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ΠΡΟΛΟΓΟΣ ΣΥΝΗΓΟΡΟΥ ΤΟΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 

 

Η Ανεξάρτητη Αρχή του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
συνεπής στην εκ του νόµου υποχρέωση να δηµοσιοποιεί 
ετήσιο απολογισµό του έργου της, συνέταξε και εκδίδει την 
παρούσα Έκθεση πεπραγµένων για το 2012, την 8η κατά 
σειρά. 

Παρά το βάρος της επίπονης δηµοσιονοµικής προσαρµογής, 
που τα τελευταία χρόνια δίχως αµφιβολία έχει επηρεάσει το 
σύνολο των Φορέων του ∆ηµόσιου Τοµέα, αλλά είναι 
ωστόσο -λόγω οικονοµικής κρίσης- επιβεβληµένη, και παρά 
την απαισιοδοξία, που κατά περιπτώσεις είναι διάχυτη, ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή κατορθώνει να βρίσκεται 
σταθερά σε τροχιά συνεχούς τόνωσης της παραγωγικότητάς 
του και αναβάθµισης των παρεχόµενων υπηρεσιών του προς 
τους πολίτες. 

Με µειωµένη -αναπόφευκτα- την κρατική χρηµατοδότηση 
που λαµβάνει, η Αρχή µας συντηρεί παρ’ όλα αυτά σε πολύ 
υψηλά επίπεδα -πολύ υψηλότερα από αντίστοιχους 

Ευρωπαϊκούς δείκτες- το ποσοστό της φιλικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών που 
επιλαµβάνεται και, µάλιστα, µέσα σε εξαιρετικά χαµηλά χρονικά όρια. Την ίδια στιγµή, µε 
σχεδόν ανύπαρκτη χρηµατοδότηση, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανταποκρίθηκε πέρυσι 
υποδειγµατικά στις απαιτήσεις ενός σπουδαίου Ευρωπαϊκού Θεσµού, του Ευρωπαϊκού Κέντρου 
Καταναλωτή της Ελλάδας, την επαναλειτουργία του οποίου ανέλαβε εθελοντικά στις αρχές του 
2012, για να αποσπάσει τα πλέον θετικά σχόλια, αλλά και την ένθερµη πρόταση της Ευρωπαϊκής 
Επιτροπής να διατηρήσει τον κρίσιµο αυτό εποπτικό ρόλο του Κέντρου και για το 2013.    

Πέραν αυτών, η προσήλωση του Συνηγόρου του Καταναλωτή στη διαρκή αυτοµατοποίηση των 
εσωτερικών του διαδικασιών µε τη βοήθεια της τεχνολογίας και, µάλιστα, στηριζόµενος 
αποκλειστικά στις γνώσεις των υπαλλήλων του και αξιοποιώντας ελεύθερο λογισµικό που 
διατίθεται δωρεάν, καταδεικνύει µία ∆ηµόσια Υπηρεσία µε γνήσιο ενδιαφέρον όχι µόνο για την 
επεξεργασία και την υλοποίηση νέων ιδεών, αλλά και για εξοικονόµηση δηµόσιων πόρων, µε 
απώτερο στόχο να γίνεται ταχύτερη, αποτελεσµατικότερη, καινοτόµα στη λειτουργία της, 
ανταποδοτική και περισσότερο φιλική στη σχέση της µε τους πολίτες-καταναλωτές, αλλά και µε 
όλους όσους συνεργάζεται. 

Μέσα σε όλα αυτά, είναι αξιοσηµείωτο το γεγονός ότι η έννοια και η πρακτική της 
«∆ιαµεσολάβησης» υπεισέρχονται όλο και περισσότερο στη νοοτροπία της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, 
Ελληνικής και Ευρωπαϊκής. Η αντίληψη ότι οι διαφορές έχουν τη δυναµική να επιλύονται 
συµβιβαστικά εκτός των δικαστικών αιθουσών κερδίζει έδαφος µε ασύλληπτη ταχύτητα τα 
τελευταία χρόνια και δείχνει τον δρόµο, προς τον οποίο στρέφονται τα απανταχού συστήµατα 
∆ηµόσιας ∆ιοίκησης το ένα µετά το άλλο. Έναν δρόµο που η χώρα µας έχει ήδη εδώ και αρκετά 
χρόνια επιλέξει να ακολουθήσει στο πεδίο των καταναλωτικών διαφορών µε τη θεσµοθέτηση 
του Συνηγόρου του Καταναλωτή.     

Ύστερα από τα παραπάνω, είναι πραγµατικά ευχάριστο το καθήκον µου να δίνω στη 
δηµοσιότητα την Ετήσια Έκθεση µιας Ανεξάρτητης Αρχής, του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
στην οποία περιλαµβάνονται σηµαντικά επιτεύγµατα, που είναι πολλά υποσχόµενα για το µέλλον 
της ∆ιαµεσολάβησης γενικά και του Θεσµού της εξωδικαστικής επίλυσης των καταναλωτικών 
διαφορών, ειδικότερα. 

                                   Μάρτιος 2013 

 

Ευάγγελος Π. Ζερβέας 

Συνήγορος του Καταναλωτή 
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Σηµαντική Σηµείωση: 
 
 

Για δηµοσιονοµικούς λόγους εξοικονόµησης πόρων, όπως επιβάλλουν οι τρέχουσες οικονοµικές 
συνθήκες, από το 2010 οι Ετήσιες Εκθέσεις που εκ του ιδρυτικού του νόµου (άρθρο 3, παρ. 10) 

υποχρεούται να συντάσσει ο Συνήγορος του Καταναλωτή παράγονται και διανέµονται 
αποκλειστικά σε ηλεκτρονική έκδοση, µε σχεδόν µηδενική επιβάρυνση του Κρατικού 

Προϋπολογισµού. 
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1. Ο ιδρυτικός νόµος 3297/2004 

 

Με τον ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259/23-12-2004), όπως ισχύει, εισήχθη στην Ελληνική έννοµη 
τάξη ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ως Ανεξάρτητη Αρχή αρµόδια 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 επιχειρηµατικής δραστηριοποίησης 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 τη µέριµνα που πρέπει να επιδεικνύεται αδιαλείπτως για την 
προστασία των δικαιωµάτων και την περιφρούρηση των συµφερόντων των καταναλωτών.  

Η 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 συστηµατικής 
προώθησης και της ενδυνάµωσης του Θεσµού της εναλλακτικής επίλυσης των καταναλωτικών 
διαφορών, µε αποκορύφωµα την επικείµενη έκδοση νοµοθετικής δέσµης (Οδηγία και 
Κανονισµός, αντίστοιχα) από το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο και το Συµβούλιο για την εναλλακτική 
επίλυση διαφορών (Ε.Ε.∆.), καθώς και για την ηλεκτρονική επίλυση διαφορών (Η.Ε.∆.), που 
είναι η εναλλακτική διαδικασία επίλυσης διαφορών µε τη βοήθεια της τεχνολογίας σε απευθείας 
σύνδεση2. 

Το γεγονός αυτό καταδεικνύει την περίοπτη θέση, στην οποία η Ευρωπαϊκή Επιτροπή τοποθετεί 
την εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών, σε µια στρατηγική προσπάθεια να 
ενισχυθεί η εµπιστοσύνη 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 Πρόκειται για: (α) τα συµπεράσµατα της «Πράσινης Βίβλου» για την προσφυγή των καταναλωτών στη ∆ικαιοσύνη 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», (β) 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», (γ) το Ψήφισµα του Συµβουλίου της 28ης Ιουνίου 1999 (1999/C 206/01) «Για 
την Κοινοτική πολιτική υπέρ των καταναλωτών», (δ) 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», (ε) το Ψήφισµα του Συµβουλίου της 25ης Μαΐου 2000 (2000/C 155/01) «Περί της ίδρυσης δια-
Κοινοτικού δικτύου εθνικών Οργάνων εξώδικης επίλυσης καταναλωτικών διαφορών», (στ) 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 (ζ) τη Σύσταση της Επιτροπής της 4ης Απριλίου 2001 (2001/310/EC) «Περί 
των αρχών για τα εξωδικαστικά Όργανα συναινετικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών». Επισηµαίνεται ότι µε το 
άρθρο 4 της Κ.Υ.Α. Ζ1-111/2012 (ΦΕΚ Β' 627) ενσωµατώθηκαν στο Ελληνικό ∆ίκαιο οι Συστάσεις της Επιτροπής 
98/257/ΕΚ και 2001/310/ΕΚ. 

2 Επιδιωκόµενος σκοπός είναι η εξασφάλιση διαδικασιών στα κράτη-µέλη για τον χειρισµό οποιασδήποτε συµβατικής 
διαφοράς µεταξύ ενός καταναλωτή και µίας επιχείρησης από αρµόδιους εξωδικαστικούς φορείς, οι οποίοι θα πληρούν 
βασικά κριτήρια ποιότητας, όπως ιδίως η στελέχωσή τους µε προσωπικό κατάλληλων προσόντων και η ταχύτητα στην 
επίλυση των διαφορών, υπακούοντας ταυτόχρονα στις βασικές καταστατικές αρχές της αµεροληψίας, της διαφάνειας, 
της αποτελεσµατικότητας και της δικαιότητας. 
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Εξάλλου, σύµφωνα µε σχετικές εκτιµήσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, εάν οι καταναλωτές της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης µπορούν να βασίζονται σε αναγνωρισµένους 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 δυνατότητα πρόσβασης σε αξιόπιστες και ποιοτικές διαδικασίες εναλλακτικής επίλυσης των 
καταναλωτικών διαφορών θα βοηθήσει και τους προµηθευτές να διαχειρίζονται σωστά τις 
σχέσεις µε τους πελάτες τους και να βελτιώνουν την υπόληψή τους στην αγορά. Επιπροσθέτως, 
θα τους προσφέρει υπολογίσιµα οικονοµικά οφέλη, αφού εκτιµάται πως οι επιχειρήσεις της 
Ένωσης θα µπορούν να εξοικονοµούν έως 3 δισ. ευρώ ετησίως, εάν χρησιµοποιούν διαδικασίες 
εναλλακτικής επίλυσης διαφορών, αντί της προσφυγής στα δικαστήρια. 

 

1.1. 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 σχετική Ευρωπαϊκή Οδηγία, κυρίως σε 
σχέση µε την αποτελεσµατικότητα και τον χρόνο επίλυσης των διαφορών, ο οποίος σχεδιάζεται 
να οριστεί γενικά στις ενενήντα (90) ηµέρες, εκτός εάν η περιπλοκότητα µιας υπόθεσης θα 
απαιτεί περισσότερο χρόνο.  

 

1.1.1. ∆είκτες ποιότητας του έργου του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

 

Ποσοστό φιλικής επίλυσης διαφορών:                                                  80,5% 
 
 
Μέσος χρόνος επίλυσης:                                            88 ηµέρες (στο σύνολο) 
                                                                                            54 ηµέρες (το 2012)                                                

 

Τονίζεται ότι στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της και καθ’ όλο τον βίο της, η Αρχή έχει 
διαχειριστεί περίπου 23.000 έγγραφες αναφορές καταναλωτών3, παράγοντας πολύ ικανοποιητικά 
αποτελέσµατα. Συγκεκριµένα, ποσοστό περίπου 80,5% των υποβαλλόµενων αναφορών 
καταλήγουν σε φιλική διευθέτηση (74% υπέρ καταναλωτή, 6,4% υπέρ προµηθευτή). 

Υπολείπονται όσες διαφορές δεν κατέστη δυνατό να επιλυθούν φιλικά, παρά την εξάντληση 
όλων των διαθέσιµων µέσων επίτευξης συµβιβασµού. Το ποσοστό αυτό, που για φέτος είναι 
19,6%, θεωρείται αντικειµενικά χαµηλό, ενώ δεν µπορεί να αποδοθεί σε τυχόν έλλειµµα 
αποτελεσµατικότητας της διαµεσολάβησης που προσφέρει ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού 
για το ανέφικτο της επίλυσης συνήθως ευθύνονται η ιδιόµορφη φύση ορισµένων υποθέσεων 
(π.χ. αιτήµατα που στηρίζονται σε δυσαπόδεικτους, για τα δεδοµένα της εξωδικαστικής 
διαδικασίας, ισχυρισµούς), που για τον λόγο αυτόν εξάλλου χρήζουν άλλου τρόπου 
διερεύνησης, και ενίοτε η παντελής έλλειψη συναινετικού πνεύµατος µεταξύ των εµπλεκοµένων 
µερών. 

Το πόσο πράγµατι υψηλό, ακόµα και για τα διεθνή δεδοµένα, κρίνεται το ως άνω ποσοστό 
(80,5%) των αναφορών, στις οποίες επιτυγχάνεται συµβιβαστική διευθέτηση χάρη στη 

                                                
3 Χωρίς να υπολογίζονται αιτήσεις δανειοληπτών για εξωδικαστική ρύθµιση χρεών, που κατατίθενται στον Συνήγορο του 
Καταναλωτή στο πλαίσιο εφαρµογής του ν. 3869/2010 (συνολικά 8.331 αιτήσεις), καθώς επίσης έγγραφες αναφορές 
καταναλωτών για την επίλυση διασυνοριακών διαφορών, που υποβάλλονται στην Αρχή στο πλαίσιο του εποπτικού 
ρόλου που της έχει ανατεθεί από την 1η Ιανουαρίου 2012 από την Ελληνική Πολιτεία και την Ευρωπαϊκή Επιτροπή για τη 
λειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας (συνολικά 527 αναφορές). 
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διαµεσολάβηση της Αρχής, προκύπτει από µια απλή αντιπαραβολή µε το αντίστοιχο ποσοστό 
φιλικής επίλυσης που επιτυγχάνεται στις διασυνοριακές διαφορές µε τη διαµεσολάβηση του 
∆ικτύου Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή, το οποίο για το 2012 ανήλθε σε 44,6%4. 

Από κει και πέρα, είναι σηµαντικό ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή κατορθώνει την επίλυση 
των διαφορών που επιλαµβάνεται εντός χρονικού διαστήµατος που γενικά5 δεν ξεπερνά κατά 
µέσο όρο τις 88 ηµέρες (επίδοση ακριβώς ίδια µε την περυσινή), ενώ το εν λόγω χρονικό 
διάστηµα (πάντα κατά µέσο όρο) καταλήγει αρκετά µικρότερο (από 49 έως 54 ηµέρες), εάν 
υπολογιστεί για κάθε έτος ξεχωριστά6.  

Ενώ είναι γεγονός ότι καταβάλλεται αδιάλειπτη προσπάθεια για την επιτάχυνση της 
επεξεργασίας των αναφορών που δέχεται η Αρχή, µέσω κυρίως της συνεχούς αυτοµατοποίησης 
των διαδικασιών µε τη βοήθεια του Εσωτερικού Πληροφοριακού της Συστήµατος, αλλά και της 
διατήρησης της παραγωγικότητας των µελών του Επιστηµονικού Προσωπικού σε υψηλά 
επίπεδα7, δεν αποκλείεται να σηµειώνεται και κάποια καθυστέρηση στην επίλυση ορισµένων 
υποθέσεων. Συνήθεις λόγοι για κάτι τέτοιο είναι:  

 

• H έλλειψη συνεργατικού πνεύµατος εκ µέρους µικρής µερίδας προµηθευτών, οι οποίοι 
κωλύουν την επικοινωνία και, κατά συνέπεια, τη διαδικασία διερεύνησης και 
ενηµέρωσης του έτερου ενδιαφερόµενου µέρους για την εξέλιξη της υπόθεσής του. 

• H άσκηση της προβλεπόµενης δυνατότητας της Αρχής να προσφεύγει σε άλλες 
Υπηρεσίες και Φορείς για την παροχή της συνδροµής τους στη διερεύνηση υποθέσεων. 

• Η ανάγκη υποβολής συµπληρωµατικών στοιχείων εκ µέρους των προσφευγόντων 
καταναλωτών σε όσες υποθέσεις η φύση τους απαιτεί επιπροσθέτως τη διατύπωση 
έγκυρων τεχνικών εκτιµήσεων ή την εκπόνηση ανεξάρτητων πραγµατογνωµοσυνών, 
προκειµένου για την επαρκή τεκµηρίωση των καταγγελτικών τους ισχυρισµών, τις 
οποίες (εκτιµήσεις και πραγµατογνωµοσύνες) ωστόσο αδυνατεί να εξασφαλίσει µε 
ενέργειές του ο Συνήγορος του Καταναλωτή στο πλαίσιο της εξωδικαστικής διαδικασίας 
που εφαρµόζει, καθόσον αφενός δεν διαθέτει τη σχετική αρµοδιότητα, αφετέρου ούτε 
τα ενδεδειγµένα µέσα και τις ανάλογες απαιτούµενες ειδικές γνώσεις. 

• H άσκηση της προβλεπόµενης δυνατότητας της Αρχής να προγραµµατίζει συναντήσεις 
των εµπλεκοµένων σε µια υπόθεση µερών στα γραφεία της για την κατάρτιση 
Πρακτικών Συµβιβασµού, εφόσον κατά τα προηγούµενα στάδια επικοινωνίας δεν επήλθε 
φιλική επίλυση της διαφοράς. 

• H άσκηση της προβλεπόµενης δυνατότητας της Αρχής να προβαίνει, για συγκεκριµένες 
υποθέσεις που κρίνεται απαραίτητο, στη διατύπωση Πορισµάτων-Συστάσεων προς τα 
εµπλεκόµενα µέρη, η διαµόρφωση των οποίων απαιτεί κατά κανόνα πιο εξεζητηµένους 
χειρισµούς και οµολογουµένως περισσότερο χρόνο σε σχέση µε απλούστερες υποθέσεις. 

 

                                                
4 Βλ. European Consumer Centres Network Annual Report 2012 
(http://ec.europa.eu/consumers/ecc/ecc_infographic_en.htm). 

5 ∆ηλαδή, υπολογίζοντας το σύνολο των υποθέσεων που έχουν επιλυθεί από το 2010 (χρονιά κατά την οποία τέθηκε για 
πρώτη φορά σε ολοκληρωµένη λειτουργία το Εσωτερικό Πληροφοριακό Σύστηµα της Αρχής,  απ' όπου και εξάγονται τα 
πάσης φύσης στατιστικά στοιχεία της Έκθεσης) έως σήµερα. 

6 ∆ηλαδή, υπολογίζοντας τις υποθέσεις που υποβάλλονται στην Αρχή εντός ενός ηµερολογιακού έτους και επιλύονται 
µέχρι τις 31 Ιανουαρίου του επόµενου.  

7 Από την 1η Απριλίου 2012 τέθηκε, µέσω του Εσωτερικού Πληροφοριακού Συστήµατος της Αρχής, σε ισχύ η 
καταµέτρηση του χρόνου ζωής (life-cycle) των υποθέσεων µε ηλεκτρονικό τρόπο. Με βάση τη νέα πρακτική, ορίστηκε 
ως γενικός κανόνας ότι ο µέγιστος χρόνος ζωής  µιας υπόθεσης δεν θα πρέπει κανονικά να ξεπερνά τις 75 ηµέρες, εκτός 
εάν άλλες συνθήκες και αντικειµενικοί λόγοι επιβάλλουν κατά περίπτωση την επιµήκυνση αυτού του χρόνου.  
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Ένας υπολογίσιµος αριθµός υποθέσεων, που για τους παραπάνω λόγους παραµένει σε καθεστώς 
επεξεργασίας για ικανό χρονικό διάστηµα, λογίζονται ως µη επιλυθείσες και στατιστικά 
µεταφέρονται στο επόµενο ηµερολογιακό έτος, εάν χρειαστεί. Μέχρι την τελική τους έκβαση, 
επηρεάζουν συνεπώς τον µέσο χρόνο επίλυσης του συνόλου των υποθέσεων που χειρίζεται η 
Αρχή, την ίδια στιγµή ωστόσο που η συντριπτική πλειονότητά τους δεν συναντούν τέτοιους 
είδους προσκόµµατα και οδηγούνται σε συµβιβαστική διευθέτηση πολύ γρηγορότερα. Η 
συγκεκριµένη διάκριση του µέσου χρόνου επίλυσης των διαφορών σε γενικό (για όλα τα έτη) 
και σε ειδικό (κατ’ έτος) αποβλέπει, αφενός, στο να δώσει µια σφαιρική εικόνα και, αφετέρου, 
να καταδείξει την ταχύτητα µε την οποία κατά κανόνα ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλύει τις 
διαφορές, στις οποίες καλείται να διαµεσολαβήσει. 

 

Κατ’ έτος Χρονική Περίοδος 
αναφοράς 2010 2011 2012 

Συνολικά 

(2010-2012) 

Μέσος χρόνος επίλυσης 
υποθέσεων (σε 
ηµερολογιακές ηµέρες) 

49 50 54 88 

Πίνακας 1: Μέσος χρόνος επίλυσης υποθέσεων 

 

∆ικαιώνεται, κατ’ αυτόν τον τρόπο, απολύτως η επιλογή της Ελληνικής Πολιτείας να εντάξει στο 
πλέγµα της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης τον καινοτόµο µηχανισµό της εναλλακτικής επίλυσης των 
καταναλωτικών διαφορών µε τη µορφή της Ανεξάρτητης Αρχής του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή, τοποθετώντας έναν τέτοιο παραγωγικό και αποτελεσµατικό µηχανισµό 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.  

 

1.1.2. Οφέλη από την εφαρµογή της εναλλακτικής επίλυσης των διαφορών 

 

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 δύνανται να αποτρέψουν τον καταναλωτή από την αποτελεσµατική 
διεκδίκηση των δικαιωµάτων του.  

Υπό αυτό το πρίσµα, η δυνατότητα επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών µέσω 
εξωδικαστικής διαδικασίας αποτέλεσε συνειδητοποιηµένη επιλογή του Νοµοθέτη για την 
ενίσχυση της εµπιστοσύνης των καταναλωτών στη λειτουργία της σύγχρονης αγοράς και την 
ενδυνάµωση της ικανότητάς τους να εκµεταλλευθούν πλήρως τις δυνατότητες που αυτή τους 
προσφέρει.  

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

Από την άλλη πλευρά, µε τη λειτουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή υπερτονίζεται ο 
κεντρικός ρόλος της Ελλάδας µέσα στην Ευρώπη ως χώρας που διαθέτει πλέον σηµαντική 
εµπειρία στην εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών, έχοντας µάλιστα τη 
δυνατότητα 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 αξιοσηµείωτο 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 για την Υγεία και την Πολιτική Καταναλωτών, είχε λάβει τη θερµή επιβράβευση της 
Επιτρόπου γι’ αυτή του την πρόταση, η οποία υπήρξε ενδεικτική του πνεύµατος καλής 
συνεργασίας και αλληλεγγύης ανάµεσα στα κράτη-µέλη και, πάνω απ’ όλα, ανέδειξε έναν τοµέα 
της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, στον οποίο η χώρα µας διακρίνεται για την εκσυγχρονιστική της 
διάθεση και ο οποίος µπορεί να αποτελέσει παράδειγµα καλής πρακτικής για τα υπόλοιπα κράτη-
µέλη. 

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.  

Όλων τούτων λαµβανοµένων υπόψη, η λειτουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή συµβάλλει 
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 προηγουµένως 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 
«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 
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αφήσει στα διάδικα µέρη τη δυνατότητα να επιλύσουν τη διαφορά τους και να επιληφθούν τα 
δικαστήρια τότε µόνον, όταν η προσπάθεια αυτή δεν ευδοκιµήσει.  

Από κει και πέρα, στην Ελληνική έννοµη τάξη έχει εισαχθεί ο νέος Θεσµός της ∆ιαµεσολάβησης 
µε τον ν. 3898/2010 (ΦΕΚ Α’ 211), ο οποίος για την επίλυση διαφορών ιδιωτικού δικαίου 
προβλέπει τη δυνατότητα προσφυγής των µερών σε ∆ιαµεσολάβηση, είτε πριν είτε κατά τη 
διάρκεια της εκκρεµοδικίας. Επισηµαίνεται ότι ο ν. 3898/2010 έχει σκοπό: (α) την προσαρµογή 
της Ελληνικής Νοµοθεσίας προς τις διατάξεις της Οδηγίας 2008/52/ΕΚ του Ευρωπαϊκού 
Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 21ης Μαΐου 2008 για ορισµένα θέµατα ∆ιαµεσολάβησης 
σε αστικές και εµπορικές υποθέσεις διασυνοριακών διαφορών, και (β) τη θεσµοθέτηση εθνικών 
διαδικασιών ∆ιαµεσολάβησης. 

Η ∆ιαµεσολάβηση είναι µια διαρθρωµένη διαδικασία, µε την οποία τα µέρη µιας διαφοράς την 
επιλύουν εξωδικαστικά, καταλήγοντας σε συµφωνία επίλυσης µε τη βοήθεια ενός ειδικά 
εκπαιδευµένου ουδέτερου τρίτου προσώπου, του ∆ιαµεσολαβητή, ο οποίος πρέπει να έχει την 
ιδιότητα του ∆ικηγόρου και να έχει λάβει σχετική διαπίστευση. 

Στη ∆ιαµεσολάβηση τα µέρη έρχονται οικειοθελώς, ενηµερώνονται γι’ αυτήν ισότιµα από τον 
∆ιαµεσολαβητή και, εάν συµφωνήσουν στη διεξαγωγή της, υπογράφουν συµφωνητικό 
υπαγωγής της διαφοράς τους σε ∆ιαµεσολαβητή. Εφόσον η διαδικασία καταλήξει σε συµφωνία 
επίλυσης της διαφοράς, αυτή είναι δεσµευτική για τα µέρη και µπορεί υπό ορισµένες 
προϋποθέσεις να αποκτήσει ισχύ δικαστικής απόφασης (εκτελεστότητα). Αν η διαµεσολαβητική 
διαδικασία αποτύχει, δηλαδή εάν δεν καταλήξει σε συµφωνία επίλυσης της διαφοράς, τότε τα 
µέρη διατηρούν τη δυνατότητα να φέρουν τη διαφορά τους σε δίκη ή (αν έχουν ήδη ασκήσει 
αγωγή) να συνεχίσουν µε την εκδίκαση της αγωγής τους. 

 

3. Πρόσθετες αρµοδιότητες του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

 

Στον Συνήγορο του Καταναλωτή έχει ανατεθεί, τόσο από την Πολιτεία όσο και εσχάτως από την 
Ευρωπαϊκή Επιτροπή, η άσκηση πρόσθετων αρµοδιοτήτων, χωρίς την παραµικρή επαύξηση του 
ανθρώπινου δυναµικού του ή την ενίσχυση της δηµόσιας χρηµατοδότησης που λαµβάνει, η 
οποία τουναντίον διαχρονικά βαίνει µόνο µειούµενη8. 

Μέχρι σήµερα, η Αρχή έχει δείξει ότι είναι σε θέση να ασκεί µε υπευθυνότητα και επιτυχία τις 
πρόσθετες αρµοδιότητες που αναλαµβάνει και να καλύπτει ελλείψεις σε έµψυχο δυναµικό και 
υλικές υποδοµές µε τη βοήθεια της τεχνολογίας, έξυπνων εσωτερικών ανακατανοµών και µε την 
ορθολογική αξιοποίηση πόρων και του διαθέσιµου προσωπικού της, το οποίο ωστόσο είναι 
φυσιολογικό ότι υπό τις συνθήκες αυτές λειτουργεί στο όριο των εύλογων παραγωγικών ορίων 
και των λειτουργικών του αντοχών.  

 

3.1. Ανάληψη εποπτείας του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας (ECC-Greece) 

 

3.1.1. Ιστορική εξέλιξη του Θεσµού των Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή 

 

Το δίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή (European Consumer Centres Network / ECC-Net) 
λειτουργεί στα κράτη-µέλη µε την υποστήριξη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής και τη 
συγχρηµατοδότηση των Εθνικών Κυβερνήσεων, 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.  

                                                
8 Η εν λόγω µείωση ανέρχεται σε 4,2% σε σχέση µε το 2011 και σε 29,8% σε σχέση µε το 2007. Αναλυτικότερα σχετικά 
στοιχεία παρατίθενται στην παράγραφο 7 του παρόντος κεφαλαίου. 
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Τα Ευρωπαϊκά Κέντρα Καταναλωτή συµβάλλουν, επίσης, στην εξωδικαστική επίλυση διαφορών 
µεταξύ προµηθευτών και καταναλωτών που έχουν ανακύψει από συναλλαγές που οι 
καταναλωτές πραγµατοποίησαν σε κράτη-µέλη της Ένωσης (συµπεριλαµβανοµένων της 
Νορβηγίας και της Ισλανδίας), εκτός της χώρας διαµονής τους. Ο ρόλος των Κέντρων είναι, ως 
επί το πλείστον, διαµεσολαβητικός και αποβλέπει στη φιλική επίλυση µίας καταναλωτικής 
διαφοράς, κατά το πρότυπο λειτουργίας του Συνηγόρου του Καταναλωτή στην Ελλάδα. 

Ιστορικά, το ∆ίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή προέκυψε από τη συγχώνευση δύο 
παλαιότερων ∆ικτύων: (α) του Ευρωπαϊκού ∆ικτύου για την εξωδικαστική επίλυση των 
διαφορών, που είχε εγκαινιαστεί το 2001, και (β) του ∆ικτύου των λεγόµενων Ευρωθυρίδων, 
που είχε δηµιουργηθεί στις αρχές της δεκαετίας του ’90 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή και µία 
επιλεγµένη οµάδα Περιφερειακών Καταναλωτικών Οργανώσεων, µε σκοπό την παροχή 
συµβουλών και υποστήριξης σε καταναλωτές που συναντούσαν δυσκολίες κατά τις 
διασυνοριακές τους συναλλαγές. 

Η συγχώνευση των δύο αυτών ∆ικτύων και η δηµιουργία του νέου ∆ικτύου Ευρωπαϊκών 
Κέντρων Καταναλωτή υπήρξε λογική απόρροια της εισαγωγής του ευρώ και της αναµενόµενης 
ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εµπορίου.  

Πράγµατι, το ∆ίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή έρχεται να ανταποκριθεί στη σηµερινή 
ανάγκη ενίσχυσης της εµπιστοσύνης καταναλωτών και προµηθευτών στην πραγµατοποίηση εξ 
αποστάσεως συναλλαγών ανάµεσα στα κράτη-µέλη, ούτως ώστε να αξιοποιούνται στο έπακρο 
οι ευκαιρίες που µπορεί να προσφέρει το διασυνοριακό εµπόριο στην Ενιαία Αγορά.  

 

3.1.2. Η παρουσία του Θεσµού στην Ελλάδα 

 

Μέχρι το 2010, το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας λειτουργούσε υπό την εποπτεία 
της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή του Υπουργείου Ανάπτυξης, Ανταγωνιστικότητας, 
Υποδοµών, Μεταφορών & ∆ικτύων. Ακολούθησε µία µακρά περίοδος αναστολής της λειτουργίας 
του Κέντρου λόγω προβληµάτων που δυστυχώς έκαναν την εµφάνισή τους, δηµιουργώντας 
ιδιαιτέρως αρνητική εντύπωση τόσο στο εξωτερικό όσο και ανάµεσα στους Έλληνες πολίτες-
καταναλωτές, που επιµόνως αναζήτησαν, δίχως ωστόσο εν τέλει να µπορέσουν να γίνουν 
αποδέκτες των διαµεσολαβητικών υπηρεσιών του. 

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

Τα εγκαίνια του νέου Ευρωπαϊκού 
Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας 
πραγµατοποιήθηκαν στις 24 
Ιανουαρίου 2012. Την εκδήλωση 
των εγκαινίων άνοιξαν µε τις οµιλίες 
τους ο Πρόεδρος και ο Αντιπρόεδρος 
της Αρχής, κκ. Ευάγγελος Ζερβέας 
και ∆ηµήτριος Μάρκου αντίστοιχα, 
οι οποίοι ανέπτυξαν τη σηµασία του 
Θεσµού των Ευρωπαϊκών Κέντρων 
Καταναλωτή για την προστασία του 
υγιούς εµπορίου και την προώθηση 
της Ενιαίας Αγοράς στην Ευρώπη, 
αναφερόµενοι ταυτόχρονα σε 
επιµέρους πρακτικά ζητήµατα και 
ιδιαιτερότητες της λειτουργίας του 
Ελληνικού Κέντρου.  

Στην εκδήλωση παραβρέθηκαν και απηύθυναν σύντοµους χαιρετισµούς: Οι απεσταλµένοι της 
Ευρωπαϊκής Επιτροπής, κκ. Anna Passera και Yolanda Arevalo-Torres, ο Γενικός Γραµµατέας 
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Καταναλωτή, κ. ∆ηµήτρης Σπυράκος, ο κ. Καλός από τη ∆ηµοκρατική Συµµαχία, η Πρόεδρος της 
Ε.Κ.ΠΟΙ.ΖΩ. κ. Ελένη Αλευρίτου, ο Πρόεδρος του ΚΕ.Π.ΚΑ. κ Νικόλαος Τσεµπερλίδης, ο 
Πρόεδρος του Ινστιτούτου Καταναλωτών Ηλείας κ. Φώτης Αλεξόπουλος, καθώς και ο Πρόεδρος 
του Ινστιτούτου Καταναλωτών Καλλιθέας κ. Γιώργος Αλεξόπουλος. Επίσης, χαιρετισµό στην 
εκδήλωση απέστειλε και ο κ. Γιώργος Βλάχος εκ µέρους του κόµµατος της Νέας ∆ηµοκρατίας. 

