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1. Ορισμοί  
«Αιτίαση» νοείται η έγγραφη δήλωση δυσαρέσκειας που απευθύνεται στην Εταιρεία από πρόσωπο, το οποίο 
σχετίζεται με το ασφαλιστήριο συμβόλαιο ή τις υπηρεσίες ασφάλισης που του παρέχει η Εταιρεία. Η έννοια των 
αιτιάσεων δεν περιλαμβάνει τις αναγγελίες απαιτήσεων ή αιτήσεις αποζημίωσης, ούτε τα απλά αιτήματα, που 
σχετίζονται με την εκτέλεση του συμβολαίου και την παροχή πληροφοριών ή διευκρινήσεων. 
«Αιτιώμενος» νοείται το πρόσωπο που διαθέτει τις προϋποθέσεις να εγείρει αιτίαση προς εξέταση από 
ασφαλιστικό διαμεσολαβητή ή/και την ασφαλιστική εταιρεία και το οποίο έχει ήδη υποβάλει αιτίαση, όπως ο 
αντισυμβαλλόμενος, ο ασφαλισμένος, ο δικαιούχος αποζημίωσης ή και ο ζημιωθείς τρίτος. 

2. Σκοπός  
Η Πολιτική Διαχείρισης Αιτιάσεων εγκρίνεται από το Διοικητικό Συμβούλιο και κοινοποιείται στο προσωπικό της 
εταιρείας. Επίσης, είναι διαθέσιμη σε ασφαλισμένους, διαμεσολαβητές ή/και τρίτα πρόσωπα. Το Διοικητικό 
Συμβούλιο επιβλέπει και είναι υπεύθυνο για την αποτελεσματική εφαρμογή και συμμόρφωση της συγκεκριμένης 
πολιτικής.    
 
Στόχοι αυτής της πολιτικής είναι:  

• H αποτελεσματική, δίκαιη και αντικειμενική διερεύνηση κάθε είδους αιτίασης.  

• Η επαρκής ενημέρωση σχετικά με τα δικαιώματα του αιτιώμενου.  

• Η επεξεργασία των δεδομένων και ενημέρωση, ώστε οι αιτιάσεις να αντιμετωπίζονται με καλή πίστη.  

• Ο ορισμός του υπεύθυνου επικοινωνίας για την αποτελεσματική διερεύνηση της αιτίασης. 

• Η τήρηση αρχείων και η τεκμηρίωση για κάθε αιτίαση. 

• Η αξιολόγηση των πληροφοριών που συλλέγονται. 

• Σύνταξη και υποβολή εκθέσεων στο Διοικητικό Συμβούλιο. 

• Σύνταξη και υποβολή εκθέσεων στην ασφαλιστική εταιρεία.   

• Σύνταξη και υποβολή εκθέσεων στην Εποπτική Αρχή.  

 Ο ασφαλισμένος, οι διαμεσολαβητές ή τρίτα μέρη έχουν το δικαίωμα να υποβάλουν αιτίαση σύμφωνα με την 

παρούσα πολιτική Διαχείρισης Αιτιάσεων.   

3.  Υπεύθυνος Αιτιάσεων   
Το Τμήμα Αιτιάσεων διαθέτει υπεύθυνο πρόσωπο τον κ. Μιχαήλ Τσατσαρώνη, ο οποίος αναφέρεται απευθείας 
στο Διοικητικό Συμβούλιο της εταιρείας. Είναι υπεύθυνος για τη διαδικασία και την αξιολόγηση των 
υποβληθέντων αιτιάσεων, την τήρηση αρχείων, την υποβολή εκθέσεων στο Διοικητικό Συμβούλιο της εταιρείας, 
την υποβολή εκθέσεων στην ασφαλιστική εταιρεία και την υποβολή εκθέσεων στην Εποπτική Αρχή.  
 

4. Αρμοδιότητες – Οργανωτικές Υποχρεώσεις    

Α. Υποβολή και παραλαβή αιτιάσεων   
Κάθε αιτίαση υποβάλλεται στην εταιρεία με συστημένη επιστολή στη διεύθυνση της εταιρείας Πίνδου 56-58 
Χαλάνδρι Αττικής, ή μέσω μηνύματος ηλεκτρονικού ταχυδρομείου στην ηλεκτρονική διεύθυνση 
compliance@aegeaninsurance.gr  
Αιτιάσεις που υποβάλλονται σε συνεργαζόμενους ασφαλιστικούς πράκτορες πρέπει να διαβιβάζονται απευθείας 
στον Υπεύθυνο Αιτιάσεων της Εταιρείας.  

