-Check-Out-Systems im VRR'.

Betrachtet werden verschiedene Perspektiven: die der Kunden, die der Unternehmen und die des Verbundes.
In den folgenden Abschnitten dieses Kapitels werden die wichtigsten Aspekte kurz vorgestellt.

In den Monaten der Erstellung der Machbarkeitsstudie haben einige Erkenntnisse zur Uberarbeitung der Vision gefiihrt.
Insbesondere die Frage nach den richtigen Technologieansatzen in Zeiten der zunehmenden Entwicklung mobiler Anwen-
dungen auf Smartphones wird bei der zukiinftigen Entwicklung eines CiCo-Systems im VRR eine wesentliche Rolle spielen.

Ziele des VRR mit dem CiCo-System
Mit der Einfiihrung des CiCo-Systems verfolgt der Verbund die folgenden Hauptziele:

» Senkung von Zugangshemmnissen zum OPNV

e Gewinnung von Neukunden

* Generierung von zusatzlichen Fahrten / Steigerung des Pro-Kopf-Umsatzes
e Steigerung der Erlose und der Tarifergiebigkeit

e Optimierung des Vertriebs

e Verbesserung der Datenlage flr Einnahmeaufteilung und Planung

Entwicklung der technologischen Grundlagen fiir andere Systemlosungen (BiBo CiCo, etc.) Diese Ziele umfassen verkehrs-
politische und betriebswirtschaftliche Aspekte und wurden ausgewogen verfolgt, auch wenn es in Detailfragen konkurrie-
rende Ansatze gab.

Die Vision zur Zielerreichung

Das CiCo-System des VRR fiihrt zu einer neuen Sicht des Kunden auf das Vertriebssystem und die OPNV-Nutzung.
Vor der Einflihrung des CiCo-Systems hat der Erwerb einer Fahrkarte bei den Fahrgdsten Kenntnisse (iber das Tarifsystem,
die Produkte, Vertriebskandle und Bezahlmoglichkeiten vorausgesetzt.

Das CiCo-System vereinfacht die Nutzung signifikant:

e Der Nutzer erwirbt einmalig eine Chipkarte. Dabei muss er sich zwischen Guthabenkarte (Prepaid, Debit Card) oder
Kreditkarte mit Abrechnung am Monatsende entscheiden.

e Mit dieser Karte checkt er bei Fahrtantritt auf dem Bahnsteig oder im Fahrzeug ein und bei Verlassen des Fahr-
zeugs oder des Bahnsteig wieder aus.

¢ Mit dem Auschecken wird eine automatische Berechnung des Fahrpreises angestoRen. Umstiege, Mehrfachnut-
zungen, Vergiinstigungen und Rabatte werden dabei beriicksichtigt.



Das Guthaben seiner Prepaid-Karte kann er jederzeit am Automaten, in Verkaufsstellen oder tiber das Internet
kontrollieren und aufladen.

Die Abrechnung fiir seine Kreditkarte wird monatlich abgebucht. Er kann sie wahlweise per Internet einsehen,
per E-Mail zugesandt bekommen oder am Automaten anschauen.

Die weiteren zentralen Ergebnisse aus der Einflihrung des CiCo-Systems im VRR sind in den folgenden Absatzen

zusammengefasst.

Perspektive des Kunden:

Zentraler Mehrwert des EFM mit CiCo am Fahrgastmarkt ist die Senkung der Nutzungshiirden: Eine manuelle Wahl
des Tarifs bzw. ein Verstandnis der Tarifierungslogik entfallen. Ebenso entfallt das Bereithalten von Kleingeld. Die
Abrechnung erfolgt durch eine automatische Abbuchung vom Konto bzw. durch Begleichung mit einem voraufge-
ladenen Geldbetrag.

Die Senkung der Nutzungshiirden erfolgt nicht nur bei den Fahrten innerhalb eines Verkehrsgebiets. Das interope-
rable Systemermdglicht auch Fahrten zwischen verschiedenen Verkehrsgebieten. Es ist nicht notig, zwei getrennte
Tickets zu erwerben.

Die Medien ,,Smartcard® und ,Mobiltelefon” sind multifunktional einsetzbar. Alternative Mobilitdtsangebote wie
z. B. Car- und Bikesharing werden im Sinne eines ganzheitlichen Mobilitidtsangebots gemeinsam mit der OPNV-
Leistung abgerechnet. AuBer zur Priifung des Besitzes eines giiltigen Flihrerscheins sind fiir registrierte Kunden
keine weiteren Anmeldungen erforderlich.

Registrierte Kunden profitieren von einer neuen Form der Kundenbetreuung. Beispielsweise werden alternative
Tarifprodukte empfohlen, bei Linienanderungen oder Stérungen individuell konfigurierte Benachrichtigung ver-
schickt oder es wird auf Angebotsverbesserungen hingewiesen.

Nicht nur Verkehrsunternehmen, sondern Kunden selbst konnen tiber Web 2.0-Funktionalitdten andere Fahrgaste
z. B. auf Angebotsanderung aufmerksam machen. Weiterhin werden auf Basis des foursquare-Ansatzes Reiseziele
bewertet und anderen Nutzern empfohlen.

Die feinere Tarifierung wird als gerechter empfunden. Der Tarifierung liegt z. B. die Entfernung, die Geschwindigkeit,
das Komfortmerkmal oder die Verkehrszeit zugrunde. Durch die automatische Fahrpreisberechnung ist der Kunden
nicht gefordert, die Tarifmerkmale im Detail zu durchdringen, er kommt trotzdem in den Genuss der Vorteile.

Der Datenschutz ist gewahrleistet: Eine anonyme Nutzung des OPNV ist mit voraufgeladener Prepaid-Karten mog-
lich. Personenbezogene Daten werden dabei nicht erhoben.

Es kann zwischen verschiedenen Bezahlverfahren flexibel gewahlt werden.

Perspektive des Verkehrsunternehmens:

Das CiCo-System ermoglicht Prozessverbesserungen und senkt die Vertriebskosten bei Verkehrsunternehmen und
Verbund. Der wesentliche 6konomische Effekt wird durch Ertragssteigerungen bei gelegentlichen Nutzern bzw. Sel-
ten- und Nichtnutzern erzielt.

Die neue Vertriebstechnologie erlaubt neue Tarifierungsmoglichkeiten, mit denen die Ergiebigkeit (Erlose pro
Fahrt) erhoht werden kann. Des Weiteren werden Anreize zur Mehrnutzung gesetzt. Die Akzeptanz dieser Ansatze
ist durch die Maglichkeit, gerechter und nachvollziehbarer zu tarifieren, sichergestellt.

Durch Anreize zur Mehrnutzung und eine innovative Kundenbetreuung werden insbesondere gelegentliche Nutzer
in die Kundenbindung tberfiihrt.

Die Einnahmeaufteilung verbessert sich spirbar: Die Wertstellung erfolgt deutlich schneller. Die prazise Erfassung
der Fahrten erlaubt eine genaue Zuordnung der Ertrage. Auf die bisher sehr aufwendigen Befragungen und Hoch-
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rechnungen kann verzichtet werden.

e Durch die Erfassung der genauen Wege sind die Daten fiir Planungsentschei-dungen praziser und schneller verfiigbar.

¢ Jede Fahrt kann genau nachgehalten werden. Es ergibt sich fiir registrierte Kunden eine neue Dimension der Kun-
denbetreuung und -bindung.

e Durch die Moglichkeit der Registrierung und Bankabbuchung steigt die Zahl der bekannten Kundenbeziehungen
im Vergleich zum bisherigen konventionellen Abonnement nach Projekterfahrungen um das Drei- bis Fiinffache.
Das Wachstum hangt von der bisherigen Aboquote ab und féllt regional unterschiedlich aus.

e Die gesetzlichen Anforderungen zum Datenschutz werden gewahrleistet. Individuelle Daten von registrierten Kun-
den werden nur verwertet, wenn der Nutzung zugestimmt wurde. Eine anonyme Nutzung ist durch Prepaid-Ange-
bote gewahrleistet.

Perspektive des Verbunds:

e Durch die neuen Tarifierungsmaglichkeiten ist eine neue Tiefe der Integration moglich: Neben den bisherigen Ver-
bundverkehren konnen auch Verbindungen in Nachbarverkehrsraume oder Leistungen anderer Mobilitdtsdienst-
leister integriert werden.

e Echtzeit-Planungsgrundlage: Durch die Erfassung aller Fahrten kdnnen die strategische und operative Verkehrspla-
nung mit genaueren Daten erfolgen.

3.2 Einleitung

3.2.1 Aufgabe derVisionsbeschreibung

In den folgenden Kapiteln wird die Vision ber den Stand des VRR-CiCo-Ticketing-Systems einige Zeit nach Abschluss des
Roll-Outs im gesamten VRR-Verbundgebiet und bei allen VRR-Verbundunternehmen beschrieben. In der Vision wird davon
ausgegangen, dass eine stabile Betriebsphase erreicht wurde.

Die Vision betrachtet im Wesentlichen die Situation und Prozesse bei Fahrten im Verbundgebiet. In Einzelfallen auftretende
Abweichungen bleiben bewusst unberiicksichtigt. Ein Beispiel dafiir sind verbundiibergreifende Verkehre in Regionen, die
nicht mit einem kompatiblen CiCo-Ticketing-System ausgestattet sind.

Dieser Abschnitt orientiert sich an dem vom VRR erstellten Dokument ,Einsteigen und Losfahren — Perspektiven fiir ein
Check-in/Check-out System im VRR [1].

Die darin genannten Schwerpunkte werden aufgenommen, konkretisiert und erganzt.

Zielgruppe fiir den vorliegenden Abschnitt sind in erster Linie die am Projekt Beteiligten auf Auftraggeber- und Auftragneh-
mer-Seite. Zielgruppe sind weiterhin Dritte, die fiir einzelne Aspekte in die Er- und Bearbeitung des Gesamtkonzepts einge-
bunden werden.

3.2.2 Ausgangssituation

Im Jahr 2003 wurde mit der Ausgabe von elektronischen Tickets fir alle Abo-Kunden im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr ein
elektronisches Fahrgeldmanagement (EFM) eingefiihrt. Dies war jedoch nur als erste Stufe eines eTicketing-Systems
geplant. Als Endausbau war von Beginn an eine Ausweitung auf alle Tarifprodukte sowie eine automatische Berechnung
des vom Kunden zu zahlenden Fahrpreises vorgesehen.

Systeme dieser Art werden im Bereich des (((eTicket Deutschland als EFM-Stufe-3-Systeme bezeichnet.



3.2.3 Paradigmenwechsel zur OPNV-Nutzung
Ein Ticket fiir eine einzelne Fahrt mit Bussen oder Bahnen zu kaufen ist bei einem konventionellen Ticketingsystem fiir den
Fahrgast mit einer Reihe von Voraussetzungen verbunden.

Er muss sich — auBer beim personalbedienten Vertrieb in den Fahrzeugen (Fahrer) und Kundencentern — vor Antritt einer
Fahrt mit dem Tarifmodell, der Preisbildungsregel, den Produkten und deren Sonderregelungen auseinandersetzen, muss
die Erwerbs- und Zahlungsmoglichkeiten kennen und diese Kenntnisse, z. B. an Fahrkartenautomaten mit unterschiedlichen
Bedienoberflachen, erfolgreich umsetzen.

Die Einfiihrung eines CiCo-Systems mit automatischer Fahrpreisermittlung fiihrt gegeniiber diesem Ausgangszustand zu
einem Paradigmenwechsel.

Fiir den Fahrgast ist es nicht mehr notwendig, sich vor Fahrtantritt mit der Komplexitat des Tarifsystems und der Auswahl
eines Tarif oder eines Produktes auseinander zu setzen.

Er muss sich lediglich bei Fahrtantritt oder Wechsel des Fahrzeugs mit einer Smartcard oder einem vergleichbaren Nutzer-
medium, wie etwa einem NFC-Handy, registrieren (Check-in) und beendet jeden Fahrtabschnitt mit einer Abmeldung
(Check-out). Dazu stehen entweder in den Fahrzeugen (z. B. bei Bussen und StraRen- oder Stadtbahnen) oder auf den
Bahn-steigen (bei U-, S-, Regionalbahnen und Regionalexpressen) Validatoren zur Verfligung, die alle notwendigen Daten
erfassen und eine Fahrpreisberechnung vornehmen.

3.3 Ziele des VRR mit dem CiCo-System

Mit der Einflihrung eines eTicketing-System auf Basis eines Check-in/Check-out-Systems mit automatischer Fahrpreisermitt-
lung hat der Verbund unterschiedliche, sich erganzende Ziele verfolgt.

Sie umfassen verkehrspolitische ebenso wie betriebswirtschaftliche Aspekte.

3.3.1 Vereinfachung des OPNV-Zugangs
Der Erwerb einer Fahrtberechtigung ist in der konventionellen Tarifwelt an Tarifkenntnisse — inshesondere das Verstehen
der Preishildungsregeln und an die Verfligharkeit von Verkaufsgeraten oder Vertriebsstatten — gebunden.

Die Vereinfachung des Zugangs zum OPNV und dessen Nutzung war daher ein unverzichtbares Ziel dieses Projektes und
konkretisiert sich in folgenden Forderungen:

» Nutzung des OPNV ohne detaillierte Tarif- und Produktkenntnisse

e Nutzung des OPNV ohne vorhergehenden Fahrkartenkauf

» Nutzung des OPNV ohne Bargeld, Automatenbedienung oder Vertriebsstellenbesuch

e Automatische Ermittlung und Abrechnung des korrekten Fahrpreises bei Fahrtabschluss

e Verkaufvon voraufgeladenen Smartcards tber alle Vertriebseinrichtungen

¢ Angebot zur gesammelten Abrechnung der Nutzung und Abbuchung, z. B. am Monatsende

3.3.2 Gewinnung von Neukunden

Die Gewinnung von Neukunden, aber auch die Steigerung der Nutzung von Gelegenheitsfahrern durch die drastische Ver-
einfachung des OPVN-Zugangs sind in Anbetracht des hohen Bestands an Abonnement- bzw. Zeitkarten-Kunden und Flat-
rate-Nutzern im VRR ebenso wichtige Ziele gewesen.
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Dieses wird erreicht durch:

e die Senkung der Zugangshemmnisse fiir Nicht- und Gelegenheitsnutzer durch die Vereinfachung des Ticketer-
werbs und der Fahrpreisfindung; dies erleichtert die Gewinnung neuer Kunden und sorgt dafiir, dass bestehende
Gelegenheitskunden zuséatzliche Fahrten (z. B. abseits der bisher gewohnten Fahrten) unternehmen.

e die Generierung von zusatzlichen Fahrten bei bisherigen Abonnennten und Zeitkarten-Nutzern durch die Erleich-
terung des Erwerbs der Tickets, z. B. fir Fahrten (iber das Giiltigkeitsgebiet der Flatrate.

e gezielte Anreize fiir eine haufigere Nutzung durch tarifliche Vergtinstigungen und durch gezielte Information von
Fahrgasten, die mit hoher Wahrscheinlichkeit einen nur geringen Anreiz zur Mehrnutzung benétigen.

3.3.3 Steigerung der Erlose
Das CiCo-System erreicht eine Erldssteigerung durch

e leistungsgerechtere und strukturell ergiebigere Tarife. Die Konzeption neuer Tarife erfolgt auf der Basis konkreter
Fahrten. Die technische Umsetzung fiir eine weitere Differenzierung ist einfacher realisierbar als in einem konventi-
onellen System.

e die Verbesserung der kundenbezogenen Erlése: Die Tarife lassen sich flexibler an die kundenindividuellen Anfor-
derungen anpassen.

3.3.4 Verbesserung der Kundenbindung
Das CiCo-System hat dafiir gesorgt, dass sich die Zahl der bekannten Vertragskunden vervielfacht. Das unterstiitzt die Kun-
denbindung im VRR und steigert die Ertrage:

e mehr Vertragskunden: Durch die Registrierungsmaglichkeit auch fiir gelegentliche Nutzer werden mehr Kunden
entsprechend ihrer Bediirfnisse betreut. Die Kundenzufriedenheit steigt.

e bessere Bindung von Abonnenten: Produktwechsel kénnen einfach vollzogen werden, Anschlussfahrten sind ein-
fach nachzulosen.

e Begleitung der Fahrgéste tiber die verschiedenen Lebensphasen: durch den nahtlosen Wechsel zwischen den
Tarifarten gibt es immer weniger Griinde, die Kundenbeziehung zu beenden.

3.3.5 Verbesserung der Daten fiir Abrechnung und Planung
Das CiCo-System liefert vollautomatisch und praktisch in Echtzeit Nutzungsdaten, die zu einer deutlichen Verbesserung
betriebsinterner Prozesse gefiihrt haben.

Im Fokus standen die Abrechnung fiir die Einnahmeaufteilung und die Angebotsplanung:

e Beschleunigung der Einnahmeaufteilung durch schnelle Datenverfligbharkeit

e Verbesserung der Einnahmenzuscheidung auf Basis der konkreten Nutzungsdaten

e kurzfristige Angebotsanderungen (z. B. Linienverstarkungen) und langfristige Angebotsplanungen
(z. B. Linienverlegungen) auf Basis konkreter Nutzungsdaten

3.3.6 Kostensenkung
Die Einflihrung des CiCo-Systems hat zu einer Reduzierung der Vertriebskosten gefiihrt. Die Kostensenkungen ergeben

sich im Wesentlichen durch die Optimierung des Vertriebssystems beziiglich

e Vereinheitlichung der Ausstattung und Vertriebsgerate,



e Harmonisierung der Prozesse,

e Zentralisierung von Beschaffungen und Aufgaben,

e Reduzierung, Vereinheitlichung und Zentralisierung von Wartung und Instandhaltung,
e Wegfall von tradierten Vertriebswegen und -einrichtungen.

3.4 Perspektiven des Kunden

3.4.1 Zielgruppen
In einer ersten Einteilung werden drei Kundengruppen identifiziert:

e Zeitkartenkunden (insbesondere Abo-Kunden und andere Zeitkarten-Kunden)
e Gelegenheitsfahrer
¢ Nichtnutzer

Mit einem auch vor Einfithrung des CiCo-Systems schon sehr hohen Abonnentenanteil existiert eine sehr grof3e Kunden-
gruppe, die zumindest schon mit dem Medium Chipkarte vertraut ist.

Das CiCo-System aus Kundensicht

Die entscheidende Veranderung im Handlungsablauf fiir diese Nutzer ist der aktive Check-in- und Check-out-Vorgang in
allen Fahrzeugen bzw. Stationen, wahrend vorher — zumindest bei ausgewdhlten Verkehrsunternehmen — nur ein Kontroll-
vorgang beim Einstieg in den Bus erfolgt ist (kontrollierter Vordereinstieg).

Durch eine entsprechend gestaltete Kundenkommunikation werden die positiven Aspekte des neuen Systems herausgear-
beitet und kommuniziert. Damit wird dem méglichen Eindruck der Kunden, das CiCo-System sei fiir sie ohne Nutzen und nur
mit einem hoheren Aufwand verbunden, entgegengewirkt und eine hohe Akzeptanz des Systems erreicht. Durch die auto-
matische und gegebenenfalls rabattierte Abrechnung von Fahrscheinen aufierhalb des Abonnements profitieren auch Abo-
Kunden.

Gelegenheitsnutzer waren bislang an die Nutzung von Papierfahrscheinen gewohnt, das Medium Chipkarte bedeutet hier
eine Neuerung. Andererseits hat die Entwicklung im Bereich des allgemeinen Bezahlens von Einkdufen gezeigt, dass ein
relativ schneller Umstieg von Bargeld auf Kartenzahlung erfolgt und eine stark steigende Anzahl von Personen dieses Zah-
lungsmittel (in Form von Abbuchungen vom Konto) nutzt. Gelegenheitsnutzer profitierten von einem deutlich erleichterten
Systemzugang, der keinerlei Tarifkenntnis mehr voraussetzt.

Auch fur bisherige Nichtnutzer entfallt damit eine Hiirde zur Nutzung des OPNV.

Nutzer missen den Tarif und dessen Produkte nicht mehr kennen. Der Kauf eines Fahrscheins vor Antritt der Fahrt entféllt.
Dies erleichtert den Zugang besonders fir bisher ungeiibte Nutzer.

Fir alle Zielgruppen gilt: Das CiCo-System hat erfahrbare Vorteile gegeniiber dem vorherigen Stand der Vertriebssysteme gebracht.
Bezogen auf die Zielgruppen lassen sich diese Vorteile folgendermaBen konkretisieren:

o Zeitkarten-/Abonnement-Kunden: Diese erhalten zusatzlich zur freien Fahrt in ihrem Abo- bzw. Zeitkarten-Gil-
tigkeitsbereich die Moglichkeit, Zusatzfahrten ohne jede Tarifkenntnis und zu attraktiven Preisen durchzufiihren
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und im Rahmen ihres Abonnements oder ihrer Zeitkarte gesammelt abrechnen zu lassen.

¢ Gelegenheitskunden: Diese erhalten die Moglichkeit, ohne jegliche Tarifkenntnisse im VRR Fahrten durchzufiih-
ren und ohne vorher tiberlegen zu miissen, ob zwei, drei, vier oder noch mehr Fahrten an diesem Tag unternom-
men wer-den (,Preis-Airbag?).

* Nichtnutzer: Wegfall wesentlicher Nutzungsbarrieren: Nutzung des OPNV ohne jegliche Tarifkenntnisse und ohne
das empfundene Risiko, aus Unkenntnis ,zu viel“ zu zahlen oder schwarz zu fahren (siehe oben bei Gelegenheits-
kunden).

Perspektive des Unternehmens

Fur die Verkehrsunternehmen bietet das elektronische Nutzermedium sehr gute Moglichkeiten, auch die Gelegenheitsnut-
zer starker an den OPNV zu binden und durch eine Vereinfachung des Zugangs zum System auch eine intensivere Nutzung
zu erreichen. Entscheidend ist auch hier, dass es objektiv gesehen fiir diese Nutzer Vorteile gibt.

Auch in der Ansprache bisheriger Nichtnutzer des OPNV im VRR kénnen Vorteile identifiziert und herausgearbeitet werden.
Sie werden durch konsequente Marketingaktivitdten ermutigt, 6ffentliche Verkehrsmittel auszuprobieren.

Ein interessantes Beispiel ist das Oyster-Ticketing-System in London: Die Preiskappung setzt Anreize zur Mehrnutzung. Dieses
Prinzip wurde in den innovativen VRR-Tarif integriert. Es gibt geschickt gewahlte Preiskappungen oder Teilflatrates und stre-
ckenbezogene Differenzierungen. Die Kombination von Tarifmanahmen sorgt fir Mehrfahrten und hebt Erléspotenziale.

3.4.2  Marketing und Kundenbeziehungen (CRM)

Das Kundenmanagement wurde mit der Einfithrung des elektronischen Ticketings fiir gelegentliche Nutzer und Haufignutzer
deutlich ausgebaut. Der Unterschied zum bisherigen Ticketing ist, dass Bewegungsdaten individuell erfasst werden. Der
Nutzer — so er dies wiinscht — ist nicht mehr ganzlich anonym.

Es gibt zwei grundsatzliche Transaktionsprozesse:

e Entweder registrieren sich die Nutzer mit ihren personlichen Angaben und profitieren von der bequemen
Bankabbuchung.

e Alternativ werden Karten zur anonymen Nutzung mit aufgeladenen Werteinheiten verkauft, bei denen
zumindest die kartenbezogene Nutzung nachvollziehbar ist.

Wie erwartet registrieren sich bei dem CiCo-Verfahren sehr viel mehr Nutzer, um von den Vorteilen der automatischen Bank-
abbuchung und von weiteren Benefits zu profitieren. Zusatzlich wird durch das Ein- und Auschecken das Nutzungsprofil des
Kunden nachgebildet. Mit hoher Sicherheit lassen sich das zukiinftige Nutzungsverhalten und der erwartete Umsatz prog-
nostizieren. Damit liegen umfangreiche nutzungsbezogene Daten vor, die zur Marktbearbeitung und fiir die Kundenbetreu-
ung eingesetzt werden.



- Il
Kategori- - . Ziel des
Umsatz pro Zeit raumliche Nutzung Kundenmanagements

von diskreten
von haufigen / Malnahmen (z.B.
{un-)regelmaiigen von Nutzung der z.B. Nutzungs- Tarif- und
Erlduter- Umsétzen bis zu selben Strecke bis  intensivierung pro Anreizgestaltung) bis
ung wenigen / zur rdumlich Zeiteinheit / pro zur individuellen
{un-)regelmatigen dispersen Nutzung  Sirecke eic. Kundenansprache auf
Umséatzen pro Jahr Basis des
Nutzerprofils
€ €
Veran- "t t
schau-
lich
chung € €
® YIYIIIIIN
@ -'_:D ® |
>t "t

Abbildung 1 Von der Kategorisierung von Nutzungsprofilen bis zur Wahl der konkreten Mafinahme

Langjahrige Erfahrungen mit nutzungsindividuellem Kundenmanagement hat der Einzelhandel bzw. der Versandhandel. Im
OPNV gab es bisher nur vereinzelte Erfahrungen dazu. Mit dem Wissen um die individuelle Nutzung werden nun Anreize
justiert und Tarife tiberarbeitet (z. B. ,Rabattierung zusatzlicher Fahrten ab 10 EUR/Umsatz pro Monat® oder ,Flatrate im
Stadtteil Marxloh fir 19,90 EUR/Monat®).

Ahnlich dem CRM des Hongkonger U-Bahn-Betreibers MRT setzt das CRM im VRR auf Nutzungsprofilen auf: Fahrten, die
Uber bisherige Nutzungen hinausgehen, werden stark rabattiert oder z. B. mit einer Art Bonuspunktesystem vergiitet. Es
besteht ein Anreiz zur Mehrnutzung.

Zentrales Thema des kontinuierlichen Kundenmanagements sind Betreuungsroutinen, die von der stetigen Analyse der Nut-
zungsprofile ausgelost werden. Diese datengetriebenen Betreuungsroutinen

» weisen auf glinstigere Tarife oder hoherwertigere Produkte wie z. B. Flatrates hin (sogenanntes ,Up-Selling”),

e rdumen einen Status ein (,Goldkunde: Ab 500 EUR Jahresumsatz*) oder

e kommunizieren die nachsthohere Nutzenschwelle (,Wenn Sie in diesem Monat weitere Fahrten unternehmen,
bezahlen Sie nur 1 EUR/Fahrt oder nur 50 % des Regeltarifs*).

Ein weiterer Aspekt des neuen Kundenmanagements ist die vorausschauende Vermeidung von Kiindigungen. Betreuungs-
routinen auf Basis der Kunden- und Bewegungsdaten identifizieren frithzeitig mégliche Briiche im Lebenszyklus, z. B.
anhand der deutlichen Senkung der Nutzungshaufigkeit). Analog den Erfahrungen aus dem Versandhandel werden ,,schla-
fenden Kunden“ — also Kunden, die schon eine gewisse Zeit auf eine Nutzung verzichten — proaktiv passende Angebote
unterbreitet und damit zur Wiedernutzung animiert. Hierzu werden z. B. geographische Daten mit Anldssen verschnitten,
die die OPNV-Nutzung beeinflussen (sogenannte ,triggering events“ — wie z. B. Linien- oder Angebotsanderungen).

Die mobilitatsbezogene Integration des Web 2.0, als sogenanntes ,Mitmach-Web*, ist selbstverstandlich. Genannt sei an
dieser Stelle die tarifliche Verkniipfung bei gemeinsamen Fahrten, die Beschreibung der Fahrt und die Bewertung von
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Reisezielen. Letztes wird auch ,foursquare-Ansatz” genannt. Fahrgdste konnen dabei Reiseziele und Aktivitdten rund um
die Bus- und Bahnnutzung bewerten. Im Rahmen von ergdnzenden Dienstleistungen werden traditionelle Carsharing- oder
Fahrradverleihsystemen eingebunden. Aufserdem ist diese Kundenbasis sehr attraktiv fiir weitere Mobilitatsdienstleistun-
gen wie p2p-Carsharing.

Bei registrierten Nutzern greift das CRM-System im Fall des vergessenen Auscheckens ein. Der Nutzer wird auf sein Ver-
saumnis hingewiesen und um eine Korrektur gebeten. Die Angaben werden auf Basis der vorangegangenen Nutzung auf
Plausibilitat tberprift. Damit wird sichergestellt, dass registrierte Nutzer (Zielkunden) nicht ungerechtfertigte Aufzahlungen
leisten missen.

Die individuellen Daten fliefien aggregiert aulerdem in die grundlegende Gestaltung des Verkehrsangebots und in das kon-
tinuierliche Kundenmanagement ein.

Mit dem neuen CRM ist eine Grundlage geschaffen, durch gezielte Informationen die Nutzungserfahrung und damit die
Zufriedenheit zu steigern. Dies erlaubte eine neue Qualitat der Kundenbeziehung zwischen VU, VRR und den Fahrgéasten.

3.4.3 Gestaltung des eTarifs

Das CiCo-System bietet vollig neue Moglichkeiten der Preishildung. Die tariflichen Gestaltungsmdglichkeiten wurden sorg-
faltig ausgewahlt, um bei der Migration moglichst viele bestehende Fahrgaste mitzunehmen und gleichzeitig die Ergiebig-
keit zu steigern und neue Nutzer zu gewinnen. Hierzu wurde eigens eine Software entwickelt, die eine Vielzahl unterschied-
licher Tarifparameter beriicksichtigt und anhand vorliegender Nutzungsdaten einen Tarif mit groBtmoglicher Ergiebigkeit
berechnet hat. Bestehendes Stammkundenpotenzial wurde sensibel durch ein besseres Angebot in ein neues Tarifprodukt
gewechselt oder nutzt weiterhin die gewohnten tariflichen Rahmenbedingungen.

Diese neuen tariflichen Moglichkeiten erfordern auch neue Prozesse im Vertrieb. So ist es beispielsweise gewiinscht, dass
sich der Kunde zunachst registriert und fiir ein bestimmtes Modell der Abrechnung oder des Tarifs entscheidet.

Dazu war es erforderlich, den fiir diese Beratungsleistungen erforderlichen personalbedienten Vertrieb zumindest in der
Einfiihrungsphase auszubauen. Mit den erhdhten Beratungskapazitaten wird die wichtige Zielgruppe der Seltennutzer wirk-
sam angesprochen und von der Registrierung tiberzeugt.

Der Fahrpreis wird bei einem CiCo-System automatisch nach Beendigung der Fahrt durch das System und auf Basis der vor-
her festgelegten Preisbildung oder des gewahlten Tarifs ermittelt. Somit sind auch komplexere und sehr individuelle Tarif-
systeme — beispielsweise bezogen auf raumliche und zeitliche Faktoren — realisierbar.

Schon im Strategiepapier [1] wird das Spektrum an méglichen Tarifgestaltungsparametern aufgezeigt:
Wege- und Fahrtbezogene Tarifgestaltungen:

e in Metern (Kilometern) der Fahrtstrecke

» Distanz zwischen Quelle und Ziel (GPS-Daten)
¢ Anzahl Haltestellen

e Lastrichtung

e Fahrtzeit (Plan & Ist)

e Reisegeschwindigkeit

e lagein Tagesgang oder Woche
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Verkehrsmittelbezug:

«  OPNV/SPNV-Differenzierungen

e kommunale Produkte, z. B. Stadtbahn

e sonstige Verkehrsmittel (Taxi, Leihrader oder -autos)

e Qualitatsparameter (z. B. Pinktlichkeit, Fahrzeugkomfort)

Nutzerbezogene Parameter:

* Ausbildungsvarianten (Schiler, Azubi, Student)
e erwerbsbezogene Parameter (z. B. berufstatig, Rentner)
* Nutzungshaufigkeiten (am Tag / in der Woche / im Monat etc.)

Diese Parameter sind in klar abgrenzbare und einfach kommunizierbare Pakete oder Tarifmodelle eingearbeitet, die kom-
merziell sinnvoll sind und bei denen die langjahrigen VRR-Tarifmarken (z. B. das SchokoTicket) behutsam weiterentwickelt
wurden. Dabei wird sowohl auf die regionalen Marktbedingungen (z. B. die Wettbewerbssituation in den Innenstéadten) als
auch auf kundenbezogene Faktoren eingegangen (z. B. die Belohnung eines bestimmten Mindestumsatzes pro Monat).
Trotz dieser vielfaltigen Wahlmaoglichkeiten ist das Tarifsystem fir den Kunden nicht intransparent, da der Kunde den grund-
legenden Tarifierungsansatzen vertraut und detaillierte Abrechnungen erhalten kann.

Das Tarifmodell des VRR fiir das CiCo-System verfolgt weiterhin als Zielsetzungen:

¢ Das System ist anreizorientiert: Wer sich lange bindet, der bekommt auch einen hoheren Rabatt. Eine Moglich-
keit ist, den Rabatt erst zum Schluss zu gewdhren, z. B. durch eine Freifahrt am Ende des Monats. Eine Kappungs-
grenze (,Preiscap®) ist — so hoch die Gefahr von Einnahmeausfallen auch ist — ebenfalls ein geeignete tarifliche
Gestaltungsmoglichkeit. Ausschlaggebend dabei ist, wie hoch die Schwelle liegt und ob sie einen Anreiz darstellt.
Anreize zum Wenigfahren, wie sie z. B. bei ungeschickt konfigurierter Abrechnung fiir ein Preiscap bestehen, las-
sen sich vermeiden.

e Sicherstellung der Kommunizierbarkeit: Um die Steuerungswirkung des Tarifs zu sichern, ist eine Abwadgung
zwischen tariflicher Differenzierung und Verstandlichkeit der Tarifsystematik erfolgt.

¢ Kundenbindung: Gelegenheitskunden haben jederzeit die Moglichkeit, ohne groBen Aufwand zu Hause am eige-
nen PC tber das Internet in ein Zeitkartenprodukt zu wechseln (Up-Selling). Ein Besuch eines Servicezentrums ist
hierfir nicht mehr nétig. Zudem ist es nicht erforderlich, bei Unterbrechung des Abonnements zu kiindigen, son-
dern nur ,,downzugraden® — wie beispielsweise bei einer temporaren Unterbrechung der Erwerbstatigkeit durch
Mutterschutz.

3.4.4 Gesamtmobilitdt

Konventionelle und innovative Carsharing-Anbieter wie flinkster, car2go, DriveNow und viele weitere sorgen mit rasant stei-
genden Nutzerzahlen fiir Schwung im Markt der alternativen Mobilitatsdienstleistungen. Auch innovative 6ffentliche Leih-
fahrradsysteme finden bundes-weit immer mehr Verbreitung. Vorreiter im VRR war der Leihradanbieter ,metropolradruhr®,
der nun in das VRR-eTicketing mit einem eigenen Tarifangebot integriert ist.

Die Zahl der registrierten Nutzer von Kombiangeboten steigt stetig an, da durch den Einsatz neuer Technologien die Hirde
fir die multimodale Nutzung verkleinert wird und deutlich mehr Nutzer begeistert werden. Durch die Schaffung einheitlicher
bzw. durchgangiger technischer Plattformen konnen gemeinsame kommerzielle Angebote erstellt werden.
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Das elektronische Ticketing wird diese Entwicklung weiter beschleunigen. Die tariflichen Handlungsmaoglichkeiten bei integ-
rierten Mobilitatsangebote wachsen. Insbesondere gelegentliche Nutzer konnen schneller auf ein multimodales (Abo-)
Produkt wechseln und, je nach Bindungsintensitat, von unterschiedlichen Rabatten profitieren.

Die neuen tariflichen Gestaltungsmoglichkeiten werden auch bei den alternativen Mobilitdtsdienstleistungen angewendet.
Beispielsweise ldsst sich mit der flexiblen Tarifierung einer saisonalen Nachfrageschwankung gegensteuern.

Im Hinblick auf Standards liefert die VDV-Kernapplikation die Grundlage, um weitere Verkehrstrager einzubinden und abzu-
rechnen. Das Clearing erfolgt hierbei tiber die zentrale Stelle beim VRR.

3.4.5 Integration externer Dienstleistungen (Multiapplikation)
Das Nutzeredium fiir das elektronische Ticketing im VRR integriert auch Funktionen abseits der OPNV-Kernleistung.

Im Wesentlichen sind dies Anwendungen, die

e in einem direkten Zusammenhang mit der OPNV-Leistung als Kernleistung stehen oder
 fiir den OPNV-Kunden einen deutlichen Mehrwert haben — bei vertretbaren Kosten fiir den Systembetreiber.

Mit dem neuen Medium lassen sich

e (arsharing-Fahrzeuge anmieten, 6ffnen, schlieen und abrechnen,

» Fahrradanlagen (Boxen oder Kafige) 6ffnen, schlieBen und abrechnen,

e Fahrrader von offentlichen Leihfahrradanbietern anmieten und abrechnen

e das Taxi und Parkhaus bezahlen und

e ausgewahlte Veranstaltungen besuchen, wie Kino oder Stadion (Stichwort ,Kombiticket®).

Zusatzfunktionen wie die Nutzung von Schwimmbé&dern, Bibliotheken oder die Nutzung als Identifizierungskarte (z. B. an
Flughéafen) bieten fiir den Grofteil der Kunden keinen Mehrwert. Sie werden wegen des hohen Koordinierungsaufwands
und der hohen Systemkosten nicht angeboten.

Ausnahme bilden beispielsweise Studierende oder Nutzer von Jobtickets. Zusatzleistungen wie die Abrechnung von Mensa,
Kantine oder Kopierdiensten stehen zwar nicht in direktem Zusammenhang zur OPNV-Leistung, bieten aber dem jeweiligen
Nutzer einen Mehrwert.

3.5 Organisation des VRR-Vertriebssystems

3.5.1 Kooperation der beteiligten Verkehrsunternehmen
Insgesamt wurden auch nach Einflihrung des CiCo-Systems die bisher existierenden Vertrage im Bestand behalten. Ergan-
zende Regelungen sind fiir ausgewdhlte Punkte getroffen. Neu geregelt sind unter anderem folgende Sachverhalte:

e Fragen des Datenschutzes beziiglich eines Kunden

¢ Relevanz des Datenschutzes in der Zusammenarbeit der beteiligten Verkehrsunternehmen
¢ Einnahmeaufteilungsvertrage

e Fragen zur Bereitstellung von Daten und deren Verwendung

Im laufenden CiCo-System bilden die angepassten Vertrage die Grundlage der Zusammenarbeit. Es sind jedoch auch Syste-
merweiterungen — zum Beispiel auf Nachbarverbiinde — moglich.
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3.5.2 Einnahmeaufteilung (EA)

Die Einnahmeaufteilung erfuhr einen Paradigmenwechsel. Nach Umstellung des Systems auf das CiCo-Verfahren und die
damit verbundene nachtrédgliche Preisermittlung ergeben sich aus den erstmals und in kurzer Zeit zur Verfligung stehenden
Daten auch vollig neue Zuordnungsmaoglichkeiten. So ermoglicht die fahrtgenaue Erfassung der Einzelfahrten auch eine
verkehrsunternehmensspezifisch genaue Zuscheidung der Einnahmen.

Das konventionelle Wabentarifsystem, das sowohl fiir Zeitkarten als auch fir Tickets aus dem Bartarif giiltig war, bedingt die
bisherige Einnahmeaufteilungssystematik. Diese hat auch weiterhin fiir einen langeren Ubergangszeitraum und einen Teil
der Einnahmen Bestand. Die Bestands-EA bedurfte jedoch einer Ergdnzung bzw. Erweiterung und wird sukzessive unter
Einbeziehung der bestandig hinzukommenden Erfahrungen optimiert.

Bei der Gestaltung des neuen Zuscheidungsverfahrens sind folgende Parameter von besonderer Bedeutung:

e Geschwindigkeit der Datenbereitstellung
e Gerechtigkeit der EA
e Kalkulierbarkeit und Nachvollziehbarkeit

Schnelle Bereitstellung

Mit dem CiCo-System steht ein System zur Verfligung, das die Nutzungsdaten ziigig bereitstellen kann, sodass die Einnah-
meaufteilung schneller erfolgt. Unter Berticksichtigung des entstehenden Arbeitsaufwands und der Bindung von personel-
len Ressourcen erfolgt die Abrechnung nun in kiirzeren Abstanden als vor der Einfiihrung von CiCo.

Gerechte Zuscheidung

Das neue EA-Verfahren ordnet die Fahrgeldeinnahmen nach Méglichkeit an der Stelle zu, wo vom Fahrgast eine Leistung in
Anspruch genommen wurde. Das heiflt, Fahrgeldeinnahmen werden im besten Fall zielgenau den Verkehrsunternehmen
zugeschieden, die die Beforderungsleistung fir diesen Fahrgast erbracht haben. Das ist durch die aktuell und konkret vor-
liegenden Daten aus dem CiCo-System (fahrtgenaue und unternehmensscharfe Erfassung aller Fahrgastbewegungen)
wesentlich einfacher als es vor Einfiihrung des CiCo-Systems war. Die Zuordnung von Fahrgasten, die auf3erhalb des Fahr-
zeuges ein- und auschecken erfolgt mittels Algorithmen, die auf Echtzeit-Fahrplandaten zuriickgreifen.

Nachvollziehbarkeit

Dennoch gibt es auch — abhangig vom gewahlten Tarif — Fahrten mit komplexeren Tarifprodukten, die nicht so einfach zuzu-
ordnen sind. Fur diese Produkte werden komplexere Aufteilungsregeln angewendet. Diese tragen dennoch den Transpa-
renz- und Aktualitdts-Anforderungen der beteiligten Verkehrsunternehmen Rechnung und spiegeln méglichst nah die tat-
sachliche Nutzung wider.

Beispiele dafiir sind:

e kaum oder nicht genutzte Zeitkarten
¢ Umsteigen bei Anwendung eines nicht entfernungsabhéngigen Tarifs
¢ Anrechnung von méglichen Mitnahmeregelungen auf die Fahrten

Innovationen durch Anreizsysteme

Durch die hohe Aktualitat und die fahrtgenaue Erfassung aller realisierten Fahrten entstehen ganz neue Méglichkeiten, gezielte und
sinnvolle Anreize zur Verbesserung des Angebotes durch die Verkehrsunternehmen zu setzen. Dadurch erhalten die Verkehrsunter-
nehmen auch ein Instrument, um Auswirkungen von Angebotsverdanderungen prognostizieren bzw. zeithnah messen zu kénnen.
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Clearing

Im Verbundraum existieren einheitliche und teilweise automatisierte Clearingprozesse fiir Einnahmen zwischen den betei-
ligten Verkehrsunternehmen. Diese erfolgen zentral iber den Verbund, welcher dabei koordinierende Funktionen tber-
nimmt. Das Clearing wird aufgrund der aktuellen Datenbereitstellung wesentlich schneller durchgefiihrt und vermeidet Zeit-
raume der Zwischenfinanzierung.

3.5.3 Angebotsplanung

Da zunehmend Fahrgaste durch die neuen, attraktiven Tarifprodukte, auch die Zeitkartenkunden, am Check-in/Check-out-
Verfahren teilnehmen, erméglichen die anfallenden Bewegungsdaten einen genauen Uberblick iber die Auslastung der
Transportmittel und die Frequentierung der Haltestellen und Bahnhofe. Damit sind die Voraussetzungen fiir innovative
Ansatze des Angebotsmanagements gegeben.

Planungsdaten liegen als ,Nebenprodukt® des CiCo-Systems vor.
Diese Daten

e werden unverziglich bereitgestellt,
¢ sind flachendeckend in wesentlich hoherer Qualitat verfiigbar,
e haben einen entscheidend héheren Detaillierungsgrad als bislang.

Hieraus ergeben sich flr die Angebotsplanung wertvolle Hinweise in Bezug auf

 bisher nicht erkannte Umsteigebeziehungen (Optimierungspotenzial),

e Spitzenbelastungsdaten fiir einzelne Fahrzeuge (Anpassung der Fahrzeuggrofen und ggf. der Taktfrequenz),

e Schwachlastdaten fiir einzelne Fahrten und Fahrzeuge (Anpassung der Fahrzeuggroien, ggf. Umstellung auf diffe-
renzierte Angebotsformen),

 detaillierte Daten Uber das Fahrgastaufkommen an jeder Haltestelle im Tagesverlauf (Detailanpassung des Fahr-
plans an Fahrgastaufkommen zur Verspatungsvermeidung),

» Echtzeitinformationen (z. B. flr die Priorisierung von Anschlusssicherungsmafinahmen).

3.5.4 Vertriebsorganisation

Fir die Organisation der Vertriebsinfrastruktur im VRR wurde eine Dachorganisation geschaffen. Diese ibernimmt die
Gesamtkoordination des CiCo-System-Netzwerks. Eine solche zentrale Institution bietet den Vorteil, dass verbundweit alle
Vertriebsprozesse aus einer Hand koordiniert werden und dadurch der Abstimmungsaufwand zwischen mehreren, kleine-
ren Organisationen entfallt.

Die Ergebnisse der beim VRR stattfindenden Abstimmungen zur Vertriebsstrategie sind in die gewahlte Organisationsgestal-
tung eingeflossen.

Technisches Riickgrat der Vertriebsorganisation ist das einheitliche Hintergrundsystem des VRR. In diesem Hintergrundsys-
tem sind das Vertriebs- und Buchhaltungsmodul, die Bewegungsdatenerfassung- und auswertung sowie das Sicherheits-
und Stérungsmanagement als modulare Teile enthalten. Uber Jahre wurde das bestehende Vertriebshintergrundsystem
hierzu ertiichtigt. Alle Verkehrsunternehmen sind mit ihren Fahrzeugausristungen und ihren Verkaufsstellen (Automaten
und personalbedienten Servicestellen) an dieses Hintergrundsystem angeschlossen und tibertragen zeitnah ihre Verkaufs-
und Nutzungsdaten. Ebenso greifen weitere, externe Vertriebsstellen auf dieses System zurtick (vgl. Abschnitt 3.6.1 ,System-
architektur?).
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3.5.5 Datenschutz und Kundeninteresse

Generelle Aspekte

Das Datenschutzkonzept des CiCo-System im VRR beriicksichtigt die Interessen und Anforderungen sowohl der Fahrgaste
wie auch des Verbundes und seiner Verkehrsunternehmen. Es basiert auf der aktuellen Rechtslage und ist mit dem Landes-
datenschutzbeauftragten abgestimmt.

Das CiCo-System lasst sowohl eine vollstandig anonyme Fahrt zu als auch die Zuordnung von einzelnen Fahrtdaten zu
registrierten Personen, beispielsweise fiir die Erstellung von Abrechnungen, Marketingaktionen oder gezielten Informationen
(z. B. Storungsmeldungen, Infos zu Angebotsanderungen).

Im Vergleich zu einem konventionellen Ticketingsystem ist der Umfang der bei einem CiCo-System generierten und gespei-
cherten Daten deutlich grofier. Generell gilt jedoch fiir das CiCo-System des Verbunds eine Strategie der Datensparsamekeit,
d. h. es werden nur die Daten erhoben bzw. gespeichert, die fiir die jeweilige Aufgabe erforderlich sind.

Die Erfullbarkeit von Kundenwiinschen, beispielsweise nach gezielter Information oder der Méglichkeit einer Preisrabattie-
rung (Stichwort ,,Preiscap®), hdngt insbesondere von den verfigbaren Daten ab.

Datenschutzrelevante Ma3nahmen:

¢ Alle erhobenen Daten werden, soweit es der Aufgabe nach mdglich ist, anonym gespeichert und verarbeitet.

e Bewegungsdaten und Personendaten werden in voneinander unabhangigen Datenbanken und Systemen verarbei-
tet und gespeichert, der Kunde ist iiber eine Zusammenfiihrung fiir unterschiedliche Zwecke informiert und hat
dem zugestimmt.

 Das fur die Zustimmung des Kunden zur Anwendung kommende Verfahren (explizite Zustimmung mittels Opt-in-
oder explizite Ablehnung mittels Opt-out-Verfahren) ist fir die unterschiedlichen Anwendungsfalle mit dem Daten-
schutzbeauftragten des Landes Nordrhein-Westfalen abgestimmt worden.

Datenschutz aus Kundensicht
Fur die Fahrgaste steht die gesamte Bandbreite an Moglichkeiten fiir die Nutzung des OPNV mit dem CiCo-System zur
Verflgung:

Fahren ohne Registrierung der personlichen Daten mit einer anonymen Pre-paid-Smartcard:

e Die Smartcard wird im System nur tber ihre Identifikationsnummer gefiihrt, die Fahrpreisabrechnung erfolgt auf
Basis des Check-in direkt beim Check-out, der verbleibende Betrag wird auf der Smartcard registriert und steht fiir
weitere Fahrten zur Verfligung.

¢ Daten tber Einzelfahrten kénnen entsprechend den technischen Méglichkeiten bis zu einer festgelegten Grenze
auf der Smartcard gespeichert werden, um Rabattierungen, z. B. Preiskappungen bei Erreichen des Tagesfahr-
preises zu ermoglichen.

e Die Smartcard kann am Automaten, in einer Verkaufsstelle, am eigenen Rechner tiber das Internet oder auch
mittels der Bezahlfunktion des Handys anonym aufgeladen werden.

Fahren mit einer registrierten Prepaid-Smartcard:
¢ Die Fahrt und Abrechnung erfolgt wie bei einer anonymen Prepaid-Smartcard, der Nutzer hat allerdings zuge-

stimmt, dass die Fahrtdaten aufgezeichnet und genutzt werden diirfen, um mit ihm in Kontakt zu treten, z. B. um
ihm eine Tarifoptimierung vorzuschlagen oder ihm nachtrdgliche Rabattierungen oder Freifahrten zu gewdhren.
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Fahren mit einer registrierten Smartcard im Postpaid-Modus:

e Sowohlim Voraus gebuchte Flatrates (Abos) wie auch weitere Zeitkarten oder Einzelfahrten auf3erhalb des Abos
werden nachtradglich in Rechnung gestellt oder von einem benannten Konto abgebucht. Damit er6ffnen sich alle
Moglichkeiten, Fahrgasten nachtréaglich Vergiinstigungen zu gewahren, Marketingaktionen durchzufiihren oder
Nahverkehrskunden gezielt zu informieren.

Datenschutz aus Unternehmenssicht

Der direkte Kundenkontakt erfolgt tiber den jeweiligen Kundenvertragspartner, d. h. in der Regel tiber das Verkehrsunter-
nehmen vor Ort. Fur dieses ist die durch das CiCo-System neu geschaffene Méglichkeit des Kundenmanagements und der
individualisierten Kundenansprache von groBer Bedeutung. Dazu ist wie oben angefiihrt die Kundenzustimmung und eine
Zusammenfiihrung der individuellen Nutzungsdaten mit den Personaldaten erforderlich.

Der Kunde kann die Nutzung seiner Daten in weiten Grenzen bestimmen. Moglich ist beispielsweise, die Freigabe lediglich
auf eine Auflistung aller Fahrten zur Abrechnung und Kontrolle zu beschranken. Dariiber hinausgehend kann die Freigabe
die Bewegungsdaten fiir individuelle Angebote oder zur Ermittlung des Rechts auf bestimmte Vergiinstigungen umfassen.

Fir den Verbund und die Verkehrsunternehmen sind die mit dem CiCo-System erhobenen Nutzungsdaten fiir die Einnah-
meaufteilung und die Angebotsplanung von groRer Bedeutung. Die mit dem CiCo-System erfolgte Registrierung jeder ein-
zelnen Fahrt bzw. jedes Fahrtabschnitts wird zum einen fiir die Abrechnung und Zuscheidung der Einnahmen an das jewei-
lige Transportunternehmen genutzt. Zum anderen dienen diese Daten zur Verbesserung des Bedienangebots, z. B. zur
Optimierung von Linienflihrungen, Umsteigebeziehungen oder Kapazitatsplanungen fiir Fahrzeuge und Infrastruktur.

Beide Aspekte haben keinen direkten Bezug zu individuellen Reisenden, d. h. fiir beide Aufgaben sind anonym erhobenen
Daten Uber die einzelnen Fahrten bzw. Fahrtabschnitte ausreichend.

3.5.6 Ticketkontrolle
Die Kontrolle einer Kundenkarte im CiCo-System beschrankt sich auf die Feststellung einer vorhandenen Fahrtberechtigung
und ggf. auf die Nutzungsberechtigung bei personalisierten Karten.

Um den betriebswirtschaftlichen Nutzen der Kontrollprozesse zu gewahrleisten, sind die Rahmenbedingungen fiir die ver-
schiedenen Kontrollarten zentral vorgegeben, die Priifvorgaben definiert und die Auswertung der Transaktionen und Kont-
rollergebnisse zentral organisiert.

Eine signifikante Minderung der Schwarzfahrerquoten von z. B.: 5 Prozent auf 1 Prozent ist durch eine Kombination von ver-
schiedenen Ma3nahmen wie beispielsweise die Aufklarung der Fahrgéaste tiber die Wirksamkeit des CiCo-Systems, eine zeit-
aktuelle Ermittlung des Bedarfs an Fahrscheinprifungen (z. B. den Abgleich der Check-in-Vorgéange mit der Fahrgastzah-
lung) und eine Ermittlung der Wechselwirkung zwischen Kontrollen und Fahrgastverhalten erreicht.

Einerseits ist die Steuerung und Verwaltung der Kontrollorganisation an lokale Situationen optimal angepasst, andererseits
werden aber auch alle Kostenspareffekte genutzt. So kann beispielsweise zusatzliches Sicherheitspersonal bedarfsorien-
tiert eingesetzt werden, wenn vermehrter Kontrollbedarf eindeutig zu ermitteln ist.

3.5.7 Systembetrieb und Wartung
Fir den Betrieb und die Wartung des VRR-CiCo-Systems ist ein einheitliches, von den einzelnen Verkehrsunternehmen und



den Besitzverhdltnissen der Anlagen unabhangiges Konzept erarbeitet worden.

Es beinhaltet durchgéngige, fiir den Gesamtverbund geltende Vorgaben, z. B. beziiglich Wartungsintervallen oder hinsicht-
lich der Austausch- bzw. Reparaturzeiten fiir defekte oder veraltete Kunden-Ausriistungen.

Das Konzept unterscheidet zwischen regelmafiigen und Ad-hoc-Aufgaben. RegelmaRige Aufgaben, im Wesentlichen die Ver-
sorgung der Verkaufsstellen und Automaten mit neuen Smartcards sowie die Entnahme der Einnahmen sind planbar und
werden damit organisatorisch anders behandelt als Storungen, so z. B. der notwendige Austausch von defekten Geréten.
Bei der Betrachtung von Stérungen werden wiederum unterschiedliche Stufen fir die Instandhaltung und Reparatur unter-
schieden:

Stufe 1 Austausch von Geraten, z. B. im Fahrzeug oder am Standort
Stufe 2 Reparaturen von Gerdaten, z. B. durch Austausch von Komponenten oder Baugruppen
Stufe 3 Reparaturen von Komponenten oder Baugruppen

In die Durchfiihrung der Aufgaben sind externe Dienstleister, die Systemlieferanten und die Verkehrsunternehmen des
Verbunds mit unterschiedlichen Zustandigkeiten integriert.

Die Einhaltung der Vorgaben und damit die Sicherstellung des Betriebs und der Einnahmen werden durch eine zentrale
Organisation im VRR iberwacht.

3.5.8 Interoperabilitat
Das CiCo-System des Verbunds ist fir einen deutschlandweiten interoperablen eTicketing-Verbund auf Basis der Spezifikati-
onen der VDV-Kernapplikation (VDV-KA) ausgelegt.

Es ermoglicht Fahrgadsten aus anderen Verbundraumen oder von externen Verkehrsunternehmen eine ebenso unkompli-
zierte Nutzung der VRR-Angebote wie den Verbundkunden, soweit sie tiber eine VDV-KA konforme Smartcard verfiigen.

Andererseits steht Kunden des VRR eine deutschlandweite Durchgangigkeit der OPNV-Nutzung mit der VDV-KA konformen
VRR-Smartcard offen, soweit die Systeme weiterer Verbiinden oder Verkehrsunternehmen dafir ertiichtigt sind.

Um dies zu erméglichen, erfolgt mit den beteiligten externen Unternehmen und Verbiinden ein entsprechender Datenaus-
tausch zwischen den Hintergrundsystemen, beispielsweise fiir Sperrlisten oder Abrechnungsdaten.

Ebenso ist das System auf Basis der erhobenen Daten (Start- und Endpunkt des jeweiligen Fahrtabschnitts) interoperabel
mit dem Touch&Travel-System der Deutschen Bahn.

Bezliglich der Kundenterminals ist eine eingeschrankte Kompatibilitat mit dem Touch&Travel-System erreicht. Wahrend mit
einem NFC-Handy des Touch&Travel-Systems die CiCo-Terminals des VRR bedient werden kénnen, kann eine VRR-CiCo-
Smartcard als passives Medium nicht mit einem Touchpoint als ebenfalls passives Kundenterminal Daten austauschen.

Ein interoperabler Einsatz von Kundenmedien anderer Verbundrdume, die z. B. EFM 2-Systeme auf Basis des VDV-KA-Stan-
dards fiir das jeweilige Medium betreiben, ist nach einer Registrierung im VRR méoglich.

Soweit angrenzende Verbundraume noch keine kompatiblen EFM 3-Systeme betreiben bzw. ihren Kunden keine Medien
nach VDV-KA-Standard offerieren, sind organisatorische Regelungen tiber die Ausgabe von Smartcards und die Rolle des
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Kundenvertragspartners, die Ticketkontrolle und die Abrechnung der tibergreifenden Verkehre getroffen.
3.6 Technische Aspekte des VRR-Vertriebssystems

3.6.1 Systemarchitektur
Das VRR-Vertriebssystem umfasst im Wesentlichen drei Blocke:

e ein zentrales Hintergrundsystem mit den verschiedenen Teilkomponenten fiir Abrechnung,
Bewegungsdatenverarbeitung, CRM sowie Sicherheits- und Stérungsmanagement

e die CRM-Systeme der Verkehrsunternehmen/Kundenvertragspartner

e die Komponenten der Verkaufssysteme

Im Verbundgebiet wird ein gemeinsames, mandantenfahiges Hintergrundsystem betrieben.

Es speichert und verarbeitet alle Nutzungs- und Abrechnungsdaten (ohne kundenspezifische Daten) aus dem gesamten
Verbundgebiet und stellt sie berechtigten Nutzern fiir die verschiedenen Aufgaben online zu Verfiigung.

VRR-Verkaufssystem

Gespeist wird das Vertriebs-Hintergrundsystem mit Daten aus den Verkaufssystemen bzw. deren Komponenten wie z. B.
den CiCo-Terminals, den Automaten oder den Verkaufsstellen. Alle Quellen tbertragen in kurzen Zeitabstdnden alle Daten
an das Vertriebs-Hintergrundsystem (siehe Abbildung 2).

Fur die Erfassung der Nutzungsdaten sind in den Fahrzeugen und auf den Bahnsteigen Validatoren fiir Check-in- und Check-
Out-Vorgange installiert.

Abbildung 2 Struktur VRR-Vertriebssystem — Front-End-Komponenten
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In den Kundenzentren stehen personalbediente Systeme zur Verfligung, die die Kundenregistrierung und Ausgabe von
Prepaid- und Postpaid-Smartcards ermoglichen.

An den stationdren Automaten kénnen die Kunden Prepaid-Karten erwerben und aufladen.

Bei einigen Unternehmen kénnen auch Prepaid-Smartcards im Fahrzeug beim Fahrer oder an entsprechenden Automaten
gekauft werden.

Das gesamte VRR-Vertriebssystem hat gegeniiber den Kunden ein weitgehend einheitliches Layout und entsprechend ein-
heitliche Bedienhandlungen. Das betrifft sowohl den Check-in/Check-out-Prozess wie auch die Prozesse z. B. zum Aufladen
von Prepaidkarten oder Andern von Kundendaten.

CRM-Systeme

Die CRM-Systeme sind online mit dem Vertriebs-Hintergrundsystem verbunden und werden von den Verkehrsunternehmen
als Kundenvertragspartnern betrieben (siehe Abbildung 3). Dariber haben die Verkehrsunternehmen Zugriff auf die fir eine
Postpaid-Abrechnung not-wendigen Nutzungsdaten.

Ebenso kann jeder Kunde tiber das CRM-System seines Verkehrsunterneh-men/Kundenvertragspartners seine Nutzungsda-
ten und aufgelaufenen Kosten einsehen. Zugriff auf das System erhalten die Kunden in den Verkaufsstellen des Unterneh-
mens, an Verkaufsautomaten oder auch tber das Internet.

Kundenvertragspartner und damit Halter der Kundendaten sind die Verkehrsunternehmen, Prozesse wie z. B. Anderungen
an den Kundendaten, Abonnements oder dem Wohnort eines Kunden kdnnen durch einen tiber das jeweilige Unternehmen
hinausgehenden Zugriff, aber auch tiber weitere Servicecenter im Verbundgebiet erfolgen.

Vertriebs-Hintergrundsystem des VRR

CRM CRM CRM CRM
VU 1 VU 2 VU 3 VUn

Abbildung 3 Struktur VRR-Vertriebssystem — CRM-Systeme

3.6.2 Technologie und Zukunftsfahigkeit
Die beim CiCo-System genutzte Technologie und die darauf aufbauenden Komponenten und Systeme sind marktgangig,
erprobt und von mehreren Herstellern lieferbar (Second-Source-Erfordernis).

Als Nutzermedium kommen Smartcards gemaf3 VDV-KA-Spezifikation und NFC-Handys zum Einsatz.
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Der Datenaustausch zwischen Nutzermedium und Komponenten des Vertriebssystems erfolgt kontaktlos (RFID- und NFC-
Technologie) geméf erprobten Standards und Richtlinien wie ISO 14443 und VDV-Kernapplikation.

Das CiCo-System bildet die Basis fiir ein VRR-Vertriebssystem, welches jahrzehntelang belastbar, ausbaubar und zukunftsfa-
hig sein muss. Es ist so konzipiert, dass Komponenten zum Einsatz kommen konnen, die noch entwickelt und erprobt werden.

Beispielhaft seien dafiir

e Technologien zum kontaktlosen Datenaustausch zwischen Smartcard und CiCo-Terminal tiber gréfiere Entfernun-
gen in Zusammenhang mit Be-in/Be-out- oder Walk-in/Walk-out-Verfahren und

e Komponenten wie Smartcards von Drittanbietern, Smartphones oder Verkaufssysteme von externen Betreibern
genannt.

Die Systemarchitektur baut daftr auf dem ISO-OSI-Schichtenmodell mit entkoppelten Schichten auf. Der Datenaustausch
erfolgt Uber definierte Schnittstellen, die internationalen Standards gerecht werden.

Im VRR werden laufend neue Technologieansatze fiir eine evolutionare Optimierung der Kundenakzeptanz analysiert. Viel-

versprechende Technologien kénnen kurzfristig in das Gesamtsystem integriert werden. Insbesondere Be-in/Be-out-, Walk-
in/Walk-out-Verfahren oder ID-Ticketing-Verfahren mit Kreditkarten stehen hierbei im Vordergrund.

4  AP2 - Prozessanalyse

4.1  Einfiihrung: Aufgabe der Prozessanalyse

Die Machbarkeitsstudie besteht aus mehreren Analysen, die in ihren Schwerpunktthemen die Aufgabenstellung detaillierter
darstellen. Die Prozessanalyse erganzt den restlichen Studientext und liefert fir alle relevanten Teilergebnisse Prozessbe-
schreibungen. Damit wird die Gesamtaufgabe des Betriebs eines EFM3-Systems in Umfang und Tiefe auch in der logischen
Ebene der IT-Unterstiitzung sichtbar. Dies geschieht mit Hilfe von Prozessdiagrammen, die die Arbeit von verschiedenen
Abteilungen der beteiligten Unternehmen beschreiben.

Insbesondere die Abhangigkeiten zwischen Vertrieb, Tarif, Kunden- und Angebotsmanagement, Verkehrsverbund, Verkehrs-
betrieben und IT-Systemen sind zu erkennen und flr die Realisierung eines EFM3-Systems zu berticksichtigen.

Um die Aufgabenstellung zu erlautern seien hier die wichtigsten Elemente einer Prozessanalyse beschrieben. Geschéftspro-
zesse werden von einzelnen Menschen, Teams und Systemen abgearbeitet. Man bezeichnet diese als Akteure. Die Experten
der Verkehrsunternehmen missen die Prozesse schrittweise durch Aktivitaten konkretisieren. Ihre Analyse wird benétigt,
um die Anforderungen an Systeme zu erkennen, die in Verkehrsbetrieben, Kundencentern, Servicestellen oder Verkehrsmit-
teln genutzt werden. Ausgehend von Kernprozessen wurde bisher deren Detaillierung in den Prozessgruppen der Dia-
gramme ausgefiihrt.

Subprozesse sind auf einer hoheren Ebene als die Aktivitaten verortet. Diese wiederum sind darunter als weiterer Prozess
detaillierter beschrieben. Aktivitaten, fiir die es schon definierte Subprozesse gibt, wurden verlinkt. So kann man zwischen
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den Ebenen einer Prozessanalyse grobe oder detailliertere Beschreibungen finden. Die oberste Ebene fasst samtliche
Prozesse aller Beteiligten zusammen.

Die Prozessanalyse ergab eine umfangreiche Liste von Akteuren, deren effiziente Vernetzung Voraussetzung fir die
erfolgreiche Bearbeitung der Geschaftsprozesse des OPNV ist.

Die Vernetzung erfolgt innerhalb und zwischen den Verkehrsunternehmen. Die Komplexitat ist mit der Prozessanalyse
sichtbar geworden.

Die Lastenhefte und Dokumente der folgenden Projektphasen sind damit optimal vorbereitet.

Die Grenzen der Machbarkeitsstudie sind auch die Grenzen der Prozessanalyse. Somit wurden bestimmte Prozessgruppen
nicht detaillierter beschrieben. Deren Nennung soll aber das Gesamtbild abrunden. Sie werden in folgenden Projektphasen
in anderen Dokumenten detaillierter beschrieben. So wurden IT-Systeme nur in ihrer logischen Funktion benannt.

Themen des Datenschutzes wurden rechtlich nicht genauer berlicksichtigt. Prozesse des Betriebs des 6ffentlichen Verkehrs
wurden nur so weit angedeutet, wie dies notwendig war. Finanzierungsprozesse fiir Beschaffung sind im Detail sehr kom-
plex und wurden nicht detail-lierter beschrieben.

Bestimmte Akteure und Prozesse, erkenntlich an dem Préfix ,,CiCo*, beziehen sich auf Check-in/Check-Out-Prozesse. Bei
Einsatz anderer Erfassungstechnologien missen diese angepasst werden.

Die Prozessanalyse finden Sie in den beiliegenden drei Formaten im Anhang. Einmal als Visio-Datei (in diesem Format
wurde die Prozessanalyse erstellt), dann als WEB-Dokument in dem die Navigation ahnlich einer Visio-Anwendung maéglich
ist und in einer PDF-Version.

4.2 Uberblick

Das Gesamtprozessmodell beschreibt die Prozesse auf verschiedenen Ebenen. Ausgehend von Kernprozessen wird deren
Detaillierung in den Prozessgruppen ausgefiihrt.
Es gliedert sich in folgende Ebenen:

e Kernprozesse als Gesamtiibersicht

e Aufgabenorientierte Prozessgruppen, die weiter detailliert werden

¢ Detailprozesse, die im Normalfall durch Anwendungssoftware abgebildet werden und erst bei deren Planung
weiter detailliert werden

¢ Diese unterste Ebene ist nur vorhanden, wenn der Bedarf fiir weitere Feinplanung in der Machbarkeitsstudie
besteht (z. B. Rechenprozesse)

Wichtige Begriffe
Akteur: Er ist eine Instanz, die Prozesse ausfiihrt. Das kénnen Menschen oder Systeme sein. Dies entscheidet sich erst in
der Umsetzung der Prozessanalyse.

Aktivitaten: Sind einzelne Arbeitsschritte. Diese werden mit einem Substantiv und einem Verb gekennzeichnet. Das Subs-
tantiv benennt das Informationsobjekt, das Verb die Tatigkeit, die damit ausgefiihrt wird (z. B. Brief schreiben).



Subprozesse: Subprozesse sind auf einer hoheren Ebene als die Aktivitdten verortet, die wiederum darunter als weiterer

Prozess detaillierter beschrieben werden. Aktivitaten, fir die es definierte Subprozesse gibt, werden mit einem ,,+“ gekenn-
zeichnet. Dahinter ist eine Verlinkung zum Subprozess hinterlegt.

Prozessgruppen

CRM-Prozesse und Kundeninformation (CRM)

Angebotsmanagement (ABM)
Einnahmeaufteilung (EAV)
Vertriebsprozesse

Datenschutz
|T-Prozesse

Grenzen dieser Prozessanalyse

Die Grenzen der Machbarkeitsstudie sind auch die Grenzen der Prozessanalyse. Somit werden bestimmte Prozessgruppen
nicht detaillierter beschrieben. Diese Prozessgruppen sollen aber das Gesamtbild abrunden. Sie werden in anderen Doku-
menten detaillierter beschrieben.

IT-Systeme werden nur in lhrer logischen Funktion benannt.

Themen des Datenschutzes werden rechtlich nicht genauer beriicksichtigt.

Prozesse des Betriebs des 6ffentlichen Verkehrs werden nur so weit, wie sinnvoll angedeutet.

Finanzierungsprozesse sind im Detail sehr komplex und werden hier nicht detaillierter beschrieben.

4.3 Liste der Akteure

Die folgende Tabelle listet die in den Prozessbeschreibungen auftretenden Akteure mit einer kurzen Erklarung und ihrer

jeweiligen Zugehorigkeit zur entsprechenden Gruppe auf.

Gruppe

Betrieb

Betrieb
Betrieb
Betrieb
Betrieb
Betrieb
Betrieb
Betrieb
Betrieb
Betrieb
CRM

CRM

Name

Betriebsplanung

Haltestellenplanung
Netzplanung
Stérungsmonitor
Storungsmanagement
Umsteigebeziehung (UB)
Verkehrsbetrieb
Sperrlisten
Kontrollsystem
Metadaten (Verkehr)
Berichtsterminal

Bestandskunden

Beschreibung

Fahrzeuge optimieren

Haltestellen optimieren
Haltestellen baulich planen
Netzplanung optimieren
Storungen erkennen
Stérungen verwalten
Anschliisse planen
Verkehrsmittel betreiben
Sperrlistenverwaltung
Kontrolleinheit
Berichtsterminal

Bestandskunden

Bemerkung

Verkehrsbetriebsplanung (S Bahn,

Bus, U Bahn, StraBenbahn)

des Betriebs

des Betriebs

Optimierung Verkehr
Dienstleister nach VDV-KA

als fachlich logische Aufgabe

Gesamtangebot des Verbundes

bei CRM-NF1

Kennzeichnung des Status eines

Akteurs



Gruppe

CRM
CRM
CRM
CRM
CRM

CRM
CRM
CRM
CRM
CRM
CRM

CRM
CRM

EAV
EAV
EAV
EAV

Externe
Externe
Externe
Externe
Externe

Externe

Finanz

Finanz

IT-CiCo

IT-CiCo
IT-CiCo
IT-CiCo
IT-CiCo
IT-CiCo
IT-CiCo

IT-CiCo

Kunde

Name

Direktmarketing
Ergiebigkeitssteigerung
Erhohung Nutzungsfrequenz
Fahrgastbedarfe
Infoschnittstelle

Kontaktsysteme
Kundenbindung
Kundenmanagement
Neukundenbetreuung
Neukundengewinnung

Nutzungsermittlung

Statusermittlungssystem
Werber

Einnahmeaufteilung
Korrekturfaktoren
Ertragskraftermittlung
Umsatz (Soll)

Baufirmen

Bauherr

Private Partner
Sonst. Vertriebsnetz
Stadt

Taxiunternehmen

Finanzcontrolling

Finanzierungsplanung

CiCo-System

Datenerfassung
Datenhaltung
Datenschutz
IT-Anwendung
CiCo-Monitoring
CiCo-Module

Checkoutkorrektor

Kunde

Beschreibung

Direktmarketing
Bestandskunden
Verkauf
Marketing

Kunden informieren

Kontakt verwalten

Kunden binden

Neue Kunden betreuen

Neue Kunde gewinnen

Status des Kunden ermitteln

Marketingaktionen durchfithren

Zuscheidungsausgleich berechnen
Potentialanalyse durchfiihren

Geplante Umsatze errechnen

Baufirma
Baulasttrager
Private Partner
Sonst. Vertriebsnetz
Stadt

Taxiverband

Finanzen tberwachen

Finanzierung planen

Technisches System als logische
Einheit

Daten erfassen
Daten speichern
Daten sichern
IT-ABM-Eingabe

Monitoringsystem

Kunde ggf. mit Status

Bemerkung

Direkte Ansprache des Kunden
Mehr aus dem Tarif gewinnen
Mehr OPV nutzen
Bedarfsanalyse am Kunden

Verschiedene Medien, Kunden zu
informieren

Ubergeordnete Rolle

Raumliche und zeitliche Informatio-
nen zu einer Fahrt

Ubergeordnete Rolle
EAV-Funktion
EAV-Funktion

Ausflihrende Baufirmen
Eigentimer Haltestelle

Kioske usw.

Ubergeordnete Rolle (technisch)
z.B.: IT-Verarbeitung fiir das Ange-
botsmanagement

Sammelnde Funktion
Speichernde Funktion
Sicherheitsfunktion
Ist-Soll-Vergleich Fahrkomfort
Funktion des CiCo Systems

Logische Komponente zur techni-
schen Planung

Spezielle Logische Einheit

Als neuer, inaktiver oder anonymer
Kunden
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Gruppe

Kunde

KVP
KVP
KVP
KVP
KVP

KVP
KVP
KvP
KvVP

PV

Recht

Tarif
Tarif
Tarif
Tarif
Tarif
Tarif

VDV-KA
VDV-KA

Vertrieb
Vertrieb

Vertrieb
Vertrieb
Vertrieb
Vertrieb
Vertrieb

Vertrieb

Vertrieb
Vertrieb

Tabelle 1: Liste der Akteure

Name

Zielgruppe

KVP-Abosystem
Kundenschnittstelle
Kundenzentrum
KVP-Verrechnung

Rechnungssteller

Verkaufsterminal
Verkehrsunternehmen
Vertragsadministration

Zugang

Bepreisungssystem

Rechtsabteilung

Tarifsysteme
eTarife
Preisserver
Tarifabhangigkeit
Tarifergiebigkeit

Tarifweltverwaltung

ZVM VDV-KA-Daten
VDV-KA

Angebotsmanagement

Validatoren

Hst-Validatoren
Vertrieb
Vertriebsinfrastruktur
Vertriebssysteme

CiCo-System

CiCo-Systemrechenkern

Abgabeterminal

Automat

Beschreibung

Kunde (ggf.)

Aboangebotssystem
Kundenschnittstelle
Kundenzentrum
KVP-System

Rechnungssteller

KVP-Terminal
KVP

KVP-Kundenschnittstelle

Kunde einrichten

Preisermittlung

Rechtliche Aspekte beriicksichtigen

Tarif (elektronisch)
Preisermittlung

Andere Aspekte beriicksichtigen
Umsatzpotentiale beriicksichtigen

Tarifwelt pflegen

Zentrale Vermittlungsstelle

Validatoren

Hst-Validatoren

CiCo-System
CiCo-Systemrechenkern

Kartenricknahme

Werteinheiten erwerben

Bemerkung

Kandidaten die Kunden werden
konnten oder schon sind

KVP Funktion
Betreuungsstelle des KVPs
Im HGS des Systems

Unternehmen das Rechnung sendet
ggf. nicht KVP

Gerdt des KVPs
Hier als Kundenvertragspartner

z.B: Uiber Internet

Geschaftsbedingungen und Daten-
schutz

Ubergeordnete Rolle
bei TRF1

EAV-Funktion

Beriicksichtigung der VDV-KA Anfor-
derungen

Ubergeordnete Rolle

Akzeptanzterminal der Busse und
Haltestellen

Ubergeordnete Rolle

Gesamtheit des tech.Systemnetz-
werks

Gemein. Funktionalitat des CiCo-
Systems



4.4  Spezielle Abkiirzungen

In der folgenden Tabelle sind die in den Prozessbeschreibungen verwendeten Abkiirzungen zusammengefasst

und kurz erldutert:

Abkiirzung

ABM
bez.
CiCo

CRM

EAV
eKuKa
eTarife
HGS

Hst.

T
IT-ABM-E
IT-ABM-0O
IT-ABM-V
KVP

LBS

MAFO
max.
OPNV
opt.
PKI

Ausgeschrieben

Angebotsmanagement
bezlglich
Check-In-Check-out

Customer Relation Management

Einnahmeaufteilung
Ellektronische Kundenkarte
elektronischer Tarif
Hintergrundsystem

Haltestelle
Informationstechnologie
Eingabemodul des Cico-Systems

Ausgabemodul des Cico-Systems

Verarbeitungsmodul des Cico-Systems

Kundenvertragspartner

Location Based Services

Marktforschung

Maximaler Wert

Offentlicher Personennahverkehr
optimal

Public-Key-Infrastruktur

Tabelle 2: Spezielle Abkiirzungen der Prozessbeschreibungen

Erlduterung

Im Zusammenhang mit VDV KA konforme Anmeldung
und Abmeldung

Verwaltung der Kundenbeziehung mit vollstandigem
Uberblick aller Kontakte

Wird verwendet, um zu lange Begriffe zu vermeiden
Kann KVP oder PV System sein

Wird verwendet, um zu lange Begriffe zu vermeiden

Vertragsfiihrendes System

Software, Systeme und Hardware die zur Unterstiitzung
der Prozesse bendtigt werden

Kundenbefragung verschiedenster Art

bestmoglich

Ein System, das digitale Zertifikate ausstellt
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4.5 Prozessliste

Die folgende Prozessliste gibt einen Uberblick tiber die untersuchten Einzelprozesse mit ihren zugehorigen Kiirzeln sowie
die jeweilige Einordnung in die entsprechende Ebene.

Kiirzel Ebene

Kernprozesse VRR CiCo Machbarkeitsanalyse 0
Customer Relation Management 1
SmartCity Optionen nutzen CRM-NK1 2
Privaten Vorverkauf einbeziehen CRM-NK2 2
Niederschwellig einsteigen CRM-NK3 2
Vermarktung intensivieren CRM-NK4 2
Neukunden gewinnen CRM-NK5 2
Abrechnung durchfiihren CRM-NK6 2
Registrierungshiirden senken CRM-KB1 2
Garantieverwaltung vereinfachen CRM-KB2 2
CiCo Kulanzregelung anbieten CRM-KB3 2
Kundigung vermeiden CRM-KB5 2
Fahrhiirden senken CRM-KB6 2
Kundenkontakt automatisieren CRM-KB7 2
Check-Out vergessen CRM-KB8 3
Mehrnutzung anreizen CRM-NFO 2
Nutzungsverhalten veréffentlichen CRM-NF1 2
Ruhende Nutzung CRM-NF2 2
Bestehende Nutzung CRM-NF3 2
Geomarketing nutzen CRM-NF4 2
Preiskappung varieren CRM-NF5 2
Nutzungsschwelle erkennen CRM-NF6 2
Statusprogramme durchfiihren CRM-NF7 2
Abolust differenzieren CRM-NF8 2
Web-Konto selbst verwalten CRM-NF9 2
Preise justieren CRM-EK1 2
Uberblick Kundeninformation

Vertriebsinfrastruktur VIS1 1
Werteinheiten erwerben VIS-VAL1 2
Cico-Karte zuriickgeben VIS-VAL2 2
Monatsabrechnung VIS-MBR1 2
Angebotsmanagement 1
Alternativen vorbereiten ABM-UB1 2
Einzelfahrt verbessern ABM-UB2 2
Zielgruppenfahrt verbessern ABM-UB3 2
Hst.-Abstande optimieren ABM-NP1 2
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Kiirzel Ebene
Anschliisse optimieren ABM-NP3 2
Linienwege optimieren ABM-NP2 2
Zielgruppen berticksichtigen ABM-FO2 2
GefaRgroBen planen ABM-FO1 2
StraRenbahnkapazitat andern ABM-FO4 2
Wirtschaftlichkeit berechnen ABM-FO3 2
U-Bahnkapazitat andern ABM-FO6 2
Buskapazitat andern ABM-FO5 2
S-Bahnkapazitat andern ABM-FO8 2
Regiobahnkapazitat dandern ABM-FO7 2
Hst.-Anderung planen ABM-HO2 2
Haltestellen priorisieren ABM-HO1 2
Hst.-Anderung realisieren ABM-HO4 2
Hst.-Anderung finanzieren ABM-HO3 2
Prozesse Tarifsysteme 1
Einnahmeaufteilung EAV1 1
Betriebe BT1 1
Reale Ertragskraft je Linie EAV-TE1 2
Datenschutz DAT1 1

Tabelle 3: Prozessliste
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4.6 Legende

Akteur

@]

% Akteur flr einen Organisationsbereich

2 (Mitarbeiter, der Prozess bearbeitet)

(O]

g‘.

3

[72]

o

[0}

ol

Q

>
p

Aktivitat Aktivitat einer Organisationseinheit oder Systems
\
e
Subprozess Prozess, der auf einer hoheren Ebene als eine Aktivitat erscheint

\

Uberschrift fiir
Prozessgruppe
Oder
Informationen

Gliederungshilfe flir Prozessgruppen oder begleitende Informationen

Startpunkt einer Aktivitatskette

Endpunkt einer Aktivitatskette

D Datenobjekt oder Informatiosntréager

Zugang mit nur einer Entscheidungsvariante ausgangsseitig
Ausgang mit nur einer EingangsgroRe
Zugang mit einer oder allen EingangsgroRen (Ausgang analog)

. Prozessfluss innerhalb eines Organisationsbereichs

: A Nachrichtenfluss zwischen zwei Organisationsbereichen

Die Aktivitat wird wiederholt
Wiederholung
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5 AP 3 - Kooperation der Verkehrsunternehmen

5.1 Einleitung

Die Einflihrung eines CiCo-Systems im gesamten VRR-Gebiet bedingt eine weitaus intensivere Zusammenarbeit der beteilig-
ten Akteure (Verkehrsunternehmen, Aufgabentrager, Vertriebsdienstleister) untereinander als dies im bisherigen System
notwendig war. Aufgrund der fiir ein EFM3-System charakteristischen automatischen Fahrpreisberechnung ist ein Vertriebs-
hintergrundsystem erforderlich, in dem alle Verkaufsvorgange und alle Fahrten der jeweiligen Kunden erfasst werden. In
weiteren Schritten missen Einnahmen zugeteilt (EAV), die Kundenbetreuung gewéhrleistet (CRM) und Planungsprozesse
unterstiitzt werden. Bei diesen Austauschprozessen sind Datenschutzerfordernisse zu gewahrleisten und der Umgang mit
Betriebsgeheimnissen vertraglich zu vereinbaren.

Fir die derzeitigen Arbeitsprozesse im VRR (z. B. EFM, Einnahmeaufteilung) sind die rechtlichen Voraussetzungen durch
eine Vielzahl von Vertrdgen geschaffen worden. In diesem Kapitel wird untersucht, welchen Anderungsbedarf die Einfithrung
des CiCo-Systems mit sich bringt und welche vertraglichen Vereinbarungen dartiber hinaus geschaffen werden missen.

e Zu Beginn informiert eine Liste iber die organisationsiibergreifenden Prozesse, die vertraglich zu regeln sind
(Grundlage hierfir sind die Darstellungen in Kapi-tel 3 und Kapitel 4). Die bisher nicht geregelten Prozesse sind
besonders hervorgehoben.

¢ Im Folgenden werden die aktuell giiltigen grundlegenden Vertrage dargestellt und im Hinblick auf ihre Funktion zur
Gewahrleistung der heutigen Austauschprozesse gewdirdigt.

e AbschlieBend informiert das Kapitel, welche Kooperations- und Dienstleistungsvertrage zur Gewahrleistung der mit
dem CiCo-System erforderlichen Aus-tauschprozesse erforderlich sind. Hierbei werden sowohl die notwendigen
Anderungen an bereits bestehenden Vertrdgen/Vereinbarungen skizziert, als auch aufgezeigt, in welchen Berei-
chen neue Vertrdge/Vereinbarungen zu erarbeiten sind und welche Regelungen dort aufzunehmen sind.

Die Darstellung der notwendigen Verdnderungen und Erganzungen an den Vertragswerken und Vereinbarungen sind dabei
bewusst noch nicht im Detail ausgearbeitet, sondern skizzieren lediglich die Anderungs-/Ergdnzungserfordernisse. Die
Detailausarbeitung erfolgt dann nach Abschluss der Machbarkeitsstudie im Rahmen der notwendigen Erstellung eines
Detailkonzepts bzw. im Rahmen der Ausschreibungen.

Basis der Betrachtung bilden die vom VRR bereitgestellten Unterlagen (siehe Unterkapitel 5.3.1), auf die sich die Ausarbei-
tungen beziehen.
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5.2  Organisationsiibergreifende Prozesse

Unterkapitel 5.2 informiert, welche organisationsibergreifenden Prozesse fiir den erfolgreichen Betrieb eines CiCo-Systems
im VRR — wie es im Kapitel 3 beschrieben wurde — erforderlich sind. Zur Veranschaulichung dieser Prozesse dient die fol-
gende Abbildung, die die Prozesse zwischen den Akteuren Verkehrsunternehmen, Vertriebsdienstleister und VRR A6R als
Ver-bundorganisation sowie als SPNV-Aufgabentrdger fur die Handlungsfelder Customer-Relation-Management (CRM), Ver-
trieb, Angebotsplanung, Einnahmeaufteilung (EAV), Tarifierung und Verkehrsbetrieb darstellt. Ob bei der Einfiihrung des
CiCo-Systems der Vertrieb tatsachlich von einem eigenstandigen Akteur Gbernommen oder weiterhin von (allen oder einzel-
nen) Verkehrsunternehmen eigenstandig wahrgenommen wird, ist zu einem spateren Zeitpunkt zu entscheiden. Die Grafik
soll lediglich die Austauschprozesse veranschaulichen, die dann vertraglich oder in sonstigen Vereinbarungen zu regeln
waren.

VRR AdR-
Aufgabentra-

Hintergrund
system

Vv
Vertriebs- > Verkehrs-
dienstleister unternehmen

Legende Austauschprozesse

- Einnahmedatenaustausch

Nutzerdatenaustausch

Leistungsdatenaustausch

Abbildung 4 Ubersicht der Akteure und Prozesse
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Die folgende Liste gibt einen Uberblick tiber die vertraglich oder mit Vereinbarungen zwischen den Akteuren zu regelnden
Prozesse in den verschiedenen Handlungsfeldern. Grundlage fiir diese Darstellung ist die in Kapitel 3 dargestellte Vision
und die in Kapitel 4 daraus abgeleiteten Prozesse. Es erfolgt bewusst noch keine abschliefiende Zuordnung zu einzelnen
Akteuren, da hier noch weitergehende Entscheidungen zu fallen sind.

Customer-Relationship-Management

* Austausch von Kundendaten (Nutzerdaten) unter Beachtung der Datenschutzerfordernisse zwischen
Vertriebsdienstleister, VRR A6R und Verkehrsunternehmen

e Abstimmung und Durchfiihrung der CRM-Mafinahmen

e vertragliche Voraussetzungen fiir Abrechnung, Registrierung, Kiindigung etc.

Vertrieb

e Austausch von kundenbezogenen, standortbezogenen, unternehmensbezogenen, zeitraumbezogenen Vertriebs-
daten zwischen der VRR AGR und den betreffenden Verkehrsunternehmen (VU erhalten Vertriebsdaten bezogen
aufihre Linien)

 Austausch von Vertriebskennziffern zur Darstellung der Vertriebsqualitat und -quantitat (z. B. Verfugbarkeitsquoten
je nach Vertriebssegment, -standort etc.) zwischen der VRR A6R und Verkehrsunternehmen.

Angebotsmanagement

e Austausch von Nutzerdaten zwischen Vertriebsdienstleister, Verkehrsunternehmen und VRR A6R

e Austausch und Abstimmung von Angebotsiiberplanungen zwischen Verkehrsunternehmen und VRR A6R

e Austausch und Abstimmung tber Anpassungen der vertrieblichen Infrastruktur zwischen Verkehrsunternehmen
und VRR A6R

Tarifsysteme:

e Pflege der Tarifwelt

e Ermittlung des Fahrgastbedarfs

e Ermittlung des Sollumsatzes

e Entwicklung des eTarifs

e Unterstiitzung der Tarifergiebigkeit

Einnahmeaufteilung:

Zur Gewahrleistung des Einnahmeaufteilungsverfahrens sind die schon heute geregelten Prozesse zwischen
Vertriebsdienstleister, VRR A6R und Verkehrsunternehmen an die Neuerungen anzupassen.
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Betrieb (CiCo & Verkehr):

Fir die Leistungsabrechnung zwischen Verkehrsunternehmen und VRR A6R sind verschiedene Austauschprozesse erforder-
lich, die zu regeln sind.

In Kapitel 3 wurden folgende Einzeltatigkeiten und -aufgaben definiert:

e Registrierung Kunde

e Datenerfassung/-speicherung

e VDV-KA-Daten

» (Ubernahme Fahrtdaten

e Ubernahme Nutzerdaten

e \Verarbeitung Fahrtdaten

e \Verarbeitung Nutzerdaten — Lieferung Ergebnisdaten
e Lieferung Nutzerdaten

e Lieferung Betriebsdaten

e Berticksichtigung Verkehrsstérungen

5.3 Bestehende einschldagige Grundlagenvertrdge und rechtliche Wiirdigung
Zundachst erfolgt eine Auflistung der zur Begutachtung bereitgestellten Vertrdge und sonstiger einschlagiger Vorgaben.
5.3.1 Auflistung

5.3.1.1 Verbundgrund-, Kooperations- und Tarifharmonisierungsvertrag

(Stand 06.09.2011)

Grundvertrag tiber die Kooperation der Verkehrsunternehmen im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr und die Tarifharmonisierung
im Kooperationsraum A zwischen den VGN-Verkehrsunternehmen und der Verkehrsverbund Rhein-Ruhr A6R

5.3.1.2 Verbundgrund- und Kooperationsvertrag

(Stand 07.12.2010)

Verbundgrundvertrag iiber die Kooperation der Verkehrsunternehmen im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr mit der Verkehrsver-
bund Rhein-Ruhr A6R und den Verkehrsunternehmen

5.3.1.3 Richtlinie Vertrieb
(Stand August 2010) ' mit den Anlagen:

Anlage 1 Mindestanforderungen an die einzelnen Vertriebswege?
Anlage 2 Bestimmungen flr den Druck des Ticketpapiers furr Verkaufsgeréte,
der Tickets vom Block und Wertmarken vom Bogen
(Stand 02.09.2008) ®
Anlage 3  Datenaustausch im Rahmen des elektronischen Fahrgeldmanagements (EFM im VRR) (Stand 29.01.2010)
Anlage 4 Handlungsempfehlung Elektronische Einstiegskontrolle
Anlage 5 Formblatt: ,Ticketprifungen im VRR* inklusive Erlauterungen

1 Wird aktualisiert Stand September 2012 / 2 Wird aktualisiert / 3 Neuer Stand September 2012
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5.3.1.4 Handbuch Tarif und Vertrieb
(Stand 2013)

A Beférderungsbedingungen

B Tarifbestimmungen

C Ubergangstarife

Anlagen 1 bis 14

5.3.1.5 Einnahmenaufteilungsvertrag
fir den VRR zwischen den Verbundverkehrsunternehmen und der Verbundgesellschaft (ab 1990)

5.3.1.6 Richtlinie zur Einnahmenaufteilung im VRR ab dem Jahr 2010
mit den Anlagen Stand 30.03.2012 (32 Anlagen z. T. noch zu erstellen mit fortlaufender Aktualisierung)

5.3.1.7 Satzung der,,Gemeinsamen Anstalt 6ffentlichen Rechts* Verkehrsverbund Rhein-Ruhr AGR

in der Fassung des Beschlusses der Verbandsversammlung des Zweckverbandes Verkehrsverbund Rhein-Ruhr (ZV VRR) vom
24.10.2007 und des Beschlusses der Verbandsversammlung des Nahverkehrs-Zweckverbandes Niederrhein (NVN) vom
18.09.2007, gedndert durch Beschluss der Verbandsversammlung des Zweckverbandes Verkehrsverbund Rhein-Ruhr (ZV
VRR) vom 17.12.2009 und Beschluss der Verbandsversammlung des Nahverkehrs-Zweckverbandes Niederrhein (NVN) vom
15.12.2009, geandert durch Beschluss der Verbandsversammlung des Zweckverbandes Verkehrsverbund Rhein-Ruhr (ZV
VRR) vom 25.03.2010 und Beschluss der Verbandsversammlung des Nahverkehrs-Zweckverbandes Niederrhein (NVN) vom
20.04.2010

5.3.2  Verbundgrund-, Kooperations- und Tarifharmonisierungsvertrag / Verbundgrund- und Kooperationsvertrag
Sowohl der Verbundgrund-, Kooperations- und Tarifharmonisierungsvertrag sowie der Verbundgrund- und Kooperationsver-
trag regeln die Zusammenarbeit zwischen dem VRR und den VU zur Erreichung der gesetzlichen und der satzungsmafiigen
Ziele. Zu den Zielen gehort es u. a., dem Fahrgast eine verbundeinheitliche Benutzeroberflache zur Verfligung zu stellen.