Τονίζεται ότι η επαναλειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή στη χώρα µας ήταν, 
εκτός όλων 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, ακόµη, ότι η επαναλειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή στη χώρα 
µας κατέστη δυνατή χάρη στην απολύτως εθελοντική συνεισφορά ορισµένων εκ των Ειδικών 
Επιστηµόνων που εργάζονται για τον Συνήγορο 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. 
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Director of ECC-Greece Θέση που κατέχει στον 
Συνήγορο του Καταναλωτή 

∆ηµήτρης Μάρκου Αναπληρωτής Συνήγορος 

Deputy Director of ECC-Greece  

∆ρ. Βασιλική Μπώλου Βοηθός Συνήγορος 

Senior Administrator – Consumer Advisor  

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας 

(Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα) 

Consumer Advisors  

Μαρία (Μελίνα) Αρχοντάκη Ειδική Επιστήµονας 

(Νοµικός) 

Όλγα Αλεξίου Ειδική Επιστήµονας 

(Νοµικός) 

Νεκτάριος Μακρυδάκης Ειδικός Επιστήµονας 

(Οικονοµολόγος) 

IT Specialist  

Βησσαρίων Παπαγιάννης Ειδικός Επιστήµονας 

(Πληροφορική) 

Secretary  

Μαρία ∆ηµητρακοπούλου Μετακλητή υπάλληλος 

(διορισµένη στο γραφείο του 
Αναπληρωτή Συνηγόρου) 

ΣΥΝΟΛΟ 8 

Πίνακας 2: Στελέχωση Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας (κατά το 
2012)9 

 

Έστω υπό τις δυσχερείς συνθήκες που δηµιουργεί το ζήτηµα της στελέχωσης, η Ελλάδα 
κατορθώνει µέσα από την εθελοντική προσπάθεια του Συνηγόρου του Καταναλωτή να 
συµµετέχει ξανά στο ∆ίκτυο Ευρωπαϊκών Κέντρων Καταναλωτή, έναν σηµαντικό Θεσµό µε 
εδραιωµένη την παρουσία του σε όλα τα κράτη-µέλη, στον οποίο υπογραµµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποδίδει τεράστια σηµασία όχι µόνο για αυτή καθ’ αυτή την προστασία 
των καταναλωτών, αλλά και για τη βελτίωση βασικών µακρο-οικονοµικών δεικτών που 
σχετίζονται µε την ανάπτυξη του διασυνοριακού εµπορίου.  

Έτσι, σε συνδυασµό µε τις διαµεσολαβητικές υπηρεσίες που ήδη παρέχει για την επίλυση 
διαφορών ανάµεσα σε καταναλωτές και προµηθευτές που εδρεύουν στην Ελλάδα, 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. 

                                                
9 Τονίζεται επανειληµµένως ότι τα άτοµα που στελεχώνουν το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας πράττουν 
κάτι τέτοιο εντελώς εθελοντικά, χωρίς καµία απολύτως οικονοµική απολαβή πέραν του µισθού που προβλέπεται να 
λαµβάνουν ως εργαζόµενοι στον Συνήγορο του Καταναλωτή.  
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Αποτελεί, πάντως, ιδιαίτερη τιµή για τον Συνήγορο του Καταναλωτή το γεγονός ότι η εθελοντική 
του προσπάθεια τυγχάνει της δέουσας αναγνώρισης από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή, η οποία 
εµφανίζεται απολύτως ικανοποιηµένη από το έργο που υπό τις περιστάσεις µπορεί να 
παραχθεί10, ενθαρρύνοντας για τον λόγο αυτόν την Αρχή µας να εξακολουθήσει να διατηρεί τον 
κρίσιµο εποπτικό της ρόλο στη λειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας 
και για το 2013. Ακολουθεί σχετικό µήνυµα ηλεκτρονικού ταχυδροµείου που µας απέστειλε στις 
16-7-2012 η κα Yolanda Arevalo-Torres, κεντρική συντονίστρια του Προγράµµατος του ECC-
Net: 

 

«Dear Aristotelis,  

 

We have discussed the future of ECC-Greece with our colleagues in DG 
SANCO and both, the Agency and the Commission, support the 
continuation in the Network of ECC-Greece. 

We consider that keeping the Centre in the Network is very important, 
even if the expected level of activities is reduced or limited to basic 
tasks. Therefore, we would be in favour of a flexible solution, as we did 
last year, for ensuring the EU support to ECC-Greece in the best 
possible way, taking into account the actual staff difficulties and 
financial constraints faced by the Centre. 

Having said that, we encourage you to start the preparation of the 
2013 application. I can offer you my assistance for this purpose, so 
please do not hesitate to contact me via phone/email for any issue 
regarding your proposal. 

  

Best regards,  

Yolanda Arevalo-Torres 
Programme Coordinator 
European Commission 
Executive Agency for Health and Consumers 
Consumers and Food Safety Unit» 

 

Μια τέτοια αναγνώριση και θερµή επιβράβευση της συµβολής και του έργου του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή σε καµιά περίπτωση δεν αναιρεί το γεγονός ότι είναι αναµενόµενη και αναγκαία 
κάποια στιγµή στο άµεσο µέλλον 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 ξεχωριστό δίγλωσσο (στα Ελληνικά και 
τα Αγγλικά) 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. 

                                                
10 Συνοπτικός απολογισµός του έργου του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας για το 2012, που είναι και η 
πρώτη χρονιά λειτουργίας του υπό την εποπτεία της Αρχής µας, παρατίθεται (στην Αγγλική γλώσσα) προς γνώση και 
ενηµέρωση των αναγνωστών της Έκθεσης στο Παράρτηµά της (Ε.2). 
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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 τους και απαλλαγή. Την 
ύπαρξη δόλου αποδεικνύει ο πιστωτής. 

2. ∆εν επιτρέπεται η ρύθµιση οφειλών, οι οποίες: είτε α) έχουν αναληφθεί 
το τελευταίο έτος πριν την υποβολή της αίτησης για την έναρξη της 
διαδικασίας κατά την παράγραφο 1 του άρθρου 4  είτε β) προέκυψαν από 
αδικοπραξία που διαπράχθηκε µε δόλο, από 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  είτε γ) προέκυψαν από χορήγηση δανείων από 
Φορείς Κοινωνικής Ασφάλισης, σύµφωνα µε τις διατάξεις των άρθρων 15 
και 16 του ν. 3586/2007, όπως ισχύουν 

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.» 
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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, µε συνολικό προϋπολογισµό 1.530.000,00 
ευρώ. Στο ∆ίκτυο, το φυσικό αντικείµενο του οποίου έχει περατωθεί ήδη από τις 31-7-2012, 
αλλά εκκρεµεί η ολοκλήρωση του οικονοµικού του αντικειµένου, συµµετέχουν δικηγόροι-µέλη 
∆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. 

 

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 (Ε.Φ.∆.) 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 Ε.Φ.∆. 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 Ε.Φ.∆. 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 Ε.Φ.∆. 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 Ε.Φ.∆., 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 δευτεροβάθµιο 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 Ε.Φ.∆. 

 

4.1. Προτάσεις του Συνηγόρου του Καταναλωτή για τη βελτίωση της λειτουργίας του 
Θεσµού των Ε.Φ.∆. 

 

Αν και φανερή πρόθεση του Νοµοθέτη, µετά τις ανωτέρω αλλαγές στις Ε.Φ.∆., ήταν η 
αποκεντρωµένη παρουσία του Θεσµού σε ακόµα κοντινότερο για τον πολίτη επίπεδο, παρ' όλα 
αυτά, σχεδόν δύο χρόνια αφότου τέθηκε σε ισχύ το νέο πλαίσιο λειτουργίας, λαµβάνουµε την 
εικόνα ότι -αντίθετα µε τις καλοπροαίρετες προσδοκίες- ο κρίσιµος αυτός Θεσµός έχει ατονήσει 
σηµαντικά, δεδοµένου ότι (εξ όσων γνωρίζουµε) πολλοί ∆ήµοι δεν είχαν προχωρήσει έως το 
τέλος του 2012 στην προβλεπόµενη συγκρότηση Ε.Φ.∆. 

Μία τέτοια κατάσταση οφείλεται κατά πάσα πιθανότητα στην αδυναµία (δυσκολία) ή και στη 
διστακτικότητα (απροθυµία) των εκπροσωπούµενων στις Ε.Φ.∆. φορέων (δικηγορικών 
συλλόγων, επιµελητηρίων, ενώσεων καταναλωτών, κ.ά.) να προβαίνουν στον ορισµό των 
προβλεπόµενων τακτικών και αναπληρωµατικών µελών που συνθέτουν τα σώµατα των Ε.Φ.∆., 
αφού -λόγω του κατακερµατισµού του Θεσµού στους 325 νέους ∆ήµους της χώρας- ένας 
φορέας σε τοπικό επίπεδο θα πρέπει ενδεχοµένως να εκπροσωπείται ταυτόχρονα σε πάνω από 
τρεις, τέσσερις ή και αρκετά περισσότερες Ε.Φ.∆.  



 
 

 30 

Η αδυναµία εκπροσώπησης των φορέων εντοπίζεται κυρίως σε περιπτώσεις µικρών 
αποµακρυσµένων ή νησιωτικών ∆ήµων, εξαιτίας της εύλογης δυσκολίας των µετακινήσεων, 
αλλά και λόγω της αναπόφευκτης κάλυψης συναφών εξόδων (µεταφορικών ή και διαµονής, 
όπου απαιτείται) από ίδιους πόρους, εφόσον δεν προβλέπεται διαφορετικά. Από την άλλη 
πλευρά, η διστακτικότητα των φορέων αποδίδεται στην παντελή απουσία οικονοµικού κινήτρου 
για την υπηρεσία που παρέχουν, γεγονός που καθιστά τη συµµετοχή τους στις Ε.Φ.∆. κατ' 
ουσίαν µία εθελοντική εργασία σε βάρος των κύριων επαγγελµατικών υποχρεώσεων και των 
πάσης άλλης φύσης ιδιαίτερων δεσµεύσεων των µελών τους. 

Το συγκεκριµένο πρόβληµα ήταν ορατό -και η Αρχή µας επανειληµµένως στο παρελθόν το έχει 
επισηµάνει εµφατικά- ήδη υπό το προηγούµενο καθεστώς της λειτουργίας των Ε.Φ.∆. στις (κατά 
πολύ λιγότερες αριθµητικά) Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις, όµως πλέον φαίνεται να έχει πάρει 
µεγαλύτερες και σοβαρότερες διαστάσεις και δείχνει ακόµα δυσκολότερο στην αντιµετώπισή 
του. 

Απαντώντας σε έγγραφο της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή, µε το οποίο ζητήθηκαν 
επισήµως οι απόψεις του Συνηγόρου του Καταναλωτή σχετικά µε το πώς θα µπορούσε να 
βελτιωθεί η λειτουργία των Ε.Φ.∆., προτάθηκε αρχικά η επίσπευση της έκδοσης της κοινής 
Υπουργικής Απόφασης που αναφέρεται στο άρθρο 3, παρ. 4 του ν. 3297/2004, όπως ισχύει, 
όπου ρυθµίζεται το ζήτηµα του καθορισµού αµοιβής για τους εκπροσώπους των φορέων που 
µετέχουν στη σύνθεση των Ε.Φ.∆., όπως και για τα πρόσωπα που παρέχουν γραµµατειακή 
υποστήριξη, µε τη συνοδευτική επισήµανση ότι αν και βεβαίως η τρέχουσα δυσάρεστη 
οικονοµική συγκυρία δεν ευνοεί την έγκριση νέων κρατικών χρηµατοδοτήσεων, τουναντίον 
ενθαρρύνει ή επιβάλλει τον περιορισµό τους, παρ’ όλα αυτά η εξωδικαστική επίλυση των 
καταναλωτικών διαφορών είναι -και µε τη σύµφωνη γνώµη της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, η οποία 
την προωθεί τα τελευταία χρόνια µε ιδιαίτερη ένταση στα κράτη-µέλη- µία εξαιρετικά 
ανταποδοτική και συµφέρουσα λειτουργία για όλους τους εµπλεκόµενους, καθώς και για την ίδια 
την Πολιτεία. 

Εν συνεχεία -και µε το σκεπτικό ότι η δυσκολία των µετακινήσεων οφείλει να λαµβάνεται υπόψη 
ως εν δυνάµει ανασχετικός παράγοντας στην οµαλή λειτουργία των Ε.Φ.∆.-, η Αρχή µας 
πρότεινε τη συγκρότησή τους σε επίπεδο Περιφερειακών Ενοτήτων µε σχετική Απόφαση του 
εκάστοτε Περιφερειάρχη (ή µε Απόφαση των αντίστοιχων για κάθε Ενότητα 
Αντιπεριφερειαρχών, ύστερα από ανάθεση του Περιφερειάρχη προς αυτούς της υπόψη 
αρµοδιότητας). 

 

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 αναγνωρισµένους φορείς εξώδικης ρύθµισης επί µέρους καταναλωτικών διαφορών.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που εκκρεµούν ενώπιον των 
δικαστικών Αρχών ή αναφορών που κρίνονται προδήλως αόριστες, αβάσιµες, ασήµαντες ή που 
ασκούνται κατά τρόπο καταχρηστικό ή κατά παράβαση της αρχής της καλής πίστης. 

Επίσης, ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που αφορούν αιτήµατα 
χρηµατικής ικανοποίησης για ηθική βλάβη ή παροχής γενικών νοµικών συµβουλών ούτε είναι σε 
θέση να διαµεσολαβεί σε διαφορές που έχουν ανακύψει µε καταγγελλόµενο προµηθευτή εκτός 
της Ελληνικής επικράτειας (διασυνοριακές διαφορές), αρµοδιότητα που πλέον ασκείται από το 
Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας, το οποίο και εποπτεύει.  
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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 τηρεί ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή στις υποθέσεις που 
επιλαµβάνεται, προκύπτει ένας 
αριθµός αναφορών που δύνανται να 
επιλύονται υπέρ του προµηθευτή, 
εφόσον αποδειχτεί ότι οι σε βάρος του 
αιτιάσεις και τα αιτήµατα των 
καταναλωτών στερούνταν εξ αρχής 
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, 
εξαιτίας κάποιων µεµονωµένων περιπτώσεων 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 των Βοηθών Ειδικών Επιστηµόνων.  

Αν δεν επιτευχθεί συµβιβασµός κατά τη διαδικασία φιλικής επίλυσης της διαφοράς, ο Συνήγορος 
του Καταναλωτή προβαίνει στη διατύπωση έγγραφου Πορίσµατος-Σύστασης προς τα 
εµπλεκόµενα µέρη. 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  

 

 

 



Ετήσια Έκθεση Πεπραγµένων 2012 
 

 33 

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 Προέδρου της Αρχής και των δύο 
Βοηθών του, 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. 

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: 

 

• ∆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): 
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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 Ανάπτυξης, Ανταγωνιστικότητας, Υποδοµών, 
Μεταφορών & ∆ικτύων, µε την οποία θα καθορίζεται ο αριθµός των κενών οργανικών θέσεων 
που θα καταργηθούν.  

Στο µεταξύ, η διοικητική υποστήριξη της Υπηρεσίας παρέχεται από το µετακλητό προσωπικό 
των γραφείων του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων, 
συνεπικουρούµενου σε κρίσιµους και πιο απαιτητικούς τοµείς (π.χ. οικονοµική διαχείριση, 
επιµέλεια εξερχόµενης αλληλογραφίας, οργάνωση δηµόσιων σχέσεων µε φορείς και υπηρεσίες 
στην Ελλάδα και το εξωτερικό, διεκπεραίωση αιτηµάτων Κοινοβουλευτικού ελέγχου, κ.λπ.) από 
συγκεκριµένα µέλη του Επιστηµονικού Προσωπικού της Αρχής, στα οποία έχουν ανατεθεί -µε 
Απόφαση του Προέδρου- ειδικά καθήκοντα ευθύνης, παράλληλα και σε συνδυασµό πάντοτε µε 
την κανονική διεκπεραίωση των λοιπών τακτικών καθηκόντων τους. 
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Πίνακας 3: Στελέχωση της Αρχής (στις 31-12-2012) 

 

Στο Παράρτηµα (Ε.3) παρατίθενται συνοπτικά βιογραφικά του Συνηγόρου του Καταναλωτή, των 
Βοηθών Συνηγόρων, καθώς και του Επιστηµονικού Προσωπικού της Αρχής. 

 

7. Οικονοµικά στοιχεία 

 

Χρηµατοδότηση ΣτΚ (2012):                         -4,2 % (σε σχέση µε το 2011) 

                                                                         -29,8% (σε σχέση µε το 2007) 

 

Χρηµατοδότηση Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή (2012):   15.300,00 € 

 

Οικονοµικός αντιλογισµός επιλυθεισών διαφορών:           29.986.075,00 € 

                                                                                                  (όλα τα χρόνια) 

 

                                                                                                     863.758,00 € 

                                                                                                            (το 2012) 

 

Το 2012, οι ονοµαστικές πιστώσεις του τακτικού Προϋπολογισµού για τη λειτουργία του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή ανήλθαν στο ποσόν των 1.460.000 ευρώ, µειωµένες κατά 4,2% σε 
σχέση µε το 2011, ενώ οι αντίστοιχες αναλήψεις για το ίδιο διάστηµα (2012) εκτιµάται ότι θα 
είναι ακόµα µικρότερες (κατά 2,8%) σε σχέση µε τις πιστώσεις του έτους (περίπου στα 
1.420.000 ευρώ).  

Στο  Γράφηµα 4 παρατίθενται οι αντίστοιχες πιστώσεις και αναλήψεις της τελευταίας εξαετίας 
(διάστηµα στο οποίο έχει στελεχωθεί η Αρχή µε Επιστηµονικό Προσωπικό), όπως και οι 
πιστώσεις για το επόµενο έτος (2013), οι οποίες εµφανίζονται και πάλι µειωµένες (κατά περίπου 
3,6% σε σχέση µε το 2012) και ανέρχονται στα 1.408.000 ευρώ. 

Σε ό,τι αφορά το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή της Ελλάδας, ο συνολικός προϋπολογισµός11 
του για το 2012 ανήλθε σε 15.300 ευρώ, ενώ ο αντίστοιχος προϋπολογισµός που έχει 
καταρτιστεί για το 2013 ανέρχεται στο ακόµα µικρότερο ποσόν των 2.728 ευρώ µόλις, 
καθιστώντας κατ’ αυτόν τον τρόπο το Ελληνικό Κέντρο το φτηνότερο από άποψη λειτουργικής 
δαπάνης σε ολόκληρη την Ευρωπαϊκή Ένωση. 

                                                

11 Προκύπτει από ποσοστιαία συγχρηµατοδότηση «50-50» της Ελληνικής Κυβέρνησης και της Ευρωπαϊκής Επιτροπής. 
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Η εξήγηση αυτού του «χρηµατοδοτικού παραδόξου», δεδοµένου ότι µιλούµε για έναν 
Ευρωπαϊκό Θεσµό, η λειτουργία του οποίου στα υπόλοιπα κράτη-µέλη όπου φιλοξενείται 
κοστίζει πολλαπλάσια, εντοπίζεται στη λειτουργία του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της 
Ελλάδας χάρη στην απολύτως εθελοντική συνεισφορά ορισµένων εκ των Ειδικών Επιστηµόνων 
που εργάζονται στον Συνήγορο του Καταναλωτή, γεγονός που σηµαίνει ότι δεν υπάρχει κανένα 
απολύτως πρόσθετο µισθολογικό ή ασφαλιστικό κόστος για τον προϋπολογισµό της Ελλάδας ή 
της Ένωσης. 

Τέλος, λαµβάνοντας αφορµή από το γεγονός της ανάληψης, από την Αρχή µας, της εποπτείας 
του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας από την 1η Ιανουαρίου 2012, επισηµαίνεται 
ότι εν συγκρίσει µε το παλαιότερο ετήσιο κόστος λειτουργίας του Κέντρου στη χώρα µας, 
προέκυψε υπολογίσιµο όφελος για τον Κρατικό Προϋπολογισµό του 2012 της τάξης των 
146.000,00 ευρώ. 
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Γράφηµα 4: Στοιχεία εγκεκριµένου τακτικού Προϋπολογισµού του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή (τελευταία εξαετία) 
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8. Υποδοµές της Αρχής 

 

8.1. Υποδοµές πληροφορικής και επικοινωνιών 

 

Εξοπλισµός Πληροφορικής και Επικοινωνιών 

Ο υποστηρικτικός εξοπλισµός της Αρχής περιλαµβάνει τα εξής: 

 

• 40 σταθµούς εργασίας-προσωπικούς υπολογιστές (µε λειτουργικό σύστηµα Windows XP 
Professional) και ισάριθµες οθόνες (19’ ή 22’), τα οποία κατανέµονται ως εξής: 

o Ένας (1) σταθµός εργασίας για κάθε υπάλληλο της Αρχής. 

o Τρεις (3) σταθµοί εργασίας, οι οποίοι χρησιµοποιούνται ως εξυπηρετητές12 του 
Πληροφοριακού Συστήµατος της Αρχής (σε παραγωγική λειτουργία και stand-
by). 

o Τρεις (3) σταθµοί εργασίας, που χρησιµοποιούνται αποκλειστικά σε βοηθητικές 
λειτουργίες  

o Τέσσερις (4) σταθµοί εργασίας stand-by. 

• Έναν (1) φορητό σταθµό εργασίας για τις ανάγκες του Προέδρου της Αρχής. 

• Οκτώ (8) πολυµηχανήµατα (εκτύπωσης, σάρωσης, φαξ), τα οποία καλύπτουν: 

o Τις ανάγκες εκτύπωσης όλων των εγγράφων της Αρχής. 

o Τις ανάγκες σάρωσης όλων των εισερχόµενων εγγράφων της Αρχής. 

o Τις ανάγκες αποστολής και λήψης φαξ. 

• Ένα (1) φωτοαντιγραφικό πολυµηχάνηµα 

• Έναν (1) πρόσθετο (laser, µονόχρωµο) εκτυπωτή 

• Έναν (1) έγχρωµο (laser) εκτυπωτή. 

• Έναν (1) επιτραπέζιο (έγχρωµο) scanner εγγράφων. 

• Ένα (1) τηλεφωνικό κέντρο, το οποίο εξυπηρετεί 10 εξωτερικές τηλεφωνικές γραµµές. 

• Τηλεπικοινωνιακό εξοπλισµό (routers, switches) για τις ανάγκες σύνδεσης της Αρχής στο 
διαδίκτυο. 

 

                                                
12 Πρέπει να επισηµανθεί ότι ο δικτυακός τόπος του Συνηγόρου του καταναλωτή, όπως και η υποδοµή ηλεκτρονικού 
ταχυδροµείου, φιλοξενούνται εκτός της Αρχής, από πάροχο τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών (web hosting & corporate 
email services). Ως εκ τούτου, δεν υπάρχει σχετική υποδοµή εντός του Συνηγόρου του Καταναλωτή. 
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Λογισµικό υποδοµών 

Όπως αναφέρθηκε και στην περυσινή Ετήσια Έκθεση, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, 
χρησιµοποιεί ελεύθερο λογισµικό/λογισµικό ανοιχτού κώδικα (ΕΛ/ΛΑΚ) σε ένα ευρύ φάσµα 
δραστηριοτήτων: 

 

• Εφαρµογές γραφείου 

• Ανάπτυξη και λειτουργία του Πληροφοριακού Συστήµατος της Αρχής 

• Λοιπές υποστηρικτικές εφαρµογές 

 

Επισηµαίνεται, στο σηµείο αυτό, ότι η Στρατηγική που έχει υιοθετήσει η Ευρωπαϊκή Επιτροπή 
ήδη από το 2000 («Strategy for the Internal Use of Open Source Software-OSS»), καθώς και 
κάποιες άλλες επίσηµες πρωτοβουλίες σε επίπεδο Ευρωπαϊκής Ένωσης (π.χ. «The Open Source 
Software in European Public Administrations-OSEPA Project»), προωθούν επισταµένα και 
συστηµατικά την υποστήριξη της χρήσης ελεύθερου λογισµικού, δηλαδή προγραµµάτων για 
ηλεκτρονικούς υπολογιστές, που µπορούν να χρησιµοποιηθούν, να αντιγραφούν, να 
µελετηθούν, να τροποποιηθούν και να αναδιανεµηθούν χωρίς περιορισµούς, εν αντιθέσει µε το 
κλειστό λογισµικό, που κατασκευάζεται και πωλείται από εταιρείες µε κύριο σκοπό το κέρδος. 

Είναι προφανές ότι η χρήση ελεύθερου λογισµικού, ειδικά από τις Υπηρεσίες του ∆ηµοσίου 
Τοµέα, συνιστά άκρως συµφέρουσα επιλογή όχι µόνο από τεχνικής, αλλά και από οικονοµικής 
άποψης, δεδοµένου ότι η λειτουργική και η δηµοσιονοµική ωφέλεια που µπορεί να προκύψει σε 
βάθος χρόνου χάρη στην πλήρη ανεξαρτησία από προµηθευτές και µονοπώλια κλειστού 
λογισµικού είναι τεράστια.  

Και αυτό διότι οι εφαρµογές ελεύθερου λογισµικού αξιοποιούν κατά κανόνα υπάρχουσες 
υποδοµές και δεν απαιτούν πρόσθετες κοστοβόρες επενδύσεις, αναπτύσσονται σε µεγάλη 
κλίµακα και συντηρούνται µε µηδαµινό κόστος, επιδέχονται συνεχούς βελτίωσης και περαιτέρω 
ανάπτυξης µε απλά µέσα, διασφαλίζουν υψηλή διαλειτουργικότητα προγραµµάτων και 
υπηρεσιών µε ασφάλεια και αξιοπιστία, ενώ την ίδια στιγµή ευνοούν την υιοθέτηση και την 
τυποποίηση καλών πρακτικών στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. 

Πρέπει, δε, να αναφερθεί ότι το συνολικό οικονοµικό όφελος από τη χρήση ελεύθερου 
λογισµικού εκ µέρους του Συνηγόρου του Καταναλωτή εκτιµάται περίπου σε 20.000 ευρώ. Το 
εν λόγω εξοικονοµούµενο ποσόν, εάν ιδωθεί ως κέρδος του ∆ηµοσίου ανά υπάλληλο του 
προσωπικού της Αρχής µας, τότε το κέρδος αυτό διαµορφώνεται σε ποσόν ίσο µε 670 
ευρώ/υπάλληλο.  

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή δεν αποτελεί µόνο εκφραστή µιας 
σύγχρονης διεθνούς τάσης, που ενθαρρύνει ολοένα περισσότερο τη χρήση ελεύθερου 
λογισµικού σε όλους τους τοµείς, αλλά συνιστά ταυτόχρονα παράδειγµα έξυπνης αξιοποίησης 
διαθέσιµων εναλλακτικών τεχνολογικών λύσεων, συνετούς χρήσης των δηµόσιων πόρων και 
εξορθολογισµού των δαπανών. 

Εκτός αυτών, το εµπορικό (κλειστό) λογισµικό που χρησιµοποιεί η Αρχή είναι το εξής: 

 

• Λειτουργικό σύστηµα για όλους τους σταθµούς εργασίας (Windows XP Professional) 

• Μία (1) άδεια χρήσης της εφαρµογής αναγνώρισης χαρακτήρων (OCR) FineReader. 

 

Λογισµικό εφαρµογών (Πληροφοριακό Σύστηµα της Αρχής) 

Όσον αφορά το εσωτερικό Πληροφοριακό Σύστηµα της Αρχής, το οποίο χρησιµοποιείται για την 
υποστήριξη της λειτουργίας της (διαχείριση εγγράφων, διαχείριση υποθέσεων, κ.λπ.), όπως έχει 
αναφερθεί και σε προηγούµενες Ετήσιες Εκθέσεις, έχει υλοποιηθεί εξ ολοκλήρου µε ίδια µέσα, 
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χωρίς την παραµικρή επιβάρυνση του Κρατικού Προϋπολογισµού. Μάλιστα, στο Σύστηµα αυτό, 
από το 2009 (που τέθηκε σε λειτουργία) γίνονται συνεχώς αναβαθµίσεις και βελτιώσεις, µε 
στόχο την περαιτέρω αυτοµατοποίηση των διαδικασιών και την ελαχιστοποίηση της «χέρι µε 
χέρι» διακίνησης εγγράφων.  

Έτσι, λοιπόν, και µέσα στο 2012 υπήρξαν ορισµένες σηµαντικές βελτιώσεις, η σηµαντικότερη εκ 
των οποίων είναι η αυτόµατη εισαγωγή αριθµού πρωτοκόλλου στα εξερχόµενα έγγραφα13, 
λειτουργικότητα η οποία µείωσε σηµαντικά τον χρόνο προετοιµασίας και διακίνησής τους.  

 

8.2. ∆ικτυακός τόπος και πληροφόρηση 

 

Ο δικτυακός τόπος του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή (http://www.synigoroskatanaloti.gr)14 
έχει σχεδιαστεί και 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 2012, 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., καθώς 
και µε νοµοθεσία και νοµολογία σχετική µε καταναλωτικά θέµατα. 

Αξίζει, επίσης, να τονιστεί η αύξηση της επισκεψιµότητας του διαδικτυακού τόπου του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή για άλλη µία χρονιά, αφού το 2012 δέχτηκε κατά 8,5% 
περισσότερες επισκέψεις ανά µήνα σε σχέση µε το 2011 (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, στο πλαίσιο της εποπτείας του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή Ελλάδας που έχει 
αναλάβει η Αρχή, ανασχεδιάστηκε και αναβαθµίστηκε -κυρίως εικαστικά- (επίσης, χωρίς καµία 
επιβάρυνση του Κρατικού Προϋπολογισµού) ο δικτυακός τόπος του Κέντρου 
(http://www.synigoroskatanaloti.gr/index_ecc.html), ο οποίος λειτουργεί από αρχές του 2012 
και φιλοξενείται εντός του υφιστάµενου δικτυακού τόπου του Συνηγόρου του Καταναλωτή 
(micro-site). 

 

                                                
13 Για να επιτευχθεί αυτή η λειτουργικότητα, έχει υιοθετηθεί η χρήση «τυποποιηµένων» εξερχόµενων εγγράφων 
(templates), έτσι ώστε να υπάρχει η δυνατότητα επέµβασης σε αυτά µέσω των εφαρµογών του Συστήµατος. 

14 Όπως αναφέρθηκε και προηγουµένως, ο δικτυακός τόπος της Αρχής δεν φιλοξενείται σε υποδοµές εντός της Αρχής, 
αλλά σε υποδοµές παρόχου τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών (web hosting). 
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Γράφηµα 5: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή – Μέσος 
όρος επισκέψεων σε µηνιαία βάση  

 

 

8.3. Βιβλιοθήκη 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαθέτει βιβλιοθήκη µε σηµαντικό αριθµό βιβλίων, αλλά και 
περιοδικών εκδόσεων, που καλύπτουν ευρύ φάσµα γνωστικών αντικειµένων και θεµατικών 
ενοτήτων, συναφών µε το αντικείµενο ενασχόλησης της Αρχής, όπως για παράδειγµα το ∆ίκαιο 
προστασίας καταναλωτή, το ∆ίκαιο ανταγωνισµού, το εµπορικό, ενοχικό, ποινικό και πτωχευτικό 
∆ίκαιο, την ασφαλιστική και τραπεζική νοµοθεσία, το ∆ίκαιο των µεταφορών, της ενέργειας, της 
πληροφορικής, των τηλεπικοινωνιών, των προσωπικών δεδοµένων, της υγείας, του τουρισµού, 
κ.ο.κ.  

Αυτή τη στιγµή, ο αριθµός των τίτλων βιβλίων προσεγγίζει τους 600, ενώ οι τόµοι των 
περιοδικών εκδόσεων πλησιάζουν τους 400 και σε αυτές συγκαταλέγονται ο Κώδικας Νοµικού 
Βήµατος, η Ελληνική ∆ικαιοσύνη, το Νοµικό Βήµα, η ∆ιοικητική ∆ίκη, η Πολιτική ∆ικονοµία, η 
Επιθεώρηση Εµπορικού ∆ικαίου, η Επιθεώρηση Τραπεζικού ∆ικαίου, κ.ο.κ. 

