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1. Bevezeto

Az Alisca Terra Nonprofit Kft.-vel szemben érkezd kiilsé panaszok kezelésének
rendjére vonatkozdan a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény
rendelkezéseinek megfelelden, valamint a panaszokrol ¢és a kozérdeki
bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV. torvényben foglalt alapelveket is szem
elott tartva a jelen szabdlyzatban foglaltak szerint jar el.

2. A szabalyzat célja

A szabdlyzat célja, hogy a Kft. tevékenységének, kozfeladatainak ellatasa soran,
illetve azokkal kapcsolatban érkezd kiilsds panaszok megtételének,
beérkezésének, kivizsgalasanak és kezelésének folyamatat egységes rend szerint
szabalyozza.

3. A szabalyzat targyi hatalya

Minden egyéni jogsérelem, vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyulo
bejelentés, illetve panasz, melynek elintézése nem tartozik mas- igy kiilondsen
bir6sagi, allamigazgatasi- eljaras hatalya ald. A panasz javaslatot tartalmazhat.

A panasz vonatkozhat a Kft. vagy csak valamely meghatirozott szervezeti
egységnek miuikodésére, tevékenységére vagy valamely munkavallalo
tevékenységére is egyarant.

A panasz feltarhat szervezeti integritast sérté eseményt is, kiilondsen, amikor
kivizsgéalasdnak eredményeként az keriill megéllapitdsra, hogy a Kft. a ra
vonatkozo szabalyoktdl eltért, mely esetben az integritast sértd események
kivizsgalasaval kapcsolatos eljarasrendre vonatkozo szabalyzatot is alkalmazni
kell. A panasz kivizsgalasanak eredményeként, ha az alapos, egyes esetekben az
1s megallapithatd, hogy a Kft. valamely munkavallaldja kotelezettségeit vétkesen
megszegte €s vele szemben szankcid alkalmazasanak is helye lehet.

4. Eljarasi alapelvek

Az Alisca Terra Nonprofit Kft.-hez érkez0 panaszt e szabalyzatban foglaltak
szerint ki kell vizsgélni.

Az eljaras soran a panaszosokat megilleti az egyenld banasmod elve.
A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt.

Panasz vizsgalata sordn minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan,
koriiltekintden és segitokészen kell eljarni, a panaszra adott valaszt kdzérthetdéen
megszdvegezni.
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5. Adatkezelés

A bejelentd személyazonossagat — ha az annak megallapitasahoz sziikséges
adatokat megadta — a Kft. a vizsgalat valamennyi szakaszaban bizalmasan kezeli
¢s biztositja a bejelentd személyes adatai kezelésére vonatkozd jogszabalyi
eldirasok betartasat a mindenkor hatdlyos adatkezelési szabdlyzat eldirasainak
megfelelden.

Bejelent6 a bejelentésébe €s a részére kiildott tajékoztatasokba tekinthet bele.

Szoban, személyesen tett bejelentés esetén a panaszos kérheti a személyes
adatainak zartan torténd kezelését.

frasban tett panasz esetén a panaszos zart adatkezelési igényét vélelmezni kell.

Zart adatkezelés esetén, irat betekintési jog a bejelentd személyes adatainak
felismerhetetlenné tétele mellett engedélyezhetd.

A panaszos személyes adatai kizardlag az eljards lefolytatdsara hataskorrel
rendelkezd szerv részére adhatok at, amennyiben a szerv annak kezelésére torvény
alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitisdhoz a bejelentd egyértelmiien
hozz4jarult. A panaszos adatai — egyértelmi hozz4jaruldsa nélkiil — nem hozhatdk
nyilvanossagra. A Kft. a bejelentési rendszer keretei k6zott a panaszosnak €s
annak a személynek, akinek a magatartasa vagy mulasztasa a panaszra okot adott,
vagy aki a bejelenésben foglaltakrol érdemi informacioval rendelkezhet, a
bejelentés kivizsgalasdhoz elengedhetetleniil sziikséges személyes adatait —
ideértve a kiilonleges adatokat €és a bliniigyi személyes adatokat is — kizardlag a
panasz kivizsgalasa és a bejelentés targyat képezd magatartds orvoslasa vagy
megsziintetése céljabol kezelheti.

Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien jart el, és ezzel
blincselekményt vagy szabalysértést kovetett el, masnak kart vagy egyéb
jogsérelmet okozott, adatai az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara
jogosult szerv vagy személy részére atadhatok.

6. Panaszokkal kapcsolatos eljarasrend

A bejelentés a Kft. vagy valamely meghatarozott szervezeti egységnek
muikodésére, tevékenységére vagy valamely munkavallald magatartasara,
tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozo panaszt szoban vagy irdsban
torténhet.

A szobeli panaszt a Kft. azonnal megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja.

Ha a fogyasztd a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy annak azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges a panaszrol nem megfeleldségi jelentés keésziil,
melynek egy masolati példanyat tarsasdgunk atadja a fogyasztonak.
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Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a jelentés a fogyasztdénak legkésdbb 30
napon beliil az érdemi valasszal egyidejiileg keriil megkiildésre.