Ein einfacher und vereinheitlichter Zugang zum OPNV erfordert zahlreiche Regelungen der Zusammenarbeit zwischen den
unterschiedlichen Verkehrstragern und Unternehmen, die den Verbundtarif, die Fahrplankoordination, die Qualitat, den Ver-
trieb sowie die Kommunikation betreffen. Nachfolgend werden die Inhalte des aktuellen vertraglichen Rahmens naher
beschrieben und erldautert und im Hinblick auf ein gemeinsames Vertriebssystem untersucht.

Abschnitt | enthélt in beiden Vertragen die Praambel.

Abschnitt Il regelt jeweils die Grundsatze und Zustandigkeiten der Vertragspartner (§ 1), die Rechtsstellung der Verkehrsun-
ternehmen (§ 2) sowie die Aufgaben der Verkehrsunternehmen (§ 3), zu denen die Erbringung der fahrplanmagigen Linien-
verkehre, die Anwendung des Verbundtarifs und der Beférderungsbedingungen des VRR sowie der Abschluss eines Einnah-
menaufteilungsvertrages gehoren.

Der lll. Abschnitt regelt in § 4 die Mitwirkung des Verkehrsunternehmens bei der Einbindung in die Verbundstruktur/ Unter-
nehmensbeitrat, in § 5 die Bildung des Unternehmensbeirats, in § 6 die Koordination und Vorbereitung von Beschliissen
und in § 7 die Informationspflichten und Vertraulichkeit.

Im IV. Abschnitt werden die Aufgaben im VRR definiert. Das sind § 8 Verbundtarif und Beférderungsbedingungen,§ 9 Ver-
kehrsintegration, § 10 Koordiniertes Verkehrsangebot, § 11 Einheitliche Produkt- und Qualitatsstandards, § 12 Einheitliche
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Fahrgastinformation- und Betriebssysteme, § 13 Marketing und Marktforschung, § 14 Vertrieb, § 15 Verbundbezogene
Markt- und Verkehrsforschung, § 16 Verkehrsplanung, § 17 Finanzierung gemeinwirtschaftlicher Verpflichtung, § 18 Offentli-
che Co-Finanzierung, § 19 Einnahmenaufteilung, § 20 Richtlinien.

Der V. Abschnitt ist der Finanzierung vorbehalten und enthélt in § 21 die Entgeltregelung und in § 22 Besondere Finanzie-
rungsbeitrage.

Im VI. Abschnitt folgen die Schlussbestimmungen § 23 Verfahren bei Meinungsverschiedenheiten/Grundvertragsausschuss,
§ 24 Inkrafttreten, § 25 Kiindigung, § 26 Anlagen, § 27 Wirk-samkeitsklausel, Nebenabreden, Schriftlichkeit.

Der Vertrieb wird in § 14 geregelt mit Verweis auf § 20. §§ 14 und 20 lauten:

§ 14 Vertrieb
(1) Der VRR erarbeitet in Abstimmung mit den Verbundverkehrsunternehmen Konzepte und Rahmenvorgaben fiir eine
verbundeinheitliche Vertriebssystematik als Richtlinien nach MaBgabe des § 20.

(2) Der Rahmen fiir eine verbundeinheitliche Vertriebssystematik umfasst inshesondere die Struktur, die Vertriebs-
wege, das Erscheinungsbild der Verkaufsstellen, die Fahrausweisgestaltung eine verbundkompatible technische
Ausstattung und MaBnahmen zur Einnahmensicherung.

(3) Die Fortentwicklung der Vertriebssystematik ist unter Berticksichtigung neuer innovativer Losungen, z. B. E-Ticket,
in die Marketingstrategie einzubringen.

(4) Das VU gestaltet sein Vertriebssystem unter Beachtung der Konzepte und Richtlinien nach Absatz 1.

§ 20 Richtlinien
(1) Zur Durchfiihrung seiner Aufgaben, insbesondere zur Sicherstellung einer einheitlichen Benutzeroberflache im
VRR, erlasst der VRR nach MaRgabe des § 4 Absatz 4 der AOR-Satzung in Abstimmung mit den Verbundverkehrsun-
ternehmen Richtlinien. Dabei sind Kriterien der wirtschaftlichen Zumutbarkeit zu beachten.

(2) Das VU ist verpflichtet, die ordnungsgeméf zustande gekommenen Richtlinien zu beachten und umzusetzen.
Nach §§ 14, 20 ist das EVU bei der Gestaltung seines Vertriebssystems verpflichtet, die erstellten (nach MaRgabe
des § 4 Absatz 4 der A6R-Satzung in Abstimmung mit den Verbundverkehrsunternehmen-Richtlinien) Vertriebs-
richtlinien zu beachten.

5.3.3 Richtlinie Vertrieb

Die Richtlinie Vertrieb fungiert im Rahmen des Zusammenwirkens der Verkehrsunternehmen im Verbund als bindende
Arbeits- und Entscheidungsvorgabe bei der Umsetzung von Vertriebsaufgaben. Dabei geht es nicht nur um die Anwendung
eines Tarifs, sondern auch um die Anwendung der von der VRR AGR erarbeiteten Konzepte und Rahmenvorgaben fiir ein
verbundeinheitliches Vertriebssystem allgemein.

In der Richtlinie Vertrieb werden sowohl die persénlichen als auch die unpersénlichen Vertriebskandle detailliert beschrie-
ben. Festgelegt werden zudem Mindeststandards fiir den Vertrieb im Hinblick auf die Struktur, die Vertriebswege, das
Erscheinungsbild der Vertriebsstellen, die Ticketgestaltung als auch eine verbundkompatible technische Ausstattung und
Mafinahmen zur Einnahmensicherung.
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Zu den stationaren Vertriebsstellen gehoren Kundencenter (VU-eigene Vorverkaufsstellen sowie externe Vertriebspartner).
Dariiber hinaus erfolgt der Vertrieb auch durch das Fahrpersonal im Bus, stationdre und mobile Ticketautomaten sowie fiir
eine Auswahl an Tickets auch via e-Commerce/m-Commerce (vgl. Richtlinie Vertrieb 1. Allgemeine Beschreibung der Ver-
triebskanale).

Der folgende Abschnitt der Richtlinie enthalt Regelungen zum Abonnement, das als elektronisches Ticket ausgeben wird,
sowie eine Beschreibung der Funktionsweise des EFM.

Im Anschluss werden im Abschnitt 3, Tickets® die Anforderungen an Papiertickets (Bezugnahme zur Anlage 2 ,Bestimmun-
gen flr den Druck des Ticketpapiers fir Verkaufsgerate, der Tickets vom Block und Wertmarken vom Bogen®), eTickets
(Bezugnahme Datenaustausch im Rahmen des Elektronischen Fahrgeldmanagements (EFM im VRR) — Stand 29.01.2010)
und sonstige Tickets genannt. Fiir eTickets werden unter 3.2 die technischen Anforderungen definiert. Das Verkehrsunter-
nehmen wird verpflichtet, geméafs Anlage 3 am Datenaustausch im Rahmen des Elektronischen Fahrgeldmanagements
(EFM) im VRR teilzunehmen. In dieser Anlage werden die Pflichten der EVU und des VRR beschrieben sowie die Regelungs-
inhalte EFM. Die am EFM teilnehmenden Parteien betreiben ein VU-iibergreifendes Kontrollmanagement, fiir das der VRR
als Clearingstelle fungiert. Der Datenaustausch ist geregelt in den Dokumenten ,Datenaustausch Verbundsystem* und ,, Auf-
bau des NRW KA EFS und Konvertierungsregeln®. Das VU ist verpflichtet, anonymisiert Zu-und Abgange der Fahrausweise zu
melden, interne Sperrlisten zu fiihren sowie diese zu ibermitteln. Der VRR fasst die Angaben der VU zusammen, verwaltet
sie und fligt sie zu einer Gesamtsperrliste zusammen, die den am EFM teilnehmenden Verkehrsunternehmen tbermittelt wird.

Der 4. Abschnitt enthélt die Beschreibung der Vertragstickets. Dazu gehéren das KombiTicket (Vertragspartner Veranstalter,
VU, VRR), das FirmenTicket (Firma, VU, VRR), das Grokundenrabattmodell und das Semesterticket.

Der Abschnitt 5, Entwerter fiir Papiertickets” beschreibt die fiir eine Ticketpriifung erforderlichen einheitlichen Entwerter-
merkmale.

Anschliefiend wird im Abschnitt 6 , Ticketprifung durchs Priifpersonal® zundchst allgemein und dann unter Berticksichti-
gung der Besonderheiten des Papiertickets, des eTickets und sonstiger Tickets die jeweilige Ticketpriifung erldautert.

Im 7. Abschnitt wird die Ticketpriifung durch das Fahrpersonal im Bus beschrieben.
Der letzte Abschnitt 8 ,,EBE-Statistik” enthalt die Festlegung eines VRR-weiten Kontrollgrades.
Dariiber hinaus enthalt die Richtlinie Vertrieb nachfolgende Anlagen:

Anlage 1 Mindestanforderungen an die einzelnen Vertriebswege
Anlage 2 Bestimmungen flr den Druck des Ticketpapiers fiir Verkaufsgerate, der Tickets vom Block
und Wertmarken vom Bogen (Stand 02.09.2008)
Anlage 3 Datenaustausch im Rahmen des elektronischen Fahrgeldmanagements (EFM im VRR) (Stand 29.01.2010)
Anlage 4 Handlungsempfehlung Elektronische Einstiegskontrolle
Anlage 5 Formblatt: ,Ticketprifungen im VRR" inklusive Erlduterungen

5.3.4 Einnahmenaufteilungsvertrag fiir den VRR

Der Einnahmenaufteilungsvertrag ist zwischen den Verkehrsunternehmen im VRR und der VRR GmbH (heute VRR A6R)
geschlossen. Der Vertrag enthalt Vorschriften, die die Ermittlung und die Aufteilung der Einnahmen zwischen den jeweiligen
Akteuren regeln.
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§ 1 benennt den Vertragsgegenstand, wahrend § 2 die Einnahme im Sinne des Einnahmenaufteilungsvertrages definiert.

§ 3 enthalt Vorgaben zur Abgrenzungs- und Datenermittlung, nach der die Verkehrsunternehmen ihre erzielten Einnahmen —
den unterschiedlichen Fahrausweisarten zugeordnet — melden sollen. § 4 regelt dann die Aufteilung, wobei grundsatzlich
die kassentechnischen Einnahmen beim Unternehmen verbleiben. Nach § 4 Absatz 2 und Absatz 3 werden Ausgleichsbe-
trage fir Ubersteiger, fremdgenutzte Fahrausweise, fir bundeseigene Verkehrsunternehmen tiber Zahlungen oder andere
Ermittlungen festgestellt. § 5 enthalt Regelungen zur Fahrgelderstattung und zum erhéhten Beférderungsentgelt. Die
Zuscheidung der Einnahmen aus Zeitfahrausweisen ist in § 6 verankert. § 7 regelt in 7 Abséatzen die kassentechnische
Einnahmeverrechnung. Es folgen Priifungsbestimmungen in § 8 und in § 9 die Wirksamkeitsklausel. § 10 enthalt die
Schlussbestimmungen einschliefilich Geltung, Kiindigung und Ausscheiden eines Vertragspartners bzw. Aufnahme neuer.

5.3.5 Richtlinie zur Einnahmenaufteilung im VRR

Die Richtlinie zur Einnahmenaufteilung enthalt zunachst in den Abschnitten 1 und 2 eine allgemeine Darstellung der Grund-
lagen fir die Einnahmenaufteilung im VRR sowie die Ubergangsregelungen, die aufgrund der Modifizierungen des Einnah-
menaufteilungssystems aus dem Jahr 2010 vorgenommen wurden. Im nachfolgenden Abschnitt wird das Fremdnutzerver-
fahren detailliert beschrieben (Abschnitt 3 Erhebung der Fremdnutzung). Im 4. Abschnitt werden die Anforderungen fiir eine
Erhebung nach dem Anspruchsverfahren dargestellt. Danach folgt im 5. Abschnitt die Verfahrensbeschreibung fir die Hoch-
rechnung und Bewertung des entweder nach dem Anspruchsverfahren oder dem Fremdnutzungsverfahren ermittelten Ein-
nahmeanspruchs sowie die Darstellung der Besonderheiten und Korrekturfaktoren. AbschlieBend regelt der 6. Abschnitt
sonstiges Besonderheiten bei der Zuscheidung von Einnahmen aus dem ZusatzTicket, dem Ticket ,Zusatzwertmarke 1.
Klasse DB* und dem BérenTicket 1. Klasse-Fahrgeldanteil.

Die Anlagen 1 bis 32, die teilweise noch zu erstellen sind, enthalten Spezifikationen hinsichtlich der Zuscheidung der
Einnahmen aus dem VRR-Tarif und den brigen Tarifen.

Anlagen:
1:  Fahrtberechtigung im Fremdnutzerverfahren,
2:  Fahrtberechtigung im Anspruchsverfahren,
3:  Verkehrsunternehmen,
4:  Semestertickets,
5.  Zahlzettel,
6:  Dateniibergabe,
7. Datenlibergabe Tabellenstruktur der Erhebungsrohdaten,
8:  Umgang mit fehlenden Informationen auf Erhebungsbégen im Anspruchsverfahren,
9:  Regeln zur Prifung der Dateneingabe,
10: Testat ber die Einnahmen,
11:  BezugsgroRe fiir Vertragsstrafen und Ubersicht iiber die Fristen,
12:  Zuscheidung der ZusatzTickets und Bewertung teilungltiger Fahrten,
13:  Anspruch DB Fernverkehr aus IC-/EC-Nutzung,
14:  Unternehmen im Anspruchsverfahren
15:  Besondere Reglungen flr die Einnahmenaufteilung 2012,
16:  Umrechnungskoeffizienten im Fremdnutzerverfahren,
17:  Kalibrierung der Fahrpreisdivisoren,
18:  Auswahlinnerhalb einer Erhebungseinheit im Anspruchsverfahren,
19:  Verkehrsublicher Weg im Anspruchsverfahren,



20: Einteilung der Platzgruppen im Anspruchsverfahren,
21:  Hochrechnung im Anspruchsverfahren SPNV,

22:  Umsetzung EA und Fortschreibung,

23: Hartefallregelung,

24:  Richtlinie Gber die Verteilung zusétzlicher Einnahmen infolge der Tarifharmonisierung VRR/VGN,
25:  Regeln zu Zahlerkontrollen,

26: Vereinbarungen mit anderen Verbiinden,

27: Einnahmenaufteilung Bahntarife,

28: Einnahmenaufteilung NRW Semesterticket,

29: Einnahmenaufteilung Kombitickets,

30: Einnahmenaufteilung Tickets zur Ruhr2010,

31: Einnahmenaufteilung Teilnehmerticket NRW,

32:  Einnahmenaufteilung Rail & Fly.

5.4  Neuerungen und Anpassungen von Kooperations- und Dienstleistungsvertrdagen
5.4.1 Vertrieb

Zentral organisierter Vertrieb

In Betracht kommt eine zentrale Organisation des Vertriebs (vgl. Kapitel 3). Denkbar ist einerseits die Grindung einer Dach-
organisation in Eigenregie flir das VRR Gebiet, die den Vertrieb durchfiihrt. Andererseits ist aber auch vorstellbar, einen
externen Vertriebsdienstleister zu benennen und die Verkehrsunternehmen in den Verkehrsvertrdgen ggf. unter Vorgabe
eines Rahmenvertrages zu verpflichten, entsprechende Vertriebsvereinbarungen mit diesem abzuschlieBen. Voraussetzung
fir beide Alternativen ist zunachst die Berechtigung des VRR bzw. der Aufgabentrager, den Vertrieb von den Verkehrsunter-
nehmen zu Gbernehmen und diesen selbst durchzufiihren.

Zu prifen ist daher zundchst, ob es ein ,Recht zum Vertrieb® gibt und wer ggf. daraus berechtigt ist.

Das Vertriebsrecht der Verkehrsunternehmen ist nicht expressis verbis gesetzlich geregelt. Es ist aber nicht zuletzt Ausfluss
aus dem Grundrechtsschutz der Berufsfreiheit nach Art. 12 Absatz 1 GG, der auch die Gewerbe- und Unternehmerfreiheit
umfasst sowie die Berufsausiibung nebst unternehmerischer Organisationsfreiheit, Vertragsfreiheit sowie Vertriebsfreiheit.
Daneben wird den Verkehrsunternehmen in diversen Vorschriften (Beispiel a, b, ¢) das Vertriebsrecht mittelbar zugewiesen.
Das entspricht auch dem gesetzlichen Leitbild vom eigenwirtschaftlich tatigen Unternehmer, der grundsatzlich die Fahr-
scheine selbst vertreibt. Soweit keine abweichenden Vereinbarungen vorliegen, obliegt das Vertriebsrecht somit den Ver-
kehrsunternehmen.

Soweit der Vertrieb durch die Verkehrsunternehmen selbst erbracht wird, wére also eine Vereinbarung zur Ubernahme des
Vertriebs durch den VRR bzw. durch die Aufgabentrager notwendig, um den Vertrieb in der Folge zentralisiert organisieren
zu konnen. Dabei ist zundchst zwischen der Funktion des VRR als Aufgabentrdger und der als Verbundgesellschaft zu unter-
scheiden.

Zuerst wird die Fragestellung aus Sicht des VRR als AR in ihrer Funktion als SPNV-Aufgabentrager betrachtet.

Gegenwadrtig besteht ein Verkehrsvertrag mit der DB Regio AG — Region NRW, der zum Fahrplanwechsel im Dezember 2019
endet. Der Verkehrsvertrag regelt die Erbringung der Vertriebsleistung, die von der DB Vertrieb GmbH als Subunternehmer-
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leistung von DB Regio erbracht wird. Alle anderen EVU im VRR haben die Vertriebsaufgaben an den VRR (ibertragen, der
wiederum die DB Vertrieb GmbH mit der Durchfiihrung beauftragt hat.

Es ware daher moglich, in den nachfolgenden Verkehrsvertragen das Recht zum Vertrieb vom Verkehrsbetrieb zu trennen.
Die Verkehrsleistung wiirde weiterhin durch die Unternehmen erbracht werden. Der Verkehrsvertrag misste so gestaltet
werden, dass der VRR als Aufgabentrager sowohl die Wahl hatte, den Vertrieb selbst zu organisieren als auch diesen auf
einen externen Vertriebsdienstleister zu tbertragen und die EVU zu verpflichten, eine Vertriebsvereinbarung abzuschlie3en.
Daher ist sicherzustellen, dass die Ubertragung der Vertriebsaufgaben an den VRR als Aufgabentrager samtliche im Zusam-
menhang mit dem Vertrieb erforderlichen Rechtsgeschafte enthalt. Die Bevollméachtigung sollte demnach nicht nur die
Berechtigung zum Fahrkartenverkauf umfassen, sondern auch zu mit dem Fahrscheinverkauf verbundenen Rechtsgeschaf-
ten bevollmachtigen. Zudem sollte sie — soweit die Zusammenarbeit mit einem externen Vertriebsdienstleister nicht ausge-
schlossen ist — die Moglichkeit einer Unterbevollméachtigung beinhalten. Andernfalls ware die Beauftragung eines externen
Vertriebsdienstleisters problematisch.

Zu bedenken ist, dass eine direkte Beauftragung durch die VRR A6R zur Umsatzsteuerbarkeit der Vertriebsdienstleistung
fuhrt, sofern fir die Beauftragung nicht ein vorsteuerabzugsbherechtigter Betrieb gewerblicher Art (BgA) genutzt bzw.
eingerichtet wird.

Umgekehrt ware es nicht unproblematisch, die EVU zu verpflichten, entsprechende Vertriebsvereinbarungen mit einem
externen Vertriebsdienstleister abzuschliefien. Hier bestiinde jedenfalls ein gewisser Widerspruch zu der beabsichtigten
Ubertragung aller Rechtsgeschéfte im Zusammenhang mit dem Vertrieb auf die VRR A6R da ggf. der Abschluss dieser Ver-
triebsvereinbarung mit einem externen Dienstleister als Pflicht zur Durchfiihrung des Vertriebs und somit als Aufgabe des
EVU gewertet werden kénnte. In der Praxis erscheint dies l6sbar und wiirde grundsatzlich ermoglichen, die umsatzsteuer-
bare Vertriebsdienstleistung ausschlielich im Verhaltnis EVU und Vertriebsdienstleister zu vereinbaren.

Aus der Sicht des Verbundes VRR stellt sich die Vertriebssituation wie folgt dar: Ein Recht zur Ubernahme des Vertriebs fir
den Verbund besteht nicht. Ein entsprechender Ubertragungsakt seitens der VU zugunsten des Verbundes oder sonst eine
Bevollméachtigung oder Regelung in den Kooperationsvereinbarungen ist nicht vorhanden.

Der Verbundgrund- und Kooperationsvertrag sieht in § 14 ,Vertrieb® vor, dass Konzepte und Rahmenvorgaben fir eine ver-
bundeinheitliche Vertriebssystematik als Richtlinie nach MaRgabe des § 20 in Abstimmung mit den Verkehrsverbundunter-
nehmen erarbeitet werden. Der Rahmen umfasst nach § 14 Absatz 2 die Struktur, die Vertriebswege, das Erscheinungsbild
der Verkaufsstellen, die Fahrausweisgestaltung, eine verbundkompatible technische Ausstattung und Ma3nahmen zur
Einnahmesicherung, ein Recht zum Vertrieb zugunsten des Ver-bundes folgt jedoch nicht aus dieser Vorschrift. Ein solches
Vertriebsrecht ist auch nicht durch Auslegung des § 14 Absatz 3 zu gewinnen, der die Fortentwicklung der Vertriebssystema-
tik unter Berlicksichtigung neuer innovativer Losungen beinhaltet. § 14 Absatz 4 steht einer solchen Auslegung explizit
entgegen, da hier den VU das Recht zur Gestaltung des Vertriebssystems unter Beachtung der Konzepte und Richtlinien
ausdricklich zugewiesen ist. Rechtlich moglich wére es jedenfalls, einen fiir die Vertriebsdienstleistung verantwortlichen
Dritten durch VU und VRR als SPNV-Aufgabentrdager gemeinsam zu beauftragen.

Denkbar wére weiterhin, als Verbund VRR auf die jeweiligen Aufgabentrager im Verbundgebiet dahingehend einzuwirken,
dass sich diese das Recht zum Vertrieb von den VU Ubertragen lassen oder nach Ablauf der Betrauungen in den Verkehrs-
vertragen die Vertriebsleistung abtrennen und ggf. gesondert vergeben.



Die Ubertragung der Durchfiihrung des Vertriebes bzw. des Verkaufs von Fahrscheinen bedarf einer entsprechenden Bevoll-
machtigung der Aufgabentrdger und sollte dem Umfang nach genau definiert sein. Soweit gewiinscht, sollte die Méglichkeit
fir die bevollméachtigten Auftraggeber bestehen, entsprechende Untervollmachten zu erteilen.

Eine vollstandige Uberleitung des Vertriebs auf den VRR als Verbund wére auch im Einvernehmen aller Aufgabentrager und
VU aufgrund der unterschiedlichen Laufzeiten der Verkehrsleistungen nur sukzessive moglich und die Anderungen des lau-
fenden Vertriebsmodells nur mit ausdricklicher Zustimmung der betroffenen Verkehrsunternehmen umsetzbar.

Regelungsbedarf bzw. Anpassungsbedarf bestiinde ebenfalls hinsichtlich der Ausgestaltung aller Rechte und Pflichten im
Zusammenhang mit der Durchfiihrung des Vertriebes. Dazu gehéren inshesondere Regelungen im Hinblick auf die Ver-
triebskandle, die Weisungsbefugnisse, den Aufwendungsersatz und Provisionen.

Neue Vereinbarungen und Anpassungen

Eine gemeinsame Beauftragung eines Vertriebsdienstleisters mit Hilfe eines wettbewerblichen Verfahrens setzt entweder
voraus, dass die VU mit dem VRR als SPNV-Aufgabentrager hierzu eine gesonderte Kooperationsvereinbarung abschlieflen
oder die VU den VRR mit der Beauftragung des EFM3-Vertriebs betrauen. Die A6R-Satzung sieht diese zweite Moglichkeit im
Grundsatz schon vor, jedoch ware eine Klarstellung der Satzung sowie des bestehenden Verbundgrund-, Kooperations- und
Tarifharmonisierungsvertrags wiinschenswert, auch um die Legitimation der Auftraggeberschaft nach aulen zu festigen.
Alternativ wdre sie mit entsprechenden Beschliissen zu hinterlegen. Auf die Ausfiihrungen in AP 13 (Finanzierung), Unterka-
pitel 15.5, sei verwiesen.

Abhangig davon, ob die Vertriebsdienstleistung im Verhaltnis VU/VRR zum Vertriebsdienst-leister (Fall a) oder im Verhaltnis
VU/EVU zum Vertriebsdienstleister (Fall b) vereinbart werden soll, sind zur Beriicksichtigung der Belange des SPNV folgende
Vereinbarungen zu schliefen bzw. anzupassen:

Fall a):
e Vertriebsdienstleistungsvertrag zwischen VU/VRR bzw. BgA und Vertriebsdienstleister (umsatzsteuerbar)
e Prifung und ggf. Anpassung der SPNV-Verkehrsvertrage zwischen VRR und EVU zur Regelung der Schnittstellen
zwischen Vertriebsdienstleister und EVU

» Vertriebsvereinbarung (als Rahmenvereinbarung, die den Vertriebsdienstleister zum Abschluss von Vertriebs-
dienstleistungsvertragen mit den EVU und VU verpflichtet) zwischen VRR und dem Vertriebsdienstleister

e Vorgegebene Vertriebsdienstleistungsvertrage fiir das Verhaltnis Vertriebsdienstleister zu EVU bzw. VU
(umsatzsteuerbar)

e Prifung und voraussichtlich Anpassung der SPNV-Verkehrsvertrage zur Verpflichtung der EVU, Vertriebsdienstleis-
tungsvertrage mit dem Vertriebsdienst-leister abzuschlief3en.

Die Pflichten des Vertriebsdienstleisters hinsichtlich Entwicklung, Finanzierung, Sicherstellung der Verfligbarkeit und
Instandhaltung des EFM3-Vertriebssystems sind im Verhaltnis VU und VRR mit dem Vertriebsdienstleister entsprechend der
gewahlten Fallkonstellation zu vereinbaren. Details dazu finden sich in der Ausarbeitung zu AP13 der Machbarkeitsstudie in
Kapitel 15.
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Der bestehende Verbundgrund-, Kooperations- und Tarifharmonisierungsvertrag sowie der Verbundgrund- und Kooperati-
onsvertrag bedirfen des Weiteren einiger Anpassungen infolge der einvernehmlich beschlossenen Einfiihrung des CiCo
und der Umstellung auf einen zentral organisierten Vertrieb.

e §14 Absatz1 kann im Kern ibernommen werden, es sei denn, es besteht die Absicht, die Zustandigkeit fir eine
gemeinsame Erarbeitung der Konzepte und Rahmenvorgaben fiir einen einheitlichen Vertrieb zu verdandern.

e Die Absatze 2 und 3 des § 14 enthalten keine dnderungsbedurftigen Passagen.

e In § 14 Absatz 4 heifdt es, das VU gestaltet sein Vertriebssystem unter Beachtung der Konzepte und Richtlinien
nach Absatz 1. Der § 14 Absatz 4 bedarf Anpassungen soweit die Organisation des Vertriebs nunmehr einer Dach-
organisation oder einem externen Dienstleister obliegt.

e Der Anwendungsbereich des § 20 Absatz 2 ist zu prifen und anzupassen, soweit der (EFM3-bezogene) Vertrieb
nicht mehr den VU obliegt.

e Sowohl fiir die Dachorganisation als auch fiir den externen Dienstleister ist die Geltung der ebenfalls anzupassen-
den Richtlinie, also der Rahmenvorgaben fiir ein verbundeinheitliches Vertriebssystem, vertraglich zu vereinbaren.

e Esist eine neue Regelung fiir den Systembetrieb und die Wartung des CiCo-Systems zwischen den beteiligten
Akteuren zu vereinbaren

Die Richtlinie zum Vertrieb bedarf ebenfalls aufgrund der Einfithrung eines zentralen Vertriebssystems entsprechender
Anderungen bzw. neuer Regelungen. Dazu gehoren:

e die allgemeine Beschreibung der persénlichen und unpersonlichen Vertriebskandle

e Anpassung der Regelung fiir die VU-eigenen Vorverkaufsstellen, ggf. Neuregelung fiir die Nutzung

¢ Klarstellung von Ziffer 1.1, ob Kundencenter auch von einem externen Vertriebsdienstleister im Auftrag von
VRR/VU betrieben werden kénnen

¢ Regelung, ob ausgewahlte Vertriebspartner nach Mafgabe der VRR AGR zum Zwecke der Einfithrung und Migration
von EFM3 ausschlieBlich EFM3-Produkte, ggf. ergdnzt um ein begrenztes Sortiment an Einzelfahrscheinen,
vertreiben dirfen.

e Eventuell Streichung der Regelungen fiir die stationdren und mobilen Ticketautomaten und den e- und m-Com-
merce, soweit diese entbehrlich sind bzw. Einfiihrung von Ubergangsvorschriften bis zur vollstidndigen Umstellung

e Entbehrlichkeit der Regelung fiir die externen Vertriebspartner, ggf. Neuregelung bei gewiinschter weiterer Zusam-
menarbeit

¢ Neuregelung fiir den Vertrieb durch das Fahrpersonal, soweit ein solcher erhalten bleiben soll, nebst Beachtung
der Vorgaben aus dem Design-Handbuch sowie Anpassung der technischen Voraussetzungen fiir ein einheitliches
Vertriebshintergrundsystem

» Soweit nétig, Uberarbeitung der Abonnementregelungen fiir die Smartcard (als Prepaid- oder Debit-Card)

» Umfassende Uberarbeitung der Ticket-Regelungen, insbesondere Streichung der Regelungen fiir nicht mehr
gebrauchliche Papiertickets (inklusive der entsprechenden Entwertungsvorgaben) und anderer tiberholter Trager-
medien, Anpassung an die neue Smartcard (als Prepaid- oder Debit-Card), ggf. Ubergangsvorschriften fiir einen
Parallelbetrieb

e Eventuell Erstellung eines neuen zentralen Systems fiir die Ticketkontrolle, bei Bedarf Festlegung neuer Zustandigkei-
ten fir die Kontrolle. Denkbar ist aber ebenso, dies wie bisher in den Verantwortungsbereich der VU/EVU zu legen.

¢ Umsetzung und Verankerung der neuen Regelungen fir die Ticketpriifung in der Richtlinie mit Verweis auf die
weiteren Vorschriften in den Beforderungs- und Tarifbestimmungen



Anlage 1 Mindestanforderungen an die einzelnen Vertriebswege bzw. Vertriebsstellen iberarbeiten

Anlage 2 ,Bestimmungen fiir den Druck des Ticketpapiers fiir Verkaufsgerate, der Tickets vom Block und Wertmar-
ken vom Bogen*®: ggf. teils entbehrlich

Anlage 3 Datenaustausch im Rahmen des elektronischen Fahrgeldmanagements, anpassen CiCo

Anlage 4 ,Handlungsempfehlung Elektronische Einstiegskontrolle” anpassen

Anlage 5Formblatt: , Ticketpriifungen im VRR" inklusive Erlduterungen anpassen

Das Handbuch Tarif und Vertrieb Stand 2013 ist ebenfalls anzupassen:

Die Beférderungsbedingungen in Teil A sind hinsichtlich aller den Ticketprifungsprozess beschreibenden Punkte mit der
neuen Ticketkontrolle abzugleichen und ggf. abzudndern. Ausgegangen wird von einer vollstandigen Umstellung auf ein CiCo-
System. Sofern eine sukzessive Umstellung auf das CiCo-System erfolgt, sind die nachfolgenden Regelungen bis zu einer
kompletten Umstellung beizubehalten und lediglich die Neuregelungen hinzuzufiigen. Das betrifft nachfolgende Paragrafen:

§7 Fahrausweise, deren Vertrieb und Giiltigkeit

7.1 (1) Einstieg mit gliltigem Fahrausweis, spezifizieren auf die Smartcard

7.1(2) Nachlosen, entsprechende Regelung fiir die Smartcard

7.1(2) Erwerb/Vertrieb anpassen

7.1(3) Entwertung

7.1(5) Nachlosen

7.2 Zahlungsmittel (1) und (2) Wechselgeld voraussichtlich entbehrlich bei bargeldlosem System (Smartcard als
Prepaid- oder Debit-Card)

7.3 Ungdltige Fahrausweise, Anpassung 7.2 (2) Definition des ungltigen
Bereichs flr die Smartcard, Streichung berholter Punkte, fehlendes Guthaben

7.3 (2) Bezug fur die Falle des berechtigten Einzugs der Smartcard an 7.2 (2) anpassen

7.3 (4) ggf anpassen oder streichen

7.4 nicht lesbare Smartcard n, Anderungen in 7.3 (1) und (2) bei den Verweisen beriicksichtigen

7.5 erhohtes Beférderungsentgelt, 7.5 (1) b Entwerten ist tiberholt — streichen

7.5(3) anpassen an technische Voraussetzungen der Smartcard

7.5 (4) ggf. an Smartcard anpassen

Neu hinzuzuftigen sind Regelungen zu:
e Verpflichtung zum Check-in/Check-out
e Vergessenes Check-out
¢ Regelung der Besonderheiten fiir aus dem EFM3-Gebiet ausbrechende Verkehre

§8 Erstattung Umtausch

82 Umtauschreglung soweit noch im aktuellen Tarifsystem relevant anpassen fiir die Prepaid-
oder Debit-Card

Die Tarifbestimmungen B sind ebenfalls an die mit der Einfiihrung des CiCo-Systems verbundenen Anderungen und die Ein-
fihrung der Smartcard (als Prepaid- oder Debit-Card) ggf. unter Berticksichtigung neuer Tarifprodukte im Hinblick auf die
neuen Moglichkeit der Preis-bildung anzupassen. Besondere Aufmerksamkeit ist auf die Mehrfachtickets, Gruppentickets,
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die Monats- und Zeitkarten zu richten, insbesondere im Hinblick auf die Gruppenfahrtberechtigungen/Mitnahmeregelungen
sowie auf den erweiterten Geltungsbereich:

3. Tickets des VRR-Verbundtarifs:

In der Phase des EFM3-Piloten ware es denkbar, die Bestimmungen zu EFM3/eTarif unter Beibehalt der bestehenden Rege-
lungen lediglich neu (additiv) aufzunehmen. Mit zunehmender Umstellung des Tarifs sind die Bestimmungen zum Ticketsor-
timent generell neu zu formulieren und an die neuen Tarifprodukte anzupassen. Inshesondere gilt das fir Mehrfahrtenkar-
ten, ZusatzTickets, Fahrradtickets u. a.

4, Einzelbestimmungen zu VRR-Tickets:
Die Bestimmungen zum Ticketsortiment sind generell neu zu formulieren und an die neuen Tarifprodukte anzupassen.

4.1 EinzelTicket: Preisstufen und maximale zeitliche Dauer ggf. anpassen an neue Tarifprodukte sowie Entwertung,
Fahrtbeendigung anpassen, ggf. Preiskappung einfiihren

4.2 4erTicket: Umsetzbar im CiCo- System? Preisstufen und maximale zeitliche Dauer ggf. anpassen an neue Tarifpro-
dukte sowie Entwertung, Fahrtbeendigung anpassen, ggf. Best-Price-Abrechnung einfiihren

4.3 TagesTicket: Preisstufe anpassen an neue Tarifprodukte sowie Entwertung, Fahrtbeendigung anpassen, ggf. Best-
Price-Abrechnung einfiihren

4.4 GruppenTicket: Uberhaupt umsetzbar im CiCo-System mit einer Smartcard? Eventuell anpassen an neue Tarifpro-
dukte sowie Entwertung, Fahrtbeendi-gung tiberarbeiten

4.5 Ticket1000: Geltungsbereich, Gruppenfahrtberechtigung sowie Geltungshereichserweiterung fiir Einzelfahrten
tiber den origindren Geltungsbereich hinaus berarbeiten fir CiCo

4.6 Ticket2000: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungshereich tiberarbeiten

4.7 BarenTicket: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungsbereich iberarbeiten

4.8 FirmenTicket: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungsbereich sowie die VRS-Ergan-

zung, AVV-Ergédnzung tiberarbeiten
4.9 SemesterTicket: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungsbereich tiberarbeiten
4.10 SchokoTicket: Geltungsbereich, Freifahrten Geschwister
4.11 YoungTicket: Geltungsbereich und erweiterten Geltungsbereich iberarbeiten
4.12 YoungTicketPLUS: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungsbereich iberarbeiten
413 ZusatzTicket: ist zu (berarbeiten
4.16 AzubiAbo: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungsbereich iberarbeiten
418  Schndppchenkarte: Geltungsbereich ibertragen in CiCo
4.19 SiebenTageKarte: Geltungsbereich, Gruppengeltungsbereich sowie erweiterten Geltungsbereich iberarbeiten

7. Beférderung von Tieren und Sachen: Umsetzung ZusatzTicket in CiCo?

10. Sonderangebote:
10.1 KombiTickets: Umsetzbarkeit in CiCo ist noch zu priifen
10.2 Grofskunden-Rabattmodell: anpassen fiir alle VRR-Tickets

11. Kooperationen:
11.2 Besondere VRR-Bestimmungen zum tariflichen Angebot Schénes-Wochenende-Ticket (SWT) der DB AG:
ZusatzTicket anpassen.



13. Elektronische Vertriebswege:

Bei einer vollstandigen Umstellung auf CiCo sind die nicht mehr passfahigen Bedingungen zu streichen und durch Neu-
regelungen zu ersetzen. Bei einer sukzessiven Umstellung auf das CiCo-System konnen die Neuregelungen zusatzlich
zu den urspriinglichen Bedingungen eingefiihrt werden.

13.1 HandyTickets: ggf. streichen oder Weitergeltung
13.2 Ticket2Print: ggf. streichen oder Weitergeltung

15.4  Erstattung von Beférderungsentgelt:
Erstattungsregelungen umstellen auf CiCo soweit moglich und ggf. als Nichtberechnung der Fahrt deklarieren und das
Abrechnungssystem insoweit anpassen.

Moglich ist zentraler Vertrieb durch Verbund/AT/VRR oder Rahmenvertrag (s. u.)

5.4.2 Einnahmenaufteilung

Regelungen zur Einnahmenaufteilung finden sich im Einnahmenaufteilungsvertrag, spezifiziert in der Richtlinie zur Einnah-
menaufteilung, in den Kooperationsvertragen und ggf. im Verkehrsvertrag. Das bisherige System beldsst im Grundsatz die
Einnahmen bei den Verkehrsunternehmen, zugleich werden die Ausgleichsbetrdge tiber Zdhlungen und andere Ermittlun-
gen festgestellt.

Durch das CiCo-System ist es moglich, von jedem OPNV-Nutzer genaue Fahrtdaten zu erfassen. Diese anonymen Nutzungs-
daten konnen die Grundlage fir eine genaue Einnahmenaufteilung bieten, sodass die Méglichkeit besteht, die bisherigen
Regelungen zur Zuscheidung der Einnahmen umfassend abzudndern und auf aufwendigen Erhebungsverfahren zu verzichten.

Da voraussichtlich die Einfliihrung des CiCo-Systems nur sukzessive erfolgen kann, ist zu bedenken, dass es sinnvoll sein
kann, Ubergangsvorschriften einzufithren. Die Ubergangsvorschriften kénnten sowohl eine Einnahmenaufteilung nach den
bisherigen Verfahren (Fremdnutzungs- und Anspruchsverfahren) als auch nach dem neuen Verfahren (Auswertung der ano-
nymen Nutzungsdaten maoglich) vereinen, bis der Betrieb vollstandig auf CiCo umgestellt werden kann und soll.

Soweit beabsichtigt ist, zielgenau an die Verkehrsunternehmen, die die Beférderungsleistung erbracht haben, zuzuscheide-
nen, bietet das CiCo-System diese Moglichkeit. Das CiCo-System generiert Nutzungsdaten der Fahrgaste, die eine detail-
lierte Auswertung tber die von ihnen genutzten Verkehrsmittel ermaglichen.

Der Einnahmenaufteilungsvertrag bedarf einer umfassenden Uberarbeitung. Welche Anderungen genau erforderlich sind,
hangt von der Ausgestaltung der kiinftigen Einnahmensystematik ab*.

Daher werden nur die Punkte aufgezahlt, die entweder erganzungsbediirftig sind. Dies ist der Fall, wenn unter Beibehaltung
der urspriinglichen Einnahmenaufteilung — beruhend auf dem Fremdnutzerverfahren und dem Anspruchsverfahren — ledig-
lich zusatzlich ein neues Ermittlungsverfahren auf Grundlage der Daten zum Nutzerverhalten etabliert werden soll. Dariiber
hinaus werden die Punkte genannt, die ggf. inhaltlich oder technisch tiberholt sind im Hinblick auf eine neu ausgestaltete
Einnahmensystematik.

4 Soweit die Einnahmen des SPNV kiinftig (@b 2019) aufgrund der Einfilhrung eines EVU-unabhéngigen SPNV-Vertriebs nicht mehr von den EVU, sondern vom VRR
oder einem von ihm beauftragten Dritten ,vertreten® werden, ist dies im Einnahmeaufteilungsvertrag generell anzupassen.
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Anpassungsbediirftig sind im Einnahmenaufteilungsvertrag:

§1
§2
§3
§4
§5
§7
§8

Vertragsgegenstand

Einnahmen

Abgrenzung und Datenermittlung
Aufteilungssystem

Erstattung und erhohtes Beforderungsentgelt
Kassentechnische Einnahmeverrechnung
Prifungsbestimmungen

Bei der Richtlinie zur Einnahmenaufteilung im VRR hangt der Uberarbeitungsbedarf ebenfalls mageblich von der
Ausgestaltung der kiinftigen Einnahmensystematik ab.

Auch far
sind und
tberholt

die Richtlinie zur Einnahmenaufteilung werden nur die Bestimmungen aufgelistet, die ergdnzungsbeddrftig
die Punkte, die ggf. im Hinblick auf eine neu ausgestaltete Einnahmensystematik inhaltlich und technisch
sind.

Uberarbeitungsbedirftig sind:

die allgemeine Darstellung der Grundlagen fiir die Einnahmenaufteilung im VRR sowie die Ubergangsregelungen,
die aus den Modifizierungen des Einnahmenaufteilungssystems aus dem Jahr 2010 resultieren, im Hinblick auf die
kiinftige Einnahmensystematik. Inshesondere bei verbundweiter Einflihrung von EFM3 und voriibergehendem Bei-
behalt des bestehenden Zahlsystems aus Griinden der Kalibrierung muss entweder nach einem festgelegten Zeit-
raum oder anhand eines geeigneten Konvergenzmafstabs der Ubergang auf die CiCo-basierten Zahldaten geregelt
werden.

3. Abschnitt: Erhebung nach dem Fremdnutzerverfahren: nur fiir die Ubergangszeit weiterhin erforderlich

4. Abschnitt: Erhebung nach dem Anspruchsverfahren: nur fiir die Ubergangszeit weiterhin erforderlich

5. Abschnitt: Verfahrensbeschreibung: Beschreibung der neuen Einnahmensystematik nebst Berechnung sowie
ggf. die Darstellung der Besonderheiten und Korrekturfaktoren

6. Abschnitt: Sonstiges Besonderheiten bei der Zuscheidung von Einnahmen aus dem ZusatzTicket, dem Ticket
~Zusatzwertmarke 1. Klasse DB“ und dem BarenTicket 1. Klasse-Fahrgeldanteil

Bei den Anlagen 1 bis 32 sind die Spezifikationen hinsichtlich der Zuscheidung der Einnahmen aus dem VRR-Tarif
und den tbrigen Tarifen anzupassen:

- Anlage 1: Fahrtberechtigung im Fremdnutzerverfahren
- Anlage 2: Fahrtberechtigung im Anspruchsverfahren

- Anlage 3: Verkehrsunternehmen

- Anlage 4: Semestertickets

- Anlage 5: Zahlzettel
- Anlage 6: Datentibergabe

- Anlage 7: Dateniibergabe Tabellenstruktur der Erhebungsrohdaten
- Anlage 8: Umgang mit fehlenden Informationen auf Erhebungsbdgen im Anspruchsverfahren
- Anlage 9: Regeln zur Prifung der Dateneingabe

-Anlage 10:  Testat iber die Einnahmen

-Anlage 11:  BezugsgroRe fiir Vertragsstrafen und Ubersicht tiber die Fristen



-Anlage 12:  Zuscheidung der ZusatzTickets und Bewertung teilungiiltiger Fahrten
-Anlage 13:  Anspruch DB Fernverkehr aus IC-/EC-Nutzung

- Anlage 14:  Unternehmen im Anspruchsverfahren

- Anlage 15:  Besondere Reglungen fiir die Einnahmenaufteilung 2012

-Anlage 16:  Umrechnungskoeffizienten im Fremdnutzerverfahren

-Anlage 17:  Kalibrierung der Fahrpreisdivisoren

-Anlage 18:  Auswahl innerhalb einer Erhebungseinheit im Anspruchsverfahren
-Anlage 19:  Verkehrsiblicher Weg im Anspruchsverfahren

- Anlage 20:  Einteilung der Platzgruppen im Anspruchsverfahren

-Anlage 21:  Hochrechnung im Anspruchsverfahren SPNV

-Anlage 22:  Umsetzung EA und Fortschreibung

- Anlage 23:  Hartefallregelung

- Anlage 24:  Richtlinie ber die Verteilung zusatzlicher Einnahmen infolge der Tarifharmonisierung VRR/VGN
- Anlage 25:  Regeln zu Zahlerkontrollen

- Anlage 26:  Vereinbarungen mit anderen Verbiinden

-Anlage 27:  Einnahmenaufteilung Bahntarife

-Anlage 28:  Einnahmenaufteilung NRW Semesterticket

- Anlage 29:  Einnahmenaufteilung KombiTickets

- Anlage 30:  Einnahmenaufteilung Tickets zur Ruhr2010

-Anlage 31:  Einnahmenaufteilung Teilnehmerticket NRW

- Anlage 32:  Einnahmenaufteilung Rail & Fly

5.4.3 Vertrieb dezentral ohne Dachorganisation
Als dritte Variante ist auch vorstellbar, dass nur das Vertriebshintergrundsystem von einem Betreiber zur Verfligung gestellt
wird, der Vertrieb selbst aber weiterhin durch die einzelnen Verkehrsunternehmen in Eigenregie erfolgt.

Auch wenn die in Kapitel 3 beschriebene Vision einen dezentralen Vertrieb nicht erwahnt, werden im Folgenden kurz die
notwendigen Anderungen fiir die Einfilhrung des CiCo-Systems zusammengestellt. Hauptséchlich sollten bei einem dezent-
ralen Vertrieb die Teilnahmeverpflichtungen am CiCo fiir die EVU verankert werden und zwar in den Kooperationsvertragen,
Verkehrsvertragen und Vertriebsvertragen, soweit eine solche Regelung nicht bereits angelegt ist. Zunachst sollte im
Verbundgrund-, Kooperations- und Tarifharmonisierungsvertrag (Grundvertrag tiber die Kooperation der Verkehrsunter-
nehmen im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr und die Tarifharmonisierung im Kooperationsraum A zwischen den VGN-Verkehrs-
unternehmen und der Verkehrsverbund Rhein-Ruhr A6R) und im Verbundgrund- und Kooperationsvertrag eine
Teilnahmeverpflichtung am CiCo-System fiir die Verkehrsunternehmen verankert werden.

Ebenfalls sind entsprechende Anderungen hinsichtlich des Systembetriebs und der Wartung in den Verkehrsvertragen und
in den bestehenden Vertriebsvertragen vorzunehmen (s. 0.).

Hinzu kommen die Anpassungen in der Richtlinie Vertrieb (s. 0.), soweit diese nicht auf den Anderungen im Zusammenhang
mit der Umstellung auf eine zentrale Vertriebsorganisation beruhen.

Bei den Beforderungsbedingungen sind die bereits oben dargestellten Punkte fiir den Ticketprifungsprozess bzw. die neue
Ticketkontrolle relevant.

Die Tarifbestimmungen B sind ebenfalls an die mit der Einfiihrung des CiCo-Systems verbundenen Anderungen und die
Einfihrung der Smartcard (als Prepaid- oder Debit-Card) ggf. unter Beriicksichtigung neuer Tarifprodukte im Hinblick auf
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die neuen Moglichkeit der Preisbildung anzupassen. Besondere Aufmerksamkeit ist auf die Mehrfachtickets, Gruppen-
tickets, die Monats- und Zeitkarten zu richten, insbesondere im Hinblick auf die Gruppenfahrtberechtigungen/Mitnahme-
regelungen sowie auf den erweiterten Geltungsbereich.

Fir die Anpassungen hinsichtlich des Einnahmenaufteilungsvertrages und der Richtlinie zur Einnahmenaufteilung kann
vollumfanglich nach oben verwiesen werden.

5.4.4 Verantwortlichkeiten und Systembetrieb
Generell neu zu fassen sind Regelungen zum Betrieb des Systems sowie den jeweiligen Verantwortlichkeiten. Unter ande-
rem sind dies:

e Aussagen zur Zustandigkeit fir die Wartung des Vertriebssystems
e Zustandigkeiten bei Austausch von Elementen
e Vereinbarungen zur Systemverfiigbarkeit sowie entsprechende Mechanismen zur Sanktionierung

5.4.5 Daten: Wer hat die Kundendaten, was darf damit gemacht werden?

Die Kundendaten werden in der Regel von den Verkehrsunternehmen im Rahmen des Vertriebs einer Zeitkarte im Abon-
nement erhoben und von diesen gehalten sowie verwaltet. Bei den Kundendaten handelt es sich um personenbezogene
Daten im Sinne des Bundesdatenschutzgesetzes (§ 1 Abs.1 BDSG).

Fiir den Umgang und die Verwaltung der Kundendaten sind daher die Bestimmungen des Bundesdatenschutzgesetzes
(BDSG) zu beachten. Dieses Thema wird in Kapitel 11 ausfthrlich betrachtet.
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6 AP4 - Konzept Kundenmanagement

6.1  Struktur der Kurzbeschreibung

Alle Aktivitaten des Kundenmanagements sind stets vor dem Hintergrund von vier Ertragszielen zu formulieren:
Neukundengewinnung, Kundenbindung, Nutzungsintensivierung und Ergiebigkeitssteigerung (vgl. Punkt 1 in Abbildung 5).
Alle in diesem Konzept genannten Kundenmanagement-MaBnahmen erflillen mindestens eines dieser Ziele.

Dieses Konzept geht tiber die grundlegenden Anforderungen hinaus und stellt die wesentlichen Neuerungen bei einem
Kundenmanagement mit elektronischem Fahrgeldmanagement der Stufe 3 (EFM3) dar (vgl. Punkt 2). Im Mittelpunkt stehen
dabei die datenseitigen Voraussetzungen, um ein Kundenmanagement mit EFM3 betreiben zu kénnen.

Unter Berlicksichtigung der allgemeinen Anforderungen und der EFM3-Spezifitat werden dann unternehmerische Ansétze
zur Ertragssteigerung identifiziert (vgl. Punkt 3).

... mithilfe von:

Grundlegende Anforderung an > Neukundengewinnung
das CRM: Ertragssteigerung » Kundenbindung
durch Menge und Preis... » Nutzungsintensivierung
» Steigerung der Ergiebigkeit: Abschdpfung von Zahlungsbereitschaft

Zentrale Eigenschaften eines » Kenntnis von Kundenstammdaten
CRM mit EFM3 » Kenntnis von Bewegungsdaten

» Erfillung der zentralen Eigenschaften, d.h. Generierung von
Kundenstammdaten, professioneller Umgang mit den Daten, Setzen

Aufgabe des EFM3-spezifischen von Anreizen, um Zustimmung zur Nutzung von Bewegungsdaten zu

CRM-Konzepts erwirken )
» Implementierung unternehmerischer Ansatze zur

Ertragssteigerung, z.B. Vermarktung von Reiseanlassen,
individualisierte und differenzierte Betreuungsaktivitat, Identifizierung
von Bruchen im Lebenszyklus, etc.

Abbildung 5 EFM3-spezifisches Kundenmanagement: von den grundlegenden Anforderungen zu den Mafinahmen

Die vorliegende Kurzbeschreibung orientiert sich an dieser Struktur und stellt in einem Uberblick die jeweiligen Schritte vor.
Konkrete und fiir die Praxis denkbare Ansdtze sind detailliert in der Folienprasentation zu diesem Konzept in Form von
Steckbriefen erlautert (Langfassung). Die Ansatze sind ferner erganzt um die Fragen bzw. Anmerkungen der Projektbeteiligten
und um die Kommentare von Probst & Consorten Marketing-Beratung.
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6.2  Zentrale Eigenschaften des Kundenmanagements mit EFM3

Die Einftihrung des EFM3 ist nicht nur ein hervorragender Anlass, das Kundenmanagement (CRM: Customer-Relationship-
Management) weiterzuentwickeln. EFM3 schafft ganz neue Moglichkeiten, Kundenbeziehungen zu gestalten. Nachfolgend
seien die wesentlichen Neuerungen fiir das Kundenmanagement durch EFM3 aufgefihrt:

a) Kundenstammdaten: Zukinftig sind nicht nur die Stammdaten der Abokunden bekannt. Der entscheidende Nut-
zen ist, dass auch die Stammdaten von gelegentlichen Nutzern vorliegen, sofern sich diese registrieren, um z. B.
eine Postpaid-Abrechnung in Anspruch zu nehmen. Somit sind wesentlich mehr Kunden namentlich bekannt und
adressierbar. Probst & Consorten Marketing-Beratung geht davon aus, dass sich zukinftig die Zahl der registrierten
Nutzer verdreifacht. Nicht nur auf diese neue Menge an Transaktionen und Kundenbeziehung, sondern auch auf
die neue Komplexitat (z. B. geringere und schwankende Betrage) missen die Systeme und die Vertriebsinfrastruk-
tur vorbereitet werden.

b) Bewegungsdaten: Mit der Check-in/Check-out-Logik entstehen umfangreiche, nutzungsbezogene Daten, die eine
zielgerichtete Marktbearbeitung und eine neue Qualitat der Kundenbetreuung erméglichen — fiir gelegentliche
Nutzer und Stammnutzer. OPNV-Unternehmen sind damit in der Lage, neue Geschaftsmodelle und Mehrwertleis-
tungen zu entwickeln. Aus datenschutzrechtlichen Griinden ist dieser Nutzung von Bewegungsdaten separat zuzu-
stimmen. Probst & Consorten Marketing-Beratung geht davon aus, dass von den registrierten Kunden mind. 60
bis 80 % der Nutzung ihrer Bewegungsdaten zustimmen werden.> Voraussetzung ist, dass die entsprechenden
Zustimmungsprozesse professionell gestaltet werden und den Kunden der Nutzen der Registrierung deutlich
gemacht wird.

Auf die Kernaspekte ,Kundenstammdaten und ,Bewegungsdaten® und deren Anforderungen soll in den folgenden Kapiteln
gezielt eingegangen werden.

6.3  Nutzung von Kundenstammdaten

6.3.1 Grundlegende Anforderungen an die Unternehmen

Schon heute liegen personenbezogene Daten (Kontaktdaten, Geburtsdaten usw.) von tiber einer Million VRR-Kunden vor.
Allerdings bleiben diese weitestgehend ungenutzt. Dabei konnten selbst abseits des konkreten Fahrverhaltens und abseits
des bekannten Kundenbeziehungsservices ,AboLust” Betreuungsroutinen praktiziert werden, die die Kundenbindung intensi-
vieren: Beispielhaft seien z. B. Aufmerksamkeiten zu Abojubilden oder Hinweise zu Upgrade-Moglichkeiten genannt. Bereits
in der heutigen, konventionellen Ticketwelt werden die VRR-Kundendaten nicht flachendeckend routiniert verarbeitet.

5 Dieser Wert entspricht etwa der Zustimmung zu Newslettern bei sorgfaltiger Beratung. In Branchen mit starkerem Social-Media-Bezug werden bis zu 100 % Zustimmung erreicht.



Empfehlung: Um die neue Dimension von Datenmengen bei EFM3 bewaltigen zu kénnen, sind folgende Vorausset-
zungen zu schaffen:

e Schaffung eines neuen Verstandnisses zum Umgang mit Kundenstammdaten, d. h. der Fokus liegt deutlicher
auf der Pflege der Kundenbeziehung statt ausschlieflich auf dem Verkauf von (Abo-)Produkten.

e Berticksichtigung der Datenschutzaspekte bei Anlage der Kundendatenbanken

e Automatisierung von Prozessen: Entwicklung eines Konzepts zur Datenhaltung und Weiterentwicklung von
Analysetools, um Datenbankabfragen und -reportings zu vereinfachen. Schaffung der entsprechenden System-
infrastruktur und von Personalkapazitaten

e Unternehmensibergreifende Betreuung der Kunden (z. B. unternehmensiibergreifendes Storungsmanagement)
durch Verdanderung der Zugriffsrechte auf Kontaktdaten, d. h. Zu-griffsmoglichkeit auf die Kontaktdaten eines Fahr-
gastes durch Unternehmen, mit denen der Kunde keinen Vertrag hat (méglichst Giber Kundenvertragspartner, KVP),

e Ausbau der elektronischen Kommunikationswege, inshesondere vor dem Hintergrund des intensiveren Kunden
dialogs, z. B. infolge eines vergessenen Ein- oder Auscheckens oder der Klarung fehlerhafter Abrechnungen

6.3.2  Generierung von Kundenstammdaten

Esist naheliegend, dass die CRM-Ansatze zundchst auf dem leicht greifbaren Vorteil des EFM3 — der Personalisierung der
heute anonymen gelegentlichen Nutzer — abzielen. Im Vergleich zum konventionellen Ticketing — dem Fahrscheinverkauf
mit Papier — sind fir Neukunden vor allem Hiirden beim Zugang zum Medium (z. B. der Smartcard) und bei der Registrie-
rung zu tiberwinden: Im Vergleich zu anonymen Prepaid-Karten muss sich der Kunde fiir eine Registrierung mit einem
Antrag befassen und seine Kontaktdaten preisgeben.

Hinweis: Das neue Kundenmanagement muss auch Losungen fiir Herausforderungen finden, die erst durch die
Nutzung von EFM3 entstehen. Dazu gehdrt beispielsweise, dass die Hirde ,Medienzugang® gesenkt wird und Kunden,
insbesondere gelegentliche Kunden, zur Registrierung motiviert werden.

In der Langfassung dieses Konzepts wird im Abschnitt ,Neukundengewinnung” daher auch auf distributive Herausforderun-
gen eingegangen.

In der Startphase sind moglichst viele Nutzer von einer Personalisierung zu tiberzeugen. Selbst ohne EFM3 lassen sich im
Rahmen des Konzepts ,,mobil4you® im Vorfeld Registrierungsanreize setzen. Hinzu kommt, dass der Zeitpunkt der Tarifwahl
nicht (wie oft angenommen) entfallt, sondern deutlich verschoben wird: Wahrend der gelegentliche Nutzer heute vor jeder
Fahrt eine bewusste Tarifwahl trifft, wird es zukiinftig erforderlich sein, ausschlielich vor der Vertragsbeziehung die vorteil-
haftere Tarifart (z. B. Unterscheidung zunachst nach ,gelegentlicher Nutzer* oder ,Haufignutzer®) zu antizipieren.
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Empfehlung: Damit das neue Kundenmanagement und die Tarifierungsmaoglichkeiten ihre kommerzielle Wirkung ent-
falten konnen, ist eine neue Beratungsintensitat und -qualitat erforderlich. Die Vertriebskandle sind auf den erhohten
Erstberatungsbedarf vorzubereiten. Insbesondere die personalbedienten Kandle im privaten Vertriebsnetz und die
KundenCenter im VRR sind zur Anbahnung von solchen Kundenbeziehungen zu qualifizieren. Eine aktive Beratung ist
— neben den 6konomischen Anreizen (s. u.) — eine wesentliche Voraussetzung, um gelegentliche Nutzer zur Registrie-
rung zu veranlassen. Parallel hierzu ist die Online-Beratung zu professionalisieren.

6.4  Nutzung von Bewegungsprofilen

Sobald die im vorherigen Abschnitt erlauterten, grundlegenden Eigenschaften professionell umgesetzt sind, kann das
Kundenmanagement durch Verarbeitung von Bewegungsdaten ausgebaut werden.

Wegen des Datenschutzes (vgl. Kapitel 11) ist eine aktive Zustimmung des Kunden bei der Verwendung erforderlich. Diese
Zustimmung wird die Kundin oder der Kunde jedoch nur dann leisten, wenn er oder sie tatsachlich einen Mehrwert fiir sich
in der Verwendung der Bewegungsdaten erkennen kann. Ein ,Mehrwert* wird bisher oft in MaBnahmen gesehen, deren
Nutzen einmalig auftritt, wie beispielsweise Kunden-werben-Kunden-Pramien. Dieses Verstandnis ist in Zeiten von EFM3
uberholt. In den folgenden Unterkapiteln werden mogliche MaRnahmen mit einem wesentlichen und funktionierenden
Mehrwert vorgestellt.

6.4.1  Mehrwert durch Tarif- und Preisoptimierung
Abhangig von den vorhandenen Tarifarten muss das neue Kundenmanagement nicht nur zum Start, sondern auch wahrend
der Vertragsbeziehung durch die tariflichen Moglichkeiten lotsen.

Empfehlung: Eine wichtige, vertrauensbildende MaBnahme ist es, im laufenden Vertrag den Kunden abhangig von
seinem Nutzungsverhalten proaktiv auf vorteilhaftere Tarife hinzuweisen, z. B. wenn Nutzenschwellen iberschritten
werden oder kurz davor.

Die damit signalisierte Fairness erleichtert neben der Zustimmung zur Erfassung des Bewegungsprofils zudem den Einstieg
in die Registrierung und senkt die Hiirde der Tarifwahl (z. B. Hinweis auf einen attraktiven ,Vielfahrertarif).

6.4.2 Mehrwert durch Standortbezug

Standortbezogene Dienste, sogenannte Location Based Services (LBS) wie Foursquare, zeigen dem Nutzer nahgelegene
Reiseanldsse oder Dienstleistungen auf. Um LBS nutzen zu konnen ist einzig die Position des Kunden erforderlich. Einfache
Partnerschaften von OV und Dienstleistern sind damit bereits heute (z. B. durch Verortung via Smartphone) méglich. Bewe-
gungsdaten sind nicht erforderlich.

Das neue Kundenmanagement mit EFM3 tragt jedoch dazu bei, die Leistungen der LBS préziser auf das OV-Umfeld abzubil-
den. Die Bandbreite solcher Ansétze ist sehr weit und heute nur teilweise vorstellbar. Sie reicht von der Verzahnung mit der
klassischen Aufienwerbung der Station bis zur Attraktivierung der Reisezeit: So kann bei verhaltnismaRig langen Wartezei-
ten, Verspatungen oder Stérungen die Kundin oder der Kunde z. B. auf einen nahegelegenen Buchhandel hingewiesen



oder gar ein HeiBgetrdank ausgegeben werden, um die Wartezeit sinnvoll zu Gberbriicken. Transferraumen, wie z. B. Bahn-
hofe oder Busbahnhdofe mit Einkaufsbereichen werden als Orte mit nutzbarer Zeit aufgewertet.

Bei Kooperationen mit OV-nahen Dienstleistern sind neue Geschéftsmodelle denkbar. So kann sich der OV starker als
Vermittler zwischen Fahrgast und Einzelhandel/Dienstleistung positionieren. Ein Beispiel: Weist sich ein OV-Kunde in einer
Bédckerei mit einem Check-in/Check-out-Medium aus, wird eine Provisionszahlung an den VRR und/oder an Verkehrsunter-
nehmen ausgelost.® Dem Nutzermedium kommt — dhnlich der PAYBACK-Karte — nur die Ausweisfunktion zu. Der Bezahl-
vorgang erfolgt nicht tiber das Nutzermedium.

Empfehlung: In der Praxis herrschen unterschiedliche Meinungen, ob standortbezogene Dienste die Wahrnehmung
des Kunden beeinflussen oder Erlospotenziale heben. Die Verkniipfung des Kundenmanagements mit standortbezo-
genen Diensten stellt in Anbetracht der Vielzahl an weiteren EFM3-spezifischen Mdglichkeiten abseits von LBS ein
»Sahnehdubchen® dar: Bevor dieser Bereich angegangen wird, missen grundlegendere CRM-Aspekte implementiert
sein und zuverlassig funktionieren, um Frustrationen zu vermeiden.

6.5 Unternehmerische Ansdtze zur Nutzungs- und Ertragsintensivierung

Im vorangegangenen Unterkapitel wurde dargestellt, wie aus der Verwendung von Bewegungsprofilen ein Mehrwert fiir
Kunden erzeugt werden kann, um Kunden dazu zu bewegen, der Nutzung ihrer Bewegungsprofile zuzustimmen. Aus Unter-
nehmenssicht wesentlich bedeutender ist jedoch die Verwendung der Bewegungsprofile zur Nutzungs- und Ertragsinten-
sivierung. Auf Ansatze, die diese beiden Ziele unterstiitzen, wird im Folgenden eingegangen.

Beim Hanauer eTicket ,,get»in“ werden monatlich alle Fahrten zum Bestpreis abgerechnet. Trotz dieser aus Kundensicht
vorteilhaften Tarifierung, wurde zwischen 2001 und 2007 ein Rickgang der individuellen Nutzung beobachtet. Diese Erfah-
rungen zeigen, dass die neuen tariflichen Moglichkeiten sehr sorgfaltig mit den Anreizen zur Mehrnutzung abgestimmt wer-
den miissen. Dem CRM kommt demzufolge die Aufgabe zu, auch in einem eingeschwungenen System die Anreize zur
Mehrnutzung zu vermarkten und alle Méglichkeiten zum Up-selling und einer Nutzungsintensivierung einzubringen.

Empfehlung: Denkbare Ansatze, dem Kunden fortwahrend Lust auf ,Mehr* zu machen, sind die gezielte Vermarktung
der tariflichen Anreize und die gezielte Vermarktung von Reiseanldssen oder Angebotsverbesserungen.

Die Ansatze zur Nutzungsintensivierung beruhen auf einem véllig neuem Verstandnis bei Kommunikationsanldssen: Die
Nutzungsdaten der registrierten Kunden erméglichen nun, die Ansprache nach raumlichen oder zeitlichen Nutzungsmus-
tern zu differenzieren (vgl. Abbildung 6).

6 Selbstverstandlich wére dieses Modell der Provisionszahlungen auch mit dem konventionellen Ti-cketing méglich. Vorteil von EFM3 ist, die Leistungen (Besuche oder Kaufe in
den Laden) genauer zu erfassen und dem origindren Zweck ,,0V-Nutzung® zuzuordnen.



So lassen sich Kunden mit einer ruhenden Nutzung aktivieren oder bei anderen Zielgruppen Anreize zur Mehrnutzung, z. B.
in der Schwachlastzeit, setzen. Entscheidend ist die prognostische Giite bestimmter Nutzungsmuster beziiglich der Reagibi-
litat auf Kundenbetreuungsaktivitaten. Wichtig ist, diese Aktivitaten und deren Wirksamkeit nachzuhalten und diese Erfah-
rungen in die weitere Entwicklung der CRM-Aktivitdten einzubringen.

Empfehlung: Derzeit ist es (iblich, die Betreuungsaktivitaten allein nach dem Tarifprodukt auszulegen (Abo vs. kein
Abo). Im Vergleich dazu erfolgt zukiinftig eine differenzierte und individuelle Bearbeitung der wirklich interessanten
und der potenziell Ertrag bringenden Kunden. Eine ABC-Analyse kann beispielsweise Teil des analytischen Kundenma-
nagements sein.

Abschlieend sei auf die Verlangerung der Verweildauer (Customer Lifetime Value) eingegangen: Der wesentlich hthere
Anteil an ,bekannten” gelegentlichen Nutzern ermdglicht, Situationen zu identifizieren, in denen die Kundenbeziehung
gefdhrdet ist. Gleichzeitig wird mit einer proaktiven Kundenbetreuung einem Verzicht auf Nutzungen vorgebeugt. Beispiels-
weise ermoglicht es das Kriterium ,Alter”, gelegentliche Nutzer zu identifizieren, die sich am Ausbildungsende oder Renten-
eintritt zu befinden.” Um gezielter Anreize zur Nutzungsintensivierung zu setzen, werden bei potenziell gefahrdeten Kunden
auch die Umsatze pro Zeit-einheit und die rdumliche Nutzung analysiert.

Zusatzlich erlaubt das Wissen um die konkreten Nutzungen gezieltere Statusprogramme (vgl. Miles & More der Lufthansa
oder bahn.bonus der Deutschen Bahn). Diese Wertschatzung ermoglicht eine bessere Belohnung langerer Kundenbezie-
hungen und setzt individuelle Anreize zur Mehrnutzung.

Hinweis: Das neue Kundenmanagement muss mogliche Gefadhrdungen der Kundenbeziehung entdecken und bei
diesen Kunden (z. B. tarifliche) Anreize zur Mehr- oder Wiedernutzung durch eine individuelle Ansprache setzen.
Hierzu ist eine differenzierte und individualisierte Analyse der einzelnen Kundenbeziehung nach Umsatz pro Zeit
und raumlicher Nutzung erforderlich.

7 Diese MaBnahme ist fiir Abo-Kunden bereits heute moglich.
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Kategori- |\, catz pro Zeit raumliche Nutzung gleldes
sierung Kundenmanagements

von diskreten

von haufigen / MaRnahmen (z.B.
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Abbildung 6 Kategorisierung von Nutzungsprofilen zur Identifizierung wirksamer Kommunikationsanldsse

6.6 Resiimee

Die groBten Verdnderungen fiir Aufbau und Pflege von Kundenbeziehungen bringt EFM3 fiir gelegentliche und seltene Nutzer:
Bereits bei geringer Nutzung kénnen Fahrgdste gezielt angesprochen und beraten werden — um die Nutzung zu intensivie-
ren und Kunden besser zu binden (Stichwort: ,Kundenbindungsleiter®). Wegen des grof3en Potenzials sind bei der Gruppe
der gelegentlichen Nutzer (nach P&C-Erfahrung ca. 50 % der Bevolkerung) die groBten Ertragseffekte zu erwarten. Die fol-
genden Ansatze sorgen fiir 6konomische Vorteile:

e Ease of use“/Einfachheit: Reduzierung des aktiven Kaufaktes bzw. der Tarifermittlung auf den Zeitpunkt der
Tarifentscheidung bzw. auf die Wahl des Mediums (aus kaufménnischer Vorsicht im ,Bevorratungseffekt*
enthalten, siehe unten)

* Bevorratungseffekt: Mehrnutzung durch Fahrguthaben (heutiger Vorverkauf) (Studie Probst & Consorten
Marketing-Beratung: 5 bis10 %)

e Bessere Abschopfung der Fahrten ohne Registrierung: Preiserhdhungsspielraume bei den klassischen Tarifen
durch das Angebot einer attraktiven Alternative (vgl. Akzeptanz von Fahreraufschldgen: ca. 5 %)

Probst & Consorten Marketing-Beratung halt eine Steigerung der Erl6se bei gelegentlichen Nutzern um ca. 15 % fr realis-
tisch. Trotzdem miissen auch die klassischen Intensivnutzer weiterhin im Fokus der CRM-Bemiihungen stehen.

Einige Ansatze sind eng mit den tariflichen Grundlagen verflochten. Das neue Tarifmodell befindet sich jedoch noch in der
Ausarbeitung und sollte bei den weiteren Schritten eng mit den CRM-Anforderungen abgestimmt werden.

Das Konzept benennt auch Ansdtze, die bereits in der konventionellen Tarifwelt implementiert werden kénnen und dadurch
einen eher indirekten Bezug zum EFM3 aufweisen. Wichtig ist demnach, die Zeit bis zur Einfihrung von EFM3 zu nutzen und
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eine neue Kultur der Kundenbetreuung zu schaffen. Eine sinnvolle Vorbereitung kénnte sein, tiber die bestehenden Betreu-
ungsroutinen wie der ,AboLust” oder den Kunden-werben-Kunden-Aktionen mit den derzeitigen Pramien hinauszugehen
und Intensivnutzer bereits heute aktiv zu betreuen. Dazu konnen heute die Grundlagen geschaffen werden — von der
Anpassung der organisatorischen Rahmenbedingungen (Verwaltung und Gestaltung von Kundenbeziehungen) bis zur
Optimierung von Systemen des Kundenmanagements (z. B. Automatisierung der Betreu-ungsroutinen). Bereits mit diesen
MaBnahmen kdnnen aus Beratungserfahrungen die Erlose bei heutigen Abokunden um ca. 3 bis 5 % gesteigert werden.*
Weitere Ertragschancen werden durch eine bessere Strukturierung des Tarifsortiments und einer intensiveren Betreuung
bei Lebensbriichen realisiert. Aus Erfahrungen mit dem nahtlosen Ubergang vom Firmenticket in das Regelsortiment sind
weitere 3 bis 5 % Ertragszuwdchse realistisch.

6.7 Anhang A: Checkliste — Anforderungen an das neue Kun-denmanagement bei EFM3

Die folgende Tabelle (Abbildung 7) zeigt die wichtigsten Anforderungen an Kundenstammdaten, Bewegungsdaten, Auswer-
tungsmoglichkeiten und an das Datenbanksystem bzw. die Datenbanksysteme. Mit dieser Checkliste soll den jeweiligen
Akteuren (z. B. den Tarifeuren, den Datenschiitzern und den Datenbanksystembauern) verdeutlich werden, welche grund-
satzlichen Erwartungen mit einem EFM3-spezifischen Kundenmanagement an ihre Aufgabenbereiche gestellt werden.

Detailanforderungen Kundenstammdaten

Kontaktdaten (Name, Anschrift, Telefon oder E-Mail)
Alter (Geburtsjahr)
Zahlungsmodus (Prepaid, Postpaid)

gewdhlter Tarif

Kundenhistorie (Vertriebskanal, Zeitpunkt Registrierung, erfolgter Tarifwechsel, Schriftwechsel,
gewahrte Bonusleistungen,...)

Abhangigkeiten von Kunden untereinander (Eltern-Kind, Ehepartner,...)

NINE SN SINN

Umsatze (z.B. pro Zeiteinheit)

Detailanforderungen Bewegungsdaten

Detailanforderungen Bewegungsdaten

Ort und Zeitpunkt Check-in/Check-out

N &

4 Diese Erlossteigerung ergibt sichbeispielsweise durch eine niedrigere Fluktuation (Projekterfahrung: Senkung um ca. 20 %). Gleichzeitig sinkt der Umsatz von Kuindigern nicht
auf null, sondern pegelt sich bei 20 bis50 % des Aboumsatzes ein.



Anforderung Auswertung: Klassische Fragen, die unkompliziert auszuwerten sind

Wer hat in einem bestimmten Zeitraum gar keine oder wenige Fahrten gemacht? Wer hat besonders viele Fahrten
unternommen?

Welche Anlasse sorgen dafir, dass weniger/mehr Fahrten unternommen werden?

Wie viel Umsatz wurde mit welcher Karte bzw. Nutzer-ID gemacht?

Welcher Kunde muss angeschrieben werden, weil er eine bestimmte Nutzenschwelle tberschritten hat? Wie viele
Kunden verbleiben trotz des Anschreibens im teureren Tarif?

NENINEN

Von wie vielen Kunden wurde wann eine bestimmte Kappungsgrenze oder Nutzenschwelle tiberschritten? Wo muss
das Tarifsystem nachjustiert werden? Wie viele Kunden sind von einer Nachjustierung betroffen? Mit welchen Reakti-
onen auf Preisanderungen ist zu rechnen? Welche Mehr- oder Mindererlése sind zu erwarten?

N

Welche und wie viele Kunden sind wie lange dabei? Wer hat den wievielten (z. B. den 10.000sten) Kilometer tiber-
schritten?

Welche und wie viele registrierte Kunden sind in einem bestimmten Alter?
Welcher Kunde muss angeschrieben werden, um (iber Stérungen informiert zu werden?
Welche Routen werden genutzt? Wird ,kreuz-und-quer® gefahren oder wird vorwiegend die gleiche Route genutzt?

Welche Kunden sind wann zur gleichen Zeit unterwegs (z. B. fir Matching/Verzahnung von Fahrtprofilen)?

Welcher Vertriebskanal wird wie haufig fiir Ausgabe und Registrierung des Nutzermediums genutzt? Bei welchem
Anlass ist das Nutzermedium (Karte) tibergeben worden?

Welches sind besonders frequentierte Check-in/Check-out-Punkte?

Wo wird besonders haufig umgestiegen?

In welcher Region des VRR oder bei welchem VU sind wie viele Kunden registriert (rdumliche Zuordnung)? Welcher
Zusammenhang besteht mit der Qualitat der Anbindung?

Wie haufig wurden welche Kundengarantien oder Kulanzregelungen (z. B. bei vergessenem Check-in oder Check-out
in Anspruch genommen?

Welcher Kunde hat andere Kunden geworben und fiir wie viel Mehrumsatz gesorgt?
Wer hat welche Bonus- oder Statusleistungen in Anspruch genommen?

Welche weiteren Mobilitdtsangebote (Carsharing, etc.) wurden wie haufig in Anspruch genommen?

NN NNANRNERNNE N

Detailanforderungen an das Datenbanksystem

einfache Datenbankabfragen und Kreuzauswertungen (siehe , Anforderung Auswertung®)

Ausfithren von Automatisierungsroutinen (z. B. Benachrichtigung bei Uberschreitung von Nutzenschwellen)

Vorhalten von Schnittstellen zu VU- und VRR-Datenbanken, z. B. Kundendialog, Abrechnung, Stérungsmanagement,
etc.

NININE N

Vorhalten von Schnittstellen zu Datenbanken anderer Dienstleister (Taxiunternehmen, Carsharer, Kooperationspart-
ner oder Mobilfunkunternehmen); Verschneidung der Kundendaten

Abbildung 7 Grundsatzliche Datenanforderungen und Auswertungsmaglichkeiten
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6.8 Anhang B: SWOT-Analyse eines EFM3-spezifischen Kundenmanagements
In der SWOT-Analyse (vgl. Abbildung 8) werden:

e die externen bzw. marktseitigen Chancen (Opportunities) bzw. Risiken (Threats) und
* die VU- bzw. VRR-internen Starken (Strengths) bzw. Schwachen (Weaknesses)

dargestellt. In den hellen Feldern werden einerseits strategische Zielsetzungen formuliert, die den Nutzen aus den Starken
und Schwachen maximieren. Andererseits sind die Verluste aus den Schwachen und Risiken zu minimieren, z. B. indem
Strategien entwickelt werden, die die derzeitigen Schwachen in Starken wandeln (siehe ,Schaffung eines neuen Verstand-
nisses zum Umgang mit Kundenstammdaten®).
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Abbildung 8 SWOT-Analyse des EFM3-spezifischen Kundenmanagements
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7 AP5 - Angepasstes Angebotsmanagement

7.1 Konzept fiir eine angepasste Angebotsplanung mit Check-in/Check-out

Fir die Angebotsplanung werden zahlreiche Daten benétigt. Ein Teil der Daten wird durch die Verkehrsunternehmen ermit-
telt. Hierzu zahlen Nachfragedaten, die entweder durch handische Zahlungen oder automatische Fahrgastzahlgerate
ermittelt werden oder Verkehrsstrome (Quelle/Ziel), die durch Kundenbefragungen ermittelt werden. AuRerdem werden
geografische Grunddaten zur Ermittlung von Quelle-Ziel-Beziehungen herangezogen (also z. B. Wohnstandorte, Arbeitsplatz-
verteilung, Schulen, Hochschulen, Freizeiteinrichtungen, etc.). Bei der Einfiihrung eines Check-in/Check-out-Systems besteht
die Moglichkeit, diese Daten als ,Vollerhebungsdaten® taglich zur Verfligung gestellt zu bekommen. Damit wird die Qualitat
der Nachfragedaten deutlich verbessert. Daten tiber Verkehrsstrome liegen heute in dieser Tiefe nicht vor. Damit diese
Daten jedoch sinnvoll fir die Angebotsplanung genutzt werden kénnen, sind folgende Voraussetzungen zwingend erforderlich:

1. Jeder Ein- und Ausstiegsvorgang muss elektronisch erfasst werden.
2. Der Anteil an Kunden ohne elektronischen Fahrausweis darf nur minimal sein.

Die besondere Herausforderung hierbei liegt einerseits in der Umsetzung des EFM3 bei Schiilern, Studenten und Schwerbe-
hinderten. Ebenfalls zu diskutieren ist die Umsetzung der verschiedenen Mitnahmeregelungen (z. B. Ticket2000).

Andererseits muss, z. B. durch Kontrollmechanismen oder tarifliche Anreize, erreicht werden, dass mind. 95 % aller Ein- und
Ausstiegsvorgange unter Nutzung des EFM3 erfolgen. Nur dann ware das System eine gleichwertige Alternative zu automa-
tischen Fahrgastzahlgeréaten.

Nur wenn diese Voraussetzungen erfiillt sind, konnen die tiber ein EFM3-System gewonnenen Daten einen wichtigen Bei-
trag zur Verbesserung der Angebotsplanung darstellen und sind deshalb in geeigneter Form zu speichern und der Angebot-
splanung zur Verfiigung zu stellen.

(Anmerkung: im Rahmen der Machbarkeitsstudie lag der Schwerpunkt darauf, dass sich jeder Kunde mittels einer Smart-
card oder eines anderen Tragers der Ticketdaten an einem Validator an und abmeldet. Durch die Priifung weiterer vertriebli-
chen Moglichkeiten muss diese Betrachtung erweitert werden. Perspektivisch muss es zukiinftig ebenso z. B. méglich sein,
seinen Reiseweg als Grundlage fiir die Bepreisung der Fahrt mittels eines noch zu entwickelnden Tools tiber sein Smart-
phone zu registrieren. Deshalb wird in den folgenden Textpassagen davon ausgegangen, dass die Bewegungsdaten aus
allen zukinftigen EFM3-Systemen zur Verfiigung stehen.)

7.1.1 Welche Ziele verbinden der VRR und Via mit einer angepassten Angebotsplanung?

Mit der Einflihrung eines EFM3-Systems, in dem alle Fahrten registriert werden, verbinden VRR und Via dementsprechend
folgende ibergeordnete Ziele fiir ein angepasstes Ange-botsmanagement:

¢ Die Angebotsplanung soll die realen Bediirfnisse der Kunden besser beriicksichtigen als bisher.
e Steigerung der Fahrgastzahlen durch optimiertes Angebot
e Erhohung der Wirtschaftlichkeit durch passgenaue Verkehrsangebote



Als Detailziele lassen sich benennen:

e Essind Mechanismen zu entwickeln, mit denen angebotsseitig auf das Nutzungsverhalten der Fahrgaste
reagiert werden kann.

e Teilweise Ersetzung kostenintensiver Fahrgastbefragungen/-zahlungen durch Daten aus dem Check-in/
Check-out-System.

7.1.2  Was verdndert sich durch das EFM3-System?

In der Konkretisierung der Vision des angestrebten EFM3-Systems (Kapitel 3) wurde als Pramisse herausgestellt, dass alle
VRR-Kunden am Check-in/Check-out-Verfahren teilnehmen. Damit ist gemeint, dass alle Kunden, die mit einer VRR-Fahrt-
berechtigung im VRR fahren (Gelegenheitskunden, Zeitkarteninhaber, Abonnenten, Schiiler, Studenten, ggf. auch Schwer-
behinderte) jeweils in das System einchecken und auch wieder auschecken. Beispielsweise konnten die Fahrgaste ihr
Medium zum Nachweis der Fahrtberechtigung beim Einstieg in ein Fahrzeug an einen Validator halten oder den Fahrtweg
uber ein noch zu entwickelndes Tool auf ihrem Smartphone registrieren.

Es wird dartiber hinaus weiterhin Fahrgaste im VRR geben, die andere Fahrtherechtigungen besitzen, mit denen eine Teil-
nahme am EFM3 nicht moglich ist (z. B. Fernreisende mit Anschlussfahrkarten/CityTicket, Ubersteiger aus Nachbarverbiin-
den, NRW-Ticket-Nutzer, Schénes-Wochenende-Ticket-Nutzer, ggf. auch Schwerbehinderte). Im SPNV betrégt der Anteil der
Fahrten mit VRR-Tarif heute schon ber 80 %. Da nur flr diese Fahrten auch Daten aus dem EFM3-System generiert werden
kénnen, erscheint es sinnvoll, diese um die Ergebnisse aus den AFZ zu erganzen. Daten aus EFM3 bieten jedoch den ent-
scheidenden Vorteil, nicht nur Besetzungszahlen, sondern Informationen zu Wegeketten liefern zu kénnen.

Von allen Fahrgésten, die mit einer VRR-Fahrtberechtigung im System unterwegs sind, werden durch das EFM3-System zahl-
reiche Informationen automatisiert ermittelt, die u. a. fiir die Angebotsplanung genutzt werden kénnen. Informationen zu
folgenden Fragestellungen stehen stets aktuell und fahrtenscharf/haltestellenscharf zur Verfligung:

¢ Wo steigen die Fahrgdste im Tagesverlauf ein, wo steigen sie um, wo steigen sie aus?

e Nutzen Fahrgédste im Tagesverlauf evtl. fir gleiche Quelle-Ziel-Beziehungen unterschiedliche Wege?

e Welche Fahrten/Fahrtabschnitte sind stark iberlastet, welche nur sehr schwach oder gar nicht genutzt?

¢ Welche Haltestellen sind zu welchen Zeiten stark frequentiert?

¢ Wie viele Fahrten werden mit welchen Tarifprodukten unternommen?

» Welche Relationen werden von den verschiedenen Fahrgastgruppen (Schiilern, Studenten, etc.) auBerhalb
ihrer eigentlichen Hauptnutzerzeit nachgefragt?

e Was passiert bei Streckenstérungen? Welche Alternativangebote werden genutzt, welche nicht?

7.1.3  Welche Daten sollen durch wen genutzt werden?

Die in Unterkapitel 7.1.3 aufgefiihrten Fahrtinformationen werden durch das EFM3-Hintergrundsystem bestehend aus
Vertriebsinfrastruktur, Validatoren und CRM-Systemen permanent erfasst. Fiir die Angebotsplanung auf den verschiedenen
Planungsebenen sind diese Daten anonymisiert nutzbar. Hierbei sind Datenschutzerfordernisse und die Einhaltung der
jeweiligen ggf. zu schiitzenden Betriebsgeheimnisse zu gewdhrleisten. Wer auf welche Daten Zugriff haben soll, muss zwi-
schen den Beteiligten noch verhandelt werden. Dies betrifft neben den Verkehrsunternehmen beispielsweise auch die Kom-
munen und den VRR selbst.

Die angepassten Analyse- und Angebotsplanungsroutinen werden in Unterkapitel 7.1.5 dargestellt, die hierfiir erforderliche
Systemarchitektur im Unterkapitel 7.1.6.
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7.1.4  Angepasstes Angebotsmanagement mit Nutzung der EFM3-Daten

Im Folgenden beschreiben wir mégliche neue Funktionalitdten fir die Angebotsplanung im VRR, die sich aus den durch
das EFM3-System generierten Fahrtinformationen nutzen lassen. In den Unterkapiteln 7.1.4.1 bis 7.1.4.3 stellen wir die
Funktionalitaten dar, die aus Gutachtersicht geeignet erscheinen, um in die Angebotsplanungsroutinen des VRR und der
Verkehrsunternehmen implementiert zu werden. In den folgenden Unterkapiteln beschreiben wir Funktionalitdten, die ggf.
zukinftig nach einer Vorpriifung tiber Vor- und Nachteile ebenfalls implementiert werden konnten. Bei allen Funktionali-
taten ist zu beachten, dass neben den planerischen Aspekten noch weitere Restriktionen, wie z. B. Nahverkehrsplane,
Fahrzeugumlaufe, Taktvorgaben, uvm. bei der Planung zu beriicksichtigen sind.

7.1.4.1 Netzplanung optimieren

Die Check-in/Check-out-Daten aller Fahrgaste mit VRR-Fahrtberechtigung, die fiir alle Fahrten und bei jedem Wechsel des
Fahrzeugs generiert werden, geben wertvolle Hinweise tiber die tatsachlichen Quelle-Ziel-Verkehre. Mit diesen Daten kon-
nen verschiedene Analysen vollzogen werden, die bisher nur aufgrund von Stichprobenerhebungen und eigener Anschau-
ung moglich waren.

Durch Einspeisung dieser (anonymisierten) EFM3-Daten in eine Planungssoftware (z. B. Visum OV, IVU-Control-Fare + Fleet
in Kombination mit IVU-Plan oder auch PlanB von HighQ) kann unter Berticksichtigung aller weiteren Restriktionen (wie
Taktvorgaben, Fahrzeugumlaufe usw.) modelliert werden, welche Verbesserungsmainahme im Netz den groitmoglichen
Nutzen flr die Fahrgdste hat. Als Optimierungsmaglichkeiten kénnen z. B. Veranderungen von Linienwegen, die Durchbin-
dung von Linien und/oder auch Haltestellenverlegungen in Analyseprozessen untersucht und im Hinblick auf den jeweiligen
Fahrgastnutzen bewertet werden. Optimierung muss dabei nicht zwingend eine Erh6hung oder Abschmelzung des Angebo-
tes bedeuten, auch reine Leistungsverschiebungen kénnen sich als sinnvoll erweisen.

Die zur Optimierung der Netzplanung herangezogenen Fahrdaten konnen vollstandig anonymisiert genutzt werden. Es ist
fir diesen Planungsschritt nicht erforderlich zu wissen, wer mit welchem Tarifprodukt unterwegs ist. Daher sehen wir an
dieser Stelle auch keine Datenschutzprobleme.

7.1.4.2 Umsteigeverbindungen optimieren

Die Reisekette vom Quell- zum Zielpunkt ist fiir zahlreiche Fahrgaste mit Umstiegen zwischen verschiedenen Linien sowie
auch verschiedenen Verkehrsmitteln verbunden. Bisher ist die Angebotsplanung auf Seiten des VRR und in den einzelnen
Verkehrsunternehmen auf Fahrgastbefragungen, RES-Daten und eigene Beobachtungen bzw. plausible Herleitungen ange-
wiesen.

Erfahrungen von bereits existierenden EFM3-Systemen z. B. aus Schwabisch Hall (dort existiert seit Jahren ein sehr erfolgrei-
ches EFM3-System) zeigen, dass die vollstandige Abbildung der tatsachlich genutzten Umsteigebeziehungen auch erfah-
rene Planer iberraschen kann. Aufgrund der Kenntnis der tatsachlich genutzten Umsteigeverbindungen, die durch die
Quasi-Kompletterfassung auch sehr genau quantifiziert werden kénnen, lassen sich diese zum Nutzen der Fahrgaste opti-
mieren. Mit Optimierung im Bereich der Umsteigeverbindungen sind beispielsweise Anpassung der Fahrplédne, die Anpas-
sung der Fahrplanauskunft (im Fahrzeug und online), ggf. Veranderung der Wegefiihrung/Ausschilderung und Haltestellen-
verlegungen gemeint.

Durch Einspeisung der EFM3-Daten gemeinsam mit weiteren Planungsrestriktionen in eine Planungssoftware kann ebenso
modelliert werden, welche VerbesserungsmaBnahmen den gréfitmdéglichen Nutzen fir die Fahrgaste haben.



Die Datengrundlage fiir die Optimierung der Umsteigebeziehungen sind die Check-in/Check-out Daten aller Fahrgaste fuir
alle Fahrten und bei jedem Wechsel des Fahrzeugs. Im SPNV reicht ein stationsweiser EFM3-Vorgang (wenn Validatoren
genutzt werden, stehen sie auf den Bahnsteigen, die Fahrtenermittlung erfolgt dann im Hintergrundsystem durch die Hin-
terlegung des IST-Fahrplans.

Die zur Optimierung der Umsteigebeziehungen herangezogenen Fahrdaten konnen vollstandig anonymisiert genutzt wer-
den. Es ist fiir diesen Planungsschritt nicht erforderlich zu wissen, wer mit welchem Tarifprodukt unterwegs ist. Daher sehen
wir an dieser Stelle auch keine Datenschutzprobleme.

