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1. ΣΚΟΠΟΣ  

Ο σκοπός της διαδικασίας αυτής είναι  να περιγράψει τις ενέργειες χειρισµού των 
προσφυγών, των παραπόνων και των αµφισβητήσεων που σχετίζονται µε το Εθνικό 
Σύστηµα ∆ιαπίστευσης AE (E.ΣΥ.∆.) και να διασφαλίσει ότι η αντιµετώπισή τους 
γίνεται µε τρόπο άµεσο, δίκαιο και αµερόληπτο. Η διαδικασία αυτή εκτελείται σε 
συνδυασµό µε τις προβλέψεις του Κεφαλαίου 12 του Εγχειριδίου ∆ιαχείρισης  της 
Ποιότητας. 

 

2.  ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΡΟΣΦΥΓΩΝ, ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΚΑΙ ΑΜΦΙΣΒΗΤΗΣΕΩΝ 

  

2.1 ΠΡΟΣΦΥΓΕΣ 

Εάν ο χειρισµός ενός παραπόνου για µία απόφαση του Ε.ΣΥ.∆. να αρνηθεί, να 

αναστείλει ή να ανακαλέσει µία διαπίστευση ή για το γεγονός ότι µία διαπίστευση 

χορηγήθηκε µε αµφισβητούµενο τρόπο δεν ικανοποιήσει αυτόν που υπέβαλε το 

παράπονο, τότε αυτός µπορεί να υποβάλλει Προσφυγή γραπτώς και ενυπογράφως. 

 

Α) Προσφυγή εναντίον απόφασης του Ε.ΣΥ.∆. µπορεί να κατατεθεί στην Υπηρεσία. 

Την προσφυγή παραλαµβάνει ο ∆ιευθύνων  Σύµβουλος του Ε.ΣΥ.∆.. ο οποίος 

συγκαλεί και την Επιτροπή Προσφυγών στην οποία προεδρεύει και η οποία 

αποτελείται από: 

� έναν εκπρόσωπο της HellasCert ή της Hellas Lab (ανάλογα εάν αφορά φορέα 

ή εργαστήριο)  

� έναν Επικεφαλής Αξιολογητή του Ε.ΣΥ.∆., διαφορετικό από αυτόν που 

διενήργησε την αξιολόγηση στο συγκεκριµένο φορέα 

� έναν εµπειρογνώµονα µε τεκµηριωµένη γνώση του αντικειµένου από το 

αντίστοιχο επιµελητήριο ή Υπουργείο 

� έναν νοµικό ή δικηγόρο τον οποίο ορίζει το Ε.ΣΥ.∆. 

Η Επιτροπή Προσφυγών 

� εξετάζει αρχικά τη βασιµότητα της προσφυγής 

� διερευνά τυχόν αποκλίσεις από τις απαιτήσεις των προτύπων και του Ε.ΣΥ.∆. 

� λαµβάνει τελική απόφαση επί της προσφυγής την οποία κοινοποιεί προς τον 

ενδιαφερόµενο 

 

Ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος θα ορίσει ένα ΜΥ για την τήρηση των πρακτικών της 

Επιτροπής Προσφυγών και για να παράσχει στην Επιτροπή την απαραίτητη 

τεκµηρίωση για την εξέταση της Προσφυγής. Τα Μέλη της Επιτροπής Προσφυγών 

πρέπει να υπογράψουν τη δήλωση εµπιστευτικότητας που υπογράφουν και όλα τα 

µέλη του Ε.ΣΥ.∆.. 

 

Οι προσφυγές, τα πρακτικά της Επιτροπής Προσφυγών καθώς και τυχόν επακόλουθες 

ενέργειες αρχειοθετούνται. 
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Β) Κατά των αποφάσεων του Ε.ΣΥ.∆. µπορεί να ασκηθεί ενδικοφανής προσφυγή 

από τον ενδιαφερόµενο ενώπιον του Υπουργού Ανάπτυξης , µέσα σε ένα µήνα 

από την κοινοποίησή τους σε αυτόν. Η προσφυγή κατατίθεται στην αρµόδια 

διεύθυνση της Γενικής Γραµµατείας Βιοµηχανίας του Υπουργείου Ανάπτυξης. 

Ο Υπουργός Ανάπτυξης αποφασίζει επί των προσφυγών µετά από γνώµη τριµελούς 

επιτροπής , η οποία συγκροτείται µε απόφασή του. Μέλη της επιτροπής ορίζονται 

ένας ανώτερος υπάλληλος της Γενικής Γραµµατείας Βιοµηχανίας του Υπουργείου 

Ανάπτυξης, ένας εκπρόσωπος του Τεχνικού Επιµελητηρίου της Ελλάδος και ένας 

εκπρόσωπος είτε της Ελληνικής Ένωσης Εργαστηρίων είτε της Ένωσης των 

Φορέων Πιστοποίησης. 

