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	Πίνακας διανομής

	A/A
	Ονοματε-πώνυμο
	Θέση/ Τμήμα
	Υπογραφή
	Ημ/νια

	1. 
	Χ. Νικολαΐδης
	Διαχειριστής
	Χ.Ν.
	05/09/2016

	2. 
	Σ. Παπαβασιλείου
	Υπ. Ποιότητας
	Σ.Π.
	05/09/2016

	3. 
	Α.Νικολαΐδου
	Βοηθός Διαχειριστή
	Α.Ν.
	05/09/2016

	4. 
	Ε.Νικολαΐδου
	Βοηθός Υπ. Ποιότητας
	Ε.Ν.
	05/09/2016

	5. 
	Η. Ουρουμίδης
	Βοηθός Διαχειριστή
	Η. Ο.
	05/09/2016


	Πίνακας εκδόσεων / αναθεωρήσεων

	A/A
	Ημ/νια
	Σελίδες
	Περιγραφή αλλαγής

	1/0
	05/9/2016
	Όλες
	Αρχική έκδοση

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


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 περιπτώσεις όπου υπάρχουν διαφωνίες αναφορικά με ευρήματα κατά την επιθεώρηση.
3. Σχετικά έγγραφα

· ISO 17065:2012, παράγραφος 7.13.
· 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 επιθεώρησης από τον Φ.Π. 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 (Ή άλλο άτομο της εταιρίας ώστε να διατηρηθεί η αμεροληψία)

	Χειρισμός Ενστάσεων και Υποβολή σε Επιτροπή Διοίκησης 
	Διαχειριστής

	Ανασκόπηση, ανάλυση και απόφαση 
	Επιτροπή Διοίκησης


6. Διαδικασία

Η επιθεωρούμενη επιχείρηση, ή κάθε άλλο τρίτο μέρος, έχει το δικαίωμα να υποβάλλει ένσταση ενάντια στη ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ. Ένσταση μπορεί να υποβάλλει σε περίπτωση που ο πελάτης δε συμφωνεί με τα ευρήματα της επιθεώρησης, την απόφαση της επιθεώρησης από τον Φ.Π. 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 συνεργασίας (ή επιθεώρησης), όπως έχουν περιγραφεί στο έντυπο «Συμφωνητικό» (αρ. εντύπου Ε-15/4).
Η ένσταση από τον πελάτη, ή από άλλο τρίτο μέρος, καταγράφεται στο έντυπο «Ένσταση / Παράπονο» (αρ. εντύπου Ε-5/1). Ο πελάτης ή κάθε άλλο μέρος ενημερώνεται γραπτά (μέσω e-mail ή αλληλογραφίας), αναφορικά με την παραλαβή της ένστασης.
Η ένταση αναλύεται και ελέγχεται η συνάφειά της με το αντικείμενο του Φορέα. Αν υπάρχει συνάφεια η ένσταση αντιμετωπίζεται, αν όχι ενημερώνονται τα ενδιαφερόμενα μέρη.

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 Ε-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, ούτε έχει απασχοληθεί από τον ενάγοντα, ούτε έχει παρέχει συμβουλευτικές υπηρεσίες τα τελευταία 2 χρόνια. Το συγκεκριμένο μέλος αξιολογεί την ένσταση. Η αξιολόγηση και η λήψη της απόφασης πρέπει να πραγματοποιηθούν με κάθε αμεροληψία προς τον πελάτη.
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).
Το μέλος της Διοίκησης είναι επίσης υπεύθυνο για την συλλογή επιπλέον απαραίτητων στοιχείων. 
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 Ε-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 Ε-5/2).

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

7. Αρχεία

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

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

· Συμφωνητικό (αρ. εντύπου Ε-15/4).

Α/Α: …….
Ημερομηνία: ……………..
 Ένσταση      (
Παράπονο   (
 

· Αφορά τη ΘΕΟΔΥΝΑΜΙΚΗ ΕΠΕ
(
· Αφορά επιθεωρούμενο πελάτη
(
Πηγή

	( Μέλος προσωπικού
	

	( Πελάτης
	

	( Πελάτης πιστοποιημένου πελάτη
	

	( Άλλο
	


Λεπτομέρειες Ένστασης / Παραπόνου




	Όνομα πελάτη / ενδιαφερόμενου:

	Διεύθυνση:

	Τηλέφωνο:

	Περιγραφή Ένστασης / Παραπόνου:


	Διερεύνηση και αξιολόγηση:



	Ενέργειες:

Υπεύθυνος ενέργειας – Ημερομηνία:

	Έλεγχος ενεργειών – Τελικό αποτέλεσμα:

Υπεύθυνος ελέγχου – Ημερομηνία:

	Ενημέρωση αποστολέα

	Ημερομηνία
	Ενημερώθηκε από

	
	

	
	


Ημερομηνία:
	A/A
	Τίτλος παραπόνου/ ένστασης
	Υπεύθυνος
	Ημερομηνία ολοκλήρωσης
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