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Administratieve vragen 

Via welke kanalen kan ik jullie bereiken? 
· 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. 

Welke betalingsmogelijkheden heb ik? 
· 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. 

Hoe kan ik mijn voorschotbedrag aanpassen? 
· 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. 

Wanneer kan ik mijn jaarnota verwachten? 
· 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.

Op basis waarvan wordt de jaarnota gemaakt?  
· 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.

Hoe regel ik mijn verhuizing? 
· 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. 

Waaruit bestaan onze vaste kosten? 
· 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. 

	
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Vragen over MijnEteck
Hoe kan ik een MijnEteck account aanmaken? 
- 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. 


-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
Technische vragen

Waar kan ik een storing melden?
· 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. 

(Wanneer) wordt er onderhoud gepleegd aan mijn Warmtepomp?
· 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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