FAQ

FAQ: Kundenportal / App & Login

Wie funktioniert das Kundenportal / die WVVmobil-App?

Die WVVmobil App funktioniert ganz einfach. Laden Sie sich die App kostenlos auf lhrem
Smartphone herunter. Registrieren Sie sich oder loggen Sie sich dort mit Ihrer Kennung aus dem
WVV Webshop ein (Sie bendtigen nur eine Kennung fiir beides).

Hinterlegen Sie bitte Ihr gewlinschtes Zahlungsmittel. Falls Sie |hr Zahlungsmittel schon bei der
Registrierung im Webshop hinterlegt haben, wird dieses automatisch fiir die App ibernommen,

zusammen mit lhren anderen Daten.

Nun kénnen Sie |hr gewlinschtes Ticket kaufen, indem Sie den weiteren Anweisungen der App
folgen. Auch die Fahrplanauskunft fir lhre nachste Fahrt steht Ihnen kostenlos zur Verfligung.

Ich habe mein Passwort zum Kundenportal / zur WVVmobil-App vergessen. Wie kann ich es
zuriicksetzen?

Bitte gehen Sie zu unserer "Passwort vergessen"-Seite, in dem Sie beim Login auf ,Passwort
vergessen” klicken.

Bitte geben Sie dort Ihre Email-Adresse ein. AnschlieBend erhalten Sie eine Email mit einem Link
zum Andern lhres Passwortes. Sobald Sie Ihr Passwort gedndert haben, erhalten Sie wieder
Zugang zu lhrem Kundenkonto.

Ich habe mehrfach meine Daten falsch eingegeben und mein Zugang zum Kundenportal /
zur WVVmobil-App wurde gesperrt. Was kann ich jetzt tun?

Die Sperrung von Zugangen bei mehrfach fehlgeschlagenen Login-Versuchen ist eine
sicherheitsbedingte VorsichtsmaBBnahme.

Bitte kontaktieren Sie unseren Kundensupport unter 0931 36 886 886.

Wie kann ich mein Passwort fiir mein Kundenkonto dndern?

Unter "Mein Konto" bzw. in der App unter ,Profil” kbnnen Sie im Reiter "Passwort andern"
Anpassungen vornehmen.

Wie kann ich meine Daten andern?

Unter "Mein Konto" bzw. in der App unter ,Profil” kdnnen die hinterlegten Daten geandert
werden.



Wie kann ich meinen Kundenaccount l6schen?

Sie konnen Ihren Kundenaccount unter "Mein Konto" im Reiter "Einstellungen” 16schen. In der
App nutzen Sie den Button ,Profil” und ,Login Daten andern”.

Wie lang hat mein Passwort zu sein und welche Zeichen sind erlaubt?

Ihr Passwort sollte langer als 8 Zeichen sein und aus einer Kombination von Grof3- und
Kleinbuchstaben, Zahlen und Sonderzeichen bestehen.

Mein Nachname hat sich gedndert. Hat das Auswirkungen?

Die Anderung Ihres Nachnamens hat keine Auswirkung. Sie kénnen diesen jederzeit in Ihrem
Profil verandern. Solange sich Ihre Email-Adresse nicht verdndert, mit der Sie registriert sind, hat
diese Anderung keine Auswirkung. Beim neuen Kauf werden Sie beim Zahlungsdienstleister
erneut gepruft.

Bitte achten Sie darauf, dass bei einer Kontrolle lhr Fahrschein nur gultig ist mit [hrem
Lichtbildausweis und wenn die Daten dort identisch sind.
Ich bin umgezogen, wo dndere ich meine Adresse?

Hierfir konnen Sie unter ,Mein Konto” bzw. ,Profil” lhre Angaben dndern. Bitte achten Sie darauf,
dass bei einer Kontrolle lhr Fahrschein nur giltig ist mit Ihrem Lichtbildausweis und wenn die
Daten dort identisch sind.

Kann ich meine personliche Frage andern?

