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Einfliihrung zum Schlussbericht / Sachbericht zum Gesamtvorhaben

Der Fordergeber erwartet einen gemeinschaftlich mit der kirsch konkret e.K. als Projektleitung nebst Partnern
erarbeiteten und vorgelegten Schlussbericht/Sachbericht. Erganzend zu diesem Gesamt-Schlussbericht legen die
Teilvorhabenersteller GVP und Codeheroes dem Fordergeber weitere Ausfihrungen zum jeweiligen Teilvorhaben
in diesem Forderprojekt vor. Auch die kirsch konkret wird einen gesonderten Sachbericht einreichen. Es sei darauf
hingewiesen, dass in diesem Bericht an vereinzelten Stellen auf die jeweiligen Schlussberichte der Teilvorhaben
verwiesen wird. Uberschneidungen mit den Ausfithrungen der Teilvorhabenersteller sind unvermeidbar.

1  Kurze Darstellung

1.1 Aufgabenstellung

Erfahrungen aus Auftrigen in der Branche und Marktbefragungen zeigten einen Bedarf nach OPNV-CRM-
Software, ohne dass eine passende Lésung bereitsteht. Geférdert durch den mFund - Mobilitat 4.0 des
Bundesministeriums fiir Verkehr und digitale Infrastruktur (BMVI) zeigt das Projektkonsortium, bestehend aus den
Projektpartnern kirsch konkret e.K, GVYP GmbH, Codeheroes mit geminiptc sowie dem Pilotpartner aus dem
offentlichen Bereich moBiel GmbH (Stadtwerke Bielefeld Gruppe) deshalb nicht nur Entwicklungen und Chancen
im Bereich Kundenbeziehungsmanagement (Customer-Relationship-Management, kurz CRM) im OPNV auf,
sondern gibt klare Handlungsempfehlungen fiir eine CRM-Softwareentwicklung. Daher bestand die Aufgabe darin,
unter der KonsortialfUhrerin  kirsch  konkret in  Zusammenarbeit mit dem Projektkonsortium eine
Machbarkeitsstudie zu erstellen, welche die von Juni 2018 bis Mai 2019 erhobenen Ergebnisse aus Marktanalysen,
Experteninterviews und Workshops im Rahmen der Forderlinie 1 (,Ausarbeitung von Projekt-
vorschldgen/Vorstudien®”), ergénzt durch das Expertenwissen der einzelnen Projektteilnehmer, zusammenfasst und
in ein Funktionales Lastenheft tberfiihrt. Die Aufgaben wurden dabei zum Teil gemeinschaftlich, als auch in
Fachschwerpunkten der jeweiligen Projektpartner zugeordnet und bearbeitet.

Folgende Aufgabenschwerpunkte fielen auf die Projektpartner zurtick:
kirsch konkret e.K.:

e  Projektleitung und Hauptansprechpartnerin

e Anforderungen an Kundenbeziehungsmanagement aus Kundensicht definieren

e Anforderungen an Kundenbeziehungsmanagement aus Sicht der Verkehrsunternehmen-Anwender
definieren

e Durchfihrung von Recherche und Analyse zu existierender CRM-Software/Vertriebshintergrundsystemen

e Durchfiihrung Benchmarkstudie zum Thema CRM im OPNV

e Moderation und Organisation der Workshops inklusive Nachbereitung durch Ergebnissicherung an Hand
von Protokollen

e Bereitstellung und Verwaltung einer Projektaustauschplattform zur Koordination der Projektprozesse,

Aufgabenverteilung und Ergebniszusammenfihrung

Erstellung der Machbarkeitsstudie

Unterstlitzung bei der Erstellung des Funktionalen Lastenhefts

Erstellung des Schlussberichts

Erarbeitung der Bedingungen fir maégliche Vermarktungsstrategien, Entwicklung des Zeitplans und

weiteren Vorgehens bis zur Realisierung der Projektendausbaustufe

GVP GmbH:

e Technische Weiterentwicklung

e Zusammenfihrung und Abstimmung der technischen und fachlichen Anforderungen sowie
Erkenntnissen aus externen Faktoren und Standards mit den MeKIM-Anforderungen

e Prifung existierender CRM-Systeme hinsichtlich ihrer (Teil-)Verwendbarkeit

e Datenschutz: Verantwortliche Erarbeitung und Bewertung der Bestimmungen zu DSGVO, UWG und
ePrivacy-VO, in Zusammenarbeit mit geminiptc

o Analyse der Moglichkeiten, personenneutralisierte Daten in der mCloud zur Verfligung zu stellen

e  Frstellung des Funktionales Lastenhefts

e Unterstlitzung bei der Erstellung des Schlussberichts
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e FErarbeitung der Bedingungen fur mdgliche Vermarktungsstrategien, Entwicklung des Zeitplans und
weiteren Vorgehens bis zur Realisierung der Projektendausbaustufe

Codeheroes GmbH:

e Softwareentwicklung mit Schwerpunkt auf datenzentrierte Anwendungen und kommunikations-
orientierte Middleware zur Echtzeitkommunikation zwischen verteilten Anwendungen
Definition der Anforderungen an ein Datenaustauschsystem
Entwicklung des MeKIM-Servicebus als konkretisierter Enterprise Service Bus
Risikoabschatzung: Umsetzung von MeKIM-Adaptern in Legacysystemen
Risikoabschatzung: Verwertbarkeit der Felder von Datensatzbeschreibungen aus Legacysystemen fiir den
Import und die Weiterverarbeitung in MeKIM
o Durchfihrung Benchmark zum Thema Message Broker mit Bewertung und abschliefender Empfehlung
fur das MeKIM-System
moBiel GmbH:

o Pilotpartner aus der Verkehrsbranche, verbunden durch einen LOI
e Erkenntnisse und Anforderungen aus der Praxis eines Verkehrsunternehmens liefern und definieren
e Teilnahme an Workshops und standiger Austausch mit Projektteam in einem agilen Forschungsprozess

1.2 Voraussetzungen, unter denen das Vorhaben durchgefiihrt wurde
Das Vorhaben wurde unter folgenden — im Projekt weiter zu verifizierenden — Voraussetzungen durchgefiihrt:

e  Erfahrungen aus Auftrdgen der Projektpartner kirsch konkret und GVP sowie ein von kirsch konkret im Jahr
2017 durchgefiihrtes Benchmark zum Thema CRM im OPNV mit 14 teilnehmenden Verkehrsunternehmen
zeigen bereits, dass ein Bedarf nach einer OPNV-CRM-Software aufgrund des bisherigen Fehlens einer
umfassenden Branchen-Ldsung vorliegt.

o  Aufdem IT-Software-Markt existiert keine Losung, die es Verkehrsunternehmen, Verkehrsverbiinden und
anderen Mobilitdtsanbietern ermdglicht, Interessierte, Neu- sowie Bestandkunden komfortabel,
personlich und proaktiv im Sinne eines ganzheitlichen Kundenbeziehungsmanagement zu betreuen.

e s existiert im OPNV-Bereich kein zentrales CRM-System, welches die vielfdltigen Legacysysteme
berlicksichtigt, geschweige denn den hierfir erforderlichen technischen Voraussetzungen gerecht wird.

e Fsist maglich, die Legacysysteme in ein zentrales CRM-System einzubinden und auch bidirektional zu
bedienen.

e Der Kunde wird in den Mittelpunkt gestellt, indem die Daten, die bereits im Unternehmen vorhanden
sind, unter Einhaltung des Datenschutzes zusammengefihrt und damit sichtbar gemacht werden.

e Dabei liegt die Datenhoheit beim Kunden: er selbst entscheidet Giber seine Daten, seine Beziehung zum
OPNV und dem damit generierten Mehrwert.

e Aus den gewonnen, vielfdltigen Mobilitatsinformationen kdnnen neutralisierte, DSGVO- und ePrivacy-
konforme Daten fir die mCloud bereitgestellt werden.

