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ΠΡΟΛΟΓΟΣ ΣΥΝΗΓΟΡΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 

 

 

 

Η δηµοσιοποίηση της φετινής Ετήσιας Έκθεσης του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, της έκτης κατά σειρά, βρίσκει 
την Αρχή επιφορτισµένη µε τη νέα αρµοδιότητα του 
συνδράµοντα φορέα κατά την εξωδικαστική ρύθµιση 
οφειλών υπερχρεωµένων φυσικών προσώπων, στο πλαίσιο 
εφαρµογής του ν. 3869/2010. 

Η καινούργια αρµοδιότητα έρχεται να προστεθεί σε εκείνη 
της παρακολούθησης της εφαρµογής της αρχής της ίσης 
µεταχείρισης ανδρών και γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά 
και υπηρεσίες, που ανατέθηκε πέρυσι στον Συνήγορο του 
Καταναλωτή µε τον ν. 3769/2009. 

Η αύξηση των αρµοδιοτήτων της Αρχής αποτελεί µέγιστη 
ένδειξη της εµπιστοσύνης µε την οποία την περιβάλει η 
Πολιτεία και, παράλληλα, καθιστά ακόµα εντονότερο το 
αίσθηµα ευθύνης και καθήκοντος που µας διακατέχει. 

Με το ίδιο αίσθηµα ευθύνης αντιλαµβάνεται ο Συνήγορος 
του Καταναλωτή την πιεστική ανάγκη για περιορισµό των 

δαπανών που επιβάλλουν οι επικρατούσες οικονοµικές συνθήκες, επιδεικνύοντας τη δέουσα 
δηµοσιονοµική πειθαρχεία και µε σεβασµό, πάνω απ’ όλα, στην αρχή της ηθικά συνετής, 
πρακτικά ορθολογικής και οικονοµικά αποτελεσµατικής διαχείρισης των δηµόσιων πόρων της 
χώρας. 

Είναι αυτονόητο ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή θα συνεχίσει να φέρει εις πέρας µε 
υπευθυνότητα, αµεροληψία και κοινωνική ευαισθησία κάθε έργο που θα του αναθέτει η Πολιτεία 
προς όφελος των πολιτών-καταναλωτών. 

 

 

                                   Μάρτιος 2011 

 

 

 

Ευάγγελος Π. Ζερβέας 

Συνήγορος του Καταναλωτή 
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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 
θεσµικό πλαίσιο 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 
Ένωσης1 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 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 εφαρµόζονται από τους προµηθευτές. 

Η όλο και συχνότερη εµφάνιση αθέµιτων και παραπλανητικών επιχειρηµατικών πρακτικών 
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, µε όχηµα 
την αντικειµενική, αµερόληπτη και ταχεία επίλυση των διαφορών τους µε προµηθευτές. 

Αξίζει να σηµειωθεί πως η Ελλάδα είναι εκ των πρωτοπόρων ανάµεσα στα υπόλοιπα κράτη-µέλη 
της Ευρωπαϊκής 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 καταναλωτικές διαφορές, 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 προβληµάτων καταναλωτικής φύσης, που προέκυψαν λόγω τόσο των 
νέων συνθηκών στην παγκόσµια οικονοµία όσο και των εξελίξεων σε επίπεδο τεχνολογίας 
(βιοτεχνολογία, ψηφιακή τεχνολογία, κ.λπ.), επίσης συνέβαλαν στη σύσταση του νέου θεσµού.  

                                                

1 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, ούσα 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 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 διαµεσολαβητή, 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 και των Συστάσεών του, όταν 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, καθώς επίσης στην ανάδειξη 
του υγιούς ανταγωνισµού και στην εδραίωση της θεµελιώδους αρχής του «ηθικώς επιχειρείν». 

 

1.1. Ανάληψη νέων αρµοδιοτήτων από τον Συνήγορο του Καταναλωτή 

 

1.1.1. Ο ν. 3769/2009 (ΦΕΚ Α’ 105) 

 

Με το άρθρο 11 του ν. 3769/2009 ανατέθηκε στον Συνήγορο του Καταναλωτή η αρµοδιότητα 
της παρακολούθησης και προώθησης της εφαρµογής της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών 
και γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες. Η νέα αρµοδιότητα αφορά υπηρεσίες και 
αγαθά του ιδιωτικού τοµέα (αντίστοιχος φορέας για τις δηµόσιες υπηρεσίες και τον ευρύτερο 
δηµόσιο τοµέα έχει οριστεί ο Συνήγορος του Πολίτη). 

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». 
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Παρατηρήσεις της Γενικής Εισαγγελέως, κας Juliane Kokott, του ∆ικαστηρίου της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης επί της Οδηγίας 2004/113/ΕΚ για την εφαρµογή της αρχής της 
ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες και 
την παροχή αυτών   

 

Με αφορµή υποβληθέν ερώτηµα στη Γενική Εισαγγελέα σχετικά µε την ερµηνεία της εν λόγω 
Οδηγίας στο πλαίσιο αίτησης του Συνταγµατικού ∆ικαστηρίου του Βελγίου για την έκδοση 
προδικαστικής απόφασης, η τελευταία γνωµοδότησε στις 30-9-2010 ότι η χρήση αναλογιστικών 
και στατιστικών στοιχείων στηριζόµενων στο φύλο αντίκειται στην απαγόρευση διακρίσεων 
λόγω φύλου.    

Ειδικότερα, η Γενική Εισαγγελέας διατύπωσε τη θέση της επί του κύρους της διάταξης, που 
εισάγει παρέκκλιση όσον αφορά τις ασφαλιστικές συµβάσεις από τη γενική απαγόρευση να 
λαµβάνεται υπόψη το φύλο για τον καθορισµό των ασφαλίστρων και των ασφαλιστικών 
παροχών.   

Η εν λόγω παρέκκλιση προβλέπει ότι τα κράτη-µέλη έχουν τη δυνατότητα να επιτρέπουν, 
τηρουµένης της αρχής της αναλογικότητας, διαφοροποιήσεις στα ασφάλιστρα και στις 
ασφαλιστικές παροχές µε βάση το φύλο, όταν από αξιόπιστα και ακριβή αναλογιστικά και 
στατιστικά δεδοµένα προκύπτει ότι το φύλο αποτελεί καθοριστικό παράγοντα για την εκτίµηση 
του κινδύνου.   

Σύµφωνα µε την άποψη της Γενικής Εισαγγελέως, µόνο συγκεκριµένες βιολογικές διαφορές 
µπορούν να δικαιολογήσουν διαφορετική µεταχείριση των δύο φύλων. Η Γενική Εισαγγελέας 
εξέτασε εάν οι καταστάσεις υπό τις οποίες τελούν άνδρες και γυναίκες, σε σχέση µε τους 
παράγοντες κινδύνου που καθορίζουν τις ασφαλιστικές υπηρεσίες, διαφέρουν σηµαντικά από 
νοµικής άποψης. 

Τελικά, εκτίµησε ότι η υπό κρίση διάταξη δεν αφορά συγκεκριµένες βιολογικές διαφορές µεταξύ 
ασφαλιζοµένων, αλλά περιπτώσεις στις οποίες οι διαφορετικοί ασφαλιστικοί κίνδυνοι σε σχέση 
µε το φύλο προκύπτουν από στατιστικά δεδοµένα, ενώ το προσδόκιµο ζωής των 
ασφαλιζόµενων επηρεάζεται σηµαντικά από τις οικονοµικές και κοινωνικές συνθήκες καθενός, 
όπως είναι το είδος και η ένταση του ασκούµενου επαγγέλµατος, το οικογενειακό και κοινωνικό 
περιβάλλον, οι διατροφικές συνήθειες, η χρήση ουσιών, οι ασχολίες στον ελεύθερο χρόνο, 
καθώς και οι τυχόν αθλητικές δραστηριότητες.                 

Κατόπιν των ανωτέρω, η Γενική Εισαγγελέας φρονεί ότι δεν είναι αρµόζον, από νοµικής άποψης, 
ο ασφαλιστικός κίνδυνος να καθορίζεται µε βάση το φύλο ενός προσώπου. Κατά τη 
διαµόρφωση ασφαλιστικών προϊόντων, δεν επιτρέπεται διαφορετική µεταχείριση ανδρών και 
γυναικών ασφαλιζόµενων λόγω διαφορών, οι οποίες συνδέονται από στατιστικής απλώς άποψης 
µε το φύλο των προσώπων.   

Σε αντίθεση, εξάλλου, µε την ηλικία, το φύλο ενός προσώπου δεν µεταβάλλεται από φυσικά 
αίτια.  Εποµένως, καταλήγει η Γενική Εισαγγελέας, ο συνυπολογισµός παραγόντων κινδύνου που 
συνδέονται µε το φύλο για τον καθορισµό των ασφαλίστρων και των ασφαλιστικών παροχών 
δεν είναι σύµφωνος µε την κατοχυρωµένη στο ∆ίκαιο της Ένωσης αρχή της ίσης µεταχείρισης 
ανδρών και γυναικών. Προτείνει, ως εκ τούτου, να αναγνωριστεί από το δικάζον ∆ικαστήριο ότι 
η εν λόγω διάταξη της Οδηγίας, µε την οποία εισάγεται η επίµαχη παρέκκλιση, είναι ανίσχυρη.         

 

1.1.2. Ο ν. 3869/2010 (ΦΕΚ Α’ 130) 

 

Με τον ν. 3869/2010 εισήχθη η δυνατότητα φυσικών προσώπων, τα οποία δεν έχουν 
πτωχευτική ικανότητα και έχουν περιέλθει χωρίς δόλο σε µόνιµη αδυναµία πληρωµής 
ληξιπρόθεσµων χρηµατικών οφειλών τους, να προσφεύγουν στο αρµόδιο δικαστήριο (το 
Ειρηνοδικείο της περιοχής διαµονής ή της συνήθους κατοικίας τους) και να αιτούνται τη ρύθµιση 
των οφειλών αυτών. 
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Προϋπόθεση για την ενώπιον του αρµοδίου δικαστηρίου υποβολή της ως άνω αίτησης αποτελεί 
η εκ µέρους του οφειλέτη καταβολή προσπάθειας επίτευξης εξωδικαστικού συµβιβασµού µε 
τους πιστωτές του και η αποτυχία αυτής κατά το τελευταίο πριν από την υποβολή της αίτησης 
εξάµηνο. 

Συνδράµων φορέας κατά την προσπάθεια αυτή ορίστηκε µε το άρθρο 2 του νόµου ο Συνήγορος 
του Καταναλωτή, µαζί µε άλλους φορείς (Ενώσεις Καταναλωτών που είναι εγγεγραµµένες στο 
Μητρώο που προβλέπεται στο άρθρο 10, παρ. 4 του ν. 2251/1994, όπως έχει τροποποιηθεί και 
ισχύει, τον Μεσολαβητή Τραπεζικών και Επενδυτικών Υπηρεσιών, δικηγόρους, άλλους 
δηµόσιους ή ιδιωτικούς φορείς µη κερδοσκοπικού χαρακτήρα). 

Ειδικότερα, τα σχετικά άρθρα του νόµου έχουν ως εξής: 

 

«Άρθρο 1 – «Πεδίο εφαρµογής» 

1. Φυσικά πρόσωπα που δεν έχουν πτωχευτική ικανότητα και έχουν περιέλθει, 
χωρίς δόλο, σε µόνιµη αδυναµία πληρωµής ληξιπρόθεσµων χρηµατικών οφειλών 
τους (εφεξής οφειλέτες) δικαιούνται να υποβάλουν στο αρµόδιο δικαστήριο την 
αίτηση που προβλέπεται στην παράγραφο 1 του άρθρου 4 για τη ρύθµιση των 
οφειλών αυτών και απαλλαγή. Την ύπαρξη δόλου αποδεικνύει ο πιστωτής. 

2. ∆εν επιτρέπεται η ρύθµιση οφειλών που: (α) έχουν αναληφθεί το τελευταίο έτος 
πριν την υποβολή της αίτησης για την έναρξη της διαδικασίας κατά την παράγραφο 
1 του άρθρου 4 του παρόντος νόµου, και (β) που προέκυψαν από αδικοπραξία που 
διαπράχθηκε µε δόλο, διοικητικά πρόστιµα, χρηµατικές ποινές, φόρους και τέλη 
προς το ∆ηµόσιο και τους Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης πρώτου και 
δευτέρου βαθµού, τέλη προς Νοµικά Πρόσωπα ∆ηµοσίου ∆ικαίου και εισφορές 
προς οργανισµούς κοινωνικής ασφάλισης. 

3. Απαλλαγή του οφειλέτη από τα χρέη του σύµφωνα µε τις διατάξεις του 
παρόντος νόµου µπορεί να γίνει µόνο µία φορά. 

 

Άρθρο 2 – «∆ιαδικασία εξωδικαστικού συµβιβασµού» 

1. Προϋπόθεση για την ενώπιον του αρµοδίου δικαστηρίου υποβολή αίτησης του 
οφειλέτη για ρύθµιση οφειλών και απαλλαγή αποτελεί η εκ µέρους του καταβολή 
προσπάθειας επίτευξης εξωδικαστικού συµβιβασµού µε τους πιστωτές του και η 
αποτυχία αυτής κατά το τελευταίο πριν από την υποβολή της αίτησης εξάµηνο. Η 
προσπάθεια αυτή πραγµατοποιείται µε τη συνδροµή του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή ή Ένωσης Καταναλωτών που είναι εγγεγραµµένη στο Μητρώο που 
προβλέπεται στην παράγραφο 4 του άρθρου 10 του ν. 2251/1994 ή του 
Μεσολαβητή Τραπεζικών Επενδυτικών Υπηρεσιών ή δικηγόρου ή άλλου δηµόσιου ή 
ιδιωτικού µη κερδοσκοπικού χαρακτήρα φορέα από αυτούς που ορίζονται µε τη 
διαδικασία που προβλέπεται στην παράγραφο 3.» 

 

1.1.3. Αίτηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή για την ανάληψη της εποπτείας του 
Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή Ελλάδας 

 

Το δίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή (ECC-Net) λειτουργεί στα κράτη-µέλη µε την 
υποστήριξη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής µε σκοπό την παροχή πληροφοριών και συµβουλών σε 
καταναλωτές που πραγµατοποιούν αγορές αγαθών και υπηρεσιών στην Ευρωπαϊκή Ένωση, 
ώστε να γνωρίζουν τα δικαιώµατά τους και να πραγµατοποιούν ασφαλείς συναλλαγές µε βάση 
την εκάστοτε ισχύουσα νοµοθεσία προστασίας καταναλωτή.  
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Τα Ευρωπαϊκά Κέντρα Καταναλωτή συµβάλλουν, επίσης, στην εξωδικαστική επίλυση διαφορών 
µεταξύ προµηθευτών και καταναλωτών που έχουν ανακύψει από συναλλαγές που οι 
καταναλωτές πραγµατοποίησαν σε κράτη-µέλη της Ένωσης εκτός της χώρας διαµονής τους. 

Ο ρόλος των Κέντρων είναι διαµεσολαβητικός και αποσκοπεί στη φιλική διευθέτηση µιας 
καταναλωτικής διαφοράς, κατά το πρότυπο λειτουργίας του Συνηγόρου του Καταναλωτή στην 
Ελλάδα. 

Το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή Ελλάδας λειτουργεί από την 1η Ιανουαρίου 2005 και µέχρι 
πρότινος υπαγόταν στη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει 
υποβάλλει αίτηση και τελεί εν αναµονή απάντησης από την αρµόδια Υπηρεσία της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής (Executive Agency for Health and Consumers - EACH) σχετικά µε την ανάληψη της 
εποπτείας λειτουργίας του Κέντρου από το 2011 κι έπειτα. 

 

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). 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) 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.  

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 έδρευαν στις κατά τόπους 
Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της χώρας και στις οποίες µπορούσαν να προσφεύγουν οι πολίτες-
καταναλωτές για τη φιλική διευθέτηση των διαφορών τους µε προµηθευτές. 

Ο θεσµός του φιλικού διακανονισµού των καταναλωτικών διαφορών από τις ΕΦ∆ εισήχθη στην 
Ελληνική έννοµη τάξη µε το άρθρο 11 του ν. 2251/1994, ενώ µε το άρθρο 3 του ν. 3297/2004 
η αρµοδιότητα της συγκρότησης των ΕΦ∆ πέρασε στον Συνήγορο του Καταναλωτή, ο οποίος µε 
απόφασή του µπορούσε να διορίζει και να παύει τα µέλη τους.  

Παράλληλα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απέκτησε τη δυνατότητα επανεξέτασης των 
πορισµάτων των Επιτροπών, διασφαλίζοντας έτσι την ενότητα των αποφάσεων των 
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περιφερειακών αυτών οργάνων και την οµοιόµορφη εφαρµογή των ουσιαστικών και 
δικονοµικών διατάξεων.   

Σκοπός της υπαγωγής των ΕΦ∆ στον Συνήγορο του Καταναλωτή υπήρξε η ενδυνάµωση του 
κύρους και της αξιοπιστίας του θεσµού και εν γένει η αναβάθµιση των αρµοδιοτήτων των 
Επιτροπών, ο ρόλος των οποίων έγινε κατ’ αυτόν τον τρόπο περισσότερο ουσιαστικός και 
αποτελεσµατικός. 

Με το άρθρο 94, παρ. 2 του ν. 3852/2010 για τη «Νέα Αρχιτεκτονική της Αυτοδιοίκησης» 
(Πρόγραµµα «Καλλικράτης») η αρµοδιότητα της σύστασης των ΕΦ∆, καθώς επίσης της τήρησης 
αρχείων των πορισµάτων τους και της τήρησης µητρώου καταναλωτών, µεταβιβάζεται πλέον 
στους ∆ήµους, όπως αυτοί συγκροτούνται σύµφωνα µε τα άρθρα 1 και 2 του υπόψη νόµου, 
προκειµένου ο επιτυχηµένος αυτός θεσµός να συνεχίσει το έργο του στο καινούργιο οργανωτικό 
σχήµα της Τοπικής Αυτοδιοίκησης της χώρας µας. 

Κατά τον νόµο (άρθρο 95, παρ. 1, εδ. α’), η πρόσθετη αυτή αρµοδιότητα ασκείται από τους 
∆ήµους της χώρας από 1ης Ιανουαρίου 2011, ενώ µε Απόφαση του Υπουργού Εσωτερικών, 
Αποκέντρωσης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης ρυθµίζεται κάθε ειδικό, τεχνικό και 
λεπτοµερειακό ζήτηµα που σχετίζεται µε την άσκηση της νέας αρµοδιότητας, την αναγκαία προς 
τούτο υλικοτεχνική υποδοµή και την παροχή διοικητικής υποστήριξης (άρθρο 95, παρ. 7). 

 

4. Αρµοδιότητες και χειρισµός αναφορών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλαµβάνεται των υποθέσεων της αρµοδιότητάς του 
αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής ενυπόγραφης αναφοράς ενός τουλάχιστον των 
ενδιαφερόµενων µερών, η οποία 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 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 είναι σε 
θέση να διαµεσολαβεί σε διαφορές που έχουν ανακύψει µε καταγγελλόµενο προµηθευτή εκτός 
της Ελληνικής επικράτειας (διασυνοριακές διαφορές). 

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 
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Αρχής υπόκειται σε ενδελεχή έλεγχο της βασιµότητας και της αξιοπιστίας της, σε συνδυασµό 
πάντοτε µε τον ισάξιο και ισοβαρή συνυπολογισµό των επιχειρηµάτων της άλλης πλευράς. 

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 ανακύψει στο πλαίσιο µιας καταναλωτικής συναλλαγής. Οι 
καταγγελίες υποβάλλονται εγγράφως (µε αυτοπρόσωπη παρουσία, µε συµβατική ταχυδροµική 
επιστολή, µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ή τηλεοµοιοτυπίας) µέσω συµπλήρωσης της 
σχετικής έντυπης φόρµας που διατίθεται από τον διαδικτυακό τόπο και από τα γραφεία του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή (Λ. Αλεξάνδρας 144, ΤΚ: 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, τηρώντας πολιτική 
ίσων αποστάσεων και 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 έγγραφου Πορίσµατος-Σύστασης προς τα 
δύο µέρη 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). 
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Γράφηµα 1: ∆ιαδικασία χειρισµού υποθέσεων από τον Συνήγορο του Καταναλωτή  
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4.1. Αλλαγή του τρόπου κατηγοριοποίησης των αναφορών που υποβάλλουν στην Αρχή οι 
πολίτες-καταναλωτές  

 

Οι αναφορές των καταναλωτών εισάγονται κατηγοριοποιηµένες στο Ολοκληρωµένο 
Πληροφοριακό Σύστηµα (ΟΠΣ) που διαθέτει η Αρχή, έτσι ώστε να υποβοηθείται καταλυτικά η 
διαδικασία παρακολούθησης της εξελικτικής πορείας των υποθέσεων και, παράλληλα, να 
διευκολύνεται η έκδοση και επεξεργασία στατιστικών στοιχείων. 