Βασικός σκοπός της βιβλιοθήκης είναι η υποστήριξη του Επιστηµονικού Προσωπικού της Αρχής 
στο έργο του, τόσο της επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών όσο και γενικότερα των 
ερευνητικών ή και άλλων συναφών δραστηριοτήτων. Επιπρόσθετα, η βιβλιοθήκη είναι ανοικτή 
κατά τις ώρες που η Αρχή δέχεται κοινό (δηλαδή, από 9:00 έως 15:00) και για εξωτερικούς 
χρήστες (φοιτητές, δικηγόρους ή άλλους ενδιαφερόµενους), οι οποίοι θέλουν να µελετήσουν 
σχετικό υλικό επί τόπου. Σηµειώνεται, ωστόσο, ότι δεν υπάρχει δυνατότητα δανεισµού υλικού 
της βιβλιοθήκης. 
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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, 
επιπλέον, τις πληροφοριακές και τεχνικές της υποδοµές, µε όλες τυχόν τις εξελίξεις και 
βελτιώσεις τους. 

• Στο «Κεφάλαιο Β» παρατίθενται γενικά στατιστικά (ποιοτικά και ποσοτικά) στοιχεία επί 
των έγγραφων αναφορών και των τηλεφωνικών παραπόνων που έχει δεχτεί η Αρχή 
κατά τη διάρκεια του έτους αναφοράς (2012), 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 περαιτέρω 
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 του Συνηγόρου του Καταναλωτή µε όλες τις τροποποιήσεις του, 
συνοπτικός απολογισµός έργου του εποπτευόµενου από την Αρχή Ευρωπαϊκού Κέντρου 
Καταναλωτή της Ελλάδας, 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 
ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ15 

                                                
15 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 15 
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1. Έγγραφες αναφορές και σχετικές ενέργειες 

 

1.1. Γενικά στατιστικά στοιχεία των αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή εντός του 2012 

 

Αύξηση των αναφορών για καταναλωτικές διαφορές:                      + 6,1% 

 

Αύξηση των αιτήσεων για εξωδικαστική ρύθµιση χρεών:                + 1,5% 

 

Ο αριθµός των αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή κατά τη διάρκεια του 2012, 
συµπεριλαµβανοµένων των παρεµβάσεων που πραγµατοποίησε ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
στο πλαίσιο των αυτεπάγγελτων αρµοδιοτήτων του, ανήλθε σε 3.553. Επίσης, στο πλαίσιο 
ανάληψης της εποπτείας του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας, η Αρχή δέχθηκε 
και επεξεργάστηκε 527 καταγγελίες, είτε Ελλήνων καταναλωτών κατά επιχειρήσεων µε έδρα 
στην Ευρωπαϊκή Ένωση είτε καταναλωτών που διαµένουν σε κράτη-µέλη της Ένωσης 
(συµπεριλαµβανοµένων της Νορβηγίας και της Ισλανδίας) κατά Ελλήνων προµηθευτών.  

Εποµένως, ο αριθµός των αναφορών που χειρίστηκε το προσωπικό της Αρχής και αφορούν σε 
αιτήµατα φιλικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών διαµορφώνεται συνολικά σε 4.080, 
δηλαδή σε απόλυτα νούµερα παρουσιάζεται κατά 6,1% αυξηµένος σε σχέση µε πέρυσι, παρότι 
στο αντίστοιχο χρονικό διάστηµα οι ιδιωτικές δαπάνες για την αγορά καταναλωτικών αγαθών 
(προϊόντων και υπηρεσιών) σηµείωσαν µείωση κατά 7,7%16.  

∆ηλαδή, αν και εν µέσω οικονοµικής ύφεσης ο όγκος των καταναλωτικών συναλλαγών έχει 
γενικά περιοριστεί, εντούτοις κάτι τέτοιο δεν µεταφράζεται σε λιγότερες καταναλωτικές 
διαφορές, η αυξητική τάση του αριθµού των οποίων καταδεικνύει µια υπαρκτή ανάγκη των 
πολιτών και επιβάλλει τη λειτουργία ενός Θεσµικού µηχανισµού φιλικής επίλυσης των διαφορών, 
όπως ο Συνήγορος του Καταναλωτή, για την ικανοποιητική αντιµετώπιση αυτής της ανάγκης.  

Επιπρόσθετα, υποβλήθηκαν 3.465 αιτήσεις για εξωδικαστικό συµβιβασµό ρύθµισης χρεών, στο 
πλαίσιο της αρµοδιότητας που έχει ανατεθεί στον Συνήγορο του Καταναλωτή µε τον ν. 
3869/2010. Ο αριθµός αυτός παρουσιάζεται ελαφρά αυξηµένος κατά περίπου 1,5% σε σχέση µε 
την περασµένη χρονιά.  

Η διαχρονική εξέλιξη του αριθµού όλων των τύπων των αναφορών, από αρχής ιδρύσεως του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή, αποτυπώνεται στο επόµενο Γράφηµα (6): 

 

                                                
16 Πηγή: Υπουργείο Οικονοµικών, «Εισηγητική Έκθεση Προϋπολογισµού 2013»,  Πίνακας 1.3 «Βασικά µεγέθη της 
Ελληνικής Οικονοµίας», σελ. 25, Αθήνα, Οκτώβριος 2012. 
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Γράφηµα 6: Εξέλιξη αριθµού αναφορών ανά έτος (περιλαµβάνονται αναφορές προς 
τον Συνήγορο του Καταναλωτή, αναφορές προς το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή 

και αιτήσεις του ν. 3869/2010) 

 

 

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

 

• Και το 2012, ο πρώτος 
εµπορικός κλάδος σε 
αναφορές είναι οι 
Ταχυδροµικές Υπηρεσίες και 
οι Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες. 
Ωστόσο, ο αριθµός των 
σχετικών αναφορών 
παρουσιάζεται σηµαντικά 
µειωµένος, τόσο σε απόλυτα 
νούµερα (950, αντί των 1157 
πέρυσι) όσο και σε ποσοστό 
επί του συνόλου των 
αναφορών (26,7%, αντί του 
30,1 πέρυσι). Ακολουθούν 
κατά σειρά οι 
Χρηµατοπιστωτικές 
Υπηρεσίες, που εµπεριέχουν 
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αναφορές τόσο κατά πιστωτικών ιδρυµάτων όσο και κατά ασφαλιστικών εταιρειών. Εδώ, οι 
υποβληθείσες αναφορές φτάνουν στο 26,1% του συνόλου, παρουσιάζοντας πολύ µικρή 
ποσοστιαία αύξηση σε σχέση µε πέρυσι (25,7%). Τρίτος, µε βάση τον αριθµό των 
υποβληθεισών καταγγελιών, εµπορικός τοµέας είναι αυτός των Καταναλωτικών Αγαθών, 
για τον οποίο οι αντίστοιχες αναφορές φτάνουν στο 21,8% επί του συνόλου, 
παρουσιάζοντας πολύ µικρή ποσοστιαία αύξηση σε σχέση µε πέρυσι (21,5%). Οι υπόλοιποι 
εµπορικοί κλάδοι εµφανίζουν ποσοστά αναφορών µικρότερα του 10% επί του συνόλου 
των αναφορών που υποβλήθηκαν εντός του 2012 στην Αρχή.  

• Αξίζει να επισηµανθεί η σηµαντική αύξηση (σχεδόν διπλασιασµός) των αναφορών, τόσο σε 
απόλυτα νούµερα όσο και σε ποσοστό επί του συνόλου των αναφορών, που εµπίπτουν 
γενικά στον τοµέα Ενέργειας και Ύδρευσης (8,2%, αντί 4,9% πέρυσι), αλλά κυρίως 
εστιάζονται στον υποτοµέα της Ενέργειας. Το γεγονός της σηµαντικής αύξησης των 
αναφορών οφείλεται: (α) στην καταγγελία (τον Ιανουάριο 2012) των συµβάσεων 
Συναλλαγών Ηλεκτρικής Ενέργειας του ∆ιαχειριστή Ελληνικού Συστήµατος Μεταφοράς 
Ενέργειας (∆ΕΣΜΗΕ) µε τις εταιρείες προµήθειας «ENERGA» και «HELLAS POWER», καθώς 
και στη διαγραφή αυτών από το Μητρώο Συµµετεχόντων της Χονδρεµπορικής Αγοράς 
λόγω µη εκπλήρωσης των εκ µέρους τους οικονοµικών υποχρεώσεων, που είχε σαν 
αποτέλεσµα οι εν λόγω εταιρείες να µην είναι σε θέση, σύµφωνα µε το υφιστάµενο 
θεσµικό πλαίσιο, να προµηθεύουν ηλεκτρική ενέργεια σε πελάτες, (β) στη χρέωση, µέσω 
των λογαριασµών ρεύµατος, του Έκτακτου Ειδικού Τέλους Ηλεκτροδοτούµενων 
∆οµηµένων Επιφανειών (ΕΕΤΗ∆Ε). 

• Μείωση του αριθµού των αναφορών, τόσο σε απόλυτα νούµερα όσο και σε ποσοστό επί 
του συνόλου των αναφορών, παρατηρείται στους εµπορικούς κλάδους των Υπηρεσιών 
Μεταφορών και Αναψυχής. 

• Όσον αφορά τα είδη των καταγγελιών, δεδοµένης της ενιαίας κατηγοριοποίησής τους, 
υπάρχει πλέον η δυνατότητα κωδικοποιηµένης αποτύπωσης, λαµβάνοντας υπόψη το 
σύνολο των αναφορών που δέχτηκε η Αρχή εντός του 2012, 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, οι περισσότερες σχετίζονται κατά κύριο µε ζητήµατα: (α) 
«Τιµολόγησης/Χρέωσης και Είσπραξης Χρεών» (22,1%), καθώς επίσης (β) 
«Τιµής/Χρέωσης» (21,6%), γεγονός που µπορεί να αποδοθεί στην -λόγω παρατεταµένης 
κρίσης- αδυναµία των πολιτών να ανταποκρίνονται τακτικά στις οικονοµικές τους 
υποχρεώσεις σχεδόν σε όλους τους τοµείς, όπου υπάρχουν χρεώσεις πάγιας µορφής (π.χ. 
δόσεις τραπεζικών δανείων, πιστωτικών καρτών και διδάκτρων, λογαριασµοί τηλεφώνου-
ρεύµατος, κ.λπ.). Επιπλέον, σηµαντικός είναι ο αριθµός των αναφορών που αφορούν 
θέµατα «Ποιότητας Αγαθών και Υπηρεσιών» (14,6%), καθώς και «Παράδοσης 
Αγαθών/Παροχής Υπηρεσιών» (11,7%). 

• Ένα καινούριο στοιχείο που φέτος έχει καταγραφεί στατιστικά είναι η µέθοδος πώλησης 
των προϊόντων και των υπηρεσιών, στο πλαίσιο της οποίας προέκυψε η εκάστοτε 
καταναλωτική διαφορά. Ο Πίνακας 4 περιέχει τον αριθµό των αναφορών, καθώς και το 
σχετικό ποσοστό τους ανά µέθοδο πώλησης. Όπως φαίνεται, λοιπόν, η συντριπτική 
πλειονότητα των αναφορών (σχεδόν 70%) αφορά συναλλαγές που έγιναν πρόσωπο µε 
πρόσωπο, εντός δηλαδή της εγκατάστασης των 
καταγγελλόµενων επιχειρήσεων. 

• Στο Γράφηµα 9, όπου έχουν αποτυπωθεί τα 
κανάλια επικοινωνίας µέσω των οποίων η Αρχή 
δέχεται τις υποβαλλόµενες αναφορές, 
παρατηρούµε για άλλη µια χρονιά ότι όλο 
περισσότεροι πολίτες δείχνουν προτίµηση στην 
επικοινωνία µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-
mail). Για πρώτη φορά, µάλιστα, το ηλεκτρονικό 
ταχυδροµείο αποτελεί τον δηµοφιλέστερο τρόπο 
αποστολής των αναφορών στην Αρχή, καθώς το 
34,1% εξ αυτών παρελήφθησαν µέσω e-mail 
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(αύξηση της τάξης του 20% σε σχέση µε πέρυσι). Το συγκεκριµένο εύρηµα συσχετίζεται 
µε τη διευκόλυνση της πρόσβασης των πολιτών στις διαµεσολαβητικές υπηρεσίες που 
προσφέρει ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανεξαρτήτως χωρο-χρονικών περιορισµών, χάρη 
στην πλατιά εξάπλωση και την προοδευτική διείσδυση των νέων Τεχνολογιών 
Πληροφορίας και Επικοινωνιών (Τ.Π.Ε.) σε µεγάλα τµήµατα του πληθυσµού. Ακολουθεί, 
µειούµενη, η αποστολή των αναφορών µέσω τηλεοµοιοτυπίας (31,9% επί του συνόλου 
των αναφορών), ενώ µειωµένη είναι και η υποβολή αναφορών αυτοπροσώπως (19,3% επί 
του συνόλου των αναφορών), η οποία συµπεριλαµβάνει ενδεχοµένως την προσωπική 
επαφή των καταναλωτών 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 90%) 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. Αξίζει, δε, να επισηµανθεί ότι σε σχέση µε 
πέρυσι έχει µειωθεί σηµαντικά η παραλαβή σχετικών αιτήσεων µέσω συµβατικού 
ταχυδροµείου, που σε µεγάλο βαθµό προέρχονταν από την επαρχία. Αυτό ενδεχοµένως 
οφείλεται στη λειτουργία του Πανελλήνιου ∆ικτύου υποστήριξης καταναλωτών σε θέµατα 
υπερχρέωσης, οι κατά τόπους συµβεβληµένοι φορείς του οποίου παρείχαν δωρεάν 
συνδροµή στους υπερχρεωµένους πολίτες κατά τη συµπλήρωση και υποβολή των 
αιτήσεών τους. 

• Όσον αφορά τη γεωγραφική διασπορά των αναφορών (Γράφηµα 12), το µεγαλύτερο 
µέρος (66,9%) εξακολουθεί να προέρχεται από την Περιφέρεια Αττικής, όπου βρίσκεται 
εξάλλου συγκεντρωµένο το µεγαλύτερο µέρος του πληθυσµού και εκεί, κατά συνέπεια, 
πραγµατοποιείται µεγαλύτερος όγκος συναλλαγών. Πάντως, οι Περιφέρειες ∆υτικής 
Ελλάδας, Στερεάς Ελλάδας και Νοτίου Αιγαίου παρουσιάζουν µεγάλη ποσοστιαία αύξηση 
στην υποβολή αναφορών, εν συγκρίσει µε πέρυσι. Σε γενικές γραµµές, ενώ ο αριθµός του 
συνόλου των αναφορών που έχουν υποβληθεί στην Αρχή κατά το χρονικό διάστηµα 2007-
2012 έχει τριπλασιαστεί, ο αντίστοιχος αριθµός των αναφορών που προέρχονται πλέον από 
την επαρχία έχει τετραπλασιαστεί, γεγονός που επαληθεύει το προηγούµενο συµπέρασµα 
σχετικά µε τη διεύρυνση, γεωγραφικά, της πρόσβασης των πολιτών στις διαµεσολαβητικές 
υπηρεσίες που προσφέρει ο Συνήγορος του Καταναλωτή. 

• Αξίζει, τέλος, να αναφερθεί ότι το 93% των αιτήσεων που υποβάλλονται για εξωδικαστικό 
συµβιβασµό στο πλαίσιο του ν. 3869/2010 προέρχονται από την Αττική, 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 (2012) 
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Γράφηµα 8: Αναφορές ανά περιεχόµενο καταγγελίας (2012) 
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Μέθοδος πώλησης αγαθού ή υπηρεσίας 
Πλήθος  

αναφορών 

Ποσοστό (%) επί 
του συνόλου των 

αναφορών 

Πρόσωπο µε πρόσωπο 2414 68,03 % 

Πώληση εξ αποστάσεως, εξαιρουµένων του 
ηλεκτρονικού εµπορίου, του κινητού εµπορίου και 
των πλειστηριασµών µέσω διαδικτύου 

390 10,98 % 

Ηλεκτρονικό εµπόριο, εξαιρουµένων του κινητού 
εµπορίου και των πλειστηριασµών µέσω διαδικτύου 

239 6,73 % 

Κινητό εµπόριο 2 0,07 % 

Αγορές, εµπορικές εκθέσεις 4 0,10 % 

Πλειστηριασµοί -  

Πλειστηριασµοί µέσω internet -  

Πωλήσεις εκτός εµπορικών καταστηµάτων (off-
premises) 

37 1,05 % 

Λοιπές µέθοδοι πώλησης 11 0,31 % 

∆εν εφαρµόζεται 452 12,73% 

Πίνακας 4: Αναφορές του 2012 ανά µέθοδο πώλησης του σχετικού αγαθού 
(προϊόντος ή υπηρεσίας) 
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Γράφηµα 9: Τρόποι υποβολής αναφορών (2012) 
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Γράφηµα 10: Τρόποι υποβολής αιτήσεων για εξωδικαστικό συµβιβασµό του ν. 
3869/2010 (2012) 
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Γράφηµα 11: Κατηγορίες αναφερόντων (2012) 
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Γράφηµα 12: Γεωγραφική διασπορά των αναφορών17 του 2012 

 

                                                
17 ∆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 2012 ανά 
εµπορικό κλάδο, όπως φαίνεται στο 
επόµενο Γράφηµα (Γράφηµα 13), οι 
περισσότερες αναφορές σχετίζονται µε 
θέµατα Χρηµατοπιστωτικών Υπηρεσιών 
(29,8%) καθώς και Ταχυδροµικών 
Υπηρεσιών και Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών (29,8%). 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) 

 

Στα Γραφήµατα και τους πίνακες που ακολουθούν έχουν αποτυπωθεί στατιστικά στοιχεία, από 
τα οποία εξάγονται συνοπτικά τα ακόλουθα συµπεράσµατα: 
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• Το µεγαλύτερο µέρος (80,4%) των 
υποθέσεων διευθετείται φιλικά, ενώ 
σχεδόν σε τρεις στις τέσσερις 
υποθέσεις (74%) υπάρχει θετική 
έκβαση (ικανοποίηση αιτήµατος) 
υπέρ του καταναλωτή (βλ. Γράφηµα 
14). 

• Ο κλάδος των Ταχυδροµικών 
Υπηρεσιών και των Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών εµφανίζει το 
υψηλότερο ποσοστό (87,5%) 
επίλυσης υποθέσεων υπέρ 
καταναλωτή. Στον αντίποδα, ο 
κλάδος της Υγείας παρουσιάζει το 
χαµηλότερο ποσοστό (27,7%). 

• Αξίζει, επίσης, να σηµειωθεί ότι ο 
κλάδος Ενέργειας και Ύδρευσης 
παρουσίασε εντός του 2012 πολύ 
µεγάλη µείωση στο ποσοστό επίλυσης υποθέσεων υπέρ καταναλωτή. Το εύρηµα αφορά 
ειδικότερα τον υποτοµέα της Ενέργειας και οφείλεται βασικά στη µη αποδοχή, από πλευράς 
προµηθευτή, Συστάσεων που απηύθυνε η Αρχή µας, κυρίως επί ζητηµάτων διακανονισµού 
οφειλών από λογαριασµούς ρεύµατος και αποζηµιώσεων υλικών ζηµιών σε οικοσκευές 
εξαιτίας διαταραχών τάσης. 

• Το χρηµατικό ποσόν που έχει επιστραφεί σε καταναλωτές, ύστερα από ικανοποίηση των 
αιτηµάτων τους µε τη διαµεσολάβηση της Αρχής, ανέρχεται για το 2012 σε περίπου 
863.000 ευρώ και οφείλεται κατά µεγάλο µέρος (περίπου 50%) στην επίλυση 
καταναλωτικών διαφορών του κλάδου των Χρηµατοπιστωτικών Υπηρεσιών. 

• Το ποσόν που έχει επιστραφεί σε καταναλωτές, ύστερα από ικανοποίηση των αιτηµάτων 
τους µε τη διαµεσολάβηση της Αρχής, καθ’ όλα τα χρόνια λειτουργίας του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή ανέρχεται σε σχεδόν 30 εκατ. ευρώ. Το εν λόγω ποσόν είναι κατά τρεις (3) 
φορές πολλαπλάσιο των απολογιστικών πιστώσεων (περίπου 9,2 εκατ. ευρώ) που έχει 
δεχτεί η Αρχή µέχρι και το 2012 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 -και µε το παραπάνω- 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 
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σήµερα όφελος από τις δύο παραπάνω περιπτώσεις, όπως και το µελλοντικό τους 
οικονοµικό αντίκρισµα, υπολογίζονται σε περίπου 500 εκατ. ευρώ. 

 

 

74,0%

6,4%

19,6%

Επιλύθηκαν υπέρ καταναλωτή

Επιλύθηκαν υπέρ προµηθευτή

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

Γράφηµα 14: Έκβαση αναφορών, των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία 

 

 

 

Εµπορικός κλάδος 
Ποσοστό επίλυσης 
υπέρ καταναλωτή 

Καταναλωτικά Αγαθά 73,3 % 

Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 71,3 % 

Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 60,5 % 

Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 87,5 % 

Υπηρεσίες Μεταφορών 62,7 % 

Υπηρεσίες Αναψυχής 66,1 % 

Ενέργεια και Ύδρευση 55,3 % 

Υπηρεσίες Υγείας 27,7 % 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 68,1 % 

Πίνακας 5: Ποσοστά επίλυσης υποθέσεων υπέρ καταναλωτή ανά εµπορικό κλάδο 
(συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Εµπορικός κλάδος 
Ποσόν (€) που 
επιστράφηκε 

εντός του 2012 

Συνολικό 

ποσόν (€) 

Ποσοστό 
επί του 

συνολικού 
ποσού 

Καταναλωτικά Αγαθά 119.362 1.513.228 5,05 

Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή 

98.199 1.393.073 4,65 

Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 421.267 25.936.508 86,5 

Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες 

108.425 647.028 2,16 

Υπηρεσίες Μεταφορών 5.244 67.192 0,22 

Υπηρεσίες Αναψυχής 15.634 109.718 0,37 

Ενέργεια και Ύδρευση 84.297 226.588 0,76 

Υπηρεσίες Υγείας 2.543 13.933 0,05 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 8.787 52.431 0,17 

Λοιπά - 26.376 0,09 

ΣΥΝΟΛΟ 863.758 29.986.075  

Πίνακας 6: 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 2012 

 

 

ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

  

Συνάντηση 
συµβιβασµού 

Έγγραφη 
Σύσταση- 
Πόρισµα 

Μηνυτήρια 
Αναφορά 

∆ιαβίβαση 
σε άλλη 
αρµόδια 

Υπηρεσία18 

Καταναλωτικά 
Αγαθά 

33 14 - 88 

Γενικές Υπηρεσίες 
προς Καταναλωτή 

14 2 4 43 

Χρηµατοπιστωτικές 
Υπηρεσίες 

72 9 1 41 

Ταχυδροµικές 
Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές 
Επικοινωνίες 

59 20 - 12 

Υπηρεσίες 
Μεταφορών 

2 3 - 6 

Υπηρεσίες 
Αναψυχής 

8 7 2 20 

Ενέργεια και 
Ύδρευση 

1 95 - 15 

Υπηρεσίες Υγείας 2 - - 2 

Υπηρεσίες 
Εκπαίδευσης 

3 2 - 8 

Λοιπά - 1 - - 

Σύνολο 194 153 7 235 

Πίνακας 7: Ενέργειες επί αναφορών (2012) 

 

                                                
18 Στο πλαίσιο εφαρµογής της πρόβλεψης του άρθρου 4, παρ. 11 του ιδρυτικού του νόµου, βάσει της οποίας: «Ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί, στο πλαίσιο άσκησης των καθηκόντων του, να απευθύνεται στις δηµόσιες 
υπηρεσίες, στα Νοµικά Πρόσωπα ∆ηµοσίου ∆ικαίου, στους Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης α' και β' βαθµού, 
καθώς και στα Νοµικά Πρόσωπα του ∆ηµόσιου Τοµέα και να ζητεί κάθε στοιχείο και πληροφορία, που έχουν σχέση µε 
την καταναλωτική διαφορά και συµβάλλουν στην επίλυσή της». 
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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 υποβάλουν 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. 

 

2.1. Αιτήµατα για πληροφόρηση που υποβλήθηκαν στο Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή 

 

Στο πλαίσιο λειτουργίας του υπό την εποπτεία της Αρχής, το Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτή 
της Ελλάδας ανταποκρίθηκε άµεσα και θετικά σε 38 αιτήµατα για παροχή πληροφοριών, που 
του απευθύνθηκαν ως επί το πλείστον από Ευρωπαϊκά Κέντρα Καταναλωτή άλλων κρατών-
µελών. Επισηµαίνεται ότι για την απάντηση των περισσοτέρων αιτηµάτων απαιτήθηκε 
προηγουµένως, λόγω της φύσης των περιεχόµενων ερωτηµάτων τους, εκτεταµένη έρευνα. 

Κυριότερα αιτήµατα παροχής πληροφοριών, στα οποία ανταποκρίθηκε το Ελληνικό Κέντρο 
µέσα στο 2012, ήταν σχετικά µε: (α) τη διαφήµιση συµπληρωµάτων διατροφής, (β) την 
προστασία των καταναλωτών στο πλαίσιο οργανωµένων πακέτων ταξιδιών, (γ) την πολιτική 
ακύρωσης δωµατίων, για τα οποία έχει γίνει κράτηση σε ξενοδοχεία και άλλα τουριστικά 
καταλύµατα, (δ) το κόστος του Θεσµού της εναλλακτικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών 
για τους πολίτες, (ε) την προστασία των καταναλωτών στις εξ αποστάσεως συµβάσεις, (στ) 
τη λειτουργία ιστοσελίδων µε αντικείµενο την προώθηση-πώληση εκπτωτικών προσφορών, 
καθώς επίσης (ζ) τη διδασκαλία του µαθήµατος της «Αγωγής Καταναλωτή» στα σχολεία. 
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Γράφηµα 20: ∆ιαχρονική εξέλιξη αριθµού παραπόνων19 

 

38,5%

61,5%

Τηλεφωνική Φυσική παρουσία

 

Γράφηµα 21: Τρόπος επικοινωνίας παραπονούµενων πολιτών (2012)  

 

 

                                                
19 Ένας αριθµός παραπόνων που έχουν υποβληθεί στον Συνήγορο του Καταναλωτή δεν είναι δυνατόν να 
συµπεριλαµβάνονται στον τελικό κατ' έτος αριθµό, καθώς ενδέχεται να έχουν απαντηθεί από τους υπαλλήλους της 
Αρχής που παρέχουν γραµµατειακή υποστήριξη, οι οποίοι ωστόσο δεν διαθέτουν την τεχνική δυνατότητα 
καταχώρησής τους στο Εσωτερικό Πληροφοριακό Σύστηµα της Αρχής, απ' όπου και εξάγονται τα πάσης φύσης 
στατιστικά στοιχεία της Έκθεσης. 
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Γράφηµα 22: Κατανοµή παραπονούµενων πολιτών ανά φύλο (2012) 
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Γράφηµα 23: Παράπονα ανά εµπορικό κλάδο (2012) 
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1. Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 

 

Ο αριθµός των αναφορών που αφορούν 
τον κλάδο των Χρηµατοπιστωτικών 
Υπηρεσιών κυµαίνεται περίπου στο ίδιο 
επίπεδο µε την περυσινή χρονιά. Το 
µεγαλύτερο ποσοστό αυτών (σχεδόν το 
72%) αφορά υποθέσεις σχετικά µε 
Τραπεζικές Υπηρεσίες, οι οποίες µάλιστα 
έχουν αυξηθεί ποσοστιαία σε σχέση µε 
πέρυσι, σε αντίθεση µε τις υποθέσεις 
σχετικά µε Υπηρεσίες Ασφάλισης, οι οποίες 
αντίστοιχα έχουν µειωθεί. 

Όσον αφορά τις Τραπεζικές Υπηρεσίες, το 
µεγαλύτερο ποσοστό των υποβληθεισών 
αναφορών (47,9%) σχετίζεται µε 
χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες για τη 
χορήγηση πιστώσεων (εξαιρουµένων των 
στεγαστικών δανείων και των υποθηκών). Όσον αφορά τις Υπηρεσίες Ασφάλισης, το 
µεγαλύτερο ποσοστό των σχετικών αναφορών (58,4%) σχετίζεται µε ασφάλειες ζωής. 
Μιλώντας για τα είδη των καταγγελιών, το µεγαλύτερο µέρος τους (32,5%) αφορά θέµατα 
τιµολόγησης, χρέωσης και είσπραξης χρεών. 

Τέλος, όσον αφορά τα τηλεφωνικά παράπονα, ο αριθµός τους έχει µειωθεί σε σχέση µε 
πέρυσι, αλλά και πάλι η πλειονότητά τους συνδέεται κατά κύριο λόγο µε 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, αφού ποσοστό 
µεγαλύτερο του 90% 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 % 

2012 927 26,1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 6.873 29,8 % 

Πίνακας 8: Αναφορές σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες ανά έτος 
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Γράφηµα 24: Αναφορές σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες, επιµερισµένες 
σε εµπορικούς υποτοµείς ανά έτος 
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Γράφηµα 25: Αναφορές σχετικά µε Τραπεζικές Υπηρεσίες, επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υποτοµείς (2012) 
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Γράφηµα 26: Αναφορές σχετικά µε Υπηρεσίες Ασφάλισης, επιµερισµένες σε 
εµπορικούς υποτοµείς (2012) 
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Γράφηµα 27: Είδη καταγγελιών (%) σχετικά µε Χρηµατοπιστωτικές Υπηρεσίες 
(2012) 
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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 
(2012)
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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 υποβάλουν οι οφειλέτες, αφού πρώτα 
κατηγοριοποιηθούν και οµαδοποιηθούν ανά πιστωτή, 
στη συνέχεια διαβιβάζονται προς 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 2012, η Αρχή δέχτηκε 3.465 σχετικές 
αιτήσεις (βλ. και Γράφηµα 6), αριθµός κατά 1,3% 
αυξηµένος σε σχέση µε πέρυσι. Οι εν λόγω αιτήσεις 
έχουν αποσταλεί (µε τον τρόπο που αναφέρθηκε 
παραπάνω) συνολικά σε 8.701 πιστωτές. ∆ηλαδή, 
κάθε µία (1) αίτηση οφειλέτη περιλαµβάνει και αφορά 
κατά µέσον όρο 2,5 πιστωτές. 

Σε ό,τι αφορά την ανταπόκριση των πιστωτών επί της διαδικασίας, από την έναρξη 
εφαρµογής του νόµου µέχρι το τέλος του 2012, η Αρχή είχε λάβει συνολικά 5.820 
απαντήσεις, εκ των οποίων µόνο οι 1.608 εντός του 2012, οι οποίες κατανέµονται όπως 
φαίνεται στον επόµενο πίνακα. Όπως µπορούµε να παρατηρήσουµε, οι απαντήσεις που έλαβε 
η Αρχή εντός του 2012 είναι κατά πολύ µειωµένες (σχεδόν κατά 55%) σε σχέση µε πέρυσι, 
γεγονός που καταδεικνύει την αρνητική στάση των πιστωτών (τραπεζικών ιδρυµάτων, ως επί 
το πλείστον) απέναντι στην εξωδικαστική διαδικασία του νόµου. Αυτό, άλλωστε, φαίνεται και 
από το σύνολο των σχετικών απαντήσεων που έχει δεχτεί η Αρχή, αφού αυτές αποτελούν το 
24,4% των απεσταλµένων αιτήσεων, ποσοστό που κρίνεται ιδιαιτέρως χαµηλό. 

Αριθµός απαντήσεων 
Είδος 

απάντησης 
2010 2011 2012 ΣΥΝΟΛΟ 

Ποσοστό (%) 
επί του 

συνόλου των 
απεσταλµένων 

αιτήσεων 

Ποσοστό 
(%) επί των 
απαντήσεων 

Θετικές 
απαντήσεις 

9 18 5 32 0,13 0,6 

Αρνητικές 
απαντήσεις 

79 874 457 1.410 5,9 24,4 

Αντιπροτάσεις 148 1.225 475 1.848 7,7 32,6 

Αιτήµατα για 
συµπληρωµατικά 
στοιχεία 

385 1.474 671 2.530 10,6 42,4 

ΣΥΝΟΛΟ 621 3.591 1.608 5.820 24,4  

Πίνακας 9: Απαντήσεις πιστωτών σε αιτήσεις εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του 
ν. 3869/2010 
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Όσον αφορά την ανταπόκριση των πιστωτών επί της ουσίας των προτάσεων που τους 
υποβάλουν οι οφειλέτες µε τη διαµεσολάβηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
αποσκοπώντας στη ρύθµιση των χρεών τους, τονίζεται ότι κατά το 2012 εκδόθηκαν 3.161 
βεβαιώσεις αποτυχίας εξωδικαστικού συµβιβασµού, ανεβάζοντας τον συνολικό αριθµό των 
βεβαιώσεων αποτυχίας από την έναρξη ισχύος του νόµου στις 5.617. Αντίστοιχα, σε καµία 
σχετική υπόθεση (εξ όσων έχει περαιωθεί η επεξεργασία) δεν έχει επιτευχθεί ο επιδιωκόµενος 
συµβιβασµός. Η στάση, δηλαδή, των πιστωτών δεν έχει αλλάξει σε σχέση µε πέρυσι, 
δεδοµένου ότι εξακολουθούν να εµφανίζουν καθολικά αρνητική στάση απέναντι στο 
ενδεχόµενο εξωδικαστικού συµβιβασµού µε τους οφειλέτες-καταναλωτές. 

