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ΠΡΟΛΟΓΟΣ ΣΥΝΗΓΟΡΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 

 

Η χώρα µας βιώνει µια δύσκολη περίοδο σοβαρών 
οικονοµικών προβληµάτων, κρίσης Θεσµών και µιας 
ευρύτερης δυσπιστίας των πολιτών προς το Πολιτικό 
Σύστηµα και τους εκπροσώπους του.  

Μέσα σε ένα τέτοιο δυσάρεστο κλίµα υπάρχει απόλυτη 
ανάγκη -µεγαλύτερη από ποτέ- αποκατάστασης της 
εµπιστοσύνης και εδραίωσης ενός αισθήµατος ασφάλειας και 
σιγουριάς στην Κοινωνία. Χρειάζεται να επανέλθει η 
αισιοδοξία, να τονωθεί η παραγωγικότητα, να ενισχυθεί η 
ευγενής άµιλλα και να αναδειχθούν τα προτερήµατα και οι 
θετικές προοπτικές των υγιών και φερέλπιδων δυνάµεων του 
τόπου, σε όλα ανεξαιρέτως τα επίπεδα.    

Το Κράτος και οι Υπηρεσίες του καλούνται να 
πρωτοστατήσουν στη διαµόρφωση µιας νέας, περισσότερο 
διαφανούς, καλύτερα αποτελεσµατικής, ευρύτερα φιλικής, 
ουσιαστικά χρησιµότερης, ηθικά πιο έντιµης και οργανωτικά 
αρτιότερης ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, ώστε όλοι οι κοινωνικοί 

εταίροι να δουν το παράδειγµα και να το ακολουθήσουν µε πίστη. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή πρεσβεύει ακλόνητα το µοντέλο µιας τέτοιας ανανεωµένης 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και καταβάλει στην πράξη καθηµερινή προσπάθεια, ακόµα και υπό τις 
δυσχερείς συνθήκες που προκαλούνται από τη δραµατική περικοπή των δαπανών του, 
προκειµένου οι υποδοµές που διαθέτει να διατηρούνται κατά το δυνατόν εκσυγχρονισµένες και 
οι υπηρεσίες που παρέχει στον πολίτη-καταναλωτή και τον πολίτη-προµηθευτή να διακρίνονται 
αδιαλείπτως για τη φιλικότητα, την αµεροληψία και την αποτελεσµατικότητά τους. 

Τα στατιστικά στοιχεία, τα οποία ο αναγνώστης µπορεί να µελετήσει στις σελίδες που 
ακολουθούν, δείχνουν ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν είναι µια ∆ηµόσια Ανεξάρτητη 
Αρχή απλώς µε σύγχρονο προφίλ, αλλά περαιτέρω µε ουσιαστική ανταποδοτική προσφορά προς 
το κοινωνικό σύνολο, η οποία µπορεί να µετρηθεί και να αποτιµηθεί µε χειροπιαστά δεδοµένα. 

∆εν είναι τυχαίο, άλλωστε, που η Ευρωπαϊκή Ένωση ασχολείται επισταµένα και µεθοδικά για την 
έκδοση Οδηγίας µέσα στο 2012, µε την οποία τα κράτη-µέλη θα είναι υποχρεωµένα να 
διαθέτουν αξιόπιστους φορείς εναλλακτικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών, σαν τον 
Συνήγορο του Καταναλωτή, αφού το προσδοκώµενο οικονοµικό όφελος για τους πολίτες και τις 
επιχειρήσεις χάρη στη χρήση τέτοιων διαδικασιών εναλλακτικής επίλυσης, αντί της προσφυγής 
τους στα δικαστήρια, εκτιµάται σε 25 δισ. ευρώ ετησίως. 

Ιδού, λοιπόν, ένας τοµέας στον οποίο η Ελλάδα πρωτοπορεί ήδη µε τον Συνήγορο του 
Καταναλωτή σε Ευρωπαϊκό επίπεδο, δείχνοντας ότι η χώρα µας υιοθετεί καινοτόµες ιδέες και 
είναι σε θέση να τις υλοποιεί µε αποφασιστικότητα, επιτυχία και µε πολλαπλά –όπως κανείς 
µπορεί να διαπιστώσει διαβάζοντας την παρούσα Έκθεση- οφέλη για όλους τους 
εµπλεκόµενους. 

 

                                   Μάρτιος 2012 

 

Ευάγγελος Π. Ζερβέας 

Συνήγορος του Καταναλωτή 



 
 

 4 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 5 

 

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ 

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ Α: ΘΕΣΜΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΚΑΙ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΟΥ ΣΥΝΗΓΟΡΟΥ ΤΟΥ 
ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ.............................................................................................................15 

1. Ο νόµος 3297/2004, όπως ισχύει τροποποιηµένος....................................................17 
1.1. Η πρόταση Οδηγίας για την εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών 17 
1.2. Η πρωτοπορία της Ελλάδας στην εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών 
διαφορών...................................................................................................................18 

2. Η συµβιβαστική επίλυση των ιδιωτικών διαφορών ...................................................19 
3. Πρόσθετες αρµοδιότητες του Συνηγόρου του Καταναλωτή.......................................20 

3.1. Ανάληψη της εποπτείας του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή Ελλάδας ............20 
3.2. Ο ν. 3869/2010 (ΦΕΚ Α’ 130) ..........................................................................22 
3.3. Ο ν. 3769/2009 (ΦΕΚ Α’ 105) ..........................................................................23 

4. Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού.......................................................................24 
5. Αρµοδιότητες και χειρισµός αναφορών....................................................................24 

5.1. Νέα µέθοδος κατηγοριοποίησης των αναφορών – Εναρµόνιση µε Σύσταση της 
Ευρωπαϊκής Επιτροπής................................................................................................27 

6. Οργάνωση και στελέχωση ......................................................................................28 
7. Οικονοµικά στοιχεία ...............................................................................................30 

7.1. ∆ηµοσιονοµική προσαρµογή και εξορθολογισµός των δαπανών..........................32 
8. Υποδοµές της Αρχής ..............................................................................................32 

8.1. Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστηµα...........................................................32 
8.2. Χρήση ελεύθερου λογισµικού (λογισµικού ανοιχτού κώδικα - ΕΛ/ΛΑΚ) ...............33 
8.3. ∆ιαχειριστική Επάρκεια ....................................................................................34 
8.4. ∆ικτυακός τόπος και πληροφόρηση..................................................................34 

9. ∆οµή της Έκθεσης .................................................................................................36 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β:  ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ & ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ 
ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ..............................................................................................................37 

1. Έγγραφες αναφορές και σχετικές ενέργειες .............................................................39 
1.1. Γενικά στατιστικά στοιχεία των αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή εντός του 
2011 .....................................................................................................................39 
1.2. Γενικά στατιστικά στοιχεία επί του συνόλου των αναφορών που έχουν υποβληθεί 
στην Αρχή από την ίδρυσή της (συγκεντρωτικά στοιχεία)..............................................45 
1.3. Ενέργειες επί αναφορών εντός του 2011 ..........................................................50 

2. Παράπονα καταναλωτών, που γνωστοποιούνται στην Αρχή µέσω της Υπηρεσίας 
Εξυπηρέτησης Πολιτών ...................................................................................................53 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γ: ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ ΚΑΙ     ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ 
ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΑΝΑ ΕΜΠΟΡΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο.......................................................................57 

1. Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες ................................................................................59 
1.1. Ενέργειες επί υποθέσεων.................................................................................64 

1.1.1. Χειρισµός αιτήσεων εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του ν. 3869/2010 ....64 
1.1.2. Αυθαίρετη έκδοση πιστωτικών καρτών.....................................................66 
1.1.3. Ενηµέρωση δανειοληπτών για την πορεία των δανείων τους......................67 
1.1.4. Ελλιπής προσυµβατική ενηµέρωση κατά την αγορά επενδυτικού προϊόντος 67 
1.1.5. Μηνυτήρια Αναφορά Συνηγόρου του Καταναλωτή στον Εισαγγελέα για 
περιπτώσεις πιθανής τοκογλυφίας...........................................................................67 
1.1.6. Καταχρηστικές χρεώσεις τραπεζών κατά δανειοληπτών και κατόχων 
πιστωτικών καρτών ως «έξοδα καθυστέρησης» για υπερήµερες οφειλές ...................69 
1.1.7. Αναπροσαρµογή κυµαινόµενου επιτοκίου σε σύµβαση στεγαστικού δανείου69 
1.1.8. Εναρµόνιση ποσών ασφαλιστικής κάλυψης οχηµάτων µε την τρέχουσα 
πραγµατική αξία τους.............................................................................................70 
1.1.9. Ακυρότητα συµβατικού όρου σε ασφαλιστική σύµβαση, που εξαιρεί από την 
κάλυψη ασθένεια προγενέστερη της αίτησης προς ασφάλιση και µη γνωστή στον 
ασφαλισµένο.........................................................................................................72 

1.2. Νοµοθετικές εξελίξεις ......................................................................................73 



 
 

 6 

1.2.1. Τροποποίηση διατάξεων του ν. 3869/2010 ...............................................73 
2. Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή..................................74 

2.1. Ενέργειες επί υποθέσεων.................................................................................80 
2.1.1. Υποχρέωση παροχής εγγύησης σε καινούργια καταναλωτικά προϊόντα 
διαρκείας .............................................................................................................80 
2.1.2. Αποζηµίωση για ζηµία που προκλήθηκε κατόπιν ατυχήµατος, οφειλόµενου σε 
παράλειψη συντήρησης οδοστρώµατος ...................................................................81 

3. Ταχυδροµικές Υπηρεσίες και Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες ...........................................82 
3.1. Ενέργειες επί υποθέσεων.................................................................................86 

3.1.1. Επιβολή παγίων µηνιαίων τελών σε τηλεφωνικές συνδέσεις υπό καθεστώς 
προσωρινής διακοπής της πρόσβασης σε τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες, εξαιτίας 
ληξιπρόθεσµων και απαιτητών οφειλών...................................................................86 
3.1.2. ∆ιαβίβαση υποθέσεων στον Εισαγγελέα....................................................86 
3.1.3. Αποτελέσµατα της έρευνας του Συνηγόρου του Καταναλωτή σχετικά µε 
χρεώσεις περιαγωγής σε περιπτώσεις αδυναµίας πραγµατοποίησης κλήσεων λόγω 
έλλειψης δικτύου ...................................................................................................87 

4. Ενέργεια και Ύδρευση............................................................................................89 
4.1. Ενέργειες επί υποθέσεων.................................................................................93 

4.1.1. Υποθέσεις σχετικά µε Ενέργεια ................................................................93 
4.1.2. Υποθέσεις σχετικές µε Ύδρευση...............................................................93 

4.2. Νοµοθετικές εξελίξεις ......................................................................................94 
5. Υπηρεσίες Μεταφορών...........................................................................................95 

5.1. Ενέργειες επί υποθέσεων.................................................................................99 
5.1.1. Αποζηµίωση επιβατών για φθορά ή απώλεια αποσκευών στις τακτικές 
θαλάσσιες µεταφορές.............................................................................................99 
5.1.2. Αποζηµίωση επιβατών (κατόχων καρτών απεριορίστων διαδροµών) εξαιτίας 
απεργιών των εργαζοµένων σε Μέσα Μαζικής Μεταφοράς ........................................99 

6. Υπηρεσίες Αναψυχής............................................................................................ 101 
6.1. Ενέργειες επί υποθέσεων............................................................................... 105 

6.1.1. Επιστροφή του αντιτίµου εισιτηρίων λόγω ακύρωσης της εµφάνισης της Amy 
Winehouse στο πλαίσιο του «Eject Festival» ......................................................... 105 

6.2. Νοµοθετικές εξελίξεις .................................................................................... 105 
6.2.1. Εναρµόνιση Ελληνικής νοµοθεσίας µε την Οδηγία 2008/122/ΕΚ ............... 105 

7. Υγεία .................................................................................................................. 107 
8. Εκπαίδευση ......................................................................................................... 111 

8.1. Ενέργειες επί υποθέσεων............................................................................... 114 
8.1.1. Παραπλανητική διαφήµιση του ιδιωτικού «Ι.Ε.Κ. ΑΚΜΗ» ......................... 114 
8.1.2. Παραπλανητικές ενέργειες ιδιωτικών Ι.Ε.Κ. ............................................. 115 
8.1.3. Παράβαση χρονοδιαγράµµατος εγγραφής σπουδαστών από ιδιωτικό Ι.Ε.Κ.....
 ........................................................................................................... 115 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ∆:  ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΟ ΕΡΓΟ ΤΗΣ ΑΡΧΗΣ...................................................117 
1. Άρθρα, παρουσιάσεις και οµιλίες ........................................................................... 119 

1.1. Εισήγηση Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην Επιστηµονική 
Ηµερίδα της Οµοσπονδίας Εργαζοµένων Ανεξάρτητων Αρχών µε θέµα: «Ανεξάρτητες 
Αρχές στην Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση» (18 Φεβρουαρίου 2011)................................ 119 
1.2. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, σε εκδήλωση της 
Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών Περιφέρειας Στερεάς Ελλάδας (11 Απριλίου 2011, 
Χαλκίδα) .................................................................................................................. 119 
1.3. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην ηµερίδα της 
Εθνικής Επιτροπής Τηλεπικοινωνιών & Ταχυδροµείων µε θέµα: «Προς την απελευθέρωση 
της Ταχυδροµικής Αγοράς: Ευρωπαϊκή πρακτική και εθνική πρωτοβουλία» (13-4-2011) 120 
1.4. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στο Συνέδριο 
«Insurance Money Conference 2011», που διοργανώθηκε από το περιοδικό «Insurance 
World» (5 Οκτωβρίου 2011, Divani Caravel Hotel) ...................................................... 120 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 7 

1.5. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, µε θέµα: «Ανήλικος 
καταναλωτής: Ευκαιρίες, κίνδυνοι και µέσα προστασίας» (30 Νοεµβρίου 2011, Κολέγιο 
Αθηνών) .................................................................................................................. 121 

2. Συµµετοχή σε διαβουλεύσεις και έρευνες .............................................................. 122 
2.1. Παροχή συνδροµής στη διενέργεια ερευνητικού έργου.................................... 122 
2.2. Συµµετοχή σε έρευνα για την εφαρµογή της Οδηγίας 2005/29/EC ................... 122 
2.3. Συνάντηση Συνηγόρου του Καταναλωτή µε εκπροσώπους της Γενικής ∆ιεύθυνσης 
για την Κοινωνία της Πληροφορίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής .................................... 122 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Ε:  ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ .....................................................................................123 
1. Ιδρυτικός νόµος της Ανεξάρτητης Αρχής «Συνήγορος του Καταναλωτή» (ν. 3297/2004 
- ΦΕΚ Α’ 259), όπως ισχύει τροποποιηµένος ................................................................... 125 
2. Συνοπτικά Βιογραφικά Συνηγόρου του Καταναλωτή, Βοηθών Συνηγόρων και 
Επιστηµονικού Προσωπικού........................................................................................... 131 



 
 

 8 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 9 

 
ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΓΡΑΦΗΜΑΤΩΝ 

 
Γράφηµα 1: Σχηµατική αναπαράσταση της διαδικασίας χειρισµού υποθέσεων από τον Συνήγορο 
του Καταναλωτή.................................................................................................................26 
Γράφηµα 2: Οργανόγραµµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή................................................28 
Γράφηµα 3: Μορφωτικό επίπεδο Επιστηµονικού Προσωπικού του Συνηγόρου του Καταναλωτή29 
Γράφηµα 4: Στοιχεία εγκεκριµένου τακτικού Προϋπολογισµού του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
(τελευταία εξαετία) .............................................................................................................31 
Γράφηµα 5: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή – Μέσος όρος 
επισκέψεων σε µηνιαία βάση ...............................................................................................35 
Γράφηµα 6: Εξέλιξη του αριθµού των αναφορών ανά έτος ....................................................39 
Γράφηµα 7: Αναφορές ανά εµπορικό τοµέα (2011) ...............................................................41 
Γράφηµα 8: Αναφορές ανά περιεχόµενο καταγγελίας (2011)..................................................42 
Γράφηµα 9: Τρόποι υποβολής αναφορών (2011) ..................................................................42 
Γράφηµα 10: Τρόποι υποβολής αιτήσεων για εξωδικαστικό συµβιβασµό του ν. 3869/2010 ......43 
Γράφηµα 11: Κατηγορίες αναφερόντων ...............................................................................43 
Γράφηµα 12: Γεωγραφική διασπορά των αναφορών .............................................................44 
Γράφηµα 13: Αναφορές ανά εµπορικό κλάδο (συγκεντρωτικά στοιχεία)..................................45 
Γράφηµα 14: Έκβαση αναφορών, των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία ......................47 
Γράφηµα 15: Συσχέτιση πλήθους καταγγελιών και αντιλογισθέντων ποσών ανά εµπορικό κλάδο
.........................................................................................................................................49 
Γράφηµα 16: Συστάσεις-Πορίσµατα ανά έτος........................................................................51 
Γράφηµα 17: Συναντήσεις συµβιβασµών ανά έτος ................................................................51 
Γράφηµα 18: Μηνυτήριες Αναφορές ανά έτος.......................................................................52 
Γράφηµα 19: ∆ιαβιβάσεις σε άλλες υπηρεσίες ανά έτος .........................................................52 
Γράφηµα 20: ∆ιαχρονική εξέλιξη αριθµού παραπόνων ...........................................................54 
Γράφηµα 21: Τρόπος επικοινωνίας παραπονούµενων πολιτών (2011).....................................54 
Γράφηµα 22: Κατανοµή παραπονούµενων πολιτών ανά φύλο (2011) .....................................55 
Γράφηµα 23: Παράπονα ανά εµπορικό κλάδο (2011).............................................................55 
Γράφηµα 24: Αναφορές σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες επιµερισµένες σε εµπορικούς 
υπο-τοµείς ανά έτος............................................................................................................60 
Γράφηµα 25: Αναφορές σχετικά µε Τραπεζικές Υπηρεσίες επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-
τοµείς (2011) .....................................................................................................................60 
Γράφηµα 26: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Ασφάλισης επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-
τοµείς (2011) .....................................................................................................................61 
Γράφηµα 27: Είδη καταγγελιών (%) σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες (2011) ............61 
Γράφηµα 28: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) ............................................................................................................................62 
Γράφηµα 29: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες ανά έτος ........63 
Γράφηµα 30: Είδη παραπόνων (%) σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες (2011)..............63 
Γράφηµα 31: Αναφορές σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή ανά έτος .........................................................................................................75 
Γράφηµα 32: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (2011) ..................76 
Γράφηµα 33: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (συγκεντρωτικά στοιχεία) ..76 
Γράφηµα 34: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή (2011)
.........................................................................................................................................77 
Γράφηµα 35: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 
(συγκεντρωτικά στοιχεία)....................................................................................................78 
Γράφηµα 36: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά & Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή ανά έτος .........................................................................................................79 
Γράφηµα 37: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (2011).................79 
Γράφηµα 38: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 
(2011) ...............................................................................................................................80 
Γράφηµα 39: Αναφορές σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες ανά 
έτος...................................................................................................................................83 



 
 

 10 

Γράφηµα 40: Αναφορές σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 
επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) ...................................................................83 
Γράφηµα 41: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες (2011) ............................................................................................................84 
Γράφηµα 42: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες (συγκεντρωτικά στοιχεία).................................................................................84 
Γράφηµα 43: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες ανά έτος .........................................................................................................85 
Γράφηµα 44: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες (2011) ............................................................................................................85 
Γράφηµα 45: Αναφορές σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση ανά έτος .........................................90 
Γράφηµα 46: Αναφορές σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-
τοµείς (2011) .....................................................................................................................90 
Γράφηµα 47: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση (2011) ................91 
Γράφηµα 48: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση (συγκεντρωτικά στοιχεία) ...91 
Γράφηµα 49: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση ανά έτος ......................92 
Γράφηµα 50: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση (2011) .................92 
Γράφηµα 51: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών ανά έτος ......................................96 
Γράφηµα 52: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-
τοµείς (2011) .....................................................................................................................96 
Γράφηµα 53: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών (2011) .............97 
Γράφηµα 54: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών (συγκεντρωτικά στοιχεία) 97 
Γράφηµα 55: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών ανά έτος ...................98 
Γράφηµα 56: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών (2011) ..............98 
Γράφηµα 57: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής ανά έτος....................................... 102 
Γράφηµα 58: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-
τοµείς (2011) ................................................................................................................... 102 
Γράφηµα 59: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (2011).............. 103 
Γράφηµα 60: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (συγκεντρωτικά στοιχεία). 103 
Γράφηµα 61: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής ανά έτος .................... 104 
Γράφηµα 62: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (2011) ............... 104 
Γράφηµα 63: Αναφορές σχετικά µε Υγεία ανά έτος.............................................................. 108 
Γράφηµα 64: Αναφορές σχετικά µε Υγεία επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) .... 108 
Γράφηµα 65: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υγεία (2011) .................................... 109 
Γράφηµα 66: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Υγεία (συγκεντρωτικά στοιχεία) ....................... 109 
Γράφηµα 67: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Υγεία ανά έτος........................................... 110 
Γράφηµα 68: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υγεία (2011) ...................................... 110 
Γράφηµα 69: Αναφορές σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος .................................................... 112 
Γράφηµα 70: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Εκπαίδευση (2011) ........................... 112 
Γράφηµα 71: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Εκπαίδευση (συγκεντρωτικά στοιχεία) .............. 113 
Γράφηµα 72: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος ................................. 113 
Γράφηµα 73: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Εκπαίδευση (2011)............................. 114 
 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 11 

 
ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΠΙΝΑΚΩΝ 

 

Πίνακας 1: Στελέχωση της Αρχής (στις 31-12-2011)..............................................................30 
Πίνακας 2: Ποσοστά επίλυσης υποθέσεων υπέρ καταναλωτή ανά εµπορικό κλάδο 
(συγκεντρωτικά στοιχεία)....................................................................................................47 
Πίνακας 3: Οικονοµικός αντιλογισµός αναφορών...................................................................48 
Πίνακας 4: Ενέργειες επί αναφορών (2011) ..........................................................................50 
Πίνακας 5: Αναφορές σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες ανά έτος ...............................59 
Πίνακας 6: Απαντήσεις πιστωτών σε αιτήσεις εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του ν. 3869/2010
.........................................................................................................................................64 
Πίνακας 7: Έκβαση αιτήσεων εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του ν. 3869/2010 ..................65 
Πίνακας 8: Αναφορές σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 
ανά έτος ............................................................................................................................74 
Πίνακας 9: Κυριότεροι εµπορικοί τοµείς που αφορούν οι αναφορές σχετικά µε Καταναλωτικά 
Αγαθά (2011) .....................................................................................................................75 
Πίνακας 10: Κυριότεροι εµπορικοί τοµείς που αφορούν οι αναφορές σχετικά µε Γενικές 
Υπηρεσίες προς Καταναλωτή (2011) ....................................................................................77 
Πίνακας 11: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες ανά έτος .........................................................................................................82 
Πίνακας 12: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση ανά έτος ...........................89 
Πίνακας 13: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών ανά έτος ........................95 
Πίνακας 14: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής ανά έτος ......................... 101 
Πίνακας 15: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Υγεία ανά έτος ................................................ 107 
Πίνακας 16: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος....................................... 111 
 



 
 

 12 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 13 

 

 

ΣΥΝΤΕΛΕΣΤΕΣ ΕΤΗΣΙΑΣ ΕΚΘΕΣΗΣ 

 
 
 
Γενική οργάνωση, επιστηµονική επιµέλεια και συντονισµός ύλης:  
 
Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 
 
 
 
Στατιστική επεξεργασία και σχολιασµός δεδοµένων, επιµέλεια γραφηµάτων και 
πινάκων:  
 
Βησσαρίων Παπαγιάννης Ειδικός Επιστήµονας, Πληροφορική 
  
 
 
Επιστηµονική συνεισφορά, συνδροµή στη συγκέντρωση υλικού (κατ’ αλφαβητική 
σειρά): 
 
Μαρία Αρχοντάκη Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
Νεκτάριος Μακρυδάκης Ειδικός Επιστήµονας, Οικονοµολόγος 
Ανδρέας Μαντζουράνης Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 
Φωτεινή Μιστριώτη Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
Θεοδώρα Παπαδηµητρίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
∆ιονύσης Ραυτόπουλος Ειδικός Επιστήµονας, Οικονοµολόγος 
Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 
∆ήµητρα Χατζηγιαννάκη Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 14 

 
 
 
 
 
 

Για λόγους δηµοσιονοµικής πειθαρχίας και εξοικονόµησης πόρων, από το 2010 οι Ετήσιες 
Εκθέσεις του Συνηγόρου του Καταναλωτή (κατ’ άρθρο 3, παρ. 10 του ν. 3297/2004, όπως 

ισχύει) παράγονται και διανέµονται αποκλειστικά σε ηλεκτρονική έκδοση, µε σχεδόν µηδενική 
επιβάρυνση του Κρατικού Προϋπολογισµού. 
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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 ως 
Ανεξάρτητη Αρχή ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αρµόδιος για την εξωδικαστική, συναινετική 
επίλυση των καταναλωτικών διαφορών.  

Η θεσµοθέτηση του νέου οργάνου στηρίχθηκε σε 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 ραγδαίας τεχνολογικής προόδου και διαρκούς 
µετεξέλιξης καταναλωτικών ηθών και προτύπων, καθώς επίσης συνεχούς εµφάνισης νέων 
µορφών επιχειρηµατικών και εµπορικών πρακτικών. 

Ένα τέτοιο περιβάλλον οδηγεί ευλόγως την Πολιτεία τόσο σε γενικές νοµοθετικές-κανονιστικές 
όσο και σε ειδικότερες θεσµικές παρεµβάσεις, αποσκοπώντας στην εύρυθµη λειτουργία της 
ελεύθερης αγοράς, παράλληλα µε την αδιάλειπτη µέριµνα που πρέπει να επιδεικνύεται για την 
προστασία των δικαιωµάτων των καταναλωτών.  

Η αντικειµενική, αµερόληπτη και ταχεία επίλυση των διαφορών που ανακύπτουν κατά τις 
συναλλαγές ανάµεσα σε καταναλωτές και προµηθευτές µε την αξιοποίηση της εξωδικαστικής 
διαµεσολάβησης συνιστά καταλυτική δυνατότητα, µε πολλαπλά οφέλη για όλους τους 
εµπλεκόµενους. Εντάσσεται, δε, στο πλαίσιο µιας έντονης κινητικότητας που παρατηρείται 
εσχάτως στην Ευρώπη υπέρ της προώθησης και της ενδυνάµωσης του Θεσµού της 
εναλλακτικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών, µε αποκορύφωµα την πρόσφατη (τον 
Νοέµβριο 2011) έγκριση δέσµης νοµοθετικών προτάσεων από τον Ευρωπαίο Επίτροπο, αρµόδιο 
για θέµατα υγείας και καταναλωτών, που θα αποτελέσουν τη βάση σχετικής προς έκδοση 
Κοινοτικής Οδηγίας εντός του 2012, καταδεικνύοντας µε αυτόν τον τρόπο πως η Ευρωπαϊκή 
Επιτροπή τοποθετεί την εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών σε περίοπτη θέση 
ανάµεσα στις στρατηγικές της για την ενίσχυση της εµπιστοσύνης των Ευρωπαίων πολιτών, 
µέσα από τη θωράκιση και περαιτέρω εδραίωση Θεσµών που εγγυώνται ικανοποιητικά την 
προστασία των οικονοµικών τους συµφερόντων και, γενικότερα, των δικαιωµάτων τους ως 
καταναλωτών. 

 

1.1. Η πρόταση Οδηγίας για την εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών 

 

Η προτεινόµενη Οδηγία για την εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών θα 
εξασφαλίζει την ύπαρξη ποιοτικών εξωδικαστικών φορέων για τον 
χειρισµό οποιασδήποτε συµβατικής διαφοράς µεταξύ ενός καταναλωτή και µίας επιχείρησης. 
Συγκεκριµένα, όλοι οι αρµόδιοι φορείς θα πρέπει να πληρούν βασικά κριτήρια ποιότητας, 

                                                

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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συµπεριλαµβανοµένων των κατάλληλων προσόντων του προσωπικού τους, της αµεροληψίας, 
της διαφάνειας, της αποτελεσµατικότητας (η διαδικασία κατά κανόνα δεν θα πρέπει να 
υπερβαίνει τις 90 ηµέρες) και της δικαιότητας. 

Σύµφωνα µε σχετικές εκτιµήσεις, εάν οι καταναλωτές της Ευρωπαϊκής Ένωσης µπορούν να 
βασίζονται σε φορείς εναλλακτικής επίλυσης διαφορών, που λειτουργούν εύρυθµα και µε 
διαφάνεια, θα µπορούν να εξοικονοµούν περίπου 22,5 δισ. ευρώ ετησίως (0,19% του Α.Ε.Π. της 
Ένωσης). 