Στο πλαίσιο της διαρκούς αναβάθµισης του ΟΠΣ και, επιπλέον, λαµβάνοντας υπόψη τις σχετικές 
διαβουλεύσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής µε στόχο την εναρµόνιση του τρόπου ταξινόµησης 
των καταναλωτικών καταγγελιών στα κράτη-µέλη και τη δηµιουργία µίας πανευρωπαϊκής βάσης 
δεδοµένων σχετικά µε τις καταγγελίες αυτές2, ο Συνήγορος του Καταναλωτή αποφάσισε να 
τροποποιήσει από την 1η Ιανουαρίου 2010 τον τρόπο κατηγοριοποίησης των αναφορών που 
δέχεται, έχοντας ως στόχους: 

o την κατηγοριοποίησή τους µε ακόµα ακριβέστερα κριτήρια, και 

o τη σύγκλιση της χώρας µας προς τα Ευρωπαϊκώς καθοριζόµενα πρότυπα 

 

Έτσι, λοιπόν, οι πιο σηµαντικές αλλαγές που έλαβαν χώρα κατά το τελευταίο χρονικό διάστηµα 
στον τοµέα της κατηγοριοποίησης των αναφορών είναι οι ακόλουθες: 

o Καθιέρωση του εµπορικού κλάδου «Υπηρεσίες Μεταφορών», στον οποίο έχουν ενταχθεί 
όλων των ειδών οι µεταφορές (σιδηροδροµικές, οδικές), συµπληρωµατικά προς τις ήδη 
υφιστάµενες (αεροπορικές, ακτοπλοϊκές) 

o Καθιέρωση του εµπορικού κλάδου «Υπηρεσίες Τουρισµού», στον οποίο εντάσσονται 
πλέον όλες οι υπηρεσίες που έχουν σχέση µε τον τουρισµό (ταξιδιωτικά πρακτορεία, 
ξενοδοχεία, κάθε είδους καταλύµατα, χρονοµεριστική µίσθωση, πακέτα διακοπών, κ.λπ.) 

o Ο εµπορικός κλάδος «Υπηρεσίες Μαζικής Ωφέλειας» µετονοµάστηκε σε «Υποδοµές 
Ενέργειας & Νερού», αλλαγή που ανταποκρίνεται στις προτάσεις της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής, εντάσσοντας στο περιεχόµενο αυτού του κλάδου ό, τι έχει σχέση µε πηγές 
ενέργειας 

o Ο εµπορικός κλάδος «Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες» µετονοµάστηκε σε «Υπηρεσίες 
Ταχυδροµείων & Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες», αλλαγή που οµοίως ανταποκρίνεται στις 
προτάσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής 

o Τέλος, ο εµπορικός κλάδος «Λιανικό Εµπόριο & Υπηρεσίες» χωρίστηκε σε δύο επιµέρους 
εµπορικούς κλάδους: «Καταναλωτικά Αγαθά» και «Γενικές καταναλωτικές υπηρεσίες», 
κάνοντας πιο εύκολη και ξεκάθαρη την κατηγοριοποίηση των σχετικών αναφορών 

 

Αξίζει να σηµειωθεί ότι από το αποτέλεσµα της τελευταίας διαβούλευσης της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής προέκυψε τον περασµένο Μάιο η Σύσταση C(2010)3021 (τελικό), µε την οποία οι 
φορείς διαχείρισης καταγγελιών και, ειδικότερα, καταναλωτικές οργανώσεις, Αρχές µε 
ρυθµιστικές-διαµεσολαβητικές αρµοδιότητες, εναλλακτικοί φορείς επίλυσης διαφορών, κ.λπ. 
καλούνται να υιοθετήσουν την προτεινόµενη εναρµονισµένη µέθοδο για την ταξινόµηση των 
καταγγελιών που υποβάλλουν οι καταναλωτές. 

Η υιοθέτηση-εφαρµογή της νέας εναρµονισµένης µεθοδολογίας είναι προαιρετική για τους 
ενδιαφερόµενους φορείς, αλλά η Ευρωπαϊκή Επιτροπή συνιστά µε έµφαση την υιοθέτησή της, 

                                                

2 Σχετικά µε την εξελικτική πορεία αυτού του ζητήµατος βλ. το κείµενο στη σελ. 156 της προηγούµενης Ετήσιας 
Έκθεσης του Συνηγόρου του Καταναλωτή αναφορικά µε τη συµµετοχή της Αρχής στη διαβούλευση της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής µε θέµα την εναρµονισµένη µεθοδολογία ταξινόµησης καταναλωτικών καταγγελιών στα κράτη-µέλη. 
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προβάλλοντας µάλιστα ως στόχο να ανταποκρίνεται σε αυτή έως το τέλος του 2011 το 70% 
των καταγγελιών που συλλέγονται και κατηγοριοποιούνται σε κάθε κράτος-µέλος. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ανταποκρινόµενος στην ως άνω Σύσταση και αντιλαµβανόµενος 
τη µεθοδολογική χρησιµότητα της δηµιουργίας ενός ενιαίου συστήµατος ταξινόµησης των 
καταναλωτικών καταγγελιών εντός της Ευρωπαϊκής Ένωσης, αποφάσισε να προχωρήσει στην 
υιοθέτηση της εναρµονισµένης µεθοδολογίας µέσα στο 2011, προβαίνοντας σε όλες τις 
απαραίτητες αλλαγές στο Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό του Σύστηµα. 

 

5. Οργάνωση και στελέχωση  

 

Η οργανωτική 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 τριάντα (30) άτοµα, εκ των οποίων 11 άνδρες και 19 
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. Τα της θητείας του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων 
περιγράφονται αναλυτικά στο άρθρο 2, παρ. 5 του ν. 3297/2004.  

Το επιστηµονικό προσωπικό της Αρχής αριθµεί είκοσι (20) µέλη (δεκαπέντε [15] Ειδικούς 
Επιστήµονες και πέντε [5] Βοηθούς Ειδικούς Επιστήµονες), οι οποίοι απασχολούνται µε σύµβαση 
ιδιωτικού δικαίου αορίστου χρόνου (κατ’ άρθρο 5, παρ. 1 του ν. 3297/2004). Οι ειδικότητες του 
επιστηµονικού προσωπικού κατανέµονται ως εξής: 
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o ∆ώδεκα (12) θέσεις νοµικών 

o Τέσσερις (4) θέσεις οικονοµολόγων 

o Τρεις (3) θέσεις πληροφορικής 

o Μία (1) θέση ανθρωπίνων δικαιωµάτων 

 

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

15%

80%

5%

Πτυχίο ΑΕΙ Μεταπτυχιακό ∆ίπλωµα ∆ιδακτορικό ∆ίπλωµα
 

Γράφηµα 3: Μορφωτικό επίπεδο επιστηµονικού προσωπικού του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή 

 

Επισηµαίνεται ότι σύµφωνα µε τον ιδρυτικό νόµο της Αρχής, προβλέπονται επιπλέον δεκαπέντε 
(15) θέσεις τακτικού διοικητικού προσωπικού, καθώς και µία (1) θέση διευθυντή διοικητικών 
υπηρεσιών (απεικονίζονται και στο παραπάνω Γράφηµα 3), οι οποίες όµως δεν έχουν πληρωθεί 
ακόµα.  

Επί του παρόντος, η διοικητική υποστήριξη της Υπηρεσίας παρέχεται από το προσωπικό των 
γραφείων του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων, συνεπικουρούµενοι σε 
κρίσιµους τοµείς (π.χ. οικονοµική διαχείριση, διαχείριση σχέσεων µε άλλους φορείς και 
υπηρεσίες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης) από το επιστηµονικό προσωπικό της Αρχής. 

 

Κατηγορία προσωπικού Πλήθος 

Ειδικοί Επιστήµονες 15 

Βοηθοί Ειδικοί Επιστήµονες 5 

Προσωπικό γραφείων Συνηγόρου του Καταναλωτή και Βοηθών Συνηγόρων (µε 
σύµβαση ιδιωτικού δικαίου, κατ’ άρθρο 5, παρ. 6 του ν. 3297/2004) 

7 

ΣΥΝΟΛΟ 27 

Πίνακας 1: Στελέχωση της Αρχής (στις 31-12-2010) 
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Στο Παράρτηµα (Ε.2) παρατίθενται συνοπτικά βιογραφικά του Συνηγόρου του Καταναλωτή, των 
Βοηθών Συνηγόρων, καθώς και του επιστηµονικού προσωπικού της Αρχής. 

 

6. Οικονοµικά στοιχεία 

 

Το 2010, οι ονοµαστικές πιστώσεις του τακτικού Προϋπολογισµού για τη λειτουργία του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή ανήλθαν στο ποσόν των 1.544.000 ευρώ, ενώ οι αντίστοιχες 
αναλήψεις για το ίδιο διάστηµα εκτιµάται ότι θα είναι σχεδόν ισόποσες, δηλαδή της τάξης των 
1.530.000 ευρώ. Στο επόµενο γράφηµα εµφανίζονται οι αντίστοιχες πιστώσεις και αναλήψεις 
της τελευταίας τετραετίας (διάστηµα στο οποίο έχει στελεχωθεί η Αρχή µε επιστηµονικό 
προσωπικό), ενώ επίσης εµφανίζονται οι πιστώσεις και για το επόµενο έτος (2011). 
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Γράφηµα 4: Στοιχεία εγκεκριµένου τακτικού Προϋπολογισµού του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή για την τελευταία τετραετία 

 

 

7. Υποδοµές της Αρχής 

 

7.1. Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστηµα 

 

Όπως έχει αναφερθεί και σε προηγούµενες Ετήσιες Εκθέσεις, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει 
προβεί στην υλοποίηση ενός Ολοκληρωµένου Πληροφοριακού Συστήµατος (ΟΠΣ) µε ίδια µέσα, 
χωρίς την παραµικρή επιβάρυνση του Κρατικού Προϋπολογισµού. 

Κατά τη χρονική περίοδο αναφοράς της παρούσας Έκθεσης, υπήρξαν ορισµένες βελτιώσεις και 
προσθήκες στο εν λόγω σύστηµα, καθώς και ορισµένες βελτιώσεις στις υποστηριζόµενες 
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διαδικασίες, µε στόχο την εν γένει βελτίωση της εσωτερικής λειτουργίας της Αρχής. Οι 
σηµαντικότερες αλλαγές ήταν: 

o Αυτόµατη ψηφιοποίηση των εισερχόµενων εγγράφων που λαµβάνονται µέσω 
τηλεοµοιοτυπίας (φαξ). Αυτή η βελτίωση είναι πολύ σηµαντική, αφού αποδεσµεύτηκαν 
ανθρώπινοι πόροι από την εργασία της σάρωσης ενός σηµαντικού µέρους εισερχόµενων 
εγγράφων 

o Τροποποιήσεις των εφαρµογών διαχείρισης υποθέσεων, ώστε να διευκολυνθεί η 
διαχείριση των αιτήσεων ρύθµισης οφειλών που λαµβάνει πλέον η Αρχή στο πλαίσιο της 
νέας αρµοδιότητάς της (βλ. παράγραφο 1.1.2) 

o Τροποποιήσεις των εφαρµογών, ώστε να ενσωµατωθεί η καινούρια κατηγοριοποίηση 
των αναφορών και των παραπόνων (βλ. παράγραφο 4.1) 

o Βελτίωση της εφαρµογής διαχείρισης-παρακολούθησης των αδειών του προσωπικού της 
Αρχής, στο πλαίσιο υποστήριξης των διοικητικών διαδικασιών της 

 

Αυτό που πρέπει να σηµειωθεί είναι ότι το Πληροφοριακό Σύστηµα έχει ήδη παγιωθεί ως ένα 
απαραίτητο εργαλείο στην έγκυρη και έγκαιρη διεκπεραίωση των εργασιών της Αρχής. Πρέπει, 
βέβαια, να τονιστεί ότι σχεδιάζεται περαιτέρω βελτίωση του συστήµατος, παρέχοντας πρόσθετη 
λειτουργικότητα. Ειδικότερα, εξετάζονται και προωθούνται οι ακόλουθες βελτιώσεις: 

o ∆υνατότητα ενσωµάτωσης και των εξερχόµενων εγγράφων στο Πληροφοριακό 
Σύστηµα, ώστε το σύνολο της αλληλογραφίας της Αρχής να είναι διαθέσιµο και 
αξιοποιήσιµο µέσω αυτού 

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

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

 

7.2. ∆ικτυακός τόπος και πληροφόρηση 

 

Ο δικτυακός τόπος του Συνηγόρου του Καταναλωτή (http://www.synigoroskatanaloti.gr) έχει, 
επίσης, κατασκευαστεί µε ίδια µέσα της Αρχής, χωρίς 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 αναφορικά µε τον ρόλο και 
τις αρµοδιότητές της. 

Κατά το 2010, το περιεχόµενο του δικτυακού τόπου εµπλουτίστηκε µε όλες τις ενέργειες και 
δράσεις της Αρχής, όπως είναι 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 το 2010 δέχτηκε κατά 46% περισσότερες επισκέψεις ανά µήνα σε σχέση 
µε το 2009 (βλ. Γράφηµα 5). Τις περισσότερες επισκέψεις δέχτηκαν οι σελίδες µε τις οδηγίες 
υποβολής αναφοράς, τις συχνές ερωτήσεις, καθώς και µε τα ενηµερωτικά φυλλάδια που έχει 
εκδώσει η Αρχή. 

Τέλος, πρέπει να αναφερθεί ότι σε εφαρµογή του ν. 3861/2010 (ΦΕΚ Α’ 112), µε τον οποίο 
εισήχθη η υποχρέωση καταχώρισης και ανάρτησης των νόµων, των κανονιστικών και εν γένει 
λοιπών διοικητικών πράξεων των κυβερνητικών και διοικητικών Οργάνων στο διαδίκτυο µέσω 
του Προγράµµατος «∆ΙΑΥΓΕΙΑ», ο Συνήγορος του Καταναλωτή από την 1η Νοεµβρίου 2010 
αναρτά τις σχετικές πράξεις που εκδίδει στους διαδικτυακούς τόπους ειδικού σκοπού που 
παρέχονται από το Πρόγραµµα «∆ΙΑΥΓΕΙΑ» (http://sites.diavgeia.gov.gr/synigoroskatanaloti). 
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Γράφηµα 5: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή – Μέσος 
όρος επισκέψεων σε µηνιαία βάση  
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8. ∆οµή της Έκθεσης 

 

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

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

o Στο «Κεφάλαιο Β» παρατίθενται στατιστικά (ποιοτικά και ποσοτικά) στοιχεία επί των 
έγγραφων αναφορών και των τηλεφωνικών παραπόνων που έχει δεχτεί η Αρχή κατά τη 
διάρκεια του προηγούµενου έτους (2010), αλλά και από αρχής ιδρύσεώς της 
(συγκεντρωτικά στοιχεία). 

o 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, ακόµη, περιγράφοντας 
τις πιο σηµαντικές ανά υπόθεση επιµέρους ενέργειες του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
καθώς και τυχόν διαπιστώσεις ή επισηµάνσεις του. 

o 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, 
παρουσίες-εισηγήσεις σε συνέδρια και ηµερίδες, η εκπόνηση ενηµερωτικών φυλλαδίων 
και άλλων εκδόσεων, η δηµοσίευση Συστάσεων της Αρχής σε επιστηµονικά νοµικά 
περιοδικά, κ.λπ. 

o Τέλος, το «Κεφάλαιο Ε» αποτελεί Παράρτηµα της Ετήσιας Έκθεσης, όπου παρατίθενται 
ο ιδρυτικός νόµος της Αρχής µε όλες τις τροποποιήσεις του, καθώς και τα βιογραφικά 
του Προέδρου της Αρχής, των Βοηθών του, όπως και του επιστηµονικού προσωπικού 
που απασχολεί. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β:  ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΓΓΡΑΦΩΝ 
ΑΝΑΦΟΡΩΝ & ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ3 

                                                
3 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 στατιστικά στοιχεία αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή µέσα στο 2010 

 

 

50
282

1967

5385

4254

3697

1446

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Έγγραφες Καταγγελίες Αιτήσεις Ν.3869

5143

 

Γράφηµα 6: Εξέλιξη του αριθµού των αναφορών ανά έτος  
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Α. ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΑΝΑΦΟΡΩΝ 

  

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 

65 19 66 5 175 97 427 

Υπηρεσίες 
Τουρισµού 

13 1 9 3 14 26 66 

Υπηρεσίες 
Μεταφορών 

37 - 12 4 51 27 131 

Υποδοµές 
Ενέργειας & Νερού 

2 1 3 - 10 87 103 

Υπηρεσίες 
Ταχυδροµείων & 
Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες 

497 31 29 15 89 452 1113 

Αντιπροσωπείες 
Αυτοκινήτων-
Μοτοσικλετών 

35 - 12 10 46 40 143 

Μονάδες 
Αδυνατίσµατος & 
Επιχειρήσεις 
Γυµναστηρίων 

23 - 1 3 35 31 93 

Τράπεζες 119 31 38 22 244 136 590 

Καταναλωτικά 
Αγαθά 

274 22 65 18 124 224 727 

Γενικές 
Καταναλωτικές 
Υπηρεσίες 

36 2 22 4 51 72 187 

Υπηρεσίες Υγείας 3 2 20 - 4 7 36 

Υπηρεσίες 
Εκπαίδευσης 

12 3 - 5 10 19 49 

∆ιάφορα  - - - 1 30 1 32 

Σύνολο 1116 112 277 90 883 1219 3697 

Πίνακας 2: Κατάσταση αναφορών (εξαιρούνται αιτήσεις που υποβλήθηκαν 
από καταναλωτές για εξωδικαστική ρύθµιση οφειλών στο πλαίσιο του ν. 3869/2010) 

 

 

 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2010 
 

 37 

30,1%16,0%

19,7%

0,9%
1,0%

1,3% 5,1%

2,5%

2,8%

11,5%
1,8%

3,5%

3,9%

Ασφαλιστικές εταιρίες
Υπηρεσίες τουρισµού
Υπηρεσίες µεταφορών
Υποδοµές Ενέργειας & Νερού
Υπηρεσίες ταχυδροµείων & Ηλεκτρονικές επικοινωνίες
Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών
Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων
Τράπεζες
Καταναλωτικά αγαθά
Υπηρεσίες Υγείας
Υπηρεσίες Εκπαίδευσης
Γενικές Καταναλωτικές υπηρεσίες
Λοιπά

 

Γράφηµα 7: Αναφορές ανά εµπορικό κλάδο 
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Γράφηµα 8: Τρόποι υποβολής αναφορών 
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Γράφηµα 9: Κατηγορίες αναφερόντων 
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Γράφηµα 10: Γεωγραφική διασπορά των αναφορών4 

 

 

 

                                                
4 ∆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 διαµένοντες στο εξωτερικό. 
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1.2. Γενικά στατιστικά στοιχεία επί του συνόλου των αναφορών που έχουν υποβληθεί στην 
Αρχή από αρχής ιδρύσεώς της (συγκεντρωτικά στοιχεία) 

 

 

30,4%
18,7%

18,8%

2,0%

3,4%

2,5%

1,7%
13,0%

3,7%

3,5%

1,2%
0,7%0,5%

Ασφαλιστικές εταιρίες
Υπηρεσίες τουρισµού
Υπηρεσίες µεταφορών
Υποδοµές Ενέργειας & Νερού
Υπηρεσίες ταχυδροµείων & Ηλεκτρονικές επικοινωνίες
Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών
Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων
Τράπεζες
Καταναλωτικά αγαθά
Υπηρεσίες Υγείας
Υπηρεσίες Εκπαίδευσης
Γενικές Καταναλωτικές υπηρεσίες
Λοιπά

 

Γράφηµα 11: Αναφορές ανά εµπορικό κλάδο 
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Γράφηµα 12: Κατάσταση αναφορών 
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Γράφηµα 13: Έκβαση αναφορών, των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία 
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Εµπορικός κλάδος 
Ποσοστό επίλυσης 
υπέρ καταναλωτή 

Ασφαλιστικές Εταιρείες 63,3 % 

Υπηρεσίες Τουρισµού 69,6 % 

Υπηρεσίες Μεταφορών 74,5 % 

Υποδοµές Ενέργειας & Νερού 63,9 % 

Υπηρεσίες Ταχυδροµείων & Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 89,3 % 

Αντιπροσωπείες Αυτοκινήτων & Μοτοσικλετών 74,4 % 

Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων 87,5 % 

Τράπεζες 60,1 % 

Καταναλωτικά Αγαθά 77,0 % 

Γενικές Καταναλωτικές Υπηρεσίες 59,7 % 

Υπηρεσίες Υγείας 23,1 % 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 73,9 % 

Πίνακας 3: Ποσοστά επίλυσης υποθέσεων υπέρ καταναλωτή ανά εµπορικό κλάδο 
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Εµπορικός κλάδος Ποσόν (€) 
εντός του 

2010 

Συνολικό 

ποσόν (€) 

Ποσοστό επί 
του 

συνολικού 
ποσού 

Ασφαλιστικές Εταιρείες 365.628,00 2.489.102,00 8,79 % 

Υπηρεσίες Τουρισµού 27.632,00 70.889,00 0,25 % 

Υπηρεσίες Μεταφορών 15.646,00 53.793,00 0,19 % 

Υποδοµές Ενέργειας & Νερού 33.296,00 58.792,00 0,21 % 

Υπηρεσίες Ταχυδροµείων & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 

162.205,00 393.189,00 1,39 % 

Αντιπροσωπείες Αυτοκινήτων-
Μοτοσικλετών 

86.192,00 832.333,00 2,94 % 

Μονάδες Αδυνατίσµατος & 
Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων 

517.838,00 1.128.199,00 3,99 % 

Τράπεζες 22.231.654,00 22.824.349,00 80,62 % 

Καταναλωτικά Αγαθά 98.645,00 383.799,00 1,36 % 

Γενικές Καταναλωτικές Υπηρεσίες 10.234,00 10.234,00 0,04 % 

Υπηρεσίες Υγείας 800,00 10.590,00 0,04 % 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 9.605,00 28.551,00 0,10 % 

Λοιπά - 26.613,00 0,09 % 

ΣΥΝΟΛΟ 23.559.375,00 28.310.433,00  

Πίνακας 4: Οικονοµικός αντιλογισµός αναφορών5 

 

 

                                                

5 Προκύπτει από τον υπολογισµό των χρηµατικών ποσών που επιστράφηκαν σε καταναλωτές, ύστερα από ικανοποίηση 
βάσιµου αιτήµατός τους µε τη διαµεσολάβηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή. Στο συνολικό ποσόν δεν υπολογίζονται 
όλες εκείνες οι περιπτώσεις στις οποίες ικανοποιήθηκαν οι καταναλωτές, αλλά η Αρχή δεν έχει την τεχνική δυνατότητα ή 
την ευχέρεια να προβεί σε ακριβή αποτίµηση του κέρδους τους σε χρήµατα (π.χ. περιπτώσεις αντικατάστασης ή 
επισκευής ελαττωµατικών προϊόντων). Επίσης, δεν υπολογίζονται όσες περιπτώσεις αφορούν πολύ µεγάλο αριθµό 
καταναλωτών και στις οποίες παρενέβη αυτεπαγγέλτως ο Συνήγορος του Καταναλωτή. 
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Γράφηµα 14: Οικονοµικός αντιλογισµός επί του συνόλου των υποθέσεων – Σύγκριση 
µε προηγούµενα έτη 
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Γράφηµα 15: Συσχέτιση πλήθους καταγγελιών και αντιλογισθέντων ποσών ανά 
εµπορικό κλάδο 
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1.3. Ενέργειες επί αναφορών εντός του 2010 

 

 

ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

  

Συνάντηση 
συµβιβασµού 

Έγγραφη 
Σύσταση- 
Πόρισµα 

Μηνυτήρια 
Αναφορά 

στον 
Εισαγγελέα 

∆ιαβίβαση σε 
άλλη αρµόδια 

υπηρεσία 

Ασφαλιστικές Εταιρείες 32 3 - 19 

Υπηρεσίες Τουρισµού 2 - - 16 

Υπηρεσίες Μεταφορών 1 - - 19 

Υποδοµές Ενέργειας & 
Νερού - 13 - 1 

Υπηρεσίες Ταχυδροµείων & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 34 12 - 51 

Αντιπροσωπείες 
Αυτοκινήτων-
Μοτοσικλετών 

8 1 - 14 

Μονάδες Αδυνατίσµατος 
& Επιχειρήσεις 
Γυµναστηρίων 

4 3 2 22 

Τράπεζες 45 6 2 42 

Καταναλωτικά Αγαθά 16 9 3 82 

Γενικές Καταναλωτικές 
Υπηρεσίες 4 1 1 23 

Υπηρεσίες Υγείας 1 2 - 3 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 1 3 - 3 

Λοιπά - 1 - 1 

Σύνολο 148 54 8 296 

Πίνακας 5: Ενέργειες επί αναφορών 
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Γράφηµα 16: Συστάσεις-Πορίσµατα ανά έτος 
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Γράφηµα 17: Συναντήσεις συµβιβασµών ανά έτος 
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Γράφηµα 18: Μηνυτήριες Αναφορές ανά έτος 
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Γράφηµα 19: ∆ιαβιβάσεις σε άλλες υπηρεσίες ανά 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. 
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Γράφηµα 20: ∆ιαχρονική εξέλιξη αριθµού παραπόνων 
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42,5%
57,5%

Τηλεφωνική Φυσική παρουσία

 

Γράφηµα 21: Τρόπος επικοινωνίας παραπονούµενων πολιτών (2010)  
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Γράφηµα 22: Κατανοµή παραπονούµενων πολιτών ανά φύλο (2010) 
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Γράφηµα 23: Παράπονα ανά εµπορικό κλάδο (2010) 
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1. Τράπεζες        

 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 9 18 % 

2006 35 12,4 % 

2007 198 10,1 % 

2008 1071 19,9 % 

2009 1018 23,9 % 

2010 590 16 % 

ΣΥΝΟΛΟ 2921 18,7 % 

Πίνακας 6: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε τράπεζες ανά έτος 
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Γράφηµα 24: Αναφορές σχετικά µε τράπεζες ανά έτος 
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Γράφηµα 25: Κατηγορίες έγγραφων αναφορών (%) σχετικά µε τράπεζες για το 
2010 
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Γράφηµα 26: Έκβαση αναφορών σχετικά µε τράπεζες (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 27: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε τράπεζες ανά έτος 
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Γράφηµα 28: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε τράπεζες για το 2010 
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1.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

1.1.1. Κατάθεση Μηνυτήριας Αναφοράς στον Εισαγγελέα 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέταξε και απέστειλε Μηνυτήρια Αναφορά στον αρµόδιο 
Εισαγγελέα, προκειµένου να αποφανθεί σχετικά µε ενδεχόµενη τέλεση αξιόποινων πράξεων εκ 
µέρους επενδυτικών συµβούλων και εργαζοµένων σε υποκατάστηµα χρηµατοπιστωτικού 
ιδρύµατος κατά την εκ µέρους τους διάθεση αµοιβαίων κεφαλαίων και διαχείριση των 
σχετικών χρηµατικών ποσών, των οποίων η αξία, αν και καταβλήθηκε από τους καταναλωτές, 
δεν εµφανίζεται στους σχετικούς λογαριασµούς των αµοιβαίων κεφαλαίων, προκαλώντας έτσι 
εξαιρετικά σηµαντική βλάβη σε βάρος της περιουσίας τους συνολικού ύψους άνω των 
2.700.000 ευρώ, όπως προέκυψε από τα επίσηµα στοιχεία.  

