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ΑΝΑΦΟΡΑ ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΗΣ Η ΕΙΚΑΖΟΜΕΝΗΣ ΠΑΡΑΒΑΣΗΣ ΤΗΣ ΝΟΜΟΘΕΣΙΑΣ ΚΑΙ ΔΕΟΝΤΟΛΟΓΙΑΣ 
που αφορά τις δραστηριότητες ιδρυμάτων που εποπτεύονται από την Κεντρική Τράπεζα της Κύπρου (ΚΤΚ) 

ΑΡΜΟΔΙΟΤΗΤΕΣ ΤΗΣ ΚΤΚ ΚΑΙ ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΑ ΠΕΛΑΤΩΝ / ΥΠΑΛΛΗΛΩΝ ΤΩΝ ΕΠΟΠΤΕΥΟΜΕΝΩΝ ΙΔΡΥΜΑΤΩΝ 

1. Tα εποπτευόμενα από την ΚΤΚ ιδρύματα (εφεξής «τα ιδρύματα») οφείλουν να θεσπίζουν διαδικασίες για την υποβολή
από τους πελάτες τους παραπόνων, σύμφωνα με τις ‘‘Κατευθυντήριες Γραμμές σχετικά με τον χειρισμό παραπόνων για τον 
τομέα των κινητών αξιών και τον τραπεζικό τομέα’’ της Ευρωπαϊκής Αρχής Κινητών Αξιών και Αγορών (ΕΑΚΑΑ) και της 
Ευρωπαϊκής Αρχής Τραπεζών (ΕΑΤ), οι οποίες απαιτούν, μεταξύ άλλων, όπως τα ιδρύματα: 

α) Θεσμοθετούν πολιτικές και υπηρεσία διαχείρισης για τον χειρισμό των παραπόνων και 

β) Εφαρμόζουν διαδικασίες για την παροχή κατάλληλων πληροφοριών στους παραπονούμενους και για τις απαντήσεις στα 
παράπονα. 

Οι Κατευθυντήριες Γραμμές της ΕΑΚΑΑ και της ΕΑΤ έχουν υιοθετηθεί από την ΚΤΚ: 
Κατευθυντήριες γραμμές σχετικά με τον χειρισμό παραπόνων για τον κλάδο κινητών αξιών (ESMA) και τον τραπεζικό κλάδο (ΕΑΤ) 

 Έχετε το δικαίωμα να υποβάλετε το παράπονό σας στην μονάδα χειρισμού παραπόνων του ιδρύματος και η 

μονάδα αυτή οφείλει να διερευνήσει το παράπονό σας και να σας απαντήσει χωρίς περιττή καθυστέρηση.

 Η ΚΤΚ έχει εξουσίες αναφορικά με τη συμμόρφωση των ιδρυμάτων με τις εν λόγω κατευθυντήριες γραμμές, για

σκοπούς διασφάλισης της λειτουργίας ενός αποτελεσματικού μηχανισμού χειρισμού παραπόνων.

 Η  ΚΤΚ δεν δύναται να παρεμβαίνει στις συμφωνίες που συνάπτει ένα  ίδρυμα με τους πελάτες του και δεν έχει 

εξουσία για εξώδικη επίλυση διαφορών μεταξύ πελάτη και ιδρύματος.

2. Εάν θεωρείτε ότι το ίδρυμα δεν επιτυγχάνει ικανοποιητική λύση για το παράπονο σας, έχετε το δικαίωμα να αποταθείτε

σε έναν από τους Εγκεκριμένους Φορείς Εναλλακτικής Επίλυσης Διαφορών, σύμφωνα με τις πρόνοιες του περί της 

Εναλλακτικής Επίλυσης Καταναλωτικών Διαφορών Νόμου:  

 Ο περί της Εναλλακτικής Επίλυσης Καταναλωτικών Διαφορών Νόμος του 2017: Ν. 85(Ι)/2017

