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Bedeutung des hvv Vertriebskonzepts

Das hvv Vertriebskonzept ist die fachlich-technische Verbindung zwischen
der hvv Vertriebsstrategie und dem operativen Vertrieb.

Es beinhaltet Ableitungen von Aktivitaten und Mal3hahmen, die sich aus
strategischer Konzeption bzw. Ausrichtung, Erfassung der Vertriebsziele
und Planung ergeben.

Technische Mindestanforderungen sind in Anlagen beigefugt und sind Tell
von Verkehrsvertragen.
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Inhalt des hvv Vertriebskonzepts

Strategische Ausrichtung Vertriebliche Vorgaben Layout- und Sicherheitsvorgaben Technische Beschreibungen

» Erlautert das Zielbild. = Gibt vertriebliche = Enthalt Anlagen zu » Beinhaltet Detailvorgaben

= Aufzeigen der relevanten Mindeststang:lards und Lgyoutvo.rgaben sowie zu und tech_nische _
Verkniipfungen zur Rahmenbedingungen vor. Sicherheitsstandards. Beschreibungen in
Vertriebsstrategie. entsprechenden Anlagen.
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Funktion des Vertriebskonzepts
Strategische Ausrichtung in die operative und kontinuierliche Weiterentwicklung tragen
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Strategische Anforderungen haben Einfluss auf die Gestaltung des

hvv Vertriebs

Politische Anforderungen

Hauptanforderungen an
Vision und Strategie

hvv Vertriebs- und

Marketingvorgaben

*hvv

Reduzierung fossiler Energieverbrauch

Mobilititswende: Anteil des Umweltverbundes am Modal
Split steigern

Schaffung nachhaltiger Strukturen, die ein durchgangiges
Kundenerlebnis uber alle Kundenschnittstellen und
-kontaktpunkte gewahrleisten

Fahrgastzahlerhbhung & Imageverbesserung

Kundenzentrierung, Kundenbindung, Kundenneugewinnung
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Globale Mega-Trends verandern die Anforderungen an die Mobilitat

und haben ebenfalls Einfluss auf den hvv Vertrieb

Nachhaltigkeit

New Work

Urbanisierung
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Demographischer Wandel
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Future Mobility

Digitale Interaktion

Datenzeitalter

Intelligente Umgebungen

hvv Vertriebskonzept
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Digitalisierung im hvv Vertrieb

Definition

Digitaler Vertrieb: Kundenzentrierung, Kundenbindung, Kundenservice

Als umfassender Ansatz, der die Verwendung von digitalen Technologien und Tools im gesamten hvv
Vertriebsprozess verwendet, um einen zeitgemalen und einfachen Zugang zu ermaoglichen.

Digital-gestttzter Vertrieb: Analyse, Effizienz, Kundenerlebnisse

Datenanalysen Gber den gesamten hvv Vertriebsprozess zur Unterstlitzung und Optimierung sowie um
datenbasierte Entscheidungen treffen zu kénnen. Kundenbeziehungsmanagement (CRM), Content Marketing,

Kosten-Nutzen-Monitoring.
Online- bzw. mobiler Vertrieb: Nutzerzentrierung, Bedarfseffizienz

Ist ein spezifischer Teil des digitalen Vertriebs, der sich hauptsachlich auf den schnellen und ortsunabhangigen
Verkauf anhand mobiler Technologien (Smartphones, Tablets, Wearables) und deren Anwendungen (Apps,
Wallet) konzentriert, sowie Informationen in Echtzeit anbietet.
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Bedeutung von ,digitalisieren” und ,de-anonymisieren”
Im hvv Vertrieb

Wir verstehen Digitalisierung als
maximale Kundenzentrierung. Wir
verwalten Daten und Services
zentral, um diese
unseren Kund*innen im bendétigten
Nutzungskontext einfach und intuitiv
zur Verfigung zu stellen. Unabhangig
vom Kundenkontaktpunkt sowie vom
Kundenvertragspartner. p

hvv

Bei der De-Anonymisierung geht es
um das Verstehen von
Verhaltensmustern, um unseren
Kund*innen auf Wunsch passende
Mehrwerte individuell anbieten zu

kdnnen.

/
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Rollendefinition 1m
hvv Vertrieb
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Rollendefiniton im hvv Vertrieb

Aufgabentrager und hvw GmbH

Aufgabentrager

Die Aufgabentrager finanzieren neben den
Kund*innen (via Fahrgeldeinnahmen) die
Verkehrsleistung der Verbundverkehrsunternehmen.

Die Aufgabentrager stimmen sich mit der hvv GmbH
ab und berucksichtigen die hvv Vertriebsstrategie
und das hvv Vertriebskonzept innerhalb der
Vorgaben im Zuge von Ausschreibungen und
Verkehrsvertragen.