Από τα κατατεθέντα στην Αρχή µας έγγραφα και στοιχεία, προέκυψε η ύπαρξη βάσιµων 
ενδείξεων ότι στελέχη της τράπεζας, δρώντας ως προµηθευτές χρηµατοοικονοµικών 
προϊόντων και επενδυτικών υπηρεσιών και αναπαριστώντας εν γνώσει τους ψευδή γεγονότα 
ως αληθή, καθώς επίσης παρασιωπώντας κρίσιµα αληθινά γεγονότα, ήτοι την παρουσίαση 
αίτησης συµµετοχής σε αµοιβαίο κεφάλαιο, το οποίο δεν αντιστοιχούσε στα υπάρχοντα 
αµοιβαία κεφάλαια της εταιρείας, την κατάθεση των καταβληθέντων ποσών των 
καταναλωτών στον λογαριασµό του ανωτέρω κεφαλαίου, την αποστολή πλαστών 
ενηµερωτικών αναλύσεων αποτίµησης χαρτοφυλακίου ή τη µη πλήρη και αιτιολογηµένη 
ενηµέρωση της κίνησης λογαριασµών, έπεισαν τους καταναλωτές να προβούν σε υπογραφή 
αίτησης και χορήγηση εξουσιοδότησης για την ανάληψη χρηµατικών ποσών προς αγορά των 
µεριδίων των σχετικών αµοιβαίων κεφαλαίων, µε σκοπό την απόκτηση παράνοµου 
περιουσιακού οφέλους και βλάπτοντας την περιουσία των καταναλωτών, καθώς τα χρηµατικά 
ποσά ουδέποτε κατατέθηκαν στους σχετικούς επενδυτικούς λογαριασµούς.  

Φαίνεται, δε, ότι επακολούθησαν πράξεις ιδιοποίησης των ποσών αυτών, καθώς και άλλες µη 
εξουσιοδοτηµένες αναλήψεις, µεταφορές ποσών και πωλήσεις µετοχών, ανοίγµατα 
λογαριασµών και εντολές πληρωµών, ενδεχοµένως µε τη χρήση πλαστών εγγράφων. 

Σε συνέχεια της εν λόγω Μηνυτήριας Αναφοράς, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε τα 
εµπλεκόµενα µέρη στα γραφεία του, σε µια προσπάθεια για την επίτευξη συµβιβασµού και 
την αποκατάσταση της ζηµίας των αναφερόντων καταναλωτών. Μετά το πέρας της 
συνάντησης, το καταγγελλόµενο χρηµατοπιστωτικό ίδρυµα δεσµεύτηκε: 

o να αποκαταστήσει τα χαρτοφυλάκια των βληθέντων καταναλωτών, και 

o να καταθέσει σε δεσµευµένους έντοκους λογαριασµούς στα ονόµατά τους χρηµατικά 
ποσά συνολικού ύψους 1.368.000,00 ευρώ, επιφυλασσόµενο για την κατάθεση 
επιπλέον ποσών συνολικού ύψους 440.000 ευρώ. 

 

1.1.2. Χρεώσεις προµηθειών για κατάθεση σε λογαριασµό τρίτου προσώπου 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορές καταναλωτών µε αίτηµα την επιστροφή εξόδων (ύψους από 1,20 
έως 1,50 ευρώ) που τους χρέωναν τράπεζες για κάθε κατάθεση χρηµατικών ποσών που 
έκαναν σε λογαριασµούς τρίτων.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού διαπίστωσε την καταχρηστικότητα του σχετικού όρου 
στις συµβάσεις, απηύθυνε Σύσταση προς τις καταγγελλόµενες τράπεζες να επιστρέψουν 
στους καταγγέλλοντες τα ποσά των εξόδων που εισπράχθηκαν για κάθε κατάθεση 
χρηµατικών ποσών σε λογαριασµούς τρίτων.  

Η εν λόγω Σύσταση έγινε δεκτή από όλες τις τράπεζες προς τις οποίες απευθύνθηκε και το 
πλήρες κείµενό της είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµό: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-07-15.Συσταση%20για%20ΓΟΣ.pdf 
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1.1.3. Χρεώσεις «εξόδων ακίνητου» ή άλλως «αδρανούς λογαριασµού» καταθέσεων 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορές καταναλωτών µε αίτηµα την επιστροφή «εξόδων ακίνητου» ή 
άλλως «αδρανούς λογαριασµού» καταθέσεων ύψους 1 ευρώ τον µήνα, που τους χρέωσαν 
τράπεζες.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού διαπίστωσε την καταχρηστικότητα του σχετικού όρου 
στις συµβάσεις, απηύθυνε Σύσταση προς τις καταγγελλόµενες τράπεζες να επιστρέψουν 
στους καταγγέλλοντες τα ποσά των εξόδων που εισπράχθηκαν ως έξοδα ακινησίας σε 
αδρανείς καταθετικούς λογαριασµούς τους.  

Η εν λόγω Σύσταση έγινε δεκτή από όλες τις τράπεζες προς τις οποίες απευθύνθηκε και το 
πλήρες κείµενό της είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµό: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-09-22.Συσταση%20για%20ΓΟΣ-
AΠΟ∆ΕΚΤΗ.pdf 

 

1.1.4. Παράνοµες πράξεις προστηθέντος υπαλλήλου και παραλείψεις χρηµατιστηριακής 
εταιρείας κατά την παροχή επενδυτικών υπηρεσιών 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορά καταναλωτή κατά της «ΣΑΡΡΟΣ ΧΡΗΜΑΤΙΣΤΗΡΙΑΚΗ Α.Ε.Π.Ε.Υ.», 
µε αίτηµα την αποκατάσταση της περιουσιακής του ζηµίας που προκλήθηκε από παράνοµες 
πράξεις προστηθέντος υπαλλήλου της, καθώς και από δικές της παραλείψεις κατά την παροχή 
των επενδυτικών υπηρεσιών της.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού διαπίστωσε την παράβαση διατάξεων της αστικής 
νοµοθεσίας και του ν. 2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος, απηύθυνε Σύσταση προς την 
καταγγελλόµενη να προβεί σε αποκατάσταση της περιουσιακής ζηµίας του καταγγέλλοντα και 
να του επιστρέψει κατ’ ελάχιστον τα ποσά που εισπράχθηκαν από τον προστηθέντα υπάλληλό 
της για λογαριασµό του καταγγέλλοντα και δεν αποδόθηκαν στον τελευταίο.  

Η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε δεκτή και ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε στη 
δηµοσιοποίησή της. Το πλήρες κείµενό της είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό 
σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-07-
05.Συσταση%20κατα%20ΣΑΡΡΟΣ.pdf 

 

1.1.5. Χειρισµός αιτήσεων εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του ν. 3869/2010  

 

Όπως αναφέρθηκε και στην παράγραφο 1.1.2, ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιφορτίστηκε 
πρόσφατα µε την πρόσθετη αρµοδιότητα του συνδράµοντα φορέα κατά τη διαδικασία της 
εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών υπερχρεωµένων φυσικών προσώπων, σύµφωνα µε όσα 
αναφέρονται στον σχετικό ν. 3869/2010. 

Οι αιτήσεις αυτές, αφού πρώτα κατηγοριοποιηθούν και οµαδοποιηθούν ανά πιστωτή, στη 
συνέχεια διαβιβάζονται προς αυτούς (τους πιστωτές) ανά τακτά χρονικά διαστήµατα (κάθε 
δύο εβδοµάδες). Η διαβίβαση των αιτήσεων γίνεται ηλεκτρονικά, µέσω οπτικών δίσκων (CD), 
για λόγους καλύτερης και ταχύτερης διαχείρισης της όλης διαδικασίας, αλλά και για λόγους 
περιορισµού του υψηλού κόστους της γραφικής και εκτυπωτικής ύλης που σε διαφορετική 
περίπτωση θα απαιτούσε ο συµβατικός (έγγραφος) τρόπος διαβίβασης. 

Από την 1η Σεπτεµβρίου 2010, όταν τέθηκε σε ισχύ ο νόµος, µέχρι το τέλος του έτους, η 
Αρχή δέχτηκε 1.446 σχετικές αιτήσεις (βλ. και Γράφηµα 24). Οι εν λόγω αιτήσεις έχουν 
αποσταλεί (µε τον τρόπο που αναφέρθηκε παραπάνω) συνολικά σε 4.921 πιστωτές. ∆ηλαδή, 
κάθε µία αίτηση οφειλέτη αφορά κατά µέσον όρο 3,4 πιστωτές. 
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Σε ό,τι αφορά την ανταπόκριση των πιστωτών στις παραπάνω αιτήσεις, µέχρι το τέλος του 
έτους η Αρχή είχε λάβει συνολικά 621 απαντήσεις (δηλαδή, ποσοστό 12,6% επί των 
απεσταλµένων αιτήσεων), οι οποίες κατανέµονται όπως φαίνεται στον επόµενο πίνακα: 

 

Είδος απάντησης 
Αριθµός 

απαντήσεων 

Ποσοστό (%) 
επί του 

συνόλου των 
απεσταλµένων 

αιτήσεων 

Ποσοστό 
(%) επί των 
απαντήσεων 

Θετικές απαντήσεις 9 0,2 1,4 

Αρνητικές απαντήσεις 79 1,6 12,7 

Αντιπροτάσεις 148 3 23,8 

Αιτήµατα για συµπληρωµατικά 
στοιχεία 

385 7,8 62 

ΣΥΝΟΛΟ 621 12,6  

 

Πίνακας 7: Απαντήσεις πιστωτών σε αιτήσεις εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του 
ν. 3869/2010 

 

Τέλος, σηµειώνεται ότι µέχρι το τέλος του 2010 για καµία εκ των υποβληθεισών αιτήσεων δεν 
είχε περαιωθεί η διαδικασία του εξωδικαστικού συµβιβασµού ούτε, εποµένως, χορηγήθηκαν 
από την Αρχή στους ενδιαφερόµενους οι σχετικές προβλεπόµενες βεβαιώσεις επιτυχίας ή 
αποτυχίας. 

 

1.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

1.2.1. Προσαρµογή της Ελληνικής νοµοθεσίας προς την Οδηγία 2008/48/ΕΚ του 
Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 23ης Απριλίου 2008 για τις 
συµβάσεις καταναλωτικής πίστης 

 

Η Κυβέρνηση έθεσε σε δηµόσια διαβούλευση µέχρι την 23η Απριλίου 2010 Σχέδιο Κοινής 
Υπουργικής Απόφασης για την προσαρµογή της Ελληνικής νοµοθεσίας στην Κοινοτική Οδηγία 
2008/48/ΕΚ, η οποία αφορά στις συµβάσεις καταναλωτικής πίστης. 

Σκοπός είναι η αναβάθµιση και εδραίωση του επιπέδου προστασίας των καταναλωτών, 
κάνοντας χρήση των διακριτικών ευχερειών κατά την ενσωµάτωση της Οδηγίας και 
θεσπίζοντας ουσιαστικές έννοµες συνέπειες σε περίπτωση παραβίασης των διατάξεών της από 
τους πιστωτικούς φορείς.  

Η Οδηγία δίνει ιδιαίτερη έµφαση στη διασφάλιση της πληροφόρησης του καταναλωτή, τόσο 
πριν από την κατάρτιση όσο και κατά τη διάρκεια ισχύος της σύµβασης, ενώ εισάγει και 
κανόνες υπεύθυνου δανεισµού των καταναλωτών. 

Από τη διαδικασία της δηµόσιας διαβούλευσης προέκυψε το οριστικό κείµενο της ΚΥΑ Ζ1-
699/10 (ΦΕΚ Β’ 917/23-6-2010), η οποία ως κυριότερες µεταρρυθµίσεις προβλέπει: 

 

o την υποχρεωτική συµπερίληψη, σε διαφηµίσεις πιστώσεων, επιπλέον τυποποιηµένων 
πληροφοριών που σχετίζονται µε εµφανιζόµενους αριθµούς (π.χ. επιτόκια)  
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o την υποχρέωση των πιστωτών να παρέχουν στον καταναλωτή όλες τις απαραίτητες 
πληροφορίες για να συγκρίνει προσφορές πιστώσεων σε εύθετο χρόνο πριν από τη 
σύναψη της σύµβασης. Μεταξύ των προσυµβατικών πληροφοριών που πρέπει να 
λαµβάνει ο καταναλωτής είναι και το Συνολικό Ετήσιο Πραγµατικό Ποσοστό 
Επιβάρυνσης (ΣΕΠΠΕ), δεδοµένου ότι το ΣΕΠΠΕ κάνει την άµεση σύγκριση των 
προσφορών πολύ πιο εύκολη, βοηθάει τον καταναλωτή να επιλέγει την πίστωση που 
θεωρεί πλέον συµφέρουσα και να αποφεύγει την υπερχρέωση, ενισχύοντας έτσι και 
τον ανταγωνισµό µεταξύ των τραπεζών 

o τη συµπερίληψη, στο συµβατικό κείµενο, πλήρων και συγκεκριµένων πληροφοριών, 
ώστε ο καταναλωτής να έχει στην κατοχή του ένα έγγραφο αναφοράς που να 
περιγράφει µε σαφήνεια τα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις του.  

 
Η ΚΥΑ προβλέπει, επιπλέον, δύο ουσιαστικά δικαιώµατα για τους καταναλωτές:  

 

o Την υπαναχώρηση από σύµβαση πίστωσης, αναιτιολογήτως, εντός δεκατεσσάρων 
(14) ηµερολογιακών ηµερών από την ηµεροµηνία σύναψής της 

o Τη δυνατότητα αποπληρωµής (πρόωρης εξόφλησης) του δανείου τους ανά πάσα 
στιγµή, αποδίδοντας στον πιστωτικό φορέα µια δίκαιη και αντικειµενικά 
δικαιολογηµένη αποζηµίωση 
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2. Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Καταναλωτικές Υπηρεσίες 

 

 

Έτος Αριθµός αναφορών Ποσοστό επί του συνόλου των 
αναφορών 

2005 12 24 % 

2006 94 33,3 % 

2007 520 26,4 % 

2008 761 14,1 % 

2009 831 19,5 % 

Καταναλωτικά 
Αγαθά 

Γενικές 
Καταναλωτικές 

Υπηρεσίες 

Καταναλωτικά 
Αγαθά 

Γενικές 
Καταναλωτικές 

Υπηρεσίες 2010 

727 187 19,7 % 5,1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 3132 20 % 

 

Πίνακας 8: Αναφορές σχετικά µε καταναλωτικά αγαθά και γενικές καταναλωτικές 
υπηρεσίες 
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Γράφηµα 29: Αναφορές σχετικά µε καταναλωτικά αγαθά και γενικές καταναλωτικές 
υπηρεσίες ανά έτος 
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Γράφηµα 30: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε καταναλωτικά αγαθά για το 
2010 
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Γράφηµα 31: Έκβαση αναφορών σχετικά µε καταναλωτικά αγαθά (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 32: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε γενικές καταναλωτικές 
υπηρεσίες για το 2010 
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Γράφηµα 33: Έκβαση αναφορών σχετικά µε γενικές καταναλωτικές υπηρεσίες 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 34: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε καταναλωτικά αγαθά & γενικές 
καταναλωτικές υπηρεσίες ανά έτος 
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Γράφηµα 35: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε καταναλωτικά αγαθά για το 
2010 
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Γράφηµα 36: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε γενικές καταναλωτικές 
υπηρεσίες για το 2010 

 

 

2.1. Ενέργειες επί υποθέσεων  

 

2.1.1. Προστασία των καταναλωτών κατά τις «τηλε-αγορές» 

 

Ο κλάδος της εξ αποστάσεως πώλησης προϊόντων µέσω τηλεοπτικών και ραδιοφωνικών 
καναλιών εθνικής και περιφερειακής εµβέλειας παρουσιάζει τα τελευταία χρόνια δυναµική 
ανάπτυξη και, µάλιστα, σε κάποιες περιπτώσεις κερδίζει έδαφος έναντι των συµβατικών 
πωλήσεων που πραγµατοποιούνται εντός των εµπορικών καταστηµάτων. 

Οι εξ αποστάσεως πωλήσεις επιτρέπουν στους καταναλωτές να πραγµατοποιούν συναλλαγές 
µε ταχύτητα από την άνεση του σπιτιού τους, την ίδια στιγµή που οι προµηθευτές 
καρπώνονται τα οφέλη της ελαχιστοποίησης του κόστους λειτουργίας των επιχειρήσεών τους 
και, παράλληλα, της µεγιστοποίησης του καταναλωτικού κοινού στο οποίο απευθύνονται, 
ανεξαρτήτως χωρο-χρονικών περιορισµών. 

Με αφορµή ορισµένες παρατυπίες που ήρθαν σε γνώση του Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά 
τη διαδεδοµένη πρακτική των τηλε-πωλήσεων και επιβαλλοµένης της ανάγκης για τη 
διαφύλαξη της καλής πίστης και των χρηστών συναλλακτικών ηθών στην αγορά, ιδιαίτερα σε 
µια κρίσιµη οικονοµικά για το εµπόριο περίοδο, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε 
Σύσταση προς τους προµηθευτές που δραστηριοποιούνται επιχειρηµατικά στις εξ αποστάσεως 
πωλήσεις: 

 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2010 
 

 65 

o να δηλώνουν, σε κάθε επικοινωνία τους µε τους καταναλωτές, τα πλήρη στοιχεία της 
ταυτότητάς τους 

o να ενηµερώνουν τους καταναλωτές για το δικαίωµά τους της αναιτιολόγητης 
υπαναχώρησης εντός δεκατεσσάρων (14) ηµερολογιακών ηµερών από την παραλαβή 
των προϊόντων 

o να συνοδεύουν κάθε πώληση µε γραπτή σύµβαση, την οποία να αποδίδουν στους 
καταναλωτές κατά τη στιγµή της παράδοσης των προϊόντων, µέσω της οποίας να 
διασφαλίζουν το δικαίωµα των καταναλωτών να είναι πλήρως ενήµεροι για όλες τις 
ουσιώδεις παραµέτρους της συναλλαγής που πραγµατοποίησαν 

o να συνοδεύουν τη γραπτή σύµβαση µε ξεχωριστό έντυπο-υπόδειγµα δήλωσης 
υπαναχώρησης, όπως επιβάλλει η κείµενη νοµοθεσία, προκειµένου να εξασφαλίζουν 
τη γνώση των καταναλωτών γι’ αυτό το δικαίωµά τους. Περί του δικαιώµατος τούτου 
θα πρέπει οι καταναλωτές να έχουν ενηµερωθεί επαρκώς µε ευθύνη των 
προµηθευτών και προσυµβατικά, κατά την τηλεοπτική ή ραδιοφωνική προβολή των 
προϊόντων 

o να διαθέτουν επαρκές προσωπικό στα τηλεφωνικά τους κέντρα ή στις φυσικές τους 
έδρες και µετά την πώληση, ούτως ώστε οι ενδιαφερόµενοι καταναλωτές να µπορούν 
να λάβουν επιπλέον πληροφορίες για τα προϊόντα ή να εξασκήσουν εµπρόθεσµα το 
νόµιµο δικαίωµά τους της υπαναχώρησης, εφόσον κάτι τέτοιο επιθυµούν  

 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/press/2010-03-10.∆Τ-
Σύσταση%20σε%20εταιρίες%20telemarketing.pdf 

 

2.1.2. Παραπλανητική προώθηση χρηµατοπιστωτικών προϊόντων 

 

Ήδη από το 2008, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ξεκίνησε να δέχεται µεγάλο αριθµό 
αναφορών από καταναλωτές, οι οποίοι προσεγγίζονταν τηλεφωνικά από τις εταιρείες: 
«ΚΑΛΛΙΓΑ ΑΙΚΑΤΕΡΙΝΗ & ΣΙΑ ΟΕ» (µε διακριτικό τίτλο «Kalliga Touch»), «ΚΑΛΛΙΓΑ Α.Ε.» και 
«ΦΟΥΡΛΙΑ ΕΛΕΝΗ & ΣΙΑ Ε.Ε.» και πειθαναγκάζονταν να αγοράσουν προϊόντα αµφίβολης 
αξίας και χρηστικότητας, επιβαρυνόµενοι ως επί το πλείστον µε µεγάλα χρηµατικά ποσά µέσω 
των πιστωτικών τους καρτών, αφού πρώτα τέτοια αγορά τούς παρουσιαζόταν ως βασική 
προϋπόθεση -σχεδόν ως αδήριτη υποχρέωση- προκειµένου κατόπιν οι εν λόγω εταιρείες να 
διαµεσολαβήσουν σε τραπεζικά ιδρύµατα για την, όπως διαβεβαίωναν, σίγουρη και 
ανεξαρτήτως της πιστοληπτικής τους ικανότητας χορήγηση νέων πιστωτικών προϊόντων 
(καρτών και δανείων). 

