
 

 

 

                                           
 

ΠΟΛΙΣΙΚΗ ΓΙΑΥΔΙΡΙ΢Η΢ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 
 
Η εηαηξεία VoiceTelemedia έρεη ζηόρν ηε ζπλερή βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο πνπ παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηνπ. 
Η απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ παξαπόλσλ είλαη ζεκειηώδεο γηα ηελ παξνρή πνηνηηθώλ ππεξεζηώλ θαη 

απνηειεί νπζηαζηηθό κεραληζκό γηα ηξνθνδόηεζε από ηνπο πειάηεο ηεο κε ζθνπό ηνλ εληνπηζκό αδπλακηώλ ζηηο 
πνιηηηθέο θαη δηαδηθαζίεο. 
Γη’ απηό ην ζθνπό έρεη θαζηεξώζεη θαη αλαπηύμεη Πνιηηηθή Δηαρείξηζεο Παξαπόλσλ ζύκθσλα κε ην πξόηππν ISO 
10002:2018 θαη έρεη νξίζεη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ζρεηηθά κε ηνλ ηξόπν πνπ ζα παξαιακβάλεη θαη ζα 
δηαρεηξίδεηαη ηα παξάπνλα πνπ απνζηέιινληαη. Η εθαξκνγή απηήο ηεο πνιηηηθήο δηαζθαιίδεη όηη ηα παξάπνλα πνπ 
ππνβάιινληαη ζα ηύρνπλ δίθαηεο θαη γξήγνξεο δηεθπεξαίσζεο κε απνηειεζκαηηθόηεηα θαη εκπηζηεπηηθόηεηα. 
 

Γήλωζη Πολιηικήρ & Γίκαιη Γιασείπιζη 
Σύκθσλα κε ην δηεζλέο αλσηέξσ πξόηππν θαη ηε θηινζνθία καο, ε Πνιηηηθή Δηαρείξηζεο Παξαπόλσλ Πειαηώλ 
έρεη ηα εμήο ραξαθηεξηζηηθά: 
Γημοζιοποιημένη: είλαη δηαζέζηκε ζην site 
Πποζβάζιμη: H πνιηηηθή θαη ε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ησλ παξαπόλσλ είλαη πξνζβάζηκε ζε όινπο ηνπο 
ζπλεξγάηεο, εξγαδνκέλνπο θαη πειάηεο. 

Ανηαπόκπιζη: Κάζε παξάπνλν θαηαγξάθεηαη άκεζα από ην ηειεθσληθό θέληξν. Τα παξάπνλα δηαρεηξίδνληαη 
άκεζα, δίθαηα θαη κε απνηειεζκαηηθό ηξόπν από θαηάιιεια εθπαηδεπκέλα ζηειέρε. Οη παξαπνλνύκελνη ζα 
αληηκεησπίδνληαη επγεληθά θαη ζα ελεκεξώλνληαη γηα ηελ εμέιημε ηνπ αηηήκαηόο ηνπο ζύκθσλα κε ηε δηαδηθαζία 
επίιπζεο παξαπόλσλ ηεο εηαηξείαο. Ωο κέγηζηνο ρξόλνο πξώηεο επηθνηλσλίαο από ηελ ιήςε παξαπόλνπ 
νξίδνληαη νη 2 εξγάζηκεο εκέξεο θαη νη 15 εξγάζηκεο γηα ηελ νξηζηηθή επίιπζή ηνπ κε πηζαλέο εμαηξέζεηο ζε 
πεξίπησζε αζπλήζηζηεο πνιππινθόηεηαο. Σε πεξίπησζε απόθιηζεο από ηνλ πξνθαζνξηζκέλν ρξόλν, ν 
παξαπνλνύκελνο πειάηεο ζα πξέπεη λα ελεκεξσζεί κε ηε δένπζα αηηηνιόγεζε θαη κηα λέα ελδεηθηηθή εκεξνκελία 

απάληεζεο. 
Ανηικειμενική: Κάζε παξάπνλν αληηκεησπίδεηαη θαηά ηξόπν δίθαην, αληηθεηκεληθό θαη ακεξόιεπην ηξόπν κέζσ 
ηεο ζρεηηθήο δηαδηθαζίαο. 
Υπεώζειρ: Η δηαδηθαζία δηαρείξηζεο παξαπόλσλ παξέρεηαη δσξεάλ 

Σήπηζη Δμπιζηεςηικόηηηαρ Πποζωπικών Γεδομένων: Η εηαηξία δεζκεύεηαη γηα ηελ ηήξεζε ηεο 
εκπηζηεπηηθόηεηαο ησλ πξνζσπηθώλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε. 
Πελαηοκενηπική: Η εηαηξεία δεζκεύεηαη γηα ηελ απνηειεζκαηηθή θαη δίθαηε επίιπζε ησλ παξαπόλσλ ησλ 

πειαηώλ. 
Γικαίωμα ενημέπωζηρ: Καηά ηε δηάξθεηα δηεξεύλεζεο ηνπ παξαπόλνπ, ν πειάηεο έρεη θάζε δηθαίσκα λα 
δεηήζεη ελεκέξσζε γηα ηελ πνξεία εμέιημεο ηεο ππόζεζεο ηνπ, επηθνηλσλώληαο κε ην ηειεθσληθό θέληξν. 
Αξιολόγηζη & ΢ςνεσήρ Βεληίωζη: Τόζν ε Πνιηηηθή όζν θαη ε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο παξαπόλσλ 
αμηνινγνύληαη ηνπιάρηζηνλ 1 θνξά εηεζίσο, σο πξνο ηελ απνηειεζκαηηθόηεηά ηνπο, κέζσ εζσηεξηθώλ 
επηζεσξήζεσλ, κε ζηόρν ηελ ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ ηεο εηαηξείαο. 

 

Οπιζμόρ Παπαπόνος Πελάηη: σο παξάπνλν νξίδεηαη νπνηαδήπνηε έθθξαζε δπζαξέζθεηαο ζρεηηθά κε ηηο 
ππεξεζίεο / πξντόληα πνπ παξέρνληαη. ΔΕΝ νξίδνληαη σο παξάπνλα αόξηζηα ή αβάζηκα αηηήκαηα ή όηαλ ην αίηεκα 
δελ είλαη ζαθώο δηαηππσκέλν. 

4. Γιαδικαζία Τποβολήρ Παπαπόνων: Σην Τκήκα Εμππεξέηεζεο Πειαηώλ κε ηνπο εμήο ηξόπνπο: ηειεθσληθά 
ζην 2311230325, κε email ζην info@voicetelemedia.com, κέζσ θόξκαο επηθνηλσλίαο ζηελ ηζηνζειίδα ηεο 

εηαηξίαο ζην http://www.voicetelemedia.gr/contact_ex.php ή κε παξάδνζε γξαπηήο αλαθνξάο ζηελ έδξα καο. 

Σε θάζε πεξίπησζε, ζα ρξεηαζηεί λα αλαθέξεηε ηα παξαθάησ ζηνηρεία: Ολνκαηεπώλπκν, ηειέθσλν θαη 
δηεύζπλζε ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ (email) επηθνηλσλίαο. 
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