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1. Εισαγωγή 
 

1.1 Σκοπός 

 

Το παρόν έγγραφο αποτελεί τον οδηγό διαχείρισης των αιτημάτων (αναφορών, παραπόνων και καταγγελιών), 

σύμφωνα με το ισχύον κανονιστικό πλαίσιο (άρθρο 35 του Ν.5078/2023 – όπως εκάστοτε ισχύει), για το Ταμείο 

Επαγγελματικής Ασφάλισης Ι.Ε.Σ.Π. –  Π.Φ.Σ (στο εξής Ταμείο). Τα αιτήματα αυτά προέρχονται από ασφαλισμένα 

μέλη, προμηθευτές, συνεργάτες ή οποιονδήποτε που πραγματοποιεί κάθε είδους συναλλαγές με το Ταμείο.

 

1.2 Ορισμοί  

Για τους σκοπούς της παρούσας Πολιτικής ισχύουν οι ακόλουθοι ορισμοί: 

▪ Αναφορά: κάθε γνωστοποίηση πληροφοριών που αφορά συγκεκριμένες πράξεις ή παραλείψεις 
σχετικές με τη λειτουργία του Ταμείου. 

▪ Καταγγελία: κάθε διατύπωση αιτιάσεων ή παραπόνων από υποψήφια μέλη, μέλη ή δικαιούχους, η 
οποία αφορά συγκεκριμένη πράξη ή παράλειψη του Ταμείου ή προσώπων που ενεργούν για 
λογαριασμό του και επηρεάζει άμεσα τα δικαιώματα ή τα συμφέροντά τους. 

• Αναφέρων / Καταγγέλλων: το υποψήφιο μέλος, μέλος ή δικαιούχος που υποβάλλει αναφορά ή 
καταγγελία σύμφωνα με την παρούσα Πολιτική. 

 

1.3 Στόχοι 

 

Οι βασικοί στόχοι του παρόντος είναι η περιγραφή και ανάλυση των παρακάτω: 

• Διαδικασία λήψης αιτήματος και καταγραφής του. 

• Διαδικασία επίλυσης σε συνεργασία με τα εμπλεκόμενα μέρη. 

• Διαδικασία παρακολούθησης των αιτημάτων. 

• Αρμοδιότητες και καθήκοντα εμπλεκόμενων μερών. 

 

1.4 Χρήση 

 

Το έγγραφο χρησιμοποιείται για τη λήψη οποιωνδήποτε αιτημάτων από τρίτους, είτε αφορά ασφαλισμένα 

μέλη είτε συνεργάτες / προμηθευτές του Ταμείου. Τα αιτήματα αυτά μπορεί να είναι παράπονα, αναφορές 

ή και καταγγελίες. 

Σημειώνεται πως το παρόν έγγραφο θα ενημερώνεται και θα επικαιροποιείται με τη σύμφωνη γνώμη του 

Διοικητικού Συμβουλίου του Ταμείου. 
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2. Δημιουργία Αναφοράς 
 

2.1 Δικαίωμα Αναφοράς 

 

Κάθε φυσικό πρόσωπο που διατηρεί κάποιου είδους συναλλαγή με το Ταμείο, έχει δικαίωμα υποβολής 

αναφοράς / καταγγελίας και λήψης απάντησης για τις ενέργειες που έκανε το Ταμείο επί των αυτών, καθώς 

και τα τελικά αποτελέσματα των ενεργειών. 

 

2.2 Μέσα Επικοινωνίας 

 

Η υποβολή αναφορών και καταγγελιών μπορούν να πραγματοποιηθούν με τους εξής τρόπους: 

• Τηλεφωνική επικοινωνία στους αριθμούς εξυπηρέτησης του Ταμείου. 

• Αποστολή ηλεκτρονικού μηνύματος (email) στις ηλεκτρονικές διευθύνσεις που αναγράφονται στην 

Ιστοσελίδα του Ταμείου. 

• Αποστολή μηνύματος μέσα από την Ιστοσελίδα του Ταμείου, στην ενότητα «Επικοινωνία». 

• Ταχυδρομικώς στην έδρα του Ταμείου. 

Σε κάθε περίπτωση το φυσικό πρόσωπο θα πρέπει να δώσει στοιχεία ταυτοποίησης και την ιδιότητα με την 

οποία συναλλάσσεται με το Ταμείο. Θα πρέπει παράλληλα να δηλώσει πως συναίνει στη διαχείριση αυτών 

των στοιχείων στα αρμόδια τμήματα, για την επίλυση του ζητήματος που αναφέρει. Εάν απαιτείται, ο 

αρμόδιος που διαχειρίζεται τις αναφορές / καταγγελίες, ενδέχεται να επικοινωνήσει ξανά με το φυσικό 

πρόσωπο για την παραγωγή μίας πληρέστερης αναφοράς, με όσο το δυνατόν περισσότερες λεπτομέρειες 

που θα βοηθήσουν στην απάντηση από τα αρμόδια τμήματα. 