Έπειτα από επισταµένη διερεύνηση των υποβληθεισών αναφορών, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή διαπίστωσε ότι η συστηµατική µεταχείριση, από τις καταγγελλόµενες εταιρείες, 
της ιδιότητας του διαµεσολαβητή στην προώθηση προϊόντων καταναλωτικής πίστης γινόταν 
προδήλως κατά αθέµιτο και παραπλανητικό τρόπο, επιφέροντας σοβαρότατες αρνητικές 
συνέπειες στην οικονοµική και κοινωνική τους ζωή και θίγοντας γενικότερα τις αρχές της 
καλής πίστης και των χρηστών συναλλακτικών ηθών στην αγορά, όπως επίσης το κύρος και 
την αξιοπιστία του χρηµατοπιστωτικού συστήµατος της χώρας. 

Συγκεκριµένα, η Αρχή µας τεκµηρίωσε το συµπέρασµα ότι οι καταγγελλόµενες προέβαλαν 
στους καταναλωτές τη συνεργασία τους µε πιστωτικά ιδρύµατα ως διαµεσολαβητές, µε τα 
οποία ωστόσο είτε ποτέ δεν υφίστατο συµβατική σχέση είτε υφίστατο, αλλά είχε διακοπεί 
κατά τη στιγµή της επιχειρούµενης διαµεσολάβησης. 

Κατά την ενέργειά τους αυτή, οι καταγγελλόµενες εµφανίζονταν όχι ως απλοί φορείς 
ενηµέρωσης και προώθησης προϊόντων καταναλωτικής πίστης, όπως εξάλλου υποδεικνύουν οι 
κανόνες της νόµιµης διαµεσολάβησης, αλλά ως φορείς έγκρισης -µε συνοπτικές κιόλας 
διαδικασίες- της χορήγησης των προϊόντων αυτών και µάλιστα µε υπερβολικά δελεαστικούς 
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όρους, όπως πολύ χαµηλά επιτόκια δανεισµού ή πολύ υψηλά πιστωτικά όρια καρτών, 
καλλιεργώντας έτσι στους καταναλωτές την εντύπωση ότι πρόκειται να αποκοµίσουν 
σηµαντικό όφελος.  

Έτσι, όµως, οι καταγγελλόµενες κατέληγαν να οικειοποιούνται έναν µη εξουσιοδοτηµένο 
ρόλο, καθόσον η αξιολόγηση της φερεγγυότητας και της πιστοληπτικής ικανότητας των 
υποψηφίων δανειοληπτών αποτελεί ενέργεια που σε κάθε περίπτωση επαφίεται και 
διενεργείται αποκλειστικά από τα πιστωτικά ιδρύµατα και τις εταιρείες παροχής πιστώσεων, 
στο πλαίσιο της εκτίµησης του οικονοµικού κινδύνου που πρόκειται να αναλάβουν. 

Κατόπιν τούτων, εκτιµώντας την παρέµβασή του ως επιτακτική και αναγκαία και θεωρώντας 
ότι: (α) η ψευδής παράσταση της ύπαρξης ενεργού συµβατικής σχέσης µε πιστωτικά 
ιδρύµατα ή η απόκρυψη της µη ύπαρξης αυτής, και (β) η ψευδής παράσταση του τρόπου 
λειτουργίας της διαµεσολαβητικής διαδικασίας στην προώθηση προϊόντων καταναλωτικής 
πίστης, πληρούν την αντικειµενική και υποκειµενική υπόσταση του εγκλήµατος της απάτης 
(386 ΠΚ), ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε στη σύνταξη και αποστολή Μηνυτήριας 
Αναφοράς προς τον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµ/κών Αθηνών µε το ερώτηµα της 
διερεύνησης διάπραξης του αδικήµατος της κακουργηµατικής απάτης εκ µέρων των 
καταγγελλόµενων εταιρειών. 

Παράλληλα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε αυστηρή Σύσταση προς τις 
καταγγελλόµενες να απόσχουν εφεξής από τις αθέµιτες επιχειρηµατικές πρακτικές της 
παραπλάνησης και της χειραγώγησης της οικονοµικής συµπεριφοράς των ανυποψίαστων 
καταναλωτών. 

Την ίδια στιγµή, η Αρχή µας  απέστειλε σχετικό ∆ελτίο Τύπου στα Μέσα Μαζικής Ενηµέρωσης, 
προκειµένου να δηµοσιοποιηθεί το γεγονός και να ενισχυθεί ο βαθµός ετοιµότητας και 
αυτοπροστασίας των καταναλωτών, φέροντας παράλληλα σε γνώση όλων των πιστωτικών 
ιδρυµάτων και της Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών τα ευρήµατά της, προκειµένου να πράξουν 
τα κατά την κρίση τους δέοντα. 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης, η οποία εν τέλει έγινε αποδεκτή από τις καταγγελλόµενες, 
βρίσκεται στον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-03-
26.Σύσταση%20προς%20Kalliga%20Touch.pdf 

Η Μηνυτήρια Αναφορά είναι διαθέσιµη σε όποιον, έπειτα από εξέταση της αναφοράς του, 
προκύψει ότι έχει έννοµο συµφέρον.  

 

2.1.3. Αδικαιολόγητος πλουτισµός προµηθευτή 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης καταγγελίας από καταναλώτρια κατά της 
εταιρείας «MODA CASA», η οποία -αν και δέχθηκε παραγγελία για την κατασκευή κουζίνας, 
λαµβάνοντας και σχετική προκαταβολή - ουδέποτε παρουσίασε το συµφωνηµένο σχέδιο µαζί 
µε όλες τις προδιαγραφές και τις ιδιότητες (είδος ξύλου, µηχανισµοί συρταριών κ.λπ.) της 
κατασκευής. Αντ’ αυτού, αξίωσε την καταβολή επιπλέον προκαταβολής, ισχυριζόµενη µάλιστα 
ότι σε περίπτωση που αυτή δεν καταβληθεί, η καταναλώτρια θα έχανε και το ήδη καταβληθέν 
ποσόν. 

Ακολούθησαν περαιτέρω διαπραγµατεύσεις σχετικά µε το τίµηµα, καθώς και άκαρπη 
προσπάθεια αλλαγής των όρων που είχαν προφορικά συµφωνηθεί. Κατόπιν τούτων, η 
καταγγέλλουσα διαπίστωσε πως η εταιρεία δεν είναι διατεθειµένη να αρχίσει την κατασκευή 
της κουζίνας της, έχασε την εµπιστοσύνη της και, ακολούθως, αξίωσε την επιστροφή της 
προκαταβολής που είχε αρχικά καταβάλει. 

Ενώπιον της άρνησης της καταγγελλόµενης να ικανοποιήσει την εν λόγω αξίωση της 
καταναλώτριας, η Αρχή µας θεώρησε ότι κατέστη πλουσιότερη σε βάρος της περιουσίας της 
χωρίς νόµιµη αιτία και χωρίς να έχει επακολουθήσει ο σκοπός για τον οποίο δόθηκε η 
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προκαταβολή. Απηύθυνε, εποµένως, Σύσταση προς την εταιρεία, η οποία ωστόσο δεν έγινε 
αποδεκτή, µε αποτέλεσµα να δηµοσιοποιηθεί στην ιστοσελίδα του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή. 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-04-
12.Συσταση%20προς%20ModaCasa.pdf 

 

2.1.4. Παραπλανητική πώληση 

 

Καταναλωτής αγόρασε συσκευή που φιλτράρει το πόσιµο νερό του δικτύου ύδρευσης, 
λαµβάνοντας τη διαβεβαίωση του πωλητή ότι το προϊόν κατασκευάζεται σε συγκεκριµένη 
χώρα και έχει την έγκριση έγκυρου και διεθνούς φήµης οργανισµού ελέγχου του νερού. Οι 
συγκεκριµένες ιδιότητες του προϊόντος διαφηµίζονταν και στην επίσηµη ιστοσελίδα του 
εισαγωγέα. 

Προέκυψε, ωστόσο, ότι τα περισσότερα µέρη του συστήµατος δεν είναι κατασκευασµένα στη 
διαφηµιζόµενη χώρα. Επιπλέον, έπειτα από έρευνα του στο διαδίκτυο, ο καταγγέλλων 
διαπίστωσε ότι το επίµαχο προϊόν δεν τύγχανε ούτε της διαφηµιζόµενης έγκρισης από τον 
ανωτέρω οργανισµό. 

Πόρισµα σχετικά µε την υπόθεση εξέδωσε η Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή (∆/νση Τεχνικού 
Ελέγχου), προς την οποία είχε παράλληλα προσφύγει ο καταναλωτής. Σύµφωνα µε το 
πόρισµα, ορισµένοι ισχυρισµοί της καταγγελλόµενης αποδείχτηκαν παραπλανητικοί και 
µπορούσαν να οδηγήσουν τον µέσο καταναλωτή στη λήψη απόφασης συναλλαγής, την οποία 
διαφορετικά δεν θα λάµβανε. 

Κατόπιν τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε από την πλευρά του Σύσταση προς 
τις καταγγελλόµενες εταιρείες (εισαγωγέα και πωλητή) να αποδεχτούν το αίτηµα του 
καταγγέλλοντα να υπαναχωρήσει από τη σύµβαση πώλησης, η οποία και έγινε αποδεκτή. 

 

 



 
 

 68 

 

3. Μονάδες Αδυνατίσµατος και Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων 

 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 5 10 % 

2006 27 9,6 % 

2007 134 6,8 % 

2008 158 2,9 % 

2009 131 3,1 % 

2010 93 2,5 % 

ΣΥΝΟΛΟ 548 3,5 % 

Πίνακας 9: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων ανά έτος 
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Γράφηµα 37: Αναφορές σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις 
γυµναστηρίων ανά έτος 
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Γράφηµα 38: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων για το 2010 
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Γράφηµα 39: Έκβαση αναφορών σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 40: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων ανά έτος 
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Γράφηµα 41: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 
επιχειρήσεις γυµναστηρίων για το 2010 
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4. Υπηρεσίες Ταχυδροµείων και Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες   

 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 5 10 % 

2006 17 6 % 

2007 616 31,3 % 

2008 1.978 36,7 % 

2009 1.022 24 % 

2010 1.113 30,1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 4.751 30,4 % 

Πίνακας 10: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες ταχυδροµείων & 
ηλεκτρονικές επικοινωνίες ανά έτος 
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Γράφηµα 42: Αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες ταχυδροµείων & ηλεκτρονικές 
επικοινωνίες ανά έτος 
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Γράφηµα 43: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες ταχυδροµείων & 
ηλεκτρονικές επικοινωνίες για το 2010 
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Γράφηµα 44: Έκβαση αναφορών σχετικά µε υπηρεσίες ταχυδροµείων & 
ηλεκτρονικές επικοινωνίες (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 45: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες ταχυδροµείων & 
ηλεκτρονικές επικοινωνίες ανά έτος 
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ενεργοποιήσεις προεπιλογής φορέα, ενεργοποιήσεις παροχής

υπηρεσιών, χωρίς προηγούµενη ρητή συναίνεση του καταναλωτή

Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές (παραπλανητικές πράξεις ή παραλείψεις,

επιθετικές στρατηγικές προώθησης, κ.λπ.)

Αθέµιτες και παραπλανητικές πρακτικές των εταιριών ενηµέρωσης

οφειλετών για ληξιπρόθεσµες απαιτήσεις

Πληµµελείς αποζηµιώσεις

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση

 

Γράφηµα 46: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες ταχυδροµείων & 
ηλεκτρονικές επικοινωνίες για το 2010
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4.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

4.1.1. Εξελίξεις στον χειρισµό αναφορών που αφορούν Υπηρεσίες Πολυµεσικής 
Πληροφόρησης (ΥΠΠ) 

 

Ήδη από το 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ξεκίνησε να γίνεται αποδέκτης σηµαντικού 
αριθµού αναφορών 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. 

Σαν αποτέλεσµα όσων ενεργειών-πρωτοβουλιών ανέλαβε η Αρχή µας στο πλαίσιο χειρισµού 
και αντιµετώπισης των αναφορών αυτών, σε στενή συνεργασία µε την Εθνική Επιτροπή 
Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων και το Τµήµα ∆ίωξης Ηλεκτρονικού Εγκλήµατος, 
σχηµατίστηκε σχετική δικογραφία για τις Υπηρεσίες Πολυµεσικής Πληροφόρησης και 
διαβιβάστηκε στον προϊστάµενο της Εισαγγελίας Αθηνών. 

Παράλληλα προς όλες τις υπόλοιπες ενέργειές της, η Αρχή µας ερευνά πάντοτε ξεχωριστά και 
στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της κάθε αναφορά καταναλωτή, διατυπώνει τις παρατηρήσεις 
της επί των εκάστοτε καταγγελιών και, ακολούθως, πραγµατοποιεί συναντήσεις µεταξύ των 
εµπλεκοµένων µερών µε σκοπό την επίλυση των οικονοµικών τους διαφορών.  

Οι συναντήσεις αυτές καταλήγουν, ως επί το πλείστον, στην ικανοποίηση των οικονοµικών 
αιτηµάτων των καταναλωτών, κυρίως λόγω της ανταπόκρισης των εταιρειών κινητής 
τηλεφωνίας, των οποίων είναι συνδροµητές. 

 

4.1.2. Ασαφής προσδιορισµός του τιµήµατος παροχής ταχυδροµικών-εκτελωνιστικών 
υπηρεσιών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλήφθηκε καταναλωτικής διαφοράς, αντικείµενο της οποίας 
υπήρξε η αντιπαράθεση των εµπλεκοµένων µερών (καταναλωτή και εταιρείας 
ταχυµεταφορών) ως προς το ύψος της αµοιβής που πρέπει να καταβάλει ο πρώτος στη 
δεύτερη προκειµένου να του δοθούν τα φορτωτικά έγγραφα της αποστολής του από το 
εξωτερικό (Η.Π.Α.), έτσι ώστε κατόπιν να εκτελέσει µόνος του τον εκτελωνισµό του 
εµπορεύµατός του. 

Εκτιµώντας τους ισχυρισµούς των µερών και µελετώντας µε προσοχή τα στοιχεία της 
υπόθεσης, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκρινε ότι η καταγγελλόµενη εταιρεία υπέπεσε στο 
σφάλµα του ασαφούς προσδιορισµού των παρεχόµενων υπηρεσιών της, προκαλώντας υπαίτια 
τον λανθασµένο υπολογισµό του επιµέρους τιµήµατός τους από τον αναφέροντα 
καταναλωτή. 

Ειδικότερα, µε βάση τον διαχωρισµό του τιµήµατος σε ανελαστικά (δηλαδή, υποχρεωτικά) και 
ελαστικά (δηλαδή, προαιρετικά) κόστη, οι υπηρεσίες που προκύπτει ότι παράσχει η 
καταγγελλόµενη στην παρούσα περίπτωση είναι δύο ειδών: 

 

o Υποχρεωτικές υπηρεσίες µεταφοράς (χρεώσεις που επιβάλλονται δυνάµει της 
τελωνειακής νοµοθεσίας της χώρας, καθώς και της εφαρµοζόµενης πολιτικής του 
εκάστοτε αεροδροµίου που αποτελεί την πύλη εισαγωγής των εµπορευµάτων. Επίσης, 
πάσης φύσης πρόσθετες χρεώσεις στο πλαίσιο υποχρεωτικών διαδικασιών του 
µεταφορέα για λογαριασµό του παραλήπτη, όπως είναι εκφόρτωση, ταυτοποίηση του 
εµπορεύµατος έναντι του µανιφέστου εισαγωγής, εναπόθεση στην αποθήκη του 
Τελωνείου, ενηµέρωση του παραλήπτη για την άφιξη του εµπορεύµατος, κ.λπ.) 
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o Προαιρετικές υπηρεσίες του µεταφορέα (αµοιβή του για περαιτέρω παροχή 
υπηρεσιών εκτελωνισµού). 

Με τον τρόπο που η καταγγελλόµενη συναλλάχθηκε µε τον καταναλωτή τού προκάλεσε 
σύγχυση, καθόσον: 

 

o ∆εν έκανε τον διαχωρισµό των υπηρεσιών της, έτσι ώστε αυτός να γίνει 
αδιαµφισβήτητα κατανοητός από τον αναφέροντα, και 

o Συµπεριέλαβε το ανελαστικό κόστος της µεταφοράς κρυφά στο ποσόν της αµοιβής 
της για παροχή προαιρετικών εκτελωνιστικών υπηρεσιών, κάτι που ωστόσο δεν 
αποτελεί ορθή επιχειρηµατική πρακτική λόγω του διαφορετικού χαρακτήρα των 
χρεώσεων 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση στην καταγγελλόµενη, η οποία την έκανε 
αποδεκτή. Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό 
σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-11-05.Συσταση-Ταχυµεταφορες.pdf 

 

4.1.3. Συνυπαιτιότητα καταναλωτή-ταχυδροµικής επιχείρησης στην καθυστέρηση 
παράδοσης ταχυδροµικού αντικειµένου λόγω πληµµελών στοιχείων του παραλήπτη 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλήφθηκε καταναλωτικής διαφοράς, αντικείµενο της οποίας 
υπήρξε η καθυστερηµένη παράδοση ταχυδροµικού αντικειµένου, την ταχυµεταφορά του 
οποίου είχε αναλάβει εταιρεία ταχυµεταφορών για λογαριασµό του καταναλωτή.  

Σύµφωνα µε τους ισχυρισµούς της αναφερόµενης, ο λόγος της καθυστέρησης εδράζεται σε 
υπαιτιότητα του καταναλωτή και συγκεκριµένα στα ελλιπή στοιχεία επικοινωνίας (διεύθυνση 
και τηλέφωνο) του παραλήπτη που της χορήγησε. 

Κατά την επίδοση του προς µεταφορά αντικειµένου από τον καταναλωτή στην εταιρεία 
συµπληρώνεται το Συνοδευτικό ∆ελτίο Ταχυµεταφοράς (ΣΥ.∆Ε.ΤΑ.), το οποίο προσαρτάται 
στο ταχυδροµικό αντικείµενο της ταχυµεταφοράς στο πλαίσιο διακίνησής του και περιέχει τα 
στοιχεία ταυτοποίησης αυτού. 

Η ορθή συµπλήρωση του ΣΥ.∆Ε.ΤΑ., φροντίζοντας για την αναγραφή των πλήρων στοιχείων 
επικοινωνίας αποστολέα και παραλήπτη, είναι µια χρήσιµη όσο και επιβεβληµένη, µα πάνω απ’ 
όλα αναγκαία διαδικασία επ’ ωφελείας τόσο του αποστολέα, ο οποίος θα δει το ταχυδροµικό 
του αντικείµενο να παραδίδεται κατά τον τρόπο που εύλογα αναµένει από µια επιχείρηση 
ταχυµεταφορών, εν αντιθέσει µε την παραδοσιακή-συµβατική οδό, όσο και της ίδιας της 
επιχείρησης, η οποία κερδίζει µε αυτόν τον τρόπο την εµπιστοσύνη των καταναλωτών στις 
υπηρεσίες που παρέχει και ταυτόχρονα ισχυροποιεί το κύρος της στην ανταγωνιστική αγορά. 

Εποµένως, αµφότερες οι πλευρές (καταναλωτής και ταχυδροµική επιχείρηση) έχουν αµοιβαίο 
συµφέρον από την ορθή συµπλήρωση του ΣΥ.∆Ε.ΤΑ., άρα και την ευθύνη να µεριµνούν για 
κάτι τέτοιο.  

Η εταιρεία, βέβαια, έχει έναν επιπλέον σπουδαίο λόγο να µεριµνά για τη συµπερίληψη στο 
ΣΥ.∆Ε.ΤΑ. των απαραίτητων στοιχείων επικοινωνίας του παραλήπτη κατά τρόπο πλήρη, 
καθόσον διεκπεραιώνει αποστολές µε χρέωση στον παραλήπτη και µόνο σε περίπτωση 
άρνησης καταβολής της αµοιβής από αυτόν στρέφεται στον αποστολέα για την εξόφληση των 
υπηρεσιών της. 

Ως εκ τούτου, ο παραλήπτης είναι ένα σηµαντικό πρόσωπο στη διαδικασία της µεταφοράς 
που η αναφερόµενη αναλαµβάνει για λογαριασµό των καταναλωτών, δεδοµένου ότι αποτελεί 
την πηγή του προς είσπραξη κοµίστρου. Ως τέτοιο σηµαντικό πρόσωπο, η αναφερόµενη θα 
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πρέπει να δείχνει αυξηµένη φροντίδα στα στοιχεία ταυτοποίησης και εντοπισµού του, άλλως 
θέτει σε σοβαρό κίνδυνο την ασφάλεια των εσόδων της. 

Από αυτή την άποψη, η αναφερόµενη αποκτά αυτοµάτως την ιδιότητα του τρίτου προσώπου 
έχοντος συµφέρον από την ταχυδροµική µεταφορά, εποµένως είναι δυνατόν να ελέγχεται η 
ευθύνη της για καθυστέρηση παραλαβής, µεταφοράς ή παράδοσης κάθε αποστολής λόγω 
πράξεως ή παραλείψεώς της, καθ’ όµοιο τρόπο που απαιτεί την απόδοση ευθύνης στον 
αποστολέα για τον ίδιο λόγο. 

Πέραν τούτων, το άρθρο 1, παρ. 4. της ΥΑ 29030/816 (ΦΕΚ Β’ 683/2000) υποδεικνύει ότι οι 
ταχυδροµικές επιχειρήσεις δεν ευθύνονται στις περιπτώσεις που η καθυστέρηση επίδοσης 
ενός ταχυδροµικού αντικειµένου οφείλεται σε περιστατικά που δεν µπορούσαν να 
προβλέψουν ούτε να αποφύγουν. 

