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Ein Self-Service-Portal, das Schule macht

Die Bestellung ermégigter Schiilertickets erfordert die Zusammenarbeit

von Schiilern und Eltern, Schultragern und Verkehrsunternehmen.
Die Rheinbahn entwickelte dafiir gemeinsam mit HanseCom ein spezielles
Self-Service-Portal. Es unterstiitzt die Interaktion digital und entlastet

die Rheinbahn massiv.

Die Rheinbahn ist ein Vorreiter beim digitalen Vertrieb.

So war sie beispielsweise das erste Verkehrsunternehmen
Deutschlands, das seinen Kunden Abonnements als Handy-
ticket und deren Verwaltung als 24/7-Self-Service auf dem
Smartphone anbot. Ihren grofen Innovationsgeist stellte
die Rheinbahn auch bei einem aktuellen Projekt wieder
unter Beweis. Gemeinsam mit ihrem langjédhrigen Digitali-
sierungspartner HanseCom entwickelte sie eine moderne
Self-Service-L6sung fir Schiilerverkehre.

Der Hintergrund dieses Projekts war eine umfassende
Modernisierung ihrer Abo-Selbstverwaltung. Die Rheinbahn
hatte bereits in der Vergangenheit eine Anwendung im Ein-
satz, die Self-Service-Portale fiir Privat- und Grofkunden
bereitstellte. Ebenso unterstitzte die Lésung die speziellen
Prozesse fir die Verwaltung und Bereitstellung von Schiiler-
tickets fiir das eigene Unternehmen in Teilen digital. Diese
Anwendung war aber in die Jahre gekommen und konnte
die Anforderungen der Rheinbahn nicht mehr erfiillen.

»ES fand beispielsweise kein Datenaustausch zwischen den
Portalen und unserem Vertriebshintergrundsystem statt.
Die Daten wurden nur einmal taglich durch automatisierte
Joblaufe Ubertragen, ein Datenaustausch in Echtzeit war
damit nicht mdglich®, erklart Sonja Fels, Projektmanagerin
Digitaler Vertrieb bei der Rheinbahn. ,,Zudem speicherten
die Portale Daten der Nutzer, was unter Sicherheitsaspekten
nicht optimal war. Die L6sung fiir die Schulertickets konnte
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zudem die Interaktion zwischen uns und den Schultragern
nicht abbilden, weshalb sie auferhalb des Systems
erfolgen musste.”

Ein Grof3projekt zur Digitalisierung, das selbst komplett
digital durchgefiihrt wurde

In einem ersten Schritt fiihrte die Rheinbahn deshalb die
HanseCom-Ld&sungen fiir Privat- und Grokunden ein, in
einem zweiten Schritt entwickelte sie dann gemeinsam mit
HanseCom ein ganz neues Self-Service-Portal fir Schiiler-
verkehre. Dazu erweiterten die beiden Partner die L6sungen
fir Privat- und Grokunden um die spezifischen Anforde-
rungen bei der Bestellung von Schiilertickets. Besonders
wichtig war der Rheinbahn dabei eine unkomplizierte und
selbsterklarende Benutzerfiihrung. Die neue Lésung sollte
es den Schultragern vor allem erméglichen, die Daten

der Schiler mit geringem Aufwand zu verwalten und der
Rheinbahn automatisch zur Verfligung zu stellen.

Gleich zu Beginn nahm das Projekt eine unerwartete Wendung.
Praktisch zeitgleich mit seinem Start brach die Corona-
Pandemie aus und die beiden Partner waren gezwungen, das
Projekt komplett remote durchzufiihren. ,,Zu Beginn der
Pandemie waren die Méglichkeiten zur digitalen Zusammen-
arbeit noch sehr begrenzt. Wir mussten improvisieren und
Wege finden, zu kommunizieren, ohne eine undurchschau-
bare Flut an E-Mails zu produzieren®, sagt Projektleiterin Fels.
»,Das gelang uns unter anderem mit einem Testdrehbuch.



,HanseCom steht neuen Anforderungen und Winschen immer offen
gegenuber und setzt sie gemeinsam mit uns um.*

Sonja Fels, Projektmanagerin Digitaler Vertrieb bei der Rheinbahn

Wir bauten eine zentrale Datei auf Microsoft SharePoint auf,
in der wir die unterschiedlichen Testszenarien auffiihrten und
uns mit HanseCom abstimmten. Nicht zuletzt durch solche
Mapnahmen konnten wir unseren straffen Zeitplan trotz der
widrigen Umstande einhalten.”

