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2. Σκοπός και πεδίο εθαρμογής 

Σθνπόο απηήο ηεο θύξηαο νδεγίαο είλαη λα παξνπζηάζεη ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αληαπνθξίλεηαη ε 

TÜV AUSTRIA HELLAS ζε παξάπνλα ή πξνζθπγέο ηξίησλ πνπ αθνξνύλ νιόθιεξν ησλ εύξνο 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο. Ωο νδεγία έρεη εθαξκνγή ζε όιεο ηηο Γηεπζύλζεηο, ηα Παξαξηήκαηα, ηα 

Τκήκαηα ηεο, θαζώο επίζεο θαη ηηο Θπγαηξηθέο ηεο, ζηα Γξαθεία Δμσηεξηθνύ θαη ζηνπο 

Αληηπξνζώπνπο ηεο. 

Όηαλ ππάξρνπλ ηδηαίηεξεο απαηηήζεηο γηα ηε δηαρείξηζε παξαπόλσλ ή πξνζθπγώλ, όπσο ρξνληθνί 

πεξηνξηζκνί, πνπ επηβάιινληαη από Ιδηνθηήηεο Ιδησηηθώλ Σρεκάησλ ή Καλνληζηηθέο Αξρέο ή άιινπο 

ζπλεξγαδόκελνπο Φνξείο θαη δελ απνηππώλνληαη ζηελ παξνύζα Οδεγία, ηόηε απηέο απεηθνλίδνληαη 

ζηνπο αληίζηνηρνπο Καλνληζκνύο ησλ ζρεκάησλ ή πξνηύπσλ πηζηνπνίεζεο.    

3. Οριζμοί 

Παράπονο: Ιζρπξηζκόο από ηξίην κέξνο (πξόζσπν ή Οξγαληζκό) όηη ε TÜV AUSTRIA HELLAS 

ή έλαο πηζηνπνηεκέλνο ή ειεγκέλνο Οξγαληζκόο (γηα Σύζηεκα Γηαρείξηζεο ή πξντόλ) ή 

εμεηαδόκελνο επαγγεικαηίαο, από ηελ TÜV AUSTRIA HELLAS, έδξαζε κε ιαλζαζκέλν ηξόπν. 

Προζθσγή: Ιζρπξηζκόο από ηξίην κέξνο (πξόζσπν ή Οξγαληζκό) όηη ε απόθαζε ηεο TÜV 

AUSTRIA HELLAS λα ηνπ αξλεζεί, λα ηνπ αλαζηείιεη ή λα ηνπ αλαθαιέζεη ηελ πηζηνπνίεζε ηνπ 

ήηαλ εζθαικέλε ή όηη ε πηζηνπνίεζή ηνπ έγηλε κε ακθηζβεηνύκελε δηαδηθαζία. 

4. Διατείριζη παραπόνων και προζθσγών 

Έλα παξάπνλν ή κηα πξνζθπγή από πειάηεο ή ηξίηνπο ελδέρεηαη λα απνζηαιεί ζηελ TÜV 

AUSTRIA HELLAS ζε νπνηνλδήπνηε εξγαδόκελν θαη κε νπνηνδήπνηε ηξόπν, είηε ζε ειεθηξνληθή 

κνξθή (κέζσ e-mail ή ηζηνζειίδαο), είηε ζε έληππε (κέζσ επηζηνιήο ή fax). Ο παξαιήπηεο ηνπ 

νθείιεη λα ην πξνσζήζεη άκεζα, αλάινγα κε ην πεξηερόκελν θαη ηηο αλαθεξόκελεο ππεξεζίεο, 

ζηελ αξκόδηα Γηεύζπλζε θαη ζηνλ αληίζηνηρν Γηεπζπληή. Η κε πξνώζεζε νπνηνπδήπνηε 

παξαπόλνπ ή πξνζθπγήο απνηειεί ζνβαξόηαην επαγγεικαηηθό παξάπησκα. 

