FAQ - Haufig gestellte Fragen zum Online-Service "Mine TWL"
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Allgemeines

Was ist der TWL Online-Service und welche Vorteilehabe ich durch die Nutzung?

Hierbei handelt es sich um den Online-Service &t TGmbH. Uber das Portal des Online-Service korienjederzeit ganz bequem von zu
Hause aus selbststandig Ihre Daten pflegen undakemv Sie konnen z.B. Meldungen zu Zahlerstandgmz papierlos - durchfuhren. Sie sind
unabhangig von den Offnungszeiten der TWL Gescétéfte und des telefonischen Kundenservice. FukfRaigen zu den einzelnen Funktionen
des Online-Service stehen lhnen selbstverstandhskre Mitarbeiter zu den allgemeinen Geschaftszeibter Telefonnummer: 06872 /90 29 0
gerne zur Verfligung.



Welche Voraussetzungen gibt es fur die Nutzung d€3nline-Service?

Um den Online-Service nutzen zu kénnen, misseawBiachst Kunde der TWL sein. Sind Sie noch keindéuferaten wir Sie gerne zu den
allgemeinen Geschaftszeiten unter Telefonnumme72690 29 0 oder personlich in unserer GeschéftssDariiber hinaus sollten Sie sich zur
Nutzung registrieren - hier bendtigen wir ledigleinige persdnliche Daten, um die Sicherheit file Kundendaten gewahrleisten zu kénnen. Bitte
beachten Sie die Hinweise zur Registrierung sovaéNditzungsbedingungen. Besonders wichtig ist digabe lhrer korrekten E-Mail-Adresse,
weil wir lhnen im Rahmen der Registrierung einetBegungs-E-Mail senden, ohne die Sie Ihre erstméldung nicht aktivieren kénnen.

Werden meine Daten sicher tbertragen?

Vorausgesetzt, die Adresse in Ihrem Browser ist ¥gm https://, werden Ihre Daten sicher tUbertragyém.verwenden die
Verschlisselungsmethode SSL (Secure Sockets L&jerychitzt alle Daten wie z. B. KreditkartennumrBankleitzahl, Bankkontonummer,
Name und Adresse, damit diese bei der Ubertragurigternet nicht von Unbefugten entschlisselt weidinnen.

Welche Voraussetzungen muss mein Web-Browser erfah?
Um die Funktionen des Online-Service nutzen zu kanbendtigen Sie einen aktuellen Web-Browser.afipfehlen Microsoft Internet Explorer
ab Version 6.0 oder Mozilla Firefox ab Version 1ID@r Internet Browser sollte folgende Voraussetemngrfiillen:

« 128 Bit SSL wird unterstutzt
- Javascript ist aktiviert
« Cookies sind aktiviert

Welche Einstellungen muss ich in meinem Web-Browsemornehmen?
Sie sollten bestimmte Browser-Optionen fur Scrigtimd Cookies aktivieren, um die korrekte Ausfulgrvon SAP IS-U/Utility Customer E-
Services zu gewahrleisten. Abhangig von Ihrem Beswig/p sollten Sie folgendermalRen vorgehen:

1. Internet Explorer (ab Version 6.0)

Wahlen Sie unter Windows Start Einstellungen Systeaerung Internetoptionen.

Wabhlen Sie im Dialogfenster Internetoptionen digiBterkarte ,Sicherheit".

Uberpriifen Sie im Dialogfenster Sicherheitseinstajen, ob der Auswahlknopf fir die folgenden Opiomarkiert ist:

- Cookies Cookies pro Sitzung annehmen (nicht gebp#i
«  Scripting Active Scripting



Empfehlung: Wahlen Sie die Registerkarte ,Allgemieilahlen Sie Einstellungen im Abschnitt ,Temporémgernetdateien®.
Wabhlen Sie fur den Parameter ,Neuere Versionemyeégpeicherten Seiten suchen” die Option ,Automhtisc

Um Ihre Einstellungen zu sichern, wéahlen Sie ,OK*.

Schliel3en Sie das Dialogfenster ,Internetoptionemfem Sie ,,OK" wahlen.

2. Mozlla (ab Version 1.6)

Wabhlen Sie in Mozilla Bearbeiten Einstellungen...

Gehen Sie im linken Bereich des DialogfenstergdaiKategorie ,Erweitert* und klicken Sie auf ,Skte & Plugins®.

Markieren Sie unter JavaScript aktivieren fur d@i@n Navigator und bestéatigen Sie lhre Eingabe,@K".

Wahlen Sie im linken Bereich des Dialogfensterskhéegorie ,Datenschutz & Sicherheit* aus und kéinkSie auf ,Cookies”.
Markieren Sie im rechten Bereich ,Cookies* nur \d@r Original-Website akzeptieren” und bestatigeniBie Eingabe mit ,,OK".

Mir sind mehrere Kunden-Konten zugewiesen. Wo kanrich das relevante Kunden-Konto auswéhlen bzw. warurkann ich unter
Umstanden nicht alle Kunden-Konten einsehen?

Ihrer Benutzerkennung sind alle Kunden-Konten zugsen, die wir eindeutig identifizieren konntene 86nnen unmittelbar nach Ihrem Login
und Uber den Navigationspunkt ,Kunden-Kontenulohitsidas relevante Kunden-Konto auswéhlen. Fehlédelen-Konten kénnen Sie tber
den Navigationspunkt ,Kunden-Konto hinzufligen® huelr Benutzerkennung hinzuftigen.

Ich mochte den TWL Online-Service nicht mehr nutzenWas muss ich tun?
Der Account kann jederzeit ohne Angabe von Grurgikiindigt werden. Die Kindigung muss in Textforfiolgen. Die Beendigung des letzten
zwischen den Vertragspartnern bestehenden Lieteagess fihrt nach einem Jahr ebenfalls zur LoscligsgAccounts.

