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Jelen szabalyzat a Harmdnia Studiéo mikodésével kapcsolatos panasziigyek
kivizsgaldsanak, elbirdlasdanak és a panasz orvosldsanak eljarasi rendjét irja el6.
A Harmonia Studié a Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatarozottak szerint
fogadja, és kezeli a hozza beérkezett panaszokat.

1. Fogalmak, meghatarozasok
Panasz:

Széban vagy irasban természetes vagy jogi személytél és egyéb gazdalkodod
szervezetek dltal jelzett, a Harmdnia Studié  m(kodésével kapcsolatos, a
jogszabalyi hattér és etikai normak megsértésével, az lgyfélkiszolgalas nem
megfelel6 mindségével és gyorsasagaval, a nem pontos tajékoztatashoz
vagy egyéb, a tevékenységhez kapcsolddod bejelentés, reklamacié. A panasz a
Harmonia Studio tevékenységével szemben felmerilé minden olyan észrevétel
vagy reklamacid, amelyben a bejelenté (tovabbiakban panaszos) a Harmonia
Studio eljarasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényét
megfogalmazza. Nem mindsul panasznak, ha az Ggyfél a Harmodnia Studidtol
altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

2.A panasz bejelentésének maddjai:

Szdébeli panasz

Személyes

- a panaszligyintézés helye (i) (pontos cim és id6pont) megjeldlése

Telefonon

Almasi Csilla +36309447246

Irdsbeli panasz

Személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan

Postai uton: 9021 Gyér, Bajcsy-Zs.u.33.1/3.
Elektronikus levélben: harmoniastudiogyor@gmail.com

3.A panaszos lgyek intézésének alapelvei



A panaszeljaras sordan a Harmonia Studié szakszer(en, teljes koriltekintéssel,
a hatdlyos jogszabalyokban elGirt kotelezettségek betartasaval, Ugyfélbarat
moédon jar el. A panaszt tevSkkel szemben a Harmonia Studié maximalisan
udvarias, segité magatartast tanusit. A panaszokat és a panaszosokat objektiv
maddon, mindenfajta megkilonboztetés nélkil, egyenléen, ugyanazon az eljards
és szabalyok keretében kezeli. A felmerillt panaszok fontos ismereteket
hordoznak a Harmdnia Studié szamara, ezért a kivizsgalds, elemzés és értékelés
soran szerzett tapasztalatokat szervesen beépiti a mikodés rendjébe. A
Harmodnia Studié torekszik arra, hogy a panaszosokat esetleges hatranyos
helyzetiik (pl. tavoli lakdhely, fogyatékossdg stb.) ne akadalyozza a panasz
benyujtasat a Harmonia Studid -hoz, igy a panasz megtételére lehetdség van
személyesen, irasban vagy széban, ill. postai uton, telefonon vagy e-mailben. A
Harmonia Studié  kilonos figyelmet fordit arra, hogy az azonositas céljabdl
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirasokat. Tarsasagunk a beérkezett
panaszokat meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és attekinthetd
rendszerben kezeli és tartja nyilvan. Panasz nem maradhat regisztralatlan,
megvalaszolatlan és elintézetlen.

4. A panasziigy intézése

A beérkezett panaszokat a Harmonia Studidonak kilonos figyelemmel kell
megvizsgalni. A panaszok kezelése az el6terjesztés modjatol flgg.

4.1 A széban (személyesen vagy telefonon) el6terjesztett panasz kezelését —
amennyiben ez lehetséges — azonnal meg kell vizsgalni és orvosolni. Ha a panasz
mobil telefonra smsben érkezik, a panaszost a munkanap végéig vissza kell
hivni.

A széban el6terjesztett, azonnal orvosolt panaszrél irasos feljegyzés nem készil.
Ha a szdban elGterjesztett panasz kivizsgalasa azonnal nem lehetséges, vagy a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy a panaszt kezel6 munkatars
un. ,panaszkezel§ lap” kitoltésével jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a panaszosnak
atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak a jegyz6konyv e-
mail, vagy postai uton megkildésre keriil. Amennyiben a jegyz6kdnyv
felvételére azért keril sor, mert a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet,
ez esetben a jegyz6kdnyv tartalmazza a Harmdnia Studiéo a panasszal
kapcsolatos allaspontjat is.



4.2 Az irdsban elGterjesztett panaszt, valamint a széban el6terjesztett, azonnal
nem orvosolt panaszrél készitett jegyz6konyvet a Harmonia Studié
kiildeményei kozott iktatja. A beérkezd, nyilvantartasba vett panaszokat a
panasz targya szerinti a Harmdnia Studié megvizsgalja, orvoslasara javaslatot
tesz. A Harmonia Studidé az irdsbeli panasszal kapcsolatos pontos, kozérthetd
és egyértelmd indoklassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését koveté harminc
napon belll megkildi a panaszosnak.

4.3 Amennyiben az Ugyfél (panaszos) nem ért egyet a Harmdnia Studid
valaszaval, annak jellege szerint az alabbi testuletekhez, ill. hatdésagokhoz
fordulhat:

- Békéltetd Testulet
- terlletileg illetékes birdsag
5.A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezésér6l, megoldasat szolgald
intézkedésekr6l a Harmodnia Studiéo nyilvantartast vezet. A nyilvantartas
tartalmazza:

- a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését
- a panasz benyujtasanak idépontjat,

- a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas
esetén annak indokat

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését, és a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

6.A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a Harmadnia Studié harom
évig 6rzi meg. A Harmdnia Studio évente értékelést végez, és ha szlikséges,
irdsos intézkedésben meghatarozza a panaszok megel6zése, illetbleg
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés
célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi
munkafolyamatokba. A Harmodnia Studio feladata, hogy az értékelés alapjan a
szikséges intézkedéseket megtegye.

Mellékletek: panaszbejelent6 lap minta
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PANASZ LEIRASA:
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A vizsgalatért felel6s személyek:

A vizsgalat elrendeleSEnNek NAPja:....ccccveecceeviecceicee et et e

VIZSGALATI EREDMENYEK:

JAVASLAT A PANASZ MEGOLDASARA (elutasitas esetén indoklds):

A PANASSZAL KAPCSOLATOS DONTES:

Dontéshozo alairasa