7.1.4.3 Anpassung Infrastruktur (Haltestellen)

Das EFM3-System ermittelt die Ein- und Aussteigerzahlen je Haltestelle/Haltepunkt bzw. Bahnsteig (im SPNV) in Echtzeit. Im
Tages-/Wochen-/Jahresverlauf lassen sich so die Maximalnutzerzahlen je Haltestelle sehr genau darstellen. Hieraus konnen
Empfehlungen abgeleitet werden, welche Haltestellen prioritdr aufgewertet werden miissen. So kénnen fachgerecht Ent-
scheidungen getroffen werden, welche Haltestellen z. B. mit zuséatzlichen Fahrgastunterstdnden und/oder weiteren Fahrgas-
tinformationsmedien ausgeriistet oder in welchen Bereichen die Aufstellflachen ggf. vergrofert werden miissen.

7.1.4.4 Anpassung Fahrzeugkapazitdten

Das EFM3-System liefert an das Hintergrundsystem stets aktuelle Besetzungszahlen aller Fahrzeuge im VRR. Fahrtgenau
lassen sich so im Tages-, Wochen- und Jahresverlauf wiederkehrende Uberlastsituationen erkennen und Schwachlastzeiten
eindeutig und fahrtgenau identifizieren. Auf Grundlage dieser Erkenntnisse kann abgewogen werden, ob eine Kapazi-
tatsanpassung wirtschaftlich und verkehrsplanerisch (z. B. umlauftechnisch) sinnvoll ist. Die GefaBgrofRenplanung wird hier-
mit auf eine deutlich genauere Grundlage gestellt und kann dementsprechend deutlich verbessert werden. Ein Teil der Ver-
kehrsunternehmen kann dafiir auch heute schon auf die Daten aus den AFZS zuriickgreifen.

Da fiir die Anpassung der Fahrzeugkapazitaten nur die absoluten Zahlen je Fahrzeug benétigt werden, ist die Nutzung der
EFM3-Fahrdaten datenschutzrechtlich unproblematisch, da nur anonymisierte Daten Verwendung finden und eine Riickver-
knlpfung ausgeschlossen werden kann.

7.1.5 Analyseroutinen und Angebotsplanung

Alle EFM3-Nutzerdaten werden im mandantenfahigen Hintergrundsystem gesammelt und fiir einen begrenzten Zeitraum
gespeichert. Alle kommunalen Verkehrsunternehmen kénnen auf die in ihren Fahrzeugen erhobenen Daten zugreifen und
diese — soweit sie von den einzelnen Kunden hierfiir freigegeben sind — fiir Planungszwecke verwenden.

Die Planungsabteilung(en) des VRR kann (konnen) sdmtliche Nachfragedaten aller Verkehrsunternehmen im Hintergrund-
system einsehen und zu Planungszwecken einsetzen, diirfen diese aber nicht an Dritte ohne Zustimmung der jeweils betrof-
fenen (dort fahrenden) Unternehmens weitergeben. Fir verkehrsmitteliibergreifende Angebotsplanungen durch einzelne
Verkehrsunternehmen ist jeweils die Zustimmung aller in diesem Bereich fahrenden Verkehrsunternehmen einzuholen,
deren Daten genutzt werden sollen.

Der VRR kann auf eigene Initiative auf der Grundlage der im Hintergrundsystem verfiigbaren EFM3-Daten Uberplanungsvor-
schldge sowohl fir den OSPV als auch den SPNV unterbreiten. Im SPNV werden diese Uberplanungen Weisungscharakter
haben, im OSPV nur Empfehlungscharakter, da hier die Kommunen Besteller der Verkehrsleistungen sind bzw. die Verkehrs-
unternehmen ,eigenwirtschaftlich” agieren.

Die generelle Nutzung der Daten durch den VRR ist im Vorfeld mit den Unternehmen abzustimmen.
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7.1.6  Systemarchitektur

Die beim Check-in/Check-out-Vorgang automatisiert erhobenen, personenbezogenen Daten werden geméf3 den geltenden
Datenschutzbestimmungen verarbeitet und gespeichert und nur fiir Zwecke genutzt, die der reibungslosen Durchfithrung
des eTicketing-Verfahrens dienen. Dasselbe gilt fir die Nutzungsdaten (fahrtenbezogene Daten), die im Rahmen der EFM3-
Vorgange anfallen.

Datenauswertungen fiir Marketingzwecke und zur Verbesserung des Leistungsangebotes werden in der Regel anonymisiert
durchgefiihrt. Der VRR und die im VRR-Gebiet fahrenden Verkehrsunternehmen sind nur mit der Einwilligung des Kunden
berechtigt, die personenbezogenen Daten sowie Nutzungsdaten zur Kundenbetreuung und fiir die Angebotsplanung zu
nutzen.

Diese datenschutzrechtlichen Pramissen werden in der Systemarchitektur dadurch abgebildet, dass die Nutzerdaten und
die zur Preisermittlung verwendeten personenbezogenen Daten auf zwei unterschiedlichen Servern gespeichert werden
und eine Rickverknipfung nur mit ausdriicklicher Einwilligung des Kunden geschieht. Die folgende Abbildung stellt eine
grobe Ubersicht tiber die Systemarchitektur dar.

mit ausdricklicher
Kundenzustimmung

Nutzungsdaten Kundendaten
Holitele 2ot
Smartcard-ID Analysen

Daten werden anonymisiert

ID 2 XY

Angebots- mit ausdriucklicher
planung Kundenzustimmung

Abbildung 9 Grobdarstellung Systemarchitektur



7.1.7 Empfehlungen

Die in Unterkapitel 7.1.1 dargestellten iibergeordneten Ziele der Angebotsoptimierung in Hinblick auf die realen Beddrfnisse
der Kunden lassen sich insbesondere durch die im Unterkapitel 7.1.4.1 ,Netzplanung optimieren, im Unterkapitel
7.1.4.21.1.4.2 ,Umsteigeverbindung optimieren“ und im Unterkapitel 7.1.4.3 , Anpassung Infrastruktur (Haltestellen)“ errei-
chen. Das Detailziel der kurzfristigen Angebotsoptimierung kann durch die im Unterkapitel 7.1.4.4 ,Anpassung Fahrzeugka-
pazititen“ beschriebenen Anderungen in der Angebotsplanung erreicht werden. Alle genannten Anderungen sind dariiber
hinaus geeignet, das Ziel der Reduzierung von kostenintensiven Fahrgastbefragungen/-zahlungen umzusetzen.

Durch eine gezielte Ansprache der Kunden im Rahmen der CRM-Routinen wird gewahrleistet, dass der Verbund und die Ver-
kehrsunternehmen den grétmaoglichen planerischen Nutzen aus der Einfilhrung des EFM3-Systems ziehen kénnen. Dabei

wird die Einhaltung aller datenschutzrechtlichen Erfordernisse sichergestellt.

Den Kunden wird im Rahmen des CRM ausfihrlich dargelegt, dass ihre Daten — im Falle ihrer Zustimmung — fiir die aktive
Verbesserung des OPNV-Angebotes im Sinne aller Fahrgdste genutzt werden.

8 AP6 - Dokumentation moéglicher Tarifsysteme

8.1 Einfiihrung

8.1.1 Aufgabe des Kapitels

Mit Einflihrung des elektronischen Ticketings ergeben sich vollig neue Moglichkeiten der Tarifierung. Die detaillierten Eigen-
schaften der im Rahmen von EFM3 bzw. des Piloten einzufiihrenden Tarife im VRR sind noch nicht festgeschrieben. Sie kén-
nen aber bereits grob umrissen werden. Dem Kapitel ,Dokumentation moglicher Tarifsysteme* kommt die Aufgabe zu, die
im VRR abgestimmten Parameter fiir ein elektronisches Tarifsystem zu beschreiben und einen ersten Eindruck eines konkre-
ten EFM3-Tarifs zu geben.

Ferner zeigt der Abschnitt auf, welche Tarifparameter ein technisches System im VRR bewadltigen muss, um die aktuell im
Arbeitskreis Tarif (AK Tarif) der VRR AGR diskutierten Ansatze abzubilden. Die detaillierte Justierung der Parameter des Tarif-
modells erfolgt gesondert auf Basis der Erfahrungen durch ein Tarifkalkulationstool. Dieses Kalkulationstool wurde von wvi,
Braunschweig, und Fraunhofer IVI, Dresden, entwickelt. Erste Kalkulationsergebnisse werden in diesem Dokument vorge-
stellt.

Tarifdetails wie z. B. die Festlegung von Preisniveaus oder die Entwicklung von Tarifprodukten fir alle Kundengruppen im
VRR werden in diesem Abschnitt nicht untersucht. Hierzu sind weiterfiihrende Analysen erforderlich.

8.1.2 Gliederung des Kapitels

Das Kapitel gliedert sich wie folgt: Im Unterkapitel 8.2 werden zundachst die Ziele und die Erwartungen an das elektronische
Ticketing erlautert. AnschlieRend werden im Unterkapitel 8.3 die grundsatzlichen Tarifierungsansatze mit Grundpreis, Fest-
und Leistungsbetrag vorgestellt. Das Unterkapitel 8.4 vertieft die tariflichen Handlungsansatze und beschreibt die Wirkung
der jeweiligen Anreizmechanismen. Im Unterkapitel 8.5 werden die Begriffe ,Fahrtenkette* und ,Umstieg” definiert. Einen
Eindruck von den quantitativen Auswirkungen der durch den VRR festgelegten Szenarien gibt das Unterkapitel 8.6. Unterka-
pitel 8.7 schlieBt die ,Dokumentation méglicher Tarifsysteme® mit einem Ausblick ab.
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8.2 Wasist neu bei der eTarifierung?

,Gerecht, einfach, und nachvollziehbar — das sind die Anforderungen, die von Fahrgastseite haufig an ein elektronisches
Ticketing gestellt werden. Fir Verbund und Verkehrsunternehmen steht vor allem die Steigerung der Ergiebigkeit und die
Erzielung von Nachfrageeffekten — hervorgerufen z. B. durch einfacheres Ticketing — im Vordergrund.

Zentrale Neuerung des elektronischen Ticketings ist, das Fahrverhalten eines Kunden exakt erfassen zu kdnnen. Dies
erlaubt eine wesentlich differenziertere Preisbildung. Als Parameter zur Fahrpreisberechnung kommt beispielsweise eine
feinere Abstufung des Reiseweges, der Tageszeit oder der Angebotsqualitat in Betracht. Wird der Differenzierungsansatz
weiter vertieft, ist sogar eine individuelle Bepreisung anhand der vorangegangenen Nutzung vorstellbar.

Voraussetzung fir die automatisierte Erfassung und Verarbeitung des Fahrtenprofils ist, dass ex ante ein anonymes oder
personalisiertes Nutzermedium einmalig mit einem Tarif verbunden wird. Hierfr ist die ,Formel” zu wahlen, nach der sich
der Preis berechnen soll, die sogenannte Preisbildungslogik. Die tatsachliche Fahrpreisermittlung erfolgt automatisch nach
der Fahrtdurchfiihrung unter Nutzung der Check-in-/Check-out-Angaben bzw. der Be-in-/Be-out-Angaben. Hieraus werden
zwei Neuerungen im Vergleich zum Status quo deutlich:

e Heute wird der Fahrpreis vor der Fahrt bestimmt und beglichen. Zukiinftig wird der Fahrpreis erst nach der Fahrt
ermittelt und gezahlt.®
e Wahrend heute, auBer bei Flatrate-Produkten, vor jeder Fahrt ein Tarifprodukt gewahlt werden muss, ist zukiinftig

nur einmal die Entscheidung fiir eine Preisbildungslogik zu fallen.

Diese neuen Preisbildungslogiken werden nun vorgestellt. Das folgende Kapitel geht dabei auf die im VRR diskutierten
grundsatzlichen Tarifierungsansatze ein.

8.3  Grundsétzliche Tarifierungsansdtze im VRR

Der neue, im VRR vorgesehene elektronische Tarif mit Check-in und Check-out sieht drei Basiskomponenten vor:? 1

»

Lel St Festbetrag

betrag

8 Bei Volumentarifen bzw. Pre-Paid-Tarifen (siehe Abschnitt8.4.8) geht das Fahrgeld weiterhin vor Fahrtbeginn tber, allerdings nicht fiir eine konkrete Fahrt/Fahrtenkette,
sondern als Pauschalbetrag (im Sinne einer ,Einlage” bzw. eines ,Deposits®).

9 Die drei Basiskomponenten finden sich in allen OPNV-Tarifen wieder. Bei den hier vorgestellten Komponenten handelt es sich nur um das Ergebnis eines dekompositori-
schen Blickes auf die Preis-bildung im OPNV allgemein.

10 Die vorgestellten Komponenten sind selbstverstandlich auf samtliche Kombinationen von Check-in/Check-out bzw. Be-in/Be-out Ubertragbar.



Die Abschnitte 8.3.1 bis 8.3.3 beschreiben die Funktionsweise der Komponenten und skizzieren, welche Verdnderungen im
Vergleich zur heutigen Situation zu erwarten sind.

Um die Bedeutung und das Zusammenspiel der Bestandteile zu verdeutlichen, werden zunachst die nutzungsabhangigen
Komponenten ,Leistungsbetrag” und ,Festbetrag” vorgestellt und dann der ,,Grundpreis® erlautert.

8.3.1 Gestaltung des Leistungsbetrags

Der Leistungsbetrag wird nutzungsabhangig erhoben. Abrechnungsgrofien konnen Tarif-Kilometer,
Zahl der Haltestellen, Nutzungsminuten oder — dhnlich wie heute — die Anzahl durchfahrener, gezielt
abgegrenzter Gebiete sein. In gemeinsamen Besprechungen von VRR und Verkehrsunternehmen
werden Tarif-Kilometer als Abrechnungseinheit fir Leistungsbetrage gewabhlt. Sie bieten die Moglich-
keit, lokal- und/oder verkehrsproduktspezifische Preise zu bilden, ohne dafiir die zu kommunizie-

rende Leistungbetragsgrofle variieren zu missen. Verschiedene Preise wie heute die der Preisstufe
LA1/A2“ wandern damit in lokal- und produktspezifische Tarif-Kilometer-Werte.

Im Vergleich zu heute lasst sich wegen der technik-basierten Erfassung die tatsachlich in Anspruch genommene Leistung
wesentlich feiner und damit gerechter erfassen als dies heute auf Basis der im VRR Gblichen Tarifgebiete bzw. Waben
erfolgt.

8.3.2 Gestaltung des Festbetrags

Der Festbetrag fallt bei jedem Reiseantritt (Stichwort ,Fahrtenkette®, siehe Kapitel 8.5) an. Weil der
Leistungspreis im Nahbereich nicht wesentlich zum Umsatz beitragen kann, hat der Festbetrag die
Aufgabe eine ,Mindesteinnahme* fiir jede Fahrtenkette zu garantieren. Welche Wechselwirkung hin-
sichtlich Grundpreis und Leistungspreis zu erwarten sind, wird in Abschnitt 8.4.7 erlautert.

8.3.3 Gestaltung des Grundpreises

Der Grundpreis wird regelméafiig, z. B. nach raumlichen oder nach zeitlichen Kriterien, erhoben. Die
tatsdchliche OV-Nutzung, z. B. Fahrtenhdufigkeit und Reiseweite, ist nicht relevant. Charakteristisch
fir den Grundpreis ist, dass er Einfluss auf den Leistungs- oder den Festbetrag nimmt, beispiels-
weise durch einen reduzierten Leistungsbetrag im Sinne eines klassischen zweiteiligen Tarifs (Stich-
wort ,BahnCard“). Im neuen elektronischen Tarif werden zusatzlich Elemente einer Flatrate (z. B. die

sogenannte Teil-Flatrate) verankert. In Kombination mit einem zweiteiligen Tarif wird dann verstarkt
auf den Vorteil abgestellt, Leistungen expost abzurechnen. Damit nimmt der Grundpreis zukiinftig eine Doppelfunktion ein:
Einerseits ist er ein Instrument zur Kundenbindung, andererseits eine Moglichkeit, einen Anreiz zur Nutzungsintensivierung
zu setzen.

Wie bei der Zeitkartendifferenzierung tiblich, kénnen im Grundpreis weitere (Zusatz-)Leistungen eingepreist sein, z. B.
Personen- und Fahrradmitnahme oder die 1.-Klasse-Nutzung.

Weitere Ausfiihrungen zu den tariflichen Handlungsméglichkeiten und zu ihren Anreizwirkungen bei einer Kombination von
Grundpreis und Leistungsbetrag werden im Abschnitt 8.4.2 vertieft.
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8.3.4 Anwendung der Basiskomponenten in Tarifprodukten

Jede der drei Basiskomponenten hat einen konkreten 6konomischen Hintergrund. Bei be-stimmten Zielgruppen kann es
sinnvoll sein, auf ausgewdhlte Bestandteile zu verzichten. Beispielsweise ist es sinnvoll, bei Fahrgasten, die nur selten fah-
ren, von einem Grundpreis abzusehen, um eine Niedrigschwelligkeit des Tarifs herzustellen. Umgekehrt liegt es nahe, bei
Intensiv-Nutzern keinen Festbetrag und ggf. auch keinen Leistungsbetrag zu erheben und dagegen den Flatrate-Ansatz zu
forcieren.

Welche Kombination in welchem Ausmaf3 sinnvoll sein kann und welche Wirkung erzielt wird, zeigt das nachste Kapitel auf.
8.4 Tarifliche Handlungsmaoglichkeiten und Anreizwirkung

8.4.1 \Variation Leistungspreis

Der Leistungspreis ermdglicht eine Bepreisung anhand der tatsachlich in Anspruch
genommenen Leistung. Er hat die Aufgabe, tarifliche Ungerechtigkeiten abzubauen.
Anhand von drei Fallbeispielen werden mogliche Anwendungsgebiete skizziert. Abbil-
dung 10 veranschaulicht die Beispiele. Fiir den Status quo wird der heutige Flachenzo-
nentarif zugrunde gelegt. Mit der zukiinftigen Tarifierung wird eine hohere Leistungsge-

rechtigkeit durch feinere Tarifierungseinheiten angestrebt.

e Fall 1 — Kurze Strecken werden vergleichsweise hoch bepreist: Bei Relationen, die sich von einem Tarifgebiet in ein
benachbartes Tarifgebiet erstrecken, wird heute die Preisstufe B berechnet. Um Harten zu vermeiden gilt bei Fahr-
ten zwischen benachbarten Waben unterschiedlicher Tarifgebiete die Preisstufe A — sofern die Strecke keine Kurz-
strecke ist. Diese Unterscheidung nach Waben und Tarifgebieten ist fiir den Fahrgast schwer nachzuvollziehen.
Eine Bepreisung z. B. anhand der tatsachlichen Entfernung — angenahert durch Tarif-Kilometer — erhoht die wahr-
genommene Gerechtigkeit und kann insbesondere im Nahbereich wegen der hoheren Preiselastizitat zu Mehrfahr-
ten und damit zu neuen Ertragen fiihren. Die Tarifhohen und die ggf. vorzunehmenden Anpassungen der Gebiets-
grenzen sollten jedoch gerade unter dem Aspekt moglicher Mindereinnahmen behutsam vorgenommen werden:
Zu berticksichtigen ist, dass sich die Zahlungsbereitschaften und damit die tatsachlichen Mehrutzungspotenziale
von Ort zu Ort unterscheiden.

e Fall 2 — Lange Strecken werden vergleichsweise niedrig bepreist: Es kann auch der Fall vorliegen, dass der Start-
und der Endpunkt der Beispielrelation in den Randgebieten eines Tarifgebiets liegt. Im Vergleich zu Fall 1 ist das
Preisniveau niedriger als die vorhandenen Zahlungsbereitschaften. Auf diesen Relationen bietet eine feinere Tari-
fierung die Moglichkeit, das Preisniveau anzuheben.

¢ Fall 3 — Gleich lange Strecken werden unterschiedlich bepreist: Insbesondere bei einer Randlage von Start- oder
Zielpunkten kénnen Tarifungerechtigkeiten entstehen — auch wenn diese Relationen von demselben Punkt die
gleiche Lange aufweisen. Wie in den Féllen 1 und 2 verbessert die feinere Tarifierung die wahrgenommene Tarifge-
rechtigkeit.
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Abbildung 10 Grafische Darstellung der Fallbeispiele 1 bis 3

Nach welcher Pramisse ist nun das Preisniveau des Leistungsbetrags zu justieren? Nach den Aussagen von VRR und VU
kann und wird mit der elektronischen Tarifierung die OV-Nutzung fiir manche Kundengruppen auch giinstiger werden —
uber alle Kundengruppen sind jedoch die Gesamteinnahmen substanziell zu steigern. Um eine seriése Prognose (iber die
zukinftige Ergiebigkeit treffen zu kénnen, sind einerseits die Wirkungen in kurzer, andererseits die Wirkungen in langer Frist
zu betrachten: In kurzer Frist werden im Fall 1 sofort Mindereinnahmen eintreten, wahrend im Fall 2 sofort Mehreinnahmen
generiert werden. Langfristig werden am Fahrgastmarkt Nachfrageeffekte eintreten: Auf den nun gilinstigeren Relationen
(Fall 1) werden Nachfragepotenziale erschlossen, auf den teureren Relationen wird es — je nach Reagibilitat — zu Nachfrage-
rickgangen kommen.

Die Reagibilitat (sogenannte ,Elastizitat) der Nachfrage auf Preisdnderungen fallt lokal unterschiedlich aus. In Abbildung
11 werden die Handlungsmdglichkeiten zur Steigerung der Ertrage und die zu erwartenden Nachfrageeffekte fir elastische
und unelastische Markte skizziert. Dabei wird eine gerechtere Bepreisung gemaf den Féallen A und B zugrunde gelegt. Als
~gerecht” wird eine der Lange der Relation angemessene Bepreisung verstanden. Aus der Matrix geht hervor, dass die
Erlosziele bei einer ,gerechteren” Tarifierung nicht mit jeder Kombination erzielt werden: Bei einer unelastischen Nachfrage
und einer zukinftig glinstigeren Bepreisung (Fall B) kann die Nachfragesteigerung durch giinstigere Fahrpreise die Minder-
einnahmen nicht decken. Zu berticksichtigen ist ferner, dass sich der Ma3stab ,gerecht” in diesem Fall ausschlieBlich auf
die Entfernung bezieht. Wiinschenswert ist, das Kriterium ,gerecht” auch auf die Angebotsqualitat auszuweiten. Da ein
gutes Angebot fiir eine eher preisunelastische Nachfrage sorgt, ware es in Anbetracht des Ziels, Ertrage zu steigern, nicht
klug, Preissenkungen durchzufiihren.

Die tatsdchlichen kurz- und langfristigen Marktreaktionen auf ein fundamental anderes Tarif- und Zugangssystem sind mit
normalen Elastizitatsrechnungen kaum oder nicht prognostizierbar. Aus diesem Grund sind selbst Abschatzungen auf Basis
von Verkehrsdatenmodellen nur begrenzt aussagefahig. Seriése Abschatzungen beddirfen einer vorherigen Analyse der tat-
sachlichen Nutzerreaktionen in einem Testmarkt.
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Abbildung 11 Handlungsmaoglichkeiten zur Steigerung der Ertrage bei unterschiedlicher Nachfrageelastizitat

8.4.2  Variation Grundpreis + Leistungspreis

Das derzeitige Ticketing erfordert, dass sich der Kunde vor der Nutzung auf ein Tarifprodukt festlegt: entweder auf ein Pro-
dukt ohne Bindung (z. B. ein Ticket aus dem Gelegenheitssortiment) oder ein Ticket mit Bindung (insbesondere Zeitkarten
wie Ticket1000, Ticket2000, BarenTicket, etc.). Einige Kundengruppen messen der Ticketgruppe mit Bindung hinsichtlich
der Ticket- oder Abonnementbedingungen jedoch nicht die ausreichende Flexibilitat bei und entscheiden sich fiir ein Pro-
dukt aus dem Gelegenheitssortiment. Ausloser konnen z. B. folgende Fragen sein: ,Was passiert, wenn ich mein Gltigkeits-
gebiet verlasse?”, ,Wie kann ich mein Abo unterbrechen, wenn ich langere Zeit im Urlaub bin?“. Eine sinnvolle Kombination
aus Grund- und Leistungspreis kann diese Harten vermeiden, inshesondere durch die ex post-Abrechnung bei EFM3.

Ein in der Praxis etabliertes Produkt, das diesem Prinzip folgt, ist die BahnCard-Familie der Deutschen Bahn: Wahrend die
BahnCard 25 mit 25 % Rabatt fiir 61 Euro vorwiegend gelegentliche Fahrer anspricht, haben Inhaber der BahnCard 50 mit
50 % Rabatt und einem Preis von 249 EUR einen sehr viel htheren Anreiz, regelméafiig Fahrten zu unternehmen und den
Grundpreis zu amortisieren.

Die Variation der beiden Komponenten sollte folgendermafen erfolgen: ,Je hdher der Grundpreis desto héher ist der Nut-
zungsanreiz“. Das hat allerdings Grenzen, und zwar genau dann, wenn sich der Grundpreis aus Sicht des Kunden ex ante
nicht amortisieren wird. In diesem Fall wird der Vorteil ,Rabatt in der Zukunft* vom sofortigen Nachteil ,Zahlung des Grund-
preises“ iiberschattet. Bei der Low-involvement-Dienstleistung OPNV scheint diese Abwagung problematisch und die weni-
gen konventionellen Modelle dieses Ansatzes haben sich kaum durchgesetzt. Dies war beispielsweise beim eTicket-Piloten
LVorteil 25 des Hamburger Verkehrsverbunds (HVV) zu beobachten: Der monatliche Grundpreis in Hohe von 10 Euro und
ein Rabatt in Hoéhe von 25 % auf Einzel- und Tageskarten konnte sich nicht am Markt durchsetzen. Die Hamburger Erfahrun-
gen legen nahe, die Passfahigkeit des zweiteiligen Tarifs im OPNV zu iberdenken: Da der gelegentliche Fahrgast ein recht
ungenaues Bild von seinen Fahrten hat, sollte der Grundpreis deutlich verringert werden — oder der Zeitraum des Grund-
preises muss deutlich groier als ein Monat sein. Ergdnzend hierzu weist die ,,Marktforschung zur Kleinen Kundenbindungs-
karte“!* darauf hin, dass bei einer zu hohen Bindungspflicht Kundenpotenziale nicht erschlossen werden.

11 infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH; Ergebnisbericht; Nutzerfinanzierte Tarifstrategien — NufiTa; ,Marktforschung zur Kleinen Kundenbindungskarte®



Demzufolge sind sowohl Grund- und Leistungspreis als auch die Bindungsdauer aufeinander abzustimmen, um Unsicher-
heiten beim individuellen Break-even zu minimieren.

8.4.3 Variation Grundpreis: Flatrate und Teil-Flatrate

Sobald der Leistungspreis entfallt bzw. gleich null ist, nimmt der Grundpreis die Funk-
tion einer Flatrate ein. Flatrates mit eingeschrankter rdumlicher und/oder zeitlicher
Gultigkeit werden als , Teil-Flatrate* bezeichnet.

Ahnlich der heutigen Differenzierung bei VRR-Zeitkarten in ,A1“ und ,A2“ (bzw. ,A3“
und ,,B1“ bzw. ,,B2“) kann auch der Grundpreis anhand der lokalen Angebotsqualitat
ausgelegt werden.

8.4.4 Preiskappung

Bei der Nutzung der Preiskappung kénnte es beispielsweise heifen: ,Nach einer
bestimmten Zahl an Fahrtenketten ist jede weitere Fahrt gratis.” Die Preiskappung ist
beim elektronischen Ticketing ein populdrer Ansatz — allerdings nicht nur wegen des
aus Kundensicht ,einfacheren® Tarifs. Zusatzlich setzt die Preiskappung einen Anreiz
zur Mehrnutzung: Der Ehrgeiz ist vielfach grofs die ,magische” Grenze zu erreichen, ab

der weitere Fahrten kostenlos sind.
Grundlage fir eine Preiskappung kénnen folgende BezugsgroBen sein:

¢ AnzahlReisen innerhalb einer Zeitspanne, z. B. ,Ab der zehnten Fahrtenkette fahren Sie — bezogen auf
einen Monat — frei.”

e Umsatz innerhalb einer Zeitspanne, z. B. ,Ab 60 Euro Umsatz sind alle weiteren Fahrten — bezogen auf
einen Monat — frei.”

Die Wirksamkeit der Preiskappung wird unter anderem vom Zeitrahmen bestimmt. Danach entfaltet eine kurzfristige Kap-
pung (z. B. nach drei Fahrten oder auf Tagesebene) eine andere Wirkung als eine Kappung in langer Frist (z. B. nach 40
Fahrten oder auf Wochen- oder Monatsebene). Eine Tageskappung fiihrt beispielsweise dazu, dass vorwiegend seltene und
gelegentliche Nutzer an einzelnen Tagen ihre Fahrten intensivieren, der Umsatz jedoch wegen der Kappung nicht steigt.
Zielgruppe konnten Kunden sein, die den OPNV nur fiir einen Weg nutzen und alle weiteren Wege des Tages zu Fu3, mit
dem Fahrrad oder dem Pkw zuriicklegen. Fiir Touristen ist dieses Angebot vor allem aus Griinden der Einfachheit sinnvoll,
weniger aufgrund einer Nutzungsintensivierung. Eine Monatskappung dagegen spricht tendenziell Kunden mit einer bereits
hoheren Nutzung an. Zu diskutieren ist, ob bei einem Bezugszeitraum von einem Monat die Nutzung tiberhaupt nachvoll-
zogen werden kann. Demzufolge ist der Bezugszeitraum so zu wahlen, dass der Fahrgast die dargestellten Anreize nachvoll-
ziehen kann. Der Tarifverbund und Aufgabentrager TransLink im australischen Bundesstaat Queensland hat beispielsweise
eine Kappung implementiert, die mit der neunten Fahrtenkette innerhalb einer Kalenderwoche greift.

Erganzend zum zeitlichen Faktor ist die Hohe der Kappung fir die Erléswirkung von Bedeutung. Die Kappung sollte stets so
angesetzt werden, dass ein Anreiz fiir zusatzliche Fahrten besteht (d. h. Kappung nicht zu hoch ansetzen), gleichzeitig
jedoch Mindereinnahmen ver-mieden werden (d. h. Kappung nicht zu niedrig ansetzen).

Erganzend sei auf einen nicht zu unterschatzenden Kundennutzen hingewiesen: Im Gegensatz zu rabattierten Fahrpreisen
nehmen Kunden ihren Freifahrt-Bonus unmittelbar wahr, mit der Einschatzung: ,Ich bin ein guter Kunde. Daftir bekomme
ich eine Gegenleistung®.
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8.4.5 Variation Grundpreis (als Teil-Flatrate) + Leistungspreis + Preiskappung

Unter dem Aspekt, die Kundenbindung zu star-
L
@ " ' @

ken und gleichzeitig einen Anreiz zur Mehrnut-
Flatrate fir unbegrenztes Fahren nach einer festgelegten zeitlichen und/oder raumlichen GréRe dar (sogenannte ,Teil-Flat-
rate®). Unter den zeitlichen Aspekt fallt beispielsweise eine Flatrate fiir Schwachlastzeiten (vgl. FlexAbo in Minster). Fiir den
preissensiblen Nahbereich kénnen rdumlich eingeschrankte Flatrates angeboten werden (z. B. als ,Kiez-Flatrate®). Fahrten
in der Spitzenlast oder tiber die raumliche Gltigkeit werden dann entsprechend des Leistungspreises abgerechnet. Die
Preiskappung sorgt dafiir, dass die Summe aus Grundpreis und erganzenden Tickets einen festgelegten Betrag fiir einen
bestimmten Zeitraum nicht tiberschreitet. Die Preiskappung entspricht einem ,Kostenairbag*, sodass z. B. folgender Slogan
gilt: ,Es wird nie teurer als die Gesamt-Flatrate“. Die Kosten aus Teil-Flatrate und erganzenden Fahrten werden — im Gegen-
satz zu heute — zusammengefasst ex-post abgerechnet. Die ex-post-Abrechnung bietet einen entscheidenden Vorteil: Ahn-
lich der Mobilfunkvertrage wird die Tarifwahl von dem entsprechenden Kaufvorgang separiert. Diese Entkopplung tragt zu
einer schnelleren Habitualisierung der Nutzung bei, da die physische Konfrontation mit den Kosten (Stichwort Bargeldhand-

zung zu schaffen, kénnen Grundpreis, Leis-
tungsbetrag und Preiskappung kombiniert
werden. Hieraus ergibt sich folgender, erfolgver-
sprechender Ansatz: Der Grundpreis stellt eine

ling) entfallt.

Mit einem niedrigschwelligen Zeitkarten-Angebot in Kombination mit einem flexiblen Erganzungsangebot kénnten Kunden
gewonnen werden, die sich bisher nicht auf eine dauerhafte Vertragsbindung einlieen. Die Preissetzung erfordert ein gro-
es Fingerspitzengefiihl: Mit welchen Flatrate-Preisen werden preissensible Nutzer von der Bindung tiberzeugt — ohne, dass
die Unsicherheit zum Leistungspreis die wahrgenommene Preisgiinstigkeit Giberstrahlt? Die Erfahrungen zum zweiteiligen
Tarif deuten darauf hin, dass der Flatrate-Bereich ernstzunehmende Nutzungsméglichkeiten beinhalten muss und nicht als
Grundpreis eines zweiteiligen Tarifs wahrgenommen werden darf.

8.4.6  Optionale Variation beim Leistungspreis

Beispielrechnungen des VRR zeigen, dass sich die heutigen Preishohen fiir Stadttarife
(bzw. fiir Nahbereiche) relativ genau abbilden lassen. Anspruchsvoller hingegen sind
weite Relationen ab ca. zehn Kilometern. Da ein reiner Fokus auf den Leistungspreis
wegen eines zu hohen Gesamtpreises problematisch ist, bieten sich folgende sinnvolle
Variationsmaoglichkeiten an:

e Degressiver Leistungspreis, d. h. der Leistungspreis sinkt, je mehr Kilometer oder Tarifeinheiten zuriickgelegt wer-
den (entspricht dem heutigen Prinzip im VRR).

e Gebietsbildung, d. h. prinzipiell wird leistungsgerecht/fein bepreist, doch innerhalb eines Gebietes kommt es zu
einer Kappung.

e Inklusiv-Kilometer oder Inklusiv-Tarifeinheiten, d. h. erst ab einer bestimmten Entfernung/ab bestimmten Tarifein-
heiten setzt die feine Bepreisung ein. Dieses Vorgehen bietet sich z. B. fiir Innenstadte an.

e Variation des Leistungspreises nach der Angebotsqualitat: Bekannteste Unterscheidungsmerkmale sind Schwach-
und Hauptlast, weitere konnten z. B. Verkehrsmittel, Taktdichte oder (Durchschnitts-)Geschwindigkeit sein. In den
Gebieten ,A1“ und ,A2“ (bzw. ,A3“ und ,B1“ bzw.,B2“) wird — weil sich heute die Differenzierung an der Angebots-
qualitat orientiert — auch fir gelegentliche Nutzer ein anderer Leistungspreis zur Anwendung kommen.
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8.4.7 Variation Festbetrag
In Abbildung 12 zeigt Fall 1 die Standardvariante, d. h. zusatzlich zum Festbetrag fallt
ein Leistungsbetrag ab dem ersten Kilometer an. Alternativ kann der Festbetrag — wie
unter Fall 2 dargestellt — bereits die Kilometer im ,Nahbereich® (Definition siehe
nachster Absatz) umfassen. Der Leistungspreis setzt erst ab einer gewissen Fahrten-
lange ein. Mithilfe dieser Mindestabnahmemenge kénnen die im Stadtverkehr schwie-
rig zu ermittelnden Kilometer-Betrage pauschaliert werden. Gleichfalls bietet sich die

Méglichkeit, Zahlungsbereitschaften fiir die hohe Angebotsqualitat im Stadtverkehr abzuschépfen. Der Fall 3 beschreibt

einen im Vergleich zu den vorangegangen Beispielen hoheren Festbetrag, dafiir aber einen geringeren Leistungsbetrag.

Die Hohe des Fahrtbetrags hat einen entscheidenden Einfluss auf die Durchfiihrung einer Reise. Dessen Hohe ist deshalb
sorgfaltig abzuwdgen: Fiir kurze Wege ist die Nachfrage deutlich preiselastischer, da Alternativen leicht verfiigbar sind.

Der ,Nahbereich” kénnte den Bereich umfassen, der z. B. zu Fuf oder mit dem Rad schnell erreichbar ist. Diese Definition
konnte fir den gesamten VRR einheitlich festgelegt werden. Ein zu hoher Einstiegspreis wiirde dazu fithren, dass im preis-
sensiblen Nahbereich die Nachfragepotenziale nicht ausreichend erschlossen werden. Zu beriicksichtigen ist auch die Men-
genwirkung eines attraktiven Einstiegspreises in Ballungsraumen. Wegen des dichten Angebots gilt das Motto: ,Es dauert
langer zu laufen als auf den Bus zu warten.” Gleichzeitig gestattet es der giinstigere Einstiegspreis auf den vergleichsweise
preisunelastischen mittleren Entfernungen, héhere Leistungspreise durchzusetzen.

Preis A
V d
Leistungs-
betrag o e
3
Festbetrag
¥ Fahrtenlinge
—>
Nahbereich

Abbildung 12 Wechselwirkung von Festbetrag und Leistungsbetrag

8.4.8 Volumenprodukte (Pre-Paid-Tarife)
Die drei Basiskomponenten Grundpreis, Fest- und Leistungsbetrag und deren Kombi-
nationen kdnnen abhangig von der Absatzmenge rabattiert werden. Diese Volumen-
produkte nutzen die Vorteile der Bevorratung. Wie bereits heute mit dem 4erTicket
(bzw. ab 01. Januar 2014 mit dem 10erTicket als HandyTicket) erwirbt der Kunde im
Voraus ein bestimmtes Guthaben. Aus Sicht der Verkehrsunternehmen tibernehmen
Volumenprodukte eine bedeutende Funktion bei der Bevorratung, weil
e abseits des Guthabenkaufs keine weiteren Vertriebsprozesse anfallen und dadurch z. B. Verkaufsvorgange
reduziert werden,
 bereits Fahrgeld fir zukiinftige Fahrten vorzeitig auf das Unternehmen bergeht (Barwertvorteil) und
e ein Anreiz zur Mehrnutzung gesetzt wird.



Letztgenannter Effekt wird in der Konsumgiiterindustrie als Packungsgrofieneffekt bezeichnet: Je gréfier das Volumen einer
Flasche Shampoo ist, desto groBziigiger ist die Nutzung. Dieses Verhalten l&sst sich auf den OPNV tibertragen: Bei einem
grofleren Guthaben ist die Schwelle, eine Fahrt durchzufiihren, geringer.

Erganzend wirkt folgender Effekt: Zahlreiche Marktforschungen von Probst & Consorten Marketing-Beratung haben gezeigt,
dass die eigene Fahrtenhaufigkeit iberschatzt wird'? Demnach werden beim Kauf Volumina in Betracht gezogen, die der
realen Fahrtenh&ufigkeit nicht entsprechen. Diese Uberschétzung, die insbesondere bei langeren Gilltigkeitszeitraumen
auftritt, macht sich auch die Telekommunikationsbranche zu nutze: Kunden greifen bevorzugt zu grof3eren Volumina oder
gar zu Flatrates, obwohl das Nutzungsverhalten bzw. der Verbrauch den Kauf nicht gerechtfertigt hatte.®

Voraussetzung fir den Kaufimpuls von Volumenprodukte sind attraktive Rabatte. Eine Strategie, einen hohen Rabatt zu
erzielen, ware, Einzelpreise deutlich anzuheben. Ein bekannte eTicketing-Anwendung, die dieser Strategie folgt, ist die Lon-
doner ,,Oyster card*: Einzeltickets fiir die Zone 1 im Bartarif kosten beispielsweise mehr als das Doppelte als Fahrten mit der
aufgeladenen ,Oyster card®.

Im Folgenden sei noch auf zwei wichtige Aspekte bei der Preisbildung und den Tarifkonditionen eingegangen.
Zundchst zur Preisbildung:

Die ,Beforderungsleistung® bei den heutigen Bevorratungsprodukten (4er- und 10erTicket) wird auf der Grundlage von
Fahrten gemessen. Im Zuge des elektronischen Ticketings konnen die Volumenprodukte durch Geldeinheiten (in Euro) oder
durch Tarifeinheiten (z. B. in Tarif-Kilometern) abgebildet werden. Bilden Geldeinheiten die Grundlage, sind zur Preisbil-
dung die in diesem Kapitel behandelten Modelle und ihre Variationen aus Grundpreis, Fest- und Leistungsbetrag anwend-
bar. Wird hingegen auf Tarifeinheiten zuriickgegriffen, sollte ein vereinfachtes Modell genutzt werden, das auf reale oder auf
entsprechend von Nachfrage und Angebot gewichtete Tarifeinheiten zurtickgreift. Interessante Vorziige im Vergleich zum
Status quo mit Fahrtenbezug bieten beide Varianten durch sogenannte ,Unteilbarkeiten”. Voraussetzung ist, dass der
aufzuladende Betrag vorgegeben wird. Nach sukzessivem Abfahren des Guthabens verbleibt ein Restbetrag (analog der
»Schlummergroschen auf Geldkarten), der nur durch ein erneutes Aufladen fiir weitere Fahrten nutzbar wird. Der Kauf
des ndchsten Volumenpakets wird somit vorzeitig herbeigefiihrt. Im VRR werden derzeit Stiickelungen von 500%, 1200
oder 3500 Tarif-Kilometern diskutiert.

12 Vgl. hierzu Probst, Gerhard; Werner, Claudia; Schulte, Reinhard (2008): Ertragspotenziale des Bartarifs: Kurzfristige Ansatzpunkte zur Optimierung des Einzelticketsegments,
in: Der Nahverkehr, 20/2008, S. 31ff.

13 Eine bedeutende Rolle spielt bei der Entscheidung natirlich auch der Komfortgedanke im Sinne eines Rundum-sorglos-Pakets: ,Ich, Kunde, mochte mir so wenig Gedanken
wie moglich Gber Nut-zenschwellen und Fahrtenhaufigkeiten machen*. Dieser Einstellung kénnen Flatrates — wie im fol-genden Kapitel dargestellt — am ehesten gentigen.

14 Beispielrechnung: Ein durchschnittlicher Ticket2000-Kunde mit der Preisstufe A2 legt an 20 Tagen pro Monat 6,5 (Tarif-)Kilometer fiir den Hinweg und 6,5 (Tarif-)Kilometer fiir
den Ruckweg zuriick. In einem Monat verbraucht er 260 (Tarif-)Kilometer. Das zukinftige Volumenprodukt mit 500 Tarif-Kilometern kann der Beispielkunde fir fast zwei
Monate nutzen, sofern eine Ubertragung von nicht genutzten Volumen-Tarif-Kilometern im Produkt vorgesehen ist. Andernfalls stehen im genannten Beispiels 240 Tarif-Kilo-
meter fr weitere OV-Wege im Monat zur Verfugung. Danach kommen die dynamischen Tarifbestandteile zur Anwendung.



Ein Pre-Paid-Tarifsystem sollte folgende Regelungen vorsehen:

¢ Mindestguthaben beim Check-in: Welches Guthaben ist mindestens erforderlich, um die Fahrt antreten zu konnen
und um Missbrauch zu vermeiden? Das Mindestguthaben sollte verkehrsmittelabhangig definiert werden, da im
langlaufenden Regionalverkehr der Fahrpreis naturgemas hoher ist.

¢ Erlaubte Unterdeckung beim Check-out: Wie stark darf die Karte bei fehlenden Betragen unterdeckt werden? Bei
anonymen Karten, bei denen die Forde-rungen nicht eintreibbar sind, sollte dieser Betrag etwa so hoch wie der
Pfandbetrag sein. Mit einer automatischen Aufladung bei Unterschreitung eines definierten Mindestwertes kann
dieser Problematik begegnet werden. Diese Form der Aufladung iberwiegt bei den neueren elektronischen Tarif-
systemen. In der Regel wird ein Anreiz zur Nutzung gesetzt, z. B. durch giinstigere Tarife oder eine einfachere
Erstattung des Guthabens bei Verlust der Karte (wegen der Registrierung). Die Erfahrungen der Stadtwerke Minster
beim 90 MinutenTicket zeigen, dass solche Losungen akzeptiert werden. Der Verzicht auf Pre-Paid-Tarife ohne
Registrierung ist jedoch nicht absehbar: Einerseits ist fir Kunden, die anonym bleiben wollen oder denen die
Registrierung zu aufwendig ist, eine Losung vorzuhalten. Andererseits sind auch Kunden mit Bonitatsproblemen zu
beriicksichtigen.

Ein weiterer interessanter Ansatz bei der Tarifgestaltung sind die Konditionen rund um das Guthaben.

Bisher gibt es bei Tarifanpassungen Fristen, bis wann im Vorverkauf erworbene Tickets zu nutzen bzw. umzutauschen sind.
Der VRR hat erkannt, dass diese Fristen unnotigen Verwaltungsaufwand erzeugen und weist (im Vergleich zu anderen Ver-
kehrsraumen) vergleichsweise kulante Umtauschregelungen auf. Zukinftig kann entweder eine konkrete Verbrauchsmenge
vorgegeben werden, z. B. bezogen auf ein Jahr. Oder es wird auf einen Verfall komplett verzichtet, um den Anreiz zu erho-
hen, sich (bei Preisanpassungen) mit Fahrteinheiten zu bevorraten.

8.4.9 Zwischenfazit

Die neue Preiskomposition nach Grundpreis, Fest- und Leistungsbetrag tragt dazu bei, genauer auf unterschiedliche Zah-
lungsbereitschaften einzugehen. Die Vielzahl an moglichen Preishildungslogiken sollte jedoch abgewogen werden mit der
am Markt verkraftbaren Komplexitat und den Moglichkeiten, Anreize der Tarifbildung einfach zu vermitteln. Dazu bedarf es
einer grundsatzlichen Anpassung der Tarifkommunikation: Der Fokus liegt damit nicht mehr beim Tariftableau, sondern bei
den Preisbildungskomponenten.

Auf Erlduterungen zu erganzenden Leistungen, wie z. B. Freifahrten fiir Freunde oder Mitnahme des Rades, wurde bewusst
verzichtet, da diese keinen wesentlichen Einfluss auf die grundsatzliche Tarifsystematik haben. Detaillierte Ausfiithrungen
hierzu sind im Kapitel 6 ,Konzept Kundenmanagement® nachzuschlagen.

8.5 Definition von Fahrtenkette und Umstiegskriterium

Grundlegend fur die Ermittlung des Fahrpreises ist die Definition der Fahrtenkette. Oder umgangssprachlich formuliert:
,Wie werden Fahrten miteinander preislich verknlpft?*: Hierzu mussen Kriterien fir Umstiege entwickelt werden. Diese

Umsteigekriterien missen berticksichtigen, dass z. B. Verspatungen anfallen bzw. Fahrten ausfallen.

Um die Betroffenheit bei Verspatungen zu verringern, werden in anderen Regionen mit elektronischem Ticketing Umsteige-
zeiten festgelegt (OV-chipkaart, Niederlande), bei der eine Fahrtfortsetzung innerhalb von 35 Minuten erfolgen muss.

Diese Umsteigekriterien sollten ebenfalls Unterschiede in der Angebotsqualitdt beriicksichtigen: So kénnen langere Warte-



-

zeiten infolge einer schlechten Verbindungsqualitat in der Nebenverkehrszeit durch Abschlage im Fahrpreis und eine
hohere Taktdichte in der Hauptverkehrszeit durch ein hoheres Preisniveau beriicksichtigt werden.

Zu beriicksichtigen sind Bedenken hinsichtlich verpasster Anschliisse: Um den Arger wegen des Anschlussverlustes zu
begrenzen, sollte die Abbringerfahrt nicht als neue Fahrt, sondern als Bestandteil des Hauptlaufes berechnet werden —
auch wenn die in den Tarifbestimmungen verankerte Umstiegszeit fiir eine durchgehende Tarifierung berschritten wird.

Mithilfe des Tarifkalkulationstools hat der VRR verschiedene Abschatzungen fiir die Umsteigezeit kalkuliert. In stadtischen
Raumen mit einem guten Angebot ware eine niedrigere Umsteigezeit anzusetzen, in landlichen Gebieten eine eher hohere.
Als ,Mittelweg*” fiir den gesamten VRR hat sich eine maximale Umsteigezeit von 60 Minuten als sinnvoll erwiesen: Innerhalb
von 60 Minuten kann in den meisten Féllen eine Weiterbeforderung garantiert werden: Die Erloseffekte sind bei einer Varia-
tion der Umsteigezeit verhaltnismaRig gering, da bei einer Senkung auf 30 Minuten die Zahl der Fahrtenketten um nur 5 %
steigt.

8.6  Quantitative Bewertung des elektronischen Tarifs

Um EFM3-Tarife tiberhaupt kalkulieren zu konnen, wurde von den Firmen wvi (Braunschweig) und Fraunhofer IVI (Dresden)
eine Kalkulationssoftware entwickelt. Mithilfe dieser Software kénnen erhobenen Bewegungsdaten Produkten aus einem
EFM3-Tarif zugeordnet werden. Fir die Zuordnung von Preisen zu solchen Bewegungsdaten miissen diese bis auf die feinste
OV-Bewegungseinheit (Nutzung eines Verkehrsmittels zwischen zwei aufeinanderfolgenden Haltestellen) zugreifbar sein.

8.6.1 Kalkulationsgrundlagen und -pramissen

Als Bewegungsdaten dienen fiir die bisherigen Kalkulationen Fahrtenprotokolle von ca. 5.500 OV-Nutzern, die aus Anlass
einer Marktforschung zur tarifstrukturellen Anderung erhoben worden sind. Von diesen liegen knapp 89.000 Fahrten vor.
Die Aufbereitung dieser Daten und ein geeignetes Verfahren zur Hochrechnung wurde von den Expertinnen der Firma wvi
entwickelt. Nicht unter den Nutzern sind Kunden, die zum Erhebungszeitpunkt mit Tickets unterwegs waren, die ausschlief3-
lich verbundweit giltig erhaltlich waren (z. B. SchokoTicket, SemesterTicket, BarenTicket, die meisten KombiTickets).
Obgleich in den konzeptionellen Uberlegungen zur Struktur von EFM3-Tarifen sehr wohl auch der Umgang mit Nutzern
dieser Tickets bedacht wurde, werden fiir die Kalkulationen bislang keine spezifischen Produkte fiir diese Nutzer einbezo-
gen, da die Datenbasis dort ,leer” ist. Die durch sie induzierten Tarifeinnahmen werden daher in den Rechnungen als
invariant gesetzt.

Alle bisherigen Kalkulationen zur Einnahmenwirkung von EFM3-Tarifen basieren somit auf den o. g. Bewegungsdaten von
Nutzern der brigen Tickets.

Anspruch der Kalkulationen von EFM3-Tarifen in dieser Phase ist es, grundsatzliche Erkenntnisse dariiber zu gewinnen,

e ob sich durch eine neuartige Bepreisung positive strukturelle Einnahmeneffekte erzielen lassen,

 wie sich fur einzelne Nutzer das auf einen Monat bezogene Budget fiir den OPNV verandert — nach unten, wie
nach oben,

e welche der Preisbildungsparameter Grundpreis, Fest- und Leistungsbetrag wie wirken,

e und — nicht zuletzt — welche Art von tariflichen Auspragungen fiir eine automatisierte Bepreisung geeignet sind:
Schliefilich miissen Bewegungen nach technischen Regeln zu einem bepreisbaren Ganzen gefasst werden kénnen.
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Eine wirkliche Marktreaktion auf ein komplett anders gefasstes Tarifsystem kann nicht kalkuliert werden. Ebenso ist die
vorhandene Datengrundlage nicht ausreichend daftir, VU-spezifische Einnahmenveranderungen auszuweisen. Auf einer
qualitativen und grob quantitativen Ebene indes sind Aussagen maoglich.

Flr die Kalkulationen sind folgende Setzungen / Randbedingungen vorgenommen worden:

e Als Umstiegskriterium, mit Hilfe dessen automatisiert entschieden wird, ob einzelne Fahrten zu Fahrtenketten
zusammengefasst werden, werden 60 Minuten gewahlt, die zur Verkettung maximal zwischen dem Ende einer
Fahrt und dem Beginn der nachsten liegen diirfen.

 Tarif-Kilometer werden mit Linienweg-Kilometern gleichgesetzt (aus zeitokonomischen Griinden).

e Flrdrei Stadte sind testweise ,klassische” Tarifgebiete eingerichtet (dto.).

e Eswerden normale Preiselastizitdten angenommen — komplett andere Marktreaktionen (positive oder negative)
bleiben damit unberiicksichtigt. Sie waren reine Spekulation.

e Die Anzahl der mit EFM3-Tarifen glinstiger bzw. teurer fahrenden Kunden halt sich in etwa die Waage.

e ,1.-Klasse“-Preishildungen werden nicht beriicksichtigt, da sie in Bewegungsdaten nicht nachgehalten werden.

¢ Personenmitnahme bleibt unberiicksichtigt, da sie in Bewegungsdaten nicht nachgehalten werden.

e Zuordnung des im Rahmen einer heute bestehenden Bindungsbereitschaft giinstigsten Produkts (Bindungsbereit-
schaft z. B. bei heutigen EinzelTicket-Nutzern gering, bei heutigen Abonnenten eher hoch).

Da in dieser Phase kein Optimierungsproblem unter gewissen Nebenbedingungen zu l6sen ist (und auch gar nicht gelost
werden kann), hat sich der VRR dazu entschieden, in die Kalkulationen mit einem Basisansatz hineinzugehen, fir den ein-

zelne Preis-Stellschrauben variiert werden, um die Wirkung dieser Stellschrauben deutlich machen zu kénnen.

Der Basisansatz wurde im Rahmen diverser Informationsveranstaltungen und Arbeitskreissitzungen abgestimmt. Er enthalt
bewusst wenige Produkte und Produkt-Differenzierungen.

Um Erkenntnisse tiber die Wirkung einzelner Preiskomponenten zu erlangen, wurden in Varianten Werte fir Preiskompo-

nenten jeweils isoliert variiert.

Deckel: nach 4. Reise am Tag

Festbetrag/Reise | Leistungsbetrag

1,50 EUR (inkl. 0,2 EUR/Tarif-
1,5 Tarif-Kilometer)  Kilometer

5 EUR/Monat

© 1,00 EUR (inkl. 0,15 EUR/Tarif-
\.1'5 Tarif-Kilometer)  Kilometer

Deckel: nach 4. Reise am Tag

Deckel: nach 30 Reisen im

45 EUR/Monat - %l(g]lieti;ﬂanf- Monat, spatestens nach
250 EUR

30 EUR/Monat dartber hinaus dynamisch
(inkl. 500 Tarif- = - mit 50% auf Festbetrag und
Kilometer) Leistungsbetrag

. Deckel: nach 30 Reisen im
30 EURMonat - 0,05 EUR/In S S e o e e e

Kilometer

250 EUR

50% auf Preiskomponenten

Abbildung 13 Basisansatz 1
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8.6.2 Einnahmenverdanderungen / Kalkulationsergebnisse Basisansatz 1
Alle ausgewiesenen Einnahmenveranderungen beziehen sich auf den Status quo. Sie sind nicht kumulativ bezogen auf das
Kalkulationsergebnis zum Basisansatz 1 zu verstehen!

+ 50 Mio. EUR

Basisansatz 1

Le._'istungsbletrag +0,01 EUR/Tarif- +70 Mio. EUR
Kilometer in allen Produkten
Grundpreis in allen grundpreishaltigen
Produkten Standard-Produkt ohne Grundpreis + 65 Mio. EUR
+1 EUR/Monat
,Deckelung” nach 30 Reisen/Monat + 81 Mio. EUR
aufgehoben
,Gebietsflat” 60 EUR/Monat. in D, E,  ab Stadtgrenze D, E, W Leistungspreis +47 Mio. EUR
W; im Ubrigen Gebiet Basisansatz aus Standard (0,2 EUR/Tarif-Kilometer) ’
peak: 6 bis 9 Uhr, 15 bis 18 Uhr Mo-Fr;
peak/off-peak (auBer Sozial-, Azubi-, off-peak: tbrige Zeiten )
. . - 19 Mio. EUR
Kinderprodukt) off-peak-Rabatt in Festbetrag und
Leistungspreisen, ca. 15%
entspricht V5, aber Festbetrag auch in  Intensiv-Produkte: Festbetrag 1,00 EUR +50 Mio. EUR
Intensiv-Produkten in peak-Zeiten (Azubi: 0,5 EUR), off-peak: 0 EUR '

Abbildung 14 Einnahmeveranderung bei verschiedenen Ansatzen

8.6.3 Basisansatz 2 mit ,,Volumenprodukten fiir Intensivnutzer
Als weiterer Basisansatz wurden sogenannte Volumenprodukte fiir Intensivnutzer betrachtet:

Deckel: nach 4. Reise am Tag

Festbetrag/Reise | Leistungsbetrag

“1,50 EUR (inkl. 0,2 EUR/Tarif-
1,5 Tarif-Kilometer)  Kilometer

1,00 EUR (inkl. 0,15 EUR/Tarif-
\1 ,5 Tarif-Kilometer)  Kilometer

5 EUR/Monat Deckel: nach 4. Reise am Tag

. Deckel: nach 30 Reisen im
45 EURMonat - OO BRI S B e s testensinach

Kilometer 250 EUR

30 EUR/Monat dartber hinaus dynamisch
(inkl. 500 Tarif- = = mit 50% auf Festbetrag und
Kilometer) Leistungsbetrag

0,05 EURMTarif- Deckel: nach 30 Reisen im

30 EUR/Monat - Kilometer Monat, spatestens nach
250 EUR

50% auf Preiskomponenten

Abbildung 15 Basisansatz 2

Dieser Basisansatz erbringt — rein rechnerisch — eine Einnahmenverdanderung von +100 Mio. Euro. Allerdings ldsst sich fest-
stellen, dass insbesondere die Produkte ,Volumen2® und ,Volumen3* bzgl. der Tarif-Kilometer-Volumen zu schmal gewahlt
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und preislich zu hoch angesetzt sind. Daher wurde noch eine Variation mit folgenden Volumina kalkuliert:

Volumen 1: 500 Tarif-Kilometer fiir 60 Euro
Volumen 2: 1500 Tarif-Kilometer fir 100 Euro
Volumen 3: 5000 Tarif-Kilometer fiir 179 Euro

Mit dieser Variation des Basisansatzes 2 ergeben sich Mehreinnahmen von 68 Mio. Euro. Grundsatzlich erscheint daher
eine Weiterverfolgung von Volumen-Ansatzen sinnvoll zu sein.

8.6.4 Grundlegende Erkenntnisse aus den Kalkulationen

Erste Tarifansatze fiihren zu strukturell hoheren Einnahmen als bei den heutigen Preisstufen-Tarifen, auch wenn preisliche
Deckelungen in Abhangigkeit von der Anzahl von Fahrtenketten eingezogen sind. Sie bewegen sich in Hohe von ca. +5 %
bis +10 % gegeniiber dem Status quo.

Die Preiskomponente Leistungsbetrag ist der wirksamste Hebel fiir Einnahmensteigerungen, Grundpreiserhéhungen wirken
vor allem bei ,Standard+“-Produkten. Insgesamt erweist sich die Einnahmenveranderung als duierst sensibel in Bezug zu
Werten, die den einzelnen Preiskomponenten zugewiesen werden — sowohl nach oben als auch nach unten.

In allen bisherigen Tarifansatzen und deren Variationen sind preislich gesehen sowohl seltene, haufigere wie auch intensi-
vere Nutzer von Entgeltverdnderungen betroffen, sowohl (aus Kundenperspektive) positiv wie negativ.

Auch wenn bis dato lediglich Hochrechnungen fiir Einnahmenveranderungen aus preislicher Gegeniberstellung — unter
Einbeziehung elementarer Elastizitaten — vorgenommen werden konnen, zeigen die Kalkulationen deutlich auf, dass eine
EFM3-Tarifierung ein wirkungsvolles Instrument fiir Ergiebigkeitssteigerungen sein kann.

8.7  Schlussbetrachtung

8.7.1 Fazit
Von der elektronischen Tarifierung profitieren Kunden und Unternehmen gleichermaf3en:

Kunden profitieren von der hoheren Tarifgerechtigkeit und der Kostensicherheit durch Preiskappungen. Hervorzuheben ist
auch die neue Einfachheit, Zusatzangebote wie z. B. Ubertragbarkeit und 1.-Klasse-Nutzung hinzu zu buchen oder
Anschlussfahrten abzurechnen.

Aus Unternehmenssicht bietet das eTicketing den Vorteil einer feineren Bepreisung und bei einer intelligenten Justierung
der Tarifparameter die Moglichkeit, Kunden zu binden und Mehreinnahmen zu generieren. Dariiber hinaus kdnnen Preise
individueller als bisher an das Nutzungsverhalten des Kunden angepasst werden: Werden in einem bestimmten Zeitraum
wenige Fahrten zuriickgelegt, konnte ein Anreiz fiir weitere Fahrten gesetzt werden. Hierzu bietet sich z.B. an, temporar den
Leistungspreis und/oder die Kappung zu senken.

Voraussetzung hierzu ist, den Tarif einfach und plausibel zu halten — trotz der neuen Tarif-komponenten. Ebenso ist ein pro-
fessionelles Kundenmanagement erforderlich: Betreuungsroutinen missen dafiir sorgen, dass ,kritisches” Fahrtverhalten
automatisch erkannt wird und anschlieend die erforderlichen Ma3nahmen wie z. B. Kundeninformation und Angebotsun-
terbreitung ausgefiihrt werden.

Fur besondere tarifliche Fragestellungen gibt es weiteren Untersuchungsbedarf: Es ist nicht abschliefend geklart, wie mit
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unterschiedlich langen Linienwegen zwischen gleichen Start- und Zielhaltestellen umgegangen werden soll. In der Einnah-
meaufteilung (vgl. AP 7 ,Konzept Einnahmeaufteilung®) wird vorgeschlagen, den Fahrpreis durch den Zeitpunkt des Check-
ins bzw. durch den Zeitpunkt des Check-outs mit den Ist-Fahrplandaten abzugleichen. Zur Berechnung des tatsachlichen
Fahrpreises kdame dieser Ansatz nicht in Frage, da in Einzelfdllen unberechtigt ein hoherer Fahrpreis zur Anwendung kommt
—auch wenn die kiirzere Strecke genutzt wurde. Das kdnnte z. B. dann der Fall sein, wenn zeitlich nahe zur Umwegfahrt
ein- oder ausgecheckt wird. Solange Unterwegshalte nicht erfasst werden, muss im Zweifel die kiirze Strecke Grundlage
der Berechnung sein.

8.7.2  Ausblick

Bei den derzeitigen Entwicklungen zeigt sich deutlich, dass die Check-in/Check-out-Technologie nur einen Zwischenschritt
darstellt. Langfristig ist ein System zu forcieren, bei dem das Zutun des Fahrgastes auf ein Minimum beschrankt wird. Als
Technologie ist hierflr eine Be-in/Be-out Technologie anzustreben. Die Tarifkonstruktion bleibt jedoch von der Technologie
weitestgehend unberthrt.

8.8 Anhang A: SWOT-Analyse eines elektronischen Tarifsystems mit CiCo im VRR
In der SWOT-Analyse (vgl. Abbildung 16) werden:

 die externen bzw. marktseitigen Chancen (Opportunities) bzw. Risiken (Threats) und
e die VU- bzw. VRR-internen Starken (Strengths) bzw. Schwachen (Weaknesses)

dargestellt. In den hellen Feldern werden einerseits strategische Zielsetzungen formuliert, die den Nutzen aus den Starken
und Schwachen maximieren. Andererseits sind die Verluste aus den Schwachen und Risiken zu minimieren, z. B. indem
Strategien entwickelt werden, die die derzeitigen Schwachen in Starken wandeln. Um die strategischen Zielsetzungen bes-
ser nachvollziehen zu kdnnen, wurden die Chancen/Risiken und die Starken/Schwéachen mit Buchstaben und Zahlen
gekennzeichnet.
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Abbildung 16 SWOT-Analyse eines elektronischen Tarifsystems mit CiCo im VRR
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9 AP7 - Konzept Einnahmeaufteilung

9.1 Einfiihrung

9.1.1 Aufgabe des Kapitels

Durch die Einfiihrung eines EFM3-Systems wird eine grundlegend andere Datenbasis fiir samtliche im VRR durchgefiihrten
Fahrten im OPNV zur Verfugung stehen. In dieser Machbarkeitsstudie wird daher in diesem Kapitel ein Grobkonzept fiir die
Neugestaltung des Einnahmeaufteilungsverfahrens (EAV) im VRR skizziert. Die im Rahmen der Erstellung der Machbarkeits-
studie durchgefiihrten Workshops und Hintergrundgesprache machten deutlich, dass die Feinabstimmung eines solchen
Konzeptes erst im Rahmen des Pilotprojektes und unter Zugrundelegung des dann verabschiedeten neuen eTarifes erfolgen
kann. Daher konzentriert sich dieses Kapitel zum einen auf die aus Verbundsicht zu realisierenden Ziele eines neuen Ein-
nahmeaufteilung (EA)-Konzeptes, die Beschreibung der hierfiir notwendigen Festlegungen sowie auf die Skizzierung des
Migrationspfades zur Entwicklung und Implementierung des neuen Einnahmeaufteilungsverfahrens.

9.1.2 Gliederung

Das Kapitel gliedert sich in folgende Unterkapitel: Nach der Einfihrung in diesem Kapitel stellen wir in Kapitel 9.2 dar, inwie-
fern sich die Grundlagen des heutigen EAV von den Grundlagen eines EAV unter den Gegebenheiten eines CiCo-Systems
unterscheiden. In Kapitel 9.3 dokumentieren wir die mit der Einflihrung des CiCo-Systems aus Verbundsicht bestehenden
Ziele, die durch die Neugestaltung der EA-Systematik erreicht werden sollen. In Kapitel 9.4 stellen wir die hierfir zur Verfu-
gung stehenden Handlungsoptionen dar und fassen jeweils zusammen, welche Empfehlung fiir die Ausgestaltung eines
veranderten Einnahmeaufteilungsverfahrens hieraus resultiert. In Kapitel 9.5 fassen wir diese Empfehlungen zusammen
und skizzieren so ein Grobkonzept fiir ein neues EAV unter den Bedingungen des EFM3-Systems. Abschliefiend stellen wir
den aus Gutachtersicht sinnvollen Migrationspfad fiir die Entwicklung und Implementierung einer gednderten EA dar.

9.2 EAV unter geanderten Rahmenbedingungen

Unternehmensibergreifend nutzbaren Verbundtarifen ist es immanent, dass nachgelagert eine sachgerechte Aufteilung der
Fahrgelderlose erfolgen muss, da der Erwerb und die (iberwiegende) Nutzung eines Fahrscheins mitunter auseinanderfal-
len. Zu diesem Zweck wurde in der Vergangenheit ein Einnahmeaufteilungsverfahren entwickelt, welches das konkrete Nut-
zerverhalten berlcksichtigt (Grundsatz: Es stehen dem Unternehmen die Einnahmen zu, das die Leistung erbringt). Das
Nutzerverhalten hinsichtlich Verkehrstrager- und Tarifwahl wurde (iber regelmaRige Verkehrserhebungen ermittelt, die auf-
grund des z. T. sehr grofden Erhebungsaufwands in vielen Fallen nur im Zwei- oder Dreijahresturnus erfolgen konnten. Die
Erhebungsergebnisse wurden anschliefend hochgerechnet und fiir die Jahre zwischen den Erhebungen fortgeschrieben.
Durch EFM3 entsteht eine neue, qualitativ und quantitativ umfassendere Datengrundlage, die auch fir die Zwecke der Ein-
nahmeaufteilung genutzt werden kann. Durch das Ein- und Auschecken der Fahrgaste stehen prazise Daten zum Nutzerver-
halten zur Verfiigung, die genaue Auskunft Giber die Verkehrsmittelnutzung, Quelle-Ziel-Relationen sowie genutzte Tarifpro-
dukte geben. EFM3 kann somit im Zusammenhang mit dem EAV unmittelbar zu einer signifikanten Verringerung des
Aufwandes flr die Erhebung von Nachfragedaten beitragen sowie Abrechnungszyklen stark verkiirzen.

EFM3 bietet darliber hinaus weitergehende Potenziale fiir neue Einnahmeaufteilungsmechanismen, die in den folgenden
Abschnitten dargestellt werden. Gespiegelt an den Zielen des Verbundes bilden sie die Eckpfeiler eines neuen EA-Konzep-
tes fir den VRR unter den Bedingungen des CiCo-Systems.



9.3 Verbundziele einer EFM3-basierten Einnahmeaufteilung

Einnahmeaufteilungsverfahren gelten gemeinhin als kompliziert und ungerecht. Der Gerechtigkeitsbegriff wurde im Kontext
der Einnahmeaufteilung von vielen Akteuren haufig dahingehend umschrieben, dass eine Einnahmeaufteilung dann
gerecht sei, wenn sich alle Beteiligten gleichermafien ungerecht behandelt fiihlten. Zudem sind die Aufteilungsmechanis-
men oft nur fir Fachleute nachvollziehbar und erfordern komplexe Rechenschritte, sodass die Transparenz und Nachvoll-
ziehbarkeit der Aufteilung gering sind. Des Weiteren entsteht ein erheblicher, regelmaRig anfallender Aufwand fiir die Ver-
kehrserhebungen, der insbesondere fiir kleinere Verkehrsunternehmen eine grofe finanzielle Belastung darstellt. Im VRR
wird das Erhebungsverfahren nach Fremdnutzer- und Anspruchsverfahren differenziert. Aus dieser Gemengelage heraus
lassen sich mehrere Ziele fiir eine EFM3-basierte Einnahmeaufteilung ableiten, von denen einige bei den im Rahmen der
Machbarkeitsstudie durchgefiihrten Workshops von allen anwesenden EA-Fachleuten geteilt wurden. Andere Ziele hinge-
gen wurden nicht von allen EA-Akteuren (SPNV-VU, OSPN-VU, Vertretern der VRR A6R) unterstiitzt bzw. deren Beurteilung
von der konkreten Ausgestaltung abhangig gemacht. Hier sind in einer spateren Projektphase zusammen mit den Verkehrs-
unternehmen tibergeordnete Verbundstrategien zu entwickeln.

Zu den Zielen eines EFM3-basierten EAV, bei denen ein breiter Konsens besteht, zahlen zuvorderst

e kirzere Abrechnungszyklen,

e ein reduzierter Abrechnungsaufwand sowie

e einreduzierter Erhebungsaufwand bzw.
 eine erhohte Datenqualitat (Erhebungsdaten).

Fir die Verwirklichung dieser Ziele lassen sich die technologischen Starken des EFM3-Systems nutzen, indem die weitge-
hend automatisierte Datenerfassung und Datenauswertung fiir die Zwecke der Einnahmeaufteilung herangezogen werden.
Diese Zielstellungen werden als gesetzt betrachtet und daher im Folgenden nicht ndher betrachtet.

Daneben sind eine Reihe von weitergehenden Zielen vorstellbar, die sich das signifikant hhere Qualitatsniveau der durch
EFM3-generierten Daten zunutze machen. So bietet EFM3 insbesondere die Chance, einen starkeren Nachfrageanreiz zu
etablieren, um kundenorientiertes Handeln der Verkehrsunternehmen bei der Einnahmezuscheidung zu honorieren. Aller-
dings bedarf es hierzu weiterer vertiefender Zieldiskussionen in den zustandigen Verbundgremien des VRR, deren Ergebnis
die grundlegende Ausrichtung eines neuen EAV determiniert. Im Rahmen der durchgefiihrten Workshops konnten Zielkon-
flikte identifiziert werden (z. B. Nachfrageanreiz versus Sicherung der Flachenbedienung), die erst durch eine spéatere Feinjus-
tierung des neuen EAV moglichst weitgehend aufgehoben werden kénnen. Lésungsansatze hierfiir stellen wir in den folgen-
den Unterkapiteln vor. Als ebenfalls von wesentlicher Bedeutung fiir eine neue EA wurde die Gestaltung eines zukiinftigen
eTarifs (vgl.Kapitel 8) wahrgenommen. Von der Ausgestaltung des kinftigen Tarifes sind die erzielbaren und damit zu vertei-
lenden Erlése abhangig. Soll also ein EAV etabliert werden, das sich an den tatsachlich erzielten Erlésen einer Linie orien-
tiert, ist eine vorherige Kenntnis des Tarifes und damit seiner Auswirkungen auf die Einnahmen unumganglich.

Im Folgenden werden verschiedene Ansatze skizziert, die aus Sicht der Gutachter mit einem EFM3-basierten EAV verfolgt
werden sollten. Auf Grundlage dieser Ansatze kann ein neues EAV wahrend der Laufzeit des Pilotprojektes unter Verwen-
dung von im Realbetrieb generierter Daten entwickelt, getestet und die damit verbundenen Erléseffekte modelliert werden,
bevor es dann zu einem spdteren Zeitpunkt implementiert wird.

9.4 Handlungsmaoglichkeiten fiir eine EFM3-basierte Einnahmeaufteilung

Mithilfe von EFM3 kann die EA als Anreiz fir eine starke Kundenorientierung der Verkehrsunternehmen genutzt werden.
Die kontinuierlich erhobenen Nutzerdaten kénnen dazu eingesetzt werden, die Einnahmeaufteilung noch starker an dem



tatsachlichen Nutzerverhalten zu orientieren. Durch die erheblich kiirzeren Abrechnungszeitraume werden Kundenreaktio-
nen auf Angebotsveranderungen fir Verkehrsunternehmen und Aufgabentrager direkt spirbar und nachvollziehbar.

Folgende Ansatze kénnen zu einem Anreiz fir eine starkere Nachfrageorientierung fiihren:

9.4.1 Nutzerverhalten realitdtsnah abbilden

Durch Check-in/Check-out liegen umfassende, anonymisierte Daten tiber das Nutzungsverhalten von Kunden vor: Wann,
wie oft, in welchen Tarifzonen und bei welchem Verkehrsunternehmen fahrt der Kunde? Damit lasst sich die Tarifergiebigkeit
der verwendeten Fahrscheine abbilden. Je intensiver der Kunde sein Ticket genutzt hat, desto niedriger ist der Erlos je Nut-
zung. Dies gilt einerseits netzweit, andererseits ldsst sich die Tarifergiebigkeit auch linienscharf oder fiir Teilnetze abbilden.
Auf diesem Weg kann auch dem Problem der Unternutzung eines Fahrscheins effektiv begegnet werden, indem prazise der
Korrekturfaktor je durchgefiihrter Fahrt bestimmt werden kann. Sowohl bei der ,, Ubernutzung®, beispielsweise bei Pendlern
im SPNV, als auch bei der ,Unternutzung* ldsst sich mithilfe der Daten aus dem EFM3-System der reale Wert je durchgefiihr-
ter Fahrt bestimmen. Dies gilt nicht nur fiir die Anzahl durchgefiihrter Fahrten, sondern auch fiir den genutzten Tarif: Auch
fir Kunden, die ein Ticket fiir eine héhere Tarifstufe erworben haben, dieses aber nur fiir eine niedrigere Tarifstufe genutzt
haben, wird mithilfe der EFM3-Daten ein Korrekturfaktor bestimmt.

Dieses Verfahren wiirde die Nachfrage des Fahrgastes sowohl in Bezug auf die Nutzungsintensitat als auch die Wahl des
Verkehrstragers real abbilden. Durch die Ermittlung der Ergiebigkeit je durchgefiihrter Fahrt kommt es zu einer degressiven
Erloszuscheidung mit stei-gender Anzahl durchgefiihrter Personenfahrten je VU. Die Verkehrsunternehmen haben somit
einen Anreiz, sich nicht ausschlielich auf ihre Bestandskunden zu fokussieren, sondern auch neue Fahrgéaste hinzuzuge-
winnen.

Allerdings besteht das Risiko, dass inshesondere kurze Zubringerverkehre, die beispielsweise von Pendlern taglich genutzt
werden, wegen hoher Nutzungsintensitat und kurzen Reiseweiten eine sehr niedrige Tarifergiebigkeit aufweisen. Zudem
bleiben die unterschiedlichen Produktionskosten fiir die Erbringung des Angebots unberiicksichtigt.

Um der Unterschiedlichkeit der Verkehrsarten im VRR angemessen Rechnung zu tragen, kénnte die Bildung von Erléspools
erwogen werden. Bei einem poolenden Einnahmeaufteilungsverfahren werden mehrere Erléspools gebildet, deren Verkehre
in ihrer Nachfrage, Tarifergiebigkeit und/oder Leistung zu unterschiedlich sind, um mit demselben Aufteilungsschliissel ver-
teilt zu werden. So kénnten beispielsweise ein Pool fiir den SPNV gebildet werden und ein Pool fiir den OSPV. Mithilfe der
Daten aus Check-in/Check-out kénnte das GroRenverhaltnis beider Pools zueinander praziser bestimmt werden, als es der-
zeit moglich ist. Im Falle, dass die Nachfragedaten aus Check-in/Check-out eine Verschiebung der Anteile von einem zum
anderen Pool erforderlich machen wiirden, konnte dies allerdings eine Schlechterstellung aller Unternehmen in dem Pool
zur Folge haben, selbst wenn ein Unternehmen womaoglich entgegen des Gesamttrends des Pools auf Basis der EFM3-
Daten einen hoheren Erlésanspruch hatte.

Empfehlung: Nachfrage- und Einnahmeveranderungen bei den Verkehrsunternehmen sollten nicht tiber die Bildung
von Erléspools sozialisiert werden, da so das Potenzial der prazisen Nachfrage- und Erlésdaten aus CiCo ungenutzt
bliebe. Gleichwohl wird es in einem so heterogenen Verbund wie dem VRR nicht moglich sein, ein rein am Nutzerver-
halten orientiertes EAV umzusetzen, da dies zu erheblichen Einnahmeverschiebungen fithren wiirde, die voraussicht-
lich insbesondere Busunternehmen im landlichen Raum stark negativ betreffen wiirden.
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9.4.2 Bildung von Netzhierarchien

Grundsatzlich sollten in einer Einnahmeaufteilung die Produktionskosten nicht mafgebliches Kriterium der Erldsverteilung
sein, da so die Gefahr besteht, dass Fehlanreize beziiglich einer effizienten Betriebsfiihrung gesetzt werden. Dennoch muss
berlicksichtigt werden, dass verschiedene Angebote nur mit unterschiedlichem betrieblichem Aufwand zu leisten sind.
Zugleich bieten die verschiedenen Angebote den Fahrgasten auch mitunter eine sehr unterschiedliche Angebotsqualitat,
was wiederum Rickkopplungseffekte auf den Aufwand hat. Die Einnahmeaufteilung soll also auf der einen Seite beste-
hende ertragsreiche Verkehre sichern, auf der anderen Seite aber auch die Existenz von Zubringer- und Flachenverkehren
angemessen beriicksichtigen.

Daher erscheint es sinnvoll, diese Unterschiedlichkeit der Verkehrsangebote, die allesamt einen Beitrag zur Attraktivitat des
Gesamtsystems leisten, in der EAV zu wiirdigen. Wahrend im Kern weiterhin die Abbildung des Nutzerverhaltens stehen sollte,
kann eine Differenzierung der Einnahmezuscheidung auf Grundlage von Angebots- bzw. Netzhierarchieklassen erfolgen.
Denkbare Klassen kénnten beispielsweise sein:

e SPNV

 stadtischer OPNV, ggf. nach regionalen Spezifika weiter auszudifferenzieren (StraRenbahn/hochwertiges
Busangebot/Busangebot im Erganzungsnetz o. 4.)

e regionaler Busverkehr

e Schulerverkehre

 differenzierte Angebotselemente (z. B. Anrufsammeltaxi, Taxibus)

Die Erlészuscheidung wiirde je Klasse mit einem Aussteuerungsfaktor belegt werden, der sich z. B. aus einem Mix aus ver-
kehrspolitischen Faktoren (ErschlieRungswirkung, Modal-Split-Ziele, Standortstarkung etc.), angebotsqualitativen Faktoren
(Service, Fahrzeiten, Takt usw.), nachfragespezifischen Faktoren (Spitzenlasten zur HVZ, Schilerverkehr etc.) und ausge-
wahlten Produktionskosten bilden kénnte. Durch die Beriicksichtigung verschiedener Kriterien zur Bildung des Aussteue-
rungsfaktors kdnnen etwaige Fehlanreize durch Orientierung an einem einzelnen Aspekt vermieden werden. Die grundsatz-
liche Verstandigung tiber die Auswahl der Kriterien misste ihm Rahmen von Verbundabstimmungen erfolgen, die Gewichtung
der Kriterien zueinander im Rahmen einer EAV-Modellierung méglichst auf Grundlage von EFM3-Daten aus dem Pilotbe-
trieb. Dabei sollte eine auf Dauer angelegte, zu starke Orientierung an den Alteinnahmen der Verkehrsunternehmen vermieden
werden, da andernfalls kaum Anreize fir eine starkere Nachfrageorientierung wirksam wiirden.

Empfehlung: Um Verkehrsangebote mit einem hohen Kofinanzierungsanteil, die aber einen wichtigen Beitrag zur
Attraktivitat des Gesamtsystems leisten, wirtschaftlich abzusichern, wird die Anwendung von angebotsspezifischen
Aussteuerungsfaktoren empfohlen. Eine zu starre Orientierung an Alteinnahmen ist auszuschliefen, um einen starken
und spirbaren Nachfrageanreiz etablieren zu kdnnen.

9.4.3 Enge Verzahnung von eTarif und EAV

Sofern eTarife nicht zeitgleich zu einer neuen Einnahmeaufteilung eingefiihrt werden, muss das EAV so angelegt sein, dass
eine spatere Umstellung auf eTarife méglich ist. Dazu eignet sich grundsatzlich die oben beschriebene tariforientierte EA,
da so die Logik des Tarifs in der Einnahmeaufteilung abgebildet wird. Wiirde also beispielsweise zukiinftig ein rein entfer-
nungsabhdngiger Tarif angeboten werden, wiirden die Unternehmen entsprechend ihres Anteils der vom Fahrgast in einer
Personenfahrt zuriickgelegten Entfernung die Erlose zugeschliisselt bekommen. Allerdings wird auch dieser Ansatz nicht in
Reinform anwendbar sein, da zu erwarten ist, dass ein derartiges EAV zu einer starken Bevorteilung des SPNV fithren wiirde
(viele Fahrgaste mit langen Reiseweiten) und zu einer Benachteiligung des Stadtverkehrs mit seinen typischerweise



deutlich kiirzeren durchschnittlichen Reiseweiten. Daher waren auch hier Aussteuerungsfaktoren (z. B. bezogen auf die
Einstiege) erforderlich.

eTarife kdnnten in Zukunft zu einer starken Differenzierung des Tarifangebots fiihren, indem kundenorientierte neue Tarif-
produkte angeboten werden (beispielsweise flexible ,,Flatrate“-Module fiir Monatskarten, Preiskappung etc.). Mit Hilfe der
Daten aus Check-in/Check-out lassen sich in der Abrechnung diese Tarife genau erfassen und leistungsgerecht zuschlis-
seln. Bei der Erl6sprognose kann eine starke Ausdifferenzierung der Tarifangebote allerdings zur Folge haben, dass es auch
eine stark steigende Anzahl an verschiedenwertigen Fahrten im System gibt. Dies konnte womaoglich die Nachvollziehbar-
keit des EAV beintrachtigen, da fur die VU nicht mehr ohne Weiteres prognostizierbar ist, welchen Ertrag eine Fahrt auf einer
bestimmten Linie erbringen wird. Durch die Einflihrung von sehr kurzen Abrechnungszyklen scheint dies jedoch ein
beherrschbares Risiko zu sein.

9.4.4  Transparenz, Nachvollziehbarkeit, Prognostizierbarkeit

Die Daten aus dem EFM3-System bieten grundsatzlich das Potenzial, ein htheres Maf} an Transparenz iiber die Aufteilungs-
schliissel der EA herzustellen. Dazu muss allerdings sichergestellt werden, dass die Verkehrsunternehmen Zugriff auf aggre-
gierte Daten der anderen Verkehrsunternehmen haben und die Rohdaten ihrer eigenen Linien vollstandig einsehen und
auswerten konnen. Letzteres kann dazu genutzt werden, um die reale Ertragskraft (rdumlich, zeitlich) je Linie abzubilden,
die wichtige Erkenntnisse fiir die Angebotsplanung (Erléspotenziale heben; vgl. auch Kapitel 7) sowie tiber den Kofinanzie-
rungsbedarf generiert. Letzterer ist insbesondere fiir die zustdndigen Aufgabentrdger von grofier Bedeutung, um Kosten-
wahrheit herzustellen und so die verkehrspolitische Wertigkeit verschiedener Verkehrsangebote angemessen zu wiirdigen.

Transparenz muss allerdings nicht nur bei den Nachfragedaten bestehen, sondern auch beim Verfahren und seiner Anwen-
dung. Das Einnahmeaufteilungsverfahren sollte daher méglichst einfach nachvollziehbar und tiberpriifbar sein. Sowohl die
Klassierung der Netzhierarchiestufen als auch deren Aussteuerungsfaktoren miissen transparent nachvollziehbar sein.
Andernfalls wird keine Akzeptanz fiir ein neues Verfahren herzustellen sein.

Eine moglichst einfache Aufteilungsmechanik unter Verwendung tberwiegend automatisiert ausgewerteter Daten stellt
zudem die Prognostizierbarkeit der Einnahmen fiir die Verkehrsunternehmen sicher. Die sichere Prognostizierbarkeit sollte
allerdings auch bei Abbildung von méglicherweise stark ausdifferenzierten eTarifen auf das EAV berticksichtigt werden.
Dieses Problem kann allerdings auch durch moglichst kurze Zyklen (z. B. monatlich) der Spitzabrechnung geldst werden.

Empfehlung: Von zentraler Bedeutung flr die Akzeptanz eines neuen EAV ist die Nachvollziehbarkeit der Zuschei-
dungsmechanismen, die Transparenz der Daten sowie die moglichst sichere Prognostizierbarkeit der Erloseffekte fiir
die Verkehrsunternehmen. Die Datenqualitat und -quantitat aus Check-in/Check-out bietet hierfiir eine sehr gute Aus-
gangslage, deren Potenzial genutzt werden sollte.

9.5 Empfehlung Grundziige eines neuen EAV-Konzeptes

Fir den Aufbau des neuen EAV-Verfahrens schlagen wir ein nicht-poolendes, an der Tarifergiebigkeit orientiertes Verfahren
vor. Um der Heterogenitdt der Verkehrsangebote im VRR angemessen Rechnung zu tragen, wird das tariforientierte Verfah-
ren erganzt um individuelle Aussteuerungsfaktoren je Netzhierarchieklasse, in die die Verkehrsangebote klassifiziert wer-
den. Die eingesetzten Aussteuerungsfaktoren sichern die Daseinsvorsorge und das wirtschaftliche Uberleben insbesondere
der Regionalbusbetriebe. Im gewdhlten Verfahren wird die Tarifergiebigkeit linien- und zeitscharf zur Herleitung der Aus-
steuerungsfaktoren und zu Planungszwecken abgebildet.



Die Ableitung der geeigneten Aussteuerungsfaktoren kann aus den gewonnenen realen Daten erfolgen.
Als Basis fiir die Konzeption des EAV dienen folgende Pramissen:

e Zeitnahe Spitzabrechnung der Anspriiche aus dem EAV, um den Zusammenhang zwischen Nachfrage und Erlosen
nachvollziehbar zu machen (Vorschlag: méglichst monatlich). Dazwischen erfolgen Abschlagszahlungen an die
Verkehrsunternehmen, deren Hohe dann entsprechend der Entwicklung der Einnahmeanspriiche angepasst wer-
den kann.

e Die Hohe der Vertriebsprovision ist genau zu priifen. Einerseits soll ein Vertriebsanreiz geschaffen werden: Vertrieb
darf nicht zu einem ,Verlustgeschaft” fuir die VU werden und Fahrgéasten soll eine attraktive Vertriebslandschaft
geboten werden. Andererseits soll vermieden werden, dass Unternehmen mit starken Vertriebsaktivitdaten deutli-
che finanzielle Vorteile gegeniiber Unternehmen mit weniger ausgebautem Vertriebsangebot erlangen. Die Erbrin-
gung der Verkehrsleistung soll das Hauptgeschaft und die Haupteinnahmegquelle bleiben.

¢ Transparenz ist eine der Grundvoraussetzungen fiir eine ,gerechte” EA. Das Verfahren sollte moglichst einfach
nachvollziehbar und tiberpriifbar sein. Zur Sicherstellung der Akzeptanz der Aussteuerungsfaktoren muss auch
Transparenz bei deren Herleitung herrschen.

e Der Grundsatz der Neutralitat muss gewahrt sein: Der Verbund fiihrt das EAV durch, die Daten daraus werden allen
Partnern zur Verfligung gestellt. Bis in welche Tiefe die Unternehmen dabei Zugang auch zu den Daten der ande-
ren Partner haben sollen, ist genau abzuwéagen.

e Essoll Diskriminierungsfreiheit gewéahrleistet sein. Das bedeutet, dass der Zugang flir neue Akteure im Markt zur
EA jederzeit moglich sein muss. (ABER: um kalkulieren zu kénnen, missen Nachfragedaten der Linien zur Verfi-
gung gestellt werden.)

¢ Die Einnahmeaufteilung soll auf der einen Seite bestehende ertragsreiche Verkehre sichern, auf der anderen Seite
aber auch die Existenz von Zubringer- und Flachenverkehren sicherstellen.

9.6 Migrationspfad

Die Einflhrung einer neuen Einnahmeaufteilung muss weitgehend konsensual von den Mitgliedern der relevanten Ver-
bundgremien beschlossen werden. Die Vertreter der Verkehrsunternehmen werden sich voraussichtlich vorrangig an ihren
Alteinnahmen orientieren und diese als Mindestforderung fiir ihr Ergebnis in einer neuen EAV formulieren. Die Diskussion
Uber die Einfiihrung einer neuen EAV wird nur dann substanziiert gefiihrt werden kénnen, wenn die Erloseffekte modelliert
und tber die Auswirkungen verhandelt werden kann. Dazu ist es erforderlich, eine Entscheidung iber den anzuwendenden
Tarif herbeizufithren und das Nutzerverhalten durch méglichst prazise Daten abzubilden.

Die Grundziige eines neuen, EFM3-basierten EAV konnen und sollten vor Beginn eines eventuellen Pilotbetriebes vereinbart
werden, um die Ziele, die mit einer neuen EA verfolgt werden sollen, in ihrem Grundsatz zu vereinbaren. Die Diskussion um
die konkrete Ausgestaltung des EAV wird allerdings erst belastbar nach Aufnahme eines Pilotbetriebs méglich sein, wenn
ausreichend verifizierte Nutzerdaten zur Verfligung stehen. Hierbei ist es empfehlenswert, nach etwa dem ersten Jahr des
Pilotbetriebes damit zu beginnen, das neue EAV unter Verwendung gutachterlich voreingestellter Aussteuerungsfaktoren
Lvirtuell” parallel zum Bestands-EAV zu rechnen. Damit werden die Erloseffekte des neuen EAV fiir alle Verkehrsunterneh-
men transparent nachvollziehbar, sodass es nicht zu unerwarteten Spriingen in den Erl6sanspriichen bei einer spateren
Umsetzung des neuen EAV kommt. Zugleich kann dieser direkte Vergleich zwischen Erloseffekten des Alt-EAV und denen
des EFM3-EAV das Potenzial der Anreizkomponente des neuen EAV verdeutlichen (sofern in diesem Zeitraum nachweisbare
Angebotsmafinahmen erfolgt sind). Dariiber hinaus kann auf Grund-lage dieses Vergleichs die Diskussion um die konkrete
Wahl und Gewichtung der Aussteuerungskriterien gefiihrt werden, die in einem weiteren Iterationsschritt iberpriift werden
kénnen. Die Dauer des Migrationszeitraumes sollte flexibel gestaltet werden. So kann der Tatsache Rechnung getragen
werden, dass die genauen Auswirkungen der Einfthrung von EFM3 und insbesondere eines neuen eTarifes im Vorfeld nur
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schwer kalkulierbar sind. Die Umstellung auf ein neues Einnahmeaufteilungsverfahren kann dann erfolgen, wenn ausrei-
chend Konsens bei den beteiligten Verkehrsunternehmen erzielt ist.