 

Τα παξάπνλα ή/θαη νη πξνζθπγέο αλαγλσξίδνληαη σο βάζηκα θαη δξνκνινγείηαη ε δηαρείξηζή ηνπο 

κόλνλ εθόζνλ έρνπλ ππνβιεζεί επώλπκα θαη ηεθκεξησκέλα. Σηελ αληίζεηε πεξίπησζε απηά δελ 

αμηνινγνύληαη σο γλήζηα θαη απνξξίπηνληαη. 
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Ο θάζε Γηεπζπληήο, κεηά ηελ παξαιαβή ηνπ παξαπόλνπ ή ηεο πξνζθπγήο, θξνληίδεη λα 

απνζηείιεη ζηνλ παξαπνλνύκελν ή ζηνλ πξνζθεύγνληα επηζηνιή ή e-mail πνπ λα ηνλ ελεκεξώλεη 

γηα ηελ άκεζε έλαξμε ηεο δηεξεύλεζεο ηνπ ζέκαηνο ηνπ. Δπηπιένλ, ν ίδηνο θξνληίδεη γηα ηελ 

θαηαρώξεζε ηνπ ζην θαηάιιειν έληππν πνπ βξίζθεηαη ζην θάθειν «πξνζθπγέο - παξάπνλα» θαη 

ζηνπο δηαθνκηζηέο ηνπ Οξγαληζκνύ, αθνύ πξώηα ην ραξαθηεξίζεη σο πξνο ηε ζνβαξόηεηα ηνπ θαη 

ηηο επηπηώζεηο ηνπ  ζηε ιεηηνπξγία θαη ζηηο δξαζηεξηόηεηεο ηεο Γηεύζπλζεο ηνπ. Αλάινγα κε ηε 

βαξύηεηα, ηελ πνιππινθόηεηα θαη ηελ θξηζηκόηεηα ηνπ, εθηόο από ηε γξαπηή επηβεβαίσζε, 

ελδέρεηαη ν Γηεπζπληήο λα επηθνηλσλήζεη θαη πξνθνξηθά κε ηνλ παξαπνλνύκελν ή πξνζθεύγνληα 

πξνθεηκέλνπ λα ηνλ ελεκεξώζεη άκεζα γηα ηνλ ηξόπν δηαρείξηζεο θαζώο θαη γηα ηνλ εθηηκώκελν 

ρξόλν νινθιήξσζεο ηεο δηεξεύλεζεο ηνπ ζέκαηνο. 

Η δηεξεύλεζε ηνπ παξαπόλνπ ή ηεο πξνζθπγήο απνζθνπεί αθελόο κελ ζηελ αλεμάξηεηε θαη 

δίθαηε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη αθεηέξνπ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ παξαπνλνύκελνπ ή 

πξνζθεύγνληα. Σε θάζε πεξίπησζε, ν Γηεπζπληήο αλαζέηεη άκεζα ηε δηεξεύλεζε ηνπ ζέκαηνο ζε 

αξκόδην πξνζσπηθό ή ζηνλ Αλαπιεξσηή ηνπ ή αθόκα θαη ζε εμεηδηθεπκέλε νκάδα κε λνκηθέο 

γλώζεηο, αλ απαηηείηαη, ηδηαίηεξα όηαλ απηό θξηζεί εμαηξεηηθά πνιύπινθν ή ζνβαξό. Παξάιιεια ν 

ίδηνο δηαζθαιίδεη όηη ηα άηνκα πνπ ζα αζρνιεζνύλ κε ηελ εμέηαζε ηνπ ζέκαηνο ζα είλαη 

δηαθνξεηηθά από απηά πνπ έρνπλ πινπνηήζεη ηηο επηζεσξήζεηο ζηελ πηζηνπνηεκέλε Δπηρείξεζε ή 

ηνπο ειέγρνπο ζην πηζηνπνηεκέλν πξντόλ ή ηηο εμεηάζεηο εηδηθόηεηαο ηνπ επαγγεικαηία θαη έρνπλ 

ιάβεη ηελ απόθαζε ηεο πηζηνπνίεζεο. 

Ταπηόρξνλα, ν Γηεπζπληήο πξνεηνηκάδεη έλα ζρέδην δηεξεύλεζεο θαζνξίδνληαο ηη αθξηβώο ζα 

πξέπεη λα δηεξεπλεζεί, ηα βήκαηα πνπ ζα αθνινπζεζνύλ, ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζα πξέπεη λα 

ζπγθεληξσζνύλ, ηνπο εκπιεθόκελνπο πνπ ζα αζρνιεζνύλ, ην ρξόλν πνπ ζα απαηηεζεί γηα λα 

νινθιεξσζεί ε δηεξεύλεζε θ.ι.π. πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζεη όηη ηίπνηα ζεκαληηθό δελ ζα 

παξαιεθζεί θαη όηη ε δηεξεύλεζε ζα νινθιεξσζεί απνηειεζκαηηθά θαη έγθαηξα.    

