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0 Zusammenfassung

Das Vertriebskonzept der Hamburger Verkehrsverbund GmbH (HVV GmbH) zeigt die in der
nahen und mittleren Zukunft liegenden Entwicklungsmdglichkeiten der einzelnen Kundenkon-
taktpunkte auf und legt die Ausrichtung der Kundenkontaktpunkte untereinander fest. Zu den
wichtigsten Zielen des HVV-Vertriebskonzepts zahlen die Starkung des Onlinevertriebs mittels
Smartphone und weiterer digitaler Ausgabemedien und die damit verbundene Reduzierung
der Aufwande fur analoge Vertriebskandle, die Umstellung der HVV-Card auf die beschlosse-
nen Tarifprodukte GKA und SemesterTicket, hvv Any (Check-in/Be-out), sowie die Reduzie-
rung von Fahrkartenfalschungen und Einnahmenverlusten.

Nach der Darstellung der Ubergeordneten generellen Absichten und Zwecke des HVV-Ver-
triebskonzepts, folgen die konkreten Ziele sowie die Konkretisierung der Rollen im Verbund.
Wesentliche Punkte in diesen drei Kapiteln sind:

e Abstimmung und Umsetzung von vertrieblichen Mindeststandards im Konsens aller
Verbundverkehrsunternehmen (VVU) mit den Aufgabentréagern (AT) und der HVV
GmbH als Regieorganisation

e standige Verbesserung des Kundenservices unter der Mal3gabe der Wirtschaftlichkeit
der einzelnen Vertriebswege und der Daseinsvorsorge

¢ Erhthung der Kundenbindung oder der Abbau von Zugangshemmnissen fiir die Kun-
den

Im Hauptteil wird das Vertriebskonzept fir jeden Kundenkontaktpunkt festgelegt. Um textliche
Dopplungen zu vermeiden ist das Konzept mehrstufig aufgebaut:

1. Kundenkontaktpunkt
2. Bezahlarten und Ausgabemedien
3. Tarif- und Vertriebsprodukte

Dies bedeutet, dass bei jedem Kundenkontaktpunkt z.B. auf die HVV-Card eingegangen wer-
den kann und die Details zur HVV-Card unter Bezahlarten und Ausgabemedien nachzulesen
sind. Sofern keine verkehrsvertraglichen Verpflichtungen entgegenstehen, sind fur die Kun-
denkontaktpunkte folgende wesentlichen Ziele formuliert:

o Der App-Kanal soll kontinuierlich zum wichtigsten Vertriebskanal ausgebaut werden

e Der fahrpersonalbezogene Fahrkartenverkauf ist deutlich zu reduzieren und langfristig
abzuschaffen

¢ Fahrkartenautomatenstandorte werden bedarfsorientierter und flexibler festgelegt

e Servicestellen sind das Gesicht der HVV GmbH sowie der Verkehrsunternehmen und
dienen zukunftig starker als Kundenkontaktpunkt fiir intensive Beratung

¢ Information und Kauf gehéren zusammen: dies betrifft mittel- bis langfristig auch die
telefonischen und digitalen Kontaktkandle sowie weitere Kommunikationskanéle

Die Vertriebskanalsteuerung sowie die konkreten Mafinahmen sind dabei immer im Kontext
der Einnahmensicherung und der Fahrkartenpriifung sowie unter Berlcksichtigung von Ab-
satzmafRnahmen und Kundendatengenerierung (Big Data) zu betrachten.
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Praambel

1 Praambel

Mit dem HVV-Vertriebskonzept werden die Eckpunkte fir den Vertrieb im Hamburger Ver-
kehrsverbund (HVV) mit allen beteiligten Verkehrsunternehmen festgelegt. Der Vertrieb ist der
Zugang zu Mobilitat und muss es allen Menschen ermoglichen, mit einem mdéglichst einfachen
und barrierefreien Aufwand eine Fahrkarte zu erwerben und die entsprechenden Informatio-
nen zu erlangen. Der Kooperationsvertrag verweist an zahlreichen Stellen auf die detaillierte-
ren Festlegungen im Vertriebskonzept. In diesem Sinne sind einzelne Bestimmungen des Ver-
triebskonzeptes Teil des Kooperationsvertrages. Sollten im Einzelfall in Verkehrsvertragen ab-
weichende Regelungen bestehen, so gehen diese dem HVV-Vertriebskonzept vor.

Generell muss auch fur die Zukunft das bewahrte Prinzip gelten, dass substantielle Weiterent-
wicklungen, die die Mindeststandards des Vertriebs betreffen und fiir alle Verbundverkehrsun-
ternehmen (VVU) gelten, jeweils nur im Konsens mit den Aufgabentragern (AT) und VVU ab-
gestimmt und umgesetzt werden. Die HVV GmbH als Regieorganisation des OPNV wird hier-
bei als ideengebende, koordinierende und vermittelnde Instanz verstanden.

Das HVV-Vertriebskonzept hilft, im Rahmen der Regiefunktion der HVV GmbH die Interessen
der Kunden, Aufgabentrager und der Verbundverkehrsunternehmen in Einklang zu bringen.

Die sich stark und vor allem schnell entwickelnde Technik macht eine jahrliche Uberarbeitung
und Anpassung des Vertriebskonzeptes notwendig.

Dies macht auch Regularien und Entscheidungswege notwendig, die den schnellen techni-
schen Weiterentwicklungen entsprechen.

Seit mehreren Jahren ist der Blick auf die Entwicklungsmdglichkeiten und den Auswirkungen
der einzelnen Vertriebswege zueinander gerichtet. Die definierten Hauptziele, den Kunden-
service standig zu verbessern und zugleich die Wirtschaftlichkeit weiter zu erhéhen, haben
weiterhin hochste Prioritat. Fir die Messung der Wirtschaftlichkeit fur alle analogen und digi-
talen Vertriebskanéle und deren Vorausschau entwickelt die HVV GmbH methodisch ein In-
strumentarium zur Bewertung und stimmt dies mit den Verkehrsunternehmen ab. Das Instru-
mentarium muss unter anderem die Kosten, den Kundennutzen und die Auswirkung auf die
Einnahmensicherung beinhalten. Die Weiterentwicklung der technischen Vertriebsmaoglichkei-
ten darf nicht dazu fuhren, dass diese Vielzahl zur Unlbersichtlichkeit des Vertriebes fiihrt.

Neben der Gewinnung neuer Kunden und der Kundenriickgewinnung, ist ein Schwerpunkt,
unseren zahlreichen Stammkunden einen zeitgemaf3en Service und eine gute Kundenbetreu-
ung anzubieten. Dabei bleiben unsere Stammkunden (HVV-Abonnement, GroRkundenabon-
nement, SemesterTicket) die wichtigste und ertragsreichste Kundengruppe.

Der Vertrieb steht direkt in Abh&angigkeit zum Tarif. Im Sinne eines einfachen Vertriebes muss
es daher einerseits Ziel sein, Tarifprodukte mit geringem Nachfragepotential nicht einzufihren
bzw. bereits vorhandene abzuschaffen. Anderseits muss der Tarif mit jeweils gleichen Bedin-
gungen fur alle Vertriebskanéle stringent aufgebaut sein.

Bei den Entscheidungen zur Einfiihrung neuer Vertriebswege missen im Rahmen der Wirt-
schaftlichkeitsberechnung immer auch die damit zu erreichenden Mehreinnahmen bzw. Ein-
sparungen in anderen Vertriebswegen sowie Auswirkungen auf den Bereich Einnahmensiche-
rung bericksichtigt werden.
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Als Gremium fur die Absprache aller Vertriebsfragen dient der AK Vertrieb. Die dort gefassten
Beschlisse zu Vertriebsthemen werden dem Ausschuss fir Betriebswirtschaft (ASB) bzw.
dem Beirat zur verbindlichen Beschlussfassung zugeleitet. Einmal jahrlich soll eine Sitzung
des AK Vertrieb mit den vorliegenden Verkaufs- und Umsatzzahlen und den vorgesehenen
Entwicklungen der Vertriebswege eine Neubewertung der notwendigen Vertriebsinfrastruktur
vornehmen, die dann einer jahrlichen Fortschreibung des Vertriebskonzeptes dienen. Basie-
rend auf vorgenanntem noch zu entwickelnden Instrumentarium sollen perspektivisch jahrlich
die Wirtschaftlichkeit der Vertriebskanéle bewertet und daraus Handlungsoptionen entwickelt
werden. Dies wird dann im AK Vertrieb diskutiert bzw. beschlossen. Die HVV GmbH wird den
Status der im Vertriebskonzept definierten kurzfristigen Ziele monitoren und die Zielerreichung
nachhalten.

Das Vertriebskonzept nebst Anlagen gilt ab 01.01.2022 auch fir die im Kreis Steinburg durch-
gefiihrten Verkehre. Das Vertriebskonzept gilt in den Landkreisen Cuxhaven, Rotenburg
(Wumme), Heidekreis, Uelzen und Lichow-Danneberg nach Mal3gabe der 6ffentlich-rechtli-
chen Vereinbarung Uber die Integration von SPNV-Teilstrecken in den HVV-Tarif.
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Ziele des Vertriebskonzepts

2 Ziele des Vertriebskonzeptes

Der Vertrieb ist neben dem Betriebspersonal die Schnittstelle der Kunden mit den Verkehrs-
unternehmen im HVV-Verbundgebiet. Die tber den Vertrieb angebotene Leistung beeinflusst
das Bild des Kunden vom OPNV und tragt somit in hohem MafRe zur Wahrnehmung des Er-
scheinungsbilds bei. Ein guter Vertrieb entsteht aus der Abwagung von Kundeninteressen und
wirtschaftlichen Erfordernissen. Kernaufgabe des Vertriebes ist es, Fahrkarten und Fahrtbe-
rechtigungen zu verkaufen sowie die Kunden beziglich HVV-Produkten und Fahrpléanen zu
beraten.

Die wichtigsten Kriterien des Vertriebs sind:

zeitgemal3, kundenorientiert, barrierefrei

Wirtschaftlichkeit

kompetente neutrale und reisebegleitende Kundeninformation und -betreuung
ErschlieBung weiterer Marktpotentiale

Vernetzung und Optimierung der Vertriebswege

Erhéhung der Kundenbindung und Kundenakzeptanz

Reduzierung der Verluste durch Fahren ohne gultige Fahrkarte, Missbrauch und Be-
trug (Einnahmensicherung)

Zentraler Zugang auf alle HVV-Serviceleistungen tber MeinHVV (Single Sign-on)
Gewinnung von Kundendaten und deren Nutzung fiir OPNV-spezifische Zwecke unter
Einhaltung der Datenschutzbestimmung

Abschaffung des fahrpersonalbezogenen Verkaufs in den Bussen

Reduzierung des Bargeldhandlings bei Automaten und wenn moglich einzelne Auto-
maten ohne Bargeldfunktion

Starkung des Verkaufs tber die App(s) und Uber das/die Kundenportal(e)

Entlastung der Servicestellen

Die hier aufgefihrten und im Kapitel 5 genannten Ziele und strategischen Ausrichtungen soll-
ten im Einklang mit den im Folgenden genannten Vorgaben des Digitalisierungskonzeptes der
HVV GmbH stehen.

Oberziele

Steigerung der Nachfrage
Hohere Wirtschaftlichkeit
Verbesserung der Lebensqualitat in der Metropolregion

Strategische Unterziele aus Kundensicht

Verbesserte Information

Senkung der Nutzungshurden

Hohe Flexibilitat gemar Kundenbedirfnissen
Steigerung geschlossener Reiseketten
Lifestyle

Berticksichtigung Datenschutz

Strategische Unterziele aus Sicht der HVV GmbH und der Verkehrsunternehmen

Steigerung der Tarifergiebigkeit
Wirtschaftlichkeit von Vertrieb und Kommunikation

-3-



o g A W NP

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42
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Kundenbindung

Verringerung der Herstellerabhangigkeit

Intermodale Verkehre

Steigerung elektronischer Vertrieb und Senkung konventioneller Vertrieb
Datenmanagementsystem

Das Angebot der verschiedenen Vertriebswege muss auch unter wirtschaftlichen Gesichts-
punkten gut aufeinander abgestimmt werden. Gerade die elektronischen Vertriebswege mis-
sen vernetzt werden und mussen sich einander erganzen.

Die Aspekte Vertriebskosten, Kundenbindung und -gewinnung sind mafRgeblich fur die Bewer-
tung der einzelnen Vertriebswege.

Der personalbediente Vertrieb in den Servicestellen ist eine wichtige Schnittstelle zu den Kun-
den und hat eine hohe Relevanz fir eine ganzheitliche Kundenbetreuung. Alle klassischen
Vertriebswege missen in Umfang und Leistung je nach Ausbau der elektronischen Vertriebs-
wege Uberprift werden.

Das vorhandene bzw. auszubauende Vertriebsnetz kann nur aus einer an den Kundeninteres-
sen ausgerichteten Verbundsichtweise betrachtet werden. Einheitliche Bedieneroberflachen,
gleiche HVV-Angebote in den Servicestellen unterschiedlicher VVU und Einhaltung von CD-
Vorgaben sind einzuhalten.

Wichtiges Kriterium ist es, neben der raumlichen Verfligbarkeit des Vertriebes auch eine Gber
alle Vertriebspartner gleichmagig hohe Qualitat sicherzustellen. Im Bereich der HVV-Service-
stellen wird hierfiir das Mystery Shopping genutzt. Zur Sicherstellung der Qualitat in allen Ver-
triebskanalen wird das Mystery Shopping oder das o.g. Instrumentarium zur der Qualitatspru-
fung angewandt.

Im HVV-Verbundgebiet gilt der Grundsatz, dass die Reisenden bei Antritt der Reise im Besitz
einer gultigen Fahrkarte oder Fahrtberechtigung sein missen. Ein fahrpersonalbezogener
Fahrkartenverkauf findet nur im Busbereich statt. Durch Vertriebssteuerung wird insbesondere
der Verkauf tber die elektronischen Vertriebswege gefordert. Weiterhin wird der fahrpersonal-
bezogene Fahrkartenverkauf im Bus reduziert und in Hamburg zum 01.01.2024 sowie im Um-
land mittelfristig eingestellt. Ein Kauf Gber Automaten im Fahrzeug findet grundsatzlich nicht
statt. Ausgenommen hiervon sind die Pruf- und Verkaufssysteme (PVS) in direkter Zuordnung
zum Fahrpersonal.

Alle tariflichen Uberlegungen miissen mit vertrieblichen Umsetzungsmaoglichkeiten abgewo-
gen werden. Ziel ist es vorrangig, den Vertrieb einfacher zu gestalten und nicht den Tarif.

Weiteres Ziel ist die Vernetzung der KVP-Hintergrundsysteme fiir einen zentralen Zugang des
Kunden (Single Sign-on).

Um einen wirtschaftlichen und an Kundeninteressen ganzheitlich ausgerichteten Vertrieb zu
erreichen, bedarf es eines globalen Uberblicks iiber die dafiir relevante Vertriebsinfrastruktur.
Hierfir sind die im Vertriebskonzept genannten Datenlieferungen der Verkehrsunternehmen
notwendig. Die Verkehrsunternehmen stellen dem AK Vertrieb eine Ubersicht zu den vertrieb-
lichen Standorten zur Verfigung. Auf Basis dieser Ubersicht wird gemeinsam im AK Vertrieb
Uber notwendige Vertriebswege und deren Quantitat bzw. Standorte abgestimmt.

-4 -
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Im Bereich der Schulungen des Personals soll ein einheitlich hohes Niveau erreicht werden.

Um ein einheitliches Erscheinungsbild und Wiedererkennung der Fahrkarten zu erreichen,
mussen alle Vertriebswege nach einheitlichen Vorgaben abgestimmt werden.

AulRer den Vertriebswegen missen auch die dort ausgegebenen Fahrkarten in den Punkten
Layout und Sicherheit einheitlichen Vorgaben gentigen. Dies ist sowohl flir unsere Kunden als
auch fur das Personal, etwa die Prufdienste, wichtig. Hierzu dient die als Anlage 14.4 zum
HVV-Vertriebskonzept beigefugte Richtlinie fur den Verkauf von Fahrkarten nach dem HVV-
Gemeinschatftstarif.
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3 Rollendefinition Vertrieb

3.1 Hamburger Verkehrsverbund GmbH (HVV GmbH)

Die HVV GmbH koordiniert den Vertrieb der einzelnen VVU im HVV. Die HVV GmbH selbst
fuhrt keinen Vertrieb durch. Entsprechend ist dies im Kooperationsvertrag verankert:

.Die HVV GmbH erarbeitet in Abstimmung mit den VVU Rahmenvorgaben fir das Vertriebs-
system. Das Vertriebssystem umfasst die Struktur, die Vertriebswege, das Erscheinungsbild
der Beratungs- und Verkaufsstellen, die Fahrkartengestaltung, die verbundkompatible techni-
sche Ausstattung sowie die Tarif- und Fahrplaninformation.

Die HVV GmbH erarbeitet im Benehmen mit den VVU einheitliche Vorgaben fir die Beftrde-
rungsbedingungen.”

3.2 Verbundverkehrsunternehmen (VVU)

Den Verkehrsunternehmen obliegt die Umsetzung des Vertriebes. Sie sind in diesem Zusam-
menhang auch alleiniger Kundenvertragspartner. Im Kooperationsvertrag ist dies wie folgt ver-
ankert: ,Die VVU sind dafur verantwortlich, dass der Vertrieb nach MaRgabe der Rahmenvor-
gaben erfolgt.”

Die Verkehrsunternehmen kdénnen Vertriebsaufgaben an ein ZVU oder die HVV GmbH, die in
diesem Sinne in der Rolle eines ZVU auftritt, zur Durchfihrung abgeben.

3.3 HVV GmbH als zentrale Verbundaufgabe HVV GmbH (ZVH)

Die VVU beauftragen die HVV GmbH, originare Aufgaben der Verkehrsunternehmen in ihrem
Auftrag als ZVH (,zentrale Verbundaufgabe HVV GmbH®“) wahrzunehmen. Die VVU als Auf-
traggeber finanzieren diese Aufgaben.

3.4 VVU als zentrales Verkehrsunternehmen (ZVU)

Die VVU beauftragen ein zentrales VVU, in ihrem Auftrag als ZVU (,zentrale Verbundaufgabe
Unternehmen®) wahrzunehmen. Die VVU als Auftraggeber finanzieren diese Aufgaben. In ge-
sonderten Fallen kénnen die AT direkt mit den ZVU die Ubernahme und Finanzierung von
Aufgaben vereinbaren.

3.5 HVV GmbH und VVU als ZVG (Zentrale Verbundaufgaben Gemeinsam)

Das Kompetenzzentrum IT (KC IT) wird als ZVG betrieben und analog zur ZVH-Systematik
Uber den sogenannten EAV-Schlissel finanziert. Die Hochbahn, S-Bahn und HVV GmbH stel-
len jeweils Mitarbeiter fir das KC IT. Das KC IT fungiert als Schnittstelle zur strategischen
Bewertung, Koordination und zur Begleitung des operativen Betriebs unternehmensiubergrei-
fender IT-Projekte.
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3.6 Aufgabentrager (AT)

Die AT finanzieren die Leistung der VVU soweit diese nicht durch Fahrgeldeinnahmen gedeckt
sind. Die AT stimmen sich eng mit der HVV GmbH ab und beriicksichtigen das Vertriebskon-
zept innerhalb der Vorgaben im Zuge der Ausschreibungen und Verkehrsvertrage (direkt oder
Uber die HVV GmbH).

3.7 Mobil and Sales Integration Cluster (MOSAIC)

Im Verbund ist die Entscheidung getroffen worden, eine zentrale Vertriebsplattform auf Basis
von Microservices zu etablieren. Nach ausfihrlicher Diskussion und Aufbereitung durch das
KC IT ist die Entscheidung fir die MOSAIC-Plattform der HOCHBAHN gefallen (ehemaliges
Wording: BEAM). Aus diesem Kontext heraus ergeben sich diverse Rollen rund um MOSAIC.

3.7.1 ZVU MOSAIC

Die Hochbahn tber das ZVU MOSAIC betreibt und verwaltet die MOSAIC-Plattform inklusive
des Fahrgastkontos fiir ID-Based und Account-Based Ticketing (ABT). GemaR der Gremien-
beschlisse verantwortet das ZVU MOSAIC dabei folgende Rollen:

1. Produktverantwortung

Aufgaben: Umsetzung Anforderungsmanagement, Release Planung, Verwalten des Service-
Katalogs und der technischen Dokumentation, Abstimmung mit AK Vertrieb und AK Digitali-
sierung

2. Software-Architektur
Aufgaben: Framework erstellen, Entwicklungsrichtlinien vorgeben
3. IT-Information Security-Management

Aufgaben: IT-Risikomanagement, Informationssicherheit (technische und organisatorische
MalRnahmen), Sicherstellung der gesetzlichen Vorgaben, insbesondere BSI

4. Qualitats-/Testmanagement
Aufgaben: Testvorgaben, Tests organisieren, Giite des Produktes sicherstellen
5. Betrieb

Aufgaben: Entwicklungsumgebung sicherstellen, Deployment, Zugangssystem verwalten, Be-
trieb Uberwachen

6. Verantwortung fur First Level Support

Aufgaben: Erster Ansprechpartner fur aufgetretene Probleme, Hilfestellung, zuordnen der Mel-
dungen, ggf. Fehlerbehebung

7. Die Grundsatze der Datenhoheit zur Speicherung von Kundendaten werden umgesetzt.

Daruber hinaus gibt es in diesem Kontext Rollen, die nicht durch das ZVU MOSAIC abgedeckt
werden. Diese sind unter 3.7.2 aufgefuhrt.
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3.7.2 Rollen im Kontext MOSAIC auf3erhalb des ZVU

Die KVP-Systeme verbleiben ebenso wie die Kundendaten bei den Kundenvertragspartnern
im HVV (DB, S-Bahn, Hochbahn). Diese verantworten auch die dazu gehérigen Prozesse und
Applikationen (z.B. Onlineshop, Geofox-Auskunft, Hochbahn-Kundenportal). Gleiches gilt
auch fur angeschlossene Systeme ohne KVP-Status weiterer Unternehmen wie bOOD (VHH)
oder Kundengarantie (HVV). Die Entwicklung weiterer Services kann durch alle Unternehmen
gemall den Rahmenvorgaben des ZVU MOSAIC erfolgen. Ziel ist es, das alle zukinftigen
Vertriebsprozesse tiber MOSAIC-Services laufen. Das ZVU MOSAIC stellt dabei sicher, dass
Services nicht doppelt entwickelt werden. Neue fachliche Anforderungen werden Uber die
zentralen vertrieblichen ZVU-Hochbahn-Ansprechpartner (ASB, AK Digitalisierung) an das
ZVU MOSAIC weitergeleitet

Die an MOSAIC angeschlossenen Frontends sind Uber die ZVU Felder definiert: HVV flr
hvv.de, die HOCHBAHN fir die Apps. In diesem Zuge verantwortet der HVV generell fur
hvv.de die CD-Vorgaben (auch fur die Applikationen), das Tracking, die Einbindung der Appli-
kationen (nicht die Applikationen selbst) und den zentralen Login.

Die Entscheidung Uber den zentralen LogIn (ID Management) wird vom KC IT vorbereitet und
zur Entscheidung gebracht. Bis auf weiteres wird bis zu einer Entscheidung der meinHVV-
Login praferiert. Zur Klarstellung: Zentrales LogIn/ID-Management und des Fahrgastkontos
(ID-Based Ticketing) unter MOSAIC sind zwei Bestandteile, die eine technische Abhangigkeit
besitzen, aber an unterschiedlichen Stellen der Architektur/Verantwortung liegen kdénnen.

3.7.3 Weitere Vorgehensweise

Die Governance-Regeln werden, aufsetzend auf dem Konzeptpapier MOSAIC 1.0 aus 2020,
im Zusammenspiel zwischen ZVU und dem KC IT / AK Digitalisierung konkretisiert und in ein
Regelwerk 2.0 Gberfuhrt. Die genauen Services, Prozesse und Datentransfers zwischen den
Systemen der KVPs missen noch gesondert diskutiert und vom Beirat beschlossen werden.
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4 Rollendefinition Einnahmensicherung

Unter diesen Punkt fallen alle Themen rund um Fahrkartensicherheit und Prifung, die Aufga-
ben der Einnahmensicherung und Fahrkartenprtfung sind in Kapitel 10 dargestellt. Die Rollen
beziglich der Einnahmensteigerung (Absatzorientierung) sind in Kapitel 9 Ableitung Vertriebs-
kanalsteuerung beschrieben.

41 HVV GmbH

Die HVV GmbH ist nach Kooperationsvertrag und Verkehrsvertradgen fir folgende Aufgaben
zustandig:

e Vorgaben zu Prifleistungen
e Sicherstellung der Einhaltung der Prifleistung
¢ Anforderungen an Prifsicherheit bei Ausgabemedien

Gemal Kooperationsvertrag gilt: ,Die HVV GmbH legt die Mindestanforderungen fir die Fahr-
kartenkontrolle fest.”

4.2 HVV GmbH als ZVH
Die HVV GmbH ist nach ZVH-Aufgabe fir folgende weitere Aufgaben zustandig:

Vorgabe detaillierter Prifleistungen

Koordination der Prifungen

Entwicklung neuer Ansatze gemeinsam mit den VVU

Malnahmenoptimierung zwischen den VVU

Vorschlage fir Sicherheitsmerkmale

Weiterentwicklung VDV-KA Sicherheitsstandards

zentraler Ansprechpartner bei Fahrkartenfalschung und Koordinierung von Gegen-
mafnahmen

4.3 VVU
Die VVU sind verantwortlich fir:

detaillierte Ausarbeitung und Umsetzung der HVV-Vorgaben

Mitwirkung bei allen unter 4.2 genannten Punkten

Durchfiihrung von Kontrollen

Erldssicherung

Entscheidung Uber Sicherheitsmerkmale nach Vorschlagen der HVV GmbH
EB-Einzug

4.4 VU als ZzvU

Die VVU als ZVU sind verantwortlich fir:

e Umsetzung der Sicherheitsmerkmale auf von ZVU geleiteten Ausgabemedien (z.B.
Abonnement, HVV-Onlineshop und HVV-Onlineshop fiir Firmen)
e Fahrkartenprifung Bus im Umland seit 1.1.2020
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45 AT

Die Aufgabentrager geben Uber Verkehrsvertrage die Leistungen vor (direkt oder Giber die HVV
GmbH).

-10 -
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5 Vertriebskonzept je Kundenkontaktpunkt
5.1 Verkaufin den Fahrzeugen

5.1.1 Allgemeines

Grundsatz der HVV GmbH ist aus Grunden der Einnahmensicherung, dass der Fahrgast vor
Betreten des Fahrzeuges bzw. des fahrkartenpflichtigen Bereiches im Besitz einer gultigen
Fahrkarte sein muss. Ein Verkauf in den Fahrzeugen erfolgt grundsétzlich nur in den Bussen
und nicht im Bahnverkehr. Aktuell bietet der fahrpersonalbezogene Fahrkartenverkauf im Bus
eine bequeme Mdoglichkeit des Fahrkartenkaufs und senkt Zugangshemmnisse zum OPNV.
Generell ist ein Fahrkartenverkauf direkt am Arbeitsplatz des Fahrpersonals und in Hamburg
Uber PVS vorgesehen. Nachteilig wirkt sich der fahrpersonalbezogene Fahrkartenverkauf im
Bus jedoch auf die Fahrzeiten und die zusétzlichen Belastungen des Fahrpersonals durch
Bargeldhandling und Abrechnung aus.

Fur den Verkauf und die Abrechnung sind die Verkehrsunternehmen zustandig. Die Verkehrs-
unternehmen stellen der HVV GmbH bei Bedarf linienbezogene Verkaufs- und Umsatzzahlen
zu Marktforschungszwecken und zur Ermittlung von Vorgaben fiir die Fahrkartenprifung zur
Verfligung. Die Verkehrsunternehmen mit Zeitkartenverkauf im Bus stellen der HVV GmbH
einmal jahrlich die verkauften Stlickzahlen und Umsatze zur Verfigung.

Im HVV-Verbundgebiet gilt die Regelung des kontrollierten Einstiegs vorn in den Bussen mit
Ausnahme der Metrobuslinien 4, 5 und 6. Aktuell ist in der Diskussion, den Einstieg vorn im
Stadtgebiet der Freien und Hansestadt Hamburg abzuschaffen und im Umland aufgrund be-
stehender Vertragsverhaltnisse beizubehalten.

Eine zeitliche und raumliche elektronische Einstiegskontrolle fir Zeitkarten im Abonnement
und/oder fur Bartarifsfahrkarten per AFB (Aktivierung der Fahrkartenkauffunktion fur den
Bartarif) mittels HVV-Card wird seit 2018 bei der HOCHBAHN und der VHH durch ein Prif-
und Verkaufssystem (PVS) und im Umland bei Busunternehmen mittels EFAD vorgenommen.
Zusatzlich ist ein elektronisches Gerat vorzuhalten, welches dem Kunden lber die Giltigkeit
seiner vorhandenen Fahrkarte informiert.

Verkehrsvertragliche Verpflichtungen und Aufgabentragerverpflichtung

Vorrangig zum Vertriebskonzept gelten die Rahmenbedingungen der verkehrsvertraglichen
Regelungen.

Vertriebsinfrastruktur

Der Verkauf von Fahrkarten wird mittels elektronischer Fahrscheindrucker (EFAD) durchge-
fuhrt (Papier und HVV-Card). Seit 2018 kdnnen mittels des PVS die mindestens acht nachfra-
gestarksten Fahrkarten bargeldlos verkauft werden. Als Ausnahme sind in den Bussen von
Buchholz Bus Automaten im hinteren Bereich der Fahrzeuge installiert.

Standortauswahl

entfallt

-11 -
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Qualitatssicherung

Fur den Verkauf von Fahrkarten sind die Vorgaben der HVV-Layoutrichtlinie zu bertcksichti-
gen. Bei Fahrkartenkontrollen wird die Umsetzung gepruft und Zuwiderhandlungen dem Ver-
bund mitgeteilt.