 

Αριθµός 
Είδος έκβασης αιτήσεων ν. 3869/2010 

2011 2012 ΣΥΝΟΛΟ 

Πρακτικά εξωδικαστικού συµβιβασµού 0 0 0 

Βεβαιώσεις αποτυχίας εξωδικαστικού 
συµβιβασµού 

2.456 3.161 5.617 

 

Πίνακας 10: Έκβαση αιτήσεων εξωδικαστικής ρύθµισης οφειλών του ν. 3869/2010 
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1.1.2. Πόρισµα Συνηγόρου του Καταναλωτή σχετικά µε τη λειτουργία 
ενεχυροδανειστηρίων αυτοκινήτων 

 

Παίρνοντας αφορµή από τη συνεχή εµφάνιση επιχειρήσεων στην αγορά που λειτουργούν ως 
ενεχυροδανειστήρια αυτοκινήτων, δηλαδή ως εταιρείες που διαφηµίζουν τη χορήγηση 
δανείων µε µοναδική εγγύηση τα αυτοκίνητα των ενδιαφεροµένων, ο Συνήγορος του 
Καταναλωτή έκρινε αναγκαία και επιτακτική τη διενέργεια έρευνας στο πλαίσιο των 
αυτεπάγγελτων αρµοδιοτήτων του, ορµώµενος από το γεγονός ότι οι αρνητικές συνέπειες της 
οικονοµικής συγκυρίας που βιώνει τα τελευταία χρόνια η χώρα (δραµατική συρρίκνωση 
οικογενειακών εισοδηµάτων, κρίση τραπεζικού συστήµατος, αυστηρός περιορισµός 
τραπεζικού δανεισµού, αφόρητη πίεση ιδιωτών και επιχειρηµατιών εξαιτίας ανειληµµένων 
οικονοµικών υποχρεώσεων, εναγώνια αναζήτηση διεξόδου µέσα από εναλλακτικές µορφές 
δανεισµού) ευνοούν τη ραγδαία ανάπτυξη του συγκεκριµένου εµπορικού κλάδου, την ίδια 
στιγµή που αντιθέτως άλλοι κλάδοι της αγοράς γνωρίζουν πρωτόγνωρη ύφεση. 

Η Αρχή, αφού προηγουµένως φρόντισε για τη διαµόρφωση πλήρους εικόνας σχετικά µε τον 
τρόπο δράσης των ερευνώµενων εταιρειών, αλλά και γενικότερα σχετικά µε τη συµπεριφορά 
και τις πρακτικές τους απέναντι στους δανειζόµενους, κατέληξε εν συνεχεία στα ακόλουθα 
τεκµηριωµένα συµπεράσµατα: 

 

• Η διαµόρφωση της συνολικής επιβάρυνσης των δανειζοµένων, αναγόµενη σε επίπεδο 
έτους, καταλήγει να ισοδυναµεί µε το 70% έως και σχεδόν 150% των κεφαλαίων των 
εκάστοτε χορηγούµενων δανείων, ενώ είναι επίσης κατά σχεδόν τέσσερις (4) έως και 
οκτώ (8) φορές υψηλότερη, συγκρινόµενη µε τη συνολική επιβάρυνση που θα 
προέκυπτε από την επιβολή του νοµίµου ετήσιου επιτοκίου της τάξης του 19%, που 
ενδεικτικά ισχύει για λογαριασµούς χρηµατοδότησης πιστωτικών ιδρυµάτων από την 
Τράπεζα της Ελλάδος έναντι ενεχύρου τίτλων του Ελληνικού ∆ηµοσίου (βλ. υπ' αριθ. 
1/30-3-1998 [ΦΕΚ Α' 74/1998] Πράξη του Συµβουλίου Νοµισµατικής Πολιτικής της 
Τράπεζας της Ελλάδος). 

• Όσο µικρότερη είναι η εµπορική αξία των ενεχυριαζόµενων οχηµάτων, τόσο 
µεγαλύτερη καταλήγει να είναι η συνολική επιβάρυνση για τους ενεχυριαστές. 
∆ηλαδή, από τις υπέρογκες επιβαρύνσεις που συνοδεύουν τα συγκεκριµένα δάνεια επί 
ενεχύρω πλήττονται κυρίως οι κάτοχοι µιας µέσης εµπορικής αξίας οχηµάτων, που 
αποτελούν και την πολυπληθέστερη οµάδα καταναλωτών.  

 

Λαµβάνοντας υπόψη τα ανωτέρω κρίσιµα συµπεράσµατα, αλλά και µια σειρά άλλων 
παραµέτρων, όπως ενδεικτικά ότι: 

 

• Σε µια εποχή µε ιδιαιτέρως δυσµενή δηµοσιονοµικά χαρακτηριστικά, όπως η 
σηµερινή, η οµάδα-στόχος των ενεχυροδανειστηρίων είναι προδήλως πολίτες µε 
συσσωρευµένες και επείγουσες οικονοµικές υποχρεώσεις, οι οποίοι ανήκουν σε µια 
κατά τεκµήριο ευκόλως χειραγωγούµενη κοινωνική οµάδα, δεδοµένου ότι η πιεστική 
τους ανάγκη για δανεισµό λογίζεται ως αντικειµενική αδυναµία, που δύναται να τους 
στερεί τη δυνατότητα λήψης ψύχραιµων αποφάσεων και τους καθιστά ευάλωτους. 

• Οι πολίτες αυτοί πρωτίστως από ανάγκη, λόγω των οικονοµικών συνθηκών που 
επικρατούν, και όχι ίσως από αβίαστη και λελογισµένη επιλογή καταφεύγουν στον 
ενεχυριασµό των οχηµάτων τους, προκειµένου κατ' αυτόν τον τρόπο να πετύχουν 
την επιδιωκόµενη άµεση και επείγουσα δανειοδότησή τους. 

• Οι όροι συναλλαγής των δανειοληπτών µε τις εταιρείες ενεχυροδανειστηρίων 
κρίνονται προδήλως επαχθείς, υπό το φως της υπέρµετρης συνολικής τους 
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επιβάρυνσης που προκύπτει εξαιτίας των πολλών -πέραν του ονοµαστικού επιτοκίου- 
επιµέρους χρεώσεων που συνοδεύουν τα χορηγούµενα δάνεια.  

• ∆εν είναι απολύτως γνωστό ποια είναι η ακριβής προέλευση και η πηγή των 
κεφαλαίων των ενεχυροδανειστηρίων, από τα οποία δανειοδοτούνται οι 
ενδιαφερόµενοι, ούτε εάν τηρείται πάντοτε ο νόµιµος τύπος σύστασης των ενεχύρων. 

• Έχει διαπιστωθεί, από κλιµάκια της Ασφάλειας και του Σώµατος ∆ίωξης Οικονοµικού 
Εγκλήµατος του Υπουργείου Οικονοµικών, σωρεία σοβαρών παραβατικών ενεργειών 
από πλευράς ενεχυροδανειστηρίων. 

 

Η Αρχή µας συνέταξε σχετικώς αναλυτική Αναφορά, συµπεριλαµβάνοντας στοιχεία των 
εταιρειών-ενεχυροδανειστηρίων που διερεύνησε, την οποία εν συνεχεία διαβίβασε προς την 
Προϊσταµένη της Εισαγγελίας Πρωτοδικών Αθηνών µε την παράκληση να διερευνηθεί η 
ενδεχόµενη τέλεση αξιόποινων πράξεων.  

Η Αναφορά της Αρχής µας κοινοποιήθηκε και προς την Τράπεζα της Ελλάδας, το Σώµα ∆ίωξης 
Οικονοµικού Εγκλήµατος, καθώς επίσης την Αρχή Καταπολέµησης της Νοµιµοποίησης Εσόδων 
από Εγκληµατικές ∆ραστηριότητες, της Χρηµατοδότησης της Τροµοκρατίας & του Ελέγχου 
∆ηλώσεων Περιουσιακής Κατάστασης. 

Υπογραµµίζεται, τέλος, ότι σε συνέχεια της ως άνω Αναφοράς του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή και των περιεχοµένων σε αυτήν συµπερασµάτων, στο συγκεκριµένο θέµα 
παρενέβη αρµοδίως και η Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή του Υπουργείου Ανάπτυξης, 
Ανταγωνιστικότητας, Υποδοµών, Μεταφορών & ∆ικτύων, ενώ εν συνεχεία υπήρξε κοινή 
συνέντευξη Τύπου του Συνηγόρου και του Αναπληρωτή Συνηγόρου, κκ. Ζερβέα και Μάρκου, 
του Υφυπουργού, κου Σκορδά, και του Γενικού Γραµµατέα, κου Στεργίου. 

 

1.1.3. Επιβολή εξόδων «µελέτης» ή «φακέλου» ή «προέγκρισης» ή «διαχείρισης» ή 
συναφών κατά τη χορήγηση τραπεζικών δανείων - Σύσταση προς την τράπεζα 
«EUROBANK EFG» 

 

Η εξέταση της πιστοληπτικής ικανότητας των υποψηφίων δανειοληπτών από τα τραπεζικά 
ιδρύµατα θεωρείται αναπόσπαστο όσο και επιβεβληµένο στάδιο της διαδικασίας χορήγησης 
δανείων, δεδοµένου ότι αποσκοπεί θεσµικά στη γενική προστασία του Πιστωτικού 
Συστήµατος από επισφαλή δάνεια, αλλά και στην προάσπιση των συµφερόντων των 
καταθετών-πελατών, καθώς και των πιστωτών του εκάστοτε τραπεζικού οργανισµού.  

Η εγκριτική διαδικασία των δανείων, ανάλογα µε το ύψος και τη σκοπούµενη χρήση τους, 
ενεργοποιεί διαφορετικές υπηρεσίες της κάθε τράπεζας και προϋποθέτει τη διεκπεραίωση 
σειράς ελέγχων και άλλων γραφειοκρατικών διατυπώσεων σε κλιµακωτά επίπεδα, ούτως ώστε 
να εξασφαλίζεται η ορθολογική χορήγησή τους. Η διατήρηση µιας τέτοιας οργανωτικής δοµής, 
που είναι οµολογουµένως απαραίτητη, επισείει ένα εύλογο λειτουργικό κόστος για τα 
τραπεζικά ιδρύµατα, το οποίο συνυπολογίζεται πάντοτε (µαζί µε άλλους παράγοντες κόστους, 
επιχειρηµατικού ρίσκου και κέρδους) στο επιτόκιο, µε το οποίο χορηγούνται τα δάνεια στους 
καταναλωτές. 

Εποµένως, η επιβολή -από τα τραπεζικά ιδρύµατα- πρόσθετων εξόδων «µελέτης» ή 
«φακέλου» ή «προέγκρισης» ή «διαχείρισης» ή άλλων συναφών εξόδων κατά τη χορήγηση 
δανείων ισοδυναµεί ουσιαστικά µε επαναχρέωση µέρους του λειτουργικού τους κόστους 
στους καταναλωτές, εφόσον το εν λόγω κόστος έχει ήδη ληφθεί υπόψη και έχει 
συµπεριληφθεί στο συµφωνηµένο επιτόκιο. Ζητείται, δηλαδή, κατ' αυτόν τον τρόπο από τους 
καταναλωτές να πληρώσουν διπλά για τα λειτουργικά έξοδα των τραπεζικών ιδρυµάτων, τόσο 
µέσω του επιτοκίου όσο και µέσω της χρέωσης των παραπάνω εξόδων, ενώ στην 
πραγµατικότητα δεν απολαµβάνουν κάποια επιπλέον ανταποδοτική υπηρεσία ή αγαθό.  

Για τους λόγους αυτούς, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκρινε αδικαιολόγητη την επιβολή 
εξόδων «µελέτης» ή «φακέλου» ή «προέγκρισης» ή «διαχείρισης» ή άλλων συναφών κατά τη 
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χορήγηση τραπεζικών δανείων και υπέδειξε στα τραπεζικά ιδρύµατα να απέχουν από τη 
χρέωσή τους στους καταναλωτές, εκτός εάν πρόκειται για έξοδα υπέρ τρίτων (δικαστικά, 
δικηγορικά, έξοδα µηχανικού). 

Παράλληλα, πριν από τη γενική αυτή υπόδειξη, ο Συνήγορος του Καταναλωτή είχε προβεί σε 
έκδοση και συγκεκριµένης Σύστασης ειδικά προς την τράπεζα «EUROBANK EFG», επ’ 
αφορµής καταγγελίας που υπέβαλε στην Αρχή µας καταναλωτής σχετικά µε την επιβολή 
«εξόδων προέγκρισης» σε σύµβαση προσωπικού δανείου που έλαβε από το εν λόγω 
τραπεζικό ίδρυµα.   

Αν και στην επίµαχη περίπτωση τα εµπλεκόµενα µέρη κλήθηκαν από την Αρχή να παραστούν 
στα γραφεία της µε σκοπό τη συζήτηση της υπόθεσής τους και την επίτευξη συµβιβασµού, 
εντούτοις το καταγγελλόµενο πιστωτικό ίδρυµα δεν ανταποκρίθηκε στην πρόσκληση.  

Έπειτα από αυτό, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού πρώτα διαπίστωσε την 
καταχρηστικότητα σχετικού όρου περί επιβολής «εξόδων προέγκρισης», ο οποίος 
περιλαµβανόταν στο Τιµολόγιο Εργασιών της τράπεζας και προέβλεπε κλιµάκωση της 
χρέωσης ανάλογα µε το εκάστοτε ποσόν του χορηγούµενου δανείου κατά παράβαση της 
κείµενης νοµοθεσίας, προέβη κατόπιν στη διατύπωση έγγραφης Σύστασης προς την 
καταγγελλόµενη τράπεζα να επιστρέψει στον δανειολήπτη ως αχρεωστήτως καταβληθέν το 
ποσόν που εισπράχθηκε µε την αιτιολογία «έξοδα προέγκρισης» στο προσωπικό του δάνειο. Η 
Σύσταση εν συνεχεία αναρτήθηκε στον διαδικτυακό τόπο της Αρχής, εφόσον δεν έγινε 
αποδεκτή από την ανωτέρω τράπεζα. 

 

1.1.4. Παράνοµη χρέωση επιπλέον συµβατικών τόκων σε δάνειο, χωρίς προηγούµενη 
ενηµέρωση 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχτηκε αναφορές από δανειολήπτες, τους οποίους ένα 
τραπεζικό ίδρυµα χρέωσε παράνοµα µε επιπλέον συµβατικούς τόκους, αναγραφόµενοι ως 
«τόκοι περιόδου χάριτος» σε προσωπικά τους δάνεια. Επρόκειτο για τόκους που είχαν 
γεννηθεί από την εκταµίευση των δανείων και δεν είχαν υπολογισθεί στις µηνιαίες δόσεις των 
καταγγελλόντων δανειοληπτών, ενώ η χρέωσή τους κοινοποιήθηκε σε αυτούς είτε κατά τη 
λήξη των δανείων είτε κατά τη διάρκεια αυτών και, πάντως, µετά την πάροδο αρκετών ετών 
από τη λήψη τους. 

Από την έρευνα που διενήργησε ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαπιστώθηκε ότι η 
καταγγελλόµενη τράπεζα δεν ανταποκρίθηκε στη συµβατική της υποχρέωση περί σαφούς και 
πλήρους ενηµέρωσης των δανειοληπτών, κατά παράβαση της αρχής της διαφάνειας, εφόσον 
δεν υπεδείκνυε ρητά την ύπαρξη της επίµαχης χρέωσης και δηµιούργησε ασαφή εικόνα 
σχετικά µε τις οικονοµικές επιβαρύνσεις που αναλάµβαναν οι δανειολήπτες κατά τη σύναψη 
των δανείων τους, αφήνοντας το συνολικό τίµηµα αόριστο γι’ αυτούς.  

Κατ’ εφαρµογή της αρχής του προβαδίσµατος της ειδικότερης ρύθµισης και του κανόνα της 
υπέρ του καταναλωτή ερµηνείας αµφίβολων συµβατικών όρων, η Αρχή διαπίστωσε ότι η 
καταγγελλόµενη τράπεζα είχε παραβιάσει ευθέως τις διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας, 
απαιτώντας παράνοµα και καταχρηστικά να της καταβληθούν τα σχετικά ποσά των τόκων από 
τους καταγγέλλοντες δανειολήπτες.  

Ακολούθως, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την τράπεζα, αφενός, να 
πάψει να ζητεί από τους καταγγέλλοντες δανειολήπτες την καταβολή των ποσών των τόκων 
που προέκυψαν, αφετέρου, να επιστρέψει τα αµφισβητούµενα ποσά σε όσους ήδη τα είχαν 
καταβάλει. Το πλήρες κείµενο της Σύστασης, η οποία έγινε πλήρως αποδεκτή από την 
τράπεζα, είναι προσβάσιµο από τον διαδικτυακό τόπο της Αρχής.  

Παράλληλα, µε δεδοµένο ότι η εν λόγω παράνοµη χρέωση αφορούσε εν δυνάµει µεγάλο 
αριθµό καταναλωτών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ζήτησε από την τράπεζα τη διευθέτηση 
του θέµατος όχι µόνο για τους συγκεκριµένους δανειολήπτες που προσέφυγαν, αλλά και για 
όλους τους υπόλοιπους που τυχόν θα προσέφευγαν στο µέλλον. Η Τράπεζα ανταποκρίθηκε 
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θετικά, ικανοποιώντας όλους όσοι εν συνεχεία προσέφυγαν στην Αρχή για το συγκεκριµένο 
θέµα. 

 

1.1.5. Εσφαλµένη εκτίµηση τράπεζας περί 20ετούς ακινησίας τραπεζικών καταθέσεων και 
παράνοµη απόδοση του υπολοίπου τους στο Ελληνικό ∆ηµόσιο λόγω παραγραφής 

 

Η Αρχή µας έγινε αποδέκτης αναφορών από δικαιούχους καταθετικών λογαριασµών, στους 
οποίους ένα τραπεζικό ίδρυµα αρνήθηκε την απόδοση του υπολοίπου των καταθέσεών τους, 
υποστηρίζοντας ότι τα υπόλοιπα των σχετικών λογαριασµών είχαν ήδη αποδοθεί στο Ελληνικό 
∆ηµόσιο λόγω 20ετούς ακινησίας.  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αφού διαπίστωσε την πραγµατοποίηση εγγραφής τόκων στα 
βιβλιάρια καταθέσεων των καταγγελλόντων εντός της τελευταίας 20ετίας, υποστήριξε τη 
διακοπή της παραγραφής, βάσει της ισχύουσας νοµοθεσίας και νοµολογίας. Ειδικότερα, µε 
έγγραφες επιστολές του επισήµανε στην τράπεζα ότι δεν επρόκειτο για απλή εγγραφή τόκων 
στις καρτέλες των πελατών, δηλαδή στα βιβλία της, γεγονός που δεν θα αποτελούσε 
αναγνώριση των αξιώσεών τους, αλλά για εµφάνιση των ίδιων των πελατών σε καταστήµατά 
της και για υποβολή αιτήµατος εκ µέρους τους για ενηµέρωση των βιβλιαρίων τους µε την 
εγγραφή των τόκων σε αυτό, γεγονός που αποτελούσε αναγνώριση των αξιώσεών τους και 
συνιστούσε λόγο διακοπής της παραγραφής.  

Η Αρχή, καλώντας την τράπεζα να παραστεί στα γραφεία της για τη συζήτηση των 
υποθέσεων και την επίτευξη συµβιβασµού, έλαβε την έγγραφη ενηµέρωση ότι η ∆ιεύθυνση 
της Κανονιστικής της Συµµόρφωσης έχει καταθέσει σχετική εισήγηση στο ∆ιοικητικό 
Συµβούλιο προς την κατεύθυνση της απόδοσης των θεωρούµενων ως παραγεγραµµένων 
ποσών στους λογαριασµούς των πελατών της, άρα εν προκειµένω και προς την κατεύθυνση 
της ικανοποίησης των καταγγελλόντων. Η Αρχή αναµένει την οριστική διευθέτηση των εν 
λόγω υποθέσεων, άλλως θα προβεί σε διατύπωση έγγραφης Σύστασης προς τη συγκεκριµένη 
τράπεζα. 

Πάντως, η συγκεκριµένη παρέµβαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή υπέρ των 
συµφερόντων των καταθετών αποκτά ιδιαίτερη σηµασία ενόψει και του Νοµοσχεδίου του 
Υπουργείου Οικονοµικών για τις αδρανείς καταθέσεις, µε το οποίο εισάγεται υποχρέωση των 
τραπεζών να ενηµερώνουν τους πελάτες τους για «ξεχασµένους» καταθετικούς 
λογαριασµούς, που βρίσκονται σε ακινησία επί εικοσαετία, πριν τα χρήµατά τους αποδοθούν 
υπέρ του ∆ηµοσίου, όπως προβλέπει παλαιό Κατοχικό ∆ιάταγµα.  

Με την προτεινόµενη νοµοθετική ρύθµιση, τουλάχιστον έξι µήνες πριν από τη συµπλήρωση 
της 20ετίας, η τράπεζα θα πρέπει πλέον να ενηµερώνει εγγράφως τον καταθέτη ή τους 
συγγενείς του για την ύπαρξη µη κινούµενου λογαριασµού, καθώς και για το ποσόν που 
τηρείται σε αυτόν. 

 

1.1.6.    Χρήση έξυπνων καρτών µε τεχνολογία «CHIP & PIN» 

 

Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται διαρκώς αυξανόµενη η χρήση χρεωστικών καρτών κατά 
την πραγµατοποίηση συναλλαγών σε καταστήµατα µε σκοπό την αγορά προϊόντων και 
υπηρεσιών. Η αξιοποίηση της τεχνολογίας των έξυπνων καρτών (chip), µε ταυτόχρονη χρήση 
του προσωπικού τετραψήφιου αριθµού (ΡΙΝ), θα διευκολύνει και θα εξασφαλίζει τους 
χρήστες στις συναλλαγές τους κατά τη χρήση τόσο των χρεωστικών όσο και των πιστωτικών 
τους καρτών στα σηµεία πώλησης των καταστηµάτων.  

Με δελτίο Τύπου που εξέδωσε η Αρχή, συνέστησε στους καταναλωτές να είναι ιδιαίτερα 
προσεκτικοί και να τηρούν απαρέγκλιτα τους κανόνες φύλαξης των καρτών τους, 
αποτρέποντας έτσι πιθανές κακόβουλες χρεώσεις από µη νόµιµους κατόχους, δεδοµένου ότι 
δεν έχουν ακόµη εναρµονιστεί πλήρως µε τη συγκεκριµένη τεχνολογία όλοι οι εµπλεκόµενοι 
φορείς (καταστήµατα και τράπεζες). 
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Επίσης, για την ασφαλέστερη χρήση των καρτών στις αγορές µέσω διαδικτύου έχουν 
αναπτυχθεί ασφαλιστικές δικλείδες, όπως οι κωδικοί «Verified by Visa» και «MasterCard 
SecureCode», που διασφαλίζουν τη χρήση της κάρτας από τον νόµιµο κάτοχο. Ενόψει 
τούτου, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε την προσέλευση των κατόχων των καρτών 
στα τραπεζικά ιδρύµατα-εκδότες των, προκειµένου να ενηµερωθούν αναλυτικότερα για τις 
παραπάνω υπηρεσίες ασφαλείας. 

Εκτός αυτών, αξιολογώντας σε κάθε περίπτωση ως θετικά οποιαδήποτε µέτρα λαµβάνονται 
προς την κατεύθυνση της προστασίας των καταναλωτών και, εν γένει, της διασφάλισης των 
συναλλαγών, η Αρχή µας συνέστησε επίσης:  

 

• Στα τραπεζικά ιδρύµατα, που έχουν εκδώσει κάρτες µε τεχνολογία «Chip», να 
ενηµερώσουν τους πελάτες-χρήστες των καρτών σχετικά µε τις νέες δυνατότητες, 
καθώς και για το χρονικό διάστηµα κατά το οποίο θα είναι πλήρως διαθέσιµες οι 
δυνατότητες αυτές.  

• Στα εµπορικά καταστήµατα, που κάνουν συναλλαγές µε την αποδοχή καρτών, να 
δείχνουν ιδιαίτερη επιµέλεια στην επιβεβαίωση της ταυτότητας του εκάστοτε πελάτη-
χρήστη της κάρτας. 

 

1.1.7. Αυθαίρετη και µονοµερής αναπροσαρµογή ασφαλίστρων 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορές ασφαλισµένων, οι οποίοι κατήγγειλαν την 
ασφαλιστική τους εταιρεία για καταχρηστική, αυθαίρετη και µονοµερή αύξηση των 
ασφαλίστρων σε βασική ασφάλιση ζωής. 

Σε ορισµένες περιπτώσεις, οι ασφαλισµένοι παραπονέθηκαν και για το ότι η εταιρεία προέβη 
απλώς σε αποστολή προδιατυπωµένων επιστολών, στις οποίες ανακοίνωνε την ήδη 
αποφασισθείσα αύξηση των ασφαλίστρων, το ποσοστό αυτής και τους σχετικούς λόγους, 
ταυτόχρονα µε την αποστολή της ειδοποίησης πληρωµής των ασφαλίστρων, χωρίς έτσι να 
έχει δοθεί η δυνατότητα στους καταναλωτές να λάβουν έγκαιρα γνώση της αναπροσαρµογής, 
να τη σταθµίσουν και να συζητήσουν µε την εταιρεία οποιαδήποτε αντίρρησή τους ή να τη 
διαπραγµατευτούν. 

Προς αιτιολόγηση των ανωτέρω ενεργειών της η εταιρεία επικαλέστηκε σχετικό όρο των 
συµβολαίων, που όµως κρίθηκε καταχρηστικός από την Αρχή µας, διότι άφηνε χωρίς 
σπουδαίο λόγο τη µελλοντική αναπροσαρµογή των ασφαλίστρων στην απόλυτη µονοµερή 
κρίση της, από τη στιγµή που η αύξησή τους εξαρτιόταν από κριτήρια γενικά και ασαφή, τα 
οποία δεν προσδιορίζονταν κατά τρόπο αντικειµενικό, εύλογο και συγκεκριµένο στη σύµβαση, 
µε συνέπεια το συνολικό τίµηµα να παραµένει για τους ασφαλισµένους αδικαιολογήτως 
αόριστο. 

Ειδικότερα, η εταιρεία στήριξε την αναπροσαρµογή των ασφαλίστρων: (α) στην αλλαγή 
τιµολογιακής κλάσης, (β) στο κόστος των νοσηλίων, των τιµών των φαρµάκων και των 
εφαρµοζοµένων µεθόδων διάγνωσης και θεραπείας που χρησιµοποιούνται από τα νοσοκοµεία, 
(γ) στη σχέση µεταξύ αποζηµιώσεων και ασφαλίστρων (δείκτης ζηµίας), και (δ) στην 
αναλογιστική τεχνική που εφαρµόζεται για την τιµολόγηση των ασφαλιστηρίων συµβολαίων. 
Επί των εν λόγω ισχυρισµών της εταιρείας, ο Συνήγορος του Καταναλωτή επισήµανε τα 
ακόλουθα:  

 

• Σε ό,τι αφορά την αναπροσαρµογή λόγω αλλαγής τιµολογιακής κλάσης, η εταιρεία 
εξήγησε ότι αυτή γίνεται σύµφωνα µε τις κατηγορίες ηλικιών του τιµολογίου του 
νοσοκοµειακού προγράµµατος, δηλαδή σύµφωνα µε κείµενο εκτός του συµβολαίου, 
που δεν τέθηκε υπόψη των ασφαλισµένων κατά την υπογραφή της σύµβασης, µε 
αποτέλεσµα να µην έχουν λάβει γνώση αυτού. Άρα, το συγκεκριµένο κείµενο δεν 
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µπορεί να αποτελεί δεσµευτικό συµβατικό περιεχόµενο. Εξάλλου, η αλλαγή στην 
ηλικία των ασφαλισµένων δεν µπορεί να δικαιολογήσει αοριστία στο ασφάλιστρο, 
καθώς αφού κατά τον χρόνο ασφάλισης η εταιρεία γνώριζε την ηλικία τους, ήταν 
εποµένως σε θέση να εκτιµήσει την όποια µεταβολή επιφέρει η αλλαγή της ηλικίας 
στο ασφάλιστρο και, κατ’ επέκταση, στην επίταση του ασφαλιστικού κινδύνου. 

• Ως προς το κόστος των νοσηλίων, φαρµάκων κ.λπ., για να είναι ένα τέτοιο κόστος 
προσβάσιµο και ελέγξιµο από τους ασφαλισµένους, θα έπρεπε να γίνεται συσχέτιση 
µε τον αντικειµενικό «υποδείκτη Υγείας» της Ελληνικής Στατιστικής Αρχής, λύση που 
έχει προταθεί από τον Συνήγορο του Καταναλωτή και σε ανάλογες περιπτώσεις 
αναφορών που έχει επιληφθεί κατά το παρελθόν και η οποία έχει γίνει αποδεκτή από 
άλλες ασφαλιστικές εταιρείες. 

• Ως προς τον δείκτη ζηµίας, πρέπει να λεχθεί ότι η ίδια η φύση και ο χαρακτήρας της 
ιδιωτικής ασφάλισης στηρίζεται στην ανάληψη κινδύνου και στην καταβολή σχετικής 
αποζηµίωσης, εποµένως η τυχόν επικαλούµενη από την εταιρεία ζηµία δεν µπορεί να 
µετακυλύεται στους ασφαλισµένους. ∆εν µπορεί να αποτελεί κριτήριο για τον 
πρόσθετο λόγο ότι βρίσκεται στο πεδίο ευθύνης της εταιρείας και, ως εκ τούτου, δεν 
αποτελεί αντικειµενικό µέγεθος, προσβάσιµο και ελέγξιµο από τους ασφαλισµένους.  

• Τέλος, η αναλογιστική τεχνική που εφαρµόζεται για την τιµολόγηση αποτελεί µέθοδο 
για την αναπροσαρµογή των ασφαλίστρων και όχι κριτήριο για την εκτίµηση του 
κινδύνου που αναλαµβάνουν οι ασφαλιστικές εταιρείες.  

 

Γενικά, τα επικαλούµενα από την εταιρεία κριτήρια δεν επιτρέπουν την πρόβλεψη του τελικού 
ύψους της επιβάρυνσης των ασφαλισµένων. Η αιτία, µάλιστα, της ετήσιας αναπροσαρµογής 
του κόστους των ασφαλίστρων δεν είναι καθόλου ευκρινής, καθώς άλλος παράγοντας 
δηµιουργεί την εντύπωση ότι η αναπροσαρµογή γίνεται για λόγους αποκατάστασης της ζηµίας 
της εταιρείας και άλλος ότι αφορά σε αντίτιµο για παροχή, µε αποτέλεσµα να µην τηρείται η 
αρχή της διαφάνειας, την ίδια στιγµή που κάποια από τα κριτήρια εξαρτώνται από εσωτερικές, 
άρα µονοµερείς αποφάσεις της εταιρείας.  

Με βάση τις ανωτέρω επισηµάνσεις, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε στην 
ασφαλιστική εταιρεία να µην προβαίνει στο µέλλον κατά τρόπο µονοµερή, παράνοµο και 
καταχρηστικό σε αύξηση των ασφαλίστρων. Όµως, η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή 
από την ασφαλιστική εταιρεία. 

 

1.1.8. Αντισυµβατική άρνηση εταιρείας για κάλυψη δαπάνης, προβλεπόµενης σε 
ασφαλιστήριο συµβόλαιο αυτοκινήτου 

  

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε τις αναφορές δύο καταναλωτών κατά ασφαλιστικής 
εταιρείας σχετικά µε την άρνησή της να καλύψει τη δαπάνη για την επιδιόρθωση βλάβης που 
παρουσιάστηκε στα ρουλεµάν των αυτοκινήτων τους, παρότι βρίσκονταν σε ισχύ 
ασφαλιστήρια συµβόλαια, µε τα οποία γινόταν επέκταση της εγγύησης στα αυτοκίνητά τους 
για δύο επιπλέον έτη, πέραν της εργοστασιακής εγγύησης.  

