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Πρόλογος Συνηγόρου του Καταναλωτή 
 

 

Αναλαµβάνοντας τα καθήκοντά µου ως 

επικεφαλής της Ανεξάρτητης Αρχής «Συνήγορος 

του Καταναλωτή» πριν από περίπου ένα χρόνο, 

δεσµεύτηκα να είµαι παραγωγικός και 

αποτελεσµατικός στο έργο µου, τιµώντας στον 

ύψιστο βαθµό την εµπιστοσύνη που µου έδειξε η 

Πολιτεία και ικανοποιώντας τις υψηλές 

προσδοκίες των πολιτών από τη λειτουργία του 

νεοσύστατου θεσµού.  

 

Με όχηµα τη λειτουργική µου ανεξαρτησία και 

τη µακρά νοµική µου πείρα, έθεσα στο πλαίσιο 

αυτό ψηλά στις προτεραιότητές µου τη 

µεγέθυνση της εξωστρέφειας του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή µέσα από συστηµατική, µεθοδική, 

στοχευµένη και πολυ-επίπεδη δράση, προκειµένου η Αρχή να καταξιωθεί στη 

συνείδηση των πολιτών ως το πλέον αντικειµενικό και αµερόληπτο 

εξωδικαστικό όργανο για τη συναινετική επίλυση των καταναλωτικών 

διαφορών. 

 

Η δραστηριοποίηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή σε µεγάλη κλίµακα και 

σε ένα ευρύ πεδίο καταναλωτικών συναλλακτικών σχέσεων, όπως θα 

διαπιστώσει ο αναγνώστης µέσα από τις σελίδες που ακολουθούν, θεωρώ ότι 

έχει αναδείξει τον κρίσιµο, χρήσιµο και κοινά αποδεκτό ρόλο της Αρχής όχι 

µόνο σε ό,τι αφορά το έργο της εξωδικαστικής διαµεσολάβησης στις υποθέσεις 

που επιλαµβάνεται, αλλά περαιτέρω σε µια σειρά δηµόσιων αυτεπάγγελτων 

παρεµβάσεων, νοµοθετικών προτάσεων, µελετητικών και διαβουλευτικών 

συµµετοχών στην Ελλάδα και την Ευρώπη. 

 

Με µεγάλη ικανοποίηση βλέπω τον θεσµό του Συνηγόρου του Καταναλωτή να 

εδραιώνεται και να ενσωµατώνεται µε γοργό ρυθµό και επιτυχία στην 

καθηµερινότητα του πολίτη και της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, προκαλώντας 

συνάµα τη θετική στάση και κερδίζοντας τον σεβασµό του εµπορικού και 

επιχειρηµατικού κόσµου της χώρας απέναντι στην αµεροληψία, το 

επιστηµονικό βάθος και τη σοβαρότητα µε τα οποία φέρει εις πέρας το έργο 

του. 

 

Μια τέτοια διαπίστωση µου δίνει ώθηση να συνεχίσω αταλάντευτα το χρήσιµο, 

δηµιουργικό και αποτελεσµατικό έργο της Αρχής, στην υπηρεσία της 

Πολιτείας και του κοινωνικού συνόλου, συνεπικουρούµενος και από τον κ. 

∆ηµήτρη Μάρκου, ο οποίος στον σύντοµο χρόνο που έχει µεσολαβήσει από 

την τοποθέτησή του στη θέση του Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή 
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έχει θέσει τις επιστηµονικές γνώσεις, την εργατικότητα, το υψηλό αίσθηµα 

ευθύνης και το συνεργατικό του πνεύµα στην εκπλήρωση των καθηκόντων που 

του έχουν ανατεθεί. 

 

Η παρούσα, τέταρτη κατά σειρά, Ετήσια Έκθεση του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή είναι προϊόν συλλογικής, επίπονης και συγκροτηµένης 

προσπάθειας του Επιστηµονικού της Προσωπικού και αποτελεί πηγή 

πληροφόρησης για τα καταναλωτικά δρώµενα στη χώρα µας, γόνιµου 

προβληµατισµού και κοινής δράσης για την αρµονικότερη και πιο εύρυθµη 

λειτουργία της αγοράς, µε γνώµονα την προστασία των δικαιωµάτων των 

καταναλωτών. 

 

 

25 Ιουνίου 2009 

 
 

 

Ευάγγελος Π. Ζερβέας 

Συνήγορος του Καταναλωτή 
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1. Ο Νόµος 3297/2004 και η τροποποίησή του 

 

Με τον ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259/23-12-2004) εισήχθη στην Ελληνική 

έννοµη τάξη, υπό το καθεστώς λειτουργίας της Ανεξάρτητης Αρχής, ο 

Συνήγορος του Καταναλωτή ως εξωδικαστικό όργανο συναινετικής επίλυσης 

των καταναλωτικών διαφορών.  

 

Η θεσµοθέτηση του νέου οργάνου στηρίχθηκε σε µια σειρά νοµικών κειµένων 

της Ευρωπαϊκής Ένωσης
1
 και αποτέλεσε έµπρακτη απόδειξη της βούλησης της 

Ελληνικής Πολιτείας να µεθοδεύσει, σε Ευρωπαϊκό επίπεδο, τη σύγκλιση των 

διοικητικών της δοµών στη βάση των κειµένων αυτών, αλλά και να προωθήσει 

την εναρµόνισή της προς τα διεθνώς καθορισµένα πρότυπα εν µέσω ενός 

παγκόσµιου περιβάλλοντος τεχνολογικής προόδου και διαρκούς µετεξέλιξης 

των ηθών και προτύπων της συµπεριφοράς των καταναλωτών, καθώς επίσης 

των επιχειρηµατικών πρακτικών που υιοθετούνται και ακολουθούνται από 

τους προµηθευτές. 

 

Η εµφάνιση αθέµιτων πρακτικών και µεθόδων προσέγγισης των καταναλωτών 

εκ µέρους ορισµένων προµηθευτών κατά τη διαδικασία παροχής υπηρεσιών ή 

πώλησης προϊόντων οδήγησε ευλόγως την Πολιτεία τόσο στη νοµοθετική-

κανονιστική όσο και στη θεσµική παρέµβαση. Σκοπός των παρεµβάσεων 

αυτών υπήρξε αφενός µεν η εύρυθµη λειτουργία της ελεύθερης αγοράς, 

αφετέρου δε η προστασία των δικαιωµάτων των καταναλωτών µέσω της 

αντικειµενικής, αµερόληπτης και ταχείας επίλυσης των διαφορών.   

 

Αξίζει να σηµειωθεί πως η Ελλάδα είναι εκ των πρωτοπόρων ανάµεσα στα 

υπόλοιπα κράτη-µέλη της Ένωσης που εισήγαγαν στην έννοµη τάξη τους έναν 

θεσµό σαν τον Συνήγορο του Καταναλωτή. Το γεγονός αυτό καταδεικνύει, από 

τη µία πλευρά, το ζωηρό ενδιαφέρον της Πολιτείας για τον ενστερνισµό 

νεωτερικών αντιλήψεων και την υιοθέτηση καινοτόµων µηχανισµών, όπως 

είναι η προσφυγή των πολιτών σε όργανα διαιτησίας που ακολουθούν 

ανέξοδες, ταχύτερες και απλούστερες διαδικασίες σε σχέση µε τη δικαστική, οι 

                                            
1
 Πρόκειται για τα συµπεράσµατα της «Πράσινης Βίβλου» για την προσφυγή των καταναλωτών στη 

δικαιοσύνη και τη ρύθµιση των διαφορών κατανάλωσης στην ενιαία αγορά [COM(93) 576 τελικό της 

16ης Νοεµβρίου 1993], όπου περιλαµβάνεται η έγκριση «µιας σύστασης της Επιτροπής µε σκοπό να 

βελτιωθεί η λειτουργία των συστηµάτων Ombudsman που είναι επιφορτισµένοι µε την αντιµετώπιση των 

διαφορών κατανάλωσης», τη Σύσταση της Επιτροπής της 30
ης

 Μαΐου 1998 (98/257/EC) «σχετικά µε 

τις αρχές που διέπουν τα αρµόδια όργανα για την εξώδικη επίλυση των διαφορών κατανάλωσης», το 

Ψήφισµα του Συµβουλίου της 28ης Ιουνίου 1999 (1999/C 206/01) «για την Κοινοτική πολιτική υπέρ 

των καταναλωτών», το Ψήφισµα του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου Α4-0208/99 [COM(98)0696 - C4-

0035/99] «επί της Ανακοίνωσης της Επιτροπής για το σχέδιο δράσης στον τοµέα της πολιτικής υπέρ 

των καταναλωτών», το Ψήφισµα του Συµβουλίου της 25
ης

 Μαΐου 2000 (2000/C 155/01) «περί της 

ίδρυσης δια-Κοινοτικού δικτύου εθνικών οργάνων εξώδικης επίλυσης καταναλωτικών διαφορών», τον 

Κανονισµό (ΕΚ) υπ’ αριθ. 44/2001 του Συµβουλίου της 22ας ∆εκεµβρίου 2000 «για τη διεθνή 

δικαιοδοσία και την εκτέλεση αποφάσεων σε αστικές και εµπορικές υποθέσεις», καθώς και τη 

Σύσταση της Επιτροπής της 4
ης

 Απριλίου 2001 (2001/310/EC) «περί των αρχών για τα εξωδικαστικά 

όργανα συναινετικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών». 
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οποίοι (µηχανισµοί) ούτως ή άλλως έρχονται κατά κοινή οµολογία να δράσουν 

συµπληρωµατικά δίπλα σε ένα από τα ισχυρότερα, πληρέστερα και 

επαρκέστερα νοµοθετικά πλαίσια, όπως είναι το Ελληνικό, που ισχύουν για 

την προστασία του καταναλωτή στην Ευρώπη.  

 

Είναι αλήθεια πως οι περισσότερες διαφορές κατανάλωσης, λόγω της φύσης 

τους, χαρακτηρίζονται από δυσαναλογία οικονοµικού διακυβεύµατος της 

υπόθεσης και κόστους της δικαστικής ρύθµισής τους. Παράλληλα, οι 

δυσχέρειες που ενδεχοµένως συνδέονται µε τις δικαστικές διαδικασίες 

µπορούν να αποτρέψουν τον καταναλωτή από την αποτελεσµατική διεκδίκηση 

των δικαιωµάτων του. Στο πλαίσιο αυτό, η δυνατότητα ρύθµισης των 

διαφορών των καταναλωτών µε αποτελεσµατικό και ενδεδειγµένο τρόπο µέσω 

εξωδικαστικής διαδικασίας αποτέλεσε σαφή µέριµνα για την ενίσχυση της 

εµπιστοσύνης των καταναλωτών στη λειτουργία της αγοράς και την αύξηση 

της ικανότητάς τους να εκµεταλλευθούν πλήρως τις δυνατότητες που τους 

προσφέρει. Η ανάγκη αντιµετώπισης των καταναλωτικών προβληµάτων που 

προέκυψαν τόσο από τις νέες συνθήκες στην παγκόσµια οικονοµία όσο και 

από τις εξελίξεις σε επίπεδο τεχνολογίας (βιοτεχνολογία, ψηφιακή τεχνολογία 

κ.λπ.) επίσης συνέβαλαν στη σύσταση του νέου θεσµού.  

 

Από την άλλη πλευρά, υπερτονίζεται ο κεντρικός ρόλος της Ελλάδας ως χώρας 

που αποκτά µε προοδευτικό ρυθµό σηµαντική εµπειρία στη συναινετική 

επίλυση των καταναλωτικών διαφορών µε εξωδικαστικό τρόπο και είναι σε 

θέση να «εξάγει» τεχνογνωσία, καθώς και να παράσχει τη συνδροµή της στον 

τοµέα της δηµιουργίας αντίστοιχων µε τον Έλληνα Συνήγορο του Καταναλωτή 

οργάνων σε άλλα κράτη-µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης.  

 

Είναι χαρακτηριστικό ότι σε απάντηση σχετικής πρότασης που είχε απευθύνει 

εγγράφως στις 19 Φεβρουαρίου 2008 ο Συνήγορος του Καταναλωτή προς την 

κα Meglena Kuneva, Ευρωπαία Επίτροπο στον τοµέα της προστασίας των 

καταναλωτών, είχε λάβει τη θερµή επιβράβευση της Επιτρόπου γι’ αυτή του 

την πρόταση, η οποία ενδυναµώνει πάνω απ’ όλα το πνεύµα καλής 

συνεργασίας και αλληλεγγύης ανάµεσα στα κράτη-µέλη και, παράλληλα, 

αναδεικνύει έναν τοµέα της δηµόσιας ζωής στον οποίο η χώρα µας πρωτοπορεί 

και µπορεί να αποτελέσει παράδειγµα καλής πρακτικής (best practice) για τα 

υπόλοιπα κράτη-µέλη. 

 

Η αξία και η σπουδαιότητα του νέου θεσµού που εισήχθη εδώ και λίγα χρόνια 

στην Ελλάδα έχουν τύχει περαιτέρω της επιβεβαίωσης της Οικονοµικής και 

Κοινωνικής Επιτροπής (ΟΚΕ), η οποία, γνωµοδοτώντας παλαιότερα επί του 

Νοµοσχεδίου που προέβλεπε τη σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, 

υπογράµµιζε τη σπουδαιότητα της εξωδικαστικής παρέµβασης για 

καταναλωτικές διαφορές µε το σκεπτικό ότι τέτοια παρέµβαση εκµηδενίζει το 

κόστος και ενισχύει την ευελιξία του πολίτη, την ίδια στιγµή που προφυλάσσει 

το κύρος των προµηθευτών από το δυσφηµιστικό πλήγµα που µπορεί να 

καταφέρει ένα αδίκως δια της δικαστικής οδού εκφρασµένο παράπονο.  
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Η λειτουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή συµβάλλει, από αυτή την 

άποψη, και στην εξασφάλιση µιας επιθυµητής ισορροπίας ανάµεσα στους 

ανθρώπινους συντελεστές της αγοράς, ενισχύοντας παράλληλα την αντίληψη 

ότι διέπεται από τις αδιαπραγµάτευτες αρχές της διαφάνειας, της αµεροληψίας 

και της αντικειµενικότητας. Η αγορά αποκτά µε αυτόν τον τρόπο έναν 

ρυθµιστή, ο οποίος -δίχως να έχει ενδυθεί µε κλασσικές κυρωτικές 

αρµοδιότητες- πετυχαίνει στην πλειονότητα των περιπτώσεων τη συµφιλίωση 

καταναλωτών και προµηθευτών, στηριζόµενος στην ηθική διάσταση της 

εφαρµογής του νόµου και στη δυνατότητα δηµοσιοποίησης των πορισµάτων 

του, όταν αυτά δεν γίνονται αποδεκτά από τα εµπλεκόµενα µέρη και αφού 

πρώτα έχουν εξαντληθεί όλα τα διαθέσιµα µέσα φιλικού διακανονισµού των 

διαφορών.  

 

Η δράση της Αρχής βάσει των ανωτέρω προϋποθέσεων συµβάλλει στην 

ενίσχυση της εµπιστοσύνης του πολίτη-καταναλωτή στη λειτουργία της 

αγοράς και στην ανάδειξη του υγιούς ανταγωνισµού και της θεµελιώδους 

αρχής του «ηθικώς επιχειρείν». 

 

Με το άρθρο 42, παρ. 4 του ν. 3734/2009 (ΦΕΚ Α’ 8) αντικαταστάθηκε η παρ. 

5 του άρθρου 2 του ιδρυτικού της Αρχής ν. 3297/2004, που ρυθµίζει τα της 

εκλογής και θητείας του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των Βοηθών 

Συνηγόρων. 

 

Με την τροποποίηση αυτή, η θητεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή και των 

Βοηθών του ορίζεται πλέον τετραετής, από πενταετής που ήταν, και 

παράλληλα προβλέπεται η επανεκλογή του ίδιου προσώπου ως Συνηγόρου του 

Καταναλωτή για µία ακόµη θητεία, διαδοχική ή µη. Σε περίπτωση, µάλιστα, 

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 ανάγκη τροποποίησης του νόµου ήταν προφανής, δεδοµένου ότι -σύµφωνα 

µε την παλαιά διατύπωση του νόµου- σε περίπτωση παραίτησης ή παύσης του 

Συνηγόρου στον τρίτο ή στον τέταρτο χρόνο της πενταετούς θητείας του, ο 

νέος Συνήγορος υποχρεούται εκάστοτε να εκτίει µόνο το υπόλοιπο της θητείας 

του απερχοµένου Συνηγόρου, χωρίς να προβλέπεται δυνατότητα παράτασης 

αυτής. Αυτή η δυνατότητα προβλέπεται, όµως, για τις άλλες Ανεξάρτητες 

Αρχές, όπως είναι ο Συνήγορος του Πολίτη (ν. 3094/2003 και ν. 2477/1997), 

επίσης µονοπρόσωπη Αρχή, αλλά και από το άρθρο 3 του εκτελεστικού ν. 

3051/2002 (ΦΕΚ Α’ 220), που αφορά τις Συνταγµατικά κατοχυρωµένες Αρχές, 

σύµφωνα µε το άρθρο 101
Α
 του Συντάγµατος.  

 

Το άρθρο 3 του ν. 3051/2002, του οποίου γίνεται εν προκειµένω αναλογική 

εφαρµογή για λόγους ισότιµης αντιµετώπισης όλων των Ανεξάρτητων Αρχών, 

Συνταγµατικά κατοχυρωµένων και µη, ορίζει ότι σε περίπτωση θανάτου, 
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παραίτησης ή έκπτωσης µέλους Ανεξάρτητης Αρχής, διορίζεται νέο µέλος για 

το υπόλοιπο της θητείας, ενώ θεσπίζει τη δυνατότητα επιλογής των µελών για 

µέχρι δύο θητείες, διαδοχικές ή µη. 

 

Η πρόβλεψη της δυνατότητας παράτασης της θητείας του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή και των Βοηθών Συνηγόρων για µία ακόµα θητεία κατ’ ανώτατο 

όριο επιβάλλεται όχι µόνο για λόγους ισότητας προς τα ισχύοντα για τις άλλες 

Αρχές, αλλά και για λόγους συνέχειας και χρηστής διοίκησης, µε στόχο την 

αδιάλειπτη και εύρυθµη λειτουργία της Αρχής.  

 

Πράγµατι, για λόγους χρηστής διοίκησης, κάθε νέος Συνήγορος που διορίζεται 

σε αντικατάσταση παραιτηθέντος προκατόχου του επιβάλλεται να διαθέτει 

επαρκή χρόνο για την απόκτηση εµπειρίας από την πρακτική λειτουργία της 

Αρχής, ώστε να διεκπεραιώσει µε επιτυχία το έργο του αφενός µεν σε ό,τι 

αφορά την προς τα έσω λειτουργία της Αρχής (επιλογή Βοηθών Συνηγόρων, 

ορισµός Αναπληρωτή, επιλογή, καθοδήγηση και άσκηση πειθαρχικού ελέγχου 

στο επιστηµονικό και διοικητικό προσωπικό, εσωτερική κατανοµή των 

υποθέσεων), αφετέρου δε στην οιονεί δικαιοδοτική λειτουργία της Αρχής 

(εποπτεία των Επιτροπών Φιλικού ∆ιακανονισµού, συνεργασία µε άλλες 

Αρχές, ενηµέρωση του κοινού, αυτεπάγγελτη παρέµβαση στην αγορά, 

ακροάσεις µερών, έκδοση συστάσεων προς επίλυση των διαφορών µεταξύ 

καταναλωτών και προµηθευτών). 

 

2. Η συµβιβαστική επίλυση των ιδιωτικών διαφορών 

 

Η Πολιτεία παρενέβη στο ζήτηµα της συµβιβαστικής επίλυσης των ιδιωτικών 

διαφορών ήδη µε τις διατάξεις του ν. 2298/1995 (ΦΕΚ Α’ 62/4-4-1995). Με τις 

ανωτέρω διατάξεις η διαδικασία της συµβιβαστικής επίλυσης ιδιωτικών 

διαφορών καθιερώθηκε ως προϋπόθεση για τη συζήτηση της αγωγής στο 

Πολυµελές Πρωτοδικείο. Η εφαρµογή των διατάξεων του νόµου αυτού είχαν 

ανασταλεί τρεις φορές (άρθρο 18 του ν. 2335/1995, άρθρο 6 ΙV, V του ν. 

2479/1997, άρθρο 18 Ι. του ν. 2743/1999). Με το ν. 2915/2001 (ΦΕΚ Α’ 

109/29-5-2001) αντικαταστάθηκε ο όρος «συµβιβαστική επίλυση διαφοράς» 

µε τον όρο «εξώδικη επίλυση διαφοράς», που αφορά αγωγές που κατά το 

ουσιαστικό δίκαιο επιδέχονται συµβιβασµό.  

 

Με την εισαγωγή του όρου «εξώδικη επίλυση διαφοράς» διευρύνθηκαν οι 

προϋποθέσεις συµβιβασµού αρµοδιότητας του Πολυµελούς Πρωτοδικείου, 

αφού δεν απαιτούνται πλέον αµοιβαίες υποχωρήσεις για την κατάρτιση του 

συµβιβασµού, όπως αξιώνει το ουσιαστικό ∆ίκαιο (άρθρο 871 ΑΚ), αλλά 

αρκεί η αποδοχή των θέσεων του ενός διαδίκου χωρίς συµβιβαστικές 

υποχωρήσεις. Είναι χαρακτηριστικό ότι στη διαδικασία αυτή δεν µετέχει 

δικαστικός λειτουργός, αλλά οι ίδιοι οι διάδικοι και οι δικηγόροι τους. Το 

πρακτικό συµβιβασµού που συντάσσεται επικυρώνεται από τον Πρόεδρο του 

Πολυµελούς Πρωτοδικείου, ο οποίος το περιάπτει µε τον εκτελεστήριο τύπο 

και αποτελεί πλέον τίτλο εκτελεστό, επέχοντας θέση δικαστικής απόφασης. 
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Είναι άξιο επισήµανσης το γεγονός ότι η συζήτηση της αγωγής ενώπιον του 

Πολυµελούς Πρωτοδικείου για την οποία δεν έχει τηρηθεί η διαδικασία της 

εξώδικης επίλυσης της διαφοράς κηρύσσεται απαράδεκτη. Με τον τρόπο αυτό 

ο νοµοθέτης, εκτός από την επιτάχυνση της διαδικασίας απονοµής του ∆ικαίου 

σε σοβαρού αντικειµένου υποθέσεις στα Πολιτικά ∆ικαστήρια, θέλησε να 

αφήσει στα διάδικα µέρη τη δυνατότητα να επιλύσουν τη διαφορά τους και να 

επιληφθούν τα ∆ικαστήρια τότε µόνον όταν αυτοί οι ίδιοι οι ενδιαφερόµενοι 

δεν µπορούν να την επιλύσουν.   

 

3. Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού 

 

Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού (ΕΦ∆) είναι επιτροπές που εδρεύουν 

στις κατά τόπους Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της χώρας, στις οποίες 

µπορούν να προσφεύγουν οι πολίτες-καταναλωτές για τη φιλική διευθέτηση 

των διαφορών τους µε προµηθευτές σε συναινετικό κλίµα. 

 

Ο θεσµός του φιλικού διακανονισµού των καταναλωτικών διαφορών από τις 

ΕΦ∆ εισήχθη στην Ελληνική έννοµη τάξη µε το άρθρο 11 του ν. 2251/1994. Η 

σύνθεση των επιτροπών περιλαµβάνει: 

 

� Ένα δικηγόρο, µέλος του οικείου δικηγορικού συλλόγου, που ορίζεται 

µε τον αναπληρωτή του από το διοικητικό συµβούλιο του δικηγορικού 

συλλόγου, ως Πρόεδρο. 

� Έναν εκπρόσωπο του τοπικού Εµπορικού και Βιοµηχανικού 

Επιµελητηρίου, που ορίζεται µε τον αναπληρωτή του από το διοικητικό 

συµβούλιο του επιµελητηρίου (στους νοµούς όπου υπάρχουν βιοτεχνικά 

και επαγγελµατικά επιµελητήρια, το διοικητικό τους συµβούλιο ορίζει, 

επίσης, έναν εκπρόσωπο µε τον αναπληρωτή του). 

� Έναν εκπρόσωπο των τοπικών ενώσεων καταναλωτών, που ορίζεται µε 

τον αναπληρωτή του από τα διοικητικά συµβούλια των ενώσεων (όπου 

δεν υπάρχουν τέτοιες ενώσεις, στην ΕΦ∆ συµµετέχει, ως τρίτο µέλος, 

εκπρόσωπος του τοπικού εργατικού κέντρου, που ορίζεται µε τον 

αναπληρωτή του από τη διοίκηση του κέντρου). 

� Έναν υπάλληλο της υπηρεσίας εµπορίου της Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης, που ορίζεται µε τον αναπληρωτή του από τον Νοµάρχη, 

προκειµένου να παράσχει γραµµατειακή υποστήριξη στο έργο της ΕΦ∆. 

 

Με το άρθρο 14 του ν. 3587/2007, ο οποίος τροποποίησε και συµπλήρωσε τον 

ν. 2251/1994, η θητεία των µελών των ΕΦ∆ ορίζεται διετής (από µονοετής που 

ήταν παλαιότερα). 

 

Με το άρθρο 3 του ν. 3297/2004, οι ΕΦ∆ υπήχθησαν στον Συνήγορο του 

Καταναλωτή, ο οποίος µε απόφασή του διορίζει και παύει τα µέλη τους. Η 

υπαγωγή των ΕΦ∆ στον Συνήγορο του Καταναλωτή αποσκοπεί, πέραν της 

ενδυνάµωσης του κύρους και της αξιοπιστίας του νέου θεσµού, στην 

αναβάθµιση των αρµοδιοτήτων και της αξιοπιστίας των Επιτροπών, ο ρόλος 
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των οποίων καθίσταται περισσότερο ουσιαστικός, αποτελεσµατικός και 

περαιτέρω συµβάλει στην αποκεντρωµένη λειτουργία του µηχανισµού της 

φιλικής επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών. 

 

Η δυνατότητα επανεξέτασης των πορισµάτων των Επιτροπών από τον 

Συνήγορο του Καταναλωτή διασφαλίζει την ενότητα των αποφάσεων των 

περιφερειακών αυτών οργάνων και την οµοιόµορφη εφαρµογή των 

ουσιαστικών και δικονοµικών διατάξεων.  Επιπροσθέτως, η διαδικασία 

στελέχωσης, η οποία καθορίζεται πλέον από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, η 

πρόβλεψη δυνατότητας αµοιβής των µελών των Επιτροπών και των µελών που 

παρέχουν γραµµατειακή υποστήριξη, καθώς επίσης η ενιαία ρύθµιση των 

λοιπών λεπτοµερειών του άρθρου 11 του τροποποιηµένου ν. 2251/1994 από 

τον Συνήγορο του Καταναλωτή, αποτελούν τις αναγκαίες προϋποθέσεις 

προκειµένου οι Επιτροπές να λειτουργούν αποδοτικότερα. 

 

Με αποφάσεις που υπέγραψε κατά το χρονικό διάστηµα από τον Νοέµβριο 

2008 έως τον Ιανουάριο 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέστησε τις 

νέες ΕΦ∆ σε αντικατάσταση των παλαιότερων, η θητεία των µελών των 

οποίων είχε λήξει και τα µέλη εξακολούθησαν να ασκούν τα καθήκοντά τους 

και µετά τη λήξη της θητείας τους µέχρι τον ορισµό των καινούργιων, 

σύµφωνα µε τις πάγιες διατάξεις του Κώδικα ∆ιοικητικής ∆ιαδικασίας που 

αφορούν τη συγκρότηση και λειτουργία συλλογικών οργάνων. Οι ΕΦ∆ µε τη 

νέα σύστασή τους παρατίθενται στο Παράρτηµα της παρούσας. 

 

Τέλος, σε συνέχεια της πρόβλεψης που είχε γίνει στην περυσινή Ετήσια 

Έκθεση της Αρχής σχετικά µε την εφαρµογή ενός πιλοτικού συστήµατος 

επικοινωνίας µε τις ΕΦ∆, ώστε να είναι εφικτή η συλλογή, η επεξεργασία και η 

αποτύπωση των στοιχείων της σηµαντικής προσφοράς τους, τα οποία 

(στοιχεία) θα είναι σε θέση να µας δείξουν µια πιο αντιπροσωπευτική εικόνα 

της γεωγραφικής διασποράς των καταγγελιών που αφορούν το προφίλ των 

καταναλωτικών διαφορών στη χώρα µας, γίνεται φέτος µια πρώτη προσπάθεια 

παρουσίασης ορισµένων βασικών δεδοµένων, που σε αυτή την αρχική φάση 

αφορούν καταγγελίες που υποβλήθηκαν από πολίτες-καταναλωτές στις κατά 

τόπους ΕΦ∆ ανά εµπορικό κλάδο (βλ. γράφηµα 1) και την έκβασή τους (βλ. 

γράφηµα 2).  
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Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Ταξιδιωτικά γραφεία & Ξενοδοχεία)

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Αεροπορικές & ακτοπλοικές εταιρείες)
Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού οικονοµικού συµφέροντος
Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες

Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών
Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων

Τράπεζες
Λιανικό Εµπόριο & Υπηρεσίες
Υπηρεσίες Υγείας

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης
∆ιάφορα (οικοδοµικές/κατασκευαστικές/επισκευαστικές εργασίες, εστίαση, κλπ)  

Γράφηµα 1: Καταγγελίες που έγιναν στις κατά τόπους ΕΦ∆ ανά εµπορικό κλάδο 
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Γράφηµα 2: Έκβαση καταγγελιών των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία 

από τις κατά τόπους ΕΦ∆ 
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4. Αρµοδιότητες και χειρισµός καταγγελιών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιλαµβάνεται των υποθέσεων της 

αρµοδιότητάς του αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής ενυπόγραφης αναφοράς 

ενός τουλάχιστον των ενδιαφερόµενων µερών που υποβάλλεται εντός τριών 

(3) µηνών αφότου ο ενδιαφερόµενος έλαβε πλήρη γνώση της βλαπτικής γι’ 

αυτόν πράξης ή παράλειψης που συνιστά την καταναλωτική διαφορά. Επίσης, 

επιλαµβάνεται µε όµοιο τρόπο αιτηµάτων των καταναλωτών ή ενώσεων των 

καταναλωτών και των προµηθευτών που έχουν απορριφθεί στο πλαίσιο 

διαδικασιών που εφαρµόζονται από άλλους καθιερωµένους φορείς εξώδικης 

ρύθµισης επί µέρους καταναλωτικών διαφορών. Ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που εκκρεµούν ενώπιον των 

δικαστικών Αρχών ή αναφορών που κρίνονται προδήλως αόριστες, αβάσιµες, 

ασήµαντες ή που ασκούνται κατά τρόπο καταχρηστικό ή κατά παράβαση της 

αρχής της καλής πίστης. 

 

Κατά τη διαδικασία εξωδικαστικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών, από 

µόνη της η έγερση µιας αξίωσης ή η υποβολή µιας καταγγελίας σε βάρος 

κάποιου προµηθευτή σε καµιά περίπτωση δεν συνεπάγεται αυτόµατα αποδοχή 

του περιεχοµένου της αξίωσης ούτε στοιχειοθετεί αβασάνιστα τη βασιµότητα 

της καταγγελίας. Κάθε αναφορά που υποβάλλεται στα γραφεία της Αρχής 

υπόκειται σε έλεγχο της βασιµότητας και της αξιοπιστίας της, σε συνδυασµό 

πάντοτε µε τον ισάξιο και ισοβαρή συνυπολογισµό των επιχειρηµάτων της 

άλλης πλευράς. Στόχος είναι να εξασφαλίζεται τόσο το δίκαιο και το 

αµερόληπτο της διαµεσολάβησης όσο και η προστασία της φήµης, του κύρους 

και της εµπορικής αξιοπιστίας των σύννοµα λειτουργούντων προµηθευτών, 

καθώς και η αποφυγή δυσφήµισης των σοβαρών και αξιόπιστων εταιρειών 

κάθε εµπορικού και βιοµηχανικού κλάδου από κάποιες µεµονωµένες 

περιπτώσεις παρανοµούντων ανταγωνιστών τους. Για τον σκοπό αυτό είναι 

απαραίτητη η εκ µέρους των καταναλωτών συνετή αξιοποίηση των 

προστατευτικών διατάξεων του νόµου και όχι η κακόπιστη κατάχρησή τους. 

 

Οι ενδιαφερόµενοι µπορούν να υποβάλουν τις καταγγελίες τους κατά 

προµηθευτών για ζητήµατα που φρονούν ότι θέτουν σε κίνδυνο την υγεία και 

την ασφάλειά τους ή συνιστούν προσβολή των οικονοµικών συµφερόντων 

τους. Οι καταγγελίες υποβάλλονται µέσω συµπλήρωσης και ενυπόγραφης 

υποβολής, µε αυτοπρόσωπη παρουσία, µε συστηµένη επιστολή ή 

τηλεοµοιοτυπία, της έντυπης φόρµας υποβολής παραπόνων που διατίθεται από 

τον διαδικτυακό τόπο και από τα γραφεία του Συνηγόρου του Καταναλωτή στη 

Λ. Αλεξάνδρας 144. 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 κ.λπ). 

 

Οι καταγγελίες των καταναλωτών εξετάζονται αντικειµενικά και αµερόληπτα 

µε βάση την αρχή της εκατέρωθεν ακροάσεως, κατά τρόπο ώστε η διαδικασία 
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που ακολουθείται να παρέχει τη δυνατότητα σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη να 

κοινοποιούν τις απόψεις τους στην Αρχή και να ενηµερώνονται για τα 

επιχειρήµατα και τα γεγονότα που ισχυρίζεται το άλλο µέρος, όπως 

ενδεχοµένως και για τις εκθέσεις των Ειδικών και Βοηθών Ειδικών 

Επιστηµόνων.  

  

Αν δεν επιτευχθεί συµβιβασµός κατά τη διαδικασία της φιλικής διευθέτησης 

της διαφοράς, ο Συνήγορος του Καταναλωτή προβαίνει στη διατύπωση 

έγγραφης σύστασης προς τα δύο µέρη µε σκοπό την επίλυσή της. Σε 

περίπτωση που κάποιο από τα εµπλεκόµενα µέρη δεν αποδεχθεί τα 

διαλαµβανόµενα στην έγγραφη σύσταση της Αρχής, ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή δύναται να δηµοσιοποιήσει το γεγονός, κοινοποιώντας 

καταλλήλως το πόρισµά του. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή ενηµερώνει σε 

κάθε περίπτωση τον ενδιαφερόµενο για την τύχη της υπόθεσής του (βλ. 

γράφηµα 3). 
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Γράφηµα 3: ∆ιαδικασία χειρισµού υποθέσεων Συνηγόρου του Καταναλωτή  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β: ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΣΥΝΗΓΟΡΟΥ ΤΟΥ 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 
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1. Λειτουργία του Πληροφοριακού Συστήµατος του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή 

 

Σχεδιασµός, υλοποίηση & συντήρηση Συστήµατος: 

Βησσαρίων Παπαγιάννης Ειδικός Επιστήµονας, Πληροφορική 

Χρήστος Ξυθάλης Ειδικός Επιστήµονας, Πληροφορική 

Ελένη Παππά Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Πληροφορική 

 

Βασικός στόχος του Συνηγόρου του Καταναλωτή είναι να δηµιουργήσει και να 

προάγει ένα νέο τρόπο οργάνωσης της υπηρεσίας, βασισµένο στην καλύτερη 

δυνατή εκµετάλλευση των σύγχρονων ηλεκτρονικών µέσων, όπως το 

ηλεκτρονικό πρωτόκολλο και τη χρήση βάσεων δεδοµένων, µε αναµενόµενο 

επακόλουθο την αύξηση της αποτελεσµατικότητας, τη διαφάνεια, τον έλεγχο 

και τη βελτίωση της ποιότητας του παραγόµενου έργου. 

 

Έπειτα από µια χρονική περίοδο σχεδιασµού και πιλοτικής λειτουργίας, τον 

Μάρτιο του 2009 τέθηκε σε πλήρη παραγωγική λειτουργία το Πληροφοριακό 

Σύστηµα (Π.Σ.) του Συνηγόρου του Καταναλωτή, το οποίο υλοποίησαν 

σύµφωνα µε τις ανάγκες της οι τρεις (3) Ειδικοί Επιστήµονες Πληροφορικής 

της Αρχής, χωρίς την παραµικρή επιβάρυνση του Κρατικού Προϋπολογισµού. 

 

Η δηµιουργία και λειτουργία του νέου αυτού συστήµατος είχε σαν 

αποτέλεσµα: 

 

� Την διευκόλυνση του χειρισµού των υποθέσεων που αναλαµβάνει η 

Αρχή (πιο εύκολη αναζήτηση και δροµολόγηση εγγράφων, άµεση 

κατηγοριοποίηση υποθέσεων ανά εµπορικό κλάδο, κ.λπ.) 

� Την ελαχιστοποίηση των λανθασµένων καταχωρήσεων 

� Την µείωση της «χέρι µε χέρι» διακίνησης εγγράφων και γενικότερα 

των χειροκίνητων διαδικασιών (όπως, για παράδειγµα, της 

πρωτοκόλλησης εγγράφων) 

� Την µείωση του χρόνου διεκπεραίωσης ορισµένων διαδικασιών (π.χ. 

πρωτοκόλληση εγγράφων, ανάθεση υπόθεσης, κ.λπ.) 

� Την βελτίωση των διαδικασιών παρακολούθησης της εξελικτικής 

πορείας των υποθέσεων 

� Την διευκόλυνση της έκδοσης και επεξεργασίας στατιστικών στοιχείων 

 

1.1. Συνοπτική περιγραφή του Πληροφοριακού Συστήµατος 

Το Πληροφοριακό Σύστηµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή καλύπτει όλες 

τις βασικές δραστηριότητες της Αρχής µέσω ενός οµοιογενούς περιβάλλοντος, 

το οποίο παρέχει πλήρεις και ποιοτικές υπηρεσίες στο σύνολο του προσωπικού 

της Αρχής. 
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Γράφηµα 4: Λογική Αρχιτεκτονική των εφαρµογών του Πληροφοριακού 

Συστήµατος 

 

Στο Γράφηµα 4 έχει απεικονιστεί η λογική αρχιτεκτονική του λογισµικού των 

εφαρµογών του Π.Σ., στο οποίο φαίνονται τα υποσυστήµατα. Πιο 

συγκεκριµένα, το Π.Σ. περιλαµβάνει τα εξής υποσυστήµατα µε την 

αναφερόµενη λειτουργικότητα: 

 

� Υποσύστηµα διαχείρισης υποθέσεων αναφορών. Πρόκειται για το πιο 

σηµαντικό κοµµάτι του συστήµατος, αφού είναι αυτό που υποστηρίζει 

τη διαδικασία διαχείρισης των καταγγελιών των πολιτών, δηλαδή το 

βασικό έργο της Αρχής. Συνοπτικά, λειτουργεί ως ακολούθως: 

 

o Καταχώριση και πρωτοκόλληση των εισερχόµενων καταγγελιών 

o Προώθηση-χρέωση των υποθέσεων στους χειριστές-Ειδικούς 

Επιστήµονες 

o Καταχώριση και συσχέτιση εισερχόµενων και εξερχόµενων 

εγγράφων µε τις υποθέσεις 

o ∆υνατότητα ενηµέρωσης υπόθεσης µε διάφορα στοιχεία κατά τη 

διάρκεια επεξεργασίας της (π.χ. σχετικός εµπορικός κλάδος, 

κατηγορία καταγγελίας, περίληψη υπόθεσης, έκβαση υπόθεσης, 

κ.λπ.) 

o Αναζήτηση υποθέσεων µε πολλαπλά κριτήρια 

o ∆υνατότητα παρακολούθησης του ιστορικού µίας υπόθεσης 

o Εξαγωγή στατιστικών στοιχείων 

o Αυτόµατη δηµιουργία µηνυµάτων προς ενηµέρωση των 

χειριστών των υποθέσεων, όταν υπάρχουν σηµαντικές µεταβολές 

ή εξελίξεις (π.χ. λήψη της απάντησης ενός προµηθευτή) 

o Παρακολούθηση των συναντήσεων που λαµβάνουν χώρα για την 

κατάρτιση Πρακτικών Συµβιβασµού 

o Αυτόµατη εξαγωγή-δηµιουργία βιβλίου πρωτοκόλλου αναφορών 

σε αρχείο excel 
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� Υποσύστηµα διαχείρισης εγγράφων. Πρόκειται για ένα επίσης πολύ  

σηµαντικό κοµµάτι του συστήµατος, το οποίο σε πολλές περιπτώσεις 

λειτουργεί αλληλένδετα µε το προαναφερόµενο υποσύστηµα 

διαχείρισης των υποθέσεων. Συνοπτικά, λειτουργεί ως ακολούθως: 

 

o Καταχώριση και πρωτοκόλληση εισερχόµενων και εξερχόµενων 

εγγράφων
2
, είτε αυτά αφορούν υποθέσεις είτε αφορούν τη γενική 

αλληλογραφία της Αρχής 

o Αναζήτηση εγγράφων µε πολλαπλά κριτήρια 

o ∆υνατότητα αναζήτησης εκκρεµών εξερχόµενων εγγράφων
3
 

o Αυτόµατη εξαγωγή-δηµιουργία βιβλίου πρωτοκόλλου γενικής 

αλληλογραφίας 

 

� Υποσύστηµα διαχείρισης υπηρεσίας εξυπηρέτησης πολιτών. Το 

υποσύστηµα αυτό αφορά τη διαχείριση των παραπόνων που δέχεται η 

Αρχή (είτε τηλεφωνικά είτε ύστερα από επιτόπια επίσκεψη των 

πολιτών). Συνοπτικά, λειτουργεί ως ακολούθως: 

o Καταχώριση παραπόνου/ερώτησης πολιτών 

o Αναζήτηση καταχωρηθέντων παραπόνων 

 

� Υποσύστηµα διαχείρισης βιβλιοθήκης. Το υποσύστηµα αυτό αφορά 

τη διαχείριση της βιβλιοθήκης που διαθέτει η Αρχή. Συνοπτικά, 

λειτουργεί ως ακολούθως: 

o Αναζήτηση βιβλίων µε πολλαπλά κριτήρια 

o ∆ιαδικασία δανεισµού και επιστροφής βιβλίων 

 

� Υποστηρικτικές εφαρµογές. Είναι ένα σύνολο βοηθητικών-

υποστηρικτικών εφαρµογών: 

o ∆ιαχείριση λογαριασµού χρήστη. ∆υνατότητα µεταβολής του 

κωδικού πρόσβασης (password) του χρήστη 

o ∆ιαχείριση επαφών. ∆ιαχείριση στοιχείων (όνοµα, τηλέφωνο, 

διεύθυνση, κ.λπ.) προσώπων, εταιρειών, υπηρεσιών, κ.λπ., µε 

τους οποίους υπάρχει επαφή (ανταλλαγή αλληλογραφίας) 

o ∆ιαχείριση µηνυµάτων. ∆υνατότητα ανταλλαγής µηνυµάτων 

µεταξύ χρηστών του συστήµατος σχετικά µε υποθέσεις ή 

έγγραφα. Επίσης, δηµιουργούνται µε αυτόµατο τρόπο µηνύµατα 

από το σύστηµα προς ενηµέρωση των χειριστών των υποθέσεων, 

όταν υπάρχουν σηµαντικές µεταβολές 

 

                                            
2 Στην τρέχουσα έκδοση του συστήµατος, τα εισερχόµενα έγγραφα δεν σαρώνονται και δεν γίνεται 

µεταφόρτωση των σχετικών αρχείων. Αυτή η δυνατότητα έχει προβλεφθεί να συµπεριλαµβάνεται σε 

µελλοντική έκδοση του συστήµατος. 
3
 Σε µελλοντική έκδοση του συστήµατος έχει, επίσης, προβλεφθεί η δυνατότητα ηλεκτρονικής 

έγκρισης των εξερχόµενων εγγράφων. 
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1.2. Τεχνολογικό υπόβαθρο Πληροφοριακού Συστήµατος 

Όσον αφορά το τεχνολογικό του υπόβαθρο,  η υλοποίηση του Π.Σ. έχει 

βασιστεί στις εξής παραµέτρους-αρχές: 

 

� Το σύνολο της λειτουργικότητας προσφέρεται µέσω διαδικτυακών 

(web) εφαρµογών. Συνεπώς, το µόνο λογισµικό που χρειάζεται να 

έχουν οι σταθµοί εργασίας των χρηστών του συστήµατος είναι ένας 

φυλλοµετρητής (web browser). 

� Χρήση υψηλής ποιότητας και ευρέως αποδεκτών προϊόντων 

λογισµικού ανοικτού κώδικα. 

� Ανάπτυξη Κεντρικής Βάσης ∆εδοµένων, στην οποία συγκεντρώνονται 

όλα τα δεδοµένα της Αρχής. Έχει χρησιµοποιηθεί το πλέον δηµοφιλές 

Σύστηµα ∆ιαχείρισης Βάσεων ∆εδοµένων ανοικτού κώδικα MySQL. 

� Χρήση µηχανισµού αντιγραφής δεδοµένων σε πραγµατικό χρόνο (on-

line replication) για την εξασφάλιση της διαθεσιµότητας των 

δεδοµένων, αλλά και του συστήµατος γενικότερα. 

� Χρήση τεχνολογιών Enterprise Java. Ως περιβάλλον εκτέλεσης των 

εφαρµογών, έχει χρησιµοποιηθεί ο πιο ευρέως διαδεδοµένος 

Application Server ανοικτού κώδικα, JBoss. 

� Υιοθέτηση framework (Struts), το οποίο βασίζεται στη σχεδιαστική 

τεχνική MVC (Model View Controller) για την απλοποίηση τόσο της 

ανάπτυξης όσο και της συντήρησης των εφαρµογών. 

� Έχει υιοθετηθεί απλό και κατανοητό user interface, ενώ επίσης 

υπάρχουν σελίδες βοήθειας (help files) για τις περισσότερες 

ιστοσελίδες του συστήµατος. 

 

Η φυσική αρχιτεκτονική του συστήµατος αναπαριστάται στο Γράφηµα 5: .  

 
Γράφηµα 5: Φυσική αρχιτεκτονική του Πληροφοριακού Συστήµατος 
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Η θέση σε λειτουργία του Π.Σ. και η µετάβαση της λειτουργίας της Αρχής στη 

νέα µηχανογραφηµένη πραγµατικότητα δεν ήταν µία απλή διαδικασία. Εκτός 

από την ανάπτυξη του λογισµικού εφαρµογών του Π.Σ., που ήταν η βασική 

δραστηριότητα, ένα σύνολο ενεργειών και δράσεων έχουν πραγµατοποιηθεί 

για την επιτυχή µετάβαση. Πιο συγκεκριµένα: 

 

� Στο πλαίσιο της ανάλυσης του συστήµατος, έγινε καταγραφή και 

διαγραµµατική απεικόνιση των επιχειρησιακών διαδικασιών της 

Αρχής 

� Με την αυτοµατοποίηση των διαδικασιών αναδείχθηκαν ορισµένες 

δυσλειτουργίες των υφιστάµενων διαδικασιών και στη συνέχεια έγινε 

αναδιοργάνωση ή/και κατάργηση ορισµένων από αυτές 

� Μετάπτωση των υφιστάµενων δεδοµένων της Αρχής. Όσα δεδοµένα 

της Αρχής υπήρχαν σε ηλεκτρονική µορφή µεταφέρθηκαν στη νέα 

Βάση ∆εδοµένων. Σε αρκετές περιπτώσεις, µάλιστα, χρειάστηκε να 

γίνει περαιτέρω επεξεργασία τους, προκειµένου να εισαχθούν στο 

σύστηµα 

� Εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναµικού. Πριν από τη λειτουργία του 

συστήµατος, έγιναν παρουσιάσεις-εκπαιδεύσεις των χρηστών του 

συστήµατος ανά τύπο χρηστών (προϊστάµενους, Ειδικούς 

Επιστήµονες, διοικητικούς υπαλλήλους). Επιπρόσθετα, για την 

υποστήριξη των χρηστών του συστήµατος:  

o Έχουν δηµιουργηθεί σελίδες βοήθειας (on-line help) στο 

σύστηµα 

o Έχουν δηµιουργηθεί έγγραφα βοηθητικής τεκµηρίωσης (user 

manual), τα οποία είναι διαθέσιµα στους χρήστες  

 

Τέλος, πρέπει να σηµειωθεί ότι το Πληροφοριακό Σύστηµα δεν έχει φτάσει 

στην τελική του µορφή. Το Π.Σ. συνιστά µια «δυναµική πληροφοριακή 

εφαρµογή», που µπορεί να δέχεται περιοδικά συνεχείς βελτιώσεις (upgrades) 

όποτε κρίνεται απαραίτητο, προκειµένου να παραµένει πάντοτε σύγχρονη, 

λειτουργική, χρήσιµη και παραγωγική. Υπάρχει µία σειρά από πρόσθετα 

χαρακτηριστικά που πρόκειται να ενσωµατωθούν σταδιακά στο επόµενο 

διάστηµα, τα πιο σηµαντικά από τα οποία είναι τα εξής:  

 

� Σάρωση όλων των εισερχόµενων εγγράφων και µεταφόρτωσή τους 

(upload) στο σύστηµα. Στο σύστηµα θα µεταφορτώνονται, οµοίως, 

και όλα τα εξερχόµενα έγγραφα. Με αυτόν τον τρόπο, όλα τα 

έγγραφα που σχετίζονται µε µία υπόθεση θα βρίσκονται στο σύστηµα 

και, συνεπώς, οι υποθέσεις θα είναι πλέον πλήρως ψηφιοποιηµένες, 

δηλαδή το σύνολο των πληροφοριών που σχετίζονται µε αυτές θα 

υπάρχει σε ηλεκτρονική µορφή. Ένα ακόµα πλεονέκτηµα που θα 

προκύψει είναι ότι θα µειωθεί η ανάγκη για «χέρι-µε-χέρι» διακίνηση 

των εγγράφων, αφού αυτά θα είναι διαθέσιµα µέσω του συστήµατος 
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� ∆υνατότητα ηλεκτρονικής έγκρισης των εξερχόµενων εγγράφων από 

τους αρµόδιους προϊσταµένους, µε συνεπακόλουθο και πάλι τη 

µείωση της «χέρι-µε-χέρι» διακίνησης των εγγράφων, αλλά και τη 

διευκόλυνση και επιτάχυνση του χειρισµού των υποθέσεων 

� ∆υνατότητα αυτόµατης δηµιουργίας ορισµένων βασικών τύπων 

εγγράφων, τα οποία είναι σε µεγάλο βαθµό τυποποιηµένα (π.χ. 

διαβίβαση αναφορών σε καταγγελλόµενες επιχειρήσεις), 

αποσκοπώντας σε περαιτέρω διευκόλυνση και επιτάχυνση του 

χειρισµού των υποθέσεων µε οµοιογενή τρόπο 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γ:  ΡΟΗ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ & ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ 

ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 
4
 

                                            
4
 Όπου «αναφορά» ή «καταγγελία» στο κείµενο της Έκθεσης εννοείται έγγραφη, όπου «παράπονο» 

εννοείται τηλεφωνικό. 



Ετήσια Έκθεση (Ιούνιος 2008 – Μάιος 2009) 

 

 37 

1. Γενικά στοιχεία 

 

Ο ρυθµός υποβολής αναφορών στον Συνήγορο του Καταναλωτή σηµείωσε και 

φέτος αυξητική τάση της τάξης του 47,5% (βλ. Γράφηµα 6). Παρατηρούµε ότι 

το ποσοστό της αύξησης γίνεται πλέον διψήφιο, από τριψήφιο που ήταν τις 

προηγούµενες δύο χρονιές, γεγονός λογικό και αναµενόµενο, αφού οι 

ποσοστιαίες διαφορές  των τάξεων του 706% και του 333% από το 2006 έως 

το 2007 και από το 2007 έως το 2008 αντίστοιχα συνέπεσαν µε την αρχή 

λειτουργίας του θεσµού και µε την απότοµη µεγέθυνση του βαθµού 

ενσωµάτωσής του στη συνείδηση των πολιτών. Συνολικά, η Αρχή έχει δεχθεί 

µέχρι σήµερα 9.636 αναφορές. 
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Γράφηµα 6: Εξέλιξη αριθµού αναφορών ανά έτος  
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2. Κατάσταση αναφορών φετινής Ετήσιας Έκθεσης 

 

Μήνας Αριθµός αναφορών 

Ιούνιος 2008 580 

Ιούλιος 2008 452 

Αύγουστος 2008 297 

Σεπτέµβριος 2008 364 

Οκτώβριος 2008 411 

Νοέµβριος 2008 591 

∆εκέµβριος 2008 550 

Ιανουάριος 2009 541 

Φεβρουάριος 2009 430 

Μάρτιος 2009 363 

Απρίλιος 2009 289 

Μάιος 2009 329 

ΣΥΝΟΛΟ 5.197 

Πίνακας 1: Εξέλιξη αριθµού αναφορών ανά µήνα 
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Γράφηµα 7: Ροή αναφορών ανά µήνα (και σύγκριση µε τα περασµένα έτη) 
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Πριν περάσουµε στην εξαγωγή ορισµένων γενικών συµπερασµάτων και στην 

ερµηνεία τους διαβάζοντας τον συγκεντρωτικό πίνακα (2) που ακολουθεί, 

πρέπει να επισηµανθεί ότι από φέτος στο Πληροφοριακό Σύστηµα της Αρχής 

προστέθηκαν ως δύο νέοι εµπορικοί κλάδοι οι υπηρεσίες εκπαίδευσης και οι 

υπηρεσίες υγείας, οι αντίστοιχες αναφορές των οποίων µέχρι σήµερα 

καταχωρούνταν στον εµπορικό κλάδο του λιανικού εµπορίου και των 

υπηρεσιών.  

 

Μια τέτοια κίνηση κρίθηκε επιβεβληµένη για µεθοδολογικούς λόγους ορθής 

ταξινόµησης, δεδοµένου ότι η Αρχή άρχισε να δέχεται µεγάλο όγκο γραπτών 

αναφορών και τηλεφωνικών παραπόνων για ιδιωτικούς εκπαιδευτικούς 

παρόχους όλων των βαθµίδων (πρωτοβάθµια, δευτεροβάθµια, µεταλυκειακή), 

καθώς επίσης για παρόχους ιδιωτικών υπηρεσιών υγείας (κλινικές, 

µαιευτήρια), καθιστώντας αναγκαία την ιδιαίτερη κατηγοριοποίηση και τη 

διερεύνησή τους µε τα κατάλληλα ειδικά και συγκεκριµένα κριτήρια που 

προσιδιάζουν στην ιδιαίτερη φύση και τα χαρακτηριστικά αυτού του είδους 

των υποθέσεων. 

 

Περνώντας στη µελέτη των στοιχείων του συγκεντρωτικού πίνακα (2), 

µπορούµε να παρατηρήσουµε τα ακόλουθα: 

 

� Σε σύγκριση µε την περυσινή περίοδο, οι εµπορικοί κλάδοι που 

εµφανίζουν φέτος τη µεγαλύτερη αύξηση, σε σχέση µε όλους τους 

υπόλοιπους κλάδους, του απόλυτου αριθµού των αναφορών που 

δέχτηκαν από πολίτες-καταναλωτές είναι οι κλάδοι των ασφαλιστικών 

εταιρειών και των τραπεζών (αύξηση 186% και 368% αντίστοιχα). 

Για τον κλάδο των ασφαλιστικών εταιρειών, η αύξηση αυτή µπορεί να 

εξηγηθεί από τη συστηµατική διαβίβαση προς τον Συνήγορο του 

Καταναλωτή αναφορών από άλλες δηµόσιες Αρχές, φορείς και 

υπηρεσίες ή/και την απευθείας υποβολή αναφορών πολιτών καθ’ 

υπόδειξη άλλων δηµοσίων Αρχών, φορέων και υπηρεσιών. Όµως, για 

τον τραπεζικό κλάδο, η εν λόγω αξιοπρόσεκτη αύξηση του αριθµού 

των υποβληθεισών αναφορών υπήρξε συνέπεια δύο σηµαντικών 

δηµόσιων παρεµβάσεων της Αρχής µε µεγάλη απήχηση στο 

καταναλωτικό κοινό σχετικά µε καταχρηστικές χρεώσεις τραπεζών 

κατά δανειοληπτών για εγγραφή εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο 

Εθνικό Κτηµατολόγιο και σχετικά µε τη διακύµανση επιτοκίων σε 

συµβάσεις στεγαστικών δανείων µε κυµαινόµενο επιτόκιο. 

� Μικρότερη συγκριτικά είναι η αύξηση σε σχέση µε πέρυσι του 

απόλυτου αριθµού των αναφορών που δέχτηκαν φέτος οι κλάδοι των 

υπηρεσιών τουρισµού και ταξιδιών (ταξιδιωτικά γραφεία & 

ξενοδοχεία/αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες) και του λιανικού 

εµπορίου και υπηρεσιών (16,2% και 8,9%), ενώ µείωση του αριθµού 

των αναφορών παρουσίασαν οι υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας, οι 

ηλεκτρονικές επικοινωνίες και οι αντιπροσωπείες αυτοκινήτων και 

µοτοσικλετών (-13,3%, -4,9% και -7,1%, αντίστοιχα). 
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� Πάντως, εξαιρουµένων του ασφαλιστικού και του τραπεζικού κλάδου, 

που φέτος παρουσίασαν τις ιδιοµορφίες που περιγράψαµε, ο 

γενικότερος συσχετισµός των εµπορικών κλάδων µε κριτήριο τις 

αναφορές που τους αφορούν ως ποσοστό επί του συνόλου των 

αναφορών που υποβλήθηκαν στην Αρχή δεν παρουσιάζει καµία 

περαιτέρω αξιοσηµείωτη αλλαγή. Έτσι, οι εµπορικοί κλάδοι των 

ηλεκτρονικών επικοινωνιών και του λιανικού εµπορίου-υπηρεσιών 

εξακολουθούν να είναι οι περισσότερο καταγγελλόµενοι από τους 

πολίτες-καταναλωτές, µε τους κλάδους των τουριστικών και 

ταξιδιωτικών υπηρεσιών, των αντιπροσωπειών αυτοκινήτων και 

µοτοσικλετών και των ινστιτούτων αδυνατίσµατος να είναι συγκριτικά 

από τους λιγότερο καταγγελλόµενους (βλ. Γράφηµα 11). 

� Από το σύνολο των επεξεργασθεισών αναφορών (1112), το 88,4% 

έχει επιλυθεί υπέρ καταναλωτή και µόλις το υπόλοιπο 3,1% υπέρ 

προµηθευτή. Τα ποσοστά επίλυσης υπέρ και κατά καταναλωτή 

παραµένουν εν πολλοίς ίδια µε πέρυσι και καταδεικνύουν τη 

διαχρονική αποτελεσµατικότητα της διαµεσολάβησης που προσφέρει 

η Ανεξάρτητη Αρχή και το κλίµα εµπιστοσύνης που σταδιακά 

εµπεδώνεται ανάµεσα στους καταναλωτές και τους προµηθευτές. 

� Ένα ποσοστό 8,5% επί του συνόλου των επεξεργασθεισών αναφορών 

δεν έχει επιλυθεί ακόµα, ακόµα παρά την εξάντληση όλων των 

διαθέσιµων µέσων φιλικού διακανονισµού. Το ποσοστό αυτό µπορεί 

να θεωρηθεί χαµηλό (αφορά περίπου 1 στις 10 υποθέσεις) και δεν 

αφορά την ποιότητα ή την αποτελεσµατικότητα της διαµεσολάβησης 

που προσφέρει η Αρχή, αφού για το ανέφικτο των συµβιβασµών 

συνήθως ευθύνεται η φύση των διαφορών και ενίοτε η έλλειψη 

πνεύµατος συνεργασίας µεταξύ των εµπλεκοµένων µερών. 

� Το ποσοστό των αναφορών που υποβλήθηκαν κατά το χρονικό 

διάστηµα που καλύπτει η φετινή Ετήσια Έκθεση του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή και που εξακολουθεί να παραµένει υπό καθεστώς 

επεξεργασίας ανήλθε σε 51,3%, είναι δηλαδή κατά περίπου 8,5% 

µικρότερο από πέρυσι, που ήταν 60%. Αν και το εύρηµα αυτό 

αποδεικνύει την επιτάχυνση των διαδικασιών που ακολουθούνται για 

την επεξεργασία των αναφορών που δέχεται η Αρχή προς όφελος των 

πολιτών-καταναλωτών, εντούτοις µπορούµε να πούµε πως το θετικό 

αυτό αποτέλεσµα οφείλεται κατά κύριο λόγο αφενός στην 

αυτοµατοποίηση του τρόπου διεκπεραίωσης των διαδικασιών µε τη 

βοήθεια του νέου Πληροφοριακού Συστήµατος που τέθηκε πρόσφατα 

σε λειτουργία και αφετέρου στην εντατικοποίηση της 

παραγωγικότητας των µελών του Επιστηµονικού Προσωπικού εν 

µέσω πολύ µεγάλου φόρτου εργασίας. Το πάγιο αίτηµα για την 

περαιτέρω στελέχωση της Αρχής µε επιστήµονες και διοικητικούς 

υπαλλήλους, προκειµένου η ταχύτητα της ανταπόκρισης στις 

υποβαλλόµενες αναφορές να αντιστοιχεί στην ιδιαίτερα υψηλή 

αύξηση του ρυθµού εισροής τους, παραµένει ακόµη εκκρεµές όσο και 

επίκαιρο.  
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� Εξακολουθεί, βεβαίως, να ισχύει ότι ένας πρόσθετος λόγος που εξηγεί 

την καθυστέρηση στην επίλυση µιας υπόθεσης και την παραµονή της 

σε καθεστώς επεξεργασίας είναι η έλλειψη συνεργατικού πνεύµατος 

εκ µέρους µικρής µερίδας προµηθευτών, οι οποίοι συχνά κωλύουν την 

επικοινωνία και, κατά συνέπεια, τη διαδικασία διερεύνησης και 

ενηµέρωσης του ενδιαφερόµενου µέρους για την εξέλιξη της 

υπόθεσής του. Επίσης, καθυστερήσεις στην επίλυση µιας αναφοράς 

µπορούν να προκύψουν και στις περιπτώσεις εκείνες που κρίνεται 

απαραίτητη η προσφυγή σε άλλες υπηρεσίες και φορείς για την 

παροχή της συνδροµής τους επί παραµέτρων µιας υπόθεσης τις οποίες 

δεν µπορεί ή δεν είναι σε θέση να γνωρίζει ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων του. Ο αριθµός των 

διαβιβασθέντων αιτηµάτων προς άλλες υπηρεσίες αυξήθηκε, µάλιστα, 

κατά 268% φέτος (βλ. πίνακα 3 και Γράφηµα 15). 

� Υψηλή υπήρξε φέτος η αύξηση του ποσοστού των υποθέσεων που 

έχουν αρχειοθετηθεί για διάφορους λόγους (εκκρεµοδικία, ασήµαντη 

διαφορά, αόριστο αίτηµα, αναρµοδιότητα, εκπρόθεσµη υποβολή 

αναφοράς, κ.λπ.). Το συγκεκριµένο ποσοστό ανήλθε σε 25,7% επί του 

συνόλου των αναφορών, εκτός όσων έχουν αποσυρθεί από τους ίδιους 

τους αναφέροντες, έναντι 11,5%, που ήταν αντιστοίχως πέρυσι. Το 

συγκεκριµένο εύρηµα εξηγείται από το γεγονός ότι η Αρχή δέχεται 

συστηµατικά µεγάλο αριθµό εγγράφων από πολίτες-καταναλωτές, τα 

οποία απλώς κοινοποιούνται προς τον Συνήγορο του Καταναλωτή. 

Παρ’ όλα αυτά, αυτού του είδους τα έγγραφα δεν παρέχουν την 

απαραίτητη νοµιµοποίηση για τη διερεύνησή τους από τον Συνήγορο 

του Καταναλωτή ούτε και συνιστούν αυτοµάτως αναφορά, κατά την 

έννοια της οικείας νοµοθετικής πρόβλεψης του άρθρου 4, παρ. 1 του 

ιδρυτικού της Αρχής νόµου (: «ο Συνήγορος του Καταναλωτή 

επιλαµβάνεται κάθε θέµατος που εµπίπτει στην αρµοδιότητά του… 

ύστερα από ενυπόγραφη αναφορά κάθε άµεσα ενδιαφερόµενου φυσικού 

ή νοµικού προσώπου ή ένωσης προσώπων…». Περαιτέρω, δε, τα εν 

λόγω έγγραφα συνήθως δεν περιέχουν κάποιο σαφές αίτηµα 

διαµεσολάβησης, γεγονός που καθιστά το περιεχόµενό τους αόριστο 

και αναγκάζει την υπηρεσία µας να τα αρχειοθετεί, βάσει του άρθρου 

4, παρ. 3 του ιδρυτικού της νόµου. Είναι, βεβαίως, αυτονόητο ότι σε 

κάθε τέτοια περίπτωση η Αρχή ενηµερώνει εγγράφως και χωρίς καµία 

καθυστέρηση τους εµπλεκόµενους σχετικά µε την ορθή διαδικασία 

που πρέπει να ακολουθηθεί προκειµένου να προσφύγουν στον 

Συνήγορο του Καταναλωτή και να λάβουν τις διαµεσολαβητικές του 

υπηρεσίες. 
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Α. ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΥΠΟΘΕΣΕΩΝ 

  

Υπέρ 

καταναλωτή 

Υπέρ 

προµηθευτή 

Μη επιλυθείσες 

(κατόπιν 

εξάντλησης όλων 

των µέσων 

φιλικού 

διακανονισµού) 

Απόσυρση 

αναφοράς 

από τον 

καταναλωτή 

Αρχείο λόγω 

εκκρεµοδικίας, 

ασήµαντης 

διαφοράς,  

αόριστου 

αιτήµατος 

Υπό 

επεξεργασία 
Σύνολο 

Ασφαλιστικές εταιρείες 113 7 4 26 325 360 835 

Υπηρεσίες τουρισµού 

& ταξιδιών 

(Ταξιδιωτικά γραφεία 

& Ξενοδοχεία) 

16 2 3 2 20 21 64 

Υπηρεσίες τουρισµού 

& ταξιδιών 

(Αεροπορικές & 

ακτοπλοϊκές εταιρείες) 

27 3 5  25 27 87 

Υπηρεσίες µαζικής 

ωφέλειας & γενικού 

οικονοµικού 

συµφέροντος (πρώην 

∆ΕΚΟ, κ.λπ.) 

8    33 115 156 

Ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες 
408 9 49 8 164 775 1.413 

Αντιπροσωπείες 

αυτοκινήτων-

µοτοσικλετών 
26 2 3 6 29 52 118 

Μονάδες 

Αδυνατίσµατος & 

Επιχειρήσεις 

Γυµναστηρίων 

10   7 43 87 147 

Τράπεζες 190 8 17 19 454 819 1.507 

Λιανικό εµπόριο & 

υπηρεσίες 
168 2 12 33 162 384 761 

Υπηρεσίες Υγείας 2     11 13 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 6 2  1 11 4 24 

∆ιάφορα 

(οικοδοµικές/κατασκευ

αστικές/επισκευαστικές 

εργασίες, εστίαση, 

κ.λπ.) 

9  1 1 45 16 72 

Σύνολο 983 35 94 103 1.311 2.671 5.197 

 Πίνακας 2: Κατάσταση υποθέσεων περιόδου Ιούνιος 2008 – Μάιος 2009 
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Γράφηµα 8: Τρόποι υποβολής αναφορών 
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Γράφηµα 9: Κατηγορίες όσων υπέβαλαν αναφορές 
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Σε ό,τι αφορά τη γεωγραφική διασπορά ανά περιοχή προέλευσης των 

αναφορών των οποίων γίνεται αποδέκτης ο Συνήγορος του Καταναλωτή (βλ. 

Γράφηµα 10), παρατηρείται µια µικρή µείωση της τάξης του 4,2% επί των 

αναφορών που προέρχονται από την περιοχή της Αττικής (72,7% φέτος έναντι 

76,9% πέρυσι), η οποία παρ’ όλα αυτά εξακολουθεί να συγκεντρώνει το 

υψηλότερο ποσοστό συγκρινόµενη µε τις υπόλοιπες περιοχές της χώρας. Το 

γεγονός αυτό σε κάθε περίπτωση οφείλεται στον µεγαλύτερο όγκο των εκεί 

πραγµατοποιούµενων καταναλωτικών συναλλαγών. 

 

Κατά 2,3% αυξήθηκε το ποσοστό των αναφορών που προέρχονται από την 

περιφέρεια της Κεντρικής Μακεδονίας, λόγω κυρίως της προοδευτικά 

µεγαλύτερης προσφυγής των κατοίκων της Θεσσαλονίκης στον Συνήγορο του 

Καταναλωτή, ενώ στα ίδια πάνω-κάτω ποσοστά µε απειροελάχιστες αυξητικές 

τάσεις κυµαίνεται η γεωγραφική διασπορά των υποβαλλόµενων αναφορών 

στις υπόλοιπες περιφέρειες. 

  

Η µελλοντική συµπερίληψη ποσοτικών στοιχείων από αναφορές που έχουν 

υποβληθεί στις Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού που εποπτεύονται από τον 

Συνήγορο του Καταναλωτή και εδρεύουν στις κατά τόπους Νοµαρχιακές 

Αυτοδιοικήσεις της χώρας θα µας επιτρέψει να έχουµε µια πιο 

αντιπροσωπευτική και συνάµα αντικειµενική εικόνα της γεωγραφικής 

διασποράς των αναφορών που αφορούν καταναλωτικές διαφορές στη χώρα 

µας. 
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Γράφηµα 10: Γεωγραφική διασπορά αναφορών φετινής περιόδου 
5
 

 

 

 

 

                                            
5
 ∆εν περιλαµβάνονται κάποιες αναφορές για τις οποίες δεν υπάρχει η πληροφορία του τόπου 

προέλευσης του αναφέροντα, καθώς επίσης ούτε αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή από το 

εξωτερικό. 
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27,2%

29,0%

14,6%

2,3%

1,7%
1,2%

16,1%

3,0%

2,8%

1,4%
0,5%

0,3%

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

 

Γράφηµα 11: Καταγγελίες φετινής περιόδου ανά εµπορικό κλάδο 
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3. Ενέργειες επί υποθέσεων που έγιναν την περίοδο της φετινής Ετήσιας 

Έκθεσης 

 

Από τα στοιχεία του πίνακα (3) που ακολουθεί και αφορά ενέργειες επί 

υποθέσεων που έγιναν τη χρονική περίοδο της φετινής Ετήσιας Έκθεσης 

µπορούµε να συµπεράνουµε τα εξής: 

 

� Οι εµπορικοί κλάδοι για τους οποίους φαίνεται να είναι απαραίτητη η 

εξάντληση όλων των διαθέσιµων µέσων φιλικού διακανονισµού 

(πραγµατοποίηση συναντήσεων συµβιβασµού – σύνταξη έγγραφων 

συστάσεων/πορισµάτων), προκειµένου να επιλύονται συµβιβαστικά οι 

υποθέσεις που τους αφορούν, είναι οι ασφαλιστικές εταιρείες, οι 

υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας και γενικού οικονοµικού συµφέροντος, 

οι ηλεκτρονικές επικοινωνίες, οι τράπεζες και το λιανικό εµπόριο-

υπηρεσίες. 

� Ο εµπορικός κλάδος για τον οποίο έχει διαπιστωθεί η συχνότερη 

τέλεση αξιόποινων πράξεων από τους προµηθευτές που ανήκουν σε 

αυτόν και η υποχρέωση γνωστοποίησής τους στον αρµόδιο 

Εισαγγελέα για περαιτέρω έρευνα, είναι ο κλάδος των µονάδων 

αδυνατίσµατος. Αυτό οφείλεται στον µεγαλύτερο κίνδυνο που 

διατρέχει η ψυχική και σωµατική υγεία των πελατών-καταναλωτών 

από τις ιατρικής φύσης πράξεις που λαµβάνουν χώρα εκεί, καθώς και 

στο ότι οι επιχειρήσεις του συγκεκριµένου κλάδου αποδεικνύεται ότι 

δεν τηρούν πάντοτε τις νόµιµες προϋποθέσεις ίδρυσης και λειτουργίας 

τους.  

� Οι κλάδοι για τους οποίους ζητείται συχνότερα η συνδροµή άλλων 

αρµόδιων υπηρεσιών, είτε προκειµένου να διευκολύνεται η επίλυση 

των υποθέσεων που τους αφορούν είτε επειδή διαπιστώνεται 

αναρµοδιότητα χειρισµού τους από τον Συνήγορο του Καταναλωτή, 

είναι οι ασφαλιστικές εταιρείες (η διαβίβαση γίνεται κυρίως προς την 

Επιτροπή Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης), οι ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες (η διαβίβαση γίνεται κυρίως προς την Εθνική Επιτροπή 

Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων), οι µονάδες αδυνατίσµατος και 

οι επιχειρήσεις γυµναστηρίων (η διαβίβαση γίνεται κυρίως προς τα 

Τµήµατα Ανωνύµων Εταιρειών των ∆ιευθύνσεων Εµπορίου των κατά 

τόπους Νοµαρχιακών Αυτοδιοικήσεων, προκειµένου να ενηµερώνεται 

η Αρχή για την ύπαρξη ή µη νόµιµης άδειας λειτουργίας των οικείων 

επιχειρήσεων), και το λιανικό εµπόριο-υπηρεσίες (η διαβίβαση γίνεται 

προς πληθώρα υπηρεσιών, ανάλογα µε τη φύση και τα 

χαρακτηριστικά των εκάστοτε υποθέσεων). 
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ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

  

Συνάντηση 

Συµβιβασµού 

Έγγραφη 

Σύσταση- 

Πόρισµα 

Μηνυτήρια 

αναφορά στον 

Εισαγγελέα 

∆ιαβίβαση σε 

άλλη αρµόδια 

υπηρεσία 

Ασφαλιστικές εταιρείες 29 2  1 85 

Υπηρεσίες τουρισµού 

& ταξιδιών 

(Ταξιδιωτικά γραφεία 

& Ξενοδοχεία) 

7 1   10 

Υπηρεσίες τουρισµού 

& ταξιδιών 

(Αεροπορικές & 

ακτοπλοϊκές εταιρείες) 

 1 1   13 

Υπηρεσίες µαζικής 

ωφέλειας & γενικού 

οικονοµικού 

συµφέροντος (πρώην 

∆ΕΚΟ, κ.λπ.) 

5 14   2 

Ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες 
22    45 

Αντιπροσωπείες 

αυτοκινήτων-

µοτοσικλετών 

14 3 1  6 

Μονάδες 

Αδυνατίσµατος & 

Επιχειρήσεις 

Γυµναστηρίων 

3 2 5 25 

Τράπεζες 29 4 3 19 

Λιανικό εµπόριο & 

υπηρεσίες 
47 7 1 49 

Υπηρεσίες Υγείας 1   1 

Υπηρεσίες 

Εκπαίδευσης 
2 3  5 

∆ιάφορα 

(οικοδοµικές/κατασκευ

αστικές/επισκευαστικές 

εργασίες, εστίαση, 

κ.λπ.) 

5     12 

Σύνολο 165 37 11 272 

Πίνακας 3: Ενέργειες επί υποθέσεων που έγιναν την περίοδο Ιούνιος 2008 – 

Μάιος 2009 
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3.1. Έγγραφες Συστάσεις - Πορίσµατα 
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Γράφηµα 12: Εξέλιξη αριθµού έγγραφων συστάσεων/πορισµάτων ανά έτος 
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3.2. Συναντήσεις για την επίτευξη συµβιβασµού 
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Γράφηµα 13: Εξέλιξη αριθµού συναντήσεων για την επίτευξη συµβιβασµού ανά 

έτος  
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3.3. Ανακοίνωση αξιόποινων πράξεων – Μηνυτήριες Αναφορές 
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Γράφηµα 14: Εξέλιξη αριθµού µηνυτήριων αναφορών ανά έτος  
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3.4. ∆ιαβίβαση υποθέσεων σε άλλες αρµόδιες υπηρεσίες 
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Γράφηµα 15: Εξέλιξη αριθµού διαβιβάσεων σε άλλες υπηρεσίες ανά έτος  
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4. Συγκεντρωτικά στοιχεία επί του συνόλου των αναφορών 

 

32,0%

3,1%4,0%

20,1%

17,7%

4,1%
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Γράφηµα 16: Σύνολο καταγγελιών ανά εµπορικό κλάδο 
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Γράφηµα 17: Κατάσταση καταγγελιών επί του συνόλου των αναφορών 
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89,8%

3,6% 6,6%

Επιλύθηκαν υπέρ καταναλωτή

Επιλύθηκαν υπέρ προµηθευτή

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

Γράφηµα 18: Έκβαση καταγγελιών των οποίων έχει ολοκληρωθεί η επεξεργασία 

 

 

 

 

Εµπορικός κλάδος 
Ποσοστό επίλυσης 

υπέρ καταναλωτή 

Τράπεζες 88,8 % 

Λιανικό εµπόριο και υπηρεσίες 89,6 % 

Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις 

Γυµναστηρίων 
82,7 % 

Ηλεκτρονικές επικοινωνίες 94,5 % 

Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας και γενικού 

οικονοµικού συµφέροντος 
70,2 % 

Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & µοτοσικλετών 83,1 % 

Ασφαλιστικές εταιρείες 82,5 % 

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδίων 83,3 % 

Υπηρεσίες Υγείας 100 % 

Υπηρεσίες Εκπαίδευσης 75 % 

Πίνακας 4: Επίλυση υποθέσεων υπέρ καταναλωτή ανά εµπορικό κλάδο επί του 

συνόλου των υποβληθεισών αναφορών που χειρίστηκε η Αρχή 
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Ένα πρακτικό στοιχείο, που αποκαλύπτει το µέγεθος της 

αποτελεσµατικότητας, αλλά και της ανταποδοτικότητας του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή προς το κοινωνικό σύνολο και την Πολιτεία, προκύπτει από τον 

οικονοµικό αντιλογισµό των υποθέσεων που χειρίστηκε η Αρχή, ήτοι από τον 

υπολογισµό των χρηµατικών ποσών που επιστράφηκαν σε καταναλωτές 

ύστερα από ικανοποίηση του δίκαιου αιτήµατός τους.  

 

 

Εµπορικός κλάδος Ποσόν 

(€) 

Ποσοστό επί 

του συνολικού 

ποσού 

Ασφαλιστικές εταιρείες 674.164 28,1 % 

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών 

(Ταξιδιωτικά γραφεία & Ξενοδοχεία) 
34.010 1,4 % 

Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών 

(Αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες) 
24.964 1 % 

Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού 

οικονοµικού συµφέροντος (πρώην ∆ΕΚΟ, 

κ.λπ.) 

9.643 0,4 % 

Ηλεκτρονικές επικοινωνίες 120.899 5 % 

Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών 557.820 23,3 % 

Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις 

Γυµναστηρίων 
396.056 16,5 % 

Τράπεζες 302.785 12,6 % 

Λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 237.100 9,9 % 

Υπηρεσίες υγείας 9.710 0,4 % 

Υπηρεσίες εκπαίδευσης 11.596 0,5 % 

∆ιάφορα 

(οικοδοµικές/κατασκευαστικές/επισκευαστικές 

εργασίες, εστίαση, κ.λπ.) 

16.756 0,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 2.395.503  

Πίνακας 5: Οικονοµικός αντιλογισµός επί του συνόλου των υποθέσεων  

 

 

Στον ανωτέρω πίνακα (5) φαίνεται ότι το ποσόν αυτό αγγίζει συνολικά τα 

2.395.503,00 ευρώ, χωρίς να υπολογίζονται όλες εκείνες οι περιπτώσεις στις 

οποίες ικανοποιήθηκαν οι καταναλωτές (π.χ. αντικατάσταση ή επισκευή 

ελαττωµατικών προϊόντων), για τις οποίες ωστόσο η Αρχή δεν έχει την τεχνική 

δυνατότητα και ευχέρεια να προβεί σε ακριβή χρηµατική αποτίµηση. 
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Επίσης, δεν υπολογίζεται η χρηµατική αποτίµηση των αυτεπάγγελτων 

παρεµβάσεων της Αρχής για την εξοµάλυνση προβληµατικών περιοχών της 

αγοράς, όπως επί παραδείγµατι οι συστάσεις της Αρχής για τις καταχρηστικές 

χρεώσεις τραπεζών για εγγραφή εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Εθνικό 

Κτηµατολόγιο, για  τη διακύµανση επιτοκίων σε συµβάσεις στεγαστικών 

δανείων. 

 

Επιπλέον, η Αρχή έχει ήδη υποβάλει µηνυτήριες αναφορές κατά των 

υπευθύνων των ασφαλιστικών εταιρειών «ΑΣΠΙΣ ΠΡΟΝΟΙΑ Α.Ε.Γ.Α.» και 

«COMMERCIAL VALUE» σχετικά µε καθυστερήσεις πληρωµής των αξιών 

εξαγοράς ασφαλιστηρίων συµβολαίων ζωής µε επενδυτικό χαρακτήρα. 

 

Οι ανωτέρω ενέργειες έχουν ανοίξει τον δρόµο για την επιστροφή στους 

καταναλωτές διεκδικούµενων ή µη ποσών ύψους δεκάδων εκατοµµυρίων ευρώ 

και συµβάλλουν στην αντιµετώπιση παράνοµων και καταχρηστικών 

επιχειρηµατικών συµπεριφορών.  

 

Ο οικονοµικός αντιλογισµός των φετινών µονάχα υποθέσεων που δέχτηκε και 

επίλυσε υπέρ των καταναλωτών η Αρχή αγγίζει το ποσόν των 989.094,00 ευρώ 

(βλ. Γράφηµα 19), που ισούται περίπου µε το ήµισυ των χρηµάτων που 

λαµβάνει ετησίως ο Συνήγορος του Καταναλωτή από τον Κρατικό 

Προϋπολογισµό. 
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Γράφηµα 19: Οικονοµικός αντιλογισµός επί του συνόλου των υποθέσεων – 

Σύγκριση µε προηγούµενα έτη 
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Οι εµπορικοί κλάδοι των ασφαλιστικών εταιρειών, των αντιπροσωπειών 

αυτοκινήτων και µοτοσικλετών, και των µονάδων αισθητικής και των 

επιχειρήσεων γυµναστηρίων είναι εκείνοι που εµφανίζουν την καλύτερη 

αναλογία «πλήθος αναφορών/αντιλογισθέν ποσόν», υπό την έννοια ότι 

συνεισφέρουν στον συνολικό οικονοµικό αντιλογισµό της Αρχής κατά πολύ 

περισσότερο σε σχέση µε τις καταγγελίες που υποβάλλονται και τους αφορούν 

(βλ. Γράφηµα 20).  

 

Εξάλλου, οι τρεις αυτοί εµπορικοί κλάδοι, µαζί µε τον κλάδο των τραπεζών, 

εµφανίζουν τα µεγαλύτερα ποσοστά επί των συνολικών χρηµατικών ποσών 

που επιστρέφονται σε πολίτες-καταναλωτές (βλ. πίνακα 5), αναδεικνύοντας 

ουσιαστικά το γεγονός ότι οι αναφορές που υποβάλλονται στην Αρχή και τους 

αφορούν έχουν ως επί το πλείστον υψηλότερο οικονοµικό διακύβευµα 

συγκριτικά µε τις υποθέσεις που εµπίπτουν στους υπόλοιπους εµπορικούς 

κλάδους. 
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Γράφηµα 20: Συσχέτιση πλήθους καταγγελιών και αντιλογισθέντων ποσών ανά 

εµπορικό κλάδο 

 

 

Τέλος, αξίζει να τονιστεί η αύξηση της επισκεψιµότητας του διαδικτυακού 

τόπου του Συνηγόρου του Καταναλωτή, ο οποίος δέχεται κατά 47,7% 

περισσότερες επισκέψεις ανά µήνα σε σχέση µε την περυσινή περίοδο (βλ. 

Γράφηµα 22). 

 

Το στοιχείο αυτό αποκαλύπτει το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για τον 

νεοσύστατο θεσµό, ο οποίος µέσα από τον ιστοχώρο του προσπαθεί να δίνει 

πλήρη και ευρεία πληροφόρηση σε όλα τα πιθανά ερωτήµατα ή απορίες που 

µπορεί να έχει ένας καταναλωτής. Ο στόχος αυτός επιτυγχάνεται µε την 

περιοδική ενηµέρωση του ιστοχώρου µε όλες τις ενέργειες και δράσεις της 

Αρχής, καθώς επίσης µε τον συστηµατικό εµπλουτισµό του περιεχοµένου του. 

Από φέτος, για παράδειγµα, έχει προστεθεί ειδικός χώρος µε συχνές ερωτήσεις 
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και τις αντίστοιχες απαντήσεις τους (frequently asked questions), όπως επίσης 

και ειδικός χώρος που παρέχει αναλυτική πληροφόρηση σχετικά µε τον τρόπο 

λειτουργίας και τις αρµοδιότητες των κατά τόπους Επιτροπών Φιλικού 

∆ιακανονισµού που υπάγονται στον Συνήγορο του Καταναλωτή. 
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Γράφηµα 21: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή 

ανά µήνα 
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Γράφηµα 22: Επισκεψιµότητα δικτυακού τόπου Συνηγόρου του Καταναλωτή – 

Μέσος όρος επισκέψεων σε µηνιαία βάση  
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5. Κατάσταση τηλεφωνικών παραπόνων 

 

Μήνας Αριθµός παραπόνων Μέσος ηµερήσιος 

όρος 

Ιούνιος 2008 708 35 

Ιούλιος 2008 787 34 

Αύγουστος 2008 387 19 

Σεπτέµβριος 2008 350 16 

Οκτώβριος 2008 577 26 

Νοέµβριος 2008 698 35 

∆εκέµβριος 2008 604 29 

Ιανουάριος 2009 532  27 

Φεβρουάριος 2009 614 31 

Μάρτιος 2009 625 31 

Απρίλιος 2009 468 23 

Μάιος 2009 505 25 

ΣΥΝΟΛΟ 6855 28 

Πίνακας 6: Αριθµός τηλεφωνικών παραπόνων ανά µήνα 
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Γράφηµα 23: Εξέλιξη αριθµού παραπόνων ανά µήνα και σύγκριση µε το 

περασµένο έτος 
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Γράφηµα 24: Σύγκριση αριθµού παραπόνων µε το περασµένο έτος 
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Γράφηµα 25: Τρόπος επικοινωνίας παραπονούµενων πολιτών  
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Άντρας Γυναίκα
 

Γράφηµα 26: Κατανοµή παραπονούµενων πολιτών ανά φύλο 
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Ασφαλιστικές εταιρείες
Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Ταξιδιωτικά γραφεία & Ξενοδοχεία)
Υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών (Αεροπορικές & ακτοπλοικές εταιρείες)
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Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων-µοτοσικλετών
Μονάδες Αδυνατίσµατος & Επιχειρήσεις Γυµναστηρίων
Τράπεζες
Λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες
Υπηρεσίες Υγείας
Υπηρεσίες Εκπαίδευσης
∆ιάφορα (οικοδοµικές/κατασκευαστικές/επισκευαστικές εργασίες, εστίαση, κ.λπ.)
Γενική πληροφόρηση  

Γράφηµα 27: Παράπονα ανά εµπορικό κλάδο 
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Γράφηµα 28: Σύγκριση παραπόνων φετινής και περσινής περιόδου ανά εµπορικό 

κλάδο 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ∆: ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΑΝΑΦΟΡΩΝ ΚΑΙ 

ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΑΝΑ ΕΜΠΟΡΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 
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1. Τράπεζες 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

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

Περίοδος 3
η
 (01/06/2007 – 31/05/2008) 322 9,1 % 

Περίοδος 4
η
 (01/06/2008 – 

31/05/2009) 

1507 29 % 

ΣΥΝΟΛΟ 1938 20,1 % 

Πίνακας 7: Καταγγελίες σχετικά µε τράπεζες ανά έτος 
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Γράφηµα 29: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε τράπεζες ανά έτος 
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Αλόγιστη έκδοση πιστωτικών καρτών

Χορηγήσεις πιστώσεων δίχως µεθοδική εξέταση της πιστοληπτικής δυνατότητας των δανειοληπτών

Συνάψεις καταναλωτικών δανείων και εκδόσεις πιστωτικών καρτών µέσω συνεργαζόµενων διαµεσολαβητών

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

Καταχρηστικές, παράνοµες, αδιευκρίνιστες ή χρεώσεις που οφείλονται σε πληµµελή έλεγχο της ταυτοπροσωπίας του συναλλασσόµενου

Ελλιπής πληροφόρηση για τα δανειακά και πιστωτικά προϊόντα

Σηµαντικές καθυστερήσεις στην ενηµέρωση για ληξιπρόθεσµες οφειλές

Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Αµφισβητούµενες συναλλαγές

Αδυναµία εξόφλησης χρεών

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες

Καταχρηστικοί ΓΟΣ

Άλλες καταγγελίες  

Γράφηµα 30: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε τράπεζες 
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Γράφηµα 31: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε τράπεζες 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) – 

31/05/2008 

566 9,6 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 1601 23,4 % 

Πίνακας 8: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε τράπεζες 
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Γράφηµα 32: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε τράπεζες – Σύγκριση µε 

περασµένο έτος 
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Ελλιπής πληροφόρηση για τα δανειακά και πιστωτικά προϊόντα
Σηµαντικές καθυστερήσεις στην ενηµέρωση για ληξιπρόθεσµες οφειλές
Παραπλανητικές διαφηµίσεις
Αµφισβητούµενες συναλλαγές
Αδυναµία εξόφλησης χρεών
Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες
Καταχρηστικοί ΓΟΣ
Άλλες καταγγελίες
Πληροφόρηση  

Γράφηµα 33: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε τράπεζες 

 

 

1.1. Ασυµµετρία πληροφόρησης στην παροχή επενδυτικών προϊόντων και 

υπηρεσιών 

 

Κατά την περίοδο Μάιος 2008-Μάιος 2009, ο οικονοµικός κόσµος βίωσε 

σηµαντικές ανακατατάξεις και τα αποτελέσµατα αυτών ανέδειξαν µε τη σειρά 

τους µια σηµαντική αρνητική πτυχή για τους καταναλωτές τραπεζικών 

επενδυτικών προϊόντων.  

 

Η κρίση ανέδειξε, από τη µια πλευρά, µε τον πιο απότοµο και αρνητικό τρόπο, 

την ασυµµετρία πληροφόρησης που υφίσταται µεταξύ των τραπεζικών 

ιδρυµάτων και των καταναλωτών επενδυτικών προϊόντων και υπηρεσιών. 

Ανέδειξε, όµως, και µια άλλη πτυχή, την πιθανή ασυµµετρία πληροφόρησης 

µέσα στα ίδια τα τραπεζικά ιδρύµατα αναφορικά µε τα προσφερόµενα 

επενδυτικά προϊόντα. 

  

Η ασυµµετρία πληροφόρησης για επενδυτικά προϊόντα και υπηρεσίες 

ουσιαστικά αναφέρεται στην ύπαρξη διαφορετικού επιπέδου πληροφοριών και 

γνώσεων µεταξύ πωλητή και καταναλωτή των προϊόντων σε ό,τι αφορά τα 

ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των προϊόντων και των κινδύνων που αυτά 

εσωκλείουν. Η διαφοροποίηση αυτή µπορεί να οδηγήσει σε λανθασµένη 

επιλογή προϊόντων, αλλά και σε σηµαντική υποεκτίµηση του κινδύνου της 

επένδυσης, καθώς δεν γίνονται αντιληπτοί από τον επενδυτή όλες οι πτυχές και 

οι παράγοντες που επηρεάζουν την επένδυσή του.   
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Σύµφωνα µε τα στοιχεία από τις αναφορές που υποβλήθηκαν στον Συνήγορο 

του Καταναλωτή µπορούν να εξαχθούν ορισµένα συµπεράσµατα σχετικά µε 

τις πιθανές αιτίες που οδήγησαν στην αύξηση των αναφορών που αφορούν την 

παροχή επενδυτικών προϊόντων και υπηρεσιών. 

  

Η ουσιαστική ανάπτυξη της Ελληνικής τραπεζικής αγοράς επενδυτικών 

προϊόντων συντελέστηκε τα τελευταία 15 χρόνια. Στα πρώτα χρόνια, ο αριθµός 

των παρεχόµενων προϊόντων ήταν περιορισµένος, ίσως και λόγω των 

καταθετικών επιτοκίων που επικρατούσαν την περίοδο εκείνη, ενώ πολλά από 

τα προϊόντα ήταν συνδεδεµένα µε κρατικά οµόλογα.   

 

Την περίοδο της οικονοµικής κρίσης 1999-2000, το Ελληνικό επενδυτικό 

κοινό ουσιαστικά αναγνώρισε τον κίνδυνο των κεφαλαιαγορών και των 

αµοιβαίων κεφαλαίων (ιδιαίτερα των µετοχικών). Τα τελευταία χρόνια, λόγω 

και της παγκοσµιοποίησης των αγορών, ο όγκος αλλά και η πολυπλοκότητα 

των επενδυτικών προϊόντων διευρύνθηκαν. Η περίοδος 2003-2007 ήταν 

ευνοϊκή για τους επενδυτές, µε αποτέλεσµα οι κίνδυνοι που εµπεριέχονταν στα 

σύνθετα πλέον επενδυτικά προϊόντα να υποτιµηθούν σε σηµαντικό βαθµό. 

  

Σε πρώτο επίπεδο, οι καταναλωτές επενδυτικών προϊόντων και υπηρεσιών 

στον Ελλαδικό χώρο χαρακτηρίζονται από έλλειψη εµπειρίας σε σύνθετα 

επενδυτικά προϊόντα, αφενός λόγω του σύντοµου χρονικού διαστήµατος που 

τα συγκεκριµένα προϊόντα διατίθενται στην Ελληνική αγορά, αφετέρου δε 

λόγω του ότι τα εν λόγω προϊόντα αφορούν µεσο-µακροπρόθεσµες επενδύσεις, 

µε αποτέλεσµα η διαδικασία αξιολόγησης και επιλογής προϊόντος να µην 

επαναλαµβάνεται συχνά.  

 

Εποµένως, οι εµπειρίες που έχουν αποκοµίσει οι καταναλωτές δεν είναι ακόµα 

αρκετές και ικανές να τους βοηθήσουν στη λήψη απόφασης σχετικά µε τα 

επενδυτικά προϊόντα, ενισχύοντας την ανάγκη όχι µόνο για περισσότερη και 

ακριβέστερη πληροφόρηση σε προσυµβατικό επίπεδο, αλλά και κατά τη 

διάρκεια της σύµβασης. 

  

Επίσης, η κατηγοριοποίηση του καταναλωτή (ως εµπείρου επενδυτή, «ειδικού» 

ή µη) συχνά γινόταν µε γνώµονα το ύψος των διαθέσιµων προς επένδυση 

κεφαλαίων και όχι τις γνώσεις του αναφορικά µε τις επενδύσεις και τα σύνθετα 

προϊόντα. Τα τελευταία χρόνια παρουσίασαν ιδιαίτερη άνθηση τα τµήµατα 

«Private Banking» των Ελληνικών τραπεζών, που απευθύνθηκαν πλέον σε 

µεγαλύτερο αριθµό καταναλωτών-επενδυτών, διευρύνοντας τα οικονοµικά και 

γεωγραφικά κριτήρια συµµετοχής στις παραπάνω επενδυτικές υπηρεσίες.  

