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ΠΡΟΛΟΓΟΣ ΣΥΝΗΓΟΡΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 

 

 

 

Αισθάνοµαι απόλυτα ικανοποιηµένος µε τη δηµοσιοποίηση 
της τρίτης επί θητείας µου κατά σειρά Έκθεσης 
πεπραγµένων του Συνηγόρου του Καταναλωτή, γνωρίζοντας 
ότι αποτελεί ένα κείµενο µε βαρύνουσα σηµασία για τον 
πολίτη-καταναλωτή, τον έµπορο-προµηθευτή και την 
Πολιτεία. 

Η παρούσα Έκθεση έχει την ιδιοµορφία να αποκαλείται 
«Ειδική», αφού αφορά τα πεπραγµένα του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή για χρονικό διάστηµα επτά µηνών αντί έτους. 
Έχει, ως εκ τούτου, χαρακτήρα µετάβασης προς έναν νέο 
τρόπο δηµοσιοποίησης των Εκθέσεων της Αρχής τέτοιον, 
ώστε το χρονικό διάστηµα αναφοράς τους να αντιστοιχεί σε 
ηµερολογιακό έτος και όχι σε δωδεκάµηνο που περιλαµβάνει 
µήνες δύο συναπτών ετών, όπως είχε καθιερωθεί να γίνεται 
µέχρι τώρα.    

Με την πάροδο της λειτουργίας του νεοσύστατου θεσµού, ο 
οποίος σιγά-σιγά ενηλικιώνεται µέσα στην οικογένεια της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, γίνονται όλο περισσότερο εµφανή, απτά και µετρήσιµα τα θετικά 
αποτελέσµατα της ύπαρξης ενός διαµεσολαβητικού οργάνου στην αγορά, που εµπνέει και 
εµπνέεται από την αρχή της εξωδικαστικής, συµβιβαστικής επίλυσης των καταναλωτικών 
διαφορών. 

Όσο η πολυπλοκότητα, η ποικιλοµορφία, ο βαθµός δυσκολίας των συναλλαγών γίνονται µέσο 
στα χέρια προµηθευτών για την καταπάτηση των δικαιωµάτων των καταναλωτών, τόσο 
γεννιέται επιτακτική η ανάγκη για µια αποτελεσµατική ασπίδα προστασίας τους. Η ανάγκη αυτή 
γίνεται αδήριτη σε περιόδους οικονοµικής ύφεσης και περιορισµένης ρευστότητας της αγοράς 
και των νοικοκυριών, κατά τις οποίες κοινό και αγωνιώδες ζητούµενο είναι η ενθάρρυνση της 
ανάπτυξης µέσα από την εξασφάλιση έντιµων και αξιόπιστων συναλλαγών και σε κλίµα που 
ενισχύει την αµοιβαία καλή πίστη, καλλιεργεί την εµπιστοσύνη και εδραιώνει τα χρηστά 
συναλλακτικά ήθη. 

Προς αυτή την κατεύθυνση συµβάλει µε το έργο του ο Συνήγορος του Καταναλωτή, που τον 
τελευταίο καιρό ακολούθησε µε ακόµα πιο έντονο ρυθµό µια δραστήρια στρατηγική ανάδειξης 
και θεραπείας προβληµατικών τοµέων της αγοράς, µε άµεσα θιγόµενους µεγάλο αριθµό 
καταναλωτών.  

Οι Συστάσεις της Αρχής προς παρόχους υπηρεσιών πολυµεσικής πληροφόρησης για αυθαίρετες 
ή αδιευκρίνιστες χρεώσεις συνδροµητών κινητής τηλεφωνίας, προς την τράπεζα Citibank για την 
πρόκληση ζηµίας σε πελάτες της λόγω επένδυσης των κεφαλαίων τους σε τίτλους της Lehman 
Brothers, που πτώχευσε, καθώς και προς οκτώ άλλες τράπεζες σχετικά µε καταχρηστικές 
χρεώσεις για εγγραφή εµπράγµατων δικαιωµάτων στο Εθνικό Κτηµατολόγιο, αποτέλεσαν την 
αιχµή του δόρατος της παρεµβατικής δράσης του Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά το 
τελευταίο επτάµηνο, καλλιεργώντας έντονα την αίσθηση δικαίου και ασφάλειας ανάµεσα στο 
καταναλωτικό κοινό.   

Πρόθεσή µου είναι να διατηρήσω τον ενεργό αυτό παρεµβατικό ρόλο σε κεντρικό σηµείο της 
λειτουργίας του Συνηγόρου του Καταναλωτή, ρίχνοντας εξίσου σηµαντικό βάρος σε κάθε 
επιστηµονική δραστηριότητα (διαβουλεύσεις, αρθρογραφία, νοµοθετικές προτάσεις, εισηγήσεις, 
κ.λπ.) που µπορεί να αναπτυχθεί επιτυχώς µε τη συµµετοχή της Αρχής. 
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Η ενσάρκωση ενός πολυεπίπεδου οργανισµού, που θα είναι πρώτα απ’ όλα µια φιλική δηµόσια 
υπηρεσία στη διάθεση της άµεσης και αποτελεσµατικής εξυπηρέτησης του πολίτη-καταναλωτή 
και ταυτόχρονα ανήσυχος και δηµιουργικός φορέας επιστηµονικής δράσης στα γνωστικά πεδία 
των αρµοδιοτήτων του, αποτελεί πυρήνα του οράµατός µου και πυξίδα προσανατολισµού για τη 
µελλοντική πορεία του θεσµού του Συνηγόρου του Καταναλωτή. 

 

 

                                   10 Μαρτίου 2010 

 

 

Ευάγγελος Π. Ζερβέας 

Συνήγορος του Καταναλωτή 
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1. Η αναγκαιότητα µιας «Ειδικής» Έκθεσης πεπραγµένων 

 

Η παρούσα Έκθεση αποτελεί την πέµπτη κατά σειρά που συντάσσει και δηµοσιοποιεί ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή προκειµένου να παρουσιάσει το έργο του, κατά τα προβλεπόµενα 
στο άρθρο 3, παρ. 10 και 11 του ιδρυτικού του ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259), όπως ισχύει 
τροποποιηµένος. Ο χαρακτηρισµός της καινούργιας αυτής Έκθεσης του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή ως «Ειδικής» δικαιολογείται από το γεγονός ότι δεν καλύπτει χρονικό διάστηµα 
δώδεκα µηνών, ώστε να αποκαλείται «Ετήσια», η δε έκδοση «Ειδικών Εκθέσεων», όταν κάτι 
τέτοιο κρίνεται επιβεβληµένο ή απαραίτητο, είναι δυνατότητα που προβλέπεται στο άρθρο 3, 
παρ. 11 του ιδρυτικού της Αρχής νόµου. 

Η πρώτη Έκθεση που δηµοσιοποίησε ο Συνήγορος του Καταναλωτή µετά την ίδρυσή του 
κάλυπτε ουσιαστικά διάστηµα δεκατεσσάρων µηνών (Απρίλιος 2005-Μάιος 2006), άρα θα 
µπορούσε να χαρακτηριστεί και εκείνη ως «Ειδική», αφού το χρονικό διάστηµα αναφοράς της 
ξεπερνούσε τη διάρκεια του έτους.  

Από κει και πέρα, προκειµένου η κατάσταση να οµαλοποιηθεί, ώστε οι δηµοσιοποιούµενες 
Εκθέσεις να είναι πραγµατικά ετήσιες κατά το γράµµα και το πνεύµα του νόµου, δηµιουργήθηκε 
µια παράδοση που ήθελε µέχρι πριν από λίγο καιρό τις Ετήσιες Εκθέσεις της Αρχής να 
καλύπτουν τα πεπραγµένα της για χρονικό διάστηµα που εκτεινόταν από τον Ιούνιο ενός έτους 
µέχρι και τον Μάιο του επόµενου1. Στη συνέχεια, κατόπιν της επεξεργασίας τους, τα κείµενα των 
Εκθέσεων τυπώνονταν για να παραδοθούν στον Πρόεδρο της Βουλής, τον Πρωθυπουργό και 
τον εποπτεύοντα Υπουργό, όπως επίσης για να δοθούν στη δηµοσιότητα, συνήθως στα µέσα 
του καλοκαιριού ή στις αρχές του φθινοπώρου.  

Στο πλαίσιο ενός τέτοιου προγραµµατισµού συντάχθηκαν οι Ετήσιες Εκθέσεις της Ανεξάρτητης 
Αρχής των περιόδων Ιούνιος 2006-Μάιος 2007, Ιούνιος 2007-Μάιος 2008, Ιούνιος 2008-Μάιος 
2009, που αποτελεί και την τελευταία (πριν από την παρούσα) Έκθεση του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή.  

Αν και κατ’ αυτόν τον τρόπο ο Συνήγορος του Καταναλωτή εκπλήρωνε µε επιτυχία κάθε χρόνο 
την τυπική υποχρέωσή του να κάνει δηµόσιο απολογισµό του έργου του, εντούτοις η 
µεγαλύτερη αρνητική συνέπεια µιας τέτοιας παράδοσης είναι προφανής και στατιστικής κυρίως 
φύσης: Τα στοιχεία κάθε Έκθεσης, που αφορούσαν σηµαντικές ποσοτικές και ποιοτικές 
παραµέτρους των υποδεχόµενων αναφορών και του υπόλοιπου επιστηµονικού έργου της Αρχής, 
αντιστοιχούσαν µεν σε έτος, όχι όµως ηµερολογιακό, καθιστώντας έτσι δυσχερή την ένταξή 
τους σε ένα κοινό σύστηµα εξαγωγής στατιστικών στοιχείων επί ετήσιας βάσης.  

Η εν λόγω δυσκολία γινόταν περισσότερο εµφανής κάθε φορά που ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή καλείτο από Ευρωπαϊκές ή εγχώριες υπηρεσίες να αποστείλει ετήσια (επί 
ηµερολογιακού έτους) στατιστικά στοιχεία της δράσης του, προκειµένου αυτά να ενταχθούν σε 
κοινές βάσεις δεδοµένων και να αποτελέσουν, µαζί µε άλλα στοιχεία, αντικείµενο επεξεργασίας 
για την εξαγωγή οµοειδών στατιστικών συµπερασµάτων σε µεγαλύτερη (εθνική ή διακρατική) 
κλίµακα.    

Με την από 28-7-2008 επιστολή του προς τον Πρόεδρο της Αρχής, κ. Ευάγγελο Ζερβέα, ο τότε 
Πρόεδρος της Βουλής, κ. ∆ηµήτρης Σιούφας, τον ενηµέρωνε σχετικά µε την υπ’ αριθ. 
6933/4926/2008 (ΦΕΚ Α’ 126) Απόφαση της Ολοµέλειας για την τροποποίηση διατάξεων του 
Κανονισµού της Βουλής, ανάµεσά τους και του άρθρου 138Α, που αφορά τον έλεγχο επί των 
Ανεξάρτητων Αρχών. 

Ειδικότερα, µε το τροποποιηµένο άρθρο του Κανονισµού προβλέπεται ότι «κάθε Ανεξάρτητη 
Αρχή, συνταγµατικά κατοχυρωµένη ή συσταθείσα µε νόµο, υποβάλλει στον Πρόεδρο της 
Βουλής µέχρι την 31η Μαρτίου κάθε έτους Έκθεση πεπραγµένων για το έργο της κατά το 

                                                
1  Η επιλογή του Ιουνίου ως χρονικής αφετηρίας δεν έγινε αυθαίρετα, αλλά για λόγους συνέχειας µε την αµέσως 
προηγούµενη Ετήσια Έκθεση, που είχε ως καταληκτικό µήνα χρονικής αναφοράς τον Μάιο. 
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προηγούµενο έτος», προκειµένου εν συνεχεία αυτή να συζητηθεί σε ειδική συνεδρίαση της 
Ολοµέλειας της Βουλής. 

Κρίνοντας επιβεβληµένη την προσαρµογή του Συνηγόρου του Καταναλωτή στην ανωτέρω 
διάταξη, η Αρχή, έχοντας ήδη πριν από µερικούς µήνες δηµοσιεύσει την προηγούµενη Ετήσια 
Έκθεσή της για το χρονικό διάστηµα Ιούνιος 2008-Μάιος 2009, έλαβε την απόφαση να προβεί 
στη σύνταξη µιας «Ειδικής» Έκθεσης πεπραγµένων για το εναποµείναν διάστηµα (επτά µήνες) 
µέχρι τον ∆εκέµβριο 2009, προκειµένου κατ’ αυτόν τον τρόπο: 

(α) να είναι σε θέση, αφού πρώτα µεσολαβήσει ο απαραίτητος για την επεξεργασία των 
στοιχείων και των συνοδευτικών τους κειµένων χρόνος (περίπου ένας-δύο µήνες), να 
παραδώσει την παρούσα Έκθεση στον Πρόεδρο της Βουλής, τον Πρωθυπουργό και τον 
εποπτεύοντα Υπουργό Οικονοµίας, Ανταγωνιστικότητας και Ναυτιλίας µέσα στην προβλεπόµενη 
προθεσµία 

(β) να τροποποιηθεί η µέχρι σήµερα ακολουθούµενη παράδοση της αποτύπωσης και κατόπιν 
δηµοσιοποίησης της ετήσιας δράσης του Συνηγόρου του Καταναλωτή, έτσι ώστε οι Ετήσιες 
Εκθέσεις του να αντιστοιχούν εφεξής σε ηµερολογιακό έτος (Ιανουάριος-∆εκέµβριος) και 
παράλληλα να παραδίδονται κάθε χρόνο όπως ακριβώς επιτάσσει ο Κανονισµός της Βουλής 

(γ) να οµαλοποιηθεί η συνεργασία, στο επίπεδο της συλλογής στοιχείων για στατιστικούς ή 
άλλους σκοπούς, της Αρχής µε άλλους συναρµόδιους φορείς, εταίρους και υπηρεσίες στην 
Ελλάδα και το εξωτερικό  

Με την τελευταία, λοιπόν, Έκθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, που καταγράφει τα 
πεπραγµένα των εναποµεινάντων επτά µηνών του 2009, υλοποιείται η απαιτούµενη µετάβαση 
στη νέα κατάσταση. 

Αναλόγως προσαρµόζεται και η παρουσίαση των αποτυπούµενων στοιχείων, για τα οποία θα 
υπάρχει ειδική σήµανση σε όποια σηµεία του κειµένου χρειάζεται, ώστε ο αναγνώστης να µπορεί 
να τα διακρίνει κατά χρονολογική κατάταξη σε στοιχεία που αφορούν: (i) αποκλειστικά το 
επτάµηνο Ιούνιος-∆εκέµβριος 2009, (ii) ολόκληρο το έτος 2009, (iii) το σύνολο της δράσης της 
Αρχής από την ίδρυσή της µέχρι σήµερα (συγκεντρωτικά στοιχεία).    

 

2. ∆οµή της Έκθεσης 

 

Το περιεχόµενο της Έκθεσης είναι ταξινοµηµένο σε πέντε (5) Κεφάλαια ως ακολούθως: 

Στο «Κεφάλαιο Α» γίνεται µια εµπεριστατωµένη γνωριµία του αναγνώστη µε την Αρχή, 
εξηγώντας του τον ιδρυτικό της νόµο, περιγράφοντας τον ρόλο, τις αρµοδιότητές της και τον 
τρόπο χειρισµού των υποβαλλόµενων αναφορών, δίνοντας πληροφορίες για τη στελέχωση και 
τα οικονοµικά της στοιχεία και αναλύοντας τις πληροφοριακές της υποδοµές µε όλες τις τυχόν 
εξελίξεις και βελτιώσεις τους. 

Στο «Κεφάλαιο Β» παρατίθενται γενικά (ποιοτικά) σχόλια και συγκεντρωτικά (ποσοτικά) 
στατιστικά στοιχεία επί των έγγραφων αναφορών και των τηλεφωνικών παραπόνων που δέχεται 
η Αρχή (αριθµός αναφορών ανά κλάδο, κατάσταση επεξεργασίας των αναφορών, ενέργειες επί 
υποθέσεων, γεωγραφική διασπορά αναφορών, τρόποι υποβολής τους, έκβαση υποθέσεων, 
κατανοµή αναφορών ανά φύλο, κ.λπ.). 

Στο «Κεφάλαιο Γ» η παρουσίαση των αναφορών και των στοιχείων τους εξειδικεύεται ανά 
εµπορικό κλάδο της αγοράς, µνηµονεύοντας τις πιο χαρακτηριστικές περιπτώσεις 
καταναλωτικών διαφορών των οποίων επιλήφθηκε η Αρχή και περιγράφοντας τις πιο σηµαντικές 
ανά υπόθεση επιµέρους ενέργειες του Συνηγόρου του Καταναλωτή (έκδοση Συστάσεων, 
καταθέσεις Μηνυτήριων Αναφορών στον Εισαγγελέα για αξιόποινες πράξεις, διαλειτουργικές 
συνεργασίες µε συναρµόδιους φορείς για τη θεραπεία προβληµατικών τοµέων της αγοράς, 
κ.λπ.). 
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Στο «Κεφάλαιο ∆» παρουσιάζεται το επιστηµονικό έργο του Συνηγόρου του Καταναλωτή, που 
επιτελείται παράλληλα µε το έργο της εξωδικαστικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών, 
όπως για παράδειγµα η συµµετοχή σε διαβουλεύσεις νοµοσχεδίων, εισηγήσεις σε συνέδρια και 
ηµερίδες, η εκπόνηση ενηµερωτικών φυλλαδίων και άλλων εκδόσεων, η δηµοσίευση Συστάσεων 
της Αρχής σε επιστηµονικά νοµικά περιοδικά, κ.λπ. 

Τέλος, το «Κεφάλαιο Ε» αποτελεί το Παράρτηµα της Έκθεσης, όπου παρατίθενται ο ιδρυτικός 
νόµος της Αρχής µε όλες τις τροποποιήσεις του, οι συνθέσεις των κατά τόπους Επιτροπών 
Φιλικού ∆ιακανονισµού των καταναλωτικών διαφορών, καθώς και τα βιογραφικά του Προέδρου 
της Αρχής, των Βοηθών του, όπως και του επιστηµονικού της προσωπικού. 
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1. Ο Νόµος 3297/2004, όπως ισχύει τροποποιηµένος 

 

Με τον ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259/23-12-2004) εισήχθη στην Ελληνική έννοµη τάξη, υπό το 
καθεστώς λειτουργίας της Ανεξάρτητης Αρχής, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ως εξωδικαστικό 
όργανο συναινετικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών.  

Η θεσµοθέτηση του νέου οργάνου στηρίχθηκε σε µια σειρά νοµικών κειµένων της Ευρωπαϊκής 
Ένωσης2 και αποτέλεσε έµπρακτη απόδειξη της βούλησης της Ελληνικής Πολιτείας να 
µεθοδεύσει, σε Ευρωπαϊκό επίπεδο, τη σύγκλιση των διοικητικών της δοµών στη βάση των 
κειµένων αυτών, αλλά και να προωθήσει την εναρµόνισή της προς τα διεθνώς καθορισµένα 
πρότυπα εν µέσω ενός παγκόσµιου περιβάλλοντος τεχνολογικής προόδου και διαρκούς 
µετεξέλιξης των ηθών και προτύπων της συµπεριφοράς των καταναλωτών, καθώς επίσης των 
επιχειρηµατικών πρακτικών που υιοθετούνται και ακολουθούνται από τους προµηθευτές. 

Η εµφάνιση αθέµιτων πρακτικών και µεθόδων προσέγγισης των καταναλωτών εκ µέρους 
ορισµένων προµηθευτών κατά τη διαδικασία παροχής υπηρεσιών ή πώλησης προϊόντων 
οδήγησε ευλόγως την Πολιτεία τόσο στη νοµοθετική-κανονιστική όσο και στη θεσµική 
παρέµβαση. Σκοπός των παρεµβάσεων αυτών υπήρξε αφενός µεν η εύρυθµη λειτουργία της 
ελεύθερης αγοράς, αφετέρου δε η προστασία των δικαιωµάτων των καταναλωτών µέσω της 
αντικειµενικής, αµερόληπτης και ταχείας επίλυσης των διαφορών και της ικανοποίησης δίκαιων 
αιτηµάτων.   

Αξίζει να σηµειωθεί πως η Ελλάδα είναι εκ των πρωτοπόρων ανάµεσα στα υπόλοιπα κράτη-µέλη 
της Ένωσης που εισήγαγαν στην έννοµη τάξη τους έναν θεσµό σαν τον Συνήγορο του 
Καταναλωτή. Το γεγονός αυτό καταδεικνύει, από τη µία πλευρά, το ζωηρό ενδιαφέρον της 
Πολιτείας για τον ενστερνισµό νεωτερικών αντιλήψεων και την υιοθέτηση καινοτόµων 
µηχανισµών, όπως είναι η προσφυγή των πολιτών σε όργανα διαιτησίας που ακολουθούν 
ανέξοδες, ταχύτερες και απλούστερες διαδικασίες σε σχέση µε τη δικαστική. Τέτοιοι µηχανισµοί 
ούτως ή άλλως έρχονται κατά κοινή οµολογία να δράσουν συµπληρωµατικά δίπλα σε ένα από τα 
ισχυρότερα, πληρέστερα και επαρκέστερα νοµοθετικά πλαίσια, όπως είναι το Ελληνικό, που 
ισχύουν για την προστασία του καταναλωτή στην Ευρώπη.  

Είναι αλήθεια πως οι περισσότερες διαφορές κατανάλωσης, λόγω της φύσης τους, 
χαρακτηρίζονται από δυσαναλογία οικονοµικού διακυβεύµατος της υπόθεσης και κόστους της 
δικαστικής ρύθµισής τους. Παράλληλα, οι δυσχέρειες που ενδεχοµένως συνδέονται µε τις 
δικαστικές διαδικασίες µπορούν να αποτρέψουν τον καταναλωτή από την αποτελεσµατική 
διεκδίκηση των δικαιωµάτων του.  

Στο πλαίσιο αυτό, η δυνατότητα ρύθµισης των διαφορών των καταναλωτών µε αποτελεσµατικό 
και ενδεδειγµένο τρόπο µέσω εξωδικαστικής διαδικασίας αποτέλεσε σαφή µέριµνα για την 
ενίσχυση της εµπιστοσύνης των καταναλωτών στη λειτουργία της αγοράς και την αύξηση της 
ικανότητάς τους να εκµεταλλευθούν πλήρως τις δυνατότητες που τους προσφέρει. Η ανάγκη 
αντιµετώπισης των καταναλωτικών προβληµάτων που προέκυψαν τόσο από τις νέες συνθήκες 
στην παγκόσµια οικονοµία όσο και από τις εξελίξεις σε επίπεδο τεχνολογίας (βιοτεχνολογία, 
ψηφιακή τεχνολογία κ.λπ.) επίσης συνέβαλαν στη σύσταση του νέου θεσµού.  

                                                

2 Πρόκειται για τα συµπεράσµατα της «Πράσινης Βίβλου» για την προσφυγή των καταναλωτών στη δικαιοσύνη και τη 
ρύθµιση των διαφορών κατανάλωσης στην ενιαία αγορά [COM(93) 576 τελικό της 16ης Νοεµβρίου 1993], όπου 
περιλαµβάνεται η έγκριση «µιας σύστασης της Επιτροπής µε σκοπό να βελτιωθεί η λειτουργία των συστηµάτων 
Ombudsman που είναι επιφορτισµένοι µε την αντιµετώπιση των διαφορών κατανάλωσης», τη Σύσταση της Επιτροπής 
της 30ης Μαΐου 1998 (98/257/EC) «σχετικά µε τις αρχές που διέπουν τα αρµόδια όργανα για την εξώδικη επίλυση των 
διαφορών κατανάλωσης», το Ψήφισµα του Συµβουλίου της 28ης Ιουνίου 1999 (1999/C 206/01) «για την Κοινοτική 
πολιτική υπέρ των καταναλωτών», το Ψήφισµα του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου Α4-0208/99 [COM(98)0696 - C4-
0035/99] «επί της Ανακοίνωσης της Επιτροπής για το σχέδιο δράσης στον τοµέα της πολιτικής υπέρ των 
καταναλωτών», το Ψήφισµα του Συµβουλίου της 25ης Μαΐου 2000 (2000/C 155/01) «περί της ίδρυσης δια-Κοινοτικού 
δικτύου εθνικών οργάνων εξώδικης επίλυσης καταναλωτικών διαφορών», τον Κανονισµό (ΕΚ) υπ’ αριθ. 44/2001 του 
Συµβουλίου της 22ας ∆εκεµβρίου 2000 «για τη διεθνή δικαιοδοσία και την εκτέλεση αποφάσεων σε αστικές και 
εµπορικές υποθέσεις», καθώς και τη Σύσταση της Επιτροπής της 4ης Απριλίου 2001 (2001/310/EC) «περί των αρχών για 
τα εξωδικαστικά όργανα συναινετικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών». 
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Από την άλλη πλευρά, υπερτονίζεται ο κεντρικός ρόλος της Ελλάδας ως χώρας που αποκτά µε 
προοδευτικό ρυθµό σηµαντική εµπειρία στη συναινετική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών 
µε εξωδικαστικό τρόπο και είναι σε θέση να «εξάγει» τεχνογνωσία, καθώς και να παράσχει τη 
συνδροµή της στον τοµέα της δηµιουργίας αντίστοιχων µε τον Έλληνα Συνήγορο του 
Καταναλωτή οργάνων σε άλλα κράτη-µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης.  

Είναι χαρακτηριστικό ότι σε απάντηση σχετικής πρότασης που είχε απευθύνει εγγράφως στις 19 
Φεβρουαρίου 2008 ο Συνήγορος του Καταναλωτή προς την κα Meglena Kuneva, τότε Ευρωπαία 
Επίτροπο στον τοµέα της προστασίας των καταναλωτών, είχε λάβει τη θερµή επιβράβευση της 
Επιτρόπου γι’ αυτή του την πρόταση, η οποία ενδυναµώνει πάνω απ’ όλα το πνεύµα καλής 
συνεργασίας και αλληλεγγύης ανάµεσα στα κράτη-µέλη και παράλληλα αναδεικνύει έναν τοµέα 
της δηµόσιας ζωής στον οποίο η χώρα µας πρωτοπορεί και µπορεί να αποτελέσει παράδειγµα 
καλής πρακτικής (best practice) για τα υπόλοιπα κράτη-µέλη. 

Η αξία και η σπουδαιότητα του νέου θεσµού που εισήχθη εδώ και λίγα χρόνια στην Ελλάδα 
έχουν τύχει περαιτέρω της επιβεβαίωσης της Οικονοµικής και Κοινωνικής Επιτροπής (ΟΚΕ), η 
οποία, γνωµοδοτώντας παλαιότερα επί του Νοµοσχεδίου που προέβλεπε τη σύσταση του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, υπογράµµιζε τη σπουδαιότητα της εξωδικαστικής παρέµβασης για 
καταναλωτικές διαφορές µε το σκεπτικό ότι τέτοια παρέµβαση εκµηδενίζει το κόστος και 
ενισχύει την ευελιξία του πολίτη, την ίδια στιγµή που προφυλάσσει το κύρος των προµηθευτών 
από το δυσφηµιστικό πλήγµα που µπορεί να καταφέρει ένα αδίκως δια της δικαστικής οδού 
εκφρασµένο παράπονο.  

Η λειτουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή συµβάλλει, από αυτή την άποψη, και στην 
εξασφάλιση µιας επιθυµητής ισορροπίας ανάµεσα στους ανθρώπινους συντελεστές της αγοράς, 
δίνοντας ουσιαστικό περιεχόµενο στον σεβασµό προς τις αδιαπραγµάτευτες αρχές της 
διαφάνειας, της αµεροληψίας και της αντικειµενικότητας. Η αγορά αποκτά µε αυτόν τον τρόπο 
έναν ρυθµιστή, ο οποίος -δίχως να έχει ενδυθεί µε συµβατικές κυρωτικές αρµοδιότητες- 
πετυχαίνει στη συντριπτική  πλειονότητα των περιπτώσεων τη συµφιλίωση καταναλωτών και 
προµηθευτών, στηριζόµενος στην ηθική διάσταση της εφαρµογής του νόµου και -σε έσχατη 
περίπτωση- στη δυνατότητα δηµοσιοποίησης των πορισµάτων του, όταν αυτά δεν γίνονται 
αποδεκτά από τα εµπλεκόµενα µέρη και αφού πρώτα έχουν εξαντληθεί όλα τα διαθέσιµα µέσα 
φιλικού διακανονισµού των διαφορών.  

Η δράση της Αρχής βάσει των ανωτέρω προϋποθέσεων συµβάλλει στην ενίσχυση της 
εµπιστοσύνης του πολίτη-καταναλωτή στη λειτουργία της αγοράς, στην ανάδειξη του υγιούς 
ανταγωνισµού και της θεµελιώδους αρχής του «ηθικώς επιχειρείν». 

 

1.1. Τροποποίηση των ισχυόντων σχετικά µε την εκλογή και τη θητεία του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων 

 

Με το άρθρο 42, παρ. 4 του ν. 3734/2009 (ΦΕΚ Α’ 8) αντικαταστάθηκε η παρ. 5 του άρθρου 2 
του ιδρυτικού της Αρχής ν. 3297/2004, που ρυθµίζει τα της εκλογής και θητείας του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων. 

Με την τροποποίηση αυτή, η θητεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών του 
ορίζεται πλέον τετραετής, από πενταετής που ήταν, και παράλληλα προβλέπεται η επανεκλογή 
του ίδιου προσώπου ως Συνηγόρου του Καταναλωτή για µία ακόµη θητεία, διαδοχική ή µη.  

 

1.2. Ανάθεση νέας αρµοδιότητας στον Συνήγορο του Καταναλωτή 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή συµµετείχε πέρυσι στη διαβούλευση για το προσχέδιο νόµου 
ενσωµάτωσης της Οδηγίας 2004/113/ΕΚ για την εφαρµογή της αρχής της ίσης µεταχείρισης 
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ανδρών και γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες3. Η παρακολούθηση και 
προώθηση της εφαρµογής της αρχής της ίσης µεταχείρισης προστέθηκε στις αρµοδιότητες του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή µε τον ν. 3769/2009 (ΦΕΚ Α’ 105/1-7-2009, βλ. άρθρ0 11), η δε 
νέα αρµοδιότητα αφορά τον ιδιωτικό τοµέα. 

Ως εκ τούτου, προστέθηκε ένα δεύτερο εδάφιο στην παρ. 1 του άρθρου 1 του ιδρυτικού της 
Αρχής ν. 3297/2004 ως εξής: «Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ορίζεται και φορέας 
παρακολούθησης της εφαρµογής στον ιδιωτικό τοµέα της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών 
και γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες και την παροχή αυτών, κατ’ εφαρµογή 
του άρθρου 12 της Οδηγίας 2004/113/ΕΚ». Ειδικότερα: 

 

1.2.1. Η εφαρµογή της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών στην πρόσβαση σε 
αγαθά και υπηρεσίες 

 

Επιµέλεια: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

  

Με τον ν. 3769/2009 (ΦΕΚ Α’ 105) ενσωµατώθηκε στην Ελληνική έννοµη τάξη η Οδηγία 
2004/113/ΕΚ του Συµβουλίου για την εφαρµογή της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και 
γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες και την παροχή αυτών. Με την ανωτέρω 
Οδηγία η Ευρωπαϊκή Κοινότητα προάγει την ισότητα µεταξύ ανδρών και γυναικών και σε άλλες 
δραστηριότητες, πέραν του τοµέα της απασχόλησης και των επαγγελµατικών δραστηριοτήτων.   

Ο νόµος αυτός αφορά στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες τόσο στο δηµόσιο, στον 
ευρύτερο δηµόσιο όσο και στον ιδιωτικό τοµέα. Με τις ρυθµίσεις του εισάγεται η απαγόρευση 
άµεσης ή έµµεσης διάκρισης λόγω φύλου, συµπεριλαµβανοµένης της λιγότερο ευνοϊκής 
µεταχείρισης των γυναικών λόγω εγκυµοσύνης και µητρότητας. ∆ιάκριση λόγω φύλου αποτελεί 
και η παρενόχληση και η σεξουαλική παρενόχληση, οι οποίες επίσης απαγορεύονται. ∆ιάκριση, 
επίσης, θεωρείται κατά την έννοια του νόµου και η ενθάρρυνση για την άσκηση άµεσων ή 
έµµεσων διακρίσεων λόγω φύλου.  

Η διαφορετική µεταχείριση δεν αποκλείεται, εντούτοις, εάν η παροχή αγαθών ή υπηρεσιών 
αποκλειστικά ή πρωτίστως σε άτοµα του ενός φύλου αιτιολογείται από θεµιτό σκοπό, 
τηρουµένων των αρχών της αναγκαιότητας και αναλογικότητας. 

Οι διατάξεις του νόµου τυγχάνουν εφαρµογής τόσο στον δηµόσιο όσο και στον ιδιωτικό τοµέα, 
καταλαµβάνοντας ενδεικτικά τις τραπεζικές και χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες, την ιδιωτική 
ασφάλιση, τις µεταφορές, τις εµπορικές δραστηριότητες, την πρόσβαση σε χώρους όπου 
επιτρέπεται η είσοδος στο κοινό, τις υπηρεσίες υγείας κ.ά.  

Ρητώς εξαιρούνται συναλλαγές που πραγµατοποιούνται στο πλαίσιο του ιδιωτικού και 
οικογενειακού βίου, καθώς και οι τοµείς της εκπαίδευσης, των Μέσων Μαζικής Ενηµέρωσης και 
της διαφήµισης.  

Οι διατάξεις του νόµου εφαρµόζονται υπό την επιφύλαξη τυχόν ευνοϊκότερων διατάξεων για την 
προστασία των γυναικών όσον αφορά την εγκυµοσύνη και τη µητρότητα.  

Ειδικά για τις ασφαλιστικές και χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες ο νόµος προβλέπει ότι η χρήση 
του παράγοντα του φύλου ως συντελεστή για τον υπολογισµό ασφαλίστρων και παροχών δεν 
επιτρέπεται να οδηγεί σε διαφορές µεταξύ ατοµικών ασφαλίστρων και παροχών. Τυχόν 
αναλογιστικές διαφορές µεταξύ παροχών και ασφαλίστρων µε τη χρήση του φύλου ως 
καθοριστικού παράγοντα για την αξιολόγηση του κινδύνου επιτρέπονται µόνον στις ασφαλίσεις 
του κλάδου ζωής, ατυχηµάτων, ασθενείας και αστικής ευθύνης από οχήµατα, σύµφωνα µε την 

                                                
3 Βλ. Ετήσια Έκθεση Συνηγόρου του Καταναλωτή 2008-2009, σελ. 244-248. 
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πολιτική διαχείρισης κινδύνων των ασφαλιστικών επιχειρήσεων στη βάση σηµαντικών και 
αξιόπιστων αναλογιστικών στατιστικών δεδοµένων.  

Η Επιτροπή Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης (ΕΠ.Ε.Ι.Α.) θα υποβάλει, το αργότερο έως τις 30-
10-2012, στον αρµόδιο Υπουργό έκθεση σχετικά µε τη διατήρηση της ισχύος ή την 
τροποποίηση της ανωτέρω ρύθµισης του νόµου, κατόπιν γνώµης της Γενικής Γραµµατείας 
Ισότητας των Φύλων. Επίσης, η ΕΠ.Ε.Ι.Α. είναι αρµόδια για τη συλλογή, δηµοσίευση και τακτική 
ενηµέρωση αξιόπιστων δεδοµένων για τη χρήση του φύλου ως καθοριστικού αναλογιστικού 
συντελεστή.  

Σε κάθε περίπτωση, τα έξοδα εγκυµοσύνης και µητρότητας δεν επιτρέπεται να οδηγούν σε 
διαφορές µεταξύ των ασφαλίστρων και των παροχών µετά τις 21-12-2009.  Πρέπει, ωστόσο, να 
σηµειωθεί πως για τα εν ισχύ µέχρι την έναρξη του νόµου συµβόλαια ασφαλίσεων ζωής, 
ατυχηµάτων, ασθενειών και αστικής ευθύνης αυτοκινήτου, για τα οποία είχε γίνει χρήση της 
διακριτικής ευχέρειας του άρθρου 5, παρ. 2 της Οδηγίας από το Υπουργείο Οικονοµίας, 
Ανταγωνιστικότητας και Ναυτιλίας (πρώην Υπουργείο Ανάπτυξης), διατηρείται η χρήση του 
παράγοντα του φύλου ως αναλογιστικού συντελεστή στην τιµολόγηση και παροχή των 
προϊόντων µέχρι τις 21-12-2012. Μέχρι την ηµεροµηνία αυτή, η αρµόδια πλέον ΕΠ.Ε.Ι.Α. 
επανεξετάζει όλες τις ανάλογες περιπτώσεις, δυνάµενη να τις τροποποιήσει ή να τις διατηρήσει, 
λαµβάνοντας υπόψη και την ειδική έκθεση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. 

Από κει και πέρα, ο νόµος προσδιορίζει το πλαίσιο έννοµης προστασίας των προσώπων που 
θίγονται από διακρίσεις λόγω φύλου.  

Κατ’ εφαρµογή της Οδηγίας, κατοχυρώνονται τα δικαιώµατα δικαστικής προστασίας και 
διοικητικής προσφυγής, καθώς και οι διαδικασίες εξωδικαστικής διαµεσολάβησης ενώπιον των 
αρµοδίων Φορέων παρακολούθησης εφαρµογής της αρχής της ίσης µεταχείρισης, κατά την 
έννοια των διατάξεων του νόµου.  

Τα µέσα άµυνας µπορούν να κινηθούν και από νοµικά πρόσωπα και ενώσεις προσώπων, εφόσον 
έχουν γι’ αυτό έννοµο συµφέρον βάσει του σκοπού τους και εφόσον συναινεί σε αυτό ο άµεσα 
θιγόµενος από την παραβίαση της απαγόρευσης διακρίσεων λόγω φύλου.   

Επιπλέον, κατοχυρώνεται η προστασία έναντι αντιποίνων, απαγορεύοντας κάθε δυσµενή 
µεταχείριση ως αντίδραση κατά του προσώπου που προσέφυγε στις δικαστικές ή διοικητικές 
Αρχές.  

Ως προς την κατανοµή του βάρους απόδειξης, ορίζεται ότι όταν ένα πρόσωπο υποστηρίζει ότι 
είναι θύµα διάκρισης και επικαλείται γεγονότα από τα οποία πιθανολογείται διάκριση ή 
παρενόχληση, ο καθ’ ού η καταγγελία φέρει το βάρος να αποδείξει ότι δεν υπήρξε παραβίαση 
της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών. Η σχετική ρύθµιση ισχύει τόσο ενώπιον 
των δικαστικών όσο και των διοικητικών Αρχών, εξαιρείται όµως ρητώς η ποινική διαδικασία.  

Πέραν του πλαισίου έννοµης προστασίας των θιγοµένων προσώπων και κατ’ εφαρµογή της 
Οδηγίας, ο νόµος ρυθµίζει το ζήτηµα της καταβολής αποζηµίωσης και της επιβολής κυρώσεων. 
Ειδικότερα, ο θιγόµενος διατηρεί αξίωση πλήρους αποζηµίωσης και αποκατάστασης της ηθικής 
του βλάβης, επιπλέον δε και αναλόγως της φύσης της παράβασης επιφυλάσσεται η επιβολή 
κυρώσεων βάσει της ασφαλιστικής νοµοθεσίας και του Υπαλληλικού Κώδικα. Σε κάθε 
περίπτωση, όποιος τελεί την πράξη της σεξουαλικής παρενόχλησης, σύµφωνα µε τον ορισµό 
του νόµου, διώκεται κατ’ έγκληση, βάσει του άρθρου 337, παρ. 1 του Ποινικού Κώδικα.  

Με το άρθρο 11 του νόµου, ως φορείς παρακολούθησης της εφαρµογής της αρχής της ίσης 
µεταχείρισης ανδρών και γυναικών κατά τους ορισµούς του νόµου ορίζονται (για µεν τις 
δηµόσιες υπηρεσίες και τον ευρύτερο δηµόσιο τοµέα) ο Συνήγορος του Πολίτη και (για τον 
ιδιωτικό τοµέα) ο Συνήγορος του Καταναλωτή.  

Ο ορισµός των πιο πάνω Αρχών έγινε σε εφαρµογή του άρθρου 12 της Οδηγίας. Σε αυτό 
προβλέπεται η υποχρέωση των κρατών-µελών να ορίζουν έναν ή περισσότερους οργανισµούς, 
οι οποίοι θα είναι επιφορτισµένοι µε την προώθηση, την ανάλυση, τον έλεγχο και την 
υποστήριξη της ίσης µεταχείρισης όλων των προσώπων χωρίς διακρίσεις λόγω φύλου. Οι 
οργανισµοί αυτοί, συνεχίζει η Οδηγία, πρέπει να έχουν την αρµοδιότητα: (α) της παροχής 
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ανεξάρτητης βοήθειας στα θύµατα διακρίσεων, ώστε να προωθούνται οι καταγγελίες τους, (β) 
της διενέργειας ανεξάρτητων ερευνών σχετικά µε τις διακρίσεις, και (γ) της δηµοσίευσης 
ανεξάρτητων εκθέσεων και της διατύπωσης ανεξάρτητων συστάσεων σχετικά µε τα ζητήµατα 
που συνδέονται µε τις διακρίσεις.  

Η Ανεξάρτητη Αρχή «Συνήγορος του Καταναλωτή» αποτελεί, δυνάµει του ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 
259), εξωδικαστικό όργανο συναινετικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών. Η παροχή 
ανεξάρτητης βοήθειας στα πρόσωπα που αναφέρονται στην Αρχή µε σκοπό την επίλυση της 
διαφοράς τους, η διενέργεια ανεξάρτητων ερευνών, η σύνταξη ανεξάρτητων εκθέσεων και η 
διατύπωση ανεξάρτητων συστάσεων κατά την άσκηση της αρµοδιότητάς της, αποτελούν 
συστατικά στοιχεία του ρόλου και της αποστολής της Αρχής, θεσµού του οποίου η 
δραστηριοποίηση εναρµονίζεται προς τα διεθνώς καθορισµένα πρότυπα της διαφανούς και 
ανεξάρτητης διαµεσολάβησης. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, στο πλαίσιο της νέας αρµοδιότητας που του ανατίθεται, είναι 
επιφορτισµένος µε την προώθηση, την ανάλυση, τον έλεγχο και την υποστήριξη της ίσης 
µεταχείρισης των προσώπων χωρίς διάκριση λόγω φύλου στον ιδιωτικό τοµέα. 

Κάθε πρόσωπο που θεωρεί ότι ζηµιώνεται από τη µη τήρηση της αρχής της ίσης µεταχείρισης, 
ακόµη και αν έχει λήξει η σχέση στο πλαίσιο της οποίας φέρεται ότι σηµειώθηκε η διάκριση, 
δύναται να απευθυνθεί στον Συνήγορο του Καταναλωτή.  

Επίσης, κάθε δηµόσια Αρχή στην οποία κοινοποιούνται ή απευθύνονται πληροφορίες σχετικά µε 
την εφαρµογή του νόµου οφείλει, επίσης, να τις διαβιβάζει αρµοδίως.  

Σε περίπτωση παράβασης των διατάξεων του νόµου, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διεξάγει 
έρευνα και διαµεσολαβεί µε κάθε πρόσφορο τρόπο για την άρση της προσβολής της ίσης 
µεταχείρισης. Εφόσον η διαµεσολάβηση δεν επιφέρει ικανοποιητικά αποτελέσµατα, το τελικό 
πόρισµα της Αρχής διαβιβάζεται στην αρµόδια υπηρεσία για την επιβολή κυρώσεων ή την 
έναρξη πειθαρχικής διαδικασίας.  

Για την εφαρµογή του παρόντος νόµου στο πλαίσιο της αρµοδιότητάς του, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή υποβάλλει Ειδική Έκθεση στον Πρωθυπουργό και τον Πρόεδρο της Βουλής, 
κοινοποιούµενη και στη Γενική Γραµµατεία Ισότητας των Φύλων, η οποία ενθαρρύνει και 
συντονίζει τον διάλογο και τη συνεργασία µε όλους τους σχετικούς µε την ίση µεταχείριση των 
δύο φύλων φορείς. 

 

 

2. Η συµβιβαστική επίλυση των ιδιωτικών διαφορών 

 

Η Πολιτεία παρενέβη στο ζήτηµα της συµβιβαστικής επίλυσης των ιδιωτικών διαφορών ήδη µε 
τις διατάξεις του ν. 2298/1995 (ΦΕΚ Α’ 62/4-4-1995). Με τις ανωτέρω διατάξεις η διαδικασία της 
συµβιβαστικής επίλυσης ιδιωτικών διαφορών καθιερώθηκε ως προϋπόθεση για τη συζήτηση της 
αγωγής στο Πολυµελές Πρωτοδικείο. Η εφαρµογή των διατάξεων του νόµου αυτού είχαν 
ανασταλεί τρεις φορές (άρθρο 18 του ν. 2335/1995, άρθρο 6 ΙV, V του ν. 2479/1997, άρθρο 18 
Ι. του ν. 2743/1999). Με τον ν. 2915/2001 (ΦΕΚ Α’ 109/29-5-2001) αντικαταστάθηκε ο όρος 
«συµβιβαστική επίλυση διαφοράς» µε τον όρο «εξώδικη επίλυση διαφοράς», που αφορά αγωγές 
που κατά το ουσιαστικό δίκαιο επιδέχονται συµβιβασµό.  

Με την εισαγωγή του όρου «εξώδικη επίλυση διαφοράς» διευρύνθηκαν οι προϋποθέσεις 
συµβιβασµού αρµοδιότητας του Πολυµελούς Πρωτοδικείου, αφού δεν απαιτούνται πλέον 
αµοιβαίες υποχωρήσεις για την κατάρτιση του συµβιβασµού, όπως αξιώνει το ουσιαστικό ∆ίκαιο 
(άρθρο 871 ΑΚ), αλλά αρκεί η αποδοχή των θέσεων του ενός διαδίκου χωρίς συµβιβαστικές 
υποχωρήσεις. Είναι χαρακτηριστικό ότι στη διαδικασία αυτή δεν µετέχει δικαστικός λειτουργός, 
αλλά οι ίδιοι οι διάδικοι και οι δικηγόροι τους. Το πρακτικό συµβιβασµού που συντάσσεται 
επικυρώνεται από τον Πρόεδρο του Πολυµελούς Πρωτοδικείου, ο οποίος το περιάπτει µε τον 
εκτελεστήριο τύπο και αποτελεί πλέον τίτλο εκτελεστό, επέχοντας θέση δικαστικής απόφασης.  
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Είναι άξιο επισήµανσης το γεγονός ότι η συζήτηση της αγωγής ενώπιον του Πολυµελούς 
Πρωτοδικείου για την οποία δεν έχει τηρηθεί η διαδικασία της εξώδικης επίλυσης της διαφοράς 
κηρύσσεται απαράδεκτη. Με τον τρόπο αυτό ο νοµοθέτης, εκτός από την επιτάχυνση της 
διαδικασίας απονοµής της πολιτικής ∆ικαιοσύνης σε σοβαρού αντικειµένου υποθέσεις, θέλησε να 
αφήσει στα διάδικα µέρη τη δυνατότητα να επιλύσουν τη διαφορά τους και να επιληφθούν τα 
∆ικαστήρια τότε µόνον όταν αυτοί οι ίδιοι οι ενδιαφερόµενοι δεν µπορούν να την επιλύσουν.   

 

3. Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού 

 

Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού (ΕΦ∆) είναι επιτροπές που εδρεύουν στις κατά τόπους 
Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της χώρας και στις οποίες µπορούν να προσφεύγουν οι πολίτες-
καταναλωτές για τη φιλική διευθέτηση των διαφορών τους µε προµηθευτές σε συναινετικό 
κλίµα. 

Ο θεσµός του φιλικού διακανονισµού των καταναλωτικών διαφορών από τις ΕΦ∆ εισήχθη στην 
Ελληνική έννοµη τάξη µε το άρθρο 11 του ν. 2251/1994, όπως ίσχυε. Η σύνθεση των 
επιτροπών περιλαµβάνει: 

o Έναν δικηγόρο, µέλος του οικείου δικηγορικού συλλόγου, που ορίζεται µε τον 
αναπληρωτή του από το διοικητικό συµβούλιο του δικηγορικού συλλόγου, ως Πρόεδρο. 

o Έναν εκπρόσωπο του τοπικού εµπορικού και βιοµηχανικού επιµελητηρίου, που ορίζεται 
µε τον αναπληρωτή του από το διοικητικό συµβούλιο του επιµελητηρίου (στους νοµούς 
όπου υπάρχουν βιοτεχνικά και επαγγελµατικά επιµελητήρια, το διοικητικό τους 
συµβούλιο ορίζει, επίσης, έναν εκπρόσωπο µε τον αναπληρωτή του). 

o Έναν εκπρόσωπο των τοπικών ενώσεων καταναλωτών, που ορίζεται µε τον 
αναπληρωτή του από τα διοικητικά συµβούλια των ενώσεων (όπου δεν υπάρχουν 
τέτοιες ενώσεις, στην ΕΦ∆ συµµετέχει, ως τρίτο µέλος, εκπρόσωπος του τοπικού 
εργατικού κέντρου, που ορίζεται µε τον αναπληρωτή του από τη διοίκηση του κέντρου). 

o Έναν υπάλληλο της υπηρεσίας εµπορίου της Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης, που ορίζεται 
µε τον αναπληρωτή του από τον Νοµάρχη, προκειµένου να παράσχει γραµµατειακή 
υποστήριξη στο έργο της ΕΦ∆. 

 

Με το άρθρο 14 του ν. 3587/2007, ο οποίος τροποποίησε και συµπλήρωσε τον ν. 2251/1994, η 
θητεία των µελών των ΕΦ∆ ορίζεται διετής (από µονοετής που ήταν παλαιότερα). 

Με το άρθρο 3 του ν. 3297/2004, οι ΕΦ∆ υπήχθησαν στον Συνήγορο του Καταναλωτή, ο οποίος 
µε απόφασή του διορίζει και παύει τα µέλη τους. Η υπαγωγή των ΕΦ∆ στον Συνήγορο του 
Καταναλωτή αποσκοπεί, πέραν της ενδυνάµωσης του κύρους και της αξιοπιστίας νέου θεσµού, 
στην αναβάθµιση των αρµοδιοτήτων και της αξιοπιστίας των Επιτροπών, ο ρόλος των οποίων 
καθίσταται περισσότερο ουσιαστικός, αποτελεσµατικός και περαιτέρω συµβάλει στην 
αποκεντρωµένη λειτουργία του µηχανισµού της φιλικής επίλυσης των καταναλωτικών 
διαφορών. 

Η δυνατότητα επανεξέτασης των πορισµάτων των Επιτροπών από τον Συνήγορο του 
Καταναλωτή διασφαλίζει την ενότητα των αποφάσεων των περιφερειακών αυτών οργάνων και 
την οµοιόµορφη εφαρµογή των ουσιαστικών και δικονοµικών διατάξεων.  Επιπροσθέτως, η 
διαδικασία στελέχωσης, η οποία καθορίζεται πλέον από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, η 
πρόβλεψη δυνατότητας αµοιβής των µελών των Επιτροπών και των µελών που παρέχουν 
γραµµατειακή υποστήριξη, καθώς επίσης η ενιαία ρύθµιση των λοιπών λεπτοµερειών του 
άρθρου 11 του τροποποιηµένου ν. 2251/1994 από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, αποτελούν 
τις αναγκαίες προϋποθέσεις προκειµένου οι Επιτροπές να λειτουργούν αποδοτικότερα. 

Με αποφάσεις που υπέγραψε κατά το χρονικό διάστηµα από τον Νοέµβριο 2008 έως τον 
Ιανουάριο 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε τις νέες ΕΦ∆ σε αντικατάσταση των 
παλαιότερων, η θητεία των µελών των οποίων είχε λήξει και τα µέλη εξακολούθησαν να ασκούν 
τα καθήκοντά τους και µετά τη λήξη της θητείας τους µέχρι τον ορισµό των καινούργιων, 
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σύµφωνα µε τις πάγιες διατάξεις του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας που αφορούν τη 
συγκρότηση και λειτουργία συλλογικών οργάνων. Οι ΕΦ∆, µε τη νέα σύστασή τους, 
παρατίθενται στο Παράρτηµα (Ε.3) της παρούσας. 

 

4. Αρµοδιότητες και χειρισµός καταγγελιών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλαµβάνεται των υποθέσεων της αρµοδιότητάς του 
αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής ενυπόγραφης αναφοράς ενός τουλάχιστον των 
ενδιαφερόµενων µερών που υποβάλλεται εντός τριών (3) µηνών αφότου ο ενδιαφερόµενος 
έλαβε πλήρη γνώση της βλαπτικής γι’ αυτόν πράξης ή παράλειψης που συνιστά την 
καταναλωτική διαφορά.  

Επίσης, επιλαµβάνεται µε όµοιο τρόπο αιτηµάτων των καταναλωτών ή ενώσεων των 
καταναλωτών και των προµηθευτών που έχουν απορριφθεί στο πλαίσιο διαδικασιών που 
εφαρµόζονται από άλλους καθιερωµένους φορείς εξώδικης ρύθµισης επί µέρους καταναλωτικών 
διαφορών. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που εκκρεµούν 
ενώπιον των δικαστικών Αρχών ή αναφορών που κρίνονται προδήλως αόριστες, αβάσιµες, 
ασήµαντες ή που ασκούνται κατά τρόπο καταχρηστικό ή κατά παράβαση της αρχής της καλής 
πίστης. 

Επίσης, ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που αφορούν αιτήµατα 
χρηµατικής ικανοποίησης για ηθική βλάβη ή παροχής γενικών νοµικών συµβουλών ούτε 
διαµεσολαβεί σε διαφορές που έχουν ανακύψει µε καταγγελλόµενο προµηθευτή εκτός της 
Ελληνικής επικράτειας. 

Κατά τη διαδικασία εξωδικαστικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών, από µόνη της η έγερση 
µιας αξίωσης ή η υποβολή µιας καταγγελίας σε βάρος κάποιου προµηθευτή σε καµιά περίπτωση 
δεν συνεπάγεται αυτόµατα αποδοχή του περιεχοµένου της αξίωσης ούτε στοιχειοθετεί 
αβασάνιστα τη βασιµότητα της καταγγελίας. Κάθε αναφορά που υποβάλλεται στα γραφεία της 
Αρχής υπόκειται σε έλεγχο της βασιµότητας και της αξιοπιστίας της, σε συνδυασµό πάντοτε µε 
τον ισάξιο και ισοβαρή συνυπολογισµό των επιχειρηµάτων της άλλης πλευράς (αρχή της 
εκατέρωθεν ακρόασης).  

Στόχος είναι να εξασφαλίζεται τόσο το δίκαιο και το αµερόληπτο της διαµεσολάβησης όσο και η 
προστασία της φήµης, του κύρους και της εµπορικής αξιοπιστίας των σύννοµα λειτουργούντων 
προµηθευτών, καθώς και η αποφυγή δυσφήµισης των σοβαρών και αξιόπιστων εταιρειών κάθε 
εµπορικού και βιοµηχανικού κλάδου από κάποιες µεµονωµένες περιπτώσεις παρανοµούντων 
ανταγωνιστών τους. Για τον σκοπό αυτό είναι απαραίτητη η εκ µέρους των καταναλωτών 
συνετή αξιοποίηση των προστατευτικών διατάξεων του νόµου και όχι η κακόπιστη κατάχρησή 
τους. 

Οι ενδιαφερόµενοι µπορούν να υποβάλουν τις καταγγελίες τους κατά προµηθευτών για κάθε 
προβληµατικό ζήτηµα που έχει προκύψει στο πλαίσιο µιας καταναλωτικής συναλλαγής. Οι 
καταγγελίες υποβάλλονται µέσω συµπλήρωσης και ενυπόγραφης υποβολής, µε αυτοπρόσωπη 
παρουσία, µε συστηµένη επιστολή ή τηλεοµοιοτυπία, της έντυπης φόρµας υποβολής 
παραπόνων που διατίθεται από τον διαδικτυακό τόπο και από τα γραφεία του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή (Λ. Αλεξάνδρας 144, 114 71, Αθήνα). Μαζί µε την καταγγελία, οι ενδιαφερόµενοι 
υποβάλουν και όλα τα έγγραφα που θεωρούν χρήσιµα για τη διερεύνηση της αναφοράς τους 
(αντίγραφα συµβολαίων, αντίγραφα τιµολογίων, αντίγραφα αποδείξεων αγοράς, σχετική 
αλληλογραφία, πραγµατογνωµοσύνες, κ.λπ). 

Οι καταγγελίες των καταναλωτών εξετάζονται αντικειµενικά και αµερόληπτα µε βάση την αρχή 
της εκατέρωθεν ακροάσεως, κατά τρόπο ώστε η διαδικασία που ακολουθείται να παρέχει τη 
δυνατότητα σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη να κοινοποιούν τις απόψεις τους στην Αρχή και να 
ενηµερώνονται για τα επιχειρήµατα και τα γεγονότα που ισχυρίζεται το άλλο µέρος, όπως 
ενδεχοµένως και για τις εκθέσεις των Ειδικών και Βοηθών Ειδικών Επιστηµόνων.  

Αν δεν επιτευχθεί συµβιβασµός κατά τη διαδικασία της φιλικής διευθέτησης της διαφοράς, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή προβαίνει στη διατύπωση έγγραφης σύστασης προς τα δύο µέρη 



 
 

 34 

µε σκοπό την επίλυσή της. Σε περίπτωση που κάποιο από τα εµπλεκόµενα µέρη δεν αποδεχθεί 
τα διαλαµβανόµενα στην έγγραφη σύσταση της Αρχής, ο Συνήγορος του Καταναλωτή δύναται 
να δηµοσιοποιήσει το γεγονός, κοινοποιώντας καταλλήλως το πόρισµά του. Ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή ενηµερώνει σε κάθε περίπτωση τον ενδιαφερόµενο για την τύχη της υπόθεσής του 
(βλ. Γράφηµα 1). 

 

 

 

Γράφηµα 1: ∆ιαδικασία χειρισµού υποθέσεων από τον Συνήγορο του Καταναλωτή  
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5. Οργάνωση και στελέχωση  

 

Η δοµή της Αρχής απεικονίζεται σχηµατικά στο ακόλουθο Γράφηµα (2): 

 

 

 

Γράφηµα 2: Οργανόγραµµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

 

 

Το σύνολο των απασχολούµενων, συµπεριλαµβανοµένων του Συνηγόρου του Καταναλωτή και 
των δύο Βοηθών Συνηγόρων είναι 31 άτοµα, εκ των οποίων 11 άνδρες και 20 γυναίκες.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επικουρείται στο έργο του από δύο Βοηθούς Συνηγόρους, ένας 
εκ των οποίων ορίζεται µε την απόφαση του διορισµού του να εκτελεί χρέη Αναπληρωτή 
Συνηγόρου. 

Το επιστηµονικό προσωπικό αριθµεί 20 εργαζόµενους, δεκαπέντε (15) Ειδικούς Επιστήµονες και 
πέντε (5) Βοηθούς Ειδικούς Επιστήµονες, οι ειδικότητες των οποίων κατανέµονται ως εξής: 

� ∆ώδεκα (12) θέσεις νοµικών 
� Τέσσερις (4) θέσεις οικονοµολόγων 
� Τρεις (3) θέσεις πληροφορικής 
� Μία (1) θέση ανθρωπίνων δικαιωµάτων 

 
Το µορφωτικό επίπεδο του επιστηµονικού προσωπικού έχει αναπαρασταθεί γραφικά στο 
επόµενο γράφηµα (3): 
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Γράφηµα 3: Μορφωτικό επίπεδο επιστηµονικού προσωπικού του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή 

 

Αξίζει να τονιστεί ότι σύµφωνα µε τον ιδρυτικό νόµο της Αρχής προβλέπονται επιπλέον 15 
θέσεις τακτικού διοικητικού προσωπικού, καθώς και µία θέση διευθυντή διοικητικών υπηρεσιών 
(απεικονίζονται και στο παραπάνω Γράφηµα 3), οι οποίες όµως δεν έχουν πληρωθεί ακόµα. Επί 
του παρόντος, η διοικητική υποστήριξη γίνεται από το προσωπικό του γραφείου του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων, συνεπικουρούµενοι από το επιστηµονικό 
προσωπικό της Αρχής. 

Στον Συνήγορο του Καταναλωτή απασχολείται και µία ασκούµενη υπάλληλος του προγράµµατος 
για την απόκτηση εργασιακής εµπειρίας STAGE του Οργανισµού Απασχόλησης Εργατικού 
∆υναµικού. 

 

Κατηγορία προσωπικού Πλήθος 

Ειδικοί Επιστήµονες (µε σύµβαση ιδιωτικού δικαίου αορίστου χρόνου) 15 

Βοηθοί Ειδικοί Επιστήµονες (µε σύµβαση ιδιωτικού δικαίου αορίστου χρόνου) 5 

Προσωπικό γραφείου Συνηγόρου του Καταναλωτή και Βοηθών Συνηγόρων (µε 
σύµβαση ιδιωτικού δικαίου (άρ. 5, παρ. 6, ν. 3297/2004) 

7 

Προσωπικό µε σύµβαση (Πρόγραµµα Stage) 1 

ΣΥΝΟΛΟ 28 

Πίνακας 1: Στελέχωση της Αρχής (στις 31/12/2009) 

 

Στο Παράρτηµα (Ε.2) υπάρχουν συνοπτικά βιογραφικά του Συνηγόρου του Καταναλωτή, των 
Βοηθών Συνηγόρων, καθώς και του επιστηµονικού προσωπικού της Αρχής. 
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6. Οικονοµικά στοιχεία 

 

Το 2009, οι πιστώσεις του Κρατικού Προϋπολογισµού για τη λειτουργία του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή ανήλθαν στο ποσόν των 1.531.300 ευρώ. Στο επόµενο Γράφηµα (4) εµφανίζονται 
οι αντίστοιχες πιστώσεις της τελευταίας τριετίας (διάστηµα στο οποίο έχει στελεχωθεί η Αρχή µε 
επιστηµονικό προσωπικό): 
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Γράφηµα 4: Πιστώσεις (σε €) του Κρατικού Προϋπολογισµού στον Συνήγορο του 
Καταναλωτή 

 

 

7. Υποδοµές της Αρχής 

 

7.1. Πληροφοριακό Σύστηµα 

 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί στην προηγούµενη Ετήσια Έκθεση πεπραγµένων, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή έχει προβεί στην υλοποίηση ενός Ολοκληρωµένου Πληροφοριακού Συστήµατος 
(ΟΠΣ) µε ίδια µέσα, χωρίς την παραµικρή επιβάρυνση του Κρατικού Προϋπολογισµού. 

Κατά την περίοδο αναφοράς της παρούσας Έκθεσης, νέα χαρακτηριστικά έχουν προστεθεί στο 
εν λόγω σύστηµα, µε στόχο την έτι περαιτέρω βελτίωση της εσωτερικής λειτουργίας της Αρχής. 

Οι σηµαντικότερες νέες προσθήκες στο ΟΠΣ της Αρχής κατά την περίοδο αυτή ήταν: 

� Πλήρης ψηφιοποίηση (µέσω σάρωσης) όλων των εισερχόµενων εγγράφων και 
δυνατότητα εκµετάλλευσής τους µέσα από το ΟΠΣ. Αυτή η νέα δυνατότητα είναι 
πολύ σηµαντική, αφού µειώθηκε περαιτέρω ο χρόνος διεκπεραίωσης των σχετικών 
διαδικασιών, καθώς και η διακίνηση εγγράφων «χέρι-µε-χέρι», ενώ βελτιώθηκε η 
διαδικασία παρακολούθησης της εξελικτικής πορείας των υποθέσεων που χειρίζεται η 
Αρχή, καθώς και των διοικητικών της διαδικασιών 

� Νέα εφαρµογή διαχείρισης-παρακολούθησης των αδειών του προσωπικού της Αρχής, 
στο πλαίσιο υποστήριξης των διοικητικών διαδικασιών της 
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Αυτό που πρέπει να σηµειωθεί είναι ότι το νέο Πληροφοριακό Σύστηµα της Αρχής έχει ήδη 
παγιωθεί ως ένα απαραίτητο βοήθηµα στην έγκυρη και έγκαιρη διεκπεραίωση των εργασιών της. 
Τα οφέλη από τη λειτουργία και χρήση του ΟΠΣ έχουν γίνει εµφανή σε όλες τις βαθµίδες του 
προσωπικού της Αρχής, αφού: 

� Έχουν ελαχιστοποιηθεί οι λανθασµένες καταχωρήσεις 
� Ο χρόνος διεκπεραίωσης αρκετών επιµέρους εργασιών έχει µειωθεί σηµαντικά, µε 

άµεσο συνεπακόλουθο τη συνολική επιτάχυνση του χειρισµού των υποθέσεων. 
Ενδεικτικό παράδειγµα αυτής της βελτίωσης είναι η µείωση του χρόνου για τη 
διαβίβαση µιας αναφοράς στον καταγγελλόµενο προµηθευτή από τη στιγµή που αυτή 
θα υποβληθεί και πρωτοκολληθεί: Πριν από τη λειτουργία του ΟΠΣ αυτός ο χρόνος 
άγγιζε τις 14 εργάσιµες ηµέρες, ενώ µετά τη λειτουργία του ΟΠΣ αυτός ο χρόνος έχει 
µειωθεί δραστικά στις 5 εργάσιµες ηµέρες (62% µείωση) 

� Έχει µειωθεί η διακίνηση εγγράφων «χέρι-µε-χέρι» και σε αρκετές περιπτώσεις και η 
ανάγκη εκτύπωσης πρόσθετων αντίγραφων των εγγράφων 

� Έχει βελτιωθεί σηµαντικά η δυνατότητα παρακολούθησης της εξελικτικής πορείας των 
υποθέσεων, τόσο από τους χειριστές των υποθέσεων όσο και από τους 
προϊσταµένους τους 

� Έχει διευκολυνθεί σηµαντικά η επεξεργασία και έκδοση στατιστικών στοιχείων 
 
Ασφαλώς, όλα τα παραπάνω µπορούν και σχεδιάζεται να βελτιωθούν ακόµα περισσότερο µέσω 
περαιτέρω αναβάθµισης του ΟΠΣ. Σηµαντικότεροι στόχοι για το επόµενο διάστηµα είναι: 

� Η ενσωµάτωση και των εξερχόµενων εγγράφων στο ΟΠΣ, ώστε το σύνολο της 
αλληλογραφίας της Αρχής να είναι διαθέσιµο και αξιοποιήσιµο µέσω του ΟΠΣ 

� ∆υνατότητα ηλεκτρονικής έγκρισης των εξερχόµενων εγγράφων από τους αρµόδιους 
προϊσταµένους 

� ∆υνατότητα αυτόµατης δηµιουργίας ορισµένων βασικών τύπων εγγράφων, τα οποία 
είναι σε µεγάλο βαθµό τυποποιηµένα 

 

 

7.2. ∆ικτυακός τόπος 

 

Ο δικτυακός τόπος του Συνηγόρου του Καταναλωτή (http://www.synigoroskatanaloti.gr) έχει 
επίσης κατασκευαστεί µε ίδια µέσα της Αρχής, χωρίς την επιβάρυνση του Κρατικού 
Προϋπολογισµού, και αποτελεί κεντρικό σηµείο αναφοράς για τη δηµοσιοποίηση 
πληροφοριών σχετικά µε το έργο της Αρχής, αλλά και την ενηµέρωση του κοινού σχετικά µε τον 
ρόλο και τις αρµοδιότητές της. 

