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Sehr geehrter Herr Sangermann,

vielen Dank fiir Ihre Zuschrift. Sie wiinschen angelehnt an den EntschlieBungsantrag
der ,,Wihlergemeinschaft Lebenswertes Haan“ eine fiir den Kunden kostenfreie Tele-

fonhotline.

Die gemeinschaftlich im Verkehrsverbund-Rhein-Ruhr betriebene Schlaue Nummer
ist eine Fahrplan- und Tarifauskunft. Es werden zudem Anregungen entgegengenom-
men. Im Storungsfall wird versucht, iiber Alternativen zu beraten.

Im VRR ist Beschlusslage diese Telefonnummer mit einer 0 180 6 er-Nummer, mit
einer Gebiihr von 0,20 € bzw. 0,60 € (mobil) auszustatten. Fiir diese Vergiinstigung
fiir unsere Kunden, weg von einem Zeittakt, hatten wir zum 01.01.2015 die Rufnum-
merngasse gewechselt. Wie die Wahlergemeinschaft richtig berichtet, fallen die Ge-
biihren je Anruf, ganz gleich welcher Dauer an. Sie stellen die reinen Telefongebiih-
ren da. Warteschleifen sind per Gesetz kostenfrei.

Auf der anderen Seite wird fiir die Bereithaltung der Einrichtung und die Bezahlung
der Telefonagenten/innen, ein weitaus héherer Betrag féllig. Im Jahr 2015 wurde im
VRR eine Vorauszahlung von 1,1 Mio. Euro Umsatzvolumen geleistet.

Die Wihlergemeinschaft Lebenswertes Haan berichtet auch richtig, dass wir vieles
zur Information unserer Kunden machen. Unsere Fahrpldne geben unsere Kunden-
Center kostenlos an unsere Kunden aus. Wir halten eine App vor, in der wir, ebenso
wie in der elektronischen Fahrplanauskunft, zukiinftig in Ist-Zeiten die Fahrplananga-
ben machen. Wir unterhalten mit dem Sprechenden Fahrplan eine gebiihrenfreie 800er
Nummer. Mit etwas geiibter Benutzung liefert diese dem Kunden gute Resultate und
eine kostenfreie SMS des Ergebnisses fiir unterwegs. Uber Stérungen berichten wir
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iiber die App, an einigen Haltestellen auch in der Dynamischen Fahrgastinformation.
Wir berichten iiber die Sozialen Medien, wie Twitter und facebook und iiber ein
Newslettersystem, bei dem man sich die Newsletter ,,seiner” Linien bestellen kann.
Dariiber hinaus besteht die Mobilit4tsgarantie, mit der sich der Fahrgast bei einer Ver-
zégerung von 20 Minuten als Fahrtalternative auf unsere Rechnung ein Taxi nehmen

kann.

Die CallCenter-Leistung wurde vom VRR in dieser Form in der Gesellschafterver-
sammlung beschlossen und nachfolgend so ausgeschrieben. Vor der Ausschreibung
wurden auch Szenarien mit einer ,,kostenfreien Festnetznummer durchgespielt. Es
muss davon ausgegangen werden, dass sich die Anrufer unter einer kostenfreien
Nummer verfiinffachen. Dabei besteht die grundsétzliche Entscheidung, ob diese Kos-
ten getragen bzw. auf die Kunden, die sich anderweitig informieren, im Fahrpreis
umgelegt werden soll.

Bei Verkehrsstorungen ist der Grund der Stérung eigentlich nicht relevant. Interessan-
ter ist die Fahrtalternative. Das ortsfremde CallCenter kann hier nur iiber das zur Ver-
fligung stehende Info- und Kartenmaterial und mit Riickfragen bei der Leitstelle hel-
fen. Wir werden den Text bei Stérungen auf den dynamischen Fahrgastanzeigen ent-
sprechend iiberarbeiten und empfehlen die App. Die angesprochenen élteren, nicht
Technik affinen Fahrgiste findet man selten bei den Anrufern. Diese Kunden infor-
mieren sich meist im Vorfeld der Fahrt und sind ortskundig.

In den Beschluss der Gesellschafterversammlung vom 02.12.2013 werden wir nicht
eingreifen. Thren Wunsch nehmen wir aber fiir die Neuausschreibung mit in den Ar-

beitskreis und die Entscheidergremien.
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