 

Καταναλωτές µε επιτυχηµένη οικονοµική πορεία και καταξίωση στον 

επαγγελµατικό τους κλάδο σε όλη σχεδόν την Ελληνική επικράτεια, αλλά 

χωρίς ιδιαίτερη ενασχόληση και γνώσεις µε τα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα, 

είχαν πλέον πρόσβαση σε επενδύσεις που απαιτούσαν ιδιαίτερη γνώση, ώστε 
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να αντιληφθούν πλήρως τις ιδιότητες, ιδιαιτερότητες και τους κινδύνους των 

προϊόντων στα οποία επένδυαν.     

 

Ένα άλλο χαρακτηριστικό του τρόπου λήψης επενδυτικών αποφάσεων στην 

Ελλάδα είναι η εµπιστοσύνη του καταναλωτή προς το τραπεζικό ίδρυµα ή τον 

υπάλληλο που τον εξυπηρετεί. Η πολυπλοκότητα των όρων των συµβάσεων 

που αφορούν σε σύνθετα επενδυτικά προϊόντα, σε συνδυασµό µε την απειρία 

των επενδυτών, οδηγούν συχνά στο λανθασµένο αποτέλεσµα κατά το οποίο ο 

καταναλωτής λαµβάνει υπόψη του µόνο την προφορική προσυµβατική 

ενηµέρωση από τον υπάλληλο του τραπεζικού ιδρύµατος, χωρίς να αποζητά 

περισσότερες λεπτοµέρειες και πληροφορίες µέσω των ενηµερωτικών δελτίων 

που συνοδεύουν τα προϊόντα, βασιζόµενος αποκλειστικά στην εικόνα 

εµπιστοσύνης που έχει για τον υπάλληλο ή το τραπεζικό ίδρυµα. Επαφίεται, 

δηλαδή, ουσιαστικά στις γνώσεις, εµπειρίες και προσδοκίες του υπαλλήλου 

του τραπεζικού ιδρύµατος σχετικά µε το επενδυτικό προϊόν.  

 

Επίσης, η αναζήτηση και πρόσβαση του καταναλωτικού κοινού σε 

εξειδικευµένες πηγές πληροφοριών, πέραν των τραπεζικών ιδρυµάτων, είναι 

ιδιαίτερα περιορισµένη. 

 

Μια επιπλέον παράµετρος που επιδείνωσε τις παραπάνω ιδιαιτερότητες της 

Ελληνικής αγοράς είναι η ασυµµετρία πληροφόρησης που υφίσταται µέσα στα 

τραπεζικά ιδρύµατα. Τα προϊόντα αυτά σχεδιάζονται από ιδιαιτέρα 

εξειδικευµένα άτοµα -όχι απαραίτητα από τον ίδιο τον τραπεζικό οργανισµό 

που τα προωθεί- που έχουν σηµαντική πείρα στο αντικείµενο, 

χρησιµοποιώντας ιδιαίτερα σύνθετα χρηµατοοικονοµικά εργαλεία και φυσικά 

έχοντας καλύτερη γνώση των κινδύνων που εµπεριέχονται στο προϊόν.  

 

Από το σηµείο της ανάπτυξης του προϊόντος µέχρι και την τελική του πώληση 

στον καταναλωτή µεσολαβούν, όµως, παρά πολλά στάδια, όπως και άνθρωποι 

µε σηµαντικά διαφοροποιηµένο επίπεδο γνώσεων. Τα προϊόντα µπορεί να τα 

δηµιουργεί ένα τραπεζικό ίδρυµα και να τα προωθεί στην αγορά µέσα από το 

δίκτυό του ή και από τα δίκτυα άλλων τραπεζικών ιδρυµάτων σε παγκόσµιο 

επίπεδο. Οι αποφάσεις για τη δηµιουργία τέτοιων προϊόντων, αλλά και οι 

συµφωνίες προώθησής τους, λαµβάνονται από τα υψηλοτέρα ιεραρχικά 

κλιµάκια των τραπεζικών ιδρυµάτων, από άτοµα δηλαδή που κατέχουν τις 

απαιτούµενες γνώσεις για να αντιληφθούν τον κίνδυνο που εσωκλείουν τα 

προϊόντα. Τα προϊόντα προωθούνται κατόπιν προς τα υποκαταστήµατα των 

τραπεζικών ιδρυµάτων µε σκοπό την παροχή τους στο ευρύ επενδυτικό κοινό, 

έχοντας ικανοποιήσει πρώτα όµως τις βασικές αρχές του τραπεζικού 

marketing, ούτως ώστε να καταστούν ελκυστικότερα και να αναδειχτούν τα 

κυριότερα πλεονεκτήµατά τους. Μέσα σε αυτά τα «κανάλια διανοµής», συχνά 

σηµαντικός όγκος πληροφοριών, χαρακτηριστικών και ιδιοτήτων των 

προϊόντων χάνεται. 
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Επίσης, ο όγκος των προς διάθεση επενδυτικών προϊόντων, αλλά και η 

πολυπλοκότητα αυτών, απαιτούν από τα τραπεζικά ιδρύµατα να επιµορφώνουν 

συνεχώς το προσωπικό τους, ώστε να µπορεί να ανταποκρίνεται στις ανάγκες 

πληροφόρησης προς το επενδυτικό κοινό. Η σηµαντική επέκταση, όµως, των 

πιστωτικών ιδρυµάτων και η παροχή σύνθετων επενδυτικών προϊόντων σε 

ευρύ επενδυτικό κοινό καθιστούν ιδιαίτερα δυσχερές ένα τέτοιο έργο. 

Καθηµερινά, ένα υποκατάστηµα µπορεί να προωθεί πλειάδα νέων επενδυτικών 

προϊόντων και υπηρεσιών µε ιδιαίτερα χαρακτηριστικά το καθένα. Στην 

απειρία, λοιπόν, των καταναλωτών να αναγνωρίσουν και να  εκτιµήσουν τους 

κινδύνους των επενδυτικών προϊόντων έρχεται να προστεθεί η απειρία των 

στελεχών των τραπεζικών ιδρυµάτων στην προώθηση αντίστοιχων προϊόντων, 

ιδιαίτερα κατά τα πρώτα χρόνια εµφάνισής τους.  

 

Η πολυπλοκότητα ενός προϊόντος εξαρτάται από τους ακόλουθους 

παράγοντες: (α) από τον αριθµό των παραµέτρων που µπορούν να επηρεάσουν 

την απόδοσή του, αλλά και (β) από την ποσοτικοποίηση της παραπάνω 

µεταβολής. Όσο πιο πολύπλοκο είναι ένα προϊόν, τόσο µεγαλύτερη καθίσταται 

η ανάγκη για πληροφόρηση, τόσο σε προσυµβατικό επίπεδο όσο και καθ’ όλη 

τη διάρκεια εξέλιξης της επένδυσης. 

 

Ουσιαστικά, η ασυµµετρία πληροφόρησης που υφίσταται µέσα στα τραπεζικά 

ιδρύµατα έγκειται στη διαφορά γνώσεων µεταξύ αυτού που δηµιούργησε το 

προϊόν και αυτού που το πούλησε. Η κρίση απέδειξε ότι ακόµα και τα 

τραπεζικά ιδρύµατα δεν είχαν κατανοήσει πλήρως τους κινδύνους που 

εµπεριέχονταν σε προϊόντα πάνω στα οποία είχαν επενδύσει ακόµα και τα ίδια. 

 

1.2.  Απάτες µε πιστωτικές κάρτες και πιθανοί τρόποι µείωσης του κινδύνου 

 

Σηµαντικό όγκο αναφορών δέχτηκε και αυτή την περίοδο η Αρχή σχετικά µε 

την ασφάλεια των συναλλαγών κατά τη χρήση πιστωτικών καρτών, τόσο σε 

εµπορικά καταστήµατα, αλλά και σε ΑΤΜ. Σύµφωνα µε τις αναφορές, το 

πρόβληµα εντοπίζεται στη χρήση κλεµµένων πιστωτικών καρτών -που 

κλαπήκαν είτε απευθείας από τους κατόχους τους είτε όταν αυτές 

αποστέλλονται ταχυδροµικά- σε εµπορικά καταστήµατα για την απόκτηση 

αγαθών και υπηρεσιών. 

  

Κρίσιµος παράγοντας παραµένει ο χρόνος που διενεργήθηκαν οι συναλλαγές 

σε σχέση µε το πότε αντιλήφθηκε την κλοπή ο κάτοχος και εν συνεχεία 

ειδοποίησε το πιστωτικό ίδρυµα. Τα τραπεζικά ιδρύµατα φαίνεται να 

προχωρούν µε το πέρασµα του χρόνου σε µέτρα αντιµετώπισης του 

προβλήµατος. Όµως, τα µέτρα που λαµβάνονται δεν είναι υποχρεωτικά ούτε 

καθολικά, µε αποτέλεσµα να υπάρχει διαφοροποίηση των µέτρων ασφαλείας 

που λαµβάνει το κάθε τραπεζικό ίδρυµα.  

 

Αν και οι περισσότερες τράπεζες φέρονται να έχουν δηµιουργήσει υπηρεσίες 

που διερευνούν ασυνήθιστες συναλλαγές, η παραµετροποίηση των 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 72 

συστηµάτων αυτών σχετικά µε το τι καθιστά µια συναλλαγή ασυνήθη 

παρουσιάζει συχνά αδυναµίες. Η µη ενιαία αντιµετώπιση του προβλήµατος 

δηµιουργεί σύγχυση στο καταναλωτικό κοινό για τις µεθόδους και τα επίπεδα 

ασφαλείας που απολαµβάνει, δεδοµένου ότι σηµαντικός αριθµός καταναλωτών 

διατηρεί κάρτες από διαφορετικά πιστωτικά ιδρύµατα.   

 

Συµπερασµατικά, η ολοσχερής εξάλειψη του κινδύνου που φέρει ο κάτοχος 

µιας κάρτας να πέσει θύµα απάτης είναι µάλλον αδύνατη (και θεωρητικά 

ακόµη), όµως υπάρχουν σηµαντικά περιθώρια βελτίωσης του υπάρχοντος 

συναλλακτικού κυκλώµατος που θα περιόριζαν σηµαντικά τον κίνδυνο αυτό. 

Πιθανοί τρόποι περιορισµού του κινδύνου  είναι: 

 

� Σαφής αναγραφή στους µηνιαίους λογαριασµούς του ύψους του 

πιστωτικού ορίου, του ορίου ανάληψης µετρητών και του ηµερήσιου 

ορίου ανάληψης µετρητών 

� Ο καθορισµός των παραπάνω ορίων αποκλειστικά από τον καταναλωτή 

� Η προσκόµιση, υποχρεωτικά, ταυτότητας ή παραπλήσιου εγγράφου 

κατά την αγορά προϊόντων ή υπηρεσιών 

� Η διατήρηση από τα τραπεζικά ιδρύµατα φωτοτυπίας των δύο πλευρών 

της κάρτας και ειδικότερα της πίσω όψης, όπου βρίσκεται και η 

υπογραφή του κατόχου 

� Να µη γίνονται αποδεκτές από το σύστηµα αγορές και αναλήψεις 

µετρητών που υπερβαίνουν το πιστωτικό όριο 

� Η ενσωµάτωση στην κάρτα ψηφιακής φωτογραφίας του κατόχου, 

καθώς οι κάρτες ανανεώνονται συχνότερα από τις ταυτότητες, µε 

αποτέλεσµα να διευκολύνεται η ταυτοπροσωπία του κατόχου  

� Η ύπαρξη ενιαίου τρόπου λειτουργίας των ΑΤΜ (µε ποια σειρά 

βγαίνουν χρήµατα και κάρτα, ηχητική σήµανση µέχρι τη λήψη της 

κάρτας, σαφείς οδηγίες στο µόνιτορ, κ.λπ.)  

� Η καθολική υιοθέτηση ασφαλέστερων πρακτικών για αγορές µέσω 

διαδικτύου από τραπεζικά ιδρύµατα και επιχειρήσεις που 

δραστηριοποιούνται µέσω internet (π.χ. τρόπων επιβεβαίωσης της 

ταυτότητας του χρήστη) 

� Η δηµιουργία ενός διατραπεζικού ηλεκτρονικού συστήµατος 

επιβεβαίωσης συναλλαγών µε σκοπό την έγκαιρη πρόληψη 

περιπτώσεων απάτης, αλλά και στενότερης (επίσηµης) συνεργασίας και 

ανταλλαγής πληροφοριών µεταξύ των πιστωτικών ιδρυµάτων   

� Άµεση ενηµέρωση κατόχων για ασυνήθιστες συναλλαγές µέσω 

γραπτών µηνυµάτων SMS 

� Ασφάλιση των τραπεζών από εξειδικευµένους ασφαλιστικούς 

οργανισµούς έναντι απάτης από τη χρήση πλαστών πιστωτικών καρτών  

� Υποχρεωτική χρήση του µυστικού κωδικού (ΡΙΝ) κατά την αγορά 

προϊόντος, είτε µε χρεωστική είτε µε πιστωτική κάρτα  

 

Τα παραπάνω µέτρα είναι καταγεγραµµένα βάσει του κόστους που θα 

επωµιστούν οι εµπλεκόµενοι φορείς (τράπεζες, προµηθευτές), ξεκινώντας από 
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τα µέτρα που έχουν ελάχιστο κόστος εφαρµογής και µπορούν να εφαρµοστούν 

άµεσα και καταλήγοντας σε µέτρα που απαιτούν σηµαντικές επενδύσεις σε 

υλικοτεχνικές υποδοµές και ανθρώπινο δυναµικό κι έχουν πιο µεσο-

µακροπρόθεσµο ορίζοντα υλοποίησης. Ορισµένα από τα ανωτέρω µέτρα ήδη 

εφαρµόζονται από κάποια πιστωτικά ιδρύµατα.  

 

1.3.  ∆ηµόσια αυτεπάγγελτη παρέµβαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

σχετικά µε τη διακύµανση επιτοκίων σε συµβάσεις στεγαστικών δανείων 

 

Σχετικά µε τα στεγαστικά δάνεια κυµαινόµενου επιτοκίου, των οποίων η 

διακύµανση του επιτοκίου από το 2003 κι έπειτα δεν ακολούθησε τη 

διακύµανση των παρεµβατικών επιτοκίων της Ευρωπαϊκής Κεντρικής 

Τράπεζας, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαπίστωσε ότι παρέµειναν σταθερά 

και σε αρκετά υψηλά επίπεδα κυµαινόµενα επιτόκια στεγαστικών δανείων που 

είχαν συναφθεί πριν από το 2003 και έληγαν µεταγενέστερα, σε περιόδους 

κατά τις οποίες τα Ευρωπαϊκά επιτόκια έπεφταν.  

 

Επίσης, η Αρχή παρατήρησε ότι το µεγαλύτερο ζήτηµα εντοπίζεται στις 

συµβάσεις στεγαστικών δανείων που επιδοτούνταν από το Ελληνικό ∆ηµόσιο 

και από τον Οργανισµό Εργατικής Κατοικίας, λόγω του ότι στις περιπτώσεις 

αυτές οποιαδήποτε τροποποίηση σύµβασης θα είχε ως αποτέλεσµα την 

έκπτωση από το ευεργέτηµα της επιδότησης. 

 

Στις συµβάσεις αυτές, ο όρος αναπροσαρµογής του κυµαινοµένου επιτοκίου 

των δανείων συνδέεται αποκλειστικά µε το εκάστοτε ισχύον βασικό 

στεγαστικό επιτόκιο της τράπεζας και, συνεπώς, επιτρέπει στις τράπεζες να 

διαµορφώνουν µονοµερώς το επιτόκιο, χωρίς να δεσµεύονται στη σύµβαση µε 

κριτήρια ειδικά και εύλογα για τον καταναλωτή που να αντανακλούν τις 

συνθήκες της αγοράς, δηλαδή το κόστος του χρήµατος για τις τράπεζες.  

 

Αυτό, εξάλλου, προκύπτει και από την Π∆/ΤΕ 2501/2002 (ΦΕΚ Α’ 277/18-11-

2002), η οποία στο κεφάλαιο Β’, παρ. 2, περ. IV ορίζει, µεταξύ άλλων, ότι η 

ελάχιστη ενηµέρωση της τράπεζας προς τους πελάτες της «σε περιπτώσεις 

δανειακών συµβάσεων µε κυµαινόµενο επιτόκιο» αφορά «το γενικό επιτόκιο 

αναφοράς, σαφώς προσδιορισµένο µε βάση τα ισχύοντα επιτόκια των 

χρηµαταγορών (…) (όπως, π.χ., παρεµβατικά επιτόκια Ευρωπαϊκής Κεντρικής 

Τράπεζας)». 

  

Ο σχετικός όρος είναι προδιατυπωµένος από τις τράπεζες και περιλαµβάνεται 

στους ΓΟΣ, χωρίς να αποτελεί αντικείµενο διαπραγµάτευσης µε τους 

δανειολήπτες. Κατά το µέρος που ρυθµίζει τη διαµόρφωση του κυµαινοµένου 

επιτοκίου είναι καταχρηστικός και συνεπώς άκυρος ως αντίθετος µε τις 

διατάξεις του άρθρου 2, παρ. 6 και 7, εδ. ε’ και ια’ του ν. 2251/1994 περί 

προστασίας καταναλωτών, όπως ισχύει τροποποιηµένος. 
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Τα ποσά των τόκων που εισπράχθηκαν από τις Ελληνικές τράπεζες που 

ακολούθησαν την ανωτέρω πρακτική υπολογίστηκαν καταχρηστικά µε 

επιτόκια ανώτερα των νοµίµων, κατά παράβαση του ν. 2251/1994 περί 

προστασίας των καταναλωτών και των αρχών της καλής πίστης και των 

χρηστών συναλλακτικών ηθών. Με την εν λόγω παράνοµη συµπεριφορά τους 

οι τράπεζες έγιναν αδικαιολόγητα πλουσιότερες εις βάρος της περιουσίας των 

καταναλωτών-δανειοληπτών, του Ελληνικού ∆ηµοσίου και του Οργανισµού 

Εργατικής Κατοικίας κατά τα αντίστοιχα ποσά τόκων, όπως έχουν ήδη 

αποφανθεί και τα Ελληνικά ∆ικαστήρια. 

 

Οι µέχρι τούδε δηµοσιευθείσες αποφάσεις των πρωτοβάθµιων δικαστηρίων 

στηρίζονται στην απόφαση του Αρείου Πάγου 1219/2001, µε την οποία είχαν 

κριθεί καταχρηστικοί οι όροι της αυθαίρετης αναπροσαρµογής των επιτοκίων. 

Τα δικαστήρια υπολογίζουν τη ζηµιά των δανειοληπτών µε βάση τις εκάστοτε 

διακυµάνσεις του παρεµβατικού επιτοκίου της Ευρωπαϊκής Κεντρικής 

Τράπεζας. Οι µέχρι τούδε ασκηθείσες αγωγές έχουν γίνει δεκτές και ακολουθεί 

πλήθος άλλων, την εκδίκαση των οποίων οι τράπεζες αναβάλλουν, 

επιδεικνύοντας αδυναµία προβολής αντίθετων ισχυρισµών. 

 

1.4. ∆ηµόσια αυτεπάγγελτη παρέµβαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

σχετικά µε τη χρέωση δανειοληπτών µε έξοδα και τέλη καταχώρησης 

εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Κτηµατολόγιο 

 

Αναφορικά µε τις καταχρηστικές χρεώσεις τραπεζών κατά δανειοληπτών, 

συχνά µε απευθείας αναλήψεις από τον λογαριασµό τους, για εγγραφή 

εµπραγµάτων δικαιωµάτων στο Εθνικό Κτηµατολόγιο ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή θεωρεί ότι βάσει των ν. 2664/1998 και 3587/2007 για το Εθνικό 

Κτηµατολόγιο, όπως επίσης βάσει των ερµηνευτικών τους εγκυκλίων, τα πάγια 

ανταποδοτικά υπέρ του Οργανισµού Κτηµατολογίου και Χαρτογραφήσεων 

Ελλάδος τέλη και τα λοιπά υπέρ του ∆ηµοσίου και τρίτων δικαιώµατα για τις 

κτηµατολογικές εγγραφές βαρύνουν τον δανειστή, ο οποίος εγγράφει υποθήκη, 

προσηµείωση υποθήκης ή άλλη δέσµευση της εξουσίας διάθεσης σε δικαίωµα. 

Άρα, η καταβολή οποιουδήποτε τέλους γίνεται για την εξασφάλιση των 

εµπραγµάτων δικαιωµάτων των ίδιων των τραπεζών για χορηγηθέντα 

στεγαστικά και άλλα δάνεια προς τους δανειολήπτες. 

 

Επίσης, κατά τη σύναψη της δανειακής σύµβασης κατ’ εφαρµογή των 

σχετικών ΓΟΣ, οι δανειολήπτες έχουν ήδη καταβάλει τα σχετικά έξοδα 

δανείου, όπως περιγράφονται αυτά από κάθε δανείστρια τράπεζα (έξοδα 

φακέλου, δικηγόρου, εγγραφής προσηµείωσης υποθήκης, κ.λπ.), και συνεπώς 

οι τράπεζες δεν δικαιούνται να µετακυλίουν µονοµερώς και εκ των υστέρων 

στον δανειολήπτη-καταναλωτή έξοδα που γίνονται αποκλειστικά και µόνο 

προς δική τους εξασφάλιση. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, λαµβάνοντας υπόψη ότι παρόµοιες πρακτικές 

των τραπεζών µε επιβολή εφάπαξ επιβαρύνσεων κατά των δανειοληπτών 
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(όπως «έξοδα χρηµατοδότησης», «προµήθεια φακέλου», κ.λπ.) µε µονοµερείς 

εκ µέρους των τραπεζών τροποποιήσεις των ΓΟΣ έχουν κριθεί, κατόπιν 

συλλογικών αγωγών ενώσεων καταναλωτών, παράνοµες και καταχρηστικές 

από τα δικαστήρια (ΕφΑθ 5253/2003, ΠολΠρωτΑθ 961/2007), θεωρεί ότι η 

επιχειρούµενη εκ µέρους των τραπεζών είσπραξη των ως άνω µη οφειλοµένων 

ποσών εκ µέρους των δανειοληπτών είναι παράνοµη και καταχρηστική. 

  

Θα πρέπει να αναφερθεί ότι ήδη ορισµένος αριθµός τραπεζών έχει αποφασίσει 

να αντιλογήσει στο σύνολό τους τα παραπάνω έξοδα, ενώ αρκετές τράπεζες 

έχουν ήδη προχωρήσει στον αντιλογισµό µέρους των παραπάνω εξόδων. 

 

1.5. Υπόθεση Οµολόγων της Lehman Brothers 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κατέθεσε µηνυτήρια αναφορά στον 

Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών Αθηνών κατά της τράπεζας 

Citibank, κατόπιν αναφορών που υπέβαλαν στην Αρχή καταναλωτές και 

αφορούν την υπόθεση των δοµηµένων οµολόγων της Lehman Brothers. Με 

αφορµή τη µηνυτήρια αναφορά της Αρχής, επιβλήθηκε στην τράπεζα πρόστιµο 

από τον Υπουργό Ανάπτυξης ύψους ενός εκατοµµυρίου ευρώ. 

 

1.6. Αµφισβητούµενες χρεώσεις πιστωτικών ιδρυµάτων  

 

Η Αρχή δέχθηκε πλειάδα αναφορών σχετικά µε αµφισβητούµενες χρεώσεις  

πιστωτικών ιδρυµάτων βάσει των σχετικών δικαστικών αποφάσεων 961/2007 

και 711/2007 του Πολυµελούς Πρωτοδικείου Αθηνών περί καταχρηστικότητας 

Γενικών Όρων Συναλλαγών σε τραπεζικές συµβάσεις, που έχουν εκδοθεί 

ύστερα από την άσκηση συλλογικών αγωγών και δικαιώνουν σε πρώτο βαθµό 

τους ενάγοντες καταναλωτές. Προχώρησε στην έκδοση δελτίου Τύπου, όπου 

ανέφερε ότι παρακολουθεί το θέµα εν όψει της τελεσιδικίας, προκειµένου 

κατόπιν να ενεργήσει τα δέοντα. 

 

1.7. Λειτουργία διαµεσολαβητών στην παροχή τραπεζικών προϊόντων & 

υπηρεσιών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε κατά την τελευταία περίοδο µεγάλο 

αριθµό αναφορών από καταναλωτές που, στο πλαίσιο εξ αποστάσεως 

συναλλαγών, κλήθηκαν από εµπορικές εταιρείες να αγοράσουν προϊόντα 

αµφίβολης αξίας και χρηστικότητας, επιβαρυνόµενοι µε ως επί το πλείστον 

αξιόλογα χρηµατικά ποσά, αφού πρώτα τέτοια αγορά τούς παρουσιάστηκε ως 

βασική προϋπόθεση -σχεδόν ως αδήριτη υποχρέωση- προκειµένου κατόπιν οι 

εν λόγω εταιρείες να διαµεσολαβήσουν σε τραπεζικά ιδρύµατα για την, όπως 

διαβεβαιώνουν, σίγουρη και ανεξαρτήτως της πιστοληπτικής ικανότητας των 

ενδιαφεροµένων χορήγηση πιστωτικών προϊόντων και υπηρεσιών. Πρόκειται 

για επιχειρήσεις-διαµεσολαβητές, που προωθούν στους καταναλωτές διάφορα 
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τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες, στο πλαίσιο συµβάσεων συνεργασίας που 

συνάπτουν µε πιστωτικά ιδρύµατα και εταιρείες παροχής πιστώσεων.  

 

Αν και η λειτουργία των διαµεσολαβητών είναι νόµιµη, υπάγεται στην 

εποπτεία της Τράπεζας της Ελλάδος και ρυθµίζεται από σχετική Πράξη του 

∆ιοικητή της Τ.Ε. (Π∆/ΤΕ 2501/2002), εντούτοις ο όγκος των υποβληθεισών 

αναφορών, η τυποποιηµένη -στον ανησυχητικό βαθµό της εναρµονισµένης 

πρακτικής- οµοιότητα των µεθόδων που φαίνεται να υιοθετούν οι εκπρόσωποι 

των εταιρειών αυτών κατά τις συναλλαγές τους µε ανυποψίαστους 

καταναλωτές προκειµένου να πουλήσουν πρωτίστως τα προϊόντα τους, σε 

συνδυασµό µε την άσκηση -όπως συχνά καταγγέλλεται στην Αρχή- έντονης 

ψυχολογικής πίεσης, όπως επίσης η ύπαρξη επί του παρόντος ισχυρών 

ενδείξεων που κατατείνουν ενδεχοµένως στην υιοθέτηση ελεγχόµενων ως προς 

τη νοµιµότητά τους πρακτικών (π.χ. άρνηση ικανοποίησης του δικαιώµατος 

της υπαναχώρησης των καταναλωτών, αποστολή προϊόντων δίχως 

προηγούµενη παραγγελία, κ.λπ.), γεγονός που δύναται να θίγει την ίδια την 

αξιοπιστία του χρηµατοπιστωτικού συστήµατος της χώρας και το κύρος των 

πιστωτικών ιδρυµάτων στην αγορά, έχουν προκαλέσει το έντονο ενδιαφέρον 

του Συνηγόρου του Καταναλωτή προκειµένου να διακριβωθεί εάν συντρέχει 

περίπτωση εκµετάλλευσης ή παραπλάνησης σε βάρος του καταναλωτικού 

κοινού. Η έρευνα βρίσκεται προς το παρόν σε εξέλιξη. 

 

1.8. Πόρισµα-Σύσταση κατά Ελληνικής τράπεζας σχετικά µε ελευθέρωση 

εγγυητή πιστωτικής κάρτας από την ευθύνη του 

 

Εισηγήτρια: 

∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Η Αρχή δέχθηκε αναφορά µε το ως άνω αντικείµενο και έκρινε ότι η 

αναφερόµενη τράπεζα προχώρησε σε ερµηνεία αµφιβόλου όρου, 

διαπιστώνοντας ότι συνέτρεχαν οι προϋποθέσεις ελευθέρωσης του εγγυητή 

από την ευθύνη του. 

  
Ειδικότερα, στην κρινόµενη περίπτωση, η καταγγέλλουσα είχε υπογράψει στις 

7-2-1989 ως εγγυήτρια σε σύµβαση χορήγησης πιστωτικής κάρτας και είχε 

εγγυηθεί στη «∆ήλωση εγγύησης». Ο κάτοχος της πιστωτικής κάρτας έπαψε, 

όµως, από το 1991 να πληρώνει το υπόλοιπό της, το οποίο ανερχόταν σε 

180.000 δρχ. (ήτοι 522,00 ευρώ) περίπου και για τον λόγο αυτό η κάρτα 

ακυρώθηκε το 1993. Ωστόσο, η καταγγέλλουσα ενηµερώθηκε για πρώτη φορά 

από την τράπεζα για την ύπαρξη χρέους ύψους 4.288,66 ευρώ στις 21-9-2006, 

ήτοι 15 χρόνια αφότου το χρέος είχε καταστεί ληξιπρόθεσµο, ο δε 

πρωτοφειλέτης είχε ήδη αποβιώσει το 2001. 

  

Ύστερα από την παραλαβή της από 21-9-2006 επιστολής δικηγόρου της 

Τράπεζας, η καταγγέλλουσα, υπό την απειλή της έναρξης δικαστικού αγώνα 

και προς αποτροπή επικείµενης αναγκαστικής εκτέλεσης σε βάρος της, ήρθε 
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αµέσως σε επικοινωνία µε την αρµόδια δικηγόρο και συµφώνησε να καταβάλει 

1.500,00 ευρώ προς εξόφληση του χρέους. Σηµειώνεται, δε, ότι το ετήσιο 

εισόδηµά της κατά τον χρόνο εκείνο ανερχόταν σε 5.500,00 ευρώ, ήταν 

διαζευγµένη και µητέρα δύο παιδιών (15 και 19 ετών), τα οποία συντηρούσε 

και σπούδαζε. 

 

Από τη γραµµατική διατύπωση του όρου της «∆ήλωσης εγγυήσεως» που 

συνοµολόγησε η καταγγέλλουσα συνήχθει ότι ο εν λόγω ΓΟΣ σαφώς 

προσκρούει τόσο στις προαναφερόµενες ειδικές διατάξεις του άρθρου 2, παρ. 

7, εδ. ιγ’ του ν. 2251/1994 όσο και στη γενική διάταξη του άρθρου 2, παρ. 6 

αυτού, διότι ο βαθµός της αποκλίσεως από το άρθρο 862 του ΑΚ είναι τέτοιος, 

ώστε να επιφέρει µαταίωση του σκοπού της θέσπισής του, που δεν είναι άλλος 

παρά η δίκαιη εξισορρόπηση των τυπικών συµφερόντων των συµβαλλόµενων 

µερών.  

 

Συνακόλουθα, επιφέρει διατάραξη της ισορροπίας των δικαιωµάτων και των 

υποχρεώσεων µεταξύ της τράπεζας και της εγγυήτριας, σε βάρος όµως της 

τελευταίας. Με την πρακτική εφαρµογή του όρου αυτού από τη συγκεκριµένη 

τράπεζα επήλθε µαταίωση του σκοπού της σύµβασης της εγγύησης, ο οποίος 

αποβλέπει στην εξασφάλιση της τράπεζας για την ικανοποίηση της απαίτησής 

της από τη δανειακή σύµβαση και όχι στην οικονοµική αποδυνάµωση του 

εκάστοτε εγγυητή.  

 

Πράγµατι, η καταγγέλλουσα, στερούµενη του δικαιώµατος του ανωτέρω 

άρθρου, αποδυναµώθηκε από κάθε προστασία απέναντι σε οποιαδήποτε 

υπαίτια ή ανυπαίτια αυθαίρετη ενέργεια της τράπεζας. Από την πλευρά της, η 

Τράπεζα, εκµεταλλευόµενη την ανωτέρω «∆ήλωση εγγύησης», ολιγώρησε 

αδικαιολόγητα επί µία 15ετία τόσο να πληροφορήσει την εγγυήτρια για το 

υπάρχον χρέος όσο και να αξιώσει έγκαιρα την εξόφλησή του από τον 

πρωτοφειλέτη, καθόσον µετά τον θάνατο του τελευταίου ήταν εξαιρετικά 

δύσκολο για την τράπεζα να αναζητήσει τους κληρονόµους του, διότι αυτός 

ήταν κάτοικος εξωτερικού.  

 

Η τράπεζα στην προκειµένη περίπτωση άσκησε καταχρηστικά το δικαίωµα για 

ικανοποίηση της απαίτησής της κατά της εγγυήτριας (άρθρο 281 ΑΚ), αφού 

contra στις διατάξεις του άρθρου 288 του ΑΚ, χωρίς να την ενηµερώσει 

έγκαιρα, την απείλησε ότι θα θέσει άµεσα σε κίνηση τη διαδικασία 

αναγκαστικής σε βάρος της εκτέλεσης. Συνεπώς, στη «∆ήλωση εγγύησης», ο 

Γενικός Όρος Συναλλαγών περί παραιτήσεως της εγγυήτριας από την ένσταση 

του άρθρου 862 του ΑΚ είναι άκυρος.  

 

Συνέπεια της ακυρότητας του παραπάνω όρου είναι ότι διατηρούνται σε πλήρη 

ισχύ τα δικαιώµατα που απορρέουν από τη διάταξη του άρθρου 862 του ΑΚ 

υπέρ της καταγγέλλουσας εγγυήτριας. 
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Επειδή η ολιγωρία της τράπεζας τόσο να ενηµερώσει την εγγυήτρια όσο και να 

απαιτήσει το χρέος από τον πρωτοφειλέτη επί µία 15ετία οφείλεται σε 

αποκλειστική υπαιτιότητα της πρώτης και συνιστά περίπτωση αµέλειας εκ 

µέρους της, η παραίτηση της εγγυήτριας από το δικαίωµα του άρθρου 862 ΑΚ 

είναι επιπροσθέτως άκυρη ως αντιβαίνουσα και στις διατάξεις του 

προαναφερθέντος άρθρου 332, παρ. 1 ΑΚ.  

 

Εξάλλου, το γεγονός ότι η εγγυήτρια είχε αλλάξει διεύθυνση κατοικίας χωρίς 

να ενηµερώσει σχετικά την τράπεζα δεν συνιστά βάσιµο λόγο, δικαιολογούντα 

την πολυετή καθυστέρηση της τράπεζας να κινήσει εγκαίρως τις νοµικές 

διαδικασίες σε βάρος της τελευταίας, ενώ γεγονός που επιτείνει την ευθύνη της 

τράπεζας αποτελεί η διαπίστωση ότι η διεύθυνση κατοικίας στην οποία τελικά 

βρέθηκε η εγγυήτρια ήταν εξ αρχής δηλωµένη στη «∆ήλωση εγγύησης» του 

1989 σε ακίνητο ιδιοκτησίας της τελευταίας, η δε τράπεζα δεν προσκόµισε 

αντίγραφα παλαιότερων επιστολών προς την καταγγέλλουσα που να 

αποδεικνύουν την έγκαιρη ενηµέρωσή της για το υφιστάµενο χρέος. 

  

Με δεδοµένα όλα τα παραπάνω, έγινε δεκτό ότι στην προκείµενη περίπτωση 

συντρέχουν οι προϋποθέσεις ελευθέρωσης της εγγυήτριας από την ευθύνη της 

λόγω επιγενόµενης αδυναµίας του οφειλέτη να εκπληρώσει την απαίτηση της 

τράπεζας (θάνατος τούτου), το δε πταίσµα της τράπεζας τελεί σε ουσιώδη 

συνάφεια µε την αδυναµία εκπλήρωσης της συµβατικής ενοχής λόγω της 

µακροχρόνιας ολιγωρίας της τόσο στην ικανοποίησή της από τον 

πρωτοφειλέτη, καθόσον από το 1993 που ακυρώθηκε η κάρτα έως τον θάνατο 

του τελευταίου το 2001 µεσολάβησαν 8 έτη χωρίς να αναζητηθεί αυτός, όσο 

και στην αναζήτηση της εγγυήτριας (καταγγέλλουσας) µετά το 2001 (έτος 

θανάτου πρωτοφειλέτη).  

 

Κατά συνέπεια, η καταγγέλλουσα εγγυήτρια δικαιούται να αναζητήσει ό,τι 

κατέβαλε εν αγνοία της ακυρότητας της παραίτησής της από την ένσταση του 

862 του ΑΚ, µε βάση τις διατάξεις των άρθρων 904 επ. του ΑΚ, ως 

αχρεωστήτως καταβληθέντα. 

  

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε σύσταση προς 

την καταγγελλόµενη τράπεζα να καταβάλει στην καταγγέλλουσα το χρηµατικό 

ποσό των χιλίων πεντακοσίων (1.500,00) ευρώ, ήτοι το ποσόν που εισέπραξε 

στις 30-10-2006 από την καταγγέλλουσα-εγγυήτρια, ως αχρεωστήτως 

καταβληθέν βάσει των διατάξεων περί αδικαιολόγητου πλουτισµού των 

άρθρων 904 επ. του ΑΚ. 

  

Η εν λόγω Σύσταση έγινε αποδεκτή από την τράπεζα και η καταγγέλλουσα 

εισέπραξε το σχετικό ποσόν. 

 

1.9. Ο Νόµος 3758/2009 για τις εισπρακτικές εταιρείες 
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Με αφορµή τον µεγάλο αριθµό καταγγελιών που είχε δεχτεί ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή ήδη από το ξεκίνηµα της λειτουργίας του σχετικά µε σειρά 

αθέµιτων πρακτικών που υιοθετούν οι εισπρακτικές εταιρείες κατά την 

υπενθύµιση ληξιπρόθεσµων οφειλών, η Αρχή ξεκίνησε µια ευρείας κλίµακας 

αυτεπάγγελτη έρευνα, στο πλαίσιο της οποίας συγκεντρώθηκαν στοιχεία µε τα 

οποία διαφωτίστηκαν διάφορες πτυχές της σύστασης και εν γένει της 

λειτουργίας και δράσης των εταιρειών αυτών στη χώρας µας
6
. 

 

Από κει και πέρα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συµµετείχε µε 

πρωταγωνιστικό ρόλο στη Νοµοπαρασκευαστική Επιτροπή, η οποία κατέθεσε 

Σχέδιο Νόµου για τον καθορισµό της ορθής λειτουργίας των εισπρακτικών 

εταιρειών. 

 

Εν τέλει, µε τον ν. 3758/2009 (ΦΕΚ Α’ 68/5-5-2009) «Εταιρείες ενηµέρωσης 

οφειλετών για ληξιπρόθεσµες απαιτήσεις και άλλες διατάξεις» θεσπίστηκαν 

για πρώτη φορά συγκεκριµένες αρχές συναλλακτικής συµπεριφοράς, κανόνων 

λειτουργίας και κρατικής εποπτείας των εισπρακτικών εταιρειών και 

ρυθµίστηκαν µε σαφήνεια ζητήµατα των σχέσεών τους µε τους δανειστές και 

τους οφειλέτες αυτών. Συνοπτικά, ο νόµος ορίζει ότι οι εταιρείες: 

 

� υποχρεούνται να τηρούν τις διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας περί 

προστασίας του καταναλωτή, περί προστασίας της ιδιωτικής ζωής, του 

τραπεζικού απορρήτου, της καλής πίστης και των συναλλακτικών ηθών 

� δραστηριοποιούνται αποκλειστικά και µόνο για την ενηµέρωση των 

οφειλετών για την ύπαρξη ληξιπρόθεσµων οφειλών, ενώ απαγορεύεται 

η µε οποιονδήποτε τρόπο είσπραξή τους 

� δεν επιτρέπεται να προβαίνουν σε υιοθέτηση και άσκηση αθέµιτων και 

παραπλανητικών πρακτικών, όπως εµφάνιση των υπαλλήλων τους υπό 

ιδιότητες που στην πραγµατικότητα δεν διαθέτουν, άσκηση σωµατικής 

βίας, ψυχολογικής πίεσης περί διακινδύνευσης του επαγγέλµατος, των 

περιουσιακών στοιχείων ή της ζωής του οφειλέτη ή των οικείων του, 

δυσφήµιση του οφειλέτη στο οικογενειακό ή εργασιακό περιβάλλον 

του, απειλή λήψης µη νόµιµου µέτρου σε βάρος του, κ.λπ. 

� εγγράφονται υποχρεωτικά σε Μητρώο Εταιρειών Ενηµέρωσης 

Οφειλετών για Ληξιπρόθεσµες Απαιτήσεις τηρείται στο Υπουργείο 

Ανάπτυξης σε ηλεκτρονική µορφή και στο οποίο καταχωρούνται τα 

πλήρη στοιχεία των νό9µιµων εκπροσώπων των εταιρειών. Η 

καταχώρηση στο εν λόγω Μητρώο αποτελεί αναγκαία προϋπόθεση για 

την υποβολή της δήλωσης έναρξης εργασιών των εισπρακτικών 

εταιρειών  

� παράβαση των διατάξεων του παρόντος νόµου επισείει πρόστιµο από 

πέντε χιλιάδες (5.000) έως πεντακόσιες χιλιάδες (500.000) ευρώ, το 

οποίο διπλασιάζεται σε περίπτωση υποτροπής. Επίσης, ο Υπουργός 

Ανάπτυξης µπορεί να διατάξει την προσωρινή διαγραφή µιας εταιρείας 

                                            
6 Βλ. περυσινή Ετήσια Έκθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, σελ. 57-59. 
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από το Μητρώο για χρονικό διάστηµα από ένα (1) έως έξι (6) µήνες ή 

ακόµα και την οριστική διαγραφή της, σε περίπτωση περαιτέρω 

υποτροπής. 

 

1.10. Πόρισµα-Σύσταση κατά Ελληνικής τράπεζας σχετικά µε καταχρηστικό 

όρο αναπροσαρµογής κυµαινοµένου επιτοκίου σε συµβάσεις στεγαστικών 

δανείων 

 

Εισηγήτρια: 

∆ρ. Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή εξέδωσε την εν λόγω Σύσταση-Πόρισµα 

ύστερα από αναφορές που έλαβε από 40 δανειολήπτες.  

 

Στην υπό κρίση περίπτωση, οι καταγγέλλοντες είχαν λάβει στεγαστικά δάνεια 

από τη συγκεκριµένη τράπεζα το 2005 και το 2006, ήτοι µετά την έναρξη 

εφαρµογής της προαναφερθείσας 2501/2002 Π∆/ΤΕ και της επ’ αυτής 

ερµηνευτικής απόφασης, µε τους παρακάτω όρους: «Επιτόκιο: ΕΙ∆ΙΚΟ 

ΠΑΡΑΜΕΘΟΡΙΩΝ ΠΕΡΙΟΧΩΝ (ΚΥΜΑΙΝΟΜΕΝΟ)-Σ∆67 (4,00%)» µε τη 

σηµείωση: «Η εισφορά του ν. 128/75 επιβαρύνει τη Χ ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ 

ΤΡΑΠΕΖΑ» και «Συνολική διάρκεια: 360 µήνες», ήτοι για τριάντα (30) 

χρόνια».  

 

Στον όρο 3.2. των συµβάσεων στεγαστικών δανείων αυτής της κατηγορίας 

ορίζονται τα ακόλουθα: «Το επιτόκιο του ∆ανείου, εφόσον συµφωνηθεί αρχικά 

ή µεταγενέστερα σε κυµαινόµενο, καθορίζεται και συµφωνείται ίσο µε το 

επιτόκιο της αντίστοιχης κατηγορίας δανείου που η τράπεζα δηµοσιεύει κάθε 

φορά στον ηµερήσιο πολιτικό ή οικονοµικό Τύπο (βασικό κυµαινόµενο 

επιτόκιο). Η Τράπεζα δικαιούται να µεταβάλλει το βασικό κυµαινόµενο 

επιτόκιο σε χρονικά διαστήµατα όχι µικρότερα του µήνα, λαµβάνοντας υπόψη 

τη διακύµανση του EURIBOR διάρκειας ενός µήνα, όπως αυτό κάθε φορά 

δηµοσιοποιείται και µέχρι του 150% της εκάστοτε µεταβολής, όπως και τις 

διακυµάνσεις του δείκτη τιµών καταναλωτή, όπως αυτός κάθε φορά 

ανακοινώνεται από την Εθνική Στατιστική Υπηρεσία και µέχρι του 100% της 

εκάστοτε µεταβολής. Η τράπεζα δεν υποχρεούται σε µεταβολή επιτοκίων σε 

κάθε περίπτωση µεταβολής των ως άνω δεικτών, δεδοµένου ότι για τον 

καθορισµό του ύψους των επιτοκίων και του εύρους της κάθε µεταβολής τους 

λαµβάνονται υπόψη και ο αναλαµβανόµενος γενικός και ειδικός πιστωτικός 

κίνδυνος, καθώς και οι συνθήκες της αγοράς και του ανταγωνισµού». 

 

Σύµφωνα µε το σκεπτικό που αναφέρεται στο νοµικό µέρος της Σύστασης, ο 

ανωτέρω Γενικός Όρος Συναλλαγών περί καθορισµού του επιτοκίου της 

σύµβασης θεωρήθηκε καταχρηστικός και συνεπώς άκυρος, όπως προκύπτει 

από τις ειδικές διατάξεις του άρθρου 2, παρ. 7, εδ. δ’ και ια’ του ν. 2251/1994, 

όπως τροποποιηµένος ισχύει, καθώς επίσης από τη γενική διάταξη του άρθρου 

2, παρ. 6 του νόµου αυτού. 
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Εξετάζοντας, περαιτέρω, εάν η πρακτική εφαρµογή του ΓΟΣ αυτού από τη 

συγκεκριµένη τράπεζα οδήγησε πράγµατι σε ανεπιεική για τους καταναλωτές-

δανειολήπτες επιτόκια, παρατηρήθηκε ότι ο εν λόγω ΓΟΣ χρησιµοποιήθηκε 

από την καταγγελλόµενη τράπεζα καταχρηστικά σε βάρος των 40 

καταγγελλόντων-καταναλωτών, αφενός µεν διότι οι συνθήκες σύναψης της 

σύµβασης ήταν τέτοιες που δικαιολογούσαν την προνοµιακή πελατειακή 

µεταχείρισή τους ως κατοίκων παραµεθορίων περιοχών βάσει της 

προσυµβατικής ενηµέρωσης που έλαβαν, η οποία ήταν όµοιου περιεχοµένου 

και ασαφής υπό την έννοια ότι τους παρασχέθηκε η προφορική διαβεβαίωση 

πως το επιτόκιο θα παρέµενε σταθερό µε πιθανότητα µόνο να µειωθεί και όχι 

να αυξηθεί, αφετέρου δε διότι το τραπεζικό ίδρυµα, επικαλούµενο την 

εφαρµογή του παραπάνω όρου και ενόψει της «δυσµενούς συγκυρίας (συνεχείς 

αυξήσεις επιτοκίων, πρόσφατα σοβαρότατα διεθνή οικονοµικά προβλήµατα)» 

και των αυξήσεων του επιτοκίου της ΕΚΤ, προέβη σε διαδοχικές αυξήσεις 

επιτοκίων, τελευταίες από τις οποίες ήταν αυτές του Οκτωβρίου 2008 και του 

Νοεµβρίου 2008, σε περιόδους δηλαδή που κατά τα κοινώς γνωστά τα 

επιτόκια της ΕΚΤ και το euribor σηµείωναν πτώση (Οκτώβριος 2008 και 

Νοέµβριος 2008), επικαλούµενο «τη δυσµενή οικονοµική συγκυρία που 

διανύουµε».  

 

Επακόλουθο της πρακτικής αυτής ήταν το επιτόκιο επιβάρυνσης των 

καταγγελλόντων να ανέρχεται, κατά τον µήνα Οκτώβριο του 2008, στο 5,20%, 

τον Νοέµβριο του 2008 στο 5,45% και να µειωθεί ξανά τον ∆εκέµβριο του 

2008 στο 5,20%, ενώ είχε ξεκινήσει το 2005 από το 4,00%. 

 

Με την αύξηση του εν λόγω επιτοκίου, που συντελέστηκε µονοµερώς και σε 

περίοδο παράλληλης µείωσης των Ευρωπαϊκών επιτοκίων, προέκυψε ότι η 

καταγγέλλουσα τράπεζα δεν απέδωσε στους παραπάνω δανειολήπτες τη 

µείωση που είχε το κόστος του χρήµατος για την ίδια, παραβιάζοντας τη 

µεταξύ τους συµφωνία για τη διακύµανση του επιτοκίου και αποκοµίζοντας µε 

τον τρόπο αυτό παράνοµα κέρδος σε βάρος της περιουσίας των 

καταγγελλόντων δανειοληπτών. Κατά συνέπεια, ο συγκεκριµένος ασαφής και 

διφορούµενος ΓΟΣ εφαρµόστηκε από την καταγγελλόµενη τράπεζα κατά 

τρόπο που ζηµίωσε χωρίς νόµιµο λόγο την περιουσία των καταγγελλόντων 

δανειοληπτών. 

 

Προς ενίσχυση των όσων προεκτέθηκαν σηµειώθηκε, επίσης, ότι η ύπαρξη του 

εν λόγω όρου περί καθορισµού του επιτοκίου σε δανειακές συµβάσεις 

προσκρούει παράλληλα στις διατάξεις της σχετικής τραπεζικής νοµοθεσίας 

(Π∆/ΤΕ 2501/2002), η οποία ήταν ήδη σε ισχύ πολύ πριν από την υπογραφή 

των επίµαχων δανειακών συµβάσεων.  

 

Πράγµατι, στις σχετικές συµβάσεις προβλέπεται ότι το επιτόκιο καθορίζεται 

και συµφωνείται ίσο µε το επιτόκιο της αντίστοιχης κατηγορίας δανείου που η 

τράπεζα δηµοσιεύει κάθε φορά στον ηµερήσιο πολιτικό ή οικονοµικό Τύπο 
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(βασικό κυµαινόµενο επιτόκιο). Επιπλέον, γίνεται αναφορά σε πολλούς 

επιτοκιακούς δείκτες, αφενός µεν χωρίς να σταθµίζεται η συµµετοχή του κάθε 

δείκτη στη συνολική διαµόρφωση της µεταβολής του κυµαινόµενου επιτοκίου, 

όπως απαιτείται, αφετέρου δε χωρίς να προσδιορίζεται ρητά ο τρόπος 

προσαρµογής του συµβατικού επιτοκίου.  

 

Τέλος, στις επίµαχες συµβάσεις προβλέπεται ότι για τον καθορισµό του ύψους 

του επιτοκίου και του εύρους της µεταβολής του λαµβάνεται επιπλέον υπόψη ο 

αναλαµβανόµενος γενικός και ειδικός πιστωτικός κίνδυνος, καθώς και οι 

συνθήκες της αγοράς και του ανταγωνισµού, χωρίς ωστόσο να συνδέεται η 

µεταβολή του κυµαινόµενου επιτοκίου ρητά και αποκλειστικά µε δείκτες 

γενικού και ευρέως προσβάσιµου επιτοκιακού χαρακτήρα, όπως π.χ. 

παρεµβατικά επιτόκια της Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας, euribor, απόδοση 

οµολόγων, βραχυπρόθεσµων τίτλων κ.λπ., όπως απαιτείται. 

  

Επιπλέον, η επιβάρυνση των δόσεων των καταγγελλόντων µε την εισφορά του 

0,12% του ν. 128/75 παραβίασε τη µεταξύ τους συµφωνία, διότι και στις 40 

συµβάσεις ρητά συνοµολογήθηκε ότι η εν λόγω εισφορά θα επιβαρύνει 

αποκλειστικά την τράπεζα.  

 

Πρόδηλα, εποµένως, το καταγγελλόµενο τραπεζικό ίδρυµα κατέστη 

αδικαιολόγητα πλουσιότερο σε βάρος της περιουσίας των καταγγελλόντων, 

επιβαρύνοντάς τους µε την εισφορά 0,12% του ν. 128/75. 

 

Με δεδοµένα όλα τα ανωτέρω, ο επίµαχος Γενικός Όρος Συναλλαγών στις υπό 

κρίση δανειακές συµβάσεις περί αναπροσαρµογής του κυµαινόµενου επιτοκίου 

κρίθηκε άκυρος ως αντίθετος στις διατάξεις του ν. 2251/1994, όπως 

τροποποιηµένος ισχύει, και της τραπεζικής νοµοθεσίας (Π∆/ΤΕ 2501/2002) 

και για τον λόγο αυτό έπρεπε να αναπροσαρµοστεί µε βάση τα ορθά κριτήρια 

κατόπιν νέας σχετικής συµφωνίας µεταξύ των συµβαλλοµένων µερών στο 

πνεύµα της «δίκαιης κρίσης» του άρθρου 371 του ΑΚ µε στόχο τη δίκαιη 

επαναφορά της συµβατικής ισορροπίας δικαιωµάτων και υποχρεώσεων, χωρίς 

καµία περαιτέρω χρηµατική επιβάρυνση των 40 δανειοληπτών. 

 

Πέραν της υποχρέωσης για ύπαρξη νέας συµφωνίας, γεννήθηκε παράλληλη 

ευθύνη της τράπεζας από τις διαπραγµατεύσεις (άρθρα 197-198 ΑΚ) για την 

ενηµέρωση που έλαβαν οι συναλλασσόµενοι-δανειολήπτες αντίθετα µε την 

καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη. Συνεπώς, οι τελευταίοι δύνανται να 

αξιώσουν από την τράπεζα την ανόρθωση της ζηµίας που υπέστησαν από τις 

συνεχείς αυξήσεις των επιτοκίων από 4,00% σε 5,45%.  

 

Τέλος, οι καταγγέλλοντες δικαιούνται να αναζητήσουν τα ποσά που 

αχρεωστήτως κατέβαλαν µε τις αυθαίρετες αναπροσαρµογές του επιτοκίου 

(καταχρηστικούς τόκους και εισφορά 0,12% του ν. 128/75), σύµφωνα µε τις 

διατάξεις των άρθρων 904 επ. του ΑΚ.  
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Κατόπιν όλων των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε 

Σύσταση στην καταγγελλόµενη τράπεζα: (α) να επιστρέψει στους 

καταγγέλλοντες ως αχρεωστήτως καταβληθέντα (άρ.904 επ. ΑΚ) και για την 

ανόρθωση της ζηµίας τους από τις διαπραγµατεύσεις (άρ.197-198 ΑΚ) τα 

ποσά των επιπλέον τόκων που εισπράχθηκαν πέραν του συµφωνηµένου 

αρχικού επιτοκίου των δανειακών τους συµβάσεων και το ποσοστό 0,12% της 

εισφοράς του ν. 128/75, που επιβάρυνε τις δόσεις τους, και (β) να 

τροποποιήσει, κατόπιν νέας συµφωνίας µε τους δανειολήπτες-καταγγέλλοντες, 

τον επίµαχο σχετικό όρο, χωρίς καµία περαιτέρω επιβάρυνση των τελευταίων, 

προκειµένου να επιτευχθεί η δίκαιη επαναφορά της συµβατικής ισορροπίας 

στα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις των συµβαλλόµενων µερών. 

 

Η εν λόγω Σύσταση έγινε αποδεκτή από την τράπεζα και οι καταγγέλλοντες 

αποζηµιώθηκαν και τροποποίησαν τις συµβάσεις τους. 
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2. Λιανικό εµπόριο και υπηρεσίες 

 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

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

Περίοδος 3
η
 (01/06/2007 – 31/05/2008) 699 19,8 % 

Περίοδος 4
η
 (01/06/2008 – 31/05/2009) 761 14,6 % 

ΣΥΝΟΛΟ 1710 17,7 % 

Πίνακας 9: Καταγγελίες σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες ανά έτος 
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(01/06/2006 -
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Περίοδος 3ης

Ετήσιας Έκθεσης

(01/06/2007 -

31/05/2008)

Περίοδος 4ης

Ετήσιας Έκθεσης

(01/06/2008 -

31/05/2009)

217,7 %

633,3 %

8,9 %

 

Γράφηµα 34: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε λιανικό εµπόριο & 

υπηρεσίες ανά έτος 
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0,5%

10,3%

9,4%

42,6%

0,4%

0,3%

7,7%

4,9%

2,3%

21,6%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (µονοµερείς τροποποιήσεις συµβάσεων, εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, αόριστο τίµηµα,

υπέρµετρος περιορισµός ευθύνης και αποποίηση εκ µέρους των προµηθευτών εν γένει υπαιτιοτήτων για τα προϊόντα τους, κ.λπ.)
Εργοστασιακή ελαττωµατικότητα προϊόντων, µη συνοµολογηµένες ιδιότητες

Πληµµελής εφαρµογή εγγυήσεων

Ασαφείς, ανακριβείς ή ξενόγλωσσες οδηγίες χρήσης στις συσκευασίες προϊόντων

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

Καθυστέρηση παράδοσης εµπορευµάτων

Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες

Επικίνδυνα Προϊόντα

Άλλες καταγγελίες

 

Γράφηµα 35: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 
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Γράφηµα 36: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) – 

31/05/2008 

1306 22,2 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 1315 19,2 % 

Πίνακας 10: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 
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Γράφηµα 37: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες – 

Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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5,9%

0,3%

23,3%

4,0%

1,5%

0,7%

4,6%

41,8%

8,1%

9,0%

0,7%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (µονοµερείς τροποποιήσεις συµβάσεων, εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, αόριστο τίµηµα,

υπέρµετρος περιορισµός ευθύνης και αποποίηση εκ µέρους των προµηθευτών εν γένει υπαιτιοτήτων για τα προϊόντα τους, κ.λπ.)
Εργοστασιακή ελαττωµατικότητα προϊόντων, µη συνοµολογηµένες ιδιότητες

Πληµµελής εφαρµογή εγγυήσεων

Ασαφείς, ανακριβείς ή ξενόγλωσσες οδηγίες χρήσης στις συσκευασίες προϊόντων

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

Καθυστέρηση παράδοσης εµπορευµάτων

Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες

Επικίνδυνα Προϊόντα

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση
 

Γράφηµα 38: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε λιανικό εµπόριο & υπηρεσίες 

 

 

2.1. Σύσταση προς εταιρεία ταχυµεταφορών: Συµβατική και αδικοπρακτική 

ευθύνη λόγω καταστροφής του περιεχοµένου express ταχυδροµικών 

αποστολών  

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά πολίτη µε το αίτηµα της 

αποζηµίωσής του έναντι ζηµίας που προκλήθηκε σε αντικείµενο, την 

αποστολή του οποίου στο εξωτερικό είχε αναθέσει σε γνωστή εταιρεία 

ταχυµεταφορών. Ο αναφέρων ζήτησε να αποζηµιωθεί από την εταιρεία τόσο 

για τη συνολική αξία του περιεχοµένου της αποστολής του όσο και για το 

τίµηµα της ταχυµεταφοράς, ήτοι να λάβει ποσόν των 299,39 ευρώ, ενώ η 

εταιρεία έκρινε ότι το προς αποζηµίωση ποσόν που πρέπει να καταβληθεί στον 

διαµαρτυρόµενο πελάτη της είναι 100 ευρώ. 

 

Σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου 288 ΑΚ, «ο οφειλέτης έχει υποχρέωση να 

εκπληρώσει την παροχή όπως απαιτεί η καλή πίστη, αφού ληφθούν υπόψη και τα 

συναλλακτικά ήθη». Με τη διάταξη αυτή, θεσµοθετείται η χρηστότητα και η 

ευθύτητα των συναλλαγών, σε συνδυασµό µε τις συνήθειες εκείνες που έχουν 

σταθερά διαµορφωθεί σε ορισµένο χρόνο και ρυθµίζουν τις σχέσεις των µερών 

µιας συναλλαγής, ως το ελάχιστο µέτρο αµφιµερούς σεβασµού που πρέπει να 

διέπει µια έννοµη σχέση κατά την εκπλήρωσή της
1
. 
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Η πληµµελής παροχή υπηρεσιών προς τους χρήστες-καταναλωτές γεννά 

αναντίρρητο δικαίωµα αποζηµίωσης εκ µέρους του παρόχου των 

ταχυδροµικών υπηρεσιών. Συµπληρωµατικά, ανάλογη γενική προστασία των 

καταναλωτών κατά την παροχή υπηρεσιών προς αυτούς προβλέπεται και από 

το άρθρο 8 του ν. 2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 191/16-11-1994), όπως έχει 

τροποποιηθεί και ισχύει. Πιο συγκεκριµένα, η παρ. 1 αναφέρει ότι: «Ο 

παρέχων υπηρεσίες
2
 ευθύνεται για κάθε περιουσιακή ζηµιά ή ηθική βλάβη που 

προκάλεσε παράνοµα και υπαίτια, µε πράξη ή παράλειψή του, κατά την παροχή 

αυτών στον καταναλωτή».   

 

Η υποχρέωση αποκατάστασης της περιουσιακής ζηµιάς που τυχόν έχει υποστεί 

ο χρήστης-καταναλωτής των υπηρεσιών, εν προκειµένω των ταχυδροµικών, 

γίνεται σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου ΑΚ 330
3
 («ο οφειλέτης ενέχεται, αν 

δεν ορίστηκε κάτι άλλο, για κάθε αθέτηση της υποχρέωσής του από δόλο ή 

αµέλεια, δική του ή των νόµιµων αντιπροσώπων του. Αµέλεια υπάρχει όταν δεν 

καταβάλλεται η επιµέλεια που απαιτείται στις συναλλαγές»). Με τη διάταξη 

αυτή θεµελιώνεται η αρχή της υπαιτιότητας (πταίσµατος), σε περίπτωσης 

αθέτησης των υποχρεώσεων του οφειλέτη που πηγάζουν από συγκεκριµένη 

ενοχή. 

 

Προϋποθέσεις για την ευθύνη του παρέχοντος υπηρεσίες αποτελούν: (α) η 

υπαιτιότητα κατά την παροχή της υπηρεσίας, (β) η επέλευση της ζηµίας, και 

(γ) η αιτιώδης συνάφεια µεταξύ της παροχής της υπηρεσίας και της ζηµίας. 

 

Ως κριτήριο για την ύπαρξη ή έλλειψη υπαιτιότητας του παρόχου µιας 

υπηρεσίας αναφέρεται στον νόµο η ευλόγως προσδοκώµενη ασφάλεια της 

παροχής, η οποία για τον καταναλωτή έχει την έννοια ότι η παροχή που 

λαµβάνει τού εξασφαλίζει ότι είναι σύµφωνη µε τους κανόνες που οφείλει να 

τηρεί και να εφαρµόζει ο µέσος, συνετός και επιµελής εκπρόσωπος του 

επαγγέλµατος στον κύκλο του οποίου ανήκει ο πάροχος
4
. Η εξάσκηση, δε, 

επαγγελµατικής δραστηριότητας πρέπει να ανταποκρίνεται στο ευλόγως 

αναµενόµενο αποτέλεσµα που δικαιολογείται να αναµένει ο µέσος 

εκπρόσωπος του κύκλου των αποδεκτών της δραστηριότητας αυτής. 

 

Με βάση τούτο, ο χρήστης µιας απλής ταχυδροµικής υπηρεσίας ή -ακόµα 

περισσότερο- µιας υπηρεσίας ταχυµεταφοράς, η οποία έχει µεγαλύτερο 

κόστος, αναµένει εύλογα από τον αντίστοιχο πάροχο να διεκπεραιώσει την 

παραγγελία του µε ασφάλεια, ήτοι αποστέλλοντας το προς µεταφορά 

αντικείµενο δίχως υπέρµετρες καθυστερήσεις στον προσδιορισθέντα 

παραλήπτη του και φροντίζοντας επιµελώς και αδιαλείπτως να δείχνει την 

απαιτούµενη προσοχή µε σκοπό την αποφυγή της επέλευσης τυχόν ζηµιογόνου 

αποτελέσµατος για τον χρήστη ενόσω διαρκεί η µεταφορά και µέχρι την τελική 

παράδοση του αντικειµένου.  

 

Η καταγγελλόµενη εταιρεία πρόβαλλε τον ισχυρισµό ότι η οποιαδήποτε ζηµιά 

επί του αντικειµένου της µεταφοράς του αναφέροντος έλαβε πιθανότατα χώρα 
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όταν η ερευνώµενη αποστολή είχε φύγει από τη σφαίρα επιρροής της, 

υπονοώντας ότι κάθε τυχόν ανάλογη ευθύνη πρέπει να βαρύνει την εταιρεία µε 

την οποία συνεργάζεται για την προώθηση στο εξωτερικό των αποστολών που 

της ανατίθενται από πελάτες της. 

 

Απέναντι σε έναν τέτοιο ισχυρισµό αντιτάσσεται το άρθρο 24, παρ. 1 του ν. 

2668/1998 (ΦΕΚ Α’ 282/18-12-1998), όπως τροποποιήθηκε µε τον ν. 

3185/2003 (ΦΕΚ Α’ 229/26-9-2003) και ισχύει, ήτοι ότι ο υπεύθυνος για την 

εκπλήρωση µιας παροχής (ο οφειλέτης) ενέχεται για κάθε πταίσµα του 

προστηθέντος του, σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου 334 ΑΚ («Ο οφειλέτης 

ευθύνεται για το πταίσµα των προσώπων που χρησιµοποιεί για να εκπληρώσει 

την παροχή, όπως για δικό του πταίσµα»).  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, από την άλλη πλευρά, συνεκτίµησε στην 

παρούσα υπόθεση το ενδεχόµενο να συντρέχει πταίσµα και του ίδιου του 

αναφέροντος, το οποίο δύναται πράγµατι να περιορίζει την ευθύνη της 

καταγγελλόµενης ταχυδροµικής επιχείρησης προς αποζηµίωση
5
. 

 

Το ζήτηµα του συντρέχοντος πταίσµατος του ζηµιωθέντος και οι επιπτώσεις 

του ως προς την ευθύνη του παρέχοντος υπηρεσίες ρυθµίζονται από τη διάταξη 

του άρθρου 6, παρ. 11 του τροποποιηµένου ν. 2251/1994. Σε περίπτωση, 

δηλαδή, που είναι δυνατός ο καταλογισµός στον ζηµιωθέντα υπαίτιας 

συµπεριφοράς, η οποία δύναται να συντέλεσε στην πρόκληση ή την επαύξηση 

της ζηµίας, η ευθύνη του παρέχοντος υπηρεσίες µπορεί να προσδιοριστεί κατά 

το µέτρο της συνυπαιτιότητας του ζηµιωθέντος
6
. 

 

Από τη µελέτη των πραγµατικών περιστατικών της προκείµενης υπόθεσης 

προέκυψε ότι ο αναφέρων δεν είχε ασφαλίσει το περιεχόµενο της αποστολής 

του, κατά τα οριζόµενα στο άρθρο 7 των οικείων Γενικών Όρων Ανάληψης της 

Μεταφοράς, παρότι, εφόσον η αξία του περιεχοµένου της αποστολής ήταν 

µεγάλη και υπήρχε η σχετική πρόβλεψη-δυνατότητα, θα όφειλε να είχε κάνει 

χάριν της εξασφάλισης του µεγαλύτερου δυνατού πλέγµατος ασφαλείας της 

µεταφοράς του, ιδιαιτέρως λαµβάνοντας υπόψη ότι οι αποστολές εξωτερικού 

δεν προβλέπεται να υπάγονται, σύµφωνα µε τους ως άνω µνηµονευόµενους 

ΓΟΣ, σε καθεστώς αυτόµατης ασφάλισης. Εποµένως, από τη στιγµή που ο 

καταναλωτής-χρήστης της µεταφορικής υπηρεσίας δεν δήλωσε την αξία του 

αποστελλοµένου αντικειµένου, χωρεί θεµελίωση συνυπαιτιότητάς του. 

 

Υπό το φως των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή θεώρησε ότι η 

πρόταση της καταγγελλόµενης προς αποζηµίωση εντάσσεται στο πλέγµα των 

νοµίµων υποχρεώσεών της προς τους καταναλωτές, κινείται δε στο πλαίσιο και 

είναι σύµφωνη µε το πνεύµα της συµβιβαστικής επίλυσης των καταναλωτικών 

διαφορών που προωθεί κατ’ εφαρµογή των νόµιµων αρµοδιοτήτων του.  

 

Η Αρχή έκρινε, ωστόσο, ότι το προτεινόµενο ως αποζηµίωση ποσόν των 100 

ευρώ δεν είναι εύλογο ούτε σύµφωνο µε την αρχή της ισορροπίας των εκ της 
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προκείµενης συµβατικής σχέσης απορρεόντων δικαιωµάτων και υποχρεώσεων 

αµφότερων των εµπλεκοµένων µερών.  

 

Τούτο διότι η ευλόγως προσδοκώµενη ασφάλεια της ερευνώµενης παροχής, ως 

το αποτέλεσµα της συνετούς και επιµελούς άσκησης της επαγγελµατικής 

δραστηριότητας της καταγγελλόµενης στην εξετασθείσα συναλλαγή, συνιστά 

αντικειµενικά µεγαλύτερη ευθύνη σε σχέση µε την πρόνοια που όφειλε να έχει 

επιδείξει ο αναφέρων σε ό,τι αφορά την ασφάλιση της αποστολής του µε βάση 

την αξία του αντικειµένου της µεταφοράς.  

 

Για τον λόγο αυτό, ο Συνήγορος του Καταναλωτή πρότεινε την επιστροφή 

στον καταγγέλλοντα ποσού ίσου τουλάχιστον µε τα δύο τρίτα (2/3) της 

συνολικής απαίτησής του, ήτοι 200 ευρώ, το οποίο αφενός εµπίπτει και είναι 

σύµφωνο µε το πλαίσιο των συµβατικών υποχρεώσεων της καταγγελλόµενης 

εταιρείας που απορρέουν από τους οικείους Γενικούς Όρους Ανάληψης 

Μεταφοράς, αφετέρου δε δύναται να αποτελεί καλόπιστη και έµπρακτη 

ένδειξη του στόχου της εταιρείας για τη διαρκή προσπάθεια που καταβάλλει µε 

σκοπό τη βελτίωση των παρεχοµένων υπηρεσιών της και την ικανοποίηση των 

πελατών της. 

 

Η εταιρεία αποδέχθηκε τη Σύσταση της Αρχής, αποζηµίωσε τον καταναλωτή 

σύµφωνα µε τις υποδείξεις της και, έτσι, η υπόθεση έκλεισε συµβιβαστικά. 

 

                                            
1
 Βλ. Βασ. Βαθρακοκοίλη, ΕΡΝΟΜΑΚ, τόµος Β’, Γενικό Ενοχικό, Έκδοση 2003, σελ. 30-31. 

2 Η παροχή υπηρεσίας νοείται ως ανεξάρτητη στο πλαίσιο επαγγελµατικής δραστηριότητας του 

παρέχοντος, ήτοι κατά τρόπο που ο παρέχων την υπηρεσία δεν δεσµεύεται από τις υποδείξεις του 

αποδέκτη των υπηρεσιών. 
3
 Βλ. Κ. Παµπούκη, «Η ταχυδροµική σύµβαση», δηµοσίευση σε ΕπισκΕ∆ 2005/858, σελ. 864. 

4 Βλ. Βασ. Βαθρακοκοίλη, ΕΡΝΟΜΑΚ, τόµος Β’, Γενικό Ενοχικό, Έκδοση 2003, σελ. 182-183. 
5
 Βλ. Β. Τουντόπουλο, «Η ευθύνη του φορέα καθολικής ταχυδροµικής υπηρεσίας», δηµοσίευση σε 

ΕπισκΕ∆ 2005/858, σελ. 876. 
6 Βλ. Ι. Καράκωστα, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή: Ν. 2251/1994, Εκδ. Νοµική Βιβλιοθήκη, σελ. 

284-285, 2004. 
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2.2. Πόρισµα-σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά εταιρείας πώλησης 

επίπλων και επιπλοκατασκευών για εκτέλεση παραγγελίας µε ελλείψεις 

συνοµολογηµένων ιδιοτήτων 

 

Εισηγητές: 

Στυλιανός Λουφόπουλος Ειδική Επιστήµονας, Οικονοµολόγος 

Ελένη Αθανασίου Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλώτριας, η οποία 

είχε απευθυνθεί σε µεγάλη και πολύ γνωστή εισαγωγική εταιρεία πώλησης 

επίπλων και επιπλοκατασκευών µε σκοπό να παραγγείλει δύο καναπέδες στις 

κατάλληλες διαστάσεις προκειµένου να ταιριάζουν στον χώρο της οικίας της 

και µε το επιθυµητό ύφασµα ως επένδυση. Παράλληλα, η αναφέρουσα έδειξε 

ενδιαφέρον για ένα τραπεζάκι που βρισκόταν στην έκθεση του καταστήµατος, 

για το οποίο αν και είχε επιφυλάξεις ως προς το χωροταξικό του ταίριασµα 

στην οικία της, εντούτοις δέχθηκε την καθησυχαστική διαβεβαίωση του 

ιδιοκτήτη της επιχείρησης ότι θα ταιριάζει απόλυτα µε τους καναπέδες που 

παρήγγειλε. 

 

Αφού η καταναλώτρια εξόφλησε τα ως άνω έπιπλα και τα παρέλαβε σπίτι της, 

διαπίστωσε ότι: (α) τα µέτρα στα έπιπλα είχαν µπει ανάποδα, µε αποτέλεσµα 

να προκαλείται λειτουργικό πρόβληµα στη χρήση του χώρου του σαλονιού, (β) 

το χρώµα στους καναπέδες δεν ταίριαζε µε αυτό που είχε διαλέξει και 

συµφωνήσει, και (γ) το τραπεζάκι το οποίο ο ιδιοκτήτης της επιχείρησης την 

είχε προτρέψει να αγοράσει αποδείχθηκε πολύ µεγάλο σε σχέση µε τον 

διαθέσιµο χώρο του σαλονιού. 

 

∆ιαµαρτυρόµενη προς τον ιδιοκτήτη, η αναφέρουσα δέχθηκε να επισκεφτεί εκ 

νέου το κατάστηµα µήπως βρει κάτι ανάλογο στις διαστάσεις τις οποίες 

επιθυµούσε ή, σε αντίθετη περίπτωση, να πάρει πίσω τα χρήµατα που 

κατέβαλε, δίχως ωστόσο να συµβεί τίποτα από τα δύο. 

 

Η ανακύψασα διαφορά άπτεται αφενός του δικαίου της σύµβασης έργου ως 

προς την παραγγελία κατασκευής των καναπέδων του σαλονιού, όπως αυτό 

ειδικότερα ρυθµίζεται από τα άρθρα 681 έως 702 του Αστικού Κώδικα, και 

αφετέρου της σύµβασης πώλησης ως προς την πώληση του τραπεζιού, όπως 

ειδικότερα ρυθµίζεται από τα άρθρα 513 ΑΚ επ. Κατ’ άρθρον 683 ΑΚ επί 

συµβάσεως προς κατασκευή έργου εν αµφιβολία, αν την προς τούτο 

απαιτούµενη ύλη χορηγεί ο εργολάβος, εφαρµόζονται οι διατάξεις περί 

πωλήσεως, αν δε ο εργοδότης, οι περί µισθώσεως έργου
1
.  Η εν λόγω διάταξη 

διαλαµβάνει ερµηνευτικό κανόνα, σύµφωνα µε τον οποίο, εάν δεν έχει οριστεί 

κάτι άλλο στη σύµβαση προς κατασκευή έργου, ούτε συνάγεται η βούληση 

των συµβαλλοµένων µε τις συνήθεις ερµηνευτικές µεθόδους, τότε εφόσον ο 

εργολάβος χορηγεί την απαιτούµενη ύλη, εφαρµόζονται οι διατάξεις περί 

πωλήσεως, ενώ, εάν ο εργοδότης χορηγεί την ύλη, οι διατάξεις περί µισθώσεως 
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έργου.  Η µίσθωση έργου σαφώς διακρίνεται από την πώληση κατά τις ΑΚ 513 

και 681.  Παρά ταύτα, όµως, είναι δυνατόν να συµπλέκονται τα εννοιολογικά 

στοιχεία των δύο συµβάσεων σε συγκεκριµένες περιπτώσεις, εφόσον το 

αντικείµενο της όλης σύµβασης είναι η κατασκευή πράγµατος µη υφιστάµενου 

και τότε εφαρµόζεται ο ερµηνευτικός κανόνας της ΑΚ 683.  Έτσι, έχουµε 

µικτή σύµβαση.  Όταν ο εργολάβος – κατασκευαστής έχει την ιδιότητα του 

επιχειρηµατία και παράγει το παραγγελθέν πράγµα σε µαζικές ποσότητες, που 

προορίζονται για το ευρύ καταναλωτικό κοινό, τότε πρόκειται περί πωλήσεως
2
.   

 

Περαιτέρω, τα ουσιώδη στοιχεία που συνθέτουν την πώληση, δηλαδή αυτά 

που αναγκαιούν για την ύπαρξή της, όπως από τη διάταξη του άρθρου 513 ΑΚ 

συνάγεται, είναι τα ακόλουθα: 1) το πράγµα ή δικαίωµα, 2) το τίµηµα και 3) η 

συµφωνία γι’ αυτά. Βάσει των όσων αναφέρθηκαν ανωτέρω, µεταξύ των 

µερών έχει αφενός καταρτιστεί σύµβαση πώλησης ενός τραπεζιού σαλονιού 

κεντρικού µε διαστάσεις 130 Χ 130/38 και αφετέρου σύµβαση παραγγελίας 

κατασκευής καναπέδων γωνία Galaxy διαστάσεων 3 Χ 2,5 µ., για την οποία 

προβαίνουµε στον χαρακτηρισµό της ως πώλησης, βάσει του ερµηνευτικού 

κανόνα της ΑΚ 683.  Σε αυτό οδηγούµαστε, γιατί πρόκειται για σύµβαση 

κατασκευής έργου, η ύλη χορηγήθηκε από τον κατασκευαστή καθ’ ολοκληρία 

µε παράλληλη υποχρέωση να µεταβιβάσει την κυριότητα των πραγµάτων κατά 

την παράδοση έναντι ανταλλάγµατος και δεν προέκυψε η βούληση των µερών 

ως προς τη νοµική φύση της σύµβασης, αλλά ούτε και µε την ερµηνεία της 

σύµβασης. Τα µέρη απέβλεψαν στη µεταβίβαση της κυριότητας των 

καναπέδων, εποµένως η πώληση αποτελεί τον κύριο σκοπό της σύµβασης.  

 

Η διάταξη του άρθρου 534 ΑΚ θεσπίζει κύρια υποχρέωση του πωλητή προς 

παράδοση στον αγοραστή του πράγµατος µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες 

και χωρίς πραγµατικά ελαττώµατα, δηλαδή πράγµατος ανταποκρινόµενου στη 

σύµβαση πώλησης. 

 

Συνεπώς, η παράδοση πράγµατος χωρίς τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και µε 

πραγµατικά ελαττώµατα θεµελιώνει γνήσια αντικειµενική ευθύνη του πωλητή 

λόγω µη εκπλήρωσης κατ’ άρθρο 537 ΑΚ, οπότε δεν τίθεται ζήτηµα 

υπαιτιότητας. ∆ηλαδή, η υπαιτιότητα υπάρχει ανεξάρτητα από πταίσµα του 

πωλητή και παρέχει στον αγοραστή τα δικαιώµατα κατά τη διάταξη του 

άρθρου 540 ΑΚ της διόρθωσης ή της αντικατάστασης του πράγµατος µε άλλο, 

άλλως της µείωσης του τιµήµατος ή της υπαναχώρησης από τη σύµβαση.   

 

Από τον συνδυασµό των διατάξεων των άρθρων 534, 537 και 540 Α.Κ., σαφώς 

προκύπτει ότι οι καναπέδες παρουσιάζουν έλλειψη συµφωνηµένων ιδιοτήτων, 

αφού κατά την εκτέλεση του έργου υπήρξε απόκλιση από τις παραγγελθείσες 

διαστάσεις τους, αλλά και από το χρώµα του υφάσµατος που συµφωνήθηκε για 

την ταπετσαρία τους, η οποία (απόκλιση), ανεξαρτήτως της αιτίας που την 

προκαλεί, έχει αρνητική επίδραση στην αξία του πράγµατος, αφού µε την 

έλλειψη της συµφωνηµένης ιδιότητας που παρουσιάζουν δεν ανταποκρίνονται 

στη σύµβαση. 
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Κατόπιν των ανωτέρω και εφόσον η πωλήτρια εταιρεία υπέπεσε σε πληµµελή 

εκπλήρωση της παροχής της, το δικαίωµα διόρθωσης ή αντικατάστασης 

αποτελεί την αρχική αξίωση του αγοραστή για εκπλήρωση από την πωλήτρια 

των υποχρεώσεών της. Αφού, όµως, διόρθωση του πράγµατος δεν είναι 

δυνατή, καθόσον απαιτείται εκ νέου κατασκευή άλλων καναπέδων µε τις 

σωστές διαστάσεις, αλλά ούτε η αντικατάσταση κατέστη δυνατή, αφού η 

καταναλώτρια δεν µπόρεσε να βρει στους εκθεσιακούς χώρους της 

καταγγελλόµενης εταιρείας καναπέδες που να ανταποκρίνονται στις 

διαστάσεις που είχε παραγγείλει και η εταιρεία δεν αναλαµβάνει την 

κατασκευή άλλων καναπέδων, όπως δήλωσε, η καταναλώτρια δικαιούται να 

στραφεί στο δραστικότερο µέσο της υπαναχώρησης από τη σύµβαση. Αφού, 

λοιπόν, σύµφωνα και µε την αρχή της ultima ratio, τα ηπιότερα µέσα της 

αξίωσης διόρθωσης και της αντικατάστασης εµφανίζονται απρόσφορα προς 

πραγµάτωση του επιδιωκόµενου σκοπού, της προσήκουσας εκπλήρωσης
3
, η 

καταναλώτρια ορθώς ασκεί το δικαίωµα υπαναχώρησης  από τη σύµβαση 

πώλησης των καναπέδων και πρέπει να γίνει δεκτό από την πωλήτρια εταιρία. 

 

Αντίθετα, σε ό,τι αφορά την αγορά του τραπεζιού του σαλονιού, ο Συνήγορος 

του Καταναλωτή έκρινε ότι η αναφέρουσα κακώς ασκεί το δικαίωµα της 

υπαναχώρησης, δεδοµένου ότι το τραπέζι δεν αποδείχθηκε, αλλά ούτε και η 

ίδια επικαλείται ότι παρουσιάζει κακοτεχνίες, πραγµατικά ελαττώµατα ή 

έλλειψη συµφωνηµένων ιδιοτήτων. Σηµειωτέον, δε, ότι το είχε δει πριν προβεί 

στην αγορά, γνωρίζοντας µάλιστα τον χώρο του σαλονιού της στον οποίο 

επρόκειτο να τοποθετηθεί, ενώ το ότι επηρεάστηκε από τον πωλητή δεν µπορεί 

να συνιστά δικαιολογητικό λόγο απαλλαγής από την ευθύνη της. Το ότι το 

τραπεζάκι αποδείχθηκε τελικά µεγάλο για τον χώρο στον οποίο το προόριζε 

δεν το καθιστά άχρηστο, αλλά απλώς δυσχεραίνει τη χρήση των επίπλων, 

επηρεάζοντας ενδεχοµένως την αισθητική του χώρου και δεν δικαιολογεί την 

άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης
4
. 

 

Η καταγγελλόµενη εταιρεία δεν έκανε αποδεκτές τις ανωτέρω επισηµάνσεις 

του Συνηγόρου του Καταναλωτή και έτσι το Πόρισµα-σύσταση της Αρχής 

δηµοσιοποιήθηκε κατ’ εφαρµογή της σχετικής νοµοθετικής πρόβλεψης του 

άρθρου 4, παρ. 5 του ν. 3297/2004. 

 

 

                                            
1
 ΠΠΡ ΒΕΡ 10/1996 Αρµ 1996/687 

2
 Βλ. Κων/να Μητσοπούλου – Κάντα, Παρατηρήσεις επί της ΕφΑθ 2162/2007, ΕφΑ∆ 2008, 922.    

3
 Σταµάτης Κουµάνης, ό.π.     

4 Εφ∆ωδ 313/2005 Α΄ ∆ΗΜΟΣΙΕΥΣΗ ΝΟΜΟΣ 
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2.3. Σύσταση του Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά εταιρείας πώλησης και 

εγκατάστασης συστηµάτων θέρµανσης λόγω µη ανταπόκρισης του 

πωληθέντος στη σύµβαση 

 

Εισηγήτρια: 

Φωτεινή Μιστριώτη Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στην υπόψη αναφορά, ο καταναλωτής αναφέρει ότι επέλεξε γνωστή εταιρεία 

για την αγορά και την εγκατάσταση ηλιακού συστήµατος θέρµανσης τριπλής 

ενέργειας στην οικία του. Η επιλογή έγινε έπειτα από σχετική έρευνα αγοράς 

και ο καταγγέλλων κατέληξε στην εν λόγω εταιρεία, η οποία αναλαµβάνει τη 

ΜΕΛΕΤΗ-ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΗ-ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ-ΕΠΙΣΚΕΥΗ τέτοιων 

συστηµάτων, αφού έλαβε συγκεκριµένη προσφορά από αυτήν µε ∆ελτίο 

Προσφοράς.  

 

Ο καταναλωτής ζήτησε από την εταιρεία να στείλει, προ της εγκατάστασης, 

ειδικό για να ελέγξει καταρχήν εάν υπήρχε δυνατότητα τοποθέτησης του 

συστήµατος, δεδοµένου ότι η υπάρχουσα στην οικία του εγκατάσταση 

κεντρικής θέρµανσης υφίστατο ήδη άνω των 15 ετών και πιθανόν να υπήρχε 

πρόβληµα στη σύνδεση. Οι «υπεύθυνοι» τον διαβεβαίωσαν τηλεφωνικώς ότι 

δεν θα υπήρχε πρόβληµα και ότι δεν χρειαζόταν προηγούµενος επιτόπιος 

έλεγχος, διότι αφού το υπάρχον σύστηµα υποστήριζε ήδη 16 σώµατα 

καλοριφέρ, θα µπορούσε να υποστηρίξει και το υπό τοποθέτηση ηλιακό 

σύστηµα.  

 

Έπειτα από τις σχετικές διαβεβαιώσεις, ο καταγγέλλων παρήγγειλε το σύστηµα 

από το «υποκατάστηµα» που βρισκόταν σε µικρότερη απόσταση από την οικία 

του. Στη συνέχεια, η εταιρεία απέστειλε στον καταναλωτή το προϊόν, καθώς 

και συνεργείο προς άµεση εγκατάστασή του, χωρίς να ελεγχθεί προηγουµένως 

εάν αυτό µπορεί να λειτουργήσει. Όµως, επί τόπου, ο επικεφαλής του 

συνεργείου δήλωσε ότι για να λειτουργήσει το νέο σύστηµα, χρειαζόταν 

οπωσδήποτε µετασκευή του λεβητοστασίου, καθώς και ότι λόγω της 

παλαιότητας της υπάρχουσας εγκατάστασης θέρµανσης η ένωση των παλαιών 

µε τους νέους σωλήνες θα είχε αµφίβολο αποτέλεσµα. Ο καταγγέλλων ζήτησε 

την ακύρωση της παραγγελίας. 

 

Τελικώς, ο επικεφαλής της οµάδας εγκατάστασης «απεφάνθη» ότι µε µια µικρή 

µετασκευή επιπλέον κόστους το σύστηµα θα λειτουργούσε. Το σύστηµα, όµως, 

δεν λειτούργησε ποτέ. Μετά την ανεπιτυχή δοκιµή λειτουργίας του, ο 

καταγγέλλων απευθύνθηκε στον υπεύθυνο του «υποκαταστήµατος» της 

παραγγελίας και ζήτησε την απεγκατάσταση του ηλιακού συστήµατος και την 

επιστροφή των χρηµάτων του. Η απάντηση που έλαβε ήταν ότι θα του 

επιστραφεί µόνο το ποσόν της επιπλέον χρέωσης µετασκευής.  
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Με επιστολή του, ο εκπρόσωπος της εταιρείας ισχυρίζεται ότι το πρόβληµα 

«δεν οφείλεται ούτε σε ελαττωµατικότητα του ηλιακού ούτε σε ελαττωµατικότητα 

της εγκατάστασής του», αλλά στην ακαταλληλότητα του συστήµατος 

θέρµανσης του καταγγέλλοντα, καθώς και ότι η εταιρεία του έχει παραχωρήσει 

µε σύµβαση FRANCHISING στην «µε αυτόνοµη οικονοµική δραστηριότητα» 

επιχείρηση από την οποία έγινε η αγορά («υποκατάστηµα») το δικαίωµα 

εµπορίας των προϊόντων της. 

 

Η ευθύνη του πωλητή για πραγµατικά ελαττώµατα και έλλειψη 

συνοµολογηµένων ιδιοτήτων ρυθµίζεται ειδικώς από τις διατάξεις των άρθρων 

534 επ. ΑΚ, όπως αυτές τροποποιήθηκαν µε τον ν. 3043/2002, στο πλαίσιο 

προσαρµογής της Οδηγίας 1999/44/ΕΚ στο Ελληνικό ∆ίκαιο. Από τις 

διατάξεις αυτές έντονα διακρίνεται η βούληση του νοµοθέτη όπως υπαχθούν 

όλοι οι γενεσιουργοί λόγοι ευθύνης του πωλητή (νοµικά ελαττώµατα, 

πραγµατικά ελαττώµατα, έλλειψη συνοµολογηµένων ιδιοτήτων) στη 

γενικότερη έννοια της έλλειψης συµµόρφωσης προς τους όρους της σύµβασης 

πώλησης. Σύµφωνα µε τα άρθρα 534 και 535 ΑΚ, ο πωλητής υποχρεούται να 

παραδώσει στον αγοραστή το αντικείµενο της πώλησης χωρίς αυτό να 

αφίσταται από τους όρους και τον σκοπό της συγκεκριµένης σύµβασης.  

 

Ειδικότερα, στο άρθρο 534 ΑΚ καθιερώνεται η υποχρέωση του πωλητή να 

παραδώσει το πράγµα µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και χωρίς πραγµατικά 

ελαττώµατα. Η ευθύνη του πωλητή είναι πρωτογενής (ως αµέσως ιδρυόµενη 

εκ του άρθρου 534 ΑΚ) και αντικειµενική, καθόσον είναι ανεξάρτητη από 

οποιαδήποτε υπαιτιότητά του (ΑΚ 537) και, εφόσον παραβιάζεται αυτή η 

πρωτογενής υποχρέωση εκπλήρωσης παρέχονται στον αγοραστή εναλλακτικά 

οι ειδικότερες δευτερογενείς αξιώσεις του άρθρου 540 ΑΚ, ήτοι τα δικαιώµατα 

διόρθωσης ή αντικατάστασης του πράγµατος µε άλλο, µείωσης του τιµήµατος 

ή υπαναχώρησης από τη σύµβαση. Τα σχετικά δικαιώµατα παρέχονται 

εναλλακτικά στον αγοραστή, χωρίς ιεραρχική διαβάθµιση µεταξύ τους. Αν 

µάλιστα συντρέχουν και οι περιστάσεις του 543 ΑΚ, ο αγοραστής έχει 

επιπλέον είτε διαζευκτικά είτε σωρευτικά και δικαίωµα αποζηµίωσης.  

 

Στο άρθρο 535 ΑΚ ταυτίζεται ουσιαστικά η υποχρέωση του πωλητή (προς 

παράδοση του πράγµατος µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και χωρίς 

πραγµατικά ελαττώµατα) µε την υποχρέωσή του να παραδώσει στον αγοραστή 

πράγµα που να ανταποκρίνεται στη σύµβαση. Στο υπόψη άρθρο εισάγεται µία 

ενδεικτική περιπτωσιολογία κριτηρίων (υποκειµενικών και αντικειµενικών) 

και αρκεί να αποδείξει ο αγοραστής την έλλειψη ενός από τα τέσσερα 

αναφερόµενα κριτήρια, ώστε να αποδείξει ακολούθως τη µη εκπλήρωση εκ 

µέρους του πωλητή. 

 

Ειδικότερα, σύµφωνα µε το δεύτερο ειδικό αξιολογικό κριτήριο του άρθρου, 

το πράγµα δεν ανταποκρίνεται στη σύµβαση και όταν αυτό δεν είναι 

κατάλληλο για τον σκοπό της ορισµένης σύµβασης και ιδιαίτερα για τη 

σύµφωνη µε τον σκοπό αυτό ειδική χρήση. Ο χρηστικός σκοπός, συνεπώς, ο 
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οποίος προσδιορίζεται µε τη συνδροµή των γενικών ερµηνευτικών κριτηρίων 

των άρθρων ΑΚ 173 και 200, ανάγεται σε µέτρο καθορισµού της 

καταλληλότητας του πωληθέντος. Εξάλλου, η ενδεικτική απαρίθµηση (ιδίως) 

επιτρέπει στον αγοραστή -και στην περίπτωση ακόµα που δεν συντρέχει ένα 

από τα τέσσερα αναφερόµενα κριτήρια- να αποδείξει την έλλειψη 

ανταπόκρισης κατ’ άλλον τρόπο. 

 

Σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου 536 ΑΚ, στην έννοια της έλλειψης 

ανταπόκρισης προς τους όρους της σύµβασης εντάσσεται και η πληµµελής 

εγκατάσταση του πράγµατος. Η συγκεκριµένη διάταξη είναι ιδιαιτέρως 

σηµαντική, καθώς η πώληση πράγµατος µε περαιτέρω υποχρέωση 

συναρµολόγησης και εγκατάστασης θεωρείται πλέον αµιγής πώληση (και όχι 

µικτή σύµβαση), η δε υποχρέωση εγκατάστασης δεν θεµελιώνεται απλώς στη 

γενική αρχή της καλόπιστης εκτέλεσης της ενοχής (288 ΑΚ), αλλά θεσπίζεται 

ρητώς ως συγκεκριµένη υποχρέωση του πωλητή, η παράβαση της οποίας 

καθιστά απευθείας την παροχή ελαττωµατική.  

 

Σύµφωνα µε το άρθρο 537 ΑΚ, για τη γέννηση ευθύνης του πωλητή απαιτείται 

η µη ανταπόκριση του πράγµατος κατά τον κρίσιµο χρόνο, δηλαδή «κατά τον 

χρόνο που ο κίνδυνος µεταβαίνει στον αγοραστή», όπως αυτός ορίζεται στα 

άρθρα 522-524 ΑΚ. Εδώ προβλέπεται απαλλαγή του πωλητή «αν ο αγοραστής 

κατά τη σύναψη της σύµβασης γνώριζε ότι το πράγµα δεν ανταποκρίνεται στη 

σύµβαση». Ο νοµοθέτης, στο πλαίσιο παροχής όσο το δυνατόν µεγαλύτερης 

νοµικής προστασίας στον αγοραστή, απαιτεί θετική γνώση αυτού, ενώ η έστω 

και από βαριά αµέλεια άγνοια του ελαττώµατος κατά την κατάρτιση της 

σύµβασης δεν αρκεί.  

