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FAQ- Frequently Asked Questions

Haufig gestellte Fragen zum KundenserviceOnline
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1. Aligemeines & Login
Was ist das ,KundenserviceOnline” und welche Vorteile bietet es mire

Das KundenserviceOnline ist lhr persdnlicher Servicebereich der FairEnergie. Hier kénnen Sie rund um die Uhr
und bequem von zu Hause aus auf lhre Vertragsdaten zugreifen, Zahlersténde Gbermitteln, Rechnungen einsehen
und vieles mehr — ganz ohne Wartezeiten und unabhéngig von unseren Offnungszeiten.

Wie kann ich mich fir das KundenserviceOnline registrieren?
Fir die Registrierung benétigen Sie lhre Geschéftspartner- und lhre Vertragskontonummer. Beide Nummern

finden Sie auf Ihrer letzten Rechnung oder lhrer Vertragsbestétigung. Folgen Sie anschlieBend den Anweisungen
auf der Registrierungsseite.

Ich habe mein Passwort vergessen. Was nun?

Auf der Login-Seite finden Sie die Funktion , Passwort vergessen2”. Bitte geben Sie dort die erforderlichen Daten
ein. Wir senden lhnen im Anschluss einen Link per E-Mail, mit dem Sie ein neues Passwort festlegen kénnen.

Wie sicher sollte mein Passwort sein?

Zu lhrer eigenen Sicherheit empfehlen wir ein Passwort mit mindestens 8 Zeichen, das aus einer Kombination von Grof3-
und Kleinbuchstaben, Zahlen und Sonderzeichen besteht. Bitte verwenden Sie keine einfachen Wérter oder persénliche
Daten. lhr Passwort muss mindestens 5-stellig und sollte maximal 14-stellig sein.

2. Personliche Daten
Wie kann ich meine Adresse oder Kontaktdaten édndern?

lhre Anschrift, E-Mail-Adresse oder Telefonnummer kénnen Sie direkt im Kundenportal unter der Kategorie , Adressdaten”
andern. Die Anderungen werden sofort wirksam, nachdem Sie sie gespeichert haben.

Bitte denken Sie daran, uns bei einem Umzug iiber unser Kontaktformular Umzug zu informieren. Weitere Informationen
finden Sie in unserem Flyer zum Thema Umzug.

Kann ich meinen Namen online édndern?

Eine Namensdnderung — beispielsweise durch Heirat — kann online nicht direkt durchgefihrt werden, da dies
unter Umsténden einen Wechsel des Vertragspartners darstellt. Bitte kontaktieren Sie in diesem Fall unseren Kundenservice
Uber das Kontakiformular. Wir helfen Ihnen gerne persénlich weiter.
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3. Rechnungen & Abschlag

Wo finde ich meine Rechnungen?

Unter der Kategorie ,Rechnungen” im KundenserviceOnline stellen wir Ihnen ein Rechnungsarchiv zur Verfigung. Dort
kénnen Sie alle Ihre Rechnungen der letzten Jahre jederzeit einsehen, herunterladen und ausdrucken.

Kann ich die Héhe meines monatlichen Abschlags anpassen?
Ja, eine Anpassung lhres Abschlags ist im Portal problemlos méglich. Basierend auf lhrem bisherigen Verbrauchsverhalten

errechnen wir lhren monatlichen Abschlag. Sie kénnen den Abschlag innerhalb eines vorgegebenen Rahmens an lhre Be-
dirfnisse anpassen.

4. Z&ghlerstand & Verbrauch

Wann und wie kann ich meinen Zahlerstand ibermitteln?

Sie kénnen lhren Zahlerstand jederzeit online unter der Kategorie , Z&hlersténde Gbermitteln” erfassen, insbesondere zur
Jahresabrechnung, bei einer Preiséinderung oder bei einem Umzug.

Wo sehe ich meine Verbrauchshistorie?

Unter der Kategorie ,Vertrag & Verbrauch” finden Sie eine grafische Ubersicht tber lhren Energie- und Wasserverbrauch
der letzten Jahre. Dies hilft Ihnen, Entwicklungen zu erkennen und lhren Energieverbrauch besser einzuschétzen.

Hinweis: Wir leiten lhre Zahlersténde an den zustéindigen Netzbetreiber weiter. Dennoch kann es vorkommen, dass Sie
zusétzlich eine Ableseaufforderung von lhrem Netzbetreiber erhalten.

Warum wird mein eingegebener Zahlerstand als ,in Prifung” angezeigte
Bei Abweichungen erscheint ein Hinweis, dass die Eingabe vom rechnerisch ermittelten Verbrauch abweicht. Sollte der

Zshlerstand dennoch korrekt sein, wéhlen Sie bitte unter ,Bemerkung” eine passende Option aus, um den Vorgang abzu-
schlieflen.

5. Bankverbindung & Zahlung

Wie erteile ich der FairEnergie ein SEPA-Lastschriftmandat?

Unter der Kategorie ,Bankdaten” kénnen Sie uns ganz einfach und sicher ein SEPA-Lastschriftmandat erteilen.
Geben Sie lhre IBAN in die dafiir vorgesehenen Felder ein und bestédtigen Sie die Erteilung des Mandats. Sie
kénnen dort auch eine bestehende Bankverbindung éndern.
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Mein Konto wird nicht mehr fir den Bankeinzug genutzt. Woran liegt das?

Dies kann der Fall sein, wenn eine Lastschrift von Ihrer Bank nicht eingeldst wurde (z.B. wegen mangelnder Kontodeckung)
oder wenn Sie das SEPA-Lastschriftmandat widerrufen haben. Sie kénnen im Portal jederzeit bequem ein neues Mandat
erteilen.

6. Umzug
Ich ziehe um. Was muss ich im KundenserviceOnline tun?

Unser Portal begleitet Sie bei lhrem Umzug. Melden Sie uns lhren Auszug einfach und bequem online. Sie kénnen dabei
lhren bisherigen Wohnort abmelden und - falls Sie in unserem Versorgungsgebiet bleiben — Ihre neue Adresse direkt an-
melden. Halten Sie hierfir bitte die Z&hlernummern und die Zghlerstéinde bei Schlisselibergabe bereit.

Nutzen Sie hierfir unser Umzugsformular.

7. Sicherheit & Datenschutz
Wie sicher sind meine Daten?

Der Schutz lhrer Daten hat fir uns hchste Prioritét. Die gesamte Datenibertragung im KundenserviceOnline ist
durch eine moderne SSL/TLS-Verschlisselung geschitzt. Dies stellt sicher, dass Ihre persénlichen Informationen

wie Adress- oder Bankdaten nicht von Unbefugten eingesehen werden kénnen. lhre Daten werden selbstversténdlich
vertraulich behandelt und nicht an Dritte weitergegeben.

Haben Sie weitere Fragen?
Unser Kundenservice-Team ist gerne fir Sie da!

Telefon: 07121,/582-3700

Mo - Fr: 7.30 bis 20.00 Uhr

Sa: 9.00 bis 14.00 Uhr

E-Mail: team-kundenservice@fairenergie.de