Die Verkehrsvertrage stellen die verpflichtende Basis
flr die betroffenen Verbundverkehrsunternehmen dar
und gelten vorrangig zum Vertriebskonzept.

hvv

hvv GmbH

Die hvv GmbH erarbeitet in Abstimmung mit den
Verbundverkehrsunternehmen Rahmenvorgaben ftr
den hvv Vertrieb. Der hvv Vertrieb umfasst die
verbundkompatible Struktur, die Vertriebskanale, das
Erscheinungsbild der Kundenkontaktpunkte, die
Fahrkartengestaltung, die technische Ausstattung
sowie die Tarif- und Fahrplaninformationen.

Die hvv GmbH erarbeitet in Abstimmung mit den
Verbundverkehrsunternehmen einheitliche Vorgaben
fir die Beforderungsbedingungen.

hvv Vertriebskonzept 14



Rollendefinition zentrale Verbundaufgaben

Z\VH

hvv GmbH fuhrt zentrale
Verbundaufgaben aus

ZVU

Verbundverkehrsunternehmen fuhrt
zentrale Verbundaufgaben aus

*hvv

Die Verbundverkehrsunternehmen beauftragen die hvw GmbH, originédre Aufgaben
der Verbundverkehrsunternehmen in inrem Auftrag wahrzunehmen. Die
Verbundverkehrsunternehmen als Auftraggeber finanzieren diese Aufgaben.

Die Verbundverkehrsunternehmen beauftragen ein Verbundverkehrsunternehmen
in ihrem Auftrag zentrale Verbundaufgaben wahrzunehmen. Die Verbundverkehrs-
unternehmen finanzieren diese Aufgaben. In gesonderten Fallen kbnnen die
Aufgabentrager direkt mit dem ZVU die Ubernahme und Finanzierung von
Aufgaben vereinbaren.
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Einnahmensicherung
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Rollendefinition hvv Einnahmensicherung

* \Vorgaben zu Prifleistungen und Sicherstellung von deren Einhaltung

hvv GmbH + Anforderungen an Prif- und Falschungssicherheit bei Ausgabemedien sowie Cloud-Ticketing
* Verbundweites Monitoring

« Aufgabentrager erstellen Vorgaben zu Prfleistungen, z.B. Gber Verkehrsvertrage
+ Enge Abstimmung mit hvw GmbH

» Koordinierung der vorgegebenen Prifleistungen und verbundweite Kommunikation
* Malinahmenoptimierung; Vorgaben zur Prifinfrastruktur; Weiterentwicklung Sicherheitsstandards
« Zentraler Ansprechpartner bei Betrugsfallen

* Umsetzung der Sicherheitsstandards und -merkmale auf dem vom jeweiligen ZVU verantworteten Ausgabemedium
*  Durchfiihrung Fahrkartenprifungen im Umland (Bus) durch ZVU vhh.mobility

* Detaillierte Ausarbeitung und Umsetzung der hvv Vorgaben
* Entscheidung Uber Sicherheitsstandards
* Durchfiihrung von Fahrkartenkontrollen, Erléssicherung und EBE-Einzug

hvv hvv Vertriebskonzept 17



In 2024 wurde die Optimierung der Prifprozesse beschlossen.

Vier thematische Saulen im Prufkonzept 2.0 sollen die Einnahmensicherung zukunftsfahig und
dynamischer machen.

Information & Evaluation Innovation

Regelmaliger Austausch mit hvv Prifdiensten
Laufendes Monitoring der Fahrgeldhinterzieherquote
Uberprufung und ggf. Anpassung der Kennzahlen

Anpassung der Prifstunden an Rahmenbedingungen

Durchfiihrung eines jahrlichen Prifmarathons sowie zusatzliche
begleitende Kommunikationsmalinahmen

RegelmalRige Netzwerkveranstaltungen Prifdienste

Themenbezogene Kommunikation (z.B.
Maf3nahmen Personalgewinnung)

*hvv

Projekt Digitalisierung Prifprozess (u.a. intelligente Lésungen
zur Betrugspravention, Kostenreduktion etc.)

Scannen von Fordermoglichkeiten

Uberregionaler Austausch und Netzwerkarbeit

Aktualisierung der Ziele und Kennzahlen fir die
Umlandprifdienste und den Bereich Schiene

Entwicklung neuer Prifanséatze fir das Umland

Enger Austausch mit den Akteuren des ZVU Umlandprtfdienste

hvv Vertriebskonzept 18



Vertrieb und Fahrkartenkontrolle
Abgeleitete Entwicklungen aus Prufkonzept 2.0

« Ableitung von MalRnahmen zur * Festlegung von Anforderungen an « Entwicklung und Erprobung neuer
Betrugspravention prifbare Dateninhalte unter digitaler Services rund um die
. . Berticksichtigung Datenschutz Fahrkartenprufung
* Optimierung des Prifprozesses:
Entwicklung von verbundweit « Definition von Schnittstellen zur * Verbesserung des Kundenservice
standardisierten und gemeinsamen Datennutzung und fur alle gepriften Fahrgaste
vergleichbaren Prifablaufen Datenanalyse fur die (Kundenerleichterung)