Η παράλειψη του αποστολέα να συµπληρώσει στο ΣΥ.∆Ε.ΤΑ. τα πλήρη στοιχεία επικοινωνίας 
του παραλήπτη, αν και αναµφισβήτητα ουσιώδης, δεν πρέπει να χαρακτηρίζεται ως 
απρόβλεπτη ή ως αιτία που είναι αδύνατον να αποφευχθεί, καθόσον είναι δυνατόν να 
θεραπευτεί εγκαίρως µε τη βοήθεια του καταλλήλως εκπαιδευµένου προσωπικού που 
χειρίζεται την παραλαβή του προς µεταφορά ταχυδροµικού αντικειµένου για λογαριασµό της 
επιχείρησης, στο πλαίσιο του ελέγχου που είναι απαραίτητος για την επιβεβαίωση της ορθής 
συµπλήρωσης του ΣΥ.∆Ε.ΤΑ. 

Εξυπακούεται, βεβαίως, ότι η χορήγηση από τον αποστολέα πλήρων µεν, αποδεδειγµένα 
λανθασµένων δε οδηγιών και στοιχείων επικοινωνίας του παραλήπτη, εµπίπτει καταφανώς στο 
πεδίο ευθύνης του και συνιστά αµιγώς δική του παράλειψη, στην οποία πρέπει να αποδίδεται 
εξ ολοκλήρου η τυχόν καθυστέρηση της µεταφοράς ή παράδοσης µιας αποστολής. 

Η ερευνηθείσα περίπτωση, όµως, αφορούσε την ύπαρξη ελλιπών και όχι λανθασµένων 
στοιχείων επικοινωνίας του παραλήπτη του ταχυδροµικού αντικειµένου. Εποµένως, ο 
υπάλληλος που χειρίστηκε την παραλαβή του προς µεταφορά ταχυδροµικού αντικειµένου από 
τον καταναλωτή για λογαριασµό της αναφερόµενης έπρεπε και µπορούσε να διαπιστώσει 
έγκαιρα (κατά τη στιγµή της εξυπηρέτησης της συναλλαγής) την έλλειψη του ταχυδροµικού 
κώδικα ή τυχόν οποιουδήποτε άλλου απαιτούµενου στοιχείου επικοινωνίας του παραλήπτη και 
να του υποδείξει άµεσα τη συµπλήρωσή του. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σχετική Σύσταση στην καταγγελλόµενη, η οποία 
έγινε αποδεκτή. Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο 
ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-12-
06.Συσταση%20προς%20ταχυδροµικη.pdf 

 

4.1.4. Αθέµιτη εµπορική πρακτική παρόχου τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών: Παράβαση 
υποχρέωσης ορθής και τακτικής εκκαθάρισης οφειλών 

 

Εταιρεία, πελάτης παρόχου τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, κατήγγειλε τον πάροχο για έκδοση 
αµφισβητούµενου λογαριασµού, ο οποίος περιελάµβανε χρέωση που αφορούσε σε 
τηλεπικοινωνιακή κίνηση από µονάδες που πράγµατι δεν είχαν κοστολογηθεί εκ παραδροµής. 

Η υποχρέωση των παρόχων προς έκδοση ορθών λογαριασµών εντάσσεται σαφώς στο πλαίσιο 
των συναλλακτικών υποχρεώσεων ασφάλειας και πρόνοιας που οφείλουν να τηρούν και, άρα, 
κρίνεται ουσιώδης, καθώς η παραβίασή της είναι δυνατό συχνά να τελεί σε αιτιώδη συνάφεια 
µε την πρόκληση ζηµίας στην περιουσία των καταναλωτών, αλλά και να συνιστά αθέµιτη 
εµπορική πρακτική, καθόσον στρεβλώνει ή ενδέχεται να στρεβλώσει ουσιωδώς την οικονοµική 
συµπεριφορά τους. 

Συγκεκριµένα, η λανθασµένη έκδοση λογαριασµών µπορεί να επηρεάσει σηµαντικά την 
οικονοµική συµπεριφορά των καταναλωτών όσον αφορά τη χρήση της παρεχόµενης 
τηλεπικοινωνιακής υπηρεσίας (κίνδυνος αυξηµένης χρήσης), αλλά και όσον αφορά την 
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ανυπαιτίως πληµµελή εξόφληση και, ακολούθως, την ενδεχόµενη σωρευµένη επιβάρυνσή 
τους σε µεταγενέστερο στάδιο. 

Λόγω της υπαίτιας συµπεριφοράς που επέδειξε ο πάροχος στη συγκεκριµένη περίπτωση, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή τού συνέστησε να προβεί σε χρέωση του ενός τρίτου του 
διεκδικούµενου ποσού, πρόταση που έγινε αποδεκτή. 

 

4.1.5. Χρεώσεις λόγω σύνδεσης µε περιαγωγή (roaming) στο διαδίκτυο µέσω κινητών 
δικτύων 

 

O Συνήγορος του Καταναλωτή έχει δεχτεί καταγγελίες, σύµφωνα µε τις οποίες οι καταναλωτές  
βρίσκονται  αντιµέτωποι µε τεράστιους λογαριασµούς, όταν συνδέονται στο διαδίκτυο µέσω 
κινητών δικτύων µε τη βοήθεια τηλεφώνου ή υπολογιστή ενώ ταξιδεύουν εντός της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης. 

Χάρη στους κανόνες που ισχύουν για την περιαγωγή από την 1η Ιουλίου 20106, το όριο 
δεδοµένων περιαγωγής των ταξιδιωτών θα καθορίζεται αυτοµάτως σε 50 ευρώ χωρίς ΦΠΑ 
(εκτός εάν έχουν διαλέξει άλλο όριο -υψηλότερο ή χαµηλότερο).  

Οι εταιρείες κινητής τηλεφωνίας θα είναι υποχρεωµένες να προειδοποιούν τους χρήστες, όταν 
φτάνουν στο 80% του οικείου ορίου λογαριασµού περιαγωγής δεδοµένων. Επίσης, θα είναι 
υποχρεωµένες να διακόπτουν τη διαδικτυακή σύνδεση µέσω κινητού δικτύου µόλις ο πελάτης 
φθάσει στο όριο, εκτός εάν έχει δηλώσει ότι επιθυµεί να συνεχίσει την περιαγωγή δεδοµένων 
τον συγκεκριµένο µήνα.  

Τα ισχύοντα περί την περιαγωγή σε δηµόσια δίκτυα κινητών επικοινωνιών εντός της 
Κοινότητας αποτελούν ουσιαστικό εργαλείο στη διάθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή για 
την αντιµετώπιση σχετικών καταγγελιών. Συνοπτικά, ο Κανονισµός ΕΚ αριθ. 717/2007, όπως 
ισχύει τροποποιηµένος, προβλέπει: 

 

o Ανώτατα όρια ευρωχρέωσης ανά λεπτό για κάθε πραγµατοποιούµενη (εξερχόµενη) ή 
εισερχόµενη κλήση 

o Το δικαίωµα των καταναλωτών-πελατών περιαγωγής να ζητούν οποτεδήποτε την 
έναρξη ή παύση ισχύος της ευρωχρέωσης 

o Την ενηµέρωση των πελατών περιαγωγής σχετικά µε τη χρέωσή τους µε τέλη 
περιαγωγής, όταν πραγµατοποιούν ή λαµβάνουν κλήσεις ή όταν αποστέλλουν 
µηνύµατα SMS, αυτοµάτως κατά την είσοδό τους σε κράτος-µέλος διαφορετικό από 
το κράτος-µέλος στο οποίο εδρεύει ο πάροχος του δικτύου τους 

o Την ενηµέρωση των καταναλωτών από τους παρόχους τους σχετικά µε τον κίνδυνο 
αυτόµατης και ανεξέλεγκτης σύνδεσης και τηλεφόρτωσης δεδοµένων περιαγωγής 

o Τη δυνατότητα των πελατών περιαγωγής να µπορούν να λαµβάνουν, χωρίς χρέωση, 
πληροφορίες σχετικά µε τη συνολική κατανάλωσή τους, εκφρασµένη σε όγκο 
δεδοµένων ή στο νόµισµα τιµολόγησής τους για οφειλόµενες δαπάνες παροχής 
ρυθµιζόµενων υπηρεσιών περιαγωγής δεδοµένων, έτσι ώστε να διασφαλίζεται ότι εάν 
ο χρήστης δεν έχει δώσει ρητή συγκατάθεση, οι συνολικές δαπάνες ρυθµιζόµενων 
υπηρεσιών δεδοµένων για µια ορισµένη περίοδο να µην υπερβαίνουν το 
προκαθορισµένο οικονοµικό όριο 

 

                                                

6 Βλ. Κανονισµό αριθ. 544/2009 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 18ης Ιουνίου 2009 περί 
τροποποίησης του κανονισµού ΕΚ αριθ. 717/2007 για την περιαγωγή σε δηµόσια δίκτυα κινητών επικοινωνιών εντός 
της Κοινότητας και της Οδηγίας 2002/21/ΕΚ σχετικά µε ένα κοινό κανονιστικό πλαίσιο για δίκτυα και υπηρεσίες 
ηλεκτρονικών επικοινωνιών. 
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4.1.6. Έρευνα Συνηγόρου του Καταναλωτή σχετικά µε χρεώσεις περιαγωγής σε 
περιπτώσεις αδυναµίας πραγµατοποίησης κλήσεων λόγω έλλειψης δικτύου 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει δεχτεί καταγγελίες που αφορούν µερική ή ολοσχερώς 
αδύνατη πρόσβαση των καταναλωτών σε δίκτυα κινητών τηλεπικοινωνιών σε πολλά µέρη της 
χώρας, στα οποία ωστόσο οι εταιρείες κινητής τηλεφωνίας διαφηµίζουν ότι προσφέρουν 
ικανοποιητικό σήµα.  

Οι καταναλωτές, επίσης, καταγγέλλουν την επιβολή χρεώσεων εξαιτίας της αναγκαστικής 
περιαγωγής και χρήσης αλλοδαπών δικτύων (κυρίως Τουρκικών) σε παραµεθόριες, ως επί το 
πλείστον, περιοχές εντός της Ελληνικής επικράτειας. 

Με αφορµή αυτές τις καταγγελίες, ο Συνήγορος του Καταναλωτή πραγµατοποιεί έρευνα 
προκειµένου να διαπιστωθεί εάν υπάρχει πλήρης και έγκυρη προσυµβατική ενηµέρωση των 
καταναλωτών αναφορικά µε το πραγµατικό εύρος γεωγραφικής κάλυψης των δικτύων των 
εταιρειών κινητής τηλεφωνίας, καθώς και µε τη διαδικασία τυχόν περιαγωγής σε περίπτωση 
αδυναµίας πραγµατοποίησης κλήσεων λόγω έλλειψης δικτύου, που οδηγεί και σε αυξηµένες 
χρεώσεις. 

Εκτιµάται πως τα αποτελέσµατα της έρευνας θα προκύψουν και θα αποτελέσουν αντικείµενο 
επεξεργασίας από την Αρχή µας εντός του 2011. 

 

4.1.7. Έρευνα Συνηγόρου του Καταναλωτή επί µονοµερούς και εναρµονισµένης εµπορικής 
πρακτικής 

 

Σε γνώση του Συνηγόρου του Καταναλωτή περιήλθε καταγγελία του Κέντρου Προστασίας 
Καταναλωτών σχετικά µε µονοµερή και εναρµονισµένη αλλαγή, εκ µέρους των εταιρειών 
κινητής τηλεφωνίας, του ελάχιστου χρόνου χρέωσης κλήσεων και βιντεοκλήσεων από 30 σε 
45 δευτερόλεπτα.  

Η Αρχή µας διερευνά το θέµα, έχοντας ζητήσει από τις εταιρείες διευκρινήσεις και αποδεικτικά 
στοιχεία σχετικά µε: 

 

o Τον σαφή και διαφανή καθορισµό του τιµήµατος των παρεχόµενων υπηρεσιών κατά 
τη σύναψη των συµβάσεων 

o Την ύπαρξη ειδικού, σοβαρού και σπουδαίου λόγου για την ως άνω αναπροσαρµογή 
του τιµήµατος 

o Την ύπαρξη εύλογων και διαφανών κριτηρίων αναπροσαρµογής του τιµήµατος κατά 
τη σύναψη της σύµβασης 

o Την πλήρωση των ανωτέρω κριτηρίων για την υπό κρίση αναπροσαρµογή και την 
άσκηση του δικαιώµατος κατά δίκαιη κρίση και σύµφωνα µε την αρχή της καλής 
πίστης 

o Την τυχόν διαφοροποίηση της εφαρµογής της υπό κρίση αναπροσαρµογής ανάλογα 
µε τον χρόνο ισχύος των συµβάσεων και, ιδιαίτερα, την εφαρµογή της σε συµβάσεις 
ορισµένου χρόνου, και 

o Την έγκαιρη ενηµέρωση των καταναλωτών για την υπό κρίση αναπροσαρµογή, 
ιδιαίτερα µέσω γραπτής επισήµανσης στους λογαριασµούς 
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Για το ίδιο ζήτηµα η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων έχει επιβάλει 
διοικητικά πρόστιµα στις εταιρείες λόγω ανεπαρκούς και παραπλανητικής γνωστοποίησης της 
αλλαγής του χρόνου χρέωσης στους καταναλωτές7. 

Παράλληλα, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της, η Αρχή µας θα προβεί στη διαδικασία 
επίλυσης των σχετικών διαφορών που έχουν υποβληθεί και που θα υποβληθούν από 
καταναλωτές που έχουν υποστεί ζηµία από την κατά τα ανωτέρω µονοµερή τροποποίηση των 
συµβάσεών τους. 

 

4.2. Νοµοθετικές εξελίξεις και λοιπές ενέργειες της Αρχής 

 

4.2.1. Τροποποίηση Κώδικα ∆εοντολογίας κατά την παροχή Υπηρεσιών Πολυµεσικής 
Πληροφόρησης (ΦΕΚ Β’ 1651)  

 

Η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων προχώρησε σε νέα τροποποίηση του  
Κώδικα ∆εοντολογίας κατά την παροχή ΥΠΠ, ο οποίος αποτελεί ουσιαστικό εργαλείο στη 
διάθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή για την αντιµετώπιση σχετικών καταγγελιών. 
Συνοπτικά, ο τροποποιηµένος Κώδικας προβλέπει τα εξής: 

 

o Το δικαίωµα, αφενός, των καταναλωτών να αιτούνται από τον πάροχο του δικτύου 
στο οποίο είναι συνδροµητές τη φραγή της πρόσβασης σε όλες τις ΥΠΠ ή σε 
συγκεκριµένες αριθµοδοτικές σειρές και, αφετέρου, την υποχρέωση του παρόχου να 
ικανοποιεί τέτοια αιτήµατα  

o Τη θέσπιση ορίου στις χρεώσεις (το µηνιαίο κόστος µιας συγκεκριµένης ΥΠΠ µε 
συνδροµή δεν µπορεί να ξεπερνά τα 20 ευρώ) 

o Την αποστολή, ατελώς, ενηµερωτικού µηνύµατος στους καταναλωτές, προκειµένου 
να ζητείται η ρητή συγκατάθεσή τους, σε περίπτωση που η συνολική µηνιαία αξία 
µιας συνδροµής ΥΠΠ πρόκειται να υπερβεί τα 20 ευρώ 

o Την ενηµέρωση των καταναλωτών, σαφώς κατά τη σύναψη µιας σύµβασης µε τον 
πάροχο δικτύου σταθερής ή κινητής τηλεφωνίας, σχετικά µε τη δυνατότητα χρέωσής 
τους µέσω των λογαριασµών τους για χρήση υπηρεσιών τρίτων, καθώς επίσης για τη 
δυνατότητα χρέωσής τους µέσω της λήψης σύντοµων µηνυµάτων, όπου αυτό ισχύει 

o Την πρόσβαση των καταναλωτών σε πίνακα που να περιέχει όλες τις ΥΠΠ του 
παρόχου µε πληροφορίες χρέωσης, καθώς και στα στοιχεία επικοινωνίας του, µέσω 
του διαδικτυακού του τόπου και µε τρόπο ώστε να φτάνουν στην πληροφορία αυτή 
από την αρχική ιστοσελίδα εύκολα και άµεσα 

 

4.2.2. Συνάντηση Συνηγόρου του Καταναλωτή µε εκπροσώπους της Γενικής ∆ιεύθυνσης 
για την Κοινωνία της Πληροφορίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής 

 
Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανταποκρίθηκε, για δεύτερη συνεχόµενη χρονιά, σε κλήση για 
συνάντηση µε απεσταλµένους-εκπροσώπους της Γενικής ∆ιεύθυνσης για την Κοινωνία της 
Πληροφορίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (Directorate-General of Information Society and 
Media - DGINFSO), προς τους οποίους ανέπτυξε τις επισηµάνσεις του και παρέδωσε 
εγγράφως πλήρη και αναλυτικά στοιχεία που αφορούν τον χώρο των ηλεκτρονικών 
επικοινωνιών στη χώρα µας. 
 

                                                

7 Βλ. από 5-11-2010 σχετικό ∆ελτίο Τύπου της Ε.Ε.Τ.Τ. 
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Η συνάντηση έλαβε χώρα στις 25-10-2010, σε αίθουσα που παραχώρησε η Εθνική Επιτροπή 
Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων. 
 
 
 
 
 
 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2010 
 

 81 

 

5. Υποδοµές Ενέργειας και Νερού 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 1 2 % 

2006 36 12,8 % 

2007 79 4 % 

2008 211 3,9 % 

2009 141 3,3 % 

2010 103 2,8 % 

ΣΥΝΟΛΟ 571 3,7 % 

Πίνακας 11: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε υποδοµές ενέργειας & νερού ανά έτος 
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Γράφηµα 47: Αναφορές σχετικά µε υποδοµές ενέργειας & νερού ανά έτος 
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Γράφηµα 48: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υποδοµές ενέργειας & 
νερού για το 2010 
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Γράφηµα 49: Έκβαση αναφορών σχετικά µε υποδοµές ενέργειας & νερού 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 50: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υποδοµές ενέργειας & νερού ανά 
έτος 
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Γράφηµα 51: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υποδοµές ενέργειας & νερού 
για το 2010 
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5.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

5.1.1. Υποθέσεις σχετικά µε υποδοµές ενέργειας (ηλεκτρικό ρεύµα, φυσικό αέριο) 

 

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: 

o Των ζηµιών οικιακού εξοπλισµού από διαταραχές στην τάση του ηλεκτρικού ρεύµατος 

o Της µη πραγµατοποίησης ή της µη ορθής πραγµατοποίησης τριµηνιαίας καταµέτρησης 
της κατανάλωσης και έκδοσης εκκαθαριστικού λογαριασµού, και 

o Της καταγραφής ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης ρεύµατος  

 

Οι κατηγορίες αυτές παρουσίασαν πτωτική τάση µέσα στο 2010 κυρίως λόγω της µη 
πραγµατοποίησης απεργιακών κινητοποιήσεων των υπαλλήλων της εταιρείας, οι οποίες 
συνδέονται αιτιωδώς µε την πρόκληση διαταραχών στην τάση του ρεύµατος, αλλά και επειδή 
η εταιρεία προβαίνει σε ταχύτερη διόρθωση λανθασµένων καταµετρήσεων. 

Από κει και πέρα, δύο (2) νέες κατηγορίες παραπόνων αφορούν: 

o Σε αµφισβητούµενες καταναλώσεις ρεύµατος λόγω προβληµάτων στον µετρητή 
(στασιµότητα, αντίστροφη καταγραφή ηµερήσιας και νυκτερινής κατανάλωσης), οι 
οποίες κατά πλειονότητα επιλύονται κατά τη διαδικασία συµβιβαστικής επίλυσης των 
υποθέσεων ενώπιον της Αρχής, και 

o Σε αδυναµία αποπληρωµής λογαριασµών. Επισηµαίνεται ότι δεν υπάρχει προς το 
παρόν σαφώς διαµορφωµένη πολιτική της εταιρείας σχετικά µε την κατάρτιση 
µακρόχρονων διακανονισµών και τη µη διακοπή της τροφοδότησης των νοικοκυριών 
µε ηλεκτρικό ρεύµα, στο πλαίσιο ανταπόκρισης και προσαρµογής στις νέες, πιεστικές 
οικονοµικές συνθήκες 

 

Τέλος, η Ρυθµιστική Αρχή Ενέργειας, η ∆ΕΗ Α.Ε. και η Αρχή µας επεξεργάζονται πρόταση της 
εταιρείας σχετικά µε τη διαµόρφωση συµβατικού πλαισίου αποζηµίωσης των καταναλωτών για 
τις ζηµίες στον οικιακό τους εξοπλισµό από κοπές ουδετέρου. 

Σε ό, τι αφορά αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας κατά εταιρειών παροχής φυσικού 
αερίου, αυτές σχετίζονται κατά κύριο λόγο µε ιδιαίτερα αυξηµένους λογαριασµούς 
τιµολόγησης. Οι χρεώσεις αυτές προκύπτει ότι οφείλονται είτε σε ασυνείδητη, αυξηµένη 
χρήση αερίου από τους καταναλωτές είτε σε λανθασµένες καταµετρήσεις. 

Πάντως, στην πλειονότητα των περιπτώσεων αυτές οι υποθέσεις διευθετούνται κατά τη 
διάρκεια συναντήσεων που πραγµατοποιούνται στα γραφεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
µε σκοπό τη συµβιβαστική επίλυσή τους. 

 

5.1.2. Υποθέσεις σχετικές µε υποδοµές νερού 

 

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

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων του, έχει ήδη διατυπώσει τις 
απόψεις του σχετικά µε τις συµβατικές και συναλλακτικές υποχρεώσεις της εταιρείας, οι 
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οποίες θα πρέπει να τηρούνται προκειµένου να εφαρµόζεται η κείµενη νοµοθεσία και να 
προστατεύεται ο καταναλωτής. Ωστόσο, οι απόψεις αυτές δεν έχουν γίνει αποδεκτές. 

Κυριότερα ζητήµατα, τα οποία επιβαρύνουν σηµαντικά τους λογαριασµούς ύδρευσης, 
αποτελούν: 

o Η αξίωση κάλυψης 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), και 

o Ο υπολογισµός της αξίας των τελών αποχέτευσης σε περιπτώσεις αφανών διαρροών 
επί του συνόλου της κατανάλωσης και όχι επί της συνήθους κατανάλωσης ύδατος, 
όπως θεωρούµε ότι επιβάλλει η κείµενη νοµοθεσία 

 

Επιπλέον, παρατηρείται ότι η µείωση των λογαριασµών από αφανή διαρροή µε βάση τις 
διατάξεις της κατ’ εξουσιοδότηση εκδοθείσας υπ’ αριθ. 15551/2005 απόφασης του ∆.Σ. της 
ΕΥ∆ΑΠ (τιµολόγηση των επιπλέον της ενδεικτικής [προηγουµένου έτους] κατανάλωσης 
κυβικών µε την τρίτη κλίµακα του Γενικού Τιµολογίου, µειωµένη κατά 40%) καταλήγει και 
πάλι σε ιδιαίτερα υψηλές οφειλές για τον µέσο καταναλωτή. 