1.3  Planung und Ablauf des Vorhabens

Die Planung erfolgte bereits ein Vierteljahr vor der Antragstellung. Dazu wurde von der Projektleitung das
Projektteam zusammengestellt und angesprochen. Auf Basis dieses Projektkonsortiums, welches sein Fachwissen
und seine Erfahrungen mit einbringt, fand ein erster Grundlagenworkshop zur Ideensammlung und
Versionsentwicklung statt. Die ertragreichen Ergebnisse sind im Forderantrag nachzuvollziehen. Mit der moBiel
GmbH (Stadtwerke Bielefeld Gruppe), als federfiihrende Mobilitdtsdienstleisterin in Bielefeld mit Ausstrahlung in
die Region Ostwestfalen-Lippe, sieht man - auch aus vorangegangenen gemeinsamen Projekten - einen
geeigneten Pilotpartner fiir das Vorhaben. In weiteren gemeinsamen Sitzungen wurde die Idee zur Reife gebracht,
die erforderlichen Workshops mit und ohne Dritte geplant, die Aufgaben abgestimmt, zugeordnet und gemal(s den
mFund Anforderungen formuliert. Ein wichtiger Bestandteil der Vorplanung war zudem die Kalkulation der
zeitlichen und finanziellen Mittel.

1.3.1  Workshopphase
Die Forderlinie 1 wurde in eine dreiphasige Bearbeitung unterteilt. Sie bestand aus:

1. Workshops (Juni 2018 bis Februar 2019) — Definition der Ziele und Anforderungen an MeKIM
2. Machbarkeitsstudie/Funktionales Lastenheft (Marz bis Mai 2019) — Ubersetzung der Erkenntnisse sowie
erganzende Recherchen und Durchfiihrung weiterer Erhebungs-Methodiken
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3. Vorbereitung auf Umsetzung (Mai 2019) — Erstellung eines Projektplans zur Entwicklung einer EDV-
Lésung

Welche Aufgaben die Partner des Konsortiums dabei ibernommen haben, ist den Schlussberichten des jeweiligen
Teilvorhabens zu entnehmen.

1.3.2  Bearbeitungsphase — Machbarkeitsstudie/Funktionales Lastenheft

Die inhaltlichen Ergebnisse aus den Workshops wurden von der Projektleitung zur Ergebnissicherung in Form von
Protokollen festgehalten und auf der Projektaustauschplattform den Projektpartnern zur Verfiigung gestellt. Sie
dienen zur Ubersetzung der Erkenntnisse, die in die Machbarkeitsstudie sowie in das Funktionale Lastenheft
einflieBen. Hierflr teilte die KonsortialfGhrerin kirsch konkret dem Projektteam ihren Fachkenntnissen
entsprechend Themenschwerpunkte zu, welche in die Studie/in das funktionale Lastenheft GUberfihrt und
ausformuliert und um das Know-How und die Erfahrungen der Partner erganzt wurden. Die Hoheit Uber das
Dokument lag bei der Machbarkeitsstudie stets bei kirsch konkret, bei dem funktionalen Lastenheft stets bei der
GVP, sodass die Ergebnisse an einer Stelle zusammenflossen. Somit konnte eine Priifung auf Vollstandigkeit und
Qualitat der Inhalte und Formalia garantiert werden.

Ergdnzend zu den Erkenntnissen aus den Workshopeinheiten wurden Recherchen und Erhebungsmethodiken
durchgefiihrt. Diese umfassen u.a.:

Expertengesprache

Recherche zum Datenschutz: DSGVO und ePrivacy-VO hinsichtlich MeKIM - Chancen und Gestaltung
Recherche zu in der Branche vorhandenen Legacysystemen

Qualitative  Befragung von Vertriebssoftwareunternehmen auf der InnoTrans 2018 zum
Leistungsspektrum der jeweiligen Softwareanwendung, zu Werkzeugen fiir Datenpflege und -wartung,
Datenstruktur, Import- und Export-Schnittstellen, Datenbanksystem, Austauschformaten etc.

e Erneute Durchfiihrung der Benchmarkstudie CRM im OPNV von 2017, um den Anspruch auf Aktualitét der
Daten gerecht zu werden und kurzfristige Anderungen in der Branche im Projekt bericksichtigen zu
kénnen

e Benchmark: Aktuell bei OPNV-Unternehmen eingesetzte Systeme im multimodalen Kontext

e  Benchmark: Message Broker

Wesentlicher Inhalt der Studie ist die Bewertung der Machbarkeit der CRM-Software fiir den OPNV unter Einbezug
der formulierten Wiinsche und Belange der einzelnen Zielgruppen. Hierbei wurden folgende Analysefelder auf den
Prifstand gestellt und die Belange des Datenschutzes besonders beleuchtet:

Datenschutz

Inhaltliche Anforderungen der Verkehrsunternehmen an die Software (Basis- und Zusatzmodule)
Technische Anforderungen an die Software

End-Kunden-Sicht/inhaltliche Anforderungen der Endkunden an die Software (Online-Portal/APP)
Kommunikation/Marketing

Multimodalitat

Nutzung/Verwertung

1.3.3 Bearbeitungsphase - Vorbereitung auf Umsetzung

Neben dem Funktionalen Lastenheft wurden im Rahmen der Vorstudie in Stufe 1 auch mit den Projektpartnern
kirsch konkret und GVP Bedingungen fir mogliche Vermarktungsstrategien erarbeitet und in einem ersten
Projektplan die Schritte fir eine avisierte zweite Forderlinie erstellt und mit Zeit und Kosten bewertet. Der
Projektpartner Codeheroes sowie der im Unterauftrag eingebundene Partner geminiptc beendet mit Auslaufen der
Forderlinie 1 die Partnerschaft.

Im Rahmen der Vorbereitung auf Umsetzung wurde auf Raten des ZG auch Ausschau nach einem maoglichen
Industriepartner zur Entwicklung der MeKIM-CRM-Software gehalten (s. 2.1). AuBerdem fand zum Ende der
Forderstufe 1 ein reger Austausch mit denkbaren Pilotpartnern (Verkehrsunternehmen, kurz VU) fiir die Férderstufe
2 statt, bei denen Ergebnisse der Studie und mdgliche weitere Schritte vorgestellt wurden. Hierbei wurden auch
mogliche Partnermodelle fir eine Pilotpartnerschaft bedacht.
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1.4  Wissenschaftlicher und technischer Stand, an den angekniipft wurde

1.4.1 Angaben bekannter Konstruktionen, Verfahren und Schutzrechte, die fiir die Durchfiihrung
benutzt wurden:

In der ersten Forderstufe ging es um die Machbarkeit und die Bewertung der Umsetzung einer Losung. Diese wird
in der Machbarkeitsstudie beschrieben, die nicht &ffentlich ist. Alle Erkenntnisse und Ergebnisse werden in er 2.
Forderstufe herangezogen.

Fur die Durchfiihrung waren keine Konstruktionen, Verfahren oder besondere Schutzrechte erforderlich. Lediglich
zu beachten waren die zum Teil vertraulichen Angaben der beteiligten Verkehrsbetriebe, der interviewten
Industriepartner und deren analysierten Softwareeigenschaften.

Nach Prifung der verschiedenen CRM-Standard-Lésungen (open source und kommerziell) wurde entschieden,
dass eine neue Losung fur die klassischen CRM-Funktionalitdten nicht geschaffen werden muss, sondern auf eine
Bestandsldsung gesetzt werden kann, die die Maglichkeit einer Branchenauspragung bietet. In der 2. Férderstufe
soll deshalb CUROSOR Software AG mit seiner Basis-CRM-Lésung eingebunden werden, um auf dieser aufsetzend,
eine Mobilitdtsbranchen-Lésung zu entwickeln.