Produktportfolio

Uber die elektronischen Fahrscheindrucker (EFAD) der Busse sowie iiber mobile Verkaufsge-
rate (Taschenkassen) wird das vollstandige Bartarifsortiment (Einzel-, Tages- und Gruppen-
karten) sowie die Sonderangebote Hamburg CARD (ohne 4-, 5-Tage-Karte) angeboten.

Der Verkauf von Zeitkarten im Bus ist nicht vorgesehen (Beschleunigung der Abfertigung, Re-
duzierung von Papierkosten, Verringerung der Kassenbestande). Lediglich in einigen ver-
kehrsvertraglich vereinbarten Verkehrsnetzen in Teilen von Schleswig-Holstein findet - wegen
der schlechteren Erreichbarkeit der Servicestellen - der Verkauf eines begrenzten Zeitkarten-
sortiments in den Fahrzeugen statt.

Uber das PVS der HOCHBAHN und der VHH werden nur die nachfragestérksten Fahrkarten
angeboten. Welche Fahrkarten dies im Einzelnen sind, kann linienabhéngig variieren. Falls
vom AT im Umland gefordert, kdnnen alle Fahrkartenarten verkauft werden.

Die eTicketing Akzeptanz bedeutet insbesondere Unterstitzung der derzeit im HVV glltigen
KA Version inklusive Sperrlisten und Aktionslisten.

Neben der reinen Verkaufstatigkeit soll das Fahrpersonal im Rahmen der betrieblichen M6g-
lichkeiten weiter Auskiinfte zu Kundenanfragen hinsichtlich Tarif und Fahrplan erteilen.

Fremdtarife

Fremdtarife werden nur angeboten, wenn dies aufgrund hoher Nachfrage oder verkehrsver-
traglicher Regelungen beschlossen bzw. gefordert wird.

Das Angebot des SH-Tarifs ist eine Service-Leistung der VVU. Fahrkarten zum SH-Tarif gibt
es im HVV-Verbundgebiet in den Buslinien dort, wo der SH-Tarif gilt (Hamburg AB und Schles-
wig-Holstein). Es werden Einzel-, Tages- und Kleingruppenkarten sowie Zeitkarten fir eine
Woche, einen Monat und Abo-Karten, auch fur Schiler, angeboten. Bei der VHH werden da-
von abweichend keine Zeitkarten des SH-Tarifs verkauft.

CD-Manual

Der Fahrscheinaufdruck erfolgt in Klarschrift; es gelten die Inhalte geméan Layoutrichtlinie fur
den Verkauf von Fahrkarten nach dem Gemeinschaftstarif des Hamburger Verkehrsverbundes
(siehe Anlagen 14.3 und 14.4). Es ist Fahrkartenpapier nach HVV-Standard zu verwenden
(Anlage 14.1). Ausnahmen sind nur mit Genehmigung der HVV GmbH zul&ssig.

Besonderheiten Fahrkartenpapier

Aufgrund des Angebotes von Zeitkartenverkaufen in einigen Kreisen Schleswig-Holsteins, er-
folgt der Busverkauf dort fur alle Fahrkartensorten (Bartarif, Zeitkarten) auf dem Sicherheits-
papier fur Zeitkarten.

-12 -
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Bezahlarten

Der Verkauf Uber EFAD erfolgt ausschlieRlich in bar. Die Annahme gréRerer Geldscheine ohne
Wechselmdglichkeit erfolgt gegen Ausgabe einer Wechselgeldquittung, die in den Servicestel-
len eingeldst werden kann.

Der Kauf Uber PVS mit der HVV-Card erfolgt unbar.

5.1.2 Verkaufin den Bussen

Anzahl Fahrzeuge 2.409 (Stand: 31.12.2021)

Verkehrs HOCH- |VHH Auto- KVG RMVB |die VKP KViP OvA
-unternehmen |BAHN kraft linie

Anzahl der 1.107 509 190 428 39 14 19 60 4
Fahrzeuge

Verkehrs VGS VEBU |VLP NAH- Rhode

-unternehmen BUS

Anzahl der 19 8 5 2 5

Fahrzeuge

Ausfihrende Unternehmen:

HOCHBAHN, VHH, Autokraft, KVG, RMVB, die linie, VKP, KViP, OvA, VGS, VEBU, VLP,
NAHBUS, Rhode

Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 - 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung

e Zur Beschleunigung des Busverkehrs soll die| ¢ Umsetzung im ers-| ¢ HOCHBAHN und

Zahl der Verkaufsvorgange beim Fahrpersonal ten Schritt fiir Stadt- VHH im ersten
im Bus weiter reduziert werden. gebiet FHH bis Schritt
Ende 2023 (>10%| e alle Bus-vU im
der Verkaufe) zweiten Schritt
e Umland ab 2024
Adaption
e Einflhrung der HVV Prepaid Karte e 01.07.2022 e alle Bus-VU
Friendly-User-
Phase

e 01.10.2022 Go-Live
und Start Verkauf
im Einzelhandel

e 01.01.2024 kein
Verkauf mehr Uber
EFAD

e Reduzierung der Verkaufsvorgdnge durch| e thd. o thd.
elektronische Vertriebswege und zuséatzliche
ortliche Fahrkartenautomaten

-13 -
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e Uberprifung Notwendigkeit Zeitkartenverkauf| e tbd. o thd.
im Umland
e Einfihrung hvv Any (Check-in/Be-out) e Anfang 2022 e ZVU HOCHBAHN
e Prifung von Pricing-MaRnahmen o tbd. o thd.
e Barcodeprifung sowie die Prifung der HVV| e Ende 2022 e alle Bus-VU

Prepaid Karte miissen am EFAD/PVS im Um-
land moglich sein, dafir Reduzierung techni-
sche Prufzeit

e Starkung des digitalen Kundenservices (Reise-| ¢ thd. e thd.
begleitung, Barrierefreiheit usw.)

Mittelfristig (2024 — 2026)

¢ Reduzierung Verkaufsvorgange

e Abschaffung des fahrpersonalbezogenen Fahrkartenverkaufs unter Beibehaltung der Service-
funktion in Bezug auf Tarif- und Netzauskiinfte bei erfolgreicher Vertriebssteuerung zu Smart-
phone, hvv Any, Automat etc.

o Madoglichkeit des kontaktlosen Bezahlens (Girocard, Kreditkarte, PayPal usw.)

Langfristig (ab 2027)

e Uberlegungen zum Vertrieb und Bereitstellung Information im Rahmen des autonomen Fahrens

5.1.3 Verkaufin den Bahnen

In den Bahnen wird kein Verkauf zugelassen. Ausnahmen sind in Abstimmung mit der HVV
GmbH nachweisbare wirtschaftliche Grinde, wie zum Beispiel bei Bedarfshalten oder ver-
kehrsvertragliche Regelungen, wie z.B. bei NBE-Zlgen.

In den personalbesetzten Bahnen kann bei Automatenausfallen in Abstimmung mit der HVV
GmbH ein Notverkauf mittels mobiler Gerate erfolgen.

-14 -
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5.2 Verkauf in den Servicestellen

5.2.1 Allgemeines

Die Servicestellen sind unverzichtbare Schnittstellen zwischen Kunden und HVV GmbH, wenn
es um den persodnlichen Kontakt geht. Bedeutung und Aufgabengebiet verandern sich mit den
elektronischen Vertriebswegen, der Zunahme des fernbedienten Verkaufs und der Self-Ser-
vice-Terminals.

Servicestellen im HVV-Verbundgebiet werden durch die Verkehrsunternehmen mit eigenem
Personal oder durch Dritte betrieben. Die Finanzierung der Servicestellen erfolgt entweder
durch die Verkehrsunternehmen, tUber den ZVU-Etat (Stadtteilbiros), Uber Verkehrsvertrage
oder Uber Aufgabentrager (im Umland).

Fur Offnungszeiten und -tage wird kein einheitliches Schema vorgegeben. Generell sind mog-
lichst kundenfreundliche Offnungszeiten anzustreben; in jedem Fall miissen die Nachfrage-
spitzen vor Ort bei der Festlegung der jeweiligen Offnungszeiten beriicksichtigt werden.

Die Versorgung mit samtlichem aktuellem Informationsmaterial ist flachendeckend und zeitnah
in ausreichender Anzahl sicherzustellen. Dies gilt auch flr Sonderinformationen einzelner Ver-
kehrsunternehmen.

Verkehrsvertragliche Verpflichtungen und Aufgabentréagerverpflichtung

In den Verkehrsvertragen sind Mindestanforderungen fir Standorte von Servicestellen vorge-
geben. Die jeweils aktuellen Standorte aller Servicestellen sind der Anlage 14.6 zu entnehmen.
Servicestellen au3erhalb der Tarifringe Hamburg AB, die nicht in den Verkehrsvertrdgen ge-
regelt sind und durch Fremdpersonal betrieben werden, unterliegen einer Finanzierung durch
den jeweiligen Aufgabentrdger. Die Standortauswahl erfolgt durch den Aufgabentrager und
zustéandigem VVU in Abstimmung mit der HVV GmbH. Die Kosten fiir den Betrieb tragt der
Aufgabentrager.

Vertriebsinfrastruktur

Der Verkauf von Fahrkarten erfolgt in allen Servicestellen tber ein elektronisches Kassensys-
tem. Hier werden samtliche Einzel- und Zeitkarten erstellt. Ebenso ist die Moglichkeit des tag-
genauen Eintritts ins Abonnement Uber die Abo-Startkarte zu gewahrleisten. Die Gerate sind
pro Verkehrsunternehmen mit einem zentralen Rechner verbunden, ber welchen die Abrech-
nung (Anlage 14.2) und die Tarifpflege erfolgt. Die Anforderungen im Einzelnen sind in Anlage
14.3 ,Betrieblicher und technischer Leistungsumfang des Fahrkarten-Verkaufssystems* dar-
gestellt. FUr die Leistungen der HVV-Card ist ein Business-Enterprise-Service (BES) einge-
richtet, Uber den die Prozesse im Hintergrundsystem angestoRen werden. Mit Einfihrung
neuer Verkaufssysteme werden die Anforderungen gemaf Anlage 14.3 angepasst und mit der
HVV GmbH abgestimmit.

- 15 -
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Standortauswahl

Das notwendige Servicestellennetz wird durch Verkehrsunternehmen und HVV GmbH defi-
niert. In die Bewertung der notwendigen Standorte flie3en verkehrsvertragliche Vorgaben, die
bereits vorhandenen Standorte, die rdumliche Betrachtung, die Anforderungen eines Min-
destangebotes, Verkaufs- und Umsatzzahlen sowie Strukturdaten ein. Weiter werden stadte-
bauliche Vorhaben (z.B. Oberbillwerder) und die verkehrlichen Planungen (z.B. U4, U5, S32
und S4) sowie die Anforderungen aus dem Hamburg-Takt fur eine langfristige Konzeption des
Servicestellennetzes durch die Verkehrsunternehmen in Abstimmung mit der HYV GmbH be-
ricksichtigt.

Die aktuelle Standortauswahl ist der Anlage 14.6 zu entnehmen.

Der Vertrieb von Fahrkarten ist Aufgabe der Verkehrsunternehmen. Uber die aus Unterneh-
menssicht notwendigen oder wiinschenswerten Anpassungen am Servicestellennetz oder
dessen Leistungen soll die HVV GmbH informiert werden. Die HVV GmbH Ubernimmt eine
koordinierende Funktion zwischen den Verkehrsunternehmen, um einen Wettbewerb im Ver-
trieb zwischen den Verkehrsunternehmen zu vermeiden.

Qualitatssicherung (Mystery Shopping)

Die Servicestellen und der fernbediente Verkauf werden zum Zwecke der Qualitatsiiberpri-
fung und -sicherung einem kontinuierlichen Mystery Shopping unterzogen.

Fur die Durchfiihrung des Mystery Shoppings und einer gemeinschaftlich zu bewertenden jahr-
lichen Standortanalyse stellen die Verkehrsunternehmen der HVV GmbH jeweils jahrlich Ver-
kaufs- und Umsatzzahlen der einzelnen Servicestellen zur Verfigung. Die Durchfiihrung des
Mystery Shoppings ist abhangig von der Finanzierungszusage durch den ASB und liegt in der
Durchfiihrungsverantwortung der HVV GmbH. Im AK Vertrieb werden jahrliche Ziele fiir das
Mystery Shopping vereinbart, welche regelmaRig tUberprift und nach Ergebnisvorlage ange-
passt werden.

Produktportfolio

Das Serviceangebot umfasst im Wesentlichen den Verkauf des Abos, von Zeitkarten und be-
darfsweise von Einzelkarten mittels aktueller Medien sowie die Ausstellung bzw. Anderung
von Kundenkarten, die Abwicklung der vorgeschriebenen Formalitaten im Rahmen des Schu-
ler-/Studenten- und Auszubildenden-Verkehrs, die Prifung von Berechtigungsnachweisen im
Ausbildungsverkehr, den Kundendienst fur HVV-Abonnenten, die Ausgabe von Abo-Startkar-
ten, die Annahme und Prifung des Formulars fur den Sozialrabatt, Fahrplanauskinfte sowie
die allgemeine Beratung. Weitere Aufgaben sind zudem analoge Bestellungen, digitaler Fahr-
kartenverkauf, Ausbildungs-, Senioren- und Sozialberechtigungen sukzessive digital erfassen
und die HVV-Card elektronisch beschreiben, Erstattungen, Anderungen Kundendaten, Kiindi-
gungen, Kartensperrungen, Ersatzkartenerstellungen beauftragen, erganzende Beratungs-
leistungen fur neue Vertriebsmedien (App, hvv Any etc.), digitale Produkt- und Gultigkeitsan-
derungen, Bearbeitung des erhohten Befdrderungsentgelts (EB) sowie vermehrt Auskinfte
Uber den aktuellen Inhalt der HVV-Card.

-16 -
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Hierbei ist generell in vier Aufgabengebiete zu unterscheiden:

reine Beratung

Beratung mit Verkaufsabschluss

reiner Verkauf

Unterstitzung des selbstbedienten Verkaufs

Dabei wird die schon heute hohe Bedeutung der Beratungsleistung weiter zunehmen und
muss neben den reinen Verkaufsvorgangen bei der Entscheidung tber notwendige Standorte
mit berlicksichtigt werden.

Die technische Akzeptanz des eTicketing setzt insbesondere die Unterstutzung der derzeit im
HVV glltigen KA Version inklusive Sperrlisten und Aktionslisten voraus.

Abweichende Anforderungen fir den fernbedienten Verkauf und fur Self-Service-Terminals
sind in der Anlage 14.3 aufgefihrt.

Fremdtarife

Fahrkarten zum SH-Tarif gibt es im HVV-Verbundgebiet in den Servicestellen von DB Regio,
S-Bahn, HOCHBAHN und AKN dort, wo der SH-Tarif gilt (Hamburg AB und Schleswig-Hol-
stein).

In den Servicestellen im niedersachsischen HVV-Verbund- und Tarifgebiet werden Karten des
Niedersachsentarifs sowie des VBN-Tarifs verkauft.

CD-Manual

Die Standards in Bezug auf Au3endarstellung und Ausstattung (HVV-CD) sind im HVV-Cor-
porate Design (Anlage 14.5) dargestellt (Einfihrung neues HVV CD gemal Phasenkonzept).
Eine Abweichung von diesen Vorgaben, etwa aus baulichen Griinden, ist nur mit Zustimmung
der HVV GmbH mdglich. Zusatzlich gilt bei verkehrsvertraglich geregelten Servicestellen im
Schienenverkehr auf3erhalb des Geltungsbereichs Hamburg AB in Schleswig-Holstein die Re-
gelung, dass es sich um ,HVV/NAH.SH"-Servicestellen mit einem abgestimmten CD handelt.

Bezahlarten

In den HVV-Servicestellen ist neben der Annahme von Bargeld auch die Kreditkartenzahlung
mittels Mastercard und Visacard (mit oder ohne PIN) vorgeschrieben. Darliber hinaus ist auch
die Zahlung mit Girocard mdglich. Die Ausweitung auf andere Bezahlarten soll nach Kosten-
/Nutzengesichtspunkten erfolgen.

5.2.2 Eigene Servicestellen

Anzahl: 31 (Stand: August 2021)

verkehrs-un- | -HBAHN | DB Regio | S-Bahn | AKN | KVG | EvB | Melro-
ternehmen nom
Anzahl der Ser- 5 6 9 2 1 2

vicestellen

Anzahl fernbe- 1
dienter Verkauf
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verkehrsunter-| o NBE Start | erixx
nehmen

Anzahl der Ser- 1 1 1
vicestellen

Anzahl Video- 1 1
Servicestellen

Ausfihrende Unternehmen:

HOCHBAHN, DB Regio, S-Bahn, AKN, KVG, EVB, metronom, KViP, NBE, Start, erixx

Besonderheiten Eigene Servicestellen

Eigene Servicestellen sind mit eigenem oder beauftragtem Fachpersonal besetzt und sollen

alle Leistungen erbringen.

Besonderheiten fernbedienter Verkauf

Der fernbediente Verkauf erfolgt mittels Datentbertragung an einen zentralen Ort durch qua-
lifiziertes eigenes oder durch beauftragtes Fachpersonal mit einem eingeschrankten Service
im Bereich des klassischen analogen Vertriebs. In Zukunft werden die Leistungen in Bezug

auf die HVV-Card erweitert.

5.2.3 Service-Kooperationen inkl. ZVU-finanzierte Servicestellen (Stadtteilblros)

Anzahl: 40 (Stand August 2021)

Verkehrs-unter- HOCHBAHN |HOCHBAHN | DB Regio | S-Bahn | erixx | AKN | metro- Start
nehmen ZVU nom

Anzahl der 10 13 2 6 1 1 6 1
Servicestellen

Ausfihrende Unternehmen:

HOCHBAHN, DB Regio, S-Bahn, erixx, AKN, metronom, Start

Besonderheiten Servicekooperationen

Service-Kooperationen werden mit Drittanbietern geschlossen, die mit ihrem eigenen Personal

alle Leistungen in Ihren Raumlichkeiten erbringen.

5.2.4 Verkaufsstellen

Anzahl:9 (Stand: August 2021)

Servicestellen

Verkehrsunter- KVG
nehmen
Anzahl der 9
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Ausfihrende Unternehmen:

KVG

Besonderheiten Verkaufsstellen

Verkaufsstellen im HVV-Verbundgebiet werden durch die Verkehrsunternehmen betreut und
durch Dritte betrieben. In den Verkaufsstellen werden lediglich die am haufigsten nachgefrag-
ten Monatswertmarken - z.B. fur Schiler - verkauft. Es gibt kein Kassensystem oder Fahr-
scheindrucker. Die Ausgabe erfolgt Uber bestellte und vorgedruckte Wertmarken. Die Abrech-
nung erfolgt durch die Verkehrsunternehmen. Aul3er der Ausgabe von Informationsprospekten
finden keine weitere Beratung oder andere Dienstleistungen wie die Ausstellung von Kunden-
karten statt.

Die Notwendigkeit von Verkaufsstellen ist unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten beim Aus-
bau von Vertriebswegen (HVV-Card) neu zu bewerten. Bei der Umstellung auf HVV-Card ist
eine Neukonzeption des Vertriebsweges vorzunehmen (Kassensystem etc.).

Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 — 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung
e jahrliche Standortanalyse inklusive Prufung fir| e jahrlich im Mai ¢ VUund
weitere Standorte zum fernbedienten Verkauf HVV GmbH

und Ausbau der Leistungen des fernbedienten
Verkaufs

Bestandsaufnahme | ¢ HVV GmbH und
Festlegung Ziel- VU
werte

¢ Reduzierung des Massengeschéfts durch Ver-| e
lagerung zu selbstbedienten Systemen wie den| e
elektronischen Vertriebswegen oder Automaten

e Erstellung eines Konzepts flr den Ersatz von| e HVV GmbH

Verkaufsstellen

In Abhangigkeit der| o
weiteren  Entwick-
lung HVV-Card

e In den Servicestellen soll mit Einfihrung der| ¢ tbd. ¢ HVV GmbH und
HVV-Card durch die digitale Vernetzung der VU
VVU eine KVP-Ubergreifende individualisierte
Beratung auf Basis der Kundendaten erfolgen

Uber Dritte

¢ Umstellung auf digitale Berechtigungsprifung| e Auftaktveranstal- e HVV GmbH und
fur alle Fahrkarten inkl. Sozialkarte tung Juni 2021 VU

e Entlastung der Servicestellen von Problemfal-| e Start Vorstudie Juni| ¢ HVV GmbH
len bei der Prifung mit der HVV-Card 2021
Verkauf und Aufladen der HVV Prepaid Karte | o tbd. tbd.

Mittelfristig (2024 — 2026)

Das Aufgabengebiet ,Beratung und Service® wird in den eigenen Servicestellen durch die neuen
elektronischen Vertriebswege weiter an Bedeutung gewinnen. Der Bedarf dieser Leistungen muss
bei der Standortanalyse neben den reinen Verkaufsdaten mit berticksichtigt werden
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Langfristig (ab 2027)

e Langfristig kbnnte der weitere Ausbau der elektronischen Vertriebswege zur Folge haben, dass
die Kundenfrequenz in den Servicestellen sinken wird. Aus wirtschaftlichen Erwdgungen muss
daher das Servicestellennetz regelméaRig auf den Leistungsumfang hin untersucht werden.
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5.3 Verkauf an Fahrkartenautomaten

5.3.1 Allgemeines

Der Erwerb von Fahrkarten im Schnellbahn- und Regionalbahnverkehr sowie im
Schiffsverkehr erfolgt grundsatzlich vor Fahrtantritt Uber stationare Fahrkartenautomaten
(FAA) und Self-Service-Terminals (SST). Dabei soll eine einheitliche Kundenbedienung mit
ausreichender Kundeninformation sichergestellt werden. Dies dient der Vermeidung von
Fahrgeldhinterziehungen. Der Kauf am Automaten muss einfach sein. Dies wird durch das
einheitliche Verkaufsmeni unterstutzt. Anderungen im Verkaufs- bzw. Startment werden im
AK Vertrieb abgestimmt.

Daruber hinaus gibt es auch FAA oder SST an ausgewahlten Bushaltestellen als zusatzliche
Servicegerate zur Entlastung des fahrpersonalbezogenen Fahrkartenverkaufs im Bus. Diese
FAA und SST sind nicht im Standortkonzept vorgeschrieben. Die Verantwortung der Standort-
auswahl liegt bei dem jeweiligen Verkehrsunternehmen mit Informationspflicht an die HVV
GmbH.

Fur den barrierefreien Zugang zu Schnellbahn- und Regionalbahnstationen ist zu
gewabhrleisten, dass die Mdglichkeit der Nutzung eines barrierefrei erreichbaren FAA oder SST
besteht. Ob hierfir ein zusatzlicher FAA bzw. SST oder ein Verweis auf den néchstgelegenen
FAA bzw. SST notwendig ist, wird in Abstimmung mit der HVV GmbH entschieden.

Bei Tarifanderungen missen alle FAA und SST zum ersten Tag der Tarifdanderung auf die
neuen Tarife umgestellt werden.

Es ist eine umgehende Stérungsmeldung bzw. Stérungsbeseitigung sicherzustellen, z.B.
durch Ferntuberwachung bei ortsfesten FAA oder SST.

Durch die gezielte Vertriebssteuerung hin zu den elektronischen Vertriebswegen werden die
Verkaufs- und Umsatzzahlen des HVV-Tarifs der FAA und SST mittelfristig sinken. Die HVV
GmbH erhalt einmal jahrlich die HVV-bezogenen Stiickzahlen und Umsatzsummen der ein-
zelnen FAA und SST.

Fur die Verkehrsunternehmen bzw. Verkehrsmittel gelten folgende abgestimmten Sonderre-
gelungen:

o HADAG: Es werden z.T. noch Geréte auf Schiffen eingesetzt, die aber zum Ende des
Jahres 2021 vollstandig abgebaut werden.

e Nordbahn: Es werden z.T. Geréte in Zligen eingesetzt, da aus technischen Griinden
nicht jede Haltestelle mit FAA ausgeriistet werden kann.

e Buchholz Bus: Im Bereich Buchholz Bus werden auch Fahrkartenautomaten im Bus
betrieben.

e Schnellbahn: Jede Haltestelle ist bedarfsorientiert mindestens mit einem
Fahrkartenautomaten oder SST auszustatten. Die Notwendigkeit von weiteren FAA
oder SST an den Zugangen richtet sich nach den Verkaufs- und Umsatzzahlen und ist
mit der HVV GmbH abzustimmen.

Bei sehr geringen Verkaufs- und Umsatzzahlen kann in Abhangigkeit der 6rtlichen Strukturen
mit der HVV GmbH eine Reduzierung von FAA oder SST vereinbart werden.
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Im Schnell- und Regionalbahnbereich ist fir die Information der Fahrgaste im Uberblick
erganzend sicherzustellen, dass zum FAA oder SST bzw. zur FAA- oder SST-Gruppe jeweils
ein Aushang nach HVV CD-Manual C 2.5 Tarifinformation vorhanden ist (direkt am bzw. in
unmittelbarer Zuordnung zum FAA bzw. SST).

o Regionalbahnverkehr: Jede Haltestelle ist bedarfsorientiert mindestens mit einem
FAA bzw. SST auszustatten. In Abstimmung mit der HVV GmbH kann dieser Standard
bei bestimmten Strecken mit sehr geringer Fahrgastnachfrage Uberpruft werden,
namlich dort, wo auf bestimmten Streckenabschnitten ein durchgangiger Verkauf vor
Fahrtantritt Gber stationdre FAA bzw. SST nicht wirtschaftlich sichergestellt werden
kann. Als Ergebnis dieser Untersuchung kann mit der HVV GmbH eine Reduzierung
vereinbart werden. Auf der jahrlichen Sitzung des AK Vertrieb zur Vertriebsentwicklung
werden Mdglichkeiten einer weiteren Optimierung der Standorte von FAA bzw. SST
untersucht.

Eine umfassende Information der Kunden ist in jedem Fall sicherzustellen.

Im Regionalbahnbereich ist fur die Information der Fahrgaste im Uberblick erganzend zum
FAA bzw. SST bzw. zur FAA-/SST-Gruppe jeweils ein Aushang vorzusehen (direkt am bzw.
in unmittelbarer Zuordnung zum Fahrkartenautomaten). In den Tarifringen G und H werden
nur eingeschrénkte Informationen zum HVV-Zeitkartenverkauf angeboten.

Verkehrsvertragliche Verpflichtungen und Aufgabentragerverpflichtung

Vorrangig zum Vertriebskonzept gelten die Rahmenbedingungen der verkehrsvertraglichen
Regelungen. Fir Schleswig-Holstein und Niedersachsen kann eine Abbestellung von FAA
bzw. SST nur nach Vereinbarung zwischen dem EVU und den betreffenden AT erfolgen.

Vertriebsinfrastruktur

entfallt

Standortauswahl

Die aktuelle Standortauswahl ist der Anlage 14.8 zu entnehmen.

Qualitatssicherung

Eine Qualitatssicherung findet in Teilen im QSV der HVV GmbH statt. Mit den Auswertungen
der Kundenbeschwerden wird auch eine standige Uberprifung durchgefiihrt.

Produktportfolio

Angeboten werden in den Ringen A-F das vollstdndige Bartarifsortiment (Einzel-, Tages- und
Gruppenkarten) sowie das Sonderangebot Hamburg CARD. In den Ringen G+H werden aus-
schlieBlich Zeitkarten tber die HVV-Card verkauft. Uber die HVV-Card werden neben dem
Bartarifsortiment zusatzlich Wochen- und Monatskarten verkauft (nur Wiederholungskauf). Zu-
dem sind Verlangerungen von Abonnementskarten und SemesterTickets auf HVV-Card vor-
gesehen. Monatswertmarken gibt es bei DB Regio, Start GmbH, EVB, S-Bahn und AKN auch
als Papierfahrkarte wahrend der Konsolidierungsphase im Zuge der Umstellung auf die HVV-
Card. Ziel ist es weiterhin, den Vertrieb Gber die elektronischen Vertriebskanéle zu férdern und
den Vertrieb von Papierfahrkarten zu reduzieren.
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Die technische eTicketing Akzeptanz des eTicketing setzt insbesondere die Unterstitzung der
derzeit im HVV gultigen KA Version inklusive Sperrlisten und Aktionslisten voraus.

Fremdtarife

Angeboten wird tber das HVV-Menl der Schleswig-Holstein-Tarif (Hamburg AB und SH-
Kreise).

CD-Manual

Eine einheitliche Farbgebung aller HVV-Fahrkartenautomaten gemaf HVV-CD ist verbindlich,
es sei denn es handelt sich um Geréte die auch wesentliche Absatzanteile des SH-Tarifs, C-
Tarifs (voraussichtlich ab 2022 Deutschlandtarif) bzw. Niedersachsentarifs haben. Solche FAA
mit kombinierter Nutzung, etwa bei der DB Regio, S-Bahn, metronom, nordbahn, AKN und
EVB konnen mit ausdricklicher Zustimmung der HVV  GmbH bzw. wegen
verkehrsvertraglicher Regelungen andere CD-Merkmale aufweisen. Sie sind jedoch in jedem
Fall eindeutig als HVV-Geréte zu kennzeichnen.

Zusatzlich gilt bei verkehrsvertraglich geregelten HVV-FAA im Schienenverkehr auf3erhalb des
Geltungsbereichs Hamburg AB in Schleswig-Holstein die Regelung, dass die SPNV-Maske
dem eigentlichen HVV-Verkaufsmenil vorgeschaltet ist. Dies beinhaltet auch beispielsweise
die integrierte HVV-Maske bei der AKN. Die HVV-FAA werden durch entsprechende Aufkleber
als ,HVV/NAH.SH"-FAA gekennzeichnet.

Als Mindestanforderung sollen die Sprachen Deutsch und Englisch umgesetzt werden.

Bezahlarten

Je FAA- oder SST-Gruppe ist mindestens ein Gerat fir den Barverkauf (inkl. Banknotenverar-
beitung) und unbaren Verkauf vorzusehen. Diese Anforderung ist spatestens mit Anschaffung
von neuen Geraten umzusetzen. Die Akzeptanz der HVV-Card ist an allen Geréaten vorzuse-
hen. Fiir die Umsetzung galt eine Ubergangsfrist bis Ende 2020. Abweichungen im Einzelfall
(z.B. innerhalb von DB-Reisezentren) sind in Absprache mit der HVV GmbH mdglich.