Η πρόσβαση σε αξιόπιστες και ποιοτικές διαδικασίες εναλλακτικής επίλυσης των καταναλωτικών 
διαφορών θα βοηθήσει και τις επιχειρήσεις να διαχειρίζονται σωστά τις σχέσεις τους µε τους 
καταναλωτές και να βελτιώνουν την υπόληψή τους στην αγορά. Επίσης, θα τους προσφέρει τη 
δυνατότητα εξοικονόµησης χρηµάτων. Σύµφωνα µε εκτιµήσεις, οι επιχειρήσεις της Ένωσης θα 
µπορούν να εξοικονοµούν έως 3 δισ. ευρώ ετησίως, εάν χρησιµοποιούν διαδικασίες 
εναλλακτικής επίλυσης διαφορών, αντί της προσφυγής στα δικαστήρια. 

 

1.2. Η πρωτοπορία της Ελλάδας στην εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών 

 

Αξίζει να σηµειωθεί πως η Ελλάδα πρωτοπορεί εδώ και χρόνια στην εξωδικαστική επίλυση των 
καταναλωτικών διαφορών µε τη θεσµοθέτηση (το 2004) της Ανεξάρτητης Αρχής του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, η οποία πληροί ήδη τα πολύ αυστηρά κριτήρια ποιότητας και 
εκπληρώνει τους στόχους που θα θέτει µελλοντικά η Ευρωπαϊκή Οδηγία.  

Χαρακτηριστικά, κατά τα πρώτα πέντε χρόνια πλήρους επιχειρησιακής λειτουργίας της, η Αρχή 
έχει διαχειριστεί περίπου 19.500 έγγραφες αναφορές καταναλωτών. Ποσοστό 82% εξ αυτών 
καταλήγουν σε φιλική διευθέτηση (76,1% υπέρ καταναλωτή, 5,7% υπέρ προµηθευτή) εντός 
χρονικού διαστήµατος που δεν ξεπερνά κατά µέσο όρο τις 88 ηµέρες. ∆ηλαδή, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή έχει να παρουσιάσει άκρως ποιοτικό έργο, µε κύρια χαρακτηριστικά την ταχύτητα, 
την αξιοπιστία και την αποτελεσµατικότητα της διαµεσολάβησής του. 

Το γεγονός αυτό καταδεικνύει έµπρακτα τη δυνατότητα της Ελληνικής Πολιτείας να 
ενστερνίζεται µε επιτυχία νεωτερικές αντιλήψεις και να υιοθετεί καινοτόµους και 
αποτελεσµατικούς µηχανισµούς, δίπλα σε ένα -κατά κοινή οµολογία- από τα ισχυρότερα, 
πληρέστερα και επαρκέστερα νοµοθετικά πλαίσια που ισχύουν για την προστασία του 
καταναλωτή αυτή τη στιγµή στην Ευρώπη.  

Είναι αλήθεια πως οι περισσότερες καταναλωτικές διαφορές, λόγω της φύσης τους, 
χαρακτηρίζονται από δυσαναλογία µεταξύ οικονοµικού διακυβεύµατος 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 µέσω 
εξωδικαστικής διαδικασίας αποτέλεσε συνειδητοποιηµένη επιλογή για την ενίσχυση της 
εµπιστοσύνης των καταναλωτών στη λειτουργία της αγοράς και την ενδυνάµωση της 
ικανότητάς τους να εκµεταλλευθούν πλήρως τις δυνατότητες που τους προσφέρει.  

Η ανάγκη αντιµετώπισης προβληµάτων καταναλωτικής φύσης, που προκύπτουν λόγω των νέων 
συνθηκών στην παγκόσµια οικονοµία και των εξελίξεων σε επίπεδο τεχνολογίας (βιοτεχνολογία, 
ψηφιακή τεχνολογία, κ.λπ.), επίσης συνέβαλαν στη σύσταση του νέου Θεσµού.  

Από την άλλη πλευρά, µε τη λειτουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή τα τελευταία χρόνια 
υπερτονίζεται ο κεντρικός ρόλος της Ελλάδας ως χώρας που αποκτά µε προοδευτικό ρυθµό 
σηµαντική εµπειρία στην εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών, ούσα σε θέση να 
εξάγει τεχνογνωσία, καθώς και να παράσχει ουσιαστική συνδροµή στον τοµέα της δηµιουργίας 
αντίστοιχων µε τον Έλληνα Συνήγορο του Καταναλωτή Οργάνων σε άλλα κράτη-µέλη της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης.  
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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 διακρίνεται και µπορεί να αποτελέσει παράδειγµα 
καλής πρακτικής για τα υπόλοιπα κράτη-µέλη. 

Τονίζεται, επίσης, ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαδραµατίζει ενεργό ρόλο στη 
διαβουλευτική διαδικασία που λαµβάνει χώρα για τη διαµόρφωση του τελικού κειµένου της υπό 
επεξεργασία Οδηγίας για την εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών. Στο πλαίσιο 
αυτό, συµµετείχε πέρυσι (18 Νοεµβρίου 2010) σε τραπέζι εργασίας (workshop) που διοργάνωσε 
η Γενική ∆ιεύθυνση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για την Υγεία και τους Καταναλωτές (DG 
SANCO) στις Βρυξέλλες µε τη συµµετοχή ειδικών-εκπροσώπων (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.) από τα κράτη-µέλη. Παράλληλα, έχει θέσει υπόψη της 
Μόνιµης Ελληνικής Αντιπροσωπείας στην Ευρωπαϊκή Ένωση και του Συµβουλίου της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, που επεξεργάζεται το κείµενο της υπό έκδοση Οδηγίας, περαιτέρω 
αναλυτικές του επισηµάνσεις επί του θέµατος. 

Υπενθυµίζεται ότι η αξία και η σπουδαιότητα του Θεσµού του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
έχουν τύχει της επιβεβαίωσης της Οικονοµικής και Κοινωνικής Επιτροπής (ΟΚΕ), η οποία -
γνωµοδοτώντας παλαιότερα επί του Νοµοσχεδίου που προέβλεπε τη σύσταση της Αρχής- 
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 τους επιφέρει ένα αδίκως δια της δικαστικής οδού εκφρασµένο παράπονο.  

Η λειτουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή συµβάλλει, από αυτή την άποψη, στην 
καλλιέργεια κλίµατος καλής πίστης και στην εξασφάλιση µιας επιθυµητής ισορροπίας ανάµεσα 
στους ανθρώπινους συντελεστές της αγοράς, δίνοντας ουσιαστικό περιεχόµενο στην έννοια των 
χρηστών συναλλακτικών ηθών, καθώς και στον σεβασµό προς τις αδιαπραγµάτευτες αρχές της 
διαφάνειας, της αµεροληψίας και της αντικειµενικότητας.  

Στη διάθεση της αγοράς βρίσκεται, εποµένως, ένας ακέραιος διαµεσολαβητής, ο οποίος 
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 
αυτά δεν γίνονται αποδεκτά από τα εµπλεκόµενα µέρη και αφού πρώτα έχουν εξαντληθεί όλα 
τα διαθέσιµα µέσα φιλικού διακανονισµού.  

Η δράση της Αρχής βάσει των ανωτέρω προϋποθέσεων ενισχύει την εµπιστοσύνη του πολίτη-
καταναλωτή στη λειτουργία της αγοράς, αναδεικνύει τις αρετές του υγιούς ανταγωνισµού και 
εδραιώνει τη θεµελιώδη αρχή του «ηθικώς επιχειρείν». 

 

 

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 
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«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 και αποτελεί πλέον τίτλο εκτελεστό. 

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 
δικαστήρια τότε µόνον όταν η προσπάθεια αυτή δεν ευδοκιµήσει.  

 

 

3. Πρόσθετες αρµοδιότητες του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

 

Στον Συνήγορο του Καταναλωτή έχει ανατεθεί από την Πολιτεία η άσκηση πρόσθετων 
αρµοδιοτήτων, χωρίς την παραµικρή επαύξηση του ανθρώπινου δυναµικού του, αλλά αντίθετα 
υπό καθεστώς πλήρωσης των εκ του ιδρυτικού του νόµου προβλεποµένων θέσεων προσωπικού 
σε ποσοστό µόλις 50%2. 

Μέχρι σήµερα, η Αρχή έχει δείξει ότι είναι σε θέση να ασκεί αποτελεσµατικά τις πρόσθετες αυτές 
αρµοδιότητες και να καλύπτει ελλείψεις σε έµψυχο και τεχνικό υλικό, προβαίνοντας σε 
στρατηγικές εσωτερικές ανακατανοµές και ορθολογική αξιοποίηση του διαθέσιµου προσωπικού 
της, το οποίο ωστόσο είναι φυσιολογικό ότι υπό τις συνθήκες αυτές λειτουργεί πλέον στο όριο 
των εύλογων παραγωγικών ορίων και των λειτουργικών του αντοχών.  

 

3.1. Ανάληψη της εποπτείας του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή Ελλάδας 

 

Το δίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή (European Consumer Centres Network / ECC-Net) 
λειτουργεί στα κράτη-µέλη µε την υποστήριξη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, αποσκοπώντας στην 
παροχή πληροφοριών και συµβουλών σε καταναλωτές που πραγµατοποιούν αγορές προϊόντων 
και υπηρεσιών στην Ευρωπαϊκή Ένωση, ώστε να γνωρίζουν τα δικαιώµατά τους και να 
πραγµατοποιούν ασφαλείς συναλλαγές µε βάση την εκάστοτε ισχύουσα νοµοθεσία προστασίας 
καταναλωτή.  

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 (συµπεριλαµβανοµένων της 

                                                

2 Συνυπολογίζεται ο αριθµός των ατόµων (υπάλληλοι του ∆ηµοσίου, των Ο.Τ.Α. α' και β' βαθµού και των Ν.Π.∆.∆. και 
Ν.Π.Ι.∆. του ευρύτερου ∆ηµόσιου Τοµέα) που πληρούν τα τυπικά και ουσιαστικά προσόντα και που µπορούν να 
αποσπώνται στον Συνήγορο του Καταναλωτή, προκειµένου να ασκούν καθήκοντα Ειδικού Επιστήµονα, βάσει του 
άρθρου 5, παρ. 3 του ιδρυτικού του νόµου. 
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Νορβηγίας και της Ισλανδίας), εκτός της χώρας διαµονής τους. Ο ρόλος των Κέντρων είναι 
διαµεσολαβητικός και στοχεύει στη φιλική διευθέτηση µίας καταναλωτικής διαφοράς, κατά το 
πρότυπο λειτουργίας του Συνηγόρου του Καταναλωτή στην Ελλάδα. 

Μέχρι το 2010, το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας λειτουργούσε υπό την εποπτεία 
της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή του Υπουργείου Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης. 
Ακολούθησε µία µακρά περίοδος αναστολής της λειτουργίας του Κέντρου, δηµιουργώντας 
ιδιαιτέρως αρνητική εντύπωση τόσο στο εξωτερικό όσο και ανάµεσα στους Έλληνες πολίτες-
καταναλωτές, που επιµόνως αναζήτησαν, δίχως ωστόσο εν τέλει να µπορέσουν να λάβουν τη 
βοήθειά του για την επίλυση των διασυνοριακών καταναλωτικών διαφορών τους.  

Από την 1η Ιανουαρίου 2012 το Κέντρο τέθηκε εκ νέου σε επιχειρησιακή ετοιµότητα και 
λειτουργεί πλέον κανονικά ως µέλος του Ευρωπαϊκού ∆ικτύου υπό την εποπτεία της 
Ανεξάρτητης Αρχής του Συνηγόρου του Καταναλωτή και µε την ένθερµη υποστήριξη της 
Ευρωπαϊκής Επιτροπής.  

Τονίζεται ότι η επαναλειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή στη χώρα µας ήταν, 
εκτός των άλλων, υποχρεωτική βάσει του άρθρου 22 του ν. 3844/2010 («Προσαρµογή της 
Ελληνικής νοµοθεσίας στην Οδηγία 2006/123 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 
Συµβουλίου σχετικά µε τις υπηρεσίες στην εσωτερική αγορά και άλλες διατάξεις»), που 
προβλέπει ότι το Κέντρο θα πρέπει να λειτουργεί ως σηµείο επαφής (contact point) για τη 
διάθεση γενικών πληροφοριών στους καταναλωτές σχετικά µε τα µέσα έννοµης προστασίας που 
έχουν στη διάθεσή τους σε περίπτωση διαφοράς τους µε τον πάροχο κάποιας υπηρεσίας. 

Επισηµαίνεται, παράλληλα, ότι η επαναλειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή στη 
χώρα µας κατέστη δυνατή χάρη στην απολύτως εθελοντική συνεισφορά του προσωπικού του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, δεδοµένου ότι όλες οι ενέργειες για τη σύναψη συµβάσεων 
µίσθωσης έργου µε άτοµα αποκλειστικής απασχόλησης, κάτι το οποίο η Ευρωπαϊκή Επιτροπή 
είχε θέσει ως αναγκαία και απαραίτητη προϋπόθεση προκειµένου να ανάψει το «πράσινο φως» 
στην ανάληψη της εποπτείας του Κέντρου από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, απέβησαν χωρίς 
υπαιτιότητα της Αρχής άκαρπες. 

Ακόµα και υπό αυτές τις δυσχερείς συνθήκες, ωστόσο, η Ελλάδα κατορθώνει µέσα από την 
προσπάθεια του Συνηγόρου του Καταναλωτή και συµµετέχει ξανά στο ∆ίκτυο Ευρωπαϊκών 
Κέντρων Καταναλωτή, έναν σηµαντικό Θεσµό µε εδραιωµένη την παρουσία του σε όλα τα 
κράτη-µέλη, στον οποίο η Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποδίδει τεράστια σηµασία για την προστασία 
των καταναλωτών.  

Έτσι, σε συνδυασµό µε τις διαµεσολαβητικές υπηρεσίες που ήδη παρέχει για την επίλυση 
καταναλωτικών διαφορών µε εγχώριους προµηθευτές, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
αναδεικνύεται σε Υπηρεσία µε διευρυµένες δυνατότητες για την καθολική, αποτελεσµατική 
προστασία των πολιτών σε όλο το φάσµα των καταναλωτικών συναλλαγών τους εντός της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης. 

Σε κάθε περίπτωση, βέβαια, είναι αναµενόµενη και αναγκαία η στήριξη της Πολιτείας, ούτως 
ώστε να διευθετηθεί το στελεχιακό ζήτηµα του Κέντρου και να εξασφαλιστεί η επιτυχής και 
απρόσκοπτη συµµετοχή της Ελλάδας στο ∆ίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή και για τα 
επόµενα χρόνια.  

Το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας διαθέτει δικό του ξεχωριστό διαδικτυακό τόπο 
(http://www.synigoroskatanaloti.gr/index_ecc.html), που φιλοξενείται στην ιστοσελίδα του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή και έχει σχεδιαστεί, κατασκευαστεί και συντηρείται παντελώς 
ανέξοδα για τον Κρατικό Προϋπολογισµό, αξιοποιώντας εσωτερική τεχνογνωσία και υποδοµές. 
Στην ιστοσελίδα του Κέντρου διατίθενται αναλυτικές πληροφορίες σχετικά µε τις αρµοδιότητές 
του, τον τρόπο υποβολής αναφοράς µέσω ειδικής αυτοµατοποιηµένης φόρµας, χρήσιµο 
πληροφοριακό υλικό, καθώς και πλήρη στοιχεία επικοινωνίας. 
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3.2. 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. 

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 ισχύει, τον 
Μεσολαβητή Τραπεζικών και Επενδυτικών Υπηρεσιών, δικηγόρους-µέλη ∆ικηγορικών Συλλόγων, 
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.» 

 

Περαιτέρω, µε την ΚΥΑ 1.3120/οικ.3.630 (ΦΕΚ Β' 2011) προωθήθηκε η δηµιουργία ενός 
Πανελλαδικού ∆ικτύου Παροχής Συνδροµής σε υπερχρεωµένους καταναλωτές στην προσπάθεια 
για επίτευξη εξώδικης ρύθµισης των χρεών τους. Στο ∆ίκτυο συµµετέχουν δικηγόροι-µέλη 
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∆ικηγορικών Συλλόγων, Ενώσεις Καταναλωτών και, φυσικά, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ο 
οποίος επιπροσθέτως έχει αναλάβει τον επιτελικό ρόλο της: 

 

• Συλλογής, από τους ∆ικηγορικούς Συλλόγους και τις Ενώσεις Καταναλωτών, 
πληροφοριών και στοιχείων για τον αριθµό και την πορεία των υποθέσεων, τα οποία 
κατόπιν αποστέλλει στην Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων 
Ενεργειών από το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταµείο του Υπουργείου Εργασίας και 
Κοινωνικής Ασφάλισης (ΕΥΕ/ΕΚΤ). 

• Παροχής και προώθησης, µέσω ∆ικηγορικών Συλλόγων και Ενώσεων Καταναλωτών, 
στους οφειλέτες χρήσιµου και απλοποιηµένου πληροφοριακού υλικού. 

• Συλλογής, εγγράφως, από ∆ικηγορικούς Συλλόγους και Ενώσεις Καταναλωτών και εν 
συνεχεία γνωστοποίησης στην ΕΥΕ/ΕΚΤ: (α) ονοµάτων και πλήρων στοιχείων των 
δικηγόρων και των λοιπών επιστηµόνων, στους οποίους οι ∆ικηγορικοί Σύλλογοι και οι 
Ενώσεις Καταναλωτών αναθέτουν την παροχή συνδροµής στους ωφελούµενους από 
την προσπάθεια για την επίτευξη του εξώδικου συµβιβασµού, (β) στοιχείων των 
υπεύθυνων διαχείρισης του Προγράµµατος για κάθε φορέα. 

• Παραλαβής από τους ∆ικηγορικούς Συλλόγους και τις Ενώσεις Καταναλωτών, στις 
πρώτες πέντε ηµέρες κάθε µήνα, των εγγράφων που τεκµηριώνουν τη διεκπεραίωση 
κάθε υπόθεσης, τα οποία εν συνεχεία προωθεί άµεσα (µετά την απαραίτητη 
επεξεργασία) στην ΕΥΕ/ΕΚΤ. 

• Πιστοποίησης της ακρίβειας των δηλούµενων στοιχείων, προκειµένου ακολούθως να 
πραγµατοποιηθούν οι πληρωµές των αποζηµιώσεων στους παρόχους του 
Προγράµµατος. 

• Παροχής συνδροµής, σε συνεργασία µε τη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή, στους 
∆ικηγορικούς Συλλόγους και τις Ενώσεις Καταναλωτών κατά την εκτέλεση των 
υπηρεσιών τους. 

 

Ο συνολικός προϋπολογισµός του ∆ικτύου έχει οριστεί επί του παρόντος στα 1.530.000,00 ευρώ 
και αποσκοπεί στην καταβολή αποζηµίωσης προς τους συµµετέχοντες συµβεβληµένους φορείς, 
∆ικηγορικούς Συλλόγους και Ενώσεις Καταναλωτών, για κάθε υπόθεση οφειλέτη που 
αναλαµβάνουν ύψους 123 και 40 ευρώ, αντίστοιχα. Η αποζηµίωση επαυξάνεται κατά 100 και 30 
ευρώ αντίστοιχα σε περίπτωση επίτευξης συµβιβασµού. 

 

3.3. 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, που έχει 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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4. Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού 

 

Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού (ΕΦ∆) είναι Επιτροπές που παλαιότερα είχαν την έδρα τους 
στις κατά τόπους Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της χώρας, 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 
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 (ΦΕΚ Α’ 87) 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 αναγκαίος 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). 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή λειτουργεί ως ∆ευτεροβάθµιο Όργανο, 
που δύναται να επανεξετάζει -αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής αναφοράς ενός τουλάχιστον 
των ενδιαφερόµενων µερών- τα Πορίσµατα που εκδίδουν και που υποχρεούνται να του 
αποστέλλουν οι ΕΦ∆. 

 

 

5. 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. 
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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), αρµοδιότητα που πλέον ασκείται από το 
συστεγαζόµενο Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας.  

Κατά τη διαδικασία της εξωδικαστικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών, από µόνη της η 
έγερση µίας αξίωσης ή η υποβολή µίας καταγγελίας σε βάρος κάποιου προµηθευτή σε καµιά 
περίπτωση δεν συνεπάγεται αυτόµατα αποδοχή του περιεχοµένου της αξίωσης ούτε οδηγεί 
αβασάνιστα στη βασιµότητα της καταγγελίας.  

Κάθε αναφορά που υποβάλλεται στα 
γραφεία της 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. Σαν αποτέλεσµα αυτής 
της πολιτικής «ίσων αποστάσεων», που 
θεµελιωδώς και απαρεγκλίτως εφαρµόζει 
ο Συνήγορος του Καταναλωτή στις 
υποθέσεις που επιλαµβάνεται, προκύπτει 
ένας αριθµός αναφορών που δύνανται 
να επιλύονται υπέρ του προµηθευτή, 
εφόσον αποδειχτεί ότι οι αιτιάσεις και τα 
αιτήµατα των καταγγελλόντων 
καταναλωτών στερούνταν βασιµότητας 
ή και αλήθειας. 

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) µε τη συµπλήρωση ειδικής 
έντυπης φόρµας που διατίθεται από τον διαδικτυακό τόπο και από τα γραφεία του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή (Λεωφ. 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 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, 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 
εµπλεκόµενα µέρη µε σκοπό την επίλυσή της. Σε περίπτωση που κάποιο από τα 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: Σχηµατική αναπαράσταση της διαδικασίας χειρισµού υποθέσεων από τον 
Συνήγορο του Καταναλωτή  
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5.1. Νέα µέθοδος κατηγοριοποίησης των αναφορών – Εναρµόνιση µε Σύσταση της 
Ευρωπαϊκής Επιτροπής 

 

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 ανά πάσα στιγµή. 

Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή, ύστερα από σχετικές διαβουλεύσεις, υιοθέτησε στις 12 Μαΐου 2010 τη 
Σύσταση C(2010)3021(τελικό) «Σχετικά µε τη χρήση εναρµονισµένης µεθόδου για την 
ταξινόµηση και την κοινοποίηση των καταγγελιών και των αιτηµάτων των καταναλωτών», µε 
την οποία κάλεσε «φορείς διαχείρισης καταγγελιών και, ειδικότερα, Αρχές καταναλωτών των 
κρατών-µελών, οργανώσεις καταναλωτών, ρυθµιστικές Αρχές, εναλλακτικούς φορείς επίλυσης 
διαφορών, κ.λπ.» να εφαρµόσουν όσα αναφέρονται στην εν λόγω Σύσταση.  

Η υιοθέτηση-εφαρµογή της εναρµονισµένης µεθοδολογίας είναι προαιρετική για τους 
ενδιαφερόµενους φορείς, αλλά η Ευρωπαϊκή Επιτροπή συνέστησε µε έµφαση την υιοθέτησή 
της, θέτοντας µάλιστα ως αρχικό στόχο µέχρι το τέλος του 2011 να έχει ενσωµατωθεί το 70% 
των παραπόνων που συλλέγονται 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, προχώρησε δίχως καθυστέρηση 
στην υιοθέτηση της εναρµονισµένης µεθοδολογίας από την 1η Ιανουαρίου 2011, προβαίνοντας 
σε όλες τις απαραίτητες αλλαγές στο Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό του Σύστηµα.  

Σαν αποτέλεσµα των συνεχών προσπαθειών που καταβάλει για βελτίωση και εκσυγχρονισµό του 
τρόπου ταξινόµησης των αναφορών που δέχεται, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διατηρεί τη 
µόνη στην Ελλάδα πλήρως οργανωµένη ηλεκτρονική βάση δεδοµένων, που αποτελεί 
ολοκληρωµένη πηγή για τη συγκέντρωση και εξαγωγή πλήθους αξιόπιστων στατιστικών 
στοιχείων σχετικών µε καταναλωτικές διαφορές στη χώρα µας. Τα στοιχεία αυτά 
χρησιµοποιούνται επισήµως από την Ελληνική Πολιτεία και την Ευρωπαϊκή Ένωση, ενώ τακτικά 
προωθούνται στα Μέσα Μαζικής Ενηµέρωσης για την πληροφόρηση της Κοινής Γνώµης. 

Σύµφωνα, λοιπόν, µε τη νέα εναρµονισµένη µεθοδολογία ταξινόµησης των καταναλωτικών 
καταγγελιών, οι πιο σηµαντικές αλλαγές που έχουν επέλθει στο Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό 
Σύστηµα της Αρχής είναι οι ακόλουθες: 

 

• Η πληροφορία του εµπορικού κλάδου καταγράφεται σε δύο επίπεδα: Το πρώτο επίπεδο 
είναι γενικό (π.χ. «Καταναλωτικά Αγαθά»), ενώ το δεύτερο παρουσιάζει έναν πιο 
εξειδικευµένο υπο-κλάδο (π.χ. «Επίπλωση και ∆ιακόσµηση»). 

• Ο εµπορικός κλάδος «Καταναλωτικά Αγαθά» συµπεριλαµβάνει πλέον υπο-κλάδους 
σχετικά µε εµπορία αυτοκινήτων ή/και άλλων προσωπικών µέσων µεταφοράς, που στην 
προηγούµενη κατηγοριοποίηση αποτελούσαν ξεχωριστό κλάδο. 

• Ο εµπορικός κλάδος «Γενικές Καταναλωτικές Υπηρεσίες» συµπεριλαµβάνει πλέον υπο-
κλάδο σχετικά µε ινστιτούτα αισθητικής και αδυνατίσµατος («Υπηρεσίες Προσωπικής 
Μέριµνας»), που στην προηγούµενη κατηγοριοποίηση αποτελούσαν ξεχωριστό κλάδο 
(υπό τον τίτλο: «Μονάδες Αδυνατίσµατος και Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων»). 

• Ο νέος εµπορικός κλάδος «Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες» συµπεριλαµβάνει υπο-
κλάδους σχετικά µε τράπεζες και µε ασφαλιστικές εταιρείες, που στην προηγούµενη 
κατηγοριοποίηση αποτελούσαν δύο ξεχωριστούς κλάδους. 

• Ο νέος εµπορικός κλάδος «Υπηρεσίες Αναψυχής» συµπεριλαµβάνει, εκτός των άλλων, 
υπο-κλάδους σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού (ξενοδοχεία, οργανωµένα ταξίδια, 
ταξιδιωτικά πρακτορεία, χρονοµεριστική µίσθωση), οι οποίοι στην προηγούµενη 
κατηγοριοποίηση αποτελούσαν έναν ξεχωριστό κλάδο (υπό τον τίτλο: «Υπηρεσίες 
Τουρισµού»). 
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• Η πληροφορία του είδους της καταγγελίας, επίσης, καταγράφεται σε δύο επίπεδα: Το 
πρώτο επίπεδο είναι γενικό (π.χ. «Αθέµιτες Εµπορικές Πρακτικές»), ενώ το δεύτερο 
αποτελεί µία πιο εξειδικευµένη υπο-κατηγορία (π.χ. «Ανεπιθύµητα Αγαθά ή Υπηρεσίες»). 
Ακόµη, το είδος της καταγγελίας είναι πλέον ανεξάρτητο του εµπορικού κλάδου. 
∆ηλαδή, τα είδη των καταγγελιών είναι κοινά για όλους τους εµπορικούς κλάδους, σε 
αντίθεση µε την προηγούµενη κατηγοριοποίηση, όπου τα διαθέσιµα είδη ήταν 
διαφορετικά, ανάλογα µε τον εκάστοτε εµπορικό κλάδο που αφορούσαν. 

 

 

6. 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 έντεκα (11) άνδρες και 
δεκαεννέα (19) γυναίκες.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επικουρείται στο έργο του από δύο Βοηθούς Συνηγόρους, ένας 
εκ των οποίων ορίζεται µε την Απόφαση 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, όπως ισχύει τροποποιηµένος.  

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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• ∆ώδεκα (12) θέσεις ειδικότητας νοµικών 

• Τέσσερις (4) θέσεις ειδικότητας οικονοµολόγων 

• Τρεις (3) θέσεις ειδικότητας πληροφορικής 

• Μία (1) θέση ειδικότητας ανθρωπίνων δικαιωµάτων 

 

Το µορφωτικό επίπεδο του Επιστηµονικού Προσωπικού αναπαριστάται σχηµατικά 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 ∆ιευθυντή ∆ιοικητικών 
Υπηρεσιών, οι οποίες όµως δεν έχουν πληρωθεί.  

Σύµφωνα, δε, µε το άρθρο 33 του ν. 4024/2011 (ΦΕΚ Α’ 226/27-10-2011) «Συνταξιοδοτικές 
ρυθµίσεις, ενιαίο µισθολόγιο − βαθµολόγιο, εργασιακή εφεδρεία και άλλες διατάξεις εφαρµογής 
του µεσοπρόθεσµου πλαισίου δηµοσιονοµικής στρατηγικής 2012−2015», δεδοµένου ότι οι κενές 
οργανικές θέσεις πολιτικού προσωπικού µε σχέση εργασίας δηµοσίου δικαίου της Αρχής 
υπερβαίνουν το 60% των προβλεπόµενων οργανικών θέσεων, αναµένεται να εκδοθεί Κοινή 
Υπουργική Απόφαση του Υπουργού ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης και του εποπτεύοντος Υπουργού Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης, µε την 
οποία θα καθορίζεται ο αριθµός των κενών οργανικών θέσεων που θα καταργηθούν.  