 

Κατά το 2009, το περιεχόµενο του δικτυακού τόπου εµπλουτίστηκε µε: 

� Νέες ενότητες:  
o «Συχνές Ερωτήσεις» (οι γνωστές και ως FAQ ή Frequently Asked Questions), 

στην οποία περιέχονται οι πιο συχνές ερωτήσεις σχετικά µε την υποβολή 
αναφορών, αλλά και τον τρόπο χειρισµού τους από την Αρχή 

o «Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού», στην οποία παρέχεται αναλυτική 
πληροφόρηση σχετικά µε τον τρόπο λειτουργίας και τις αρµοδιότητες των κατά 
τόπους Επιτροπών Φιλικού ∆ιακανονισµού που υπάγονται στον Συνήγορο του 
Καταναλωτή, καθώς και πληροφόρηση για τη στελέχωσή τους 

� Νέο περιεχόµενο στην πολύ σηµαντική ενότητα «Χειρισµός Καταγγελιών», στην οποία 
παρέχεται αναλυτική πληροφόρηση σχετικά µε την υποβολή αναφορών και τη 
διαδικασία επεξεργασίας τους που ακολουθείται στη συνέχεια 

� Νέα ενηµερωτικά φυλλάδια που εξέδωσε η Αρχή για τα: 
o ∆ικαιώµατα και τις υποχρεώσεις επιβατών και µεταφορέων στις επιβατικές 

τακτικές θαλάσσιες µεταφορές 
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o Κέντρα µεταλυκειακής εκπαίδευσης, τα κολλέγια και τα κέντρα ελευθέρων 
σπουδών 

� Όλες τις ενέργειες και δράσεις της Αρχής, όπως η δηµοσιοποίηση Πορισµάτων-
Συστάσεων προς καταγγελλόµενες εταιρείες, η αποστολή Μηνυτήριων Αναφορών 
προς τις δικαστικές Αρχές, η έκδοση δελτίων Τύπου, η συµµετοχή του Συνηγόρου σε 
εκδηλώσεις, οµιλίες, διαβουλεύσεις, κ.λπ. 

 
Αξίζει να τονιστεί η αύξηση της επισκεψιµότητας του διαδικτυακού τόπου του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή, ο οποίος δέχεται κατά 30,5% περισσότερες επισκέψεις ανά µήνα σε σχέση µε την 
προηγούµενη περίοδο (βλ. Γράφηµα 5). Τις περισσότερες επισκέψεις δέχτηκαν οι σελίδες µε τις 
οδηγίες υποβολής αναφοράς, τις πληροφορίες σχετικά µε τη διαδικασία έρευνας, καθώς και µε 
τα ενηµερωτικά φυλλάδια που έχει εκδώσει η Αρχή. 
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Γράφηµα 5: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή – Μέσος 
όρος επισκέψεων σε µηνιαία βάση  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β:  ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΓΓΡΑΦΩΝ 
ΑΝΑΦΟΡΩΝ & ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ4 

                                                
4 Όπου «αναφορά» ή «καταγγελία» στο κείµενο της Έκθεσης εννοείται έγγραφη. Όπου «παράπονο», εννοείται 
τηλεφωνικό, το οποίο υποβλήθηκε στην Αρχή στο πλαίσιο λειτουργίας της Υπηρεσίας Εξυπηρέτησης Πολιτών. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β

ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 
ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ & 
ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 4 
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1. Έγγραφες αναφορές και σχετικές ενέργειες 

 

1.1. Γενικά στοιχεία 

 

Κατά την περίοδο αναφοράς (7 µήνες) της παρούσας Ειδικής Έκθεσης, η Αρχή δέχθηκε 2.302 
νέες αναφορές, αριθµός που για ολόκληρο το έτος 2009 αντιστοιχεί σε 4.254 αναφορές (βλ. 
Γράφηµα 6). Το στοιχείο αυτό, συσχετιζόµενο µε τον αριθµό των αναφορών που συνολικά 
υποβλήθηκαν πέρυσι (2008), µας δείχνει για πρώτη φορά από την ίδρυση της Αρχής µείωση του 
ρυθµού εισροής των αναφορών κατά 21%, τη στιγµή που ο αριθµός αυτός εµφάνιζε πάντα κατά 
το παρελθόν αυξητική τάση (464% από το 2005 στο 2006, 597% από το 2006 στο 2007 και 
174% από το 2007 στο 2008).  
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Γράφηµα 6: Εξέλιξη αριθµού αναφορών ανά περίοδο Έκθεσης πεπραγµένων 

 

 

 

 

 



 
 

 44 

50 282

1967

5385

4254

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

2005 2006 2007 2008 2009

 

Γράφηµα 7: Αναγωγή του αριθµού των αναφορών ανά ηµερολογιακό έτος  

 

Η εν λόγω µείωση µπορεί να εξηγηθεί: 

(α) από την αξιοπρόσεκτη µείωση (48,3%) σε σχέση µε πέρυσι (2008) του αριθµού 
των αναφορών που δέχεται η Αρχή για τον εµπορικό κλάδο των ηλεκτρονικών 
επικοινωνιών, για τον οποίο το 2009 υποβλήθηκαν στην Αρχή 956 αναφορές λιγότερες 
(αριθµός που ισούται µε το 22,5% όλων των αναφορών που δέχθηκε φέτος η υπηρεσία). Μια 
τέτοια εξέλιξη έρχεται ως αποτέλεσµα των σαφών τάσεων οµαλοποίησης και θεραπείας των 
προβληµάτων του κλάδου, που παλαιότερα οφείλονταν στην απουσία των κατάλληλων 
τεχνολογικών υποδοµών. 

(β) από την εξαίρεση από τα φετινά στοιχεία (όπως, εφεξής, και από τα στοιχεία κάθε 
µελλοντικής Έκθεσης) όσων αναφορών δεν υποβάλλονται απευθείας, αλλά απλώς 
κοινοποιούνται στον Συνήγορο του Καταναλωτή. Η εξαίρεση αυτή γίνεται κατ’ εφαρµογή 
της νοµοθετικής πρόβλεψης του άρθρου 3, παρ. 2 του ιδρυτικού της Αρχής νόµου, βάσει της 
οποίας «ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλαµβάνεται κάθε θέµατος που εµπίπτει στην 
αρµοδιότητά του… ύστερα από ενυπόγραφη αναφορά κάθε άµεσα ενδιαφερόµενου φυσικού ή 
νοµικού προσώπου ή ένωσης προσώπων…». 

Επισηµαίνεται ότι αυτού του είδους τα «κοινοποιούµενα έγγραφα» δεν παρέχουν την 
απαραίτητη νοµιµοποίηση για τη διερεύνησή τους από τον Συνήγορο του Καταναλωτή ούτε και 
συνιστούν αυτοµάτως αναφορά, κατά την έννοια της ανωτέρω οικείας νοµοθετικής πρόβλεψης. 

Σηµειωτέον, επίσης, ότι µέχρι και το 2008 η Αρχή ακολουθούσε µια πολιτική αποδοχής και 
πρωτοκόλλησης ως αναφορών όλων των έγγραφων παραπόνων που υπέβαλαν οι πολίτες-
καταναλωτές, ασχέτως εάν οι αναφορές αυτές ήταν απευθυντέες απευθείας στην υπηρεσία µας 
ή εάν επρόκειτο για αναφορές που είχαν άλλον αποδέκτη και απλώς κοινοποιούνταν στον 
Συνήγορο του Καταναλωτή ή ακόµα αν µας διαβιβάζονταν από άλλες υπηρεσίες. Αυτού του 
είδους οι «κοινοποιούµενες αναφορές» έφτασαν τις 950 µέσα στο 2009, στοιχείο που αν 
ληφθεί υπόψη στη φετινή καταµέτρηση, ανεβάζει τον αριθµό των αναφορών στις 
5204 (από 4254) και ρίχνει δραστικά το ποσοστό µείωσης σε σχέση µε πέρυσι στο 
3,3% (από 21%).   
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1.2. Κατάσταση αναφορών για την περίοδο της Ειδικής Έκθεσης και για όλο το 2009 

 

Περνώντας τώρα στη µελέτη των στοιχείων του συγκεντρωτικού Πίνακα (2) και των 
γραφηµάτων (8-11) του παρόντος χωρίου, µπορούµε να παρατηρήσουµε τα ακόλουθα: 

(α) Οι αναφορές που υποβάλλονται για τους εµπορικούς κλάδους των ασφαλιστικών εταιρειών, 
των αντιπροσωπειών αυτοκινήτων και µοτοσικλετών και των τραπεζών δεν παρουσιάζουν 
ιδιαίτερη αυξο-µειωτική διακύµανση σε σχέση µε πέρυσι. Αξιοπρόσεκτη µείωση κατά 33% και 
κατά 48,3% αντίστοιχα των αναφορών που τους αφορούν εµφανίζουν οι κλάδοι των υπηρεσιών 
µαζικής ωφέλειας και των ηλεκτρονικών επικοινωνιών. Αντίθετα, ο αριθµός των αναφορών του 
κλάδου του λιανικού εµπορίου σηµειώνει ελαφριά αύξηση κατά 9,2%, οι αναφορές σχετικά µε 
αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες παρουσιάζουν σηµαντική αύξηση κατά 26,4%, ενώ είναι 
αισθητά µεγαλύτερη (175%) είναι η αύξηση για τον κλάδο των υπηρεσιών υγείας, ο οποίος 
προστέθηκε πέρυσι. 

(β) Οι κλάδοι των τραπεζών και των ηλεκτρονικών επικοινωνιών εξακολουθούν να είναι οι πιο 
συχνά καταγγελλόµενοι από τους καταναλωτές, συγκεντρώνοντας µαζί το 48% (από 24% 
έκαστος) του συνολικού αριθµού των αναφορών που δέχεται η Αρχή (βλ. Γράφηµα 8). 

(γ) Από το σύνολο των επεξεργασθεισών αναφορών ολόκληρου του έτους 2009 (1188), 82% 
έχουν έκβαση υπέρ του καταναλωτή, 4,5% υπέρ του προµηθευτή, ενώ 13,6% των υποθέσεων 
δεν επιλύθηκαν, παρότι εξαντλήθηκαν όλα τα µέσα φιλικού διακανονισµού. Τα εν λόγω ποσοστά 
δεν διαφοροποιούνται σηµαντικά σε σχέση µε τα αντίστοιχα περυσινά (88,4%, 3,1% και 8,5%). 
Τα ποσοστά επίλυσης υπέρ και κατά καταναλωτή καταδεικνύουν διαχρονικά την 
αποτελεσµατικότητα της διαµεσολάβησης που προσφέρει η Ανεξάρτητη Αρχή, υπογραµµίζοντας 
τη βασιµότητα των αιτηµάτων που προβάλλουν οι καταναλωτές και, την ίδια στιγµή, την 
πρόθεση των προµηθευτών να προβαίνουν σε ικανοποίησή τους. 

(δ) Το ποσοστό των αναφορών που δέχτηκε η Αρχή µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου 
αυξήθηκε στο 15,5% του συνόλου των αναφορών (βλ. Γράφηµα 9), σε σύγκριση µε το 12,2% 
της προηγούµενης Έκθεσης. 

(ε) Σε ό,τι αφορά τη γεωγραφική διασπορά ανά περιοχή προέλευσης των αναφορών των 
οποίων γίνεται αποδέκτης ο Συνήγορος του Καταναλωτή (βλ. Γράφηµα 11), παρατηρούµε ότι οι 
αναφορές που προέρχονται από την περιοχή της Αττικής παρουσιάζουν και φέτος µείωση 6,5% 
(αποτελούν το 68% του συνόλου των αναφορών έναντι 72,7%, που ήταν πέρυσι), η οποία 
έρχεται να προστεθεί στην κατά περίπου 5,5% αντίστοιχη µείωση που είχε παρατηρηθεί µεταξύ 
των ετών 2007 και 2008.  

Από την εξέλιξη αυτή της γεωγραφικής διασποράς των αναφορών µπορούµε να δούµε ότι ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή γίνεται συν τω χρόνω γνωστότερος σε όλο και περισσότερους 
πολίτες ανά την επικράτεια, γεγονός που καταδεικνύει την κλιµάκωση της διάχυσης και της 
προσβασιµότητας των διαµεσολαβητικών του υπηρεσιών. 

Πάντως, η συµπερίληψη µελλοντικά ποσοτικών στοιχείων από αναφορές που έχουν υποβληθεί 
στις Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού, που εποπτεύονται από τον Συνήγορο του Καταναλωτή 
και εδρεύουν στις κατά τόπους Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της χώρας, εικάζεται µε βεβαιότητα 
ότι θα µας επιτρέψει να έχουµε µια πιο αντιπροσωπευτική και συνάµα αντικειµενική εικόνα της 
γεωγραφικής διασποράς των αναφορών που αφορούν καταναλωτικές διαφορές στη χώρα µας. 
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Α. ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΥΠΟΘΕΣΕΩΝ 

  

Υπέρ 
καταναλωτή 

Υπέρ 
προµηθευτή 

Μη επιλυθείσες 
(κατόπιν 

εξάντλησης όλων 
των µέσων 
φιλικού 

διακανονισµού) 

Απόσυρση 
αναφοράς 
από τον 

καταναλωτή 

Αρχείο λόγω 
εκκρεµοδικίας, 
ασήµαντης 
διαφοράς,  
αόριστου 
αιτήµατος 

Υπό 
επεξεργασία 

Σύνολο 

Ασφαλιστικές 
εταιρείες 

57 

(109) 

4 

(7) 

36 

(65) 

3 

(14) 

219 

(373) 

99 

(137) 

418 

(705) 

Ταξιδιωτικά 
γραφεία & 
ξενοδοχεία 

7 

(13) 
- 

1 

(1) 

2 

(2) 

14 

(19) 

22 

(23) 

46 

(58) 

Αεροπορικές & 
ακτοπλοϊκές 
εταιρείες 

21 

(26) 
- 

8 

(10) 
- 

34 

(46) 

21 

(28) 

84 

(110) 

Υπηρεσίες µαζικής 
ωφέλειας & 
γενικού 
οικονοµικού 
συµφέροντος  

3 

(7) 
- 

2 

(6) 

- 

(1) 

16 

(36) 

55 

(91) 

76 

(141) 

Ηλεκτρονικές 
επικοινωνίες 

133 

(374) 

8 

(16) 

6 

(22) 

2 

(8) 

64 

(133) 

343 

(469) 

556 

(1.022) 

Αντιπροσωπείες 
αυτοκινήτων-
µοτοσικλετών 

17 

(30) 

1 

(4) 

3 

(3) 

5 

(9) 

22 

(37) 

38 

(51) 

86 

(134) 

Μονάδες 
αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων 

9 

(21) 
- - 

2 

(6) 

14 

(38) 

47 

(66) 

72 

(131) 

Τράπεζες 
69 

(152) 

1 

(11) 

12 

(24) 

3 

(14) 

103 

(323) 

202 

(494) 

390 

(1.018) 

Λιανικό εµπόριο & 
υπηρεσίες 

126 

(225) 

11 

(14) 

14 

(29) 

7 

(16) 

114 

(203) 

236 

(344) 

508 

(831) 

Υπηρεσίες υγείας 
- 

(2) 
- 

2 

(2) 
- 

4 

(5) 

22 

(24) 

28 

(33) 

Υπηρεσίες 
εκπαίδευσης 

3 

(5) 

1 

(1) 
- - 

5 

(9) 

3 

(4) 

12 

(19) 

∆ιάφορα  
2 

(9) 
  

2 

(2) 

16 

(32) 

6 

(9) 

26 

(52) 

Σύνολο 
447 

(973) 

26 

(53) 
84 

(162) 
26 

(72) 
625 

(1.254) 
1.094 

(1.740) 
2.302 

(4.254) 

Πίνακας 2: Κατάσταση νέων υποθέσεων κατά το επτάµηνο διάστηµα της 
Ειδικής Έκθεσης (καθώς και για όλο το 2009)5 

 

                                                
5 Μέσα σε παρένθεση αναφέρεται ο αριθµός των αναφορών για όλο το 2009. 
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24,0%
23,9%

19,5%
0,8%

0,4%
1,2%

3,1%

3,3%

16,6%

1,4%

2,6%

3,1%
Ασφαλιστικές εταιρείες
Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Ταξιδιωτικά γραφεία & Ξενοδοχεία)
Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες)
Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού οικονοµικού συµφέροντος
Ηλεκτρονικές επικοινωνίες
Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών
Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων
Τράπεζες
Λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες
Υπηρεσίες Υγείας
Υπηρεσίες Εκπαίδευσης
∆ιάφορα (οικοδοµικές/κατασκευαστικές/επισκευαστικές εργασίες, εστίαση, κ.λπ.)

 

Γράφηµα 8: Καταγγελίες ανά εµπορικό κλάδο (2009) 
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15,5%

18,8%

40,6%

25,1%

Fax Αυτοπροσώπως Ταχυδροµικά E-mail

 

Γράφηµα 9: Τρόποι υποβολής αναφορών (2009) 

 

1,0%

0,2%

35,7%

60,9%

0,1%

0,1%

1,9%

Άνδρες Γυναίκες Σύζυγοι

Εταιρείες Υπηρεσίες Σύλλογοι / Ενώσεις

Οµαδικές
 

Γράφηµα 10: Κατηγορίες όσων υπέβαλαν αναφορές (2009) 
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Γράφηµα 11: Γεωγραφική διασπορά των αναφορών (2009) 6 

 

 

 

                                                
6 ∆εν περιλαµβάνονται κάποιες αναφορές, για τις οποίες δεν υπάρχει η πληροφορία του τόπου προέλευσης του 
αναφέροντα, καθώς επίσης ούτε αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή από το εξωτερικό. 
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1.3. Συγκεντρωτικά στοιχεία επί του συνόλου των αναφορών 

 

Από τη µελέτη των στοιχείων των Γραφηµάτων και των Πινάκων του παρόντος χωρίου 
µπορούµε να παρατηρήσουµε τα ακόλουθα: 

(α) Παρά τη σηµαντική µείωση στη ροή νέων αναφορών σχετικά µε τον εµπορικό κλάδο των 
ηλεκτρονικών επικοινωνιών, ο κλάδος αυτός εξακολουθεί να είναι ο πρώτος καταγγελλόµενος, 
µε τις αναφορές που τον αφορούν να ανέρχονται σε ποσοστό 30,5% επί του συνόλου των 
αναφορών που έχει δεχτεί η Αρχή από την έναρξη λειτουργίας της (βλ. Γράφηµα 12). Οι 
επόµενοι κλάδοι σε αριθµό αναφορών είναι οι Τράπεζες (19,5%), το λιανικό εµπόριο & 
υπηρεσίες (18,6%) και οι ασφαλιστικές εταιρείες (13,5%). 

(β) Από το σύνολο των επεξεργασθεισών αναφορών για όλα τα χρόνια λειτουργίας της Αρχής 
(βλ. Γράφηµα 14), το 85,7% έχουν έκβαση υπέρ του καταναλωτή, 4% υπέρ του προµηθευτή, 
ενώ το 10,4% των υποθέσεων δεν επιλύθηκαν, παρότι εξαντλήθηκαν όλα τα µέσα φιλικού 
διακανονισµού. Σε ό,τι αφορά το ποσοστό των µη επιλυθεισών υποθέσεων, αυτό µπορεί να 
θεωρηθεί σχετικά χαµηλό (αφορά περίπου 1 στις 10 υποθέσεις) και δεν µπορεί να λεχθεί ότι 
αφορά την ποιότητα ή την αποτελεσµατικότητα της διαµεσολάβησης που προσφέρει η Αρχή, 
αφού για το γεγονός της µη επίλυσης συνήθως ευθύνεται η εκατέρωθεν πεισµατική και ενίοτε 
καχύποπτη συµπεριφορά των εµπλεκοµένων µερών ή το γεγονός ότι η µεταξύ τους σχέση έχει 
απολέσει οριστικά τον δεσµό εµπιστοσύνης και της αµοιβαίας καλής πίστης, σε βαθµό που ένας 
φιλικός, συναινετικός τρόπος επίλυσης µιας διαφοράς στο πλαίσιο της εξωδικαστικής διαδικασίας 
που εφαρµόζει ο Συνήγορος του Καταναλωτή να είναι πρακτικά ανέφικτος. 

(γ) το ποσοστό των ευρισκόµενων σε καθεστώς επεξεργασίας υποθέσεων (στις 31-12-2009) 
ανέρχεται στο 23,3% των συνολικών υποθέσεων που έχει δεχτεί η Αρχή, το οποίο είναι 
µειωµένο σηµαντικά σε σχέση µε το 37,1% των υποθέσεων που είχε καταγραφεί στην 
προηγούµενη Έκθεση, λαµβάνοντας µάλιστα υπόψη πως µια τέτοια αίσια εξέλιξη συµβαίνει 
δίχως να έχει αυξηθεί αντίστοιχα ο αριθµός των ειδικών επιστηµόνων-χειριστών, αίτηµα που εν 
πάση περιπτώσει παραµένει ανοικτό για την ακόµα µεγαλύτερη βελτίωση της κατάστασης. Το εν 
λόγω θετικό εύρηµα πρέπει να αποδοθεί, πέρα από τον εργασιακό ζήλο που επιδεικνύει το 
στελεχιακό δυναµικό της Αρχής κατά την επιτέλεση των καθηκόντων του, και στη µείωση του 
αριθµού των αναφορών που δέχτηκε η Αρχή µέσα στο 2009. Πρέπει, επίσης, να αποδοθεί στη 
θετική συµβολή της απλούστευσης και της αυτοµατοποίησης των ακολουθούµενων διαδικασιών 
χάρη στην εφαρµογή του Πληροφοριακού Συστήµατος που ανέπτυξε και εφαρµόζει η Αρχή. 

Πάντως, το ποσοστό αυτό αντιστοιχεί σε 2773 «ανοικτές» υποθέσεις, το οποίο µεθερµηνεύεται 
σε 145 υποθέσεις ανά χειριστή-ειδικό επιστήµονα. Επίσης, πρέπει να τονιστεί ότι στο διάστηµα 
αναφοράς (επτάµηνο Ιουνίου-∆εκεµβρίου 2009), το σύνολο των υποθέσεων που χειρίστηκε η 
Αρχή ανέρχεται σε 5859, από τις οποίες οι 2302 είναι νέες υποθέσεις που δέχτηκε η Αρχή σε 
αυτό το διάστηµα, ενώ οι υπόλοιπες 3557 είναι παλαιότερες υποθέσεις, οι οποίες βρίσκονταν σε 
καθεστώς επεξεργασίας κατά το «κλείσιµο» της προηγούµενης Ετήσιας Έκθεσης (στις 31-5-
2009). Αν ο αριθµός αυτός αντιστοιχηθεί στους Ειδικούς και Βοηθούς Ειδικούς 
Επιστήµονες της Αρχής, τότε προκύπτει ότι το κάθε µέλος του επιστηµονικού 
προσωπικού χειρίστηκε στο διάστηµα αυτό κατά µέσο όρο 308 υποθέσεις. 

(δ) Οι εµπορικοί κλάδοι που παρουσιάζουν τα υψηλότερα ποσοστά επίλυσης υποθέσεων υπέρ 
καταναλωτή είναι οι ηλεκτρονικές επικοινωνίες (91,9%), οι µονάδες αδυνατίσµατος και οι 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων (84,3%), οι τράπεζες (84,6%) και το λιανικό εµπόριο (85,8%). 
«∆υσκολότερος» κλάδος στην επίλυση υποθέσεων υπέρ καταναλωτή εµφανίζεται να είναι ο 
κλάδος των υπηρεσιών των πρώην ∆ΕΚΟ (∆ΕΗ, ΕΥ∆ΑΠ, κ.λπ.), λόγω ίσως του µονοπωλιακού 
χαρακτήρα που εξακολουθούν να έχουν αυτές οι επιχειρήσεις στην αγορά (βλ. Πίνακα 3). 
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30,5%

19,5%

18,6%

3,3%

2,2%

1,6%
13,5%

3,9%

3,8%

2,3%
0,4%0,4%

Ασφαλιστικές εταιρείες
Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Ταξιδιωτικά γραφεία & Ξενοδοχεία)
Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες)
Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού οικονοµικού συµφέροντος
Ηλεκτρονικές επικοινωνίες
Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών
Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων
Τράπεζες
Λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες
Υπηρεσίες Υγείας
Υπηρεσίες Εκπαίδευσης
∆ιάφορα (οικοδοµικές/κατασκευαστικές/επισκευαστικές εργασίες, εστίαση, κ.λπ.)

 

Γράφηµα 12: Καταγγελίες ανά εµπορικό κλάδο (συγκεντρωτικά στοιχεία) 

 

3,3%

1,9%
5,0%

25,0%

23,3%

41,5%

Υπό επεξεργασία
Επιλύθηκαν υπέρ καταναλωτή

Επιλύθηκαν υπέρ προµηθευτή
∆εν επιλύθηκαν (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)

Αποσυρθείσες
Αρχείο λόγω αναρµοδιότητας, εκκρεµοδικίας, αόριστου ή αβάσιµου ή ασήµαντου αιτήµατος

 

Γράφηµα 13: Κατάσταση-έκβαση καταγγελιών (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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85,7%

4,0%
10,4%

Επιλύθηκαν υπέρ καταναλωτή

Επιλύθηκαν υπέρ προµηθευτή

∆εν επιλύθηκαν (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)
 

Γράφηµα 14: Έκβαση καταγγελιών των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία 

 

 

 

Εµπορικός κλάδος 
Ποσοστό επίλυσης 
υπέρ καταναλωτή 

Ασφαλιστικές εταιρείες 71,4 % 

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών 78,1 % 

Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας και γενικού οικονοµικού 
συµφέροντος 

63 % 

Ηλεκτρονικές επικοινωνίες 91,9 % 

Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & µοτοσικλετών 79,5 % 

Μονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις γυµναστηρίων 84,3 % 

Τράπεζες 84,6 % 

Λιανικό εµπόριο και υπηρεσίες 85,8 % 

Υπηρεσίες υγείας 72,7 % 

Υπηρεσίες εκπαίδευσης 80 % 

Πίνακας 3: Επίλυση υποθέσεων υπέρ καταναλωτή ανά εµπορικό κλάδο επί του 
συνόλου των υποβληθεισών αναφορών που χειρίστηκε η Αρχή 

 



Ειδική Έκθεση Πεπραγµένων (Ιούνιος – ∆εκέµβριος 2009) 
 

 53 

 

Ένα πρακτικό στοιχείο, που αποκαλύπτει το µέγεθος της αποτελεσµατικότητας, αλλά 
και της ανταποδοτικότητας του Συνηγόρου του Καταναλωτή προς το κοινωνικό 
σύνολο και την Πολιτεία, προκύπτει από τον οικονοµικό αντιλογισµό των υποθέσεων που 
χειρίστηκε η Αρχή, ήτοι από τον υπολογισµό των χρηµατικών ποσών που επιστράφηκαν σε 
καταναλωτές ύστερα από ικανοποίηση του δίκαιου αιτήµατός τους. Στον επόµενο πίνακα 
φαίνεται το ποσόν αυτό, επιµερισµένο στους εµπορικούς κλάδους που αφορούν οι σχετικές 
υποθέσεις. 

 

Εµπορικός κλάδος Ποσόν (€) Ποσοστό επί του 
συνολικού ποσού 

Ασφαλιστικές εταιρείες 2.123.474 44,7 % 

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (ταξιδιωτικά 
γραφεία & ξενοδοχεία) 

43.257 0,9 % 

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (αεροπορικές & 
ακτοπλοϊκές εταιρείες) 

38.147 0,8 % 

Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού 
οικονοµικού συµφέροντος (πρώην ∆ΕΚΟ, κ.λπ.) 

25.496 0,5 % 

Ηλεκτρονικές επικοινωνίες 230.984 4,9 % 

Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών 746.141 15,7 % 

Μονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων 

610.361 12,8 % 

Τράπεζες 592.695 12,5 % 

Λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 285.154 6 % 

Υπηρεσίες υγείας 9.790 0,2 % 

Υπηρεσίες εκπαίδευσης 18.946 0,4 % 

∆ιάφορα 
(οικοδοµικές/κατασκευαστικές/επισκευαστικές 
εργασίες, εστίαση, κ.λπ.) 

26.613 0,6 % 

ΣΥΝΟΛΟ 4.751.058  

Πίνακας 4: Οικονοµικός αντιλογισµός επί του συνόλου των υποθέσεων  

 

Ο οικονοµικός αντιλογισµός των υποθέσεων του επταµήνου Ιουνίου-∆εκεµβρίου 2009, τις 
οποίες επίλυσε υπέρ των καταναλωτών η Αρχή, ανέρχεται στο ποσόν των 2.355.555 ευρώ, που 
υπερκαλύπτει το σύνολο των χρηµάτων µε τα οποία πιστώνεται ετησίως ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή από τον Κρατικό Προϋπολογισµό. 

Όσο για τον οικονοµικό αντιλογισµό επί του συνόλου των υποθέσεων που έχει επιλύσει υπέρ 
των καταναλωτών η Αρχή, το συνολικό ποσόν ανέρχεται σε 4.751.058 ευρώ, ποσόν κατά τι 
µεγαλύτερο συγκρινόµενο µε τις συνολικές πιστώσεις που έχει δεχθεί από τον 
Κρατικό Προϋπολογισµό η Αρχή κατά την τριετία 2007-2009 (4.564,278 €).  

Στο συνολικό αυτό ποσόν δεν υπολογίζονται όλες εκείνες οι περιπτώσεις στις οποίες 
ικανοποιήθηκαν οι καταναλωτές (π.χ. αντικατάσταση ή επισκευή ελαττωµατικών προϊόντων), για 
τις οποίες ωστόσο η Αρχή δεν έχει την τεχνική δυνατότητα ή την ευχέρεια να προβεί σε ακριβή 
αποτίµηση του κέρδους τους σε χρήµατα, αλλά και όσες περιπτώσεις αφορούν πολύ µεγάλο 
αριθµό καταναλωτών και στις οποίες παρενέβη προληπτικά ο Συνήγορος του Καταναλωτή (βλ. 
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παρεµβάσεις της Αρχής σε περιπτώσεις παροχής υπηρεσιών πολυµεσικής πληροφόρησης ή 
επιβολής καταχρηστικών χρεώσεων από τράπεζες σε δανειολήπτες). 
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Γράφηµα 15: Οικονοµικός αντιλογισµός επί του συνόλου των υποθέσεων – Σύγκριση 
µε προηγούµενα έτη 
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Γράφηµα 16: Συσχέτιση πλήθους καταγγελιών και αντιλογισθέντων ποσών ανά 
εµπορικό κλάδο 

 

 

Οι εµπορικοί κλάδοι των ασφαλιστικών εταιρειών κατά πρώτο λόγο, αλλά και των 
αντιπροσωπειών αυτοκινήτων και µοτοσικλετών και των µονάδων αισθητικής και των 
επιχειρήσεων γυµναστηρίων, είναι εκείνοι που εµφανίζουν την καλύτερη αναλογία 
«αντιλογισθέν ποσόν / πλήθος αναφορών», υπό την έννοια ότι συνεισφέρουν στον συνολικό 
οικονοµικό αντιλογισµό της Αρχής κατά πολύ περισσότερο σε σχέση µε τις καταγγελίες που 
υποβάλλονται και τους αφορούν.  

Εξάλλου, οι τρεις αυτοί εµπορικοί κλάδοι, µαζί µε τον κλάδο των τραπεζών, εµφανίζουν τα 
µεγαλύτερα ποσοστά επί των συνολικών χρηµατικών ποσών που επιστρέφονται σε πολίτες-
καταναλωτές (βλ. και Πίνακα 4), επισηµαίνοντας ουσιαστικά το γεγονός ότι οι αναφορές που 
υποβάλλονται στην Αρχή και τους αφορούν έχουν ως επί το πλείστον υψηλότερο οικονοµικό 
διακύβευµα συγκριτικά µε τις υποθέσεις που εµπίπτουν στους υπόλοιπους εµπορικούς 
κλάδους.
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1.4. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

Από τα στοιχεία του Πίνακα (5) που ακολουθεί και αφορούν ενέργειες επί υποθέσεων που 
έγιναν τη χρονική περίοδο της φετινής Ειδικής Έκθεσης, µπορούµε να συµπεράνουµε ότι: 

(α) οι εµπορικοί κλάδοι για τους οποίους φαίνεται να είναι απαραίτητη η εξάντληση όλων των 
διαθέσιµων µέσων φιλικού διακανονισµού (πραγµατοποίηση συναντήσεων συµβιβασµού – 
σύνταξη έγγραφων Πορισµάτων-Συστάσεων), προκειµένου να επιλύονται συµβιβαστικά οι 
υποθέσεις που τους αφορούν, είναι οι ασφαλιστικές εταιρείες, οι υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας 
και γενικού οικονοµικού συµφέροντος, οι ηλεκτρονικές επικοινωνίες, οι τράπεζες και το 
λιανικό εµπόριο-υπηρεσίες. 

(β) πιο «επικίνδυνος» εµπορικός κλάδος, υπό την έννοια ότι έχει διαπιστωθεί συχνότερα η 
τέλεση αξιόποινων πράξεων από τους προµηθευτές που ανήκουν σε αυτόν και η υποχρέωση 
γνωστοποίησής τους στον αρµόδιο Εισαγγελέα για περαιτέρω έρευνα, κατ’ εφαρµογή της 
νοµοθετικής πρόβλεψης του άρθρου 4, παρ. 8 του ιδρυτικού της Αρχής νόµου, είναι ο κλάδος 
των ασφαλιστικών εταιρειών, των µονάδων αδυνατίσµατος και των τραπεζών.  

(γ) οι κλάδοι για τους οποίους ζητείται συχνότερα η συνδροµή άλλων αρµόδιων υπηρεσιών, 
είτε προκειµένου να διευκολύνεται η επίλυση των υποθέσεων που τους αφορούν είτε επειδή 
διαπιστώνεται αναρµοδιότητα χειρισµού τους από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, είναι οι 
ασφαλιστικές εταιρείες (η διαβίβαση γίνεται κυρίως προς την Επιτροπή Εποπτείας Ιδιωτικής 
Ασφάλισης), οι ηλεκτρονικές επικοινωνίες (η διαβίβαση γίνεται κυρίως προς την Εθνική 
Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων), οι µονάδες αδυνατίσµατος και οι επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων (η διαβίβαση γίνεται κυρίως προς τα Τµήµατα Ανωνύµων Εταιρειών των 
∆ιευθύνσεων Εµπορίου των κατά τόπους Νοµαρχιακών Αυτοδιοικήσεων, προκειµένου να 
ενηµερώνεται η Αρχή για την ύπαρξη ή µη νόµιµης άδειας λειτουργίας των οικείων 
επιχειρήσεων, αλλά και προς τη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή και τις κατά τόπους ∆ηµόσιες 
Οικονοµικές Υπηρεσίες), το λιανικό εµπόριο-υπηρεσίες (η διαβίβαση γίνεται προς πληθώρα 
υπηρεσιών, ανάλογα µε τη φύση και τα χαρακτηριστικά των εκάστοτε υποθέσεων) και ο 
κλάδος των ταξιδιωτικών γραφείων και των ακτοπλοϊκών-αεροπορικών εταιρειών (η διαβίβαση 
γίνεται ως επί το πλείστον προς τον Ελληνικό Οργανισµό Τουρισµού και την Υπηρεσία 
Πολιτικής Αεροπορίας).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Ειδική Έκθεση Πεπραγµένων (Ιούνιος – ∆εκέµβριος 2009) 
 

 57 

 

 

 

ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

  

Συνάντηση 
συµβιβασµού 

Έγγραφη 
Σύσταση- 
Πόρισµα 

Μηνυτήρια 
Αναφορά 
στον 

Εισαγγελέα 

∆ιαβίβαση σε 
άλλη αρµόδια 
υπηρεσία 

Ασφαλιστικές εταιρείες 26 (48) 3 (5) 2 (3) 11 (17) 

Ταξιδιωτικά γραφεία & 
ξενοδοχεία 

- (2) - (1) 1 (1) 12 (14) 

Αεροπορικές & 
ακτοπλοϊκές εταιρείες 

1 (1) - (1) - 16 (23) 

Υπηρεσίες µαζικής 
ωφέλειας & γενικού 
οικονοµικού συµφέροντος  

2 (7) 13 (20) - - 

Ηλεκτρονικές επικοινωνίες 8 (23) 3 (3) - 34 (58) 

Αντιπροσωπείες 
αυτοκινήτων-
µοτοσικλετών 

4 (14) 1 (1) (1) 6 (8) 

Μονάδες αδυνατίσµατος 
& επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων 

2 (2) - (1) 1 (2) 15 (30) 

Τράπεζες 12 (21) 6 (9) 3 (5) 28 (44) 

Λιανικό εµπόριο & 
υπηρεσίες 

26 (49) 3 (6) 1 (1) 44 (63) 

Υπηρεσίες υγείας 6 (7) - - 2 (2) 

Υπηρεσίες εκπαίδευσης 1 (1) - (1) - 1 (1) 

∆ιάφορα  1 (4) 1 (1) - 5 (8) 

Σύνολο 89 (179) 30 (49) 8 (13) 174 (268) 

Πίνακας 5: Ενέργειες επί υποθέσεων που έλαβαν χώρα κατά το επτάµηνο διάστηµα 
αναφοράς της Ειδικής Έκθεσης (καθώς και για όλο το 20097) 

 

                                                
7 Μέσα σε παρένθεση αναφέρεται ο αριθµός των σχετικών ενεργειών για όλο το 2009. 
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Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός  

Συστάσεων-Πορισµάτων 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 1 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 9 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 25 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 37 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 30 

ΣΥΝΟΛΟ 102 

Πίνακας 6: Συστάσεις-Πορίσµατα σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής 
κατάταξης 
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Γράφηµα 17: Συστάσεις-Πορίσµατα ανά ηµερολογιακό έτος 
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Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός  

Συναντήσεων Συµβιβασµών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 1 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 39 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 89 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 165 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 89 

ΣΥΝΟΛΟ 383 

Πίνακας 7: Συναντήσεις συµβιβασµών σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα 
χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 18: Συναντήσεις συµβιβασµών ανά ηµερολογιακό έτος 
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Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός  

Μηνυτήριων Αναφορών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006)  

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 5 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 20 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 11 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 8 

ΣΥΝΟΛΟ 44 

Πίνακας 8: Μηνυτήριες αναφορές σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής 
κατάταξης 
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Γράφηµα 19: Μηνυτήριες αναφορές ανά ηµερολογιακό έτος 
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Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός  

διαβιβάσεων 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 2 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 19 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 74 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 273 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 174 

ΣΥΝΟΛΟ 542 

Πίνακας 9: ∆ιαβιβάσεις σε άλλες υπηρεσίες σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα 
χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 20: ∆ιαβιβάσεις σε άλλες υπηρεσίες ανά ηµερολογιακό έτος 
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2. Παράπονα καταναλωτών που γνωστοποιούνται στην Αρχή µέσω της Υπηρεσίας 
Εξυπηρέτησης Πολιτών 

 

Η Υπηρεσία Εξυπηρέτησης Πολιτών ξεκίνησε τη λειτουργία της 
στον Συνήγορο του Καταναλωτή τον Ιούλιο 2007, µε σκοπό να 
δοθεί η δυνατότητα στους καταναλωτές να εκφράζουν άµεσα 
τα παράπονά τους και να ενηµερώνονται κατάλληλα για τον 
σωστό τρόπο µε τον οποίο µπορούν να απευθύνονται στην 
Αρχή προκειµένου να υποβάλλουν τις αναφορές τους. 

Ο αριθµός των παραπόνων που υποβλήθηκαν στην Αρχή µέσα 
στο 2009 κυµαίνεται περίπου στα ίδια επίπεδα µε πέρυσι, 
εµφανίζοντας ελαφρά µείωση.  
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Γράφηµα 21: ∆ιαχρονική εξέλιξη αριθµού παραπόνων 
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Τηλεφωνική Φυσική παρουσία

 

Γράφηµα 22: Τρόπος επικοινωνίας παραπονούµενων πολιτών (2009)  
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Γράφηµα 23: Κατανοµή παραπονούµενων πολιτών ανά φύλο (2009) 
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Γράφηµα 24: Παράπονα ανά εµπορικό κλάδο (2009) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γ: ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ ΚΑΙ     
ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΑΝΑ 
ΕΜΠΟΡΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γ

ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ 
& ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΑΝΑ 
ΕΜΠΟΡΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο
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1. Τράπεζες        

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 16 15,8 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 93 11,8 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 325 9,2 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 1507 29 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 390 16,9 % 

ΣΥΝΟΛΟ 2331 19,5 % 

Πίνακας 10: Καταγγελίες σχετικά µε τράπεζες σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα 
χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 25: Καταγγελίες σχετικά µε τράπεζες ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 26: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε τράπεζες (2009) 
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Γράφηµα 27: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε τράπεζες (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

566 9,6 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 1601 23,4 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 1291 30,2 % 

Πίνακας 11: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε τράπεζες σύµφωνα µε το παλαιό 
σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 28: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε τράπεζες ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 29: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε τράπεζες (2009) 

 

1.1. Γενικά 

 

Αν και κατά το δεύτερο εξάµηνο του 2009 παρατηρείται σηµαντική µείωση των εισερχόµενων 
αναφορών που αφορούν τον τραπεζικό κλάδο, εντούτοις σε επίπεδο έτους οι σχετικές 
αναφορές παραµένουν στο περυσινό επίπεδο, παρουσιάζοντας µια µικρή µείωση της τάξης 
του 4,9%. 

Η συντριπτική πλειονότητα των αναφορών (58,7%) αφορούν χρεώσεις καταχρηστικές, 
αδιευκρίνιστες ή και παράνοµες (βλ. Γράφηµα 26). Τονίζεται, δε, ότι σε αυτή την κατηγορία 
εντάσσονται και οι αναφορές σχετικά µε 
τις καταχρηστικές χρεώσεις για εγγραφή 
εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Εθνικό 
Κτηµατολόγιο. 

Εµφανίζεται, επίσης, µία εντυπωσιακή 
αύξηση της τάξης του 136% των 
παραπόνων που έχει δεχτεί η Αρχή για τον 
τραπεζικό κλάδο στο πλαίσιο λειτουργίας 
της Υπηρεσίας Εξυπηρέτησης Πολιτών (βλ. 
Γράφηµα 28), η οποία δεν συµβαδίζει µε 
αντίστοιχη αύξηση των έγγραφων 
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αναφορών. Αυτό δικαιολογείται εν µέρει από το γεγονός ότι µεγάλο µέρος αυτών των 
παραπόνων αφορά περιπτώσεις αδυναµίας εξόφλησης χρεών (βλ. Γράφηµα 29), καθώς οι 
καταναλωτές ενδιαφέρονται να πληροφορηθούν σχετικά µε το -υπό ψήφιση- Νοµοσχέδιο για 
τα υπερχρεωµένα νοικοκυριά. 

 

1.2. Πόρισµα-Σύσταση κατά της Εµπορικής Τράπεζας σχετικά µε τη διακύµανση επιτοκίων 
σε συµβάσεις στεγαστικών δανείων 

 

Εισηγήτρια: 

∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορές καταναλωτών κατά της Εµπορικής Τράπεζας, οι οποίοι κατήγγειλαν 
το γεγονός ότι ενώ οι συµβάσεις τους ήταν κυµαινοµένου επιτοκίου, το επιτόκιό τους 
παρέµεινε αδικαιολόγητα σταθερό όταν τα επιτόκια της Ευρωζώνης έπεφταν, ενώ άρχισε να 
κινείται αυξητικά όταν τα επιτόκια της Ευρωζώνης ανέβαιναν. Η Αρχή διαπίστωσε την 
καταχρηστικότητα όρου αναπροσαρµογής κυµαινοµένου επιτοκίου σε συµβάσεις στεγαστικών 
δανείων, των οποίων η διακύµανση του επιτοκίου από το 2003 έως τα τέλη του 2005 δεν 
ακολούθησε τη διακύµανση των παρεµβατικών επιτοκίων της Ευρωζώνης. 

Ειδικότερα, στην κρινόµενες περιπτώσεις, δύο καταγγέλλοντες είχαν συνάψει (στις 8-1-2001 ο 
πρώτος και στις 11-11-2002 ο δεύτερος) συµβάσεις στεγαστικών δανείων κυµαινοµένου 
επιτοκίου µε την αναφερόµενη τράπεζα ύψους 21.000.000 δρχ. (ήτοι, 61.629,00 ευρώ) και 
94.790,00 ευρώ, αντίστοιχα. Στις σχετικές συµβάσεις τους προβλεπόταν όρος, βάσει του 
οποίου «το επιτόκιο του δανείου θα είναι κυµαινόµενο και ίσο πάντοτε µε το εκάστοτε ισχύον 
Βασικό Επιτόκιο Στεγαστικών ∆ανείων (Β.Ε.Σ.∆.) της ΤΡΑΠΕΖΑΣ», το οποίο αρχικά για τον µεν 
πρώτο καταγγέλλοντα ήταν 6,250% (πλέον της εισφοράς 0,12% του ν. 128/1975) και για τον 
δεύτερο 5,5% (πλέον της νόµιµης εισφοράς) και επιδοτούµενο από το Ελληνικό ∆ηµόσιο.  

Από τις 24-9-2001 έως τις 5-12-2005 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας παρέµεινε σταθερό στο 5,5%. 
Από τις 5-12-2005 συνδέθηκε µε το ∆ιατραπεζικό Επιτόκιο Αναφοράς Euribor τριµήνου, βάσει 
σχετικής επιστολής της Τράπεζας, και έκτοτε υφίστατο τις διακυµάνσεις του εν λόγω 
επιτοκιακού δείκτη. 

Εξετάζοντας τον σχετικό όρο, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κατέληξε αφενός στο ότι ο όρος 
αναπροσαρµογής κυµαινοµένου επιτοκίου σε στεγαστικά δάνεια που το επιτόκιό τους είναι ίσο 
µε το εκάστοτε ισχύον βασικό στεγαστικό επιτόκιο της τράπεζας περιλαµβάνεται µεταξύ των 
ΓΟΣ, αφετέρου στο ότι κατά το µέρος που ο σχετικός όρος επιτρέπει στις τράπεζες να 
διαµορφώνουν µονοµερώς το επιτόκιο, χωρίς να δεσµεύονται στη σύµβαση µε ειδικά κριτήρια 
εύλογα για τον καταναλωτή που να αντανακλούν τις συνθήκες της αγοράς, δηλαδή το 
κόστους του χρήµατος για τις τράπεζες, είναι καταχρηστικός και συνεπώς άκυρος, καθόσον 
παραβιάζει ευθέως τις διατάξεις του άρθρου 2, παρ.6 και 7, εδ. ε’ και ια’ του ν. 2251/1994. 

Συνακόλουθα, έκρινε ότι ο ανωτέρω όρος αναπροσαρµογής κυµαινοµένου επιτοκίου των 
δανειακών συµβάσεων των καταγγελλόντων δεν συνδέεται µε «δείκτες γενικού και ευρέως 
προσβάσιµου επιτοκιακού χαρακτήρα», ενώ δεν προσδιορίζεται ρητά ο τρόπος προσαρµογής 
του συµβατικού επιτοκίου «ως ανώτατο πολλαπλάσιο της εκάστοτε µεταβολής του 
επιτοκιακού δείκτη ή ως το εκάστοτε προκύπτον άθροισµα του ύψους του επιτοκιακού δείκτη, 
πλέον ενός περιθωρίου καθοριζόµενου µέχρι ενός ανωτάτου ορίου», όπως επιτάσσεται από τις 
σχετικές διατάξεις της τραπεζικής νοµοθεσίας (Π∆/ΤΕ 2501/2002 και Απόφαση 178/2004 της 
Επιτροπής Τραπεζικών και Πιστωτικών Θεµάτων της Τράπεζας της Ελλάδος). 

Κατά συνέπεια, µέχρι τη σύνδεση του Β.Ε.Σ.∆. της αναφερόµενης τράπεζας µε τον επιτοκιακό 
δείκτη Euribor τριµήνου στις 5-12-2005, ο εν λόγω όρος παραβίαζε ευθέως και τις διατάξεις 
του ήδη θεσπισµένου τραπεζικού νοµοθετικού πλαισίου. 

Πράγµατι, η καταγγελλόµενη τράπεζα, από το 2001 έως το 2005 που τα επιτόκια της 
Ευρωζώνης έπεφταν, διατήρησε το κυµαινόµενο επιτόκιό της (Β.Ε.Σ.∆.) στις συµβάσεις αυτές 
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αδικαιολόγητα σταθερό, ενώ όταν τα επιτόκια της Ευρωζώνης ανέβαιναν, συνέδεε το Β.Ε.Σ.∆. 
µε τον διατραπεζικό επιτοκιακό δείκτη Euribor τριµήνου, οπότε το κυµαινόµενο επιτόκιο στις 
εν λόγω δανειακές συµβάσεις άρχισε από τα τέλη του 2005 να κινείται αυξητικά.  

Με την πρακτική, όµως, αυτή που ακολούθησε η καταγγελλόµενη τράπεζα κατά την 
εφαρµογή του υπό κρίση ΓΟΣ στις σχετικές δανειακές συµβάσεις δεν απέδιδε στους 
καταγγέλλοντες τη µείωση που είχε το κόστος χρήµατος για την ίδια, παραβιάζοντας έτσι τη 
συµφωνία τους για κυµαινόµενο επιτόκιο, καθώς και την Π∆/ΤΕ 2501/2002, αποκοµίζοντας µε 
τον τρόπο αυτό παράνοµα κέρδος σε βάρος της περιουσίας τους1. 

Εξάλλου, σύµφωνα µε πρόσφατες δικαστικές αποφάσεις πρωτοβάθµιων δικαστηρίων, το 
σκεπτικό των οποίων στηρίχθηκε στην απόφαση 1219/2001 του Αρείου Πάγου µε την οποία 
είχαν κριθεί καταχρηστικοί οι όροι της αυθαίρετης αναπροσαρµογής των επιτοκίων, τα 
δικαστήρια της ουσίας θεωρούν ως «εύλογο κριτήριο» βάσει του οποίου υπολογίζουν τη ζηµία 
των δανειοληπτών τις εκάστοτε διακυµάνσεις του παρεµβατικού επιτοκίου της Ευρωπαϊκής 
Κεντρικής Τράπεζας, στηριζόµενα στην προαναφερθείσα Π∆/ΤΕ 2501/20022.  

Με δεδοµένα όλα τα παραπάνω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε στον ορθό 
υπολογισµό των επιτοκίων των υπό κρίση συµβάσεων µε τον ακόλουθο τρόπο: 

Από τις 9-11-2001 έως τις 6-12-2002 το παρεµβατικό επιτόκιο της ΕΚΤ ήταν 3,25%.  Το 
αντίστοιχο Β.Ε.Σ.∆. της καταγγελλόµενης τράπεζας κατά τη σύναψη των επίµαχων 
συµβάσεων ήταν 5,5%. Στις 6-12-2002, το επιτόκιο της ΕΚΤ µειώθηκε κατά 0,50% µέχρι 7-3-
2003. Το αντίστοιχο Β.Ε.Σ.∆. της καταγγελλόµενης τράπεζας παρέµεινε στο 5,5%, ενώ έπρεπε 
να µειωθεί στο 5%. Από τις 7-3-2003 έως τις 6-6-2003 το επιτόκιο της ΕΚΤ µειώθηκε 
περαιτέρω κατά 0,25% και κατά συνέπεια την αντίστοιχη µείωση θα έπρεπε να είχε 
ακολουθήσει και το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας και να βρίσκεται στο 4,75%. Στις 6-6-2003, που 
µειώθηκε το ΕΚΤ κατά 0,50%, θα έπρεπε να είχε µειωθεί και το Β.Ε.Σ.∆. της καταγγελλόµενης 
τράπεζας στο 4,25% και να εφαρµόζεται το εν λόγω επιτόκιο στις υπό κρίση συµβάσεις µέχρι 
τις 6-12-2005. Από τις 5-12-2005, που το Β.Ε.Σ.∆. της καταγγελλόµενης τράπεζας συνδέθηκε 
µε το Euribor τριµήνου, θα έπρεπε οι αυξήσεις του επιτοκίου να υπολογίζονταν επί του 4,25% 
και όχι επί του 5,5%, όπως υπολογίστηκαν. Οµοίως και οι περαιτέρω διακυµάνσεις του 
Β.Ε.Σ.∆. της καταγγελλόµενης τράπεζας, που εφαρµόστηκαν στις συµβάσεις των 
καταγγελλόντων και που συνεχίζονται να εφαρµόζονται για τον δεύτερο καταγγέλλοντα, θα 
έπρεπε να είχαν διαφορά -1,25%. Ειδικότερα, σύµφωνα µε το Πληροφοριακό ∆ελτίο Τιµών 
Επιτοκίων που µας απέστειλε η καταγγελλόµενη τράπεζα στις 3-4-2009, από τις 6-12-2005 
έως τις 31-3-2006 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 5,75%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 4,50%. 
Οµοίως, από την 1-4-2006 έως τις 30-6-2006 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 6,11%, ενώ θα 
έπρεπε να ήταν 4,86%. Από την 1-7-2006 έως τις 30-9-2006 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 
6,36%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 5,01%. Από την 1-10-2006 έως τις 31-12-2006 το Β.Ε.Σ.∆. 
της τράπεζας ήταν 6,71%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 5,46%. Από την 1-1-2007 έως τις 31-3-
2007 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 7,02%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 5,77%. Από την 1-4-
2007 έως τις 30-6-2007 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 7,47%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 
5,97%. Από την 1-7-2007 έως τις 30-9-2007 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 7,22%, ενώ θα 
έπρεπε να ήταν 6,22%. Από την 1-10-2007 έως τις 31-12-2007 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 
8,09%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 6,84%. Από την 1-1-2008 έως τις 30-6-2008 το Β.Ε.Σ.∆. της 
τράπεζας ήταν 7,99%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 6,74%. Από την 1-7-2008 έως τις 30-9-2008 
το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 8,25%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 7%. Από την 1-10-2008 έως 
τις 31-12-2008 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 8,54%, ενώ θα έπρεπε να ήταν 7,29%. 
Ακολούθως, οι µειώσεις του επιτοκίου που συνεχίζουν να λαµβάνουν χώρα από 1-1-2009 θα 
έπρεπε και θα πρέπει να είναι κατά 1,25% µεγαλύτερες. Έτσι, βάσει του πίνακα επιτοκίων της 
αναφερόµενης, από την 1-1-2009 έως τις 31-3-2009 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας ήταν 6,27%, 
ενώ θα έπρεπε να ήταν 5,02%. Από την 1-4-2009 το Β.Ε.Σ.∆. της τράπεζας µειώθηκε 
περαιτέρω στο 4,82%, ενώ θα έπρεπε να είχε µειωθεί από το 5,02% στο 3,57%. 

Από τα ανωτέρω έγινε δεκτό ότι τα ποσά των δόσεων που κατέβαλαν οι καταγγέλλοντες στην 
καταγγελλόµενη ήταν περισσότερα των οφειλοµένων σε αυτήν, εξαιτίας της µη 
αναπροσαρµογής του κυµαινοµένου επιτοκίου. Η τράπεζα, στηριζόµενη στον καταχρηστικό 
και, άρα, άκυρο ΓΟΣ σύµφωνα µε τις οικείες διατάξεις του ν. 2251/1994, κατέστη 
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αδικαιολογήτως πλουσιότερη σε βάρος των περιουσιών των καταγγελλόντων χωρίς νόµιµη 
αιτία. Συνεπώς, οι καταγγέλλοντες δικαιούνται να αναζητήσουν τα ποσά που αχρεωστήτως 
κατέβαλαν ως τόκους των στεγαστικών τους δανείων κυµαινοµένου επιτοκίου, σύµφωνα µε 
τις διατάξεις των άρθρων 904 επ. του ΑΚ.  

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την Εµπορική 
Τράπεζα της Ελλάδος να υπολογίσει τις δόσεις των δανείων των καταγγελλόντων µε τα ορθά 
επιτόκια και να καταβάλει στους καταγγέλλοντες τα χρηµατικά ποσά που παράνοµα εισέπραξε 
από το 2003 κι έπειτα ως µέρος των τόκων των στεγαστικών τους δανείων εξαιτίας της µη 
αναπροσαρµογής του κυµαινοµένου τους επιτοκίου σύµφωνα µε τη διακύµανση των 
επιτοκίων της Ευρωζώνης. 

Η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε δεκτή από την Εµπορική Τράπεζα και ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή δηµοσιοποίησε το Πόρισµά του. 

 

                                                
1 Βλ. Απόφαση ΕιρΑθ 863/08. 
2 Βλ. Αποφάσεις ΜονΠρωτΑθ 346/2009, ΕιρΑθ 605/2009, ΕιρΑθ 470/2009, ΕιρΑθ 400/2009, ΕιρΑθ 294/2009, ΕιρΑθ 
52/2009, ΕιρΑθ 1642/2008, ΕιρΑθ 1540/2008 και ΕιρΑθ 863/2008. 
 

 

 

1.3. Πόρισµα-Σύσταση κατά της Εθνικής Τράπεζας της Ελλάδος σχετικά µε ποινή 
προεξόφλησης σε σύµβαση στεγαστικού δανείου κυµαινοµένου επιτοκίου 

 

Εισηγήτρια: 

∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Η Αρχή δέχθηκε τις αναφορές δύο καταναλωτών µε το ως άνω αντικείµενο και έκρινε την 
καταχρηστικότητα του σχετικού όρου. 

Ειδικότερα, οι δύο καταγγέλλοντες είχαν συνάψει συµβάσεις στεγαστικών δανείων 
κυµαινοµένου επιτοκίου µε την Εθνική Κτηµατική Τράπεζα της Ελλάδος, τα οποία 
προεξόφλησαν καταβάλλοντας ως αποζηµίωση στην Εθνική Τράπεζα, η οποία το 1998 είχε 
απορροφήσει την πρώτη, συγκεκριµένα χρηµατικά ποσά βάσει σχετικού όρου των συµβάσεών 
τους.  

Στις υπό κρίση περιπτώσεις επρόκειτο για συµβάσεις στεγαστικών δανείων κυµαινοµένου 
επιτοκίου, όπου ο σχετικός όρος προέβλεπε την καταβολή «τόκων έξι (6) µηνών του 
προεξοφλούµενου κεφαλαίου» ως αποζηµίωση για την προεξόφληση των δανείων.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κατέληξε ότι, βάσει της αρχής της εύλογης αποζηµίωσης, η 
αποζηµίωση δεν µπορεί, σύµφωνα µε τα άρθρα 281, 288 και 178 ΑΚ, να υπερβεί το ύψος της 
πραγµατικής ζηµίας, θετικής ή αποθετικής, που υφίσταται ο δανειστής από την πρόωρη 
εξόφληση. Ειδικά, όµως, στο κυµαινόµενο επιτόκιο, όπως εν προκειµένω, η επιβάρυνση δεν 
δικαιολογείται, διότι το κυµαινόµενο επιτόκιο προκαλεί διακυµάνσεις στην επιτοκιακή απόδοση 
του χορηγηθέντος ποσού του δανείου, που η πρόωρη εξόφληση δεν αλλοιώνει. Το χορηγηθέν 
ποσό µε το κυµαινόµενο επιτόκιο έχει την ίδια απόδοση είτε αν το διατηρήσει ο δανειολήπτης 
και δεν το προεξοφλήσει πρόωρα, είτε αν το αναλάβει άλλος δανειολήπτης. Κατά συνέπεια, «ο 
δανειολήπτης αιφνιδιάζεται, όταν αντιµετωπίζει την αξίωση της τράπεζας για ζηµία, η οποία 
για το κυµαινόµενο επιτόκιο και τους αστάθµητους συντελεστές που το καθορίζουν δεν 
δικαιολογείται» (ΑΠ 430/2005). 

Περαιτέρω, οι προσδοκίες του δανειολήπτη διαψεύδονται, διότι η τράπεζα αποζητά ευκαιριακό 
κέρδος από την προεξόφληση και διότι ζητεί από τον δανειολήπτη σταθερού ύψους παροχή, 
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εν προκειµένω έξι (6) µηνών τόκους, όποιες κι αν είναι οι οικονοµικές συγκυρίες και η 
κατάσταση των αστάθµητων συντελεστών της χρηµαταγοράς.  

Ο δανειολήπτης σωστά πιστεύει πως, προϊόντος του χρόνου, ο τόκος του στο στεγαστικό 
δάνειο θα κυµαίνεται αυξητικά ή πτωτικά, βάσει των συνθηκών της αγοράς. Το ίδιο, δε, 
αναµένει και για την πρόωρη εξόφληση, που αντικαθιστά την παροχή του στην αρχική 
συµφωνία δανείου. Όµως, το ενιαίο και σταθερό της επιβάρυνσης στην πρόωρη εξόφληση 
διαψεύδει την προσδοκία του αυτή. Συνεπώς, ο υπό κρίση ΓΟΣ «τροποποιεί την παροχή του 
δανειολήπτη από κυµαινόµενο επιτόκιο σε σταθερό και ανατρέπει την προσδοκία του πώς θα 
εξισορροπήσει τις ζηµίες της τράπεζας, χωρίς να έχει την υποχρέωση απόδοσης σ’ αυτήν 
ευκαιριακού κέρδους» (ΑΠ 430/2005). 

Κατά συνέπεια, ο υπό κρίση ΓΟΣ κρίθηκε ως καταχρηστικός, αφού προκάλεσε διατάραξη της 
συµβατικής ισορροπίας εις βάρος των καταναλωτών βάσει του άρθρου 2, παρ. 6 του ν. 
2251/1994. Επιπλέον, παραβίασε ευθέως την αρχή της εύλογης αποζηµίωσης και υπερέβη 
προφανώς τα όρια που επιβάλλουν η καλή πίστη και τα συναλλακτικά και χρηστά ήθη βάσει 
των άρθρων 281, 288 και 178 ΑΚ. Κατά συνέπεια, οι καταγγέλλοντες δικαιούνται να 
αναζητήσουν τα ποσά που αχρεωστήτως κατέβαλαν ως ποινή προεξόφλησης των 
στεγαστικών τους δανείων κυµαινοµένου επιτοκίου, σύµφωνα µε τις διατάξεις των άρθρων 
904 επ. του ΑΚ.  

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την Εθνική 
Τράπεζα της Ελλάδος να καταβάλει στους καταγγέλλοντες τα χρηµατικά ποσά που εισέπραξε 
ως αχρεωστήτως καταβληθέντα βάσει των διατάξεων περί αδικαιολόγητου πλουτισµού των 
άρθρων 904 επ. του ΑΚ.  

Η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε δεκτή από την Εθνική Τράπεζα και ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή δηµοσιοποίησε το Πόρισµά του. 

 

1.4. Πόρισµα-Σύσταση κατά της τράπεζας Citibank σχετικά µε αποζηµίωση επενδυτών σε 
οµόλογα της Lehman Brothers 

 

Εισηγήτριες: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορές καταναλωτών κατά της τράπεζας Citibank, µε αίτηµα την 
αποζηµίωσή τους για τα ποσά κεφαλαίου που επένδυσαν σε επενδυτικούς τίτλους έκδοσης 
της Lehman Brothers Treasury Co. B. V. και εγγύησης της Lehman Brothers Holding Inc. Τα 
ποσά που είχαν επενδύσει προέρχονταν ως επί το πλείστον από προθεσµιακές καταθέσεις ή 
από εκποίηση της προσωπικής τους ακίνητης περιουσίας, ήταν ποσά που ήθελαν να 
χρησιµοποιήσουν άµεσα και σε καµία περίπτωση δεν είχαν σκοπό να ρισκάρουν την απώλεια 
µέρους του κεφαλαίου τους. Απέβλεπαν απλώς σε µία καλύτερη απόδοση του κεφαλαίου τους 
από αυτήν που τους προσέφεραν τα προϊόντα των απλών προθεσµιακών καταθέσεων. 

Η τράπεζα ενήργησε ως διανοµέας των Τίτλων όχι µόνο στην εγχώρια αγορά, αλλά και σε 
πολλές άλλες χώρες. Υπό την ιδιότητα αυτή, η τράπεζα λάµβανε και διαβίβαζε τις εντολές 
αγοράς των Τίτλων στον εκδότη τους, δηλαδή εκτελούσε λήψη και διαβίβαση εντολών κατά 
την έννοια του άρθρου 4, παρ.1 στοιχ. α’ του ν. 3606/2007.  Παράλληλα, η τράπεζα 
προέβαινε σε παροχή επενδυτικών συµβουλών (αποκλειστικά και µόνο για τη συγκεκριµένη 
αγορά), εκτός εάν ο πελάτης ζητούσε την αγορά των Τίτλων µε δική του ευθύνη και 
πρωτοβουλία. 

Τον Σεπτέµβριο του 2008, η Lehman Brothers Holding Inc πτώχευσε και κατά συνέπεια οι 
τίτλοι στους οποίους είχαν επενδυθεί τα σχετικά ποσά κεφαλαίου των καταγγελλόντων 
έχασαν την αξία τους.  Έκτοτε, στην περιοδική ενηµέρωση που οι καταγγέλλοντες λάµβαναν 
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από την τράπεζα, η αξία των επενδυτικών τους τίτλων έκδοσης της Lehman Brothers 
παρουσίαζε µηδενική αποτίµηση. 

Ενόψει των παραπάνω γεγονότων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κατέθεσε µηνυτήρια 
αναφορά στον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών Αθηνών κατά της εν λόγω 
τράπεζας. Στη συνέχεια, η Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή, µε την από 30-3-2009 απόφασή 
της, προέβη στην επιβολή χρηµατικού προστίµου στην εν λόγω τράπεζα για παραβίαση των 
άρθρων 9γ, 9δ και 9ε του ν. 2251/1994.   Ακολούθως, η Τράπεζα της Ελλάδος, κατά τη 
συνεδρίαση της Επιτροπής Τραπεζικών και Πιστωτικών Θεµάτων, επέβαλε µε την υπ’ αριθ. 
290/11-11-2009 απόφασή της κυρώσεις στην τράπεζα αναφορικά µε τη διάθεση επενδυτικών 
τίτλων εκδόσεως της εταιρείας Lehman Brothers Co BV από το 2004 έως και 31-10-2007, ήτοι 
µέχρι την ηµεροµηνία έναρξης ισχύος του αυστηρότερου πλαισίου που θεσπίστηκε µε τον ν. 
3606/2007, µετά την οποία αρµόδια Εποπτική Αρχή για την παροχή των εν λόγω επενδυτικών 
υπηρεσιών ορίσθηκε η Επιτροπή Κεφαλαιαγοράς. 

Βάσει του πορίσµατος της Τράπεζας της Ελλάδος, διαπιστώθηκαν παραβάσεις της Π∆/ΤΕ 
2501/2002, όπως ισχύει, για τους κανόνες διαφάνειας, της Π∆/ΤΕ 2577/2006, όπως ισχύει, για 
την επάρκεια των Συστηµάτων Εσωτερικού Ελέγχου, και της Υπουργικής Απόφασης 
122/1997/Β-340 (Κώδικας ∆εοντολογίας Ε.Π.Ε.Υ.), όπως ίσχυε. Οι παραβάσεις  αυτές 
αφορούν:  

(α) τη µη παροχή, κατά το προσυµβατικό στάδιο, σαφούς ενηµέρωσης των 
συναλλασσόµενων περί των καλυπτόµενων επενδυτικών υπηρεσιών από το Σύστηµα 
Αποζηµίωσης Επενδυτικών Υπηρεσιών του Ηνωµένου Βασιλείου, αλλά και µε την αναφορά σε 
παρελθούσες αποδόσεις των τίτλων, χωρίς την επισήµανση ότι αυτές δεν διασφαλίζουν τις 
µελλοντικές. 