Επιχείρηµα της ασφαλίστριας εταιρείας για την άρση της εγγυητικής της ευθύνης στην 
προκειµένη περίπτωση ήταν ότι τα αυτοκίνητα είχαν υπερβεί το χιλιοµετρικό όριο των 50.000 
χλµ., µετά την παρέλευση του οποίου η αλλαγή ρουλεµάν εντάσσεται, κατά την κρίση της, σε 
δαπάνες που προέρχονται από τη φυσιολογική χρήση και φθορά των αυτοκινήτων. 
Επικαλέστηκε προς τούτο όρο στο ασφαλιστήριο συµβόλαιο, ο οποίος εξέθεσε ότι εξειδικεύει 
διάταξη της ασφαλιστικής νοµοθεσίας, σύµφωνα µε την οποία: «Στην ασφάλιση πραγµάτων 
δεν παρέχεται ασφαλιστική κάλυψη, στο µέτρο που η πραγµατοποίηση του ασφαλιστικού 
κινδύνου προέρχεται από φυσική αποµείωση των πραγµάτων αυτών». Επ' αυτού του 
επιχειρήµατος της εταιρείας, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανέπτυξε τις ακόλουθες θέσεις: 
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• Η ασφαλιστική νοµοθεσία δεν εξαιρεί της κάλυψης αδιακρίτως και άνευ ετέρου τα 
πράγµατα που υπόκεινται σε φυσική αποµείωση, αλλά µόνο στο µέτρο που η φυσική 
αποµείωση των πραγµάτων συνέβαλε στην πραγµατοποίηση του κινδύνου. Εάν, 
λοιπόν, σκοπός της εταιρείας ήταν η επικαλούµενη εξαίρεση του συµβολαίου να 
αποτελέσει εξειδίκευση της εκ του νόµου τιθέµενης εξαίρεσης, τότε η διατύπωση της 
εν λόγω εξαίρεσης στους όρους του συµβολαίου θα έπρεπε να είναι µε διαφορετικό 
και σαφέστερο περιεχόµενο, δεδοµένου ότι σκοπός του νόµου δεν είναι να εξαιρεί τα 
πράγµατα που υπόκεινται σε φυσιολογική φθορά, αλλά να εξαιρεί της κάλυψης τις 
περιπτώσεις εκείνες, των οποίων η επέλευση οφείλεται σε φυσική αποµείωση του 
πράγµατος. Εποµένως, η εξαίρεση θα έπρεπε να διατυπώνεται, έχοντας ως σηµείο 
αναφοράς τις βλάβες ή φθορές που προέρχονται από φυσιολογική φθορά και χρήση 
και όχι τα τµήµατα του οχήµατος που υπόκεινται σε φυσιολογική φθορά και χρήση.  

• Ακόµη και αν υποτεθεί ότι η σχετική εξαίρεση διατυπώνεται µε σαφήνεια και ότι 
αποδίδει σωστά το περιεχόµενο της ανωτέρω διάταξης της ασφαλιστικής νοµοθεσίας, 
το επιχείρηµα της εταιρείας περί φυσιολογικής φθοράς λόγω του αριθµού των 
διανυθέντων χιλιοµέτρων από µόνο του δεν δικαιολογεί την άρνησή της να καλύψει 
τη ζηµιά ούτε, βεβαίως, µπορεί η εταιρεία να επικαλείται κριτήρια, όπως τον 
χιλιοµετρικό περιορισµό των 50.000 χλµ., τα οποία όµως δεν εξειδικεύονται στο 
συµβόλαιο, δεν τέθηκαν ουδέποτε υπόψη του ασφαλισµένου και δεν έχουν καταστεί 
συµβατικό δεσµευτικό περιεχόµενο. Εξάλλου, εύλογη είναι η απορία που 
δηµιουργείται ως προς τον σκοπό του συγκεκριµένου ασφαλιστικού προγράµµατος, 
όταν µε αυτή την εξαίρεση η εταιρεία αναιρεί τον λόγο ύπαρξης της εγγύησης, αφού 
σε κάθε περίπτωση και σε όλα τα οχήµατα αδιακρίτως όταν συµπληρωθεί αντίστοιχη 
χρήση, θα θεωρείται ότι υπάρχει αυτονόητη φυσιολογική φθορά.  

 

Κατόπιν όλων των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την 
εταιρεία να καταβάλει άµεσα τα ποσά που δαπάνησαν οι καταναλωτές για την αντικατάσταση 
του ανταλλακτικού, όπερ και έγινε αποδεκτό.  

 

1.1.9. Ο ασφαλιστικός πράκτορας ως άµεσος αντιπρόσωπος της αντισυµβαλλόµενης 
ασφαλιστικής εταιρείας 

 

Καταναλωτής υπέβαλε στον Συνήγορο του Καταναλωτή αναφορά σχετικά µε ακύρωση του 
ασφαλιστηρίου συµβολαίου του λόγω µη καταβολής ασφαλίστρων. Όπως προέκυψε τόσο από 
τα έγγραφα του φακέλου της υπόθεσης όσο και κατά τη συζήτηση που πραγµατοποιήθηκε 
στα γραφεία της Αρχής, οι επικαλούµενες από την εταιρεία σχετικές επιστολές καταγγελίας 
της σύµβασης εστάλησαν στη διεύθυνση που είχε δηλωθεί από τον ασφαλισµένο κατά τη 
σύναψη της ασφάλισης, η οποία ωστόσο είχε πάψει να ισχύει, γεγονός που εγκαίρως είχε 
γνωστοποιηθεί από τον καταναλωτή στον ασφαλιστικό του πράκτορα. 

Άποψη της εταιρείας, ωστόσο, ήταν ότι ο ασφαλισµένος όφειλε, βάσει της σύµβασης, να 
γνωστοποιήσει ο ίδιος εγγράφως τυχόν αλλαγή της διεύθυνσής του, ενώ σε κάθε περίπτωση 
ουδέποτε περιήλθε σε γνώση της οποιαδήποτε σχετική ενηµέρωση, είτε απευθείας είτε δια 
οποιουδήποτε άλλου. Σε Σύσταση που απηύθυνε ο Συνήγορος του Καταναλωτή προς την 
εταιρεία µε σκοπό τη φιλική επίλυση της διαφοράς επισηµάνθηκαν, µεταξύ άλλων, τα εξής: 

 

• Η εταιρεία δεν µπορεί να επικαλεστεί άγνοια για περιστατικά που αποδεδειγµένα 
βρίσκονται σε γνώση προσώπου, το οποίο δρα ως άµεσος αντιπρόσωπός της, η δε 
από πλευράς του αντιπροσώπου γνώση πραγµατικού περιστατικού, που θα µπορούσε 
να επιδράσει στη σύµβαση, ισοδυναµεί µε ταυτόχρονη όµοια γνώση και δική της. 

• Σύµφωνα µε τον νόµο, ο ασφαλιστικός πράκτορας έχει ως αποκλειστικό έργο την 
ανάληψη ασφαλιστικών εργασιών στο όνοµα και για λογαριασµό µίας ή περισσοτέρων 
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ασφαλιστικών επιχειρήσεων. ∆ηλαδή, από τη στιγµή που ασφαλιστική εταιρεία 
προσλάβει πρόσωπο ως ασφαλιστικό πράκτορά της, εκείνος καθίσταται πλέον άµεσος 
αντιπρόσωπός της, είτε κατά το στάδιο των διαπραγµατεύσεων προς σύναψη 
σύµβασης ασφάλισης είτε κατά τη σύναψη είτε ακόµη και καθ' όλη τη διάρκεια 
λειτουργίας της σύµβασης.  

• Από τη στιγµή που ο ασφαλιστικός πράκτορας είναι άµεσος αντιπρόσωπος της 
ασφαλίστριας εταιρείας, η δήλωση του ασφαλισµένου που γίνεται στον ασφαλιστικό 
πράκτορα είναι σαν να έγινε στον ίδιο τον ασφαλιστή. 

 

Όπως προέκυψε από έγγραφη βεβαίωση του ασφαλιστικού πράκτορα στην προκειµένη 
περίπτωση, ο καταγγέλων καταναλωτής είχε εγκαίρως γνωστοποιήσει την αλλαγή της 
διεύθυνσής του, γεγονός σχετικά µε το οποίο ακολούθως ενηµερώθηκε καταλλήλως και η 
ασφαλιστική εταιρεία. Κατ' αυτόν τον τρόπο, εποµένως, θεωρείται ότι ο ασφαλισµένος-
καταναλωτής εκπλήρωσε κανονικά τη νόµιµη και συµβατική του υποχρέωση απέναντι στην 
εταιρεία. 

Εσφαλµένως, λοιπόν, κατά την εκτίµηση της Αρχής µας έγινε ακύρωση του συµβολαίου του 
αναφέροντα και για τον λόγο αυτόν απευθύνθηκε Σύσταση προς την εταιρεία να αναγνωρίσει 
το επίµαχο ασφαλιστήριο ως ευρισκόµενο εν ισχύ, υπό τον όρο βεβαίως της καταβολής από 
πλευράς του καταναλωτή των εν τω µεταξύ εκκρεµούντων ασφαλίστρων. 

Η Σύσταση έγινε αποδεκτή από την ασφαλιστική εταιρεία. 

 

1.1.10. Ερµηνεία της ασαφώς διατυπωµένης έννοιας «νοσηλεία» σε ασφαλιστική σύµβαση  

 

Καταναλωτής υπέβαλε στον Συνήγορο του Καταναλωτή αναφορά σχετικά µε άρνηση της 
ασφαλιστικής του εταιρείας να καταβάλει ολόκληρη τη δαπάνη για τη νοσοκοµειακή του 
περίθαλψη, η οποία στο σύνολό της συνίστατο όχι µόνο στην πραγµατοποίηση επιβεβληµένης 
εγχείρισης για την αντιµετώπιση της αιτίας της νόσου του, αλλά και σε επαναλαµβανόµενους 
κύκλους χηµειοθεραπείας, άµεσα συναρτώµενους µε την πορεία της θεραπείας του 
µετεγχειρητικά. 

Για την ασφαλιστική εταιρεία, καθένας εξ αυτών των κύκλων χηµειοθεραπείας θεωρείτο ως 
αυτοτελής νοσηλεία ανεξαρτήτως αιτίας και ότι, εποµένως, έπρεπε να αφαιρείται το 
συµφωνηθέν στη σύµβαση ως εκπιπτόµενο ποσόν, αναγνωρίζοντας ως οφειλόµενη 
ασφαλιστική αποζηµίωση το τυχόν επιπλέον αυτού ποσόν. Αντιθέτως, ο ασφαλισµένος-
καταναλωτής θεώρησε ότι µε βάση τους όρους του ασφαλιστηρίου συµβολαίου του και υπό 
τις συγκεκριµένες περιστάσεις επρόκειτο για µία ενιαία νοσηλεία χηµειοθεραπειών, που 
διεξάγεται µεν σε επαναλαµβανόµενους κύκλους, αλλά αποδίδεται στην ίδια ασθένεια και 
αποβλέπει στη θεραπεία της. Θα έπρεπε λοιπόν, κατά την άποψή του, µετά την αφαίρεση του 
εκπιπτόµενου ποσού από την πρώτη αποζηµιωθείσα (µε χρήση του συγκεκριµένου 
ασφαλιστηρίου συµβολαίου) χηµειοθεραπεία, να αποζηµιώνεται εφεξής για το 100% των 
αναγνωριζόµενων ως ασφαλιστικά καλυπτόµενων εξόδων για κάθε µετέπειτα 
επαναλαµβανόµενη χηµειοθεραπεία για την ίδια αιτία, χωρίς άλλη παρακράτηση. 

Έπειτα από συνάντηση που πραγµατοποιήθηκε στα γραφεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 
χωρίς ωστόσο να επιλυθεί φιλικά η διαφορά, απευθύνθηκε Σύσταση προς την εταιρεία, όπου -
µεταξύ άλλων- επισηµάνθηκε ότι στην προκείµενη περίπτωση ο ορισµός του όρου «νοσηλεία» 
δεν καθορίζεται ρητά από το επίµαχο ασφαλιστήριο συµβόλαιο ούτε και προκύπτει µε 
σαφήνεια από τους υπόλοιπους όρους αυτού. Ως εκ τούτου, γεννάται αµφιβολία ως προς το τι 
συµφώνησαν τα µέρη, η οποία πρέπει να αρθεί µε ερµηνεία των όρων της σύµβασης. 

∆εδοµένων των περιστάσεων, ο όρος στη σύµβαση περί αφαίρεσης του εκπιπτόµενου ποσού 
από κάθε νοσηλεία πρέπει, σύµφωνα µε την κείµενη νοµοθεσία και εφόσον το περιεχόµενό 
του προκαλεί αµφιβολία, να ερµηνευθεί υπέρ του ασφαλισµένου-καταναλωτή, ώστε -κατά την 
άποψη που υιοθέτησε η Αρχή µας- η έννοια του όρου «κάθε νοσηλεία» να περιλαµβάνει το 
σύνολο της ενδεδειγµένης ιατροφαρµακευτικής περίθαλψης που απαιτείται για τη θεραπεία 
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από την ίδια νόσο ή το ίδιο ατύχηµα και παρέχεται σε εσωτερικό σε νοσοκοµείο ασθενή σε 
µία ή σε περισσότερες από µία περιόδους περίθαλψης. 

Με αυτή τη Σύστασή του, λοιπόν, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε την εταιρεία να 
αφαιρέσει το συµφωνηθέν ως εκπιπτόµενο ποσόν από το σύνολο της δαπάνης νοσηλείας που 
παρασχέθηκε για την ίδια νόσο στον ασφαλισµένο ως εσωτερικό ασθενή και όχι από κάθε 
ξεχωριστή περίοδο περίθαλψης για την ίδια αιτία εντός του νοσοκοµείου. Η ασφαλιστική 
εταιρεία, παρόλο που ενέµεινε στην ορθότητα της δικής της ερµηνείας των όρων του 
συγκεκριµένου ασφαλιστηρίου, δέχτηκε εντούτοις να καταβάλει την ασφαλιστική 
αποζηµίωση, όπως αυτή προσδιορίστηκε µε τη Σύσταση της Αρχής.  

Το πλήρες κείµενο της υπόψη Σύστασης βρίσκεται αναρτηµένο στον διαδικτυακό τόπο του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή. 

 

1.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

1.2.1. Προτάσεις Συνηγόρου του Καταναλωτή στο πλαίσιο της συζητούµενης 
τροποποίησης του ν. 3869/2010 

 

Οι ακόλουθες προτάσεις της Αρχής µας έχουν κατατεθεί στους αρµόδιους φορείς: 

 

• Να περιοριστεί η έννοια του «δόλου» στο άρθρο 1, παρ. 1 του νόµου. ∆εδοµένου ότι 
τα πιστωτικά ιδρύµατα έχουν τη δυνατότητα ελέγχου της πιστοληπτικής ικανότητας 
του δανειολήπτη, δεν νοείται δόλος κατά την υποβολή αιτήµατος λήψης δανείου, 
εκτός εάν αποδειχθεί ότι ο δανειολήπτης προσκόµισε πλαστά στοιχεία προκειµένου να 
λάβει το δάνειο. Εποµένως, τυχόν δολιότητα του δανειολήπτη θα πρέπει να 
εξετάζεται µόνο για την περιέλευση σε αδυναµία πληρωµής, προκειµένου να υπαχθεί 
στις διατάξεις του παρόντος.  

• Στη ρητή εξαίρεση της παρ. 2 του άρθρου 1 του νόµου θα πρέπει να 
συµπεριληφθούν και χρέη που προκύπτουν από λοιπές συµβάσεις Αστικού ∆ικαίου 
(π.χ. χρέη από δανεισµό, διατροφή, µισθώµατα κ.ά.). 

• Η τετραετία, που προβλέπεται για τις καταβολές του άρθρου 8, παρ. 2 του νόµου, θα 
πρέπει να επιµηκυνθεί στα έξι ή ενδεχοµένως και στα οχτώ χρόνια και να είναι στην 
ευχέρεια του δικαστή ο καθορισµός της ακριβούς διάρκειας, λαµβάνοντας υπόψη του 
και την αντίστοιχη πρόταση του οφειλέτη. 

• Το ίδιο θα πρέπει να γίνεται και για τον προσδιορισµό της περιόδου τοκοχρεολυτικής 
εξόφλησης της συνολικής οφειλής του άρθρου 9 παρ. 2, ήτοι προτείνεται να 
προβλεφθεί επιµήκυνση της εικοσαετίας στα σαράντα χρόνια και να µπορεί ο 
δικαστής να αποφασίσει, µέσα σε αυτό το πλαίσιο, για το ακριβές χρονικό διάστηµα 
των καταβολών, αφού λάβει υπόψη του και την ηλικία του δανειολήπτη.  

• Προτείνεται, στο άρθρο 9 του νόµου για τη ρευστοποίηση, να γίνει υποχρεωτική η 
πρόταση από τους πιστωτές προσώπου ως εκκαθαριστή για να µην καθυστερεί η 
διαδικασία, δεδοµένου ότι οι πιστωτές δεν προτείνουν συγκεκριµένο πρόσωπο ως 
εκκαθαριστή, ενώ οι εκκαθαριστές που διορίζονται από τον κατάλογο 
πραγµατογνωµόνων του ∆ικαστηρίου συχνά προβαίνουν σε αποποίηση του διορισµού 
τους.  

• Θα πρέπει να προβλεφθεί ρητά ότι οι συνέπειες της δόλιας απόκρυψης του άρθρου 10 
για το καθήκον ειλικρινούς δήλωσης θα αφορούν και στη δήλωση του δανειολήπτη 
για τις µεταβιβάσεις εµπραγµάτων δικαιωµάτων επί ακινήτων κατά την τελευταία 
τριετία και για την εισοδηµατική κατάσταση του συζύγου του, που προβλέπει το 
άρθρο 4, παρ. 1 & 2.  
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1.2.2. Ενσωµάτωση Οδηγίας 2011/90/ΕΕ 

 

Με το άρθρο 1 της Κ.Υ.Α. Ζ1-111/7-3-2012 (ΦΕΚ Β’ 627) ενσωµατώθηκε στην Ελληνική 
έννοµη τάξη η Οδηγία 2011/90/ΕΕ για την τροποποίηση του µέρους II του Παραρτήµατος I 
της Οδηγίας 2008/48/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, µε το οποίο 
προβλέπονται πρόσθετα κριτήρια για τον υπολογισµό του συνολικού ετήσιου πραγµατικού 
επιτοκίου (Σ.Ε.Π.Ε.). 

 

 

1.2.3. Τροποποίηση του καθεστώτος λειτουργίας των εταιρειών ενηµέρωσης οφειλετών 

 

Με τον ν. 4038/2012 (ΦΕΚ Α’ 14) επήλθαν οι κάτωθι αλλαγές στον ν. 3758/2009 (ΦΕΚ Α’ 68), 
που έθετε το πλαίσιο λειτουργίας εταιρειών ενηµέρωσης οφειλετών για ληξιπρόθεσµες 
απαιτήσεις: 

 

• Οι εταιρείες µπορούν να αρχίσουν τις τηλεφωνικές επικοινωνίες για την ενηµέρωση 
του οφειλέτη για ληξιπρόθεσµη απαίτηση µετά την πάροδο δέκα ηµερών από την 
ηµέρα που αυτή κατέστη ληξιπρόθεσµη. 

• Προσδιορίζεται συγκεκριµένο ωράριο για την επικοινωνία µε τον οφειλέτη (από 09.00 
έως 20.00) κατά τις εργάσιµες µόνο ηµέρες. 

• Η επικοινωνία καταγράφεται και τηρείται σε ηλεκτρονικό αρχείο για ένα έτος, ώστε να 
ελέγχεται η παραβίαση του νόµου σε περίπτωση καταγγελίας.  

• Οι εταιρείες παροχής τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών οφείλουν να χορηγούν, χωρίς 
επιβάρυνση, στον οφειλέτη ή, έπειτα από καταγγελία του, στη Γενική Γραµµατεία 
Καταναλωτή και εντός δέκα ηµερών από την ηµεροµηνία υποβολής της αίτησης 
κατάσταση µε τα συναφή δεδοµένα κίνησης των τηλεφωνικών συνδέσεων, καθώς και 
τα αναγνωριστικά στοιχεία του κατόχου της τηλεφωνικής παροχής, από την οποία 
πραγµατοποιήθηκε η επικοινωνία µε τον οφειλέτη, προκειµένου να ελεγχθεί 
καταγγελία για παραβίαση του νόµου. 

• Οι διατάξεις για την προστασία των οφειλετών εφαρµόζονται όχι µόνο στις εταιρείες 
ενηµέρωσης, αλλά και στους δανειστές, όταν οι ίδιοι προβαίνουν σε 
επαναλαµβανόµενη ενηµέρωση. 

• Πέραν της εταιρείας ενηµέρωσης που έχει εγγραφεί στο σχετικό Μητρώο της Γενικής 
Γραµµατείας Καταναλωτή του Υπουργείου Ανάπτυξης, Ανταγωνιστικότητας, 
Υποδοµών, Μεταφορών & ∆ικτύων, απαγορεύεται σε οποιοδήποτε άλλο φυσικό ή 
νοµικό πρόσωπο να προβαίνει σε ενηµέρωση οφειλετών. 

• Εξασφαλίζεται η δυνατότητα επιβολής κυρώσεων, µεταξύ άλλων, και από την Αρχή 
Προστασίας ∆εδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα όχι µόνο στις εταιρείες ενηµέρωσης, 
αλλά και σε όλους όσοι παραβιάζουν τις διατάξεις του νόµου. 
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2. Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή 

 

Ο αριθµός των αναφορών του 
υποτοµέα των Καταναλωτικών 
Αγαθών παρουσιάζει φέτος µικρή 
µείωση σε σχέση µε πέρυσι, ενώ 
κυµαίνεται στο ίδιο επίπεδο όσον 
αφορά το ποσοστό επί του συνόλου 
των αναφορών. 

Το µεγαλύτερο µέρος των αναφορών 
(20,3%) αφορά αγαθά τεχνολογιών 
πληροφοριών και επικοινωνιών 
(Τ.Π.Ε.), ενώ η ποιότητα των αγαθών 
είναι ο λόγος για τον οποίο 
υποβάλλονται οι περισσότερες 
αναφορές από τους καταναλωτές 
(39,3%). 

Αντίστοιχα, ο αριθµός των αναφορών του υποτοµέα των Γενικών Υπηρεσιών προς 
Καταναλωτή παρουσιάζει αύξηση σε σχέση µε πέρυσι, τόσο σε απόλυτο νούµερο όσο και ως 
ποσοστό επί του συνόλου των αναφορών. Το µεγαλύτερο, δε, ποσοστό των σχετικών 
αναφορών (41,2%) αφορά υπηρεσίες προσωπικής µέριµνας, οι οποίες περιλαµβάνουν κέντρα 
αδυνατίσµατος, κέντρα αισθητικής, κέντρα περιποίησης σώµατος (σπα, χαµάµ, σολάριουµ), 
κοµµωτήρια, κουρεία, κ.λπ. Σηµειωτέον ότι οι περισσότερες καταγγελίες υποβάλλονται για 
ζητήµατα παροχής υπηρεσιών (28,6%), ποιότητας υπηρεσιών (23,5%), τιµής/χρέωσης των 
παρασχεθεισών υπηρεσιών (23,5%), καθώς επίσης συµβάσεων και πωλήσεων (23,1%). 

 

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 % 

2012 776 21,8 % 313 8,8 % 

ΣΥΝΟΛΟ 5.080 22,1 % 1.342 5,8 % 

 

Πίνακας 11: Αναφορές σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά και Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή ανά έτος 
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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 (Τ.Π.Ε.) 

168 20,3 % 

Μεγάλες οικιακές συσκευές 85 10,3 % 

Ηλεκτρονικά αγαθά (µη Τ.Π.Ε. / 
ψυχαγωγίας) 

71 8,6 % 

Επίπλωση και διακόσµηση 64 7,7 % 

Καινούργια αυτοκίνητα 64 7,7 % 

Αγαθά για συντήρηση και βελτίωση 
κατοικίας 

60 7,3 % 

Είδη ένδυσης και υπόδησης 51 6,2 % 

 

Πίνακας 12: Κυριότεροι εµπορικοί τοµείς που αφορούν οι αναφορές σχετικά µε 
Καταναλωτικά Αγαθά (2012) 
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Γράφηµα 32: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε Καταναλωτικά Αγαθά (2012) 
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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 121 41,2 % 

Υποστήριξη, έρευνα και υπηρεσίες 
διαµεσολάβησης 

88 29,9 % 

Υπηρεσίες που συνδέονται µε ακίνητα 24 8,2 % 

Συντήρηση και επισκευή οχηµάτων και 
άλλων µεταφορικών µέσων 

23 7,8 % 

Υπηρεσίες συντήρησης και βελτίωσης 
κατοικιών 

22 7,5 % 

Καθάρισµα, επιδιόρθωση και ενοικίαση 
ενδυµάτων και υποδηµάτων 

21 7,1 % 

 

Πίνακας 13: Κυριότεροι εµπορικοί τοµείς που αφορούν οι αναφορές σχετικά µε 
Γενικές Υπηρεσίες προς Καταναλωτή (2012) 
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Γράφηµα 34: Κατηγορίες αναφορών (%) σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή (2012) 
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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 

 

45,3

9,5

3,3

1,6

19,9

2,0

3,9

4,8

0,0

0,6

0,1

9,0

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

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 (2012) 
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Γράφηµα 38: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Γενικές Υπηρεσίες προς 
Καταναλωτή (2012) 

 

 

2.1. Ενέργειες επί υποθέσεων  

 

2.1.1. Ζητήµατα τήρησης εγγυήσεων σε καινούργια αυτοκίνητα  

 

Καταναλωτής κατήγγειλε εταιρεία, η οποία αρνήθηκε να καλύψει βλάβη του αυτοκινήτου του 
(οξείδωση κινητήρα) στο πλαίσιο της εργοστασιακής εγγύησης, µε την αιτιολογία ότι αυτή 
προκλήθηκε λόγω συγκεκριµένων περιβαλλοντικών συνθηκών (στάθµευση του αυτοκινήτου 
πλησίον της θάλασσας), οι οποίες θεµελιώνουν λόγο εξαίρεσης της εγγυητικής της ευθύνης. 

Ωστόσο, η συγκεκριµένη ρήτρα εξαίρεσης κρίθηκε από την Αρχή µας ως καταχρηστική και 
υπερβολική, αφού συσχετίζεται µε γεγονότα (περιβαλλοντικές συνθήκες) που είναι αόριστα 
και εκφεύγουν του ελέγχου του µέσου καταναλωτή, ο οποίος στην προκειµένη περίπτωση, 
αφενός, δεν προέβη σε χρησιµοποίηση του αυτοκινήτου που δεν ήταν εύλογα αναµενόµενη 
και κοινωνικά πρόσφορη, αφετέρου βρίσκεται σε σχέση µε τον προµηθευτή σε γνωσιολογικό 
έλλειµµα ως προς τις ειδικές τεχνικές γνώσεις που αφορούν τις περιβαλλοντολογικές εκείνες 
συνθήκες που θεωρούνται κατάλληλες για τη χρήση του. 

Με βάση τα παραπάνω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε στην αναφερόµενη εταιρεία 
να προβεί σε δωρεάν αντικατάσταση του κινητήρα του αυτοκινήτου µε άλλον καινούριο. Η εν 
λόγω Σύσταση έγινε αποδεκτή από την εταιρεία. 
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Σε άλλη περίπτωση, ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά καταναλωτή σε βάρος 
εταιρείας, η οποία αρνήθηκε να καλύψει εντός της εργοστασιακής εγγύησης πρόβληµα στο 
κιβώτιο ταχυτήτων που παρουσίασε το αυτοκίνητό του δύο φορές και, µάλιστα, ήδη από τον 
πρώτο χρόνο κυκλοφορίας του, µε την αιτιολογία ότι τα εξαρτήµατα του κιβωτίου ταχυτήτων 
είναι αναλώσιµα, που υπόκεινται σε φυσιολογική φθορά από τη χρήση και, άρα, εξαιρούνται 
της εγγύησης. Η εταιρεία µεταχειρίστηκε, επίσης, ως επιχείρηµα το γεγονός ότι ο εν λόγω 
καταναλωτής χρησιµοποιούσε το αυτοκίνητό του για ρυµούλκηση σκάφους, µε αποτέλεσµα 
να επιταχυνθεί η φθορά του συστήµατος συµπλέκτη. 

Το σκεπτικό που ο Συνήγορος του Καταναλωτή υιοθέτησε στη συγκεκριµένη περίπτωση είχε 
ως βασικά σηµεία τα εξής: 

 

• Η φύση της επίµαχης βλάβης δεν δικαιολογείται ούτε από το σύντοµο χρονικό 
διάστηµα από την αγορά του αυτοκινήτου και τον µικρό αριθµό των διανυθέντων 
χιλιοµέτρων ούτε από την προσδοκία που γεννά στον υποψήφιο αγοραστή ένα τέτοιο 
αυτοκίνητο για την ποιότητά του, ειδικά εάν ληφθεί παράλληλα υπόψη ο τρόπος µε 
τον οποίο αυτό διαφηµίζεται ως ένα όχηµα ελεύθερου χρόνου, µε ισχυρή σπορ 
ταυτότητα και ιδανικό για χωµάτινα µονοπάτια. 

• Ο καταναλωτής υπέµεινε αρχικά την επισκευή του αυτοκινήτου και, µάλιστα, 
καταβάλλοντας ο ίδιος τη σχετική δαπάνη. ∆εν είναι, ωστόσο, υποχρεωµένος να 
υποµείνει πολλές προσπάθειες διόρθωσης, ενώ όταν εµφανίζονται διαδοχικά 
περισσότερα του ενός ελαττώµατα, δικαιολογηµένα κλονίζεται η εµπιστοσύνη του, 
οπότε δικαιούται να ασκήσει κάποια από τις προβλεπόµενες στον νόµο αξιώσεις. 

 

Με βάση τα παραπάνω, συνυπολογίζοντας παράλληλα τις δυσκολίες για την εκκαθάριση της 
εκ της υπαναχώρησης σχέσης, καθώς και την αρχή της αναλογικότητας, δεδοµένου ότι το 
συγκεκριµένο ήταν ένα αυτοκίνητο κυκλοφορίας του 2008, το οποίο είχε διανύσει κάποιον 
αριθµό χιλιοµέτρων, η Αρχή µας πρότεινε ως ενδεδειγµένο τρόπο συµβιβαστικής επίλυσης της 
παρούσας διαφοράς τη µείωση του τιµήµατος αγοράς του συγκεκριµένου αυτοκινήτου ή την 
αντικατάστασή του µε άλλο, απαλλαγµένο από πραγµατικά ελαττώµατα, το οποίο δεν θα είναι 
απαραίτητα καινούριο, αλλά θα έχει τα ίδια χαρακτηριστικά, θα έχει τεθεί σε κυκλοφορία κατά 
τον ίδιο χρόνο και θα έχει διανύσει περίπου ίσο αριθµό χιλιοµέτρων. Η πρόταση αυτή της 
Αρχής µας δεν έγινε, παρ' όλα αυτά, αποδεκτή από την εταιρεία.  

 

2.1.2. Ζητήµατα ευθύνης του πωλητή και τήρησης εγγυήσεων σε καταναλωτικά προϊόντα  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά καταναλωτή κατά εταιρείας εµπορίας 
προϊόντων Πληροφορικής, η οποία στην περίπτωσή του δεν εφάρµοσε τους όρους της 
εκτεταµένης εγγύησης που συνόδευαν τον φορητό ηλεκτρονικό υπολογιστή του, µεταξύ των 
οποίων περιλαµβανόταν και η αντικατάσταση σε περίπτωση κλοπής. 

Ο καταναλωτής έπεσε θύµα διάρρηξης στο διαµέρισµά του, στο πλαίσιο της οποίας εκλάπη ο 
εν λόγω υπολογιστής που είχε αγοράσει από την καταγγελλόµενη εταιρεία. Σύµφωνα µε τους 
ισχυρισµούς της εταιρείας, η επίµαχη εγγύηση δεν ίσχυε στην παρούσα περίπτωση, καθώς ο 
αναφέρων δεν είχε προβεί -παράλληλα µε την ενεργοποίηση της βασικής εγγύησης- και στην 
ηλεκτρονική ενεργοποίηση της εκτεταµένης εγγύησης εντός συγκεκριµένης προθεσµίας που 
προβλεπόταν, αρχής γενοµένης από την ηµεροµηνία αγοράς του υπολογιστή. 

Η Αρχή µας θεώρησε πως προβαίνοντας ο καταναλωτής στην ενεργοποίηση της βασικής 
εγγύησης για το µηχάνηµά του, δικαιολογηµένα είχε την πεποίθηση ότι λάµβανε και την 
εκτεταµένη εγγύηση, καθώς πουθενά δεν γινόταν διάκριση µεταξύ των δύο τύπων 
εγγυήσεων. Πέραν τούτου, διαφήµιση της εταιρείας σχετικά µε την παροχή της εκτεταµένης 
εγγύησης δηµιουργούσε εύλογα την εντύπωση στους υποψήφιους αγοραστές ότι όλοι οι 
ηλεκτρονικοί υπολογιστές που θα αγοράζονταν εντός του προσδιοριζόµενου από τη 
διαφήµιση χρονικού διαστήµατος επρόκειτο να καλύπτονται από την εν λόγω εγγύηση. 
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Στο πλαίσιο ενός τέτοιου σκεπτικού που υιοθέτησε, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε 
Σύσταση προς την καταγγελλόµενη εταιρεία να προβεί σε αντικατάσταση του ηλεκτρονικού 
υπολογιστή του καταναλωτή, κατά τα προβλεπόµενα στην εκτεταµένη εγγύηση, όπερ και 
έγινε αποδεκτό. 