Επί του παρόντος, η διοικητική υποστήριξη της Υπηρεσίας παρέχεται από το µετακλητό 
προσωπικό των γραφείων του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων, 
συνεπικουρούµενου σε κρίσιµους τοµείς (π.χ. οικονοµική διαχείριση, διαχείριση αλληλογραφίας 
και σχέσεων µε άλλους φορείς και υπηρεσίες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης) από συγκεκριµένα µέλη 
του Επιστηµονικού Προσωπικού της Αρχής, στα οποία έχουν ανατεθεί ειδικά καθήκοντα 



 
 

 30 

ευθύνης, παράλληλα και σε συνδυασµό µε την κανονική διεκπεραίωση των λοιπών τακτικών 
καθηκόντων τους. 

 

Κατηγορία προσωπικού Πλήθος 

∆ιοίκηση της Αρχής 3 

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 30 

Πίνακας 1: Στελέχωση της Αρχής (στις 31-12-2011) 

 

Στο Παράρτηµα (Ε.2) παρατίθενται συνοπτικά βιογραφικά του Συνηγόρου του Καταναλωτή, των 
Βοηθών Συνηγόρων, καθώς και του Επιστηµονικού Προσωπικού της Αρχής. 

 

7. Οικονοµικά στοιχεία 

 

Το 2011, οι ονοµαστικές πιστώσεις του τακτικού Προϋπολογισµού για τη λειτουργία του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή ανήλθαν στο ποσόν των 1.525.000 ευρώ, ελαφρά µειωµένες σε 
σχέση µε το 2010, ενώ οι αντίστοιχες αναλήψεις για το ίδιο διάστηµα εκτιµάται ότι θα είναι 
σηµαντικά µικρότερες κατά 8,2% (περίπου στα 1.400.000 ευρώ).  

Στο επόµενο Γράφηµα (4) εµφανίζονται οι αντίστοιχες πιστώσεις και αναλήψεις της τελευταίας 
πενταετίας (διάστηµα στο οποίο έχει στελεχωθεί η Αρχή µε Επιστηµονικό Προσωπικό), όπως και 
οι πιστώσεις για το επόµενο έτος (2012).  

Σε ό,τι αφορά το 2012, οι πιστώσεις που αφορούν τον Συνήγορο του Καταναλωτή εµφανίζονται 
και πάλι µειωµένες κατά περίπου 4,3% σε σχέση µε το περασµένο έτος. Επίσης, για πρώτη 
φορά φέτος προβλέπονται πιστώσεις σχετικά µε το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της 
Ελλάδας, την εποπτεία του οποίου ανέλαβε ο Συνήγορος του Καταναλωτή από την 1η 
Ιανουαρίου 2012. Οι εν λόγω πιστώσεις ανέρχονται ονοµαστικά σε 154.000 ευρώ.  

Στο σηµείο αυτό, επισηµαίνεται ότι η λειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή σε 
κάποιο κράτος-µέλος της Ένωσης προϋποθέτει την έγκριση σχετικής αίτησης που απευθύνει 
προς την αρµόδια Υπηρεσία της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (το Executive Agency for Health and 
Consumers – EACH) ο εκάστοτε ενδιαφερόµενος φορέας του κράτους-µέλους, ο οποίος µπορεί 
να είναι νοµικό πρόσωπο είτε δηµόσιου είτε ιδιωτικού δικαίου, απαραίτητα ωστόσο µη 
κερδοσκοπικού χαρακτήρα. 

Ο φορέας του οποίου θα εγκριθεί η αίτηση λειτουργεί ως «οικοδεσπότης» (host organisation) 
του Κέντρου, παρέχοντας τις εγκαταστάσεις του και κάθε άλλη απαιτούµενη διευκόλυνση, 
προκειµένου το Κέντρο να ασκεί απρόσκοπτα τις αρµοδιότητές του κατά τρόπο πλήρως 
αυτόνοµο και απολύτως διακριτό από το έργο και τις δραστηριότητες που ασκεί ο κύριος 
φορέας-οικοδεσπότης. 

Λόγω των διακριτών αυτών ρόλων τους, το κάθε Κέντρο διαθέτει προσωπικό αποκλειστικής 
απασχόλησης, καθώς και δικό του (ξεχωριστό) προϋπολογισµό, ο οποίος προκύπτει από 
ποσοστιαία συγχρηµατοδότηση 50-50 του φορέα-οικοδεσπότη και της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. Η 
συµφωνία µεταξύ του φορέα και της Επιτροπής για τη συγχρηµατοδότηση ενός Κέντρου έχει 
ετήσια ισχύ και για την επαναλειτουργία του Κέντρου πάνω στο ίδιο συγχρηµατοδοτικό µοντέλο 
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απαιτείται κάθε χρόνο η επανάληψη της διαδικασίας (δηλαδή, η υποβολή νέας αίτησης του 
φορέα και ακολούθως η έγκρισή της από την Επιτροπή). 

∆εδοµένου ότι η επαναλειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή στη χώρα µας 
κατέστη, όπως προαναφέρθηκε, δυνατή χάρη στην απολύτως εθελοντική συνεισφορά του 
προσωπικού του Συνηγόρου του Καταναλωτή, δεν υφίσταται µισθοδοτικό κόστος για φέτος. Για 
τον λόγο αυτό, η απαιτούµενη εισφορά της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για τη χρηµατοδότηση των 
φετινών δράσεων του Κέντρου (κυρίως διαχείριση αναφορών, κάποιες βασικές προωθητικές 
ενέργειες, συµµετοχή σε διαβουλεύσεις και σε προγραµµατισµένες συναντήσεις των µελών του 
∆ικτύου Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή) ανέρχεται σε 7.100 ευρώ.  

Κατά συνέπεια, σύµφωνα µε τον συγχρηµατοδοτικό κανόνα «50-50», στο ίδιο ως άνω 
χρηµατικό ποσόν υπολογίζεται να έχει ανέλθει στο τέλος του 2012 και η χρηµατοδοτική εισφορά 
της Ελληνικής Πολιτείας για τη λειτουργία του Κέντρου, ο συνολικός προϋπολογισµός του 
οποίου διαµορφώνεται συνεπώς για το 2012 στα 14.200 ευρώ. 
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Γράφηµα 4: Στοιχεία εγκεκριµένου τακτικού Προϋπολογισµού του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή (τελευταία εξαετία) 
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7.1. ∆ηµοσιονοµική προσαρµογή και εξορθολογισµός των δαπανών 

 

Μέσα στην τρέχουσα δυσάρεστη οικονοµική συγκυρία, ο Συνήγορος του Καταναλωτή στηρίζει 
έµπρακτα και µε σαφώς µετρήσιµα αποτελέσµατα την επίπονη προσπάθεια της χώρας και των 
πολιτών της για δηµοσιονοµική προσαρµογή και εξορθολογισµό των δηµόσιων δαπανών. Σε 
αυτό το πλαίσιο, ο Συνήγορος του Καταναλωτή: 

 

• Υπήρξε ο πρώτος κυριολεκτικά φορέας του ∆ηµόσιου Τοµέα που προέβη µε δική του 
πρωτοβουλία σε επαναδιαπραγµάτευση του ετήσιου µισθώµατος του ακινήτου στο 
οποίο στεγάζεται, πετυχαίνοντας µεγάλη µείωση ύψους 40.000 ευρώ και συµφωνώντας 
µε τον ιδιοκτήτη του ακινήτου τη διατήρηση της µείωσης αυτής σε ισχύ επί τριετία 
(συνολική µείωση µισθώµατος σε βάθος τριετίας: 120.000 ευρώ). 

• Πέτυχε µείωση των ετήσιων δαπανών για υπηρεσίες φύλαξης και καθαριότητας των 
εγκαταστάσεών του για το έτος 2011 σε σχέση µε το προηγούµενο έτος ύψους 44.500 
και 25.500 ευρώ, αντίστοιχα (συνολική ετήσια µείωση: 67.000 ευρώ). 

• Περιέκοψε εντελώς τις δαπάνες Τύπου, που ανέρχονταν σε 10.000 ευρώ. 

 

Οι ανωτέρω περικοπές ισοδυναµούν µε το 8,5% των συνολικών απολογιστικών πιστώσεων που 
έλαβε ο Συνήγορος του Καταναλωτή από τον κρατικό Προϋπολογισµό µέσα στο 2011. 

Πέραν τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή εισηγήθηκε πέρυσι προς τον Αντιπρόεδρο της 
Κυβέρνησης και Υπουργό Οικονοµικών, καθώς και προς τον εποπτεύοντα Υπουργό Εργασίας & 
Κοινωνικής Ασφάλισης, πρόσθετα συγκεκριµένα µέτρα στον τοµέα των υπηρεσιών φύλαξης και 
καθαριότητας του κτιρίου του, µε τα οποία θα µπορούσαν να εξοικονοµηθούν επιπλέον περίπου 
32.500 ευρώ ετησίως. 

Το Υπουργείο Οικονοµικών έχει τοποθετηθεί απολύτως θετικά ως προς το ενδεχόµενο 
υλοποίησης των ως άνω προτάσεων της Αρχής, εφόσον είναι σύµφωνες µε γενικότερες επιλογές 
της πολιτικής που προτίθεται να ακολουθήσει η Κυβέρνηση σε συγκεκριµένους τοµείς, όπως εν 
προκειµένω σε θέµατα προσωπικού. Για τον λόγο αυτό, οι εν λόγω προτάσεις έχουν τεθεί 
παράλληλα υπόψη στην κρίση του Υπουργού ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης & Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης, του οποίου η ανταπόκριση αναµένεται ακόµη.  

 

 

8. Υποδοµές της Αρχής 

 

8.1. 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 τροποποιήσεις 
και προσθήκες στο εν λόγω Σύστηµα, καθώς και στις υποστηριζόµενες διαδικασίες, µε στόχο την 
εν γένει βελτίωση της εσωτερικής λειτουργίας της Αρχής. Οι σηµαντικότερες αλλαγές είναι: 

 

• Φόρτωση (upload) και των εξερχόµενων εγγράφων στο Σύστηµα, ώστε το σύνολο της 
αλληλογραφίας (εισερχόµενης/εξερχόµενης) της Αρχής να είναι διαθέσιµο και 
αξιοποιήσιµο κατά τρόπο ηλεκτρονικό. Αυτό είναι πολύ σηµαντικό, καθώς πλέον το 
σύνολο των πληροφοριών, αλλά και των εγγράφων που αφορούν µία υπόθεση, 
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βρίσκονται στο Σύστηµα, µε αποτέλεσµα να υπάρχει καλύτερη παρακολούθηση της 
πορείας της. 

• Τροποποιήσεις των εφαρµογών, ώστε να ενσωµατωθεί η καινούρια ενιαία 
κατηγοριοποίηση των αναφορών και των παραπόνων (βλ. προηγούµενη παράγραφο 
5.1). 

• Τροποποιήσεις των εφαρµογών διαχείρισης υποθέσεων, ώστε να διευκολυνθεί η 
διαχείριση των υποθέσεων που απευθύνονται στο Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή στο 
πλαίσιο της νέας αρµοδιότητας που ανέλαβε ο Συνήγορος του Καταναλωτή (βλ. 
παράγραφο 3.1) 

 

8.2. Χρήση ελεύθερου λογισµικού (λογισµικού ανοιχτού κώδικα - ΕΛ/ΛΑΚ) 

 

Τα τελευταία χρόνια, το ελεύθερο λογισµικό/λογισµικό ανοιχτού κώδικα (ΕΛ/ΛΑΚ) αναπτύσσεται 
ραγδαία και η χρήση του επεκτείνεται διεθνώς. Το γεγονός αυτό οφείλεται, κατά πρώτο λόγο, 
στην επαναστατική εξέλιξη του διαδικτύου και, κατά δεύτερο λόγο, στην εντεινόµενη 
υποστήριξη και προώθησή του από επιχειρήσεις και κυβερνήσεις, συµπεριλαµβανοµένης της 
Ευρωπαϊκής Επιτροπής. 

Τα πλεονεκτήµατα που προκύπτουν από τη χρήση ΕΛ/ΛΑΚ είναι πολλά και σηµαντικά: Ποιότητα, 
ανεξαρτησία από προµηθευτές κλειστού λογισµικού, ασφάλεια, αξιοπιστία, διαφάνεια, 
διαλειτουργικότητα βασισµένη σε ανοικτά πρότυπα, επεκτασιµότητα, ποιοτικές υπηρεσίες 
υποστήριξης, εξοικονόµηση πόρων και µικρές απαιτήσεις σε υλικό υποδοµής. Η Ευρωπαϊκή 
Επιτροπή, ήδη από το 1998, έχει αναλάβει πρωτοβουλίες σχετικά µε την έρευνα και την 
υποστήριξη ανάπτυξης ΕΛ/ΛΑΚ.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εδώ και χρόνια χρησιµοποιεί ΕΛ/ΛΑΚ, κυρίως σε σχέση µε την 
ανάπτυξη και λειτουργία του Πληροφοριακού του Συστήµατος (Περιβάλλον ανάπτυξης κώδικα: 
Netbeans, Εξυπηρετητής βάσης δεδοµένων: MySQL Server, Εξυπηρετητής εφαρµογών: JBoss, 
Εξυπηρετητής διαδικτύου: Apache Web Server), αλλά και για υποστηρικτικές λειτουργίες 
(Ανταλλαγή αρχείων µέσω ftp: Filezilla, Περιβάλλον επεξεργασίας εικόνων: Gimp). 

Την περασµένη χρονιά, στο πλαίσιο εξορθολογισµού των δαπανών, αλλά και ανταποκρινόµενος 
στις πρωτοβουλίες υιοθέτησης ΕΛ/ΛΑΚ στον ∆ηµόσιο Τοµέα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
αποφάσισε την υιοθέτηση σχετικών λύσεων ΕΛ/ΛΑΚ σε ένα ευρύτερο φάσµα δραστηριοτήτων, 
σχετικών µε τις εφαρµογές γραφείου. Πιο συγκεκριµένα, αποφασίστηκε η χρησιµοποίηση της 
σουίτας προγραµµάτων «OpenOffice», σε αντικατάσταση του αντίστοιχου εµπορικού προϊόντος 
«MS Office» της Microsoft.  

Η συγκεκριµένη σουίτα εφαρµογών επιλέχθηκε καθώς κρίθηκε ότι καλύπτει λειτουργικά τις 
ανάγκες της Αρχής και µπορεί να εγκατασταθεί σε απεριόριστο αριθµό σταθµών εργασίας 
(δεδοµένου ότι η χρήση της δεν υπόκειται σε άδεια, ούτε ανά ηλεκτρονικό υπολογιστή ούτε ανά 
χρήστη), ενώ επιπλέον έχει υψηλή συµβατότητα µε ήδη υπάρχοντα αρχεία, παρέχει τη 
δυνατότητα εξαγωγής αρχείων σε pdf µορφή και, τέλος, υποστηρίζει ανοιχτά πρωτόκολλα 
διασύνδεσης αρχείων (ODF), προτυποποιηµένα κατά ISO. 

Στο πλαίσιο της µετάβασης από την παλαιά στη νέα σουίτα εφαρµογών, δεδοµένου ότι η 
τελευταία δεν περιλαµβάνει εφαρµογή ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, όπως η προηγούµενη, ως 
πρόγραµµα διαχείρισης ηλεκτρονικού ταχυδροµείου επιλέχθηκε η εφαρµογή «Thunderbird», σε 
αντικατάσταση του «MS Outlook». Όσον αφορά τη διαδικασία της οµαλής µετάβασης, 
επιλέχθηκε η µέθοδος της σταδιακής µετάβασης των σταθµών εργασίας στις νέες εφαρµογές και 
της παράλληλης λειτουργίας τους (Mixed Office Environments). 
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8.3. ∆ιαχειριστική Επάρκεια 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ανταποκρινόµενος στην 5η Πρόσκληση εκδήλωσης 
ενδιαφέροντος για την επιβεβαίωση ∆ιαχειριστικής Επάρκειας από την Ειδική Γραµµατεία για τη 
∆ιοικητική Μεταρρύθµιση του Υπουργείου Εσωτερικών, Αποκέντρωσης & Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης (9/3/2011), ετοίµασε και υπέβαλε (τον Μάιο του 2011) φάκελο αίτησης για την 
εξέταση της ∆ιαχειριστικής Επάρκειας τύπου Β και Γ, ως δυνητικός δικαιούχος 
συγχρηµατοδοτούµενων πράξεων κατά την προγραµµατική περίοδο 2007-2013. 

Στο πλαίσιο της προετοιµασίας του σχετικού φακέλου, αναπτύχθηκε εγχειρίδιο διαδικασιών 
∆ιαχειριστικής Επάρκειας, το οποίο εγκρίθηκε και τέθηκε σε εφαρµογή στις 17 Μαΐου 2011. 

Τέλος, µετά τον έλεγχο του φακέλου και την επιτόπια αυτοψία των υποδοµών της Αρχής από 
την Ειδική Υπηρεσία «Ανάπτυξη Ανθρώπινου ∆υναµικού» του Υπουργείου Απασχόλησης και 
Κοινωνικής Προστασίας, στις 21/12/2011 εκδόθηκε η επιβεβαίωση της ∆ιαχειριστικής Επάρκειας. 

 

 

8.4. ∆ικτυακός τόπος και πληροφόρηση 

 

Ο δικτυακός τόπος του Συνηγόρου του Καταναλωτή (http://www.synigoroskatanaloti.gr) έχει 
κατασκευαστεί µε ίδια µέσα της Αρχής, χωρίς ουδεµία 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 2011, το περιεχόµενο του δικτυακού τόπου εµπλουτίστηκε µε όλες τις ενέργειες και 
δράσεις της Αρχής, όπως είναι η δηµοσιοποίηση Πορισµάτων-Συστάσεων, η αποστολή 
Μηνυτήριων Αναφορών προς τις δικαστικές Αρχές, η έκδοση δελτίων Τύπου, η συµµετοχή του 
Συνηγόρου σε εκδηλώσεις, οµιλίες, διαβουλεύσεις, κ.λπ. 

Αξίζει, επίσης, να τονιστεί η αύξηση της επισκεψιµότητας του διαδικτυακού τόπου του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή για άλλη µία χρονιά, αφού το 2011 δέχτηκε κατά 28,2% 
περισσότερες επισκέψεις ανά µήνα σε σχέση µε το 2010 (βλ. Γράφηµα 5). Τις περισσότερες 
επισκέψεις δέχτηκαν οι σελίδες µε τις οδηγίες υποβολής αναφοράς, τις συχνές ερωτήσεις, τις 
εκδοθείσες Συστάσεις, καθώς και µε τα ενηµερωτικά φυλλάδια που έχει εκδώσει η Αρχή. 

Τέλος, πρέπει να επισηµανθεί ότι στο πλαίσιο της ανάληψης εποπτείας του Ευρωπαϊκού Κέντρου 
Καταναλωτή Ελλάδας, κατασκευάστηκε (επίσης µε ίδια µέσα της Αρχής) δικτυακός τόπος του 
Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή Ελλάδας (http://www.synigoroskatanaloti.gr/index_ecc.html) 
µέσα στον υφιστάµενο δικτυακό τόπο του Συνηγόρου του Καταναλωτή (micro-site), ο οποίος 
λειτούργησε από τις αρχές του 2012. 
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Γράφηµα 5: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή – Μέσος 
όρος επισκέψεων σε µηνιαία βάση  
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9. ∆οµή της Έκθεσης 

 

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

 

• 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 και τεχνικές της υποδοµές, µε όλες τυχόν τις εξελίξεις και βελτιώσεις 
τους. 

• 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 έτους αναφοράς (2011), αλλά και από αρχής ιδρύσεώς της (συγκεντρωτικά 
στοιχεία). 

• 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 κρίσιµες διαπιστώσεις ή επισηµάνσεις του. 

• Στο «Κεφάλαιο ∆» παρουσιάζεται το επιστηµονικό έργο του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή, που επιτελείται παράλληλα µε το βασικό 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. 

• 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 
σηµειώµατα του Προέδρου της Αρχής, των Βοηθών του και του απασχολούµενου 
Επιστηµονικού Προσωπικού. 
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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 



 
 

 38 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 39 

 

1. Έγγραφες αναφορές και σχετικές ενέργειες 

 

1.1. Γενικά στατιστικά στοιχεία των αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή εντός του 2011 

 

Ο αριθµός των αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή κατά τη διάρκεια του 2011 
διαµορφώθηκε σε 3.845, παρουσιάζοντας αύξηση της τάξης του 4% σε σχέση µε την 
περασµένη χρονιά.  

Επιπρόσθετα, η Αρχή δέχθηκε 3.420 αιτήσεις για εξωδικαστικό συµβιβασµό ρύθµισης χρεών, 
στο πλαίσιο της νέας αρµοδιότητας που της ανατέθηκε µε τον ν. 3869/2010. Η εξέλιξη του 
αριθµού των αναφορών από αρχής ιδρύσεως του Συνηγόρου του Καταναλωτή αποτυπώνεται 
στο επόµενο Γράφηµα (6): 
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Γράφηµα 6: Εξέλιξη του αριθµού των αναφορών ανά έτος  

 

Στα Γραφήµατα που ακολουθούν έχουν αποτυπωθεί στατιστικά στοιχεία, από τα οποία 
εξάγονται συνοπτικά τα ακόλουθα συµπεράσµατα: 

 

• ∆εν υπάρχουν σηµαντικές αυξοµειώσεις στα ποσοστά των αναφορών ανά εµπορικό κλάδο, 
εν συγκρίσει µε πέρυσι (Γράφηµα 7). Συγκεκριµένα, πρώτος καταγγελλόµενος εµπορικός 
κλάδος εξακολουθεί να είναι οι Ταχυδροµικές Υπηρεσίες και οι Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες, 
µε τις σχετικές αναφορές να πλησιάζουν το 1/3 του συνόλου των αναφορών (30,1%). 
Ακολουθούν οι Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες, που εµπεριέχουν αναφορές τόσο κατά 
πιστωτικών ιδρυµάτων όσο και κατά ασφαλιστικών εταιρειών. Εδώ, οι υποβληθείσες 
αναφορές φτάνουν στο 25,8% του συνόλου, παρουσιάζοντας ελαφρά µείωση σε σχέση µε 
πέρυσι. Τρίτος κατά σειρά καταγγελλόµενος εµπορικός τοµέας είναι αυτός των 
Καταναλωτικών Αγαθών, όπου οι αναφορές φτάνουν στο 21,5% επί του συνόλου, 
παρουσιάζοντας επίσης µικρή µείωση. Η µείωση αυτή µπορεί να εξηγηθεί και λόγω της 



 
 

 40 

συνεχιζόµενης οικονοµικής ύφεσης και της δραστικής µείωσης των εισοδηµάτων, γεγονός 
που αναγκάζει τους πολίτες να περιορίζουν σηµαντικά τις καταναλωτικές τους δαπάνες και 
συναλλαγές. 

• Αύξηση του αριθµού των αναφορών σε σχέση µε την περυσινή περίοδο παρουσιάζουν οι 
εµπορικοί τοµείς των Υπηρεσιών Μεταφορών, Υπηρεσιών Αναψυχής καθώς και της 
Ενέργειας-Ύδρευσης. 

• Όσον αφορά τα είδη των καταγγελιών, δεδοµένης της νέας ενιαίας κατηγοριοποίησής τους, 
υπάρχει πλέον η δυνατότητα κωδικοποιηµένης αποτύπωσης, λαµβάνοντας υπόψη το 
σύνολο των αναφορών που δέχτηκε η Αρχή εντός του 2011, ασχέτως των εµπορικών 
κλάδων στους οποίους αυτές αντιστοιχούν. Στο Γράφηµα 8 έχει αναπαρασταθεί αυτή η 
κατηγοριοποίηση των αναφορών ως προς το είδος της καταγγελίας. Στο σύνολο, λοιπόν, 
των αναφορών του 2011, οι περισσότερες καταγγελίες αφορούν κατά κύριο λόγο θέµατα: 
(α) «Τιµολόγησης/Χρέωσης» και Είσπραξης Χρεών» (24,2%), γεγονός που µπορεί να 
αποδοθεί στην -λόγω παρατεταµένης κρίσης- αδυναµία των πολιτών να ανταποκρίνονται 
στις οικονοµικές τους υποχρεώσεις σχεδόν σε όλους τους τοµείς όπου υπάρχουν χρεώσεις 
πάγιας µορφής (π.χ. δόσεις τραπεζικών δανείων και πιστωτικών καρτών, λογαριασµούς 
τηλεφώνου-ρεύµατος, κ.λπ.), και (β) «Ποιότητας Αγαθών και Υπηρεσιών» (22,2%). 

• Στο Γράφηµα 9, όπου έχουν αποτυπωθεί τα κανάλια επικοινωνίας µέσω των οποίων η Αρχή 
δέχεται τις αναφορές, παρατηρούµε ότι όλο και περισσότεροι πολίτες δείχνουν προτίµηση 
στην επικοινωνία µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mail). Ο αριθµός των αναφορών 
που απεστάλησαν µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου παρουσίασε αύξηση της τάξης του 
27% σε σχέση µε πέρυσι. Ακολουθεί η αποστολή των αναφορών µέσω τηλεοµοιοτυπίας 
(φαξ), ενώ σταθερά περίπου ένας στους πέντε καταναλωτές προτιµά την αυτοπρόσωπη 
υποβολή της αναφοράς του, η οποία συµπεριλαµβάνει την προσωπική επαφή µε κάποιον 
υπάλληλο της Αρχής για την απάντηση ερωτηµάτων. 

• Στο Γράφηµα 10, όπου έχουν 
αποτυπωθεί αντίστοιχα τα κανάλια 
επικοινωνίας µέσω των οποίων η 
Αρχή δέχεται τις αιτήσεις για 
εξωδικαστικό συµβιβασµό του ν. 
3869/2010, παρατηρείται µια 
εντελώς διαφορετική συµπεριφορά 
των πολιτών. Πιο συγκεκριµένα, η 
συντριπτική πλειονότητα του 
κοινού (πάνω από το 80%) 
προτιµά την επίσκεψη στα γραφεία 
της Αρχής και την αυτοπρόσωπη 
υποβολή της αίτησης, ενώ πολύ 
λιγότεροι εµπιστεύονται το φαξ και 
το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο. Αυτή 
η διαφορετική συµπεριφορά 
καταδεικνύει την ανάγκη που 
υπάρχει για διαπροσωπική επαφή 
των πολιτών µε αρµόδιο υπάλληλο 
της Αρχής, προκειµένου να τους 
παρασχεθεί ουσιαστικότερη (σε 
σχέση µε την τηλεφωνική 
επικοινωνία) συνδροµή κατά τη 
συµπλήρωση της πολυσέλιδης 
αίτησης που απαιτείται για την 
υπαγωγή τους στον νόµο. 

• Όσον αφορά τη γεωγραφική διασπορά των αναφορών (Γράφηµα 12), το µεγαλύτερο 
µέρος (67,4%) προέρχεται από την περιφέρεια Αττικής (µικρή µείωση σε σχέση µε 
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πέρυσι). Οι περιφέρειες Κεντρικής Μακεδονίας, Κρήτης και Θεσσαλίας παρουσιάζουν τη 
µεγαλύτερη ποσοστιαία αύξηση εν συγκρίσει µε πέρυσι. Αξίζει να αναφερθεί, ακόµη, ότι το 
ποσοστό των αιτήσεων για εξωδικαστικό συµβιβασµό του ν. 3869/2010 που προέρχεται 
από την Αττική πλησιάζει το 85%, γεγονός δικαιολογηµένο αφού -όπως προαναφέρθηκε- η 
πλειονότητα των πολιτών δείχνει να προτιµά τη διαπροσωπική επαφή για τη συµπλήρωση 
και την υποβολή των αιτήσεών τους. 
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Γράφηµα 7: Αναφορές ανά εµπορικό τοµέα (2011) 
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Γράφηµα 8: Αναφορές ανά περιεχόµενο καταγγελίας (2011) 
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Γράφηµα 9: Τρόποι υποβολής αναφορών (2011) 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 43 

 

 

14,2%

3,5%

81,1%

1,2%

Fax Αυτοπροσώπως Ταχυδροµικά E-mail

 

Γράφηµα 10: Τρόποι υποβολής αιτήσεων για εξωδικαστικό συµβιβασµό του ν. 
3869/2010 
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Γράφηµα 11: Κατηγορίες αναφερόντων 

 



 
 

 44 

 

 

Γράφηµα 12: Γεωγραφική διασπορά των αναφορών4 

 

 

 

                                                
4 ∆εν περιλαµβάνονται κάποιες αναφορές, οι οποίες 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 την ίδρυσή της (συγκεντρωτικά στοιχεία) 

 

Σύµφωνα µε την κατανοµή του συνόλου 
των αναφορών που έχει δεχτεί η Αρχή 
από την έναρξη της λειτουργίας της 
µέχρι και το τέλος του 2011 ανά 
εµπορικό κλάδο, όπως φαίνεται στο 
επόµενο γράφηµα (Γράφηµα 13), οι 
περισσότερες αναφορές αφορούν 
θέµατα Χρηµατοπιστωτικών Υπηρεσιών 
(30,5%). Εξίσου µεγάλος είναι ο αριθµός 
των αναφορών για Ταχυδροµικές 
Υπηρεσίες και Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 
(30,3%). Τρίτος κλάδος σε πλήθος 
καταγγελιών είναι αυτός των 
Καταναλωτικών Αγαθών (ποσοστό 
22,1% επί του συνόλου των 
αναφορών). 
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Γράφηµα 13: Αναφορές ανά εµπορικό κλάδο (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Στα Γραφήµατα και τους πίνακες που ακολουθούν έχουν αποτυπωθεί στατιστικά στοιχεία, από 
τα οποία εξάγονται συνοπτικά τα ακόλουθα συµπεράσµατα: 

 

• Το µεγαλύτερο µέρος (82%) των 
υποθέσεων διευθετείται φιλικά, ενώ 
σε περισσότερες από τρεις στις 
τέσσερις υποθέσεις (76,1%) υπάρχει 
θετική έκβαση (ικανοποίηση 
αιτήµατος) υπέρ του καταναλωτή (βλ. 
Γράφηµα 14). 

