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1. ΣΚΟΠΟΣ ΚΑΙ ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 

Σκοπός της παρούσας διαδικασίας είναι η περιγραφή του τρόπου διαχείρισης των προσφυγών 
πελατών κατά αποφάσεων πιστοποίησης του ΕΛΟΤ καθώς και των παραπόνων από πελάτες, 
καταναλωτές ή τρίτους σε σχέση µε τις δραστηριότητες της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ ή/και πιστοποιηµένων 
πελατών της. Η διαχείριση θα πρέπει να καλύπτει τον τρόπο λήψης προσφυγών και παραπόνων, 
τη διερεύνηση της βασιµότητά τους, τη δροµολόγηση των πιθανών απαιτούµενων διορθώσεων και 
διορθωτικών ενεργειών καθώς και την επικοινωνία µε τα ενδιαφερόµενα µέρη. 

2. ΟΡΙΣΜΟΙ 

Προσφυγή: Αίτηµα προς τον ΕΛΟΤ, από πιστοποιηµένο από τον ΕΛΟΤ ή ενδιαφερόµενο να 
πιστοποιηθεί από τον ΕΛΟΤ οργανισµό, για επανεξέταση απόφασης που λήφθηκε σε σχέση µε 
την αξιολόγηση ή/και πιστοποίησή του. 

Παράπονο: Έκφραση δυσαρέσκειας προς τον ΕΛΟΤ, διαφορετική της προσφυγής, από 
οποιοδήποτε φυσικό πρόσωπο ή οργανισµό σε σχέση µε τις δραστηριότητες της ∆ιεύθυνσης 
Πιστοποίησης του ΕΛΟΤ.  

∆ΙΠ/ΕΛΟΤ: ∆ιεύθυνση Πιστοποίησης ΕΛΟΤ 

3. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

∆ιευθυντής Πιστοποίησης ΕΛΟΤ 

Υπεύθυνος Ποιότητας του ΕΛΟΤ 

Τριµελής ∆ιαιτητική Επιτροπή 

Επιτροπή Επίλυσης ∆ιαφορών του ΕΛΟΤ 

4. ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ 

4.1 ∆ιαχείριση προσφυγών 

4.1.1 Πιστοποιηµένοι από τον ΕΛΟΤ ή προς πιστοποίηση οργανισµοί δύνανται να προσφύγουν 
κατά αποφάσεων της ∆ιεύθυνσης Πιστοποίησης του ΕΛΟΤ σε περιπτώσεις δυσµενών αποφάσεων 
πιστοποίησης, συµπεριλαµβανοµένων της άρνησης χορήγησης, ανάκλησης ή απόσυρσης του 
πιστοποιητικού, αλλά και κάθε άλλης ενέργειας που καθυστερεί ή παρεµποδίζει τη λήψη 
πιστοποίησης. Η προσφυγή θα πρέπει να γίνεται εγγράφως και µέσα σε ένα µήνα από την 
κοινοποίηση στον ενδιαφερόµενο οργανισµό της σχετικής απόφασης. 

4.1.2 Η προσφυγή αποστέλεται υπόψη του ∆ιευθυντή Πιστοποίησης, ο οποίος αναλαµβάνει να 
διερευνήσει τη δυνατότητα επίλυσης του θέµατος, σε συνεργασία µε τον Υπεύθυνο Ποιότητας 
της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ. Εάν το θέµα της προσφυγής δεν διευθετηθεί µετά από διαβούλευση του 
∆ιευθυντή Πιστοποίησης µε τον ενδιαφερόµενο οργανισµό, αυτό προωθείται για επίλυση σε 
Τριµελή ∆ιαιτητική Επιτροπή.  
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Η Τριµελής ∆ιαιτητική Επιτροπή, σύµφωνα µε την Υ.Α. 22729/509 (ΦΕΚ 708/13-7-1998), 
αποτελείται από τους κάτωθι:  

− Το Γενικό Γραµµατέα Βιοµηχανίας του Υπουργείου Ανάπτυξης ή πρόσωπο οριζόµενο από 
αυτόν, ως Πρόεδρο  

− Τον Πρόεδρο του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ΕΛΟΤ  

− Έναν εκπρόσωπο του προσφεύγοντος. 