 

Σύµφωνα µε το άρθρο 197 ΑΚ: «Κατά τις διαπραγµατεύσεις για τη σύναψη 

σύµβασης, τα µέρη οφείλουν αµοιβαία να συµπεριφέρονται σύµφωνα µε την 

καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη». Ως διαπραγµατεύσεις νοούνται οι 

προφορικές ή έγγραφες ανταλλαγές απόψεων µεταξύ αυτών που ενδιαφέρονται 

να συνάψουν ορισµένη σύµβαση. Η επιχειρούµενη προσέγγιση δηµιουργεί 

σχέση εµπιστοσύνης, η οποία επιβάλλει στα µέρη συµπεριφορά σύµφωνη µε 

την καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη. Έχουν, δηλαδή, τα µέρη ενοχική 

υποχρέωση όµοια προς αυτή του 288 ΑΚ, η υπαίτια παράβαση της οποίας 

δηµιουργεί ευθύνη κατά τη διάταξη του άρθρου 198 ΑΚ. Μία εκ των 

υποχρεώσεων που επιβάλλονται στα µέρη κατά το στάδιο αυτό είναι και η 

υποχρέωση παροχής διασαφητικών πληροφοριών και εξηγήσεων όσον αφορά 

το αντικείµενο της σύµβασης και ιδιαιτέρως των πληροφοριών εκείνων που 

είναι ουσιώδεις για τον σχηµατισµό κρίσης και τη συνακόλουθη λήψη 

απόφασης του άλλου µέρους. 

 

Η σύµβαση Franchising αποτελεί σύµβαση συνεργασίας µεταξύ δύο 

επιχειρήσεων, σύµφωνα µε την οποία η µία επιχείρηση (δικαιοπάροχος ή 

δότης) παραχωρεί στην άλλη (δικαιοδόχο ή λήπτη) έναντι ανταλλάγµατος το 

δικαίωµα εκµετάλλευσης του αποκαλουµένου «πακέτου» Franchising, µε 
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σκοπό την πώληση ορισµένων τύπων προϊόντων ή/και υπηρεσιών σε τελικούς 

χρήστες. 

 

Ένα σοβαρό πρόβληµα που γεννιέται εδώ είναι αυτό της προστασίας των 

καλόπιστων τρίτων, οι οποίοι συναλλάσσονται µε τον λήπτη Franchising, 

χωρίς ενδεχοµένως να γνωρίζουν την ιδιότητά του ως ανεξάρτητου 

επιχειρηµατία, αλλά αντιθέτως έχοντας την πεποίθηση ότι το κατάστηµα στο 

οποίο λαµβάνει χώρα η συναλλαγή αποτελεί υποκατάστηµα µιας µεγάλης και 

γνωστής σε αυτούς επιχείρησης, την οποία και εµπιστεύονται. Η προσδοκία 

αυτή, εξάλλου, είναι και η γενεσιουργός αιτία επιλογής της συγκεκριµένης 

εταιρείας.  

 

Έτσι, ακόµα κι αν γνωστοποιηθεί τελικά στον καταναλωτή το όνοµα του 

πραγµατικού ιδιοκτήτη, στην ταµειακή απόδειξη που εκδίδεται µετά τη 

σύναψη της σύµβασης η γνωστοποίηση αυτή δεν κρίνεται ουσιώδης, καθώς 

δεν µπορεί να θεωρηθεί ότι επηρέασε τον σχηµατισµό της δήλωσης βούλησής 

του
1
. Εποµένως και κατ’ αναλογία των διατάξεων των άρθρων 211 επ. ΑΚ περί 

αντιπροσώπευσης και πληρεξουσιότητας, αλλά και της ΑΚ 281, στο πλαίσιο 

της επιβεβληµένης προστασίας του κοινού από τον σχηµατισµό εσφαλµένης 

αντίληψης όσον αφορά το ιδιοκτησιακό καθεστώς της επιχείρησης του λήπτη, 

ο δότης δεν απαλλάσσεται από την ευθύνη του για την εκπλήρωση της 

σύµβασης. 

 

Στην παρούσα υπόθεση είναι σαφές ότι ο καταγγέλλων επέλεξε συνειδητά και 

κατόπιν έρευνας αγοράς τη γνωστή εταιρεία και, µάλιστα, όλες οι προφορικές 

διαπραγµατεύσεις πριν από τη σύναψη της σύµβασης έλαβαν χώρα µεταξύ 

αυτού και υπαλλήλων «των κεντρικών» της. Στο σχετικό ∆ελτίο Προσφοράς 

αναγράφεται η επωνυµία της γνωστής εταιρείας και µόνο στο κατώτατο σηµείο 

του δελτίου υπάρχει χειρόγραφη σηµείωση µε το τηλέφωνο του 

«υποκαταστήµατος», όπου έγινε η παραγγελία. Οµοίως, στο δελτίο αποστολής 

αναγράφονται τα στοιχεία της γνωστής εταιρείας. Τέλος και η ταµειακή 

απόδειξη έχει εκδοθεί στην πλήρη επωνυµία της, χωρίς αναφορά στα στοιχεία 

του ιδιοκτήτη του καταστήµατος αγοράς. Συνεπώς, είναι πρόδηλο ότι στην υπό 

κρίση σύµβαση αντισυµβαλλόµενο µέρος ήταν η γνωστή εταιρεία, η οποία και 

ευθύνεται για την εκπλήρωση της σύµβασης αυτής (άµεση αντιπροσώπευση). 

 

Περαιτέρω, η εγκατάσταση του πωληθέντος συστήµατος στην οικία του 

καταναλωτή αποτελούσε αναπόσπαστο µέρος της σύµβασης. Βεβαίως, 

σύµφωνα µε την κρατούσα στη θεωρία άποψη, ως εγκατάσταση λογίζεται η 

κατά λειτουργικό τρόπο συναρµολόγηση και τοποθέτηση του πράγµατος 

σύµφωνα µε τους κανόνες της τέχνης και της επιστήµης, ενώ στην έννοια 

αυτής δεν περιλαµβάνεται η ιδιαίτερη µελέτη εγκατάστασης µε την έννοια του 

καθορισµού των ειδικών αναγκών του αγοραστή σε σχέση µε τις πραγµατικές 

δυνατότητες που αυτός διαθέτει
2
. Η µελέτη αυτή συνιστά αυτοτελή και 

ιδιαίτερη παροχή και, εν προκειµένω, δεν συνάγεται από κανένα στοιχείο ότι 

υπήρξε κάποια άλλη ιδιαίτερη συµφωνία των µερών µε αντικείµενο την 
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ειδικότερη µελέτη των τεχνικών δυνατοτήτων του καταναλωτή και τον εκ νέου 

σχεδιασµό του συστήµατος της οικίας του. 

 

Όµως, ο καταναλωτής προέβη στην αγορά και εγκατάσταση του πράγµατος 

υπό τη σαφή προϋπόθεση ότι αυτό θα είναι συµβατό µε το υπάρχον σύστηµα 

της οικίας του και θα λειτουργήσει. Αδιαµφισβήτητο, δε, δεδοµένο στην 

παρούσα πώληση είναι ότι το πωληθέν εγκατεστηµένο στην οικία του 

καταναλωτή δεν λειτουργεί. Συνεπώς, ο πωλητής παρέδωσε στον αγοραστή 

πράγµα το οποίο προφανώς δεν είναι κατάλληλο για τον σκοπό της 

συγκεκριµένης σύµβασης και ιδιαίτερα για τη σύµφωνη µε τον σκοπό αυτό 

ειδική χρήση και, άρα, αυτό δεν ανταποκρίνεται στη σύµβαση, σύµφωνα µε το 

αξιολογικό κριτήριο µη ανταπόκρισης του άρθρου 535 ΑΚ. 

 

Τα υπάρχοντα στο φάκελο στοιχεία συνιστούν στην υπό εξέταση υπόθεση 

ισχυρές ενδείξεις παραβίασης των διατάξεων των άρθρων 197-198 και 535 

ΑΚ. Προς αυτή την κατεύθυνση οδηγεί και η ίδια η επωνυµία της 

αντισυµβαλλοµένης, η οποία είναι σαφώς δηλωτική της τεχνογνωσίας και των 

εξειδικευµένων παροχών που προσφέρει και αναγράφεται µε κεφαλαία 

γράµµατα στα προσκοµισθέντα παραστατικά. Η  τεχνογνωσία και η εµπειρία 

της ασφαλώς της επέτρεπαν κατόπιν απλού ελέγχου να διαγνώσει την 

ακαταλληλότητα της παροχής λόγω προφανούς ασυµβατότητας του 

συστήµατος και να πληροφορήσει σαφώς τον αγοραστή περί αυτής.  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προσκάλεσε τη γνωστή εταιρεία όπως 

ικανοποιήσει τον παραπονούµενο καταναλωτή και ειδικότερα όπως δεχτεί την 

υπαναχώρηση αυτού από τη σύµβαση (540 ΑΚ περ.3) και, ακολούθως, όπως 

παραλάβει το προϊόν ελεύθερο από κάθε βάρος και επιστρέψει το ποσόν που 

αυτός έχει καταβάλει. 

 

                                            
1 Βλ. Γεωργιάδη, Νέες µορφές συµβάσεων της σύγχρονης οικονοµίας, Τρίτη έκδοση, «Η σύµβαση 

Franchising¨, σελ. 187 επ., 222. 
2
 Βλ. Βαθρακοκοίλης/ΕΡΝΟΜΑΚ Τόµος Γ΄/Ηµίτοµος Α’/άρθρο 536, σελ. 346, Παπανικολάου-

Ρούσσος, Το νέο δίκαιο της ευθύνης του πωλητή, σελ. 339 επ. 
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2.4. Σύσταση-πόρισµα σε σχέση µε την ευθύνη του πωλητή λόγω έλλειψης 

συνοµολογηµένων ιδιοτήτων του πωληθέντος                                                                                                                                                                                                                                     

        

Εισηγήτρια: 

Ευαγγελία Κοζυράκη Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλωτή κατά 

εταιρείας, την οποία επισκέφθηκε µε τη σύζυγό του για να παραγγείλει δύο 

έπιπλο-συνθέσεις µε συγκεκριµένες διαστάσεις και χρωµατικούς κωδικούς. 

Κατά την παράδοση των επίπλων, η οποία έγινε και µε καθυστέρηση, 

διαπιστώθηκε ότι τα παραδοθέντα έπιπλα ήταν διαφορετικού χρώµατος από το 

συµφωνηµένο και είχαν πολύ κακό λουστράρισµα.  

 

Στις έντονες διαµαρτυρίες του καταγγέλλοντα, προτάθηκε από τον εκπρόσωπο 

της εταιρείας να παραλάβει τα έπιπλα για να τα ξαναλουστράρει και να 

αντικαταστήσει δωρεάν το τραπέζι του σαλονιού, ενώ δύο ηµέρες ο 

καταγγέλλων δέχθηκε τηλεφώνηµα από άλλο εκπρόσωπο της 

καταγγελλόµενης, ο οποίος του έκανε διαφορετική πρόταση, να του επιστρέψει 

δηλαδή τα χρήµατα που είχε προκαταβάλλει. Τελικά δεν έγινε τίποτε από τα 

δύο και ενώ ο αναφέρων είχε στο µεταξύ επιστρέψει τα επίµαχα έπιπλα στην 

εταιρεία. 

 

Σηµειωτέον ότι η αναφερόµενη ουδέποτε απάντησε στις επανειληµµένες 

οχλήσεις της υπηρεσίας µας προκειµένου να εκθέσει τις απόψεις της, ενώ 

επιπλέον αγνόησε συνάντηση που προγραµµατίστηκε να λάβει χώρα στα 

γραφεία της Αρχής µε σκοπό τη συµβιβαστική επίλυση της υπόψη διαφοράς. 

 

Η υπό έρευνα καταναλωτική διαφορά άπτεται του δικαίου της πώλησης. Η 

πώληση, ως σύµβαση αµιγώς αµφοτεροβαρής, γεννά υποχρεώσεις (κύριες και 

παρεπόµενες) τόσο για τον πωλητή όσο και για τον αγοραστή. Η διάταξη του 

άρθρου 513 ΑΚ καθορίζει κύριες υποχρεώσεις των συµβαλλοµένων µερών, 

πράγµα που σηµαίνει ότι είναι δυνατό να γεννηθούν σε βάρος τόσο του 

πωλητή όσο και του αγοραστή και άλλες παρεπόµενες υποχρεώσεις, είτε 

δυνάµει του νόµου είτε δυνάµει συµφωνίας των µερών είτε δυνάµει της 

γενικής επιταγής περί καλόπιστης εκπλήρωσης των ενοχών του άρθρου 288 

ΑΚ
1
. 

 

Εν προκειµένω, η καταγγελλόµενη εταιρεία ανέλαβε δύο κύριες υποχρεώσεις, 

ήτοι να κατασκευάσει και κατόπιν να παραδώσει τις παραγγελθείσες δύο 

επιπλο-συνθέσεις στον καταγγέλλοντα µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και 

χωρίς πραγµατικά ελαττώµατα, ενώ ο τελευταίος ανέλαβε την υποχρέωση να 

καταβάλει το συµφωνηµένο τίµηµα. Και ναι µεν, σύµφωνα µε τη διάταξη του 

άρθρου 522, εδ. α’  ΑΚ, ο κίνδυνος για την τυχαία καταστροφή ή χειροτέρευση 

του πωληθέντος µεταβαίνει στον αγοραστή από την παράδοσή του, εφόσον 

όµως ο πωλητής έχει τηρήσει την εκ του άρθρου 534 ΑΚ πρωτογενή 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 100 

υποχρέωσή του να παραδώσει το πράγµα µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες 

και χωρίς πραγµατικά ελαττώµατα. 

 

Περαιτέρω, µε τον ν. 3043/2002 τροποποιήθηκαν, µεταξύ άλλων, οι διατάξεις 

των άρθρων 534, 535, 536 και 537 ΑΚ µε αφετηρία την Κοινοτική Οδηγία 

1999/44/ΕΚ «Σχετικά µε ορισµένες πτυχές της πώλησης και των εγγυήσεων 

καταναλωτικών αγαθών»
2
.  Έτσι, η διάταξη του άρθρου 534 ΑΚ θεσπίζει 

κύρια υποχρέωση του πωλητή προς παράδοση στον αγοραστή του πράγµατος 

µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και χωρίς πραγµατικά ελαττώµατα, δηλαδή 

πράγµατος ανταποκρινόµενου στη σύµβαση πώλησης.   

 

Συνεπώς, η παράδοση πράγµατος χωρίς τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και µε 

πραγµατικά ελαττώµατα θεµελιώνει γνήσια αντικειµενική ευθύνη του πωλητή 

λόγω µη εκπλήρωσης, κατ’ άρθρο 537 ΑΚ, οπότε δεν τίθεται ζήτηµα 

υπαιτιότητας, δηλαδή υπάρχει ανεξάρτητα από πταίσµα αυτού και παρέχει 

στον αγοραστή τα δικαιώµατα που υποδεικνύει η διάταξη του άρθρου 540 ΑΚ 

(σ.σ. διόρθωση ή αντικατάσταση του πράγµατος µε άλλο, µείωση του 

τιµήµατος ή υπαναχώρηση από τη σύµβαση). Αν τον πωλητή βαρύνει και 

υπαιτιότητα ως προς την εκπλήρωση της κύριας υποχρέωσής του, τότε η 

ευθύνη του επιτείνεται και ο αγοραστής δικαιούται είτε να απαιτήσει 

αποζηµίωση για µη εκτέλεση της σύµβασης, η οποία ζητείται «αντί για τα 

δικαιώµατα του άρθρου 540 ΑΚ», είτε να επιδιώξει την καταβολή 

αποζηµίωσης για περαιτέρω ζηµίες, κατ’ άρθρα 543 και 544 Α.Κ
3
, αξίωση η 

οποία µπορεί να ασκηθεί σωρευτικά µε τα πιο πάνω δικαιώµατα. 

 

Γίνεται δεκτό ότι για την ενεργοποίηση της ειδικής ευθύνης του πωλητή αρκεί 

κατά την παράδοση στον αγοραστή να υπήρχε εν σπέρµατι η αιτία του 

ελαττώµατος, έστω κι αν εµφανίστηκε ορατά σε µεταγενέστερο χρονικό 

σηµείο
4
. Η νοµολογία, στηριζόµενη προφανώς στα διδάγµατα της κοινής 

πείρας, διευκολύνει τον αγοραστή στο αποδεικτικό βάρος που φέρει ως 

συµβαλλόµενο µέρος που επικαλείται την ελαττωµατικότητα του πράγµατος. 

Η θέση της «εν σπέρµατι ελαττωµατικότητας» της νοµολογίας δεν οδηγεί σε 

αντιστροφή του βάρους απόδειξης ως προς την ελαττωµατικότητα του 

πράγµατος, αλλά διευκολύνει τον αγοραστή να αποδείξει ότι το ελάττωµα 

υπήρχε κατά το κρίσιµο χρονικό σηµείο της µετάθεσης του κινδύνου.  Εφόσον 

ο αγοραστής αποδείξει την ύπαρξη ελαττώµατος, λαµβανοµένων υπόψη των 

διδαγµάτων της κοινής πείρας και των ιδιαιτεροτήτων της κρινόµενης 

περίπτωσης, µπορεί να θεωρηθεί ως αποδειχθείσα και η δεύτερη προϋπόθεση 

της ευθύνης του πωλητή, δηλαδή η αναγωγή της ελαττωµατικότητας στον 

χρόνο µετάθεσης του κινδύνου
5
. 

 

Εν προκειµένω, λοιπόν, από τον συνδυασµό των διατάξεων των άρθρων 534 

και 540 ΑΚ σαφώς προκύπτει ότι τα παραδοθέντα έπιπλα στερούνταν των 

ιδιοτήτων (χρώµα και λούστρο) που συµφώνησαν οι συµβαλλόµενοι, έλλειψη 

που -ανεξαρτήτως της αιτίας που την προκάλεσε- έχει αρνητική επίδραση στην 

αξία του πράγµατος ή τη χρησιµότητά του
6
, αφού αυτά (σ.σ. τα έπιπλα) µε τις 
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ελλείψεις που εµφανίζουν καθίστανται ακατάλληλα για τον σκοπό της 

συγκεκριµένης σύµβασης και ιδιαίτερα για τη συµφωνηθείσα µε τον σκοπό 

αυτό ειδική χρήση. Εποµένως, µιλούµε για την ύπαρξη ουσιωδών πραγµατικών 

ελαττωµάτων, που µαταιώνει τον σκοπό της πώλησης και καθιστά τα επίµαχα 

έπιπλα άχρηστα για τον αγοραστή. 

 

Προκειµένου, δε, να εξειδικευτεί ο κανόνας της έλλειψης ανταπόκρισης του 

πράγµατος στη σύµβαση, εισάγεται µε βάση το πρότυπο της Ευρωπαϊκής 

Οδηγίας 99/44 στο άρθρο 535 ΑΚ ενδεικτική περιπτωσιολογία κριτηρίων, τα 

οποία συνιστούν µαχητά τεκµήρια µη ανταπόκρισης του πράγµατος στη 

σύµβαση. 

 

Ειδικότερα, το πράγµα δεν ανταποκρίνεται στη σύµβαση, εάν συντρέχει ένα 

από τα παρακάτω κριτήρια: (α) δεν ανταποκρίνεται στην περιγραφή που έχει 

γίνει από τον πωλητή ή στο δείγµα ή υπόδειγµα που ο πωλητής είχε 

παρουσιάσει στον αγοραστή, (β) δεν είναι κατάλληλο για τον σκοπό της 

συγκεκριµένης σύµβασης και ιδιαίτερα για τη σύµφωνη µε τον σκοπό αυτό 

ειδική χρήση, (γ) δεν είναι κατάλληλο για τη χρήση για την οποία 

προορίζονται συνήθως πράγµατα της ίδιας κατηγορίας, (δ) δεν έχει την 

ποιότητα ή την απόδοση που ο αγοραστής ευλόγως προσδοκά από πράγµατα 

της ίδιας κατηγορίας, λαµβάνοντας υπόψη και τις δηµόσιες δηλώσεις του 

πωλητή. 

 

Κατόπιν όλων αυτών, το δικαίωµα διόρθωσης ή αντικατάστασης του 

ελαττωµατικού και µη ανταποκρινόµενου στη σύµβαση πράγµατος αποτελεί 

την αρχική αξίωση του αγοραστή για εκπλήρωση των υποχρεώσεων του 

πωλητή. Συνεπώς, ο καταγγέλλων-αγοραστής καλώς άσκησε καταρχήν το 

δικαίωµα της διόρθωσης, ζητώντας από την καταγγελλόµενη-πωλήτρια να 

παραλάβει τα επίµαχα έπιπλα και να τα ξαναλουστράρει. Κάτι που τελικά δεν 

έγινε, οπότε και ζητήθηκε η επιστροφή της προκαταβολής. 

 

                                            
1 Γεωργιάδης – Σταθόπουλος, ΑΣΤΙΚΟΣ ΚΩ∆ΙΞ, ΙΙΙ Ειδικό Ενοχικό, σελ. 42. 
2
 Βασ. Α. Βαθρακοκοίλης, ΕΡΝΟΜΑΚ, τόµος Γ’, ηµίτοµος Α’, Ειδικό Ενοχικό, σελ. 267. 

3
 Απ. Γεωργιάδης, Το νέο δίκαιο της ευθύνη του πωλητή για ελαττώµατα του πράγµατος, ΧρΙ∆ 

∆/2004, σελ. 5 επ.    
4 ΑΠ 874/2000 Ελλ∆νη, 41, 1659 επ. , ΑΠ 427/1999, ∆ηµοσίευση Νόµος /1999 αρ. 275591.  
5
 Παναγ. Παπανικολάου, Το νέο δίκαιο της ευθύνης του πωλητή, Εκδ. Σάκκουλα 2003, σελ. 165-166.   

6
 ΕφΑθ 2464/2005, ∆ΕΕ 2005/1321.  
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2.5. ∆ιαβίβαση υπόθεσης στη Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή για την 

επιβολή κυρώσεων σε βάρος προµηθευτή λόγω χρήσης παραπλανητικών 

ισχυρισµών κατά την πώληση 

 

Εισηγητής: 

Ανδρέας Ασηµάκος Βοηθός Ειδικός Επιστήµονας, Οικονοµολόγος 

 

Καταναλωτής υπέβαλε στην Αρχή καταγγελία εναντίον της εταιρείας 

αναφορικά µε την αγορά από αυτή ενός ηλιακού θερµοσίφωνα. Αντικείµενο 

της αναφοράς ήταν η ύπαρξη εργοστασιακού ελαττώµατος ήδη από τη στιγµή 

της παράδοσης του θερµοσίφωνα στον καταναλωτή, δεδοµένου ότι 

παρουσίασε επανειληµµένα την ίδια βλάβη σε συγκεκριµένο δοµικό στοιχείο 

του στο καζάνι (boiler). 

 

O καταναλωτής ζήτησε για δεύτερη φορά την αντικατάσταση του καζανιού-

αποκατάσταση της βλάβης, λαµβάνοντας υπόψη και το γεγονός ότι στο έντυπο 

εγγύησης που έλαβε από την εν λόγω εταιρεία δινόταν εγγύηση καλής 

λειτουργίας διάρκειας τριάντα (30) ετών.  Ενώ βρισκόταν σε διαδικασία 

διακανονισµού µε την εν λόγω εταιρεία  για την παραλαβή και αντικατάσταση 

του προβληµατικού καζανιού, ανακοινώθηκε στον καταναλωτή ότι δεν θα γίνει 

καµία δωρεάν αντικατάσταση, διότι η εταιρία έχει κλείσει. 

  

Ο καταναλωτής, έχοντας χάσει την εµπιστοσύνη του στη λειτουργικότητα του 

προϊόντος και θεωρώντας ότι έπεσε θύµα παραπλάνησης ειδικότερα όσον 

αφορά το θέµα της εγγύησης από την εν λόγω εταιρεία, ζήτησε τη 

διαµεσολάβηση της Αρχής  για την  επιστροφή του τιµήµατος αγοράς ή έστω 

µέρους αυτού. 

 

H Αρχή διαβίβασε την καταγγελία στην εν λόγω εταιρεία, ζητώντας τις 

απόψεις της επί των αναφεροµένων. Παράλληλα, ζήτησε µε έγγραφό της από 

την αρµόδια φορολογική Αρχή πρόσθετες πληροφορίες, οι οποίες θα 

µπορούσαν να διευκολύνουν την αξιολόγηση της υπόθεσης. 

 

Στη συνέχεια, συνεκτιµώντας και αξιολογώντας τα πρόσθετα δεδοµένα, 

αποφάσισε να προβεί σε πρόσκληση των δύο µερών στα γραφεία της Αρχής, 

αποσκοπώντας στη διευθέτηση της διαφοράς µε βάση την αρχή της 

εκατέρωθεν ακρόασης. Μετά την ανταλλαγή απόψεων και τις έντονες 

προσπάθειες της Αρχής για συµβιβαστική επίλυση της ανακύψασας διαφοράς, 

η εν λόγω εταιρεία -χωρίς να αποδέχεται τις αιτιάσεις του καταναλωτή- 

δεσµεύτηκε για τη µερική αποζηµίωσή του. Το ύψος της αποζηµίωσης, καθώς 

και οι όροι της διευθέτησης, θεωρήθηκαν ως µη επαρκείς από τον καταναλωτή, 

µε συνέπεια να µη γίνουν αποδεκτοί. 

 

Η Αρχή, ενεργώντας στο πλαίσιο της γενικότερης διερεύνησης της υπόθεσης, 

διαπίστωσε ότι η εν λόγω εταιρεία διατηρούσε ιστοσελίδα στο διαδίκτυο όπου 
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διαφήµιζε το συγκεκριµένο προϊόν, αναφέροντας το υλικό κατασκευής του, το 

οποίο δεν χρειάζεται συντήρηση, ενώ και η χορηγούµενη εγγύηση ισχύει για 

πενήντα (50) έτη. Κρίθηκε ότι η πράξη προώθησης του εν λόγω προϊόντος 

εµπίπτει στο πεδίο ορισµού των εµπορικών πρακτικών ως παραπλανητικών, 

διότι είτε είναι αναληθείς είτε περιλαµβάνουν εσφαλµένες πληροφορίες είτε, 

γενικότερα, η συνολική τους παρουσίαση παραπλανά ή ενδέχεται να 

παραπλανήσει τον µέσο καταναλωτή.  

 

Λαµβάνοντας περαιτέρω υπόψη το γεγονός ότι η διαφηµιζόµενη παροχή 

πολυετούς εγγύησης στρέβλωσε την οικονοµική συµπεριφορά του 

καταγγέλλοντα, αλλά ενδέχεται να έχει επηρεάσει και παραπλανήσει µεγάλο 

αριθµό άλλων καταναλωτών-αγοραστών του ιδίου προϊόντος, η Αρχή 

διαβίβασε την ανωτέρω καταγγελία στη ∆ιεύθυνση Προστασίας Καταναλωτή 

της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή του Υπουργείου Ανάπτυξης προς 

ενηµέρωσή της και για τις προβλεπόµενες από τον νόµο (άρθρο 13
α
, παρ. 1,  

του ν. 2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος) ενέργειές της. 
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2.6. Σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά εταιρείας πώλησης 

πληροφοριακών συστηµάτων και λογισµικού λόγω µη ανταπόκρισης του 

πωληθέντος στα συµφωνηθέντα 

 

Εισηγήτρια: 

Μαρία Αρχοντάκη Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στην υπόψη αναφορά, ο καταναλωτής, ο οποίος διατηρεί ατοµική επιχείρηση, 

αναφέρει ότι απευθύνθηκε στην αναφερόµενη εταιρεία πώλησης 

πληροφοριακών συστηµάτων και λογισµικού για να αγοράσει συγκεκριµένη 

εµπορική λογισµική εφαρµογή (software), παραγγέλνοντας συγχρόνως και 

ειδική (custom), προσαρµοσµένη στις ανάγκες της επιχείρησής του εφαρµογή, 

την οποία η καταγγελλόµενη δεσµεύτηκε εγγράφως να παραδώσει εντός δύο 

µηνών. 

 

Παρά τις πολλαπλές οχλήσεις του αναφέροντος προς την αναφερόµενη 

εταιρεία, η ηµεροµηνία παράδοσης της εν λόγω εφαρµογής αναβαλλόταν 

συνεχώς, ενώ η ήδη παραδοθείσα εφαρµογή λειτουργούσε πληµµελώς, µε 

αποτέλεσµα τη ζηµία της εταιρείας του αναφέροντος τόσο σε επίπεδο πελατών 

όσο και προµηθευτών (καθυστέρηση σε εκδόσεις παραστατικών, λάθος 

υπόλοιπα, κ.λπ.), καθώς και απώλεια πολλών εργατοωρών προκειµένου να 

λειτουργήσει η εφαρµογή. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε τα µέρη για την επίτευξη 

συµβιβαστικής επίλυσης της διαφοράς και υπεγράφη σχετικό πρακτικό 

συµβιβασµού, σύµφωνα µε το οποίο η αναφερόµενη επιχείρηση δεσµεύτηκε 

όπως παραδώσει τα συµφωνηθέντα εντός νέας προθεσµίας. Παρά την ως άνω 

δέσµευση, όµως, η αναφερόµενη εταιρεία δεν τήρησε  τα συµφωνηθέντα, 

καθώς τελικά υλοποίησε ελάχιστα τµήµατα της συµφωνηµένης εµπορικής 

εφαρµογής και αυτά µε προβλήµατα (bugs). 

 

Σύµφωνα µε το άρθρο 534 ΑΚ, «ο πωλητής υποχρεούται να παραδώσει το 

πράγµα µε τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και χωρίς πραγµατικά ελαττώµατα». 

Σύµφωνα µε το άρθρο 537 ΑΚ, «ο πωλητής ευθύνεται ανεξάρτητα από 

υπαιτιότητά του, αν το πράγµα κατά τον χρόνο που ο κίνδυνος µεταβαίνει στον 

αγοραστή έχει πραγµατικά ελαττώµατα ή στερείται τις συνοµολογηµένες 

ιδιότητες, εκτός αν ο αγοραστής κατά τη σύναψη της σύµβασης γνώριζε ότι το 

πράγµα δεν ανταποκρίνεται στη σύµβαση ή ότι η µη ανταπόκριση οφείλεται σε 

υλικά που χορήγησε ο αγοραστής. Το ελάττωµα ή η έλλειψη συνοµολογηµένης 

ιδιότητας που διαπιστώνεται µέσα σε έξι µήνες από την παράδοση του πράγµατος 

τεκµαίρεται ότι υπήρχε κατά την παράδοση, εκτός αν τούτο δεν συµβιβάζεται µε 

τη φύση του πράγµατος που πουλήθηκε ή µε τη φύση του ελαττώµατος ή της 

έλλειψης». 
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Συνεπώς, η παράδοση πράγµατος χωρίς τις συνοµολογηµένες ιδιότητες και µε 

πραγµατικά ελαττώµατα θεµελιώνει γνήσια αντικειµενική ευθύνη του πωλητή. 

 

Για την γένεση ευθύνης του πωλητή από την ύπαρξη πραγµατικών 

ελαττωµάτων ή την έλλειψη συµφωνηµένων ιδιοτήτων (ως τέτοια ιδιότητα 

νοείται, εκτός από τα φυσικά γνωρίσµατα ή πλεονεκτήµατα του πράγµατος και 

οποιαδήποτε σχέση, η οποία, λόγω του είδους και της διάρκειάς της, επιδρά 

κατά τις συναλλαγές στην αξία ή τη χρησιµότητά του) ο νόµος απαιτεί τη 

συνδροµή και πλήρωση συγκεκριµένων προϋποθέσεων: (α) έγκυρη πώληση, 

(β) ύπαρξη πραγµατικού ελαττώµατος ή έλλειψη συµφωνηµένης ιδιότητας, και 

(γ) κρίσιµος χρόνος κατά τον οποίο εµφανίζεται το ελάττωµα ή η µη 

συµφωνηµένη κατά τη σύµβαση ιδιότητα. 

 

Στις περιπτώσεις ευθύνης του πωλητή για πραγµατικά ελαττώµατα ή για 

έλλειψη συνοµολογηµένης ιδιότητας, ο αγοραστής δικαιούται διαζευκτικά 

κατά το άρθρο 540 ΑΚ: 

 

� να απαιτήσει, χωρίς επιβάρυνση του, τη διόρθωση ή αντικατάσταση 

του πράγµατος µε άλλο, εκτός αν µια τέτοια ενέργεια είναι αδύνατη ή 

απαιτεί δυσανάλογες δαπάνες. Κατά την παρ. 2 του άρθρου 540 ΑΚ, η 

διόρθωση ή η αντικατάσταση πρέπει να πραγµατοποιηθεί εντός 

ευλόγου χρόνου και χωρίς σηµαντική ενόχληση του αγοραστή. 

� να µειώσει το τίµηµα. Η µείωση του τιµήµατος, όπως και η διόρθωση 

ή η αντικατάσταση, δεν επιφέρει ανατροπή της σύµβασης και για τον 

λόγο αυτό παρεπόµενα δικαιώµατα του αγοραστή ή του πωλητή 

παραµένουν ισχυρά (εγγύηση κ.λπ.). 

� να υπαναχωρήσει από τη σύµβαση, εκτός αν πρόκειται για επουσιώδες 

πραγµατικό ελάττωµα. Η σπουδαιότητα του ελαττώµατος θα κριθεί 

κυρίως µε βάση τις επιπτώσεις του στη χρησιµότητα και στην εν γένει 

εκµετάλλευση του πράγµατος. Παράλληλα, θα ληφθούν υπόψη οι 

συµφωνίες των συµβαλλοµένων, η σύγκριση των ιδιοτήτων και των 

χρηστικών αποτελεσµάτων του ελαττωµατικού πράγµατος µε τις 

αντίστοιχες ιδιότητες και τα χρηστικά αποτελέσµατα άλλων 

πραγµάτων της ιδίας κατηγορίας.  

 

Θα πρέπει να ληφθεί ακόµη υπόψη ο κλονισµός της εµπιστοσύνης του 

αγοραστή στη µελλοντική συµπεριφορά του πράγµατος, καθώς και ο 

κλονισµός της εµπιστοσύνης του στην προθυµία του πωλητή να ανταποκριθεί 

στις συµβατικές του υποχρεώσεις. Με την υπαναχώρηση, ο πωλητής και ο 

αγοραστής υπέχουν υποχρέωση απόδοσης των εκατέρωθεν παροχών που 

έλαβαν. 

 

Στην ειδική περίπτωση που ολοκληρωθεί µεν η διόρθωση, αλλά µε 

καθυστέρηση (όχι σε «εύλογο χρόνο ») ή µε σηµαντική ενόχληση του 

αγοραστή ή κατά παράβαση του όρου της ΑΚ 540, αρ. 1 περί µη επιβαρύνσεως 
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του αγοραστή, κρίνεται κατά περίπτωση αν η διόρθωση θεωρείται ή όχι ως 

ευοδοθείσα στη βάση των κατ’ άρθρο ΑΚ 288 κριτηρίων.  

 

Επίσης, το άρθρο 543 ΑΚ ορίζει ρητά το δικαίωµα του αγοραστή να 

απαιτήσει, αντί για τα δικαιώµατά του κατά το άρθρο 540 ΑΚ, δικαίωµα 

αποζηµίωσης  για τη ζηµία που δεν καλύπτεται από την άσκησή τους, υπό την 

προϋπόθεση παροχής ελαττωµατικού πράγµατος, το οποίο (ελάττωµα) υπάρχει 

κατά τον χρόνο µετάθεσης του κινδύνου στον αγοραστή και το οποίο 

δηµιουργήθηκε από πταίσµα του πωλητή ή από το γεγονός ότι αυτός γνώριζε ή 

όφειλε να γνωρίζει (αρκεί και άγνοια ή ελαφρά αµέλεια). 

 

Η ζηµία του αγοραστή συνίσταται στη διαφορά µεταξύ της αξίας που έχει το 

πράγµα µε το ελάττωµά του και της αξίας που θα είχε, αν η εκπλήρωση της 

πώλησης ήταν κανονική και στον αγοραστή περιερχόταν ανεπίληπτο πράγµα. 

 

Τα δικαιώµατα του αγοραστή κατά το άρθρο 554 επ. ΑΚ λόγω πραγµατικού 

ελαττώµατος ή έλλειψης συνοµολογηµένης ιδιότητας παραγράφονται µετά την 

πάροδο πέντε ετών για τα ακίνητα και δύο ετών για τα κινητά, ο χρόνος δε της 

παραγραφής αρχίζει από την παράδοση του πράγµατος στον αγοραστή. 

Περαιτέρω, κατά το άρθρο 255, παρ. 2 ΑΚ, η παραγραφή αναστέλλεται καθ’ 

όσο χρόνο εντός του τελευταίου εξαµήνου αυτής ο υπόχρεος απέτρεψε µε δόλο 

τον δικαιούχο από το να ασκήσει την αξίωση. 

 

Τέτοια συµπεριφορά είναι δυνατόν να υπάρχει, όταν ο υπόχρεος προκάλεσε 

διαπραγµατεύσεις οι οποίες έγιναν φαινοµενικώς µόνον προς συµβιβαστική 

επίλυση της διαφοράς, πράγµατι όµως κατευθυνόµενες στην απραξία του 

δικαιούχου
1
. 

 

Ενόψει των ανωτέρω και δοθέντος ότι η αναφερόµενη επιχείρηση ουδέποτε 

προέβη στις ενέργειες που δεσµεύτηκε να πραγµατοποιήσει προκειµένου η 

εφαρµογή που παρέδωσε στον καταναλωτή να λειτουργήσει σωστά, ο 

Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε την αναφερόµενη εταιρεία µε έγγραφη 

σύσταση να προβεί στην υλοποίηση των συµφωνηθέντων. 

 

                                            
1
 Βλ. Γεωργιάδη- Σταθόπουλο, Κατ’ άρθρο Ερµηνεία Αστικού Κώδικα, Εκδόσεις Σάκκουλα, σελ. 455, 

Μπαλής παρ. 152 α , Σηµαντήρας αρ. 1059, Εφ Αιγ 41/1967 ΝοΒ 16, 195. 
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2.7. Ανακοίνωση Αξιόποινης Πράξης στον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας 

Πληµ/κών Αθηνών, που αφορά την ατοµική επιχείρηση του κ. Ελευθερίου 

Λούπη, µε διακριτικό τίτλο «Ε.Μ.Ε.ΚΟ.Ν.» 

 

Εισηγήτρια: 

Όλγα Αλεξίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης έγγραφων καταγγελιών 

σχετικά µε προκαταβολές που δόθηκαν από καταναλωτές στην ατοµική 

επιχείρηση του κ. Ελευθερίου Λούπη, µε διακριτικό τίτλο «Ε.Μ.Ε.ΚΟ.Ν.».   

 

Ειδικότερα, η Αρχή έλαβε δύο αναφορές καταναλωτριών, από τις οποίες 

προέκυψε ότι στο πλαίσιο παραγγελιών κατασκευής επίπλων κουζίνας 

καταβλήθηκαν ως προκαταβολές αξιόλογα χρηµατικά ποσά, κατόπιν 

υπογραφής σχετικών δελτίων παραγγελίας. Τις σχετικές συµφωνίες συνήψε για 

λογαριασµό της επιχείρησης ο πατέρας του κ. Ελευθερίου Λούπη, κ. Βασίλειος 

Λούπης, ο οποίος έπειτα από αυτοπρόσωπη επίσκεψη στην οικία των 

καταναλωτριών εισέπραξε τις ανωτέρω προκαταβολές. Παρά ταύτα, οι 

συµφωνηθείσες, κατά τα δελτία παραγγελίας, ηµεροµηνίες παράδοσης των 

επίπλων παρήλθαν άπρακτες και η επιχείρηση διέκοψε απροειδοποίητα τη 

λειτουργία της τον Ιούνιο του έτους 2007, αναρτώντας έξωθεν του 

καταστήµατος πινακίδα περί προσφορών και ανακαίνισης, χωρίς να αποδώσει 

δε στις καταγγέλλουσες τις εισπραχθείσες προκαταβολές. Περαιτέρω, ο εν τοις 

πράγµασι συναλλαχθείς κ. Βασίλειος Λούπης διέκοψε µε κάθε τρόπο την 

επικοινωνία του µε τις καταγγέλλουσες, ενώ -σύµφωνα µε τις αναφορές των 

ιδίων- ανταποκρινόταν σε κάθε προσπάθεια επικοινωνίας άλλων υποψηφίων 

καταναλωτών προκειµένου να προβεί στη σύναψη νέων συµβάσεων. 

 

Κατά τη διερεύνηση της υπόθεσης προέκυψε ότι ο κ. Ελευθέριος Λούπης 

υπέβαλε δηλώσεις εισοδήµατος µόνο µέχρι και το οικονοµικό έτος 2004. 

Επίσης, η αρµόδια ∆ιεύθυνση Οικονοµικών Υπηρεσιών ενηµέρωσε την 

υπηρεσία µας ότι η συγκεκριµένη επιχείρηση δεν υφίσταται στη δηλωθείσα 

έδρα της και δεν έχει γνωστοποιήσει, ως όφειλε, τυχόν µεταστέγαση ή παύση 

εργασιών, ενώ παράλληλα -σύµφωνα µε το τµήµα πτωχεύσεων του 

Πρωτοδικείου Αθηνών- δεν προκύπτει από τα τηρούµενα βιβλία µερίδων του 

τµήµατος πτώχευση της επιχείρησης.  

 

Κατόπιν της ψευδούς παράστασης του κ. Βασιλείου Λούπη στις 

ενδιαφερόµενες αγοράστριες περί της ανθηρής οικονοµικής κατάστασης της 

επιχείρησής του και της δυνατότητάς του να τους παραδώσει τα 

παραγγελθέντα έπιπλα, οι καταναλώτριες κατέβαλαν η καθεµία το ποσόν των 

2000 ευρώ, το οποίο ζηµιώθηκαν, καθώς δεν τους παραδόθηκαν ποτέ τα 

προϊόντα. Οι ανωτέρω ψευδείς ισχυρισµοί του κ. Βασιλείου Λούπη 

συνεχίστηκαν και µετά την πάροδο της προθεσµίας παράδοσης των επίπλων 

και σε διάστηµα κατά το οποίο ήδη το κατάστηµα παρέµενε κλειστό, σε µια 
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προσπάθεια διατήρησης της πεπλανηµένης παράστασης των καταναλωτριών 

σχετικά µε την κατάσταση της επιχείρησης. 

 

Επιδεικνύοντας στους ανυποψίαστους πελάτες τα λιγοστά δείγµατα που 

διατηρούσε στο κατάστηµά του, ο κ. Βασίλειος Λούπης έπειθε τους 

καταναλωτές για την ανθηρή κατάσταση της επιχείρησης, για την οποία δεν 

είχαν υποβληθεί δηλώσεις εισοδήµατος ήδη από το έτος 2004, και συνήπτε 

συµβάσεις για τις οποίες εισέπραττε άµεσα προκαταβολές. Κατ’ αυτόν τον 

τρόπο, ο κ. Βασίλειος Λούπης, παριστάνοντας ψευδώς ότι η επιχείρηση είχε 

µεγάλη οικονοµική δραστηριότητα και µε σκοπό να επιτύχει για τον εαυτό του 

και την επιχείρηση παράνοµο περιουσιακό όφελος, επανειληµµένα εισέπραξε 

από τους καταναλωτές µεγάλα χρηµατικά ποσά ως προκαταβολές επίπλων, τα 

οποία δεν διέθετε και γνώριζε ότι δεν ήταν σε θέση να παραδώσει. 

 

Περαιτέρω, είναι βέβαιο ότι, εάν γνώριζαν την πραγµατική κατάσταση της 

επιχειρήσεως, οι καταναλωτές δε θα είχαν προβεί στην καταβολή των εν λόγω 

χρηµατικών ποσών. ∆εδοµένης της διακοπής της λειτουργίας του 

καταστήµατος, η επιχείρηση όφειλε έγκαιρα να αποδώσει τα εισπραχθέντα 

χρηµατικά ποσά προς τους καταναλωτές. 

 

Παρά ταύτα, ο κ. Βασίλειος Λούπης, αποκρύπτοντας την αληθινή οικονοµική 

κατάσταση της επιχειρήσεως, εξακολούθησε να παραπλανά τους καταναλωτές, 

επιπλέον δε επιδίωκε µε ψευδείς παραστάσεις την εξαπάτηση πλήθους άλλων 

υποψηφίων καταναλωτών. Για τη στοιχειοθέτηση του αδικήµατος της απάτης 

απαιτείται η από τον δράστη εν γνώσει του παράσταση ψευδών γεγονότων ως 

αληθινών ή η αθέµιτη απόκρυψη ή παρασιώπηση αληθινών µε σκοπό, 

συνεπεία της παραπλάνησης του παθόντος, να βλαφθεί η ξένη περιουσία και 

να αποκοµίσει ο ίδιος ή άλλος παράνοµο περιουσιακό όφελος. Ως γεγονότα, 

δε, νοούνται τα αναφερόµενα σε πραγµατικά περιστατικά, παρελθόντα ή 

τουλάχιστον υπάρχοντα κατά τον χρόνο της παράστασης από τον δράστη 

αυτών ως αληθινών. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, εκτιµώντας ότι οι κ. κ. Ελευθέριος και 

Βασίλειος Λούπης ενεργούσαν βάσει σχεδίου και µε σκοπό τον προσπορισµό 

σταθερού εισοδήµατος, δεδοµένης δε της συχνότητας και του τρόπου 

ενεργείας τους κύριο στοιχείο της προσωπικότητάς τους υπήρξε η σταθερή 

ροπή προς τη διάπραξη του συγκεκριµένου εγκλήµατος, ανακοίνωσε προς τον 

Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµ/κών Αθηνών την αξιόποινη πράξη της 

απάτης κατ’ εξακολούθηση, µάλιστα δε κατ’ επάγγελµα και κατά συνήθεια, 

όπως αυτή προβλέπεται και τιµωρείται από το άρθρο 386,  παρ. 3 του Ποινικού 

Κώδικα. 

 

 

 

 

 



Ετήσια Έκθεση (Ιούνιος 2008 – Μάιος 2009) 

 

 109 

 

3. Μονάδες αδυνατίσµατος και επιχειρήσεις γυµναστηρίων7
 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

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

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

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

ΣΥΝΟΛΟ 383 4,0 % 

Πίνακας 11: Καταγγελίες σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & επιχειρήσεις 

γυµναστηρίων ανά έτος 
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(25/04/2005 -

31/05/2006)

Περίοδος 2ης

Ετήσιας Έκθεσης

(01/06/2006 -

31/05/2007)

Περίοδος 3ης

Ετήσιας Έκθεσης

(01/06/2007 -

31/05/2008)

Περίοδος 4ης

Ετήσιας Έκθεσης

(01/06/2008 -

31/05/2009)

93,4 %

484,6 %

 

Γράφηµα 39: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος 

& επιχειρήσεις γυµναστηρίων ανά έτος 

 

                                            
7
 Ο τίτλος του εµπορικού κλάδου «Ινστιτούτα αισθητικής και Μονάδες αδυνατίσµατος» άλλαξε σε: 

«ΜΟΝΑ∆ΕΣ Α∆ΥΝΑΤΙΣΜΑΤΟΣ και ΓΥΜΝΑΣΤΗΡΙΑ», σύµφωνα µε την ισχύουσα υπ’ αριθ. Ζ1-

1262 (ΦΕΚ Β’ 2122/31-10-2007) Υπουργική Απόφαση. 
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1,0%

74,7%

10,2%

0,5%

2,9%
8,9%

0,8%
1,0%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, περιορισµός οικονοµικής ελευθερίας,

ελλιπής πληροφόρηση κατά την κατάρτιση συµβάσεων, κ.λπ.)
Παράνοµη λειτουργία χωρίς άδεια

Λειτουργία ως χρηµατοπιστωτικά παραρτήµατα για την έκδοση καρτών, σύναψη καταναλωτικών δανείων

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

Παραπλανητικές-αθέµιτες διαφηµίσεις, µη επίτευξη υποσχόµενων αισθητικών αποτελεσµάτων

∆ιακινδύνευση σωµατικής-ψυχικής υγείας από την πραγµατοποίηση αισθητικών ή µη επιτρεπόµενων ιατρικών πράξεων

Επιθετικές στρατηγικές marketing

Άλλες καταγγελίες
 

Γράφηµα 40: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 

επιχειρήσεις γυµναστηρίων 

 

82,7%

0,0%

17,3%

Υπέρ καταναλωτή

Υπερ προµηθευτή

Μη επιλυθείσες (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)
 

Γράφηµα 41: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µονάδες αδυνατίσµατος & 

επιχειρήσεις γυµναστηρίων 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) – 

31/05/2008 

279 4,8 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 289 4,2 % 

Πίνακας 12: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 

επιχειρήσεις γυµναστηρίων 
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Γράφηµα 42: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 

επιχειρήσεις γυµναστηρίων – Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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10,7%

58,1%0,7%

10,7%

6,9%
5,9%

1,7%

5,2%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, περιορισµός οικονοµικής ελευθερίας,

ελλιπής πληροφόρηση κατά την κατάρτιση συµβάσεων, κ.λπ.)
Λειτουργία ως χρηµατοπιστωτικά παραρτήµατα για την έκδοση καρτών, σύναψη καταναλωτικών δανείων

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

Παραπλανητικές-αθέµιτες διαφηµίσεις, µη επίτευξη υποσχόµενων αισθητικών αποτελεσµάτων

∆ιακινδύνευση σωµατικής-ψυχικής υγείας από την πραγµατοποίηση αισθητικών ή µη επιτρεπόµενων ιατρικών πράξεων

Επιθετικές στρατηγικές marketing

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση  

Γράφηµα 43: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε µονάδες αδυνατίσµατος & 

επιχειρήσεις γυµναστηρίων 

 

  

3.1. Γενικά 

 

Από τα στοιχεία των υποβαλλόµενων αναφορών στον Συνήγορο του 

Καταναλωτή κατά τη διάρκεια του τελευταίου έτους προκύπτει ότι οι 

παραβιάσεις της νοµοθεσίας από τις εταιρείες των Μονάδων Αδυνατίσµατος 

και τα Γυµναστήρια συνίστανται κυρίως:  

 

� στην άρνησή τους να κάνουν δεκτή τη ∆ήλωση Υπαναχώρησης του 

καταναλωτή, ιδίως στις περιπτώσεις που αυτή υποβάλλεται 

εκπρόθεσµα, δηλαδή µετά το διάστηµα των τριάντα (30) ηµερών από 

την υπογραφή των ∆ελτίων Παραγγελίας (συµβάσεων), και  

� στην προκαταβολική είσπραξη του συµφωνηθέντος συνολικού 

τιµήµατος πριν αρχίσει η εκτέλεση της σύµβασης 

 

Στις περισσότερες περιπτώσεις, κατά παράβαση του άρθρου 2 της υπ’ αριθ. 

Ζ1-1262/2007 Υπουργικής Απόφασης, δεν παραδίδεται αµέσως (ή και 

καθόλου) αντίγραφο της σύµβασης στον καταναλωτή ούτε το προβλεπόµενο 

«χωριστό έντυπο δήλωσης υπαναχώρησης», µε αποτέλεσµα ο καταναλωτής να 

µην γνωρίζει τα δικαιώµατά του (ιδίως το θεµελιώδες δικαίωµά του για 

υπαναχώρηση από τη σύµβαση) ή, όταν του παραδίδεται το αντίγραφο της 

σύµβασης-δελτίου παραγγελίας, έχει ήδη εκπνεύσει η προθεσµία άσκησης της 

αναιτιολόγητης υπαναχώρησης. 
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Η άγρα των πελατών από δηµόσιους χώρους (πεζόδροµους, πλατείες) από 

υπαλλήλους των Μονάδων αδυνατίσµατος και αισθητικής οδηγεί τους 

ανυποψίαστους καταναλωτές στους χώρους των γραφείων τους, όπου 

πείθονται να συµβληθούν σε πληθώρα προγραµµάτων. 

 

Στις περισσότερες περιπτώσεις, για την εξόφληση των προγραµµάτων αυτών 

οι καταναλωτές υπογράφουν αιτήσεις-συµβάσεις για χορήγηση πιστωτικών 

καρτών ή λήψη καταναλωτικών δανείων από συνεργαζόµενες µε τις Μονάδες 

τράπεζες ή εταιρείες παροχής πιστώσεων, που υποδεικνύονται στους 

καταναλωτές από τους υπαλλήλους των Μονάδων και οι οποίες εγκρίνουν τη 

χορήγηση προϊόντων καταναλωτικής πίστης χωρίς µεθοδικό έλεγχο της 

πιστοληπτικής ικανότητας του πελάτη. 

 

Οι καταναλωτές δεν ενηµερώνονται για τον τρόπο αποπληρωµής των δανείων 

ούτε για τα βασικά στοιχεία της σύµβασης πίστωσης (επιτόκια, ετήσια 

συνδροµή, τον τρόπο και την περίοδο εκτοκισµού του ανεξόφλητου 

υπολοίπου, άτοκες δόσεις, προµήθειες και λοιπά έξοδα), το είδος της 

συµβατικής σχέσης που διέπει την τράπεζα µε τη συνεργαζόµενη επιχείρηση 

και τα εξ αυτής απορρέοντα δικαιώµατα των συναλλασσόµενων. 

 

Επίσης, από καταγγελίες καταναλωτών προκύπτει ότι ορισµένες φορές οι 

τελευταίοι αγνοούν παντελώς το γεγονός ότι έχουν υπογράψει δανειακή 

σύµβαση και καταγγέλλουν ότι οι υπεύθυνοι υπάλληλοι των Μονάδων 

αδυνατίσµατος τους παραπλάνησαν σχετικά µε τα έγγραφα που 

εξαναγκάσθηκαν να υπογράψουν. Τέλος, έχουν αναφερθεί και περιπτώσεις 

παράνοµων χρεώσεων σε πιστωτικές κάρτες των καταναλωτών, οι οποίοι δεν 

είχαν αποδεχθεί τη συναλλαγή. 

 

3.2. Αθέµιτες εµπορικές πρακτικές 

 

Οι ως άνω πρακτικές που πολλές φορές χρησιµοποιούν οι εταιρίες παροχής 

υπηρεσιών αισθητικής και αδυνατίσµατος είναι ως επί το πλείστον 

παραπλανητικές, ενώ ορισµένες φορές αγγίζουν τα όρια των επιθετικών 

εµπορικών πρακτικών, αφού έχουν αναφερθεί περιπτώσεις ψυχολογικής 

παρενόχλησης και καταναγκασµού προκειµένου να υπογραφούν οι συµβάσεις, 

παρεµποδίζοντας µε αυτόν τον τρόπο την ελευθερία επιλογής ή συµπεριφοράς 

του µέσου καταναλωτή ως προς το προϊόν, µε αποτέλεσµα να τον οδηγεί ή να 

είναι πιθανόν να τον οδηγήσει να λάβει απόφαση συναλλαγής που διαφορετικά 

δεν θα λάµβανε. 

 

Στοιχεία µιας τέτοιας επιθετικής εµπορικής πρακτικής είναι, µεταξύ άλλων, η 

επιµονή της επιχείρησης για υπογραφή της σύµβασης παροχής υπηρεσιών ή 

της αίτησης για χορήγηση πιστωτικής κάρτας ή της υπογραφής της δανειακής 

σύµβασης µε επίβλεψη υπαλλήλου της εταιρείας, ο οποίος συνοδεύει τον 

καταναλωτή στην τράπεζα προκειµένου να λάβει  άµεσα, σε µετρητά, το 
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χρηµατικό ποσόν που ο τελευταίος θα εισπράξει από το ταµείο, χωρίς να του 

αφήσει χρονικό περιθώριο για περαιτέρω σκέψη. 

 

Από την άλλη πλευρά, ορισµένοι πιστωτικοί φορείς δεν αποδέχονται να 

αποδεσµεύσουν τον καταναλωτή, ιδίως από οφειλή που προκύπτει από 

δανειακή σύµβαση (πχ. καταναλωτικό δάνειο), µε τη δικαιολογία ότι «το 

δάνειο δεν συναρτάται συµβατικά µε εξυπηρέτηση συναλλαγών σε 

οποιαδήποτε επιχείρηση», παρά το γεγονός ότι στη συντριπτική πλειονότητα 

των περιπτώσεων η πώληση και το δάνειο συνιστούν µια οικονοµική ενότητα, 

υπό την έννοια ότι χωρίς τη σύµβαση παροχής υπηρεσιών δεν θα χορηγείτο το 

δάνειο και χωρίς το δάνειο δεν θα καταρτιζόταν η σύµβαση παροχής 

υπηρεσιών, µε αποτέλεσµα ο καταναλωτής να βρεθεί σε ιδιαίτερα δυσχερή 

θέση, υποχρεούµενος εκ των πραγµάτων να αντιµετωπίσει δύο ισχυρούς 

αντισυµβαλλόµενους.  

 

Στις περιπτώσεις αυτές, όταν δηλαδή οι πωλητές-υπάλληλοι των Μονάδων 

αδυνατίσµατος ή των Γυµναστηρίων υποδεικνύουν στον ενδιαφερόµενο 

καταναλωτή συγκεκριµένες χρηµατοδοτικές λύσεις, παρεχόµενες από 

συγκεκριµένο πιστωτικό φορέα για την προκαταβολή του κόστους των 

υπηρεσιών που θα του παρέχουν, προσκοµίζοντάς του τα αναγκαία συµβατικά 

έντυπα για τη λήψη της πίστωσης και παροτρύνοντάς τον για την υπογραφή 

τους, θα πρέπει να θεωρείται δεδοµένη µία τέτοια συνεργασία  (αµάχητο 

τεκµήριο για την ύπαρξη οικονοµικής ενότητας µεταξύ της σύµβασης παροχής 

υπηρεσιών και της σύµβασης δανείου). 

 

Στην Αρχή µας έχει αναφερθεί µεγάλος αριθµός περιπτώσεων που συνιστούν 

αθέµιτες εµπορικές πρακτικές, τόσο παραπλανητικές όσο και επιθετικές.  

Ενδεικτικά αναφέρουµε τις εξής: 

 

►  Παραπλανητικές εµπορικές πρακτικές: 

 

1.  Περιγραφή του προϊόντος ως «δωρεάν» ή «χωρίς επιβάρυνση», ενώ 

χρεώνεται κανονικά µε την υπογραφή του «∆ελτίου Παραγγελίας» 

2. Ψευδής ενηµέρωση ότι το κόστος των υπηρεσιών που θα παρασχεθούν στον 

καταναλωτή θα εξοφληθεί µε πολλές άτοκες µηνιαίες δόσεις µικρού 

χρηµατικού ποσού έκαστη, ενώ το κόστος αυτών χρεώνεται εφάπαξ στην 

πιστωτική του κάρτα  

3. Ψευδής δήλωση ότι το προϊόν θα είναι διαθέσιµο για πολύ περιορισµένο 

χρονικό διάστηµα ή ότι θα διατίθεται µόνο υπό ειδικούς όρους επί πολύ 

περιορισµένο χρονικό διάστηµα, έτσι ώστε να προκληθεί η λήψη άµεσης 

απόφασης και να στερηθεί από τους καταναλωτές η δυνατότητα ή ο χρόνος 

να προβούν σε τεκµηριωµένη επιλογή 

4. Ελεγχόµενοι ισχυρισµοί ότι το προσφερόµενο προϊόν είναι σε θέση να 

θεραπεύει δυσµορφίες ή αισθητικές ατέλειες. 
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► Επιθετικές εµπορικές πρακτικές: 

 
1. Συνεχής και ανεπιθύµητη άγρα πελατών σε δηµόσιες πλατείες και 

κεντρικούς πεζόδροµους, µε «δόλωµα» ένα δώρο 

2. ∆ηµιουργία της εντύπωσης ότι ο καταναλωτής δεν µπορεί να εγκαταλείψει 

τον χώρο, εάν δεν υπογραφεί οποιοδήποτε έγγραφο, δελτίο παραγγελίας ή 

αίτηση χορήγησης δανείου ή πιστωτικής κάρτας µε συνεργαζόµενη µε τη 

Μονάδα αδυνατίσµατος τραπεζική εταιρεία 

3. Συνοδεία του καταναλωτή στο πλησιέστερο τραπεζικό κατάστηµα από 

«υπεύθυνο» υπάλληλο της Μονάδας, προκειµένου ο τελευταίος να 

εισπράξει αµέσως τα χρήµατα του δανείου που θα λάβει ο δανειολήπτης 

 

3.3. Καταναλωτική πίστη  

 

Με την απελευθέρωση της καταναλωτικής πίστης, που έλαβε χώρα ιδίως µετά 

το έτος 1994 στην Ελλάδα, και την καθιέρωση από τις τράπεζες των 

καταναλωτικών-προσωπικών δανείων, µεγάλο τµήµα του καταναλωτικού 

κοινού κατέφυγε στον τραπεζικό δανεισµό προκειµένου να αποκτήσει 

πρόσβαση σε υπηρεσίες οµορφιάς και αδυνατίσµατος από Μονάδες 

αδυνατίσµατος, οι εταιρείες των οποίων λειτουργούν ως ανεξάρτητοι 

διαµεσολαβητές πιστωτικών ιδρυµάτων και λοιπών εταιρειών παροχής 

πιστώσεων. 

 

Ουσιαστικά, όµως, έχουν υποκαταστήσει τα πιστωτικά ιδρύµατα, αφού 

εµφαίνεται να λειτουργούν ως χρηµατοπιστωτικά παραρτήµατα για τη 

χορήγηση δανείων και τη σύναψη συµβάσεων χορήγησης πιστωτικών καρτών, 

το πλέγµα δε αυτό των «σχέσεων» στοχεύει και συντελεί αφενός µεν στη 

διευκόλυνση του καταναλωτή σε ό,τι αφορά τη λήψη υπηρεσιών 

αδυνατίσµατος και αισθητικής µε δόσεις, αφετέρου δε στην επαύξηση της 

πελατείας και την αποκόµιση κέρδους τόσο για τον προµηθευτή (τη Μονάδα 

αδυνατίσµατος, κ.λπ.) όσο και για τον συγκεκριµένο πιστωτικό φορέα που 

συνεργάζεται  µαζί του. 

 

Η Κοινή Υπουργική Απόφαση Φ1-983/7-3-1991 «Καταναλωτική Πίστη», 

όπως τροποποιήθηκε µε την ΚΥΑ Φ1-5353/14-12-1994 και µε την ΚΥΑ Ζ1-

178/13-2-2001, δεν κάνει ρητή αναφορά της πιστωτικής κάρτας, εντούτοις δεν 

υπάρχει αµφιβολία ότι εντάσσεται στις προστατευτικές διατάξεις της, όπως και 

η βασικότερη µορφή χρηµατικής πίστωσης, το δάνειο.  

 

Το άρθρο 11 της ανωτέρω ΚΥΑ ορίζει τις προϋποθέσεις που πρέπει να 

συντρέχουν προκειµένου ο καταναλωτής να δύναται να στραφεί εναντίον του 

πιστωτικού φορέα σε περίπτωση που οι υπηρεσίες που καλύπτονται από τη 

σύµβαση πίστωσης δεν παρασχεθούν ή παρασχεθούν εν µέρει ή δεν 

ανταποκρίνονται καθ’ οποιονδήποτε τρόπο στους όρους της σύµβασης 

παροχής τους.  
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Παρέχεται, έτσι, το δικαίωµα στον καταναλωτή να στραφεί εναντίον του µη 

συµβαλλόµενου στις υπόψη συµβάσεις πιστωτικού φορέα, αφού πρώτα έχει 

στραφεί δικαστικώς εναντίον του παρόχου υπηρεσιών και δεν έχει 

ικανοποιηθεί.  Με αυτόν τον τρόπο, όµως, εξανεµίζεται η παρεχόµενη προς το 

πρόσωπο του καταναλωτή προστασία από το άρθρο αυτό.  Ωστόσο, το 

δικαίωµα που του παρέχει το ως άνω άρθρο να αρνηθεί την εκπλήρωση της 

οφειλής του προς τον πιστωτικό φορέα αναιρεί εν µέρει τη δυσχερή έννοµη 

θέση του καταναλωτή. 

 

3.4. Ρύθµιση των τύπων και των όρων των συµβάσεων που συνάπτουν οι 

καταναλωτές µε µονάδες αδυνατίσµατος και γυµναστήρια 

 

Το ανωτέρω νοµοθετικό κενό καλύφθηκε εν µέρει όσον αφορά τις Μονάδες 

Αδυνατίσµατος και τα Γυµναστήρια µε την υπ’ αριθ. Ζ1-1262/2007 Υπουργική 

Απόφαση (ΦΕΚ 2122/31-10-2007), µε την οποία ρυθµίσθηκαν τα θέµατα που 

αφορούν τόσο στις συµβάσεις των Μονάδων αδυνατίσµατος και των 

γυµναστηρίων όσο και στη λύση των συνδεδεµένων πιστωτικών συµβάσεων, 

εξειδικεύοντας την ως άνω νοµοθετική ρύθµιση για την καταναλωτική πίστη 

και προβλέποντας τις κυρώσεις σε περίπτωση παραβίασης των διατάξεων 

αυτής.  

 

Άκυρη, σύµφωνα µε την Υ.Α. Ζ1-1262/2007, θεωρείται η σύµβαση, εάν στο 

περιεχόµενό της δεν αναφέρονται τα πλήρη στοιχεία της επιχείρησης, δηλαδή 

επωνυµία, διακριτικός τίτλος, διεύθυνση, ΑΦΜ, ∆ΟΥ, ο αριθµός άδειας 

λειτουργίας της, αριθµός µητρώου, όνοµα και ιδιότητα αυτού που συµβάλλεται 

για λογαριασµό της, χρονολογία και τόπο κατάρτισης, η αναλυτική περιγραφή 

της φύσης και των χαρακτηριστικών των υπηρεσιών, οι όροι εκτέλεσης (τόπος 

και χρόνος παροχής των υπηρεσιών), καθώς και η ολική επιβάρυνση του 

καταναλωτή.  Η σύµβαση πρέπει να καταρτίζεται σε δύο όµοια πρωτότυπα 

έγγραφα, ένα εκ των οποίων παραδίδεται στον καταναλωτή, θα πρέπει να 

αναφέρει ρητώς το δικαίωµά του για υπαναχώρηση από τη σύµβαση, συνοδεία 

του αντίστοιχου χωριστού εντύπου «∆ήλωσης Υπαναχώρησης» και, τέλος, να 

αναφέρει τη δυνατότητα εξώδικης επίλυσης τυχόν ανακυψασών διαφορών µε 

προσφυγή στις Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού των Καταναλωτικών 

∆ιαφορών, που εδρεύουν στις κατά τόπους Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις της 

χώρας, ή στον Συνήγορο του Καταναλωτή. 

 

Με το άρθρο 3, παρ. 4 της ανωτέρω Υπουργικής Απόφασης απαγορεύεται και 

είναι άκυρη η προκαταβολή ποσού από τον καταναλωτή στη Μονάδα 

αδυνατίσµατος που υπερβαίνει σε ποσοστό το 2,5% του κόστους του 

συµφωνηθέντος συνολικού τιµήµατος πριν αρχίσει η εκτέλεση της σύµβασης, 

ενώ σηµαντική ρύθµιση αποτελεί η λύση των συνδεδεµένων συµβάσεων του 

άρθρου 4 της απόφασης, η οποία εφαρµόζεται στις περιπτώσεις που ο 

καταναλωτής χρεώνει την πιστωτική του κάρτα προκειµένου να προπληρώσει 

το κόστος των µελλοντικών υπηρεσιών οµορφιάς και αδυνατίσµατος. 
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Σύµφωνα µε τη ρύθµιση αυτή, µετά την άσκηση του δικαιώµατος 

υπαναχώρησης από τον καταναλωτή και εφόσον το τίµηµα καλύπτεται από 

πίστωση, τότε ο καταναλωτής µπορεί να καταγγείλει και τη σύµβαση πίστωσης 

µε έγγραφη όχλησή του απευθυνόµενη προς την τραπεζική εταιρεία, η οποία 

υποχρεούται να τον απαλλάξει από τυχόν υπόλοιπα οφειλών χρεωµένων σε 

πιστωτική κάρτα για µη παρασχεθείσες υπηρεσίες. 

 

Σε περίπτωση, δε, υπαναχώρησης ή καταγγελίας της σύµβασης από τον 

καταναλωτή, οι Μονάδες Αδυνατίσµατος ή τα Γυµναστήρια υποχρεούνται, 

εντός τριάντα (30) ηµερών από την κοινοποίησή της, να τον απαλλάξουν από 

την πληρωµή δόσεων καρτών ή υπολοίπου οφειλής χρεωµένης σε πιστωτική 

κάρτα, που δεν αντιστοιχούν σε αποδεδειγµένα παρασχεθείσες υπηρεσίες. Την 

ίδια υποχρέωση φέρουν και οι τράπεζες, που οφείλουν να απέχουν από κάθε 

ενέργεια είσπραξης των δόσεων από τον καταναλωτή, στρεφόµενες 

αποκλειστικά κατά του προµηθευτή στην περίπτωση που έχουν προκαταβάλει 

τα ποσά που αντιστοιχούν στις µη παρασχεθείσες υπηρεσίες. Στην περίπτωση, 

τέλος, που ο προµηθευτής παύσει τις εργασίες του ή πτωχεύσει, ο πιστωτής 

δικαιούται να ζητήσει από τον καταναλωτή µόνο το τίµηµα που αντιστοιχεί 

στις παρασχεθείσες υπηρεσίες µέχρι τον χρόνο που υπήρχε η δυνατότητα 

παροχής από τον προµηθευτή των υπηρεσιών αυτών. 

 

3.5. Τέλεση αξιόποινων πράξεων 

 

Σε ορισµένες από τις υποθέσεις που τέθηκαν υπόψη του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή αναφέρθηκε η εκ µέρους των «υπευθύνων» µεγάλων και 

γνωστών Μονάδων αδυνατίσµατος διάπραξη ποινικών αδικηµάτων σε βάρος 

καταναλωτών, όπως απάτη και σωµατική βλάβη από αµέλεια (κυρίως από 

χρήση µηχανηµάτων LASER). 

 

Το ποινικό αδίκηµα της πλαστογραφίας και πλαστογραφίας µετά χρήσης σε 

αιτήσεις-συµβάσεις δανείων και χορήγησης πιστωτικών καρτών αναφέρεται σε 

κάποιες περιπτώσεις από τους καταναλωτές, τόσο από επιχειρήσεις 

γυµναστηρίων όσο και από εταιρείες παροχής υπηρεσιών οµορφιάς και 

αδυνατίσµατος. 

 

3.6. Μηνυτήριες Αναφορές 

 

Εισηγήτρια: 

Μαρία Χατζηγεωργίου Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 
► Στις 13 Ιουνίου 2008, ο Συνήγορος του Καταναλωτή υπέβαλε στον 

Εισαγγελέα Πληµ/κών Αθηνών Μηνυτήρια Αναφορά για δύο υποθέσεις κατά 

Μονάδας Αδυνατίσµατος, οι εταιρείες της οποίας λειτουργούσαν παράνοµα 

χωρίς να διαθέτουν άδεια λειτουργίας.   
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Οι καταγγελλόµενες εταιρείες, απαιτώντας ολοσχερή εξόφληση των 

µελλοντικών υπηρεσιών τους, εισέπραξαν προκαταβολικά από τους 

καταναλωτές χρηµατικό ποσόν άνω των 80.000 ευρώ, ενώ αρνήθηκαν να 

κάνουν δεκτή τη δήλωση υπαναχώρησης-καταγγελία των συµβάσεων και, 

κατά συνέπεια, δεν προέβησαν σε επιστροφή του ποσού που αντιστοιχούσε 

στο κόστος των µη παρασχεθεισών υπηρεσιών. 

 

 ► Στις 9 Οκτωβρίου 2008, ασκώντας το από τον ιδρυτικό του νόµο καθήκον, 

ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε, κατ’ άρθρο 37, παρ. 2 και 3 ΚΠοιν∆ 

(Ανακοίνωση Αξιόποινης Πράξης), στον Εισαγγελέα Πληµ/κών Αθηνών 

Αναφορά καταναλωτή κατά υπεύθυνης γυµναστηρίου, που περιείχε ισχυρισµό 

περί πλαστογραφίας σε παράνοµη χρέωση που έγινε σε λογαριασµό 

πιστωτικής κάρτας του αναφέροντος καταναλωτή. 

 

► Στις 19 Νοεµβρίου 2008, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε κατά τα 

ως άνω στον Εισαγγελέα Πληµ/κών Αθηνών Αναφορά καταναλώτριας, µε 

ισχυρισµό περί πλαστογράφησης της υπογραφής της σε τραπεζικά έγγραφα, 

εφόσον έκρινε ότι υπήρχαν ενδείξεις για την τέλεση της αξιόποινης αυτής 

πράξης, που διώκεται αυτεπαγγέλτως, από «υπεύθυνο» υπάλληλο Μονάδας 

αδυνατίσµατος. 

 

► Στις 12 Μαΐου 2009, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε στον 

Εισαγγελέα Πληµ/κών Ηρακλείου Αναφορά καταναλώτριας, συνοδευόµενη 

από ιατρική διάγνωση και φωτογραφίες, για σωµατικές βλάβες (εγκαύµατα) 

που υπέστη από υπάλληλο Μονάδας Αδυνατίσµατος-Κέντρου Αισθητικής 

κατά τον χειρισµό µηχανήµατος αποτρίχωσης µε λέιζερ. 

 

3.7. Πορίσµατα-συστάσεις κατά µονάδων αδυνατίσµατος σχετικά µε άρνησή 

τους να κάνουν δεκτή την υπαναχώρηση καταναλωτών 

 

Εισηγήτρια: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

O Συνήγορος του Καταναλωτή δέχτηκε την αναφορά καταναλωτή, ο οποίος 

είχε υπογράψει µε Μονάδες αδυνατίσµατος συµβάσεις παροχής υπηρεσιών 

γυµναστικής, αδυνατίσµατος, µασάζ, διαφόρων θεραπειών, κ.λπ., σχετικά µε 

άρνηση των Μονάδων αυτών να κάνουν δεκτή την υπαναχώρησή του από τις 

µεταξύ τους συναφθείσες συµβάσεις λόγω αδυναµίας του να συνεχίσει να 

λαµβάνει τις υπηρεσίες τους. 

 

Με σχετικό έγγραφο ζητήθηκε από τις εταιρείες να στείλουν αντίγραφο του 

καταστατικού τους, της άδειας ίδρυσης, εγκατάστασης και λειτουργίας τους, 

ενηµέρωση για τα εκπονηθέντα προγράµµατα από τον καταναλωτή και τις 

σχετικές οδηγίες που του δόθηκαν για την παρακολούθηση αυτών, κατάσταση 

µε το ιατρικό προσωπικό που απασχολούν και τις ειδικότητές τους, όπως και 

κατάσταση µε τα µηχανήµατα που χρησιµοποιούν και τις προδιαγραφές τους. 
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Επί του ανωτέρω εγγράφου οι εταιρείες δεν απέστειλαν καµία σχετική 

απάντηση. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαπίστωσε από διενεργούµενο έλεγχο ότι κατά 

τον χρόνο σύναψης των εν θέµατι συµβάσεων, οι εταιρείες δεν ήταν 

εφοδιασµένες µε νόµιµη άδεια λειτουργίας, ενώ η αρµόδια ∆ΟΥ απηύθυνε 

πρόσκληση ελέγχου προς τις εταιρείες και µας προσκόµισε αντίγραφα των 

συµβάσεων του καταγγέλλοντος και της κατάστασης πληρωµών µέσω 

τράπεζας. 

 

Από τις διατάξεις των άρθρων 6, παρ. 1 και 8 της ΥΑ 3215/1998 του 

Υπουργού Υγείας και Πρόνοιας, που ορίζει τις προϋποθέσεις εγκατάστασης 

Μονάδων αδυνατίσµατος και διαιτολογικών µονάδων, προκύπτει ότι στα 

ινστιτούτα αισθητικής και τις πολυδύναµες µονάδες παροχής υπηρεσιών 

αδυνατίσµατος και αισθητικής προσώπου και σώµατος είναι υποχρεωτική η 

πρόσληψη ιατρού µε ειδικότητα Παθολόγου ή Γενικής Ιατρικής, ο οποίος είναι 

υπεύθυνος για την εξέταση των ενδιαφεροµένων πελατών και την έκδοση 

πιστοποιητικού ικανότητας αυτών, ώστε να συµµετάσχουν στα προγράµµατα 

διαίτης και γυµναστικής των αντίστοιχων προµηθευτών. 

  

∆ικαίωµα υπαναχώρησης από τη σύµβαση έχει ένας συµβαλλόµενος είτε όταν 

τούτο το αναγνωρίζει σε ειδικές περιπτώσεις ο νόµος (νόµιµη υπαναχώρηση) 

είτε όταν το δικαίωµα προβλέφθηκε ως δικαίωµα του ενός ή και των δύο 

συµβαλλοµένων στη σύµβαση (συµβατική υπαναχώρηση). Το δικαίωµα της 

υπαναχώρησης ασκείται µε µονοµερή (άτυπη) δήλωση βουλήσεως του 

υπαναχωρούντος, απευθυντέα στον αντισυµβαλλόµενό του (ΑΚ 390). 

  

Αν ασκηθεί συµβατική υπαναχώρηση, η σύµβαση διαλύεται ενοχικώς, 

αυτοδικαίως και αναδροµικώς (ex tunc) και κάθε συµβαλλόµενο µέρος υπέχει 

την υποχρέωση να αποδώσει την παροχή που έλαβε, κατά τις διατάξεις του 

αδικαιολογήτου πλουτισµού. 

 

Οι ανωτέρω διατάξεις είναι ενδοτικού ∆ικαίου και τα συµβαλλόµενα µέρη 

µπορούν να συµφωνήσουν ότι η ενέργεια της υπαναχώρησης θα αφορά το 

µέλλον (ex nunc) και ότι η υπαναχώρηση του ενός ασκείται και χωρίς 

υπαιτιότητα του άλλου.  Εξάλλου, για την άσκηση του δικαιώµατος της 

συµβατικής υπαναχώρησης δεν απαιτείται η τήρηση των προϋποθέσεων των 

άρθρων 383 επ. ΑΚ, διότι τέτοια υποχρέωση υπάρχει µόνο στο παρεχόµενο 

από το άρθρο 383 ΑΚ δικαίωµα νόµιµης υπαναχώρησης και δεν αποτελεί 

προϋπόθεση της από τις παραπάνω διατάξεις ρυθµιζόµενης συµβατικής 

υπαναχώρησης
8
. 

 

Τον Ιούλιο του 2000 συντάχθηκε Κώδικας ∆εοντολογίας των Κέντρων 

Αδυνατίσµατος, που αποσκοπεί στην τήρηση ενιαίων κανόνων επαγγελµατικής 

                                            
8 ΑΠ 274/2008 Α’, ∆ηµοσίευση ΝΟΜΟΣ. 
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δεοντολογίας και ηθικής συµπεριφοράς κατά την παροχή των υπηρεσιών τους, 

µε απώτερο σκοπό την προστασία των καταναλωτών, σύµφωνα µε τις 

ρυθµίσεις της σχετικής νοµοθεσίας (ν. 2251/1994, όπως τροποποιηµένος 

ισχύει), τον οποίον έχουν υπογράψει οι καταγγελλόµενες εταιρείες. 

 

Σύµφωνα µε τον ανωτέρω Κώδικα και ειδικότερα το άρθρο 1, οι Μονάδες 

αδυνατίσµατος υποχρεούνται να καταρτίζουν µε τον καταναλωτή γραπτή 

συµφωνία, αντίγραφο της οποίας θα δίνεται σε αυτόν κατά την υπογραφή της 

και θα περιλαµβάνει όλους τους ουσιώδεις όρους παροχής υπηρεσιών, µεταξύ 

των οποίων και το δικαίωµα υπαναχώρησης.  Επιπρόσθετα, σύµφωνα µε το 

άρθρο 3 του ιδίου Κώδικα, προβλέπεται δικαίωµα του χρήστη οποτεδήποτε 

κατά τη διάρκεια της καταρτισθείσας σύµβασης να υπαναχωρήσει αυτής ή να 

την καταγγείλει πριν από τη λήξη του συµφωνηµένου προγράµµατος και 

αντίστοιχα η Μονάδα υποχρεούται να επιστρέψει στον χρήστη την αξία του 

τµήµατος του προγράµµατος, του οποίου τυχόν δεν θα γίνει χρήση λόγω 

πιθανής διακοπής της σχετικής σύµβασης. Κατά, δε, το άρθρο 5, σε περίπτωση 

υπαναχώρησης ή καταγγελίας του καταναλωτή και αµέσως µετά τη διακοπή 

της σύµβασης, η Μονάδα υποχρεούται να προβεί, µε ενέργειές της προς την 

τράπεζα που εξέδωσε την πιστωτική κάρτα, στη διακοπή περαιτέρω πληρωµών 

για το µέρος του προγράµµατος του οποίου δεν πρόκειται να γίνει χρήση ένεκα 

της γενόµενης υπαναχώρησης ή καταγγελίας. 

 

Τα ανωτέρω ενισχύονται από την υπ’ αριθ. Ζ1–1262/2007 Υπουργική 

Απόφαση (ΦΕΚ Β’  2122/2007) του Υφυπουργού Ανάπτυξης, κατά τη διάταξη 

του άρθρου 3 της οποίας ο καταναλωτής έχει δικαίωµα να υπαναχωρήσει 

αναιτιολογήτως ή να καταγγείλει τη σύµβαση. Εφόσον ασκήσει το δικαίωµά 

του αυτό, υποχρεούται να καταβάλει το αντίτιµο µόνο των υπηρεσιών που του 

έχουν αποδεδειγµένα παρασχεθεί. 

 

Κατά τη διερεύνηση της υπόθεσης δεν προέκυψε το ιατρικό προσωπικό που 

απασχολούν οι εταιρείες, ούτως ώστε να ελεγχθεί αν συµµορφώθηκαν µε την 

υποχρέωση να εξετάσουν τον πελάτη τους και να εκδώσουν πιστοποιητικό 

ικανότητας αυτού πριν συµµετάσχει στα προγράµµατα διαίτης και 

γυµναστικής. 

 

Επιπρόσθετα, δεν απέστειλαν αντίγραφα των συµβάσεων που υπέγραψε ο 

καταναλωτής µε τον αριθµό και το είδος των εκπονηθέντων προγραµµάτων, αν 

και τους ζητήθηκαν. Αντίθετα, προέκυψε ότι δεν είχαν δώσει στον καταναλωτή 

αντίγραφα όλων των συµβάσεων που είχε υπογράψει, ενώ παρέβησαν και την 

υποχρέωσή τους για έκδοση παραστατικών για τις παρασχεθείσες υπηρεσίες. 

Οι εταιρίες αρνήθηκαν να προβούν, ως όφειλαν, σύµφωνα µε το άρθρο 5 του 

Κώδικα ∆εοντολογίας που έχουν υπογράψει, σε ενέργειες προς την τράπεζα µε 

σκοπό τη διακοπή περαιτέρω πληρωµών για το µέρος των προγραµµάτων των 

οποίων δεν επρόκειτο να γίνει χρήση, όπως προκύπτει από τις σχετικές 

απαντήσεις της τράπεζας, στις οποίες αναφέρεται ότι οι αναφερόµενες 

εταιρείες δεν έχουν συναινέσει στην ακύρωση των συναλλαγών. 
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Επιπρόσθετα, όπως προέκυψε από τα αντίγραφα των συµβάσεων που 

απέστειλε η αρµόδια ∆ΟΥ, φαίνεται ότι ο καταναλωτής κατά την περίοδο 

Φεβρουαρίου-Απριλίου 2007 προέβη στην κατάρτιση δεκατριών συνολικά 

συµβάσεων µε τις καταγγελλόµενες, η εξόφληση των οποίων συµφωνήθηκε σε 

18 µηνιαίες δόσεις µέσω πιστωτικής κάρτας.  Από τα προσκοµισθέντα 

αντίγραφα λογαριασµών της πιστωτικής κάρτας του καταναλωτή φαίνεται ότι 

το συνολικό ποσόν των δόσεων που καταβάλλει µηνιαίως προς εξόφληση των 

ανωτέρω προγραµµάτων ανέρχεται σε 2.263,41 ευρώ. 

 

Κατά τη συνάντηση που έλαβε χώρα στα γραφεία της Αρχής, παρουσία και 

των δύο πληρεξουσίων δικηγόρων των εµπλεκοµένων µερών, υπολογίστηκε 

ότι το ποσόν που αντιστοιχεί σε µη παρασχεθείσες υπηρεσίες ανέρχεται σε 

26.917 ευρώ, όπως µάλιστα αυτό αναγράφηκε και στο πρακτικό συνάντησης 

για την επίτευξη συµβιβασµού. 

 

Ο καταγγέλλων, κατά τον µήνα Αύγουστο 2007, άσκησε το δικαίωµα της 

συµβατικής υπαναχώρησης, κατά τα ανωτέρω οριζόµενα και σύµφωνα µε τον 

υπ’ αριθ. 10 όρο των συµβάσεων, όπως αποδείχτηκε από τα προσκοµισθέντα 

από τη ∆ΟΥ αντίγραφα των εν θέµατι συµβάσεων. Και ναι µεν το δικαίωµα 

αυτό προβλεπόταν ότι µπορεί να ασκηθεί εντός 30 ηµερολογιακών ηµερών, 

όµως αυτό δεν µπορεί να θεωρηθεί ότι δεσµεύει τον καταναλωτή, καθώς ο 

τελευταίος δεν µπορούσε να έχει λάβει γνώση, αφού δεν αποδείχτηκε ότι του 

είχαν παραδοθεί αντίγραφα των σχετικών συµβάσεων, ενώ και στα αντίγραφα 

αυτών που του είχαν παραδοθεί ο σχετικός όρος έχει παραλειφθεί, 

παραβιάζοντας έτσι τη σχετική υποχρέωσή τους εκ του άρθρου 1 του Κώδικα 

∆εοντολογίας Κέντρων Αδυνατίσµατος, που προβλέπει ότι στους όρους της 

σύµβασης πρέπει να προβλέπεται και το δικαίωµα υπαναχώρησης. 

 

Με τον όρο αυτό επιφυλάσσεται υπέρ του χρήστη των υπηρεσιών-καταναλωτή 

το δικαίωµα υπαναχώρησης από τη σύµβαση, µε την άσκηση της οποίας η 

χρηµατική παροχή που έλαβαν οι καταγγελλόµενες εταιρείες δεν µπορεί να 

παραµείνει πλέον στην περιουσία τους. Υπήρχε, δηλαδή, µία έννοµη σχέση 

εξαρχής νόµιµη, η οποία κατόπιν ανατράπηκε
9
. 

 

Οι καταγγελλόµενες εταιρείες, από τη στιγµή που τους ανακοινώθηκε κατά τις 

αρχές Αυγούστου 2007  η δήλωση βουλήσεως του υπαναχωρούντος 

καταναλωτή, γνώριζαν ότι κατέχουν χωρίς νόµιµη αιτία το ποσόν που 

εισέπραξαν, αφού αυτή (η νόµιµη αιτία) έληξε και έτσι καθίστανται 

κακόπιστες. 

 

Εποµένως, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκρινε ότι ο καταναλωτής καλώς 

άσκησε το στις συµβάσεις προβλεπόµενο και ρυθµιζόµενο δικαίωµα 

υπαναχώρησης και οι καταγγελλόµενες εταιρείες, µη έχοντάς το κάνει δεκτό, 

                                            
9
 Απ. Χελιδόνης, «Ευθύνη από αδικαιολόγητο πλουτισµό. Ανάλυση του θεσµού µέσα από δύο γνωστά 

στην έρευνα περιστατικά».  Αρµενόπουλος 2000, τεύχος 3, σελ. 317.  
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παρέβησαν τόσο συµβατική τους υποχρέωση όσο και τις εκ του Κώδικα 

∆εοντολογίας υποχρεώσεις τους. Οφείλουν, λοιπόν, να επιστρέψουν, κατά τις 

διατάξεις του αδικαιολογήτου πλουτισµού (ΑΚ 904 επ.), τα ποσά που 

αντιστοιχούν σε µη παρασχεθείσες υπηρεσίες και τους έχουν καταβληθεί 

αχρεωστήτως. 

 

Εισηγήτρια: 

Μαρία Χατζηγεωργίου Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Στις 13 Ιουνίου 2008, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς 

Μονάδα αδυνατίσµατος που αρνήθηκε να κάνει δεκτή δήλωση υπαναχώρησης 

καταναλώτριας, στην οποία η τελευταία προέβη για σοβαρούς λόγους υγείας. 

 

Η Αρχή κοινοποίησε την εν λόγω Σύσταση στον Υπουργό Ανάπτυξης για 

έλεγχο των προϋποθέσεων επιβολής κυρώσεων, σύµφωνα µε τον νόµο περί 

προστασίας των καταναλωτών. 

 

Η καταναλώτρια αναγκάσθηκε, ύστερα από άσκηση ψυχολογικής βίας από 

τους αρµόδιους υπαλλήλους της καταγγελλόµενης Μονάδας αδυνατίσµατος, 

να προβεί σε τραπεζικό δανεισµό (λήψη δανείου ποσού 15.000 ευρώ), 

προκειµένου να προεξοφλήσει τα προγράµµατα που είχε παραγγείλει. 

 

3.8. ∆ιαβίβαση-κοινοποίηση στον Υπουργό Ανάπτυξης αναφορών για επιβολή 

των κυρώσεων του ν. 2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε στον Υπουργό Ανάπτυξης υποθέσεις  

καταναλωτών, που αφορούν τόσο σε αθέµιτες εµπορικές πρακτικές Μονάδων 

αδυνατίσµατος όσο και σε παύση εργασιών Γυµναστηρίου. 

 

Πιο συγκεκριµένα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ύστερα από σαφές αίτηµα 

καταναλωτών να επιβληθούν κυρώσεις σε Μονάδες αδυνατίσµατος, αλλά και 

ύστερα από αδικαιολόγητη άρνηση των υπευθύνων να επιστρέψουν τα ποσά 

που αντιστοιχούν στο κόστος µη παρασχεθεισών υπηρεσιών, κατά παράβαση 

του νόµου, ύστερα από υποβληθείσα «∆ήλωση Υπαναχώρησης» των 

καταναλωτών, διαβίβασε στον Υπουργό Ανάπτυξης τα στοιχεία των 

υποθέσεων, προκειµένου να διερευνηθεί η συνδροµή των προϋποθέσεων 

επιβολής κυρώσεων σε βάρος των καταγγελλόµενων επιχειρήσεων. 

 

Επίσης, ύστερα από σχετικά αιτήµατα καταναλωτών, που υποβλήθηκαν κατά 

τη διάρκεια του διµήνου Σεπτέµβριος-Οκτώβριος 2008 για παύση εργασιών 

Γυµναστηρίου, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβίβασε άµεσα τις αντίστοιχες 

αναφορές τόσο στη διεύθυνση της έδρας του αναφερόµενου γυµναστηρίου όσο 

και στα πιστωτικά ιδρύµατα, στις περιπτώσεις όπου οι χρεώσεις από τους 

υπεύθυνους του γυµναστηρίου έγιναν σε πιστωτικές κάρτες των καταναλωτών. 

Η Αρχή κοινοποίησε ταυτόχρονα τις εν λόγω αναφορές στη Γενική 

Γραµµατεία Καταναλωτή του Υπουργείου Ανάπτυξης. 
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Οι τραπεζικές εταιρείες ανταποκρίθηκαν άµεσα και προέβησαν σε αντιλογισµό 

των ποσών, µε πίστωση του λογαριασµού της πιστωτικής κάρτας των πελατών 

τους, ικανοποιώντας µε αυτόν τον τρόπο πλήρως τα αιτήµατά τους. 
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4. Ηλεκτρονικές επικοινωνίες 

 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

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

Περίοδος 3
η
 (01/06/2007 – 31/05/2008) 1486 42,2 % 

Περίοδος 4
η
 (01/06/2008 – 31/05/2009) 1413 27,2 % 

ΣΥΝΟΛΟ 3083 32 % 

Πίνακας 13: Καταγγελίες σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες ανά έτος 
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Γράφηµα 44: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες ανά έτος 
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55,1%

9,0%

22,1%

0,1%

Αδιευκρίνιστες, αδικαιολόγητα υψηλές ή καταχρηστικές χρεώσεις

Χαµηλή ποιότητα υπηρεσιών (συχνές διακοπές, περιοδική απώλεια σύνδεσης)

Σηµαντικές καθυστερήσεις στην ενεργοποίηση συνδέσεων διαδικτύου και λοιπών τηλεπικοινωνιακών πακέτων πολλαπλών

υπηρεσιών (τηλεφωνία, ίντερνετ, cable TV)
Καταχρηστικοί ΓΟΣ (εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, προθεσµία καταγγελίας της σύµβασης υπερβολικά

µακρά υπέρ του προµηθευτή, κ.λπ.)
Προσβολή, παράνοµη επεξεργασία, άνευ συγκατάθεσης διάθεση προσωπικών δεδοµένων σε τρίτους

Παράνοµες ενεργοποιήσεις αριθµών κινητής και σταθερής τηλεφωνίας και ενεργοποιήσεις προεπιλογής φορέα χωρίς προηγούµενη

αίτηση του καταναλωτή
Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες

Άλλες καταγγελίες  

Γράφηµα 45: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
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Γράφηµα 46: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) 

– 31/05/2008 

2040 34,8 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 1859 27,1 % 

Πίνακας 14: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 
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Γράφηµα 47: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες – 

Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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ίντερνετ, cable TV)
Καταχρηστικοί ΓΟΣ (εµπόδια στη νόµιµη άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, προθεσµία καταγγελίας της σύµβασης υπερβολικά µακρά υπέρ του

προµηθευτή, κ.λπ.)
Προσβολή, παράνοµη επεξεργασία, άνευ συγκατάθεσης διάθεση προσωπικών δεδοµένων σε τρίτους

Παράνοµες ενεργοποιήσεις αριθµών κινητής και σταθερής τηλεφωνίας και ενεργοποιήσεις προεπιλογής φορέα χωρίς προηγούµενη αίτηση του καταναλωτή

Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Απρεπείς, απειλητικές ή εκφοβιστικές οχλήσεις από εισπρακτικές εταιρείες

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση  

Γράφηµα 48: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε ηλεκτρονικές επικοινωνίες 

 

 

4.1. Αµφισβητούµενες χρεώσεις 

 

Η Αρχή µας έχει γίνει αποδέκτης αναφορών καταναλωτών σχετικά µε την 

αµφισβήτηση της ορθότητας των λογαριασµών που εκδίδουν οι πάροχοι 

δικτύων ηλεκτρονικών υπηρεσιών ή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών 

(εφεξής πάροχοι) και ειδικότερα της ορθότητας της χρέωσης των 

αναγραφοµένων κλήσεων. Οι αµφισβητήσεις αυτές αφορούν σε κλήσεις προς 

εθνικούς και διεθνείς προορισµούς, αυξηµένης και µη χρέωσης, µέσω της 

τηλεφωνικής σύνδεσης και της σύνδεσης ίντερνετ. 