• Ο κλάδος των Ταχυδροµικών 
Υπηρεσιών και των Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών εµφανίζει το υψηλότερο 
ποσοστό (88,6%) επίλυσης 
υποθέσεων υπέρ καταναλωτή. Στον 
αντίποδα, ο κλάδος της Υγείας 
παρουσιάζει το χαµηλότερο ποσοστό 
(24,4%). 

• Το ποσόν που έχει επιστραφεί σε 
καταναλωτές ύστερα από την 
ικανοποίηση των αιτηµάτων τους µε 
τη διαµεσολάβηση της Αρχής καθ’ 
όλα τα χρόνια λειτουργίας της 
ανέρχεται συνολικά σε πάνω από 29 
εκατ. ευρώ, το οποίο είναι σχεδόν 
κατά τέσσερις (4) φορές πολλαπλάσιο 
των απολογιστικών πιστώσεων 
(περίπου 7,8 εκατ. ευρώ) που έχει 
δεχτεί η Αρχή µέχρι και το 2011 από 
τον Κρατικό Προϋπολογισµό. ∆ηλαδή, 
το αποκαλούµενο «ανταποδοτικό όφελος» για τους πολίτες χάρη στη λειτουργία της Αρχής 
είναι τεράστιο, γεγονός που επιτρέπει τον χαρακτηρισµό του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
ως ∆ηµόσιας Υπηρεσίας αναδιανεµητικού χαρακτήρα, η οποία µε τον τρόπο που λειτουργεί 
καταφέρνει να επιστρέφει στους φορολογούµενους τα χρήµατα που δαπανά για τη 
λειτουργία της. 

• Τονίζεται, µάλιστα, ότι στο ανωτέρω ποσόν δεν συνυπολογίζονται όλες εκείνες οι 
περιπτώσεις, στις οποίες ικανοποιήθηκαν µεν 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 µπορούν να συνυπολογιστούν µε απόλυτη ακρίβεια περιπτώσεις που αφορούν 
πολύ µεγάλο αριθµό καταναλωτών, στις οποίες παρενέβη αυτεπαγγέλτως ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή, επιφέροντας τεράστια οικονοµική ωφέλεια γι’ αυτούς (π.χ. παρεµβάσεις στα 
ζητήµατα της παράνοµης και καταχρηστικής επιβάρυνσης δανειοληπτών µε τέλη 
καταχώρησης εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Κτηµατολόγιο, της επιστροφής σε 
δανειολήπτες εισπραχθέντων ποσών από τη µη αναπροσαρµογή κυµαινόµενων επιτοκίων 
συµβάσεων στεγαστικών δανείων από το 2003 κι έπειτα µε βάση τη διακύµανση των 
παρεµβατικών επιτοκίων της Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας, της µείωσης στο ήµισυ των 
παγίων µηνιαίων τελών σε όσους συνδροµητές τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών έχει 
επιβληθεί από τους παρόχους το µέτρο της προσωρινής διακοπής των υπηρεσιών τους και 
για όσο χρονικό διάστηµα βρίσκεται σε ισχύ η επιβολή του µέτρου αυτού, κ.λπ.). Το µέχρι 
σήµερα όφελος από τις δύο παραπάνω περιπτώσεις, όπως και το µελλοντικό τους 
οικονοµικό αντίκρισµα υπολογίζονται σε περίπου 500 εκατ. ευρώ. 
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Γράφηµα 14: Έκβαση αναφορών, των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία 

 

 

 

Εµπορικός κλάδος 
Ποσοστό επίλυσης 
υπέρ καταναλωτή 

Καταναλωτικά Αγαθά 74,7 % 

Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 77,4 % 

Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 62,3 % 

Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 88,6 % 

Υπηρεσίες Μεταφορών 68,7 % 

Υπηρεσίες Αναψυχής 67,6 % 

Ενέργεια και Ύδρευση 63,8 % 

Υπηρεσίες Υγείας 24,4 % 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 70,9 % 

Πίνακας 2: Ποσοστά επίλυσης υποθέσεων υπέρ καταναλωτή ανά εµπορικό κλάδο 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Εµπορικός κλάδος 
Συνολικό 

ποσόν (€) 

Ποσοστό 
επί του 

συνολικού 
ποσού 

Καταναλωτικά Αγαθά 1.393.866 4,79 

Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή 

1.294.874 4,45 

Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 25.515.241 87,61 

Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 

538.603 1,85 

Υπηρεσίες Μεταφορών 61.948 0,21 

Υπηρεσίες Αναψυχής 94.084 0,32 

Ενέργεια και Ύδρευση 142.291 0,49 

Υπηρεσίες Υγείας 11.390 0,04 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 43.644 0,15 

Λοιπά 26.376 0,09 

ΣΥΝΟΛΟ 29.122.317  

Πίνακας 3: Οικονοµικός αντιλογισµός αναφορών 
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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 2011 

 

 

ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

  

Συνάντηση 
συµβιβασµού 

Έγγραφη 
Σύσταση- 
Πόρισµα 

Μηνυτήρια 
Αναφορά 

στον 
Εισαγγελέα 

∆ιαβίβαση 
σε άλλη 
αρµόδια 
υπηρεσία 

Καταναλωτικά Αγαθά 41 18 2 124 

Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή 13 5 1 60 

Χρηµατοπιστωτικές 
Υπηρεσίες 

68 7 - 40 

Ταχυδροµικές Υπηρεσίες 
& Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες 

43 15 - 26 

Υπηρεσίες Μεταφορών - 4 - 23 

Υπηρεσίες Αναψυχής 4 5 - 28 

Ενέργεια και Ύδρευση 1 23 - 5 

Υπηρεσίες Υγείας 2 - - 10 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 5 4 - 9 

Λοιπά - - - 6 

Σύνολο 177 81 3 331 

Πίνακας 4: Ενέργειες επί αναφορών (2011) 
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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 

 

Από τον Ιούλιο 2007 λειτουργεί στην Αρχή 
«Γενική Υπηρεσία Εξυπηρέτησης Πολιτών» 
(τηλεφωνικά, αλλά και δια της φυσικής 
παρουσίας των καταναλωτών), καθηµερινά 
όλες τις εργάσιµες ηµέρες, από τις 9 το πρωί 
έως τις 3 το µεσηµέρι.  

Για τη λειτουργία της Υπηρεσίας διατίθενται εκ 
περιτροπής σε καθηµερινή βάση δύο (2) 
υπάλληλοι-µέλη του Επιστηµονικού 
Προσωπικού, οι οποίοι αναλαµβάνουν να 
ενηµερώνουν και να καθοδηγούν τους πολίτες 
σχετικά µε τις αρµοδιότητες και τις διαδικασίες 
προσφυγής στον Συνήγορο του Καταναλωτή, 
καθώς και να διευκρινίζουν κάθε άλλο 
συναφές ζήτηµα ή απορία τους. 

Σε κάθε υπάλληλο-µέλος του Επιστηµονικού 
Προσωπικού του Συνηγόρου του Καταναλωτή αναλογούν ανά µήνα κατά µέσο όρο δύο (2) 
τέτοιες γενικές υπηρεσίες εξυπηρέτησης, οι οποίες δύνανται να καταλαµβάνουν το σύνολο 
σχεδόν της προβλεπόµενης οκτάωρης εργασίας τους. 

Για την ειδικότερη εξυπηρέτηση των πολιτών που ενδιαφέρονται να υποβάλλουν στον 
Συνήγορο του Καταναλωτή αιτήσεις εξωδικαστικής ρύθµισης στο πλαίσιο του ν. 3869/2010 
διατίθεται εκ περιτροπής σε καθηµερινή βάση ένας (1) επιπλέον υπάλληλος-µέλος του 
Επιστηµονικού Προσωπικού, ο οποίος παροµοίως αναλαµβάνει να ενηµερώνει και να 
καθοδηγεί τους πολίτες στη συµπλήρωση των αιτήσεών τους, καθώς και να διευκρινίζει κάθε 
άλλο συναφές ζήτηµα ή απορία. 

Σε κάθε υπάλληλο-µέλος του Επιστηµονικού Προσωπικού αναλογεί ανά µήνα κατά µέσο όρο 
µία (1) τέτοια ειδική υπηρεσία εξυπηρέτησης (επιπρόσθετα των προαναφερόµενων δύο 
γενικών υπηρεσιών εξυπηρέτησης κοινού), η οποία δύναται να καταλαµβάνει το σύνολο 
σχεδόν της προβλεπόµενης οκτάωρης εργασίας του. 
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Γράφηµα 20: ∆ιαχρονική εξέλιξη αριθµού παραπόνων 
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Γράφηµα 21: Τρόπος επικοινωνίας παραπονούµενων πολιτών (2011)  
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Γράφηµα 22: Κατανοµή παραπονούµενων πολιτών ανά φύλο (2011) 
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Γράφηµα 23: Παράπονα ανά εµπορικό κλάδο (2011) 
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1. Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν τον κλάδο των Χρηµατοπιστωτικών Υπηρεσιών 
κυµαίνεται στο ίδιο επίπεδο µε την περυσινή χρονιά, παρουσιάζοντας πολύ µικρή µείωση. 
Όπως φαίνεται στο Γράφηµα 24, για πρώτη φορά (µε τη νέα ενιαία κατηγοριοποίηση) 
υπάρχουν ξεχωριστοί υπο-τοµείς για επενδυτικές υπηρεσίες, συνταξιοδοτικά προγράµµατα και 
κινητές αξίες, οι οποίοι τα προηγούµενα χρόνια συµπεριλαµβάνονταν στις παρεχόµενες 
υπηρεσίες από τραπεζικά ιδρύµατα. 

Επίσης, µε βάση το νέο σύστηµα ταξινόµησης των αναφορών, για πρώτη φορά υπάρχει πιο 
αναλυτική κατηγοριοποίηση σε επιµέρους υπο-τοµείς. Έτσι λοιπόν, όσον αφορά τις Τραπεζικές 
Υπηρεσίες, το µεγαλύτερο ποσοστό των υποβληθεισών αναφορών (57,3%) αφορά 
χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες σε σχέση µε χορηγούµενες πιστώσεις (εξαιρουµένων των 
στεγαστικών δανείων και των υποθηκών). Οµοίως, όσον αφορά τις Υπηρεσίες Ασφάλισης, το 
µεγαλύτερο ποσοστό των σχετικών αναφορών (53,4%) αφορά ασφάλειες ζωής.  

Όσον αφορά τα είδη των καταγγελιών, το µεγαλύτερο µέρος (27,2%) αφορά θέµατα 
τιµολόγησης, χρέωσης και είσπραξης χρεών. 

Τέλος, όσον αφορά τα τηλεφωνικά παράπονα, ο σηµαντικά αυξηµένος αριθµός τους σε σχέση 
µε πέρυσι συνδέεται κατά κύριο λόγο µε τα αιτήµατα παροχής συνδροµής σε 
υπερχρεωµένους πολίτες στο πλαίσιο του ν. 3869/2010. Αυτό, άλλωστε, φαίνεται και από τα 
είδη των παραπόνων που διατυπώνουν οι καταναλωτές (βλ. Γράφηµα 30), µε σχεδόν το 90% 
αυτών να σχετίζεται µε την είσπραξη χρεών. 

 

Έτος Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

αναφορών 

2005 9 18 % 

2006 59 20,9 % 

2007 308 15,7 % 

2008 1.839 34,2 % 

2009 1.723 40,5 % 

2010 1.017 27,5 % 

2011 991 25,8 % 

ΣΥΝΟΛΟ 5.946 30,5 % 

Πίνακας 5: Αναφορές σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες ανά έτος 
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Γράφηµα 24: Αναφορές σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες επιµερισµένες 
σε εµπορικούς υπο-τοµείς ανά έτος 
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Γράφηµα 25: Αναφορές σχετικά µε Τραπεζικές Υπηρεσίες επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) 
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Γράφηµα 26: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Ασφάλισης επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) 
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Γράφηµα 27: Είδη καταγγελιών (%) σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 
(2011) 
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Γράφηµα 28: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 29: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες ανά 
έτος 
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Γράφηµα 30: Είδη παραπόνων (%) σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 
(2011)
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1.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

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

 

Σύµφωνα µε όσα προβλέπονται στον ν. 3869/2010, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
επιφορτίστηκε µε την αρµοδιότητα του συνδράµοντα φορέα κατά τη διαδικασία της 
εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών υπερχρεωµένων φυσικών προσώπων (βλ. Κεφάλαιο Α, παρ. 
3.2). 

Οι αιτήσεις που υποβάλλουν οι οφειλέτες, 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. 

Κατά το 2011, η Αρχή δέχτηκε 3.420 σχετικές αιτήσεις (βλ. και Γράφηµα 6). Οι εν λόγω 
αιτήσεις έχουν αποσταλεί (µε τον τρόπο που αναφέρθηκε παραπάνω) συνολικά σε 10.259 
πιστωτές. ∆ηλαδή, κάθε µία (1) αίτηση οφειλέτη αφορά κατά µέσον όρο τρεις (3) πιστωτές. 

Σε ό,τι αφορά την ανταπόκριση των πιστωτών επί της διαδικασίας, από την έναρξη 
εφαρµογής του νόµου µέχρι το τέλος του 2011, η Αρχή είχε λάβει συνολικά 4.212 
απαντήσεις, εκ των οποίων οι 3.591 µέσα στο 2011 (ποσοστό 27,7% επί των απεσταλµένων 
αιτήσεων), οι οποίες κατανέµονται όπως φαίνεται στον επόµενο πίνακα. Το ποσοστό αυτό 
είναι σηµαντικά αυξηµένο σε σχέση µε πέρυσι, αλλά ως δείκτης ανταπόκρισης των πιστωτικών 
ιδρυµάτων στην εξωδικαστική διαδικασία του νόµου εξακολουθεί να κρίνεται χαµηλό. 

 

Είδος 
απάντησης 

Αριθµός απαντήσεων 

Ποσοστό (%) επί 
του συνόλου των 

απεσταλµένων 
αιτήσεων 

Ποσοστό (%) 
επί των 

απαντήσεων 

 2010 2011 ΣΥΝΟΛΟ   

Θετικές 
απαντήσεις 

9 18 27 0,2 0,6 

Αρνητικές 
απαντήσεις 

79 874 953 6,3 22,6 

Αντιπροτάσεις 148 1.225 1.373 9 32,6 

Αιτήµατα για 
συµπληρωµατικά 
στοιχεία 

385 1.474 1.859 12,2 44,1 

ΣΥΝΟΛΟ 621 3.591 4.212 27,7  

 

Πίνακας 6: Απαντήσεις πιστωτών σε αιτήσεις εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του 
ν. 3869/2010 

 

Σχολιάζοντας την ανταπόκριση των πιστωτών επί της ουσίας των προτάσεων που τους 
υποβάλλουν οι οφειλέτες µε τη διαµεσολάβηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
αποσκοπώντας στη ρύθµιση των χρεών τους, τονίζεται ότι µέχρι το τέλος του 2011 σε καµία 
από τις 2.456 υποθέσεις των οποίων έχει περαιωθεί η επεξεργασία δεν έχει επιτευχθεί 
συµβιβασµός εξωδικαστικά. 
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∆ηλαδή, οι πιστωτές (τραπεζικά ιδρύµατα ως επί το πλείστον) εµφανίζουν µια καθολικά 
αρνητική στάση απέναντι στο ενδεχόµενο εξωδικαστικού συµβιβασµού µε τους οφειλέτες-
καταναλωτές. ∆εδοµένης αυτής της αρνητικής στάσης, οι προοπτικές επίτευξης εξωδικαστικών 
συµβιβασµών δεν εκτιµώνται αισιόδοξες, αποδυναµώνοντας κατά συνέπεια και τις υψηλές 
προσδοκίες της Πολιτείας από την εφαρµογή του νόµου. 

 

Είδος έκβασης αιτήσεων ν. 3869/2010 Αριθµός 

Πρακτικά εξωδικαστικού συµβιβασµού 0 

Βεβαιώσεις αποτυχίας εξωδικαστικού 
συµβιβασµού 

2.456 

 

Πίνακας 7: Έκβαση αιτήσεων εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του ν. 3869/2010 

 

Υπό αυτές τις συνθήκες, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, γνωρίζοντας εκ του επιτελικού του 
ρόλου (δυνάµει της ΚΥΑ 1.3120/οικ.3.630 - ΦΕΚ Β' 2011) µε απόλυτη ακρίβεια τα στατιστικά 
στοιχεία που αφορούν την πορεία της εξωδικαστικής ρύθµισης χρεών και έχοντας την κατ' 
άρθρο 3, παρ. 10 του ιδρυτικού του νόµου υποχρέωση και, συνάµα, υπέρτατη ευθύνη να 
καταθέσει µε βάση αυτά τα στοιχεία θεσµικά την πρότασή του προς την Πολιτεία για τη 
θεραπεία µιας κατάστασης, την οποία τεκµηριωµένα κρίνει προβληµατική, επισήµανε µε 
επιστολή του προς τον εποπτεύοντα Υπουργό Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης, καθώς και 
προς τον Γενικό Γραµµατέα Καταναλωτή, ότι η δηµόσια χρηµατοδότηση του Προγράµµατος 
παροχής εξωδικαστικής συνδροµής σε υπερχρεωµένους καταναλωτές δείχνει να αποτελεί 
άσκοπη, καθόλου ανταποδοτική και, άρα, µη αναγκαία επένδυση, προτείνοντας αντ’ αυτής 
την αποδοτικότερη και πιο στοχευµένη αξιοποίηση των διατιθέµενων χρηµάτων για τη 
χρηµατοδότηση της δικηγορικής συµπαράστασης των οφειλετών κατά την πολύ 
ουσιαστικότερη και πιο χρήσιµη διαδικασία της δικαστικής ρύθµισης των χρεών τους ενώπιον 
των Ειρηνοδικείων. 

Πρέπει να σηµειωθεί, στο σηµείο αυτό, ότι δεν είναι καθόλου λίγοι εκείνοι οι οφειλέτες που 
παραδέχονται υψηλή δυσκολία ή και παντελή ακόµα αδυναµία κάλυψης των εξόδων που 
επισείει η προσφυγή τους στο Ειρηνοδικείο για την εφαρµογή του δικαστικού σκέλους του 
νόµου. Κατά την καθηµερινή επαφή της µε τους οφειλέτες-καταναλωτές, η Αρχή βιώνει την 
οικονοµική τους δυσπραγία και γίνεται εξακολουθητικά αποδέκτης των εναγώνιων αιτηµάτων 
που διατυπώνουν για δωρεάν χορήγηση δικηγορικής συνδροµής ενώπιον των δικαστηρίων. 
Εποµένως, η ως άνω πρόταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή στηρίζεται σε εµπειρικές 
καταστάσεις και αποσκοπεί στη στοχευµένη κάλυψη υπαρκτών αναγκών των πολιτών.    

Κατά την άποψη της Αρχής, η οποία έχει δηµοσιοποιηθεί συνοπτικά µε δελτία Τύπου (στις 6-
12-2011 και 19-12-2011) και έχει διατυπωθεί αναλυτικότερα και µέσω επιστολής προς τους 
αρµόδιους, η παροχή συνδροµής προς οφειλέτες κατά το προδικαστικό στάδιο του νόµου, 
που κανείς δεν αρνείται ότι µπορεί να είναι χρήσιµη από συµβουλευτικής πλευράς, δεν 
εξαρτάται ούτε προϋποθέτει κατ' ανάγκη κάποιο πρόγραµµα δηµόσιας χρηµατοδότησης, 
καθόσον δύναται να επιτευχθεί επιτυχώς και παντελώς ανέξοδα.  

Αυτό δείχνει ξεκάθαρα το παράδειγµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή, αλλά και του 
Μεσολαβητή Τραπεζικών-Επενδυτικών Υπηρεσιών, δίχως προς την ίδια κατεύθυνση να 
συνυπολογίζουµε τη συνεισφορά και των Επιτροπών Φιλικού ∆ιακανονισµού (ΕΦ∆) του 
άρθρου 11 του ν. 2251/1994, εάν η µέριµνα που είχε ληφθεί για την αξιοποίησή τους στην 
εφαρµογή του ν. 3869/2010 ήταν εξ αρχής σωστή και επαρκής5, καθώς και των Ενώσεων 

                                                

5  Με το άρθρο 2 του ν. 3869/2010 οι ΕΦ∆ ορίστηκαν συνδράµοντες φορείς στην εξωδικαστική ρύθµιση χρεών. Από 
την άλλη πλευρά, το Υπουργείο Εσωτερικών, Αποκέντρωσης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης έχει εκδώσει την υπ' 
αριθ. πρωτ. 74894/30-12-2010 Ερµηνευτική Εγκύκλιο (γνωστή και µε την κωδική ονοµασία: «Εγκύκλιος 61») σχετικά 
µε την εφαρµογή του Προγράµµατος «Καλλικράτης». Σύµφωνα µε την εν λόγω Εγκύκλιο, µετά την ψήφιση του 
άρθρου 2 του ν. 3869/2010, η προβλεπόµενη αρµοδιότητα σε ό,τι αφορά τις ΕΦ∆ δεν είναι δυνατόν να ασκηθεί από 
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Καταναλωτών, οι οποίες επιτελούν σηµαντικό έργο και θα είχαν πρόδηλο συµφέρον να 
συµµετέχουν στο Πρόγραµµα παροχής εξωδικαστικής συνδροµής ακόµα και χωρίς τη δηµόσια 
επιχορήγηση που σήµερα λαµβάνουν, αφού η εν λόγω συµµετοχή από µόνη της θα τους 
εξασφάλιζε τη µεγέθυνση της συνδροµητικής βάσης των µελών τους, άρα αυτοµάτως και την 
εισροή επιπλέον εσόδων για την κάλυψη των λειτουργικών τους δαπανών από τις εισπράξεις 
ετήσιων συνδροµών (ύψους περίπου 60 ευρώ), τις οποίες είναι γνωστό πως ούτως ή άλλως 
καλούνται να καταβάλουν όσοι προσφεύγουν σε αυτές, αιτούµενοι τη συνδροµή των στην 
προσπάθεια επίτευξης εξωδικαστικού συµβιβασµού.  

Η συνδυαστική αξιοποίηση όλων των προαναφερόµενων φορέων θα µπορούσε να σχεδιαστεί 
από την Πολιτεία κατά τρόπο, ώστε ο εξωδικαστικός συµβιβασµός του ν. 3869/2010 να 
λειτουργήσει τουλάχιστον σε πρώτο χρόνο πιλοτικά άνευ δηµόσιας χρηµατοδότησης, µε την 
προοπτική να αποφασιστεί η τυχόν χρηµατοδότησή του σε ύστερο στάδιο, σταθµίζοντας 
παραµέτρους και, εν πάση περιπτώσει, αναλόγως της ανταποδοτικότητας των παραγόµενων 
αποτελεσµάτων του.  

 

1.1.2. Αυθαίρετη έκδοση πιστωτικών καρτών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης παραπόνων από πολίτες-καταναλωτές, οι 
οποίοι κατήγγειλαν την πρακτική της έκδοσης πιστωτικών καρτών επ’ ονόµατί τους και, 
επιπλέον, µε επιβάρυνση ετήσιας συνδροµής, χωρίς να έχουν εκφράσει ρητώς σχετική 
προηγούµενη επιθυµία για την απόκτησή τους.  

Ως επί το πλείστον, η εν λόγω πρακτική συνίσταται στην αποστολή, ταχυδροµικώς, της 
πιστωτικής κάρτας στην οικία του καταναλωτή, ο οποίος ακολούθως είναι υποχρεωµένος να 
απευθυνθεί µε δική του πρωτοβουλία σε κάποιο υποκατάστηµα του εκδότη της κάρτας, 
προκειµένου να αιτηθεί επισήµως την ακύρωσή της, καθώς σε περίπτωση που απλώς 
αγνοήσει το συµβάν, παροπλίζοντας ή και καταστρέφοντας ο ίδιος την επίµαχη κάρτα, 
παραµένει εντούτοις υπό την ιδιότητα του οφειλέτη της ετήσιας συνδροµής, µε την οποία ο 
εκδότης την έχει συνδέσει.   

Η συγκεκριµένη πρακτική προσβάλλει ευθέως την οικονοµική ελευθερία των ατόµων και 
καταστρατηγεί την αρχή της ελευθερίας των συµβάσεων. Παράλληλα, αντίκειται στην 
υποχρέωση των πιστωτικών φορέων να ενηµερώνουν κατάλληλα τους καταναλωτές για τη 
φύση και τα χαρακτηριστικά των προσφερόµενων χρηµατοπιστωτικών προϊόντων και, εν 
γένει, να τους χορηγούν κάθε απαραίτητη πληροφορία πριν από τη σύναψη σύµβασης 
χορήγησης πίστωσης, προκειµένου να είναι σε θέση να λάβουν τεκµηριωµένη απόφαση 
συναλλαγής. 

Ενόψει τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την Ελληνική Ένωση 
Τραπεζών να υποδείξει άµεσα στα µέλη της να µην προβαίνουν σε έκδοση πιστωτικών 
καρτών αυθαιρέτως επ’ ονόµατι καταναλωτών, οι οποίοι δεν έχουν προηγουµένως αιτηθεί τη 
χορήγησή τους.  

Παράλληλα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε στους καταναλωτές να ζητούν από 
τους υπαίτιους πιστωτικούς φορείς την άµεση άρση της προσβολής της οικονοµικής και 
συµβατικής τους ελευθερίας εξαιτίας της αυθαίρετης έκδοσης πιστωτικών καρτών και, 
επιπλέον, να απαιτούν τον άµεσο αντιλογισµό εγγραφής χρέωσης ετήσιων συνδροµών, που 
συνδέονται µε τέτοιες αυθαιρέτως εκδοθείσες πιστωτικές κάρτες. 

                                                                                                                                       

τους ∆ήµους. Εδώ ακριβώς εντοπίζεται η ανεπάρκεια της µέριµνας για την οποία γίνεται λόγος, καθόσον από τη 
συνδυαστική εφαρµογή των ν. 3869/2010 και ν. 3852/2010 προέκυψαν ουσιώδεις αντιφάσεις αναφορικά µε την 
αξιοποίηση των ΕΦ∆ στην εξωδικαστική διαδικασία του ν. 3869/2010, µε αποτέλεσµα έως σήµερα αυτές να 
καθίστανται ανενεργές στον τοµέα αυτό. 
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Επιπλέον, επισηµάνθηκε στους καταναλωτές ότι µπορούν να ζητούν δια της δικαστικής οδού 
την καταβολή χρηµατικής ικανοποίησης και για ηθική βλάβη, συµπληρωµατικά προς τυχόν 
αποζηµίωση που µπορούν να διεκδικήσουν σε περίπτωση που από την αυθαίρετη 
συµπεριφορά του εκδότη της πιστωτικής κάρτας τούς προκλήθηκε και περιουσιακή βλάβη. 

Τέλος, ο Συνήγορος του Καταναλωτή πρότεινε στη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή του 
Υπουργείου Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης την επιβολή των προβλεπόµενων κυρώσεων 
σε βάρος των υπαιτίων. 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

1.1.3. Ενηµέρωση δανειοληπτών για την πορεία των δανείων τους 

 

Η Αρχή έγινε αποδέκτης αναφορών από καταναλωτές για δανειακές συµβάσεις, στις οποίες αν 
και υπήρχε συµβατική υποχρέωση της τράπεζας να τους ενηµερώνει εγγράφως κάθε µήνα –
έναντι, µάλιστα και σχετικής χρέωσης- για την πορεία του δανείου τους, πάραυτα αυτή δεν 
προχωρούσε στην εν λόγω ενηµέρωση.  