Angenommen werden, bei HOCHBAHN nur an neueren Geraten, die gangigen unbaren Be-
zahlarten (aktuell HVV-Card, Girocard, z.T. Kreditkarte).

Anzahl Fahrkartenautomaten: 977 (Stand: Juli 2021)

Verkehrsunter- HOCHBAHN |AKN NBE S-Bahn |DB Re- |metro- HADAG VHH |EVB
nehmen gio nom
Anzahl der 176 klass. 75 10+8 253 75 61 20 stationar|15 15
Automaten Automaten mobile + 9 mobil
und 143 SST
U-Bahn Be-
reich + 74
Busbereich
Verkehrsun- |erixx Start
ternehmen
Anzahl der 27 16
Automaten
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Ausfihrende Unternehmen:

¢ HOCHBAHN, AKN, NBE, S-Bahn, DB Regio, metronom, HADAG, VHH, EVB, erixx,
Start

Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 - 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung

e Kostenersparnis durch Automatenreduzierung| e jahrliche Standort-| ¢ HVV GmbH und

im Schnell- und Regionalbahnverkehr analyse Mai VU

¢ Priifung elektronischer Aushéange o thd. o thd.

e Weiterer Rollout Self-Service-Terminals bei der| ¢ tbd. e HOCHBAHN
Hochbahn

e Priufung und je nach Bewertung, Realisierung| e Klarung Standorte| ¢ HOCHBAHN
weiterer Bezahlarten Alt-Gerate vs. SST

e Die Akzeptanz der HVV-Card ist an allen Stand-| ¢ tbd. ¢ HVV GmbH und
orten (Gerate-Gruppen) vorzusehen. Fiur die vuU

Umsetzung galt eine Ubergangsfrist bis Ende
2020. Abweichungen im Einzelfall (z.B. inner-
halb von DB-Reisezentren) sind in Absprache
mit dem HVV mdglich

e Optische Anpassung FAA-Meni in Bezug auf| e thd. e HVV GmbH und
neues HVV-Design und Barriefreiheit VU

Mittelfristig (2024 — 2026)

e Einbindung weiterer Funktionen bei der HVV-Card

e Priufung weiterer Funktionen (z.B. Einzahlung von EB, Onlinekommunikation etc.)

e Anpassung Verkaufsmeni in Bezug auf Funktionalitét in Anlehnung auf HVV-Tarifstrukturreform

Langfristig (ab 2027)

e Reduzierung des Bargeldprozesses

e Reduzierung Papierfahrkarte
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5.4 Verkauf via Webseite und App

5.4.1 Allgemeines

Der Online-Verkauf von Fahrkarten erfolgt Gber den HVV-Onlineshop (Webseite, HVV-App,
und Drittanbieter-Apps wie DB Navigator und ioki per B2B), den HVV-Onlineshop fir Firmen
und die hvv switch App. Zuséatzlich kénnen tber hvv.de HVV-Cards mit Zeitkarten im Abonne-
ment und/oder der Aktivierung der Fahrkartenkauffunktion fur den Bartarif (AFB) beantragt
werden.

Uber den HVV-Onlineshop sowie den HVV-Onlineshop fur Firmen kénnen Fahrkarten in einem
festgelegten Zeitraum im Voraus gekauft werden. Diese Fahrkarten werden vom Kunden am
PC gekauft und dort ausgedruckt. Alternativ konnen Fahrkarten des HVV-Onlineshops auf
dem mobilen Endgeréat des Kunden gespeichert und als Bilddatei angezeigt werden. Hierzu
muss der Kunde bei MeinHVV registriert sein. Bei der Fahrkartenprifung wird die Bilddatei
aus Grinden der Kulanz entgegen den Befdrderungsbestimmungen akzeptiert. Ziel ist es,
dass die im HVV-Onlineshop erworbene Fahrkarte auch in der HVV-App inklusive der jeweils
gultigen Sicherheitskriterien angezeigt werden kann.

Uber die HVV-App, hvv switch App sowie iiber Apps von Drittanbietern werden mobile Fahr-
karten angeboten. Fir die Nutzung von Apps ist ein Smartphone mit den Betriebssystemen
Android oder iOS mit der aktuellen Version und den gangigen Vorgangerversionen des Be-
triebssystems notwendig.

Verkehrsvertragliche Verpflichtungen und Aufgabentragerverpflichtung

Vorrangig zum Vertriebskonzept gelten die Rahmenbedingungen der verkehrsvertraglichen
Regelungen.

Vertriebsinfrastruktur

Der Kunde stellt einen Teil der notwendigen Vertriebsinfrastruktur.

Fahrkartenkéufe Uber Apps von Drittanbietern werden mittels zentraler Schnittstelle ausgege-
ben. Damit sind das einheitliche Fahrkartenlayout, Prifmerkmale und die einheitliche Tarifan-
wendung Uber die Vertriebssysteme sichergestellt. Ausnahmen sind gesondert zu beschlie-
Ben.

Standorte/ Zustandige ZVU/ZVH

HOCHBAHN: HVV-Onlineshop, HVV-App, hvv switch App, HVV-Card Info-App, Koordinierung
von Drittanbietern inkl. DB Navigator

S-Bahn: HVV-Onlineshop fir Firmen
HVV: hvv.de

Qualitatssicherung

Auswertungen von Kundenfeedback erfolgen Uber den App-Store von Apple und den
PlayStore von Google. Zusatzlich sollen Kundeneingaben und Ergebnisse der Beschwerde-
managements (HVV GmbH und VVU) einflieRen.
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Produktportfolio

Angeboten werden Einzel- und Tages-/Gruppenkarten, Hamburg CARDs, Wochenkarten so-
wie Vollzeit-, Teilzeit- und Seniorenmonatskarten und Komfortzuschlage, das BonusTicket fiir
Azubis in den Landkreisen Schleswig-Holsteins und Niedersachsens (ab 01.01.2021 und
01.08.2021) sowie Aufpreise (ioki). Je nach Ausgabemedium kann es zu Abweichungen kom-
men.

Das Fahrkartensortiment der hvv switch-App umfasst bis August 2021 die acht Fahrkarten:
Kurzstrecke, Nahbereich, Einzelkarte 1-2 Ringe, Einzelkarte Ringe A-F, 9-Uhr-Tageskarte,
Ganztageskarte, 9-Uhr-Gruppenkarte und die Wochenkarte. Mit der Einfihrung von hvww Any
in der hvv switch App ab Oktober 2021 sind alle Einzel-, Tages- und Gruppenkarten erhaltlich.
Das Fahrkartensortiment fir Drittanbieter beinhaltet Einzel-, Tages- und Gruppenkarten und
kann durch den Drittanbieter selbst weiter eingeschrankt werden.

Zur Forderung des digitalen Fahrkartenverkaufs werden die Einzel-, Tages- und Gruppenkar-
tenregulér mit 7 Prozent rabattiert.

Fremdtarife

keine

CD-Manual

Die Gestaltung der Shops, der Fahrkarten (ausgedruckt und mobil) sowie der HVV-App unter-
stehen dem CD-Manual (Anlage 14.4).

Bezahlarten

SEPA-Lastschriftverfahren, Kreditkartenbezahlung, PayPal (hvv switch App)

Weitere Bezahlverfahren werden bei stetiger Nachfrage eingeflihrt, es sei denn es sprechen
wirtschaftliche Aspekte dagegen.

5.4.2 HVV-Onlineshop

Ausfuihrende Unternehmen:

HOCHBAHN

Besonderheiten HVV-Onlineshop

e Der HVV-Onlineshop ist tiber hvv.de eingebunden
¢ Die verschiedenen Produktseiten auf hvv.de verlinken zum HVV-Onlineshop
e Fur den Fahrkartenkauf ist eine Verknipfung zur Fahrplanauskunft vorhanden

5.4.3 Apps
Ausfihrende Unternehmen:

HOCHBAHN (HVV-App, hvv switch App, Drittanbieter tGiber B2B-Schnittstelle), VHH (ioki Ham-
burg-App)
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Besonderheiten Apps

e Verbindung der Apps mit dem Hintergrundsystem des HVV-Onlineshops
o VerknuUpfung mit der Fahrplanauskunft vorhanden

5.4.4 HVV-Onlineshop fur Firmen
Ausfuihrendes Unternehmen:
S-Bahn

Besonderheiten HVV-Onlineshop fir Firmen

¢ Mandantenfahiger Fahrkartenkauf fur Dritte und Gruppen optimiert (Verarbeitung von

10

11

12

13

Kundenlisten)

o Keine Verknupfung mit der Fahrplanauskunft

e Bezahlung per Rechnung

Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 — 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung
Launch neue hvv App (Uberarbeitete Auskunft 2. Hj. 2021 HOCHBAHN
und neues hvv Design daneben Ubergang in
kontinuierliche eigene Produktentwicklung fur
die neue hvv App)
Aufnahme aller Abo-Produkte in durch ein Kon- tbd. HOCHBAHN, S-
zept festzulegende Apps inkl. Angebot von Pro- BAHN, DB
fiTicket und HVV-SemesterTicket per App
Kontinuierliche Uberpriifung und Weiterent- thd. HVV GmbH und
wicklung der Sicherheitskriterien HOCHBAHN
Qualitative Auswertung des Nutzerverhaltens tbd. tbd.
Anpassung der Ausgabe der Fahrtberechtigung 12/2021 HVV GmbH
gemal der Sicherheitskriterien in der HVV-App
bei Kauf Uber die responsive Webseite
Online-Self-Service fur registrierte Kunden bei 12/2021 HVV GmbH
hvv.de (CES)
Aufbau integrierte Losung fur Datenein- 12/2021 VU
sicht/Verwaltung und Kauf (KVP-Datenma-
nagement/Mein HVV) (BES)
Ticketing in Mosaic (Aufbau eigenes Online Ti- 2022-2023 HOCHBAHN
cketing in Mosaic)
Sehr hohe Verfligbarkeit durch redundante Ser- tbd. HOCHBAHN
ver-Landschatt fir HVV-Onlineshop, hvv switch
App und Mosaic
Optimierung der Bestellprozesse auf hvv.de 12/2021 HVV GmbH
(z.B. Reduzierung der Anzahl Schritte, Unter-
bindung von Nachladen auf den Seiten bei Ver-
anderung eines Merkmals)
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e Einfuhrung von VDV-Sicherheitsstandards fiir| e tbd. e HOCHBAHN
Fahrkarten aus dem HVV-Onlineshop

e Integration weiterer Zahlungsmittel (z.B.| ¢ thd. ¢ HOCHBAHN
Paypal, Google Pay, Apple Pay)

¢ vertriebskanalubergreifende ,einheitliche* Be-| ¢ tbd. ¢ HVV GmbH

nutzeroberflaiche mit hohen Wiedererken-
nungswert fur Kunden (App, Web etc.)

Reduzierung der Ausgabe von Fahrkarten zum| e 07/2022 ¢ HVV GmbH
Selbstausdruck durch Sortimentsreduzierung
auf Tageskarten, aus Griinden der Einnahmen-
sicherung, alternative Medien sind zu prifen
(HVV-Onlineshop)

e Abschaffung von Startkarten und Ersatzkarten| ¢ thd. e HVV GmbH, S-
auf Papierform BAHN, DB Ver-
trieb, HOCHBAHN
e Vorstudie Account Based Ticketing (ID-ba-| e 07/2022 e HVV GmbH und
siertes Verfahren) HOCHBAHN
¢ Intelligentes System zur individuellen Benach-| ¢ tbd. ¢ HVV GmbH und
richtigung von Verspatungen, Umleitungen, HOCHBAHN
Baustellen

Mittelfristig (2024 — 2026)

Ausbau der Mdglichkeiten des HVV-Onlineshops fur Firmen, u.a. Uberfiihrung von Blockfahraus-
weisen sowie Uberfiihrung des Firmenonlineshop in den HVV-Onlineshop

Bei weiterer Starkung des Onlinevertriebs moglichst keine proprietaren Software- oder Hardware-
I6sungen

Digitale Kundenservices wie Reisebegleitung, Blindenfiihrung usw.

Langfristig (ab 2027)

offen
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5.5 Verkauf via telefonische und schriftliche Kontaktkanale HvVV GmbH und
VVU

5.5.1 Allgemeines

Telefonische und schriftiche Kontaktkanale stellen unverzichtbare Schnittstellen zwischen
Kunden und HVV GmbH bzw. VVU dar. Bedeutung und Aufgabengebiet werden sich mit den
elektronischen Vertriebswegen verandern.

Die Kundenkontaktkanale werden durch die Verkehrsunternehmen und die HVV GmbH mit
eigenem Personal betrieben. Die Finanzierung der zentralen Kontaktkanale erfolgt in der Re-
gel Uber die ZVU- und ZVH-Etats (inkl. Beschwerdemanagement HVV GmbH).

Daruber hinaus werden die VVU-eigenen Beschwerdemanagements in Eigenverantwortung
und -finanzierung betrieben.

Far Kundenkontaktzeiten wird kein einheitliches Schema vorgegeben. Generell sind moglichst
kundenfreundliche Kundenkontaktzeiten anzustreben; in jedem Fall missen die Nachfrage-
spitzen bei der Festlegung der jeweiligen Kundenkontaktzeiten beriicksichtigt werden.

Die Versorgung mit sdmtlichen aktuellen Informationen ist durch den Verantwortlichen sicher-
zustellen.

Verkehrsvertragliche und Aufgabentragerverpflichtungen

Vorrangig zum Vertriebskonzept gelten die Rahmenbedingungen der verkehrsvertraglichen
Regelungen.

Vertriebsinfrastruktur

Im HVV-Verbundgebiet wird das Kunden-Management-Instrumentarium (KMI) eingesetzt.

Standortauswahl/Kanéle

Neben der unternehmensbezogenen direkten Ansprache sind folgende Kanéle zu nennen:
040/19 449, Abo-Hotline, DB Abo Center, HVV-Kundendialog, GKA-Hotline, HVV-Schulpro-
jekte, HVV-Mobilitdtsberatung fur Senioren und Chatbots (derzeit per WhatsApp und Tele-
gram).

Qualitatssicherung

Ausreichende Sprach- und Produkt-Kenntnisse der Mitarbeiter sind sicherzustellen.

In Absprache mit den VVU kann die HVV GmbH Qualitatskontrollen durchfihren.

Produktportfolio

Das Produktportfolio umfasst Beratung fur alle HVV-Produkte, Beschwerden, Kundendienst
fur HVV-Abonnenten und HVV-Card-Kunden, Fahrplan-, Tarif- und Echtzeitauskinfte sowie
die allgemeine Beratung, Fundsachen, Kundengarantie. Dartiber hinaus wird die schriftliche
und telefonische Bestellung von Fahrkarten auf Rechnung angeboten.
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Fremdtarife

entfallt

CD-Manual

Sicherstellung einheitlicher Kundenansprache uber alle Kanéle (one-face-to-the-customer).

Bezahlarten

Uberweisung bei schriftlicher und telefonischer Bestellung

5.5.2 Telefonie

Fur alle Anregungen, Hinweise und Fragen seitens der Kunden, zum Beispiel hinsichtlich Aus-
kunfte zum Fahrplan oder Tarif, gibt es im HVV-Verbundgebiet die zentrale Rufnummer 040/19
449. Fir zielgruppenspezifische Themen gibt es weitere Rufnummern.

Ausfiuhrende Unternehmen:

HOCHBAHN (Abo, Gelegenheitsverkehr, 040/19 449), DB Regio (Abo, Gelegenheitsverkehr),
S-Bahn (GKA, Kooperationen), VHH (HVV-Schulprojekte und HVV-Mobilitatsberatung fir Se-
nioren), HVV GmbH (Kundendialog)

Besonderheiten Telefonie

Ggf. Einsatz Sprachdialogsystem (SDS)

5.5.3 Abo-Center und Abo-Hotline

Anzahl: 2

Verkehrsunter- DB Regio |HOCHBAHN
nehmen

Anzahl der 1 1
Abo-Center

Ausfihrende Unternehmen:

DB Regio, HOCHBAHN

Besonderheiten Abo-Center

Im Abo-Center der DB Regio werden alle Leistungen rund um das Abonnement und auch des
Verkaufes von Wochen- und Monatskarten mit der HVV-Card angeboten. Bei der HOCHBAHN
erfolgen diese Leistungen Uber die Abo-Hotline und das vorgeschaltete Sprachdialogsystem
(SDS). Mit Einfihrung der HVV-Card werden alle Leistungen an allen personenbedienten Ser-
viceeinrichtungen angeboten und dem zustandigen Kundenvertragspartner (KVP) automa-
tisch zugeordnet.
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5.5.4 Messenger-Dienste
Ausfuhrende Unternehmen: HOCHBAHN
Besonderheiten Messenger-Dienste

Kunden kénnen bei Fragen zu Verbindungsauskunften, Verspatungen usw. Kontakt zum Kun-
denservice per Chatbot, derzeit per WhatsApp und Telegram, aufnehmen. Der Chat wird mit
dem Versand des Wortes ,Hallo" an die Rufnummer 040/19 449 gestartet. Dabei werden die
Kunden mittels eines dialogbasierten Klicktastensystem geleitet und kénnen bei Bedarf an
eine menschliche Servicekraft bergeben werden, aktuell via E-Mail-Formular bzw. Telefon.
Zusatzlich haben die Kunden auch die Mdglichkeit, mit einem Kundenservice Chatbot als be-
fristeten Pilot (Weiterfihrung und Ausbau noch offen) direkt auf der HVV-Website zu intera-
gieren.

5.5.5 Korrespondenz

Die Korrespondenz ist der schriftliche Kundenkontaktpunkt fur Brief, E-Mail oder Facebook
rund um die Themen Abonnement inkl. GKA und SemesterTicket, HVV-Onlineshop und HVV-
Onlineshop fir Firmen, hvv switch, eTicketing, Fahrplan- und Tarifauskinfte sowie Stérungs-
meldungen.

Ausfihrende Unternehmen:

HOCHBAHN, DB Regio, S-Bahn, VHH, HVV GmbH

Besonderheiten Korrespondenz

Entfallt

Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 — 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung

e Prifung moglichst 040/19 449 als unterneh-| e thd. e thd.
mensibergreifende einheitliche Rufnummer

e Weiterentwicklung Messenger-Dienste | o thd. o thd.
(WhatsApp, Telegram) und Uberprifung Pilot
Kundenservice Chatbot (HVV-Webseite)

e Verbesserung der Kommunikation, indem Infor-| e 12/2022 ¢ HVV GmbH
mationen zeitnah fur Servicekrafte, Prifdienste
und Kunden bereitgestellt werden

e Zusammenfihrung der unternehmenseigenen| ¢ thd. e HVV GmbH und
Social Media Kanéle zu einem gemeinsamen VU
HVV-Auftritt

-31-



Vertriebskonzept je Kundenkontaktpunkt

Mittelfristig (2024 — 2026)

¢ telefonischer Verkauf von Fahrkarten

e Self-Service-Funktionen im Telefonbereich (SDS)

e Verknipfung von Kundenstammdaten und Social Media bzw. Telefon zur individuellen Reisein-
formation

Langfristig (ab 2027)

e oOffen
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5.6 Verkauf via Kooperationspartner

5.6.1 Allgemeines

Die Gesamtabwicklung des GroRkundenabonnements (GKA), SemesterTickets, KombiTickets
und der Kooperationen obliegt dem beauftragten Verkehrsunternehmen (ZVU). In den Vertra-
gen zwischen ZVU und Vertriebskooperationspartnern wird die Ubernahme von Vertriebsauf-
gaben geregelt.

Verkehrsvertragliche Verpflichtungen und Aufgabentragerverpflichtung

entfallt

Vertriebsinfrastruktur

Zurverfigungstellung von Fahrkartenverwaltungssoftware

Standortauswahl

entfallt

Qualitatssicherung

Auswertung Kundenzufriedenheit

Produktportfolio

GroRRkundenabonnement, SemesterTicket, KombiTicket, bundesweite und regionale Koope-
rationen

Fremdtarife

Kein Verkauf, aber ZVU S-Bahn rechnet Kooperationen (z.B. City-Ticket, Lander-Tickets,
KombiTickets, Ubergangstarife) ab.

CD-Manual
Layoutrichtlinie (Anlage 14.4)

Bezahlarten

Uberweisung

5.6.2 GrolRkunden

Unter dem Begriff GroRkunden werden Firmen mit der tariflich festgelegten Teilnehmerzahl
verstanden.

Ausfihrende Unternehmen:
S-Bahn

Besonderheiten GroRkunden

Beim GKA 1l erfolgt die Zahlung eines Fahrgeldzuschusses durch den Arbeitgeber.
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5.6.3 Hochschulen

Teilnehmer sind fast alle Universitaten und Hochschulen in Hamburg sowie die Universitat in
Lineburg.

Ausfihrende Unternehmen:

S-Bahn

Besonderheiten Hochschulen

Eine besondere Vereinbarung gilt fir das SemesterTicket Liineburg.

5.6.4 KombiTicket und Kooperationen

Die S-Bahn schliel3t mit Veranstaltern Vertrage ab, die alle Eintrittskarten einer Veranstaltung
als Fahrkarte nutzbar machen. Die Vertrage werden als Einzelkooperation flr ausgewdahlte
Veranstaltungen und auch als Dauerkooperationen geschlossen.

Ausfihrende Unternehmen:

S-Bahn

Besonderheiten KombiTicket und Kooperationen

Bei bundesweiten Kooperationen besteht haufig kein Einfluss auf CD und Vertragsgestaltung.

In Einzelfallen ist die HVV GmbH Vertragspartner, die Abwicklung erfolgt hier durch das be-
auftragte ZVU.

5.6.5 Aufgabentrager als Kooperationspartner

In den (Land)kreisen werden Fahrkarten vom AT finanziert bzw. gegen einen Eigenbeitrag an
Schilerinnen und Schiiler zentral durch ein VVU ausgegeben.

Ausfihrende Unternehmen:

HOCHBAHN, DB Vertrieb, DB Regio

Besonderheiten Aufgabentrager

In den (Land)Kreisen werden Abonnementsfahrkarten gemald den HVV-Layoutvorgaben fiir
Fahrkarten an die Berechtigten (Grundlage sind die jeweiligen Satzungen der Kreise) sowie in
Hamburg fur berechtigte Schiler staatlicher Schulen zur Schilerbeférderung durch den AT
ausgegeben. Die Abwicklung und Abrechnung des Abonnements erfolgen durch zentral durch
DB Vertrieb. Die Antragsstellung der Fahrkarten in den Kreisen Herzogtum Lauenburg, Stor-
marn, Segeberg erfolgt zentral beim Kreis Lauenburg mit der Software OLAV (digitale Berech-
tigungsprifung). Technisch besteht eine Schnittstelle zum DB System tber den HVV-Prozes-
sadapter.
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Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 — 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung
Ausstattung Schreib-Lese-Gerate fir HVV- 12/2021 lokale VU in Ab-
Card fur groRere Kooperationspartner (u.a. stimmung mit
Kreis Steinburg) HVV GmbH
Einflhrung digitaler Berechtigungsnachweise ab Q3/2021 HVV GmbH und
im Schuler- und Ausbildungsverkehr und in Ser- VU
vicestellen
Umsetzung  Online-Ticket-Schnittstelle  bei thd. S-Bahn und HVV
KombiTickets GmbH
Verbesserung Sicherheitsmerkmale und Um- tbd. tbd.
setzung HVV CD-Manual bei lokalen Koopera-
tionen
Erhohung Sicherheitsmerkmale bundesweiter tbd. tbd.

Kooperationen

Abschluss der Uberfiihrung von Listenschiiler-
fahrkarten im Umland (Hamburg = HOCH-
BAHN) mit HVV-Card durch zentrales Ver-
kehrsunternehmen (DB) zum  Schuljahr
2022/2023

2021/22  Alt-HVV-
Gebiet abgeschlos-
sen

2022/23 Kreis
Steinburg

HVV GmbH, DB,
Kreise

Prufung elektronischer Datenlibertragung flr
Listenschiler (OLAV)

2021 fur RZ, OD,
SE umgesetzt

HVV GmbH, DB,
Kreise

Beginn der Umstellung GKA und Semester-
Ticket wahlweise auf HVV-Card oder Smart-
phone

tbd.

S-Bahn und HVV
GmbH

Mittelfristig (2024 — 2026)

offen

Langfristig (ab 2027)

offen

-35-




10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

Vertriebskonzept je Kundenkontaktpunkt

5.7 Verkauf via Drittanbieter

5.7.1 Allgemeines

Die Angebote von Drittanbietern werden standardisiert Uber eine Schnittstelle an den HVV-
Onlineshop angebunden.

Verkehrsvertragliche Verpflichtungen und Aufgabentragerverpflichtung

entfallt

Vertriebsinfrastruktur

Der Kunde stellt einen Teil der notwendigen Vertriebsinfrastruktur.

Fahrkartenkéufe Uber Apps von Drittanbietern werden mittels B2B- und Fahrkarten-Schnitt-
stelle zum HVV-Onlineshop ausgegeben. Damit sind das einheitliche Fahrkartenlayout, Prif-
merkmale und die einheitliche Tarifanwendung sichergestellt. Zusatzlich erfolgt eine Anbin-
dung zur HVV-Fahrplanauskunft, wobei die moovel Group GmbH mit der Vertriebsplattform
REACH NOW und die DB Vertrieb GmbH (DB Navigator) an Geofox (HBT) angebunden sind.

Standortauswahl

An den HVV-Onlineshop werden relevante Anbieter, derzeit DB Vertrieb GmbH mit dem DB
Navigator, angebunden.

Qualitatssicherung

Auswertungen von Kundenfeedback erfolgen Uber den App-Store von Apple und den
PlayStore von Google. Zusatzlich sollen Kundeneingaben und Ergebnisse der Beschwerde-
managements (HVV GmbH und VVU) einflie3en sowie Kunden im HVV-Verbundgebiet durch
das ZVU direkt angesprochen werden.

Die Sicherung der erforderlichen Standards flr Fahrkartenlayout und -prtfung erfolgt anhand
der Bereitstellung der Fahrkartenberechtigung auf mobilen Endgeraten inklusive der HVV-Si-
cherheitsmerkmale durch das ZVU.

Produktportfolio

Das Fahrkartensortiment fur Drittanbieter beinhaltet ausschlieRlich Einzel-, Tages- und Grup-
penkarten und kann durch den Drittanbieter selbst weiter eingeschrankt werden. Diese Fahr-
karten des HVV-Bartarifs sind regular mit 7 Prozent rabattiert.

Fremdtarife

entfallt

CD-Manual

Die Gestaltung des HVV-Onlineshops und der Fahrkartenberechtigung auf mobilen Endgera-
ten unterstehen dem CD-Manual und der Layoutrichtlinie (Anlage 14.4). Die Gestaltung der
App erfolgt durch den Drittanbieter.
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Bezahlarten

Die Bezahlarten richten sich nach dem Angebot der Drittanbieter.

Ausfihrende Unternehmen:
HOCHBAHN

Besonderheiten Drittanbieter

Kunden aus dem HVV-Verbundgebiet mussen im Vorfeld der Nutzung durch den Drittanbieter
ausdrucklich aufgefordert werden, Kontaktaufnahmen durch die HOCHBAHN zur Kundenan-
sprache explizit zu bestatigen bzw. abzulehnen (Opt-in). Die Kundendaten von Kunden aus
dem HVV-Verbundgebiet werden von der Plattform an ein HVV-Verkehrsunternehmen weiter-
gegeben, sofern dies datenschutzrechtlich zulassig ist. Dartiber hinaus gelten folgende Rege-
lungen:

e Die ausgegebenen Fahrkarten entsprechen den Layoutrichtlinien und den Sicherheits-
standards der HVV GmbH, der Verkauf erfolgt zum jeweils gultigen HVV-Tarif

e Saumige Zahler werden entsprechend der Gepflogenheiten im HVV behandelt

¢ Die Plattformen stellen der HVV GmbH, soweit datenschutzrechtlich zulassig, regel-
mafige Auswertungen uber das Nutzerverhalten zur Verfigung

e Fur Kunden im HVV-Verbundgebiet erhalt die Plattform fir das Factoring (Forderungs-
management einschliellich Garantie der Zahlung, Rechnungslegung, Durchfiihrung
der Zahlung, Mahnwesen) eine Vergitung bei DB von maximal 3,4 Prozent, bei den
weiteren Drittanbietern erfolgt keine Vergiitung

e ASB und Beirat kdnnen davon abweichende Provisionsvereinbarungen genehmigen

Ziele und strategische Ausrichtung

Kurzfristig (2021 — 2023)

Ziel Meilensteine Umsetzung

e Aufbau einer zentralen Plattform (Mosaic) auf| e tbhd. e thd.
Basis einer Microservice Architektur (MSA), mit
der sichergestellt ist, dass relevante Services
HVV-weit méglichst nur einmal entwickelt wer-
den

e Kontinuierliche Erweiterung durch Prifung der| o tbhd. e thd.
Anbindung weiterer Unternehmen auf Basis der
neuen B2B-Schnitstelle aus Mosaic

e Malnahmen zur kontinuierlichen Erh6hung der| ¢ tbd. o thd.
Qualitatssicherung durch regelméafiges Monito-
ring

Mittelfristig (2024 — 2026)

e Bei weiterer Starkung des Onlinevertriebs keine proprietéaren Lésungen
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Langfristig (ab 2027)

offen
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6 Bezahlarten im Verbund

6.1 Allgemein

Ist

Neben den klassischen Bezahlarten, wie zum Beispiel der Barzahlung oder der Bezahlung per
Lastschriftverfahren, existieren weitere Bezahlarten Uber das Internet. Fir die Kunden haben
vor allem Bequemlichkeit und Sicherheit bei der Zahlungsabwicklung hdchste Prioritat.