(β) τη µη επάρκεια των διαδικασιών για την τήρηση των κανόνων διαφάνειας αναφορικά µε 
τη χορήγηση αντιγράφου µετά την υπογραφή της σύµβασης. ∆ηλαδή, δεν υπήρχε ένα 
σύστηµα-διαδικασία που να πιστοποιεί ότι όντως χορηγήθηκε στους επενδυτές η σύµβαση µε 
όλους τους σχετικούς όρους µετά την υπογραφή της. 

(γ) τη µη επαρκή αξιολόγηση των προβλεπόµενων στον Κώδικα ∆εοντολογίας κριτηρίων για 
την παροχή κατάλληλης επενδυτικής συµβουλής. 

Περαιτέρω, το ∆ιοικητικό Συµβούλιο της Επιτροπής Κεφαλαιαγοράς, κατά τη συνεδρίαση του 
στις 11-11-2009 (529η), επέβαλε στην εν λόγω τράπεζα πρόστιµο για παράβαση των κανόνων 
συµπεριφοράς κατά την παροχή επενδυτικών συµβουλών αναφορικά µε επενδυτικά προϊόντα 
που είχαν εκδοθεί από τον επενδυτικό οίκο Lehman Brothers από την 1-11-2007 κι έπειτα, 
ήτοι µετά την ηµεροµηνία έναρξης ισχύος του αυστηρότερου πλαισίου που θεσπίστηκε µε τον 
ν. 3606/2007. Βάσει του σχετικού πορίσµατος διαπιστώθηκαν ελλείψεις που αφορούσαν: 

(α) στο ερωτηµατολόγιο για την αξιολόγηση καταλληλότητας των παρεχόµενων συµβουλών 
σε επενδυτές. 

(β) στο γεγονός ότι η αναφορά στην κάλυψη των παρεχόµενων επενδυτικών υπηρεσιών από 
το Σύστηµα Ασφάλισης Χρηµατοοικονοµικών Υπηρεσιών του Ηνωµένου Βασιλείου έγινε µε 
τρόπο που θα µπορούσε να οδηγήσει σε παρανόηση ως προς το ακριβές περιεχόµενό της.  

Ειδικότερα, στις υπό κρίση περιπτώσεις, οι καταγγέλλοντες ήταν ως επί το πλείστον καταθέτες 
της τράπεζας. Βάσει της υφιστάµενης σχέσης εµπιστοσύνης µε την εν λόγω τράπεζα, 
ανέφεραν ότι «πείσθηκαν» από τα στελέχη κάθε υποκαταστήµατός της µε παραπλανητικές 
µεθόδους να υπογράψουν επιτόπου ασαφείς και εξαιρετικά δυσνόητες «Αιτήσεις Αγοράς 
Τίτλων» µε παρεµβολή πολλαπλών νοµικών προσώπων (εκδότης, διαχειριστής έκδοσης, 
εγγυητής έκδοσης), χωρίς να έχουν αντιληφθεί τον σαφή ρόλο του καθενός, µε επίκληση 
πολλών οικονοµικών παραµέτρων και διαφόρου τύπου κινδύνων, χωρίς όµως αυτοί οι 
κίνδυνοι να τους εξηγηθούν και χωρίς οι Αιτήσεις να τους δοθούν εκ των προτέρων προς 
µελέτη και διάσκεψη, ώστε να κατανοήσουν τους όρους που τις διέπουν.  

Επίσης, οι περισσότεροι εξ αυτών βρίσκονταν σε αδυναµία να αντιληφθούν τόσο το 
περιεχόµενο όσων διαλαµβάνονταν στα ενηµερωτικά κείµενα που συνόδευαν τις αιτήσεις που 
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υπέγραφαν, λόγω του επιπέδου της εκπαίδευσής τους και των εµπειριών τους, όσο και ότι 
συναλλάσσονταν µε την Lehman Brothers και όχι µε την καταγγελλόµενη τράπεζα. 

Η Αρχή έκρινε ότι η τράπεζα, υπέχουσα ιδιαίτερη υποχρέωση διαφώτισης έναντι των πελατών 
της, όφειλε να είχε προβεί σε εκτίµηση της εξέλιξης του συγκεκριµένου προϊόντος σύµφωνα 
µε αντικειµενικά οικονοµικά µεγέθη, προκειµένου να διαπιστώσει αν η εξέλιξή του µπορεί να 
ενέχει σηµαντικούς κινδύνους για τους πελάτες της µε την ιδιότητά της ως διαµεσολαβητή 
παροχής επενδυτικών υπηρεσιών, έτσι ώστε να προστατεύσει τους καταναλωτές που δεν 
διαθέτουν την εξειδικευµένη πληροφόρηση και ούτε έχουν πρόσβαση σε αυτήν.  

∆εν προέκυψε ότι η τράπεζα παρείχε ατοµικά σε κάθε καταγγέλλοντα την ανωτέρω 
πληροφόρηση, ως όφειλε εκ του ειδικού συναλλακτικού της ρόλου και της ιδιαίτερης σχέσης 
εµπιστοσύνης που τη συνδέει µε τους πελάτες της1.   

Επιπρόσθετα, στις Αιτήσεις Αγοράς Τίτλων η Τράπεζα ανέφερε ότι επρόκειτο για 
«εξασφαλισµένη συναλλαγή ενδεχόµενης υψηλής απόδοσης, αλλά µηδενικού επενδυτικού 
κινδύνου για το αρχικό κεφάλαιο», ότι η επένδυση τελεί υπό την «πρόσθετη εγγύηση της 
ίδιας της Lehman Brothers Holding Inc.», καθώς και υπό την «προστασία που παρέχει το 
Σύστηµα Εγγύησης Επενδυτικών Υπηρεσιών του Ηνωµένου Βασιλείου (Financial Services 
Authority-FSCA)», η οποία προβλέπει 100% αποζηµίωση του επενδυτή για τα κεφάλαιά του.  

Παράλληλα, σε άλλες Αιτήσεις Αγοράς Τίτλων της Lehman Brothers, η τράπεζα ανέφερε ότι η 
επένδυση στους τίτλους «υπόκειται» στο Σύστηµα Αποζηµιώσεως Επενδυτικών Υπηρεσιών 
του Ηνωµένου Βασιλείου. Ωστόσο, όταν ζητήθηκε από την τράπεζα µε επιστολή καταναλωτή 
να ενεργοποιηθεί η προστασία αυτή, ώστε να αποζηµιωθεί για την περιουσιακή βλάβη που 
υπέστη από την πτώχευση του εκδότη των τίτλων και των θυγατρικών του, η τράπεζα 
απάντησε εγγράφως ότι δεν ισχύει η σχετική προστασία, διότι δεν διαθέτει σχετική άδεια από 
την Αγγλική Αρχή ο εκδότης των τίτλων Lehman Brothers2. Περαιτέρω, την ανωτέρω 
σύγχυση διαπίστωσαν τόσο η Τράπεζα της Ελλάδος όσο και η Επιτροπή Κεφαλαιαγοράς στις 
αποφάσεις τους για την επιβολή προστίµου στην καταγγελλόµενη τράπεζα. 

Με δεδοµένα όλα τα παραπάνω έγινε δεκτό ότι εάν οι υπάλληλοι της τράπεζας είχαν 
επιχειρήσει προφορικά να αναπτύξουν στους εν λόγω επενδυτές και να τους εξηγήσουν το 
περιεχόµενο της συναλλακτικής σχέσης που περιγράφεται στα ενηµερωτικά κείµενα που 
συνοδεύουν τις αιτήσεις, ήταν βέβαιο ότι οι τελευταίοι θα είχαν αρνηθεί να επιχειρήσουν την 
προτεινόµενη σε αυτούς τοποθέτηση των κεφαλαίων τους, διότι δεν θα ήταν σε θέση να την 
κατανοήσουν, ώστε να ελέγξουν τη µορφή και το περιεχόµενο της συγκεκριµένης πολύπλοκης 
συναλλακτικής σχέσης.   

Κατά µείζονα λόγο, όµως, οι καταγγέλλοντες θα είχαν απορρίψει την επένδυση αυτή σε 
περίπτωση που θα είχαν πληροφορηθεί ότι η καταγγελλόµενη τράπεζα δεν αναλάµβανε 
οποιαδήποτε ευθύνη έναντι αυτών σε σχέση µε το επενδυόµενο κεφάλαιό τους, διότι στη 
συγκεκριµένη συµβατική σχέση µετείχαν οι καταγγέλλοντες µε αντισυµβαλλόµενο µέρος 
κάποια εδρεύουσα στην Ολλανδία εταιρεία, η οποία ήταν θυγατρική της εγγυήτριας εταιρείας 
που είχε την έδρα της στην Αµερική3. 

Επιπρόσθετα, σε κάθε περίπτωση οι καταγγέλλοντες δεν θα είχαν συµφωνήσει σε µία τέτοιας 
µορφής επένδυση, εάν οι υπάλληλοι της τράπεζας που τους υπέβαλαν τη σχετική πρόταση 
τούς είχαν εξηγήσει ότι «δεν αποκλείεται να υποστούν καθολική απώλεια του κεφαλαίου τους, 
µεταξύ άλλων, εξαιτίας πτωχεύσεως της εταιρείας, της οποίας η θυγατρική ήταν η εκδότρια 
των τίτλων»4. 

Περαιτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή επισήµανε ότι µετά την αγορά και κατά τη διάρκεια 
της επένδυσης, οι καταγγέλλοντες λάµβαναν ταχυδροµικά σε µηνιαία βάση έντυπο 
ενηµέρωσης µε την παρουσίαση της τραπεζικής σχέσης τους µε την τράπεζα, µεταξύ άλλων, 
για τους τίτλους της Lehman Brothers που κατείχαν. Από την εν λόγω πρακτική προέκυψε 
ευθέως η υποχρέωση της τράπεζας να ενηµερώνει τους καταγγέλλοντες για την πορεία της 
επένδυσής τους. Όπως προέκυψε από δηµοσιεύµατα εφηµερίδων, η εκτίµηση για την 
πιστοληπτική ικανότητα της Lehman Brothers είχε µεταβληθεί ήδη από τον Μάρτιο και τον 
Ιούνιο του 2008, χωρίς οι καταγγέλλοντες να ενηµερωθούν σχετικά από τα ενηµερωτικά 
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statements που λάµβαναν από την τράπεζα για τη µεταβολή ουσιώδους όρου των συµβάσεων 
αγοράς των τίτλων τους.  

Ειδικότερα, όταν οι καταγγέλλοντες αγόρασαν τους τίτλους τους πριν από τον Μάρτιο 2008 
από την τράπεζα, αναγραφόταν στις σχετικές συµβάσεις αγοράς (όρος 14) µε έντονα 
γράµµατα ότι «η έκδοση των Τίτλων τελεί υπό την πρόσθετη εγγύηση της εταιρείας Lehman 
Brothers Holdings Inc.» (της οποίας η πιστοληπτική ικανότητα έχει εκτιµηθεί σε Α+ από τον 
οίκο Standard & Poor’s και Α1 σύµφωνα µε τον οίκο Moody’s). Το ίδιο αναγραφόταν και στο 
εξώφυλλο των ενηµερωτικών φυλλαδίων για τα σχετικά προϊόντα: «Με την εγγύηση της 
Lehman Brothers Holdings Inc. (A+/A1)».  

Ήδη από τις 17 Μαρτίου 2008 η αξιολόγηση για τη Lehman Brothers του οίκου Moody’s είχε 
µεταβληθεί σε Α2 negative outlook και από 2 Ιουνίου 2008 είχε µεταβληθεί και η αξιολόγηση 
του οίκου Standard & Poor’s σε Α. Για την εν λόγω µεταβολή ουδέποτε ενηµερώθηκαν οι 
καταγγέλλοντες από την τράπεζα, η οποία όφειλε να τους ενηµερώσει, καθώς αποτελούσε 
µεταβολή όρου των συµβάσεών τους.  

Εάν είχαν ενηµερωθεί εγκαίρως οι καταγγέλλοντες για την εν λόγω µεταβολή, πολλοί εξ 
αυτών θα είχαν προβεί στις απαραίτητες ενέργειες, προκειµένου να αποσύρουν την επένδυσή 
τους. Η σχετική ενηµέρωση έπρεπε να πραγµατοποιηθεί και από τους ίδιους τους υπαλλήλους 
της τράπεζας σε καταναλωτές που είχαν µεταβεί την άνοιξη του 2008 σε καταστήµατα της 
τράπεζας, οι οποίοι, εκφράζοντας την επιθυµία τους να αποσύρουν την επένδυσή τους για να 
χρησιµοποιήσουν το σχετικό κεφάλαιο, αποτράπηκαν από τους υπαλλήλους της τράπεζας, οι 
οποίοι τους πρότειναν να τους χορηγήσουν µέχρι και δάνειο για να καλύψουν τις ανάγκες 
τους, διότι η εν λόγω επένδυση θα ήταν ιδιαίτερα αποδοτική. 

Στηριζόµενη στα ανωτέρω γεγονότα, η Αρχή κατέληξε ότι η τράπεζα απέκρυψε τα γεγονότα 
αυτά από τους καταγγέλλοντες κατά παράβαση των συναλλακτικών ηθών, της τραπεζικής 
πίστης και της σχέσης εµπιστοσύνης που τη συνέδεε µε τους πελάτες της, δεν τους 
ενηµέρωσε, ως όφειλε, για τη σταδιακή υποβάθµιση της πιστοληπτικής ικανότητας της 
Lehman Brothers από έγκυρους διεθνείς εκτιµητικούς οίκους, ούτως ώστε να τους είχε δοθεί 
η ευκαιρία να εκτιµήσουν τον κίνδυνο και να ρευστοποιήσουν εγκαίρως τους τίτλους τους, 
εάν το επιθυµούσαν, προκειµένου να µην αποσύρουν τα κεφάλαιά τους από τα εν λόγω 
προϊόντα5. 

Περαιτέρω, η Αρχή έκρινε ότι λόγω της πτώχευσης της εταιρείας µε την επωνυµία «Lehman 
Brothers Inc» δεν υφίστατο πλέον η σχέση αντιστοιχίας µεταξύ του ποσού του κεφαλαίου 
που είχε επενδυθεί εκ µέρους των καταγγελλόντων και της αξίας όσων τίτλων 
περιλαµβάνονταν στην περιουσία τους, η οποία ήταν στο εξής µηδενική.  Λόγω της µηδενικής 
αυτής αποτίµησης του συγκεκριµένου τµήµατος της περιουσίας των καταγγελλόντων, το 
οποίο διαµορφώθηκε µέσω της υποβολής των τελευταίων σε δαπάνη ύψους … ευρώ 
(επενδυθέν κεφάλαιο), οι καταγγέλλοντες υπέστησαν ισόποση ζηµία εξαιτίας της απώλειας της 
ως άνω περιγραφόµενης σχέσης αντιστοιχίας, η οποία (ζηµία), εφόσον έχει ήδη συντελεστεί, 
δεν είναι µέλλουσα, αλλά παρούσα6. 

Κατά συνέπεια, η τράπεζα παρέλειψε, ενώ είχε υποχρέωση, να ενηµερώσει τους 
καταγγέλλοντες σχετικά µε τα ανωτέρω προαναφερθέντα χαρακτηριστικά της επένδυσής 
τους, την οποία τους υπέδειξε να επιχειρήσουν. Τα εν λόγω χαρακτηριστικά θα ήταν 
απαραίτητα, ώστε να αποφασίσουν εάν θα αποδεχτούν ή εάν θα απορρίψουν την 
προτεινόµενη σε αυτούς επένδυση του κεφαλαίου τους. Συνέπεια τούτου ήταν οι 
καταγγέλλοντες να υποστούν απώλεια του κεφαλαίου τους, µη κατανοώντας τουλάχιστον 
τους κινδύνους, οι οποίοι, όπως αποδείχθηκε εκ των υστέρων και εκ των πραγµατικών 
γεγονότων, συνδέονταν µε αυτής της µορφής την επιλογή εκ µέρους τους.  

Η εν λόγω συµπεριφορά της τράπεζας έναντι των καταγγελλόντων, εξεταζόµενη υπό το 
πρίσµα των κανόνων των άρθρων 281 και 288 ΑΚ, θεωρήθηκε παράνοµη.  Περαιτέρω, έγινε 
δεκτό ότι η εν λόγω παράνοµη συµπεριφορά συνδεόταν αιτιωδώς προς την επελθούσα ζηµία 
της περιουσίας των καταγγελλόντων, αφού αυτή προκλήθηκε διότι οι σχετικές επενδύσεις 
επιχειρήθηκαν µε τη δηµιουργία, από την πλευρά της τράπεζας, της πεποίθησης στους 
πελάτες της ότι δεν υφίσταται κανένας κίνδυνος, χωρίς να έχει προηγηθεί η παροχή προς τους 
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καταγγέλλοντες της αναγκαίας ενηµέρωσης προς κατανόηση της µορφής και του 
περιεχοµένου της επιλογής τους, παραβιάζοντας θεµελιώδη αρχή της δραστηριότητάς της.  

Σε κάθε περίπτωση, οι καταγγέλλοντες θα είχαν απορρίψει την επένδυση αυτή, εάν είχαν 
πληροφορηθεί ότι η τράπεζα δεν αναλαµβάνει οποιαδήποτε ευθύνη έναντί τους σε σχέση µε 
το επενδυόµενο κεφάλαιό τους. Την ίδια στιγµή, η τράπεζα απείχε από την οφειλόµενη, κατά 
τα άρθρα 197, 288 ΑΚ και 4.2 Κώδικα ∆εοντολογίας ΕΠΕΥ, «διαρκή και τακτική ενηµέρωση» 
των πελατών για την πορεία της επένδυσής τους, αφού δεν τους παρείχε τη δέουσα 
πληροφόρηση για τη µεταβολή της εκτίµησης όσον αφορά στην πιστοληπτική ικανότητα της 
Lehman Brothers.  

Κατόπιν των ανωτέρω, κρίθηκε ότι η καταγγελλόµενη τράπεζα ευθύνεται βάσει των άρθρων 
197, 198, 914, 919 ΑΚ, καθώς και των άρθρων 8, παρ. 1, 9γ, 9δ και 9ε του ν. 2251/1994 για 
την περιουσιακή ζηµία που προκάλεσε παράνοµα και υπαίτια κατά την παροχή των υπηρεσιών 
της έναντι των συγκεκριµένων καταγγελλόντων. Η ζηµία αυτή ισούται µε τα ποσά των 
κεφαλαίων που αυτοί επένδυσαν. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την τράπεζα να προβεί σε 
αποκατάσταση των ζηµιωθέντων καταγγελλόντων-πελατών της στην προ της σύναψης των 
συµβάσεων κατάσταση, καταβάλλοντας σε αυτούς τα ποσά κεφαλαίου που επένδυσαν σε 
τίτλους της Lehman Brothers.  

Η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από την τράπεζα και ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
προέβη στη δηµοσιοποίησή της. 

                                                
1 Βλ. Γ. Τριανταφυλλάκη, «Η ευθύνη των ΕΠΕΥ έναντι των επενδυτών για παράλειψη πληροφόρησης ή παροχή 
εσφαλµένων συµβουλών», ΧρΙ∆ Α/2001, σελ. 17 επ. 
2 Βλ. Μηνυτήρια Αναφορά του Συνηγόρου του Καταναλωτή (υπ’ αριθ. πρωτ. 169/3-2-2009) και τα σε αυτή 
αναφερόµενα έγγραφα. 
3 Βλ. και το σκεπτικό της απόφασης 19932/2009 του ΠολΠρωτΘεσ. 
4 Βλ. απόφαση 19932/2009 ΠολΠρωτΘεσ. 
5 Βλ. υπ’ αριθ. πρωτ. 169/3-2-2009 Μηνυτήρια Αναφορά του Συνηγόρου του Καταναλωτή. 
6 Βλ. 19932/2009 ΠολΠρωτΘεσ. 
 

 

1.5. Πόρισµα-Σύσταση κατά 8 Ελληνικών τραπεζών σχετικά µε χρέωση δανειοληπτών µε 
έξοδα και τέλη καταχώρησης εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Εθνικό Κτηµατολόγιο 

 

Εισηγήτριες: 

∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορές καταναλωτών µε αίτηµα την απαλλαγή τους από έξοδα και τέλη 
καταχώρησης των εµπραγµάτων δικαιωµάτων που είχαν συσταθεί υπέρ των τραπεζών προς 
εξασφάλιση των απαιτήσεών τους έναντι των δανειοληπτών.  

Ειδικότερα, στις υπό κρίση περιπτώσεις, οι καταγγέλλοντες ήταν δανειολήπτες στεγαστικών 
δανείων, για τα οποία οι καταγγελλόµενες τράπεζες είχαν εγγράψει προσηµείωση υποθήκης 
στα αρµόδια Υποθηκοφυλακεία. Τα έξοδα εγγραφής προσηµείωσης υποθήκης βάρυναν τους 
δανειολήπτες, βάσει της προσυµβατικής ενηµέρωσης που είχαν λάβει από τις τράπεζες των 
σχετικών όρων των δανειακών τους συµβάσεων, καθώς και του Αναλυτικού Πίνακα των 
σχετικών εξόδων, στον οποίο προβλέπονταν τα συγκεκριµένα ποσά µε τα οποία θα 
χρεωνόταν ο κάθε δανειολήπτης και τον οποίο κάθε τράπεζα ήταν υποχρεωµένη να διαθέτει 
στα καταστήµατά της µε τη µορφή ενηµερωτικών φυλλαδίων.  
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Οι δανειολήπτες κατέβαλαν τα σχετικά ποσά, όπως προέκυπταν από τον αναλυτικό τραπεζικό 
πίνακα εξόδων χωρίς καµία αντίρρηση, διότι είχαν προηγουµένως επαρκώς ενηµερωθεί 
σχετικά. 

Όταν, όµως, οι περιοχές στις οποίες βρίσκονταν τα προσηµειούµενα ακίνητα των 
καταγγελλόντων εντάχθηκαν στο Κτηµατολόγιο, οι καταγγελλόµενες τράπεζες επιβάρυναν 
τους σχετικούς δανειολήπτες µε τα έξοδα και τα πάγια τέλη καταχώρησης των δικών τους 
εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Κτηµατολόγιο, ήτοι αυτών που είχαν συσταθεί υπέρ των 
τραπεζών, προς εξασφάλιση των απαιτήσεών τους έναντι των δανειοληπτών. Για την εν λόγω 
χρέωση οι δανειολήπτες ουδέποτε ενηµερώθηκαν προσυµβατικά επαρκώς. Έλαβαν ξαφνικά 
ένα ενηµερωτικό σηµείωµα από την εκάστοτε αντισυµβαλλόµενη τράπεζα ότι θα χρεωθούν µε 
τα σχετικά έξοδα. 

 Ήταν χαρακτηριστικό, δε, ότι µία από τις καταγγελλόµενες τράπεζες, προτού προβεί σε 
χρέωση των λογαριασµών των πελατών της µε τα σχετικά έξοδα, δεν ενηµέρωσε καν τους 
δανειολήπτες αντισυµβαλλοµένους της για τις εν λόγω ενέργειές της, µε αποτέλεσµα αυτοί να 
µη γνωρίζουν σε τι συνίστανται οι σχετικές χρεώσεις που διαπίστωσαν ξαφνικά και 
απροειδοποίητα στον λογαριασµό τους. Η συµπεριφορά της εν λόγω τράπεζας έθεσε τους 
ανυποψίαστους δανειολήπτες προ του κινδύνου να χρεωθούν µε τόκους υπερηµερίας για τη 
µερικά ανεξόφλητη δόση τους, µέρος της οποίας παρακρατήθηκε από την τράπεζα για την 
κάλυψη των σχετικών εξόδων της. 

Περαιτέρω, η Αρχή διαπίστωσε ότι στις δανειακές συµβάσεις των καταγγελλόµενων τραπεζών 
προβλέπονταν όροι που ήταν διατυπωµένοι ως εξής: 

(α) «Τον Οφειλέτη βαρύνουν και επιρρίπτονται σε αυτόν όλα γενικά τα έξοδα που συνδέονται 
µε την παρούσα σύµβαση… δηλαδή τα έξοδα… της εγγραφής και εξαλείψεως προσηµειώσεως 
υποθήκης… Τον Οφειλέτη βαρύνουν επίσης… κάθε είδους τέλη, εισφορές, δικαιώµατα ή 
οποιασδήποτε άλλης φύσης επιβαρύνσεις υπέρ του ∆ηµοσίου ή τρίτων που τυχόν θα 
επιβληθούν… και τα έξοδα του ∆ανείου ή έχουν οποιαδήποτε σχέση µε τη σύµβαση αυτή» ή 

(β) «Ο Οφειλέτης θα καταβάλει όλα τα δικαστικά και εξώδικα έξοδα και δαπάνες της 
Τράπεζας, συµπεριλαµβανοµένων των ευλόγων αµοιβών και εξόδων των νοµικών της 
συµβούλων… τις οποίες η Τράπεζα µπορεί να θεωρήσει αναγκαίο ή σκόπιµο να λάβει 
αναφορικά µε την αναγκαστική εκτέλεση και τη διατήρηση ή εκτίµηση των σχετικών 
δικαιωµάτων της» ή 

(γ) «Ρητά συµφωνείται ότι όλα τα έξοδα της παρούσας σύµβασης και κάθε άλλος φόρος, 
τέλος, εισφορά… όλες οι δαπάνες παροχής και εγγραφής προσηµείωσης υποθήκης… και 
οποιοδήποτε άλλο έξοδο που τυχόν θα απαιτηθεί ή θα προκύψει από την παρούσα, µέχρι να 
επιτευχθεί η ολοσχερής εξόφληση του δανείου, βαρύνουν αποκλειστικά τον Οφειλέτη» ή 

(δ) «Τον Πιστούχο βαρύνουν:… β. Τα κάθε φύσης δικαστικά έξοδα και δαπάνες και µάλιστα 
τα έξοδα εγγραφής προσηµείωσης υποθήκης, ανεξάρτητα από την τροπή της ή όχι σε 
υποθήκη, έξοδα τροπής προσηµείωσης σε υποθήκη και εξάλειψης αυτών, κ.λπ.» ή 

(ε) «Συνοµολογείται ότι όλα τα έξοδα και οι δαπάνες που έγιναν ή θα γίνουν λόγω της 
παρούσας σύµβασης, όλοι οι φόροι… τέλη, επιβαρύνσεις, κρατήσεις, εισφορές, τέλη 
χαρτοσήµου, που αφορούν την κατάρτιση, εκτέλεση και εκπλήρωση της παρούσας σύµβασης, 
σύµφωνα µε το εκάστοτε ισχύον τιµολόγιο της Τράπεζας, βαρύνουν τον πιστούχο…» ή 

(στ) «Κάθε είδους δικαστικά έξοδα, έξοδα εγγραφής υποθήκης και προσηµείωσης, τέλη 
τροπής αυτής, εξάλειψης, ασφάλισης, κατάσχεσης, αναγγελίας και γενικά… δαπάνες εγγραφής 
της προσηµείωσης ή της υποθήκης στο κτηµατολόγιο (ακόµη και αµοιβές τρίτων που 
επιµελούνται την εγγραφή αυτή, δικαιώµατα του ∆ηµοσίου κ.λπ.) και οποιοδήποτε άλλο έξοδο 
βαρύνουν τον Οφειλέτη…» ή 

(ζ) «… έξοδα της Τράπεζας… για ειδικές δαπάνες για την εξασφάλιση και αναγκαστική ή µη 
είσπραξη των απαιτήσεων της Τράπεζας από το δάνειο (ενδεικτικά: δικαστικά έξοδα, εγγραφή 
υποθήκης ή προσηµείωσης και τροπής αυτής σε υποθήκη…) βαρύνουν τον Οφειλέτη…» ή 

(η) «Ο Οφειλέτης βαρύνεται και επιρρίπτονται σε αυτόν οι πάσης φύσεως δαπάνες υπέρ του 
Κτηµατολογίου…». 



 
 

 80 

Οι παραπάνω όροι εξειδικεύονταν και συµπληρώνονταν από το εκάστοτε τιµολόγιο της κάθε 
τράπεζας, στο οποίο αναφέρονταν αναλυτικά τα σχετικά έξοδα και η οικονοµική επιβάρυνση 
του δανειολήπτη. Οι τιµές που ορίζονταν στον τιµοκατάλογο της κάθε τράπεζας δεν 
αποτελούσαν ειδική προσυµβατική συµφωνία, αλλά «το τίµηµα συµβάσεων µεταξύ 
προµηθευτή και καταναλωτή, οι οποίες έχουν διατυπωθεί εκ των προτέρων για απροσδιόριστο 
αριθµό µελλοντικών συµβάσεων και εποµένως ελέγχονται για τη συµβατότητά τους µε τον ν. 
2251/1994» ως ΓΟΣ1. 

Για τα σχετικά έξοδα (τέλη και έξοδα δικηγόρου), λοιπόν, το τιµολόγιο της κάθε τράπεζας 
προέβλεπε συγκεκριµένο κόστος σε ευρώ, το οποίο καλείτο να καταβάλει ο κάθε 
δανειολήπτης βάσει της σύµβασής του. Στη συνέχεια, µε την απόφασή τους να επιβαρύνουν 
επιπροσθέτως τους δανειολήπτες µε έξοδα πέραν αυτών που προβλέπονταν στο τιµολόγιό 
τους κατά τον χρόνο σύναψης της κάθε σύµβασης, η κάθε τράπεζα προέβη σε µονοµερή 
τροποποίηση των ανωτέρω όρων του τιµολογίου της, στηριζόµενη στις σχετικές ρήτρες που 
προβλέπονταν στις υπογεγραµµένες συµβάσεις.  

Προϋπόθεση, όµως, του κύρους τέτοιων ρητρών είναι «όχι µόνο να συντρέχει σοβαρός λόγος, 
που να δικαιολογεί τη µονοµερή τροποποίηση, αλλά επιπλέον πρέπει και το είδος του λόγου 
αυτού να προβλέπεται ρητά στη σύµβαση και να εξειδικεύεται επαρκώς, έτσι ώστε όλα τα 
πιθανά αίτια µιας ενδεχόµενης τροποποίησης να είναι εκ των προτέρων γνωστά και 
εποπτεύσιµα από τον καταναλωτή»2. 

Περαιτέρω, η διάταξη του άρθρου 2, παρ. 7, εδ. ια’ του ν. 2251/1994, όπως ισχύει 
τροποποιηµένος, περί αοριστίας τιµήµατος «εξειδικεύει την απαγόρευση µονοµερούς 
τροποποίησης της σύµβασης του εδ. ε’ και αναφέρεται, µεταξύ άλλων, στην αοριστία του 
τρόπου αναπροσαρµογής των κάθε µορφής οικονοµικών ανταλλαγµάτων που καταβάλλει ο 
καταναλωτής»3.  

Συνεπώς, σε περιπτώσεις όπου επιφυλάσσεται στον προµηθευτή το δικαίωµα να 
αναπροσδιορίζει την οικονοµική επιβάρυνση του καταναλωτή, εν προκειµένω των εξόδων 
δανείου, θα πρέπει ο καταναλωτής να «δύναται ήδη κατά τη σύναψη της συµβάσεως να 
αντιληφθεί το µέτρο της αυξήσεως»4, «δηλαδή, να είναι σε θέση να διαγνώσει εκ των 
προτέρων κρίσιµα στοιχεία ή µεγέθη»5.  

Στις προαναφερθείσες, όµως, συµβάσεις η Αρχή έκρινε ότι οι σχετικοί ΓΟΣ, όπως είχαν 
προδιατυπωθεί από την κάθε τράπεζα για τα επίµαχα έξοδα «που τυχόν θα επιβληθούν» ή 
που «η Τράπεζα µπορεί να θεωρήσει αναγκαίο ή σκόπιµο να λάβει» ή «που τυχόν θα 
απαιτηθούν ή θα προκύψουν από την παρούσα» ή «τα κάθε φύσης έξοδα» ή «σύµφωνα µε 
το εκάστοτε ισχύον τιµολόγιο της Τράπεζας» ή «και οποιοδήποτε άλλο έξοδο» ή «για την 
εξασφάλιση των απαιτήσεων της Τράπεζας από το δάνειο» ή «οι πάσης φύσεως δαπάνες», 
ήταν αόριστοι, διότι δεν προέβλεπαν ορισµένο ή οριστό τρόπο αναπροσαρµογής/αύξησης των 
εν λόγω εξόδων.  

Έλλειπαν, δηλαδή, τα κριτήρια αναπροσαρµογής/αύξησης των προβλεποµένων από το 
τιµολόγιο της κάθε τράπεζας σχετικών εξόδων, ώστε ο καταναλωτής να µπορεί να αντιληφθεί 
το µέτρο της αύξησης και να είναι σε θέση να διαγνώσει εκ των προτέρων κρίσιµα στοιχεία ή 
µεγέθη. Εξάλλου, η «αοριστία και η αδιαφάνεια ενός όρου κρίνεται από το περιεχόµενό του 
και όχι από τη µεταγενέστερη εξειδίκευσή του στην πράξη από τον χρήστη του όρου 
(Τράπεζα)»6 

Συνεπώς, µε τους ανωτέρω ΓΟΣ παρέχετο στην κάθε τράπεζα δικαίωµα µονοµερούς και 
αυθαίρετης, σε βάρος του καταναλωτή-δανειολήπτη, τροποποίησης της σύµβασης (επιβολή 
αύξησης στα έξοδα εγγραφής προσηµείωσης υποθήκης -τέλη και έξοδα δικηγόρου- χωρίς 
εύλογα για τον καταναλωτή κριτήρια και ειδικά καθορισµένα στη σύµβαση), αντίθετα µε τις 
αρχές της καλής πίστης και των συναλλακτικών ηθών (288 ΑΚ). 

Στην περίπτωση αυτή διαταράσσεται η ισορροπία των δικαιωµάτων και υποχρεώσεων των 
συµβαλλοµένων σε βάρος των καταναλωτών, διότι αφενός στους ανωτέρω όρους δεν 
προβλέπεται ο σπουδαίος λόγος που επιφυλάσσει στην κάθε τράπεζα το δικαίωµα για 
µονοµερή τροποποίηση της σύµβασης, αφετέρου η εφαρµογή των εν λόγω όρων επέφερε 
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δυσµενείς συνέπειες στους καταναλωτές χωρίς εύλογο λόγο και παρά τις αντίθετες 
προβλέψεις και προσδοκίες τους7. 

Με δεδοµένα όλα τα ανωτέρω, οι επίµαχοι ΓΟΣ στις υπό κρίση δανειακές συµβάσεις περί 
αυξήσεως των εξόδων δανείου (τέλη και έξοδα δικηγόρου) κρίθηκαν από τον Συνήγορο του 
Καταναλωτή άκυροι ως αντίθετοι στις διατάξεις του ν. 2251/1994 και της τραπεζικής 
νοµοθεσίας (Π∆/ΤΕ 2501/2002). Οι εν λόγω χρεώσεις θα έπρεπε να επιβαρύνουν τις τράπεζες, 
διότι διενεργούνταν προς εξασφάλιση αποκλειστικά δικών τους δικαιωµάτων βάσει της 
νοµοθεσίας για το Εθνικό Κτηµατολόγιο και αποτελούσαν έξοδα που αφορούσαν τους 
δικαιούχους των εγγραπτέων δικαιωµάτων, εν προκειµένω τις τράπεζες και όχι τους 
καταναλωτές.  

Κατά συνέπεια, οι καταγγέλλοντες δικαιούνται να αναζητήσουν τα ποσά που αχρεωστήτως 
κατέβαλαν µε τις αυθαίρετες αυξήσεις των εν λόγω εξόδων, σύµφωνα µε τις διατάξεις των 
άρθρων 904 επ. του ΑΚ.  

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς τις οκτώ (8) 
καταγγελλόµενες τράπεζες να επιστρέψουν στους καταγγέλλοντες ως αχρεωστήτως 
καταβληθέντα τα ποσά των εξόδων δανείου που εισπράχθηκαν, πέραν των αρχικά 
συµφωνηµένων εξόδων. 

Η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από τις τράπεζες και ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
δηµοσιοποίησε το Πόρισµά του. 

                                                
1  Βλ. ΠολΠρωτΑθ 961/2007. 
2 Βλ. Γ. ∆έλλιο, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, επιµ. Ελ. Αλεξανδρίδου, Νοµική Βιβλιοθήκη, 2008, σελ. 122. 
3 βλ. Γ.∆έλλιο, όπ. παρ., σελ.125. Επίσης, ΑΠ 1030/2001, ΧρΙ∆ 2001, 611. 
4 Βλ. ΑΠ 1030/2001, όπ. παρ., 612. 
5 Βλ. ΑΠ Ολ 15/2007, όπ. παρ., 985, ΑΠ 1495/2006, όπ. παρ., 1309, ΑΠ 1011/2004, όπ. παρ., 134, ΑΠ 1101/2004, 
όπ. παρ., 480, ΑΠ 1030/2001, όπ. παρ., 612. 
6 Βλ. ΑΠ 1219/2001. 
7 Βλ. ΕφΑθ 5253/2003. 
 

 

1.6. Κλοπή πιστωτικής κάρτας –  Ευθύνη του κατόχου – Συντρέχον πταίσµα της τράπεζας 

 

Εισηγήτρια: 

Ευαγγελία Κοζυράκη Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στην Αρχή υποβλήθηκε η αναφορά καταναλωτή κατά πιστωτικού ιδρύµατος, που αποτελεί 
τον εκδότη δύο πιστωτικών καρτών που ο αναφέρων είχε στην κατοχή του. Ο καταγγέλλων, 
που είναι στρατιωτικός ιατρός, έπεσε θύµα κλοπής ενόσω εκτελούσε τα καθήκοντά του, όταν 
άγνωστος δράστης εισήλθε στο γραφείο του χωρίς να γίνει αντιληπτός και αφαίρεσε, µεταξύ 
άλλων, τις ανωτέρω δύο πιστωτικές κάρτες. Ο καταγγέλλων αντιλήφθηκε την κλοπή των 
καρτών την εποµένη, οπότε και τη δήλωσε τηλεφωνικά στην καταγγελλόµενη τράπεζα, 
αναφέροντας παράλληλα τη σε βάρος του κλοπή στην Αστυνοµία.  

Στο µεταξύ, ο άγνωστος δράστης είχε ήδη προβεί σε τέσσερις αποτυχηµένες προσπάθειες 
ανάληψης µετρητών από διάφορα υποκαταστήµατα της καταγγελλόµενης, ώσπου τελικά 
πέτυχε την ενεργοποίηση των κρυφών κωδικών των καρτών. Παραπείθοντας τον υπάλληλο 
της καταγγελλόµενης και παριστάνοντας ότι είναι ο καταγγέλλων, κατάφερε να επαληθεύσει 
τηλεφωνικά τα αιτηθέντα προσωπικά στοιχεία του τελευταίου, παρότι κόµπιασε στην 
ηµεροµηνία γέννησης και στον αριθµό του κινητού τηλεφώνου, τον οποίο αγνοούσε, και 
τελικά προέβη σε αναλήψεις συνολικού ποσού 3.990 ευρώ.  

Ακολούθως, ο καταγγέλλων δήλωσε ότι δεν προτίθεται να εξοφλήσει το ως άνω ποσόν, 
θεωρώντας αποκλειστικά υπεύθυνη για την ανάληψη των χρηµάτων την καταγγελλόµενη. Η 
καταγγελλόµενη, από την πλευρά της, άρχισε να εκδίδει µηνιαίους χρεωστικούς λογαριασµούς 
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σε βάρος του καταγγέλλοντα, ενώ λίγο αργότερα του απέστειλε και επιστολή, στην οποία 
ανέφερε ότι η οφειλή από αναλήψεις µετρητών που έχουν πραγµατοποιηθεί µε κλεµµένη 
κάρτα βαρύνει εξ ολοκλήρου τον κάτοχο. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, κρίνοντας µε βάση τα στοιχεία που είχε στη διάθεσή του και 
λαµβάνοντας υπόψη ισχυρισµούς και αποδεικτικά στοιχεία που προσκόµισαν τα εµπλεκόµενα 
µέρη, αποφάνθηκε ότι η διαδικασία της τηλεφωνικής αναγνώρισης και ταυτοποίησης των 
προσωπικών στοιχείων του αναφέροντα εκ µέρους της αναφερόµενης ήταν πληµµελέστατη.  

Ειδικότερα, ο υπάλληλος της καταγγελλόµενης ενέργησε µε πρωτοφανή αφέλεια και 
προχειρότητα, διότι δεν ήταν σε θέση να αντιληφθεί ότι κάτι ύποπτο συνέβαινε από τον 
τρόπο οµιλίας και εκφοράς του λόγου του κλέφτη των πιστωτικών καρτών, ο οποίος 
εµφανίστηκε µεν ως ο καταγγέλλων, κόµπιαζε όµως και δίσταζε όταν δήλωσε την ηµεροµηνία 
γέννησης και επιπλέον δεν θυµόταν τον αριθµό του κινητού του τηλεφώνου. 

Από την άλλη πλευρά, η Αρχή έκρινε ότι ο αναφέρων βαρύνεται από αµέλεια όσον αφορά τη 
φύλαξη των επίµαχων καρτών και των αντίστοιχων κωδικών τους, διότι σε κάθε περίπτωση 
όφειλε να έχει αποµνηµονεύσει τους εν λόγω κωδικούς και να έχει καταστρέψει τα σχετικά 
έντυπα και όχι να µεταφέρει, φυλάσσει ή διατηρεί καθ’ οιονδήποτε τρόπο τα σώµατα των 
πιστωτικών καρτών µαζί µε τα έντυπα των κωδικών. 

Οι υποχρεώσεις και η ευθύνη του κατόχου πιστωτικής κάρτας ρυθµίζονται στην ΚΥΑ Ζ1-
178/13-2-2001 (ΦΕΚ Β’ 255), το άρθρο 4 της οποίας προβλέπει ότι µέχρι τη σχετική 
γνωστοποίηση στον εκδότη, ο κάτοχος ευθύνεται για ζηµίες που έχει υποστεί συνεπεία της 
απώλειας ή κλοπής της κάρτας του µέχρις ενός ορίου που δεν µπορεί να υπερβαίνει τα 150 
ευρώ, εκτός εάν από βαριά αµέλεια δεν έχει τηρήσει τις διατάξεις του άρθρου 3 της υπόψη 
ΚΥΑ ή έχει ενεργήσει µε δόλο, οπότε δεν εφαρµόζεται το ανωτέρω όριο. 

Την ίδια στιγµή, το άρθρο 3 της ΚΥΑ θεσπίζει την υποχρέωση του κατόχου να χρησιµοποιεί 
την κάρτα σύµφωνα µε τους όρους που διέπουν την έκδοση και χρήση της, λαµβάνοντας όλα 
τα προσήκοντα µέτρα για την ασφαλή φύλαξή της, και να ειδοποιεί χωρίς καθυστέρηση τον 
εκδότη µόλις αντιληφθεί την απώλεια ή την κλοπή της. 

Σηµειωτέον ότι κατά το άρθρο 300 ΑΚ, εάν ο ζηµιωθείς συντέλεσε από δικό του πταίσµα στη 
ζηµία ή την έκτασή της, µπορεί να µην αποζηµιωθεί καθόλου ή να µειωθεί η αποζηµίωσή του. 

Κατόπιν των ανωτέρω, συνυπολογίζοντας την ευθύνη των µερών στην υπό κρίση υπόθεση, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την καταγγελλόµενη τράπεζα να 
µειώσει την υφιστάµενη οφειλή του καταγγέλλοντα στο ποσόν των δύο χιλιάδων (2000) 
ευρώ. 

Η Αρχή τελεί εν αναµονή της απάντησης της τράπεζας. 

 

1.7. Σχετικά µε τη διακύµανση επιτοκίου σε στεγαστικά δάνεια                 

 

Έπειτα από τη δηµόσια, από 23-3-2009 παρέµβαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή στο 
ζήτηµα της µη αναπροσαρµογής κυµαινοµένων επιτοκίων συµβάσεων στεγαστικών δανείων 
από το 2003 κι έπειτα µε βάση τη διακύµανση των παρεµβατικών επιτοκίων της Ευρωπαϊκής   
Κεντρικής Τράπεζας, όπως ρητά ορίζεται στην Π∆/ΤΕ 2501/2002 (ΦΕΚ Α’ 277/18-11-2002), 
αναµένουµε και ευελπιστούµε τη θετική ανταπόκριση όλων των τραπεζών για την πλήρη 
εναρµόνισή τους, κατά τρόπο που να καταργείται η δυνατότητα αναπροσαρµογής του 
κυµαινοµένου επιτοκίου έως το διπλάσιο της εκάστοτε µεταβολής του βασικού επιτοκίου της 
ΕΚΤ. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή είχε παρέµβει στο θέµα, επισηµαίνοντας ότι η τραπεζική 
πρακτική της µη αναπροσαρµογής κυµαινοµένων επιτοκίων µε βάση τη διακύµανση των 
παρεµβατικών επιτοκίων της ΕΚΤ είχε ως συνέπεια να παραµένουν σταθερά και σε αρκετά 
υψηλά επίπεδα κυµαινόµενα επιτόκια στεγαστικών δανείων που είχαν συναφθεί πριν από το 
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2003 και έληγαν µεταγενέστερα, σε περιόδους κατά τις οποίες τα Ευρωπαϊκά επιτόκια 
έπεφταν.  

Το µεγαλύτερο ζήτηµα είχε εντοπιστεί στις συµβάσεις στεγαστικών δανείων που   
επιδοτούνταν από το Ελληνικό ∆ηµόσιο και από τον Οργανισµό Εργατικής Κατοικίας, λόγω 
του ότι στις περιπτώσεις αυτές οποιαδήποτε τροποποίηση σύµβασης θα είχε ως αποτέλεσµα 
την έκπτωση από το ευεργέτηµα της επιδότησης.  

Ενόψει των παραπάνω, είχε διαπιστωθεί από την Αρχή ότι τα ποσά των τόκων που 
εισπράχθηκαν από τις τράπεζες που ακολούθησαν την ανωτέρω πρακτική υπολογίστηκαν 
καταχρηστικά, µε επιτόκια ανώτερα των νοµίµων, κατά παράβαση του ν. 2251/1994 περί 
προστασίας των καταναλωτών, καθώς και των αρχών της καλής πίστης και των χρηστών 
συναλλακτικών ηθών, καθόσον οι τράπεζες έγιναν αδικαιολόγητα πλουσιότερες εις βάρος της 
περιουσίας των καταναλωτών-δανειοληπτών, του Ελληνικού ∆ηµοσίου και του Οργανισµού 
Εργατικής Κατοικίας.  

Έπειτα από αυτές τις διαπιστώσεις, ο Συνήγορος του Καταναλωτή είχε καλέσει την Ελληνική 
Ένωση Τραπεζών να παρέµβει στα µέλη της, προκειµένου να επιστραφούν άµεσα στους 
δανειολήπτες τα εισπραχθέντα για την αιτία αυτή ποσά των τόκων ως αχρεωστήτως 
καταβληθέντα. 
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2. Λιανικό εµπόριο και υπηρεσίες   

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 30 29,7 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 220 27,8 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 698 19,8 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 762 14,7 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 508 22,1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 2.218 18,6 % 

Πίνακας 12: Καταγγελίες σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες σύµφωνα µε το 
παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 30: Καταγγελίες σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες ανά 
ηµερολογιακό έτος 
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Καταχρηστικοί ΓΟΣ (µονοµερείς τροποποιήσεις συµβάσεων, εµπόδια στη
νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, αόριστο τίµηµα,
υπέρµετρος περιορισµός ευθύνης και αποποίηση εκ µέρους των
προµηθευτών εν γένει υπαιτιοτήτων για τα προϊόντα τους, κ.λπ.)

Εργοστασιακή ελαττωµατικότητα προϊόντων, µη συνοµολογηµένες
ιδιότητες

Πληµµελής εφαρµογή εγγυήσεων

Ασαφείς, ανακριβείς ή ξενόγλωσσες οδηγίες χρήσης στις συσκευασίες
προϊόντων

Προσβολή, παράνοµη επεξεργασία, άνευ συγκατάθεσης διάθεση
προσωπικών δεδοµένων σε τρίτους

Καθυστέρηση παράδοσης ή καταστροφή εµπορευµάτων

Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές (παραπλανητικές πράξεις ή παραλείψεις,
επιθετικές στρατηγικές προώθησης, κλπ)

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες

Επικίνδυνα Προϊόντα

Άλλες καταγγελίες

 

Γράφηµα 31: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε λιανικό εµπόριο & 
υπηρεσίες (2009) 
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Γράφηµα 32: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

1306 22,2 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 1315 19,2 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 865 20,2 % 

Πίνακας 13: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 
σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 33: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες ανά 
ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 34: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 
(2009) 

 

 

2.1. Πόρισµα-σύσταση προς εταιρεία εξυπηρέτησης πολυκατοικιών - Παράνοµη και 
αντισυµβατική άρνηση της εταιρείας να αναγνωρίσει ευθύνη της για πταίσµα του βοηθού 
εκπλήρωσης - Παραπλανητική εµπορική πρακτική          

 

Εισηγήτρια: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

O Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά κατά εταιρείας εξυπηρέτησης πολυκατοικιών 
για πληµµελή εκπλήρωση της παροχής της, καθώς και για άρνησή της να αναγνωρίσει την 
ευθύνη της για πταίσµα του βοηθού εκπλήρωσης.  

Ειδικότερα, µεταξύ του καταγγέλλοντος (διαχειριστή και εκπροσώπου πολυκατοικίας) και της 
εταιρείας συνήφθη σύµβαση έργου, µε αντικείµενο τη µόνωση της ταράτσας πολυκατοικίας 
αντί τιµήµατος χιλίων (1000) ευρώ. Προς εκτέλεση της σύµβασης αυτής, η εταιρεία 
χρησιµοποίησε τεχνίτη που αναλαµβάνει οικοδοµικές εργασίες για λογαριασµό της, δυνάµει 
υφιστάµενου µεταξύ τους ιδιωτικού συµφωνητικού.  

Αντικείµενο της παρούσας καταναλωτικής διαφοράς υπήρξε το γεγονός της εισχώρησης 
υγρασίας και της πρόκλησης ζηµιών στις οροφές των διαµερισµάτων του πέµπτου 
(τελευταίου) ορόφου της πολυκατοικίας, παρά τις εργασίες στεγανοποίησης της ταράτσας που 
πραγµατοποιήθηκαν, καθώς και η µη ανταπόκριση της καταγγελλόµενης στο αίτηµα του 
αναφέροντος για επιδιόρθωση των κακοτεχνιών και αποκατάσταση του προβλήµατος στο 
πλαίσιο της χορηγηθείσας εγγύησης. 
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Η εταιρεία ανέφερε ότι δεν φέρει καµία ευθύνη για την αποκατάσταση πάσης ζηµίας που 
προκαλείται κατά την εκτέλεση εργασιών από διάφορα συνεργεία και ελεύθερους 
επαγγελµατίες, τους οποίους απλώς υποδεικνύει στους πελάτες της και οι οποίοι εκδίδουν δικά 
τους παραστατικά, όπως συνέβη και στην παρούσα περίπτωση. 

Σύµφωνα µε τη διάταξη της ΑΚ 334, παρ. 1, «ο οφειλέτης ευθύνεται για το πταίσµα των 
προσώπων που χρησιµοποιεί για να εκπληρώσει την παροχή, όπως για δικό του πταίσµα». 
Βοηθός εκπλήρωσης είναι το (φυσικό ή νοµικό) πρόσωπο, το οποίο ο οφειλέτης χρησιµοποιεί 
για να εκπληρώσει την παροχή. Έτσι, ο βοηθός εκπλήρωσης εντάσσεται στο πεδίο δράσης και 
ευθύνης του οφειλέτη (ως «κυρίου της υπόθεσης»).  

Κατά την ανωτέρω διάταξη, το πταίσµα του βοηθού θεωρείται «ίδιον» πταίσµα του οφειλέτη, 
µε την έννοια ότι για το πταίσµα του βοηθού ευθύνεται (απέναντι στον δανειστή) ο 
οφειλέτης1. Η διάταξη, δηλαδή, καθιερώνει αντικειµενική ευθύνη για τον οφειλέτη, ο οποίος 
και χωρίς δικό του πταίσµα θα ευθύνεται, επειδή «έπταισε» ο βοηθός2.  

Με τη διάταξη του άρθρου 9γ του ν. 2251/1994 («µία εµπορική πρακτική είναι αθέµιτη, όταν 
είναι αντίθετη προς τις απαιτήσεις επαγγελµατικής ευσυνειδησίας και στρεβλώνει ουσιωδώς ή 
ενδέχεται να στρεβλώσει ουσιωδώς την οικονοµική συµπεριφορά του µέσου καταναλωτή, 
στον οποίο φθάνει ή στον οποίο απευθύνεται το προϊόν...») εισάγεται γενική ρήτρα, µε την 
οποία θεσπίζεται η απαγόρευση της αθέµιτης εµπορικής πρακτικής. 

Ως εµπορική πρακτική νοείται κάθε πράξη ή παράλειψη, τρόπος συµπεριφοράς ενός εµπόρου, 
η οποία συνδέεται άµεσα µε την προώθηση, πώληση ή προµήθεια ενός προϊόντος σε 
καταναλωτές.   

Η ουσιώδης στρέβλωση της οικονοµικής συµπεριφοράς του καταναλωτή ορίζεται από το 
άρθρο 9α, περ. ε’ ως «η χρήση εµπορικής πρακτικής µε σκοπό τη σηµαντική µείωση της 
ικανότητας του καταναλωτή να λάβει τεκµηριωµένη απόφαση, µε επακόλουθο ο καταναλωτής 
να λάβει µια απόφαση συναλλαγής που διαφορετικά δεν θα λάµβανε». Ως µέτρο για την κρίση 
των αθέµιτων εµπορικών πρακτικών καθιερώνεται ο µέσης αντίληψης καταναλωτής στον 
οποίο φθάνει ή στον οποίο απευθύνεται το προϊόν.   

Μια από τις δύο κατηγορίες εµπορικών πρακτικών, που αποτέλεσαν αντικείµενο ειδικής 
επεξεργασίας, είναι οι παραπλανητικές εµπορικές πρακτικές. Κάθε πρακτική που πληροί τις 
προϋποθέσεις του άρθρου 9δ ως παραπλανητική θεωρείται αυτόµατα αθέµιτη, χωρίς να 
χρειάζεται να διερευνηθεί αν συντρέχουν οι ανωτέρω προϋποθέσεις του άρθρου 9γ.   

Κατά το άρθρο 9δ, «µια εµπορική πρακτική θεωρείται παραπλανητική όταν περιλαµβάνει 
εσφαλµένες πληροφορίες και είναι, συνεπώς, αναληθής ή όταν µε οποιονδήποτε τρόπο, 
συµπεριλαµβανοµένης της συνολικής παρουσίασής της, παραπλανά ή ενδέχεται να 
παραπλανήσει τον µέσο καταναλωτή, ακόµα και εάν οι πληροφορίες είναι αντικειµενικά ορθές 
όσον αφορά ένα ή περισσότερα από τα στοιχεία που παρατίθενται κατωτέρω και, ούτως ή 
άλλως, τον οδηγεί ή ενδέχεται να τον οδηγήσει να λάβει απόφαση συναλλαγής, την οποία 
διαφορετικά δεν θα λάµβανε». 

Μεταξύ των στοιχείων αυτών είναι και τα στοιχεία που αναφέρονται στη φύση και στα 
χαρακτηριστικά γνωρίσµατα του προσώπου του προµηθευτή ή του αντιπροσώπου του, όπως 
είναι η ταυτότητα, η οικονοµική επιφάνεια, η ιδιότητα, κ.λπ. (άρθρο 9δ, παρ. 1, στοιχ. στ’). 

Για να θεωρηθεί µια εµπορική πρακτική παραπλανητική, πρέπει να αποτέλεσε ή να ενδέχεται 
να αποτελέσει για τον µέσο καταναλωτή την αιτία λήψης απόφασης για συναλλαγή, την οποία 
δεν θα λάµβανε αν δεν είχε προηγηθεί η εν λόγω πρακτική3. Το σηµαντικό, δηλαδή, δεν είναι 
η φύση της απόφασης αυτή καθεαυτή, αλλά η ικανότητα του καταναλωτή να λάβει απόφαση 
όντας επαρκώς πληροφορηµένος.    

Στην υπό εξέταση υπόθεση, η σύµβαση µίσθωσης έργου συνάφθηκε µεταξύ της εταιρείας και 
των ενοίκων της πολυκατοικίας διά του διαχειριστή τους. Ο διαχειριστής και οι ένοικοι της 
πολυκατοικίας γνώριζαν ως αντισυµβαλλόµενό τους µέρος την εταιρεία, το κύρος και τη φήµη 
της οποίας εµπιστεύτηκαν και στην οποία απευθύνθηκαν για την εκτέλεση του επίµαχου 
έργου. 
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Από τους όρους του µεταξύ της εταιρείας και του τεχνίτη ιδιωτικού συµφωνητικού προέκυψε 
ότι η εταιρεία δηµιουργεί και µάλιστα επιδιώκει την ενίσχυση της εντύπωσης ότι ο εκτελών το 
έργο λειτουργεί ως υπάλληλός της, όταν µάλιστα τον υποχρεώνει να υποδηλώνει κάτι τέτοιο 
µε τη συµπεριφορά του, δηλαδή να µην κοινοποιεί τα στοιχεία του στους πελάτες και οι 
αποδείξεις που εκδίδει να φέρουν τα στοιχεία της εταιρείας. 

Η εταιρεία είναι ο κύριος της υπόθεσης, υποχρεωµένη να ικανοποιήσει τους πελάτες της µε 
τους οποίους συνάπτεται η σύµβαση. Οι πελάτες και εν προκειµένω ο καταγγέλλων την 
εταιρεία γνωρίζει ως υπεύθυνο απέναντί του, µε την εταιρεία προέβη σε σύναψη σύµβασης 
και αυτήν εµπιστεύεται, αδιαφορώντας αν η εταιρεία θα εκπληρώσει αυτοπροσώπως ή µε τη 
βοήθεια άλλων προσώπων4. 

Επιπρόσθετα, προέκυψε ότι η εταιρεία ακολουθεί µια παραπλανητική για το καταναλωτικό 
κοινό πρακτική, καθώς του δηµιουργεί σύγχυση σε σχέση µε τις ιδιότητες του προσώπου του 
προµηθευτή. Ο καταναλωτής απευθύνεται στην εταιρεία για σύναψη σύµβασης µε αυτήν και 
από την όλη συµπεριφορά της δεν είναι δυνατόν να αντιληφθεί ότι τα πρόσωπα που 
χρησιµοποιεί για την εκπλήρωση της παροχής της δεν είναι υπάλληλοί της, αλλά 
«συνεργάτες», για τις ενέργειες των οποίων η εταιρεία θα αρνηθεί στο µέλλον οιαδήποτε 
ευθύνη. 

Η παραπάνω συµπεριφορά της εταιρείας διατάραξε ουσιαστικά την οικονοµική συµπεριφορά 
του καταγγέλλοντος, ο οποίος, αν γνώριζε ότι η εταιρεία παρέχει τις υπηρεσίες της µε 
εξωτερικούς συνεργάτες και όχι υπαλλήλους της, για τις πράξεις ή παραλείψεις των οποίων 
αρνείται, έστω και παρά τον νόµο, οποιαδήποτε ευθύνη, δεν θα λάµβανε απόφαση 
συναλλαγής µαζί της και θα ανέθετε το έργο σε άλλον προµηθευτή. 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την 
καταγγελλόµενη να παύσει και να παραλείπει στο µέλλον την ανωτέρω αθέµιτη εµπορική 
πρακτική, καθώς επίσης να άρει τη ζηµία που υπέστησαν οι ένοικοι της πολυκατοικίας από την 
παράνοµη και αντισυµβατική συµπεριφορά της, επιστρέφοντας στον καταγγέλλοντα, ως 
διαχειριστή της πολυκατοικίας, το ποσόν των 1000 ευρώ που είχε καταβληθεί για τις εργασίες 
στεγανοποίησης της ταράτσας.  

Η εν λόγω σύσταση έγινε αποδεκτή από την εταιρεία. 

                                                
1 Βλ. Ι.Σ. Σπυριδάκη, Ενοχικό ∆ίκαιο Γενικό Μέρος, εκδ. ΑΝΤ. ΣΑΚΚΟΥΛΑΣ 2004, σελ. 346 επ. 
2 ΕφΑθ 4464/2003, ΑΡΧΝ 2004, σελ. 197. 
3 Βλ.  Ι. Καράκωστα, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, εκδ. ΝΟΜΙΚΗ ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ 2008, σελ. 895 επ., Ελίζα 
Αλεξανδρίδου, Ο τροποποιηµένος νόµος για την προστασία του καταναλωτή από τη σκοπιά ενός Εµπορικολόγου, ΝοΒ 
2007, σελ. 98.  
4 ΕφΑθ 2879/2003, ∆/ΝΗ 2004, σελ. 1448 

 

 

2.2. Αυτεπάγγελτη έρευνα και Σύσταση για αθέµιτη, δηµόσια πρόσκληση της εδρεύουσας 
στην Κύπρο εταιρείας «Avensia Investments LTD» σε καταναλωτές για τη συµµετοχή σε 
διαγωνισµό 

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εντόπισε φυλλάδιο, εσώκλειστο σε καθηµερινή εφηµερίδα 
µεγάλης κυκλοφορίας, το οποίο προέτρεπε τους καταναλωτές να συµµετάσχουν σε 
διαγωνισµό µετά κλήρωσης, κάνοντας χρήση της εύηχης φράσης: «Ξύσε και κέρδισε €1000 
σε µετρητά άµεσα!!!». Στη δεξιά εµπρόσθια όψη του φυλλαδίου υπήρχε η ειδική περιοχή γκρι 
χρώµατος, την οποία καλούνταν να ξύσουν οι καταναλωτές προκειµένου να κερδίσουν τα 
χρήµατα. 
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Σύµφωνα µε τις οδηγίες για τη συµµετοχή στον διαγωνισµό που αναγράφονταν στην οπίσθια 
όψη του εν λόγω φυλλαδίου, ξύνοντας την ειδική περιοχή, οι καταναλωτές καλούνταν να 
βρουν τρία (3) όµοια σύµβολα προκειµένου να ανήκουν στην οµάδα των έξι (6) νικητών που 
µπορούν να κερδίσουν µέχρι 1000 ευρώ σε µετρητά. 

Ασκώντας την αρµοδιότητα που του δίνει ο ιδρυτικός του νόµος να προβαίνει σε συστάσεις 
και υποδείξεις ύστερα και από αυτεπάγγελτη έρευνα, ιδίως όταν από την επιχειρηµατική 
συµπεριφορά προµηθευτών θίγεται µεγάλος αριθµός καταναλωτών, και κατόπιν σχετικής 
έρευνας που διενήργησε επί του συγκεκριµένου διαγωνισµού, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
κατέληξε στις ακόλουθες διαπιστώσεις: 

(α) Ο τρόπος δηµόσιας προβολής του ερευνηθέντος διαγωνισµού δηµιουργούσε ψευδώς την 
εντύπωση ότι για τη συµµετοχή σε αυτόν δεν προϋποτίθεται καµία άλλη ενέργεια πέραν του 
ξυσίµατος της ειδικής περιοχής και ότι το όποιο τυχόν κέρδος είναι στιγµιαίο, ενώ στην 
πραγµατικότητα για τη συµµετοχή των καταναλωτών απαιτείτο περαιτέρω η χρήση του 
σταθερού ή του κινητού τηλεφώνου τους, αντί µάλιστα σηµαντικής οικονοµικής επιβάρυνσής 
τους. 

(β) στο πλαίσιο αυτής της συµµετοχής, οι καταναλωτές καλούνταν να απαντήσουν στην 
ερώτηση: «Πόσοι ήταν οι θεοί του Ολύµπου στην Αρχαία Ελλάδα», ο υπερβολικά υψηλός 
βαθµός ευκολίας της οποίας προσβάλλει τη νοηµοσύνη του µέσου ανθρώπου και προφανή 
σκοπό είχε την ενθάρρυνση της συµµετοχής στον διαγωνισµό του µεγαλύτερου δυνατού 
αριθµού καταναλωτών.  

(γ) έπειτα από τυχαία δοκιµαστική χρήση που έκανε ο Συνήγορος του Καταναλωτή σε πέντε 
(5) εκ των φυλλαδίων στο πλαίσιο της αυτεπάγγελτης έρευνάς του, διαπιστώθηκε ότι µετά το 
ξύσιµο προέκυπταν σε όλα τρία όµοια σύµβολα, γεγονός που -σύµφωνα µε τον προτεινόµενο 
τρόπο συµµετοχής- εξασφάλιζε δικαίωµα για τη συµµετοχή στον διαγωνισµό. Η απόλυτη 
επιτυχία στην εύρεση τριών όµοιων συµβόλων στο 100% των φυλλαδίων των οποίων έκανε 
τη δοκιµαστική χρήση η Αρχή επέτρεψε έτι περισσότερο την επιβεβαίωση της ανωτέρω 
διαπίστωσης, ότι δηλαδή προφανής απώτερος σκοπός της διοργανώτριας εταιρείας ήταν η 
προσέλκυση του µεγαλύτερου δυνατού αριθµού καταναλωτών και ο δελεασµός της 
συµµετοχής τους στον διαγωνισµό, που συνεπαγόταν αντίστοιχα και µεγαλύτερο οικονοµικό 
όφελος (κέρδος) γι’ αυτήν. 

Λαµβανοµένων υπόψη του τρόπου δηµόσιας προβολής του ερευνώµενου διαγωνισµού και 
των χρησιµοποιούµενων µεθόδων προσέλκυσης των καταναλωτών για τη συµµετοχή τους σε 
αυτόν, ο Συνήγορος του Καταναλωτή εκτίµησε ότι συντρέχει και στοιχειοθετείται σαφής 
περίπτωση αθέµιτης εµπορικής πρακτικής, καθόσον ο τρόπος αυτός, στηριζόµενος στον 
υπερβολικό δελεασµό των καταναλωτών και την υπόθαλψη της επιθυµίας του εύκολου και 
στιγµιαίου κέρδους: 

(α) προκαλούσε ουσιώδη στρέβλωση της συναλλακτικής συµπεριφοράς τους, οδηγώντας σε 
σηµαντική αλλοίωση της ικανότητάς τους να λάβουν τεκµηριωµένη απόφαση, µε πιθανό 
επακόλουθο να προβούν σε συναλλαγή που ίσως διαφορετικά να µην επιθυµούσαν. 

(β) δηµιουργούσε  την εντύπωση ότι οι καταναλωτές πρόκειται να κερδίσουν µε αποκλειστικό 
κριτήριο την τύχη, τη στιγµή που η δυνατότητα διεκδίκησης του διαφηµιζόµενου οικονοµικού 
οφέλους προϋπόθετε την καταβολή, µε έµµεσο τρόπο, χρηµάτων από αυτούς. 

Επιπλέον, µετερχόµενη των ανωτέρω µνηµονευόµενων µεθόδων, η διοργανώτρια εταιρεία 
του διαγωνισµού φάνηκε να στερείται στην προκειµένη περίπτωση της απαιτούµενης 
επαγγελµατικής ευσυνειδησίας, δηλαδή του µέτρου εκείνου της ειδικής τεχνικής ικανότητας 
και µέριµνας που ευλόγως αναµένεται να επιδεικνύει ένας προµηθευτής προς τους 
καταναλωτές, κατά τρόπο που να ανταποκρίνεται στην έντιµη πρακτική της αγοράς και στη 
γενική αρχή της καλής πίστης.  