 

2.3 Καταγραφή Αναφοράς 

 

Ο λήπτης της αναφοράς / καταγγελίας, ο οποίος έχει οριστεί από το Διοικητικό Συμβούλιο του Ταμείου, 

καλείται να καταγράψει στο Αρχείο Αναφορών και Καταγγελιών, το αίτημα με τα εξής πεδία: 

• Αύξων αριθμός καταγγελίας 

• Ημερομηνία καταγγελίας 

• Ονοματεπώνυμο καταγγέλλοντος 

• Σχέση με το Ταμείο 

• Περιγραφή αναφοράς 
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• Αρμόδιο τμήμα 

• Ημερομηνία επικοινωνίας με αρμόδιο τμήμα 

• Ημερομηνία απάντησης από αρμόδιο τμήμα 

• Περιγραφή απάντησης 

• Ημερομηνία απάντησης στον καταγγέλλοντα και ημερομηνία κλεισίματος 
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3. Προώθηση και Επίλυση 
 

3.1 Προώθηση 

 

Ο υπεύθυνος διαχείρισης της αναφοράς / καταγγελίας καλείται να επικοινωνήσει το ταχύτερο δυνατό (έως 

δύο ημέρες μετά την καταγραφή) με το αρμόδιο τμήμα ηλεκτρονικά (ή και εγγράφως). Το αρμόδιο τμήμα 

μπορεί να είναι το Λογιστήριο, η Μηχανογράφηση και οποιοδήποτε άλλο τμήμα που έχει την ευθύνη της 

διευθέτησης. Σε περίπτωση που δεν παρέχονται επαρκείς πληροφορίες, το αρμόδιο τμήμα επικοινωνεί με 

τον υπεύθυνο για να ζητήσει περισσότερες πληροφορίες από το άτομο που έκανε την καταγγελία. 

Παράλληλα ενημερώνεται το Αρχείο Αναφορών και Καταγγελιών. 

 

3.2 Διευθέτηση 

 

Το αρμόδιο τμήμα διευθετεί το ζήτημα εντός 15 ημερών και απαντά ηλεκτρονικά στον υπεύθυνο διαχείρισης 

της αναφοράς / καταγγελίας. Η απάντηση αυτή και η ημερομηνία καταγράφονται στο Αρχείο Αναφορών και 

Καταγγελιών. Εφόσον δεν επαρκεί το χρονικό διάστημα, το αρμόδιο τμήμα επικοινωνεί με τον υπεύθυνο 

διαχείρισης εγγράφως, αναγράφοντας την αιτία της καθυστέρησης. 

Εάν το ζήτημα δεν δύναται να διευθετηθεί από το αρμόδιο τμήμα, συντάσσεται έκθεση, στην οποία 

καταγράφονται: 

• Οι ενέργειες που έγιναν 

• Ο λόγος αδυναμίας επίλυσης 

• Προτάσεις για περαιτέρω διευθέτηση 

Η έκθεση αυτή υποβάλλεται στο Διοικητικό Συμβούλιο του Ταμείου, το οποίο αποφασίζει για την τελική 

απάντηση προς τον καταγγέλλοντα.  

Σημειώνεται πως το Ταμείο και τα αρμόδια τμήματα απαλλάσσονται από τις ως άνω υποχρεώσεις εάν το 

περιεχόμενο της αναφοράς είναι εμφανώς παράλογο, αόριστο, ακατάληπτο ή επαναλαμβάνεται κατά τρόπο 

καταχρηστικό. Η απαλλαγή ισχύει μόνο μετά από ενημέρωση και έγκριση του Διοικητικού Συμβουλίου. 
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3.3 Κλείσιμο 

 

Η απάντηση από το αρμόδιο όργανο, όσον αφορά τη διευθέτηση του ζητήματος, επικοινωνείται ηλεκτρονικά 

(ή και εγγράφως) στον υπεύθυνο διαχείρισης της αναφοράς / καταγγελίας, ο οποίος ενημερώνει το Αρχείο 

Αναφορών και Καταγγελιών και επικοινωνεί με τον καταγγέλλοντα. Εάν ο τελευταίος φέρει ενστάσεις, 

σχετικά με την απάντηση μπορεί να κάνει εκ νέου αναφορά, η οποία αποστέλλεται απευθείας στο Διοικητικό 

Συμβούλιο του Ταμείο, το οποίο έχει και την ευθύνη για την τελική απάντηση. 

 