Fir die Aufgabentrager bzw. Verkehrsunternehmen kann der Migrationsprozess zudem dazu genutzt werden, die dann ver-
fligbaren Daten (z. B. reale Ertragskraft je Linie) dazu zu nutzen, das Angebot in Umfang und Qualitat zu tiberprifen und
eventuell nachzusteuern, was ihnen nach Einflihrung des EFM3-basierten EAV durch die Anreizwirkung in Form von héhe-
ren Netto-Fahrgelderl6sen bzw. geringerem Zuschussbedarf zugutekommen kann.

CiCo-Daten

Entwicklung,
Feinjustierung
und Proberechnung
einer neuen EAYV,
Anpassung
der Systematik

Parallel mit
Systemstart:
Validierung
der
CiCo-Daten!

Weiterfiihrung der
EAV mit neuen,
genaueren
Nutzungsdaten

Ubergangszeitraum
(Vorschlag mind. 2 Jahre)

Umstellung auf neue Einnahmeaufteilung

nach Klarung aller Mechanismen und Faktoren

Abbildung 17 Migrationsprozess EAV

Der derzeitige Diskussionsstand sieht vor, dass mit dem Beginn der Pilotphase die Einnahmenanteile je Verkehrsunterneh-
men festgeschrieben und ggf. iber Mengenerhebungen bzw. Vertriebsentwicklungen angepasst werden. Dadurch sollen die
Risiken bei den Pilotunternehmen minimiert bzw. eine Planungssicherheit gewahrleistet werden.
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Migration EAV
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Abbildung 18 Migration EAV — zeitliche Darstellung

9.7 Fazit

Die Daten des Nutzerverhaltens, die mit Check-in/Check-out zur Verfligung stehen werden, bieten groBe Potenziale fir die
Einflhrung einer starker nachfragebezogenen Einnahmeaufteilung.

Im Kern eines EFM3-basierten EAV sollten Nachfragezuwachse einen gréferen Anreiz darstellen, sodass die Verkehrsunter-
nehmen sich starker flir eine hohe Qualitdt und Kundenorientierung engagieren. Fur die Verkehrsunternehmen sollte ein
unmittelbar nachvollziehbarer Zusammenhang zwischen Angebotsmafnahmen und Marktreaktion hergestellt werden. Dazu
sollten moglichst kurze Abrechnungszyklen eingefiihrt werden (mindestens monatlich), was zudem etwaige Risiken aus der
Prognostizierbarkeit der Erlése mindert.

Ein neues EAV sollte sich an der Nutzungsintensitéat, z. B. an der Tarifergiebigkeit orientieren. Damit lassen sich auch neue
e-Tarife im EAV abbilden. Durch die Bildung von Netzhierarchien kann die Unterschiedlichkeit der Verkehrsangebote hin-
sichtlich Nachfrage, Verkehrsfunktion, Tarifergiebigkeit und Produktionsaufwand ausgesteuert werden, sodass keine
Unwucht in der Erlosverteilung im Gesamtsystem entsteht. Dabei sollte eine zu starke Orientierung an den Alteinnahmen
der Verkehrsunternehmen vermieden werden, da dies einer starkeren Beanreizung von Nachfragegewinnen entgegen-
stehen wiirde.

Von zentraler Bedeutung fiir die Akzeptanz eines neuen EAV ist die Nachvollziehbarkeit der Zuscheidungsmechanismen, die
Transparenz tber die Daten sowie die moglichst sichere Prognostizierbarkeit der Erloseffekte fir die Verkehrsunternehmen.
Die Datenqualitat und -quantitat aus Check-in/Check-out bietet hierfiir eine sehr gute Ausgangslage, deren Potenzial
genutzt werden sollte.



10 APS8 - Vertriebsinfrastruktur

10.1 Einleitung

10.1.1 Aufgabe des Kapitels Vertriebsinfrastruktur

In diesem Kapitel werden die erforderlichen technischen Komponenten des CiCo-Systems sowie das Mengengeriist als
Basis fiir eine Kalkulation der Gesamtkosten der Infrastruktur sowie des Hintergrundsystems beschrieben.
Ausgenommen sind die folgenden Punkte:

* Die Identifikation von Einsparmdéglichkeiten. Diese ist Bestandteil des Kapitels 15 zu AP12.

¢ Die Kosten des Parallelbetriebs alter und neuer Vertriebstechnik sowie die Bewertung der Aufriistung existierender
Technik. Diese sind Gegenstand der Kapitel 14 und 15 zu den AP 11 und 12.

e Eine Betrachtung der baulichen und forderrechtlichen Belange hinsichtlich der neu zu schaffenden oder zu veran-
dernden Installationen auf Bahnhofen / in Fahrzeugen mit noch laufender Zweckbindung. Dies bleibt dem Kapitel
16 zu AP13 Kalkulation Finanzierungsmodelle vorbehalten.

Die beschriebenen technischen Komponenten resultieren aus der Systemdefinition, wie sie in der Leistungsbeschreibung
des VRR formuliert ist, der Cubic-Studie ,VRR EFM3, Grobkonzept — System, Technisches System und Systembetrieb“ sowie
aus den bisherigen Arbeiten zu dieser Studie. Ausgehend von der Konkretisierung der Vision fiir das CiCo-basierte eTicke-
ting-System (AP1) und der Beschreibung der Prozesse (AP2) werden in diesem AP die erforderlichen Geréte, Einrichtungen
und ihre Funktionalitaten sowie deren Zusammenwirken im CiCo-System beschrieben.

Die ggf. getroffenen Annahmen werden dabei jeweils deutlich hervorgehoben.

Der Ermittlung des Mengengeriistes liegen die Ergebnisse einer Befragung der Verkehrsunternehmen zugrunde sowie die
oben genannte Cubic-Studie.

10.1.2 Aufbau des Kapitels

Das Kapitel beschreibt zunédchst im Uberblick die generellen Anforderungen, die Organisation und den Betrieb sowie die
vorgesehenen Komponenten des Vertriebssystems. Es werden im Wesentlichen keine Varianten dargestellt. Die vorgestell-
ten Losungen wurden gewahlt, weil sie nach bisherigen Erkenntnissen das wirtschaftliche Optimum bilden und nicht grund-
satzlich im Konflikt zu deutschem Recht und der Organisation des VRR stehen.

Daran anschlieRend werden die einzelnen Komponenten mit ihren generellen Eigenschaften, den erforderlichen Funktionen
und den Schnittstellen dargestellt. Es handelt sich dabei um die verschiedenen Validatoren in den Fahrzeugen und auf den
Stationen, die Kontrollgerate, die unterschiedlichen Verkaufsgerate (stationare Verkaufsautomaten, Kassenautomaten, Kun-
dencenter, Kioske und Verkaufsmaglichkeiten beim Fahrer) sowie das Hintergrundsystem.

Fir die weiteren Berechnungen ist die Ermittlung des Mengengeristes bei den einzelnen Komponenten wesentlich. Der fiir
die Ermittlung entwickelte Fragebogen ist im Anhang wiedergegeben.

Im Laufe der Bearbeitung sind Fragen ermittelt worden, die vom VRR noch zu beantworten sind. Es handelt sich dabei zum
einen um Aspekte, die die Funktionalitdt des Gesamtsystems betreffen, und zum anderen um notwendige Entscheidungen,
die flr die Gesamtkalkulation des Mengengeriistes entscheidend sind. Diese sind ebenfalls im Anhang zusammengefasst.
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10.2 Uberblick iiber das CiCo-System

10.2.1 Ausgangssituation

Im Jahr 2003 wurde mit der Ausgabe von elektronischen Tickets fiir alle Abo-Kunden im Verkehrsverbund Rhein-Ruhr ein
Elektronisches Fahrgeldmanagement (EFM) eingefiihrt. Dies war jedoch nur als erste Stufe eines eTicketing-Systems
geplant. Die EFM-Zwischenstufen wurden nicht alle umgesetzt, da andere Vertriebswege, z. B. mit dem 2D-Barcode bei
Semestertickets iber Ticket2Print als Alternative gewdhlt wurden. Als méglicher Endausbau war eine Ausweitung auf alle
Tarifprodukte sowie eine automatische Berechnung des vom Kunden zu zahlenden Fahrpreises vorgesehen.

Systeme dieser Art werden im Bereich des VDV als EFM-Stufe-3-Systeme bezeichnet.

Basis fiir das geplante Elektronische Fahrgeldmanagement soll ein eTicketing-System nach VDV-KA Stufe 3 sein. Die Einfiih-
rung eines solchen Systems erfordert eine Neukonzeption des Vertriebssystems fiir die einzelnen Verkehrsunternehmen.

Bezliglich des Kundenprozesses ergibt sich ein wesentlicher Unterschied zum heutigen Prozess, der eine Auswahl des
Tickets beim Erwerb vor Fahrtbeginn erfordert. Fahrgaste missen bei dem Neusystem bei jeder Fahrt ein- und auschecken.
Bei einem EFM-System der Stufe 3 mit automatischer Fahrpreisfindung mussen dagegen, in Abhangigkeit von der Tarifstruk-
tur, nur noch dezidierte Tarifmerkmale wie z. B. die Mitnahme eines Fahrrades oder bei iibertragharen Smartcards die Nut-
zung als Erwachsener, Kind oder Gruppe vor oder wahrend des Fahrtantritts ausgewahlt werden. In der bisherigen Planung
ist nicht vorgese-hen, diese Tarifmerkmale an den Validatoren beim Check-in-Vorgang auswéahlen zu kdnnen, um méglichst
viele Fahrgaste pro Validator und Zeiteinheit abfertigen zu kénnen.

Im VRR muss im Detailkonzept geklart werden, ob innerhalb des angestrebten eTarifs die Auswahl der genannten dezidier-
ten Tarifmerkmale berhaupt vorgesehen wird.

Falls die Anforderung weiterhin besteht, miissen zudem andere Auswahlverfahren, z. B. per Smartphone, beriicksichtigt werden.

Die Fahrtberechtigung selbst wird fahrtunabhangig verkauft. Nach Erwerb eines Mediums (z. B. in Form einer Smartcard)
kann vor Beginn der Nutzung ein Fahrtguthaben (Prepaid-/Debit-Verfahren) gekauft und aufgeladen werden. Die Fahrten
mit einem bestimmten Medi-um konnen nachgeschaltet als z. B. monatliche Abrechnung (Credit-Verfahren) abgerechnet
werden. ©

Diese Anderung des Verkaufsvorgangs erfordert eine entsprechende Anpassung bzw. Neubeschaffung der kunden- und
personalbedienten Verkaufsterminals (Front-Ends) wie auch der Hintergrundsysteme (Back-Ends).

Ziel ist dabei eine Auspragung entsprechend der Stufe 3 der VDV-Kernapplikation sowie eine moglichst weitgehende Kom-
patibilitat mit dem bisherigen EFM-System des VRR und eine Interoperabilitat mit dem Touch&Travel-System der DB AG.

10.2.2 Generelle Anforderungen
Das EFM3-Vertriebssystem wird im Hinblick auf ein einheitliches Erscheinungshild fiir den Kunden fiir das eTicketing beim
VRR entwickelt.

Es sollin den kommenden Jahren in mehreren Stufen den Betrieb aufnehmen. Geplant war ein Pilotprojekt im Bediengebiet
der Via und darauf aufbauend ein ggf. stufen- oder gebietsweiser Roll-Out im gesamten VRR-Gebiet.



Damit missen die zur Anwendung kommende Technologie und die darauf aufbauenden Komponenten und Systeme zum
einen heute marktgangig und erprobt sein und ohne wesentliche Entwicklungsaufwande nach Méglichkeit von mehreren
Herstellern lieferbar sein (Second Source-Erfordernis). Als Technologie fiir den kontaktlosen Datenaustausch ist damit bis-
her RFID nach ISO 14443 nach bestehenden Standards vorgegeben, als Komponenten heute lieferbare kontaktlose Smart-
cards, Validatoren, Verkaufssysteme, Kontrollgerate etc.

Zum anderen wird mit diesem System aber auch die Basis fiir ein neues Vertriebssystem gelegt, das langjahrig tragfahig
und entwickelbar sein muss. Das bedeutet, dass das Konzept den spateren Einsatz sowohl von Komponenten wie aber
auch von Technologien erméglichen muss, die heute noch in der Entwicklung oder Erprobung sind. Darunter fallen z. B. der
Datenaustausch bei kontaktlosem Lesen/Schreiben (iber grofiere Entfernungen in Zusammenhang mit Be-in/Be-out- oder
Walk-in/Walk-out-Verfahren oder Komponenten wie Smartcards von externen Anbietern, NFC-Mobiltelefone, Smartphones
und externe Verkaufssysteme. NFC-Gerdte mit KA-App kénnen kompatibel sein. Voraussetzung dazu ist, dass auf die SIM-
Karte oder ein anderes Secure-Element im Gerat das VDV-KA-Applet in-stalliert wird.*

Daraus resultiert, dass fiir das System eine Architektur zugrunde gelegt werden muss, die wohldefinierte und wenn méglich
auf Standards aufbauende Schnittstellen beinhaltet.

Als Beispiel konnen dafiir die Schnittstellen zwischen Hintergrundsystem und Fahrzeugausstattung, Verkaufsautomaten,
Verkaufs- oder Kontrollsystemen genannt werden, aber ebenso die Schnittstellen zwischen Nutzermedium und Verkaufs-
bzw. Kontrollkomponenten oder die Schnittstellen aller Komponenten zu den Kommunikationssystemen fiir die Datentber-
tragung. Weiterhin zdhlen dazu die von der VDV-KA festgelegten Spezifikationen und technischen Rahmenbedingungen fiir
systeminterne Schnittstellen.

Unabhéangig davon, ob die heute z. T. zur Verfiigung stehenden oder bei verschiedenen VU in der Einrichtung befindlichen
digitalen Dateniibertragungssysteme fiir das EFM3-System genutzt werden oder z. B. einheitlich ein 6ffentliches Mobilfunk-
netz flr die Datentibertragung zur Anwendung kommt, muss die Gesamtarchitektur das 1ISO-0SI-Schichtenmodell beriick-
sichtigen und die einzelnen Ebenen ,Kommunikation®, ,Applikation“ und ,Prasentation“ weit-gehend voneinander entkop-
peln.

Das System muss eine hohe Gesamtverfiigharkeit haben (siehe auch Kapitel 3). Um das zu erreichen, muss ein gut organi-
siertes Storungsmanagement, aufbauend auf einem Gesamtkonzept fiir die Werkstatten, vorhanden sein. Details dazu wer-
den im Kapitel 12 behandelt.

15 Hier wird die Méglichkeit eines Credit-Verfahrens erwahnt. Ob diese Option wirklich weiterverfolgt wird, mussen die VU noch festlegen. Einige haben diesbeziglich grofe
Bedenken, da heute grundsatzlich die Kunden vor der Fahrt, zum groen Teil sogar fiir einen ganzen Monat den Fahr-preis im Voraus entrichten. Ein Credit-Verfahren verlagert
Einnahmen in die Zukunft. Dadurch ergibt sich ein zusétzliches Risiko hinsichtlich von Einnahmenausfallen und auf jeden Fall einen zusatzlichen Finanzierungsbedarf fur die
im ersten Monat der Einfiihrung fehlenden Einnahmen.

16 Nach dem derzeitigen KA-Modell fur Zertifikatsgebuhren ist eine solche Losung wirtschaftlich nicht darzustellen. Generell ist davon auszugehen, dass mit EFM3 viele zusatzli-
che Karten im Markt sind, die nie oder nur sehr selten genutzt werden. Die Zertifikatsgebihren stellen hierbei dann ein ernst zu nehmendes Thema dar. Die Verkehrsunter-
nehmen werden den Einsatz bestimmter Nutzermedien fir bestimmte Tarifprodukte auch danach bewerten und entscheiden.
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10.2.3 Organisation und Betrieb

Im Hinblick auf einen wirtschaftlichen Betrieb des EFM-Systems beim VRR ist es notwendig, eine einheitliche Infrastruktur
im Verbundraum zu schaffen. Grundlage dabei ist ein gemeinsam und zentral zu betreibendes Vertriebs-Hintergrundsystem
im VRR.

Die Infrastrukturkomponenten in den Fahrzeugen sollen dem Kunden ein einheitliches Erscheinungsbild bieten. Unterneh-
mens- bzw. fahrzeugspezifische Rahmenbedingungen wie Verkabelung oder Anschlussbelegung missen individuell ange-
passt werden kénnen. Die Positionen der Validatoren in den Fahrzeugen sollten aus der Fahrgastperspektive moglichst ein-
heitlich gewahlt werden. Vorschlage finden sich im Kapitel 10.3.1.

Smartcards fiir das eTicketing-System werden in Kundenzentren, Kiosken'” und tiber Verkaufsautomaten ausgegeben. Dort
werden Smartcards auch aufgeladen. Dazu werden die personalbedienten Verkaufsstellen mit entsprechenden Schreib-/
Leseeinheiten ausgestattet. Das Aufladen muss auch bei kundenbedienten Terminals moglich sein.

Aufladen der Smartcards kann auch zu Hause bei Vorhandensein entsprechend ausgestatteter Computer erfolgen. NFC-
fahige Handys sollten als Vertriebs- und Guthaben-Ladeterminals im mobilen Einsatz genutzt werden kénnen.

Die stationaren Automaten werden mit Kartendispensern und Schreib-/Leseeinheiten ausgeriistet. Soweit moglich und wirt-
schaftlich sinnvoll werden bestehende Automaten nachgeriistet.!®

Die Mandantenfahigkeit des Gesamtsystems gewahrleistet, dass die jeweiligen VU auf die unternehmensspezifischen Daten
zugreifen kdnnen. Dazu wird das Gesamtsystem mit abgesetzten Arbeitsplatzen und entsprechenden Zugriffs- und Schutz-
mechanismen ausgeristet.

Die Verantwortung fiir das Gesamtsystem muss geregelt werden. Eine zentrale Stelle hierfiir scheint wirtschaftlich sinnvoll.*

10.2.4 Systemiiberblick

Im Hinblick auf das aufzubauende Gesamtsystem wird von einem Vertriebs-Hintergrundsystem ausgegangen, welches die
Daten aller Verkaufs- und Nutzungsvorgange erfasst und mit den verschiedenen CRM-Systemen der Verkehrsunternehmen
zusammenar-beitet. Diese konnen in der Regie der Verkehrsunternehmen als Kundenvertragspartnern verbleiben.

Daflir missen die jeweiligen CRM-Systeme der Verkehrsunternehmen so ausgelegt bzw. ertiichtigt werden, dass sie sich an
das EFM-Hintergrundsystem im VRR anbinden kénnen.

Das EFM-Hintergrundsystem sollte CRM-Funktionalitaten enthalten, die von den Verkehrsunternehmen genutzt werden kon-
nen, die Uber kein eigenes CRM-System verfligen.

17 Fiir personalbediente Verkaufsstellen, die gegen Provision arbeiten (Kioske) sind ganz neue Provi-sionsmodelle zu finden, da diese Leistungen erbringen, die nicht unbedingt
mit Einnahmen verbunden sind. Die Provision kann sich daher nicht mehr ausschlief3lich am Umsatz orientieren. Auch dies konnte ein zu beachtender Faktor zur Beurteilung
der Wirtschaftlichkeit sein. Generell miissen die VU bald festlegen, welche raumlichen und zeitlichen Vorgaben hinsichtlich der Erwerbsmoglichkeit von Tragermedien gelten
sollen.

18 Die Nachristung von bestehenden Automaten scheint bisher nur dann wirtschaftlich, wenn Medien mit nur einem Layout ausgegeben werden. Sonst missten die Automaten
mit zusatzlichen Dispensern aufgertstet werden. Ein Aufdruck auf Smartcard ist bei der Ausgabe zurzeit nicht moglich und misste mit hohem Aufwand nachgertstet werden.
Die Nachristungsmaglichkeit muss sicherlich fur das De-tailkonzept VRR-weit abgefragt werden. Da die Funktionalitat zukinftiger Automaten in einer EFM3-Welt die Ausgabe
von Smartcards vorschreibt, sollte die Ausgabe von Smartcards schon vor dem Aufbau des Systems bei Beschaffungen durch die Verkehrsunternehmen beriicksichtigt werden.

19 Ein zentrales System benotigt zweifelsohne eine umfassende Vereinbarung tiber die Gesamtverantwortung fur das System. Dies muss nicht eine zentrale, sondern kann auch
eine koordinierende Stelle sein, die von einem Gremium mit Mehrheitsbeschlussverfahren gesteuert wird. Ein solches Verfahren wurde hier nicht betrachtet, da es nach heuti-
gem Kenntnisstand weniger reaktiv und wirt-schaftlich unguinstiger sein dirfte. Das umzusetzende Modell wird fir das Detailkonzept durch die Verkehrsunternehmen abge-
stimmt.



Das Vertriebs-Hintergrundsystem ist webbasiert” und mandantenfahig (Mandanten sind die Verkehrsunternehmen bzw.
der VRR) und kann mit abgesetzten Arbeitsplatzen verwendet werden, sodass unternehmensindividuell auf die jeweiligen
Daten der VU zugegriffen werden kann. Die Notwendigkeit besteht einerseits im operativen Handling mit dem Kunden,
damit der Kunde an jeder Stelle im VRR Auskunft beziiglich seiner Fahrten erhalten kann sowie Anderungen bei allen Ver-
kaufs- und Servicestellen entsprechend durchfiihren lassen kann.?! Das jeweilige Verkehrsunternehmen erhalt somit auch
die Méglichkeit, weiterhin eine gesamthafte Kundensicht zu erhalten.

Zur Datenver- und -entsorgung stehen standardisierte Schnittstellen und automatisierter Datenaustausch zur Verfligung.
Das System liefert weiterhin Daten fiir das Clearing, die Einnahmeaufteilung und statistische Auswertungen.

Neben der Anbindung an die CRM-Systeme der Verkehrsunternehmen sind Erweiterungen hinsichtlich der Anbindung exter-
ner Systeme flir Multiapplikationsanwendungen vorgesehen.

Vertriebs-Hintergrundsystem des VRR

CRM CRM CRM CRM
VU1 VU 2 VU 3 VU n

Abbildung 19 Struktur Vertriebssystem des VRR — CRM-Systeme

Alle Vordergrundkomponenten des Vertriebssystems — Validatoren, Verkaufsstellenausristungen, Verkaufsautomaten und
Kontrollgerdte — tauschen ihre Daten direkt aus, d. h. nicht (iber die CRM-Systeme der Verkehrsunternehmen, sondern tiber
gesicherte Kommunikationswege mit dem Vertriebs-Hintergrundsystem. Eine Zwischenspeicherung der Daten ist grundsatz-
lich vorgesehen.

20 Andere Moglichkeiten des Anschlusses von Arbeitspldtzen sind weniger flexibel und generell teurer, daher wurde diese Anforderung erhoben.

21 Die Verfligharkeit von Kundendaten an allen Stellen — auch bei anderen Verkehrsunternehmen im VRR als dem Kundenvertragspartner — muss bei Bedarf mit neu abge-
schlossenen Vertragen datenschutzrechtlich ermoglicht werden. Ob diese Datenverfiigharkeit tiberhaupt notwendig ist, werden die Verkehrsunternehmen fiir das Detailkon-
zept abstimmen.
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Vertriebs-Hintergrundsystem des VRR

VU1 VU 2 vu3 VUn

g
Ax B

Abbildung 20 Struktur Vertriebssystem des VRR — Front-End-Komponenten
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Dazu wird ein einheitliches Kommunikationssystem fiir das elektronische Ticketing im VRR aufgebaut. Basis dafir bilden
zum einen bestehende Leitungsverbindungen z. B. (iber LAN fiir stationdre Systeme und zum anderen der 6ffentliche Mobil-
funk (GPRS/UMTS oder Weiterentwicklungen). Hierbei wird auf eine vorhandene technische Kommunikationsinfrastruktur
der Netzanbieter zurtickgegriffen, die in NRW auch in den ldndlichen Regionen gut ausgebaut ist.

Fir die Standortbestimmung der Fahrzeuge sollen die dann vorhandenen Leitsysteme bzw. die Bordausriistung der Ver-
kehrsunternehmen genutzt werden. Sie werden im Rahmen dieses Projektes nicht ersetzt. Aus unserer Sicht geniigt die
derzeit in den Fahrzeugen vorhandene Standorterfassung. Sofern es derzeit bei einzelnen Unternehmen Probleme bei der
Standorterfassung gibt, muss dies von den Verkehrsunternehmen gelost werden. In diesen Féllen kénnten GPS-Empfanger
in den Validatoren eingesetzt werden. Den Umfang konnen wir nicht abschatzen, deshalb bleibt dieser Gesichtspunkt der-
zeit auBen vor.

10.2.5 Komponenten im Feld

Als Front-End-Ausristung werden die nachfolgend aufgefiihrten Gerate betrachtet. Zur Abgrenzung der Komponenten wird
ihre allgemeine Funktionalitat in Verbindung mit dem gewahlten Konzept nachfolgend beschrieben. Weitere funktionale
und insbesondere technische Details werden im Unterkapitel 10.3 dargestellt. Im Detailkonzept werden sie weiter verfeinert
und konkretisiert.

e Validatoren fir die Ausriistung der verschiedenen Fahrzeuge und Fahrzeugtypen
- optische und akustische Riickmeldung
- Display fiir Fahrgastinformation



¢ Validatoren fir die Ausriistung der Bahnhdofe und Bahnsteige
- optische und akustische Riickmeldung
- Display fiir Fahrgastinformation??
- Stationare und mobile Validatoren (in den Fahrzeugen) sollten von der technischen Realisierung her weitgehend
einheitlich sein.

e Handheld-Kontrollgerate (Ausriistung mit UMTS/LTE) fir die Validierung von
- Smartcards und NFC-HandyTickets,
- Print-Tickets und
- HandyTickets (Barcode) oder zur
- Abwicklung von EBE-Fallen.
- Das Aufladen und Lesen der Smartcards ist vorgesehen, nicht jedoch das Bearbeiten der Daten des Kundenkontos.
Weitere Optionen werden im Kapitel 10.3.3 beschrieben.

e Kundenbediente Verkaufsautomaten mit neuen Funktionalitdten u. a. fir
- den Verkauf / die Ausgabe von Smartcards,
- den Verkauf / die Ausgabe von Einwegkarten (falls erforderlich),
- das Aufladen von Smartcards
- das Lesen des Smartcard-Inhalts
- ggf. das Check-In/Check-Out (z. B. zu Korrekturzwecken)
- das Bezahlen mit Bargeld, bargeldlos (z. B. Bankkarte, Kreditkarte, via Internet
- Ausgabe von Papiertickets
- ggf. das Bearbeiten der Daten des Kundenkontos bzw. Informationen Gber die registrierten Fahrten und das
Kundenkonto?
- weitere Funktionen (siehe Kapitel 10.3.5)

e Kundenbediente Kassenautomaten (einfache Automaten mit reduzierter Funktionalitat) fur
- das Aufladen von Smartcards
- das Lesen des Smartcard-Inhalts
- ggf. das Check-in/Check-out (z. B. zu Korrekturzwecken)
- das Bezahlen mit Bargeld, bargeldlos (z. B. Bankkarte, Kreditkarte, via Inter-net)
- ggf. das Bearbeiten der Daten des Kundenkontos bzw. Informationen Gber die registrierten Fahrten und das
Kundenkonto

22 Die konkrete Beschreibung, z. B. der Anzeigeinformationen fir die Fahrgaste, erfolgt im Detailkonzept.

23 Die Bearbeitung von Kundenkonten am Automaten konnte problematisch sein (z. B. Sichtschutz).



e Ausrlstung fur personalbediente Verkaufsstellen, u. a.
- mit unterschiedlichem Funktionsumfang und Ausriistungsgrad
- mit verschiedenen Konzepten zur Online-Anbindung
- zum Anlegen und Bearbeiten der Daten des Kundenkonto bzw. zur Information Gber die registrierten Fahrten
und das Kundenkonto
- fur die Erstellung und Ausgabe von personalisierten und anonymen Smartcards und Einwegkarten
- das Aufladen von Smartcards
- das Lesen des Smartcard-Inhalts
- ggf. das Check-in/Check-out (z. B. zu Korrekturzwecken)
- das Bezahlen mit Bargeld, bargeldlos (z. B. Bankkarte, Kreditkarte, via Internet)
- Ausgabe von Papiertickets
- ggf. fur die Riicknahme von Smartcards

Erganzend ist hierzu im Detailkonzept bei den Front-End-Komponenten die Beschreibung der Hintergrundsysteme fiir die
Gerateverwaltung, Einstellungen, Updateverteilung usw. auszufiihren.

Als Basis fiir die Abschatzung des erforderlichen Mengengeriists wurde zusammen mit dem VRR ein Fragebogen entwickelt
(siehe 10.5), der durch die Verkehrsunternehmen beantwor-tet werden sollte. Darin wurden die fir die Kalkulation wesentli-
chen Informationen zur Anzahl der Haltestellen und Bahnsteigkanten, der Fahrzeuge, der Betriebshofe, der Verkaufsauto-
maten, der Priifpersonale, Verkaufsstellen, mobilen Ticketautomaten in den Fahrzeugen sowie zu den verwendeten Hinter-
grundsystemen erhoben. Alle Mitgliedsbetriebe, die tiber eigene Fahrzeuge verfligen, haben den Fragebogen beantwortet,
sodass die Informationen zum Ist-Stand nahezu komplett vorhanden sind.

Zu den Fahrgastzahlen in den Spitzenzeiten an stark frequentierten Bahnhofen und Haltestellen fehlen noch Informationen,
die fur die Kalkulation der Anzahl der stationaren Validatoren wesentlich sind.

In die Kalkulation des Mengengeriistes und die Beschreibung der Check-in-Abldufe gehen auch die Erfahrungen aus dem
Feldversuch zu den Check-in/Check-out-Prozessen am 2. und 3.7.2013 in Essen ein.

10.2.6 Hintergrundsystem im VRR
Es wird fir das Gesamtkonzept unterstellt, dass die Verkehrsunternehmen auch weiterhin die Verwaltung und Verantwor-
tung furr die Kundendaten tibernehmen.

Die Selbstbedienung durch Kunden mit mobilen, internetfahigen Geréaten (z. B. Smartphones) auch tiber Apps bleibt
erhalten bzw. wird erméglicht.

Im Migrationskonzept (Kapitel 14 zu AP 11) wird der Ubergang zwischen der verbleibenden EFM2-Funktionalitdt und dem
Zielsystem beschrieben.

Es ist geplant, ein einheitliches Vertriebs-Hintergrundsystem im VRR zu realisieren, in das die bestehenden CRM-Systeme
der Verkehrsunternehmen mit eingebunden werden missen. Mogliche Erweiterungen des VRR-Internetshops sollten im
Hinblick auf das angestrebte Zielsystem hin gestaltet werden.

Das umfassendere CiCo-Hintergrundsystem muss in seinen Funktionalitaten deshalb mit méglichen Zwischenlosungen
abgestimmt werden. Die folgende Abbildung zeigt diese Planung.
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Abbildung 21 Modell Vertriebssystem EFM3

Es wird hier von einem mandantenfahigen Hintergrundsystem (s. 0.) im angestrebten CiCo-System ausgegangen. Ein wichti-
ges Designziel des Hintergrundsystems ist die Skalierbarkeit hinsichtlich der Anzahl von Mandanten, Kunden und vertriebs-
technischen Gerate, um eine Anpassung an die jeweiligen Anforderungen des Betreibers zu erméglichen.

Entsprechend den Anforderungen des VRR werden fiir das Hintergrundsystem u. a. folgende Leistungsmerkmale ausgefihrt:

e Anbindung der gesamten Vertriebsinfrastruktur
¢ Kundendatenbank
e CRM-System (siehe dazu Kapitel 6)
e Funktionen zur internetbasierten Bedienung durch
- Kunden tber den heimischen Rechner oder tiber Smartphone
- Verkehrsunternehmen
- externe Vertriebsstellen
- CSC-Terminals in Form von Automaten (Customer Self Care —Terminal, Selbstbedienungsterminal fir Endkunden)
- Terminals in den Fahrzeugen
e Verarbeitung und Weiterleitung der Bewegungsdaten (Nutzungsdaten)
e Unterstiitzung aller in der Machbarkeitsstudie identifizierten Systemprozesse, v. a. Abrechnungssystem

Dabei werden die Grundsatze einer gesicherten Kommunikation insbesondere fiir den freien Internetzugriff berticksichtigt.
Wo moglich und sinnvoll, wird die Technologie von VPN-Verbindungen (z. B. Verkehrsunternehmen) einbezogen.

Fur die Pilotphase muss im Rahmen des Detailkonzepts gepriift werden, ob die reduzierte EFM2-Funktionalitat zur
Verfligung stehen muss.
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10.3 Systemkomponenten

Vorbemerkung: Die nachfolgende Darstellung basiert auf der Cubic-Studie ,,VRR EFM3, Grobkonzept — System, Technisches
System und Systembetrieb®, zitiert diese bzw. nimmt die dort beschriebene Systemarchitektur und Systemkomponenten
weitestgehend auf.

Generelle Forderung zur Verfligbarkeit der Systemkomponenten:?*

Zentrale Komponenten (wie Server) sollten eine Verfligharkeit von 99,9% aufweisen. Fiir Front-End-Komponenten (Validato-
ren, Automaten etc.) reicht eine Verfligharkeit von 99,7 %. Dabei ist allerdings zu beachten, dass eine sehr hohe Verfiighar-
keitsanforderung die Gesamtkosten stark beeinflusst. Unter dem Gesichtspunkt der Wirtschaftlichkeit muss die Anforderung
deshalb gepriift werden. Denkbar ist die Definitionen von Verfligharkeiten pro Fahrzeug oder pro Haltestelle. Auch die Ver-
fligharkeit des Hintergrundsystems kénnte per Redundanz gesteigert werden.

Andere Dimensionen der Performance bleiben dem Detailkonzept vorbehalten.

10.3.1 Validatoren in den Fahrzeugen

Die technische Infrastruktur im Fahrzeug wird beziiglich der Komponenten, welche im Kundenzugriff (Validatoren) liegen,
vereinheitlicht. Die technischen, unternehmens- und fahrzeugspezifischen Vorgaben und Anschliisse der jeweiligen Ver-
kehrsunternehmen im VRR werden berlicksichtigt.

Diese Anforderungen stellen heute fir die Industrie keine uniiberwindbaren Hindernisse mehr dar. Fahrzeugseitig wird es
sich derzeit als Nachriistung um eine eigenstandige Systemldsung handeln, jedoch kénnten in der Zukunft Vertriebs- und
Kommunikationskomponenten im Fahrzeug weiter zusammenflie3en und die EFM-Komponenten ein Bestandteil der Syste-
marchitektur in Fahrzeug werden.

10.3.1.1  Ausriistung der Fahrzeuge
Mit Validatoren im Fahrzeug sollen ausgeriistet werden:

e Busse

e Oberleitungshusse

e StraBenbahnen

e Stadt- und U-Bahnen

Fir weitere Verkehrsmittel wie Schwebebahn, People Mover und H-Bahn sind im Detailkonzept Losungen zu finden. Dies
konnen nach Priifung der Einzelsituationen Validatoren auf den Stationen oder in den Fahrzeugen sein.

Die Ausrustung der Stadt-/U-Bahn-Fahrzeuge ist zwar redundant zu der Ausstattung der (unterirdischen) Stationen, erganzt
dadurch aber die fehlenden Validatoren in den schwach belasteten und damit nicht ausgeriisteten Bereichen des Netzes.
Zu den Stationen siehe Kapitel 10.3.2.

Fir Anruf-Sammel-Taxen konnten systemkonforme Verkaufsgerate eingeplant werden. Hierfiir ist allerdings eine Entschei-
dung des VRR erforderlich. Carsharing-Angebote sind vorerst nicht mit aufzunehmen.

24 Die zuverlassigsten technischen Gerdte haben heute eine Systemzuverldssigkeit von maximal 99,5 %. Werte von 99,7 % oder sogar 99,9 % erfordern einen vergleichsweise
hohen Aufwand. Auf der anderen Seite sind Einnahmen anders als heute bei EFM3 z. T. von der Verfugbarkeit der Syste-me abhangig.



10.3.1.2  AnzahlValidatoren im Fahrzeug

In der Cubic-Studie wurde davon ausgegangen, dass im Fahrzeug pro Tir genau ein Validator eingesetzt wird. Dies kann

insbesondere bei vollbesetzten Bussen zu Problemen und lange Fahrgastwechselzeiten beim Ausstieg durch Tiren, die aus
zwei Richtungen erreich-bar sind, fiihren. Durch den Einsatz eines zusatzlichen Validators je Doppeltiir kann dieses Problem
behoben werden.

Die Simulation ,,CiCo im Gelenkbus“am 2. und 3. Juli 2013 in Essen hatte aufgezeigt, dass mit einem Validator pro Tur das
Aufkommen in vielen Fallen nicht zu bewaltigen ist.

In diesem Zusammenhang ist auch von den Verkehrsunternehmen die Frage zu klaren, ob der alleinige Vordereinstieg
erhalten bleiben soll.

Bei einer flachendeckenden Ausstattung der zweittirigen Busse (Fronteinstieg, Mittelein- bzw. -ausstieg) und der dreitiirigen
Busse (Fronteinstieg, vorderer Mittelein- bzw. -ausstieg, hinterer Mittelein- bzw. -ausstieg) mit drei bzw. fiinf Validatoren
wirde sich die Anzahl der fiir die Busse benétigten Validatoren nahezu verdoppeln.

Im Mengengeriist werden diese beiden Varianten dargestellt.

Esist zu prifen, ob im Sinne eines effizienten Mitteleinsatzes zusatzliche Validatoren daher nur dort vorgesehen werden
konnen, wo sie zur Optimierung der Fahrgastwechselzeiten tatsdchlich benétigt werden.

StraBBenbahnen sollten an jeder Tiir mit Ausnahme der Eingangstir beim Fahrer mit jeweils zwei Validatoren ausgestattet
werden.

Im Bereich von Stadt- und U-Bahnen wird der Bedarf an dartiber hinausgehenden, zusétzlichen Validatoren als gering ein-
geschatzt, weil die stark frequentierten Haltestellen mit Validatoren auf den Stationen ausgeriistet werden sollen. Uberall,
wo ein hohes Fahrgastaufkommen allein durch Validatoren im Fahrzeug nicht ohne erhebliche Fahrtzeitverlangerungen
abgewickelt werden kann, sind zusatzliche Validatoren an den Haltestellen erforderlich. Das gilt auch fir stark frequentierte
Bushaltestellen. Nachdem entsprechende Daten von den Verkehrsunternehmen dafiir vorliegen, kann dies im Detailkonzept
entsprechend beriicksichtigt werden.

Hier ist jedoch zu beachten, dass bei diesen Fahrzeugtypen das beidseitige Aussteigen méglich ist. Dazu sind die Fahr-
zeuge auf jeder Seite an jeder Tlr mit jeweils zwei Validatoren auszustatten. Entsprechendes gilt fiir die Zweirichtungsfahr-
zeuge. Alternativ konnten die Validatoren in der Mitte des Fahrzeugs angebracht werden. Dies ist noch im Einzelnen zu priifen.

10.3.1.3 Anordnung in den Fahrzeugen
Die Montage der Validatoren erfolgt — wo moglich — an vorhandenen, senkrechten Haltestangen. Zur genauen Festlegung
der Position miissen die Fahrzeuge typenbezogen betrachtet werden, da die Anordnung der Haltestangen unterschiedlich ist.
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10.3.1.4 Allgemeine Eigenschaften
Markttbliche Eigenschaftenbeziiglich

Grofle, Gewicht und Formgebung
Vandalismusresistenz

Schock, Vibration
Temperaturbereich
Stromversorgung

niedriger Stromverbrauch
elektromagnetische Vertraglichkeit

Ausstattung

10.3.1.5

ggf. Farbdisplay

akustischer Signalgeber

Kartenleser nach ISO/IEC 14443

SAM-Slots

UMTS/GPRS Datenkommunikation

Option fiir LAN(Ethernet)-Schnittstelle

Option fur WLAN-Schnittstelle

USB und/oder serielle Schnittstelle
nichtfliichtiger Speicher in ausreichender Grof3e
Rechenkapazitat

Funktionen
Prufung der Fahrtberechtigung und Leistungserfassung mit automatisierter Fahrpreisberechnung
- Auswahl der zu verwendenden Berechtigung gemaf KA-Spezifikation und ggf. erganzenden Regeln des VRR
- Check-in- bzw. Check-out-Transaktion und Erzeugung eines Leistungserfassungsdatensatzes auf der Kundens-
martcard (KA TXEBER). Dies beinhaltet die Anwendung von Regeln zur Erkennung von Umstiegen, Rund- und
Rickfahrten und fehlenden Check-outs.
- Im Falle einer Werteinheitenberechnung (KA WEB): Berechnung und Anzeige des Fahrpreises auf dem Validator
und Abbuchung des entsprechenden Werteinheitenbetrags
- Im Falle einer Berechnung der nachtraglichen Bezahlung (KA POB): Berechnung und Anzeige des Fahrpreises der
Einzelfahrt (wie WEB); die endgtltige Berechnung erfolgt im Hintergrundsystem unter Anwendung ggf. definier-
ter Rabattierungsregeln, Obergrenzen oder Pauschalierungen
- Anzeige Check-in ok bzw. nicht ok
Check-in und Check-out und automatische Gultigkeitsprifung (wie beim heutigen EKS) fiir EFM2-Produkte
Anwendung der Sperrlisten, ggf. Sperrtransaktion und Erzeugung eines Sperr-nachweises (KA TXSNAW?), ggf.
Erzeugung eines Kontrollnachweises (KA TXKNAW?*, Hinweis auf eine gesperrte Chipkarte)
Anwendung der Aktionsliste flr die Ausgabe von Werteinheiten (aus Internetverkauf). Die Ausgabe bzw. Riick-
nahme einer Berechtigung per Aktionsliste am Validator ist im Hinblick auf die Abfertigungsgeschwindigkeit
kritisch zu beurteilen. Soweit Aktionslisten dafiir eingesetzt werden sollen, kénnte die Ausgabe/Ricknahme
von Berechtigungen auf Verkaufsautomaten beschrankt werden.
Speicherung der Transaktionsdatensatze sowie eines Betriebsprotokolls
Ubertragung Transaktionsdaten und Betriebsprotokolls in das Hintergrundsystem
Herunterladen von Sperrlisten, Aktionslisten, nachzuladenden KA-Zertifikaten und Kryptogrammen,



Konfigurationsdaten und Software, Tarifdaten bzw. Tarif-modulen fiir die Fahrpreisberechnung
* Verarbeitung von IBIS-Telegrammen (z. B. Haltestellen-ID, Liniennummer)
e Gerdteprotokolle und Betriebsmeldungen
e Alive-/Status-Meldungen

10.3.1.6  Schnittstellen und Protokolle
¢ KA-Nutzermedium Schnittstellenprotokoll
e KA-SAM Schnittstellenprotokoll (inklusive Laden von Zertifikaten und Kryptogrammen)
¢ Herunterladen von KA-Sperrlisten und Aktionslisten
¢ Hochladen von KA-Transaktionsdaten
¢ Hochladen von Statusinformation und Betriebsprotokollen
¢ Herunterladen von Software und Konfigurationsdaten
e |BIS-Schnittstelle

10.3.2 Validatoren auf Stationen

10.3.2.1  Ausriistung von Stationen

Die Validatoren sind in einem einheitlichen, auffalligen Design auszufiihren. Sie missen gut sichtbar positioniert werden,
sollten deshalb — in Abhangigkeit von der Ortlichkeit — méglichst frei stehen und mussen ausreichend Platz fur die Fahr-
gaste bei Registrierungsvorgangen bieten. Im Vordergrund muss die funktionale und kundenorientierte Nutzungsmaoglich-
keit stehen. Die Designvorgaben sind im Detailkonzept zu definieren.

Neben den unterirdischen Stationen im Innenbereich der Stadte besteht das Netz der Stadt-und U-Bahnen auch aus einer
grofien Zahl oberirdischer Haltestellen. Fiir diese Haltestellen wird die Ausstattung mit und Wartung von Validatoren als auf-
wendiger (Vandalismus, Witterung) eingeschatzt als die Ausstattung der Fahrzeuge. Fir einen Teil der Haltestellen wird sie,
mangels vorhandener Infrastruktur, als nicht wirtschaftlich umsetzbar angesehen.

Die Ausstattung der unterirdischen Stationen zusatzlich zur Ausstattung im Fahrzeug dient somit dazu, das dort hohere
Fahrgastaufkommen zu bewaltigen.

Zur Abschatzungen des Mengengeriistes wird im Regelfall die folgende Struktur und Anord-nung der Validatoren auf den
Stationen unterstellt, wobei hier keine Differenzierung zwischen den SPNV-Stationen und den unterirdischen Stadt- bzw.
U-Bahn-Stationen gemacht wird. Zusatzlich betrachtet und geplant werden missen die Aufziige. Die Installation von Valida-
toren in den Aufziigen zu den Bahnsteigen ist grundsatzlich sinnvoll, muss sich jedoch in die vorhandene Technik integrie-
ren lassen konnen.

Die oberirdischen StraBenbahn-, Stadtbahn- bzw. U-Bahn-Haltestellen werden nicht mit stationaren Validatoren ausgestattet
(siehe Kapitel 10.3.1.1). Eine Ausnahme konnte jedoch an Stadien, Messen o. &. sinnvoll sein.

e Schwach frequentierte Stationen:
- Mittelbahnsteige
o Jeweils ein Validator auf dem Bahnsteig vor dem Ubergang vom Bahnsteig zu jedem Zu- und Abgang, d. h. bei
beispielsweise zwei Zu-/Abgangen sind dies vier Validatoren.
o Die Anordnung sollte so erfolgen, dass sich aus- bzw. einsteigende Fahrgéaste nicht gegenseitig behindern.
- Seitenbahnsteige:
Hier sollten mindestens zwei Validatoren aufgestellt werden.
 Starker frequentierte Stationen (siehe Abbildung 23):
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- Mittelbahnsteige:

o Jeweils ein Validator auf dem Bahnsteig vor dem Ubergang vom Bahnsteig zu jedem Zu- und Abgang und auf
der Zugangsebene jeweils ein weiterer Validator im Zulaufbereich auf die Zu- und Abgange. Bei beispiels-
weise zwei Zu- und Abgdngen sind dies acht Validatoren.

o Die Anordnung sollte so erfolgen, dass sich aus- bzw. einsteigende Fahrgéaste nicht gegenseitig behindern.

0 Zusatzlich sollten entlang der Bahnsteige vier weitere Validatoren (hach Richtungen getrennt) aufgestellt wer-

den.

- Seitenbahnsteige:

o Hier sollten jeweils zwei Validatoren an jedem Zu-/Abgang sowie ein weiterer Validator entlang des Bahnstei-
ges aufgestellt werden.

 stark frequentierte Stationen/Knotenpunkte:

- Grundsatzlich ist gegeniiber der Ausstattung der starker frequentierten Stationen die Faktoren 1,5 bis 2 anzusetzen.

- Die individuellen raumlichen Gegebenheiten spielen fiir die Aufstellung eine wichtige Rolle.

- Ggf. sind zusatzliche Validatoren in den Zugangsbereichen zwischen den Zu-/Abgédngen aufzustellen, sofern es
die Platzverhéltnisse erlauben und es von den Fahrgaststromen her sinnvoll erscheint.

- Dabei ist allerdings zu beriicksichtigen, dass die Zuordnung eines Check-in- bzw. Check-out-Vorgangs zu einer
bestimmten Fahrt immer schwieriger wird, wenn der Einstiegs- bzw. Ausstiegsbahnsteig nicht mehr erfasst wer-
den kann.

Abbildung 22 Vorschlag Ausstattung schwach frequentierter Stationen

[ e ] @ ® [ i ]
i P P P P P T
i A P P P In
(oo LTI | ° o [ F o]
(v LTI | o ° [ T o]

L
%
.
@
s

FETHE o |




=

T

Abbildung 23 Vorschlag Ausstattung starker frequentierte Stationen

10.3.2.2
Die marktiiblichen Eigenschaften sollten die gleichen sein wie bei den Validatoren in den Fahrzeugen beschrieben.

Dies gilt auch fiir die Ausstattung, jedoch mit folgenden Anderungen:
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die UMTS/GPRS/LTE o. 4. Datenkommunikation sollte lediglich dort zum Einsatz kommen, wo keine Anbindung per

LAN oder WLAN zur Verfligung steht.
die LAN-(Ethernet)- und WLAN-Schnittstelle missen vorhanden sein.

Auch die allgemeinen Eigenschaften gleichen denen der Validatoren im Fahrzeug, mit folgenden Abweichungen:

Die Anforderungen in Bezug auf den Wetterschutz (Temperaturen, Spritzwasser) sind fiir Validatoren auf oberirdi-
schen Stationen hoher als in Fahrzeugen. Der zusétzliche Wetterschutz, soweit er nicht durch das Gerét selbst von

vornherein gegeben ist, kann iber den Einbau in die Saule hergestellt werden.

Der Datenaustausch der Validatoren auf den Stationen mit dem Hintergrundsystem erfolgt im Regelfall (iber einen
Ethernet-LAN-Anschluss oder WLAN, d. h. pro Station muss ein Router bzw. ein WLAN-Router, ggf. mit Repeatern

installiert werden, der die Verbindung zum Internet herstellt. Als Alternative kommt insbesondere bei geringer

frequentierten oberirdischen Stationen die Verwen-dung von UMTS (wie im Fahrzeug) in Frage.
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Die Kommunikation tiber LAN und kabelgebundenes Internet wird bevorzugt, da diese Technik die beste Performance und
Robustheit bietet. Allerdings ist der Installationsaufwand héher, da LAN-Kabel verlegt werden miissen und ggf. die Station
mit einem Internetanschluss ausgestattet werden muss.

Es wird in vielen Fallen davon ausgegangen, dass auf den Stationen fiir die dort aufgestellten Verkaufsautomaten Internet-

anschlisse (bzw. Anschliisse an ein Unternehmensnetzwerk mit gesicherter VPN-Verbindung) vorhanden sind, die auch fur
die Validatoren nutzbar gemacht werden konnen. Die Infrastruktur muss aber fiir jeden Standort zunachst gepriift und dann
entschieden werden, welche Kommunikationsvariante vorgesehen wird.

10.3.2.3  Funktionen
Die Funktionen der Validatoren entsprechen denen im Fahrzeug mit folgenden Anderungen:

¢ Meldung des festen Standorts, Ermittlung der Einsteige- bzw. Aussteigelinie
¢ Keine Verarbeitung von IBIS-Telegrammen

10.3.2.4  Schnittstellen und Protokolle
Im Prinzip sind die Schnittstellen identisch mit denen der Validatoren in den Fahrzeugen, jedoch ohne die zusatzliche
Ansteuerungsmoglichkeit tiber die IBIS-Schnittstelle.

10.3.3 Kontrollgerate
Fir die Ticketkontrolle werden tragbare, mobile Kontrollgerdte eingesetzt. Sie erhalten die jeweils notwendigen aktuellen
Daten aus dem Vertriebs-Hintergrundsystem.

10.3.3.1  Allgemeine Eigenschaften
Markttbliche Eigenschaften bzgl.

e Grofie, Gewicht und Formgebung
e Schock (Sturz auf Beton)

e Temperaturbereich

e Akkustandzeit, Ladegerat

¢ elektromagnetische Vertraglichkeit

Ausstattung

e Farbdisplay

e akustischer Signalgeber

e Kartenleser nach ISO/IEC 14443

e VDV-Barcodeleser

¢ SAM-Slots

e UMTS/GPRS Datenkommunikation

e USB und/oder serielle Schnittstelle
 nichtflichtiger Speicher in ausreichender Grof3e
e Prozesskapazitat

e Quittungsdrucker, ggf. separat



10.3.3.2  Funktionen?®

¢ Auslesen dervorhandenen Berechtigungen und Ermittlung, ob eine giiltige Fahrtberechtigung vorliegt.
Die Ermittlung erfolgt auf Grundlage der KA-Spezifikation und der fiir das jeweilige Produkt geltenden Regeln
(zeitliche, ortliche, sonstige Bedingungen) des VRR

e Anwendung der Sperrlisten, ggf. Sperrtransaktion und Erzeugung eines Sperrnachweises (KA TXSNAW?),
ggf. Erzeugung eines Kontrollnachweises (KA TXKNAW*, Hinweis auf eine gesperrte Chipkarte)

e Speicherung der Transaktionsdatensatze sowie eines Betriebsprotokolls

¢ Hochladen der Transaktionsdaten und des Betriebsprotokolls in das Hintergrundsystem

¢ Herunterladen von Sperrlisten, nachzuladenden KA-Zertifikaten und Kryptogrammen, Konfigurationsdaten und
Software, Tarifdaten bzw. Tarifmodule fir die Fahrpreisberechnung

e Alive-/Status-Meldungen

¢ Option: Guthaben-Aufladefunktion

e Option: Verkaufsfunktion

e Erfassung der Kontrollvorgange

Es ist seitens des VRR noch nicht definiert, ob das Kontrollgerat auch zur Erfassung von EBE-Fallen genutzt werden soll oder
ob es zwei verschiedene Typen von Kontrollgeraten geben soll. Falls die Erfassung von EBE-Féllen mit dem Gerat moglich
sein soll, ist zu entscheiden, ob iber einen Drucker der Beleg fiir den Fahrgast erstellt werden soll.

10.3.3.3  Schnittstellen und Protokolle
e KA-Nutzermedium Schnittstellenprotokoll
e KA-SAM Schnittstellenprotokoll (inklusive Laden von Zertifikaten und Kryptogrammen)
¢ Herunterladen von KA-Sperrlisten und Aktionslisten
¢ Hochladen von KA-Transaktionsdaten
¢ Hochladen von Statusinformation und Betriebsprotokollen
e Herunterladen von Software und Konfigurationsdaten

10.3.4 Ausriistung fiir Fahrerverkauf

10.3.4.1  Allgemeine Eigenschaften

Im CiCo-System im VRR wird es durch die Fahrer zusatzlich einen Verkauf von leeren Chipkarten und die Moglichkeit des
Aufladens der Karten geben. Die Fahrscheindrucker bleiben erhalten, sie miissen ggf. erganzt werden durch entsprechende

Zusatzgerate, um die EFM3-Funktionalitdt zu gewahrleisten.

Die Gestaltung des Fahrerverkaufs und das zu verkaufende Produktspektrum sind noch festzulegen.

25 Ausstattungsdetails wie Touchscreens werden im Detailkonzept beschrieben.



10.3.5 Stationdre Verkaufsautomaten

Wesentliche Aufgaben der stationdren Verkaufsautomaten sind das Aufladen von Prepaidkarten sowie die Ausgabe vorauf-
geladener Prepaid-Smartcards.

Dazu sollen auch schon vorhandene stationare Automaten eingesetzt werden, soweit sie technisch zur Ausgabe von Smart-
cards und zum Aufladen von Prepaid-Smartcards ertiichtigt werden konnen. Die Erfahrungen aus dem Pilotbetrieb missen
fir die konkrete Planung des Gesamtsystems beriicksichtigt werden.

Die Automaten miissen auch Papiertickets ausgeben kénnen
Fir die Automaten erfolgt eine Anbindung an das zentrale Hintergrundsystem i. d. R. leitungsgebunden.

10.3.5.1 Allgemeine Eigenschaften
Marktubliche Eigenschaften beziiglich

e Grofle, Gewicht und Formgebung

¢ Vandalismusresistenz

e Wetterschutz

e Temperaturbereich

e Stromversorgung

¢ elektromagnetische Vertraglichkeit

Ausstattung

e Touchscreen

e Kartenleser nach ISO/IEC 14443
e SAM-Slots

e Minzverarbeitung

e Banknotenverarbeitung

e Bankkartenverarbeitung

e Kreditkartenverarbeitung

e Druckwerk flr Quittungsdruck

e Druckwerk fiir Papierfahrscheine
e Magazin flr Chipkarten

e LAN-(Ethernet)-Schnittstelle
 nichtflichtiger Speicher in ausreichender Grof3e

10.3.5.2 Funktionen

» Ausgabe von vorkonfektionierten Chipkarten mit Werteinheitenberechtigung (WEB)

e Verkaufvon Werteinheiten (WEB) auf KA-Chipkarten

e Anzeige der auf der KA-Chipkarte gespeicherten Daten, insbesondere auch der Transaktionshistorie

e selbstbediente Servicefunktionen fiir den Kunden zur Verwaltung eines Vertragskontos (POB), etc. (siehe dazu
allerdings auch Funote 23).

» Anwendung von Aktionslisten: Ausgabe, Anderung, Riicknahme von Berechtigungen sowie Ausgabe von (vorab, z.
B. im Internetvertrieb, erworbenen) Werteinheiten



e Zum Sperren einer Karte: Anwendung der Sperrlisten, ggf. Sperrtransaktion und Erzeugung eines Sperrnachweises
(KA TXSNAW*), ggf. Erzeugung eines Kontrollnachweises (KA TXKNAW*, Hinweis auf eine gesperrte Chipkarte)

e Speicherung der Transaktionsdatensatze sowie eines Betriebsprotokolls

e Hochladen der Transaktionsdaten und des Betriebsprotokolls in das Hintergrund-system

e Herunterladen von Sperrlisten/Aktionslisten, nachzuladenden KA-Zertifikaten und Kryptogrammen, Konfigurations-
daten und Software, Tarifdaten bzw. Tarifmodulen fiir die Fahrpreisberechnung

e Auskunftsfahigkeit, wobei die genaue Funktionalitat noch festgelegt werden muss

e Folgend Funktion ist noch zu klaren: Soll eine Interaktion mit einem Helpdesk/ Call Center stattfinden?

10.3.5.3  Schnittstellen und Protokolle

e KA-Nutzermedium Schnittstellenprotokoll

e KA-SAM Schnittstellenprotokoll (inklusive Laden von Zertifikaten und Kryptogrammen)
e Herunterladen von KA-Sperrlisten und Aktionslisten

e Hochladen von KA-Transaktionsdaten

e Hochladen von Statusinformation und Betriebsprotokollen

e Herunterladen von Software und Konfigurationsdaten

» Kreditkartenverarbeitung (Online-Transaktion)

e Bankkartenverarbeitung (Online-Transaktion)

10.3.6 Stationdre Kassenautomaten / Ladestationen

Es ist zu prifen, inwieweit auch einfachere und damit preiswertere Verkaufsautomaten zum Einsatz kommen kénnen, die
lediglich das Aufladen von Prepaid-Smartcards erméglichen, aber keine Ausgabefunktion fiir Smartcards beinhalten.

Diese kdnnten beispielsweise als mobile Automaten in den Fahrzeugen (wie z. B. derzeit bei der Rheinbahn) oder als Ergén-
zung zu teureren stationdren Verkaufsautomaten eingesetzt werden.

10.3.6.1  Allgemeine Eigenschaften
Markttbliche Eigenschaften

e wie10.3.5.1

Ausstattung

* wie 10.3.5.1 mit folgenden Anderungen:
- Miinzverarbeitung als Option
- Kein Magazin fiir Chipkartenausgabe

10.3.6.2  Funktionen
* wie10.3.5.2
e ggf Ladestation als Auskunftssystem

- fir Fahrpreise: Tarifdaten bzw. Tarifmodule fiir die Fahrpreisberechnung
- flir Reisedaten
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10.3.6.3  Schnittstellen und Protokolle
e wie10.3.5.3

10.3.7 Personalbediente Verkaufsstellen (Kundencenter)

Personalbediente Verkaufsstellen in den Kundencentern offerieren die Ausgabe von Prepaid-Karten wie auch die Aufnahme
von Kundenregistrierungen fiir Postpaid-Kunden sowie Informations- und Serviceleistungen. Dazu miissen sie sowohl auf
die Daten des Vertriebs-Hintergrundsystems wie auch auf Daten der jeweiligen CRM-Systeme zugreifen kdnnen.

Eine entsprechende Datenverbindung wird i. d. R. leitungsgebunden realisiert.

10.3.7.1 Allgemeine Eigenschaften
Der EFM3-Kundenarbeitsplatz wird als Softwarelosung auf (vorhandenen) PC-Arbeitsplatzen, die in der Verantwortung der
Verkehrsunternehmen verbleiben, realisiert. Diese sind online mit dem KVP-Hintergrundsystem verbunden.

Die Ausstattung mit EFM3-spezifischen Gerdten beschrankt sich auf

e Kartenleser nach ISO/IEC 14443
- Einsatz in geschlossenen, beheizten Raumlichkeiten,
- kein SAM
- Anschluss an USB-Schnittstelle des PC-Arbeitsplatzes
- PC/SC-Treiber

Die Softwareldsung fur EFM3-Kundenservicearbeitsplatze hat folgende Eigenschaften:

e Webanwendung

e serverseitige Ausfiilhrung von Geschafts- und KA-Kartenverarbeitungslogik

¢ SAM-Cluster im Rechenzentrum des Hintergrundsystems

¢ Ansteuerung des lokal installierten Kartenlesers

e optional: Ansteuerung des lokalen Kassensystems

» optional: Ansteuerung des lokalen Zahlungsverkehrsterminals (ec-Karten, Kreditkarten).

10.3.7.2  Funktionen

e Ausgabe von Chipkarten mit Werteinheitenberechtigung (WEB) oder Vertragskontoberechtigung (POB), personali-
siert und anonym

e ggf Riicknahme von Chipkarten

e Verkaufvon Werteinheiten (WEB), Aufladen von Smartcards

e ggf Riicknahme von Werteinheiten

 Einrichtung/Anderung/Kiindigung einer Vereinbarung zum automatischen Nachladen von Werteinheiten mit
Bezahlung tber eine hinterlegte Zahlungsverbindung (ELV, Kreditkarte)

o Erfassung/Bearbeitung von Antragen zur Erdffnung/Anderung/Kiindigung von Vertragskonten

e das Bezahlen mit Bargeld, bargeldlos (z.B. Bankkarte, Kreditkarte)

e Ausgabe von Papiertickets

e Bearbeitung von Servicefallen, insbesondere
- Auskunft zu Transaktionshistorien, insbesondere auch Klarung von aus Sicht des Kunden falschen Check-in/

Check-out-Transaktionen und daraus berechneten Fahrpreisen

- Auskunft zu den im System gespeicherten Daten (Vorgabe des Datenschutzes)



- Erstellung von Belegen

- Sperren und Entsperren von Berechtigungen und Chipkarten
- Ersatz defekter oder verlorener Chipkarten

- ggf. das Check-in/Check-out (z. B. zu Korrekturzwecken)

- Klarung von EBE-Fallen

» Anwendung von Aktionslisten: Ausgabe, Anderung, Riicknahme von Berechtigungen sowie Ausgabe von (vorab,
z. B.im Internetvertrieb, erworbenen) Werteinheiten.

e Anwendung der Sperrlisten, ggf. Sperrtransaktion und Erzeugung eines Sperrnachweises (KA TXSNAW?),
ggf. Erzeugung eines Kontrollnachweises (KA TXKNAW*, Verwendung einer gesperrten Chipkarte).

e Speicherung der Transaktionsdatensatze, geschéftlicher Vorgangsdaten sowie eines Betriebsprotokolls in
der Datenbank des Hintergrundsystems

10.3.7.3  Schnittstellen und Protokolle
e KA-Nutzermedium Schnittstellenprotokoll
e KA-SAM Schnittstellenprotokoll (inklusive Laden von Zertifikaten und Krypto-grammen in den SAM-Cluster)

10.3.8 Personalbediente Verkaufsstellen (Kiosk)

10.3.8.1  Allgemeine Eigenschaften
Generell muss der Bedarf fiir eine Kioskverkaufslosung erst noch geklart werden.

Zur weiteren Verbreitung der Méglichkeiten fiir den Smartcard-Erwerb sollte es eine Kiosk-Lésung fiir den personalbedienten
Verkauf geben.

Die personalbediente Verkaufsstelle (Kiosk) unterscheidet sich von einem Kundencenterarbeitsplatz durch

e eingeschradnkte Funktionalitat, die im Wesentlichen auf den Verkauf von Werteinheiten ausgerichtet ist, und eine
e eingeschrankte raumliche und/oder technische Infrastruktur.

Die Kioske miissen die Kunden ausfihrlich beraten kénnen und sollten — je nach Entscheidung des jeweiligen Verkehrsun-
ternehmens — zumindest auch Registrierungen von (Erst-)Kunden vornehmen kénnen.

Als technische Losung kénnten im einfachsten Fall Verkaufsgerate auf Basis der in Kapitel 10.3.3 beschriebenen Kontroll-
gerate eingesetzt werden. Sofern umfangreichere Tatigkeiten wie Beratung, Kundenregistrierung u. a. vorgesehen werden,

sind internetangebundene PCs, Tablet-Computer 0. . mit entsprechender Infrastruktur einzuplanen.

Bereits vorhandene Infrastruktur (internetangebundene PCs, Terminals, Drucker) sollten nach Maglichkeit benutzt werden
konnen.

Nach Entscheidung des VRR fiir eine Kioskverkaufslosung wird diese im Detailkonzept weiter spezifiziert.
10.3.9 Internetvertrieb

10.3.9.1 Allgemeine Eigenschaften
Mit dem Internetvertrieb ist der erweiterte Web-Shop des VRR gemeint, (iber den der Kunde bestimmte Funktionalitdten von
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zu Hause oder unterwegs nutzen kann. Bereits vorhandene oder in der Zwischenzeit erganzte Funktionen wie Fahrplanaus-
kunft, Tarifberatung und weitere Mehrwertdienste werden beibehalten, Funktionen, die in AP4 / Kapitel 6 vorgeschlagen
werden, werden hier nicht gesondert erwahnt.

Die Losung fiir den Internetvertrieb besteht aus

e Internetportal (Internetseiten, redaktionellen Texten, Benutzeroberflache fiir die Kunden)
e Webshop-Komponente des zentralen Hintergrundsystems
- Bereitstellung von Daten, die dem Kunden angezeigt werden kdnnen (Abonnementdaten, Kontoinformationen,
durchgefithrte Fahrten, letzte Rechnungen etc.)
- Entgegennahme von Bestellungen und Serviceauftragen
- Zahlungsverkehr (Zahlung per Lastschrift oder Kreditkarte)
e Unterstltzung fur Chipkartenleser am PC des Kunden (sofern vorhanden, sonst ggf. Aufladefunktion und
Hinterlegung des Aufladebetrages im HGS)
- Java Applet (oder gleichwertige Losung) zur Ansteuerung des am Kunden-PC installierten Kartenlesers
- Serverseitige Komponente zur Ausfiihrung der KA-Kartenverarbeitungslogik
- SAM-Cluster im Rechenzentrum des Hintergrundsystems

Alle oben genannten Funktionen sollen auch mit Client-Apps fiir Smartphones und andere mobile Gerate genutzt werden
konnen. Je nach Verfiigbarkeit von NFC-Schnittstellen konnen auch die Verkaufs- und Aufladefunktionen prasentiert werden.
Die Losung ist nahezu identisch mit der in Kapitel 10.3.7 beschriebenen Verkaufsstellenldsung.

e Funktionen des EFM3 Hintergrundsystems zur Abwicklung von Bestellungen und Serviceauftragen aus dem
Webshop, insbesondere
- Prifung und Freigabe durch Mitarbeiter der Verkehrsunternehmen (sofern fiir den jeweiligen Anwendungsfall
erforderlich)
- Erzeugung von Aktionsauftragen fiir die Aktionsliste (sofern der Kunde keinen Chipkartenleser hat bzw. diesen
nicht nutzen will)
- Forderungsmanagement

10.3.9.2  Funktionen

e Bestellung einer Chipkarte mit Werteinheitenberechtigung (WEB) oder Vertragskontoberechtigung (POB)
» Verkauf von Werteinheiten (WEB)
 Finrichtung/Anderung/Kiindigung einer Vereinbarung zum automatischen Nachladen von Werteinheiten mit
Bezahlung tber eine hinterlegte Zahlungsverbindung (ELV, Kreditkarte)
e Erstanmeldung/Anstoen der Eroffnung/Anderung/Kindigung von Vertragskonten (weitere manuelle Bearbeitung
erforderlich)
e Servicefunktionen
- Monitoring (fir die Einsicht in die Fahrthistorie)
- Anzeige von Transaktionshistorien
- Auskunft zu den im System gespeicherten Daten (Vorgabe des Datenschutzes)
- Abruf von Belegen
- Verlustmeldung (Sperren von Berechtigungen, Bestellung Ersatzchipkarte)
e Sofern der Kunde am eigenen Chipkartenleser eine Chipkarte einliest
- Anwendung der Aktionsliste (Laden von separat gekauften Tickets bzw. Guthaben oder Freifahrten



im Zusammenhang mit Veranstaltungstickets, automatisches Aufladen der Karte o. &.)
- Hinweis auf Vorliegen eines Sperrvermerks und Entsperrmoglichkeit im Kundencenter
e Zahlungsabwicklung
- Ausftihrung von Lastschriften (einmalig), Erfassung von Einzugserméachtigungen (wiederkehrend)
- Ausfiihrung von Kreditkartenbuchungen (einmalig), Registrierung fiir wiederkehrende Abbuchungen
e Speicherung der Transaktionsdatensatze, geschéftlicher Vorgangsdaten sowie eines Betriebsprotokolls
in der Datenbank des Hintergrundsystems

10.3.9.3  Schnittstellen und Protokolle

e KA-Nutzermedium Schnittstellenprotokoll

e KA-SAM Schnittstellenprotokoll

e Bankschnittstelle (Online-Transaktionen)

* Kreditkarten-Handlerschnittstelle (Online-Transaktionen)

10.3.10  Dateniibertragung
Die Datentibertragung zwischen den Komponenten und Systemen des CiCo-Systems im VRR erfolgt entweder leitungsge-
bunden (LAN oder Internet) oder Uber Funksysteme.

Stationare Komponenten wie z. B. Verkaufsautomaten, Ausriistung der Service-Schalter oder Server des Hintergrundsystems
werden i. d. R. einen Datenaustausch tiber — meistenteils schon bestehende — Leitungen vornehmen.

Die Datentibertragung zu den mobilen Komponenten des Systems wie z. B. Validatoren oder Kontrollgeraten kann tber ein
offentliches Mobilfunknetz mittels GPRS oder UMTS erfolgen. Ebenfalls wird beriicksichtigt, dass auch weitere Kommunikati-
onssysteme wie DMR oder TETRA fiir einen Datenaustausch eingebunden werden kénnen. Eine Verfiigbarkeit und ausrei-
chende Leistungsfahigkeit ist im Einzelfall zu priifen. Im Detailkonzept missen hier Konkretisierungen erfolgen.

Beziiglich der Validatoren in den Fahrzeugen wird davon ausgegangen, dass jeder Validator im Fahrzeug (iber ein eigenes
UMTS-/GPRS-Modul verflgt. Fiir jedes UMTS-/GPRS-Modul wird somit ein Mobilfunkvertrag benotigt, der Betriebskosten
verursacht.

Zur Reduzierung der Datentransfer- und Mobilfunkkosten kénnen folgende Wege beschritten werden:

¢ Die Mobilfunkvertrage sind in ihrem Datenvolumen so dimensioniert, dass die erwartete maximale Datenmenge
pro Validator durch den Mobilfunkvertrag abgedeckt ist. In Anbetracht der groen Anzahl an Validatoren kann ver-
sucht werden, mit dem Mobilfunkanbieter einen Pauschalvertrag abzuschlieen, bei dem das Gesamtdatenvolu-
men aller Validatoren abgedeckt wird. Da das durchschnittliche Datenvolumen pro Validator erheblich geringer ist
als die Spitzenlast, sollte sich daraus eine Kostenersparnis gegeniiber einer Einzelgeratbetrachtung ergeben.

e Eswird pro Fahrzeug nur ein UMTS-/GPRS-Modul (,Kommunikationseinheit* in einem der Validatoren oder als
externe Baugruppe) mit entsprechend hoherem Datenvolumen vorgesehen. Die Validatoren kommunizieren mit
dieser Kommunikationseinheit (Master) tiber WLAN oder LAN im Fahrzeug. Der erwarteten Einsparung bei den
Betriebskosten stehen erhohte Investitionskosten (WLAN-Modul bzw. LAN-Installation) und erhohter Instandhal-
tungsaufwand (Austauschgerdte missen beim Einbau ins Fahrzeug fiir das WLAN bzw. LAN konfiguriert werden)
gegeniiber.

Bei beiden oben genannten Anséatzen ist zu erwarten, dass sich die Gesamtkosten (Investition und/oder Betrieb) gegentber
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einer Einzelgeratebetrachtung reduzieren.Bei der Bewertung sollte jedoch auch beriicksichtigt werden, dass durch den Ein-
satz von identischen Validatoren in den Fahrzeugen mit jeweils einem UMTS-/GPRS-Modul eine signifikante Vereinfachung
der Betriebsfiihrung und der Instandhaltung erreicht werden kann: Die Validatoren sind autonom, beliebig untereinander
austauschbar und Datentibertragungen konnen nahezu jederzeit stattfinden.

Der Ansatz, die Datenkommunikation iber WLAN-Installationen auf den Betriebshofen und Abstellplatzen abzuwickeln,
wird nicht weiter untersucht. Die vollstdandige und zeitnahe Lieferung der Leistungserfassungsdaten an das Hintergrund-
system ist fiir ein EFM3-System von hoher Bedeutung. Verspatete oder verlorene Daten fiihren zu Mehraufwanden bei der
Betriebsfiihrung: z. B. Nachforschungen zum Status von Validatoren, die keine Daten geliefert haben, Beeinflussung der
Leistungsabrechnung und anderer Statistiken. Bei Post-Paid-Produkten kann dies auch Einnahmeverluste und Riickfragen
der Kunden bedingen. Die Quote verspateter und verlorener Daten ist bei einer auf Mobilfunk aufgebauten Datenkommuni-
kation erheblich geringer, da die Daten praktisch jederzeit und von jedem Ort aus ibertragen werden kénnen.

Wegen der vorhandenen Zwischenspeicherung der Daten ist eine hunderprozentige Verfiigbarkeit der Mobilfunkverbindung
allerdings nicht erforderlich.

10.3.11  Hintergrundsystem

10.3.11.1 Allgemeine Eigenschaften

Die Beschreibung des Hintergrundsystems ist noch weiter zu detaillieren. Dazu gehdrt auch die genaue Abgrenzung der
Funktionalitaten und Prozesse zwischen den Hintergrundsystemen der Kundenvertriebspartner-Systeme und des VRR.
Sofern vor der Entwicklung des Detailkonzepts eigene Vertriebshintergrundsysteme von Verkehrsunternehmen (z. B. von
der Vertriebsallianz) entwickelt bzw. eingefiihrt werden, muss bei der Detailkonzeption die Integration dieser Systeme
berlicksichtigt werden.

Die nachfolgende Beschreibung bezieht sich auf ein gemeinsam genutztes Vertriebssystem im VRR.

e Das System wird in einem Rechenzentrum betrieben.

e Esistauf 20 Mio. Leistungserfassungstransaktionen taglich ausgelegt.
(Basierend auf der Annahme von drei Mio. Fahrgasten und einem Aufschlag fiir eine hinreichende Leistungsreserve.)
Esist fiir 500 Arbeitsplatze (ohne personalbedienten Verkauf) geplant. (Basierend auf der Annahme von im Mittel
zehn Arbeitsplatzen bei den 35 kommunalen Verkehrsunternehmen und den fiinf Eisenbahnverkehrsunternehmen
sowie einer Reserve von 100 Arbeitsplatzen fir Subunternehmer.)

e Auslegung fiir 1.500 Online-Verkaufsarbeitsplatze
(Basierend auf der in den Kapiteln 10.4.7 und 10.4.8 genannten Anzahl personalbedienter Verkaufsarbeitsplatze
und Kioske)

e Skalierbarkeit

¢ hohe Verfiigharkeit

e hohe Datensicherheit

¢ einheitliche Gestaltung der EFM3-Geschaftsprozesse und konsistente Implementierung in der Anwendungssoftware

10.3.11.2 Funktionen
Die nachfolgende Auflistung basiert auf den in Kapitel 10.2.6 dargestellten Kernanforderungen. (Die Liste erhebt keinen

Anspruch auf Vollstandigkeit und muss im weiteren Verlauf erweitert und detailliert werden.)

» Verwaltung verschiedener Mandanten (Verkehrsunternehmen, VRR) und Mandantenféhigkeit des Gesamtsystems



e Verwaltung von Werteinheitenberechtigungen (KA WEB)
- Filhrung eines Schattenkontos pro Berechtigung
- Verkaufstransaktionen von Verkaufsautomaten, personalbedienten Verkaufsstellen und Internetvertrieb
- Einrichten von Vertragen fiir das automatische Nachladen von Werteinheiten (WEB) am Validator mit nach-
gelagerter Zahlung per Lastschrift oder Kreditkarte, Forderungsmanagement fiir diese Zahlungen
- Eingeschrankte Funktionen flr private Verkaufsstellen
- Nutzungstransaktionen von Validatoren: Auswertung zur Betrugsaufdeckung, Auswertung zur Leistungsverrech-
nung zwischen KVP und DL
- Erstattungen/Stornierungen, Bearbeitung von Kartenverlust
* Verwaltung von Nutzungsvertragen zur nachtraglichen Bezahlung (KA POB), Kundendatenbank
- Einrichten des Vertrags
- Nutzungstransaktionen von Validatoren: Auswertung zur Betrugsaufdeckung, Fahrpreisberechnung, Auswertung
zur Leistungsverrechnung zwischen KVP und DL
- Rechnungsstellung und Abwicklung der nachgelagerten Zahlung per Lastschrift oder Kreditkarte, Forderungsma-
nagement fiir diese Zahlungen
- Erstattungen/Stornierungen, Bearbeitung von Kartenverlust
e CRM-Funktionalitaten fir die Verkehrsunternehmen ohne eigenes CRM-System (siehe Kapitel 6 zu AP4)
» Leistungsverrechnung zwischen Beforderer (KA DL) und Vertrieb (KA KVP) durch den Produktverantwortlichen (PV):
Bereitstellung von Daten zur Steuerung der Zahlungsfliisse
e Schnittstelle zum Kunden und Bedienungsfunktionen durch den Kunden am PC oder mobilen Gerat (Kundenkonto-
Funktionen, Aufladen der Chipkarten, Informationen (iber registrierte Fahrten u. 4.)
e Schnittstelle zu den nachgelagerten Buchhaltungssystemen der Verkehrsunternehmen
- Buchungsdatensatze
- kumulierte Darstellungen und Stichtagsbewertungen
e Statistische Auswertungen und Berichtswesen. z. B.
- Kennzahlen Systemaktivitat und Servicequalitat des Systembetriebs
- Anzahl und Wert von Verkaufs- und Nutzungstransaktionen pro Geréat / Verkaufsstelle / Fahrzeug / Station
- Analyse der Fahrgaststrome
- Analyse des Kundenstamms und der Umsétze pro Kundengruppe
e Sperrmanagement: Schnittstelle zum zentralen KOSE der KA, Verwal-tung/Verteilung von Sperrlisten, Verarbeitung
von Kontrollnachweisen und Sperrnachweisen
e Chipkartenlogistik
¢ Verwaltung von KA-SAMs, KA-Schliisseln und Zertifikaten
e Verwaltung der Gerate: Bestand, Standort, Betriebsstatus, Verteilung von Soft-ware und Konfigurationsdaten
¢ Verwaltung von Grunddaten fiir die Fahrpreisberechnung: Haltestellen, Linien, Tarifparameter
e Verwaltung weiterer Grunddaten und Systemkonfigurationsdaten

10.3.11.3  Schnittstellen und Protokolle

e KA-ION (AHS, KOSE, ggf. KA-Clearing, ggf. externe KA-Partner)
e KA-Schliisselmanagement und Trust Center

e Chipkartenhersteller, ggf. Massenpersonalisierer

e FiBu der Verkehrsunternehmen

 Tarifdatenimport (alternativ: Zugriff auf einen Tarifserver)

e EFM3-Gerdte und Internetvertrieb, siehe nachfolgende Kapitel



10.4 Mengengeriist

10.4.1  Erhebungsmethodik
Fur die Ermittlung des Mengengeriistes wurde ein Fragebogen entwickelt, mit dem VRR abgestimmt und von diesem
versendet. Der Fragebogen ist im Anhang wiedergegeben.

Bis auf sechs kleinere Unternehmen haben sich alle Verkehrsunternehmen an der Umfrage beteiligt. Der Fragebogen
enthielt in der ersten Fassung noch nicht die Fragen nach dem ggf. verwendeten Hintergrundsystem, sodass diese
Aussagen nicht flachendeckend zur Verfligung stehen.

Nachfolgend werden die gesammelten Ergebnisse fiir die einzelnen Komponenten dargestellt und zusatzlich fiir das
Pilotgebiet der Via.

Zur Plausibilitatsprifung werden dabei die Annahmen ber das Mengengerist aus der Cubic-Studie (siehe Literatur)
erganzend aufgefihrt.

10.4.2  Validatoren in den Fahrzeugen

Um die Validatoren in den Fahrzeugen ermitteln zu kdnnen, wurde der Fahrzeugbestand getrennt nach der Anzahl von Bus-
sen und OSPV-Fahrzeugen (StraRenbahnen, Stadtbah-nen, U-Bahnen und Oberleitungsbussen) erfasst. Anzugeben war
zusatzlich die Anzahl der Tiiren in den Fahrzeugen.

Die nachfolgende Tabelle 4 zeigt die Ergebnisse.

Aus der Befragung wurden insgesamt 3.775 Busse und 1.002 OSPV-Fahrzeuge ermittelt. Die gemeldete Anzahl der Busse
liegt deutlich iiber der Annahme der Cubic-Studie (2.795), die Anzahl der OSPV-Fahrzeuge ist etwa vergleichbar. Fiir die
nachfolgenden Berechnungen ist keine Veranderung bei der Anzahl der Fahrzeuge in den nachsten Jahren berticksichtigt.
AuBerdem ist noch keine Werkstattreserve eingeplant.

Fir die Ausriistung der Busse gibt es zwei Szenarien, die sich auch auf die Anzahl der Validatoren auswirken.

e Sofern es beim alleinigen Vordereinstieg bleibt, werden alle Tiiren voraussichtlich mit einem Validator ausgestattet.
Damit ist eine Gesamtzahl von ca. 9.000 Vali-datoren in den Bussen anzusetzen.

e Wenn der Einstieg an allen Tiiren moglich sein soll, sind an jeder Tur (auf3er an der Eingangstir beim Fahrer) zwei
Validatoren anzubringen. Damit ergibt sich eine Gesamtzahl von ca. 14.150 Validatoren fiir die Ausstattung aller
Busse im VRR Gebiet.

» Flrdas Via-Gebiet ergibt sich eine Zahl von 1.150 Validatoren in den Bussen (bzw. 1.822 bei der zweiten Variante).

Im OSPV ist von zwei Validatoren an jeder Tiir auszugehen. Damit sind knapp 13.000 Validatoren fiir die OSPV-Fahrzeuge
vorzusehen. Dabei ist noch zu priifen, ob ggf. Validatoren auf jeder Ausstiegsseite montiert werden missen. Auffallend ist
hier die Differenz zwischen den Zahlen der Cubic-Studie und den iber den Fragebogen gemeldeten Gesamtzahlen von 378
achttiirigen Fahrzeugen (gesamt) und 624 Fahrzeugen (Cubic-Studie).



Flr das Via-Gebiet ergibt sich eine Zahl von knapp 3.650 Validatoren.

Faktoren fiir | Anz. Validat./Typ|Anz. Validat./Typ Cubic-Zahlen
Verkehrsunternehmen: Summe VIA Berechnung - VRR gesamt VIA zum Vergleich
[Fahrzeuge
Verkehrsmittel Anzahl gesamt Anzahl gesamt fﬁr“Ei"Stieg fﬁr_.Einstieg ﬁir__Einstieg Anzahl gesamt I
iberall iberall iiberall

Bus (Anzahl Fahrzeuge), davon 3.775) 478 2.795

3 Tiiren| 1.445 194 5| 7.225) 970) 1.258|

2 Tiiren 2.299 284 3] 6.897] 852] 1.502

1 Tiir (Kleinbus 27 1 27 of 35
Anrufsammeltaxi 4 1 4 o
Gelenkbus 0)
Subunternehmer Busj of
Bus (Anzahl Tiiren) 8.960] 1.150| 6.813]
Anzahl Validatoren (kontr. Vordereinstieg) 8.960| 1.@
Anzahl Validatoren (Einstieg iiberall 14.153] 1.822) 14.153] 1.822|
| |

OSPV: Oberleitungsbus, StraBenbahn, Stadtbahn,
U-Bahn (Anzahl Fahrzeuge) 950” 28 i
3 Turen 50 5] 250 0| 54
4 Tiiren 102 7| 714 0 75|
5 Tiiren 29 9| 261 0 3|
6 Tiiren 170| 46| 11 1.870) 506 10|
8 Tiiren 374 126) 15} 5.670] 1.890|( 62
10 Tiiren 221 66| 19| 4.199) 1,254 84|
[12 Tiiren 0 23 [l g 51_‘
OSPV: Oberleitungsbus, StraBenbahn, Stadtbahn, U-
Bahn (Anzahl Tiiren) 6.957 1.944 6.141
/Anzahl Validatoren 12.964) 3.650] 12.964] 3.65 Il

Tabelle 4:  Anzahl Fahrzeuge und benétigte Validatoren

10.4.3 Validatoren auf den Stationen

Die flr die Stationen zu beschaffende Anzahl von stationaren Validatoren ist schwieriger abzuschéatzen, da dazu das Fahr-
gastaufkommen in Spitzenzeiten zugrunde gelegt werden muss. Die Cubic-Studie nennt 106 unterirdische Stadtbahn- bzw.
U-Bahn-Stationen, bei der Erhebung ergibt sich eine Zahl von 117 Stationen (233 Kanten) (siehe Tabelle 5).

Fir die Abschatzung wird nach Fahrgastaufkommen differenziert.

Fir die oberirdischen StraBenbahnhaltestellen mit durchschnittlichem, relativ gleich verteiltem Fahrgastaufkommen werden
keine Validatoren eingeplant.

Fir normal frequentierte unterirdische Stationen werden je Bahnsteigkante 2 Validatoren eingeplant. Daraus ergibt sich ein
Volumen von 466 Gerdten, im Via-Gebiet 168.

Damit wird dem hohen Fahrgastaufkommen an einzelnen Stationen noch nicht Rechnung getragen. Wenn man unterstellt,
dass ca. 10 % der Stationen mit hohem Fahrgastaufkommen vorhanden sind, so ist fir diese Stationen die vierfache
Anzahl, d. h. weitere ca. 93 Validatoren (Via: ca. 34 Gerate) zusatzlich einzuplanen.

Fir die S-Bahnen bzw. Regionalbahnen und Regionalexpresse liegen von DB-Regio Zahlen vor. In der Cubic-Studie wird von
ca. 296 Stationen gesprochen. Damit diirften lediglich 700 bis 800 Bahnsteigkanten im S-Bahn- bzw. Regionalbahn-Bereich
vorhanden sein. Die von der DB gemeldeten Zahlen beinhalten 998 Kanten im VRR-Gebiet (Via: 88 Kanten). Bei einer Aus-
ristung mit 3 Validatoren je Kante ergeben sich insgesamt 2.994 Validatoren (Via: 264). Wegen der bereits umfangreichen
Ausstattung mit Validatoren wird von 5 % starker frequentierten Stationen ausgegangen, die mit jeweils 5 zusatzlichen Vali-
datoren ausgeristet werden. Dadurch werden nochmals 250 Validatoren (Via: 22) erforderlich.
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Verkehrsunternehmen:

Summe

I TStat

VIA

DB in VIA
geschatzt

Gesamt ohne
VIA

Faktoren fiir

Berechnung

Anz. Validat./Typ
- VRR gesamt

Anz. Validat./Typ
VIA

Verkehrsmittel

/Anzahl

Anzahl

Anzahl

StraBenbahn - oberirdische Haltestellen
richtungsweise)

\Validatoren StraBenbahn - oberirdische Haltestellen

1385|
0|

Stadtbahn / U-Bahn unterirdisch (Anzahl Stationen

98]

2 Bahnsteigkanten

80|

320

96

3 Bahnsteigkanten

1l

4 Bahnsteigkanten

120}

56

>4 Bahnsteigkanten

ololols

-

Oberirdisch (richtungsweise)

15|
2|
409
24

Seitenbahnsteige 2 Kanten

Mittelbahnsteige 2 Kanten

30|

Seitenbahnsteige 1 Kante

4]

Schwebebahn

1

S-Bahn

|Anzah| Kanten

998|

88|

8

8| 91

IAnzahl Validatoren (3 je Bahnsteig)

2.994

26.

26

z

2.730;

izusatzliche Validatoren (Stadtbahn/U-Bahn unterirdisch
mit hohem Fahrgastaufkommen)
5 % der Kanten bekommen 5 Validatoren zusatzlich)

250

22

2

2) 22

Stadtbahn / U-Bahn unterirdisch (Anzahl Kanten)

233

84

14

|Anzahl Validatoren (2 je Stadtbahn/U-Bahn unterirdisch:
izusatzliche Validatoren (Stadtbahn/U-Bahn unterirdisch
mit hohem Fahrgastaufkommen)

(10 % der Kanten bekommen 4 Validatoren zusétzlich)

466

Teg)

29

466

168|

34

Tabelle 5:  Validatoren an Haltestellen / Stationen

10.4.4  Kontrollgerdte

93|

34

Fir das Priifpersonal und die daftir benotigten Kontrollgerate liegen nicht von allen Verkehrsunternehmen Informationen
vor. Genannt wurden insgesamt 1.569 Priifer (Via: 70), davon 919 bei der DB Regio AG. Von Seiten des VRR ist zu erganzen,
wie viele Priifer fir den Verbund téatig sind.

Fir jeden aktiven Priifer wird grundsatzlich ein Gerat vorgesehen werden. Im Detailkonzept ist der tatsachliche Bedarf jedes
einzelnen Verkehrsunternehmens zu ermitteln. Zusatzlich ist eine Reserve einzuplanen. Es ist zu entscheiden (siehe Kapitel
10.3.3), ob es Kontrollgerate zur Erfassung der EBE-Falle und zusatzlich einfachere Gerate geben soll.

Es wird vorgeschlagen, dass die Hélfte der Gerate als einfache Gerate (nur zur Kontrolle) und die Hélfte der Gerate mit der
Moglichkeit der Erfassung und Weitergabe der EBE-Félle ausgelegt werden.

10.4.5 Fahrerverkauf

Fur die Ausristung des Fahrpersonals mit EFM3-Technik gibt es noch keine endgiiltigen Vorstellungen (Zusatzmodule zum
Aufladen von Chipkarten). Fir die Kalkulation kann dann die Anzahl an Bussen herangezogen werden. Insgesamt sind im
VRR-Gebiet 3.775 (Via: 478) Fahrzeuge eingesetzt (siehe Tabelle 4).

10.4.6

Stationdre Verkaufsautomaten

Fir die stationaren Verkaufsautomaten liegen folgende Informationen vor:

Cubic-Zahlen
Verkehrsunternehmen: Summe VIA zum Vergleich
Verkaufsautomaten der VU
Typ Anzahl Anzahl Anzahl |
SPNV - stationédre Ticketautomaten 522 94 499]
OSPV - stationire Ticketautomaten 1047 506 818|

Tabelle 6:  Stationdre Verkaufsautomaten



Aus der Befragung der Verkehrsunternehmen (ohne DB Regio NRW) haben sich insgesamt 1.047 stationare Verkaufsauto-
maten (Via: 506) ergeben. Von DB Regio NRW wurde insgesamt 522 Automaten gemeldet, davon ca. 94 im Via-Gebiet. Dies
differiert kaum zu den 499 Automaten aus der Cubic-Studie fiir den SPNV.

In der Befragung wurden 1.136 mobile Ticketautomaten in den Fahrzeugen genannt. Darin waren jedoch auch von einigen
Betrieben die fahrerbedienten Fahrscheindrucker enthalten. Diese miissen herausgerechnet werden, sodass sich die Zahl
der derzeit vorhandenen mobilen Ticketautomaten in den Fahrzeugen auf 458 reduziert (Cubic: 417), siehe Tabelle 7 (Gelb
unterlegte Zahlen). Hierfiir sollte ebenfalls eine Losung angeboten werden.

OSPV — mobile Ticketautomaten in Fahrzeugen (ohne 458" 0
fahrerbediente Fahrscheindrucker)
Atron AFA 360 310||
Atron FR Touchl| 168|
Elgeba ticontrol 350 165
Elgeba Ticomat 251
ICA; Dualis 1000A| 131
ICA; Dualis 3000A| 76
IVU.ticket.box| 25
Psion Teklogix| 10

Tabelle 7:  Mobile Verkaufsautomaten

In diesem Zusammenhang wird auf Kapitel 10.3.6 verwiesen, in dem die Moglichkeiten fiir stationdre Kassenautomaten
bzw. Ladestationen, die auch in den Fahrzeugen eingesetzt werden konnen, dargestellt sind. Damit konnte eine Entlastung
bzw. Reduzierung der stationdren Ticketautomaten maoglich sein. Dies ist aber eine Grundsatzentscheidung der Verkehrsunter-
nehmen bzw. des VRR.

