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Veel gestelde vragen 


Administrative questions
Administratieve vragen 

Through which canals can I reach Eteck? 
Via welke kanalen kan ik jullie bereiken? 
· If you can not find your question on our site, you can also contact us. The customer service department of Eteck can be reached by phone (085-0218000), by e-mail (klantzaken@eteck.nl) or via our customer portal MijnEteck. We aim to call or e-mail back within five working days. This periode may be longer in busier periods. 
· Mocht u uw vraag niet op onze site kunnen vinden dan kunt u ons uiteraard ook contacteren. De afdeling Klantzaken van Eteck is te bereiken via het telefoonnummer (085-0218000), via het e-mailadres (klantzaken@eteck.nl) of via ons klantportaal MijnEteck. Wij streven ernaar binnen vijf werkdagen terug te bellen of te mailen. In drukkere periodes kan deze termijn langer zijn. 

Which payment options do I have? 
Welke betalingsmogelijkheden heb ik? 
· Eteck uses two options to pay your invoices. The first option is by direct debit. Your monthly payment will be debited at the end of each month from your bank account. For this options, you must give us an authorization. If you did not do this during your registration. The second option is to pay per invoice. You will receive the invoice mid-month and it must be paid before the end of the month. For paying per invoice, a small surplus of 2.15 euros per month is calculated. This is charged as administration costs. 
· Eteck hanteert twee mogelijkheden om uw facturen te voldoen. De eerste mogelijkheid is per automatische incasso. Het bedrag wordt maandelijks rond de 27ste van uw rekening afgeschreven. Hiervoor dient u ons wel een machtiging te geven, mocht u dit niet gedaan hebben tijdens uw inschrijving. De tweede mogelijkheid is om te betalen per factuur. U krijgt de factuur halverwege de maand en dient deze voor het eind van de maand te voldoen. Voor het betalen per factuur wordt er een kleine toeslag berekend van 2,15 euro per maand. Dit wordt op uw jaarnota in rekening gebracht als administratiekosten. 

How can I adjust my monthly payment? 
Hoe kan ik mijn voorschotbedrag aanpassen? 
· You can always adjust your monthly payment. This can be done in three ways: via our customer portal MijnEteck, by calling us (085-0218000) or by emailing us (klantzaken@eteck.nl). We would like to draw your attention to the fact that adjusting the monthly payment is at your own risk. The annual invoice may be higher than you are used to by lowering the monthly payment. 
· U kunt uw voorschotbedrag altijd aanpassen. Dit kunt u op drie manieren doen: via ons klantportaal MijnEteck, door ons te bellen via het telefoonnummer (085-0218000) of door ons te mailen via ons e-mailadres (klantzaken@eteck.nl). Wij willen u erop attenderen dat het aanpassen van het voorschotbedrag op eigen risico is. De jaarnota kan door verlaging van het voorschotbedrag hoger uitvallen dan u gewend bent. 

When can I expect my annual invoice? 
Wanneer kan ik mijn jaarnota verwachten? 
· Eteck makes the annual invoice of all the projects in the first 6 weeks of the new year. We do not do this in a specific order. If you have not received your annual invoice after this period, you can contact our customer service department. 
· Eteck maakt de jaarnota’s van de projecten waar dit van toepassing op is in de eerste 6 weken van het nieuwe jaar. Dit doen wij niet in een specifieke volgorde. Mocht u na deze termijn uw jaarnota nog niet hebben ontvangen dan kunt u contact opnemen met onze afdeling Klantzaken.

On what basis is the annual invoice made? 
Op basis waarvan wordt de jaarnota gemaakt?  
· Every year we make an annual invoice for the past year. This annual invoice looks at the difference between your actual consumption and the payment that you have already paid. If it turns out that you have paid more than you actually used, you will get the difference back. If it turns out that you have used more than you have paid, you have pay back the difference. On the annual invoice a new monthly payment is calculated. If you want to change this, you can do so via our customer portal MijnEteck or by contacting our customer service department. 
· Jaarlijks maken wij een jaarnota over het afgelopen jaar. In deze jaarnota wordt gekeken naar de verhouding tussen uw daadwerkelijke verbruik en de voorschotbedragen die u heeft betaald. Mocht blijken dat u meer heeft betaald dan dat u daadwerkelijk verbruikt heeft dan krijgt u dit verschil terug. Mocht blijken dat u meer heeft verbruikt dan dat u betaald heeft dan dient u het verschil terug te betalen. Op de jaarnota wordt ook altijd een nieuw voorschotbedrag berekend. Mocht u dit voorschotbedrag willen wijzigen dan kunt u dit doen via ons klantportaal MijnEteck of door de afdeling Klantzaken te contacteren via telefoon of mail.