Das Zahlungsverhalten in Deutschland wird regelmaRig durch die Bundesbank untersucht. In
der vierten Studie Uber die Verwendung von Bargeld und unbaren Zahlungsinstrumenten
(2018) sowie der Erhebung tber die Verwendung von Zahlungsmitteln im Jahr der Corona-
Pandemie (2021) ist ersichtlich, dass die Barzahlung in Deutschland die Bezahlarten weiter
dominiert (vgl. Bundesbank 2018; 2020). Beim Zahlungsverhalten wird unterschieden in di-
rekte Bezahlarten (Bargeld, Lastschrift, Kartenzahlung) und Bezahlung Uber einen Dienstleis-
ter (Internet, Telefon), der als Treuhander Transaktionen ausldst oder sich ansonsten der oben
genannten Bezahlarten bedient.

Ziele

Es werden grundsatzlich die aus Kundensicht relevanten Bezahlarten angeboten, sofern dies
wirtschaftlich vertretbar ist. Weiterhin sind die (Ausfall-)risiken fir die Kunden und Unterneh-
men im Verbund zu minimieren. Entwicklungen in anderen Branchen, wie zum Beispiel im
Einzelhandel, werden beobachtet (vgl. Deutsche Bundesbank 2019; HDE1 2020; HDE2 2021).
Nutzen die Kunden dort neue Bezahlarten im relevanten Maf3, wird eine Anpassung der ange-
botenen Bezahlarten im HVV-Verbundgebiet geprift. So wird der Trend, dass Kunden ver-
starkt Kartenzahlung oder Dienstleister wie Paypal nutzen, unterstitzt. Den Kunden wird er-
moglicht, zwischen (mindestens zwei) géngigen Bezahlverfahren (je nach Vertriebskanal) aus-
zuwahlen. Die Rechnungsstellung fiir alle Produkte und Dienstleistungen im HVV-Verbundge-
biet wird ausschlief3lich in Euro vorgenommen.

6.2 Bargeld

Ist

Zu den Barzahlungen zahlen die Ubersendung oder Ubergabe von Bargeld sowie generell
ebenfalls die Ubergabe von Schecks oder Wechseln. Im Folgenden wird ausschlieRlich auf die
direkte Ubergabe bzw. das Einwerfen von Bargeld in Vertriebsgerate fokussiert, weitere For-
men der Barzahlungen sind nicht Gegenstand von Bargeldprozessen im HVV-Verbundgebiet.
Die sichere und flexible Bargeldver- und entsorgung der Vertriebsgerate erfordert eine effizi-
ente Bargeldlogistik.

In Deutschland sind ,auf Euro lautende Banknoten das einzige unbeschrankte gesetzliche
Zahlungsmittel* gemaf § 14 Abs. 1 Satz 2 BbankG (Bundesbankgesetz), inhaltsgleich mit Ar-
tikel 128 Absatz 1 Satz 3 AEUV (Vertrag tber die Arbeitsweise der europaischen Union). Nach
der Verordnung (EG) Nr. 974/98 des Rates Uber die Einflihrung des Euro ist im Euroraum, Art.
11 Satz 3, ,mit Ausnahme der ausgebenden Behdrde und der Personen, die in den nationalen
Rechtsvorschriften des ausgebenden Mitgliedstaats speziell benannt werden, niemand ver-
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pflichtet, mehr als funfzig Minzen bei einer einzelnen Zahlung anzunehmen.“ Eine differen-
Zierte Beschrankung des Wechselgeldes ist grundsatzlich zulassig. Details sind im HVV-Ge-
meinschaftstarif in Absatz A Beforderungsbedingungen 8 7 Zahlungsmittel (Stand 15.02.2021)
geregelt.

Ziele

Die VVU streben einerseits an, das Bargeldmanagement durch Sicherheit, Kostenreduktion
und Transparenz entlang der gesamten Prozesskette zu optimieren. Anderseits ist das Bar-
geldhandling zum Beispiel hinsichtlich negativer betrieblicher Auswirkungen auf ein notwendi-
ges Mal3 zu reduzieren.

6.3 Kontoabbuchung

Ist

Die Kontoabbuchung ist ein in Deutschland gangiges Bezahlverfahren des bargeldlosen Zah-
lungsverkehrs. Unterschieden wurde dabei lange zwischen Einzugsermachtigung per Last-
schrift und dem Abbuchungsauftrag. Da beide Verfahren als unsicher gelten, wurden sie ab-
geschafft und durch die SEPA-(Basis-)Lastschrift und die SEPA-Firmenlastschrift ersetzt. Eine
Unterscheidung zwischen Einzugsermachtigung per Lastschrift und Abbuchungsauftrag findet
nicht mehr statt. Kann die SEPA-Lastschrift oder die Zahlung per elektronischer Lastschrift
(ELV) nicht ausgefuihrt werden, weil zum Beispiel die angegebene Kontonummer falsch ist
oder das Konto nicht ausreichend gedeckt ist, sind Ruckbuchungen von Lastschriften (Ruck-
lastschrift) die Folge. Dabei wird der fallige Betrag wieder dem Konto des Zahlungspflichtigen
(Kunden) gutgeschrieben und das Konto des Zahlungsempféangers belastet.

Ziele

Die Anzahl der Ricklastschriften ist so weit wie mdglich zu reduzieren, da diese Rucklast-
schriften zu Kosten bei den Verkehrsunternehmen fuhren. Auf3erdem sind mdogliche Spiel-
raume bei den Preisverhandlungen hinsichtlich der Konditionen von Lastschriftverfahren
(SEPA, ELV) seitens der Verkehrsunternehmen auszunutzen. Da einerseits die Kunden zu-
nehmend bargeldlose Zahlungsprozesse erwarten, daher bereits auch eine kontinuierliche Re-
duktion von Bargeldprozessen in vielen Bereichen stattfindet, und andererseits durch die Re-
duzierung des Bargeldhandlings sich unter Kosten- und Sicherheitsaspekten Vorteile fur die
Verkehrsunternehmen ergeben, werden grundséatzlich die Mdglichkeiten zum Einsatz des
SEPA-Lastschriftverfahrens sowie der elektronischen Lastschrift (ELV) im HVV-Verbundge-
biet ausgebaut.

6.4 Kartenzahlung

Ist

Die Kartenzahlung ist ein in Deutschland gangiges Bezahlverfahren des bargeldlosen Zah-
lungsverkehrs. Dabei wird grundsatzlich zwischen Debit-, Kredit- und Prepaidkarten unter-
schieden. Die Bezahlung von Dienstleistungen und Produkten per Karte gehdrt in Deutschland
seit Jahren zu den beliebtesten Mdglichkeiten mit steigender Tendenz bei der Anzahl der
Transkationen sowie dem Transaktionsvolumen. Insbesondere bei groReren Zahlungsbetra-
gen werden Karten dem Bargeld seit langerem haufig vorgezogen, seit einiger Zeit werden
auch zunehmend kleinere Geldbetrage mit Karten gezabhit.
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Bezahlarten im Verbund

Nicht nur aufgrund des weiter zu erwartenden Anstiegs der Touristenzahlen in Hamburg ist
davon auszugehen, dass der Kundenwunsch nach Kartenzahlung fir HVV-Produkte an allen
Vertriebskandlen absolut weiter zunehmen wird. In Zukunft werden neben der kontaktbehaf-
teten Zahlung mit Debit-, Prepaid- und Kreditkarten an den Vertriebsgeraten auch kontaktlose
Zahlungen mit elektronischen Endgeraten (Smartphone, Tablet, Smartwatch etc.) abgewickelt.
Bei der kontaktlosen Bezahlung wird allerdings wieder auf eine der bekannten Bezahlarten wie
Kontoabbuchung oder Kartenzahlung zurtickgegriffen. So ist es zum Beispiel bereits méglich,
die Debit-, Prepaid- oder Kreditkarte innerhalb einer App im Smartphone zu hinterlegen und
durch das Vorhalten des Smartphones an der Kasse im Supermarkt zu bezahlen.

Ziele

Um die o.g. Entwicklungen aufzunehmen, beabsichtigen die Verkehrsunternehmen den Aus-
bau der Kartenzahlung sowohl kontaktbehaftet (physisch per Plastikkarte und Kartenlesege-
rat) als auch kontaktlos (z.B. per NFC), sofern dies wirtschaftlich und sicher darstellbar sowie
eine entsprechende Marktdurchdringung der Bezahlverfahren vorhanden ist.

Neben den mit Prepaidfunktionen ausgestatteten Debitkarten ist es Ziel, ein eigenes anony-
mes Prepaid-Verfahren im HVV-Verbundgebiet anzubieten. Es muss geprift werden, ob zu-
kunftig ein Guthaben zum Beispiel an Fahrkartenautomaten durch Einzahlung von Bargeld auf
eine Prepaid-Karte geladen und fir den elektronischen Kauf von Fahrkarten genutzt werden
kann. Dariiber hinaus ist die verbundweite und vertriebskanallibergreifende Mdglichkeit der
Bezahlung per Kreditkarte (z.B. Mastercard, Visacard) vorgesehen. Der Vorteil fur die Ver-
kehrsunternehmen besteht darin, dass sich der Anteil der Bargeldprozesse oder Lastschrift-
gebihren verringert sowie dass die Liquiditat der Kunden sichergestellt ist.

6.5 Sonstige Bezahlarten

Ist

Neben den oben néher betrachteten Bezahlarten existieren noch diverse weitere Transakti-
onsmoglichkeiten. Hierzu zéhlen eher klassische Bezahlarten wie zum Beispiel die Bezahlung
auf Rechnung, Uberweisung, per Zahlschein, Dauerauftrag, Nachnahme oder Vorkasse oder
auch digitale Zahlungsmittel, sogenanntes Kryptogeld wie zum Beispiel Bitcoins.

Ziele

Die sonstigen Bezahlarten sind im Wesentlichen Nischenprodukte und haben daher aktuell
keine Relevanz fir den Vertrieb im HVV-Verbundgebiet. Eine kontinuierliche Marktbeobach-
tung der Bezahlarten ist allerdings eine Grundvoraussetzung, um neue Trends rechtzeitig zu
erkennen und hinsichtlich der Relevanz und von Einsatzmdglichkeiten innerhalb des Vertriebs
im HVV-Verbundgebiet zu bewerten.
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6.6 Bezahlvorgange uber Dienstleister

Ist

Neben den o.g. Bezahlarten, bei denen eine direkte (digitale) Transaktion zwischen Kunden
und Verkaufer erfolgt, gibt es Bezahlvorgange mittels Dienstleister, welche als eine Art Treu-
hander zwischen Kunden und Verkaufer fungieren. Diese Dienstleister I6sen Transaktionen
aus oder bedienen sich ansonsten der oben genannten Bezahlarten. Der Vorteil fir den Kun-
den liegt darin, dass der Verkaufer nicht zwingend zum Beispiel auch die Kontoverbindungs-
oder Kreditkartendaten des Kunden erhélt. Zu den bekanntesten Internetdienstleistern zéhlen
Paypal, Sofort Uberweisung, Amazon Payments, Apple Pay und Google Pay. Neben den In-
ternetdienstleistern nutzen Verkaufer auch die Infrastruktur von Mobilfunkanbietern und deren
Vertragsbeziehung zu den Kunden. Die Verkaufer rechnen ihre Leistungen dann tber die Mo-
bilfunkrechnung bzw. ein vorher erworbenes Prepaid-Guthaben des Kunden ab. Die Bezahl-
vorgange uber Internetdienstleister und die Mobilfunkrechnung haben bisher noch vergleichs-
weise geringe Marktanteile bei den Transaktionen bzw. Umséatzen. Sie weisen aber seit eini-
gen Jahren dynamische Zuwachsraten auf.

Ziele

Zukinftig wird eine Zusammenarbeit mit einem Internetdienstleister (insbesondere mit Paypal,
Apple Pay, Google Pay) und dem bzw. den Mobilfunkanbieter(n) mit der jeweils grof3ten Markt-
durchdringung in Deutschland erwogen, sofern die Konditionen stimmen und wirtschaftlich
darstellbar sind. Dies bedarf einer Zustimmung der HVV-Gremien. Existieren &hnliche Grund-
kosten wie bei anderen Bezahlarten und werden aufl3erdem fur die HVV-Kunden auch Daten
durch die Internetdienstleister bzw. Mobilfunkanbieter bereitgestellt, damit diese Kunden durch
die HVV GmbH gezielt angesprochen werden kénnen, dann ist ein Einsatz dieses Bezahlvor-
gangs fur den Vertrieb im HVV-Verbundgebiet zu prifen. Es wird ferner geprift, inwieweit die
Kunden an den Transaktionskosten als Steuerungsinstrument beteiligt werden.
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7 Ausgabemedien im Verbund

Im HVV-Verbundgebiet werden grundsétzlich die Medien Papier, Karten und mobile Endgeréate
unterschieden. Generell wird das Ziel verfolgt, die Ausgabe von Papierfahrkarten zu reduzie-
ren und den elektronischen Vertrieb zu starken. Weiterhin entsprechen die Prifmerkmale und
Prufverfahren fir alle Ausgabemedien Dritter einheitlichen HVV-Standards.

7.1 Papier

7.1.1 Papierfahrkarte

Fahrkartenart —___ m

" Einzelkarte
brtliche Gultigkeit——— Ringe A - F 2. Kl

Einstiegshaitestelle.

~_ GUitig am 11 01 .2021 Gliltigkeits-Datum
Tarifring —___  Mommaeimannsberg
T — Tarlfzone
~B 0308 —
Laufende Nr, 5
der Fahrkarte ————— PP000052_8A 1080€ _ _ Automaten-Nr.
__AarIon 1031 0OD00003 ~
e al sy mo et FHnrttur e Hochhiahn AG
Zahlungsdvl = l?.s-r ehen durch Hardturger Hochbeahn

(BA = bar, GK = Geldkarte)
Ausgabe-Datum Ausgabe-Uhrzeit

Ist

Die Ausgabe von Papierfahrkarten erfolgt auf speziellem Wertmarkenpapier anhand von Fahr-
kartenautomaten und Uber Fahrkartendrucker in HVV-Servicestellen und im Bus sowie ergéan-
zend in Zigen Uber mobile Terminals beim Personal. Der Aufdruck erfolgt gemaf den jeweils
gultigen HVV-Layoutvorgaben (Anlage 14.4). Die zum Teil geringfligig unterschiedlichen An-
sichten der Fahrkartenaufdrucke, aufgrund der Vielzahl unterschiedlicher bei den einzelnen
Verbundverkehrsunternehmen eingesetzten Fahrkartendrucker, konnen dem Fahrkartenmus-
terbuch entnommen werden. Um Falschungen vorzubeugen, werden hohe Sicherheitsanfor-
derungen (z.B. Hologramm) an das Wertmarkenpapier gestellt und weiterentwickelt. Zudem
erfolgt ein jahrlicher Farbwechsel des Wertmarkenpapiers, der Falschungen weiter erschwe-
ren soll.

Ziele

Es wird das Ziel verfolgt, den Vertrieb anhand Papierfahrkarten zukinftig zu reduzieren und
den elektronischen Vertrieb zu starken. Daruber hinaus sollten die HVV-Layoutvorgaben (An-
lage 14.4) harmonisiert und die Ausgabenanzahl an Papierfahrkarten eingeschrankt werden.
Die Sicherheitsanforderungen an das Fahrkartenpapier sollen kontinuierlich weiterentwickelt
werden.
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7.1.2 Fahrkarte zum Selbstausdruck

T |

Ist

Die Fahrkarte ist personalisiert und nur in Verbindung mit einem Lichtbildausweis giiltig. Die
Prifung erfolgt durch Sichtkontrolle, durch das Scannen eines Barcodes und ggf. durch Prifen
eines Lichtbildausweises. Der Barcode entspricht dem HVV-Standard. Der Barcode ist zwar
ein sicheres Prifmerkmal, allerdings ist die derzeit verhaltnismaRig aufwendige Prifung des
Barcodes nur stichprobenhaft méglich. Durch entsteht aktuell ein hohes Falschungsrisiko, so
dass dieses Medium eher sekundar zu betrachten ist.

Ziele

Es wird das Ziel verfolgt, den Vertrieb von Fahrkarten zum Selbstausdruck soweit wie mdglich
zu reduzieren. Im Zusammenhang mit der HVV-Card findet aktuell eher eine entgegengesetzte
Entwicklung statt. Daher ist es zwingend sicherzustellen, dass die ausgestellten Ersatzkarten
elektronisch gepruft werden konnen. Aul3erdem sind mdglichst viele Barcode- und Ausweis-
kontrollen anzustreben. Darlber hinaus ist eine Umstellung auf den VDV-Barcode vorgese-
hen.

7.1.3 Fahrtberechtigungen auf Papier Dritter

gventim.de rsEventinuan
Hamburg Tourismus GmbH = |l
= B g e g MUSTER ~ '
E o= O 2151 T
E ! Hamburg CARD
i ~=o|- i -
F
Einzel
Tageskarte -
il B RS TES
on Samstsg - Eemomn - 2007 202
10,50 06 Feb, 21 ey -~ aase=
o Besucher Vorname Besucher Name

119910685 [ 119910685 1€ 119910685
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Ist

Bei den Fahrtberechtigungen auf Papier Dritter handelt es sich um KombiTickets (z.B. Ein-
trittskarten fir Veranstaltungen). Die Prifung erfolgt ausschlief3lich Giber Sichtkontrolle und ggf.
eines dazugehorigen Lichtbildausweises.

Ziele

Es wird das Ziel verfolgt, weitere Prifmerkmale, vor allem im HVV-Verbundgebiet giltigen
Barcode, zu implementieren. Zuséatzlich werden die Fahrtberechtigungen Dritter auf Papier
sukzessive durch elektronische Ausgabemedien ersetzt.

7.2 Karten

7.2.1 HVV-Card

Vorderseite Riickseite

Max Mustermann g5 _/—_
G —/HVV

Kunden-Nr.: 1,234.567.895
Karten-Nr.: 35-607.661-2

35-14.237-8
201607202306

Ist

Die HVV-Card ist ein elektronisches Medium anhand einer Plastikkarte mit Aufdruck eines
Kundenfotos, mit der der Kunde HVV-Fahrkarten erwerben kann. Die Bezahlung erfolgt Gber
das Lastschriftverfahren, auRer beim GKA, dort erfolgt sie Uber den Gehaltsabzug.

Ein groRer Vorteil ist die hohe Falschungssicherheit sowie die schnellere Sperrung von Fahr-
karten im Hintergrundsystem, was die HVV-Card zu einem wesentlichen Bestandteil der Ein-
nahmensicherung machen soll. Die technische Prifbarkeit der HVV-Card liegt unter 400 ms,
die Basis bildet dabei die VDV-KA. Es ist die aktuelle KA-Version zu unterstitzen. Details zur
technischen Umsetzung sind den HVV-Rahmenlastenheften in der jeweils glltigen Fassung
zu entnehmen.

Anhand der HVV-Card Info-App kdnnen folgende Informationen der HVV-Card eingesehen
werden: Produkt(-name) inkl. Serviceklasse, Geltungsbereich und Giltigkeitszeitraum der
Fahrkarte, Vorhandensein einer Kauffunktion, Gultigkeitszeitraum der HVV-Card, HVV-Card-
Nummer, technische Fahrkartennummer, ausgebendes Verkehrsunternehmen.

Aktuell erfolgt durch die HVV GmbH ein Prifauftrag zur Bewertung der AFB-Funktion auf der
HVV Card.
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Ausgabemedien im Verbund

Ziele

Zunachst erfolgt die vollstandige Umstellung aller Zeitkartenprodukte auf die HVV-Card. In
diesem Zusammenhang muss die Pruffahigkeit bei allen VVU sichergestellt werden. Dartber
hinaus wird die Erweiterung auf Webprodukte geprift.

7.2.2 Fahrtberechtigungen auf elektronischen Karten Dritter

e R
00002014
Max Mustermann Studierendenausweis / HVV-Semesterticket
Matrikelnummer: 00002014 glltig vom 1.04.2021 - 30.09.2021
Ist

Bei den Fahrtberechtigungen auf elektronischen Karten Dritter handelt es sich im Prinzip um
elektronische KombiTickets (z.B. Studierendenausweise inkl. SemesterTicket). Die Fahrtbe-
rechtigung wird mit Aufdruck (u.a. HVV-Logo, Geltungszeitraum) sichtbar gemacht. Die Pri-
fung erfolgt aktuell ausschliel3lich Gber Sichtkontrolle und ggf. eines dazugehérigen Lichtbild-
ausweises. Ziel ist es dartiber hinaus, auch diese Karten mittels der im HVV-Verbundgebiet
gangigen Prufgerate elektronisch prifen zu kdnnen.

Ziele

Das grundsatzliche Ziel der Starkung des elektronischen Vertriebs wird auch durch die ver-
mehrte Ausgabe von Fahrtberechtigungen auf elektronischen Karten Dritter unterstitzt, soweit
dabei zwingend die HVV-Layoutvorgaben (Anlage 14.4) und festgelegte Sicherheitsregularien
eingehalten werden. Zukunftig muss die elektronische Prifbarkeit aller Fahrtberechtigungen
auf elektronischen Karten Dritter gewahrleistet sein.

7.2.3 HVV Prepaid Karte

Ist

Ein genereller Beschluss zur Abschaffung des Verkaufs von Fahrkarten durch das Fahrperso-
nal in den Bussen der HOCHBAHN und VHH in Hamburg AB ist mit dem HVV Digitalisierungs-
konzept erfolgt. Es gibt noch keinen gesonderten Beiratsbeschluss zur Einfihrung der HVV
Prepaid Karte.

Geplantes Vorgehen

Der Verkauf soll ab Mitte 2022 selbstbedient und ohne Bargeld tiber das PVS ermdéglicht wer-
den. FUr Kunden, die die vorhandenen digitalen Vertriebskanéle (Apps, hvv.de, HVV-Card)
nicht nutzen méchten oder kénnen, wird eine HVV Prepaid Karte angeboten. Auf diese Karte
kann ein Geldguthaben gegen Bargeld an ausgewdahlten Fahrkartenautomaten sowie tber
Drittanbieter eingezahlt werden. Die HVV Prepaid Karte erméglicht dann den bargeldlosen
Verkauf von Fahrkarten Uber das PVS bei HOCHBAHN und VHH.
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Mit der HVV Prepaid Karte soll erstmalig ein ID-based Ticketing (IBT) umgesetzt werden. Die
mit der HVV Prepaid Karte gekauften Fahrkarten werden nicht als Papierfahrkarten ausgege-
ben oder in der Karte elektronisch gespeichert, sondern online in das Backend (MOSAIC) ge-
schrieben und dort gespeichert. Bei Fahrkartenprifungen wird das Prifgerat die Karten-ID
auslesen und online im Backend nach einer giiltigen Fahrkarte zu dieser Karten-1D suchen.

Fur die HVV Prepaid Karte ist keine Registrierung durch den Kunden notwendig. Mit der ersten
Bargeldaufladung wird die Karten-ID im System freigeschaltet. Personliche Kundendaten wer-
den nicht bendttigt. Die Karten-I1D wird als Account im Backend angelegt.

Von Mitte 2022 bis zum 31.12.2023 ist in den Bussen der HOCHBAHN und der VHH neben
der HVV Prepaid Karte auch der bisherige Fahrkartenverkauf Gber Busdrucker (EFAD), Pa-
pierfahrkarte und Bargeld mdglich. Ab dem 01.01.2024 wird dort nur noch die HVV Prepaid
Karte akzeptiert.

Die Pruffahigkeit der HVV Prepaid Karte soll ab Mitte 2022 sukzessiv bei allen Verkehrsunter-
nehmen im HVV mdglich sein. Ebenso kdnnen weitere Busunternehmen das Vorgehen von
HOCHBAHN und VHH adaptieren und den Erwerb von Fahrkarten Uber die HVV Prepaid Karte
in Ihren Bussen ermdoglichen.
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7.3 Mobile Endgerate

7.3.1 Fahrkarte fur mobile Endgerate

HVV-App

Graues Overlay Einzel-, Tages- und Volizeit- und Teilzeit-
Wochenkarten - ohne Foto Monatskarten - mit Foto

1D SO0
G et 1702 2024

Gesavmprnn 10,04 € el Mwiit
Yokt g 17022027 120000 Uv

P NVITGG 1TV e s e e
oirguirageeen Huttons der | arviarie Quite, Ussinaseh
W v Faty i sl

Do it B Qe et

& . Gliltig 05.03.2021 bis 04.04.2021

. Gesamipreis 112 80 € inkd. MwS:
‘.. \_ Varkiuht s 05.00 2027 11:26'55 U
w5

Umtausch urd Erstattung der Fahoane snd
ABGEOMIon JUTh MHarturger HocHan AG ausgesctivssen
W mrachen Puen gty Fabwt! Das & 1 bol e il
Vertangen awsouhandgen

Joh Y Schonidt
XA o
‘:\\\_’
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
Wir winschen ihean gute Fiatwt!
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hvv switch DB Navigator

€ Handy-Ticket

ydzadod RO ﬂ a
c x
BonusTicket fur Azubis Opuioran
Gevumtnets

D ASO1201% Zulerzt aktualisiert am
¥
Gl am 07 91 2010 12.02.2021

Elnzelkarte
Kurzstrocke
2.Klasse

Start: Steinstrafie

GOt am 07.11.2019

Gesamipreis. 1,65 € okl MaSt
Verkault am 0711 2015 17.06.48 Une

BITTE BEACHTEN SIE, DASS
FAHRKARTEN VOR FAHRTANTRITY
GEKAUFT WERDEN MUSSEN

8 mne Lehthinte e o
Fatekinie guo

Tichet gt fas:
Johanna Sophle Musterfray-Schmid:
Geburtedatum: 01.01 1900

Getungsroltzavere
01.02.2027 bis 28.02. 2027
Ihe Ticket aktuslisiert sich monatlich

Geltungsbereich
Gesamenets

Klemens Mitnshenemgtichieiton mach Taglfl. £+ pelton dw
in 3 troc Beffadrrungy: § Tatibestimmmngen des HVV.
e € ke Auvsgegeten duzch die OB Vertnieb Cab im
u-1

Auttag der DB Repo AG.

\ Auttrags JAbomummern 145720

149720

Ist

ioki

= Einzelkarte

Einzelkarte

2. Klassa {poodiazm |
Nanhbgreichy

S Kieln Flottbek

Giltig 19.04.2021bls 20.04.2021

Matthias Erids

223€

Mt i Veranihing il emens
Lichiibd fayweis Ses cingetragenes
Nutzers der Tabrcarte giltyg
Urraine® undl Erstatting des Tiekets
S0 Joge
Verkault »

ek

Es gl
(vevde Nt}

Die Darstellung der Fahrkarte in der HVV-App, der hvv switch-App und dem DB Navigator
(BonusTicket fur Azubis) folgt einem fiir die Sichtpriifung gesichertem Layout mit verschieb-
baren Bildlauf (,scrollbare screens®). Der Barcode entspricht dem HVV-Standard. Die Fahr-
karte ist personalisiert und nur in Verbindung mit einem Lichtbildausweis gultig. Die Prufung
erfolgt durch Sichtkontrolle, durch das Scannen eines Barcodes und ggf. durch Priifen eines
Lichtbildausweises. Fur hoherwertige Fahrkarten ist ein Lichtbild vorzusehen. Fir die Verhin-
derung von Falschungen sind mit Einfihrung vier Sicherheitsstufen vorgesehen, die bisher bis

auf Stufe 1 noch nicht umgesetzt wurden:

Aufgrund der Kaufmdglichkeit wahrend der Fahrt muss die Fahrkarte per App vor Fahrtantritt
bzw. vor dem Betreten des fahrkartenpflichtigen Bereichs erfolgt sein. Eine entsprechende
fur den Kunden und den Prifdienst nachvollziehbare Anzeige ist umgesetzt.
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Stufe 1:

¢ Einfihrung des VDV-Einheitslayouts auf der App mit zusétzlichen HVV-spezifischen
Elementen bei Einfihrung in 2017

e Ein eingeflgtes Lichtbild bei Einfuhrung 2017

e Ein zusatzlicher gyroskopischer Effekt bei Einfihrung 2017, der den Bau eines App-
Nachbaus erschwert

Stufe 2:

e Ein anspruchsvolleres dynamisches Element ohne wiederkehrende Routinen, kurzfris-
tig im Wechsel mit direkter Ubertragung auf die Priifgerate in 2018. Neben dem dyna-
mischen Farbwechsel-Element soll zeitnah ein weiteres wiederkehrendes Element re-
alisiert werden.

e Selbstiberprifung der App, Anzeige und Meldung bei Manipulationen am App-Quell-
code in 2019

Stufe 3 und Stufe 4:

e Einfihrung einer Client-ID zur Sicherstellung der Fahrkartenibermittlung auf ein fest-
gelegtes Endgerat 2019-2021

e Abgleich VDV-Barcodeprifung mit Hintergrundsystem in 2019

e App meldet Manipulationsversuche an das Hintergrundsystem in 2021 (VDV-Barcode
mobile*)

Kurzfristig soll eine Neubewertung zur Umsetzung der Stufen 2 bis 4 vorgenommen werden.
Hierbei missen alle Gremien-Beschliisse in Bezug zum VDV-Barcode beriicksichtigt werden.

Von Drittanbietern ausgegebene Fahrtkarten auf mobilen Endgeréaten (mittels Apps) missen
zwingend die gleichen HVV-Layout- und Sicherheitsrichtlinien verwenden.

Ziele

Es wird kontinuierlich eine deutliche Verbesserung der Sicherheitsmerkmale bzw. der Priif-
technologie mit dem Ziel erarbeitet, eine zuverlassige Prifung mit einem praxistauglichen Zeit-
bedarf flr das bestehende Fahrkartensortiment zu gewahrleisten. Erst im Anschluss kann das
Fahrkartensortiment fiir den Verkauf Giber mobile Endgerate erweitert werden. Dabei ist insbe-
sondere das Zusammenspiel mit weiteren Komponenten wie MDE-Geréten, Beacon und PVS
etc. zu berlcksichtigen. Der Priufdienst muss schnell und klar nachvollziehen kénnen, wann
eine Fahrkarte gekauft wurde. Dartiber hinaus ist das Ziel eine Umstellung auf den VDV-Bar-
code mobile* zu realisieren.