 

Η απόφαση εκδίδεται το αργότερο εντός δύο (2) µηνών από την ηµεροµηνία 

κατάθεσης της προσφυγής , η άσκηση της οποίας δεν έχει ανασταλτικό αποτέλεσµα. 
 

Και στις δύο περιπτώσεις προσφυγών , η  Υπηρεσία θα προβεί στις ενέργειες που 
προκύπτουν από την έκθεση της Επιτροπής Προσφυγών. 

Μετά την απόφαση επί της προσφυγής, ο Πρόεδρος του ∆Σ εισηγείται στο ∆Σ τα κύρια 

σηµεία έτσι ώστε να εκτιµηθεί εάν, η σχετική Προσφυγή ή µία σειρά Προσφυγών, θέτει 

υπό αµφισβήτηση την εγκυρότητα συγκεκριµένων πολιτικών ή/και διαδικασιών του 

Ε.ΣΥ.∆. και του Εθνικού Συµβουλίου ∆ιαπίστευσης. 

Όλοι οι εµπλεκόµενοι πρέπει να έχουν υπόψη τους ότι κατά το χειρισµό µίας 

Προσφυγής  µπορεί να προκύψουν αστικές και µη ευθύνες. Η αλληλογραφία και οι 

αποφάσεις που λαµβάνονται κατά τη διάρκεια της έρευνας µίας Προσφυγής µπορεί να 

χρησιµοποιηθούν για νοµικούς σκοπούς κατά τη διάρκεια ή µετά την έρευνα της 

Προσφυγής. 
 

2.2 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΚΑΙ ΑΜΦΙΣΒΗΤΗΣΕΙΣ 

 

Τα παράπονα και οι αµφισβητήσεις που αφορούν τις υπηρεσίες του Ε.ΣY.∆. πρέπει 
να διατυπώνονται εγγράφως και επωνύµως και να απευθύνονται προς τον Πρόεδρο 
του Ε.ΣY.∆., ο οποίος εξετάζει κατά πόσον πρόκειται για σοβαρά υφιστάµενα ή εν 
δυνάµει προβλήµατα, που µπορεί να δηµιουργήσουν δυσλειτουργίες στο Σύστηµα 
και στη συνέχεια τα διαβιβάζει στο ∆ιευθύνοντα Σύµβουλο. Παρόµοια αντιµετώπιση 
έχουν και δηµοσιεύµατα τα οποία δηµιουργούν υπόνοιες ή θέτουν ερωτήµατα που 
έχουν χαρακτήρα παραπόνου ή αµφισβήτησης. Σε κάθε περίπτωση, αποτελεί 
ευθύνη του ∆ιευθύνοντος Συµβούλου και του Υπεύθυνου Χειρισµού Παραπόνων να 
διερευνήσουν το αντίστοιχο παράπονο / αµφισβήτηση και να εφαρµόσουν τα 
προβλεπόµενα στο Κεφάλαιο 12 του Εγχειριδίου ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

 

2.3 ΧΕΙΡΙΣΜΟΣ  ΠΡΟΣΦΥΓΩΝ, ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΚΑΙ ΑΜΦΙΣΒΗΤΗΣΕΩΝ 

 

Σε κάθε περίπτωση, ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος του Ε.ΣΥ.∆. ενηµερώνει τον Υπεύθυνο 
Χειρισµού Παραπόνων και από κοινού ορίζουν έναν υπεύθυνο χειρισµού του 
συγκεκριµένου παραπόνου.  Κατά τον ορισµό του υπευθύνου χειρισµού του 
συγκεκριµένου παραπόνου, θα πρέπει να λαµβάνεται πρόνοια ο χειριστής να είναι 
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διαφορετικό άτοµο από αυτό για το οποίο έχει διατυπωθεί το παράπονο/ 
αµφισβήτηση. 

 

Ο υπεύθυνος χειρισµού του συγκεκριµένου παραπόνου: 

2.3.1 Καταγράφει το θέµα στο Έντυπο  το οποίο περιγράφεται στο Παράρτηµα 1 
της παρούσης, έτσι ώστε να υπάρχει σαφής προσδιορισµός του 
οποιουδήποτε προβλήµατος, προκειµένου να αντιµετωπιστεί αυτό µε τρόπο 
σωστό και συνεπή. 