1.4.2 Angaben zu verwendeter Fachliteratur sowie den genutzten Informations- und
Dokumentationsdiensten:

Die Projektaustauschplattform als Cloud-Lésung diente zum Wissensaustausch innerhalb des Projektkonsortiums.
So wurde sichergestellt, dass jeder Projektpartner zu jedem Zeitpunkt im Projekt alle Schritte nachvollziehen
konnte.

Welche Informationsquellen explizit verwendet wurden, ist der Anlage 2 Quellenverzeichnis zu entnehmen.

Als Informationsquellen dienten aul3er der mCloud - soweit moglich und in diesem Bereich niitzlich — in erster
Linie zum Thema CRM und Kundenservice eigene Erfahrungen, sowie (nichtverdffentlichte) Publikationen, die im
Rahmen von Projekten und Studien im Tatigkeitsfeld von kirsch konkret entstanden sind. Zudem griff kirsch konkret
wahrend der Projektarbeit zu Recherchezwecken u.a. auf das OPNV-Informationsportal newstix.de und auf die
Internetseiten der Verkehrsunternehmen,-Verblinde und -Verbdnde (VDV) sowie der Vertriebssoftware-
systembetreiber zuriick. Ferner wurden zu den Themen OPNV allgemein, Kundenbeziehungsmanagement und
CRM-Software  verschiedenste Fachliteratur sowie Fachzeitschriften wie der Nahverkehr, die  NaNa-
Nahverkehrsnachrichten und Nahverkehrs-praxis herangezogen. Auch flossen Informationen aus Publikationen
des BMVI/BMVBS und der mFund-Begleitforschung mit ein.

1.5 Zusammenarbeit mit anderen Stellen

Das positive Zusammenwirken vielféltiger Stellen und Partner war die Grundvoraussetzung fir das Gelingen des
Projekts. Neben dem standigen Austausch mit dem Projektteam sind zu nennen:

e Der Pilotpartner, vertreten durch das Verkehrsunternehmen moBiel - Bielefeld

e Verkehrsunternehmen der Branche, die im Rahmen der Studie auch zu vertraulichen Auskinften bereit
waren

e Unterstiitzung durch geminiptc im Bereich Multimodalitat und des Datenschutzes:

- aktuelle Entwicklungen tber bei OPNV-Unternehmen eingesetzte Systeme

- Anforderungen an Multimodalitdtsplattform aus Kundensicht definieren

- Anforderungen an erforderliche Funktionen und Aufbau in der CRM-Software definieren

- Zuarbeit bei Bewertung der Bestimmungen zu DSGVO hinsichtlich MeKIM — Chancen und Gestaltung

Industriepartner der Branche, deren Schnittstellen bzw. Softwareeigenschaften untersucht wurden

Softwarespezialisten, die halfen, insbesondere die getroffenen Angaben zur IT-Machbarkeit zu verifizieren

Branchenkenner aus dem Bereich Vertrieb zur Uberpriifung der Potenziale

mFund-Begleitforschung vom iRights.Lab: Umfrage zu hindernden und férdernden Faktoren in

datengetriebenen Innovationsprozessen mit Schwerpunkt Datenschutz und Datensicherheit

e mFund-Begleitforschung vom iRights.Lab: Umfrage zum Thema Data Governance mit Schwerpunkt
Datenmanagement, Datenschutz und -sicherheit, sowie Datenqualitat und Innovationsmanagement zur
Konzeption von Self Governance Modellen

e WIK-Begleitforschung zum mFund: Arbeitsforum Datenschutz und Compliance

o WIK- Begleitforschung zum mFund: Arbeitsforum IT-Sicherheit

o  BMVI-Datarun: Jurymitgliedschaft durch Alexander Kleinwdchter (Codeheroes)
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Um maglichst viele Verkehrsunternehmen in das Vorhaben einzubinden, wurden drei Wege favorisiert. In einem
ersten Schritt wurde in einem Workshop mit dem Schwerpunkt Marketing der Teilnehmerkreis der Verkehrs-
unternehmen um moBiel erweitert, in dem folgende Verkehrsunternehmen aktiv am Workshop teilgenommen
haben: Abellio GmbH, Abellio Baden-Wirttemberg GmbH, Westfalenbahn GmbH, VAG Nirnberg, Westfdlische
Verkehrsgesellschaft, Stadtwerke Miinster GmbH, Gstra Hannover GmbH, KVG Lippe GmbH, DVB Dresden. In einem
weiteren Schritt wurden im Anschluss an den Workshop die Verkehrsunternehmen aufgefordert, analog zu moBiel
Daten aus ihrem Vertriebs-Hintergrundsystem zur Verfiigung zu stellen, um Aussagen Gber die Anforderungen an
die Adapter/Schnittstellen ableiten zu kdnnen. AbschlieBend wurde das Benchmark, das kirsch konkret 2017
vorgenommen hat, erneut aufgegriffen und der Teilnehmerkreis wurde auRerdem erweitert.

Ein wesentliches Merkmal der Software ist zudem die Einbindung und sinnvolle Ergdnzung der bereits in den
Verkehrsunternehmen vorhandenen Legacy-Systeme. Um eine barrierefreie Einbindung der Anwendung im
Unternehmen zu garantieren, war eine detailreiche Recherche und offene Beschreibung der Datenstruktur der
vorhandenen Systeme unabdingbar. Aufgrund dessen wurden auf der /nno7rans 2018 - der internationalen
Leitmesse fir Verkehrstechnik - mit in der Branche renommierten und weit verbreiteten Anbietern von
Vertriebssoftware qualitative Interviews durchgefthrt.

2 Eingehende Darstellung

2.1 Der Verwendung der Zuwendung und des erzielten Ergebnisses im Einzelnen, mit
Gegeniiberstellung der vorgegebenen Ziele

Der Abschlussbericht fasst die von Juni 2018 bis Mai 2019 in der Forderlinie 1 (,Ausarbeitung von
Projektvorschldagen/Vorstudien”) erhobenen Ergebnisse aus Marktanalysen, Experteninterviews und Workshops
kurz zusammen. Die wesentlichen Ergebnisse sind im Zwischenbericht bereits formuliert worden und werden
deshalb hier noch einmal aufgriffen. Im Mai wurde die Machbarkeitsstudie abgeschlossen und das funktionale
Lastenheft erstellt, was im Juni veroffentlicht wurde.

Im Bereich des Gesamtvorhabens wurden die zugewendeten Mittel ausschlieRlich fir die Abwicklung der im Punkt
1.3 beschriebenen Prozesse hinsichtlich des Projektziels — der nachzuweisenden Machbarkeit von MeKIM —
verwendet. Hierbei wurde ein GrofSteil der Zuwendungssummen auf die Personalkosten umgelegt, die im Zuge
der zeitintensiven Recherchen, Aufnahmen, Analysen, Auswertungen und Uberprifungen der erhaltenen
Informationen in den einzelnen Teilvorhaben entstanden sind. Weitere detaillierte Informationen zur Verwendung
der Mittel sind den Schlussberichten der jeweiligen Konsortialpartner zu entnehmen.

Ein im Verhaltnis unwesentlich geringer Anteil ging an das unterbeauftragte Unternehmen geminiptc fir die
Bereitstellung und Organisation von Tagungsrdumen in Berlin, Beitragen zum Thema Multimodalitat sowie ersten
Ausarbeitungen zum Datenschutz, die dann im Folgenden, im Herbst 2018, vom Teilvorhabenden GVP
ausgeweitet und intensiv weiterbetrieben wurden. Die hierbei entstandenen Kosten sind dem
Verwendungsnachweis und Beleglisten zu entnehmen.