7.3.2 Fahrberechtigung auf mobilen Endgeréaten (hvv Any)

Ist

Mit Fahrtberechtigungen auf mobilen Endgeraten anhand von hvv Any (Check-in/Be-out) mus-
sen Kunden keine Tarifkenntnisse mehr mitbringen und auch nicht im Vorwege die richtige
Fahrkarte auswéhlen. Die Darstellung der Fahrtberechtigung erfolgt analog zur Fahrkarte in
der App und wird aus Mosaic zur Verfugung gestellt.
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1 Im Méarz 2020 wurde entschieden, hvv Any fur den Regelbetrieb einzufihren. Hvv Any ist vor-
> erst flr Fahrkarten im Einzelkartensortiment des HVV-Bartarifs auf3er der Fahrrad-Tageskarte
s vorgesehen. Alle getatigten Fahrten werden gemafR HVV-Tarifregeln tariflich verkettet. Sollten
4+ die Preise der verketteten Fahrten den Wert einer Tages- oder Gruppenkarte Ubersteigen, so
s wird nur eine Tages- oder Gruppenkarte abgerechnet. Vor dem Einchecken kann der Fahrgast
s  weitere Erwachsene oder Kinder hinzubuchen und so mit mehreren Personen fahren. Ebenso
7 kann er vor dem Einchecken die Beférderungsklasse festlegen.

s Ziele Umsetzung Regelbetrieb

9 o Juli 2020: Start der technischen Umsetzung

10 e Fruhjahr 2022: Abnahme des Systems und Freischaltung fiur Fahrgaste (Ringe A-F,
11 alle Linien)

12 e Angebot vorerst nur flr Gelegenheitsnutzer im Einzelkartensegment

13 e Analyse Kundenakzeptanz, eventuelle Weiterentwicklung

14 7.4 |ISTund SOLL: Medien und Bezahlarten

Bezahlarten* Dienstleister*
o RS
S g c 20
= S 3 0 O )
[ 3 = 25 oG
(@) o] E *(7'-) = o Cc
S 3 S 58 Z8
fas] o 2 3 N S0
£ 5 “8 S 5
g % @ 8
Medien
Papierfahrkarte v () X (X v () X (X X (X
Fahrkarte zum Selbstausdruck X (X v (¥) v (Y) X (X X (X
Fahrberechtigungen I . .
auf Papier Dritter abhangig von den Angeboten des Drittanbieters
HVV-Card X MY | Y )] X X X (X
Fahrberechtigungen . . .
auf elektronischen Karten Dritter abhangig von den Angeboten des Drittanbieters
Fahrkarte fiir mobile Endgerate X (X v )| Y ()| x ) X (X
Fahrtberechtigung auf mobilen End-
geréaten (hvv Any) X | Y M |Y | X ® X (X

15 *IST und in Klammern (SOLL)

16
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HVV-Tarif und Vertriebsprodukte im Verbund

8 HVV-Tarif und Vertriebsprodukte im Verbund

Der Geltungsbereich, die Beférderungsbedingungen, die Tarifbestimmungen der HVV GmbH
und weitere Regelungen sind im Gemeinschaftstarif der HVV GmbH in der jeweils gultigen
Fassung festgelegt. Aus vertrieblicher Sicht werden fir den HVV-Tarif bzw. die Vertriebspro-
dukte folgende Ziele verfolgt:

o Die Weiterentwicklung des Tarifs ist eng mit der vertrieblichen Sicht gekoppelt. So wird
grundsatzlich angestrebt, den Fahrkartenerwerb fir die Kunden zu vereinfachen, nicht
aber ohne weiteres auch den Tarif.

o Die Entwicklung eines elektronischen Tarifs ist im Zuge der Digitalisierung des Ver-
triebs grundsatzlich anzustreben. Der elektronische Tarif soll dabei die bestehenden
Restriktionen bei der Abbildung des gegenwaértigen HVV-Tarifs tberwinden und kann
somit auf anderen Bemessungsgrundlagen basieren.

¢ Die differenzierte preisliche Ausformung von Tarifprodukten wird im Rahmen des ge-
nehmigungsrechtlichen Verfahrens gezielt fir Upselling, Kundengewinnung, Pro-
dukteinfihrungen und Vertriebskanalsteuerung eingesetzt.

Da sich tarifliche und vertriebliche Komponenten bedingen, werden im Folgenden die vertrieb-
lich relevanten Aspekte der Tarifprodukte dargestellt. Fir weitere tarifliche Informationen sind
die jeweils giltigen Tarifbestimmungen mafl3gebend.

8.1 Vertriebsprodukte im Verbund

Die Produkte im HVV-Verbundgebiet werden grundsatzlich unterschieden in Produkte im
Abonnement, Monats- und Wochenkarten, Einzel- und Tageskarten, HVV-Kooperationen, ei-
gene Fremdprodukte, fremde Tarifprodukte im HVV-Verbundgebiet sowie fremde Tarifpro-
dukte durch Dritte im HVV-Verbundgebiet.

8.1.1 Produkte im Abonnement

Ist

Abo-Produkte gibt es im Regeltarif, fir GroZkunden, fur Studierende und fir Listenschuler.

Ziele

Es gilt das grundsatzliche Ziel, die Kunden langfristig zu binden und sie ins Abonnement zu
fuhren. Dies ist ein wichtiges Kriterium fur die Einnahmensicherung.

Im Folgenden werden die relevanten vertrieblichen Aspekte fur die unterschiedlichen Produkte
im Abonnement dargestellt.

8.1.1.1 Abonnementkarten im Regeltarif

Ist

Sortiment: Alle Zeitkarten werden im Abonnement angeboten. Ausnahmen bilden Sonderan-
gebote, wie z.B. der Freizeitpass fur Schiler.
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HVV-Tarif und Vertriebsprodukte im Verbund

Medium: Die Ausgabe des Abonnements erfolgt tiber die HVV-Card und per Smartphone-App
(aktuell nur BonusTicket fiur Azubi im Umland). Voraussetzung ist die Angabe der persoénlichen
Daten des Kunden (Name, Anschrift, Bankverbindung etc.) sowie die Abgabe eines Fotos.

Bezahlart: Die Bezahlung erfolgt tber Abbuchung vom Konto im Lastschriftverfahren. Hierfir
ist die Erteilung eines SEPA-Lastschrift-Mandats notwendig. Moglich ist auch die Bezahlung
fur ein Jahr im Voraus, entweder per Abbuchung im Lastschriftverfahren oder per Zahlung
gegen Vorkasse.

Ziele

Im Rahmen der Digitalisierung des Vertriebs ist neben dem BonusTicket fur Azubis per App
zu prifen, welche weiteren Abo-Produkte per App angeboten werden kénnen. Dartber hinaus
sind aus Kundensicht bzw. vertrieblicher Sicht folgende tarifliche Ziele zu verfolgen, um die
Prozesskosten abzusenken bzw. Kundenzahlen zu erhéhen:

¢ Flexibles Abonnement, welches jederzeit beginnen kann, zur besseren Kundenakzep-
tanz inkl. Verklrzung der Startkartenlaufzeit mit dem Ziel, Abschaffung der Startkarte
und Ermdglichung der Sofortbezahlung

e Reduktion der tariflichen Anderungsmdoglichkeiten (raumliche Geltungsbereiche) und
Sonderlésungen in Bezug auf Zeit und Haufigkeit zur Prozessoptimierung

8.1.1.2 GroRRkundenabonnement (GKA)

Ist

Sortiment: Am Grof3kundenabonnement kénnen Fahrgéaste teilnehmen, deren Arbeitgeber
mindestens fur 12 Monate einen GroRkundenabonnementvertrag mit der GKA-Betreuungs-
stelle (S-Bahn Hamburg GmbH) abgeschlossen hat.

Medium: Die Ausgabe des GKA erfolgt Uber Papierkarten und die HVV-Card.

Bezahlart: Die Bezahlung erfolgt tiber die Firmen als Uberweisung vom Konto.

Ziele

Ziel ist die vollstandige Umstellung auf die HVV-Card als auch auf Smartphone-App(s) bis
Anfang 2024. In diesem Zuge ist ein wesentliches Ziel, Kundendaten selbst vorliegen zu ha-
ben, um dem Kunden eine Selbstverwaltung zu ermdglichen und ihn im Lebenszyklus beglei-
ten zu kénnen. Im Rahmen der Digitalisierung des Vertriebs ist auch ein Angebot als Fahrkarte
per App zu prifen.

8.1.1.3 SemesterTicket

Ist

Sortiment: Die Ausgabe von SemesterTickets erfolgt durch die Studierendenvertretungen (As-
ten und Verwaltungen) einzelner Hochschulen. Die Abwicklung und die Vertragsgesprache
Uber eine solche Vereinbarung erfolgt durch die S-Bahn Hamburg GmbH.

Das Solidaritatsprinzip soll weiter Bestand haben. Es erfolgt weiterhin eine kontinuierliche
Preisanpassung.
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HVV-Tarif und Vertriebsprodukte im Verbund

Ein erstes Pilotprojekt zum digitalen SemesterTicket ist in Bearbeitung. Die Ausgabe erfolgt
als html-Ticket, losgeldst von bestehenden Apps. Die Dateniibermittlung erfolgt von der Hoch-
schule an das erstellende Unternehmen.

Medium: Die Ausgabe des SemesterTickets erfolgt Uber Papier- und Plastikkarte.

Bezahlart: Die Bezahlung erfolgt tiber die Hochschulen als Uberweisung vom Konto.

Ziele

Ziel ist die vollstdndige Umstellung auf die HVV-Card als Ausgabe in den HVV-App(s), die
Umstellung wird im Jahr 2023 gestartet. Im Rahmen der Digitalisierung des Vertriebs ist auch
ein Angebot als Fahrkarte per App zu prufen.

8.1.1.4 Listenschuler

Ist

Sortiment: Berechtigungsgrundlage fiir den Erwerb von entsprechenden Schulerkarten sind
die jeweiligen Satzungen zur Schilerbeférderung (Mindestentfernung zur Schule, Erwerb bis
zur 10. Schulklasse). Angeboten wird nur ein begrenztes Sortiment.

Medium: Aktuelle Medien sind entweder eine Papierfahrkarte mit zugehdriger Basiskarte in-
klusive Foto oder die HVV-Card.

Bezahlart: Die Finanzierung lauft Uber die Landkreise als Kontoliberweisung.

Ziele

Abschluss der Umstellung der Ausstellung der Schilerkarten im Umland mittels HVV-Card
durch ein VVU (DB) bis Schuljahr 2021/2022 im Alt-HVV-Gebiet. Dariiber hinaus erfolgt die
Umstellung der Ausgabe der Schilerkarten per HVV-Card fir den Kreis Steinburg zum Schul-
jahr 2022/2023.

8.1.2 Monats- und Wochenkarten

Ist

Sortiment: Das Monats- und Wochenkartensegment umfasst Vollzeit-Monatskarten, Vollzeit-
Wochenkarten, Teilzeit-Karten, Senioren-Karten sowie Zeitkarten fir Schiler, Studierende
und Auszubildende (ganztagig gultig).

Medium: Der Vertrieb erfolgt Uber die Ausgabe einer Kundenkarte mit Foto und Wertmarke,
einer HVV-Card, einer Papierfahrkarte (Wochenkarte ohne Foto, Fahrkarte zum Selbstaus-
druck) oder einer elektronischen Fahrkarte (HVV-App).

Bezahlart: Die Bezahlart ist abhangig von den Angeboten an den Kundenkontaktpunkten.
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HVV-Tarif und Vertriebsprodukte im Verbund

Ziele

Aus Kundensicht bzw. vertrieblicher Sicht sind tarifliche Ziele zu verfolgen, um die Prozess-
kosten abzusenken bzw. die Kundenzahlen zu erhdhen. So sind im Zuge der HVV-Card Ein-
fuhrung Anderungsmaglichkeiten und Sonderlésungen in Bezug auf Zeit und Haufigkeit zur
Prozessoptimierung zu Uberprufen.

8.1.3 Einzel- und Tageskarten

Ist

Sortiment: Einzelkarten berechtigen jeweils nur zu einer Fahrt bis max. 6 Uhr des Folgetages
in eine Richtung ohne Rick- und Rundfahrt.

Tageskarten werden fir Kinder, Erwachsene und Gruppen angeboten.

Tageskarten berechtigen zu beliebig vielen Fahrten, entweder mit Einschrankung der zeitli-
chen Gultigkeit ab 9-Uhr oder ohne Einschrankung ganztags. Ausnahmen kdnnen zeitlich be-
grenzte Sonderangebote darstellen.

Der Vertrieb erfolgt Uber Papierfahrkarte, Fahrkarte per App, Fahrkarte zum Selbstausdruck
oder Uber die HVV-Card.

Bezahlart: Die Bezahlart ist abhangig von den Angeboten an den Kundenkontaktpunkten.

Medium: Papierfahrkarte, Fahrkarte zum Selbstausdruck, Fahrkarte fir mobile Endgeréate,
HVV-Card

Ziele

Aus vertrieblicher Sicht werden die Verkaufsvorgange von Einzelkarten im Bus reduziert, in
einem ersten Schritt durch die HVV Prepaid Karte in Hamburg AB ab Sommer 2022. Die tarif-
lichen Uberlegungen miissen darauf Riicksicht nehmen, so dass tarifliche MaRnahmen zur
Vertriebskanalsteuerung zu prifen sind.

8.1.4 HVV-Kooperationen (KombiTickets, HVV-Onlineshop fur Firmen)

Ist

Sortiment: Eintrittskarten von Veranstaltungen, deren Veranstalter eine KombiTicket-Verein-
barung abgeschlossen haben, sind als Fahrkarte zum Veranstaltungsort und zurtick (gultig
Ringe A-F inkl. SchnellBus) gekennzeichnet. Die Preisermittlung erfolgt auf Basis der Kunden-
struktur, des Veranstaltungsortes und eines von Marktforschungsergebnissen ermittelten
Durchschnittspreises. Zudem erfolgt der Verkauf der Hamburg CARD uber den HVV-Vertrieb.

Firmen kdnnen sich online Einzel-, Tages- und Wochenkarten direkt ausdrucken. Beim Kauf
von Einzel- und Tageskarten wird ein Rabatt von 7% gewahrt. Die Abrechnung und Bezahlung
erfolgt monatlich.

Medium: Der Vertrieb erfolgt Uber Papierfahrkarten, Fahrkarte fir mobile Endgerate sowie der
Fahrkarte zum Selbstausdruck.

Bezahlart: Die Bezahlart ist abhangig von den Angeboten der Kooperationspartner.
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Ziele

Ziel ist die Ausgabe auf einem sicheren Medium. Dartber hinaus ist die Wirtschaftlichkeit von
Kooperationen zu uberprifen.

8.1.5 Eigene Fremdprodukte (Fahrplanbicher, Merchandisingartikel)

Ist

Sortiment: Zusatzlich zum Verkauf von Fahrkarten werden aktuell noch folgende HVV-Zusatz-
produkte verkauft:

e Fahrplanbucher (fir Hamburg AB und Kreise bzw. Landkreise) gliltig bis Ende 2022
e Verkehrsnetzplan
o Ausflugsfihrer ,Ab ins Griine*

Neben den HVV-Zusatzprodukten kann jedes Verkehrsunternehmen separat noch eigene Pro-
dukte in HVV-Servicestellen, wie z.B. das 100-Jahre-Buch (HOCHBAHN), verkaufen.

Medium: entfallt

Bezahlart: Die Bezahlart ist abhangig von den Angeboten der VVU

Ziele

Das Ziel besteht darin, die Notwendigkeit von eigenen Fremdprodukten kontinuierlich zu tber-
prifen.

8.1.6 Fremde Tarifprodukte im HVV-Verbundgebiet

Ist

Sortiment: In Schleswig-Holstein und Hamburg mit dem SH-Tarif und in Niedersachsen mit
der sogenannten Anschlussmobilitat Niedersachsentarif gelten Ubergangstarife. Mit der ,An-
schlussmobilitat im Niedersachsentarif* konnen zusatzlich zur Fahrkarte im Niedersachsentarif
Einzel- und Tageskarten des HVV-Tarifs erworben werden. Mit dem Ubergangstarif Mecklen-
burg-Vorpommern kénnen ab dem 01.01.2022 DB-Zeitkarten (Nah- und Fernverkehr) gegen
Aufpreis erworben werden.

Im HVV-Verbundgebiet werden zudem SH-Ticket, MV-Ticket und NDS-Ticket sowie das City-
Ticket (Hamburg AB, Lineburg, Elmshorn) und Citymobil sowie das landesweite Semesterti-
cket Schleswig-Holstein (in den zu Schleswig-Holstein gehérenden Geltungsbereichen des
HVV sowie im Geltungsbereich Hamburg AB) anerkannt.

Medium: Papierfahrkarte, Fahrkarte fir mobile Endgerate, Fahrkarte zum Selbstausdruck

Bezahlart: Die Bezahlart ist abhdngig von den Angeboten der jeweiligen Kundenkontakt-
punkte.
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1 Ziele

2 Mit den AT soll diskutiert werden, dass Fremdtarife nur dort angeboten werden, wo es der
s Kunde verlangt und die Wirtschaftlichkeit gegeben ist. Vorrangig zum Vertriebskonzept gelten
4+ die Rahmenbedingungen der verkehrsvertraglichen Regelungen.

s  Die Anerkennung weiterer tariflicher Fremdprodukte im HVV-Verbundgebiet bzw. entspre-
s chende umfassende Vertriebskooperationen sind nicht geplant. Als Beispiel sind hier die Fern-
7 busse zu nennen.

8 8.2 IST und SOLL: Produkte und Medien

Medien*

c c @ .

25 25 |3 22
= e <
§ |55 |2k $85 5 |2uZ
= 8% 8% e §52 S4 558°
3 23 0.2 3 oo |28 (952
= [ (O] @ (@) [ RrT) c © o L o=
Q =9 Sa ! 209 = o 2Ec
o c 2 < o ; < . £ < © S 0
© o QO S > c S © © < © S i3
Produkte* o (NI 0p} L © I L © X L L @© =
Produkte im Abonnement™* | v (x) | X  (X) | v x) | vV (¥) | x (¥)|x (M)|x (¥)
Monats- und Wochenkarten | v (x) | v ) | X X) | v (V)| X X |v (V)|x (¥)
Einzel- und Tageskarten )Y XX ®[vY )X XY X )
HVV-Kooperationen X X)X K] v x| X X|v (V)X K X
Eigene Fremdprodukte X X)X K] X X | X XX X)X XX X
Fremde Tarifprodukte mHWV | v (V)| v (V)| v (V)| X X | X X |v (V)X X

9 *ISTund in Klammern (SOLL)
10 ** Die Startkarte wird als Papierfahrkarte ausgegeben.

11
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Ableitungen Vertriebskanalsteuerung

9 Ableitungen Vertriebskanalsteuerung

Ist

Aus dem Vertriebskonzept und der Uberpriifung der Rahmenbedingungen ergibt sich der Be-
darf, konkrete Ziele fir die Vertriebskanéle und die Verteilung auf die Kanale durch Kommuni-
kationsmalRnahmen zu unterstiitzen. Die Kunden sollen durch gezielte Kommunikationsmalf3-
nahmen in die entsprechenden Kanéle gelenkt werden.

Dies setzt voraus, dass verbundweit eine Ableitung erfolgt, welche Ziele (z.B. Umsatz, ver-
kaufte Stiicke) fur die Vertriebskanale jeweils im kommenden Jahr avisiert werden und wie
dieser Ansatz in Bezug auf den Vertriebskanalmix insgesamt wirkt.

Aktuell gibt es drei Kampagnenebenen, Uber die Kunden angesprochen werden:

1. Basiskampagnen zur Starkung der Marke HVV insgesamt

2. Produktkampagnen zur Starkung ausgewahlter HVV-Produkte (Tarife, Services)

3. Absatzkampagnen mit direkter Kundenansprache zur Kundengewinnung oder zum Up-
selling

Die drei Kampagnenebenen bauen in der Regel aufeinander auf und sind aufeinander abge-
stimmt. Die Verantwortung fur 1. und 2. liegt beim ZVH Marktkommunikation. Punkt 3. Absatz-
kampagnen werden gemeinsam vom ZVH Marktkommunikation und vom ZVU Kundenbezie-
hung HOCHBAHN sowie mit Unterstiitzung der DB bei den Kampagnen im Hamburger Um-
land bzw. der S-Bahn bei Kampagnhen zum GKA durchgefiihrt.

Malnahmen zur Kundenbindung aus dem HVV-Kundenbindungskonzept und einer Aktuali-
sierung dessen missen ebenfalls verstetigt und ausgebaut werden. Die Verlangerung der
Kundenbeziehung ist ein wesentlicher Faktor zur Einnahmensicherung. Hier arbeiten das ZVH
Marktkommunikation und das ZVU Kundenbeziehung- der HOCHBAHN sowie bei Kampag-
nen im Hamburger Umland mit Unterstiitzung der DB bzw. bei Kampagnen zum GKA mit der
S-Bahn zusammen.

Ziele

Die Absatzkampagnen sollen ausgebaut werden, um weitere Kunden fiir das Fahren mit dem
HVV zu gewinnen. Dafir gilt:

e Eine noch engere Verzahnung der Absatzkampagnen mit der Basis- und Produktkam-
pagne. MalRBnahmen der Vertriebskanalsteuerung sollen damit werblich noch starker
unterstitzt werden.

e Verbesserung der Kundenansprache und Kundenbindung

o Werbekampagnen als relevanter Hebel fur Vertriebskanalsteuerung auf Basis konkret
gesetzter Ziele fur den Vertriebskanalmix

o Kundengewinnung und Kundenriickgewinnung, Erh6hung Kundenbindung, Steigerung
von Abozahlen, Einnahmensteigerung mit moglichst messbaren Methoden

e Gezielter Einsatz von Pricingmalinahmen (Rabatte, Zuschlage, etc.)

o Kontinuierliches Ausprobieren von MalRnahmen und nach erfolgreicher Umsetzung
Uberfihrung in den Regelbetrieb (in Bezug auf Absatz, Kundenbindung, Pricing)
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Aufgaben Einnahmensicherung und Fahrkartenprtfung

10 Aufgaben Einnahmensicherung und Fahrkartenprifung

Ist

Mit Einfihrung des Einstiegs vorn im Jahre 2011 wurde von der HVV GmbH und den Ver-
kehrsunternehmen auch ein in 2010 entwickeltes Prifkonzept umgesetzt. Inhalte des neuen
Prufkonzeptes waren:

e Einfihrung Einstieg vorn im Bus

o Erhéhung der Prifquoten im Busbereich

e Globale Vorgabe der zu leistenden Priifstunden und Controlling unter Bertcksichti-
gung von Fahrgastzahlen und Quoten des Fahrens ohne gultige Fahrkarte

¢ Linienscharfe Prifvorgaben

e Durchfiihrung von unternehmenstibergreifenden Schwerpunktkontrollen

Die Ergebnisse der einzelnen Prifungen wurden von der HVV GmbH zusammengefasst und
dann mit den VVUs in regelmafiig tagenden Arbeitsgruppen bewertet. Mittels der Ergebnisse
werden die Fahrkartenprifungen optimiert.

Gemal der Empfehlung des Lenkungskreises Einnahmensicherung soll der Einstieg vorn in
Hamburg abgeschafft und teilweise durch Erhéhung der Prifvorgaben im Busbereich kom-
pensiert werden. In diesem Zusammenhang soll ein neues Prifkonzept erarbeitet werden.

In Abstimmung mit dem Vertrieb wurden die fir elektronische Fahrkartenpriifung notwendigen
Priufgerate angeschafft und die Verwendung eines HVV-Barcodes nach UITP-Standard ver-
abredet. Es ist geplant, dass im Laufe des Jahres 2021 die Umstellung auf den VDV-Barcode
erfolgt. Durch die Einfiihrung der HVV Prepaid Karte und IBT mussen bei der Beschaffung und
Funktionalitat softwaretechnische bzw. hardwareseitige Anpassungen sichergestellt werden.

Seit dem Jahre 2014 fungiert die HVV GmbH als zentrale Koordinierungsstelle auch fiir das
Themenfeld Missbrauch und Féalschung. Zentrale Aufgabe ist neben der Organisation speziel-
ler Prifungen die Erfassung von Missbrauchs- und Falschungsfallen und die Weitergabe die-
ser Informationen an alle beteiligten Stellen einschlie3lich der Polizei. Gemeinsam mit den
Verkehrsunternehmen werden daraufhin Gegenmafinahmen wie Sonderkontrollen, Druckver-
anderungen, Farbwechsel beim Fahrkartenpapier etc. erarbeitet.

Ziele

e Sicherstellung der unterschiedlichen Kommunikation in Hamburg und Umland in Be-
zug auf den Einstieg vorn

e Erarbeitung eines neuen Prifkonzeptes zum 01.01.2022 unter Einbeziehung von
HVV Prepaid Karte, IBT, neue Regelung Einstieg vorn und o6ffentlichkeitswirksame
Prifungen

e Zielvorgabe der Quote des Fahrens ohne giiltige Fahrkarte (Berechnungsmethode
HVV)

o Bekampfung und Verhinderung von Falschungen auch unter dem Gesichtspunkt
der neuen Vertriebswege

e Steigerung der bisher erreichten Prufquote bis zum Erreichen des Zielwertes der
Quote des Fahrens ohne giiltige Fahrkarte (gemessen an Anzahl geprufter Fahr-
gaste)
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Aufgaben Einnahmensicherung und Fahrkartenprtfung

e Erh6hung der Prufvorgaben bis 2022 um 30% als Kompensation des Einstiegs vorn
in Hamburg (Busbereich)

o Starkere Berlcksichtigung der Einnahmensicherung bei vertrieblichen und tarifli-
chen Planungen (Beschluss AK Vertrieb)
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11 Weiterentwicklung Vertriebskonzept

Jeweils im Marz/April eines Jahres, nach Vorlage von Verkaufs- und Umsatzzahlen, setz sich
die Arbeitsgruppe Vertriebskonzept, bestehend aus HVV GmbH und ZVU Gemeinschaftstarif
zusammen und analysiert die Entwicklung der Vertriebskanéle. Bestandteil der Analyse ist die
Messung der Wirtschaftlichkeit fur alle analogen und digitalen Vertriebskanale sowie deren
Vorausschau. Hierzu wird ein Instrumentarium zur Bewertung erarbeitet. Das Instrumentarium
muss unter anderem die Kosten, den Kundennutzen und die Auswirkung auf die Einnahmen-
sicherung beinhalten. Die Ergebnisse flieBen in die Fortschreibung des HVV-Vertriebskonzep-
tes ein und werden im AK Vertrieb diskutiert.

/ | Vertriebskonzept IT-Mafinahmen
\ Marketing-/Kommunikationsplan /
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ABT

Account Based Ticketing

AFB

Aktivierung der Fahrkarten-
kauffunktion fir den Bartarif

Amazon Payments

Apple Pay

App-Store

ASB
AT

Aufgabentréager

B2B

Beacon

BEAM
BES
Big Data

— Account Based Ticketing

Weiterentwicklung von — IBT, bei der der Anwender bekannt ist, z.B. in den jewei-
ligen — KVP Systemen mit Name und Vorname, Adresse, Kontaktdaten. Der An-
wender (Kunde, Fahrgast) ist exakt eine naturliche Person und nicht anonym (d.h.
das ID Medium ist nicht anonym) und kann unterschiedliche Medien nutzen, welche
eindeutig ihm zugewiesen werden kdnnen. Medien kdnnen z.B. Smartphones
(App), Chipkarten (z.B. HVV-Card), EC- oder Kreditkarten sowie biometrische
Merkmale und vieles mehr sein. Die redundante Nutzung des Mediums, z.B. Handy
und Chipkarte, ist dabei tendenziell ausgeschlossen. Der Anwender hat keine phy-
sische Fahrkarte mehr bei sich, sondern diese ist im zentralen System (z.B. Fahr-
gastkonto) abgelegt und der Zugriff auf die Fahrkarte wird durch eines seiner Me-
dien (Identifier/ID Medium) ermdglicht.

— Aktivierung der Fahrkartenkauffunktion fiir den Bartarif

Funktion auf der HVV-Card, mit der Kunden bargeldlos Fahrkarten an Fahrkarten-
automaten und dem — PVS erwerben kénnen.

Anhand von Amazon Payments kann auf Internetseiten von Dritten, also nicht auf
denen von Amzon, mit den bei Amazon hinterlegten Bezahlverfahren bezahlt wer-
den. Der Drittanbieter erhélt keinerlei Kontoinformationen des Kunden von Ama-
zon. Das Amazon Payments Konto wird automatisch bei der Einrichtung des Ama-
zon Kundenkontos eingerichtet und aktiviert, sobald auf Internetseiten Dritter ge-
zahlt wird. Die Zahlungsabwicklung erfolgt per Lastschrift oder mit Kreditkarte, je
nach gesetzter Praferenz beim Amazon Kundenkonto.

Ein elektronisches Zahlungssystem des Unternehmens Apple fir hauseigne mobile
Elektronikgerate (iPhone, iPad usw.).

Bezeichnung fur digitale Vertriebsplattformen fur Anwendungssoftware, abgeleitet
aus der englischen Kurzform fur Application (Anwendungssoftware) und Store (Ge-
schaft).

Ausschuss fiir Betriebswirtschaft
— Aufgabentréger

Die Aufgabentréger sind in Deutschland fur die Organisation und Finanzierung des
offentlichen Personennahverkehrs (OPNV) zusténdig. Grundlage bildet das Gesetz
zur Regionalisierung des o6ffentlichen Personennahverkehrs (RegG) vom 27. De-
zember 1993.

Die Aufgabentrager der HVV GmbH sind gleichzeitig auch die Gesellschafter der
HVV GmbH. Die Freie und Hansestadt Hamburg (85,5%) ist zustandig sowohl fiir
den Schienenpersonennahverkehr (SPNV) als auch fir den Bus-, U-Bahn- und
Fahrverkehr auf dem Gebiet Hamburgs. Das Land Schleswig-Holstein (3,0%) ist
zustandig fur den Schienenpersonennahverkehr (SPNV) in Schleswig-Holstein.
Das Land Niedersachsen (2,0%) hat die Landesnahverkehrsgesellschaft mbH
(LNVG) fur die Organisation des Schienenpersonennahverkehrs (SPNV) in Nieder-
sachsen beauftragt. Die Kreise Herzogtum Lauenburg, Pinneberg, Segeberg und
Stormarn sowie die Landkreise Harburg, Lineburg und Stade halten insgesamt
9,5% der HVV GmbH Anteile und sind auf ihrem jeweiligen Territorium zustandig
fur den Busverkehr.