 

Πιο συγκεκριµένα, οι καταναλωτές ισχυρίζονται ότι δεν έχουν οι ίδιοι 

πραγµατοποιήσει τις χρεωθείσες κλήσεις, προβάλλοντας διάφορους λόγους για 

την καταγραφή αυτών, οι οποίοι διακρίνονται στις εξής κατηγορίες: 

 

� αυθαίρετη χρέωση κλήσεων από τους παρόχους 

� κλήσεις που πραγµατοποιηθεί από τρίτους µέσω ενεργοποίησης 

προγραµµάτων κακόβουλου λογισµικού (π.χ. dialers) ή µέσω 

υποκλοπής έπειτα από επέµβαση στο δίκτυο, είτε στο πεδίο ευθύνης του 

παρόχου είτε στο πεδίο ευθύνης του καταναλωτή (κοντά στο σηµείο 

απόληξης του δικτύου και πριν από την τερµατική διάταξη του 

καταναλωτή) 

� κλήσεις που έχουν πραγµατοποιηθεί έπειτα από παραβιάσεις της οικίας 

ή κλήσεις που έχουν πραγµατοποιηθεί από συνοίκους ή εργαζόµενους 
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Κατά το στάδιο διερεύνησης της βασιµότητας των αξιώσεων των 

καταναλωτών και της υποχρέωσης καταβολής αποζηµίωσης των παρόχων για 

τις υπό κρίση περιπτώσεις µε βάση το υφιστάµενο κανονιστικό και συµβατικό 

πλαίσιο, καθώς και τα υπό εξέταση έγγραφα που έχουν τεθεί υπόψη του 

Συνηγόρου του Καταναλωτή, η Αρχή έχει ήδη διατυπώσει τις ως τώρα 

παρατηρήσεις της σχετικά µε το θέµα και έχει, επιπλέον, απευθυνθεί στην 

Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων και στους παρόχους µε 

σκοπό την περαιτέρω ενηµέρωσή της για το περιεχόµενο και την τήρηση των 

υποχρεώσεων που απορρέουν από το ισχύον κανονιστικό πλαίσιο και τους 

ειδικότερους κανόνες της επιστήµης και της τεχνικής. Συγκεκριµένα, 

παρατηρείται ότι: 

 

Η απόδειξη της ζηµίας, του γεγονότος δηλαδή ότι ο καταναλωτής έχει χρεωθεί 

για κλήσεις οι οποίες δεν πραγµατοποιήθηκαν ή πραγµατοποιήθηκαν χωρίς τη 

συναίνεσή του, δεν είναι άµεσα αποδεικτέα και, όπως προκύπτει, συχνά 

χρειάζεται η προσφυγή σε πραγµατικά γεγονότα που αφορούν την ύπαρξη 

βλαπτικής πράξης τρίτου ή νόµιµου λόγου ευθύνης/παρανόµου των παρόχων 

προκειµένου να καταστεί σαφέστερη η απόδειξη της ζηµίας.  

 

Η στοιχειοθέτηση των αποδεικτικών ισχυρισµών του καταναλωτή είναι 

συνήθως έµµεση και βασίζεται κατά κύριο λόγο στα αποδεικτικά µέσα των 

µαρτύρων ή των δικαστικών τεκµηρίων (εγγράφων), καθώς η άµεση απόδειξη 

της αυθαίρετης χρέωσης ή της χρησιµοποίησης κακόβουλων λογισµικών ή της 

πραγµατοποίησης των κλήσεων από τρίτους εντός και εκτός οικίας δεν είναι 

ευχερώς διαπιστώσιµη και αποδείξιµη µε πρόσφορα τεχνικά µέσα. 

 

Στην περίπτωση του ισχυρισµού περί αυθαίρετης χρέωσης κλήσεων από τον 

πάροχο, γίνεται επίκληση πραγµατικών περιστατικών που κυρίως αφορούν 

στην αδυναµία ή τη µη ύπαρξη εύλογης αιτίας για την πραγµατοποίηση των 

κλήσεων (απουσία του συνδροµητή από την οικία του κατά το διάστηµα της 

κλήσης, µη ύπαρξη σχέσης µε τον δέκτη της κλήσης κ.λπ), περιστατικά τα 

οποία δεν αποκλείουν το ενδεχόµενο πραγµατοποίησης των κλήσεων από τον 

καταναλωτή ή άλλο τρίτο πρόσωπο. Η άµεση απόδειξη της µη 

πραγµατοποίησης της κλήσης που αναγράφεται στον λογαριασµό δεν είναι 

εφικτή, καθώς σύµφωνα µε την ενηµέρωση που λαµβάνει η Αρχής µας δεν 

υφίσταται δυνατότητα ύπαρξης πρόσθετων αποδεικτικών εγγράφων, πέραν του 

λογαριασµού, ή χρήσης ειδικών µηχανηµάτων (τόσο από τους παρόχους όσο 

και από τον καταναλωτή), τα οποία να σχετίζονται µε την απόδειξη της 

πραγµατοποίησης ή µη των κλήσεων. 

  

Στην περίπτωση του ισχυρισµού περί αυθαίρετων κλήσεων από τρίτους, οι 

αποδεικτικοί ισχυρισµοί διαφέρουν ανάλογα µε την ταυτότητα του τρίτου και 

τις συνθήκες της αυθαίρετης παρέµβασης στον τερµατικό εξοπλισµό ή και το 

δίκτυο, κυρίως όµως κατευθύνονται στην απόδειξη των προαναφερθέντων 

πραγµατικών περιστατικών, µε τα προβλήµατα που αυτά συνεπάγονται. 

 



Ετήσια Έκθεση (Ιούνιος 2008 – Μάιος 2009) 

 

 129 

Η αδυναµία άµεσης απόδειξης ισχύει και για τις δύο ιδιαίτερα σηµαντικές 

περιπτώσεις της αυθαίρετης ενεργοποίησης λογισµικών και της υποκλοπής των 

κλήσεων, αφού -όπως προκύπτει από την ενηµέρωση της Αρχής µας από την 

Ε.Ε.Τ.Τ. και τους παρόχους- η διαπίστωση αυτών σε µεταγενέστερο χρονικό 

διάστηµα δεν είναι τεχνικά εφικτή. Είναι, δε, χαρακτηριστικό ότι οι σχετικές 

µε τις υποθέσεις αυθαίρετης ενεργοποίησης κυρωτικές αποφάσεις της Ε.Ε.Τ.Τ. 

βασίζονται σε στοιχεία σχετικά µε την ταυτόχρονη αύξηση των κλήσεων προς 

συγκεκριµένους αριθµούς και όχι σε τεχνικά ευρήµατα. 

 

Θα πρέπει, τέλος, να παρατηρήσουµε ότι ιδιαίτερα κρίσιµα ζητήµατα στο 

πλαίσιο της αποδεικτικής διαδικασίας, τα οποία χρήζουν ειδικότερης 

διερεύνησης, αποτελούν η δυνατότητα επέλευσης περιστατικών αυθαίρετης 

χρέωσης των καταναλωτών σύµφωνα µε το υφιστάµενο επίπεδο ασφάλειας και 

προστασίας της διαδικασίας καταγραφής των κλήσεων και της λειτουργίας του 

δικτύου. 

 

Απαραίτητη προϋπόθεση για τη γέννηση των σχετικών αξιώσεων αποτελεί η 

ύπαρξη νόµιµου λόγου ευθύνης των παρόχων. Σχετικά µε την ύπαρξη νόµιµων 

λόγων ευθύνης παρατηρούµε ότι: 

 

� η ελλιπής ενηµέρωση του καταναλωτή σχετικά µε τους όρους χρήσης 

των υπηρεσιών του παρόχου, τη δυνατότητα και τα µέτρα προστασίας 

από την επέµβαση τρίτων στο δίκτυο, σε συνδυασµό µε τη µη 

ενηµέρωση του καταναλωτή µε ενδιάµεσο λογαριασµό για την 

ασυνήθιστη αύξηση του λογαριασµού του από τον πάροχο που ελέγχει 

και εκδίδει τον σχετικό λογαριασµό, δύνανται να αποτελούν βάσιµους 

νόµιµους λόγους ευθύνης. 

� Οι περιπτώσεις αυθαίρετης χρέωσης ή πραγµατοποίησης κλήσεων από 

τους ίδιους τους παρόχους, χρήσης κακόβουλων λογισµικών, µη 

λήψης των απαιτούµενων τεχνικών µέτρων προστασίας από την 

επέµβαση τρίτων στο δίκτυο, ελλιπών ελέγχων σχετικά µε την καλή 

λειτουργία του δικτύου, χρήζουν περαιτέρω διερεύνησης σχετικά µε 

το ακριβές περιεχόµενο και την τήρηση των υποχρεώσεων των 

παρόχων, τόσο σύµφωνα µε το υφιστάµενο κανονιστικό πλαίσιο όσο 

και σύµφωνα µε τις επιταγές της καλής πίστης (βλ. 281, 288 ΑΚ, 

άρθρο 8 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει). 

 

Στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή διαβιβάζει 

τις αναφορές των καταναλωτών στους παρόχους υπηρεσιών ηλεκτρονικών 

επικοινωνιών και στις αρµόδιες Αρχές, διεξάγοντας τη σχετική έρευνα. Ενόψει 

των ως τώρα εκτεθέντων στοιχείων και ιδιαίτερα της τεχνικής φύσης της 

διαφοράς, που είναι ανεπίδεκτη εκτίµησης στο πλαίσιο αρµοδιότητας της 

Αρχής, όπως επίσης δεδοµένου του γεγονότος πως ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή ως όργανο εξωδικαστικής φιλικής διευθέτησης των 

καταναλωτικών διαφορών δεν δύναται να διατάξει τη διενέργεια αποδείξεων 

για τη στοιχειοθέτηση των ισχυρισµών που προβάλλονται κατά τη διαδικασία 
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της διαµεσολάβησης, η διαδικασία διερεύνησης κάθε αναφοράς περατώνεται 

µετά το στάδιο της συνάντησης στα γραφεία της Αρχής µε σκοπό τη 

συµβιβαστική επίλυση της διαφοράς  

 

Επιπλέον, σχετικά µε τα υπό κρίση ζητήµατα, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 

κατά το στάδιο της διερευνητικής διαδικασίας κάθε αναφοράς καλεί: 

 

Αφενός τους παρόχους να προβαίνουν σε πρόταση για τη συµβιβαστική 

επίλυση των σχετικών διαφορών µέσω της επιστροφής προς τους καταναλωτές 

µέρους των χρηµατικών ποσών που αντιστοιχούν σε κλήσεις για τις οποίες 

υπάρχουν βάσιµες ενδείξεις ότι δεν πραγµατοποιήθηκαν από την τερµατική 

διάταξη των καταναλωτών, καθώς και σε κλήσεις για τις οποίες υπάρχουν 

βάσιµες ενδείξεις ότι πραγµατοποιήθηκαν χωρίς τη συναίνεση του 

καταναλωτή. 

 

Αφετέρου την Ε.Ε.Τ.Τ. να ενηµερώνει το καταναλωτικό κοινό και την Αρχή 

σχετικά µε το επίπεδο ασφάλειας της διαδικασίας καταγραφής των κλήσεων 

και της προστασίας του δικτύου από αυθαίρετη επέµβαση τρίτων, την τήρηση 

των νοµίµων υποχρεώσεων των παρόχων και τη δυνατότητα λήψης πρόσθετων 

µέτρων από παρόχους και καταναλωτές. 

 

Τέλος, τους καταναλωτές να τηρούν το απαιτούµενο µέτρο επιµέλειας µέσω 

της συστηµατικής ενηµέρωσης και της λήψης όλων των προσηκόντων µέτρων 

προστασίας σχετικά µε την επέµβαση τρίτων στο δίκτυο ή την τερµατική τους 

διάταξη. 

 

Πρέπει να επισηµανθεί σχετικώς ότι έχει τεθεί σε ισχύ ο Κώδικας 

∆εοντολογίας για την Παροχή Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών στους 

Καταναλωτές (υπ’ αριθ. 488/82/15-07-08 Απόφαση της Ε.Ε.Τ.Τ.), ο οποίος 

προβλέπει σηµαντικές γενικές αρχές, υποχρεώσεις και διαδικασίες που διέπουν 

την παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών κατά το προσυµβατικό και 

ενδοσυµβατικό στάδιο, ιδιαίτερα σε ό,τι αφορά ζητήµατα πλήρους και σαφούς 

ενηµέρωσης και εξυπηρέτησης των καταναλωτών για τα χαρακτηριστικά της 

παρεχόµενης υπηρεσίας (τεχνικά προβλήµατα, αναπροσαρµογή τιµήµατος, 

κ.λπ.). 

 

4.2. Μη επιλυθείσες υποθέσεις λόγω µη ανταπόκρισης των παρόχων στην 

εξωδικαστική διαδικασία του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει λάβει και εξακολουθεί να λαµβάνει µεγάλο 

αριθµό αναφορών από πολίτες-καταναλωτές που αφορούν τις εταιρείες-

παρόχους τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών Teledome και Altec Telecoms. 

 

Αµφότερες οι εταιρείες έχουν δηλώσει την αδυναµία τους να λειτουργούν και 

να παρέχουν τις υπηρεσίες τους στο καταναλωτικό κοινό λόγω οικονοµικών 

προβληµάτων που αντιµετωπίζουν, γεγονός που εξηγεί την έγερση του 
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µεγάλου αριθµού υποβληθεισών και υποβαλλόµενων στην υπηρεσία µας 

αναφορών. 

 

Επικαλούµενες συρρίκνωση του υπαλληλικού τους προσωπικού λόγω 

προβληµάτων ρευστότητας, αρνούνται ουσιαστικά να συνεργαστούν µε την 

Αρχή, στο πλαίσιο του διαµεσολαβητικού της ρόλου. 

 

Πρέπει να επισηµανθεί εν προκειµένω ότι βάσει της νοµοθετικής πρόβλεψης 

του άρθρου 4, παρ. 4 του ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259/23-12-2004), η 

διαµεσολάβηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή για τη συναινετική επίλυση 

των καταναλωτικών διαφορών των οποίων γίνεται αποδέκτης µε αντικειµενικό 

και αµερόληπτο τρόπο γίνεται στη «…βάση 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…». 

 

Ελλείψει πλήρωσης της ανωτέρω σχετικής νοµοθετικής πρόβλεψης και 

λαµβάνοντας υπόψη την εκ των προτέρων δεδοµένη για όλους τους ανωτέρω 

αναφερόµενους λόγους άνευ αποτελέσµατος εξάντληση από πλευράς της 

Αρχής µας των προβλεπόµενων τρόπων επικοινωνίας µε τις δύο 

καταγγελλόµενες εταιρείες, ο Συνήγορος του Καταναλωτή αδυνατεί εκ των 

πραγµάτων να έχει µια ολοκληρωµένη εικόνα των εκάστοτε ανακυψασών 

καταναλωτικών διαφορών προκειµένου να επιλαµβάνεται αυτών στο πλαίσιο 

των αρµοδιοτήτων της και, ως εκ τούτου, είναι αναγκασµένος να τοποθετεί τις 

σχετικές αναφορές των καταναλωτών στο αρχείο του και να µην ασχολείται 

περαιτέρω µε τη διερεύνησή τους. 

 

Κατόπιν τούτων, εκτιµώντας το εύρος και τη σοβαρότητα των αρνητικών 

συνεπειών που προκαλούνται σε βάρος του µεγάλου αριθµού των 

εµπλεκόµενων καταναλωτών, η Αρχή διαβίβασε προς την Εθνική Επιτροπή 

Τηλεπικοινωνιών & Ταχυδροµείων και τη ∆ιεύθυνση Προστασίας 

Καταναλωτή της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή του Υπουργείου 

Ανάπτυξης τις σχετικές αναφορές των οποίων έχει γίνει αποδέκτης και 

παραµένουν ανεπίλυτες προς γνώση των ως άνω υπηρεσιών, καθώς και για τις 

δέουσες ενέργειές τους στο πλαίσιο των κατά νόµο προβλεπόµενων 

διοικητικών κυρώσεων. 
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5. Υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας και γενικού οικονοµικού συµφέροντος 

 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

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

Περίοδος 3
η
 (01/06/2007 – 31/05/2008) 180 5,1 % 

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

ΣΥΝΟΛΟ 393 4,1 % 

Πίνακας 15: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & γενικού 

οικονοµικού συµφέροντος ανά έτος 
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1700 %

-13,3 %

 

Γράφηµα 49: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής 

ωφέλειας & γενικού οικονοµικού συµφέροντος ανά έτος 
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27,5% 28,0%

39,9%

4,6%

Ζηµιές σε ηλεκτρικές συσκευές λόγω αιφνίδιων αυξοµειώσεων της τάσης του παρεχοµένου ηλεκτρικού ρεύµατος

Ασυνέπεια τήρησης κατ’ οίκον προγραµµατισµένων ραντεβού για τεχνικές εργασίες

Αδιευκρίνιστες, αδικαιολόγητα υψηλές ή καταχρηστικές χρεώσεις

Άλλες καταγγελίες
 

Γράφηµα 50: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας 

& γενικού οικονοµικού συµφέροντος 

 

70,2%

14,0%

15,8%

Υπέρ καταναλωτή

Υπερ προµηθευτή

Μη επιλυθείσες (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)
 

Γράφηµα 51: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 

γενικού οικονοµικού συµφέροντος 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) 

– 31/05/2008 

347 5,9 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 207 3 % 

Πίνακας 16: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 

γενικού οικονοµικού συµφέροντος 
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Γράφηµα 52: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 

γενικού οικονοµικού συµφέροντος – Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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29,0%

14,0%

50,2%

2,9%

3,9%

Ζηµιές σε ηλεκτρικές συσκευές λόγω αιφνίδιων αυξοµειώσεων της τάσης του παρεχοµένου ηλεκτρικού ρεύµατος

Ασυνέπεια τήρησης κατ’ οίκον προγραµµατισµένων ραντεβού για τεχνικές εργασίες

Αδιευκρίνιστες, αδικαιολόγητα υψηλές ή καταχρηστικές χρεώσεις

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση  

Γράφηµα 53: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε υπηρεσίες µαζικής ωφέλειας & 

γενικού οικονοµικού συµφέροντος 

 

 

5.1. Υποθέσεις ∆ΕΗ 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας και αφορούν σε διαφορές 

καταναλωτών µε την εταιρεία ∆ΕΗ Α.Ε. διακρίνονται στις εξής κατηγορίες: 

 

� πρόκληση ζηµίας στον εξοπλισµό καταναλωτών από αυξοµειώσεις 

(διαταραχές) στην τάση του ηλεκτρικού ρεύµατος 

� µη πραγµατοποίηση των καταµετρήσεων κατανάλωσης ηλεκτρικού 

ρεύµατος και έκδοσης εκκαθαριστικών λογαριασµών κατανάλωσης 

ανά τετράµηνο 

� καταγραφή ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης ρεύµατος 

 

Θα πρέπει να σηµειώσουµε ότι η Αρχή µας, κατά τη διερεύνηση κάθε 

αναφοράς και µε σκοπό την ενηµέρωσή της για το περιεχόµενο και την τήρηση 

των υποχρεώσεων της εταιρείας ∆ΕΗ Α.Ε., απευθύνεται στη Ρυθµιστική Αρχή 

Ενέργειας, κατά νόµο αρµόδια για την εποπτεία της αγοράς ηλεκτρικής 

ενέργειας. 

 

5.1.1. Αυξοµειώσεις (διαταραχές) στην τάση του ηλεκτρικού ρεύµατος 

 

Η εκδήλωση αυξοµειώσεων στην τάση του ηλεκτρικού ρεύµατος προκύπτει 

από διάφορες αιτίες, οι οποίες άλλοτε σχετίζονται µε γεγονότα ανωτέρας βίας 

και άλλοτε µε πταίσµα της εταιρείας κατά τη λειτουργία και συντήρηση του 

∆ικτύου ∆ιανοµής. 
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Η διερεύνηση της ύπαρξης ευθύνης της εταιρείας ∆ΕΗ Α.Ε. ως παρέχοντος 

υπηρεσίες (βλ.  ν. 2773/1999 ΦΕΚ 286 Α’ «Απελευθέρωση της αγοράς 

ηλεκτρικής ενέργειας – Ρύθµιση θεµάτων ενεργειακής πολιτικής και λοιπές 

διατάξεις, όπως ισχύει» σχετικά µε τις ιδιότητες της εταιρείας ∆ΕΗ Α.Ε. ως 

∆ιαχειριστή και Κυρίου του ∆ικτύου ∆ιανοµής) για την πρόκληση των ζηµιών 

που προκαλούνται από τις αυξοµειώσεις της τάσης του ρεύµατος, ιδιαίτερα 

βάσει των διατάξεων του άρθρου 8 «Ευθύνη του παρέχοντος υπηρεσίες» του ν. 

2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος (όπου καθιερώνεται η αντιστροφή του 

βάρους απόδειξης της παρανοµίας και υπαιτιότητας ως όρων ευθύνης του 

παρέχοντος υπηρεσίες µέσω της απόδειξης της τήρησης των συναλλακτικών 

υποχρεώσεων ασφάλειας και πρόνοιας), είναι δυσχερής και σύνθετη 

διαδικασία, καθώς το περιεχόµενο και η τήρηση των νοµίµων υποχρεώσεων 

της εταιρείας σχετικά µε την καλή λειτουργία και συντήρηση ενός ασφαλούς 

και άρτιου δικτύου διανοµής δεν προκύπτουν µε σαφήνεια, κυρίως λόγω των 

ιδιαίτερων τεχνικών χαρακτηριστικών του αντικειµένου και της έλλειψης 

ειδικότερου σχετικού κανονιστικού πλαισίου (βλ. 22
α
 2773/199 Κώδικα 

∆ιαχείρισης του ∆ικτύου ∆ιανοµής, σχέδιο του οποίου έχει τεθεί σε δηµόσια 

διαβούλευση από τη Ρυθµιστική Αρχή Ενέργειας). 

 

Στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της και µε σκοπό τη συµβιβαστική επίλυση 

των ανωτέρω διαφορών, η Αρχή µας έχει εκδώσει την µε αριθ. πρωτ. 1531/24-

11-2008 έγγραφη Σύσταση-πόρισµα, η οποία αποτελεί καταγραφή του 

ισχύοντος νοµοθετικού πλαισίου και της σχετικής νοµολογίας και συνιστά 

βασική θέση της Αρχής σε ό,τι αφορά την αντιµετώπιση του συνόλου των 

διαφορετικών αιτιών αυξοµειώσεων της τάσης. 

 

Εισηγητής: 

Ανδρέας Μαντζουράνης Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Σύµφωνα µε την ανωτέρω σύσταση, η Αρχή, βασιζόµενη στις διατάξεις του 

άρθρου 8 του ν. 2251/1994 (βλ. και 288, 914 ΑΚ) και συγκεκριµένα: (α) στη 

µη ανατροπή του τεκµηρίου της παρανοµίας και υπαιτιότητας από την εταιρεία 

∆ΕΗ Α.Ε. µέσω της απόδειξης της τήρησης των υποχρεώσεων ασφάλειας και 

πρόνοιας, και (β) στην παραβίαση της υποχρέωσης πλήρους, σαφούς και 

κατανοητής ενηµέρωσης του καταναλωτή σχετικά µε τα χαρακτηριστικά 

γνωρίσµατα του ηλεκτρικού ρεύµατος, τους κινδύνους που εγκυµονεί η χρήση 

του, καθώς επίσης τους ενδεδειγµένους τρόπους πρόληψης από τους κινδύνους 

αυτού, προτείνει την αποζηµίωση του καταναλωτή κατά το ήµισυ της αξίας της 

εκάστοτε προκληθείσας ζηµίας. 

 

Τέλος, θα πρέπει να αναφέρουµε την πρόσφατη υπ’ αριθ. 6878/2008 απόφαση 

του Πολυµελούς Πρωτοδικείου Αθηνών, µε την οποία η ∆ΕΗ Α.Ε. 

υποχρεώνεται να καταβάλει σε καταναλώτρια το ποσόν των 3.613,98 ευρώ 

νοµιµοτόκως για ζηµιές που υπέστη ο οικιακός της εξοπλισµός λόγω διακοπής 

του ουδέτερου αγωγού του υπογείου καλωδίου παροχής, µε αποτέλεσµα κατά 



Ετήσια Έκθεση (Ιούνιος 2008 – Μάιος 2009) 

 

 137 

την επαναφορά του ρεύµατος οι ηλεκτρικές οικιακές συσκευές να 

τροφοδοτηθούν µε ρεύµα τάσης υψηλότερης των 230 volt. 

 

Η απόφαση αυτή εκδόθηκε ύστερα από έφεση της ∆ΕΗ Α.Ε. κατά της 

πρωτόδικης απόφασης του Ειρηνοδικείου Αθηνών, που επίσης δικαίωνε την 

ενάγουσα. Πιο συγκεκριµένα, µε την απόφασή του το δικαστήριο δέχθηκε ότι 

για τη βλάβη που προκλήθηκε βαρύνονται µε υπαιτιότητα οι προστηθέντες 

υπάλληλοι (τεχνικοί) της ∆ΕΗ, οι οποίοι -κατά παράβαση τόσο της ιδιαίτερης 

νοµικής υποχρέωσής τους προς επίδειξη της συναλλακτικής πρόνοιας όσο και 

του άρθρου 914 του Αστικού Κώδικα- παρέλειψαν να προβούν σε 

προληπτικούς ελέγχους, αλλά και σε εργασίες συντήρησης του δικτύου 

διανοµής ηλεκτρικής ενέργειας στην κατοικία της ενάγουσας, προκειµένου να 

εξαλειφθεί ο κίνδυνος βλάβης που τελικώς προκλήθηκε. 

 

Η εταιρεία ισχυρίστηκε ότι δεν υπήρχε δυνατότητα συντήρησης, διότι το 

υπόγειο δίκτυο είναι µη επισκέψιµο. Το δικαστήριο απέρριψε τον ισχυρισµό µε 

την αιτιολογία ότι το δίκτυο του ηλεκτρικού ρεύµατος και ό,τι αφορά αυτό 

ανήκουν στο πλαίσιο ευθυνών και αρµοδιότητας της ∆ΕΗ Α.Ε., η οποία 

διαθέτει την αντίστοιχη τεχνογνωσία και δεν δύναται η ευθύνη αυτή να 

µετακυλύεται στους καταναλωτές. 

 

Με την απόφασή του αυτή το δικαστήριο αναδεικνύει την ιδιαίτερη ευθύνη της 

∆ΕΗ Α.Ε. ως παρόχου ηλεκτρικής ενέργειας, αλλά και για τη συντήρηση του 

υπόγειου δικτύου της, έκρινε δε ότι οι συνέπειες από τυχόν παράλειψη της 

εταιρείας να προβεί σε προληπτικούς ελέγχους αυτού δεν δύναται να 

επιβαρύνουν τους καταναλωτές. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει ήδη 

διατυπώσει τη θέση του σε ό,τι αφορά την ευθύνη της εταιρείας για τις ζηµιές 

που προκαλούνται στους οικιακούς καταναλωτές από βλάβες κατά τη διανοµή 

του ρεύµατος. 

 

Πέραν των έγγραφων συστάσεων που η Αρχή ήδη έχει απευθύνει προς την 

εταιρεία, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει εκθέσει και προφορικώς τις 

απόψεις του για τα ανωτέρω ζητήµατα στο «Τραπέζι διαλόγου» που 

διοργάνωσε στις 12-3-2009 η Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή του 

Υπουργείου Ανάπτυξης και η ∆ηµόσια Επιχείρηση Ηλεκτρισµού µε θέµα: «Οι 

καταναλωτές ρωτούν, η ∆ΕΗ απαντά» και πραγµατοποιήθηκε στην Αίγλη 

Ζαππείου. Μεταξύ των θεµάτων που συζητήθηκαν από τους συµµετέχοντες 

αρµόδιους φορείς ήταν η βελτίωση της ποιότητας εξυπηρέτησης αιτηµάτων 

πελατών µέσης και χαµηλής τάσης (µείωση χρόνου σύνδεσης νέων πελατών, 

επαύξηση ισχύος επιχειρήσεων, µετατοπίσεις δικτύων σύµφωνα µε τις ανάγκες 

των πελατών), η συνεχής βελτίωση της ποιότητας ηλεκτρικού ρεύµατος µε 

θετικές συνέπειες για νοικοκυριά και επιχειρήσεις, η αισθητική αναβάθµιση 

των δικτύων διανοµής για µείωση της οπτικής όχλησης και, τέλος, τα 

επενδυτικά προγράµµατα των Γενικών ∆/νσεων ∆ιανοµής και Μεταφοράς 

2009-2014 για µεγάλη βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων από αυτές 

υπηρεσιών σε όλους τους πελάτες της ∆ΕΗ. 
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5.1.2. Καταµέτρηση κατανάλωσης ηλεκτρικού ρεύµατος 

 

Η τήρηση της υποχρέωσης συστηµατικής καταγραφής της κατανάλωσης είναι 

ιδιαίτερα σηµαντική, καθώς συµβάλλει στην εµπέδωση ασφάλειας και 

εµπιστοσύνης στις συναλλαγές µέσω της αξίωσης βέβαιων, σαφών και 

εκκαθαρισµένων απαιτήσεων, επιτρέποντας στους καταναλωτές να 

διαµορφώνουν ελεύθερα τις καταναλωτικές τους συνήθειες στο πλαίσιο του 

δικαιώµατος ανάπτυξης της προσωπικότητας µέσω της οικονοµικής 

ελευθερίας, καθώς και να λαµβάνουν τα απαραίτητα µέτρα προστασίας από 

καταστάσεις που µπορούν να προκαλέσουν σηµαντική οικονοµική ζηµία λόγω 

µη ηθεληµένης, ιδιαίτερα αυξηµένης κατανάλωσης (π.χ. κλοπή ρεύµατος ή 

λειτουργία ελαττωµατικής οικιακής συσκευής)
10

. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει λάβει διαβεβαιώσεις από την εταιρεία ότι 

καταβάλλεται κάθε δυνατή προσπάθεια, ώστε να διασφαλίζεται η σωστή και 

έγκαιρη καταµέτρηση του ηλεκτρικού ρεύµατος µε συγκεκριµένα µάλιστα 

µέτρα, όπως η καταγγελία της σύµβασης εργοληπτριών εταιρειών 

καταµέτρησης και η κατάλληλη ενηµέρωση του καταναλωτή µέσω 

σηµειώµατος για τη δυνατότητα τηλεφωνικής γνωστοποίησης της ένδειξης του 

µετρητή του. 

 

Σε κάθε περίπτωση, θα πρέπει να παρατηρήσουµε ότι στις περιπτώσεις που ο 

εκκαθαριστικός λογαριασµός που εκδίδεται αφορά κατανάλωση χρονικού 

διαστήµατος διαφορετικού του τετραµήνου (120 ηµέρες), η τιµολόγηση του 

ρεύµατος πραγµατοποιείται µε αναγωγική µέθοδο υπολογισµού της 

κατανάλωσης, η οποία µπορεί να έχει ως αποτέλεσµα την ιδιαίτερα µικρής 

αξίας επιβάρυνση ή και το όφελος του καταναλωτή. 

 

5.1.3. Ασυνήθιστα υψηλή κατανάλωση ρεύµατος 

 

Η Αρχή µας βρίσκεται στο στάδιο διερεύνησης αναφορών µε αντικείµενο την 

καταγραφή ιδιαίτερα υψηλών καταναλώσεων ρεύµατος, ιδιαίτερα στις 

περιπτώσεις όπου: (α) ο µετρητής ρεύµατος λειτουργεί οµαλά, (β) δεν υπάρχει 

αντίστοιχου ύψους κατανάλωση στο ιστορικό των καταναλώσεων της υπό 

κρίση παροχής. 

 

Στο πλαίσιο αυτό, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει απευθυνθεί στην 

εταιρεία ∆ΕΗ Α.Ε. και τη Ρ.Α.Ε, προκειµένου να ενηµερωθεί για τα τεχνικά 

χαρακτηριστικά των µετρητών ρεύµατος και ιδιαίτερα για τις περιπτώσεις κατά 

τις οποίες µπορεί να καταγραφεί λανθασµένη καταµέτρηση, η οποία εκφεύγει 

του συνήθους ελέγχου καλής λειτουργίας του µετρητή. 

 

                                            
10 57, 281, 288, 914 ΑΚ, άρθρο 8 ν. 2251/1994 
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Επίσης, η Αρχή έχει καταστήσει σαφή την ιδιαίτερη σοβαρότητα την οποία 

έχουν για την οµαλή και σύµφωνη µε την καλή πίστη εκπλήρωση των 

υποχρεώσεων των δύο µερών η ενηµέρωση και η εξασφάλιση δυνατότητας 

παρουσίας του καταναλωτή, σε συνδυασµό µε τη χορήγηση κατάλληλων 

εγγράφων των σχετικών ενδείξεων και αποτελεσµάτων, τόσο κατά τη 

διαδικασία αντικατάστασης του µετρητή όσο και κατά τον έλεγχο καλής 

λειτουργίας αυτού (βλ. πρότυπες διαδικασίες ελέγχου ΕΥ∆ΑΠ).  

 

5.2. Υποθέσεις ΕΥ∆ΑΠ 

 

Οι αναφορές που υποβλήθηκαν στην Αρχή µας σχετικά µε διαφορές µεταξύ 

καταναλωτών και της εταιρείας ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.  αφορούν κυρίως περιπτώσεις 

έκδοσης λογαριασµών ασυνήθιστα υψηλής κατανάλωσης ύδατος, οι οποίοι 

άλλοτε αποδίδονται σε εξακριβωµένα αίτια αφανών διαρροών ή βλαβών στις 

εσωτερικές εγκαταστάσεις ύδρευσης των καταναλωτών ή της ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε. 

και άλλοτε σε µη εξακριβωµένα αίτια. Επίσης, έχουν καταγραφεί περιπτώσεις 

σχετικά µε την τιµολόγηση των υπηρεσιών αποχέτευσης της εταιρείας ΕΥ∆ΑΠ 

Α.Ε. και ειδικότερα τη χρέωση του τέλους δικαιώµατος χρήσης υπονόµων µε 

την έκδοση κάθε λογαριασµού ύδρευσης, παρά το γεγονός ότι δεν γίνεται 

χρήση του αποχετευτικού δικτύου. 

 

Σύµφωνα µε τις υπ’ αριθ. 383/17-2-2008 και 846/16-3-2009 έγγραφες 

Συστάσεις-πορίσµατά της, η Αρχή µας έχει διατυπώσει τις απόψεις της για 

διάφορα ζητήµατα που προκύπτουν κατά τη σχέση υδροδότησης. 

 

Εισηγητής: 

Ανδρέας Μαντζουράνης Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Κατά πρώτον, υψηλής σηµασίας είναι η τήρηση της υποχρέωσης 

καταµέτρησης των παροχών σε τακτά διαστήµατα και η δυνατότητα ένταξης 

αυτής στις συναλλακτικές υποχρεώσεις ασφάλειας και πρόνοιας της εταιρείας 

ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε. (άρθρο 8 του ν. 2251/1994), καθώς αποτελεί: (α) σηµαντικό 

µέσο προστασίας της περιουσίας, αλλά και της ασφάλειας των καταναλωτών 

από ασυνήθιστα αυξηµένες χρεώσεις ή διαρροές, και (β) κριτήριο 

διαµόρφωσης των καταναλωτικών τους συνηθειών και κατ’ επέκταση 

εκδήλωσης της οικονοµικής τους ελευθερίας ως στοιχείο του δικαιώµατος 

ανάπτυξης της προσωπικότητας, η οποία περιορίζεται από την ανασφάλεια και 

την ασάφεια που επιφέρουν οι αβέβαιες οφειλές. 

 

Κατά δεύτερο, έχουν επισηµανθεί οι υποχρεώσεις της εταιρείας: 

 

� να ενηµερώνει άµεσα και επαρκώς τον καταναλωτή µέσω 

ευδιάκριτης, έγγραφης ειδοποίησης στην οικία του, καθώς και µε 

ευδιάκριτη ειδοποίηση στον επόµενο εκδοθέντα λογαριασµό, σχετικά 

µε την αδυναµία καταµέτρησης 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 140 

� σε περίπτωση κάλυψης του φρεατίου για µεγάλο χρονικό διάστηµα, 

να απαιτήσει, από τον ιδιοκτήτη του ακινήτου την αποκάλυψή του ή 

να προβεί µε προσωπικό της σε αυτήν, χρεώνοντας τον ιδιοκτήτη µε 

τη σχετική δαπάνη 

� να ενηµερώνει τον καταναλωτή σε περίπτωση αντικατάστασης του 

υδροµετρητή του, ώστε να παρέχεται σε αυτόν η δυνατότητα 

παράστασης και εξακρίβωσης των καταγεγραµµένων ενδείξεων 

(διαδικασία η οποία προς το παρόν σχεδιάζεται να ακολουθείται σε 

περιπτώσεις αντικατάστασης έπειτα από αίτηση του καταναλωτή) ή 

έστω η λήψη φωτογραφίας της ένδειξης κατανάλωσης µε βέβαιη 

ηµεροµηνία (διαδικασία η οποία ακολουθείται σε περιπτώσεις 

αντικατάστασης του µετρητή κατόπιν αιτήµατος του καταναλωτή) 

� να ενηµερώνει τον καταναλωτή σε κάθε περίπτωση που η 

κατανάλωση ύδατος είναι πάνω από 50 κ.µ. και ταυτόχρονα 

παρουσιάζει αύξηση της τάξης του 100% σε σχέση µε την αντίστοιχη 

του προηγούµενου έτους, ακόµα κι αν ο καταµετρητής δεν 

διαπιστώνει ευρήµατα διαρροής και τούτο διότι τα αίτια µιας 

ακούσιας κατανάλωσης ύδατος δεν είναι πάντοτε ευχερώς διαγνώσιµα 

(µικρές, αφανείς ή εµφανείς διαρροές, ή λειτουργία ελαττωµατικής 

συσκευής).  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προτείνει, επιπλέον, τη µη χρέωση του 

καταναλωτή σε περίπτωση καταγραφής ύδατος από υδροµετρητή που δεν 

παραδόθηκε στις εσωτερικές εγκαταστάσεις του καταναλωτή (όπως αυτές 

καθορίζονται στο άρθρο 2.5.1. του Κανονισµού Λειτουργίας του ∆ικτύου 

Ύδρευσης της ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε.), αλλά διέρρευσε λόγω βλάβης στις 

εγκαταστάσεις της εταιρείας και συγκεκριµένα στο εσωτερικό προσαρµοστικό 

(ρακόρ) του υδροµετρητή. 

 

Μεγάλη είναι και η ανάγκη για πλήρη, σαφή και συστηµατική ενηµέρωση του 

κοινού σχετικά µε το κανονιστικό πλαίσιο που διέπει την παροχή υπηρεσιών 

ύδρευσης και αποχέτευσης, τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα των υπηρεσιών, 

τους κινδύνους που εγκυµονεί η κατανάλωση ύδατος και η χρήση του δικτύου 

και των εσωτερικών εγκαταστάσεων, καθώς επίσης τους ενδεδειγµένους 

τρόπους πρόληψης από τους κινδύνους αυτούς, µε έντυπα ενηµερωτικά 

φυλλάδια στα καταστήµατα, µε συνοδευτικά έντυπα στους µηνιαίους ή 

διµηνιαίους λογαριασµούς που αποστέλλονται στους καταναλωτές, καθώς και 

µε ανάρτηση στην ιστοσελίδα της εταιρείας. 

 

Περαιτέρω, στο πλαίσιο διερεύνησης των αναφορών όπου παρατηρείται 

ασυνήθιστα υψηλή κατανάλωση ύδατος ενώ δεν διαπιστώνεται διαρροή στο 

δίκτυο, ο µετρητής ύδατος λειτουργεί οµαλά και δεν υπάρχει αντίστοιχου 

ύψους κατανάλωση στο ιστορικό των καταναλώσεων της υπό κρίση παροχής, 

η Αρχή µας έχει αποστείλει επιστολές προς το Υπουργείο Περιβάλλοντος, 

Χωροταξίας & ∆ηµοσίων έργων και το Τεχνικό Επιµελητήριο Ελλάδας µε 

σκοπό τη σχετική ενηµέρωσή της. 



Ετήσια Έκθεση (Ιούνιος 2008 – Μάιος 2009) 

 

 141 

 

Έχει ζητηθεί ιδιαίτερα η ενηµέρωση της Αρχής για τις τεχνικές ιδιότητες των 

µετρητών ύδατος και για την πιθανότητα παρουσίασης παροδικών 

δυσλειτουργιών στην καταµέτρηση ύδατος, οι οποίες δεν είναι διαπιστώσιµες 

κατά τον εργαστηριακό έλεγχο καλής λειτουργίας, µε αποτέλεσµα την 

ανακριβή ένδειξη της πραγµατικής κατανάλωσης ύδατος. 

 

Τέλος, η Αρχή µας, διαπιστώνοντας ότι οι καταναλωτές καταβάλλουν τέλος 

δικαιώµατος χρήσης υπονόµων, το οποίο εισπράττεται µε τους λογαριασµούς 

ύδρευσης και υπολογίζεται ως ποσοστό επί της αξίας του καταναλισκοµένου 

ύδατος (βλ. άρθρα 16 και 19  του ν. 1068/1980, όπως ισχύει) και ότι, όπως 

προκύπτει από τις πραγµατικές συνθήκες ύδρευσης και αποχέτευσης, 

υπάρχουν περιπτώσεις (κήπων, οικοπέδων) όπου η χρήση των υπηρεσιών 

αποχέτευσης είναι µικρή ή και ανύπαρκτη, µε αποτέλεσµα τη µεγάλη 

αναντιστοιχία µεταξύ των υπηρεσιών ύδρευσης και αποχέτευσης, έχει 

αποστείλει επιστολή προς τα αρµόδια για τον καθορισµό της τιµολόγησης των 

υπηρεσιών αποχέτευσης της εταιρείας ΕΥ∆ΑΠ Α.Ε. Υπουργεία Οικονοµίας 

και Οικονοµικών και Περιβάλλοντος, Χωροταξίας & ∆ηµοσίων Έργων, 

προτείνοντας: (α) τη διαµόρφωση του ύψους του τέλους δικαιώµατος χρήσης 

υπονόµων σε σχέση µε το κόστος των παρεχοµένων υπηρεσιών, και (β) τη 

χρέωση του υπό κρίση τέλους κατ’ αναλογία µε την πραγµατική χρήση του 

δικτύου αποχέτευσης µέσω κατάλληλων µεθόδων υπολογισµού (π.χ. διαφορά 

χειµερινής-θερινής κατανάλωσης) ή ειδικών µετρητικών διατάξεων. 

 

5.3. Υποθέσεις φυσικού αερίου 

 

Η πλειοψηφία των αναφορών που έχουν υποβληθεί στην Αρχή µας σχετικά µε 

διαφορές που απορρέουν από την παροχή φυσικού αερίου σχετίζονται µε το 

θέµα της τιµολόγησης του φυσικού αερίου. 

 

Κατά στο στάδιο διερεύνησης των ανωτέρω αναφορών µε σκοπό τη 

συµβιβαστική επίλυσή τους, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει ήδη 

δηµοσιοποιήσει τις έως τώρα παρατηρήσεις του σχετικά µε το θέµα και έχει 

απευθυνθεί στις αρµόδιες Αρχές (Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή και 

Ρυθµιστική Αρχή Ενέργειας) µε σκοπό την ενηµέρωσή του σχετικά µε την 

τήρηση της νοµοθεσίας και την επιβολή των προβλεποµένων κυρώσεων. 

 

Πιο συγκεκριµένα, παρατηρήθηκε ότι οι καταναλωτές διαµαρτύρονται για τον 

τρόπο καθορισµού και αναπροσαρµογής της τιµής του φυσικού αερίου, 

αναφέροντας αναιτιολόγητες αυξήσεις της τάξης του 165% σε διάστηµα λίγων 

ετών, υψηλή τιµή του φυσικού αερίου σε σχέση µε το πετρέλαιο, καθώς και 

διαφορές στην τιµολόγηση µεταξύ των εταιρειών (βλ. Ε.Π.Α. Αττικής µε 

Ε.Π.Α. Θεσσαλίας) της τάξης του 50%. 

 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 142 

Από τη διερεύνηση του ισχύοντος νοµοθετικού και κανονιστικού πλαισίου 

σχετικά µε την τιµολόγηση του φυσικού αερίου προκύπτει σαφώς ότι η τιµή 

του φυσικού αερίου θα πρέπει: 

 

� να τελεί σε συνάρτηση ιδίως µε τις τιµές ανταγωνιστικών µορφών 

ενέργειας και των στοιχείων κόστους (άρθρο 4 του ν. 2364/1995, 

ΦΕΚ 252 Α’ «Εισαγωγή, µεταφορά, εµπορία, διανοµή φυσικού 

αερίου») 

� να καθορίζεται κατά τρόπο ανακοινώσιµο και διαφανή µε βάση σαφή 

και ειδικά κριτήρια, τόσο κατά την κατάρτιση της σύµβασης όσο και 

κατά την εκτέλεση αυτής και την έκδοση των σχετικών λογαριασµών 

(άρθρο 4 του ν. 2364/1995, παρ. 7 (ια) του άρθρου 2 και 4(γ) του 

άρθρου 9(ε) του ν. 2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος, και 

άρθρο 288 ΑΚ). 

  

Θα θέλαµε ιδιαίτερα να επισηµάνουµε τις διατάξεις του εδαφίου ια’ της παρ. 7 

του άρθρου 2 «Γενικοί Όροι Συναλλαγών – Καταχρηστικοί Γενικοί Όροι» και 

άρθρο 9γ «Απαγόρευση αθέµιτων εµπορικών πρακτικών»  του ν. 2251/1994, 

όπως ισχύει, οι οποίες εξειδικεύουν την αρχή της διαφάνειας. 

 

Σύµφωνα µε το εδάφιο ια’ της παρ. 7 του άρθρου 2, απαγορεύονται ως 

καταχρηστικοί οι όροι που χωρίς σπουδαίο λόγο αφήνουν το τίµηµα αόριστο 

και δεν επιτρέπουν τον προσδιορισµό του µε κριτήρια ειδικά καθορισµένα στη 

σύµβαση και εύλογα για τον καταναλωτή. Η απαγόρευση του εδαφίου δεν 

περιορίζεται στην αοριστία του αρχικού καθορισµού του τιµήµατος, αλλά 

εκτείνεται στον τρόπο αναπροσαρµογής αυτού. Για την εγκυρότητα τέτοιου 

είδους ρητρών απαιτείται: (α) η συνδροµή σπουδαίου λόγου που να 

δικαιολογεί την αοριστία, και (β) η ρητή µνεία στη σύµβαση ειδικών και 

εύλογων κριτηρίων για τον τρόπο άρσης της αοριστίας και τον καθορισµό ή 

την τροποποίηση του τιµήµατος. 

 

Θα πρέπει να τονίσουµε ιδιαίτερα ότι, σύµφωνα µε την αρχή της διαφάνειας, οι 

όροι του τιµήµατος θα πρέπει να είναι σαφείς και κατανοητοί, άµεσοι και 

βέβαιοι, θα πρέπει να προκύπτει ο λόγος της χρέωσης, το τελικό ύψος και τα 

κριτήρια υπολογισµού, ώστε ο καταναλωτής να γνωρίζει ή να µπορεί να 

αντιληφθεί άµεσα ήδη κατά τη χρονική στιγµή της κατάρτισης της σύµβασης 

το ύψος της πιθανής επιβάρυνσής του ή το µέτρο της σύµβασης. ∆εν αρκούν, 

ως εκ τούτου, απλές αναφορές, όπως «συνθήκες της χρηµαταγοράς», «το 

κόστος του χρήµατος» ή «ο γενικότερος προϊοντικός κίνδυνος». 

  

Επιπλέον, τα τιµολόγια παροχής θα πρέπει: (α) να καθορίζονται, να 

υποβάλλονται στη ΡΑΕ και να δηµοσιοποιούνται το αργότερο την 1
η
 

Νοεµβρίου του προηγούµενο ηµερολογιακού έτους, (β) να µη µεταβάλλονται 

κατά τη διάρκεια του εκάστοτε τρέχοντος έτους τιµολόγησης, και (γ) να µην 
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επιτρέπουν την υπέρβαση ενός ανωτάτου ορίου ετήσιων εσόδων για τις 

εταιρείες παροχής
11

. 

 

Η τήρηση των ανωτέρω διατάξεων είναι ιδιαίτερα σηµαντική, καθώς πέραν 

του ζητήµατος της νόµιµης ή της κατά δίκαιη κρίση τιµολόγησης του φυσικού 

αερίου, διασφαλίζουν το δικαίωµα του καταναλωτών και παράλληλα τον 

απαραίτητο όρο της διαφανούς λειτουργίας των αγορών και της καλόπιστης 

εκπλήρωσης των ενοχών περί πλήρους και σαφούς ενηµέρωσης των 

καταναλωτών σχετικά µε τους όρους των συµβάσεων, ιδιαίτερα δε αυτών που 

καθορίζουν το τίµηµα, προκειµένου να λαµβάνονται τεκµηριωµένες αποφάσεις 

συναλλαγής, είτε αυτές αφορούν τη σύναψη και τη λύση της σύµβασης είτε 

την καταβολή των συµβατικών οφειλών. 

 

Όπως προκύπτει από τη διερεύνηση της Αρχής µας, οι εταιρείες παροχής 

φυσικού αερίου χρησιµοποιούν αόριστα και ασαφή κριτήρια τιµολόγησης, 

µέσω των οποίων ο καταναλωτής δεν µπορεί να αντιληφθεί µε σαφή, 

κατανοητό και προβλέψιµο τρόπο το τίµηµα και τις αναπροσαρµογές αυτού τις 

οποίες οφείλει να καταβάλει. 

 

Πιο συγκεκριµένα, στα σχετικά κείµενα των συµβάσεων αναφέρεται απλώς η 

υποχρέωση του καταναλωτή να καταβάλει το τίµηµα, ενώ στους 

συνοδευτικούς ΓΟΣ είτε δεν ορίζεται κανένα κριτήριο (Ε.Π.Α. Θεσσαλονίκης) 

είτε ορίζονται κριτήρια όπως: δαπάνες για την αγορά φυσικού αερίου και την 

εκτέλεση δραστηριοτήτων, επίτευξη απόδοσης από την ηµεροµηνία 

αναθεώρησης, ίσης µε µία εύλογη απόδοση επί της κεφαλαιουχικής αξίας του 

Συστήµατος ∆ιανοµής, η τιµή του πετρελαίου θέρµανσης του προηγούµενου 

µήνα (20% οικονοµικότερη), η εµπορική πολιτική της εταιρείας, η ισοτιµία 

ευρώ-δολαρίου και πληθώρα άλλων παραµέτρων. 

 

Θα πρέπει, δε, ιδιαίτερα να σηµειώσουµε ότι η Ε.Π.Α Θεσσαλονίκης, σε 

σχετικό ερώτηµα της Αρχής µας για την παροχή στοιχείων αναφορικά µε τη 

διαµόρφωση του τιµήµατος του φυσικού αερίου, απάντησε ότι δεν έχει 

υποχρέωση δηµοσιοποίησης της σχετικής µεθοδολογίας. 

 

Επιπλέον, παρατηρείται η πρακτική της χρέωσης των καταναλωτών µέσω 

λογαριασµών κατανάλωσης φυσικού αερίου χωρίς αναλυτική παρουσίαση και 

αιτιολόγηση της διαµόρφωσης και αναπροσαρµογής των τιµών του φυσικού 

αερίου. 

 

Ενόψει τούτων, η Ανεξάρτητη Αρχή «Συνήγορος του Καταναλωτή» έχει 

απευθυνθεί στις εταιρείες παροχής φυσικού αερίου και στη Ρυθµιστική Αρχή 

Ενέργειας προκειµένου να ενηµερωθεί σχετικά µε: 

 

                                            
11

 Βλ. άρθρο 4 αποφάσεων Υπουργού Ανάπτυξης σχετικά µε τη χορήγηση άδειας διανοµής στις 

εταιρείες παροχής φυσικού αερίου. 
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� τη διασφάλιση των απαιτήσεων του νόµου για τη συνάρτηση της τιµής 

του φυσικού αερίου µε τις τιµές ανταγωνιστικών µορφών ενέργειας 

και των στοιχείων κόστους από τους όρους των σχετικών αδειών 

διανοµής και την τήρηση των σχετικών υποχρεώσεων από τις 

εφαρµοζόµενες µεθοδολογίες τιµολόγησης των εταιρειών παροχής 

φυσικού αερίου 

� την τήρηση των υποχρεώσεων των παρόχων σχετικά µε τον 

καθορισµό, την υποβολή, τη δηµοσιοποίηση και τη µη µεταβολή των 

τιµολογίων κατά τη διάρκεια του έτους 

� τις ενέργειες της Ρ.Α.Ε για την τήρηση των υποχρεώσεων των 

παρόχων σχετικά µε τον καθορισµό ανακοινώσιµων και διαφανών 

τιµολογίων φυσικού αερίου µε βάση σαφή και ειδικά κριτήρια, τόσο 

κατά την κατάρτιση της σύµβασης όσο και κατά την εκτέλεση αυτής, 

και την έκδοση των σχετικών λογαριασµών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει, επίσης, απευθυνθεί στη ∆ιεύθυνση 

Προστασίας Καταναλωτή της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή του 

Υπουργείου Ανάπτυξης για τις κατά νόµο δικές τις ενέργειες σχετικά µε την 

παραβίαση των διατάξεων των παρ. 7 (ια) του άρθρου 2 και 4(γ) του άρθρου 

9(ε) του ν. 2251/1994, όπως ισχύει, από τις εταιρείες ΕΠΑ Θεσσαλίας και 

ΕΠΑ Θεσσαλονίκης. 
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6. Αντιπροσωπείες αυτοκινήτων και µοτοσικλετών 

 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

Περίοδος 2
η
 (01/06/2006 – 31/05/2007) 50 6,1 % 

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

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

ΣΥΝΟΛΟ 302 3,1 % 

Πίνακας 17: Καταγγελίες σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 

µοτοσικλετών ανά έτος 
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Γράφηµα 54: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε αντιπροσωπείες 

αυτοκινήτων & µοτοσικλετών ανά έτος 
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12,3%

12,6%

3,6%

61,3%10,3%

Εργοστασιακή ελαττωµατικότητα, µη συνοµολογηµένες ιδιότητες

Πληµµελής εφαρµογή εγγυήσεων

∆ιακινδύνευση υγείας/σωµατικής ακεραιότητας λόγω  δυσλειτουργούντων εξαρτηµάτων ή µη τήρησης τεχνικών προδιαγραφών ασφαλείας

Καθυστερήσεις στην παράδοση οχηµάτων

Άλλες καταγγελίες  

Γράφηµα 55: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων 

& µοτοσικλετών 

 

83,1%

5,6%

11,3%

Υπέρ καταναλωτή

Υπερ προµηθευτή

Μη επιλυθείσες (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)
 

Γράφηµα 56: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 

µοτοσικλετών 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) – 

31/05/2008 

217 3,7 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 195 2,8 % 

Πίνακας 18: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 

µοτοσικλετών 
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Γράφηµα 57: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων & 

µοτοσικλετών – Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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8,7%

52,3%

0,5%
10,3%

25,1%

3,1%

Εργοστασιακή ελαττωµατικότητα, µη συνοµολογηµένες ιδιότητες

Πληµµελής εφαρµογή εγγυήσεων

∆ιακινδύνευση υγείας/σωµατικής ακεραιότητας λόγω δυσλειτουργούντων εξαρτηµάτων ή µη τήρησης τεχνικών προδιαγραφών ασφαλείας

Καθυστερήσεις στην παράδοση οχηµάτων

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση  

Γράφηµα 58: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε αντιπροσωπείες αυτοκινήτων 

& µοτοσικλετών 
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6.1. Πόρισµα-σύσταση κατά επιχείρησης που δραστηριοποιείται στην παροχή 

ολοκληρωµένων υπηρεσιών περιποίησης αυτοκινήτου: Ευθύνη του 

παρέχοντος υπηρεσίες  

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά πολίτη κατά εταιρείας 

που δραστηριοποιείται επαγγελµατικά στην παροχή ολοκληρωµένων 

υπηρεσιών περιποίησης αυτοκινήτου, προκειµένου να εκτελεστούν εργασίες 

επισκευής εκδορών και βαθουλωµάτων επί του αµαξώµατος του οχήµατός του 

έναντι συνολικού τιµήµατος 490 ευρώ. 

 

Η συµφωνία παροχής των εν λόγω υπηρεσιών αφορούσε µόνο σε τοπικές 

µικροεπισκευές και βαφές, σχετικά µε τις οποίες η αναφερόµενη διαβεβαιώνει 

δηµόσια µέσω του διαδικτυακού της τόπου τον κάθε ενδιαφερόµενο, όπως και 

εν προκειµένω τον αναφέροντα, ότι τα κοµµάτια πάνω στα οποία εκτελούνται 

οι παραγγελθείσες εργασίες δεν ξεχωρίζουν ως επιδιορθωµένα από το 

υπόλοιπο αµάξωµα του αυτοκινήτου και ότι περιορίζονται απόλυτα τυχόν 

ενοχλητικές διχρωµίες, καθόσον τα υλικά βαφής που χρησιµοποιούνται, όπως 

και η τεχνοτροπία της µικροεπισκευής, εξασφαλίζουν την ποιότητα του 

αισθητικού αποτελέσµατος πολύ κοντά σε εργοστασιακά επίπεδα. 

 

Κατά τη στιγµή της παραλαβής του οχήµατός του από τις εγκαταστάσεις της 

αναφερόµενης µετά το πέρας των εργασιών έπειτα από χρονικό διάστηµα 

περίπου µίας εβδοµάδας, ο αναφέρων δήλωσε ότι ενώ διαπίστωσε θάµπωµα 

του χρώµατος σε ένα από τα σηµεία που είχαν επισκευαστεί, εντούτοις 

κατέβαλε το συµφωνηθέν τίµηµα των παρασχεθεισών υπηρεσιών και 

αποχώρησε από τις εγκαταστάσεις της αναφερόµενης. 

 

Παρ’ όλα αυτά, µπόρεσε να διαπιστώσει περαιτέρω αρνητικές επιπτώσεις 

(κακοτεχνίες) της πραγµατοποιηθείσας επισκευής (διχρωµίες, κατά τόπους 

«φούσκωµα» του χρώµατος), όταν παρατήρησε µε µεγαλύτερη άνεση χρόνου 

και προσοχή το όχηµα στον χώρο στάθµευσης της οικίας του. Προς επίρρωση 

των διαπιστώσεών του αυτών, ο αναφέρων προσκόµισε στην υπηρεσία µας 

µεγάλο αριθµό έγχρωµων φωτογραφιών, στις οποίες απεικονίζονται οι 

επικαλούµενες ζηµιές που αποτέλεσαν το αντικείµενο της διαφοράς. 

 

Προσκοµίστηκε, επιπλέον, από τον καταναλωτή στην Αρχή µας τεχνική 

έκθεση, µε την οποία βεβαιώθηκε η ύπαρξη σκιών, διχρωµιών, καθώς και η 

κατά τόπους πορώδης υφής του χρώµατος του αµαξώµατος, ενώ επίσης 

διαπιστώθηκε η ύπαρξη γραµµώσεων από τη χρήση ντουκόχαρτου επί των 

επισκευασµένων µερών. 
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Σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου 288 ΑΚ, «ο οφειλέτης έχει υποχρέωση να 

εκπληρώσει την παροχή όπως απαιτεί η καλή πίστη, αφού ληφθούν υπόψη και τα 

συναλλακτικά ήθη». Με τη διάταξη αυτή, θεσµοθετείται η χρηστότητα και η 

ευθύτητα των συναλλαγών, σε συνδυασµό µε τις συνήθειες εκείνες που έχουν 

σταθερά διαµορφωθεί σε ορισµένο χρόνο και ρυθµίζουν τις σχέσεις των µερών 

µιας συναλλαγής, ως το ελάχιστο µέτρο αµφιµερούς σεβασµού που πρέπει να 

διέπει µια έννοµη σχέση κατά την εκπλήρωσή της
1
. 

 

Περαιτέρω, σύµφωνα µε τη διάταξη του άρθρου 330 ΑΚ, «ο οφειλέτης 

ενέχεται, αν δεν ορίστηκε κάτι άλλο, για κάθε αθέτηση της υποχρέωσής του από 

δόλο ή αµέλεια, δική του ή των νόµιµων αντιπροσώπων του. Αµέλεια υπάρχει 

όταν δεν καταβάλλεται η επιµέλεια που απαιτείται στις συναλλαγές». Με τη 

διάταξη αυτή θεµελιώνεται η αρχή της υπαιτιότητας (πταίσµατος), σε 

περίπτωση αθέτησης των υποχρεώσεων του οφειλέτη που πηγάζουν από 

συγκεκριµένη ενοχή. 

 

Η αµέλεια συνιστά το είδος εκείνο του πταίσµατος που οφείλεται σε µη 

επίδειξη της προσήκουσας επιµέλειας και της δέουσας προσοχής που 

απαιτείται κατά τις συναλλαγές. Ως µέτρο της «προσήκουσας επιµέλειας» για 

την αποτροπή ζηµιογόνου αποτελέσµατος νοείται η συµπεριφορά του µέσου, 

συνετού και επιµελούς ανθρώπου του επαγγελµατικού, κοινωνικού, 

οικονοµικού, κ.λπ. κύκλου στον οποίο εντάσσεται ο δράστης
2
. 

 

Το άρθρο 8 του ν. 2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 191), όπως τροποποιήθηκε από τον ν. 

3587/2007 (ΦΕΚ Α’ 152) και ισχύει, συγκεκριµενοποιεί την ευθύνη του 

παρέχοντος ανεξάρτητες υπηρεσίες για κάθε περιουσιακή ζηµιά ή ηθική βλάβη 

που προκάλεσε παράνοµα και υπαίτια κατά την παροχή αυτών στον 

καταναλωτή. 

 

Κατά το συγκεκριµένο νοµικό πλαίσιο, η αναφερόµενη έχει υποχρέωση 

τήρησης όλων των συναλλακτικών υποχρεώσεων πρόνοιας και ασφάλειας, 

όπως αυτές ορίζονται εν προκειµένω από τις απαιτούµενες ειδικές γνώσεις που 

ισχύουν για τον οικείο κλάδο επαγγελµατικής δραστηριότητας, οι οποίες 

πρέπει να κατέχονται και να εφαρµόζονται στην πράξη από τον µέσο συνετό 

εκπρόσωπο της δραστηριότητας. 

 

Το άρθρο 7, παρ. 1 του ν. 1575/1985 (ΦΕΚ Α’ 207) ορίζει, ειδικότερα, ότι οι 

εργασίες συντήρησης και επισκευής αυτοκινήτων και µοτοσικλετών πρέπει να 

εκτελούνται υπεύθυνα και σύµφωνα µε τους κανόνες της τεχνικής. Οι 

προϋποθέσεις τήρησης της εν λόγω διάταξης είναι τόσο τυπικές όσο και 

ουσιαστικές. 

 

Όσον αφορά την τυπική προϋπόθεση, το άρθρο 2, παρ. 1 και 2 του νόµου 

προβλέπει ότι για την επίβλεψη και εκτέλεση της συντήρησης και επισκευής 

αυτοκινήτων, µοτοσικλετών και µοτοποδηλάτων απαιτείται άδεια άσκησης 

επαγγέλµατος. Οι εν λόγω άδειες εκδίδονται για µια σειρά ειδικοτήτων, 
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ανάµεσα στις οποίες είναι οι ειδικότητες του τεχνίτη αµαξωµάτων και του 

τεχνίτη βαφής, εφόσον πληρούνται τα κατά νόµο απαιτούµενα προσόντα του 

άρθρου 3, παρ. 2. (πτυχίο τεχνικού λυκείου ή πτυχίο τεχνικής και 

επαγγελµατικής σχολής µηχανολογικού ή ηλεκτρολογικού τοµέα, πτυχίο µέσης 

ή κατώτερης τεχνικής σχολής, σε συνδυασµό µε την αντίστοιχη κατά 

περίπτωση επαγγελµατική εµπειρία). 

 

Η ουσιαστική προϋπόθεση, που εξασφαλίζει την τήρηση της νοµοθετικής 

πρόβλεψης για την εκτέλεση των εργασιών του ερευνώµενου κλάδου 

επαγγελµατικής δραστηριότητας (σ.σ. επισκευή και βαφή αµαξωµάτων) 

υπεύθυνα και σύµφωνα µε τους κανόνες της τεχνικής, συνδέεται µε την 

κατάκτηση από τον σπουδαστή των επιδιωκόµενων διδακτικών στόχων των 

προγραµµάτων σπουδών που οδηγούν στην απόκτηση των αντίστοιχων 

τυπικών προσόντων για την έκδοση, ακολούθως, επαγγελµατικής αδείας. 

 

Αναλυτική απαρίθµηση και περιγραφή αυτών των διδακτικών στόχων 

περιλαµβάνονται στην Απόφαση του Υπουργού Εθνικής Παιδείας και 

Θρησκευµάτων σχετικά µε το αναλυτικό πρόγραµµα σπουδών των µαθηµάτων 

της ειδικότητας «αµαξωµάτων» της Β’ τάξης των Επαγγελµατικών Σχολών 

(ΥΑ 750/2008 - ΦΕΚ Β’ 1271). 

 

Σε ό,τι αφορά, συγκεκριµένα, τα µαθήµατα «Τεχνολογία Αµαξωµάτων» και 

«Βαφές Αµαξωµάτων», θεµελιώδεις γενικοί διδακτικοί στόχοι είναι η εύστοχη 

αναγνώριση των βλαβών του αµαξώµατος και η επάρκεια βασικών γνώσεων 

σε ό,τι αφορά τα χρώµατα (σ.σ. ανάµειξη χρωµάτων, χρήση χρωµατολογίου, 

επίτευξη επιθυµητών αποχρώσεων, κ.λπ.), η καλή γνώση των 

µεταχειριζόµενων υλικών και των ιδιοτήτων τους, η χρήση των κατάλληλων σε 

κάθε περίσταση υλικών και η εκτέλεση των εργασιών µε επιλογή του 

ενδεδειγµένου και ορθού κάθε φορά τρόπου, η γνώση του κόστους και των 

συνεπειών των κακοτεχνιών, η γνώση και η σωστή εκτέλεση του τελικού (σ.σ. 

µετά την ολοκλήρωση των εργασιών) ποιοτικού ελέγχου πριν από την 

παράδοση του οχήµατος στον ιδιοκτήτη του. 

 

Η πλήρωση των ανωτέρω τυπικών και ουσιαστικών προϋποθέσεων για την 

εκτέλεση εργασιών που αφορούν την επισκευή και τη βαφή αµαξωµάτων 

συνθέτει το περιεχόµενο της συµπεριφοράς που πρέπει να επιδεικνύει ο µέσος 

συνετός φορέας της συγκεκριµένης επαγγελµατικής δραστηριότητας, η 

εξάσκηση της οποίας πρέπει ακολούθως να ανταποκρίνεται στο ευλόγως 

αναµενόµενο αποτέλεσµα που δικαιολογείται να αναµένει ο µέσος 

εκπρόσωπος του κύκλου των αποδεκτών της δραστηριότητας αυτής, σύµφωνα 

και µε τις δηµόσιες (σ.σ. µέσω διαφηµιστικών καταχωρίσεων, εµπορικών 

ανακοινώσεων, κ.λπ.) δεσµεύσεις του εκάστοτε προµηθευτή. 

 

Έχοντας λάβει προσεκτικά υπόψη το αποδεικτικό υλικό και ύστερα από 

προσεκτική ανάλυση και εκτίµηση των περιστατικών της υπό κρίση υπόθεσης, 

ο Συνήγορος του Καταναλωτή συµπέρανε την αιτιώδη συνάφεια µεταξύ της 
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υπηρεσίας που παρείχε η αναφερόµενη και της ζηµιάς που υπέστη ο 

αναφέρων, την υπαιτιότητα για την πρόκληση της οποίας φέρει, κατά την 

εκτίµηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή, ακέραια η αναφερόµενη. 

 

Γι’ αυτόν τον λόγο, η Αρχή προσκάλεσε την αναφερόµενη να προβεί σε 

επαναξιολόγηση των κακοτεχνιών που επικαλέστηκε στην καταγγελία του ο 

αναφέρων και, κατόπιν, σε πλήρη αποκατάσταση αυτών στα διαφηµιζόµενα 

εργοστασιακά επίπεδα. 

 

Σε περίπτωση που η αναφερόµενη θα έκρινε ότι η επισκευή των κακοτεχνιών 

µε ενέργειές της είναι ανέφικτη, η Αρχή της συνέστησε να προβεί διαζευκτικά: 

είτε σε ολική βαφή κάθε τµήµατος στο οποίο έγινε η αρχική επέµβαση που 

προκάλεσε τις κακοτεχνίες, χωρίς ουδεµία επιβάρυνση του αναφέροντα, είτε 

να επιστρέψει το σύνολο του ποσού που εισέπραξε για τις παραγγελθείσες 

υπηρεσίες. 

 

Η εταιρεία αποδέχθηκε τη Σύσταση της Αρχής και, έτσι, η υπόθεση έκλεισε 

συµβιβαστικά. 

 

 

                                            
1
 Βλ. Βασ. Βαθρακοκοίλη, ΕΡΝΟΜΑΚ, τόµος Β’, Γενικό Ενοχικό, Έκδοση 2003, σελ. 30-31. 

2
 Βλ. Βασ. Βαθρακοκοίλη, ΕΡΝΟΜΑΚ, τόµος Β’, Γενικό Ενοχικό, Έκδοση 2003, σελ. 182-183. 
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6.2. Σύσταση-Πόρισµα προς εταιρεία εµπορίας αυτοκινήτων λόγω άρνησης 

αναγνώρισης εκτεταµένης εγγύησης σε αυτοκίνητο που αποκτήθηκε µέσω 

χρηµατοδοτικής µίσθωσης και αντισυµβατικής άρνησης της εταιρείας να 

αναγνωρίσει την ισχύ της εκτεταµένης εγγύησης σε περίπτωση 

µεταβίβασης του αυτοκινήτου σε νέο κάτοχο 

 

Εισηγήτρια: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Καταναλωτής κατάρτισε σύµβαση χρηµατοδοτικής µίσθωσης τριετούς 

διάρκειας, µε δικαίωµα εξαγοράς του αυτοκινήτου κατά τη λήξη της τριετίας. 

Ο καταναλωτής καταγγέλλει ότι κατά την επίσκεψή του στο τµήµα service της 

εταιρείας ενηµερώθηκε για πρώτη φορά σχετικά µε το ότι η διάρκεια εγγύησης 

του αυτοκινήτου του είναι τριετής και όχι ν-ετής, όπως διαφηµίζεται και ισχύει 

για όλα τα αυτοκίνητα της εταιρείας και όπως άλλωστε αναγράφεται στο 

βιβλίο εξυπηρέτησης και εγγύησης του αυτοκινήτου που του παρέδωσαν κατά 

τη σύναψη της σύµβασης. 

 

Η καταγγελλόµενη εταιρεία αναφέρει στην απάντησή της ότι η εκτεταµένη 

εγγύηση αφορά στις λιανικές πωλήσεις καινούριων αυτοκινήτων και δεν ισχύει 

για οχήµατα που εκµισθώνονται, εκτός εάν το ζητήσει ο µισθωτής-πελάτης. Η 

εταιρεία ισχυρίστηκε ότι προσφέρει τις δύο εγγυήσεις, ανάλογα µε την 

επιθυµία του πελάτη και κατόπιν συµφωνίας µαζί του κατά το στάδιο των 

διαπραγµατεύσεων, προσαρµόζοντας ανάλογα το µηνιαίο µίσθωµα, το οποίο 

αυξάνει εάν γίνει επιλογή της εκτεταµένης εγγύησης. Υποστήριξε, δε, ότι ο 

καταγγέλλων είχε ενηµερωθεί αναλυτικά κατά το στάδιο των 

διαπραγµατεύσεων και ότι ουδέποτε δήλωσε ότι επιθυµεί να λάβει την 

εκτεταµένη εγγύηση. 

 

Η εταιρεία στη συνέχεια πρότεινε την επέκταση της εγγύησης σε ν-ετή, 

θέτοντας κάποιους όρους, µεταξύ των οποίων και τον εξής: «Η 

χορηγηθησοµένη εκτεταµένη εγγύηση θα είναι αµεταβίβαστη, δηλαδή θα 

χορηγηθεί και θα συνοδεύει το ανωτέρω αυτοκίνητο και µόνο και δεν ισχύει για 

τους επόµενους ιδιοκτήτες του, ακόµη κι αυτούς που τυχόν το αποκτήσουν έως 

την 24-2-2010». Ο εν λόγω όρος δεν έγινε δεκτός από τον καταγγέλλοντα, µε 

αποτέλεσµα να ανακύψει η διαφορά. 

 

Για τον προσδιορισµό του χρόνου διάρκειας της εγγύησης έχει ιδιαίτερη 

σηµασία η πιθανή διάρκεια ζωής του προϊόντος, δηλαδή ο εύλογα 

αναµενόµενος χρόνος χρησιµοποίησής του σύµφωνα µε τον προορισµό του, 

όπως ορίζει το άρθρο 5, παρ. 3 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος: 

«Η διάρκεια της εγγύησης πρέπει να είναι εύλογη σε σχέση µε την πιθανή 

διάρκεια ζωής του προϊόντος»
1
. Από την ανωτέρω διάταξη γίνεται κατανοητό 

ότι δεν δικαιολογείται διαφοροποίηση ως προς την έκταση της παρεχοµένης 

εγγύησης για το ίδιο προϊόν λόγω του τρόπου απόκτησής του. 
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Ο εύλογα αναµενόµενος χρόνος χρησιµοποίησης του προϊόντος προσδιορίζεται 

σε σχέση µε τη φθορά που προκαλεί στο προϊόν η τακτική χρήση του, έστω και 

έπειτα από επισκευή ή αντικατάσταση ανταλλακτικών, µέχρι το προϊόν να 

καταστεί άχρηστο ή η περαιτέρω χρήση του οικονοµικά ασύµφορη. Πρόκειται 

για έννοια, εποµένως, η οποία δεν ορίζεται υποκειµενικά, µε βάση τη βούληση 

του προµηθευτή, αλλά αντικειµενικά, µε βάση τα πορίσµατα της τέχνης και της 

επιστήµης
2
. 

 

Στο έντυπο της εγγύησης που παραδίδεται στον αγοραστή-καταναλωτή 

ορίζεται το περιεχόµενο της εγγύησης, οι προϋποθέσεις και οι περιορισµοί για 

την ισχύ της, ο ενδεχόµενος τύπος που ορίζεται ότι πρέπει να τηρηθεί κ.λπ. 

  

Όπως προκύπτει από το άρθρο 559 ΑΚ, το περιεχόµενο της εγγύησης δεν 

προσδιορίζεται µόνο από τη δήλωση εγγύησης, σύµφωνα µε τους όρους που 

περιέχει, αλλά και από τη «σχετική διαφήµιση» του προµηθευτή, εφόσον από 

αυτή συνάγεται βούληση δέσµευσης, µε βάση την αντίληψη του µέσου 

καταναλωτή στον οποίο απευθύνεται το προϊόν. Ο καταναλωτής, πριν 

αγοράσει το προϊόν, δεν γνωρίζει τη δήλωση εγγύησης, αλλά µόνο το 

περιεχόµενο της σχετικής διαφήµισης και ως εκ τούτου δεν πρέπει να 

διαψεύδεται η δικαιολογηµένη εµπιστοσύνη του στη διαφήµιση. Ως «σχετική» 

νοείται η διαφήµιση που αναφέρεται σε στοιχεία που συνιστούν περιεχόµενο 

της εγγύησης, όπως σε όρους της εγγύησης ή σε ιδιότητες του πράγµατος. 

Κάθε δήλωση στο πλαίσιο τέτοιας διαφήµισης είναι δεσµευτική καταρχήν, 

δηλαδή ο καταναλωτής δικαιούται να επικαλεστεί το περιεχόµενό της, το 

οποίο έτσι συνδιαµορφώνει το περιεχόµενο της εγγύησης, συµπληρώνοντάς το, 

όταν αυτό είναι ελλιπές, ή διευκρινίζοντάς το, όταν είναι ασαφές. 

 

Η διαφήµιση και η δήλωση εγγύησης µπορεί να διαφέρουν κατά περιεχόµενο, 

οπότε ανακύπτει το ζήτηµα: «Με ποιους όρους ισχύει η εγγύηση;». 

Υποστηρίζεται ότι υπερισχύουν οι όροι που είναι ευνοϊκότεροι για τον 

καταναλωτή, ειδικά όταν η διαφήµιση γίνεται από το πρόσωπο που παρέχει 

την εγγύηση
3
. 

 

Το µίσθωµα στη χρηµατοδοτική µίσθωση είναι έτσι υπολογισµένο, ώστε στο 

τέλος του συµβατικού χρόνου να έχει καλυφθεί το σύνολο των εξόδων και το 

κέρδος της εταιρίας
4
. Κατά τη διάρκεια των συνοµιλιών δηµιουργείται µία 

σχέση εµπιστοσύνης µεταξύ του προµηθευτή και του λήπτη, που δικαιολογεί 

την αµοιβαία µεταξύ τους ευθύνη από διαπραγµατεύσεις κατά τις ΑΚ 197, 

198
5
. 

 

Από την εκτίµηση του συνόλου των εγγράφων που τέθηκαν υπόψη του 

Συνηγόρου του Καταναλωτή, αλλά και από την απόπειρα συµβιβαστικής 

επίλυσης της διαφοράς που έλαβε χώρα στα γραφεία της Αρχής µας, 

διαπιστώθηκε ότι πράγµατι ο καταγγέλλων δεν ενηµερώθηκε σε προσυµβατικό 

στάδιο για τη διάρκεια της εγγύησης. ∆εδοµένων, µάλιστα, του ότι δόθηκε 
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κατά τη στιγµή της παράδοσης του αυτοκινήτου βιβλίο εξυπηρέτησης και 

εγγύησης αυτού, στο οποίο προβλέπεται ρητά η εκτεταµένη εγγύηση, αλλά και 

της διαφηµιστικής προβολής της εταιρίας για την εγγύησή της, που είναι ν 

χρόνια, χωρίς να κάνει αναφορά σε εξαιρέσεις και χωρίς να λέει ότι αυτό δεν 

ισχύει σε περίπτωση απόκτησης αυτοκινήτου µέσω χρηµατοδοτικής µίσθωσης, 

δηµιουργώντας κατ’ αυτόν τον τρόπο την εντύπωση στο καταναλωτικό κοινό 

ότι για όλα τα αυτοκίνητά της ισχύει η ν-ετής εγγύηση, αλλά και του ότι ο 

καταγγέλλων είχε και κατά το παρελθόν προβεί σε αγορά αυτοκινήτου της 

ίδιας εταιρίας, απολαµβάνοντας ν-ετούς εγγύησης, η εταιρία όφειλε να 

ενηµερώσει ειδικώς για την εγγύησή της λόγω της εµπιστοσύνης που είχε 

δηµιουργηθεί στον καταναλωτή ότι η εγγύηση που χορηγεί είναι ν-ετής.  

Εποµένως, ο καταγγέλλων δεν µπορούσε να δηλώσει ότι επιθυµεί να έχει ν-ετή 

εγγύηση, αφού δεν γνώριζε και δεν µπορούσε να γνωρίζει ότι υπάρχει 

διαφοροποίηση για το «ειδικό» καθεστώς της απόκτησης αυτοκινήτου µέσω 

χρηµατοδοτικής µίσθωσης. 

 

Σηµειώνεται, δε, ότι η εταιρεία αρκείται σε έναν αόριστο ισχυρισµό ότι το 

µηνιαίο µίσθωµα θα ήταν µεγαλύτερο, εάν η εταιρεία γνώριζε ότι ο πελάτης 

επιθυµεί τη ν-ετή εγγύηση, χωρίς όµως να διευκρινίζει πώς θα διαµορφωνόταν 

αυτό, ούτως ώστε να αποδείξει σε τι θα συνίστατο η ζηµία της. Εξάλλου, ούτε 

στη σύµβαση γίνεται ειδικότερη µνεία στη διάρκεια της εγγύησης. Αντίθετα, 

από τον υπ’ αριθ. 3.1 όρο αυτής προκύπτει ότι το µηνιαίο µίσθωµα 

ανταποκρίνεται πλήρως προς τη µισθωτική αξία του αυτοκινήτου.  Στο 

παράρτηµα Α1ε, δε, της σύµβασης ορίζεται ότι το µηνιαίο µίσθωµα 

συµφωνείται µε βάση την ισχύουσα εκάστοτε τιµή λιανικής πώλησης. 

 

Αφού, λοιπόν, η τιµή λιανικής πώλησης είναι ενιαία και δεν υπάρχει 

διαφοροποίηση για τη διάρκεια της εγγύησης, δεν δικαιολογείται να υπάρχει 

διαφοροποίηση στην αγορά µέσω leasing, δεδοµένου ότι η τιµή λιανικής παίζει 

τον καθοριστικό ρόλο.  Αν κάποιος αγόραζε κανονικά το αυτοκίνητο σε τιµή 

λιανικής και πλήρωνε επιπλέον για να έχει εγγύηση ν-ετούς διάρκειας, τότε θα 

δικαιολογείτο και στο leasing να πληρώνει µεγαλύτερο µίσθωµα για ν-ετή 

εγγύηση. 

 

Επιπλέον, σε κανένα σηµείο του ανωτέρω όρου του συµβολαίου, που 

µνηµονεύει τα δεδοµένα που διαµορφώνουν τη λιανική τιµή πώλησης του 

αυτοκινήτου, από την οποία εξαρτάται και ο καθορισµός του µηνιαίου 

µισθώµατος, δεν αναφέρεται ως κριτήριο η διάρκεια της εγγύησης. 

 

Τελικά, η εταιρεία πρότεινε την επέκταση της εγγύησης, υπό την προϋπόθεση 

ότι η εγγύηση δεν θα ισχύει σε περίπτωση µεταβίβασης υπέρ του νέου κυρίου 

του αυτοκινήτου.  Η εγγύηση από τη φύση της συνδέεται µε την πιθανή 

διάρκεια ζωής του προϊόντος και παρακολουθεί το προϊόν και όχι τον εκάστοτε 

ιδιοκτήτη του. Εξάλλου, η εγγύηση δεν ορίζεται υποκειµενικά µε βάση τη 

βούληση του προµηθευτή, αλλά αντικειµενικά µε βάση τα πορίσµατα της 

τέχνης και της επιστήµης, ενώ στο βιβλίο εξυπηρέτησης και εγγύησης ορίζεται 
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ότι η εκτεταµένη εγγύηση είναι µεταβιβαζόµενη και ισχύει και για τους 

επόµενους ιδιοκτήτες του αυτοκινήτου. 

 

Εποµένως, αφού η εταιρεία έκρινε µε βάση τα πορίσµατα της τέχνης και της 

επιστήµης ότι η διάρκεια της εγγύησης για τα αυτοκίνητά της είναι ν-ετής, δεν 

µπορεί να αλλάζει τους όρους αυτής αυθαίρετα και να θέτει περιορισµούς, 

όπως ότι προκειµένου το αυτοκίνητο να απολάβει της ν-ετούς εγγύησης, δεν 

θα πρέπει να µεταβιβαστεί, διαφορετικά αυτή δεν θα ισχύει υπέρ του νέου 

ιδιοκτήτη. 

 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε Σύσταση προς 

την εταιρεία να συµµορφωθεί µε το περιεχόµενο της παρούσας και να 

επεκτείνει την εγγύηση του αυτοκινήτου, η οποία θα ισχύει ακόµα και σε 

περίπτωση µεταβίβασης αυτού υπέρ όλων των νέων ιδιοκτητών του.  
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2
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ισχύει µετά τον ν. 3587/2007, 2008, σελ. 334.   
3
 Ελ. Αλεξανδρίδου, ό.π. σελ. 338-339. 

4
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5
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6.3. Πόρισµα-σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά εταιρείας εµπορίας 

αυτοκινήτων, καθώς και της γενικής αντιπροσωπείας, λόγω πληµµελούς 

εφαρµογής εγγυήσεων σε Ε.Ι.Χ. αυτοκίνητο 

 

Εισηγήτρια: 

Έλενα Παπαγεωργίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλωτή κατά 

εταιρείας εµπορίας αυτοκινήτων (Α ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ), 

καθώς και της γενικής αντιπροσωπείας που δραστηριοποιείται στην προώθηση 

πωλήσεων και εµπορία αυτοκινήτων (Β ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ), 

λόγω πληµµελούς εφαρµογής εγγυήσεων στο Ε.Ι.Χ. αυτοκίνητό του. 

  

Πιο συγκεκριµένα, κατά την αγορά του αυτοκινήτου, η Β 

ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ παρείχε επιπλέον της εργοστασιακής 

εγγύησης στον καταναλωτή µέχρι τη συµπλήρωση του 5
ου

 έτους και 

προνοµιακή εγγύηση. Στα καλυπτόµενα εξαρτήµατα από την πενταετή 

εγγύηση περιλαµβάνονταν ο κεντρικός δίσκος, το πλατό και το ρουλεµάν, µε 

εξαίρεση τις περιπτώσεις όπου υπάρχει φυσιολογική φθορά. Ωστόσο, όταν ο 

καταναλωτής µετέφερε το αυτοκίνητό του στο συνεργείο της Α 

ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ ακινητοποιηµένο εξαιτίας βλάβης στα 

ανωτέρω εξαρτήµατα, αναγκάστηκε να πληρώσει το ποσό των 472,63 ευρώ, 

προκειµένου να επισκευαστούν τα εν λόγω καλυπτόµενα από την πενταετή 

προνοµιακή εγγύηση εξαρτήµατα. Αξιοσηµείωτο, δε, είναι και το γεγονός ότι 

το αυτοκίνητο είχε διανύσει µόνο 22.778 χιλιόµετρα. 

 

Ο εκπρόσωπος της Α ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ τεκµηρίωσε την 

άρνηση κάλυψης της ζηµιάς από την εγγύηση στο γεγονός ότι το υλικό τριβής 

του συµπλέκτη είχε προχωρηµένη φθορά από υπερθέρµανση, που ήταν 

απόρροια έντονης χρήσης. Εντόπισαν ότι η βλάβη έγκειται στο εσωτερικό του 

υλικού τριβής, όπου είναι το σηµείο επαφής κατά τη σύµπλεξη-αποσύµπλεξη 

των ταχυτήτων, και όχι στο σηµείο στήριξης του σετ συµπλέκτη. ∆εδοµένης, 

λοιπόν, της εξαίρεσης που προβλέπεται στην προνοµιακή εγγύηση ότι το σετ 

συµπλέκτη δεν καλύπτεται από την εγγύηση για φθορά λόγω χρήσης, 

αρνήθηκαν να  καλύψουν το κόστος της εν λόγω επισκευής. Η δε Β 

ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ απηύθυνε πρόταση στον καταναλωτή για 

30% έκπτωση για τα επόµενα τρία (3) χρόνια σε ανταλλακτικά της εταιρείας, 

την οποία ο τελευταίος δεν αποδέχτηκε. 

 

Σύµφωνα µε το άρθρο 559 του Αστικού Κώδικα (όπως ισχύει µετά την 

αντικατάστασή του από τον ν.. 3043/2002, ο οποίος ενσωµάτωσε την Οδηγία 

1999/44/ΕΚ), «αν ο πωλητής ή τρίτος έχει παράσχει εγγύηση για το πράγµα που 

πουλήθηκε, ο αγοραστής έχει έναντι εκείνου που εγγυήθηκε τα δικαιώµατα που 

απορρέουν από τη δήλωση της εγγύησης, σύµφωνα µε τους όρους που 
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περιέχονται σε αυτήν ή τη σχετική διαφήµιση, χωρίς να παραβλάπτονται τα 

δικαιώµατά του που πηγάζουν από τον νόµο». 

 

Η ως άνω διάταξη δεν διευκρινίζει το περιεχόµενο του θεσµού της εγγύησης, 

αλλά αρκείται να ορίσει ότι πρόκειται για υπόσχεση που θεµελιώνει διακριτή 

πρόσθετη υποχρέωση του εγγυώµενου σε σχέση µε τις υποχρεώσεις του 

πωλητή και η πρακτική της σηµασία έγκειται: (α) στην επιµήκυνση της 

παραγραφής της ευθύνης του πωλητή, (β) στη µετάθεση του χρόνου 

µετάστασης του κινδύνου µέχρι τη λήξη της εγγυητικής προθεσµίας, και (γ) 

στην άµεση ευθύνη του παραγωγού του προϊόντος
1
. 

 

Με το άρθρο 5, παρ. 3 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει τροποποιηµένος, 

εισάγεται ο θεσµός της υποχρεωτικής παροχής εγγύησης από τον πωλητή στον 

καταναλωτή-αγοραστή προκειµένου για καινούρια προϊόντα µε µακρά 

διάρκεια (διαρκή καταναλωτικά αγαθά). Σύµφωνα, δε, µε την παρ. 4 του ίδιου 

άρθρου, που αντικαταστάθηκε µε το άρθρο 6, παρ. 4 του ν. 3587/2007, «Η 

εγγύηση πρέπει να είναι σύµφωνη µε τους κανόνες της καλής πίστης και να 

µην αναιρείται από υπερβολικές ρήτρες εξαιρέσεων». 

 

Το περιεχόµενο της αναγκαστικής καταναλωτικής εγγύησης θα καθορίζεται 

καταρχήν από την εκάστοτε αντίληψη των συναλλαγών, πράγµα που απορρέει 

τόσο από το ως άνω άρθρο του ν. 3587/2007 όσο και από το άρθρο 288 του 

Αστικού Κώδικα, σύµφωνα µε το οποίο «ο οφειλέτης έχει υποχρέωση να 

εκπληρώσει την παροχή όπως απαιτεί η καλή πίστη, αφού ληφθούν υπόψη και τα 

συναλλακτικά ήθη»
2
. 

 

Επίσης, είναι πολύ σηµαντικό να επισηµανθεί ότι στο έντυπο της εγγύησης που 

παραδίδεται στον αγοραστή-καταναλωτή περιέχονται οι όροι, οι προϋποθέσεις 

και οι περιορισµοί ισχύος της εγγύησης, που είναι κατά κανόνα 

προδιατυπωµένοι για απροσδιόριστο αριθµό µελλοντικών συµβάσεων και, 

συνεπώς, δεν είναι δυνατόν να αποτελέσουν αντικείµενο διαπραγµάτευσης από 

µέρους του καταναλωτή. 

 

Εποµένως, πρόκειται για Γενικούς Όρους Συναλλαγών µε την έννοια του 

άρθρου 2 του ν. 2251/94, όπως ισχύει τροποποιηµένος, και η ερµηνεία του 

περιεχοµένου τους πρέπει να γίνεται βάσει του εν λόγω άρθρου. Στην 

ενδεικτική απαρίθµηση των ΓΟΣ που θεωρούνται σε κάθε περίπτωση 

καταχρηστικοί περιλαµβάνονται αυτοί που περιορίζουν τις ανειληµµένες 

συµβατικές υποχρεώσεις και ευθύνες των προµηθευτών, όπως και εκείνοι που 

αποκλείουν ή περιορίζουν υπέρµετρα την ευθύνη του προµηθευτή
3
. 

 

Σύµφωνα, εξάλλου, και µε το άρθρο 2, παρ. 4 του ν. 2251/1994, «κατά την 

ερµηνεία των γενικών όρων συναλλαγών λαµβάνεται υπόψη η ανάγκη 

προστασίας του καταναλωτικού κοινού. Γενικοί όροι συναλλαγών που 

διατυπώθηκαν µονοµερώς από τον προµηθευτή ή από τρίτο για λογαριασµό του 

προµηθευτή, σε περίπτωση αµφιβολίας, ερµηνεύονται υπέρ του καταναλωτή». 
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Ειδικότερα, κατά την ερµηνεία των ΓΟΣ πρέπει να λαµβάνονται υπόψη υπέρ 

των καταναλωτών οι διατάξεις των άρθρων 173 («κατά την ερµηνεία της 

δήλωσης βουλήσεως αναζητείται η αληθινή βούληση χωρίς προσήλωση στις 

λέξεις») και 200 («οι συµβάσεις ερµηνεύονται όπως απαιτεί η καλή πίστη και τα 

συναλλακτικά ήθη») του Αστικού Κώδικα περί ερµηνείας των δικαιοπραξιών
4
. 

 

Οι ερµηνευτικοί κανόνες των άρθρων 173 και 200 του Αστικού Κώδικα 

εφαρµόζονται σε κάθε περίπτωση κατά την οποία υπάρχει κενό στην 

ερµηνευόµενη σύµβαση ή αµφιβολία ως προς τις δηλώσεις βούλησης των 

συµβληθέντων
5
. Κατά, δε, την ερµηνεία των ΓΟΣ πρέπει να λαµβάνεται υπόψη 

ως κριτήριο η δυνατότητα αντίληψης του µέσου εκπροσώπου του 

συναλλακτικού κύκλου στον οποίο απευθύνονται οι ΓΟΣ, δηλαδή το νόηµα 

που θα µπορούσε να προσδώσει σε αυτούς ένας µέσος λογικός και έντιµος 

πελάτης, σε συνδυασµό πάντα µε τις δυνατότητες των συµβαλλοµένων, 

δηλαδή όχι µόνο του δηλούντος, αλλά και του αποδέκτη και τις πραγµατικές 

περιστάσεις
6
. 

 

Η ερµηνεία των άρθρων 288 και 173 του Αστικού Κώδικα λειτουργούν 

σαφέστατα προς όφελος των καταναλωτών κατά την πιθανή προσπάθεια 

προσέγγισης της ουσίας των προβληµάτων, µε τα οποία ενδεχοµένως να 

έρθουν αντιµέτωποι αναφορικά µε ασάφειες ή κενά που µπορεί να υπάρχουν 

σε συµβάσεις ή δηλώσεις βουλήσεων από τα συµβληθέντα µέρη. Ουσιώδης 

και επιβεβληµένη είναι η αναζήτηση της αληθινής βούλησης των µερών. 

 

Κατά τη µελέτη των περιστατικών της υπόθεσης η Αρχή διαπίστωσε ότι ο 

συγκεκριµένος όρος της εγγύησης που αναφέρεται στην εξαίρεση της κάλυψης 

από την εγγύηση όταν πρόκειται για φυσιολογική φθορά είναι διατυπωµένος 

γενικά και ευρέως. Πρόκειται για γενικό εγγυητικό όρο, που έχει διατυπωθεί 

µονοµερώς από την Β ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ για λογαριασµό των 

καταναλωτών, ο οποίος χρήζει ερµηνείας. 

 

Σύµφωνα µε το άρθρο 2, παρ. 4 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει 

τροποποιηµένος, κατά την ερµηνεία των ΓΟΣ λαµβάνεται υπόψη η ανάγκη 

προστασίας των καταναλωτών και σε περίπτωση αµφιβολίας οι όροι αυτοί 

πρέπει να ερµηνεύονται υπέρ των καταναλωτών. 

 

Η Β ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ, χρησιµοποιώντας ως επίφαση τη 

φυσιολογική φθορά των εξαρτηµάτων του αυτοκινήτου, διασφαλίζει τη µη 

κάλυψη από την εγγύηση ζηµιών που µπορεί να προκληθούν στα αυτοκίνητα, 

όταν αυτά έχουν διανύσει λίγα χιλιόµετρα, που σύµφωνα µε τη φυσιολογική 

πορεία των πραγµάτων δεν θα έπρεπε να έχουν καν προκύψει. Η ανωτέρω 

εταιρεία, θέτοντας την εξαίρεση αυτή στους εγγυητικούς όρους, περιορίζει 

υπέρµετρα την ευθύνη της, αποκλείοντας την επισκευή στο πλαίσιο της 

εγγύησης, ενώ στην πραγµατικότητα η αναµενόµενη «διάρκεια ζωής» των εν 

λόγω εξαρτηµάτων είναι συνήθως πολύ µεγαλύτερη από τα 22.778 χιλιόµετρα. 
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Η εν λόγω εταιρεία, επικαλούµενη φυσιολογική φθορά, περιορίζει σηµαντικά 

και στην ουσία µπορεί ακόµα και να αναιρεί σε κάποιες περιπτώσεις το πεδίο 

ευθύνης της χρησιµοποιώντας τον όρο «φυσιολογική φθορά», τον οποίο ο 

καταναλωτής δεν είναι εύκολο να αντικρούσει αποδεικνύοντας το αντίθετο. 

Παραβιάζεται, λοιπόν, το άρθρο 2, παρ. 4 του ν. 2251/1994. 