Ergebnisse im Gesamtvorhaben:

Es darf darauf hingewiesen werden, dass die folgende Darstellung der Ergebnisse mit Gegeniiberstellung der
vorgegebenen Ziele nicht vollstdndig chronologisch wiedergegeben werden kann, da im agilen
Forschungsprozess einige Zielfindungen parallel liefen und in den jeweiligen Zustandigkeitsbereichen der
Konsortialpartner bearbeitet wurden.
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Ergebnisse

Workshops
Teilnahme

Ziel

Workshop

BASIS-Workshop (CRM- Projektteam, Pilotpartner Anforderungen aus Praxis, Definition

Funktionen) gewdinschter Features an MeKIM
8-9.08.2018
Workshop Projektteam Ergebnisauswertung des WS CRM-Funktionen

intern22.08.2018 Planung WS Technik

Projektorganisation (Machbarkeitsstudie etc.)

Technische Umsetzung Projektteam, Pilotpartner Anbindung an Legacy-Systeme, Klarung der
vorhandenen Daten und —Strukturen,

25.09.2018 Anbindung an externe Systeme (mCloud)

Workshop intern Projektteam Was sind die Funktionen von MeKIM?

24.10.2018 Entwicklung MeKIM-Datentransportsystem

Projektorganisation (Machbarkeitsstudie etc.)
Planung weiteres Projektvorgehen

Endkunden-Sicht Projektteam, Endkunden Anforderungen von Endkunden an Software,

Online-Portal und App
14.11.2018

Marketing/Multimodalitat Projektteam, Pilotpartner,
Marketing- und Vertrieb-

abteilungen aus VU

Bendtigte Funktionen im Bereich

Marktforschung und Kommunikation
21.02.2019

Anbindung anderer Verkehrstrager, technisch
und kaufmannisch

Datenschutz
(Gesetzliche Rahmenbedingungen, DSGVO, Privacy by Default/Design, Bezug auf Kunden)

Absprache Industriepartner  Projetteam, Softwareentwicklung in der Férderlinie Il
Softwareentwicklungs- Weiterer Termin im April 2019

25.02.2019 Unternehmen

Workshop intern Projektteam Make or Bye - Industriepartner

26.02.2019

Verwertungsplanung Projektteam Ergebnisse aus Machbarkeitsstudie und

funktionales Lastenheft flieRen in die

Softwareldsung mit ein. Die Verwertung der

Ergebnisse erfolgt in der avisierten Férderstufe 2
Tabelle. 1: Ubersicht der durchgefiihrten Workshops

Mithilfe von (mehrtagigen) Workshops sollte jede Zielgruppe von MeKIM — mit jeweils unterschiedlichen
Ansprichen an die Software — Berlicksichtigung finden. Damit diese sich nicht gegenseitig ausschliefen, wurden
in 8 Workshop-Blocks mit Techniken des Design Thinking umfassende Anforderungen pro Thema ermittelt. Ziel
war, durch die genaue Ermittlung des Problemraums und die Formulierung des Problemstandpunktes in die Phase
der Losung zu kommen. Es wurden alle Bedarfe und Rahmenbedingungen ermittelt, um beurteilen zu kdnnen, ob
und unter welchen Bedingungen eine Machbarkeit gegeben ist.

Hierzu wurden auch Daten des Pilotpartners herangezogen und flr die weitere Nutzung im Sinne des
Kundenbeziehungsmanagements bewertet. Durch die Ideensammlung und die Bewertung kann friihzeitig
erkannt werden, welche Losungen weiterverfolgt und im funktionalen Lastenheft formuliert werden sollten. Dies
wird flr jedes Modul und die Middleware vorgenommen. Somit kann bereits in der Workshop-Phase die
Machbarkeit der MaSnahme beurteilt werden. Wahrend der Phase der Aufbereitung der jeweiligen Workshop-
Ergebnisse werden in enger Kommunikation offene Fragen geklart oder im nachsten Workshop aufgegriffen.
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Wie dem Zwischenbericht bereits zu entnehmen ist, ergaben sich abweichend des Forderantrags aufgrund des
agil angelegten Forschungsprozesses Anderungen in der inhaltlichen sowie zeitlichen Abfolge der Workshops.
Neben der mit dem Pilotpartner geplanten Workshops wurden zudem interne Workshops, die der
Zwischenauswertung und Justierung weiterer Schritte dienten, als sinnvoll erachtet und durchgefthrt. Abbildung
1 beschreibt die tatsdchlich durchgefihrten Workshops.

Kirsch konkret als Projektleitung Gbernahm in der ersten Bearbeitungsphase die Planung und Moderation der zuvor
in der Antragsstellung festgehaltenen Workshops.

Folgende Abbildung gibt eine Ubersicht tiber den tatsachlichen Ablauf durchgeftihrter Workshops:

2.1.1.1.1 Basis- Workshop CRM-Funktionen (08.-09.08.2018)

Ziel des Workshops war es u.a., das Verstandnis von ,CRM/Kundenbeziehungsmanagement” beim Pilotpartner
moBiel zu kldren und daraufhin eine Arbeitsdefinition fur die weitere Entwicklung einer CRM-Software festzulegen.
Folgende Ergebnisse sollten besonders hervorgehoben werden:

CRM-Arbeitsdefinition:

Kundenbelange im Blick behalten (individuelle und Gbergeordnete),
Beziehung zum Kunden herstellen,

Wiinsche des Kunden kennen und diese in einen Prozess tberfiihren,
Marketinginstrument und Instrument zur Trendbeobachtung,
Instrument zur Angebotsanpassung,

Kombination von Vertriebskandlen,

Datenbasierte Analyse,

Datenbasiertes Controlling,

Sammlung und Pflege aller verfligharen Kundendaten,

Datenhoheit liegt beim Kunden,

Kunden auf seinen mobilen Wegen begleiten.

Ein weiteres Ziel dieses Workshops war es, die Anforderungen aus der Praxis (bei moBiel) an CRM-Features
klarzustellen.

Zur weiteren Eingrenzung des Kundenbeziehungsmanagements konnte zundchst durch eine Kundenreise, die
unter dem Motto ,der Weg bis zum Aboabschluss” verlief, die Phasen eines Kaufabschlusses, die dabei
vorkommenden Kundenkontaktstellen sowie die hier auftretenden Punkte, die den Kaufprozess hindern,
aufgezeigt werden. Daraufhin wurden in jeder Phase Aufgaben bzw. Hilfsmittel sowie die Rahmenbedingungen,
die hierfiir zundchst gegeben sein missen, ergriindet, um an diesen sogenannten ,Knackpunkten” den Kaufprozess
zu optimieren. Schlussendlich konnten damit magliche CRM-Funktionen abgeleitet werden. Aus der Kundenreise
sollten folgende Erkenntnisse besonders hervorgehoben werden:
e Die wesentlichen Zyklen einer prototypischen Kaufreise bestehen aus: Empfehlung, Information,
Beratung, Entscheidung, Kaufabschluss, Betreuung und Empfehlungsmarketing
e Bereitsin der Phase ,Information” kemmen Funktionen eines CRM zum Einsatz
o  Der Kunde ist bereits schon vor dem Ticketkauf oder dem Aboabschluss ein potenzieller Kunde (bspw.
beim Betreten des Kundencenters, Teilnahme am Gewinnspiel oder beim Schwarzfahren)
e Nicht nur Bestandskunden, sondern auch potenzielle und interessierte Kunden sollten im CRM erfasst
werden
e Empfehlungsmarketing ist ein wichtiges Thema
e Daten missen unkompliziert von unterschiedlichen Systemen weiterverarbeitet werden kdnnen
- MeKIM als Service Bus/Middleware als zentrale Steuerung und Biindelung der bisher bestehenden
Legacy-Software bei || i}
e Kundenbeziehungsmanagement ist ein ganzheitlicher Ansatz (Rahmenbedingungen aus Personal,
Struktur und Organisation, Daten und Software missen gegeben sein)
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Weiterflhrend legte die Kundenreise die Basis flr eine Diskussion, die sich rund um den Mehrwert fir den Kunden
durch das Bereitstellen seiner Daten sowie die dabei optimale Herangehensweise durch das Verkehrsunternehmen
drehte. Folgende Ergebnisse sind zu verzeichnen:

e  Mehrwert Kunde durch Datenfreigabe:

o Rabatte, Mehrwertangebote
Multimodale Angebote (Info, Beratung, Betreuung)
UN-Gruppen Angebot (Info, Beratung, Betreuung)
Verknlpfung mit Freizeitaktivitaten, Veranstaltungen
Storinfos vorab
Gezielte Ansprache
o /Zeitersparnis

e Single-Sign-On wird als Optimallésung seitens - angesehen (Erleichterter Zugang fiir Kunden, eine