— business-to-business

Elektronischer Signalgeber, welcher in festen Zeitintervallen Signale versendet. Als
Empfanger fur die Signale kdnnen Smartphones mit speziellen Apps dienen, wel-
che den Sender identifizieren und zum Beispiel Informationen wie die aktuellen Ge-
okoordinaten 0.A. speichern und verarbeiten.

— MOSAIC (ehemals BEAM)
Business-Enterprise-Service

Bezeichnung fur Datenmengen, welche gro3, komplex, schnelllebig sowie i.d.R.
unstrukturiert oder semi-strukturiert sind.
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Bitcoin

Blockchain

BMI
business-to-business
CD

CD-Vorgabe
Check-in/Be-out
CIBO

Corporate Design

CES
DB
Debitkarte

EAV

Einnahmenaufteilungs-ver-
fahren

EB
EFAD

ELV
eTicketing

Giropay

Hamburger Verkehrs-ver-
bund GmbH

HVV GmbH
HVV-App

Das erste offentlich im Jahr 2009 gehandelte und bekannteste digitale Zahlungs-
mittel. — Kryptogeld

Auch Blockkette, eine nur aufwendig erweiterbare Liste digitaler Datenséatze.
— Kryptogeld

Beschwerde-Management-Instrumentarium

Geschaftsbeziehung(en) zwischen mindestens zwei Unternehmen.

— Corporate Design

Corporate Design-Vorgabe, — Corporate Design

— hvv Any (ehemals CIBO bzw. Check-in/Be-out)
— hvv Any (ehemals CIBO bzw. Check-in/Be-out)

Bezeichnung eines Teil der sogenannten Unternehmens-ldentitat. Das Corporate
Design umfasst das gesamte, einheitliche Erscheinungsbild (Kommunikationsmit-
tel, Geschéftspapiere, Werbemittel, Verpackungen, Internetauftritte, Produktgestal-
tung, Berufskleidung usw.).

Customer-Enterprise-Service
Deutsche Bahn AG

Bei der Debitkarte erfolgt die Abbuchung der Zahlung sofort vom mit der Karte ver-
bundenen Girokonto. Zu den Anbietern von Debitkarten gehért die Girocard der
Deutschen Kreditwirtschaft (DK), welche 2007 die sogenannte EC-Karte ersetzte.
Die Girocard wird zum Teil mit einem Co-Branding von Maestro-Card oder V Pay
angeboten. In der Regel erfolgt die Abrechnung dabei voranging tber die Girocard
mit und ohne Geheimzahl. Wird die Abrechnung Uber die Girocard an einem Ver-
kaufsterminal nicht angeboten, kommt das Co-Branding zum Einsatz.

— Einnahmenaufteilungsverfahren

Die durch die VVU generierten Einnahmen werden anhand der unternehmensbe-
zogenen Verkehrsnachfrage im HVV-Verbundgebiet aufgeteilt. Die Grundlage bil-
den die Einnahmemeldungen und Verkehrserhebungen bei der VVU.

Erhohtes Beforderungsentgelt

elektronischer Fahrscheindrucker

elektronische Lastschrift

Technische Ldsung zur elektronischen Abbildung von Fahrkarten. In Deutschland
zumeist Verwendung des Standards VDV-KA. Im HVV-Verbundgebiet erfolgt das
eTicketing fir den Kunden z.B. mittels — HVV-Card.

Giropay ist ein Angebot der deutschen Kreditwirtschaft fiir das Bezahlen im Inter-
net. Fir die Nutzung dieses Dienstes bendtigt der Kunde ein Girokonto welche fiir
das Online-Banking per PIN/TAN-Verfahren freigeschaltet ist. Der Kauf im Internet
erfolgt, indem bei der Bezahlung Kontonummer und PIN sowie eine Transaktions-
nummer (Tan) eingegeben wird. Das Girokonto des Kunden wird dann entspre-
chend belastet.

Die HVV GmbH tbernimmt fiir drei Bundeslander, sieben Kreise, rund 25 Verkehrs-
unternehmen und rund 3,5 Mio. Einwohner das Management des gesamten Ver-
kehrsangebots, d.h. fir alle Bus-, Fahr-, U-, S-; A- und Regionalbahnleistungen im
HVV-Verbundgebiet (www.hvv.de).

— Hamburger Verkehrsverbund GmbH

Smartphonebasierte Software-Anwendung fiir die Betriebssysteme iOS von Apple
und Android von Alphabet/Google, unter anderem zur Bedienung der HVV-Fahr-
planauskunft oder zum Kauf von Fahrkarten.


http://www.hvv.de/
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hvv Any

HVV-Card
HVV-CD
HVV Prepaid Karte

IBT
ID-based Ticketing

IPSI

Kartenzahlung
KMI
Kreditkarte

Kreditkartenzahlung per In-
ternet

Kryptogeld

Kundenvertragspartner

KVP

System zur bewussten, aktiven Erfassung des Einstiegs in ein Fahrzeug bzw. des
Betretens eines fahrkartenpflichtigen Bereichs durch den Kunden an einem Lese-
gerét (Chipkarte, Smartphone 0.A.) sowie der automatisierten Abmeldung aus dem
System beim Verlassen des Fahrzeugs.

Medium zum bargeldlosen Erwerb von Fahrkarten im HVV-Verbundgebiet.

HVV-Corporate Design

Auf diese Karte kann ein Geldguthaben gegen Bargeld an ausgewahlten Fahrkar-
tenautomaten sowie Uber Drittanbieter eingezahlt werden. Fur die HVV Prepaid
Karte ist keine Registrierung durch den Kunden notwendig. Mit der ersten Bargeld-
aufladung wird die Karten-ID im System freigeschaltet. Persdnliche Kundendaten
werden nicht benétigt. Die Karten-ID wird als Account im Backend angelegt.

— ID-based Ticketing

Ein Nutzer kann sich mit einem ID Medium mit einfacher Applikation Uber die ein-
deutige (aber anonyme) ID an einem zentralen System identifizieren, Guthaben
aufladen, Fahrkarten (Bartarif) kaufen und prufen lassen. Guthaben und Fahrkarten
(Fahrberechtigungen) im Bartarif sind im zentralen System in einem anonymen Ac-
count abgelegt und kénnen mit dem ID Medium online abgerufen werden. (— HVV
Prepaid Karte).

Standard zur deutschlandweiten Vernetzung der OPNV-App des Kunden mit ande-
ren (Smartphone)-Fahrkarten-Systemen, so dass ber das Fahrkartensystem des
Kunden auch Fahrkarten von Fremdsystemen (z.B. Produkte von Fremdtarifen)
verkauft werden kénnen. — eTicketing, — VDV-KA

— Debitkarte, — Prepaidkarte, — Kreditkarte

Kunden-Management-Instrumentarium

Bei der Nutzung einer Kreditkarte erfolgt die Abbuchung vom mit der Karte verbun-
denen Girokonto einmal im Monat. Der Kunde erhalt eine Abrechnung aller mit der
Kreditkarte bezahlten Leistungen, so dass dem Kunden bis zur Abrechnung im
Prinzip ein zinsloses Darlehen gewéhrt wird. Die MaestroCard von Mastercard so-
wie V Pay von Visa bieten zwar die klassischen Vorteile von Kreditkarten wie welt-
weite Akzeptanz oder die Mdglichkeit der einfachen Bezahlung im Internet bei aus-
landischen Anbietern, allerdings handelt es sich bei beiden Anbietern nicht um eine
klassische Kreditkarte, sondern eine Art Guthabenkarte (siehe Prepaidkarte). Das
fur die Bezahlung notwendige Guthaben ist also beim Kunden bereits vorhanden.
Bei der Kreditkarte hingegen gewahrt das ausgebende Institut dem Kunden ein
quasi zinsfreies Konsumdarlehen (allerdings werden zumindest Gebuhren féllig),
welches als Festbetrag oder prozentual abhangig von Rahmendaten (z.B. 25%
vom monatlichen Geldeingang auf dem Girokonto) in der Regel monatsweise zur
Verfligung gestellt wird.

Beim Bezahlen mittels Kreditkarte im Internet (siehe auch 6.4 Kartenzahlung) gibt
der Kunde in der Regel Kartennummer, Giltigkeit der Kreditkarte und seinen Na-
men in ein Formular ein. Einige Kreditkartenanbieter nutzen das sogenannte 3-D-
Secure-Verfahren, bei dem der Kunde zusétzlich ein Passwort festlegen kann. Der
Kunde hat die Moglichkeit im Betrugsfall die Zahlung zu widerrufen, der Anbieter
ist dann verpflichtet die Veranlassung der Zahlung durch den Kunden nachzuwei-
sen.

Digitale Zahlungsmittel. Die technische Grundlage bildet dabei die sogenannte
— Blockchain. Bekannteste Kryptowahrung — Bitcoin. Dariiber hinaus existieren
diverse weitere Kryptowéhrungen, seit 2013 gibt es zum Beispiel die Mdglichkeit
beim gréRten Onlinehandler der Welt auch mit Amazon Coin zu bezahlen. Uber-
weisungen erfolgen direkt zwischen Kunde und Anbieter Gber das Internet anhand
einer sogenannten Peer-to-Peer-Anwendung. Es werden dabei folglich keine zent-
ralen Abwicklungsstellen wie zum Beispiel eine Bank oder Dienstleister wie Paypal
bendtigt.

Instanz, welchem dem Kunden die Fahrkarte verkauft und somit den Kundenver-
trag halt, i.d.R. ein Verkehrsunternehmen.

— Kundenvertragspartner
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Lastschrift

MDE
MIFARE

Mobil and Sales Integration
Cluster

MOSAIC

Near Field Communication

NFC
Opt-in

Paydirekt

Paypal

Paysafecard

Prepaidkarte

Beim Lastschriftverfahren liegt dem Zahlungsempfanger ein Mandat des Zahlungs-
pflichtigen (Kunden) vor, wodurch der Zahlungsempfanger das Konto des Zah-
lungsempfangers mittels Buchgeldiibertragung belasten darf. Im Unterschied zum
Dauerauftrag mit fixen Betrdgen zu bestimmten Stichtagen Uber einen langeren
Zeitraum, handelt es sich bei der Lastschrift um veranderliche Summen. Das ehe-
malige Verfahren zur Einzugserméachtigung per Lastschrift wird nur noch fir Zah-
lungen mit elektronischen Zahlungskarten (Kreditkarten, Debitkarten etc.) ange-
wandt und als elektronische Lastschrift (ELV) bezeichnet. Beim ELV wird die Be-
zahlung durch den Zahlungsempfénger ausgeldst, indem dessen Bank den Auftrag
zum Einzug einer Lastschrift beim Zahlungspflichtigen (Kunden) erteilt.

Mobile Datenerfassung

Die weltweit meistgenutzte kontaktlose Chipkartentechnik von NXP Semiconduc-
tors.

Diese Plattform ist eine integrierte Software-Losung fur die Verknlpfung unter-
schiedlicher Modalitéaten. Die Plattform kann via Schnittstelle z.B. Zugang zu ver-
schiedenen Daten bieten (Fahrplan, Registrierung, Ticketing, Buchung, Verrech-
nung usw.) und/oder unterschiedliche Modalitaten anbinden (OPNV, Carsharing,
Bikesharing, Mietwagen, Taxi usw.)

— Mobil and Sales Integration Cluster

Ein Funkstandard zur kontaktlosen bzw. drahtlosen Dateniibertragung zwischen
zwei sich nahe beieinander befindlichen Geraten (z.B. zwischen Smartphone und
Kasse im Supermarkt).

— Near Field Communication.

Ein ausdruckliches Zustimmungsverfahren, optieren bzw. sich fiir etwas entschei-
den, aus dem Englischen (to opt for something).

Paydirekt ist ein Internetbezahlverfahren deutscher Banken und Sparkassen. Die
Kunden missen ein Girokonto bei einer der beteiligten Banken oder Sparkassen
zu Zahlungsabwicklung mittels der Paydirekt-Software eingerichtet haben. Paydi-
rekt erhebt zahlreiche Transaktionsdaten wie zum Beispiel Lieferadresse oder die
Inhalte des Warenkorbs. Bei erfolgreichert Kontodeckung erhélt der Verkaufer eine
sofortige Bestatigung des Zahlungseingangs.

Bei der Nutzung des Dienstes Paypal wird ein virtuelles Kundenkonto eingerichtet.
Die Identitét des Paypal-Kontos wird durch eine E-Mail-Adresse sichergestellt, es
existiert also keine eigene Kontonummer. Paypal Ubernimmt quasi als Treuhander
zwischen Kunde und Anbieter die Zahlungsabwicklung mit dem Vorteil fiir den Kun-
den, dass der Anbieter keine Bankdaten des Kunden erhalt und dem Kunden der
Kaufpreis erstattet wird, wenn die Ware nicht geliefert wird. Allerdings erhalt Paypal
Einblicke in Transaktionsdaten sowie Daten wie Lieferadresse oder die Aufschlus-
selung einzelner Positionen der Bestellung. Seit Kurzem ist es auch mdglich Rech-
nungen zwischen mehreren Personen zu teilen Dabei wird ein Geldbetrag virtuell
auf das Paypal-Konto einer anderen Person Uberwiesen, welche dann zum Beispiel
mehrere Geldbetrage Dritter biindelt und die Rechnung im Restaurant oder Kino
bezahlt. Je nach Quelle und Zuschnitt der befragten Unternehmen, bieten zwischen
67% und 90% der Onlinehandler inzwischen Paypal als Dienst zur Zahlungsab-
wicklung an (vgl. Bundestag 2016, Seite 9).

Die Paysafecard ist ein physische Plastikarte, welche im Vorverkauf als Prepaid-
karte mit einem festen Guthaben zum Beispiel an verschiedenen Tankstellen, Post-
filialen oder Kiosken erworben wird. Auf der Karte ist ein 16-stelliger PIN-Code,
welcher zum Bezahlen im Internet eingegeben wird. Der Anbieter bietet neben der
Plastikkarte auch eine Paysafecard App, das Online-Zahlungskonto My Paysafe-
card und die Paysafecard Mastercard an.

Eine Sonderform der Debitkarte ist die Prepaidkarte. Diese Guthabenkarten sind
zum Grof3teil mit einem Girokonto verbunden, missen es aber nicht zwangslaufig
sein. Um diese Karten nutzen zu kénnen, muss im Vorfeld ein Guthaben auf die
Karte Gbertragen werden, dementsprechend bestimmt das aufgeladene Guthaben

-V -
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Prif- und Verkaufssystem

PVS
QsV
SDS

Self-Service-Terminal

SEPA
SEPA-(Basis-)Lastschrift
SEPA-Firmenlastschrift

Single Euro Payments Area

Single Sign-on

Sofort Uberweisung

SST

SWT
VDV
VDV-KA

VDV-Kernapplikation

VVU
ZVH
ZVU

auch das Limit der Zahlungen, Uberziehungen sind nicht méglich. Die Aufladung
erfolgt entweder durch Abbuchung vom hinterlegten Girokonto oder durch Bargeld-
einzahlung und —Ubertragung auf die Karte an entsprechenden Automaten.

Zu den in Deutschland gangigen Anbietern von Prepaidkarten gehdren Maestro-
Card mit der Mastercard sowie Visa mit V Pay. Zum Teil wird diese Dienstleistung
auch in Kombination mit Debitkarten wie der Girocard angeboten (siehe Debit-
karte). Darliber hinaus existieren fur unterschiedlichste Dienstleistungen individu-
elle Lésungen, um die falligen Zahlungen fiir zum Beispiel gefiihrte Telefongespra-
che oder das geparkte Auto im Parkhaus abzubuchen. Neben den geldufigen Plas-
tikkarten werden hierbei oft auch Karten aus Pappe ausgegeben.

System (Hardware und Software) zur Kontrolle und zum Kauf von elektronischen
Fahrkarten (— eTicketing) fir die Busse der HOCHBAHN und VHH inkl. deren
Tochter- und Beteiligungsgesellschaften.

— Prif- und Verkaufssystem

Qualitatssicherungsverfahren
Sprachdialogsystem

Die nachste Generation von Fahrkartenautomaten. Neben funktionalen Erweiterun-
gen beim Fahrkartenverkauft, sind zusatzliche Funktionen wie Registrierungs- und
Beratungsprozesse mdglich.

— Single Euro Payments Area
— Lastschrift
— Lastschrift

Europaisches Projekt zur Vereinheitlichung von bargeldlosen Zahlungen.

Auch sogenannte Einmalanmeldung, d.h. nach einmaliger Authentifizierung an ei-
nem System kann der Nutzer auf alle Dienste des Systems zugreifen, ohne sich
sowohl fur jeden Dienst einzeln zu autorisieren, als auch sich bei jedem Neustart
des Systems/der Dienste erneut autorisieren zu mussen.

Das System Sofort Uberweisung als Internetbezahlverfahren funkgiert dhnlich der
Bezahlung per Vorkasse. Der Verkaufer erhalt zwar sofort eine Zahlungsbestati-
gung, jedoch nicht die Zahlung, kann dann aber ggf. bereits Waren versenden. Das
System wird aus datenschutzrechtlichen Aspekten sehr kritisch gesehen. Der
Kunde Ubermitteln zur Bezahlung die eigentlich nicht an Dritte weiterzureichende
PIN seines Online-Girokontos sowie eine gultige TAN an die Sofort GmbH. Das
Unternehmen tberpriift den Kontostand des Kunden und fiihrt die Uberweisung an
den Verkaufer aus. Fir die Uberpriifung ruft das Unternehmen zahlreiche zum
Grol3teil als streng vertrauliche einzustufende Daten des Kunden ab.

— Self-Service-Terminal
Schone-Wochenende-Ticket
Verband Deutscher Verkehrsunternehmen

— VDV-Kernapplikation

Offener Daten- und Schnittstellen-Standard fur das eTicketing bzw. Elektronisches
Fahrgeldmanagement (EFM) im Offentlichen Personenverkehr. Die Entwicklung
und Herausgabe des Standards erfolgt durch die VDV eTicket Service GmbH & Co.
KG.

Verkehrsverbundunternehmen
zentrale Verbundaufgaben der HVV GmbH

zentrale Verbundaufgaben der Verkehrsunternehmen
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Anlage 14.1

Anforderungen an die Sicherheit von Fahrkartenpapier

Fahrkarten sind mit Merkmalen fur eine ausreichende Falschungssicherheit auszu-
statten; Art und Umfang der Merkmale legt die HVV GmbH in Abstimmung mit den
Verbundverkehrsunternehmen fir die einzelnen Fahrkartenarten fest (Staffelung der
Vorkehrungen nach Wertigkeit und Vertriebssystem). Es sind Vorkehrungen gegen
Missbrauch bei der Herstellung, der Ausgabe/Verwaltung (VU-intern) sowie der Nut-
zung zu treffen.

Die praktischen Moglichkeiten der Falschungssicherheit kdnnen klassifiziert werden
von der Standardsicherheit bis zu einem hohen Grad der Sicherheit. So kdnnen Mal3-
nahmen fir die Falschungssicherheit z. B. durch den Einsatz von Hologrammen, re-
flektierenden Melierfasern und Kopierschutzzeilen ergriffen werden. Erfordernisse,
die sich aus Griinden der Falschungssicherheit ergeben, dirfen nicht zu einer Beein-
trachtigung des einheitlichen Erscheinungsbildes fihren.

Fahrkarten mussen so beschaffen sein, dass bei sachgemalRem Gebrauch entspre-
chend der Gultigkeit eine ausreichende Lebensdauer sichergestellt ist (z. B. um ord-
nungsgemalfe Kontrollen zu gewabhrleisten). Fur die Sicherstellung der ausreichen-
den Lebensdauer sind umweltfreundliche Verfahren/Materialien zu verwenden (Re-
duzierung/Vermeidung von Kunststoff).

Sicherheitsmerkmale Fahrkartenpapier

Rollenbreiten 72—-79,5 mm
_ 80-140 g/gm Thermopapier, Mitsubishi S1037 und Mitsubishi
Material S1437 mit eingearbeiteten Melierfasern (nur unter UV-Licht

sichtbar) sowie Kanzan KLS46 (top-coated mit aufgedruckten
Melierfasern)

Hologramm transparenter Hologrammstreifen (nur bei Zeitkarten)
e 5 mm breit
e negatives HVV-Logo und Schriftzug NAH.SH

Offsetdruck Vorderseite (3-c)
(3/2-c) 1. Ebene:
e Untergrund + Mikrozeile + Sicherheitsguilloche
(in jahrlich wechselnden Farben: blau, rot, griin)
e Untergrund + Kopierschutzstreifen + Sicherheitsguilloche
leuchtorange (Pantone 804)
e Kopierschutzstreifen am linken Rand, 5 mm breit mit
negativem HVV-Logo (gestlrzt)
2. Ebene:
e UV weil3-gelbfluoreszierend (negatives HVV-Logo und
Schriftzug NAH.SH)

Ruckseite (2-c):
e Sinuslinie schwarz
e Sicherheitsbalken leuchtorange (Pantone 804)

Nummerierung auf der Riickseite (gestirzt)
¢ links: Rollennummer (6-stellig, schwarz), alle 8/10 Zoll
(Ausnahme Bus-Automaten HHA: Synchronisationsspur)
e rechts: fortlaufende Tickethummer (6-stellig, schwarz),
alle 16/10 Zoll bzw. 8/10 Zoll




Spezielle Anforderungen im Direktvertrieb

ProfiCard (HVV-GroRkundenabonnement GKA)

Die im Rahmen des GrolRkundenabonnement (GKA) ausgegebenen Fahrkarten
(ProfiCards) sollten den modernen Charakter des Angebots unterstreichen. Entspre-
chend den besonderen Bedingungen dieses Angebots (Ausgabe durch Dritte direkt
vor Ort, Charakter eines Werbemittels) werden hier besondere Fahrkarten verwen-
det, die z. B. Raum fir eine firmenspezifische Auspragung lassen (Logo-Aufdruck);
insgesamt entsprechen auch diese Fahrkartenmuster den o.g. Kriterien. Die Profi-
Cards (kunftig ,ProfiTickets”) werden sukzessive auf das Tragermedium HVV-Card
Ubertragen.

SemesterTicket

Da die SemesterTickets in Kombination mit den Semesterunterlagen durch die ent-
sprechenden Stellen der Hochschulen ausgegeben werden, sind die besonderen Ge-
gebenheiten dieses Vertriebsweges zu berucksichtigen (z. B. Papierbeschaffenheit).
Die ausreichende Falschungssicherheit ist zu gewahrleisten.

KombiTicket

Kooperationspartner durfen KombiTickets nur nach Abschluss eines Vertrages auf
der Grundlage einer von der HVV GmbH/ZVU HOCHBAHN autorisierten Druckvorla-
ge erstellen. HVV-Logo und Fahrkartentext sind auf der Vorderseite der Eintrittskarte
anzubringen. Zur Uberprifung der Abrechnung sind die als KombiTicket ausgegebe-
nen Eintritts-/Fahrkarten fortlaufend zu nummerieren. Zum Schutz vor Falschungen
(z. B. Verwendung einer Druckvorlage fur Eintrittskarten, zu denen keine Koopera-
tionsvereinbarung abgeschlossen wurde) ist jedes KombiTicket mit einem Code zu
versehen.



Anlage 14.2

Verkaufsabrechnung und Statistik

Fur Arbeiten im Rahmen der Einnahmenaufteilung, Marktforschung, Werbung und
Weiterentwicklung der Angebote ist eine aussagekraftige Statistik unabdingbar.
Gerade vor dem Hintergrund knapper Mittel fur Verkehrserhebung und
Marktforschung ist dies von grol3er Bedeutung.

Eine wesentliche Grundlage stellt die monatliche Einnahmenmeldung dar.

Im Einzelnen sind folgende Anforderungen an die Darstellung der

Verkaufsabrechnung zu stellen:

e Die Umsatze werden seitens der VU automaten-, linien- und
verkaufsstellenbezogen, jeweils getrennt nach Bar- und den verschiedenen
Unbar-Anteilen erfasst. Im Busbereich, bei Automaten und Verkaufsstellen sind
die notwendigen Voraussetzungen bereits realisiert.

e Die Meldung an die HVV GmbH sollte in Form eines differenzierten
Datenausweises erfolgen, gegliedert nach Vertriebswegen, Preisstufen,
Zahlungsarten und Tarifstanden. Die Details sind im Vertrag tber den Ablauf der

Einnahmenzuscheidung (Anlage 3 des Kooperationsvertrages) festgelegt.

e Die Daten werden der HVV GmbH sowohl auf DV-Basis, nach einheitlichem

Datensatzformat, als auch in Papierform zur Verfligung gestellt.

Fur fallweise statistische Auswertungen der HVV GmbH sollten zukinftig die
Voraussetzungen geschaffen werden, auf Anfrage folgende Daten zu liefern:
Umsatze pro Haltestelle, Automaten, Linie oder Verkaufsstelle, jeweils taggenau und
differenziert nach Preisstufen sowie dem Bar- und Unbar-Anteil. Ein dazu ggf.
erforderlicher Zusatzaufwand muss im wirtschaftlich vertretbaren Rahmen liegen.



Anlage 14.3

Betrieblicher und technischer Leistungsumfang eines
Wertmarken-Verkaufssystems im HVV

Einsatzbereich:

Das manipulationssichere Wertmarken-Verkaufssystem kann als stationares
personalbedientes Verkaufsgerat bei unternehmenseigenen und privaten
Verkaufsstellen eingesetzt werden. Fir eine gegen Datenmissbrauch gesicherte
Verbindung am Verkaufsstandort sind die betreibenden Verkehrsunternehmen
zustandig.

Das Verkaufsgerat ist modular aufgebaut und verfligt Giber folgende Komponenten:
+ Kundendisplay
+ Ergonomische Tastatur sowie ggf. Maus
* Thermodrucker
« Strahlungsarmes Bedienerdisplay (mind. 15°),
optional Ausfuhrung als Touch-Screen
* Magnet- bzw. Hybridkartenleser (intern oder extern)
* Netzwerkkarte (Ethernet)
» Zahlungsverkehrsterminal
« Alternative, geforderte Bedienelemente/Komponenten sind anschlieRbar

Leistungsumfang:
Das Wertmarken-Verkaufssystem kann folgende Fahrausweise fur
Verkehrsverblinde ausgeben:
* Fahrkarten des HVV-Gemeinschaftstarifs sowie
» des Schleswig-Holstein-Tarifs
(auch Einzelfahrscheine und Tageskarten fir den Notverkauf bei
Automatenstérungen).
* Zusatzangebote wie z.B. kombinierte Fahr-/Eintrittskarten oder
Merchandising.

Layoutgestaltung:

Layoutgestaltung und Layoutéanderungen der Fahrkarten missen flexibel méglich
sein (Umsetzung von Anderungen innerhalb von funf Werktagen). Die Layoutpflege
sowie die Tarifpflege werden zentral von der HOCHBAHN durchgefihrt, sofern das
Verkehrsunternehmen das zentral im HVV eingesetzte Kassensystem ETS
verwendet.

Abrechnung und Einnahmenaufteilung:
Die einzelnen Verkaufsvorgange werden im Verkaufssystem gespeichert und dienen
als Grundlage fur samtliche Statistiken, Besteuerung und Einnahmeaufteilungen
gemal den Vorgaben der Aufgabentrager.



Bargeldloser Verkauf:

Fur den bargeldlosen Verkauf mittels girocard (electronic cash) und/oder Kreditkarten
ist die Anbindung eines Zahlungsverkehrsterminals notwendig. Die vertragliche
Einbindung eines Dienstleisters fir die Abwicklung des Zahlungsverkehrs obliegt
dem jeweiligen Verbundverkehrsunternehmen.

Ausgabe von Abo-Startkarten im HVV:

Sofern in HVV-Servicestellen noch keine Zugédnge zum HVV-Abonnement im
(((eTicket-Verfahren erfolgen, ist im HVV die Ausgabe von Abo-Startkarten aus dem
personenbedienten Verkaufssystem vorzusehen. Hierzu ist eine Anbindung an das
zentrale, servergestiutzte Sicherheitssystem zwingend erforderlich. Die Abwicklung
des Autorisierungsverfahrens geschieht fur alle Verbundverkehrsunternehmen
zentral durch die HOCHBAHN. Der Satzaufbau fir die Sicherheitsanfrage kann tber
die HVV GmbH angefordert werden. Dariber hinaus ist der HOCHBAHN werktaglich
eine Auflistung der ausgegebenen Abo-Startkarten in elektronischer Form zu
Ubermitteln. Der Aufbau der Datei kann bei der HVV GmbH angefragt werden.

Abwicklung der HVV-Garantie:

Eine Abwicklung der HVV-Garantie Uber das personenbediente Verkaufssystem ist
vorzusehen. Hierzu ist eine Anbindung an einen zentralen Autorisierungsserver im
Hause der HOCHBAHN vorzusehen. Die abzubildenden Schnittstellen werden durch
die HVV GmbH zur Verfligung gestellt.