Προτείνεται, εποµένως, η περαιτέρω µείωση της οφειλής ακόµα και µε νοµοθετική 
παρέµβαση, ιδιαίτερα όταν ο καταναλωτής δεν έχει επιδείξει βαριά αµέλεια ως προς τον 
εντοπισµό και τον περιορισµό της διαρροής. 

Θα θέλαµε και πάλι να επισηµάνουµε την ανάγκη για πλήρη, σαφή και συστηµατική 
ενηµέρωση του κοινού σχετικά µε το κανονιστικό πλαίσιο που διέπει την παροχή υπηρεσιών 
ύδρευσης και αποχέτευσης, τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των υπηρεσιών, τους κινδύνους 
που εγκυµονεί η κατανάλωση ύδατος και η χρήση του δικτύου και των εσωτερικών 
εγκαταστάσεων, καθώς και τους ενδεδειγµένους τρόπους πρόληψης των κινδύνων αυτών, µε 
έντυπα ενηµερωτικά φυλλάδια στα καταστήµατα, µε συνοδευτικά έντυπα στους µηνιαίους ή 
διµηνιαίους λογαριασµούς που αποστέλλονται στους καταναλωτές, καθώς και µε ανάρτηση 
των πληροφοριών στην ιστοσελίδα της εταιρείας8. 

Τέλος, η Αρχή µας έχει κατ’ επανάληψη απευθύνει πρόταση προς τα αρµόδια Υπουργεία για 
τροποποίηση των υφιστάµενων σχετικών Υπουργικών Αποφάσεων σχετικά µε το θέµα της 
χρέωσης τέλους δικαιώµατος χρήσης υπονόµων από τις εταιρείες ΕΥ∆ΑΠ και ΕΥΑΘ µε την 
έκδοση κάθε λογαριασµού ύδρευσης, σε περιπτώσεις όπου δεν γίνεται καθόλου ή γίνεται 
περιορισµένη χρήση του αποχετευτικού δικτύου. 

                                                

8 Βλ. σχετικά την υπ’ αριθ. πρωτ. 383/17-2-2008 Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή. 
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6. Αντιπροσωπείες Αυτοκινήτων και Μοτοσικλετών 

 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 4 8 % 

2006 18 6,4 % 

2007 100 5,1 % 

2008 133 2,5 % 

2009 134 3,2 % 

2010 143 3,9 % 

ΣΥΝΟΛΟ 532 3,4 % 

Πίνακας 12: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών ανά έτος 
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Γράφηµα 52: Αναφορές σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & µοτοσικλετών 
ανά έτος 
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Γράφηµα 53: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε αντιπροσωπείες 
αυτοκινήτων & µοτοσικλετών για το 2010 
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Γράφηµα 54: Έκβαση αναφορών σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 55: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 
µοτοσικλετών ανά έτος 
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Γράφηµα 56: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων 
& µοτοσικλετών για το 2010 
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6.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

6.1.1. Παραπλανητική παρουσίαση συγκριτικών τιµοκαταλόγων αυτοκινήτων και 
µοτοσικλετών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης αναφορών από καταναλωτές, οι οποίοι 
κατήγγειλαν συγκεκριµένη εταιρεία εισαγωγής και εµπορίας µοτοσικλετών για τη µη 
συµπερίληψη του ειδικού τέλους ταξινόµησης επί των τελικών τιµών της, οι οποίες εν 
συνεχεία αναγράφονται σε συγκριτικούς τιµοκαταλόγους που δηµοσιεύονται στον ειδικό (για 
αυτοκίνητα και µοτοσικλέτες) περιοδικό και ηλεκτρονικό Τύπο, αλλά και σε διαφηµίσεις της. 
Τα εν λόγω καταγγελλόµενα επιβεβαιώθηκαν και από την Αρχή µας, έπειτα από ενδεικτική 
έρευνα που πραγµατοποίησε σε πολύ δηµοφιλή ιστοσελίδα µε σχετικό περιεχόµενο. 

Η µη συµπερίληψη του ειδικού τέλους ταξινόµησης στις τιµές των καινούργιων οχηµάτων που 
δηµοσιεύονται σε συγκριτικούς τιµοκαταλόγους αποτελεί γεγονός ιδιαίτερης σηµασίας, µε 
προβληµατικές µάλιστα και, άρα, χρήζουσες άµεσης θεραπείας προεκτάσεις. 

Το εν λόγω ζήτηµα δεν αφορά µόνο την τήρηση της νοµιµότητας, αλλά άπτεται και του 
υγιούς ανταγωνισµού στον συγκεκριµένο εµπορικό κλάδο, ο οποίος βάλλεται όταν η 
δηµοσιοποίηση των τιµών των πωλούµενων οχηµάτων, συµπεριλαµβανοµένου του ειδικού 
τέλους ταξινόµησης, δεν αποτελεί κοινά εφαρµοζόµενη από όλους τους προµηθευτές τακτική.    

Αποτελεί, εξάλλου, κοινό τόπο ότι εν µέσω πληθώρας δραστηριοποιούµενων προµηθευτών 
στην αγορά, ποικιλίας προσφερόµενων αγαθών και έντονων διαβαθµίσεων των ποιοτικών 
τους χαρακτηριστικών, οι δηµοσιοποιούµενοι συγκριτικοί τιµοκατάλογοι προϊόντων αποτελούν 
πολύτιµα εργαλεία για τη βελτίωση της ενηµέρωσης και εν γένει για τη διευκόλυνση των 
καταναλωτών, ώστε να είναι σε θέση να κωδικοποιούν µε απλό τρόπο τις αγοραστικές 
επιλογές τους και να προβαίνουν κατόπιν σε τεκµηριωµένες και συµφέρουσες συναλλαγές. 

Η τιµή πώλησης πρέπει να δηλώνεται σε όλα τα προϊόντα που προσφέρονται από τους 
εµπόρους στους καταναλωτές µε τρόπο σαφή και εύκολα αναγνωρίσιµο. Ως σαφή, η 
νοµοθεσία εννοεί την τελική τιµή, συµπεριλαµβανοµένου του ΦΠΑ και των λοιπών φόρων 
(ΚΥΑ Ζ1-404/2001, µε την οποία εισήχθη στην Ελληνική έννοµη τάξη η Οδηγία 98/6/ΕΚ του 
Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 16ης Φεβρουαρίου 1998). 

Η δηµόσια ανακοίνωση των τιµών προϊόντων που ανταποκρίνονται στις ίδιες ανάγκες ή έχουν 
τους ίδιους στόχους οφείλει πάντοτε να γίνεται κατά τρόπο τέτοιο, ώστε η σύγκριση που 
πραγµατοποιείται από τους αποδέκτες τους καταναλωτές: 

 

o να λαµβάνει υπόψη της και να στηρίζεται σε κοινά για όλους τους ανταγωνιστές 
προµηθευτές κριτήρια, προκειµένου να είναι αντικειµενική πέραν κάθε αµφισβήτησης 
και να οδηγεί σε έντιµο αποτέλεσµα επ’ ωφελείας τόσο των καταναλωτών όσο και 
των εµπόρων-προµηθευτών, και 

o να µην αποβαίνει, αφενός, σε βάρος του υγιούς ανταγωνισµού ανάµεσα στους 
προµηθευτές, αφετέρου δε να µην καταστρατηγεί το δικαίωµα της διαφανούς 
ενηµέρωσης των καταναλωτών για όλα τα ουσιώδη χαρακτηριστικά των πωλούµενων 
αγαθών 

 

Ενόψει των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σχετική Σύσταση προς την 
καταγγελλόµενη εταιρεία, η οποία έγινε αποδεκτή. 
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7. Ασφαλιστικές Εταιρείες 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005   

2006 24 8,5 % 

2007 110 5,6 % 

2008 768 14,3 % 

2009 705 16,6 % 

2010 427 11,6 % 

ΣΥΝΟΛΟ 2.034 13 % 

Πίνακας 13: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες ανά έτος 
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Γράφηµα 57: Αναφορές σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες ανά έτος 
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Γράφηµα 58: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες για 
το 2010 
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Γράφηµα 59: Έκβαση αναφορών σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 60: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες ανά έτος 

 

13,5

26

31,8

16,2

12,5

0 5 10 15 20 25 30 35

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (µονοµερείς τροποποιήσεις σε
συµβάσεις ασφάλισης ζωής, υψηλή αναπροσαρµογή

ετήσιων ασφαλίστρων, µονοµερείς καταγγελίες
ασφαλιστήριων συµβολαίων, κ.λπ.)

Καθυστερήσεις στην καταβολή ασφαλιστικών
αποζηµιώσεων

Μερική ή µη κάλυψη ζηµιών

Άλλες Καταγγελίες

Πληροφόρηση

 

Γράφηµα 61: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες για το 
2010 
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7.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

7.1.1. Καθυστερήσεις στην καταβολή ασφαλίσµατος και µερισµάτων ασφαλιστηρίων 
συµβολαίων ζωής 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει δεχτεί και εξακολουθεί να γίνεται αποδέκτης σηµαντικού 
αριθµού προφορικών καταγγελιών σχετικά µε παρατηρούµενες καθυστερήσεις εκ µέρους 
ασφαλιστικών εταιρειών κατά την καταβολή σχηµατισθεισών αξιών εξαγοράς (ασφαλίσµατος) 
ασφαλιστηρίων συµβολαίων ζωής, αποδοτέες στους δικαιούχους τη συµβατικά καθορισµένη 
ηµεροµηνία λήξης των ασφαλιστικών τους συµβάσεων. 

Η Αρχή διενήργησε, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της, αυτεπάγγελτη έρευνα, δεδοµένου ότι 
εκ της φύσης του επίµαχου ζητήµατος, που άπτεται της ιδιαίτερης σχέσης εµπιστοσύνης και 
καλής πίστης που θα πρέπει να χαρακτηρίζει την παροχή υπηρεσιών ασφάλισης, αφενός 
ενδέχεται να θίγεται µεγάλος αριθµός ασφαλισµένων-καταναλωτών, επιπροσθέτως δε εξαιτίας 
των προβληµατικών επιχειρηµατικών συµπεριφορών ορισµένων εκπροσώπων του κλάδου 
κλονίζεται η ίδια η αξιοπιστία και η εύρυθµη λειτουργία ολόκληρης της ασφαλιστικής αγοράς. 

Ενόψει των παραπάνω και λόγω των αποκλίσεων που διαπιστώθηκαν ως προς την 
εφαρµοζόµενη από κάθε εταιρεία πρακτική, κρίθηκε αναγκαία και επιτακτική η παρέµβαση της 
Αρχής για την ενηµέρωση και προστασία των ασφαλισµένων-καταναλωτών από 
πιθανολογούµενες παραβατικές ή/και αθέµιτες επιχειρηµατικές συµπεριφορές µέσω της 
σύνταξης  Σύστασης.  

Συγκεκριµένα, αναφορικά µε τα εκάστοτε ασφαλιστήρια συµβόλαια ζωής, των οποίων επίκειται 
η συµβατικά καθορισµένη λήξη τους και που σχηµατίζουν αποδοτέες στους δικαιούχους αξίες 
εξαγοράς στη λήξη τους, καθώς και τυχόν µερίσµατα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε 
προς όλες τις εν Ελλάδι δραστηριοποιούµενες ασφαλιστικές εταιρείες ζωής: 

 

o Να διασφαλίζουν τη σαφή, ευκρινή, κατανοητή και έγκαιρη ενηµέρωση των δικαιούχων 
ως προς τα απαραίτητα, κατά τον νόµο και τη σύµβαση, δικαιολογητικά και 
νοµιµοποιητικά στοιχεία που πρέπει να προσκοµίζουν, προκειµένου να καταστεί 
επαρκώς δυνατή η έγκαιρη καταβολή του ασφαλίσµατος 

o Να προβαίνουν αµελλητί στην άµεση καταβολή του οφειλόµενου ασφαλίσµατος στη 
συµβατικά καθορισµένη ηµεροµηνία εκπλήρωσης της παροχής 

o Σε περίπτωση καθυστέρησης καταβολής του οφειλόµενου ασφαλίσµατος κατά τη 
συµφωνηθείσα ηµεροµηνία λήξης της ασφαλιστικής σύµβασης από υπαιτιότητά τους, να 
καταβάλουν τα οφειλόµενα ποσά ασφαλίσµατος, συµπεριλαµβανοµένων των 
αναλογούντων τόκων υπερηµερίας 

 

Επιπλέον, η Αρχή κάλεσε: 

 

o Τους ασφαλισµένους-καταναλωτές, σε περίπτωση καθυστέρησης καταβολής του 
οφειλόµενου ασφαλίσµατος κατά τη συµφωνηθείσα ηµεροµηνία λήξης της 
ασφαλιστικής σύµβασης από υπαιτιότητα των εταιρειών, να αναζητούν τόσο τους 
αναλογούντες τόκους υπερηµερίας όσο και την αποκατάσταση οποιασδήποτε άλλης 
περιουσιακής ζηµίας ή ηθικής βλάβης 

o Την Ένωση Ασφαλιστικών Εταιρειών Ελλάδος να παρέµβει στα µέλη της σχετικά µε την 
τήρηση των ανωτέρω 

o Την Τράπεζα της Ελλάδος (∆ιεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης) να προβεί σε 
τυχόν ενδεδειγµένες, κατά την κρίση της, ενέργειες στο πλαίσιο των κατά νόµο 
αρµοδιοτήτων της 
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o τη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή του Υπουργείου Εργασίας & Κοινωνικής Ασφάλισης 
να προβεί σε τυχόν ενδεδειγµένες, κατά την κρίση της, ενέργειες στο πλαίσιο των κατά 
νόµο αρµοδιοτήτων της, καθώς και για την ενηµέρωση των καταναλωτών-
ασφαλισµένων 

 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης βρίσκεται αναρτηµένο στο διαδικτυακό τόπο του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή και είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-12-
09.Συσταση%20προς%20Ασφαλιστικες.D.pdf 

 

Επισηµαίνεται ότι σε συνέχεια της εν λόγω Σύστασης, η Ένωση Ασφαλιστικών Εταιρειών 
Ελλάδας απέστειλε στα µέλη της σχετική εγκύκλιο, µε την υπόδειξη να προβούν σε έλεγχο των 
εσωτερικών τους διαδικασιών στο ειδικό θέµα της καταβολής του ασφαλίσµατος κατά τη λήξη 
αποταµιευτικών-επενδυτικών ασφαλιστηρίων συµβολαίων ζωής, καθώς και στις αναγκαίες 
προσαρµογές, εφόσον κατά τον έλεγχο διαπιστωθούν αδυναµίες. 

Παράλληλα, έχει ζητηθεί συνάντηση µε τον Συνήγορο του Καταναλωτή, προκειµένου να 
συζητηθούν τα πραγµατικά δεδοµένα που κατέστησαν απαραίτητη την έκδοση Σύστασης προς 
τις ασφαλιστικές εταιρείες, αλλά και για περαιτέρω ανταλλαγή απόψεων επί του συγκεκριµένου 
θέµατος. 

 

7.1.2. Παράνοµη και αντισυµβατική άρνηση καταβολής ασφαλιστικών αποζηµιώσεων 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορές ασφαλισµένων-συµβεβληµένων σε ιδιωτικά 
νοσοκοµειακά προγράµµατα σχετικά µε την άρνηση των ασφαλιστικών τους εταιρειών να 
καταβάλουν αποζηµιώσεις µε την επέλευση του ασφαλιστικού κινδύνου. ∆ιερευνώντας τις 
σχετικές υποθέσεις, διαπιστώθηκε ότι τέτοιου είδους καταναλωτικές διαφορές ανακύπτουν ως 
επί το πλείστον λόγω: 

 

o Ασαφών διατυπώσεων ή/και αµφίβολου περιεχοµένου συµβατικών όρων 

o Αυθαίρετων εξαιρέσεων ή/ και αδικαιολόγητων περιορισµών που επιβάλλονται επί 
ασφαλιστικά καλυπτόµενων περιπτώσεων 

o Υποκειµενικών εκτιµήσεων ως προς το ιατρικώς επιβεβληµένο κάποιων επεµβάσεων 

o Μονοµερών ερµηνειών ως προς την ύπαρξη συµβατικής υποχρέωσης για την καταβολή 
αποζηµιώσεων µε βάση κριτήρια, τα οποία όµως δεν εξειδικεύονται στα συµβόλαια, δεν 
τέθηκαν ουδέποτε υπόψη των ασφαλισµένων και δεν έχουν καταστεί συµβατικό 
δεσµευτικό περιεχόµενο 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, κρίνοντας µε βάση τον νόµο και εξετάζοντας πάντοτε κατά 
περίπτωση τα στοιχεία κάθε αναφοράς που επιλαµβάνεται, έκρινε ότι στις διερευνηθείσες 
υποθέσεις η άρνηση εκ µέρους των ασφαλιστικών εταιρειών να καταβάλουν τις αντίστοιχες 
ασφαλιστικές αποζηµιώσεις υπήρξε παράνοµη και αντισυµβατική.  

Ως εκ τούτου, η Αρχή µας απηύθυνε Συστάσεις προς τις καταγγελλόµενες εταιρείες να προβούν 
άµεσα σε αποζηµίωση των ασφαλισµένων τους, κατά τα συµβατικώς προβλεπόµενα. Οι εν λόγω 
Συστάσεις έγιναν αποδεκτές, τα δε πλήρη κείµενά τους είναι διαθέσιµα από τους ακόλουθους 
ηλεκτρονικούς συνδέσµους:  

 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2010 
 

 95 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-07-
22.Συσταση%20προς%20ασφαλιστικη.pdf 

και 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-06-
16.Συσταση%20προς%20ασφαλιστικη.pdf 
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8. Υπηρεσίες Τουρισµού 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 2 4 % 

2006 10 3,5 % 

2007 42 2,1 % 

2008 83 1,5 % 

2009 58 1,4 % 

2010 66 1,8 % 

ΣΥΝΟΛΟ 261 1,7 % 

Πίνακας 14: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού ανά έτος 
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Γράφηµα 62: Αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού ανά έτος 
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Γράφηµα 63: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού για το 
2010 
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Γράφηµα 64: Έκβαση αναφορών σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 65: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού ανά έτος 
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Γράφηµα 66: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού για το 
2010 
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8.1. ∆ικαιώµατα επιβατών στις αεροπορικές µεταφορές 

 

Με αφορµή την ταλαιπωρία που προκάλεσε σε χιλιάδες επιβάτες η διακοπή των πτήσεων 
εξαιτίας της τέφρας από την έκρηξη του ηφαιστείου στην Ισλανδία, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή προέβη σε ενηµέρωση του επιβατικού κοινού µε δελτίο Τύπο που εξέδωσε στις 23-
4-2010 σχετικά µε τα δικαιώµατα των καταναλωτών στις αεροπορικές µεταφορές, όπως αυτά 
περιγράφονται στον Κανονισµό 261/2004 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου 
της Ευρωπαϊκής Ένωσης της 11ης Φεβρουαρίου 2004. 

Τα δικαιώµατα αυτά είναι υποχρεωµένοι οι αεροµεταφορείς να τα γνωστοποιούν εγγράφως σε 
κάθε επιβάτη που θίγεται από τη µαταίωση µιας πτήσης. Ειδικότερα, σε περίπτωση µαταίωσης 
µιας πτήσης, για την οποία δεν έχει υπάρξει προηγούµενη ενηµέρωση από τον αεροµεταφορέα, 
οι επιβάτες δικαιούνται κατ’ επιλογή τους: 

o Την εντός επτά ηµερών επιστροφή του πλήρους αντιτίµου του εισιτηρίου τους στην 
τιµή που το αγόρασαν 

o Τη µεταφορά, µε τη νωρίτερη δυνατή πτήση, στον τελικό προορισµό τους 

o Τη µεταφορά στον τελικό προορισµό τους σε άλλη ηµέρα που τους εξυπηρετεί, εφόσον 
υπάρχει διαθεσιµότητα θέσεων 

 

Κατά την παραµονή τους στο αεροδρόµιο, οι επιβάτες δικαιούνται δωρεάν γεύµατα και 
αναψυκτικά ανάλογα του χρόνου παραµονής τους, καθώς επίσης δύο (2) τηλεφωνήµατα, τέλεξ, 
φαξ ή e-mail. 

Επιπλέον, όταν ο ευλόγως αναµενόµενος χρόνος αναχώρησης της νέας πτήσης είναι 
τουλάχιστον η επόµενη ηµέρα από τον χρόνο αναχώρησης που είχε ορισθεί για τη µαταιωθείσα 
πτήση, οι επιβάτες δικαιούνται διανυκτέρευση σε ξενοδοχείο. Ο αριθµός των δικαιούµενων 
διανυκτερεύσεων συναρτάται µε τον χρόνο που οι επιβάτες είναι αναγκασµένοι να περιµένουν 
την αναχώρηση της νέας πτήσης τους. 

Οι επιβάτες πτήσεων που µαταιώθηκαν δικαιούνται και χρηµατική αποζηµίωση, εκτός εάν η 
µαταίωση έχει προκληθεί από έκτακτες περιστάσεις (π.χ. καιρικές συνθήκες, κινδύνους για την 
ασφάλεια των επιβατών, απεργίες που επηρεάζουν τη λειτουργία του αεροµεταφορέα), οι οποίες 
δεν θα µπορούσαν να αποφευχθούν, ακόµα κι αν είχαν ληφθεί όλα τα εύλογα µέτρα. 
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9. Υπηρεσίες Μεταφορών 

 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 1 2 % 

2006 8 2,8 % 

2007 52 2,6 % 

2008 87 1,6 % 

2009 110 2,6 % 

2010 131 3,5 % 

ΣΥΝΟΛΟ 389 2,5 % 

Πίνακας 15: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες µεταφορών ανά έτος 
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Γράφηµα 67: Αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες µεταφορών ανά έτος 
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Γράφηµα 68: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες µεταφορών για το 
2010 
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Γράφηµα 69: Έκβαση αναφορών σχετικά µε υπηρεσίες µεταφορών (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 70: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες µεταφορών ανά έτος 
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Γράφηµα 71: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες µεταφορών για το 
2010 
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10. Υπηρεσίες Υγείας 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005   

2006 1 0,4 % 

2007 2 0,1 % 

2008 12 0,2 % 

2009 33 0,8 % 

2010 36 1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 84 0,5 % 

Πίνακας 16: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες υγείας ανά έτος 
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Γράφηµα 72: Αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες υγείας ανά έτος 
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Γράφηµα 73: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες υγείας για το 2010 
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Γράφηµα 74: Έκβαση αναφορών σχετικά µε υπηρεσίες υγείας (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 75: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες υγείας ανά έτος 

 

39,6

68,8

16,7

4,2

29,2

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Υπερβολικές χρεώσεις

Χρεώσεις για µη
παρασχεθείσες υπηρεσίες

Έλλειψη προηγούµενης
ενηµέρωσης ως προς τις
επιβαλλόµενες χρεώσεις

Άρνηση χορήγησης
αποτελεσµάτων

εξετάσεων

Άλλες Καταγγελίες

Πληροφόρηση

 

Γράφηµα 76: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες υγείας για το 2010 
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10.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

10.1.1. Επιβολή αθέµιτων χρεώσεων από ιδιωτικά µαιευτήρια για τη συλλογή 
βλαστοκυττάρων οµφαλοπλακουντιακού αίµατος 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης σηµαντικού αριθµού καταγγελιών σχετικά µε 
την επιβολή χρέωσης από τα ιδιωτικά µαιευτήρια «ΙΑΣΩ», «ΛΗΤΩ», «ΜΗΤΕΡΑ» και «ΓΕΝΕΣΙΣ» 
για τη συλλογή βλαστοκυττάρων οµφαλοπλακουντιακού αίµατος µετά το πέρας του τοκετού, 
προκειµένου αυτά -σύµφωνα µε την επιθυµία των γονέων- να τοποθετηθούν σε ειδική 
συσκευασία και να παραδοθούν προς φύλαξη στην τράπεζα που οι ίδιοι είχαν επιλέξει.  