10.4.7 Personalbediente Verkaufsstellen (Kundencenter)

Unter personalbedienten Verkaufsstellen werden VRR-Verkaufsstellen und Kundencenter der Verkehrsunternehmen verstan-
den. Zusatzlich sind in vielen Stadten personalbediente Kioske vorhanden, in denen ein eingeschranktes Angebot vorhan-
den ist. Die personalbedienten Kundencenter missen (iber alle vertrieblichen Moglichkeiten verfligen: Das Abschlief3en,
Kiindigen oder Verandern von Abonnements, der Erwerb von Smartcards, das Aufladen der Smartcards und weitere kun-
denbezogene Tatigkeiten. Die Moglichkeiten in den Kiosken kénnen sich auf die Ausgabe und das Aufladen von Smartcards
beschranken.

Fir die Anzahl der personalbedienten Verkaufsstellen in den Kundencentern bzw. in den Kiosken liegen die Informationen
nicht vollstandig vor. Das gilt fiir die Anzahl der Verkaufsarbeitsplatze in den unternehmenseigenen Verkaufsstellen und
den Agenturen. Auch die konkreten Lieferanten bzw. die KA-Ticket-Fahigkeit der eingesetzten Geréte sind nicht vollstandig
bekannt.

In der Befragung wurden 282 Verkaufsstellen genannt, davon 120 unternehmenseigene (25 DB-Verkaufsstellen) und 162
Agenturen. Es fehlen dabei die DB-Agenturen. Diese wurden separat mit 267 Agenturen genannt. Die genannte Anzahl der
Verkaufsarbeitsplatze in diesen Verkaufsstellen betragt 433, davon 33 bei der DB. Es sind allerdings nicht fir alle Ver-
kaufsstellen die Verkaufsarbeitspldtze genannt. Die in der Tabelle 8 berechneten 700 Ver-kaufsarbeitsplatze wurden aus
den 400 Verkaufsarbeitsplatzen der Verkehrsunternehmen und den 292 Arbeitsplédtzen bei der DB (Kundencenter und
Agenturen) ermittelt.
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Verkehrsunternehmen: Summe VIA
Personalbediente Verkaufsstellen der VU

Typ Anzahl Anzahl
Verkaufsstellen mit vollem Serviceangebot
- Unternehmenseigen 120 30
- Agenturen 429|
Verkaufsarbeitsplitze (-gerite) 700 30

Tabelle 8:  Personalbediente Verkaufsstellen in Kundencentern

10.4.8 Personalbediente Verkaufsstellen (Kiosk)

Fur die Kioske liegen aus der Cubic-Studie keine getrennten Zahlen vor. Fiir die Via sind 170 Kioske angegeben. Die 292
Arbeitspladtze bei DB-Regio wurden bei Kapitel 11.4.7 bereits beriicksichtigt und deshalb hier wieder herausgerechnet.
In der Cubic-Studie werden insgesamt 1.088 Arbeitsplatze genannt, die aber nicht nach Kundencentern und Kiosken
differenziert werden. Die aus der Befragung ermittelte Gesamtzahl an Verkaufsarbeitsplatzen (Kundencenter und Kioske
zusammen) liegt tiber der von Cubic ermittelten Anzahl.

Verkehrsunternehmen: Summe VIA
Personalbediente Verkaufsstellen der VU

Typ Anzahl Anzahl

Verkaufsstellen mit Ausrichtung auf Barverkauf

- Unternehmenseigen 29
- Agenturen 664
Verkaufsarbeitsplitze (-gerate) 991 170

Tabelle 9:  personalbediente Verkaufsstellen in Kiosken



10.4.9 Zusammenstellung
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Damit ergibt sich in der Zusammenstellung und als Grundlage fir die weitere finanzielle Kalkulation der Investitions- und

Betriebskosten der folgende Bedarf fiir die einzelnen Systemkomponenten.

Eine zuséatzliche Instandhaltungsreserve sollte auerdem beriicksichtigt werden.

Svstemkomponente Bedarf VRR-Gesamt | Bedarf VIA-Gebiet
y P (gerundet) (gerundet)

Validatoren in den Fahrzeugen (Busse) — Minimum 8.960 1.150]|
Validatoren in den Fahrzeugen (Busse) - realistisch 14.153 1.822)|
Validatoren in den Fahrzeugen (OSPV) 12.964 3.650]|
Validatoren in den Fahrzeugen (realistisch) 27.200 5.500]|
Validatoren auf den Stationen (Stadtbahn/U-Bahn) | 5859 _203"
Validatoren auf den Stationen (S-Bahn) 3.244 286]f
Validatoren auf den Stationen 3.900 490]f
Kontrollgerate - "~~~ 1363" ______ 73"
Kontrollgerite 1.600 70]f
Stationdre Verkaufsautomaten (SPNV) ||~~~ T T B — T T T T 92"
Stationére Verkaufsautomaten (OSPV) 1.047 506|
Stationire Verkaufsautomaten 1.600! 600||
Personalbediente Verkaufsstellen (Kundencenter) | _703" ______ 33"
Verkaufsarbeitsplitze Kundencenter 700 30|
Personalbediente Verkaufsstellen (Kiosk) || 991~~~ — _173"
Verkaufsarbeitsplatze Kioske 1.000 170||

Tabelle 10: Zusammenstellung des Geratebedarfs
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10.5 Anlage A: Fragebogen zur Kalkulation Vertriebsinfrastruktur

Verkehrsunternehmen:
Ansprechpartner (fiir Riickfragen):
Name, Tel.Nr.

Rolle des Verkehrsunternehmens

bitte ankreuzen

Kommunale VU’s (KVP+DL)

EVU's (KVP+DL)

Vertriebspartner ohne eigenen Fahrbetrieb
(KVP)

Konzessionsinhaber ohne KVP-Rolle (DL)

Subunternehmer

Haltestellen / Stationen

Verkehrsmittel Typ Anzahl Anmerkungen
StraRenbahn O.berlrdlsche.Haltestellen

(richtungsweise)
Stadtbahn / U-Bahn Unterirdisch:

2 Bahnsteigkanten

4 Bahnsteigkanten

>4 Bahnsteigkanten

Oberirdisch (richtungsweise)
Fahrzeuge
Verkehrsmittel Typ Anzah| gesamt Anmerkungen
Bus

3 Turen

2 Turen

1 Tar (Kleinbus)

Anrufsammeltaxi

OsPv

Oberleitungsbus,
StralRenbahn, Stadtbahn,
U-Bahn

Untergliederung nach
Fahrzeugtypen ware
winschenswert

3 Tlren

4 Tiren

5 Turen

6 Turen

8 Tliren

10 Tlren

12 Tlren




Betriebshofe und Abstellplatze
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Verkehrsmittel Typ Anzahl Anmerkungen
Bus

Betriebshof

Abstellplatz

Andere Abstellplatze Ja

Oberleitungsbus

Betriebshof
Abstellplatz
Andere Abstellplatze Ja/Nein
StralRenbahn
Betriebshof
Abstellplatz
Andere Abstellplatze Ja/Nein
Stadtbahn / U-Bahn
Betriebshof
Abstellplatz
Andere Abstellplatze Ja/Nein
Betrachtet werden hier nur Betriebshofe bzw. Abstellplatze, an denen regelmalig
( Mehr als 10 Busse bzw.
(  Mehr als 10 Oberleitungsbusse bzw.
{ Mehr als 5 StralRenbahnen, Stadtbahnen oder U-Bahnen abgestellt werden
Priifpersonal
|Organisation Anzahl Anmerkungen
Verkehrsunternehmen
Andere Organisationsformen
Verkaufsautomaten des VU
Typ Anzahl Anmerkungen

OSPV - stationire Ticketautomaten

davon: (nach Hersteller, Typ und Lieferjahr
trennen; KA-Ticket-Vorbereitung (ja/nein))

OSPV — mobile Ticketautomaten in
Fahrzeugen

davon: (nach Hersteller, Typ und Lieferjahr|
trennen; KA-Ticket-Vorbereitung (ja/nein))
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Personalbediente Verkaufsstellen des VU
Typ Anzahl Verkaufsgerite Anmerkungen
Verkaufsstellen mit vollem Serviceangebot
- Unternehmenseigen
-__Agenturen
Verkaufsarbeitsplatze
davon: (nach Hersteller, Typ, Software und
Lieferjahr trennen; KA-Ticket-Vorbereitung
(ja/nein))

Verkaufsstellen mit Ausrichtung auf
Barverkauf
- Unternehmenseigen
- Agenturen
Verkaufsarbeitsplatze
davon: (nach Hersteller, Typ, Software und
Lieferjahr trennen; KA-Ticket-Vorbereitung
(ja/nein))

Hintergrundsystem des VU
Fragen Aussage Anmerkungen
Verwenden Sie ein eigenes

Hintergrundsystem fiir die Vertriecbsdaten? jalnein

- Wenn ja, welches: (Lieferant,

\ersion)

- Wenn ja, welche Elemente sind

enthalten?
- Kundenmanagementsystem? ja/nein
- Abo-Verwaltung? ja/nein
- Sperrlistenmanagement? ja/nein
- Online-Kartenverkauf? ja/nein
- Kampagnenverwaltung?
- weitere CRM-Module? ja/nein

- Bitte auffiihren:




11 AP9 - Datenhaltung und Datenschutz

11.1 Einleitung zur Datenhaltung, -transfer und -verarbeitung sowie zum Datenschutz

11.1.1  Aufgabe des Kapitel
Dieses Kapitel der Machbarkeitsstudie gibt einen Uberblick tiber die im CiCo-System auf-tretenden Daten und Datenfliisse
und geht auf die Aspekte des Datenschutzes beziiglich der Speicherung und Verarbeitung der Daten ein.

In einer Ubersicht werden die erfassten Daten mit Zuordnung zur erfassenden Stelle und Hintergrund der Erfassung bzw.
Speicherung dargestellt. Es wird aufgezeigt, welche datenschutzrechtlichen Aspekte bereits heute durch eingesetzte
Systeme abgedeckt sind und welche Aspekte durch das CiCo-Verfahren dazukommen.

Zielist es, alle datenschutzrelevanten Aspekte prinzipiell zu klaren, um darauf aufbauend die Vorbereitungen fiir den Pilot-
betrieb weiterzuverfolgen.

11.1.2  Aufbau des Abschnitts

Das Kapitel enthalt zundchst einen Uberblick tiber die Struktur des CiCo-Systems.

Darauf aufbauend werden die verschiedenen Mdglichkeiten der Kunden zur Teilnahme am System erldutert und auf die
jeweiligen Vor- und Nachteile bzw. Anforderungen an den Teilnehmer eingegangen.

Ausfihrlich werden die dazugehorige Datenerfassung sowie die sich anschlieBende Datenhaltung und -verarbeitung
beleuchtet. Explizit wird dabei das geplante Kundenmanagement und aktive Marketing aus datenschutzrechtlicher Sicht
betrachtet. Basierend auf den technischen und datenschutzrechtlichen Anforderungen wird die Systemarchitektur fiir das
CiCo-System und die grundlegenden Datenfliisse und Zugriffsmoglichkeiten vorgestellt.

Im anschlieBenden Kapitel wird auf einzelne Aspekte des Datenschutzes im Detail eingegangen. Dazu werden die in der
VDV-KA behandelten technischen und organisatorischen Regelungen herangezogen, die auch die Einhaltung der Techni-
schen Richtlinie TR 03126 des Bundesamtes fir Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) beinhalten.

Die Zusammenfassung am Schluss des Kapitels gibt einen Uberblick tiber die wichtigsten Aspekte zur Datenhaltung und
zum Datenschutz. Im Anhang sind alle zu erfassenden Daten zusammen mit der erhebenden Stelle, der Anwendung bzw.
Verarbeitung im CiCo-Prozess und ihrem Speicherort im Detail aufgefihrt.

11.2 Uberblick iiber das CiCo-System

11.2.1 Technischer Grobiiberblick
Das VRR-CiCo-Vertriebssystem umfasst im Wesentlichen drei Blocke:

e die Komponenten der Verkaufssysteme (z. B. CiCo-Terminals, Zugangsmedien, Automaten, Verkaufsstellen)
e ein zentrales Vertriebs-Hintergrundsystem des Verbundes
e die CRM-Systeme der Verkehrsunternehmen/Kundenvertragspartner.
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VRR-Verkaufssystem

Gespeist wird das Vertriebs-Hintergrundsystem mit Daten aus den Verkaufssystemen bzw. deren Komponenten wie z. B.
den CiCo-Terminals, den Automaten oder den Verkaufsstellen. Alle Quellen tibertragen in kurzen Zeitabstanden alle Daten
an das Vertriebs-Hintergrundsystem (siehe folgende Abbildung).

Fur die Erfassung der Nutzungsdaten sind in den Fahrzeugen und auf den Bahnsteigen Validatoren fir die Check-in- und
Check-out-Vorgange installiert.

VRR
Vertriebssystem
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] online leur
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Abbildung 24 Struktur VRR-Vertriebssystem — Front-End-Komponenten

An den Bedienplatzen der Kundenzentren stehen personalbediente Systeme zur Verfiigung, die die Kundenregistrierung
und Ausgabe von Prepaid- und Postpaid-Smartcards ermdglichen. An den stationdren Automaten kénnen die Kunden Pre-
paid-Karten erwerben und auf-laden. Bei einigen Unternehmen kénnen Prepaid-Smartcards auch im Fahrzeug beim Fahrer
oder an entsprechenden mobilen Automaten gekauft werden.

CRM-Systeme

Die CRM-Systeme sind online mit dem Vertriebs-Hintergrundsystem verbunden und werden von den Verkehrsunternehmen
als Kundenvertragspartner betrieben (siehe folgende Abbildung). Darliber hinaus haben die Verkehrsunternehmen Zugriff
auf die fur eine Postpaid-Abrechnung notwendigen Nutzungsdaten.

Ebenso kann jeder Kunde tiber das CRM-System seines Verkehrsunternehmen/Kundenvertragspartners seine Nutzungsdaten
und aufgelaufenen Kosten einsehen. Das kann z. B. in den Verkaufsstellen des Unternehmens, an Verkaufsautomaten oder
auch tber das Internet erfolgen.

Kundenvertragspartner und damit Halter der Kundendaten sind die Verkehrsunternehmen, Prozesse wie beispielsweise
Anderungen an den Kundendaten, Abonnements oder dem Wohnort eines Kunden kénnen durch einen tiber das jeweilige
Unternehmen hinausgehenden Zugriff, aber auch von z. B. weiteren Servicecentern im Verbundgebiet erfolgen.



Abbildung 25 Struktur VRR-Vertriebssystem — CRM-Systeme

Auf die Erfassung der Daten in diesen Systemen wird in den folgenden Kapiteln naher eingegangen.

11.2.2 Teilnahmeverfahren am System

Fir die Teilnahme am CiCo-System gibt es mehrere Moglichkeiten. Der Fahrgast kann sich zum einen registrieren, wobei er
entscheidet, ob er mittels Lastschrift- oder Prepaid-Verfahren teilnimmt. Zum anderen kann der Fahrgast eine Prepaid-Karte
ohne Registrierung erwerben.

In Abhangigkeit vom gewahlten Verfahren werden unterschiedlich viele Daten des Fahrgastes erfasst und verarbeitet. Eine

Ubersicht iber die méglichen Kombinationen zeigt folgende Abbildung. Die Erweiterung und die freiwillige Fahrtzuordnung
sind besonders hervorgehoben. Details der Méglichkeiten werden in den nachfolgenden Abschnitten dargestellt.

)

‘ registriert wie bisher

registriert,
YAIGCHULGEEELE neu
(Freiwillig)

Abbildung 26 Teilnahmematrix
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11.2.2.1  Anonyme Teilnahme am CiCo-System

Der Teilnehmer kann eine CiCo-Karte erwerben, ohne sich zu registrieren. Er nimmt in diesem Fall mittels Prepaid-Verfahren
teil und ist fiir das System anonym. Dies entspricht im Prinzip der vor der Einfiihrung des Systems moglichen Fahrkartenbe-
zahlung per Geldkarte. Die Fahrt wird auf Basis der ID des Nutzermediums (Prepaid-Karte) im System erfasst. Eine Auswer-
tung der Fahrtdaten ist daher moglich, sie kann jedoch keiner Person zugeordnet werden. Dem Fahrgast konnen auch keine
weiteren Informationen zur Verfiigung gestellt werden, da er anonym ist. Die Abrechnung der Leistung erfolgt direkt beim
Ausstieg, wobei der Preis dem Fahrgast angezeigt und von dem auf dem Medium gespeicherten Guthaben abgebucht wird.
Beim Check-in wird vom Terminal eine Priifung des vorhandenen Guthabens vorgenommen, um festzustellen, ob eine Fahrt
noch moglich ist. Die Nutzung mit Smartphones ist in diesem Prepaid-Verfahren nicht moglich, da darauf weder Guthaben
aufgebucht noch abgebucht werden kénnen. Die Vor- und Nachteile dieses Verfahren werden im Folgenden erldutert.

11.2.2.1.1 Vorteile

Da der Kunde sein Nutzermedium anonym erwirbt, braucht er keine Daten (iber sich preiszugeben. Weder personliche
Daten noch Kontodaten werden von ihm registriert. Damit ist er vor jeglichem Datenmissbrauch geschiitzt. Da bis zu einem
gewissen Umfang Fahrtdaten (siehe Kapitel 11.4.3) auf der Karte gespeichert werden und bei jedem Abbuchungsvorgang
ausgelesen werden, ist eine Rabattierung (Preiskappung) in einem bestimmten Umfang moglich.

Vielen potenziellen Kunden ist es wichtig, eine genaue Kontrolle tiber ihre Ausgaben zu haben. Eine selbstbestimmte
Limitierung des Budgets ist beabsichtigt. Hierflr ist das Prepaid-Verfahren optimal.

11.2.2.1.2 Nachteile

Nachteilig ist, dass sich der Fahrgast darum kiimmern muss, dass sein Medium tber ausreichend Guthaben verfiigt, um
eine Fahrt antreten zu dirfen. Missachtet der Fahrgast dies, lauft er Gefahr, eine Fahrt nicht wahrnehmen zu kénnen.
Insbesondere gilt, dass der Fahrgast in der Regel tiber ein hdheres Guthaben verfiigen muss als er fiir seine tatséchliche
Fahrt benotigt, da das System im Vorfeld die Ausstiegshaltestelle nicht kennt.

Der Fahrgast ist daher gezwungen, je nach Nutzungsintensitat in Abstanden eine Aufladestelle aufzusuchen, um die Karte
mit neuem Guthaben zu versehen. Dieses Aufladen kann tber einen Automaten, das Internet, ein Mobiltelefon, eine Servi-
cestelle oder bei einigen Verkehrsunternehmen auch beim Fahrer erfolgen.

Ein weiterer Nachteil ist die fehlende Moglichkeit, den Fahrgast mangels Kenntnis der personlichen Daten tiber aktuelle
Meldungen zu informieren oder fiir ihn individuelle Angebote zur Verfligung zu stellen.

Bei nicht erfolgtem Check-out liegt eine Missbrauchsgefahrdung vor, der systemseitig begegnet werden muss. Da aufgrund
der Anonymitat des Fahrgastes keine Nutzungshistorie vorliegt, ist die Zahl der moglichen Losungsverfahren gegeniiber
anderen Teilnahmeverfahren eingeschrankt.

Die Losungsvarianten sind im Einzelnen noch zu spezifizieren. Eine Variante ist die Ausgabe von Prepaid-Medien gegen
einen bestimmten Betrag, der als Pfandbetrag genutzt wird, sodass sich ein Missbrauch kaum lohnt. Dabei kann die Karte
beim ndchsten Check-in nach einem fehlenden Check-out mit einem definierten Betrag belastet oder gesperrt werden.



11.2.2.2 Registrierte Teilnahme am CiCo-System

Bei der registrierten Teilnahme hat der Fahrgast die Wahl zwischen einem Prepaid- und Lastschriftverfahren. In beiden
Féllen gibt er dem Kundenvertragspartner personliche Daten preis und ist nicht anonym. Das Registrierverfahren entspricht
dem schon bisher bekannten Abonnement-Verhaltnis (siehe nachfolgenden Auszug aus einem Bestellschein fiir das

Ticket1000 Abonnement):

Datenschutz

Wir verwenden lhre Daten (Ticketart, Geltungsbereich und personliche Daten) zur Erfiilllung dieses Vertrages und fiir
eigene Marktforschungszwecke. Auf der Chipkarte werden nur die fir die Ticketpriifung erforderlichen personenbe-
zogenen Daten gespeichert (Name, Vorname, Geschlecht, Geburtsdatum). Die im Rahmen einer Ticketpriifung aus-
gelesenen personlichen Daten werden nicht gespeichert. Werden Tickets gesperrt (z. B. bei Kiindigung oder Verlust),
werden den Verkehrsunternehmen diese Daten in Form einer Sperrliste zur Verfiigung gestellt. Diese Sperrliste enthalt
nur die gesperrten Ticketnummern und das ausgebende Verkehrsunternehmen. Fiir weitere Informationen zum
Datenschutz siehe Abonnementbedingungen.

[] Ichbin damit einverstanden, dass meine Daten (Ticketart, Geltungsbereich und personliche Daten) flr aktuelle
Informationen und Eigenwerbung des Verkehrsunternehmens verwendet werden.

[] Ichbin damit einverstanden, dass meine Daten (Ticketart, Geltungsbereich und persénliche Daten) fiir die
Markt- und Meinungsforschung des Verkehrsunternehmens bzw. des VRR genutzt werden.

[] Siekénnen mich dazu folgendermafien kontaktieren (zusatzlich zum Postweg):

Die Abobedingungen, die Tarifbestimmungen sowie die Beférderungsbedingungen des VRR habe ich zur Kenntnis
genommen und erkenne sie mit meiner Unterschrift an.

(Quelle: Ticket1000 Bestellschein fiir ein Abonnement des VRR)

Registrierte Fahrgdste haben die Mdglichkeit, in unterschiedlicher Weise jeweils durch explizite Zustimmung an Werbemaf-
nahmen und Markt- und Meinungsforschungen teilzunehmen. Mit Zustimmung des Kunden konnen seine Fahrtdaten ent-
weder direkt seiner Person oder einer Personenklasse z. B. mit bestimmten Anforderungen zugeordnet werden. Im ersten
Fall konnen die Daten beispielsweise zur Korrektur von nicht vorgenommenen Check-outs verwendet werden. Bei Zuord-
nung zu einer Personenklasse kdnnen die Daten flr statistische Auswertungen genutzt werden (z. B. flir ortshezogene
oder altersstrukturbezogene Analysen). Der Fahrgast selbst hat hierdurch lediglich einen indirekten Vorteil, wenn ihm
eine etwaige Angebotsanpassung zugutekommt. Eine dariiber hinausgehende Variante besteht in der Zustimmung zur
Aufbereitung von individuellen Zusatzangeboten und -informationen, von denen der Kunde direkt profitiert.



Eine Ubersicht Giber die Méglichkeiten zeigt folgende Abbildung.
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Abbildung 27 Erfassungsstufen bei registrierter Teilnahme

11.2.2.2.1 Prepaid-Verfahren

Im registrierten Prepaid-Verfahren gelten im Prinzip die gleichen Bedingungen wie im anonymen Prepaid-Verfahren (siehe
Kapitel 11.2.2.1 ,Anonyme Teilnahme am CiCo-System*®). Jedoch konnen dem registrierten Fahrgast — bei Vorlage seiner
Zustimmung — verbesserte Konditionen eingerdumt werden, da er dem Kundenvertragspartner und im System bekannt ist.
Dies konnen aktuelle Informationen sein oder auch die Teilnahme an einem Loyalty-Programm wie beispielsweise dem
Sammeln von Meilen/Punkten.

a) Vorteile

Ahnlich wie bei einem anonymen Prepaid-Teilnehmer ist die Preisgabe von Kontoinformationen auch im registrierten Pre-
paid-Verfahren nicht erforderlich. Diese sensiblen Daten sind entsprechend nicht angreifbar. Ein Vorteil gegeniiber anony-
men Kunden ist im registrierten Prepaid-Verfahren die Moglichkeit von Kulanzregelungen, die z. B. bei Fehlbedienung des
Systems erforderlich werden kénnen. So kann dem Fahrgast bei fehlendem Check-out ein moglicherweise falliger ,Strafbe-
trag” bei der nachsten Fahrt erlassen werden, wenn er der Zuordnung seiner Fahrtdaten zu seiner Person zugestimmt hat
und dartiber das wahrscheinlichste Fahrtende ermittelt werden kann.

Wie oben bereits erwdhnt, kénnen auch registrierte Prepaid-Kunden an Loyalty-Programmen teilnehmen, wenn der Teilneh-
mer dies wiinscht und es eine Zuordnung der Fahrtdaten zu seiner Person gibt. Die fiir den anonymen Fahrgast gegebene
bewusste und selbstbestimmte Budgetbegrenzung und damit Kontrollméglichkeit tiber die Ausgaben besteht im registrierten
Prepaid-Verfahren gleichermaBen. Mit Zustimmung des Fahrgastes kann er weiterhin von individuellen Angeboten des CRM
profitieren.

b) Nachteile
Die Nachteile sind dquivalent zu denen der anonymen Nutzer, bis auf die Moglichkeit der Teilnahme an individuellen Ange-
boten. Hierfiir ist eine explizite Zustimmung notwendig.



11.2.2.2.2 Lastschriftverfahren

Beim Lastschriftverfahren gibt der Teilnehmer neben seinen persénlichen auch seine Kontodaten bekannt. Uber das
Lastschriftverfahren werden dann in regelméafigen, z. B. monatlichen Abstanden die Betrage fiir die Nutzung vom Konto
abgebucht oder ein Prepaid-Konto aufgefiillt.

Der Teilnehmer hat die Méglichkeit, eine CiCo-Smartcard oder — in diesem Teilnahmeverfahren — auch sein Smartphone
mit einer entsprechenden App zu verwenden. Die Erfassung der Fahrt erfolgt mit Check-in und Check-out durch Speicherung
von Fahrtbeginn und Fahrt-ende sowie der Zuordnung zur Nutzermedium-ID.

Uber die App, das Internet oder durch Auslesen der Karte an speziellen Automaten sowie iiber Servicecenter kénnen
jederzeit die Fahrten und die berechneten Preise durch den Fahrgast eingesehen werden.

Eine Speicherung der einzelnen Fahrten auf dem Medium ist dabei nicht erforderlich, kann aber, wie bei der Prepaid-Nut-
zung, ebenso vorgesehen werden.

a) Vorteile
Attraktiv an der Lastschriftregulierung ist der sehr einfache Zugang zum OPNV mit héchster Flexibilitat. Jederzeit kann der
Fahrgast in jedes Fahrzeug zusteigen. Er braucht sich weder um Bargeld noch um Guthaben zu kiimmern.

Weiterhin kann der Teilnehmer von Rabattierungen profitieren. Entsprechend der tatsachlichen Nutzung und den zurtick-
gelegten Fahrten kann z. B. der entsprechend dem gewahlten Tarifmodell giinstigste Preis berechnet werden.

Neben der automatischen Abrechnung des besten Preises konnen weitere Vergtinstigungen (Loyalty-Programme, individu-
elle Angebote) gewdhrt werden, sofern der Teilnehmer einer entsprechenden Erfassung und Auswertung seiner Daten expli-
zit zugestimmt hat.

Neben den genannten Vorteilen greift auch hier die Moglichkeit, Kulanzreglungen gelten zu lassen, da der Fahrgast und
seine Fahrten bekannt sind und man unbeabsichtigte Fehlbedienungen korrigieren bzw. ggf. akzeptieren kann.

b) Nachteile

Als Nachteil kann angefiihrt werden, dass der Teilnehmer seine Daten (persénliche und kontobezogene) zur Verfligung
stellen muss. Auch wenn diese vom Kundenvertragspartner datenschutzkonform und vertraulich behandelt werden, bleibt —
wie in jedem System — ein Restrisiko des unerlaubten Zugriffs von Dritten auf die Daten.

11.2.3 Nutzungsdaten

Mit dem CiCo-System werden von praktisch allen OPNV-Nutzern die Fahrtdaten erfasst. Dies erfolgt grundsétzlich anonym
(siehe Kapitel 11.4.3). Lediglich bei einer nachgeschalteten Abrechnung und nach Zustimmung erfolgt eine Zuordnung tiber
die Nutzermedium-ID zu einem Teilnehmer.

Wie schon oben angefiihrt, werden die personlichen Daten und die Kontodaten getrennt von den Nutzungsdaten gehalten.
Die anonymen Nutzungsdaten werden verwendet, um Belastungsdaten zu ermitteln und diese fiir die Angebotsplanung
und Einnahmenaufteilung zu verwenden.



11.2.4 Kundenmanagement und Marketing

Registrierte Kunden konnen zudem in das Kundenmanagement einbezogen werden. Dies erfordert die ausdrickliche
Zustimmung durch den Kunden. In diesem Fall diirfen die Fahrten des Fahrgastes diesem zugeordnet und ausgewertet
werden.

Diese Daten kénnen verwendet werden, um dem Kunden individuelle Angebote zu unterbreiten und damit Nutzungsanreize
zu setzen und die Kundenbindung zu starken. Beispiele hierfir sind:

¢ individuelle Festlegung der tariflichen Merkmale, z. B. Anpassungen von Kappungen je nach Nutzungshaufigkeit

e Direktmarketing: gezielte Vermarktung von Reiseanldssen, insbesondere bei ruhender Nutzung: ,,Sie méchten
morgen zum Einkaufen nach Essen? Fir nur zwei Euro bringt Sie die S-Bahn hin und zuriick.”

e Kommunikation von Nutzenschwellen und Upgrade-Moglichkeiten: ,Noch zwei Fahrten und Sie kénnen unbegrenzt
fahren — Sie erlangen den Flatrate-Status®

Weitere Handlungsmoglichkeiten und deren jeweilige Zielstellungen wurden im Arbeitspaket 4 ,Kundenmanagement*
erarbeitet. Die Details sind in zwei Berichten dargestellt: In einer Kurzfassung wird die grundsatzliche Strategie erldutert.
Die Dokumentation als Folienprasentation geht vertiefend auf die jeweiligen CRM-Ansétze ein.

11.3 Datenerfassung

11.3.1 Datenerfassung bei Medienerwerb

Die Datenerfassung beginnt beim Kauf einer Chipkarte durch den Fahrgast und damit der Zustimmung zur Teilnahme am
CiCo-System. Hierbei kann der Fahrgast zwischen unterschiedlichen Teilnahmeverfahren wahlen, wie sie in Abschnitt 11.2.2

beschrieben sind.

Diese sind in folgender Abbildung dargestellt.
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Abbildung 28 Datenerfassung bei der Teilnahme am System



Im Falle der Registrierung werden persénliche Daten wie Name und Adresse aufgenommen. Die Registrierung findet
grundsétzlich Uber eine Servicestelle des Kundenvertragspartners statt (dies kann auch telefonisch oder online sein).

Diese Daten werden, wie in den nachfolgenden Abschnitten dargestellt, in der Kundendatenbank des Kundenvertrags-
partners gespeichert.

Méochte ein Fahrgast am Lastschriftverfahren teilnehmen, werden zusatzlich Kontodaten erfasst. Dieser Registrierungs-
vorgang mit Erfassung der personlichen Daten und Kontodaten entspricht im vollen Umfang den Daten, die fir die
Abonnementabwicklung derzeit erfasst werden. Der Kunde stimmt dieser Erfassung durch die Zustimmung zur Daten-
schutzerkldrung zu. Er kann — wie bisher — zusatzlich einwilligen, dass seine Daten fir die Markt- und Meinungsforschung
des Verkehrsunternehmens bzw. des VRR genutzt werden.

Der Fall des anonymen Kaufs eines Nutzermediums findet seine Aquivalenz im vorherigen anonymen Fahrkartenkauf.
11.3.2 Datenerfassung bei Nutzung

Bei der Nutzung erfolgt eine Erfassung der Fahrtdaten durch den Check-in- und Check-out-Prozess.
Der Ablauf fiir die Fahrgéaste ist vereinfacht in folgender Abbildung dargestellt:

r Fahrgast mit Chipkarte checkt ein _I
r Fahrgast fahrt mit Bus, Strab/U- oder S-Bahn _I

Abbildung 29 Ablauf CiCo-Prozess

Mit seinem Nutzermedium — dies kann z. B. eine Smartcard oder (in Abhéngigkeit vom Teilnahmeverfahren) auch ein
Smartphone mit entsprechender App sein — checkt der Fahrgast am Check-in-Terminal ein. Hierbei wird im Terminal die
Medium-ID zusammen mit Einstiegshaltestelle und -zeitpunkt gespeichert.

Check-in-Terminals stehen auf Bahnsteigen/Bahnhofen (U-Bahn, S-Bahn) und in Fahrzeugen (Busse, StraRenbahnen) zur
Verfligung. Mit dem Check-in beginnt der Fahrgast seine Fahrt.

147

Auf der Karte selbst werden beim Check-in Daten wie Linie, Fahrzeugnummer, Einstiegshaltestelle, Zeitpunkt etc. vermerkt.

Fir den Check-in auf S- bzw. U-Bahnsteigen, bei denen verschiedene Linien abfahren, sind noch Festlegungen tiber die zu
speichernden Daten zu treffen, um z. B. eine Nutzung eindeutig ermitteln zu kénnen.
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Am Ende der Fahrt bzw. am Ende des Fahrtabschnitts checkt der Fahrgast mit seinem Nutzermedium wieder aus. Das Termi-
nal ibernimmt wiederum die Medium-ID sowie Ausstiegshaltestelle und -zeitpunkt und kann den Preis der aktuellen Fahrt —
ohne Bertiicksichtigung von ggf. nachtraglich gegebenen Rabattierungen — anzeigen.

Fiir eine Fahrt mit einem Prepaid-Medium berechnet das Terminal den Preis, zeigt ihn an und bucht ihn vom voraufgeladenen
Betrag ab. Zur spateren Nachvollziehbarkeit fir den Kunden werden wiederum Linie, Fahrzeugnummer, Haltestelle, Zeit-

punkt etc. auf die Karte geschrieben.

Die folgende Abbildung zeigt die Datenerfassung:

L Datenerfassun :
Cl Registrierung Cl Karten-ID basie?'t Fahrtbeginn, ID
Datenerfassung
Karten-ID basiert Fahrtende, 1D
CO Registrierung CO _ Preisberechnung und
Abrechnung Preisberechnung Rabattierung bei
(mit Kappung) Postpaid
bei Prepaid

Abbildung 30 Datenerfassung beim CiCo-System

In regelmaBigen Abstdanden (z. B. taglich) senden die Terminals ihre auf Basis der Medium-ID gesammelten Daten an das
zentrale Vertriebs-Hintergrundsystem. Im Hintergrundsystem findet fiir Postpaid-Kunden die Preisberechnung statt, wobei
mogliche Rabattierungen berlicksichtigt werden. Details hierzu werden im nachfolgenden Kapitel erldutert.

11.4 Datenhaltung, Datentransfer und -verarbeitung

11.4.1 Generelle Datenschutzaspekte

Um den Aspekten des Schutzes der Kundendaten wie auch der Daten tber die Nutzung des CiCo-Systems bestmaoglich
Rechnung zu tragen, sind Datenhaltung, -transfer und -verarbeitung im CiCo-System des VRR bestimmt durch die beiden
grundlegenden Forderungen nach

==) »DATENSPARSAMKEIT“ UND
==) “DATENANONYMITAT*,

~Datensparsamkeit” bedeutet, es werden obligatorisch nur die fiir die vorgesehene Basisfunktionalitdt des Systems unab-
dingbaren Daten erfasst und ausgewertet, Daten fiir dartiber hinausgehende Funktionen, z. B. zu bestimmten Angeboten
der Verkehrsunternehmen oder auch zur detaillierten Kontrolle von Abrechnungen (Einzelnachweise), erfordern die aus-
driickliche Zustimmung des individuellen Teilnehmers, die er jederzeit widerrufen kann. Mit der Datensparsamkeit einher
geht auch das regelmaBige Ldschen erhobener Daten. Dabei sind zum einen gesetzliche Regelungen, z. B. zur Nachvollzieh-
barkeit von Abrechnungen bei Einwdanden des Kunden oder Aufbewahrungspflichten der Finanzbehérden zu beachten.
Zum anderen ergeben sich aus der — mit Kundenzustimmung maoglichen — dariiber hinaus-gehenden Nutzung von Daten



Anforderungen an notwendige Zeitraume fiir die Speicherung und Auswertung. Auch dabei werden die Zeitrdume nur
so weit ausgedehnt, wie es fiir eine sinnvolle Datennutzung erforderlich ist und diese Datenhaltung durch gesetzliche
Regelungen abgedeckt ist.

~Datenanonymitat” bedeutet, dass erfasste Daten soweit wie moglich anonym gespeichert werden, d. h. sie sind nicht
einem bestimmten Fahrgast oder einem Kunden zuzuordnen, sondern lediglich einem Nutzermedium. Die Zuordnung zu
einem Teilnehmer erfolgt in der Prozesskette der Verarbeitung der Daten so spat wie moglich und beschrankt sich auf
dezidierte DV-Systeme, die i. d. R. in der Verantwortung der Verkehrsunternehmen als Kundenvertragspartner stehen.
Um das oben gesagte optimal umzusetzen, sieht das CiCo-System getrennte Datenpools (Datenbanken) vor, bei denen
die Nutzerdaten von den Fahrtdaten getrennt gehalten wer-den. Dazwischengeschaltet ist ein Modul zu Preisermittlung
und Rechnungsvorbereitung, welches ebenfalls auf der Basis der noch nicht Personen zugeordneten Daten arbeitet.
Die Struktur des Konzepts sowie Datenhaltung, -transfer und -verarbeitung sind in den nach-folgenden Abschnitten
detaillierter erlautert.

11.4.2 Datenhaltung Kundendaten

Die persdnlichen Daten der Kunden werden auch nach der Einfiihrung des CiCo-Systems wie bisher in den Hintergrundsys-
temen der Kundenvertragspartner gehalten. Dazu gehoren Vorname, Nachname, Adresse, Geschlecht (fiir die Kontrolle) und
Geburtstag (fiir die Kontrolle).

Je nach Ausgestaltung des Tarifmodells und des Vertragstyps werden ebenfalls Abonnementtyp, Beginn der Giltigkeit, Ende
der Gultigkeit, Anwendungsgebiet/Tarifzonen o. 4. gespeichert.

Fir Kunden, die am Lastschriftverfahren teilnehmen, werden zusatzlich die Kontodaten erfasst. Dies sind Kontoinhaber
inklusive Adresse, Kontonummer, BLZ, Bank, Giiltigkeit der Bankkarte bzw. die Kreditkartendaten.

Die Daten fiir den Zahlungsverkehr kénnen an einen Zahlungsverkehrspartner zur Priifung der Richtigkeit der Angaben bzw.
fir Sperrvermerke oder auch zur Zahlungsabwicklung weitergeleitet werden. Dieses Verfahren entspricht dem der heutigen
Abonnementabwicklung und wird fiir das CiCo-System tbernommen.

Die Haltung der Kundendaten dieses Datenpools ist im Uberblick in folgender Abbildung dargestellt.

Registrierung Zahlungsverkehr
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Abbildung 31 Datenhaltung Kundendaten



11.4.3 Datenhaltung Fahrtdaten

Mit Einfihrung des CiCo-Verfahrens werden Fahrtdaten und Fahrgastzahlen erstmals systematisch erfasst. Bei der Erfassung
werden zunachst lediglich die Daten einer Fahrt einer Nutzermedium-ID zugeordnet (ohne Personenbezug). Zu den erfass-
ten Daten gehoren Nutzermedien-ID, Start- und Zielhaltestelle, Datum, Uhrzeit, ggf. Sperrstatus. Diese Daten werden in
einem zweiten Datenpool, dem zentralen Hintergrundsystem des VRR gehalten.

Getrennt davon erfolgt die Preisermittlung bei Postpaid-Teilnehmern auf Basis der Zuordnung von Nutzermedien-ID zur
Fahrtbeziehung tber ein separates System.

Bei Zustimmung des Teilnehmers diirfen die Fahrtdaten dem Teilnehmer zugeordnet werden, um das Routenprofil fir indivi-
duelle Angebote und Informationen im Rahmen des Customer-Relationship-Managements zu nutzen. In diesem Fall werden

die einer Nutzerme-dien-ID zugeordneten Fahrtdaten an das CRM-System des KVP weitergeleitet.

Eine entsprechende Ubersicht zeigt die folgende Abbildung.
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Abbildung 32 Datenhaltung Fahrdaten

11.4.4 Datenhaltung Verkaufsdaten

Neben den Kundendaten und den Fahrtdaten werden auch Daten beim Verkauf von Produkten des CiCo-Systems erhoben.
Ein Verkauf von CiCo-Produkten ist iber mehrere Vertriebskanale moglich. So kann sich der Fahrgast an Automaten, an
privaten Verkaufsstellen und ggf. auch an den Fahrer wenden, um entweder eine CiCo-Karte zu erwerben oder bei Prepaid-
Teilnahme aufzuladen. Der Verkauf von Produkten tber diese Verkaufskanale erfolgt grundsatzlich anonym und ist ver-
gleichbar zu Fahrscheinverkaufen vor Einfiihrung des CiCo-Systems.

Die Verkaufsdaten werden ebenfalls im zentralen Hintergrundsystem des CiCo-Systems gehalten.



Eine Ubersicht iber die Datenerfassung und -haltung bei Verkaufsprozessen zeigt folgende Abbildung.
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Abbildung 33 Datenhaltung Verkaufsprodukte

Automaten / Fahrer /
Verkaufsstellen

|
Daten

Verkauftes
Produkt
Datum,

Uhrzeit, Ort
Einnahmen

Zahlungsart
(bar / Karte

I

Ubliches
Internetshop-

Verkaufs-
verfahren

Weiterleitung an Vertriebs-HGS

Die Moglichkeit des Onlinevertriebs erfolgt datentechnisch analog zum Internet-Ticketshop und Online-Vertriebstool. Eine
Ubersicht der Datenfliisse zwischen den unterschiedlichen Datenpools sowie die Zugriffsmoglichkeiten zeigt folgende
Abbildung. Eine komplette Auflistung der erfassten Daten, der Halter der Daten und der Zugriffsmoglichkeiten ist im Anhang
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11.5 Systemarchitektur und Datenfliisse

Aus der bisher beschriebenen Vorgehensweise ergeben sich die in folgender Abbildung dargestellte Systemarchitektur und
die dazugehorigen Datenflisse. Die erfassten Nutzungsdaten werden zunachst anonym, lediglich auf Basis der Referenzie-
rung, tber die Medium-ID in einer zentralen Datenbank fiir das gesamte CiCo-System des VRR erfasst. Diese Daten kdnnen
anschlieffend anonymisiert werden und stehen fiir Planungszwecke und statistische Auswertungen zur Verfligung. Fiir Post-
paid-Teilnehmer werden die Nutzungsdaten auf Basis der ID des Nutzermediums, d. h. ohne direkte Zuordnung zu einem
Teilnehmer, an das Preisermittlungsmodul weitergeleitet.

Das Preisermittlungsmodul bekommt von der Kundendaten-Verwaltung des KVP die Smart-card-ID und alle entsprechenden
Informationen zum Vertragsstatus des Kunden, z. B. Abonnement-Kunde mit Monatsabonnement fiir Region XY.

Auf Basis der Smartcard-ID fragt das Preisermittlungsmodul die Daten der mit dieser Smart-card in einem bestimmten Zeit-
raum getdtigten Fahrten im VRR Hintergrundsystem ab. Damit wird der Datensparsamkeit Rechnung getragen, es werden
nur die notwendigen Daten abgefragt und weiterverarbeitet.

Diese Informationen ermdglichen es dem Modul Preisermittlung, die Abrechnung fiir den zuriickliegenden Abrechnungs-
zeitraum zu erstellen und die Abrechnung auf Basis der Smartcard-ID, quasi als Rechnung ohne bekannte Rechnungsad-
resse, an die Kundenver-waltung des KVP zur endgtltigen Fertigstellung und Abrechnung/Abbuchung zu ibergeben. Damit
wird erst im letztmdglichen Schritt fiir die Abrechnung eine Zuordnung zu einem Teilnehmer vorgenommen. Fiir die Ange-
botsplanung werden lediglich die anonymen Nutzungsdaten verwendet. Nur mit ausdriicklicher Zustimmung des Teilneh-
mers zu CRM-Angeboten werden die Nutzungsdaten direkt mit der Person in Verbindung gebracht.

mit ausdricklicher
Kundenzustimmung

Nutzungsdaten

(Haltestelle, Zeit, Preisermittiung

Linie, etc.)
Smartcard-ID

ID 2 XY

mit ausdriicklicher
Kundenzustimmung

Abbildung 35 Grobdarstellung Systemarchitektur

Alle Datentransfers zwischen den beteiligten Systemen erfolgen auf Basis der in den Spezifikationen der VDV-Kernapplika-
tion festgelegten Mechanismen und Verschliisselungen.



11.6 Weitere Datenschutzaspekte

Wahrend im vorangegangenen Absatz die generelle Datenschutzstrategie sowie das ent-sprechende Systemkonzept zur
Verhinderung des Missbrauchs personenbezogener Daten fiir das CiCo-System des VRR erldutert worden sind, behandeln
die folgenden Unterkapitel die den Datenschutz und Datenmissbrauch betreffenden Passagen aus den Schriften der VDV-
Kernapplikation.

11.6.1 Abgleich mit VDV-KA
Fir die Belange des Datenschutzes sind die Festlegungen und Vorgaben aus der VDV-Kernapplikation zu beachten. Diese
sind hauptsachlich in den folgenden Dokumenten zu finden:

e Spec_HD_BOM_V1109.pdf (Hauptdokument mit Basismodell vom 1.5.2013),

e Spec_SEC_V1109.pdf (Technisches Konzept Sicherheit vom 1.5.2013),

e Spec_SAM_V1201.pdf (Spezifikation des SAM — Security Application Module vom 1.5.2013) und
e Spec_NM_V1109.pdf (Spezifikation Nutzermedium vom 1.5.2013)

(Dateien auf: http://www.eticket-deutschland.de/)

Im Hauptdokument sind die verschiedenen Rollen der beteiligten Partner eindeutig beschrie-ben. Die Terminologie ist der
folgenden Abbildung zu entnehmen.

O
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Sicherheit  Zertifizierung
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service
(KOSE) basiert auf EN/ISO 24014-1

Abbildung 36 Rollenmodell VDV-Kernapplikation (Quelle: Spec_HD_BOM_V1109.doc)
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Die Verantwortung fiir das Sicherheitsmanagement liegt beim Applikationsherausgeber. Er betreibt das zentrale Sicherheits-
und Schlisselmanagement (Zertifikatedienstleistung, Schlusselverwaltung, Zuteilung und Austausch von Schlusseln,
SAM-Bereitstellung) fiir die OPV-Applikation. Er ist ggf. auch fiir das Management der Sperren zustandig, die sich aus Verlet-
zungen der Sicherheit des Systems begriinden (a. a. 0. S. 29).

Fir die Umsetzung der vorgenannten Rollen sind verschiedene Organisationsmodelle denkbar. Die Rolle des Applikations-
herausgebers liegt heute bei der VDV-KA-KG, die Rolle des OPNV-Dienstleisters immer bei den Verkehrsunternehmen.
Kundenvertragspartner sind die Verkehrsbetriebe, ggf. der Verbund. Fiir das Gesamtsystem wird der Verbund die Produkt-
verantwortung tibernehmen.

Im Dokument Spec_SEC_V1109.pdf werden das technische Konzept der Sicherheitsarchitektur, die sicherheitsrelevanten
Systemabldufe, die moglichen Betrugs- und Angriffsszenarien und die Gegenwirkung der festgelegten Sicherheitsablaufe
dargestellt. Auf den moglichen Missbrauch personenbezogener Daten wird in der zitierten VDV-Spezifikation allerdings
nicht eingegangen.

Nachfolgend werden die grundlegenden Ablaufe zur Vertrauenswiirdigkeit und damit zum Datenschutz des Systems aus
dem vorstehend genannten Dokument auszugsweise zitiert (a. a. 0. S. 14 — 23).

Da die entwickelten und implementierten Mechanismen eine wesentliche Grundlage der Sicherheit des Systems sind, wer-
den sie ausfihrlich wiedergegeben.

»2 Grundlegendes zur Vertrauenswiirdigkeit des Systems”
2.1 Die zwei Kreisldufe im Basismodell

Wie in der folgenden Abbildung zu sehen ist, existieren im Basismodell zwei grundlegende Kreislaufe im Zusammenhang
mit dem Kauf von Wertobjekten und deren Nutzung im Tausch fiir Beforderungsleistungen beim Dienstleister: der Geldkreis-
lauf und der Wertobjekt-Kreislauf.

Dervon dem Kunden ausgehende Geldkreislauf wird durch den Kauf eines Wertobjekts (z. B. von einem EFS) angestofen.
Durch diese Kaufaktion wird gleichzeitig der vom Kundenvertragspartner (KVP) ausgehende Wertobjekt-Kreislauf in entge-
gengesetzter Richtung angestoRen. Der Kunde tauscht die beim KVP erworbene Berechtigung bei einem Dienstleister (DL)
gegen Beférderungsleistung ein. Die dabei entstehenden Nutzungstransaktionen werden vom Nutzermedium (NM)
~quittiert” und anschlieend von dem Dienstleister als Beleg (iber die erbrachten Leistungen beim Produktverantwortlichen
(PV) eingereicht. Der PV ist eine Rolle und tibernimmt ftr alle mit der Applikation auf dem Nutzermedium erzeugten Transak-
tionen das Clearing. Der Applikationsherausgeber (AH) organisiert beim Kontrollservice (KOSE) die Sperrlistenausgabe als
Bestandteil des Sperrmanagements und organisiert das Sicherheitsmanagement in einer zentralen Funktion als Sicher-
heitszentrale (SiZe), die Certification Agency (CA).

Fir die weitere Behandlung der Transaktionen sind folgende zwei Falle zu betrachten:
a) Der Ursprung des Wertobjekts ist beim KVP angesiedelt.

Ein mogliches Beispiel ware eine vom KVP kreierte und verwaltete Berechtigung. Nutzermedium Transaktionsdaten, die
beim PV vor der Weiterreichung an den KVP gepriift und verarbeitet werden, werden beim Quittieren durch das Nutzerme-
dium sowohl mit einem fiir den KVP bestimmten MAC als auch mit einem fiir den PV bestimmten MAC versehen. Auf dieser
Weise kénnen KVP und PV unabhangig voneinander die Authentizitdt der Transaktionsdaten priifen.



b) Der Ursprung des Wertobjekts ist beim PV angesiedelt.

Mégliche Beispiele waren Werteinheiten oder hochwertige Einzelfahrscheine. Hier werden die Transaktionsdaten nicht an
einen KVP weitergeleitet und sie werden beim Quittieren durch das Nutzermedium nur mit einem fiir den PV bestimmten
MAC versehen, iber den der PV die Authentizitat der Transaktionsdaten prifen kann. In diesem Fall sind Produkte invol-
viert, die in Kontingenten vom PV an den KVP ,verkauft“ werden. Hierzu machen der PV und der KVP einen ,Vertrag*, der u.
a. eine Liste der einzelnen Produkte, die der KVP an Kunden weiterverkaufen darf, und die entsprechenden Kosten fiir den
KVP enthalt. Dieser Vertrag wird von beiden jeweils mit einer digitalen Signatur unterzeichnet. Der PV kann die Konsistenz
der anfallenden Transaktionsdaten mit den Inhalten der so abgeschlossenen Vertrage vergleichen. Der KVP braucht sich fir
diese Transaktionen nicht weiter zu interessieren.

Ein wesentlicher Faktor fiir den Antrieb der Kreisldufe ist die Vertrauenswiirdigkeit des Systems. Ein Kunde muss z. B. darauf
vertrauen konnen, dass ein bei einem beliebigen Kundenvertragspartner erworbener EFS wirklich Wert hat, d. h. bei allen
teilnehmenden Dienstleistern akzeptiert wird. Damit ein Dienstleister einen solchen EFS im Tausch fiir Beférderungsleistungen
annimmt, muss er darauf vertrauen, dass die Leistung durch den Geldkreislauf anschlieBend bezahlt wird. Und der Kunden-
vertragspartner muss darauf vertrauen kdnnen, dass er nur die von ihm autorisierten und in den Kreislauf gesetzten Wert-
objekte am Ende des Kreislaufs verantwortet muss.

Dieses Vertrauen muss auf eine Kombination von vertraglichen und sicherheitstechnischen Regelungen basieren. Die
sicherheitstechnischen Aspekte sind Kernthemen dieses Dokuments. Das Hauptziel ist die Schaffung einer ,,sichernden
Halle” um die Kreislaufe, die Betrug und Missbrauch verhindert und Integritat gewdahrleistet.
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Abbildung 2-1 (der Originaldatei) : Geld- und Wertobjekt-Kreislaufe im Basismodell



2.2 Sicherheitsmerkmale des technischen Sicherheitskonzepts

In den folgenden drei Punkten werden fiir die Vertrauenswiirdigkeit relevante sicherheitstechnische Eigenschaften
zusammengefasst, die durch die in diesem Dokument festgelegten Verfahren und Protokolle gewéahrleistet werden.

1. Kundenvertragspartner < » Nutzermedium/Kunde

Hierbei handelt es sich um die Kommunikation zwischen einem Nutzermedium (NM) und einem Terminal eines Kundenver-
tragspartners. Der fiir das Terminal zustandige KVP und der fiir das Nutzermedium zustdndige KVP kénnen theoretisch
unterschiedlich sein. Die Regelung dieser Zusammenarbeit zwischen verschiedenen KVPs mit dem entsprechenden
Austausch von Log-Daten ist eine vertragliche Frage.

¢ Die Wahrhaftigkeit der von dem Terminal behaupteten KVP-ID des fiir das Terminal zustandigen Kundenvertrags-
partners sowie die Wahrhaftigkeit der vorgegebenen Terminal-ID werden dem Nutzermedium (bzw. Kunden)
gegeniiber bewiesen.

¢ Das Nutzermedium beweist nicht nur die Wahrhaftigkeit der behaupteten Applikations-ID dem Terminal gegen-
tiber, sondern auch die der angegebenen KVP-ID des fiir das Nutzermedium zustandigen Kundenvertragspartners.

» Bei der Ubertragung wird die Authentizitit der Daten gesichert.

e Falls gewiinscht, kann die Dateniibertragung auch zusatzlich vertraulich durchgefiihrt werden.

 Die Einbringung oder Veranderung eines Wertobjekts (z. B. EFS) kann nur durch autorisierte Terminals nach einer
gegenseitigen Authentisierung durchgefiihrt werden.

¢ Die Inhalte von Wertobjekten, die frei ausleshar sind, kénnen bei der Einbringung vom Kunden gepriift werden und
dienen dem Kunden als Quittung.

e Das Terminal protokolliert den Kommunikationsablauf fiir eine Gegenpriifung am Ende des Kreislaufs.

2. Nutzermedium/Kunde < » Dienstleister

Hierbei handelt es sich um die Kommunikation zwischen einem Nutzermedium (NM) und einem Terminal eines Dienst-
leisters (z. B. einem Erfassungs- oder Kontrollterminal).

¢ Das Nutzermedium beweist nicht nur die Wahrhaftigkeit der behaupteten Applikations-ID dem Terminal gegen-
tiber, sondern auch die der angegebenen KVP-ID des fiir das Nutzermedium zustandigen Kundenvertragspartners.

e Eswird dem Nutzermedium gegeniiber bewiesen, dass das Terminal fiir die Teilnahme am System als Dienstleis-
terterminal autorisiert ist. Die eindeutige Identitat des Terminals, d.h. Wahrhaftigkeit der angegebenen Terminal-ID,
wird aber durch das hier verwendete einseitige symmetrische Masterkey-Verfahren nicht auf der logischen Ebene
bewiesen, sondern kann z. B. auf der Implementierungsebene? gewahrleistet werden. Alternativ kann dieser
Beweis schon auf der logischen Ebene erfolgen, falls asymmetrische Verfahren verwendet werden kénnen, aber
die Wahl eines symmetrischen Masterkey-Verfahrens resultiert aus der gewiinschten Performance und Interopera-
bilitat' an dieser Schnittstelle.

e Beider Ubertragung werden die Authentizitat und die Vertraulichkeit der Daten gesichert.

26 Hierzu muss wahrend des Zertifizierungsverfahrens gepriift werden, dass die in den SAMs implemen-tierte Software die SAM-ID ausschlieflich von einem bestimmten
Speicherbereich des SAM entnehmen kann, dass dieser Bereich schreibgeschiitzt ist und dass die SAMs korrekt in die entsprechenden Ter-minals eingebracht werden.



e Eine Ende-zu-Ende Integritatssicherung der Transaktionsdaten vom Dienstleister bis zu dem fiir das Nutzermedium
zustandigen Kundenvertragspartner und/oder bis zu dem fir ein be-stimmtes Produkt zustandigen Produktverant-
wortlichen wird dadurch erreicht, dass das Nutzermedium einen MAC iiber die Transaktionsdaten bildet, der vom
Dienstleister mit den Transaktionsdaten eingereicht werden muss und der nur von dem entsprechenden Kunden-
vertragspartner bzw. Produktverantwortlicher gepriift werden kann, d. h. der MAC kann auch nicht von anderen
gedndert werden, ohne dass dies dem KVP bzw. PV auffallt. Zusatzlich zu den fiir die Tarifierung relevanten Fahrt-
informationen flielen mindestens auch folgende Daten in den MAC ein und sind somit bei dem entsprechenden
KVP bzw. PV auf Authentizitat tber-priifbar: Applikations-ID des Kundenmediums, ID und Zeitstempel des fiir die
Ausstellung des Wertobjekts zustandigen Terminals, die KVP-ID des fiir das ausstellende Terminal zustandigen KVP
sowie ID und Zeitstempel bzw. Transaktionsnummer des Dienstleisterterminals.

¢ Die Transaktionsdaten werden vom Dienstleister aufbewahrt fiir den Fall, dass ein KVP bzw. PV diese abstreitet.

3. Dienstleister < » Produktverantwortlicher < » Kundenvertragspartner

Fir die Kommunikation zwischen Dienstleister und Produktverantwortlichem oder zwischen Kundenvertragspartner und
Produktverantwortlichem stehen folgende in Abschnitt 5.1.2 (im Originaldokument) in Detail beschriebene kryptografische
Dienste fiir die Ubertragung von allgemeinen Datenpaketen zur Verfigung:

1. Datenlbertragung ohne Online-Startkeyvereinbarung mit
a.) authentischer Ubertragung und Nicht-Abstreitbarkeit der Urheberschaft oder
b.) authentischer und vertraulicher Ubertragung und Nicht-Abstreitbarkeit der Urheberschaft.

2. Dateniibertragung mit Online-Startkeyvereinbarung und
a.) authentischer Ubertragung oder
b.) authentischer und vertraulicher Ubertragung.

3. Erhalt von Daten wird in Form einer zuriickgesendeten Signatur quittiert.

Bei der Ubertragung von Wertobjekten wird i.a. mindestens gefordert, dass die Quelle sich identifiziert und dass Verdnde-
rungen in den Daten wéhrend der Ubertragung nicht unbemerkt bleiben, d. h. die Ubertragung geschieht immer mindestens
authentisch. Sind die Daten personenbezogen oder ist die Geheimhaltung der Daten sicherheitskritisch, so wird dariiber
hinaus die vertrauliche Ubertragung gefordert. Muss das Einverstindnis eines der Kommunikationspartner zum Inhalt der
Daten fir dritte Instanzen nachweislich sein, so wird die Nicht-Abstreitbarkeit gefordert.

Bei der Ubertragung ohne Online-Startkeyvereinbarung unter Punkt 1 wird die Authentizitat durch die Verwendung von digi-
talen Signaturen erreicht, was automatisch auch die Nicht-Abstreitbarkeit mit sich zieht. Diese Art der Ubertragung hat die
Vorteile, dass fiir eine Ubertragung in einer Richtung kein Dialog zwischen den Kommunikationspartnern notwendig ist und
der Empfanger nicht online sein muss. Der Nachteil ist, dass keine gegenseitige Authentisierung erfolgt.

Bei der Ubertragung mit Online-Startkeyvereinbarung unter Punkt 2 wird zuerst wahrend eines Dialogs zwischen den Kom-
munikationspartnern ein gemeinsamer, geheimer, symmetrischer Schliissel vereinbart, mit dem anschlieRend Dateniiber-
tragungen in beiden Richtungen gesichert werden. Die Vorteile hier sind die implizite gegenseitige Authentisierung und die
Wiederverwendbarkeit des vereinbarten Schliissels und zwar in beiden Richtungen. Da die Datenauthentizitdt mit einem
symmetrischen Verfahren gesichert wird, besteht hier den Nachteil, dass Nicht-Abstreitbarkeit nicht realisierbar ist.
Zusatzlich zur simplen Datentibertragung zwischen KVP und PV wird an dieser Schnittstelle auch der Verkauf von Produkt-
kontingenten durch den Produktverantwortlichen an den Kundenvertragspartner durchgefiihrt. Hierzu machen PV und KVP



einen Vertrag, der die zu verkaufenden Einzelprodukte spezifiziert. Dieser Vertrag wird von dem PV mit einer digitalen Sig-
natur unterzeichnet und an den KVP gegeben, der diesen seinerseits mit einer digitalen Signatur bestatigt. Der PV kann die
Konsistenz der anfallenden Nutzungstransaktionen mit den Inhalten der so abgeschlossenen Vertrage vergleichen. Der KVP
braucht sich fiir diese Transaktionen erst mal nicht zu interessieren. Er hat schlieflich sein Geld schon an den PV gegeben,
das Produkt dafiir bekommen (den Vertrag) und das Produkt an Kunden weiter verkauft.

2.3 Missbrauch und Schliisselkompromittierung

In diesem Abschnitt werden die im Hinblick auf das Basismodell (siehe Abbildung 2-1) moglichen Missbrauchsszenarien
ermittelt und betrachtet.

Ein allgemeines Design-Ziel des Sicherheitskonzepts ist es, die erfolgreiche Durchfiihrung von Missbrauch moglichst von
der Kompromittierung entsprechender kryptografischer Schliissel abhadngig zu machen. Auf diese Weise kdnnen die Miss-
brauchsszenarien mit Hilfe von kryptografischen Mechanismen (ibersichtlicher klassifiziert und analysiert sowie effektiver
verhindert werden. Deshalb werden im ersten Unterabschnitt die einzelnen Szenarien unter der Voraussetzung betrachtet,
dass keine Schliisselkompromittierung vorliegt und es wird demonstriert, dass in jedem Fall ein potenzieller Missbrauch
durch die in diesem Dokument definierten technischen Mainahmen sowie gegebenenfalls durch zusatzliche organisatori-
sche Manahmen verhindert wird.

Die Erkennung und Konsequenzen von Schlisselkompromittierungen werden im zweiten Unterabschnitt dargestellt.

2.3.1 Missbrauchsszenarien
In den folgenden Szenarien kann eine betriigerische Instanz nicht nur ein echter Systemteilnehmer sein, sondern auch ein
AuRenstehender, der versucht als Systeminstanz zu fungieren, um den Geldkreislauf anzuzapfen.

2.3.1.1 Missbrauch durch einen Kundenvertragspartner
Das Ziel eines betriigerischen Kundenvertragspartners muss es sein, mehr Geld aus dem Kreislauf zu behalten als ihm
eigentlich zusteht. Hierzu bestehen im Prinzip folgende Moglichkeiten:

1. Der Kundenvertragspartner versucht, autorisierte Produkte zu verkaufen, ohne die Einnahmen an den Produktver-
antwortlichen abzufiihren.

2. Der Kundenvertragspartner versucht, nichtautorisierte Produkte und/oder Berechtigungen zu verkaufen, d. h.
mit unglltigen Angaben zu Produktanbieter, Produkt oder Berechtigung, deren Nutzungstransaktionen im
Hintergrundsystem dem Kundenvertragspartner nicht zuzuordnen sind.

3. Der Kundenvertragspartner versucht, Produkte und/oder Berechtigungen zu falschen Preisen an Kunden zu
verkaufen.

Im ersten Fall entstehen bei der Nutzung dieses Produktes (z. B. eines Tickets) Nutzungstransaktionen, die vom Dienst-
leister an den Produktverantwortlichen bzw. Clearer eingereicht werden. Diese Transaktionen enthalten u. a. die Kennung
der Verkaufsstelle sowie eine Transaktionsnummer und werden wahrend der Benutzung vom Nutzermedium im Auftrag
des KVP mit einem MAC oder einer Signatur quittiert. Es kann also so gepriift werden, ob das betreffende Gerat beim
Kundenvertragspartner dieses Produkt ausgegeben hat. Im Falle einer Signatur (siehe Abschnitt 5.1.1.2) (im Originaldokument)
kann der KVP die Authentizitat der Transaktionen nicht abstreiten, da die Signatur von jedem ohne Weiteres gepriift werden
kann. Im Falle einer MAC-Sicherung (siehe Abschnitt 5.1.1.1) (im Originaldokument) sollte der entsprechende symmetrische
Schliissel des KVP bei einem neutralen Trust Center hinterlegt werden, der dann die Authentizitdt von Transaktionen im
Streitfall priifen kann.



Eine wesentliche Voraussetzung fiir das Szenario unter Punkt 2 ist, dass der fiir den Missbrauch verantwortliche KVP an den
ID-Informationen in den Erfassungsdatensatzen nicht zu erkennen ist. Da aber das Nutzermedium unveranderbar mit der
authentischen KVP-ID ausgestattet ist (siehe Abschnitt 4.5) (im Originaldokument), ist das Kundenmedien selbst in der
Lage, die KVP-ID zu priifen, also kann ein Kundenvertragspartner keine Produkte mit falscher KVP-ID in das Nutzermedium
einbringen. Ferner wird die Authentizitdt der KVP-ID wahrend des Authentisierungsverfahrens zwischen Nutzermedium und
Dienstleister implizit geprift. Falsche Angaben in Produkten sind somit immer zum tatsdchlich verantwortlichen Kundenver-
tragspartner zuriickfithrbar. Ist die Erfassungstechnik in der Lage, die Angaben zu Produktanbieter und Produkt auf Plausibi-
litdt zu Uberprifen (z. B. tber eine Liste der autorisierten Produktanbieter und Produkte), so kénnen solche nichtautorisierte
Produkte schon beim Dienstleister abgewiesen werden. Alle Nutzungstransaktionen zu nichtabgewiesenen Produkten wer-
den von den Produktanbietern im Hintergrundsystem genau gepriift.

Im dritten Fall pruft der Kunde selbst beim Kauf, ob Preis und Leistung zumindest nach seiner Information in korrekter
Relation stehen. Da Wertobjekte nur authentisch von einem Kundenvertragspartner in das Nutzermedium eingebracht
werden kénnen, kann das Wertobjekt selbst dem Kunden als Quittung fiir spatere Reklamation dienen.

2.3.1.2 Missbrauch durch einen Kunden
Das Ziel eines betriigerischen Kunden muss es sein, Leistungen ohne entsprechende Bezahlung zu erhalten. Hierzu
bestehen im Prinzip folgende Moglichkeiten:

1. Der Kunde versucht, autorisierte Produkte und/oder Berechtigungen auf einem echten Nutzermedium zu verfal-
schen oder zu dndern: z. B. das Aufbringen eines verfdlschten Prepaid-Produkts oder das Abandern einer legitim
erworbenen Postpaid-Berechtigung, sodass die Nutzungstransaktionen im Hintergrundsystem dem richtigen Kun-
den nicht mehr zugeordnet werden kénnen.

2. Der Kunde versucht, die fiir das Prasentieren von Wertobjekten bei Dienstleistern notwendigen Funktionalitdten
eines Kundenmediums zu simulieren. Er muss also u. a. Produktdaten, IDs und Schliissel erfinden.

3. Der Kunde versucht, autorisierte Produkte und/oder Berechtigungen von seinem Kundenvertragspartner ohne
entsprechende Bezahlung zu erhalten.

Die flir das erste Szenario notwendigen Ausfiihrungen am Nutzermedium sind ohne die aktive Beteiligung eines echten
Kundenvertragspartners am Authentisierungsprotokoll (siehe Abschnitt 5.2) (im Originaldokument) nicht méglich.

Im zweiten Fall scheitert der Versuch, da der Kunde den richtigen Zusammenhang zwischen den erfundenen Daten (Appli-
kations-ID, KVP-ID und DL-Schliissel) nicht herstellen kann und folglich nicht in der Lage ist, sich bei einem Dienstleister zu
authentisieren.

Da wahrend einer Verkaufstransaktion zwischen einem Kundenvertragspartner und einem Kunden die Zahlungsfahigkeit
des Kunden gepriift wird, kann das dritte Szenario auch nicht zum Erfolg fiihren.

2.3.1.3 Missbrauch durch einen Dienstleister

Das Ziel eines betriigerischen Dienstleisters muss es sein, Einnahmen fiir nicht erbrachte Leistungen zu erhalten.

Hier kann der Dienstleister nur versuchen, verfalschte oder veranderte Transaktionsdaten einzureichen. Hierzu ist er aber
nichtin der Lage, da diese Manipulationen wegen der Ende-zu-Ende MACSicherung der einzelnen Transaktionen durch das
Nutzermedium (siehe 5.1) (im Originaldokument) vom Kundenvertragspartner bzw. Produktverantwortlichen erkannt und
die Transaktionen abgestritten werden. Ferner kann der Kundenvertragspartner einen Vergleich mit den vom Verkaufster-
minal protokollierten Daten durchfiihren.
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2.3.1.4 Missbrauch durch den Produktverantwortlichen
Das Ziel eines betriigerischen Produktverantwortlichen muss es sein, mehr Geld aus dem Kreislauf zu behalten als ihm
eigentlich zusteht. Hierzu bestehen im Prinzip folgende Moglichkeiten:

1. Der Produktverantwortliche versucht, verfalschte oder verdanderte Transaktionen beim Kundenvertragspartner
einzureichen.

2. Der Produktverantwortliche versucht, die Einnahmen von den Kundenvertragspartnern nicht an die Dienstleister
abzufithren.

Das erste Szenario scheitert, wie beim Missbrauchsversuch eines Dienstleisters, wegen der Ende-zu-Ende MAC-Sicherung
der einzelnen Transaktionen. Dadurch dass die vom Dienstleister eingereichten Transaktionen vom Produktverantwortlichen
quittiert werden, kann auch festgestellt werden, ob eine erkannte Manipulation der Transaktionsdaten durch den Dienstleister
oder durch den Produktverantwortlichen erfolgt ist.

Da der Produktverantwortliche den Erhalt der Transaktionsdaten vom Dienstleister mit einer Signatur quittieren muss,
kann der Produktverantwortliche die Weiterreichung der entsprechenden Einnahmen nicht abstreiten und auch das zweite
Szenario scheitert.

2.3.2 Schliisselkompromittierung: Konsequenzen, Erkennung und Reaktionen

Unter Kompromittierung eines geheimen kryptografischen Schliissels wird seine unbefugte Offenlegung verstanden, d. h. er
wird einer Person im Klartext bekannt, die ihn so nicht kennen darf. Dabei kommt es nicht darauf an, ob die Offenlegung mit
Vorsatz, unbeabsichtigt oder fahrlassig erfolgte bzw. billigend in Kauf genommen wurde.

2.3.2.1 Konsequenzen

Die Schwere der Konsequenzen einer Kompromittierung ist stark von dem Typ und der Verwendung des betroffenen Schliis-
sels abhangig. Am Gravierendsten ist die Kompromittierung eines Dienstleister-Masterkeys, denn mit einem solchen Mas-
terkey konnte ein Angreifer eigene gefélschte Fahrtberechtigungen produzieren und an Erfassungs- und Kontrollterminals
unerkannt vorbeikommen. Ferner wird ein solcher Masterkey von allen teilnehmenden Dienstleistern im Zusammenhang
mit den entsprechenden Schliisseln einer ganzen Generation von Kundenmedien verwendet, sodass ein Austauschen von
diesen Schlisseln in den Kundenmedien mit dem Verfahren in Abschnitt 4.5 (im Originaldokument) wegen des Volumens
zu groBeren Systemstdrungen und Kosten fiihren wiirde. Um dieses Szenario zu umgehen wird eine Umschaltung auf die

in den Kundenmedien schon vorhandenen Notfallschliissel durchgeftihrt. Die Kompromittierung eines Kundenvertragspart-
ner-Masterkeys ist weniger gravierend, da mit diesem Schlissel allein ein Angreifer noch nicht in der Lage ist, unerkannt an
Erfassungs- und Kontrollterminals vorbeizukommen und da ein Schliisselaustausch als Alternative zur Umschaltung auf
Notfallschliissel moglich ist. Am Wenigsten gravierend ist die Kompromittierung eines komponentenspezifischen (symmetri-
schen oder privaten asymmetrischen) Schlussels, da die Miss-brauchsmaéglichkeiten in diesem Fall stark begrenzt sind und
solche Schliissel bzw. die entsprechenden Komponenten ohne systemweite Auswirkungen einzeln gesperrt werden kénnen.

2.3.2.2 Erkennung

Nachdem man die Konsequenzen einer Schlisselkompromittierung vor Augen gefasst hat, ist die wesentliche Frage die
nach den Moglichkeiten zur Erkennung einer Kompromittierung. Wichtigstes Hilfsmittel dabei ist die moglichst detaillierte
Protokollierung von Verkaufstransaktionen, die dann im Hintergrundsystem beim Kundenvertragspartner bzw. Produktverant-
wortlichen gegen die eingehenden Erfassungs- und Kontrolltransaktionen verglichen werden kénnen. Auch wenn die Erken-
nung der Kompromittierung eines bestimmten Schliissels anhand dieser Daten gelingt, wird es mit rein technischen und
kryptografischen Mitteln trotzdem nicht immer moglich sein, eindeutig und mit Gewissheit auf einen Tater zu schlief3en.



Im Folgenden werden Erfassungs- und Kontrolltransaktionen unter der Bezeichnung ,Nutzungstransaktionen” zusammen-
gefasst und unter dem Begriff ,,verdachtige Nutzungstransaktionen® werden Nutzungstransaktionen verstanden, die keinen
Verkaufstransaktionen zugeordnet werden kénnen bzw. mit diesen nicht vollstandig tGbereinstimmen oder die aus sonstigen
Grinden nicht plausibel sind.

Symmetrische Schliissel des Dienstleisters und des Kundenvertragspartners bzw. des Produktverantwortlichen

Bei folgender Betrachtung der Kompromittierungserkennung bei den symmetrischen Systemschliisseln wird zuerst ange-
nommen, dass bei Kontrollen keine Moglichkeit besteht, das Nutzermedium mit dem Inhaber zu verbinden (z. B. tiber Bild
und Inhabernamen).

Das Vorliegen verddchtiger Nutzungstransaktionen, bei denen der fiir den Kundenvertragspartner berechneten MAC trotz-
dem korrekt ist, deutet auf die Kompromittierung eines Masterkeys MKKvpKm-MAC (bzw. MKPvKm-MAC) oder eines kun-
denmediumspezifischen Schlissels KKvpKm-MAC (bzw. KPvpKm-MAC). Das Bestehen mehrerer solcher verdachtigen Nut-
zungstransaktionen mit identischen ID-Informationen (Applikations-/Berechtigungs- und KVP-ID) weist speziell auf die
Kompromittierung eines Schlissels KKvpKm-MAC (bzw. KPvKm-MAC) hin. Das gehaufte Auftauchen solcher Nutzungstrans-
aktionen mit gestreuten ID-Informationen deutet dagegen auf die Kompromittierung eines Masterkeys MKKvpKm-MAC
(bzw. MKPvKmM-MAQC).

Beim Auftreten von verdadchtigen Nutzungstransaktionen, bei denen der fiir den Kundenvertrags-partner berechneten MAC
eben nicht korrekt ist, ist der Sachverhalt anders. Vereinzelte Falle dieser Art konnen z. B. durch natrliche Stérungen der
Kommunikationskandle verursacht werden, aber ein gehduftes Auftreten solcher Falle deutet bei verdachtigen Erfassungs-
transaktionen auf die Kompromit-tierung eines Masterkeys MKDIKm-Erf oder eines kundenmediumspezifischen Schliissels
KDIKm-Erf bzw. bei verdachtigen Kontrolltransaktionen auf die Kompromittierung eines Masterkeys MKDIKm-Kon oder eines
kundenmediumspezifischen Schliissels KDIKm-Kon. Variieren dabei die ID-Informationen, so vermutet man wieder die Kom-
promittierung des entsprechenden Masterkeys.

Es wird jetzt angenommen, dass Mittel realisiert sind (z. B. Bild und Kundennummer auf der Karte), die es bei Kontrollen
ermoglichen, das Nutzermedium mit dem Inhaber in Verbindung zu bringen. Im Hintergrundsystem kénnen dann Nutzungs-
transaktionen anhand der Kundennummer sortiert und mit Verkaufstransaktionen verglichen werden. Treten hierbei ver-
déchtige Transaktionen mit gleicher Kundennummer auf, bei denen die fiir die Schliisselableitung relevanten ID-Informatio-
nen (Applikations-/Berechtigungs- und KVP-ID) variieren, so deutet dies auf die Kompromittierung eines Masterkeys. Die
Aufbringung der identifizierenden Information auf den Kartenkdrper bedeutet, dass ein Betriiger, der die Schliissel eines
Kundenmediums schon kompromittiert hat, trotzdem bei jeder neuen Kontrolle eine komplett neue Karte (mit gednderter
Kundennummer aufien an der Karte) einsetzen muss, um dieses Erkennungsschema zu umgehen.

Private asymmetrische Schliissel

Allgemein hat der echte Besitzer eines privaten Schlissels nicht nur am meisten Interesse daran, diesen geheim zu halten
bzw. diesen im Kompromittierungsfall mdglichst schnell sperren zu lassen, sondern er hat auch die besten Uberwachungs-
moglichkeiten. Beim privaten Schlissel eines Kundenmediums z. B. ist eine Kompromittierung im laufenden Betrieb nur bei
Verlust oder Interaktion mit Rogue-Terminals theoretisch zu beftirchten. Bei Verlust oder beim Auftreten von Falschtransakti-
onen kann der Inhaber das Nutzermedium und so auch den zugehérigen privaten Schliissel umgehend sperren lassen. Da
die Kompromittierung der Schliissel eines einzelnen Kundenmediums durch geringe Erfolgswahrscheinlichkeit und hohen
Aufwand charakterisiert ist, lohnt sich der Versuch bei gefundenen oder entwendeten Einzelkarten nicht, da diese in der
Regel nach kiirzester Zeit als verloren gemeldet werden und so, zusammen mit all ihren Schliisseln, gesperrt werden.



2.3.2.3 Reaktionen

Die von einem Kundenvertragspartner bzw. Produktverantwortlichen entdeckten UnregelmaBigkeiten sollten einer zentralen
Instanz (z. B. Sicherheitszentrale) mitgeteilt werden. So kann ein Gesamtbild der kompromittierungsrelevanten Falle im
System entstehen. Im Falle der Kompromittierung eines komponentenspezifischen Schliissels wird die Komponente umge-
hend gesperrt und aus dem Kreis der autorisierten Systemteilnehmer entfernt. Im Falle der Kompromittierung eines Master-
keys wird dieser gesperrt, die entsprechende Notfallversion an autorisierte Komponenten verteilt und eine Umschaltung auf
Notfallversionen bei den entsprechenden komponentenspezifischen Schliisseln vorgenommen (siehe Abschnitt 4.1) (im
Originaldokument).”

11.6.2 Einhaltung der Technischen Richtlinie TR 03126 des BSI

In der Technischen Richtlinie TR 03126-3 ,, Technische Richtlinie fir den sicheren RFID-Einsatz* des BSI werden die fur das
CiCo-System relevanten Systemstandards beschrieben (aktives Schreiben auf das Kundenmedium NFC-Tragermedium,;
damit unterscheidet sich das CiCo-System grundsatzlich von reinen Papiertickets oder passiven Tragermedien und ist
sicherheitstechnisch tendenziell anfalliger).

In der technischen Richtlinie werden aufierdem die generellen Anforderungen beschrieben und die technischen Prozesse
sowie die Anwendungsfille dargestellt. AuBerdem enthélt die Richtlinie eine detaillierte Betrachtung der Sicherheitsaspekte
und Umsetzungsvorschlage zum Gesamtsystem und zu den produktspezifischen Einsatzszenarien.

Die Einhaltung dieser Richtlinie durch die VDV-KA wird auf Seite 14 der genannten technischen Richtlinie zusammenfassend
bestatigt: ,,Die VDV Kernapplikation (KA) implementiert die vorhandenen Systemstandards in der gesamten technischen
Spezifikation.“ (BSI, TR 03126-3 Technische Richtlinie fir den sicheren RFID-Einsatz, zu finden unter:
https://www.bsi.bund.de/DE/Publikationen/TechnischeRichtlinien/tr03126/index_htm.html, Abruf vom 5.6.2013).

11.7 Zusammenfassung

Datenhaltung und Datenschutz stehen in engem Zusammenhang und beeinflussen sich gegenseitig. Bei der Entwicklung
des Datenhaltungs- und Datenschutz-Konzeptes fiir das Ci-Co-System des VRR wurde auf die Beachtung der Datensparsam-
keit und Datenanonymitat grofier Wert gelegt. Daraus wurde die aufgezeigte Systemstruktur und die Trennung der Daten
voneinander in verschiedenen Datenbasen entwickelt.

Verschiedene Teilnahmeverfahren erlauben eine vollig anonyme Teilnahme am CiCo-System (Prepaid) oder eine registrierte
Teilnahme (Prepaid oder Postpaid). Abonnementskunden missen sich registrieren. Das Prepaid-Verfahren ist mit und ohne
Registrierung maoglich.

Im CiCo-System werden bei einer Registrierung personliche Daten, Kontodaten und Nutzungsdaten gehalten. Es erfolgt eine
strikte Trennung der Datenpools. Das bedeutet, dass personliche und Kontodaten beim Kundenvertragspartner verbleiben.
Das dafiir entwickelte Verfahren ist datenschutzrechtlich bereits abgestimmt und heute schon im Einsatz fiir die Registrie-
rung und Datenhaltung der Abonnementsdaten.

Nutzungsdaten werden anonym in einem separaten Datenpool, dem VRR-Hintergrundsystem gehalten. Nur mit Zustim-
mung eines registrierten Fahrgastes ist die personenbezogene Auswertung dieser Daten zuldssig und auch nur fiir den Ver-
wendungszweck, dem der Kunde vorab zugestimmt hat. Bei der anonymen Teilnahme ist keine Verknipfung der Nutzungs-
daten mit einem Kunden moglich. Alle registrierten Kunden konnen ihre gespeicherten Daten einsehen bzw. abrufen.
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11.8 AnhangA

- Automat/Verkaufsstelle

- Check-out-Terminal

- Check-in-Terminal

- Smartcard

- KVP
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12 AP10 - Betriebskonzept

12.1 Einleitung

Die Bereitstellung und Nutzung des geplanten EFM3-Systems geschieht in mehreren Phasen der Planung, Lieferung und
Installation sowie des operationellen sowie technischen Systembetriebs. Unter operationellem Betrieb wird hier die Verwen-
dung der Systemfunktionen verstanden. Technischer Betrieb beinhaltet die MaBnahmen, die zum einwandfreien opera-
tionellen Betrieb notwendig sind. Die Beschreibung des technischen Betriebs ist Inhalt dieses Kapitels (Arbeitspaketes).
(siehe Abbildung unten)

c

O

w

® |_|_|—|
<

o

qc, Planung

2 Lieferung/Installation

KoL operationeller Betrieb

2 technischer Betrieb

Abbildung 37 Meta-Aufgaben fiir das EFM-3-System und Inhalt des AP10 (in griin) ohne Beriicksichtigung einer eventuellen Pilotphase

12.1.1 Aufgabe des Kapitels
Die Aufgabenstellung dieses Kapitels und des Arbeitspaketes 10 ist:

e die Beschreibung der Aufgaben fiir den technischen Systembetrieb des EFM3-Systems
e die Darstellung der Akteure innerhalb des technischen Systembetriebs
» der Vergleich verschiedener Akteurs-Konstellationen zum technischen Systembetrieb
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12.1.2 Aufbau des Kapitels
Aufbauend auf den Ergebnissen des AP8, beschrieben in Kapitel 11, enthélt Kapitel 12.2 einen Uberblick und die Definition
der benétigten Systembestandteile des EFM3-Systems.

In den darauf folgenden Unterkapiteln wird dargestellt, welche Akteure welche technischen Aufgaben innerhalb des EFM3-
Systems nach Inbetriebnahme ibernehmen sollen.

Zundachst wird dazu betrachtet
 wie das EFM3-System konzipiert werden soll (Systemstruktur in Kapitel 12.3),
» welche Aufgaben beim Systembetrieb aufkommen (Kapitel12.4) und

» von welchen Standorten der Systembetrieb gewahrleistet wird (Kapitel 12.5).

Daraus leitet sich in Kapitel 12.6 das Betriebsmodell ab. Das Betriebsmodell basiert also auf den Ergebnissen der Standort-
betrachtung und der Aufgaben fiir den Systembetrieb, die sich wiederum aus der Systemstruktur ergeben.

Empfehlung (Kapitel 12.7)

Betriebsmodell (Kapitel 12.6)
Standortkonzept (Kapitel 12.5)
Aufgaben (Kapitel 12.4)

Systemstruktur (Kapitel 12.3)

Technischer Uberblick (Kapitel 12.2)

Abbildung 38 Aufbau des Kapitels

Kapitel 12.7 enthalt schlieflich die Zusammenfassung und Empfehlung eines Betriebsmodells fiir das EFM3-System
im VRR-Gebiet.



12.1.3 Verwendete Begriffe
Um die Systembestandteile gegeneinander abzugrenzen, werden in diesem Arbeitspaket folgende Begriffe verwendet:

e Kundenvertragspartner
Nach dem Rollenmodell der VDV-Kernapplikation ist ein Kundenvertragspartner im VRR in der Regel ein
Verkehrsunternehmen, das auch selbst Tickets vertreibt.

e Gerat (Systemkomponente)
Ein Gerat umfasst einen eigenstandigen, abgrenzbaren Gegenstand, der mithilfe von mechanischen oder elektrischen
Bauteilen Aufgaben selbsttatig verrichtet. Ein Gerat kann aus einem oder mehreren Geratekomponenten bestehen,
die innerhalb des Gerdtes miteinander verbunden sind. Ein Beispiel fiir ein Gerat ist ein Fahrkartenautomat.

e Gerdtekomponente
Eine Geratekomponente ist ein in sich geschlossener Geratebestandteil (Baugruppe), der aus dem Gerét einfach
und in der Regel vor Ort entnommen bzw. ausgetauscht werden kann. Eine Gerdtekomponente ist beispielsweise
ein Miinzgeldzahler eines Fahrkartenautomaten oder dessen Software.

e Modul
Ein Modul ist ein Bestandteil einer Gerdtekomponente, die fest damit verbunden ist und durch komplexere
Bedienhandlungen in der Regel in einer dafiir ausgeriisteten Werkstatt entnommen bzw. ausgetauscht werden
kann. Dazu gehoren beispielhaft in einer Gerdtekomponente verbaute Elektronikplatinen.

12.2 Technischer Uberblick des EFM3-Systems

Dieses Kapitel beinhaltet einen technischen Uberblick mit den in den Kapiteln 3 bis 11 definierten Rahmenbedingungen
und Anforderungen fur die Entwicklung des Systembetriebskonzeptes.

Im Wesentlichen sind die Systeminfrastruktur, die dazugehorigen Komponenten sowie das Mengengerist im Kapitel 10
beschrieben, bestehend aus dem CiCo-Hintergrundsystem inklusive des Internetzugriffs und der Schnittstelle zu den
CRM-Systemen der Verkehrsunternehmen und den Geréaten im Feld.

Alle das EFM3-System umfassende Komponenten kénnen in vier Ebenen gegliedert werden. Hierbei enthalt die oberste
Ebene 3 das CiCo-Hintergrundsystem als zentralen Systembestandteil fiir den Datenaustausch, die unterste Ebene O
umfasst die Nutzermedien, auf de-nen die Fahrscheine abgelegt bzw. aufgedruckt werden.



Arbeitsplatze KVP

Abrechnungssysteme KVP

Verbundweites Mandantenfahiges CiCo-Hintergrundsystem

Verkaufsdaten-Management S Anlagenmanagementsystem
(ggfs. eigenstandiges System) AMS

Ebene 3

Nutzungsdaten-Management I |

Ubertragungsmedium
Ethernet (kabelgebunden)

Ubertragungsmedium

Daten-Sammel-Server Offentliches Funksystem

o~ ETH GSM
]
c
o
Q
: | ||
Fahrschein- Validator reduzierter Fahrer- Validator Kontroll- Geld- Kunden- Kiosk- Handy- Ticket- Internet-

- automat FSA Verkauf gerét einzahlung Zentrum Verkauf Verkauf to-Print Aufladen
2
@
Q
w

| | | | | | | | | | | |

Haltestelle Fahrzeug Verkaufsbiro/Depot Online-Dienst
] | |
o Lo Lo LO
@ e e S
S Smart-Card EFM-2-Medium, Handy-Ticket Papierfahrschein
Q
i EFM-3-Medium (bspw. Smart-Card, NFC-Handy) bspw. Ticket 2000, Bar-Code auf dem Handy bspw. NRW-Studenten-Ticket, City-Ticket der DB AG
— Verkaufsdaten und Abrechnung —_— Nutzungsdaten

Abbildung 39 Gliederung des EFM3-Systems in Ebenen

Die obige Abbildung stellt alle im EFM3-System verwendeten und im Folgenden aufgefiihrten Komponenten und Geréte in der
Gliederung der vier Ebenen dar. In grau sind darin die Nutzermedien eingeférbt, die keine EFM3-Funktionalitdt unterstiitzen.

e Ebene 3: Datenablage, -verwaltung und externer Austausch
- verbundweites CiCo-Hintergrundsystem (inkl. mandantenfahigem Zugang fiir die Kundenvertragspartner,
Verarbeitung der Verkaufsdaten, Verarbeitung der Nutzungsdaten, Testsystem, zentrale Arbeitsplatze
beispielsweise fiir Konfiguration und Statistik)

Annahmen zum CiCo-Hintergrundsystem:

- Fiir das CiCo-Hintergrundsystem ist aktuell noch nicht entschieden, ob es neben der Verarbeitung der
Nutzungsdaten (Nutzungsdaten-Management) auch die CRM-Funktionalitat fiir die Verkehrsunternehmen
(Verkaufsdaten-Management) beinhaltet oder dieses Verkaufsdaten-Management in einem separaten
Vertriebs-Hintergrundsystem zur Verfiigung gestellt wird.

Im ersten Fall erhalt das CiCo-Hintergrundsystem mandantenfahige Zugange fiir die Kundenvertragspartner, im zweiten Fall
stellt das CiCo-Hintergrundsystem lediglich Schnittstellen zu dem separaten Vertriebs-Hintergrundsystem zur Verfligung.
Beim Betrieb von zwei separaten Systemen miissen die Daten permanent synchronisiert werden.

Unabhéngig von der endgiiltigen Entscheidung darlber soll die Verarbeitung der Nutzungsdaten aller VRR-Verkehrsunter-
nehmen in einem gemeinsamen zentralen Hintergrundsystem erfolgen.



In diesem Arbeitspaket wird davon ausgegangen, dass Verkaufsdaten-Management und Nutzungsdaten-Management
jeweils zentralisiert erfolgen, unabhdngig davon, ob in einem oder zwei physischen Systemen. Beides zusammen wird im
Folgenden , CiCo-Hintergrundsystem” genannt.

- Die Kundenvertragspartner verantworten den Verkauf aller Fahrkartenarten sowie samtliche damit zusammen-
hangende Beratungsleistungen. Dazu besitzen sie iiber zwei Schnittstellen einen Zugriff auf das Hintergrundsystem:

o Fur die Bearbeitung der Kundenvertrdge steht ein Formularsystem auf dem CiCo-Hintergrundsystem zur Verfu-
gung.

o Die Abrechnung der Leistung gegeniiber den Fahrgasten erfolgt durch jeden Kundenvertragspartner eigenstan-
dig. Die aus den Leistungsdaten berechneten Umsatze werden dazu vom CiCo-Hintergrundsystem zur Verfi-
gung gestellt. In diesem Kapitel werden lediglich die Schnittstellen auf Seiten des EFM3-Systems und deren
Abstimmung mit den Verkehrsunternehmen betrachtet.

o Die Abrechnung der Leistung zwischen Kundenvertragspartnern und Dienstleistern kann in einer nachfolgen-
den Ausbaustufe realisiert werden. Méglich ist dies tiber eine Schnittstelle vom CiCo-Hintergrundsystem aus
oder direkt iber jeden einzelnen Kundenvertragspartner.

