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Αριθμός 503 

                                 
ΟΘ ΠΕΡΘ ΣΗ΢ ΠΑΡΟΥΗ΢ ΕΠΕΝΔΤΣΘΚΩΝ ΤΠΗΡΕ΢ΘΩΝ, ΣΗ΢ Α΢ΚΗ΢Η΢ ΕΠΕΝΔΤΣΘΚΩΝ ΔΡΑ΢ΣΗΡΘΟΣΗΣΩΝ,  
ΣΗ΢ ΛΕΘΣΟΤΡΓΘΑ΢ ΡΤΘΜΘΖΟΜΕΝΩΝ ΑΓΟΡΩΝ ΚΑΘ ΑΛΛΩΝ ΢ΤΝΑΦΩΝ ΘΕΜΑΣΩΝ ΝΟΜΟΘ ΣΟΤ 2007-2012 

________________ 

ΟΔΗΓΘΑ ΟΔ144-2007-01(Α) ηνπ 2014 

Σεο Επηηξνπήο Κεθαιαηαγνξάο γηα ηηο πξνϋπνζέζεηο ρνξήγεζεο άδεηαο θαη ιεηηνπξγίαο ΚΕΠΕΤ 

(Σξνπνπνηεηηθή ηεο Οδεγίαο ΟΔ144-2007-01 ηνπ 2012) 
 
Η Επηηξνπή Κεθαιαηαγνξάο, αζθώληαο ηελ εμνπζία πνπ ηεο παξέρνπλ ηα άξζξα 20 θαη 144 ησλ πεξί ηεο Παξνρήο 
Επελδπηηθώλ Τπεξεζηώλ, ηεο Άζθεζεο Επελδπηηθώλ Δξαζηεξηνηήησλ, ηεο Λεηηνπξγίαο Ρπζκηδόκελσλ Αγνξώλ θαη 
Άιισλ ΢πλαθώλ Θεκάησλ Νόκσλ ηνπ 2007 -2012, εθδίδεη ηελ αθόινπζε Οδεγία:  
 

΢πλνπηηθόο 
ηίηινο 
Κ.Δ.Π. 473/2012 

1. Η παξνύζα Οδεγία ζα αλαθέξεηαη σο ε Οδεγία ΟΔ144-2007-01(Α) ηνπ 2014 γηα ηηο 
Πξνϋπνζέζεηο Υνξήγεζεο Άδεηαο θαη Λεηηνπξγίαο ΚΕΠΕΤ, ε νπνία ηξνπνπνηεί ηελ Οδεγία 
ΟΔ144-2007-01 ηνπ 2012 γηα ηηο Πξνϋπνζέζεηο Υνξήγεζεο Άδεηαο θαη Λεηηνπξγίαο ΚΕΠΕΤ. 

   

Σξνπνπνίεζε 
ηεο 
παξαγξάθνπ 13 
ηεο Οδεγίαο 
ΟΔ144-2007-01 
ηνπ 2012  

2. Η παξάγξαθνο 13 ηεο Οδεγίαο ΟΔ144-2007-01 ηνπ 2012 δηαγξάθεηαη θαη αληηθαζίζηαηαη κε ηελ 
αθόινπζε παξάγξαθν: 
 

  Αληηκεηώπηζε  
παξαπόλσλ 
(άξζξν 18(2)(α) 
ηνπ Νόκνπ) 
 

«13. 
 

(1) Γηα ζθνπνύο ηεο παξνύζαο παξαγξάθνπ: 
 
«παξαπνλνύκελνο» ζεκαίλεη νπνηνδήπνηε 
πξόζσπν, θπζηθό ή λνκηθό, ην νπνίν δηθαηνύηαη λα 
ππνβάιεη παξάπνλν ζε ΚΕΠΕΤ θαη έρεη ήδε 
ππνβάιεη παξάπνλν. 
  