Σύµφωνα µε τις καταγγελίες αυτές, η σχετική χρέωση επιβλήθηκε: 

 

o Χωρίς προηγούµενη ενηµέρωση, αρκετοί δε καταναλωτές επισήµαναν ότι για πρώτη 
φορά έλαβαν γνώση της χρέωσης τη στιγµή της πληρωµής του τιµολογίου πριν από την 
έξοδο από το µαιευτήριο 

o ∆ίχως την οιαδήποτε εµπλοκή ή ανάµειξη του προσωπικού του µαιευτηρίου, καθώς η 
λήψη του δείγµατος έγινε από τον ιατρό της τεκούσης και παραδόθηκε από τους 
οικείους προς φύλαξη στη συµβεβληµένη τράπεζα, και 

o Μη λαµβάνοντας υπόψη το γεγονός ότι σε αρκετές περιπτώσεις το υλικό που 
συλλέχθηκε προορίστηκε, κατ’ επιλογή των γονέων, για πραγµατοποίηση δωρεάς στη 
δηµόσια τράπεζα φύλαξης της Ακαδηµίας Αθηνών, επιχειρώντας µε αυτόν τον τρόπο µια 
αµιγώς ανθρωπιστική ενέργεια να αποτελέσει αντικείµενο οικονοµικής συναλλαγής και 
αποκόµισης κέρδους για τα µαιευτήρια 

 

Οι απόψεις των εταιρειών επί των εις βάρος τους καταγγελλοµένων συνοψίζονται στα ακόλουθα 
σηµεία:  

 

o Η επίτοκος, πραγµατοποιώντας προγραµµατισµένη εισαγωγή στην κλινική, συµπληρώνει 
δελτίο νοσηλείας, στο οποίο δηλώνει ότι αποδέχεται τις χρεώσεις για το διάστηµα της 
παραµονής της 

o Το προσωπικό του µαιευτηρίου συνδράµει τον µαιευτήρα κατά τη λήψη του δείγµατος, 
ελέγχει την ποσότητα, σφραγίζει τη συσκευασία, την καταγράφει και τη φυλάσσει σε 
ειδικό χώρο µέχρι την παράδοσή της στην εταιρεία φύλαξης 

o Η συλλογή του υλικού αποτελεί ξεχωριστή ιατρική πράξη και δικαιολογεί, ως εκ τούτου, 
ξεχωριστή χρέωση, σε περίπτωση δε που αυτή δεν ολοκληρωθεί επιτυχώς, η κλινική 
αντιµετωπίζει τον κίνδυνο επιδίκασης σε βάρος της αποζηµίωσης για το πταίσµα του 
ιατρού ή του βοηθητικού προσωπικού που πραγµατοποίησε τη λήψη 

o Ο σκοπός της συλλογής (για φύλαξη σε ιδιωτική τράπεζα ή για δωρεά) δεν ασκεί 
επιρροή για την επιβολή της χρέωσης 

 

Κατά τη διερεύνηση των υποθέσεων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απευθύνθηκε στον 
Πανελλήνιο Ιατρικό Σύλλογο, καθώς και στο Τµήµα Ιδιωτικών Κλινικών του Υπουργείου Υγείας, 
δίχως να υπάρξει ανταπόκριση, ενώ πραγµατοποίησε συνάντηση στα γραφεία της Αρχής µε 
αρµόδιο επιθεωρητή του Σώµατος Επιθεωρητών Υπηρεσιών Υγείας και Πρόνοιας σχετικά µε το 
υπό εξέταση ζήτηµα.  
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Λαµβάνοντας υπόψη το σύνολο των στοιχείων που τέθηκαν στη διάθεσή της, η Αρχή προέβη 
στη διατύπωση έγγραφης Σύστασης προς τα καταγγελλόµενα ιδιωτικά µαιευτήρια, 
επισηµαίνοντας µεταξύ άλλων τα εξής:  

o Κατά παράβαση ειδικών διατάξεων του Αστικού Κώδικα και του νόµου για την 
προστασία των καταναλωτών, η επίτοκος υπογράφει το δελτίο νοσηλείας µε την 
περιεχόµενη σε αυτό δήλωση ότι γνωρίζει τον τιµοκατάλογο και αποδέχεται τους όρους 
νοσηλείας κατά την πραγµατοποίηση της εισαγωγής της και ενώ µπορεί να έχει ήδη 
ξεκινήσει η διαδικασία του τοκετού. Οι ειδικές συνθήκες, υπό τις οποίες λαµβάνει χώρα 
τυχόν ενηµέρωση για τις χρεώσεις, αποδυναµώνουν το δικαίωµα του καταναλωτή στην 
ορθή, έγκαιρη και πλήρη ενηµέρωσή του, καθιστώντας πληµµελή και, ως εκ τούτου, 
ελεγκτέα την ακολουθούµενη από τα µαιευτήρια παραπάνω πρακτική 

o Ο συµβατικός όρος που αφορά την επιβολή της επίµαχης χρέωσης πάσχει, επίσης, λόγω 
έλλειψης διαφάνειας, καθώς δεν διευκρινίζει στον καταναλωτή την αιτία της χρέωσης 
ούτε τα κριτήρια διαµόρφωσης του ύψους της. Σηµειωτέον, δε, ότι η σχετική χρέωση 
κρίνεται υπερβολική και δυσανάλογη προς την παρεχόµενη υπηρεσία, λαµβάνοντας 
υπόψη το σύνολο των εξόδων του τοκετού και τη χρέωση που υφίσταται για άλλες 
ιατρικές πράξεις που λαµβάνουν χώρα κατά τον τοκετό και ενέχουν, µάλιστα, σχετική 
επικινδυνότητα (π.χ. επισκληρίδειος αναισθησία) 

o Η επιβολή χρέωσης για τη λήψη οµφαλοπλακουντιακού αίµατος συνιστά, επιπλέον, 
αθέµιτη εµπορική πρακτική σύµφωνα µε τις ειδικότερες διατάξεις του νόµου για την 
προστασία του καταναλωτή, λαµβάνοντας υπόψη τον χρόνο και τις ειδικές συνθήκες 
πίεσης και συναισθηµατικής φόρτισης υπό τις οποίες λαµβάνει χώρα η σχετική 
ενηµέρωση, ούτως ώστε να παρεµποδίζεται η ελευθερία επιλογής των γονέων για την 
αποδοχή ή µη της επιβαλλόµενης χρέωσης 

o Ιδίως στις περιπτώσεις που το δείγµα προοριζόταν για δωρεά στην τράπεζα φύλαξης της 
Ακαδηµίας Αθηνών, η επιβαλλόµενη χρέωση αποδοκιµάζεται ακόµα περισσότερο, 
δεδοµένης της ηθικής και ανθρωπιστικής διάστασης της συγκεκριµένης ενέργειας, η 
οποία διέπεται από υψηλό αίσθηµα προσφοράς στη δηµόσια υγεία και τον συνάνθρωπο. 
Επιπλέον, εµπίπτει στη νοµοθετική απαγόρευση της κερδοσκοπίας ή άλλης οικονοµικής 
ωφέλειας κατά τη δωρεά ιστών και οργάνων, η οποία αφορά κατά µείζονα λόγο και τον 
φορέα που τη διευκολύνει 

 

Σε συνέχεια των πιο πάνω διαπιστώσεων και λαµβάνοντας υπόψη την αντίθεση της 
επιβαλλόµενης χρέωσης προς τις διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας, η Αρχή απηύθυνε 
Συστάσεις προς τα µαιευτήρια να επιστρέψουν άµεσα στους αναφέροντες τα παρανόµως 
εισπραχθέντα ποσά για τη λήψη των βλαστοκυττάρων, καθώς και να απέχουν στο  µέλλον από 
κάθε παρόµοια ενέργεια.  

Οι Συστάσεις δεν έγιναν αποδεκτές από τα καταγγελλόµενα µαιευτήρια και η Αρχή ενήργησε 
σύµφωνα µε τα διαλαµβανόµενα στον νόµο, προβαίνοντας σε δηµοσιοποίησή τους στην 
ιστοσελίδα της. Τα πλήρη κείµενα είναι διαθέσιµα από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-06-01.Systasi-maieytiria.pdf 

και 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-09-
10.Συσταση%20προς%20GENESIS.D.pdf 

 

Επισηµαίνεται, ωστόσο, ότι αρκετούς µήνες µετά τη δηµοσιοποίηση των ανωτέρω Συστάσεων, 
δύο εκ των µαιευτηρίων που αποτέλεσαν αποδέκτες της, το «ΙΑΣΩ» και το «ΛΗΤΩ», 
ανακοίνωσαν την απόφασή τους να παρέχουν εφεξής εντελώς δωρεάν στους γονείς τη συλλογή, 
φύλαξη και διάθεση των βλαστοκυττάρων οµφαλοπλακουντιακού αίµατος, τόσο για 
οικογενειακή όσο και για δηµόσια χρήση. 
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11. Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 

 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005   

2006 1 0,4 % 

2007 10 0,5 % 

2008 23 0,4 % 

2009 19 0,5 % 

2010 49 1,33 % 

ΣΥΝΟΛΟ 102 0,7 % 

Πίνακας 17: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης ανά έτος 
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Γράφηµα 77: Αναφορές σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης ανά έτος 
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Γράφηµα 78: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης για το 
2010 
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Γράφηµα 79: Έκβαση αναφορών σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 80: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης ανά έτος 
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Γράφηµα 81: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης για το 
2010 
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11.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

11.1.1. Παραπλανητικές πράξεις και αθέµιτες εµπορικές πρακτικές µεταδευτεροβάθµιων 
ιδιωτικών εκπαιδευτηρίων 

 
Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έλαβε γνώση, µέσω έγγραφων αναφορών που του υποβλήθηκαν, 
αλλά και στο πλαίσιο αυτεπάγγελτης έρευνας που ο ίδιος διενήργησε, σωρεία περιπτώσεων 
παραπλανητικών διαφηµίσεων και αθέµιτων εµπορικών προωθητικών ενεργειών από πλευράς 
µεταδευτεροβάθµιων ιδιωτικών εκπαιδευτικών ιδρυµάτων (ΙΕΚ, κολεγίων). Ειδικότερα, οι 
περιπτώσεις αυτές αφορούσαν: 
 
 

o Σύγχυση της διακριτικής επωνυµίας εκπαιδευτηρίου που λειτουργεί στην Ελλάδα µε 
άλλου εδρεύοντος στις ΗΠΑ, χωρίς να υφίσταται κανενός είδους µεταξύ τους 
συνεργασία 

o Παραβιάσεις της κείµενης νοµοθεσίας σχετικά µε τη δηµόσια προβολή και την επωνυµία 
εκπαιδευτηρίων (χρήση του χαρακτηρισµού «κολέγιο», χωρίς να έχει χορηγηθεί η 
απαιτούµενη προς τούτο άδεια ίδρυσης και λειτουργίας, καθώς επίσης παράνοµη χρήση 
του χαρακτηρισµού «Ίδρυµα Ανώτατης Εκπαίδευσης» ή «Πανεπιστήµιο» και, 
ακολούθως, περιγραφή των παρεχόµενων σπουδών ψευδώς ως «πανεπιστηµιακών») 

o ∆ιαφηµίσεις συµπράξεων και ακαδηµαϊκών συνεργασιών µε ιδρύµατα της αλλοδαπής σε 
επίπεδο παροχής προπτυχιακών ή/και µεταπτυχιακών σπουδών, χωρίς να πληρούνται οι 
νόµιµες απαιτήσεις (προϋπάρχουσα, ισχύουσα άδεια ίδρυσης και λειτουργίας ΚΕ.Μ.Ε.) 

o Ασαφής και διφορούµενη αναφορά στο ισχύον καθεστώς αναγνώρισης επαγγελµατικών 
δικαιωµάτων 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε αυστηρές Συστάσεις για συµµόρφωση προς όλα τα 
εκπαιδευτήρια που εντοπίστηκαν να παρανοµούν. Οι Συστάσεις αυτές έγιναν ως επί το πλείστον 
αποδεκτές, τα δε πλήρη κείµενά τους είναι διαθέσιµα από τους ακόλουθους ηλεκτρονικούς 
συνδέσµους: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-08-09.Σύσταση%20AUA.pdf 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-08-
09.Σύσταση%20HAU%20Αττικό%20Global.pdf 

και 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-08-
09.Σύσταση%20Thace%20ΕΕ∆Ε%20ΕΚF%20Αττικό%20Minoan.pdf 

 

11.1.2. Άρνηση επιστροφής αχρεωστήτως καταβληθέντων διδάκτρων, έπειτα από αιφνίδια 
µεταβολή των όρων παροχής εκπαιδευτικών υπηρεσιών 

 
Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εξέτασε τις περιπτώσεις τριών καταναλωτών, οι οποίοι 
κατήγγειλαν την άρνηση του εκπαιδευτικού οργανισµού «Alexander» (Καλλιρρόης 23, ΤΚ: 117 
43, Αθήνα) να τους επιστρέψει δίδακτρα που καταβλήθηκαν για µαθήµατα που τελικώς δεν 
πραγµατοποιήθηκαν. Η συµφωνία αφορούσε παρακολούθηση µαθηµάτων προετοιµασίας για 
συµµετοχή σε διαγωνισµό πρόσληψης εκπαιδευτικών. 

Τα µαθήµατα διακόπηκαν εξαιτίας της αναβολής του επίµαχου διαγωνισµού µε απόφαση του 
Υπουργείου Παιδείας, ∆ια Βίου Μάθησης και Θρησκευµάτων, γεγονός που συνιστά αιφνίδια 
µεταβολή που δεν µπορούσε να προβλεφθεί µε ακρίβεια κατά τον χρόνο σύναψης των 
συµβάσεων. 
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Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, σκεπτόµενος σύµφωνα µε τον νόµο, έκρινε πως το γεγονός 
αυτό γεννά το δικαίωµα στους αναφέροντες να αποκρούσουν την παροχή του καταγγελλόµενου 
εκπαιδευτικού οργανισµού, λαµβάνοντας ιδιαιτέρως υπόψη ότι: 

 

o Η αοριστολογική αναφορά σε µια µελλοντική ηµεροµηνία διεξαγωγής του επίµαχου 
διαγωνισµού µπορεί να προκαλεί µια εύλογη αίσθηση ανασφάλειας στους αναφέροντες 
ως προς την τύχη της παροχής τους έναντι µιας ενδεχοµένως µη επιθυµητής 
µελλοντικής αντιπαροχής, και 

o Οι αναφέροντες ίσως να µην έχουν πλέον συµφέρον από την εκτέλεση των συµβάσεων, 
διότι δεν µπορεί να αποκλειστεί η περίπτωση, κατά τη στιγµή που τελικώς διενεργηθεί ο 
επίµαχος διαγωνισµός, η µελλοντική επαγγελµατική τους κατάσταση να είναι τέτοια που 
να µην τους οδηγήσει σε λήψη απόφασης συµµετοχής σε αυτόν   

 

Η Αρχή µας απηύθυνε Σύσταση προς τον καταγγελλόµενο εκπαιδευτικό οργανισµό να προβεί 
άµεσα στην ικανοποίηση των αιτηµάτων των αναφερόντων, ήτοι να γίνει επιστροφή των 
αχρεωστήτως καταβληθέντων χρηµατικών ποσών. Η Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από τον 
οργανισµό και ακολούθησε η δηµοσιοποίησή της, το δε πλήρες κείµενό της είναι διαθέσιµο από 
τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/reports/2010-12-
22.Συσταση%20προς%20Alexander.pdf 

 

11.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

11.2.1. Τροποποίηση του ν. 3696/2008 (ΦΕΚ Α’ 177) σχετικά µε την ίδρυση και λειτουργία 
κολεγίων 

 

Με τον ν. 3696/2008 ρυθµίστηκαν οι κανόνες ίδρυσης και λειτουργίας κολεγίων στη χώρα µας, 
τα οποία θεωρούνται πάροχοι µεταλυκειακής εκπαίδευσης και κατάρτισης. Με τον ν. 3848/2010 
(ΦΕΚ Α’ 71) επήλθαν ορισµένες τροποποιήσεις και συγκεκριµένα: 

 

o Έγιναν αυστηρότερα τα κριτήρια για τη χορήγηση άδειας ίδρυσης και λειτουργίας 
κολεγίου 

o Τα εκπαιδευτήρια που είχαν ονοµασθεί «Κολέγια» µε βάση τον προηγούµενο νόµο 
ονοµάζονται πλέον «Κέντρα Μεταλυκειακής Εκπαίδευσης» (ΚΕ.Μ.Ε.) 

o Το Γραφείο Κολλεγίων, που προέβλεπε ο προηγούµενος νόµος και υπαγόταν απευθείας 
στον Γενικό Γραµµατέα του Υπουργείου Παιδείας, ∆ια Βίου Μάθησης και Θρησκευµάτων 
µε την αρµοδιότητα του ελέγχου της ίδρυσης και της λειτουργίας των κολεγίων,  
ονοµάζεται πλέον «Γραφείο Κέντρων Μεταλυκειακής Εκπαίδευσης» και υπάγεται στη 
∆ιεύθυνση Ευρωπαϊκών Σχέσεων του Υπουργείου  

 

Με βάση τον νέο νόµο, το Υπουργείο έχει προχωρήσει στη δηµοσιοποίηση λίστας µε τα ιδιωτικά 
εκπαιδευτήρια στα οποία έχει χορηγηθεί νοµίµως άδεια ίδρυσης και λειτουργίας ΚΕ.Μ.Ε. Η λίστα 
αυτή, όπως ίσχυε στις 28-9-2010, είναι προσβάσιµη από τον διαδικτυακό τόπο του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή µέσω του ακόλουθου ηλεκτρονικού συνδέσµου: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/info/adeiodotimena_keme.pdf 
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1. Άρθρα, παρουσιάσεις και οµιλίες 

 

1.1. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου Ευάγγελου Ζερβέα, σε Συνέδριο που 
διοργάνωσε η Επιστηµονική Ένωση ∆ικηγόρων «e-Θέµις» στην Αράχωβα (5-3-2010) 

 

Θέµα της οµιλίας του Συνηγόρου ήταν η προστασία των πολιτών στις εξ αποστάσεως 
καταναλωτικές συναλλαγές.  

Ο κ. Ζερβέας ξεκίνησε περιγράφοντας το εξαιρετικά προηγµένο και νεωτερικό περιβάλλον 
κατανάλωσης που έχει δηµιουργηθεί στη σύγχρονη εποχή, στο πλαίσιο της οικονοµικής 
πραγµατικότητας της παγκοσµιοποίησης και µε τη βοήθεια της διαρκώς ογκούµενης διάχυσης 
των νέων Τεχνολογιών Πληροφορίας και Επικοινωνίας στους πολίτες. 

Συνέχισε αναφερόµενος στα πλεονεκτήµατα της νέας αυτής κατάστασης τόσο για τους 
καταναλωτές (εµπλουτισµός αγοραστικών επιλογών, µείωση κόστους των αγορών χάρη στη 
διεύρυνση του ανταγωνισµού, µεγαλύτερη ταχύτητα και άνεση στην πραγµατοποίηση 
συναλλαγών) όσο και για τους προµηθευτές (ελαχιστοποίηση κόστους λειτουργίας των 
επιχειρήσεών τους, µεγιστοποίηση του καταναλωτικού κοινού στο οποίο απευθύνονται), αλλά 
και στους κινδύνους που ελλοχεύουν.  

Στο σηµείο αυτό, µίλησε για την ευθύνη της Πολιτείας να µεριµνά αδιάλειπτα για την προστασία 
των συµφερόντων και των δικαιωµάτων των καταναλωτών και µε την ευκαιρία αυτή 
αναφέρθηκε στο σχετικό νοµοθετικό πλαίσιο που ισχύει στην Ελλάδα ως ένα από τα πληρέστερα 
και αυστηρότερα νοµοθετικά πλαίσια για την προστασία των καταναλωτών ανάµεσα στα κράτη-
µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης.  

Έλαβε, δε, την ευκαιρία να αναφερθεί και στον Κώδικα Καταναλωτικής ∆εοντολογίας που έχει 
συντάξει ο Συνήγορος του Καταναλωτή, στον οποίο έχουν συµπεριληφθεί επιπλέον διατάξεις για 
την ασφάλεια των καταναλωτικών συναλλαγών που διενεργούνται µέσω διαδικτύου, καθώς και 
για την προστασία της ιδιωτικής ζωής των καταναλωτών. 

Στον επίλογο της οµιλίας του, ο κ. Ζερβέας δεν παρέλειψε να επισηµάνει τις ευκαιρίες, αλλά και 
τους κινδύνους µε τους οποίους έρχονται αντιµέτωποι οι ανήλικοι «καταναλωτές του 
διαδικτύου», οι οποίοι σε σχέση µε τους ενήλικους χαρακτηρίζονται από έλλειψη συναλλακτικής 
εµπειρίας, αλλά και υψηλό βαθµό ευπιστίας. 