Fahrkartenkontrolle _ _
» Account Based Ticketing (ABT)

hvv hvv Vertriebskonzept 19



Kundenkontaktpunkte
Im hvv Vertrieb
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hvv App und hvv switch App (inkl. Abo)
Zustandig: ZVU HOCHBAHN; technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: mobile Einfachheit und Multimodalitat, ortsungebundener Spontan-Kauf

Entwicklung

150,0 30

20

60,0
10
30,0

a—

Umsatz in Mio. €

2018 2019 2020 2021 2022 2023

e Jmsatz — ANteil

= kontinuierlicher Einnahmenanstieg seit
2018 mit Ausnahme des Corona-Jahres
2020

= seit Mai 2023 Verkauf Abo
(Deutschlandticket) in switch App

= Anteil an Gesamteinnahmen steigend

hvv

Anteil in %

Produkte:

Einzel-, Tages- und Gruppenkarten
Wochen- und Monatskarten

Deutschlandticket (nur in hvv switch App)

Bezahlarten:

SEPA, PayPal, Kreditkarten

Ausblick:

= Beide Apps zu einer App
zusammenfihren

= Kontinuierlicher Ausbau der
Funktionalitaten im Rahmen
agiler Produktentwicklung

hvv Vertriebskonzept 21



Standort und Anzahl in

Fahrkartenautomat Abatimmung mit hve GMbH,

sofern nicht tber
Verkehrsvertrage geregelt.

Zustandig: entsprechende VWU, technische Anforderungen: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: LOsung fir ortsgebundenen Spontan-Kauf

Entwicklung Produkte: Ausblick:
150,0 20
s oo < Einzel-, Tages- und = Erarbeitung zukunftiger
T W o = Gruppenkarten strategische Ausrichtung
s 600 g via Projekt ,Vertrieb 2.0¢
5 w0 Wochen- und Monatskarten _
0,0 0 = Anbindung an zentralem
2018 2019 2020 2021 2022 2023 B
Hintergrundsystem
= Umsatz = Anteil MOSAIC
= Papier- und bargeldlose
= kontinuierlicher Einnahmenriickgang bis 2022 Bezahlarten: Alternativen anbieten in
auf einem nun etwa konstantem o _ Verkniipfung mit Account
Einnahmenniveau Bargelq, sowie teilweise Debit- Based Ticketing
= hohe Verkaufsriickgange in Corona-Jahren & Kreditkarten, Apple- &
2020/21 Google-Pay, hvv Prepaid Card = Harmonisierung des
= O-Euro-Ticket in 2022 und Deutschlandticket in flachendeckenden
2023 lassen Anteil weiter sinken Angebotes und der
Kundenerfahrung

hvv hvv Vertriebskonzept 22



Bus: Prif- und Verkaufssystem (PVS) und Fahrkartendrucker (EFAD)

Zustandig: entsprechende VVU, technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: Losungen fir vor-Ort-Verkauf in Fahrzeugen

Entwicklung Produkte: Ausblick:

p 1:22 ;O Einzel-, Tages- und = Erarbeitung zukinftiger
= 60'0 . Gruppenkarten strategische Ausrichtung
T 0’0 - T via Projekt ,Vertrieb 2.0
g 40, 4 é
> 200 2 = Harmonisierung des

0.0 0 flachendeckenden

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Angebotes und der
—Umsatz — Ante Kundenerfahrung

= kontinuierlicher Einnahmenriickgang bis 2022 _
auf einem nun etwa konstantem Bezahlarten:
Einnahmenniveau

= im Corona-Jahr 2020 zeitweilige Einstellung Bargelc_j, sowie teilweise er -
Vekauf & Kreditkarten, hvv Prepaid

=  Anteil an Gesamteinnahmen seit 2021 in etwa Card

auf gleichbleibendem Niveau
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Servicestellen (inkl. Abo)

Zustandig: entsprechende VWU, technische Anforderungen: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: personlicher Kontaktpunkt mit qualitativ hochwertiger Beratung

Entwicklung Produkte: Ausblick:
e ” Einzel-, Tages- und = Erarbeitung zukiinftiger
3000 Gruppenkarten strategische Ausrichtung

250,0 30

via Projekt ,Vertrieb 2.0

Umsatz in Mio. €
Anteil in %

Wochen- und Monatskarten

200,0

1500 0 Beantragung Deutschlandticket

2018 2019 2020 2021 2022 2023

= Starkung von Beratung und
Service; Transaktionale

Beantragung Schulerkarten Aufggben starker in digitale
—Umsatz — Anteil Kanale verlagern