Ihre personliche Frage konnen Sie jederzeit in lhrem Konto unter "Einstellungen" bzw. in der App
im Reiter ,Profil” andern.

Kann ich mein Profil exportieren?

Ihr Profil kdnnen Sie Uber das Kundenportal jederzeit in Inrem Konto unter "Einstellungen”
exportieren.

Was beinhaltet mein Profil?

Ihr Profil beinhaltet Ihre persdnlichen Daten wie Vorname, Name, Adresse, Telefonnummer,
Geburtsdatum, Geschlecht, Usernamen und lhre Email-Adresse.

Wer ist mein Kontakt bei Fragen zu meinen Kundendaten? Welche Kontaktadresse steht in
der App?

Sie konnen sich jederzeit an unsere Servicemitarbeitenden wenden, entweder Gber die App Gber
den Reiter ,Kontakt” oder im Kundenportal Gber die Nachrichten-Funktion.



FAQ: Buchung

Welche Zahlungsméglichkeiten gibt es?

Wenn Sie 18 Jahre oder élter sind, konnen Sie per SEPA-Lastschriftverfahren, per Kreditkarte und
mit PayPal bezahlen. Die Zahlungsarten stehen Ihnen ab ca. Anfang September zur Verfligung
(PayPal voraussichtlich ab Mitte September).

Wer 16 oder 17 Jahre alt ist, kann das Ticket per Kreditkarte (eigene oder die der Eltern) erwerben.

Wieso kann ich mit 16 bzw. 17 Jahren nur mit Kreditkarte zahlen?

Aufgrund rechtlicher Vorgaben ist fiir Minderjahrige ab 16 der Kauf eines Online-Abos nur mit
Kreditkarte moglich. Andere Zahlungsmaoglichkeiten sind nicht zugelassen. Wir arbeiten aktuell
daran, dass auch Eltern fir ihre Kinder Tickets erwerben kénnen, da somit alle Zahlungsarten
moglich sind.

Habe ich mich bei einer Kontrolle auszuweisen?

Halten Sie bitte bei einer Kontrolle stets einen amtlichen Lichtbildausweis bereit. Das Ticket ist nur
in Kombination mit lhrem Ausweis glltig.

Wie erfolgt die Kontrolle?

Die Kontrolle erfolgt wahrend lhrer Fahrt. Dort zeigen Sie bitte lhren giiltigen Fahrschein und
einen gultigen Lichtbildausweis vor.

Kann ich auch andere Tickets, wie z.B. ein Fahrkarten-Abo oder Einzelfahrscheine kaufen?

In der WVVmobil-App kdnnen Sie aktuell das Deutschlandticket sowie die Deutschlandticket-
Varianten kaufen:

- Ab 01.09.2023: Deutschlandticket, Deutschlandticket Azubi
- Ab 01.10.2023: Deutschlandticket Studium, Deutschlandticket Job

Andere Fahrkarten stehen derzeit noch nicht zum Kauf in der App zur Verfliigung.

Ich sehe keinen Barcode fiir ein Ticket. Was kann ich tun?

Sollten Sie nach Ihrem Fahrscheinkauf keinen Barcode angezeigt bekommen, setzen Sie sich bitte
mit unserem Kundensupport unter 0931 36 886 886 oder per E-Mail an fahrschein-digital@wvv.de
in Verbindung.

Das neue Ticket erscheint ab ca. Mitte des Vormonats im Bereich ,Zukilnftig giltig”.

Kann ich fiir jemand anderen ein Ticket kaufen?
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Dies ist aktuell noch nicht moglich.

Kann ich jemanden auf meinem Profil mitnehmen?

Dies ist aktuell nicht moglich.

Kann ich Hunde oder Fahrrader kostenlos mitnehmen?

Fur die Mitnahme von Fahrradern und Hunden gelten die jeweiligen Tarifbestimmungen des
Verkehrsverbundes vor Ort. Bitte informieren Sie sich auf den jeweiligen Internetseiten.