 Ο περί της Σύστασης και Λειτουργίας του Ενιαίου Φορέα Εξώδικης Επίλυσης Διαφορών Χρηματοοικονομικής Φύσεως

Νόμος του 2010: Ν. 84(I)/2010

 Εγκεκριμένοι Φορείς ΕΕΔ:

http://www.consumer.gov.cy/MECI/cyco/cyconsumer.nsf/0/763e35abfef8ec1cc22582d4004539ad?OpenDocument&Click

==

3. Διατηρείτε το δικαίωμα να λάβετε νομική συμβουλή και νομικά μέτρα για την επίλυση της διαφοράς σας με το ίδρυμα.

4. Η ΚΤΚ παρέχει τη δυνατότητα αναφοράς καταγγελίας για πραγματική ή εικαζόμενη παράβαση της νομοθεσίας για την

οποία η ΚΤΚ έχει οριστεί ως αρμόδια αρχή. Η ΚΤΚ θα διερευνήσει την καταγγελία που καταχωρείτε και θα λάβει τις εκ της 

σχετικής νομοθεσίας προβλεπόμενες ενέργειες, όπως για παράδειγμα να ζητήσει από το ίδρυμα την παροχή σχετικών 

πληροφοριών ή/και να προβεί σε επιτόπιες επιθεωρήσεις. Επιπλέον, δύναται να λάβει εποπτικά μέτρα ή/και να επιβάλει 

σχετικές κυρώσεις. 

4. Η ΚΤΚ δύναται να δημοσιεύει στην Ετήσια Έκθεσή της συγκεντρωτικά, μη προσωποποιημένα στοιχεία για τυχόν 
παραβάσεις που έχουν εντοπιστεί κατά την εξέταση των καταγγελιών ως επίσης και για τις ενέργειες στις οποίες προέβη σε 

σχέση με τις παραβάσεις αυτές. 

5. Εάν είστε υπάλληλος ή πελάτης ιδρύματος που εποπτεύεται από την ΚΤΚ και θέλετε να αναφέρετε καταγγελία για

ενδεχόμενη μη συμμόρφωση ιδρύματος με πρόνοιες νομοθεσιών στις οποίες η ΚΤΚ καθορίζεται ως αρμόδια αρχή, 

παρακαλούμε όπως συμπληρώσετε το «Έντυπο αναφοράς εικαζόμενης παράβασης» και το αποστείλετε στην Υπηρεσία 

Χρηματοπιστωτικής Δεοντολογίας της ΚΤΚ είτε ταχυδρομικώς είτε ηλεκτρονικά στη διεύθυνση 

financialconductsection@centralbank.cy . 

Ως πελάτες των ιδρυμάτων: 

https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/regulations-directives/eba-guidelines-adopted-by-the-cbc/eba-guidelines-for-complaints-handling-for-the-securities-esma-and-banking-eba-sectors-2018
http://admin.centralbank.cy/images/media/redirectfile/AUTHORISATIONS/SUPERVISORY%20FUNCTIONS%20SITES/Law-85(I)-GR-07072017.pdf
http://www.cylaw.org/nomoi/enop/non-ind/2010_1_84/full.html
http://www.consumer.gov.cy/MECI/cyco/cyconsumer.nsf/0/763e35abfef8ec1cc22582d4004539ad?OpenDocument&Click=
http://www.consumer.gov.cy/MECI/cyco/cyconsumer.nsf/0/763e35abfef8ec1cc22582d4004539ad?OpenDocument&Click=
mailto:financialconductsection@centralbank.cy
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6. Η αναφορά σας θα τύχει της δέουσας επεξεργασίας, τηρώντας τις πρόνοιες της νομοθεσίας που αφορά στην  επεξεργασία

δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα. Πληροφορίες για τον τρόπο με τον οποίο η ΚΤΚ επεξεργάζεται και προστατεύει τα 

προσωπικά σας δεδομένα παρατίθενται στην ακόλουθη ιστοσελίδα της ΚΤΚ:  Central Bank of Cyprus - Προστασία Δεδομένων 

Προσωπικού Χαρακτήρα. 