= Marktprasenz

= aufgrund Corona-Pandemie sinkende Verkaufs- entsprechend neuer

zahlen und Abo-Abschliisse Bezahlarten: Marktgegebenheiten
= mit Einfihrung des Deutschlandtickets in 2023 _ _ adjustieren
steigende Umsétze Bargeld, Debit- & Kreditkarten,
= hoher Anteil an Gesamteinnahmen Apple- & Google-Pay, hvv
Prepaid Card
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hvv Webseite - hvv.de

Zustandig: hvv, keine technischen Anforderungen fur VVU

Kundenmehrwert: ortsunabhéangiger Kundenservice, Fahrkarte zum Selbstausdrucken als Alternative zur App

Entwicklung

8,0 2
7,0
6,0

5,0

4,0 1
3,0

2,0 \/\

1,0

0,0 0
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Umsatz in Mio. €
Anteil in %

e msatz e Anteil

= Verkaufsrickgange bei Fahrkarte zum
Selbstausdrucken in Corona-Jahren 2020/21

= aktuell gleichbleibende Einnahmen auf
geringem Niveau

= Anteil an Gesamteinnahmen seit 2018 in etwa
auf einheitlich niedrigem Niveau

hvv

Produkte:

Einzel-, Tages- und
Gruppenkarten

Wochenkarten, Monatskarte

Beantragung Deutschlandticket

Beantragung Schiilerabo

Bezahlarten:
SEPA, Kreditkarten

Ausblick:

Relaunch hvv.de

Ausbau zum digitalen
Schaufenster unseres
Mobilitdtsangebotes

Stéarkere Harmonisierung
und klareres Rollen-
verstandnis zwischen App
& Web

Kontinuierliche agile
Weiterentwicklung wie im
App-Kontext
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Aboverwaltung
Zustandig: HOCHBAHN, technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: Einfachheit durch Flatrate

Entwicklung Produkte: Ausblick:
Y zzzz :Z Deutschlandticket = Vernetzung mit zentralem
% ’ 40 oi . Login
5 0 = Schulerfahrkarten
§ 200 - = Zielbild Account-Based-
® 1500 10 Ticketing als
100 2018 2019 2020 2021 2022 2023 ’ Ausg abeteCh n0| Ogle
_ = Kontinuierliche
e Umsatz e Anteil .. ..
Prozessdigitalisierung
= aufgrund Corona-Pandemie sinkende Abo- Bezahlarten:
Abschlisse :
= ab 2022 steigende Abo-Abschlisse, aber durch SEPA, Kreditkarte, PayPal

9-Euro-Zeitraum geringere Einnahmen
= ab 2023 steigende Umsétze durch
Deutschlandticket
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Aboverwaltung Listenschuler
Zustandig: DB Regio, technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: Einfacher und einheitlicher Zugang zu kostenloser Fahrkarte

Entwicklung Produkte: Ausblick:
Y o :0 Deutschlandticket = Vernetzung mit zentralem
= = Login und Integration in
S e ~ . = Schiilerfahrkarten MOSAIC
= 2
100 2018 2019 2020 2021 2022 2023 ’
e Umsatz — Anteil
= in etwa konstante Einnahmen durch (Land-) Kreis Bezahlarten:
finanzierte Deutschlandtickets bzw. Schilertickets 6 iert iiber Kreise b
= in 2022 geringere Einnahmen durch 9-Euro- Ilnaglz(ler.t UDET RIEISE bzW.
Zeitraum andxreise
= Anteil an Gesamteinnahmen in etwa
gleichbleibend

hvv
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B2B: Jobticket Deutschland

Zustandig: S-Bahn, technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: Einfacher Zugang und einfache Nutzung, Flatrate

Entwicklung Produkte: Ausblick:
250,0 60
P 5 hvv Deutschland Jobticket = Vernetzung mit zentralem
: 150,0 /\/ w0 3 Login und Integration in
; , o .- MOSAIC
@ 1000 —_— 20 s
> 500 10 = Reduktion der Einstiegs-
0,0 0 hurden fur Endkund*innen
2018 2019 2020 2021 2022 2023 .
und Firmen
T Umeat — Al = Schaffung von System-
: schnittstellen, um
» aufgrund Corona-Pandemie sinkende Bezahlarten: Kundenbindung zu erh6hen
Abschlisse im GroRkundenabonnement Gehaltsabzug

= ab 2022 steigende GKA-Abschllsse, aber
durch 9-Euro-Zeitraum geringere Einnahmen
= ab 2023 steigende Umsatze durch hvv Jobticket

hvv hvv Vertriebskonzept 28



B2B: Semesterticket

Zustandg: S-Bahn, technische Anforderungen fir VVU: siehe Anlagen

Kundenmehrwert: Einfacher Zugang und einfache Nutzung, Flatrate

Entwicklung Produkte: Ausblick:

40,0 10
Y ) Deutschlandsemesterticket, = Vernetzung mit zentralem
= — ~— g Semesterticket Login und Integration in
é 20,0 T MOSAIC
2 - -
) 10,0 2

