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Haufige Fragen zum Ticketkauf

Untenstehend fassen wir fiir Sie die haufigsten Fragen und Antworten zur ZVV-App
zusammen.

Welche Tickets kann ich mit der App kaufen?

Mit der ZVV-App kdnnen Sie personliche und nicht tGbertragbare Tickets des ZVV und des
Z-Pass, aller tbrigen Verbiinde schweizweit sowie Tickets des nationalen direkten Verkehrs
kaufen. Alle Tickets von ZVV und Z-Pass (ausgenommen ZVV-Anschlussbillette) sind auch
als Multikarten mit 6 Entwertungen und einem Rabatt von bis zu 10% gegeniiber den
Einzeltickets erhaltlich.

Muss ich mit dem Internet verbunden sein, um ein Ticket zu kaufen?

Ja, fur den Ticketkauf benétigen Sie eine Verbindung mit dem Internet.

Wo bzw. wie kann ich mein Ticket in der App kaufen?

Die Tickets kdnnen Sie jeweils direkt im Anschluss an die Fahrplanabfrage kaufen. Wenn
Sie ein Ticket ohne vorgéngige Fahrplanabfrage kaufen méchten, konnen Sie dies unter
der Rubrik «Tickets» tber den Shop oder Uber lhre personliche Favoriten-Liste tun.
Multikarten des ZVV und des Z-Pass sind unter der Rubrik «Multikarten» erhéltlich.

Muss ich mich fur die Nutzung der App registrieren?

Nein, die Nutzung der App ist grundsatzlich ohne Registration mdglich. Sie missen
lediglich ein Zahlungsmittel registrieren. Beim Ticketkauf missen Sie zwecks
Personalisierung der Tickets zusatzlich Name und Geburtsdatum angeben.

Kann ich mein Halbtax in der App erfassen?

Als Hauptnutzer der App kénnen Sie lhren SwissPass erfassen. Damit wird Ihr Halbtax
beim Ticketkauf automatisch berlcksichtigt. Bei der Kontrolle miissen Sie nur lhr Mobile
Ticket auf dem Mobiltelefon vorweisen. Das Halbtax bzw. der SwissPass muss nicht mehr
separat vorgewiesen werden. Fir die Mitreisenden kann das Halbtax bei der Erfassung
manuell angegeben werden.

Seite 1 von 5



h
Rzvv
Wie kann ich mein Ticket bezahlen?

Vor oder beim ersten Kauf in der App missen Sie unter «Einstellungen» eine gultige
Kredit- oder Debitkarte (z.B. PostFinance Card) registrieren oder eines der anderen
verfigbaren Zahlungsmittel (z.B. TWINT oder Reka) als Zahlungsmittel freigeben. Sie
konnen lhr Ticket zudem auch auf Rechnung kaufen. Die Rechnungsstellung erfolgt Gber
den Zahlungsanbieter «Byjunos.

Wie erhalte ich mein Ticket nach dem Kauf?

Alle Mobile Tickets werden vom ZVV elektronisch und zentral gespeichert. Umgehend
nach dem Ticketkauf bzw. nach der Entwertung der Multikarte wird Ihnen das Ticket in der
App auf lhrem Mobiltelefon angezeigt.

Wann muss ich mein Ticket kaufen?

Sie mussen vor der Abfahrt des Transportmittels im Besitz eines glltigen Fahrausweises
sein. Der Kaufvorgang muss bei Abfahrt des Transportmittels vollstandig abgeschlossen
sein. Im Falle von Multikarten muss die Karte entsprechend vor der Abfahrt entwertet
sein. Wird der Kauf- oder Entwertungsvorgang zu spat, d.h. erst nach Abfahrt des
Transportmittels abgeschlossen, ist die entsprechende elektronische Fahrtberechtigung
bei einer Kontrolle ungiiltig und Sie gelten als Reisender ohne gtiltigen Fahrausweis.

Wie stelle ich sicher, dass ich mein Ticket rechtzeitig 16se?

Beim Kauf- oder Entwertungsvorgang missen Sie eine zuséatzliche Zeitspanne
bertcksichtigen, falls die Leistung des Netzes schwach ist (z.B. EDGE, E, GPRS). Es wird
Ihnen daher dringend empfohlen, den Kauf- bzw. Entwertungsvorgang noch vor dem
Einsteigen ins Transportmittel an der Haltestelle/am Bahnhof durchzuftihren.

Kann ich mein Ticket bereits langere Zeit vor Reisebeginn bestellen?

Ja, Sie kénnen den gewinschten Giltigkeitsbeginn lhres Tickets beim Kauf definieren
und das Ticket bis zu 60 Tage im Voraus kaufen.