I dentitit fir mehrere Produkte, Kundendaten stehen der |||l in allen Bereichen zur Verfigung)
e langsames Heranflhren und Erweiterung der Daten

O O O O

Bei einer Diskussion, welche Kundendaten fiir das Verkehrsunternehmen relevant sind, wurden zusammengefasst
folgende Ergebnisse erzielt ((Hinweis: nicht zur Verdffentlichung freigegeben):

Tabelle 2: Personenbezogene und Personenbeziehbare Daten - Vorschlag
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Bezuglich der Anforderungen an den Datenschutz, kénnen aus dem Workshop folgende Ergebnisse festgehalten
werden:

e Die EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) hat vieles in Hinblick auf die Auftragsdatenverarbeitung
vereinfacht

e Einige Praxisbeispiele haben ergeben, dass die -App—Anvvendung umstandliche, fur den Kunden
abschreckende Datenfreigabeverfahren umfasst

o MeKIM muss ein Verfahrensverzeichnis umfassen (Wohin werden Daten geliefert? Speicherort? Wof(ir?
Anderungs- und Léschprotokoll, Loschfristen einhalten)

e personenbezogene Daten (Name, Adresse, Kundennummer etc.) missen von personenbeziehbaren
Daten (Sitzplatz, Fahrten, Preisstufe etc.) getrennt werden

21112 interner Team-Workshop (22.08.2018)

Aufgrund der Darstellung der Vertriebs-Prozesse bei - im vorangegangenen Workshop wurde deutlich, dass
neben | 2uch weitere Vertriebshintergrundsysteme mit Hilfe von Experteninterviews auf der
InnoTrans 2018 auf CRM- und sonstige Funktionalitdten, Datenstruktur, Schnittstellen, Austauschformat,
Lizenzmodell, Dublettenbereinigung etc. untersucht werden sollten. Hintergrund der Betrachtung weiterer
Vertriebshintergrundsysteme ist, welche Voraussetzungen zum optimalen Datenimport aus verschiedenen
Legacy-Systemen erflllt sein missen.

Zudem wurden anhand der gewonnenen Erkenntnisse aus dem Workshop ,CRM-Funktionen” folgende
Funktionen fir MeKIM abgeleitet:

ANGEBOTENE

HINTERGRURDFUNETION

Abbildung 1. Angebotene Funktionen MekiM

21113  Workshop Technik (25.09.2018)

In diesem Workshop sollten Losungsansatze zur technischen Umsetzung im Austausch mit den Legacy-Systemen
entwickelt werden.

(Hinweis: folgender Absatz ist nicht zur Verdtfentlichung freigegeben)
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Abbildung 2: Erste ldee Middleware

Der Umgang und das Verarbeiten von personenbezogenen und personenbeziehbaren Daten bedirfen deren
korrekten datenschutzrechtlichen Umgang. Unterstlitzt durch den Datenschutzbeauftragten der

flhrte eine ausgiebige Auseinandersetzung mit dem Thema zu dem Ergebnis, dass neben der Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO) insbesondere auch die Liste der Verarbeitungstatigkeiten DSFA-Muss-Liste, die
ePrivacy-Verordnung sowie das Gesetz gegen den unlauteren Wettbewerb (UWG) beriicksichtigt werden muss.

Alle drei - DSGVO, UWG und ePrivacy - zeigen die Grenzen und auch Gestaltungsspielrdume im Umgang der von
ihnen bezeichneten Vorschriften auf:
e  CRM-Marketingmaoglichkeit hat sich mit Erwdgungsgrund Artikel 48 gedffnet und maglich gemacht
e Brief darf fur Marketingzwecke verschickt werden, da OPT-OUT besteht
> Geschaftsbeziehung ||| GG
e Per Brief dahinfiihren, dass CRM-Moglichkeit besteht
o Brief Gber z.B. Datenschutzbestimmung darf an Kunden herausgeschickt werden
o Maoglichkeit mit Einmal-Passwort
=>» DSGVO: Art. 6 Kapitel Il EG 47, 48
=>» Ubergeordnetes CRM: Art. 6 Abs. 48 greift nicht fir Verbiinde
= DSGVO: Art. 6 Kapitel Il Abs. lit.1
= DSGVYO: Art. 13 Kapitel lll Abs. lit.1 ¢
e Online Ansprache darf nur Gber OPT-IN passieren
e Datenspeicherungssperren fiir UN-Gruppen missen im CRM abgebildet werden
e Ldschung von Daten muss geregelt sein = Loschungskonzept im CRM
e Verschmelzungen von Daten (Verschiedene Kunden-IDs zu einer ID) diirfen nicht automatisch passieren,
denn dann besteht eine Vertragsanderung
e /weckgebundene Daten/Informationen von Einzelgesellschaften dirfen nicht in das CRM, da es sich hier
um SCORING handet: [
e Stared Service Inkasso moglich
e Auskunftsersuchen von Kunden (DSGVO: Art. 20 Kapitel Ill ,Recht auf Datenlbertragbarkeit”; E-Privacy-
Verordnung muss zusatzlich beachtet werden):
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o Dem Kunden missen seine Daten in einem gdngigen Format (CSV) zur Verfligung gestellt
werden

o CRM gibt Ubersicht, in welchen Legacy-Systemen Daten hinterlegt sind

o Auskunftsersuchen Uber Kunden-Aktivitdtenliste (wie z.B. Kunde hat FuSa abgegeben, Brief
geschrieben, angerufen, Abrechnungen) kann aber muss Kunden nicht in Einzelheiten
preisgegeben werden (nur nach besonderem Verlangen)

A und O dieser Prozesse ist die Art des Umgangs und die Kommunikation mit den Kundinnen und Kunden, bevor
eine Datenaufnahme und spater deren Verarbeitung Uberhaupt stattfindet. Je mehr der Kunde tber den Umgang
und vor allem den Nutzen seiner zur Verfligung gestellten Daten erfahrt, umso eher stimmt er zu, Informationen
Uber sich und sein Anliegen der weiteren Verarbeitung in MeKIM zur Verfligung zu stellen. Transparenz schaffen
und das Aufzeigen von Vorteilen durch Datenfreigabe sind das Ziel. Genau das macht MeKIM auch an dieser Stelle
- DSGVO, UWG und ePrivacy - aus.