A telefonon kozolt szobeli panaszt a Kft. egyedi azonositészammal latja el.
(partnerazonosito)

A panaszrol felvett jelentés tartalmazza:

- afogyasztd nevét, lakcimét

- a partnerazonositot

- ajegyzOkonyv felvételének helyét, idejét
- ajegyzOkonyvet felvevo személy nevét

- a fogyasztd panaszanak részletes leirasat a fogyaszto altal bemutatott iratok,
dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzékét

Az irasbeli panaszt a Kft. a beérkezését kovetden 30 napon beliil megvalaszolja.
A panaszt elutasito allaspontjat a Kft.-nek indokolni kell.

A Kft. a panaszrol felvett jegyzOkonyvet €s a valasz mdasolati példanyat harom
évig megodrzi, €s azt az ellendrzd hatdésagoknak kérésre bemutatja.

A panasz elutasitdsa esetén a Kft. a fogyasztot irdsban tdjékoztatja arrél, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatosag vagy békélteto testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

A tdjékoztatas tartalmazza az illetékes hatosag, illetve a fogyasztd lakdhelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és internetes
elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tdjékoztatdsban szerepel, hogy a Kft.
a fogyasztdi jogvita rendezése €érdekében igénybe veszi a békéltetd testiileti
eljarast, és Békeéltetd Testiilet hatarozata tdrsasagunkra nézve csak ajanlas.

Az ligyfélszolgalat a Kft. panasszal kapcsolatos allaspontjat és intézkedéseit,
indokoldassal ellatva irasban a fogyasztonak a panasz beérkezését kovetd 15 napon
beliil megkiildi.

Ha az elbirdlast megalapozo vizsgalat elrelathatélag 15 napnal tébbet vesz
igénybe, ugy errél a panaszos az elintéz€s varhatd idépontjanak és az eljaras
meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével tajékoztatast kap. A vizsgalat
id6tartama a harom honapot nem haladhatja meg.

A korabbi, érdemben megvdalaszolt panasz tartalmival azonos tartalmu,
ugyanazon fogyasztd altal tett, ismételt, j informaciét nem tartalmazo panasz,
valamint az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a
vallalkozas melldzi.

A panasz vizsgalatat a Kft. mellézi akkor is, ha a panaszos a sérelmezett
tevékenységrdl vagy mulasztasrdl valdo tudomasszerzéstdl szamitott hat honap
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utan terjesztette eld panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas

bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat
nélkil elutasitasra keriil.

Ha a panasz nem alapos, ugy az érintett szervezeti egység vezetdje tajékoztatja
errdl a panaszost.

A panasz alapjan, ha alaposnak bizonyul a Kft. gondoskodik:

a jogszerli allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges
intézkedések megtételérdl

- a feltart hibak okainak megsziintetésérol

- az okozott sérelem orvoslasarol

indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol

Ha a panasz nem tartozik a Kft. hataskorébe, ugy 8 napon beliil megkiildésre kertil
az eljarasra jogosult szervezethez a panaszos egyidejli értesitése mellett.

A Kft. a vizsgalat befejezésérdl — a mindsitett adat, illetve térvény alapjan iizleti,
gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiilé adat kivételével — a megtett
intézkedésrdl, vagy annak mell6zésérdl a panaszost haladéktalanul értesiti.

Szobeli panasz:

Személyes iigyfélszolgalat: 7100 Szekszard, Epreskert u. 9.
Hétf6 8-15

Kedd 8-15

Szerda 8-15

Csiitortok 8-20

Péntek 8-12

Telefonos tigyintézés: 74/528-853
Hétfo 8-12

Kedd 8-12

Szerda 8-12

Csiitortok 8-20

Péntek 8-12

Irasbeli panasz:

Levelezési cim: Alisca Terra Nonprofit Kft. 7100 Szekszard, Epreskert u. 9
Elektronikus levelezési cim: ugyfelszolgalat@aliscaterra.hu

Szamlazas, dijfizetés:

NHKYV Zrt.
Székhely: 1036 Budapest, Lajos utca 103.
Levelezési cim: 1300 Budapest, Pf. 333
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Telefon: 1/999-6464
E-mail: ugyfelszolgalat@nhkv.hu

Dijmegallapitas:

Magyar Energetikai és Kozmii-szabalyozasi Hivatal
Székhely: 1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky ut 52.
Levelezési cim: 1388 Budapest, Pf. 89

Telefon: 1/459-7777

E-mail: mekh@mekh.hu

Egyéb panasz:

Tolna Megyei Kormanyhivatal Szekszardi Jarasi Hivatala
Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Foosztaly
Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 7100 Szekszard, Kiskorzo6 tér 3.

Telefonszam: 74/795-385

Fax: 74/999-103

E-mail fogyasztovedelem@tolna.gov.hu

Tolna Megyei Békélteto Testiilet

Cim: 7100 Szekszard, Arany Janos u. 23-25.
Telefonszam: 74/411-661

Fax: 74/411-456

E-mail kamara@tmkik.hu

Baranya Megyei Kormanyhivatal

Kozlekedési, Miiszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi
Foosztaly

Fogyasztovédelmi Osztaly

Cim: 7630 Pécs, Hengermalom u. 2.

Telefonszam: 72/795-398

E-mail fogyasztovedelem@baranya.gov.hu

Baranya Megyei Békélteté Testiilet
Cim: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
Telefonszam: 72/507-154

E-mail info@baranyabekeltetes.hu

Tarsasagunk a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi a békéltetd
testiileti eljarast, és Békéltetd Testiilet hatarozata tarsasdgunkra nézve csak
ajanlas.