 

Επιπροσθέτως, πέρα από τους ειδικούς ερµηνευτικούς κανόνες του νόµου, 

τυγχάνουν εφαρµογής για την ερµηνεία των ΓΟΣ και οι άλλοι κανόνες, που 

εφαρµόζονται και για την ερµηνεία των συµβάσεων, και δη οι κανόνες που 

ορίζουν τα άρθρα 288 και 173 του Αστικού Κώδικα περί δικαιοπραξιών. 

Συνεπώς, προκειµένου να διαπιστώσει την αληθινή βούληση του δηλούντος, ο 

αποδέκτης και ο ερµηνευτής των ΓΟΣ οφείλουν να αναζητούν τι εννοούσε και 

τι επιδίωκε ο δηλών, ενώ ο τελευταίος πρέπει να λαµβάνει υπόψη τι µπορεί και 

τι οφείλει να αντιληφθεί ο αποδέκτης. 

 

Η φυσιολογική φθορά που επικαλείται η Β ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ 

στους εγγυητικούς της όρους θα πρέπει να κριθεί σε αντιδιαστολή µε την 

«κακή χρήση» εκ µέρους του οδηγού. Προκειµένου να γίνει ερµηνεία της 

φυσιολογικής φθοράς ή της κακής χρήσης του αυτοκινήτου, πρέπει να 

αποτελέσει κριτήριο η δυνατότητα αντίληψης και επιµέλειας του µέσου, 

λογικού και έντιµου εκπροσώπου του συναλλακτικού κύκλου στον οποίο 

απευθύνεται ο εγγυητικός όρος. 

 

Στις εισαγωγικές παρατηρήσεις της Οδηγίας 85/374/ΕΟΚ γίνεται µια 

προσπάθεια προσέγγισης της έννοιας της «κανονικής χρήσης» του προϊόντος 

και δίνεται η διευκρίνιση ότι η ασφάλεια εκτιµάται, αφού αποκλειστεί κάθε 

καταχρηστική χρησιµοποίηση του προϊόντος, η οποία κάτω από συγκεκριµένες 

συνθήκες µπορεί να θεωρηθεί παράλογη. Επίσης, πρέπει να γίνει δεκτό το 

κριτήριο ότι εύλογα αναµενόµενη είναι και η χρησιµοποίηση που µπορούσε να 

προβλεφθεί και είναι κοινωνικά πρόσφορη
7
. 

 

Ειδικότερα, η καλή ή κακή χρήση µπορεί να εξαρτάται από παράγοντες όπως 

τα χρόνια που οδηγεί κάποιος ή η εµπειρία που έχει στην οδήγηση. Ακόµη, 

καθοριστικό παράγοντα πρέπει να παίζουν και τα χιλιόµετρα που έχει διανύσει 

το αυτοκίνητο. Στην εν λόγω περίπτωση, παρ’ όλο που το αυτοκίνητο 

αγοράστηκε πριν από τέσσερα περίπου χρόνια, ο αριθµός των χιλιοµέτρων 

είναι δυσανάλογα µικρός σε σχέση µε την παλαιότητά του. Το συγκεκριµένο 

αυτοκίνητο έχει διανύσει µόνο 22.778 χιλιόµετρα, γεγονός που δεν δικαιολογεί 

τη φθορά λόγω συνήθους χρήσης.  

 

Αξίζει, δε, να σηµειωθεί ότι ο καταναλωτής είχε παραλάβει το αυτοκίνητό του 

από το ετήσιο προβλεπόµενο σέρβις, που πραγµατοποιήθηκε στη Β 

ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ, χωρίς να του επισηµανθεί από τους 

ειδικούς κάποιο πρόβληµα, το οποίο τελικά παρουσιάστηκε µόλις δύο 

εβδοµάδες αργότερα. 
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Ειδικότερα, σύµφωνα µε το ως άνω εγχειρίδιο της εγγύησης, ο κάτοχος οφείλει 

αφενός να παρουσιάσει όσο το δυνατόν γρηγορότερα το αυτοκίνητο σε 

εξουσιοδοτηµένο έµπορο της εταιρείας για τις επισκευές στο πλαίσιο της 

εγγύησης προκειµένου να µειωθεί το κόστος επισκευής του και αφετέρου να 

εξασφαλίζει τη διεξαγωγή σέρβις του οχήµατος σύµφωνα µε τις συστάσεις της 

Β ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ. 

 

Όπως προκύπτει από τα στοιχεία της αναφοράς, ο καταναλωτής ακολούθησε 

κατά γράµµα τα προβλεπόµενα στο εγχειρίδιο της εγγύησης της Β 

ΚΑΤΑΓΓΕΛΛΟΜΕΝΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ αναφορικά µε την ευθύνη του κατόχου 

για τη διαδικασία φροντίδας, χρήσης και καλής συντήρησης του αυτοκινήτου, 

προκειµένου να αποφευχθούν έξοδα επισκευών εξαιτίας κακής χρήσης, 

παραµέλησης ή ανεπαρκούς συντήρησης του αυτοκινήτου. 

 

Εποµένως, θα µπορούσε κάλλιστα να συναχθεί ότι υπήρξε «αστοχία υλικού» 

και ότι δεν πρόκειται για κακή χρήση ή φυσιολογική φθορά εξαιτίας της 

παρόδου του χρόνου, δεδοµένου ότι αφενός δεν προκύπτουν ενδείξεις 

παραµέλησης ή κακής χρήσης και αφετέρου, όπως άλλωστε είναι κοινώς 

γνωστό και διαπιστωµένο και από άλλες περιπτώσεις, η αναµενόµενη 

«διάρκεια ζωής» των φθαρµένων εξαρτηµάτων είναι κατά πολύ µεγαλύτερη 

από τα 22.778 χιλιόµετρα που έχει διανύσει ο καταναλωτής. 

 

Συµπερασµατικά, από τη στιγµή που το αυτοκίνητο του καταναλωτή έχει 

διανύσει λίγα χιλιόµετρα και ο ίδιος έχει επιµεληθεί της σωστής συντήρησης 

του αυτοκινήτου, δεν µπορεί να συναχθεί κακή χρήση ή αµέλεια εκ µέρους 

του. Σε κάθε, όµως, περίπτωση, βάσει του άρθρου 2, παρ. 4 του ν. 2251/1994, 

σε περίπτωση αµφιβολίας, οι γενικοί όροι συναλλαγών (εν προκειµένω οι 

εγγυητικοί όροι) πρέπει να ερµηνεύονται υπέρ των καταναλωτών. 

 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή αποφάσισε ότι ο 

καταναλωτής  έχει φροντίσει επιµελώς για τη σωστή συντήρηση του 

αυτοκινήτου του, γεγονός που δεν δικαιολογεί τη φθορά των εν λόγω 

εξαρτηµάτων. Συνεπώς, οι αναφερόµενες εταιρείες οφείλουν να καλύψουν από 

την εγγύηση το κόστος των εξαρτηµάτων, όπερ και αποδέχτηκαν, µε 

αποτέλεσµα η υπόθεση να κλείσει µε την εξεύρεση συµβιβαστικής λύσης υπέρ 

του αναφέροντος καταναλωτή. 

 

 

                                            
1
 Βλ. Ι.Κ. Καράκωστα, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, 2004, σελ. 191-192. 

2
 Βλ. Ι.Κ. Καράκωστα, όπ.π., σελ. 193. 

3
 Βλ. Ι.Κ. Καράκωστα, όπ.π., σελ. 194-195. 

4 Βλ. Ι.Κ. Καράκωστα, όπ.π., σελ. 91 
5
 ΜΠρΑθ 3874/2001 και ∆ΕΕ 2001, 1151. 

6
 Βλ. Ι.Κ. Καράκωστα, όπ.π., σελ. 92. 

7
 Βλ. Ι.Κ. Καράκωστα, όπ.π., σελ. 218. 
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6.4. Ανακοίνωση αξιόποινης πράξης στον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας 

Πληµ/κών Αθηνών σχετικά µε την εταιρεία «ΑΠΕΡΓΗΣ ΕΜΠΟΡΙΑ 

ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ Α.Ε.» 

 

Εισηγήτρια: 

Όλγα Αλεξίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγινε αποδέκτης έγγραφης καταγγελίας σχετικά 

µε προκαταβολή που δόθηκε από τους καταγγέλλοντες καταναλωτές στην 

εταιρεία µε την επωνυµία «ΑΠΕΡΓΗΣ-ΕΜΠΟΡΙΑ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-

ΑΝΩΝΥΜΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ», εξουσιοδοτηµένο διανοµέα αυτοκινήτων της  

«CITROEN ΕΛΛΑΣ Α.Β.Ε.Ε.». 

 

Ειδικότερα, η Αρχή έλαβε την αναφορά δύο καταναλωτών, από την οποία 

προέκυψε ότι κατέβαλαν από κοινού προς την εταιρεία «ΑΠΕΡΓΗΣ-

ΕΜΠΟΡΙΑ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-ΑΝΩΝΥΜΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ» το ποσόν των 3.300 

ευρώ ως προκαταβολή στο πλαίσια παραγγελίας αυτοκινήτου µάρκας 

«CITROEN» κατόπιν υπογραφής σχετικού δελτίου παραγγελίας. 

 

Σύµφωνα µε τις αποδείξεις είσπραξης και το δελτίο παραγγελίας αυτοκινήτου, 

το οποίο υπογράφηκε στις 23-2-2009, η εταιρεία έλαβε ως προκαταβολή το 

ποσόν των 3.300 ευρώ, ενώ για την εξόφληση του υπολοίπου τιµήµατος ύψους 

5.900 ευρώ επέκειτο σύναψη καταναλωτικού δανείου. Περαιτέρω, η παράδοση 

του αυτοκινήτου, όπως αναγράφεται στο εν λόγω δελτίο παραγγελίας, 

επρόκειτο να γίνει εντός 10 ηµερών από την έγκριση του δανείου. Όπως 

προκύπτει από τα σχετικά έγγραφα, η αίτηση χορήγησης δανείου εγκρίθηκε 

από την τράπεζα ήδη από τις 24-2-2009. 

 

Ωστόσο, η συµφωνηθείσα, κατά το δελτίο παραγγελίας, ηµεροµηνία 

παράδοσης του αυτοκινήτου παρήλθε άπρακτη και η ως άνω εταιρεία διέκοψε 

απροειδοποίητα τη λειτουργία της στις αρχές Μαρτίου 2009, χωρίς να 

παραδώσει στους καταγγέλλοντες το παραγγελθέν εµπόρευµα και χωρίς να 

αποδώσει αντίστοιχα την εισπραχθείσα προκαταβολή. 

 

Κατά τη διερεύνηση της υπόθεσης προέκυψε ότι, σύµφωνα µε τα τηρούµενα 

βιβλία µερίδων του τµήµατος πτωχεύσεων του Πρωτοδικείου Αθηνών, έως και 

τις 14-4-2009 η ως άνω εταιρεία δεν είχε κηρυχθεί σε κατάσταση πτώχευσης. 

∆ιαπιστώθηκε, επίσης, ότι δεν έχει αποφασισθεί η λύση της εταιρείας και η 

θέση της σε καθεστώς εκκαθάριση, καθώς επίσης ότι δεν έχει καταχωρηθεί στο 

Μητρώο Ανωνύµων Εταιριών αίτηση, αγωγή ή δικαστική απόφαση για τη 

λύση της εταιρείας. Επιπρόσθετα, η ∆.Ο.Υ. ΦΑΒΕ Αθηνών γνωστοποίησε 

στην υπηρεσία µας ότι η εν λόγω εταιρεία δεν έχει υποβάλει στο τµήµα του 

µητρώου καµία µεταβολή κατά το τελευταίο έτος. 
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Κατόπιν της ψευδούς παράστασης των υπευθύνων της εταιρείας «ΑΠΕΡΓΗΣ-

ΕΜΠΟΡΙΑ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-Α.Ε.» στους ενδιαφερόµενους αγοραστές περί 

της ανθηρής οικονοµικής κατάστασης της επιχείρησης και της δυνατότητάς 

της, βάσει της σύµβασής τους µε την εταιρεία «CITROEN ΕΛΛΑΣ Α.Β.Ε.Ε.», 

το όνοµα της οποίας χρησιµοποιούσαν ως πρόθεµα της επωνυµίας τους 

(«CITROEN ΑΠΕΡΓΗΣ Α.Ε.»), να παραδώσει το παραγγελθέν αυτοκίνητο, οι 

καταναλωτές κατέβαλαν το ποσό των 3.300 ευρώ, το οποίο ζηµιώθηκαν, 

καθώς δεν τους παραδόθηκε ποτέ το εν λόγω προϊόν. 

 

Περαιτέρω, έπειτα από την αιφνίδια διακοπή της λειτουργίας της και της 

ανακοίνωσης εκ µέρους της «CITROEN ΕΛΛΑΣ Α.Β.Ε.Ε.» περί καταγγελίας 

της συνεργασίας της µε την αναφερόµενη εταιρεία, η τελευταία δεν ήταν σε 

θέση να αποδώσει το προϊόν στους καταγγέλλοντες και δεν απέδωσε, ως 

όφειλε συνεπεία της ως άνω αδυναµίας της, το χρηµατικό ποσόν που περιήλθε 

στην κατοχή της στο πλαίσιο της άσκησης της εµπορικής δραστηριότητάς της 

ως διανοµέα αυτοκινήτων «CITROEN». 

 

Η εταιρεία «ΑΠΕΡΓΗΣ-ΕΜΠΟΡΙΑ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-Α.Ε.» προέβαλε την 

αξιοπιστία της στον χώρο του αυτοκινήτου, συνδέοντας το όνοµά της µε την 

αντιπροσωπεία «CITROEN ΕΛΛΑΣ Α.Β.Ε.Ε.». Επιδεικνύοντας στους 

ανυποψίαστους πελάτες τα διατιθέµενα στην αγορά µοντέλα της ως άνω 

αντιπροσωπείας, οι υπεύθυνοι της εταιρείας έπειθαν τους καταναλωτές για την 

ανθηρή κατάσταση της επιχείρησης και την ευηµερούσα συνεργασία της µε 

την αντιπροσωπεία των αυτοκινήτων «CITROEN», η οποία, λίγες µόνο µέρες 

µετά την εν λόγω παραγγελία, προέβη σε καταγγελία της συνεργασίας της µε 

την αναφερόµενη στο πλαίσιο της προάσπισης και διαφύλαξης των 

συµφερόντων των υποψηφίων πελατών της. 

 

Κατ’ αυτόν τον τρόπο, οι υπεύθυνοι της εταιρείας «ΑΠΕΡΓΗΣ-ΕΜΠΟΡΙΑ 

ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-Α.Ε.», παριστάνοντας ψευδώς ότι διατηρούσαν απρόσκοπτη 

συνεργασία µε την αντιπροσωπεία των αυτοκινήτων «CITROEN» 

αναπτύσσοντας µεγάλη οικονοµική δραστηριότητα και µε σκοπό να επιτύχουν 

παράνοµο περιουσιακό όφελος, επανειληµµένα κατηύθυναν τους υποψηφίους 

αγοραστές στην παραγγελία αυτοκινήτων, για τα οποία εισέπρατταν 

προκαταβολές εν γνώσει του γεγονότος ότι δεν θα ήταν σε θέση να 

παραδώσουν τα εµπορεύµατα. 

 

Περαιτέρω, είναι βέβαιο ότι εάν γνώριζαν την πραγµατική κατάσταση της 

εταιρείας, οι καταναλωτές δε θα είχαν προβεί στην καταβολή των εν λόγω 

χρηµατικών ποσών. Σε κάθε περίπτωση, οι καταναλωτές προέβησαν στη 

σύναψη συµβάσεων αγοράς αυτοκινήτων καταβάλλοντας αξιόλογα χρηµατικά 

ποσά στην εταιρεία «ΑΠΕΡΓΗΣ-ΕΜΠΟΡΙΑ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-Α.Ε.» στο 

πλαίσιο της σύµβασης διανοµής αυτοκινήτων που συνέδεε την εν λόγω 

εταιρεία µε την εταιρεία «CITROEN ΕΛΛΑΣ Α.Β.Ε.Ε.». 
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∆εδοµένης της διακοπής της λειτουργίας της επιχείρησης, η εταιρεία 

«ΑΠΕΡΓΗΣ-ΕΜΠΟΡΙΑ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ-Α.Ε.» όφειλε έγκαιρα να αποδώσει 

τα εισπραχθέντα χρηµατικά ποσά προς τους καταναλωτές. Παρά ταύτα και 

παρά το γεγονός ότι γνώριζε ότι τα χρήµατα αυτά µε την έννοια του νόµου 

ήταν ξένα, ήτοι δεν ανήκαν στην κυριότητά της, η εταιρεία διέκοψε 

απροειδοποίητα τη λειτουργία της, ιδιοποιούµενη έµπρακτα και παρανόµως το 

αναφερόµενο χρηµατικό ποσόν, το οποίο µέχρι σήµερα δεν έχει επιστρέψει. 

Με τον τρόπο αυτό αποστέρησε οριστικά το εισπραχθέν χρηµατικό ποσό από 

τους ιδιοκτήτες του και κατέστησε φανερή την ενσωµάτωσή του στη δική της 

περιουσία. 

   

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, εκτιµώντας ότι οι υπεύθυνοι της 

αναφερόµενης εταιρείας ενεργούσαν βάσει σχεδίου και µε σκοπό τον 

προσπορισµό σταθερού εισοδήµατος, δεδοµένης δε της συχνότητας και του 

τρόπου ενεργείας τους, κύριο στοιχείο της οποίας τους υπήρξε η σταθερή ροπή 

προς τη διάπραξη του συγκεκριµένου εγκλήµατος, ανακοίνωσε προς τον 

Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµ/κών Αθηνών την αξιόποινη πράξη της 

απάτης κατ’ εξακολούθηση και της υπεξαίρεσης, µάλιστα, δε κατ’ επάγγελµα 

και κατά συνήθεια εκ µέρους των υπευθύνων, µε την πρόθεση να βλάψουν 

ξένη περιουσία και να αποκοµίσουν παράνοµο περιουσιακό όφελος. 
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7. Ασφαλιστικές εταιρείες 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

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

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

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

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

ΣΥΝΟΛΟ 1189 12,3 % 

Πίνακας 19: Καταγγελίες σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
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Γράφηµα 59: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
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19,5%

33,2%

33,8%
13,5%

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

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

Καθυστερήσεις στην καταβολή ασφαλιστικών αποζηµιώσεων

Μερική ή µη κάλυψη ζηµιών

Άλλες Καταγγελίες

 

Γράφηµα 60: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
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Γράφηµα 61: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
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Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

Έναρξη λειτουργίας της υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης πολιτών (Ιούλιος 2007) 

– 31/05/2008 

456 7,8 % 

01/06/2008 – 31/05/2009 675 9,8 % 

Πίνακας 20: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 
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Γράφηµα 62: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες – 

Σύγκριση µε περασµένο έτος 
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Καθυστερήσεις στην καταβολή ασφαλιστικών αποζηµιώσεων

Μερική ή µη κάλυψη ζηµιών

Άλλες Καταγγελίες

Πληροφόρηση

 

Γράφηµα 63: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε ασφαλιστικές εταιρείες 

 

 

7.1. ∆ιευκρινίσεις Συνηγόρου του Καταναλωτή ως προς τον ρόλο και τις 

αρµοδιότητες της Αρχής για θέµατα που σχετίζονται µε τη λειτουργία των 

ασφαλιστικών επιχειρήσεων 

 

Με αφορµή τη συστηµατική διαβίβαση αναφορών πολιτών από άλλες 

δηµόσιες Αρχές, φορείς και υπηρεσίες ή/και την απευθείας υποβολή αναφορών 

πολιτών καθ’ υπόδειξη άλλων δηµοσίων Αρχών, φορέων και υπηρεσιών, ο 

Συνήγορος του Καταναλωτή διαπίστωσε την ύπαρξη ανακριβών εντυπώσεων 

και παρανοήσεων ως προς τον ρόλο και τις αρµοδιότητές του για θέµατα που 

σχετίζονται µε τη λειτουργία των ασφαλιστικών επιχειρήσεων. 

 

Στο πλαίσιο παροχής διευκρινίσεων και άρσης τυχόν παρερµηνειών, µε 

γνώµονα τον σεβασµό και την εξυπηρέτηση του πολίτη, αλλά και προκειµένου 

η συνεργασία µε άλλες δηµόσιες Αρχές, φορείς και υπηρεσίες, οι οποίες 

επιλαµβάνονται θεµάτων που αφορούν τον ασφαλισµένο-καταναλωτή, να 

αποδώσει τα µέγιστα δυνατά οφέλη, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 

επισηµαίνει, µεταξύ άλλων, τόσο ως προς τις αρµοδιότητες της Αρχής όσο και 

ως προς την κατά νόµο έννοια της καταναλωτικής διαφοράς, τα εξής: 

 

� Σύµφωνα µε τα οριζόµενα στο άρθρο 1 του ιδρυτικού της νόµου 

3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259), η Ανεξάρτητη Αρχή «Συνήγορος του 

Καταναλωτή» αποτελεί εξωδικαστικό όργανο συναινετικής επίλυσης 

των καταναλωτικών διαφορών. Η Αρχή παρεµβαίνει είτε 

αυτεπαγγέλτως είτε ύστερα από ενυπόγραφη αναφορά ενός τουλάχιστον 
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των ενδιαφεροµένων µερών (προµηθευτή, καταναλωτή, φυσικού ή 

νοµικού προσώπου ή ένωσης προσώπων ή των ενώσεων αυτών). 

Επίσης, επιλαµβάνεται µε όµοιο τρόπο αιτηµάτων των καταναλωτών ή 

ενώσεων των καταναλωτών και των προµηθευτών, που έχουν 

απορριφθεί στο πλαίσιο διαδικασιών που εφαρµόζονται από άλλους 

καθιερωµένους φορείς εξώδικης ρύθµισης επί µέρους καταναλωτικών 

διαφορών, ενώ δεν επιλαµβάνεται υποθέσεων που εκκρεµούν ενώπιον 

των δικαστικών Αρχών. 

� Κατά συνέπεια, δεν αποτελεί αναφορά, µε βάση τον νόµο, η απλή 

υποβολή αιτήµατος για παροχή ειδικής πληροφόρησης ή νοµικών 

συµβουλών, όπως π.χ. αίτηση-διαµαρτυρία πολίτη στην οποία ρωτά αν 

είναι νόµιµη η ποσοστιαία αύξηση ασφαλίστρου βάσει του ισχύοντος 

συµβολαίου του. ∆ιαφορές που αφορούν το ποσοστό ή την πληρωµή 

ασφαλίστρου υπάγονται στην αποκλειστική αρµοδιότητα του 

Μονοµελούς Πρωτοδικείου, κατά τη ρητή διάταξη του άρθρου 16, παρ. 

9 του ΚΠολ∆. Προκειµένου ο Συνήγορος του Καταναλωτή να ασκήσει 

τα καθήκοντά του, όπως ορίζει το άρθρο 4, παρ. 5 του ν. 3297/2004 («ο 

Συνήγορος του Καταναλωτή και οι επιτροπές προτείνουν τη φιλική 

διευθέτηση της διαφοράς, επιδιώκοντας να συµβιβάζουν τα εµπλεκόµενα 

µέρη»), θα πρέπει η αναφορά να απευθύνεται σε αυτόν, να περιέχει 

συνοπτική περιγραφή του προβλήµατος και σαφές αίτηµα 

διαµεσολάβησης. Εποµένως, οποιοδήποτε άλλο έγγραφο δεν συνιστά 

κατά νόµο αναφορά και δεν δύναται να διερευνηθεί από τον Συνήγορο 

του Καταναλωτή. 

� Από τα ανωτέρω συνάγεται ότι προδήλως ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή δεν µπορεί να προβαίνει στην αξιολόγηση ερωτηµάτων 

καταναλωτών ως προς τη νοµιµότητα ενεργειών των ασφαλιστικών 

τους εταιρειών. ∆εν είναι, επίσης, δυνατόν η Αρχή µας να απαντά σε 

ερωτήµατα που αφορούν στον έλεγχο εφαρµογής της ασφαλιστικής 

νοµοθεσίας και στην ενδεχόµενη επιβολή κυρώσεων, που αποτελούν 

αρµοδιότητες της Επιτροπής Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 

(ΕΠ.Ε.Ι.Α.). 

� Επιπλέον, το άρθρο 13
Α
 του ν. 2251/1994 για την προστασία του 

καταναλωτή, όπως προστέθηκε µε το άρθρο 17 του ν. 3587/2007, ορίζει 

ότι η επιβολή κυρώσεων που προβλέπονται στον νόµο έπειτα από 

καταγγελίες καταναλωτών εναντίον προµηθευτή, που υποβάλλονται στη 

Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή για παραβάσεις που διαπράττονται 

από ασφαλιστικές επιχειρήσεις, γίνεται ύστερα από γνώµη της 

ΕΠ.Ε.Ι.Α.. 

� Σε ό,τι αφορά την κατηγορία υποθέσεων που αναφέρονται σε διαφορές 

για ζηµιές από αυτοκίνητο και από σύµβαση ασφάλισης (άρθρο 681 Α 

ΚΠολ∆), προκύπτουν ποικίλα θέµατα απόδειξης, ανταπόδειξης 

(ποσοστό συνυπαιτιότητας, µαρτυρικές καταθέσεις, έγγραφα, 

πραγµατογνωµοσύνες, κ.λπ.), των οποίων η διερεύνηση είναι κατά 

κανόνα δυσχερής και δεν µπορεί να αποτελέσει αντικείµενο εκτίµησης 

στο πλαίσιο µιας εξωδικαστικής επίλυσης ενώπιον της Αρχής. Ίσως η 
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δηµιουργία του ασφαλιστικού µεσολαβητή να αποτελέσει λύση στο 

πρόβληµα, πριν από την προσφυγή των ενδιαφεροµένων στα 

δικαστήρια. 

� Επιπλέον και αναφορικά µε το ζήτηµα της έννοιας του «καταναλωτή» 

ως νοµιµοποιούµενου προσώπου για την υποβολή της αναφοράς, πρέπει 

να διευκρινιστεί ότι οι δικαιούχοι αποζηµίωσης από την ασφαλιστική 

εταιρεία του ζηµιογόνου αυτοκινήτου δεν εµπίπτουν στην έννοια του 

καταναλωτή. Εφόσον δεν τους συνδέει συµβατική σχέση µε την 

καταγγελλόµενη ασφαλιστική εταιρεία, αυτοί δεν αποτελούν λήπτες 

των σχετικών υπηρεσιών ασφάλισης και, άρα, οι συγκεκριµένες 

περιπτώσεις δεν συνιστούν καταναλωτικές διαφορές αρµοδιότητας της 

Αρχής. Είναι, ακόµη, προφανές ότι η φύση της οποιασδήποτε διαφοράς 

ως αστικής δεν συνεπάγεται αυτοµάτως τον χαρακτηρισµό της και ως 

καταναλωτικής, προκειµένου να υπαχθεί στην αρµοδιότητα του 

Συνηγόρου του Καταναλωτή και να ενεργοποιήσει τις διαδικασίες 

διαµεσολάβησης ενώπιόν του. 

 

 

7.2. Πόρισµα-σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή για αντισυµβατική άρνηση 

ολικής κάλυψης εξόδων νοσοκοµειακής περίθαλψης 

 

Εισηγήτρια: 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

O Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά ασφαλισµένης-

καταναλώτριας, η οποία κατήγγειλε την αντισυµβατική άρνηση της 

ασφαλιστικής της εταιρείας να καλύψει τα έξοδα νοσηλείας της ως 

ασφαλιζόµενη µε ασφαλιστήριο συµβόλαιο ζωής, µε παραρτηµατική κάλυψη 

τη συµπληρωµατική κάλυψη κινδύνου ατυχηµάτων και υγείας. 

 

Στην απάντησή της η εταιρεία στήριξε την άρνησή της να προβεί στην 

αποζηµίωση της ασφαλισµένης στο επιχείρηµα ότι από τον έλεγχο των 

εγγράφων που υπέβαλε η ασφαλισµένη δεν προέκυψε εικόνα αναγκαιότητας 

ενδονοσοκοµειακής της παραµονής µετά την ολοκλήρωση του διαγνωστικού 

ελέγχου. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, µε έκδοση σχετικής έγγραφης σύστασης-

πορίσµατός του, κάλεσε την αναφερόµενη ασφαλιστική εταιρεία να 

συµµορφωθεί µε το περιεχόµενο της σύστασης και να καταβάλει στην 

ασφαλισµένη της ολόκληρο το ποσόν στο οποίο ανήλθαν τα έξοδα νοσηλείας 

της. 

 

Η ασφάλιση ασθενειών είναι µία ασφάλιση προσωπικών κινδύνων, που 

ρυθµίζεται στο άρθρο 32 Ασφ.Ν. και καλύπτει τον κίνδυνο των οικονοµικών 

συνεπειών της διαταραχής της υγείας που δεν οφείλεται σε ατύχηµα. 

Περιλαµβάνει τις ασθένειες που προέρχονται από αιτίες που δεν υπήρχαν ή 
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που υπήρχαν, αλλά ο ασφαλισµένος δικαιολογηµένα αγνοούσε την ύπαρξή 

τους κατά τη σύναψη της σύµβασης.  Ασθένεια είναι κάθε διαταραχή από την 

κατάσταση υγείας. Υγεία υπάρχει, σύµφωνα µε τις σύγχρονες αντιλήψεις, όταν 

δεν αισθάνεται κανείς υποκειµενικά ενοχλήµατα και δεν εµφανίζει 

αντικειµενική διαταραχή ή εκτροπή της φυσιολογικής λειτουργίας των 

οργάνων του
1
. 

 

Σύµφωνα µε τη διατύπωση του άρθρου 1 παρ. 1 του Ασφ.Ν., ασφαλιστική 

περίπτωση είναι το περιστατικό από το οποίο συµφωνήθηκε να εξαρτάται η 

υποχρέωση του ασφαλιστή για την καταβολή του ασφαλίσµατος.  Βεβαίως, το 

περιστατικό αυτό είναι η πραγµατοποίηση του κινδύνου, που συµφωνήθηκε να 

καλύπτεται µεταξύ των συµβαλλόµενων µερών και αναγράφεται στο 

ασφαλιστήριο (άρθρο 1, παρ. 2 Ασφ.Ν.). Με την επέλευση της ασφαλιστικής 

περίπτωσης, η παροχή προσδοκίας του ασφαλιστή εισέρχεται σε ένα δυναµικό 

στάδιο και µετατρέπεται σε υποχρέωση καταβολής του ασφαλίσµατος
2
. 

 

Στην εν θέµατι περίπτωση, η ασφαλισµένη µεταφέρθηκε εσπευσµένα στο 

νοσοκοµείο, παρουσιάζοντας τα ακόλουθα συµπτώµατα: αιµορραγικές 

κενώσεις, εµετούς και διάχυτα κοιλιακά άλγη. Συνεπεία αυτών, υποβλήθηκε σε 

επείγουσα ολική κολονοσκόπηση και γαστροσκόπηση, από τις οποίες 

προέκυψαν παθολογικά ευρήµατα και, ειδικότερα, πολύποδες, οι οποίοι 

αφαιρέθηκαν και παραλήφθηκαν για ιστολογική εξέταση.  Λόγω των ανωτέρω, 

ο θεράπων ιατρός προέβη σε εισαγωγή της στο νοσοκοµείο και νοσηλεία επί 

ενός 24ωρου, µε χορήγηση φαρµακευτικής αγωγής και συχνή παρακολούθηση. 

 

Σύµφωνα µε τον υπ’ αριθ. 2 όρο του Τµήµατος ΙΙΙ του ασφαλιστηρίου 

συµβολαίου, υπό τον τίτλο «ΓΕΝΙΚΟΙ ΟΡΟΙ ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΩΝ 

ΚΙΝ∆ΥΝΩΝ ΑΤΥΧΗΜΑΤΩΝ ΚΑΙ ΥΓΕΙΑΣ», ασθένεια θεωρείται «κάθε 

βλάβη της υγείας του Ασφαλιζοµένου, που δεν προέρχεται από ατύχηµα και που 

εκδηλώνεται για πρώτη φορά τριάντα (30) τουλάχιστον ηµέρες µετά την έναρξη 

ισχύος (ή επαναφορά σε ισχύ) αντίστοιχου κινδύνου που αναφέρεται στο 

Περίγραµµα Ασφαλίσεως και εξ αιτίας της οποίας ο Ασφαλιζόµενος βρίσκεται 

υπό ιατρική παρακολούθηση και θεραπευτική αγωγή ή νοσηλεύεται σε 

Νοσοκοµείο», ενώ νοσηλεία θεωρείται η «συνεχής παραµονή του 

Ασφαλιζοµένου σε Νοσοκοµείο ως εσωτερικού ασθενούς για ένα τουλάχιστον 

24ωρο και εφόσον υπάρχει ανάλογη ιατρική γνωµάτευση. ∆εν θεωρείται 

νοσηλεία η παραµονή σε Νοσοκοµείο για προληπτικές εξετάσεις (check up) ή για 

αιτίες που εξαιρούνται από τους Γενικούς ή Ειδικούς Όρους των κινδύνων της 

παρούσης Συµβάσεως». 

 

Η διενέργεια γαστροσκόπησης και κολονοσκόπησης, καθώς και η αφαίρεση 

πολυπόδων, εµπίπτουν στις ασφαλιστικά καλυπτόµενες περιπτώσεις, καθώς 

µάλιστα δεν αναφέρονται στις υπό του άρθρου 4 του ασφαλιστηρίου 

συµβολαίου «ΓΕΝΙΚΕΣ ΕΞΑΙΡΕΣΕΙΣ», ενώ η αφαίρεση πολύποδα εντέρου 

χαρακτηρίζεται και ως «µεσαία επέµβαση», βάσει του ενδεικτικού πίνακα 

κατηγοριών χειρουργικών επεµβάσεων του ασφαλιστηρίου συµβολαίου και όχι 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 172 

«διαγνωστικός έλεγχος», όπως τον χαρακτηρίζει η καταγγελλόµενη στις 

απαντήσεις της. 

 

Κατά το άρθρο 288 ΑΚ, «ο οφειλέτης έχει υποχρέωση να εκπληρώσει την 

παροχή, όπως απαιτεί η καλή πίστη, αφού ληφθούν υπόψη και τα συναλλακτικά 

ήθη». Η καλή πίστη µε την αντικειµενική έννοια, όπως χρησιµοποιείται στο 

άρθρο 288 ΑΚ, επιβάλλει στον δανειστή να επιδεικνύει κάποια ανεκτικότητα 

ως προς την ακριβή εκτέλεση της παροχής από άποψη ποσότητας, ποιότητας 

κ.λπ., τηρώντας ορισµένα όρια ανεκτικότητας. 

 

Η εταιρεία αρνείται να καταβάλει την αποζηµίωση στην ασφαλιζόµενη, µε την 

αιτιολογία ότι δεν κρίθηκε αναγκαία η ενδονοσοκοµειακή παραµονή της στο 

νοσοκοµείο. Ο προβαλλόµενος ισχυρισµός της εταιρείας αφενός δεν είναι 

αποτελεσµατικός ως προς την ανατροπή του ισχυρισµού της καταγγέλλουσας, 

διότι η τελευταία δεν έχει υπερβεί τα όρια ανεκτικότητας που επιβάλλει η καλή 

πίστη, αφού πρώτιστα η εισαγωγή, αλλά και η παραµονή της στο νοσοκοµείο, 

πληρούν τις προϋποθέσεις που θέτει ο όρος της «νοσηλείας», όπως 

περιγράφεται στο ασφαλιστήριο συµβόλαιο, ενώ οι συγκεκριµένες ιατρικές 

εξετάσεις, αλλά και η αφαίρεση των πολύποδων, δεν περιλαµβάνονται στις 

εξαιρέσεις από την ασφάλιση, απαιτήθηκαν δε από τον ιατρό που ανέλαβε την 

ασθενή και προέβη στην αφαίρεση των πολύποδων. Αφετέρου, ο 

προβαλλόµενος ισχυρισµός είναι αδιάφορος µε υποκειµενικές γενικές απόψεις 

για την αναγκαιότητά του, αφού άλλωστε ληφθούν υπόψη τα συναλλακτικά 

ήθη, τα οποία στη συγκεκριµένη περίπτωση αφορούν τη συγκεκριµενοποίηση 

των απαραίτητων ενεργειών και της απόφασης εισαγωγής ή µη στο 

νοσοκοµείο από τον υπεύθυνο προς τούτο ιατρό
3
. 

 

Ειδικότερα, και από τις τρεις προσκοµιζόµενες ιατρικές βεβαιώσεις του 

θεράποντος ιατρού προκύπτει ότι πληρούνται οι προϋποθέσεις του όρου 

«νοσηλεία», όπως περιγράφεται στο ασφαλιστήριο συµβόλαιο. Μάλιστα, σε 

µία από αυτές αναγράφονται επί λέξει τα εξής: «Λόγω της κατάστασης της 

ασθενούς και τη λήψη φαρµάκων για την εκτέλεση των εξετάσεων, κρίθηκε 

σκόπιµη και αναγκαία η παραµονή της στην Κλινική (για την ενδοσκοπική 

αφαίρεση) µε 24ωρη παρακολούθηση.  Η ασθενής εξήλθε στις 21.12.2007 µε 

λήψη φαρµακευτικής αγωγής και συχνή παρακολούθηση».  Στην ασθενή, 

µάλιστα, χορηγήθηκε φαρµακευτική αγωγή εφ’ όρου ζωής, όπως προκύπτει 

από σχετικό προσκοµιζόµενο έγγραφο. 

 

Αρµόδιος να κρίνει την αναγκαιότητα εισαγωγής του ασθενούς στο 

νοσοκοµείο είναι ο θεράπων ιατρός του και µόνο, ο οποίος εκτιµά την 

κατάσταση του ασθενούς. Η εισαγωγή, δε, σε νοσοκοµείο γίνεται και όταν για 

προληπτικούς λόγους επιβάλλεται αυτό, όταν υπάρχουν ενδείξεις ασθένειας σε 

εξέλιξη ή απαιτείται εκ των περιστάσεων για να προληφθεί ή για να 

παρακολουθηθεί η εκδήλωση συµπτωµάτων, τα οποία θα οδηγούσαν 

ενδεχοµένως σε επιβάρυνση της κατάστασης της υγείας του ασθενούς. Εν 

προκειµένω, πολύ περισσότερο, καθώς επρόκειτο για επείγον περιστατικό, ο 
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θεράπων ιατρός της καταγγέλλουσας, που είχε και την ευθύνη αυτής, έκρινε 

αναγκαία την εισαγωγή της στο νοσοκοµείο. 

 

Εποµένως, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έκρινε ότι η περίπτωση της 

ασφαλιζόµενης υπάγεται στην ασφαλιστικά καλυπτόµενη έννοια της 

«νοσηλείας», καθώς αφενός νοσηλεύτηκε για ένα τουλάχιστον 24ωρο ως 

εσωτερικός ασθενής και αφετέρου υπήρχε ανάλογη ιατρική γνωµάτευση, όπως 

απαιτεί ο όρος του συµβολαίου. 

 

                                            
1
 Ράνια Χατζηνικολάου – Αγγελίδου, Ιδιωτικό Ασφαλιστικό ∆ίκαιο, Β’ εκδ. 2008, ΕΚ∆ΟΣΕΙΣ 

ΣΑΚΚΟΥΛΑ, σελ. 308. 
2 Ράνια Χατζηνικολάου – Αγγελίδου, ό.π., σελ. 187.    
3
 ΕιρΑθ 597/2006 (ΑΡΧΝ 2006/493). 
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7.3. Άρνηση ολικής κάλυψης εξόδων νοσοκοµειακής περίθαλψης και 

διαγνωστικών εξετάσεων ασφαλισµένου—Αµφισβήτηση αναγκαιότητας 

νοσηλείας 

 

Εισηγήτρια: 

Θεοδώρα Παπαδηµητρίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορά ασφαλισµένου-καταναλωτή, 

ο οποίος είχε συνάψει µε ασφαλιστική εταιρεία ασφαλιστήριο συµβόλαιο ζωής 

µε πρόσθετη προσαρτηµατική ασφαλιστική κάλυψη εξόδων νοσοκοµειακής 

περίθαλψης εξαιτίας ασθένειας ή ατυχήµατος για τις καλυπτόµενες 

περιπτώσεις και παροχές, σύµφωνα µε τους γενικούς όρους και συµφωνίες που 

περιέχονται σε αυτήν. 

 

Η αναφορά αφορούσε στη µερική µόνο ασφαλιστική κάλυψη εξόδων 

νοσοκοµειακής περίθαλψης, διαγνωστικών εξετάσεων και αµοιβών ιατρών, 

που πραγµατοποιήθηκαν κατά τη διάρκεια της νοσηλείας του και παραµονής 

του στο νοσοκοµείο ως εσωτερικού ασθενούς, δεδοµένου ότι η ασφαλιστική 

εταιρεία θεώρησε αφενός ότι οι διαταραχές που δηλώθηκαν ως αιτίες 

εισαγωγής δεν έχρηζαν νοσηλείας υπό τις συγκεκριµένες περιστάσεις και ότι ο 

εργαστηριακός έλεγχος που διενεργήθηκε µπορούσε να γίνει σε 

εξωνοσοκοµειακή βάση. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή προχώρησε στην έκδοση έγγραφης σύστασης-

πορίσµατος, η οποία έγινε αποδεκτή από την εταιρεία, όπου µεταξύ άλλων 

επισηµάνσεων έγιναν διαπιστώσεις για τα παρακάτω ζητήµατα: 

 

� Στον επίµαχο όρο του προσαρτήµατος αναφέρεται: «Εάν εξαιτίας 

ατυχήµατος ή ασθενείας κατά τη διάρκεια ισχύος του παρόντος ο 

ασφαλιζόµενος ή καλυπτόµενο µέλος της οικογενείας του εισαχθεί, 

παραµείνει και νοσηλευθεί σε νοσοκοµείο σαν εσωτερικός ασθενής, η 

Εταιρεία συµφωνεί να καταβάλει το σύνολο των αναγνωρισµένων εξόδων 

των πραγµατοποιούµενων κατά τη διάρκεια της νοσηλείας, αφού 

αφαιρεθεί η τυχόν συµµετοχή του ασφαλιζόµενου(…)». 

 

Το δίκαιο των Γενικών Όρων των Συναλλαγών διαπνέεται από την αρχή 

της διαφάνειας, η οποία αποτελεί θεµελιώδη αρχή της προστασίας του 

καταναλωτή, διατυπώνεται ρητά στο άρθρο 5 της Οδηγίας 93/13/ΕΟΚ 

και έχει ενσωµατωθεί στο Ελληνικό νοµικό σύστηµα µέσω του άρθρου 

2  και του άρθρου 5 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει
1
.  

 

Σύµφωνα µε την αρχή αυτή, οι ΓΟΣ πρέπει να είναι διατυπωµένοι µε 

τρόπο ορθό, σαφή και κατανοητό, ώστε ο απρόσεκτος µεν ως προς την 

ενηµέρωσή του, αλλά διαθέτοντας τη µέση αντίληψη κατά τον 

σχηµατισµό της δικαιοπρακτικής του απόφασης, καταναλωτής του 
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συγκεκριµένου είδους αγαθών ή υπηρεσιών
2
 να γνωρίζει τις συµβατικές 

δεσµεύσεις που αναλαµβάνει, ιδίως δε να είναι σε θέση να διαγνώσει εκ 

των προτέρων κρίσιµα στοιχεία (π.χ. διάρκεια) ή µεγέθη (π.χ. της 

παροχής ή της αντιπαροχής) της σύµβασης. Η αρχή αυτή έχει δύο 

εκφάνσεις: τη σαφήνεια και το κατανοητό των όρων. Η σαφήνεια 

αφορά στις νοµικές συνέπειες µιας ρήτρας, στα δικαιώµατα δηλαδή και 

στις υποχρεώσεις του καταναλωτή. Για τον λόγο αυτό, ασαφείς ή 

πολυσήµαντες ρήτρες δεν επιτρέπεται να χρησιµοποιούνται από τον 

προµηθευτή για να ενισχύσει τη θέση του έναντι του καταναλωτή. 

Αδιαφανείς ρήτρες, που αποκρύπτουν την πραγµατική νοµική και 

οικονοµική κατάσταση δηµιουργούν τον κίνδυνο ο καταναλωτής είτε να 

απόσχει από ορισµένες ενέργειες (άσκηση δικαιωµάτων του) είτε να 

υποκύψει σε δικαιώµατα ή αξιώσεις, που κατά το φαινόµενο έχει ο 

προµηθευτής. Υπό το πρίσµα αυτό, αδιαφανείς ρήτρες οδηγούν, 

ακριβώς λόγω της αδιαφάνειάς τους, στη διατάραξη της συµβατικής 

ισορροπίας, κατά το άρθρο 2, παρ. 6 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει 

τροποποιηµένος. Η διαφάνεια και σαφήνεια πρέπει να υπάρχουν τόσο 

ως προς την αιτία της παροχής όσο και ως προς το περιεχόµενό της. Η 

διαφάνεια αφορά στη σαφή και κατανοητή διατύπωση, στην αρχή του 

ορισµένου ή οριστού περιεχοµένου και στην αρχή της προβλεψιµότητας 

της ύπαρξης των όρων
3
. 

 

Επιπλέον, σύµφωνα µε τον ερµηνευτικό κανόνα του άρθρου 2, παρ. 5, 

εδ.(α) του ν. 2251/1994, (όπως αυτός ίσχυε πριν από την τροποποίησή 

του µε τον ν. 3587/2007, που ισχύει από 10-7-2007 και δεν έχει 

εφαρµογή στην παρούσα υπόθεση), «κατά την ερµηνεία των γενικών 

όρων των συναλλαγών λαµβάνεται υπόψη η ανάγκη προστασίας του 

καταναλωτικού κοινού». Περαιτέρω, σύµφωνα µε το άρθρο 2, παρ. 5, 

εδ. (β) του ιδίου νόµου: «Γενικοί όροι συναλλαγών που διατυπώθηκαν 

µονοµερώς από τον προµηθευτή ή από τρίτο για λογαριασµό του 

προµηθευτή, σε περίπτωση αµφιβολίας, ερµηνεύονται υπέρ του 

καταναλωτή». Κατά την έννοια του ερµηνευτικού αυτού κανόνα, σε 

περίπτωση αµφιβολίας ως προς το περιεχόµενο ορισµένης ρήτρας ΓΟΣ, 

η τελευταία δεν καθίσταται ανίσχυρη, αλλά ερµηνεύεται µε τρόπο 

ευνοϊκό υπέρ του καταναλωτή
4
. Ο κανόνας της παρ. 5, ότι δηλαδή οι 

ασαφείς ρήτρες των ΓΟΣ ερµηνεύονται εις βάρος του προµηθευτή 

(κανόνας της ασαφούς ρήτρας), αποτελεί ειδική εκδήλωση της γενικής 

ερµηνευτικής αρχής in dubio contra stipulatorem (εν αµφιβολία κατά 

του συντάκτη)
5
. 

 

� Από το συγκεκριµένο ασφαλιστήριο συµβόλαιο προκύπτει αβίαστα ότι 

η επιλογή τόσο του νοσηλευτικού ιδρύµατος για την πραγµατοποίηση 

οποιασδήποτε ασφαλιστικά καλυπτόµενης νοσηλείας όσο και του 

θεράποντος ιατρού ανήκουν στην απολύτως ελεύθερη κρίση και 

διακριτική ευχέρεια του ασφαλιζόµενου, εφόσον δεν περιλαµβάνεται 

κάποιος ρητός περιορισµός περί του αντιθέτου. 
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Ασθένεια είναι κάθε διαταραχή από την κατάσταση υγείας. Υγεία 

υπάρχει, σύµφωνα µε τις σύγχρονες αντιλήψεις, όταν δεν αισθάνεται 

κανείς υποκειµενικά ενοχλήµατα και δεν εµφανίζει αντικειµενική 

διαταραχή ή εκτροπή της φυσιολογικής λειτουργίας των οργάνων του
6
. 

Σύµφωνα µε τους κανόνες και τις αρχές της ιατρικής επιστήµης και 

εµπειρίας, το ιστορικό κάθε ασθενούς λαµβάνεται από τον θεράποντα 

ιατρό, ο οποίος επιλαµβάνεται του συγκεκριµένου ιατρικού 

περιστατικού και ο οποίος επιφορτίζεται µε την πορεία της 

καταστάσεως της υγείας του ασθενούς
7
. Στο πλαίσιο αυτό, για τον 

καθορισµό και την επίλυση των κλινικών προβληµάτων του 

συγκεκριµένου κάθε φορά ασθενούς, που αποτελεί το δεδοµένο κλινικό 

πρόβληµα, ιδίως σε συνθήκες αβεβαιότητας (όχι πλήρους 

πληροφορίας), και για τη λήψη θεραπευτικών ή άλλων αποφάσεων 

πραγµατοποιείται η διενέργεια αντικειµενικής εξέτασης, η συλλογή, 

ερµηνεία και αξιολόγηση των κλινικοεργαστηριακών πληροφοριών και 

η σύνθεση αυτών για την επιβεβαίωση ή αναίρεση των διαγνωστικών 

υποθέσεων και την επίτευξη της ορθής τελικής διάγνωσης και, εφόσον 

κριθεί απαραίτητο, της ενδεδειγµένης θεραπευτικής προσέγγισης. Το 

εργαστηριακό αποτέλεσµα συνεκτιµάται προκειµένου να δοµηθεί η 

διάγνωση. ∆εν θέτει τη διάγνωση. Αυτό λοιπόν που θα καθορίσει εάν 

µία συγκεκριµένη τιµή σε κάποια εργαστηριακή εξέταση είναι 

φυσιολογική ή παθολογική για ένα συγκεκριµένο άνθρωπο είναι και 

πάλι η κλινική κρίση, η οποία µορφώνεται µετά την ολοκληρωµένη 

ιατρική εξέταση από τον θεράποντα κλινικό ιατρό. 

 

Επιπλέον, υπό το φως των παραπάνω, η ιατρική πράξη προς 

αποκατάσταση της διαταραγµένης υγείας µπορεί να είναι είτε 

διαγνωστική είτε θεραπευτική, δεν είναι δε πάντα απαραίτητη η 

χορήγηση θεραπευτικής αγωγής. Πολύ περισσότερο, η υποβολή ή µη σε 

θεραπευτική αγωγή εντός του νοσοκοµείου κατά τη διάρκεια της 

παρακολούθησης και νοσηλείας του ασθενούς δεν µπορεί να θεωρηθεί 

ότι συνιστά άνευ ετέρου απόδειξη ως προς τη συνδροµή ή µη 

αντίστοιχα ασφαλιστικά καλυπτόµενης ασθένειας, χρήζουσας 

νοσηλείας
8
, όπως αφήνει να εννοηθεί στη συγκεκριµένη περίπτωση η 

ασφαλιστική εταιρεία, µη αποδεχόµενη την ιατρική γνωµάτευση του 

θεράποντος ιατρού ως προς την αναγκαιότητα νοσηλείας του 

ασφαλισµένου. Επιπροσθέτως, όπως διευκρινίζεται από τον θεράποντα 

ιατρό του ασφαλισµένου στην υπό κρίση περίπτωση, η θεραπεία 

χορηγήθηκε µετά την έξοδο του ασθενούς για να ληφθούν αξιόπιστες 

εξετάσεις, οι οποίες επηρεάζονται από τη λήψη φαρµάκων.  

 

� Εν προκειµένω, δε, ενόψει όλων των ανωτέρω και µε τη λήψη υπόψη 

των γενικών αρχών της καλής πίστης και των συναλλακτικών ηθών 

(άρθρο 200 ΑΚ), αλλά και των γενικότερων συναλλακτικών 

υποχρεώσεων πρόνοιας και ασφάλειας των συµφερόντων τρίτων, 
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κυρίως εκείνων που τελούν σε «γνωσιολογικό και οργανωτικό έλλειµµα 

σε σχέση µε το εξειδικευµένο επάγγελµα του παρέχοντος»
9
, εάν η 

ασφαλιστική εταιρεία επιθυµούσε να οριοθετήσει σε στενότερα πλαίσια 

το εύρος της προσφερόµενης ασφαλιστικής κάλυψης, θα έπρεπε να έχει 

προσπαθήσει περισσότερο να διευκρινίσει ρητά και να προσδιορίσει 

όσο το δυνατόν πιο ευκρινώς στα ασφαλιστήρια συµβόλαιά της και τους 

τιθέµενους ΓΟΣ
10

 µε τρόπο ορθό, σαφή και κατανοητό, σύµφωνα µε την 

αρχή της διαφάνειας και της νοµοθετικής επιταγής του άρθρου 2, παρ. 8 

του ν. 2496/1997, όπως συµβαίνει µε άλλες αντίστοιχα 

δραστηριοποιούµενες ασφαλιστικές εταιρείες (ασχέτως εάν το 

επιτυγχάνουν και σε ποιον βαθµό), για το τι εννοεί µε τον όρο 

«νοσηλεία» ως προς τον περιορισµό της παρεχόµενης ασφαλιστικής της 

κάλυψης. Η εν λόγω οφειλόµενη µέριµνα της εταιρείας περί ρητά 

εκπεφρασµένου στο κείµενο της σύµβασης προσδιορισµού των 

νοούµενων από εκείνην ορίων της προσφερόµενης ασφαλιστικής 

κάλυψης καθίσταται ακόµα πιο επιτακτική και αναµενόµενη, δεδοµένης 

και της σχετικά πρόσφατης σύναψης της εν θέµατι ασφαλιστικής 

σύµβασης, υπό την έννοια ότι η εταιρεία είχε εκ των πραγµάτων τη 

δυνατότητα και το περιθώριο να έχει ήδη εντοπίσει κατά τις συναλλαγές 

της µε τους αντισυµβαλλοµένους της τυχόν ερµηνευτικές αστοχίες, 

παρανοήσεις και διαστάσεις απόψεων, που ανακύπτουν στη λειτουργία 

και εξέλιξη προγενέστερων συµβάσεών της που απαρτίζονται από 

αντίστοιχους όρους. Όπως έχει ήδη επισηµανθεί, η ασάφεια των όρων 

των ασφαλιστηρίων µε βάση τις ερµηνευτικές προσδοκίες του µέσου 

καταναλωτή και -πολύ περισσότερο- η σιωπή τους δεν πρέπει να 

ερµηνεύονται εις βάρος των ασφαλισµένων
11

. Πρόσθετη δικαιολογητική 

βάση για τον κανόνα αυτόν παρέχει η συστοιχία κινδύνων και 

ωφελειών: Αφού ο ασφαλισµένος-καταναλωτής δεν συµµετέχει στη 

διαµόρφωση των ασφαλιστικών ΓΟΣ και ο προµηθευτής τους 

χρησιµοποιεί προς αποκλειστικό δικό του όφελος, εύλογο είναι ο 

τελευταίος να φέρει και τον κίνδυνο αυτής της επιχειρηµατικής του 

επιλογής ενόσω πορίζεται ωφέλεια από αυτήν (ambiguitas contra 

praeferendem). Με το περιεχόµενο αυτό, ο κανόνας ερµηνείας της 

ασαφούς ρήτρας οδηγεί σε διατήρηση της σύµβασης µε ευνοϊκό για τον 

ασφαλισµένο-καταναλωτή περιεχόµενο
12

.  

 

Πρέπει καταρχήν να γίνει δεκτό ότι το ιατρικά αναγκαίο κάποιας 

εισαγωγής ασθενούς σε νοσοκοµείο και της νοσηλείας αυτού δεν 

συµπίπτει άνευ ετέρου µε το ασφαλιστικά καλυπτόµενο ή όχι αυτής. 

Είναι απόλυτα διακριτοί οι ρόλοι που έχει να επιτελέσει αφενός ο 

επιλεγείς από τον ασφαλισµένο θεράπων ιατρός και το νοσοκοµείο ως 

προς την παροχή των αναγκαίων ιατρικών υπηρεσιών και, αφετέρου, η 

ασφαλιστική εταιρεία ως προς την ασφαλιστική κάλυψη ή µη αυτών. 

Όπως, όµως, προκύπτει από τους όρους του συγκεκριµένου 

ασφαλιστηρίου συµβολαίου, µοναδικό συµβατικά συµφωνηθέν, 

αντικειµενικό, επαληθεύσιµο και µη υποκείµενο σε αµφισβήτηση 
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κριτήριο ως προς τον προσδιορισµό της συνδροµής προϋποθέσεων 

παροχής της ασφαλιστικής κάλυψης για συγκεκριµένη αιτία εκ µέρους 

της εταιρείας σχετικά µε τα αναγνωριζόµενα έξοδα νοσηλείας και τον 

προσδιορισµό της καταβλητέας ασφαλιστικής αποζηµίωσης, εφόσον τα 

έξοδα αυτά δεν απορρέουν από αιτία που εµπίπτει στις ρητά 

παρατιθέµενες στην ασφαλιστική σύµβαση εξαιρέσεις ασφαλιστικής 

κάλυψης, αποτελεί η πραγµατοποίησή τους κατά τη διάρκεια νοσηλείας 

του ασφαλιζόµενου και παραµονής του στο νοσοκοµείο ως εσωτερικού 

ασθενούς. 

 

� Η εκτίµηση ως προς την ιατρική αναγκαιότητα της εκάστοτε νοσηλείας 

δεν ορίζεται ρητά από τους όρους της ασφαλιστικής σύµβασης ως 

προϋπόθεση για την καταβολή ασφαλιστικής αποζηµίωσης εκ µέρους 

της εταιρείας. Πολλώ, δε, µάλλον δεν ορίζεται ρητά σε ποιο πρόσωπο 

ανήκει η αποφασιστική και κυριαρχική κρίση περί της συνδροµής αυτής 

της αναγκαιότητας. Σε κάθε όµως περίπτωση, δεδοµένου ότι η απόφαση 

για εισαγωγή και νοσηλεία ασθενούς µέσα σε νοσοκοµείο δεν 

λαµβάνεται αυθαίρετα και άκριτα από τον ίδιο τον ασφαλισµένο 

ασθενή, αλλά από τον θεράποντα ιατρό του, πρέπει να γίνει δεκτό -µε 

βάση τα διδάγµατα της κοινής πείρας, τους κανόνες της λογικής σε 

σχέση και µε τη συνηθισµένη και κανονική πορεία των πραγµάτων κατά 

την παροχή υπηρεσιών αντίστοιχης φύσεως, αλλά και σύµφωνα µε τους 

ειδικότερους κανόνες και αρχές της ιατρικής επιστήµης, εµπειρίας και 

δεοντολογίας- ότι το στοιχείο της ιατρικής αναγκαιότητας αυτών των 

ενεργειών ενυπάρχει και είναι εν τοις πράγµασι συνυφασµένο µε το ίδιο 

το γεγονός της νοσηλείας. ∆ηλαδή, το ίδιο το πραγµατικό γεγονός της 

νοσηλείας κατά την επιστηµονική κρίση του θεράποντος ιατρού 

βεβαιώνει την αναγκαιότητα αυτής. 

 

Στην εν θέµατι περίπτωση, η ασφαλιστική εταιρεία δεν αµφισβητεί τη 

δηλωθείσα αιτία εισαγωγής ως καλύπτουσα στην πραγµατικότητα 

κάποια άλλη ρητά εξαιρούµενη από την υποχρέωση ασφαλιστικής 

κάλυψης αιτία. Ούτε διαπιστώνει διάσταση και έλλειψη συνάφειας 

µεταξύ του διαγνωστικού ελέγχου που πραγµατοποιήθηκε και της 

δηλωθείσας αιτίας εισαγωγής (όπως, π.χ., θα συνέβαινε εάν κάποιος 

εισερχόταν στο νοσοκοµείο µε καρδιολογικά προβλήµατα, αλλά έκανε 

και ακτινογραφία για τη γνάθο). Σε µία τέτοια περίπτωση, εφόσον 

κατόπιν ελέγχου από την ασφαλιστική εταιρεία προέκυπταν τέτοια 

ικανά στοιχεία, η τελευταία προφανώς δεν θα είχε συµβατική 

υποχρέωση ασφαλιστικής κάλυψης του ρητά εξαιρούµενου ή του µη 

συναφούς µε την αιτία εισαγωγής αντίστοιχα. Θεωρεί «από τα 

προσκοµισθέντα», τις διαταραχές που δηλώθηκαν ως αιτίες εισαγωγής 

ως µη χρήζουσες νοσηλείας υπό τις συγκεκριµένες περιστάσεις και ότι ο 

εργαστηριακός έλεγχος µπορούσε να γίνει σε εξωνοσοκοµειακή βάση. 

Την άποψή της αυτή βασίζει, κατά δήλωσή της, σε εκτίµηση ιατρού-
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συνεργάτη της κατόπιν εκ των υστέρων (µεταγενέστερης της νοσηλείας) 

εξέτασης των εγγράφων του φακέλου αυτής. 

 

� Όπως, όµως, έχει ήδη επισηµανθεί, αρµόδιος και υπεύθυνος να εκφέρει 

επιστηµονική κρίση περί της αναγκαιότητας ή µη εισαγωγής και 

νοσηλείας ασθενούς µέσα στο νοσοκοµείο, καθώς και περί του τρόπου 

(π.χ. ενδονοσοκοµειακά ή εξωνοσοκοµειακά) και της διάρκειας 

παροχής των απαραίτητων ιατρικών υπηρεσιών για την αντιµετώπιση 

της διαταραχής της υγείας του πελάτη του, τηρώντας τους κανόνες και 

τις αρχές της ιατρικής επιστήµης και εµπειρίας και τις εκ του γενικού 

καθήκοντος πρόνοιας και ασφάλειας απορρέουσες υποχρεώσεις 

επιµέλειας του µέσου συνετού ιατρού της ειδικότητάς του
13

 είναι ο 

επιλεγείς από τον ασφαλισµένο και έχων την εµπιστοσύνη αυτού 

θεράπων ιατρός. Εκείνος θα σταθµίσει και θα αξιολογήσει  εξ  ιδίας  

αντιλήψεως, επικαίρως,  κατά  τη  στιγµή  της  συντέλεσής  τους,  τα 

πραγµατικά δεδοµένα (συµπτώµατα, κλινική εικόνα, εργαστηριακά 

ευρήµατα), ώστε να διαµορφώσει εµπεριστατωµένη άποψη και να 

παράσχει την καλύτερη δυνατή περίθαλψη και ιατρική φροντίδα, που θα 

ανταποκρίνεται στις ανάγκες του συγκεκριµένου ασθενούς. 

 

Εν προκειµένω η εταιρεία, παρόλο που δεν έκανε χρήση του 

δικαιώµατος που της παρείχε το σχετικό άρθρο του ασφαλιστηρίου, να 

προβεί δηλαδή η ίδια σε εξέταση του ασφαλισµένου από ιατρό της 

επιλογής της (αν και ενηµερώθηκε εγκαίρως για την εισαγωγή στο 

νοσοκοµείο του ασφαλισµένου), έκρινε, ακόµα και υπό τη δηλωθείσα 

εκδοχή της εκτίµησης των στοιχείων από µη κατονοµαζόµενο ιατρό-

συνεργάτη της, ετεροχρονισµένα σε σχέση µε τη νοσηλεία, εκ του 

αποτελέσµατος, χωρίς ποτέ ο τελευταίος να έχει εξετάσει τον 

ασφαλισµένο
14

, προκειµένου να έχει ολοκληρωµένη άποψη για την 

κλινική εικόνα του ασθενούς, βασιζόµενη µόνο στα προσωπικά 

συµπεράσµατα που εκείνος σχηµάτισε από τα έγγραφα του φακέλου. 

Ακόµα και υπό αυτές τις περιστάσεις, η εταιρεία δεν επικαλείται ότι η 

διάγνωση του θεράποντος ιατρού του ασφαλισµένου ήταν προφανώς 

ανακριβής (διαφωνία ως προς την αναγκαιότητα νοσηλείας δεν 

σηµαίνει διαφωνία ως προς τη διάγνωση)
15

, άρα πρέπει να γίνει δεκτό 

ότι δεσµευόταν από τη διάγνωση του θεράποντος ιατρού πρακτικώς και 

νοµικώς. 
 

� Σε κάθε περίπτωση, είναι προδήλως αντιφατικό, αυθαίρετο και αντίθετο 

µε την καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη, εφόσον: 

 

i) δεν υπάρχει σαφής και ρητός περιορισµός ή επιφύλαξη από τους 

όρους τους ασφαλιστηρίου συµβολαίου ως προς το σε ποιου 

προσώπου την κρίση ή έγκριση υπόκειται ο καθορισµός της 

αναγκαιότητας της νοσηλείας, όταν αυτή εξετάζεται από την άποψη 

της συνδροµής των προϋποθέσεων που θεµελιώνουν ασφαλιστική 
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κάλυψη. Υπό διερεύνηση θα παρέµενε, βεβαίως, το εάν µία τέτοια 

ρήτρα θα ήταν έγκυρη ή θα έφερε το στίγµα της καταχρηστικότητας, 

ii) δεν υπάρχει παραβίαση κάποιου ασφαλιστικού βάρους ή 

οφειλόµενης συµβατικής συµπεριφοράς εκ µέρους του 

ασφαλισµένου16, 

iii) η απόφαση περί εισαγωγής και αναγκαίας νοσηλείας του 

ασφαλισµένου δεν αποτελεί πράξη ή παράλειψη που εξαρτάται από 

τον ίδιο τον ασφαλισµένο, αλλά ο τελευταίος, µε την ιδιότητα του 

ασθενούς, ακολουθεί τις οδηγίες και τις υποδείξεις του υπεύθυνου 

θεράποντος ιατρού του, ο οποίος δεν υπόκειται σε υποδείξεις ή 

οδηγίες του αποδέκτη των ιατρικών υπηρεσιών του, αλλά έχει την 

πρωτοβουλία και την ευχέρεια να προσδιορίζει ελεύθερα τον τρόπο 

παροχής αυτών των υπηρεσιών17, δηλαδή ο παράγοντας επέλευσης 

του ασφαλιστικού κινδύνου (ιατρικώς αναγκαία νοσηλεία) είναι 

εξωγενώς καθοριζόµενος και κείται εκτός της σφαίρας επιρροής του 

ασφαλισµένου-ασθενούς, 

iv) η αναγκαιότητα της νοσηλείας στη συγκεκριµένη περίπτωση είναι,  

επιπλέον, επαρκώς τεκµηριωµένη από τον θεράποντα ιατρό και 

συνδεδεµένη µε τους λόγους που αποτέλεσαν την αιτία εισαγωγής, 

 

να δηµιουργείται από την άρνηση της εταιρίας να εκπληρώσει τις 

συµβατικές της υποχρεώσεις αβεβαιότητα ως προς την ασφάλεια των 

συναλλαγών, διασάλευση της εµπιστοσύνης και αιφνιδιαστικός κλονισµός 

των δικαιολογηµένων από την ασφαλιστική σχέση προσδοκιών του 

ασφαλισµένου ως προς την έκταση της ασφαλιστικής του κάλυψης. 

 

� Ειδικότερα, είναι σκόπιµο να ληφθεί υπόψη ότι κατά τη γενική διάταξη 

του άρθρου 288 ΑΚ, «ο οφειλέτης έχει υποχρέωση να εκπληρώσει την 

παροχή, όπως απαιτεί η καλή πίστη, αφού ληφθούν υπόψη και τα 

συναλλακτικά ήθη». Η καλή πίστη, όπως χρησιµοποιείται στο άρθρο 

288 ΑΚ, έχει την έννοια της ευθύτητας και της εντιµότητας που 

απαιτούνται στις συναλλαγές κατά τη λειτουργία της ενοχικής σχέσης 

και καθιερώνει την αντικειµενική καλή πίστη, καθώς και τη δηµιουργία 

παρεπόµενων συναλλακτικών υποχρεώσεων, όπως της πρόνοιας και της 

ασφάλειας των συµφερόντων τρίτων, κυρίως εκείνων που τελούν σε 

«γνωσιολογικό και οργανωτικό έλλειµµα σε σχέση µε το εξειδικευµένο 

επάγγελµα του παρέχοντος»
18

, χάριν της προστασίας των εννόµων 

αγαθών, επιβάλλει δε στον παρέχοντα υπηρεσίες (όπως είναι ο 

ασφαλιστής) να επιδεικνύει κάποια ανεκτικότητα ως προς την ακριβή 

εκτέλεση της παροχής του από άποψη ποσότητας, ποιότητας κ.λπ., 

τηρώντας ορισµένα όρια (όρια ανεκτικότητας)
19

.  

 

Υπό τις περιστάσεις της υπό εξέταση περίπτωσης, ο ασφαλισµένος δεν 

έχει υπερβεί τα όρια ανεκτικότητας που επιβάλλει η καλή πίστη, αφού η 

αιτία για την οποία νοσηλεύθηκε δεν περιλαµβάνεται στις ρητές 

εξαιρέσεις από την ασφάλιση και η αναγκαιότητα νοσηλείας και 
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υποβολής ενδονοσοκοµειακά σε εξετάσεις συναφείς µε την αιτία 

εισαγωγής υπαγορεύθηκαν και απαιτήθηκαν ως απαραίτητες από την 

επιστηµονική κρίση του υπεύθυνου προς τούτο θεράποντος ιατρού.  
 

� Επιπρόσθετα, επί ασφαλιστικής, ειδικότερα, σύµβασης, εάν υποτεθεί 

ότι, για τη συµπλήρωση αυτής, είχε τεθεί ρήτρα (όρος), και δη, ως 

γενικός όρος των συναλλαγών ή συµπληρωµατικός (στη σύµβαση), περί 

της αναγνώρισης της ασφαλιστικής κάλυψης του ασφαλισµένου 

καταναλωτή αποκλειστικά στις περιπτώσεις που η νοσηλεία του ως 

εσωτερικού ασθενούς κρινόταν ιατρικώς αναγκαία, κατά τρόπο όµως 

ασαφή και αµφίβολο, πρέπει να εκτιµηθεί (νοµική κρίση) οπωσδήποτε 

το πώς έγινε αντιληπτός ο όρος (ρήτρα) και για τους δύο 

αντισυµβαλλοµένους, πρωτίστως όµως για τον ασφαλισµένο 

καταναλωτή, στο µέτρο και στον βαθµό που απευθύνεται ο όρος αυτός 

σε ευρύ και αόριστο κύκλο πελατών της προµηθεύτριας ασφαλιστικής 

εταιρείας. Κατά τον διενεργούµενο, δε, ερµηνευτικό έλεγχο για την 

εξεύρεση της πραγµατικής και της ορθής έννοιας του προβληµατικού 

όρου (ρήτρας) -κατά τον οποίο, µπορούν να συνεκτιµώνται και 

αποδεικτικά µέσα και στοιχεία, έστω κι αν βρίσκονται έξω από τη 

σύµβαση και εκτός του ερµηνευτέου όρου- λαµβάνονται υπόψη για την 

κάθε συγκεκριµένη περίπτωση και οι αρχές της καλής πίστης και των 

συναλλακτικών ηθών και της κοινής πείρας και λογικής, απολήγοντας 

και καταλήγοντας στον εν λόγω έλεγχο, σε κάθε περίπτωση, µε 

γνώµονα και κριτήριο του ποια είναι η ευνοϊκότερη για τον καταναλωτή 

(πελάτη) εκδοχή
20

. 

 

Στην εν θέµατι περίπτωση εντοπίζεται επιστηµονική διαφωνία για το 

εάν και κατά πόσο υπό τις συγκεκριµένες περιστάσεις για την 

ενδεδειγµένη αντιµετώπιση της ανακύψασας διαταραχής της υγείας του 

ασφαλισµένου-ασθενούς καθίστατο ιατρικώς αναγκαία η νοσοκοµειακή 

του περίθαλψη και η υποβολή του σε σειρά εξετάσεων µέσα στο 

νοσοκοµείο. Εποµένως, διαπιστώνεται, στον βαθµό που η σχετική κρίση 

θα αποτελούσε προαπαιτούµενη συνθήκη επέλευσης ασφαλιστικού 

κινδύνου ως προς την ασφαλιστική κάλυψη ή µη των σχετικών εξόδων, 

ότι υπάρχει κενό, ασάφεια και αµφιβολία ως προς το εάν η δεδοµένη 

κατάσταση έχρηζε νοσηλείας. Εφόσον λοιπόν για το ζήτηµα αυτό 

υπάρχει διαφωνία επιστηµόνων, επαϊόντων και ειδηµόνων προς τούτο, 

ειδικών ιατρών, δηλαδή ως προς την αναγκαιότητα νοσηλείας για τη 

συγκεκριµένη περίπτωση, διαπιστώνεται κατά τρόπο αντικειµενικό ότι 

και ο µέσης ακόµα πείρας (συναλλακτικής κ.λπ.) αλλά ωσαύτως και ο 

µέσης αντιληπτικής και γνωστικής ικανότητας καταναλωτής (πελάτης), 

από τον ευρύ και αόριστο κύκλο των επιθυµούντων να ασφαλιστούν και 

προς τους οποίους, αντίστοιχα η ασφαλιστική εταιρεία ήθελε απευθύνει 

την εν λόγω ρήτρα (όρο) περί συνδροµής προϋπόθεσης για παροχή 

ασφαλιστικής κάλυψης, δεν θα µπορούσε να αντιληφθεί την πραγµατική 

έννοια και στοιχειοθέτηση αυτής, και δη ως προς το εάν υπό τις 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 182 

συγκεκριµένες περιστάσεις συντρέχει ιατρική αναγκαιότητα 

νοσηλείας
21

.  

 

Ενόψει όλων των ανωτέρω και µε τη λήψη υπόψη, στη συγκεκριµένη αυτή 

περίπτωση, των γενικών αρχών (ρητρών) της καλής πίστης και των 

συναλλακτικών ηθών, σύµφωνα µε τα άρθρα 173 και 200 ΑΚ, σε συνδυασµό 

και µε τα διδάγµατα της κοινής ανθρώπινης εµπειρίας και της λογικής και κατ’ 

εφαρµογή της διάταξης του άρθρου 2, παρ. 5 του ν. 2251/1994, καθώς και του 

άρθρου 5, εδ. (β) της Οδηγίας 93/13/ΕΟΚ, επισηµαίνεται ότι θα έπρεπε, λόγω 

της ανακύπτουσας ακριβώς, ως άνω, αµφιβολίας, να ερµηνευτεί ένας τέτοιος 

όρος (ρήτρα), υπέρ του ασφαλισµένου λόγω της ιδιότητάς του ως 

καταναλωτή
22

. 
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7.4. Καθυστέρηση στην καταβολή ασφαλιστικών αποζηµιώσεων  

 
Σύµφωνα µε το άρθρο 7, παρ. 7, εδ. (α) και (β) του ν. 2496/1997, όπως ισχύει: 

«Αν επέλθει η ασφαλιστική περίπτωση, ο ασφαλιστής υποχρεούται να καταβάλει το 

ασφάλισµα χωρίς υπαίτια καθυστέρηση. Αν για τη διάγνωση της έκτασης του 

ασφαλίσµατος απαιτείται µεγάλο χρονικό διάστηµα, ο ασφαλιστής υποχρεούται, 

χωρίς υπαίτια καθυστέρηση, σε καταβολή του ποσού για το οποίο δεν υπάρχει 

αµφισβήτηση». Σύµφωνα, όµως, µε αναφορές καταναλωτών που έχουν 

υποβληθεί στην Αρχή παρατηρούνται τα εξής: 

 

� Σηµαντική καθυστέρηση των ασφαλιστικών εταιρειών στην καταβολή 

του ασφαλίσµατος  

� Επαναλαµβανόµενη πρακτική των ασφαλιστικών εταιρειών να 

υποχρεώνουν τον καταναλωτή σε παραίτηση από τη διεκδίκηση του 

αµφισβητούµενου ποσού, προκειµένου να προβούν σε καταβολή του 

ποσού για το οποίο δεν υπάρχει αµφισβήτηση  

 

Σύµφωνα µε τις αναφορές των καταναλωτών, µετά την επέλευση της 

ασφαλιστικής περίπτωσης και την υποβολή όλων των απαραίτητων 

δικαιολογητικών εκ µέρους του ασφαλισµένου, διαπιστώνεται σηµαντική 

καθυστέρηση στην καταβολή του οφειλόµενου ασφαλίσµατος από τις 

ασφαλιστικές εταιρείες. Οι τελευταίες, χρησιµοποιώντας παρελκυστικές 

πρακτικές και παραλείποντας την οφειλόµενη ενηµέρωση του ενδιαφερόµενου, 

παρατείνουν υπέρµετρα τον χρόνο καταβολής, δηµιουργώντας αδικαιολόγητη 

αβεβαιότητα ως προς την ασφάλεια των συναλλαγών και κλονισµό των 

δικαιολογηµένων από την ασφαλιστική σχέση προσδοκιών του ασφαλισµένου. 

 

Έχει, δε, παρατηρηθεί το φαινόµενο, σε περιπτώσεις όπου υπάρχει διαφωνία ως 

προς το ύψος του τελικού ασφαλίσµατος, οι ασφαλιστικές εταιρείες, 

προκειµένου να προβούν στην πληρωµή εκείνου του µέρους του ασφαλίσµατος 

για το οποίο δεν υπάρχει αµφισβήτηση, να ζητούν έγγραφη παραίτηση του 

ασφαλισµένου από κάθε άλλη απαίτηση έναντι της  ασφαλιστικής εταιρείας για 

τη συγκεκριµένη ασφαλιστική περίπτωση.  

 

Η πρακτική αυτή ενέχει τον κίνδυνο ο ασφαλισµένος-καταναλωτής να λάβει 

απόφαση συναλλαγής, την οποία υπό άλλες συνθήκες δεν θα ελάµβανε, 

προκειµένου να µην υποβληθεί στην αβέβαιη και χρονοβόρα διαδικασία 

διεκδίκησης ολόκληρου του αξιούµενου ποσού. Στις περιπτώσεις που υπάρχει 

αµφισβήτηση σχετικά µε το τελικό ύψος του ασφαλίσµατος, η ασφαλιστική 

εταιρεία θα πρέπει χωρίς υπαίτια καθυστέρηση να αποδίδει στον ασφαλισµένο 

το ύψος του ασφαλίσµατος, για το οποίο δεν υπάρχει διαφωνία, χωρίς να 

απαιτείται από αυτόν να απεµπολεί οποιοδήποτε νόµιµο δικαίωµά του επί 

περαιτέρω αξίωσής του.  
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7.5. Ανακοίνωση αξιόποινης πράξης στον Προϊστάµενο της Εισαγγελίας 

Πληµµελειοδικών Αθηνών 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, κατόπιν αναφορών που υπέβαλαν στην Αρχή 

ασφαλισµένοι-καταναλωτές σχετικά µε καθυστερήσεις πληρωµής των αξιών 

εξαγοράς ασφαλιστηρίων συµβολαίων ζωής µε επενδυτικό χαρακτήρα, προέβη, 

σύµφωνα µε τις διατάξεις του άρθρου 4, παρ. 8 του ιδρυτικού του νόµου, σε 

ανακοίνωση αξιόποινης πράξης (κατ’ άρθρο 37, παρ. 2 και 3 Κ.Πολ.∆.) προς τον 

Προϊστάµενο της Εισαγγελίας Πληµµελειοδικών Αθηνών κατά των υπευθύνων 

της ασφαλιστικής εταιρείας «ΑΣΠΙΣ ΠΡΟΝΟΙΑ Α.Ε.Γ.Α.». 
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8. Υπηρεσίες τουρισµού και ταξιδιών  

 

Καταγγελίες 

ανά περίοδο 

Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

σχετικά µε 

ταξιδιωτικά 

γραφεία & 

ξενοδοχεία 

Ποσοστό επί 

του συνόλου 

των 

καταγγελιών 

Αριθµός 

καταγγελιών 

σχετικά µε 

αεροπορικές & 

ακτοπλοϊκές 

εταιρείες 

Ποσοστό επί 

του συνόλου 

των 

καταγγελιών 

Περίοδος 1
η
 

(25/04/2005 – 

31/05/2006) 

5 5 % 3 3 % 

Περίοδος 2
η
 

(01/06/2006 – 

31/05/2007) 
20 2,5 % 14 1,7 % 

Περίοδος 3
η
 

(01/06/2007 – 

31/05/2008) 

60 1,7 % 70 2 % 

Περίοδος 4
η
 

(01/06/2008 – 

31/05/2009) 

64 1,2 % 87 1,7 % 

ΣΥΝΟΛΟ 149 1,5 % 174 1,8 % 

Πίνακας 21: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών 
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31/05/2007)
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(01/06/2007 -

31/05/2008)

Περίοδος 4ης

Ετήσιας Έκθεσης

(01/06/2008 -

31/05/2009)

Αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες Ταξιδιωτικά γραφεία & ξενοδοχεία

325 %

282,4%

16,2%

 

Γράφηµα 64: Εξέλιξη αριθµού καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού & 

ταξιδιών 

 

83,3%

9,3%
7,4%

Υπέρ καταναλωτή

Υπερ προµηθευτή

Μη επιλυθείσες (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)
 

Γράφηµα 65: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών 
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Τηλεφωνικά 

παράπονα 

Αριθµός 

παραπόνων 

σχετικά µε 

ταξιδιωτικά 

γραφεία & 

ξενοδοχεία 

Ποσοστό επί 

του συνόλου 

των 

παραπόνων 

Αριθµός 

παραπόνων 

σχετικά µε 

αεροπορικές & 

ακτοπλοϊκές 

εταιρείες 

Ποσοστό επί 

του συνόλου 

των 

παραπόνων 

Έναρξη 

λειτουργίας της 

υπηρεσίας 

εξυπηρέτησης 

πολιτών 

(Ιούλιος 2007) 

– 31/05/2008 

82 1,4 % 116 2 % 

01/06/2008 – 

31/05/2009 
91 1,3 % 116 1,7 % 

Πίνακας 22: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών  
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Γράφηµα 66: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες τουρισµού & ταξιδιών 
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8.1. Ταξιδιωτικά γραφεία & ξενοδοχεία 

 

24,2%

4,0%

30,2%

28,2%

13,4%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (µονοµερείς τροποποιήσεις ουσιαστικών στοιχείων συµβάσεων που καταρτίζονται µε σκοπό την

πραγµατοποίηση οργανωµένων ταξιδιών και εκδροµών, πληµµελής εφαρµογή ταξιδιωτικών προγραµµάτων, υψηλές

αναπροσαρµογές ετήσιων τιµηµάτων σε συµβάσεις
Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Χαµηλή ποιότητα υπηρεσιών (µεταφορά, σίτιση, διαµονή)

Πληµµελείς αποζηµιώσεις

Άλλες Καταγγελίες
 

Γράφηµα 67: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε ταξιδιωτικά γραφεία & 

ξενοδοχεία 

 

5,5%

24,2%

26,4%

13,2%

23,1%

7,7%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (µονοµερείς τροποποιήσεις ουσιαστικών στοιχείων συµβάσεων που καταρτίζονται µε σκοπό την πραγµατοποίηση οργανωµένων

ταξιδιών και εκδροµών, πληµµελής εφαρµογή ταξιδιωτικών προγραµµάτων, υψηλές αναπροσαρµογές ετήσιων τιµηµάτων σε συµβάσεις
Παραπλανητικές διαφηµίσεις

Χαµηλή ποιότητα υπηρεσιών (µεταφορά, σίτιση, διαµονή)

Πληµµελείς αποζηµιώσεις

Άλλες Καταγγελίες

Πληροφόρηση  

Γράφηµα 68: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε ταξιδιωτικά γραφεία & 

ξενοδοχεία 
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8.2. Αεροπορικές & ακτοπλοϊκές εταιρείες 

 

20,7%

6,3%

12,1%

36,8%

24,1%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (αόριστο τίµηµα, ξενόγλωσσοι όροι στις συµβάσεις-εισιτήρια, κ.λπ.)

Μερική/ολική απώλεια ή καταστροφή µέρους των αποσκευών µετά το πέρας προγραµµατισµένων πτήσεων

Ακυρώσεις δροµολογίων, καθυστερήσεις αναχωρήσεων-αφίξεων

Πληµµελείς αποζηµιώσεις

Άλλες καταγγελίες
 

Γράφηµα 69: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε ακτοπλοϊκές & αεροπορικές 

εταιρείες 

 

6,0%

26,7%
17,2%

32,8%

8,6%

8,6%

Καταχρηστικοί ΓΟΣ (αόριστο τίµηµα, ξενόγλωσσοι όροι στις συµβάσεις-εισιτήρια, κ.λπ.)

Μερική/ολική απώλεια ή καταστροφή µέρους των αποσκευών µετά το πέρας προγραµµατισµένων πτήσεων

Ακυρώσεις δροµολογίων, καθυστερήσεις αναχωρήσεων-αφίξεων

Πληµµελείς αποζηµιώσεις

Άλλες καταγγελίες

Πληροφόρηση  

Γράφηµα 70: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε ακτοπλοϊκές & αεροπορικές 

εταιρείες 

 



 

8.2.1. Ν. 3709/2008 (ΦΕΚ Α’ 213/14-10-2008) «∆ικαιώµατα και τις 

Υποχρεώσεις Επιβατών και Μεταφορέων στις Επιβατικές Θαλάσσιες 

Μεταφορές» 

 

Με τον ν. 3709/2008 ο νοµοθέτης ρυθµίζει βασικές πτυχές της σύµβασης 

τακτικής θαλάσσιας µεταφοράς µε σκοπό, όπως τονίζεται στη συνοδευτική 

αιτιολογική έκθεση, την αναβάθµιση των θαλάσσιων µεταφορών, την ενίσχυση 

της ανταγωνιστικότητας του κλάδου έναντι των λοιπών µέσων µεταφοράς και τη 

διασφάλιση των δικαιωµάτων του χρήστη ακτοπλοϊκών υπηρεσιών, στο πλαίσιο 

της γενικότερης πολιτικής της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τη βελτίωση της θέσης 

του επιβάτη στο συνολικό σύστηµα των µεταφορών και την ενθάρρυνση της 

κινητικότητας. 

 

Ήδη κατά το στάδιο της διαβούλευσης του Σχεδίου Νόµου, ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή είχε διατυπώσει εγγράφως τις αναλυτικές παρατηρήσεις και 

επισηµάνσεις του στις επιµέρους προτεινόµενες ρυθµίσεις, σε κείµενο που 

επιµελήθηκαν οι Ειδικοί Επιστήµονες της Αρχής, Θεοδώρα Ρούµπου και 

Αριστοτέλης Σταµούλας. 

 

 Στη συνέχεια, ο Συνήγορος του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελος Ζερβέας, κλήθηκε 

να παραστεί στη συνεδρίαση της ∆ιαρκούς Επιτροπής Παραγωγής και Εµπορίου 

της Βουλής, προκειµένου να καταθέσει υπόµνηµα µε τις θέσεις της Ανεξάρτητης 

Αρχής επί του εν λόγω Σχεδίου Νόµου του Υπουργού Εµπορικής Ναυτιλίας, 

Αιγαίου και Νησιωτικής Πολιτικής. 

 

Τα κυριότερα σηµεία των παρατηρήσεων που έκανε ο κ. Ζερβέας προς την 

κατεύθυνση της εξασφάλισης όσο το δυνατόν µεγαλύτερης προστασίας των 

καταναλωτών-χρηστών θαλάσσιων µεταφορών αφορούσαν: 

 

� Τον συνυπολογισµό των Οργανισµών Λιµένων της χώρας ως 

συναρµόδιων συντελεστών της ακτοπλοϊκής µεταφορικής διαδικασίας και 

συνακόλουθα ως φορέων υποχρεώσεων απέναντι στον σεβασµό των 

δικαιωµάτων των επιβατών 

� Τη διεκδίκηση καταβολής πλήρους αποζηµίωσης των επιβατών, η οποία 

να ανταποκρίνεται στο σύνολο των δαπανών, καλύπτοντας κάθε θετική 

και αποθετική ζηµία την οποία ο επιβάτης αποδεδειγµένα υπέστη λόγω 

της υπαίτιας συµπεριφοράς του µεταφορέα, παράλληλα µε το δικαίωµά 

τους να καταφεύγουν στα δικαστήρια για τη συζήτηση των αγωγών 

αποζηµίωσης, σε περίπτωση ακύρωσης του προγραµµατισµένου 

ακτοπλοϊκού δροµολογίου, αλλά και στην περίπτωση µακράς 

καθυστέρησης κατά την αναχώρηση µε υπαιτιότητα του µεταφορέα 

� Τη δυνατότητα τροποποίησης των εισιτηρίων που έχουν εκδώσει οι 

επιβάτες, όταν για λόγους ανώτερης βίας (ιδίως υγείας) που 

αποδεικνύονται εγγράφως αδυνατούν να ταξιδέψουν στην 

προγραµµατισµένη ηµέρα και ώρα για την οποία εκδόθηκε το εισιτήριο 

µεταφοράς 
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� Την έντυπη υποβολή καταγγελιών-διαµαρτυριών µέσω κατάλληλων 

φυλλαδίων ευρισκόµενων σε εµφανή σηµεία του πλοίου και των λιµανιών 

στην Ελληνική και τουλάχιστον στην Αγγλική γλώσσα, στα οποία οι 

επιβάτες θα µπορούν να καταγράφουν την αξιολόγησή τους επί των 

προσφερόµενων υπηρεσιών µε βάση την ικανοποίησή τους από το 

επίπεδο της παρεχόµενης ποιότητας 

� Την ασφάλιση των επιβατών ενόψει ενδεχόµενου θανάτου ή κάποιας 

άλλης σωµατικής βλάβης που έλαβε χώρα πάνω σε πλοίο ή σχετίζεται 

άµεσα µε την εκµετάλλευση πλοίου ή την παροχή θαλάσσιας αρωγής 

προς πλοίο, αλλά και για ζηµιά που µπορεί να προκληθεί σε οχήµατα, 

συµπεριλαµβανοµένων όλων των αποσκευών που µεταφέρονται µέσα ή 

πάνω σε αυτά 

� Την καθιέρωση υποχρέωσης των µεταφορέων να συντάσσουν και να 

δηµοσιεύουν ετήσιους καταλόγους µε θεµατική αναφορά παραπόνων που 

υποβλήθηκαν από επιβάτες, όπως και των αντίστοιχων λύσεων που 

δόθηκαν 

� Την εξασφάλιση των απαιτούµενων υποδοµών για την αυτοδύναµη, µέσω 

κεκλιµένων επιπέδων, ανελκυστήρων ή αναβατήρων, πρόσβαση και 

κίνηση στο πλοίο ατόµων µειωµένης κινητικότητας (όπως βρέφη και 

παιδιά, έγκυες γυναίκες, ηλικιωµένα πρόσωπα) και ατόµων µε αναπηρία. 

Για τις ίδιες κατηγορίες επιβατών προτάθηκε, επίσης, η εξαίρεσή τους 

από τις διαδικασίες που αφορούν την άρνηση επιβίβασης σύµφωνα µε τα 

οριζόµενα στο οικείο άρθρο, ούτως ώστε ο µεταφορέας να µη δικαιούται 

να αρνηθεί την επιβίβαση σε πρόσωπα µειωµένης κινητικότητας ή 

αναπηρίας. 

 

Οι παρατηρήσεις που έκανε ο κ. Ζερβέας έτυχαν θερµής υποδοχής από τους 

συµµετέχοντες στη συνεδρίαση της Επιτροπής, ενώ ο Υφυπουργός άφησε 

ανοικτό το ζήτηµα που επισήµανε ο Συνήγορος του Καταναλωτή σχετικά µε την 

επανεξέταση της ευθύνης των Οργανισµών Λιµένων στην όλη µεταφορική 

διαδικασία µε νέο νόµο, ο οποίος θα τεθεί σε δηµόσια διαβούλευση ενώπιον 

όλων των συναρµόδιων φορέων. 

 

Ειδικότερα, µετά την ψήφιση του τελικού νοµοθετικού κειµένου, στις ρυθµίσεις 

του νέου νόµου περιλαµβάνονται, µεταξύ άλλων, οι εξής:  

 

� Καθιερώνεται το δικαίωµα του επιβάτη να υπαναχωρήσει από τη 

σύµβαση µεταφοράς πριν από τον απόπλου, λαµβάνοντας κατά 

περίπτωση ολόκληρη την αξία του εισιτηρίου ή ποσοστό αυτής 

� Εισάγεται υποχρέωση του µεταφορέα να µεριµνά για την παροχή 

βοήθειας στους επιβάτες (κατάλυµα, τροφή) σε περίπτωση καθυστέρησης, 

διακοπής ή µαταίωσης του δροµολογίου από λόγους που ανάγονται σε 

υπαιτιότητα του µεταφορέα. Επιπλέον, καθιερώνεται υποχρέωση 

καταβολής αποζηµίωσης στον επιβάτη, η οποία σε περίπτωση ακύρωσης 

του δροµολογίου δύναται υπό προϋποθέσεις να φθάσει µέχρι την πλήρη 
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αποζηµίωση, καλύπτοντας κάθε θετική και αποθετική ζηµία την οποία 

αποδεδειγµένα υπέστη εκ του λόγου αυτού 

� Ρυθµίζεται η ευθύνη φύλαξης των αποσκευών εντός του πλοίου, εφόσον 

παραδίδονται µε σχετική απόδειξη, περαιτέρω δε οριοθετείται και το 

ανώτατο βάρος των αποσκευών, µέχρι του οποίου δεν απαιτείται η 

καταβολή πρόσθετου ναύλου 

� Ρυθµίζεται, επίσης, η διαδικασία προώθησης των επιβατών στον 

προορισµό τους, σε περίπτωση απώλειας της ανταπόκρισης λόγω 

καθυστέρησης ή µαταίωσης του ταξιδιού 

� Ορίζονται τα δικαιώµατα του επιβάτη σε περίπτωση απαγόρευσης του 

απόπλου λόγω δυσµενών καιρικών συνθηκών 

� Αντιµετωπίζεται η περίπτωση της άρνησης επιβίβασης, συνήθως λόγω 

υπεράριθµης έκδοσης εισιτηρίων, µε την πρόβλεψη καταβολής 

χρηµατικής αποζηµίωσης και την παροχή συνδροµής στον επιβάτη για 

την άµεση προώθηση στον προορισµό του 

� Ρυθµίζονται οι διαδικασίες υποβολής παραπόνων και καταγγελιών των 
επιβατών 

� Εισάγονται ειδικότερες ρυθµίσεις για τα άτοµα µε µειωµένη 

κινητικότητα, µε σκοπό τη βελτίωση της εξυπηρέτησής τους. Συστήνεται, 

επιπλέον, συµβουλευτικό όργανο προς τον Υπουργό Εµπορικής 

Ναυτιλίας, Αιγαίου και Νησιωτικής Πολιτικής, το οποίο σε τακτά 

διαστήµατα θα εξετάζει όλα τα πρακτικά θέµατα για την προσβασιµότητα 

των ατόµων µε αναπηρία σε όλο το φάσµα των ακτοπλοϊκών 

συγκοινωνιών 

� Καθιερώνεται ειδική διαδικασία για τη δικαστική επιδίωξη των 

απαιτήσεων των επιβατών, µε σκοπό την άµεση και αποτελεσµατική 

προστασία των δικαιωµάτων τους  

 

Σε γενικές γραµµές, ο νέος ν. 3709/2008 αφενός έρχεται να κωδικοποιήσει 

διατάξεις που βρίσκονταν διάσπαρτες σε παλαιότερα νοµοθετικά κείµενα, 

αφετέρου εισάγει καινοτόµες διατάξεις που στοχεύουν στην επικαιροποίηση 

προηγούµενων ρυθµίσεων και στην εξοµάλυνση των σχέσεων µεταφορέων και 

επιβατών στη θαλάσσια µεταφορά. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ως εξωδικαστικός θεσµός συναινετικής επίλυσης 

των καταναλωτικών διαφορών, έχει οριστεί αρµόδιος για τη συναινετική 

διευθέτηση των διαφορών που ανακύπτουν από την εφαρµογή του νέου νόµου, 

δυνάµει τόσο του άρθρου 17 αυτού όσο και του άρθρου 1, παρ.1 του ιδρυτικού 

του ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259). 