Το πλήρες κείµενο της οµιλίας είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/studies/2010-03-
05.Οµιλία%20ΣτΚ%20στο%20Συνέδριο%20της%20Θέµιδος.pdf 
 
 

1.2. Οµιλία σε εκδήλωση µε αφορµή την Παγκόσµια Ηµέρα Καταναλωτή (17-3-2010) 

 

Ο Αρχή του Συνηγόρου του Καταναλωτή κλήθηκε από τον Τοµέα Εθελοντισµού, Αλληλεγγύης 
και Ανάπτυξης του ΠΑΣΟΚ να µιλήσει σε εκδήλωση που οργάνωσε µε αφορµή την Παγκόσµια 
Ηµέρα Καταναλωτή. Την Αρχή εκπροσώπησε ο Ειδικός Επιστήµονας της Αρχής, κ. Αριστοτέλης 
Σταµούλας, ο οποίος ανέλυσε τον νεοσύστατο στην Ελλάδα θεσµό του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή και τη συµβολή της εξωδικαστικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών στην 
προστασία των καταναλωτών. 

Η οµιλία ξεκίνησε από το ευρύ ενδιαφέρον που παρουσιάζει και τη ζωηρή ένταση µε την οποία 
διεξάγεται διεθνώς η συζήτηση για την προστασία των καταναλωτών στο σύγχρονο οικονοµικό 
και τεχνολογικό περιβάλλον των παγκοσµιοποιηµένων αγορών, κυρίαρχο χαρακτηριστικό της 
οποίας (συζήτησης) είναι η ανησυχία για την αδιάκοπη εξέλιξη του πλέγµατος προστασίας των 
καταναλωτών, ώστε να µην είναι στατικό, αλλά να συµβαδίζει µε τις συνθήκες που διαρκώς 
αλλάζουν και διαµορφώνουν τις πτυχές του σύγχρονου εµπορίου. 
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Σε απάντηση αυτής της ανάγκης, τόνισε ο κ. Σταµούλας, η Ελληνική Πολιτεία εισήγαγε το 2004 
στην έννοµη τάξη της τον Συνήγορο του Καταναλωτή υπό το θεσµικό πλαίσιο της Ανεξάρτητης 
Αρχής, για να λειτουργήσει ως εξωδικαστικό όργανο συναινετικής επίλυσης των καταναλωτικών 
διαφορών. 

Στη συνέχεια της οµιλίας του, ο εκπρόσωπος του Συνηγόρου του Καταναλωτή µίλησε για τα 
οφέλη που παρουσιάζει ο εξωδικαστικός συµβιβασµός τόσο για τους καταναλωτές 
(εκµηδενισµός του κόστους και ενίσχυση της ευελιξίας τους στην επίλυση µικροδιαφορών 
κατανάλωσης) όσο και για τους προµηθευτές (διαφύλαξη του κύρους τους από το δυσφηµιστικό 
πλήγµα που µπορεί να καταφέρει ένα αδίκως δια της δικαστικής οδού εκφρασµένο παράπονο). 

Αναφορά έγινε, ακολούθως, στις καταστατικές αρχές λειτουργίας, καθώς και σε πρακτικά 
στοιχεία που καταδεικνύουν την αποτελεσµατικότητα της λειτουργίας του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή. 

 

1.3. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου Ευάγγελου Ζερβέα, σε Ηµερίδα που 
διοργάνωσε η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων µε θέµα: «Το µέλλον της 
Ταχυδροµικής Αγοράς: Ρυθµιστικές προκλήσεις και εργαλεία ανάπτυξης» (21-4-2010) 

 

Θέµα της οµιλίας του κου Ζερβέα ήταν τα οφέλη του διαµεσολαβητικού ρόλου του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή για τους καταναλωτές και τους παρόχους ταχυδροµικών υπηρεσιών. 

Ο κ. Ζερβέας ξεκίνησε από τη µεγάλη σηµασία του κλάδου των ταχυδροµικών υπηρεσιών για 
την οικονοµική ανάπτυξη και την κοινωνική συνοχή κάθε χώρας, δεδοµένου ότι εξυπηρετεί έναν 
τεράστιο όγκο ιδιωτικών και δηµόσιων συναλλαγών κάθε είδους και διευκολύνει την καθηµερινή 
επικοινωνία των πολιτών µε απλό, φτηνό και αποτελεσµατικό τρόπο. 

Εν συνεχεία, επικεντρώθηκε στην Ελληνική ταχυδροµική αγορά, την οποία χαρακτήρισε έναν 
δυναµικό εµπορικό κλάδο υψηλής κερδοφορίας, που εµφανίζει προοδευτικό ρυθµό ετήσιας 
ανάπτυξης και διακριτά σηµάδια έντονου ανταγωνισµού.  

∆εν παρέλειψε, ωστόσο, να αναφερθεί στις βασικές απαιτήσεις που πρέπει να ικανοποιούνται 
από την πλευρά των ταχυδροµικών επιχειρήσεων για την εύρυθµη λειτουργία ολόκληρης της 
ταχυδροµικής αγοράς (σεβασµός προς τις αρχές του «ηθικώς επιχειρείν» και του υγιούς 
ανταγωνισµού, υιοθέτηση πελατοκεντρικής επιχειρηµατικής συµπεριφοράς, συµµόρφωση προς 
τις διατάξεις του εκάστοτε ισχύοντος κανονιστικού και ρυθµιστικού πλαισίου, θέσπιση µεθόδων 
αυτορρύθµισης µέσω Κωδίκων ∆εοντολογίας). 

Στο σηµείο αυτό, αναφέρθηκε συνδυαστικά στον ρόλο που µπορούν να επιτελέσουν τα όργανα 
της κρατικής διοίκησης που είναι υπεύθυνα για την προστασία των δικαιωµάτων των 
καταναλωτών στο επίπεδο τόσο της θέσπισης κανόνων δικαίου ή της επιβολής κυρώσεων όσο 
και της δυνατότητας των πολιτών για τη φιλική διευθέτηση των καταναλωτικών τους διαφορών 
µε προµηθευτές. 

Με την ευκαιρία αυτή, µίλησε συνοπτικά για το έργο και τον τρόπο λειτουργίας της Ανεξάρτητης 
Αρχής του Συνηγόρου του Καταναλωτή και, εν συνεχεία, παράθεσε ποσοτικά και ποιοτικά 
στοιχεία σχετικά µε αναφορές που έχει δεχτεί η Αρχή για ταχυδροµικές επιχειρήσεις. 

Το πλήρες κείµενο της οµιλίας είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/studies/2010-04-21.Οµιλία%20ΣτΚ-
Ηµερίδα%20ΕΕΤΤ.pdf 
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1.4. Άρθρο Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου Ευάγγελου Ζερβέα, στο Κυπριακό 
επιστηµονικό νοµικό περιοδικό «Legal» µε θέµα: «Ο θεσµός του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
στην Ελλάδα και η συµβολή της εξωδικαστικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών στην 
προστασία των καταναλωτών»  

 
 

1.5. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου Ευάγγελου Ζερβέα, σε Ηµερίδα που 
διοργάνωσε ο ∆ικηγορικός Σύλλογος Καλαµάτας  µε θέµα: «Οι Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες ως 
παράγων πρόσβασης σε προϊόντα και υπηρεσίες: Ευκαιρίες, κίνδυνοι και προστασία των 
πολιτών-καταναλωτών στις εξ αποστάσεως συναλλαγές» (12-6-2010) 

 
Το πλήρες κείµενο της οµιλίας είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/studies/2010-06-12.Οµιλία%20ΣτΚ-
∆Σ%20Καλαµάτας.pdf 
 
 

1.6. Οµιλία Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου ∆ηµήτρη Μάρκου, σε Ηµερίδα 
που διοργάνωσε ο ∆ικηγορικός Σύλλογος Καλαµάτας µε θέµα: «Οι Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 
ως παράγων πρόσβασης σε προϊόντα και υπηρεσίες: Ευκαιρίες, κίνδυνοι και προστασία των 
πολιτών-καταναλωτών στις εξ αποστάσεως συναλλαγές» (12-6-2010) 

 

Το πλήρες κείµενο της οµιλίας είναι διαθέσιµο από τον ακόλουθο ηλεκτρονικό σύνδεσµο: 

http://www.synigoroskatanaloti.gr/docs/studies/2010-06-12.Οµιλία%20ΑνΣτΚ-
∆Σ%20Καλαµάτας.pdf 

 

 

2. Συµµετοχή σε διαβουλεύσεις 

 

2.1. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή σε τραπέζι εργασίας (workshop) που 
διοργάνωσε η Γενική ∆ιεύθυνση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για την Υγεία και τους 
Καταναλωτές (DG SANCO - Βρυξέλλες, 18-11-2010) 

 

Η Γενική ∆ιεύθυνση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για την Υγεία και τους Καταναλωτές (DG 
SANCO) διοργάνωσε τραπέζι εργασίας (workshop) µε τη συµµετοχή ειδικών-εκπροσώπων από 
τα κράτη-µέλη και θέµα συζήτησης την εναλλακτική επίλυση διαφορών (Alternative Dispute 
Resolution - ADR).  

Η απόφαση για τη διοργάνωση αυτού του workshop στηρίχθηκε στην πρόθεση της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής να ανοίξει έναν πανευρωπαϊκό διάλογο µεταξύ ειδικών (πανεπιστηµιακών, 
απασχολούµενων σε θεσµούς-υπηρεσίες που προωθούν την εξωδικαστική επίλυση των 
καταναλωτικών διαφορών, εθελοντών-συµµετεχόντων σε καταναλωτικές οργανώσεις, 
εκπροσώπων επιχειρηµατικών κλάδων που έχουν υιοθετήσει µοντέλα εναλλακτικής επίλυσης 
διαφορών µε τους πελάτες τους, κ.λπ.) και να γίνει ευρεία ανταλλαγή απόψεων και εµπειριών, 
καθώς επίσης κριτική προσέγγιση του ADR (αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας του 
µηχανισµού, παράθεση πλεονεκτηµάτων-µειονεκτηµάτων, εντοπισµός πρακτικών προβληµάτων 
στη µέχρι τώρα λειτουργία του, προτάσεις για βελτίωση). 

Η συζήτηση έλαβε χώρα στο πλαίσιο της πρωτοβουλίας της Ευρωπαϊκής Ένωσης «2020: A 
Digital Agenda for Europe» και, ειδικότερα, στο πλαίσιο της προσπάθειας που συντελείται 
συστηµατικά µε σκοπό την προώθηση των ηλεκτρονικών, διασυνοριακών συναλλαγών στην 
ενιαία αγορά, µε κύριο όχηµα την ενίσχυση της εµπιστοσύνης των Ευρωπαίων πολιτών µέσα 
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από τη θωράκιση και περαιτέρω εδραίωση θεσµών που εγγυώνται την προστασία των 
οικονοµικών τους συµφερόντων και, γενικότερα, των δικαιωµάτων τους ως καταναλωτών. 

Ανάµεσα σε αυτούς τους θεσµούς η Ευρωπαϊκή Επιτροπή τοποθετεί το ADR σε περίοπτη θέση, 
φιλοδοξώντας στη δηµιουργία ενός πανευρωπαϊκού, online δικτύου εναλλακτικής και, πάνω απ’ 
όλα, άµεσης και αποτελεσµατικής διευθέτησης των καταναλωτικών διαφορών.  

Την Ελλάδα εκπροσώπησε στο workshop, κατόπιν τιµητικής πρόσκλησης που δέχτηκε, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή (ορισµένος εκπρόσωπος: Αριστοτέλης Σταµούλας, Ειδικός 
Επιστήµονας), ο οποίος κατάθεσε κείµενο µε αναλυτικές παρατηρήσεις, εµπειρίες, επισηµάνσεις 
και προτάσεις. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει κληθεί από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή να συµµετάσχει και σε 
follow up συνάντηση πάνω στο ίδιο θέµα, που θα πραγµατοποιηθεί στις 11 και 12 Απριλίου 2011 
στις Βρυξέλλες στο πλαίσιο του Συνεδρίου «2011 European Consumer Summit». 

Επισηµαίνεται ότι τα αποτελέσµατα των εργασιών του ανωτέρω Συνεδρίου θα τροφοδοτήσουν 
το επίσηµο κείµενο της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τη Στρατηγική Πολιτική της Ευρώπης σε θέµατα 
Καταναλωτών (European Consumer Policy Strategy).  

  

2.2. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή στη δηµόσια διαβούλευση του Κώδικα 
Προµήθειας Ηλεκτρικής Ενέργειας 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε τις παρατηρήσεις του στη Ρυθµιστική Αρχή Ενέργειας 
(ΡΑΕ), στο πλαίσιο δηµόσιας διαβούλευσης του σχεδίου Κώδικα Προµήθειας Ηλεκτρικής 
Ενέργειας. Κυριότερα σηµεία των παρατηρήσεων που έκανε η Αρχή είναι: 

 

o Προς αποφυγή ερµηνευτικών προβληµάτων και καταχρηστικών συµπεριφορών, η γενική 
διατύπωση του πεδίου εφαρµογής των «Ευάλωτων Πελατών» στο άρθρο 1 του Κώδικα 
απαιτεί τη θέσπιση ειδικότερων κριτηρίων: (α) των οικονοµικά ασθενών πελατών (π.χ. 
ετήσιο εισόδηµα µικρότερο ή ίσο αυτού που προκύπτει µε βάση την κατώτερη σύνταξη 
γήρατος του ΙΚΑ του προηγούµενου έτους, πλέον ΕΚΑΣ), και (β) των πελατών µε 
σοβαρά προβλήµατα υγείας (µέσω υιοθέτησης των ορίων αναπηρίας που ισχύουν σε 
άλλες διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας) 

o Καθορισµός των τιµολογίων προµήθειας µε βάση διαφανή, σαφή και ειδικά κριτήρια και, 
ειδικότερα, µέσω ειδικής αναφοράς, τόσο προσυµβατικά όσο και στο κείµενο της 
σύµβασης, στην ακολουθούµενη µέθοδο και τους παράγοντες διαµόρφωσης του 
τιµήµατος, καθώς επίσης σε µια εκτίµηση της µελλοντικής διακύµανσης των τιµών 
αυτών, ώστε ο καταναλωτής να γνωρίζει ή να µπορεί να αντιληφθεί άµεσα το ύψος της 
πιθανής συνολικής επιβάρυνσής του 

o Αναγραφή επί των λογαριασµών των τιµών κάθε παράγοντα που τυχόν συντελεί στη 
διαµόρφωση του τιµήµατος, εφόσον αυτές είναι κυµαινόµενες 

o Θέσπιση υποχρέωσης έγγραφης δέσµευσης του προµηθευτή σχετικά µε τον χρόνο 
ισχύος των τιµολογίων του, ο οποίος δεν θα µπορεί να είναι βραχύτερος του 
αντίστοιχου χρόνου διάρκειας της εκάστοτε ισχύουσας σύµβασης ορισµένου χρόνου 

o Υποχρέωση ενηµέρωσης του καταναλωτή για το δικαίωµα υπαναχώρησής του από τη 
σύµβαση, καθώς και χορήγηση υποδείγµατος δήλωσης υπαναχώρησης, στις περιπτώσεις 
σύναψης σύµβασης από απόσταση 

o Εξέταση εναλλακτικών τρόπων κατάρτισης της σύµβασης, ώστε αυτή να συντελείται µε 
την αποστολή της υπογεγραµµένης σύµβασης από τον καταναλωτή στον προµηθευτή 
σε διαφορετικό χρονικό σηµείο από την παραλαβή της προσφοράς προµήθειας, 
προκειµένου να αποφεύγεται το φαινόµενο της ελλιπούς προσυµβατικής ενηµέρωσης 
λόγω στιγµιαίας παράδοσης και παραλαβής της σύµβασης µέσω ταχυµεταφορέα 
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o Μονοµερής τροποποίηση της σύµβασης µόνο λόγω ύπαρξης σπουδαίου λόγου, ο οποίος 
να προβλέπεται ρητά και να εξειδικεύεται επαρκώς στη σύµβαση, προκειµένου τα αίτια 
και, κατά το δυνατόν, τα αποτελέσµατα της τροποποίησης να είναι εκ των προτέρων 
γνωστά και εποπτεύσιµα από τον καταναλωτή 

o Καθορισµός ελάχιστης αποζηµίωσης του καταναλωτή για τις περιπτώσεις καταχρηστικής 
τροποποίησης ή καταγγελίας της σύµβασης από τον προµηθευτή 

o Παράλληλη δυνατότητα προσφυγής των καταναλωτών τόσο στη ΡΑΕ, µε αίτηµα τον 
έλεγχο της τήρησης του ισχύοντος κανονιστικού πλαισίου και της επιβολής διοικητικών 
κυρώσεων, όσο και στον Συνήγορο του Καταναλωτή, µε αίτηµα τη συµβιβαστική 
επίλυση µιας διαφοράς 

o Πρόβλεψη αναστολής των δικαιωµάτων διακοπής προµήθειας και καταγγελίας της 
σύµβασης για το χρονικό διάστηµα κατά το οποίο µια διαφορά εκκρεµεί ενώπιον του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, αλλά και της ΡΑΕ 

o Ισχύς της διαδικασίας επίλυσης διαφορών που προκύπτουν κατά την παροχή ηλεκτρικού 
ρεύµατος και έχουν ως κύριο αντικείµενο ζηµίες στον οικιακό εξοπλισµό λόγω 
διαταραχών στην τάση του ρεύµατος, διακοπές ρεύµατος, τη µη πραγµατοποίηση 
καταµετρήσεων, την έκδοση εικονικών ή λανθασµένων λογαριασµών, τη λειτουργία 
ελαττωµατικών µετρητών, και στις διαφορές που αναφύονται µεταξύ τελικού χρήστη 
και ∆ιαχειριστή, µε δυνατότητα να µπορεί να επιφέρει αναστολή της άσκησης των 
σχετικών αξιώσεων του προµηθευτή για τυχόν αµφισβητούµενα ποσά 

 

2.3. Συνάντηση στο πλαίσιο εφαρµογής του ν. 3769/2009 

 

Στο πλαίσιο του νόµου 3769/2009 για την εφαρµογή της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών 
και γυναικών όσον αφορά στην πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες και την παροχή αυτών, του 
οποίου φορείς παρακολούθησης της εφαρµογής έχουν οριστεί για µεν τις δηµόσιες υπηρεσίες 
και τον ευρύτερο δηµόσιο τοµέα ο Συνήγορος του Πολίτη, για δε τον ιδιωτικό τοµέα ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή, πραγµατοποιήθηκε στις 4-2-2010 συνάντηση στελεχών του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή στα γραφεία της Γενικής Γραµµατείας Ισότητας των Φύλων µε τη 
Γενική Γραµµατέα Ισότητας, κα Μαρία Στρατηγάκη, και µε άλλα στελέχη της Γενικής 
Γραµµατείας Ισότητας, καθώς και του Συνηγόρου του Πολίτη, µε σκοπό την καθιέρωση 
συνεργασίας για τη διάδοση των καλών πρακτικών ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών.  

 

 

3. Επιστηµονικές δηµοσιεύσεις 

 

Η ∆ρ. Ζέτα Θεοχαροπούλου, Ειδική Επιστήµονας-Νοµικός, προέβη κατά το 2010 στην ακόλουθη 
επιστηµονική δραστηριότητα: 

o Παρουσίασε Ειδική Πρόσθετη Παρέµβαση µε θέµα: «Εγγυητής σε εµπορική απαίτηση. 
Προστασία και ευθύνη του βάσει του Ν.3860/2010 για την αστική πτώχευση» στο 20ο 
Πανελλήνιο Επιστηµονικό Συνέδριο του Συνδέσµου Ελλήνων Εµπορικολόγων (Καµένα 
Βούρλα, 22-24 Οκτωβρίου 2010). Η σχετική µελέτη είναι υπό δηµοσίευση σε ένα από τα 
πρώτα τεύχη του επιστηµονικού περιοδικού «Εφαρµογές Αστικού ∆ικαίου» του 2011, 
καθώς και στα Πρακτικά του Συνεδρίου (εκδ. Νοµική Βιβλιοθήκη 2011) 

o Παρουσίασε Εισήγηση µε θέµα: «Η διαµεσολάβηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
στις ιδιωτικές διαφορές ως νέα µορφή δράσης της σύγχρονης ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης» στο 
Επιστηµονικό Συνέδριο της Ένωσης ∆ιοικητικών ∆ικαστών και του Εθνικού Κέντρου 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Αυτοδιοίκησης (Καλαµάτα, 22-24 Μαΐου 2009), η οποία 
δηµοσιεύτηκε στο επιστηµονικό περιοδικό «Θεωρία και Πράξη ∆ιοικητικού ∆ικαίου», 
Ιανουάριος 2010, σελ.14-21 
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o ∆ηµοσίευσε παρατηρήσεις της επί της υπ’ αριθ. 99/2009 Συστάσεως του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή (ΕφΑ∆ 2010, σελ. 62-65) σχετικά µε την «ακυρότητα όρου 
αναπροσαρµογής επιτοκίου στα στεγαστικά δάνεια», «Εφαρµογές Αστικού ∆ικαίου», 
Ιανουάριος 2010, σελ.65-68 
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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 
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5 και 6 του προαναφερόµενου άρθρου. Οι επιτροπές υπάγονται στον Συνήγορο του 
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 
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και καταχωρείται σε ειδικό µµητρώο. Η υποβολή της δεν διακόπτει ούτε αναστέλλει τις 
προβλεπόµενες από τον νόµο προθεσµίες για την άσκηση ένδικου βοηθήµατος.  

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)».  
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[Οι παρ.1, 2 τίθενται όπως αντικαταστάθηκαν µε την παρ.8 του άρθρου 26 του ν. 
3419/2005,ΦΕΚ Α 297/6.12.2005]  

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.  
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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 
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.  
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2. 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, 
δικηγόρο. 
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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 Γαλλική 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. Έχει ασκήσει από 
το 1996 συµβουλευτική δικηγορία σε θέµατα εµπορικού δικαίου. Είναι ιδρυτικό µέλος 
της Ελληνικής Ένωσης Χρηµατοοικονοµικού ∆ικαίου (AEDBF), µέλος του Συνδέσµου 
Ελλήνων Εµπορικολόγων, της Ένωσης ∆ικαίου Προστασίας Καταναλωτή και της 
Ελληνικής Ένωσης Ευρωπαϊκού ∆ικαίου. 

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 (MA, Πανεπιστήµιο του Kent στο Canterbury), στα ∆ιεθνή 
Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα και την Πολιτισµική Σχετικότητα (MPhil, Πανεπιστήµιο του Essex) 
και στη ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού και τις Ευρωπαϊκές Εργασιακές Σχέσεις (PgD, 
Πανεπιστήµιο του Keele). Έχει απασχοληθεί σε θέσεις Επιστηµονικού Συνεργάτη στο 
Ελληνικό Κοινοβούλιο και στο 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 επίσης οι µηχανισµοί προστασίας των καταναλωτών στο σύγχρονο 
οικονοµικό και τεχνολογικό περιβάλλον της παγκοσµιοποίησης, σχετικά µε τα οποία έχει 
πλήθος δηµοσιεύσεων σε επιστηµονικά περιοδικά της Ελλάδας και του εξωτερικού.    
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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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