7. Παρακαλώ σημειώστε ότι, σύμφωνα με το άρθρο 19 της Οδηγίας (EE) 2019/1937 σχετικά με την προστασία των προσώπων

που αναφέρουν παραβιάσεις του δικαίου της Ένωσης, απαγορεύονται αντίποινα οποιασδήποτε μορφής κατά υπαλλήλων

των εποπτευόμενων ιδρυμάτων που αναφέρουν ενδεχόμενες παραβιάσεις στην ΚΤΚ, συμπεριλαμβανομένων των απειλών 

και αποπειρών αντεκδίκησης, μεταξύ άλλων, αντίποινα με την μορφή διάκρισης, μειονέκτημα ή άδικη αντιμετώπιση. 

8. Εάν θέλετε να υποβάλετε παράπονο ή ερώτημα ή να αναφέρετε οτιδήποτε άλλο που δεν αφορά σε καταγγελία, μπορείτε

να ακολουθήσετε τον πιο κάτω σύνδεσμο: https://www.centralbank.cy/el/contact-us 

https://www.centralbank.cy/el/data-protection
https://www.centralbank.cy/el/data-protection
https://www.centralbank.cy/el/contact-us
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Υποβολή καταγγελίας από πελάτες ή υπαλλήλους εποπτευόμενου ιδρύματος για εικαζόμενη παράβαση νομοθεσίας

1. Όνομα ιδρύματος:

2. Κατηγορία ιδρύματος:

☐ α. Πιστωτικό ίδρυμα 

☐ β.  Ίδρυμα ηλεκτρονικού χρήματος 

☐ γ. Ίδρυμα πληρωμών  

☐ δ. Εταιρεία εξαγοράς πιστώσεων  

3. Όνομα/κωδικός καταστήματος/υπηρεσίας:

4. Ημερομηνία συμβάντος:

5. ☐ Πελάτης      ή ☐ Υπάλληλος 

6. Επιθυμείτε η αναφορά σας να είναι ανώνυμη ☐ ή ονομαστική ☐ ;

Στην περίπτωση ονομαστικής αναφοράς παρακαλώ συμπληρώστε τα ακόλουθα στοιχεία: 

Όνομα    / Επίθετο:

Επάγγελμα:      

Ταχυδρομική Διεύθυνση:       

Ηλεκτρονικό ταχυδρομείο:      

Τηλέφωνο επικοινωνίας:      

Χρήστης υπηρεσιών πληρωμών ☐ Ναι  ☐ Όχι          Δ/Ε 

6 (α)    Έχετε αναφέρει αυτό το ζήτημα γραπτώς στο υπό αναφορά ίδρυμα;  ☐ Όχι    ☐ Ναι  

 Στην περίπτωση που απαντήσατε «Ναι»: 

 Ημερομηνία   Παρακαλώ επισυνάψετε την καταγγελία που έχετε υποβάλει  

Έχετε λάβει γραπτή απάντηση στην καταγγελία σας από το ίδρυμα;  ☐ Ναι  ☐   Όχι 

Αν ναι, ημερομηνία απάντησης του ιδρύματος  Παρακαλώ επισυνάψετε την απάντηση   

6 (β)  Έχετε λάβει νομική συμβουλή σε σχέση με την εικαζόμενη παράβαση;        Ό   χι             Ναι  

 Εάν Ναι, ημερομηνία λήψης της συμβουλής:  Παρακαλώ επισυνάψετε τα σχετικά έγγραφα 

6 (γ)  Έχετε κινήσει νομική διαδικασία σε σχέση με την εικαζόμενη παράβαση; ☐ Όχι    ☐ Ναι 

Εάν Ναι, Ημερομηνία έναρξης της νομικής διαδικασίας:  

 Ημερομηνία ολοκλήρωσης της νομικής διαδικασίας:  

Παρακαλώ επισυνάψετε τα σχετικά έγγραφα 

...................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

...........................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

............................................................................................................................