- Die Erfassung und Verwaltung der fiir das EFM3-System notigen Gerdte erfolgt im Teilsystem ,,Anlagenmanagement”.

Uber eine Schnittstelle erhlt dieses System aktuelle Zustandsdaten der Systemkomponenten.

e Ebene 2: Datenkonzentration und -iibermittlung
- Kommunikation leitungsbasiert per Ethernet
- Kommunikation per &ffentlichem Mobilfunk
- Datensammelserver (beispielsweise auf gréeren Stationen, in Fahrzeugen mit einer groeren Anzahl von
Validatoren oder in Kundenzentren)
e Ebene 1a: Verkauf
- selbstbedienter Verkauf:

o umfanglicher Verkaufsautomat

o reduzierter Verkaufsautomat — stationarer Bezahlautomat

o reduzierter Verkaufsautomat — mobiler Bezahlautomat

- Verkaufsausriistung fiir Fahrerverkauf

- Ausstattung der Kundenzentren

- Geldeinzahlsystem

- Kioskverkauf

- Internet-Aufladung durch Fahrgast

- Internet-Ticket (Ticket-to-print) — keine Nutzung mit dem EFM3-Medium méglich

- Handy-Ticket tiber 2D-Barcode — keine Nutzung mit dem EFM3-Medium méglich
e Ebene 1h: Validierung (Nutzungsdaten)

- Validator in den Fahrzeugen

- Validator auf den Haltestellen/Stationen

- Kontrollgerat
e Ebene 0: Nutzermedium

- systemkonforme Nutzermedien:

o Smartcard fur EFM3

o NFCG-Smartphone mit EFM3-SIM-Karte

- systeminkompatible Nutzermedien:

o Papierfahrschein (z. B. Semesterticket NRW, CityTicket der DB AG, 2D-Barcode-Fahrschein)

o0 HandyTickets (beispielsweise iber Smartphone mit 2D-Barcode)
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12.3 Systemstruktur

Aufbauend auf Kapitel 12.2 diskutiert dieses Kapitel wesentliche Aspekte, die sich aufgrund der méglichen Systemstruktur
ergeben. Mit Systemstruktur ist dabei der technische Aufbau des EFM3-Systems gemeint.

12.3.1 Bewertung der Systemstruktur
Durch Unterschiede in der Systemstruktur entstehen abzuwagende Vor- und Nachteile. Folgende Aspekte werden hierfir
betrachtet:
e Systemkomponenten
Die Erfahrung mit komplexen technischen Systemen zeigt: Je weniger Typen eines bestimmten Gerates es gibt,
desto effizienter kann das System betrieben werden.
Verfligen die Instandhaltungsteams in einem solchen einheitlichen System {ber eine dquivalente Qualifikation,
konnen sie flexibel im gesamten Bereich des EFM3-Systems agieren (zur Vertiefung siehe Kapitel 12.4.3 und
12.5.4). Die damit verbundene verbundweite Koordinierung ermoglicht zudem einen einheitlichen Qualitatsstand
der Instandhaltung.

Weiterhin vereinfacht sich die Ersatzteillagerung (und deren Koordinierung) bei einem homogenen System durch
die Vorhaltung gleich(artig)er Ersatzkomponenten. Da die Ersatzteile bei allen beteiligten Verkehrsunternehmen
eingesetzt werden kénnen, verringert sich durch den méglichen gegenseitigen Austausch auch die Gesamtanzahl
vorzuhaltender Ersatzteile.

e Hintergrundsystem
Die Hardware fiir Hintergrundsysteme bei T-Projekten im OPNV besteht seit einigen Jahren aus Standardkom-
ponenten (Einbau in 19“-Racks) von namhaften Herstellern zumeist mit einer Fiinf-Jahres-vor-Ort-Garantie.
Nach diesem Zeitraum wird die gesamte Hardware fiir das Hintergrundsystem komplett durch aktuelle ersetzt.

Somit bestehen im Systembetrieb der Hardwarekomponenten grundlegende Wartungsaufgaben (z. B. Lifterwech-
sel), aber auch Aufgaben im Rahmen von Inspektionen (beispielsweise der Austausch von Speicherbandern)
sowie Aufgaben der Instandsetzung (z. B. Wechsel einer defekten Festplatte aus einem RAID-Verbund.

Der Umfang und die Verfiigbarkeit der Funktionen bestimmen das Aufgebot an einzusetzender Hardware fiir das
Hintergrundsystem. Erfahrungen aus IT-Projekten im OPNV lassen keinen linearen Schluss zwischen der Anzahl an
Endgeraten (in Kombination mit softwareseitig zur Verfligung gestellten Funktionen) und der Auslegung der Hard-
ware flir das Hintergrundsystem zu. Hier liefert zundchst die Abfrage beim Lieferanten zum Zeitpunkt der Aus-
schreibung erforderliche Grundlagen.

Durch die Mandantenfdhigkeit des Hintergrundsystems ist es auch bei einem zentralen System méglich, sowohl
die Administration als auch den Zugriff auf das System und die damit verbundenen Funktionen nur den jeweils
Berechtigten zuzuweisen. In einem solchen System erhélt jeder Partner die Moglichkeit, sein individuelles Layout
der verfligharen Oberflachen zu gestalten.

Diese Aufgaben sind beim Aufbau eines gemeinsamen Hintergrundsystems effizienter zu erledigen (ein Ort, ein-
heitliches System und somit weniger sich unterscheidende Ersatzteilhaltung). Zudem nutzen alle Beteiligten bei
einer zentralen Systemstruktur die gleiche Hardware: Der Aufwand fir die erforderliche Redundanz der Hardware
(z. B. ein gespiegeltes Echtzeit-System) wird auf alle Beteiligten verteilt, was dazu fithrt, dass insgesamt weniger
Ressourcen bzw. Kosten aufzuwenden sind.



e Systemverfiigbarkeit
Sowohl fiir die Zurverfigungstellung der Nutzungsdaten und deren Qualitat wie auch fiir die Bereitstellung der Ver-
kaufs- und CRM-Funktionen ist eine hohe Systemverfiigbarkeit nétig. Die entsprechenden Anforderungen unter-
scheiden sich allerdings in Abhangigkeit von den zu betrachtenden Komponenten und den lokalen Gegebenheiten.

Dabei hangt es von der Aufgabe ab, ob ein direkter Zugriff auf das Hintergrundsystem zur Erledigung der Aufgabe
benotigt wird. Beispielsweise erfolgt die Nutzungsdatenerfassung zunéchst in den jeweiligen Geraten (dezentral)
und wird (ggf. iber Zwischenstufen) in einem mindestens taglichen Zyklus in das Hintergrundsystem tbertragen.
Entsprechend muss das Modul des Hintergrundsystems, das die Nutzungsdatenerfassung tibernimmt, die Daten
einsammeln und verarbeiten. Weder das Hintergrundsystem noch die Zwischenstationen benétigen eine extrem
hohe? Verfligharkeit. Sichergestellt werden muss, dass die verarbeiteten Daten innerhalb eines noch abzustim-
menden Zeitintervalls nach Entstehung im Hintergrundsystem vorliegen.

Je nach Redundanz des Gerdtes am Standort kdnnen fiir eine Wiederherstellung der Verfligharkeit unterschiedli-
che Zeitfenster gefordert werden: Wenn Fahrzeuge oder Stationen mit mehreren Validatoren ausgestattet sind,
kann eine langere Wiederherstellung der Funktionalitat toleriert werden als beim Ausfall des einzigen Verkaufsau-
tomaten an einem Ort. Im Falle von Validatoren ist beispielsweise aufgrund der Redundanz (>1 Validator je Ein-
stieg, »1 Validator auf Bahnsteigen etc.) eine entsprechende Absicherung der Verfligharkeit zu gewdhrleisten.

Da die Verkaufsausriistung zumeist nicht redundant ausgelegt wird (wegen hoher Beschaffungskosten von Ver-
kaufsausristung und beschranktem Platzangebot im Fahrzeug etc.), ist dafiir eine hohe Verfligharkeit zu fordern —
zumindest fiir die Betriebszeit. So muss beispielsweise ein Fahrkartenautomat im Fahrzeug auf das Jahr gesehen
keine Verfugbarkeit von »99 % aufweisen, was einer kumulierten Ausfallzeit von maximal 1,5 Tagen entspricht.
Denkbar wére aber, dass der Automat wahrend des Betriebs eine hohe Verfligbarkeit von »99,5 % gewahrleistet.
Bei einer angenommenen taglichen Betriebszeit von zehn Stunden dirfte der Automat somit maximal ca. 18 Stun-
den pro Jahr ausfallen. Weiterhin angenommen, dass dieser Automat durchschnittlich nach vier Stunden wieder
vollstandig verfiighar ist (erfolgte Instandsetzung), waren maximal 4,5 solcher Ausfélle pro Automat und Jahr
zulassig.

Einzelne Module, wie beispielsweise das Abonnementsystem, miissen dagegen permanent hochverfiigbar sein, da
hierauf vielerlei Systeme zugreifen (Kundenzentren, Online-Abo-Verwaltung durch Fahrgéaste etc.)

Die Ausarbeitung detaillierter Verfiigbarkeitsanforderungen erfolgt in enger Zusammenarbeit mit den Beteiligten
wdahrend der spéateren Vertiefung des Betriebskonzepts.

Es ist darauf hinzuweisen, dass, auch wenn in einer heterogenen Systemlandschaft (Szenario: mehrere unter-
schiedliche EFM3-Systeme im VRR) einheitliche Verfligharkeiten vorgegeben werden, die Gefahr besteht, dass
durch die Systemvielfalt die Verfligharkeit im Gesamtsystem sinkt.

¢ interne Schnittstellen

Die Grundlage fiir die Abrechnung gegeniiber den Fahrgasten stellen die Nutzungsdaten dar. Diese werden vor
allem durch den Check-in/Check-out-Prozess ermittelt.

27 Eine Verflgbarkeit von 99,9 % entspricht einem durchschnittlichen Ausfall von 3,7 Stunden pro Jahr.
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Ein weiterer Schritt besteht in der Zusammenfiihrung aller Verkaufsdaten — zum einen tber die beteiligten
Verkehrsunternehmen hinweg und zum anderen in Bezug auf die Nutzungsdaten.

Die aus den Nutzungsdaten generierten Leistungen werden dem Fahrgast gegentiber schlielich mit den jeweili-
gen Nutzerprofil-Parametern (z. B. Vertragen) berechnet. In dem gesamten Prozess der Rechnungserstellung ist
somit eine Vielzahl von Schnittstellen vorgesehen.

Je weniger Schnittstellenbriiche (durch autarke Systeme, verschiedene Hersteller oder unterschiedliche Betreiber)
nun die Systemstruktur des gesamten VRR-weiten EFM3-Gesamtsystems aufweist, desto sicherer konnen die
entsprechenden Daten tber Schnittstellen ausgetauscht werden. Die allermeisten (wichtigsten) Daten kénnen
zwar auch zwischen autarken EFM-(Hintergrund-)Systemen ausgetauscht werden, womit die grundsétzlichen
Systemfunktionen genutzt werden kénnen. Dennoch kann nicht ausgeschlossen werden, dass innerhalb autarker
Systeme Daten unterschiedlich erhoben und verarbeitet werden, womit bei einem dezentralen Systemansatz eine
durchgangige Erhebung und Verarbeitung im Gesamtsystem nicht sicher gewahrleistet ist.

Weiterentwicklung

In einem gemeinsamen EFM-(Hintergrund-)System werden alle Funktionen identisch realisiert. Bei autarken EFM-
Systemen oder Teilsystemen bedarf die Einflihrung, aber auch jegliche Weiterentwicklung einer viel héheren Koor-
dination. Die Mandanten von mandantenfahigen Systemen konnen jedoch unterschiedliche Funktionen der
gemeinsamen Software nutzen oder abschalten.

Durch ein gemeinsames EFM-(Hintergrund-)System sind zudem verschiedene funktionale Entwicklungsstande bei
den einzelnen Verkehrsunternehmen nahezu ausgeschlossen. Daher wird davon ausgegangen, dass praktisch nur
innerhalb eines gemeinsamen verbundweiten EFM3-Systems neue Standards im gesamten VRR-Gebiet (zeitnah)
durchfiihrbar sind.

Anwenderkenntnis

Eine einheitliche Bedienoberflache in einem gemeinsamen EFM-(Hintergrund-)System verringert den Schulungs-
aufwand und die Unterstlitzung der Anwender beim Systembetrieb. Beispielsweise kénnen die Anwender ihre
eigenen Erfahrungen bei der Bedienung der Systemkomponenten miteinander teilen.

Integration weiterer Verkehrsunternehmen

In einem gemeinsamen (mandantenfdhigen) EFM-(Hintergrund-)System lassen sich einfach und kostengtinstig
weitere Mandanten integrieren. Diesen stehen damit alle Funktionen des Systems identisch mit den anderen
Nutzern zur Verfligung. Autarke alleinstehende Systeme sind i. d. R. nicht mandantenfahig und kénnen spater
auch nicht um eine Mandantenfunktion erganzt werden.

12.3.2 Allgemeiner Vergleich des Systembetriebs

Prinzipiell kann der Systembetrieb in verschiedenen Varianten organisiert sein:

autarker Systembetrieb: Jedes Verkehrsunternehmen agiert weitgehend autark.

abgestimmter Systembetrieb: Jedes Verkehrsunternehmen agiert weitgehend autark. Die Gerate sind jedoch
unternehmensiibergreifend identisch.

gemeinsamer Systembetrieb: Alle Verkehrsunternehmen betreiben ein gemeinsames EFM3-System.



Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick tiber die jeweiligen Vor- und Nachteile. Die Bewertung bezieht sich auf den
dahinter stehenden, dargestellten Aufwand.
Systembetrieb: autark abgestimmt gemeinsam
_ 0 +
Systemkomponenten unterschiedliche Gerite erzeu- abgestimmte Gerdte verringern | einheitlicher Gerdtebetrieb
Aufwdnde; dennoch: Trennung | verringert Aufwande am deut-
gen hohen Aufwand .
der Verkehrsunternehmen lichsten
) - — +
Hintergrundsystem getrennter Systembetrieb getrennter Systembetrieb zentralisierter Systembetrieb

erzeugt hohen Aufwand

erzeugt hohen Aufwand

erzeugt geringen Aufwand

- 0 +
Systemverfiigbarkeit | hschste Unterschiede bei Defi- | unterschiedliche Definitionen | koordinierte Definitionen und
nition und Einhaltung und Einhaltung Einhaltung
Schnittstellen inner- 0 +
halb des CiCo- ) Abstimmung auf IT-Ebene e
viele o nicht notig
Gesamtsystems notig
Weiterentwicklun Absti 0 +
g permanente Abstimmung s .
notig? Konsens notig gleicher Ausbaustand
- + +
Anwenderkenntnis Ubertragung von Erfahrung Austausch tiber einheitliches | Austausch liber einheitliches
moglich; hochste Schulungs- | System moglich; gleichartige | System maoglich; gleichartige
quote Schulung Schulung
. . — - +
Integration Weiterer . . " Aufbau eines weiteren Sys- Anlage eines neuen
Weiterentwicklung notig v
tems notig Mandanten

Tabelle 11 Vor-/Nachteile unterschiedlicher Systemstrukturen

28 Erwartet wird, dass sich die abgestimmten Funktionen von Anfang an im gesamten VRR-Gebiet nicht einheitlich umgesetzt werden.
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Die Betrachtung zeigt, dass der Systembetrieb nach der Variante ,,Alle Verkehrsunternehmen betreiben ein gemeinsa-
mes EFM3-System* beziiglich der aufgefiihrten Aspekte die meisten positiven Bewertungen auf sich vereint.

Zusammengefasst spricht fiir ein von allen VRR-Verkehrsunternehmen gemeinsam betriebenes EFM3-System inshbesondere,

und

der geringste Koordinierungsaufwand und die grofstmaéglichen Synergieeffekte, die sich beim Betrieb eines
Systems im Gegensatz zum Betrieb autarker Einzelsysteme ergeben,

dass identische Funktionen fir alle VRR-Verkehrsunternehmen zum gleichen Zeitpunkt zur Verfligung stehen,

der am effizientesten mogliche Austausch der Anwender innerhalb des einen Systems (Schulung, Unterstiitzung),
der geringe Abstimmungs- und Koordinationsaufwand bei Weiterentwicklung und Anpassung des Systems

die einfache Integration weiterer Mandanten.

Dies setzt voraus, dass sich die Prozesse im EFM3-Bereich bei den einzelnen Verkehrsunternehmen einander dhneln

bzw. vor dem Start aneinander angepasst werden missen.

12.4 Aufgaben des Systembetriebs

Der Systembetrieb umfasst den operationellen und den technischen Systembetrieb.

Im Folgenden wird entsprechend der Aufgabenstellung dieses Arbeitspaketes lediglich der technische Systembetrieb beschrie-
ben. Das sind alle Aufgaben wie Wartung, Instandhaltung und Reparatur, welche den operationellen Betrieb sicherstellen.

Der technische Systembetrieb gliedert sich in folgende funf Aufgabenbereiche (siehe Abbildung unten):

praventive Aufgaben (siehe Kapitel 12.4.1)

Service-Level 1 (reaktiv): Aufgaben, die gewisse Systemkenntnis voraussetzen, wie z. B. der Austausch von
Geratekomponenten (siehe Kapitel 12.4.2)

Service-Level 2 (reaktiv): Aufgaben mit komplexem Systemwissen wie z. B. Austausch von Modulen

(siehe Kapitel 12.4.4)

Service-Level 3 (reaktiv): Aufgaben mit Systemwissen auf Herstellerebene wie z. B. Softwareverbesserungen oder
Komponentenreparatur (siehe Kapitel 12.4.6)

Koordinierung und Gesamtsystemverantwortung: Diese Aufgaben enthalten auch vorbereitende Schritte fiir die
zuvor genannten Aufgabenbereiche und beginnen somit vor diesen. (siehe Kapitel 12.4.7)
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Abbildung 40 Aufgabenbereiche des technischen Systembetriebs



12.4.1 Prdventive Aufgaben
Die praventiven Aufgaben sind durch die regelmaBige Ausfiihrung von Tatigkeiten mit kurzer Aufenthaltsdauer vor Ort
gekennzeichnet.

Dazu gehoren:

» prdventiv-logistische Aufgaben: Nachfiillen/Entleeren der Fahrkartenautomaten mit Smartcards, Einnahmen etc.

e prdventiv-technische Aufgaben innerhalb der Wartung: Filterwechsel, Innenreinigung etc. von Fahrkartenauto-
maten oder dem Server des Hintergrundsystems

e prdventiv-technische Aufgaben der Inspektion: Feststellung und Beurteilung des Ist-Zustandes aller Gerate

o prdventiv-technische Aufgaben innerhalb der Verbesserung: Einspielen von Software-Updates/-Upgrades etc.

Praventive Aufgaben sind somit anhand der Herstellerangaben und Beanspruchung der Gerédte im Vorhinein planbar. Fiir
deren Ausfiihrung ist eine gewisse System- und Geratekenntnis, aber kein spezialisiertes Wissen tiber die Gerate notwendig.

Der Aufenthalt des Personals vor Ort ist somit kurz und fiir den Fahrgast entsteht der Eindruck, dass das EFM3-System
effizient gepflegt wird (,wenig orangefarbene Westen vor Ort*).

Aus vergleichbaren Ausschreibungen vorliegende Angaben gehen davon aus, dass fiir die praventive Instandhaltung vor Ort
folgende Aufenthaltszeiten anzusetzen sind:

¢ alle zwei Monate je Verkaufsterminal im Kundenzentrum 100 Minuten und je Verkaufsterminal im Kioskverkauf
70 Minuten,

* je Fahrkartenautomat monatlich 100 (umfanglich) bzw. 70 (reduziert) Minuten sowie

e je Fahrscheindrucker, Validator und Kontrollgerat alle drei Monate 30 Minuten.

In diesen Werten sind alle Tatigkeiten aufier der AuBenreinigung und dem Einspielen von grofien Softwareversionswechseln
(Upgrades/Releases) bertcksichtigt. Erfahrungswerte zu vergleichbaren Aufgaben liegen auch den Verkehrsunternehmen
im VRR vor und konnen die oben genannten Angaben ergédnzen.

Alle Aufgaben, die mit Werteinheiten verbunden sind, wie beispielsweise das Nachfiillen von Smartcards in Automaten oder
das Entleeren der Einnahmen etc. (,kassentechnische Aufgaben®), konnen durch ein darauf spezialisiertes Team erbracht
werden (siehe auch Diskussion in Unterkapitel 12.4.3).

12.4.2 Reaktive Aufgaben im Service-Level 1 (Instandsetzung in geringfiigigem Umfang)

Die Aufgaben im Service-Level 1 umfassen kurze Instandsetzungsarbeiten am Einsatzort. Hierbei werden fehlerhaft gemel-
dete Gerdte innerhalb einer vereinbarten Reaktionszeit untersucht. Kann der Fehler nicht innerhalb einer vorgegebenen
Bearbeitungszeit beseitigt werden, wird das Gerat oder eine den Fehler verursachende Gerdtekomponente ausgetauscht.

Zu den Aufgaben im Service-Level 1 gehdren z. B.

 die Uberpriifung und erneutes Stecken aller Verbindungen beispielsweise bei Netzwerkkomponenten,
e das Zurticksetzen und/oder der Neustart von Geréten
oder
¢ ein Komponentenwechsel nach Defekt, beispielsweise von Validatoren oder Gerdten in den Kundenzentren.



Fir die Ausfiihrung der Aufgaben im Service-Level 1 ist eine gewisse Gerdte- und Systemkenntnis, aber kein spezialisiertes
Wissen tber die Gerate notwendig.

Die fehlerhafte Geratekomponente wird innerhalb des Service-Levels 2 oder ggf. 3 repariert.

Aufgrund des kurzen Aufenthaltes am Einsatzort entsteht fiir den Fahrgast der Eindruck, dass das EFM3-System effizient
gepflegt wird (,wenig orangefarbene Westen vor Ort®).

Aus vergleichbaren Ausschreibungen vorliegende Annahmen gehen davon aus, dass fiir das Service-Level 1 vor Ort

¢ je Verkaufsterminal im Kundenzentrum, je umfanglichem Fahrkartenautomat und Fahrkartenautomat im Fahrzeug
sowie Fahrerverkaufsterminal alle drei Monate 90 Minuten
sowie
¢ je Verkaufsterminal im Kioskverkauf, je reduziertem stationarem Fahrkartenautomat, Validator und Kontrollgerat
alle sechs Monate 90 Minuten

anzusetzen sind.

In diesen Werten sind alle Tatigkeiten des Service-Level 1 beriicksichtigt. Soweit vergleichbare Zahlen bei den Verkehrsun-
ternehmen im VRR vorliegen, kdnnen sie mit den vorliegenden Angaben erganzt werden.

Aufgaben bezlglich der Zuverlassig der Gerate im Service-Level 1 sind nach einer gewissen Betriebserfahrung in der Pilot-
phase gut planbar. Vorab konnen, soweit verflighar, Erfahrungen der Verkehrsunternehmen aus dem bisherigen Vertriebs-
system zur Abschatzung des Aufwandes herangezogen werden.

12.4.3Mogliche Zusammenfassung praventiver Aufgaben und der Aufgaben im Service-Level 1

Die praventiven Aufgaben und die Aufgaben im Service-Level 1 sind darauf ausgelegt, dass die entsprechenden Tatigkeiten
vor Ort ausgefiihrt werden. Daher sollen im Folgenden mdg-liche Zusammenfassungen von einzelnen Aufgaben und daraus
resultierende Synergieeffekte diskutiert werden.

Dabei werden, wie oben bereits dargestellt, drei Aufgabenbereiche betrachtet:

e praventiv-logistische Aufgaben (siehe Kapitel 12.4.1)
» praventiv-technische Aufgaben (siehe Kapitel 12.4.1)
 reaktiv-technische Aufgaben (siehe Kapitel 12.4.2)

12.4.3.1 Zusammenfassung prdventiver Aufgaben
Sollen die praventiv-logistischen und praventiv-technischen Aufgaben zusammen ausgefiihrt werden, ist

» das Personal entsprechend der beiden Aufgabenbereiche zu schulen (= Qualifikation). Hierbei unterscheiden
sich die praventiv-logistischen Aufgaben stark von den praventiv-technischen. Die praventiv-logistischen umfassen
vor allem den Transport von Werteinheiten (z. B. Smartcards, Einnahmen), die praventiv-technischen Aufgaben
(Wartung, Inspektion, Verbesserung) benétigen hingegen technische Systemkenntnis.

e Im Voraus planbare Intervalle fiir die zu erledigenden logistischen und technischen Aufgaben stimmen eher selten
Uberein (= Koordinierung). Beispielsweise miissen Automaten teilweise. taglich geleert, Filter aber etwa nur ein-
oder mehrmals im Jahr gewechselt werden.



e Weiterhin miissen die Fahrzeuge, die fiir Instandhaltungsauftrage vor Ort eingesetzt werden, entsprechend fir
beide Aufgabenbereiche ausgelegt sein, bei-spielsweise fiir den Transport von Werteinheiten und von Ersatzkom-
ponenten (= Beschaffenheit Fuhrpark).

e SchlieBlich muss die Befiillung/Entladung der Fahrzeuge gewdahrleistet sein (= Logistik Fuhrpark).

Positiv wirkt sich bei dieser Zusammenfassung aus, dass die Summe an Fahrzeiten zwischen den Einsatzorten reduziert wird.

Im Ergebnis unterscheiden sich technische und logistische Aufgaben in allen vier Anforderungen (Qualifikation, Koordinie-
rung, Beschaffenheit Fuhrpark und Logistik Fuhrpark) sehr stark voneinander. Daher wird die Zusammenfassung praventiver
Aufgaben nicht weiter verfolgt.

12.4.3.2 Zusammenfassung technischer Aufgaben

Entsprechend der Vor- und Nachteile aus Kapitel 12.4.3.1 ergeben sich bei der Zusammenfassung der praventiv-techni-
schen und reaktiv-technischen Aufgaben weniger Unterschiede bei der Beschaffenheit des Fuhrparks sowie der Logistik des
Fuhrparks. Auch die Qualifikation des Personals ahnelt sich starker.

Die Synergieeffekte ergeben sich, wenn
e sich das Personal auf einem praventiven Einsatz zum Zeitpunkt einer Fehlermeldung in der Nahe des Standortes
der fehlermeldenden Komponente befindet und ein entsprechender Einsatz vor Ort durchgefiihrt werden kann
oder
e das Personal auf einem reaktiven Einsatz ist und aktuelle oder kurzfristig anstehende praventive Aufgaben in
deren Nahe erledigen kann.

Beide Vorgehensweisen verlangen eine intensive Koordinierung der Aufgaben in Form der Zusammenfiihrung von Langfrist-
und Kurzfristdisposition des Einsatzpersonals. Kénnen die praventiven Aufgaben tber lange Zeit im Voraus geplant werden,
fallen die reaktiven Tatigkeiten nach gemeldetem Defekt an, auf den entsprechend einer Vereinbarung tiber den Systembe-
trieb innerhalb einer festgelegten Zeit reagiert und der Fehler behoben werden muss. Im Falle eines reaktiven Einsatzes
muss zudem beriicksichtigt werden, ob ausreichend Zeit fiir die Erfiillung der nachfolgenden reaktiven Aufgaben verbleibt.

Fir den Ansatz, die technischen Aufgaben zusammenzufassen, fehlen bisher eigene, auf das EFM3-System Ubertraghare
Erfahrungen. Daher sollte dieses Vorgehen mit den Verkehrsunternehmen oder auch Systembetreibern diskutiert werden.
Dariiber hinaus kdnnen innerhalb des Piloten Erfahrungswerte gesammelt werden.

12.4.4 Personalabschdtzung der praventiven Aufgaben und Aufgaben im Service-Level 1
Mit den Annahmen aus den Kapiteln 12.4.1 und 12.4.2 sowie dem Mengenger(st aus Kapitel 10 ergeben sich flr praventive
und die Aufgaben im Service-Level 1 pro Monat

e flrdie 700 Verkaufsstellen in Kundenzentren ca. 1.100 Stunden,

e fiir die 1.000 Kioskverkaufsstellen ca. 1.000 Stunden,

e flirdie 1.600 umfanglichen Fahrkartenautomaten ca. 3.800 Stunden,
e fiir die 700 reduzierten Fahrkartenautomaten ca. 1.100 Stunden,

e flrdie 3.800 Fahrerverkaufsterminals ca. 3.100 Stunden,

e fiir die 14.000 Bus- und 13.000 Bahn-Validatoren ca. 12.000 Stunden,
e flrdie 3.600 stationdren Validatoren ca. 1.700 Stunden,

e frdie 1.600 Kontrollgerdte ca. 700 Stunden

In diesen Zahlen sind folgende Annahmen beriicksichtigt.
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e Als den einzelnen Geraten zuzurechnende Anfahrtszeiten sind fiir die praventiven Einsatze jeweils 10 Minuten
berlicksichtigt, auRer bei den Validatoren sowie Kontrollgeraten. Die Validatoren in Fahrzeugen sowie die Kontroll-
gerate werden i. d. R. nach der Riickkehr auf dem Betriebshof bearbeitet, bei den Validatoren an Haltestellen wer-
den 2,5 Minuten Anfahrtszeit je Validator angesetzt. Diese Reduktion erklart sich aus der Menge an Geraten je
Betriebshof bzw. Haltestelle.

e Als Anfahrtszeit sind fiir die reaktiven Einsatze 20 Minuten beriicksichtigt.

e Nicht berticksichtigt sind Aufgaben der Service-Level 2 und 3 sowie fir die Koordinierung, fur das Hintergrundsys-
tem und die direkt angeschlossenen zentralen Arbeitsplatze, die Netzwerkinfrastruktur inklusive Datensammelserver.

Insgesamt werden nach den getroffenen Annahmen ca. 175 Mitarbeiter fiir die reaktiven und die Aufgaben im Service-Level
1 ben6tigt. Fur das Via-Gebiet entspricht dies einem Umfang von etwa 5.000 Stunden pro Monat bzw. rund 35 Mitarbeitern.
Dies entspricht der heutigen Personalstarke der EFM-Werkstatten der Via-Verkehrsunternehmen.

Erfahrungen zeigen, dass ein etwa gleich groBer Anteil fir das Personal im Service-Level 2 (siehe nachstes Kapitel 12.4.5)
benotigt wird und nochmals die Halfte fiir koordinierende und Verwaltungsaufgaben (siehe Kapitel 12.4.7). Insgesamt wer-
den etwa 400 Mitarbeiter fiir den Systembetrieb unter den in diesem Arbeitspaket getatigten Annahmen benétigt.

12.4.5 Reaktive Aufgaben im Service-Level 2 (Instandsetzung, ggf. Verbesserung in geringfiigigem Umfang)
Die Aufgaben im Service-Level 2 umfassen kiirzere Instandsetzungsarbeiten in einer Werkstatt. Dazu gehoren

e die Identifizierung der betroffenen Fehlerquelle
oder
e der Austausch von Modulen.

Im Rahmen der noch zu definierenden zeitlichen Vorgaben fiir die Instandhaltungstatigkeit konnen ggf. verbessernde Maf3-
nahmen wie die Anderung untergeordneter Parameter (Netzwerk, Software) durchgefiihrt werden.

Fir die Ausfiihrung der Aufgaben im Service-Level 2 ist vor allem komplexes Systemwissen bzw. spezialisiertes Wissen (iber
die Gerate notwendig.

Aufgaben und Aufwédnde im Service-Level 2 sind nach der Pilotphase auf Grundlage der gewonnenen Zuverlassigkeitszahlen
gut planbar. Soweit verflighar sollten vorab Erfahrungen aus vergleichbaren Projekten und Erfahrungswerte aus schon im
Einsatz befindlichen Geraten zur Abschatzung des Aufwands herangezogen werden.

12.4.6 Reaktive Aufgaben im Service-Level 3 (Instandsetzung und Verbesserung)
Die Aufgaben im Service-Level 3 erstrecken sich auf die drei nachfolgend aufgefiihrten Aspekte:

Instandsetzung (Reparatur)
Defekte, die durch die Service-Level 1 und 2 nicht behoben werden kénnen, werden dem Lieferanten aufgrund ent-
sprechender Dienstleistungsvertrage zur Reparatur eingereicht. Dieser liefert innerhalb einer vereinbarten Wiederher-
stellungszeit eine fehlerfreie Geratekomponente zurtick.

Zur Instandsetzung gehdrt auBerdem der Austausch bzw. die Installation von komplexen Bauteilen.



Reaktive Verbesserung
Nach einer Fehlermeldung und erfolglosen MaBnahmen der Service-Level 1, 2 und 3 ver-bessert der Lieferant das
Gesamtsystem und/oder die Geratekomponenten (Patch/Update), um einen einwandfreien Betrieb wiederherzustellen.
Dazu z&hlen auch wesentliche Anderungen an der Konfiguration.

Kontinuierliche Verbesserung
Neben der Instandsetzung und reaktiven Verbesserung ist es die Aufgabe des Lieferan-ten, durch Upgrades/Releases
im vereinbarten Umfang das EFM-3-System weiterzuentwickeln.

Im Vorgriff auf Kapitel 12.6.3 sei an dieser Stelle erwahnt, dass alle Aufgaben des Service-Levels 3 aufgrund ihrer Komplexi-
tati. d. R.von dem/den Lieferanten des EFM3-Systems bzw. der Gerate erbracht werden. Im Folgenden werden sie daher
auch nicht weiter beriicksichtigt.

12.4.7 Aufgaben im Bereich Koordinierung/Systemverantwortung

Die technischen und logistischen bzw. praventiven und reaktiven Aufgaben sind zu unter-schiedlichen Zeitpunkten vor- und
nachzubereiten. Aus dieser koordinierenden Aufgaben-stellung ergibt sich die Verantwortung fiir das gesamte EFM3-Sys-
tem. Im Folgenden werden die dazugehdrigen Aufgaben dargestellt.

Einsatzplanung
Zur tagesscharfen Einsatzplanung gehéren:

¢ Planung praventiver Aufgaben

Die zeitgerechte Ausiibung von Inspektions- und Wartungsarbeiten erfolgt anfangs nach Herstellerangaben und wird
spater um die Erfahrungswerte aus dem Betrieb des EFM3-Systems erganzt. Entsprechend dieser Daten lassen sich
die Einsatze planen.

¢ Planung Personalverfiigharkeit
Sowohl fiir praventive und reaktive als auch fiir Aufgaben wie den technischen Helpdesk oder das Berichtswesen
missen entsprechende Personale zur Verfligung stehen.

Personaldisposition

Der Ad-hoc-Personaleinsatz umfasst die Koordinierung des Personals (Disposition). Der Einsatz des fiir die jeweiligen Auf-
gaben tagesaktuell zur Verfligung stehenden Personals muss im nachsten Schritt hinsichtlich der zu erledigenden Mafsnah-
men eingeteilt werden. Eventuell missen hierbei Prioritdten fiir die Abarbeitung festgelegt werden.

Storungsannahme und -verfolgung
Die Abwicklung einer Storung enthélt die folgenden Aufgaben.

e Storungsannahme und Weiterleitung

Treten an einem Gerat Storungen auf, werden diese durch Mitarbeiter, Fahrgdste, Monitoring-Systeme oder auch
durch das defekte Gerat selbst gemeldet. Eventuell werden interne und externe Stérungsmeldungen tber getrennte
Wege entgegengenommen.

e Bearbeitungsverfolgung

Die entgegengenommenen Stérungen und deren Bearbeitung werden im weiteren Verlauf entsprechend protokolliert.
Die Erfassung und Nachverfolgung aller Inspektions- und Wartungsarbeiten ist die Grundlage fiir die Analyse der Sys-
temverfiigbarkeit.



Technischer Helpdesk
Zu technischen Fragen steht ein technischer Ansprechpartner zur Verfiigung. Dies kann in Form eines Call-Centers
(geschultes Personal) oder durch Werkstatten (Instandhaltungspersonal) erfolgen. Zur Aufgabe des technischen
Ansprechpartners gehéren keine Fragen zum operationellen Betrieb (beispielsweise Kundenanfragen zur Bedienung).

Infrastrukturmanagement
Fir die Arbeiten sind folgende Sachleistungen zur Verfiigung zu stellen:

e Bereitstellung Fuhrpark
Fir den Einsatz der Mitarbeiter miissen entsprechend ausgeristete und verfiigbare Fahrzeuge bereitstehen.

e Bereitstellung Arbeitsplatze
Fur die Mitarbeiter miissen Werkstatten, Biiros, Aufenthalts- und Sozialraume betrieben werden.

e Bereitstellung Lager
Fir das Arbeiten und die Lagerung von Material sind entsprechende Raume vorzuhalten.

e Bereitstellung Zugang
Der Zugang sowohl physikalisch aber auch per Datenzugriff auf bzw. zu den Einsatzorten ist zu gewdhrleisten.

e Bereitstellung Material am jeweiligen Ort
Das Material (beispielsweise Ersatzkomponenten) ist fiir den eventuellen Einsatz in entsprechender Menge am Lager
bzw. in den Einsatzfahrzeugen bereitzustellen.

Berichtswesen, Abrechnung und Weiterentwicklung
Innerhalb des Berichtswesens sind folgende Aufgaben durchzufiihren:
e Durchfiihrung des Berichtswesens, z. B. zum Nachweis des ordnungsgemafen technischen Systembetriebs, der
Systemverfligbarkeit etc.
¢ Aufgaben innerhalb der Bereiche ,Systemausbau® und ,Weiterentwicklung®
e Aufgaben innerhalb der Abrechnung

Personalverwaltung

Insgesamt wird zur Erledigung der verschiedenen Aufgaben des EFM3-Systems ein bedeutender Personalstamm mit unter-
schiedlichen Qualifikationen benétigt. Eine Aufgabe im Bereich Koordinierung/Systemverantwortung ist die dazugehérige
Personalverwaltung.

12.5 Standortkonzept

Die in Kapitel 12.3 vorgestellten Aufgaben beziehen sich entweder auf Tatigkeiten vor Ort, in der Werkstatt oder in der
Verwaltung. Jede dieser Tatigkeiten lasst sich entweder

e dezentral (beispielsweise die heutige Organisation bei jedem Verkehrsunternehmen),

e von mehreren Stltzpunkten (beispielsweise existieren mehrere Wartungsstiitzpunkte bei grofien
Verkehrsunternehmen oder Systemanbietern)

e odervon einem Stiitzpunkt aus

erledigen.



Im Folgenden werden die Vor- und Nachteile dieser drei Standortkonzepte flir das EFM3-System diskutiert. Einleitend dazu
erfolgt im Kapitel 12.5.1 die Betrachtung der Wegezeiten des Instandhaltungspersonals zu den Einsatzorten.

12.5.1 Erreichbarkeit der Einsatzorte

Um die Vor-Ort-Aufgaben erledigen zu konnen, ist eine entsprechende Abdeckung des VRR-Gebiets durch das Instandhal-
tungspersonal notwendig. Am Beispiel eines Verkehrsunter-nehmens im Pilotgebiet (EVAG) zeigt die folgende Abbildung, in
welcher Fahrzeit das Instandhaltungspersonal alle aufieren Punkte im VRR-Gebiet erreicht, um in den Fahrzeugen und/oder
an den Haltestellen Gerdte tauschen zu kénnen.

Aus einer geographischen Analyse anhand Routing-Informationen geht hervor, dass z. B. von einem relativ zentralen Punkt
im VRR-Gebiet aus jeder beliebige Ort im VRR-Gebiet innerhalb einer Stunde erreicht werden kann.

Somit ist unter dem Aspekt der Wegezeiten nur eine Werkstatt fiir das EFM3-System erforderlich, allerdings sind weitere denkbar.

12.5.2 Aspekte des Standortkonzeptes

Die Beurteilung der Standortkonzepte basiert auf den im Kapitel 12.3 dargestellten Aufgaben. Zunachst werden diese Auf-
gaben im Folgenden dahingehend untersucht, welche Aspekte sich daraus fiir ein Standortkonzept entnehmen lassen. Fir
jeden Aspekt wird anschlieRend das effizienteste Standortkonzept bestimmt.

Personalqualifikation
Fir die unterschiedlichen praventiven wie reaktiven Aufgaben (Kapitel 12.4.1 bis 12.4.4) wird Personal mit verschiede-
nen Spezialisierungen benétigt.

Nun fallen beim Systembetrieb die Teilaufgaben in unterschiedlicher Menge und oft auch nur zu bestimmten Zeit-
punkten an. Beispielsweise benotigt das technische Berichtswesen beim dezentralen Systembetrieb i. d. R. nur einige
Arbeitstage und ist zu jedem Monatswechsel durchzufiihren; die fallweise ,,iilberschaubaren® praventiv-technischen
Aufgaben beim dezentralen Systembetrieb lassen es zu, dass beide Aufgaben von den gleichen Mitarbeitern tiber-
nommen werden.

Des Weiteren ist zu beachten, dass sich die Personale zumindest fiir die meisten Aufgaben des Systembetriebs auch
gegenseitig vertreten kdnnen.

SchlieBlich sinkt der Verwaltungsaufwand beim zentralen Konzept, da fiir alle Verwaltungsaufgaben (v. a. Kapitel
12.4.7) gleiche Grundlagen angewandt werden.

= Beim dezentralen Systembetrieb ist das Personal umfassender zu schulen. Beim zentralen Systembetrieb kann
sich das Personal starker spezialisieren. Durch den geringeren Schulungsaufwand beim zentralen Systembe-
trieb entsteht weniger Aufwand (Overhead).

Beide Aspekte sprechen daflr, fir den Aspekt ,Personalvorhaltung® ein zentrales Standortkonzept anzuwenden.

Personaldisposition

Stehen fir die Disposition ausreichend Personale mit gleicher Qualifikation zur Verfligung, so kann die Abarbeitung der
reaktiven Aufgaben (Kapitel 12.4.2 und 12.4.4) nach einer Priorisierung erfolgen. Die Priorisierung ergibt sich u. a. aufgrund
der 6konomischen Folgekosten des Ausfalls eines Gerates und der fiir die Wiederinstandsetzung entstehenden Kosten.
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Kann fur die reaktiven Aufgaben — wie bei einer dezentralen Organisation — nur auf wenige Personale zuriickgegriffen wer-
den, so werden die Aufgaben zunédchst in der zeitlichen Reihenfolge ihres Eintreffens bearbeitet. Hierbei erfolgt keine iber-
geordnete Koordination bzw. Priorisierung im Gesamtsystem. Zudem steht fiir die Zeit, in der ein Auftrag niedrigerer Priori-
tat bearbeitet wird, kein Personal fiir einen im Prinzip héherpriorisierten Auftrag zur Verfiigung. Die Wahrscheinlichkeit eines
solchen Zusammentreffens ist bei einem gréfieren Personalstamm bei einem zentralen Standortkonzept geringer.

= F{ir eine nach Prioritaten gesteuerte Personaldisposition ist ein zentrales Standortkonzept notwendig.
Diese tragt wesentlich zur Erhohung der Reaktionsgeschwindigkeit bei.

Wegezeit
Im Fall von reaktiven Vor-Ort-Einsatzen (Kapitel 12.4.2) verringern sich die Anfahrtszeiten bei einem dezentral
organisierten Instandhaltungskonzept (vgl. auch Kapitel 12.5.1).

Da die Routen der praventiven Vor-Ort-Einsatze im VRR-Gebiet (Kapitel 12.4.1) im Voraus optimiert werden, kann von
etwa gleichen Anfahrtszeiten bei den Standortkonzepten ausgegangen werden.

= Fin dezentrales Standortkonzept gewinnt an Attraktivitat, je wichtiger die Wegezeit ist.

Ersatzteilhaltung und Sachmittel
Arbeitsrdume (Kapitel 12.4.4 und 12.4.7) und die weitere Infrastruktur wie Fuhrpark oder Lagerrdume aber auch die
Ersatzteilbeschaffung lassen sich bei einem zentralen Systembetrieb besser koordinieren.

= Die Reservehaltung und Sachmittelbeschaffung fir die Instandhaltung lassen sich mit einem zentralen Stand-
ortkonzept effizienter durchfiihren.

Immobilienkosten
Da die Zurverfligungstellung der Arbeits- und Lagerraume je Einheit einen hohen Verwaltungsgrundaufwand erzeugt,
bietet sich dahingehend ein zentrales Instandhaltungskonzept an.

= Zur Verringerung der Immobilienkosten empfiehlt sich ein zentrales Standortkonzept.
12.5.3 Gewichtung der Aufgaben des Systembetriebs
Die im vorherigen Kapitel dargestellten Aspekte bzw. Bewertungskriterien des Standortkonzeptes haben, abhangig vom
Aufgabenbereich, unterschiedliches Gewicht.
Die folgende Ubersicht enthalt die jeweiligen Bewertung sowie die Begriindung. Dabei bedeuten:
¢ 0= keine Rolle / kein Einfluss

e 1 =weniger wichtig / geringer Einfluss
e 2 =wichtig / hoher Einfluss



Aufgabe

Personal-
qualifikation

Personal-
disposition

Wegezeiten

Reserve und Sach-

mittel

2 0 0 0
verschiedene, keine Auswir- keine Standard-
Koordinierung analytische kung, da Perso- | Vor-Ort-Arbeit |sachmittel werden
Aufgaben nal fiir Koordi- benotigt
nierung
planbar
0 1 1 1
. einfache planbare Ein- Einsatz Reserve
Préventive Bedien- sdtze mit gering- | im optimierbar ist planbar
Aufgaben handlungen fiigigen Unre-
gelmaBigkeiten
im Ablauf
1 2 2 2
einfacher am wenigsten ggf. schneller Ersatz wird
Service-Level 1 Ein-/Ausbau planbare Ein- Einsatz n6tig | schnell benotigt
satze
2 1 0 1
komplexer zum grofiten keine Ersatz wird
Service-Level 2 Ein-/Ausbau Teil planbare Vor-Ort-Arbeit | nicht so schnell
Einsatze bendtigt

Immobilien-
kosten

1: fiir alle Aufgaben weniger wichtig

Tabelle 12 Gewichtung der Aufgaben in Bezug auf das Standortkonzept

12.5.4 Aufstellung des Standortkonzepts
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Die Aufgaben des Systembetriebs lassen beziiglich der in Kapitel 12.5 eingefiihrten Standortkonzepte ,dezentral®, ,mehrere

Stiitzpunkte” und “ein Stutzpunkt” wie folgt bewerten:

e Fir den Aufgabenbereich ,Koordinierung® sind zentral ausgerichtete Konzepte zu verfolgen, da ein zentraler

Systembetrieb hierauf eindeutig einen hohen Einfluss ausiibt.

¢ Im Aufgabenbereich ,Praventive Aufgaben® gibt es eine leichte Tendenz zu zentralen Konzepten.

e Im Aufgabenbereich ,Service-Level 1“ iberwiegen zwar stark die zentralen Ansétze, bei hoher Wertung der

Wegezeiten kann der dezentrale Systembetrieb bevorzugt sein.

e Fur den Aufgabenbereich ,Service-Level 2“ ist ein zentraler Systembetrieb zu verfolgen.

Aus diesen Uberlegungen ergibt sich folgende Bewertung der genannten drei Standortkonzepte.
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Standortkonzept: »ein Stiitzpunkt« »mehrere Stiitzpunkte« »dezentral«
Koordinierung 1 2 3
Praventive Aufgaben 1 1 2
Service-Level 1 2 1 3
Service-Level 2 1 2 3

Tabelle 13 Bewertung des Standortkonzeptes (1 = bester Platz)

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass ein Standortkonzept mit einem zentralen Stiitzpunkt die meisten Vorteile auf
sich vereint. Lediglich bei den Aufgaben im Service-Level 1 liegt das Standortkonzept mit mehreren Stiitzpunkten aufgrund
der damit erzielbaren kiirzeren Wegezeiten vorne. Daher werden im weiteren Arbeitspaket auch dezentrale Ansatze weiter
verfolgt.

Zudem sollte ein Lieferant aufgrund seiner Systemkenntnis im Zuge der Ausschreibung fir das finale System ein entspre-
chendes Stitzpunktkonzept vorlegen. Erfahrungen aus Aus-schreibungen von Verkehrsleistungen (inklusive des dazugeho-
rigen Betriebshofmanagements) zeigen, dass Bieter eine optimierte Standortbetrachtung durchaus schon in der Angebots-
phase vorlegen.

12.6 Betriebsmodell

Dieses Kapitel diskutiert auf der Ebene der einzelnen Gerdtetypen, welche Akteure welche Aufgaben erledigen kénnen.
Zunichst erfolgen grundsatzliche Uberlegungen zu Betriebskonzepten und Aufgaben. Nach der Abwégung der Vor- und
Nachteile von vier Betriebsmodellen wird am Ende des Kapitels ein Vorzugsmodell vorgeschlagen.

12.6.1 Organisationsform

Die Prozesse beim Fahrgeldmanagement, die sich durch die Einfiihrung eines EFM3-Systems verandern, gehéren schon
heute zu den vielen Aufgaben der VRR-Verkehrsunternehmen. Die mit dem EFM3-System verbundenen Tatigkeiten (siehe
Kapitel 12.3) werden im Folgenden als eine Dienstleistung betrachtet. Grundsatzlich lasst sich diese durch die Verkehrsun-
ternehmen selbst erbringen oder aber ganz oder teilweise an einen externen Betrieb tibertragen.

e Freinen dezentral organisierten Systembetrieb kommen die Verkehrsunternehmen (bzw. deren Tochterunternehmen)
in Frage. Eine bloRe Ubertragung der Tatigkeiten von einem Verkehrsunternehmen auf eine eigene Tochter wird
nicht betrachtet, da dies aus organisatorischer Sicht lediglich einer Tatigkeitsverlagerung entspricht und per se
keinerlei Auswirkungen hat.

 Firdie Ubertragung der Dienstleistung ,Fahrgeldmanagement“ an einen Akteur im Rahmen eines zentral organi-
sierten Systembetriebs wird in diesem Arbeitspaket der Begriff ,,Serviceunternehmen* verwendet.



Dieses Serviceunternehmen kann strukturiert sein als

1. Konsortium aus Verkehrsunternehmen (= Auftraggeberkonsortium)

Durch ein Auftraggeberkonsortium (AGK) biindeln die Verkehrsunternehmen die Dienstleistung , Fahrgeldmanage-
ment“in einem Unternehmen. Diesem Konsortium gehoren die Verkehrsunternehmen fir die Dauer ihrer Erbringung
von Verkehrsleistungen im VRR-Gebiet an. Es wird davon ausgegangen, dass in diesem Fall das Personal, das heute
die Dienstleistung ,Fahrgeldmanagement” in den Verkehrsunternehmen betreut, diesem Konsortium zugehérig ist.

2. externes Dienstleistungsunternehmen

Die Dienstleistung ,Fahrgeldmanagement” kann auch von einem unabhangigen Unternehmen verantwortet werden.
Hierbei konnen das Personal und die Immobilien bei den Verkehrsunternehmen ganz oder teilweise weiterbeauftragt
werden, bei denen auch heute die Dienstleistung ,,Fahrgeldmanagement® angesiedelt ist. Dies muss jedoch nicht
zwangslaufig der Fall sein.

3. Lieferant

Eine weitere Variante ware, dass der oder die Lieferanten des EFM-3-Systems das ,Fahrgeldmanagement® als zustan-
diges Dienstleistungsunternehmen ibernehmen. Hierbei sind aus organisatorischer Sicht die Interessen der Syste-
mentwicklung und des Systembetriebs starker gebiindelt.

Allen hier gezeigten Akteuren ist gemein, dass entsprechende Vertrage die Qualitat und Vergiitung der Dienstleistung
regeln missen.

Welche der Varianten bei einem zentralen Systembetrieb zum Tragen kommt, ist aus organisatorischer Sicht nicht entschei-
dend. Durch die Auslagerung von Aufgaben (= vertragliche Bindung) an Externe werden aber sowohl die Qualitét als auch
die daftir entstehenden Kos-ten prazise definiert.

Bei einer Vergabe an ein externes Dienstleistungsunternehmen kénnen die Kosten allerdings ggf. hoher ausfallen als bei
der Erbringung in Eigenleistung als Auftraggeberkonsortium. Grund kdnnen Risikoaufschldge und teurere Finanzierungs-
konditionen auf Seiten des externen Dienstleistungsunternehmens sein.

Als Betreiber des EFM3-Systems im VRR-Gebiet kommen somit vier Akteure in Betracht:

e jedes einzelne Verkehrsunternehmen bzw. Unternehmenstéchter (dezentraler Systembetrieb)
das Auftraggeberkonsortium (zentraler Systembetrieb)

e der Lieferant (zentraler Systembetrieb)

 (ein oder mehrere) externe Dienstleistungsunternehmen (zentraler Systembetrieb)
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Auf die in Kapitel 12.5 besprochenen Standortkonzepte bertragen bedeutet das:

»mehrere Stiitz-

T »ein Stiitzpunkt« e »dezentral«
Verkehrsunternehmen (siehe AGK) moglich moglich
(dezentral)

Auftraggeberkonsortium moglich moglich nicht moglich
(zentral)

Externes Dienstleistungsunternehmen moglich moglich nicht moglich
(zentral)

Lieferant moglich moglich nicht moglich
(zentral)

Tabelle 14  Standort- und Betriebskonzepte

12.6.2 Aufgaben fiir Einfiihrung und Betrieb
Der Systembetrieb beinhaltet, wie in Kapitel 12.4 dargestellt, neben den Daueraufgaben weitere einmalige Aufgaben zur
Anpassung bzw. Umstellung der Organisation. Diese werden in diesem Kapitel behandelt.

12.6.2.1 Einmalige Prozesse
¢ Organisationsverdnderungen in den Unternehmen
Je nach Umfang des neuen Systems und dem Grad der Auslagerung von Aufgaben sinkt oder steigt der Umfang an
Betrieb und Instandhaltung, der innerhalb der Verkehrsunternehmen erbracht wird. Somit erfordern einige der
folgenden Betriebsmodelle neue Organisationsstrukturen.

e gemeinsame Vereinbarungen

Einnahmen von Fahrkarten im Lastschriftverfahren, in den Kundenzentren oder durch Fahrer werden weiterhin ber
die Verkehrsunternehmen erwirtschaftet. Andere Einnahmen durch den Verkauf entstehen an Fahrkartenautomaten
oder durch Kontrolleure. Auch diese Einnahmen sind den jeweiligen Verkehrsunternehmen zugeordnet. Je nach
Betriebsmodell werden diese Einnahmen ggf. jedoch zunachst durch ein Serviceunternehmen erhoben und erst in
einem weiteren Schritt den Verkehrsunternehmen gutgeschrieben.

Dariiber hinaus regeln ggf. Kooperations- und Dienstleistungsvertrage (Service-Levels) die vereinbarten Leistungen
mit den Partnern (u. a. zu Systemverfiigbarkeit, Datenqualitdt). Zumindest sollten fiir alle Partner geltende Mindest-
vorgaben (beispielsweise iber die Ausstattung) vereinbart werden.

Abhangig von der gewahlten Struktur sind damit unterschiedliche Vereinbarungen erforderlich (siehe auch Kapitel 5).

¢ (technische) Migration
Je homogener das Zielsystem konzipiert wird, desto einfacher gestaltet sich der Migrationsprozess.



12.6.2.2 Daueraufgaben

Die Bewertung der Betriebsmodelle erfolgt anhand der damit verbundenen Prozessorganisation. Hierfiir bestehen grund-
satzlich die gleichen Aspekte wie bei der Bewertung der Systemstruktur (siehe Kapitel 12.3.1). Dennoch werden einige
Aufgaben durch das EFM3-System nahezu automatisch tbernommen, sodass sie lediglich iberwacht werden missen.
Andere Aufgaben wiederum erledigt das Personal im EFM3-System bzw. stoft sie an. Daher werden folgende Dauerauf-
gaben bewertet:

e Systembetrieb: Dieser beinhaltet die vom Personal auszufiihrenden Prozesse zum Betrieb des Hintergrundsystems
und der Einzelkomponenten. Hiermit wird die Systemverfligbarkeit sichergestellt. Weiterhin benotigen die Schnitt-
stellen (beispielsweise fir den Nutzungsdatenaustausch) je nach System teilweise einen hohen Betreuungsaufwand.
Dieser Betreuungsaufwand steigt zudem im Falle autarker Systeme, je weiter sich die einzelnen EFM3-Systeme tech-
nisch auseinanderentwickeln.

e Anpassungen, Weiterentwicklungen

Eine weitere Daueraufgabe sind Systemweiterentwicklungen und Anpassungen sowie die Etablierung der dazugehori-
gen Prozesse. Abhdngig von der gewahlten Struktur besteht daftir unterschiedlich hoher Abstimmungsaufwand und
technisches Risikopotenzial.

¢ Service- und Anwenderunterstiitzung

Wahrend des Systembetriebs sollte eine Unterstiitzung sowohl des Servicepersonals wie auch der Anwender z. B. in
Form von Helpdesks vorgehalten werden. Bei einheitlicher Systemstruktur sind diese Aufgaben tiber eine zentrale
Stelle qualitativ hochwertig und effizient durchfiihrbar, je heterogener die Struktur ist, desto gréfer wird der notwen-
dige Aufwand.

12.6.3 Organisationsvarianten fiir den Systembetrieb

Nachfolgend werden verschiedene Betriebsmodelle vorgestellt und bewertet. Dabei wird nach den unterschiedlichen
Geraten des EFM3-Systems (Kapitel 12.2) als auch nach im Kapitel 12.6.1 dargestellten Akteuren und Aufgabenbereichen
differenziert.

Zu jedem Betriebsmodell wird in einer Tabelle die in dem Modell betrachtete Akteurs-Konstellation vorgestellt.

Der Vollstandigkeit halber sind in diesen Ubersichtstabellen tiber den technischen Betrieb der direkt angeschlossenen
Gerate hinaus auch die Akteure des operationellen Betriebs dargestellt.

Fur alle Betriebsmodelle gilt:

1. Die Verantwortung fiir das Gesamtsystem liegt bei einem einzigen Akteur.

2. Die Aufgaben im Service-Level 3 werden von dem bzw. den entsprechenden Herstellern Gbernommen. Service-Level 3 ist
daher in den Tabellen nicht enthalten.

Die Bewertung jedes Betriebsmodells erfolgt in den drei Stufen

+ = positiv,

0 = neutral und

— = negativ.

Die Bewertungskriterien sind die Aufwande fiir die im Kapitel 12.6.2 dargestellten Aufgaben.



12.6.3.1 Heutiges Betriebsmodell
Im heutigen Betriebsmodell bearbeitet jedes einzelne Verkehrsunternehmen alle Aufgabenbereiche seines Fahrgeldma-
nagementsystems. Dazu gehdrt auch die Verantwortung fiir das eigene System.

Grundsatzlich ist hierbei von autarken Systemen je Verkehrsunternehmen auszugehen. Als Variante dazu kann eine zwi-
schen mehreren Verkehrsunternehmen abgestimmte, reduzierte Vielfalt von Geradten betrachtet werden.

Komponente: | Hintergrund- Leistung Leistung Vertrieb Vertrieb Vertrieb i Vertrieb Vertrieb Vertrieb
system inkl. Validatoren Kontrollgerate |Automaten Automaten Fahrerverkauf - Kioskverkauf | Geldeinzah- Sonstige
Netzwerk und light lung durch Online-Dienste

Kommunikation Fahrer/Kon-
trolleure ...

operationeller VU nicht erforderlich VU/ nicht erforderlich nicht erforderlich VU VU Kioskbetreiber VU nicht erforderlich
Betrieb da DLU da da da
Kundenbedient Kundenbedient ~ Kundenbedient Kundenbedient
Systemver-
antwortung
und Koor- VU
dinierung
praventiv VU VU VU VU VU VU vu Kioskbetreiber/ VU VU
o logistisch
=
=
@
% Ppraventiv vu VU VU vu VU VU VU VU vu VU
5 technisch
2
c
S
£ Reaktiv 1 vu VU VU VU VU VU VU VU vu VU
Reaktiv 2 vu VU VU VU VU VU VU VU vuU VU

Tabelle 15  Akteurskonstellation im heutigen Betriebsmodell

e Systembetrieb

Im heutigen Betriebsmodell liegt nur geringes Optimierungspotenzial beziiglich Personaleinsatz und Dispositions-
flexibilitat. Die Zuverldssigkeit des Gesamtsystems ist aufgrund unterschiedlicher Definitionen und Prozesse gering.
Zudem gibt es aktuell kein Service-Level-Regime.

= Bewertung: negativ

Bei vereinheitlichter Gerateinfrastruktur erreicht man vereinheitlichte Definitionen und Prozesse. Daraus ergeben sich
Synergieeffekte.

= Bewertung: neutral

e Anpassungen

Bei Weiterentwicklungen und Anpassungen des Gesamtsystems werden neue Prozesse etabliert. Es bestehen ein
hoher Abstimmungsaufwand und ein hohes Risiko, dass diese bei autarken Systemen auseinanderlaufen.

= Bewertung: negativ

e Migration

Wenn die Migration zum EFM3-System zwischen den Verkehrsunternehmen zeitlich auseinanderlauft, entstehen
erhebliche Zusatzaufwande.

= Bewertung: negativ



Bei vereinheitlichter Gerateinfrastruktur erfolgt die Realisierung dezentral mit lokalem Projektmanagement.
= Bewertung: neutral

e Organisationsverdnderungen in den Unternehmen
Es sind keine Organisationsveranderungen erforderlich.
= Bewertung: positiv

e Gemeinsame Vereinbarungen

Als gemeinsame Vereinbarungen sind Vereinbarungen (iber technische Schnittstellen und den Austausch von Ver-
kaufs- und Nutzungsdaten erforderlich. Werden Nutzungsdaten von Verbundpartnern nicht oder verzogert geliefert,
fehlen diese entsprechenden Einnahmen bei der Kundenabrechnung. Uber ein Ausfallmanagement kénnten diese
Mindereinnahmen ausgeglichen werden.

Zwischen allen beteiligten Verkehrsunternehmen ist eine Vereinbarung zur Systemverfiigharkeit erforderlich.
= Bewertung: neutral

e Service- und Anwenderunterstiitzung
Jedes Verkehrsunternehmen muss sein Personal selbst ausbilden, Erfahrungen in einzelnen Unternehmen lassen sich
nur begrenzt (ibertragen. Prozesse sind durch die unterschiedlichen Systeme verschieden umgesetzt.

Eine Unterstiitzung in Form eines Helpdesks ist nur lokal realisierbar und damit aufwandig.
= Bewertung: negativ

Bei vereinheitlichter Gerateinfrastruktur kann ein Erfahrungsaustausch erfolgen, u. U. verhindern dies aber die
unterschiedlichen Ausbaustaufen der Systeme.
= Bewertung: neutral
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12.6.

3.2 Heutiges Betriebsmodell mit Serviceunternehmen

Als Variante zum heutigen Modell kénnen die praventiv-logistischen Aufgaben sowie jene operationellen Aufgaben an ein

Serviceunternehmen tbertragen werden, die mit durch das EFM3-System neu eingefiihrten Gerdten verbunden sind.

Grundsatzlich ist auch hierbei von autarken Systemen je Verkehrsunternehmen auszugehen, deren Betrieb und Instandhal-

tung auch jeweils von den Verkehrsunternehmen verantwortet wird.

Komponente: [ Hintergrund- Leistung Leistung Vertrieb Vertrieb Vertrieb i Vertrieb
system inkl. Validatoren Kontrollgerate |Automaten Automaten Fahrerverkauf - Kioskverkauf
Netzwerk und light

Kommunikation

Vertrieb

Geldeinzah-

lung durch

Fahrer/Kon-

trolleure ...

Vertrieb
Sonstige
Online-Dienste

operationeller DLU nicht erforderlich VU/ nicht erforderlich nicht erforderlich VU VU Kioskbetreiber
Betrieb da DLU da da
Kundenbedient Kundenbedient =~ Kundenbedient

Systemver-

antwortung

und Koor- VU

dinierung

praventiv DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU Kioskbetreiber/
o logistisch DLU
[
2
@
% Ppréventiv VU VU VU vu VU VU VU VU
5 technisch
12}
e
S
2 Reaktiv 1 VU VU VU VU VU VU VU VU

Reaktiv 2 VU VU VU VU VU VU VU VU

Tabelle 16  Akteurs-Konstellation im ,Heutigen Betriebsmodell mit Serviceunternehmen®

e Systembetrieb
Durch die Auslagerung und somit die Biindelung von Aufgaben entstehen Synergiepotenziale.
= Bewertung (inkl.usive der o. a. Aspekte): neutral

e Anpassungen
keine zusatzlichen Aspekte
= Bewertung: negativ

e Migration
keine zusatzlichen Aspekte

= Bewertung: negativ bzw. neutral

e Organisationsverdnderungen in den Unternehmen

Verdnderungen ergeben sich beim operationellen Betrieb, die praventiv-technischen Aufgaben entfallen bei

den Verkehrsunternehmen.
= Bewertung: neutral

e gemeinsame Vereinbarungen

vu/
DLU

DLU

VU

VU

VU

nicht erforderlich
da
Kundenbedient

DLU

VU

VU

VU

Wenn unternehmensiibergreifend ein Serviceunternehmen beauftrag wird, ist eine aufwandige abgestimmte

Beauftragung und Abrechnung erforderlich.
= Bewertung: negativ



bei individueller Beauftragung:
= Bewertung: neutral

e Service- und Anwenderunterstiitzung

Bei gemeinsamer Beauftragung ist eine Unterstiitzung in Form eines unternehmenstibergreifenden Helpdesks
partiell realisierbar.

= Bewertung: neutral

12.6.3.3 Zentrales Dienstleistungsmodell

Im zentralen Dienstleistungsmodell ibernimmt ein Serviceunternehmen alle anfallenden Aufgaben, die nicht fest an bisherige
Organisationseinheiten gebunden sind, d. h., dass der operationelle Betrieb der Kundenzentren und der Fahrerverkauf bei
den Verkehrsunternehmen verbleiben.

Die Verantwortung fiir das Gesamtsystem und die Systemverflighbarkeit geht an das Serviceunternehmen tiber. Im Gegenzug
besteht eine hohe Abhangigkeit von der Zuverldssigkeit des Serviceunternehmens.

Komponente: [ Hintergrund- Leistung Leistung Vertrieb Vertrieb Vertrieb Vertrieb Vertrieb Vertrieb
system inkl. Validatoren Kontrollgerdte |Automaten Automaten Fahrerverkauf - Kioskverkauf Geldeinzah- Sonstige

Netzwerk und light lung durch Online-Dienste
Kommunikation Fahrer/Kon-

trolleure ...

operationeller DLU nicht erforderlich VU/ nicht erforderlich nicht erforderlich VU VU Kioskbetreiber ~ VU/ nicht erforderlich
Betrieb da DLU da da DLU da
Kundenbedient Kundenbedient ~ Kundenbedient Kundenbedient
Systemver-
antwortung
und Koor- DLU
dinierung
praventiv DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU Kioskbetreiber/  DLU DLU
o logistisch DLU
2
&
% Ppréventiv DLU DLU DLU VU DLU VU VU DLU VU DLU
5 technisch
0
=
S
£ Reaktiv 1 DLU DLU DLU vuU DLU VU vu DLU vuU DLU
Reaktiv 2 DLU DLU DLU VU DLU VU VU DLU VU DLU

Tabelle 17 Akteurs-Konstellation im ,Zentralen Dienstleistungsmodell”

e Systembetrieb

Der Systembetrieb erfolgt nach einheitlichen Prozessen und Regeln in einer einheitlichen Systemstruktur und mit
einheitlicher Infrastruktur. Alle Synergieeffekte kénnen ausgeschopft werden.

= Bewertung: positiv

* Anpassungen

Die Weiterentwicklung und Anpassung des Gesamtsystems geschehen zentral und effizient. Technische Probleme wer-
den dadurch minimiert.

Die Weiterentwicklung und Anpassung erfolgt im Konsens zwischen Verkehrsunternehmen und dem Serviceunterneh-
men, i. d. R. ohne wesentlichen Aufwand bei den Verkehrsunternehmen.



Neue Prozesse werden innerhalb des Serviceunternehmens eingefiihrt. Das einheitliche Konzept gewahrleistet es,
neue Prozesse in moglichst geringem Maf definieren zu miissen.
= Bewertung: positiv

e Migration

Die Migration erfolgt unter einem zentralen Projektmanagement, die wesentlichen Aufwande fallen beim Serviceun-
ternehmen an.

= Bewertung: positiv

e Organisationsverdnderungen in den Unternehmen
Bei diesem Modell ergeben sich die meisten Verdnderungen beim operationellen und technischen Betrieb.
= Bewertung: negativ (weil aufwandig)

e gemeinsame Vereinbarungen

Die Beauftragung eines Serviceunternehmens erfordert vorab eine Abstimmung und ein Vertragswerk zwischen den
Verkehrsunternehmen bzw. die Griindung einer gemeinsamen Gesellschaft. Darauf aufbauend ist ein Dienstleistungs-
vertrag zwischen den Verkehrsunternehmen und dem Serviceunternehmen erforderlich, in dem auch der Zugriff z. B.
auf die Infrastruktur und Fahrzeuge geregelt werden muss.

= Bewertung: negativ (weil aufwandig)

e Service- und Anwenderunterstiitzung

Bei Beauftragung eines Serviceunternehmens ist eine Unterstiitzung in Form eines unternehmensiibergreifenden
Helpdesks realisierbar.

= Bewertung: positiv

12.6.3.4 Dienstleistungsmodell mit VU-Bestand

Als Variante zum zentralen Dienstleistungsmodell werden beim ,Dienstleistungsmodell mit VU-Bestand* Bestandsgerate
(beispielsweise zu ertiichtigende Automaten oder die IT in den Kundenzentren) weiterhin von den Verkehrsunternehmen
instand gehalten.

Komponente: | Hintergrund- Leistung Leistung Vertrieb Vertrieb Vertrieb i Vertrieb Vertrieb Vertrieb
system inkl. Validatoren Kontrollgerate |Automaten Automaten Fahrerverkauf - Kioskverkauf |Geldeinzah- Sonstige

Netzwerk und light lung durch Online-Dienste
Kommunikation Fahrer/Kon-

trolleure ...

operationeller DLU nicht erforderlich VU/ nicht erforderlich nicht erforderlich VU VU Kioskbetreiber ~ VU/ nicht erforderlich
Betrieb da DLU da da DLU da
Kundenbedient Kundenbedient  Kundenbedient Kundenbedient
Systemver-
antwortung
und Koor- DLU
dinierung
praventiv DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU Kioskbetreiber/  DLU DLU
o logistisch DLU
[
=
3
% praventiv DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU
§ technisch
8
c
S
£ Reaktiv 1 DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU
Reaktiv 2 DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU DLU

Tabelle 18  Akteurskonstellation im ,,Dienstleistungsmodell mit VU-Bestand*



Auch bei diesem Modell geht die Systemverantwortung auf das Serviceunternehmen iber. Es muss entsprechende
Vereinbarungen mit den Verkehrsunternehmen treffen, um seine Verpflichtungen erflllen zu kdnnen.

e Systembetrieb

Synergieeffekte beim Systembetrieb ergeben sich vor allem durch einheitliche Prozesse bei Instandhaltung und
Betrieb. Diese sind im gemeinsamen System durch die Konzentration das eine Serviceunternehmen relativ gleich.
Bei den dezentral instand zu haltenden Geraten werden sie jedoch voneinander abweichen.

Je einheitlicher zudem die Systeminfrastruktur ist, desto effizienter kann der Systembetrieb organisiert werden. Das
Niveau des Dienstleistungsmodells wird jedoch nicht erreicht.
= Bewertung: positiv (mit Abschlagen)

* Anpassungen

Langfristig sollte ein Ubergang zu einem Dienstleistungsmodell angestrebt werden. Die Weiterentwicklung und Anpas-
sung des Gesamtsystems kann damit vergleichbar zu diesem zentral erfolgen. Es gelten die o. a. Aspekte.

= Bewertung: positiv (mit Abschlagen)

e Migration

Die Migration erfolgt unter einem zentralen Projektmanagement, die wesentlichen Aufwande fallen beim
Serviceunternehmen an.

= Bewertung: positiv

e Organisationsverdanderungen in den Unternehmen
Verdnderungen ergeben sich beim operationellen und technischen Betrieb, da die Betreuung einiger Gerate entfallt.
= Bewertung: neutral

e Gemeinsame Vereinbarungen

Zu den o. a. Aspekten kommt die Notwendigkeit einer Vereinbarung tiber Service und Wartung der in der Obhut
der Verkehrsunternehmen verbleibenden Geréte.

= Bewertung: negativ (weil aufwandig)

e Service- und Anwenderunterstiitzung

Bei Beauftragung eines Serviceunternehmens ist eine Unterstiitzung in Form eines unternehmensibergreifenden
Helpdesks weitgehend realisierbar. Die in der Betreuung der Verkehrsunternehmen stehenden Geréte sind integrier-
bar, allerdings mit Zusatzaufwand beziglich Personalschulung und Gerateadministration.

= Bewertung: positiv (mit Abschlagen)



12.6.4 Vergleich der Betriebsmodelle
Die folgende Tabelle enthalt die soeben besprochenen Bewertungen der Betriebsmodelle.

Heutiges Betriebsmodell . Zentr.ales D|enstle|stupgs-
Betriebsmodell | mit Dienstleister | DlcnStieistungs- X Ul
modell VU-Bestand
Systembetrieb -/o 0 + (+)
Anpassungen - - + (.|.)
Migration -/o —-/o + +
Organisations-
verdnderungen + 0 - 0
Vereinbarungen 0 -/o - -
Service- und Anwenderun-
terstiitzung _/ 0 0 + (+)

Tabelle 19  Vergleich der Betriebsmodelle

Sehr deutlich zeigt sich, dass sich das ,,Dienstleistungsmodell mit VU-Bestand® und das ,Zentrale Dienstleistungsmodell”
von den anderen beiden Modellen abheben. Deutlich wird auch, dass sich unter Berticksichtigung einer zentralen System-
struktur ein zentraler Systembetrieb als effizienteste Variante herausstellt.

Beim Vergleich der Betriebsmodelle sollte zudem berticksichtigt werden, dass der Systembetrieb, die Weiterentwicklung
und die Anwenderunterstiitzung eine vorrangige Stellung im Betriebsalltag haben, da es sich dabei um Daueraufgaben
handelt, wahrend Systemmigration, Organisationsanpassungen und zu treffende Vereinbarungen im Wesentlichen
Einmalaufwande sind.

Daraus ergibt sich eine eindeutige Praferenz fiir das ,,Dienstleistungsmodell, hinterlegt mit einer einheitlichen Systemstruktur.

12.7  Zusammenfassung und Empfehlung

Zundachst umreifit Kapitel 12.4 alle Aufgaben des technischen Systembetriebs. Darauf aufbauend wird das Standortkonzept
fir den technischen Systembetrieb besprochen, wobei aus Kapitel 12.5.4 als Ergebnis ein Standortkonzept mit moglichst
wenigen Stltzpunkten hervorgeht. Weiterhin zeigt Kapitel 12.3.2, dass eine einheitliche, mandantenfahige Systemldsung fur
das EFM3-System im VRR-Gebiet umgesetzt werden sollte.

SchlieBlich werden in diesem Arbeitspaket die Prozesse samt deren Definition und Durchfithrung dargestellt. Der Vergleich
von vier unterschiedlichen Betriebsmodellen kommt zu dem Schluss, dass das wirtschaftlichste sowie qualitativ hochwer-
tigste Betriebsmodell darin besteht, die heutigen EFM-Werkstatten in einem verkehrsunternehmensiibergreifenden Konsor-
tium zu vereinen. Hiermit wird in einem verbundweiten System die technische Erfassung der Einnahmen am effizientesten
sichergestellt. (Kapitel 12.6.4)



13 AP11 - Migrationskonzept

13.1 Einleitung

Beim Ubergang von der elektronischen Zeitkarte (nach VDV-KA Stufe 2) und Papierfahrscheinen zur automatischen
Fahrpreisberechnung nach VDV-KA Stufe 3 (kurz: EFM3) im VRR sind diverse Abhangigkeiten zu berticksichtigen.
Diese technischen und tariflichen Migrationsschritte werden in diesem Arbeitspaket erortert.

13.1.1 Aufgabe des Abschnittes
Das AP 11 gliedert sich in folgende Themenfelder:

e Verortung von EFM3 in der kiinftigen marketingstrategischen Grundausrichtung des VRR

e Definition eines moglichen Pilotgebietes und der darin ein- und ausbrechenden Verkehre
e technisches Migrationskonzept und Abhangigkeiten der verschiedenen Umriistungsstufen
e Abschatzung der Aufwéande bei den Verkehrsunternehmen wahrend der Migrationsphasen
e Tarifmigration und deren Kommunikation

Parallel zu den genannten Themenfeldern wird an den entsprechenden Stellen auf Risiken und mdgliche Alternativen verwiesen.

13.1.2 Aufbau des Abschnittes
Kapitel 13.2 und 13.3 beschreiben kurz die Ausganssituation und den Endausbau des EFM-3-Systems.

In Kapitel 13.4 werden darauf aufbauend die Migrationsstufen und das Pilotgebiet diskutiert.
Hiernach beschaftigt sich Kapitel 13.5 mit der Integration von ein- und ausbrechenden Verkehren.

Kapitel 13.6 stellt das Migrationskonzept und den Migrationsplan vor und Kapitel 13.7 schlieBlich befasst sich mit der
tariflichen Migration.

13.2 Ausgangssituation

Die Verkehrsunternehmen im VRR verfiigen heute iber autarke Vertriebssysteme von unterschiedlichen Herstellern, die
zumeist die Aufgaben der Kundenverwaltung, Verwaltung zugehdriger Abonnements, den freien Verkauf sowie das Erhéhte
Beforderungsentgelt unterstiitzen. Zur Kundenbindung setzen einige Unternehmen darauf spezialisierte Software ein.

Einige Verkehrsunternehmen wie u. a. die DVG, EVAG und MVG haben bereits einheitliche Prozesse zum gesamten Fahr-
geldmanagement umgesetzt oder sind daran, diese umzusetzen.

Weitere Details zur Ausgangssituation bei Fahrzeugen, Haltestellen, Werkstatten, EFM-Verwaltung, Kundenzentren und Priif-
personal enthalt der Abschnitt ,Vertriebsinfrastruktur®.

Die in der Machbarkeitsstudie betrachtete Einfiihrung von EFM3 im VRR ist in der Kette von Mafinahmen und Teilstrategien,
die unter ,mobil4you” geplant werden, gleichsam der vorldufige Endpunkt. Schon ab ca. Herbst 2014 werden Kunden
Schritt fir Schritt an die Nutzung von mobiler Technologie auch tber die reine Auskunft hinaus herangefiihrt.



Eine neue eTarif-Welt, die die Moglichkeiten eines Smartphones als Front-End eines EFM3-Systems mit automatisierter
Fahrpreisfindung nutzt, kann sich auf diese Weise nahtlos anschlieRen. Damit werden auch EFM3-,Tests” denkbar, die ggf.
ohne grofe Investitionen in CiCo-Hardware wesentliche Erkenntnisse fiir einen Endausbau liefern und eine Marktgewoh-
nung an EFM3 fordern kénnen. Sie sind im Folgenden unter Abschnitt 13.4.4 als ,,Pretest” oder Variante O bezeichnet. Diese
Vorgehensweise weicht die bislang klare Evidenz des vorgesehenen klassischen Pilotversuchs mit rdaumlicher Begrenzung
auf. Beztglich ihrer Kostenbewertung (Technik, Systemeinfiihrung, Komponenten etc.) war sie allerdings nicht Gegenstand
der Betrachtungen in der Machbarkeitsstudie.

13.3 Endausbau und Annahmen

Alle Aufgaben der bestehenden Fahrgeldmanagementprozesse werden auch nach der Einflihrung des EFM3-Systems
fortgefiihrt. Dazu gehort das Management

e von Tarifen/Produkten,

* von Debitoren/Kunden,

e der Abonnements/Vertrage,

e der Kundenbindung/Kundenbeschwerden,

e derVerkaufsinfrastruktur,

e der Geldeinzahlung,

e des Erhdhten Beférderungsentgelts und

e der Infrastruktur zur Erfassung und Bearbeitung der Aufgaben.

Nach der Einfiihrung des EFM3-Systems kommt als Aufgabe das Nutzungsdaten-Management hinzu.

Fir das EFM3-Hintergrundsystem ist aktuell noch nicht entschieden, ob es neben der Verarbeitung der Nutzungsdaten
(Nutzungsdaten-Management) auch die CRM-Funktionalitat fiir die Verkehrsunternehmen (Verkaufsdaten-Management) bein-
haltet oder dieses Verkaufsdaten-Management in einem separaten Vertriebs-Hintergrundsystem zur Verfligung gestellt wird.

Bei der Bearbeitung wurde davon ausgegangen, dass Verkaufsdaten-Management und Nutzdaten-Management jeweils
zentralisiert erfolgen, unabhdngig davon, ob in einem oder zwei physischen Systemen. Beides zusammen wird im Folgen-
den EFM3-Hintergrundsystem genannt.

Da die Erzeugung und Verarbeitung der Daten allesamt im EFM3-Hintergrundsystem statt-finden, werden die zu erledigen-
den Aufgaben mit Hilfe der EFM3-Systembestandteile durchgefiihrt. Im EFM3-System findet somit auch die Nebenbuchhal-
tung fiir das Fahrgeldmanagement statt. Die Ergebnisse aus der Nebenbuchhaltung werden an die Buchhaltungssysteme
der einzelnen Verkehrsunternehmen weitergeleitet.

Die einzelnen Systembestandteile sowie deren Mengengeriist im Endausbau werden in den Kapiteln Vertriebsinfrastruktur
und Betriebs- und Wartungskonzept beschrieben.

13.4 Migrationsphasen

Da aufgrund der heute in Deutschland vorhandenen CiCo-Systeme keine weitreichenden Erfahrungen mit der Migration
eines Verbundgebietes von der Grofie des VRR vorliegen, kann als Zwischenschritt ein Pilotvorhaben vorgesehen werden.
In diesem Pilotvorhaben konnen

e die organisatorischen Prozesse geprift und somit Erfahrungen fiir die weiteren Einfithrung gewonnen werden,



¢ Anwendungsdaten gewonnen werden, die die Datenerhebungen ablésen und zur Anpassung der Einnahmenauf-
teilung verwendet werden kénnen,

 ein elektronischer Tarif erprobt,

e die Fahrgdste des VRR, insbesondere des Pilotgebiets, an die EFM3-Prozesse herangefiihrt und

e die Umsetzbarkeit eines EFM3-Systems im VRR-Gebiet gezeigt werden.

Die Erkenntnisse aus dem Pilotvorhaben kénnen in die Umsetzung und den Endausbau des EFM3-Systems im VRR einfliefsen.

13.4.1 Evidenz fiir ein Pilotvorhaben

Im Gegensatz zu den derzeit etwa 1,3 Millionen Abo-Kunden im VRR verfiigen die heutigen in Deutschland umgesetzten
EFM3-Systeme tber deutlich geringere Nutzerzahlen. Bei der KOLIBRICARD/(((eTicketHNV liegen diese bei etwa 15.000, bei
Touch&Travel sind es etwa 50.000. Im Vergleich dazu gab es Mitte 2013 bei der OV-Chipkaart (CiCo-System fiir die ganzen
Niederlande) etwa 13 Millionen aktive Nutzer. Das niederlandische System verwendet jedoch keinen VDV-KA-Standard.

Die sechsjahrige Einflihrung der OV-Chipkaart startete 2005 mit einem Pilotvorhaben bei der Metro Rotterdam und wurde
bis 2008 zunachst in Rotterdam und Amsterdam schrittweise ausgebaut.

Auch das Oyster-System in London wurde ab 2003 schrittweise in Betrieb genommen: Zunadchst beschrankte es sich auf
Monats- und Jahreskarten. Im Gegensatz zur OV-Chipkaart wurde das Oyster-System von Anfang an im gesamten Anwen-
dungsgebiet betrieben. Weiterhin wurden von Anfang an verschiedene Verkehrstrager einbezogen, sodass der intermodale
Ansatz seit jeher umgesetzt ist. 2004 kamen Guthabenkarten und Nebenzeitrabatte hinzu. Im gleichen Jahr erfolgte der
komplette Umstieg aller Monats- und Jahreskarten auf die Oyster-Karte. Es folgten: tagesbasierte Bestpreisberechnung,
spezielle Tarife fiir Busse und StraBenbahnen, automatische Guthabenaufladung und Einbeziehung weiterer Verkehrsunter-
nehmen (SPNV, Féhren) bis zum Jahr 2010.

13.4.2 Variantendiskussion Pilotgebiet

Zu Beginn der Bearbeitung war als Pilotpartner fur die Einfihrung des EFM3-Systems im VRR die Via Verkehrsgesellschaft
mbH mit ihren drei Verkehrsunternehmen DVG (Duisburg), EVAG (Essen) und MVG (Milheim an der Ruhr) vorgesehen.
Insgesamt befordern die drei Unternehmen 575.000 Fahrgéaste pro Tag. Als Pilotgebiet wurde somit die Achse Duisburg —
Milheim an der Ruhr — Essen definiert.

Nachdem aktuell noch offen ist, ob und in welchem Umfang ein Pilot unter Ausstattung des Gebiets mit Vertriebsinfrastruk-
tur durchgefiihrt wird oder ob auf Basis des geplanten eTarif-Tests direkt eine ggf. angepasste Ausstattung des gesamten
VRR-Gebiets erfolgen kann, zeigen die folgende Unterkapitel das Verfahren zur Bewertung und Auswahl eines Pilotgebietes
auf. Aufgrund der urspriinglichen Aufgabenstellung beziehen sich die folgenden Ausfiihrungen weiterhin auf das Bedienge-
biet der Via.

Dafiir werden die nachstehenden Kategorien betrachtet.

e Einheitlichkeit der Vertriebsprozesse bei den Via-Verkehrsunternehmen
Unter dem Stichpunkt der Einheitlichkeit wird geschaut, wie sich die Variante auf die Via-Verkehrsunternehmen intern
auswirkt.

¢ Integration des SPNV

Neben den strafengebundenen Verkehren, die u. a. durch die Via erbracht werden, machen die SPNV-Verkehre im VRR
einen grof3en Teil des Fahrgastaufkommens aus. Der SPNV soll in das Pilotvorhaben integriert werden, um die unter-
schiedlichen Perspektiven von OPNV und SPNV zu betrachten.
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e Reprdsentativitat fiir Akzeptanz und Prozesse
Die Einbindung der verschiedenen Verkehre soll das Angebot und die Prozesse im VRR mafigeblich reprasentieren.
Wahrend des Pilotvorhabens sollen Daten fiir die Anpassung der verschiedenen Prozesse gesammelt werden.

e Hohe der Investitionskosten

Der Umfang und die Einbindung verschiedenster Verkehre bestimmen die Héhe der Investitionen fiir das Pilotvor-
haben. Dabei wird angenommen, dass die Kosten fiir die Durchfiihrung der Ausschreibung nicht variieren, da alle
Verkehrsunternehmen gleichermafen in die Entwicklung der Anforderungen einbezogen werden.

Zudem wird angenommen, dass das EFM3-Hintergrundsystem ungeachtet des Umfangs des Pilotvorhabens im
Wesentlichen fiir den Piloten vollstandig vorhanden sein muss.

Gleichfalls unterscheiden sich die Realisierungszeitraume der Varianten nur leicht, da bei den beteiligten Unterneh-
men dezentrale Systembestandteile parallel aufgebaut werden kénnen.

Flr die Abschatzung der unternehmensinternen Migrationskosten wurden folgende Annahmen getroffen (siehe auch
AP 12):

- durchschnittliche Umriistzeit pro Fahrzeug: 1 Tag je Bus, 2,5 Tage je Bahn

- Anzahl der Ersatzbusse pro umzuriistendem Fahrzeug: je Bus 1 Ersatzbus, je Bahn 2,5 Ersatzbusse

- Kosten pro Ersatzfahrzeug und Tag: 125 Euro

- Weiterhin sind die Aufwendungen fir Personalschulungen (Fahr- und Verkaufspersonal) berticksichtigt.

In den folgenden Unterkapiteln werden nun vier Varianten fiir das Pilotgebiet vorgestellt und die jeweilige Variante bezlig-
lich der vorgenannten Aspekte bewertet. Sie sind ihrer Reihenfolge nach vom kleinsten zum groften Umfang sortiert. Die

Diskussion (iber die Einbeziehung ein- und ausbrechender Verkehre und deren Integration in das Pilotvorhaben findet in

Kapitel 13.5 statt.

13.4.2.1 Variante 1: Ein Verkehrsunternehmen der Via
In dieser ersten Variante wird ein einziges Verkehrsunternehmen der Via-Verkehrsgesellschaft auf das EFM3-System
umgestellt (vgl. Abbildung 41, Variante 1).

¢ Einheitlichkeit innerhalb der Via-Verkehrsunternehmen

Dadurch betreibt die Via bei ihren drei Verkehrsunternehmen zwei unterschiedliche Fahrgeldmanagementsysteme.
Die Prozesse unterscheiden sich daher schon systembedingt zwischen den Via-Verkehrsunternehmen.

= Bewertung: negativ

e Integration SPNV

Das EFM3-System integriert keine SPNV-Verkehre. Dadurch weichen die Tarifsysteme zwischen SPNV und OPNV im
Pilotgebiet voneinander ab und fir die Fahrgaste ergeben sich unterschiedliche Prozesse und Produkte bei Fahrten
im Duisburg, Essen und Milheim an der Ruhr.

= Bewertung: negativ

® Reprdsentativitdt
Aufgrund der Einbindung eines Verkehrsunternehmens mit taglich 165.000 Fahrgasten (DVG), 335.000 Fahrgasten
(EVAG) bzw. 75.000 Fahrgasten (MVG) bei 3,1 Millionen Fahrten im gesamten VRR werden Systemfunktionen vor
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allem anhand dieses Betriebes entwickelt und getestet. Die Ubertragbarkeit auf weitere Betriebe (Funktionalitét,
Prozesse, Aufwande) lasst sich von allen Varianten bei dieser am schwierigsten ermitteln.

Erkenntnisse fir die Einnahmenaufteilung (EAV) sind aus diesem Pilot heraus nur sehr begrenzt zu erlangen, da
Nutzungsdaten nur fir ein Verkehrsunternehmen vorliegen.
= Bewertung: negativ

e Investitionskosten

Je nachdem, welches Via-Verkehrsunternehmen fiir den Piloten ausgewahlt wiirde, werden fiir diese Variante unter-
schiedliche, aber insgesamt betrachtet die geringsten Kosten fiir Investition und Integration des Pilotvorhabens in das
bestehende Fahrgeldmanagementsystem veranschlagt.

- Infrastruktur
Die Investitionen in die Infrastruktur sind im Variantenvergleich gering: Im SPNV wird keine EFM3-Infrastruktur
aufgebaut, fur den OPNV sind sie am geringsten.

- Kundenkommunikation
Fir die Smartcard-Einfiihrung werden aufgrund der geringen Kundenzahl im Vergleich zu den anderen Varianten
die geringsten Aufwande entstehen. Allerdings ist die Kommunikation, wann und wo die neue Smartcard genutzt
werden kann, aufwendig.

- Aushildung Mitarbeiter
Fir das Pilotvorhaben missen die wenigsten Mitarbeiter geschult werden. Daher sind die Kosten auch hier am
geringsten.

= Bewertung: positiv
13.4.2.2 Variante 2A: Alle Verkehrsunternehmen der Via

Als Alternative zur Ausstattung nur eines der Via-Verkehrsunternehmen erweitert sich das Pilotgebiet bei Variante 2A auf
alle drei Via-Verkehrsunternehmen (vgl. Abbildung 2, Variante 2).

Variante 1: 1 Via-Verkehrsunternehmen Variante 2: alle Via-Verkehrsunternehmen
(hier beispielhaft die EVAG)

Abbildung 41 Pilotgebiet Varianten 1 und 2



¢ Einheitlichkeit innerhalb der Via-Verkehrsunternehmen

Alle Fahrtberechtigungen, die innerhalb des Via-Verkehrsgebietes gelten, sind bei den Via-Verkehrsunternehmen auf
Smartcard erhéltlich. Dadurch ergibt sich bei den Unternehmen der Via ein einheitliches Fahrgeldmanagement mit-
samt der einheitlichen Prozessgestaltung.

Fur die Fahrgaste bildet der OPNV-Verkehrsraum der Via ein einheitliches Gebiet mit einem neuen zusatzlichen Tarif
(,eTarif“) und entsprechenden Produkten. Der Bruch zum SPNV bleibt bestehen.
= Bewertung: positiv

e Integration SPNV
Zu Variante 1 ergeben sich keine Anderungen.
= Bewertung: negativ

® Reprdsentativitdt

Durch die Einbeziehung dreier unterschiedlich groier Verkehrsunternehmen vergrofert sich die Fahrgastanzahl auf
575.000 taglich mit einem erheblichen Anteil an Binnenverkehren. Die Via-Verkehrsunternehmen haben in den letzten
Jahren einheitliche Prozesse im Fahrgeldmanagement eingefiihrt. Dennoch ist zu erwarten, dass sich aus den drei
Betrieben heraus ein umfassendes Anforderungshild ergibt.