Όηαλ ην παξάπνλν ή ε πξνζθπγή αθνξά πηζηνπνηεκέλν πειάηε ηόηε ν πειάηεο ελεκεξώλεηαη 

εγγξάθσο θαη ηνπ δεηείηαη λα αηηηνινγήζεη, ζε εύινγν ρξνληθό δηάζηεκα, ηε κεζνδνινγία πνπ έρεη 

αθνινπζήζεη γηα λα ηθαλνπνηεζεί ν παξαπνλνύκελνο ή ν πξνζθεύγνληαο. Σηελ πεξίπησζε πνπ ν 

Γηεπζπληήο αμηνινγήζεη όηη ην ζέκα είλαη ηδηαίηεξα ζνβαξό ηόηε ελδέρεηαη λα πξνγξακκαηίζεη ηε 

δηελέξγεηα αηθλίδηαο επηζεώξεζεο ζηνλ πειάηε, ρσξίο ηελ πξόηεξε έγγξαθε ελεκέξσζε ηνπ. 

Δπηπιένλ, αλ αμηνινγήζεη όηη ε αηηηνιόγεζε ηνπ πειάηε δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθή ηόηε θξνληίδεη λα 

δηελεξγεζεί αηθλίδηα επηζεώξεζε ζηελ Δπηρείξεζε, ελεκεξώλνληαο ηελ αλάινγα, πξνθεηκέλνπ λα 

εμεηάζεη ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα ηνπ Σπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο θαζώο θαη ηε κεζνδνινγία πνπ 

εθαξκόδεη γηα ηε δηαρείξηζε ησλ παξαπόλσλ ησλ πειαηώλ ηεο.  
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Σε όιεο ηηο πεξηπηώζεηο (παξάπνλν ή πξνζθπγή πνπ αθνξά πηζηνπνηεκέλν πειάηε ή 

πηζηνπνηεκέλν πξντόλ ή πηζηνπνηεκέλν επαγγεικαηία), ν θάζε Γηεπζπληήο, αλάινγα κε ην 

πόξηζκα πνπ ζα εθδνζεί κεηά ηελ εμέηαζε ησλ ζρεηηθώλ αξρείσλ θαη ππνβιεζέλησλ ζηνηρείσλ 

από ηνπο αξκνδίνπο, ζπληάζζεη ηε γξαπηή απάληεζε – απόθαζε ηεο TÜV AUSTRIA HELLAS 

ζην παξαπνλνύκελν ή ζηνλ πξνζθεύγνληα. Σε απηήλ, θαηαγξάθεηαη ε νξηζηηθή απάληεζε θαη 

απόθαζε ηνπ Οξγαληζκνύ, αθνύ έρνπλ ιεθζεί ππόςε ηπρόλ απαηηνύκελεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

πνπ απνηξέπνπλ ηελ επαλάιεςε πξνβιήκαηνο. Τέηνηεο  ελέξγεηεο ελδέρεηαη λα είλαη ε παξνρή 

πξόζζεηεο ππεξεζίαο ή ε έθπησζε ζην θόζηνο παξερόκελεο ππεξεζίαο ή ζπγθεθξηκέλεο 

ελέξγεηεο γηα ηελ απνθαηάζηαζε ηνπ πξνβιήκαηνο ή θαηαβνιή απνδεκίσζεο θ.ι.π. Δπηπξόζζεηα, 

ν θάζε Γηεπζπληήο θξνληίδεη ζηελ απάληεζε ηνπ λα έρεη ζπκπεξηιάβεη θαη λα έρεη ιάβεη ππόςε ηνπ 

ηηο δεζκεύζεηο ηνπ Οξγαληζκνύ γηα ηελ εκπηζηεπηηθόηεηα, ηόζν ζε ζρέζε κε ηνλ θαηαγγέιινληα θαη 

ην ζέκα ηεο θαηαγγειίαο όζν θαη κε ηελ θαηαγγειιόκελε Δπηρείξεζε /εμεηαδόκελν επαγγεικαηία. 

Δθηόο απηώλ, αλ ην θξίλεη αλαγθαίν ή επηβάιιεηαη από λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο, ε 

απάληεζε – απόθαζε ηεο TÜV AUSTRIA HELLAS θνηλνπνηείηαη θαη ζε ελδηαθεξόκελεο Αξρέο. 