Περαιτέρω, µε αφορµή καταγγελίες καταναλωτών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει 
απευθύνει Συστάσεις προς την εταιρεία «JUMBO Α.Ε.Ε.», χωρίς όµως αυτές να έχουν γίνει 
αποδεκτές, για σειρά ζητηµάτων σχετικών µε την πληµµελή από µέρους της τήρηση των εκ 
του νόµου υποχρεώσεων: (α) που αφορούν την ευθύνη του πωλητή λόγω µη ανταπόκρισης 
του πράγµατος στους όρους της σύµβασης κατά τον χρόνο µετάβασης του κινδύνου στον 
αγοραστή, (β) παροχής εγγύησης σε καινούργια καταναλωτικά αγαθά µακράς διάρκειας, (γ) 
εξασφάλισης της παροχής υπηρεσιών εξυπηρέτησης µετά την πώληση καινούργιων 
καταναλωτικών αγαθών µακράς διάρκειας, και (δ) επιστροφής ολόκληρου του τιµήµατος µετά 
την υπαναχώρηση από σύµβαση πώλησης ελαττωµατικού προϊόντος.  

Τέλος, η Αρχή µας έλαβε αναφορά κατά της εταιρείας µε την επωνυµία «ROSSI ΕΜΠΟΡΙΑ & 
ΚΑΤΑΣΚΕΥΗ ΕΙ∆ΩΝ ΑΝ∆ΡΙΚΗΣ ΕΝ∆ΥΣΗΣ ΑΝΩΝΥΜΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ» από καταναλώτρια, η οποία 
επικαλέστηκε την εµφάνιση ζηµίας σε προϊόν αµέσως µετά την αγορά του. 

Κατόπιν διερεύνησης της υπόθεσης και λαµβάνοντας, κυρίως, υπόψη ότι η επίµαχη αισθητική 
ατέλεια που εµφάνιζε το προϊόν δεν κρίθηκε ουσιώδης για τη χρήση του, ωστόσο η τιµή 
αγοράς του θα µπορούσε να αποτελέσει εν προκειµένω κριτήριο προσδιορισµού της 
σπουδαιότητας της ατέλειας και της εύλογης προσδοκίας της καταναλώτριας, συστήθηκε στην 
εταιρεία να προβεί στην έκδοση πιστωτικού τιµολογίου, ποσού ίσου µε το 30% εκείνου που 
καταβλήθηκε για την αγορά του προϊόντος.  

Η Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από την εταιρεία. 

 

2.1.3. Μηνυτήρια Αναφορά Συνηγόρου του Καταναλωτή για απάτη και υπεξαίρεση 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προέβη στην υποβολή Μηνυτήριας Αναφοράς προς τον 
Εισαγγελέα Πληµµελειοδικών Αθηνών κατά εταιρείας εµπορίας αυτοκινήτων, προς διερεύνηση 
ενδεχόµενης τέλεσης των αδικηµάτων της απάτης και της υπεξαίρεσης εκ µέρους του Γενικού 
∆ιευθυντή και τυχόν λοιπών υπευθύνων της εταιρείας. 

Αφορµή αυτής της ενέργειας της Αρχής µας στάθηκε αναφορά καταναλωτή, που αγόρασε 
καινούργιο αυτοκίνητο. Ωστόσο, οι υπεύθυνοι της πωλήτριας εταιρείας παρίσταναν ψευδώς 
ότι το αυτοκίνητο ήταν ιδιοκτησίας τους, αποκρύπτοντας ότι το είχαν µεταβιβάσει και ότι 
εκείνοι απλώς είχαν την κατοχή του, παρουσιάζοντας στον καταναλωτή άδεια κυκλοφορίας 
του οχήµατος στο όνοµα της εταιρείας τους. Έτσι, τον έπεισαν να καταβάλει το συµφωνηθέν 
τίµηµα, χωρίς όµως ποτέ να γίνει µεταβίβαση του αυτοκινήτου στο όνοµά του και χωρίς να 
του επιστρέψουν ούτε το αξιόγραφο που είχε παραδώσει ούτε το χρηµατικό ποσόν που είχε 
καταβάλει σε µετρητά. 

Εκτιµήθηκε ότι τα παραπάνω κατατείνουν σε δόλια προαίρεση των υπευθύνων της εταιρείας 
να ιδιοποιηθούν παράνοµα πράγµα που είναι ξένο, πράξη που εκδηλώθηκε µε την 
κατακράτηση και τη µη απόδοση του αυτοκινήτου στον καταναλωτή. Η πράξη της εταιρείας 
να µην επιστρέφει το αξιόγραφο και τα χρήµατα, µετά τη µαταίωση της µεταβίβασης του 
αυτοκινήτου, δηλώνει τη θέλησή της να τα εξουσιάζει σαν δικά της και, έτσι, διαπράττει 
υπεξαίρεση. 

  

2.1.4. Μηνυτήρια Αναφορά Συνηγόρου του Καταναλωτή σε βάρος της εταιρείας µε 
διακριτικό τίτλο «GILLI DIET» 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης σηµαντικού αριθµού αναφορών από 
καταναλωτές, οι οποίοι -στα πλαίσια συµβάσεων παραγγελίας γευµάτων υγιεινής διατροφής 
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µε τις εταιρείες µε την επωνυµία «ΑΤΤΙΚΑ Ε∆ΕΣΜΑΤΑ ΣΥΝΤΑΓΜΑ Ε.Π.Ε.» και «Ε∆ΕΣΜΑΤΑ 
ΥΓΙΕΙΝΗΣ ∆ΙΑΤΡΟΦΗΣ Ε.Π.Ε.» και τον διακριτικό τίτλο «GILLI DIET»- έλαβαν ένα µέρος µόνο 
των συµφωνηθέντων και εξοφληθέντων γευµάτων, ενώ ορισµένοι άλλοι δεν παρέλαβαν 
κανένα, καθώς η εταιρεία διέκοψε απροειδοποίητα τη λειτουργία των καταστηµάτων της. Το 
γεγονός αυτό, σύµφωνα µε σχετικά έντυπα και ηλεκτρονικά δηµοσιεύµατα, οφειλόταν σε 
επίσχεση εργασίας των εργαζοµένων της. 

Έπειτα από εκτεταµένη έρευνα της Αρχής µας στα σχετικά αρχεία του Πρωτοδικείου Αθηνών, 
της ∆ιεύθυνσης ∆ηµόσιας Υγείας και Κοινωνικής Μέριµνας της Περιφέρειας Αττικής και της 
αρµόδιας ∆ηµόσιας Οικονοµικής Υπηρεσίας (∆.Ο.Υ.), προέκυψε συνδυαστικά ότι για την 
ανωτέρω εταιρεία δεν είχε κατατεθεί αίτηση για να κηρυχθεί σε κατάσταση πτώχευσης, 
τουναντίον αυτή παρέµενε ενεργή και λειτουργούσε κανονικά, βάσει της αντίστοιχης άδειας 
ίδρυσης και λειτουργίας που της είχε χορηγηθεί. 

Κατόπιν της αιφνίδιας διακοπής της λειτουργίας της, η εταιρεία δεν ήταν, αφενός, πλέον σε 
θέση να παρέχει τις υπηρεσίες της προς τους καταναλωτές, αφετέρου, δεν τους απέδωσε, ως 
όφειλε, τα αχρεωστήτως καταβληθέντα χρηµατικά ποσά. Παρά ταύτα και παρά το γεγονός ότι 
γνώριζε ότι τα χρήµατα αυτά δεν ανήκαν στην κυριότητά της, η εταιρεία τα ιδιοποιήθηκε 
έµπρακτα και παρανόµως και µε τον τρόπο αυτόν τα αποστέρησε οριστικά από τους 
ιδιοκτήτες τους, 

Εκτιµώντας τα παραπάνω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή ανακοίνωσε προς τους 
Προϊσταµένους της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών Θεσσαλονίκης και Αθηνών την αξιόποινη 
πράξη της υπεξαίρεσης κατ' εξακολούθηση.   

 

2.1.5. Αµφισβήτηση παροχής µεσιτικών υπηρεσιών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά καταναλωτή κατά εταιρείας παροχής 
µεσιτικών υπηρεσιών, η οποία τον χρέωσε για την παροχή υπηρεσιών σχετικών µε την 
πραγµατοποίηση αγοράς ακινήτου. Ο καταναλωτής αµφισβήτησε το γεγονός της παροχής των 
εν λόγω υπηρεσιών, ισχυριζόµενος ότι για τη συγκεκριµένη αγοραπωλησία δεν µεσολάβησε η 
αναφερόµενη εταιρεία, καθώς προχώρησε ο ίδιος στην υπογραφή του συµβολαίου αγοράς 
του ακινήτου απευθείας µε τον κατασκευαστή. Ζήτησε, ως εκ τούτου, από την εταιρεία την 
επιστροφή του χρηµατικού ποσού που της είχε καταβάλει ως αµοιβή. 

Συγκεκριµένα επιχειρήµατα που προέβαλε ενώπιον της Αρχής µας ο αναφέρων καταναλωτής 
προς στήριξη του αιτήµατός του ήταν ότι στο εν λόγω συµβόλαιο δηλώθηκε ότι για την 
αγορά δεν µεσολάβησε µεσίτης, καθώς και ότι επρόκειτο για διαµέρισµα εµβαδού µικρότερου 
εµβαδού από αυτό που αναγραφόταν στην επίµαχη σύµβαση µεσιτείας. 

Στην εν λόγω σύµβαση, που είχε ως αντικείµενο την υπόδειξη διαµερισµάτων, ανάµεσα στα 
οποία περιλαµβανόταν και το αγορασθέν, µνηµονευόταν ότι τα συµπεριλαµβανόµενα στη 
σύµβαση ακίνητα ήταν άγνωστα στον καταγγέλοντα πριν από την υπογραφή της, ενώ γινόταν 
λόγος και για την καταβολή µεσιτικής αµοιβής, ίσης µε το 2% της συνολικής πραγµατικής 
τιµής του ακινήτου που τελικά θα αγοραζόταν. 

Λαµβάνοντας υπόψη, µεταξύ άλλων, ότι από τα προσκοµισθέντα στοιχεία ενώπιον της Αρχής 
µας δεν αποδείχθηκε ότι ο αναφέρων γνώριζε πριν από την υπογραφή της σύµβασης 
µεσιτείας το διαµέρισµα που τελικώς αγόρασε, δεδοµένου επιπλέον ότι η συµφωνηθείσα 
αµοιβή είναι η συνήθης για περιπτώσεις ανάλογων ακινήτων, η Αρχή µας δεν θεώρησε 
τεκµηριωµένη την από πλευράς του καταναλωτή διατυπωµένη αµφισβήτηση και απηύθυνε 
Σύσταση προς την εταιρεία απλώς να υπολογίσει την αµοιβή της επί του πραγµατικού 
τιµήµατος της πραγµατοποιηθείσας αγοραπωλησίας, επιστρέφοντας στον αναφέροντα τυχόν 
επιπλέον ποσόν που αδικαιολογήτως εισέπραξε. 
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3. Ταχυδροµικές Υπηρεσίες και Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες   

 

Ο αριθµός των αναφορών του κλάδου των Ταχυδροµικών Υπηρεσιών και των Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών έχει µειωθεί σηµαντικά σε σχέση µε την περυσινή χρονιά, τόσο ως απόλυτο 
νούµερο όσο και ως ποσοστό επί του συνόλου των αναφορών του έτους. Αντίστοιχη µείωση 
παρατηρείται και στα τηλεφωνικά 
παράπονα που δέχτηκε η Αρχή. 

Το µεγαλύτερο µέρος των αναφορών 
(45,3%) αφορά υπηρεσίες κινητής 
τηλεφωνίας, ενώ εξίσου µεγάλο µέρος 
(41,2%) αφορά υπηρεσίες σταθερής 
τηλεφωνίας. Ζητήµατα «τιµής/χρέωσης» 
(53,2%), µε κυριότερο αντικείµενο τις 
αλλαγές στις τιµές ή τις χρεώσεις, καθώς 
επίσης «τιµολόγησης/χρέωσης και 
είσπραξης χρεών» (30,1%), µε κυριότερο 
αντικείµενο την αδικαιολόγητη 
τιµολόγηση/χρέωση (δηλαδή, την 
τιµολόγηση/χρέωση για υπηρεσίες που δεν 
αγοράσθηκαν), είναι αυτά για τα οποία 
υποβλήθηκαν οι περισσότερες καταγγελίες 
στην Αρχή από τους καταναλωτές. 

Αξίζει, σε κάθε περίπτωση, να ειπωθεί ότι 
ο τοµέας των Ταχυδροµικών Υπηρεσιών 
και των Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών 
παρουσιάζει το µεγαλύτερο ποσοστό 
(87,5%) 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 % 

2011 1.157 30,1 % 

2012 950 26,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 6.858 29,8 % 

Πίνακας 14: 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 υποτοµείς (2012) 
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Γράφηµα 41: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Ταχυδροµικές Υπηρεσίες & 
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες (2012) 
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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 (2012)
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3.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

3.1.1. Θέµατα ελλιπούς προσυµβατικής ενηµέρωσης των καταναλωτών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά καταναλώτριας κατά εταιρείας παροχής 
τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, λόγω παράλειψης ενηµέρωσής της σχετικά µε τη διαδικασία 
που ακολουθείται µετά την υποβολή αίτησης για νέα τηλεφωνική σύνδεση.  

Συγκεκριµένα, η αναφέρουσα παρέλαβε από την εταιρεία τον τηλεφωνικό της αριθµό πριν 
από την ενεργοποίηση της γραµµής, σε αντίθεση µε τη σύµβαση σύνδεσης, που προέβλεπε 
την αποστολή του αριθµού κατόπιν της ενεργοποίησης, αποκτώντας κατ' αυτόν τον τρόπο 
την πεποίθηση ότι η ενεργοποίηση της γραµµής της θα υλοποιηθεί, κάτι που όµως τελικά δεν 
συνέβη. Επισηµαίνεται ότι η εταιρεία γνώριζε πως η επίµαχη αίτηση για παροχή βρόχου από 
τον ΟΤΕ εκκρεµούσε και ότι υπήρχε ενδεχόµενο να απορριφθεί. Στο µεταξύ, η αναφέρουσα 
είχε προβεί στην παραγγελία και εκτύπωση των επαγγελµατικών της καρτών, πινακίδων για το 
γραφείο της, καθώς και της σφραγίδας της µε τα νέα στοιχεία της έδρας της. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την εταιρεία: (α) να προβαίνει γενικά 
σε πλήρη ενηµέρωση των καταναλωτών σχετικά µε την ακολουθούµενη διαδικασία 
ενεργοποίησης νέων τηλεφωνικών συνδέσεων και, ιδιαίτερα, για το ενδεχόµενο απόρριψης 
των αιτήσεών τους λόγω µη διαθέσιµου βρόχου από τον ΟΤΕ, και (β) να προβεί, ειδικότερα, 
σε αποζηµίωση της αναφέρουσας για την κάλυψη µέρους των εξόδων, στα οποία εν 
προκειµένω αδίκως υποβλήθηκε. Η Σύσταση έγινε αποδεκτή από την εταιρεία. 

Περαιτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έλαβε αναφορά κατά εταιρείας παροχής 
τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, µε αίτηµα της καταγγέλλουσας καταναλώτριας την πίστωση 
χρεωθέντων παγίων τελών, ύστερα από κατάργηση της τηλεφωνικής της σύνδεσης. 

Η καταγγελλόµενη εταιρεία ισχυρίστηκε ότι η καταναλώτρια αιτήθηκε τηλεφωνικά την 
κατάργηση του πακέτου της και την ενεργοποίηση προσφοράς µε νέα δωδεκάµηνη δέσµευση. 
Στη συνέχεια, κατόπιν αιτήµατος της καταναλώτριας, η τηλεφωνική της σύνδεση 
καταργήθηκε, µαζί µε αυτή και το νέο πακέτο, µε αποτέλεσµα να χρεωθούν στον λογαριασµό 
τα υπόλοιπα πάγια τέλη του λόγω της ενεχόµενης δωδεκάµηνης δέσµευσης.  

Κύριο αντικείµενο της παρούσας διαφοράς υπήρξε ο ισχυρισµός της εταιρείας περί ύπαρξης 
ηχογραφηµένης συνοµιλίας, µε βάση το περιεχόµενο της οποίας προέκυπτε ότι η 
συνδροµήτρια είχε ενηµερωθεί καταλλήλως για τη νέα δωδεκάµηνη δέσµευση, τη στιγµή 
αντιθέτως που η καταναλώτρια ανέφερε  ότι ουδέποτε είχε ενηµερωθεί για κάτι τέτοιο. 

Κατόπιν διερεύνησης της υπόθεσης, η Αρχή µας διαπίστωσε ότι δεν υπήρχαν έγγραφα 
αποδεικτικά στοιχεία ενηµέρωσης της καταναλώτριας. Όσον αφορά, δε, στον ισχυρισµό της 
εταιρείας περί ύπαρξης ηχογραφηµένης συνοµιλίας, ουδέποτε δόθηκε στην καταναλώτρια 
αντίγραφο του σχετικού ηχητικού αρχείου, παρότι έντονα αµφισβήτησε την επίµαχη χρέωση. 

Με βάση τα παραπάνω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την εταιρεία 
να προβεί σε πίστωση της αµφισβητούµενης χρέωσης, όπερ και έγινε αποδεκτό. 

 

3.1.2. Επιβολή αναδροµικών χρεώσεων 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλώτριας κατά εταιρείας παροχής 
τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, η οποία προχώρησε σε αναδροµική χρέωση τηλεφωνικών 
κλήσεων ένα χρόνο µετά την πραγµατοποίησή τους, λόγω συστηµικού προβλήµατος του 
µηχανογραφικού της κέντρου.  

Η καταναλώτρια αµφισβήτησε τις εν λόγω χρεώσεις και η εταιρεία προχώρησε, αρχικά, σε 
διακοπή των εξερχόµενων και, εν συνεχεία, και των εισερχόµενων κλήσεων στην τηλεφωνική 
της σύνδεση. Σαν αποτέλεσµα, µεταξύ άλλων, διακόπηκε το σύστηµα ασφαλείας που 
λειτουργούσε στο κατάστηµα της καταναλώτριας και διαταράχθηκε, επιπλέον, σηµαντικά η 
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λειτουργία του ηλεκτρονικού µηχανήµατος πληρωµής µέσω πιστωτικών καρτών, µε 
παρεπόµενη συνέπεια την πρόκληση ζηµίας στην επιχείρησή της. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έλαβε υπόψη του στην προκειµένη περίπτωση ότι η παράλειψη 
της έγκαιρης χρέωσης των κλήσεων της καταναλώτριας οφειλόταν σε προβληµατική 
λειτουργία του µηχανογραφικού συστήµατος της εταιρείας, δηλαδή σε δική της υπαιτιότητα, 
εξαιτίας της οποίας δεν ήταν δυνατός ο εκ µέρους της καταναλώτριας τακτικός έλεγχος της 
χρήσης της τηλεφωνικής της σύνδεσης, ούτως ώστε να είναι σε θέση να προβεί ενδεχοµένως 
σε λήψη απόφασης για την παύση της τηλεφωνικής της σύνδεσης ή για την αλλαγή 
οικονοµικού προγράµµατος ή παρόχου τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών. 

Με βάση τα παραπάνω, η Αρχή µας απηύθυνε πρόταση στην εταιρεία να προχωρήσει σε 
πίστωση χρηµατικού ποσού, που αντιστοιχεί στο ήµισυ της αξίας των τηλεφωνικών κλήσεων 
των υπό κρίση λογαριασµών της καταναλώτριας, συνοδεία τυχόν και κάποιου σχεδίου 
διακανονισµού για την τµηµατική πληρωµή του υπόλοιπου ποσού. 

Η εταιρεία συµφώνησε να προχωρήσει σε πίστωση των παγίων τελών του συνόλου των 
υπηρεσιών που διαθέτει στην τηλεφωνική της σύνδεση η καταναλώτρια για το χρονικό 
διάστηµα που υπήρχε η προσωρινή διακοπή, καθώς και των τελών που χρεώθηκε κατά την 
επανασύνδεσή της, όπως και των παγίων του συνόλου των υπηρεσιών του λογαριασµού της 
για το χρονικό διάστηµα ενός µηνός. 

 

3.1.3. Σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή προς την εταιρεία «UPS of GREECE, Inc.» - 
Μη ορθή παράδοση ταχυδροµικού αντικειµένου (συνυπαιτιότητα και του χρήστη 
των ταχυδροµικών υπηρεσιών) 

 

Καταναλωτής κατήγγειλε στην Αρχή µας την εταιρεία παροχής ταχυδροµικών υπηρεσιών 
«UPS of Greece, Inc.» για τη µη κανονική παράδοση ταχυδροµικού του αντικειµένου. 
Συγκεκριµένα, το επίµαχο αντικείµενο δεν παραδόθηκε στα χέρια του αναφέροντα, ως του 
υποδεικνυόµενου παραλήπτη, αλλά σε άλλο πρόσωπο, το οποίο εµφανίστηκε να απαντά στο 
διαµέρισµα, από το οποίο στο µεταξύ ο αναφέρων είχε µετακοµίσει. Ο καταναλωτής αξίωσε 
από την εταιρεία την καταβολή χρηµατικής αποζηµίωσης ίσης µε την αξία του περιεχοµένου 
του δέµατος, σε αντιστάθµισµα της -κατά την άποψή του- πληµµελούς παροχής των 
υπηρεσιών της. 

Η εν λόγω αξίωση δεν ικανοποιήθηκε από την εταιρεία, καθώς η ίδια θεώρησε πως παρείχε 
άρτια τις ταχυδροµικές της υπηρεσίες στην προκειµένη περίπτωση, από τη στιγµή που το 
επίµαχο δέµα προωθήθηκε επιτυχώς για παράδοση στην επί της φορτωτικής αναγραφόµενη 
διεύθυνση και παρελήφθη από άτοµο που εµφανίστηκε ως εξουσιοδοτηµένο σχετικά, 
εκλαµβάνοντάς το ως τέτοιο (εξουσιοδοτηµένο) από το γεγονός ότι δεν αρνήθηκε να 
υπογράψει για την παραλαβή του δέµατος. 

Κατά την κείµενη νοµοθεσία, που ρυθµίζει τις υποχρεώσεις των φορέων παροχής 
ταχυδροµικών υπηρεσιών, οι πάροχοι οφείλουν να τηρούν το απόρρητο της αλληλογραφίας 
και να διασφαλίζουν την προστασία των δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα και της ιδιωτικής 
ζωής των χρηστών. Η επιµελής τήρηση µιας τέτοιας συνθήκης προφυλάσσει και διατηρεί σε 
υψηλά επίπεδα την αξιοπιστία του εµπορικού κλάδου των ταχυδροµικών µεταφορών, όπως 
και τη δυνατότητά του να ανταποκρίνεται στις διαρκώς αυξανόµενες απαιτήσεις και ανάγκες 
του συναλλασσόµενου καταναλωτικού κοινού.  

Η αξιοπιστία είναι προδήλως µία σηµαντική ποιοτική διάσταση της λειτουργίας της 
ταχυδροµικής αγοράς και από την πλευρά των χρηστών-καταναλωτών, οι οποίοι 
δικαιολογηµένα αναµένουν από τους παρόχους την καταβολή κάθε δυνατής προσπάθειας και 
την ανάληψη κάθε αναγκαίας ενέργειας για την εχέµυθη διαχείριση και την περιφρούρηση της 
εµπιστευτικότητας του περιεχοµένου των ταχυδροµικών αντικειµένων τους. 

Σε ένα τέτοιο πλαίσιο, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκανε τις ακόλουθες επισηµάνσεις επί 
της υπόθεσης: 
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• Η καταγγελλόµενη ταχυδροµική επιχείρηση εµφανίζεται θεωρητικά πλήρως 
εναρµονισµένη µε την κείµενη νοµοθεσία, εφόσον στους όρους και τις προϋποθέσεις 
που διέπουν τις παρεχόµενες υπηρεσίες της γίνεται ειδική µνεία στην παράδοση των 
ταχυδροµικών αντικειµένων στον παραλήπτη που ονοµατίζεται στην εκάστοτε 
φορτωτική ή, εναλλακτικά, σε οποιοδήποτε άλλο πρόσωπο, υπό την προϋπόθεση 
βεβαίως ότι αυτό παρουσιάζεται εξουσιοδοτηµένο να αποδέχεται την παράδοση της 
αποστολής για λογαριασµό του νόµιµου παραλήπτη. Παρ' όλα αυτά, στην προκειµένη 
περίπτωση η εταιρεία δεν µπόρεσε να παρουσιάσει ενώπιον της Αρχής µας την 
εξουσιοδότηση, βάσει της οποίας προχώρησε στην παράδοση του επίµαχου δέµατος 
σε πρόσωπο άλλο από τον αναφέροντα καταναλωτή.  

• Πρόβληµα ανακύπτει εδώ µε την έννοια της εξουσιοδότησης, όπως η εταιρεία θέλησε 
ως άνω να την εκλάβει, διότι: (α) µια τέτοια εκληφθείσα ερµηνεία δεν ισοδυναµεί µε 
αµάχητο αποδεικτικό της βούλησης του αναφέροντα να υποκατασταθεί από άλλο 
άτοµο για την παραλαβή του δέµατός του, και (β) η εξουσιοδότηση νοείται, κατά τα 
κοινά συναλλακτικά ήθη, ως έγγραφη. Επισηµαίνεται ότι η παρουσία απλώς του 
τρίτου ατόµου στη δηλωµένη διεύθυνση του αναφέροντα δεν διαµορφώνει από µόνη 
της περίσταση που ισοδυναµεί µε εξουσιοδότηση, διότι ακόµα και στην περίπτωση 
αυτή παραµένει παντελώς αδιευκρίνιστη η σχέση που συνδέει το εν λόγω άτοµο µε 
τον νόµιµο παραλήπτη του ταχυδροµικού αντικειµένου, την ίδια στιγµή που δεν είναι 
καθόλου βέβαιο ότι εξασφαλίζεται η επιβεβληµένη εµπιστευτικότητα του 
περιεχοµένου του δέµατος. 

• Από την άλλη πλευρά, βέβαια, ο αναφέρων δεν παρέλαβε το δέµα του στη διεύθυνση 
που ο ίδιος είχε δηλώσει στον αποστολέα λόγω αλλαγής του τόπου κατοικίας του, για 
την οποία (αλλαγή) σηµειώνεται ότι δεν είχε φροντίσει προηγουµένως να δώσει 
κατάλληλη ενηµέρωση. Υπό αυτό το πρίσµα, ασχέτως του καταλογισµού υπαιτιότητας 
στην εταιρεία, εκτιµήθηκε από την Αρχή µας ότι ήταν δυνατόν, µε προσήκουσες 
ενέργειες και του αναφέροντα, να αποφευχθεί εξίσου η έγερση της παρούσας 
καταναλωτικής διαφοράς. 

 

Κατόπιν όλων αυτών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή αναγνώρισε την ύπαρξη ευθυνών και στα 
δύο εµπλεκόµενα µέρη, απευθύνοντας Συστάσεις στον µεν αναφέροντα να περιορίσει τη 
χρηµατική του απαίτηση, στη δε αναφερόµενη να ικανοποιήσει τη συγκεκριµένη απαίτηση 
κατά το ήµισυ. Η εν λόγω Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή, µε αποτέλεσµα το πλήρες κείµενό της 
να αναρτηθεί στην ιστοσελίδα της Αρχής. 

 

3.2. Νοµοθετικές εξελίξεις 

 

3.2.1. Νέος Κανονισµός Γενικών Αδειών της Ε.Ε.Τ.Τ. 

 

Με την υπ’ αριθ. 676/41/20-12-2012 Απόφασή της, η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και 
Ταχυδροµείων προχώρησε στην αναµόρφωση του Κανονισµού Γενικών Αδειών, µε τον οποίο 
ρυθµίζεται κάθε είδους δραστηριότητα ηλεκτρονικών επικοινωνιών που αφορά στην παροχή 
δικτύων ή/και υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών. 

Σηµαντική προσθήκη στον Νέο Κανονισµό είναι η πρόβλεψη που γίνεται σε ό,τι αφορά το 
καθεστώς της προσωρινής διακοπής της παροχής των υπηρεσιών στους συνδροµητές λόγω 
µη εκπλήρωσης των συµβατικών τους υποχρεώσεων και, ιδίως, λόγω ύπαρξης ληξιπρόθεσµων 
και απαιτητών οφειλών τους προς τους παρόχους. Συγκεκριµένα, όπου η προσωρινή διακοπή 
ισχύει για ολόκληρη την περίοδο τιµολόγησης, προβλέπεται η δυνατότητα των παρόχων να 
χρεώνουν µόνο τα πάγια τέλη σύνδεσης στο τηλεφωνικό δίκτυο που αντιστοιχούν στις 
παρεχόµενες υπηρεσίες, για τις οποίες δεν υφίσταται η προσωρινή διακοπή. 
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Επισηµαίνεται ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή, λαµβάνοντας αφορµή από µεγάλο αριθµό 
υποβληθεισών καταγγελιών, είχε προχωρήσει πέρυσι στην έκδοση του υπ’ αριθ. 9601/25-11-
2011 Πορίσµατος (βρίσκεται αναρτηµένο στην ιστοσελίδα του), δια του οποίου για πρώτη 
φορά απευθυνόταν δηµοσίως από αρµόδιο φορέα Σύσταση προς 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. 

Υπενθυµίζεται ότι η εν λόγω Σύσταση είχε στηριχθεί στο σκεπτικό ότι αν και η εφαρµογή του 
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 την τιµολόγηση των συνδροµητών κατ’ αναλογία µε τις υπηρεσίες στις οποίες 
έχουν πραγµατική πρόσβαση, µη συµπεριλαµβανοµένων όσων η παροχή έχει προσωρινά 
διακοπεί.  

Και τούτο διότι 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 θα υφίστανται οι καταναλωτές-συνδροµητές δύνανται να 
χαρακτηριστούν ως υπέρµετρες και καταχρηστικές, σύµφωνα µε τον νόµο. 
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4. Ενέργεια και Ύδρευση 

 

Ο αριθµός των αναφορών του κλάδου της 
Ενέργειας-Ύδρευσης έχει παρουσιάσει και 
φέτος σηµαντική αύξηση σε σχέση µε την 
περυσινή χρονιά, τόσο ως απόλυτο νούµερο 
όσο και ως ποσοστό επί του συνόλου των 
αναφορών του έτους.  

Εξ αυτών, σχεδόν τρεις στις τέσσερις αναφορές 
(74,2%) εµπίπτουν στον υποτοµέα της 
Ενέργειας και οι υπόλοιπες (19,6%) σε αυτόν 
της Ύδρευσης.  

Οι καταναλωτές καταγγέλλουν κατά κύριο λόγο  
θέµατα «τιµολόγησης/χρέωσης και είσπραξης 
χρεών» (76,3%), µε κύριο αντικείµενο την 
αδικαιολόγητη τιµολόγηση/χρέωση (δηλαδή, 
τιµολόγηση/χρέωση για υπηρεσίες που δεν 
παρασχέθηκαν).  

 

 

 

 

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 % 

2012 291 8,2 % 

ΣΥΝΟΛΟ 1.049 4,6 % 

Πίνακας 15: 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 υποτοµείς (2012) 



 
 

 104 

7,2

3,1

3,1

76,3

1,0

0,0

6,2

1,7

0,3

0,0

0,0

1,0

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0

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 (2012) 
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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 (2012) 
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4.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

4.1.1. Υποθέσεις σχετικά µε Ενέργεια 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας για διαφορές µεταξύ καταναλωτών και της 
εταιρείας «∆ΕΗ Α.Ε.» διακρίνονται, αφενός, στις πάγια πλέον διαµορφωµένες κατηγορίες: (α) 
των ζηµιών οικιακού εξοπλισµού από διαταραχές στην τάση του ηλεκτρικού ρεύµατος, και (β) 
της µη πραγµατοποίησης ή της µη ορθής τετραµηνιαίας καταµέτρησης της κατανάλωσης, 
λόγω προβληµάτων στον µετρητή ρεύµατος (στασιµότητα, αντίστροφη καταγραφή ηµερήσιας 
και νυκτερινής κατανάλωσης), καθώς και σε δύο νέες κατηγορίες, για τις οποίες υποβλήθηκε 
φέτος σηµαντικός αριθµός αναφορών: (γ) την είσπραξη του Έκτακτου Ειδικού Τέλους 
Ηλεκτροδοτούµενων Επιφανειών (Ε.Ε.Τ.Η.∆.Ε.), και (δ) την αδυναµία αποπληρωµής 
λογαριασµών ηλεκτρικού ρεύµατος.. 

Σχετικά µε τις ζηµίες από διαταραχές στην τάση του ρεύµατος ισχύουν γενικώς όσα έχουν 
αναφερθεί και σε προηγούµενες Εκθέσεις. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, αν και αναγνωρίζει 
ότι η ισχύουσα καταβολή αποζηµίωσης (300-400 ευρώ κατ' ανώτατο όριο για µονοφασική και 
τριφασική παροχή αντίστοιχα, για ζηµίες από διακοπή ουδετέρου αγωγού) αποτελεί σηµαντικό 
βήµα για τη συµβιβαστική επίλυση των σχετικών διαφορών που επιλαµβάνεται, θεωρεί 
ωστόσο ότι η αύξηση της αποζηµίωσης κατά 200 ευρώ για κάθε ζηµία, ανεξαρτήτως της 
αιτίας της διαταραχής, θα επιλύσει πλήρως το ιδιαίτερα περίπλοκο αυτό ζήτηµα. 