Κατόπιν τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή: 

(α) επέστησε την προσοχή των καταναλωτών, τους οποίους κάλεσε να αντιµετωπίζουν µε 
κριτική σκέψη το ενδεχόµενο συµµετοχής τους στον συγκεκριµένο ή σε άλλους ανάλογους 
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διαγωνισµούς, όντας παράλληλα πλήρως συνειδητοποιηµένοι για τις οικονοµικές υποχρεώσεις 
που πρόκειται στην ουσία να αναλάβουν µέσα από µια τέτοια συµµετοχή. 

(β) κάλεσε τη διοργανώτρια εταιρεία να αποσύρει τον συγκεκριµένο διαγωνισµό και να 
απευθύνεται εφεξής στους καταναλωτές µε την εντιµότητα και την επαγγελµατική 
ευσυνειδησία που προστάζουν τα χρηστά συναλλακτικά ήθη, η καλή πίστη και η κείµενη 
νοµοθεσία που ισχύει στην Ελλάδα για την προστασία των καταναλωτών. 

(γ) συνέστησε στους ιδιοκτήτες ηµερήσιων εφηµερίδων Αθηνών και Περιφέρειας να 
συµβάλλουν καταλυτικά στην προστασία των οικονοµικών συµφερόντων των αναγνωστών-
καταναλωτών τους, αποφεύγοντας να φιλοξενούν µέσα από τα φύλλα τους παρόµοιους 
διαγωνισµούς που αποσκοπούν κατά κύριο και πρώτο λόγο στον προσπορισµό, µε αθέµιτο 
τρόπο, κέρδους για τους εµπνευστές-διοργανωτές τους.   

 

2.3. Πόρισµα-σύσταση κατά επιχείρησης καθαριστηρίου ρούχων - Ευθύνη του παρέχοντος 
υπηρεσίες 

 

Εισηγήτρια: 

Ευαγγελία Κοζυράκη Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στην Αρχή µας υποβλήθηκε η αναφορά καταναλώτριας κατά εταιρείας καθαριστηρίου ρούχων, 
η οποία είχε παραλάβει κοστούµι γυναικείο για καθάρισµα. Αρκετές ηµέρες µετά και κατά τη 
διάρκεια επαγγελµατικού ταξιδιού της, η αναφέρουσα διαπίστωσε ότι το παντελόνι του 
κοστουµιού είχε καταστραφεί. Επιστρέφοντας από το ταξίδι της, πήγε το κατεστραµµένο 
παντελόνι στο καταγγελλόµενο καθαριστήριο, όπου της είπαν ότι πρόκειται για αστοχία υλικού 
και της πρότειναν τη διενέργεια ελέγχου.  

Σχετική έκθεση-γνωµάτευση του Γενικού Χηµείου του Κράτους, στο οποίο προσέφυγε η 
αναφέρουσα, κατέληγε στο συµπέρασµα ότι το ύφασµα του επίµαχου παντελονιού είναι 
ιδιαίτερα ευαίσθητο στις υψηλές θερµοκρασίες, γι’ αυτόν τον λόγο ο κατασκευαστής έχει 
δώσει αυστηρές οδηγίες για τον καθαρισµό. Όσον αφορά, δε, την εικόνα του εξετασθέντος 
δείγµατος, αυτό παρέπεµπε σε καταστροφή των νηµάτων κρόκης (πολυαµίδιο) λόγω υψηλών 
θερµοκρασιών (σιδέρωµα). 

Η κρινόµενη καταναλωτική διαφορά εµπίπτει στις διατάξεις του άρθρου 8 περί ευθύνης του 
παρέχοντος υπηρεσίες του ν. 2251/1994, όπως ισχύει µετά την τροποποίησή του από τον ν. 
3587/2007. Ειδικότερα, κατά τη διάταξη της παρ. 1 του ως άνω άρθρου, «ο παρέχων 
υπηρεσίες ευθύνεται για κάθε περιουσιακή ζηµία ή ηθική βλάβη που προκάλεσε παράνοµα και 
υπαίτια στον καταναλωτή, εφόσον στο πλαίσιο άσκησης της επαγγελµατικής του 
δραστηριότητας παρέχει ανεξάρτητες υπηρεσίες». 

Στις παρ. 2 και 3 του ιδίου άρθρου ο νοµοθέτης κατανέµει το βάρος απόδειξης µεταξύ 
παρέχοντος υπηρεσίες και ζηµιωθέντος καταναλωτή, ορίζοντας ότι ο µεν πρώτος φέρει το 
βάρος απόδειξης της έλλειψης παρανοµίας και υπαιτιότητάς του, ο δε δεύτερος φέρει το 
βάρος απόδειξης της ζηµίας που υπέστη και της αιτιώδους συνάφειας µεταξύ παροχής 
υπηρεσίας και προκληθείσας ζηµίας.  

Από τη συζήτηση της υπό κρίση διαφοράς που έλαβε χώρα στα γραφεία της Αρχής, αλλά και 
από τη µελέτη όλων των εγγράφων που προσκόµισαν τα εµπλεκόµενα µέρη, αποδείχθηκε η 
ζηµία που υπέστη η καταγγέλλουσα. Αντίθετα, η καταγγελλόµενη απέτυχε να τεκµηριώσει 
τους ισχυρισµούς της περί καθαρισµού των ρούχων από έµπειρο προσωπικό και 
ακολουθώντας πιστά τις οδηγίες του εκάστοτε κατασκευαστή τους.  

Ως εκ τούτου, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την καταγγελλόµενη 
εταιρεία να αποκαταστήσει τη ζηµία που προκάλεσε στην αναφέρουσα, καταβάλλοντας σε 
αυτήν ποσόν ίσο µε την αξία του επίµαχου ρούχου.  
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Η καταγγελλόµενη επιχείρηση δήλωσε πως δεν αποδέχεται τα διαλαµβανόµενα στη Σύσταση 
που της απηύθυνε η Αρχή. 
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3. Μονάδες αδυνατίσµατος και επιχειρήσεις γυµναστηρίων   

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 13 12,9 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 76 9,3 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 147 4,2 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 147 2,8 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 72 3,1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 455 3,8 % 

Πίνακας 14: Καταγγελίες σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 35: Καταγγελίες σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 36: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων (2009) 
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Γράφηµα 37: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

279 4,8 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 289 4,2 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 157 3,7 % 

Πίνακας 15: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής 

κατάταξης 
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Γράφηµα 38: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 39: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων (2009) 

 

 

3.1. Γενικά 

 

Από τα στοιχεία των υποβαλλόµενων αναφορών στον Συνήγορο του Καταναλωτή προκύπτει 
ότι οι παραβιάσεις της νοµοθεσίας από τις εταιρείες των µονάδων αδυνατίσµατος και τα 
γυµναστήρια που αναφέρθηκαν από τους καταναλωτές συνίστανται κυρίως στην άρνησή τους 
να χορηγήσουν αντίγραφα των εγγράφων που αποδεικνύουν το κόστος των παρασχεθεισών 
υπηρεσιών, στις περιπτώσεις που αναγκάζονται να κάνουν δεκτή τη ∆ήλωση Υπαναχώρησης 
του καταναλωτή και πρέπει να προσδιορισθεί το κόστος των «αποδεδειγµένα παρασχεθεισών 
υπηρεσιών», όπως ορίζει η σχετική υπ’ αριθ. Ζ1-1262/2007 Υπουργική Απόφαση, ιδίως στις 
περιπτώσεις όπου η δήλωση υπαναχώρησης υποβάλλεται εκπρόθεσµα, δηλαδή µετά το 
διάστηµα των τριάντα (30) ηµερών από την υπογραφή των συµβάσεων-δελτίων παραγγελίας 

Στις περισσότερες περιπτώσεις, κατά παράβαση του άρθρου 2 της υπ’ αριθ. Ζ1-1262/2007 
Υπουργικής Απόφασης, δεν παραδίδεται καθόλου στον καταναλωτή το προβλεπόµενο 
«χωριστό έντυπο δήλωσης υπαναχώρησης», µε αποτέλεσµα ο τελευταίος να µη γνωρίζει τον 
τρόπο µε τον οποίο µπορεί να διεκδικήσει το θεµελιώδες αυτό δικαίωµά του. 

Οι πρακτικές που πολλές φορές χρησιµοποιούν οι εταιρείες παροχής υπηρεσιών αισθητικής και 
αδυνατίσµατος είναι ως επί το πλείστον παραπλανητικές, ενώ ορισµένες φορές αγγίζουν τα 
όρια των επιθετικών εµπορικών πρακτικών, αφού έχουν αναφερθεί πλείστες περιπτώσεις 
ψυχολογικής παρενόχλησης και καταναγκασµού προκειµένου να υπογραφούν οι συµβάσεις, 
παρεµποδίζοντας µε αυτόν τον τρόπο την ελευθερία επιλογής ή συµπεριφοράς του µέσου 
καταναλωτή ως προς το προϊόν. Σαν αποτέλεσµα, ο καταναλωτής οδηγείται ή να είναι πιθανόν 
να οδηγηθεί την λήψη απόφασης συναλλαγής, που ίσως διαφορετικά να µη λάµβανε. 
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Στοιχεία µιας τέτοιας 
επιθετικής εµπορικής 
πρακτικής είναι, µεταξύ 
άλλων, η επιµονή της 
επιχείρησης για υπογραφή 
π.χ. της σύµβασης παροχής 
υπηρεσιών ή της αίτησης για 
χορήγηση πιστωτικής κάρτας 
ή της υπογραφής της 
δανειακής σύµβασης µε 
επίβλεψη υπαλλήλου της 
εταιρείας, ο οποίος συνοδεύει 
τον καταναλωτή στην τράπεζα 
προκειµένου να λάβει άµεσα 
σε µετρητά το χρηµατικό 
ποσόν που ο τελευταίος θα 
εισπράξει από το ταµείο της 
τράπεζας, χωρίς να του 
αφήσει χρονικό περιθώριο για 
περαιτέρω σκέψη. 

∆ιαπιστώθηκε, επίσης, από την Αρχή ότι ορισµένες τραπεζικές εταιρείες δεν συµµορφώνονται 
προς τη νοµοθετικά προβλεπόµενη υποχρέωσή τους (παρ. 2 του άρθρου 4 της υπ’ αριθ. Ζ1-
1262/2007 Υπουργικής Απόφασης), σε περίπτωση καταγγελίας ή υπαναχώρησης του 
καταναλωτή από τη σύµβασή του µε τη µονάδα αδυνατίσµατος, να απόσχουν από κάθε 
ενέργεια είσπραξης των δόσεων από τον καταναλωτή και να στραφούν αποκλειστικά κατά του 
προµηθευτή (των εταιρειών της Μονάδας), αλλά αυθαίρετα περιορίζουν την ευθύνη τους και 
εξαρτούν την εκπλήρωση των υποχρεώσεών τους από την τήρηση ειδικής τυπικής διαδικασίας 
(λήψη ακυρωτικών σηµειωµάτων από τις εταιρείες της µονάδας αδυνατίσµατος).   

Τέλος, ορισµένα πιστωτικά ιδρύµατα δεν αποδέχονται να αποδεσµεύσουν τον καταναλωτή 
από οφειλή που προκύπτει από δανειακή σύµβαση (πχ. καταναλωτικό δάνειο), µε την 
αιτιολογία ότι το δάνειο δεν συναρτάται συµβατικά µε εξυπηρέτηση συναλλαγών σε άλλες 
επιχειρήσεις, παρά το γεγονός ότι στη συντριπτική πλειοψηφία των περιπτώσεων η πώληση 
και το δάνειο συνιστούν µία ενιαία οικονοµική ενότητα, υπό την έννοια ότι χωρίς τη σύµβαση 
παροχής υπηρεσιών (µε τις εταιρείες των µονάδων αισθητικής και αδυνατίσµατος) δεν θα 
καταρτιζόταν το δάνειο και χωρίς το δάνειο δεν θα καταρτιζόταν η σύµβαση παροχής 
υπηρεσιών, µε αποτέλεσµα ο καταναλωτής να βρεθεί σε ιδιαίτερα δυσχερή θέση, 
υποχρεούµενος εκ των πραγµάτων να αντιµετωπίσει δύο ισχυρούς αντισυµβαλλόµενους. 

Στις περιπτώσεις αυτές, όταν δηλαδή οι πωλητές-υπάλληλοι των εταιρειών µονάδας 
αδυνατίσµατος υποδεικνύουν στον ενδιαφερόµενο καταναλωτή χρηµατοδοτικές λύσεις, 
παρεχόµενες από συγκεκριµένο πιστωτικό φορέα, για την προκαταβολή του κόστους των 
υπηρεσιών που θα του παρέχουν, προσκοµίζοντάς του τα αναγκαία συµβατικά έντυπα για τη 
λήψη της πίστωσης και παροτρύνοντάς τον για την υπογραφή τους, ή όταν τον συνοδεύουν 
στο πλησιέστερο κατάστηµα τραπεζικής εταιρείας σε συγκεκριµένο τραπεζικό υπάλληλο και 
δεν φεύγουν αν δεν υπογραφεί η σύµβαση και εισπράξουν το προϊόν του δανείου, θα πρέπει 
να θεωρείται δεδοµένη η ύπαρξη αµάχητου τεκµηρίου για την οικονοµική ενότητα που 
υφίσταται µεταξύ της σύµβασης παροχής υπηρεσιών και της σύµβασης δανείου. 
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3.2. Μηνυτήρια αναφορά κατά επιχείρησης γυµναστηρίου 

 

Εισηγήτρια: 

Μαρία Χατζηγεωργίου Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στις 15 Ιουνίου 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή υπέβαλε στον Εισαγγελέα Πληµ/κών 
Αθηνών Μηνυτήρια Αναφορά για καταγγελία που έλαβε από καταναλωτή κατά «υπευθύνων» 
επιχείρησης Γυµναστηρίου, η οποία περιείχε ισχυρισµό περί πλαστογραφίας και 
πλαστογραφίας µετά χρήσης σε τραπεζικά έγγραφα. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ζήτησε να συσχετισθεί η ως άνω Μηνυτήρια Αναφορά του µε 
προηγούµενες ανακοινώσεις αξιοποίνων πράξεων που είχε αποστείλει το 2008 προς τον 
αρµόδιο Εισαγγελέα κατά των αυτουργών που εµφανίζονταν ως υπεύθυνοι της ίδιας 
επιχείρησης γυµναστηρίων, ύστερα από καταγγελίες που είχε δεχθεί από καταναλωτές για 
παρόµοιο αδίκηµα (πλαστογραφία) 

 

 

3.3. ∆ιαβιβάσεις υποθέσεων για τη διενέργεια ελέγχου παραβιάσεων της τραπεζικής 
νοµοθεσίας 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε κατά το χρονικό διάστηµα Αύγουστος-Οκτώβριος 
2009 στην αρµόδια για επιβολή κυρώσεων ∆ιεύθυνση Εποπτείας Πιστωτικού Συστήµατος της 
Τράπεζας της Ελλάδος καταγγελίες καταναλωτών κατά πιστωτικών ιδρυµάτων για παραβιάσεις 
της τραπεζικής νοµοθεσίας. Αναλυτικότερα: 

(α) Στις 13 Αυγούστου 2009, η Αρχή διαβίβασε καταγγελία εταιρείας περιορισµένης ευθύνης 
κατά πιστωτικού ιδρύµατος, για την οποία είχαν επιληφθεί ήδη τα Ελληνικά δικαστήρια, 
προκειµένου να διερευνηθεί η πιθανότητα παραβίασης της τραπεζικής νοµοθεσίας από τη 
συγκεκριµένη τράπεζα. 

(β) Στις 25 Σεπτεµβρίου 2009, η Αρχή κοινοποίησε στην αρµόδια για την εποπτεία του 
πιστωτικού συστήµατος στην Ελλάδα ∆ιεύθυνση της Τράπεζας της Ελλάδος δύο (2) αναφορές 
καταναλωτών, µε τις οποίες καταγγέλλουν: (i) παραβίαση Ευρωπαϊκής νοµοθεσίας. 
Συγκεκριµένα, πιστωτικό ίδρυµα δεν εφάρµοσε πρόσφατη Οδηγία της Ευρωπαϊκής Ένωσης 
περί καταναλωτικής πίστης (υποχρεωτικός έλεγχος πιστοληπτικής ικανότητας υποψηφίων 
δανειοληπτών), µε αποτέλεσµα να χορηγήσουν δάνειο σε φοιτήτρια (θυγατέρα του 
καταγγέλλοντος) µε µηδενικό εισόδηµα, και (ii) παράνοµη έκδοση πιστωτικής κάρτας στο 
όνοµα του καταναλωτή, χωρίς αυτός να το έχει ζητήσει µε την υπογραφή της σχετικής 
αίτησης-σύµβασης χορήγησης πιστωτικής κάρτας, και παράνοµη χρέωση ετήσιων συνδροµών 
αυτής. 

(γ) Στις 23 Οκτωβρίου 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κοινοποίησε στη ∆/νση Εποπτείας 
Πιστωτικού Συστήµατος της Τράπεζας της Ελλάδος καταγγελία καταναλώτριας που αφορούσε 
παραπλανητική ενηµέρωση για χρηµατοπιστωτικά προϊόντα τραπεζών µέσα σε Μονάδα 
Αδυνατίσµατος, παράνοµη έκδοση πιστωτικής κάρτας και χρέωση αυτής χωρίς τη συναίνεση 
της καταναλώτριας από τους «υπεύθυνους» υπαλλήλους των εταιρειών της Μονάδας 
Αδυνατίσµατος.  

 

3.4. ∆ιαβιβάσεις υποθέσεων για τη διενέργεια ελέγχου παραβιάσεων της νοµοθεσίας περί 
προστασίας του καταναλωτή, επιβολή κυρώσεων και συνεργασία µε Νοµαρχίες 
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Τρεις καταγγελίες καταναλωτών κοινοποιήθηκαν από τον Συνήγορο του Καταναλωτή στην 
αρµόδια για διερεύνηση συνδροµής των προϋποθέσεων επιβολής κυρώσεων Γενική 
Γραµµατεία Καταναλωτή του Υπουργείου Οικονοµίας Ανταγωνιστικότητας και Ναυτιλίας. Στη 
Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή διαβιβάσθηκαν, επίσης, οι εξής καταγγελίες: 

(α) καταγγελία καταναλώτριας περί καθυστέρησης και µη καταβολής ολόκληρου του 
χρηµατικού ποσού που όφειλε Μονάδα Αδυνατίσµατος να της επιστρέψει, ύστερα από 
υπαναχώρησή της και δυνάµει ιδιωτικού συµφωνητικού.   

(β) η Αρχή κοινοποίησε στη ΓΓΚ καταγγελίες καταναλωτριών για επιθετικές και 
παραπλανητικές εµπορικές πρακτικές Μονάδων Αδυνατίσµατος. 

(γ) η Αρχή κοινοποίησε στη ΓΓΚ καταγγελία καταναλωτή για προκαταβολική είσπραξη από 
Μονάδα Αδυνατίσµατος του συνολικού τιµήµατος της σύµβασης πριν αρχίσει η εκτέλεσή της, 
κατά παράβαση του άρθρου 3,  παρ. 4 της υπ’ αριθ. Ζ1-1262/2007 Υπουργικής Απόφασης. 

(δ) η Αρχή διαβίβασε στη ΓΓΚ καταγγελία καταναλωτή για παραβίαση του άρθρου 5 του ν. 
3758/2009 από εισπρακτική εταιρεία, συνεργαζόµενη µε πιστωτικό ίδρυµα. 

 

3.5. ∆ιαβιβάσεις υποθέσεων για τη διενέργεια ελέγχου παραβιάσεων της φορολογικής 
νοµοθεσίας και συνεργασία της Αρχής µε ∆ηµόσιες Οικονοµικές Υπηρεσίες 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε στη ∆ΟΥ Αµαρουσίου στοιχεία από υπόθεση 
καταναλώτριας, ύστερα από καταγγελία αυτής ότι δεν της χορηγήθηκαν αποδείξεις παροχής 
υπηρεσιών από εταιρείες Μονάδας Αδυνατίσµατος µε τις οποίες είχε συµβληθεί και οι οποίες 
είχαν εισπράξει τα χρηµατικά ποσά από πιστωτική της κάρτα. 

Αντίστοιχη µε την ως άνω καταγγελία διαβίβασε ο Συνήγορος του Καταναλωτή στην αρµόδια 
∆ΟΥ Γλυφάδας για φορολογικό έλεγχο των εταιρειών καταγγελλόµενης Μονάδας 
Αδυνατίσµατος. 

Επίσης, η Αρχή διαβίβασε στην αρµόδια ∆ΟΥ Μοσχάτου καταγγελία καταναλωτή σχετικά µε 
παύση λειτουργίας γυµναστηρίου, το οποίο είχε προεισπράξει χρηµατικά ποσά για ετήσιες 
συνδροµές µελών και δεν τα επέστρεψε. Η συγκεκριµένη καταγγελία διαβιβάσθηκε και στο 
αρµόδιο Τµήµα Αθλητισµού (χορήγησης αδειών λειτουργίας γυµναστηρίων και ανάκλησης 
αυτών) της Νοµαρχίας Αθηνών. 

Συνεργασία Συνηγόρου του Καταναλωτή µε λοιπούς αρµόδιους φορείς:  ∆ιαβιβάσεις 
υποθέσεων για τη διενέργεια ελέγχου παραβιάσεων της σχετικής µε τη δηµόσια υγεία 
νοµοθεσίας (ΝΑ, Υπουργείο Υγείας, ΚΕ.Σ.Υ., Σ.Ε.Υ.Υ.Π. ) και τον έλεγχο τροφίµων (ΕΦΕΤ)  

Η Αρχή διαβίβασε στις αρµόδιες για ανάκληση αδειών λειτουργίας ∆ιευθύνσεις ∆ηµόσιας 
Υγείας Νοµαρχίας Αθηνών και ΝΑ Λάρισας καταγγελία καταναλωτή για παύση λειτουργίας 
γνωστού κέντρου αισθητικής στην Αθήνα και του υποκαταστήµατος αυτού στη Λάρισα, που 
είχε προεισπράξει χρηµατικά ποσά για παροχή υπηρεσιών στις οποίες δεν προέβη. Η 
συγκεκριµένη καταγγελία διαβιβάσθηκε από τον Συνήγορο του Καταναλωτή για τη διενέργεια 
ελέγχων και για ενηµέρωση και προς την αρµόδια ∆ιεύθυνση Υγείας της Νοµαρχίας Αθηνών 
(Ανατολικού Τοµέα), όπως και τη ∆ιεύθυνση ∆ηµόσιας Υγείας της ΝΑ Λάρισας. 

Ακόµη, η Αρχή διαβίβασε στη ∆ιεύθυνση Υγείας Νοµαρχίας Αθηνών και στον Ενιαίο Φορέα 
Ελέγχου Τροφίµων καταγγελία καταναλώτριας κατά εταιρείας Μονάδας Αδυνατίσµατος που 
πουλούσε προκατασκευασµένα γεύµατα αδυνατίσµατος, προκειµένου να ελεγχθεί η 
καταλληλότητα αυτών προς βρώση και η ποιότητά τους. 

Επίσης, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κοινοποίησε, µεταξύ άλλων, στη ∆ιεύθυνση Υγείας της 
Νοµαρχίας Πειραιώς αναφορά καταναλώτριας, συνοδεία φωτογραφιών που προσκόµισε, κατά 
εταιρείας Μονάδας Αδυνατίσµατος που παρέχει υπηρεσίες αισθητικής, σχετική µε σωµατικές 
βλάβες (δερµατολογική µόλυνση) που αυτή υπέστη από χρήση µηχανήµατος αποτρίχωσης. Η 
συγκεκριµένη καταγγελία διαβιβάσθηκε, ταυτόχρονα, στο Υπουργείο Υγείας και Κοινωνικής 
Αλληλεγγύης (Κεντρικό Συµβούλιο Υγείας και στο Σ.Ε.Υ.Υ.Π.) για τη διενέργεια ελέγχων στο 
πλαίσιο των αρµοδιοτήτων τους.  
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Τέλος, στο πλαίσιο της συνεργασίας του µε τους αρµόδιους φορείς του κράτους, ο Συνήγορος 
του Καταναλωτή παρείχε σε αρµόδιους υπαλλήλους του Σώµατος Επιθεωρητών Υπηρεσιών 
Υγείας Πρόνοιας στοιχεία και λοιπές πληροφορίες από φακέλους καταγγελιών καταναλωτών, 
µαζί µε γνωµοδοτήσεις Ιατρικών Συλλόγων, προκειµένου να διενεργηθούν έλεγχοι σε 
εταιρείες Μονάδων Αδυνατίσµατος.  
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4. Ηλεκτρονικές επικοινωνίες   

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 6 5,9 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 178 22,5 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 1.485 42,1% 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 1.413 27,2 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 556 24,2 % 

ΣΥΝΟΛΟ 3.638 30,5 % 

Πίνακας 16: Καταγγελίες σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες σύµφωνα µε το 
παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 40: Καταγγελίες σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες ανά ηµερολογιακό 
έτος 
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διαδικτύου και λοιπών τηλεπικοινωνιακών πακέτων πολλαπλών

υπηρεσιών (τηλεφωνία, ίντερνετ, cable TV)

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος

υπαναχώρησης, προθεσµία καταγγελίας της σύµβασης

υπερβολικά µακρά υπέρ του προµηθευτή, κ.λπ.)

Προσβολή, παράνοµη επεξεργασία, άνευ συγκατάθεσης διάθεση

προσωπικών δεδοµένων σε τρίτους

Ενεργοποιήσεις αριθµών κινητής και σταθερής τηλεφωνίας,

ενεργοποιήσεις προεπιλογής φορέα, ενεργοποιήσεις παροχής

υπηρεσιών, χωρίς προηγούµενη ρητή συναίνεση του καταναλωτή

Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές (παραπλανητικές πράξεις ή

παραλείψεις, επιθετικές στρατηγικές προώθησης, κλπ)

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές

εταιρίες

Πληµµελείς αποζηµιώσεις

Άλλες καταγγελίες

 

Γράφηµα 41: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
(2009) 
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Γράφηµα 42: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

2040 34,8 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 1859 27,1 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 632 14,8 % 

Πίνακας 17: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 43: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες ανά 
ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 44: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
(2009) 

 

 

4.1. Γενικά 

 

O κλάδος των ηλεκτρονικών επικοινωνιών παρέµεινε ο πιο συχνά καταγγελλόµενος από τους 
καταναλωτές συγκριτικά µε όλους τους υπόλοιπους εµπορικούς κλάδους στους οποίους 
κατηγοριοποιούνται οι αναφορές που υποβάλλονται στον Συνήγορο του Καταναλωτή. 
Συγκεκριµένα, οι αναφορές που δέχθηκε η Αρχή για τους τηλεπικοινωνιακούς παρόχους καθ’ 
όλο το 2009 ισοδυναµούν περίπου µε το ¼ (24%) του συνόλου των υποβληθεισών 
αναφορών, γεγονός που µπορεί να αποδοθεί: 

(α) στη φύση των υπηρεσιών του κλάδου των ηλεκτρονικών επικοινωνιών, που είναι µαζικού 
ενδιαφέροντος και, εποµένως, αποτελούν αντικείµενο ενός τεράστιου όγκου συναλλαγών 

(β) στη µεγέθυνση της καταναλωτικής ζήτησης για εξελιγµένα τηλεπικοινωνιακά προϊόντα ως 
συνέπεια της απελευθέρωσης της τηλεπικοινωνιακής αγοράς στην Ελλάδα και του 
υπερβολικού δελεασµού των καταναλωτών από τις πολυδάπανες διαφηµιστικές εκστρατείες 
των εταιρειών 

(γ) στον εµπλουτισµό της αγοράς µε περίπλοκες υπηρεσίες και συνδυαστικά πακέτα 
προσφορών, που συναντά συχνά την αδυναµία των καταναλωτών, ιδιαίτερα των 
µεγαλύτερων σε ηλικία, να κατανοούν τι ακριβώς αγοράζουν και πόσο χρεώνονται γι’ αυτό 

(δ) στην ελλιπή προσυµβατική ενηµέρωση των καταναλωτών, που πολλές φορές γίνεται 
πρόχειρα από ανειδίκευτους πωλητές των παρόχων µέσω τηλεφώνου 

Θα πρέπει να τονιστεί, βέβαια, ότι σε σχέση µε το παρελθόν, ο κλάδος των τηλεπικοινωνιών 
στη χώρα µας παρουσιάζει σαφείς τάσεις οµαλοποίησης και θεραπείας των προβληµάτων που 
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οφείλονταν στην απουσία των κατάλληλων τεχνολογικών υποδοµών (π.χ. συχνές διακοπές 
στις συνδέσεις τηλεφώνου και ίντερνετ, υπέρµετρες καθυστερήσεις στην ενεργοποίηση νέων 
συνδέσεων) και, την ίδια στιγµή, επαύξησης εκείνων των προβληµάτων που σχετίζονται µε: 

(α) την αµφισβήτηση της ορθότητας των λογαριασµών από τους καταναλωτές. Συνήθως, 
τέτοια αµφισβήτηση γεννιέται από χρεώσεις που αναγράφονται στους λογαριασµούς των 
χρηστών και αφορούν συνδροµητικές υπηρεσίες πολυµεσικής πληροφόρησης (π.χ. 
«κατέβασµα» logos, ringtones, παιχνιδιών και άλλων ψυχαγωγικών εφαρµογών). Τέτοιες 
υπηρεσίες παρέχονται από τρίτους προµηθευτές που συνεργάζονται µε τις εταιρείες κινητής 
τηλεφωνίας, ώστε η τιµολόγηση των υπηρεσιών να γίνεται µέσω γραπτών µηνυµάτων 
προστιθέµενης αξίας που λαµβάνει ο χρήστης ανά τακτά χρονικά διαστήµατα. 

Η πλειονότητα των χρηστών που προσφεύγουν στον Συνήγορο του Καταναλωτή δηλώνουν 
κατηγορηµατικά είτε ότι ουδέποτε συµβλήθηκαν για τη λήψη τέτοιων υπηρεσιών είτε ότι η 
συναίνεσή τους αποσπάστηκε σε χρόνο και µε τρόπο που δεν τους είχαν γίνει ξεκάθαρα 
αντιληπτοί από τον προµηθευτή είτε ότι έπεσαν θύµατα παραπλάνησης, αφού δεν είχαν 
ενηµερωθεί προσυµβατικά σχετικά µε το είδος και τον τρόπο τιµολόγησης των παρεχόµενων 
υπηρεσιών. 

Σε άλλες περιπτώσεις, η αµφισβήτηση των λογαριασµών γίνεται για τηλεπικοινωνιακά πακέτα 
που, µε τον δελεαστικό τρόπο που τους παρουσιάστηκαν από τους εκπροσώπους-πωλητές 
των εταιρειών, οι καταναλωτές θεώρησαν ότι περιλαµβάνουν πολλές περισσότερες δωρεάν 
υπηρεσίες απ’ ό,τι τελικά φαίνεται να ισχύει στην πραγµατικότητα. 

Συνήθης είναι, για παράδειγµα, η παρανόηση που συµβαίνει µε τις κλήσεις σε γεωγραφικούς 
αριθµούς ειδικής χρέωσης (premium numbers) του εξωτερικού, οι οποίες ενώ τιµολογούνται 
κανονικά (δηλαδή, εκτός του δωρεάν χρόνου οµιλίας) από τους παρόχους, εντούτοις 
δηµιουργείται η εντύπωση στους χρήστες ότι περιλαµβάνονται ανάµεσα στις δωρεάν κλήσεις 
που έχουν δικαίωµα να κάνουν στο πλαίσιο του πακέτου που αγόρασαν.   

(β) επιθετικές στρατηγικές προώθησης των τηλεπικοινωνιακών προϊόντων (συστηµατική και 
επαναλαµβανόµενη τηλεφωνική προσέγγιση των υποψήφιων πελατών, υπερπροβολή των 
πλεονεκτηµάτων ενός πακέτου υπηρεσιών και αποσιώπηση ή υποβάθµιση των οικονοµικών 
υποχρεώσεων που θα αναλάβει ο χρήστης για µεγάλο χρονικό διάστηµα, συνοδεία των 
πωλούµενων τηλεπικοινωνιακών προϊόντων από δώρα [π.χ. τηλεφωνικές συσκευές, µικροί 
φορητοί υπολογιστές] που προκαλούν τον υπερβολικό δελεασµό του υποψήφιου πελάτη, 
κ.λπ.) 
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4.2. Πόρισµα-σύσταση προς τηλεπικοινωνιακό πάροχο - Πληµµελής προσυµβατική 
ενηµέρωση καταναλωτών σχετικά µε την τιµολόγηση κλήσεων προς αριθµούς ειδικής 
χρέωσης 

 

Εισηγητές: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

Ελένη Παππά Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Πληροφορική 

 

Στον Αρχή υποβλήθηκαν αναφορές καταναλωτών, οι οποίοι διαµαρτύρονταν για το υψηλό και 
ανεξήγητο, κατ’ αυτούς, κόστος των λογαριασµών τους. Συγκεκριµένα, οι διαµαρτυρίες 
αφορούσαν την κοστολόγηση κλήσεων προς αριθµούς ειδικής χρέωσης (premium numbers) 
ως επί το πλείστον του εξωτερικού, για τις οποίες (κλήσεις) οι αναφέροντες είχαν την 
πεποίθηση ότι εντάσσονται και περιλαµβάνονται στο πάγιο κόστος του τηλεπικοινωνιακού 
πακέτου για το οποίο είχαν συµβληθεί µε τον πάροχό τους, προκειµένου να έχουν τη 
δυνατότητα πραγµατοποίησης απεριόριστων δωρεάν κλήσεων προς αστικούς, υπεραστικούς, 
καθώς και προορισµούς του εξωτερικού.     

 

Η διερεύνηση των αναφορών αυτών από τον Συνήγορο του Καταναλωτή έγινε προκειµένου 
να διαπιστωθεί εάν υπήρχε πλήρης και έγκυρη προσυµβατική ενηµέρωση των καταναλωτών 
για την τιµολόγηση αυτών των κλήσεων, προκειµένου να τηρείται η νοµοθετική πρόβλεψη 
του άρθρου 2, παρ. 1 του ν. 2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 191/16-11-1994), όπως έχει τροποποιηθεί 
και ισχύει, σχετικά µε την πραγµατική γνώση των γενικών όρων µιας σύµβασης που πρέπει να 
λαµβάνουν οι καταναλωτές κατά τη σύναψή της.  

Σύµφωνα µε το εν λόγω άρθρο: «Όροι που έχουν διατυπωθεί εκ των προτέρων για 
µελλοντικές συµβάσεις δεν δεσµεύουν τον καταναλωτή, εάν κατά την κατάρτιση της 
σύµβασης τους αγνοούσε ανυπαιτίως, όπως ιδίως όταν ο προµηθευτής δεν του υπέδειξε την 
ύπαρξή τους ή του στέρησε τη δυνατότητα να λάβει πραγµατική γνώση του περιεχοµένου 
τους». 

Η υπόδειξη των ΓΟΣ πρέπει να είναι ρητή, υπό την έννοια ότι ο εκάστοτε προµηθευτής 
οφείλει να επιστήσει την προσοχή του καταναλωτή και να του επισηµάνει κατά τρόπο που να 
µην καταλείπει αµφιβολίες ότι η σύµβαση συνάπτεται υπό τους συγκεκριµένους ΓΟΣ1. 

Επίσης, το άρθρο 11, παρ. 5, εδάφιο ι’ της υπ’ αριθ. 488/82 Απόφασης της ΕΕΤΤ «Κώδικας 
∆εοντολογίας για την Παροχή Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών στους Καταναλωτές» 
(ΦΕΚ Β’ 1505) ορίζει ότι «οι καταναλωτές ενηµερώνονται για τις αυξήσεις των χρεώσεών τους 
πριν από την έναρξη της ισχύος τους, όπως αυτό προβλέπεται στην κείµενη νοµοθεσία». 

Από το περιεχόµενο των απαντήσεων που έλαβε ο Συνήγορος του Καταναλωτή από τον 
καταγγελλόµενο πάροχο διαπιστώθηκε ότι η ενηµέρωση των καταναλωτών σε ό,τι αφορούσε 
τις ερευνώµενες χρεώσεις προς τους αριθµούς ειδικής χρέωσης γινόταν σχεδόν εξ ολοκλήρου 
µέσω της ιστοσελίδας (portal) και των σηµείων (καταστηµάτων) εξυπηρέτησης των πελατών 
του. Το γεγονός αυτό δηµιούργησε εύλογα ερωτηµατικά ως προς την ικανοποίηση της οικείας 
νοµοθετικής πρόβλεψης σχετικά τόσο:  

(α) µε το ζητούµενο της πραγµατικής γνώσης που πρέπει να λαµβάνουν οι συνδροµητές 
αναφορικά µε το περιεχόµενο των ΓΟΣ, από τη στιγµή που δεν θα πρέπει να θεωρείται 
δεδοµένο ότι άπαντες οι συνδροµητές έχουν πρόσβαση ή εξοικείωση µε το ίντερνετ, όσο και  

(β) µε το ζητούµενο της υπόδειξης των ΓΟΣ µε ευθύνη του προµηθευτή, από τη στιγµή που 
(ακόµα και στην περίπτωση όσων συνδροµητών διαθέτουν πρόσβαση, αλλά και εξοικείωση µε 
το ίντερνετ) φάνηκε να απαιτείται η τυχαία ή αυτόκλητη και όχι η κατόπιν παρότρυνσης ή 
σαφούς υπόδειξης του παρόχου επίσκεψη των συνδροµητών στην ιστοσελίδα ή στα σηµεία 
που αυτός διαθέτει για την εξυπηρέτησή τους 
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Για την εξοµάλυνση της, κατά την κρίση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, εν λόγω 
προβληµατικής περιοχής, λαµβάνοντας µάλιστα υπόψη τη χρεία για την επικαιροποιηµένη 
πάντοτε ενηµέρωση των καταναλωτών για τυχόν αλλαγές στις χρεώσεις των 
τηλεπικοινωνιακού τους πακέτων, θα απαιτείτο κατ’ ελάχιστον:  

(α) η ρητή αναφορά, στο κείµενο της αρχικής σύµβασης, του ενδεχοµένου της µεταβολής 
του κόστους των κλήσεων που πραγµατοποιούν οι καταναλωτές, όπως το κόστος αυτό 
ορίζεται στο άρθρο 11, παρ. 1 της υπ’ αριθ. 488/82 Απόφασης της ΕΕΤΤ, συνοδεία συνοπτικά 
των λόγων που µπορούν να οδηγήσουν σε µια τέτοια µεταβολή (π.χ. διαµόρφωση της 
τιµολογιακής πολιτικής του παρόχου µε βάση τον διαχωρισµό των αριθµών σε γεωγραφικούς 
και special/premium που κάνουν οι αρµόδιες προς τούτο Αρχές κάθε χώρας) 

(β) η σαφής παραποµπή των συνδροµητών µέσω του κειµένου της αρχικής τους σύµβασης 
στον διαδικτυακό τόπο ή στα σηµεία εξυπηρέτησης πελατών του παρόχου για την άντληση 
κάθε απαραίτητης πρόσθετης πληροφορίας, η οποία για τεχνικούς (π.χ. έλλειψη χώρου) ή 
άλλους εύλογους και µε σαφήνεια προσδιορισµένους λόγους δεν µπορούσε να περιλαµβάνεται 
σε αυτό (το κείµενο της σύµβασης), καθώς επίσης 

(γ) η ενηµέρωση των καταναλωτών-συνδροµητών εγγράφως, πιθανώς µε εσωκλειόµενο 
στους µηνιαίους λογαριασµούς τους φυλλάδιο (όπως προβλέπει και το άρθρο 11, παρ. 5, 
εδάφιο ι’ της υπ’ αριθ. 488/82 Απόφασης της ΕΕΤΤ), σχετικά µε το ότι επίκειται αλλαγή στις 
χρεώσεις των υπηρεσιών του παρόχου, µνηµονεύοντας µε σαφήνεια το ακριβές ύψος της 
αλλαγής, ποια ή ποιες υπηρεσίες αυτή πρόκειται να αφορά, όπως και τον επεξηγηµατικό λόγο 
για την επέλευση της αλλαγής 

Ενόψει τούτων των επισηµάνσεων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε τον 
καταγγελλόµενο πάροχο: 

(α) να προβεί άµεσα και καλόπιστα σε πίστωση, κατά το πνεύµα της υπόδειξης του άρθρου 6, 
παρ. 7 της υπ’ αριθ. 488/82 Απόφασης της ΕΕΤΤ, των ποσών µε τα οποία επιβάρυνε τους 
αναφέροντες για κλήσεις προς αριθµούς ειδικής χρέωσης, ιδιαιτέρως λαµβάνοντας υπόψη το 
γεγονός ότι οι αναφέροντες δεν είχαν λάβει σωστή και έγκαιρη πληροφόρηση σχετικά µε την 
τιµολογιακή πολιτική του για τους αριθµούς ειδικής χρέωσης 

(β) να διαµορφώσει τα κείµενα των συµβάσεων που συνάπτει µε καταναλωτές, καθόσον 
αυτό κρίνεται απαραίτητο και επιβεβληµένο, κατά τρόπο που οι χρεώσεις των 
πραγµατοποιούµενων κλήσεων ανά τύπο, προορισµό, κ.λπ., καθώς επίσης το ενδεχόµενο 
µελλοντικής µετατροπής του κόστους αυτού, να υποδεικνύονται µε σαφήνεια και να γίνονται 
αντιληπτά και κατανοητά πέραν κάθε αµφισβήτησης κατά τη στιγµή κατάρτισης της 
σύµβασης   

(γ) να προβαίνει σε έγγραφη και έγκαιρη ενηµέρωση των συνδροµητών του, τουλάχιστον ένα 
µήνα πριν, σχετικά µε κάθε τροποποίηση, µεταβολή, κ.λπ. του κόστους των παρεχόµενων 
υπηρεσιών του, µε τρόπο που να εξασφαλίζεται πέραν κάθε αµφισβήτησης η σχετική γνώση 
τους 

Οι συστάσεις του Συνηγόρου του Καταναλωτή έγιναν αποδεκτές από τον καταγγελλόµενο 
πάροχο. 

 

                                                
1 Βλ. Ι. Κ. Καράκωστα, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, Εκδ. Νοµική Βιβλιοθήκη, 2004, σελ. 86. 
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4.3. Σύσταση κατά εταιρείας παροχής τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών για σύναψη 
σύµβασης µε αντικείµενο αδύνατη παροχή - Υπαίτια άγνοια του οφειλέτη - Παράλειψη 
ενηµέρωσης του καταναλωτή 

 

Εισηγήτρια: 

Φωτεινή Μιστριώτη Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στην παρούσα υπόθεση, ο καταναλωτής έκανε αίτηση στον καταγγελλόµενο πάροχο για την 
ενεργοποίηση πρόσβασης ADSL σε εξοχική κατοικία του, µε σκοπό την παρακολούθηση αυτής 
από απόσταση. Εν συνεχεία, δαπάνησε ποσόν για αγορά εξοπλισµού, ο οποίος θα του 
εξασφάλιζε, µέσω της αγορασθείσας υπηρεσίας, την απρόσκοπτη παρακολούθηση της 
κατοικίας του.  

Στην αρχή, η υπηρεσία λειτουργούσε, έστω και µε προβλήµατα (βλάβες). Σύµφωνα µε τον 
καταναλωτή, το σοβαρό πρόβληµα προέκυψε λίγους µήνες αργότερα, όταν και διακόπηκε 
εντελώς η λειτουργία της πρόσβασης για µεγάλο χρονικό διάστηµα. Τεχνικός της 
καταγγελλόµενης, ο οποίος προέβη σε έλεγχο της σύνδεσης, δήλωσε ότι η υπηρεσία δεν 
πρόκειται να λειτουργήσει (ούτε επρόκειτο ποτέ να λειτουργήσει) λόγω µεγάλης απόστασης 
από το κέντρο, υπονοώντας ότι κακώς συνάφθηκε η εν λόγω σύµβαση εξαρχής.  

Η αρχή της ελευθερίας των συµβάσεων (361 ΑΚ), θεµελιώδης αρχή του ενοχικού δικαίου, 
διέπει τη σύναψη και τη διαµόρφωση του περιεχοµένου των συµβάσεων. Απόκλιση από την 
αρχή αυτή συνιστούν οι αποκαλούµενες «συµβάσεις προσχώρησης», των οποίων το 
περιεχόµενο καθορίζεται από τον ένα συµβαλλόµενο (χρήστη), κατά κανόνα τον ισχυρότερο, 
µε αποτέλεσµα να περιορίζεται τελικά (έως και να αποκλείεται) η δυνατότητα 
διαπραγµάτευσης του ασθενέστερου αντισυµβαλλόµενου (πελάτη) και, συνεπώς, να 
ανατρέπεται το τεκµήριο αυτοδιάθεσης που χαρακτηρίζει κανονικά τις ατοµικές συµβάσεις. 

 Στις περιπτώσεις αυτές, όπου είναι προφανής ο κίνδυνος υπέρµετρης επιβάρυνσης της θέσης 
του αδύναµου µέρους της σύµβασης, ενεργοποιείται ένα πλέγµα προστατευτικών διατάξεων 
του Αστικού Κώδικα, µε τους ερµηνευτικούς κανόνες των οποίων ελέγχεται η 
καταχρηστικότητα τόσο της επίκλησης συγκεκριµένων ΓΟΣ στην εκάστοτε σύµβαση όσο και 
του περιεχοµένου αυτών.  

Πέραν, δε, της εφαρµογής των σχετικών γενικών διατάξεων και αρχών του ΑΚ, όταν ο 
πελάτης έχει την ιδιότητα του καταναλωτή, προστατεύεται και ειδικότερα από το άρθρο 2 του 
ν. 2251/1994, όπως αυτό τροποποιήθηκε και συµπληρώθηκε από το άρθρο 10, παρ. 24 του ν. 
2741/1999 και από το άρθρο 2 του ν. 3587/20071. 

Σύµφωνα µε το άρθρο 197 ΑΚ, «κατά τις διαπραγµατεύσεις για τη σύναψη σύµβασης, τα 
µέρη οφείλουν αµοιβαία να συµπεριφέρονται σύµφωνα µε την καλή πίστη και τα 
συναλλακτικά ήθη». Η επιχειρούµενη προσέγγιση δηµιουργεί σχέση εµπιστοσύνης, η οποία 
επιβάλλει στα µέρη συµπεριφορά σύµφωνη µε την καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη. 
Έχουν, δηλαδή, τα µέρη ενοχική υποχρέωση όµοια προς αυτή του 288 ΑΚ, η υπαίτια 
παράβαση της οποίας δηµιουργεί ευθύνη αποκατάστασης θετικής και αποθετικής ζηµίας 
(επιπροσθέτως και χρηµατικής ικανοποίησης λόγω ηθικής βλάβης) κατά το 198 ΑΚ.  

Μία εκ των υποχρεώσεων που επιβάλλονται στα µέρη κατά το στάδιο αυτό είναι αναµφίβολα 
και η υποχρέωση παροχής διασαφητικών πληροφοριών και εξηγήσεων όσον αφορά το 
αντικείµενο της σύµβασης και ιδιαιτέρως των πληροφοριών εκείνων που είναι ουσιώδεις για 
τον σχηµατισµό κρίσης και τη συνακόλουθη λήψη απόφασης από το άλλο µέρος.  

Σύµφωνα µε το άρθρο 140 ΑΚ, «αν κάποιος καταρτίζει δικαιοπραξία και η δήλωσή του δεν 
συµφωνεί, από ουσιώδη πλάνη, µε τη βούλησή του, έχει δικαίωµα να ζητήσει την ακύρωση 
της δικαιοπραξίας». Κατά την έννοια της διάταξης, πλάνη είναι η άγνοια ή η εσφαλµένη γνώση 
της κατάστασης που διαµόρφωσε τη βούληση του δικαιοπρακτούντος. Η άγνοια πρέπει να 
είναι πλήρης και µη συνειδητή. Επιπλέον, η πλάνη πρέπει να υπάρχει κατά τον χρόνο 
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κατάρτισης της δικαιοπραξίας και να είναι ουσιώδης, ενώ κρίσιµη είναι και η ύπαρξη αιτιώδους 
συνάφειας µεταξύ πλάνης και δήλωσης βούλησης.  

Αντιθέτως, δεν απαιτείται υπαιτιότητα ούτε η γνώση ή µη της ασυµφωνίας από τον έτερο 
συµβαλλόµενο έχει εδώ έννοµη επιρροή, εκτός εάν η πλάνη προκλήθηκε από δόλο (έστω και 
ενδεχόµενο) του άλλου µέρους ή τρίτου, οπότε είναι δυνατή η ακύρωση για απάτη υπό τους 
όρους της 147 ΑΚ και η αξίωση αποζηµίωσης κατά την 149 ΑΚ.  

Σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου 141 ΑΚ, η πλάνη είναι ουσιώδης, όταν αφορά σε σηµείο 
τόσο κρίσιµο για την όλη δικαιοπραξία, ώστε, αν το πρόσωπο που πλανήθηκε γνώριζε την 
πραγµατική κατάσταση, δεν θα επιχειρούσε τελικά τη δικαιοπραξία. Με τη ρύθµιση εισάγονται 
δύο κριτήρια διακρίβωσης του ουσιώδους (ή µη) χαρακτήρα της πλάνης: το αντικειµενικό και 
το υποκειµενικό. Οµοίως, η ΑΚ 142 καθιερώνει ένα αντικειµενικό και ένα υποκειµενικό 
κριτήριο για τη διαπίστωση ύπαρξης ουσιώδους πλάνης ως προς τις ιδιότητες.  

Ο σκοπός της εκάστοτε συγκεκριµένης σύµβασης προσδιορίζεται µε τη συνδροµή των γενικών 
ερµηνευτικών κριτηρίων των άρθρων ΑΚ 173 και ΑΚ 200. Κατά την αναζήτηση του 
πραγµατικού σκοπού της ορισµένης σύµβασης, ο ερµηνευτής οφείλει να διερευνήσει τις κατά 
το προσυµβατικό στάδιο διατυπωθείσες απόψεις και επιθυµίες των µερών, τον τρόπο που 
αυτές αποτυπώθηκαν στη σύµβαση, τις περιγραφές του αντικειµένου κ.λπ., λαµβάνοντας 
υπόψη τόσο το υποκειµενικό κριτήριο του άρθρου 173 (αληθινή βούληση) όσο και τα 
αντικειµενικά κριτήρια του 200 ΑΚ (καλή πίστη, συναλλακτικά ήθη).  

Επίσης, σύµφωνα µε το άρθρο 178 ΑΚ, «δικαιοπραξία που αντιβαίνει στα χρηστά ήθη είναι 
άκυρη», ενώ, κατά το άρθρο 179 περ. α’: «Άκυρη, ως αντίθετη προς τα χρηστά ήθη, είναι 
ιδίως η δικαιοπραξία µε την οποία δεσµεύεται υπερβολικά η ελευθερία του προσώπου…».  

Η υπέρµετρη δέσµευση (η οποία καθιστά τη δικαιοπραξία καταδυναστευτική) κρίνεται 
σύµφωνα µε τις εκάστοτε συγκεκριµένες περιστάσεις. Κρίσιµες, δε, εδώ είναι οι υποκειµενικές 
συνθήκες του δεσµευόµενου2.  

Οι γενικοί αυτοί κανόνες, σε συνδυασµό µε τις διατάξεις των άρθρων 281 ΑΚ (απαγόρευση 
κατάχρησης δικαιώµατος) και 288 ΑΚ (υποχρέωση εκπλήρωσης παροχής σύµφωνα µε την 
καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη), συγκροτούν ένα ευρύ νοµοθετικό έρεισµα για τον 
έλεγχο του περιεχοµένου των συµβατικών όρων, προς αποφυγή ανατροπής της συµβατικής 
ισορροπίας.  

Ειδική έκφραση των αρχών της καλής πίστης αποτελούν οι διατάξεις των ΑΚ 371-372 για την 
αοριστία παροχής, από τις οποίες συνάγεται ότι: (α) ΓΟΣ που περιλαµβάνονται σε συµβάσεις 
προσχώρησης και των οποίων το περιεχόµενο δεν έχει προσδιοριστεί «κατά δίκαιη κρίση» δεν 
είναι δεσµευτικοί3, και (β) η ανάθεση του προσδιορισµού της παροχής στην απόλυτη κρίση 
του ενός από τους συµβαλλόµενους (ώστε αυτός να διατηρεί δικαίωµα µονοµερούς 
διαµόρφωσης της παροχής και µάλιστα κατά τρόπο αυθαίρετο) καθιστά τη σύµβαση απόλυτα 
άκυρη. 

Κατά τη γενική περί ευθύνης διάταξη ΑΚ 330, αν τα µέρη δεν έχουν ορίσει κάτι άλλο (επίταση 
της κατά νόµο ευθύνης του οφειλέτη ή απαλλαγή ή µετριασµό της ευθύνης µε τους 
περιορισµούς που ορίζει η ΑΚ 332), ο οφειλέτης ενέχεται για κάθε αθέτηση της υποχρέωσής 
του από δόλο ή αµέλεια, δική του ή των νοµίµων αντιπροσώπων του (συµβατική ή 
αδικοπρακτική ευθύνη λόγω πταίσµατος, το οποίο εκδηλώνεται µε πράξη ή παράλειψη).  

Σύµφωνα µε τη διάταξη, αµέλεια υπάρχει όταν δεν καταβάλλεται η επιµέλεια που απαιτείται 
στις συναλλαγές. Η αµέλεια διακρίνεται σε βαριά και ελαφρά. Η διάκριση έχει ιδιαίτερη 
σηµασία για τις περιπτώσεις κατά τις οποίες προβλέπεται ευθύνη µόνο για βαριά αµέλεια.  

Πάντως και ειδικά ως προς τη µείωση της ευθύνης του οφειλέτη (ΑΚ 332), υπογραµµίζεται ότι 
είναι άκυρη κάθε εκ των προτέρων συµφωνία µε την οποία αποκλείεται ή περιορίζεται η 
ευθύνη από δόλο ή βαριά αµέλεια, ενώ και ο καταρχήν επιτρεπόµενος αποκλεισµός ευθύνης 
από ελαφρά αµέλεια υπόκειται (άρθρο 2, παρ. 1 του ν. 3043/2002) στους περιορισµούς της 
δεύτερης παραγράφου της ΑΚ 332.  

Εδώ, ενδιαφέρει κυρίως η απαγορευµένη απαλλακτική ρήτρα του δεύτερου εδάφιου, δηλαδή 
η περίπτωση της απαλλακτικής ρήτρας -για ελαφρά αµέλεια- που τέθηκε στη σύµβαση, χωρίς 
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προηγουµένως να αποτελέσει αντικείµενο ατοµικής διαπραγµάτευσης. Τα όµοια ισχύουν και 
στην περίπτωση ευθύνης του οφειλέτη από πταίσµα των προστηθέντων του (ΑΚ 334).  

Ειδικά για την ανώµαλη εξέλιξη των ενοχών από αµφοτεροβαρή σύµβαση ισχύουν οι ειδικές 
διατάξεις των ΑΚ 380 επ. (µε τις οποίες ρυθµίζονται όχι µόνο οι συνέπειες ανώµαλης 
εκπλήρωσης της ενοχής, αλλά και η τύχη της αντιπαροχής), όπου και καθιερώνεται ο γενικός 
κανόνας ότι στις αµφοτεροβαρείς συµβάσεις καθένας από τους συµβαλλόµενους φέρει τον 
κίνδυνο της δικής του παροχής.  

Συγκεκριµένα, η ΑΚ 382 ρυθµίζει την περίπτωση υπαίτιας (κατά τις γενικές αρχές των 330-334 
ΑΚ) αδυναµίας του οφειλέτη της παροχής και παρέχει στον δανειστή τη δυνατότητα επιλογής 
των παρεχοµένων από την ΑΚ 380 δικαιωµάτων (υπαναχώρηση, αποζηµίωση, σε συνδυασµό 
και µε ΑΚ 387). 

Σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου ΑΚ 362 (η οποία αφορά σε ενοχές από συµβάσεις και 
είναι όµοια µε τη ρύθµιση της ΑΚ 335, που αφορά σε οποιαδήποτε γενικώς αδυναµία 
παροχής), «αυτός που υποσχέθηκε παροχή, η οποία είναι αδύνατη κατά τη σύναψη της 
σύµβασης για λόγους που είτε είναι γενικοί είτε αφορούν τον ίδιο, έχει υποχρέωση να 
ανορθώσει τη ζηµία του δανειστή από τη µη εκπλήρωση της παροχής. Η διάταξη του άρθρου 
337 εφαρµόζεται αναλόγως και εδώ».  

Αδυναµία παροχής υπάρχει όταν ο οφειλέτης δεν µπορεί να εκπληρώσει την παροχή. Η 
αδυναµία διακρίνεται σε φυσική (όταν οφείλεται στους φυσικούς νόµους), νοµική, δικονοµική, 
ηθική. Επίσης, µπορεί να είναι αντικειµενική (για οποιονδήποτε και όχι µόνο για τον 
συγκεκριµένο οφειλέτη) ή υποκειµενική. ∆ιακρίνεται, ακόµη, σε ολική και µερική. Αρχική 
αδυναµία υπάρχει όταν η εκπλήρωση της παροχής κατά τον χρόνο κατάρτισης της σύµβασης 
είναι αδύνατη.  

Η ρύθµιση καλύπτει τις περιπτώσεις µη εκπλήρωσης της παροχής λόγω αδυναµίας αρχικής, 
αντικειµενικής ή υποκειµενικής, ολικής ή µερικής, διαρκούς και οριστικής, υπό την 
προϋπόθεση της γνώσης ή της υπαίτιας άγνοιας του οφειλέτη, του νόµιµου αντιπροσώπου ή 
του πληρεξουσίου του. Αν συντρέχουν οι όροι της διάταξης, η υποσχετική σύµβαση είναι 
ισχυρή, αλλά η ενοχή µετατρέπεται πλέον σε υποχρέωση καταβολής αποζηµίωσης.  

Τέλος, σύµφωνα µε το άρθρο 2, παρ. 1 του ν. 2251/1994, «όροι που έχουν διατυπωθεί εκ 
των προτέρων για µελλοντικές συµβάσεις (ΓΟΣ) δεν δεσµεύουν τον καταναλωτή, εάν κατά 
την κατάρτιση της σύµβασης τους αγνοούσε ανυπαιτίως, όπως ιδίως όταν ο προµηθευτής δεν 
του υπέδειξε την ύπαρξή τους ή του στέρησε τη δυνατότητα να λάβει πραγµατική γνώση του 
περιεχοµένου τους».  

Τόσο από τη νέα όσο και από την παλαιά διατύπωση του νόµου, καθίσταται προφανής η 
πρόθεση του Νοµοθέτη να αντιµετωπίσει, στο πλαίσιο της αρχής της διαφάνειας, τις 
περιπτώσεις ανυπαίτιας άγνοιας του καταναλωτή ως κατεξοχήν άξιες προστασίας. Εδώ 
ανήκουν και οι λεγόµενες «απροσδόκητες ή αιφνιδιαστικές ρήτρες».  

Από το σύνολο των στοιχείων του φακέλου της ερευνηθείσας αναφοράς, προέκυψε ότι 
συνάφθηκε σύµβαση παροχής, η οποία ήταν εξαρχής αδύνατη για λόγους που αφορού(σα)ν 
τον οφειλέτη της παροχής. Η υπηρεσία, βέβαια, λειτούργησε µερικώς στην αρχή (µερική 
αδυναµία), όµως τελικώς αποδείχτηκε ότι δεν µπορούσε να λειτουργήσει καθόλου (ολική 
αδυναµία) και αυτό λόγω της µεγάλης απόστασης. ∆εδοµένο, όµως, το οποίο υπήρχε εξαρχής 
και δεν µεταβλήθηκε αργότερα.  

Συνεπώς, αφού η απόσταση ήταν εξαρχής δεδοµένη και από αυτήν εξαρτάται άµεσα η ολική 
αδυναµία, έστω και αν λειτούργησε µερικώς στην αρχή η υπηρεσία, ήταν σαφώς προβλέψιµος 
εξαρχής ο κίνδυνος να επακολουθήσει η ολική αδυναµία. Ο οφειλέτης ήταν σε θέση και 
όφειλε να γνωρίζει την αδυναµία του, αλλά δεν κατέβαλε την απαιτούµενη κατά τις 
συναλλαγές επιµέλεια, ώστε να προβεί σε διακρίβωση αυτής (υπαίτια άγνοια) και, ακολούθως, 
να ενηµερώσει πλήρως και σαφώς τον καταναλωτή για τους σχετικούς κινδύνους, είτε 
προσυµβατικά είτε κατά το στάδιο σύναψης της σύµβασης.  

Από την άλλη πλευρά, ο καταναλωτής δεν ήταν σε θέση να γνωρίζει ότι τα προβλήµατα που 
αντιµετώπιζε θα οδηγούσαν σε πλήρη διακοπή της παροχής, προέβη δε στη σύναψη της 
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σύµβασης χωρίς να έχει ενηµερωθεί σαφώς, πλανηθείς ως προς τις ιδιότητες της επίµαχης 
υπηρεσίας και αγνοώντας ανυπαιτίως τους κινδύνους αδυναµίας παροχής.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προέβη στη διατύπωση Σύστασης και κάλεσε την εταιρεία  
όπως µε δική της επιµέλεια διερευνήσει άµεσα καταρχήν την ύπαρξη δυνατότητας λειτουργίας 
της υπ’ όψιν υπηρεσίας, σε αρνητική δε περίπτωση όπως ανορθώσει τη ζηµία του 
καταναλωτή. 

Η Αρχή τελεί ακόµα εν αναµονή της απάντησης του προµηθευτή. 

 

                                                
1 Βλ. σχετ. Καράκωστα, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, 2008, σελ. 87 επ. Αλεξανδρίδου, ∆ίκαιο Προστασίας 
Καταναλωτή, 2008/σχόλια ∆έλλιου/ σελ. 79 επ. 
2 Βαθρακοκοίλης/ο.π./σελ. 753 επ. 
3 Καράκωστας/ο.π./σελ. 111 επ. 
 

 

 

4.4. Καταγγελίες σχετικά µε την παροχή Υπηρεσιών Πολυµεσικής Πληροφόρησης µέσω 
αποστολής και λήψης γραπτών µηνυµάτων (SMS) σε σύντοµους πενταψήφιους αριθµούς 
της σειράς 54ΧΧΧ 

 

Εισηγητής: 

Ανδρέας Μαντζουράνης Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 
 

Η Αρχή µας, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της, έγινε αποδέκτης σηµαντικού αριθµού 
προφορικών και γραπτών καταγγελιών από καταναλωτές σχετικά µε τη συνεχή όχληση, 
αδυναµία επικοινωνίας, αυθαίρετη αποστολή και χρέωσή τους κατά την παροχή υπηρεσιών 
πολυµεσικής πληροφόρησης µέσω γραπτών µηνυµάτων κινητής τηλεφωνίας, ιδιαίτερα δε 
όσων αφορούν σε παροχή υπηρεσιών µε καταβολή συνδροµής και εγγραφής µέσω 
διαδικτύου. 

Κατά το στάδιο διερεύνησης των ανωτέρω καταγγελιών και λαµβάνοντας υπόψη το ισχύον 
κανονιστικό πλαίσιο (ιδίως τα άρθρα 4, 8 και 9 του ν. 2251/1994, το άρθρο  13 του ν. 
2472/1997 και το άρθρο 11 του ν. 3471/2006 «Κώδικας ∆εοντολογίας για την Παροχή 
Υπηρεσιών Πολυµεσικής Πληροφόρησης» και «Κώδικας ∆εοντολογίας για την Παροχή 
Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών προς τους καταναλωτές»), το περιεχόµενο της από 13 
Ιουλίου 2009 σχετικής Σύστασης της Εθνικής Επιτροπής Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων 
προς τους καταναλωτές, τα υπό κρίση πραγµατικά περιστατικά και τις έγγραφες απαντήσεις 
των εµπλεκοµένων µερών, κρίθηκε από τον Συνήγορο του Καταναλωτή αναγκαίο, µε σκοπό 
τη διασφάλιση της τήρησης της νοµοθεσίας, της εύρυθµης λειτουργίας της αγοράς και της 
ταχείας ικανοποίησης των αξιώσεων των καταναλωτών, να προβεί σε σύσταση σχετικά µε   
την τήρηση των παρακάτω υποχρεώσεων: 

(α) στους παρόχους των ΥΠΠ έγινε υπενθύµιση της υποχρέωσής τους: 

o να µην πραγµατοποιούν συνεχή και ανεπιθύµητη εµπορική προώθηση των προϊόντων 
τους, διασφαλίζοντας σε κάθε περίπτωση ότι υπάρχει ρητή συγκατάθεση ή µη ύπαρξη 
άρσης της συγκατάθεσης από τον καταναλωτή 

o να διασφαλίζουν τη σαφή, ευκρινή και κατανοητή πληροφόρηση του καταναλωτή, 
τόσο προσυµβατικά όσο και κατά την εκτέλεση της σύµβασης, για τα κύρια 
χαρακτηριστικά των υπηρεσιών και ιδιαίτερα για τη διαδικασία ενεργοποίησης και 
λειτουργίας, καθώς και του τιµήµατος αυτών  

o να διασφαλίζουν ότι η αποδοχή της πρότασης για την παροχή των υπηρεσιών 
προέρχεται από τον αποδέκτη των υπηρεσιών 
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o να ενηµερώνουν πλήρως και µε σαφήνεια τους καταναλωτές µέσω γραπτών 
µηνυµάτων, τόσο προσυµβατικά όσο και κατά την παροχή των υπηρεσιών, σχετικά µε 
την ύπαρξη και τον τρόπο άσκησης του δικαιώµατος της υπαναχώρησης, όπως και να 
διασφαλίζουν την αποτελεσµατική άσκηση αυτού 

o να εξασφαλίσουν κατάλληλους µηχανισµούς και επαρκές προσωπικό για την 
απρόσκοπτη και ταχεία ενηµέρωση των καταναλωτών από εκπρόσωπο του παρόχου 

o να παρέχουν κάθε στοιχείο στους παρόχους δικτύου και στους καταναλωτές σχετικά 
µε τη διερεύνηση των καταγγελιών των καταναλωτών, ιδιαίτερα σχετικά µε την 
απόδειξη της ύπαρξης παραγγελίας των υπηρεσιών από τον καταναλωτή και της 
τήρησης των υποχρεώσεων ενηµέρωσης 
 

(β) στους παρόχους δικτύου εκκίνησης της κλήσης έγινε υπενθύµιση της υποχρέωσής τους: 

o σε περίπτωση καταγγελίας καταναλωτή, πέραν της ενηµέρωσής του σχετικά µε την 
ταυτότητα του παρόχου ΥΠΠ, την προώθηση της καταγγελίας στον αρµόδιο πάροχο 
ΥΠΠ και την έρευνα σχετικά µε την καταγραφή των σχετικών κλήσεων, να 
προχωρούν σε ενδελεχή και ουσιαστική εξέταση του συνόλου των καταγγελλοµένων 
και σε παροχή ολοκληρωµένης απάντησης στον καταγγέλλοντα-καταναλωτή 

o σε περίπτωση, δε, κατά την οποία είτε διαπιστώνεται παραβίαση της κείµενης 
νοµοθεσίας είτε ο πάροχος ΥΠΠ δεν παρέχει τις απαραίτητες πληροφορίες σχετικά µε 
τη νοµιµότητα της χρέωσης, να µην προβαίνουν στη χρέωση των κλήσεων ή να 
προβαίνουν στην επιστροφή των καταβληθέντων χρηµατικών ποσών 

 

Τέλος, σε ό,τι αφορά τον χειρισµό, από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, των αναφορών που 
λαµβάνει σχετικά µε την παροχή ΥΠΠ µέσω αποστολής γραπτών µηνυµάτων (SMS), 
επισηµαίνεται ότι σχετικά µε την τήρηση των υποχρεώσεων των παρόχων ΥΠΠ για την 
προσυµβατική ενηµέρωση των καταναλωτών µε τρόπο σαφή, ευκρινή και κατανοητό, 
σύµφωνα µε τις αρχές της καλής πίστης και των χρηστών συναλλακτικών ηθών, για τα 
ουσιώδη χαρακτηριστικά της υπηρεσίας και την αποφυγή εµπορικών πρακτικών που είναι 
αντίθετες µε την επαγγελµατική ευσυνειδησία και κατά κανόνα στρεβλώνουν τη συµπεριφορά 
του µέσου καταναλωτή, παρατηρείται ότι:  

(α) κάποιες εταιρείες δεν παρέχουν τα σχετικά µε το βάρος απόδειξης στοιχεία, ως οφείλουν  

(β) οι εταιρείες που παρέχουν στοιχεία συνήθως στρέφουν την προσοχή του καταναλωτή στη 
δυνατότητα συµµετοχής του σε διαγωνισµούς για την απόκτηση δώρων ή αποστολής κάποιου 
προγράµµατος ή παροχής αποτελεσµάτων ενός τεστ ή στη σύναψη κοινωνικών επαφών, ενώ 
παράλληλα, µε µικρά γράµµατα, τον ενηµερώνουν για την εγγραφή του σε συνδροµητική 
υπηρεσία παροχής άλλων υπηρεσιών, για το περιεχόµενο των οποίων δεν παρέχεται σχετική 
ενηµέρωση 

Θα πρέπει, δε, να σηµειώσουµε ότι τα σχετικά αποδεικτικά στοιχεία θα πρέπει να 
αναφέρονται, µέσω σχετικών ενδείξεων, σε συγκεκριµένο χρόνο και τόπο όπου 
πραγµατοποιήθηκε η προσυµβατική ενηµέρωση του καταναλωτή, προκειµένου να διαπιστωθεί 
η νοµιµότητα αυτής. 