 

8.2.2. Οργανωµένα Ταξίδια – Οργανωµένες ∆ιακοπές και Περιηγήσεις: 

Σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή για παράλειψη τουριστικού 

γραφείου να υπογράψει σύµβαση µε τους συµµετέχοντες-καταναλωτές 

 

Εισηγήτρια: 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 
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Ένα σηµαντικό ζήτηµα που ανέκυψε κατά την επεξεργασία υπόθεσης, η οποία 

απασχόλησε τον Συνήγορο του Καταναλωτή και αφορούσε τη διοργάνωση 

εκδροµής σε προορισµό του εξωτερικού, υπήρξε η παράλειψη τουριστικού 

γραφείου να υπογράψει σύµβαση µε τους συµµετέχοντες-καταναλωτές, κατά 

παράβαση των ειδικότερων διατάξεων του π.δ. 339/1996 (ΦΕΚ Α’ 225). Η 

σχετική διαπίστωση αποτυπώθηκε και σε έγγραφη σύσταση που απηύθυνε η 

Αρχή στο γραφείο ταξιδίων, στην οποία έγιναν -µεταξύ άλλων- οι εξής 

επισηµάνσεις: 

 

Με το άρθρο 4 του ανωτέρω π.δ. 339/1996 καθιερώνεται ως υποχρεωτική η 

σύναψη σύµβασης µεταξύ του πελάτη και του διοργανωτή ή/και πωλητή του 

οργανωµένου ταξιδιού. Συγκεκριµένα, σύµφωνα µε τις διατάξεις του άρθρου 4, 

«1. (…) 2. Κατά την κατάρτιση της σύµβασης πρέπει να τηρούνται οι εξής αρχές: 

α) Ανάλογα µε το οργανωµένο ταξίδι, η σύµβαση πρέπει να περιλαµβάνει τα 

κατωτέρω στοιχεία: -Τον προορισµό ή τους προορισµούς του ταξιδιού και όταν 

προβλέπονται πλείονες παραµονές, περιόδους και ηµεροµηνίες, ώρες και τόπους 

αναχώρησης και επιστροφής. -Τα µέσα µεταφοράς, τα χαρακτηριστικά και τις 

κατηγορίες των χρησιµοποιούµενων µεταφορικών µέσων, τις ηµεροµηνίες, ώρες 

και τόπους αναχώρησης και επιστροφής, ως και τα διανυόµενα χιλιόµετρα 

ηµερησίως. -Όταν το οργανωµένο ταξίδι συµπεριλαµβάνει διανυκτερεύσεις, πρέπει 

να παρέχονται λεπτοµερώς πληροφορίες σχετικά µε το κατάλυµα, τον τόπο, την 

άδεια λειτουργίας, τη θέση ή την τουριστική κατηγορία του, το επίπεδο ανέσεων 

και τα κυριότερα χαρακτηριστικά σύµφωνα µε τη νοµοθεσία του συγκεκριµένου 

κράτους υποδοχής, καθώς επίσης τα παρεχόµενα γεύµατα και τις λοιπές 

προσφερόµενες υπηρεσίες. (…) -Το δροµολόγιο, -Τις επισκέψεις, τις εκδροµές ή 

άλλες υπηρεσίες που συµπεριλαµβάνονται στη συµφωνηθείσα συνολική τιµή του 

οργανωµένου ταξιδιού. (…) -Τις προθεσµίες εντός των οποίων ο καταναλωτής θα 

πρέπει ενδεχοµένως να διαµαρτυρηθεί για τη µη εκτέλεση ή την πληµµελή εκτέλεση 

της σύµβασης. β. Η σύµβαση συνοµολογείται γραπτώς και αντίγραφό της λαµβάνει 

ο καταναλωτής επί αποδείξει προ της υπογραφής της ώστε να δύναται να λάβει 

έγκαιρα γνώση των όρων τους οποίους περιέχει. (…)». 

 

Όπως προκύπτει από τα ανωτέρω και γίνεται δεκτό και από τη νοµική θεωρία
1
, 

οι ανωτέρω προστατευτικές για τον καταναλωτή διατάξεις όσο και εκείνες που 

αφορούν την προσυµβατική ενηµέρωση των συµµετεχόντων σκοπό έχουν την 

εξασφάλιση επαρκούς ενηµέρωσης σχετικά µε τους όρους του οργανωµένου 

ταξιδιού τόσο πριν από τη σύναψη όσο και κατά την κατάρτιση της σύµβασης. 

 

Η αρχή της διαφάνειας, της διασφάλισης ενός ελάχιστου επιπέδου έγκαιρης 

πληροφόρησης του πελάτη και ενός ελάχιστου περιεχοµένου της σύµβασης, 

αποτελούν βασικές αρχές προστασίας του καταναλωτή, οι οποίες διατρέχουν το 

σύνολο των ρυθµίσεων τόσο του γενικότερου ν. 2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 191) για 

την προστασία του καταναλωτή, όπως τροποποιήθηκε και ισχύει, όσο και του 

π.δ. 339/1996, ειδικά για τις ταξιδιωτικές συµβάσεις
2
. Με το π.δ. 339/1996 

εισάγονται σχεδόν εξαντλητικές ρυθµίσεις, διέπουσες την υποχρέωση των 
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επαγγελµατιών που υπάγονται σε αυτές (διοργανωτής/πωλητής) να προβαίνουν 

στην κατάρτιση συµβάσεων µε τους καταναλωτές, το ελάχιστο περιεχόµενο των 

οποίων περιγράφεται στις οικείες διατάξεις του π.δ/τος, όπως ανωτέρω 

εκτέθηκαν. 

 

Με άλλα λόγια, ο έγγραφος τύπος αποτελεί συστατικό τύπο της ταξιδιωτικής 

σύµβασης που ρυθµίζει το π.δ. 339/1996, η τήρηση του οποίου υποχωρεί µόνον 

στις εξαιρετικές και ειδικά οριζόµενες υπό του διατάγµατος περιπτώσεις και 

ποτέ άλλοτε. ∆εδοµένου, µάλιστα, ότι ο ιδιαίτερος χαρακτήρας των 

παρεχοµένων υπηρεσιών στο πλαίσιο οργανωµένου ταξιδιού προϋποθέτει γενικά 

την προκαταβολή σηµαντικών ποσών από τον καταναλωτή, ο τελευταίος πρέπει 

να έχει αντίγραφο των ρητρών της σύµβασης που αφορά το οργανωµένο ταξίδι. 

Για τον σκοπό αυτό απαιτείται όλες οι ρήτρες της σύµβασης να 

συνοµολογούνται γραπτώς ή υπό οποιαδήποτε άλλη µορφή κατανοητή και 

προσιτή στον καταναλωτή και να του δίδεται αντίγραφο αυτών
3
. 

 

Ενόψει των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή θεώρησε σκόπιµο να 

επιστήσει την προσοχή των διοργανωτών και πωλητών οργανωµένων ταξιδίων 

στην τήρηση των προεκτεθέντων διατάξεων αναφορικά µε την υποχρεωτικότητα 

σύναψης γραπτών συµβάσεων, καλώντας παράλληλα τους καταναλωτές που 

πρόκειται να συµµετέχουν σε προγράµµατα οργανωµένων ταξιδίων να αξιώνουν 

τη σύναψη των σχετικών συµβάσεων. Επιπροσθέτως, η Αρχή -στο πλαίσιο των 

οριζοµένων στο άρθρο 4, παρ. 9 του ν. 3297/2004- συνεργάζεται µε τον 

Ελληνικό Οργανισµό Τουρισµού, ως εποπτεύουσα κατ’ άρθρο 6 του π.δ. 

339/1996 Αρχή, για τις νόµιµες στο πλαίσιο της αρµοδιότητάς του ενέργειες.   

                                            
1
 Βλ. Ι. Ιγγλεζάκη, «Ζητήµατα από την Ταξιδιωτική Σύµβαση και ιδίως οι αξιώσεις πληροφόρησης και 

αποζηµίωσης του καταναλωτή», ΕπισκΕ∆ Α/2004, 41 επ.. 
2 Βλ. Ι. Καράκωστα, «Η ευθύνη του παρέχοντος τουριστικές υπηρεσίες», ΧρΙ∆ Α/2001, 481 επ. 
3
 Βλ. και Προοίµιο Οδηγίας 90/314/ΕΟΚ του Συµβουλίου της 13ης Ιουνίου 1990 για τα οργανωµένα 

ταξίδια και τις οργανωµένες διακοπές και περιηγήσεις. 

 



 

 

8.2.3. Γενικοί Όροι Συναλλαγών στην αεροπορική µεταφορά 

 

► Ηλεκτρονικό εισιτήριο 

 

Κατά την έννοια του άρθρου 1, παρ. 4 του ν. 2251/1994, όπως ισχύει 

τροποποιηµένος, ο επιβάτης είναι καταναλωτής, διότι αποτελεί τον τελικό 

αποδέκτη της υπηρεσίας αεροπορικής µεταφοράς. 

 

Η κατάρτιση και το περιεχόµενο της σύµβασης αεροµεταφοράς ενός επιβάτη 

διέπεται κατά κύριο λόγο από διεθνείς κανόνες αναγκαστικού ∆ικαίου και 

συµπληρώνεται από γενικούς όρους συναλλαγών, τους λεγόµενους γενικούς 

όρους µεταφοράς ή ΓΟΜ,  οι οποίοι διαµορφώνονται από τη ∆ιεθνή Ένωση 

Αεροπορικής Μεταφοράς (ΙΑΤΑ - International Air Transport Association). 

 

Η IATA ιδρύθηκε το 1929 στη Χάγη, εδρεύει στο Μόντρεαλ του Καναδά και 

µέλη της αποτελούν αεροπορικές εταιρείες τακτικών διεθνών και εσωτερικών 

µεταφορών. Στο πλαίσιο των σκοπών της, έχει καταρτίσει µια σειρά ΓΟΜ, οι 

οποίοι είναι εναρµονισµένοι µε τη Σύµβαση της Βαρσοβίας και υποχρεωτικοί για 

όλες τις αεροπορικές εταιρείες που αποτελούν κράτη-µέλη της. Κατ’ αυτόν τον 

τρόπο, επιτυγχάνεται µια κοινή πολιτική των εναέριων µεταφορών. 

 

Στην Ελλάδα, οι διεθνείς αεροπορικές µεταφορές ρυθµίζονται από τη Σύµβαση 

της Βαρσοβίας  της 29
ης

 Ιανουαρίου 1930, η οποία κυρώθηκε στην Ελλάδα µε το 

ν.δ. 596/1937, όπως αυτή τροποποιήθηκε και συµπληρώθηκε µε Συµβάσεις και 

Πρωτόκολλα, καθώς επίσης από τη Σύµβαση του Μόντρεαλ της 28
ης

 

Σεπτεµβρίου 1999, που κυρώθηκε στην Ελλάδα µε τον ν. 3006/2002. Η Σύµβαση 

του Μόντρεαλ επικυρώθηκε από 34 κράτη, εκ των οποίων τρία κράτη-µέλη την 

επικύρωσαν µε επιφυλάξεις (Ιαπωνία, Καναδάς και Ηνωµένες Πολιτείες), ενώ τα 

κράτη-µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης την επικύρωσαν µε µια σηµείωση. 

 

Η εθνική εναέρια µεταφορά ρυθµιζόταν από τον Κώδικα Αεροπορικού ∆ικαίου, 

ο οποίος τέθηκε σε ισχύ στις 11-5-1988. Εν συνεχεία, όµως, η Ευρωπαϊκή 

Ένωση, προκειµένου να εναρµονιστεί η Κοινοτική πολιτική για τις αεροπορικές 

µεταφορές µε τη Σύµβαση του Μόντρεαλ, εξέδωσε µια σειρά κανονισµών 

άµεσης εφαρµογής και δεσµευτικών για τα κράτη-µέλη, µε αποτέλεσµα διεθνείς 

και εσωτερικές µεταφορές κρατών-µελών να ρυθµίζονται οµοιόµορφα υπό το 

καθεστώς ευθύνης της Σύµβασης του Μόντρεαλ του 1999, καθιστώντας τις 

αντίστοιχες διατάξεις του ΚΑ∆ πλέον ανεφάρµοστες. Οι κυριότεροι Κανονισµοί 

του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου είναι o Κανονισµός 261/2004 και ο Κανονισµός 

889/2002. 

 

Ο Κανονισµός 261/2004, ενισχύει τα δικαιώµατα του επιβάτη-καταναλωτή που 

αναχωρεί από αερολιµένα κράτους-µέλους όπου εφαρµόζεται η συνθήκη της ΕΚ 

ή αναχωρεί µε Κοινοτικό µεταφορέα από αερολιµένα εδάφους τρίτης χώρας µε 
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προορισµό το έδαφος κράτους-µέλους της Ευρωπαϊκής Ένωσης και ρυθµίζει τις 

περιπτώσεις άρνησης επιβίβασης, µαταίωσης πτήσης και καθυστέρησης πτήσης. 

 

Ο Κανονισµός  889/2002 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου 

της Ευρωπαϊκής Ένωσης της 13
ης

 Μαΐου 2002 προσδιορίζει την ευθύνη του 

Κοινοτικού αεροµεταφορέα έναντι επιβατών και αποσκευών και διέπεται από 

όλες τις διατάξεις της Σύµβασης του Μόντρεαλ. Όλοι οι Κοινοτικοί 

αεροµεταφορείς, κατά το άρθρο 6 του Κανονισµού, θα πρέπει να εξασφαλίζουν 

ότι διατίθεται στους  επιβάτες σε όλα τα σηµεία πώλησης, καθώς και στις 

πωλήσεις µέσω τηλεφώνου και διαδικτύου, περίληψη των κύριων διατάξεων που 

διέπουν την ευθύνη των αεροµεταφορέων για τους επιβάτες και τις αποσκευές 

τους, των προθεσµιών για την άσκηση αγωγής αποζηµίωσης και τη δυνατότητα 

υποβολής ειδικής δήλωσης για αποσκευές. 

 

Από την 1
η
 Μαΐου 2008, η ΙΑΤΑ υποχρέωσε όλες τις αεροπορικές εταιρείες-

µέλη της να εκδίδουν µε ηλεκτρονικό τρόπο τα εισιτήρια αεροµεταφοράς, 

καταργώντας την έντυπη µορφή τους. To «e-ticket» ή αλλιώς «ηλεκτρονικό 

εισιτήριο» αντικαθιστά το χάρτινο και η κράτηση θέσης αποθηκεύεται στο 

σύστηµα της αεροπορικής εταιρείας. Ο καταναλωτής, µε την είσοδο του στην 

ηλεκτρονική σελίδα της αντίστοιχης αεροπορικής εταιρείας, επιλέγει τις 

ηµεροµηνίες ταξιδίου του, ενηµερώνεται για τους οικείους ΓΟΜ και χρεώνεται 

το αντίτιµο της αεροµεταφοράς του στην πιστωτική του κάρτα ή προµηθεύεται 

το ηλεκτρονικό του εισιτήριο και την επιβεβαίωση της κράτησής του από τον 

πάροχο τουριστικών υπηρεσιών που επιλέγει. Κατά την προσέλευσή του στον 

χώρο του check-in, ο επιβάτης της αεροπορικής εταιρείας επιδεικνύει το 

διαβατήριο ή την ταυτότητά του και την επιβεβαίωση κράτησής του και εκεί 

εκδίδεται η κάρτα επιβίβασης  για την είσοδό του στο αεροπλάνο. 

 

Τα πλεονεκτήµατα του ηλεκτρονικού εισιτηρίου είναι πολλά, καθώς µε αυτό τον 

τρόπο αίρεται ο κίνδυνος απώλειάς του, προβλέπεται η δυνατότητα αλλαγής 

«τελευταίας στιγµής» του δροµολογίου ή της ηµεροµηνίας αναχώρησης ή 

επιστροφής χωρίς να απαιτείται η έκδοση νέων παραστατικών, απλοποιείται η 

διαδικασία του check in. Παράλληλα, η παγκόσµια βιοµηχανία αεροµεταφοράς 

επωφελείται ετησίως µε 3 δισ. ευρώ, ενώ η εξοικονόµηση 300 εκατοµµύριων 

χαρτιού ετησίως συµβάλει στη µείωση της περιβαλλοντικής µόλυνσης. 

 

Ωστόσο, έχουν ήδη διαπιστωθεί τα πρώτα προβλήµατα κατά την εφαρµογή της 

έκδοσης του ηλεκτρονικού εισιτηρίου. 

 

Σύµφωνα µε το ψήφισµα της ΙΑΤΑ, οι τουριστικοί πράκτορες οφείλουν, 

παράλληλα µε την επιβεβαίωση κράτησης, να γνωστοποιούν στους 

καταναλωτές-επιβάτες  τους όρους και τις προϋποθέσεις που διέπουν την 

σύµβαση αεροµεταφοράς και συγκεκριµένα  την απόφαση 724 της ΙΑΤΑ. 
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► ∆ιασφάλιση υπόδειξης των Γενικών Όρων Μεταφοράς στο επιβατικό κοινό  

 

Η σύµβαση αεροµεταφοράς χαρακτηρίζεται ως σύµβαση προσχώρησης, καθώς ο 

επιβάτης προσχωρεί σε ήδη διατυπωµένους και τυποποιηµένους -όσον αφορά το 

περιεχόµενό τους- όρους,  τους οποίους έχει προδιατυπώσει η αεροπορική 

εταιρεία για απροσδιόριστο αριθµό συµβαλλοµένων (επιβατών) και για τους 

οποίους ο επιβάτης δεν έχει άλλη επιλογή από το να τους αποδεχθεί, ακόµη και 

αν δεν είναι ικανοποιηµένος. 

 

Οι ΓΟΜ καθορίζονται κατά κύριο λόγο από την υπ’ αριθ. 724 Απόφαση της 

ΙΑΤΑ «Εισιτήριο Επιβατών – Γνωστοποιήσεις και Όροι Μεταφοράς» και την 

υπ’ αριθ. 1724 Σύσταση της ΙΑΤΑ «Όροι Μεταφοράς»
12

 και έχουν εγκριθεί ως 

προς τη συµβατότητά τους µε το Αµερικανικό ∆ίκαιο από το Department of 

Transport. 

 

Η απόφαση 724 περιλαµβάνει 11 όρους, µε κύριο περιεχόµενο τις παροχές 

υπηρεσιών µεταφοράς και τις γνωστοποιήσεις προς τους επιβάτες σχετικά µε την 

ευθύνη των αεροµεταφορέων κατά τα οριζόµενα στη Σύµβαση της Βαρσοβίας. 

Το περιεχόµενό της είναι δεσµευτικό για τους αεροµεταφορείς που µετέχουν στη 

∆ιάσκεψη Επιβατικών Μεταφορών της Ένωσης. 

 

Αντιθέτως, η Σύσταση 1724, η οποία εξειδικεύει τους ΓΟΜ, δεν είναι 

δεσµευτική. Τα δύο αυτά κείµενα αποτελούν σε κύρια βάση το περιεχόµενο των 

εισιτηρίων αεροµεταφοράς των µελών της ΙΑΤΑ, η δε υιοθέτησή τους και από 

αεροπορικές εταιρείες που δεν αποτελούν µέλη της έχει οδηγήσει στην 

καθιέρωση της οµοιογένειας που διέπει το ∆ίκαιο των αεροµεταφορών. 

 

Το περιεχόµενο των ΓΟΜ ελέγχεται από τις αρµόδιες εθνικές Αρχές ή 

δικαστήρια ως προς τη συµβατότητά του µε τη νοµοθεσία περί προστασίας του 

καταναλωτή και µπορεί να οδηγήσει στην αναγνώριση της καταχρηστικότητας 

και, συνεπώς, της ακυρότητας ορισµένων από αυτούς. 

 

Κατά το άρθρο 2, παρ. 1 του ν. 2251/94, όπως ισχύει τροποποιηµένος, ορίζεται: 

«Όροι που έχουν διατυπωθεί εκ των προτέρων για µελλοντικές συµβάσεις (ΓΟΣ) 

δεν δεσµεύουν τον καταναλωτή, αν κατά την κατάρτιση της σύµβασης τους 

αγνοούσε ανυπαιτίως, όπως ιδίως όταν ο προµηθευτής δεν του υπέδειξε την 

ύπαρξή τους ή του στέρησε τη δυνατότητα να λάβει πραγµατική γνώση του 

περιεχοµένου τους». 

 

Ειδικότερα, ως ΓΟΣ ορίζονται οι συµβατικοί όροι µονοµερώς προδιατυπωµένοι 

µε προορισµό την οµοιόµορφη πολλαπλή χρήση, τους οποίους ο ένας 

συµβαλλόµενος (επιχείρηση) επιβάλλει κατά την κατάρτιση της συµβάσεως στον 

άλλο (καταναλωτή), χωρίς προηγούµενη ατοµική διαπραγµάτευση. 

                                            
12

 Resolution 724 on «Passenger Ticket - Notices and Conditions of Contract», Recommended Practice 

1724 on «General Conditions of Carriage, Passengers and Baggage». 
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Για την ένταξη των  ΓΟΣ στη σύµβαση ο ν. 2251/1994 απαιτεί τη συνδροµή και 

πλήρωση συγκεκριµένων προϋποθέσεων ως ακολούθως:  

 
� Υπόδειξη των ΓΟΣ: Αναγκαία προϋπόθεση της ένταξης των ΓΟΣ στη 

σύµβαση υπό το καθεστώς του ν. 2251/1994,  θεωρείται η κατά τον χρόνο 

διαπραγµάτευσης ή κατάρτισης της σύµβασης δυνατότητα γνώσης, εκ 

µέρους του αντισυµβαλλόµενου, του περιεχοµένου των ΓΟΣ. ∆εν 

απαιτείται, δηλαδή, ο τελευταίος να λάβει πράγµατι γνώση του 

περιεχοµένου των ΓΟΣ, αλλά πρέπει να εξασφαλίζεται η δυνατότητα 

γνώσης του
13

. 

 

Κατά την έννοια του νόµου, ο προµηθευτής οφείλει κατά τη σύναψη της 

σχετικής σύµβασης να προβεί σε ρητή επισήµανση προς τον καταναλωτή 

ότι η σύµβαση πρέπει να καταρτιστεί υπό τους προτεινόµενους όρους. 

Ρητή επισήµανση σηµαίνει ρητή παραποµπή. 

 

Περαιτέρω, στο άρθρο 2, παρ. 2 του ισχύοντος ν. 2251/1994 ορίζεται ότι: 

«… οι ΓΟΣ εκτυπώνονται µε ευανάγνωστους χαρακτήρες σε εµφανές µέρος 

του εγγράφου της σύµβασης». Από τη διάταξη αυτή συνάγεται ότι ο τύπος 

της υπόδειξης των ΓΟΣ οφείλει να είναι έγγραφος, στην περίπτωση κατά 

την οποία η σύµβαση συνάπτεται εγγράφως.
 
Σε περίπτωση προφορικώς ή 

και σιωπηρώς συναφθείσας σύµβασης αρκεί και προφορική ή σιωπηρή 

υπόδειξη  των ΓΟΣ. 
 

Η δυνατότητα του καταναλωτή να λάβει γνώση του περιεχοµένου των 

ΓΟΣ πρέπει να κριθεί µε βάση τον µέσο καταναλωτή του οικείου κύκλου 

συναλλαγών, δηλαδή µε βάση το πώς αντιλαµβάνεται ο µέσης 

συναλλακτικής πείρας και, επίσης, µέσης αντιληπτικής και γνωστικής 

ωσαύτως ικανότητας πελάτης και καταναλωτής.  

 

Περαιτέρω, το κρίσιµο χρονικό σηµείο κατά το οποίο θα πρέπει να γίνει η 

υπόδειξη, όπως άλλωστε ορίζεται στο άρθρο 2, παρ. 1 του ν. 2251/1994, 

είναι το σηµείο κατάρτισης της σύµβασης. Η εκ των υστέρων 

πληροφόρηση του καταναλωτή για τους ΓΟΣ δεν αρκεί, δεδοµένου ότι 

µεταγενέστερη υπόδειξή τους δεν αναπληρώνει τη σχετική παράλειψη. 

Και τούτο διότι ο αντισυµβαλλόµενος δεν έχει τη δυνατότητα εγκαίρως 

να τους διαβάσει για να κρίνει αν θα αποδεχθεί την ενσωµάτωσή τους ή 

αν θα µαταιώσει τη σύναψη της σύµβασης.  
 

∆ήλωση του προµηθευτή ότι οι ΓΟΣ µπορεί να σταλούν στον 

καταναλωτή αν τους ζητήσει δεν αρκεί, ιδίως όταν η σύµβαση συνάπτεται 

                                            
13

 Βλ. Ι. Καράκωστα, ∆ίκαιο Προστασίας Καταναλωτή, 2004 σελ  86. 
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σε τόσο σύντοµο χρονικό διάστηµα, ώστε είναι αδύνατη η προηγούµενη 

γνώση του καταναλωτή
14

. 

 
� Γνώση ή υπαίτια άγνοια του καταναλωτή: Στις περιπτώσεις κατά τις 

οποίες ο καταναλωτής γνωρίζει τους ΓΟΣ ή όφειλε, σύµφωνα µε την καλή 

πίστη και τα συναλλακτικά ήθη, να γνωρίζει ότι είθισται η χρήση ΓΟΣ και 

του παρασχέθηκε η πραγµατική δυνατότητα γνώσης πριν από τη σύναψη 

της σύµβασης, θεωρείται ότι έχει συντελεστεί η ενσωµάτωση των ΓΟΣ 

στην κυρία σύµβαση. 

 

Εποµένως, η ανάρτηση πινακίδων µε ΓΟΣ σε εµφανές και προσπελάσιµο, 

πριν από την κατάρτιση της σύµβασης, σηµείο όπου πωλούνται αγαθά ή 

παρέχονται υπηρεσίες στο ευρύ κοινό, χωρίς ο προµηθευτής ή οι βοηθοί 

εκπλήρωσής του να έρχονται σε άµεση προσωπική επαφή µε τον 

καταναλωτή, πρέπει να θεωρηθεί ότι πληροί τις ως άνω  προϋποθέσεις. 

 

Αντιθέτως, ανυπαίτια άγνοια (σ.σ. µη υπόδειξη ή στέρηση εκ µέρους του 

προµηθευτή της δυνατότητας γνώσης του καταναλωτή) εξαιρεί την 

ενσωµάτωση των ΓΟΣ από την κύρια σύµβαση. 

 
� Συγκατάθεση του καταναλωτή στην ισχύ των ΓΟΣ: Η συγκατάθεση του 

καταναλωτή της ένταξης των ΓΟΣ στη σύµβαση, κρινόµενη κατά 

περίπτωση, δύναται να είναι ρητή ή σιωπηρή. Περαιτέρω, η ρητή 

συγκατάθεση µπορεί να είναι γραπτή ή προφορική. 

 

Στις περιπτώσεις κατά τις οποίες για την κατάρτιση της σύµβασης 

απαιτείται έγγραφος τύπος, η εν λόγω προϋπόθεση ικανοποιείται µε την 

υπογραφή της κυρίας σύµβασης (χωρίς να είναι απαραίτητη η υπογραφή 

των ΓΟΣ), υπό την προϋπόθεση να υπάρχει στο κείµενο της κύριας 

σύµβασης ειδική µνεία και παραποµπή στους   ΓΟΣ. Άλλως, όπου εκ του 

νόµου για την κατάρτιση της σύµβασης δεν απαιτείται έγγραφος τύπος, 

αλλά αυτή καταρτίζεται προφορικώς, αρκεί και προφορική συγκατάθεση. 

 

Παρά τη θέσπιση νοµοθετικών µέτρων και τις αυτοπροαίρετες δεσµεύσεις 

των αεροπορικών εταιρειών για βελτίωση της ποιότητας των 

παρεχόµενων υπηρεσιών, σε σηµαντικό αριθµό καταγγελιών που έχει 

δεχθεί ο Συνήγορος του Καταναλωτή έχει διαπιστωθεί η έλλειψη 

ενηµέρωσης των καταναλωτών-επιβατών από τους τουριστικούς 

πράκτορες των όρων και των προϋποθέσεων που διέπουν τη σύµβαση 

αεροµεταφοράς, µε αποτέλεσµα να µην εξασφαλίζεται η απαιτούµενη 

δυνατότητα πραγµατικής γνώσης τους.  

 

Για τους λόγους αυτούς, θα πρέπει το σύνολο των τουριστικών 

πρακτόρων, εφόσον η κράτηση πραγµατοποιείται µέσω αυτών, να 

                                            
14

 Βλ. Μεντή, Γενικοί Όροι Συναλλαγών σε Καταναλωτικές και Εµπορικές Συµβάσεις, Εκδόσεις: Π.Ν. 

Σάκκουλας, σελ. 40, 2000. 
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εξασφαλίζουν ότι  διατίθεται στους  επιβάτες σε όλα τα σηµεία πώλησης, 

καθώς και στις πωλήσεις µέσω τηλεφώνου και διαδικτύου, περίληψη των 

κύριων διατάξεων που διέπουν την ευθύνη των αεροµεταφορέων για τους 

επιβάτες και τις αποσκευές τους, των προθεσµιών για την άσκηση αγωγής 

αποζηµίωσης και της δυνατότητας υποβολής ειδικής δήλωσης για 

αποσκευές.    

 

► Γλώσσα διατύπωσης των ΓΟΣ  

 

Εισηγήτρια: 

Θεοδώρα Ρούµπου  Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ύστερα από έρευνα του Συνηγόρου του Καταναλωτή, η οποία 

πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο χειρισµού αναφοράς που υποβλήθηκε στην 

Αρχή, διαπιστώθηκε ότι αλλοδαπή αεροπορική εταιρεία δεν έχει προβεί σε 

µεταγλώττιση των ΓΟΣ στην Ελληνική γλώσσα, παρότι δραστηριοποιείται και 

στην Ελληνική αγορά, συνάπτοντας συµβάσεις µε επιβάτες-καταναλωτές.  

 

Επισηµαίνεται, ειδικότερα, ότι για την πραγµατοποίηση κράτησης εισιτηρίου 

µέσω του επίσηµου δικτυακού τόπου της συγκεκριµένης εταιρείας παρέχεται η 

επιλογή χρήσης της Ελληνικής γλώσσας, ωστόσο οι πληροφορίες που 

σχετίζονται άµεσα µε τους όρους µεταφοράς (αποσκευές, εισιτήρια κ.λπ.), αλλά 

και οι ίδιοι όροι µεταφοράς, αποτυπώνονται στην Αγγλική και όχι και στην 

Ελληνική γλώσσα. 

 

Η Αρχή, µε έγγραφό της που απηύθυνε προς την εταιρεία, επισήµανε την 

υποχρέωσή της για αποτύπωση των όρων µεταφοράς και στην Ελληνική γλώσσα 

και την κάλεσε να προβεί στη δέουσα µεταγλώττιση. Σε απάντηση, η 

αεροπορική εταιρεία δήλωσε ότι δεν υφίσταται σχετική υποχρέωσή της, µε 

αποτέλεσµα ο Συνήγορος του Καταναλωτή να προχωρήσει στη διατύπωση 

έγγραφης σύστασης προς την εν λόγω εταιρία, υπογραµµίζοντας µεταξύ άλλων 

τα εξής: 

 

� Ο επιβάτης αεροπορικών µεταφορών αποτελεί καταναλωτή, δυνάµει της 

παρ. 4 του άρθρου 1 του ν. 2251/1994, όπως τροποποιηµένος ισχύει, 

καθώς αποτελεί τον τελικό αποδέκτη της υπηρεσίας εναέριας µεταφοράς
1
. 

� Η σύµβαση αεροπορικής µεταφοράς διέπεται από τους ΓΟΜ, οι οποίοι 

στη συντριπτική τους πλειονότητα εναρµονίζονται προς τους ήδη 

προτεινόµενους από την ΙΑΤΑ. 

� Οι ΓΟΜ έχουν συµβατικό χαρακτήρα, διατυπώνονται από τους 

αεροµεταφορείς µονοµερώς και εκ των προτέρων, αποκλειοµένης κάθε 

ατοµικής διαπραγµάτευσης, προορίζονται δε για οµοιόµορφη χρήση σε 

µελλοντικό αριθµό συµβάσεων. Με άλλα λόγια, οι ΓΟΜ εντάσσονται 

στην ευρύτερη κατηγορία των ΓΟΣ και αξιολογούνται δυνάµει των 

ειδικών διατάξεων του άρθρου 2 του ν. 2251/1994
2
, όπως ισχύει 

τροποποιηµένος. 
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� Η ενσωµάτωση των ΓΟΣ στη σύµβαση συντελείται µε: (ι) την 

επισήµανση της ύπαρξής τους από τον προµηθευτή µε τρόπο ώστε να µην 

καταλείπεται αµφιβολία ότι η σύµβαση συνάπτεται υπό τους 

συγκεκριµένους ΓΟΣ, (ιι) τη γνώση (ή υπαίτια άγνοια) αυτών από τον 

καταναλωτή, και (ιιι) τη συγκατάθεση του αντισυµβαλλοµένου στην ισχύ 

τους. Ειδικότερα, για την πλήρωση της υπό του στοιχείου (ι) 

προϋπόθεσης απαιτείται σωρευτικά η υπόδειξη των όρων από τον 

προµηθευτή, η τήρηση από αυτόν της υποχρέωσης γραπτής και σαφούς 

διατύπωσης, καθώς και η χρήση της Ελληνικής γλώσσας για τη σύνταξή 

τους. 

� Αναφορικά µε την τελευταία ως άνω προϋπόθεση και σύµφωνα µε την 

παρ. 2 του άρθρου 2 του ν. 2251/1994, όπως µάλιστα ισχύει µετά την 

τροποποίησή του, οι γενικοί όροι συµβάσεων και παρεποµένων 

συµφωνιών που καταρτίζονται στην Ελλάδα διατυπώνονται γραπτώς στην 

Ελληνική γλώσσα, κατά τρόπο σαφή, συγκεκριµένο και εύληπτο, ώστε ο 

καταναλωτής να µπορεί να αντιληφθεί πλήρως το νόηµά τους. 

Εκτυπώνονται, δε, µε ευανάγνωστους χαρακτήρες σε εµφανές µέρος του 

εγγράφου της σύµβασης. Οι γενικοί όροι των διεθνών συναλλαγών που 

εφαρµόζονται στην Ελληνική αγορά αποτυπώνονται υποχρεωτικά και 

στην Ελληνική γλώσσα. 

� «∆ιεθνής» χαρακτηρίζεται η συναλλαγή όταν εµπεριέχει στοιχεία 

αλλοδαπότητας, ήτοι συνδέεται µε την αλλοδαπή έννοµη τάξη, από 

άποψη είτε υποκειµένου (υπηκοότητα συναλλασσοµένων) είτε 

αντικειµένου (τόπος κατάρτισης, εκτέλεσης της σύµβασης). Η 

ενσωµάτωση των ΓΟΣ σε µια διεθνή σύµβαση κρίνεται κατεξοχήν µε 

βάση τη γλώσσα της κύριας σύµβασης. Τούτο σηµαίνει ότι η γλώσσα των 

ΓΟΣ πρέπει να ακολουθεί το κείµενο της κύριας σύµβασης, αποτελεί δε 

υποχρέωση του προµηθευτή, µε βάση και τα διεθνή συναλλακτικά ήθη, 

να µεταγλωττίζει τους ΓΟΣ, ακολουθώντας τη γλώσσα που επιλέγει να 

χρησιµοποιεί για την κατάρτιση της κύριας σύµβασης.  

 

Εξάλλου, η υποχρέωση σύνταξης των ΓΟΣ στην Ελληνική γλώσσα και στην 

περίπτωση των διεθνών συναλλαγών, σύµφωνα µε τον τροποποιηµένο ν. 

2251/1994, διασφαλίζει την πλήρη ενηµέρωση του καταναλωτή, εναρµονίζεται 

µε την αρχή της διαφάνειας, ως θεµελιώδους αρχής της προστασίας του 

καταναλωτή, και αποτρέπει τη σηµαντική διατάραξη της ισορροπίας των 

δικαιωµάτων και υποχρεώσεων των µερών. 

 

Τούτων λαµβανοµένων υπόψη, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απηύθυνε 

σύσταση: 

 

� προς την αλλοδαπή αεροπορική εταιρεία να µεριµνήσει για την άµεση 

µεταγλώττιση των ΓΟΜ, όπως αυτοί διατυπώνονται εγγράφως είτε σε 

έντυπη είτε σε ηλεκτρονική µορφή, γνωστοποιώντας στην Αρχή το 

χρονικό διάστηµα εντός του οποίου αυτή πρόκειται να ολοκληρωθεί  
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� προς τη ∆ιεθνή Ένωση Αεροπορικής Μεταφοράς (ΙΑΤΑ) να παρέµβει 

στα µέλη της για την άµεση µεταγλώττιση των ΓΟΜ όσων αεροπορικών 

εταιρειών δραστηριοποιούνται στην Ελληνική αγορά και δεν έχουν 

µέχρι σήµερα µεριµνήσει σχετικά. 

  

                                            
1 Βλ. Λ. Αθανασίου, «Ζητήµατα Προστασίας του Επιβάτη Αεροπορικών Μεταφορών ως Καταναλωτή: 

Σύγχρονες Τάσεις και Προβληµατισµοί», ΕπισκΕ∆ Α/2002, 33επ. 
2
 Βλ. Ρ. Χατζηνικολάου-Αγγελίδου, «Αεροπορική Μεταφορά Επιβατών», 2005, σελ. 161 επ, και ιδίας σε 

∆ικΠροστΚαταναλωτή (επιµ.: Ελ. Αλεξανδρίδου), 2008, 14, σελ. 27επ. 

 



 

 

9. Υπηρεσίες υγείας 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

Προηγούµενες Ετήσιες Εκθέσεις 7  

Τρέχουσας Ετήσια Έκθεση  

(01/06/2008 – 31/05/2009) 

13 0,3 % 

ΣΥΝΟΛΟ 20 0,2 % 

Πίνακας 23: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες υγείας 
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Γράφηµα 71: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες υγείας 
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Μη επιλυθείσες (κατόπιν εξάντλησης όλων των µέσων φιλικού διακανονισµού)
 

Γράφηµα 72: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες υγείας 

 

Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

01/06/2008 – 31/05/2009 7 0,1 % 

Πίνακας 24: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες υγείας 
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Γράφηµα 73: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε υπηρεσίες υγείας 
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Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε αναφορές καταναλωτών κατά ιδιωτικών 

µαιευτηρίων σχετικά µε χρεώσεις για έξοδα συλλογής βλαστικών κυττάρων από 

το αίµα του οµφάλιου λώρου, που γίνεται από τον ιατρό µαιευτήρα κατά τη 

διαδικασία του τοκετού. Ειδικότερα, καταγγέλλουν: 

 

� ότι κατά την εισαγωγή στο νοσοκοµείο δεν ενηµερώθηκαν 

προσυµβατικά για την εν λόγω χρέωση, την οποία διαπίστωσαν το 

πρώτον στο τιµολόγιο του µαιευτηρίου 

� ότι η χρέωση δεν δικαιολογείται, καθώς δεν αντιστοιχεί σε 

παρασχεθείσες από τα µαιευτήρια υπηρεσίες. 

 

Κατά τους ισχυρισµούς των καταναλωτών, το προσωπικό των µαιευτηρίων δεν 

εµπλέκεται καθόλου στη διαδικασία λήψης βλαστοκυττάρων. Με το πέρας του 

τοκετού, ο ιατρός προβαίνει στη λήψη οµφαλοπλακουντιακού αίµατος, το οποίο 

τοποθετείται µε εργαλεία και σε ειδική συσκευασία που έχει χορηγήσει η 

ανεξάρτητη εταιρεία φύλαξης βλαστοκυττάρων, µε την οποία ο καταναλωτής 

έχει ήδη συµβληθεί. 

 

Σε ορισµένες, δε,  περιπτώσεις αναφέρουν ότι πριν από τον τοκετό υπέγραψαν 

έγγραφο που ανέφερε ότι το εκάστοτε µαιευτήριο δεν φέρει ευθύνη για τη 

µεταφορά του οµφαλοπλακουντιακού αίµατος. Συγκεκριµένα, αναφέρουν ότι 

ουδείς εκ του µαιευτηρίου εµπλέκεται στη διαδικασία, πλην του ιατρού, ο οποίος 

µάλιστα δεν  φαίνεται να αµείβεται επιπλέον γι’ αυτή την ενέργεια. 

 

Τα αντεπιχειρήµατα των µαιευτηρίων εστιάζονται στο ότι πρόκειται για 

διαδικασία που λαµβάνει χώρα σε ειδική οργανωµένη ιατρική µονάδα της 

κλινικής από µαιευτήρα ή ιατρό συνεργάτη της και ότι το οµφαλοπλακουντιακό 

αίµα φυλάσσεται στις εγκαταστάσεις τους έως την παραλαβή του από την 

εταιρεία φύλαξης.  Προσδιορίζουν την ενέργεια αυτή ως ξεχωριστή ιατρική 

πράξη, που δεν εντάσσεται στη διαδικασία τοκετού, διενεργείται από 

εξειδικευµένους ιατρούς και για τον λόγο αυτό έχει ξεχωριστή χρέωση. 

Επισηµαίνουν, δε, ότι ως ιατρική πράξη ενέχει κινδύνους και σε περίπτωση 

ιατρικού σφάλµατος ο ασθενής, πέραν του ιατρού, θα στραφεί και κατά της 

κλινικής και, ως εκ τούτου, φέρουν ευθύνη. 

 

Οι εν λόγω αναφορές είναι υπό επεξεργασία από τον Συνήγορο του 

Καταναλωτή. Στο πλαίσιο διερεύνησης αυτών των υποθέσεων έχει απευθυνθεί 

και ερώτηµα στον Πανελλήνιο Ιατρικό Σύλλογο, από τον οποίο ζητείται να 

εκθέσει τις απόψεις του, στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων του, σχετικά µε το κατά 

πόσο η πρακτική αυτή είναι δικαιολογηµένη. 

 

Ένα δεύτερο ζήτηµα που έχει ανακύψει από σχετικές αναφορές των οποίων έχει 

γίνει αποδέκτης ο Συνήγορος του Καταναλωτή αφορά υπερβολικές χρεώσεις 

παροχής υπηρεσιών εκ µέρους ιδιωτικών νοσηλευτικών ιδρυµάτων. Ωστόσο, 

επισηµαίνεται ότι ο έλεγχος και ο καθορισµός των τιµών των εν θέµατι 
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υπηρεσιών δεν εµπίπτουν στο πεδίο της αρµοδιότητας του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή, όπως αυτή ορίζεται στον νόµο, και εκφεύγουν του 

διαµεσολαβητικού του ρόλου. 
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10. Υπηρεσίες εκπαίδευσης 

 

Καταγγελίες ανά περίοδο Ετήσιας 

Έκθεσης 

Αριθµός 

καταγγελιών 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

καταγγελιών 

Προηγούµενες Ετήσιες Εκθέσεις 17  

Τρέχουσα Ετήσια Έκθεση  

(01/06/2008 – 31/05/2009) 

24 0,5 % 

ΣΥΝΟΛΟ 41 0,4 % 

Πίνακας 25: Καταγγελίες σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 

 

 

4,9%

14,6%

14,6%

51,2%

14,6%

Άρνηση διακοπής φοίτησης και επιστροφής αχρεωστήτως καταβληθέντων διδάκτρων

Παραπλανητικές διαφηµίσεις - Ψευδείς εµπορικές ανακοινώσεις

Χαµηλή - µη προσδοκώµενη ποιότητα υπηρεσιών

Προβλήµατα στην εκπαιδευτική-ακαδηµαϊκή λειτουργία

Άλλες Καταγγελίες
 

Γράφηµα 74: Κατηγορίες καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 
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Γράφηµα 75: Έκβαση καταγγελιών σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 

 

 

 

Τηλεφωνικά παράπονα Αριθµός 

παραπόνων 

Ποσοστό επί του 

συνόλου των 

τηλ.παραπόνων 

01/06/2008 – 31/05/2009 13 0,2 % 

Πίνακας 26: Τηλεφωνικά παράπονα σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 
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Άλλες Καταγγελίες
Πληροφόρηση  

Γράφηµα 76: Κατηγορίες παραπόνων σχετικά µε υπηρεσίες εκπαίδευσης 

 

 

10.1. Νόµος 3696/2008 (ΦΕΚ Α’ 177/25-8-2008) «Ίδρυση και Λειτουργία 

Κολλεγίων και άλλες ∆ιατάξεις» 

 

Την 1
η
 Αυγούστου 2008 ψηφίστηκε ο νόµος που ρυθµίζει τους κανόνες ίδρυσης 

και λειτουργίας των Κολλεγίων στην Ελλάδα. 

 

Σύµφωνα µε τον νέο νόµο, τα Κολλέγια θεωρούνται πάροχοι µεταλυκειακής 

εκπαίδευσης και κατάρτισης και οι τίτλοι, οι βεβαιώσεις, τα πιστοποιητικά 

σπουδών ή οποιασδήποτε άλλης ονοµασίας βεβαίωση που χορηγούν δεν είναι 

ισότιµα µε τους τίτλους που χορηγούνται στο πλαίσιο του συστήµατος τυπικής 

εκπαίδευσης, όπως Πανεπιστήµια, ΤΕΙ και ΙΕΚ. 

 

Ο νόµος προβλέπει τη σύσταση, στο Υπουργείο Εθνικής Παιδείας και 

Θρησκευµάτων, Γραφείου Κολλεγίων, το οποίο υπάγεται απευθείας στον Γενικό 

Γραµµατέα του Υπουργείου και έχει εν γένει την αρµοδιότητα για τον έλεγχο της 

ίδρυσης και της  λειτουργίας των Κολλεγίων. 

 

Για την άδεια λειτουργίας, η οποία χορηγείται ύστερα από γνώµη της Επιτροπής 

Αξιολόγησης και Ελέγχου Κολλεγίων που συγκροτείται µε απόφαση του 

Υπουργού Εθνικής Παιδείας και Θρησκευµάτων, προβλέπονται αυστηρές 

διατάξεις, λαµβανοµένων υπόψη κριτηρίων όπως κτηριακές υποδοµές, 

διοικητική στελέχωση, πληρότητα προγραµµάτων σπουδών, αριθµός και 

προσόντα διδασκόντων, οικονοµική αξιοπιστία, συνθήκες υγιεινής και 

υλικοτεχνικός εξοπλισµός. Ακόµη, οι εγκαταστάσεις πρέπει να διαθέτουν 
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βιβλιοθήκη για τη µελέτη των σπουδαστών, που θα είναι λειτουργική, χώρους 

εργαστηρίων ανάλογα µε τις ειδικότητες που παρέχονται, οπτικο-ακουστικά 

µέσα και εξοπλισµένη αίθουσα πολυµέσων µε πρόσβαση στο διαδίκτυο. 

 

Σηµαντική καινοτοµία του νόµου είναι ότι επιτρέπει µόνο στα Κολλέγια που 

έχουν ισχύουσα άδεια λειτουργίας να µπορούν να παρέχουν υπηρεσίες 

εκπαίδευσης και κατάρτισης σε σύµπραξη µε αναγνωρισµένα εκπαιδευτικά 

ιδρύµατα της αλλοδαπής, ιδίως µε τη νοµική µορφή της συµφωνίας 

πιστοποίησης (validation) ή της συνεργασίας δικαιόχρησης (franchising). 

 

Απαγορεύεται η συστέγαση Κολλεγίου µε φροντιστήριο ή οποιονδήποτε φορέα 

εκπαίδευσης ή άλλης επιχειρηµατικής δραστηριότητας, υπό την έννοια της 

ύπαρξης µεταξύ τους κοινής εισόδου και ενιαίων χώρων διδασκαλίας, µελέτης, 

διοίκησης και αναψυχής. Απαγορεύεται, περαιτέρω, η συσχέτιση Κολλεγίων µε 

φροντιστήρια ή οποιονδήποτε φορέα εκπαίδευσης κατά την προβολή, αναγγελία, 

γνωστοποίηση, διαφήµιση ή στις επιγραφές τους. 

 

Προβλέπονται, επιπλέον, αυστηρά κριτήρια για τους διδάσκοντες, οι οποίοι 

πρέπει να είναι κάτοχοι πανεπιστηµιακού, µεταπτυχιακού ή διδακτορικού τίτλου 

σπουδών. 

 

Οι διδάσκοντες που θα επιλέγουν τα Κολλέγια θα προέρχονται από τους 

εγγραφόµενους σε σχετικό µητρώο που θα υπάρχει στο Υπουργείο Εθνικής 

Παιδείας και Θρησκευµάτων. 

 

Ο νόµος ορίζει ως καταληκτική προθεσµία για την προσαρµογή των Κολλεγίων 

στις διατάξεις του παρόντος νόµου την 31
η
 Αυγούστου 2009. 

 

10.2. Επικαιροποίηση της Σύστασης του Συνηγόρου του Καταναλωτή για τις 

παραπλανητικές διαφηµίσεις Κολλεγίων και Εργαστηρίων Ελευθέρων 

Σπουδών 

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Ο χρόνος ανακοίνωσης των αποτελεσµάτων των Πανελληνίων Εξετάσεων και 

των βάσεων των Ανωτάτων Σχολών για την εισαγωγή των νέων στα ΑΕΙ και τα 

ΤΕΙ της χώρας δηµιουργεί πρόσφορο πεδίο για τη διαφηµιστική έξαρση 

«τριτοβάθµιων» εκπαιδευτικών υπηρεσιών, παρεχόµενων από ιδιώτες µε το 

νοµικό καθεστώς λειτουργίας του εργαστηρίου ελευθέρων σπουδών, συνοδεία 

ποµπωδών εκφράσεων, όπως ενδεικτικά: «Σπουδές µε το υψηλό επίπεδο ενός 

ιδιωτικού πανεπιστηµίου!», «Αποκτήστε ισχυρά Ευρωπαϊκά Bachelors και 

Masters και ξεχωρίστε!», «Αναγνωρισµένες ανώτερες σπουδές!», 

«Πανεπιστηµιακές σπουδές Ευρωπαϊκού επιπέδου!». 
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Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, µε αφορµή τα παραπάνω, είχε προχωρήσει 

πέρυσι στη σύνταξη και κατόπιν δηµοσιοποίηση Σύστασης µε αντικείµενο τις 

διαφηµίσεις των φερόµενων ως ιδιωτικών πανεπιστηµίων, τα οποία στην Ελλάδα 

αδειοδοτούνται και λειτουργούν ως εργαστήρια ελευθέρων σπουδών. Ωστόσο, 

παρατηρήθηκε και φέτος εκ νέου το φαινόµενο της εκτεταµένης παραπλανητικής 

διαφήµισης, γεγονός που κατέστησε επιβεβληµένη την παρέµβαση της 

Ανεξάρτητης Αρχής χάριν της προστασίας των πολιτών-καταναλωτών, 

ιδιαιτέρως των νέων που επιθυµούν να σπουδάσουν. 

 

Κυριότερες διαπιστώσεις του Συνηγόρου του Καταναλωτή, έπειτα από την 

επισταµένη παρατήρηση διαφηµιστικών καταχωρήσεων των µεταλυκειακών 

εκπαιδευτηρίων στον Τύπο, ήταν οι εξής: 

 

� ∆ηλώνουν ότι παρέχουν ανώτατες πανεπιστηµιακές σπουδές και ότι 
χορηγούν τίτλους σπουδών, όπως Bachelor, Master, MBA και PhD, 

δίνοντας την εντύπωση ότι οι απόφοιτοί τους γίνονται κάτοχοι 

πανεπιστηµιακού διπλώµατος στην Ελλάδα, ενώ στην πραγµατικότητα 

επιτρέπεται κατά νόµο να χορηγούν απλώς βεβαιώσεις και 

πιστοποιητικά σπουδών, τα οποία σε καµία περίπτωση δεν θεωρούνται 

ισότιµα µε τους τίτλους που χορηγούνται στο πλαίσιο λειτουργίας του 

Ελληνικού πανεπιστηµιακού και τεχνολογικού τριτοβάθµιου 

εκπαιδευτικού τοµέα. 

� Καταφεύγουν στη συχνή χρήση του χαρακτηρισµού τους ως 

«πανεπιστήµια», ενώ ισχύει η ρητή απαγόρευση µιας τέτοιας 

προσδιοριστικής προσθήκης.  

� Κάνουν λόγο για αναγνώριση επαγγελµατικών δικαιωµάτων των 

αποφοίτων τους, επικαλούµενα την Οδηγία 36/2005/ΕΚ, η οποία 

ωστόσο δεν έχει ακόµα ενσωµατωθεί στην Ελληνική έννοµη τάξη, µε 

αποτέλεσµα να µην είναι ακόµα γνωστό τι επισήµως πρόκειται να 

ισχύσει σε επίπεδο αναγνώρισης ακαδηµαϊκών ή επαγγελµατικών 

προσόντων. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή είχε εκτιµήσει ότι ο τρόπος µε τον οποίο 

προβάλλονται διαφηµιστικά τα µεταλυκειακά εκπαιδευτήρια στον Τύπο, στο 

πλαίσιο του έντονου µεταξύ τους εµπορικού ανταγωνισµού για την προσέλκυση 

νέων σπουδαστών, καλλιεργεί την εικόνα µιας άκρως εµπορευµατοποιηµένης 

εκπαιδευτικής αγοράς, αποδίδοντας στην έννοια του εκπαιδευτικού αγαθού της 

ανώτατης εκπαίδευσης το χαρακτηριστικό αναλώσιµου προϊόντος µε υπερβολική 

ευκολία κτήσης, αποστερώντας το συνάµα από το ακαδηµαϊκό περίβληµα µε το 

οποίο το περιβάλλει και το προφυλάσσει η κείµενη νοµοθεσία. 

 

Η διαφηµιστική έξαρση υπό την πίεση αυτού του ανταγωνισµού, σε µια χώρα 

που παραδοσιακά διακρίνεται για την υψηλή ζήτηση πανεπιστηµιακής 

µόρφωσης και διαθέτει ένα ευµέγεθες σώµα υφιστάµενων και δυνητικών 

καταναλωτών εκπαιδευτικών υπηρεσιών, αποδεικνύεται ότι οδηγεί συχνά σε 

δεοντολογικές αποκλίσεις µε τη µορφή µεγαλόσχηµων αναφορών σε ποιοτικά 
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χαρακτηριστικά των προγραµµάτων σπουδών και των απονεµόµενων πτυχίων, 

τα οποία ελέγχονται ως προς την ανταπόκρισή τους στην πραγµατικότητα, ήτοι 

ως προς την τάση να διαχέονται στο κοινό αναληθείς ή παραπλανητικές 

πληροφορίες, οι οποίες ενδέχεται να οδηγούν τους αποδέκτες του εµπορικού 

µηνύµατος σε µια απόφαση συναλλαγής την οποία, αν γνώριζαν τα πραγµατικά 

περιστατικά, ίσως να µη λάµβαναν.  

 

Για παράδειγµα, συνειρµικές ή απροσχηµάτιστες αναφορές σε «αναγνωρισµένες 

από το κράτος πανεπιστηµιακές σπουδές» ποδηγετούν την κρίση των υποψήφιων 

σπουδαστών και επιτρέπουν τη διαµόρφωση λαθεµένων αντιλήψεων ως προς την 

προοπτική µελλοντικής ακαδηµαϊκής εξασφάλισής τους, την ίδια στιγµή που 

πείθονται ότι σπουδάζουν σε αλλοδαπό πανεπιστηµιακό ίδρυµα, ενώ στην ουσία 

είναι φοιτητές ιδιωτικών σχολών επαγγελµατικής εκπαίδευσης και κατάρτισης, 

οι οποίες µπορούν και λειτουργούν στην Ελλάδα υπό το νοµικό καθεστώς του 

Κολλεγίου και του Εργαστηρίου Ελευθέρων Σπουδών. 

 

Η Ανεξάρτητη Αρχή «Συνήγορος του Καταναλωτή», επικαιροποιώντας τη 

Σύσταση που είχε απευθύνει κατά την περυσινή περίοδο, στόχευσε να 

απευθυνθεί αφενός στους ιδιοκτήτες και υπεύθυνους εκπροσώπους των 

εκπαιδευτηρίων που παρέχουν µεταλυκειακή εκπαίδευση και κατάρτιση 

προκειµένου να επισηµάνει την υποχρέωσή τους να απέχουν από 

παραπλανητικές πράξεις ή παραλείψεις που τελούνται στο πλαίσιο της 

διαφηµιστικής προβολής και της εµπορικής προώθησής τους στο ευρύ κοινό, 

κάνοντας σαφές ότι κάθε επιχειρηµατική πρακτική που θίγει τα συµφέροντα των 

καταναλωτών ή εκµεταλλεύεται τη µερική γνώση τους για ένα ζήτηµα οφείλει 

από ηθικοδικαιϊκή άποψη να σταµατά να αναπαράγεται. Με την εκ νέου 

παρέµβασή του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έσπευσε να διευκρινίσει 

επιπλέον τα εξής: 

 

� Ο ν. 3696/2008 (ΦΕΚ Α’ 177/25-8-2008) για την ίδρυση και λειτουργία 

Κολλεγίων στην Ελλάδα απαιτεί από τα Κολλέγια να αδειοδοτηθούν 

εντός του προβλεπόµενου από τον νόµο χρονικού διαστήµατος. Η άδεια 

αυτή χορηγείται σε νοµικά πρόσωπα ιδιωτικού δικαίου µε απόφαση του 

Υπουργού Εθνικής Παιδείας και Θρησκευµάτων υπό αυστηρά κριτήρια 

επάρκειας, προσωπικού, προγράµµατος σπουδών κ.λπ., τα οποία 

καθορίζονται µε σαφήνεια στον νόµο. 

� Τα Κολλέγια υποχρεούνται να χρησιµοποιούν ολογράφως, τόσο στις 

ιδρυτικές τους πράξεις όσο και στην εν γένει προς τα έξω προβολή τους, 

αποκλειστικά και µόνο τον τίτλο «Κολλέγιο». Οποιαδήποτε άλλη 

προσθήκη, αφαίρεση ή αλλοίωση στον καθιερούµενο τίτλο 

απαγορεύεται. Απαγορεύεται ακόµα από τον νόµο στα Κολλέγια να 

χαρακτηρίζονται ως «Πανεπιστήµιο», «Σχολή», «Οργανισµός», 

«Ινστιτούτο», «Ακαδηµία» ή να φέρουν οποιαδήποτε άλλη προσωνυµία, 

η οποία δύναται να παραπλανήσει ως προς τις προσφερόµενες 

υπηρεσίες. Απαγορεύεται, τέλος, η αναγραφή στη χορηγούµενη 
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βεβαίωση ή πιστοποιητικό σπουδών άλλης ονοµασίας από αυτήν στην 

οποία είναι αναγνωρισµένα. 

� Ο νόµος ορίζει, περαιτέρω, ρητά ότι οι βεβαιώσεις, τα πιστοποιητικά 

σπουδών ή οποιασδήποτε άλλης ονοµασίας βεβαίωση που χορηγούν τα 

Κολλέγια δεν είναι ισότιµα µε τους τίτλους που χορηγούνται στο 

πλαίσιο του Ελληνικού συστήµατος τυπικής εκπαίδευσης, όπως 

Πανεπιστήµια, Τ.Ε.Ι. και Ι.Ε.Κ.. Συνεπώς, οι εν λόγω βεβαιώσεις 

φοίτησης δεν παρέχουν, όπως συχνά αναφέρεται παραπλανητικά στις 

διαφηµίσεις, δικαίωµα εγγραφής των αποφοίτων στον οικείο 

επαγγελµατικό σύλλογο, όπως είναι ο ∆ικηγορικός Σύλλογος. 

� Τα Εργαστήρια Ελεύθερων Σπουδών που διέπονται από το ν.δ της 9/9 

Οκτ. 1935 (ΦΕΚ 451/1935), όπως τροποποιήθηκε µε τα άρθρα 15 και 

16 του ν. 1966/1991 (ΦΕΚ 147 Α'), οφείλουν να αδειοδοτηθούν µε 

απόφαση του Υπουργού Εθνικής Παιδείας και Θρησκευµάτων, άλλως 

κινδυνεύουν µε επιβολή προστίµων και διακοπή λειτουργίας. 

 

10.3. Αυτεπάγγελτη Σύσταση Συνηγόρου του Καταναλωτή κατά Εκπαιδευτικού 

Οργανισµού για παραπλανητική διαφήµιση  

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Σε γνώση του Συνηγόρου του Καταναλωτή υπέπεσε έγγραφος ισχυρισµός 

Ελληνικού Εκπαιδευτικού Οργανισµού, που περιλαµβάνετο σε διαφηµιστική 

καταχώρησή του σε καθηµερινή εφηµερίδα πολύ υψηλής κυκλοφορίας και 

αναγνωσιµότητας, καθώς επίσης στην αντίστοιχη ιστοσελίδα του, ότι τα πτυχία 

Bachelor και MBA αλλοδαπού εκπαιδευτικού ιδρύµατος, του οποίου τα 

προγράµµατα σπουδών αντιπροσωπεύει στην Ελλάδα και τα οποία απονέµονται 

µέσω του θεσµού της εξ αποστάσεως εκπαίδευσης, τυγχάνουν επίσηµης 

αναγνώρισης από το Ελληνικό ∆ηµόσιο. 

 

Εκκινώντας από τις διατάξεις των άρθρων 9δ και 9ε του ν. 2251/1994 (ΦΕΚ Α’ 

191/16-11-1994), όπως τροποποιήθηκε µε τον ν. 3587/2007 (ΦΕΚ Α’ 152/10-07-

2007) και ισχύει, καθώς επίσης τις διατάξεις της Οδηγίας 2005/29/ΕΚ του 

Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 11
ης

 Μαΐου 2005, που 

κάνουν λόγο για την προστασία των πολιτών-καταναλωτών από αθέµιτες και 

παραπλανητικές επιχειρηµατικές πρακτικές, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 

κάλεσε τον συγκεκριµένο Εκπαιδευτικό Οργανισµό να του γνωστοποιήσει το 

καθεστώς υπό το οποίο λειτουργεί στην Ελλάδα (σ.σ. κολλέγιο, εργαστήριο 

ελευθέρων σπουδών, κ.λπ.), αποστέλλοντας παράλληλα κάθε στοιχείο, έγγραφο, 

κ.λπ. που να αποδεικνύει, πέραν κάθε αµφισβήτησης και σύµφωνα µε τον νόµο, 

ότι τα αλλοδαπά προσφερόµενα µέσω αυτού προγράµµατα σπουδών και οι 

αντίστοιχοι απονεµόµενοι τίτλοι σπουδών τυγχάνουν της διαφηµιζόµενης 

αναγνώρισης από το ∆ηµόσιο, εξηγώντας συµπληρωµατικά την προέλευση, τη 

φύση, το είδος και το περιεχόµενο της αναγνώρισης αυτής, καθώς επίσης τις 

συνέπειές της για το επαγγελµατικό και ακαδηµαϊκό µέλλον των αποφοίτων του. 
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Κατά τη διαδικασία διερεύνησης της εν λόγω υπόθεσης, ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή έκανε την καίρια επισήµανση ότι σπουδές σε παραρτήµατα 

πανεπιστηµίων της αλλοδαπής στην Ελλάδα δεν εµπίπτουν στις νοµοθετηµένες 

διατάξεις περί αναγνώρισης τίτλων σπουδών από τον ∆ιεπιστηµονικό Οργανισµό 

Αναγνώρισης Τίτλων Ακαδηµαϊκών & Πληροφόρησης (∆ΟΑΤΑΠ). 

 

Ειδικότερα, ο ιδρυτικός ν. 3328/2005 (ΦΕΚ Α’ 80/1-4-2005) του ∆ΟΑΤΑΠ για 

την αναγνώριση ξένων πτυχίων απαιτεί το σύνολο των σπουδών να έχει διανυθεί 

σε οµοταγή εκπαιδευτικά ιδρύµατα της αλλοδαπής. Πτυχία που προέρχονται από 

σπουδές ή µέρος σπουδών που έχει πραγµατοποιηθεί σε παράρτηµα ξένου 

πανεπιστηµίου στην Ελλάδα δεν αναγνωρίζονται ακαδηµαϊκά, καθώς η 

αναγνώρισή τους δεν είναι σύµφωνη µε τις διατάξεις του άρθρου 16, παρ. 8 του 

Ελληνικού Συντάγµατος, το οποίο ορίζει ότι η σύσταση ανώτατων σχολών από 

ιδιώτες απαγορεύεται. 

 

Οι επεξηγηµατικές απαντήσεις που απέστειλε ο Εκπαιδευτικός Οργανισµός προς 

την Αρχή δεν κρίθηκαν πειστικές. Αντιθέτως, η Αρχή διαπίστωσε ότι η 

λειτουργία του συγκεκριµένου Εκπαιδευτικού Οργανισµού δεν ανήκει στην 

εξαίρεση του άρθρου 4, παρ. 1, εδάφιο α’ του ν. 3328/2005, την οποία εκείνος 

επικαλέστηκε και η οποία ορίζει ότι τα ιδρύµατα τύπου «ανοικτού 

πανεπιστηµίου» (open university), «σπουδών εξ αποστάσεως» (distance 

learning) και «εξωτερικών πτυχίων»  (external degrees), εξαιρούνται από την 

προϋπόθεση της διαδικασίας της διδασκαλίας και της µάθησης που εφαρµόζει ο 

∆ΟΑΤΑΠ για την αναγνώριση της ισοτιµίας τίτλων σπουδών που έχουν 

απονεµηθεί από αναγνωρισµένα εκπαιδευτικά ιδρύµατα της αλλοδαπής προς 

τους τίτλους που απονέµουν τα πανεπιστήµια και τα τεχνολογικά ιδρύµατα 

ανώτατης εκπαίδευσης της ηµεδαπής, υπό τον όρο ότι ολόκληρη η διαδικασία 

παροχής τέτοιου τύπου προγράµµατος γίνεται αποκλειστικά από το ίδρυµα που 

απονέµει τον τίτλο και όχι από άλλο µε οποιονδήποτε τρόπο συνεργαζόµενο µε 

αυτό ίδρυµα, καθόσον αποδείχτηκε ότι στις εγκαταστάσεις του Οργανισµού δεν 

τελούνται µόνο οι εξετάσεις του αλλοδαπού συνεργαζόµενου ιδρύµατος, αλλά 

λαµβάνει χώρα η πλήρης παρακολούθηση µαθηµάτων. 

 

Κατόπιν τούτου, ο Συνήγορος του Καταναλωτή εκτίµησε ότι η δηµόσια, µέσω 

παντός είδους διαφηµιστικών καταχωρήσεων στον Τύπο, δήλωση του 

ερευνηθέντος Εκπαιδευτικού Οργανισµού περί αναγνώρισης από το Ελληνικό 

∆ηµόσιο των τίτλων σπουδών του αλλοδαπού ιδρύµατος που προσφέρονται µε 

τη διαµεσολάβησή του συµβάλει στη διάχυση στο κοινό αναληθών ή 

παραπλανητικών πληροφοριών, οδηγώντας ενδεχοµένως τους υποψήφιους 

σπουδαστές σε µια απόφαση συναλλαγής την οποία, αν γνώριζαν τα πραγµατικά 

περιστατικά, ίσως να µη λάµβαναν.  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή κάλεσε, εν συνεχεία, τον Εκπαιδευτικό 

Οργανισµό: 
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� να απέχει εφεξής από παραπλανητικές πρακτικές κατά τη διαφηµιστική 

προβολή των υπηρεσιών του στον Τύπο, πράξη που επισηµάνθηκε ότι 

επισείει διοικητικές και ποινικές κυρώσεις σε βάρος του, και 

� να ενηµερώνει µε την προσήκουσα σαφήνεια που υποδεικνύει ο νόµος 

και εγγράφως, πριν από τη σύναψη σύµβασης, γονείς και σπουδαστές 

για την ακριβή σχέση του µε τα αλλοδαπά συνεργαζόµενα ιδρύµατα, 

καθώς και για την υφιστάµενη διαδικασία ακαδηµαϊκής αναγνώρισης 

στην Ελλάδα των τίτλων σπουδών που χορηγούνται µε τη 

διαµεσολάβησή του. 

 

Ο Εκπαιδευτικός Οργανισµός απέστειλε εν συνεχεία προς τον Συνήγορο του 

Καταναλωτή επιστολή, µε την οποία δήλωνε ότι αποδεχόταν τις συστάσεις του 

και ότι θα αποκαταστήσει εφεξής κατά τον ενδεδειγµένο και ορθό τρόπο τις 

διαφηµιστικές καταχωρήσεις του στον Τύπο. 

 

10.4. Πόρισµα-σύσταση προς ιδιωτικό εκπαιδευτήριο σχετικά µε άρνηση 

επιστροφής προκαταβολής διδάκτρων έναντι επικείµενης φοίτησης µαθητή, 

που δεν πραγµατοποιήθηκε 

 

Εισηγήτρια: 

Έλενα Παπαγεωργίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή δέχθηκε την αναφορά καταναλώτριας κατά 

ιδιωτικού σχολείου για τη µη επιστροφή χρηµάτων που του κατέβαλε ως 

προκαταβολή έναντι της επικείµενης φοίτησης του γιου της, η οποία όµως εν 

τέλει δεν πραγµατοποιήθηκε. 

 

Πιο συγκεκριµένα, ο εκπρόσωπος του ιδιωτικού σχολείου τεκµηρίωσε την 

άρνηση για την επιστροφή της προκαταβολής στο άρθρο 398 ΑΚ, µε το 

αιτιολογικό ότι η προκαταβολή δεν επιστρέφεται αλλά καταπίπτει ως ποινή 

µεταµέλειας υπέρ του εκπαιδευτηρίου. Επισηµάνθηκε, επίσης, ότι η πρακτική 

της µη επιστροφής της προκαταβολής, την οποία ακολουθεί το σχολείο, είναι 

επιβεβληµένη εξαιτίας του περιορισµένου αριθµού των µαθητών που µπορεί να 

δεχτεί ανά τάξη. 

 

Σύµφωνα µε το άρθρο 398 του Αστικού Κώδικα: «αν ο ένας από τους 

συµβαλλοµένους επιφύλαξε στον εαυτό του την υπαναχώρηση έναντι καταβολής 

ποινής, η υπαναχώρηση είναι ανίσχυρη εφόσον έγινε χωρίς σύγχρονη καταβολή 

της ποινής και ο άλλος την απέκρουσε για το λόγο αυτό χωρίς υπαίτια 

καθυστέρηση». 

 

Η διάταξη αυτή περιέχει ενδοτικό δίκαιο, αφορά τη συµβατική υπαναχώρηση 

και δεν ισχύει στη νόµιµη υπαναχώρηση, καθιστά δε επιτρεπτή την 

υπαναχώρηση από οποιονδήποτε συµβαλλόµενο έναντι καταβολής ποινής 

(επιτίµιο µεταµέλειας), εφόσον χώρησε προς τούτο σχετική συµφωνία, 

ταυτοχρόνως µε τη σύµβαση ή µεταγενεστέρως µε πρόσθετη συµφωνία. 
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Η ποινή µεταµέλειας προϋποθέτει έγκυρη και θεµιτή ενοχή και απαιτεί ειδική 

συµφωνία για να έχει την έννοια της ποινής µεταµέλειας
1
. Από τη διάταξη αυτή, 

σε συνδυασµό µε τις διατάξεις των άρθρων 361 και 389 του Αστικού Κώδικα, 

συνάγεται ότι τα συµβαλλόµενα µέρη, βάσει και της αρχής της ελευθερίας των 

συµβάσεων, δύνανται να επιφυλάξουν για τους εαυτούς τους το δικαίωµα της 

υπαναχώρησης από συναφθείσα σύµβαση έναντι καταβολής επιτίµου 

µεταµέλειας (ΑΠ 254/97). 

 

Επιπλέον, σύµφωνα µε το άρθρο 281 του Αστικού Κώδικα, «η άσκηση του 

δικαιώµατος απαγορεύεται, αν υπερβαίνει προφανώς τα όρια που επιβάλλουν η 

καλή πίστη ή τα χρηστά ήθη και ο κοινωνικός ή οικονοµικός σκοπός του 

δικαιώµατος». Η συµπεριφορά του παρέχοντος υπηρεσίες, τόσο κατά το 

προσυµβατικό στάδιο όσο και κατά την κατάρτιση της σύµβασης ή 

µεταγενεστέρως, πρέπει να συνάδει µε την ανωτέρω γενική αρχή και να 

ανταποκρίνεται στη συµπεριφορά που οφείλει να επιδείξει ο µέσος συνετός 

εκπρόσωπος του κλάδου ή του κύκλου του. 

 

Σύµφωνα, δε, µε το άρθρο 197 του Αστικού Κώδικα, «κατά τις διαπραγµατεύσεις 

για τη σύναψη της σύµβασης τα µέρη οφείλουν αµοιβαία να συµπεριφέρονται 

σύµφωνα µε την καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη». Παράλληλα, υπάρχει η 

υποχρέωση ενηµέρωσης, παροχής επεξηγηµατικών πληροφοριών και 

διευκρινίσεων σε σχέση µε το αντικείµενο της σύµβασης, που µπορούν να 

ασκήσουν επιρροή για τη λήψη της απόφασης για κατάρτιση σύµβασης
2
. 

 

Τέλος, σύµφωνα µε το άρθρο 904 του Αστικού Κώδικα, «όποιος έγινε 

πλουσιότερος χωρίς νόµιµη αιτία από την περιουσία ή µε ζηµία άλλου έχει 

υποχρέωση να αποδώσει την ωφέλεια. Η υποχρέωση αυτή γεννιέται ιδίως σε 

περίπτωση παροχής αχρεώστητης ή παροχής για αιτία που δεν επακολούθησε ή 

έληξε ή αιτία παράνοµη ή ανήθικη..». 

 

Κατά την έννοια της διάταξης αυτής, για απαίτηση από αιτία µη 

επακολουθήσασα (causa non secuta), ικανός να ενάγει είναι εκείνος από την 

περιουσία του οποίου προέρχεται ο πλουτισµός ή εκείνος που υφίσταται τη 

ζηµία. Στις περιπτώσεις όπως η προκείµενη, που αφορούν νεαρούς σπουδαστές, 

η περιουσιακή µετακίνηση γίνεται µε τη βούληση του κηδεµόνα από τη δική του 

περιουσία, ενώ ο σπουδαστής είναι απλώς παρεµβαλλόµενο πρόσωπο, το οποίο 

ενεργεί όχι για δικό του λογαριασµό, αλλά για λογαριασµό του χρηµατοδότη 

κηδεµόνα του
3
. 

 

Κατά τη µελέτη των περιστατικών της υπόθεσης, η Αρχή διαπίστωσε ότι η 

αναφέρουσα κατέβαλε την περί ής ο λόγος προκαταβολή χωρίς να υπογράψει 

σύµβαση και, εποµένως, χωρίς να έχει λάβει γνώση των όρων που είχε 

υποχρέωση να τηρήσει. 
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Η ποινή µεταµέλειας του άρθρου 398 του Αστικού Κώδικα, την οποία 

επικαλέστηκε το ιδιωτικό εκπαιδευτήριο, δεν µπορεί να εφαρµοστεί στην 

παρούσα υπόθεση και δεν έχει καµία ισχύ, δεδοµένου ότι προϋποθέτει την 

ύπαρξη σύµβασης ή µεταγενέστερη της σύµβασης πρόσθετη συµφωνία των δύο 

αντισυµβαλλόµενων µερών. Κάτι τέτοιο δεν υφίσταται στην προκειµένη 

περίπτωση, δεδοµένου ότι τα δύο µέρη δεν έχουν υπογράψει καν σύµβαση, αλλά 

βρίσκονταν σε προσυµβατικό στάδιο. 

 

Επιπλέον, ο όρος ότι η προκαταβολή δεν επιστρέφεται, πέραν του ότι είναι 

καταπλεονεκτικός, αντιβαίνει προφανώς τα όρια που επιβάλλουν η καλή πίστη 

και τα συναλλακτικά ήθη, γεγονός που επιτείνεται λόγω του ότι η κατάθεση της 

προκαταβολής έγινε για λογαριασµό του υποψήφιου µαθητή, ο οποίος είναι 

ανήλικος, άπειρος στις συναλλαγές και χωρίς οικονοµικούς πόρους, τους 

οποίους αντλεί από τους γονείς του
4
. 

 

Επίσης, είναι πολύ σηµαντικό να επισηµανθεί ότι η διατύπωση µονοµερώς και 

χωρίς καµία διαπραγµάτευση, όρων εκ των προτέρων απευθυνόµενων σε 

απροσδιόριστο αριθµό συναλλασσοµένων (Γ.Ο.Σ.), δεν δεσµεύουν τον 

καταναλωτή, εάν κατά την κατάρτιση της σύµβασης τους αγνοούσε ανυπαιτίως, 

όπως ιδίως όταν ο προµηθευτής δεν του υπέδειξε την ύπαρξή τους ή του στέρησε 

τη δυνατότητα να λάβει πραγµατική γνώση του περιεχοµένου τους. 

 

Ο όρος της µη επιστροφής της προκαταβολής στην περίπτωση µη εκπλήρωσης 

της σύµβασης, για τον οποίο -όπως προαναφέρθηκε- δεν είχε λάβει γνώση η 

καταγγέλλουσα, την επιβαρύνει υπέρµετρα και είναι δυσανάλογος των δαπανών 

στις οποίες υπεβλήθη το εκπαιδευτήριο. 

 

Σε ό,τι αφορά την εις βάρος του καταναλωτή ποινική ρήτρα (στην προκειµένη 

περίπτωση, «ποινή µεταµέλειας»), θα µπορούσαν να διατυπωθούν και 

γενικότερες επιφυλάξεις για το κύρος της. Με την ποινική ρήτρα αφαιρείται 

περιουσία από τον καταναλωτή, η οποία περιέρχεται στον προµηθευτή χωρίς 

εύλογη συναλλακτική αιτία, αν αυτός δεν έχει υποστεί ζηµιά. Πρόκειται για 

ποινή που δεν έχει οικονοµικό ή ηθικό έρεισµα στην καταναλωτική σύµβαση, µε 

δεδοµένη την υπεροχή του ενός µέρους εις βάρος του άλλου. 

 

Εποµένως, θα µπορούσε να υποστηριχθεί ότι η πρόβλεψη εις βάρος του 

καταναλωτή   ποινικής ρήτρας συνιστά εξ ορισµού υπέρµετρη οικονοµική 

επιβάρυνση γι’ αυτόν και, ως εκ τούτου, είναι απαγορευµένη στην καταναλωτική 

σύµβαση, σύµφωνα µε το άρθρο 2, παρ. 7, εδ. λ του ν. 2251/1994,  όπως ισχύει 

τροποποιηµένος. 

 

Η προκαταβολή των διδάκτρων και η µελλοντική κατάρτιση σύµβασης παροχής 

εκπαιδευτικών υπηρεσιών συνιστούν δύο αντικείµενα συναλλαγής, τα οποία 

βρίσκονται σε ανταλλακτικό σύνδεσµο µεταξύ τους και αλληλοδικαιολογούνται. 

Η πρώτη έχει ως αιτία τη δεύτερη.  Εποµένως, είναι σαφές ότι η µη 

επακολούθηση της αντιπαροχής δικαιολογεί την απαίτηση επιστροφής του 
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πλουτισµού, που αποκτήθηκε µεν νόµιµα, αλλά διατηρείται πλέον χωρίς νόµιµη 

αιτία από το λήπτη. Η καταβολή του ποσού της προκαταβολής είναι παροχή που 

γίνεται µε την προσδοκία επέλευσης του γεγονότος της διδασκαλίας
5
. 

 

Επιπλέον, δεδοµένου ότι τα δύο µέρη βρίσκονταν σε προσυµβατικό στάδιο, δεν 

είχε προλάβει το εκπαιδευτήριο να παράσχει υπηρεσίες, δηλαδή διδασκαλία, και 

δεν προκύπτει ότι προέβη σε κάποια δαπάνη, η οποία να δικαιολογεί το ποσόν 

που παρακράτησε από την καταγγέλλουσα. Κατέστη, λοιπόν, χωρίς νόµιµη αιτία 

και χωρίς να επακολουθήσει ο σκοπός για τον οποίο δόθηκε καταβλήθηκε η 

προκαταβολή πλουσιότερη σε βάρος της περιουσίας της καταγγέλλουσας. 

 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή αποφάσισε ότι το 

αναφερόµενο ιδιωτικό εκπαιδευτήριο οφείλει να επιστρέψει την προκαταβολή 

που εισέπραξε, όπερ και αποδέχτηκε, µε αποτέλεσµα η υπόθεση να κλείσει µε 

συµβιβαστικό τρόπο υπέρ της αναφέρουσας καταναλώτριας. 

 

 

                                            
1
 Βλ. Βασίλη Αντ. Βαθρακοκοίλη, ΕρΝοµΑΚ Κατ’ Άρθρο, Τόµος Β’, Γενικό Ενοχικό, 2003, σελ. 410. 

2
 Βλ. Βασίλη Αντ. Βαθρακοκοίλη, Αναλυτική Ερµηνεία-Νοµολογία Αστικού Κώδικα, Τόµος Α’, Γενικές 

Αρχές - Γενικό & Ειδικό Ενοχικό ∆ίκαιο, 2001, σελ. 287επ. 
3 Βλ. παρατηρήσεις Γιώργου Τσερκέζη, Αρµενόπουλος 1998, σελ. 687. 
4
 Ειρ. Θεσσαλ. 1164/1998. 

5
 Βλ. παρατηρήσεις Γιώργου Τσερκέζη, Αρµενόπουλος 1998, σελ. 687. 
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1. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στο συνέδριο 

της Ένωσης Ασφαλιστικών Εταιρειών Ελλάδας (11-11-2008) 

 

Η αβεβαιότητα που γεννούν οι ραγδαίες οικονοµικο-πολιτικές αλλαγές σε 

εγχώριο και διεθνές επίπεδο, η λειτουργία της ελεύθερης αγοράς και του 

οικονοµικού φιλελευθερισµού, συνδυαζόµενες µε τις αδιαµφισβήτητες 

ανεπάρκειες και ελλείψεις του τοµέα της κοινωνικής και εν γένει της δηµόσιας 

ασφαλιστικής πρόνοιας, αναδεικνύουν την ασφάλεια, τη βεβαιότητα και τη 

σιγουριά σε ύψιστα αγαθά προς επιδίωξη για κάθε άτοµο. 

 

Κάνοντας αυτή την παραδοχή στο εναρκτήριο κοµµάτι της οµιλίας του, ο κ. 

Ζερβέας αναφέρθηκε εν συνεχεία στην έννοια της ιδιωτικής ασφάλισης ως 

φέρουσας τον χαρακτήρα της κοινωνικής προσφοράς και της εξασφάλισης 

αισθήµατος ασφάλειας στα πρόσωπα, που µπορούν έτσι να αφιερωθούν 

απερίσπαστα στο δηµιουργικό έργο τους. 

 

Ως απαραίτητη προϋπόθεση για τη διατήρηση αυτής της κοινωνικής διάστασης ο 

κ. Ζερβέας υπέδειξε την υποχρέωση του κλάδου της ιδιωτικής ασφάλισης και 

των εκπροσώπων του να µεριµνούν αδιάλειπτα µε την επιχειρηµατική 

συµπεριφορά τους για την εµπέδωση αισθήµατος εµπιστοσύνης και την 

καλλιέργεια κλίµατος εντιµότητας στις συναλλαγές τους µε τους 

ασφαλισµένους-καταναλωτές. 

 

2. Οµιλία Αναπληρωτή Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. ∆ηµήτρη Μάρκου, 

στην ηµερίδα της Εθνικής Επιτροπής Τηλεπικοινωνιών & Ταχυδροµείων 

για τις εξελίξεις στην ταχυδροµική αγορά (18-3-2009) 

 

Επισηµαίνοντας τον εντεινόµενο ρυθµό ετήσιας ανάπτυξης και τη σηµασία του 

ταχυδροµικού κλάδου στην οικονοµική ανάπτυξη και την κοινωνική συνοχή της 

χώρας, ο κ. Μάρκου ξεκίνησε την οµιλία του µε την αυτονόητη, ωστόσο 

σηµαντική, παρατήρηση ότι η επιτυχής λειτουργία της οικονοµικής και 

κοινωνικής διάστασης του ταχυδροµικού κλάδου  προϋποθέτει αξιωµατικά τη 

σύννοµη, διαφανή, θεµιτή και καλόπιστη επιχειρηµατική συµπεριφορά των 

προµηθευτών που τον αποτελούν απέναντι στους καταναλωτές στους οποίους 

απευθύνονται. 

 

Αν και το στοιχείο της ποσοτικής αναλογίας των αναφορών που υποβάλλουν 

στον Συνήγορο του Καταναλωτή οι καταναλωτές κατά ταχυδροµικών εταιρειών 

(0,5% επί του συνόλου των αναφορών που έχουν υποβληθεί από την αρχή της 

λειτουργίας της Αρχής έως σήµερα) είναι κατά τεκµήριο µικρό σε διαστάσεις, 

εντούτοις ο κ. Μάρκου υπογράµµισε την ποιοτική διάσταση του αντικειµένου 

των υποβαλλόµενων αναφορών, από το οποίο ως γενικότερη περιοχή που 

αναδεικνύεται προβληµατική και χρήζει αποκατάστασης προς όφελος του 

συνόλου των καταναλωτών, αλλά και της εύρυθµης λειτουργίας της 

ταχυδροµικής αγοράς, προκύπτει συνήθως η άρνηση των εταιρειών να 
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ικανοποιούν ολοκληρωτικά απαιτήσεις αποζηµιώσεων, στην περίπτωση 

καταστροφής του περιεχοµένου µιας αποστολής. Τονίστηκε ο κίνδυνος ότι µια 

τέτοια κατάσταση είναι σε θέση να πλήττει την εµπιστοσύνη των καταναλωτών 

απέναντι στους παρόχους ταχυδροµικών υπηρεσιών και να θίγει την αξιοπιστία 

των τελευταίων στην αγορά. 

 

Ο κ. Μάρκου αναφέρθηκε εν προκειµένω στη θετική διαπίστωση που οδηγεί η 

διαχείριση των σχετικών αναφορών, ότι πράγµατι οι ταχυδροµικές επιχειρήσεις 

επιδεικνύουν υψηλότατο βαθµό αποδοχής του διαµεσολαβητικού ρόλου της 

Αρχής, καθώς επίσης µια ειλικρινή διάθεση συµµόρφωσης προς τις συστάσεις 

της, αποδεικνύοντας έµπρακτα τον γνήσιο στόχο τους για τη διαρκή βελτίωση 

των παρεχόµενων υπηρεσιών τους και επιβεβαιώνοντας τον κανόνα για την 

ικανοποίηση των πελατών τους, όταν τα αιτήµατά τους αποδεικνύεται ότι είναι 

δίκαια. 

 

Αναµενόµενο απώτερο κέρδος για τις επιχειρήσεις του κλάδου µέσα από τον 

ορθό τρόπο λειτουργίας τους νοείται, όπως τόνισε στον επίλογο της οµιλίας του 

ο κ. Μάρκου, η αδιάλειπτη επιβεβαίωση της θετικής συµβολής τους στην 

κοινωνική συνοχή και την οικονοµική ζωή της χώρας και η εξασφάλιση 

περίοπτης θέσης στο κέντρο της επιχειρηµατικής ανάπτυξης και της οικονοµικής 

προόδου της χώρας, µε προφανή τα οφέλη για την επέκταση του κύκλου 

εργασιών τους και τη διεύρυνση της κερδοφορίας τους. 

 

3. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην ηµερίδα 

που διοργάνωσε το Πολιτιστικό Κέντρο Κρυονερίου και η εφηµερίδα 

«Βορεινή» µε θέµα την προστασία του καταναλωτή (30-4-2009) 

 

Στην οµιλία του αυτή, ο κ. Ζερβέας εστίασε στο στρατηγικό όραµα που 

φιλοδοξεί να υλοποιήσει για τον Συνήγορο του Καταναλωτή κατά τη διάρκεια 

της θητείας του, αναλύοντας έναν εκ των βασικών πυλώνων πάνω στους οποίους 

στηρίζεται. 

 

Ως τέτοιος υποδείχθηκε από τον κ. Ζερβέα η µεγέθυνση της εξωστρέφειας του 

Συνηγόρου του Καταναλωτή, προκειµένου η σχετικά νέα Ανεξάρτητη Αρχή να 

αποκτήσει ένα ευρύτατα αναγνωρίσιµο δηµόσιο προφίλ και να καταξιωθεί στο 

κοινωνικό υποσυνείδητο ως ο πλέον αποτελεσµατικός µηχανισµός για τη 

συναινετική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών, αλλά και για τον έγκαιρο 

εντοπισµό και την άµεση θεραπεία τυχόν προβληµατικών τοµέων της αγοράς.  

 

Οι αυτεπάγγελτες παρεµβάσεις της Αρχής για σηµαντικά ζητήµατα που αφορούν 

ευρύτατα τους καταναλωτές, η δραστήρια διαβουλευτική δραστηριότητα του 

Συνηγόρου του Καταναλωτή, καθώς επίσης ο ενηµερωτικός ρόλος του, τον 

οποίο έγκυρα και υπεύθυνα διαδραµατίζει, εξειδικεύτηκαν κατόπιν µε αναλυτικό 

τρόπο από τον κ. Ζερβέα ως τα µέσα για την πραγµάτωση του στρατηγικού 

οράµατός του. 
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4. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην ηµερίδα 

που διοργάνωσε το Παράρτηµα του δικτύου ELSA στην Ελλάδα µε θέµα: 

«Συνεργασία κράτους & ιδιωτών για τα µεγάλα έργα και την ανάπτυξη» 

(14-5-2009) 

 

Ο κ. Ζερβέας ξεκίνησε τον χαιρετισµό του, αναφερόµενος στα πλεονεκτήµατα 

που έχει η λογική της σύµπραξης του ιδιωτικού µε τον δηµόσιο τοµέα για την 

κατασκευή µιας ευρείας γκάµας έργων υποδοµής, ιδιαίτερα σε ό,τι αφορά την 

ορθολογικοποίηση της κατανοµής των επενδύσεων, τη βελτιστοποίηση της 

ποιότητας του παραγόµενου έργου και την αποτελεσµατικότερη αξιοποίηση των 

ανθρώπινων και υλικών πόρων. 

  

Στη συνέχεια, ο κ. Ζερβέας ανέλυσε την καταναλωτική διάσταση της σχέσης που 

γεννιέται κατά την αξιοποίηση-χρήση ενός αναπτυξιακού έργου υποδοµής από 

τους πολίτες, µε το σκεπτικό ότι η προσµέτρηση των ωφελειών για τα µέλη του 

κοινωνικού συνόλου από τις συµπράξεις δηµόσιου και ιδιωτικού τοµέα για τα 

µεγάλα έργα και την ανάπτυξη δεν γίνεται µόνο µε την αφηρηµένη ιδιότητά τους 

ως πολιτών, αλλά και µε την ειδικότερη ιδιότητά τους ως καθηµερινών 

καταναλωτών µιας ευρείας γκάµας προσφερόµενων υπηρεσιών. 

 

Ο κ. Ζερβέας κατέληξε ότι ο σεβασµός προς την υγεία και τα οικονοµικά 

συµφέροντα του καταναλωτικού κοινού πρέπει να βρίσκεται πάντοτε στο 

επίκεντρο της επιχειρηµατικής-εµπορικής πολιτικής που ακολουθούν οι ιδιώτες 

δικαιούχοι εκµετάλλευσης δηµόσιων έργων, καθόσον δίχως την εµπέδωση 

αισθήµατος εµπιστοσύνης και ασφάλειας ανάµεσα στους πολίτες, οι συµπράξεις 

δηµόσιου και ιδιωτικού τοµέα θα τίθενται διαρκώς υπό αρνητική κριτική και 

αµφισβήτηση και η ανάπτυξη της χώρας θα παραµένει ένας εύηχος, αλλά 

αυτοαναιρούµενος στόχος. 

 

5. Οµιλία Συνηγόρου του Καταναλωτή, κ. Ευάγγελου Ζερβέα, στην 

εκδήλωση του Υπουργείου Μεταφορών και Επικοινωνιών στη 

Θεσσαλονίκη µε θέµα: «Νέοι και διαδίκτυο: Χρήσεις, εφαρµογές, 

ασφάλεια» (17-5-2009) 

 

Ο κ. Ζερβέας εκκίνησε από τη διαπίστωση πως στις µέρες µας η έννοια του 

«ανήλικου καταναλωτή» εκλαµβάνεται πλέον σχεδόν ταυτόσηµα µε την έννοια 

του «ενήλικου καταναλωτή», γεγονός που επαληθεύεται και από το ότι ο κατά 

νόµο ορισµός της έννοιας του «καταναλωτή» δεν χρησιµοποιεί το στοιχείο της 

ηλικίας ως προσδιοριστικό του ποιος µπορεί να θεωρείται καταναλωτής, αλλά 

αντιθέτως κάνει αδιακρίτως λόγο για χρήση των προσφερόµενων προϊόντων και 

υπηρεσιών από τους τελικούς αποδέκτες τους. 

 

Ο κ. Ζερβέας αναφέρθηκε κατόπιν στο γεγονός πως ολοένα µεγαλύτερος 

αριθµός επιχειρήσεων και προµηθευτών αντιλαµβάνονται τους ανήλικους ως 

προσοδοφόρα οµάδα-στόχο των προϊόντων και των υπηρεσιών τους, την ίδια 
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στιγµή που οι νέοι υιοθετούν µοντέλα «ενήλικης» καταναλωτικής συµπεριφοράς, 

επηρεασµένοι και από τον διαφηµιστικό καταιγισµό που εισπράττουν 

καθηµερινά. 

 

Ο κ. Ζερβέας αναγνώρισε ότι η Κοινωνία της Πληροφορίας διαδραµατίζει 

καταλυτικό ρόλο στη διαµόρφωση των καταναλωτικών επιλογών των νέων, ενώ 

επίσης συµβάλλει στο άνοιγµα νέων διαστάσεων στην επικοινωνία µεταξύ των 

ανθρώπων και δη στη µετεξέλιξη του παραδοσιακού εµπορίου σε ηλεκτρονικό, 

ευνοώντας την ευκολία, τη λειτουργικότητα, τη διασυνοριακότητα και την 

αµεσότητα των εξ αποστάσεως καταναλωτικών συναλλαγών. 

 

Μέσα στις τεράστιες εικονικές διαστάσεις που έχει προσλάβει η αγορά, ωστόσο, 

τεράστιοι είναι και οι κίνδυνοι που εγκυµονούνται για τους κατεξοχήν 

εύπιστους, αφελείς, άπειρους και µε ελάχιστη συναλλακτική πείρα ανήλικους 

καταναλωτές, συµπλήρωσε ο κ. Ζερβέας. Και συνέχισε εντοπίζοντας τους εν 

λόγω κινδύνους σε διάφορες απάτες που µπορούν να διαπραχθούν σε βάρος της 

ορθής ψυχικής, πνευµατικής και ηθικής ανάπτυξής τους. 

 

Κλείνοντας, ο κ. Ζερβέας υπογράµµισε το έντονο και αµέριστο ενδιαφέρον της 

Αρχής για τον στόχο της προστασίας της ευπαθούς οµάδας των ανήλικων 

καταναλωτών από καθετί που συνιστά απειλή για την υγεία και την ασφάλειά 

τους και διαβεβαίωσε πως ο Συνήγορος του Καταναλωτή επιδιώκει πάντοτε τη 

στενή συνεργασία του µε φορείς, υπηρεσίες και κοινωνικούς εταίρους στο 

πλαίσιο της διαρκούς εκπλήρωσης αυτού του στόχου. 