Μετά την παρέµβαση της Αρχής, το ζήτηµα τακτοποιήθηκε επιτυχώς για τους καταναλωτές. 
∆εδοµένου, ωστόσο, ότι η συγκεκριµένη χρέωση αφορούσε εν δυνάµει µεγάλο αριθµό 
καταναλωτών, η Αρχή ζήτησε τη διευθέτηση του θέµατος όχι µόνο για τους συγκεκριµένους 
δανειολήπτες που προσέφυγαν, αλλά και για όλους τους υπόλοιπους, παλαιούς και νέους. 

Πράγµατι, το τραπεζικό ίδρυµα ανταποκρίθηκε θετικά στην παρέµβαση της Αρχής και 
προχώρησε στις σχετικές ρυθµίσεις. 

 

1.1.4. Ελλιπής προσυµβατική ενηµέρωση κατά την αγορά επενδυτικού προϊόντος 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορά καταναλωτή κατά της «HSBC Bank», µε αίτηµα την αποκατάσταση 
περιουσιακής ζηµίας που υπέστη εξαιτίας ελλιπούς προσυµβατικής ενηµέρωσης κατά την 
αγορά οµολόγων, εκδόσεως της τράπεζας «Landsbanki». 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού διαπίστωσε την παράβαση διατάξεων του Κώδικα 
∆εοντολογίας Επιχειρήσεων Παροχής Επενδυτικών Υπηρεσιών, της Π∆/ΤΕ 2501/2002 και του 
ν. 2251/1994, όπως ισχύει, απηύθυνε εν συνεχεία Σύσταση προς την καταγγελλόµενη να 
προβεί σε αποκατάσταση του επενδυµένου κεφαλαίου του καταγγέλοντα ως αποζηµίωση  

Η Σύσταση δεν έγινε δεκτή και ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε στη δηµοσιοποίησή 
της. Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

1.1.5. Μηνυτήρια Αναφορά Συνηγόρου του Καταναλωτή στον Εισαγγελέα για περιπτώσεις 
πιθανής τοκογλυφίας 

 

Με αφορµή το παρατηρούµενο πλήθος δηµόσιων ανακοινώσεων από αποκαλούµενα «γραφεία 
διεκπεραίωσης και προώθησης δανειακών υποθέσεων» σχετικά µε την άµεση χορήγηση 
µετρητών έως 150.000 ευρώ σε ενδιαφερόµενους πολίτες-καταναλωτές, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή διενήργησε αυτεπαγγέλτως έρευνα, διαπιστώνοντας ότι: 

 

• Στόχος των «γραφείων» αυτών είναι πολίτες µε άµεσες και πιεστικές οικονοµικές 
ανάγκες, οι οποίοι έχουν εξαντλήσει τα περιθώρια τραπεζικού δανεισµού, 
εξακολουθούν ωστόσο να διαθέτουν ενεργές πιστωτικές κάρτες, ασχέτως του 
πιστωτικού τους υπολοίπου και ανεξάρτητα από το αν είναι υπερχρεωµένες ή και 
απλήρωτες για µεγάλο χρονικό διάστηµα. 
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• Πολίτες που έχουν έρθει σε επαφή µε τέτοια «γραφεία» µε σκοπό να δανειστούν 
χρήµατα ωθούνται στην πραγµατοποίηση αγορών προϊόντων µεγάλης αξίας από 
καταστήµατα (συνήθως ηλεκτρονικών και ηλεκτρικών ειδών) µε τις πιστωτικές τους 
κάρτες. 

• Μετά την ολοκλήρωση της αγοραπωλησίας των προϊόντων, τα «γραφεία» τα κρατούν 
στην κατοχή τους, καταβάλλοντας στους ενδιαφερόµενους σε µετρητά ένα ποσοστό 
µόνο (συνήθως το 50%) της συνολικής χρέωσης που έχουν κάνει στην πιστωτική 
τους κάρτα. 

• Οι ενδιαφερόµενοι λαµβάνουν µε αυτόν τον τρόπο πράγµατι το χρηµατικό ποσόν που 
έχουν επείγουσα ανάγκη, στην ουσία όµως έχουν καταστεί µακροχρόνιοι οφειλέτες 
του διπλάσιου και πλέον ποσού στις τράπεζές τους. 

 

Από την έρευνα του Συνηγόρου του Καταναλωτή προέκυψε, επιπλέον, ότι: 

 

• Η δικτύωση αυτών των «γραφείων» και η δράση τους είναι πανελλαδική, διαθέτοντας 
εκπροσώπους σε όλες σχεδόν τις περιοχές της χώρας. 

• Σε καµία περίπτωση, ωστόσο, αυτά τα «γραφεία» δεν αποτελούν νόµιµα 
αδειοδοτηµένους φορείς παροχής πιστώσεων. 

• Τα στοιχεία επικοινωνίας που δίνουν περιλαµβάνουν, ως επί το πλείστον, κινητά ή 
σταθερά τηλέφωνα, τα οποία όµως δεν είναι καταχωρηµένα σε δηµόσιους 
τηλεφωνικούς καταλόγους, σχεδόν ποτέ ωστόσο ταχυδροµικά στοιχεία φυσικής 
έδρας, καθιστώντας κατ’ αυτόν τον τρόπο εξαιρετικά δύσκολο τον εντοπισµό τους. 

• Το κέρδος των εν λόγω «γραφείων» που προκύπτει από τη δράση τους είναι 
προφανώς δυσανάλογο προς την παροχή που τελικώς λαµβάνουν οι συναλλαχθέντες 
µαζί τους πολίτες. 

 

Οι διαπιστώσεις και τα αποτελέσµατα της έρευνας του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
διαβιβάστηκαν αµέσως στην Προϊσταµένη της Εισαγγελίας Πρωτοδικών Αθηνών, κα Ελένη 
Ράικου, µε το ερώτηµα της διερεύνησης της διάπραξης του ποινικού αδικήµατος της κατ’ 
επάγγελµα τοκογλυφίας. 

Κατόπιν τούτου, εκδόθηκε σχετική παραγγελία προς το Τµήµα ∆ίωξης Ηλεκτρονικού 
Εγκλήµατος της ∆ιεύθυνσης Ασφαλείας Αττικής, προκειµένου να ταυτοποιηθούν οι κάτοχοι 
των σταθερών και κινητών τηλεφωνικών συνδέσεων που αναφέρονται ως στοιχεία 
επικοινωνίας των συγκεκριµένων «γραφείων» και, ακολούθως, να κινηθούν οι δέουσες 
διαδικασίες σε βάρος τους. 

Επισηµαίνεται ότι οι µεθοδεύσεις που µετέρχονται τα συγκεκριµένα «γραφεία» είναι 
προδήλως αθέµιτες, αφού εκµεταλλεύονται την πιεστική ανάγκη των πολιτών για δανεισµό, 
που τους κάνει ευάλωτους και επιφέρει, εν τέλει, σοβαρότατες αρνητικές συνέπειες στην 
ιδιωτική και οικονοµική τους ζωή, δεδοµένου ότι αυτής της µορφής ο εξωτραπεζικός 
δανεισµός αποτελεί πρόσκαιρη µόνο λύση στα επείγοντα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν, 
όµως στην ουσία σε βάθος χρόνου τούς δηµιουργεί πολλά περισσότερα και σοβαρότερα. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δηµοσιοποίησε τα ανωτέρω συµπεράσµατά του, συστήνοντας 
στους πολίτες-καταναλωτές που έχουν εµπλακεί σε παρόµοιες διαδικασίες εξωτραπεζικού 
δανεισµού να απευθύνονται σε αυτόν άµεσα για να καταγγέλλουν το γεγονός. 

 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 69 

1.1.6. Καταχρηστικές χρεώσεις τραπεζών κατά δανειοληπτών και κατόχων πιστωτικών 
καρτών ως «έξοδα καθυστέρησης» για υπερήµερες οφειλές  

 
Η Αρχή δέχτηκε αναφορές από δανειολήπτες και κατόχους πιστωτικών καρτών-καταναλωτές, 
που αφορούν σε επιβάρυνσή τους από ορισµένες τράπεζες µε µηνιαία χρέωση για «έξοδα 
καθυστέρησης» επί υπερήµερων οφειλών τους. Από την έρευνα που διενεργήθηκε 
διαπιστώθηκε ότι οι εν λόγω χρεώσεις επιβλήθηκαν ως επί το πλείστον µεταγενέστερα, σε 
ενεργές συµβάσεις δανείων, πιστώσεων και πιστωτικών καρτών, στις οποίες δεν 
συµπεριλαµβάνονταν στις υπογεγραµµένες από τα συναλλασσόµενα µέρη συµβάσεις, 
συνιστώντας κατά τον τρόπο αυτό µονοµερή τροποποίηση των συµβατικών τους όρων. 

Περαιτέρω, το ύψος των καταγγελλόµενων χρεώσεων διαπιστώθηκε ότι διαφοροποιείτο είτε 
ανάλογα µε το είδος της πίστωσης (στεγαστικό δάνειο, καταναλωτικό δάνειο, επιχειρηµατικό 
δάνειο, επιχειρηµατικός αλληλόχρεος λογαριασµός, πιστωτική κάρτα), οπότε προβλέπεται 
σταθερό ποσό επιβάρυνσης για κάθε δάνειο, είτε ανάλογα µε τον χρόνο και τον βαθµό 
καθυστέρησης της πληρωµής, όπου το ύψος της χρέωσης βαίνει αυξανόµενο σε συνάρτηση 
µε την αύξηση του χρόνου καθυστέρησης. Ωστόσο, οι παράγοντες αυτοί δεν δικαιολογούν τις 
σχετικές διαφοροποιήσεις. 

Επιπλέον, οι εν λόγω χρεώσεις διαπιστώθηκε ότι επιβάλλονταν παράλληλα µε την επιβολή 
τόκων υπερηµερίας, οι οποίοι προέκυπταν για τον ίδιο ακριβώς λόγο (καθυστέρηση 
εµπρόθεσµης καταβολής), επιβαρύνοντας µε τον τρόπο αυτό διπλά τον υπερήµερο οφειλέτη 
δανείου, πίστωσης ή πιστωτικής κάρτας και δηµιουργώντας σύγχυση στον τελευταίο για το τι 
κάλυπτε ο τόκος και τι η καταγγελλόµενη χρέωση.  

Βάσει των ανωτέρω, οι όροι µε τους οποίους επιβάλλονταν «έξοδα καθυστέρησης» σε 
υπερήµερους οφειλέτες, πλέον των τόκων υπερηµερίας που τους καταλογίζονταν, ήταν 
καταχρηστικοί, διότι παραβίαζαν την αρχή της διαφάνειας και διατάρασσαν την ισορροπία των 
δικαιωµάτων και υποχρεώσεων των συµβαλλοµένων εις βάρος των καταναλωτών.  

Οι σχετικές χρεώσεις που εισπράττονταν από τις Ελληνικές τράπεζες επιβάλλονταν 
καταχρηστικά και κατά παράβαση του ν. 2251/1994 περί προστασίας των καταναλωτών και 
των αρχών της καλής πίστης και των συναλλακτικών ηθών. Με την εν λόγω παράνοµη 
συµπεριφορά τους, οι τράπεζες γίνονταν αδικαιολόγητα πλουσιότερες εις βάρος της 
περιουσίας των καταναλωτών-δανειοληπτών κατά τα αντίστοιχα ποσά εξόδων.  

Ακολούθως, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε τις τράπεζες να παύσουν να χρεώνουν µε 
έξοδα καθυστέρησης τους υπερήµερους δανειολήπτες και κατόχους πιστωτικών καρτών και 
να τους επιστρέψουν τα εισπραχθέντα για την αιτία αυτή ποσά ως αχρεωστήτως 
καταβληθέντα.  

Μετά τη σχετική αυτεπάγγελτη παρέµβαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, οι περισσότερες 
από τις τράπεζες που προέβλεπαν τα σχετικά έξοδα αποφάσισαν να πάψουν στο εξής να τα 
χρεώνουν και επέστρεψαν στους καταναλωτές που είχαν διαµαρτυρηθεί τα καταγγελλόµενα 
ποσά. 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

1.1.7. Αναπροσαρµογή κυµαινόµενου επιτοκίου σε σύµβαση στεγαστικού δανείου 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλωτή κατά της Εµπορικής 
Τράπεζας της Ελλάδας, την οποία κατήγγειλε για µη προσήκουσα αναπροσαρµογή του 
κυµαινόµενου επιτοκίου του στεγαστικού του δανείου µε βάση τη διακύµανση των 
παρεµβατικών επιτοκίων της Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας, µε αποτέλεσµα να υποστεί 
επιβάρυνση µε επιπλέον τόκους. 

Η Αρχή προέβη στη διατύπωση έγγραφης Σύστασης προς το καταγγελλόµενο πιστωτικό 
ίδρυµα, στην οποία επισηµάνθηκαν τα εξής: 
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• Σύµφωνα µε την Π∆/ΤΕ 2501/2002 (ΦΕΚ Α’ 277), τα πιστωτικά ιδρύµατα οφείλουν 
κατ’ ελάχιστο να παρέχουν πληροφορίες σχετικά µε το ύψος των βασικών επιτοκίων 
χορηγήσεων, το ύψος του περιθωρίου επιτοκίου (spread), όπου αυτό εφαρµόζεται, 
τις ειδικές εισφορές, τους φόρους και τα τέλη που προβλέπονται από την ισχύουσα 
νοµοθεσία, καθώς και (σε περιπτώσεις δανειακών συµβάσεων µε κυµαινόµενο 
επιτόκιο) το γενικό επιτόκιο αναφοράς, σαφώς προσδιορισµένο µε βάση τα ισχύοντα 
επιτόκια των χρηµαταγορών, τις περιόδους ισχύος του, σε συνδυασµό µε 
πληροφόρηση σχετικά µε βασικούς παράγοντες, η ενδεχόµενη µεταβολή των οποίων 
θα επηρεάσει το συνολικό κόστος του αντίστοιχου δανείου. Σκοπός είναι η 
εξασφάλιση πλήρους διαφάνειας και αποτελεσµατικής ενηµέρωσης των 
συναλλασσοµένων σχετικά µε τον τρόπο µε τον οποίο µεταβάλλεται το αρχικά 
καθορισµένο επιτόκιο της δανειακής τους σύµβασης. 

• Η µεταβολή του κυµαινόµενου επιτοκίου συνδέεται αποκλειστικά µε δείκτες γενικού 
και ευρέως προσβάσιµου επιτοκιακού χαρακτήρα, όπως παρεµβατικά επιτόκια της 
Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας, Euribor, απόδοση οµολόγων ή βραχυπρόθεσµων 
τίτλων, οι οποίοι θα πρέπει να αναφέρονται ρητά στη σύµβαση. Σε περίπτωση που 
επιλεγούν περισσότεροι του ενός δείκτες, πρέπει επίσης να σταθµίζεται στη σύµβαση 
η συµµετοχή του καθενός στη συνολική διαµόρφωση της µεταβολής του 
κυµαινόµενου επιτοκίου. 

• Στην προκειµένη περίπτωση, για το χρονικό διάστηµα από τότε που έληξε η περίοδος 
χάριτος µε σταθερό επιτόκιο έως τη στιγµή που υπεγράφη η µετατροπή του δανείου 
µε σαφή σύνδεση του επιτοκίου µε το Euribor, το επιτόκιο ήταν κυµαινόµενο και η 
τράπεζα προχωρούσε σε µονοµερή διαµόρφωσή του κατ' εφαρµογή όρων της 
δανειακής σύµβασης, οι οποίοι έδιναν στην τράπεζα το δικαίωµα να προσδιορίζει την 
αναπροσαρµογή του επιτοκίου οποτεδήποτε, µε βάση µόνο το ισχύον βασικό επιτόκιο 
στεγαστικών δανείων και δίχως άλλα ειδικά και εύλογα κριτήρια εκ των προτέρων 
γνωστά στον καταναλωτή. Σαν αποτέλεσµα, το τελικό ύψος στη διαµόρφωση του 
επιτοκίου, αλλά και τα κριτήρια από τα οποία προέκυπτε ο υπολογισµός του, δεν ήταν 
διαφανή για τον δανειολήπτη, ο οποίος βρισκόταν σε δικαιολογηµένη σύγχυση 
σχετικά µε το ύψος της δόσης που έπρεπε κάθε φορά να καταβάλει. 

• Με την παράνοµη αυτή συµπεριφορά της, σε αντίθεση προς τις διατάξεις της Π∆/ΤΕ 
2501/2002 και του ν. 2251/1994, όπως ισχύει, η καταγγελλόµενη τράπεζα κατέστη 
αδικαιολογήτως πλουσιότερη εις βάρος της περιουσίας του δανειολήπτη χωρίς νόµιµη 
αιτία. 

 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την τράπεζα 
να επιστρέψει στον καταναλωτή ως αχρεωστήτως καταβληθέντες τους επιπλέον τόκους που 
εισπράχθηκαν λόγω της µη ορθής αναπροσαρµογής του επιτοκίου της δανειακής του 
σύµβασης.  

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης, που δεν έγινε αποδεκτή από την τράπεζα, είναι προσβάσιµο 
από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

1.1.8. Εναρµόνιση ποσών ασφαλιστικής κάλυψης οχηµάτων µε την τρέχουσα πραγµατική 
αξία τους 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης σηµαντικού αριθµού αναφορών 
ασφαλισµένων, που έχουν συνάψει ασφαλιστήρια συµβόλαια αυτοκινήτου, µε τα οποία -µαζί 
µε τη σύµβαση ασφάλισης για την υποχρεωτική κάλυψη της αστικής ευθύνης- έχει επιπλέον 
συµφωνηθεί η προαιρετική κάλυψη ορισµένων πρόσθετων ασφαλιστικών κινδύνων υλικών 
ζηµιών (ενδεικτικά: ίδιες ζηµιές [µικτή ασφάλιση], κλοπή [ολική-µερική], πυρκαγιά, 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 71 

τροµοκρατικές ενέργειες, στάσεις, απεργίες, φυσικά φαινόµενα, κακόβουλες ενέργειες κ.λπ.), 
µε την καταβολή βεβαίως του αναλογούντος ασφαλίστρου και µε διάρκεια ισχύος, που 
συµπίπτει µε αυτή της υποχρεωτικής ασφάλισης. 

Σύµφωνα µε τις υποβαλλόµενες αναφορές, διαπιστώνεται σηµαντική επί έλαττον απόκλιση 
µεταξύ, αφενός, της λογιζόµενης εκ µέρους της ασφαλιστικής εταιρείας ως τρέχουσας 
πραγµατικής κατά τον χρόνο επέλευσης του κινδύνου και, άρα, αποζηµιωτέας αξίας του 
ασφαλιζόµενου οχήµατος και, αφετέρου, του αναγραφόµενου στον Πίνακα Καλύψεων ως 
ασφαλιστικού ποσού της αντίστοιχης κάλυψης, επί τη βάσει του οποίου έχει υπολογισθεί το 
καταβληθέν γι’ αυτήν (την ασφαλιστική κάλυψη) ασφάλιστρο κατά την αρχική σύναψη ή/και 
την εκάστοτε ανανέωση της σύµβασης ασφάλισης. 

Ενόψει των παραπάνω και, επίσης, δεδοµένων 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 ή/και ασφαλιστικής διαµεσολάβησης, ενδέχεται να θίγεται 
µεγάλος αριθµός ασφαλισµένων-καταναλωτών. 

• Εξαιτίας προβληµατικών επιχειρηµατικών συµπεριφορών ορισµένων εκπροσώπων 
του κλάδου των ασφαλιστικών εταιρειών ή/και των ασφαλιστικών διαµεσολαβητών, 
κλονίζεται η ίδια η αξιοπιστία και η εύρυθµη λειτουργία ολόκληρης της ασφαλιστικής 
αγοράς. 

 

Κρίθηκε αναγκαία και επιτακτική η παρέµβαση της Αρχής για την ενηµέρωση και προστασία 
των ασφαλισµένων-καταναλωτών από πιθανολογούµενες παραβατικές ή/και αθέµιτες 
επιχειρηµατικές συµπεριφορές. Συγκεκριµένα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε 
Σύσταση προς τις ασφαλιστικές εταιρείες ζηµιών: 

• Κατά την αρχική σύναψη και κατά την εκάστοτε ανανέωση της σύµβασης ασφάλισης 
αυτοκινήτου, όταν συµφωνείται η προαιρετική κάλυψη ορισµένων πρόσθετων 
ασφαλιστικών κινδύνων υλικών ζηµιών, να διασφαλίζουν την εναρµόνιση και 
επικαιροποίηση του ασφαλιστικού ποσού της κάλυψης µε την κατά προσέγγιση 
πραγµατική τρέχουσα αξία του ασφαλιζόµενου αυτοκινήτου, προσδιορίζοντας 
αντιστοίχως το ποσόν του ασφαλίστρου. 

• Να προβαίνουν αµελλητί στην άµεση και έντοκη επιστροφή τυχόν αχρεωστήτως 
καταβληθέντων ασφαλίστρων (λόγω υπολογισµού τους επί αξίας πέραν της 
τρέχουσας πραγµατικής). 

• Να ενηµερώνουν µε σαφή και ευδιάκριτο τρόπο ότι η σχετική ασφαλιστική κάλυψη 
παρέχεται µέχρι του αναγραφόµενου ποσού, ώστε να µην δηµιουργούνται 
οποιεσδήποτε παρερµηνείες ως προς την έκταση της ασφαλιστικής κάλυψης. 

 

Επίσης, απευθύνθηκε Σύσταση προς τους παρόχους υπηρεσιών ασφαλιστικής διαµεσολάβησης 
να εξασφαλίζουν σαφή, ευκρινή, κατανοητή και έγκαιρη ενηµέρωση στους ασφαλισµένους-
καταναλωτές, πριν από την αρχική σύναψη και κατά την εκάστοτε ανανέωση της σύµβασης 
ασφάλισης σχετικά µε τα ως άνω ζητήµατα. 

Εν συνεχεία, η  Αρχή κάλεσε την Ένωση Ασφαλιστικών Εταιρειών Ελλάδος να παρέµβει στα 
µέλη της σχετικά µε την τήρηση των ανωτέρω, καθώς επίσης τους ασφαλισµένους-
καταναλωτές να ζητούν -κατά την αρχική σύναψη και κατά την εκάστοτε ανανέωση της 
σύµβασης ασφάλισης αυτοκινήτου-, όταν συµφωνείται η προαιρετική κάλυψη ορισµένων 
πρόσθετων ασφαλιστικών κινδύνων υλικών ζηµιών, την εναρµόνιση και επικαιροποίηση του 
ασφαλιστικού ποσού της συµφωνηθείσας κάλυψης µε την κατά προσέγγιση πραγµατική 
τρέχουσα αξία του ασφαλιζόµενου αυτοκινήτου και τον αντίστοιχο προσδιορισµό του ποσού 
του ασφαλίστρου, αναζητώντας παράλληλα την επιστροφή τυχόν αχρεωστήτως 
καταβληθέντων ποσών ασφαλίστρων µε τον νόµιµο τόκο, καθώς και την αποκατάσταση 



 
 

 72 

οποιασδήποτε άλλης περιουσιακής ζηµίας ή ηθικής βλάβης (άρθρα 8 και 9θ του ν. 2251/1994, 
όπως ισχύει). 

Τέλος, η Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή κοινοποιήθηκε προς την Τράπεζα της 
Ελλάδος (∆ιεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης) και τη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή 
του Υπουργείου Εργασίας & Κοινωνικής Ασφάλισης για τυχόν κατά την κρίση τους 
ενδεδειγµένες ενέργειες στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων τους. 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

1.1.9.  Ακυρότητα συµβατικού όρου σε ασφαλιστική σύµβαση, που εξαιρεί από την 
κάλυψη ασθένεια προγενέστερη της αίτησης προς ασφάλιση και µη γνωστή στον 
ασφαλισµένο 

 

Καταναλώτρια υπέβαλε στον Συνήγορο του Καταναλωτή αναφορά σχετικά µε την άρνηση της 
ασφαλιστικής της εταιρείας να καλύψει δαπάνες στις οποίες υποβλήθηκε για νοσοκοµειακή 
περίθαλψη λόγω ασθένειας, µε το αιτιολογικό ότι επρόκειτο για ασθένεια προϋπάρχουσας της 
ασφάλισης (η οποία, ωστόσο, δεν ήταν γνωστή στην ασφαλισµένη) και ότι, άρα, πρέπει να 
εξαιρεθεί από την κάλυψη για το πρώτο έτος ασφάλισης, δυνάµει ειδικού όρου της σύµβασης. 

Έπειτα από συνάντηση που πραγµατοποιήθηκε στα γραφεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
η εταιρεία ενέµεινε στην αρχική της άρνηση. Κατόπιν τούτου, η Αρχή προέβη στη διατύπωση 
έγγραφης Σύστασης, στην οποία επισηµάνθηκαν τα εξής: 

• Θεµελιώδες στοιχείο του Θεσµού της ασφάλισης είναι η αβεβαιότητα ως προς την 
επέλευση της ασφαλιστικής περίπτωσης. Η ύπαρξη της αβεβαιότητας αυτής και της 
αιφνίδιας οικονοµικής ανάγκης, η οποία συνδέεται µε την επέλευση ενός πιθανού 
κινδύνου, αποτελούν τον δικαιολογητικό λόγο για τον οποίο ο λήπτης της ασφάλισης 
αναλαµβάνει την υποχρέωση να πληρώσει το ασφάλιστρο, προκειµένου ο ασφαλιστής 
να αναδεχθεί την ευθύνη της κάλυψης του κινδύνου αυτού και της καταβολής του 
ασφαλίσµατος, εάν ή όταν συντελεσθεί η ασφαλιστική περίπτωση.  

• Σύµφωνα µε την ανωτέρω αρχή, δεν είναι δυνατόν να γεννηθεί αξίωση για την 
καταβολή παροχών εκ µέρους του ασφαλιστή, όταν η σύµβαση ασφάλισης 
καταρτίζεται µετά την επέλευση της ασφαλιστικής περίπτωσης και εφόσον το 
περιστατικό αυτό είναι γνωστό στον αντισυµβαλλόµενο του ασφαλιστή ή στον 
ασφαλισµένο ή στον τρίτο, που επικαλείται τη σύµβαση ασφάλισης για να στηρίξει 
δικαίωµα επί του ασφαλίσµατος.  

• Στο άρθρο 32 του ν. 2496/1997 σχετικά µε την ασφάλιση ασθενειών, προβλέπεται ότι 
«αν δεν συµφωνήθηκε κάτι άλλο, η ασφάλιση ασθενειών περιλαµβάνει τις ασθένειες 
που προέρχονται από αιτίες, οι οποίες δεν υπήρχαν ή υπήρχαν, αλλά δικαιολογηµένα 
ο ασφαλισµένος αγνοούσε την ύπαρξή τους κατά τη σύναψη της σύµβασης». Ακόµη, 
ο νόµος ορίζει ότι κάθε δικαιοπραξία που περιορίζει τα δικαιώµατα του λήπτη της 
ασφάλισης, του ασφαλισµένου ή του δικαιούχου του ασφαλίσµατος είναι άκυρη 
(εκτός εάν συντρέχουν οι εξαιρέσεις του άρθρου 33 παρ. 1 του ν. 2496/1997). 

• Τέλος, σύµφωνα µε τον ν. 2251/1994, γενικοί όροι συναλλαγών που έχουν ως 
αποτέλεσµα τη σηµαντική διατάραξη της ισορροπίας των δικαιωµάτων και 
υποχρεώσεων των συµβαλλοµένων σε βάρος του καταναλωτή απαγορεύονται και 
είναι άκυροι. Σε κάθε περίπτωση, καταχρηστικοί είναι ιδίως οι όροι που περιορίζουν τις 
ανειληµµένες συµβατικές υποχρεώσεις και ευθύνες των προµηθευτών. 

 

Με βάση τα ανωτέρω, η Αρχή µας εκτίµησε ότι ο επίµαχος όρος του συµβολαίου που εξαιρεί 
για έναν χρόνο από την κάλυψη προγενέστερες της ασφάλισης νόσους, ακόµη κι αν αυτές 
ήταν άγνωστες στον ασφαλισµένο, έρχεται σε αντίθεση προς τις ειδικότερες διατάξεις του ν. 
2496/1997, καθώς περιορίζει υπέρµετρα την κάλυψη για το πρώτο έτος της ασφάλισης, για το 
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οποίο ο ασφαλισµένος έχει ήδη καταβάλει το αναλογούν ασφάλιστρο, ενώ επιπλέον ελέγχεται 
ως καταχρηστικός δυνάµει των σχετικών ρυθµίσεων του ν. 2251/1994, αφού η εταιρεία 
απέκλεισε την ασφαλιστική κάλυψη της καταναλώτριας χωρίς επαρκή και εύλογη αιτία. 