Auch wurde in diesem Workshop die Ein-Kundensicht behandelt. Dabei zeigte sich am Beispiel von - dass
ein Kunde verschiedene Kunden-IDs besitzt (z.B. Abo-ID, Webshop-ID, EBE-ID, Gruppenfahrt-ID etc.) und somit
bisher keine Ein-Kundensicht maglich ist. MeKIM soll ein Front-End mit einer Ein-Kundensicht mit folgenden
Merkmalen und Mdglichkeiten umfassen:

e  /entraler Zugang fir alle Programme und Prozesse
e 360-Grad Betrachtung firr Privat, Firma/UN/Institution

e  Fine Person muss im CRM verschiedene Rollen bekommen kénnen (Privatkunde, Multiplikator, Lehrer,
Gro3kunde)
e Stammdaten — woher kenne ich den Kunden?

e Aktivititen (Themen OPNV/Konzern)
e Kommunikation (alle Touchpoints; z.B. wurde Kunde angeschrieben, hat er sich gemeldet etc.)
e Kundenhistorie (Kundenreise)

e  (ross-Selling

No

1114 interner Team-Workshop (24.10.2018)

AulBerdem wurde Uber die Teilnahme am CURSOR-CRM Kongress sowie Uiber die CURSOR-CRM-L&sung Bericht
erstattet. Vor Ort konnte ein erfolgreicher
Kontakt zu der Geschéftsfihrung und dem
Partnermanager  hergestellt  werden. Es
besteht grofSes Interesse ihrerseits eine
Softwareldsung ~ fir — den  OPNV  in
Zusammenarbeit mit dem MeKIM-Team in
einer 2. Férderlinie zu entwickeln.

Des Weiteren fand aufgrund der gesammelten
Erkenntnisse aus den vorherigen Workshops
eine Festlegung auf die Produktfunktion von
MeKIM statt. Diese umfassen neben dem
bereits oben beschriebenem Front-End mit
der  Ein-Kundensicht folgende  weitere
Funktionen:

Abbildung 3 Aufbau der Software MeKIM

21.1.14.1 Vorgegebenes Ziel = Finheitliche Datenbasis schaffen: [ egacy-Systeme einbinden
(Hinweis: folgender Absatz ist nicht zur Verdtfentlichung freigegeben)
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21.1.142  Vorgegebenes Ziel = Einheitliche Datenbasis schatfen: Datentransportsystem MeKIM Service Bus
(Hinweis: folgender Absatz ist nicht zur Verdffentlichung freigegeben)

Abbildung 4: MeKIM Service Bus

2.1.1.143  Vorgegebenes Ziel = Funktionsbereiche der CRM-Software definieren:

Gerade in den ersten Workshops wurde gemeinsam mit - erarbeitet, welche Anforderungen an das
Kundenbeziehungsmanagement und an eine entsprechende Software aus Sicht der Verkehrsunternehmen
vorhanden sind. Hierbei wurden die verschiedenen Kundenkontaktstellen, die im Bereich der Kundenreise auch
ermittelt wurden beleuchtet. Dadurch konnte verdeutlicht werden, an welchen Punkten Schnittstellen zu einem
Ubergeordneten CRM sinnvoll sind. Einige Kundenkontaktstellen profitieren direkt durch den Zugang auf ein CRM
System. Dies sind im Besonderen die Stellen, die direkten Kundenkontakt haben, wie das Callcenter oder auch die
persdnlichen Kundenkontaktstellen.

;_
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(Hinwers: folgender Absatz st nicht zur Verdffentlichung freigegeben)

Unter Hinzuziehen der Befragungsergebnisse an die Verkehrsunternehmen (Benchmark CRM im OPNV) fiihrt diese
Analyse zu dem Ergebnis, dass zur Optimierung der Prozesse innerhalb des Verkehrsunternehmens verschiedene
Themenfelder abgebildet sein mussten. Auch die Anforderungen der Endkundinnen und Endkunden, die an
MeKIM partizipieren sollen, haben in Workshops ihren Platz gefunden und flielSen ebenfalls in die Anforderungen
an das Produkt mit ein.

Basis fir alle Funktionsbereiche ist eine zentrale

AUF E|NEN BL|CK m|t Datenhaltung, die tber den MeKIM Service Bus

sichergestellt wird. Die Daten aus den Legacy-
Systemen werden Uber Adapter in den Service Bus
Uberfihrt und dann tber das MeKIM-CRM als zentrale
Datenbasis zur Verfligung gestellt.

FrontEND - Ein-Kundensicht Die verschiedenen Themen, die im Zusammenhang
mit Kundenbeziehungsmanagement und aktuell in
@ MANAGEMENT verschiedenen Programmen bearbeitet werden,
wurden bereits beschrieben. Die Anforderungen, die
@ MARKETING aus  den  verschiedenen Bereichen der
Verkehrsunternehmens-Mitarbeiter/innen resultieren,
@ ANALYSENARKTFORSCHUNG wurden durch kirsch konkret aufbereitet und inhaltlich
in  sechs  Funktionsbereiche  von  MeKIM
@ TVERWALTUNG/AOMINISTRATION zusammengefasst. Diese werden im Weiteren
beschrieben.
Mit den verschiedenen Funktionsbereichen in MeKIM

END-KUNDEN-Zugang
' werden die unterschiedlichen Aufgabenbereiche

Abbilaung 5: Sechs Funktionsbereiche von MeKiM innerhalb des Verkehrsunternehmens abgebildet.

Hinter den Funktionen kann Uber ein Rechtesystem
definiert werden, welche Aufgaben durch welche Personen umgesetzt werden kdnnen. Mindestens sollten es aus
unserer Sicht finf Funktionsbereiche geben, die die Bearbeitungs-Seite mit Fokus Verkehrsunternehmen abbilden.
Eine sechste Funktion wird der Endkunden-Zugang sein, der alle Moglichkeiten beinhaltet, die in der Selbst-
bedienung fiir die Kundinnen und Kunden relevant sind. Die technische Entwicklung wird explizit und praktisch
Teil der avisierten 2. Forderstufe im mFund sein.

Weitere Details der Umsetzung beschreibt das funktionale Lastenheft.

21115  Workshop Endkunden-Sicht (14.11.2018)

Bei diesem Workshop wurde erganzend zu dem ersten Workshop ,CRM-Funktionen” die Endkunden-Sicht — unter
Teilnahme (potentieller) Nutzer des OPNVs - noch einmal vertieft ergriindet, damit die MeKIM-Software zum einen
auf die Anforderungen der Verkehrsunternehmen aber auch insbesondere auf die Anforderungen der Kunden
ausgerichtet wird.
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Tra n S p a re n Z (Mehrwert, Datenschutz, positiv folgen)

einfacher Zugang ...
Preis

Verlasslichkeit
Ve rt ra U e n (in Datenschutz und Bekanntes)Ze it

Abbildung 6: Word-Cloud: Werte des Kunden

Bei einer genaueren Betrachtung der Kriterien fUr die Nutzung von Mobilitdtsangeboten wurde deutlich, dass
gewisse Kriterien schon aus den Stammdaten bekannt sind (Alter, Geschlecht, Wohnort, teilw. Arbeits- und
Berufsstatus). Auch der Sozialisierungshintergrund durch z.B. eine Sprachbarriere durch nicht-deutsche
Muttersprache oder die Fahigkeit - in Abhdngigkeit vom Bildungsgrad und der kognitiven Veranlagung - Infos zu
erfassen, stellt bedeutende Kriterien dar, die das Mobilitdtsverhalten stark beeinflussen. Auch die Herkunft eines
Menschen, die mit Erfahrungen im o&ffentlichen Verkehr und der Vorerfahrungen im Umweltverbund im
Herkunftsland bzw. im Herkunftsgebiet innerhalb des sozialen Gefliges einhergeht, ist ein Kriterium fiir bzw. gegen
die Nutzung des OPNVs/multimodalen Angebots. Neben der Beseitigung dieser Barrieren durch bestimmte
Features in MeKIM, muss es dem Verkehrsunternehmen durch die Anwendung der Software zusatzlich gelingen,
in die Komfortzone der Nutzer zu gelangen. Dies kann durch folgende Merkmale gesichert werden:

Informationszugang so einfach wie maglich gestalten; auch durch einen Zugang zu bereits genutzten
Kunden-Apps

Nutzen Freizeit: den Kunden direkt bei seiner Freizeitaktivitdt ,abholen” (bspw. Angebotskopplung mit
Bdderabonnement)

Endkundenanwendung muss einen Mehrwert fir den Nutzer haben

Weiterhin nimmt das Kriterium ,Werte” einen besonderen Stellenwert ein. Aus den Werten ergeben sich folgende
Kundenanspriiche (Hinweis: folgender Absatz ist nicht zur Verdffentlichung freigegeben):

(Oal
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Da der Ansatz von MeKIM u.a. den Umweltverbund nachhaltig stérken soll, wurden folgende Ergebnisse bei der
Analyse der Verdnderungsbereitschaft zum Umstieg auf den OPNV bzw. multimodaler Angebote erzielt:

Der Kunde ist fiir Verdnderungen bereit, wenn:

Der Zugang zur Anwendung einfach ist
Die Schwelle zur Anwendung abgebaut ist
Ein gutes Angebot geboten wird

Und das Wissen zu Angeboten da ist

Ein einfacher Zugang ist durch Single Sign On gewadhrleistet. Weitere Merkmale eines einfachen Zugangs sind:

Individuelle Bedarfe bei Anfragen und Buchungen beriicksichtigen

Verlassliche Informationen

Einfache Technik und geringer Verbrauch des Datenvolumens

Eindeutige und klare Sprache

Wegeoptimierung durch individuelle Vorschldge/Angebote/multimodale Angebote

Die Veranderungsbereitschaft zum Umstieg auf den OPNV ist vor allem bei folgenden Werten gegeben:

Zeit

Preis

Einfacher Zugang
Zuverldssigkeit
Vertrauen
Transparenz

Aus den vorangegangenen Ergebnissen konnte festgehalten werden, dass der Zugang fiir die Nutzer so einfach
wie moglich gestaltet werden muss. Dies betrifft auch die Registrierung:

Wichtige Entscheidungskriterien des Kunden fiir eine Registrierung sind das Erkennen des Mehrwerts und
der Vorteile des Kunden, Vertrauen in das VU und Transparenz des Vorganges.

Durch einen Einmal-Code kann sich der Kunde auf einfache Art und Weise registrieren.

Eine unkomplizierte Nutzung fir den Endkunden kann durch ihm bekannte und vertraute Payment
Provider - wie Amazon Pay, PayPal one-click oder Apple pay- vermittelt werden.

Die beim Payment Provider hinterlegten Daten landen im CRM-System, da der zahlende Kunde durch die
Nutzung des Providers auch die Nutzungsbedingungen des VU bzw. der Anwendung eingeht.

Weitere Daten werden durch Bonitatsprifungen bei der Creditreform ftr das CRM-System abgeholt.

Registrierung = ID + Qualifizierter Datensatz (Gemeinsames Geheimnis)

Individuelle Ansprache = Registrierung notwendig

Individuelle Mitwirkung = Anonyme Mitwirkung — muss zugestimmt werden; punktuell und je nach
Kundenweg muss jeweils das OK eingeholt werden (fir Optimierungen, die dem Kunden nutzen
kénnen. Wird heutzutage schon beim Beschwerdemanagement angewandt; durch Browser-ID+ Handy-
App-ID ist der Kunde wiedererkennbar + Standort durch Zustimmung)

DIALOG mit dem Kunden = Registrierung notwendig

Ein weiterer Punkt, der im Endkunden-Workshop klar definiert wurde, ist, wie MeKIM im Kontext von Endkunden
auftreten soll:

MeKIM-CRM ist eine Erweiterung der VU-Bestands-App/Homepage fir OPNV-Umweltverbund-Kunden
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e  Dbesser und nachhaltig mit Endkunden agieren
e Unterstlitzungstool des Marketings im VU
o Softwaretool des VU-> Kunde wird MeKIM nicht wahrnehmen

Der MeKIM-Endkunden-Zugang Uber (App oder Homepage) umfasst somit folgende Merkmale:

Dialogfunktion

Qualifizierung der eigenen Daten = Aktualisierung / Anderung der Daten
Freigabe + Registrierung (neue und qualifizierte Daten)

Mehrwert, Bonus

Info-Fahrplan

Ticket kaufen

Multimodale Verknipfung

e last minute Angebotsplattform wie mylola im VOSpilot

-> Single Sign on + Daten anderer Vertrage z.B. Bader etc.

Mehrwert fir den Kunden durch qualifizierte Daten: (Hinweis: nicht zur Verdffentlichung freigegeben)

‘III “

Tabelle 3: Mehrwert durch qualifizierte Daten
Kundenfrage: ,was habe ich davon?”

-> Kunde muss ,positiv folgen”: immer nur mit einer Zustimmung (Erzeugung von Transparenz)
- Positive Bestatigung zur OV-Nutzung (,s0 viel CO2 sparst du durch die Nutzung”)
= Mehrwert fur die Alltagsvernetzung muss deutlich werden

21116 Workshop Marketing (20.02.2019)

Bei diesem Workshop wurden die Anforderungen an Marketing- und Marktforschungsfunktionen in MeKIM
gemeinsam mit den relevanten Abteilungen aus Verkehrsunternehmen und Aufgabentragern formuliert.

Im Vordergrund des Workshops stand v.a., ob die bereits mit dem Pilotpartner - abgestimmten
Anforderungen an eine CRM-Software aus Marketing-Sicht mit denen der anderen Verkehrsunternehmen
Ubereinstimmen. Die Resonanz war durchweg positiv. An einigen Stellen konnten jedoch noch weitere
Ergdnzungen zu der bisherigen Entwicklung getroffen werden:

(Hinweis: nicht zur Verdffentlichung freigegeben)
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2.1.1.1.7  Absprache Industriepartner firr Softwareentwicklung (25.02.2019)
Die Cursor Software AG hat ihre CRM-Branchenldsung sowie deren Partnermodell dem Projektkonsortium

prasentiert. Momentan hat Cursor noch kein extra Modul fir die OPNV-Branche. Die Software verflgt jedoch tiber
eine offene Struktur und kann somit problemlos auf den OPNV angepasst werden. Das Customizing Gbernimmt in
diesem Fall das MeKIM-Team. Aul3erdem ist es vorgesehen, den MeKIM-Service Bus mit dem CURSOR-CRM
umzusetzen.

21118  interner Team-Workshop (26.02.2019)
Bei diesem Termin wurde das Partnermodell intern im Projektteam abgestimmt und sich dafiir entschieden, die

Softwareentwicklung in einer maglichen zweiten Forderstufe mit der Cursor Software AG als Projektpartner zu
gehen.

21119  Absprache Industriepartner fiir Softwareentwicklung (15.04.2019)
Hier wurden die bisherigen technischen und wissenschaftlich-inhaltlichen Ergebnisse der Machbarkeitsstudie

prasentiert und gemeinsam mit Cursor auf Umsetzbarkeit abgestimmt. Weiteres Thema war das Lizenzmodell. Eine
Partnerschaft auf Basis eines Vertriebs- und Implementierungspartners durch das MeKIM-Team und auf der
anderen Seite die technische Umsetzung des MeKIM-Service Bus mit u.a. der Schnittstellenabstimmung durch
Cursor scheint weiterhin realistisch fiir einen maglichen zweiten Forderweg.

18
Schlussbericht Projekt MeKIM, Stand 07.10.2019



Kirsch GVP.LJ" CUDE[HEROES

2.1.1.2  Machbarkeitsstudie und funktionales Lastenheft
Auf Basis der Erkenntnisse der Workshops und der Recherchen und Benchmarks wurde die Machbarkeitsstudie

erstellt. In Erganzung wurden die relevanten Inhalte zu einem funktionale Lastenheft zusammengestellt, was die
Machbarkeit bestatigt und die wesentlichen Funktionen von MeKIM beschreibt. Das funktionale Lastenheft wurde
im Juli veroffentlicht — nach Korrekturldufen mit dem BMVI - und steht somit der Offentlichkeit zur Verfiigung.