Im fernbedienten Verkauf werden folgende Serviceleistungen nicht angeboten:

e Annahme Fundsachen

e Ausgabe von Informationsmaterial/Flyer (Ausnahme Druckfunktion fur
eingeschréanktes Sortiment)

e Verkauf von Fahrplanbichern

e Abwicklung HVV-Garantie

e Leistungen um den analogen Zeitkartenverkauf (Kundenkarten, Wertmarken,
Berechtigungsnachweise etc.)

e Ausgabe von Abo-Startkarten

e Bearbeitung von EB
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

Anderungshistorie

Versions- | Anderung | Punkt Art der Anderung

stand giiltig ab

1.0 28.08.2007 | Ges. Dokument |Verabschiedung im AK Vertrieb des HVV

1.2 bis 1.8, 3.1

Anderung der Kurzfahrt SchnellBus (Eingliederung als
Einzelkarte), Umstellung der Gliederung

1 (Zeile 5) Regelungen fir den Vorverkauf von Einzelkarten
1.0.1 01.01.2008 | 3.2, 4 Ausweitung der Geltung von HVV-Zeitkarten auf den
Landkreis Soltau-Fallingbostel
1.1 01.01.2009 | Ges. Dokument | Anderungen n__ach dem 32. Gemeinschaftstarif des HVV,
redaktionelle Uberarbeitung
1.2 01.01.2010 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 33. Gemeinschaftstarif des HVV,
redaktionelle Uberarbeitungen
1 (Zeile 6) Starthaltestelle: Konkretisierung des Hinweistextes
4.2 bis 4.5 Neu eingepflegt: ,Liste der zuldssigen abkurzbaren
Feldinhalte®; Anpassung der Gliederung
4.3 Anpassung der Verbundverkehrsunternehmen
1.21 3 Eingefugt: Einzelkarte Stadtverkehr Adendorf
1.2.2 12.04.2010 | 1 (Zeile 7), 1.1 bis | Wegfall der Darstellung von Zahlgrenzen
1.7
1.3 01.01.2011 | Ges. Dokument | Anderungen n__ach dem 34. Gemeinschaftstarif des HVV,
redaktionelle Uberarbeitungen
2 (Zeile 6) Aufzahlung Bezahlart ,IN*
2.8, 3.2 Wegfall der ErmaRigung Familienpass der FHH
alt: 4.5 Anderung der Abgrenzungsregelung dieser Richtlinie auf
neu: 6 Grund der Einflihrung des Vertriebskanals ,Fahrkarte zum
Selbstausdruck®
2.0 07.03.2011 | Ges. Dokument | Anpassung auf Grund geanderter Anforderungen durch
das Projekt ,Einstieg vorn® (Erhdhung Schriftgrole Texte
Klasse und Zeitl. Giltigkeit) sowie redaktionelle
Anpassungen
1 (Zeile 5) Wegfall der Angabe einer Uhrzeit bei zeitlichen
Gultigkeiten im Bartarif auf Grund der tariflichen Vorgaben
2.1 01.01.2012 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 35. Gemeinschaftstarif des HVV,
Einflhrung gleitende Monats- und Wochenkarten,
redaktionelle Uberarbeitungen
1 (Zeile 8) Aufnahme Zahlart Kreditkarte
4.2 Schreibweisen mehrtagige Giltigkeit
4.3 Anpassung der Verbundverkehrsunternehmen
2.1.1 3.2und 4 Anpassung: Umbenennung Landkreis Soltau-Fallingbostel
in Landkreis Heidekreis
21.2 21.06.2012 | 2.7.2 Anpassung Gultigkeit HVV-Ferienfahrkarte

Layoutrichtlinie fur den Verkauf von Fahrkarten nach dem HVV-Gemeinschaftstarif: Version 2.7.1
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

Versions- | Anderung | Punkt Art der Anderung
stand giiltig ab
2.2 01.01.2013 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 36. Gemeinschaftastarif des HVV:
Wegfall 3-Tage-Karte, FlexiCard und Kindermonatskarte,
Umstellung Seniorenkarte und CC-Karte auf gleitende
Monatskarte
2.6 und 3.2 Ausgabe von Wochenkarten ohne HVV-Kundenkarte mit
Lichtbild
2.8 Redaktionelle Anderung: Zusammenfassende Darstellung
der Zuschlagkarten
2.8.3und 2.9 Erhéhung Zuschuss FHH
4.3 Anpassung der Verbundverkehrsunternehmen
6 Einfihrung mobilTicket: Anpassung Abgrenzung
221 01.01.2014 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 37. Gemeinschaftstarif, Aufnahme
von mobilen Terminals als Vertriebskanalart
1 bis 2 Aufnahme des Giltigkeitszeitraums bzw. Ausgabemodus
in die Musterdarstellung, redaktionelle Anderungen
1.8, 2.1, 2.4, 2.6 (12.12.2013) Einstellung des Vertriebskanals
und 2.8 LZeitkartenautomat*
1.9 (neu) Einheitliche Festlegung Wechselgeldquittung
4.3 Anpassung der Verbundverkehrsunternehmen
2.3 14.12.2014 | 1.6, 1.7, 3.1 und | Anderung hinsichtlich der neuen durchgéngigen
4.1 Bezeichnung der Regionalbahnen (RB/RE)
1.8.1 Anderung Ausgabelogik Schénes-Wochenende-Ticket,
Einstellung des Verkaufs im Bus
2.9 (nachrichtlich) Ausgabe von mittels Sozialkarte der FHH
ermafigten Wertmarken nur gegen Nachweis
3.2und 4.1 Einbeziehung der ,Wendlandbahn® in das Verbundgebiet
6 (nachrichtlich) Bertcksichtigung Wegfall HandyTicket-
Deutschland
01.01.2015 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 38. Gemeinschaftstarif
1und 2 VergroRerte Darstellung zeitliche Gltigkeit gem.
Beschluss AK Vertrieb vom 29.10.2014
1.1, 1.2, 1.5 und | Ergdnzung Altersangabe Einzelkarte, 9-Uhr-Tageskarte
3.1 und Erganzungskarte Kind zur Konkretisierung
1.8.2 Zusatzliche Gltigkeiten (zwei und vier Tage) bei der
Hamburg CARD
2.31 01.04.2015 | Ges. Dokument | Anderung der Fahrkartensorte (entspricht der rtlichen
Gultigkeit) gem. Beschluss AK Vertrieb vom 29.10.2014
Vereinheitlichung der Altersangabe fir Kinder
(6 bis 14 Jahre)
2.3.2 01.06.2015 | 4.4 Anpassung der Vorgabe fiir Fahrkarten, welche im
undatierten Vorverkauf ausgegeben werden.
24 01.01.2016 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 39. Gemeinschaftstarif
1.5 und 3.1 Klarstellung ,Ergdnzungskarte Kind“
1.8.1 Anderung Layout ,Schénes-Wochenende-Ticket"
4.3 Anderungen Unternehmensbezeichnungen
2.5 01.01.2017 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 40. Gemeinschaftstarif,

1.9
4.3

Anderungen von Produktbezeichnungen und
Entfernungsstufen

Infotext Wechselgeldquittung
Aktualisierung Verbundpartner
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

Versions- | Anderung | Punkt Art der Anderung
stand giiltig ab
2.5.1 01.01.2017 | 2.3, 2.6, 3.2 Korrekturen, u.a. ,Studierenden“-Karte, ,Vollzeit-
Wochenkarte®
4.1, 4.2 Anpassung von Abklrzungen
252 01.04.2017 | 2.4, 2.8¢c), 2.9, 3.2 | Anderungen gem. ASK-Vorlage ,HVV-Ausdrucks- und
Schreibweise” (Nr. 4, Stand Marz 2017)
2.5, 3.2 4.1 Kennzeichnung Teilzeit-Karte
253 01.01.2018 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 41. Gemeinschaftstarif
2.5, 3.2, 4.1 Graphische Kennzeichnung Teilzeit-Karte
1.5und 3.1 Anderung Aufdruck Erganzungskarte
254 01.01.2019 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 42. Gemeinschaftstarif
2,21,24,25 Entfall der Fahrkartenausgabeart ,IN“ = Ausgabe Uber
HVV-Onlineshop (Versand)
2.8.3, 3.2 Anderung Fahrbereich Produkt ,AGH mobil*
3.1 Einfihrung 1.Kl. bei ,Ergdnzungskarten zu Zeitkarte Kind“
4.3 Aktualisierung Verbundpartner
2.6 08.06.2019 | 1.8, 3.1 Entfall Schénes-Wochenende-Ticket; Anderung der
(Version 3) Gliederung
15.12.2019 | Ges. Dokument | Anderungen nach dem 43. Gemeinschaftstarif inklusive
Tarifausweitung auf die Bahnstrecken in Nord-
Niedersachsen
2.6.1 15.12.2019 |1 4.3 Nachtrag: Anderung der Verbundverkehrsunternehmen
2.7 01.09.2020 | 1.9 Hinweis auf Rabatt in Werbetext der Wechselgeldquittung
01.01.2021 |1 Entfernung der Einschrankung zum Vorverkauf von
Bartarifprodukten an Servicestellen
Ges. Dokument | Anderungen nach dem 44. Gemeinschaftstarif
1.2, 1.3, 3.1 Ganztageskarte Kind ersetzt 9-Uhr-Tageskarte Kind
2und 3 Erlauterung zur Darstellung von Mobile Payment-
Verfahren
4.3 Aktualisierung Verbundpartner
6 Aktualisierung Abgrenzung
2.71 01.04.2021 | 2, 2.1, 2.2.1,2.2.3, | Prozessanderung: Entfall des Nachweises der Sozialkarte

2.4, 2.5, 2.8.3,
2.9, 3.2, 4.1

der FHH bei Nutzung eines Produktes mit Sozialrabatt
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Hamburger Verkehrsverbund va
1 Fahrkarten des Bartarifs

Prinzipdarstellung
1 HVV
> B [Fahrkartenart]
3 Ul [Fahrkartensorte] [Klasse]
4.1 [Erlduterungstext fiir den Fahrgast]
4.2
s |l [Zeitliche Gultigkeit]
6 B8 [Einstiegshaltestelle] [Linie] [Rtg.]
7 [Ring] [Zone]
8 L 8 [FS-Nr.] [Bezahlart] [Preis] €
9 [Datum] [Uhrzeit] [Ausgabegerat]
10 Ausgegeben durch [VU]
Richtlinie
Zeile | Merkmal Anforderung Anordnung Syntax Beispiel
1 Logo HVV Kurz-Logo des Hamburger Verkehrsverbundes Rechts oben [Grafik] va
2 Fahrkartenart Fahrkartenart (Produkt) Linksbundig, HSLText] Einzelkarte Kind
SchriftgréRe +1, Fett
3 Fahrkartensorte Fahrkartensorte (entspricht der &rtlichen Gultigkeit) Linksbundig, HSLText] Hamburg AB
SchriftgroRe +1, Fett
3 Klasse Darstellung der Klasse Rechtsbiindig, »1.KL* 2. KI.
Schriftgroe +3, Fett ,2.Kl. inkl. SchnellBus*
,2.KL*
4 Erlduterungstext fur den Allgemeine Erlauterungen fir den Fahrgast, Hinweise | Linksbiindig, S Text]” Giiltig fir 1 Kind (6 bis 14 Jahre).
Fahrgast (bei Bedarf auf Besonderheiten und/oder Gruppengréf3en bzw. Schriftgréfie —1, kursiv
zweizeilig) Ausdehnungen von Giltigkeiten (bei Bedarf)
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

Zeile

Merkmal

Anforderung

Anordnung

Syntax

Beispiel

Zeitliche Gliltigkeit

Zeitliche Giiltigkeit der einzelnen Fahrkarte (Zugriff auf
dieses Feld auch durch den Vorverkauf).

Linksbiindig,

e  Prafix: Schrift-
gréle 0, Fett

e  Datum: Schrift-
gréRe +8, Fett!

Eintagige Gliltigkeit:
,GUltig am [TT].[MM].[JJJJT%;

Mehrtégige Giiltigkeit:
,Gultig [TT].IMM].[JJ] -
[TT].IMM].[JJT*

Giiltig am

01.01.2019

6 Einstiegshaltestelle Name der Einstiegshaltestelle oder der Haltestelle die | Linksbindig, SLrext]“, min. 20 Zeichen U Roédingsmarkt
der Ausgabestelle am n&chsten liegt oder der Schriftgréfie 0, Fett
ausgebenden Servicestelle. Im Vorverkauf Angabe des
gewulnschten Startbahnhofs.
Hinweis: Berechtigt die Fahrkarte wéhrend der
zeitlichen Gliltigkeit, innerhalb einer klar abgegrenzten
rdumlichen Gliltigkeit (Hamburg AB oder Ringe A-F) zu
beliebig vielen Fahrten, so kann auf dieses Feld
verzichtet werden.
6 Linie/Richtung (nur bei Liniennummer der aktuellen Linie und, sofern Rechtsbiindig, 2[9999] [XXX]* 0006 BOW
Verkauf im Bus) darstellbar, auch die aktuelle Richtung (Abklirzung) SchriftgroRe 0
7 Ring Angabe des Tarifringes in der die Einstiegshaltestelle | Linksbiindig, X1 oder [ X]/[X]* A
liegt SchriftgroRe 0
7 Zone Nummer der Zone, die der Einstiegshaltestelle Rechtsbiindig, ,[999]“ oder ,[999]/[999]" 000
zugeordnet ist. Schriftgréfie 0

Hinweis: Auf dieses Feld kann innerhalb des Bereichs
Hamburg AB verzichtet werden, da hier keine
Zonenbezogenen Tarife verkauft werden.

' Aus technischen Griinden darf die SchriftgréRe in Einzelfallen nach unten abweichen, dies bedarf einer Genehmigung durch den Herausgeber.
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

Zeile | Merkmal Anforderung Anordnung Syntax Beispiel
8 FS-Nr. Laufende Nummer der Fahrkarte (laufende Linksbiindig, 2199999997, Lange frei 3509800
Nummerierung durch das Verkaufsgerat), nach den Schriftgroe -1 wahlbar nach jew.
Vorgaben des Verkehrsunternehmens Geratespezifikation
8 Bezahlart Art der vom Kunden vorgenommenen Zahlungsweise. | Linksbiindig, ,BA® = Barzahlung; BA
Auf die Kennzeichen BA und GK kann verzichtet Schriftgrofie -1, ,GK" = GeldKarte;
werden. Hingegen ist eine entsprechende anschlieBend an [FS- | ,LS“=ELV;
Kennzeichnung bei Bezahlung via Lastschriftverfahren | Nr.] ,EC* = Debitkarte (girocard)
oder Debitkarte obligatorisch. LKK* = Kreditkarte?
8 Preis Gesamtpreis (inkl. MwSt.) in einem Betrag Rechtsbiindig, ,[99],[99] €% ,[99],[99] EUR 1,30 €
SchriftgroRe +1, Fett
9 Datum Datum des Ausgabetages Linksbundig, ST T].[MM].[JJJJ]* 01.01.2019
Schriftgréfie —1
9 Uhrzeit Uhrzeit der Ausgabe Zentriert, S[HH]:[MMJ* 16:43
Schriftgrofle —1
9 Ausgabegerat Numerische Kennzeichnung des Verkaufsgerates, Rechtbiindig, Numerisch 102922

nach Festlegung des VU

Schriftgrofle —1

10 VU

Angabe des ausgebenden VU in Klarschrift (anstatt
des ausgeschrieben Namens ist auch das Logo oder
die Kurzbezeichnung des VU zulassig)

Zentriert, SchriftgroRe
-1

»+Ausgegeben durch [Name,
Kurzbezeichnung oder Logo
des ausgebenden VUI*

Ausgegeben durch Hamburger
Hochbahn AG

Erldauterung zur SchriftgrofRe:

Schriftgrofe 0 meint eine festgelegte Referenzschriftgroe des ausgebenden Vertriebsgerates. Entsprechend weichen die GréRen +1 bzw. —1 um einen Schriftgrad nach oben bzw.

nach unten ab.

2 Auch bei Zahlarten des Mobile Payments (z.B. ApplePay oder GooglePay) anzuwenden.
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Hamburger Verkehrsverbund

1.1 Einzelkarte und Einzelkarte Kind

HVV

Vertriebskanale

Fahrkartenautomaten
Verkauf durch Busfahrer
Mobile Terminals

HVV-Servicestellen

Giiltigkeit

Am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss

Muster

HVV

Einzelkarte

Kurzstrecke 2.KI.

¥ Giiltig am 01.01.2021

U Roédingsmarkt 0007 BCR
A 000
3509800 GK 1,80 €
01.01.2021 16:43 102922

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

HVV
Einzelkarte Kind

Ringe A-F 2.KI.
Giiltig fiir 1 Kind (6 bis 14 Jahre).

Giiltigam 15.12.2019

S Alte Wéhr 0023 NIM
A 105
3509800 BA 3,90 €

15.12.2019 16:43 102922
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund

1.2 9-Uhr-Tageskarte

HVV

Vertriebskanale

e Fahrkartenautomaten

e Verkauf durch Busfahrer

e Mobile Terminals

e HVV-Servicestellen

Giiltigkeit

Am eingetragenen Tag, montags bis freitags 0 bis 6 Uhr sowie 9 Uhr bis Betriebsschluss

sowie sonnabends, sonntags und an Feriertagen von 0 Uhr bis Betriebsschluss

Muster

9-Uhr-Tageskarte

Hamburg AB

HVV

2.KI.

Gliltig fiir 1 Person und 3 Kinder (6 bis 14 Jahre).
Mo-Fr ab 9 Uhr, Sa oder So ganztégig gliltig.

Giiltig am 01 01 2021

U Wandsbek Markt

A
3509800 BA

01.01.2021

16:43

0008 PBS

105/205
6,70 €
102922

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund

1.3 Ganztageskarte und Ganztageskarte Kind

HVV

Vertriebskanale

Fahrkartenautomaten

Verkauf durch Busfahrer

Mobile Terminals

HVV-Servicestellen

Giiltigkeit

Am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss

Muster

HVV
Ganztageskarte

Hamburg AB 2.KI.
Gliltig fiir 1 Person und 3 Kinder (6 bis 14 Jahre).

Giiltig am 0401 2021

U Wandsbek Markt 0008 PBS
A 000
3509800 GK 8,10 €

04.01.2021 08:01 102922
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

HVV
Ganztageskarte Kind

2 Ringe 2.KI.
Giiltig fiir 1 Kind (6 bis 14 Jahre).

Giiltig am 01 01 2021

Holm (Mitte) 0594 NOM
© 601
3509800 BA 2,50 €

01.01.2021 16:43 102922
Ausgegeben durch VHH
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Hamburger Verkehrsverbund
1.4 9-Uhr-Gruppenkarte

HVV

Vertriebskanale

Fahrkartenautomaten

Verkauf durch Busfahrer

Mobile Terminals

HVV-Servicestellen

Giiltigkeit

Am eingetragenen Tag, montags bis freitags 0 bis 6 Uhr sowie 9 Uhr bis Betriebsschluss

sowie sonnabends, sonntags und an Feriertagen von 0 Uhr bis Betriebsschluss

Muster

9-Uhr-Gruppenkarte

Ringe A-F

Gliltig fiir bis zu 5 Personen.
Mo-Fr ab 9 Uhr, Sa oder So ganztégig gliltig.

Giitigam 15.12.2019

U Wandsbek Markt

A
3509800 GK

15.12.2019

16:43

HVV

2.KI.

0008 PBS

105/205
27,90€

102922

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

1.5 Erganzungskarte zur Zeitkarte und Ergénzungskarte Kind zur Zeitkarte

Vertriebskandle | ¢  Fahrkartenautomaten
e Verkauf durch Busfahrer
e Mobile Terminals

e HVV-Servicestellen

Giiltigkeit Am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss
Muster
HVV

Erganzungskarte zur Zeitkarte
2 Ringe 2.KI.
Giiltig am 01 01 2021
U Wandsbek Markt 0008 PBS
A 105/205
3509800 GK 2,40 €
01.01.2021 102922

16:43
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

—/HVV

Erganzungskarte Kind zur Zeitkarte

Ringe A-F 2.KI.
Gliltig fir 1 Kind (6 bis 14 Jahre).

Giiltig am 1 51 2201 9

U Wandsbek Markt 0008 PBS
A 105/205
3509800 GK 2,60 €
15.12.2019 16:43 102922

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund
1.6 Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE

HVV

Vertriebskandle | ¢  Fahrkartenautomaten
e Verkauf durch Busfahrer
e Mobile Terminals

e HVV-Servicestellen

Giiltigkeit Am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss

Muster

—/HVV

Zuschlag SchnellBus/1. KI. RB/RE

Ringe A-F

aiitigam 01.01.2021
Gerhart-Hauptmann-Platz 0037 BFD
A 000
3509800 BA 2,20 €
15.12.2021 16:43 102922

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

1.7 Fahrrad-Tageskarte RB/RE

Vertriebskandle | e Fahrkartenautomaten
e Verkauf durch Busfahrer

e Mobile Terminals

Haltestelle)

o HVV-Servicestellen (nur im Falle einer Automatenstérung an der betreffenden

Giultigkeit Am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss

Muster

HVV
Fahrrad-Tageskarte RB/RE
Ringe A-F
Ganztégig gliltig fiir ein Fahrrad.

Giitigam 15.12.2019

0045 GK 3,50 €
15.12.2019 16:43 00095725
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund va

1.8 Tarifliche Sonderangebote im Bartarif (ohne Kundenkarte)

1.8.1 Hamburg CARD

Vertriebskanéle | ¢  Fahrkartenautomaten
e Verkauf durch Busfahrer (aufder Karten mit vier- oder flinftagiger Giiltigkeit)

e HVV-Servicestellen

Giultigkeit Glltig am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss (eintagige Gultigkeit) oder im
eingetragenen Zeitraum bis Betriebsschluss des Tags der letzen Gultigkeit (mehrtagige
Gultigkeit, wahlweise 2 bis 5 Tage), entweder fiir 1 Erwachsenen und bis zu 3 Kinder (6 —
14 Jahre) oder fiir bis zu 5 Personen beliebigen Alters.

Muster

HVV
Hamburg CARD

Hamburg AB 2.Kl.+SchnellB
Gliltig fiir 1 Person und 3 Kinder (6 bis 14 Jahre).
Fir die Benutzung éffentlicher Verkehrsmittel gelten
die Beférderungsbedingungen des jeweils
beférdernden Verkehrsunternehmens.

aiitigam 01.01.2021

3509800 GK 10,90 €

01.01.2021 16:43 102922
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

HVV
Hamburg CARD
Hamburg AB 2.Kl.+SchnellB

Gliltig fiir bis zu 5 Personen.

Fir die Benutzung éffentlicher Verkehrsmittel gelten
die Beférderungsbedingungen des jeweils
beférdernden Verkehrsunternehmens.

ciltig 01.01.21 - 05.01.21

3509800 GK 77,90 €

01.01.2021 16:43 102922
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund

1.8.2 Hamburg CARD plus Region

HVV

Vertriebskandle | ¢  Fahrkartenautomaten

e HVV-Servicestellen

Giultigkeit Glltig am eingetragenen Tag bis Betriebsschluss (eintagige Gultigkeit) oder im

beliebigen Alters.

eingetragenen Zeitraum bis Betriebsschluss des Tags der letzen Gultigkeit (dreitdgige
Gultigkeit), entweder fir 1 Erwachsenen und bis zu 3 Kinder oder fiir bis zu 5 Personen

Muster

HVV
Hamburg CARD plus Region

Ringe A-E 2.Kl.+SchnellB
Gliltig ftr 1 Person und 3 Kinder (6 bis 14 Jahre).
Fiir die Benutzung &ffentlicher Verkehrsmittel gelten
die Beférderungsbedingungen des jeweils
beférdernden Verkehrsunternehmens.

aiitigam 01.01.2021

3509800 GK 22,90 €

01.01.2021 09:01 102922
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

HVV
Hamburg CARD plus Region

Ringe A-E 2.Kl.+SchnellB
Gliltig ftr bis zu 5 Personen.

Fiir die Benutzung &ffentlicher Verkehrsmittel gelten
die Beférderungsbedingungen des jeweils
beférdernden Verkehrsunternehmens.

ciitig 01.01.21 - 05.01.21

3509800 GK 96,90 €

01.01.2021 09:53 102922
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

1.9  Wechselgeldquittung (ohne Fahrtberechtigung)

In den Fallen, in denen Busfahrer, die
vom Kunden zur Bezahlung der Fahrkarte
gegebenen Geldscheine nicht wechseln
koénnen, wird den Kunden Uber das
einbehaltende Wechselgeld eine
Wechselgeldquittung ausgegeben. Das
dem Kunden zustehende Geld wird dann
gegen Vorlage dieser Quittung an einer
der HVV-Servicestellen ausgezahlt oder

auf sein Konto Giberwiesen.

Wechselgeldquittungen, die im Rahmen
des fahrerbedienten Verkaufs im Bus
ausgegeben werden, sind zwingend nach
dem nebenstehenden Muster zu
gestalten. Fur die Ausgabe von
Wechselgeldquittungen Gber
Fahrkartenautomaten oder mobile
Terminals (Handverkaufsgerate) dient

nebenstehendes Muster als Orientierung.

Die unternehmens- und
geratespezifischen Daten sind jeweils

anzupassen.

Logo VU
Wechselgeld-Quittung

HVV

Sehr geehrter Fahrgast,

leider haben wir nicht genligend Wechselgeld vorratig, so
dass wir lhnen den folgenden Betrag nicht herausgeben
kénnen.

Wir bitten um Ihr Verstandnis.

[Belegnummer] [Betrag] €
[Ausgabedatum]  [Uhrzeit] [Gerate-/Modulnr.]

Wir méchten Ihnen die Riickzahlung des Geldes so
einfach wie moglich machen. Bitte wahlen Sie die fir Sie
bequemste Lésung aus

1. Auszahlung in einer HVV-Servicestelle

Bitte wenden Sie sich an eine der zahlreichen HVV-
Servicestellen. Bei Fragen nach der néchstgelegenen
Servicestelle oder zu den Offnungszeiten, steht lhnen die
HVV-Infoline +49 (0) 40 - 19 449 gerne rund um die Uhr
zur Verfugung.

Vorname:

Nachname:

Strale:

PLZ Ort:

Unterschrift bei Barauszahlung
Betrag erhalten:

2. Uberweisung
Bitte senden Sie diese Quittung unter Angabe lhrer

vollstandigen Anschrift (unter Punkt 1.) und
Bankverbindung an:

[Name Verkehrsunternehmen]
[ggf. Abteilung/Dienststelle]
[Postfach oder Stral3e/Hausnr.]
[PLZ] [Ort]

Wir Giberweisen lhnen lhr Geld.

IBAN:

BIC:

Bank:

Mit freundlichen GriRen
[Name des Verkehrsunternehmens]

Ein kleiner Tipp:

Wenn sie Ihre Fahrkarte online kaufen, bevor Sie in den
Bus steigen, erhalten Sie von uns 7% Rabatt auf Einzel-,
Tages- und Erganzungskarten. Einfach und bequem im
Onlineshop unter hvv.de - bis zu 14 Tage im Voraus:
ausdrucken und los geht’s!

Oder laden Sie sich Ihre Fahrkarte aufs Smartphone, Infos
unter hvv.de/app
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

2 Zeitkarten
Prinzipdarstellung
1 SKundenkarte Nr.: [KD-Nr.] —/—W
2 | f[Fahrkartenart]
3 \@[Fahrkartensorte] [Klasse]
4 [Erléuterungstext fiir den Fahrgast]
s #[Zeitliche Gultigkeit]
6 BB[FS-Nr.] [Bezahlart] [Preis] €
7 [Raum fiir Text It. Tabelle]
8 W8 [Datum] [Uhrzeit] [Ausgabegeréat]
9 Ausgegeben durch [VU]
Richtlinie
Zeile | Merkmal Anforderung Anordnung Syntax Beispiel
1 KD-Nr. Eintrag der letzten vier Ziffern Kundennummer der Linksbiindig, +Kundenkarte Nr.: [9999] Kundenkarte Nr.: 1785
dazugehdrigen HVV-Kundenkarte Schriftgroe 0, Fett
1 Logo HVV Kurz-Logo des Hamburger Verkehrsverbundes (falls Rechts oben [Grafik]
nicht umsetzbar: Buchstaben ,HVV*) ”vv
2 Fahrkartenart Fahrkartenart (Produkt) Linksbundig, HSLText] Vollzeit-Monatskarte S
SchriftgroRe +1, Fett
3 Fahrkartensorte Fahrkartensorte (entspricht der ortlichen Giiltigkeit) Linksbiindig, JLText]” 2 Zonen
SchriftgroRe +1, Fett
3 Klasse Darstellung der Klasse Rechtsbiindig, »1.KL* 2Kl
SchriftgroRe +3, Fett »2.Kl. inkl. SchnellBus* ’
,2.KL"
4 Erlduterungstext fur den Allgemeine Erlauterungen fir den Fahrgast, Hinweise | Linksbiindig, SLrext]
Fahrgast (bei Bedarf) auf Besonderheiten und/oder Gruppengréfen bzw. Schriftgroe —1, kursiv
Ausdehnungen von Giiltigkeiten (bei Bedarf)
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Hamburger Verkehrsverbund

HVV

Zeile | Merkmal

Anforderung

Anordnung

Syntax

Beispiel

5 Zeitliche Gliltigkeit

Zeitliche Giiltigkeit der einzelnen Fahrkarte (Zugriff auf
dieses Feld auch durch den Vorverkauf)

Linksbiindig,

e  Prafix: Schrift-
gréle 0, Fett

e  Datum: Schrift-
gréRe +8, Fett®

e gleitende Giltigkeit:
,Gultig [TT].[IMM].[JJ] -
[TT].IMM].[JJT%

e wochentliche Gilltigkeit:
SLKW[IIT

e monatliche Glltigkeit:
LJLMONAT] [JJJJ]*

ciltig 04.01.21 -
03.02.21

6 FS-Nr. Laufende Nummer der Fahrkarte (laufende Linksbundig, ,[9999999]", Lange frei wahlbar | 0338
Nummerierung durch das Verkaufsgerat), nach den Schriftgréfie -1 nach jew. Geratespezifikation
Vorgaben des Verkehrsunternehmens
6 Bezahlart Art der vom Kunden vorgenommenen Zahlungsweise | Linksbiindig, ,BA“ = Barzahlung; BA
Schriftgrofle -1, ,GK* = GeldKarte;
anschlielBend an [Lfd. |,LS“=ELV;
Nr.] LEC* = Debitkarte (girocard)
,KK* = Kreditkarte*
6 Preis Gesamtpreis (inkl. MwSt.) in einem Betrag Rechtsbundig, [999],[99] €% ,[999],[99] EUR" | 47,80 €
SchriftgréRe +1, Fett
7 Hinweis zur Preisbildung | [entfallt]
8 Datum Datum des Ausgabetages Linksbiindig, SLTTL MM [JJIIT* 04.01.2021
Schriftgrofle —1
8 Uhrzeit Uhrzeit der Ausgabe Zentriert, SchriftgroRe | ,[HH]:[MM]* 16:43
-1
8 Ausgabegerat Numerische Kennzeichnung des Verkaufsgerates, Rechtbiindig, Numerisch 0200-2301

nach Festlegung des VU

Schriftgrofle —1

9 \4V)

Angabe des ausgebenden VU in Klarschrift (anstatt
des ausgeschrieben Namens ist auch das Logo oder
die Kurzbezeichnung des VU zulassig)

Zentriert, SchriftgroRe
-1

»+Ausgegeben durch [Name,
Kurzbezeichnung oder Logo
des ausgebenden VU]

Ausgegeben durch Hamburger
Hochbahn AG

Erldauterung zur SchriftgroRe:

Schriftgréfie 0 meint eine festgelegte ReferenzschriftgroRe des ausgebenden Vertriebsgerates. Entsprechend weichen die Gréfien +1 bzw. —1 um einen Schriftgrad nach oben bzw.

nach unten ab.