«παξάπνλν» ζεκαίλεη δήισζε δπζαξέζθεηαο 
απεπζπλόµελε ζε ΚΕΠΕΤ από παξαπνλνύκελν, ζε 
ζρέζε µε ηελ παξνρή επελδπηηθώλ ππεξεζηώλ. 
 

    (2)   Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη λα ζεζπίδεη, λα εθαξκόδεη θαη λα 
δηαηεξεί απνηειεζκαηηθέο θαη δηαθαλείο δηαδηθαζίεο 
γηα ηελ θαηάιιειε θαη άκεζε αληηκεηώπηζε ησλ 
παξαπόλσλ πνπ ιακβάλνληαη από 
παξαπνλνύκελνπο, θαη λα ηεξεί αξρείν γηα θάζε 
παξάπνλν, θαζώο θαη γηα ηα κέηξα πνπ ιήθζεθαλ 
γηα ηελ επίιπζε ηνπ ζρεηηθνύ πξνβιήκαηνο. 
 

    (3) Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη: 
 

     (α) Να εθαξκόδεη πνιηηηθή δηαρείξηζεο παξαπόλσλ, 
ε νπνία πνιηηηθή θαζνξίδεηαη θαη ππνζηεξίδεηαη 
από ηα αλώηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε θαη ην 
δηνηθεηηθό ηεο ζπκβνύιην , ηα νπνία θέξνπλ ηελ 
επζύλε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο θαη γηα 
ηελ παξαθνινύζεζε ηεο ζπκκόξθσζεο ηεο 
ΚΕΠΕΤ κε απηήλ. 
 

     (β) Να δηαζθαιίδεη όηη ε πνιηηηθή δηαρείξηζεο 
παξαπόλσλ πεξηέρεηαη ζηνλ εζσηεξηθό 
θαλνληζκό ιεηηνπξγίαο ηεο, θαηά ηα νξηδόκελα 
ζηελ παξάγξαθν 14(1). 

 
     (γ) Να δηαζθαιίδεη όηη ε πνιηηηθή δηαρείξηζεο 

παξαπόλσλ είλαη δηαζέζηµε ζε όιν ην 
πξνζσπηθό ηεο µέζσ θαηάιιεισλ εζσηεξηθώλ 
θαλαιηώλ επηθνηλσλίαο.  
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(4) Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη λα δηαζέηεη ιεηηνπξγία δηαρείξηζεο 
παξαπόλσλ, ε νπνία λα δίλεη ηε δπλαηόηεηα 
δηεξεύλεζεο ησλ παξαπόλσλ κε δίθαην ηξόπν θαη 
πηζαλέο ζπγθξνύζεηο ζπκθεξόλησλ λα εληνπίδνληαη 
θαη λα πεξηνξίδνληαη.  
 

    (5) Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη λα θαηαρσξεί ζε εζσηεξηθό αξρείν, 
ην ζπληνκόηεξν δπλαηό, ηα παξάπνλα πνπ ιακβάλεη 
κε πξνζήθνληα ηξόπν.  
 

    (6) Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη λα παξέρεη ζηελ Επηηξνπή 
πιεξνθνξίεο γηα ηα παξάπνλα πνπ ιακβάλεη θαη ην 
ρεηξηζκό ηνπο κέζσ ηνπ Εληύπνπ 144-01-16. Σν ελ 
ιόγσ Έληππν ππνβάιιεηαη ζε ειεθηξνληθή κνξθή 
ζηελ Επηηξνπή ζε ηξηκεληαία βάζε θαη νη 
ιεπηνκέξεηεο/εκεξνκελίεο ππνβνιήο ηνπ ζα 
θαζνξηζηνύλ κε εγθύθιην ηεο Επηηξνπήο. 
 