...........................................................................................................................

........................................................

........................................................
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7. Επιλέξετε τη Νομοθεσία στην οποία αφορά η εικαζόμενη παράβαση: (παρακαλώ σημειώστε (√))

☐ Οι περί Εργασιών Πιστωτικών Ιδρυμάτων Νόμοι του 1997 έως 2021 (εναρμόνιση με Οδηγίες 2013/36 CRD IV και 2014/59 

BRRD): Ν. 66(I)/1997       

 ☐ Η περί της Διαδικασίας Διαχείρισης Καθυστερήσεων Οδηγία: ΚΔΠ 107/2015 

☐ Κώδικας Συμπεριφοράς για τον Χειρισμό Δανειοληπτών που αντιμετωπίζουν οικονομικές δυσκολίες: Κώδικας 

☐ Ο περί Επενδυτικών Υπηρεσιών και Δραστηριοτήτων και Ρυθμιζόμενων Αγορών Νόμος του 2017 (εναρμόνιση με Οδηγία 

2014/65 – MiFID ΙΙ): Ν.87(Ι)/2017 

☐ Ο Κανονισμός ΕΕ 1286/2014 όσον αφορά τους παραγωγούς PRIIP και τους παρόχους επενδυτικών συμβουλών για PRIIP 

και τους πωλητές PRIIP: ΕΕ 1286/2014 

 ☐ Ο περί Ελευθεροποίησης του Επιτοκίου και Συναφών Θεμάτων Νόμος του 1999:  Ν 160(Ι)/1999 

☐ Η περί των Διαδικασιών Χορήγησης Νέων και Αναθεώρησης Υφιστάμενων Πιστωτικών Διευκολύνσεων: Οδηγία 

☐ O περί Συμβάσεων Πίστωσης για Καταναλωτές σε σχέση με Ακίνητα που προορίζονται για Κατοικία Νόμος του 2017 - 

(εναρμόνιση με Οδηγία 2014/17, Mortgage Credit Directive  MCD): Ν 41(I)/2017 

☐ Ο περί Αγοραπωλησίας Πιστωτικών Διευκολύνσεων και για Συναφή Θέματα Νόμος του 2015: Ν 169(I)/2015 

☐ Ο περί Χρηματοδοτικών Μισθώσεων Νόμος του 2016 – Leasing: Ν 72(I)/2016 

 ☐ Ο περί της Παροχής και Χρήσης Υπηρεσιών Πληρωμών και Πρόσβασης στα Συστήματα Πληρωμών Νόμος του 2018  - 

(εναρμόνιση με Οδηγία 2015/2366 PSD2): Ν.31(I)/2018 

☐ Ο Περί Ηλεκτρονικού Χρήματος Νόμος του 2012 (εναρμόνιση με Οδηγία 2009/110 – EMIs): N. 81(I)/2012 

☐ Κανονισμός 924/2009 για τις διασυνοριακές πληρωμές στην Κοινότητα: EK 924/2009 

 ☐ Κανονισμός 2017/2394 σχετικά με τη συνεργασία μεταξύ των εθνικών αρχών που είναι αρμόδιες για την επιβολή της 

νομοθεσίας για την προστασία των καταναλωτών (Consumer Protection Cooperation - CPC): ΕΕ 2017/2394 

☐ Κανονισμός ΕΕ 2015/751 για την επιβολή ανώτατου ορίου στις διατραπεζικές προμήθειες για πράξεις πληρωμών με 

κάρτες: ΕΕ 2015/751   

☐ Ο περί Διατραπεζικών Προμηθειών για Πράξεις Πληρωμών με Κάρτες Νόμος του 2018: Ν 77(I)/2018 