Η απόφαση της Τριµελούς ∆ιαιτητικής Επιτροπής εκδίδεται µέσα σε δυο µήνες από την 
ηµεροµηνία υποβολής της  προσφυγής και εφαρµόζεται υποχρεωτικά από τα αντισυµβαλλόµενα 
µέρη. Μέχρι να εκδοθεί η παραπάνω απόφαση ισχύει η απόφαση που έχει ληφθεί από το 
Συµβούλιο Πιστοποίησης του ΕΛΟΤ. 

4.2 ∆ιαχείριση παραπόνων 

4.2.1 Τα παράπονα διαχωρίζονται σε δύο βασικές κατηγορίες:  
- Παράπονα από πελάτες  

- Παράπονα από καταναλωτές ή τρίτους 

4.2.2 Παράπονα από πελάτες  

Τα παράπονα πελατών µπορεί να σχετίζονται είτε µε την υλοποίηση και την ποιότητα των 
παρεχόµενων από τον ΕΛΟΤ υπηρεσιών πιστοποίησης, είτε και µε έτερο πιστοποιηµένο από τον 
ΕΛΟΤ σύστηµα / προϊόν / δραστηριότητα. Σε κάθε περίπτωση, ο πελάτης θα πρέπει να απευθύνει 
εγγράφως το παράπονό του στη ∆ιεύθυνση Πιστοποίησης του ΕΛΟΤ, υπόψη του Υπεύθυνου 
Ποιότητας της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ.  

Στη συνέχεια, ο Υπεύθυνος Ποιότητας της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ αναλαµβάνει την αξιολόγηση του 
παραπόνου και την προώθηση του θέµατος προς επίλυση στο αρµόδιο στέλεχος της ∆ΙΠ, 
σύµφωνα και µε όσα ορίζονται στη ∆ιαδικασία ∆ΙΠ130. Μετά την ολοκλήρωση τυχόν 
διορθώσεων ή/και διορθωτικών ενεργειών ο Υπεύθυνος Ποιότητας ή το αρµόδιο στέλεχος που 
ανέλαβε τη διαχείριση του παραπόνου, επικοινωνεί εγγράφως µε τον πελάτη για να τον 
ενηµερώσει σχετικά.  

4.2.3 Παράπονα από καταναλωτές ή τρίτους 

Κάθε ενδιαφερόµενος που επιθυµεί να διατυπώσει παράπονο σχετικά µε τις δραστηριότητες της 
∆ιεύθυνσης Πιστοποίησης του ΕΛΟΤ αλλά και κάθε πιστοποιηµένου από τον ΕΛΟΤ οργανισµού 
θα πρέπει να το απευθύνει εγγράφως υπόψη του Υπεύθυνου Ποιότητας της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ.  

Στη συνέχεια, ο Υπεύθυνος Ποιότητας της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ αναλαµβάνει την αξιολόγηση του 
παραπόνου και την προώθηση του θέµατος προς επίλυση στο αρµόδιο στέλεχος της ∆ΙΠ, 
σύµφωνα και µε όσα ορίζονται στη ∆ιαδικασία ∆ΙΠ130. Μετά την ολοκλήρωση τυχόν 
διορθώσεων ή/και διορθωτικών ενεργειών ο Υπεύθυνος Ποιότητας επικοινωνεί εγγράφως µε τον 
ενδιαφερόµενο για να τον ενηµερώσει σχετικά.  
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Εάν, παρόλα αυτά, µετά από τη επικοινωνία του Υπεύθυνου Ποιότητας µε τον ενδιαφερόµενο, το 
θέµα δεν διευθετηθεί, αυτό προωθείται για επίλυση προς την Επιτροπή Επίλυσης ∆ιαφορών του 
ΕΛΟΤ.  

Η Επιτροπή Επίλυσης ∆ιαφορών του ΕΛΟΤ είναι τριµελής και αποτελείται από:  

− Τον Πρόεδρο του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ΕΛΟΤ, ως πρόεδρο, 

− Έναν εκπρόσωπο του Υπουργείου Ανάπτυξης, 

− Έναν εκπρόσωπο του Εθνικού Συµβουλίου Καταναλωτών. 

 Η θητεία της Επιτροπής είναι τριετής µε δυνατότητα απεριόριστης ανανέωσης και 
αντικατάστασης των µελών της όταν τούτο καθίσταται αναγκαίο.  