    (7) Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη λα αλαιύεη, ζε ζπλερή βάζε, ηα 
δεδνκέλα πνπ αθνξνύλ ην ρεηξηζµό παξαπόλσλ, 
έηζη ώζηε λα δηαζθαιίδεη ηνλ εληνπηζκό θαη ηελ 
αληηκεηώπηζε ηπρόλ επαλαιακβαλόκελσλ ή 
ζπζηεµηθώλ πξνβιεκάησλ θαη πηζαλώλ λνµηθώλ θαη 
ιεηηνπξγηθώλ θηλδύλσλ, γηα παξάδεηγκα: 
 

     (α) αλαιύνληαο ηηο αηηίεο ησλ επηµέξνπο 
παξαπόλσλ, ώζηε λα εληνπίδεη γελεζηνπξγέο 
αηηίεο θνηλέο αλά ηύπν παξαπόλνπ,  
 

     (β) εμεηάδνληαο εάλ νη πξναλαθεξζείζεο 
γελεζηνπξγέο αηηίεο επεξεάδνπλ ελδερνκέλσο 
θαη άιιεο δηαδηθαζίεο ή ρξεκαηννηθνλνκηθά 
κέζα, πεξηιακβαλνκέλσλ εθείλσλ ζηα νπνία 
δελ αλαθέξεηαη επζέσο θάπνην παξάπνλν, θαη  
 

     (γ)   δηνξζώλνληαο ηηο πξναλαθεξζείζεο 
γελεζηνπξγέο αηηίεο, όπνπ απηό θξίλεηαη 
αλαγθαίν. 
 

    (8) Η ΚΕΠΕΤ νθείιεη: 
 

     (α) Καηόπηλ ζρεηηθνύ αηηήκαηνο ή θαηά ηελ 
επηβεβαίσζε ηεο παξαιαβήο θάζε παξαπόλνπ, 
λα παξέρεη ζηνλ παξαπνλνύκελν γξαπηέο 
πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε δηαδηθαζία 
ρεηξηζκνύ ησλ παξαπόλσλ πνπ εθαξκόδεη.  
 

     (β) Να δεκνζηεύεη, κε ηξόπν εύθνια πξνζβάζηκν, 
αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηε δηαδηθαζία 
ρεηξηζκνύ παξαπόλσλ πνπ εθαξκόδεη, πρ ζε 
δηαθεκηζηηθά έληππα, θπιιάδηα, ζπκβάζεηο ή 
κέζσ ηνπ δηαδηθηπαθνύ ηεο ηόπνπ.  
 

     (γ) Να παξέρεη ζαθείο, αθξηβείο θαη 
επηθαηξνπνηεµέλεο πιεξνθνξίεο γηα ηε 
δηαδηθαζία ρεηξηζµνύ παξαπόλσλ, ζηηο νπνίεο 
πεξηιακβάλνληαη:  
 

      (i) πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ηξόπν ππνβνιήο 
παξαπόλσλ (π.ρ. ην είδνο ησλ 
πιεξνθνξηώλ πνπ πξέπεη λα παξέρεη ν 
παξαπνλνύµελνο, ηα ζηνηρεία ηαπηόηεηαο 
θαη επηθνηλσλίαο ηνπ αηόµνπ ή ηνπ 
ηµήµαηνο πξνο ην νπνίν πξέπεη λα 
απεπζύλεηαη ην παξάπνλν),  
 

    
 

  (ii) ε δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη θαηά ην 
ρεηξηζµό ηνπ παξαπόλνπ (π.ρ. πόηε 
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Ν.84(Θ)/2010 

επηβεβαηώλεηαη ε παξαιαβή ηνπ 
παξαπόλνπ, ελδεηθηηθά ρξνλνδηαγξάκκαηα 
εμέηαζεο, ε δπλαηόηεηα, αλαιόγσο ηεο 
πεξίπησζεο, λα απνηαζεί ζηελ Επηηξνπή, 
ζην Υξεκαηννηθνλνκηθό Επίηξνπν βάζε 
ηνπ πεξί ηεο ΢ύζηαζεο θαη Λεηηνπξγίαο ηνπ 
Εληαίνπ Φνξέα Εμώδηθεο Επίιπζεο 
Δηαθνξώλ Υξεκαηννηθνλνκηθήο Φύζεο 
Νόκνπ, ή ζε µεραληζµό ελαιιαθηηθήο 
επίιπζεο δηαθνξώλ, ή ζηα αξκόδηα 
δηθαζηήξηα θ.ιπ.).  
 