Με τη Σύστασή του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε την εταιρεία να καλύψει τις 
δαπάνες στις οποίες υποβλήθηκε η ασφαλισµένη. Το πλήρες κείµενο της εν λόγω Σύστασης, η 
οποία εν τέλει έγινε πλήρως αποδεκτή από την ασφαλιστική εταιρεία, είναι προσβάσιµο από 
τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

1.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

1.2.1. Τροποποίηση διατάξεων του ν. 3869/2010 

 

Με το άρθρο 85 του νόµου 3996/2011 (ΦΕΚ Α’ 170) για την «Αναµόρφωση του Σώµατος 
Επιθεώρησης Εργασίας, Ρυθµίσεις θεµάτων Κοινωνικής Ασφάλισης και άλλες διατάξεις» 
αποσαφηνίζεται  το περιεχόµενο ορισµένων διατάξεων του ν. 3869/2010 για τη ρύθµιση των 
οφειλών υπερχρεωµένων φυσικών προσώπων, µε σκοπό να απλοποιηθεί και να διευκολυνθεί 
η εφαρµογή του από όλα τα εµπλεκόµενα µέρη. Ειδικότερα, µε το παραπάνω άρθρο 
διευκρινίζονται τα ακόλουθα:  

• Η ρύθµιση των οφειλών αναφέρεται σε όλο το παθητικό του οφειλέτη, αφορά 
δηλαδή τόσο τις ληξιπρόθεσµες όσο και τις µη ληξιπρόθεσµες οφειλές.  

• Το αρµόδιο Ειρηνοδικείο µπορεί, µε την κατάθεση της αίτησης, να εκδίδει προσωρινή 
διαταγή ή να διατάσσει προληπτικά µέτρα µέχρι την έκδοση της οριστικής απόφασης, 
γεγονός που θα µπορούσε να περιορίσει τις υποθέσεις (και το κόστος) λήψης 
ασφαλιστικών µέτρων.  

• Η ρύθµιση της οφειλής για την προστασία της κύριας κατοικίας µέχρι είκοσι έτη 
µπορεί να γίνει και µε σταθερό επιτόκιο (και όχι µόνο µε κυµαινόµενο επιτόκιο), 
προκειµένου να µην δυσχεραίνεται ο υπολογισµός του ύψους των υποχρεώσεων του 
οφειλέτη προς τους πιστωτές του κατά τη διάρκεια της ρύθµισης.  

• Το ακίνητο που χρησιµεύει ως κύρια κατοικία προστατεύεται και όταν ο οφειλέτης 
έχει την επικαρπία ή την ψιλή κυριότητα αυτής.  

• Το πιστωτικό ίδρυµα, στην κατάσταση οφειλών που χορηγεί στον οφειλέτη, θα 
πρέπει να µνηµονεύει και το επιτόκιο µε το οποίο εξυπηρετείται η οφειλή, ώστε να 
είναι πληρέστερη η κατάσταση των υποχρεώσεων του οφειλέτη µέχρι τον χρόνο 
εκδίκασης της αίτησης.   
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2. Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν τον παρόντα κλάδο κυµαίνεται στο ίδιο επίπεδο µε 
πέρυσι, παρουσιάζοντας µία µικρή µείωση όσον αφορά τα Καταναλωτικά Αγαθά. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των αναφορών για τα Καταναλωτικά Αγαθά (22,1%) αφορά αγαθά 
τεχνολογιών πληροφοριών και επικοινωνιών, ενώ η ποιότητα των αγαθών είναι ο λόγος για 
τον οποίο υποβάλλονται οι περισσότερες αναφορές (53,7%). 

Όσον αφορά τις Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή, το µεγαλύτερο ποσοστό των σχετικών 
αναφορών (44,6%) αφορά υπηρεσίες προσωπικής µέριµνας, οι οποίες περιλαµβάνουν κέντρα 
αδυνατίσµατος, κέντρα αισθητικής, κέντρα περιποίησης σώµατος (σπα, χαµάµ, σολάριουµ), 
κοµµωτήρια, κουρεία, κ.λπ., ενώ οι περισσότερες καταγγελίες υποβάλλονται για ζητήµατα 
συµβάσεων και πωλήσεων (κυρίως αναφορικά µε το δικαίωµα της υπαναχώρησης), καθώς και 
παροχής υπηρεσιών (25,2%). 

 

Καταναλωτικά Αγαθά  
Γενικές Υπηρεσίες προς 

Καταναλωτή 

Έτος 
Αριθµός 

αναφορών 

Ποσοστό επί 
του συνόλου 

των αναφορών 

Αριθµός 
αναφορών 

Ποσοστό επί 
του συνόλου 

των αναφορών 

2005 16 32 % 5 10 % 

2006 112 39,7 % 27 9,6 % 

2007 620 31,5 % 134 6,8 % 

2008 894 16,6 % 158 2,9 % 

2009 965 22,7 % 131 3,1 % 

2010 870 23,5 % 280 7,6 % 

2011 827 21,5 % 294 7,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 4.304 22,1 % 1.029 5,3 % 

 

Πίνακας 8: Αναφορές σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή ανά έτος 

 

Η έκβαση των αναφορών στον τοµέα των Γενικών Υπηρεσιών προς Καταναλωτή παρουσιάζει 
σηµαντική αύξηση του ποσοστού που έχουν επιλυθεί υπέρ καταναλωτή (77,4% φέτος, εν 
συγκρίσει µε 59,7% πέρυσι). Αυτό οφείλεται κυρίως στην ενσωµάτωση των υποθέσεων που 
αφορούν κέντρα αισθητικής και αδυνατίσµατος (υπηρεσίες προσωπικής µέριµνας), για τις 
οποίες µέχρι πέρυσι υπήρχε ξεχωριστός εµπορικός κλάδος και στις οποίες το ποσοστό 
επίλυσης υπέρ καταναλωτή ήταν ιδιαίτερα υψηλό (σχεδόν 86%). 
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Γράφηµα 31: Αναφορές σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες 
προς Καταναλωτή ανά έτος 

 

 

Εµπορικός τοµέας 
Αριθµός 

αναφορών 

Ποσοστό (επί του συνόλου των 
αναφορών σχετικά µε 
Καταναλωτικά Αγαθά) 

Αγαθά τεχνολογιών πληροφοριών 
και επικοινωνιών (ΤΠΕ) 

183 22,1 % 

Μεγάλες οικιακές συσκευές 137 16,6 % 

Επίπλωση και διακόσµηση 89 10,8 % 

Καινούργια αυτοκίνητα 79 9,6 % 

Ηλεκτρονικά αγαθά (µη ΤΠΕ / 
ψυχαγωγίας) 

56 6,8 % 

Αγαθά για συντήρηση και βελτίωση 
κατοικίας 

56 6,8 % 

 

Πίνακας 9: Κυριότεροι εµπορικοί τοµείς που αφορούν οι αναφορές σχετικά µε 
Καταναλωτικά Αγαθά (2011) 
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Γράφηµα 32: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (2011) 
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Γράφηµα 33: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Εµπορικός τοµέας 
Αριθµός 

αναφορών 

Ποσοστό (επί του συνόλου 
των αναφορών σχετικά µε 

Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή) 

Υπηρεσίες προσωπικής µέριµνας 131 44,6 % 

Υποστήριξη, έρευνα και υπηρεσίες 
διαµεσολάβησης 

61 20,7 % 

Καθάρισµα, επιδιόρθωση και ενοικίαση 
ενδυµάτων και υποδηµάτων 

25 8,5 % 

Υπηρεσίες που συνδέονται µε ακίνητα 23 7,8 % 

Υπηρεσίες συντήρησης και βελτίωσης 
κατοικιών 

21 7,1 % 

 

Πίνακας 10: Κυριότεροι εµπορικοί τοµείς που αφορούν οι αναφορές σχετικά µε 
Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή (2011) 

 

 

18,4

25,2

13,6

6,5

0,7

0,3

8,8

25,5

0,0

0,0

0,0

1,0

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0

Ποιότητα αγαθών και υπηρεσιών

Παράδοση αγαθών / Παροχή υπηρεσιών

Τιµή / Χρέωση

Τιµολόγηση/χρέωση και είσπραξη χρεών

Εγγύηση/ νοµική εγγύηση και εµπορικές

εγγυήσεις

Έννοµη προστασία

Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές

Συµβάσεις και πωλήσεις

Αλλαγή παρόχου

Ασφάλεια (σχετικά µε αγαθά και υπηρεσίες)

Προστασία της ιδιωτικής ζωής και προστασία των

δεδοµένων

Άλλα θέµατα

 

Γράφηµα 34: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή (2011) 
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Γράφηµα 35: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 36: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά & Γενικές 
Υπηρεσίες προς Καταναλωτή ανά έτος 

 

53,1

10,1

3,5

2,0

12,8

0,6

2,8

7,6

0,0

0,6

0,2

6,8

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

Ποιότητα αγαθών και υπηρεσιών

Παράδοση αγαθών / Παροχή υπηρεσιών

Τιµή / Χρέωση

Τιµολόγηση/χρέωση και είσπραξη χρεών

Εγγύηση/ νοµική εγγύηση και εµπορικές εγγυήσεις

Έννοµη προστασία

Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές

Συµβάσεις και πωλήσεις

Αλλαγή παρόχου

Ασφάλεια (σχετικά µε αγαθά και υπηρεσίες)

Προστασία της ιδιωτικής ζωής και προστασία των

δεδοµένων

Άλλα θέµατα

 

Γράφηµα 37: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (2011) 
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Γράφηµα 38: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή (2011) 

 

 

2.1. Ενέργειες επί υποθέσεων  

 

2.1.1. Υποχρέωση παροχής εγγύησης σε καινούργια καταναλωτικά προϊόντα διαρκείας 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έλαβε αναφορά καταναλωτή κατά µεγάλης εταιρείας λιανικού 
εµπορίου για µη παροχή εγγύησης σε καινούργιο καταναλωτικό προϊόν µακράς διάρκειας. Με 
αφορµή την αναφορά αυτή, η Αρχή προχώρησε στην έκδοση Σύστασης, στην οποία 
επισήµανε: 

 

• Την ευθύνη του πωλητή µε βάση τις οικείες διατάξεις του Αστικού Κώδικα (άρθρα 534 
επόµενα) για την παράδοση των προϊόντων στον αγοραστή χωρίς πραγµατικά 
ελαττώµατα και χωρίς έλλειψη συνοµολογηµένων ιδιοτήτων. 

• Τη χρονική περίοδο (διετία), εντός της οποίας µπορούν να ασκηθούν τα ανωτέρω 
δικαιώµατα του αγοραστή (άρθρα 554 και 555 ΑΚ), προκειµένου για κινητά 
αποκτήµατα. 

• Τα ισχύοντα σχετικώς µε την εµπορική εγγύηση (κατ’ άρθρο 5 του ν. 2251/1994, 
όπως ισχύει) και, ειδικότερα, σχετικά µε: (α) την υποχρέωση παροχής εγγύησης στον 
καταναλωτή, προκειµένου για καινούργια καταναλωτικά προϊόντα µακράς διάρκειας 
και (β) τον τύπο και τη διάρκεια της παρεχόµενης εγγύησης. 
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Στην παρούσα περίπτωση, αν και δεν διαπιστώθηκε παράβαση της ευθύνης του πωλητή για 
παράδοση άρτιου προϊόντος στον καταναλωτή-αγοραστή, εντούτοις προέκυψε ότι κατά την 
πώληση του προϊόντος δεν χορηγήθηκε η προβλεπόµενη εγγύηση. Επίσης, δεν διευκρινίστηκε 
από την εταιρεία εάν εν γένει παρέχει εµπορική εγγύηση για τα καινούργια διαρκή 
καταναλωτικά αγαθά που διαθέτει στην Ελληνική αγορά, όπως οφείλει σύµφωνα µε το ∆ίκαιο 
προστασίας καταναλωτή.  

Κρίθηκε, εποµένως, ότι η καταγγελλόµενη παρέβη ευθέως τον νόµο. Επίσης, από τα στοιχεία 
του φακέλου της παρούσας αναφοράς προέκυψε ότι η υποχρέωση παροχής εγγύησης δεν έχει 
τηρηθεί από την εταιρεία και σε άλλες περιπτώσεις. Κατόπιν τούτων, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή συνέστησε στην καταγγελλόµενη την άµεση και πλήρη συµµόρφωσή της µε την 
κείµενη νοµοθεσία. 

Το πλήρες κείµενο της εν λόγω Σύστασης, η οποία εν τέλει έγινε αποδεκτή από την εταιρεία, 
είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 

 

2.1.2. Αποζηµίωση για ζηµία που προκλήθηκε κατόπιν ατυχήµατος, οφειλόµενου σε 
παράλειψη συντήρησης οδοστρώµατος 

 

Καταναλωτής προσέφυγε στον Συνήγορο του Καταναλωτή, επικαλούµενος πρόκληση ζηµίας 
σε εξάρτηµα του αυτοκινήτου του (ολοσχερή καταστροφή ελαστικού) λόγω παράλειψης 
συντήρησης του οδοστρώµατος στην Εθνική Οδό Αθηνών-Κορίνθου. Ο αναφέρων 
απευθύνθηκε στην εταιρεία «ΟΛΥΜΠΙΑ Ο∆ΟΣ Α.Ε.» για να ζητήσει επανόρθωση της ζηµίας 
που υπέστη. 

Η εταιρεία-παραχωρησιούχος του έργου «ΑΠΙΟΝ ΚΛΕΟΣ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΟ∆ΡΟΜΟΣ Α.Ε.», καίτοι 
δεν αρνήθηκε τη συµβατική της υποχρέωση περί συντήρησης του οδοστρώµατος, εντούτοις 
αποποιήθηκε κάθε ευθύνη για το ατύχηµα και απέρριψε το αίτηµα του καταναλωτή για 
αποζηµίωση, ισχυριζόµενη ότι σύµφωνα µε τη Σύµβαση Παραχώρησης του Έργου και το 
χρονοδιάγραµµα επισκευών που έχει τεθεί από αυτή, προβαίνει «στην κατά το δυνατόν 
ταχύτερη αποκατάσταση των πολυπληθών και πολυποίκιλων προϋπαρχόντων προβληµάτων». 

Με βάση την ανωτέρω Σύµβαση Παραχώρησης, την οποία µελέτησε προσεκτικά η Αρχή µας, 
ο παραχωρησιούχος ανέλαβε το έργο της µελέτης, κατασκευής, λειτουργίας και συντήρησης 
του επίµαχου αυτοκινητοδρόµου και των υφιστάµενων τµηµάτων του από τις 4 Αυγούστου 
2008, χωρίς να διατυπώσει επιφυλάξεις κατά την παραλαβή. Κατά τους ισχυρισµούς του, ο 
παραχωρησιούχος ήδη από τα τέλη του 2008 διαπίστωσε αλλοιώσεις του ασφαλτοτάπητα σε 
ορισµένα σηµεία του έργου (συµπεριλαµβανοµένου εκείνου, όπου έλαβε χώρα το επίµαχο 
συµβάν) και ξεκίνησε να προβαίνει σε προσωρινές τοπικές επεµβάσεις αποκατάστασης. 

Όπως αποδείχθηκε, η κακοτεχνία του ασφαλτοτάπητα στο συγκεκριµένο τµήµα της Εθνικής 
Οδού, όπου έλαβε χώρα το συµβάν, ήταν γνωστή στον παραχωρησιούχο ήδη από τα τέλη 
του 2008, εκείνος όµως παρέλειψε να ενηµερώσει τους χρήστες του οδικού δικτύου σχετικά 
µε τον κίνδυνο που διατρέχουν λόγω κακοτεχνιών του οδοστρώµατος, καθιστώντας κατ’ 
αυτόν τον τρόπο την παροχή των υπηρεσιών του µη ανταποκρινόµενη στην ευλόγως 
προσδοκώµενη ασφάλεια, σύµφωνα µε τα προβλεπόµενα στην παρ. 4 του άρθρου 8 (ευθύνη 
του παρέχοντος υπηρεσίες) του ν. 2251/1994, όπως ισχύει.  

Εν όψει των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την 
αναφερόµενη εταιρεία να καταβάλει στον αναφέροντα το ποσόν των εξόδων, στα οποία 
υποβλήθηκε για την αντικατάσταση του κατεστραµµένου ελαστικού του αυτοκινήτου του. 

Το πλήρες κείµενο της Σύστασης, που δεν έγινε αποδεκτή από την εταιρεία, είναι προσβάσιµο 
από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 
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3. Ταχυδροµικές Υπηρεσίες και Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες   

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν τον παρόντα εµπορικό κλάδο των Ταχυδροµικών 
Υπηρεσιών και των Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών κυµαίνεται στο ίδιο επίπεδο µε την περυσινή 
χρονιά. Το µεγαλύτερο ποσοστό των 
αναφορών (45,5%) αφορά υπηρεσίες κινητής 
τηλεφωνίας, ενώ µεγάλο µέρος (34,4%) 
αφορά και υπηρεσίες σταθερής τηλεφωνίας. 

Όσον αφορά τα είδη των καταγγελιών, οι 
περισσότερες αφορούν θέµατα 
τιµολόγησης/χρέωσης και είσπραξης χρεών 
(42,6%), µε κύριο αντικείµενο την 
αδικαιολόγητη τιµολόγηση/χρέωση (δηλαδή, 
τιµολόγηση/χρέωση για υπηρεσίες που δεν 
αγοράσθηκαν). Επίσης, σηµαντικό µέρος των 
καταγγελιών αφορά θέµατα τιµής/χρέωσης» 
(33,1%), µε κυριότερο αντικείµενο τις 
αλλαγές στις τιµές ή τις χρεώσεις. 

Τονίζεται, πάντως, ότι ο τοµέας των 
Ταχυδροµικών Υπηρεσιών και των 
Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών παρουσιάζει το 
µεγαλύτερο ποσοστό (κοντά στο 90%) 
επίλυσης των υποθέσεων υπέρ καταναλωτή. 

 

 

 

 

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 % 

2010 1.157 30,1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 5.908 30,3 % 

Πίνακας 11: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες ανά έτος 
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Γράφηµα 39: Αναφορές σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες ανά έτος 
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Γράφηµα 40: Αναφορές σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) 
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Γράφηµα 41: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες (2011) 
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Γράφηµα 42: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 43: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες ανά έτος 
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Γράφηµα 44: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες (2011)
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3.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

3.1.1. Επιβολή παγίων µηνιαίων τελών σε τηλεφωνικές συνδέσεις υπό καθεστώς 
προσωρινής διακοπής της πρόσβασης σε τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες, εξαιτίας 
ληξιπρόθεσµων και απαιτητών οφειλών 

 

Με αφορµή την υποβολή µεγάλου αριθµού έγγραφων καταγγελιών και τηλεφωνικών 
παραπόνων από καταναλωτές αναφορικά µε το ύψος παγίων µηνιαίων τελών που χρεώνονται 
από παρόχους τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, παρότι η πρόσβασή τους σε αυτές έχει διακοπεί 
προσωρινά λόγω ληξιπρόθεσµων και απαιτητών οφειλών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
προχώρησε στη διενέργεια έρευνας στους όρους των σχετικών συµβάσεων. 

Από την έρευνα της Αρχής προέκυψε ότι κατά συχνή και συνήθη πρακτική τους, οι πάροχοι 
επιφυλάσσουν την απαίτηση της είσπραξης ολόκληρων των ποσών των παγίων µηνιαίων 
τελών ως καθολικό συµβατικό τους δικαίωµα, ασχέτως εάν σε ορισµένους συνδροµητές έχει 
επιβληθεί το τιµωρητικό µέτρο της προσωρινής διακοπής της παροχής των υπηρεσιών τους. 

Παρότι η εφαρµογή του εν λόγω µέτρου της προσωρινής διακοπής προβλέπεται ως νόµιµη 
µορφή προστασίας των παρόχων απέναντι σε συνδροµητές που δεν εκπληρώνουν τις 
συµβατικές τους υποχρεώσεις, ιδίως τις οικονοµικές, εντούτοις οι θεµελιώδεις αρχές της 
εύλογης αντιστοιχίας των ανταλλασσόµενων παροχών και της αναπροσαρµογής των 
συµβατικών παροχών στο πλαίσιο της καλής πίστης επιβάλλουν ότι η τιµολόγηση των 
συνδροµητών θα πρέπει να περιορίζεται στις υπηρεσίες στις οποίες έχουν πραγµατική 
πρόσβαση και να µην επεκτείνεται σε υπηρεσίες, η παροχή των οποίων ήταν µεν αρχικά 
συµφωνηµένη, όµως στην πορεία έχει προσωρινά διακοπεί.  

Σύµφωνα µε το αναλυτικό σκεπτικό του Συνηγόρου του Καταναλωτή, εάν περιστέλλεται η 
δυνατότητα χρήσης του εύρους των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, δίχως όµως ταυτόχρονα 
να αναπροσδιορίζεται και το αρχικό τίµηµά τους κατά τρόπο που να ανταποκρίνεται στο 
υπαρκτό µέγεθος της επιτρεπόµενης πρόσβασης, τότε οι οικονοµικές επιβαρύνσεις τις οποίες 
υφίστανται οι καταναλωτές-συνδροµητές δύνανται να χαρακτηριστούν ως υπέρµετρες και 
καταχρηστικές σύµφωνα µε τον νόµο. 

Ενόψει τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς όλους τους παρόχους 
τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών να χρεώνουν το ήµισυ των παγίων µηνιαίων τελών σε όσους 
συνδροµητές έχει επιβληθεί το µέτρο της προσωρινής διακοπής της παροχής των υπηρεσιών 
τους και για όσο χρονικό διάστηµα βρίσκεται σε ισχύ η επιβολή του µέτρου αυτού. 

Ολόκληρη η Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, το περιεχόµενο της οποίας έτυχε 
θετικής ανταπόκρισης από τους παρόχους, βρίσκεται αναρτηµένη στον διαδικτυακό του τόπο. 

 

3.1.2. ∆ιαβίβαση υποθέσεων στον Εισαγγελέα 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή γίνεται τακτικά αποδέκτης σηµαντικού αριθµού αναφορών από 
καταναλωτές, οι οποίοι αµφισβητούν τις χρεώσεις που εµφανίζονται σε λογαριασµούς κινητών 
ή και σταθερών τηλεφωνικών συνδέσεων, καθώς προκύπτουν από εγγραφή τους σε 
συνδροµητικής φύσης υπηρεσίες ελλείψει, όπως κατηγορηµατικά διατείνονται, σχετικής προς 
τούτο ρητής παραγγελίας ή συναίνεσής τους. 

Την ίδια στιγµή, υπάρχουν οι περί του αντιθέτου διαβεβαιώσεις των παρόχων, οι οποίοι 
υπεραµύνονται της ορθότητας των επίµαχων χρεώσεων, τις οποίες αποδίδουν σε  
συνδροµητικές υπηρεσίες που κανονικώς παρείχαν στους χρήστες κατόπιν της ενσυνείδητης 
παραγγελίας τους. 

Λαµβάνοντας, ωστόσο, υπόψη ότι η παραγγελία και χρήση τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών 
είναι δυνατόν να γίνεται εν αγνοία του δικαιούχου-κατόχου µιας συσκευής σταθερής ή κινητής 
τηλεφωνίας (π.χ. από µη εξουσιοδοτηµένους χρήστες, που εκφεύγουν στιγµιαία ή 
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παρατεταµένα της προσοχής του), καθιστώντας ιδιαιτέρως δυσχερή στο πλαίσιο µιας 
εξωδικαστικής διαδικασίας, όπως αυτή που εφαρµόζει ο Συνήγορος του Καταναλωτή, την 
απόδειξη ισχυρισµών, βάσει των οποίων αµφισβητείται από τους καταναλωτές το γεγονός της 
παραγγελίας και χρήσης των παρεχόµενων υπηρεσιών και, ως εκ τούτου, η αντίστοιχη 
τιµολόγησή τους, η Αρχή θέτει τις ανάλογες υποθέσεις υπόψη της Εισαγγελίας Πρωτοδικών 
Αθηνών για πιθανή διερεύνηση τέλεσης ποινικά κολάσιµων πράξεων και, εφόσον διαπιστωθεί 
η τέλεση τέτοιων πράξεων, για έκδοση Εισαγγελικής Παραγγελίας προς το Τµήµα ∆ίωξης 
Ηλεκτρονικού Εγκλήµατος µε σκοπό την περαιτέρω διερεύνηση των καταγγελιών. 

 

3.1.3. Αποτελέσµατα της έρευνας του Συνηγόρου του Καταναλωτή σχετικά µε χρεώσεις 
περιαγωγής σε περιπτώσεις αδυναµίας πραγµατοποίησης κλήσεων λόγω έλλειψης 
δικτύου 

 

Με αφορµή την υποβολή καταγγελιών από καταναλωτές σχετικά µε τη µερική ή ολοσχερώς 
αδύνατη πρόσβασή τους σε συγκεκριµένο δίκτυο κινητών τηλεπικοινωνιών σε πολλά µέρη της 
χώρας, εντός της χρήσης του οποίου ωστόσο η εµπλεκόµενη εταιρεία κινητής τηλεφωνίας 
διαφήµιζε ότι προσφέρει ικανοποιητικό σήµα, καθώς επίσης σχετικά µε την επιβολή χρεώσεων 
εξαιτίας της αναγκαστικής περιαγωγής και χρήσης αλλοδαπών δικτύων (κυρίως Τουρκικών) σε 
παραµεθόριες ως επί το πλείστον περιοχές εντός της Ελληνικής επικράτειας, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή ξεκίνησε πέρυσι τη διεξαγωγή έρευνας, προκειµένου να διαπιστωθεί εάν υπάρχει 
πλήρης και έγκυρη προσυµβατική ενηµέρωση των καταναλωτών αναφορικά µε το πραγµατικό 
εύρος της γεωγραφικής κάλυψης του δικτύου της εν προκειµένω καταγγελλόµενης εταιρείας 
κινητής τηλεφωνίας, καθώς και µε τη διαδικασία τυχόν περιαγωγής σε περίπτωση αδυναµίας 
πραγµατοποίησης κλήσεων λόγω έλλειψης δικτύου, που οδηγεί και σε αυξηµένες χρεώσεις. 

Ανατρέχοντας στον διαδικτυακό τόπο της εταιρείας στο πλαίσιο της έρευνας της, η Αρχή 
εντόπισε ανακοινώσεις σχετικά µε το δίκτυό της, όπως επίσης έναν χάρτη της Ελλάδας, που 
συνδυαστικά δηµιουργούν στον καταναλωτή ξεκάθαρα την εικόνα ότι το δίκτυο της εταιρείας 
καλύπτει γεωγραφικά ολόκληρη την Ελλάδα.  

Επίσης, σε εθνικής εµβέλειας τηλεοπτικά και ραδιοφωνικά Μέσα Μαζικής Ενηµέρωσης, καθώς 
επίσης στο διαδίκτυο, εντοπίστηκε διαφηµιστικό µήνυµα της καταγγελλόµενης εταιρείας, µε 
το οποίο δινόταν ξεκάθαρη εντύπωση στον καταναλωτή ότι απολαµβάνει υπηρεσίες µέσω του 
δικτύου της εταιρείας και όχι µέσω περιαγωγής, ακόµα και στο πια αποµονωµένα σηµεία της 
Ελλάδας.  

Τα παραπάνω παραπέµπουν σαφέστατα σε γεωγραφική αντίληψη της κάλυψης σήµατος και 
σε καµία περίπτωση σε πληθυσµιακή. Από αυτή την άποψη, το επίµαχο διαφηµιστικό µήνυµα 
θεωρήθηκε παραπλανητικό σύµφωνα µε την κείµενη νοµοθεσία, διότι εκτός του ότι 
χρησιµοποιούσε αποκλειστικά γεωγραφικούς όρους, πουθενά δεν έκανε αναφορά σε στοιχεία 
πληθυσµιακής κάλυψης.  

Επίσης, δηµιουργούσε σύγχυση στον καταναλωτή µεταξύ των όρων «πληθυσµιακή» και 
«γεωγραφική» κάλυψη, αφού εγείρετο το εύλογο ερώτηµα πώς είναι δυνατόν σε µια 
γεωγραφική περιοχή µε συγκεκριµένο πληθυσµό να µην υπάρχει σήµα, έστω και υπό όρους 
πληθυσµιακής κάλυψης.  

Ακόµη, η ένδειξη της ύπαρξης ξένου δικτύου στις οθόνες των συσκευών κινητών τηλεφώνων 
των καταναλωτών ουδόλως συνιστά επαλήθευση της αλήθειας του επίµαχου διαφηµιστικού 
µηνύµατος, δεδοµένου ότι οι καταναλωτές είχαν γίνει αποδέκτες µέσω αυτού της 
διαβεβαίωσης ότι θα µπορούσαν να λαµβάνουν σήµα σε κάθε σηµείο της χώρας από την 
αντισυµβαλλόµενή τους και όχι από κάποια άλλη (αλλοδαπή) εταιρεία. 

Τέλος, από την έρευνα της Αρχής διαπιστώθηκε ότι η ενηµέρωση των καταναλωτών σε ό,τι 
αφορούσε την κάλυψη σήµατος της καταγγελλόµενης εταιρείας και τον τρόπο δικτύωσης σε 
παραµεθόριες περιοχές γινόταν εξ ολοκλήρου µέσω αναρτήσεων σε ιστοσελίδα (portal). Το 
γεγονός αυτό δηµιούργησε εύλογα ερωτηµατικά ως προς την ικανοποίηση της οικείας 
νοµοθετικής πρόβλεψης αναφορικά µε το ζητούµενο της πραγµατικής γνώσης που πρέπει να 
λαµβάνουν οι συνδροµητές, από τη στιγµή που δεν θα πρέπει να θεωρείται δεδοµένο ότι 



 
 

 88 

άπαντες οι υπάρχοντες ή οι δυνητικοί πελάτες της εταιρείας έχουν πρόσβαση ή εξοικείωση µε 
το ίντερνετ. 