 

mailto:compliance@aegeaninsurance.gr
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Με τη λήψη της αιτίασης από την Εταιρεία, ο αιτιώμενος θα λάβει αποδεικτικό παραλαβής εντός πέντε (5) 
εργάσιμων ημερών από την ημερομηνία παραλαβής του, το οποίο περιλαμβάνει σύντομη περιγραφή της 
διαδικασίας διαχείρισης αιτιάσεων που εφαρμόζεται, τα στοιχεία επικοινωνίας του υπεύθυνου χειρισμού και 
διερεύνησης της αιτίασης, τυχόν ενημερώσεις σχετικά με πρόσθετες πληροφορίες που απαιτούνται από τον 
αιτιώμενο για τη διερεύνηση της αιτίασης,  ή τυχόν έγγραφα που πρέπει να προσκομίσει ο αιτιώμενος για τη 
διερεύνηση της αιτίασης, αντίγραφα των οποίων είναι διαθέσιμα στον αιτιώμενο και διατηρούνται στον 
αντίστοιχο φάκελο αιτίασης. 

Ο Αιτιώμενος δικαιούται να ζητήσει αντίγραφα των εγγράφων της υπόθεσής του και, εάν υπάρχει άρνηση θα λάβει 
αιτιολογημένη απάντηση.    

Β. Καταχώρηση αρχείων   
Η εταιρεία τηρεί ψηφιακά αρχεία και μητρώο των αιτιάσεων που υποβάλλονται.  
Η καταχώρηση γίνεται την ίδια ημέρα και δημιουργείται φάκελος που περιέχει:  

- Την ημερομηνία υποβολής της αιτίασης. 

- Τα προσωπικά δεδομένα του αιτιώμενου. 

- Περιγραφή της αιτίασης.  

- Ασφαλιστικό κλάδο που αφορά η αιτίαση. 

- Έκβαση της αιτίασης. 
 

Γ. Διερεύνηση, αξιολόγηση και επίλυση. 
Εντός προθεσμίας πενήντα (50) ημερών, η οποία αρχίζει από την ημερομηνία υποβολής της αιτίασης, η Εταιρεία 
θα έχει ολοκληρώσει την εξέταση της αιτίασης και θα έχει απαντήσει εγγράφως με αιτιολογημένη απάντηση.  
Εάν το αίτημα του αιτιώμενου δεν ικανοποιηθεί πλήρως, δηλώνεται ρητά ότι ο αιτιώμενος έχει το δικαίωμα να 
εμείνει στην αιτίασή του και ότι η υποβολή της αιτίασης του δεν διακόπτει ούτε αναστέλλει την παραγραφή των 

νομικών του αξιώσεων. 

Σε περιπτώσεις που δεν είναι εφικτό, για οποιονδήποτε λόγο, να δοθεί γραπτή απάντηση στην αιτίαση εντός της 
ανωτέρω προθεσμίας, η Εταιρεία ενημερώνει εγγράφως και έγκαιρα τον αιτιώμενο, ενημερώνοντάς τον για τον 
εκτιμώμενο χρόνο ολοκλήρωσης της επεξεργασίας της αιτίασης του.  

Ο αιτιώμενος έχει το δικαίωμα να ενημερώνεται από τον Υπεύθυνο Αιτιάσεων σχετικά με την πρόοδο της 
διερεύνησης της αιτίασης που υποβάλλει. 

Ο αιτιώμενος σε περίπτωση που δεν ικανοποιηθεί έχει το δικαίωμα να υποβάλλει καταγγελία ή/και να επιδιώξει 
εξωδικαστική επίλυση της διαφοράς, στις ακόλουθες αρχές: 

• Τράπεζα της Ελλάδος - Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης Ελευθερίου Βενιζέλου 21, 10250 Αθήνα 
https://www.bankofgreece.gr/kiries-leitourgies/epopteia/epopteia-idiwtikhs-asfalishs/kataggelies-aitiaseis-
idiwtikh-asfalish  

• Εποπτική Αρχή της Μάλτας-Officer of the Arbiter for Financial Service 1st Floor St. Calcedonius Square Floriana FRN 
1530 T: (+356) 21249245 e-mail: complaint.info@financialarbiter.org.mt, ιστοσελίδα: www.financialarbiter.org.mt     

• Υπουργείο Ανάπτυξης - Γενική Γραμματεία Καταναλωτή Πλατεία Κάνιγγος, 10181, Αθήνα Τηλ.: 1520 
https://kataggelies.mindev.gov.gr/ ενημέρωση-καταναλωτών/πολιτική-καταγγελιών/  