Fast durchgédngig digitale Unterstiitzung

Heute unterstiitzt die neue Lésung die Prozesse bei der
Bestellung von Schiilertickets fast durchgangig digital. Das
Self-Service-Portal ist komplett in die Website der Rheinbahn
integriert und entspricht dem Corporate Design des Verkehrs-
unternehmens. Rund 40 Schultrager nutzen das Portal und
verwalten damit die Daten von knapp 20.000 Schiilern. Die
Lésung gibt den Schultréagern die Moglichkeit, die initialen
Antragsdaten auf ermapigte Schiilertickets digital zu erfassen.
Durch die Echtzeitintegration des Portals in das Vertriebshinter-
grundsystem der Rheinbahn - die Lésung PT von HanseCom -
werden die Daten sofort automatisch dorthin tibertragen. Das
Schiilerportal selbst speichert keinerlei personenbezogene
Daten. Dass das System zudem sicher vor Hacker- und virtuel-
len Angriffen ist, davon hat sich die Rheinbahn in umfassenden
Penetrationstests nachdriicklich (iberzeugt.

Die Rheinbahn vervollstdndigt die Datensatze dann in PT mit
zusatzlichen Informationen wie Bankverbindungen und Ein-
zugsermachtigungen, erstellt daraus die Tickets und schickt
sie den Schilern - je nachdem welches Medium sie gewahlt
haben - per Post als Chipkarte oder als digitales Ticket

auf dem Smartphone zu. Sobald die Rheinbahn in PT einen
Rechnungslauf startet, erzeugt das Vertriebshintergrundsystem
ein PDF mit den Rechnungen fiir die Erstattungspauschalen
der Schuldmter und stellt sie ihnen auf dem Portal in ihrem
Download-Bereich zur Verfiigung. Das gibt den Schultragern
die Mdglichkeit, ihre Rechnungen auch digital einzusehen.
Zudem koénnen die Schultrager direkt im Schiilerportal
Anderungen beiihren Schilern erfassen, die durch die Echt-
zeitintegration dann wiederum unmittelbar im PT-Vertriebs-
hintergrundsystem der Rheinbahn wirksam werden - seien
es Abmeldungen, Adressanderungen oder der Wegfall des
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Ermapigungsanspruchs. Die Rheinbahn hat dann die Méglich-
keit, die Anderunqen direkt weiterzuverarbeiten. Verliert
beispielsweise ein Schiiler wegen eines Umzugs seinen
Anspruch auf Ermagigung, kann die Rheinbahn ihm anbieten,
sein Schiilerticket als Selbstzahler weiterzufiihren. Hat ein
Schiiler keinen Anspruch auf eine Berechtigung, kann er
beziehungsweise seine Eltern das Schiilerticket direkt und
komplett digital im Schiilerportal der Rheinbahn kaufen.
Eine Ausgabe der Fahrtberechtigung ist wahlweise per Chip-
karte oder als Handyticket méglich.

Papierbasierte Prozesse massiv reduziert

Den gropten Vorteil des neuen Portals sieht Projektleiterin
Fels in der massiven Reduktion papierbasierter Prozesse:
»Zwischen den Schuldmtern und uns geht heute nur noch
wenig Papier hin und her. Friiher haben wir vor allem zum
Schuljahreswechsel unzdhlige Listen gewalzt und manuell ins
System Uibertragen. Auerdem mussten viele Daten doppelt
erfasst werden - einmal von den Schultrdgern und einmal
von uns. Das war nicht nur duferst aufwandig, sondern auch
fehleranfallig, da man sich bei Namen, Adressen oder Kunden-
nummern schnell einmal vertippt. Das neue Portal entlastet
uns erheblich und gibt uns Freirdume fir wichtigere Aufgaben
wie die Beratung unserer Kunden.

Die Projektleiterin lobt neben der Lésung auch die Partner-
schaft mit HanseCom. ,,Die Zusammenarbeit bei diesem
Projekt war wie immer sehr kollegial - und das, obwohl wir
fast ausschlieflich virtuell unterwegs waren und ich manche
Mitarbeiter dadurch bis heute nicht persénlich kenne.
HanseCom steht neuen Anforderungen und Wiinschen immer
offen gegeniiber und setzt sie gemeinsam mit uns um.*

Einer dieser Wiinsche ist beispielsweise eine Workflow-
Funktion flr das neue Self-Service-Portal, die HanseCom
und die Rheinbahn derzeit entwickeln. Sie wird kiinftig die
Abldufe steuern und dafiir sorgen, dass die Verantwortlichen
automatisch informiert werden, wenn sie Daten sichten,
prifen oder freigeben miissen.

Die Rheinbahn AG ist das Nahverkehrsunternehmen der nordrhein-westfalischen Landeshauptstadt Diisseldorf und der

umliegenden Region. Mit ihren 208 Stadtbahnen, 98 Straffenbahnen und 482 Bussen deckt die Rheinbahn auf 135 Linien
ein Einzugsgebiet ab, das 570 Quadratkilometer umfasst und tiber eine Million Einwohner zéhlt. Das macht die Rheinbahn

zum fiinftgroften Nahverkehrsunternehmen Deutschlands.
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