Ενηµερωτικές ελλείψεις εκ µέρους των παρόχων ΥΠΠ παρατηρούνται και σε ό,τι αφορά την 
τήρηση των υποχρεώσεων που έχουν κατά την εκτέλεση της σύµβασης (π.χ., δεν 
αποστέλλουν κανένα ενηµερωτικό γραπτό µήνυµα SMS στον χρήστη ή στέλνουν µηνύµατα µε 
τρόπο που αυτά µπορούν να εκληφθούν ως προωθητικά-διαφηµιστικά και όχι ως 
επιβεβαιωτικά σύναψης σύµβασης). 

Σχετικά µε την τήρηση των υποχρεώσεων των παρόχων δικτύου εκκίνησης της κλήσης να 
προωθούν τις καταγγελίες που λαµβάνουν στους αρµοδίους παρόχους ΥΠΠ, να διερευνούν 
κατ’ ουσίαν τις εν λόγω καταγγελίες και να µην προβαίνουν σε χρέωση των συνδροµητών 
µέχρι το πέρας της διερεύνησης, παρατηρείται ότι οι εταιρείες περιορίζονται σε πολλές 
περιπτώσεις στην παραποµπή των καταναλωτών στους παρόχους ΥΠΠ και στην επαλήθευση 
των στοιχείων δροµολόγησης των κλήσεων, αρνούµενοι ουσιαστικά κάθε ευθύνη τους για την 
εις βάθος διερεύνηση των υποθέσεων των οποίων λαµβάνουν γνώση. 
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Πάντως, λαµβάνοντας υπόψη ότι, έπειτα από συναντήσεις ειδικών επιστηµόνων της 
υπηρεσίας µας µε εκπροσώπους της Ε.Ε.Τ.Τ. και της ∆ίωξης Ηλεκτρονικού Εγκλήµατος, 
προέκυψε πως µεγάλος αριθµός καταναλωτών υποβάλει καταγγελίες µε παρόµοιο περιεχόµενο 
και σε αυτούς τους φορείς, κρίθηκε σκόπιµο από την Αρχή µας, παράλληλα µε τη διαδικασία 
της συµβιβαστικής επίλυσης, να διαβιβάζει τις καταγγελίες αυτές στη ∆ιεύθυνση Προστασίας 
Καταναλωτή της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή για τις δικές της κατά νόµο ενέργειες 
(σύµφωνα µε τις διατάξεις του άρθρου 13α, παρ. 2 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει), καθώς 
και στη ∆ίωξη Ηλεκτρονικού Εγκλήµατος για τη διερεύνηση τυχόν ποινικών ευθυνών. 
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5. Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας και γενικού οικονοµικού συµφέροντος 

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 3 3 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 54 6,6 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 179 5,1 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 156 3 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 76 3,30 % 

ΣΥΝΟΛΟ 468 3,9 % 

Πίνακας 18: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού 
οικονοµικού συµφέροντος σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής 

κατάταξης 
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Γράφηµα 45: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού 
οικονοµικού συµφέροντος ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 46: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας 
& γενικού οικονοµικού συµφέροντος (2009) 
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Γράφηµα 47: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 
γενικού οικονοµικού συµφέροντος (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

347 5,9 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 207 3 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 109 2,6 % 

Πίνακας 19: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 
γενικού οικονοµικού συµφέροντος σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής 

κατάταξης 
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Γράφηµα 48: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 
γενικού οικονοµικού συµφέροντος ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 49: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας 
& γενικού οικονοµικού συµφέροντος (2009) 

 

 

5.1. Υποθέσεις ∆ΕΗ 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας και αφορούν σε διαφορές µεταξύ 
καταναλωτών και της εταιρείας «∆ΕΗ Α.Ε.» διακρίνονται και φέτος στις πάγια πλέον 
διαµορφωµένες κατηγορίες:  

(α) των ζηµιών οικιακού εξοπλισµού από διαταραχές στην τάση του ηλεκτρικού ρεύµατος  

(β) µη πραγµατοποίησης ή µη ορθής πραγµατοποίησης τριµηνιαίας καταµέτρησης της 
κατανάλωσης και έκδοσης εκκαθαριστικού λογαριασµού, και  

(γ) καταγραφής ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης 
ρεύµατος 

Η σηµαντική πλειονότητα των αναφορών που 
υποβλήθηκαν κατά το χρονικό διάστηµα αναφοράς 
της παρούσας Ειδικής Έκθεσης αφορούν στην 
ανωτέρω περίπτωση (β). Η παρατήρηση αυτή είναι 
ιδιαίτερα σηµαντική, καθώς οδηγεί σε σαφή και 
κρίσιµα συµπεράσµατα σχετικά µε τις αιτίες και την 
αντιµετώπιση των βασικότερων προβληµάτων που 
προκύπτουν στην αγορά ηλεκτρικής ενέργειας. 

Το πρώτο συµπέρασµα αναφέρεται στον άµεσο 
συσχετισµό των περιόδων απεργιακών 
κινητοποιήσεων µε την πρόκληση ζηµιών από τις 
διαταραχές ηλεκτρικού ρεύµατος. Είναι προφανές ότι 
οι απότοµες, συνεχείς διακοπές και επαναφορές στην 
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τροφοδότηση του ηλεκτρικού ρεύµατος, σε συνδυασµό µε την έλλειψη ενηµέρωσης για τον 
χρόνο επέλευσης τους και τη µη λήψη κατάλληλων µέτρων από τους καταναλωτές, 
«καταπονούν» ιδιαίτερα τόσο τον οικιακό εξοπλισµό των καταναλωτών όσο και το ∆ίκτυο 
∆ιανοµής και αποτελούν την κυριότερη αιτία πρόκλησης ζηµιών από διαταραχές.  

Κατά συνέπεια, κρίνεται απαραίτητο να επισηµάνουµε και πάλι8 την ιδιαίτερη σηµασία της 
τήρησης από την εταιρεία «∆ΕΗ Α.Ε.» των συναλλακτικών υποχρεώσεων ασφάλειας και 
πρόνοιας, όπως αυτές εξειδικεύονται στη συγκεκριµένη περίπτωση και ιδίως:  

(α) τη σύνταξη και τήρηση συνεπούς και λεπτοµερούς χρονοδιαγράµµατος διακοπής και 
επανατροφοδότησης του ηλεκτρικού ρεύµατος και την κατάλληλη και έγκαιρη κοινοποίηση 
αυτού στους καταναλωτές  

(β) την πλήρη και σαφέστερη ενηµέρωση των καταναλωτών σχετικά µε τους κινδύνους και 
τη λήψη προστατευτικών µέτρων, ιδίως το κλείσιµο του γενικού διακόπτη ρεύµατος της 
εσωτερικής εγκατάστασης πριν από τη διακοπή του ηλεκτρικού ρεύµατος και φυσικά τη 
χρήση ειδικών επί µέρους προστατευτικών συσκευών. 

Το δεύτερο συµπέρασµα συνάγεται από την αυξανόµενη τάση των αναφορών που σχετίζονται 
µε τη µη πραγµατοποίηση ή την πραγµατοποίηση λανθασµένων καταµετρήσεων και αφορά 
στη διαφαινόµενη σύνδεση των περιστατικών αυτών µε τις αναφορές για ασυνήθιστη αύξηση 
στην κατανάλωση. Παρατηρείται, δηλαδή, ότι η παροχή ηλεκτρικού ρεύµατος δεν εγκυµονεί 
ιδιαίτερους κινδύνους ασυνείδητης, υπερβολικής κατανάλωσης π.χ. λόγω διαρροών ή 
ελαττωµατικών συσκευών και οι περιπτώσεις µεγάλων καταναλώσεων συνήθως ανάγονται σε 
λανθασµένες καταγραφές κατανάλωσης κατά το προηγούµενο διάστηµα. 

Σε κάθε περίπτωση, πρέπει να επισηµάνουµε ότι η υποχρέωση ορθής και τακτικής  συλλογής 
των µετρήσεων εντάσσεται σαφώς στο πλαίσιο των συναλλακτικών υποχρεώσεων ασφάλειας 
και πρόνοιας τις οποίες οφείλει να τηρεί ο προµηθευτής ηλεκτρικού ρεύµατος9. 

Η τήρηση των υποχρεώσεων αυτών είναι ιδιαίτερα σηµαντική, καθώς αποτελεί κριτήριο 
διαµόρφωσης των καταναλωτικών συνηθειών και κατ’ επέκταση εκδήλωσης της οικονοµικής 
ελευθερίας ως στοιχείο του δικαιώµατος ανάπτυξης της προσωπικότητας, καθώς και 
σηµαντικό µέσο προστασίας της περιουσίας των καταναλωτών.  

Η µη έκδοση ή η λανθασµένη έκδοση εκκαθαριστικών λογαριασµών επηρεάζει σηµαντικά τη 
συµπεριφορά των καταναλωτών:  

(α) ως προς τη χρήση του προϊόντος, οδηγώντας είτε στην αυξηµένη κατανάλωση αυτού είτε 
στη στέρησή του λόγω αβεβαιότητας   

(β) ως προς την εξόφληση του εκκαθαριστικού λογαριασµού, είτε µε την καταβολή 
αχρεώστητου (εφόσον είναι υπερτιµηµένος) είτε µε την καταβολή µέρους των οφειλοµένων, 
αλλά και τη συσσωρευµένη επιβάρυνση σε µεταγενέστερο στάδιο (εφόσον είναι 
υποτιµηµένος), και  

(γ) ως προς τη λήψη µέτρων για αντιµετώπιση ασυνήθιστα αυξηµένων καταναλώσεων, οι 
οποίες οφείλονται σε λανθασµένη, ελαττωµατική ή και ασυνείδητη λειτουργία του ηλεκτρικού 
οικιακού εξοπλισµού. 

Η Αρχή µας, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της σχετικά µε την έκδοση Συστάσεων µε σκοπό 
τη συµβιβαστική επίλυση διαφορών µεταξύ καταναλωτών και της εταιρείας «∆ΕΗ Α.Ε.», 
διατύπωσε τις παρακάτω απόψεις της σχετικά µε τις υποχρεώσεις του προµηθευτή ενέργειας: 

(α) την υποχρέωση ενηµέρωσης του καταναλωτή σχετικά µε την αντικατάσταση του µετρητή 
ηλεκτρικού ρεύµατος, προκειµένου να παρέχεται σε αυτόν η δυνατότητα ελέγχου της 
καταγεγραµµένης κατανάλωσης  

(β) την υποχρέωση ενηµέρωσης του καταναλωτή σχετικά µε τη δυνατότητα παράστασής του 
κατά την εξέταση της καλής λειτουργίας του µετρητή, ώστε να παρέχεται η δυνατότητα 

                                                
8 Βλ. σχετικά και από την 24 Νοεµβρίου 2008 σχετική Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή. 
9 Βλ. άρθρα 914 ΑΚ και 8 και 9γ του ν. 2251/1994, όπως ισχύει. 
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διαπίστωσης των αποτελεσµάτων, ή η παρουσία εµπειρογνώµονα που θα έχει ορίσει ο 
καταναλωτής  

(γ) την υποχρέωση αποστολής στον καταναλωτή κατάλληλου, επίσηµου εγγράφου µε τα 
αποτελέσµατα της µέτρησης 

(δ) την υποχρέωση περιορισµού των χρεώσεων που προκύπτουν από ασυνήθιστα αυξηµένη 
κατανάλωση ηλεκτρικού ρεύµατος (τουλάχιστον 50% σε σχέση µε τη συνήθη κατανάλωση), 
σύµφωνα µε τις επιταγές της καλής πίστης (288 ΑΚ), στις περιπτώσεις όπου η κατανάλωση 
οφείλεται σε εκδήλωση κινδύνων που δεν µπορούν συνήθως να αποφευχθούν από έναν 
επιµελή καταναλωτή (για παράδειγµα, σε ορισµένες περιπτώσεις, όπου η αυξηµένη 
κατανάλωση αποδίδεται σε χρήση ελαττωµατικών συσκευών ή ενδεχοµένως σε ακούσια 
ενεργοποίηση συσκευών) 

 

5.2. Υποθέσεις ΕΥ∆ΑΠ 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας σχετικά µε διαφορές µεταξύ καταναλωτών και 
της εταιρείας «ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.» αφορούν κατά κύριο λόγο και φέτος την έκδοση λογαριασµών 
ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης ύδατος. 

 Η Αρχή µας, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της σχετικά µε την έκδοση Συστάσεων µε σκοπό 
τη συµβιβαστική επίλυση διαφορών µεταξύ καταναλωτών και της εταιρείας «ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.», 
διατύπωσε τις παρακάτω απόψεις της σχετικά µε τις υποχρεώσεις του προµηθευτή 
ενέργειας10: 

(α) την υποχρέωση περιορισµού των χρεώσεων που προκύπτουν από αφανείς διαρροές στις 
εσωτερικές εγκαταστάσεις, από αναπόφευκτους δηλαδή κινδύνους οι οποίοι αν και 
προβλέπονται κατά τη σύναψη της σύµβασης, εκδηλώνονται σε τυχαία χρονικά διαστήµατα 
και δεν µπορούν συνήθως να αποφευχθούν από έναν επιµελή καταναλωτή (π.χ. µέσω συχνής 
συντήρησης ή ανανέωσης υπογείων εγκαταστάσεων, ταχείας επισκευής αφανών ή 
δυσδιάκριτων βλαβών και φθορών που προκαλούν διαρροές11) 

(β) τη µη αξίωση από τον καταναλωτή των διαρροών ύδατος που προκύπτουν από βλάβες 
στις εγκαταστάσεις ευθύνης της εταιρείας και συγκεκριµένα από το εσωτερικό προσαρµοστικό 
(ρακόρ) του υδροµετρητή και πέρα (προς την πλευρά του δικτύου ύδρευσης) 

(γ) την υποχρέωση υπολογισµού της αξίας των τελών αποχέτευσης επί της συνήθους 
κατανάλωσης ύδατος, σε περιπτώσεις αφανών διαρροών 

(δ) την υποχρέωση καταµέτρησης των παροχών σε τακτά διαστήµατα (η εταιρεία έχει 
καθορίσει το τρίµηνο), καθώς αποτελεί αφενός σηµαντικό µέσο προστασίας της περιουσίας, 
αλλά και της ασφάλειας των καταναλωτών από ασυνήθιστα αυξηµένες χρεώσεις ή διαρροές 
και, αφετέρου, κριτήριο διαµόρφωσης των καταναλωτικών συνηθειών και κατ’ επέκταση 
εκδήλωσης της οικονοµικής τους ελευθερίας ως στοιχείο του δικαιώµατος ανάπτυξης της 
προσωπικότητας, η οποία περιορίζεται από την ανασφάλεια και την ασάφεια που επιφέρουν οι 
αβέβαιες οφειλές12 

(ε) την υποχρέωση ενηµέρωσης του καταναλωτή σχετικά µε την αδυναµία καταµέτρησης και 
έκδοσης εκκαθαριστικού λογαριασµού µέσω ευδιάκριτης, έγγραφης ειδοποίησης στην οικία 
του, καθώς και µε ευδιάκριτη ειδοποίηση στον αµέσως επόµενο λογαριασµό. Η διαδικασία 
αυτή δεν συνεπάγεται ιδιαίτερο κόστος για την επιχείρηση, εφαρµόζεται ήδη σε περιπτώσεις 
διαπίστωσης αυξηµένης κατανάλωσης ύδατος και παρέχει στον καταναλωτή τη δυνατότητα 
να ενηµερωθεί για τυχόν µόνιµες ή παροδικές καλύψεις του φρεατίου του από τρίτους, όπως 
και να λάβει µέτρα για την αντιµετώπιση αυτών, καθώς και τυχόν αυξηµένων καταναλώσεων 
και αφανών διαρροών 

                                                
10 Βλ. 281 και 288 ΑΚ. Επίσης, άρθρο 8 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει. 
11 Βλ. 288 ΑΚ. 
12 Βλ. 57 ΑΚ. 
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(στ) την υποχρέωση ενηµέρωσης του καταναλωτή σχετικά µε την πραγµατοποίηση εργασιών 
(αντικατάσταση µετρητών) από την εταιρεία, ώστε να παρέχεται σε αυτόν η δυνατότητα 
παράστασης προκειµένου να διασφαλίζεται αφενός η εξακρίβωση των καταγεγραµµένων 
ενδείξεων και, αφετέρου, η παρέµβαση του καταναλωτή για αποκατάσταση τυχόν ζηµιών στις 
εσωτερικές του εγκαταστάσεις, οι οποίες δύνανται να προκύψουν κατά την αντικατάσταση 
υδροµετρητών, δεδοµένης και της σχετικής κανονιστικής διάταξης, η οποία καταδεικνύει τη 
µεγάλη πιθανότητας επέλευσης βλαβών κατά την αντικατάσταση13 

(ζ) την υποχρέωση διακοπής της υδροδότησης σε περιπτώσεις διαρροής ύδατος, είτε έπειτα 
από αίτηση του υδρευόµενου είτε κατόπιν ειδοποίησης από τον υδρευόµενο ή τρίτο είτε 
έπειτα από ιδία αντίληψη του καταµετρητή της εταιρείας. Η διακοπή της υδροδότησης αφενός 
προστατεύει τα οικονοµικά συµφέροντα του καταναλωτή, ιδιαίτερα όταν δεν δύναται να 
προβεί στη διακοπή ή δεν έχει αντιληφθεί τη διαρροή ύδατος, και, αφετέρου, το δηµόσιο 
συµφέρον για τη διαφύλαξη των φυσικών πόρων14. Προς τούτο, άλλωστε, ο Κανονισµός 
Λειτουργίας του ∆ικτύου Ύδρευσης προβλέπει αφενός την υποχρέωση της ΕΥ∆ΑΠ για διακοπή 
της υδροδότησης έπειτα από αίτηση του υδρευόµενου, καθώς και τη δυνατότητα µονοµερούς 
παρέµβασης µέσω έκτακτης διακοπής της υδροδότησης σε περίπτωση διαρροής15 

(η) την υποχρέωση µη λήψης του µέτρου της διακοπής της υδροδότησης σε   περιπτώσεις 
έντονα αµφισβητούµενων οφειλών16 

Τέλος, η Αρχή µας έλαβε γνώση του γεγονότος ότι η εταιρεία «ΕΚΑΛΗ Α.Ε. Τουριστικές και 
Ξενοδοχειακές Επιχειρήσεις» παρέχει υπηρεσίες ύδρευσης σε περιοχή αποκλειστικής εκ του 
νόµου αρµοδιότητας της εταιρείας «ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.» 

Με σκοπό τη διερεύνηση της προστασίας του δηµοσίου συµφέροντος και της υγείας των 
καταναλωτών, η Αρχή µας ζήτησε διευκρινήσεις από την «ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.», κοινοποιώντας την 
υπόθεση στον Γενικό Επιθεωρητή ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και προς το εποπτεύον Υπουργείο 
Υποδοµών, Μεταφορών και ∆ικτύων, σχετικά µε τη µη άσκηση των νοµίµων υποχρεώσεων 
της εταιρείας σε περιοχές αρµοδιότητάς της και τη µη διακοπή της χορήγησης ύδατος σε 
τρίτους, οι οποίοι ασκούν εµπορία ύδατος 17, χωρίς να έχει λάβει µέχρι σήµερα σχετική 
ενηµέρωση. 

 

                                                
13 Βλ. άρθρο 2.4.8 του Κανονισµού Λειτουργίας ∆ικτύου Ύδρευσης. 
14 Βλ. 259 και 263Α ΠΚ περί παράβασης καθήκοντος. 
15 Βλ. άρθρα 2.4.10 και 2.4.11 του Κανονισµού. 
16 Βλ. άρθρα 57 και 59 ΑΚ. Επίσης, ΕφΠατρ 579/2003. 
17 Βλ. άρθρο 4.2 των Κανονισµών Λειτουργίας ∆ικτύου Ύδρευσης ΕΥ∆ΑΠ, όπως αυτοί ισχύουν και εγκρίνονται µε 
αποφάσεις του Υπουργού ΠΕΧΩ∆Ε. 
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5.3. Υποθέσεις σχετικές µε την παροχή φυσικού αερίου 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας σχετικά µε διαφορές µεταξύ καταναλωτών και 
των εταιρειών παροχής φυσικού αερίου. αφορούν κατά κύριο λόγο την τιµολόγηση του 
φυσικού αερίου. Η διερεύνηση των σχετικών αναφορών δεν ανέδειξε στοιχεία σχετικά µε την 
ύπαρξη παράνοµου ή αντισυµβατικού ή αντίθετου µε τη δίκαιη κρίση καθορισµού του 
τιµήµατος από τις εταιρείες παροχής αερίου, ιδιαίτερα λαµβάνοντας υπόψη ότι: 

(α) οι εταιρείες παροχής φυσικού αερίου δεν είναι υποχρεωµένες εκ του νόµου να 
εφαρµόζουν κοινή τιµολογιακή πολιτική 

(β) οι εφαρµοζόµενες µεθοδολογίες τιµολόγησης είναι σύµφωνες µε τους κανόνες της 
επιστήµης και της τεχνικής του οικείου κλάδου συναλλαγών, τελούν σε συνάρτηση µε τα 
ανταγωνιστικά καύσιµα και τα στοιχεία κόστους, δεν υπερβαίνουν το µέγιστο επιτρεπόµενο 
όριο κέρδους και δεν µεταβάλλονται κατά το τρέχον έτος τιµολόγησης 

(γ) η κατανάλωση φυσικού αερίου είναι συµφέρουσα για τον καταναλωτή σε σχέση µε την 
κατανάλωση πετρελαίου, εκτός βραχύχρονων και εκτάκτων συγκυριών. 

Περαιτέρω, µε σκοπό την ορθή ενηµέρωση των καταναλωτών, την οµαλή εκπλήρωση των 
υποχρεώσεων των εταιρειών παροχής φυσικού αερίου σύµφωνα µε το ισχύον κανονιστικό 
πλαίσιο και την καλή πίστη και την αποτελεσµατικότερη λειτουργία των εποπτικών οργάνων 
της οικίας αγοράς, η Αρχή µας απέστειλε επιστολή προς τους παρόχους, το Υπουργείο 
Οικονοµίας, Ανταγωνιστικότητας και Ναυτιλίας και τη Ρυθµιστική Αρχή Ενέργειας και εξέδωσε 
δελτίο Τύπου, υπογραµµίζοντας τα εξής: 

Σύµφωνα µε το ισχύον κανονιστικό πλαίσιο σχετικά µε την τιµολόγηση του φυσικού αερίου, 
προκύπτει σαφώς ότι η τιµή του φυσικού αερίου θα πρέπει: 

(α) να τελεί σε συνάρτηση ιδίως µε τις τιµές ανταγωνιστικών µορφών ενέργειας και των 
στοιχείων κόστους18 

(β) να καθορίζεται κατά τρόπο ανακοινώσιµο και διαφανή, µε βάση σαφή και ειδικά κριτήρια, 
τόσο κατά την κατάρτιση της σύµβασης όσο και κατά την εκτέλεση αυτής µε την έκδοση των 
σχετικών λογαριασµών19 

Ιδιαίτερα, δε, τα τιµολόγια Παροχής θα πρέπει: 

(α) να καθορίζονται, να υποβάλλονται στη ΡΑΕ και να δηµοσιοποιούνται το αργότερο µέχρι 
την 1η Νοεµβρίου του προηγούµενο ηµερολογιακού έτους 

(β) να µην µεταβάλλονται κατά τη διάρκεια του εκάστοτε τρέχοντος έτους τιµολόγησης, και  

(γ) να µην επιτρέπουν την υπέρβαση ενός ανωτάτου ορίου ετησίων εσόδων για τις εταιρείες 
παροχής.20 

Η τήρηση των ανωτέρω διατάξεων είναι ιδιαίτερα σηµαντική, καθώς πέραν του ζητήµατος της 
νόµιµης ή της κατά δίκαιη κρίση τιµολόγησης του φυσικού αερίου, διασφαλίζει το δικαίωµα 
του καταναλωτών και, παράλληλα, τον απαραίτητο όρο της διαφανούς λειτουργίας των 
αγορών και της καλόπιστης εκπλήρωσης των ενοχών σε ό,τι αφορά την πλήρη και σαφή 
ενηµέρωση των καταναλωτών σχετικά µε τους όρους των συµβάσεων, ιδιαίτερα δε αυτών 
που καθορίζουν το τίµηµα, προκειµένου να λαµβάνονται τεκµηριωµένες αποφάσεις 
συναλλαγής, είτε αυτές αφορούν τη σύναψη και τη λύση της σύµβασης είτε την καταβολή 
των συµβατικών οφειλών. 

 

                                                
18 Βλ. άρθρο 4 του ν. 2364/1995 (ΦΕΚ 252 Α’) «Εισαγωγή, µεταφορά, εµπορία και διανοµή φυσικού αερίου». 
19 Βλ. άρθρο 4 του ν. 2364/1995, παρ. 7 (ια) του άρθρου 2 και 4(γ) του άρθρου 9(ε) του ν. 2251/1994, όπως ισχύει. 
Επίσης, 288 ΑΚ. 
20 Βλ. άρθρο 4 αποφάσεων Υπουργού Ανάπτυξης σχετικά µε τη χορήγηση άδειας διανοµής στις εταιρείες φυσικού 
αερίου. 
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6. Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων και µοτοσικλετών 

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 7 6,9 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 51 6,3 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 127 3,6 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 118 2,3 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 86 3,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 389 3,3 % 

Πίνακας 20: Καταγγελίες σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & µοτοσικλετών 
σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 50: Καταγγελίες σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 51: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε αντιπροσωπείες 
αυτοκινήτων & µοτοσικλετών (2009) 
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Γράφηµα 52: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

217 3,7 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 195 2,8 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 158 3,7 % 

Πίνακας 21: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών σύµφωνα µε το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 53: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 54: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων 
& µοτοσικλετών (2009) 

 

 

6.1. Πόρισµα-σύσταση κατά αντιπροσωπείας αυτοκινήτων - Άρνηση ανανέωσης εγγύησης 
σε ανταλλακτικό που πωλήθηκε και τοποθετήθηκε καινούργιο επί οχήµατος 

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλωτή κατά αντιπροσωπείας 
αυτοκινήτων, η οποία δεν δέχθηκε να του ανανεώσει την εγγύηση για ανταλλακτικό που 
τοποθέτησε στο όχηµά του εξουσιοδοτηµένος επισκευαστής. Το ίδιο ακριβώς ανταλλακτικό 
είχε αντικατασταθεί στο εν λόγω αυτοκίνητο κατά το παρελθόν δωρεάν µέσα στο πλαίσιο της 
διετούς εγγύησης που χορηγεί η εταιρεία, η οποία ωστόσο τη δεύτερη φορά ισχυρίστηκε ότι η 
εγγύηση που χορηγεί ισχύει για ανταλλακτικά που αγοράζονται και όχι για ανταλλακτικά που 
τοποθετούνται δωρεάν. 

Κατόπιν τούτου, ο αναφέρων υποχρεώθηκε στην αγορά του επίµαχου ανταλλακτικού, 
δεδοµένου ότι είχε άµεση ανάγκη την επανακυκλοφορία του οχήµατός του, και ακολούθως 
προσέφυγε στον Συνήγορο του Καταναλωτή για να καταγγείλει το περιστατικό.  

Στην υπό κρίση περίπτωση, εφαρµογής τυγχάνει η διάταξη του άρθρου 5, παρ. 5 του ν. 
2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 191/16-11-1994), όπως έχει τροποποιηθεί µε τον ν. 3587/2007 (ΦΕΚ Α’ 
152/10-7-2007) και ισχύει, που ρητώς ορίζει ότι: «σε περίπτωση αντικατάστασης του 
προϊόντος ή ανταλλακτικού του, η εγγύηση αυτόµατα ανανεώνεται για όλη της τη διάρκεια ως 
προς το νέο προϊόν ή ανταλλακτικό». 

Για την εφαρµογή της ως άνω διάταξης του νόµου δεν προβλέπεται διάκριση ανάµεσα σε 
ανταλλακτικά που αγοράζει ο καταναλωτής και σε ανταλλακτικά που τοποθετούνται δωρεάν 
επειδή είναι µέσα στην εγγύηση, καθόσον µια τέτοια διάκριση θα ήταν δυνατόν: 
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(α) κατά την έννοια του άρθρου 2 του τροποποιηµένου ν. 2251/1994, να διαταράσσει την 
ισορροπία των δικαιωµάτων και των υποχρεώσεων προµηθευτή και καταναλωτή σε βάρος του 
δεύτερου, όπως και να αποκλείει ή να περιορίζει υπέρµετρα και κατά αυθαίρετο τρόπο την 
ευθύνη του προµηθευτή, ιδίως σε περιπτώσεις που ένα «δωρεάν» ανταλλακτικό τυχόν φέρει 
κρυµµένα ελαττώµατα που µπορούν να µειώσουν σηµαντικά την προβλεπόµενη διάρκεια ζωής 
του, ώστε να χρειάζεται εκ νέου αντικατάστασή του µε επιβάρυνση του καταναλωτή και µε 
παράλληλο κλονισµό της εµπιστοσύνης του προς τον αντισυµβαλλόµενο προµηθευτή και τα 
προϊόντα που αυτός διαθέτει στην αγορά. 

(β) κατά την έννοια του άρθρου 5, παρ. 4 του τροποποιηµένου ν. 2251/1994, η χορηγούµενη 
εγγύηση από τον προµηθευτή στον καταναλωτή να µην είναι σύµφωνη µε τους κανόνες της 
καλής πίστης και να αναιρείται από υπερβολικές ρήτρες εξαιρέσεων. 

Ύστερα από προσεκτική ανάλυση και εκτίµηση των περιστατικών της υπό κρίση υπόθεσης, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή συµπέρανε ότι εφόσον το επίµαχο εξάρτηµα χάλασε ξανά µετά 
το πέρας 13 µηνών από την τοποθέτησή του, όπως δηλώθηκε και αποδείχθηκε από σχετικά 
έγγραφα στο πλαίσιο διερεύνησης της υπόθεσης, και µε την προϋπόθεση ότι η εγγύηση που 
χορηγεί η αναφερόµενη για το συγκεκριµένο εξάρτηµα (δύο έτη) καλύπτει την εν λόγω 
χρονική περίοδο, η εκ νέου τοποθέτησή του στο όχηµα του αναφέροντος θα έπρεπε να γίνει 
ξανά δωρεάν, όπως ρητά υποδεικνύει ο νόµος. 

Για τον λόγο αυτό, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε την αναφερόµενη να µεριµνήσει για 
την άµεση επιστροφή στον αναφέροντα του χρηµατικού ποσού που υποχρεώθηκε να 
καταβάλει για την αγορά του επίµαχου εξαρτήµατος και, επίσης, επισήµανε την υποχρέωσή 
της να προβαίνει σε ανανέωση των προβλεπόµενων εγγυήσεων για όλη τους τη διάρκεια, ως 
ο νόµος ορίζει, κάθε φορά που το εν λόγω ή κάποιο άλλο γνήσιο εξάρτηµα θα τοποθετείται 
καινούργιο επί του αυτοκινήτου του αναφέροντα. 

 

6.2. Καθυστέρηση εκτέλεσης παραγγελίας µοτοσικλέτας 

 

Καταναλωτής υπέβαλε στον Συνήγορο του Καταναλωτή αναφορά κατά εταιρείας λόγω 
καθυστέρησης-αθέτησης συµφωνίας που αφορούσε την παραγγελία µοτοσικλέτας.  
Συγκεκριµένα, ο καταναλωτής προέβη σε παραγγελία µοτοσικλέτας από την καταγγελλόµενη 
εταιρεία, προκαταβάλλοντας το σύνολο του τιµήµατος, όµως η καταγγελλόµενη ακολούθησε 
παρελκυστική πολιτική (σηµαντική καθυστέρηση εκτέλεσης της παραγγελίας και παράδοσης 
του εµπορεύµατος πέραν της συµφωνηθείσας ηµεροµηνίας), χρησιµοποιώντας την 
προκαταβολή του καταναλωτή ως κεφάλαιο κίνησης προς όφελός της και για σκοπό αλλότριο 
προς αυτόν της αρχικής συµφωνίας, µε αποτέλεσµα να δηµιουργηθεί στον καταναλωτή 
αίσθηµα ανασφάλειας. 

H Αρχή διαβίβασε την καταγγελία στην εν λόγω εταιρεία, η οποία τελικώς προχώρησε στην 
τµηµατική επιστροφή στον αναφέροντα του αρχικώς καταβληθέντος ποσού. 
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7. Ασφαλιστικές εταιρείες 

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006) 6 5,9 % 

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 56 6,9 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 292 8,3 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 835 16,1 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 418 18,2 % 

ΣΥΝΟΛΟ 1.607 13,5 % 

Πίνακας 22: Καταγγελίες σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες σύµφωνα µε το παλαιό 
σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 55: Καταγγελίες σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες ανά ηµερολογιακό 
έτος 
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Γράφηµα 56: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
(2009) 
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Γράφηµα 57: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

456 7,8 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 675 9,8 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 435 10,2 % 

Πίνακας 23: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες σύµφωνα µε 
το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 58: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες ανά 
ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 59: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
(2009) 

 

 

7.1. Γενικά 

 

Παρατηρείται φέτος κατακόρυφη, σε σχέση µε πέρυσι, αύξηση των καταγγελιών του 
ασφαλιστικού κλάδου που αφορούν καθυστέρηση στην καταβολή αποζηµιώσεων (50,1% 
έναντι 19,5%). Το εύρηµα αυτό µπορεί να συνδυαστεί µε την αναστολή της άδειας 
λειτουργίας ασφαλιστικών εταιρειών µε αποφάσεις του ∆ιοικητικού Συµβουλίου της αρµόδιας 
Επιτροπής Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης, γεγονός που προκαλεί σηµαντικές αναταράξεις και 
σκεπτικισµό όχι µόνο στην ασφαλιστική αγορά της χώρας, αλλά και γενικότερα στην κοινωνία 
και τον πολιτικό κόσµο.  

Η δυσάρεστη κατάσταση που δηµιουργείται θέτει στο προσκήνιο το µέγα θέµα της 
φερεγγυότητας των ασφαλιστικών εταιρειών, καθώς φαίνεται ότι οι εταιρείες που κλείνουν 
παρουσιάζουν µεγάλα ελλείµµατα, καθιστώντας αδύνατη 
την ανταπόκρισή τους στις υποχρεώσεις τους απέναντι 
στους ασφαλισµένους τους σε ό,τι αφορά τόσο την 
κάλυψη ασφαλιστικών κινδύνων όσο και την 
ικανοποίηση αιτηµάτων πρόωρης εξαγοράς συµβολαίων. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κλήθηκε φέτος να 
παράσχει τις διαµεσολαβητικές του υπηρεσίες σε πολλές 
τέτοιες περιπτώσεις, διαπιστώνοντας αφενός τα 
ανυπέρβλητα προβλήµατα που µπορεί να πυροδοτήσει η 
περιορισµένη ρευστότητα στην τυπικά ορθή λειτουργία 
των ασφαλιστικών εταιρειών και, αφετέρου, την 
ταλαιπωρία και τις υπέρµετρες χρονικές καθυστερήσεις 
που καλούνται να βιώσουν οι ανυποψίαστοι 
ασφαλισµένοι τους. 
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7.2. Σύσταση προς την ασφαλιστική εταιρεία «ΑΓΡΟΤΙΚΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ ΑΝΩΝΥΜΗ 
ΕΤΑΙΡΕΙΑ» -  Οµαδικό ασφαλιστήριο συµβόλαιο λογαριασµού διαχείρισης κεφαλαίου - 
Παράνοµη και αντισυµβατική άρνηση της εταιρείας να καταβάλει τη συµφωνηθείσα εκ του 
συµβολαίου παροχή κατά την επέλευση της ασφαλιστικής περίπτωσης 

 

 Εισηγήτριες: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Θεοδώρα Παπαδηµητρίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε τις αναφορές τεσσάρων ασφαλισµένων της 
ασφαλιστικής εταιρείας «ΑΓΡΟΤΙΚΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ ΑΝΩΝΥΜΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ» για µη προσήκουσα 
καταβολή σε αυτούς κατά τη συνταξιοδότησή τους της προβλεπόµενης παροχής από οµαδικό 
ασφαλιστήριο συµβόλαιο Λογαριασµού ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου (Deposit Administration Fund).   

Ειδικότερα, µεταξύ της καταγγελλόµενης ασφαλιστικής εταιρείας και του Συλλόγου 
Επιστηµονικού Προσωπικού Αγροτικής Τράπεζας της Ελλάδος (Σ.ΕΠ.Α.Τ.Ε, στο εξής «ο 
Συµβαλλόµενος Σύλλογος») έχει συναφθεί οµαδικό ασφαλιστήριο συµβόλαιο λογαριασµού 
διαχείρισης κεφαλαίου, αναπόσπαστο µέρος του οποίου αποτελεί ο Γενικός Κανονισµός του 
Προγράµµατος Προνοίας, όπως εκάστοτε ισχύει.  

Ο λογαριασµός τροφοδοτείται αποκλειστικά από τις εισφορές του Συµβαλλοµένου Συλλόγου. 
Ο Συµβαλλόµενος Σύλλογος δίνει το δικαίωµα στην εταιρεία να αποσύρει από τον Λογαριασµό 
∆ιαχείρισης Κεφαλαίου τα ποσά που απαιτούνται για την καταβολή των προβλεποµένων 
παροχών. Η εφάπαξ παροχή που πρέπει να καταβληθεί κατά τη συνταξιοδότηση των µελών 
του Συµβαλλοµένου Συλλόγου, σύµφωνα µε τους όρους του ασφαλιστηρίου συµβολαίου, 
υπολογίζεται βάσει του συντάξιµου µηνιαίου µισθού του ασφαλισµένου. Τη σχετική 
υποχρέωση να ενηµερώσει την εταιρεία σχετικά µε το δικαίωµα παροχής του εκάστοτε 
ασφαλισµένου έχει ο Συµβαλλόµενος Σύλλογος.  

Οι καταναλωτές ανέφεραν ότι η ασφαλιστική εταιρεία κατέβαλε σε αυτούς µικρότερα ποσά σε 
σχέση µε τις προβλεπόµενες από το ασφαλιστήριο παροχές, κατόπιν σχετικών δηλώσεων του 
Συλλόγου περί του ύψους του µέσου µηνιαίου µισθού τους του τελευταίου δωδεκαµήνου πριν 
από τη συνταξιοδότησή τους. 

Η εταιρεία στις απαντήσεις της ανέφερε ότι «συντάξιµος µηνιαίος µισθός είναι ο µέσος 
µηνιαίος µισθός του τελευταίου 12µήνου πριν από τη συνταξιοδότηση» και ότι «ο µηνιαίος 
µισθός είναι ο συνολικός µηνιαίος ακαθάριστος µισθός που δηλώνει κάθε φορά ο 
συµβαλλόµενος (Σύλλογος) στην εταιρεία». Ανέφερε, δε, ότι δεν προέβη αυθαίρετα στον 
υπολογισµό του ασφαλίσµατος που κατέβαλε στους ασφαλισµένους-δικαιούχους της παροχής, 
αλλά ότι ο υπολογισµός έγινε βάσει του µέσου µηνιαίου µισθού του τελευταίου 12µήνου πριν 
από τη συνταξιοδότηση του εκάστοτε ασφαλισµένου, όπως αυτός δηλώθηκε από τον 
Συµβαλλόµενο Σύλλογο.  

Στις απαντήσεις της, η εταιρεία επισύναψε πρόσθετη πράξη, που εκδόθηκε κατόπιν σχετικών 
αποφάσεων των αρµοδίων οργάνων του Συµβαλλόµενου Συλλόγου που γνωστοποιήθηκαν 
στην εταιρεία µέσω επιστολών του τελευταίου. Με την πράξη αυτή τροποποιείται ο Γενικός 
Κανονισµός Προγράµµατος Προνοίας, µε αναδροµική ισχύ της τροποποίησης από 1-1-1996. 

Συγκεκριµένα, αφενός τροποποιήθηκαν τα ποσοστά των οφειλόµενων εφάπαξ ενισχύσεων 
ανάλογα µε τα συµπληρωµένα χρόνια ταµειακής ενηµερότητας, αφετέρου τέθηκε µε ειδική 
µνεία για συγκεκριµένη χρονική περίοδο, ως «πλαφόν» στο ύψος του µέσου µηνιαίου µισθού 
του τελευταίου 12µήνου πριν από τη συνταξιοδότηση (επί του οποίου υπολογίζεται η 
καταβαλλόµενη ενίσχυση), το ποσόν των 540.000 δρχ. (ήτοι 1.584,74 €) για τα εξερχόµενα 
µέλη από 1-1-1996 έως 31-12-1997.   
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∆ύο εκ των αναφερόντων κοινοποίησαν στην Αρχή σχετικά έγγραφά τους προς την 
αναφερόµενη εταιρεία, µε το οποία της γνωστοποιούσαν το ακριβές ποσόν στο οποίο 
ανερχόταν ο µέσος µηνιαίος µισθός τους κατά το τελευταίο έτος πριν από τη συνταξιοδότησή 
τους, όπως αυτός προέκυπτε από την προσκοµιζόµενη βεβαίωση εργοδότη. Με τα ανωτέρω 
έγγραφα ζητούσαν παράλληλα από αυτήν να προβεί σε διόρθωση της ανακριβούς 
πληροφορίας που είχε παράσχει ο αντισυµβαλλόµενος Σύλλογος Εργαζοµένων Α.Τ.Ε., 
εφαρµόζοντας τον υπ’ αριθ. 10, παρ. 3 όρο των Γενικών Όρων του Συµβολαίου Λογαριασµού 
∆ιαχείρισης Κεφαλαίου.  

Ειδικότερα, ο Συµβαλλόµενος Σύλλογος είχε δηλώσει προς την εταιρεία ότι το ύψος του 
µέσου µηνιαίου µισθού τους του τελευταίου 12µήνου πριν από τη συνταξιοδότησή τους 
ανερχόταν σε 1.584,74 €, αντί του ποσού των 5.959,65 € και 6.276,61 € αντίστοιχα που 
πραγµατικά λάµβαναν. Ο Σύλλογος δήλωσε ως µέσο µηνιαίο µισθό το ανωτέρω ποσόν, 
εφαρµόζοντας, όπως προέκυψε, τα προβλεπόµενα στην πρόσθετη πράξη, µε την οποία 
τροποποιήθηκε ο Γενικός Κανονισµός Προνοίας, που αποτελεί αναπόσπαστο τµήµα του 
συµβολαίου.  

Από τις διατάξεις του άρθρου 1, παρ. 1 και 2 και του άρθρου 5, παρ. 2, εδ. β’ του ν. 
2496/1997, όπως ισχύει, συνάγεται ότι µε την ασφαλιστική σύµβαση ο συµβαλλόµενος 
ασφαλιστής αναλαµβάνει την υποχρέωση να καταβάλλει έναντι ασφαλίστρου στον 
συµβαλλόµενο λήπτη της ασφάλισης ή σε τρίτο το ασφάλισµα, δηλαδή την αποζηµίωση έως 
το τυχόν συµφωνηµένο ανώτατο όριο (ασφαλιστικό ποσό), όταν επέλθει ο ζηµιογόνος 
κίνδυνος από τον οποίο συµφωνήθηκε να εξαρτάται η υποχρέωσή του (ασφαλιστικός 
κίνδυνος ή ασφαλιστική περίπτωση) κατά την τυχόν συµφωνηµένη διάρκεια της ασφαλιστικής 
κάλυψης.  

Εδώ πρέπει να επισηµανθεί ότι στη διάταξη του άρθρου 1, παρ. 1 του ίδιου νόµου 
χρησιµοποιείται ο διεθνώς δόκιµος όρος «λήπτης της ασφάλισης» αντί του όρου 
«ασφαλισµένος», που χρησιµοποιεί ο ΕµπΝ, αφού το πρόσωπο που συµβάλλεται µε τον 
ασφαλιστή µπορεί να µην είναι ο ίδιος ασφαλισµένος. Ειδικότερα, στην ασφάλιση προσώπων 
ένα ασφαλιστήριο µπορεί να περιλαµβάνει περισσότερα φυσικά πρόσωπα, η διάρκεια ή τα 
συµβάντα της ζωής των οποίων έχουν συνδεθεί συµβατικά µε την υποχρέωση του ασφαλιστή 
για ασφάλισµα. Το είδος αυτό ονοµάζουµε οµαδική ασφάλιση, θεσµό των συναλλαγών που 
βρίσκεται σε εξέλιξη και υπό διαµόρφωση, για τον οποίο ο νόµος δεν δίνει ειδικά την έννοια 
του όρου, αλλά µόνον αποσπασµατικά στο άρθρο 29, παρ. 2 του ν. 2496/1997, όπου γίνεται 
λόγος για την εξαγορά της ασφάλισης επί οµαδικής ασφάλισης ζωής.  

Η οµαδική ασφάλιση, η οποία µπορεί να αφορά και το προσωπικό µιας επιχείρησης ή κάποια 
άλλη κατηγορία ανθρώπων, αποτελεί γνήσια σύµβαση υπέρ τρίτου, που διέπεται από τα 
άρθρα 410 επ. ΑΚ, καθ’ ό µέρος δεν τροποποιούνται από ειδικές διατάξεις του ν. 2496/1997. 
Σε αυτή µετέχουν κατά κανόνα τρία πρόσωπα: ο ασφαλιστής, ο ασφαλισµένος και ο λήπτης 
της ασφάλισης (αντισυµβαλλόµενος), ο οποίος µπορεί να συνάψει ασφάλιση για λογαριασµό 
άλλου (του ασφαλισµένου), που είτε κατονοµάζεται είτε δεν κατονοµάζεται στη σύµβαση 
(άρθρο 9, παρ. 1 του ν. 2496/1997).  

Ο ασφαλισµένος δεν είναι µεν αντισυµβαλλόµενος του ασφαλιστή, αλλά είναι ο δικαιούχος 
του ασφαλίσµατος, το πρόσωπο δηλαδή που ορίστηκε στην ασφαλιστική σύµβαση ότι 
πλήττεται από την πραγµατοποίηση του ασφαλιστικού κινδύνου. Ο προσδιορισµός του ως 
άνω δικαιούχου έχει σηµασία, διότι µόνον αυτός νοµιµοποιείται να ζητήσει την πληρωµή του 
ασφαλίσµατος και να ασκήσει τη σχετική αγωγή κατά του ασφαλιστή1. ∆ηλαδή, η οµαδική 
ασφάλιση είναι γνήσια σύµβαση υπέρ τρίτου (ΑΚ 411 επ.), υπό την έννοια ότι µε την 
κατάρτιση της σύµβασης ο τρίτος δικαιούχος του ασφαλίσµατος αποκτά άµεσο, ίδιο και 
αποκλειστικό δικαίωµα έναντι του υποσχεθέντα ασφαλιστή να απαιτήσει το συµφωνηθέν 
ασφάλισµα σε περίπτωση πραγµατοποίησης της ασφαλιστικής περίπτωσης2.  

Στο πλαίσιο της σύµβασης ιδρύεται ευθεία αξίωση των ασφαλισµένων («υπέρ ων» οι 
συµβάσεις) κατά της ασφαλιστικής εταιρείας για την καταβολή της προβλεπόµενης παροχής, 
καθώς από τη φύση της η σύµβαση αυτή αποσκοπεί στην ικανοποίηση εννόµου συµφέροντος 
των ασφαλισµένων, που είναι η προσδοκία στο ασφάλισµα, ενώ παράλληλα δεν προκύπτει 
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βούληση των συµβαλλοµένων να αποκλεισθεί το δικαίωµα αυτό, αλλά αντίθετα προβλέπονται 
αυτοί ως δικαιούχοι3.  

Σε περίπτωση ανώµαλης εξέλιξης της ενοχής στη σύµβαση οµαδικής ασφάλισης, αν αυτή 
οφείλεται σε υπαιτιότητα του λήπτη της ασφάλισης, ο υποσχεθείς ασφαλιστής έχει δικαίωµα 
να καταγγείλει τη σύµβαση, µε αποτέλεσµα στην περίπτωση αυτή ο τρίτος να χάνει το 
δικαίωµά του έναντι του ασφαλιστή.  

Ειδικότερα, η διαχειριστική ασφάλιση είναι µια επενδυτικής φύσης εργασία και όχι καθαρά 
ασφάλιση, υπό την έννοια ότι ο κλάδος οµαδικών προγραµµάτων προνοίας, που δηµιουργεί 
την ονοµαζόµενη «παροχή κεφαλαίου προνοίας», δεν αποτελεί ανάληψη ασφαλιστικού 
κινδύνου, αλλά ανάληψη χρηµατοοικονοµικής δραστηριότητας µε συλλογή ασφαλίστρων προς 
σύσταση κεφαλαίων4.  

Η δραστηριότητα αυτή αφορά τη διαχείριση συλλογικών κεφαλαίων. Ωστόσο, δεν έχει σχέση 
µε την κλασική µορφή οµαδικής ασφάλισης. Η διαχείριση αναλαµβάνεται από τις ασφαλιστικές 
εταιρείες, όπου η παροχή του ασφαλιστή καταβάλλεται, εάν κάποιο µέλος αποχωρήσει από 
την εργασία του ή αποχωρήσει µε τη συµπλήρωση της ηλικίας5. Η ασφαλιστική εταιρεία δεν 
έχει άλλες υποχρεώσεις από την καλή εκτέλεση της διαχείρισης. Αν ο δικαιούχος συµµετέχει 
στο ασφάλιστρο, ο ασφαλιστής εγγυάται την ανάλογη µε τις καταβολές του δικαιούχου 
παροχή, αν τούτο προβλέπεται στη σχετική σύµβαση ή προκύπτει από αυτή.6   

Στην εν θέµατι περίπτωση, οι αναφέροντες είναι ασφαλισµένοι στην εταιρεία ως µέλη του 
πρώην Σ.Ε.Π.Α.Τ.Ε. και ήδη Σ.Ε.Α.Τ.Ε., δυνάµει του οµαδικού ασφαλιστηρίου συµβολαίου 
Λογαριασµού ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου. Αναπόσπαστο µέρος του εν λόγω ασφαλιστηρίου 
συµβολαίου αποτελεί ο Γενικός Κανονισµός Προγράµµατος Προνοίας, όπως εκάστοτε ισχύει. 
Στην ως άνω ασφαλιστική σύµβαση ορίζεται ότι κάθε φορά που αποχωρεί λόγω 
συνταξιοδότησης ασφαλισµένος µέλος του Συλλόγου, η ασφαλιστική εταιρεία αποσύρει από 
τον λογαριασµό τo απαιτούµενο ποσόν, το οποίο καταβάλλει στον δικαιούχο αφού 
προηγουµένως ο Σύλλογος ειδοποιήσει σχετικώς για τον προσδιορισµό του ποσού. Η παροχή 
καθορίζεται βάσει του ύψους του µέσου µηνιαίου µισθού του ασφαλισµένου του τελευταίου 
δωδεκαµήνου πριν από τη συνταξιοδότησή του.  

Σύµφωνα µε το υπ’ αριθ. 1 άρθρο των Γενικών Όρων του Λογαριασµού ∆ιαχείρισης 
Κεφαλαίου υπό τον τίτλο «Γενικές ∆ιατάξεις», «οι υποχρεώσεις της εταιρείας προς τον 
ασφαλισµένο (εργαζόµενο) αρχίζουν από την ηµεροµηνία που το κατάλληλο ποσόν αποσυρθεί 
από τον Λογαριασµό ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου για την καταβολή της προβλεπόµενης παροχής». 
Ο ανωτέρω όρος διακηρύσσει την υπέρ τρίτου (του ασφαλισµένου) δικαιούχου ενέργεια της 
σύµβασης. Το δικαίωµα προσδοκίας κάθε ασφαλισµένου µετατρέπεται σε αξίωση καταβολής 
του συµφωνηµένου εγγυηµένου κεφαλαίου ως ασφαλιστικής αποζηµίωσης, όταν επέλθει η 
ασφαλιστική περίπτωση, που είναι εν προκειµένω ο χρόνος συνταξιοδότησης του 
ασφαλισµένου.    

Η ασφαλιστική σύµβαση, η οποία καταρτίστηκε υπέρ των εργαζοµένων-µελών του Συλλόγου 
ως γνήσια σύµβαση υπέρ τρίτων, γεννά υποχρεώσεις της ασφαλιστικής εταιρείας, 
εκπληρωτέες ευθέως προς τους ασφαλισµένους (411, 412 ΑΚ). Ο δικαιούχος του 
ασφαλίσµατος, όταν επέλθει η ασφαλιστική περίπτωση, αποκτά άµεσο, ίδιο και αποκλειστικό 
δικαίωµα να απαιτήσει από τον υποσχεθέντα ασφαλιστή την παροχή σε περίπτωση 
πληµµελούς εκπλήρωσης, στρεφόµενος κατ’ αυτού απευθείας κατ’ άρθρο 411 ΑΚ7. 

Από το άρθρο 5 των ως άνω Γενικών Όρων υπό τον τίτλο «Γνωστοποίηση δικαιώµατος 
παροχής» προβλέπεται ότι «κατά τη διάρκεια της ισχύος του συµβολαίου, ο Συµβαλλόµενος 
είναι υποχρεωµένος, σε διάστηµα όχι λιγότερο από 15 ηµέρες πριν από την ηµεροµηνία που 
θεµελιώνεται δικαίωµα παροχής κάθε εργαζοµένου ο οποίος δικαιούται παροχής σύµφωνα µε 
τις διατάξεις του Προγράµµατος, να το γνωστοποιήσει στην Εταιρεία. Η γνωστοποίηση αυτή 
θα γίνεται µε τη µορφή που έχει καθορίσει η Εταιρεία και θα πρέπει να συµπληρώνεται µε 
ικανοποιητικό τρόπο, ώστε να δίνει στην Εταιρεία όλες τις πληροφορίες που απαιτούνται για 
την καταβολή της. Η Εταιρεία έχει το δικαίωµα να απαιτήσει αποδείξεις που εκείνη θα κρίνει 
ικανοποιητικές για να επιβεβαιώσει την ακρίβεια των πληροφοριών που περιέχονται στη 
γνωστοποίηση αυτή. Η Εταιρεία δεν έχει καµία υποχρέωση για καταβολή παροχής για 
οποιαδήποτε άτοµα, αν δεν λάβει προηγουµένως κανονικά συµπληρωµένη τη γνωστοποίηση». 
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 Σύµφωνα, δε, µε το άρθρο 3, παρ. 1 των ιδίων ως άνω όρων µε τίτλο «Εισφορές – Τόκοι που 
υπολογίζονται στο Κεφάλαιο–Εγγυήσεις», «στην αρχή κάθε ασφαλιστικού έτους, ο 
Συµβαλλόµενος διαβιβάζει στην Εταιρεία κατάσταση των εργαζοµένων που καλύπτονται από 
το πρόγραµµα. Η κατάσταση αυτή περιλαµβάνει τον αριθµό µητρώου του ασφαλισµένου (…) 
τις µηνιαίες αποδοχές και κάθε άλλο στοιχείο (…). Με βάση τις παραπάνω πληροφορίες, η 
Εταιρεία καθορίζει το ποσόν της εισφοράς την οποία οφείλει να καταβάλει ο Συµβαλλόµενος 
στην αρχή κάθε ασφαλιστικού έτους για την καλυπτόµενη οµάδα (...). Κάθε έτος θα 
επανεξετάζονται οι υπολογισµοί για τη διαπίστωση της τεχνικής ισορροπίας του Κεφαλαίου. Οι 
διαφορές που είναι δυνατόν να διαπιστωθούν µπορούν να εξισορροπηθούν είτε µε εφάπαξ 
καταβολή ή µε αύξηση της εισφοράς, σύµφωνα µε τις προτάσεις της εταιρείας».  

Κατά τις διατάξεις, δε, του άρθρου 10, παρ. 2 και 3 των Γενικών Όρων του συµβολαίου υπό 
τον τίτλο «Πληροφορίες», «ο Συµβαλλόµενος είναι υποχρεωµένος να στέλνει γραπτή δήλωσή 
του στην Εταιρεία, η οποία να περιέχει όλες τις αναγκαίες πληροφορίες που αφορούν στην 
οµάδα που καλύπτεται από το Πρόγραµµα. Κάθε πληροφορία σχετική µε ασφαλισµένο, η 
οποία κατά τη χρονική περίοδο της ασφάλισης ή της αποχώρησης αποκαλυφθεί ανακριβής, θα 
διορθωθεί για τον καθορισµό των δικαιωµάτων του ασφαλισµένου. Η Εταιρεία θα διορθώσει 
στη συνέχεια τον υπολογισµό της αξίας των παροχών σε βάρος του κεφαλαίου». Επιπλέον, 
στο Παράρτηµα Β’ του εν θέµατι ασφαλιστηρίου συµβολαίου υπό τον τίτλο «Τακτικές 
Εισφορές και Έκτακτες Καταβολές» προβλέπεται ότι «η τακτική µηνιαία εισφορά για το 
συµβόλαιο αυτό ορίζεται σε 0,40% του συνολικού µηνιαίου ακαθαρίστου µισθού και 
καταβάλλεται από τον Συµβαλλόµενο».   

Από τις ενδεικτικά προσκοµιζόµενες από δύο ασφαλισµένους εκ των αναφερόντων βεβαιώσεις 
καταβολής ασφαλίστρων Ζωής και Υγείας του έτους 2007, που έχουν εκδοθεί από την ίδια 
την ασφαλιστική εταιρεία, προκύπτει ότι η τελευταία ήταν σε θέση να γνωρίζει τις µηνιαίες 
αποδοχές εκάστου ασφαλισµένου, προκειµένου στη συνέχεια να προβαίνει στον υπολογισµό 
των αναλογούντων ασφαλίστρων και στην έκδοση ατοµικής βεβαίωσης καταβολής 
ασφαλίστρων για κάθε ηµερολογιακό έτος και για κάθε ασφαλισµένο χωριστά.  

Σε κάθε, όµως, περίπτωση, στην υπό εξέταση υπόθεση οι καταγγέλλοντες, είτε πριν από την 
επέλευση της ασφαλιστική περίπτωσης, είτε ύστερα από αυτήν, έθεσαν µε δική τους 
επιµέλεια υπόψη της εταιρείας στοιχεία για το ύψος των πραγµατικών µηνιαίων αποδοχών 
τους κατά το τελευταίο δωδεκάµηνο πριν από τη συνταξιοδότησή τους, προσκοµίζοντας 
σχετική εργοδοτική βεβαίωση. Ως εκ τούτου, από τον συνδυασµό των ανωτέρω 
µνηµονευόµενων όρων του ασφαλιστηρίου συµβολαίου, η εταιρεία αφενός είχε δικαίωµα να 
απαιτήσει από τον Συµβαλλόµενο Σύλλογο περαιτέρω αποδείξεις για την ακρίβεια των 
πληροφοριών που της είχε χορηγήσει, προκειµένου να καταβληθεί η οφειλόµενη παροχή, και 
αφετέρου είχε υποχρέωση απέναντι στον ασφαλισµένο, µετά πια και την επέλευση της 
ασφαλιστικής περίπτωσης, να προβεί σε διόρθωση για τον ορθό υπολογισµό της αξίας των 
παροχών.   

Ο ισχυρισµός του πληρεξουσίου δικηγόρου της αναφερόµενης εταιρείας κατά τη συνάντηση 
που έλαβε χώρα στα γραφεία της Αρχής ότι η ικανοποίηση των αιτηµάτων των ασφαλισµένων 
για καταβολή της οφειλόµενης παροχής, υπολογιζόµενης επί του πραγµατικού ποσού του 
µέσου µηνιαίου µισθού του δωδεκαµήνου πριν από τη συνταξιοδότηση, προσκρούει αφενός 
στις διαφορετικού περιεχοµένου δηλώσεις του Συµβαλλόµενου Συλλόγου και αφετέρου στην 
έλλειψη επαρκών αποθεµάτων του κεφαλαίου, κρίνεται αβάσιµος.  

Συγκεκριµένα, παρόλο που, σύµφωνα µε το άρθρο 1 των Γενικών Όρων του συµβολαίου, ο 
Συµβαλλόµενος (Σύλλογος) δίνει το δικαίωµα στην εταιρεία να αποσύρει από τον Λογαριασµό 
∆ιαχείρισης Κεφαλαίου τα ποσά που απαιτούνται για την καταβολή των προβλεποµένων 
παροχών, προβαίνοντας στις ανάλογες γνωστοποιήσεις από τη στιγµή επέλευσης της 
ασφαλιστικής περίπτωσης (συνταξιοδότηση), οι όποιες απαιτήσεις των ασφαλισµένων 
συνιστούν αξιώσεις που µπορούν να διεκδικηθούν κατευθείαν από την ασφαλιστική εταιρεία 
και δεν εξαρτώνται πλέον από τη διαµεσολάβηση του Συµβαλλοµένου (Συλλόγου)8.  

Σε ό,τι αφορά την αποδοχή εκ µέρους της εταιρείας των δηλώσεων του Συµβαλλόµενου 
Συλλόγου ως µέσου µηνιαίου µισθού του τελευταίου 12µήνου πριν από τη συνταξιοδότηση 
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των αναφερόντων του ποσού των 1.584,74 €, κατ’ εφαρµογή των όρων του ασφαλιστηρίου 
συµβολαίου, σε συνδυασµό µε την Πρόσθετη Πράξη, λεκτέα είναι τα εξής:    

Με την ως άνω Πρόσθετη Πράξη τροποποιήθηκε ο Γενικός Κανονισµός Προγράµµατος 
Προνοίας, µε αναδροµική ισχύ της τροποποίησης από 1-1-1996. Συγκεκριµένα, αφενός 
τροποποιήθηκαν τα ποσοστά των οφειλόµενων εφάπαξ ενισχύσεων ανάλογα µε τα 
συµπληρωµένα χρόνια ταµειακής ενηµερότητας, αφετέρου δε ο συντάξιµος µηνιαίος µισθός 
ορίστηκε ως: «Ο µέσος µηνιαίος µισθός του τελευταίου δωδεκαµήνου πριν από τη 
συνταξιοδότηση, επί του οποίου υπολογίζεται η ενίσχυση των εξερχοµένων µελών του 
Συλλόγου. Για τα εξερχόµενα µέλη από 1-1-1996 µέχρι 31-12-1997 ορίζεται πλαφόν στο ύψος 
του µέσου µηνιαίο µισθού δρχ. 540.000».  

Είναι σαφές, τόσο από το γράµµα, όσο και από το πνεύµα της παραπάνω διάταξης, όπως 
διατυπώθηκε, ότι το ανωτέρω πλαφόν προβλέφθηκε µε ειδική µνεία για συγκεκριµένη και 
ρητά προβλεπόµενη χρονική περίοδο. ∆εδοµένου, δε, ότι κατά τη συνάντηση στα γραφεία της 
Αρχής επιβεβαιώθηκε ότι δεν έχει χωρήσει νεότερη πρόσθετη πράξη αντίστοιχου 
περιεχοµένου, κατά λογική αλληλουχία οδηγούµαστε στο συµπέρασµα ότι για τον χρόνο 
πέραν της 31-12-1997 δεν ισχύει οποιοδήποτε πλαφόν, αφού γίνεται επαναφορά στο 
καθεστώς που διέπεται από τη γενική διάταξη. Ως εκ τούτου, βάση υπολογισµού για το ποσόν 
της οφειλόµενης παροχής θα έπρεπε να αποτελεί ο πραγµατικός µέσος µηνιαίος µισθός του 
τελευταίου δωδεκαµήνου πριν από τη συνταξιοδότηση των αναφερόντων.  

Σχετικά, δε, µε τον ισχυρισµό της εταιρείας ότι δεν αρκεί το υπόλοιπο απόθεµα του κεφαλαίου 
για την ικανοποίηση αξιώσεων µε βάση υπολογισµού τον πραγµατικό µέσο µηνιαίο µισθό, 
λεκτέα είναι τα εξής:  

Σύµφωνα µε τις διατάξεις των παρ. 1 και 3 του άρθρου 3 του ασφαλιστηρίου συµβολαίου, 
«κάθε έτος θα επανεξετάζονται οι υπολογισµοί για τη διαπίστωση της τεχνικής ισορροπίας του 
κεφαλαίου. Οι διαφορές που δυνατόν να διαπιστωθούν µπορούν να εξισορροπηθούν είτε µε 
εφάπαξ καταβολή ή µε αύξηση της εισφοράς, σύµφωνα µε τις προτάσεις της Εταιρείας. Η 
Εταιρεία εγγυάται το υπόλοιπο του Λογαριασµού ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου κάθε στιγµή. Η 
Εταιρεία εγγυάται την καταβολή της σύνταξης, εφόσον προβλέπεται απ’ τον κανονισµό 
προνοίας του προγράµµατος, αναλαµβάνοντας από τον Λογαριασµό ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου το 
µικτό ενιαίο ασφάλιστρο (…). Αν η Εταιρεία διαπιστώσει ότι ο Λογαριασµός ∆ιαχείρισης 
Κεφαλαίου είναι ή τείνει να γίνει ανεπαρκής, οφείλει να ενηµερώσει γι’ αυτό τον 
Συµβαλλόµενο και να του εισηγηθεί τις αναγκαίες αναπροσαρµογές που πρέπει να γίνουν στις 
εισφορές, ώστε να διατηρηθεί η επάρκεια του Λογαριασµού».  