Die grofiere Anzahl der Fahrten verbessert die Reprasentativitat der gewonnenen Daten fiir die Einfithrung eines Ver-
bundweiten EFM3-Tarifs.
= Bewertung: neutral

¢ Investitionskosten
Insgesamt werden fiir die Via-Verkehrsunternehmen ein ungefahr doppelt so hoher Betrag wie fiir Variante 1 fir
Investition und Integration des Pilotvorhabens in das bestehende Fahrgeldmanagementsystem veranschlagt.

- Infrastruktur
Die Investitionen in die Infrastruktur sind im Variantenvergleich gering: Im SPNV wird keine EFM3-Infrastruktur
aufgebaut, fir den OPNV ist sie auf mittlerem Niveau.

- Kundenkommunikation
Der Kommunikationsaufwand steigt gegeniiber Variante 1 aufgrund der groBeren Kundenanzahl, allerdings sind
die Regeln, wann und wo die neue Smartcard genutzt werden kann, deutlich einfacher.

- Aushildung Mitarbeiter
Fir das Pilotvorhaben miissen mehr Mitarbeiter geschult werden als in Variante 1. Daher sind die Kosten hier héher.
= Bewertung: neutral
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13.4.2.3 Variante 2B: Alle Verkehrsunternehmen der Via und der SPNV im Via-Gebiet
Bei Variante 2B werden neben den Via-Verkehrsunternehmen die SPNV-Linien in das EFM3-System integriert, die
im Pilotgebiet verkehren (vgl. Abbildung unten).

Abbildung 42 Variante 2B: Via-Verkehrsunternehmen mit SPNV im Via-Gebiet

e Einheitlichkeit innerhalb der Via-Verkehrsunternehmen
Zu Variante 2A ergeben sich keine Anderungen.
= Bewertung: positiv

e Integrationsgrad SPNV

Fur die Fahrgéaste bildet der gesamte Verkehrsraum der Via ein einheitliches Gebiet mit einem neuen zusatzlichen Tarif
(,eTarif“) und entsprechenden Produkten. Es gibt keinen Bruch zwischen OPNV und SPNV. Alle Fahrtberechtigungen,
die innerhalb des Via-Verkehrsgebietes gelten, sind somit bei allen Verkehrsunternehmen auf Smartcard erhaltlich.
Dadurch ergeben sich zwei in sich konsistente Tarifgebiete ,Pilotgebiet” und ,restliches VRR-Gebiet".

Fir die beteiligten SPNV-Partner bedeutet dies, dass sie Fahrkarten aus zwei Tarifsystemen ausgeben.

= Bewertung: positiv

e Reprdsentativitat

Durch die Einbeziehung von vier im Via-Verkehrsgebiet verkehrenden SPNV-Unternehmen (Abellio, DB Regio NRW,
NWB und Keolis) werden auch die Prozesse und Anforderungen grof3erer und mittlerer Eisenbahnverkehrsunterneh-
men im Pilotvorhaben direkt beriicksichtigt.

Zudem lassen sich mit dieser Variante die Nutzungsdaten fiir den gesamten Pilotraum Duisburg, Essen, Milheim an
der Ruhr erfassen. Die Reprasentativitdt wird weiter verbessert.
= Bewertung: positiv
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¢ Investitionskosten
Insgesamt werden fir die beteiligten Verkehrsunternehmen zusatzliche Kosten durch die Integration des SPNV fiir
Investition und Integration des Pilotvorhabens in die bestehenden Fahrgeldmanagementsysteme veranschlagt.

- Infrastruktur
Die Investitionen in die Infrastruktur liegen im Variantenvergleich im mittleren Bereich: Im SPNV wird wenig

EFM3-Infrastruktur aufgebaut, fiir den OPNV ist sie auf mittlerem Niveau.

- Kundenkommunikation
Der Kommunikationsaufwand verdndert sich gegeniiber Variante 2 nicht, da die Fahrgaste im gleichen Tarifgebiet

angesprochen werden.

- Ausbildung Mitarbeiter
Fir das Pilotvorhaben miissen mehr Mitarbeiter geschult werden, als in Variante 2. Daher sind die Kosten hier héher.

= Bewertung: neutral

13.4.2.4 Variante 3: Alle Verkehrsunternehmen der Via inkl. SPNV im gesamten VRR
Im Vergleich zur Variante 2B werden in dieser Variante alle SPNV-Verkehre im gesamten VRR in das Pilotvorhaben integriert
(vgl. Abbildung unten)

(Ol T

@] Bedburg v

2 na
phin . o
[oe0] H
o] Guch e y [
o Bottrop £ i
. SpiE [%2] fLig st e A
i o “Ehlene it 1 Lastre rkinde [8]00-Hckipn
. .
,

Ly e wame

=ac
0" st
r/ mr_‘-m ot ombas Grebia SRS

e | 0
Lt 50
0 oo Vo 5

| o
ReLRE: AL R 2 Bochum Hbf
5 £ m e ney P
s n F e | is (o] {o] (o] e

Yogien eomer

l\m\l

g0

25

@ "00 Signal lduna| 00-Forde. .
wae 1 |®

0Tk i

[

g
* Do Yo Fo-
R s Ja g L Tl ' y T
n | iy - {1 :
? R L - 8w s v Gevelsberg i [ 5

-z e Viersen
—— e
! S
e o & Vopporaltr " 287
Monchen o euss Hht ;5 e Hbf 2L ; e fﬁ"ﬂ"
Pl 5 = lot = I - 0
T ol e T = e = S
g T L NG P g W SR T EEE & & st
§
i Jj'fjiwég-n Hbf e Ef""""'
g || Preydt T SE M e TS & m_,u,,,,sd,,,, =
hana i A E e
- !
il ki ¥ ﬁ
. -
: T e |

Abbildung 43 Variante 3: Via-Verkehrsunternehmen mit SPNV im gesamten VRR

¢ Einheitlichkeit innerhalb der Via-Verkehrsunternehmen
Zu Variante 2B ergeben sich keine Anderungen.
= Bewertung: positiv



¢ Integrationsgrad SPNV

Fiir die Fahrgaste bildet der gesamte Verkehrsraum der Via weiterhin ein einheitliches Gebiet mit einem neuen
zusétzlichen Tarif (,eTarif“) und entsprechenden Produkten. AuRerdem gibt es fiir die Fahrgédste des SPNV keinen
Bruch, der gesamte VRR erscheint als ein Tarifraum. Zudem verkaufen und oder akzeptieren alle fiinf EVU VRR-weit
mit Beginn des Pilotvorhabens einen einheitlichen Tarif.

Allerdings ergeben sich eine hohe Anzahl Ubergangsstellen zwischen EFM3- und bestehendem Tarif. Diese Grenzen
lassen sich viel schwieriger kommunizieren als bei Variante 2B.
= Bewertung: neutral

e Reprdsentativitat
In die Prozesse und Anforderungen sind hier gegentiber der Variante 2B alle fiinf im VRR verkehrenden Eisenbahnver-
kehrsunternehmen integriert.

Die Reprdsentativitdt der gewonnenen Fahrtdaten dndert sich dadurch im Vergleich zur Variante 2B aber nur sehr leicht.
= Bewertung: positiv

e Investitionskosten
Insgesamt werden fiir die beteiligten Verkehrsunternehmen deutlich héhere Kosten fir Investition und Integration des
Pilotvorhabens in die bestehenden Fahrgeldmanagementsysteme veranschlagt.
- Infrastruktur
Die Investitionen in die Infrastruktur sind im Variantenvergleich die hochsten: Im SPNV wird schon im Pilotvorha-
ben die komplette EFM3-Infrastruktur aufgebaut, fir den OPNV ist sie auf mittlerem Niveau.
- Kundenkommunikation
Der Kommunikationsaufwand steigert sich gegeniber Variante 2 deutlich, da die Fahrgaste im gesamten VRR-
Gebiet angesprochen werden.
- Aushildung Mitarbeiter
Fiir das Pilotvorhaben missen im Variantenvergleich die meisten Mitarbeiter geschult werden.
= Bewertung: negativ

13.4.3 Empfehlung Pilotgebiet
Zusammenfassend ergibt sich folgendes Bild:

Variante: Ejn Vu i'm a!le VU im alle VU Via + SPNV in | alle VU Via + SPNV im
Via-Gebiet Via-Gebiet DU/MH/E
Einheitlichkeit Via — + + +
Integration SPNV - - + o
Représentativitat — 0 + +
Investition -+ 0 0 —

Tabelle 20  Variantenbetrachtung Pilotgebiet
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Die Gegenlberstellung zeigt deutlich, dass durch Variante 2B ,Alle Verkehrsunternehmen der Via und SPNV im Via-Gebiet*
alle Anforderungen an das Pilotgebiet erfillt werden. Zudem liegen die Investitionskosten nur geringfligig hoher als bei Vari-
ante 2A. Fur die Vollausstattung der SPNV-Verkehre in Variante 3 sind dahingegen betrachtlich hthere Kosten zu erwarten.

Fir Variante 2B “Alle Verkehrsunternehmen der Via und SPNV im Via-Gebiet* spricht:

¢ einheitliche Prozessgestaltung bei den Via-Verkehrsunternehmen

¢ Integration des SPNV

e bestmogliche Abgrenzung des Pilotgebietes zum bestehenden VRR-Tarif

e sehrhohe Reprasentativitat durch Einbeziehung von vier der finf EVU im VRR und taglich 575.000 Fahrgasten bei
den Via-Verkehrsunternehmen

* Investitionskosten im mittleren Bereich (beim Vergleich aller Varianten) und leicht héhere Investitionskosten im
Vergleich zu den Varianten ohne SPNV-Einbindung

13.4.4 Variante 0: Pilotbetrieb eines EFM-3-Tarif auf Smartphone-Basis
Im Rahmen der Gesamtstrategie ,mobil4you” ist geplant, ab ca. 2017/18 einen ersten EFM3-Tarif einzuftihren, der heutige
Bartarif-Kunden als Schwerpunktzielgruppe hat. Er steht parallel zum ,klassischen® Tarif.

Unter Nutzung von Smartphones fiir Check-in und Check-out ist dieser Ansatz technisch vergleichbar zur CiCo-Applikation
von Touch&Travel. Eine raumliche Begrenzung auf einen Pilotraum ware bei Wegfall der Ausriistung von Fahrzeugen und
mit stationdrer Infrastruktur nicht notwendig. Inwieweit eine solche Losung fiir den VRR umsetzbar ist, wird in einer separa-
ten Studie Uberprift.

Diese Pilotvariante kann unabhangig von einer der weiteren, oben beschriebenen Varianten umgesetzt werden. Logischer-
weise ist sie als Vorlauf vor einer Ausriistung eines Pilotgebiets oder des gesamten VRR-Gebiets mit entsprechender EFM3-
Infrastruktur zu sehen, weshalb sie als Variante O bezeichnet wird.

Ein entsprechender EFM3-Tarif kann und sollte sofort im ganzen VRR angeboten und auch auf andere Zielgruppen ausge-
dehnt werden, sofern dies tatsachlich ohne zusatzliche Infrastruktur méglich ist. Gewonnene Nutzungserkenntnisse werden
in die Verfeinerung des EFM3-Tarifs eingebracht.

Vorbehaltlich einer rechtlichen Uberpriifung und der Verfiigharkeit der erforderlichen technischen Voraussetzungen kann
aus tariflicher Sicht anschliefend der nachste Schritt erfolgen, indem Neukunden bzw. Nicht-Bestandsabonnenten im
Wesentlichen ausschlielich der neue EFM3-Tarif angeboten wird. Abo-Bestandskunden kénnen, miissen aber nicht in den
neuen EFM3-Tarif wechseln. Uber die Jahre ergibt sich so eine natiirliche Migration aus dem Alt- in den EFM3-Tarif.

Die folgenden Beschreibungen der technischen Ausstattung und der technischen Systemeinfiihrung beziehen sich nicht auf
diese Pilotvariante 0, sondern auf die darauf aufbauenden Schritte.

Die technischen Anforderungen fiir Variante O waren aus Griinden der zeitlichen Abfolge nicht Gegenstand der Machbar
Nutzerprozesse.



13.5 Technische Ausstattung

Ausgehend von der Frage nach Linien mit mindestens einer Haltestelle im EFM3-Gebiet (= ein- und ausbrechender Verkehr)
sowohl wahrend des Pilotvorhabens als auch nach dem VRR-weiten Roll-out diskutiert dieses Kapitel die Moglichkeiten zur
technischen Ausstattung der zu integrierenden Verkehrsunternehmen.

Dabei werden folgende Ziele berticksichtigt:

e Fir Kunden mit Abbuchungsgenehmigung soll die Moglichkeit bestehen, alle Leistungen dariiber bargeldlos zu
begleichen.

¢ Die Fahrgaste sollen im Pilotgebiet die gleichen Ablaufe durchfiihren wie spater nach dem VRR-weiten Roll-out.

e Beim Hinausfahren aus dem EFM3-Gebiet (wéhrend des Pilotvorhabens das Pilotgebiet und spater der gesamte
VRR) sollen die Fahrgaste moglichst die gleichen Ablaufe durchfiihren wie beim Hereinfahren.

¢ Die Ablaufe sind so schlank wie mdéglich zu gestalten, damit die Fahrgdste so wenige Ausnahmen wie moglich
erlernen missen.

In einem CiCo-System etwa sollen die Interaktionen eines Fahrgasts mit den Validatoren beispielsweise sehr kurz und abso-
lut einfach sein, auBer dem Ein-/Auschecken (= Validieren) sollen keine weiteren Interaktionen stattfinden. Ansonsten ver-
langern sich die Check-in/Check-out-Zeiten erheblich und/oder es entstehen Bedienungsfehler.

Das ,Gebot der einfachen Bedienung® gilt generell unabhangig von der technischen Gestaltung des EFM3-Systems.

13.5.1 Grundausstattung
Die Grundausstattung fiir die als am besten geeignete Pilotvariante 2B umfasst den nachfolgend aufgefiihrten Umfang:

Alle im Pilotgebiet verkehrenden Fahrzeuge sowie alle Haltestellen und Stationen (auch im SPNV) in den Stadten Milheim
an der Ruhr, Duisburg und Essen (Via-Verkehrsgebiet) erhalten die EFM3-Verkaufsausriistung und EFM-3-Validatoren.

Neben allen Via-Bussen wird die Fahrerverkaufsausristung auch auf den Bussen der rund 50 ein- und ausbrechenden
Linien von BOGESTRA, BVR, NIAG, Rheinbahn, STOAG, SWK, VER und Vestische um den Verkauf und das Aufladen von
Smartcards erweitert. Der Umfang an daflir auszurtistenden Fahrzeugen ist schwer abschatzbar, da die hierfiir notige
Umlaufplanung nur den Verkehrsunternehmen vorliegt. Die Verkaufsdaten von EFM3-Produkten werden wahrend des
Pilotvorhabens tiber Schnittstellen in das EFM3-Hintergrundsystem tibernommen.

Die Validatoren sind in den Fahrzeugen an die Stromversorgung sowie an den IBIS-Wagenbus zur Ubermittlung von Zeit-
stempel, Fahrzeugnummer, Linie und Haltestelle anzuschlieRen. Weitere Daten erhalten sie tiber das 6ffentliche Mobilfunknetz.

Der personalbasierte Verkauf beschrankt sich wahrend des Pilotvorhabens auf die Via-Verkehrsunternehmen und einen
SPNV-Betreiber.

Alle Kaufvorgange konnen bei der personalisierten Smartcard tiber das hinterlegte Kundenkonto abgerechnet werden.

Da wahrend des Pilotvorhabens zu Zielen auRerhalb des Pilotgebietes weiterhin Papierfahrscheine ausgegeben werden,
bleiben die vorhandenen Entwerter parallel zu den Validatoren in Betrieb. Nach dem VRR-weiten Roll-out des EFM3-
Systems missen nach aktuellem Diskussionsstand Entwerter auf solchen Linien weiterbetrieben werden, die Verkehrs-
gebiete mit Papierverkauf bedienen.



208 -

Das Priifpersonal wird durch die turnusmafige Gerdteerneuerung sukzessive und im gesamten VRR bis zum Start des Pilot-
vorhabens mit EFM3-fahigen Kontrollgerdten ausgestattet.

Durch den kontinuierlichen Austausch der Smartcards erhalten die Fahrgaste auf3erdem bis zum Start des EFM3-Pilotvorha-
bes Smartcards, die alle EFM3-Operationen unterstiitzen. Dazu gehort u. a. eine verbesserte Performance der Werteinhei-
tenbuchung (statt heute etwa 6 Sekunden spéter <1,5 Sekunden).

13.5.2 Prozesse und Handhabung der Smartcard fiir den Fahrgast

Bei einer Reise, die innerhalb des Geltungsbereiches des EFM3-Systems startet und endet, werden Smartcards und gegebe-
nenfalls Smartphones verwendet. Innerhalb des EFM3-Gebietes kdnnen Smartcards erworben, validiert und kontrolliert
werden. Die Abrechnung findet nach dem neuen eTarif statt.

Fir eine Fahrt aus dem EFM3-Gebiet heraus oder in das EFM3-Gebiet hinein kaufen die Fahrgaste vor der Fahrt am Automa-
ten, (iber ein Servicecenter oder im Internet eine Fahrt-berechtigung fiir die gesamte Reise und laden sie auf die Smartcard.

Bei dieser vorab geladenen Fahrtberechtigung sind drei Zustande zu unterscheiden:

¢ Fahrtberechtigung geladen: Das Produkt wurde bezahlt und befindet sich auf der Smartcard. Dies kann eine Einzel-
fahrt oder eine Zeitkarte sein.

» Fahrtberechtigung aktiviert: Fiir jede Fahrtberechtigung legt der Fahrgast beim Kauf einen Startzeitpunkt (z. B. ab
sofort, heute Nachmittag, morgen etc.) fest. Nach diesem Zeitpunkt kann die Fahrtberechtigung entwertet werden.
Fir eine noch nicht entwertete Fahrtberechtigung kann der Startzeitpunkt geandert werden.

Ohne diesen Startzeitpunkt wiirde die Fahrtberechtigung immer ab sofort und vor dem EFM3-Fahrschein gelten.
Die Fahrgéste diirfte sich also jedes Mal erst kurz vor einer ein-/ausbrechenden Fahrt die entsprechende Fahrtbe-
rechtigung kaufen (hier: auf die Smartcard laden).

e Fahrtberechtigung entwertet: Erst mit der Entwertung wird die Fahrt giiltig. Validiert ein Fahrgast seine Smartcard
in einem Moment, in dem eine Fahrtberechtigung aktiviert ist, wird diese entwertet (ggf. nur als Erweiterung einer
Zeitkarte, beispielsweise beim VRR-Zusatzticket als Anschlussfahrschein). Die entwertete Fahrtberechtigung gilt so
lange, wie der Fahrgast die zeitliche oder raumliche Giiltigkeit des Produkts nicht Giberschreitet.

Hinweis: Bei der Benutzung einer entwerteten Fahrtberechtigung erfolgt keine weitere Abrechnung.

Ticket Ticket

Preisstufe B Preisstufe B;

Ticket

Tarifgebiete

ab 25.01.14
14:00

35,24, ..;
bis 25.01.14
16:23

gekauft (geladen) aktiviert entwertet
Abbildung 44 Zustande von Fahrtberechtigungen auf der Smartcard
Kauf, Aktivierung und Entwertung konnen gleichzeitig oder nacheinander erfolgen. Standardmagig erfolgen Kauf und Akti-

vierung am Automaten, die Entwertung am Validatoren. Die gleichzeitige Durchfiihrung der drei Aufgaben entspricht dem
Kauf eines entwerteten konventionellen Fahrscheins.



Kauf, Aktivierung und Entwertung kénnen auch per Internet erfolgen. Nach einem Internetkauf muss die Fahrtberechtigung

auf die Smartcard ibertragen werden.

Dies kann durch die Validatoren erfolgen. Die Zurverfligungstellung der Daten auf allen stationdren Validatoren
uber Aktionslisten benotigt mindestens 30 Minuten. Bei Validatoren in Fahrzeugen (mobile Validatoren) kann die
bendtigte Zeit bedeutend langer ausfallen: Befindet sich ein Fahrzeug beispielsweise zu lange im schlecht versorg-
ten Funkgebiet, kann die Datenaktualisierung nicht schnell genug erfolgen. Nach einer gewissen Zeit werden die
Fahrgéaste eine Erwartungshaltung anlegen, ab wann eine Internetbuchung zum Laden auf die Smartcard zur Verfi-
gung steht. Fur eingeschrankte Kundengruppen (beispielsweise Postpaid-Kunden) kénnen die Validatoren und
Kontrollgerate jedoch auch vom Kauf einer giiltigen Fahrtberechtigung ausgehen. Die Validierung wird registriert
und im Nachhinein im Hintergrundsystem mit bestehenden Fahrtberechtigungen verglichen. Eventuell sollte die
Méglichkeit des Internetkaufs / der Internetentwertung erst zu einem spéteren Zeitpunkt implementiert werden,
nachdem Kundennutzen und Aufwédnde gegeneinander abgewogen wurden.

Alternativ kann das Laden der Fahrtberechtigung iber ein EFM3-Datenladegeréat oder tiber ein mobiles Gerat mit
simulierter Smartcard (die Smartcard wird tiber die NFC-Funktionalitat simuliert) erfolgen. Fir diese Vorgange muss
wahrend des Aufladevorgangs eine permanente Verbindung zum Hintergrundsystem existieren.

Hinweis: Die Moglichkeiten des Entwertens einer per Internet gekauften Fahrtberechtigung unterscheiden sich fiir
den Fahrgast geringfligig zum heutigen System. Bemerkt ein Fahrgast eine Fahrkartenkontrolle, ist es ihm heute in der
U-Bahn beispielsweise moglich, einen vorab gekauften Papierfahrschein zu entwerten. Durch eine zeitliche Verzoge-
rung bei der Bereitstellung der Fahrtberechtigung verringern sich diese Liicken.

Grundsatzlich kann die Smartcard fur Fahrten au3erhalb des EFM3-Gebiets auch mehrere Tarifprodukte unterschiedlicher
Anzahl speichern. Die Aufgabe der Entwertung der gespeicherten Fahrten vor der Fahrt muss aber dennoch vom Fahrgast

tibernommen werden, da

dem Validator zu Beginn der Fahrt keine Informationen tiber die anstehende(n) Fahrt(en) vorliegen und
auBerhalb des EFM3-Systems der Reiseverlauf nicht erhoben wird und somit keine Nutzungsdaten fir die
passende Entwertung einer der gespeicherten Fahrtberechtigungen vorliegen.

Auch weitere, parallel auf einer Reise verflighare Zusatzleistungen, die neben der Erweiterung des persénlichen Geltungs-

bereiches mit einem VRR-Zusatzticket genutzt werden kénnen, wie

die Erweiterung des Geltungsbereichs fiir eine mitgenommene Personen in der Preisstufe E,
die Fahrradmitnahme,

die 1.-Klasse-Nutzung und

eine Fahrt mit dem Spielbank-Express in Dortmund

erfordern, dass ein Fahrgast mehrere Zusatztickets auf seiner Smartcard parallel entwerten kann.

Da alle vorab gekaufte Fahrtberechtigungen (Einzelfahrkarten aber auch Zeitkarten, die tiber das EFM3-Gebiet hinaus-
gehen) auf Smartcards als Fahrtberechtigung nach VDV-KA-Stufe 2 abgelegt sind, konnen sie auch mit der bestehenden
Ausrlstung im gesamten Verbundgebiet (und dartber hinaus) geprift werden.
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13.5.3 Medium Papierfahrschein
Alternativ zur Smartcard kdnnen die Fahrgaste fiir ein- und ausbrechende Verkehre einen Papierfahrschein l&sen. Tabelle 2
stellt zusammenfassend alle moglichen Medien fiir die unterschiedlichen Beziehungen dar.

EFM-3-Bestpreis
(= VDV-KA-Stufe 3) v X X
VDV-KA-Stufe 2 x |/ je nach Ausstattung

Papierfahrschein x l/ ‘/

Tabelle 21  Reiserelationen und verfiigbare Fahrscheinmedien

Beim Papierfahrschein handelt es sich fiir den Fahrgast um ein bekanntes Medium, das er lange im Vorhinein in beliebiger
Anzahl kaufen kann. Der Papierfahrschein kann entwertet verkauft oder nach dem Kauf entwertet werden.

Zudem wird der Papierfahrschein iber (nahezu) alle Vertriebskanale auBerhalb des EFM3-Gebietes vertrieben. Abhangig
vom Ausriistungsgrad der Fahrgdste mit Smartcards und der Moglichkeit, Giber die jeweiligen Vertriebskandle aufserhalb
des EFM3-Gebiets elektronisch speicherbare Fahrtberechtigungen (nach VDV-KA-Stufe 2) zu verkaufen, wird der Papierfahr-
schein noch (iber einen langeren Zeitraum ein wichtiges, ggf. das einzige Medium fur die Reise in das EFM3-Gebiet herein
bleiben.

Folgende Nachteile des Papierfahrscheins entstehen, weil er im EFM3-System nicht erfasst wird.

 Ein Fahrgast besitzt einen entwerteten Papierfahrschein und checkt sich (versehentlich) mit seiner Smartcard ein
und aus. Den Fahrtabschnitt zwischen Check-in und Check-out bezahlt er doppelt.

e Checkt der Fahrgast seine Smartcard genau vor der Fahrt aus dem EFM3-Gebiet hinaus in ein anderes Tarifsystem
ein (oder umgekehrt), hat der Fahrgast im anderen Tarifsystem keine Moglichkeit mehr, sich auszuchecken. Das
EFM3-System geht von einem vergessenen ,Check-out” aus. Durch Algorithmen ist es kaum moglich zu erkennen,
ob der Fahrgast seinen Check-out vergessenen hat oder tiber die Systemgrenze gefahren ist. Er konnte beispiels-
weise im Nachhinein seinen giiltigen Papierfahrschein vorzeigen oder durch eine Kontrolle im CiCo-Hintergrund-
system registriert werden.

Hierfir kann beim Verkauf des Papierfahrscheins darauf hingewiesen werden, auf welchem Streckenabschnitt die
Smartcard nicht validiert werden soll, um die Fahrt nicht doppelt zu berechnen.



Das System kann im Allgemeinen auch nicht davon ausgehen, dass der Fahrgast seinen Check-out vergessen hat.
Eine solche Liicke wiirden Fahrgaste erkennen und ausnutzen.

Um den versehentlichen Check-in abzufangen, kénnten alle SPNV-Stationen mit aus-/ und einbrechenden Verkehren
mit EFM3-Validatoren ausgestattet werden. Trotz des damit verbundenen Aufwandes

- fur das Pilotvorhaben mit ca. 120 Stationen im restlichen VRR-Gebiet, ca. 5 weiteren Stationen im VRR-Uber-
gangsbereich, ca. 70 weiteren Stationen in Nordrhein-Westfalen und ca. 5 weiteren Stationen in anderen Bundes-
landern und

- unbeeinflusst vom Pilotvorhaben beim Roll-out im gesamten VRR insgesamt ca. 15 Stationen im VRR-Ubergangs-
bereich, ca. 80 weitere Stationen in Nordrhein-Westfalen, ca. 30 weitere Stationen in anderen Bundeslandern
und 4 Stationen in den Niederlanden

ware noch nicht die generelle Frage nach dem doppelt bezahlten Streckenabschnitt geklart.?

Als Folge muss den Fahrgasten kommuniziert werden, dass sie bei vorhandenem Papierfahrschein fiir (Teil-)Reisen nicht die
Smartcard verwenden. Es ist zu erwarten, dass die Fahrgaste nicht in jedem Moment daran denken, ob sie sich einchecken
~durfen“ oder nicht.

13.5.4 Technische Konsequenzen und Empfehlung
Aus der Betrachtung ergeben sich folgende Konsequenzen:

e Esspielt keine Rolle, ob die Systemgrenze die Grenze des Pilotgebietes oder die Verbundgrenze nach dem Roll-out
des EFM3-Systems im gesamten VRR ist. Die Prozesse bei einer systemiberschreitenden Reise sind im Pilotvorha-
ben sowie nach dem VRR-weiten Roll-out die gleichen.

e Frein-/ausbrechende Linien missen auch nach dem VRR-weiten Roll-out Entwerter fiir Papierfahrscheine erhalten
bleiben.

¢ Die stationdre Verkaufsausriistung aufSerhalb des EFM3-Gebietes kann mindestens Papierfahrscheine ausgeben.
Eventuell kénnen unter Berlicksichtigung des langen Vorlaufzeitraums zu erneuernde Automaten oder personal-
bediente Verkaufssysteme bei Austausch ,,EFM3-Fahigkeiten” erhalten und Validatoren aufgestellt werden.

¢ Da alle Fahrtberechtigungen bei den Via-Verkehrsunternehmen beim Start des Pilotvorhabens auf EFM3 umgestellt
werden, kénnen DVG, EVAG und MVG ihr heutiges Verkaufssystem herunterfahren. Bis zur endgiiltigen Entschei-
dung iber das VRR-weite Roll-out muss das bestehende Verkaufssystem weiter einsetzbar bleiben.

¢ Die Fahrgaste nutzen

- flr Fahrten im EFM3-Gebiet Smartcards (oder analoge Technologien wie Smartphones),

- fir Fahrten aus dem EFM3-Gebiet heraus vorab gekaufte Fahrtberechtigungen auf der Smartcard oder
Papierfahrscheine und

- fir Fahrten in das Pilotgebiet Papierfahrscheine.

29 Durch die Ausstattung aller Haltestellen mit ein-/ausbrechenden SPNV-Verkehren wiirden hin-gegen weitere Nutzungsdaten erhoben. Bei der Entscheidung fur die Ausriis-
tung Uber das EFM3-Gebiet hinaus ware auch die Ausschreibung fir den SPNV-Vertrieb bzw. umgekehrt die EFM-3Zielsetzung in der SPNV-Ausschreibung zu bertcksichtigen.



e Aufder Smartcard sind mindestens die drei im Kapitel 13.5 angesprochenen Typen an Fahrtberechtigungen
moglich. Dies sind:

- flr Ziele/Starts auBerhalb des EFM3-Gebiets als vorab gekaufte Fahrtberechtigungen der VDV-KA-Stufe 2: Zeit-
karte oder Einzelfahrt (oder mehrere Fahrtberechtigungen auch mit unterschiedlichen Giltigkeitsbereichen)
sowie das

- Guthaben zum Bezahlen von Fahrtberechtigungen (WEB).

Die abgelegten Fahrtherechtigungen missen dann in folgender Reihenfolge gepriift werden:

- gliltige (entwertete) Einzelfahrtberechtigung vorhanden
wenn nicht:

- gliltige Zeitkarte vorhanden
wenn nicht (nur innerhalb des EFM3-Gebiets):

- Postpaid-Kunde
wenn nicht (nur innerhalb des EFM3-Gebiets):

- Guthaben vorhanden

Der detaillierte Prozess dazu, ggf. mit Kombinationen davon, wird im Detailkonzept festgelegt.

e Das Verkaufssortiment beim Fahrerverkauf fir Papierfahrscheine im EFM3-Gebiet sollte auf ein-/ausbrechende
Fahrten beschréankt werden oder fiir Fahrten mit Papierfahrscheinen ein signifikanter Aufschlag erhoben werden
(vgl. Oyster-System, London).

13.6 Technische Systemeinfiihrung
Dieses Kapitel gibt einen Uberblick iber die technischen Einfiihrungsschritte.

13.6.1 Vorgehensweise

Die Einfiihrung des EFM3-Systems und die damit zusammenhangende Migration nach fest definierten Migrationsstufen
erfolgt mit dem Ziel, iber die getesteten und abgenommenen Teilsysteme schnellstmoglich und zielstrebig die Schlussab-
nahme und damit ein funktionsfahiges System zu erreichen. Uber das neue System werden im Endausbau eine Vielzahl
an bestehenden, neuen und auch gednderten Prozessen abgebildet. Durch die Migrationsstufen kdnnen stets eine hohe
Systemverfligbarkeit gewahrleistet und eine schnelle und ziigige Integration der einzelnen Vertriebswege in das neue
EFM3-System sichergestellt werden.

13.6.2 Technische Einfiihrungsschritte
Das Einflihrungskonzept setzt sich aus folgenden Schritten zusammen:

e Erstellung und Freigabe des Pflichtenhefts

e Systementwicklung mit abschlieBender Werksabnahme

e Systemaufbau der zentralen Hard- und Software des EFM3-Hintergrundsystems inklusive der Grunddateneingabe
* Musterausstattung einer Linie im Via-Verkehrsgebiet (technischer Probebetrieb) mit abschlieBender Funktionspriifung



e sukzessive Anschaltung weiterer Peripheriesysteme inklusive abschlieBender Teilabnahme bzw. sukzessive Tren-
nung von bestehenden Peripheriesystemen, wenn deren Funktionen in dem neuen EFM3-System abgenommen
wurden (betrieblicher Probebetrieb)

e (Gesamtabnahme

Wesentliche Anforderung bei der Einflihrung ist der storungsfreie Betrieb und die nahtlose Weiterbearbeitung aller
Geschaftsvorfalle ohne zusatzliche Nacharbeitung.

Parallel zum Systemaufbau finden Bestandsdateniibernahmen und Schulungen statt.
13.7 Tarifmigration

13.7.1 Ausgangssituation

Die Migration des konventionellen Tarifs zu einem elektronischen Tarif — zundchst im Rahmen des EFM3-Pilotbetriebs, dann
hinsichtlich eines EFM3-Betriebs im gesamten VRR — besteht nicht allein aus der Anderung der technischen Grundlagen
und der Priifung ihrer Funktionalitdten. Zusatzlich ist sicherzustellen, dass die neuen Preishildungslogiken sowohl Ergiebig-
keit (Euro pro Fahrt) als auch Menge (Anzahl der Fahrten) positiv beeinflussen.

In der Pilotphase sollen auch Erkenntnisse dariiber gewonnen werden, ob die angedachten Tarifierungsmaoglichkeiten am
Markt akzeptiert werden und ob sie auf den gesamten Verbundraum tbertragbar sind. Es ist z. B. herauszustellen, ob die
Umstellung auf einen entfernungsabhangigen Tarif tatsachlich die gewiinschten Effekte erzielt. Ferner sind Muster zu identifi-
zieren, wonach sich die Erfolge der neuen Tarifprodukte auf andere Gebiete im VRR tbertragen lassen (Beispiel ,Kiez-Flatrate®).

Im Strategischen Lenkungskreis am 15.11.2013 in Gelsenkirchen wurden bereits die ersten Festlegungen zu einer tariflichen
Migration vorgestellt. Die folgenden Erlauterungen bauen auf diesem Vorschlag auf. Des Weiteren werden die Anséatze
benannt, die bei der Tarifkommunikation und beim Vertrieb aus Sicht des Gutachters sinnvollerweise beriicksichtigt werden
sollen. Dieses Papier hat nicht die Aufgabe, detaillierte Angaben zu machen, zu welchem Zeitpunkt genau welche Migrati-
onsstufe umzusetzen ist: Die in Kapitel 13.7.3 aufgefiihrten Stufen sind im VRR bereits abgestimmt. Daher wird auf eine Dis-
kussion weiterer Varianten verzichtet. Je nach Entwicklung der Pilotstrategie sind weitere Diskussionen und Untersuchungen
erforderlich. Zum Ende des Kapitels werden jedoch alternative Migrationspfade oder Umsetzungsvarianten skizziert.

13.7.2 Anforderungen an die Tarifmigration

Der heutige VRR-Tarif umfasst Tarifprodukte fiir gelegentliche Kunden und fiir Stammkunden. Diese beiden Tarifsegmente
sind durch eine entsprechende Sortimentslogik verbunden: Diese besteht sowohl aus den Nutzenschwellen zwischen den
Tarifprodukten (,Ab wie vielen Einzelfahrten lohnt sich die Monatskarte?*) als auch aus den Rabatten innerhalb des Seg-
ments (z. B. ,Wie viel Ersparnis bringt ein Abo im Vergleich zum Barkauf?). Die Sortimentslogik sorgt fir gezielte Anreize
am Fahrgastmarkt. Diese Anreize missen mit dem elektronischen Tarif abgestimmt werden, um ihre volle Wirkung erzielen
kénnen. Das bedeutet, dass auch wahrend der Umstellung stets ein ,konsistenter® Tarif gewahrt werden muss — nicht nur
innerhalb des elektronischen Tarifs, sondern auch zwischen elektronischem Tarif und moglicherweise den noch vorhandenen
konventionellen Tarifen.
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13.7.3 Migrationsstufen Pilot
Zur Migration des Tarifs im Rahmen von smartVia3.0 wurde im VRR die in der folgenden Abbildung dargestellten Reihen-
folge diskutiert und festgelegt.

Pretest Pilotphase Regelbetrieb
Vorlaufbetrieb Migration von Migration von
auf Smartphone- Gelegenheitsnutzern Stammkunden in
Basis in e-Tarife Volumen-Tarife
! Rickkopplung ! Ruickkopplung . ! Riickkopplung .

Abbildung 45 Schematische Darstellung der Migrationsphasen

Der Ubergang in die elektronische Tarifierung beginnt mit einem Vorlaufbetrieb auf Smartphone-Basis (Pretest). Dann folgt
optional ein raumlich begrenzter Pilotbetrieb oder der Roll-Out im gesamten VRR-Gebiet mit der Migration der gelegentlichen
Nutzer. Anschliefend werden Stammkunden in die Volumen-Produkte tberfiihrt. Wahrend der jeweiligen Migrationsphasen
werden Erkenntnisse gesammelt, ausgewertet und zur Verbesserung des Systems eingepflegt. Auf die Migrationsphasen
wird in den folgenden Abschnitten genauer eingegangen.

13.7.3.1  EFM3-Vorlaufbetrieb auf Smartphone-Basis

Um die tariflichen Schwachstellen bereits vor einem moglichen Pilotbetrieb zu identifizieren, ist ein Vorlaufbetrieb auf einer
Smartphone-Basis vorgesehen (Variante 0, vgl. Abschnitt 13.4.4). Voraussichtlich ab 2017/18 werden dann parallel zum
bestehenden Tarif erste Er-kenntnisse zum neuen EFM3-Tarif gesammelt. Mit diesen Ergebnissen kann der EFM3-Tarif fiir
das Pilotgebiet bzw. die Ausweitung auf das gesamte VRR-Gebiet weiterentwickelt werden. Bei einem Smartphone-gebun-
denen EFM3-Tarif kann auf die Check-in- und Check-out-Infrastruktur weitgehend verzichtet werden, sodass der Vorlaufbe-
trieb nicht auf einen abgegrenzten raumlichen Bereich beschrankt werden muss, sondern im gesamten VRR-Gebiet zur
Anwendung kommen kann.

Damit die Daten aus diesem Vorlaufbetrieb auch aussagekréftig sind und die Anpassungen des Tarifsystems auf soliden
Erkenntnissen beruhen, ist eine reprasentative Kundenbasis (z. B. hinsichtlich Nutzungshaufigkeit, Fahrtdauer, Alter der
Nutzer, etc.) sicherzustellen. Der Untersuchungszeitraum sollte so gewahlt werden, dass wichtige Nachfragemuster identifi-
ziert werden konnen (z. B. Nachfrageunterschiede zwischen Sommer und Winter).

Neben dem konkreten Umgang mit den Nutzungsdaten zur Tarifabrechnung lasst sich eine erste Einschatzung der tarifli-
chen Wirkung ableiten. Um die Erkenntnisse in die Logik des elektronischen Tarifs einzubauen, sollte der Smartphone-
basierte Vorlaufbetrieb mit ausreichendem Abstand zum Pilotbetrieb durchgefiihrt werden.

Der Vorlaufbetrieb sollte auch dazu genutzt werden, die grundlegenden Funktionalitdten des neuen Kundenmanagements
zu testen (Hochfahren des Systems). Das Kundenmanagement muss bereits so ausgefeilt sein, dass Betreuungsroutinen
sichergestellt werden, die auf die neuen tariflichen Anreize abzielen.



Die Akzeptanz der Smartphone-gebundenen Losung hat einen bedeutenden Einfluss auf den Umfang des Pilotbetriebes.
Mit den Erkenntnissen aus dem Vorlaufbetrieb ist zu priifen, ob ein Pilotbetrieb weiterhin erforderlich erscheint oder eine
direkte Umsetzung fiir das gesamte VRR-Gebiet erfolgen kann. Im ersteren Fall sollten auch die Details der o. a. Varianten 1
bis 3 erneut tberpriift werden.

13.7.3.2 Tarifliche Migration von gelegentlichen Nutzern
Um einen reibungslosen Start des Systems fiir gelegentliche Kunden zu gewdhrleisten, missen folgende Entscheidungen
vor dem Roll-out festgelegt sein:

e Unterscheidung postpaid und prepaid: Welche Funktionen haben diese beiden Bezahlmdglichkeiten?
Wie unterschieden sich die Anreize bzw. die Vorteile der jeweiligen Verfahren?

* Konditionen bei postpaid: Welche Kunden werden zugelassen? Wie wird mit Kunden mit Bonitdtsproblemen
umgegangen? Welche Rolle konnte die Autoreload-Funktion tbernehmen?

¢ Konditionen bei prepaid: Welcher Betrag wird bei Unterdeckung zugelassen? Welche Mindestbetrage missen
aufgeladen werden?

e Konditionen bei Pfand bzw. Gebihr: In welcher Hohe und bei welchen Kunden werden sie erhoben?

e Detaillierung der Tarifierungsgrundlage: Welche Grundsatze liegen den Tarif-Kilometern zugrunde (Angebots-
und Nachfragekriterien)? Welche Mindesttarif-Kilometer bzw. ortshezogene Besonderheiten sind tariflich sinnvoll?

e Zwischenschritte beim konventionellen Ticketing: Wie konnen bereits beim konventionellen Ticketing die neuen
Anreize und Preishéhen vorbereitet wer-den? Beispielsweise durch eine tiberdurchschnittliche Anhebung des
Bar-Einzeltickets, um hohere Rabatte bei den neuen Tarifen zu erzielen?

Zu einem festgelegten Zeitpunkt erfolgt innerhalb eines kurzen Zeitraums die Umstellung vom konventionellen Tarif zum
elektronischen Tarif. Ab diesem Zeitpunkt miissen sich alle gelegentlichen Nutzer im Pilotgebiet je nach technischer Ausge-
staltung des Systems ein- und auschecken, bzw. werden automatisch erfasst. Tarifprodukte nach dem konventionellen Tarif-
system werden im Pilotgebiet nicht mehr kommuniziert und nicht mehr vertrieben. Dennoch haben Tickets, die vor der
Umstellung erworben wurden — angelehnt an den derzeitigen Tarifbestimmungen — weiterhin Giiltigkeit. Dazu gehoren z. B.
4er-Tickets. Vermarktet werden ausschlieflich Tarifprodukte nach dem elektronischen Tarif. Inwieweit die konventionellen
Tarife noch die Funktion als Referenzpreis (ibernehmen sollen oder als Riickfallebene vorgehalten werden, ist zu klaren —
nicht nur vor dem Hintergrund ein- und aushrechender Verkehre.

Sobald ausreichend Daten (iber das Nutzungsverhalten der gelegentlichen Kunden im Pilotgebiet vorliegen, greifen die
Betreuungsroutinen des Kundemanagements. Dann wird z. B. gezielt auf Upgrade-Moglichkeiten zu Volumen-Tarifen oder
zu Flatrates hingewiesen oder Hinweise zu weiteren Reisezielen gegeben (vgl. Kapitel 6 ,Kundenmanagement®).

13.7.3.3 Tarifliche Migration von Stammnutzern

Bei der Migration von Stammkunden ist zwischen Kunden mit Barzeitkarten und Kunden mit Abonnements zu unterscheiden.
Mit dem Roll-out der eTarif-basierten Volumen-Produkte entfallen im Pilotgebiet die konventionellen Barzeitkarten. Fiir Kun-
den mit Barzeitkarten wird sofort der neue Tarif angeboten — die ,alten” Barzeitkarten sind nicht mehr Teil des Sortiments.

Kunden mit Abonnements konnen sukzessive in die neue Tarifsystematik tiberfiihrt werden. Denkbar ist, dass gezielt
Kunden angeschrieben und die Vorteile individuell dargestellt wer-den. Dennoch sollen fiir Bestandskunden die Abonnement-
Produkte wahrend der Pilotphase beibehalten werden — neben den neuen Volumen-Tarifen fiir haufige Nutzer. Der Wechsel
zu den neuen Volumen-Tarifen erfolgt damit freiwillig. Je nach Akzeptanz des neuen Tarifs werden die konventionellen Tarife
fir die gesamte Pilotphase angeboten oder laufen sukzessive aus. Damit lieRe sich dem Risiko der Abwanderung vorbeu-
gen, falls der neue Volumen-Tarif bei den , treuesten Kunden® nicht auf die gewiinschte Akzeptanz trifft.
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Im Strategischen Lenkungskreis wurde dargelegt, dass auch Bestandskunden mit einem Abonnement nach dem alten Tarif
ein- und auschecken missen, sofern es sich beim zukiinftigen System im VRR um Check-in/Check-out handeln wird. Dieses
Vorgehen ist zur besseren Betreuung der Kunden und zur Generierung von Daten beim Angebotsmanagement und der
Einnahmeaufteilung sinnvoll. Das Ein- und Auschecken bringt jedoch aus Kundensicht keinen offensichtlichen Nutzen und
ist daher eine kommunikative Herausforderung. Es ist zu erwdgen, bei dieser Kundengruppe lediglich einen Check-in zu
verlangen — so, wie es heute bereits vielfach im OSPV gelebt wird.

Ein Check-out wird vermutlich nur dann von den Abonnenten akzeptiert, wenn daraus konkrete Vorteile resultieren. Um den
Anteil vollstandiger Fahrten mit einem Check-in und einem Check-out zu erhéhen, konnen Anreize gesetzt werden, indem
bei einem Check-out bei-spielsweise bei Storungen individuell informiert oder Hinweise auf glinstigere Tarife gegeben wird.
Die Pilotphase konnte dazu genutzt werden, diese Anreize zu formulieren und ihre Wirksamkeit zu priifen.

In Kapitel 8 ,Dokumentation moglicher Tarifsysteme” wurde auf den EFM3-Vorzug, differenzierter zu bepreisen, bereits hin-
gewiesen. Eine Moglichkeit sind die sogenannten ,Kiez-Flatrates”, um im preissensiblen Nahbereich Nachfragepotenziale
zu wecken. Dem Pilotbetrieb kommt die wichtige Aufgabe zu, die Voraussetzungen fiir diese Kiez-Flatrate zu

validieren, d. h. es ist die Frage zu beantworten, nach welchen Kriterien ein ,Kiez“ festgelegt wird und ob diese Kriterien
auch auf weitere Gebiete im VRR anwendbar sind. Ein Beispiel: Was hat im Stadtteil Milheim an der Ruhr-Heifen zum
Erfolg gefthrt? In welchen anderen Stadten konnen die Handlungsmaglichkeiten (z. B. Familienbepreisung, Teilflatrates
etc.) ebenfalls erfolgreich am Markt platziert werden? Die Festlegung der Kriterien bzw. Parameter muss vor dem Pilotbe-
trieb stattfinden, die Validierung erfolgt jedoch durch den Pilotbetrieb (durch sogenannte Markttests).

13.7.4 Weitere Anforderungen

13.7.4.1 Anforderungen an die Kommunikation

Ein bedeutender Aspekt bei der tariflichen Migration ist die Umstellung der Tarifkommunikation. Es kann durchaus sinnvoll
sein, auf den konventionellen Tarif Bezug zu nehmen, damit der Vorteil des elektronischen Tarifs wahrgenommen wird.
Die zentrale Herausforderung der tariflichen Migration ist die Vermittlung der neuen Tarifierungsansatze. Von der Information
und Uberzeugung der Mitarbeiter im Vertrieb bis zur Gestaltung samtlicher Kontaktpunkte miissen bisherige Prozesse der
Tarifvermittlung tiberarbeitet werden. Neben der Herausforderung, die neuen Tarifierungsgrundsatze zu vermitteln, ist auch
ein Vertrauen flr das System zu schaffen, um dadurch die wahrgenommene Gerechtigkeit und Zuverldssigkeit zu starken.

Bereits vor dem Roll-out im Piloten sind die jeweiligen Tarife zu kommunizieren und zu verkaufen — sowohl fiir die gelegent-
lichen Kunden als auch fiir die Stammkunden. Gelegentliche Kunden miissen vor und wahrend des Pilotbetriebs
umfassend iber Vorteile der Registrierung informiert werden. Stammkunden mit Barzeitkarten sollten auf die neuen
Volumen-Tarife hingewiesen werden. Stammkunden mit Abonnement sollten dariiber informiert werden, dass sich fiir sie

auf Wunsch nichts andert und sie — ggf. begrenzt auf einen langeren Zeitraum — den bisherigen Tarif beibehalten kénnen.

Um die Kommunikation einfach zu halten, wird Neukunden nur der elektronische Tarif angeboten — der konventionelle

wird fiir Zeitkartenkunden weitergefiihrt, jedoch nicht weiter vermarktet. Auf diese Weise kann dem Vorhaben entsprochen
werden, dass die Potenziale des neuen Tarifs durch Nutzungsintensivierung und Upgrading vollstandig ausgeschopft wer-
den und nicht die Profiteure des Tarifs auf den kurzfristig glinstigeren Tarif wechseln. Denn es muss konsequent beachtet
werden, dass der Kannibalismus auf jeden Fall eintritt, eine Mehrnutzung jedoch nur bei intensiver Vermarktung erreicht wird.

Ferner ist die Verzahnung von Tragermedium und Tarifprodukt zu kldren. Es kann sinnvoll sein, eine Markenfamilie zu
implementieren und folglich das Tarifprodukt unabhéngig vom Tragermedium zu fiihren. Dies gestattet den einfachen und
flexiblen Wechsel zwischen Angeboten des Gelegenheitsverkehrs, Angeboten der Stammnutzer und ihren Mischformen.



Zusatzlich wird die Konfusion zwischen den Tarifbezeichnungen verkleinert.

13.7.4.2 Anforderungen an den Vertrieb

Vor dem Roll-out des Piloten missen auch die vertrieblichen Grundlagen geschaffen sein und die Kapazitaten und die
Qualifikation des Vertriebs den neuen Anforderungen geniigen. An dieser Stelle sei nochmal auf die zentrale Eigenschaft
des elektronischen Tarifs hingewiesen: Wahrend heute bei gelegentlichen Nutzern die Tarifwahl bei jeder Fahrt stattfindet,
wird sie zukinftig nur einmal im Laufe der Kundenbeziehung getroffen. Um (iberzeugend die Vorteile des neuen Tarifs dar-
zulegen und eine niedrigschwellige Verfligharkeit zu gewahrleisten, sind die Kapazitaten fiir eine Beratung deutlich auszu-
bauen. Auch wenn viele Vertriebstatigkeiten online zu realisieren sind, erlaubt der personalbediente Vertrieb fiir viele Ziel-
gruppen eine bessere Zugénglichkeit. Neben der proaktiven Betreuung (z. B. durch die Kundeninfo oder die Verkaufsférderung)
sind auch Kapazitaten fir die Klarung der verschiedenen Kundenanliegen zu planen. Dies konnten beispielsweise Fragen
zum Umgang mit vergessenem Check-out und Fragen zur Rechnungsstellung sein. Aufgabe des Pilotbetriebs ist es, die
Akzeptanz der Vertriebskanale herauszustellen und die Beratungskapazitaten zu justieren.

13.7.5 Feedback der Piloterfahrungen

Mit dem Piloten soll die Wirksamkeit des elektronischen Tarifs hinsichtlich Mengen- und Ergiebigkeitssteigerung geprift
werden und etwaige Anpassungen bei den jeweiligen Stellschrauben im Tarif, bei der Kommunikation und/oder im Vertrieb
vorgenommen werden. AnschlieBend — zum Start des Regelbetriebs — sollen die Parameter des Tarifs auf den maximalen
Ertrag angepasst werden.

Die Erkenntnisse aus der Pilotphase sollen nicht nur zum Ende der Pilotphase zusammengefasst werden, sondern fort-
wahrend erfasst, ausgewertet und erneut in den Pilotbetrieb eingearbeitet werden.

Die Verkehre, die aus dem Pilotgebiet ein- oder ausbrechen, sind gesondert zu betrachten, um fiir den spateren Gesamt-
betrieb im VRR mit seinen ein- und ausbrechenden Verkehren sinnvolle Regelungen zu schaffen. Es soll z. B. Antwort auf
die Akzeptanz eines Check-outs am Bahnsteig gefunden werden und darauf, ob bei EinzelTicket-Nutzern im SPNV andere
Gewohnheiten vorherrschen.

13.7.6 Empfehlung fiir die Entwicklung und Ubergang in den Regelbetrieb

Die schrittweise Migration von gelegentlichen Kunden und Stammkunden hat — im Vergleich zu einer simultanen Migration —
den Vorteil, dass sich Tarif, Vertrieb und Kommunikation auf die unterschiedlichen Anforderungen der jeweiligen Zielgruppen
einstellen kdnnen. Ferner lassen sich die gelernten Prozesse besser auf die zukiinftigen Aufgaben anpassen.

Freiheitsgrade ergeben sich bei der Schnelligkeit, das konventionelle Ticketing einzuschranken. Denkbar wére beispiels-
weise, den konventionellen Tarif wahrend der Pilotphase komplett (fiir Gelegenheitskunden und fiir Stammnutzer) beizube-
halten oder zumindest einen grofReren Teil davon weiterzufiihren (z. B. neben dem Abonnement auch Barzeitkarten). Der
Vorteil dieser Varianten ware, dass im Falle von technischen oder tariflichen Schwierigkeiten sowohl eine Riickfallebene zur
Verfligung stiinde als auch ein Referenzpreis, der den elektronischen Tarif besonders vorteilhaft erscheinen lie3e. Proble-
matisch sind dabei allerdings folgende Aspekte:

¢ Die anfangs geforderte Tarif-Konsistenz wird nicht gewahrleistet.
e Die Wirksamkeit des elektronischen Tarifs lasst sich nicht eindeutig nachvollziehen, da es bei Parallelbetrieb von
konventionellem und elektronischem Tarif zu Wanderungen in den jeweils vorteilhaften Tarif kommt.

Die Erweiterung auf den gesamten Verkehrsverbund verlauft hinsichtlich Kundenmanagement und vertrieblichen Prozessen
nach dem gleichem Schema ab wie beim Pilotbetrieb: Mit einem entsprechenden Vorlauf sind die Prozesse in der Region
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vorzubereiten. Mit den Erkenntnissen aus dem Pilotbetrieb ist zu entscheiden, mit welcher Intensitat Produkte des
konventionellen Ticketings aus dem Sortiment entfernt werden. Wenn sich beispielsweise herausstellt, dass wahrend des
Pilotbetriebs ein hoher Teil der Abonnenten in die Volumen-Tarife wechselt, kann die Migration schneller vollzogen werden.

Die Ausfithrungen stellen nur eine Ubersicht der Migrationsschritte dar. In einer weiteren Untersuchung sind die detaillierten

Umsetzungsschritte (z. B. die zeitliche Abstufung der Migrationsphasen) abzustimmen. Dabei ist der in Abschnitt 13.7.2
beschriebene Grundsatz eines konsistenten Tariftableaus einzuhalten.

14 AP12 - Wirtschaftlichkeitsmodell

14.1 Einfiihrung in das Berechnungsmodell

14.1.1 Ziele und Nutzen

Das Berechnungsmodell dient der Berechnung verschiedener Szenarien fiir die Einfiihrung und den Betrieb eines
EFM3-Gesamtsystems im VRR. Es ermdglicht durch Verdnderung verschiedener Ausgangsparameter, die wirtschaftlichen
Auswirkungen unterschiedlicher Vorgehensweisen zu beurteilen.

Grundsatzlich wird die wirtschaftliche Entwicklung tiber einen Zeitraum von 15 Jahren modelliert.

Die errechneten Ergebnisse fiir die Betriebskosten nach EFM3-Einfiihrung werden zu den heutigen Betriebskosten des
Vertriebssystems in Relation gesetzt und zeigen die Wirtschaft-lichkeit des EFM3-Systems auf.

Entwicklung der Wirtschaftlichkeit

Kostenmodell
EFM3-System Einnahmen VRR p.a.

Vertriebskostenquote
EFM3 auf 15 Jahre

Vergleich

Durchschnittliche

Vertriebskostenquote
VU heute

Abbildung 46 Ubersicht Berechnungsmodell



Mit dem Berechnungsmodell werden erreicht:

e die Berechnung einer EFM3-Vertriebskostenquote nach benannten Faktoren
e ein Vergleich durch ein Benchmark zu jetzigen Vertriebskostenquoten
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Das Modell erméglicht weiterhin die Berechnung verschiedener Szenarien je nach Ausgestaltung von Migration,
Beschaffung und Betrieb.

Das vorliegende Dokument erldutert, wie das Modell arbeitet, wie beispielsweise Ergebnisse durch die Ansteuerung/

VerknUpfung der verschiedenen Parameter entstehen.

Zur einfachen Lesbarkeit sind folgende Textmarkierungen in diesem Kapitel verwendet:

kursiv

kursiv fett

verweist auf ein Tabellenblatt

verweist auf einen Ausdruck, Parameter o. &. auf einem Tabellenblatt

14.1.2 Grundlegender Aufbau
Das Berechnungsmodell wurde mit MS Excel 2010 erstellt und besteht aus mehreren, in einer Excel-Datei zusammengefass-
ten Tabellen mit diversen internen Verknipfungen und Beziigen. Aus diesem Grunde ist auch die Mehrzahl der Zellen gegen

Veranderungen gesperrt. Zellen mit Eingabemaoglichkeiten (Parametereingaben, Variantenauswahl) sind hellgrin markiert
und finden sich nur auf den beiden Tabellenbléttern Ubersicht und Eingabeparameter.

Sie ermoglichen die Evaluation der in der folgenden Tabelle enthaltenen abgestimmten Szenarien sowie die Berechnung

der Auswirkungen der unterschiedlichen Finanzierungsszenarien. Fir die drei unterschiedlichen Mengenger(ste sind dabei

jeweils die angepassten Modelldateien heranzuziehen.

Szenarien Einfluss auf Modell Gesamt-VRR Pilot VRR ohne Pilot
US1 |Koordination Infrastruktur Management
Datengrundlage Vergleich Datengrundlage
) zentraler Ansalz _— CUBIC-Grobkonzept VIA-CUBIC-skaliert
zentrale Dienstleistung - -
Hochrechnung auf Basis der Hochrechnung auf Basis der
b) dezentraler Ansatz Datengrundlage VIA
VIA-Datengrundlage VIA-Datengrundlage
Auswirkung Smart-First-Strategie Erfassungsinfrastruktur
2 0, 0/ 10,
us (Einsatz Smartphones) (Validatoren) und Chipkarten 30% 30% 30%
Datengrundlage VIA -
US3 |mehr Kontrolle Kontrollgerate und Hochrechnung auf Basis der Abschatzung mehr Kontrolle Hochrechnung auf Basis der
Kontrollpersonal VIA-Datengrundlage durch die VIA => Validierung VIA-Datengrundlage
durch den SK EFM
.. Daten auf Grundlage NL Daten auf Grundlage NL Daten auf Grundlage NL
US4 |Ponale (vergessenes check-out) EBE OV-Chipkaart OV-Chipkaart OV-Chipkaart
US5 |Chipkarte
a) Pfand Einnahme Chipkarten, . . . .
b) Kauf Austauschfaktor Abschéatzung Konsortium (Anfrage bei Probst im Rahmen CRM)
US6 |Layout Chipkarte [ [
a) produktbezogene Chipkarten -
b) Multilayout-Chipkarte Austauschfaktor Abschitzung Konsortium
c) Multilayout-Chipkarte + Werbung Austauschtaktor,
Einnahme Chipkarten
. . . . Ausgaben Chipkarte und Hochrechnung auf Basis der . Hochrechnung auf Basis der
US7 |Die Ausstattung von Behinderten mit Chipkarten Reduktion Erhebungen VIADatengrundlage Abschéatzung VIA VIA-Datengrundiage
uss Einsparung Erhebungen EAV / Einnahmen durch gesparte Einschatzungen nach Riicksprache im VRR
Angebotsmanagement Erhebungen

Abbildung 47 Einfiihrungsszenarien und Variationen (Unterszenarien US)
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14.1.3 Ubersicht Tabellenblitter
Im Einzelnen sind folgende Tabellenblatter im Berechnungsmodell enthalten:

 Ubersicht — Kosteniibersicht, Ergebnistibersicht

» Eingabeparameter — Eingangsdaten (z. B. Ermittlung Gerateanzahl)

e Kostenvergleich inkl. Wiederbeschaffungskosten WBK — Vergleich EFM3-Kosten zu heutigen Vertriebskosten
e Kostenvergleich Betriebskosten

e Gesamtkosten inkl. Wiederbeschaffungskosten — Kosten aller Komponenten aufgeteilt auf die Jahre
e Gesamtkosten periodenbezogen — Kosten aller Komponenten

e Kosten Systemaufbau — Ermittlung der Investitionskosten

* Kosten Systembetrieb — Ermittlung der Betriebskosten

e Finanzierung — Berechnung der Finanzierung (Fremd-/Eigenkapital)

 Finanzierung (2) — weiterfiihrende Finanzierungsrechnung

e Lebensdauer Systemkomponenten — Technische Lebensdauer der Komponenten

e Kosten Mobilfunkvertrdge

e Kosten fiir Chipkarten — Beschaffung, Sicherheitsmanagement, Verteilung

e Migrationskosten — Kostenermittlung Ersatzfahrzeuge und Personal

» Mehrerlése CRM, sonstige — Uberblick mdglicher Mehrerldse

e Nutzungsdauer Chipkarten — aktuelle Nutzungsdauer von Chipkarten im VRR

e Kosten Kundencenter — Kostenermittlung fiir VVK-Stellen

* Anzahl Kundencenter-VK-Plétze — Ubersicht der VRR-Kundencenter

e Basisdaten VRR — Einnahmen VRR in 2011 und 2012
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Abbildung 48 Auszug Excel-Tabellenblatter

14.2 Erlduterung der Tabellenbldtter und Funktionen

14.2.1 Ubersicht

14.2.1.1 Gliederung und Parametrierung

Die auf diesem Blatt aufgefithrten Eingangsparameter, Stiickzahlen, Geratekosten etc. basieren auf Erhebungen bei den
Verkehrsunternehmen im Rahmen des AP8 der Machbarkeitsstudie, auf Annahmen aus den Cubic-Vorstudien sowie auf
Abschatzungen und Erfahrungen des Konsortiums bei vergleichbaren Projekten.



Das Blatt listet, gegliedert nach Komponenten, in mehreren Spalten die unterschiedlichen Kosten auf.

Die Spalte Anzahl Komponenten beinhaltet die Gesamtzahl einer Position, zusammengefasst als Summe, wenn sich diese
indirekt, z. B. aus der Anzahl der Turen bei Fahrzeugen ergibt (vgl. Blatt Eingabeparameter).

Die Spalte Investitionskosten beinhaltet die direkten Investitionskosten zu Beginn der Umsetzung. Dabei sind Vollkosten
angesetzt, um einen Vergleich der Vertriebskostenquote zu ermoglichen. Als reine Investitionskosten fiir das EFM3-System
mussen anstelle der Vollkosten fir umristbare oder aufriistbare Komponenten (z. B. Automaten) die i. d. R. geringeren Auf-
ristkosten beriicksichtigt werden.

Die Spalte Investitionskosten abz. Drittmittel beinhaltet die direkten Investitionskosten zu Beginn der Umsetzung, vermin-
dert um durch externe Projekte oder Forderungen getragene Kosten.

Die Spalte Wiederbeschaffungskosten beinhaltet die notwendigen Riicklagen/Jahr bei einer fiir das jeweilige Geréat vorgege-
benen technischen Nutzungsdauer. Sie ist damit nicht mit der finanztechnischen Abschreibung identisch.

Die Spalte Betriebskosten beinhaltet die Kosten fiir den Betrieb der jeweiligen Komponente ohne Wieder-/Ersatzbeschaf-
fungskosten.

Die einzelnen, nachfolgend aufgefiihrten Positionen sind inhaltlich gegliedert und fassen teilweise Einzelpositionen mit
identischen oder vergleichbaren Geraten zusammen.

14.2.1.2 Komponenten

1. Hintergrundsystem
Annahme: ein zentrales HGS mit zentralem Betrieb

2. Fahrzeuge
daraus berechnet sich die Anzahl der mobilen Validatoren (vgl. Eingabeparameter)

3. Haltestellen/Stationen
daraus berechnet sich die Anzahl der stationaren Validatoren (vgl. Eingabeparameter)
Trennung nach OSPV und SPNV

4. Verkaufsautomaten
unterschieden in ,Full-Service“-Automaten und Aufladeautomaten mit beschrankter Funktionalitat
Aufladeautomaten sind fahrgastbediente Automaten, die zum Aufladen von Smartcards und Bezahlen/Aufladen
von elektronischen Tickets Anwendung finden.
Den Eingaben (Stiickzahl) liegt die Annahme zugrunde, dass durch deren Verwendung ca. die Halfte der bisherigen
Fahrscheinautomaten (,Full-Service“-Automaten) ersetzt werden kann.

5. Personalbediente Verkaufsausriistung
Unterscheidung in Ausriistung fiir eigene Verkaufsarbeitsplatze im Servicecenter (sogenannte. “Full-Service-Counter*)
und firr externe Verkaufsstellen mit eingeschranktem Serviceangebot.

6. Personalbediente Verkaufsstellen
Betriebskosten fiir 0. a. Verkaufsarbeitsplatze

7. Kontrollgerate
Es besteht die Moglichkeit durch Einsatz von gilinstigen (low cost) Gerdten (z. B. Smartphone mit Kontroll-App) die
Kosten fiir die Kontrollgerate zu reduzieren.

8. Mobilfunkvertrage
ergeben sich aus der Anzahl der Gerate mit Dateniibertragung per Mobilfunk (vgl. Blatt Eingabeparameter)



9. SAMs
ergeben sich aus der Anzahl der mit einem SAM auszustattenden Geréte
10. Kunden

beinhalten die Kosten fiir die Chipkarten
Diese Daten flieRen in die Berechnungen ,Menge erstes Jahr und ,Menge Folgejahre” in Kosten fiir Chipkarten ein.
Diese Daten sind aufgefiihrt, flieBen jedoch nicht in die Berechnungen der Perioden 2 —15 unter ,Aufwand Chip-
karten“ in Gesamtkosten inkl. WBK und Gesamtkosten periodenbezogen ein.

11. Einnahmen Chipkarten
mogliche Einnahmen bei Verkauf/Ausgabe gegen Gebiihr

12. div. Einnahmen

13. Referenzdaten

14. Migrationskosten

14.2.1.3  Grafik ,Investitions-, Vertriebs- und Betriebskosten*
Die in den Berechnungstabellen ermittelten Ergebnisse werden, in einer Grafik zusammengefasst, iiber den Betrachtungs-
zeitraum von 15 Jahren dargestellt.

Investitionskosten treten inshesondere zum Projektstart und in den Jahren der verschiedenen Wiederbeschaffungen einzel-
ner Systemkomponenten (z. B. Validatoren und Fahrerarbeitsplatze im zehnten Jahr) deutlich hervor.

14.2.1.4 Grafik ,,Kapitalwert und Break-Even*
In einer weiteren Grafik sind

a) der Verlauf des Kapitalwertes der Investition und der Ersatzinvestitionen inklusive der Finanzierungskosten
sowie
b) die Summation aus Anfangsinvestition, Ersatzinvestitionen und jéhrlichen Einsparungen des EFM3-Systems
bei Vergleich mit heutigen Vertriebskosten

Uber den betrachteten Zeitraum von 15 Jahren dargestellt. Daraus ergibt sich eine vereinfachte ,Break-Even“-Berechnung

14.2.1.5 Wichtige Kennzahlen

Als weitere wesentliche Ergebnisse der Berechnungen sind unterhalb der Grafik der Kapitalwert der Gesamtinvestition und
die durchschnittliche Vertriebskostenquote des betrachteten EFM3-Systems angegeben. Dabei beinhaltet der Kapitalwert
den Aufwand eines EFM3-Systems / Betriebskosten inkl. Finanzierung ohne Tilgung und ohne Ersatzinvestition. Die hier
angegebene Vertriebskostenquote beinhaltet die Betriebskosten des EFM3-Systems einschliefilich der Kosten fiir Finanzie-
rung, Tilgung und Wiederbeschaffung.

Abweichend davon wird — um die Vergleichbarkeit mit der heutigen Vertriebskostenquote zu gewéahrleisten — fir die
Berechnung der Wirtschaftlichkeit des EFM3-Systems gegenliber dem heutigen Vertriebssystem die Vertriebskostenquote
ohne Tilgungs- und Wiederbeschaffungskosten herangezogen.



14.2.1.6 Finanzierungsparameter

Zum Vergleich des Einflusses unterschiedlicher Finanzierungsformen auf die Berechnungsergebnisse ist im Weiteren eine

Eingabemaoglichkeit fiir die verschiedenen Finanzierungparameter implementiert:

Anteil Eigenkapital

Eigenkapital-Verzinsung

Verzinsung Fremdkapital

Verwaltungskosten (in Prozent der Gesamtkosten)

Wagnis und Gewinn (in Prozent der Gesamtkosten)

Zinssatz fur die Kapitalwertberechnung (verwendet in den Tabellen Kostenvergleich mit WBK und
Kostenvergleich Betriebskosten)

Details dazu sind dem Kapitel 15 zu AP13 ,Finanzierung® zu entnehmen.

14.2.2 Eingabeparameter

14.2.2.1

Systemkomponenten

Hier werden Eingaben der Kosten fiir Hardware und Systembetrieb der einzelnen Komponenten, die technische Lebens-
dauer und eventuelle Drittmittel zusammengefasst.
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Auf Grundlage dieser Daten werden die Kosten des Systemaufbaus und des Systembetriebs in den entsprechenden Tabel-
lenblattern berechnet.

1. Menge (Anzahl der Komponenten)

Zur Berechnung der Anzahl der ,Validatoren auf Stationen® werden Daten aus dem Tabellenbereich Validatoren
verwendet.

Zur Berechnung der Anzahl der ,Validatoren auf Stationen“ werden Daten aus den Tabellenbereichen Validatoren
und Zusammenfassung Fahrzeuge verwendet.

Die Anzahl der ,Fahrerarbeitsplatze® stammt aus Migrationskosten.

Die Anzahl der SAMs wird aus der Menge der Validatoren, Kontrollgeréate, Verkaufsautomaten und Verkaufsstellen
berechnet.

Weitere Daten stammen aus Ubersicht.

Die Anzahl der ,Validatoren mit Funk“ und ,Kontrollgerate (Normal)“ werden fiir die Abschatzung der Kosten
Mobilfunkvertrage verwendet.

Weitere Daten werden in Kosten Systemaufbau (Menge) und Kosten Systembetrieb (Menge) verwendet.

2. Investitionskosten

Basispreis (Hierbei handelt es sich um reine Hardwarekosten.)
Gebrauchsfertig (Hierbei handelt es sich um Hardware- und Installationskosten.)
Diese Daten flieBen in die Berechnung der Kosten des Systemaufbaus ein.

3. Nutzungsdauer in Jahren (Nutzungsdauer der Komponenten)

Diese Daten werden in Gesamtkosten inkl. WBK (Nutzungsdauer), Gesamtkosten periodenbezogen (Nutzungs-
dauer) und Lebensdauer Systemkomponenten (Lebensdauer in Jahren) verwendet.
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4. Drittmittel bei Investitionen (Hierbei handelt es sich um den prozentualen Anteil der moglichen Fremdfinanzierung/
Forderung an den Investitionskosten.)

Diese Daten flieBen in die Berechnung Gesamt (€) abz. Drittmittel in Kosten Systemaufbau ein.

5. Kosten Systembetrieb
 Stlckpreis pro Jahr (Hierbei handelt es sich um die Gesamtkosten je Komponente und Jahr.)
» davon Material (Hierbei handelt es sich um den Anteil der Materialkosten an den Gesamtkosten
je Komponente und Jahr.)

Diese Daten flieflen in die Berechnung der Betriebskosten in Kosten Systembetrieb ein.

14.2.2.2 Personalkosten

1. Systemeinflhrung / Gesamt (Hierbei handelt es sich um die Personalkosten fiir die Entwicklung und Inbetriebnahme
des gesamten Systems.)
Diese Daten stammen aus Ubersicht (Hintergrundsystem).
Diese Daten flieBen in Kosten Systemaufbau ein.

2. Systemeinfiihrung / Drittmittel (Anteil der Férderung an Personalkosten fiir die Entwicklung und Inbetriebnahme des
gesamten Systems)
Diese Daten flieen in die Berechnung Gesamt (€) abz. Drittmittel in Kosten Systemaufbau ein.

3. Systembetrieb / jahrliche Kosten (Hierbei handelt es sich um die Personalkosten fir den Betrieb des gesamten Systems.)
Diese Daten stammen aus Ubersicht (Hintergrundsystem).
Diese Daten fliefSen in Kosten Systembetrieb ein.

14.2.2.3  Mobilfunk

1. Stuckpreis pro Jahr (Hierbei handelt es sich um die jahrlichen Kosten je Mobilfunkvertrag.)
Diese Daten flieBen in Kosten Mobilfunkvertrdge ein.

2. Drittmittel (Anteil der Forderung an den jahrlichen Kosten fiir Mobilfunkvertrége)
Diese Daten flieflen in die Berechnung ,,Stiickpreis pro Jahr* in Kosten Mobilfunkvertrége ein.

14.2.2.4  Chipkarten
1. KA-Chipkarten (Hierbei handelt es sich um die reinen Hardwarekosten je Chipkarte.)
Diese Daten werden in Kosten fiir Chipkarten verwendet.
2. Sicherheitsmanagement (Hierbei handelt es sich um die Kosten fuir Zertifikate je Karte.)
Diese Daten werden in Kosten fiir Chipkarten verwendet.
3. Distribution (Hierbei handelt es sich um die Kosten fiir den Vertrieb je Chipkarte.)
Diese Daten werden in Kosten fiir Chipkarten verwendet.
4. Austauschfaktor (Anteil der Chipkarten, die jahrlich an Neukunden ausgegeben werden oder aufgrund von Defekt oder
Verlust ersetzt werden missen, vgl. dazu auch Nutzungsdauer Chipkarten.)
Diese Daten flieflen in die Berechnung ,,Menge Folgejahre” in Kosten fiir Chipkarten ein.
Diese Daten sind aufgefiihrt, fliefen jedoch nicht in die Berechnungen der Perioden 2 — 15 unter ,Aufwand Chipkarten®
in Gesamtkosten inkl. WBK und Gesamtkosten periodenbezogen ein.



Die eingetragenen Preise fiir Chipkarten und Sicherheitsmanagement entsprechen der aktuellen Beschaffung von
Chipkarten durch den VRR.

14.2.2.5 Validatoren

1. Anzahl Validatoren je Bahnsteigkante

2. Anzahl zusatzliche Validatoren je Bahnsteigkante fiir Haltepunkte mit hohem Fahrgastaufkommen
3. Anzahl Validatoren (normales Fahrgastaufkommen) gesamt

4. Anzahl zusatzliche Validatoren (hohes Fahrgastaufkommen) gesamt

Die vorgegebenen Eingaben (Validatoren je Bahnsteigkante) konnen durch den Bearbeiter geandert werden um
z. B. eine steigende Quote von Smartphone-Ticketing der Fahrgaste (First-Smart-Strategie) zu berlicksichtigen.
Uber die griin hinterlegten Pull-down-Meniis kénnen verschiedene Ausriistungsvarianten betrachtet werden:

e Funkmodule/Fahrzeug — Auswahl, ob alle Validatoren in den Fahrzeugen tber je ein Funkmodul verfiigen sollen
oder ob eine Master-/Slave-Konstellation gewahlt werden soll (Einfluss auf die Anzahl der GSM-Vertrage)

 Validatoren/Tur — Auswahl fur die moglichen Ausristungsvarianten der Fahrzeuge mit Validatoren (First-Smart-
Strategie, s. 0.)

In den weiteren Eingabefeldern besteht die Moglichkeit, eine prozentuale Geratereserve fiir die Validatoren (stationar/
mobil) vorzugeben.

Die Auswahlparameter und Reserveeingaben werden in der Berechnung der Gesamtmenge der Validatoren entsprechend
beriicksichtigt.

14.2.2.6  Migrationskosten
Im Tabellenabschnitt Migrationskosten sind die fiir die Systemeinfithrung relevanten Kosten zusammengestellt. Dariiber
kann eine Abschatzung der bei den Verkehrsunternehmen direkt anfallenden Kosten erfolgen.

Flr die Umriistzeiten und Ersatzfahrzeuge wurden Angaben/Erfahrungen aus unterschiedlichen Projekten mit &hnlichen
Anforderungen (z. B. Ausriistung von Fahrzeugen mit RBL-Komponenten) herangezogen.

Der Personalaufwand fir das Projektmanagement wahrend der Systemmigration auf Seiten der einfithrenden Verkehrsun-
ternehmen kann mit folgenden Grundannahmen grob abgeschatzt werden:

e Grofde VU: 12 Personenmonate
¢  mittlere VU: 8 Personenmonate
¢ kleine VU: 4 Personenmonate

Fir alle Verkehrsunternehmen des VRR zusammen werden 120 Personenmonate angenommen.

14.2.2.7 Mehrerlose
In diesem Tabellenabschnitt sind die moglichen Mehrerldse zusammengefasst.
Aus CRM-Mainahmen (vgl. Kapitel 6 zu AP4):

e Mehrnutzung durch Bevorratung — Bevorratung mehrerer Werteinheiten auf der Karte einfachere Nutzung (,Abfahren®)
e Mehrnutzung durch Gelegenheitsfahrer — einfachere Nutzungsmaoglichkeit (Zugang zum OPNV)
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e Mehrnutzung Abo-Kunden — Abo-Karte als Medium fiir weitere Tarifprodukte
e Vermeiden von Lebensbriichen — Moglichkeit der gezielten Werbung bei Wech-seln von Lebensabschnitten
(z. B. vom Schiiler zum Azubi)

Weitere Mehrerlose konnen durch Aufschlag fiir den Ticketverkauf im Fahrzeug und die Vermarktung der Kartenflache
erzielt werden.

14.2.2.8 Betriebs- und Serviceorganisation

Hier besteht die Moglichkeit, Uiber die Anderung der beiden Kostensteigerungsfaktoren verschiedene Organisationsformen
zu beriicksichtigen, um die Auswirkungen auf die Kosten und die Wirtschaftlichkeit zu ermitteln.

Es werden folgende Varianten vorgeschlagen:

1. zentraler Betrieb (Alles wird von einem Stiitzpunkt gemanagt und bearbeitet [Beispiel London, Oyster-Projekt])
= Faktor erhohter Personalaufwand = 1,0
= Faktor erhohter Materialaufwand = 1,0

2. einige Stitzpunkte (im VRR-Gebiet bestehen 2 — 4 Wartungsstiitzpunkte)
= Faktor erhdhter Personalaufwand = 1,2
= Faktor erhohter Materialaufwand = 1,1

3. dezentrale Organisation (jedes VU bearbeitet alle Aufgaben in seinem Bediengebiet [heutige Organisation])
= Faktor erhohter Personalaufwand = 1,5
= Faktor erh6hter Materialaufwand = 1,2

14.2.2.9 Zusammenfassung Fahrzeuge
In diesem Tabellenabschnitt werden nochmals die Stiickzahlen der Fahrzeuge mit Auflistung der Tiirvarianten und die
Anzahl der Validatoren zusammengefasst dargestellt.

14.2.3 Kostenvergleich mit WBK

Die Tabelle zeigt die Ergebnisse der Gesamtkostenberechnung mit Beriicksichtigung der Wiederbeschaffungskosten (WBK)
einzelner Komponenten entsprechend der jeweiligen technischen Nutzungsdauer. Die Vertriebskosten des EFM3 werden
mit den heutigen Vertriebskosten verglichen und daraus die Einsparungen ermittelt.

Die Daten bilden die Grundlage fiir die Darstellungen auf dem Blatt Ubersicht.

14.2.4 Kostenvergleich Betriebskosten

In dieser Tabelle werden die Betriebskosten des EFM3 tiber die Projektlaufzeit dargestellt und zu den heutigen Vertriebskos-
ten ins Verhaltnis gesetzt.

Die Daten bilden die Grundlage fiir die Darstellung der Entwicklung des Kapitalwerts auf dem Blatt Ubersicht.

14.2.5 Gesamtkosten inkl. WBK

Das Tabellenblatt enthélt die Ubersicht Giber samtliche Investitions- und Betriebskosten der technischen Systeme, Mobil-
funkvertrage, Verkaufsstellen und Chipkarten sowie die Finanzierungskosten.



Fur die Wiederbeschaffungskosten des Gesamtsystems sind die Investitionskosten linear iber die Gesamtlaufzeit des
Projekts auf die einzelnen Jahre umgelegt. Dabei wird die Nutzungsdauer und somit die entsprechende Ersatzbeschaffung
einzelner Komponenten wahrend des Betrachtungszeitraums berticksichtigt.

Aufwendungen fur Chipkarten und Einnahmen aus Verkauf/Gebtihr fir Chipkarten gehen nicht in die Berechnung der
Gesamtsummen ein.

14.2.6 Gesamtkosten periodenbezogen
Diese Tabelle fasst die einzelnen Gesamtkosten periodenbezogen, d. h. in Jahresscheiben zusammen. Investitionskosten
werden in dem jeweiligen Jahr ihres Auftretens entsprechend beriicksichtigt.

Aufwendungen fiir Chipkarten und Einnahmen aus Verkauf/Gebthr fir Chipkarten gehen nicht in die Berechnung der
Gesamtsummen ein.

14.2.7 Kosten Systemaufbau
Die kompletten Investitionskosten werden unter Beriicksichtigung eventueller Nutzung von Drittmitteln (ggf. von Fordermitteln)
fir die einzelnen Systemkomponenten aufgelistet.

14.2.8 Kosten Systembetrieb
In der Tabelle sind die berechneten Betriebskosten der einzelnen Systemkomponenten sowie die entsprechenden Gesamt-
betriebskosten des EFM3-Systems zusammengefasst.

Grundlage der Kalkulation ist die Umsetzung eines konsequenten Instandhaltungsmanagements mit Storungsbeseitigun-
gen, Ersatzteilversorgung und ggf. Komponentenaustausch bzw. Ersatzlésungen. Dabei werden sowohl Sach- als auch Per-
sonalkosten beriicksichtigt.

Die Faktoren flr erhohten Personal- bzw. Materialaufwand (siehe Kapitel 14.2.2.8) aus Eingabeparameter beeinflussen die
Sachkosten bzw. die Personalkosten pro Jahr.

14.2.9 Finanzierung und Finanzierung (2)
In diesen beiden Tabellenblattern werden die Berechnungen fiir die verschiedenen Moglichkeiten der Projektfinanzierung

durchgefihrt.

Eingang und Beriicksichtigung finden hierbei neben den ermittelten Projektkosten die im Blatt Ubersicht definierten und
frei vorgebbaren Finanzierungsparameter.

Die ersten beiden Jahre werden als Beschaffungsphase mit gleichmafiger Aufteilung der Investitionskosten und ohne Ein-
nahmen aus dem Systembetrieb angenommen. Beginnend mit dem dritten Jahr startet der Systembetrieb mit Einnahmen.

Ersatzbeschaffungen wahrend des Betrachtungszeitraums gehen in den jeweiligen Kapitalaufwand ein.

In der Grafik auf dem Tabellenblatt sind die Darlehensstande fiir Fremd- und Eigenkapital jeweils zum Periodenende (iber
die Projektlaufzeit aufgetragen.

14.2.10 Lebensdauer Systemkomponenten
Die Tabelle listet die angenommene technische Lebensdauer der einzelnen Systemkomponenten auf.
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14.2.11  Kosten Mobilfunkvertrage
Hier werden die Gesamtkosten der Mobilfunkvertrage abgeschatzt.

1. Menge (Hierbei handelt es sich um die Anzahl der Mobilfunkvertrage.)
¢ Sie wird errechnet aus der Anzahl der Systemkomponenten mit GSM-Funkmodul (Menge Validatoren mit Funk
und Kontrollgerédte (Normal)).

2. Stickpreis pro Jahr (Hierbei handelt es sich um die geschatzten, jahrlichen Kosten je Mobilfunkvertrag. Drittmittel
werden an dieser Stelle mit eingerechnet.)

3. Preis pro Jahr (Hierbei handelt es sich um die jahrlichen Kosten fiir die gesamten Mobilfunkvertrage.)
e Wird auf Grundlage von Menge und Stiickpreis pro Jahr berechnet.
¢ Die Ergebnisse flie3en in alle Perioden in Gesamtkosten inkl. WBK und Gesamtkosten periodenbezogen
unter Aufwand Mobilfunkvertrage ein.

14.2.12  Kosten fiir Chipkarten
Hier werden die Gesamtkosten fiir die Chipkarten (Nutzermedien) errechnet.

1. Stlckpreis pro Chipkarte (Hierbei handelt es sich um den Stiickpreis der einzelnen Leistungselemente.
Siehe auch Chipkarten)
¢ Diese Daten stammen aus Eingabeparameter, Position Chipkarten.

2. Menge erstes Jahr (Hierbei handelt es sich um die Anzahl der neu auszugebenden Chipkarten im ersten Jahr.)
e Wird auf Grundlage von Ubersicht (Kunden) Abo, Gelegenheitskunden — Prepaid und Gelegenheitskunden —
Postpaid berechnet.

3. Kosten erstes Jahr (Hierbei handelt es sich um den Gesamtpreis der einzelnen Leistungselemente im ersten Jahr.)
e Wird auf Grundlage von Stiickpreis pro Chipkarte und Menge erstes Jahr berechnet.

4. Menge Folgejahr (Hierbei handelt es sich um die Anzahl der neuen Chipkarten in den Folgejahren.)
o Wird auf Grundlage von Ubersicht (Kunden) und Eingabeparameter (Chipkarten [Austausch-Faktor]) berechnet.

5. Kosten Folgejahre (Hierbei handelt es sich um den Gesamtpreis der einzelnen Leistungselemente in den Folgejahren.)
e Wird auf Grundlage von Stiickpreis pro Chipkarte und Menge Folgejahr berechnet.

14.2.13  Migrationskosten

Die Tabelle enthalt die Abschatzung der VU-internen Kosten fiir die Dauer der Systemeinfiihrung. Es werden die bei
Eingabeparameter angegebenen Werte fiir Umristzeiten, Ersatzfahrzeuge sowie Personalschulungen sowie die
ermittelten Anzahlen der Fahrzeuge und Personale verwendet.

Das Ergebnis geht nicht in die Berechnung der Gesamtinvestitionskosten ein.
14.2.14  Mehrerlose CRM, sonstiges

Die hier aufgelisteten Mehrerl6se sind durch die Umstellung auf den eTarif und entsprechende MarketingmaBnahmen
erzielbar. Sie werden aber nicht bei den Kosten- und Vergleichsrechnungen weiterverwendet!



14.2.15  Nutzungsdauer Chipkarten

Die hier enthaltene tabellarische Ubersicht der Nutzungsdauer der Chipkarten spiegelt die aktuelle Situation im VRR gemaf
den Riickmeldungen einzelner VU wider. Insofern ist diese Tabelle nur zur Information gedacht. Die Berechnungen des
Berechnungsmodells (Menge Folgejahre in Blatt Kosten fiir Chipkarten) verwenden die in den Eingabeparametern definier-
ten Austausch-Faktoren fiir die Chipkarten.

14.2.16  Kosten Kundencenter

In diesem Tabellenblatt werden die Betriebskosten fiir die VU-eigenen Vorverkaufsstellen ermittelt. Wichtigstes Ergebnis ist
der ermittelte jahrliche Aufwand je Arbeitsplatz (vgl. Zeile 49). Dieser geht in die Berechnung der Gesamtkosten in den
Tabellenblattern Gesamtkosten inkl. WBK und Gesamtkosten periodenbezogen unter Punkt 4 Aufwand Verkaufsstellen ein.
Des Weiteren werden die Provisionskosten fir die externen Vorverkaufsstellen ermittelt, die ebenfalls in der Gesamtkosten-
berechnung Berticksichtigung finden.

14.2.17  Anzahl Kundencenter-VK-Pldtze
Die Tabelle listet VU-eigene Verkaufsstellen und Kundencenter auf.

14.2.18 Basisdaten VRR
Die Tabelle fasst die vom VRR zur Verfiigung gestellten Umsatzzahlen der Jahre 2011 und 2012 zusammen.

Die Werte des Jahres 2012 bilden die Grundlage fiir die Vergleiche der errechneten EFM3-Kosten mit den aktuellen
Vertriebskosten.

15 AP13 - Finanzierung

15.1 Einordnung des Arbeitspaketes

Im Rahmen dieses Arbeitspaketes werden die grundsatzlichen Optionen zur Finanzierung der Investitionen sowie des
Betriebs des EFM3-Systems dargestellt und mit Empfehlungen versehen. Davon ausgehend, dass bei Vorschaltung eines
Pilotbetriebs die Entwicklung des Piloten und die verbundweite Einfiihrung des Systems nach Méglichkeit verfahrenstech-
nisch geblindelt werden sollten oder aber die Vergabe gleich den gesamten Verbundraum abdeckt, betreffen die Empfeh-
lungen die Betrachtungsebene des Verbundes.

Die zweite Aufgabenstellung von AP13 ist es, die finanzierungsrelevanten Eckdaten zu identifizieren und herzuleiten, die fur
die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung (AP12) von Bedeutung sind. Unterkapitel 15.9 beinhaltet als Anhang eine zusammenfas-
sende Darstellung der Eckdaten.

Im Rahmen von Kapitel 14 (AP12) angestellte Sensitivitdtsanalysen haben ergeben, dass die im Zuge dieses Arbeitspaketes
gepriften Finanzierungsmodelle allesamt eine wirtschaftliche Umsetzung von EFM3 im VRR erméglichen. Die in diesem
Dokument getroffenen Empfehlungen zielen darauf ab, die Wirtschaftlichkeit von EFM3 zu verbessern bzw. zu optimieren.
Kénnen einzelne Empfehlungen z. B. aufgrund von rechtlichen oder finanziellen Restriktionen bei einzelnen Verbundmitglie-
dern nicht oder nicht vollstandig umgesetzt werden, so berihrt dies die Wirtschaftlichkeit von EFM3 nicht grundsatzlich,
sofern dies nicht nachfolgend anders vermerkt ist. Entscheidungen (iber die konkrete Gestaltung der Finanzierung kénnen
somit prinzipiell unabhangig und im Nachgang zur Grundsatzentscheidung ber den Start des Pilotversuchs getroffen werden.



15.2 Ausgangslage; Besonderheiten der Finanzierung

15.2.1 Verfahrensaspekte; Annahme zur Vertragsdauer

Die Finanzierung eines moglichen Piloten sowie — im Erfolgsfall — dessen Anpassung und Ausweitung ist verfahrens- und
technikbedingt ganzheitlich zu betrachten. Technikbedingt bedeutet dies, dass die Anpassung des im Piloten entstandenen
Hintergrundsystems (HGS) auf weitere VU letztlich nur von demjenigen verantwortet werden kann, der das HGS entwickelt
hat. Auch verfahrensseitig hat es Vorteile, wenn bei einer Entscheidung zur Ausweitung des Piloten nicht ein neues offenes
Vergabeverfahren gestartet werden muss, sondern auf den bis dahin geleisteten Arbeiten und Einrichtungen aufgesetzt
werden kann. Andernfalls drohen schwer zu beschreibende Schnittstellen, die von externen Bietern mit Risikoaufschlagen
zu kalkulieren waren und somit entweder bereits in der Angebotsphase zu Wettbewerbseinschrankungen oder nach
Zuschlagserteilung zu Nachforderungen fiihren.

Umgekehrt muss es moglich sein, infolge der Evaluation eines moglichen Pilotversuchs auf eine verbundweite Einfithrung
von EFM3 im Rahmen des gestarteten Beschaffungsverfahrens zunéchst zu verzichten. Die nachfolgend zu strukturierenden
Finanzierungsphasen haben diesem stufenweisen Vorgehen mit der Mdglichkeit einer ,.exit option Rechnung zu tragen.

Ein entsprechend stufenweise angelegtes Beschaffungsmodell muss vergaberechtlich abgesichert werden. Hierzu sind
zundchst der Grundsatz der Vergabereife und die Problematik von Auftragsoptionen zu beachten.