0,0 0

2018 2019 2020 2021 2022 2023
e Umsatz — Antelil

_ _ _ Bezahlarten:
= aufgrund steigender Studierendenzahlen seit

2018 kontinuierlicher Einnahmenzuwachs

= in 2022 geringere Einnahmen durch 9-Euro-
Zeitraum

= ab 2023 steigende Umsatze durch Upgrade auf
das Deutschlandticket

Semestergebihren

*hvv
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Zukunftige
Systemlandschatft
A) MOSAIC

C) Account Based Ticketing (ABT) O 5
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A) MOSAIC

Mobility and Sales Integration Cluster

Verbundwelite Vertriebsplattform auf Basis von Microservices

hvv Vertriebskonzept



Modellierung eines hvv Plattform-Modells als Alternative zum heutigen
linearen Geschaftsmodell

...als Antwort auf die zuklnftige Gestaltung der Mobllitat

Definition:

...ist ein Geschaftsmodell basierend auf der Schaffung
eines (virtuellen oder realen Platzes) zur Erméglichung
wertschopfender Interaktionen zwischen zwei oder
mehr Parteien.

hvv

Partner PLATTFORM Orchestrator

Ubergeordnetes Ziel:

...Ubereinstimmungen zwischen Anbieter
Nutzer*innen/Kunden*innen und Anbietern zu vollziehen

und den Austausch von Gultern, Services oder

ahnlichem so zu ermaglichen, dass ein Wert fur alle

Beteiligten geschaffen wird.




Modellierung eines hvv Plattform-Modells

G

Nutzer

HHHHHHH

Vv (D HOCHBAHN
Klarna. m Partner Vertriebsplattform Orchestrator

ﬂ ~ @ MOSAIC hvv
|
' PayPal

und weitere

Anbieter

(HocHBAHN [DB] @ :HVEO e starl? erixX [ MOIA

\
\ vhh mobility AKN @ KVIP o okrar \Y) 7/ - buchholz ST share TIER
nordbahn™ RVB 52 - -l ' ) X
g hVV = YGS T die Lint voi.
CSINAHBUS RMVB.# Q1€ Linie

Rutaebury Mather Verkelvsbetebe Gmb# .
und weitere




Netzwerk-Effekte als Erfolgsmotor einer zentralen Plattform

Nutzende haben zentrale Zugriffe auf alle
Services & Leistungen innerhalb des hvv
uber ein hvv Kundenkonto.

Nutzer

Der Orchestrator ist
h Schlisselglied in der
\A" Verbindung der verschiedenen
Produkte oder Services nur Vertriebsp|attform Services & Anbieter in

indirekt mit der Schlussel- Richtung der Kund*innen. Er

interaktion verbunden, Partner MOSAIC Orchestrator steuert das
jedoch den Wert der Entwicklungsgeschehen und

Plattform erh6hend stellt die Grundlagen zur

Betreiber: HOCHBAHN kontinuierlichen

Weiterentwicklung zur
Verfigung.

Anbieter

Anbieter haben Zugriff auf die gesamte
Kundenbasis des hvv ohne direkte
Akquisitionskosten und ohne
Plattformkosten (Billing, etc.)




Zukunftig basieren alle Kundenerlebnisse auf einem zentralen System.

Ein zentraler Login fur alle digitalen Dienstleistungen im hvv. Ein einheitlicher Datenbestand und
Personalisierung erlauben die Entwicklung von zugeschnittenen Mehrwert-Services. Durch ein
zentrales Hintergrundsystem konnen zudem neue Anforderungen (z.B. FUhrerscheinvalidierungen
far Carsharing) fur den gesamten hvv zuganglich gemacht werden.

Abos hvv switch Web- hvv hvv Service-, Auto- PVS / Bus- Regionale Einnahmen
Deutsch App App Shop Card Prepaid Verkaufs- maten drucker Angebote -sicherung
land Card Stellen (Prinzip

ticket Teilhabe)
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Zielsetzung MOSAIC

Das ZVU MOSAIC entwickelt und betreibt die hvv Vertriebsplattform und stellt die dort betriebenen
Services den im hvv organisierten Verkehrsunternehmen zur Verfligung.

Der Betrieb und die Entwicklung von MOSAIC steht unter den folgenden Leitgedanken, an welche sich alle Tatigkeiten im
Rahmen des ZVU ausrichten:

Strategische Ziele des Vertriebs und der Digitalisierung im Verbund sind zu bericksichtigen.

Die Plattform ist die technologische Basis zur Bindelung der tGbergreifenden Prozesse unter Bertcksichtigung der fachlichen Kompetenz in
den jeweiligen Unternehmen.

Zentrale Services fur Information und Vertrieb liegen in Verantwortung des ZVU und sind mdglichst unabhangig von Dritten zu betreiben.
Mobilitatsdienstleistungen der Verbundpartner werden tber die Plattform angeboten und stehen allen Verbundpartnern zur Verfliigung.
Mobilitatsdienstleistung von nicht Verbundpartnern kbnnen grundsatzlich tber die Plattform angeboten werden.