Η Επιτροπή Επίλυσης ∆ιαφορών αφότου εξετάσει τη βασιµότητα του παραπόνου, διερευνά 
τυχόν αποκλίσεις από τις απαιτήσεις της νοµοθεσίας, των προτύπων, των κανονισµών και των 
διαδικασιών του ΕΛΟΤ και λαµβάνει τελική απόφαση επί του θέµατος. Κατά την εξέταση της 
υπόθεσης, ο θιγόµενος µπορεί να προσέλθει είτε αυτοπροσώπως είτε µε πληρεξούσιο δικηγόρο. 

Η Επιτροπή Επίλυσης ∆ιαφορών, της οποίας οι αποφάσεις έχουν γνωµοδοτικό χαρακτήρα, 
προβαίνει σε σχετική εισήγηση προς το ∆ιοικητικό Συµβούλιο του ΕΛΟΤ, το οποίο τελικώς 
αποφαίνεται για το εάν παραβιάστηκαν ή όχι τα δικαιώµατα του καταναλωτή και αποφασίζει για 
την κατά την εύλογη κρίση του ικανοποίηση του καταναλωτή ή/και την καταβολή χρηµατικής 
αποζηµίωσης ποσού από 15 έως 587 ευρώ, κατά περίπτωση. 

Σε κάθε περίπτωση, ο Υπεύθυνος Ποιότητας της ∆ΙΠ/ΕΛΟΤ πληροφορεί γραπτώς τον αιτούντα, 
αναφέροντας και το αιτιολογικό της σχετικής απόφασης. 

4.3 Τήρηση σχετικών αρχείων 

Ο Υπεύθυνος Ποιότητας του ΕΛΟΤ διατηρεί τα απαραίτητα έγγραφα, που σχετίζονται µε τον 
χειρισµό των παραπόνων και των προσφυγών, σε σχετικό φάκελο µε τίτλο «ΠΑΡΑΠΟΝΑ & 
ΠΡΟΣΦΥΓΕΣ», καθώς και, εάν απαιτείται, αντίγραφο αυτών στον φάκελο του πελάτη. Για την 
παρακολούθηση των προσφυγών και των παραπόνων τηρείται το Έντυπο Ε150-01: Ηµερολόγιο 
Παρακολούθησης Προσφυγών και Παραπόνων. Εάν από τη διερεύνηση των παραπόνων και 
προσφυγών προκύψουν θέµατα που απαιτούν βελτίωση του Συστήµατος Ποιότητας της 
∆ΙΠ/ΕΛΟΤ, εφαρµόζεται η ∆ιαδικασία ∆ΙΠ130 και το σχετικό έντυπο Ε 130-04: Αναφορά Μη 
Συµµόρφωσης / Πρόταση βελτίωσης. 

5. ΣΧΕΤΙΚΑ ΕΓΓΡΑΦΑ 

Ε150-01: Ηµερολόγιο Παρακολούθησης Προσφυγών και Παραπόνων 

∆ΙΠ130: Μη συµµορφώσεις – προτάσεις βελτίωσης /  διορθωτικές - προληπτικές ενέργειες / 
εσωτερικές επιθεωρήσεις / ανασκόπηση του συστήµατος ποιότητας 

Ε 130-04: Αναφορά Μη Συµµόρφωσης / Πρόταση βελτίωσης 
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6.  ΕΓΓΡΑΦΑ ΑΝΑΦΟΡΑΣ 

ISO/IEC 17000:2005. Conformity assessment - Vocabulary and general principles 

ISO/IEC 17021:2006. Conformity assessment – Requirements for bodies providing audit and 
certification of management systems 

Υ.Α. 22729/509 (ΦΕΚ 708/13-7-1998): «∆ιαδικασίες πιστοποίησης του Ελληνικού Οργανισµού 
Τυποποίησης Α.Ε. (ΕΛΟΤ Α.Ε.)». 

Χάρτης Υποχρεώσεων ΕΛΟΤ ΑΕ προς τους Καταναλωτές (Χ.Υ.Κ.) (Αρ. Πρωτ.3855/78/16-02-
2000/ΥΠ.ΑΝ./Γ.Γ.Β./Γ.∆.Β.Π..Ε.Φ/∆/Π.Π.).  

7. ΙΣΤΟΡΙΚΟ ΑΛΛΑΓΩΝ 

Ηµ/νία  Περιεχόµενο Αλλαγών  
Σύνταξη/  

Τροποποίηση 
Αξιολόγηση Έγκριση  

2008/07/29 Αρχική έκδοση Ν. Σηφάκης Α. Ρεµούνδου Κ. 
Παναγιωτόπουλος 

 

 
 

 