2.1.2  Gegeniiberstellung Ziel und Abweichung

Beim Antrag wurden bestimmte Workshops geplant, um die Anforderungen die verschiedenen Module zu
erarbeiten. Dabei wurden eine Reihenfolge und eine Menge an Tagen unterstellt. Im Prozess hat sich gezeigt, dass
es nicht die klare Modularitdt gibt, sondern das mehr Bestandteil in der Basis ist. Auch wurde das Thema
Datenschutz starker in die einzelnen Workshops geholt und ein gemeinsamer Workshop mit dem
Datenschutzbeauftragten der |l vorgenommen.

In der zweiten Halfe der Workshopphase wurde der Teilnehmerkreis erweitert und weitere Verkehrsunternehmen
eingebunden.

Bei der Verwertung war klar, dass es nur eine indirekte Nutzung zum jetzigen Zeitpunkt geben kann. Die Ergebnisse
der Studie werden in der Phase 2 der Forderstufe und auch schon in der ,Zwischenphase” genutzt, um die Idee der
Software-Lésung fur den OPNV umzusetzen. Deshalb kann zum jetzigen Zeitpunkt auch keine Datenform definiert
werden, mit der Daten der mCloud zur Verfligung gestellt werden. Das erfolgt mit der Stufe 2.

Die wesentlichen Ideen, die zur Veréffentlichung frei sind, sind im funktionalen Lastenheft beschrieben, das auch
eine Zusammenfassung der Machbarkeitsstudie beinhaltet.

All dies spielgelt sich in der Tabelle 1 wieder und zeigen die folgenden Abbildungen.

DATENSCHUTZ MODUL BASIS MIDDLEWARE
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2.2 ZahlenmaBiger Nachweis

Alle notwendigen Nachweise sind in den Detailantrdgen dargelegt und werden in den einzelnen Berichten durch
die Partner individuell erbracht.

2.3  Notwendigkeit und Angemessenheit der geleisteten Arbeit

Alle im Projekt vorgenommenen Tatigkeiten dienten dazu, den Verlauf der Bearbeitung nahhaltig und im
angemessenen Zeitrahmen umzusetzen. Die Details beschreiben alle Projektpartner in ihren individuellen
Nachweisen.

2.4 Voraussichtliches Nutzen Verwertung (Weitergabe von aus MeKIM generierten Daten an mCloud
und dhnliche Dienste)

Zum jetzigen Zeitpunkt kann das funktionale Lastenheft, wie im Zuwendungsbescheid erwartet, zur Verfligung
gestellt werden. Die Ergebnisse der Machbarkeitsstudie werden im Rahmen der 2. Férderstufe, fir die ein Antrag
eingereicht wurde, aufgegriffen und im weiteren genutzt, um eine konkrete Losung zu entwickeln, die sicherstellt,
dass moglichst viele Daten der OPNV -Kunden datenschutzkonform der Offentlichkeit zur Nutzung zu Verfligung
gestellt werden kénnen. Neben der mCloud ist auch der National Access Point hierbei fir uns ein Datenpool, der
bedient werden soll.

Das funktionale Lastenheft ist in der TIB veroffentlicht.

2.5 Fortschritt auf dem Gebiet des Vorhabens bei anderen Stellen

Wéhrend der Durchfiihrung des Vorhabens wurden permanent vielféltige Recherchen durchgefiihrt. Der Focus lag
dabei auf in welcher Form auch immer nutzbaren CRM-Bestandteilen und anderen Ansdtze, die sich mit den
Gedanken von MeKIM auseinandersetzen. Einerseits flihrte dieser Focus zur positiven Bewertung der Cursor CRM-
Software. Andererseits zeigt sich immer wieder, dass die Hiirden des OPNV-Marktes enorm sind und ohne
spezifische Fachkenntnis immer noch uniberwindbar erscheinen — die Bestatigung fir MeKIM!

2.6 Erfolgte und geplante Veroffentlichungen des Ergebnisses

AuBer den im allgemeinen Schlussbericht (siehe dort) erfolgten und geplanten Veréffentlichungen des
Projektkonsortiums erfolgten vom Teilvorhaben GVP GmbH keine speziellen, separaten Kundgebungen.

Im Rahmen von Fachworkshops wird auf die Ergebnisse der Machbarkeit eingegangen. Es ist geplant einen
Fachartikel in 2020 zu platzieren.
3 Resiimee Forderstufe 1 - MeKIM

Die im Zwischenbericht an dieser Stelle getroffenen Aussagen seien in Auszligen wiederholt und umfanglich
bestatigt. Die weitreichenden nach dem Zwischenbericht weiter verfolgten Recherchen, Analysen; und Gesprdche
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mit potentiellen Anwendern bestdtigen den enormen Bedarf in der Branche fir eine, die Vertriebs- und
Kommunikationskanale verbindende, integrierende CRM-Lésung.

DSGVYO und ePrivacy-Verordnung stehen dabei nicht im Wege, im Gegenteil - sie eréffnen Gestaltungsspielrdume
insbesondere hinsichtlich der Datenversorgung in die mCloud hinein.

Mit den inzwischen weiter identifizierten Partnern CURSOR Software AG, Gielen und Sinope GmbH, Offenbach
konnten wertvolle Spezialisten fiir das Projekt begeistert werden. CURSOR flr den Bereich der CRM-Oberfldche und
als Basis-CRM-Tool, Sinope in direkter Unterstiitzung der GVP zur Entwicklung des MeKIM-Service Bus-Systems und
der VU-Adapter. Die Skizze fUr die Folgeférderung von April 2020 bis Dezember 2021 ist eingereicht.

In der nun begonnenen Zwischenphase bis zum Start der 2. Forderstufe bei positiver Bewertung voraussichtlich im
April 2020 wird das Projektkonsortium mit dem zukinftigen Verbundpartner und bisherigen Pilotpartner moBiel in
die Ausarbeitung des fachlich ausdifferenzierten Lastenheftes gehen, folgend das Pflichtenheft erstellen und den
Prototyp zum OPNV  Beschwerdemanagement-Tool” realisieren.

Auf dieser Basis wollen sich die Partner, rund um die Konsortialfiihrerin kirsch konkret ek, in der mFund Stufe 2 auf
die Realisierung des Servicebus-Systems und die Adapter zu den Vertriebssystemen der VU konzentrieren. Ein
weiterer Schwerpunkt wird sein, die Analyse so zu optimieren und zu automatisieren, dass verschiedene Ziele mit
unterschiedlichen Anforderungen bedient werden konnen (mCloud, National Access Point, Verbiinde, andere
Stellen im Verkehrsunternehmen, etc.). Damit wird MeKIM zur Marktreife hin entwickelt und der BMVI-Anschluss /
der mCloud-Datenversorgungspoint realisiert.

Anlagen
Anlage 1: Funktionales Lastenheft (6ffentlich in der TIB zuganglich)

Anlage 2: Quellenverzeichnis (6ffentlich)
Anlage 3: Erfolgskontrollbericht (nicht 6ffentlich)
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Anlagen
zum Schlussbericht zum Gesamtvorhaben MeKIM

Anlage 1: Funktionales Lastenheft (6ffentlich in der TIB zugdnglich)
Anlage 2: Quellenverzeichnis (6ffentlich)
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Anlage 1: Funktionales Lastenheft (6ffentlich in der TIB
zuganglich)
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Anlage 2: Quellenverzeichnis (6ffentlich)
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