I am moving, what do I need to arrange? 
Hoe regel ik mijn verhuizing? 
· If you are going to move to a house without a connection to the system of Eteck, you can sign out from Eteck. This can be done via our customer portal MijnEteck or by contacting our customer service department. To process you move as efficiently and correctly as possible, we need the following information: the date of key transfer, the meter readings (if applicable) on the date of key transfer and your new correspondence address. Most meter reading can be read remotely, but we want to receive the meter readings from you for verification. 
· Mocht u gaan verhuizen naar een woning zonder aansluiting op het systeem van Eteck dan kunt u zich bij ons afmelden. Dit kan op drie manieren: u kunt zelf uw verhuizing doorvoeren via ons klantportaal, via ons telefoonnummer of door ons een mail te sturen. Om uw verhuizing zo efficiënt en juist mogelijk te verwerken hebben wij de volgende informatie nodig; de datum van sleuteloverdracht, de meterstanden (indien van toepassing) op de datum van sleuteloverdracht en uw nieuwe correspondentieadres. De meeste meterstanden kunnen wij tegenwoordig uitlezen, echter willen wij ter verificatie de meterstanden toch van u ontvangen. 

What do our fixed costs consist of? 
Waaruit bestaan onze vaste kosten? 
· The most common fixed costs will be explained below. Not all fixed costs apply to all projects. 

- Heating connection:  this is an amount that you pay for your connection to the Eteck system. 
- Measuring rate: this is an amount that you pay for the measurement, like the remote reading. 
- Supply set rate: this is an amount that you pay for the system in your home. 
- Fixed cost cooling: this is an amount that you pay for the cooling that we offer throughout the year. 

More information can be found on the tariff sheets. 

For some projects, the Warmtewet applies. In order to protect you as a resident, the government introduced the Warmtewet. This law gives suppliers of heat guidelines that must be followed. This applies, for example, to the costs that suppliers of heat are allowed to charge. 

· De meest voorkomende vaste kosten zullen hieronder worden uitgelegd. Niet alle vaste kosten zijn van toepassing op alle projecten. 

- Aansluiting ruimteverwarming: dit is een bedrag dat u betaalt voor de aansluiting op het systeem van Eteck. 
- Meettarief: dit is een bedrag dat u betaalt voor de meettarieven. Hierbij moet u denken aan het op afstand uitlezen en dergelijke. 
- Afleverset: dit een bedrag dat u betaalt voor het systeem in uw woning. 
- Vaste kosten ruimtekoeling:  dit bedrag betaalt u voor de eventuele koeling die wij het hele jaar door aanbieden. 

Meer informatie kunt u vinden op de tariefbladen. 

· Voor sommige projecten is de Warmtewet van toepassing. Om u als bewoner in bescherming te nemen, heeft de overheid de Warmtewet geïntroduceerd. Deze wet geeft leveranciers van warmte bepaalde richtlijnen waar men zich aan moet houden. Dit geldt onder andere voor de kosten die leveranciers van warmte in rekening mogen brengen. Om de kosten zo overzichtelijk mogelijk te maken, hebben wij de vaste kosten zoveel mogelijk uiteengezet. 
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Questions about MijnEteck
Vragen over MijnEteck

How can I create a MijnEteck account? 
Hoe kan ik een MijnEteck account aanmaken? 
- You can create an account via the site https://klantzaken.eteck.nl/mijneteck/register. In order to create an account, we need your e-mail address. If you feel that we do not have yout correct e-mail address, you can inform us by sending an e-mail to klantzaken@eteck.nl. 

- U kunt zelf een account aanmaken via de site https://klantzaken.eteck.nl/mijneteck/register. Om een account te kunnen maken, hebben wij uw e-mailadres nodig. Mocht u het idee hebben dat wij niet uw juiste e-mailadres hebben dan kunt u deze doorgeven door een mail te sturen naar klantzaken@eteck.nl. 


-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Technical questions
Technische vragen

Where can I report a fault? 
Waar kan ik een storing melden?
· You can report your faults 24 hours a day via our fault number (085-0218000). Indicate clearly that this is a fault. If the installation indicates a fault code, please give this code to our employee. 

· U kunt uw storingen 24 uur per dag melden via ons storingsnummer 085-0218000. Geef hierbij duidelijk aan dat het om een storing gaat. Mocht de installatie een storingscode aangeven, dan willen wij u vragen deze ook door te geven. 

When is maintenance being carried out on my heat pump? 
(Wanneer) wordt er onderhoud gepleegd aan mijn Warmtepomp?
· Heat pumps are comparable to refrigerators. This means that they are maintenance-free and therefore they do not need to be checked every few years. If you are experiencing a fault, you can always report this to our fault number. There are a number of expectations. However, maintenance is never done on request. 

· Warmtepompen zijn in principe vergelijkbaar met koelkasten. Dit houdt in dat ze onderhoudsvrij zijn en dus niet om de zoveel jaar gecontroleerd hoeven worden. Indien u last heeft van een storing kunt u dit altijd melden op ons storingsnummer 085-0218000. Er zijn een aantal uitzonderingen. Echter wordt hier ook nooit onderhoud gedaan op aanvraag, maar uit opdracht van Eteck.
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