Σχετικά µε την παραβίαση της υποχρέωσης της ορθής συλλογής και ελέγχου των δεδοµένων 
και των µετρητικών διατάξεων από τον ∆ιαχειριστή του ∆ικτύου («∆Ε∆∆ΗΕ Α.Ε.»), που 
επιφέρει σηµαντικές αρνητικές επιπτώσεις στη συναλλακτική σχέση µε τους καταναλωτές 
(συσσώρευση οφειλών, αδυναµία διαχείρισης της κατανάλωσης του ηλεκτρικού ρεύµατος, 
κ.ά.), πέραν των Συστάσεων για ταχεία διόρθωση των µετρήσεων και διακανονισµό των 
οφειλών, η Αρχή µας έχει επιπλέον επισηµάνει δύο κρίσιµα ζητήµατα τόσο προς τον 
∆ιαχειριστή του ∆ικτύου όσο και προς την εταιρεία «∆ΕΗ Α.Ε.» µε βάση την κείµενη 
νοµοθεσία (ιδίως το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης Μετρήσεων και Περιοδικής Εκκαθάρισης 
Προµηθευτών ∆ικτύου): 

• Για τη διόρθωση και τον υπολογισµό της µέτρησης απαιτείται η σύνταξη 
αιτιολογηµένης έκθεσης και η κοινοποίησή της στον καταναλωτή. 

• Η διόρθωση της µέτρησης δεν δύναται να υπερβαίνει τους 24 µήνες, που 
προηγούνται της διαπίστωσης του προβλήµατος, ή το ήµισυ της περιόδου µεταξύ του 
τελευταίου ελέγχου ή της δοκιµής του µετρητή. 

 

Για τις αναφορές καταναλωτών σχετικά µε την είσπραξη του Ε.Ε.Τ.Η.∆.Ε. θα πρέπει να 
επισηµάνουµε ότι µετά την έκδοση των ιδιαίτερα σηµαντικών Αποφάσεων των Ελληνικών 
δικαστηρίων γύρω από την αντισυνταγµατικότητα του δικαιώµατος διακοπής του ηλεκτρικού 
ρεύµατος λόγω µη καταβολής του εν λόγω τέλους, εφόσον παράλληλα καταβάλλεται η οφειλή 
για τον λογαριασµό κατανάλωσης, αλλά και µετά τις σχετικές Εγκυκλίους του Υπουργείου 
Οικονοµικών σχετικά µε τη διόρθωση των στοιχείων υπολογισµού του Ε.Ε.Τ.Η.∆.Ε. και τη 
δυνατότητα διαχωρισµού του από τον λογαριασµό του ηλεκτρικού ρεύµατος, η συναλλακτική 
δραστηριότητα, τουλάχιστον κατά το µέρος που αφορά στην προµήθεια ηλεκτρικής ενέργειας, 
έχει οµαλοποιηθεί. 

Τέλος, λαµβάνοντας αφορµή από πλήθος προφορικών και εγγράφων αναφορών από 
καταναλωτές, οι οποίοι εξέφρασαν την αδυναµία τους να εξυπηρετήσουν οικονοµικές 
υποχρεώσεις από την κατανάλωση ηλεκτρικού ρεύµατος, µε δυσάρεστο συνεπακόλουθο τη 
διακοπή της παροχής, ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε εντός του 2012 στη 
διατύπωση Συστάσεων και στη δηµοσιοποίηση δελτίου Τύπου, όπου έκανε γνωστές τις θέσεις 
του. 
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Συγκεκριµένα, η Αρχή αναγνωρίζει ότι η παροδική ή µακρόχρονη ανεργία, που µαστίζει ολοένα 
µεγαλύτερο αριθµό πολιτών, σε συνδυασµό µε τη δραµατική συρρίκνωση των οικογενειακών 
εισοδηµάτων λόγω της συστηµατικής θεσµοθέτησης µέτρων δηµοσιονοµικής προσαρµογής, 
συνιστούν αντικειµενικές αιτίες της πρόσκαιρης ή και µόνιµης σε πολλές περιπτώσεις 
αδυναµίας των καταναλωτών να εξοφλούν τρέχουσες ή συσσωρευµένες οφειλές τους από 
λογαριασµούς ρεύµατος. 

Από την άλλη πλευρά, η επιχειρηµατική πολιτική που ακολουθεί η εταιρεία «∆.Ε.Η. Α.Ε.» δεν 
θεωρείται ότι αντιµετωπίζει αποτελεσµατικά το φαινόµενο, καθώς προβαίνει σε ιδιαίτερα 
βραχυπρόθεσµους διακανονισµούς οφειλών, οι οποίοι οµολογουµένως είναι αδύνατον να 
τηρηθούν από καταναλωτές που βρίσκονται παρατεταµένα σε δυσχερή οικονοµική θέση. Κατά 
συνέπεια, µε δεδοµένη τη σπουδαιότητα της παροχής ηλεκτρικού ρεύµατος για τη σωµατική, 
ψυχική, ηθική και κοινωνική υπόσταση των καταναλωτών, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
απηύθυνε δηµοσίως Σύσταση προς τις εταιρείες «∆.Ε.Η. Α.Ε.» και «∆Ε∆∆ΗΕ Α.Ε.»: 

• Να προβαίνουν σε προτάσεις διακανονισµού των ληξιπρόθεσµων οφειλών προς τους 
ενδιαφερόµενους καταναλωτές, λαµβάνοντας υπόψη ως κριτήριο τη δυνατότητά τους 
να καταβάλουν τη συνήθη τετραµηνιαία κατανάλωση ρεύµατος µε βάση την 
πραγµατική οικονοµική τους κατάσταση και υπό την προϋπόθεση, παράλληλα, ότι η 
ευχέρεια κατανάλωσης ηλεκτρικού ρεύµατος κατά τη διάρκεια ισχύος των 
διακανονισµών κρίνεται απολύτως αναγκαία συνθήκη για την αξιοπρεπή τους 
διαβίωση. 

• Να προχωρούν στην αυτόµατη µετάπτωση των καταναλωτών, που αντικειµενικά 
αδυνατούν να εξοφλήσουν τις οφειλές τους, στο καθεστώς της «Καθολικής 
Υπηρεσίας» µέχρι και την έκδοση των σχετικών Κανονιστικών Πράξεων εφαρµογής 
της Καθολικής Υπηρεσίας, µε τους ίδιους όρους που ισχύουν για τους καταναλωτές 
«Προµηθευτών Τελευταίου Καταφυγίου». 

 

Παράλληλα, η Αρχή µας απηύθυνε έκκληση προς το Υπουργείο Περιβάλλοντος, Ενέργειας και 
Κλιµατικής Αλλαγής (Υ.Π.Ε.Κ.Α.), καθώς και προς τη Ρυθµιστική Αρχή Ενέργειας (Ρ.Α.Ε.), να 
επισπεύσουν -στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων τους- την έκδοση των Κανονιστικών Πράξεων 
που κρίνονται απαραίτητες για την άµεση αντιµετώπιση του ζητήµατος της Ενεργειακής 
Πενίας. 

Πράγµατι, στο τέλος του 2012, η Ρ.Α.Ε. εξέδωσε δύο σηµαντικές γνωµοδοτήσεις, οι οποίες 
έγιναν αποδεκτές από το Υ.Π.Ε.Κ.Α. και αφορούν στην έκδοση του νέου Κώδικα Προµήθειας 
Ηλεκτρικής Ενέργειας και τη διεύρυνση των ορίων εφαρµογής του Κοινωνικού Οικιακού 
Τιµολογίου.  

Η διεύρυνση αυτή, σε συνδυασµό µε τις διατάξεις του Κώδικα Προµήθειας για: (α) την 
υποχρέωση µακρόχρονων, µηνιαίων διακανονισµών των ληξιπρόθεσµων οφειλών των 
Ευάλωτων Πελατών, µε ανώτατο ύψος το 50% της αξίας της µηνιαίας κατανάλωσης, (β) τη 
µετάπτωση όσων αδυνατούν να προµηθευτούν ρεύµα στην ελεύθερη αγορά στον 
Προµηθευτή Καθολικής Υπηρεσίας, και (γ) τη δυνατότητα αλλαγής Προµηθευτή, παρά την 
ύπαρξη ληξιπρόθεσµων οφειλών, αποτελούν σηµαντικά βήµατα σε συµφωνία µε τις Συστάσεις 
του Συνηγόρου του Καταναλωτή. 

 

4.1.2. Υποθέσεις σχετικές µε Ύδρευση 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας για διαφορές µεταξύ καταναλωτών και της 
εταιρείας «ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.» σχετίζονται κατά κύριο λόγο και φέτος µε την έκδοση λογαριασµών 
ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης ύδατος, λόγω αφανών ή δυσδιάκριτων διαρροών ύδατος. Ο 
Συνήγορος του Καταναλωτή εξέδωσε εντός του 2012 έγγραφες Συστάσεις για την 
αποτελεσµατική επίλυση των υπό κρίση διαφορών και την τήρηση της κείµενης νοµοθεσίας, οι 
οποίες ωστόσο δεν γίνονται αποδεκτές από την εταιρεία. 
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Υπενθυµίζουµε ότι δύο ιδιαίτερα σηµαντικές Συστάσεις της Αρχής µας, οι οποίες δεν έχουν 
γίνει αποδεκτές από την εταιρεία, αφορούν: 

• Τη µείωση της οφειλής σε περιπτώσεις αφανών διαρροών, ιδιαίτερα όταν ο 
καταναλωτής δεν έχει επιδείξει βαριά αµέλεια ως προς τον εντοπισµό και τον 
περιορισµό της διαρροής, καθώς παρατηρείται ότι η µείωση των αντίστοιχων 
λογαριασµών µε βάση τις διατάξεις της κατ' εξουσιοδότηση εκδοθείσας υπ’ αριθ. 
15551/2005 Απόφασης του ∆.Σ. της ΕΥ∆ΑΠ (τιµολόγηση των επιπλέον της 
ενδεικτικής [προηγουµένου έτους] κατανάλωσης κυβικών µε την τρίτη κλίµακα του 
Γενικού Τιµολογίου, µειωµένη κατά 40%) καταλήγει και πάλι σε ιδιαίτερα υψηλές 
οφειλές για τον µέσο καταναλωτή. 

• Τον υπολογισµό της αξίας των τελών αποχέτευσης σε περιπτώσεις αφανών διαρροών 
επί του συνόλου της κατανάλωσης και όχι επί της συνήθους κατανάλωσης ύδατος, 
όπως θεωρούµε ότι επιβάλλει η κείµενη νοµοθεσία και όπως έχουν αποφανθεί, σε 
πρώτο βαθµό, τα Ελληνικά ∆ικαστήρια. 

• Τη µη αξίωση από τον καταναλωτή των χρεώσεων από διαρροές ύδατος, οι οποίες 
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. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε, επίσης, αποδέκτης προφορικών και εγγράφων 
αναφορών σχετικά µε την επιβολή αυξηµένων τελών ύδρευσης µε αναδροµική ισχύ από 
∆ηµοτικές Επιχειρήσεις Ύδρευσης και Αποχέτευσης. 

Κατόπιν επισταµένης διερεύνησης των καταγγελλοµένων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
διαπίστωσε πράγµατι ότι σε πλήθος περιπτώσεων η επιβάρυνση των πολιτών µε αυξηµένα 
τέλη δεν αφορούσε µόνο την κατανάλωση νερού µετά τη λήψη της απόφασης, τον Απρίλιο 
2011, για αύξηση των δηµοτικών τελών, αλλά και προγενέστερα χρονικά διαστήµατα 
κατανάλωσης, γεγονός που καθιστά τις συγκεκριµένες επιβαρύνσεις παράνοµες και 
καταχρηστικές, δεδοµένου ότι οι κανονιστικές πράξεις στερούνται αναδροµικής ισχύος. 

Εκτός αυτού, η διαφάνεια, καθώς επίσης η ορθή και έγκαιρη ενηµέρωση των καταναλωτών 
σχετικά µε το τίµηµα των αγαθών θεωρούνται µε βάση τον νόµο ζητήµατα θεµελιώδους 
σηµασίας, διότι εξασφαλίζουν την ασφάλεια και την εµπιστοσύνη στις συναλλαγές, µα πάνω 
απ' όλα διότι επιτρέπουν στους καταναλωτές να συναλλάσσονται µε τους προµηθευτές εν 
πλήρη γνώσει των πραγµάτων, να προϋπολογίζουν και να προσαρµόζουν τις καταναλωτικές 
τους συνήθειες και, τελικά, να παίρνουν τεκµηριωµένες αποφάσεις.  

Κατά συνέπεια, η Αρχή µας απηύθυνε Σύσταση προς τις ∆ηµοτικές Επιχειρήσεις να προβούν 
άµεσα σε έλεγχο και σωστή επανατιµολόγηση των επίµαχων υπηρεσιών. 
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5. Υπηρεσίες Μεταφορών 

 

Ο αριθµός των αναφορών του 
κλάδου των Υπηρεσιών Μεταφορών 
έχει παρουσιάσει µείωση σε σχέση 
µε την περυσινή χρονιά, τόσο ως 
απόλυτο νούµερο όσο και ως 
ποσοστό επί του συνόλου των 
αναφορών, αποτελώντας το 3,4% 
του συνόλου των αναφορών που 
δέχτηκε η Αρχή εντός του 2012. 
Αντίστοιχη µείωση παρατηρείται και 
στα σχετικά τηλεφωνικά παράπονα. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των 
αναφορών (51,3%) σχετίζεται µε 
θέµατα αεροπορικών µεταφορών, 
ενώ ένα επίσης σηµαντικό τµήµα 
(22,7%) σχετίζεται µε επίγεια µέσα 
µαζικής µεταφοράς (λεωφορεία, 
τραµ, µετρό, κ.λπ.). Κυριότερα, οι 
καταναλωτές παραπονούνται για 
ζητήµατα παροχής των υπηρεσιών 
(37,8%). 

 

  

 

 

 

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 % 

2012 119 3,4 % 

ΣΥΝΟΛΟ 680 3 % 

Πίνακας 16: 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 υποτοµείς (2012) 
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Γράφηµα 53: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών 
(2012) 
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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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Συµβάσεις και πωλήσεις
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Άλλα θέµατα

 

Γράφηµα 56: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Μεταφορών 
(2012) 
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5.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

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

 

Λαµβάνοντας αφορµή από το φαινόµενο των απεργιακών κινητοποιήσεων των εργαζοµένων 
στα Μέσα Μαζικής Μεταφοράς, που κατά τα τελευταία χρόνια είναι συχνά επαναλαµβανόµενο, 
µε αποτέλεσµα πολλές να είναι οι τηλεφωνικές και έγγραφες καταγγελίες των καταναλωτών, η 
Αρχή µας -επικαλούµενη τις διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας- απηύθυνε δηµοσίως 
Συστάσεις προς τον «Οργανισµό Αστικών Συγκοινωνιών της Αθήνας – Ο.Α.Σ.Α. Α.Ε.» 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 
υπέρ όσων καταναλωτών έχουν προκαταβάλει το αντίτιµο των καρτών κατά την παραλαβή 
τους, αλλά στερήθηκαν της δυνατότητας να τις χρησιµοποιήσουν. 

Αρχικά, απέναντι στις ανωτέρω Συστάσεις της Αρχής µας. ο Ο.Α.Σ.Α. είχε αντιπαραβάλει τον 
ισχυρισµό περί έλλειψης δικής του υπαιτιότητας στις περιπτώσεις µη εκτέλεσης δροµολογίων. 
Εντούτοις, εν συνεχεία, λάβαµε τη διαβεβαίωση από την εταιρεία ότι το εν λόγω ζήτηµα της 
αποζηµίωσης πρόκειται να εξεταστεί εκ νέου µετά την εγκατάσταση ενός νέου συστήµατος 
πώλησης και επικύρωσης εισιτηρίων, υπό την ονοµασία: «Αυτόµατο Σύστηµα Συλλογής 
Κοµίστρου», το οποίο πρόκειται να εφαρµοστεί στο δίκτυο αστικών συγκοινωνιών της Αθήνας 
µε στόχο την απλοποίηση των υπαρχόντων τύπων κοµίστρου, καθώς και τη διευκόλυνση της 
µετακίνησης των επιβατών. 
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6. Υπηρεσίες Αναψυχής 

 

Ο αριθµός των αναφορών του κλάδου 
των Υπηρεσιών Αναψυχής έχει 
παρουσιάσει µείωση σε σχέση µε 
πέρυσι, αποτελώντας το 2,7% του 
συνόλου των αναφορών που δέχτηκε 
η Αρχή εντός του 2012. Πολύ µεγάλη 
µείωση, επίσης, παρατηρείται στα 
σχετικά τηλεφωνικά παράπονα. 

Το µεγαλύτερο ποσοστό των 
αναφορών (43,3%) σχετίζεται µε 
οργανωµένα ταξίδια, καθώς επίσης µε 
ξενοδοχεία και άλλα καταλύµατα 
διακοπών (21,6%). 

Οι περισσότερες καταγγελίες γίνονται 
για ζητήµατα πληµµελούς παροχής 
υπηρεσιών (40,2%) και άσκησης του 
δικαιώµατος της υπαναχώρησης 
(21,6%). 

 

 

 

 

 

 

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 % 

2012 97 2,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 484 2,1 % 

Πίνακας 17: 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 υποτοµείς (2012) 
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Γράφηµα 59: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υπηρεσίες Αναψυχής (2012) 
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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 (2012) 
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6.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

6.1.1. Παραπλανητική συµπεριφορά του ταξιδιωτικού γραφείου «HOBBY TRAVEL» - 
Υποβολή Μηνυτήριας Αναφοράς Συνηγόρου του Καταναλωτή για απάτη και 
υπεξαίρεση 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης µεγάλου αριθµού καταγγελιών από 
καταναλωτές σε βάρος του ταξιδιωτικού γραφείου µε διακριτικό τίτλο: «HOBBY TRAVEL» και 
«HOBBY ALTERNATIVE TRAVEL» και έδρα λειτουργίας στη Θεσσαλονίκη. 

Αν και το Ειδικό Σήµα Λειτουργίας του εν λόγω ταξιδιωτικού γραφείου είχε ανακληθεί ήδη από 
τις 7 Μαρτίου 2012 µε Απόφαση της αρµόδιας Υπηρεσίας του Ελληνικού Οργανισµού 
Τουρισµού (Ε.Ο.Τ.), εντούτοις το γραφείο εξακολουθούσε να διαφηµίζεται τηλεοπτικά, 
ραδιοφωνικά και µέσα από ιστοσελίδες κοινωνικής δικτύωσης. Παράλληλα, διατηρούσε ενεργό 
διαδικτυακό τόπο, όπου ανακοίνωνε τρέχοντα και µελλοντικά προγράµµατα οργανωµένων 
εκδροµών στο εξωτερικό, ενώ οι υπάλληλοί του απαντούσαν κανονικά σε τηλέφωνα 
καταναλωτών και έδιναν πληροφορίες για παρεχόµενες ταξιδιωτικές υπηρεσίες και πακέτα. 

Για τους λόγους αυτούς, εξάλλου, είχε επιβληθεί από τον Ε.Ο.Τ. και ποινή χρηµατικού 
προστίµου ύψους 10.000 ευρώ στο παράνοµο ταξιδιωτικό γραφείο, το οποίο ωστόσο έδειξε 
να αγνοεί τις συστάσεις της Πολιτείας, αφού κατά προκλητικό τρόπο συνέχιζε να διαφηµίζει 
την παροχή υπηρεσιών. 

Καθώς η παράσταση της λειτουργίας του συγκεκριµένου ταξιδιωτικού γραφείου ψευδώς ως 
νόµιµης, χωρίς στην πραγµατικότητα να διαθέτει την προβλεπόµενη γι' αυτόν τον σκοπό 
άδεια, συνιστούσε παραπλανητική επιχειρηµατική πρακτική, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 
εξέδωσε άµεσα δελτίο Τύπου, µε το οποίο εφιστούσε την προσοχή των καταναλωτών στον 
αθέµιτο τρόπο λειτουργίας του και, επιπλέον, τους καλούσε να µη συναλλάσσονται καθ' 
οιονδήποτε τρόπο µαζί του, ούτως ώστε να αποφύγουν ανεπιθύµητες οικονοµικές και 
ψυχολογικές συνέπειες της συναλλαγής. 

Επισηµαίνεται ότι σε βάρος της ίδιας επιχείρησης η Αρχή µας δέχθηκε εντός του 2012 
πληθώρα αναφορών καταναλωτών σχετικά µε ποσά που καταβλήθηκαν στα πλαίσια 
συµβάσεων παροχής οργανωµένων ταξιδιών ή αεροµεταφοράς, οι οποίες ουδέποτε 
εκτελέστηκαν, χωρίς ωστόσο παράλληλα να αποδοθούν στους καταναλωτές τα αχρεωστήτως 
καταβληθέντα χρηµατικά ποσά. 

Εν προκειµένω, ο εκπρόσωπος της επιχείρησης, προκειµένου να αποκοµίσει ο ίδιος παράνοµο 
περιουσιακό όφελος, έβλαψε ξένη περιουσία, πείθοντας τους καταναλωτές σε συναλλαγή µε 
την εν γνώσει παράσταση ψευδών γεγονότων σαν αληθινών και την αθέµιτη απόκρυψη 
αληθινών γεγονότων. Συγκεκριµένα, πιθανολογείται ότι ενώ ο εκπρόσωπος της επιχείρησης 
ήξερε ότι απαγορεύεται να διενεργεί τουριστικές πράξεις, δεδοµένου ότι είχε ανακληθεί το 
Ειδικό Σήµα Λειτουργίας της επιχείρησής του, εντούτοις παρίστανε ψευδώς ότι εξακολουθεί να 
είναι νόµιµος ιδιοκτήτης πρακτορείου. Η πράξη του, δε, να µην επιστρέφει τα χρήµατα που 
εισέπραττε από τους καταναλωτές µετά τη µαταίωση της εκτέλεσης των συναφθέντων 
συµβάσεων δηλώνει τη θέλησή του να τα εξουσιάζει σαν δικά του και, έτσι, διαπράττει 
υπεξαίρεση. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή γνωστοποίησε τα ανωτέρω στον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας 
Πληµµελειοδικών Θεσσαλονίκης, µε την παράκληση να διερευνήσει την ενδεχόµενη τέλεση 
των αξιόποινων πράξεων της απάτης και της υπεξαίρεσης. 
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6.1.2. Σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή προς το τουριστικό γραφείο «Sotiriou Famous 
Travel»: Αθέτηση των συµβατικών και νόµιµων υποχρεώσεων του διοργανωτή 
οργανωµένου ταξιδιού 

 

Σε έγγραφη αναφορά που δέχθηκε η Αρχή µας, καταναλωτής κατήγγειλε ότι επισκέφτηκε το 
τουριστικό γραφείο «Sotiriou Famous Travel» µε τη σύζυγό του, προκειµένου να 
ενηµερωθούν σχετικά µε τη διοργάνωση οργανωµένου δεκαήµερου οδικού ταξιδιού. Μετά την 
ενηµέρωση, οι καταναλωτές προσκόµισαν για τυπικό έλεγχο τα διαβατήριά τους και, εν 
συνεχεία, συµπλήρωσαν τα απαιτούµενα στοιχεία επί των συµβάσεων, ταξιδιωτικών τίτλων, 
vouchers ξενοδοχείων, κ.λπ. Αν και το διαβατήριο της συζύγου του καταναλωτή είχε εκδοθεί 
από τη ∆ηµοκρατία του Καζακστάν, εντούτοις ο αρµόδιος υπάλληλος του γραφείου 
διαβεβαίωσε ότι κανένα πρόβληµα δεν υφίσταται µε την κανονική πραγµατοποίηση του 
ταξιδιού. 

Μετά την έναρξη της εκδροµής και φθάνοντας στα σύνορα των Σκοπίων, διαπιστώθηκε 
ωστόσο από τους υπαλλήλους του Τελωνείου ότι η σύζυγος του καταναλωτή αδυνατούσε να 
συνεχίσει το ταξίδι, καθότι δεν διέθετε θεώρηση διέλευσης (transit visa), µε αποτέλεσµα το 
γκρουπ να συνεχίσει την προκαθορισµένη διαδροµή, αλλά ο καταναλωτής µε τη σύζυγό του 
να εγκαταλειφθούν στη συνοριακή ζώνη και να υποστούν, έτσι, µεγάλη ταλαιπωρία. 

Κατά την επισταµένη ενασχόλησή του µε την υπόθεση, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έλαβε 
υπόψη τα ακόλουθα: 

 

• Σύµφωνα µε τις εκ του νόµου υποχρεώσεις των διοργανωτών/πωλητών πακέτων 
οργανωµένων ταξιδιών, οι καταναλωτές πρέπει να λαµβάνουν, πριν από τη σύναψη 
σχετικής σύµβασης, γενικές πληροφορίες γύρω από τα εκάστοτε ισχύοντα µε τα 
διαβατήρια και τις θεωρήσεις βίζας, ανάλογα µε τον τόπο προορισµού. 

• Ο διοργανωτής οφείλει να παρέχει στους καταναλωτές, χωρίς πρόσθετη επιβάρυνσή 
τους, ανάλογο µεταφορικό µέσο προκειµένου να επιστρέψουν στον τόπο αναχώρησης 
του ταξιδιού τους, εάν χρειάζεται. Ωστόσο, ο καταγγελλόµενος διοργανωτής στην 
παρούσα περίπτωση όχι µόνο δεν µερίµνησε προς τούτο, αλλά αντιθέτως εγκατέλειψε 
τους καταναλωτές στα σύνορα µιας ξένης χώρας, χωρίς να ενδιαφερθεί εάν οι ίδιοι 
διαθέτουν επαρκείς πόρους για την επιστροφή τους. 

• Σε περίπτωση µη εκτέλεσης ή πληµµελούς εκτέλεσης µιας σύµβασης οργανωµένου 
ταξιδιού, ο καταναλωτής αποκτά δικαίωµα µείωσης του τιµήµατος, καθώς και 
καταβολής αποζηµίωσης για ζηµίες (π.χ. πρόσθετες δαπάνες) που υφίσταται.  

 

Το καταγγελλόµενο τουριστικό πρακτορείο ισχυρίστηκε ότι υπεύθυνος για το θέµα της βίζας 
είναι αποκλειστικά και µόνο ο καταναλωτής, σύµφωνα µε του γενικούς όρους της συµµετοχής 
του στο ταξίδι. Με αυτόν τον τρόπο, όµως, αναιρείται η έννοια του «οργανωµένου ταξιδιού», 
καθώς µετακυλύεται στον καταναλωτή η ευθύνη της κατοχής απαιτούµενων ειδικών γνώσεων 
περί διακρατικών ρυθµίσεων visa, τις οποίες εύλογα αναµένεται να κατέχει ο επαγγελµατίας 
οργανωτής ταξιδιών. Παροµοίως, ανεπίτρεπτη θεωρείται η παραίτηση των καταναλωτών από 
τα δικαιώµατά τους, την οποία θέσπιζε άλλος όρος της επίµαχης σύµβασης σχετικά µε το ότι 
τυχόν µη εξασφάλιση έγκαιρης έκδοσης ή θεώρησης ταξιδιωτικών εγγράφων δεν δικαιολογεί 
την ακύρωση της συµµετοχής τους στο ταξίδι. 

Με βάση τα παραπάνω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς την εταιρεία 
είτε να παρέχει απολύτως δωρεάν ένα οργανωµένο ταξίδι ιδίας ποιότητας στους 
καταγγέλλοντες καταναλωτές είτε να τους επιστρέψει το συνολικό ποσόν που δαπάνησαν για 
τη συµµετοχή τους στο ταξίδι. 

Η Σύσταση δεν έγινε αποδεκτή από την εταιρεία. 
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7. Υγεία 

 

Ο αριθµός των αναφορών του κλάδου της 
Υγείας έχει παρουσιάσει µικρή αύξηση σε 
σχέση µε πέρυσι, ενώ γενικά αποτελεί 
µικρό ποσοστό (0,8%) επί του συνόλου 
των αναφορών που δέχεται η Αρχή. 

Το µεγαλύτερο µέρος των αναφορών 
(63,3%) σχετίζεται µε την παροχή 
υπηρεσιών υγείας, µε τις περισσότερες 
καταγγελίες (30%) να υποβάλλονται για 
αδικαιολόγητη τιµολόγηση/χρέωση, 
δηλαδή, τιµολόγηση/χρέωση για υπηρεσίες 
που δεν παρασχέθηκαν. 

 

 

 

 

 

 

 

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 % 

2012 30 0,8 % 

ΣΥΝΟΛΟ 140 0,6 % 

Πίνακας 18: 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 υποτοµείς 
(2012) 
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Γράφηµα 65: Κατηγορίες καταγγελιών (%) σχετικά µε Υγεία (2012) 
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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 (2012) 
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8. Εκπαίδευση 

 

 

Ο αριθµός των αναφορών του κλάδου της 
Εκπαίδευσης δεν έχει παρουσιάσει κάποια 
σηµαντική αυξοµείωση σε σχέση µε την 
περυσινή χρονιά, αποτελώντας µικρό 
σχετικά ποσοστό (1%) επί του συνόλου 
των αναφορών που έχει δεχτεί η Αρχή. 

Εξ αυτών, λίγο λιγότερες από τις µισές 
(47,1%) καταγγελίες αφορούν σχολεία 
και εκπαιδευτικά προγράµµατα, ενώ λίγο 
περισσότερες από τις µισές (52,9%) 
αφορούν υπηρεσίες για εκµάθηση ξένων 
γλωσσών, µαθήµατα οδήγησης και άλλα 
ιδιαίτερα µαθήµατα. 

Όσον αφορά τους κυριότερους λόγους, 
για τους οποίους υποβάλλονται οι 
καταγγελίες, αυτοί σχετίζονται µε 
ζητήµατα ανάκλησης ή ακύρωσης µίας 
σύµβασης παροχής εκπαιδευτικών 
υπηρεσιών, αλλά και µε παραπλανητικές 
διαφηµίσεις. 

 

 

 

  

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 % 

2012 34 1 % 

ΣΥΝΟΛΟ 172 0,8 % 

Πίνακας 19: 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 (2012) 
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Γράφηµα 71: Έκβαση αναφορών σχετικά µε Εκπαίδευση (συγκεντρωτικά στοιχεία) 
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Γράφηµα 72: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε Εκπαίδευση ανά έτος 
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Γράφηµα 73: Κατηγορίες παραπόνων (%) σχετικά µε Εκπαίδευση (2012) 
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8.1. Ενέργειες επί υποθέσεων 

 

8.1.1. Αιφνίδια διακοπή συµβάσεων παροχής εκπαιδευτικών υπηρεσιών λόγω της 
οικονοµικής κρίσης 

 

Όπως δείχνουν και τα φετινά στατιστικά στοιχεία, αυξήθηκε ιδιαίτερα ο αριθµός των 
αναφορών που υποβάλλονται στην Αρχή µας από καταναλωτές µε αίτηµα τη διακοπή 
συµβάσεων παροχής εκπαιδευτικών υπηρεσιών (π.χ. ιδιωτικά σχολεία, φροντιστήρια, ιδιωτικά 
Ι.Ε.Κ., Κέντρα Μεταλυκειακής Εκπαίδευσης). Οι λόγοι, τους οποίους στην πλειονότητα των 
περιπτώσεων επικαλούνται οι αιτούντες καταναλωτές που είναι επιφορτισµένοι µε την 
πληρωµή των διδάκτρων, είναι οικονοµικής φύσης και έχουν να κάνουν µε την αντικειµενική 
δυσκολία τους να ανταποκρίνονται στις οικονοµικές τους υποχρεώσεις, εξαιτίας µειώσεων στο 
εισόδηµά τους ή και απώλειας της εργασίας τους. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή αντιµετωπίζει αυτές τις αναφορές µε ιδιαίτερη ευαισθησία και 
επιδιώκει πάντοτε τον συµβιβασµό των εµπλεκοµένων µερών, αναγνωρίζοντας ταυτόχρονα 
τόσο τις εύλογες οικονοµικές δυσκολίες των καταναλωτών, οι οποίοι οδηγούνται αναγκαστικά 
στη λήψη µιας οµολογουµένως δύσκολης απόφασης, όπως είναι η διακοπή των σπουδών, όσο 
και το γεγονός ότι οι εκπαιδευτικοί πάροχοι είναι παροµοίως εκτεθειµένοι απέναντι σε µια 
σειρά δικών τους ανειληµµένων υποχρεώσεων, καθώς εν γένει και σε όλες εκείνες τις 
αναγκαίες προπαρασκευαστικές ενέργειες (π.χ. πρόσληψη προσωπικού, απόκτηση-συντήρηση 
τεχνικών υποδοµών, κ.λπ.) που επιβάλλονται για την καλή εκπλήρωση των υπηρεσιών τους. 