2.3.2 Εξετάζει τα γεγονότα, εντός συγκεκριµένου χρονικού διαστήµατος που 
συµφωνείται µε το ∆ιευθύνοντα Σύµβουλο. Κατά την εξέταση αυτή, θα πρέπει 
να συλλέξει ακριβή στοιχεία σχετικά µε το πρόβληµα, τα οποία και διαχωρίζει 
από τις απόψεις των εµπλεκοµένων µερών. Για το σκοπό αυτό καταφεύγει σε 
γραπτές πηγές, όπως τα αρχεία του Συστήµατος, οι κανονισµοί και τα 
πρότυπα, οι κατευθυντήριες οδηγίες και οι νοµοθετικές διατάξεις. Όπου 
απαιτείται, αναζητά στοιχεία και από τους άµεσα ενδιαφερόµενους. Σε 
περιπτώσεις εξειδικευµένων τεχνικών θεµάτων, ζητεί εγγράφως τις απόψεις 
της οικείας Τεχνικής Επιτροπής. 

2.3.3 Αναλύει και αξιολογεί τα στοιχεία που έχει συλλέξει, εντός του χρονικού 
διαστήµατος που έχει συµφωνηθεί. 

2.3.4 ∆ιατυπώνει τα συµπεράσµατά του και στη συνέχεια προσδιορίζονται στο   
Έντυπο του Παραρτήµατος 1 οι όποιες διορθωτικές ενέργειες κρίνονται ως 
απαραίτητες, από τον κατά περίπτωση υπεύθυνο υλοποίησης και 
εφαρµόζεται η ∆ιαδικασία ∆ιορθωτικών Ενεργειών, όπως απαιτείται. Στις 
περιπτώσεις προσφυγών, τα παραπάνω συµπεράσµατα και διορθωτικές 
ενέργειες γνωστοποιούνται στο αρµόδιο όργανο χειρισµού των προσφυγών. 
Σε κάθε περίπτωση, ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος ενηµερώνει εγγράφως τον 
ενδιαφερόµενο για το αποτέλεσµα από την εξέταση της προσφυγής / του 
παραπόνου ή της  αµφισβήτησης και τις ενέργειες οι οποίες θα αναληφθούν 
και οι οποίες τον αφορούν. 

2.3.5 Τα στοιχεία που αφορούν τους ως άνω χειρισµούς τηρούνται µε ευθύνη του 
Υπεύθυνου Χειρισµού Παραπόνων στο αντίστοιχο αρχείο. 
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Παράρτηµα 1 

Έντυπο Καταγραφής  Προσφυγών, Παραπόνων και Αµφισβητήσεων 

(Υπόδειγµα) 

 

 

Επωνυµία Ενδιαφεροµένου:      

Αριθµός Πρωτοκόλλου:                                                           Ηµεροµηνία : 

 

Ως υπεύθυνος χειρισµού του συγκεκριµένου 

παραπόνου ορίζεται ο : 

Ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος 

του Ε.ΣΥ.∆. 

Ηµεροµηνία 

 

 

  

 

(Συµπληρώνεται από τον υπεύθυνο χειρισµού του συγκεκριµένου παραπόνου) 

 Η Προσφυγή / Το Παράπονο / Η Αµφισβήτηση (διαγράφεται αναλόγως) αφορά : 

 

• Ενέργειες ή παραλήψεις του Ε.ΣY.∆. 
 
 

• Ενέργειες ή παραλήψεις τρίτου 
  

Αν Αφορά τρίτο, 

Επωνυµία Τρίτου: 

 
Αντικείµενο (Προσφυγής /  Παράπονου /  Αµφισβήτησης) 

 
 
 
 
 
 
 

 
Επεξεργασία  (Προσφυγής /  Παράπονου /  Αµφισβήτησης)  

α/α     Περιγραφή  Ενέργειας Ηµερ. 

Στόχ. 

Έγκριση 

∆ιευθύνοντος 

Συµβούλου 

Ηµερ. 

Υλοπ. 

  

 

  

  

 

  

  

 

  

   

 

 

 

 

 

Ναι Όχι 

Ναι Όχι 
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Συµπεράσµατα – Προτάσεις 

 
 
 
 
 

Ο υπεύθυνος χειρισµού του συγκεκριµένου παραπόνου 

 
 
Επακόλουθες Ενέργειες 

α/α     Περιγραφή  Ενέργειας Ηµερ. 

Στόχ. 

Αρµόδιος Ηµερ. 

Υλοπ. 

   Ο Υπεύθυνος ∆ιαχείρισης  

της Ποιότητας 

 

 

   Ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος 

 

 

 

   Η Τεχνική Επιτροπή 

….. 

 

 

   Ο Πρόεδρος του Ε.ΣΥ.∆. 

 

 

 

   Απόφαση Ε.ΣΥ.∆. 

 

 

 

 
 
Τελικά Συµπεράσµατα   

 
 
 
 
 

Ο Υπεύθυνος Χειρισµού Παραπόνων 
 

                                                   Ηµεροµηνία:                    Υπογραφή: 

 
 
Ενηµέρωση για ολοκλήρωση ∆ιαδικασίας 

Ηµεροµηνία  Υπογραφή 

 
 
 

Ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος   

 
 
 

Ο Πρόεδρος   

 