Wie erhalte ich mein Ticket nach der Buchung?

Sie erhalten lhr Ticket sofort nach dem Kauf unter Tickets im Reiter "Meine Tickets". Sollte Ihr
Ticket in der Zukunft gliltig sein, sehen Sie es unter zukiinftig glltige Tickets.

Was lade ich bei Berechtigungen hoch?
Bei Berechtigungen laden Sie bitte folgendes Dokument hoch, falls Sie das jeweilige Ticket kaufen:

- Azubis / Freiwilligendienstleistende / Beamtenanwarter/innen:
den ausgefullten Nachweis fur das bayerische ErmaBigungsticket (das Dokument finden
Sie unter www.wvv.de/azubiticket)

- Studierende:
Ihre Immatrikulationsbescheinigung fir den Erwerb des Deutschlandticket Studium
(weitere Infos unter www.wvv.de/semesterticket)

- Job-Pendler/innen:
Ihren Bestellschein, welchen Sie von Ihrem Arbeitgeber erhalten

Bendétige ich Handyempfang, um mein Ticket aufzurufen?

Nein, Sie benoétigen keinen Handyempfang, um das Ticket angezeigt zu bekommen.

Was mache ich, wenn ich aus Versehen ein Ticket doppelt gekauft habe?

Sollten Sie aus Versehen einen Fahrschein mehrfach gekauft haben, so wende Sie sich bitte an
unseren Kundensupport unter 0931 36 886 886 oder unter fahrschein-digital@wvv.de mit
folgenden Informationen: lhre E-Mail, Bestellnummer, lhren Namen, das Kaufdatum, den Preis
und den Gultigkeitszeitraum des Tickets. Wir setzen uns schnellstmdglich mit lhnen in
Verbindung.

Was passiert, wenn ich bei einer Fahrausweiskontrolle ohne giiltiges Ticket angetroffen
werde?

Sollten Sie bei einer Fahrausweiskontrolle kein giltiges Ticket vorzeigen kdnnen, so wird ein
erhohtes Beforderungsentgelt fallig. Das erhdhte Beforderungsentgelt betragt 60 €. Dieses wird
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auf 7 € reduziert, wenn Sie innerhalb einer Woche im WVV Kundenzentrum nachweisen, dass Sie
zum Zeitpunkt der Kontrolle im Besitz eines gultigen Tickets waren.

Wenn Sie bereits vor der Fahrt feststellen, dass Sie das Ticket nicht vorzeigen konnen, kdnnen Sie
diesen Aufwand auch vermeiden, indem Sie einen Einzelfahrschein am Automaten oder bei den
Busfahrer/innen kaufen. Dieser wird nicht ersetzt.

Konnen Tickets nachtraglich vorgelegt werden?

Wenn Sie lhren Fahrschein zuhause vergessen haben oder es bei der Kontrolle nicht finden, kann
es noch nachtraglich im WVV Kundenzentrum am Sternplatz vorgezeigt werden. Sie bezahlen
dann 7 € Bearbeitungsgebiihr.

Ich habe ein erhohtes Beférderungsentgelt erhalten, weil mein Handy gesponnen hat. Wo
kann ich einen Nachweis fiir die Giiltigkeit des Tickets erhalten?

Beim Kauf eines Tickets erhalten Sie einen Zahlungsbeleg an lhre hinterlegte E-Mail-Adresse.
AuBerdem kdnnen Sie das Ticket auch online Gber den Webshop erneut aufrufen.

Muss ich die Ortungsdienste immer anlassen?

Wenn Sie Tickets kaufen mdchten oder eine Fahrplanauskunft benétigen, brauchen die
Ortungsdienste nicht zwingend eingeschaltet sein. Die Vorschlage bei der Haltestellensuche im
Auskunftsteil sind jedoch auf den aktuellen Standort zugeschnitten und werden dann schneller
angezeigt.