Με βάση τα ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την εταιρεία να 
προσαρµόσει τις διαφηµίσεις και το πληροφοριακό υλικό της που απευθύνεται σε 
καταναλωτές µε τέτοιο τρόπο, που να καθίσταται απολύτως σαφές και να γίνεται πλήρως 
κατανοητό ότι οι χρησιµοποιούµενοι γεωγραφικοί προσδιορισµοί δεν εξασφαλίζουν κάλυψη 
σήµατος στους πελάτες της σε όλα τα σηµεία της χώρας, καθώς υπάρχει το ενδεχόµενο 
δικτύωσης και µέσω ξένης εταιρείας. 

Το πλήρες κείµενο της εν λόγω Σύστασης, η οποία εν τέλει έγινε αποδεκτή από την εταιρεία, 
είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής. 
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4. Ενέργεια και Ύδρευση 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν τον παρόντα εµπορικό κλάδο της Ενέργειας-
Ύδρευσης έχει παρουσιάσει σηµαντική αύξηση σε σχέση µε την περυσινή χρονιά, ενώ 
συνολικά αποτέλεσαν σχεδόν το 5% του συνόλου των αναφορών που δέχτηκε η Αρχή εντός 
του 2011. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των σχετικών 
αναφορών (71,1%) αφορά θέµατα σχετικά 
µε ηλεκτρικό ρεύµα, ενώ όσον αφορά τα 
είδη των καταγγελιών, αυτές αφορούν 
θέµατα τιµολόγησης/χρέωσης και είσπραξης 
χρεών» (59,4%), µε κύριο αντικείµενο την 
αδικαιολόγητη τιµολόγηση/χρέωση (δηλαδή, 
τιµολόγηση/χρέωση για υπηρεσίες που δεν 
αγοράσθηκαν). 

Σηµαντική αύξηση (σχεδόν διπλασιασµό) σε 
σχέση µε πέρυσι παρουσίασαν και τα 
τηλεφωνικά παράπονα που έχει δεχτεί ο 
κλάδος. 

 

 

 

 

 

 

 

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 3,3 % 

2011 187 4,9 % 

ΣΥΝΟΛΟ 758 3,9 % 

Πίνακας 12: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση ανά έτος 
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Γράφηµα 45: Αναφορές σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση ανά έτος 
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Γράφηµα 46: Αναφορές σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 91 

17,1

8,6

8,0

59,4

0,0

0,0

7,5

0,0

0,0

0,5

0,0

1,1

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

Ποιότητα αγαθών και υπηρεσιών

Παράδοση αγαθών / Παροχή υπηρεσιών

Τιµή / Χρέωση

Τιµολόγηση/χρέωση και είσπραξη χρεών

Εγγύηση/ νοµική εγγύηση και εµπορικές
εγγυήσεις

Έννοµη προστασία

Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές

Συµβάσεις και πωλήσεις

Αλλαγή παρόχου

Ασφάλεια (σχετικά µε αγαθά και υπηρεσίες)

Προστασία της ιδιωτικής ζωής και προστασία
των δεδοµένων

Άλλα θέµατα

 

Γράφηµα 47: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση (2011) 
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Γράφηµα 48: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 49: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση ανά έτος 
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Γράφηµα 50: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Ενέργεια & Ύδρευση (2011) 
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4.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

4.1.1. Υποθέσεις σχετικά µε Ενέργεια 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν εντός του 2011 στον Συνήγορο του Καταναλωτή σχετικά µε 
διαφορές που ανέκυψαν µεταξύ καταναλωτών και της εταιρείας «∆ΕΗ Α.Ε.» διακρίνονται στις 
πάγια πλέον διαµορφωµένες κατηγορίες: 

 

• Των ζηµιών οικιακού εξοπλισµού από διαταραχές στην τάση του ηλεκτρικού 
ρεύµατος. 

• Της µη πραγµατοποίησης ή της µη ορθής τετραµηνιαίας καταµέτρησης της 
κατανάλωσης, λόγω προβληµάτων στον µετρητή ρεύµατος (στασιµότητα, 
αντίστροφη καταγραφή ηµερήσιας και νυκτερινής κατανάλωσης). 

• Της καταγραφής ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης ρεύµατος. 

• Της αδυναµίας αποπληρωµής (εξόφλησης) λογαριασµών. 

 

Οι αναφορές σχετικά µε ζηµίες από διαταραχές στην τάση αφορούν κατά κύριο λόγο στα 
διαστήµατα απεργιακών κινητοποιήσεων των υπαλλήλων της εταιρείας, αφού -όπως πολλάκις 
έχουµε επισηµάνει- η απότοµη διακοπή και επαναφορά του ηλεκτρικού ρεύµατος συνδέεται 
αιτιωδώς µε την πρόκληση διαταραχών στην τάση. 

Η Αρχή µας, στο πλαίσιο διερεύνησης των σχετικών αναφορών, έχει ζητήσει στοιχεία από την 
εταιρεία και τις αρµόδιες Αρχές σχετικά µε την τήρηση των διατάξεων της κείµενης 
νοµοθεσίας και των δικαστικών Αποφάσεων για την επάρκεια της τροφοδότησης, καθώς και 
για την ορθή ενηµέρωση των καταναλωτών για τις ώρες διακοπής της ηλεκτροδότησης.  

Επιπλέον, σηµαντική εξέλιξη αποτελεί η καταβολή αποζηµίωσης από την εταιρεία «∆ΕΗ Α.Ε.» 
σε περιπτώσεις διακοπής ουδετέρου αγωγού. Έχοντας υπόψη το ύψος της σχετικής 
αποζηµίωσης (300-400 ευρώ κατ’ ανώτατο όριο για µονοφασική και τριφασική παροχή, 
αντίστοιχα), καθώς και τον σηµαντικό αριθµό περιπτώσεων διακοπής ουδετέρου, η Αρχή µας 
έχει εκφράσει εγγράφως τις απόψεις της προς την εταιρεία και τις αρµόδιες Αρχές σχετικά µε 
τη θετική συµβολή της σχετικής αποζηµίωσης στο πλαίσιο της συµβιβαστικής επίλυσης των 
ανακυψασών καταναλωτικών διαφορών, προτείνοντας ταυτόχρονα την αύξηση του ανωτάτου 
ορίου κατά 200 ευρώ. 

Σχετικά µε τη διαρκώς αυξανόµενη κατηγορία των παραπόνων των καταναλωτών αναφορικά 
µε την αδυναµία αποπληρωµής των λογαριασµών τους, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει 
εκδώσει Σύσταση, σύµφωνα µε την οποία η διακοπή του ηλεκτρικού ρεύµατος, ακόµα και σε 
περιπτώσεις υπαρκτής νόµιµης ληξιπρόθεσµης οφειλής, οφείλει να αποτελεί ακραίο µέτρο 
είσπραξης και να εφαρµόζεται µόνο µετά την αποτυχία καταβολής διακανονισµένων οφειλών. 

 

4.1.2. Υποθέσεις σχετικές µε Ύδρευση 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν εντός του 2011 στον Συνήγορο του Καταναλωτή σχετικά µε 
διαφορές που ανέκυψαν µεταξύ καταναλωτών και της εταιρείας «ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.» αφορούν κατά 
κύριο λόγο και φέτος την έκδοση λογαριασµών έναντι ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης 
ύδατος λόγω αφανών ή δυσδιάκριτων διαρροών. 

Η Αρχή µας, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της, έχει επανειληµµένως διατυπώσει τις απόψεις 
της σχετικά µε τις συµβατικές και συναλλακτικές υποχρεώσεις της εταιρείας (281, 288 ΑΚ, 
άρθρο 8 του ν. 2251/1994), οι οποίες θα πρέπει να τηρούνται χάριν του σεβασµού της 
κείµενης νοµοθεσίας, αλλά και της προστασίας των καταναλωτών. Επισηµαίνεται, παρ’ όλα 
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αυτά, ότι οι απόψεις µας αυτές δεν έχουν γίνει αποδεκτές από την εταιρεία. Ως εκ τούτου, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή εκδίδει συνεχείς Συστάσεις σχετικά µε:  

 

• Τη µείωση της οφειλής σε περιπτώσεις αφανών διαρροών, καθώς 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 εταιρείας 
(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. Ως εκ 
τούτου, προτείνεται: (α) η περαιτέρω µείωση της οφειλής µε βάση τα άρθρα 281, 
288 ΑΚ, ιδιαίτερα όταν ο καταναλωτής δεν έχει επιδείξει βαριά αµέλεια ως προς τον 
εντοπισµό και τον περιορισµό της διαρροής, και (β) ο υπολογισµός της αξίας των 
τελών αποχέτευσης όχι επί του συνόλου της κατανάλωσης, αλλά επί της συνήθους 
κατανάλωσης ύδατος, όπως θεωρούµε ότι επιβάλλει η κείµενη νοµοθεσία και έχουν 
αποφανθεί, σε πρώτο βαθµό, τα Ελληνικά ∆ικαστήρια (βλ. ΜΠρΑθ 248/2011). 

• Τη µη αξίωση από τον καταναλωτή των χρεώσεων από διαρροές 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.  

 

Επιπλέον, καθώς η αξίωση των ανωτέρω οφειλών µε την απειλή της διακοπής ύδατος 
αποτελεί, κατά τη γνώµη της Αρχής, επιθετική εµπορική πρακτική σύµφωνα µε τις διατάξεις 
του άρθρου 9ζ του ν. 2251/1994, όπως ισχύει, υπό την έννοια ότι: 

 

• Αποτελεί συµβατική πρακτική, που είναι αντίθετη µε την καλή πίστη και την 
επαγγελµατική ευσυνειδησία, και 

• Χρησιµοποιώντας καταναγκασµό και κατάχρηση επιρροής, εµποδίζει σηµαντικά την 
ελευθερία επιλογής του καταναλωτή ως προς την καταβολή του τιµήµατος, 

 

Η Αρχή µας διαβιβάζει τις σχετικές Συστάσεις που εκδίδει στη ∆ιεύθυνση Προστασίας 
Καταναλωτή του Υπουργείου Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης προς γνώση της, καθώς και 
για δικές της κατά νόµο ενέργειες. 

 

4.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

Σηµαντική νοµοθετική εξέλιξη προς τον σκοπό της διασφάλισης της παροχής ηλεκτρικού 
ρεύµατος σε οικονοµικά ασθενείς καταναλωτές αποτελεί ο ν. 4001/2011 (ΦΕΚ Α’ 179) για τη 
ρύθµιση της λειτουργίας των αγορών Ηλεκτρισµού και Φυσικού Αερίου, ο οποίος επιβάλλει 
την ιδιαίτερη µεταχείριση των οικονοµικά ασθενών καταναλωτών και προβλέπει την προς 
αυτόν τον σκοπό έκδοση σχετικών κανονιστικών Αποφάσεων. 
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5. Υπηρεσίες Μεταφορών 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν τον κλάδο των Υπηρεσιών Μεταφορών έχει 
παρουσιάσει αύξηση σε σχέση µε την περυσινή χρονιά, αποτελώντας το 4,5% του συνόλου 
των αναφορών που δέχτηκε η 
Αρχή εντός του 2011. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των 
σχετικών αναφορών (52,3%) 
αφορά θέµατα σχετικά µε 
αεροπορικές µεταφορές. Όσον 
αφορά τα είδη των καταγγελιών, 
αυτές αφορούν κατά κύριο λόγο 
θέµατα παροχής υπηρεσιών 
(42,4%), µε κύρια αντικείµενα τις 
καθυστερήσεις ή και τη µη παροχή 
υπηρεσιών. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 % 

2011 172 4,5 % 

ΣΥΝΟΛΟ 561 2,9 % 

Πίνακας 13: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών ανά έτος 
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Γράφηµα 51: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών ανά έτος 
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Γράφηµα 52: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) 
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Γράφηµα 53: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών 
(2011) 
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Γράφηµα 54: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 55: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών ανά έτος 
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Γράφηµα 56: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών 
(2011) 
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5.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

5.1.1. Αποζηµίωση επιβατών για φθορά ή απώλεια αποσκευών στις τακτικές θαλάσσιες 
µεταφορές 

  

Με αφορµή την υποβολή αναφορών από καταναλωτές, οι οποίοι διεκδικούσαν αποζηµιώσεις 
για την απώλεια ή τη φθορά των αποσκευών τους κατά τη χρήση µέσων τακτικών επιβατικών 
θαλάσσιων µεταφορών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή µελέτησε τα σχετικά διαθέσιµα 
στοιχεία και διαπίστωσε ότι οι θαλάσσιοι µεταφορείς δεν εκδίδουν αποδείξεις για αποσκευές 
που παραδίδονται από τους επιβάτες προς φύλαξη εντός των πλοίων.  

Πέρα από τα προφανή προβλήµατα που προκαλεί στην αντικειµενική διερεύνηση των 
υποβαλλόµενων αναφορών, µια τέτοια πρακτική αντίκειται πρωτίστως στην κείµενη 
νοµοθεσία, που επιβάλει την έκδοση απόδειξης για αποσκευές επιβατών που παραδίδονται για 
φύλαξη. 

Εποµένως, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε έγγραφη Σύσταση προς την Ένωση 
Εφοπλιστών Ακτοπλοΐας και τον Σύνδεσµο Επιχειρήσεων Επιβατηγού Ναυτιλίας να παρέµβουν 
άµεσα στα µέλη τους, µε την αυστηρή υπόδειξη να τηρούν τις σχετικές µε τη φύλαξη των 
αποσκευών νοµοθετικές προβλέψεις. 

Με αυτή τη Σύσταση η Αρχή επισήµανε, επιπροσθέτως, στους εκπροσώπους των θαλάσσιων 
µεταφορέων την ευθύνη τους για την ύπαρξη κατάλληλων χώρων εντός των πλοίων για τη 
φύλαξη των αποσκευών, τονίζοντας ότι η ακέραια απόδοσή τους στους επιβάτες µετά την 
ολοκλήρωση της θαλάσσιας µεταφοράς εντάσσεται εντός των αναµενόµενων συναλλακτικών 
υποχρεώσεων πρόνοιας και ασφάλειας που πρέπει να τηρούν. Τέλος, υπογραµµίστηκε ότι 
αθέτηση της εν λόγω υποχρέωσης, η οποία µπορεί να οδηγήσει στην απώλεια ή τη φθορά 
των αποσκευών, δύναται να γεννά δικαίωµα αποζηµίωσης των επιβατών.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε µε τη Σύστασή του και τους επιβάτες-καταναλωτές να 
ζητούν πάντοτε την έκδοση απόδειξης για αποσκευές που παραδίδουν για φύλαξη σε 
ενδεδειγµένους χώρους εντός των πλοίων και να καταγγέλλουν άµεσα και δίχως δισταγµό στις 
κατά τόπους Λιµενικές Αρχές περιπτώσεις, στις οποίες δεν εκδίδεται η ως άνω απόδειξη.  

Η Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή έχει αναρτηθεί στον διαδικτυακό του τόπο και, 
ταυτόχρονα, έχει κοινοποιηθεί στον αρµόδιο Υπουργό Ανάπτυξης, Ανταγωνιστικότητας και 
Ναυτιλίας, καθώς επίσης στο Αρχηγείο του Λιµενικού Σώµατος. 

 

5.1.2. Αποζηµίωση επιβατών (κατόχων καρτών απεριορίστων διαδροµών) εξαιτίας 
απεργιών των εργαζοµένων σε Μέσα Μαζικής Μεταφοράς 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχτηκε σηµαντικό αριθµό προφορικών και γραπτών 
καταγγελιών από καταναλωτές-κατόχους καρτών απεριορίστων διαδροµών, εκδόσεως του 
Οργανισµού Αστικών Συγκοινωνιών Αθηνών (Ο.Α.Σ.Α.), οι οποίοι -έχοντας προκαταβάλει το 
αντίτιµο των καρτών κατά την παραλαβή τους- στερήθηκαν εντούτοις της δυνατότητας να τις 
χρησιµοποιήσουν στα Μέσα Μαζικής Μεταφοράς κατά τις ηµέρες και ώρες του συχνού 
φαινοµένου των απεργιών των εργαζοµένων σε αυτά, επωµιζόµενοι µάλιστα κατά περίπτωση 
και πρόσθετες επιβαρύνσεις λόγω της αναγκαστικής µετακίνησής τους µε άλλα µέσα (ταξί ή 
δικό τους όχηµα). 

Έχοντας υπόψη τους ισχυρισµούς του Ο.Α.Σ.Α. περί έλλειψης δικής του υπαιτιότητας στις 
περιπτώσεις µη εκτέλεσης δροµολογίων λόγω απεργιακών κινητοποιήσεων των εργαζοµένων, 
η Αρχή µας επισήµανε ότι σύµφωνα µε τις διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας (βλ. 380, 904 
ΑΚ), αν η παροχή του ενός από τους αντισυµβαλλόµενους είναι αδύνατη από γεγονός για το 
οποίο αυτός δεν έχει ευθύνη, τότε απαλλάσσεται ο άλλος συµβαλλόµενος από την αντιπαροχή 
και την αναζητεί, εάν τυχόν την κατέβαλε, κατά τις διατάξεις περί αδικαιολογήτου 
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πλουτισµού. Σε αυτό το πλαίσιο, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς τον 
Ο.Α.Σ.Α.:  

 

• Να προβαίνει σε παράταση της ισχύος των καρτών απεριορίστων διαδροµών για 
χρονική διάρκεια ίση µε εκείνη των απεργιών, ή  

• Να χορηγεί αντίστοιχη έκπτωση στην τιµή αγοράς νέων καρτών  
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6. Υπηρεσίες Αναψυχής 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν τον κλάδο των Υπηρεσιών Αναψυχής έχει 
παρουσιάσει σηµαντική αύξηση σε σχέση 
µε την περυσινή χρονιά, αποτελώντας το 
3,3% του συνόλου των αναφορών που 
δέχτηκε η Αρχή εντός του 2011. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των σχετικών 
αναφορών (32,5%) αφορά θέµατα 
σχετικά µε οργανωµένα ταξίδια, ενώ όσον 
αφορά τα είδη των καταγγελιών, το ένα 
τρίτο εξ αυτών αφορούν θέµατα παροχής 
υπηρεσιών  (33,3%), µε κύριο αντικείµενο 
τη µη παροχή υπηρεσιών ή και τη µερική 
παροχή υπηρεσιών.  

Αντιθέτως, στις τηλεφωνικές επικοινωνίες 
τους µε την Αρχή, οι καταναλωτές 
παραπονέθηκαν κυρίως για θέµατα 
συµβάσεων και πωλήσεων, µε κύριο 
αντικείµενο των καταγγελιών το δικαίωµα 
και την περίοδο της υπαναχώρησης. 

 

 

 

 

 

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 % 

2011 126 3,3 % 

ΣΥΝΟΛΟ 387 2 % 

Πίνακας 14: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής ανά έτος 
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Γράφηµα 57: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής ανά έτος 
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Γράφηµα 58: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υπο-τοµείς (2011) 
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Γράφηµα 59: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (2011) 
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Γράφηµα 60: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (συγκεντρωτικά 
στοιχεία) 
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Γράφηµα 61: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής ανά έτος 
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Γράφηµα 62: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (2011) 
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6.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

6.1.1. Επιστροφή του αντιτίµου εισιτηρίων λόγω ακύρωσης της εµφάνισης της Amy 
Winehouse στο πλαίσιο του «Eject Festival» 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχτηκε σηµαντικό αριθµό προφορικών και γραπτών 
καταγγελιών από καταναλωτές σχετικά µε την άρνηση της διοργανώτριας εταιρείας του «Eject 
Festival» να τους επιστρέψει το αντίτιµο του εισιτηρίου που κατέβαλαν για την 
παρακολούθηση της συναυλίας της Amy Winehouse, πρωταγωνιστικού ονόµατος του εν λόγω 
φεστιβάλ, η οποία (συναυλία) ωστόσο εν τέλει δεν πραγµατοποιήθηκε. 

Έχοντας λάβει γνώση της πολιτικής της εταιρείας σχετικά µε την επιστροφή χρηµατικού 
ποσού ίσου µε το 1/5  της αξίας του εισιτηρίου, που ισοδυναµεί µε την ισότιµη οικονοµική 
αποτίµηση της σπουδαιότητας των συµµετεχόντων στο φεστιβάλ, ανεξαρτήτως της πρόθεσης 
των καταναλωτών να τους παρακολουθήσουν, καθώς και τη σηµασία που αδιαµφισβήτητα 
έπαιξε η προοπτική της εµφάνισης του κυρίου ονόµατος της Amy Winehouse στο φεστιβάλ 
στη διαδικασία λήψης απόφασης από τους καταναλωτές για την αγορά του εισιτηρίου, η Αρχή 
µας επισήµανε ότι σύµφωνα µε την αρχή της καλής πίστης, καθώς επίσης σύµφωνα µε τις 
γενικές και ειδικές διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας (βλ. 380, 383, 384, 385, 689 ΑΚ), οι 
καταναλωτές διατηρούν το δικαίωµα είτε της µείωσης του κόστους του εισιτηρίου, κατ’ 
αναλογία µε τη σπουδαιότητα των ονοµάτων που επρόκειτο να εµφανιστούν στο φεστιβάλ, 
είτε της υπαναχώρησης από τη σύµβαση και της επιστροφής των αχρεωστήτως 
καταβληθέντων ποσών. 

Με βάση αυτό το σκεπτικό, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς τη 
διοργανώτρια εταιρεία να προβεί σε επιστροφή είτε του συνόλου του αντιτίµου του εισιτηρίου 
σε όσους καταναλωτές δεν παρακολούθησαν τη συναυλία είτε χρηµατικού ποσού 25 ευρώ για 
όσους καταναλωτές τελικά την παρακολούθησαν. 

 

6.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

6.2.1. Εναρµόνιση Ελληνικής νοµοθεσίας µε την Οδηγία 2008/122/ΕΚ 

 

Με την Κοινή Υπουργική Απόφαση Ζ1-130/21-2-2011 (ΦΕΚ Β' 295/22-2-2011) εναρµονίζεται 
η Ελληνική νοµοθεσία µε τις διατάξεις της Οδηγίας 2008/122/ΕΚ για την προστασία των 
καταναλωτών ως προς ορισµένες πτυχές των συµβάσεων χρονοµεριστικής µίσθωσης, 
µακροπρόθεσµων προϊόντων διακοπών, µεταπώλησης και ανταλλαγής. 

Η σύµβαση χρονοµεριστικής µίσθωσης αποτελεί σύµβαση διάρκειας µεγαλύτερης του έτους, 
µε την οποία ο καταναλωτής αποκτά, έναντι τιµήµατος, δικαίωµα χρήσης ενός ή 
περισσοτέρων καταλυµάτων προς διανυκτέρευση για περισσότερες από µία περιόδους χρήσης 
και καταρτίζεται υποχρεωτικά µε συµβολαιογραφικό έγγραφο, το οποίο υποβάλλεται σε 
µεταγραφή.  

Η σύµβαση µακροπρόθεσµου προϊόντος διακοπών είναι η σύµβαση διαρκείας µεγαλύτερης 
του έτους, µε την οποία ο καταναλωτής αποκτά, έναντι τιµήµατος, κυρίως το δικαίωµα 
επιλογής εκπτώσεων ή άλλων πλεονεκτηµάτων σε σχέση µε το κατάλυµα (µεµονωµένων ή 
µαζί µε ταξίδι ή άλλες υπηρεσίες). 

Με τις διατάξεις της Κοινής Υπουργικής Απόφασης εξασφαλίζεται µεγαλύτερη προστασία των 
δικαιωµάτων των καταναλωτών, διότι: 
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• Αντιµετωπίζονται και αποτρέπονται οι πωλήσεις υπό πίεση, µέσω της πρόβλεψης 
προθεσµίας υπαναχώρησης διάρκειας τουλάχιστον 14 ηµερών. Περί αυτού του 
δικαιώµατος της υπαναχώρησης οι φορείς εκµετάλλευσης υποχρεούνται να 
ενηµερώνουν ρητώς τους καταναλωτές. 

• Οι συµβάσεις είναι άκυρες υπέρ των καταναλωτών, αν δεν περιέχουν µια σειρά από 
πληροφορίες (απαριθµούνται στην Υπουργική Απόφαση), οι οποίες παρέχονται µέσω 
τυποποιηµένων ενηµερωτικών εντύπων και αποτελούν αναπόσπαστο µέρος των 
συµβάσεων. 

• Απαγορεύεται στους φορείς εκµετάλλευσης να λαµβάνουν προκαταβολή από τους 
αγοραστές εντός της προθεσµίας υπαναχώρησης. Επιπλέον, ο καταναλωτής -σε 
περίπτωση υπαναχώρησης- δεν βαρύνεται µε κανένα έξοδο ούτε ευθύνεται για ποσά 
που αντιστοιχούν σε υπηρεσίες που ενδεχοµένως είχαν παρασχεθεί πριν από την 
υπαναχώρηση. 

• Στους αγοραστές χρονοµεριδίων διασφαλίζεται η παροχή σαφούς, κατανοητής και 
ακριβούς πληροφόρησης για όλα τα στοιχεία της σύµβασης και τα χαρακτηριστικά του 
χρονοµεριδίου, που δύνανται να επηρεάζουν την απόφασή τους. Η πληροφόρηση 
αυτή παρέχεται µέσω τυποποιηµένων εντύπων, που χορηγούνται πριν από την 
υπογραφή της σύµβασης. 

 

Με τις διατάξεις της παρούσας Υπουργικής Απόφασης επεκτείνεται το πεδίο εφαρµογής της 
ισχύουσας νοµοθεσίας. Επίσης, ενισχύονται και εξασφαλίζονται σε µεγαλύτερη έκταση οι 
καταναλωτές, έτσι ώστε πλέον να καλύπτονται: 

 

• Βραχυπρόθεσµες συµβάσεις, δηλαδή συµβάσεις µε διάρκεια µικρότερη από τρία 
χρόνια. 

• Μακροπρόθεσµα προϊόντα διακοπών, συµβάσεις ανταλλαγής (συµβάσεις µε τις οποίες 
οι καταναλωτές, έναντι τιµήµατος, εγγράφονται σε ένα πρόγραµµα ανταλλαγής, που 
τους επιτρέπει πρόσβαση σε κατάλυµα προς διανυκτέρευση ή σε άλλες υπηρεσίες ως 
αντάλλαγµα της χορήγησης σε άλλους προσωρινής πρόσβασης στα πλεονεκτήµατα 
των δικαιωµάτων που προκύπτουν από χρονοµεριστική µίσθωση) ή club διακοπών, 
όπου οι καταναλωτές -καταβάλλοντας ένα ορισµένο ποσόν- αποκτούν κωδικό 
πρόσβασης σε έναν δικτυακό τόπο µε εκπτώσεις σε καταλύµατα διακοπών, πτήσεις 
και ενοικιάσεις αυτοκινήτων. 

• Συµβάσεις µεταπώλησης των προϊόντων χρονοµεριστικής µίσθωσης ή 
µακροπρόθεσµων προγραµµάτων διακοπών. 

• Συµβάσεις ανταλλαγής προϊόντων χρονοµεριστικής µίσθωσης. 
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7. Υγεία 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν 
τον κλάδο της Υγείας έχει παρουσιάσει 
µικρή µείωση σε σχέση µε πέρυσι, ενώ 
γενικά αποτελούν µικρό ποσοστό 
(0,7%) επί του συνόλου των αναφορών 
που δέχεται η Αρχή. 

Το µεγαλύτερο µέρος των αναφορών 
(76,9%) αφορά υπηρεσίες υγείας, ενώ 
όσον αφορά τα είδη των καταγγελιών, 
περίπου το ένα τρίτο εξ αυτών αφορούν 
θέµατα τιµής/χρέωσης  (30,8%), µε 
κύριο αντικείµενο θέµατα διαφάνειας 
στις χρεώσεις (ασαφείς ή περίπλοκες 
χρεώσεις). 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 % 

2011 26 0,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 110 0,6 % 

Πίνακας 15: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Υγεία ανά έτος 
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Γράφηµα 63: Αναφορές σχετικά µε Υγεία ανά έτος 
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Γράφηµα 64: Αναφορές σχετικά µε Υγεία επιµερισµένες σε εµπορικούς υπο-τοµείς 
(2011) 
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Γράφηµα 65: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υγεία (2011) 
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Γράφηµα 66: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Υγεία (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 67: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Υγεία ανά έτος 
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Γράφηµα 68: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υγεία (2011) 
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8. Εκπαίδευση 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν 
τον κλάδο της Εκπαίδευσης έχει 
παρουσιάσει µικρή µείωση σε σχέση µε 
την περυσινή χρονιά, ενώ γενικά 
αποτελούν µικρό ποσοστό (0,9%) επί 
του συνόλου των αναφορών που 
δέχεται η Αρχή. 