3 Aus technischen Griinden darf die SchriftgréRe in Einzelfallen nach unten abweichen, dies bedarf einer Genehmigung durch den Herausgeber.

4 Auch bei Zahlarten des Mobile Payments (z.B. ApplePay oder GooglePay) anzuwenden.
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Hamburger Verkehrsverbund

21

Volizeit-Monatskarte

HVV

Zuschlage /

ErmaRigungen

e Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 a)
e ErmaRigung mit Sozialrabatt der FHH siehe 2.9

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giultigkeit Gleitender Monat

Muster
Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Vollzeit-Monatskarte
3 Zonen 2.KI.
ciltig 04.01.21 — 03.02.21
0354 LS 98.20 €
04.01.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch S-Bahn Hamburg GmbH

2.2 Schiilerkarten

2.2.1 Schiiler-Hauptkarte

Zuschlage / e Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 b)

ErmaRigungen

e ErmaRigung mit Sozialrabatt der FHH siehe 2.9

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giltigkeit

Kalendermonat

Muster

Kundenkarte Nr.: 1234 HVV

Schiiler-Hauptkarte

Landkreis Liineburg 2.KI.
JANUAR 2021

0354 BA 51.80 €
04.01.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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Hamburger Verkehrsverbund

2.2.2 SchiilerPlusTicket

HVV

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giltigkeit Kalendermonat

Muster
Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
SchiilerPlusTicket
von 1 Zone auf Kreis OD 2 .KI.
JANUAR 2021
0354 BA 12,20 €
04.01.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

2.2.3 Schiiler-Nebenkarte

Zuschlage / e Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 b)
ErmaBigungen |« ErmaRigung mit Sozialrabatt der FHH siehe 2.9

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giultigkeit Kalendermonat

Muster

Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Schiiler-Nebenkarte

Kreis Pinneberg 2.KI.

JANUAR 2021

0354 BA 42,10 €

04.01.2021 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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23

Studierenden- und Auszubildenden-Karte

HVV

Zuschlage /

ErmaRigungen

e Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 b)
e ErmaRigung mit Sozialrabatt der FHH siehe 2.9

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giultigkeit Kalendermonat

Muster
Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Stud./Azubi-Karte
Hamburg AB + 1 Zone 2.KI.
0354 BA 104,50 €
04.01.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch AKN
24 Senioren-Karte
Zuschlage / e Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 c)

ErmaRigungen

e ErmaRigung mit Sozialrabatt der FHH siehe 2.9

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giltigkeit

Gleitender Monat

Muster

Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Senioren-Karte

4 Zonen 2.KI.
aitig 04.01.21 - 03.02.21
0354 EC 64.90 €
04.01.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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2.5 Teilzeit-Monatskarte

HVV

Zuschléage / e Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 c)
ErmaBigungen |« ErmaRigung mit Sozialkrabatt der FHH siehe 2.9

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giultigkeit Gleitender Monat

Muster*

-
Kundenkarte Nr.: 1234 M HVV

Teilzeit-Monatskarte

Hamburg AB 2.KIL.+SBus
ciig 04.01.21 - 03.02.21

0354 EC 66.00 €
16.12.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

Die Teilzeit-Karte wird, zur besseren Abgrenzung zu den Monatskarten ohne Sperrzeit, oben links

neben dem HVV-Logo, mit einer stilisierten Uhr gekennzeichnet. Das Logo ist Gber den

Herausgeber beziehbar.

Layoutrichtlinie fur den Verkauf von Fahrkarten nach dem HVV-Gemeinschaftstarif: Version 2.7.1

Seite 23




Hamburger Verkehrsverbund va

2.6 Vollzeit-Wochenkarte

Zuschlage / Zuschlag SchnellBus/1. Klasse RB/RE siehe 2.8 d)
ErmaRigungen

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giultigkeit 7 Tage

Muster a) Variante bei Ausgabe mit Vorhandensein einer HVV-Kundenkarte

Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Vollzeit-Wochenkarte

Hamburg AB 2.KI.

cirig 04.01.21 - 10.01.21

0354 EC 29,60 €

04.01.2021 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

b) Variante bei Ausgabe ohne Vorhandensein einer HVV-Kundenkarte mit Angabe von
Zonen

HVV
Vollzeit-Wochenkarte
Hamburg AB + 3 Zonen 2.KI.

605 705 805

cirig 04.01.21 - 10.01.21

Nur gltig fur die eingetragene Person
in Verbindung mit einem Lichtbildausweis.

Name: Musterfrau

Vorname: Carola

1255 BA 52,50 €

04.01.2021 16:25 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

Abweichend von der Prinzipdarstellung miissen bei dieser Ausgabevariante die gliltigen
Zonen erfasst und gut lesbar aufgedruckt werden. Je Tabellenfeld ist eine Zone
einzudrucken, nicht bendétigte Felder sind mit ,---" zu entwerten. Ebenso miissen Name und
Vorname des Fahrkartennutzers erfasst und aufgedruckt werden.

Die Anordnung ist diesem Muster zu entnehmen. Die Schriftgréf3e fiir den Hinweistext ist
auf -1 (Typ: Normal) festgelegt, fiir den Aufdruck der Kundendaten auf 0 (Typ: Normal).
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c¢) Variante bei Ausgabe ohne Vorhandensein einer HVV-Kundenkarte mit Angabe von
Ringen

HVV
Vollzeit-Wochenkarte
7 Ringe 2.KI.

B C D
E F G
H 1.4 A

cirig 04.01.21 - 10.01.21

Nur glltig fur die eingetragene Person
in Verbindung mit einem Lichtbildausweis.

Name: Musterfrau

¥ Vorname: Carola
1255 BA 70,40 €

04.01.2021 16:25 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

Abweichend von der Prinzipdarstellung miissen bei dieser Ausgabevariante die gliltigen
Ringe erfasst und gut lesbar aufgedruckt werden. Je Tabellenfeld ist ein Ring einzudrucken,
nicht bendétigte Felder sind mit ,---" zu entwerten. Ebenso miissen Name und Vorname des
Fahrkartennutzers erfasst und aufgedruckt werden.

Die Anordnung ist diesem Muster zu entnehmen. Die Schriftgréf3e fiir den Hinweistext ist
auf -1 (Typ: Normal) festgelegt, fiir den Aufdruck der Kundendaten auf O (Typ: Normal).
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2.8 Zuschlagkarten

HVV

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Muster / a) Zuschlag Monatskarte fiir Produkte mit Gultigkeit fiir Gleitmonat
Giltigkeit

Kundenkarte Nr.: 1234 ___HLV

Zuschlag Monatskarte

Gesamtnetz 1.KI.

ciiig 04.01.21 - 03.02.21

0354 EC 54,70 €

04.01.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch S-Bahn Hamburg GmbH

b) Zuschlag Monatskarte fiir Produkte mit kalendermonatlicher Giiltigkeit

% Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Zuschlag Monatskarte
Gesamtnetz 1.KI.
ANUAR 2021
5’354 ECU ! 54,70 €
04.01.2021 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch S-Bahn Hamburg GmbH

c) Zuschlag Teilzeit-/Senioren-Karte (gleitender Monat)

: Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Zuschlag Teilzeit-/Senioren-Karte
Gesamtnetz 1.KI.

curig 04.01.21 - 03.02.21

0354 BA 27,40 €

04.01.2021 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

d) Zuschlag Wochenkarte (7 Tage)

% Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
Zuschlag Wochenkarte
Gesamtnetz 1.KIl.
ciig 04.01.21 - 10.01.21
0354 EC 14,40 €
04.01.2021 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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HVV

2.8 Tarifliche Sonderangebote (mit Kundenkarte)
2.8.1 Freizeitpass fiir Schiiler
Vertriebskandle | HVV-Servicestellen
Giltigkeit Kalendermonat
Muster
Kundenkarte Nr.: 1234 —”W
Freizeitpass fiir Schiiler
2.KI.
0354 BA 8.30 €
04.01.2021 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
2.8.2 HVV-Ferienfahrkarte

Vertriebskanale

HVV-Servicestellen

Giltigkeit Ausgabe nur zu den Hamburger Sommerferien, gultig ab dem ersten gewahlten
Geltungstag an 21 aufeinanderfolgenden Tagen, jedoch nicht tber den letzten Tag der
Sommerferien hinaus.

Muster

Kundenkarte Nr.: 1234 HVV
HVV-Ferienfahrkarte

Gesamtnetz 2.KIl.
aitig 07.07.21 - 27.07.21
0354 BA 25,90 €
07.07.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG
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2.8.3 AGH mobil

Vertriebskanale | HVV-Servicestellen

Giltigkeit Gleitender Monat

Muster
Kundenkarte Nr.: 1234 —HW
AGH mobil
Hamburg AB 2.KI.
citig 01.04.21 - 30.04.21
0354 BA 47,80 €
01.04.2021 13:03 0200-2301

Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

2.9 ErmaRigung mit Sozialrabatt der Freien und Hansestadt Hamburg

Folgende Fahrkarten kénnen gegen Abgabe eines Antragsformular fir Sozialrabatt der Freien und

Hansestadt Hamburg ermafigt ausgegeben werden.

e Vollzeit-Monatskarte

o Teilzeit-Monatskarte

e Senioren-Karte

e Schiler-Hauptkarte

e Schuler-Nebenkarte

e Studierenden- und Auszubildenden-Karte
Die Karten werden erhalten als Suffix zur Produktbezeichnung ein ,S*. Solche Karten sind nur fir
Personen, die ihren Wohnsitz in Hamburg haben und existenzsichernde Leistungen nach dem SGB
Il, SGB XIlI oder AsylbLG erhalten, erhaltich. Die Ausgabe erfolgt ausschlieRlich Uber Servicestellen
des HVV.

Ein gesondertes Layout wird nicht zu Grunde gelegt.
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3 Textzuordnung Produkte und Sortimente

3.1 Bartarif

HVV

Fahrkartenart

Klassen

Giiltige Fahrkartensorten

Giltigkeitshinweis

Einzelkarte

1.K1.,
2.K1.

Kurzstrecke,
Nahbereich, 1 Zone, 2
Zonen, 2 Ringe,
Hamburg AB, Hamburg AB
oder 2 Ringe, 3 Ringe,
4 Ringe, 5 Ringe,
Ringe A-F

Kurzfahrt SchnellBus

Citygebiet Liineburg,
Citygebiet Stade,
Citygebiet Buxtehude,
Stadtverkehr Elmshorn,
Stadtverkehr

Bad Oldesloe,
Stadtverkehr

Bad Bramstedt,
Stadtverkehr
Uetersen/Tornesch,
Stadtverkehr
Wahlstedt,
Stadtverkehr

Bad Segeberg,
Stadtverkehr Reinfeld,
Stadtverkehr
Ratzeburg,
Stadtverkehr Molln,
Stadtverkehr
Schwarzenbek,
Stadtverkehr Winsen,
Stadtverkehr
Geesthacht,
Stadtverkehr Adendorf

Einzelkarte Kind

2 Ringe, Hamburg AB,
Hamburg AB oder 2
Ringe, 5 Ringe, Ringe
A-F

Giltig fir 1 Kin
bis 14 Jahre).

d (6

9-Uhr-Tageskarte

=

K1,

2 Ringe, Hamburg AB,
Hamburg AB oder 2
Ringe, 3 Ringe, 4
Ringe, 5 Ringe, Ringe
A-F

Giltig fir 1 Per
und 3 Kinder (6
14 Jahre). Monta
bis Freitag ab 9
Uhr, Samstag ode
Sonntag ganztagi
giltig.

son
bis
g9

r
9
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HVV

Fahrkartenart Klassen Giiltige Fahrkartensorten Giltigkeitshinweis
Ganztageskarte 1.K1., 2 Ringe, Hamburg AB, Gultig fir 1 Person
2.K1. Hamburg AB oder 2 und 3 Kinder (6 bis
Ringe, 3 Ringe, 4 14 Jahre).
Ringe, 5 Ringe, Ringe
A-F
Ganztgeskarte 1.K1., 2 Ringe, Hamburg AB, Gultig fir 1 Kind (6
Kind 2.K1 Hamburg AB oder 2 bis 14 Jahre).
Ringe, 5 Ringe, Ringe
A-F
9-Uhr- 1.K1., 2 Ringe, Hamburg AR, Giltig fir bis zu 5
Gruppenkarte 2.K1 Hamburg AB oder 2 Personen. Montag bis
Ringe, 3 Ringe, 4 Freitag ab 9 Uhr,
Ringe, 5 Ringe, Ringe |Samstag oder Sonntag
A-F ganztagig gliltig.
Erganzungskarte 1.K1., 2 Ringe, 3 Ringe, 5 -
zur Zeitkarte 2.K1. Ringe, Ringe A-F
Erganzungskarte 1.K1., 5 Ringe, Ringe A-F Giltig fir 1 Kind (6
Kind zur 2.K1. bis 14 Jahre).
Zeitkarte
Zuschlag - Ringe A-F -
SchnellBus/
1. Klasse RB/RE
Fahrrad- - Ringe A-F Ganztatig giltig fur
Tageskarte RB/RE ein Fahrrad.
Hamburg CARD 2.K1. Hamburg AB Gultig fir 1 Person
inkl. und 3 Kinder (6 bis
SchnellBus 14 Jahre).

Giltig fir bis zu 5
Personen.

Zusatzinfo zur Hamburg CARD:

Fir die Benutzung Offentlicher Verkehrsmittel gelten
die Befdrderungsbedingungen des Jjeweils befdrdernden
Verkehrsunternehmens.

Hamburg CARD plus
Region

2.K1.
inkl.
SchnellBus

Ringe A-E

Giltig fir 1 Person
und 3 Kinder (6 bis
14 Jahre).

Giltig fir bis zu 5
Personen.

Zusatzinfo zur Hamburg CARD plus Region:

Fiur die Benutzung Offentlicher Verkehrsmittel gelten
die Beforderungsbedingungen des Jjeweils befdrdernden
Verkehrsunternehmens.
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3.2 Zeitkarten

HVV

Fahrkartenart Klassen

Gijltige Fahrkartensorten

Gﬁltigkeitshinweis

Vollzeit-Monatskarte 1.K1.,

Vollzeit-Monatskarte S 2.KL.

1l Zone, 2 Zonen, 3
Zonen, 4 Zonen, 5
Zonen, 6 Zonen, 7
Zonen, Hamburg AR,
Hamburg AB + 1 Zone,
Hamburg AB + 2
Zonen, Hamburg AB +
3 Zonen, 4 Ringe, 5
Ringe, 6 Ringe, 7
Ringe, Gesamtnetz

Zuschlag Monatskarte 1.K1.

Gesamtnetz

Schiuler-Hauptkarte 1.K1.,

Schiuler-Hauptkarte S

1 Zone, 2 Zonen,
Hamburg AB, 5 Ringe,
Gesamtnetz, Kreis
Pinneberg, Kreis
Segeberg, Kreis
Stormarn, Kreis
Herzogtum Lauenburg,
Landkreis Lichow-
Dannenberg,
Landkreis Liuneburg,
Landkreis Harburg,
Landkreis
Heidekreis,
Landkreis Stade,
Landkreis Rotenburg
(Wimme) , Landkreis
Uelzen, Landkreis
Cuxhaven
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HVV

Fahrkartenart

Klassen

Gijltige Fahrkartensorten

Gﬁltigkeitshinweis

SchiilerPlusTicket

2.K1.

1 auf 2 Zonen,
Hamburg AB auf
Gesamtnetz, 1 Zone
auf Gesamtnetz, 2
Zonen auf
Gesamtnetz, Kreis
auf Gesamtnetz, 1
Zzone auf Kreis
Pinneberg, 1 Zone
auf Kreis Segeberg,
1 Zone auf Kreis
Stormarn, 1 Zone auf
Kreis Herzogtum
Lauenburg, 1 Zone
auf Landkreis
Lichow-Dannenberg, 1
Zone auf Landkreis
Lineburg, 1 Zone auf
Landkreis Harburg, 1
Zone auf Landkreis
Heidekreis, 1 Zone
auf Landkreis Stade,
1 Zone auf Landkreis
Rotenburg (Wimme), 1
Zone auf Landkreis
Uelzen, 1 Zone auf
Landkreis Cuxhaven,
1 Zone auf 5 Ringe,
2 Zonen auf 5 Ringe,
(Land-)Kreis auf 5
Ringe

Schiiler-Nebenkarte

Schiiler-Nebenkarte S

1 Zone, 2 Zonen,
Hamburg AB, 5 Ringe,
Gesamtnetz, Kreis
Pinneberg, Kreis
Segeberg, Kreis
Stormarn, Kreis
Herzogtum Lauenburg,
Landkreis Lichow-
Dannenberg,
Landkreis Liuneburg,
Landkreis Harburg,
Landkreis
Heidekreis,
Landkreis Stade,
Landkreis Rotenburg
(Wimme) , Landkreis
Uelzen, Landkreis
Cuxhaven
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HVV

Fahrkartenart Klassen Gultige Fahrkartensorten | Giltigkeitshinweis
Studierenden- 1.K1., 1l Zone, 2 Zonen, 3 -
/Auszubildenden-Karte |[2.K1. Zonen, 4 Zonen, 5
Studierenden- zonen, 6 zonen, 7
) Zonen, Hamburg AR,
/Auszubildenden-Karte
S Hamburg AB + 1 Zone,
Hamburg AB + 2
Zonen, Hamburg AB +
3 Zonen, 4 Ringe, 5
Ringe, 6 Ringe, 7
Ringe, Gesamtnetz
Senioren-Karte 1.K1., 1l Zone, 4 Zonen, 6 -
. 2.K1. Zonen, Hamburg AB,
-K
Senioren-Karte S Hamburg AB + 2
Zonen, 5 Ringe,
Gesamtnetz
Zuschlag Teilzeit- 1.K1. Gesamtnetz -
/Senioren-Karte
Teilzeit-Monatskarte 1.K1., 1 Zone, 3 Zonen, 4 -
. . 2.K1. Zonen, 6 Zonen
Teilzeit-Monatskarte S| ! !
thzed t inkl. Hamburg AB, Hamburg
SchnellBus |AB + 2 Zonen, b5
Ringe, Gesamtnetz
Vollzeit-Wochenkarte 1.K1., 1l Zone, 2 Zonen, 3 Bei Ausgabe nach
2.K1 Zzonen, 4 Zonen, 5 2.6 b):
zonen, 6 Zonen, 7 Nur gultig fur die
Zonen, Hamburg AR, ,
eilngetragene Person
Hamburg AB + 1 Zone, in Verbindung mit
Hamburg AB + 2 . g
Zonen, Hamburg AB + einem
! ) Lichtbildausweis.
3 Zonen, 4 Ringe, 5
Ringe, 6 Ringe, 7
Ringe, Gesamtnetz
Zuschlag Wochenkarte 1.K1 Gesamtnetz -
Freizeitpass fir 2.K1. - -
Schiler
HVV-Ferienfahrkarte 2.K1. Gesamtnetz -
AGH mobil 2.K1 Hamburg AB -
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4 Abweichende Regelungen

4.1 Liste der in Ausnahmefallen zuldssigen allgemeinen Abkiirzungen

Begriff Abkiirzungen
April APR

August AUG
Cuxhaven CUX
Dezember DEZ
Erganzungskarte Erganzungsk., Erg.karte
Erwachsene Erw.
Erwachsener

Familie Fam.
Februar FEB

Freie und Hansestadt FHH
Hamburg

Gesamtnetz Netz
Hamburg Hbg.
Harburg WL
Heidekreis HK

Herzogtum Lauenburg

Hzgt. Lauenburg, RZ

inklusive inkl.
Jahr J.
Jahre

Januar JAN
Juli JUL
Juni JUN
Kind Ki
Kinder

Klasse K1
Kreis Kr

Kundenkarte Nummer

Kundenkarte Nr., Kd.Nr.

Landkreis Lkr.
Lichow-Dannenberg DAN
Lineburg LG
Mirz MAR
Montag bis Freitag Mo-Fr
November NOV
oder o.

Layoutrichtlinie fur den Verkauf von Fahrkarten nach dem HVV-Gemeinschaftstarif: Version 2.7.1

HVV

Seite 34



Hamburger Verkehrsverbund

Begriff Abkiirzungen
Oktober OKT

Pinneberg PI

Ring Ri.

Ringe

Rotenburg (Wimme) ROW

Samstag Sa

SchnellBus SchnellB, S-Bus
Segeberg SE

September SEP

Sonnabend Sa

Sonntag So

Sozialkarte S

Stade STD
Stadtverkehr Stadtverk.
Stormarn oD
Studierenden- Stud./Azubi-Karte

/Auszubildenden-Karte

Teilzeit-Monatskarte

Teilzeit-Karte,
Teilz.-Karte

Uelzen

UE

und

u., +, &

Vollzeit-Monatskarte

Vollzeit-Karte,
Vollz.-Karte

Vollzeit-Wochenkarte

Vollz.-Wochenkarte,
Vollz.-Wochenk.,

Wochenkarte
Zeitkarte Zeitk.
zone Zo.
zonen
zur Z.
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4.2 Liste der in Ausnahmefallen zuldssigen abkiirzbaren Feldinhalte

HVV

Begriff

Abkiirzungen

,2.K1l. inkl. SchnellBus“

,2.Kl.+SchnellBus"“,

,2.K1l.+SchnellBY,
,2.K1l.+S-Bus“
,2.K1l.+SBus"“

Mehrtdgige Gililtigkeit:
,Guiltig [TT].[MM].[JJJJ]
bis [TT].[MM].[JJJJ]™

,Glltig [TT].[MM].
,Gultig [TT].[MM].
,Glultig [TT].[MM].

[JJ] bis [TT].[MM].[JJ]™,
[JJJJ] - [TT].[MM].[JJJJd]Y,
[JJ] - [TT].[MM].[JJ]I"™
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4.3 Liste der zuldassigen Abkilirzungen fiir die Unternehmensbezeichnungen

HVV

Unternehmen Abkiirzung
AKN Eisenbahn GmbH AKN
Autokraft GmbH AUTOKRAFT
DB Regio AG DB

die linie GmbH

die linie

erixx GmbH erixx

EVB Eisenbahnen und Verkehrsbetriebe EVB
Elbe-Weser GmbH

HADAG Seetouristik und Fahrdienst AG HADAG
Hamburger Hochbahn AG HOCHBAHN
Kraftverkehr GmbH KVG
Kreisverkehrsgesellschaft in Pinneberg KViP

mbH

KVG Stade GmbH & Co. KG KVG Stade
metronom Eisenbahngesellschaft mbH Metronom

NAHBUS Nordwestmecklenburg GmbH

NAHBUS GmbH

NBE nordbahn Eisenbahngesellschaft mbH & |NBE

Co. KG

Omnibusbetrieb von Ahrentschildt GmbH Ahrentschildt
Ratzeburg-Mollner Verkehrsbetriebe GmbH RMVB

Rohde Verkehrsbetriebe GmbH Rohde
S-Bahn Hamburg GmbH S—-Bahn
Verkehrsbetriebe Buchholz i.d.N. GmbH BuchholzBus
Verkehrsbetriebe Hamburg-Holstein GmbH VHH
Verkehrsgesellschaft Start Unterelbe GmbH | START
Verkehrsgesellschaft Sidholstein mbH VGS

VKP Verkehrsbetriebe Kreis P1ldn GmbH VKP

VLP Verkehrsgesellschaft Ludwigslust- VLP

Parchim mbH
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4.4 Besondere Bedingungen fiir den Vorverkauf von Wertmarken

Far die Verkaufsstellen im HVV-Tarifgebiet, die nicht an ein elektronisches Verkaufssystem
angeschlossen sind, werden bestimmte Fahrkarten u.a. durch das HVV-Kundenzentrum der
Hamburger Hochbahn AG oder auch durch die KVG Stade GmbH & Co. KG im Vorverkauf erstellt.
Fir diese Fahrkarten gelten grundsatzlich die Punkte 1 bis 4.3 dieser Richtlinie. Bei diesen
Fahrkarten kann jedoch die zeitliche Giiltigkeit manuell, handschriftlich oder per Stempel,
nachgetragen werden. Zur besseren Differenzierung zwischen Ausgabedatum und

Gultigkeitszeitraum sollen die Wertmarken folgendermalfien gestaltet sein.

a) Tageskarten

9-Uhr-Tageskarte —/HVV

Hamburg AB 2.KI.
Gliltig fiir 1 Person und 3 Kinder (6 bis 14 Jahre).
Mo-Fr ab 9 Uhr, Sa oder So ganztégig gliltig.

Gliltig ab/am wie eingetragen

0354 BA 6,70 €
21.12.2020 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

Das Feld in obigem Muster ist so zu dimensionieren, dass ein Datumsstempel aufgebracht werden

kann.

b) Monats-/Wochenwertmarken

Kundenkarte Nr.: HVV
Vollzeit-Monatskarte
3 Zonen 2.KI.

Gliltig ab/am wie eingetragen

0354 BA 98,20 €
31.12.2020 13:03 0200-2301
Ausgegeben durch Hamburger Hochbahn AG

b

Das Feld in obigem Muster ist so zu dimensionieren, dass ein Datumsstempel aufgebracht werden

kann.
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HVV

Hamburger Verkehrsverbund

5 Fahrkartenmafle

Die zulassige Fahrkartenbreite ist — je nach verwendetem Vertriebsgerat — frei skalierbar, wobei die
Mindestbreite 60 mm nicht unterschreiten darf. Die héchste zulassige Breite ist auf 85,5 mm

festgelegt. Eine Toleranz von -0,5 mm ist zulassig.

Die Lange der Fahrkarten im Bartarif unterliegt keiner Beschrankung, eine Lange von 40 mm sollte
jedoch nicht unterschritten werden. Im Zeitkartentarif ist die Ladnge durch die Verwendung der

Plastik-Wertmarkenhullen reglementiert. Derzeit ist eine Lange von 50 mm nicht zu Uberschreiten.

Nahere Angaben werden in den jeweils gultigen Papierspezifikationen festgelegt.
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Hamburger Verkehrsverbund va

6 Abgrenzung dieser Richtlinie

Die Punkte 1 und 2 der vorliegenden Richtlinie gilt nicht fir untenstehenden Vertriebskanalarten, da

hier gesonderte Festlegungen gelten:

e Fahrkarten zum Selbstausdrucken oder zur Anzeige auf dem Smartphone, ausgegeben Uber
shop.hvv.de, firmenonlineshop.hvv.de oder den Internet-Verkaufsshop der Hamburg

Tourismus GmbH;

e Fahrkarten, welche Uber die Apps des HVV und die Apps der Vertriebspartner DB Vertrieb
GmbH (DB Navigator), der moovel Group GmbH (REACH NOW) und Verkehrsbetriebe
Hamburg Holstein GmbH (ioki Hamburg App) herausgegeben werden;

e Fahrkarten, welche Uber die hvv switch-App herausgegben werden;

e Allgemeine Fahrberechtigungen (AFB) nach dem (((e-Ticket-Standard, welche Uber das

Medium HVV Card erworben werden konnen.
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Anlage 14.6 HVV Servicestellen in Hamburg (Stand Juli 2021)
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Anlage 14.6 HVV Service- und Verkaufsstellen im Umland (Stand Juli 2021)

Nordsee Ostsee

Cuxhaven

@ ServicestelleKat 1 + 2
@ servicestelle Kat. 3

® Sservicestelle Kat. 4

@ Servicestelle Kat. 5 Video




Anlage 14.7

Ubersicht Vertriebswege 2020

Tarifprodukte im HVV /

Anteil Umsatz

Anteil Umsatz

Fahrkarten Vertriebskandle heute  |Vertriebskanale zusatzlich Absatz Umsatz Gruppe % Gesamt %
Einzel- und Tageskarten Onlineshop 434.263 2.446.811 1,7 0,4
HVV-App 8.024.463 31.093.101 22,1 4,5
hvv switch-App 147.369 550.602 0,4 0,1
Servicestelle 535.676 1.888.787 1,3 0,3
Busfahrer 9.160.050 32.268.549 23,0 4,7
Fahrkartenautomat 20.430.200 71.954.301 51,2 10,5
HVV-Card 68.640 266.249 0,2 0,0
Check-in/Be-out
Summe 38.800.660, 140.468.401 100,0 20,5
Wochenkarten Onlineshop 26.203 754.643 10,0 0,1
HVV-App 89.061 2.429.912 32,3 0,4
Servicestelle 160.151 4.331.348 57,5 0,6
HVV-Card 562 14.598 0,2 0,0
Summe 275.977 7.530.501 100,0 1,1
Monatskarten Onlineshop 0 0 0,0 0,0
HVV-App 41.700 3.669.723 10,8 0,5
Servicestelle 431.202 30.102.277 88,2 4.4
Mobilitatskarte 4.311 266.987 0,8 0,0
HVV-Card 1.126 88.462 0,3 0,0
Summe 478.339 34.127.449 100,0 5,0
Zeitkarten im Abo Onlineshop 9.550 742.628 0,3 0,1
Servicestelle 4.789.064| 279.823.317 99,7 40,8
Summe 4.798.614| 280.565.944 100,0 40,9
GKA/ProfiCard (JobTicket) |Personalabteillung 2.561.259| 190.181.265 100,0 27,7
SemesterTicket Asta 1.334.090 30.155.305 100,0 4.4
Sonstiges Kooperationen etc. ? 3.413.921 100,0 0,5
Summe HVV 48.248.938 686.442.785 100,0

Aufteilung Einzel- und Tageskarten nach Abzug elekt. Vertrieb (Schatzwerte und Ableitung aus EAV)

Servicestelle 1,8%

Bus 30,4%

Automat 67,8%




Anlage 14.8 Automatenstandorte
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