• Συνήγορος του Καταναλωτή Λεωφόρος Αλεξάνδρας 144, 11471, Αθήνα Τηλ.: 210 6460862, 210 6460814, 210 
6460612, 210 6460734, 210 6460458 https://www.synigoroskatanaloti.gr/el/ypoboli-anaforas  

https://www.bankofgreece.gr/kiries-leitourgies/epopteia/epopteia-idiwtikhs-asfalishs/kataggelies-aitiaseis-idiwtikh-asfalish
https://www.bankofgreece.gr/kiries-leitourgies/epopteia/epopteia-idiwtikhs-asfalishs/kataggelies-aitiaseis-idiwtikh-asfalish
http://www.financialarbiter.org.mt/
https://kataggelies.mindev.gov.gr/ενημέρωση-καταναλωτών/πολιτική-καταγγελιών/
https://www.synigoroskatanaloti.gr/el/ypoboli-anaforas
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 Δ. Πληροφορίες φακέλου αιτίασης.    
Κάθε φάκελος πρέπει να περιέχει:  

- τα απαραίτητα δικαιολογητικά για τη σωστή αξιολόγηση. 

- την ημερομηνία υποβολής της αιτίασης.  

- τα προσωπικά δεδομένα του αιτιώμενου.  

- την κωδικοποιημένη περιγραφή της συγκεκριμένης αιτίασης και τον κλάδο ασφάλισης που αφορά.  

- την έγγραφη και αιτιολογημένη απάντηση της εταιρείας σχετικά με την πορεία της αιτίασης. 

- την έκβαση της αιτίασης σχετικά με το αν διευθετείται εξωδικαστικά ή όχι. 

- Την ημερομηνία αρχειοθέτησης της αιτίασης (Οριστικοποιημένη).   
 

5. Εκθέσεις    
Ο Υπεύθυνος Αιτιάσεων υποβάλλει τουλάχιστον κάθε έξι (6) μήνες και εφόσον το κρίνει αναγκαίο ανά πάσα 
στιγμή, έκθεση προς το Διοικητικό Συμβούλιο, στην οποία καταγράφονται όλες οι αδυναμίες και ελλείψεις στις 
εσωτερικές διαδικασίες:  
Το ελάχιστο περιεχόμενο της έκθεσης είναι:  

• Το πλήθος των αιτιάσεων που έχουν παραληφθεί και απαντηθεί εκ μέρους του Τμήματος Αιτιάσεων της 
Εταιρείας σε επίπεδο περαιτέρω  διερεύνησης, πληροφόρησης και διευκρινήσεων. 

• Στοιχεία ταυτοποίησης του αιτιωμένου. 

• Ο χρόνος διαχείρισης των αιτιάσεων. 

• Στο πλήθος (κατανομή) των αιτιάσεων ανά αιτία αιτίασης. 

• Το πλήθος (κατανομή) των αιτιάσεων ανά ασφαλιστικό κλάδο. 

• Το  πλήθος ( κατανομή) των αιτιάσεων ανά μέσο προέλευσης.  

• Την έκβαση της Αιτίασης. 
 

Η έκθεση καταγράφει επίσης τυχόν αδυναμίες και ελλείψεις στις εσωτερικές διαδικασίες που εντοπίστηκαν κατά 
τη διάρκεια της εξέτασης, για τον εντοπισμό και την αντιμετώπιση τυχόν επαναλαμβανόμενων ή συστηματικών 

ζητημάτων και πιθανών νομικών και λειτουργικών κινδύνων.  

Ο Υπεύθυνος Αιτιάσεων υποβάλλει κάθε μήνα αναφορά στη συνεργαζόμενη ασφαλιστική εταιρεία με τα 

απαιτούμενα στοιχεία των παραληφθέντων αιτιάσεων. 

Ο Υπεύθυνος Αιτιάσεων υποβάλλει έκθεση σχετικά με τις αιτιάσεις που έχουν υποβληθεί ανά πάσα στιγμή εφόσον 

ζητηθεί από την εποπτική αρχή.  

6. Αναθεώρηση Πολιτικής 
Η παρούσα πολιτική επανεξετάζεται μία φορά το χρόνο ή κατ' εξαίρεση ad hoc όπως περιγράφεται στη σχετική 
Διαδικασία Ετήσιας Ανασκόπησης Πολιτικής και Διαδικασίας της Εταιρείας.  
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