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1. Σκοπός

Ο καθορισμός της μεθοδολογίας για τη διαχείριση των ενστάσεων που προέρχονται από τον πελάτη.
2. Πεδίο εφαρμογής
Εφαρμόζεται σε όλες τις ενστάσεις που δέχεται ο Οργανισμός από οποιοδήποτε μέσο, γραπτώς, προφορικώς, με e-mail κλπ. Περιλαμβάνει επίσης ενστάσεις σε δυσμενή ευρήματα επιθεωρήσεων.
3. Σχετικά έγγραφα

· ISO 17021-1:2015.

· Ασφαλιστήριο συμβόλαιο κάλυψης αστικής ευθύνης.

4. Ορισμοί

· Ένσταση: Η ενέργεια από τον πελάτη σε περίπτωση που δε συμφωνεί με τη διαδικασία επιθεώρησης, τα ευρήματα της επιθεώρησης, την απόφαση της επιτροπής πιστοποίησης ή γενικά με την επαφή του με το προσωπικό της ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ, εφ’ όσον όμως έχει πραγματοποιηθεί επιθεώρηση στις εγκαταστάσεις του.

5. Υπευθυνότητες

Η ευθύνη για την εκτέλεση αυτής της διαδικασίας δίνεται στον παρακάτω πίνακα:

	Δραστηριότητα
	Ευθύνη

	Υποβολή αναφοράς ένστασης για εισαγωγή στο Σύστημα Διορθωτικών Ενεργειών 
	Όλα τα μέλη του προσωπικού της ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ

	Λήψη, καταγραφή, διερεύνηση και ανάλυση ένστασης
	Υπεύθυνος Ποιότητας

	Χειρισμός Ενστάσεων και Υποβολή σε Επιτροπή Διοίκησης 
	Διαχειριστής

	Ανασκόπηση, ανάλυση και απόφαση 
	Επιτροπή Διοίκησης


6. Διαδικασία

H παρούσα Διαδικασία, «PR-5 Ενστάσεις», βρίσκεται αναρτημένη στην ιστοσελίδα του οργανισμού και είναι διαθέσιμη σε κάθε ενδιαφερόμενο. 

Η επιθεωρούμενη επιχείρηση έχει το δικαίωμα να υποβάλλει ένσταση ενάντια στη ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ σύμφωνα με το έντυπο «Οδηγίες για πελάτη» (αρ. εντύπου PR-18/8), το οποίο παραδίδεται στον πελάτη με τη λήξη της επιθεώρησης. Ένσταση μπορεί να υποβάλλει σε περίπτωση που δε συμφωνεί με τα ευρήματα της επιθεώρησης, την απόφαση της επιτροπής πιστοποίησης ή γενικά με την επαφή της με το προσωπικό της ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ ή σε περίπτωση που η διαδικασία για την επιθεώρηση της επιχείρησης αντίκειται στους όρους πιστοποίησης, όπως έχουν περιγραφεί στο έντυπο «Συμφωνητικό» (αρ. εντύπου PR-15/4).
Η ένσταση από τον πελάτη καταγράφεται στο έντυπο «Ένσταση / Παράπονο» (αρ. εντύπου PR/5-1).
Σκοπός του Φορέα είναι ένας διακανονισμός μέσα στο πιο σύντομο δυνατόν χρονικό διάστημα. Αν η ένσταση δεν καταλήξει σε διακανονισμό, η επίλυση γίνεται στα δικαστήρια όπως ορίζεται στο έντυπο «Συμφωνητικό» (αρ. εντύπου PR-15/4).

Σε περίπτωση που η ένσταση πραγματοποιηθεί κατά τη διάρκεια της επιθεώρησης, ο Επικεφαλής επιθεωρητής προσπαθεί να την επιλύσει. Αν δεν το επιτύχει υποδεικνύει στον πελάτη τον τρόπο για την προώθηση της ένστασης στο Φορέα.
Η ένσταση ανασκοπείται από μέλος της Επιτροπής Διοίκησης το οποίο δεν έχει συμμετάσχει στην επιθεώρηση του πελάτη. Το συγκεκριμένο μέλος αξιολογεί την ένσταση. Η αξιολόγηση και η λήψη της απόφασης πρέπει να πραγματοποιηθούν με κάθε αμεροληψία προς τον πελάτη, ενώ ο Φ.Π. είναι υπεύθυνος για την συλλογή και επαλήθευση όλων των πληροφοριών για την επικύρωση της ένστασης.
Για την αξιολόγηση και τη λήψη της απόφασης λαμβάνονται υπ’ όψιν τα εξής:

· Τα στοιχεία που επισυνάπτονται από τον πελάτη.