Multikarten sind jeweils ab dem Zeitpunkt der Entwertung und fir die auf dem Ticket
angegebene Zeitdauer gultig.

Tickets des Nationalen Direkten Verkehrs sind ab dem Zeitpunkt des Erwerbs oder
wahlweise ab 00.00 Uhr des gewahlten Kalendertags guiltig.

Kann ich tber die App auch Tickets fur meine Mitreisenden oder fiir meinen Hund /
mein Velo beziehen?

Es ist moglich, pro Kaufvorgang bis zu neun Tickets pro Tickettyp zu kaufen oder eine
Multikarte mehrfach zu entwerten. Gruppenbillette fir zehn und mehr Reisende kdnnen
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am Schalter bezogen werden. Bitte beachten Sie, dass sich lhre Mitreisenden (auch Hund

/ Velo) immer in Ihrer Begleitung befinden miussen, ansonsten reisen sie ohne giltigen
Fahrausweis.

Kann ich mein Mobile Ticket in der App Ubertragen und beispielsweise jemandem
weiterleiten?

Nein, die Mobile Tickets sind personlich und nicht tbertragbar. Mobile Tickets durfen auch
nicht an andere Mobiltelefone weitergeleitet werden. Das widerrechtliche Weiterleiten
eines Mobile Tickets kann strafrechtliche Konsequenzen haben.

Bekomme ich einen Kaufbeleg fiir mein Ticket?

Ja, falls Sie einen separaten Beleg fir jeden Ticketkauf wiinschen, kénnen Sie unter
«Einstellungen» den Versand des Kaufbelegs (PDF) an eine von lhnen definierte E-Mail-
Adresse aktivieren. Die E-Mail-Adresse kdnnen Sie jederzeit andern oder I6schen.

Muss ich bei jedem Ticket-Kauf Abfahrtsort und Zielort eingeben?

Nein. Ein Ticket-Kauf ist nicht nur Gber den Fahrplan oder die Weganfrage mdéglich,
sondern auch uber die Schnellwahl mit den am haufigsten gekauften Tickets im ZVV oder
Uber Ihre personlichen Favoriten, wo diejenigen Tickets aufgelistet sind, die Sie am
haufigsten gekauft haben. Sie konnen den Kauf direkt durch Tippen auf das gewtiinschte
Ticket auslosen.

Weshalb sehe ich unterschiedliche Farbstreifen auf den Tickets?
Nachfolgend finden Sie die Erlauterungen zu den verschiedenen Farbstreifen

e Griun: lhr Ticket ist glltig.
e Orange: lhr Ticket ist noch nicht glltig.
¢ Rot: Ihr Ticket ist abgelaufen.

Die genauen Angaben zur Gliltigkeitsdauer werden jeweils in Textform im Streifen
angegeben.

Die Giltigkeitsdauer meines Tickets wird bei mir zurzeit nicht angezeigt. Ich sehe
einen grauen Streifen. Woran liegt das?

Das liegt daran, dass Sie nach dem Ticketkauf die im Hintergrund laufende App-
Anwendung aktiv beendet haben und die App nach dem Neustart noch keine
Internetverbindung herstellen konnte. In diesem Fall wird aus Sicherheitsgriinden die
Gliltigkeitsdauer des Tickets nicht angezeigt. Sobald die App wieder online ist, wird die
verbleibende Giltigkeitsdauer wieder angezeigt.
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Wichtiger Hinweis: Auch wenn Sie zwischenzeitlich die verbleibende Gultigkeitsdauer

nicht sehen kénnen, ist das gekaufte Ticket so lange giltig, wie urspringlich auf dem
Ticket angegeben und kann vom Kontrollpersonal validiert werden.

Damit der beschriebene Fall mit dem grauen Balken gar nicht erst eintritt, empfehlen wir
Ihnen, die App nach dem Ticketkauf einfach zu schliessen, aber nicht zu beenden. So
wird die Gultigkeitsdauer auch ohne Internetverbindung immer angezeigt.

Was muss ich bei einer Ticketkontrolle tun?

Offnen Sie einfach die App und zeigen Sie dem Kontrollpersonal das Mobile Ticket, das
direkt auf der Startseite durch Klicken auf den QR-Code-Button rechts unten angezeigt

wird. Haben Sie mehrere Tickets gekauft, kbnnen Sie durch eine Wischbewegung nach
links die weiteren Tickets anzeigen lassen.

Weitere Tickets (z.B. Halbtax-Abonnement) sind zusammen mit dem Mobiltelefon
vorzuweisen, falls Sie lhren SwissPass nicht in der App erfasst haben. Zwecks Kontrolle
mussen Sie dem Kontrollpersonal das Mobiltelefon auf Verlangen (auch) aushéandigen.