Registrierung

Wo finde ich die Daten zu Zahlernummer und Kunden-Konto-Nummer, damit ich mich registrieren kann?
Ihre Zahlernummer und Kundenkontonummer findena@idhrer Vertragsbestatigung sowie auf Ihrer EtZRechnung. Die
Geschaftspartnernummer ist auf der SchlauenStriiaree vermerkt.



Ich habe den Registrierungsvorgang abgeschlossen.ad/passiert mit meinen Daten?
Ihre Daten werden selbstverstandlich vertraulidmapelelt und nicht an Dritte weitergegeben. IhreeDatienen lediglich dazu, Sie eindeutig als
Nutzer des Online-Service fir Ihre Verbrauchsstaliédentifizieren.

Kontaktdaten

Was geschieht, wenn ich meine Kontaktdaten &ndere?

Sichern Sie Ihre geanderten Daten unmittelbar daah Andern tiber den Button Speichern. Geandert¢akttaten sind ab dem Zeitpunkt der
Anderung gliltig. Fur die telefonische Kommunikatkiimnen Sie mehrere Eintrage hinterlegen. Es winrdér die zuletzt erfasste Telefonnummer
als Standard definiert. Soll eine bereits im Systefasste Telefonnummer als Standardtelefonnumesdeben bleiben, kann dies durch einen
Klick im Feld Standard angepasst werden. Die Eiegalglichkeiten beschranken sich bei

Faxnummer und E-Mail-Adresse auf einen Eintrag,sdgteich als Standard hinterlegt wird.

Warum wurde meine Namensanderung abgelehnt?

Namensanderungen, die Sie im Schlauen Service\Wérdurchfuhren, werden zuerst von der TWL geprBitte berticksichtigen Sie, dass wir
Anderungen nur aufgrund von Korrekturen der Schveibe des Vertragspartnernamens sowie eines géénde@milienstandes durchfiihren. Eine
Ablehnung hat meist den Hintergrund, dass die geealite Namensanderung zum Wechsel unseres Vertragagduhrt beinhaltet. In diesem Fall
wird TWL bzgl. Klarung Kontakt mit lhnen aufnehmen.

Bankverbindung und Bankeinzug

Ich mdchte eine Einzugsermachtigung erteilen. Wieae ich dabei vor?

Wahlen Sie den Navigationspunkt ,,Bankverbindung Badkeinzug“. Besteht bereits eine Bankeinzugsentiging so wird lhnen dieser hier
angezeigt. In der Maske ,Bankverbindung wechsetjen Sie bitte die neue Bankverbindung ein.

Uber den Button ,Bankverbindung wechseln* kannritee Bankverbindung aktiviert werden.



Zum erstmaligen Erteilen einer Einzugsermachtigwéplen Sie den Button ,Neue Bankverbindung hinzafitgind tragen Sie die erforderlichen
Daten ein.
Zur abschlieRenden Aktivierung der Bankeinzugsehtigigng wéhlen Sie den Button ,sichern®.

Warum wird mir die Meldung angezeigt, dass mein Koto zur Abbuchung nicht genutzt wird?
Dies kann folgende Grinde haben:

- Der Lastschrifteinzug konnte aufgrund eines Rudklié&uvon Ihrer Bank nicht durchgefiihrt werden.
« Sie haben Ihre erteilte Einzugsermachtigung beirdlét widerrufen.

In diesen Fallen wird Ihre Einzugsermachtigung gekgt — erteilen Sie uns einfach und bequem tbemMNe/igationspunkt ,,Bankverbindung und
Bankeinzug" eine neue Einzugsermachtigung.

- Die TWL konnte die Lastschrift, aufgrund fehlerteafKontodaten, nicht von Ihrem Konto abbuchen.

Bitte prufen Sie lhre bei uns hinterlegten Kontededuf ihre Richtigkeit und figen die korrekte Bagrbindung als neue ein. Eine Korrektur der
bestehenden Daten kann nur durch einen Mitarbeiteeres Kundenservice erfolgen.

Zahlerstande

Wie oft kann ich meinen Zahlerstand mitteilen?
Sie konnen jederzeit selbststandig Zahlerstandsseh. Die Anzahl der Erfassungsmaglichkeiten getrzmal im Jahr.
Daruber hinaus erfahren Sie aus der tabellarischemsicht relevante Daten zu lhrem Z&hler und derharigen Zahlerstand.

Wieso meldet das System, dass meine angegebenenl@é@tdnde noch bearbeitet werden?

Aufgrund lhres bisherigen VerbrauchsverhaltenslhaatSystem einen zu erwartenden Verbrauch kalkuber von Ihnen eingegebene Wert
weicht von diesem ab. Bitte Uberprifen Sie nocimairden Zahlerstand. Ist er korrekt, wahlen Sie eintreffende Begriindung aus und klicken
auf ,weiter"”.



Ablesung & Verbrauch

Wo finde ich einen Uberblick tiber meinen Energie- nod Wasserverbrauch?
Wahlen Sie im Navigationsmenu ,, Geratestammdateviertragsubersicht -> Verbrauchshistorie®.
Hier erhalten Sie einen Uberblick Uber die letZdehbleseperioden pro Vertrag/Gerat.

Wie erfahre ich den néchsten Ablesetermin?
Wahlen Sie im Navigationsmenu ,Geratestammdateviertragsibersicht -> Ablesetermine®.
Hier kdnnen Sie die Funktion ,nachster Ablesetefrauswahlen und erfahren, wann die nachste JaHessady fir Ihren Zahler geplant ist.