Επιπλέον, σύµφωνα µε τις διατάξεις της παρ. 2 του άρθρου 7 των Γενικών Όρων του 
ασφαλιστηρίου συµβολαίου, «η Εταιρεία έχει το δικαίωµα να καταγγείλει το παρόν συµβόλαιο 
οποιαδήποτε στιγµή, µε προειδοποίηση τριών µηνών τουλάχιστον, απευθυνόµενη µε 
συστηµένη επιστολή στον Συµβαλλόµενο, εφόσον συµβεί µια από τις ακόλουθες περιπτώσεις: 

(α) Αν ο Συµβαλλόµενος δεν πραγµατοποιεί, υπέρ του Κεφαλαίου, σύµφωνα µε τις παροχές 
που προβλέπονται στο συνηµµένο Πρόγραµµα Προνοίας, την καταβολή των εισφορών, όπως 
καθορίζονται και απαιτούνται, σύµφωνα µε το άρθρο 3.  

(β) Αν ο Συµβαλλόµενος αρνηθεί να αποδεχτεί τις τροποποιήσεις, τις οποίες κρίνει η Εταιρεία 
ότι πρέπει να επιφέρει στο παρόν Συµβόλαιο σε περίπτωση τροποποίησης του Προγράµµατος 
Προνοίας και εισηγείται σε αυτόν».  

Σύµφωνα, λοιπόν, µε τα συµβατικά προβλεπόµενα, αν πράγµατι συνέτρεχε περίπτωση 
ανεπάρκειας του υπολοίπου αποθέµατος του κεφαλαίου και θέσης σε κίνδυνο του δικαιώµατος 
για την καταβολή της παροχής των υπολοίπων εργαζοµένων-µελών του Συλλόγου που 
εξακολουθούν να εργάζονται, η εταιρεία όφειλε να είχε καταγγείλει εγκαίρως τη σύµβαση 
ασφαλίσεως.  

Εφόσον, όµως, η σύµβαση ασφαλίσεως εξακολουθούσε να ισχύει κατά τον χρόνο επέλευσης 
της ασφαλιστικής περίπτωσης και της υποχρέωσης καταβολής του ασφαλίσµατος, όφειλε η 
ασφαλίστρια εταιρεία να καταβάλει στους ασφαλισµένους τη συµφωνηµένη ασφαλιστική 
παροχή, υπολογιζόµενη επί τη βάσει του πραγµατικού (και όχι κάποιου πλασµατικού) µέσου 
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µηνιαίου µισθού του τελευταίου 12µήνου πριν από τη συνταξιοδότηση εκάστου των 
αναφερόντων9.  

Τυχόν αιτιάσεις περί ανεπάρκειας διαθεσίµων κεφαλαίων εκ µέρους της εταιρείας αφορούν σε 
θέµατα υπαγόµενα αποκλειστικά στη σφαίρα της δικής της επιρροής, των οποίων επιµελώς 
φερόµενη έπρεπε να έχει επιµεληθεί εγκαίρως, και δεν µπορούν να προταθούν έναντι των 
δικαιούχων που έχουν ήδη αποκτήσει δικαίωµα στη συµφωνηµένη ασφαλιστική παροχή λόγω 
συνταξιοδότησης.  

Εξάλλου, σύµφωνα µε τις παρ. 1, εδ. α’ και 4 του άρθρου 8 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει, 
προβλέπεται ότι: «Ο παρέχων υπηρεσίες ευθύνεται για κάθε περιουσιακή ζηµία ή ηθική βλάβη 
που προκάλεσε παράνοµα και υπαίτια µε πράξη ή παράλειψή του κατά την παροχή αυτών 
στον καταναλωτή (…). Ο παρέχων υπηρεσίες φέρει το βάρος της απόδειξης για την έλλειψη 
παρανοµίας και υπαιτιότητάς του. Για την έλλειψη υπαιτιότητας λαµβάνονται υπόψη η 
ευλόγως προσδοκώµενη ασφάλεια και το σύνολο των ειδικών συνθηκών και ιδιαίτερα: 

(α) η φύση και το αντικείµενο της υπηρεσίας, ιδίως σε σχέση µε τον βαθµό επικινδυνότητάς 
της (…) 

(δ) η αξία της παρεχόµενης υπηρεσίας 

(ε) η ελευθερία δράσης που καταλείπεται στον ζηµιωθέντα στο πλαίσιο της υπηρεσίας (…) 

(ζ) το αν η παρεχόµενη υπηρεσία αποτελεί εθελοντική προσφορά του παρέχοντος». 

Η τυχόν παράνοµη συµπεριφορά του παρέχοντος δεν συναρτάται µε το πραγµατικό 
περιεχόµενο της υποχρέωσής του προς αποφυγή των κινδύνων, αλλά µε την έλλειψη 
ασφάλειας των υπηρεσιών που θεµιτά δικαιούται να αναµένει ο καταναλωτής, καθώς και µε 
την οικοδόµηση της εµπιστοσύνης του στη συγκεκριµένη αγορά υπηρεσιών, ήτοι µε την 
παραβίαση της υποχρέωσης πρόνοιας και ασφάλειας που όφειλε, κατά τον νόµο ή τη 
σύµβαση ή την καλή πίστη, κατά τις κρατούσες κοινωνικές αντιλήψεις και µπορούσε να λάβει 
µέσα στη σφαίρα επιρροής του κάτω από οµαλές προβλέψιµες συνθήκες, σε τρόπο ώστε οι 
παρεχόµενες από αυτόν υπηρεσίες, χρησιµοποιούµενες από τον καταναλωτή, να µη θέτουν σε 
κίνδυνο τα συµφέροντα του τελευταίου και ιδίως την ακεραιότητα της πίστης και της 
ασφαλούς παροχής υπηρεσιών, που τελικά είναι το προστατεύσιµο δικαίωµα10.          

Ως ευλόγως προσδοκώµενη ασφάλεια θα πρέπει να εννοηθεί εκείνη που αναµένει θεµιτώς ο 
µέσος καταναλωτής από εκπρόσωπο του συγκεκριµένου κλάδου υπηρεσιών, ο οποίος τηρεί 
τις συναλλακτικές υποχρεώσεις που ισχύουν για την επιστήµη και την τέχνη του11. Εν 
προκειµένω, η συµπεριφορά της εταιρείας, που αρνείται να καταβάλει στους καταγγέλλοντες 
την προβλεπόµενη κατά το συµβόλαιο παροχή, αν και είναι σε θέση να γνωρίζει ότι οι 
πληροφορίες στις οποίες βασίστηκε για τον υπολογισµό της ήταν ανακριβείς, έχει σαν 
αποτέλεσµα τη διάψευση της δικαιολογηµένης εµπιστοσύνης των ασφαλισµένων για καλή 
εκτέλεση της διαχείρισης και τη διασάλευση της δικαιολογηµένα προσδοκώµενης ασφάλειας 
των συναλλαγών.  

Τυχόν, δε, βλάβη των συµφερόντων του ασφαλισµένου από την παράλειψη αυτή θα ήταν 
αποτέλεσµα, εποµένως, υπαίτιας και παράνοµης πληµµελούς παροχής ασφαλιστικών 
υπηρεσιών, η οποία, εφόσον ο ασφαλισµένος αποδείξει την ύπαρξη ζηµίας και τον αιτιώδη 
σύνδεσµο της ζηµίας µε την εν γένει παροχή των ασφαλιστικών υπηρεσιών, θα γεννά 
υποχρέωση αποζηµίωσης, σύµφωνα µε το άρθρο 8 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει. 

Υπό το φως όλων των παραπάνω αναλυτικών σκέψεων, πρέπει να γίνει δεκτό ότι στις 
εξεταζόµενες περιπτώσεις, σύµφωνα µε τους δεσµευτικούς όρους της ισχύουσας 
ασφαλιστικής σύµβασης και του νόµου, το οφειλόµενο ασφάλισµα πρέπει να υπολογιστεί µε 
βάση τον πραγµατικό µέσο µηνιαίο µισθό του τελευταίου δωδεκαµήνου πριν από τη 
συνταξιοδότηση εκάστου των αναφερόντων, σύµφωνα µε τους ειδικότερους όρους και 
προϋποθέσεις του ασφαλιστηρίου συµβολαίου και του Γενικού Κανονισµού Προγράµµατος 
Προνοίας όπως ισχύει.        

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς την 
αναφερόµενη ασφαλιστική εταιρεία:  
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(α) να προβεί άµεσα στην εκπλήρωση των συµβατικών και εκ του νόµου υποχρεώσεών της 
και συγκεκριµένα να αποσύρει από τον Λογαριασµό ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου και να καταβάλει 
στους καταγγέλλοντες-ασφαλισµένους το αναλογούν ποσό, κατά το µέρος που αυτό 
υπολείπεται του ήδη καταβληθέντος, ώστε η ασφαλιστική παροχή εκάστου των αναφερόντων 
να υπολογίζεται βάσει των πραγµατικών µηνιαίων συντάξιµων µισθών, όπως αυτοί έχουν 
δηλωθεί από τους ασφαλισµένους και προκύπτουν από τις προσκοµιζόµενες εργοδοτικές 
βεβαιώσεις, κατά τα ειδικότερα οριζόµενα στο ασφαλιστήριο συµβόλαιο και στον Γενικό 
Κανονισµό Προγράµµατος Προνοίας, όπως ισχύει.        

(β) σε περίπτωση που πράγµατι έχει διαπιστώσει ότι ο Λογαριασµός ∆ιαχείρισης Κεφαλαίου 
είναι ή τείνει να γίνει ανεπαρκής, να ενηµερώσει σχετικά τον Συµβαλλόµενο Σύλλογο και να 
του εισηγηθεί τις αναγκαίες αναπροσαρµογές που πρέπει να γίνουν στις εισφορές, ώστε να 
διατηρηθεί η επάρκεια του Λογαριασµού. 

Η εν λόγω σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από την ασφαλιστική εταιρεία και ως εκ τούτου ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή προέβη σε δηµοσιοποίηση αυτής µε ανάρτησή της στην 
ιστοσελίδα του.  

                                                
1 Βλ. ΕφΠειρ 705/2005, ΕΕµπ∆ 2006, 370, ΕφΑθ 5328/2007, ∆/ΝΗ 2008, 1477. 
2 Βλ. Γ. Θεοδόση, Οµαδικά προγράµµατα ασφάλισης προσωπικού και µεταβίβασης επιχείρησης, ∆ΕΕ 10/2004, 991 
επ., Απ. Γεωργιάδη σε Γεωργιάδη-Σταθόπουλου ΑΚ, 411, αριθµ. 1, ΕφΑθ 4503/1996, ∆ΕΕ 1996, 1101, ΕφΑθ 
5927/1986, ΕΕµπ∆ 1988, 480. 
3 Βλ. Ι.Κ. Ρόκα, Ζητήµατα οµαδικής ασφάλισης, ΝοΒ 2000, 595, Χρ. Βερβενιώτη, Οµαδική Ασφάλιση, ΕπισκΕ∆ 
Γ/2007, 689 επ. 
4 Βλ. ό.π. Ι.Κ. Ρόκα, 596 επ. 
5 Βλ. Ράνια Χατζηνικολάου – Αγγελίδου, Ιδιωτικό Ασφαλιστικό ∆ίκαιο 2008, σελ. 303 επ. 
6 Βλ. Ι. Ρόκα, Ιδιωτική Ασφάλιση, ΑΝΤ. ΣΑΚΚΟΥΛΑΣ 2006, σελ. 491 επ., Σπ. Ψυχοµάνης, Περί ασφαλιστικής 
σύµβασης υπέρ τρίτου (γνωµ.), ∆ΕΕ 7/2007, σελ. 768 επ. 
7 Βλ ΕφΠατρ 515/2004, ΑΧΑΝΟΜ 2005, 399, ΕφΑθ 5670/2007, ∆ΕΕ 2008,1005. 
8 Βλ. ΕφΑθ 6861/2003, ∆ΕΕ 2004, 694. 
9 Βλ. ΕφΑθ 6861/2003, ∆ΕΕ 2004, 694. 
10 Βλ. ΠολΠρΘεσ 4481/2009, Αρµ 2009, Τόµος 63, σελ. 891, ΑΠ 1227/2007, ΝοΒ 2007/2450. 
11 Βλ. σχετ. ∆ηµήτρη Κ. Αυγητίδη «Παροχή υπηρεσιών ασφαλιστικής επιχείρησης και προστασία του καταναλωτή», 
ΧρΙ∆ 2006, 97. 
 

 

7.3. Πόρισµα-σύσταση προς ασφαλιστική εταιρεία - Χρήση καταχρηστικού ΓΟΣ - 
Παράλειψη προηγούµενης έγγραφης ενηµέρωσης του ασφαλισµένου για την αύξηση των 
ασφαλίστρων 

 

    Εισηγήτρια: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχτηκε αναφορά κατά ασφαλιστικής εταιρείας για υπερβολική, 
καταχρηστική και αυθαίρετη µονοµερή αύξηση των ασφαλίστρων ασφαλιστηρίου συµβολαίου 
για βασικό πρόγραµµα υγείας που είχε συνάψει ο ίδιος ο καταναλωτής ως συµβαλλόµενος µε 
την εταιρεία και µε ασφαλισµένα µέλη τον ίδιο, τη σύζυγο και τον ανήλικο υιό του.  

Η εταιρεία, στην απάντησή της, επικαλέστηκε απολογιστικά στοιχεία διαχείρισης του 
κινδύνου, τη χρήση στατιστικών και αναλογιστικών µεθόδων, καθώς και σειρά 
µεταβαλλόµενων παραγόντων, όπως το φύλο, η ηλικία, οι µεταβολές στις τιµές των 
φαρµάκων, στα έξοδα νοσηλείας, στις αµοιβές των ιατρών, που συνυπολογίζονται για τον 
προσδιορισµό του ασφαλίστρου, ενώ επιπρόσθετα υποστήριζε ότι τα ασφάλιστρα είναι 
ανεπαρκή για να καλύψουν τις συνολικές αποζηµιώσεις που έχει κληθεί η εταιρεία να 
καταβάλει τα τελευταία χρόνια.   

Το άρθρο 2 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει, έχει ως αντικείµενο τους γενικούς όρους 
συναλλαγών (ΓΟΣ), µε την ενδεικτική απαρίθµηση των καταχρηστικών γενικών όρων. Ως ΓΟΣ 
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ορίζονται οι συµβατικοί όροι, µονοµερώς προδιατυπωµένοι µε προορισµό την οµοιόµορφη 
πολλαπλή χρήση, τους οποίους ο ένας συµβαλλόµενος επιβάλλει κατά την κατάρτιση της 
σύµβασης στον άλλο χωρίς ατοµική διαπραγµάτευση (άρθρο 2, παρ. 1).   

Με την παρ. 6 του άρθρου 2 του ν. 2251/1994 εισάγεται µία γενική ρήτρα περί απαγόρευσης 
των καταχρηστικών ΓΟΣ. Ειδικότερα, ορίζεται ότι οι ΓΟΣ απαγορεύονται και είναι άκυροι, αν 
έχουν ως αποτέλεσµα τη σηµαντική διατάραξη της ισορροπίας των δικαιωµάτων και 
υποχρεώσεων των συµβαλλοµένων µερών σε βάρος του καταναλωτή. 

Τα συµφέροντα, η διατάραξη της ισορροπίας των οποίων σε βάρος του καταναλωτή µπορεί 
να χαρακτηρίσει έναν γενικό όρο άκυρο ως καταχρηστικό, πρέπει να είναι ουσιώδη, η δε 
διατάραξη αυτής πρέπει να είναι σηµαντική, σύµφωνα µε τις αρχές της καλής πίστης. Προς 
τούτο λαµβάνονται υπόψη τα συµφέροντα των συµβαλλοµένων στη συγκεκριµένη σύµβαση 
µερών και εξετάζεται ποιο είναι το συµφέρον του προµηθευτή προς διατήρηση του 
συγκεκριµένου όρου που ελέγχεται και ποιο εκείνο του καταναλωτή προς κατάργησή του1.   

Κατά, δε, την παρ. 7 του ιδίου άρθρου, καθιερώνεται ένας κατάλογος συγκεκριµένων ΓΟΣ που 
θεωρούνται ex lege ως καταχρηστικοί και εποµένως άκυροι, χωρίς να χρειάζεται ως προς 
αυτούς και η συνδροµή των προϋποθέσεων της γενικής ρήτρας της παρ. 6 του άρθρου 2, 
µεταξύ των οποίων είναι και οι ακόλουθοι: 

(α) Όροι που επιφυλάσσουν στον προµηθευτή το δικαίωµα µονοµερούς τροποποίησης ή 
λύσης της σύµβασης χωρίς ορισµένο ειδικό και σπουδαίο λόγο, ο οποίος να αναφέρεται στη 
σύµβαση, και 

(β) Όροι που χωρίς σπουδαίο λόγο αφήνουν το τίµηµα αόριστο και δεν επιτρέπουν τον 
προσδιορισµό του µε κριτήρια ειδικά καθορισµένα στη σύµβαση και εύλογα για τον 
καταναλωτή.  

Εξάλλου, το δίκαιο των ΓΟΣ διαπνέεται από την αρχή της διαφάνειας, η οποία αποτελεί 
θεµελιωτική αρχή της προστασίας του καταναλωτή. Έχει δύο εκφάνσεις: τη σαφήνεια και το 
κατανοητό των όρων. ∆ηλαδή, οι ΓΟΣ πρέπει να παρουσιάζουν τα δικαιώµατα και τις 
υποχρεώσεις των µερών κατά τρόπο ορισµένο, ορθό και σαφή2. Η σαφήνεια αφορά τις 
νοµικές συνέπειες µιας ρήτρας στα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις του καταναλωτή.  
Ιδιαίτερα, δε, οι δυσµενείς οικονοµικές συνέπειες και επιβαρύνσεις θα πρέπει να είναι 
ευκρινείς. Αδιαφανείς ρήτρες. που αποκρύπτουν την πραγµατική (νοµική και οικονοµική) 
κατάσταση, δηµιουργούν τον κίνδυνο ο καταναλωτής είτε να απόσχει από ορισµένες ενέργειες 
(άσκηση των δικαιωµάτων του) είτε να υποκύψει σε δικαιώµατα ή αξιώσεις που κατά το 
φαινόµενο έχει ο προµηθευτής3.                           

Η απαιτούµενη διαφάνεια της ρήτρας αναπροσαρµογής συµπληρώνει τη ρύθµιση της ΑΚ 372: 
δεν αρκεί να υπάρχουν τα κριτήρια βάσει των οποίων µονοµερώς και ελεύθερα µπορεί να 
αναπροσαρµοσθεί η παροχή, αλλά πρέπει τα κριτήρια αυτά να περιγράφονται ρητά στη 
σύµβαση, να καθίστανται δηλαδή δεσµευτικό συµβατικό περιεχόµενο.       

Η τροποποίηση της σύµβασης προϋποθέτει συµφωνία των µερών και δεν µπορεί να είναι 
δυνατή κατά τη βούληση µόνο του ασφαλιστή ή µόνο του αντισυµβαλλοµένου.   

Εξ όλων των ανωτέρω προκύπτει ότι οι καταχρηστικοί όροι παραβιάζουν την αρχή της 
διαφάνειας, τις αρχές της καλής πίστης και τη διάταξη του άρθρου 2, παρ. 6 και 7, εδ. ε’ και 
ια’ του ν. 2251/1994, καθώς η σχετική πρόβλεψη είχε γίνει εκ των προτέρων, δεν αποτέλεσε 
αντικείµενο διαπραγµάτευσης, ισχύει για µελλοντικές συµβάσεις, µε αποτέλεσµα να 
διαταράσσεται η ισορροπία των δικαιωµάτων και υποχρεώσεων των συµβαλλοµένων εις 
βάρος των καταναλωτών, οι οποίοι χρεώνονται αχρεωστήτως και για µη νόµιµη αιτία4.                  

O ασφαλισµένος υπάγεται και στην προστατευτική εµβέλεια των διατάξεων για την προστασία 
του καταναλωτή ως αποδέκτη υπηρεσιών, κατ’ άρθρο 8 του ν. 2251/1994. Κατά την παρ. 1 
του ανωτέρω άρθρου, «o παρέχων υπηρεσίες ευθύνεται για κάθε περιουσιακή ζηµία ή ηθική 
βλάβη που προκάλεσε παράνοµα και υπαίτια µε πράξη ή παράλειψή του κατά την παροχή 
αυτών στον καταναλωτή. Ως παρέχων υπηρεσίες νοείται όποιος, στο πλαίσιο της άσκησης 
επαγγελµατικής δραστηριότητας, παρέχει υπηρεσία κατά τρόπο ανεξάρτητο». 
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Σύµφωνα, δε, µε την παρ. 4 του ιδίου άρθρου, «o παρέχων υπηρεσίες φέρει το βάρος 
απόδειξης για την έλλειψη παρανοµίας και υπαιτιότητάς του. Για την έλλειψη υπαιτιότητας 
λαµβάνονται υπόψη η ευλόγως προσδοκώµενη ασφάλεια και το σύνολο των ειδικών 
συνθηκών…». 

Υποχρεώσεις, η µη τήρηση των οποίων αποτελεί παράνοµη και υπαίτια µη τήρηση της 
ευλόγως προσδοκώµενης ασφάλειας, είναι όχι µόνο εκείνες που προβλέπει η ασφαλιστική 
νοµοθεσία, αλλά και εκείνες που προβλέπουν οι γενικές διατάξεις των άρθρων 281 και 288 ΑΚ, 
που απορρέουν από τη γενικότερη υποχρέωση πρόνοιας και ασφάλειας των συµφερόντων, 
ιδίως εκείνων που τελούν σε γνωσιολογικό και οργανωτικό έλλειµµα σε σχέση µε το 
εξειδικευµένο επάγγελµα του παρέχοντος υπηρεσίες. 

Στο πλαίσιο αυτό, ο παρέχων ασφαλιστικές υπηρεσίες υπέχει υποχρέωση, µεταξύ άλλων, 
παροχής πληροφοριών πριν από την κατάρτιση της ασφαλιστικής σύµβασης και καθ’ όλη τη 
διάρκειά της, έτσι ώστε ο ασφαλισµένος να αποκτά σαφή γνώση του αντικειµένου της 
ασφάλισης, καθώς και της επεξήγησης των όρων του ασφαλιστηρίου συµβολαίου5.        

Σύµφωνα µε το άρθρο του εν λόγω ασφαλιστήριου συµβολαίου υπό τον τίτλο «Ισχύς, 
∆ιάρκεια και Καταγγελία της Σύµβασης», «η παρούσα σύµβαση… µπορεί να ανανεώνεται κάθε 
χρόνο υπό τους εκάστοτε ισχύοντες Όρους του Συµβολαίου και καλύψεις του Προγράµµατος 
που έχει επιλέξει ο συµβαλλόµενος µε αυτό το Ασφαλιστήριο Συµβόλαιο και µε τα αντίστοιχα 
ασφάλιστρα που εκάστοτε θα ισχύουν, εφόσον συντρέχουν οι προϋποθέσεις και συµφωνούν 
τα Συµβαλλόµενα µέρη».       

Στην παρ. β, δε, του ιδίου ως άνω άρθρου ορίζεται ότι «η Εταιρία διατηρεί το δικαίωµα να 
αναπροσαρµόζει οποιαδήποτε Ηµεροµηνία Ανανέωσης του Συµβολαίου, τους Όρους του 
Συµβολαίου, τις Καλύψεις του Προγράµµατος που έχει επιλέξει ο Συµβαλλόµενος µε αυτό το 
Ασφαλιστήριο και να αναπροσαρµόζει τα ασφάλιστρα, υπό την προϋπόθεση ότι η Εταιρεία θα 
εφαρµόζει τα κοινώς αποδεκτά και τους δηµοσιευµένους Όρους Συµβολαίου, Καλύψεις και 
Ασφάλιστρα σε όλους του Συµβαλλοµένους επί ίσοις όροις».  

Κατά το άρθρο του συµβολαίου υπό τον τίτλο «Τροποποίηση του Περιεχοµένου της 
Σύµβασης», «η Εταιρεία διατηρεί το δικαίωµα τροποποίησης των όρων, καλύψεων και  
ασφαλίστρων του συµβολαίου σε οποιαδήποτε ηµεροµηνία ανανέωσής του, σύµφωνα µε τις 
διατάξεις του άρθρου… παρ. α», ενώ «η τροποποίηση των όρων του παρόντος γίνεται 
εγγράφως …». 

Από τους ανωτέρω όρους, οι οποίοι είναι αντιφατικοί µεταξύ τους, χωρίς κάποιος από αυτούς 
να αποτελεί γενικότερο ή ειδικότερο άλλου, αφού όλοι αποτελούν τµήµα των Γενικών Όρων 
Ασφάλισης του συµβολαίου, συνάγεται ότι υπάρχει ασάφεια ως προς τον τρόπο και τις 
προϋποθέσεις αναπροσαρµογής των ασφαλίστρων.          

Ειδικότερα, ενώ από το άρθρο που περιγράφει τις προϋποθέσεις τροποποίησης του 
περιεχοµένου της Σύµβασης ορίζεται ότι η εταιρεία διατηρεί το δικαίωµα τροποποίησης των 
ασφαλίστρων, εφόσον συντρέχουν οι προϋποθέσεις και συµφωνούν τα Συµβαλλόµενα µέρη, 
σε άλλο µέρος του συµβολαίου επιφυλάσσεται στην εταιρεία το δικαίωµα αναπροσαρµογής 
τους σε οποιαδήποτε ηµεροµηνία ανανέωσης του συµβολαίου.     

Σύµφωνα µε τη διάταξη της παρ. 4 του άρθρου 2 του ν. 2251/1994, «κατά την ερµηνεία των 
γενικών όρων συναλλαγών λαµβάνεται υπόψη η ανάγκη προστασίας καταναλωτών. Γενικοί 
όροι συναλλαγών που διατυπώθηκαν µονοµερώς από τον προµηθευτή ή από τρίτον για 
λογαριασµό του, σε περίπτωση αµφιβολίας ερµηνεύονται υπέρ του καταναλωτή».   

Εποµένως, για να είναι ισχυρή η αναπροσαρµογή, πρέπει να υπάρχει συµφωνία των 
συµβαλλοµένων µερών, που δεν συντρέχει εν προκειµένω. Αντίθετα, αυτή επιβλήθηκε 
µονοµερώς από την εταιρεία. 

Αλλά ακόµα κι αν επιλεχθεί η δυσµενέστερη για τον καταναλωτή εκδοχή, αυτή του 
δικαιώµατος της εταιρείας για αύξηση των ασφαλίστρων σε οποιαδήποτε ηµεροµηνία 
ανανέωσης της σύµβασης, ο σχετικός όρος πρέπει να ελεγχθεί ως προς το κύρος του 
περιεχοµένου του.    
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Στην ασφαλιστική σύµβαση, που είναι ενοχική και την καταρτίζει ο καταναλωτής 
αποβλέποντας στην ισόβια ασφάλισή του, το ασφάλιστρο (ως κύρια υποχρέωση του 
αντισυµβαλλοµένου του ασφαλιστή και βασικός όρος της σύµβασης) πρέπει να είναι ακριβώς 
προσδιορισµένο κατά την κατάρτιση της σύµβασης. ∆εν αποκλείεται ο ασφαλιστής να 
επιφυλάξει στον εαυτό του την αναπροσαρµογή του ασφαλίσµατος στο µέλλον, αλλά αυτό 
µπορεί να γίνεται µόνο εφόσον στην αρχική σύµβαση προσδιορίζονται τα κριτήρια µε βάση τα 
οποία θα γίνεται η αναπροσαρµογή6.             

Στην προκειµένη περίπτωση, ο σχετικός όρος είναι καταχρηστικός, διότι αφήνει χωρίς 
σπουδαίο λόγο τη µελλοντική αναπροσαρµογή του ασφαλίστρου στην απόλυτη µονοµερή 
κρίση της ασφαλιστικής εταιρείας, χωρίς η αύξηση των ασφαλίστρων να προσδιορίζεται µε 
κριτήρια ειδικά καθορισµένα στη σύµβαση και εύλογα για τον ασφαλιζόµενο, ενώ δεν 
προσδιορίζεται ούτε ποσοστό αύξησης αυτών, µε συνέπεια το τίµηµα στην ασφαλιστική 
σύµβαση να είναι αόριστο, χωρίς να υφίσταται προς τούτο σπουδαίος λόγος.      

Όταν πρόκειται για γενικό όρο, που επιφυλάσσει στον ασφαλιστή το δικαίωµα να προβαίνει 
µονοµερώς σε αύξηση των ασφαλίστρων διαρκούσης της ισχύος της σύµβασης, πρέπει να 
διατυπώνεται στο ασφαλιστήριο συµβόλαιο κατά τρόπο διαφανή, υπό την έννοια ότι ο 
ασφαλισµένος ήδη κατά τη σύναψη της σύµβασης πρέπει να δύναται να αντιληφθεί το µέτρο 
της αύξησης και να µπορεί να εκτιµήσει το σύµφωνο αυτής προς τη σχετική ρήτρα που την 
προβλέπει.  

Εποµένως, ο συγκεκριµένος όρος είναι καταχρηστικός, αφού δεν περιλαµβάνει σαφή, διαφανή 
και εύλογα για τον καταναλωτή κριτήρια που να προσδιορίζονται κατά τρόπο αντικειµενικό και 
συγκεκριµένο και τα οποία να έχουν καταστεί συµβατικό δεσµευτικό περιεχόµενο.   

Σε αυτήν την περίπτωση, ο καταναλωτής παραδίδεται στην κρίση του προµηθευτή για την 
ορθότητα και αναγκαιότητα της αναπροσαρµογής, χωρίς να µπορεί να προβλέψει κάτω από 
ποιες προϋποθέσεις και σε ποια έκταση θα υποστεί πρόσθετες επιβαρύνσεις, καθώς και να 
ελέγξει αν πράγµατι συντρέχουν αυτές7.  

Επιπρόσθετα, δεν προέκυψε ότι η ασφαλίστρια εταιρεία ενηµέρωσε εγγράφως προηγουµένως  
τον ασφαλισµένο της για την αύξηση των ασφαλίστρων. Αντίθετα, προέβη στην ενέργεια 
αυτή, υπολογίζοντας την αύξηση στην ειδοποίηση πληρωµής των ασφαλίστρων, 
παραβαίνοντας τη σχετική διάταξη του ασφαλιστηρίου συµβολαίου, σύµφωνα µε την οποία η 
τροποποίηση των όρων του συµβολαίου γίνεται εγγράφως, αλλά και τη διάταξη του άρθρου 
4, παρ. 3 περίπτωση Ε’ του ν.δ. 400/1970, σύµφωνα µε την οποία «κατά τη διάρκεια της 
σύµβασης, η ασφαλιστική επιχείρηση υποχρεούται να γνωστοποιήσει στον αντισυµβαλλόµενο 
κάθε µεταβολή στην επωνυµία, στη νοµική της µορφή…. Ειδικά για την ασφαλιστική 
υποχρέωση, η ασφαλιστική επιχείρηση γνωστοποιεί στον αντισυµβαλλόµενο κάθε µεταβολή 
των στοιχείων iv έως xii που αναφέρονται στην περίπτωση ∆’ της παρούσας παραγράφου 
(µεταξύ των οποίων είναι και οι λεπτοµέρειες και ο χρόνος καταβολής των ασφαλίστρων, 
τόσο για την κύρια ασφάλιση όσο και για τις συµπληρωµατικές καλύψεις)…».              

Η αυθαίρετη αύξηση των ασφαλίστρων και η χρέωση του καταναλωτή µε αυτά έχει σαν 
αποτέλεσµα τη διάψευση των τυπικών και δικαιολογηµένων προσδοκιών του πελάτη ως προς 
την εξέλιξη της συναλλακτικής του σχέσης8 και τη διασάλευση της δικαιολογηµένα 
προσδοκώµενης ασφάλειας των συναλλαγών και την έκθεση σε κίνδυνο των οικονοµικών 
συµφερόντων του, αφού µε αυτόν τον τρόπο δηµιουργείται ο κίνδυνος χρεώσεών του µε 
αυθαίρετα προσδιοριζόµενα ασφάλιστρα, τα οποία επιβάλλει η ασφαλιστική εταιρεία9.  

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή:  

(α) ∆ιαπίστωσε ότι η αύξηση των ασφαλίστρων που επιβλήθηκε από την καταγγελλόµενη 
ασφαλιστική εταιρεία στο ασφαλιστήριο συµβόλαιο του καταναλωτή είναι παράνοµη και 
καταχρηστική.    

(β) Αναγνώρισε ότι η εταιρεία κάνει χρήση καταχρηστικού όρου, από την ακυρότητα του 
οποίου δηµιουργείται κενό στη σύµβαση.  

(γ) Απηύθυνε σύσταση προς την καταγγελλόµενη ασφαλιστική εταιρεία: 
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o να µην προβαίνει στο µέλλον κατά τρόπο µονοµερή, παράνοµο και καταχρηστικό σε 
αύξηση των ετήσιων ασφαλίστρων στο εν θέµατι συµβόλαιο  

o να συµµορφωθεί µε το περιεχόµενο της παρούσας και να άρει την προσβολή, 
συνεπεία της παράνοµης επιβολής αύξησης των ασφαλίστρων στο συµβόλαιο του 
καταναλωτή, επιστρέφοντάς του το ποσόν της αύξησης του ασφαλίστρου που 
εισπράχθηκε από την εφαρµογή καταχρηστικού ΓΟΣ 

o να φροντίσει για την πλήρωση του δηµιουργούµενου κενού, είτε µε κοινή συµφωνία 
των µερών είτε µε την έκδοση διαπλαστικής δικαστικής απόφασης, που θα 
προσδιορίσει την παροχή.  

 
Η εν λόγω σύσταση έγινε αποδεκτή από την ασφαλιστική εταιρεία.  

 

                                                
1 ΑΠ 1030/2001, ∆ΕΕ 2001, σελ. 1125. 
2 ΑΠ 1495/2006, ∆ΕΕ 2006,  σελ. 1307.  
3 ΕιρΘεσ 1797/2007, ΑΡΜ 2007,  σελ. 741. 
4 ΕιρΑθ 269/2008, ΑΡΜ 2008, σελ. 1209.  
5 Ι. Καράκωστας, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, εκδ. 2008, σελ. 315.  
6 ΕιρΑθ 4403/2002, ΕΕΜΠ∆ 2003, σελ. 857.  
7 ΑΠ 1030/2001, ∆ΕΕ 2001, σελ.1125. 
8 ΕιρΑθ 1642/2008 (Α’ ∆ηµοσίευση ΝΟΜΟΣ) 
9 ΠΠΑ 936/2008 

 

 

7.4. Πόρισµα-σύσταση προς την ασφαλιστική εταιρεία «Commercial Value» - Παράνοµη 
και αντισυµβατική άρνηση κάλυψης του κόστους επισκευής οχήµατος 

 

Εισηγήτρια: 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά καταναλωτή, ο οποίος κατήγγειλε την 
αντισυµβατική άρνηση της ασφαλιστικής του εταιρίεας να καλύψει τα έξοδα επισκευής του 
οχήµατός του βάσει των προσκοµιζόµενων τιµολογίων, το ποσό των οποίων ανερχόταν σε 
2.475 ευρώ. Και τούτο παρά το γεγονός ότι το ασφαλιστήριο συµβόλαιο που είχε συναφθεί 
µεταξύ των µερών και ίσχυε κατά τον χρόνο επέλευσης της περίπτωσης περιείχε, µεταξύ 
άλλων, την κάλυψη ιδίων ζηµιών, µε ανώτατο όριο ασφαλιστικής κάλυψης το ποσόν των 
12.000 ευρώ. 

Η εταιρεία, επικαλούµενη σχετικό όρο του συµβολαίου («Στην ασφάλιση ιδίων ζηµιών, 
πυρκαγιάς, κλοπής, θραύσης κρυστάλλων και φυσικών φαινοµένων του αυτοκινήτου, το 
ασφαλιστικό ποσόν αποτελεί το ανώτατο όριο ευθύνης του Ασφαλιστή από ένα ή 
περισσότερα ατυχήµατα µέσα στην ασφαλιστική περίοδο για κάθε είδος ασφάλισης, 
συµπεριλαµβανοµένων των κάθε φύσης εξόδων»), υποστήριξε ότι σε περίπτωση ασφάλισης 
ιδίων ζηµιών (µικτή ασφάλιση), η ευθύνη του ασφαλιστή εξαντλείται στο ασφαλιστικό ποσόν 
που υπάρχει κατά την ηµέρα της ζηµίας. Από το ποσόν αυτό αφαιρείται κάθε ασφαλιστική 
περίοδο ό,τι καταβλήθηκε και αποµένει ως ασφαλιστικό ποσόν το υπόλοιπο.  

Κατά συνέπεια, ο ασφαλιζόµενος γίνεται πλέον συνασφαλιστής των ιδίων ζηµιών κατ’ 
αναλογία του αρχικού ασφαλιστικού ποσού, µείον το καταβληθέν ποσόν. Στην υπόψη 
περίπτωση, η εταιρεία, υπολόγισε το τελικώς οφειλόµενο ποσόν προς αποζηµίωση, 
επικαλούµενη την καταβολή αποζηµίωσης για ατύχηµα που συνέβη µέσα στην ίδια 
ασφαλιστική περίοδο. Με άλλα λόγια, η εταιρεία αρνήθηκε την καταβολή ολόκληρου του 
ποσού, επικαλούµενη στην πραγµατικότητα υπασφάλιση του οχήµατος και εφαρµόζοντας για 
τον λόγο αυτό τον σχετικό αναλογικό κανόνα για τον υπολογισµό της αποζηµίωσης. 
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Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε στην ασφαλιστική εταιρεία έγγραφη Σύσταση, µε 
την οποία την κάλεσε να καταβάλει και το υπολειπόµενο ποσόν που, βάσει τιµολογίων, 
δαπανήθηκε για την επισκευή του οχήµατος. Στην εν λόγω έγγραφη Σύσταση έγιναν, µεταξύ 
άλλων, οι ακόλουθες επισηµάνσεις: 

Το δίκαιο των ΓΟΣ στις καταναλωτικές συµβάσεις διαπνέεται από την αρχή της διαφάνειας, η 
οποία αποτελεί θεµελιώδη αρχή της προστασίας του καταναλωτή. Η επιταγή διαφάνειας των 
όρων που δεν αποτέλεσαν αντικείµενο διαπραγµάτευσης διατρέχει τόσο την Κοινοτική όσο, 
κατ’ επέκταση, και την εθνική νοµοθεσία. Εξετάζοντας µε γνώµονα την αρχή της διαφάνειας 
την ουσία της ρύθµισης των όρων και ιδίως κατά πόσο αυτή αποδίδει µια δίκαιη ρύθµιση και 
εξισορρόπηση των συµφερόντων, αναδεικνύεται η σπουδαιότητα της εξασφάλισης ενός 
υψηλού επιπέδου προστασίας του καταναλωτή και ενηµέρωσής του για όλες τις πτυχές και 
διαστάσεις των δικαιωµάτων και υποχρεώσεων που απορρέουν από τη σύµβαση στην οποία 
καλείται να προσχωρήσει1. 

Η νοµολογία έχει περιγράψει την αρχή της διαφάνειας αναλύοντας τις δύο εκφάνσεις της: τη 
σαφήνεια και το κατανοητό των όρων2. Η σαφήνεια αφορά τις νοµικές συνέπειες µιας ρήτρας 
στα δικαιώµατα, δηλαδή και στις υποχρεώσεις του καταναλωτή. Για τον λόγο αυτό, ασαφείς 
ρήτρες δεν επιτρέπεται να χρησιµοποιούνται από τον προµηθευτή για να ενισχύσει τη θέση 
του έναντι του καταναλωτή. Ιδιαίτερα, µάλιστα, οι δυσµενείς οικονοµικές συνέπειες και 
επιβαρύνσεις θα πρέπει να είναι ευκρινείς. Αδιαφανείς ρήτρες, που αποκρύπτουν την 
πραγµατική (νοµική και οικονοµική) κατάσταση, δηµιουργούν τον κίνδυνο ο καταναλωτής είτε 
να απόσχει από ορισµένες ενέργειες (όπως η άσκηση των δικαιωµάτων του) είτε να υποκύψει 
σε δικαιώµατα ή αξιώσεις, που κατά το φαινόµενο έχει ο προµηθευτής. Αν ο όρος δεν είναι 
διαφανής, επιτείνεται το φαινόµενο του γνωσιολογικού ελλείµµατος του καταναλωτή ως προς 
την ουσία της συναλλαγής, καθώς δεν επιτρέπει σε αυτόν να κατανοήσει και να σταθµίσει τις 
συνέπειες της δέσµευσής του από έναν τέτοιο όρο όσον αφορά στη νοµική και οικονοµική του 
θέση3.  

Υπό την έννοια αυτή, αδιαφανείς ρήτρες οδηγούν, ακριβώς λόγω της αδιαφάνειάς τους, στη 
διατάραξη της συµβατικής ισορροπίας, κατά το άρθρο 2, παρ. 6 του ν. 2251/1994. Η 
διαφάνεια αφορά στη σαφή και κατανοητή διατύπωση, στην αρχή του ορισµένου ή οριστού 
περιεχοµένου και στην αρχή της προβλεψιµότητας της ύπαρξης των όρων, ώστε να 
αποτρέπεται οποιοσδήποτε αιφνιδιασµός του καταναλωτή, όταν ο αντισυµβαλλόµενός του 
καλείται σε εφαρµογή των από τη σύµβαση υπεσχηµένων4. 

Στην ευρύτατη κατηγορία των ΓΟΣ υπάγονται και οι Γενικοί Όροι της Ασφάλισης. Ειδικά, 
µάλιστα, για το πεδίο των ασφαλιστικών συµβάσεων, ο ν. 2496/1997, όπως τροποποιήθηκε 
και ισχύει, ρητώς προβλέπει στο άρθρο 2, παρ. 8 ότι όλοι οι όροι του ασφαλιστηρίου πρέπει 
να λαµβάνουν υπόψη τα εύλογα συµφέροντα του λήπτη της ασφάλισης και του 
ασφαλισµένου και να γράφονται µε σαφήνεια και ευδιάκριτα στοιχεία.  

Υπό την έννοια της διάταξης αυτής, προϋπόθεση εγκυρότητας των ασφαλιστικών όρων είναι η 
διαφάνεια αυτών ως προς την κάλυψη και τις προϋποθέσεις υπό τις οποίες αυτή παρέχεται, 
καθώς και τις ενδεχόµενες οικονοµικές συνέπειες που συνεπάγεται για τον ασφαλισµένο η 
εφαρµογή τους5. 

Μια από τις σηµαντικότερες καινοτοµίες του ν. 3587/2007, που τροποποίησε σε αρκετά 
σηµεία τον ν. 2251/1994, υπήρξε η προσθήκη των διατάξεων για τις αθέµιτες εµπορικές 
πρακτικές (άρθρα 9α επ.) κατά αυτούσια ενσωµάτωση της Οδηγίας 2005/29/ΕΚ6.  

Από τον συνδυασµό των διατάξεων αυτών προκύπτει ότι για την κρίση περί του αθέµιτου 
χαρακτήρα µιας εµπορικής πρακτικής απαιτείται η αντίθεση προς τις απαιτήσεις της 
επαγγελµατικής ευσυνειδησίας και η ουσιώδης στρέβλωση (ή ενδεχόµενη στρέβλωση) της 
οικονοµικής συµπεριφοράς του µέσου καταναλωτή προς τον οποίο απευθύνεται.  

Η χρήση του επιρρήµατος «ουσιωδώς» θέτει ένα κατώτατο όριο για τον χαρακτηρισµό µιας 
εµπορικής πρακτικής ως αθέµιτης. Ακόµα, µάλιστα, και µια υποθετική επίδραση στην 
οικονοµική συµπεριφορά του καταναλωτή αρκεί για τον χαρακτηρισµό µιας εµπορικής 
πρακτικής ως αθέµιτης.  
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Σε κάθε, βέβαια, περίπτωση ο χαρακτηρισµός έχει ως σηµείο αναφοράς την ικανότητα του 
µέσου καταναλωτή να λαµβάνει τεκµηριωµένες αποφάσεις κατά τη συναλλακτική του 
δραστηριότητα, παραπέµποντας έτσι σε έναν σκεπτόµενο καταναλωτή, ικανό να προβαίνει σε 
τεκµηριωµένη απόφαση, εφόσον του δοθούν επαρκή πληροφοριακά στοιχεία. Έτσι, 
αναδεικνύεται και πάλι ο σπουδαίος ρόλος της ανάγκης για διαφάνεια, ορθή πληροφόρηση και 
σαφή ενηµέρωση του καταναλωτή, µε στόχο πάντα την προστασία της ελεύθερης επιλογής 
κατά τη διαµόρφωση της συναλλακτικής του απόφασης7.  

Η Ελληνική νοµολογία σκιαγραφεί το πρότυπο του µέσου καταναλωτή ως εκείνο του 
ενδιάµεσου προτύπου του συνήθως απρόσεκτου µεν ως προς την ενηµέρωσή του, αλλά 
διαθέτοντος τη µέση αντίληψη κατά τον σχηµατισµό της δικαιοπρακτικής του απόφασης 
καταναλωτή του συγκεκριµένου είδους αγαθών ή υπηρεσιών8.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκρινε ότι η χρήση του επίµαχου συµβατικού όρου -και κατ’ 
επέκταση του αναλογικού κανόνα της υπασφάλισης- για τον προσδιορισµό της ευθύνης της 
εταιρείας και του ύψους της καταβαλλόµενης από εκείνη οικονοµικής συµµετοχής στην 
επισκευή του οχήµατος του καταναλωτή, χωρίς να προηγηθεί σαφής και έγκαιρη ενηµέρωση, 
συνεπάγεται σηµαντική οικονοµική επιβάρυνση για τον καταναλωτή, την οποία δεν ήταν σε 
θέση να προβλέψει κατά την προσχώρησή του στην ασφαλιστική σύµβαση µε την εταιρεία.  

Ο σχετικός κανόνας (ήτοι, ότι ο λόγος της τρέχουσας αξίας κατά τον χρόνο επέλευσης του 
ασφαλιστικού κινδύνου προς το ασφαλιστικό ποσόν ισούται µε τον λόγο της ζηµίας προς το 
ασφάλισµα) αποτελεί εξειδικευµένο εργαλείο για τον υπολογισµό της ευθύνης του ασφαλιστή, 
το οποίο δεν δύναται να θεωρηθεί ότι βρίσκεται ή οφείλει να βρίσκεται στη σφαίρα γενικών 
γνώσεων του µέσου προσεκτικά και συνετά σκεπτόµενου καταναλωτή, ιδίως µάλιστα όταν η 
υπασφάλιση δεν αποτέλεσε επιλογή των µερών κατά τη σύναψη της µεταξύ τους σύµβασης.  

Στην προκειµένη περίπτωση, ο καταναλωτής προέβη στη σύναψη πλήρους ασφάλισης µε την 
καταγγελλόµενη εταιρεία έναντι της καταβολής ορισµένου ασφαλίστρου, το οποίο οφείλεται 
για ολόκληρη την εξάµηνη ασφαλιστική περίοδο. Από τη διατύπωση του άρθρου 9 του 
ασφαλιστηρίου συµβολαίου του, ο καταναλωτής δεν είναι δυνατόν να διαγνώσει µε ασφάλεια 
την πορεία της ασφαλιστικής σχέσης, όπως αυτή διαµορφώνεται σύµφωνα µε τον 
επικαλούµενο από την εταιρεία αναλογικό κανόνα της υπασφάλισης.  

Αυτό το οποίο συνάγεται από την πρόβλεψη του άρθρου 9 είναι βεβαίως ο περιορισµός του 
ασφαλιστικού ποσού. Αντιλαµβάνεται, δηλαδή, ο καταναλωτής ότι πλέον η εταιρεία καλύπτει 
ζηµιές κατά ανώτατο όριο. Η διαπίστωση, όµως, της υπασφάλισης και πολύ περισσότερο η 
εφαρµογή του αναλογικού κανόνα εκφεύγουν του λογικά προβλεπόµενου και αναµενόµενου 
γνωστικού πεδίου του µέσου συνετού καταναλωτή, ο οποίος προβαίνει στη σύναψη µιας 
τυπικής ασφάλισης αυτοκινήτου για ίδιες ζηµιές.  

Ο συγκεκριµένος, λοιπόν, όρος παρατηρείται ότι πάσχει ως προς τη διατύπωσή του λόγω 
ελλείµµατος στη σαφήνεια του προσδιορισµού της ασφαλιστικής παροχής, επιπλέον δε 
συνεπάγεται επιδείνωση της συναλλακτικής σχέσης και οικονοµική επιβάρυνση του 
καταναλωτή, για την έκταση της οποίας ο τελευταίος λαµβάνει γνώση, το πρώτον, κατά την 
επέλευση της ασφαλιστικής περίπτωσης.  

Ο καταναλωτής βρίσκεται στη δυσάρεστη θέση να αιφνιδιαστεί, όταν κατά την κατάρτιση της 
σύµβασης η ασφαλιστική εταιρεία κάνει λόγο για ανώτατο όριο της ασφαλιστικής ευθύνης για 
ένα ή περισσότερα ατυχήµατα, ενώ στην άσκηση του δικαιώµατος του ασφαλισµένου για την 
κάλυψη του δευτέρου ατυχήµατος περιορίζεται ακόµα περισσότερο η ευθύνη της εταιρείας, 
εφαρµοζόµενου του αναλογικού κανόνα της υπασφάλισης.  

Η διατύπωση του άρθρου δεν επιτρέπει στον καταναλωτή να διαγνώσει µια τέτοια εξέλιξη της 
παροχής, η εικόνα δε που δικαιολογηµένα είχε δηµιουργηθεί στον καταναλωτή ως προς την 
έκταση της παροχής µεταβάλλεται ουσιωδώς µε τη χρήση της ρήτρας αυτής από την 
ασφαλιστική εταιρεία.  

Σηµειωτέον, µάλιστα, ότι αυτό που γίνεται αντιληπτό από τον µέσο καταναλωτή διαβάζοντας 
τον επίµαχο όρο της σύµβασης είναι ότι η εταιρεία ευθύνεται απέναντί του για το συνολικό 
ποσόν για ένα ή περισσότερα ατυχήµατα, ανεξάρτητα δηλαδή αν το όριο αυτό εξαντληθεί µε 
ένα και µοναδικό ατύχηµα ή µε περισσότερα.  
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Στην προκειµένη, όµως, περίπτωση, εφαρµοζόµενου του κανόνα της υπασφάλισης, 
δηµιουργείται διαφοροποίηση ως προς το εξής: Αν, για παράδειγµα, συνεπεία ενός και µόνο 
ατυχήµατος προκύψει βάσει τιµολογίων απαίτηση για ίδιες ζηµιές ύψους … ευρώ, τότε το 
ποσόν αυτό δύναται να καλυφθεί εξολοκλήρου βάσει του ασφαλιστηρίου συµβολαίου. 
Αντίθετα, αν το ίδιο αυτό ποσό προκύψει από ζηµιές από δύο ή περισσότερα ατυχήµατα εντός 
της ίδιας περιόδου, τότε η ασφαλιστική εταιρεία δεν θα το καλύψει εξολοκλήρου, καθώς για 
το δεύτερο ατύχηµα θα εφαρµόσει τον αναλογικό κανόνα της υπασφάλισης, καθιστώντας τον 
καταναλωτή για το υπόλοιπο ποσόν «συνυπεύθυνο».  

Από το κείµενο του όρου δεν µπορεί να αναµένεται από τον µέσο καταναλωτή να αντιληφθεί 
την πιο πάνω διάκριση και κατ’ επέκταση τις δυσµενείς οικονοµικές συνέπειες που 
συνεπάγεται γι’ αυτόν η εφαρµογή του όρου. ∆ιαπιστώνεται, έτσι, ότι η ασφαλιστική εταιρεία, 
στηριζόµενη στον -σύµφωνα µε την πιο πάνω ανάλυση- αδιαφανή και, συνεπώς, 
καταχρηστικό και άκυρο όρο, αρνείται παράνοµα και αντισυµβατικά την καταβολή στο 
ακέραιο της οφειλόµενης βάσει των προσκοµιζόµενων τιµολογίων αποζηµίωσης. 

Επιπλέον, διαπιστώθηκε ότι η εταιρεία παρέλειψε να πληροφορήσει τον καταγγέλλοντα 
σχετικά µε την πιο πάνω επιβάρυνση όχι µόνο κατά τη σύναψη της σύµβασης, αλλά και κατά 
την εξέλιξη της µεταξύ τους σχέσης, ιδίως µάλιστα µετά την καταβολή της αποζηµίωσης για 
το πρώτο ατύχηµα του εξαµήνου. Ακόµα και τότε η εταιρεία όφειλε να ενηµερώσει τον 
καταναλωτή µε σαφήνεια και διεξοδικά για την στο εξής διαµόρφωση της ασφαλιστικής 
σχέσης. Όφειλε, µε άλλα λόγια, να διασαφηνίσει στον καταναλωτή ότι για το επόµενο 
ατύχηµα θα εφαρµοστεί ο αναλογικός κανόνας της υπασφάλισης, δεδοµένου του περιορισµού 
του ασφαλιστικού ποσού, στοιχείο το οποίο δεν ήταν δυνατόν να αναµένεται να γνωρίζει ο 
ίδιος.  

Η εφαρµογή του κανόνα, όπως ήδη αναφέρθηκε, αποτελεί εξειδικευµένη γνώση για τον µέσο 
καταναλωτή, στο πλαίσιο δε της δεοντολογίας και της ορθής επιχειρηµατικής πρακτικής 
εναπόκειται στον ίδιο τον ασφαλιστή να γνωρίσει στον ασφαλισµένο την εφαρµογή του, 
επεξηγώντας παράλληλα τις οικονοµικές παραµέτρους που συνεπάγεται γι’ αυτόν, ειδικά στην 
περίπτωση κατά την οποία η υπασφάλιση δεν αποτέλεσε εξ υπαρχής της σύµβασης ρητή 
συµφωνία µεταξύ των µερών9. Και τούτο διότι αν ο ασφαλισµένος γνώριζε την εφαρµογή του 
κανόνα τουλάχιστον κατά τον χρόνο που αποζηµιώθηκε για το πρώτο ατύχηµα, θα είχε την 
επιλογή είτε να καταγγείλει τη σύµβαση (και αφού του επιστραφούν τα µη δεδουλευµένα 
ασφάλιστρα, να απευθυνθεί σε άλλη ασφαλιστική εταιρεία, συνάπτοντας και πάλι πλήρη 
ασφάλιση) είτε ενδεχοµένως να ζητήσει την υπογραφή πρόσθετης πράξης για τη συνέχιση της 
κάλυψης ακόµα και µε διαφορετικούς όρους, εφόσον αυτό έκρινε προς το συµφέρον του.  

Έτσι, παραλείποντας η εταιρεία να διαφωτίσει τη συγκεκριµένη διάσταση της ασφαλιστικής 
σχέσης, δέσµευσε ουσιαστικά την επιλογή του καταναλωτή, οδηγώντας τον ενδεχοµένως σε 
απόφαση συναλλαγής (σύναψη ή/και συνέχιση της συµβατικής σχέσης) που διαφορετικά δεν 
θα λάµβανε. Η πρακτική αυτή της εταιρείας υπάγεται στις απαγορευτικές διατάξεις των 
άρθρων 9α επ. του ν. 2251/1994 ως αθέµιτη εµπορική πρακτική, τελουµένη δια της 
παράλειψης παροχής ουσιωδών πληροφοριών που χρειάζεται ο καταναλωτής για να λάβει 
τεκµηριωµένη απόφαση συναλλαγής.  

Ενόψει των διαπιστώσεων αυτών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή:  

(α) Απηύθυνε σύσταση προς την ασφαλιστική εταιρεία να προβεί στην καταβολή και του 
υπολειπόµενου ποσού που, βάσει τιµολογίων, δαπανήθηκε για την επισκευή του οχήµατος 
του καταγγέλλοντος 

(β) ∆ιαβίβασε τη  σύσταση και το σύνολο του φακέλου της υπόθεσης στη Γενική Γραµµατεία 
Καταναλωτή του Υπουργείου Οικονοµίας, Ανταγωνιστικότητας και Ναυτιλίας για τις δικές της 
νόµιµες ενέργειες, κατ’ άρθρο 9θ, παρ. 5 και 13Α του ν. 2251/1994, όπως τροποποιήθηκε και 
ισχύει. 

Η πιο πάνω σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από την εταιρεία και, ως εκ τούτου, 
δηµοσιοποιήθηκε µε ανάρτηση στην ιστοσελίδα της Αρχής, δυνάµει του άρθρου 4, παρ. 5 του 
ιδρυτικού της νόµου.  
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τότε και µόνον γίνεται φανερή η πραγµατική επιλογή και συναίνεση του καταναλωτή να γίνει «συνασφαλιστής» κατά 
το µέρος που το ασφαλιστικό ποσόν δεν ανταποκρίνεται στην αξία του πράγµατος. Στην περίπτωση αυτή και 
σύµφωνα µε την καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη, φέρει το βάρος να ζητήσει να πληροφορηθεί τις οικονοµικές 
παραµέτρους της επιλογής του αυτής. ∆ιαφορετικά, όµως, έχει όταν ο καταναλωτής προσχωρεί σε απλή σύµβαση 
πλήρους ασφάλισης αυτοκινήτου για ίδιες ζηµιές, δίχως ποτέ ο ίδιος να διαπραγµατευτεί ή να ζητήσει υπασφάλιση. 
Στην περίπτωση αυτή, η εφαρµογή του αναλογικού κανόνα, διαρκούσης της σύµβασης, χωρίς προηγούµενη σχετική 
ενηµέρωσή του και ενώ έχει ήδη προηγηθεί η καταβολή αποζηµίωσης µε όρους πλήρους ασφάλισης, είναι αντίθετη 
στους κανόνες ορθής επαγγελµατικής πρακτικής καθώς αιφνιδιάζει τον ασφαλισµένο, επιδεινώνοντας σηµαντικά την 
έναντι της εταιρείας συµβατική του θέση. 
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8. Υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών  

 

Περίοδος 
Έκθεσης 
πεπραγµένων 

Αριθµός 
καταγγελιών 
σχετικά µε 
ταξιδιωτικά 
γραφεία & 
ξενοδοχεία 

Ποσοστό επί 
του συνόλου 

των 
καταγγελιών 

Αριθµός 
καταγγελιών 
σχετικά µε 

αεροπορικές & 
ακτοπλοϊκές 
εταιρείες 

Ποσοστό επί 
του συνόλου 

των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η 
(25/04/2005 – 
31/05/2006) 

5 5 % 3 3 % 

Περίοδος 2η 
(01/06/2006 – 
31/05/2007) 

20 2,5 % 14 1,7 % 

Περίοδος 3η 
(01/06/2007 – 
31/05/2008) 

60 1,7 % 70 2 % 

Περίοδος 4η 
(01/06/2008 – 
31/05/2009) 

64 1,2 % 87 1,7 % 

Περίοδος 4η 
(01/06/2009 
– 
31/12/2009) 

46 2 % 84 3,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 195 1,6 % 258 2,2 % 

Πίνακας 24: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών σύµφωνα µε 
το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 60: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών ανά 
ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 61: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 
σχετικά µε 
ταξιδιωτικά 
γραφεία & 
ξενοδοχεία 

Ποσοστό επί 
του συνόλου 

των 
παραπόνων 

Αριθµός 
παραπόνων 
σχετικά µε 

αεροπορικές & 
ακτοπλοϊκές 
εταιρείες 

Ποσοστό επί 
του συνόλου 

των 
παραπόνων 

Έναρξη 
λειτουργίας της 
υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης 
πολιτών (Ιούλιος 
2007) – 
31/05/2008 

82 1,4 % 116 2 % 

01/06/2008 – 
31/05/2009 

91 1,3 % 116 1,7 % 

01/06/2009 – 
31/12/2009 

96 2,2 % 122 2,9 % 

Πίνακας 25: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών  
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Γράφηµα 62: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών – 
Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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8.1. Ταξιδιωτικά γραφεία & ξενοδοχεία 
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Γράφηµα 63: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε ταξιδιωτικά γραφεία και 
ξενοδοχεία 
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Γράφηµα 64: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε ταξιδιωτικά γραφεία και ξενοδοχεία 
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8.1.1. Ανακοίνωση αξιόποινης πράξης στον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών 
Αθηνών κατά των υπευθύνων του τουριστικού γραφείου «Superholidays Travel 
Experience» 

 

Εισηγήτρια: 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ενεργώντας σύµφωνα µε τις διατάξεις των άρθρων 4, παρ. 8 
του ν. 3297/2004 και 37, παρ. 2 και 3 του ΚΠ∆, προέβη σε ανακοίνωση αξιόποινης πράξης προς 
τον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών Αθηνών κατά των υπευθύνων του 
τουριστικού γραφείου µε την επωνυµία «Ν. ΠΟΥΛΟΠΟΥΛΟΣ ΚΑΙ ΣΙΑ Ο.Ε. SUPERWAYS TRAVEL 
EXPERIENCE» και διακριτικό τίτλο: «Superholidays Travel Experience».  

Συγκεκριµένα, η Αρχή δέχτηκε τις αναφορές καταναλωτών, οι οποίοι συµβλήθηκαν µε την 
ανωτέρω επιχείρηση προκειµένου να αγοράσουν πακέτο διακοπών σε προορισµό του 
εξωτερικού, χρονικής διάρκειας εννέα ηµερών και κόστους 2.760,00 ευρώ. Μετά την ολοσχερή 
εξόφληση των οικονοµικών τους υποχρεώσεων, οι καταγγέλλοντες ειδοποιήθηκαν τηλεφωνικά 
τέσσερις (4) ηµέρες πριν από την αναχώρηση ότι η προγραµµατισθείσα εκδροµή ακυρώθηκε. 
Τους προτάθηκε, ωστόσο, να συµµετάσχουν σε εκδροµή που διοργάνωνε άλλο συνεργαζόµενο 
γραφείο, το οποίο όµως προέβλεπε συντοµότερη κατά δύο µέρες εκδροµή και µε άλλο 
πρόγραµµα.  

Επειδή οι καταγγέλλοντες δεν επιθυµούσαν το διαφορετικό πακέτο που τους προτάθηκε, 
ζήτησαν την επιστροφή των χρηµάτων τους. Το ταξιδιωτικό γραφείο αρνήθηκε αρχικά, 
προτείνοντας την έκδοση συναλλαγµατικών. Τελικά, κατόπιν πιέσεων που άσκησαν, οι 
καταγγέλλοντες έλαβαν υπογεγραµµένη επιστολή, σύµφωνα µε την οποία το γραφείο 
αναλάµβανε την υποχρέωση να τους επιστρέψει, εντός δέκα ηµερών, όλα τα καταβληθέντα 
ποσά, καθώς επίσης να καταθέσει ισόποση συναλλαγµατική στο ΤΠ∆, αναφέροντας µάλιστα ότι 
η χρονική καθυστέρηση των δέκα ηµερών οφείλετο αποκλειστικά και µόνο σε λόγους λογιστικής 
εκκαθάρισης µε τα ξενοδοχεία του εξωτερικού.  

Με τη διαβεβαίωση ότι το γραφείο θα τους απέδιδε τα οφειλόµενα ποσά µε την περάτωση της 
λογιστικής εκκαθάρισης, οι καταγγέλλοντες πείστηκαν και συµφώνησαν να του δώσουν 
πίστωση χρόνου για την επιστροφή των χρηµάτων τους, κάτι το οποίο όµως ουδέποτε συνέβη. 

Η Αρχή, στο πλαίσιο της αρµοδιότητάς της κατ’ άρθρο 4, παρ. 9 του ν. 3297/2004, 
απευθύνθηκε στον Ελληνικό Οργανισµό Τουρισµού, ζητώντας ενηµέρωση σχετικά µε το 
τουριστικό γραφείο και αποστολή κάθε σχετικού µε την υπόθεση στοιχείου. Σηµειωτέον ότι ήδη 
από τον Μάρτιο του 2008, πολύ πριν οι καταγγέλλοντες έρθουν σε επαφή µε το ως άνω 
γραφείο, αυτό είχε στερηθεί την απαιτούµενη άδεια και λειτουργούσε παράνοµα, πράγµα το 
οποίο ασφαλώς αγνοούσαν οι καταγγέλλοντες. Περαιτέρω, κατόπιν ενεργειών του ΕΟΤ και 
επειδή διαπιστώθηκε ότι η ως άνω επιχείρηση λειτουργούσε και τον Αύγουστο 2008, παρά την 
ανάκληση της αδείας του, αποφασίστηκε η σφράγιση αυτού. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, εκτιµώντας ότι από το γεγονός ότι ο υπεύθυνος-εκπρόσωπος 
της χωρίς τη νόµιµη άδεια λειτουργούσας επιχείρησης ταξιδίων, καίτοι -µετά τη µαταίωση της 
εκδροµής- διαβεβαίωσε τους καταγγέλλοντες και ανέλαβε την υποχρέωση να επιστρέψει σε 
αυτούς τα χρήµατά τους εντός δέκα ηµερών, ουδέποτε τα επέστρεψε, έφτασε στο συµπέρασµα 
ότι αυτός τέλεσε το αδίκηµα της υπεξαίρεσης κατ’ εξακολούθηση σε βάρος των αναφερόντων, 
καθότι ιδιοποιήθηκε παρανόµως τα εισπραχθέντα χρηµατικά ποσά, µη αποδίδοντάς τα πίσω, ως 
υποσχέθηκε και όφειλε λόγω της µαταίωσης της εκδροµής.  

Κατόπιν τούτων, ανακοίνωσε προς τον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών Αθηνών 
την αξιόποινη πράξη της υπεξαίρεσης κατ’ εξακολούθηση, όπως αυτή προβλέπεται και 
τιµωρείται από τα άρθρα 375 και 98 του Ποινικού Κώδικα. 
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8.2. Αεροπορικές και ακτοπλοϊκές εταιρείες 
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Γράφηµα 65: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε ακτοπλοϊκές και αεροπορικές 
εταιρείες 
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Γράφηµα 66: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε ακτοπλοϊκές και αεροπορικές 
εταιρείες
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8.2.1. Νοµολογία ∆ΕΚ: Πρόσφατες εξελίξεις στο ζήτηµα της αποζηµίωσης επιβατών για 
καθυστερήσεις πτήσεων στο πλαίσιο ρυθµίσεων του Κανονισµού 261/2004 

 

Ο Κανονισµός 261/2004 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 11ης 
Φεβρουαρίου 2004 ενισχύει την προστασία των επιβατών και εξασφαλίζει ένα ελάχιστο επίπεδο 
προστασίας του επιβατικού κοινού µε τη θέσπιση κοινών κανόνων αποζηµίωσης σε περιπτώσεις 
άρνησης επιβίβασης και µαταίωσης ή µεγάλης καθυστέρησης µιας πτήσης. 

Ο ανωτέρω Κανονισµός, στα άρθρα 5 και 6, ρυθµίζει τις υποχρεώσεις του πραγµατικού 
αεροµεταφορέα σε περίπτωση µαταίωσης ή µεγάλης καθυστέρησης των πτήσεων. Ειδικότερα, 
κατά το άρθρο 2, εδ. ιβ’, ως µαταίωση ορίζεται η µη διενέργεια προγραµµατισθείσας πτήσης, για 
την οποία υπήρχε τουλάχιστον µια κράτηση θέσης. 