Wie kann ich ein Ticket aus dem Warenkorb l6schen?

Wenn Sie sich im Warenkorb befinden und |hr Ticket |6schen mochten, wischen Sie auf dem
Screen nach links. Damit wird Ihr Ticket aus dem Warenkorb geldscht. Im Kundenportal driicken
Sie auf ,Ticket [6schen”.



FAQ: Stornierung / Kiindigung

Wie kann ich mein Ticket stornieren?

Sollten Sie ein Ticket aus Versehen gekauft haben, wenden Sie sich bitte ausschlieBlich schriftlich
an unseren Kundensupport fahrschein-digital@wvv.de. Bitte lassen Sie uns in lhrer Email die
Bestellnummer, Ihren Namen, das Kaufdatum, den Preis und ggf. den Giiltigkeitszeitraum des
Tickets zukommen. Wir werden uns schnellstméglich mit Ihnen in Verbindung setzen.

Wie kann ich mein Ticket kiindigen?

Sie mochten Ihr Ticket fur den ndchsten Monat kiindigen? Bitte beachten Sie, dass eine
Kindigung des Deutschlandtickets flir den Folgemonat immer nur moglich ist, wenn Sie diese bis
zum 10. des Vormonats durchfiihren. Ansonsten verlangert sich |hr Deutschlandticket automatisch
um einen weiteren Monat.

Wie und wann erhalte ich mein Geld zuriick?
Sollten Sie lhr Ticket vor dem Fahrtantritt Gber unseren Kundensupport storniert haben, so wird

Ihnen das berechnete Fahrtentgelt innerhalb weniger Tage auf das Zahlungsmittel zurlickerstattet,
mit welchem Sie das Ticket gekauft haben.
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FAQ: Abrechnung

An wen kann ich mich im Falle einer Frage zum Zahlungsprozess wenden?

Bei Fragen zum Zahlungsprozess konnen Sie sich an unseren Zahlungsdienstleister Logpay
wenden.

Per Telefon: 06196 / 8012-702 oder per Email: mobility@logpay.de.

Wann wird der Betrag von meinem Konto abgebucht?

Nach einem direkten Fahrscheinkauf wird der Kaufpreis in der Regel innerhalb von 1-2 Werktagen
fallig und von dem von lhnen angegebenen Zahlungsmittel eingezogen. In den folgenden
Monaten bzw. bei Tickets, die Sie fiir die Zukunft kaufen, wird der Kaufpreis immer Ende des
Monats (ca. 26. des laufenden Monats) von Ihrem Zahlungsmittel abgebucht.

Kann ich die Zahlart verandern?

Unter "Mein Konto" bzw. in der App unter ,Profil” im Reiter "Zahlungsdaten bearbeiten" kénnen
Sie die Zahlart andern. Sie haben die Wahl zwischen SEPA-Lastschrift, Kreditkarte und PayPal.

Wie erhalte ich eine Rechnung fiir meinen Ticketkauf?

Wenn Sie fir lhren Fahrscheinkauf eine Rechnung bendtigen, so klicken Sie in "Meine Tickets" im
jeweiligen Ticket auf "Rechnung anzeigen". Sie kénnen lhre Rechnung auch direkt ausdrucken,
herunterladen oder anhand der Zoom-Geste auf lhrem Smartphone vergroBern.

Ist der Online-Kauf sicher?

Ja, der Online-Kauf ist sicher. Zwischen unserem System und dem Zahlungsdienstleisters werden
ausschlieBlich PaymentIDs ausgetauscht, was den Transfer von Name, Bankverbindung, etc.
ausschlieB3t.

Was passiert, wenn mein Konto nicht gedeckt ist?

Ihr Ticket wird automatisch gesperrt und lhr Deutschlandticket-Abo storniert.

Kann ich mit PayPal bezahlen?

Ja, neben den Zahlungsarten SEPA-Lastschrift und Kreditkarte steht lhnen ab ca. Mitte September
auch PayPal zur Verfligung.
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