Die Plattform ist fur eine hohe Verfiigbarkeit ausgelegt, um die Informationsbedurfnisse der Fahrgéaste zu erfiillen, sowie die Einnahmen des
Verbundes zu gewahrleisten.

Neu entwickelte Services sind in die Microservice Architektur der Plattform einzubinden.

Bestehende Services werden ebenfalls publiziert, so dass unabhangig von der Microservice Architektur bereits vorhandene Dienste tber
die Plattform genutzt werden kénnen.
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B) DIVA

Daten im Verbund analysiert

Verbundweite Datenplattform

hvv Vertriebskonzept



verstehen und a U
eingehen kénnen..



Die effektive datenorientierte Zusammenarbeit im Verbund bedarf der
gemeinsamen Datenplattform diva

Grundsaulen eines gemeinsamen Zielszenarios fur die datenorientierte Zusammenarbeit im Verbund

Konsolidierte Datenbasis als
Bibliothek fir den Verbund
Daten miissen nicht mehr aus verschiedenen
Topfen besorgt werden; Bibliothek an Daten fur
zukinftige Entscheidungen

Alle Stakeholder im Verbund kénnen
gemeinsam auf die Daten schauen
Aufgabentrager, Verkehrsunternehmen und

Verbund sehen, empfangerorientiert aufgebaut &

freigegeben, die gleichen Daten

00
o

Die Datenbasis aktualisiert sich
automatisiert und zeitnah
Die Datenaktualisierung ist nicht von manuellem
Eingreifen abhangig und geschieht so schnell wie
maoglich

4

Offene Datenkultur auf Basis eines
gemeinsamen Daten-Kodex
Ziel ist eine offene, Fehler-tolerierende Kultur im
Umgang mit Daten, welche sich an einem
gemeinsamen Regelwerk orientieren kann

Modularer Aufbau erméglicht
Anbindung weiterer Tools
Die Daten kdnnen neben den Reports/Analysen
auch fur weitere digitale Tools &
Automatisierungen genutzt werden

74
Update-Moglichkeiten der

Datenbasis vorhanden
Verbesserung, Erweiterung und Korrekturen der
Daten ist stetig moglich, sodass durchgehend die

Datenqualitat gehoben werden kann

“hvv
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Durch verbundweit harmonisierte Analysedatenbasis haben wir das
Marktgeschehen besser im Blick

n géste und Ei
Linienfahrgiste (in Mio ) Linlentahrgste (In Mio.) 11800 [ Kommenar |
2020-2025-2030 - " B « Szenarien-Beschreibung sishe 5. KW Slide 7
Entwicklung Abo-Bestand Zeitraum EEm taraa : ‘:"CDT':F”T”’T" 1St in 2026 (zvvor 2025
Pro Monat im Verglelch zum Vorjal y (—— | : -s'gﬁms‘éﬁg:wﬁnasc'ﬁ:'ﬁnummetswende
ol = Angebotsoffensive 3
i S .| = Steuerungsrelevante Daten im Verbund werden I—I zgma.m ﬁg 4
"‘u, BARMB - jstand: ponla: ) in der diva Plattform gebindelt o7 e w B B e " e it soaaes oot
-\\ NOR g = @ 200 20z 2o grmn;bedmmdauemanhmenda Fahrt-
\ | — . " 15| Hierbei steht die Analyse- und S S S —
\ | ] 2258 a oo Ao o 1 g - = siehe Ausfihrungen bei Linienfahrgasten
1 IS s Reportingtatigkeit im Fokus — es geht nicht 1 M ch R oo i 2035 o 2020
2 darum einzelne Personendaten auszuwerten =
= ) sondern das Marktgeschehen im Blick zu halten .
Abos je Typ Jahresvergleich Abo-Bestand o — o] P T T T P TRy
Aktuelier Abo-Best ] A A - hr i 2 M w0 2028 200

L B = Zielbild ist es entsprechende Reports sowie
, - : J 202022 » 202% Dashboards den Verbundpartnern zur hvv :
Verfligung zu stellen und somit immer hautnah

; . . am Marktgeschehen zu agieren Forecast 2021 und 2022
2020 und die aktuelle Jahresplanung 2021 und 2022
-m = In der Zukunft sollen so schnellere,

- A 3R Infe til d Zeitpl
- o ; markto ne ntlenere un d effIZIente re -nSOlrar:da: o unaklu:lsljgchrechnung 2021 und Forecast 2022 bleiben zunéchst unverandert
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C) ABT

Account Based Ticketing

Fahrkarten bundesweit online verfugbar machen

hvv Vertriebskonzept



Account Based Ticketing (ABT)

hvv setzt sich fur die Schaffung eines
bundesweiten ABT ein

= Alle Ticketausgaben zuktinftig tber ABT

= Medienfreiheit und hohe Flexibilitat:
Kundenkarte, Bankkarte, Smartphone,
Personalausweis, Barcode,
Schilerausweis, etc.