 

6. Οµιλία Βοηθού Συνηγόρου του Καταναλωτή, ∆ρ. Βασιλικής Μπώλου, σε 

εκδήλωση του Ελληνικού Ανοικτού Πανεπιστηµίου µε θέµα: 

«Ανεξάρτητες Αρχές σε Ευρωπαϊκό και Εθνικό επίπεδο» 

 

Η ∆ρ. Μπώλου παρουσίασε την Ανεξάρτητη Αρχή του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή µέσα από βιντεοσκοπηµένη συνέντευξη, αναπτύσσοντας  τον ρόλο, 

τις αρµοδιότητες και την οργανωτική δοµή του θεσµού. Το περιεχόµενο της 

συνέντευξης απετέλεσε διδακτικό υλικό για τους εκπαιδευτικούς στόχους του 

Ανοιχτού Πανεπιστηµίου για το έτος 2008. 
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1. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή σε διαβούλευση για την 

κατάρτιση Χάρτη Υποχρεώσεων των ΕΛ.ΤΑ. προς τους καταναλωτές  

 

Εισηγητές: 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Ευαγγελία Κοζυράκη Βοηθός Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέταξε και απέστειλε προς τα Ελληνικά 

Ταχυδροµεία Α.Ε. κείµενο µε τις παρατηρήσεις του επί του σχεδίου του νέου 

Χάρτη Υποχρεώσεων της εταιρείας απέναντι στους καταναλωτές, προ της 

αποστολής του στο αρµόδιο Υπουργείο Μεταφορών & Επικοινωνιών για την 

τελική έγκριση και κύρωσή του µε Υπουργική Απόφαση. 

 

Οι σηµαντικότερες παρατηρήσεις που, κατά τη γνώµη του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή, πρέπει να εξεταστούν ως προς την αναγκαιότητα ενσωµάτωσής 

τους στη νέα Χάρτα είναι οι εξής: 
 

1. Η πρόβλεψη της δυνατότητας καταβολής αποζηµίωσης των καταναλωτών 

στις περιπτώσεις αλλοίωσης περιεχοµένου, µερικής βλάβης ή κλοπής του 

περιεχοµένου ή ζηµίας λόγω καθυστέρησης εξ υπαιτιότητας των ΕΛ.ΤΑ. 

για τα συστηµένα δέµατα εσωτερικού. 

2. Η παρέκταση της πρόβλεψης καταβολής αποζηµίωσης και στις 

περιπτώσεις εκείνες που τα ΕΛ.ΤΑ. δεν απαντούν εντός των 

προβλεπόµενων προθεσµιών, ως οφείλουν, στις αντίστοιχες αιτήσεις 

αναζήτησης ή τις απαιτήσεις που προβάλλουν οι καταναλωτές. 

3. Ο ορισµός συγκεκριµένης προθεσµίας εντός της οποίας οφείλουν να 

απαντούν τα ΕΛ.ΤΑ. σε αιτήσεις που υποβάλλουν οι καταναλωτές και για 

την αναζήτηση επιταγών εσωτερικού και εξωτερικού, πέρα από τις 

αιτήσεις αναζήτησης αντικειµένων Ειδικής ∆ιαχείρισης επιστολικού 

ταχυδροµείου εσωτερικού και δεµάτων εσωτερικού, καθώς και 

αντικειµένων εξωτερικού. 

4. Η πρόβλεψη της προσφυγής των καταναλωτών στην αρµόδια επιτροπή 

επίλυσης διαφορών των ΕΛ.ΤΑ. όχι µόνο ύστερα από τυχόν απορριπτική 

απάντηση του αρµοδίου ταχυδροµικού καταστήµατος επί υποβληθείσας 

αίτησης αναζήτησης, αλλά και ύστερα από την άπρακτη παρέλευση της 

προς απάντηση προθεσµίας. 

5. Η ενηµέρωση των καταναλωτών σχετικά µε τη δυνατότητα προσφυγής 

τους στην Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών & Ταχυδροµείων, ως 

αρµόδια για την εξωδικαστική επίλυση των διαφορών που ανακύπτουν 

αφενός µεταξύ των ταχυδροµικών επιχειρήσεων και αφετέρου µεταξύ 

αυτών και του ∆ηµοσίου ή των χρηστών. 
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2. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή στη διαβούλευση για το 

προσχέδιο νόµου ενσωµάτωσης της Οδηγίας 2004/113/ΕΚ για την 

εφαρµογή της ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών στην πρόσβαση σε 

αγαθά και υπηρεσίες 
15

 

 

Εισηγητές: 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Ανδρέας Μαντζουράνης Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Οι παρατηρήσεις του Συνηγόρου του Καταναλωτή ως προς τη διατύπωση των 

άρθρων του προσχεδίου συνοψίζονται στις ακόλουθες: 

 

� Προτείνουµε στο τέλος της παρ. 4 του άρθρου 4 περί «Αρχής της ίσης 

µεταχείρισης» να προστεθεί η παράµετρος της αναλογίας ως εξής: «… 

και τα µέσα επίτευξης του σκοπού αυτού είναι πρόσφορα και αναγκαία 

και έχει τηρηθεί εύλογη αναλογία µεταξύ της ιδιαίτερης µεταχείρισης και 

του επιδιωκόµενου σκοπού».  

� Στο άρθρο 6 περί «Αναλογιστικών παραγόντων» θεωρούµε σκόπιµο να 

προστεθεί µετά την πρώτη παράγραφο µία παράγραφος µε το ακόλουθο 

περιεχόµενο: «Κάθε απαλλαγή από την υποχρέωση καταβολής 

ασφαλίστρων πρέπει να εφαρµόζεται εξίσου και για τα δύο φύλα» και να 

αναριθµηθούν οι επόµενες παράγραφοι. 

� Στο προτελευταίο εδάφιο της παρ. 2 του άρθρου 6, µε το οποίο 

επιτρέπονται αναλογικές διαφορές µεταξύ των ατοµικών ασφαλίστρων, 

να προστεθεί η διευκρίνιση «… λόγω φύλου, εφόσον υπάρχει 

αντικειµενική και επαρκής αιτιολογία για τη διάκριση αυτή και 

λαµβάνοντας υπόψη τις σηµαντικές οικονοµικές, κοινωνικές και 

νοµοθετικές αλλαγές που λαµβάνουν χώρα εν τω µεταξύ».  

� Στο άρθρο 7 παρ. 2 περί «έννοµης προστασίας» προτείνουµε να 

απαλειφθούν τα «Συνδικαλιστικά σωµατεία» και να ακολουθηθεί η 

διατύπωση του άρθρου 8, παρ. 3 της Οδηγίας: «ενώσεις, οργανώσεις ή 

άλλες νοµικές οντότητες».    

� Θεωρούµε σκόπιµο η ρύθµιση για το βάρος απόδειξης του άρθρου 8 να 

εφαρµόζεται και κατά τη διαδικασία της διαµεσολάβησης του άρθρου 7, 

παρ. 1 και, ως εκ τούτου, στην παρ. 3 του άρθρου 8 πρέπει να προστεθεί 

ότι οι παράγραφοι 1 και 2 ισχύουν, επίσης, και για κάθε διαδικασία που 

κινείται βάσει του άρθρου 7, παρ. 1 και 2 του παρόντος.  

� ∆ιατύπωση συσχετισµού µεταξύ των: (α) άρθρου 12 της σχετικής 

Οδηγίας, (β) άρθρων 1, 2, 3 και 4 του ν. 3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259), ο 

οποίος αποτελεί και τον ιδρυτικό νόµο της Ανεξάρτητης Αρχής 

                                            
15 Η συγκεκριµένη Οδηγία έχει ήδη γίνει Νοµοσχέδιο, ενώ ο εποπτικός ρόλος για την εφαρµογή της στη 

χώρα µας έχει ανατεθεί από κοινού στον Συνήγορο του Καταναλωτή και τον Συνήγορο του Πολίτη. 
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«Συνήγορος του Καταναλωτή», και (γ) άρθρου 10 του σχεδίου νόµου 

υπό τον τίτλο: «Φορέας παρακολούθησης και προώθησης της 

εφαρµογής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών». 

 

Σε τροποποίηση του άρθρου 10 του εν θέµατι σχεδίου νόµου, προτείνουµε τη 

θεσµοθέτηση της Ανεξάρτητης Αρχής «Συνήγορος του Καταναλωτή» ως φορέα 

παρακολούθησης και προώθησης της αρχής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και 

γυναικών κατά την πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες και κατά την παροχή 

αυτών για τους κάτωθι ειδικά αναπτυσσόµενους λόγους: 

 

► Α. Το άρθρο 12 της σχετικής Οδηγίας προβλέπει τον ορισµό φορέα µε σκοπό 

την προώθηση, ανάλυση, έλεγχο και υποστήριξη της ίσης µεταχείρισης των 

προσώπων χωρίς διάκριση φύλου. Αναγκαίες προϋποθέσεις, οι οποίες πρέπει να 

πληρούνται κατά την επιλογή του φορέα από τα κράτη µέλη, είναι: (α) η παροχή 

ανεξάρτητης βοήθειας στα θύµατα διακρίσεων, ώστε να προωθούνται οι 

καταγγελίες τους περί διακρίσεων, (β) η διενέργεια ανεξάρτητων ερευνών 

σχετικά µε τις διακρίσεις, και (γ) η δηµοσίευση ανεξαρτήτων εκθέσεων και η 

διατύπωση συστάσεων σχετικά µε τα ζητήµατα που συνδέονται µε τις 

διακρίσεις. 

 

Σηµείο αναφοράς της διατύπωσης του άρθρου αποτελεί η ανεξαρτησία της 

δράσης του φορέα µε σκοπό τη διασφάλιση του κύρους των ενεργειών του και 

των διαδικασιών που διεξάγονται για την εκπλήρωση του έργου του.  

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, όπως ρητά προβλέπει ο ιδρυτικός του νόµος 

(άρθρο 1), αποτελεί Ανεξάρτητη Αρχή, κατά την άσκηση δε των καθηκόντων 

του απολαµβάνει προσωπικής και λειτουργικής ανεξαρτησίας. Ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή δεν διώκεται και δεν εξετάζεται για γνώµη που διατύπωσε ή πράξη 

που εκτέλεσε κατά την άσκηση των καθηκόντων του. Ως Συνήγορος του 

Καταναλωτή επιλέγεται πρόσωπο εγνωσµένου κύρους, υψηλής επιστηµονικής 

κατάρτισης µε γνώση και εµπειρία επί θεµάτων σχετιζόµενων µε την 

αρµοδιότητα της Αρχής, απαραίτητη µάλιστα προϋπόθεση αποτελεί η διατύπωση 

γνώµης της Επιτροπής Θεσµών και ∆ιαφάνειας της Βουλής.  

 

Όπως ρητώς και ειδικώς ορίζεται στο άρθρο 4 του οικείου νόµου, 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, να 

ενηµερώνονται για τα επιχειρήµατα και τα γεγονότα που ισχυρίζεται το άλλο 

µέρος και ενδεχοµένως για τις εκθέσεις των εµπειρογνωµόνων ή των ειδικών 

επιστηµόνων. Το προσωπικό της Αρχής έχει υποχρέωση εχεµύθειας για έγγραφα 

και στοιχεία που λαµβάνει υπόψη του κατά τη διάρκεια της έρευνας.  

 

Πλέον δε τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συντάσσει Ετήσια Έκθεση, 

στην οποία παρουσιάζει το έργο της Αρχής, παραθέτει τις σηµαντικότερες 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 228 

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. Η Έκθεση του Συνηγόρου του Καταναλωτή 

υποβάλλεται τον Ιούνιο κάθε έτους στον Πρωθυπουργό και τον Πρόεδρο της 

Βουλής, κοινοποιούµενη στον Υπουργό Ανάπτυξης. Ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή µπορεί να υποβάλει στον Πρωθυπουργό ειδικές εκθέσεις και κατά 

τη διάρκεια του έτους. Η Ετήσια Έκθεση συζητείται σε ειδική συνεδρίαση της 

Ολοµέλειας της Βουλής και δηµοσιεύεται στην ειδική έκδοση του Εθνικού 

Τυπογραφείου.  

 

Ο ιδρυτικός νόµος προβλέπει, επίσης, τη δυνατότητα της Ανεξάρτητης Αρχής να 

προβαίνει στη διατύπωση συστάσεων τόσο προς ειδική όσο και προς γενικότερη 

κατεύθυνση. Συγκεκριµένα, στο πλαίσιο της αρµοδιότητάς του ως θεσµού 

εξωδικαστικής επίλυσης καταναλωτικών διαφορών, ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή επιδιώκει τη φιλική διευθέτηση της διαφοράς. Αν δεν επιτευχθεί 

συµβιβασµός, ο Συνήγορος του Καταναλωτή µπορεί να προβεί στη διατύπωση 

έγγραφης σύστασης προς τα δύο µέρη µε σκοπό την επίλυση της διαφοράς. Και 

σε γενικότερο, όµως, επίπεδο, δυνάµει του άρθρου 3 του νόµου, ο Συνήγορος 

του Καταναλωτή µπορεί αρµοδίως να προβαίνει σε συστάσεις και υποδείξεις 

προς τους προµηθευτές αυτεπαγγέλτως, όταν από την επιχειρηµατική τους 

συµπεριφορά θίγεται µεγάλος αριθµός καταναλωτών.  

 

Στο σηµείο αυτό αξίζει να σηµειωθεί ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή, εκτός 

από την εξωδικαστική διαµεσολάβηση µε σκοπό τη συναινετική επίλυση των 

διαφορών, στοχεύει στην ενηµέρωση του κοινωνικού συνόλου γύρω από θέµατα 

σχετικά µε τα δικαιώµατα που το αφορούν κατά την παροχή αγαθών και 

υπηρεσιών, καθώς και στην ανάπτυξη της κοινωνικής ευθύνης εκ µέρους των 

επιχειρήσεων. 

 

Από τα ανωτέρω συνάγεται ότι η παροχή ανεξάρτητης βοήθειας στα πρόσωπα 

που αναφέρονται στην Αρχή µε σκοπό την επίλυση της διαφοράς τους, η 

διενέργεια ανεξάρτητων ερευνών, η σύνταξη ανεξάρτητων εκθέσεων και η 

διατύπωση ανεξάρτητων συστάσεων, αποτελούν συστατικά στοιχεία του ρόλου 

και της αποστολής του Συνηγόρου του Καταναλωτή, θεσµού του οποίου η 

δραστηριοποίηση εναρµονίζεται προς τα διεθνώς καθορισµένα πρότυπα της 

διαφανούς και ανεξάρτητης διαµεσολάβησης.  

 

Στο πλαίσιο µιας ενιαίας Ευρωπαϊκής στρατηγικής δράσης και παρέµβασης στο 

πεδίο της προώθησης των δίκαιων αιτηµάτων του καταναλωτή και του 

καταναλωτικού κινήµατος, ο διαµεσολαβητικός ρόλος του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή στηρίζεται στην τήρηση των θεµελιωδών αρχών της ανεξαρτησίας 

και της διαφάνειας, της νοµιµότητας και της ελευθερίας, της εκατέρωθεν 

ακροάσεως και της αποτελεσµατικότητας. Αρχές που ενισχύουν την 

εµπιστοσύνη των πολιτών-καταναλωτών, αλλά και των επιχειρήσεων, 

διασφαλίζοντας τη δίκαιη και αµερόληπτη αντιµετώπιση των υποθέσεών τους. 
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► Β.  ∆εδοµένης της ανεξαρτησίας της Αρχής κατά τη δράση και λειτουργία της 

µε βάση τα ανωτέρω και σε συνάρτηση µε τις ειδικότερες προϋποθέσεις του 

άρθρου 12 της Οδηγίας, στο οποίο και προσδιορίζεται η φύση του φορέα, ο 

Συνήγορος του Καταναλωτή θεωρεί πως η θεσµοθέτησή του ως φορέα 

παρακολούθησης συνηγορείται κατά µείζονα λόγο από το πεδίο εφαρµογής της 

Οδηγίας κατά το άρθρο 3 αυτής. Σε αυτό προβλέπεται (υπό την επιφύλαξη 

ρητών εξαιρέσεων)  ότι η εν θέµατι Οδηγία εφαρµόζεται σε όλα τα πρόσωπα τα 

οποία παρέχουν αγαθά και υπηρεσίες που διατίθενται στο κοινό ανεξάρτητα από 

το ενδιαφερόµενο πρόσωπο, τόσο στον δηµόσιο όσο και στον ιδιωτικό τοµέα, 

συµπεριλαµβανοµένων των δηµοσίων οργανισµών, και που προσφέρονται εκτός 

του τοµέα του ιδιωτικού και οικογενειακού βίου και των συναλλαγών που 

διεξάγονται στο πλαίσιο αυτό.   

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή αποτελεί τη µοναδική Ανεξάρτητη Αρχή, η οποία 

δραστηριοποιείται διαµεσολαβητικά στο πεδίο της προµήθειας αγαθών και της 

παροχής υπηρεσιών στην αγορά, διαθέτοντας ως εκ τούτου τόσο σε θεωρητικό-

επιστηµονικό όσο και σε πρακτικό επίπεδο σηµαντική γνώση του πεδίου 

εφαρµογής της Οδηγίας. Η µελέτη των Γενικών Όρων των Συναλλαγών στις 

καταναλωτικές συµβάσεις και η διερεύνηση αθέµιτων εµπορικών πρακτικών, 

κατά το πνεύµα της Οδηγίας 2005/29/ΕΚ και του ν. 2251/1994, όπως 

τροποποιήθηκε και ισχύει, αποτελούν σηµεία αναφοράς και αντικείµενο 

καθηµερινής επιστηµονικής έρευνας της Ανεξάρτητης Αρχής ως εκ του ρόλου 

της και του σκοπού της, προσδίδοντας σε αυτήν την εξειδίκευση που απαιτείται 

για την αντιµετώπιση των ζητηµάτων που θίγονται στο περιεχόµενο της εν 

θέµατι Οδηγίας και κατ’ επέκταση του υπό κρίση νοµοσχεδίου.  

 

Από τα ανωτέρω συνάγεται ότι το πεδίο εφαρµογής της Οδηγίας και του σχεδίου 

νόµου τελούν σε συνάφεια µε εκείνο στο οποίο δραστηριοποιείται ο Συνήγορος 

του Καταναλωτή, θεµελιώνοντας τόσο την εµπειρία όσο και το γνωστικό 

υπόβαθρο που απαιτείται για την καθιέρωσή του ως φορέα παρακολούθησης και 

προώθησης της εφαρµογής της ίσης µεταχείρισης ανδρών και γυναικών στην 

πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες και την παροχή αυτών.   

 

� Για να τυγχάνει εφαρµογής η διάταξη του άρθρου 10, παρ. 3 εδάφιο β’, 

σύµφωνα µε την οποία εάν η διαµεσολάβηση προς άρση της προσβολής 

δεν επιφέρει ικανοποιητικά αποτελέσµατα, ο φορέας παρακολούθησης 

διαβιβάζει το τελικό του πόρισµα στον καθ’ ύλην αρµόδιο φορέα για την 

άσκηση κυρωτικής αρµοδιότητας, προτείνουµε να προβλεφθούν 

διοικητικές κυρώσεις στο άρθρο 9 στη θέση της παρ. 2.  Η διατύπωση των 

κυρώσεων προτείνουµε να είναι η κατωτέρω: «Σε βάρος των προσώπων 

που παραβαίνουν τις διατάξεις του παρόντος νόµου, µε την επιφύλαξη της 

διάταξης της παρ. 6 του άρθρου 6 του παρόντος, επιβάλλεται, µε απόφαση 

του Υπουργού Ανάπτυξης, πρόστιµο από … έως … ευρώ».     

� Στο άρθρο 13, παρ. 1 περί «Καταργούµενων διατάξεων» θεωρούµε ότι 

πρέπει να ακολουθηθεί, όπως και στην παρ. 2, η διατύπωση του άρθρου 
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13α της Οδηγίας, µε την προσθήκη στο τέλος της πρότασης: «που 

αντιβαίνει στην αρχή της ίσης µεταχείρισης των δύο φύλων». 

� Εάν τελικά φορέας παρακολούθησης οριστεί ο Συνήγορος του 

Καταναλωτή, θα γίνει και ανάλογη τροποποίηση, πέραν του άρθρου 10, 

και των Μεταβατικών διατάξεων του άρθρου 14.  

 

3. Εισήγηση του Συνηγόρου του Καταναλωτή για την εκπροσώπησή του ως 

µέλος στην Εθνική Επιτροπή για τα ∆ικαιώµατα του Ανθρώπου  

 

Εισηγητής: 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Οι αλλαγές που παρατηρούνται διεθνώς σε οικονοµικό και τεχνολογικό επίπεδο 

λόγω της µετάβασης από την εποχή των παραδοσιακών βιοµηχανικών δοµών 

των αναπτυγµένων χωρών στη µεταβιοµηχανική κοινωνία, σηµατοδοτώντας στη 

σύγχρονη εποχή την πραγµατικότητα της παγκοσµιοποίησης, έχουν επιφέρει 

σηµαντικούς ανασχηµατισµούς στο περιβάλλον της αγοράς και του εµπορίου 

και, συνακόλουθα, στη διαµόρφωση της καταναλωτικής συνείδησης των 

κοινωνιών και των ατόµων. 

 

Οι συντελεστικοί παράγοντες της οικονοµικής-πολιτικής και πολιτισµικής-

κοινωνικής παγκοσµιοποίησης έχουν συνδυαστεί στη δηµιουργία ενός νέου 

µοντέλου καταναλωτικής συµπεριφοράς µε προτυποποιηµένα διαπολιτισµικά 

χαρακτηριστικά, το οποίο συντηρείται και εξελίσσεται χάρη στην πρόοδο των 

τηλεπικοινωνιακών τεχνολογιών και την επανάσταση της πληροφορικής, µε 

αποτέλεσµα τα καταναλωτικά αγαθά να τείνουν να είναι τα ίδια παντού, 

ανεξαρτήτως διαφοροποιήσεων τοπικού χαρακτήρα, και να διαµορφώνονται µε 

αυτόν τον τρόπο οµογενοποιηµένα καταναλωτικά πρότυπα και ήθη. 

 

Αυτός είναι κυρίως ο λόγος για τον οποίο οι προβληµατισµοί που αφορούν τη 

συναλλακτική σχέση των καταναλωτών µε το εµπορικό περιβάλλον και την 

αγορά προσλαµβάνουν πλέον διατοπικές διαστάσεις, µε κυρίαρχο 

χαρακτηριστικό τις κοινές πολιτικές που χαράσσονται και υιοθετούνται από τις 

κυβερνήσεις µε επίκεντρο κάποιον κεντρικό διεθνή ή περιφερειακό πολιτικό 

σχηµατισµό (π.χ. Οργανισµό Ηνωµένων Εθνών, Ευρωπαϊκή Ένωση), αλλά και 

τις οµοειδείς αντιλήψεις που διαµορφώνονται διεθνώς δια της ενορχηστρωµένης 

δράσης ατόµων και διακρατικών ή µη κυβερνητικών οργανώσεων σε σχέση µε 

την αναγκαιότητα προστασίας του σύγχρονου καταναλωτή από τους κινδύνους 

και τις αθέµιτες επιχειρηµατικές πρακτικές που εγκυµονεί το νέο οικονοµικό και 

τεχνολογικό περιβάλλον για την υγεία του, την ασφάλειά του, αλλά και τα 

οικονοµικά του συµφέροντα. 

 

Κυρίαρχα χαρακτηριστικά της νέας καταναλωτικής πραγµατικότητας µπορούν 

να θεωρηθούν: 
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� η ζωηρή δραστηριοποίηση επιχειρηµατιών και η αυξανόµενη 

ιδιωτικοποίηση δηµόσιων υπηρεσιών (υγεία, ασφάλιση, ενέργεια, 

εκπαίδευση), απόρροια της σταδιακής απεµπλοκής τους από τον 

ασφυκτικό έλεγχο πάλαι ποτέ κρατικών µονοπωλίων 

� η πολυ-εθνοποίηση των επιχειρήσεων, η διασπορά των παραγωγικών 

λειτουργιών τους σε περισσότερα του ενός γεωγραφικά σηµεία και ο 

άµεσος ή έµµεσος επηρεασµός της οικονοµίας των περιοχών στις οποίες 

δραστηριοποιούνται, µε αποτέλεσµα την τυποποίηση της παραγωγής και 

την οµογενοποίηση των τελικών προϊόντων 

� η οικουµενική αποδοχή των κανόνων της αποκαλούµενης «οικονοµίας 

της αγοράς», η οποία κοστολογεί τα αγαθά µακριά από τον κρατικό 

προγραµµατισµό της παραγωγής και τον κεντρικό καθορισµό των τιµών 

� ο διαρκώς ογκούµενος ανταγωνισµός σε εθνικό και διεθνές επίπεδο 

ανάµεσα σε προµηθευτές που παράγουν και προωθούν συναφή 

προϊόντα, σε συνδυασµό µε την έξαρση της διαφηµιστικής προβολής 

προϊόντων και υπηρεσιών µε όχηµα τα ηλεκτρονικά, διαδικτυακά και 

έντυπα Μέσα Ενηµέρωσης 

� η αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών ως µέσων τόσο για το άνοιγµα 

καινούργιων αγορών µε προοπτικές εµπορικού κέρδους όσο και για την 

καλύτερη εξυπηρέτηση των χρηστών-πελατών (π.χ. εξ αποστάσεως 

αναζήτηση, σύγκριση, εντοπισµός και αγορά ενός προϊόντος) 

� η άρση των χρονικών και γεωγραφικών περιορισµών που υφίστανται 

στις συµβατικές αγοραπωλησίες µε τη φυσική παρουσία των 

συναλλασσοµένων µερών και, συνακόλουθα, η ενοποίηση των εθνικών 

αγορών σε ένα τεράστιο εικονικό κατάστηµα µε χαρακτηριστικά 

διευρυµένης ηλεκτρονικής πρόσβασης, καθώς και (ζ) η διευκόλυνση της 

διακίνησης των αγαθών δια της εξάλειψης παραδοσιακών τελωνειακών 

περιορισµών που επέβαλαν οι κρατικές οντότητες.  

 

Όλα αυτά τα στοιχεία δύνανται πράγµατι να αποβαίνουν προς όφελος του 

σύγχρονου καταναλωτή, ο οποίος εισπράττει τις θετικές επιπτώσεις του 

ανταγωνισµού και του εµπλουτισµού των τρόπων υλοποίησης των αγοραστικών 

επιλογών του. Την ίδια στιγµή, όµως, υπάρχει σοβαρό ενδεχόµενο να πέσει θύµα 

µιας -σε αρκετές περιπτώσεις- περιβαλλόµενης από δυσνόητη ορολογία και 

κακόβουλης εµπορικής συναλλαγής, η οποία στηρίζεται επιπλέον στην κατά 

περιπτώσεις αδυναµία του καταναλωτή να κατανοεί πλήρως και µε ακρίβεια τις 

διαστάσεις του τεχνολογικού µέσου που χρησιµοποιείται ως όχηµα για τη 

διεκπεραίωσή της, όπως και να συνειδητοποιεί το αθέµιτον των πρακτικών που 

τυχόν εφαρµόζουν περιστασιακά ή κατ’ εξακολούθηση ασύδοτοι και 

αισχροκερδούντες προµηθευτές. 

 

Οι κίνδυνοι αυτοί είναι ιδιαιτέρως υπαρκτοί όσον αφορά τόσο: (α) την αυξητική 

διείσδυση των νέων τεχνολογιών σε παραδοσιακούς συναλλακτικούς χώρους και 

τη σταδιακή µετεξέλιξη αυτών σε πεδία εφαρµογής καινοτόµων εξελίξεων της 

βιοεπιστήµης και βιοτεχνολογίας (π.χ. µεταλλαγµένα προϊόντα, γενετικά 

τροποποιηµένα τρόφιµα) και εισαγωγής νέων προϊόντων-υπηρεσιών και 
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παραπλανητικών µεθόδων προσέλκυσης του καταναλωτικού κοινού ως 

αποτέλεσµα του σκληρού ανταγωνισµού (π.χ. τηλεπικοινωνίες, τράπεζες, 

ινστιτούτα οµορφιάς και αδυνατίσµατος, κ.ά.), όσο και (β) την κατ’ εξοχήν 

δηµιουργία εντελώς καινούργιων πεδίων και τρόπων εµπορικής 

δραστηριοποίησης των προµηθευτών (ηλεκτρονικό εµπόριο, αυτόκλητη 

εµπορική επικοινωνία, ηλεκτρονικές επικοινωνίες αυξηµένης χρέωσης) που 

εντάσσονται στο πλαίσιο της νέας δικτυωµένης κοινωνίας, στην οποία κεντρική 

θέση κατέχει η πληροφορία, της αποκαλούµενης Κοινωνίας της Πληροφορίας. 

 

Παράγοντας εδραίωσης αυτών των κινδύνων θα µπορούσε να οριστεί σε 

ορισµένες περιπτώσεις η τεχνική αδυναµία των ίδιων των κρατικών ελεγκτικών 

µηχανισµών να επεµβαίνουν έγκαιρα και αποτελεσµατικά για την εξοµάλυνση 

κάποιας δυσλειτουργίας της αγοράς ή την πάταξη φαινοµένων µη χρηστής 

συµπεριφοράς εκ µέρους των προµηθευτών, που καθιστά ανυπεράσπιστους και 

ευάλωτους τους καταναλωτές. 

 

Κάτι τέτοιο έχει να κάνει πρωτίστως µε το γεγονός των τεράστιων συµβατικών 

και εικονικών διαστάσεων που έχει προσλάβει η αγορά, µε δεδοµένο ότι η 

τεχνολογία και οι νέες µορφές επιχειρηµατικής οργάνωσης των προµηθευτών 

εξυπηρετούν τη διεύρυνσή της πέρα από συµβατικά γεωγραφικά και χρονικά 

όρια, δηµιουργώντας µε αυτόν τον τρόπο έναν συναλλακτικό χώρο τεράστιο και 

δαιδαλώδη, εξαιρετικά δύσκολο να υπόκειται σε διαρκή και συστηµατικό 

έλεγχο. Έχει να κάνει, επίσης, µε το γεγονός ότι το κράτος είναι από τη φύση του 

συγκεντρωτικό και κάπως δυσκίνητο, συχνά δε εµφανίζει συµπτώµατα 

καθυστερηµένης αντίδρασης, πόσω µάλλον µιλώντας για κινδύνους που 

απορρέουν από την αλληλεπίδραση της αγοράς µε ραγδαίες οικονοµικές, 

πολιτισµικές και τεχνολογικές εξελίξεις ενός παγκοσµιοποιηµένου 

περιβάλλοντος, που δοκιµάζουν ή και ξεπερνούν την αποτελεσµατικότητα 

γραφειοκρατικών µηχανισµών και υποδοµών. 

 

∆εν συνεπάγεται, βέβαια, ότι ο ρόλος του κράτους στον τοµέα της προστασίας 

των καταναλωτών βαίνει µειούµενος, αλλά τουναντίον ότι απαιτείται πλέον η 

επινόηση και εφαρµογή σύγχρονων, περισσότερο αποτελεσµατικών και 

ευέλικτων µορφών κρατικής προστασίας, σε συνδυασµό µε την ενεργή 

συµµετοχή και συλλογική δράση των πολιτών, αλλά και το αυξηµένο αίσθηµα 

κοινωνικής ευθύνης που πρέπει να επιδεικνύουν οι δραστηριοποιούµενες στον 

χώρο του εµπορίου και συναλλασσόµενες µε καταναλωτές εταιρείες. 

 

Σε κάποιες περιπτώσεις, για παράδειγµα στα τρόφιµα, η επέµβαση των 

βιοτεχνολογιών στην επεξεργασία ενός αγαθού που πρόκειται να αποτελέσει 

αντικείµενο αγοραστικής συναλλαγής προκαλεί ενδεχοµένως δυσάρεστες 

συνέπειες για την υγεία και την ασφάλεια των ανυποψίαστων πολιτών, οι οποίες 

δεν µπορούν να γίνουν αντιληπτές παρά µόνο αφού παρέλθει εύλογο χρονικό 

διάστηµα προκειµένου να στοιχειοθετηθούν και να κατανοηθούν όπως πρέπει οι 

συνέπειες αυτές. 
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Κάποιοι άλλοι εµπορικοί κλάδοι, για παράδειγµα ο τραπεζικός ή ο κλάδος των 

τηλεπικοινωνιών, τείνουν να στηρίζονται στην τεχνική των «ψιλών γραµµάτων» 

στις συµβάσεις και της σκοπίµως δυσνόητης προσυµβατικής ενηµέρωσης των 

καταναλωτών, παρασέρνοντας στα δίχτυα µιας σοβαρής κοινωνικής κρίσης και 

µιας ανεξάντλητης ταλαιπωρίας όλους αυτούς που έρχονται να διαπιστώσουν a 

posteriori µια τυχόν σε βάρος τους διαπραγµένη απάτη, όπως και τις 

δυσβάσταχτες οικονοµικές υποχρεώσεις που έχουν αναλάβει ενδεχοµένως εν 

αγνοία τους.  

 

Συνήθης είναι, επιπλέον, σε κάποιους άλλους εµπορικούς κλάδους (ινστιτούτα 

οµορφιάς, τηλε-πωλήσεις, κ.ά.) η πρακτική της παραπλανητικής ή στηριγµένης 

σε επώνυµες µαρτυρίες χωρίς αντίκρισµα διαφήµισης, η οποία επιχειρεί να 

θέλξει τους καταναλωτές µε υπεραπλουστευµένα µηνύµατα που υποτιµούν τη 

νοηµοσύνη τους, συνδυαζόµενα µε υπέρµετρη υποσχολογία. 

 

Σε κάθε περίπτωση, το πρόβληµα εντοπίζεται στην έλλειψη του προσήκοντα 

σεβασµού εκ µέρους των προµηθευτών απέναντι στην αξιοπρέπεια και τα 

συµφέροντα των καταναλωτών, στη µη τήρηση εκ µέρους τους υπεύθυνης 

επιχειρηµατικής στάσης, όπως και στην προκλητική αγνόηση της ηθικής και 

νοµικής τους υποχρέωσης να παρέχουν επαρκή και έντιµη πληροφόρηση σε 

σχέση µε τους όρους των πραγµατοποιούµενων συναλλαγών, καθώς και την 

ασφάλεια, χρηστικότητα και αξιοπιστία των εµπορευοµένων αγαθών. Πρόκειται 

για όψεις αντιδεοντολογικής και αντικαταναλωτικής συµπεριφοράς, που 

συνιστούν άνευ ετέρου αθέτηση των κανόνων που πρέπει να εφαρµόζονται για 

την εύρυθµη λειτουργία της αγοράς και την καλλιέργεια αισθήµατος ασφάλειας 

και εµπιστοσύνης ανάµεσα στους καταναλωτές.  

 

Η όλη συζήτηση παραπέµπει στην ολοένα και πιο συστηµατική διεθνώς χρήση 

µιας νέας έννοιας δικαιωµάτων, των καταναλωτικών, τα οποία µάλιστα 

αναγνωρίζονται µε το άρθρο 38 της Χάρτας της Ε.Ε. για τα Θεµελιώδη 

∆ικαιώµατα (Επίσηµη Εφηµερίδα των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων, 18 ∆εκεµβρίου 

2000), κατά διεύρυνση της έννοιας των ατοµικών και κοινωνικών δικαιωµάτων, 

που χαίρουν ήδη µέγιστου πολιτικού και νοµικού σεβασµού στο σύνολο σχεδόν 

των Συνταγµατικών κειµένων των δηµοκρατικών χωρών του πλανήτη. 

 

Επιπλέον, το άρθρο 153 της Συνθήκης για την ίδρυση της Ευρωπαϊκής 

Κοινότητας, που εισήχθη µε τη Συνθήκη του Μάαστριχ, κάνει λόγο για την 

προστασία των καταναλωτών, χρησιµοποιώντας εξειδικευµένο λεξιλόγιο περί 

δικαιωµάτων. Πιο συγκεκριµένα, γίνεται λόγος για: (α) το δικαίωµα στην 

προστασία της υγείας (ψυχικής και σωµατικής) και της ασφάλειας, (β) το 

δικαίωµα στην προστασία των οικονοµικών συµφερόντων, (γ) το δικαίωµα στην 

αποζηµίωση λόγω ηθικής βλάβης ή θετικής/αποθετικής ζηµίας, (δ) το δικαίωµα 

στην ενηµέρωση και την καταναλωτική εκπαίδευση, και (ε) το δικαίωµα στην 

εκπροσώπηση. 

 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 234 

Η λίστα αυτών των δικαιωµάτων στη σύγχρονη εποχή εµπλουτίζεται συνεχώς, 

για να συµπεριλάβει και νέες µορφές-τύπους νοµικών και ηθικών 

εξουσιοδοτήσεων υπέρ των καταναλωτών. Ως µια τέτοια αναδυόµενη µορφή 

µπορεί να θεωρηθεί το δικαίωµα στην εξωδικαστική επίλυση των 

καταναλωτικών διαφορών, που αποτελεί προϊόν µιας έντονης κινητικότητας που 

παρατηρείται τα τελευταία χρόνια στην Ευρώπη προς την κατεύθυνση της 

εδραίωσης µιας νέας νοοτροπίας στην καταναλωτική προστασία και στη χώρα 

µας συνιστά τη βασική αρµοδιότητα της Ανεξάρτητης Αρχής «Συνήγορος του 

Καταναλωτή». 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή» εισήχθη στην Ελληνική έννοµη τάξη µε τον ν. 

3297/2004 (ΦΕΚ Α’ 259/23-12-2004) ως εξωδικαστικό όργανο συναινετικής 

επίλυσης καταναλωτικών διαφορών, όπως αυτές ορίζονται στις διατάξεις του ν. 

2251/1994 (ΦΕΚ A’ 191/16-11-1994), όπως έχει τροποποιηθεί, συµπληρωθεί και 

ισχύει µε τον ν. 3587/2007 (ΦΕΚ Α’ 152/10-7-2007). Βασικός στόχος της 

λειτουργίας της Αρχής είναι η άµεση προστασία των δικαιωµάτων του 

καταναλωτή και η υποστήριξη των δίκαιων αιτηµάτων του µέσω µιας ευέλικτης, 

ανέξοδης και ταχείας διευθέτησης των διαφορών. 

 

Η σπουδαιότητα της εδραίωσης αυτής της νέας µορφής νοµικής εξουσιοδότησης 

των καταναλωτών έγκειται στο γεγονός ότι οι περισσότερες διαφορές 

κατανάλωσης λόγω της φύσης τους χαρακτηρίζονται από δυσαναλογία 

οικονοµικού διακυβεύµατος της υπόθεσης και κόστους της δικαστικής ρύθµισής 

τους. Παράλληλα, οι δυσχέρειες που ενδεχοµένως συνδέονται µε τις δικαστικές 

διαδικασίες µπορούν να αποτρέψουν τον καταναλωτή από την αποτελεσµατική 

διεκδίκηση των δικαιωµάτων του. Στο πλαίσιο αυτό, η δυνατότητα ρύθµισης των 

διαφορών των καταναλωτών µε αποτελεσµατικό και ενδεδειγµένο τρόπο µέσω 

εξωδικαστικής διαδικασίας αποτελεί σαφή µέριµνα για την ενίσχυση της 

εµπιστοσύνης των καταναλωτών στη λειτουργία της αγοράς και την αύξηση της 

ικανότητάς τους να εκµεταλλευθούν πλήρως τις δυνατότητες που τους 

προσφέρει. 

 

Ο αρχικός εντοπισµός, βέβαια, της έννοιας των καταναλωτικών δικαιωµάτων σε 

θεσµικό επίπεδο µας πηγαίνει πίσω στο 1985 και την υιοθέτηση από τη Γενική 

Συνέλευση των Ηνωµένων Εθνών των «Οδηγιών για την Προστασία του 

Καταναλωτή» (Ψήφισµα 39/248), µε σκοπό τη θεµελίωση ηθικής συµπεριφοράς 

από τους εκπροσώπους της αγοράς και την ανάπτυξη κανόνων ανταγωνισµού για 

τη συγκράτηση των τιµών, σε συνδυασµό µε την προσφορά στους καταναλωτές 

ασφαλών και ποιοτικών προϊόντων. Η διαδικασία αναγνώρισης µιας σειράς 

βασικών δικαιωµάτων των καταναλωτών από τον Ο.Η.Ε. είναι πολύ σηµαντικό 

γεγονός, καθόσον µε τον τρόπο αυτό αναδεικνύονται σε εξίσου σηµαντικά µε τα 

ανθρώπινα δικαιώµατα. 

 

Γίνεται, ύστερα απ’ όλα αυτά, φανερό ότι η έννοια του καταναλωτικού 

δικαιώµατος αποκτά διακριτό περιεχόµενο και θέτει, ως εκ τούτου, κατά τρόπο 

λογικό και αναµενόµενο την απαίτηση για την σε υπέρτατο βαθµό πολιτική και 
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νοµική κατοχύρωσή του. Ο ισχυρισµός ότι τα καταναλωτικά αποτελούν 

δικαιώµατα που δύνανται να συστηµατοποιήσουν µια καινούργια τυπολογία 

δικαιωµάτων εντάσσεται αυτοδίκαια στο πλαίσιο της ιστορικής διαδροµής της 

προστασίας των δικαιωµάτων του ανθρώπου και της κατανόησης των 

προβληµάτων που προκύπτουν κατά την εφαρµογή τους. 

 

Η πρώτη γενιά δικαιωµάτων (ατοµικά και πολιτικά) προβλήθηκε στη σύγχρονη 

εποχή από την Αµερικανική ∆ιακήρυξη της Ανεξαρτησίας (1776) και τη 

Γαλλική ∆ιακήρυξη των ∆ικαιωµάτων του Ανθρώπου και του Πολίτη (1791) και 

συνδέθηκε µε τους δηµοκρατικούς αγώνες των λαών για την εξασφάλιση µιας 

σειράς ελευθεριών απέναντι στο αντιπαρατιθέµενο κράτος. Η δεύτερη γενιά των 

δικαιωµάτων (κοινωνικά, οικονοµικά και πολιτιστικά) αναπτύχθηκε ως 

αποτέλεσµα της αντίληψης της διεθνούς κοινότητας περί του αδιαίρετου των 

δικαιωµάτων, σύµφωνα µε την οποία δεν µπορεί να υπάρξει πραγµατική 

απόλαυση των ατοµικών και πολιτικών ελευθεριών δίχως τη θετική παρέµβαση 

του κράτους σε διάφορα πεδία της δηµόσιας ζωής (εκπαίδευση, υγεία, εργασία, 

κοινωνική ασφάλιση, κ.ά.) όπου απαιτούνται εξυπηρετικές παρεµβάσεις και 

παροχές. Και τέλος, η τρίτη γενιά δικαιωµάτων εξελίχθηκε τα τελευταία χρόνια 

µέσα από την ανάγκη να τεθεί ο άνθρωπος σαν σηµείο αναφοράς ολόκληρου του 

πλανήτη και µε κίνητρο την αλληλεγγύη των λαών να προαχθούν τα αιτήµατα 

για καθαρό περιβάλλον, ανάπτυξη και ειρήνη.  

 

Παρατηρούµε, δηλαδή, ότι η εξελικτική πορεία της προστασίας των 

δικαιωµάτων του ανθρώπου συνδέθηκε µε τις αναγκαιότητες που ανέκυψαν κάθε 

ιστορική στιγµή, προβάλλοντας συγκεκριµένα αιτήµατα για τη ρύθµιση πρώτα 

των σχέσεων του ατόµου µε άλλα άτοµα, κατόπιν µε το κράτος και εσχάτως µε 

το φυσικό περιβάλλον. Κατά τον ίδιο τρόπο είναι δυνατός ο ισχυρισµός ότι οι 

οικονοµικές και τεχνολογικές επιπτώσεις της παγκοσµιοποίησης στον τρόπο που 

µετεξελίσσεται ένα από τα µεγαλύτερα πεδία της δηµόσιας ζωής, η αγορά και το 

συναλλακτικό εµπόριο, µε προεκτάσεις µάλιστα όσον αφορά τον σεβασµό 

στοιχείων που επηρεάζουν την ευηµερία (υλική και ψυχική), την ασφάλεια και 

ορισµένα άλλα βασικά ανθρώπινα δικαιώµατα, δηµιουργούν µια σύγχρονη 

ιστορική αναγκαιότητα για τη συστηµατική ρύθµιση των σχέσεων του ατόµου µε 

τον εµπορικό χώρο της αγοράς και τον σαφή προσδιορισµό και την κατοχύρωση 

αυτών των στοιχείων µε την πολιτική και νοµική σπουδή που έγινε και µε τις 

υπόλοιπες γενιές δικαιωµάτων σε εθνικό, περιφερειακό και διεθνές επίπεδο.  

 

Είναι σηµαντικό να παρατηρήσουµε ότι, ως έχει, το Ελληνικό Σύνταγµα 

οριοθετεί µια σειρά ατοµικών και κοινωνικών δικαιωµάτων που εµπεριέχουν 

ψήγµατα των παραµέτρων µιας τέτοιας κατοχύρωσης.  Η παρ. 5 του άρθρου 5 

αναφέρει ότι καθένας έχει δικαίωµα στην προστασία της υγείας του, το άρθρο 

5A δίνει στους πολίτες το δικαίωµα στην πληροφόρηση, το άρθρο 9A 

προστατεύει από τη συλλογή, επεξεργασία και χρήση, ιδίως µε ηλεκτρονικά 

µέσα, των προσωπικών δεδοµένων του ατόµου και τέλος η παρ. 1 του άρθρου 12 

προβλέπει ότι οι πολίτες έχουν το δικαίωµα να συνιστούν ενώσεις και µη 
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κερδοσκοπικά σωµατεία, που περιλαµβάνει τη δυνατότητα σύστασης και 

καταναλωτικών ενώσεων.  

 

Αν και οι Συνταγµατικές αυτές διατάξεις διατυπώνονται µε τρόπο γενικόλογο 

και δεν συγκροτούν ένα σώµα από κατηγορηµατικές και απερίφραστες 

δικαιοδοτήσεις ως προς την προστασία της υπόστασης των πολιτών 

συγκεκριµένα ως καταναλωτών, ωστόσο είναι εµφανές ότι η καταναλωτική 

διάσταση της πολιτιότητας αναπτύσσεται παράλληλα προς τις Συνταγµατικές 

διατάξεις που ρυθµίζουν τις σχέσεις του πολίτη µε την κρατική εξουσία, αλλά 

και την οργανωµένη κοινωνική συµβίωση, αναφερόµενη κυρίως στη δυναµική 

που αναπτύσσεται στον χώρο της αγοράς δια των συναλλακτικών σχέσεων των 

πολιτών µε εταιρείες-προµηθευτές και εµπόρους. Το είδος αυτών των σχέσεων 

συνιστά έναν κριτικό τοµέα της δηµόσιας πολιτικής, στο πλαίσιο της οποίας το 

κράτος παρεµβαίνει µε ισχυρές νοµοθετικές πρωτοβουλίες (π.χ. ν. 2251/1994 και 

ν. 3587/2007) και εκτελεστικές αρµοδιότητες (π.χ. επιβολή προστίµων).  

 

Το σκεπτικό της θέσπισης του Ευρωπαϊκού Συντάγµατος απαντά, µάλιστα, 

καταφατικά στην ερώτηση αν τα καταναλωτικά δικαιώµατα χρήζουν περαιτέρω 

ειδικότερης Συνταγµατικής προστασίας. Πιο συγκεκριµένα, το άρθρο ΙΙΙ-235 του 

τµήµατος 6 για την προστασία των καταναλωτών διατύπωνε την ανάγκη 

προώθησης των συµφερόντων των καταναλωτών και της προστασίας της υγείας, 

της ασφάλειας και των οικονοµικών συµφερόντων τους, καθώς και την 

προαγωγή του δικαιώµατος ενηµέρωσης, εκπαίδευσης και οργάνωσής τους για 

την υπεράσπιση αυτών των συµφερόντων. 

 

Τεκµαίρεται εύλογα ότι η Συνταγµατική έκφραση της ανάγκης για την 

προστασία των καταναλωτών κρίθηκε επιβεβληµένη ακόµα και παρά το γεγονός 

της ύπαρξης πληθώρας νοµικών κειµένων (Λευκή Βίβλος για την ασφάλεια των 

τροφίµων, απόφαση του Συµβουλίου για τη σύσταση εθνικών σωµάτων για την 

εξωδικαστική επίλυση των καταναλωτικών διαφορών, Πράσινη Βίβλος για την 

προστασία των καταναλωτών, Οδηγία 2001/95/EC του Ευρωπαϊκού 

Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για τη γενική ασφάλεια των προϊόντων, 

σχέδιο Οδηγίας για τις αθέµιτες πρακτικές προµηθευτών όσον αφορά τους 

καταναλωτές στην εσωτερική αγορά, κ.ά.), που ρυθµίζουν καταναλωτικά 

ζητήµατα στην Ευρωπαϊκή Ένωση.  

 

Από την πρώτη στιγµή της ίδρυσής του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή συνέβαλε 

στη διαµόρφωση µιας νέας νοοτροπίας όσον αφορά την αντιµετώπιση των 

συναλλακτικών σχέσεων στο πεδίο της αγοράς προϊόντων και υπηρεσιών. 

Κυριότερο επίτευγµα του νέου θεσµού, που επιβεβαιώνεται από τις κατά 

πλειονότητα θετικές αντιδράσεις τόσο των προσφευγόντων καταναλωτών όσο 

και των καταγγελλόµενων προµηθευτών απέναντι στην αµεροληψία, το 

επιστηµονικό βάθος και τη σοβαρότητα µε την οποία γίνεται ο χειρισµός των 

υποθέσεων, είναι η προώθηση µιας ανοικτής, απροκατάληπτης και αµοιβαίας 

επικοινωνίας ανάµεσα στους ανθρώπινους συντελεστές της αγοράς, τους 
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καταναλωτές και τους προµηθευτές, µε την εγγύηση του κύρους που διαπνέει 

την Ανεξάρτητη Αρχή.   

 

Η σπουδαιότητα του ρόλου που διαδραµατίζει στα καταναλωτικά δρώµενα της 

χώρας ο Συνήγορος του Καταναλωτή έγκειται πρωτίστως στη λειτουργία της 

Αρχής ως θεσµού που, στο κοντινότερο επίπεδο για τον πολίτη-καταναλωτή, 

έρχεται πρώτος να συµπορευτεί και να εφαρµόσει τις κατά τακτά χρονικά 

διαστήµατα εκσυγχρονιζόµενες διατάξεις της κείµενης νοµοθεσίας, καθώς και να 

«νοµολογήσει» στοχευµένα επί αναφορών που άπτονται ενός ευρέως φάσµατος 

εµπορικών κλάδων και τύπου-περιεχοµένου καταγγελιών. Έτσι, χάρη στον 

σχετικά γρήγορο ρυθµό ανταπόκρισής του, ο Συνήγορος του Καταναλωτή 

καταφέρνει όχι µόνο τη συµβιβαστική επίλυση των διαφορών που επιλαµβάνεται 

κάνοντας χρήση των συνεχώς εκσυγχρονιζόµενων και εξειδικευόµενων 

νοµοθετικών εργαλείων που του παρέχει η Πολιτεία, αλλά και την ενηµέρωση σε 

πρώτο χρόνο τόσο του πολίτη-καταναλωτή όσο και του έµπορου-προµηθευτή για 

τα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις τους, ώστε να καλλιεργείται και να 

εµπεδώνεται αδιάλειπτα µια σύγχρονη, υγιής καταναλωτική συνείδηση που θα 

εκφράζεται µέσα από πρότυπα ορθής-χρηστής καταναλωτικής-συναλλακτικής 

συµπεριφοράς. 

 

Γίνεται αντιληπτό ότι η κατά τα ανωτέρω συµβολή του Συνηγόρου του 

Καταναλωτή είναι τεράστια και προς την κατεύθυνση της προώθησης του 

καταναλωτικού κινήµατος, που αποτελεί φαινόµενο που µετεξελίσσεται και 

καταλαµβάνει ολοένα µεγαλύτερο και ευκρινέστερο χώρο στις δηµόσιες -

εγχώριες και διεθνείς- συζητήσεις, δείγµα της σηµασίας που του αποδίδεται από 

κυβερνήσεις και άλλους διακρατικούς και λοιπούς µη κρατικούς οργανισµούς.  

 

Το ήθος, οι αξίες, η λογική και η φιλοσοφία του σύγχρονου καταναλωτικού 

πολιτισµού µας αναπτύσσει µια έντονη δυναµική, προκαλεί περίπλοκους 

προβληµατισµούς και µας τοποθετεί ενώπιον σηµαντικών προκλήσεων όχι µόνο 

για ζητήµατα της σηµερινής εποχής, αλλά και για εκείνα που θα απασχολήσουν 

τις γενιές του µέλλοντος, υπό τα δεδοµένα των νέων ηθών και προτύπων 

καταναλωτικής συµπεριφοράς, καθώς και των κινδύνων που διαµορφώνονται µε 

την έλευση της παγκοσµιοποίησης, την εδραίωση των τεχνολογιών της 

πληροφορικής και της επικοινωνίας και την αλληλεπίδραση όλων αυτών µε το 

εµπορικό περιβάλλον της αγοράς και τα συναλλασσόµενα µέρη του 

(καταναλωτές-προµηθευτές). 

 

Αποτελεί ισχυρή πεποίθηση της Αρχής µας ότι η πολύτιµη γνώση και εµπειρία 

που συσσωρεύει µέσα από τη λειτουργία της διαµέσου: 

 

� της καθηµερινής επαφής της µε τους πολίτες-καταναλωτές και του 

µεθοδικού χειρισµού των καταγγελιών που υποβάλλουν 

� της συλλογής και επεξεργασίας αναλυτικών στατιστικών στοιχείων που 

αφορούν καταναλωτικές διαφορές 



Συνήγορος του Καταναλωτή 

 

 238 

� της αυτεπάγγελτης δηµόσιας παρέµβασής της για τον εντοπισµό και τη 

θεραπεία προβληµατικών τοµέων της αγοράς που θίγουν µεγάλο αριθµό 

καταναλωτών 

� της διασύνδεσης και της στενής συνεργασίας της µε συναρµόδιους 
φορείς και εκπροσώπους του καταναλωτικού κινήµατος 

� της εποπτείας και του συντονισµού του έργου των Επιτροπών Φιλικού 

∆ιακανονισµού που εδρεύουν στις κατά τόπους Νοµαρχιακές 

Αυτοδιοικήσεις της χώρας 

� της διαβουλευτικής και µελετητικής-ερευνητικής της δράσης σε εγχώριο 

και Ευρωπαϊκό επίπεδο, καθώς και 

� του εν γένει συµβουλευτικού της ρόλου στο πλευρό της Πολιτείας για 

κάθε ζήτηµα που εµπίπτει στις αρµοδιότητές της, είναι σε θέση να 

εξυπηρετήσει κατά τον καλύτερο τρόπο την αποστολή και το έργο της 

Εθνικής Επιτροπής ∆ικαιωµάτων του Ανθρώπου, διευρύνοντας τις 

δυνατότητές της να παρακολουθεί και να παρεµβαίνει σε ένα πεδίο της 

ανθρώπινης δραστηριότητας που επηρεάζει, αλλά και επηρεάζεται από 

κάθε δηµόσια ή ιδιωτική οικονοµική απόφαση. 

 

Κατόπιν των ανωτέρω, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έθεσε δια της παρούσας 

εισήγησης προς µελέτη και αξιολόγηση από την Εθνική Επιτροπή ∆ικαιωµάτων 

του Ανθρώπου το αίτηµα της εκπροσώπησής του σε αυτή ως µέλος, αναµένοντας 

τις επ’ αυτού του αιτήµατος απόψεις και την τελική γνωµοδότηση της 

Επιτροπής. 

 

4. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή στη διαβούλευση για την 

Πράσινη Βίβλο της Ευρωπαϊκής Επιτροπής σχετικά µε τα µέσα 

συλλογικής έννοµης προστασίας των καταναλωτών  

 

Εισηγητές: 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Ελένη Αθανασίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

 

Στο πλαίσιο της υπόψη διαβούλευσης, ο Συνήγορος του Καταναλωτή κατέθεσε 

τις απόψεις του, απαντώντας σε µια σειρά ερωτήσεων που του τέθηκαν: 

 

► Ε1: Ποιες είναι οι απόψεις σας σχετικά µε το ρόλο της ΕΕ όσον αφορά τη 

συλλογική έννοµη προστασία; 

 

«Οι συντελεστικοί παράγοντες της οικονοµικής-πολιτικής και πολιτισµικής-

κοινωνικής παγκοσµιοποίησης έχουν συνδυαστεί στην εποχή µας στη 

δηµιουργία ενός νέου µοντέλου καταναλωτικής συµπεριφοράς µε 

προτυποποιηµένα διαπολιτισµικά και διατοπικά χαρακτηριστικά. Το µοντέλο 

αυτό συντηρείται και εξελίσσεται χάρη στην πρόοδο των τηλεπικοινωνιακών 

τεχνολογιών και την πληροφορι(α)κή επανάσταση, µε αποτέλεσµα αφενός οι 
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έµποροι να µπορούν να προµηθεύουν στους καταναλωτές τα αγαθά που 

παράγουν δίχως γεωγραφικούς περιορισµούς, αφετέρου δε να διαµορφώνονται 

µε αυτόν τον τρόπο οµογενοποιηµένα καταναλωτικά πρότυπα και ήθη ανάµεσα 

στους πολίτες των κρατών». 

 

Αυτός είναι κυρίως ο λόγος για τον οποίο οι σύγχρονοι προβληµατισµοί που 

αφορούν τη συναλλακτική σχέση των καταναλωτών µε το εµπορικό περιβάλλον 

προσλαµβάνουν µε τη σειρά τους οµοίως διατοπικές διαστάσεις, οι οποίες πριν 

από λίγα χρόνια είχαν κατά τεκµήριο χαµηλό βαθµό επιρροής στις αγορές. Από 

αυτή την άποψη, είναι γεγονός ότι ούτε η τυχόν παράνοµη και υπαίτια 

συµπεριφορά ενός εµπόρου µπορεί να περιορίζεται από γεωγραφικούς 

περιορισµούς, οι οποίοι ίσχυαν παλαιότερα, αλλά αντίθετα είναι σε θέση να 

προκαλεί αρνητικές επιπτώσεις και να θίγει τα συµφέροντα µεγάλου αριθµού 

καταναλωτών, είτε αυτοί κατοικούν σε ένα είτε σε περισσότερα κράτη. 

 

Κατά συνέπεια της νέας κατάστασης, κυρίαρχο χαρακτηριστικό στον χώρο της 

έννοµης προστασίας των καταναλωτών, ατοµικής ή συλλογικής, πρέπει 

αναµφίβολα να είναι οι κοινές πολιτικές που χαράσσονται, υιοθετούνται και 

εφαρµόζονται από τις κυβερνήσεις µε επίκεντρο κάποιον κεντρικό διεθνή ή 

περιφερειακό πολιτικό σχηµατισµό, όπως είναι η Ευρωπαϊκή Ένωση. Είναι, δε, 

αντιληπτό ότι οι πολιτικές αυτές ορµώνται ή συνεπικουρούνται από τις οµοειδείς 

αντιλήψεις που διαµορφώνονται διεθνώς δια της ενορχηστρωµένης δράσης 

ατόµων και διακρατικών ή µη κυβερνητικών οργανώσεων σε σχέση µε την 

αναγκαιότητα προστασίας του σύγχρονου καταναλωτή από τους κινδύνους και 

τις αθέµιτες επιχειρηµατικές πρακτικές που εγκυµονεί το νέο οικονοµικό και 

τεχνολογικό περιβάλλον για την υγεία του, την ασφάλειά του, αλλά και τα 

οικονοµικά του συµφέροντα.  

 

Ο ρόλος, ειδικότερα, της Ευρωπαϊκής Ένωσης όσον αφορά τη συλλογική όψη 

της έννοµης προστασίας των καταναλωτών στην ενοποιηµένη εσωτερική αγορά 

κρίνεται σηµαντικός και απαραίτητος, από τη στιγµή που η ΕΕ έχει τη 

δυνατότητα να αναλαµβάνει έναν κεντρικό συντονιστικό ρόλο µε σκοπό:  

 

� την αφύπνιση των κρατών-µελών ως προς την αναγκαιότητα ανάληψης 

δράσης προς την κατεύθυνση της συλλογικής έννοµης προστασίας των 

Ευρωπαίων πολιτών-καταναλωτών 

� την ενεργοποίηση ενός ευρέως δηµόσιου διαλόγου για την κατάθεση 

σχετικών απόψεων από κάθε εµπλεκόµενο ή ενδιαφερόµενο φορέα, και 

� τη µετουσίωση των τελικών απόψεων που θα έχουν κοινώς υιοθετηθεί 

σε νοµοθετικό κείµενο είτε καθοδηγητικού (recommendation) είτε 

υποχρεωτικού (directive) χαρακτήρα. 

 

Η πρωτοβουλία της Ε.Ε. για τη συλλογική προστασία είναι ουσιαστική, 

δεδοµένου ότι ο καταναλωτής νιώθει περισσότερο προστατευµένος και 

επιβαρύνεται λιγότερο οικονοµικά απ’ όταν προσπαθεί να επιλύσει ατοµικά τις 

διαφορές που ανακύπτουν από την προσβολή των συµφερόντων του. Επιπλέον, 
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δεν πρέπει να παραγνωρίζεται το γεγονός ότι στη σηµερινή εποχή, που 

χαρακτηρίζεται από ραγδαία οικονοµική και τεχνολογική ανάπτυξη, η 

προστασία των συµφερόντων των καταναλωτών αποτελεί ευρύτερο κοινωνικό 

ζήτηµα και όχι αποκλειστικά ατοµική υπόθεση. Σκόπιµη, λοιπόν, και αναγκαία 

είναι η δηµιουργία ενός θεσµικού πλαισίου, το οποίο  -συµπληρωµατικά προς 

εκείνο που αφορά την επίλυση ατοµικών καταναλωτικών διαφορών- θα ρυθµίζει 

και θα εξυπηρετεί το ζήτηµα της συλλογικής προστασίας στους κόλπους της 

Ένωσης. 

 

► Ε2: Ποια από τις τέσσερις επιλογές που προαναφέρθηκαν προτιµάτε; Υπάρχει 

κάποια επιλογή την οποία απορρίπτετε; 

 

«Από τις προτεινόµενες επιλογές προκρίνουµε ως προτιµότερη την υπ’ αριθ. 3 

επιλογή. Σε σχέση µε τα διαλαµβανόµενα σε αυτήν έχουµε να επισηµάνουµε τα 

εξής: 

 

Με την καθιέρωση εναλλακτικών µηχανισµών επίλυσης διαφορών 

αντιµετωπίζονται ευκολότερα και τα προβλήµατα της δικαστικής δικαιοδοσίας 

και του εφαρµοστέου δικαίου που ανακύπτουν. Πρέπει να ληφθεί υπόψη ότι 

όταν ο καταναλωτής συναλλάσσεται διασυνοριακά, δεν συνειδητοποιεί 

απαραίτητα ότι η σύµβαση που καταρτίζει έχει διεθνή χαρακτήρα και ότι η 

προστασία του ενδεχοµένως είναι µικρότερη.   

 

Με τη δεύτερη επιλογή προτείνεται είτε η δυνατότητα των αρµόδιων φορέων του 

κράτους-µέλους του εµπόρου να ασκούν αντιπροσωπευτική αγωγή για 

λογαριασµό καταναλωτών που κατοικούν σε άλλα κράτη µέλη, είτε να βοηθούν 

τους οµόλογους φορείς τους να ασκούν ευθεία αγωγή, είτε οι θιγόµενοι 

καταναλωτές να ασκούν οµαδική ή «πιλοτική» αγωγή ενώπιον των δικαστηρίων 

του κράτους-µέλους του εµπόρου. Στο πλαίσιο της πρότασης αυτής, που 

προϋποθέτει τροποποίηση των ισχυόντων κανόνων (Κανονισµός (ΕΚ) αριθ. 

593/2008), πρέπει να ληφθεί υπόψη ότι ο καταναλωτής υπάρχει κίνδυνος να 

στερηθεί ενδεχόµενης ευνοϊκότερης µεταχείρισης µε βάση τις διατάξεις του 

δικαίου του τόπου διαµονής του. Είναι δύσκολη η ενιαία αντιµετώπιση πολλών 

περιπτώσεων ταυτόχρονα, συλλογικά. Μπορεί, για παράδειγµα, να πρόκειται για 

την ίδια παράβαση από την πλευρά του ίδιου προµηθευτή ή για την ίδια 

καταχρηστική ρήτρα, αλλά να διαφέρει ο βαθµός προστασίας ανάλογα µε το 

εφαρµοστέο δίκαιο.  

 

Αντίθετα, οι εναλλακτικοί µηχανισµοί επίλυσης διαφορών προσφέρουν µία 

εναλλακτική και πιο ευέλικτη λύση, που δεν χρειάζεται να είναι τυπολατρικά 

προσηλωµένη στο γράµµα του νόµου σε σχέση µε τη δικαστική διαδικασία, διότι 

οι αποφάσεις που εκδίδονται δεν είναι δεσµευτικές. Εκτός αυτού, πρόκειται για 

µία διαδικασία ταχύτερη, ανέξοδη για τον ίδιο τον προσφεύγοντα-καταναλωτή, 

µε πιο άµεσα αποτελέσµατα». 
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► Ε3: Υπάρχουν κάποια συγκεκριµένα στοιχεία των επιλογών µε τα οποία 

συµφωνείτε/διαφωνείτε; 

 

«Μεταξύ των προτεινοµένων επιλογών, βασικά σηµεία προς την κατεύθυνση της 

δηµιουργίας ενός αξιόπιστου και ευέλικτου µηχανισµού συλλογικής έννοµης 

προστασίας των καταναλωτών θεωρούµε, µεταξύ άλλων, τα εξής: 

 

� Η χρήση των µηχανισµών συλλογικής έννοµης προστασίας ενός κράτους-

µέλους από πολίτες άλλων κρατών-µελών θα µπορούσε να συντελέσει 

στην ανάπτυξη της συνεργασίας και στην εδραίωση του κλίµατος 

εµπιστοσύνης και προστασίας, ιδίως στις διασυνοριακές συναλλαγές. Η 

δηµιουργία δικτύου συνεργασίας, κατά τα ενδεικτικώς προβλεπόµενα 

στην επιλογή 2, και η πρόβλεψη µηχανισµού δίκαιης κατανοµής των 

δαπανών αποτελούν αναγκαίες προϋποθέσεις για τη λειτουργικότητα και 

αποδοτικότητα της εν θέµατι επιλογής. 

� Απαραίτητη θεωρούµε την ανάληψη πρωτοβουλίας, κατά τα οριζόµενα 

στην επιλογή 3, για τη θέσπιση συλλογικών συστηµάτων εναλλακτικής 

επίλυσης των καταναλωτικών διαφορών. Η προσαρµογή των ήδη 

υπαρχόντων συστηµάτων που αφορούν τη διαµεσολάβηση για τη 

διευθέτηση ατοµικών απαιτήσεων ή η ίδρυση νέων µε σκοπό τη 

συλλογική προστασία θα µπορούσαν να επιτευχθούν αρχικά µε 

διατύπωση σύστασης, συνοδευόµενη από µηχανισµό παρακολούθησης, 

ώστε να εξασφαλισθεί σε πρώτο στάδιο ευελιξία κατά την εφαρµογή του 

σχεδίου αφενός και να διαγνωσθεί ενδεχόµενη ανάγκη για περαιτέρω 

ενέργειες από την ΕΕ δεδοµένων των εξαγοµένων συµπερασµάτων 

αφετέρου. Στο πλαίσιο της πρωτοβουλίας αυτής, θετική κρίνεται η 

πρόταση για σύνταξη ενός εύχρηστου τυποποιηµένου υποδείγµατος του 

συστήµατος εναλλακτικής επίλυσης των συλλογικών διαφορών, ιδίως για 

τις διασυνοριακές διαφορές, µε εθελοντικό χαρακτήρα. 

� Θετική, επίσης, είναι η θέσπιση υποχρέωσης των επιχειρήσεων για τη 

διαµόρφωση εσωτερικού συστήµατος διερεύνησης των παραπόνων των 

καταναλωτών και γενικότερα η ανάπτυξη µέτρων αυτορρύθµισης υπό 

µορφή κώδικα. Η τυχόν διευθέτηση συλλογικών απαιτήσεων στο 

πρωτογενές αυτό στάδιο θα µείωνε τον όγκο των παραπόνων που 

φθάνουν στις Εθνικές ή Κοινοτικές Αρχές και ασφαλώς θα εδραίωνε την 

εµπιστοσύνη των καταναλωτών προς τις εταιρείες εκείνες που έχουν 

εµπράκτως συµπεριλάβει τη διαφύλαξη µιας σχέσης αξιοπιστίας µε τους 

πελάτες τους στην επιχειρηµατική τους πολιτική. Ενδεχοµένως θα πρέπει 

να διερευνηθεί ειδικότερα το ζήτηµα της παρακολούθησης της 

αποτελεσµατικότητας και αξιοπιστίας του συστήµατος αυτορρύθµισης 

από ανεξάρτητο φορέα ή µε βάση ελεγκτικά πρότυπα. Μια τέτοια 

προοπτική, ιδίως υπό µορφή κωδίκων, αντιµετωπίζει την πιθανότητα 

έλλειψης συναίνεσης από µερίδα των επιχειρήσεων, δεν παύει όµως να 

αποτελεί σηµαντική αναγκαιότητα. Ως εκ τούτου, θα πρέπει να 

διερευνηθεί η δυνατότητα εισαγωγής ανάλογης τυπικής ρύθµισης από τα 

κράτη-µέλη και τους αρµόδιους καθ’ ύλην φορείς τους. 
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Σε συνέχεια των ανωτέρω διαπιστώσεων, θεωρούµε πως τα διαλαµβανόµενα 

στην επιλογή (1) σχετικά µε τη µη ανάληψη οποιασδήποτε Κοινοτικής δράσης 

επί του παρόντος και την τήρηση στάσης αναµονής µέχρι την εξαγωγή 

συµπερασµάτων από την εφαρµογή των ήδη υπαρχόντων ρυθµίσεων δεν 

µπορούν να συµβάλουν δραστικά στην επίτευξη των στόχων της στρατηγικής 

της Επιτροπής για την πολιτική καταναλωτών. Η ήδη υφιστάµενη Κοινοτική 

νοµοθεσία δεν εξασφαλίζει έννοµη προστασία και αποζηµίωση στους 

καταναλωτές που υφίστανται ζηµία από την ίδια παράβαση. Η ανάπτυξη των 

αγορών και των µέσων πρόσβασης των πολιτών στα αγαθά και τις υπηρεσίες 

καθιστούν αναγκαία την ανάληψη συγκεκριµένης δράσης και την οργάνωση 

ειδικού πλαισίου για τη συλλογική έννοµη προστασία των καταναλωτών.  

 

Επιπλέον, θεωρούµε πως η ανάθεση εξουσίας σε αρµόδιο φορέα, ο οποίος 

ύστερα από διαπίστωση ενδοκοινοτικής παράβασης θα µπορεί να απαιτεί από 

τον έµπορο να αποζηµιώνει τους καταναλωτές, αποτελεί περίπλοκο ζήτηµα 

ειδικότερα ως προς τη δυνατότητα απονοµής ανάλογης αρµοδιότητας σε κρατικά 

όργανα. Η έκδοση τυπικών πράξεων από αρµόδιες Αρχές, µε τις οποίες 

εντοπίζονται παράνοµες συµπεριφορές προµηθευτών και επιβάλλονται κατά 

περίπτωση οι προβλεπόµενες κυρώσεις, απέχει πολύ από τη δηµιουργία µιας 

«αποζηµιωτικής» διαδικασίας κατά τα προτεινόµενα στην επιλογή 3, καθώς µια 

τέτοια διαδικασία ρυθµίζεται µε διάφορους, µη οµοιόµορφους τρόπους από τις 

Εθνικές έννοµες τάξεις των κρατών-µελών». 

 

► Ε4: Υπάρχουν άλλα στοιχεία που θα µπορούσαν να συµπεριληφθούν στην 

επιλογή που προτιµάτε; 

 

«Στο πλαίσιο των εναλλακτικών µηχανισµών επίλυσης διαφορών, σκόπιµο είναι 

να καθιερωθεί ο θεσµός του ∆ιαµεσολαβητή «Ombudsman» σε όλα τα κράτη-

µέλη και να ενισχυθεί, όπου ήδη λειτουργεί, µε σκοπό να επιχειρεί την 

εξωδικαστική επίλυση διασυνοριακών καταναλωτικών διαφορών και σε 

συλλογικό επίπεδο. Θα πρέπει να συντονίζουν τις ενέργειές τους και να υπάρχει 

αµοιβαία αναγνώριση των αποφάσεών τους.  

 

Αναγκαίο είναι να ενθαρρυνθούν οι επιχειρήσεις να συστήσουν Τοµέα 

Εξυπηρέτησης Πελατών, µε αντικείµενο τη διαχείριση των παραπόνων που 

υποβάλλουν οι πελάτες τους και την ταχεία επίλυση αυτών, σε συνεργασία µε 

τον θεσµό του ∆ιαµεσολαβητή.  

 

Η µη δεσµευτικότητα των αποφάσεων του ∆ιαµεσολαβητή, καθώς επίσης η 

ενδεχόµενη άρνηση προµηθευτών να συνεργαστούν και να υπαχθούν στον θεσµό 

της διαµεσολάβησης, ακόµη και να απαντήσουν στους αρµόδιους φορείς αυτών, 

µπορούν να αντιµετωπιστούν µε δηµοσιεύσεις στον διαδικτυακό τόπο της ΕΕ 

κατόπιν ειδικών δελτίων Τύπου που θα συντάσσονται µε επιµέλεια των 

αρµόδιων φορέων και θα διαβιβάζονται στην ΕΕ. Περαιτέρω, θα µπορούσε να 

εκτιµηθεί η δυνατότητα επιβολής προστίµου από τους αρµόδιους φορείς στις 
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περιπτώσεις κατ’ εξακολούθησης παράνοµης συµπεριφοράς εκ µέρους των 

προµηθευτών. 

 

Εξάλλου, και οι επιχειρήσεις ευνοούνται από τους εναλλακτικούς τρόπους 

συλλογικής επίλυσης των διαφορών, καθώς δεν αποπροσανατολίζονται από την 

επιχειρηµατική τους δραστηριότητα, αναλώνοντας χρόνο για την απόκρουση 

πλήθους ατοµικών αγωγών. Οι ανωτέρω φορείς, πιθανότατα «Ombudsman», θα 

είναι επιφορτισµένοι επιπλέον µε τον έλεγχο, την προώθηση και την υποστήριξη 

των δικαιωµάτων των καταναλωτών. 

 

Τέλος, σκόπιµη είναι στο πλαίσιο των εναλλακτικών µηχανισµών επίλυσης 

διαφορών και η δηµιουργία Ευρωπαϊκού Κώδικα Καταναλωτικής ∆εοντολογίας, 

που θα υιοθετηθεί από όλα τα κράτη-µέλη και θα λειτουργεί ως οδηγός για 

όλους τους προµηθευτές. Όταν λειτουργήσουν αποτελεσµατικά οι εναλλακτικοί 

µηχανισµοί συλλογικής  επίλυσης καταναλωτικών διαφορών, ενδεχοµένως να 

περιοριστεί και η χρησιµότητα  της χρονοβόρας και πολύπλοκης διαδικασίας της 

συλλογικής αγωγής». 

 

►Ε6: Στην περίπτωση των επιλογών 2, 3 ή 4 θεωρείτε αναγκαία την έκδοση 

δεσµευτικών πράξεων ή προτιµάτε µη δεσµευτικές πράξεις; 

 

«Αναφορικά µε την επιλογή 3, που προκρίνεται ως προτιµότερη από τον 

Συνήγορο του Καταναλωτή, θεωρούµε πρόσφορη την έκδοση µη δεσµευτικών 

πράξεων (όπως σύσταση, συνοδευόµενη από µηχανισµό παρακολούθησης), οι 

οποίες ωστόσο θα καθορίζουν µε λεπτοµέρεια τα κυριότερα σηµεία των 

προτεινοµένων µέτρων». 

 

Κατόπιν των ανωτέρω, επισηµαίνεται ότι ο Συνήγορος του Καταναλωτή 

παραβρέθηκε σε συνεδρίαση της ∆ιεύθυνσης Υγείας και Καταναλωτών της 

Ευρωπαϊκής Επιτροπής, που πραγµατοποιήθηκε στις Βρυξέλλες την 29η Μαΐου 

2009 για την Πράσινη Βίβλο σχετικά µε τα µέσα συλλογικής έννοµης 

προστασίας των καταναλωτών. Την Αρχή εκπροσώπησε η Ειδική Επιστήµονας-

Νοµικός, κα Ελένη Αθανασίου. 

 

5. Συµµετοχή Συνηγόρου του Καταναλωτή σε Ευρωπαϊκή διαβούλευση µε 

θέµα την εναρµονισµένη ταξινόµηση καταναλωτικών καταγγελιών στα 

κράτη-µέλη 

 

Εισηγητές: 

Βησσαρίων Παπαγιάννης Ειδικός Επιστήµονας, Πληροφορική 

Αριστοτέλης Σταµούλας Ειδικός Επιστήµονας, Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα 

 

Στο πλαίσιο µίας νέας διαδικασίας παρατήρησης της καταναλωτικής αγοράς που 

προωθεί η Ευρωπαϊκή Επιτροπή, µε την οποία διερευνάται ο τρόπος µε τον 

οποίο λειτουργούν διάφοροι τοµείς της οικονοµίας από την άποψη των 

καταναλωτών, βρίσκεται σε εξέλιξη διαδικασία διαβούλευσης σε επίπεδο 
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κρατών-µελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης για την ανάπτυξη µίας εναρµονισµένης 

µεθοδολογίας για την ταξινόµηση των καταγγελιών που υποβάλουν οι πολίτες-

καταναλωτές στους αρµόδιους, σε κάθε κράτος, θεσµικούς φορείς. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, ανταποκρινόµενος στο δηµόσιο κάλεσµα της 

Ευρωπαϊκής Επιτροπής και συµφωνώντας για τη σπουδαιότητα της ύπαρξης 

ενός κοινού πλαισίου καταγραφής και παρακολούθησης των παραπόνων των 

καταναλωτών µε στόχο την αποτελεσµατικότερη προστασία τους, συµµετείχε 

στην εν λόγω διαβούλευση, καταθέτοντας συγκεκριµένες προτάσεις για την 

υιοθέτηση µίας ενιαίας µεθοδολογίας ταξινόµησης των καταγγελιών των 

καταναλωτών. 

 

6. Παρουσία Συνηγόρου του Καταναλωτή σε νοµικά επιστηµονικά 

περιοδικά 

 

Έπειτα από αποδοχή της πρότασης που απηύθυνε ο Συνήγορος του Καταναλωτή, 

κ. Ευάγγελος Ζερβέας, προς τον Πρόεδρο του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών, 

κ. ∆ηµήτρη Παξινό, εξασφαλίζεται η περιοδική παρουσία της Αρχής στο νοµικό 

περιοδικό «Νοµικό Βήµα» που εκδίδει ο Σύλλογος, δια της δηµοσιοποίησης 

Συστάσεων και Πορισµάτων που συντάσσει και παρουσιάζουν αξιόλογο νοµικό 

ενδιαφέρον. 

 

Ανάλογη πρόταση έχει απευθυνθεί και προς την Επιστηµονική Επιτροπή του 

µηνιαίου νοµικού περιοδικού «Ελληνική ∆ικαιοσύνη», που εκδίδει η Ένωση 

∆ικαστών και Εισαγγελέων, µε τη συνεργασία της Εταιρείας ∆ικαστικών 

Μελετών και της Ένωσης ∆ικ. Λειτουργών Συµβ. Επικρατείας. 

 

7. ∆ιαβίβαση Κώδικα Καταναλωτικής ∆εοντολογίας στο Εθνικό Συµβούλιο 

Καταναλωτών και Αγοράς µετά το πέρας της δηµόσιας διαβούλευσης 

στην οποία είχε τεθεί από τον Συνήγορο του Καταναλωτή 

 

Εισηγητές: 

Φωτεινή Μιστριώτη Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Θεοδώρα Ρούµπου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Γεωργία Θεοχαροπούλου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

Ανδρέας Μαντζουράνης Ειδικός Επιστήµονας, Νοµικός 

Ελένη Παπαγεωργίου Ειδική Επιστήµονας, Νοµικός 

 

Τον Φεβρουάριο του 2007, ο Συνήγορος του Καταναλωτή έθεσε σε  δηµόσια 

διαβούλευση σχέδιο Κώδικα Καταναλωτικής ∆εοντολογίας (ΚΚ∆) και 

προσκάλεσε όλους του ενδιαφερόµενους φορείς της αγοράς να υποβάλουν τις 

προτάσεις τους. Το παρόν σχέδιο αποτελεί την τελική πρόταση του Συνηγόρου 

του Καταναλωτή προς το Εθνικό Συµβούλιο Καταναλωτών, στο πλαίσιο του 

άρθρου 7 του ν. 3297/2004  (ΦΕΚ Α’ 259/23.12.2004) «Συνήγορος του 
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Καταναλωτή: Ρύθµιση θεµάτων του Υπουργείου Ανάπτυξης και άλλες 

διατάξεις». 

 

Κατά την εκπόνησή του, η οποία ανατέθηκε σε πενταµελή επιτροπή 

αποτελούµενη από τους Ειδικούς Επιστήµονες της Αρχής κ.κ. Γεωργία 

Θεοχαροπούλου, Ανδρέα Μαντζουράνη, Φωτεινή Μιστριώτη, Ελένη 

Παπαγεωργίου και Θεοδώρα Ρούµπου, λήφθηκαν υπόψη οι απαντήσεις των 

συµµετεχόντων στη διαβούλευση, καθώς και κάθε µεταγενέστερη του αρχικού 

σχεδίου σχετική νοµοθετική ρύθµιση. Όπως προβλέπεται από τον νόµο, ο 

Κώδικας Καταναλωτικής ∆εοντολογίας στην τελική µορφή του θα κυρωθεί µε 

Προεδρικό ∆ιάταγµα, εκδιδόµενο ύστερα από πρόταση του Υπουργού 

Ανάπτυξης. 

 

ΚΩ∆ΙΚΑΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΗΣ ∆ΕΟΝΤΟΛΟΓΙΑΣ 

 

Άρθρο 1 – Σκοπός και πεδίο εφαρµογής 

 

1. Σκοπός του Κώδικα Καταναλωτικής ∆εοντολογίας (ΚΚ∆) είναι η θέσπιση 

αρχών συναλλακτικής συµπεριφοράς των προµηθευτών αγαθών και υπηρεσιών 

του δηµόσιου και ιδιωτικού τοµέα, των καταναλωτών και η ρύθµιση των 

σχέσεών των προµηθευτών µε τους καταναλωτές και τις ενώσεις καταναλωτών. 

2. Για τις ανάγκες του Κώδικα, οι έννοιες των προµηθευτών, των καταναλωτών 

και των ενώσεών τους είναι εκείνες που ορίζονται στην κείµενη νοµοθεσία περί 

προστασίας του καταναλωτή.  

 

3. Οι διατάξεις του Κώδικα περιέχουν βασικές αρχές που πρέπει να τηρούν οι 

προµηθευτές, ώστε να διασφαλίζεται η νοµιµότητα της δράσης τους στην αγορά 

υπό καθεστώς ελεύθερου ανταγωνισµού, χωρίς να θίγονται τα συµφέροντα των 

καταναλωτών. 

 

4. Οι γενικές ρυθµίσεις του Κώδικα εξειδικεύονται και συµπληρώνονται από την 

κείµενη ειδική νοµοθεσία ανά κλάδο, από τις αποφάσεις των αρµόδιων 

ρυθµιστικών και εποπτικών Αρχών και τους τυχόν ισχύοντες ειδικούς Κώδικες 

∆εοντολογίας ανά τοµέα επαγγελµατικής δραστηριότητας και ανά κατηγορία 

προµηθευτών.  

 

Άρθρο 2 – Γενικές αρχές επιχειρηµατικής συµπεριφοράς των προµηθευτών 

 

1. Η εν γένει επιχειρηµατική δράση των προµηθευτών αγαθών και υπηρεσιών 

στην αγορά πρέπει να διέπεται από τον σεβασµό των γενικών και ειδικών 

διατάξεων της κείµενης Ευρωπαϊκής και Ελληνικής νοµοθεσίας και των γενικών 

και ειδικών αρχών του ∆ικαίου και ιδίως της προστασίας του καταναλωτή, της 

καλής πίστης, της εµπιστοσύνης και της διαφάνειας καθώς και του σεβασµού της 

προσωπικότητας, της ιδιωτικής ζωής, της υγείας, της ασφάλειας, της συµβατικής 

και οικονοµικής ελευθερίας, της προστασίας των ανηλίκων, των ηλικιωµένων, 

των ευπαθών οµάδων του πληθυσµού και των ατόµων µε αναπηρία. Ιδιαίτερα, οι 
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προµηθευτές οφείλουν να τηρούν συµπεριφορά ευπρέπειας και εντιµότητας, να 

µην αδιαφορούν για τα έννοµα αγαθά του άλλου µέρους που επηρεάζονται ή 

µπορεί να επηρεασθούν και να συνεργάζεται πρόθυµα για την επίτευξη του 

σκοπού της σύµβασης. 

 

2. Οι προµηθευτές πάσης φύσεως αγαθών οφείλουν να χρησιµοποιούν υλικά, 

τεχνικές και µεθόδους που, σύµφωνα µε τη σύγχρονη γνώση και τις αρχές της 

επιστήµης και της τέχνης, οδηγούν στην παραγωγή και διάθεση στην αγορά 

προϊόντων που είναι ασφαλή, δεν είναι ελαττωµατικά, είναι συµβατά προς τα 

ισχύοντα στην Ελλάδα νοµοθετικά και τεχνικά πρότυπα που έχουν θεσπιστεί για 

την υγεία και την ασφάλεια των καταναλωτών, και την προστασία του 

περιβάλλοντος.  

 

3. Οι προµηθευτές έχουν τη γενική υποχρέωση να παρέχουν πλήρη και σαφή 

πληροφόρηση και ενηµέρωση στους καταναλωτές τόσο για τα πλήρη στοιχεία 

ταυτότητας και την εµπορική επωνυµία τους όσο και για τις ιδιότητες, τα 

χαρακτηριστικά, τους όρους χρήσης, τους κινδύνους που εγκυµονεί η χρήση 

τους και τις ποιοτικές εγγυήσεις που διαθέτουν τα εκ µέρους τους διακινούµενα 

εµπορεύµατα, αγαθά ή υπηρεσίες. Οι ανωτέρω παρεχόµενες στον καταναλωτή 

πληροφορίες πρέπει να είναι σαφείς, πλήρεις, να διατυπώνονται εγγράφως στην 

ελληνική γλώσσα και µε τρόπο κατανοητό σε καταναλωτές µε αναπηρία και να 

συνοδεύονται, όπου είναι δυνατόν, και από επεξηγήσεις χρήσης. 

 

4. Η εµπορία και διάθεση αγαθών και υπηρεσιών στο καταναλωτικό κοινό 

πρέπει απαραίτητα να συνοδεύεται από επίσηµα και έγκυρα έγγραφα, συµβατικά 

κείµενα, τεχνικά εγχειρίδια, επαρκή σήµανση και συνοδευτικό υλικό 

τεκµηρίωσης, όπως απαιτείται από τη νοµοθεσία.  

 

5. Σε κάθε πρόταση για σύναψη σύµβασης οι προµηθευτές οφείλουν να 

προσδιορίζουν µε ακρίβεια και διαφάνεια το συνολικό τίµηµα, 

συµπεριλαµβάνοντας φόρους, τέλη, έξοδα και ενδεχόµενες πρόσθετες 

επιβαρύνσεις, τους όρους αποπληρωµής και εξόφλησης του συµβατικού 

τιµήµατος, τυχόν ειδικούς συµβατικούς όρους, το τυχόν ποσοστό έκπτωσης, την 

τιµή πριν και µετά την έκπτωση. Οφείλουν να ενηµερώνουν µε εύλογη 

προειδοποίηση για κάθε µεταγενέστερη τροποποίηση του τιµήµατος 

 

6. Οι προµηθευτές είναι υποχρεωµένοι να τηρούν τα συναλλακτικά ήθη και την 

κείµενη νοµοθεσία κατά την εκτέλεση της σύµβασης, την παράδοση των αγαθών 

και την εφάπαξ ή τµηµατική είσπραξη του τιµήµατος, να παρέχουν τη 

συµφωνηθείσα συντήρηση και τις προβλεπόµενες εγγυήσεις καλής εκτέλεσης 

και λειτουργίας.  

 

7. Οι προµηθευτές καινούριων διαρκών καταναλωτικών αγαθών οφείλουν να 

ενηµερώνουν τους καταναλωτές για τους όρους εξυπηρέτησης µετά την πώληση 

και τις εµπορικές εγγυήσεις. Οι προµηθευτές οφείλουν να εξασφαλίζουν στους 

καταναλωτές την ύπαρξη αποθεµάτων ανταλλακτικών σε τιµή προσιτή και 
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ανάλογη µε την αξία του αγαθού. Επιπλέον, οφείλουν να ενηµερώνουν τους 

καταναλωτές σχετικά µε την ενδεχόµενη ανάγκη συχνής συντήρησης και 

επισκευής του αγαθού ή την ύπαρξη ιδιαίτερα µεγάλης αξίας ανταλλακτικών σε 

σχέση µε την τιµή του προϊόντος.  

 

8. Οι προµηθευτές υποχρεούνται να απέχουν κατά την εµπορική επικοινωνία µε 

τους καταναλωτές από συνεχή, πιεστική και ανεπιθύµητη άγρα πελατών καθώς 

και να τηρούν τις διατάξεις για την προστασία του ατόµου από την επεξεργασία 

δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα. 

 

9. Οι προµηθευτές οφείλουν να απέχουν από αθέµιτες εµπορικές πρακτικές και 

να επιδεικνύουν στην πράξη πνεύµα υγιούς ανταγωνισµού µεταξύ τους κατά την 

προσπάθεια προσέλκυσης πελατείας. Οι προµηθευτές οφείλουν ακόµη να 

µεριµνούν για την περιφρούρηση της ακεραιότητας, του κύρους και της 

αξιοπρέπειας του επαγγελµατικού κλάδου στον οποίο ανήκουν, µε σεβασµό στα 

συµφέροντα των καταναλωτών 

 

Άρθρο 3 – Γενικές αρχές συµπεριφοράς των καταναλωτών 

 

Οι καταναλωτές οφείλουν:  

1. Να διαβάζουν προσεκτικά τους συµβατικούς όρους πριν αποφασίσουν την 

υπογραφή οποιουδήποτε κειµένου που αφορά αγορά προϊόντων ή παροχή 

υπηρεσιών  

2. Να διαβάζουν προσεκτικά τους όρους και τις οδηγίες χρήσης των προϊόντων 

και των υπηρεσιών, ζητώντας διευκρινίσεις για οποιαδήποτε ασάφεια ή 

πληµµελή διατύπωση.  

3. Να είναι συνεπείς στις οικονοµικές τους υποχρεώσεις έναντι των 

επιχειρήσεων και στα πλαίσια της καλής πίστης να γνωστοποιούν εγκαίρως 

ενδεχόµενη αδυναµία να ανταποκριθούν σε αυτές. 

4. Να µην προβαίνουν σε πράξεις δυσφήµισης οιουδήποτε προµηθευτή µε 

αποκλειστικό σκοπό να πλήξουν τη επαγγελµατική του υπόληψη. 

5. Να απευθύνονται για κάθε ερώτηµα ή παράπονο ως προς το προϊόν ή την 

υπηρεσία στις υπηρεσίες εξυπηρέτησης πελατών των επιχειρήσεων, προκειµένου 

οι τελευταίες να ενεργήσουν εντός των υπό του νόµου προβλεποµένων 

προθεσµιών ή, εφόσον δεν ορίζονται τέτοιες, εντός ευλόγου χρόνου από τη λήψη 

του αιτήµατος. 

6. Να  γνωστοποιούν στους προµηθευτές, εφόσον τους ζητούνται και συναινούν 

σε αυτό, τα ορθά στοιχεία διεύθυνσης και επικοινωνίας τους, και να 

ενηµερώνουν για κάθε µεταγενέστερη µεταβολή τους. 

7. Να συµπεριφέρονται µε ευγένεια στους υπαλλήλους των εταιριών κατά τη 

διατύπωση παραπόνων ή ερωτηµάτων για τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες. 

 

Άρθρο 4 –  Γενικοί όροι συναλλαγών 

 

1. Οι όροι συµβάσεων προσχώρησης πρέπει να διατυπώνονται από τους 

προµηθευτές µε τρόπο ώστε να εξασφαλίζεται επαρκής πληροφόρηση των 
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καταναλωτών και ισορροπία  ανάµεσα στα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις των 

συµβαλλοµένων µερών, σύµφωνα µε την κείµενη Ελληνική και Ευρωπαϊκή 

νοµοθεσία, την καλή πίστη, τα χρηστά και συναλλακτικά ήθη, µε σεβασµό στις 

αρχές της διαφάνειας και της αντικειµενικότητας.  

 

2. Οι συµβατικοί όροι πρέπει να είναι διαθέσιµοι στον καταναλωτή πριν τη 

σύναψη της σύµβασης κατά τρόπο που να του δίνεται η δυνατότητα να 

εξοικειωθεί µε αυτούς και να λάβει πλήρη γνώση του περιεχοµένου τους., 

λαµβάνοντας υπόψη το χρησιµοποιούµενο µέσο επικοινωνίας. 

 

3. Οι δηµόσιες ή ιδιωτικές εταιρείες παροχής υπηρεσιών κοινής ωφέλειας, όπως 

οι υπηρεσίες πρόσβασης σε δίκτυα ύδρευσης, αποχέτευσης, ηλεκτροδότησης, 

παροχής φυσικού αερίου, ηλεκτρονικών επικοινωνιών, ή γενικότερου 

ενδιαφέροντος για το κοινωνικό σύνολο, όπως οι υπηρεσίες υγείας, οι υπηρεσίες 

µεταφορών, οι τουριστικές υπηρεσίες, οφείλουν να γνωστοποιούν επαρκώς, τόσο 

µε έντυπα ενηµερωτικά φυλλάδια στα καταστήµατα και στα σηµεία προώθησης 

των υπηρεσιών τους, µε συνοδευτικά έντυπα στους µηνιαίους ή διµηνιαίους 

λογαριασµούς που αποστέλλουν στους καταναλωτές, στην ιστοσελίδα τους, 

αλλά και µε κάθε άλλο πρόσφορο µέσο, τους όρους των συµβάσεων 

προσχώρησης που ισχύουν για τη διάθεση του σχετικού προϊόντος ή υπηρεσίας.  