Οι µισές εξ αυτών των αναφορών 
αφορούν σχολεία και εκπαιδευτικά 
προγράµµατα, ενώ οι άλλες µισές 
αφορούν υπηρεσίες για εκµάθηση ξένων 
γλωσσών, µαθήµατα οδήγησης και άλλα 
ιδιαίτερα µαθήµατα. 

Όσον αφορά τα είδη των καταγγελιών, 
οι µισές καταγγελίες αφορούν θέµατα 
συµβάσεων/πωλήσεων, µε κύριο 
αντικείµενο αιτήµατα άρσης 
συµβάσεων. 

 

 

 

 

 

 

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 1,3 % 

2011 36 0,9 % 

ΣΥΝΟΛΟ 138 0,7 % 

Πίνακας 16: Έγγραφες αναφορές σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος 
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Γράφηµα 69: Αναφορές σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος 
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Γράφηµα 70: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Εκπαίδευση (2011) 
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Γράφηµα 71: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Εκπαίδευση (συγκεντρωτικά στοιχεία) 

 

0 0

46 45

54

0

10

20

30

40

50

60

2007 2008 2009 2010 2011

 

Γράφηµα 72: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος 
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Γράφηµα 73: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Εκπαίδευση (2011) 

 

 

8.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

8.1.1. Παραπλανητική διαφήµιση του ιδιωτικού «Ι.Ε.Κ. ΑΚΜΗ» 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης έγγραφης καταγγελίας της Πανελλήνιας 
Ένωσης Ιδιωτικών Ινστιτούτων Επαγγελµατικής Κατάρτισης σε βάρος του ιδιωτικού 
Ινστιτούτου Επαγγελµατικής Κατάρτισης µε την επωνυµία «Ι.Ι.Ε.Κ. Ακµή» για χρήση 
παραπλανητικής διαφήµισης. 

Η παρέµβαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή στη συγκεκριµένη περίπτωση έγινε µε αφορµή 
διαφήµιση του «Ι.Ι.Ε.Κ. Ακµή» που καταχωρήθηκε στον Τύπο στις 8-9-2011, µε την οποία 
καλούσε τους ενδιαφερόµενους να σπουδάσουν «σε ένα από τα 7 καλύτερα εκπαιδευτήρια 
της Ευρώπης», διάκριση που -σύµφωνα µε το κείµενο της διαφήµισης- φέρεται να είχε λάβει 
από τη 10η Γενική ∆ιεύθυνση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής στο Φεστιβάλ Κανών τον Μάιο 2000. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε επισταµένα, ωστόσο δίχως αποτέλεσµα, το «Ι.Ι.Ε.Κ. 
Ακµή» να του παρουσιάσει συγκεκριµένα στοιχεία, που να αποδεικνύουν την αλήθεια του εν 
λόγω διαφηµιστικού ισχυρισµού του.  

Η µη ανταπόκριση του «Ι.Ι.Ε.Κ. Ακµή» στα επίµονα καλέσµατα της Αρχής για την προσκόµιση 
αυτού του στοιχείου οδήγησε αναπόφευκτα στο συµπέρασµα ότι η επίµαχη διαφήµιση 
περιλαµβάνει αναληθείς και, άρα, παραπλανητικούς ισχυρισµούς. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκρινε ότι µε την αθέµιτη πρακτική της παραπλανητικής 
διαφήµισης θίγονται οι αρχές της επαγγελµατικής ευσυνειδησίας και, επιπλέον, προκαλείται 
ουσιώδης στρέβλωση της οικονοµικής συµπεριφοράς των σπουδαστών-καταναλωτών και γι' 
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αυτόν τον λόγο απηύθυνε αυστηρή Σύσταση προς το «Ι.Ι.Ε.Κ. Ακµή» να απέχει από την καθ' 
οιονδήποτε τρόπο και µέσο διάπραξη ανάλογων παραπλανητικών πράξεων.  

Η εν λόγω Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή κοινοποιήθηκε προς τους αρµόδιους 
θεσµικούς φορείς, ενώ ολόκληρο το κείµενό της βρίσκεται αναρτηµένο στον διαδικτυακό του 
τόπο. 

 

8.1.2. Παραπλανητικές ενέργειες ιδιωτικών Ι.Ε.Κ. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε, ύστερα από καταγγελίες που δέχτηκε, σε έλεγχο 
του τρόπου µε τον οποίο αρκετά ιδιωτικά Ι.Ε.Κ. περιγράφουν ή αναφέρονται δηµοσίως σε 
στοιχεία του προσδιορισµού, του περιεχοµένου και των προοπτικών επαγγελµατικής 
αποκατάστασης συγκεκριµένων ειδικοτήτων που προσφέρουν σε ενδιαφερόµενους 
σπουδαστές. 

Από τον έλεγχο διαπιστώθηκαν συνθήκες παραπλανητικής διαφήµισης, που µπορούσε 
πράγµατι να δηµιουργεί λανθασµένες εντυπώσεις ή ανακόλουθες προσδοκίες στους 
ενδιαφερόµενους ως προς τον επαγγελµατικό τίτλο που θα αποκτούσαν µετά το πέρας της 
φοίτησής τους, καθώς και εν γένει ως προς τη µελλοντική επαγγελµατική τους αποκατάσταση. 

Ύστερα από τις παρεµβάσεις της Αρχής µας, όλα τα εµπλεκόµενα ιδιωτικά Ι.Ε.Κ. προέβησαν 
στις άµεσες και δέουσες διορθωτικές ενέργειες που τους υποδείχθηκαν για τη θεραπεία της 
προβληµατικής κατάστασης. 

 

8.1.3. Παράβαση χρονοδιαγράµµατος εγγραφής σπουδαστών από ιδιωτικό Ι.Ε.Κ.  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλώτριας, η οποία 
πραγµατοποίησε εγγραφή απευθείας στο Γ' εξάµηνο σπουδών της ειδικότητας που επέλεξε να 
παρακολουθήσει σε ιδιωτικό Ι.Ε.Κ. λόγω αποδοχής του δευτεροβάθµιου τίτλου σπουδών που 
προσκόµισε (απολυτήριο από Πολυκλαδικό Λύκειο), για να ενηµερωθεί όµως λίγο καιρό 
αργότερα ότι µε βάση αυτόν τον απολυτήριο τίτλο θα έπρεπε τελικώς να παρακολουθήσει τον 
πλήρη κύκλο των διετών σπουδών του επίµαχου προγράµµατος και όχι µονάχα το δεύτερο 
έτος, όπως ήταν η αρχική διαβεβαίωση που είχε λάβει. 

Κατόπιν τούτης της εξέλιξης, η αναφέρουσα αξίωσε την ακύρωση της εγγραφής της, καθώς 
και την επιστροφή των χρηµάτων που είχε καταβάλει. Το αίτηµα αυτό δεν έγινε αποδεκτό από 
το καταγγελλόµενο Ι.Ε.Κ., το οποίο τουναντίον ισχυρίστηκε πως ουδέν λάθος διέπραξε και 
πως οι διαδικασίες εγγραφής που ακολούθησε στην επίµαχη περίπτωση ήταν οι 
προβλεπόµενες και οι απολύτως ενδεδειγµένες.  

Η Αρχή µας προέβη σε ενδελεχή διερεύνηση των περιστατικών της υπόθεσης, λαµβάνοντας 
παράλληλα υπόψη το ισχύον κανονιστικό πλαίσιο που ρυθµίζει γενικά θέµατα λειτουργίας των 
Ι.Ε.Κ., καθώς και επιµέρους ζητήµατα, όπως εν προκειµένω αυτό της διαδικασίας που πρέπει 
να τηρείται για την εγγραφή των σπουδαστών. 

Από την έρευνα διαπιστώθηκε ότι το δεσµευτικό χρονοδιάγραµµα για τις εγγραφές 
σπουδαστών στα δηµόσια και ιδιωτικά Ι.Ε.Κ., που είχε ορίσει µε εγκύκλιό της για την 
ερευνώµενη χρονική περίοδο η Γενική Γραµµατεία ∆ία Βίου Μάθησης, δεν είχε τηρηθεί από 
πλευράς του καταγγελλόµενου Ι.Ε.Κ., καθιστώντας το εποµένως υπαίτιο για το πρόβληµα που 
ανέκυψε µε την αναφέρουσα σπουδάστρια. 

Η Αρχή απηύθυνε Σύσταση προς το ιδιωτικό Ι.Ε.Κ. να ικανοποιήσει το αίτηµα της 
αναφέρουσας, όπερ και εγένετο. Παράλληλα, τα αναλυτικά συµπεράσµατα του Συνηγόρου 
του Καταναλωτή επί της υπόθεσης διαβιβάστηκαν και στη Γενική Γραµµατεία ∆ία Βίου 
Μάθησης, καθώς από τη διαδικασία διερεύνησης προέκυψε σοβαρό ενδεχόµενο η παράβαση 
των δεσµευτικών χρονοδιαγραµµάτων εγγραφής σπουδαστών να συνιστά γενικευµένη 
πρακτική από πλευράς των Ι.Ε.Κ.  
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1. Άρθρα, παρουσιάσεις και οµιλίες 

 

1.1. Εισήγηση Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην Επιστηµονική 
Ηµερίδα της Οµοσπονδίας Εργαζοµένων Ανεξάρτητων Αρχών µε θέµα: «Ανεξάρτητες 
Αρχές στην Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση» (18 Φεβρουαρίου 2011) 

 

Η εισήγηση του κ. Ζερβέα ξεκίνησε µε αναφορά στα πλεονεκτήµατα από τη δηµιουργία και 
την ένταξη των Ανεξάρτητων Αρχών στο πλαίσιο της κρατικής λειτουργίας, καθώς εισήχθη 
θεσµικά η δυνατότητα απαγκίστρωσης της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης από τους πόλους της 
εκτελεστικής πολιτικής εξουσίας, των κοµµάτων και των πάσης φύσης ιδιωτικών κέντρων που 
τελούν σε αλληλεπιδραστική σχέση, κάνοντας λόγο παράλληλα και για τη βελτίωση της 
ποιότητας της επαφής του Κράτους µε τους πολίτες µέσω της εγκαθίδρυσης αµοιβαίων 
σχέσεων αξιοκρατίας, ειλικρίνειας και πολιτικής αµεροληψίας. 

Ο κ. Ζερβέας ανέλυσε, εν συνεχεία, τη γενική έννοια και τον σκοπό της «ανεξαρτησίας» των 
Αρχών υπό το πρίσµα της διοικητικής-οικονοµικής αυτοτέλειας, της έκτασης των 
αρµοδιοτήτων τους, καθώς επίσης του κύρους της εξουσίας που τους ανατίθεται προς άσκηση 
από την Πολιτεία. 

Στη βάση αυτής της ανάλυσης, ο κ. Ζερβέας αναφέρθηκε εκτενώς στο παράδειγµα της 
Ανεξάρτητης Αρχής του Συνηγόρου του Καταναλωτή, κάνοντας µνεία στις ισχυρές 
ασφαλιστικές δικλείδες που διαθέτει και που θωρακίζουν τη λειτουργική ανεξαρτησία του 
Οργάνου, όπως και στον τρόπο που αυτές καλλιεργούν τις απαραίτητες συνθήκες για την 
άσκηση των αρµοδιοτήτων του µε αντικειµενικότητα και αµεροληψία. 

Αναφορά έγινε κατόπιν σε ποιοτικές διαστάσεις της λειτουργίας του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή, όπως το πολύ µεγάλο ποσοστό των υποθέσεων στις οποίες πραγµατοποιείται 
συµβιβαστική επίλυση µε τη διαµεσολάβησή του και το σύντοµο χρονικό διάστηµα, µέσα στο 
οποίο επιτυγχάνεται κάτι τέτοιο. 

Ακόµη, αναλύθηκε η αποτελεσµατικότητα του µέτρου της δηµοσιοποίησης των Πορισµάτων 
και των Συστάσεων του Συνηγόρου του Καταναλωτή, υπό την έννοια ότι µια τέτοια ενέργεια 
συµβάλει ουσιαστικά στην ενίσχυση της ετοιµότητας του καταναλωτικού κοινού απέναντι σε 
διαπιστωµένα αθέµιτες και παραπλανητικές επιχειρηµατικές πρακτικές, αλλά και στην εµπορική 
«περιθωριοποίηση» και αποµόνωση παρανοµούντων προµηθευτών. 

Στο τέλος της εισήγησής του, ο κ. Ζερβέας µίλησε για την επιτυχηµένη διαλειτουργική 
συνεργασία της Αρχής µε άλλους φορείς και υπηρεσίες του ∆ηµόσιου Τοµέα. 

 

1.2. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, σε εκδήλωση της Ένωσης 
Προστασίας Καταναλωτών Περιφέρειας Στερεάς Ελλάδας (11 Απριλίου 2011, Χαλκίδα) 

 

Ο κ. Ζερβέας µίλησε αρχικά για τις αλλαγές που παρατηρούνται διεθνώς σε οικονοµικό και 
τεχνολογικό επίπεδο και τους σηµαντικούς ανασχηµατισµούς που έχουν επιφέρει στο 
εµπορικό περιβάλλον και στη διαµόρφωση της καταναλωτικής συµπεριφοράς των κοινωνιών 
και των ατόµων, υπογραµµίζοντας τα σηµαντικά οφέλη που προκύπτουν, αλλά και τους 
κινδύνους που έχουν δηµιουργηθεί για τον σηµερινό καταναλωτή. 

Εν µέσω της πραγµατικότητας του σύγχρονου εµπορίου, ο κ. Ζερβέας µίλησε για την 
αναγκαιότητα της εκπαίδευσης του Έλληνα καταναλωτή, ώστε να µπορεί να αντιλαµβάνεται 
την περιπλοκότητα της αγοράς και να αναπτύσσει µηχανισµούς αυτοάµυνας και 
περιφρούρησης των συµφερόντων του, σε συνδυασµό µε τον κοµβικό ρόλο της Πολιτείας 
στον τοµέα του σχεδιασµού και της υλοποίησης αποτελεσµατικών όσο και ευέλικτων µορφών 
κρατικής προστασίας των δικαιωµάτων των καταναλωτών. 
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Στο πλαίσιο αυτό, ο κ. Ζερβέας περιέγραψε το νοµοθετικό πλαίσιο που ισχύει για την 
προστασία των καταναλωτών στην Ελλάδα, ένα από τα πληρέστερα και αυστηρότερα 
ανάµεσα στα κράτη-µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης, τονίζοντας τη σπουδαιότητα του Θεσµού 
της εξωδικαστικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών, που εισήχθη τα τελευταία χρόνια 
στη χώρα µας µε τον Συνήγορο του Καταναλωτή. 

Εν συνεχεία, ο κ. Ζερβέας ανέλυσε πρακτικά τον τρόπο λειτουργίας της Αρχής, από τη στιγµή 
που θα υποβληθεί µία αναφορά και καθ’ όλη την πορεία της διερεύνησής της µέχρι να επέλθει 
η φιλική διευθέτησή της, αναδεικνύοντας το κυριότερο επίτευγµα του Θεσµού: Την 
προώθηση µιας ανοικτής και απροκατάληπτης επικοινωνίας ανάµεσα στους καταναλωτές και 
τους προµηθευτές, σε πνεύµα αµοιβαίας καλής πίστης και µε την εγγύηση του κύρους µιας 
Ανεξάρτητης Αρχής. 

 

1.3. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην ηµερίδα της Εθνικής 
Επιτροπής Τηλεπικοινωνιών & Ταχυδροµείων µε θέµα: «Προς την απελευθέρωση της 
Ταχυδροµικής Αγοράς: Ευρωπαϊκή πρακτική και εθνική πρωτοβουλία» (13-4-2011) 

 

Η οµιλία του κ. Ζερβέα ξεκίνησε µε αναφορά στη σηµασία του κλάδου των ταχυδροµικών 
υπηρεσιών για την οικονοµική ανάπτυξη και την κοινωνική συνοχή της χώρας, υπό την έννοια 
ότι συµβάλλει στην εξυπηρέτηση ενός τεράστιου όγκου ιδιωτικών και δηµόσιων συναλλαγών 
κάθε είδους, διευκολύνοντας παράλληλα την καθηµερινή επικοινωνία των πολιτών µε απλό, 
φτηνό και αποτελεσµατικό τρόπο. 

Εν συνεχεία, ο κ. Ζερβέας µίλησε για την οικονοµική κρίση των ηµερών, που δεν έχει αφήσει 
ανεπηρέαστη την Ελληνική ταχυδροµική αγορά, αναγκάζοντας ορισµένες µεγάλες εταιρείες 
του κλάδου µε πολυάριθµο εργατικό δυναµικό και αρκετά υπολογίσιµο µερίδιο στην αγορά να 
κλείσουν. 

Παράλληλα, ο κ. Ζερβέας υποστήριξε ότι η πλήρης απελευθέρωση των ταχυδροµικών 
υπηρεσιών στην Ελλάδα από το 2013 κι έπειτα θα επηρεάσει θετικά τα οικονοµικά µεγέθη και 
τη δυναµική της εγχώριας ταχυδροµικής αγοράς µε την ενίσχυση της κινητροδότησης των 
ταχυδροµικών επιχειρήσεων, ώστε να γίνουν πιο αξιόπιστες και πελατοκεντρικές, σε 
συνδυασµό µε τη δηµιουργία νέων θέσεων απασχόλησης, τόσο σε ταχυδροµικές εταιρείες όσο 
και στους κλάδους που έµµεσα εξαρτώνται από τον ταχυδροµικό τοµέα. 

Στο πλαίσιο αυτό, ο κ. Ζερβέας τόνισε ότι τα νέα µέτρα που θα ισχύσουν στη χώρα µας θα 
συµβάλλουν στη διαµόρφωση ενός καθαρότερου πλαισίου επιχειρηµατικής λειτουργίας του 
κλάδου, καθώς και στην εξασφάλιση µέσων συµµόρφωσης των ταχυδροµικών επιχειρήσεων 
προς τους κανόνες του ανταγωνισµού, ο οποίος αναµένεται να επιφέρει σειρά σηµαντικών 
πλεονεκτηµάτων και για τους καταναλωτές. 

Σε κάθε περίπτωση, ο κ. Ζερβέας υποστήριξε ότι η εύρυθµη λειτουργία της ταχυδροµικής 
αγοράς εξαρτάται, πάνω απ’ όλα, από τη συµπεριφορά των ίδιων των ταχυδροµικών 
επιχειρήσεων, από τον σεβασµό που πρέπει να επιδεικνύουν στο εκάστοτε ισχύον κανονιστικό 
και ρυθµιστικό πλαίσιο, καθώς και στις αρχές του ηθικώς επιχειρείν και προς τα συµφέροντα 
των καταναλωτών. 

 

1.4. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στο Συνέδριο «Insurance 
Money Conference 2011», που διοργανώθηκε από το περιοδικό «Insurance World» (5 
Οκτωβρίου 2011, Divani Caravel Hotel) 

 

Ο κ. Ζερβέας ξεκίνησε αναφερόµενος στο αίσθηµα σιγουριάς και εµπιστοσύνης που πρέπει να 
νιώθουν οι καταναλωτές απέναντι στις ασφαλιστικές εταιρείες, υπογραµµίζοντας ότι η 
οικονοµική αδιαφάνεια, η περιορισµένη ρευστότητα, η κακοδιαχείριση ή το αιφνίδιο κλείσιµο 
µίας εταιρείας συγκαταλέγονται ανάµεσα στους βλαπτικούς παράγοντες για τη φερεγγυότητα 
και την αξιοπιστία του ασφαλιστικού κλάδου στο σύνολό του. 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2011 
 

 121 

Το κύρος του ασφαλιστικού κλάδου πλήττεται, συµπλήρωσε µε έµφαση ο κ. Ζερβέας, και 
λόγω φαινοµένων, όπως είναι η πληµµελής παροχή των ασφαλιστικών καλύψεων και η 
εφαρµογή παρελκυστικών τακτικών στην εξυπηρέτηση των καταναλωτών. Πηγή τέτοιων 
φαινοµένων, τόνισε ο κ. Ζερβέας, είναι συχνά ο ασαφής, αοριστολογικός ή διφορούµενος 
τρόπος διατύπωσης των όρων των συµβάσεων που συνάπτουν οι καταναλωτές µε τις 
ασφαλιστικές επιχειρήσεις, µε αποτέλεσµα να εγείρεται διάσταση απόψεων και να 
προκαλούνται φιλονικίες ανάµεσα στα µέρη, όταν έρχεται η ώρα κάλυψης του ασφαλιστικού 
κινδύνου.  

Προς επίρρωση των ανωτέρω, ο κ. Ζερβέας επικαλέστηκε στατιστικά στοιχεία που διατηρεί ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή σχετικά µε καταγγελίες που υποβάλλουν οι καταναλωτές κατά 
ασφαλιστικών επιχειρήσεων, αποκαλύπτοντας ότι σχεδόν τα δύο τρίτα του συνόλου αυτών 
των καταγγελιών παραπέµπουν σε παράπονα καταναλωτών για υπέρµετρες καθυστερήσεις 
στην καταβολή των προβλεπόµενων αποζηµιώσεών τους, αλλά και για τη µερική ή και 
καθόλου κάλυψη συµβατικά καλυπτόµενων κινδύνων.  

Προς αποφυγή τέτοιων δυσάρεστων καταστάσεων, ο κ. Ζερβέας επιχειρηµατολόγησε υπέρ 
της ταύτισης του προσυµβατικού µε το ενδοσυµβατικό στάδιο της ασφαλιστικής σύµβασης, 
υπό την έννοια ότι η προς εκτέλεση ασφαλιστική σύµβαση οφείλει πρωτίστως να αποτελεί 
προϊόν της πραγµατικής γνώσης που έχει αποκτηθεί κατά το προσυµβατικό στάδιο από τον 
καταναλωτή µε ευθύνη του εκπροσώπου της εταιρείας αναφορικά µε την πλήρη έκταση των 
υποχρεώσεων και των δικαιωµάτων που έχουν τα δύο µέρη. 

Στο σηµείο αυτό, βέβαια, ο κ. Ζερβέας δεν παρέλειψε να αναδείξει την αµοιβαία ευθύνη 
εταιρειών-ασφαλισµένων, λέγοντας χαρακτηριστικά ότι είναι µεν σηµαντικό να υπάρχει 
πρόσβαση του καταναλωτή σε επίκαιρες κάθε φορά πληροφορίες που τυχόν αφορούν και 
επηρεάζουν την εξέλιξη της συναλλακτικής του σχέσης µε την ασφαλιστική επιχείρηση, κατά 
τον ίδιο όµως τρόπο που και ο ίδιος οφείλει να κάνει ανά πάσα στιγµή αληθείς, έντιµες και 
ειλικρινείς δηλώσεις για το άτοµό του προς την εταιρεία. 

Στον επίλογο της οµιλίας του, ο κ. Ζερβέας αναφέρθηκε στις καταγγελίες που δέχεται µε 
προοδευτικό ρυθµό ο Συνήγορος του Καταναλωτή, απ' όπου φαίνεται ότι κατά τις ανανεώσεις 
ασφαλιστηρίων συµβολαίων οχηµάτων οι εταιρείες δεν εναρµονίζουν τα αντίστοιχα ποσά 
κάλυψης µε την εκάστοτε τρέχουσα πραγµατική αξία τους. Στο πλαίσιο αυτό, ο κ. Ζερβέας 
προανήγγειλε τη Σύσταση της Αρχής προς τις ασφαλιστικές εταιρείες να µεριµνούν για τον 
προσδιορισµό και την επικαιροποίηση των ασφαλίστρων τους ανάλογα µε την κατά 
προσέγγιση πραγµατική τρέχουσα αξία των ασφαλιζόµενων οχηµάτων (βλ. σχετικά Κεφ. Γ’, 
παρ. 1.1.8 της παρούσας). 

 

1.5. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, µε θέµα: «Ανήλικος 
καταναλωτής: Ευκαιρίες, κίνδυνοι και µέσα προστασίας» (30 Νοεµβρίου 2011, Κολέγιο 
Αθηνών) 

 

Ο κ. Ζερβέας ξεκίνησε την οµιλία του εξηγώντας ότι η έννοια του «ανήλικου καταναλωτή» 
θεωρείται στη σύγχρονη εποχή σχεδόν ταυτόσηµη µε αυτή των ενήλικων καταναλωτών, 
δεδοµένου ότι πολλά από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρονται στην αγορά 
απευθύνονται και σε νεαρά άτοµα, συσχέτισε δε αυτό το γεγονός µε το ότι ζούµε στην 
Κοινωνία της Πληροφορίας, που διευκολύνει την επαφή των νεαρών ατόµων µε την 
τεχνολογία από πολύ νωρίς στη ζωή τους, καθώς και τη διαµόρφωση σύγχρονων 
καταναλωτικών προτύπων και συµπεριφορών. 

Ο κ. Ζερβέας µίλησε συγκεκριµένα για τη συµβολή των δικτύων κοινωνικής δικτύωσης, όπως 
το facebook, στην Κοινωνία της Πληροφορίας, θεωρώντας ότι η άνευ προηγουµένου εξέλιξη 
της τεχνολογίας και του διαδικτύου έχει αλλάξει καταλυτικά και το τοπίο των παραδοσιακών 
καταναλωτικών συναλλαγών, κάνοντας πλέον το εµπόριο ηλεκτρονικό. 

∆ίπλα, ωστόσο, στις απεριόριστες επικοινωνιακές και ψυχαγωγικές δυνατότητες που 
προσφέρουν η τεχνολογία και το διαδίκτυο, οι οποίες µπορούν ταυτόχρονα να αξιοποιούνται 
και για καταναλωτικούς σκοπούς, ο κ. Ζερβέας επέστησε την προσοχή στους κινδύνους που 
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παραµονεύουν για την ορθή διαπαιδαγώγηση, τα οικονοµικά συµφέροντα και την ψυχική 
υγεία των ανήλικων καταναλωτών. 

Στο πλαίσιο αυτό, ο κ. Ζερβέας έδωσε πρακτικές συµβουλές για την προστασία της ιδιωτικής 
ζωής, την ασφάλεια κατά την επικοινωνία µε αγνώστους, καθώς και για την προστασία της 
ψυχικής υγείας των ανηλίκων, όπως και των οικονοµικών συµφερόντων κατά τις ηλεκτρονικές 
συναλλαγές. 

 

2. Συµµετοχή σε διαβουλεύσεις και έρευνες 

 

2.1. Παροχή συνδροµής στη διενέργεια ερευνητικού έργου 

 

Η Γενική ∆ιεύθυνση για την Υγεία και τους Καταναλωτές της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (DG 
SANCO) ανέθεσε τον Μάρτιο 2011 στην εταιρεία «Civic Consulting» (µε έδρα στη Γερµανία) 
τη διενέργεια έρευνας στα κράτη-µέλη µε αντικείµενο την αξιολόγηση του διοικητικού και 
ενδεχοµένως οικονοµικού κόστους που αντιµετωπίζουν οι εταιρείες-προµηθευτές λόγω της 
συµµετοχής τους σε διαδικασίες εξωδικαστικής επίλυσης διαφορών που ανακύπτουν µε 
πελάτες-καταναλωτές τους. 

Λόγω της σχετικής αρµοδιότητας που ασκεί ο Συνήγορος του Καταναλωτή στην Ελλάδα, του 
ζητήθηκε η χορήγηση στοιχείων εταιρειών που θα επιθυµούσαν να συνδράµουν στην εν λόγω 
έρευνα, η διενέργεια της οποίας σε πανευρωπαϊκή κλίµακα αποδεικνύει τη σπουδαιότητα που 
αποδίδει η Ευρωπαϊκή Επιτροπή στους µηχανισµούς εναλλακτικής επίλυσης των 
καταναλωτικών διαφορών. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανταποκρίθηκε άµεσα στο αίτηµα της ερευνήτριας εταιρείας, 
την οποία έφερε πράγµατι σε επαφή µε Έλληνες προµηθευτές που έδειξαν ενδιαφέρον 
συµµετοχής στην έρευνα. 

 

2.2. Συµµετοχή σε έρευνα για την εφαρµογή της Οδηγίας 2005/29/EC 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή συµµετείχε, έπειτα από κλήση του, σε πανευρωπαϊκή έρευνα 
σχετικά µε την εφαρµογή της Οδηγίας 2005/29/EC για τις αθέµιτες εµπορικές πρακτικές στα 
κράτη-µέλη. Η συµµετοχή της Αρχής συνίστατο στη χορήγηση γραπτών απαντήσεων επί 
εκτενούς ερωτηµατολογίου, όπως και στην παραχώρηση τηλεφωνικής συνέντευξης σε 
εκπρόσωπο της εταιρείας «Civic Consulting» (µε έδρα στη Γερµανία), που είχε αναλάβει την 
πραγµατοποίηση της έρευνας κατά παραγγελία της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. 

 

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

 
Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανταποκρίθηκε, για τρίτη 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. 
 
Η συνάντηση έλαβε χώρα στις 30 Νοεµβρίου 2011, σε αίθουσα που παραχώρησε για τον 
σκοπό αυτό η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων. 
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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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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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