= Keine Aktualisierungslisten, keine
Sperrlisten.

= Betrugsmonitoring durch bundesweites
Screening.

= hvv Prepaid Card erster Anwendungsfall
far ABT im hvv.

p —



Zielsetzung ABT

Die Verbundverkehrsunternehmen werden tiber MOSAIC an die geplante bundesweite ABT-
Plattform angebunden

ABT h?gh-le_vel Rahmen

=

° D?g?‘taxle, Account-Cloud
°A D‘?‘:"iﬁl" 4 Neue Infrastruktur die erforderliche Informationen fir das ABT enthalt
ccoun-Clou

Minde_s'tumpang: ID, Vertragspartner ﬂcke‘t/Fo\krbere_cwt}gung eitl./rauml. 670113?«3‘(@13)
Technisch auf unterschiedliche Weise umsetzbar, zentrale Account-Cloud ist denkbar
aber auch ein %Je_rales Cloud-Se‘tuP

Informationen werden aus den Vertragspar*tnersystemen Berej'tges‘te_“‘t

e ID-Medien

Identifikations-Medien sind die Medien/batentrager die zur Identifikation des

° Accounts genu‘tz‘t werden. Gemeinsamer Nenner muss eine technische Mindest-
O\V\Pordefung an (Uus-Yesbarkeit und Sicherheit sein.

Hierin besteht grope Chance von ABT, dadurch dass es maglich ist viele unterschie-
dliche Medien zuzulassen. Dadurch kénnen unterschiedliche bereits im Einsatz befind-
liche (Karten—)LBSungen weitergenutzt werden bzw. Medien die viele Kunden bereits
haben ins Ange,l:o‘t o\upgenomme,n werden.

o Fahrkar’tenpr‘iipuns
Prifinfrastruktur um Online_P&h}gke_?t zu ertuchtiqen, 3le?chzej‘t}3 ist diese deutlich

schlanker, doa auf black-/white Listing verzichtet werden kann, %P. Ruckfallebene
zu Onlinepri.’tpunsz Sync. Liste auf PrUPger&‘t zur Nachverarbe?tunf,

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" ° Vertragspar‘tner(-Sys‘teme)
Diese sind so zu erweitern, dass die ID und Ticket Informationen in die Digitale

Account Cloud st/nchronisier‘t werden. Hierbei kann bei vielen Unternehmen auf
bestehende Vertragssysteme au'Pgesetzt werden.
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Vorgaben
Ausgabemedien
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Papierfahrkarte

technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

>
Fahrkartenart —. hVV

T Einzelkarte
Hamburg AB oder 2 Ringe 2. KI.

Enstlegshaltestelle \\\\\ Giiltig am 2 5 01 . 2 0 2 3 —————— (0itigkelts-Datum
Landungsbriicken

Ortliche Goltigkelt

farifring —____

T 000 — Tarlfzone
laufende Nr. = 00000112 360€
der Fahrkarte — 25.01.2023 06:33 00000010 — Automaten-Nr.

Ausgegeben durch 4&1hu'gs' Hochhatn AG

Ausgabe-Datum Ausgabe-Uhrzelt

hvv

Die Ausgabe von Papierfahrkarten erfolgt auf speziellem
Fahrkartenpapier anhand von Fahrkartenautomaten sowie
uber Fahrkartendrucker in hvv Servicestellen und im Bus.

Der Aufdruck erfolgt gemafd den jeweils giltigen hvv
Layoutvorgaben. Die zum Teil geringfligig unterschiedlichen
Ansichten der Fahrkartenaufdrucke, aufgrund der Vielzahl
unterschiedlicher bei den einzelnen
Verbundverkehrsunternehmen eingesetzten
Fahrkartendrucker, kbnnen dem Fahrkartenmusterbuch
entnommen werden.

Um Féalschungen vorzubeugen, werden hohe
Sicherheitsanforderungen an das Fahrkartenpapier gestellt
und weiterentwickelt. Zudem erfolgt ein jahrlicher
Farbwechsel beim Fahrkartenpapier, der Falschungen
weiter erschweren soll.
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hvv Card

technische Anforderungen ftr VVU: siehe Anlagen

Deutschiand
ticket

hvv

hvv

Die hvv Card ist eine VDV-KA-Chipkarte und wird zentral
tber die hvv GmbH beschafft

Jedes VVU muss die hvv Card priufen kbnnen.

Die hvv Card muss an Fahrkartenautomaten, in Bussen
und Servicestellen gelesen werden kénnen.

In Servicestellen und tber hvv.de kann die hvv Card
durch unsere Kund:innen beantragt werden.

Dort missen auch Datendnderungen und Bestellungen
von Ersatzkarten unterstitzt werden.