GemaR dem Grundsatz der Vergabereife soll ein éffentlicher Auftraggeber Auftrage erst dann ausschreiben, wenn er diese
eindeutig und erschopfend beschreiben kann. Dies erfordert, sowohl die Leistungsparameter, die am Ende eines Pilotver-
suchs erwartet werden, als auch die nachfolgenden Anpassungen in eine vollstandige Leistungsbeschreibung umzusetzen.
Weiterhin ist zu beachten, dass Vertragsanderungen wie Auftragsoptionen und Vertragsverldangerungen nur in einem
beschrankten Umfang zuldssig sind. Die Anderung eines offentlichen Auftrags wahrend seiner Laufzeit ist dann ausschrei-
bungspflichtig, wenn sie als wesentlich angesehen werden kann. (Ndher hierzu OLG Celle, B. v. 29.10.2009 - Az.: 13 Verg
8/09; ebenso OLG Disseldorf, B. v. 28.07.2011 - Az.: VII-Verg 20/11; 2. VK Bund, B. v. 28.03.2012 - Az.: VK 2 - 14/12; VK
Rheinland-Pfalz, B.v. 05.07.2013 - Az.: VK1 - 11/13).

Ein entgegen diesen rechtlichen Anforderungen gestaltetes Verfahren, auch wenn es transparent und diskriminierungsfrei
durchgefiihrt wird, unterliegt dem Risiko von Riigen.

Ein denkbarer alternativer Ansatz besteht darin, nach Beendigung der Pilotphase ein Verhandlungsverfahren ohne Teilnah-
mewettbewerb durchzufiihren, wenn bei der Beschaffungsentscheidung Umstdnde zu berticksichtigen sind, die dazu fiihren
konnen, dass nur ein Anbieter in Frage kommt und somit eine Direktvergabe erfolgen kann (vgl. Beschluss OLG Disseldorf
vom 22.05.2013 Az. Verg 16/12 am Beispiel des Auftrags ,,Upgrade der Hochschulsoftware®- Stichwort ,Mehraufwand*
sowie OLG Karlsruhe vom 15.11.2013, Az. 15 Verg 5/13 zu technischen Besonderheiten, Ausschliefilichkeitsrechten, Patent-
oder Urheberrechten).

Hier ist dann wiederum durch geeignete Vertrags-, Verhandlungs- und Anreizgestaltung sowie durch Méglichkeiten der
Uberpriifung von Preisen sicherzustellen, dass der Folgeauftrag auch zu wirtschaftlich tragféhigen Konditionen vergeben
werden kann.

Die dargestellte Problematik schwacht sich jedoch erheblich ab, wenn eine gesonderte, insbesondere teilrdumige Pilot-
phase nicht erforderlich ist.



15.2.2 Phasen der Finanzierung
Entsprechend der von den Verbundgremien verfolgten Zielsetzung gliedert sich die Finanzierung in vier Phasen:

Phase I: Vergabeentscheidung zur Entwicklung und zum Aufbau eines moglichen Piloten. Der Zeitbedarf hierfiir
wird auf drei Jahre (bis Ende 2019) veranschlagt. In dieser Zeit ist eine Vorfinanzierung erforderlich, die annahme-
gemaf vom Betreiber bzw. Generalunternehmer (GU) zu leisten ist (vgl. Ausfithrungen in Abschnitten 15.5.2,
15.5.3). Da in dieser Zeit auch keine Tilgung geleistet wird, laufen die Zinsen bis Ende 2019 auf. Dieser Vorlauf ist
mindestens auch abzubilden, wenn das EFM3-System sofort verbundweit ausgeschrieben wird.

Phase II: In der Zeit von Ende 2019 bis 2021 |auft der Betrieb eines moglichen Piloten, einschliefilich der fur das
Jahr 2021 bislang vorgesehenen Evaluierung durch die Verbundgremien und der Entscheidung fiir oder gegen die
Fortflihrung. Wird auf einen Pilotbetrieb verzichtet, beginnt Ende 2019 bereits die Hauptfinanzierung mit einer
Laufzeit bis mindestens 2034 (Erlduterung hierzu s. u.) Zu Beginn der Phase Il wird das Vorfinanzierungsdarlehen
durch ein langer laufendes Hauptdarlehen (Teil 1 — Pilot) abgelost, was tiblicherweise annuitatisch getilgt wird.
Beziiglich der Beendigung bzw. Weiterfiihrung oder dem verbundweiten Ausbau des Piloten sind drei Szenarien
denkbar:

- Szenario lla:
Beschluss zur schrittweisen bzw. verbundweiten Ausweitung des Piloten: In diesem Fall wird Phase Ill ausgeldst.

- Szenario llb:

Fortfiihrung nur des Piloten: Der Betreiber- bzw. Finanzierungsvertrag wird nur auf den Piloten beschrankt regular
weitergefithrt. Eine Ausweitung von EFM3 auf den Verbundraum zu einem spdteren Zeitpunkt bleibt zwar méglich,
jedoch nicht mehrim Rahmen der bestehenden Beschaffungsvertrage.

- Szenario llc:

Beendigung des Piloten. Fiir diesen Fall muss der Darlehensstand (Restvaluta) auBerplanméafig getilgt werden.
Um diese Méglichkeit vorzusehen, muss der Betreiber- bzw. Finanzierungsvertrag zugunsten von VRR/Via eine
entsprechende auBerordentliche Kiindigungsméglichkeit vorsehen.

Phase llI: Der Betreiber bzw. GU wird mit der Fortfihrung und Ausweitung des Projektes beauftragt, mit einem rea-
listischen Betriebsbeginn nicht vor dem Jahr 2024. In dieser Zeit verlauft die Tilgung des Hauptdarlehens (Teil 1 —
Pilot) planméafig weiter. Parallel dazu baut sich zwischen 2022 und 2024 die Vorfinanzierung fir die Ausweitung
inklusive auflaufender Zinsen auf.

Phase IV umfasst den Betrieb des Gesamtsystems in einem voraussichtlichen Zeitraum von 2024 bis mindestens
2034.2° Zu Beginn dieser Phase wird die zweite Vorfinanzierung durch ein weiteres Hauptdarlehen (Teil 2 —
Gesamtsystem) abgelést, das annahmegemaf flr den vertraglichen Betriebszeitraum annuitatisch getilgt wird.
Parallel hierzu wird die Finanzierung des ersten Hauptdarlehens (Pilot) regular zu Ende gefiihrt. Alternativ und in
Abhangigkeit vom dann aktuellen Zinsniveau ware zu entscheiden, das erste Hauptdarlehen zu kiindigen und mit
dem zweiten Hauptdarlehen zusammenzufiihren.

Es ist zu bedenken, dass eine verbindliche Abfrage von Finanzierungskonditionen fir die Phasen lll und IV zum Zeitpunkt
der Vergabe des Piloten, also im Zeitraum 2015/2016, bankseitig mit sehr hohen Sicherungskosten (Forwardkosten, Liqui-
ditatsbereitstellungskosten) verbunden sein wiirde.

30 Annahmegemaf entspricht dies 15 Jahren fiir den Betrieb des Piloten sowie des Hintergrundsystems, inklusive 10 Jahre fir die verbundweite Ausstattung. Bei einer veran-
schlagten Nutzungsdauer von 18 Jahren fiir das Hintergrundsystem und 15 Jahren fiir die Automaten bedeutet dies, dass die nach 15 Jahren ggf. abzulésenden Restwerte ein
relativ geringes Niveau erreicht haben. Die optimale Vertragsdauer sollte Gegenstand des Verhandlungsverfahrens mit dem Betreiber bzw. GU sein.
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Daher ist zu empfehlen, die Finanzierung der Phasen lll und IV erst dann aufzurufen, wenn die Entscheidung tiber diese
Phasen ansteht, also im Jahr 2021. Sowohl im Betreiber- als auch im GU-Modell wiirde dies, eine Entscheidung zur ver-
bundweiten Einflhrung vorausgesetzt, zu einer (Neu-)Ausschreibung der Finanzierung der Phasen Il und IV fiihren, d. h.
ggf. auch zu einem Wechsel der/des Finanzierers, nicht jedoch zu einem Wechsel des technischen Betreibers bzw. GU als
technischem Betreiber.*!

Beginn der Hauptfinanzierung
Teil 1 (Pilot)

Zeitplanung

Finanzausschreibung fiir Vor-
und Hauptfinanzierung Teil 2

Beginn der Vorfinanzierung

Oktober Oktober Teil 1 (Pilot) Dezember (verbundweite Einfiihrung)
2012 2013 2019
Ende
Sitzungsblock
Friihjahr 2014 - \
Planung und Bau Betrieb EFM3 Pilot K
o
Priifungs
phase
Vor- ) ) '
: Machbarkeitsstudie q Ausschreibung und priffungs ) 4B
sct:g:: EFM3 Detailkonzept Vergabe :h:seg aEllirlzl?su\;‘RR au
2012 1 | | | I T ---........>
0 3 2014 /15 2016 /17 2018/19 2020/ 21 Ab 2022

Entscheidung aufgrund der
Priifung der Erfolgskriterien

Abbildung 49 Vorlaufiger Zeitplan inklusive Meilensteine der Finanzierung

Wird auf die Pilotphase verzichtet, setzt nach der Vorfinanzierungsphase unmittelbar die Phase der Hauptfinanzierung ein. Der-
artige Strukturen sind am Markt die Regel und insofern einfacher gestaltbar als eine stufenweise anzulegende Finanzierung.

Entscheidungsbedarf VRR/Verbundgremien:

. Entscheidung tiber die Zusammenfassung der Beschaffung von Phasen I/1I (Pilot) und optional Phasen IlI/IV
(verbundweite Anpassung), deren Finanzierung bei positiver Evaluierung des Pilotversuchs gesondert auszu-
schreiben sind. Bei einem Verzicht auf einen Pilotversuch kann die Finanzierung in den beiden klassischen
Phasen Vorfinanzierung und Hauptfinanzierung strukturiert werden.

. Entscheidung tiber 15-jahrige Vertragslaufzeit (ab erster Inbetriebnahme EFM3-System)

31 Moglich wére jedoch ein Wechsel des operationellen Betreibers, soweit das Vertragswerk hierfir entsprechende Offnungsklauseln vorsieht. Fur die Finanzierer ist vor allem
die Kontinuitat des technischen Betreibers mafigeblich. Des Weiteren misste aus ihrer Sicht sicher- und dargestellt sein, dass der verbundweite Systemstart auch bei einem
(spateren) Wechsel des operationellen Betreibers gewahrleistet ist und dass die Verantwortlichkeiten an den Schnittstellen zwischen einem technischen und einem anderen
operationellen Betreiber so klar geregelt sind, dass fur die Bedienung der (Investitions-)Finanzierung keine Risiken erwachsen.



Hinsichtlich der Finanzierung sind weiterhin folgende Besonderheiten zu bedenken:

e Es muss zwischen der Investitionsfinanzierung (siehe obige Ausfiihrungen), der Finanzierung der laufenden
Betriebskosten (vgl. Abschnitt 15.6.1) und der Finanzierung der Nutzermedien unterschieden werden (vgl.
Abschnitt 15.6.2).

e Beziglich der Darlehen ist, abhangig vom Vergabekonzept und dem Vergabeergebnis, zwischen vier denkbaren
Finanzierungsarten zu unterscheiden:

- gewerbliche Finanzierung, bei Darlehensaufnahme durch Betreiber oder GU, ohne jegliche kommunale Absicherung

- 6ffentliche Unternehmensfinanzierung, sofern eines oder mehrere kommunale Verkehrsunternehmen die Darle-
hen aufnehmen. Dies fiihrt, je nach Bonitat der VU, i. d. R. zu giinstigeren Konditionen als bei einer rein gewerbli-
chen Finanzierung.

- Kommunalfinanzierung, bei direkter Kreditaufnahme durch die VRR ASR bzw. kommunale Gebietskdrperschaften.
Dies fiihrti. d. R. zu den weitaus giinstigsten Konditionen.

- Deckungsstock- bzw. pfandbrieffahige Finanzierung, unter bestimmten Voraussetzungen erreichbar bei einer
kommunal stark abgesicherten Darlehensaufnahme durch den Betreiber bzw. GU (vgl. Ausfihrungen in Abschnitt
15.5.1.1). Dies fiihrt zu glinstigen Konditionen, jedoch zu Aufschldgen gegeniber einer reinen Kommunalfinanzierung.

Diese sowie die nachfolgenden Uberlegungen gelten unabhangig von der Frage, ob es einen Pilotversuch geben wird und
ob sich dieser tiber den Verbund- oder einen Teilraum erstreckt.

15.3 Anforderungen an die Finanzierung

Aus den Zielsetzungen der Verbundbeteiligten ergibt sich eine Reihe von Anforderungen an das bevorzugte Beschaffungs-
und Finanzierungsmodell:

e Keine Ubernahme von Entwicklungsrisiken durch die Verbundbeteiligten: Diese sollen moglichst umfassend vom
Auftragnehmer getragen werden.

» Keine Ubernahme von iibertragbaren Schnittstellenrisiken: Diese sollen méglichst umfassend vom Auftragnehmer
getragen werden.

¢ Nutzung des Wetthewerbs zur Sicherung einer wirtschaftlichen Lésung.

¢ Nutzung bestehender Finanzierungsmoglichkeiten des Gesetzes (iber den 6ffentlichen Personennahverkehr in
Nordrhein-Westfalen (OPNVG NRW)

e Losungsoffenheit beziglich der Erreichung giinstiger Finanzierungskonditionen: Eine kommunale Darlehensauf-
nahme bzw. eine kommunale Absicherung einer gewerblichen Kreditaufnahme kommen grundsatzlich in Betracht,
wenn dies unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten (Konditionen, Risikostruktur) sinnvoll erscheint.

Entscheidungsbedarf VRR/Verbundgremien:

. Anpassung und ggf. Gewichtung der Anforderungen an die Finanzierung im Zuge der Konkretisierung des
Vergabekonzeptes

. Weiterhin zunachst l6sungsoffene Betrachtung der kommunalen Darlehensaufnahme / kommunalen
Absicherung der Finanzierung als eine mogliche Finanzierungsoption




15.4 Auswahl geeigneter Finanzierungsmodelle

Unter Beriicksichtigung der Organisationsstudie von Cubic aus dem Jahr 2012 (Cubic 2012) sind grundsatzlich folgende
(Beschaffungs- und) Finanzierungsmodelle vorstellbar:

1. getrennte Vergabe an Systemlieferant und Systembetreiber durch VRR bzw. VU

2. Vergabe an einen Betreiber, der fiir Systemlieferung, -finanzierung und -betrieb verantwortlich ist (Betreibermodell)

3. Vergabe an einen Generalunternehmer, der fiir Systemlieferung und ggf. noch fiir die Systemunterhaltung verant-
wortlich ist (GU-Modell)

Variante 1 wurde von Cubic 2012 nicht empfohlen und scheidet vor dem Hintergrund der o. g. Zielsetzungen auch definitiv
aus, weil sie erhebliche Schnittstellenrisiken aufwerfen wiirde.

Variante 2 entspricht im Wesentlichen dem bei Cubic 2012 genannten PPP-Modell bzw. dem sogenannten PFI-Modell.
Dabei tibernimmt der Betreiber maigeblich das Entwicklungsrisiko (Vergiitung erst ab Inbetriebnahme des maéglichen Pilo-
ten bzw. Systems), die Schnittstellenrisiken zwischen unterschiedlichen Gewerken sowie diejenigen zwischen Systemliefe-
rung und -betrieb (Verglitung entsprechend Verfiigharkeit des Systems) und zeichnet fir die Finanzierung verantwortlich. Er
ist fiir die Vertragslaufzeit sowohl technischer als auch operationeller Betreiber.

Variante 3 entspricht dem bei Cubic empfohlenen GU-Modell, womit eine Binnenorganisation des GU als Konsortium hier
explizit nicht ausgeschlossen werden soll. Ma3geblich fiir diese Variante ist:

 Systementwicklung und Ubergabe an den Verbund bzw. dessen Organisationseinheit auf Kosten und Risiko des GU.

 Vorfinanzierung bis zur Ubergabe an den VRR durch den GU, um den VRR von Entwicklungsrisiken frei zu stellen
(als Untervariante waren anhand von Meilensteinen allenfalls begrenzte Meilensteinzahlungen denkbar).

e Abldsung der Finanzierung durch VRR/VU nach erfolgreicher Ubergabe, Abnahme und Inbetriebnahme.
Technischer und operationeller Betrieb gehen auf VRR/VU uber.

e Optional kann der GU auch einen Instandhaltungs- und Pflegevertrag tiber die Anlagen erhalten, welcher die dyna-
mische Systemadministration inklusive Softwareanpassungen beinhaltet und dessen Vergiitung sich in Grenzen an
der Verfiigbarkeit des Systems orientieren kann. In diesem Fall geht nach Inbetriebnahme nur der operationelle
Betrieb auf VRR/VU tber.

Es wird empfohlen, zundchst die Varianten 2 und 3 weiter zu verfolgen, da sie den im Abschnitt ,,Anforderungen an die
Finanzierung“ genannten Zielsetzungen entsprechen.

Entscheidungsbedarf VRR/Verbundgremien:

e Entscheidung zwischen den Alternativen Betreibermodell und GU-Modell.
e Entscheidung, ob bei einer Entscheidung zugunsten des GU-Modells mit dem GU ein Instandhaltungs- und
Pflegevertrag abgeschlossen werden soll (vgl. Abschnitt 15.5.3).




15.5 Empfehlungen zur Investitionsfinanzierung
15.5.1 Generelle Empfehlungen

15.5.1.1 Erreichen eines giinstigen Konditionenniveaus

Sowohl im Betreiber- als auch im GU-Modell lassen sich die giinstigsten Finanzierungskonditionen nur dann erreichen,
wenn der Verbund seine kommunale/n Bonitat/en in die Finanzierung einbringen kann. Im GU-Modell kann dies durch eine
entsprechende eigene Darlehensaufnahme erfolgen, im Betreibermodell durch eine garantiedhnliche Absicherung der
Hauptdarlehen, die der Betreiber aufnimmt, abgegeben durch den VRR bzw. die kommunalen Gewahrstrager. Es ist davon
auszugehen, dass sich hierdurch Konditionen von derzeit deutlich weniger als 4 % p. a. erreichen lassen, wahrend alternativ
4 bis 7 % p. a. fir kommunale/gewerbliche Unternehmen anzusetzen waren.

Damit dies erreicht werden kann,*? sieht § 20 des Pfandbriefgesetzes (PfandBG) vor, dass eine entsprechende Forderung
gegen eine staatliche Stelle unmittelbar, einredefrei und unbedingt gerichtet werden kann. Dies ware bei einer Kommune
oder dem Land NRW zweifelsfrei der Fall. Im Fall des VRR ist zu priifen, ob dieser als Zweckverband rechtsfahig ist und ob
die Kreise und Gemeinden als seine Mitglieder ihm gemeindliche Aufgaben wirksam (ibertragen haben und ob das Recht
zur Umlageerhebung besteht. Dieses muss zeitnah umsetzbar sein und die Umlage muss dezidiert geregelt sein.

Da der VRR im Rahmen seines Fahrzeugfinanzierungsmodells im SPNV diese Anforderungen mehrfach gegeniiber den
Banken nachgewiesen hat, kann hier unter Verweis auf diese Erfahrungen auf eine erneute Prifung der Pfandbrieffahigkeit
verzichtet werden. Es ist allerdings darauf hinzuweisen, dass sich die entsprechende Pfandbrieffahigkeit bislang auf Finan-
zierungen des VRR zugunsten des SPNV im Rahmen von § 5 der A6R-Satzung stiitzen konnte.

Grundsatzlich ist zu empfehlen, die Pfandbrieffahigkeit auch fiir die Finanzierung des Projektes EFM3 so weit wie moglich
herzustellen, um giinstige Konditionen erreichen zu kénnen. Soweit dies aufgrund haushaltswirtschaftlicher oder -rechtli-
cher Restriktionen einzelner Kommunen nicht umfassend gelingt, sollten folgende Optionen erwogen/gepriift werden:

e Kann ein pfandbrieffahiges Garantievolumen in der Gréenordnung von 80 % der Investitionssumme organisiert
werden, so ware dies bei einem voraussichtlich erforderlichen Eigenkapitalanteil von 20 % im Betreibermodell
vollkommen ausreichend.

e Weiterhin ist davon auszugehen, dass auch bei einem pfandbrieffahigen Garantie- bzw. Finanzierungsvolumen von
lediglich 70 % in beiden Modellen vertretbare Finanzierungskonditionen herstellbar sind. Soweit sich hieraus
unterschiedliche Beanspruchungen/Lasten der Gewahrtrager ergeben, ware (ber die Inanspruchnahme der Sys-
temfunktionen ein finanzieller Ausgleich herzustellen. Allerdings erschwert eine derartige Mischldsung die Siche-
rungs- und Zugriffsrechte auf das System und die Anlagen.

 Fallt das Volumen noch geringer aus, wéare an ein Splitting von Darlehen (mit/ohne) Pfandbrieffahigkeit zu denken,
die den Gewahrstragern mit/ohne Garantiezusagen / einredefreien Finanzierungsbeitrdgen entsprechend zuzuord-
nen waren. Die Sicherungs- und Zugriffsrechte auf das System und die Anlagen waren hierdurch jedoch
beschrankt.

¢ Die Finanzierung eines verbundeinheitlichen elektronischen Vertriebssystems durch den VRR kénnte als eigenstan-
dige Aufgabe im Rahmen des Vertriebs in § 12 Verbundgrundvertrag verankert und durch die VRR ASR wahrge-
nommen werden. Gemaf § 4 AoR-Satzung ist die VRR AGR grundsatzlich ermachtigt, mobilitdtshezogene Dienst-
leistungen und Produkte auf wirtschaftlicher Basis anzubieten, zudem darf sie sich gemaf § 4 Absatz 2
A6R-Satzung an Unternehmen und Einrichtungen beteiligen, die fiir die Vernetzung und Integration der Verkehrs-
systeme und Verkehrstrager zustandig sind.

32 vgl. nachfolgend KfW 2013, S. 12 ff.



Die Refinanzierung des Ticketingsystems kdnnte entweder — vorbehaltlich der Klarung steuer- und (finanz-)aufsichts-
rechtlicher Fragen — auf wirtschaftlicher Basis (§ 4 Absatz 6 A6R-Satzung) oder durch Adjustierung der Finanzierungs-
beitrage der Verbundunternehmen nach § 36 A6R-Satzung erfolgen.

Fir die risikobehaftete Vorfinanzierung sollte hingegen keine kommunale Haftung gegeben bzw. eingegangen werden, da
ein entsprechender Risikoeintritt ansonsten die Wirtschaftlichkeit des Projektes vollstandig gefahrden kann.

Entscheidungsbedarf VRR/Verbundgremien:

 Herstellung Pfandbrieffahigkeit der Finanzierung soll angestrebt werden. Hilfsweise ggf. anteilige Losung mit
gegenseitiger/m Verrechnung/Lastenausgleich

e Entscheidung, ob und unter welchen Voraussetzungen eine kommunale Absicherung der risikobehafteten
Vorfinanzierungsphase(n) in Betracht kommt. Empfehlung ist, die Vorfinanzierung nicht abzusichern.

15.5.1.2 Einbindung von Zuschiissen

Soweit EFM3 auf das gesamte Verbundgebiet ausgedehnt werden soll, wird es erforderlich sein, moglichst viele Eisenbahn-
stationen in NRW, also auch auBerhalb des Verbundgebietes, mit der entsprechenden Vertriebsinfrastruktur auszustatten.
Hierzu empfehlen wir die Priifung einer Férderung nach § 13 OPNVG NRW. Fiir die entsprechende Infrastruktur im Rahmen
eines Piloten oder einer innovativen Erstanwendung kdme auch eine Férderung nach § 14 OPNVG NRW grundsétzlich in
Betracht. Die Einbindung von Zuschiissen des Landes hat den Vorteil, dass die zu finanzierende Investitionssumme unmit-
telbar abgesenkt werden kann.

Fiir die Refinanzierung der vom Betreiber bzw. GU errichteten Systeme und Anlagen werden neben Eigenmitteln § 11er
Mittel (SPNV) und § 12er Mittel (OPNV) nach OPNVG NRW ein-gesetzt.

15.5.2 Empfehlungen bei Entscheidung fiir Betreibermodell

15.5.2.1  Sicherung gegen Insolvenz

Sowohl fiir die Finanzierbarkeit des Betreibermodells als auch zur Absicherung der Auftraggeber gegen eine Insolvenz
des Betreibers wird das Eigentum an mobilen Anlagen sowie an denjenigen ortsfesten Anlagen, die nicht auf kommunalen
Flachen / Flachen der VU installiert sind, tblicherweise in eine separate Leasingobjektgesellschaft tberfiihrt. Fiele der
Betreiber in die Insolvenz, so ware die Weiternutzung der Systeme und Anlagen durch den VRR entsprechend vertraglich zu
sichern (Eintrittsrecht in den Leasingvertrag). Fiele die Leasingobjektgesellschaft in Insolvenz, wiirde der Fortbestand des
Leasingverhaltnissen zugunsten des Betreibers unter bestimmten Voraussetzungen die Schutzwirkung des § 108 Insolvenz-
ordnung genieBen. Dieses sollte angestrebt werden.

Alternativ kann es den Bietern freigestellt bleiben, alternative gleichwertige Konzepte zur Insolvenzsicherung vorzulegen,
wie z. B. die Sicherung des Zugriffs auf Systeme und Anlagen in kommunalen Unternehmen o. A.

15.5.2.2  Weitere Eintrittsrechte
Da eine Insolvenz des Betreibers in der Entwicklungsphase zumindest denkbar ist, sollten sich die Auftraggeber ein vertrag-

lich gesichertes Eintrittsrecht in die Vertrage mit den Herstellern/Lieferanten einrdumen lassen.

Des Weiteren sollten sich die Auftraggeber ein planmaBiges Recht zur Ubernahme der Anlagen zum Ende des Vertrages hin



sichern, das im Fall wirtschaftlicher Schwierigkeiten auch auBerplanmaRig ausgeiibt werden kann. Anstelle der Ubernahme
der einzelnen Anlagen sollte dies auch durch Ubernahme der Gesellschaft moglich sein, die Eigentiimerin der Anlagen ist.
Dies setzt voraus, dass diese (iber keine weiteren operativen Aktivitaten und iber keine Lasten verfligt als diejenigen, die
fur die Vorhaltung und Finanzierung der Anlagen erforderlich sind. (vgl. Ausfihrungen unter Abschnitt 15.5.2.1).

15.5.2.3 Nutzung von Férderprogrammen

Insbesondere bei Nutzung des Betreibermodells sollte die Einbindung zinsgiinstiger bzw. -verbilligter Kredite der KfW
geprift werden. Hierzu kommt vor allem das Forderprogramm 148 (IKU — Investitionskredit Kommunale und Soziale Unter-
nehmen) in Betracht. Es kann fir Manahmen bis zu 50 Mio. Euro pro Vorhaben in Anspruch genommen werden. Fir die
Einrichtung von EFM3 waren die erforderlichen Finanzierungslaufzeiten mitsamt einer entsprechenden Zinsbindung (bis
20 Jahre) herstellbar. Eine Kombination mit anderen Fordermitteln ist moglich. Zu den Férdergegenstéanden zéhlen u. a.
Investitionen in Verkehrsinfrastruktur sowie in Informations- und Kommunikationsinfrastruktur. Forderempfanger kénnen
Unternehmen mit mehrheitlich kommunalem Gesellschafterhintergrund (also kommunale VU oder der VRR) sowie — unter
bestimmten Voraussetzungen — private Unternehmen im Rahmen von Betreibermodellen sein. Antrage sind von der finan-
zierenden (Haus-)Bank bzw. vom kommunalen Unternehmen bei der KfW einzureichen.

15.5.3 Empfehlungen bei Entscheidung fiir GU-Modell

Da auch im GU-Modell eine Insolvenz des Auftragnehmers in der Entwicklungsphase denkbar ist, sollten sich die Auftrag-
geber auch hier ein vertraglich gesichertes Eintrittsrecht in die Vertrage mit den Nachunternehmern einrdaumen lassen.

Da der Ubergang der gelieferten Systeme und Anlagen in die Betriebsphase betrieblich wie technisch anspruchsvoll ist,
empfiehlt es sich auch im GU-Modell, dieses sowohl fiir die Phase eines moglichen Piloten als auch fiir den Beginn der
Phase IV um eine Betreiberkomponente zu erganzen, z. B. durch Abschluss eines Instandhaltungs- und Pflegevertrages.
Wahrend dieser Phase ware der GU auch fiir den stabilen technischen Betrieb verantwortlich. Denkbar ware, ihn mit dieser
technischen Betreiberleistung zu beauftragen, wahrend sich die Anlagen bereits im Eigentum der Auftraggeber befinden.?
Um Schnittstellenrisiken zu minimieren, empfiehlt es sich jedoch, die Anlagen erst dann in ,Verbundeigentum® zu tiberneh-
men (vgl. Ausfiihrungen in Abschnitt 15.5.2.2), wenn diese im Betrieb stabil laufen. Andernfalls drohen Risiken, die die Wirt-
schaftlichkeit des Projektes gefdhrden konnen.

Empfehlungen; Entscheidungsbedarf VRR/Verbundgremien:

e Furden Fall des Betreibermodells ist die Einrichtung einer Leasinglosung mit Eintrittsrechten zugunsten VRR/VU
zum Zwecke der Insolvenzsicherung zu empfehlen. Des Weiteren wird empfohlen, den Bietern bzw. ihren Banken
Anreize zu setzen, die Inanspruchnahme von Férderprogrammen zu nutzen.

e |m GU-Modell sollte eine Ubernahme des Systems und der Anlagen durch VRR/VU erst dann erfolgen, wenn der
stabile technische Betrieb nachgewiesen und gewahrleistet ist. Uber diese Initialphase hinaus ist zu entscheiden,
ob der GU auch einen dauerhaften Instandhaltungs- und Pflegevertrag tiber das System erhalten soll.

e VRR/VU sollten sich in beiden Fallen umfassende Eintrittsrechte in die Nachunter-nehmervertrage des Betreibers/
GU sichern, um Abhéangigkeiten zu vermeiden.

33 Der operationelle Betrieb muss nur soweit und so lange dem GU tibertragen werden, wie dies zum Erreichen und zum Nachweis der Systemstabilitat erforderlich ist.



15.6 Finanzierung von Betrieb und Nutzermedien

15.6.1 Finanzierung des Betriebs
Flr die Finanzierung des Betriebs miissen Eigenmittel von VRR/VU aufgebracht werden. Zu regeln ist, wie bei Systemstérungen
zu verfahren ist. Hierfiir sollte zunachst der GU bzw. Betreiber in Regress genommen werden, in folgender Haftungskaskade:

e Inanspruchnahme von Gewahrleistungsanspriichen gegeniber den Herstellern/Zulieferern

e Im Betreibermodell: Inanspruchnahme von Betreibergarantien (die aus wirtschaftlichen Grinden 5 % der Auftrags-
bzw. 10 % der Investitionssumme i. d. R. nicht Giberschreiten sollten; Naheres ist in den Verhandlungen auszuloten);
ggf. unter Ruckgriff auf Hersteller-/Lieferantengarantien, Versicherungen usw.

e Nutzung der vertraglichen Bonus/Malus-Regelungen hinsichtlich Systemstabilitat

* Inanspruchnahme von Vertragsstrafen

Erst wenn der entstandene Schaden hieraus nicht abgedeckt werden kann, muss der Einnahmepool VRR/VU in Anspruch
genommen werden. Hierzu sind im Binnenverhaltnis entsprechende Regelungen vorzusehen.

15.6.2 Finanzierung der Nutzermedien
Fir die Finanzierung der Nutzermedien kommen nach Cubic 2012 folgende Optionen in Betracht:

1. Finanzierung durch die Nutzer
a) Bezahlung der Chipkarte
b) Pfandhinterlegung
) Hinterlegung Minimalguthaben

2. Product Placement (Aufnahme einer weiteren Marke)
3. Co-Branding (z. B. zusatzlich Kreditkartenfunktion, auf freiwilliger Basis)
4. Akzeptanz kontaktloser Zahlungskarten (Abgleich mit VDV KA erforderlich)

Aus Sicht des VRR kommen die Varianten 2 und 3 derzeit nicht in Betracht. Zu erwdgen ist gleichwohl, ob eine Variante oder
beide im Vergabeverfahren als Verhandlungsgegenstand zugelassen werden sollen, wobei entsprechende Verhandlungs-
vorschlage von den Bietern mit einem ,,Preisschild” zu versehen sind. Die Beurteilung dieser Optionen konnte dann auf
Basis einer konkreteren Kenntnis von Kosten und Nutzen getroffen werden. Zu bedenken ist auch, dass eine Chipkarte mit
Kreditkartenfunktion von den Nutzern sorgfaltiger behandelt wird als eine einfache Chipkarte.

Die Umsetzung von Alternative 4 wére hingegen eine Abkehr von den bisherigen Uberlegungen und wiirde grundsatzlich
neue konzeptionelle Fragen aufwerfen.

Die Hinterlegung eines Pfandes oder alternativ eines Minimalguthabens hétte hingegen eine wesentliche Steuerungs- und
Finanzierungsfunktion, die in der Wirtschaftlichkeitsberechnung des AP12 auch so angelegt worden ist. Dessen unbescha-
det ist es natdrlich moglich, die Erstausgabe von Chipkarten bis zu einem gewissen Grade aus einem Marketingbudget
heraus zu finanzieren.



Empfehlungen; Entscheidungsbedarf VRR/Verbundgremien:
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e Die Moglichkeiten der Betreiber/Hersteller, die Systemverfligbarkeit zu garantieren und diese Garantie mit Haf-
tungszusagen zu hinterlegen, sollten in den Verhandlungen im Rahmen des Vergabeverfahrens ausgelotet und
justiert werden.

e Uber die Annahme/Ablehnung von Product Placement oder Co-Branding bei den Nutzermedien sollte auf Basis
der Verhandlungen im Rahmen des Vergabeverfahrens oder auf Basis optionaler Angebote entschieden werden.
Die Hinterlegung eines Pfandes bzw. Mindestguthabens fiir die Chipkarten als Regelfall wird aus Steuerungs- und
Finanzierungsgriinden empfohlen.

15.7 Fazit

Sofern ein Pilotversuch beabsichtigt ist, beinhaltet die Zusammenfassung der Vergabe fiir den Pilotversuch und die optio-
nale verbundweite Einfithrung auf Basis des dann bereits eingeflihrten Systems mit einer gesamten Vertragsdauer von

15 Jahren den Vorteil einer Minimierung von technischen Schnittstellen(risiken). Die Anforderungen an die Finanzierung
und an die vergaberechtliche Absicherung sind jedoch hoher.

GU-Modell vs. Betreibermodell

Im GU-Modell ist der Generalunternehmer fiir die Systemlieferung, die Vorfinanzierung und ggf. weiterhin oder zeitlich
befristet flir die Systemunterhaltung zustandig. Die Anlagen und Systeme sowie die operationelle Verantwortung gehen
nach Systemlieferung auf den Auftraggeber tiber.

Im Betreibermodell verantwortet der Betreiber neben der Systemlieferung und der Finanzierung den Systemunterhalt
und -betrieb tber die gesamte Vertragsdauer. Erst zum Vertragsende gehen die Anlagen und Systeme an Via/VRR bzw.
VU/VRR Gber.

Beide Modelle wurden in der Vorstudie von Cubic (2012) grundsatzlich positiv beurteilt. Beim Betreibermodell sollten
zwecks Schutzes der Anlagen und Systeme vor Insolvenz des Betreibers rechtliche, organisatorische und wirtschaftlich/
finanzielle Vorkehrungen getroffen werden.

Beim GU-Modell ist inshesondere darauf zu achten, dass Via/VRR bzw. VU/VRR erst dann das Eigentum an den Anlagen
tibernehmen, wenn deren betriebliche Stabilitat gesichert erkennbar ist.

Eine dariiber hinausgehende Vereinbarung eines Instandhaltungs- und Pflegevertrages mit dem GU sollte geprift werden.

Maéglichkeiten der Kommunal- oder kommunalnahen Finanzierung

Zur Erreichung besserer Finanzierungskonditionen (derzeit veranschlagt: bis zu 4 % p. a. statt bis zu 7 % p. a.) sollten die
Méglichkeiten einer Kommunalfinanzierung (im GU-Modell), z. B. in Anlehnung an das VRR-Modell der Fahrzeugfinanzie-
rung bzw. einer mindestens anteilig kommunal abgesicherten Finanzierung im Betreibermodell verfolgt werden. Da einige
Kommunen diesbeziiglich haushaltsrechtlichen Restriktionen unterliegen, kimen anteilige Losungen oder eine Aufgaben-
tibertragung an den VRR in Betracht.
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Weitere Finanzierungsquellen

Es sollte geprift werden, ob eine Férderung der Ausriistung von Eisenbahnstationen ber das Verbundgebiet hinaus, soweit
im Rahmen des Piloten oder der verbundweiten Einfiihrung zweckméafig, mit Mitteln nach § 13 OPNVG NRW, ggf. auch

durch § 14er Mittel realisierbar ist.

Ebenso sollte der Nutzen und die Reichweite einer (Mit-)Finanzierung der Nutzermedien mit Hilfe von Product Placement
(Aufnahme einer weiteren Marke) oder Co-Branding (z. B. zusatzliche Kreditkartenfunktion, auf freiwilliger Basis) in Ver-

handlungen eruiert werden.

Die Hinterlegung eines Pfandes/Mindestguthabens fiir die Chipkarten wird aus Steuerungs- und Finanzierungsgriinden

empfohlen.

15.8 Stdrken/Schwachen-Analyse

T T T

Zusammenfassung der Be-
schaffungsvorgange fir
Pilot- und Verbundphase
(mit Beendigungsoption)

Gesonderte Finanzierungs-
ausschreibung fiir Phase
II/IV (verbundweite Anpas-
sung)

Kommunale Absicherung
bzw. Aufnahme der Hauptfi-
nanzierung

Leistung aus einer Hand; keine  Erhohte Anforderungen an Leistungs-

zusatzlichen Schnittstellen beschreibung, Kalkulationsschema und

kein zweites, offenes Vergabe- W

verfahren erforderlich Kalkulatorische Erschwernisse flir die
Bieter

Erhohte Anforderungen an die verga-
berechtliche Absicherung; Modell ggf.
neu zu justieren

Finanzierung vom Bieter ber langen
Zeitraum zu fixieren (hohe Sicherungs-
kosten); es sei denn, Finanzierungs-
ausschreibung wird abgetrennt

Keine Zinssicherungskosten Zinsanderungsrisiko geht zu Lasten
beim Auftragnehmer VRR/VU

Gesondertes Verfahren fur Finanzaus-
schreibung erforderlich

Sehr guinstige Konditionen er-  Aufsichts- und haushaltsrechtliche
reichbar Absicherung bei direkter kommunaler

Erfahrungen bei VRR (SPNV- Beteiligung erforderlich
Fahrzeuge) liegen vor

Betreibermodell

GU-Modell mit initialem In-
standhaltungs- und Pflege-
vertrag

GU-Modell mit dauerhaftem
Instandhaltungs- und Pfle-
gevertrag

Alle Leistungen aus einer Hand, Risiko von Abhangigkeiten (diese sind

ein Verantwortlicher mit vertraglichen Mitteln — Teilkundi-
gungsoptionen, Eintrittsrechte usw. —
zu mildern)

Frither Ubergang der System-  Ubergang technischer Risiken auf
verantwortung auf VRR/VU VRR/\VU

Operationeller Betrieb kann
gesondert vergeben/geleistet
werden

Technische Risiken verbleiben Risikolbernahme gegen eventuelle
beim GU Mehrkosten abzuwagen

Operationeller Betrieb kann
gesondert vergeben/geleistet
werden



15.9 Anhang

In Anlehnung an die Cubic-Organisationsstudie wurden fir die Berechnung der Wirtschaftlichkeit (AP12) folgende
Annahmen zu den Konditionen der Investitionsfinanzierung zugrunde gelegt:

15.9.1 Betreibermodell im Wettbewerb
Da nicht vorausgesagt werden kann, welcher Betreiber sich mit welchem Finanzierungskonzept im Wettbewerb durchsetzt,
konnen mogliche Konstellationen nur vermutet werden. Nach derzeitigem Kenntnisstand kénnen dies sein:

e Konsortium Industrie/Betreiber mit den Finanzierungsalternativen
- Projektfinanzierung,*
- Unterstiitzung der gewerblichen Finanzierung durch eine (Ausfall-)Garantie der VU und des ZV VRR

¢ Kooperation von Verkehrsunternehmen mit folgenden denkbaren Finanzierungsansatzen:
- Darlehensaufnahme durch die VU
- Darlehen mit KfW-Forderung fir kommunale Investitionen

Fir die Finanzierung wurde somit von folgenden Eckpunkten ausgegangen:

* Die Vorfinanzierung erfolgt bei einem privaten Betreiber zu 6,5 % p. a., dies entspricht einem risikobehafteten
gewerblichen Darlehen.

e Bei der Finanzierung durch die Verkehrsunternehmen wird angenommen, dass diese auch die Vorfinanzierung
ubernehmen, hierftir wurden 4,5 % angesetzt, da kommunale Unternehmen i. d. R. noch tiber Finanzierungsvor-
teile gegentber privaten gewerblichen Darlehensnehmern verfigen. Im Verhaltnis zum Gesamtverbund (VU/VRR)
missen die finanzierenden VU als Auftragnehmer des Verbundes auch die mit der Vorfinanzierung einhergehen-
den Risiken tragen, da diese gemaf den Zielsetzungen (Abschnitt 15.3) nicht von den Auftraggebern getragen
werden sollen.

e Beieinem privaten Betreiber wurden sowohl fiir die Vor- als auch fiir die Langfristfinanzierung 20 % Eigenkapi-
taleinsatz angenommen. Dies entspricht einem Satz, der in solchen Projekten tiblich ist. Als Eigenkapitalrendite
sowie zur Abdeckung von Gewinn und Risiko wurde in Anlehnung an Cubic 2012, Abschnitt 4.4, 15 % angesetzt.

e Beider Finanzierung durch die Verkehrsunternehmen wird angenommen, dass diese kein Eigenkapital einsetzen
missen bzw. dieses zu gleichen Kosten bepreisen kénnen wie das Fremdkapital.

e Als Fremdkapitalzinssatz fir den privaten Betreiber werden 6,5 % als gewerblicher Darlehenssatz unterstellt. Wird
die Fremdfinanzierung hingegen vom ZV VRR bzw. den VU mit Garantien unterstiitzt, werden fiir den garantierten
Finanzierungsanteil 3,5 % angesetzt, 0,5 % uber dem ,Kommunalkredit*.

e Als Fremdkapitalzinssatz fiir die VU werden 4,5 % angenommen, wobei dieser Wert letztlich davon abhangt, wel-
che Bonitadten und Sicherheiten die VU tatsachlich in die Finanzierung einbringen. Fir die VU-Darlehen mit KfW-
Unterstiitzung wurde aus dem entsprechenden KfW-Preisblatt, mittlere Bonitdat angenommen, 3,75 % entnommen.

34 Hierunter versteht man eine gewerbliche Finanzierung, die nicht auf das Unternehmen, sondern auf die Einnahme- und Risikostruktur des Projektes abstellt.
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15.9.2 GU-Modell
Annahmegemaf3 erfolgt die Hauptfinanzierung in diesem Modell als Eigenfinanzierung durch den VRR bzw. die VU.

e Esentspricht dem Modellansatz, dass der Generalunternehmer (GU) die Risiken und die Finanzierung in der
Vorfinanzierungsphase bis zur Inbetriebnahme vollstandig selbst tragt. Dies beinhaltet die Einbringung von 20 %
Eigenkapitalquote, verzinst zu 15 %, sowie die Fremdfinanzierung in Hohe von 80 %, verzinst mit gewerblichen
Konditionen (6,5 % p. a.).

e Nach Inbetriebnahme iibernehmen der ZV VRR bzw. die VU die Finanzierung vollstandig, wofiir sie annahmegemaf’
kein Eigenkapital benétigen. Die Kosten der Darlehensfinanzierung werden auf dem Niveau eines Kommunalkredits
mit 3 % p. a. sehr optimistisch geschatzt. In Abhangigkeit vom Finanzierungsanteil, der von den VU eingebracht
werden muss, verschlechtert sich dieser Wert.

16 Auflistung offener Punkte

Vorbemerkung

Im Verlauf der Bearbeitung der einzelnen Arbeitspakete zur Machbarkeitsstudie und insbesondere wahrend der Reviews der
Ergebnisdokumente durch die Verkehrsunternehmen und den VRR hat sich eine gréfiere Zahl von Aspekten und Anmerkungen

ergeben. Diese sind zwar fiir die weitere Vorgehensweise zur Einfithrung eines EFM-Systems bedeutsam, konnten aber nicht
im vorgesehenen Umfang und Zeitplan der Machbarkeitsstudie bearbeitet werden.

Um diese Aspekte und die darin aufgefiihrten Gedanken nicht zu verlieren, wurden sie zundchst unbearbeitet als Anmer-
kungen in das aktuelle Kapitel aufgenommen. Durch die grofie Anzahl der Kommentatoren, die z. T. nur einzelne, individuelle
Schwerpunkte bei ihren Anmerkungen gesetzt haben, kénnen daher Doppelungen, Inkonsistenzen oder auch falsche
Zuordnungen auftreten, die bei der weiteren Bearbeitung hinterfragt und bereinigt werden miissen.

16.1 AP 1 - Konkretisierung der Vision

Fir die Vision zum EFM3-System sind bezogen auf den Stand der Fertigstellung keine Aspekte offengeblieben. Die anschlieRend
vom VRR entwickelte Digitalisierungsstrategie (Stichwort ,mobil4you®) sowie Aspekte des Online-Vertriebs-Tools kénnen
bei weiterer Detaillierung eingebunden werden.

16.2 AP 2 - Dokumentation der Prozesse

Beim gegenwartigen Projektstand konnten noch nicht alle Prozesse beschrieben werden, weil hierfiir Entscheidungen in
anderen Themenbereichen zu treffen sind. Die Grenzen der Machbarkeitsstudie sind daher auch die Grenzen der Prozess-
analyse. Somit wurden im AP 2 bestimmte Prozessgruppen nicht detaillierter beschrieben. Deren Nennung (z. T. in Form von
Platzhaltern) rundet aber das Gesamtbild ab. Sie sind in folgenden Projektphasen in anderen Dokumenten detaillierter zu
beschreiben. So wurden IT-Systeme nur in ihrer logischen Funktion benannt.

Offene Fragen bzw. Aufgaben fiir den weiteren Projektverlauf sind u. a.:
e Prozesse zum Datenschutz
Sie wurden im AP 2 angedeutet, eine rechtlich angemessene Berlicksichtigung muss in einer spateren
Projektphase erfolgen.



e Prozesse zu Wartung und Betrieb des EFM3-Systems:

Eine Detaillierung kann nach einer grundsatzlichen Entscheidung tiber das Betriebskonzept erfolgen.
e Kundenprozesse:

Eine Detaillierung kann nach Entscheidungen u. a. zum Tarif, der Infrastruktur etc. erfolgen.

16.3 AP 3 — Beschreibung der Kooperationen

In der Machbarkeitsstudie sind die notwendigen Veranderungen und Ergdnzungen an den bestehenden Vertragswerken
und Vereinbarungen lediglich skizziert worden.

Eine weitere Detaillierung kann erst auf Basis von verschiedenen Entscheidungen u. a. zu folgenden Aspekten erfolgen:

e Einnahmeaufteilung

e Austausch von Kunden- und Nutzungsdaten
e Betriebskonzept

e Finanzierungskonzept

Aus den Rickmeldungen des VRR bzw. einzelner Verkehrsunternehmen ergeben sich noch folgende offenen Punkte bzw.
Fragestellungen, die teilweise auch Bezug zu anderen Arbeitspaketen aufweisen:

e Geht es bei CiCo um eine Ubertragung von Vertriebsfunktionen und Aufgaben oder soll der Vertrieb der Verkehrs-
unternehmen tber ein gemeinsames System als reine Dienstleistung durchgefiihrt werden?

 Istesrichtig, dass die Prioritat bei CiCo ein gemeinsames Hintergrundsystem ist und nicht die Ubertragung des
Vertriebs?

e Gehtes um die Dienstleistung , Vertrieb“ oder soll auch der Anspruch auf die Einnahmen tbertragen werden? Ist
das steuerrechtlich durchdacht? Passt das Ganze zum Finanzierungssystem, so wie es mit der Europdischen Kom-
mission abgestimmt ist?

e Bisher erzielte das VU eigene Einnahmen. Haben ,zugeschiedene® Einnahmen rechtlich, steuerlich, beihilferecht-
lich die gleiche Qualitat?

e st die Trennung von Vertrieb und Betrieb wirklich sinnvoll und im Sinne des Kunden?

e st die Vision ,einer zentralen Dachorganisation”in AP 1 mit den VU abgestimmt?

e Steht die zentrale Organisation aller Vertriebsaufgaben im Widerspruch zu AP 8 ,Vertriebsinfrastruktur®, in dem die
CRM-Systeme der einzelnen VU und deren Anbindung an ein zentrales Hintergrundsystem thematisiert werden?

e Kapitel 10 enthalt die Aussage: ,Es wird unterstellt, dass die Verkehrsunternehmen auch weiterhin die Verwaltung
und Verantwortung fir die Kundendaten tibernehmen.“ Wenn die Verkehrsunternehmen aber den Vertrieb an eine
zentrale Organisation abgeben, beinhaltet dies dann auch die Verwaltung und Verantwortung fiir die Kundenda-
ten? Die Verkehrsunternehmen vertreiben dann nicht mehr direkt und hatten dann auch keinen Zugriff auf die
Kundendaten? Muss bei einem zentralen Vertrieb auch das CRM zentral erfolgen?

e |stin landlichen Regionen der Vertriebsdruck im Falle einer zentralen Organisation nicht zu gering?



16.4 AP 4 — Konzept fiir Kundenmanagement (CRM)

Zu vertiefende Aspekte sind u. a.:
e Fehlertoleranz beim Check-in und Check-out:
- Wie wird mit vergessenem Check-out (oder Check-in) umgegangenen? Wird ein Hochstbetrag pro Fahrt
»als Strafe” angesetzt?
- Wie wird mit technischen Defekten beim Check-in/Check-out umgegangen?
- Welche Kulanzregeln werden angewendet? Beispielsweise Abhdngigkeit von der Qualitdt der Kundenbeziehung?
- Mit welchen Algorithmen wird die korrekte Fahrt ermittelt?
- Wie wird mit Ein- und Auschecken bei hohem Andrang (Fahrgastaufkommen) umgegangen?

e Umgang mit Bonitat und Inkassoproblemen:
- Welche Tarifangebote werden Kunden angeboten, die keinen sicheren Bankeinzug versprechen kénnen?
- Welcher Betrag ist bei einer Unterdeckung (bei Prepaid-Karten) zulassig?

e Migration vom EFM2 zum neuen EFM3:

- Welche Prozesse lassen sich bereits in der konventionellen Welt implementieren, um dadurch einen reibungslo-
sen Start von EFM3 sicherzustellen? Welche Kundendaten (z. B. Kontaktdaten, Geburtsdaten) lassen sich schon
heute sinnvoll nutzen?

- Wie konnen heute mit einer besseren Verzahnung des Tarifsortiments und einer intensiveren Beratung Briiche im
Lebenszyklus vermieden und die Kundenbindung gestarkt werden?

e Customer Lifetime Value:
- Mit welchen Algorithmen werden Situationen identifiziert, bei denen die Kundenbeziehung gefahrdet ist?
- Wie ist die proaktive Kundenbetreuung zu gestalten?

e Beratungsqualitat:

- Mit welcher Intensitat und -qualitat sind Kunden zu beraten, um die Vorteile von EFM3 zu erklaren bzw.
die Registrierungshirde zu senken? Wie konnen gleich in der Startphase moglichst viele Kunden von der
Registrierung uberzeugt werden?

- Wie sind die Vertriebsprozesse der Unternehmen im VRR zu gestalten?

e Empfehlung von vorteilhaften Tarifen und von Reiseanldssen:
- Bei welchem Nutzungsverhalten wird wie Uber vorteilhafte Tarife informiert?
- Nach welcher Logik werden welche Reiseanldsse vermarktet?
e Mehrwertdienste durch Standortbezug:
Welche Dienstleistungen kommen im VRR konkret in Frage? Welche Dienste bieten dem Kunden einen realen
Mehrwert?
16.5 AP 5 — Konzept fiir Angebotsmanagement

Offene Fragen bzw. Aufgaben fiir den weiteren Projektverlauf sind u. a.:

e Zwischen den beteiligten Verkehrsunternehmen und dem VRR ist zu klaren, wer auf welche Nutzungsdaten Zugriffe
haben soll. Hierfiir sind Vereinbarungen zu treffen, in denen auch die jeweiligen Verfahrensregeln festgelegt werden.



. Bei den empfohlenen Anpassungen der Angebotsplanungsroutinen in den Bereichen ,Fahrzeugkapazitaten®, ,Fahr-
zeugarten“ und ,Stérungsmanagement” ist im weiteren Projektverlauf zu priifen, ob der damit verbundene Zusatz-
nutzen in einem giinstigen Verhltnis zum Zusatzaufwand fiir die Anderung der bisherigen Planungsabldufe steht.

16.6 AP 6 — Dokumentation moglicher Tarifsysteme

In der Detaillierungsphase zu vertiefende Aspekte sind u. a.:
¢ Vertriebsmedium — beim Einsatz von Chipkarten besteht folgender Untersuchungsbedarf:

- Welches Pfand- oder Gebithrenmodell ist durchsetzbar?

- Wie wird mit der Karten-Riicknahme, insbesondere mit zerstérten Karten und mit Kartenverlust umgegangen?
Wird die bisherige Regelung beibehalten?

- Wie wird die Chipkarte als Medium fir das elektronische Ticketing im VRR durch andere Medien erganzt (Stich-
wort ,mobile4you®). Zu untersuchen wére, ob auch die Nutzung von Mobiltelefonen oder die Verwendung von
anderen Tragermedien wie z. B. Kreditkarten erfolgversprechend ware. So werden bei Smartphones erste Ansatze
erprobt, die durch eine exakte Ortung ein aktives Ein- oder Auschecken nicht mehr benétigen. ,.iBeacons” der
Apple Inc. beispielsweise ermoglicht eine genauere Raumerfassung als durch GPS und Hotspots. Kdnnte diese
Technologie Be-in/Be-out im VRR zum Durchbruch verhelfen?

e Preisbildung — Definition einer ,Fahrt®:
Preisliche Verkniipfung von Fahrten und Auslegung von Umsteigekriterien: Wie lang darf der maximale Umstieg
idealerweise sein? Wie lang sollte die tariflich zuldssige Unterbrechung einer Reise sein? Ab wann sieht sich der
Kunde durch schlechte Angebotsqualitat und Anschlussbeziehungen benachteiligt? (Erneute Berechnung eines
Grundpreises pro Fahrt.)
- Ist es sinnvoll, in Stadtverkehrsnetzen auch Miniflatrates anzubieten?
- Wie wird mit Rund- und Riickfahrten umgegangen?

e Tarifierungsgrundlage:
Welche Grundsatze liegen den Tarif-Kilometern zugrunde (Angebots- und Nachfragekriterien)? Welche Mindest-
Tarif-Kilometer bzw. ortsbezogene Besonderheiten sind tariflich sinnvoll?

¢ Anschluss- und Erganzungstickets:
- Was ist zu tun bei Fahrten tber das Giltigkeitsgebiet hinaus?
- Welche Bedienoberflache macht das l6sen von Anschluss- und Erganzungstickets einfach?

e Aktive Handlung bei Check-in/Check-out:
- Wie kann der Komforteinbufie fiir Stammkunden durch das aktive Ein- und Auschecken begegnet werden?

e Besondere Tarifprodukte:
- Wie werden heutige Mitnahmeregelungen gehandhabt?
- Wie wird mit GruppenTickets umgegangen?
- Wie wird mit KombiTickets umgegangen?
- Kénnte eine Menufiihrung am Validator Optionen bieten?

e Besondere Nutzergruppen/Status:
Wie werden Kinder, Schiiler, Auszubildende und SozialTicket-Berechtigte in der neuen Tarifwelt abgebildet?
Wie erfolgt die Verifizierung dieser Nutzergruppen? Wie erfolgt die Ausgabe des Mediums?



16.7 AP 7 — Konzept fiir Einnahmeaufteilung

Das im AP 7 skizzierte Grobkonzept einer angepassten Einnahmeaufteilung unter den Gegebenheiten des EFM3-Systems ist
nicht konsensual unter den verschiedenen Akteuren (VRR AGR und den Verkehrsunternehmen) erarbeitet worden. In den
diesbeziiglichen Workshops wurde deutlich, dass hierfiir weitaus mehr Diskussionen und Abstimmungsprozesse nétig sind,
als im Rahmen der Machbarkeitsstudie geleistet werden konnte.

Als zentrale Fragen flir den weiteren Prozess konnten identifiziert werden:

e Soll der durch das EFM3-System mogliche Nachfrageanreiz ein deutliches Gewicht in einer umgestalteten
EAV haben?

e Wie sollen die unterschiedlichen Gestellungskosten und Verkehrsfunktionen der Verkehrsangebote konkret
gewichtet und honoriert werden (also: Detailausgestaltung der Aussteuerungsfaktoren)?

e Wie sollen Vertriebsprovisionen/-anreize konkret ausgestaltet werden, um einerseits weiterhin eine attraktive
Vertriebslandschaft zu erhalten? Wie kann andererseits eine Uberbetonung des Vertriebs (Vertrieb lohnt sich
mehr als die Erbringung der Verkehrsleistung) verhindert werden?

e Wann steht ein abgestimmter elektronischer Tarif zur Verfiigung, mit dem dann weitere Planungsschritte zur
Konkretisierung der angepassten EAV unternommen werden kénnen?

(Hiervon hangt auch die weiter zeitliche Konkretisierung des Migrationspfades von der alten zur angepassten EAV ab.)

16.8 AP 8 - Vertriebsinfrastruktur

Details zur Funktionalitat der Infrastrukturkomponenten und zum Ausriistungsvolumen hangen in signifikantem Umfang
von noch offenen Festlegungen zum Tarif, den Tarifprodukten und auch den vorgesehenen Kundenprozessen ab.

In der Detaillierungsphase zu vertiefende Aspekte sind u. a.:

e detaillierte Analyse der Anforderungen an die Ausriistung bei Spitzenbelastungen

 Fahrgastzahlen in den Spitzenzeiten an zentralen OPNV-Stationen und Benennung der Bahnhofe

e Fahrgastzahlen in den Spitzenstunden und Benennung der Spitzenstunden/Tage im SPNV an wichtigen Bahnhofen

e VIA-Zahlen enthalten nach Darstellung der BOGESTRA nur die Daten der drei VU, nicht jedoch die der anderen, mit-
bedienenden Verkehrsunternehmen. Das muss geprift werden.

e Ausrilstung fur Kontrollpersonal und Festlegung des Kontrollprozesses

¢ Sollen Kontrollgerate Berichte tiber die Kontrolltatigkeit automatisch erzeugen kénnen? Sind fiir die Erfassung der
EBE-Falle andere Typen von Kontrollgeraten notwendig als zur reinen Kontrolle? Wenn ja, wie wirkt sich das auf die
benotigten Mengen aus?

e Detaillierte Untersuchung, Diskussion und Klarung von offenen Aspekten zu Funktionalitat und Volumen der Infra-
strukturkomponenten:

e Fahrgasteinstieg in den Bussen: nur Vordereinstieg oder Einstieg an allen Ttiren
gef. Ausriistung von Haltestellen mit Validatoren (Spitzenlastfalle, s. 0.)

e Ausriistung flr Fahrerverkauf
im Pilotbetrieb
dauerhaft
Produktspektrum beim Fahrer



e Pilotbetrieb
dauerhaft
im ,Kragenbereich“ zu anderen Verbiinden

e StrafRenbahnfahrer miissen in den Fahrerverkauf einbezogen werden, sofern Ausriistung vorhanden ist und
Verkauf aktuell praktiziert wird (z. B. BOGESTRA).

e Zu prifen ist die Ausriistung von Stadtbahnen: Validatoren fiir rechte und linke Tiren trennen oder mittig anordnen?

e Ausriistung/Funktionen Kioske?

» Einsatz von einfachen stationdren und mobilen Kassenautomaten/Ladestationen (z. B. bei der Rheinbahn)

e Auflademdglichkeit fir Prepaid-Chipkarten zu Hause?

e AusschlieBlich OPNV-Nutzung der Chipkarte oder Nutzung auch fiir andere Mobilitdtsangebote?

e Validierung technischer Systemparameter

e Lese-/Schreibzeiten beim Check-in/Check-out

Betrachtung verschiedener Nutzermedien (Smartcard, NFC-Handy, ggf. weitere Medien, z. B. Tags)

e Handhabung nicht EFM-konformer Tarifprodukte im Pilot/langfristig
e Tarifprodukte und Ausstattung mit Chipkarten/Papiertickets — zukunftige Hand-habung?
e Tickets von Reisenden, die von aufierhalb des VRR kommen und den Nahverkehr im VRR nutzen?
e \Vertrieb von Kombitickets: Ausgabe, Abrechnung, Anzahl und geplante Handhabung?
¢ Wo erfolgt die Auswahl weiterer Tarifmerkmale, z. B. Mitnahme eines Fahrrads?
» detaillierte Spezifikation von Prozessen, insbesondere von Kundenprozessen, die die Funktionalitdt von
Infrastrukturkomponenten beeinflussen
» Haufigkeit der Aktualisierung der Aktions- und Sperrlisten fir die Systemkomponenten (live, taglich?)
¢ Prozesse beim Auschecken im Fall von fehlendem Guthaben auf Prepaid-Karten
e Dient der Verkaufsautomat gleichzeitig als Auskunftssystem?
e Soll eine Interaktion mit einem Helpdesk (Call Center) stattfinden?
e Kapazitaten des TETRA-Netzes sind auf Eignung fiir Datentibertragung zu prifen.
e KA-Applikationen auf Kundenmedien haben durch die Laufzeit der KA-Zertifikate eine Maximallaufzeit
von fiinf Jahren. Danach muss der Kunde mit einem neuen Medium ausgestattet werden.
o Wer muss hier aktiv werden?
o Kann der Kunde ersehen, wann die KA-Applikation auf seinem Medium keine Giiltigkeit mehr hat,
undentsprechend Kontakt mit dem KVP aufnehmen.
o Oder sollte der KVP den Kunden frithzeitig auf diesen Umstand hinweisen?
o Wie sieht dies z. B. bei einem NFC-Handy aus? Kann nach Ablauf der Applikation eine neue KA-Applikation auf-
geladen werden? Wenn ja, wo kann dies erfolgen?
o Sollte der Kunde bei CiCo hingewiesen werden, dass die Applikation auslauft?
o Wie lange hat der Kunde Zeit zu reagieren?
0 Was geschieht mit einem WEB-Guthaben bei abgelaufener Applikation?
0 Wer erstattet dem Kunden ein WEB-Guthaben? Der jeweilige KVP, der die WEB aufgeladen hat?
Oder kann hier eine zentrale Stelle Guthaben mehrerer KVP dem Kunden erstatten?

16.9 AP 9 - Datenhaltung und Datenschutz

In der Machbarkeitsstudie sind keine grundsatzlichen Aspekte zum Datenschutz offen geblieben.
Eine weitere Detaillierung ist von grundsatzlichen Betriebsentscheidungen abhangig.
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16.10 AP 10 — Betriebs- und Wartungskonzept
Vor einer weiteren Vertiefung sind Entscheidungen beziiglich der Aspekte

e Systemstruktur (Entscheidung: Trennung der Vertriebs- von den Nutzungsdaten)
e Standortkonzept

zu treffen bzw.
in der Detaillierungsphase zu vertiefende Aspekte sind u. a.:

« erforderliche Systemverflgbarkeiten, differenziert nach allen Komponenten (zusatzlich zu bisher aufgenommenen
u. a. Kartendrucker, Geldeinzahlautomaten, Datensammelserver) und die daraus folgenden Anfahr- und Betreu-
ungszeiten durch das Servicepersonal

e Wo soll sich die Personalverwaltung angliedern?

e Welche Vor- und Nachteile ergeben sich mit welcher Immobilienverfligbarkeit?

e Einsatz von bestehendem Personal (strategischen Aspekt eines integrierten VU darstellen: Bestandspersonal?
maRgeblicher Arbeitgeber in der Stadt/in der Region)

e \Vergaberechtliche Konsequenzen bei Bildung eines Auftraggeber-Konsortiums

16.11 AP 11 - Konzept zur stufenweisen Einfiihrung
Auf Basis der flr das Pilotgebiet getroffenen Entscheidung sind in der Detaillierungsphase zu vertiefende Aspekte u. a.:

e Mengengeriist und Auspragung des Piloten

e Grad und Umfang der Integration des SPNV

e Ausrlstung der Kragenbereiche Pilot und Gesamtgebiet VRR

e Funktionalitat fur bedienten Verkauf

e Detailliertes, stufenweises Migrationskonzept fiir die beteiligten Unternehmen
e Kommunikationskonzept fiir Kunden

Bezliglich der Migration des Tarifs weiter zu vertiefen ist:

e In welcher zeitlichen Abstufung wird vom konventionellen auf das neue elektronische Ticketing umgestellt?
e Welche Tarifprodukte des konventionellen Tarifsortiments bleiben auch wahrend der Pilotphase bestehen?

16.12 AP 12 - Okonomische Umsetzbarkeit
In der Detaillierungsphase zu vertiefende Aspekte sind u. a.:

e Verifikation der aktuellen Vertriebskostenquote

e Ermittlung der in der aktuellen Vertriebskostenquote enthaltenen Kostenfaktoren, ggf. Anpassung der
Modellrechnung

e Mengengeriist fir den Pilotbetrieb: SPNV-Ausriistung

e Mengengerist fir hochfrequentierte Haltestellen oder Spitzenlastzeiten



Dariiber hinaus sind u. a. von den Verkehrsunternehmen die nachfolgend aufgefiihrten, detaillierten Anmerkungen zur
Betrachtung und Modellierung der 6konomischen Umsetzbarkeit beigesteuert worden.

Bei dem Erledigungsstand der Arbeitspakete der Machbarkeitsstudie ist festzustellen, dass das AP 12 erstellt
wurde, ohne dass die vorangegangen Arbeitspakete fertiggestellt sind. Inwieweit die daran ankniipfenden AP

die notwendige Validitat entfalten, ist dann erneut zu betrachten.

Das Planungsrisiko zukiinftiger Entwicklungen ist sehr hoch, d. h. Start des Gesamtsystems erfolgt erst in zehn
Jahren (2024) plus 15 Jahre Betrachtungszeitraum. Sind die Pramissen fir die Berechnung dann noch realistisch, z.
B. der Prozentsatz fiir die Kapitalwertberechnung, Personalkosten, Umsatzentwicklung (demografischer Wandel)?

In der Machbarkeitsstudie werden Vertriebskosteneinsparungen dargestellt, die aber unseres Erachtens nicht
sofort realisierbar sind, wie z. B. Abbau von Personalkosten.

In den Berechnungen werden keine Kosten-/Ertragssteigerungen berticksichtigt. Es wird also unterstellt, dass
Kosten und Erlose sich im gleichen Verhéltnis verandern. Auswirkungen bei unterschiedlichen Kosten-/Ertrags-
steigerungen werden nicht betrachtet.

Die gesamten Migrationskosten (Stillstandzeiten Fahrzeuge fiir Umriistung, Personalschulungen, internes Projektma-
nagement) gehen nicht in die Berechnung ein. Auch scheint der Ansatz der Schulungstage pro Mitarbeiter zu niedrig.
Werbekosten fir die Information an den Kunden beziglich der Umstellung des Systems fehlen.

Der Verbrauch an Chipkarten wird in den Betriebskosten nicht berticksichtigt. Die Mengen in den Folgejahren sind
zu niedrig, da die Chipkarten nur eine begrenzte Lebensdauer haben und somit im Laufe der Jahre wieder ersetzt
werden mussen. Auch ist es fraglich, ob der Preis von 1,07 Euro pro Chipkarte (heutiger Stand) noch in ferner
Zukunft Glltigkeit hat.

Bei der Ermittlung der Kosten fiir Kundencenter wurden Jahresgehalter eingesetzt, die unserer Meinung nach héher
angesetzt werden missten.

Die durchschnittlich angesetzte Vertriebskostenquote von 10 % der Verkehrsunternehmen im VRR ist nicht fir
jedes VU relevant. Die Ubernahme der differenzierten Vertriebskostenquote aus der Verbundrechnung/Baustein-
finanzierung ware aus unserer Sicht angemessen.

Remanenzkosten werden generell bei den Betrachtungen nicht beriicksichtigt. Insbesondere bei dem bevorzugten
zentralen Ansatz waren diese zwingend zu berticksichtigen.

Die Kosten fiir das Hintergrundsystem erscheinen mit 1,6 Mio. Euro Anschaffungskosten deutlich zu niedrig angesetzt.
Die von den Verkehrsunternehmen gemeldeten Zahlen zur Infrastruktur scheinen uns zweifelhaft und sollten
nochmals geprift werden. So erscheint die Anzahl der berticksichtigten Busse (Anmerkung KCEFM: Tabellenblatt
,Ubersicht“ Summe Anzahl Fahrzeuge) mit 3.775 VRR-weit sehr niedrig, da bei der NIAG allein schon 319 Busse
eingesetzt werden.

Des Weiteren kann die Anzahl der gemeldeten AST (Anrufsammeltaxi) nicht richtig sein, unter anderem auch, weil
zumindest ein Unternehmen versaumt hat, diese Anzahl zu melden. Fiir die NIAG sind derzeit 50 Fahrzeuge als
AST oder Taxibus im Einsatz.

Vor dem Hintergrund, dass ab 2016 auch in den Biirgerbussen der regulare Tarif angewendet werden soll, ist die
Einbeziehung der Anzahl der im VRR-Gebiet gemeldeten Biirgerbusse erforderlich.

Zumindest bezogen auf die NIAG wurden die Zahlen der Verkaufsarbeitsplatze in den KundenCentern nicht korrekt
beriicksichtigt. Die Vertriebsabfrage beschrankte sich leider nur auf den personenbedienten Verkauf in den Kun-
den-Centern und Verkaufsstellen. Unberiicksichtigt blieb das gesamte Backoffice, in dem sicher nicht nur bei der
NIAG die Betreuung der Abonnements erfolgt. Diese Aufgaben kénnen nicht ohne eine deutliche Aufstockung an
Arbeitsplatzen in die KundenCenter verlagert werden. Die von Ihnen beriicksichtigten Vertriebskostenquoten sind
daher ebenfalls in Frage zu stellen.

Die Kosten fur den Mobilfunk scheinen zu niedrig angesetzt. UMTS-Anbindung der Stationen ist zu priifen.
Zusatzliche Kosten miissen beriicksichtigt werden.
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Zur Ermittlung der Vorteilhaftigkeit der vorgesehenen Investition wurde auf Basis der Barwertmethode ein Kapital-
wert errechnet. Unter Beriicksichtigung eines Zinssatzes von 3 % und einer Laufzeit von 15 Jahren zeigt sich ein
positiver Kapitalwert in Hohe von 273.797.049 Euro. Dieses sagt aus, dass sich unter den in die Wirtschaftlich-
keitsberechnung eingegangenen Pramissen die Investition rechnet.

Die vorgenannte durchschnittliche Vertriebskostenquote von 5,93 % erscheint zu gering, da die Eingangsdaten
zur Ermittlung dieser Quote nicht vollstandig zu sein scheinen.

Die im Dateiblatt ,Ubersicht“ ausgewiesenen einmaligen Mehreinnahmen in Héhe von 41 Mio. Euro sind nicht
nachvollziehbar. Zudem sind sie anscheinend nicht einmalig, da sie jahrlich wiederkehrend in den Umséatzen mit
EFM3 enthalten sind.

Entgegen den bisherigen Aussagen von BLIC u. a. in der Bedienungsanleitung zur Wirtschaftlichkeitsberechnung
wurden Mehrerldse aus CRM-MaBnahmen in Hohe von 19 Mio. Euro pro Jahrin die Umséatzen mit EFM3 eingerechnet,
mit positiver Auswirkung auf den Kapitalwert.

Wesentliche Rechengrofen entstammen der sogenannten Cubic-Studie. Inwiefern diese auf den VRR in Ganze und
insbesondere auf die VRR-Verkehrsunternehmen im Einzelnen tibertragen werden kénnen, sollte mit dem VRR und
BLIC erértert werden. Eine 1:1-Ubertragung ist sicherlich nicht méglich.

Es kann der Eindruck entstehen, dass mogliche Mehreinnahmen aufgrund der Einfithrung eines eTarifs in die
Wirtschaftlichkeitsberechnung eingegangen sind, nicht aber die Kosten fiir dessen Einfiihrung. Dieses Vorgehen
beeinflusst die Wirtschaftlichkeitsberechnung einseitig.

Kosten fiir die Migration von EFM3 (Schulungen Fahrer und Verkaufspersonal, VU-interner Projektaufwand, Ausfall-
zeiten von Fahrzeugen wéhrend der Umristung auf EFM3 etc.) sind nicht in die Wirtschaftlichkeitsberechnung
eingegangen. Da diese aber unmittelbar mit der Einfihrung von EFM3 in Zusammenhang stehen, sollten sie
berlicksichtigt werden.

Kosten flir den Parallelbetrieb zweier Vertriebssysteme fiir mehrere Jahre sind in der Wirtschaftlichkeitsberechnung
nicht enthalten. Es sollten die Kosten fiir die Vorhaltung und den Betrieb des bisherigen Vertriebssystems fiir die
Zeit des Parallelbetriebs in die Wirtschaftlichkeitsberechnung eingehen.

Remanenzkosten fiir Mitarbeiter, die aufgrund der Einfihrung des EFM3 kiinftig nicht mehr benétigt werden und
nicht anderweitig im Unternehmen eingesetzt werden konnen, wurden in die Wirtschaftlichkeitsberechnung nicht
einbezogen.

Bei Verkehrsunternehmen, die am Rande des VRR Verkehrsleistungen erbringen, miissen auch nach Einfiihrung
eines EFM3-Systems verschiedene Tarife vertrieben werden (z. B. DSW21: VRR-Tarif + VRL-Tarif). In der Wirtschaft-
lichkeitsberechnung blieb dieser Sachverhalt bisher unberiicksichtigt.

Bei der Ermittlung des o. g. Kapitalwertes wurde ein Generalunternehmermodell mit ZV VRR/VU-Finanzierung
unterstellt; zudem eine zentrale Organisationsform. Beide Annahmen wirken sich positiv auf den Kapitalwert und
damit auf die Wirtschaftlichkeit aus. Die Entscheidungen zu den vorgenannten Punkten wirken sich massiv auf die
Wirtschaftlichkeit der vorgesehenen Investition aus. Beide Punkte werden anscheinend nicht rein auf Basis mone-
tarer Aspekte entschieden. Auch ist entscheidend, ob alle VRR-Verkehrsunternehmen gewillt und/oder in der Lage
sind, Eigenmittel im notwendigen Umfang bereitzustellen. Bei einer diffusen Gemengelage wird keines der bisher
vorgesehenen Finanzierungsmodelle in Reinkultur zum Tragen kommen. Vor einer Entscheidung zu einem Finan-
zierungsmodell muss auch gepriift werden, ob die Modellpramissen realisierbar sind. Gibt es einen Betreiber, der
das Projekt eigenstandig finanziert? Ist eine Finanzierung iber den ZV VRR mit dem benannten Zinssatz von 3,50 %
realistisch? Ist eine Finanzierung tber die KfW mit dem benannten Zinssatz von 3,75 % realistisch?

Es fehlen Pramissen, die die Wirtschaftlichkeit der Investition massiv beeinflussen.

Es fehlen noch Kommunikations- und Marketingkosten zum Kunden.

Die 19 Mio. Euro Mehrerlése aus CRM-Mafinahmen scheinen wenig nachvollziehbar zu sein.

Zum Thema Personaleinsparungen ist noch anzufiihren, dass zum jetzigen Zeitpunkt nicht geklart werden

kann, welchen Beratungs- und Nachfragebedarf die Kunden haben. Sie miissen weiterhin betreut werden.



Die Ausfiihrungen zum System in London am Infotag haben dies sehr deutlich gezeigt.

Die Migrationskosten fir die Abonnenten fehlen ebenfalls.

In der Wirtschaftlichkeitsbetrachtung ist ein HGS enthalten. Wenn damit das System fiir die Bewegungsdaten
gemeint ist, ist das o.k.

Sind Schnittstellen zu einem oder mehreren Abrechnungshintergrundsystemen berticksichtigt?

Es stellt sich die Frage, ob die angegebenen Parameter auf jedes Unternehmen, unabhéangig von seiner Aus-
stattung und GroRe, Gibertragbar sind. Hier hat sich bereits in der Vergangenheit gezeigt, dass angenommene
Durchschnittswerte stets zu Lasten von kleinen und mittleren Unternehmen gehen, wohingegen gréf3ere Unter-
nehmen bevorteilt werden. Ebenfalls stellt sich die Frage, inwieweit ein Vergleich des Verkehrsverbundes mit
einem geschlossenen U-Bahn-System wie es in London existiert aussagekraftig ist.

Fraglich erscheint auch die angegebene Nutzungsdauer der einzelnen Systemkomponenten. Zwar sind notwendige
Instandhaltungsaufwendungen tber die Betriebskosten mit aufgefiihrt, jedoch sind unvorhergesehen Neuanschaf-
fungen wahrend der reguldren Nutzungsdauer nicht beriicksichtigt.

Zweifelhaft erscheint uns weiterhin, dass die angegebenen Wiederbeschaffungskosten der Systemkomponenten
nach Ablauf der Nutzungsdauer gleich den Kosten bei Systemeinfiihrung sind. Hier ist doch tiber einen Zeitraum
zwischen drei und 15 Jahren mit eventuell deutlichen Preissteigerungen zu rechnen. Dies ist zum heutigen Zeit-
punkt nicht kalkulierbar. Durch die lange Projektlaufzeit, die im Gegensatz zu den relativ kurzen Innovationszyklen
der technischen Komponenten steht, steigt das Risiko, entweder veraltete Soft- und Hardware einzusetzen oder fiir
einen Erneuerung zusatzliche Mittel aufwenden zu missen.

* Sowohl die prognostizierten Umsatzerldse des neuen Systems als auch die Betriebskosten werden iber den gesam-

ten Zeitraum konstant gelassen. Dies wiirde bedeuten, dass ein Kostenanstieg eins zu eins an den Endverbraucher
weitergegeben werden wiirde, was jedoch in der Praxis nur bedingt umsetzbar sein wird.

16.13 AP 13 - Finanzierungsmodelle

In der Detaillierungsphase zu vertiefende Aspekte sind u. a.:
Es wurde empfohlen, die Vergabe des Piloten und der optionalen verbundweiten Einfiihrung zusammenzufassen,

unter Zusage der Finanzierung der moglichen verbundweiten Einfiihrung, die jedoch erst nach der Entscheidung

zugunsten der verbundweiten Einfiihrung ausgeschrieben wird. Offene Fragen hierzu:

Ist dies seitens VRR grundsatzlich denkbar?

Vergaberechtliche Grenzen/Risiken kénnen in ein weiteren Schritten vertieft werden. Eine vergaberechtliche Absi-
cherung dirfte im Ergebnis erfordern, dass technisch-operationelle performance-Kriterien der Entscheidung fiir
oder gegen eine verbundweite Einfithrung vorab so festgelegt und kommuniziert werden missen, dass der Betrei-
ber den Piloten danach ausrichten kann. Sonst ware die Leistung zu unbestimmt. Hierzu kénnte es vertiefenden
juristischen Untersuchungsbedarf geben (zT. extern), wenn der VRR diesen Weg gehen will.

Die Marktakzeptanz seitens der Akteure (Hersteller, Betreiber, ggf. Finanzierer) sollte noch ermittelt werden.

Es konnte eine Markterkundung vorgenommen werden.

Die Entscheidung des VRR zugunsten GU- vs. Betreibermodell steht noch aus. Folgefragen aufgrund der
Entscheidung fiir GU- oder Betreibermodell sind dann:

0 bei Betreibermodell:
Kann der operationelle Betrieb zu einem bestimmten Zeitpunkt sinnvoll auf die EVU ibergehen?

0 bei GU-Modell:
Soll ein Instandhaltungs- und Pflegevertrag mit dem GU abgeschlossen werden, und wenn ja, iber
welchen Zeitraum?
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o Kommunalfinanzierung: Kann im Betreibermodell eine kommunale Absicherung der Finanzierung bzw. im GU-
Modell eine Kommunalfinanzierung hergestellt werden? Anteilig je nach Positionierung der Kommunen/VU
(wenn ja, zu welchem Anteil) oder durch Aufgabeniibertragung an den VRR (das ist m. E. vorrangig vom VRR
zu prifen/entscheiden).

e Product Placement/Co-Branding zwecks Mitfinanzierung der Nutzermedien: Empfehlung ist, dies vor dem Hinter-
grund konkreter Nutzen (Preisschilder) erst im Nachgang der Verhandlungen zu entscheiden. Weiterer (externer)
Untersuchungsbedarf betrifft die Frage, welche der Mitfinanzierungsoptionen von den Nutzern wie wahrgenommen
werden, und was ggf. die Marketingziele des VRR (in welchem Ausmaf) konterkariert.

¢ Anscheinend ergibt sich somit nicht die Moglichkeit, die Ansétze fur die Finanzierung valide bewerten zu kénnen.
Vertriebsprojekte konnen sich nur an Kundenbedirfnissen orientieren, die inshesondere bei technologischen
Projekten auch entsprechenden Verdnderungen unterliegen. Bei einem vertrieblichen Projekt — wie EFM3 eines ist —
ist ein gewdhlter Betrachtungszeitraum von mehr als 20 Jahren aus unserer Sicht heraus deutlich zu lang, um ihn
als Planungsgrundlage nutzen zu kénnen.
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Glossar

Begriff Erlduterung

AG Auftraggeber der Machbarkeitsstudie, formal VRR ASR, inhaltlich zusammen mit der
Via Verkehrsgesellschaft mbH
Automatische Fahrtberechtigung, Berechtigung auf einer Smartcard fir Check-in /

AFB )
Check-out oder Be-in / Be-out

Akteur In der Prozessbeschreibung eine Instanz die Prozesse ausfihrt

Aktivitat In der Prozessbeschreibung ein einzelner Arbeitsschritt

Akzeptanzterminal

Terminal der Einchecken akzeptiert und damit eine Fahrtberechtigung vergeben hat

AN

Auftragnehmer, Konsortium BLIC und KCW mit Probst & Consorten Marketing-
Beratung

AP

Arbeitspaket, Teil der Machbarkeitsstudie

Baulasttrager

Eigentlimer der Haltestellenanlage

Betriebsplanung

Verkehrsplanung des OPNV

Bewegungsdaten Synonym fiir Fahrtdaten. Siehe auch Nutzungsdaten.
. Be-in-Be-Out, Abkirzung fiir eine EFM3-Methode mit automatisierter Erfassung
BiBo - )
der Fahrgéaste und ihrer Fahrten.
Gewinnschwelle, auch Nutzenschwelle, ist der Punkt, an dem Erlés und Kosten ei-
Break-even . :
nes Produktes gleich hoch sind
BSI Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik
CiCo Check-in-Check-out
CiCo-System Gesamtheit der vernetzten Komponenten, die CiCo unterstiitzen
Feststellung und Ausgleich gegenseitiger Anspriiche und Verbindlichkeiten zwi-
Clearing schen den Verkehrsunternehmen entsprechend der vereinbarten Einnahmeauftei-
lungssystematik
Customer Relationship Management (Kundenbindungsmanagement): Aktive
CRM Gestaltung der Kundenbeziehungen mit dem Ziel der Nutzungsintensivierung,
der Bindungsverlangerung und der Hebung von Erléspotenzialen
Cubic-Studie Siehe Literatur [2] und [3]

Detailkonzept

Weitere Planung des VRR fir ein EFM3-System auf Grundlage u.a. der
Machbarkeitsstudie
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Begriff ‘ Erlduterung
Datenverarbeitungssystem, generelle Bezeichnung ohne spezielle Rollenzuweisung
DV-System : P
oder Funktionalitat fur das System
EA Einnahmeaufteilung
EAV Einnahmeaufteilungsverfahren
Erhohtes Beforderungsentgeld, muss von Fahrgdsten ohne giiltigen Fahrausweis
EBE X ;
bei Kontrollen entrichtet werden
EFM Elektronisches Fahrgeldmanagement
Elektronisches Fahrgeldmanagement der VDV-KA-Stufe 3 (In- und Out-System):
EFM3 ) :
automatische Berechnung des Fahrpreises
Einzelfahrt Fahrt einer Person
ELV Elektronisches Lastschriftverfahren (im Zahlungsverkehr)
eTicket Kurz fir elektronisches Ticket, eine Fahrtberechtigung auf einem elektronischen

Medium (Chipkarte) oder in einem elektronisch lesbaren Code (z.B. 2D-Barcode)

(((eTicket-Deutschland

Interoperables EFM-System auf Basis der VDV Kernapplikation. Die zentralen
Systeme werden von der VDV eTicket Service GmbH & Co. KG betrieben.

eTicketing

Kurz fur elektronisches Ticketing, Synonym fiir elektronisches
Fahrgeldmanagement (EFM)

Fahrtdaten

Beim Check-in und Check-out erfasste Daten zu einer bestimmten Fahrt,
i.d.R. Haltestelle, Linie, Richtung, Fahrzeug, Zeitpunkt

Geomarketing

Mit Hilfe von Ortungssystemen ortsspezifische Angebote bereitstellen

Im Kontext dieser Studie: Eine Interaktion zwischen Menschen und /oder Geraten

Geschaftsprozess und / oder Organisationen im OPNV

GPS Global Positioning System

GU Generalunternehmer

foursquare Plattform zur Geo-Lokalisierung:' Identifizierung attrfktiver Reiseziele durch
Angaben Dritter (,Wo waren meine Freunde schon?*)

HGS Hintergrundsystem, IT-System zur Aggregation von Vertriebsdaten

IT-Betrieb Betrieb der IT-Systeme

KA Abkiirzung fur VDV-Kernapplikation

Kernprozesse Wichtigsten Prozesse in der groben Perspektive

Kundenvorteil

Nutzen, den der Kunde erhalt
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Begriff

KVP

‘ Erlduterung

Kundenvertragspartner

KVP-Kundenschnittstelle

Bedienoberfldche fiir Kunden z. B.: fir Fahrkartenkauf

LDI

Landesamt fur Datenschutz und Information NRW

Lebenszyklus

Abfolge verschiedener Lebensphasen, die z.B. durch (Umfeld-)

Veranderungen im Leben des Fahrgastes (,Briiche®) entstehen. Da in diesen
Momenten die Wahrscheinlichkeit der Anderung der Verkehrsmittelwahl groRer
ist, ist der Ansatz des Lebenzyklusmarketing im OPNV wichtig.

Local Based Ser-vices

Siehe Geomarketing

Low-involvement-Dienstleis-
tung

Dienstleistung des alltdglichen Lebens, mit geringem Preis, die kaum oder gar nicht
erklarungsbedirftig sind und ohne Service auskommen

Monitoringsystem

Es hat die Aufgabe Ereignisse zu protokollieren und ggf. Meldungen tiber
spezifizierte Werte zu verteilen

Multiapplikation

Fahigkeit, abseits der (OPNV-)Kernleistung Zusatzleistungen anzubieten
(z.B. Zugangskontrolle, Parken)

Netzbezug

Berlicksichtigung der Netzzugehorigkeit

NFC

Near Field Communication, Technologie zum kontaktlosen Daten-austausch
zwischen Medien Uber Entfernungen bis ca. 5 cm

Nutzermedium

Abstrakte Bezeichnung fiir Chipkarten und andere Gerate, welche elektronische
Tickets speichern kénnen

Nutzungsdaten

Synonym zu Fahrtdaten und Bewegungsdaten

OPNV-G NRW

OPNV-Gesetz Nordrhein-Westfalen

Opt-In / Opt-Out

Verfahren zur Zustimmung des Kunden fiir die Nutzung von Daten

Opt-In Explizite Zustimmung des Kunden zur Nutzung seiner Daten erforderlich
Opt-Out Explizites Widersprechen des Kunden zur Nutzung seiner Daten erforderlich
Oyster Card Name der elektronischen Kundenkarte in London

p2p-Carsharing

Vernetzung privater Carsharing-Nutzer untereinander. Im peer-to-peer Car-Sharing
erfolgt die Suche, Auswahl, Buchung und Abrech-nung tber ein System, alles
andere wird von den Nutzern zur Verfii-gung gestellt (Beispielsystem: Tamyca)

PFI

Private Finance Initiative, Ausgestaltung einer Public Private Partnership

Pooling

Kontengruppen fir Einnahmen




Begriff

Postpaid-Modus

‘ Erlduterung

Der Kunde hat mit dem Verbund bzw. seinem Verkehrsunternehmen (Kundenver-
tragspartner) die Kreditierung der Leistungen vereinbart. Dem Kundenvertrags-
partner wird die Moglichkeit eingerdumt, nachgangig, z.B. bei Erreichen einer
festgelegten Rechnungshdhe oder einmal monatlich abzurechnen und den Betrag
einzuziehen.
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PPP

Public Private Partnership, vertragliche Zusammenarbeit zwischen 6ffentlicher Hand
und privatrechtlich organisierten Unternehmen

Preiskappung (Price-Cap)

Sobald eine bestimmte Fahrtenzahl oder ein Fahrtbetrag innerhalb eines definier-
ten Zeitraums tberschritten wird fallen keine weiteren Kosten an.

Prepaid-Modus

Der Kunde hat vor Beginn einer Fahrt ein gliltiges Ticket gekauft oder hat unabhén-
gig von einer geplanten Fahrt und ihrem Preis auf seine Smartcard ein Guthaben
aufgebucht (vergleichbar einer Debit-Karte im Bankbereich).

Registrierung

Erfassung von Kundendaten durch einen Kundenvertragspartner, je nach
Auswertungszweck und Zustimmung des Kunden haben die erfassten Daten
unterschiedlichen Umfang

Schwellen Grenze, nach der eine andere Bepreisung stattfindet.
Simulation Szenarien, die als Planungsgrundlage berechnet werden konnen.
SmartCard Chipkarte mit Prozessor und drahtloser Schnittstelle, dhnlich zu oder sogar
baugleich mit den heute im VRR eingesetzten Chipkarten fir eTicketing
SmartCity Vorhaben, die mehrere Dienstleistungen einer Stadt zugdnglich machen.
Indikator zur Kategorisierung von Kunden. Kunden mit einem gehobene Status
Status . . . .
konnen z.B. in den Genuss von besseren Dienstleistungen kommen
Subprozess Gliederung in der Prozessbeschreibung zwischen Prozess und Aktivitat
TfL Transport for London — Regieorganisation des OPNV im GroRraum London

Triggering event

Anlass, der die OPNV-Nutzung beeinflusst

Umsteigebeziehung

Anschluss von Zubringer und Abbringer

Validator Synonym fiir Akzeptanzterminal
VDV-KA Standard des Verbands der deutschen Verkehrsunternehmen, (,Kernapplikation®)
Verbund/VRR Unter Verbund werden die Verkehrsunternehmen des VRR als beteiligte Institutio-

nen, im Einzelfall auch unter Einbeziehung des VRR A6R verstanden.

Via Verkehrsgesell-schaft mbH

Kommunales Verkehrsunternehmen im VRR im Besitz von DVG, EVAG und MHVG.
Geschaftsziel ist die operative Zusammenlegung der drei Unternehmen.




Begriff ‘ Erlduterung

VRR AGR Der Begriff wird verwendet, wenn der Verkehrsverbund Rhein-Ruhr, Anstalt des
offentlichen Rechts, als Institution adressiert wird.

Wearable Kurzwort fiir Computersystem, welches wahrend der Anwendung am Korper des
Benutzers befestigt ist. (Beispiele: Google-Glass, Samsung Gear)
Werteinheitenberechtigung, automatische Fahrtberechtigung (AFB), welche in einen

WEB S ) . T
Werteinheitenspeicher integriert ist

Web-Konto Vertragsdaten zur Selbstverwaltung durch Kunden

Zielgruppenfahrt Fahrt einer Person mit Zielgruppenzugehorigkeit
Zentrale Vermittlungsstelle, zentrales Rechnersystem im (((eTicket-Deutschland-

ZVM System welches die Hintergrundsysteme aller an (((eTicket-Deutschland ange-
schlossenen Verkehrsunternehmen verbindet.
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