     (δ) Να ελεµεξώλεη ηνλ παξαπνλνύµελν γηα ηελ 
πνξεία ρεηξηζµνύ ηνπ παξαπόλνπ. 
 

    (9) ΢ε πεξίπησζε ιήςεο παξαπόλνπ, ε ΚΕΠΕΤ νθείιεη: 
 

     (α) Να κεξηµλά γηα ηε ζπιινγή θαη ηε δηεξεύλεζε 
όισλ ησλ ζρεηηθώλ απνδεηθηηθώλ ζηνηρείσλ θαη 
πιεξνθνξηώλ πνπ αθνξνύλ ην παξάπνλν.  
 

     (β)   Να δηεμάγεη επηθνηλσλία ζε απιή θαη θαηαλνεηή 
γιώζζα.  
 

     (γ) Να απαληά ρσξίο πεξηηηέο θαζπζηεξήζεηο. Όηαλ 
δελ είλαη δπλαηή ε παξνρή απάληεζεο εληόο 
εύινγνπ ρξόλνπ, ε ΚΕΠΕΤ νθείιεη λα 
ελεκεξώλεη ηνλ παξαπνλνύκελν γηα ηνπο 
ιόγνπο ηεο θαζπζηέξεζεο θαη λα αλαθέξεη ην 
ρξνληθό δηάζηεµα εληόο ηνπ νπνίνπ είλαη πηζαλό 
λα νινθιεξσζεί ε έξεπλά ηεο.  
 

     (δ)  
 

Όηαλ ιακβάλεη νξηζηηθή απόθαζε, ε νπνία δελ 
ηθαλνπνηεί πιήξσο ην αίηεµα ηνπ 
παξαπνλνύµελνπ, λα ελεκεξώλεη γξαπηώο ηνλ 
παξαπνλνύκελν κε εκπεξηζηαησκέλε 
αηηηνιόγεζε ηεο ζέζε ηεο θαη λα ηνπ αλαθέξεη 
ξεηώο όηη έρεη ηελ επηινγή λα εκκείλεη ζην 
παξάπνλό ηνπ κέζσ άιισλ νδώλ αλαιόγσο 
ηεο πεξίπησζεο, π.ρ. ζηελ Επηηξνπή, ζηνλ 
Υξεκαηννηθνλνκηθό Επίηξνπν, ζε κεραληζκό 
ελαιιαθηηθήο επίιπζεο δηαθνξώλ, ή ζηα 
αξκόδηα δηθαζηήξηα. 
 

    (10) Δελ επηηξέπεηαη ε ΚΕΠΕΤ λα πξνβεί ζε ρξέσζε 
παξαπνλνύκελνπ γηα ηελ ππνβνιή παξαπόλνπ, 
όπσο θαη γηα ηε γλσζηνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηώλ 
γηα ηε δηαδηθαζία ρεηξηζκνύ παξαπόλσλ.» 
 

Έλαξμε ηζρύνο 3. Η παξνύζα Οδεγία ηζρύεη από ηε δεκνζίεπζή ηεο ζηελ Επίζεκε Εθεκεξίδα ηεο Δεκνθξαηίαο. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

______________________________________________________________________________________________ 
Σππώζεθε ζην Σππνγξαθείν ηεο Κππξηαθήο Δεκνθξαηίαο 

1445 Λευκωσία, Τηλ.: 22405824, Φαξ: 22303175 - www.mof.gov.cy/gpo 
Αληίηππα ηεο Επίζεκεο Εθεκεξίδαο πσινύληαη πξνο €2,00 ην θαζέλα 

Εηήζηα ζπλδξνκή: €68,00. 
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