 

8.1.2. Ηλεκτρονικά φροντιστήρια 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή παρατήρησε την προοδευτική εµφάνιση των λεγόµενων 
«ηλεκτρονικών φροντιστηρίων», καθώς και αύξηση του αριθµού των µικρών αγγελιών που 
αφορούν παράδοση -σε πραγµατικό ή µη χρόνο- φροντιστηριακών µαθηµάτων σε µαθητές 
όλων των βαθµίδων εκπαίδευσης εξ αποστάσεως, µε τη βοήθεια του διαδικτύου. 

Η αξιοποίηση του διαδικτύου στην εκπαίδευση εισάγει καινοτόµες αλλαγές στη φύση της 
διδασκαλίας και προσφέρει νέες µαθησιακές δυνατότητες. Σε ένα τέτοιο τεχνολογικά 
εξελιγµένο περιβάλλον, η λειτουργία των ηλεκτρονικών φροντιστηρίων εµφανίζει προφανή 
πλεονεκτήµατα εν συγκρίσει µε τα κλασσικά φροντιστήρια και την παραδοσιακή 
οικοδιδασκαλία, όπως χαµηλότερο κόστος υπηρεσιών και ευκολότερη πρόσβαση, 
ανεξαρτήτως χρονικών ή γεωγραφικών περιορισµών. Είναι αναµενόµενο, εποµένως, τα 
ηλεκτρονικά φροντιστήρια να φαντάζουν ως µία ελκυστική και συµφέρουσα επιλογή. 

∆εδοµένου, ωστόσο, ότι ο ρόλος των φροντιστηρίων νοείται ως συµπληρωµατικός και 
ενισχυτικός προς το τυπικό εκπαιδευτικό σύστηµα, είναι αδιαπραγµάτευτη ανάγκη να 
διασφαλιστεί ότι οι καταναλωτές, οι µαθητές και οι γονείς τους, θα γίνονται αποδέκτες ενός 
ικανοποιητικού επιπέδου υπηρεσιών φροντιστηριακής εκπαίδευσης, τηρουµένων πάντοτε 
υψηλών προτύπων επαγγελµατικής ακεραιότητας και επιστηµονικής κατάρτισης από τους 
νεοεµφανιζόµενους ηλεκτρονικούς παρόχους. 

Παίρνοντας αφορµή από σχετικές καταγγελίες καταναλωτών, η Αρχή µας διενήργησε 
αυτεπάγγελτη έρευνα και διαπίστωσε την ύπαρξη, στο διαδίκτυο, τουλάχιστον 15 παρόχων εξ 
αποστάσεως φροντιστηριακής εκπαίδευσης. Από την έρευνα προέκυψαν, επίσης, τα εξής 
ευρήµατα: 

 

• Σε κανένα από τα ηλεκτρονικά φροντιστήρια που ελέγχθηκαν δεν είχε χορηγηθεί η 
προβλεπόµενη από τον νόµο άδειας ίδρυσης και λειτουργίας. 

• Τα ηλεκτρονικά φροντιστήρια φαίνεται να αξιοποιούν την ανωνυµία που τους 
εξασφαλίζουν οι εξ αποστάσεως συναλλαγές µέσω διαδικτύου, αφού κατά κανόνα 
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δίνουν στο κοινό ανεπαρκέστατα στοιχεία επικοινωνίας (συνήθως µόνο έναν αριθµό 
τηλεφώνου ή µία διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου), καθιστώντας κατ' αυτόν 
τον τρόπο εξαιρετικά δύσκολη υπόθεση τη διαδικασία του εντοπισµού και του 
ελέγχου τους. 

• Υπό τέτοιες συνθήκες, δεν µπορεί να διακριβωθεί ούτε εάν οι διδάσκοντες σε αυτά 
κατέχουν τα νόµιµα επαγγελµατικά προσόντα, καθώς και την προβλεπόµενη άδεια 
διδασκαλίας. 

• ∆ιαφηµίζεται, επίσης, συχνά η παροχή φροντιστηριακής στήριξης σε µαθητές και του 
∆ηµοτικού, παρανόµως όµως, δεδοµένου ότι τα φροντιστήρια ∆ηµοτικής εκπαίδευσης 
έχουν εδώ και πολλά χρόνια (από το 1977) καταργηθεί. 

 

Για τους λόγους αυτούς, η Αρχή µας επέστησε -µε δελτίο Τύπου που εξέδωσε- την προσοχή 
των γονιών, ως κηδεµόνων, στα ηλεκτρονικά φροντιστήρια, τους πρότεινε να απευθύνονται 
στις κατά τόπους αρµόδιες Περιφερειακές ∆ιευθύνσεις ∆ευτεροβάθµιας Εκπαίδευσης και να 
ενηµερώνονται σχετικά µε τη νοµιµότητα της λειτουργίας τους, εφόσον επιθυµούν να 
εγγράψουν τα παιδιά τους σε αυτά, καθώς επίσης τους συνέστησε να γνωρίζουν τους 
εκπαιδευτικούς που διδάσκουν ηλεκτρονικά στα παιδιά τους, όπως επίσης εάν κατέχουν 
σχετική άδεια διδασκαλίας σε ισχύ. 

Παράλληλα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή γνωστοποίησε τα πορίσµατα της έρευνάς του στον 
αρµόδιο Υπουργό Παιδείας & Θρησκευµάτων, Πολιτισµού & Αθλητισµού, κ. Κωνσταντίνο 
Αρβανιτόπουλο, στον οποίο επισήµανε ταυτόχρονα την ανάγκη για: 

 

• Τη διεξαγωγή τακτικών και συστηµατικών ελέγχων σε επιχειρήσεις ηλεκτρονικών 
φροντιστηρίων, ώστε τυχόν παραβάτες της κείµενης νοµοθεσίας να εντοπίζονται και 
να τους επιβάλλονται οι δέουσες κυρώσεις και ποινές. 

• Τον εκσυγχρονισµό του νοµοθετικού πλαισίου που ισχύει για την αδειοδότηση και τη 
λειτουργία των φροντιστηρίων, όπου -λόγω των σύγχρονων τεχνολογικών εξελίξεων- 
κάτι τέτοιο επιβάλλεται. 

 

8.1.3. Παράνοµη λειτουργία του Κέντρου Ελευθέρων Σπουδών Κινησιολογίας «PILATES-
EYITA ΗΛΙΟΠΟΥΛΟΥ» 

 

Καταναλώτριες υπέβαλαν αναφορά στον Συνήγορο του Καταναλωτή κατά του παραπάνω 
Κέντρου Ελευθέρων Σπουδών, µε το οποίο είχαν υπογράψει ιδιωτικό συµφωνητικό για την 
παροχή εκπαιδευτικών υπηρεσιών και τη χορήγηση πιστοποιητικού επαγγελµατικής 
κατάρτισης πάνω στο ολοκληρωµένο αυθεντικό σύστηµα «PILATES», σύµφωνα µε τις 
προδιαγραφές του «The Pilates Studio» της Νέας Υόρκης, απ' όπου -όπως δηλωνόταν στο 
συγκεκριµένο συµφωνητικό- το Κέντρο ήταν καταλλήλως εξουσιοδοτηµένο. 

Οι καταγελούσες αιτήθηκαν την επιστροφή του συνόλου των χρηµάτων που είχαν καταβάλει 
ως δίδακτρα λόγω παραπλάνησής τους, αφού το καταγγελλόµενο εκπαιδευτήριο 
λειτουργούσε χωρίς την εκ του νόµου άδεια λειτουργίας που απαιτείται για τα Εργαστήρια 
Ελευθέρων Σπουδών και δεν είχε, επιπλέον, αποκτήσει άδεια Κέντρου Εκπαίδευσης 
Εκπαιδευτών από τον ανωτέρω αλλοδαπό Οργανισµό, όπως ψευδώς διατεινόταν. 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς το εκπαιδευτήριο να ικανοποιήσει τα 
αιτήµατα των καταναλωτριών, προχωρώντας εν συνεχεία στη δηµοσιοποίηση της Σύστασής 
του για τον λόγο ότι αυτή δεν έγινε αποδεκτή. 
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1. Άρθρα, παρουσιάσεις και οµιλίες 

 

� 24-1-2012. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου Ευάγγελου Ζερβέα, και του 
Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου ∆ηµήτρη Μάρκου, στην εκδήλωση για 
τα εγκαίνια του Ευρωπαϊκού Κέντρου Καταναλωτή της Ελλάδας. 

� 28-1-2012. Συµµετοχή Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου ∆ηµήτρη 
Μάρκου, σε Ηµερίδα που διοργάνωσαν η εφηµερίδα «ΠΟΛΙΤΙΚΗ» του ∆ήµου Αχαρνών 
και όµορων ∆ήµων και το Σωµατείο «ΑΧΑΡΝΕΩΝ ΦΙΛΙΚΗ», µε θέµα: «ΑΣΦΑΛΗΣ 
ΠΛΟΗΓΗΣΗ ΚΑΙ ΠΡΟΣΤΑΣΙΑ ΤΩΝ ΠΑΙ∆ΙΩΝ ΣΤΟ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ». 

� 3-2-2012. Προλογικό σηµείωµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου Ευάγγελου 
Ζερβέα, και θέση υπό την αιγίδα της Αρχής του έργου µε τίτλο: «Ψωνίζω συνετά, δεν 
σκορπάω τα λεφτά» από τη σειρά «Παιδική Νοµική Βιβλιοθήκη» του εκδοτικού οίκου 
«Νοµική Βιβλιοθήκη». 

� 8-2-2012. Οµιλία Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου ∆ηµήτρη Μάρκου, σε 
Συνέδριο της Υποδιεύθυνσης ∆ίωξης Ηλεκτρονικού Εγκλήµατος για την Παγκόσµια 
Ηµέρα Ασφαλούς Πλοήγησης στο ∆ιαδίκτυο (Divani Caravel). 

� 22-3-2012. Προλογικό Σηµείωµα Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου 
∆ηµήτρη Μάρκου, στην επιχειρηµατική έκδοση «Business Κύπρου-Ελλάδας 2012». 

� 29-3-2012. Οµιλία της Βοηθού Συνηγόρου του Καταναλωτή, ∆ρ. Βασιλικής Μπώλου, 
στην ετήσια συνάντηση του ∆ικτύου «Europe DIRECT».  

� 30-6-2012. Οµιλία Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου ∆ηµήτρη Μάρκου, 
στην Ηµερίδα της Ακαδηµίας Ευρωπαϊκού ∆ικαίου µε θέµα: «Η ∆ιαµεσολάβηση στην 
Ελλάδα: Το Ευρωπαϊκό και Εθνικό Θεσµικό Πλαίσιο και η Εφαρµογή του». 

� Ιούλιος-Σεπτέµβριος 2012. Άρθρο του Ειδικού Επιστήµονα του Συνηγόρου του 
Καταναλωτή, κου Νεκτάριου Μακρυδάκη, στην εφηµερίδα «Μυλοποταµίτικα Νέα» 
(τεύχος αριθ. 178), µε θέµα: «Ρύθµιση Χρεών ∆ανειοληπτών». 

� 19-10-2012. Οµιλία Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κου ∆ηµήτρη Μάρκου, 
στην εκδήλωση που διοργάνωσαν η Αντιπροσωπεία της Ευρωπαϊκής Επιτροπής στην 
Ελλάδα και το Υπουργείο Οικονοµικών, µε θέµα: «20 χρόνια Ενιαία Αγορά: Νέα ώθηση 
στην Οικονοµία». 

 

2. Συµµετοχή σε διαβουλεύσεις και έρευνες 

 

� Συµµετοχή της Αρχής σε έρευνα της εταιρείας «Civic Consulting» για λογαριασµό της 
Ευρωπαϊκής Επιτροπής (Directorate General for Health and Consumers - DG SANCO) 
«On the functioning of the market for internet access and provision from a consumer 
perspective in the EU». 

� Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή, σε συνεργασία µε τη Γενική Γραµµατεία 
Καταναλωτή και τον Μεσολαβητή Τραπεζικών-Επενδυτικών Υπηρεσιών, στην 
Ευρωπαϊκή διαβούλευση για τη διαµόρφωση του κειµένου της Οδηγίας για την 
εναλλακτική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών (γνωστής εν συντοµία και ως «ADR 
Directive»). 

� Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή σε έρευνα της εταιρείας «Civic Consulting» για 
λογαριασµό της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για τα υπερχρεωµένα νοικοκυριά. 

� Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή σε έρευνα της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για τον 
ρόλο των Σηµάτων Αξιοπιστίας (trustmarks) στην ενίσχυση της εµπιστοσύνης των 
καταναλωτών στο ηλεκτρονικό, διασυνοριακό εµπόριο. 
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� Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή σε δηµόσια διαβούλευση για την κατάρτιση του 
Χάρτη Υποχρεώσεων προς τους Καταναλωτές (ΧΥΚ) των συγκοινωνιακών εταιρειών 
«Ο.Α.Σ.Α. Α.Ε.», «Ο.ΣΥ. Α.Ε.» και «ΣΤΑ.ΣΥ. Α.Ε.».  
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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 



 
 

 140 

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. Executive Summary to the 2012 Final Report of the Greek European Consumer 
Centre (ECC-Greece) 20 

 

2.1. Introductory remarks 

 

In 2011, the Hellenic Consumer Ombudsman (HCO)21 applied for a first time for a Grant 
within the framework context of action 10.2 (Decision 1926/2006/EC of the European 
Parliament and of the Council of 18 December 2006), which relates to the funding of the 
European Consumer Centres Network (ECC-Net), with an aim to be granted status of “host 
organisation” to ECC-Greece as from the 1st of January 2012. Driving motives behind such a 
critical decision can be summarised as follows: 

 

Motives of institutional nature: 

• The urgent need to re-open ECC-Greece, following a long period of suspended 
operations, in order to restore the country’s membership to an important EU 
Institution for consumer protection. 

• The need to make Greece a positive contributing Agent to a general EU policy, which 
considers enhancement of both consumer and trade trust through the 
implementation of effective ADR schemes as an essential tool to boost growth of e-
commerce and of the general volume of cross-border consumer transactions. 

• The need to implement local legislation and, at the same time, to make Greece 
consistent with its legislative commitments towards the EU22.  

 

Motives of practical usefulness: 

• To be able to offer instant help to EU consumers seeking a fast, reliable and cost-free 
mechanism to settle their cross-border disputes.  

• To be able to take advantage of HCO’s solid know-how, expertise and long-acquired 
experience in the field of ADR, for the benefit of ECC-Greece and of the ECC-Network 
alike.  

 

2.2. Operational status and functional abilities of the Centre 

 

Due to severe restraints (posed by the financial crisis) on new recruitments in the Greek 
Public Sector, HCO was unable to conclude employment contracts with people who would be 
selected to work for ECC-Greece. The Centre, therefore, managed to become fully functional 
during 2012 only thanks to the voluntary contribution of a few (6) of HCO’s employees, who 

                                                
20 Αποτελεί περιληπτική απόδοση της αναλυτικής Τεχνικής και Οικονοµικής Έκθεσης που έχει αποσταλεί από τη χώρα 
µας στην Ευρωπαϊκή Επιτροπή, στο πλαίσιο της ετήσιας αξιολόγησης των Κέντρων-µελών του ∆ικτύου Ευρωπαϊκών 
Κέντρων Καταναλωτή. Συντάκτης της Τεχνικής Έκθεσης είναι ο Αριστοτέλης Σταµούλας (Ειδικός Επιστήµονας του 
Συνηγόρου του Καταναλωτή και Senior Administrator του ECC-Greece) και της Οικονοµικής ο κ. ∆ηµήτρης Μάρκου 
(Αναπληρωτής Συνήγορος του Καταναλωτή και Director του ECC-Greece). 

21 An Independent Authority of the Greek State mandated with the out-of-court resolution of consumer disputes. 

22 Article 22 of Law 3844/2010, which incorporated Directive 2006/123/EC of the European Parliament and of the 
Council of 12 December 2006 on Services in the Internal Market, designates ECC-Greece as contact point for 
providing information to consumers as regards: (a) the requirements applicable relating to consumer protection, (b) 
the means of redress available in the case of a dispute between a supplier and a consumer, (c) the contact details of 
associations or organisations, from which consumers may obtain practical assistance. 
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decided to offer their labour at absolutely no extra salary. This explains the Centre’s tiny 
annual budget of just 7.650,00 euros per funding side. 

Exactly because of extremely limited human and financial resources, it was decided by HCO 
(and, later, approved by the Commission) that the 2012 Work Program of the Greek Centre 
will focus on carrying out basic operational aspects, namely case-handling and provision of 
information/assistance to consumers, narrowing or even excluding other actions, such as 
organizing conferences or participating in ECC-Net meetings. 

 

2.3. Work Program implementation 

 

Limited human and financial resources, as explained above, can be considered main culprits 
why ECC-Greece failed to carry out a few only of the planned activities (eg. 
creation/distribution of information material). In a large part of other activity areas (eg. 
collection of information on EU/national laws, contacts with the Press/Press releases, 
cooperation with other EU networks, participation in the Network’s meetings), although ECC-
Greece did not excel, yet we believe that it managed to achieve quite a descent score. In any 
case, it must be considered a major success for the Centre, under its new host regime, the 
fact that it performed exceptionally well in some crucial areas for the Network, such as: 

 

• The development, enhancement and maintenance of its website (on 18-12-2012, the 
brand new ECC-Greece site «hit» the web, showing a more appealing appearance to 
visitors and containing many brand new or upgraded features). 

• The handling of normal and simple complaints, the total number of which in 2012 far 
exceeded our initial calculations, not ignoring at the same time the positive 
contribution of ECC-Greece to a great number of information requests received not 
only from consumers, but also from fellow ECC’s on various matters23. 

• The vivid participation in joint research projects and in EU/national consultations, 
which gave our Centre the chance to show a remarkably extrovert and cooperative 
attitude. 

 

2.4. Prospects 

 

The Commission has approved the application of HCO to remain «host» of ECC-Greece also 
for 2013. The previous situation with the limited financial resources of the Centre has not 
changed and, unfortunately, it is not expected to change throughout the whole year. What is 
more, this year (2013) the Centre will be operating on an even smaller budget compared to 
2012 (just 1.364,25 euros per funding side), rendering ECC-Greece probably the cheapest 
Centre throughout the whole Union from a cost-effective analysis perspective, not lacking in 
productivity whatsoever. 

The situation is not easy from the side of human resources either, taking into consideration 
the huge workload those volunteers of the Centre have to cope with daily as -first and 
foremost- permanent employees of the host organization. Such a fact is not to be 
underestimated in its power to have certain aspects of the Centre’s activity considerably 
affected from time to time. 

                                                
23 Indicatively, some of the answered queries by ECC-Greece during 2012 were about: Consumer rights protection in 
the construction sector (by ECC-Lithuania), advertising of supplement foods (by ECC-Latvia), consumer protection in 
travel packages (by ECC-Italy), hotel room cancellation policies (by ECC-France), the cost of ADR for consumers (by 
ECC-Denmark), consumer protection in distance-selling contracts (by ECC-UK), online bargain shopping (by ECC-
Finland), as well as about consumer education (by ECC-Malta). 
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Despite obvious hardships and obstacles, we will try to remain committed to -at least- a basic 
operation of ECC-Greece, given the real extent of our capacities and of external 
circumstances beyond our control. Likewise, we are fully assured that the Commission 
acknowledges the value of our voluntary effort to sustain an important EU Institution in 
Greece and that vigorously supports this effort with appropriate understanding. 
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3. 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. 

 



 
 

 148 

 

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 
έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα µε εξειδίκευση σε θέµατα φύλου και 
καταναλωτών. Έχει απασχοληθεί ως νοµική σύµβουλος στο Ευρωπαϊκό Κέντρο 
Καταναλωτή της Ελλάδας, 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 και 
κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου ΜΒΑ (Master in Business Administration) του 
Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών. Έχει εργαστεί σε πολυεθνικές επιχειρήσεις ως 
∆ιευθυντής κατηγορίας προϊόντων - Product Manager στη Βιοµηχανία - Όµιλο SATO, 
στην εµπορική διεύθυνση της ΑΒ ΒΑΣΙΛΟΠΟΥΛΟΣ – DELHAIZE LE LION GROUP, στις 
εγγυητικές επιστολές και δάνεια της BNP - Paribas bank (Banque Nationale de Paris – 
Paribas), ως Σύµβουλος Επιχειρηµατικότητας & Ανάπτυξης Επιχειρήσεων στο ΥΠΑΝ, µε 
κύρια αντικείµενα ενδιαφέροντος τη διαµόρφωση στρατηγικού σχεδιασµού, marketing 
planning, χρηµατοοικονοµική ανάλυση, προβολή online marketing, διερεύνηση των 
αναγκών των καταναλωτών, κατάρτιση προϋπολογισµού, διαπραγµάτευση, έλεγχο 
προόδου έργου, την τιµολογιακή πολιτική, την προώθηση προϊόντων.  

Επίσης, κατέχει άδεια άσκησης Οικονοµολογικού Επαγγέλµατος και άδεια Λογιστή – 
Φοροτεχνικού από το Οικονοµικό Επιµελητήριο Ελλάδος. Είναι µέλος της Ελληνικής 
Εταιρείας ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων, του Οικονοµικού Επιµελητηρίου Ελλάδος, του 
Ινστιτούτου Οικονοµικής ∆ιοίκησης και του Ελληνικού Ινστιτούτου Μάρκετινγκ.  

Μαντζουράνης Ανδρέας 

Ο Ανδρέας Μαντζουράνης είναι απόφοιτος της Νοµικής Σχολής του ∆ηµοκριτείου 
Πανεπιστηµίου Θράκης και κάτοχος Μεταπτυχιακού ∆ιπλώµατος στο ∆ιεθνές 
Επιχειρηµατικό ∆ίκαιο από το Πανεπιστήµιο του Μάντσεστερ. Εργάστηκε ως δικηγόρος 
από το 2003 και έχει διατελέσει σύµβουλος της Ειδικής Γραµµατείας για την 
Ανταγωνιστικότητα του Υπουργείου Ανάπτυξης. 

Μιστριώτη Φωτεινή 

Η Φωτεινή Μιστριώτη είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών.  
Έχει συγγράψει µελέτη µε τίτλο: «Οι Ποινικές ∆ιατάξεις για την Πνευµατική Ιδιοκτησία 
(ν. 2121/93): Επιστηµολογικά και ∆ογµατικά Προβλήµατα». Έχει εργαστεί σε µεγάλα 
δικηγορικά γραφεία της Αθήνας και έχει σηµαντική εµπειρία, ιδίως σε ζητήµατα Ειδικού 
Ποινικού ∆ικαίου, Ποινικής Προστασίας Καταναλωτή, ζητήµατα που άπτονται του 
θεσµού του Τραπεζικού Μεσολαβητή, καθώς και σε θέµατα Εµπορικού, Αστικού και 
∆ιοικητικού ∆ικαίου. Έχει ασχοληθεί ιδιαιτέρως µε τα ∆ηµόσια Έργα και ειδικότερα µε 
υποθέσεις Ολυµπιακών Έργων, Εκτελέσεις Έργων που υπάγονται στις Οδηγίες της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, Συµβάσεις Παραχώρησης Έργων και Υπηρεσιών, ∆ιαιτησίες κ.λπ. 
Επίσης, έχει εργαστεί στο Τµήµα Εξωτερικής Πολιτικής και ∆ιεθνών Σχέσεων της Νοµικής 
Υπηρεσίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής στις Βρυξέλλες. 

Ξυθάλης Χρήστος 

Ο Χρήστος Ξυθάλης είναι διπλωµατούχος µηχανικός ηλεκτρονικών υπολογιστών και 
πληροφορικής  και έχει µεταπτυχιακό δίπλωµα ειδίκευσης στα ολοκληρωµένα συστήµατα 
υλικού-λογισµικού (embedded electronics) από το Πανεπιστήµιο Πατρών.  Έχει εµπειρία 
στην ανάπτυξη συστηµάτων πληροφορικής. 

Παπαγεωργίου Ελένη 

Η Ελένη Παπαγεωργίου είναι απόφοιτος του Αριστοτελείου Πανεπιστηµίου Θεσσαλονίκης 
και έχει µεταπτυχιακό τίτλο στο ∆ιεθνές Εµπορικό ∆ίκαιο από το Πανεπιστήµιο του Kent 
στο Canterbury της Αγγλίας. Από το 2000 ασκεί συµβουλευτική κυρίως δικηγορία στο 
Εµπορικό και Αστικό ∆ίκαιο. 
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Παπαγιάννης Βησσαρίων  

Ο Βησσαρίων Παπαγιάννης είναι απόφοιτος του Τµήµατος Πληροφορικής του 
Πανεπιστηµίου Αθηνών και επίσης κατέχει µεταπτυχιακό τίτλο σπουδών (MSc) στην 
«Μηχανική των Πληροφοριακών Συστηµάτων» από το Πανεπιστήµιο του Manchester 
(UMIST). Έχει σηµαντική εµπειρία στην ανάπτυξη πληροφοριακών συστηµάτων για τη 
∆ηµόσια ∆ιοίκηση (eGovernment) µε χρήση σύγχρονων µεθοδολογιών και εργαλείων, 
και ειδικότερα στην διαχείριση έργων (project management) ανάπτυξης πληροφοριακών 
συστηµάτων. 

Επίσης, είναι µέλος της Ελληνικής Εταιρείας Επιστηµόνων και Επαγγελµατιών 
Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΕΠΥ), καθώς και της IEEE Computer Society. 

Παπαδηµητρίου Θεοδώρα 

Η Θεοδώρα Παπαδηµητρίου είναι απόφοιτος του Εθνικού & Καποδιστριακού 
Πανεπιστηµίου Αθηνών.  Έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα µε ειδίκευση στο 
∆ιεθνές Εµπορικό ∆ίκαιο (µε διάκριση) από το Πανεπιστήµιο του Essex της Μεγάλης 
Βρετανίας. Από το 1995 ασκεί συµβουλευτική κυρίως δικηγορία, µε κύριο αντικείµενο 
ενασχόλησης το εµπορικό και αστικό δίκαιο (∆ίκαιο των Επιχειρήσεων, Εµπορικών 
Συµβάσεων, Τραπεζικό, Ιδιωτικής Ασφάλισης, ∆ηµοσίων Προµηθειών, Ανταγωνισµού, 
Προστασίας του Καταναλωτή). 

Ραυτόπουλος ∆ιονύσης  

Ο ∆ιονύσης Ραυτόπουλος είναι πτυχιούχος του τµήµατος Οργάνωσης και ∆ιοίκησης 
Επιχειρήσεων του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Πειραιώς και κάτοχος µεταπτυχιακού 
διπλώµατος µε ειδίκευση στα χρηµατοοικονοµικά (MSc in Finance) από το Πανεπιστήµιο 
του Essex. Από το 2000 έως το 2001 εργάστηκε ως λογιστής σε υπεράκτια εταιρεία 
επεξεργασίας καπνού. Από το 2004 έως το 2007 διετέλεσε στέλεχος της ∆ιεύθυνσης 
Εσωτερικού Ελέγχου της τράπεζας Κύπρου, µε κύριο αντικείµενο την αξιολόγηση του 
επιχειρηµατικού χαρτοφυλακίου της τράπεζας.  

Ρούµπου Θεοδώρα 

Η Θεοδώρα Ρούµπου είναι απόφοιτος της Νοµικής Σχολής του Εθνικού και 
Καποδιστριακού Πανεπιστηµίου Αθηνών και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου από το 
Πανεπιστήµιο Essex της Μεγάλης Βρετανίας µε εξειδίκευση στο ∆ιεθνές ∆ίκαιο των 
Εµπορικών Συναλλαγών.  Έχει εργαστεί ως δικηγόρος, κυρίως στο αντικείµενο του 
Εµπορικού και Αστικού ∆ικαίου. 

Σταµούλας Αριστοτέλης 

Ο Αριστοτέλης Σταµούλας είναι πτυχιούχος του τµήµατος Φ.Π.Ψ. της Φιλοσοφικής 
Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών και διαθέτει µεταπτυχιακούς τίτλους στην Πολιτική 
και Κοινωνική Θεωρία (MA, Πανεπιστήµιο του Kent στο Canterbury), στα ∆ιεθνή 
Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα και την Πολιτισµική Σχετικότητα (MPhil, Πανεπιστήµιο του Essex) 
και στη ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού και τις Ευρωπαϊκές Εργασιακές Σχέσεις (PgD, 
Πανεπιστήµιο του Keele). Έχει απασχοληθεί σε θέσεις Επιστηµονικού Συνεργάτη στο 
Ελληνικό Κοινοβούλιο και στο Υπουργείο Πολιτισµού. Αντικείµενα των επιστηµονικών και 
ερευνητικών ενδιαφερόντων του αποτελούν η περιφερειακή και διεθνής προστασία των 
ανθρωπίνων δικαιωµάτων, τα οικονοµικά και το µάνατζµεντ της τριτοβάθµιας 
εκπαίδευσης, καθώς επίσης οι µηχανισµοί προστασίας των καταναλωτών στο σύγχρονο 
οικονοµικό και τεχνολογικό περιβάλλον της παγκοσµιοποίησης, σχετικά µε τα οποία έχει 
πλήθος δηµοσιεύσεων σε επιστηµονικά περιοδικά της Ελλάδας και του εξωτερικού.    
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Σύντοµα Βιογραφικά Βοηθών Ειδικών Επιστηµόνων  

Ασηµάκος Ανδρέας 

Ο Ανδρέας Ασηµάκος είναι πτυχιούχος Οικονοµικών του Framingham State College και 
του Πανεπιστηµίου του Reading (MSc). Έχει εργασθεί ως ορκωτός ελεγκτής-εσωτερικός 
ελεγκτής, µε ειδίκευση σε Ανώνυµες Εταιρίες παροχής υπηρεσιών.  Έχει επιλεχθεί ως 
µέλος του Μητρώου Εσωτερικών Ελεγκτών του Υπουργείου Οικονοµίας και Οικονοµικών 
για τις µη εισηγµένες στο Χρηµατιστήριο δηµόσιες επιχειρήσεις. 

Κοζυράκη Ευαγγελία 

Η Ευαγγελία Κοζυράκη είναι απόφοιτος του  Β’ Λυκείου Αρσακείου Θηλέων Ψυχικού 
(1987) και πτυχιούχος Νοµικής του Τµήµατος Νοµικής του Εθνικού και Καποδιστριακού 
Πανεπιστηµίου Αθηνών (1993). Έχει ενεργή συµµετοχή σε φοιτητικές οµάδες νοµικού 
προβληµατισµού, όπως το Νοµικό Forum, καθώς και πλούσια αρθρογραφία σε νοµικά 
περιοδικά, όπως το Νοµικό Εναυσµα και η Νοµική Επιθεώρηση. Μαχόµενη δικηγόρος από 
το 1995, µε πλούσια εµπειρία στο Αστικό και Εµπορικό ∆ίκαιο. Κάτοχος πτυχίων γαλλικής 
και αγγλικής γλώσσας.  

Παππά Ελένη 

Η Ελένη Παππά είναι απόφοιτος του τµήµατος Πληροφορικής του Πανεπιστηµίου Πειραιά 
και έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα στη ∆ιαχείριση Πληροφοριακών Συστηµάτων 
από το Πανεπιστήµιο Southampton της Αγγλίας. Έχει εργαστεί ως σύµβουλος και 
µηχανικός υποστήριξης Συστηµάτων ∆ιαχείρισης Επιχειρηµατικών Πόρων (ERP).    

Χατζηγεωργίου Μαρία 

Η Μαρία Χατζηγεωργίου είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του ∆ηµοκριτείου 
Πανεπιστηµίου Θράκης, µε Μεταπτυχιακό ∆ίπλωµα Ειδίκευσης (Μ∆Ε) στην Ευρωπαϊκή 
Προστασία των Καταναλωτών στη ∆ικτυακή Τραπεζική και στην εξ Αποστάσεως Εµπορία 
Χρηµατοπιστωτικών Υπηρεσιών του Παντείου Πανεπιστηµίου Κοινωνικών και Πολιτικών 
Επιστηµών. Είναι ∆ικηγόρος στον Άρειο Πάγο και άσκησε ανελλιπώς από τον Μάρτιο του 
1994 ελεύθερη (µαχόµενη) δικηγορία, µε ειδικότερη ενασχόληση στο αστικό και 
εµπορικό δίκαιο. Υπήρξε, επίσης, εξωτερική συνεργάτης της Ανώνυµης Τραπεζικής 
Εταιρείας «Ταχυδροµικό Ταµιευτήριο Ελλάδος» από το 2004.   

Χατζηγιαννάκη ∆ήµητρα 

Η ∆ήµητρα Χατζηγιαννάκη είναι απόφοιτη του ∆ηµοκριτείου Πανεπιστηµίου Θράκης. Από 
το 1997 έως το 2007 ασκούσε µάχιµη δικηγορία και διατηρούσε δικηγορικό γραφείο 
στον Πειραιά µε ειδίκευση στο αστικό και εµπορικό δίκαιο. 
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FAX: 210 6460414 
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