Was passiert, wenn ich bei der Kontrolle mein Ticktet nicht vorweisen kann?

Kdnnen Sie ein vor der Abfahrt korrekt gelostes, persénliches Mobile Ticket bei der
Fahrausweiskontrolle nicht vorweisen (z.B. Akku des Mobiltelefons leer), werden lhre
Personalien vom Kontrollpersonal aufgenommen. Das zustandige Inkassocenter kann so
Ihr Ticket nachtraglich prifen. In diesem Fall wird nur eine Bearbeitungsgebuhr fir die
nachtraglichen Abklarungen fallig, es wird jedoch kein Zuschlag erhoben. Haben Sie
dagegen vor der Abfahrt kein Ticket gel6st, wird dies als Fahren ohne gltigen
Fahrausweis gewertet und es wird ein Zuschlag erhoben. Es gelten die jeweils relevanten
Tarifbestimmungen.

Ich habe die App geléscht bzw. musste die App neu installieren. Kann ich
bestehende Tickets widerherstellen?

Wenn Sie sich vor dem Kauf in der App mit lhrem Kundenkonto angemeldet haben,
werden bei einer erneuten Anmeldung auf einem anderen Gerét bzw. in der neu
installierten App die Tickets und Multikarten und alle weiteren App-Daten
wiederhergestellt.

Falls Sie lhre Kaufe als Gast getétigt haben und die App auf dem Mobiltelefon geléscht
wird, werden auch séamtliche Mobile Tickets unwiderruflich geléscht. Es ist in diesem Fall
nicht moglich, geldschte Tickets wiederherzustellen.

Ich habe das falsche Ticket bestellt und / oder mein Ticket nicht genutzt. Was kann
ich tun?
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Mobile Tickets vor Gultigkeitsbeginn und Multikarten kénnen in der App selbstbedient

erststattet werden. Der Erstattungsbetrag wird Ilhnen auf das beim Kauf verwendete
Zahlungsmittel gutgeschrieben. Es fallt keine Erstattungsgebuhr an.

In allen anderen Fallen erteilt unser Kundendienst ZVV-Contact unter der Telefonnummer
0800 988 988 oder per E-Mail (contact@zvv.ch) gerne Auskunft Gber die Mdglichkeiten
einer Erstattung. Falls eine Erstattung noch mdéglich ist, kann diese auch gleich von ZVV-
Contact vorgenommen werden. Es muss jeweils die ID des Fahrausweises angegeben
werden. Es wird die Erstattungsgebihr gemass Tarif erhoben.

Ich habe mein Mobiltelefon verloren und befiirchte, dass eine andere Person mit
der ZVV-App mit dem von mir registrierten Zahlungsmittel Tickets kaufen kdnnte.
Was kann ich tun?

Generell mussen Sie selbst Ihr Mobiltelefon vor unberechtigtem Zugriff schiitzen,
insbesondere mittels Aktivierung des allgemeinen Sperrcodes des Mobiltelefons und /
oder des Passwortschutzes in der ZVV-App. Den Passwortschutz kénnen Sie in den
«Einstellungen» konfigurieren. Beim Verlust des Mobiltelefons empfehlen wir Ihnen
zudem

¢ lhre Nummer bei lhrem Mobilfunkanbieter sperren zu lassen sowie
¢ das von Ihnen hinterlegte Zahlungsmittel bei Ihrem Kartenanbieter zu sperren.

Die App funktioniert bei mir nicht, ich kann kein Ticket kaufen. Was kann ich tun?

Bitte wenden Sie sich bei Problemen mit der App an unseren Kundendienst ZVV-Contact
(0800 988 988).

Sind meine Daten bei der Nutzung der ZVV-App geschuitzt?

Der ZVV erfasst und bearbeitet nur Daten, die fur die Nutzung der App und den Erwerb
des personlichen Abonnements nétig sind. Ihre Daten sind bei der Nutzung geschutzt. Sie
werden nur in dem Umfang an Dritte (Verkehrsunternehmen und Transportbeauftragte im
ZVV sowie externe Dienstleister) weitergegeben, soweit es fir die Aufgaben, die sie im
Zusammenhang mit dem Betrieb der App wahrnehmen, nétig ist. Es werden keine
personlichen Daten und keine Reisedaten erhoben. Detailliertere Informationen finden Sie
in den Allgemeinen Bedingungen zum Erwerb und zur Nutzung von E-Tickets (einsehbar
unter https://www.zvv.ch/zvv/de/allgemeine-seiten/agb-etickets.html) sowie in der der
Datenschutzerklarung des ZVV (einsehbar unter https://www.zvv.ch/zvv/de/allgemeine-
seiten/datenschutzerklaerung.html).

Gliltig ab November 2023
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