☐ Ο περί Συγκρισιμότητας των Τελών, της Αλλαγής Λογαριασμού Πληρωμών και της Πρόσβασης σε Λογαριασμούς 

Πληρωμών Νόμος του 2017 (εναρμόνιση με Οδηγία 2014/92 Payment Accounts Directive, PAD): Ν 64(Ι)/2017 

https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/legislation/legislation-on-banks/the-business-of-credit-institutions-law
https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/regulations-directives/directives-regulations-and-guidelines-which-govern-the-operation-of-banks/directive-on-arrears-management
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwiP2pyhh63uAhWPQRUIHWOID0cQFjAAegQIAhAC&url=https%3A%2F%2Fwww.centralbank.cy%2Fimages%2Fmedia%2Fpdf%2FGuide_Code_of_Conduct_GR.pdf&usg=AOvVaw0qUtUx0z8mo1mpVgO2bXGd
https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/legislation/legislation-on-banks/the-investment-services-and-the-activities-of-regulated-markets-law-of-2017
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&ved=2ahUKEwj2p-SXiK3uAhVyThUIHTVDCBkQFjAAegQIAhAC&url=https%3A%2F%2Feur-lex.europa.eu%2Flegal-content%2FEL%2FTXT%2FPDF%2F%3Furi%3DCELEX%3A32014R1286%26from%3DFI&usg=AOvVaw25DJkk9uRTa_9D3vW-Zct6
https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/legislation/legislation-on-banks/the-liberalisation-of-the-interest-rate-and-related-matters-laws-of-1999-to-2015
https://www.centralbank.cy/images/media/pdf/2017_02_06_GR_Consolidation_LOD_2016_to_2017.pdf
file://///agora/shares/SH_bsr/SUPD_MIFID/Supervision%20of%20Investment%20Services/WEBSITE_MIFID/Whistleblowing%20mechanism/41(I)/2017
https://www.centralbank.cy/el/licensing-supervision/credit-acquiring-companies
https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/legislation/legislation-on-financial-leasing-companies/the-financial-leasing-law/legislation-on-financial-leasing-companies
https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/legislation/legislation-on-payment-institutions/the-payment-services-law-2018
https://www.centralbank.cy/el/legal-framework/licensing-supervision/legislation/legislation-on-electronic-money-institutions/the-electronic-money-law-2012
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32009R0924&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32017R2394&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015R0751&from=EN
https://www.centralbank.cy/el/financial-market-infrastructures-payments/interchange-fee-regulation
https://www.centralbank.cy/images/media/pdf/PAD%20Law_.pdf
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8. Παρακαλώ εξηγείστε γιατί θεωρείτε ότι το ίδρυμα δεν είναι σε συμμόρφωση με τη νομοθεσία που δηλώσατε πιο

πάνω και υποστηρίξετε τη θέση σας με τα απαραίτητα δικαιολογητικά έγγραφα 

9. Δικαιολογητικά:

(παρακαλώ σημειώστε (√)) 

☐  Δεν έχω οποιαδήποτε έγγραφα σχετικά με την αναφορά. 

☐  Γνωρίζω την ύπαρξη εγγράφων που υποστηρίζουν αυτήν την αναφορά. 

☐  Κατέχω έγγραφα που υποστηρίζουν αυτήν την αναφορά και μπορώ να τα υποβάλω στην ΚΤΚ όταν μου ζητηθούν. 

☐  Υποβάλλω τα ακόλουθα έγγραφα που υποστηρίζουν αυτή την αναφορά.       

1. 

2.  ☐ 

3.   ☐ 

4.  ☐ 

5.   ☐ 

6.  ☐ 

7.  ☐ 

8.   ☐ 

9.   ☐ 

10.   ☐ 

...................................................................................

Υπογραφή  Ημερομηνία 

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................................................................................
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