· Η τεκμηρίωση από την επιθεώρηση.

· Η γνώμη των προσώπων που συμμετείχαν στην επιθεώρηση της επιχείρησης (επιθεωρητών, παρατηρητών, εμπειρογνωμόνων).

· Τα αποτελέσματα από παρόμοιες προηγούμενες ενστάσεις (αν υφίστανται).

Σε εξαιρετικές περιπτώσεις είναι δυνατό να συμμετέχουν σε κοινή συνεδρίαση η Διοίκηση, οι επιθεωρητές και ο πελάτης.

Στην περίπτωση που ο πελάτης απαιτεί αποζημίωση από το Φορέα, ο Διαχειριστής ενημερώνει εγγράφως την ασφαλιστική εταιρία με την οποία έχει κάλυψη αστικής ευθύνης σύμφωνα με τα συμφωνηθέντα στο συμβόλαιο κάλυψης αστικής ευθύνης. Επιπλέον παραδίδει όλη την τεκμηρίωση στην ασφαλιστική εταιρία.

Η αξιολόγηση, οι ενέργειες που λαμβάνονται για την εξάλειψη της ένστασης και η λήψη της απόφασης καταγράφονται στο έντυπο «Ένσταση/ Παράπονο» (αρ. εντύπου PR/5-1).

Ο πελάτης εντός 5 ημερών ενημερώνεται για την πορεία της ένστασης. Επίσης ενημερώνεται γραπτώς για την τελική απόφαση.
Η επίβλεψη της πορείας των ενστάσεων πραγματοποιείται στο έντυπο «Συγκεντρωτικός κατάλογος ενστάσεων/ παραπόνων» (αρ. εντύπου PR/5-2).

Το έντυπο «Ένσταση/ Παράπονο» (αρ. εντύπου PR/5-1) αρχειοθετείται και παρακολουθείται στις εσωτερικές επιθεωρήσεις και τις ανασκοπήσεις από τη Διοίκηση.

7. Αρχεία

· Ένσταση/ Παράπονο (αρ. εντύπου PR/5-1).

· Συγκεντρωτικός κατάλογος ενστάσεων / παραπόνων (αρ. εντύπου PR/5-2).

· Συμφωνητικό (αρ. εντύπου PR-15/4).

· Οδηγίες για πελάτη (αρ. εντύπου PR-18/8).

Α/Α: …….
Ημερομηνία: ……………..
 Ένσταση      (
Παράπονο   (
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Αξιότιμοι κύριοι,
Το παρόν έγγραφο εξηγεί τη διαδικασία που ακολουθείται για το χειρισμό των μη συμμορφώσεων που πιθανόν να έχουν επισημανθεί κατά τη διάρκεια της επιθεώρησης, καθώς και για τη διαδικασία σχετικά με παράπονα ή ενστάσεις από μέρους σας που μπορεί να έχουν προκύψει κατά τη διάρκεια της επιθεώρησης. Επίσης περιγράφει τη διαδικασία για τη χρήση από μέρους σας του λογότυπου της επιχείρησης ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ το οποίο θα σας σταλεί σε ηλεκτρονική μορφή αν η πιστοποίηση κριθεί επιτυχής, καθώς και τη χρήση του πιστοποιητικού.

Α. Χειρισμός μη συμμορφώσεων
Το περιεχόμενο κάθε μη συμμόρφωσης έχει συμφωνηθεί με τον αντιπρόσωπό σας κατά τη διάρκεια της επιθεώρησης.

Εάν δεν έχουν επισημανθεί μη συμμορφώσεις, καμία περαιτέρω δράση δεν απαιτείται.

Εάν έχουν επισημανθεί μη συμμορφώσεις, έχουν ήδη χαρακτηριστεί ως κύρια ή ως δευτερεύουσα. Η επεξήγηση των όρων παρουσιάζεται παρακάτω.

· Κύρια: Η ολοκληρωτική μη εφαρμογή κάποιας παραγράφου του προτύπου επιθεώρησης. Τρεις δευτερεύουσες μη συμμορφώσεις στην ίδια παράγραφο του προτύπου οδηγούν σε κύρια μη συμμόρφωση. Οι κύριες μη συμμορφώσεις κλείνουν μόνο με επαναληπτική επιθεώρηση, ωστόσο μπορούν, κατά την κρίση του επικεφαλούς επιθεωρητή, να κλείσουν με αποστολή των αποδείξεων εάν παρέχονται τα κατάλληλα αποδεικτικά στοιχεία και δεν είναι κρίσιμες για την ακεραιότητα του συστήματος διαχείρισης.