Αλ ην παξάπνλν ή ε θαηαγγειία θξηζεί σο ηδηαίηεξα θξίζηκν/ε, ζνβαξό/ή ή ζεκαληηθό/ή ηόηε 

ελδέρεηαη ε δηαρείξηζε ηνπ λα αλέβεη ηεξαξρηθό επίπεδν θαη ε ηειηθή απάληεζε – απόθαζε ηεο 

TÜV AUSTRIA HELLAS λα δνζεί από ην ίδην ηνλ Γεληθό Γηεπζπληή θαη λόκηκν Δθπξόζσπν ηεο. 

Έλα παξάπνλν ή πξνζθπγή ζεσξείηαη όηη έρεη νινθιεξσζεί επηηπρώο εθόζνλ ν παξαπνλνύκελνο 

ή πξνζθεύγνληαο έρεη ηθαλνπνηεζεί πιήξσο από ηελ απάληεζε ηνπ Οξγαληζκνύ. Σηελ αληίζεηε 

πεξίπησζε θαη αλ απηόο επαλέιζεη, ε παξαπάλσ αλαθεξόκελε δηαρείξηζε επαλαιακβάλεηαη 

κέρξηο όηνπ επηηεπρζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ.  

Η θάζε Γηεύζπλζε ηεξεί ζε ειεθηξνληθό αξρείν θαη ζηνλ θάθειν ηνπ αληίζηνηρνπ πειάηε / 

εμεηαδόκελνπ επαγγεικαηία όια ηα αξρεία πνπ ηεθκεξηώλνπλ ηνλ ηξόπν δηαρείξηζεο ηνπ 

παξαπόλνπ ή ηεο πξνζθπγήο πνπ ηνλ αθνξά, ελώ παξάιιεια θξνληίδεη λα θνηλνπνηεί ζηνλ 

Δθπξόζσπν Πνηόηεηαο ηεο TÜV AUSTRIA HELLAS όιε ηε ζρεηηθή  ηεθκεξησκέλε πιεξνθνξία  

Ο Δθπξόζσπνο Πνηόηεηαο ηεο TÜV AUSTRIA HELLAS ηεξεί ζε ειεθηξνληθό αξρείν όια ηα 

παξάπνλα θαη ηηο πξνζθπγέο πνπ έρνπλ ππνβιεζεί ζηνλ Οξγαληζκό, θξνληίδνληαο γηα ηελ 

ππνβνιή ηνπο ζηηο ζπλεδξηάζεηο ηεο Δπηηξνπήο Πηζηνπνίεζεο – Ακεξνιεςίαο. Τα κέιε ηεο 

ηειεπηαίαο ελεκεξώλνληαη γηα ηελ κεζνδνινγία δηαρείξηζεο ηνπο θαη απνθαίλνληαη ηόζν γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεηα ηεο όζν θαη γηα ηελ ακεξνιεςία, δηαθάλεηα θαη εκπηζηεπηηθόηεηα ηεο 

ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ηνπο. 

5. Στεηιζόμενα έγγραθα 
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QLi_MCD_009_001_Δηήζηνο Καηάινγνο παξαπόλσλ πξνζθπγώλ Γηεύζπλζεο 

QFo_MCD_009_001_Υπόδεηγκα απαληεηηθήο επηζηνιήο γηα ηελ παξαιαβή ηνπ παξαπόλνπ- 

πξνζθπγήο.  

6. Ιζηορικό 

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξέρεη κηα ζπλνπηηθή επηζθόπεζε ησλ αιιαγώλ πνπ έγηλαλ κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξόλνπ ζην αληίζηνηρν έγγξαθν. 

Αναθεώρηζη Ημερομηνία Αλλαγή Σσνηάκηης 

00 18/03/2015 Πξώηε εθαξκνγή. Μ. Φξηζηνθή 

01 07/07/2017 Τξνπνπνίεζε ζην πεξηερόκελν ηεο 

παξαγξάθνπ 4, ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε 

ηδηαίηεξα ζνβαξνύ παξαπόλνπ ή 

πξνζθπγήο 

Β. Βαξδαιάρνπ 

02 12/04/2018 Γηεπθξίληζε ζην πεξηερόκελν ηεο 

παξαγξάθνπ 2 πνπ αθνξά ην ζθνπό θαη ην  

πεδίν εθαξκνγήο ηεο Οδεγίαο ζρεηηθά κε 

ηελ αληηκεηώπηζε εηδηθώλ απαηηήζεσλ 

Β. Βαξδαιάρνπ 

03 10/10/2019 Αιιαγή ινγνηύπνπ Β. Βαξδαιάρνπ 

 