Die hvv Card ist das physische Tragermedium fir das
hvv Deutschlandticket. Seit Herbst 2023 gibt es die hvv
Card nur noch fir das Deutschlandticket sowie flr
Schilerfahrkarten im Umland.
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hvv Prepaid Card

technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

5-150€ * o s = Die hvv Prepaid Card basiert auf Account Based
el Ticketing (ABT) von HOCHBAHN MOSAIC und wird
zentral Uber das ZVU HOCHBAHN beschafft.

= Jedes VVU muss die hvv Prepaid Card prifen kdnnen.

AUfIaden' = Die hvv Prepaid Card muss an Fahrkartenautomaten, in
LOSfahren- Bussen und Servicestellen gelesen werden kdnnen und
hvv.de/prepaidcard fur den Kauf von hvv Fahrkarten akzeptiert werden.

» Die hvv Prepaid Card kann an Fahrkartenautomaten, in
Servicestellen sowie Uber Dritte (Supermarkte,
Tankstellen) erworben und mit Guthaben aufgeladen
werden.

Prepaid
Card

>

1234567890000
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mobile Fahrkarten tber Apps, Browser und Wallets

technische Anforderungen fur VVU: siehe Anlagen

= ZVU HOCHBAHN betreut das Ticketing in der hvv App &
hvv switch App sowie hvv Any

= ZVU S-Bahn betreut das Wallet- und Browser-Ticketing
fur B2B (Jobticket Deutschland, Semesterticket,
Klimaticket, Kombiticket)

= ZVU VHH betreut das Ticketing in der hvv hop App

= Alle VVU missen die entsprechenden Barcodes
auslesen und prufen kénnen.
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Fragmentierten und uneinhe

hvv GmbH entwickelt mit den VVU Mind
Entwicklung flr den hvv Vertrieb

@ Optimierung Vertriebskanéle
@ Reduzierung Papierausgabe
@ Starkung Beratung & Service
@ Harmonisierung UI/UX

> ;
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Der Aufwand im Vertrieb soll nachhaltig reduziert werden.
Ein Backend fur alle Frontends. Mit MOSAIC Synergien sinnvoll nutzen.

'\‘ Um den Aufwand im hvv Vertrieb fir jedes einzelne Verbundverkehrsunternehmen zu
(o )2 reduzieren, missen einige Grundvoraussetzungen geschaffen werden.

- Ein Vertriebshintergrundsystem, das alle entsprechenden Vertriebskanale in Echtzeit
E mit Daten versorgen kann, bekommt hierbei eine Schlisselfunktion. MOSAIC soll

diese Aufgabe zukinftig erfullen.

Alle Verbundverkehrsunternehmen sollen bei Neuanschaffung in diese Richtung
denken und sich mit der hvv GmbH und dem entsprechenden ZVU abstimmen.

%o
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Operationalisierung durch Umsetzungsprojekte bedarf einiger
Grundbausteine gemal’ Vertriebsstrategie 2030

A Zentrales Kundenkonto & Touchpoint-Landschaft

B Systemische Transformation zu Einer Verbundplattform

Zentrales Kundenkonto & App-

Konsolidierung
Konzeption und Umsetzung

Verbund-CRM

Vertriebsplattform MOSAIC

Technische Zentralisierung Vertrieb in einem

Vollvernetzter Kundenservice sowie digitale

Kundenbindung

Analyse und Perspektive historische

Touchpoints
(Automaten, Schalterverkauf, ...)

0 Notwendige Grundbausteine fur erfolgreiche Bearbeitung der Handlungsfelder/Umsetzungsprojekte

Hintergrundsystem

Account-Based-Ticketing
in bundesweitem Kontext

diva

Verbundweites System flr
Daten-Analysen und KPls

C Mobility as Experience (Marke und Orchestration)

Multimodale Mobilitat

Kontinuierliche Integration von Mobilitdtsformen

Konsistentes Brand- & Service-
Design

Einheitlich hohe Standards im Verbund

Flagship-Store
Prasentationsflachen der modernen Mobilitat im
Umweltverbund

Bereitschaft historische,
behindernde Strukturen zu
verandern

1

IT- & Steuerungs- Governance

Bereitschaft zu Zukunfts-
Investitionen

Kontinuierliches Kosten-Nutzen
Monitoring der Vertriebskanale




Anlagen
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Anlagen

Ordnerverzeichnis

00:
02:
04:
06:
08:
20:
30:
32:
80:

hvv Basisinformationen und hvv Basisdokumente

hvv Automat

hvv Busdrucker und PVS (Prif- und Verkaufssystem im Bus)
hvv Servicestellen

hvv Prifung

Schnittstellenbeschreibung hvv DIVA

hvv Layoutvorgaben Fahrkarten

hvv Fahrkartenmusterbuch

Optionale Dokumente und Zusatzinformationen

hvv
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