· Δευτερεύουσα:
Μεμονωμένο σφάλμα ή παράλειψη από το πρότυπο επιθεώρησης. Οι δευτερεύουσες μη συμμορφώσεις ελέγχονται κατά την εποπτική επιθεώρηση και κλείνουν αν έχουν ολοκληρωθεί επιτυχώς.

· Παρατήρηση: Η επισήμανση μιας πιθανής μη συμμόρφωσης χωρίς όμως να μπορούν να προσκομιστούν οι αντικειμενικές αποδείξεις. Δεν απαιτείται να ληφθεί καμία ενέργεια.

Καλείστε να συμπληρώσετε το έντυπο «Έντυπο μη συμμορφώσεων / παρατηρήσεων» (αρ. εντύπου PR-18/3). Συγκεκριμένα  συμπληρώστε το πεδίο Γ του εντύπου δείχνοντας πώς σκοπεύετε να διορθώσετε τη συγκεκριμένη μη συμμόρφωση που περιγράφεται στο πεδίο Α.  Δώστε την ημερομηνία κατά την οποία σκοπεύετε να ολοκληρώσετε τις ενέργειες. Στη συνέχεια υπογράψτε στο χώρο κάτω από το πεδίο Γ.

Όταν καταγραφούν οι ενέργειες, παρακαλούμε να αποστείλετε στο Φορέα το έντυπο «Έντυπο μη συμμορφώσεων / παρατηρήσεων» (αρ. εντύπου PR-18/3), στη διεύθυνση που παρουσιάζεται στο τέλος του παρόντος εντύπου. Τα συμπληρωμένα έντυπα μη συμμορφώσεων δεν αποστέλλονται στους επιθεωρητές.

Οι μη συμμορφώσεις θεωρούνται ότι ολοκληρώθηκαν μόνο αν ο Φορέας είναι πεπεισμένος ότι η διορθωτική ενέργεια που έχετε ορίσει έχει εφαρμοστεί και είναι αποτελεσματική.

Β. Παραπόνα – Ενστάσεις
Τις ενστάσεις και τα παράπονά σας σχετικά με τη διαδικασία της επιθεώρησης παρακαλούμε να μας τις αποστείλετε γραπτά μαζί με όλα τα στοιχεία που διαθέτετε. Εντός 5 ημερών από την παραλαβή του παραπόνου ή της ένστασης, θα πραγματοποιηθεί αξιολόγηση από τη Διοίκηση του Φορέα και θα λάβετε απάντηση για τις περαιτέρω ενέργειες.

Γ. Χρήση πιστοποιητικού
Το πιστοποιητικό ισχύει για τρία έτη από την ημερομηνία έκδοσης, υπό τον όρο ότι οι ετήσιες αξιολογήσεις έχουν ικανοποιητικά αποτελέσματα.

Το πιστοποιητικό πρέπει να επιδειχθεί μόνο στη θέση που εφαρμόζεται το πιστοποιημένο πεδίο εφαρμογής και όχι σε τοποθεσία διαφορετική από την αναγραφόμενη πάνω σε αυτό. Αν η τοποθεσία αλλάξει, η ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ υποχρεούται σε διεξαγωγή επιθεώρησης επιτήρησης στη νέα τοποθεσία.

Το πιστοποιητικό δεν πρέπει να χρησιμοποιηθεί για να υποδηλώσει πιστοποίηση προϊόντων ούτε για να υποδηλωθεί εφαρμογή δραστηριοτήτων που βρίσκονται εκτός του πεδίου εφαρμογής. Επίσης δεν πρέπει να χρησιμοποιείται αν η πιστοποίηση ανασταλεί για οποιονδήποτε λόγο.

Το πιστοποιητικό δεν είναι μεταβιβάσιμο και είναι ιδιοκτησία της ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ.

Η ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ πρέπει να ενημερωθεί άμεσα για οποιεσδήποτε αλλαγές οι οποίες μπορούν να έχουν επιπτώσεις στο πιστοποιητικό (δραστηριότητες της επιχείρησης, δομή επιχείρησης, νομική υπόσταση της επιχείρησης, αλλαγή τοποθεσίας, κύριες αλλαγές στην εφαρμογή των προτύπων).

Με εκτίμηση,

Για τη ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ

Ο Γενικός Διευθυντής

Δρ Χ. Νικολαΐδης

Στοιχεία επικοινωνίας:

ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ

ΠΛΑΓΙΑΡΙ ΕΠΑΝΟΜΗΣ, ΤΘ 517Γ, ΤΚ 575 00

Τηλ. 23920-63656, Fax: 23920-21247, e-mail:tdltd@otenet.gr
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