Τo άρθρο 5,  εδ. γ’ προβλέπει το δικαίωµα αποζηµίωσης του επιβάτη (σύµφωνα µε το άρθρο 7) 
από τον πραγµατικό αεροµεταφορέα, εφόσον µαταιωθεί η πτήση του, εκτός εάν έχει 
πληροφορηθεί τη µαταίωση αυτή εντός συγκεκριµένου χρονικού διαστήµατος ή εάν ο 
πραγµατικός αεροµεταφορέας µπορέσει να αποδείξει ότι η µαταίωση έχει προκληθεί από 
έκτακτες περιστάσεις, οι οποίες δεν θα µπορούσαν να προβλεφθούν ακόµα κι αν είχαν ληφθεί 
όλα τα εύλογα µέτρα 

Κατά τη 14η και 15η αιτιολογική σκέψη του Κανονισµού, «τέτοιες περιστάσεις µπορούν 
ειδικότερα να προκύψουν σε περιπτώσεις πολιτικής αστάθειας, καιρικών συνθηκών που δεν 
επιτρέπουν την πραγµατοποίηση της συγκεκριµένης πτήσης, κινδύνων για την ασφάλεια των 
επιβατών, απροσδόκητων ελλείψεων στην ασφάλεια της πτήσης και απεργιών, που επηρεάζουν 
τη λειτουργία του πραγµατικού αεροµεταφορέα. Θα πρέπει να θεωρείται ότι υπάρχουν έκτακτες 
περιστάσεις εάν µια απόφαση διαχείρισης εναέριας κυκλοφορίας σε σχέση µε συγκεκριµένο 
αεροσκάφος σε συγκεκριµένη ηµέρα έχει ως αποτέλεσµα µακρά καθυστέρηση, ολονύκτια 
καθυστέρηση ή µαταίωση µιας ή περισσοτέρων πτήσεων του εν λόγω αεροσκάφους, ακόµα κι 
αν ο συγκεκριµένος αεροµεταφορέας έχει λάβει όλα τα εύλογα µέτρα για να αποφύγει τις 
καθυστερήσεις ή τις µαταιώσεις». 

Αντιθέτως, από το γράµµα του Κανονισµού 261/2004 δεν προκύπτει ρητώς ότι οι επιβάτες των 
πτήσεων µε καθυστέρηση έχουν τέτοιο δικαίωµα, ενώ ο εν λόγω Κανονισµός δεν περιέχει 
ορισµό της έννοιας «καθυστέρηση πτήσης». 

Με µια πρόσφατη απόφαση του ∆ικαστηρίου των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων απαντήθηκαν µια 
σειρά κρίσιµων ερωτηµάτων που υπέβαλλαν το ∆ικαστήριο Bundesgerichtshof της Γερµανίας και 
Handelsgericht Wien της Αυστρίας. Ειδικότερα: 

(α) αν µια καθυστέρηση πτήσης µπορεί να θεωρηθεί µαταίωση πτήσης κατά την έννοια των 
άρθρων 2 και 5 του Κανονισµού 261/2004, σε περίπτωση που η καθυστέρηση είναι µεγάλη 

(β) αν τα άρθρα 5, 6 και 7 του Κανονισµού έχουν την έννοια ότι οι επιβάτες των πτήσεων µε 
καθυστέρηση µπορούν να εξοµοιώνονται µε τους επιβάτες πτήσεων που µαταιώθηκαν σε ό,τι 
αφορά την εφαρµογή του προβλεπόµενου στο άρθρο 7 του εν λόγω Κανονισµού δικαιώµατος 
αποζηµίωσης, και  

(γ) αν τεχνικό πρόβληµα που εµφανίζεται σε αεροσκάφος εµπίπτει στην έννοια έκτακτων 
περιστάσεων κατά το άρθρο 5, παρ. 3 του Κανονισµού, ώστε να εξαιρείται ο επιβάτης της τυχόν 
δικαιούµενης αποζηµίωσης 

Με την ανωτέρω απόφαση του ∆ΕΚ δίνεται αρχικά ο ορισµός της καθυστέρησης: «Μια πτήση 
έχει καθυστέρηση, εφόσον πραγµατοποιείται σύµφωνα µε τον αρχικώς προβλεφθέντα 
προγραµµατισµό και εφόσον η πραγµατική ώρα αναχώρησης καθυστερεί σε σχέση µε την 
προγραµµατισθείσα ώρα αναχώρησης». 
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Επίσης, κατά το ανωτέρω σκεπτικό, µια καθυστέρηση πτήσης δεν µπορεί να χαρακτηριστεί ως 
«µαταιωθείσα πτήση» απλώς λόγω µιας παρατεταµένης καθυστέρησης. Είναι δυνατόν, όµως, να 
θεωρηθεί ως µαταιωθείσα, όταν η αρχικώς προγραµµατισθείσα πτήση έχει καθυστέρηση και 
µεταφέρεται σε άλλη πτήση, τουτέστιν όταν εγκαταλείπεται ο προγραµµατισµός της αρχικής 
πτήσης και οι επιβάτες συνεπιβιβάζονται µε επιβάτες άλλης (επίσης προγραµµατισθείσας) 
πτήσης. 

Αντιθέτως, δεν µπορεί κατ’ αρχήν να συναχθεί καθυστέρηση ή µαταίωση της πτήσης µε βάση 
την ένδειξη «καθυστέρηση» ή «µαταίωση» που εµφανίζεται στον πίνακα ανακοινώσεων του 
αεροδροµίου ή που ανακοινώνεται από το προσωπικό του αεροµεταφορέα. Οµοίως, δεν έχει 
κατ’ αρχήν καθοριστική σηµασία το γεγονός ότι οι επιβάτες παραλαµβάνουν τις αποσκευές τους 
ή λαµβάνουν νέες κάρτες επιβίβασης.  

Ως απάντηση στο πρώτο ερώτηµα που τέθηκε, το ∆ΕΚ καταλήγει στο συµπέρασµα ότι 
καθυστέρηση πτήσης, έστω και µεγάλη, δεν µπορεί να θεωρηθεί ως µαταίωση πτήσης, όταν 
αυτή πραγµατοποιείται βάσει του προγραµµατισµού που είχε αρχικώς προβλέψει ο 
αεροµεταφορέας.   

Σε απάντηση του δεύτερου ερωτήµατος, το ∆ΕΚ διαπίστωσε ότι οι επιβάτες των οποίων η 
πτήση µαταιώθηκε και οι επιβάτες που αντιµετωπίζουν καθυστέρηση πτήσης υφίστανται 
ανάλογη ζηµία και βρίσκονται σε συγκρίσιµες καταστάσεις όσον αφορά την εφαρµογή του 
δικαιώµατος αποζηµίωσης που προβλέπεται στο άρθρο 7 του Κανονισµού 261/2004, διότι 
αφενός αµφότερες οι κατηγορίες επιβατών πληροφορούνται ταυτόχρονα το βλαπτικό γεγονός 
και αφετέρου υφίστανται ανάλογη απώλεια χρόνου. 

Ειδικότερα, κατά το ανωτέρω σκεπτικό, οι επιβάτες µιας µαταιωθείσας πτήσης αποκτούν 
δικαίωµα αποζηµίωσης, εφόσον ο µεταφορέας δεν τους µεταφέρει µε πτήση που αναχωρεί το 
νωρίτερο µια ώρα πριν από την προγραµµατισµένη ώρα αναχώρησης  και φθάνει στον τελικό 
τους προορισµό σε λιγότερο από δύο ώρες µετά την προγραµµατισµένη ώρα άφιξης, αφού 
υφίστανται απώλεια χρόνου ίση ή ανώτερη των τριών ωρών σε σχέση µε τη διάρκεια που είχε 
αρχικώς προγραµµατισθεί από τον µεταφορέα. 

Kατά συνέπεια και δεδοµένης της ανάλογης απώλειας χρόνου των επιβατών των οποίων η 
πτήση έχει καθυστέρηση ίση ή ανώτερη των τριών ωρών, δυνάµει της αρχής της ίσης 
µεταχείρισης, δύνανται και αυτοί να επικαλεστούν το προβλεπόµενο δικαίωµα αποζηµίωσης. 

Εντούτοις, µια τέτοια καθυστέρηση δεν παρέχει δικαίωµα αποζηµίωσης στους επιβάτες, αν ο 
αεροµεταφορέας µπορεί να αποδείξει ότι η σηµαντική καθυστέρηση προκλήθηκε από έκτακτες 
περιστάσεις, οι οποίες δεν θα µπορούσαν να αποφευχθούν ακόµη και αν είχαν ληφθεί όλα τα 
εύλογα µέτρα.  

Τέλος, η απόφαση του ∆ΕΚ αποφαίνεται στο τρίτο ερώτηµα που τέθηκε, καταλήγοντας ότι 
τεχνικό πρόβληµα που παρουσιάζεται στο αεροσκάφος και έχει ως αποτέλεσµα τη µαταίωση ή 
την καθυστέρηση πτήσης δεν εµπίπτει στο περιεχόµενο της κατά τη διάταξη αυτή έννοιας των 
«έκτακτων περιστάσεων», εκτός αν το πρόβληµα αυτό οφείλεται σε γεγονότα τα οποία -εκ της 
φύσης και των αιτιών τους- δεν συνδέονται αναπόσπαστα µε την κανονική άσκηση της 
δραστηριότητας του οικείου αεροµεταφορέα και 
διαφεύγουν του αποτελεσµατικού του ελέγχου.  

Με την απόφαση αυτή διασαφηνίζονται τα δικαιώµατα 
των επιβατών µε καθυστέρηση πτήσης άνω των τριών 
ωρών και παράλληλα ενισχύεται η θέση τους απέναντι 
στους αεροµεταφορείς, οι οποίοι πολλές φορές 
επικαλούνται την έννοια των «έκτακτων περιστάσεων» 
προκειµένου να απαλλαγούν από την υποχρέωση 
καταβολής αποζηµίωσης. 

Τα Ελληνικά όσο και τα Ευρωπαϊκά ∆ικαστήρια θα 
πρέπει να ερµηνεύουν διασταλτικά τις διατάξεις που 
θεσπίζουν δικαιώµατα υπέρ των επιβατών 
αεροπορικών µεταφορών, δεδοµένου ότι σκοπός τόσο 
των νοµοθετών όσο και των Κανονισµών είναι η 
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εξασφάλιση υψηλού επιπέδου προστασίας των επιβατών και η αποφυγή της σοβαρής 
αναστάτωσης και ταλαιπωρίας που αυτοί υφίστανται από την πληµµελή ή µη εκπλήρωση των 
υποχρεώσεων των αεροµεταφορέων. 

 

8.2.2. Έκδοση νέου ενηµερωτικού φυλλαδίου 

 

Η Ανεξάρτητη Αρχή «Συνήγορος του Καταναλωτή» προχώρησε, στις 21-7-2009, στη σύνταξη 
ενός νέου ενηµερωτικού φυλλαδίου σχετικά µε τα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις των επιβατών 
και των µεταφορέων στις επιβατικές τακτικές θαλάσσιες µεταφορές. Το φυλλάδιο τυπώθηκε 
στην Ελληνική και την Αγγλική γλώσσα, προκειµένου να είναι εύχρηστο και από τους 
αλλοδαπούς που επισκέπτονται τη χώρα µας και κάνουν χρήση των τακτικών ακτοπλοϊκών της 
συγκοινωνιών, ενώ υπήρξε και επανεκτύπωσή του µε δαπάνη του ∆ικηγορικού Συλλόγου 
Αθηνών.  

Το συγκεκριµένο ενηµερωτικό φυλλάδιο αποτελεί µια εύληπτη κωδικοποίηση του σχετικού ν. 
3709/2008 (ΦΕΚ Α’ 213), ο οποίος κάνει επιπλέον ειδική πρόβλεψη σχετικά µε την αρµοδιότητα 
του Συνηγόρου του Καταναλωτή να υποδέχεται και να διερευνά καταγγελίες καταναλωτών-
επιβατών. 

Η νέα αυτή έκδοση εντάσσεται στο πλαίσιο της συστηµατικής προσπάθειας που καταβάλει ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή για την υπεύθυνη πληροφόρηση του καταναλωτικού κοινού 
σχετικά µε ό,τι πρέπει να γνωρίζει και να προσέχει κατά τις συναλλαγές του µε προµηθευτές 
διάφορων εµπορικών κλάδων της αγοράς. Απώτερος σκοπός µέσα από τη διαρκή ενηµέρωση 
είναι να εξασφαλιστεί η δεοντολογικά ορθή, ηθικά ευπρεπής και επιχειρηµατικά σύννοµη 
συµπεριφορά εκ µέρους των προµηθευτών, παράλληλα µε την ενδυνάµωση της καταναλωτικής 
συνείδησης και της αυτοπροστασίας των πολιτών.  

Οι ενδιαφερόµενοι πολίτες-καταναλωτές µπορούν να προµηθεύονται το φυλλάδιο αυτό δωρεάν: 

1. Από τα γραφεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή (Λ. Αλεξάνδρας 144) 
2. Από τις Λιµενικές Αρχές των µεγαλύτερων λιµανιών της ηπειρωτικής και νησιωτικής 

χώρας, µέσα από τα οποία εκτελούνται τακτικές επιβατικές µεταφορές 
3. Από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής 
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9. Υπηρεσίες υγείας 

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006)   

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 1 0,1 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 6 0,2 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 13 0,3 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 28 1,2 % 

ΣΥΝΟΛΟ 48 0,4 % 

Πίνακας 26: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες υγείας σύµφωνα µε το παλαιό 
σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 67: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες υγείας ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 68: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες υγείας (2009) 
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Γράφηµα 69: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες υγείας (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

  

01/06/2008 – 31/05/2009 7 0,1 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 41 1 % 

Πίνακας 27: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες υγείας σύµφωνα µε το 
παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 70: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες υγείας ανά ηµερολογιακό 
έτος 
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Γράφηµα 71: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες υγείας (2009) 
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10. Υπηρεσίες εκπαίδευσης 

 

Περίοδος Έκθεσης πεπραγµένων Αριθµός 
καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 
καταγγελιών 

Περίοδος 1η (25/04/2005 – 31/05/2006)   

Περίοδος 2η (01/06/2006 – 31/05/2007) 2 0,3 % 

Περίοδος 3η (01/06/2007 – 31/05/2008) 15 0,4 % 

Περίοδος 4η (01/06/2008 – 31/05/2009) 24 0,5 % 

Περίοδος 5η (01/06/2009 – 31/12/2009) 12 0,5 % 

ΣΥΝΟΛΟ 53 0,4 % 

Πίνακας 28: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης σύµφωνα µε το παλαιό 
σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 
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Γράφηµα 72: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης ανά ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 73: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 
(2009) 
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Γράφηµα 74: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Περίοδος Αριθµός 
παραπόνων 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των τηλ. 

παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 
εξυπηρέτησης πολιτών  

(Ιούλιος 2007) – 31/05/2008 

  

01/06/2008 – 31/05/2009 13 0,2 % 

01/06/2009 – 31/12/2009 33 0,8 % 

Πίνακας 29: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης σύµφωνα µε 
το παλαιό σύστηµα χρονολογικής κατάταξης 

 

 

0 0

46

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

2007 2008 2009

 

Γράφηµα 75: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης ανά 
ηµερολογιακό έτος 
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Γράφηµα 76: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης (2009) 

 

 

10.1. Έκδοση νέου ενηµερωτικού φυλλαδίου 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε, στις 21-7-2009, στη σύνταξη ενός νέου 
ενηµερωτικού φυλλαδίου για τα κέντρα µεταλυκειακής εκπαίδευσης, τα κολλέγια και τα 
εργαστήρια ελευθέρων σπουδών, µέσα από το οποίο παρέχεται αφενός µια εύληπτη και 
εύχρηστη κωδικοποίηση του ν. 3696/2008 (ΦΕΚ Α’ 177) «Ίδρυση και λειτουργία Κολλεγίων και 
άλλες διατάξεις» και αφετέρου επιχειρείται η εις βάθος ενηµέρωση των ενδιαφερόµενων 
υποψήφιων σπουδαστών και των γονιών τους σχετικά µε τη λειτουργία του ιδιωτικού κλάδου 
της µετα-δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης στη χώρα µας. Υπήρξε και επανεκτύπωση του φυλλαδίου 
µε δαπάνη του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών. 

Ειδικότερα, στο φυλλάδιο γίνεται λεπτοµερής αναφορά στο νοµικό πλαίσιο λειτουργίας της 
Ανώτατης Εκπαίδευσης στην Ελλάδα, στα ισχύοντα περί ακαδηµαϊκής και επαγγελµατικής 
αναγνώρισης τίτλων σπουδών της αλλοδαπής, στο νέο νοµικό καθεστώς των κολλεγίων και στη 
διαδικασία αδειοδότησής τους, καθώς επίσης σε σχετική µε την αναγνώριση τίτλων σπουδών 
νοµολογία των Ελληνικών δικαστηρίων και του ∆ικαστηρίου των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων. 

Η νέα αυτή έκδοση εντάσσεται στο πλαίσιο της συστηµατικής προσπάθειας που καταβάλει ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή για την υπεύθυνη πληροφόρηση του καταναλωτικού κοινού 
σχετικά µε ό,τι πρέπει να γνωρίζει και να προσέχει κατά τις συναλλαγές του µε προµηθευτές 
διάφορων εµπορικών κλάδων της αγοράς. Απώτερος σκοπός µέσα από τη διαρκή ενηµέρωση 
είναι να εξασφαλιστεί η δεοντολογικά ορθή, ηθικά ευπρεπής και επιχειρηµατικά σύννοµη 
συµπεριφορά εκ µέρους των προµηθευτών, παράλληλα µε την ενδυνάµωση της καταναλωτικής 
συνείδησης και της αυτοπροστασίας των πολιτών.  
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Οι ενδιαφερόµενοι πολίτες-καταναλωτές µπορούν να προµηθεύονται το εν λόγω φυλλάδιο 
δωρεάν: 

1. Από τα γραφεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή (Λ. Αλεξάνδρας 144) 
2. Από τις Περιφερειακές ∆ιευθύνσεις Πρωτοβάθµιας και ∆ευτεροβάθµιας Εκπαίδευσης 
3. Από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής 
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1. Άρθρα, παρουσιάσεις και οµιλίες 

 

1.1. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στο Συνέδριο που 
διοργανώθηκε από την Κεντρική Ένωση ∆ήµων και Κοινοτήτων Ελλάδας µε θέµα «Η Τοπική 
Αυτοδιοίκηση στην προστασία του καταναλωτή» (Κέρκυρα, 25-26/9/2009) 

 

Ο κ. Ζερβέας ξεκίνησε την οµιλία του µε µια αναδροµή στη διεθνή δράση του κινήµατος για την 
προστασία του καταναλωτή ως µιας συστηµατοποιηµένης προσπάθειας µη κυβερνητικών 
οµάδων, οργανώσεων πολιτών και µεµονωµένων ατόµων, µε σκοπό την ανάπτυξη και 
εµπέδωση καταναλωτικής κουλτούρας ως ασπίδα σε αθέµιτες επιχειρηµατικές πρακτικές, για να 
φτάσει στη διαπίστωση ότι η ανάγκη της καταναλωτικής προστασίας στη σύγχρονη εποχή 
προβάλλει ακόµα ισχυρότερη και παράλληλα απαιτείται η διαρκής προσαρµογή της στα διαρκώς 
µεταβαλλόµενα δεδοµένα του σηµερινού οικονοµικού και τεχνολογικού περιβάλλοντος της 
παγκοσµιοποιηµένης αγοράς. 

Υπό το φως µιας τέτοιας ανάγκης, επισήµανε ο κ. Ζερβέας, προωθείται τα τελευταία χρόνια 
στην Ευρωπαϊκή Ένωση η εξωδικαστική, συναινετική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών, 
δίνοντας γόνιµη αφορµή για τη σύσταση και λειτουργία αρµόδιων οργάνων στα κράτη-µέλη για 
να φέρουν εις πέρας αυτό το σηµαντικό έργο.  

Στην Ελλάδα, η νέα αυτή τάση πήρε σάρκα και οστά µε τη σύσταση της Ανεξάρτητης Αρχής του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, υπογράµµισε ο κ. Ζερβέας, ο οποίος ήρθε να ενταχθεί σε ένα 
ευρύτερο πλαίσιο εξωδικαστικής δράσης υφιστάµενων φορέων, όπως είναι το Ευρωπαϊκό 
Κέντρο Καταναλωτή της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή, αποτελώντας σηµαντικό πυλώνα 
προάσπισης των δικαιωµάτων των καταναλωτών, καθώς και αποτελεσµατικό όργανο για την 
αντικειµενική και αµερόληπτη διευθέτηση των διαφόρων τους µε προµηθευτές. 

Λόγω του ειδικού ενδιαφέροντος του Συνεδρίου για τις γυναίκες, ο κ. Ζερβέας δεν παρέλειψε να 
κάνει ιδιαίτερη µνεία στον σύγχρονο ρόλο της γυναίκας ως καταναλώτριας, ως ατόµου δηλαδή 
που η αύξηση του εισοδήµατος και η µεγέθυνση της αυτοπεποίθησης, ως αποτέλεσµα των 
εκπαιδευτικών προσόντων και της ισχυροποίησής του στην αγορά εργασίας, έχουν ως 
συνεπακόλουθο την αύξηση των δαπανών και την έντονη δραστηριοποίησή του στο πεδίο των 
καταναλωτικών συναλλαγών. 

Ο εµπλουτισµός των ρόλων που µπορεί µε επιτυχία να αναλάβει η σύγχρονη γυναίκα, πέρα από 
τους στερεοτυπηµένους ρόλους της γυναίκας-συζύγου και της γυναίκας-µητέρας, σηµείωσε ο κ. 
Ζερβέας, αντικατοπτρίζεται εµφανέστατα στο πεδίο της κατανάλωσης, όπου δηµιουργούνται 
αγορές ειδικά µε στόχο-αποδέκτη τη γυναίκα, ενώ το ίδιο συµβαίνει και µε τη διαφήµιση, η 
οποία σχεδιάζει και υλοποιεί καµπάνιες µε θεµατικό πρωταγωνιστή και σχεδόν αποκλειστικό 
ενδιαφερόµενο των διαφηµιζόµενων προϊόντων τη γυναίκα. 

Ενόψει του κινδύνου για την ύπαρξη διακρίσεων λόγω φύλου όσον αφορά την πρόσβαση σε 
αγαθά και υπηρεσίες και την παροχή αυτών, οι οποίες µπορούν να περιλαµβάνουν ενδεικτικά τη 
λιγότερο ευνοϊκή µεταχείριση της γυναίκας λόγω εγκυµοσύνης ή µητρότητας, την παρενόχληση 
κάθε µορφής, ή ακόµα και την ενθάρρυνση για την άσκηση άµεσων ή έµµεσων διακρίσεων 
λόγω φύλου, ο κ. Ζερβέας πήρε αφορµή για να ενηµερώσει το ακροατήριο σχετικά µε τον νέο 
εποπτικό ρόλο που ανέλαβε η Αρχή για την εφαρµογή στη χώρα µας της πρόσφατης 
Ευρωπαϊκής Οδηγίας που προβλέπει την τήρηση της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και 
γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες.  

Στη συνέχεια, ο κ. Ζερβέας αναφέρθηκε στον αποκεντρωµένο ρόλο του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή µέσω των Επιτροπών Φιλικού ∆ιακανονισµού (ΕΦ∆) που εδρεύουν στις κατά 
τόπους Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της χώρας, εξαίροντας τη συµβολή τους στο έργο της 
εξωδικαστικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών. 

Ο κ. Ζερβέας έκλεισε την οµιλία του, αναφερόµενος στην ταχεία εδραίωση του θεσµού στη 
συνείδηση των πολιτών, όπως αποδεικνύεται από την αυξητική τάση που παρουσιάζει η 
υποβολή αναφορών κάθε χρόνο, από την ευρεία δηµόσια προβολή της οποίας τυγχάνει η Αρχή 
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από τα Μέσα Ενηµέρωσης, όπως επίσης από τον υψηλό βαθµό αποδοχής των παρεµβάσεων και 
των συστάσεων που απευθύνει προς τους συντελεστές της αγοράς και την Πολιτεία. 

 

1.2. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή στο Bank Management Conference (30-11-
2009) 

 

Συµµετέχοντας στον εν λόγω Conference, ο κ. Ζερβέας κλήθηκε να προσδιορίσει τις κατηγορίες 
εκείνες στις οποίες εµπίπτουν κατά προτεραιότητα τα παράπονα και οι καταγγελίες που 
υποβάλλουν στην Αρχή οι καταναλωτές στη σχέση τους µε τις τράπεζες, όπως επίσης να 
καταθέσει την άποψή του για το σηµείο στο οποίο (πρέπει να) βρίσκεται η ισορροπία 
δικαιωµάτων και υποχρεώσεων στη σχέση καταναλωτή-τράπεζας. 

Ο κ. Ζερβέας ενηµέρωσε το ακροατήριο για το ότι ο τραπεζικός κλάδος είναι από τους 
συχνότερα καταγγελλόµενους στην Αρχή, µε τα σηµαντικότερα παράπονα των καταναλωτών να 
αφορούν καταχρηστικές και αδιευκρίνιστες χρεώσεις, ελλιπή πληροφόρηση για τα δανειακά και 
πιστωτικά προϊόντα, καθώς και αµφισβητούµενες συναλλαγές. Έµφαση δόθηκε από τον κ. 
Ζερβέα στην αδυναµία εξόφλησης χρεών, που δείχνει εντόνως αυξητική τάση εν µέσω 
οικονοµικής κρίσης και περιορισµού της ρευστότητας των νοικοκυριών. 

Σε ό,τι αφορά την ισορροπία δικαιωµάτων και υποχρεώσεων στη σχέση των καταναλωτών µε 
τις τράπεζες, ο κ. Ζερβέας έσπευσε να ξεκαθαρίσει πως µια τέτοια ισορροπία προαλείφεται µέσα 
από την έγκυρη, σωστή και αντικειµενική προσυµβατική ενηµέρωση του καταναλωτή για το 
πιστωτικό προϊόν ή την υπηρεσία που ενδιαφέρεται να αποκτήσει, σε συνδυασµό πάντοτε µε 
την υπευθυνότητα που πρέπει να επιδεικνύει και ο ίδιος ως προς το µέγεθος και την έκταση του 
δανεισµού του, προκειµένου να αποφεύγει τον υπερδανεισµό και τη συσσώρευση 
δυσβάσταχτων οικονοµικών υποχρεώσεων. 

 

2. ∆ιαβουλεύσεις και εισηγήσεις 

 

2.1. Συµµετοχή στην κοινή συνεδρίαση της ∆ιαρκούς Επιτροπής Παραγωγής και Εµπορίου 
και της Ειδικής ∆ιαρκούς Επιτροπής Ευρωπαϊκών Υποθέσεων της Βουλής, µε θέµα ηµερήσιας 
διάταξης την εξέταση της Πρότασης Οδηγίας του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 
Συµβουλίου για τα δικαιώµατα των καταναλωτών 

 

Την Πέµπτη, 18 Ιουνίου 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελος Ζερβέας 
συµµετείχε, κατόπιν πρόσκλησης της Β’ Αντιπροέδρου της Βουλής, κας Έλσας Παπαδηµητρίου, 
στην κοινή συνεδρίαση της ∆ιαρκούς Επιτροπής Παραγωγής και Εµπορίου και της Ειδικής 
∆ιαρκούς Επιτροπής Ευρωπαϊκών Υποθέσεων της Βουλής, µε θέµα ηµερήσιας διάταξης την 
εξέταση της Πρότασης Οδηγίας του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για τα 
δικαιώµατα των καταναλωτών (COM (2008) 614 τελικό).  

Κατά τη συνεδρίαση, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διατύπωσε τις παρατηρήσεις της Αρχής 
τόσο κατ’ άρθρο όσο και στο σύνολο των προτεινοµένων ρυθµίσεων, εκφράζοντας παράλληλα 
τις επιφυλάξεις του ως προς την αποτελεσµατικότητα της επιλογής της αρχής της πλήρους 
εναρµόνισης που υιοθετεί η Πρόταση, καθώς και ως προς τα νοµικά ζητήµατα που σχετίζονται 
µε την αρχή της επικουρικότητας και την υπό διερεύνηση πρωτοβουλία της Ένωσης.  

Επιπλέον, διατύπωσε επιφυλάξεις ως προς τις διατάξεις που µειώνουν το επίπεδο προστασίας 
του καταναλωτή, λαµβάνοντας µάλιστα υπόψη το γεγονός ότι µε το Ελληνικό ∆ίκαιο 
διασφαλίζεται ένα επίπεδο προστασίας των καταναλωτών υψηλότερο από το αντίστοιχο της 
Πρότασης Οδηγίας και θεωρώντας ότι η µέγιστη εναρµόνιση θα οδηγήσει σε σηµαντικές 
τροποποιήσεις στο ενοχικό και αστικό ∆ίκαιο της χώρας, µειώνοντας το ήδη υφιστάµενο επίπεδο 
προστασίας.  

Κατά την τοποθέτησή του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή επισήµανε, µεταξύ άλλων, τα εξής: 
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Με την εν θέµατι Πρόταση, η Επιτροπή: 

(α) συνενώνει τέσσερα (4) από τα υπάρχοντα Κοινοτικά νοµοθετικά κείµενα για την προστασία 
των καταναλωτών σε µία ενιαία Οδηγία. 

Συγχωνεύονται οι Οδηγίες 93/13/ΕΚ για τις καταχρηστικές ρήτρες των συµβάσεων που 
συνάπτονται µε καταναλωτές, 99/44/ΕΚ σχετικά µε ορισµένες πτυχές της πώλησης και των 
εγγυήσεων καταναλωτικών αγαθών, 97/7/ΕΚ για τις εξ αποστάσεως συµβάσεις, και 85/577/ΕΚ) 
για τις πωλήσεις εκτός εµπορικού καταστήµατος.  

Η συγχώνευση που επιχειρείται αποµακρύνεται από τη µέχρι σήµερα ακολουθούµενη πρακτική 
της τοµεακής προσέγγισης στο πλαίσιο του Κοινοτικού ∆ικαίου των καταναλωτικών συµβάσεων 
(πρόσφατα παραδείγµατα, οι Οδηγίες για τις αθέµιτες εµπορικές πρακτικές και για τη 
χρονοµεριστική µίσθωση και την καταναλωτική πίστη, οι οποίες εξαιρούνται της παρούσας 
πρότασης).  

Σκοπός είναι η απλούστευση και επικαιροποίηση των υφιστάµενων ρυθµίσεων και η 
αντιµετώπιση του νοµικού κατακερµατισµού, ο οποίος -κατά την Επιτροπή- αποτελεί σηµαντικό 
εµπόδιο για την εσωτερική αγορά. Επιπλέον, εντάσσεται στο πλαίσιο του στόχου για την 
εσωτερική αγορά στον τοµέα των καταναλωτών, ήτοι τη διασφάλιση της εµπιστοσύνης των 
καταναλωτών σε ένα υψηλό επίπεδο προστασίας και την ενθάρρυνση των επιχειρήσεων να 
παρέχουν τα αγαθά και τις υπηρεσίες τους χωρίς εµπόδια σε όλα τα κράτη-µέλη.  

Ο στόχος αυτός επιβεβαιώθηκε, µεταξύ άλλων, στο Ψήφισµα του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου 
σχετικά µε το Πράσινο Βιβλίο και την επανεξέταση του Κοινοτικού Κεκτηµένου για την 
προστασία των καταναλωτών. 

(β) εφαρµόζει την αρχή της πλήρους εναρµόνισης στο σύνολο των ρυθµίσεών της, επιλογή που 
αντιµετωπίζεται µε σκεπτικισµό και επιφύλαξη από σηµαντική µερίδα των φορέων.  

Όπως επισηµαίνεται στο από 15-4-2009 έγγραφο εργασίας σχετικά µε τα δικαιώµατα των 
καταναλωτών της Επιτροπής Νοµικών Θεµάτων του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου, «η µετατόπιση 
από την ελάχιστη στη µέγιστη εναρµόνιση… εγείρει αµφιβολίες όσον αφορά την αρχή της 
επικουρικότητας… Οι κανόνες του εθνικού ∆ικαίου των συµβάσεων θα καταστούν ανεφάρµοστοι 
στο πεδίο των κανόνων µέγιστης εναρµόνισης… Τα κράτη-µέλη δεν θα έχουν κανένα περιθώριο 
διακριτικής ευχέρειας…Θα πρέπει, συνεπώς, να εξεταστεί αν και κατά πόσο θα ήταν 
ενδεδειγµένη µια πιο στοχοθετηµένη πλήρης εναρµόνιση σε συγκεκριµένα ζητήµατα». 

Επιπλέον, µε την από 22-4-2009 γνωµοδότησή της µε θέµα «Τα δικαιώµατα των 
καταναλωτών», η Επιτροπή των Περιφερειών (ΕτΠ) αντιτάσσεται ρητώς στην αρχή της πλήρους 
εναρµόνισης σε ευρεία κλίµακα και τούτο διότι, όπως επισηµαίνεται: 

o ορισµένα κράτη µέλη θα εξαναγκαστούν να καταργήσουν, για λόγους απλούστευσης, 
ειδικές ρυθµίσεις προστασίας των καταναλωτών, ακόµα κι αν αυτές έχουν αποδειχθεί 
αποτελεσµατικές στην εφαρµογή τους 

o η εκτεταµένη και πλήρης εναρµόνιση δεν συνηθίζεται στην Ευρωπαϊκή νοµοθεσία 
προστασίας των καταναλωτών ούτε είναι επιβεβληµένη 

o η αρχή της ελάχιστης εναρµόνισης, η οποία στηρίζεται στο θεµελιώδες άρθρο 153, 
πρέπει να διατηρηθεί, επιτρέποντας στα κράτη-µέλη να διατηρήσουν το δικαίωµα να 
προσαρµόζουν ευέλικτα τη νοµοθεσία περί δικαιωµάτων των καταναλωτών στο εθνικό 
τους ∆ίκαιο προς τον σκοπό της ενίσχυσης της προστασίας τους 

o αµφισβητείται αν η εκτεταµένη και πλήρης εναρµόνιση είναι συµβατή µε την αρχή της 
επικουρικότητας 

Η αρχή της επικουρικότητας ορίζεται στο άρθρο 5 της ΣυνθΕΚ, σύµφωνα µε την οποία στους 
τοµείς που δεν υπάγονται στην αποκλειστική της αρµοδιότητα, η Κοινότητα δρα µόνο εάν και 
στον βαθµό που οι στόχοι της προβλεπόµενης δράσης είναι αδύνατον να επιτευχθούν επαρκώς 
από τα κράτη-µέλη και δύνανται συνεπώς να επιτευχθούν καλύτερα σε Κοινοτικό επίπεδο.  
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Η ΕτΠ θεωρεί πως η Πρόταση Οδηγίας δεν περιέχει επαρκή αιτιολογία ως προς την ανάγκη 
δράσης, τονίζοντας ότι η έρευνα του Ευρωβαρόµετρου, στην οποία στηρίχτηκε, δεν αποτελεί 
επαρκή αιτιολογία για την έκδοσή της.  

Στο ίδιο περίπου πνεύµα, η Επιτροπή Εσωτερικής Αγοράς και Προστασίας των Καταναλωτών του 
Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου επισηµαίνει µε το από 4-5-2009 έγγραφο εργασίας ότι πρέπει να 
δοθεί µεγαλύτερη προσοχή στις αρχές της επικουρικότητας και της αναλογικότητας. Πρέπει, 
όπως τονίζεται, να καταδειχθεί πλήρως µε ποιον τρόπο η πρόταση επιφέρει προστιθέµενη αξία 
στους καταναλωτές επιπροσθέτως των όσων θα µπορούσαν να επιτευχθούν από µεµονωµένες 
ενέργειες των κυβερνήσεων των κρατών-µελών.  

Στο σχετικό έγγραφο γίνεται αναφορά στην από 17-7-2007 «Εκθεση Patrie» (για το Πράσινο 
Βιβλίο σχετικά µε την επανεξέταση του κοινοτικού κεκτηµένου για την προστασία των 
καταναλωτών - 2007/2010(INI), µε την οποία το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο υπογραµµίζει ότι η 
πλήρης εναρµόνιση δεν πρέπει να οδηγήσει σε υποβάθµιση του επιπέδου προστασίας των 
καταναλωτών και, ως εκ τούτου, ζητεί τη στοιχειοθετηµένη πλήρη εναρµόνιση ορισµένων 
διατάξεων, που θα αποφασιστεί κατά περίπτωση. Επιπλέον, το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο τόνισε 
ότι η εναρµόνιση δεν πρέπει να οδηγήσει σε υποβάθµιση του επιπέδου προστασίας των 
καταναλωτών που έχει επιτευχθεί µέσω ορισµένων εθνικών διατάξεων.  

Κατά τη διαβούλευση υποστηρίχθηκαν αποκλίνουσες απόψεις. Η πλειονότητα των 
επιχειρηµατικών ενώσεων υποστηρίζει την πλήρη ή στοιχειοθετηµένη εναρµόνιση. Από την 
άλλη, η πλειονότητα των καταναλωτικών ενώσεων υποστηρίζει την ελάχιστη εναρµόνιση, µε τη 
σκέψη ότι η εν θέµατι πρόταση θίγει δικαιώµατα που αποτελούν µέρος του Κοινοτικού 
κεκτηµένου.   

Κατά τα λοιπά και εν σχέσει µε τις κατ’ άρθρο παρατηρήσεις του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
αναφέρθηκε στο από 5-12-2008 έγγραφό του, µε το οποίο διατύπωσε αναλυτικά τις θέσεις του 
επί των επιµέρους προτεινοµένων ρυθµίσεων της Οδηγίας. 

Μετά το πέρας των εργασιών της συνεδρίασης, η ∆ιαρκής Επιτροπή Παραγωγής και Εµπορίου 
και η Ειδική ∆ιαρκής Επιτροπή Ευρωπαϊκών Υποθέσεων διατύπωσε τη θέση ότι η Πρόταση 
Οδηγίας πάσχει ως προς τη συµβατότητά της µε την αρχή της επικουρικότητας, καθώς και ότι η 
παραβιάζει την αρχή της αναλογικότητας, περιορίζοντας σε ορισµένες περιπτώσεις, όπως στης 
Ελλάδας, το επίπεδο προστασίας των δικαιωµάτων των καταναλωτών.  

Καταλήγοντας, οι Επιτροπές κάλεσαν την Κυβέρνηση να απορρίψει την Πρόταση Οδηγίας, να 
προβεί στις απαραίτητες ενέργειες ώστε να προχωρήσει η διαδικασία αναθεώρησης του 
Κοινοτικού κεκτηµένου για τα δικαιώµατα των καταναλωτών και να επιδιώξει η ως άνω 
αναθεώρηση να υλοποιηθεί µε τη µορφή της Οδηγίας ελάχιστης εναρµόνισης, ώστε τα κράτη-
µέλη να έχουν τη δυνατότητα θέσπισης αυστηρότερων όρων για την προστασία των 
καταναλωτών στο πλαίσιο της εθνικής τους νοµοθεσίας. 

 

2.2. Συµµετοχή σε διαβούλευση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής µε θέµα την εναρµονισµένη 
µεθοδολογία ταξινόµησης καταναλωτικών καταγγελιών στα κράτη-µέλη 

 

Εισηγητές: 

Βησσαρίων Παπαγιάννης Ειδικός Επιστήµονας, Πληροφορική 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Στο πλαίσιο µίας νέας διαδικασίας παρατήρησης της καταναλωτικής αγοράς που προωθεί η 
Ευρωπαϊκή Επιτροπή, µε την οποία διερευνάται ο τρόπος µε τον οποίο λειτουργούν διάφοροι 
τοµείς της οικονοµίας από την άποψη των καταναλωτών, ένας από τους στόχους που έχει θέσει 
η Επιτροπή είναι η ανάπτυξη µίας µεθοδολογίας για την εναρµονισµένη ταξινόµηση των 
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καταγγελιών που υποβάλλουν οι πολίτες-καταναλωτές στους αρµόδιους, σε κάθε κράτος-µέλος, 
θεσµικούς φορείς. 

Το 2008, η Ευρωπαϊκή Επιτροπή ξεκίνησε διαδικασία διαβούλευσης (στην οποία συµµετείχε και 
ο Συνήγορος του Καταναλωτή21), το αποτέλεσµα της οποίας ήταν ένα προσχέδιο της 
µεθοδολογίας για την εναρµονισµένη ταξινόµηση των καταναλωτικών καταγγελιών. Το 
προσχέδιο αυτό τέθηκε εκ νέου σε διαβούλευση από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή κατά το διάστηµα 
από 7 Ιουλίου έως 5 Οκτωβρίου 2009. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ανταποκρινόµενος στο 
κάλεσµα της Ευρωπαϊκής Επιτροπής και συµφωνώντας για τη σπουδαιότητα της ύπαρξης ενός 
κοινού πλαισίου καταγραφής και παρακολούθησης των παραπόνων των καταναλωτών, 
συµµετείχε και στη δεύτερη διαβούλευση, καταθέτοντας σχόλια και παρατηρήσεις επί του 
προσχεδίου. 

 

3. ∆ηµοσιεύσεις σε νοµικά περιοδικά 

 

Το Πόρισµα-Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά της Εθνικής Τράπεζας σχετικά µε 
ποινή προεξόφλησης σε σύµβαση στεγαστικού δανείου κυµαινοµένου επιτοκίου έχει δηµοσιευθεί 
στο περιοδικό Νοµικό Βήµα (Σεπτέµβριος 2009, Τόµος 57, Τεύχος 7, σελ.1806-1808). 

 

 

                                                

21 Αναλυτικότερα, βλ. Ετήσια Έκθεση Συνηγόρου του Καταναλωτή 2008-2009, σελ. 264. 
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1. Ιδρυτικός νόµος της Ανεξάρτητης Αρχής «Συνήγορος του Καταναλωτή» (ν. 
3297/2004 - ΦΕΚ Α’ 259), όπως ισχύει τροποποιηµένος 

  

Άρθρο 1 - Ίδρυση – Αποστολή 

 

1.  

(α) Συνιστάται ανεξάρτητη αρχή µε την επωνυµία «Συνήγορος του Καταναλωτή», ως 
εξωδικαστικό όργανο συναινετικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών.  

(β) Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ορίζεται και φορέας παρακολούθησης της εφαρµογής στον 
ιδιωτικό τοµέα της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών στην πρόσβαση σε 
αγαθά και υπηρεσίες και την παροχή αυτών, κατ’ εφαρµογή του άρθρου 12 της Οδηγίας 
2004/113/ΕΚ.  

*** Το δεύτερο εδάφιο της παρ.1 προστέθηκε µε το άρθρο 14, παρ.3 του ν. 
.3769/2009 (ΦΕΚ Α’ 105/1-7-2009) 

2. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εποπτεύεται από τον Υπουργό Ανάπτυξης και κατά την 
άσκηση των καθηκόντων του απολαµβάνει προσωπικής και λειτουργικής ανεξαρτησίας.  

3. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν διώκεται και δεν εξετάζεται για γνώµη  που διατύπωσε ή 
πράξη που εκτέλεσε κατά την άσκηση των καθηκόντων του. ∆ίωξη επιτρέπεται ύστερα από 
έγκληση µόνο για συκοφαντική δυσφήµιση, εξύβριση ή παραβίαση του απορρήτου.  

4. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επικουρείται από δύο Βοηθούς Συνηγόρους.  

5. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, οι Βοηθοί Συνήγοροι, οι ειδικοί επιστήµονες και οι 
αποσπασµένοι υπάλληλοι µε προσόντα ειδικών επιστηµόνων, σε περίπτωση που ενάγονται ή 
διώκονται για πράξη ή παράλειψη κατά την εκτέλεση των καθηκόντων τους, µπορούν να 
παρίστανται ενώπιον των δικαστηρίων δια µελών του Νοµικού Συµβουλίου του κράτους.  

6. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή υποστηρίζεται από είκοσι πέντε (25) ειδικούς επιστήµονες. 

7. Οι απαιτούµενες πιστώσεις για τη λειτουργία της Αρχής εγγράφονται σε ειδικό φορέα και 
ενσωµατώνονται στον ετήσιο προϋπολογισµό του Υπουργείου Ανάπτυξης. ∆ιατάκτης της 
δαπάνης είναι ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ο οποίος και εισηγείται τον προϋπολογισµό στον 
Υπουργό Οικονοµίας και Οικονοµικών. Ειδικά, για το έτος 2005 οι δαπάνες της Αρχής θα 
βαρύνουν τον προϋπολογισµό του Υπουργείου Ανάπτυξης.  

8. Τα θέµατα της οικονοµικής διαχείρισης της Αρχής, όπως είναι ιδίως η ανάληψη 
υποχρεώσεων, η διενέργεια δαπανών, τα βιβλία που πρέπει να τηρούνται και γενικά το 
λογιστικό της Αρχής, ρυθµίζονται µε κανονισµό που καταρτίζεται από τον Συνήγορο του 
Καταναλωτή και εγκρίνεται από τους Υπουργούς Οικονοµίας και Οικονοµικών και Ανάπτυξης.  

 

Άρθρο 2 - Εκλογή – Θητεία 

 

1. Ως Συνήγορος του Καταναλωτή και Βοηθοί Συνήγοροι επιλέγονται πρόσωπα εγνωσµένου 
κύρους, που διαθέτουν υψηλή επιστηµονική κατάρτιση, γνώση και εµπειρία επί θεµάτων που 
σχετίζονται µε την αρµοδιότητα και την αποστολή της Αρχής και απολαµβάνουν ευρείας 
κοινωνικής αποδοχής.  

2. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλέγεται από το Υπουργικό Συµβούλιο ύστερα από 
πρόταση του Υπουργού Ανάπτυξης και γνώµη της Επιτροπής Θεσµών και ∆ιαφάνειας της 
Βουλής και διορίζεται µε απόφαση του Υπουργού Ανάπτυξης.  

3. Οι Βοηθοί Συνήγοροι διορίζονται µε απόφαση του Υπουργού Ανάπτυξης ύστερα από 
πρόταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή.  
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4. Αναπλήρωση του Συνηγόρου του Καταναλωτή χωρεί, εφόσον απουσιάζει ή κωλύεται 
προσκαίρως να ασκήσει τα καθήκοντά του για οποιονδήποτε λόγο. Αναπληρωτής του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή είναι ένας εκ των Βοηθών Συνηγόρων που ορίζεται µε την 
απόφαση του διορισµού του. 

5. Η θητεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων ορίζεται τετραετής. 
Επανεκλογή του ίδιου προσώπου ως Συνηγόρου του Καταναλωτή επιτρέπεται για µία ακόµη 
θητεία, διαδοχική ή µη. Σε περίπτωση παραίτησης ή παύσης Συνηγόρου ή Βοηθού Συνηγόρου, 
διορίζεται αντικαταστάτης για το υπόλοιπο της θητείας του παραιτηθέντος ή παυθέντος, η 
οποία κατά τη λήξη της παρατείνεται αυτοδίκαια για µία ακόµη πλήρη θητεία. Η θητεία του 
Συνηγόρου και των Βοηθών Συνηγόρων παρατείνεται αυτοδικαίως µέχρι το διορισµό των 
νέων. 

*** Η παρ. 5 αντικαταστάθηκε ως άνω µε το άρθρο 42, παρ. 4 του ν. 3734/2009 
(ΦΕΚ Α’ 8/28-1-2009) 

6. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί να παυτεί µε πράξη του Υπουργικού Συµβουλίου, 
ύστερα από πρόταση του Υπουργού Ανάπτυξης, για σωµατική ή πνευµατική ανικανότητα 
εκτέλεσης των καθηκόντων του.  

7. Οι Βοηθοί Συνήγοροι µπορεί να παυτούν µε απόφαση του Υπουργού Ανάπτυξης ύστερα 
από πρόταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, για σωµατική ή πνευµατική ανικανότητα 
εκτέλεσης των καθηκόντων τους, καθώς και για ανεπάρκεια κατά την εκτέλεση των 
καθηκόντων τους.  

8. Κατά τη διάρκεια της θητείας τους ο Συνήγορος του Καταναλωτή και οι Βοηθοί Συνήγοροι 
δεν επιτρέπεται να ασκούν καµία επαγγελµατική δραστηριότητα ή να αναλαµβάνουν άλλα 
καθήκοντα, αµειβόµενα ή µη, στον δηµόσιο ή ιδιωτικό τοµέα. Η άσκηση οποιουδήποτε 
δηµοσίου λειτουργήµατος, καθώς και η άσκηση καθηκόντων σε οποιαδήποτε θέση του 
∆ηµοσίου, Ν.Π.∆.∆. ή νοµικού προσώπου του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα αναστέλλεται κατά 
τη διάρκεια της θητείας τους.  

9. Οι αποδοχές του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων καθορίζονται µε 
κοινή απόφαση των Υπουργών Ανάπτυξης και Οικονοµίας και Οικονοµικών, κατά παρέκκλιση 
από τις ισχύουσες διατάξεις.  

 

Άρθρο 3 – Αρµοδιότητες 

 

1. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή είναι αρµόδιος για την εξώδικη επίλυση διαφορών µεταξύ 
προµηθευτών και καταναλωτών ή ενώσεων καταναλωτών, όπως οι έννοιες των προµηθευτών 
και των καταναλωτών ή των ενώσεών τους ορίζονται κάθε φορά στον νόµο. Στο πλαίσιο 
αυτής της αρµοδιότητας, ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί να προβαίνει σε συστάσεις και 
υποδείξεις προς τους προµηθευτές, ιδίως όταν από την επιχειρηµατική συµπεριφορά τους 
θίγεται µµεγάλος αριθµός καταναλωτών.  

2. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλαµβάνεται των υποθέσεων της αρµοδιότητάς του 
αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής ενυπόγραφης αναφοράς ενός τουλάχιστον των 
ενδιαφερόµενων µερών. Επίσης, επιλαµβάνεται µε όµοιο τρόπο και αιτηµάτων των 
καταναλωτών ή ενώσεων των καταναλωτών και των προµηθευτών, που έχουν απορριφθεί 
στο πλαίσιο διαδικασιών που εφαρµόζονται από άλλους καθιερωµένους φορείς εξώδικης 
ρύθµισης επί µέρους καταναλωτικών διαφορών.  

3. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που εκκρεµούν ενώπιον των 
δικαστικών Αρχών.  

4. Οι επιτροπές που έχουν συσταθεί µε τις διατάξεις του άρθρου 11 του ν. 2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 
191) για την εξώδικη επίλυση των διαφορών µµεταξύ των προµηθευτών και των 
καταναλωτών ή ενώσεων των καταναλωτών επιλαµβάνονται των αιτήσεων που υποβάλλονται 
από καταναλωτές ή ενώσεις των καταναλωτών, σύµφωνα µε τα οριζόµενα στις παραγράφους 
5 και 6 του προαναφερόµενου άρθρου. Οι επιτροπές υπάγονται στον Συνήγορο του 
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Καταναλωτή, ο οποίος µε απόφασή του διορίζει και παύει τα µέλη τους, σύµφωνα µε τα 
οριζόµενα στις διατάξεις αυτές. Η γραµµατειακή υποστήριξη των επιτροπών αυτών παρέχεται 
από τις οικείες Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις.  Με απόφαση των Υπουργών Οικονοµίας και 
Οικονοµικών και Ανάπτυξης καθορίζεται η αµοιβή των µελών των επιτροπών φιλικού 
διακανονισµού και των προσώπων, που παρέχουν τη γραµµατειακή υποστήριξη. Η σχετική 
δαπάνη βαρύνει τον προϋπολογισµό του Συνηγόρου του Καταναλωτή.  

5. Ζητήµατα που ανάγονται στις λεπτοµέρειες εφαρµογής του άρθρου 11 του ν. 2251/1994 
ρυθµίζονται µε απόφαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή.  

6. Τα πορίσµατα των επιτροπών κοινοποιούνται υποχρεωτικά, µέσα σε προθεσµία δεκαπέντε 
(15) ηµερών από την έκδοσή τους στον Συνήγορο του Καταναλωτή, ο οποίος µπορεί 
αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής αναφοράς ενός τουλάχιστον των ενδιαφεροµένων µερών 
να επανεξετάσει την υπόθεση και να εκδώσει νέο πόρισµα, το οποίο κοινοποιείται στα 
ενδιαφερόµενα µέρη και στην επιτροπή που εξέδωσε το πρώτο πόρισµα.  

7. Τα πορίσµατα του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των επιτροπών, µε την επιφύλαξη των 
διατάξεων της παρ. 5 του άρθρου 4, δεν υπόκεινται σε αναθεώρηση ή ανάκληση και δεν 
επηρεάζουν τη διαδικασία ενώπιον άλλων θεσµοθετηµένων φορέων.  

8. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή συντονίζει και κατευθύνει το έργο των Βοηθών Συνηγόρων, 
προς τους οποίους µπορεί να µµεταβιβάζει µε απόφασή του µέρος των αρµοδιοτήτων του. Η 
απόφασή του ανακαλείται οποτεδήποτε.  

9. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εποπτεύει και κατευθύνει τους ειδικούς επιστήµονες και το 
προσωπικό πάσης φύσεως που υπηρετεί στην Αρχή. Είναι πειθαρχικώς προϊστάµενος του 
προσωπικού και µπορεί να επιβάλλει ποινές, σύµφωνα µε τα ειδικότερα οριζόµενα στον 
Κανονισµό Εσωτερικής Λειτουργίας της Αρχής, ο οποίος εκδίδεται σύµφωνα µε τις διατάξεις 
του παρόντος.  

10. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή συντάσσει ετήσια έκθεση, στην οποία παρουσιάζει το έργο 
της Αρχής, παραθέτει τις σηµαντικότερες υποθέσεις και διατυπώνει προτάσεις για τη θεραπεία 
των προβληµάτων, που εµπίπτουν στην αρµοδιότητά του, καθώς και τις τυχόν αναγκαίες κατά 
την κρίση του νοµοθετικές παρεµβάσεις.  

11. Η έκθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή υποβάλλεται τον Ιούνιο κάθε έτους στον 
Πρωθυπουργό και τον Πρόεδρο της Βουλής και κοινοποιείται στον Υπουργό Ανάπτυξης. Ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί να υποβάλλει στον Πρωθυπουργό, τον Πρόεδρο της 
Βουλής και τον Υπουργό Ανάπτυξης ειδικές εκθέσεις και κατά τη διάρκεια του έτους. Η ετήσια 
έκθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή συζητείται σε ειδική συνεδρίαση της Ολοµέλειας της 
Βουλής, κατά τα προβλεπόµενα στον Κανονισµό της, και δηµοσιεύεται σε ειδική έκδοση του 
Εθνικού Τυπογραφείου.  

 

Άρθρο 4  - ∆ιαδικασία έρευνας 

 

1. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλαµβάνεται κάθε θέµατος που εµπίπτει στην αρµοδιότητά 
του είτε αυτεπαγγέλτως είτε ύστερα από παραποµπή σε αυτόν της υπόθεσης από τις 
επιτροπές της παρ. 4 του άρθρου 3 είτε ύστερα από ενυπόγραφη αναφορά κάθε άµεσα 
ενδιαφερόµενου φυσικού ή νοµικού προσώπου ή ένωσης προσώπων που κατοικούν ή 
εδρεύουν σε οποιοδήποτε κράτος µέλος της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή και οι επιτροπές µπορούν να ζητούν από τα εµπλεκόµενα µέρη τη χορήγηση 
οποιουδήποτε εγγράφου που έχει σχέση µε τη διαφορά και κρίνεται πρόσφορο για τη 
διευθέτησή της, τηρουµένων των διατάξεων περί απορρήτου και προστασίας δεδοµένων 
προσωπικού χαρακτήρα.  

2. Η αναφορά υποβάλλεται εντός τριών (3) µηνών, αφότου ο ενδιαφερόµενος έλαβε πλήρη 
γνώση της βλαπτικής γι’ αυτόν πράξης ή παράλειψης που συνιστά την καταναλωτική διαφορά 
και καταχωρείται σε ειδικό µµητρώο. Η υποβολή της δεν διακόπτει ούτε αναστέλλει τις 
προβλεπόµενες από τον νόµο προθεσµίες για την άσκηση ένδικου βοηθήµατος.  
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3. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί µε απόφασή του να θέτει στο αρχείο αναφορά που 
κρίνεται προδήλως αόριστη, αβάσιµη, ασήµαντη ή ασκείται κατά τρόπο καταχρηστικό ή κατά 
παράβαση της αρχής της καλής πίστης.  

4. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εξετάζει αντικειµενικά και αµερόληπτα τις υποθέσεις της 
αρµοδιότητάς του, µε βάση την αρχή της εκατέρωθεν ακρόασης, κατά τρόπο ώστε η 
διαδικασία που ακολουθείται να παρέχει τη δυνατότητα σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη να 
κοινοποιούν τις απόψεις τους στην Αρχή και να ενηµερώνονται για τα επιχειρήµατα και τα 
γεγονότα που ισχυρίζεται το άλλο µέρος και ενδεχοµένως για τις εκθέσεις των 
εµπειρογνωµόνων ή των ειδικών επιστηµόνων.  

5. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή και οι επιτροπές προτείνουν τη φιλική διευθέτηση της 
διαφοράς, επιδιώκοντας να συµβιβάζουν τα εµπλεκόµενα µέρη. Εφόσον επιτευχθεί 
συµβιβασµός, συντάσσεται περί αυτού πρακτικό από τον Συνήγορο του Καταναλωτή ή τον 
Πρόεδρο της οικείας επιτροπής φιλικού διακανονισµού κατά περίπτωση, το οποίο 
υπογράφεται από τα εµπλεκόµενα µέρη ή τους νόµιµους εκπροσώπους τους και επέχει θέση 
δικαστικού συµβιβασµού. Αν δεν επιτευχθεί συµβιβασµός, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
προβαίνει στη διατύπωση έγγραφης σύστασης προς τα δύο µέρη µε σκοπό την επίλυση της 
διαφοράς. Σε περίπτωση που κάποιο από τα εµπλεκόµενα µέρη δεν αποδεχθεί τα 
διαλαµβανόµενα στην έγγραφη σύσταση της Αρχής, ο Συνήγορος του Καταναλωτή δύναται 
να δηµοσιοποιήσει το γεγονός, κοινοποιώντας καταλλήλως το πόρισµά του.  

6. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ενηµερώνει σε κάθε περίπτωση τον ενδιαφερόµενο για την 
τύχη της υπόθεσής του.  

7. Το προσωπικό της Αρχής έχει καθήκον εχεµύθειας για έγγραφα και στοιχεία των οποίων 
λαµβάνει γνώση στο πλαίσιο της έρευνας.  

8. Αν προκύψουν επαρκείς ενδείξεις για τέλεση αξιόποινης πράξης από ένα εκ των 
ενδιαφερόµενων µερών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί, εφόσον η πράξη διώκεται 
ύστερα από έγκληση, να υποδείξει στο άλλο µέρος την προσφυγή του στη ∆ικαιοσύνη. Στην 
περίπτωση που η πράξη διώκεται αυτεπαγγέλτως, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ενεργεί 
σύµφωνα µε τις διατάξεις των παρ. 2 και 3 του άρθρου 37 του Κώδικα Ποινικής ∆ικονοµίας.  

9. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί να συνεργάζεται µε άλλες Αρχές ή υπηρεσίες, οι 
οποίες επιλαµβάνονται θεµάτων που αφορούν τον καταναλωτή.  

10. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανακοινώνει αµέσως στην Επιτροπή Ανταγωνισµού ό,τι 
περιέρχεται σε γνώση του µε οποιονδήποτε τρόπο και σχετίζεται µε παραβάσεις των 
διατάξεων των άρθρων 1 παρ. 1 και 2, 2 και 4 έως 4στ, του ν. 703/1977 (ΦΕΚ 278 Α’).  

11. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί, στο πλαίσιο άσκησης των καθηκόντων του, να 
απευθύνεται στις δηµόσιες υπηρεσίες, στα ΝΠ∆∆, στους ΟΤΑ α’ και β’ βαθµού, καθώς και στα 
νοµικά πρόσωπα του δηµόσιου τοµέα και να ζητά κάθε στοιχείο και πληροφορία, που έχουν 
σχέση µε την καταναλωτική διαφορά και συµβάλλουν στην επίλυσή της.  

 

Άρθρο 5 - Ειδικοί Επιστήµονες και Γραµµατεία 

 

1. Συνιστώνται δεκαπέντε (15) θέσεις ειδικών επιστηµόνων και πέντε (5) θέσεις βοηθών 
ειδικών επιστηµόνων, µε σύµβαση εργασίας ιδιωτικού δικαίου αορίστου χρόνου, δέκα (10) 
τακτικού προσωπικού, κατηγορίας ΠΕ ∆ιοικητικού-Οικονοµικού για τη διοικητική υποστήριξη 
της Αρχής, τρεις (3) θέσεις ∆Ε ∆ιοικητικού-Οικονοµικού για τη διοικητική υποστήριξη της 
Γραµµατείας της Αρχής, µία (1) θέση ΥΕ κλητήρα και µια (1) θέση ∆Ε οδηγού.  

2. Για τα προσόντα και τη διαδικασία διορισµού των ειδικών επιστηµόνων και των βοηθών 
ειδικών επιστηµόνων εφαρµόζονται αναλόγως οι διατάξεις της παρ.1 του άρθρου 4 του ν. 
3051/2002 (ΦΕΚ 220 Α)».  

[Οι παρ.1, 2 τίθενται όπως αντικαταστάθηκαν µε την παρ.8 του άρθρου 26 του ν. 
3419/2005,ΦΕΚ Α 297/6.12.2005]  
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3. Στον Συνήγορο του Καταναλωτή µπορεί να αποσπώνται και να ασκούν καθήκοντα ειδικού 
επιστήµονα έως δέκα (10) µόνιµοι ή µε σύµβαση εργασίας ιδιωτικού δικαίου αορίστου χρόνου 
υπάλληλοι του ∆ηµοσίου, των ΟΤΑ α’ και β’ βαθµού και των ΝΠ∆∆ και ΝΠΙ∆ του ευρύτερου 
δηµόσιου τοµέα, που συγκεντρώνουν τα απαιτούµενα προσόντα σύµφωνα µε τα 
προβλεπόµενα στην παράγραφο 2 ή είναι υπάλληλοι κατηγορίας ΠΕ του δηµόσιου τοµέα µε 
οκταετή τουλάχιστον υπηρεσία και κατάλληλη γνώση ξένης γλώσσας. Η απόσπαση 
διενεργείται µε απόφαση του οικείου Υπουργού ύστερα από πρόταση του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή, κατά παρέκκλιση από κάθε άλλη γενική ή ειδική διάταξη. Η απόσπαση διαρκεί 
τρία (3) έτη και µπορεί να παρατείνεται, µία ή περισσότερες φορές για ίσο χρόνο κάθε φορά 
και είναι υποχρεωτική για την υπηρεσία του αποσπωµένου υπαλλήλου.  

4. Με την επιφύλαξη της παραγράφου 4 του άρθρου 4 του ν. 3051/2002 (ΦΕΚ 220 Α), οι 
αποδοχές των ειδικών επιστηµόνων και των βοηθών ειδικών επιστηµόνων καθορίζονται µε 
κοινή απόφαση των Υπουργών Οικονοµίας και Οικονοµικών και Ανάπτυξης, που εκδίδεται 
ύστερα από πρόταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή.  

*** Η παρ. 4 τίθεται όπως αντικαταστάθηκε µε την παρ. 8 του άρθρου 26 του ν. 
3419/2005 (ΦΕΚ Α’ 297/6-12-2005)  

5. Στη Γραµµατεία της Αρχής προΐσταται δηµόσιος υπάλληλος κατηγορίας ΠΕ µε βαθµό 
διευθυντή του άρθρου 79 παρ. 2 του Υπαλληλικού Κώδικα (ν. 2683/1999 ΦΕΚ 19 Α’), που 
επιλέγεται µε ανάλογη εφαρµογή των διατάξεων της παρ. 7 του άρθρου 5 του ν. 3094/2003.  

6. Στην Ανεξάρτητη Αρχή «Συνήγορος του Καταναλωτή» συνιστώνται επτά (7) θέσεις µε 
σύµβαση εργασίας ιδιωτικού δικαίου. Οι θέσεις αυτές κατανέµονται ως εξής: τρεις (3) για τις 
ανάγκες του Συνηγόρου του Καταναλωτή και από δύο (2) για τις ανάγκες κάθε Βοηθού 
Συνηγόρου. Η πρόσληψη στις ανωτέρω θέσεις γίνεται, κατά περίπτωση, από τον Συνήγορο 
του Καταναλωτή και τον Βοηθό Συνήγορο µε σχετική πράξη τους, χωρίς οποιαδήποτε 
διαδικασία. Οι αποδοχές του προσωπικού που προσλαµβάνεται στις προαναφερόµενες θέσεις 
είναι αντίστοιχες µε αυτές του προσωπικού της παρ. 1 του άρθρου 8 του ν. 2623/1998  (ΦΕΚ 
139 Α’), όπως ισχύουν εκάστοτε. Το προσλαµβανόµενο προσωπικό αποχωρεί αυτοδικαίως 
ταυτόχρονα µε την αποχώρηση, για οποιονδήποτε λόγο, του οργάνου που το προσέλαβε, 
χωρίς άλλη διαδικασία. Η παροχή υπηρεσίας στις θέσεις της παρούσας παραγράφου δεν γεννά 
οποιοδήποτε δικαίωµα αποζηµίωσης ή άλλη αξίωση ή προνόµιο. Οι ανωτέρω θέσεις 
επιτρέπεται να καλύπτονται και µε απόσπαση υπαλλήλων υπηρεσιών και φορέων που 
ορίζονται στην παρ. 1 του άρθρου 14 του ν. 2190/1994 (ΦΕΚ 28 Α’), όπως τροποποιήθηκε µε 
τις διατάξεις του άρθρου 1 του ν. 2527/1997 (ΦΕΚ 206 Α’). Η απόσπαση γίνεται ύστερα από 
αίτηµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή, µε κοινή απόφαση του αρµόδιου Υπουργού και των 
Υπουργών Εσωτερικών, ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αποκέντρωσης και Ανάπτυξης, κατά 
παρέκκλιση των ισχυουσών διατάξεων.  

*** Η παρ. 6 τίθεται όπως προστέθηκε µε το άρθρο 37 του ν. 3325/2005 (ΦΕΚ Α’ 
68/11-3-2005) 

 

Άρθρο 6 - Τίτλος της Αρχής 

 

Απαγορεύεται σε οποιοδήποτε φυσικό ή νοµικό πρόσωπο η χρήση του τίτλου «Συνήγορος του 
Καταναλωτή» ή άλλου παρεµφερούς τίτλου, που µπορεί να δηµιουργήσει στο κοινό σύγχυση 
σχετικά µε την Αρχή.  

 

Άρθρο 7 - Κώδικας Καταναλωτικής ∆εοντολογίας 

 

Με απόφαση του Εθνικού Συµβουλίου Καταναλωτών, ύστερα από πρόταση του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή, καταρτίζεται εντός έτους από τη δηµοσίευση του παρόντος «Κώδικας 
Καταναλωτικής ∆εοντολογίας», ο οποίος κυρώνεται µε Προεδρικό ∆ιάταγµα εκδιδόµενο 
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ύστερα από πρόταση του Υπουργού Ανάπτυξης. Στον Κώδικα αυτόν καθορίζονται ιδίως οι 
αρχές που πρέπει να διέπουν τη συναλλακτική συµπεριφορά και τις σχέσεις µεταξύ των 
προµηθευτών και των καταναλωτών και των ενώσεών τους.  

 

Άρθρο 8 - Κανονισµός Εσωτερικής Λειτουργίας 

 

Τα θέµατα οργάνωσης και λειτουργίας της Αρχής και των επιτροπών φιλικού διακανονισµού, 
καθώς και κάθε σχετική λεπτοµέρεια καθορίζονται στον Κανονισµό Εσωτερικής Λειτουργίας, ο 
οποίος συντάσσεται από τον Συνήγορο του Καταναλωτή και εγκρίνεται µε προεδρικό διάταγµα 
που εκδίδεται ύστερα από πρόταση των Υπουργών Εσωτερικών, ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και 
Αποκέντρωσης, Ανάπτυξης και Οικονοµίας και Οικονοµικών.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 178 

 

1. Συνοπτικά Βιογραφικά Συνηγόρου του Καταναλωτή, Βοηθών Συνηγόρων και 
Επιστηµονικού προσωπικού 

 

Βιογραφικό Συνηγόρου του Καταναλωτή 

Ο κ. Ευάγγελος Ζερβέας γεννήθηκε στη Μάνη το 1955. Αποφοίτησε µε άριστα από το 
1ο Λύκειο Καλαµάτας. Εισήλθε µεταξύ των πρώτων το 1973 στη Νοµική Σχολή του 
Εθνικού & Καποδιστριακού Πανεπιστηµίου Αθηνών, απ’ όπου αποφοίτησε το 1978. 
Παρακολούθησε σπουδές ∆ηµοσιογραφίας, Οργάνωσης, ∆ιοίκησης και Επικοινωνίας. 
Είναι µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών (∆ΣΑ) από το έτος 1981. 

Ως µάχιµος δικηγόρος επί τριάντα έτη απέκτησε πλούσια δικαστηριακή πείρα στους 
τοµείς του αστικού, εµπορικού, ποινικού και διοικητικού δικαίου. Εξελέγη πρώτη φορά 
Σύµβουλος και Μέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ∆ΣΑ για την τριετία 16-3-2005 
έως 15-3-2008 και επανεξελέγη Σύµβουλος και Μέλος του ∆Σ του ∆ΣΑ για την τριετία 
16-3-2008 έως 15-3-2011. 

∆ιετέλεσε µέλος του 1ου Πειθαρχικού Συµβουλίου του ∆ΣΑ από το 2005 και συµµετείχε 
σε Επιτροπές του ∆ΣΑ. ∆ιετέλεσε µέλος του ∆Σ του Ταµείου Χρηµατοδοτήσεως 
∆ικαστικών Κτιρίων (ΤΑΧ∆ΙΚ) από τον Ιανουάριο 2007 και Τακτικό Μέλος της Εθνικής 
Επιτροπής για τα ∆ικαιώµατα του Ανθρώπου.(ΕΕ∆Α) από τον Οκτώβριο 2005 και 
Προεδρεύων Τµήµατός της. Τακτικό Μέλος της Οικονοµικής και Κοινωνικής Επιτροπής 
της Ελλάδας (ΟΚΕ) από τον Ιανουάριο 2008. 

Άρθρα του δηµοσιεύονται ανά τακτά χρονικά διαστήµατα σε νοµικά περιοδικά. Το έτος 
2005 συνέγραψε και διένειµε δωρεάν σε όλους τους δικηγόρους – µέλη του ∆ΣΑ το 
βιβλίο του «∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ – ΧΡΗΣΙΜΟΣ Ο∆ΗΓΟΣ». Το 2008 συνέγραψε και 
διένειµε δωρεάν σε όλους τους δικηγόρους – µέλη του ∆ΣΑ το βιβλίο του 
«∆ΙΟΙΚΗΤΙΚΑ ∆ΙΚΑΣΤΗΡΙΑ – ∆ΙΚΑΙΟ ΑΛΛΟ∆ΑΠΩΝ – ΑΘΛΗΤΙΚΑ ∆ΙΚΑΙΟ∆ΟΤΙΚΑ 
ΟΡΓΑΝΑ». 

∆ιετέλεσε Πρόεδρος του ∆Σ του Ταµείου Προνοίας Προσωπικού Εµπορικών και 
Βιοµηχανικών – Επαγγελµατικών και Βιοτεχνικών Επιµελητηρίων του Κράτους (1990-
1994) και Αναπληρωτής Πρόεδρος του ∆Σ του Ταµείου Επικουρικής Ασφάλισης 
Υπαλλήλων Ραδιοφωνίας και Τουρισµού (1991-1994). 

Γνωρίζει την Αγγλική γλώσσα. 

Είναι παντρεµένος µε τη Σοφία ∆ηµίδη και έχουν αποκτήσει έναν γιο, τον Άγι, 
τεταρτοετή φοιτητή της Νοµικής Σχολής του ∆ΠΘ 
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Βιογραφικό Αναπληρωτή Συνηγόρου  

Ο κ. ∆ηµήτρης Μάρκου γεννήθηκε στα Σπάτα το 1969. Αποφοίτησε από το Λύκειο 
Σπάτων. 

Είναι κάτοχος Master of Business Administration από το European University - Γαλλία µε 
ειδίκευση στη Χρηµατοοικονοµική Ανάλυση (Επιχειρήσεων και Τραπεζών) καθώς επίσης 
και στα συστήµατα προβλέψεων. 

Είναι κάτοχος Bachelor of Business Administration από το European University - Ελβετία 
µε ειδίκευση στη ∆ιεθνή ∆ιοίκηση και το Μάρκετινγκ. 

Έχει διατελέσει ∆ιευθυντής Υποκαταστήµατος και µέλος ∆.Σ. Χρηµατιστηριακών 
Εταιρειών Λήψης και ∆ιαβίβασης Εντολών. 

Έχει διατελέσει Πρόεδρος της Νοµαρχιακής Επιτροπής Λαϊκής Επιµόρφωσης της 
Νοµαρχίας Ανατολικής Αττικής. 

Έχει διατελέσει µέλος της 9ης Μόνιµης Επιτροπής Εµπειρογνωµόνων του Υπουργείου 
Ανάπτυξης σε θέµατα Κοστολόγησης και Έρευνας Αγορών Τιµών. 

Γνωρίζει την Αγγλική και Γερµανική γλώσσα. 

 

 

Βιογραφικό Βοηθού Συνηγόρου  

Η κ. Βασιλική Μπώλου γεννήθηκε στη Λάρισα το 1970. Αποφοίτησε από τη Νοµική 
Σχολή του Πανεπιστηµίου της Κολωνίας (Albertus Magnus Universität zu Köln) το 1994. 
Το 2001 υποστήριξε τη διδακτορική της διατριβή στη Νοµική Σχολή του Πανεπιστηµίου 
της Φρανκφούρτης (Johann Wolfgang Goethe Universität Frankfurt a.Μ.) µε θέµα: 
«Ενοχική αποτίµηση της έννοιας του εράνου. Η προβληµατική της προστασίας του 
καταναλωτή σε δωρεές προς κοινωφελή και φιλανθρωπικά ιδρύµατα». Μιλάει δύο ξένες 
γλώσσες (Γερµανικά, Αγγλικά). 

Τον Απρίλιο του 2005 διορίστηκε Βοηθός Συνήγορος του Καταναλωτή. Από τον 
Νοέµβριο του 1998 εργάστηκε ως ειδικός επιστήµονας στον Κύκλο Κοινωνικής 
Προστασίας του Συνηγόρου του Πολίτη, αναλαµβάνοντας υποθέσεις που αφορούσαν 
θέµατα κοινωνικής ασφάλισης, υγείας και προστασίας ευπαθών οµάδων.  

Άσκησε δικηγορία στην Αθήνα µε ειδίκευση στο Αστικό και Εµπορικό ∆ίκαιο. Υπήρξε 
Βοηθός Καθηγητή στο Ινστιτούτο του Ποινικού ∆ικαίου και Εγκληµατολογίας του 
Πανεπιστηµίου της Κολωνίας. Εργάστηκε στη Βουλή της Οµοσπονδιακής ∆ηµοκρατίας 
της Γερµανίας, όπου ασχολήθηκε µε την επεξεργασία σχεδίων νόµων που αφορούσαν 
την εναρµόνιση Κοινοτικών οδηγιών για την προστασία του καταναλωτή στο γερµανικό 
∆ίκαιο. 

Έχει δηµοσιεύσει άρθρα στα Ελληνικά και Γερµανικά, καθώς και το βιβλίο 
«Schuldrechtlliche Beurteilung des Spendenwesens. Zuwendungen an gemeinnützige 
und karitative Hilfsorganisationen – Kundenschutzproblematik». Πρόκειται για τη 
διδακτορική της διατριβή, η οποία δηµοσιεύτηκε σε εκδοτικό οίκο της Γερµανίας. 
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Σύντοµα Βιογραφικά Ειδικών Επιστηµόνων  

Αθανασίου Ελένη 

 Η Ελένη Αθανασίου είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών 
και έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα (DESS) από το Πανεπιστήµιο UNIVERSITE 
PANTHEON SORBONNE - PARIS I της Γαλλίας µε τίτλο «Droit des Affaires et 
Fiscalite».  Έχει ασκήσει ελεύθερη δικηγορία, µε κύριο αντικείµενο το εµπορικό και 
αστικό ∆ίκαιο.   

Αλεξίου Όλγα 

Η Όλγα Αλεξίου είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών και 
πραγµατοποιεί µεταπτυχιακές σπουδές σε θέµατα φύλου και καταναλωτών. Έχει 
απασχοληθεί ως νοµική σύµβουλος σε ευρωπαϊκό πρόγραµµα για την προστασία του 
καταναλωτή, έχει συντάξει συγκριτικές µελέτες για την εθνική και ευρωπαϊκή 
καταναλωτική νοµοθεσία και συµµετείχε ως εισηγήτρια σε διεθνή συνέδρια για την 
εξώδικη επίλυση καταναλωτικών διαφορών. Ως δικηγόρος έχει εµπειρία σε θέµατα 
αστικού και εµπορικού δικαίου. Είναι µέλος του Συνδέσµου Ελληνίδων Επιστηµόνων. 

Αρχοντάκη Μαρία 

 Η Μαρία Αρχοντάκη είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών 
και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου D.E.A από το Πανεπιστήµιο AIX-MARSSEILLE III της 
Γαλλίας, µε εξειδίκευση στο Κοινοτικό ∆ίκαιο (Droit communautaire).  Από το 1994 ασκεί 
ελεύθερη δικηγορία µε κύριο αντικείµενο το αστικό και το εµπορικό δίκαιο.  

Θεοχαροπούλου Ζέτα 

Η Ζέτα Θεοχαροπούλου είναι απόφοιτη της Νοµικής του Αριστοτελείου Πανεπιστηµίου 
Θεσσαλονίκης µε βαθµό άριστα (9,45), κάτοχος µεταπτυχιακού διπλώµατος «D.E.A. 
Droit des Affaires et Droit Economique» της Νοµικής Σχολής του Παν/µίου Παρισίων 
Panthéon-Assas (Paris II) και ∆ιδάκτορας του Πανεπιστηµίου Παρισίων Panthéon-Assas 
(Paris II) µε βαθµό Très honorable στον τοµέα του ∆ικαίου των συναλλαγών. Έχει 
διδάξει στο Πανεπιστήµιο Θεσσαλίας (Ειδικός Επιστήµονας µε σύµβαση του Π.∆. 
407/1980) και στο Ελληνικό Ανοικτό Πανεπιστήµιο (ως µέλος ΣΕΠ). Έχει απασχοληθεί 
ως επιστηµονική συνεργάτιδα σε Ερευνητικά Προγράµµατα της Νοµικής Σχολής του 
Α.Π.Θ. Έχει εργασθεί στο Νοµικό Τµήµα και στο Τµήµα Χρηµατοδοτήσεων του 
Κεντρικού Καταστήµατος των Παρισίων της Γαλλικής Τράπεζας C.I.C. (Crédit Industriel 
et Commercial). Έχει ερευνητική και συγγραφική δραστηριότητα στο γαλλικό και 
ελληνικό νοµικό χώρο σε θέµατα Τραπεζικού ∆ικαίου, ∆ικαίου προστασίας καταναλωτών 
τραπεζικών συναλλαγών, Εποπτείας τραπεζών και εταιρικού δικαίου. Είναι µέλος του 
Συνδέσµου Ελλήνων Εµπορικολόγων και της Ένωσης ∆ικαίου Προστασίας Καταναλωτή.  

Λουφόπουλος Στυλιανός 

Ο Στυλιανός Λουφόπουλος είναι απόφοιτος του Οικονοµικού Τµήµατος της Νοµικής του 
Εθνικού & Καποδιστριακού Πανεπιστηµίου Αθηνών και κατέχει µεταπτυχιακό τίτλο στη 
«Χρηµατοοικονοµική ∆ιαχείριση & Έλεγχο» από το Aston Business School του Aston 
University, Birmingham U.K. Κατέχει σηµαντική εµπειρία στη λογιστική ανάλυση 
εταιρειών, στη συγκρότηση λεπτοµερών «αναλύσεων ρίσκου», καθώς και σε µελέτες  
χρηµατοοικονοµικού κόστους. 
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Μακρυδάκης Νεκτάριος 

Ο Νεκτάριος Μακρυδάκης είναι πτυχιούχος του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών 
(1997) και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου ΜΒΑ (Master in Business Administration) του 
Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών (1999). Έχει εργαστεί σε πολυεθνικές επιχειρήσεις 
και συγκεκριµένα ως Product Manager στην Βιοµηχανία – Όµιλος SATO καθώς και στις 
επιχειρήσεις λιανεµπορικού τοµέα ΑΒ ΒΑΣΙΛΟΠΟΥΛΟΣ – DELHAIZE LE LION GROUP και 
τραπεζικού τοµέα BNP-Paribas bank (Banque Nationale de Paris –  Paribas) µε κύριο 
αντικείµενο απασχόλησης τη διαµόρφωση στρατηγικού σχεδιασµού, το marketing 
planning, τη χρηµατοοικονοµική ανάλυση, τη διερεύνηση των αναγκών των 
καταναλωτών, την κατάρτιση προϋπολογισµού, την ανάλυση κερδοφορίας, τον έλεγχο 
προόδου έργου, την τιµολογιακή πολιτική, την προώθηση προϊόντων, τον τακτικό 
απολογισµό.   

Επίσης κατέχει  άδεια άσκησης Οικονοµολογικού Επαγγέλµατος και  άδεια Λογιστή – 
Φοροτεχνικού από το Οικονοµικό Επιµελητήριο Ελλάδος. Είναι µέλος της Ελληνικής 
Εταιρείας ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων, του Οικονοµικού Επιµελητηρίου Ελλάδος, του 
Ινστιτούτου Οικονοµικής ∆ιοίκησης και του Ελληνικού Ινστιτούτου Μάρκετινγκ. 

Μαντζουράνης Ανδρέας 

Ο Ανδρέας Μαντζουράνης είναι απόφοιτος της Νοµικής Σχολής του ∆ηµοκριτείου 
Πανεπιστηµίου Θράκης και κάτοχος Μεταπτυχιακού ∆ιπλώµατος στο ∆ιεθνές 
Επιχειρηµατικό ∆ίκαιο από το Πανεπιστήµιο του Μάντσεστερ. Εργάστηκε ως δικηγόρος 
από το 2003 και έχει διατελέσει σύµβουλος της Ειδικής Γραµµατείας για την 
Ανταγωνιστικότητα του Υπουργείου Ανάπτυξης. 

Μιστριώτη Φωτεινή 

Η Φωτεινή Μιστριώτη είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών.  
Έχει συγγράψει µελέτη µε τίτλο: «Οι Ποινικές ∆ιατάξεις για την Πνευµατική Ιδιοκτησία 
(ν. 2121/93): Επιστηµολογικά και ∆ογµατικά Προβλήµατα». Έχει εργαστεί σε µεγάλα 
δικηγορικά γραφεία της Αθήνας και έχει σηµαντική εµπειρία, ιδίως σε ζητήµατα Ειδικού 
Ποινικού ∆ικαίου, Ποινικής Προστασίας Καταναλωτή, ζητήµατα που άπτονται του 
θεσµού του Τραπεζικού Μεσολαβητή, καθώς και σε θέµατα Εµπορικού, Αστικού και 
∆ιοικητικού ∆ικαίου. Έχει ασχοληθεί ιδιαιτέρως µε τα ∆ηµόσια Έργα και ειδικότερα µε 
υποθέσεις Ολυµπιακών Έργων, Εκτελέσεις Έργων που υπάγονται στις Οδηγίες της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, Συµβάσεις Παραχώρησης Έργων και Υπηρεσιών, ∆ιαιτησίες κ.λπ. 
Επίσης, έχει εργαστεί στο Τµήµα Εξωτερικής Πολιτικής και ∆ιεθνών Σχέσεων της Νοµικής 
Υπηρεσίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής στις Βρυξέλλες. 

Ξυθάλης Χρήστος 

Ο Χρήστος Ξυθάλης είναι διπλωµατούχος µηχανικός ηλεκτρονικών υπολογιστών και 
πληροφορικής  και έχει µεταπτυχιακό δίπλωµα ειδίκευσης στα ολοκληρωµένα συστήµατα 
υλικού-λογισµικού (embedded electronics) από το Πανεπιστήµιο Πατρών.  Έχει εµπειρία 
στην ανάπτυξη συστηµάτων πληροφορικής. 

Παπαγεωργίου Ελένη 

Η Ελένη Παπαγεωργίου είναι απόφοιτος του Αριστοτελείου Πανεπιστηµίου Θεσσαλονίκης 
και έχει µεταπτυχιακό τίτλο στο ∆ιεθνές Εµπορικό ∆ίκαιο από το Πανεπιστήµιο του Kent 
στο Canterbury της Αγγλίας. Από το 2000 ασκεί συµβουλευτική κυρίως δικηγορία στο 
Εµπορικό και Αστικό ∆ίκαιο. 
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Παπαγιάννης Βησσαρίων  

Ο Βησσαρίων Παπαγιάννης είναι απόφοιτος του Τµήµατος Πληροφορικής του 
Πανεπιστηµίου Αθηνών και επίσης κατέχει µεταπτυχιακό τίτλο σπουδών (MSc) στην 
«Μηχανική των Πληροφοριακών Συστηµάτων» από το Πανεπιστήµιο του Manchester 
(UMIST). Έχει σηµαντική εµπειρία στην ανάπτυξη πληροφοριακών συστηµάτων για τη 
∆ηµόσια ∆ιοίκηση (eGovernment) µε χρήση σύγχρονων µεθοδολογιών και εργαλείων, 
και ειδικότερα στην διαχείριση έργων (project management) ανάπτυξης πληροφοριακών 
συστηµάτων. 

Επίσης, είναι µέλος της Ελληνικής Εταιρείας Επιστηµόνων και Επαγγελµατιών 
Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΕΠΥ), καθώς και της IEEE Computer Society. 

Παπαδηµητρίου Θεοδώρα 

Η Θεοδώρα Παπαδηµητρίου είναι απόφοιτος του Εθνικού & Καποδιστριακού 
Πανεπιστηµίου Αθηνών.  Έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα µε ειδίκευση στο 
∆ιεθνές Εµπορικό ∆ίκαιο (µε διάκριση) από το Πανεπιστήµιο του Essex της Μεγάλης 
Βρετανίας. Από το 1995 ασκεί συµβουλευτική κυρίως δικηγορία, µε κύριο αντικείµενο 
ενασχόλησης το εµπορικό και αστικό δίκαιο (∆ίκαιο των Επιχειρήσεων, Εµπορικών 
Συµβάσεων, Τραπεζικό, Ιδιωτικής Ασφάλισης, ∆ηµοσίων Προµηθειών, Ανταγωνισµού, 
Προστασίας του Καταναλωτή). 

Ραυτόπουλος ∆ιονύσης  

Ο ∆ιονύσης Ραυτόπουλος είναι πτυχιούχος του τµήµατος Οργάνωσης και ∆ιοίκησης 
Επιχειρήσεων του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Πειραιώς και κάτοχος µεταπτυχιακού 
διπλώµατος µε ειδίκευση στα χρηµατοοικονοµικά (MSc in Finance) από το Πανεπιστήµιο 
του Essex. Από το 2000 έως το 2001 εργάστηκε ως λογιστής σε υπεράκτια εταιρεία 
επεξεργασίας καπνού. Από το 2004 έως το 2007 διετέλεσε στέλεχος της ∆ιεύθυνσης 
Εσωτερικού Ελέγχου της τράπεζας Κύπρου, µε κύριο αντικείµενο την αξιολόγηση του 
επιχειρηµατικού χαρτοφυλακίου της τράπεζας.  

Ρούµπου Θεοδώρα 

Η Θεοδώρα Ρούµπου είναι απόφοιτος της Νοµικής Σχολής του Εθνικού και 
Καποδιστριακού Πανεπιστηµίου Αθηνών και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου από το 
Πανεπιστήµιο Essex της Μεγάλης Βρετανίας µε εξειδίκευση στο ∆ιεθνές ∆ίκαιο των 
Εµπορικών Συναλλαγών.  Έχει εργαστεί ως δικηγόρος, κυρίως στο αντικείµενο του 
Εµπορικού και Αστικού ∆ικαίου. 

Σταµούλας Αριστοτέλης 

Ο Αριστοτέλης Σταµούλας είναι πτυχιούχος του τµήµατος Φ.Π.Ψ. της Φιλοσοφικής 
Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών και διαθέτει µεταπτυχιακούς τίτλους στην Πολιτική 
και Κοινωνική Θεωρία (Πανεπιστήµιο του Kent στο Canterbury), στα ∆ιεθνή Ανθρώπινα 
∆ικαιώµατα και την Πολιτισµική Σχετικότητα (Πανεπιστήµιο του Essex) και στη ∆ιοίκηση 
Ανθρώπινου ∆υναµικού και τις Ευρωπαϊκές Εργασιακές Σχέσεις (Πανεπιστήµιο του 
Keele). Έχει απασχοληθεί σε θέσεις Επιστηµονικού Συνεργάτη στο Ελληνικό Κοινοβούλιο 
και το Υπουργείο Πολιτισµού. Αντικείµενα των επιστηµονικών και ερευνητικών 
ενδιαφερόντων του αποτελούν η περιφερειακή και διεθνής προστασία των ανθρωπίνων 
δικαιωµάτων, τα οικονοµικά και το µάνατζµεντ της τριτοβάθµιας εκπαίδευσης, καθώς και 
η προστασία των καταναλωτών στο οικονοµικό και τεχνολογικό περιβάλλον της 
παγκοσµιοποίησης, σχετικά µε τα οποία έχει πλήθος δηµοσιεύσεων σε Ελληνικά και ξένα 
περιοδικά.    
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Σύντοµα Βιογραφικά Βοηθών Ειδικών Επιστηµόνων  

Ασηµάκος Ανδρέας 

Ο Ανδρέας Ασηµάκος είναι πτυχιούχος Οικονοµικών του Framingham State College και 
του Πανεπιστηµίου του Reading (MSc). Έχει εργασθεί ως ορκωτός ελεγκτής-εσωτερικός 
ελεγκτής, µε ειδίκευση σε Ανώνυµες Εταιρίες παροχής υπηρεσιών.  Έχει επιλεχθεί ως 
µέλος του Μητρώου Εσωτερικών Ελεγκτών του Υπουργείου Οικονοµίας και Οικονοµικών 
για τις µη εισηγµένες στο Χρηµατιστήριο δηµόσιες επιχειρήσεις. 

Κοζυράκη Ευαγγελία 

Η Ευαγγελία Κοζυράκη είναι απόφοιτος του  Β’ Λυκείου Αρσακείου Θηλέων Ψυχικού 
(1987) και πτυχιούχος Νοµικής του Τµήµατος Νοµικής του Εθνικού και Καποδιστριακού 
Πανεπιστηµίου Αθηνών (1993). Έχει ενεργή συµµετοχή σε φοιτητικές οµάδες νοµικού 
προβληµατισµού, όπως το Νοµικό Forum, καθώς και πλούσια αρθρογραφία σε νοµικά 
περιοδικά, όπως το Νοµικό Εναυσµα και η Νοµική Επιθεώρηση. Μαχόµενη δικηγόρος από 
το 1995, µε πλούσια εµπειρία στο Αστικό και Εµπορικό ∆ίκαιο. Κάτοχος πτυχίων γαλλικής 
και αγγλικής γλώσσας.  

Παππά Ελένη 

Η Ελένη Παππά είναι απόφοιτος του τµήµατος Πληροφορικής του Πανεπιστηµίου Πειραιά 
και έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα στη ∆ιαχείριση Πληροφοριακών Συστηµάτων 
από το Πανεπιστήµιο Southampton της Αγγλίας. Έχει εργαστεί ως σύµβουλος και 
µηχανικός υποστήριξης Συστηµάτων ∆ιαχείρισης Επιχειρηµατικών Πόρων (ERP).    

Χατζηγεωργίου Μαρία 

Η Μαρία Χατζηγεωργίου είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του ∆ηµοκριτείου 
Πανεπιστηµίου Θράκης, µε Μεταπτυχιακό ∆ίπλωµα Ειδίκευσης (Μ∆Ε) στην Ευρωπαϊκή 
Προστασία των Καταναλωτών στη ∆ικτυακή Τραπεζική και στην εξ Αποστάσεως Εµπορία 
Χρηµατοπιστωτικών Υπηρεσιών του Παντείου Πανεπιστηµίου Κοινωνικών και Πολιτικών 
Επιστηµών. Είναι ∆ικηγόρος στον Άρειο Πάγο και άσκησε ανελλιπώς από τον Μάρτιο του 
1994 ελεύθερη (µαχόµενη) δικηγορία, µε ειδικότερη ενασχόληση στο αστικό και 
εµπορικό δίκαιο. Υπήρξε, επίσης, εξωτερική συνεργάτης της Ανώνυµης Τραπεζικής 
Εταιρείας «Ταχυδροµικό Ταµιευτήριο Ελλάδος» από το 2004.   

Χατζηγιαννάκη ∆ήµητρα 

Η ∆ήµητρα Χατζηγιαννάκη είναι απόφοιτη του ∆ηµοκριτείου Πανεπιστηµίου Θράκης. Από 
το 1997 έως το 2007 ασκούσε µάχιµη δικηγορία και διατηρούσε δικηγορικό γραφείο 
στον Πειραιά µε ειδίκευση στο αστικό και εµπορικό δίκαιο. 
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2. Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού των κατά τόπους Νοµαρχιακών 
Αυτοδιοικήσεων της χώρας, όπως έχουν συσταθεί και ισχύουν 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Αθηνών – Πειραιώς (Νοµαρχία Αθηνών) 

 

∆ιεύθυνση: 
Σταδίου 60 
105 64, Αθήνα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρίστος Χριστόπουλος, Σύµβουλος ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών, µε αναπληρώτριά 
του την κα Άννα Στρατινάκη, Σύµβουλο του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Αλέξανδρος ∆ρακάτος, εκπρόσωπος του Εµπορικού & Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου 
Αθηνών, µε αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Ζέρβα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 
(µέλος)  

γ) κ. Γεώργιος Πρέκας, Σύµβουλος του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου Αθηνών, µε 
αναπληρώτριά του την κα Φραντζέσκα-Φράγγω Τατούλη, Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου 
(µέλος)  

δ) κα Χριστίνα Γαβριελάτου, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου Αθηνών, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Χρύσανθο Κωνσταντινίδη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 
(µέλος)  

ε) κα Παναγιώτα Καλαποθαράκου, Αντιπρόεδρος της Ε.Κ.ΠΟΙ.ΖΩ., µε αναπληρωτή της τον κ. 
Βίκτωρα Τσιαφούτη, Νοµικό Σύµβουλο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Αναστασία Κωνσταντοπούλου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Τουρισµού της 
Νοµαρχίας Αθηνών, µε αναπληρώτριά της κα ∆έσποινα Μαυρουδέα, υπάλληλο της ίδιας ως 
άνω ∆/νσης. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Αιτωλοακαρνανίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Ραδιοµέγαρο 
302 00, Μεσολόγγι 
 

Σύνθεση: 

α) κα Γερασιµούλα Μπαλαρή, µέλος ∆ικηγορικού Συλλόγου Μεσολογγίου, µε αναπληρώτριά 
της την κα ∆ήµητρα Βογιατζή, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Σφυρής, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αιτωλοακαρνανίας, µε αναπληρωτή 
του τον κ. ∆ηµήτριο Σωτηρίου, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Συσοβίτης, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών Αιτωλοακαρνανίας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γρηγόριο Τζογάνη, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα ∆ήµητρα Αγγέλη, Προϊσταµένη της ∆/νσης Εµπορίου και Τουρισµού της Ν.Α. 
Αιτωλοακαρνανίας, µε αναπληρώτριά της την κα Βάσω Καπνίση, υπάλληλο της ίδιας 
υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ανατολικής Αττικής 

 

∆ιεύθυνση: 
17ο χλµ. Λ. Μαραθώνος 
153 51, Παλλήνη 
 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία Κουβέλη, Σύµβουλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών, µε αναπληρώτριά της 
την κα Άννα Στρατινάκη, Σύµβουλο του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ζώης Πεππές, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Αθήνας, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Γεώργιο Μυλωνά, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κα  Αφροδίτη Οικονοµάκου, Σύµβουλος του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου Αθηνών, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Αριστοτέλη Κολιό, Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κ. Νικόλαος Χαρίσης, µέλος του Εµπορικού και Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου Αθηνών, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Άγγελο Καφούνη, Επίτιµο µέλος του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

ε) κ. Γεώργιος Καρδάκος, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου Αθήνας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Ευάγγελο Νυκτερίδη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

 Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ευανθία Λαδά, υπάλληλος της ∆/νσης Προστασίας Καταναλωτή/Εµπορίου της Ν.Α. 
Ανατολικής Αττικής, µε αναπληρώτριά της την κα Αθανασία Βέλλη, υπάλληλο της ίδιας 
υπηρεσίας. 



 
 

 186 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Αργολίδας 

 

∆ιεύθυνση: 
Παρ. Λεωφόρος Ναυπλίου – Ν. Κίου 
211 00, Ναύπλιο 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Ρούµπος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ναυπλίου, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Κωνσταντίνο Γκότση, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Σωτήριος Ξενίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Ναυπλίου, µε 
αναπληρώτριά του την κα Αγγελική Βαµβακά, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Πλατής, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αργολίδας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Κωνσταντίνο Φρέντζο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Γεώργιος ∆ηµητρόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Αργολίδας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Κωστούλα Θωµοπούλου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Αρκαδίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Ελ. Βενιζέλου 22 
221 00, Τρίπολη 
 

Σύνθεση: 

α) κ. ∆ηµήτριος Κωστογιάννης, Πρόεδρος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Τριπόλεως, µε 
αναπληρώτριά του την κα Αναστασία Γκιτάκη, Γραµµατέα του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Βασίλης Μπουρνάς, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Αρκαδίας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Ντίνα Μπόζιου, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Παρασκευάς Ορφανός, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αρκαδίας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Κωνσταντίνο Παύλου, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Μπίρη, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. Αρκαδίας, µε αναπληρωτή 
της τον κ. Βασίλειο Μισιακό, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Άρτας 

 

∆ιεύθυνση: 
Αµβρακίας 23 
471 00, Άρτα 
 

Σύνθεση: 

α) κα ∆ήµητρα Πολυµέρου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Άρτας, µε αναπληρώτριά της 
την κα Θεοδώρα Συγγούνα, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ευστράτιος Ζιώγος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Άρτας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Γεώργιο Αλιφτήρα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Νικήτας Γλυνάτσης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Άρτας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Χρήστο Βαρέλη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Φωτεινή Παπακώστα, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Ν.Α. Άρτας, µε 
αναπληρώτριά της την κα Γεωργία Μπούρα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Αχαΐας 

 

∆ιεύθυνση: 
Ερµού 70 
261 10, Πάτρα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. ∆ιοµήδης Λόης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Πάτρας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Γεώργιο Μαντέλη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Θεόφιλος Μούνδριζας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αχαΐας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Νικόλαο Καρακίτσο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Αναστάσιος Νικολαδάκης, εκπρόσωπος της Πατραϊκής Ένωσης Καταναλωτών, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Αθανάσιο Τσιόκανο, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Αικατερίνη Αναστασοπούλου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Αχαΐας, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Νικόλαο Τσοµάκο, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Βοιωτίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Σοφοκλέους 15 
321 00, Λιβαδειά 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Χαράλαµπος Βλάχος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λιβαδειάς, µε αναπληρωτή του 
τον κ. ∆ηµήτριο Μεργούπη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Παπασπύρου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Βοιωτίας, µε αναπληρωτή 
της τον κ. Λουκά Αγγελόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Βασίλειος Ζιάρρας, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Λιβαδειάς, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Καρβούνη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Μαρία ∆ηµόκα, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Βοιωτίας, µε αναπληρωτή της 
τον κ. ∆ήµο Πάνο, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Γρεβενών 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
511 00, Γρεβενά 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Πέτρου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Γρεβενών, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Κωνσταντίνο Παπανικολάου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Λάζαρος Κυριαζίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Γρεβενών, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Σάββα Καρατζά, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Νικόλαος Ράµµος, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Γρεβενών, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Κωνσταντίνο Κύρκο, µέλος ∆.Σ. του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Νικόλαος Μπατσίλας, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Ν.Α. Γρεβενών, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Αναγνώστου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
∆ράµας-Καβάλας-Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα ∆ράµας) 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
661 00, ∆ράµα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Πεχλιβάνης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου ∆ράµας, µε αναπληρώτριά 
του την κα Ελένη Τερψιάδου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Ντινάκης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου ∆ράµας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Αντώνιο Σκουλίδη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

γ) κα Ειρήνη Τριανταφυλλίδου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών ∆ράµας, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Αντώνη Μποϊνεντίρη, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Σοφία Χρυσοχόου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Απασχόλησης της Ν.Α. ∆ράµας-
Καβάλας-Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα ∆ράµας), µε αναπληρώτριά της την κα Αναστασία 
Κατσούρη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
∆ράµας-Καβάλας-Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Καβάλας) 

 

∆ιεύθυνση: 
Εθνικής Αντίστασης 20 
651 10, Καβάλα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Μίγγος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καβάλας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Ηλία Μπαχάρη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα Γεωργία Μιχαηλίδου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Καβάλας, µε αναπληρωτή της τον 
κ. Χρήστο-Χριστιανό Ηλιάδη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος Κουγιουµτζόγλου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών Καβάλας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Αικατερίνη Γεροστεργίου, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Ελευθέριος Λαζαρίδης, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου του Ν.∆. Καβάλας, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Εµµανουήλ Τσοχατζή, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 



 
 

 190 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
∆ράµας – Καβάλας – Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Ξάνθης) 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
671 00, Ξάνθη 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Απόστολος Χατζησταµάτης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ξάνθης, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Μουζαφέρ Καπζά, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Τσάββας, εκπρόσωπος του Ε.Β.Ε. Ξάνθης, µε αναπληρωτή του τον κ. Χατζή 
Χαλήλ Μεχµέτ, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος)  

γ) κ. Σταύρος ∆οµνίδης, Πρόεδρος της Ένωσης Καταναλωτών Ξάνθης, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Μιχάλη Πανταζή, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Καρκαλίδου, υπάλληλος του Νοµαρχιακού ∆ιαµερίσµατος Ξάνθης, µε αναπληρωτή 
της τον κ. Θωµά Μίχογλου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
∆υτικής Αττικής 

 

∆ιεύθυνση: 
Περσεφόνης 19 
192 00, Ελευσίνα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία-Αναστασία Κακογιαννάκου, Σύµβουλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Χρίστο Χριστόπουλο, Σύµβουλο του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Μελέτιος Μουστάκας, Αναπληρωτής Πρόεδρος του εµπορικού τµήµατος του Εµπορικού 
και Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου Πειραιά, µε αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Καµπόλη, 
Αναπληρωτή Πρόεδρο του βιοµηχανικού τµήµατος του Εµπορικού και Βιοµηχανικού 
Επιµελητηρίου Πειραιά (µέλος) 

γ) κ. Ιωάννης Μήλιος, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου Πειραιά, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Ανδρέα Μπελέκα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κ. Θανάσης ∆ανούσης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Ελευσίνας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Κώστα Ντάφο, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

ε) κ. Άγγελος Μακρυγιάννης, µέλος ∆.Σ. του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου Πειραιώς, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Πατιστή, µέλος ∆.Σ. του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Κυριακή Γκιτάκου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Τουρισµού της Ν.Α. ∆υτικής Αττικής, 
µε αναπληρώτριά της την κα Κωνσταντίνα Μενιδιάτη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
∆ωδεκανήσου 

 

∆ιεύθυνση: 
Γεωργίου Μαύρου 2 
851 00, Ρόδος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Χαλκιάς, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ρόδου, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Αντώνιο Ζερβό, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ευθύµιος Μπόνης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου ∆ωδεκανήσου, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Νικόλαο Παπασταµατίου, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Ιωάννης Καζουλάκης, εκπρόσωπος του Ινστιτούτου Καταναλωτών Ρόδου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Λουκά Μπαρκανίκα, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Παναγιώτα Μαύλιου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. ∆ωδεκανήσου, µε 
αναπληρώτριά της την κα Μαριέττα Μαύρη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ευβοίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Χαραλάµπους 10 
341 00, Χαλκίδα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Σπύρος Αγγελής, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χαλκίδας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Νικόλαο Γεροκωνσταντή, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Κώστας Κουλουρίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Ευβοίας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γεράσιµο Νικολάου, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κα Παρασκευή Αγιοστρατίτη, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ευβοίας, µε αναπληρώτριά 
της την κα Σοφία Παππά, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ερασµία Πόγκα, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Ευβοίας, µε αναπληρώτριά της 
την κα Καλλιόπη Σκούτα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ευρυτανίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Εθνικής Αντίστασης 6 
361 00, Καρπενήσι 
 

Σύνθεση: 

α) κα Πηνελόπη Γιαννιώτη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ευρυτανίας, µε αναπληρώτριά 
της την κα Παρασκευή-Βασιλική Ελεφάντη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Γραµµατίκας, εκπρόσωπος του Βιοµηχανικού Τµήµατος του Επιµελητηρίου 
Ευρυτανίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Πλακία, εκπρόσωπο του ίδιου Τµήµατος του 
Επιµελητηρίου, κ. Γεώργιος Νούλας, εκπρόσωπος του Εµπορικού Τµήµατος του Επιµελητηρίου 
Ευρυτανίας, µε αναπληρώτριά του την κα Σπυριδούλα Παπαδοπούλου, εκπρόσωπο του ίδιου 
Τµήµατος του Επιµελητηρίου, κ. Σταύρος Κουσιαρής, εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού 
Τµήµατος του Επιµελητηρίου Ευρυτανίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Χρήστο Αρβανίτη,  
εκπρόσωπο του ίδιου Τµήµατος του Επιµελητηρίου (µέλη)  

γ) κ. Ιωάννης Γιαννιώτης, εκπρόσωπος του Τµήµατος Γενικής Συνοµοσπονδίας Εργατών 
Ελλάδας Καρπενησίου, µε αναπληρωτή του τον κ. Σεραφείµ Γεωργαλή, εκπρόσωπο του ίδιου 
φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Περσεφόνη Γιαταγάνα, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Ν.Α. Ευρυτανίας, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Ιωάννη Παυλέτση, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ζακύνθου 

 

∆ιεύθυνση: 
Μικρό ∆ιοικητήριο 
291 00, Ζάκυνθος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Παπαδάτος, Πρόεδρος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ∆ικηγορικού Συλλόγου 
Ζακύνθου, µε αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Γιατρά, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ιονύσιος Κόµης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Ζακύνθου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Θεόδωρο Σαρακίνη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµ. Γαργαλέας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ζακύνθου, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Νικ. Κοντονή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Νικόλαος Τσαγκαρόπουλος, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. Ζακύνθου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµ. Μπέτση, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ηλείας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο  
271 00, Πύργος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Αθανάσιος ∆άρρας, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ηλείας, µε αναπληρώτριά του την 
κα Ελευθερία Μπέλτσου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Μακρυγιάννης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ηλείας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Άγγ. Αγγελόπουλο, Πρόεδρου του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κων. Λεβέντης, εκπρόσωπος του Σωµατείου «Καταναλωτική Συνείδηση», µε 
αναπληρωτή του τον κ. Κων. Ρέγκλη, εκπρόσωπο του ίδιου Σωµατείου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Χαραλαµπία Λαµπαούνας υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Ηλείας, µε 
αναπληρώτριά της την κα Μαρία Κωστοπούλου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ηµαθίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Μητροπόλεως 44 
591 00, Βέροια 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Στέφανος Καλιάνης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Βέροιας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Θεοχάρη Καγκελίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Στέργιος Πέτκος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ηµαθίας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Γεώργιο Μπιζέτα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµοσθένης Μήτσαλας, εκπρόσωπος του ΚΕ.Π.ΚΑ. Ναούσης Ηµαθίας, µε αναπληρωτή 
του τον κ. ∆ηµήτριο Τάνη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Λάµπρος Στεργιόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου & Προστασίας Καταναλωτή της 
Ν.Α. Ηµαθίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Αθανάσιο Λαφάρα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ηρακλείου 

 

∆ιεύθυνση: 
Αναλήψεως 50 
713 06, Ηράκλειο 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Άρης Ροζάκης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ηρακλείου, µε αναπληρώτριά του την 
κα Όλγα Κλίνη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νίκος Τζανάκης, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών Ηρακλείου, µε αναπληρώτριά 
του την κα Αντιγόνη Αγγελάκη, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος)  

γ) κα Παρασκευή Μπιζιώτη, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ηρακλείου, µε αναπληρώτριά του 
την κα Ειρήνη Σκουλά-Νταγιαντά, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Κωνσταντίνος Καρυωτάκης, υπάλληλος της ∆/νσης Προστασίας Καταναλωτή και Εµπορίου 
της Ν.Α. Ηρακλείου, µε αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Αρχοντάκη, υπάλληλο της ίδιας 
υπηρεσίας. 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Θεσπρωτίας 

 
∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
461 00, Ηγουµενίτσα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Ελένη Χρήστου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Θεσπρωτίας, µε αναπληρώτριά της 
την κα Ειρήνη Νάτση, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Παναγιώτης Ζαφειρόγλου, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Θεσπρωτίας, 
µε αναπληρωτή του τον κ. Σωτήριο Γκίκα, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κα Χριστίνα Πολίτη, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Θεσπρωτίας, µε αναπληρωτή της τον 
κ. Κωνσταντίνο Καραπάνο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Νικόλαος Μπαλαούρας, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Νοµαρχίας Θεσπρωτίας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Ελένη Μάστορα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Θεσσαλονίκης 

 
∆ιεύθυνση: 
Βασ. Ηρακλείου 12 
540 12, Θεσσαλονίκη 
 

Σύνθεση: 

α) κα Φωτεινή Αχτσίδου, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ∆ικηγορικού Συλλόγου 
Θεσσαλονίκης, µε αναπληρώτριά της την κα Καλυψώ Γούλα, οµοίως µέλος του ∆ιοικητικού 
Συµβουλίου του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Σωτήριος ∆ρούτσας, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Ινστιτούτου Καταναλωτών 
Μακεδονίας, (δεν έχει προταθεί αναπληρωτής από τον φορέα – µέλος)  

γ) κ. Μιχαήλ Κόκολης, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου 
Θεσσαλονίκης, µε αναπληρωτή του τον κ. Αναστάσιο Καπνοπώλη, µέλος του ∆ιοικητικού 
Συµβουλίου του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κ. Λεωνίδας Κουίδης, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Εµπορικού και Βιοµηχανικού 
Επιµελητηρίου Θεσσαλονίκης, µε αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Μυλωνά, οµοίως µέλος του 
∆ιοικητικού Συµβουλίου του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

ε) κ. Γεώργιος Καλαϊτζής, εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου Θεσσαλονίκης, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Μιχαήλ Οικονοµόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

στ) κ. Νικόλαος Αποστολάκης, εκπρόσωπος του Κέντρου Προστασίας Καταναλωτών, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Αλκιβιάδη Αγαπίδη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Παύλος Παπαδόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Θεσσαλονίκης, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Θεοφανίδη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ιωαννίνων 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
451 10, Ιωάννινα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρίνα Καλιαµούρη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ιωαννίνων, µε αναπληρωτή της 
τον κ. ∆ηµήτριο Νάση, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Νούσιας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ιωαννίνων, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Στέργιο Ταλάρη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Χριστόδουλος Πάντος εκπρόσωπος του ΙΝΚΑ Ιωαννίνων, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Ιωάννη Σωµάκο, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. ∆ηµήτριος Χρόνης, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Απασ/σης της Ν.Α. Ιωαννίνων, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Θεοφάνη Τενόπουλο, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Καρδίτσας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιάκου 15 
431 00, Καρδίτσα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Ευαγγελία Νεύρα, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καρδίτσας, µε αναπληρώτριά της 
την κα Ευαγγελία Πούλιου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Κονταξής, Σύµβουλος του Επιµελητηρίου Καρδίτσας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Γεώργιο Ντενίση, Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Χαϊδευτός Χατζηµωϋσιάδης, εκπρόσωπος του Ένωσης Καταναλωτών Καρδίτσας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Βλάχο, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Βάιος Κωστέλλος, Προϊστάµενος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. Καρδίτσας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Αναστασία Γκούβη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Καστοριάς 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
521 00, Καστοριά 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρήστος Τσακλίδης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καστοριάς, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Κωνσταντίνο Τραντόπουλο, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα ∆έσποινα Τοτονίδου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Καστοριάς, µε αναπληρωτή της 
τον κ. Γεώργιο Μήλιο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Λάζαρος Παπαγερίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Καστοριάς, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Σταύρο Ζορµπά, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ Χαρίλαος Χαρισίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Καστοριάς, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Γεώργιο Παπαδηµητρίου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Κέρκυρας 

 

∆ιεύθυνση: 
Σαµαρά 13 
491 00, Κέρκυρα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Τατιάνα Ζερβοπούλου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κέρκυρας, µε αναπληρωτή της 
τον κ. Γεώργιο Σούκερα, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Φαϊτάς, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κέρκυρας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Νικόλαο Κόντη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος)  

γ) κ. Ανδρέας Κάντας, εκπρόσωπος του Ινστιτούτου Καταναλωτών Κέρκυρας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Μαρία Ρέγγη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Βασίλειος Αλαµάνος, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου & Προστασίας Καταναλωτή της Ν.Α. 
Κέρκυρας, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο-Σταύρο Κατέχη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Κεφαλληνίας & Ιθάκης 

 

∆ιεύθυνση: 
Μαζαράκη 2 
281 00, Αργοστόλι 
 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία Λασκαράτου-Μοντεσάντου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κεφαλληνίας & 
Ιθάκης, µε αναπληρώτριά της την κα Αγγελική Σκλαβουνάκη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 
(Πρόεδρος)  

β) κ. Γεράσιµος Μαγδαληνός, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κεφαλληνίας & Ιθάκης, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γεράσιµο Σπαθή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Πέτρο Μποφυλάτο, εκπρόσωπο του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Κεφαλληνίας & Ιθάκης, 
ως µέλος. 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ελένη Καραγιάννη, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Κεφαλληνίας & Ιθάκης, µε 
αναπληρώτριά της την κα Σταµατίνα Ψαρρού, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Κιλκίς 

 

∆ιεύθυνση: 
Μητροπόλεως 40 
611 00, Κιλκίς 
 

Σύνθεση: 

α) κα Ευθυµία Βασιλειάδου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κιλκίς, µε αναπληρωτή της τον 
κ. ∆ηµήτριο Κυριακίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Σπυρίδωνας Πολυχρονιάδης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κιλκίς, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Αντώνιο Τσάτση, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

γ) κ. Γεώργιος Ηλιάδης, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών του νοµού 
Κιλκίς, µε αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Μάτσκο, Πρόεδρο της ως άνω Ένωσης (µέλος)  

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ευφροσύνη Καρατσιβίδου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Κιλκίς, µε 
αναπληρώτριά της την κα Ευαγγελία Καντοπούλου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Κοζάνης 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
501 00, Κοζάνη 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρήστος Λιάλιος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κοζάνης, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Αντώνιο Καβουρίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα Αναστασία Σιλιάφη, µέλος του ∆.Σ. και υπεύθυνη δηµοσίων σχέσεων του Κέντρου 
Προστασίας Καταναλωτών Κοζάνης, µε αναπληρωτή της τον κ. Γιάννη Θεοφύλακτο, Γενικό 
Γραµµατέα του ∆.Σ. του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Παναγιώτης ∆ιάφας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κοζάνης, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Αναστάσιο Κυρατσού, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Γρηγόρης Αποστολόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Κοζάνης, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Χαράλαµπο Κυφωνίδη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Κορινθίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Κολοκοτρώνη 52 
201 11, Κόρινθος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Μιχαήλ Ζορµπάς, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κορίνθου, µε αναπληρώτριά του την 
κα Πανδώρα Περιβολάρη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Παρασκευάς Νταβαρίνος, εκπρόσωπος του ΙΝ.ΚΑ. Κορινθίας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Βασίλειο Μιχαλόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Σουφρίλας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κορινθίας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Ιωάννη Σταυρόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Καλλιόπη Παπαδοπούλου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Τουρισµού της Ν.Α. 
Κορίνθου, µε αναπληρώτριά της την κα Κωνσταντίνα Κόλλια, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Κυκλάδων 

 

∆ιεύθυνση: 
Αντωνίου Μάτεση 
841 00, Ερµούπολη - Σύρος 
 

Σύνθεση: 

α) κα Χαρίκλεια Κων. ∆εκαβάλλα, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σύρου, µε αναπληρωτή 
της τον κ. Μάνθο Μιχ. Μανθόπουλο, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα Μαρία Μακρυωνίτου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κυκλάδων, µε αναπληρωτή της 
τον κ. Σεβαστιανό Περρή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Ευάγγελος Σκαρπέλης, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών Ν. 
Κυκλάδων, µε αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Αλµπανόπουλο, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης 
(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ Ιωάννης Σιγάλας, υπάλληλος του Τµήµατος Προστασίας Καταναλωτή & Τεχνικού Ελέγχου 
της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Κυκλάδων, µε αναπληρώτρια του την κ. Μαρία Ζώη, υπάλληλο 
της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Λακωνίας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
2ο χλµ. Ε.Ο. Σπάρτης – Γυθείου 
231 00, Λακωνία 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Βασίλειος Ορφανός, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σπάρτης, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Ηλία Παπαλυµπέρη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Μηνακάκης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Λακωνίας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Ρήγα, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Παναγιώτης Ανούσος, εκπρόσωπος του Εµποροβιοµηχανικού Τµήµατος του 
Επιµελητηρίου Λακωνίας, κ. Σαράντος Πλευρίτης, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Τµήµατος του 
ίδιου Επιµελητηρίου, κ. Κυριάκος Φωτόπουλος, εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού Τµήµατος 
του ίδιου Επιµελητηρίου, και κ. Γεώργιο Τσιµπίδη, εκπρόσωπο του Εξαγωγικού Τµήµατος του 
ίδιου Επιµελητηρίου, µε αναπληρωτές των τριών πρώτων αντίστοιχα τους κα Ιωάννα 
Χριστάκου, κ. Ιωάννη Κάρκουλα και κα Γαρυφαλλιά Σίδερη, εκπροσώπους των οικείων ως άνω 
Τµηµάτων του Επιµελητηρίου Λακωνίας (µέλη) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ευανθία Μανίκα, υπάλληλος της ∆/νσης Βιοµηχανίας & Εµπορίου της Ν.Α. Λακωνίας, µε 
αναπληρώτριά της την κα Αναστασία Ισµυρνιόγλου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Λάρισας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
411 10, Λάρισα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρήστος Μπατζιανούλης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λάρισας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Αντώνιο Γραβάνη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Οικονόµου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Λάρισας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. ∆ηµήτριο Οικονόµου, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Βασίλειος Κόκκαλης, εκπρόσωπος του ΙΝΚΑ Θεσσαλίας – Παράρτηµα Λάρισας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Ζιάννα, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Νοµική Ολυµπίτου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου, Τουρισµού & Απασχόλησης της Ν.Α. 
Λάρισας, µε αναπληρώτριά της την κα Χριστίνα Γιάγκου-Λαβδάκη, υπάλληλο της ίδιας 
υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Λασιθίου 

 

∆ιεύθυνση: 
Πολυτεχνείου 1 
721 00, Άγιος Νικόλαος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Ψαράκης, δικηγόρος Νεάπολης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λασιθίου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Πισµίρη, δικηγόρο Νεάπολης, µέλος του ίδιου Συλλόγου 
(Πρόεδρος)  

β) κ. Εµµανουήλ Μαυρικάκης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Λασιθίου, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Εµµανουήλ Σαρρή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Εµµανουήλ Πεπόνης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Λασιθίου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Φάζο, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ζαχαρούλα Παπαδοπούλου, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. Λασιθίου, µε 
αναπληρώτριά της την κα Ευαγγελία Ξενικάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Λέσβου 

 

∆ιεύθυνση: 
Βουρνάζων 10 
811 00, Μυτιλήνη 
 

Σύνθεση: 

α) κα Ραλλού Τσακαρέλλου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Μυτιλήνης, µε αναπληρώτριά 
της την κα Θεοδώρα Αρώνη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Χαράλαµπος Βούρος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Λέσβου, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Νικόλαο Μπουλµπούλη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεώργιος Παπαπορφυρίου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών Λέσβου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Καλλοντζή, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Ιωάννης Ασµάνης, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου της Ν.Α. Λέσβου, µε αναπληρώτριά 
του την κα Μαρία Κουµάνια, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Λευκάδας 

 

∆ιεύθυνση: 
Υποσµ/γού Αθ. Κατωπόδη 
311 00, Λευκάδα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Σπυριδούλα Λάζαρη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λευκάδας, µε αναπληρώτριά της 
την κα Μαρία Ζωή, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Γεράσιµος Γεωργάκης, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Λευκάδας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Γεράσιµο Γράψα, Β’ Αντιπρόεδρο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεράσιµος Βερροιώτης, εκπρόσωπος του Εργατικού Κέντρου Λευκάδας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Αργυρώ Νικολοπούλου, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Μαρία Στεργιαλή, υπάλληλος της ∆/νσης Τουρισµού-Πολιτισµού-Εµπορίου της Ν.Α. 
Λευκάδας, µε αναπληρώτριά της την κα ∆ήµητρα Ροντογιάννη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Μαγνησίας 

 

∆ιεύθυνση: 
Ανθ. Γαζή 164 – Γαµβέτα 
382 21, Βόλος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Αναστάσιος Βολιώτης, Πρόεδρος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Βόλου, µε αναπληρωτή του 
τον κ. ∆ηµήτριο Καραβίδα, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Χαλύφας, Σύµβουλος του Επιµελητηρίου Μαγνησίας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Γεώργιο Μπαρµπάκο, Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος Τσαγανός, µέλος της Ένωσης Καταναλωτών Βόλου, µε αναπληρώτριά του 
την κα Κατερίνα Τασσοπούλου, Πρόεδρο της Ένωσης Καταναλωτών Βόλου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Καλλιόπη Στεργίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Μαγνησίας, µε 
αναπληρώτριά της την κα Τριανταφυλλιά Βελώνη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Μεσσηνίας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
241 00, Καλαµάτα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Αλκιβιάδης Λαντζούνης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καλαµάτας, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Χρήστο Αρχοντή, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Θεόδωρος Μπαζίγος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Μεσσηνίας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Θεόδωρο Μποµπόνη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Παναγιώτης Σαραντόπουλος, µέλος της Ένωσης Καταναλωτών Ν. Μεσσηνίας, µε 
αναπληρώτριά του την κ. Γεωργία Σαραντέα-Κουνιάδου, µέλος της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Ιωάννης Βουγιούκας, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου, Τουρισµού & Απασχόλησης της 
Ν.Α. Μεσσηνίας, µε αναπληρώτριά του την κ. Νικολίνα Λέκκα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Αθηνών – Πειραιώς (Νοµαρχία Πειραιώς) 

 

∆ιεύθυνση: 
Ηρώων Πολυτεχνείου 82 
185 36, Πειραιάς 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Στέλιος Μανουσάκης, Πρόεδρος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Πειραιώς, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Κώστα Πεταλά, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Μπινιάρης, Β’ Αντιπρόεδρος του Εµπορικού & Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου 
Πειραιώς, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Μαρκοµιχάλη, Σύµβουλο του ίδιου 
Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεώργιος Αλογάκος, µέλος ∆.Σ. του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου Πειραιώς, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Χαλουλάκο, µέλος ∆.Σ. του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

δ) κ. Χρήστος Τσαρές, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου Πειραιώς, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Ηλία Έξαρχο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

ε) κ. Πέτρος Κυριακού, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Πειραιώς, µε 
αναπληρώτριά του την κα Ρέα Γκούβερη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Παρασκευή Αναγνωσταρά, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Προστασίας Καταναλωτή 
της Νοµαρχίας Πειραιώς, µε αναπληρώτριά της την κα Μαρία Πράπα, υπάλληλο της ίδιας 
υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Πέλλας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
582 00, Έδεσσα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Λεµονιά Γαϊσίδου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Έδεσσας, µε αναπληρώτριά της την 
κα Ειρήνη Χατζηπαντελιάδου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Χρήστος Μήνος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Πέλλας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Αντώνη Σιγάλα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Βάιος Ρούµελης, εκπρόσωπος του Συλλόγου Προστασίας Καταναλωτών Πέλλας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Ευάγγελο Κυριακού, εκπρόσωπο του ίδιου Συλλόγου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα ∆ήµητρα Μήνου-Εµµανουηλίδου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Πέλλας, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Λάζαρο Σηµάδη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Πιερίας 

 

∆ιεύθυνση: 
28ης Οκτωβρίου 40 
601 00, Κατερίνη 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Χαρίλαος Τζαµακής, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κατερίνης, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Λάζο Ντόντη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νίκος Κωνσταντίνος, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Κατερίνης, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Βαλάση Κοτρώνη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Κωτίκας, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Επιµελητηρίου Πιερίας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Ρογκότη, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ίδιου 
Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ελένη Προβίδα, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου & Προστασίας Καταναλωτή της Ν.Α. 
Πιερίας, µε αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο Περάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Πρέβεζας 

 

∆ιεύθυνση: 
Περδικάρη 8 
481 00, Πρέβεζα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Οικονόµου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Πρέβεζας, µε αναπληρώτριά 
του την κα Ευαγγελία Τέφα, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ιωάννης Γιαµάς, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Πρέβεζας, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Λεωνίδα Νταλαµάγκα, Α’ Αντιπρόεδρο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. ∆ονάτος Μπόχτης, εκπρόσωπος του Κέντρου Προστασίας Καταναλωτών Πρέβεζας, µε 
αναπληρώτριά του την κα Ευγενία Φίλη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Σωτηρίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Πρέβεζας, µε αναπληρώτριά 
της την κα Ειρήνη Νταγιαντά, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ρεθύµνης 

 

∆ιεύθυνση: 
Ε. Πορτάλιου 28 
741 00, Ρέθυµνο 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Εµµανουήλ Μυριοκεφαλιτάκης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ρεθύµνου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Χριστοδουλάκη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ιωάννης Τσιρίτας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ρεθύµνου, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Ιωσήφ Αλυγιζάκη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Στέλιος Γαβαλάς, εκπρόσωπος της Ένωσης Ελλήνων Καταναλωτών Ρεθύµνου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Κουρµούλη, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Σταύρος Μαστοράκης, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της ∆/νσης Ανάπτυξης της Ν.Α. 
Ρεθύµνης, µε αναπληρώτρια του την κα Αγγελική Νινολάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Νοµαρχιακή Αυτοδιοίκηση Ροδόπης – Έβρου (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Έβρου) 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ήµητρας 19 (Παλαιό Νοσοκοµείο) 
681 00, Αλεξανδρούπολη 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Νικόλαος Τζανίδης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αλεξανδρούπολης, µε 
αναπληρώτριά του την κα Σοφία Ταλιαντζή, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Παναγιώτης Μεσιτίδης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Έβρου, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Εµµανουήλ Βουκουρεσλή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κα Αικατερίνη Παπαδοπούλου, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτή Έβρου, 
µε αναπληρωτή της τον κ. Αθανάσιο Καραφύλλη, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ελπινίκη Τσόγκα, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Ροδόπης – Έβρου (Νοµαρχιακό 
∆ιαµέρισµα Έβρου), µε αναπληρωτή της τον κ. Ευάγγελο Ανθόπουλο, υπάλληλο της ίδιας 
υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Ροδόπης – Έβρου (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Ροδόπης) 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
691 00, Κοµοτηνή 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Νικόλαος Σπύρου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ροδόπης, µε αναπληρώτριά του την 
κα Ιωάννα Χατζηαντωνίου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Αλέκος Ιωάννου, εκπρόσωπος του Εµπορικού & Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου Ροδόπης, 
µε αναπληρώτριά του την κα ∆έσποινα Χατζηµάνου, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 
(µέλος)  

γ) κα Μαρία Στεπάνη, εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού & Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου 
Ροδόπης, µε αναπληρωτή της τον κ. Αργύριο Αργυρόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου 
Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κα Γαρουφαλλιά Κυριαζίδου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών Ροδόπης, µε 
αναπληρώτριά της την κα Ελένη Λαφτσή, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος)  

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Αικατερίνη Νικολαΐδου, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου & Α.Ε. της Ν.Α. Ροδόπης – 
Έβρου (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Ροδόπης). 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Σάµου 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
831 00, Σάµος 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Πασαγιάννης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σάµου, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Εµµανουήλ Χιώτη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Στέργιος Στεργίου, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Σάµου, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Μιλτιάδη ∆άνο, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Εµµανουήλ Φλώρους, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Σάµου, µε αναπληρωτή του τον κ. 
∆ηµήτριο Γαλανό, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Σπυρίδωνας Ευσταθίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Απασχόλησης της Ν.Α. Σάµου, 
µε αναπληρωτή του τον κ. Αλέξανδρο Ιακωβίδη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Σερρών 

 

∆ιεύθυνση: 
Μεραρχίας 36 
∆ιοικητήριο 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ανδρέας Παρασκευιώτης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σερρών, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Αντώνιο Χαµαϊλίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα Ελένη Τσιαπάρα, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Σερρών, µε αναπληρώτριά της την κα 
Κυριακή Μηλίγκα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος ∆άγκος, Γενικός Γραµµατέας της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών 
Σερρών, µε αναπληρώτριά του την κα Χρυσάνθη Μπουφίδου, µέλος ∆.Σ. της ίδιας Ένωσης 
(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Αδαµίδου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Νοµαρχίας Σερρών, µε 
αναπληρώτριά της την κα Αργυρώ Τσιακάλη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Τρικάλων 

 

∆ιεύθυνση: 
Β. Τσιτσάνη 31 
421 00, Τρίκαλα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Νικόλαος Πανανός, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Τρικάλων, µε αναπληρωτή του τον 
κ. ∆ηµήτριο Πουλιανίτη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Μιλτιάδης Κρανιάς, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Τρικάλων, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Μουζακιάρη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος Αβραµούλης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Τρικάλων, µε αναπληρωτή 
του τον κ. Γεώργιο Μπαµπούρη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Στέργιος Μπαλαµιώτης, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. Τρικάλων, µε 
αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Στραγάλη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Φθιώτιδας 

 

∆ιεύθυνση: 
Πατρόκλου 27 και ∆ροσοπούλου 
351 00, Λαµία 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Βλάσιος Καρανάσιος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λαµίας, µε αναπληρώτριά του 
την κα Παρασκευή Παπαδήµα, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Παναγιώτης Στασινός, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Φθιώτιδας, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Ιωάννη Αντωνόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. ∆ήµος Πάλλας, Πρόεδρο του ΙΝΚΑ Στερεάς Ελλάδος, µε αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο 
Τεµπέλη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Μαρία Ζαροδήµου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου και Απασχόλησης της Ν.Α. Φθιώτιδας, 
µε αναπληρωτή της τον κ. Μάριο Πολύζο, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Φλώρινας 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
531 00, Φλώρινα 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Ράρρης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Φλώρινας, µε αναπληρώτριά 
του την κα Αλεξάνδρα Ηλιού, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Γεώργιος Χατζής, Αντιπρόεδρος της Ελληνικής Καταναλωτικής Οργάνωσης Φλώρινας, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Στυλιάδη, Γενικό Γραµµατέα της ίδιας Οργάνωσης 
(µέλος)  

γ) κ. Αριστείδης Αριστείδου, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Φλώρινας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Θωµά Θεοδώρου, Α’ Αντιπρόεδρο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

Ζωή Σταµατιάδου, υπάλληλος της ∆/νσης Ανάπτυξης της Ν.Α. Φλώρινας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Φωκίδας 

 

∆ιεύθυνση: 
Γιδογιάννου 31 
331 00, Άµφισσα 
 

Σύνθεση: 

α) κα Φωτεινή Κουτσούκου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Άµφισσας, µε αναπληρωτή της 
τον κ. Γεώργιο ∆ελµούζο, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ευάγγελος Μυταράς, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Φωκίδας, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Λάµπρο Μοσκαχλαϊδή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κα Ευσταθία Παπαγιαννακοπούλου, εκπρόσωπος του ΙΝΚΑ Φωκίδας, µε αναπληρωτή της 
τον κ. ∆ηµήτριο Γκούλτα, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ι. Τσαπλαρή, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Φωκίδας, µε αναπληρώτριά της την 
κα Π. Καραγκιζοπούλου, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Χαλκιδικής 

 

∆ιεύθυνση: 
∆ιοικητήριο 
631 00, Πολύγυρος 
 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία Σαράντη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χαλκιδικής, µε αναπληρώτριά της την 
κα Ιωάννα Βαφειάδου, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Χρήστος ∆ιαµαντόγλου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Χαλκιδικής, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Νικόλαο Παπαδάκη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Θεόδωρος Νικολαΐδης, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών Χαλκιδικής, 
µε αναπληρωτή του τον κ. Σταµάτη Σκούπλιο, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

δ) κ. Άγγελος Τζιάτζιος, εκπρόσωπος του Κέντρου Προστασίας Καταναλωτών Χαλκιδικής, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Σαρακατσάνο, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Άννα Πιστολά, υπάλληλο, της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Χαλκιδικής, µε αναπληρώτριά της 
την κα Ελένη Καραγκιόζη, Προϊσταµένη της ως άνω υπηρεσίας. 

 

 

Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης 
Χανίων 

 

∆ιεύθυνση: 
Κισάµου 107 
731 36, Χανιά 
 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννη ∆ασκαλάκη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χανίων, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Εµµανουήλ Κοκκινάκη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ευάγγελος Σπανουδάκης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Χανίων, µε αναπληρωτή του 
τον κ. Στέφανο Καµηλάκη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

γ) κ. Ηρακλής Αναγνωστόπουλος, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Χανίων, µε 
αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Βαµβακά, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

δ) κα Ιωάννα Μελάκη, Πρόεδρος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών Χανίων, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο Παπαλά, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ασήµω Καλοµοίρη, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Νοµαρχίας Χανίων, µε 
αναπληρωτή της τον κ. Νικόλαο Βλαζάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης Χίου 

 

∆ιεύθυνση: 
Κουντουριώτου 16 
821 00, Χώρα Χίου 
 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρκέλλα Αργυρούδη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χίου, µε αναπληρώτριά της την 
κα Μαρκέλλα Φιστέ, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Παντελής Σαραντής, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Χίου, µε αναπληρωτή του τον κ. 
Μιχάλη Φράσκο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Θράσος Βουδούρης, Πρόεδρος της Ένωσης Καταναλωτών Χίου, µε αναπληρωτή του τον 
κ. Στυλιανό Μακρυά, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Κωνσταντίνος Παντελάρας, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Χίου, µε 
αναπληρώτριά του την κ. Σταµατία Καραγιάννη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 



 
 

 212 



Ειδική Έκθεση Πεπραγµένων (Ιούνιος – ∆εκέµβριος 2009) 
 

 213 



 
 

 214 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΕΛΛΗΝΙΚΗ ∆ΗΜΟΚΡΑΤΙΑ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΛΕΩΦ. ΑΛΕΞΑΝ∆ΡΑΣ 144, 114 71 – ΑΘΗΝΑ 

ΤΗΛ. 210 6460814, 210 6460734, 210 6460458, 210 6460612 

FAX: 210 6460414 

E-mail: grammateia@synigoroskatanaloti.gr 

Ιστοσελίδα: www.synigoroskatanaloti.gr 