 

4. Μεταξύ των συµβατικών όρων περιλαµβάνονται ενδεικτικά: 

 

(α) η αίτηση και τα απαιτούµενα δικαιολογητικά εγκατάστασης και σύνδεσης µε 

τα κάθε είδους δίκτυα  

(β) οι όροι παροχής πίστωσης και χρηµατοοικονοµικών και επενδυτικών 

υπηρεσιών  

(γ) το ύψος των τελών ανά είδος προϊόντος ή τύπο υπηρεσίας 

(δ) η περιοδικότητα έκδοσης λογαριασµών  

(ε) οι διαθέσιµοι τρόποι εξόφλησης, η συχνότητα και το ύψος των δόσεων 

(στ) οι όροι διαθεσιµότητας, αναστολής ή διακοπής παροχής της υπηρεσίας  

(ζ) οι παρεχόµενες εγγυήσεις καλής εκτέλεσης ή λειτουργίας  

(η) οι οφειλόµενες εκπτώσεις ή επιστροφές τελών στον καταναλωτή σε 

περίπτωση έλλειψης διαθεσιµότητας, πέραν της εγγυηµένης από τη σύµβαση  

(θ) οι όροι επισκευής και συντήρησης  

(ι) οι όροι καταγγελίας, διακοπής και ενάσκησης του δικαιώµατος 

υπαναχώρησης εκ µέρους του καταναλωτή  

(ια) η διαδικασία επιστροφής στον καταναλωτή τυχόν εφάπαξ τελών που 

καταβλήθηκαν κατά τη σύναψη της σύµβασης  

(ιβ) οι όροι ανανέωσης της σύµβασης 

(ιγ) οι όροι και η επιτρεπτή έκταση απαλλαγής ή περιορισµού ευθύνης των 

προµηθευτών, βάσει της κείµενης ανά κλάδο νοµοθεσίας και των αποφάσεων 

των οικείων εποπτικών Αρχών. 

 

5. Σε περίπτωση τήρησης των ως άνω διατυπώσεων δηµοσιότητας εκ µέρους των 

προµηθευτών, η υπογραφή της σύµβασης από τον καταναλωτή δηµιουργεί 
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µαχητό τεκµήριο ότι ο καταναλωτής έλαβε πραγµατική γνώση των οικείων ΓΟΣ. 

Το βάρος απόδειξης της τήρησης των διατυπώσεων δηµοσιότητας έχουν οι 

προµηθευτές. 

 

Άρθρο 5 –  Αρχές και περιεχόµενο εµπορικών προσφορών 

 

1. Οι εµπορικές προσφορές πρέπει να είναι σαφείς και πλήρεις, να παρέχουν 

εύκολα προσβάσιµες και ακριβείς πληροφορίες όσον αφορά τα προσφερόµενα 

προϊόντα και υπηρεσίες, ώστε ο µέσος καταναλωτής να δύναται να σχηµατίσει 

αληθή εικόνα και να λάβει ορθή απόφαση αγοράς. Οι έντυπες απεικονίσεις και 

οι τηλεοπτικές παραγωγές που συνοδεύουν την παρουσίαση πρέπει να 

αναπαράγουν πιστά το προϊόν ή την υπηρεσία, χωρίς να προκαλούν αµφιβολίες 

σχετικά µε τις διαστάσεις, το βάρος και την ποιότητα ή άλλα ουσιώδη στοιχεία 

του αγαθού. Τα κείµενα, τα σχέδια, οι φωτογραφίες και οι εµπορικές 

ανακοινώσεις οφείλουν να σέβονται την ανθρώπινη αξιοπρέπεια, τον υγιή 

ανταγωνισµό και το κοινό θρησκευτικό ή κοινωνικό αίσθηµα. 

 

2. Ως προς τις ειδικές κατηγορίες προϊόντων, όπως τρόφιµα, καλλυντικά, 

φαρµακευτικά σκευάσµατα, συµπληρώµατα διατροφής, απαιτείται πλήρης 

συµµόρφωση των προµηθευτών µε τις διατάξεις του Κώδικα τροφίµων και 

ποτών και µε τις εκάστοτε ισχύουσες αγορανοµικές και υγειονοµικές διατάξεις, 

ιδίως σε σχέση µε τις ηµεροµηνίες λήξης, τη φυτική ή ζωική προέλευση αυτών, 

τη χηµική σύσταση, την αναφορά τυχόν ανώτατων επιτρεπτών ορίων 

κατανάλωσης και τη µνεία τυχόν παρενεργειών και αλληλεπίδρασης µε 

κατανάλωση άλλων προϊόντων. Απαγορεύεται αυστηρά η παραπλανητική 

σήµανση αγαθών, η αλλαγή του τόπου προέλευσης αυτών, καθώς και η εκ νέου 

διοχέτευση στην αγορά µε παραποιηµένες ηµεροµηνίες ληγµένων ή 

ακατάλληλων προϊόντων. 

 

3. Οι ετικέτες κάθε προϊόντος πρέπει να περιέχουν τις απαιτούµενες κατά νόµο 

πληροφορίες για το είδος, καθαρό βάρος, θρεπτική αξία, διάρκεια ζωής, καθώς 

και ενηµέρωση για τις συνθήκες παραγωγής του, δηλαδή αν πρόκειται για 

προϊόντα βιολογικής ή συµβατικής καλλιέργειας, ή γενετικής τροποποίησης. 

Πρέπει επίσης να συµπεριλαµβάνεται αναφορά του τόπου παραγωγής-

προέλευσης του προϊόντος, των διαδικασιών και αποτελεσµάτων πιστοποίησης 

και των µεθόδων παραγωγής του, των αδειών κυκλοφορίας, των αριθµών και 

ηµεροµηνιών έκδοσης και λήξης συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας ή 

ασφάλειας. Πρέπει ακόµη να παρέχονται σαφείς οδηγίες για την ασφαλή χρήση, 

διατήρηση, συντήρηση και πλήρη αξιοποίηση του προϊόντος, αλλά και αναφορά 

αντενδείξεων χρήσης για συγκεκριµένες οµάδες πληθυσµού, όπως ανήλικοι, 

έγκυες γυναίκες, αλλεργικά άτοµα, ασθενείς και ούτω καθεξής. 

 

4. Σε ό,τι αφορά τις υπηρεσίες που παρέχονται από κάθε φυσικό ή νοµικό 

πρόσωπο δηµόσιου ή ιδιωτικού δικαίου, απαιτείται οµοίως πλήρης περιγραφή 

των συναλλακτικών υποχρεώσεων του προµηθευτή, των γενικών και τυχόν 

ειδικών όρων παροχής της υπηρεσίας, καθώς και των ποιοτικών και ποσοτικών 
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χαρακτηριστικών της. Μεταξύ αυτών περιλαµβάνονται ιδίως πληροφορίες για τη 

φύση, τη διαθεσιµότητα και τους όρους παροχής της υπηρεσίας, όπως ο τρόπος 

και χρόνος παράδοσης, το συνολικό κόστος για τον καταναλωτή, τους όρους 

χρηµατοδότησης, τις δυνατότητες καταγγελίας και υπαναχώρησης και τις τυχόν 

υπάρχουσες οικονοµικές συνέπειες για τον καταναλωτή, όπως ενδεχόµενες 

προµήθειες εξόδου και ποινικές ρήτρες, αλλά και για την τυχόν απαλλαγή 

επαγγελµατικής ευθύνης του προµηθευτή σύµφωνα µε τις ειδικότερες ρυθµίσεις 

που ισχύουν ανά κλάδο. 

 

5. Οι πληροφορίες για την τελική τιµή των αγαθών και την εταιρική ταυτότητα 

των προµηθευτών πρέπει να είναι ευανάγνωστες και ευκρινείς και όταν 

πρόκειται για ραδιοτηλεοπτικές ενέργειες προώθησης προϊόντων, σύµφωνα µε 

τις ισχύουσες αρχές εκποµπών και διαφηµίσεων που επιβάλλονται από τη 

ραδιοτηλεοπτική νοµοθεσία. Ιδιαίτερα σε ό,τι αφορά υπηρεσίες τηλεµάρκετινγκ 

και ραδιοτηλεοπτικές εκστρατείες προώθησης προϊόντων, η εταιρική ταυτότητα 

του προµηθευτή και οι τελικές τιµές των αγαθών µε τον ΦΠΑ πρέπει αφενός µεν 

να αναγιγνώσκονται από τον παρουσιαστή, αφετέρου δε να εµφανίζονται 

εγγράφως σταθερά καθ’ όλη τη διάρκεια προβολής και όχι µε κυλιόµενη λεζάντα 

στην οθόνη. 

 

6. Σε περίπτωση πωλήσεων µέσω διαδικτύου ή άλλου ηλεκτρονικού µέσου, η 

προσφορά οφείλει επιπλέον να παρέχει τη δυνατότητα εκτύπωσης ή 

προηγούµενης αποθήκευσής της σε τερµατικό εξοπλισµό υπό τον έλεγχο του 

καταναλωτή, επιτρέποντας σε αυτόν να συνεκτιµήσει όλους τους παράγοντες 

που θα οδηγήσουν στην ελεύθερη απόφασή του και συναίνεση για αγορά. Οι 

πάροχοι υπηρεσιών ηλεκτρονικού εµπορίου υποχρεούνται επίσης να διατηρούν 

επί ένα έτος πλήρες χρονολογικό αρχείο των συµβατικών όρων που κατά 

καιρούς δηµοσιεύθηκαν στην ιστοσελίδα τους προς άρση τυχόν αµφισβητήσεων 

από καταναλωτές. 

 

Άρθρο 6 – Κατάρτιση και εκτέλεση της σύµβασης 

 

1. Στην πρόταση για τη σύναψη σύµβασης πρέπει να επεξηγούνται τα στάδια 

που οφείλει να ακολουθήσει ο καταναλωτής προκειµένου να επιτευχθεί η οµαλή 

κατάρτιση της σύµβασης. Η σύµβαση τελικώς καταρτίζεται κατά τα οριζόµενα 

στην κείµενη νοµοθεσία. 

 

2. Κατά την εκτέλεση της σύµβασης οι προµηθευτές πρέπει να τηρούν τις 

συµβατικές υποχρεώσεις και δεσµεύσεις τους, όπως αυτές απορρέουν από τη 

σύµβαση που καταρτίστηκε, από τον Αστικό Κώδικα και την κατά περίπτωση 

ειδική νοµοθεσία ή τον επαγγελµατικό Κώδικα συµπεριφοράς που τους διέπει. 

Ειδικότερα, οφείλουν να συµπεριφέρονται µε ευπρέπεια και εντιµότητα, να µην 

αδιαφορούν για τα έννοµα αγαθά του καταναλωτή που επηρεάζονται ή ενδέχεται 

να επηρεαστούν από την ενοχική σχέση και να προσφέρουν µε προθυµία τη 

συνεργασία τους για την ουσιαστική επίτευξη του σκοπού της συναλλαγής. 
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3. Οι προµηθευτές οφείλουν να καταβάλουν κάθε δυνατή προσπάθεια εκτέλεσης 

της καταρτισθείσας σύµβασης, µε κύριο γνώµονα την πλήρη ικανοποίηση του 

καταναλωτή. Η παράδοση του προϊόντος ή η παροχή της υπηρεσίας επιβάλλεται 

να πραγµατοποιούνται εντός του συµφωνηθέντος χρόνου. Οι προµηθευτές 

οφείλουν να ελέγχουν περιοδικά τα αποθέµατά τους, ώστε να µην 

παρατηρούνται ελλείψεις. Στην περίπτωση εξάντλησης των διαθέσιµων 

αποθεµάτων, ο προµηθευτής οφείλει να πληροφορεί τον καταναλωτή αµέσως και 

µε κάθε πρόσφορο µέσο για την αδυναµία εκπλήρωσης των συµβατικών 

υποχρεώσεών του και να αναφέρει λεπτοµερώς τους λόγους για την αδυναµία 

αυτή. 

 

4. Κάθε προµηθευτής οφείλει να πληροφορεί τον καταναλωτή αµέσως και µε 

κάθε πρόσφορο µέσο για την πρότασή του για µεταβολή των συµφωνηθέντων 

όρων ή αντικατάσταση µέρους ή όλων των παραγγελθέντων προϊόντων ή 

υπηρεσιών µε άλλα παρεµφερή.  

 

5. Οι προµηθευτές πρέπει ακόµη να διαθέτουν κατάλληλο προσωπικό για την 

υποστήριξη των πελατών µετά την πώληση, τηλεφωνική γραµµή επικοινωνίας 

για την πληροφόρηση του καταναλωτή και την καταγραφή και επίλυση 

προβληµάτων και παραπόνων. Οι προµηθευτές οφείλουν να εξασφαλίζουν στους 

καταναλωτές τη συνεχή παροχή υπηρεσιών επισκευής και συντήρησης των 

προϊόντων και ιδιαίτερα να εξασφαλίζουν την ύπαρξη αποθεµάτων 

ανταλλακτικών σε τιµή προσιτή και ανάλογη µε την αξία του αγαθού.  

 

6. Πριν από την απόπειρα είσπραξης µέσω της νόµιµης δικαστικής οδού τυχόν 

χρεών των καταναλωτών ή επιστροφής του πράγµατος, κάθε προµηθευτής 

οφείλει να εξασφαλίζει ότι κατέχει τα ορθά στοιχεία του οφειλέτη, να ελέγχει ότι 

το χρέος δεν έχει µε κάποιον τρόπο διευθετηθεί και να επικοινωνεί µε τον 

καταναλωτή προς ενηµέρωσή του, διερευνώντας τη δυνατότητα φιλικής 

διευθέτησης της διαφοράς. 

 

Άρθρο 7 – ∆ικαίωµα υπαναχώρησης 

 

1. Κατά τη σύναψη της σύµβασης ο προµηθευτής οφείλει να ανακοινώνει στον 

καταναλωτή όλες τις λεπτοµέρειες που ρυθµίζουν το δικαίωµα υπαναχώρησης, 

τον τρόπο άσκησης και τους περιορισµούς αυτού, όπως είναι η ανάγκη 

επιστροφής του πράγµατος στην πρωτότυπη συσκευασία του ή η µη ανάλωση 

αυτού, λαµβάνοντας υπόψη την ιδιαιτερότητα κάθε προϊόντος ή υπηρεσίας. 

Οφείλει επιπροσθέτως να παραδίδει στον καταναλωτή έγγραφο υπόδειγµα 

δήλωσης υπαναχώρησης, στις περιπτώσεις που σχετικώς ορίζεται από την 

κείµενη νοµοθεσία. 

 

2. Εφόσον ασκηθεί νοµίµως το δικαίωµα υπαναχώρησης, οι προµηθευτές 

υποχρεούνται να επιστρέφουν αµέσως στον καταναλωτή την προκαταβολή ή την 

καταβληθείσα αξία των επιστραφέντων και µη αναλωθέντων προϊόντων ή 
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υπηρεσιών µε τον τρόπο που έχει προκαταβολικά συµφωνηθεί, άλλως µε τον 

τρόπο που θα αποδεχθεί ο υπαναχωρών καταναλωτής. 

 

Άρθρο 8 –Εµπορικές πρακτικές και διαφήµιση 

 

1. Κάθε εµπορική πρακτική που αφορά στις σχέσεις επιχειρήσεων προς 

καταναλωτές, δηλαδή κάθε πράξη, παράλειψη, τρόπος συµπεριφοράς ή 

εκπροσώπησης, εµπορική επικοινωνία, συµπεριλαµβανοµένων της διαφήµισης 

και του µάρκετινγκ ενός προµηθευτή, που στοχεύει άµεσα στην προώθηση, 

πώληση ή προµήθεια προϊόντων σε καταναλωτές, πρέπει να µην είναι αθέµιτη, 

ιδίως δε παραπλανητική ή επιθετική, κατά τις ειδικότερες διατάξεις της κείµενης 

νοµοθεσίας. 

 

2. Σε κάθε περίπτωση, απαγορεύονται καταρχήν ως αθέµιτες οι εµπορικές 

πρακτικές που υιοθετούνται πριν, κατά τη διάρκεια και µετά από εµπορικές 

συναλλαγές, όταν αυτές είναι αντίθετες προς τις απαιτήσεις της επαγγελµατικής 

ευσυνειδησίας των προµηθευτών (όπως αυτή ορίζεται στο νόµο) και επιπλέον 

στρεβλώνουν ή ενδέχεται να στρεβλώσουν κατά τρόπο ουσιώδη την οικονοµική 

συµπεριφορά του µέσου καταναλωτή, προς τον οποίο απευθύνεται το προϊόν.  

 

3. Πέραν της ανωτέρω γενικής απαγόρευσης και στο πλαίσιο αποτελεσµατικής 

προστασίας του δικαιώµατος ελεύθερης επιλογής και λήψης τεκµηριωµένης 

συναλλακτικής απόφασης των καταναλωτών, απαγορεύονται ως αθέµιτες και 

όλες οι παραπλανητικές και επιθετικές εµπορικές πρακτικές, όπως αυτές 

ορίζονται και απαριθµούνται ειδικώς στη σχετική νοµοθεσία .  

 

4. Η συγκριτική διαφήµιση είναι επιτρεπτή, στο πλαίσιο άσκησης υγιούς 

ανταγωνισµού και διαφανούς πληροφόρησης του καταναλωτικού κοινού, µόνον 

υπό τις προϋποθέσεις που σωρευτικά και αποκλειστικά τάσσει ο νόµος, ιδίως δε 

εφόσον αυτή δεν είναι παραπλανητική, συγκρίνει κατά τρόπο αντικειµενικό 

στοιχεία ουσιώδη, συναφή, εξακριβώσιµα και αντιπροσωπευτικά προϊόντων ή 

υπηρεσιών που εκπληρώνουν τις ίδιες ανάγκες των καταναλωτών, δεν έχει ως 

συνέπεια τη δυσφήµιση ή την υποτίµηση των σηµάτων, εµπορικών επωνυµιών ή 

άλλων διακριτικών σηµείων ανταγωνιστικών προϊόντων κ.α.  

 

5. Η άµεση διαφήµιση µέσω τηλεφώνου, τηλεοµοιοτυπίας, ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου, αυτόµατης κλήσης ή άλλου ηλεκτρονικού µέσου επικοινωνίας και 

γενικότερα η πραγµατοποίηση µη ζητηθείσας επικοινωνίας µε οποιοδήποτε µέσο 

ηλεκτρονικής επικοινωνίας µε σκοπό την απευθείας εµπορική προώθηση 

προϊόντων ή υπηρεσιών επιτρέπεται µόνον εάν ο καταναλωτής, αφού 

προηγουµένως ενηµερωθεί, προβεί µε πλήρη επίγνωση σε ελεύθερη, ρητή και 

ειδική δήλωση βουλήσεως, µε την οποία θα εκφράζει εκ των προτέρων κατά 

σαφή τρόπο τη συγκατάθεσή του. 

 

6. Στο πλαίσιο πρόληψης της εκµετάλλευσης των ανήλικων καταναλωτών και µε 

δεδοµένα την καθοριστική επίδραση της τηλεόρασης στον ευάλωτο παιδικό 
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ψυχισµό αλλά και τη µειωµένη δυνατότητα κρίσης και, ακολούθως, αντίστασης 

των παιδιών στη διαφήµιση, η µετάδοση διαφηµίσεων κάθε προϊόντος που έχει 

σχεδιαστεί ή είναι προφανές ότι προορίζεται να χρησιµοποιηθεί στη 

δραστηριότητα του παιχνιδιού από παιδιά ηλικίας κάτω των 14 ετών, υπόκειται 

στους περιορισµούς της κείµενης νοµοθεσίας. 

 

Άρθρο 9 – Συναλλαγές από απόσταση 

 

1. Σε περιπτώσεις τηλεφωνικής προώθησης αγαθών και υπηρεσιών, οι καλούντες 

οφείλουν να σέβονται τις ώρες κοινής ησυχίας και να δηλώνουν στην αρχή της 

συνοµιλίας την ταυτότητα του προµηθευτή που εκπροσωπούν και την εµπορική 

φύση της επικοινωνίας, την οποία οφείλουν να τερµατίζουν αµέσως εάν ο 

συνοµιλητής δεν επιθυµεί για οποιονδήποτε λόγο τη συνέχισή της ή εάν είναι 

ανήλικος που δεν έχει γονική συγκατάθεση για την ολοκλήρωση της 

προτεινόµενης συναλλαγής. 

 

2. Πριν από τη σύναψη κάθε σύµβασης από απόσταση και σύµφωνα µε τις 

ειδικότερες διατάξεις της ισχύουσας νοµοθεσίας, ο προµηθευτής ή εκπρόσωπος 

αυτού πρέπει να παρέχει στον καταναλωτή σε απλή και κατανοητή γλώσσα 

πληροφορίες σχετικώς: α) Με τα κύρια χαρακτηριστικά του προϊόντος, β) τη 

γεωγραφική διεύθυνση και την ταυτότητα του προµηθευτή, γ) την τιµή – 

συµπεριλαµβανοµένων των φόρων – ή τον τρόπο µε τον οποίο αυτή 

υπολογίζεται, δ) τις ρυθµίσεις για την πληρωµή, την παράδοση, τις επιδόσεις και 

την ενδεχόµενη αντιµετώπιση παραπόνων, ε) την ύπαρξη δικαιώµατος 

υπαναχώρησης, στ) την ύπαρξη και τους όρους εξυπηρέτησης µετά την πώληση 

και εµπορικών εγγυήσεων, ζ) τη διάρκεια της σύµβασης ή εάν η σύµβαση είναι 

αορίστου χρόνου τους όρους λήξης της, η) την ελάχιστη διάρκεια των 

υποχρεώσεων του καταναλωτή, θ) την ύπαρξη και τους όρους καταθέσεων ή 

άλλων χρηµατοοικονοµικών εγγυήσεων που πρέπει να καταβληθούν.  

 

3. Πέραν των ως άνω, σε κάθε σύµβαση από απόσταση και πάντα κατά τα 

ειδικώς οριζόµενα στην κείµενη νοµοθεσία, ο προµηθευτής οφείλει να παρέχει 

στον καταναλωτή πληροφορίες σχετικώς µε τους ειδικότερους όρους και τη 

διαδικασία για την άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης, την ύπαρξη 

σχετικών κωδίκων δεοντολογίας, αλλά και τη δυνατότητα προσφυγής σε 

διαδικασία φιλικής διευθέτησης της διαφοράς.  

 

Άρθρο 10 – Ασφάλεια συναλλαγών και προστασία ιδιωτικής ζωής του 

καταναλωτή 

 

1. Οι προµηθευτές υποχρεούνται να συµβάλουν στη δηµιουργία κλίµατος 

εµπιστοσύνης και ασφάλειας κατά τις συναλλαγές µε τους καταναλωτές, 

προστατεύοντας τα προσωπικά δεδοµένα και την ιδιωτική τους ζωή. Για τη 

διασφάλιση των συναλλαγών µέσω διαδικτύου συνιστάται η χρήση 

κρυπτογραφικών µεθόδων και εφαρµογών ηλεκτρονικής υπογραφής, σύµφωνα 

µε τις εκάστοτε ισχύουσες διατάξεις. 
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2. Οι προµηθευτές οφείλουν να απέχουν από κάθε πράξη που συνιστά προσβολή 

προσωπικών δεδοµένων του καταναλωτή, όπως αυτά ορίζονται στην κείµενη 

νοµοθεσία περί προστασίας της ιδιωτικής ζωής και του απορρήτου στον τοµέα 

των ηλεκτρονικών επικοινωνιών.  

 

3. Οι προµηθευτές υποχρεούνται επίσης να σέβονται την επιθυµία των 

καταναλωτών να µην περιλαµβάνονται σε αρχεία που έχουν ως σκοπό την 

προώθηση και προµήθεια αγαθών ή υπηρεσιών εξ αποστάσεως, κατά τα 

προβλεπόµενα στη νοµοθεσία.  

 

4. Επιτρέπεται η συλλογή και επεξεργασία µόνο των αναγκαίων στοιχείων των 

καταναλωτών και µόνο κατόπιν ρητής συναίνεσης αυτών για συγκεκριµένους 

σκοπούς προώθησης προϊόντων και υπηρεσιών.  

 

5. Όταν  η πληρωµή για την εξ αποστάσεως απόκτηση προϊόντων ή υπηρεσιών 

βασίζεται στη µέθοδο της χρέωσης των πιστωτικών καρτών των καταναλωτών, ο 

χορηγών την κάρτα και ο προµηθευτής που πρόκειται να λάβει την πληρωµή 

οφείλουν να ακολουθούν ασφαλείς διαδικασίες που να προστατεύουν τον 

καταναλωτή από µη εξουσιοδοτηµένη χρήση της κάρτας του από τρίτους, καθώς 

και από αυθαίρετες χρεώσεις που δεν έχουν σχέση µε τη συµφωνηθείσα 

συναλλαγή. Σε κάθε περίπτωση, οι προµηθευτές δεν θα πρέπει να προχωρούν σε 

χρέωση των καταναλωτών χωρίς τη ρητή συναίνεση αυτών ούτε και να 

εισπράττουν από τους τραπεζικούς λογαριασµούς τους περισσότερα χρήµατα 

από αυτά που έχουν συµφωνηθεί και καλύπτουν την αξία των προϊόντων ή των 

υπηρεσιών που προβλέπονται από τη µεταξύ τους σύµβαση. 

 

Άρθρο 11 – Συµβάσεις δανείων και πιστώσεων µε τράπεζες 

 

1. Οι συναλλαγές των τραπεζών µε τους πελάτες τους πρέπει να διέπονται από 

πνεύµα αµοιβαίας εµπιστοσύνης και για το λόγο αυτό πρέπει να επιδιώκεται και 

από τα δύο µέρη η ειλικρινής και συστηµατική ενηµέρωση για όλα τα θέµατα 

που αφορούν τη µεταξύ τους σχέση.  

 

2. Κατά τη διεξαγωγή των συναλλαγών, οι τράπεζες οφείλουν να έχουν άµεσα 

διαθέσιµο στους συναλλασσοµένους τους πληροφοριακό υλικό σχετικό µε τους 

γενικούς και ειδικούς όρους που διέπουν τις προτεινόµενες συµβάσεις δανείων 

και πιστώσεων. Οφείλουν, επίσης, να επιδεικνύουν τη δέουσα επιµέλεια και να 

παρέχουν τις απαραίτητες πληροφορίες διατυπωµένες εγγράφως, µε σαφήνεια 

και πληρότητα. 

3. Με την επιφύλαξη των διατάξεων της κείµενης νοµοθεσίας, οι παρεχόµενες 

πληροφορίες πρέπει να περιλαµβάνουν αναλυτική ενηµέρωση του καταναλωτή 

τουλάχιστον για: 

 

(α) τη φύση και τα χαρακτηριστικά της σύµβασης, 

(β) τη διάρκεια της σύµβασης, 
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(γ) τις ζητούµενες εγγυήσεις και ασφάλειες, 

(δ) το συνολικό ποσό του δανείου ή της πίστωσης, 

(ε) το χρονοδιάγραµµα των πληρωµών και τον αριθµό των δόσεων, µε ανάλυση 

του ποσού που αντιστοιχεί στην καταβολή τόκων και σε απόσβεση κεφαλαίου, 

(στ) τυχόν άλλες δαπάνες και έξοδα που πρέπει να καταβάλλει ο καταναλωτής 

για την εξόφληση, 

(ζ) το Συνολικό Ετήσιο Πραγµατικό Επιτόκιο,  

(η) το χρεωστικό επιτόκιο και τις περιόδους για τις οποίες αυτό ισχύει, καθώς 

και το επιτόκιο αναφοράς µε βάση το οποίο αυτό αναπροσαρµόζεται, όταν 

πρόκειται για µεταβλητό επιτόκιο, 

(θ) την προθεσµία για άσκηση του δικαιώµατος υπαναχώρησης εκ µέρους του 

καταναλωτή, στις περιπτώσεις που σχετικώς ορίζεται από την κείµενη 

νοµοθεσία, 

(ι) τις έννοµες συνέπειες της καταγγελίας ή της πρόωρης εξόφλησης εκ µέρους 

του καταναλωτή, 

(κ) αναλυτικά όλες τις επιβαρύνσεις του καταναλωτή για όλη τη διάρκεια της 

σύµβασης και όχι µόνο µιας αρχικής χρονικής περιόδου αυτής.  

 

4. Πριν από τη χορήγηση δανείων ή πιστώσεων, οι τράπεζες οφείλουν να 

λαµβάνουν υπόψη την πιστοληπτική ικανότητα του καταναλωτή, όπως αυτή 

προκύπτει από τις βάσεις δεδοµένων και τα στοιχεία που παρέχει ο 

καταναλωτής, ώστε να εκτιµάται η πραγµατική δυνατότητα αποπληρωµής των 

υποχρεώσεων που αναλαµβάνει, µε στόχο την αποφυγή υπερχρέωσης των 

καταναλωτών. Παράλληλα, οι καταναλωτές οφείλουν να επιδεικνύουν τη 

δέουσα επιµέλεια και σύνεση στις οικονοµικές συναλλαγές τους.  

 

5. Οι τράπεζες δεν επιτρέπεται να δηµιουργούν στο καταναλωτικό κοινό µέσω 

διαφηµίσεων την εικόνα υπερβολικά δελεαστικής προσφοράς σε σχέση µε 

προϊόντα καταναλωτικής πίστης, πιστωτικές κάρτες, προγράµµατα µεταφοράς 

υπολοίπου, δάνεια µε χαµηλό επιτόκιο ή δήθεν χαριστικούς όρους. 

 

Άρθρο 12 – Συναλλαγές µε γυµναστήρια, ινστιτούτα αισθητικής και µονάδες 

αδυνατίσµατος 

 

1. Οι επιχειρήσεις εκµετάλλευσης γυµναστηρίων, ινστιτούτων αισθητικής, 

µονάδων αδυνατίσµατος και παροχής συναφών υπηρεσιών υποχρεούνται να 

απέχουν από τη διενέργεια κάθε πράξης που µπορεί να έχει δυσµενείς επιπτώσεις 

στην υγεία και τη σωµατική ακεραιότητα των καταναλωτών.  

 

2. Ειδικότερα, πριν από την ένταξη του καταναλωτή στα προσφερόµενα 

προγράµµατα και υπηρεσίες πρέπει να προσκοµίζεται απαραιτήτως ιατρική 

βεβαίωση και πιστοποίηση ότι ο καταναλωτής έχει υποβληθεί στις δέουσες κατά 

περίσταση εξετάσεις για την ακριβή διαπίστωση της κατάστασής του και την 

πρόβλεψη τυχόν αντενδείξεων και πιθανών παρενεργειών σε σχέση µε κάθε 

προτεινόµενο πρόγραµµα, µε βάση την κατάσταση της υγείας του ή το 

προηγούµενο ιατρικό ιστορικό του. 
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3. Οι επιχειρήσεις οφείλουν να ενηµερώνουν πλήρως και σαφώς τον καταναλωτή 

σχετικά µε τα πιθανά ή συµφωνηµένα αποτελέσµατα των παρεχοµένων 

υπηρεσιών που αναφέρονται σε κάθε σύµβαση, τους ενδεχόµενους κινδύνους 

τους οποίους αυτές εγκυµονούν για την υγεία του καταναλωτή, καθώς και 

οδηγίες σχετικά µε τα ενδεχόµενα µέτρα τα οποία οφείλει να λάβει ο 

καταναλωτής για την καλύτερη εφαρµογή των υπηρεσιών.  

 

4. Οι επιχειρήσεις θα πρέπει να εξασφαλίζουν ότι τα συµβατικά έγγραφα, όπως 

αυτά προβλέπονται από τη κείµενη νοµοθεσία, καθίστανται διαθέσιµα στον 

καταναλωτή κατά τρόπο που να του δίνει πραγµατική ευκαιρία να τα µελετήσει 

και να εξοικειωθεί µε αυτά, πριν τη σύναψη της σύµβασης. Επιπλέον, οι 

επιχειρήσεις οφείλουν να παραδίδουν στον καταναλωτή τα ανωτέρω έγγραφα 

αυθηµερόν, κατά την ηµέρα κατάρτισης της σύµβασης. 

 

5. Οι επιχειρήσεις οφείλουν να µην επιβάλλουν εµπόδια σε περίπτωση όπου ο 

καταναλωτής επιθυµεί να ασκήσει το νόµιµο δικαίωµα υπαναχώρησης από τη 

σύµβαση. 

 

6. Ο καταναλωτής θα πρέπει να ενηµερώνεται επαρκώς για τη φύση και τις 

ιδιότητες των παρεχοµένων υπηρεσιών και να µην αρκείται στα στοιχεία που 

παρέχονται από διαφηµιστικά φυλλάδια ή τηλεοπτικά διαφηµιστικά µηνύµατα. 

 

Άρθρο 13 – Σχέσεις προµηθευτών και ενώσεων προµηθευτών µε ενώσεις 

καταναλωτών  

 

1. Οι προµηθευτές και οι ενώσεις προµηθευτών οφείλουν να συµµετέχουν, σε 

συνεργασία µε τις ενώσεις καταναλωτών, στα καταναλωτικά δρώµενα στην 

Ελλάδα και στην Ευρωπαϊκή Ένωση προς εξασφάλιση της ευρύτερης δυνατής 

εναρµόνισης των Ελληνικών ρυθµίσεων µε τις αντίστοιχες ευρωπαϊκές στο 

πλαίσιο της καλής πίστης και της οµαλής λειτουργίας της αγοράς.  

 

2. Οι προµηθευτές και οι ενώσεις προµηθευτών, µέσα στα πλαίσια της 

αρµοδιότητάς τους, οφείλουν να απαντούν εγγράφως και αιτιολογηµένα, 

εκθέτοντας τις θέσεις τους, το αργότερο εντός µηνός από την προς αυτούς 

υποβολή από τις ενώσεις καταναλωτών οποιουδήποτε αιτήµατος αφορά 

ζητήµατα µελών τους.  

 

3. Οι προµηθευτές και οι ενώσεις προµηθευτών οφείλουν να θέτουν σε δηµόσια 

διαβούλευση τα προτεινόµενα σχέδια Κωδίκων ∆εοντολογίας κλαδικών φορέων, 

ώστε να εξασφαλίζεται η συµµετοχή των καταναλωτών και των ενώσεών τους 

σε θέµατα άµεσου ενδιαφέροντός τους µε στόχο την κατά το δυνατόν αποφυγή 

δηµιουργίας καταναλωτικών διαφορών. 

 

4. Οι προµηθευτές υποχρεούνται να απέχουν από κάθε άµεση ή έµµεση 

προσφορά ή προσπάθεια παραίνεσης ή εκφοβισµού των καταναλωτών µε στόχο 
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να τους δελεάσουν ή να τους αναγκάσουν να παραιτηθούν από τη συµµετοχή σε 

ενώσεις καταναλωτών. 

 

6. Οι προµηθευτές υποχρεούνται να απέχουν από κάθε προσπάθεια αποτροπής 

της ατοµικής ή συλλογικής δικαστικής διεκδίκησης εκ µέρους καταναλωτών 

καθώς και προσφυγής σε ανεξάρτητους φορείς εξώδικης επίλυσης 

καταναλωτικών διαφορών. 

 

Άρθρο 14 – Προστασία ανηλίκων και ευαίσθητων οµάδων του πληθυσµού 

 

1. Κατά την επιχειρηµατική δράση τους και την προώθηση των προϊόντων τους 

στην αγορά, οι προµηθευτές οφείλουν να δρουν στο πλαίσιο προστασίας των 

ανηλίκων, των ηλικιωµένων και των λοιπών ευαίσθητων οµάδων του 

πληθυσµού. 

 

2. Κάθε προωθητική ενέργεια που απευθύνεται προς τις ανωτέρω οµάδες 

προσώπων οφείλει να διενεργείται µε τέτοιο τρόπο, που να λαµβάνει υπόψη την 

ηλικία, τις γνώσεις, την αντίληψη και τον βαθµό ωριµότητας των αποδεκτών της, 

τους οποίους δεν επιτρέπεται να βλάπτει σωµατικά, ψυχολογικά ή ηθικά.  

 

3. Κάθε διαφήµιση που απευθύνεται σε κοινό ανήλικων και νεαρών ατόµων δεν 

επιτρέπεται να στοιχειοθετεί άµεση ή έµµεση υποκίνηση αυτών σε πράξεις βίας, 

σε έκθεση σε κινδύνους, σε χρήση οινοπνευµατωδών ποτών, προϊόντων καπνού, 

τοξικών ουσιών ή σε οποιασδήποτε µορφής επικίνδυνη και απερίσκεπτη 

συµπεριφορά που µπορεί να εκθέσει τους αποδέκτες της σε επικίνδυνες για την 

ασφάλεια και την υγεία τους καταστάσεις. 

 

4. Απαγορεύεται η µε οποιοδήποτε τρόπο εκµετάλλευση της ευπιστίας, 

ευαισθησίας και έλλειψης εµπειρίας ανήλικων και ατόµων µε αναπηρία για 

σκοπούς προώθησης αγαθών και υπηρεσιών. Οι προµηθευτές οφείλουν να 

λαµβάνουν ιδιαίτερη µέριµνα ώστε να προβαίνουν σε προσεκτικές, ακριβείς και 

αντικειµενικές περιγραφές των προϊόντων τους που απευθύνονται σε τέτοια 

άτοµα, ώστε να αποφεύγεται η παραπλάνηση αυτών όσον αφορά το πραγµατικό 

µέγεθος, την αξία, τη φύση, τον σκοπό, την ανθεκτικότητα, την απόδοση και την 

τιµή του διαφηµιζόµενου αγαθού.  

 

Άρθρο 15 – Τήρηση του Κώδικα 

 

1. Η παρακολούθηση της εφαρµογής του Κώδικα και η επίλυση διαφορών που 

προέρχονται από παραβάσεις του εναπόκεινται στον Συνήγορο του Καταναλωτή 

και στις υπαγόµενες σε αυτόν Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού που εδρεύουν 

στις κατά τόπους Νοµαρχιακές Αυτοδιοικήσεις. Οι προµηθευτές και οι 

καταναλωτές υποχρεούνται να παρέχουν στους ανωτέρω αρµόδιους φορείς κάθε 

συνδροµή στο έργο τους αυτό.  
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2. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή µεριµνά για την εξασφάλιση, µε κάθε 

πρόσφορο µέσο, δηµοσιότητας τόσο ως προς τους προµηθευτές που σέβονται 

τον Κώδικα όσο και ως προς εκείνους που τον παραβιάζουν. Στα µέσα αυτά 

περιλαµβάνεται η δηµοσιοποίηση των συστάσεων που απευθύνει προς 

προµηθευτές και των αποφάσεων που εκδίδει για την επίλυση καταναλωτικών 

διαφορών, όπως και η διαβίβαση του φακέλου στο Υπουργείο Ανάπτυξης και 

στις λοιπές εποπτικές και δικαστικές Αρχές για την επιβολή των προβλεπόµενων 

κυρώσεων.  

 

3. Ο παρών Κώδικας δεν περιορίζει το δικαίωµα επαγγελµατικών ενώσεων να 

επιβάλουν στα µέλη τους πρόσθετες υποχρεώσεις ή πειθαρχικές κυρώσεις µέσω 

Κώδικα ∆εοντολογίας ή µε άλλα πρόσφορα µέσα. 

 

Άρθρο 16 – Ισχύς του Κώδικα 

 

Η ισχύς του ανωτέρω Κώδικα αρχίζει τριάντα (30) ηµέρες µετά τη δηµοσίευσή 

του στην Εφηµερίδα της Κυβερνήσεως. 
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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, 

απόφοιτο της Νοµικής Σχολής του ∆Π και ασκούµενο ∆ικηγόρο. 

 

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή επικουρείται στο έργο του από δύο Βοηθούς 

Συνηγόρους, ένας εκ των οποίων ορίζεται µε την απόφαση του διορισµού του να 

εκτελεί χρέη Αναπληρωτή Συνηγόρου. Αναπληρωτής Συνήγορος είναι ο κ. 

∆ηµήτρης Μάρκου και Βοηθός Συνήγορος είναι η κ. Βασιλική Μπώλου.. 
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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 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 
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«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. 

 

Η λειτουργία της Αρχής υποστηρίζεται από δεκαπέντε (15) Ειδικούς 

Επιστήµονες, πέντε (5) Βοηθούς Επιστήµονες και επτά (7) υπαλλήλους 

γραµµατειακής υποστήριξης, κατά τα οριζόµενα στο άρθρο 5 του ιδρυτικού 

νόµου της Αρχής. 

 

 

Σύντοµα Βιογραφικά Ειδικών Επιστηµόνων  

Αθανασίου Ελένη 

 Η Ελένη Αθανασίου είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου 

Αθηνών και έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα (DESS) από το 

Πανεπιστήµιο UNIVERSITE PANTHEON SORBONNE - PARIS I της 

Γαλλίας µε τίτλο «Droit des Affaires et Fiscalite».  Έχει ασκήσει ελεύθερη 

δικηγορία, µε κύριο αντικείµενο το εµπορικό και αστικό ∆ίκαιο.   

Αλεξίου Όλγα 

Η Όλγα Αλεξίου είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του Πανεπιστηµίου 

Αθηνών και πραγµατοποιεί µεταπτυχιακές σπουδές σε θέµατα φύλου και 

καταναλωτών. Έχει απασχοληθεί ως νοµική σύµβουλος σε ευρωπαϊκό 

πρόγραµµα για την προστασία του καταναλωτή, έχει συντάξει συγκριτικές 

µελέτες για την εθνική και ευρωπαϊκή καταναλωτική νοµοθεσία και συµµετείχε 

ως εισηγήτρια σε διεθνή συνέδρια για την εξώδικη επίλυση καταναλωτικών 

διαφορών. Ως δικηγόρος έχει εµπειρία σε θέµατα αστικού και εµπορικού 

δικαίου. Είναι µέλος του Συνδέσµου Ελληνίδων Επιστηµόνων. 

Αρχοντάκη Μαρία 

 Η Μαρία Αρχοντάκη είναι πτυχιούχος της Νοµικής Σχολής του 

Πανεπιστηµίου Αθηνών και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου D.E.A από το 

Πανεπιστήµιο AIX-MARSSEILLE III της Γαλλίας, µε εξειδίκευση στο 

Κοινοτικό ∆ίκαιο (Droit communautaire).  Από το 1994 ασκεί ελεύθερη 

δικηγορία µε κύριο αντικείµενο το αστικό και το εµπορικό δίκαιο.  

Θεοχαροπούλου Ζέτα 

Η Ζέτα Θεοχαροπούλου είναι απόφοιτη της Νοµικής του Αριστοτελείου 

Πανεπιστηµίου Θεσσαλονίκης µε βαθµό άριστα (9,45), κάτοχος µεταπτυχιακού 

διπλώµατος «D.E.A. Droit des Affaires et Droit Economique» της Νοµικής 

Σχολής του Παν/µίου Παρισίων Panthéon-Assas (Paris II) και ∆ιδάκτορας του 

Πανεπιστηµίου Παρισίων Panthéon-Assas (Paris II) µε βαθµό Très honorable 

στον τοµέα του ∆ικαίου των συναλλαγών. Έχει διδάξει στο Πανεπιστήµιο 
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Θεσσαλίας (Ειδικός Επιστήµονας µε σύµβαση του Π.∆. 407/1980) και στο 

Ελληνικό Ανοικτό Πανεπιστήµιο (ως µέλος ΣΕΠ). Έχει απασχοληθεί ως 

επιστηµονική συνεργάτιδα σε Ερευνητικά Προγράµµατα της Νοµικής Σχολής 

του Α.Π.Θ. Έχει εργασθεί στο Νοµικό Τµήµα και στο Τµήµα 

Χρηµατοδοτήσεων του Κεντρικού Καταστήµατος των Παρισίων της Γαλλικής 

Τράπεζας C.I.C. (Crédit Industriel et Commercial). Έχει ερευνητική και 

συγγραφική δραστηριότητα στο γαλλικό και ελληνικό νοµικό χώρο σε θέµατα 

Τραπεζικού ∆ικαίου, ∆ικαίου προστασίας καταναλωτών τραπεζικών 

συναλλαγών, Εποπτείας τραπεζών και εταιρικού δικαίου. Είναι µέλος του 

Συνδέσµου Ελλήνων Εµπορικολόγων και της Ένωσης ∆ικαίου Προστασίας 

Καταναλωτή.  

Λουφόπουλος Στυλιανός 

Ο Στυλιανός Λουφόπουλος είναι απόφοιτος του Οικονοµικού Τµήµατος της 

Νοµικής του Εθνικού & Καποδιστριακού Πανεπιστηµίου Αθηνών και κατέχει 

µεταπτυχιακό τίτλο στη «Χρηµατοοικονοµική ∆ιαχείριση & Έλεγχο» από το 

Aston Business School του Aston University, Birmingham U.K. Κατέχει 

σηµαντική εµπειρία στη λογιστική ανάλυση εταιρειών, στη συγκρότηση 

λεπτοµερών «αναλύσεων ρίσκου», καθώς και σε µελέτες  χρηµατοοικονοµικού 

κόστους. 

Μακρυδάκης Νεκτάριος 

Ο Νεκτάριος Μακρυδάκης είναι πτυχιούχος του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου 

Αθηνών (1997) και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου ΜΒΑ (Master in Business 

Administration) του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Αθηνών (1999). Έχει 

εργαστεί σε πολυεθνικές επιχειρήσεις και συγκεκριµένα ως Product Manager 

στην Βιοµηχανία – Όµιλος SATO καθώς και στις επιχειρήσεις λιανεµπορικού 

τοµέα ΑΒ ΒΑΣΙΛΟΠΟΥΛΟΣ – DELHAIZE LE LION GROUP και 

τραπεζικού τοµέα BNP-Paribas bank (Banque Nationale de Paris –  Paribas) µε 

κύριο αντικείµενο απασχόλησης τη διαµόρφωση στρατηγικού σχεδιασµού, το 

marketing planning, τη χρηµατοοικονοµική ανάλυση, τη διερεύνηση των 

αναγκών των καταναλωτών, την κατάρτιση προϋπολογισµού, την ανάλυση 

κερδοφορίας, τον έλεγχο προόδου έργου, την τιµολογιακή πολιτική, την 

προώθηση προϊόντων, τον τακτικό απολογισµό.   

Επίσης κατέχει  άδεια άσκησης Οικονοµολογικού Επαγγέλµατος και  άδεια 

Λογιστή – Φοροτεχνικού από το Οικονοµικό Επιµελητήριο Ελλάδος. Είναι 

µέλος της Ελληνικής Εταιρείας ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων, του Οικονοµικού 

Επιµελητηρίου Ελλάδος, του Ινστιτούτου Οικονοµικής ∆ιοίκησης και του 

Ελληνικού Ινστιτούτου Μάρκετινγκ. 

Μαντζουράνης Ανδρέας 

Ο Ανδρέας Μαντζουράνης είναι απόφοιτος της Νοµικής Σχολής του 

∆ηµοκριτείου Πανεπιστηµίου Θράκης και κάτοχος Μεταπτυχιακού 

∆ιπλώµατος στο ∆ιεθνές Επιχειρηµατικό ∆ίκαιο από το Πανεπιστήµιο του 

Μάντσεστερ. Εργάστηκε ως δικηγόρος από το 2003 και έχει διατελέσει 
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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. 

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 
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Η Θεοδώρα Παπαδηµητρίου είναι απόφοιτος του Εθνικού & Καποδιστριακού 

Πανεπιστηµίου Αθηνών.  Έχει αποκτήσει µεταπτυχιακό δίπλωµα µε ειδίκευση 

στο ∆ιεθνές Εµπορικό ∆ίκαιο (µε διάκριση) από το Πανεπιστήµιο του Essex 

της Μεγάλης Βρετανίας. Από το 1995 ασκεί συµβουλευτική κυρίως δικηγορία, 

µε κύριο αντικείµενο ενασχόλησης το εµπορικό και αστικό δίκαιο (∆ίκαιο των 

Επιχειρήσεων, Εµπορικών Συµβάσεων, Τραπεζικό, Ιδιωτικής Ασφάλισης, 

∆ηµοσίων Προµηθειών, Ανταγωνισµού, Προστασίας του Καταναλωτή). 

Ραυτόπουλος ∆ιονύσης  

Ο ∆ιονύσης Ραυτόπουλος είναι πτυχιούχος του τµήµατος Οργάνωσης και 

∆ιοίκησης Επιχειρήσεων του Οικονοµικού Πανεπιστηµίου Πειραιώς και 

κάτοχος µεταπτυχιακού διπλώµατος µε ειδίκευση στα χρηµατοοικονοµικά 

(MSc in Finance) από το Πανεπιστήµιο του Essex. Από το 2000 έως το 2001 

εργάστηκε ως λογιστής σε υπεράκτια εταιρεία επεξεργασίας καπνού. Από το 

2004 έως το 2007 διετέλεσε στέλεχος της ∆ιεύθυνσης Εσωτερικού Ελέγχου της 

τράπεζας Κύπρου, µε κύριο αντικείµενο την αξιολόγηση του επιχειρηµατικού 

χαρτοφυλακίου της τράπεζας.  

Ρούµπου Θεοδώρα 

Η Θεοδώρα Ρούµπου είναι απόφοιτος της Νοµικής Σχολής του Εθνικού και 

Καποδιστριακού Πανεπιστηµίου Αθηνών και κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου 

από το Πανεπιστήµιο Essex της Μεγάλης Βρετανίας µε εξειδίκευση στο 

∆ιεθνές ∆ίκαιο των Εµπορικών Συναλλαγών.  Έχει εργαστεί ως δικηγόρος, 

κυρίως στο αντικείµενο του Εµπορικού και Αστικού ∆ικαίου. 

Σταµούλας Αριστοτέλης 

Ο Αριστοτέλης Σταµούλας είναι πτυχιούχος του τµήµατος Φ.Π.Ψ. της 

Φιλοσοφικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Αθηνών και διαθέτει µεταπτυχιακούς 

τίτλους στην Πολιτική και Κοινωνική Θεωρία (Πανεπιστήµιο του Kent στο 

Canterbury), στα ∆ιεθνή Ανθρώπινα ∆ικαιώµατα και την Πολιτισµική 

Σχετικότητα (Πανεπιστήµιο του Essex) και στη ∆ιοίκηση Ανθρώπινου 

∆υναµικού και τις Ευρωπαϊκές Εργασιακές Σχέσεις (Πανεπιστήµιο του Keele). 

Έχει απασχοληθεί σε θέσεις Επιστηµονικού Συνεργάτη στο Ελληνικό 

Κοινοβούλιο και το Υπουργείο Πολιτισµού. Αντικείµενα των επιστηµονικών 

και ερευνητικών ενδιαφερόντων του αποτελούν η περιφερειακή και διεθνής 

προστασία των ανθρωπίνων δικαιωµάτων, τα οικονοµικά και το µάνατζµεντ 

της τριτοβάθµιας εκπαίδευσης, καθώς και η προστασία των καταναλωτών στο 

οικονοµικό και τεχνολογικό περιβάλλον της παγκοσµιοποίησης, σχετικά µε τα 

οποία έχει πλήθος δηµοσιεύσεων σε Ελληνικά και ξένα περιοδικά.    

 

 

Σύντοµα Βιογραφικά Βοηθών Ειδικών Επιστηµόνων  

Ασηµάκος Ανδρέας 
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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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Στον Συνήγορο του Καταναλωτή απασχολούνται και δύο ασκούµενοι υπάλληλοι 

του προγράµµατος για την απόκτηση εργασιακής εµπειρίας STAGE του 

Οργανισµού Απασχόλησης Εργατικού ∆υναµικού. 

 

Στοιχεία ασκούµενων υπαλλήλων του προγράµµατος για την απόκτηση 

εργασιακής εµπειρίας STAGE του Ο.Α.Ε.∆. 

Λαγού Θεονίκη 

Απολυτήριο Λυκείου (∆Ε) 

Θέση: Γραµµατειακή υποστήριξη 

∆ηµητρακοπούλου Μαρία 

Απολυτήριο Λυκείου (∆Ε) 

Θέση: Γραµµατειακή υποστήριξη 
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* Οι θέσεις του τακτικού διοικητικού προσωπικού έχουν εγκριθεί, αλλά δεν έχουν πληρωθεί ακόµα 

Γράφηµα 77: Οργανόγραµµα του Συνηγόρου του Καταναλωτή
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1. Ιδρυτικός νόµος της Ανεξάρτητης Αρχής «ΣΥΝΗΓΟΡΟΣ ΤΟΥ 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ» (ν. 3297/2004 «Συνήγορος του Καταναλωτή – 

Ρύθµιση θεµάτων Υπουργείο Ανάπτυξης και άλλες διατάξεις», ΦΕΚ Α’ 

259/23-12-2004), όπως ισχύει τροποποιηµένος 

  

Άρθρο 1 - Ίδρυση – Αποστολή 

 

1. Συνιστάται ανεξάρτητη αρχή µε την επωνυµία «Συνήγορος του 

Καταναλωτή», ως εξωδικαστικό όργανο συναινετικής επίλυσης των 

καταναλωτικών διαφορών.  

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 δυσφήµ ιση, 

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 
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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.  

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 παυθεί 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 παυθούν 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 καµ ία 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 νοµ ικού 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 Οικονοµ ίας 

και Οικονοµ ικών, 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 
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προς τους προµηθευτές, ιδίως όταν από την επιχειρηµατική συµπεριφορά τους 

θίγεται µεγάλος 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 ρύθµ ισης 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 191 Α’) για την εξώδικη επίλυση των διαφορών µεταξύ των 

προµηθευτών και των καταναλωτών ή ενώσεων των καταναλωτών 

επιλαµβάνονται των αιτήσεων που υποβάλλονται από καταναλωτές ή ενώσεις 

των καταναλωτών, σύµφωνα µε τα οριζόµενα στις παραγράφους 5 και 6 του 

προαναφερόµενου άρθρου. Οι επιτροπές υπάγονται στον Συνήγορο του 

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 Οικονοµ ίας και Οικονοµ ικών 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 ρυθµ ίζονται µε απόφαση του Συνηγόρου του Καταναλωτή.  

6. Τα πορίσµατα των επιτροπών κοινοποιούνται υποχρεωτικά, µέσα σε 

προθεσµ ία δεκαπέντε (15) ηµερών από την έκδοσή τους στον Συνήγορο του 

Καταναλωτή, ο οποίος µπορεί αυτεπαγγέλτως ή κατόπιν σχετικής αναφοράς 

ενός τουλάχιστον των ενδιαφερόµενων 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 µεταβιβάζει 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.  
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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 υπόθεσηςαπό τις επιτροπές της παρ. 4 του άρθρου 3 είτε ύστερα από 

ενυπόγραφη αναφορά κάθε άµεσα ενδιαφερόµενου φυσικού ή νοµ ικού 

προσώπου ή ένωσης προσώπων που κατοικούν ή εδρεύουν σε οποιοδήποτε 

κράτος µέλος της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Ο Συνήγορος του Καταναλωτή και οι 

επιτροπές µπορούν να ζητούν από τα εµπλεκόµενα µέρη τη χορήγηση 

οποιουδήποτε εγγράφου που έχει σχέση µε τη διαφορά και κρίνεται πρόσφορο 

για τη διευθέτησή της, τηρουµένων των διατάξεων περί απορρήτου και 

προστασίας δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα.  

2. Η αναφορά υποβάλλεται εντός τριών (3) µηνών, αφότου ο ενδιαφερόµενος 

έλαβε πλήρη γνώση της βλαπτικής γι΄ αυτόν πράξης ή παράλειψης που 

συνιστά την καταναλωτική διαφορά και καταχωρείται σε ειδικό µητρώο. Η 

υποβολή της δεν διακόπτει ούτε αναστέλλει τις προβλεπόµενες από τον νόµο 

προθεσµ ίες 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 
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µέρη ή τους νόµ ιµους 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 ∆ικονοµ ίας.  

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 νοµ ικά 

πρόσωπα δηµοσίου δικαίου, στους οργανισµούς τοπικής αυτοδιοίκησης α’ και 

β’ βαθµού, καθώς και στα νοµ ικά 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 - 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 - Οικονοµ ικού για τη διοικητική υποστήριξη της Αρχής, τρεις (3) 

θέσεις ∆Ε ∆ιοικητικού - Οικονοµ ικού για τη διοικητική υποστήριξη της 

Γραµµατείας της Αρχής, µ ία (1) θέση ΥΕ κλητήρα και µ ια (1) θέση ∆Ε 

οδηγού.  

2. Για τα προσόντα και τη διαδικασία διορισµού των ειδικών επιστηµόνων και 

των βοηθών ειδικών επιστηµόνων εφαρµόζονται αναλόγως οι διατάξεις της 

παρ.1 του άρθρου 4 του ν. 3051/2002 (ΦΕΚ 220 Α)».  

[Οι παρ.1, 2 τίθενται όπως αντικαταστάθηκαν µε την παρ.8 του άρθρου 26 του 

ν. 3419/2005,ΦΕΚ Α 297/6.12.2005]  

3. Στον Συνήγορο του Καταναλωτή µπορεί να αποσπώνται και να ασκούν 

καθήκοντα ειδικού επιστήµονα έως δέκα (10) µόνιµοι ή µε σύµβαση εργασίας 
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ιδιωτικού δικαίου αορίστου χρόνου υπάλληλοι του ∆ηµοσίου, των Ο.Τ.Α. α’ 

και β’ βαθµού και των Ν.Π.∆.∆. και Ν.Π.Ι.∆. 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, µ ία ή περισσότερες φορές για ίσο χρόνο κάθε φορά και είναι 

υποχρεωτική για την υπηρεσία του αποσπώµενου 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 Οικονοµ ίας και 

Οικονοµ ικών 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 αποζηµ ίωσης ή άλλη αξίωση ή προνόµ ιο. 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 
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Απαγορεύεται σε οποιοδήποτε φυσικό ή νοµικό πρόσωπο η χρήση του τίτλου 

«Συνήγορος του Καταναλωτή» ή άλλου παρεµφερούς τίτλου, που µπορεί να 

δηµ ιουργήσει στο κοινό σύγχυση σχετικά µε την Αρχή.  

 
Άρθρο 7 - Κώδικας Καταναλωτικής ∆εοντολογίας 

 

Με απόφαση του Εθνικού Συµβουλίου Καταναλωτών, ύστερα από πρόταση 

του Συνηγόρου του Καταναλωτή, καταρτίζεται εντός έτους από τη δηµοσίευση 

του παρόντος «Κώδικας Καταναλωτικής ∆εοντολογίας», ο οποίος κυρώνεται 

µε προεδρικό διάταγµα 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 Οικονοµ ίας και Οικονοµ ικών.  
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2. Οι Επιτροπές Φιλικού ∆ιακανονισµού στις κατά τόπους Νοµαρχιακές 

Αυτοδιοικήσεις της χώρας, όπως έχουν συσταθεί και ισχύουν 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Αθηνών – Πειραιώς (Νοµαρχία Αθηνών) 

 

∆ιεύθυνση: 

Σταδίου 60 

105 64, Αθήνα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρίστος Χριστόπουλος, Σύµβουλος ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών, µε 

αναπληρώτριά του την κα Άννα Στρατινάκη, Σύµβουλο του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Αλέξανδρος ∆ρακάτος, εκπρόσωπος του Εµπορικού & Βιοµηχανικού 

Επιµελητηρίου Αθηνών, µε αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Ζέρβα, 

εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεώργιος Πρέκας, Σύµβουλος του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου 

Αθηνών, µε αναπληρώτριά του την κα Φραντζέσκα-Φράγγω Τατούλη, 

Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

δ) κα Χριστίνα Γαβριελάτου, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου 

Αθηνών, µε αναπληρωτή της τον κ. Χρύσανθο Κωνσταντινίδη, εκπρόσωπο του 

ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

ε) κα Παναγιώτα Καλαποθαράκου, Αντιπρόεδρος της Ε.Κ.ΠΟΙ.ΖΩ., µε 

αναπληρωτή της τον κ. Βίκτωρα Τσιαφούτη, Νοµικό Σύµβουλο του ίδιου 

φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Αναστασία Κωνσταντοπούλου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & 

Τουρισµού της Νοµαρχίας Αθηνών, µε αναπληρώτριά της κα ∆έσποινα 

Μαυρουδέα, υπάλληλο της ίδιας ως άνω ∆/νσης. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Αιτωλοακαρνανίας 

 

∆ιεύθυνση: 

Ραδιοµέγαρο 

302 00, Μεσολόγγι 

 

Σύνθεση: 
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α) κα Γερασιµούλα Μπαλαρή, µέλος ∆ικηγορικού Συλλόγου Μεσολογγίου, µε 

αναπληρώτριά της την κα ∆ήµητρα Βογιατζή, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Σφυρής, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αιτωλοακαρνανίας, 

µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Σωτηρίου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Συσοβίτης, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών 

Αιτωλοακαρνανίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Γρηγόριο Τζογάνη, εκπρόσωπο 

της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα ∆ήµητρα Αγγέλη, Προϊσταµένη της ∆/νσης Εµπορίου και Τουρισµού της 

Ν.Α. Αιτωλοακαρνανίας, µε αναπληρώτριά της την κα Βάσω Καπνίση, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ανατολικής Αττικής 

 

∆ιεύθυνση: 

17
ο
 χλµ. Λ. Μαραθώνος 

153 51, Παλλήνη 

 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία Κουβέλη, Σύµβουλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αθηνών, µε 

αναπληρώτριά της την κα Άννα Στρατινάκη, Σύµβουλο του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Ζώης Πεππές, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου Αθήνας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Μυλωνά, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου 

(µέλος)  

γ) κα  Αφροδίτη Οικονοµάκου, Σύµβουλος του Επαγγελµατικού 

Επιµελητηρίου Αθηνών, µε αναπληρωτή της τον κ. Αριστοτέλη Κολιό, 

Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κ. Νικόλαος Χαρίσης, µέλος του Εµπορικού και Βιοµηχανικού 

Επιµελητηρίου Αθηνών, µε αναπληρωτή του τον κ. Άγγελο Καφούνη, Επίτιµο 

µέλος του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

ε) κ. Γεώργιος Καρδάκος, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου 

Αθήνας, µε αναπληρωτή του τον κ. Ευάγγελο Νυκτερίδη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

 Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ευανθία Λαδά, υπάλληλος της ∆/νσης Προστασίας Καταναλωτή/Εµπορίου 

της Ν.Α. Ανατολικής Αττικής, µε αναπληρώτριά της την κα Αθανασία Βέλλη, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Αργολίδας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Παρ. Λεωφόρος Ναυπλίου – Ν. Κίου 

211 00, Ναύπλιο 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Ρούµπος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ναυπλίου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Γκότση, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Σωτήριος Ξενίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Ναυπλίου, µε αναπληρώτριά του την κα Αγγελική Βαµβακά, εκπρόσωπο του 

ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Πλατής, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αργολίδας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Φρέντζο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Γεώργιος ∆ηµητρόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Αργολίδας, µε αναπληρώτριά του την κα Κωστούλα Θωµοπούλου, υπάλληλο 

της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Αρκαδίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Ελ. Βενιζέλου 22 

221 00, Τρίπολη 

 

Σύνθεση: 

α) κ. ∆ηµήτριος Κωστογιάννης, Πρόεδρος του ∆ικηγορικού Συλλόγου 

Τριπόλεως, µε αναπληρώτριά του την κα Αναστασία Γκιτάκη, Γραµµατέα του 

ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Βασίλης Μπουρνάς, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Αρκαδίας, µε αναπληρώτριά του την κα Ντίνα Μπόζιου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Παρασκευάς Ορφανός, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αρκαδίας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Παύλου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 
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κα Βασιλική Μπίρη, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. Αρκαδίας, 

µε αναπληρωτή της τον κ. Βασίλειο Μισιακό, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Άρτας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Αµβρακίας 23 

471 00, Άρτα 

 

Σύνθεση: 

α) κα ∆ήµητρα Πολυµέρου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Άρτας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Θεοδώρα Συγγούνα, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Ευστράτιος Ζιώγος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Άρτας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Αλιφτήρα, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Νικήτας Γλυνάτσης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Άρτας, µε αναπληρωτή του τον κ. Χρήστο Βαρέλη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Φωτεινή Παπακώστα, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Ν.Α. Άρτας, 

µε αναπληρώτριά της την κα Γεωργία Μπούρα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Αχαΐας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Ερµού 70 

261 10, Πάτρα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. ∆ιοµήδης Λόης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Πάτρας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Μαντέλη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Θεόφιλος Μούνδριζας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Αχαΐας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Καρακίτσο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  
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γ) κ. Αναστάσιος Νικολαδάκης, εκπρόσωπος της Πατραϊκής Ένωσης 

Καταναλωτών, µε αναπληρωτή του τον κ. Αθανάσιο Τσιόκανο, εκπρόσωπο της 

ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Αικατερίνη Αναστασοπούλου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Αχαΐας, µε αναπληρωτή της τον κ. Νικόλαο Τσοµάκο, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Βοιωτίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Σοφοκλέους 15 

321 00, Λιβαδειά 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Χαράλαµπος Βλάχος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λιβαδειάς, µε 

αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Μεργούπη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Παπασπύρου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Βοιωτίας, 

µε αναπληρωτή της τον κ. Λουκά Αγγελόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Βασίλειος Ζιάρρας, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Λιβαδειάς, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Καρβούνη, εκπρόσωπο του 

ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Μαρία ∆ηµόκα, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Βοιωτίας, µε 

αναπληρωτή της τον κ. ∆ήµο Πάνο, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Γρεβενών. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

511 00, Γρεβενά 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Πέτρου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Γρεβενών, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Παπανικολάου, µέλος του ίδιου 

Συλλόγου (Πρόεδρος)  
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β) κ. Λάζαρος Κυριαζίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Γρεβενών, µε αναπληρωτή του τον κ. Σάββα Καρατζά, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Νικόλαος Ράµµος, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Γρεβενών, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Κύρκο, µέλος ∆.Σ. του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Νικόλαος Μπατσίλας, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Ν.Α. 

Γρεβενών, µε αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Αναγνώστου, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης ∆ράµας-Καβάλας-Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα ∆ράµας). 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

661 00, ∆ράµα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Πεχλιβάνης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου ∆ράµας, µε 

αναπληρώτριά του την κα Ελένη Τερψιάδου, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Ντινάκης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου ∆ράµας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Σκουλίδη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

γ) κα Ειρήνη Τριανταφυλλίδου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών 

∆ράµας, µε αναπληρωτή της τον κ. Αντώνη Μποϊνεντίρη, εκπρόσωπο της ίδιας 

Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Σοφία Χρυσοχόου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Απασχόλησης της 

Ν.Α. ∆ράµας-Καβάλας-Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα ∆ράµας), µε 

αναπληρώτριά της την κα Αναστασία Κατσούρη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης ∆ράµας-Καβάλας-Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα 

Καβάλας). 

 

∆ιεύθυνση: 

Εθνικής Αντίστασης 20 
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651 10, Καβάλα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Μίγγος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καβάλας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Ηλία Μπαχάρη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα Γεωργία Μιχαηλίδου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Καβάλας, µε 

αναπληρωτή της τον κ. Χρήστο-Χριστιανό Ηλιάδη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος Κουγιουµτζόγλου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών 

Καβάλας, µε αναπληρώτριά του την κα Αικατερίνη Γεροστεργίου, εκπρόσωπο 

της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Ελευθέριος Λαζαρίδης, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου του Ν.∆. Καβάλας, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Τσοχατζή, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης ∆ράµας – Καβάλας – Ξάνθης (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα 

Ξάνθης). 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

671 00, Ξάνθη 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Απόστολος Χατζησταµάτης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ξάνθης, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Μουζαφέρ Καπζά, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Τσάββας, εκπρόσωπος του Ε.Β.Ε. Ξάνθης, µε αναπληρωτή του 

τον κ. Χατζή Χαλήλ Μεχµέτ, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος)  

γ) κ. Σταύρος ∆οµνίδης, Πρόεδρος της Ένωσης Καταναλωτών Ξάνθης, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Μιχάλη Πανταζή, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Καρκαλίδου, υπάλληλος του Νοµαρχιακού ∆ιαµερίσµατος 

Ξάνθης, µε αναπληρωτή της τον κ. Θωµά Μίχογλου, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης ∆υτικής Αττικής. 
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∆ιεύθυνση: 

Περσεφόνης 19 

192 00, Ελευσίνα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία-Αναστασία Κακογιαννάκου, Σύµβουλος του ∆ικηγορικού 

Συλλόγου Αθηνών, µε αναπληρωτή της τον κ. Χρίστο Χριστόπουλο, Σύµβουλο 

του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Μελέτιος Μουστάκας, Αναπληρωτής Πρόεδρος του εµπορικού τµήµατος 

του Εµπορικού και Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου Πειραιά, µε αναπληρωτή του 

τον κ. Κωνσταντίνο Καµπόλη, Αναπληρωτή Πρόεδρο του βιοµηχανικού 

τµήµατος του Εµπορικού και Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου Πειραιά (µέλος) 

γ) κ. Ιωάννης Μήλιος, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου Πειραιά, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Ανδρέα Μπελέκα, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κ. Θανάσης ∆ανούσης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Ελευσίνας, µε αναπληρωτή του τον κ. Κώστα Ντάφο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  

ε) κ. Άγγελος Μακρυγιάννης, µέλος ∆.Σ. του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου 

Πειραιώς, µε αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Πατιστή, µέλος ∆.Σ. του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Κυριακή Γκιτάκου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Τουρισµού της 

Ν.Α. ∆υτικής Αττικής, µε αναπληρώτριά της την κα Κωνσταντίνα Μενιδιάτη, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης ∆ωδεκανήσου. 

 

∆ιεύθυνση: 

Γεωργίου Μαύρου 2 

851 00, Ρόδος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Χαλκιάς, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ρόδου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Ζερβό, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ευθύµιος Μπόνης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου ∆ωδεκανήσου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Παπασταµατίου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Ιωάννης Καζουλάκης, εκπρόσωπος του Ινστιτούτου Καταναλωτών 

Ρόδου, µε αναπληρωτή του τον κ. Λουκά Μπαρκανίκα, εκπρόσωπο του ίδιου 

φορέα (µέλος) 
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Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Παναγιώτα Μαύλιου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

∆ωδεκανήσου, µε αναπληρώτριά της την κα Μαριέττα Μαύρη, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ευβοίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Χαραλάµπους 10 

341 00, Χαλκίδα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Σπύρος Αγγελής, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χαλκίδας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Γεροκωνσταντή, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Κώστας Κουλουρίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Ευβοίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεράσιµο Νικολάου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  

γ) κα Παρασκευή Αγιοστρατίτη, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ευβοίας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Σοφία Παππά, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ερασµία Πόγκα, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Ευβοίας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Καλλιόπη Σκούτα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ευρυτανίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Εθνικής Αντίστασης 6 

361 00, Καρπενήσι 

 

Σύνθεση: 

α) κα Πηνελόπη Γιαννιώτη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ευρυτανίας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Παρασκευή-Βασιλική Ελεφάντη, µέλος του ίδιου 

Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Γραµµατίκας, εκπρόσωπος του Βιοµηχανικού Τµήµατος 

του Επιµελητηρίου Ευρυτανίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Πλακία, 

εκπρόσωπο του ίδιου Τµήµατος του Επιµελητηρίου, κ. Γεώργιος Νούλας, 

εκπρόσωπος του Εµπορικού Τµήµατος του Επιµελητηρίου Ευρυτανίας, µε 
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αναπληρώτριά του την κα Σπυριδούλα Παπαδοπούλου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Τµήµατος του Επιµελητηρίου, κ. Σταύρος Κουσιαρής, εκπρόσωπος του 

Επαγγελµατικού Τµήµατος του Επιµελητηρίου Ευρυτανίας, µε αναπληρωτή 

του τον κ. Χρήστο Αρβανίτη,  εκπρόσωπο του ίδιου Τµήµατος του 

Επιµελητηρίου (µέλη)  

γ) κ. Ιωάννης Γιαννιώτης, εκπρόσωπος του Τµήµατος Γενικής Συνοµοσπονδίας 

Εργατών Ελλάδας Καρπενησίου, µε αναπληρωτή του τον κ. Σεραφείµ 

Γεωργαλή, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Περσεφόνη Γιαταγάνα, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Ν.Α. 

Ευρυτανίας, µε αναπληρωτή της τον κ. Ιωάννη Παυλέτση, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ζακύνθου. 

 

∆ιεύθυνση: 

Μικρό ∆ιοικητήριο 

291 00, Ζάκυνθος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Παπαδάτος, Πρόεδρος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του 

∆ικηγορικού Συλλόγου Ζακύνθου, µε αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Γιατρά, 

µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ιονύσιος Κόµης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Ζακύνθου, µε αναπληρωτή του τον κ. Θεόδωρο Σαρακίνη, εκπρόσωπο του 

ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµ. Γαργαλέας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ζακύνθου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικ. Κοντονή, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος) 

 
Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Νικόλαος Τσαγκαρόπουλος, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. 

Ζακύνθου, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµ. Μπέτση, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ηλείας. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 
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271 00, Πύργος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Αθανάσιος ∆άρρας, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ηλείας, µε 

αναπληρώτριά του την κα Ελευθερία Μπέλτσου, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Μακρυγιάννης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ηλείας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Άγγ. Αγγελόπουλο, Πρόεδρου του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κων. Λεβέντης, εκπρόσωπος του Σωµατείου «Καταναλωτική 

Συνείδηση», µε αναπληρωτή του τον κ. Κων. Ρέγκλη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Σωµατείου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Χαραλαµπία Λαµπαούνας υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Ηλείας, µε αναπληρώτριά της την κα Μαρία Κωστοπούλου, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ηµαθίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Μητροπόλεως 44 

591 00, Βέροια 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Στέφανος Καλιάνης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Βέροιας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Θεοχάρη Καγκελίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Στέργιος Πέτκος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ηµαθίας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Μπιζέτα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. ∆ηµοσθένης Μήτσαλας, εκπρόσωπος του ΚΕ.Π.ΚΑ. Ναούσης Ηµαθίας, 

µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Τάνη, εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου 

(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Λάµπρος Στεργιόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου & Προστασίας 

Καταναλωτή της Ν.Α. Ηµαθίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Αθανάσιο Λαφάρα, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 
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� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ηρακλείου. 

 

∆ιεύθυνση: 

Αναλήψεως 50 

713 06, Ηράκλειο 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Άρης Ροζάκης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ηρακλείου, µε 

αναπληρώτριά του την κα Όλγα Κλίνη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Νίκος Τζανάκης, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών Ηρακλείου, µε 

αναπληρώτριά του την κα Αντιγόνη Αγγελάκη, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης 

(µέλος)  

γ) κα Παρασκευή Μπιζιώτη, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ηρακλείου, µε 

αναπληρώτριά του την κα Ειρήνη Σκουλά-Νταγιαντά, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Κωνσταντίνος Καρυωτάκης, υπάλληλος της ∆/νσης Προστασίας 

Καταναλωτή και Εµπορίου της Ν.Α. Ηρακλείου, µε αναπληρωτή του τον κ. 

Αντώνιο Αρχοντάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Θεσπρωτίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

461 00, Ηγουµενίτσα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Ελένη Χρήστου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Θεσπρωτίας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Ειρήνη Νάτση, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Παναγιώτης Ζαφειρόγλου, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού 

Κέντρου Θεσπρωτίας, µε αναπληρωτή του τον κ. Σωτήριο Γκίκα, εκπρόσωπο 

του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κα Χριστίνα Πολίτη, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Θεσπρωτίας, µε 

αναπληρωτή της τον κ. Κωνσταντίνο Καραπάνο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Νικόλαος Μπαλαούρας, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της Νοµαρχίας 

Θεσπρωτίας, µε αναπληρώτριά του την κα Ελένη Μάστορα, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 
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� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Θεσσαλονίκης. 

 

∆ιεύθυνση: 

Βασ. Ηρακλείου 12 

102 26, Θεσσαλονίκη 

 

Σύνθεση: 

α) κα Φωτεινή Αχτσίδου, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ∆ικηγορικού 

Συλλόγου Θεσσαλονίκης, µε αναπληρώτριά της την κα Καλυψώ Γούλα, 

οµοίως µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Σωτήριος ∆ρούτσας, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Ινστιτούτου 

Καταναλωτών Μακεδονίας, (δεν έχει προταθεί αναπληρωτής από τον φορέα – 

µέλος)  

γ) κ. Μιχαήλ Κόκολης, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Βιοτεχνικού 

Επιµελητηρίου Θεσσαλονίκης, µε αναπληρωτή του τον κ. Αναστάσιο 

Καπνοπώλη, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος) 

δ) κ. Λεωνίδας Κουίδης, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του Εµπορικού 

και Βιοµηχανικού Επιµελητηρίου Θεσσαλονίκης, µε αναπληρωτή του τον κ. 

Ιωάννη Μυλωνά, οµοίως µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

ε) κ. Γεώργιος Καλαϊτζής, εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου 

Θεσσαλονίκης, µε αναπληρωτή του τον κ. Μιχαήλ Οικονοµόπουλο, 

εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

στ) κ. Νικόλαος Αποστολάκης, εκπρόσωπος του Κέντρου Προστασίας 

Καταναλωτών, µε αναπληρωτή του τον κ. Αλκιβιάδη Αγαπίδη, εκπρόσωπο του 

ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Παύλος Παπαδόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Θεσσαλονίκης, µε αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Θεοφανίδη, υπάλληλο 

της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ιωαννίνων. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

451 10, Ιωάννινα 
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Σύνθεση: 

α) κα Μαρίνα Καλιαµούρη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ιωαννίνων, µε 

αναπληρωτή της τον κ. ∆ηµήτριο Νάση, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Νούσιας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ιωαννίνων, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Στέργιο Ταλάρη, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. Χριστόδουλος Πάντος εκπρόσωπος του ΙΝΚΑ Ιωαννίνων, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Σωµάκο, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. ∆ηµήτριος Χρόνης, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Απασ/σης της Ν.Α. 

Ιωαννίνων, µε αναπληρωτή του τον κ. Θεοφάνη Τενόπουλο, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Καρδίτσας. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιάκου 15 

431 00, Καρδίτσα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Ευαγγελία Νεύρα, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καρδίτσας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Ευαγγελία Πούλιου, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Κονταξής, Σύµβουλος του Επιµελητηρίου Καρδίτσας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Ντενίση, Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. Χαϊδευτός Χατζηµωϋσιάδης, εκπρόσωπος του Ένωσης Καταναλωτών 

Καρδίτσας, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Βλάχο, εκπρόσωπο της ίδιας 

Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Βάιος Κωστέλλος, Προϊστάµενος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. 

Καρδίτσας, µε αναπληρώτριά του την κα Αναστασία Γκούβη, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Καστοριάς. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 
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521 00, Καστοριά 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρήστος Τσακλίδης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καστοριάς, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Τραντόπουλο, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κα ∆έσποινα Τοτονίδου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Καστοριάς, µε 

αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο Μήλιο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. Λάζαρος Παπαγερίδης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Καστοριάς, µε αναπληρωτή του τον κ. Σταύρο Ζορµπά, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ Χαρίλαος Χαρισίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Καστοριάς, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Παπαδηµητρίου, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Κέρκυρας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Σαµαρά 13 

491 00, Κέρκυρα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Τατιάνα Ζερβοπούλου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κέρκυρας, µε 

αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο Σούκερα, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. ∆ηµήτριος Φαϊτάς, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κέρκυρας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Κόντη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος)  

γ) κ. Ανδρέας Κάντας, εκπρόσωπος του Ινστιτούτου Καταναλωτών Κέρκυρας, 

µε αναπληρώτριά του την κα Μαρία Ρέγγη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα 

(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Βασίλειος Αλαµάνος, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου & Προστασίας 

Καταναλωτή της Ν.Α. Κέρκυρας, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο-Σταύρο 

Κατέχη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Κεφαλληνίας & Ιθάκης. 
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∆ιεύθυνση: 

Μαζαράκη 2 

281 00, Αργοστόλι 

 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρία Λασκαράτου-Μοντεσάντου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου 

Κεφαλληνίας & Ιθάκης, µε αναπληρώτριά της την κα Αγγελική Σκλαβουνάκη, 

µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Γεράσιµος Μαγδαληνός, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κεφαλληνίας & 

Ιθάκης, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεράσιµο Σπαθή, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Πέτρο Μποφυλάτο, εκπρόσωπο του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Κεφαλληνίας & Ιθάκης, ως µέλος. 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ελένη Καραγιάννη, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Κεφαλληνίας & Ιθάκης, µε αναπληρώτριά της την κα Σταµατίνα Ψαρρού, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Κιλκίς. 

 

∆ιεύθυνση: 

Μητροπόλεως 40 

611 00, Κιλκίς 

Σύνθεση: 

α) κα Ευθυµία Βασιλειάδου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κιλκίς, µε 

αναπληρωτή της τον κ. ∆ηµήτριο Κυριακίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Σπυρίδωνας Πολυχρονιάδης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κιλκίς, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Τσάτση, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος) 

γ) κ. Γεώργιος Ηλιάδης, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών 

του νοµού Κιλκίς, µε αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Μάτσκο, Πρόεδρο της 

ως άνω Ένωσης (µέλος)  

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ευφροσύνη Καρατσιβίδου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Κιλκίς, µε αναπληρώτριά της την κα Ευαγγελία Καντοπούλου, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 
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� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Κοζάνης. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

501 00, Κοζάνη 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρήστος Λιάλιος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κοζάνης, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Καβουρίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κα Αναστασία Σιλιάφη, µέλος του ∆.Σ. και υπεύθυνη δηµοσίων σχέσεων 

του Κέντρου Προστασίας Καταναλωτών Κοζάνης, µε αναπληρωτή της τον κ. 

Γιάννη Θεοφύλακτο, Γενικό Γραµµατέα του ∆.Σ. του ίδιου Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Παναγιώτης ∆ιάφας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κοζάνης, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αναστάσιο Κυρατσού, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Γρηγόρης Αποστολόπουλος, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. 

Κοζάνης, µε αναπληρωτή του τον κ. Χαράλαµπο Κυφωνίδη, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Κορινθίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Κολοκοτρώνη 52 

201 11, Κόρινθος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Μιχαήλ Ζορµπάς, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κορίνθου, µε 

αναπληρώτριά του την κα Πανδώρα Περιβολάρη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Παρασκευάς Νταβαρίνος, εκπρόσωπος του ΙΝ.ΚΑ. Κορινθίας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Μιχαλόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα 

(µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Σουφρίλας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κορινθίας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Σταυρόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 
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κα Καλλιόπη Παπαδοπούλου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Τουρισµού 

της Ν.Α. Κορίνθου, µε αναπληρώτριά της την κα Κωνσταντίνα Κόλλια, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Κυκλάδων. 

 

∆ιεύθυνση: 

Αντωνίου Μάτεση 

841 00, Ερµούπολη - Σύρος 

 

Σύνθεση: 

α) κα Χαρίκλεια Κων. ∆εκαβάλλα, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σύρου, 

µε αναπληρωτή της τον κ. Μάνθο Μιχ. Μανθόπουλο, µέλος του ίδιου 

Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κα Μαρία Μακρυωνίτου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Κυκλάδων, µε 

αναπληρωτή της τον κ. Σεβαστιανό Περρή, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Ευάγγελος Σκαρπέλης, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας 

Καταναλωτών Ν. Κυκλάδων, µε αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο 

Αλµπανόπουλο, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ Ιωάννης Σιγάλας, υπάλληλος του Τµήµατος Προστασίας Καταναλωτή & 

Τεχνικού Ελέγχου της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Κυκλάδων, µε 

αναπληρώτρια του την κ. Μαρία Ζώη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Λακωνίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

2
ο
 χλµ. Ε.Ο. Σπάρτης – Γυθείου 

231 00, Λακωνία 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Βασίλειος Ορφανός, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σπάρτης, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Ηλία Παπαλυµπέρη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Μηνακάκης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Λακωνίας, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Ρήγα, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  
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γ) κ. Παναγιώτης Ανούσος, εκπρόσωπος του Εµποροβιοµηχανικού Τµήµατος 

του Επιµελητηρίου Λακωνίας, κ. Σαράντος Πλευρίτης, εκπρόσωπος του 

Βιοτεχνικού Τµήµατος του ίδιου Επιµελητηρίου, κ. Κυριάκος Φωτόπουλος, 

εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού Τµήµατος του ίδιου Επιµελητηρίου, και κ. 

Γεώργιο Τσιµπίδη, εκπρόσωπο του Εξαγωγικού Τµήµατος του ίδιου 

Επιµελητηρίου, µε αναπληρωτές των τριών πρώτων αντίστοιχα τους κα Ιωάννα 

Χριστάκου, κ. Ιωάννη Κάρκουλα και κα Γαρυφαλλιά Σίδερη, εκπροσώπους 

των οικείων ως άνω Τµηµάτων του Επιµελητηρίου Λακωνίας (µέλη) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ευανθία Μανίκα, υπάλληλος της ∆/νσης Βιοµηχανίας & Εµπορίου της Ν.Α. 

Λακωνίας, µε αναπληρώτριά της την κα Αναστασία Ισµυρνιόγλου, υπάλληλο 

της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Λάρισας. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

411 10, Λάρισα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Χρήστος Μπατζιανούλης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λάρισας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Γραβάνη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Οικονόµου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Λάρισας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Οικονόµου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Βασίλειος Κόκκαλης, εκπρόσωπος του ΙΝΚΑ Θεσσαλίας – Παράρτηµα 

Λάρισας, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Ζιάννα, εκπρόσωπο του ίδιου 

φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Νοµική Ολυµπίτου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου, Τουρισµού & 

Απασχόλησης της Ν.Α. Λάρισας, µε αναπληρώτριά της την κα Χριστίνα 

Γιάγκου-Λαβδάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Λασιθίου. 

 

∆ιεύθυνση: 

Πολυτεχνείου 1 
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721 00, Άγιος Νικόλαος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννης Ψαράκης, δικηγόρος Νεάπολης, µέλος του ∆ικηγορικού 

Συλλόγου Λασιθίου, µε αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Πισµίρη, δικηγόρο 

Νεάπολης, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Εµµανουήλ Μαυρικάκης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Λασιθίου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Σαρρή, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Εµµανουήλ Πεπόνης, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Λασιθίου, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Φάζο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ζαχαρούλα Παπαδοπούλου, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. 

Λασιθίου, µε αναπληρώτριά της την κα Ευαγγελία Ξενικάκη, υπάλληλο της 

ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Λέσβου. 

 

∆ιεύθυνση: 

Βουρνάζων 10 

811 00, Μυτιλήνη 

 

Σύνθεση: 

α) κα Ραλλού Τσακαρέλλου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Μυτιλήνης, µε 

αναπληρώτριά της την κα Θεοδώρα Αρώνη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Χαράλαµπος Βούρος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Λέσβου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Μπουλµπούλη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεώργιος Παπαπορφυρίου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών 

Λέσβου, µε αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Καλλοντζή, εκπρόσωπο της ίδιας 

Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Ιωάννης Ασµάνης, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου της Ν.Α. Λέσβου, µε 

αναπληρώτριά του την κα Μαρία Κουµάνια, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Λευκάδας. 
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∆ιεύθυνση: 

Υποσµ/γού Αθ. Κατωπόδη 

311 00, Λευκάδα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Σπυριδούλα Λάζαρη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λευκάδας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Μαρία Ζωή, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Γεράσιµος Γεωργάκης, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Λευκάδας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεράσιµο Γράψα, Β’ Αντιπρόεδρο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεράσιµος Βερροιώτης, εκπρόσωπος του Εργατικού Κέντρου Λευκάδας, 

µε αναπληρώτριά του την κα Αργυρώ Νικολοπούλου, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Μαρία Στεργιαλή, υπάλληλος της ∆/νσης Τουρισµού-Πολιτισµού-Εµπορίου 

της Ν.Α. Λευκάδας, µε αναπληρώτριά της την κα ∆ήµητρα Ροντογιάννη, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Μαγνησίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Ανθ. Γαζή 164 – Γαµβέτα 

382 21, Βόλος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Αναστάσιος Βολιώτης, Πρόεδρος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Βόλου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Καραβίδα, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Κωνσταντίνος Χαλύφας, Σύµβουλος του Επιµελητηρίου Μαγνησίας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Μπαρµπάκο, Σύµβουλο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος Τσαγανός, µέλος της Ένωσης Καταναλωτών Βόλου, µε 

αναπληρώτριά του την κα Κατερίνα Τασσοπούλου, Πρόεδρο της Ένωσης 

Καταναλωτών Βόλου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Καλλιόπη Στεργίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Μαγνησίας, 

µε αναπληρώτριά της την κα Τριανταφυλλιά Βελώνη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 
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� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Μεσσηνίας 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

241 00, Καλαµάτα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Αλκιβιάδης Λαντζούνης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Καλαµάτας, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Χρήστο Αρχοντή, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Θεόδωρος Μπαζίγος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Μεσσηνίας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Θεόδωρο Μποµπόνη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Παναγιώτης Σαραντόπουλος, µέλος της Ένωσης Καταναλωτών Ν. 

Μεσσηνίας, µε αναπληρώτριά του την κ. Γεωργία Σαραντέα-Κουνιάδου, µέλος 

της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Ιωάννης Βουγιούκας, υπάλληλος της ∆/νσης  Εµπορίου, Τουρισµού & 

Απασχόλησης της Ν.Α. Μεσσηνίας, µε αναπληρώτριά του την κ. Νικολίνα 

Λέκκα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

�  Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών 

Νοµαρχιακής Αυτοδιοίκησης Αθηνών – Πειραιώς (Νοµαρχία Πειραιώς). 

 

∆ιεύθυνση: 

Ηρώων Πολυτεχνείου 82 

185 36, Πειραιάς 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Στέλιος Μανουσάκης, Πρόεδρος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Πειραιώς, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Κώστα Πεταλά, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Νικόλαος Μπινιάρης, Β’ Αντιπρόεδρος του Εµπορικού & Βιοµηχανικού 

Επιµελητηρίου Πειραιώς, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Μαρκοµιχάλη, 

Σύµβουλο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Γεώργιος Αλογάκος, µέλος ∆.Σ. του Επαγγελµατικού Επιµελητηρίου 

Πειραιώς, µε αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Χαλουλάκο, µέλος ∆.Σ. του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

δ) κ. Χρήστος Τσαρές, εκπρόσωπος του Βιοτεχνικού Επιµελητηρίου Πειραιώς, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Ηλία Έξαρχο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  
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ε) κ. Πέτρος Κυριακού, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Πειραιώς, µε αναπληρώτριά του την κα Ρέα Γκούβερη, εκπρόσωπο του ίδιου 

φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Παρασκευή Αναγνωσταρά, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Προστασίας 

Καταναλωτή της Νοµαρχίας Πειραιώς, µε αναπληρώτριά της την κα Μαρία 

Πράπα, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Πέλλας. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

582 00, Έδεσσα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Λεµονιά Γαϊσίδου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Έδεσσας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Ειρήνη Χατζηπαντελιάδου, µέλος του ίδιου 

Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Χρήστος Μήνος, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Πέλλας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνη Σιγάλα, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. Βάιος Ρούµελης, εκπρόσωπος του Συλλόγου Προστασίας Καταναλωτών 

Πέλλας, µε αναπληρωτή του τον κ. Ευάγγελο Κυριακού, εκπρόσωπο του ίδιου 

Συλλόγου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα ∆ήµητρα Μήνου-Εµµανουηλίδου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της 

Ν.Α. Πέλλας, µε αναπληρωτή της τον κ. Λάζαρο Σηµάδη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Πιερίας. 

 

∆ιεύθυνση: 

28
ης

 Οκτωβρίου 40 

601 00, Κατερίνη 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Χαρίλαος Τζαµακής, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Κατερίνης, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Λάζο Ντόντη, µέλος του ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  
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β) κ. Νίκος Κωνσταντίνος, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Κατερίνης, µε αναπληρωτή του τον κ. Βαλάση Κοτρώνη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. ∆ηµήτριος Κωτίκας, µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του 

Επιµελητηρίου Πιερίας, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Ρογκότη, µέλος 

του ∆ιοικητικού Συµβουλίου του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ελένη Προβίδα, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου & Προστασίας 

Καταναλωτή της Ν.Α. Πιερίας, µε αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο Περάκη, 

υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Πρέβεζας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Περδικάρη 8 

481 00, Πρέβεζα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Οικονόµου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Πρέβεζας, 

µε αναπληρώτριά του την κα Ευαγγελία Τέφα, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Ιωάννης Γιαµάς, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Πρέβεζας, µε αναπληρωτή 

του τον κ. Λεωνίδα Νταλαµάγκα, Α’ Αντιπρόεδρο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. ∆ονάτος Μπόχτης, εκπρόσωπος του Κέντρου Προστασίας Καταναλωτών 

Πρέβεζας, µε αναπληρώτριά του την κα Ευγενία Φίλη, εκπρόσωπο του ίδιου 

φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Σωτηρίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Πρέβεζας, 

µε αναπληρώτριά της την κα Ειρήνη Νταγιαντά, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ρεθύµνης. 

 

∆ιεύθυνση: 

Ε. Πορτάλιου 28 

741 00, Ρέθυµνο 
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Σύνθεση: 

α) κ. Εµµανουήλ Μυριοκεφαλιτάκης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου 

Ρεθύµνου, µε αναπληρωτή του τον κ. Βασίλειο Χριστοδουλάκη, µέλος του 

ίδιου Συλλόγου (Πρόεδρος)  

β) κ. Ιωάννης Τσιρίτας, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Ρεθύµνου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Ιωσήφ Αλυγιζάκη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Στέλιος Γαβαλάς, εκπρόσωπος της Ένωσης Ελλήνων Καταναλωτών 

Ρεθύµνου, µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Κουρµούλη, εκπρόσωπο της 

ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Σταύρος Μαστοράκης, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου της ∆/νσης 

Ανάπτυξης της Ν.Α. Ρεθύµνης, µε αναπληρώτρια του την κα Αγγελική 

Νινολάκη, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Νοµαρχιακή Αυτοδιοίκηση Ροδόπης – Έβρου (Νοµαρχιακό 

∆ιαµέρισµα Έβρου). 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ήµητρας 19 (Παλαιό Νοσοκοµείο) 

681 00, Αλεξανδρούπολη 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Νικόλαος Τζανίδης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Αλεξανδρούπολης, 

µε αναπληρώτριά του την κα Σοφία Ταλιαντζή, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Παναγιώτης Μεσιτίδης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Έβρου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Βουκουρεσλή, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κα Αικατερίνη Παπαδοπούλου, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας 

Καταναλωτή Έβρου, µε αναπληρωτή της τον κ. Αθανάσιο Καραφύλλη, 

εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ελπινίκη Τσόγκα, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Ροδόπης – 

Έβρου (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Έβρου), µε αναπληρωτή της τον κ. Ευάγγελο 

Ανθόπουλο, υπάλληλο της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Ροδόπης – Έβρου (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Ροδόπης). 
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∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

691 00, Κοµοτηνή 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Νικόλαος Σπύρου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Ροδόπης, µε 

αναπληρώτριά του την κα Ιωάννα Χατζηαντωνίου, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Αλέκος Ιωάννου, εκπρόσωπος του Εµπορικού & Βιοµηχανικού 

Επιµελητηρίου Ροδόπης, µε αναπληρώτριά του την κα ∆έσποινα Χατζηµάνου, 

εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κα Μαρία Στεπάνη, εκπρόσωπος του Επαγγελµατικού & Βιοτεχνικού 

Επιµελητηρίου Ροδόπης, µε αναπληρωτή της τον κ. Αργύριο Αργυρόπουλο, 

εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου (µέλος) 

δ) κα Γαρουφαλλιά Κυριαζίδου, εκπρόσωπος της Ένωσης Καταναλωτών 

Ροδόπης, µε αναπληρώτριά της την κα Ελένη Λαφτσή, εκπρόσωπο της ίδιας 

Ένωσης (µέλος)  

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Αικατερίνη Νικολαΐδου, υπάλληλος του Τµήµατος Εµπορίου & Α.Ε. της 

Ν.Α. Ροδόπης – Έβρου (Νοµαρχιακό ∆ιαµέρισµα Ροδόπης). 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Σάµου. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

831 00, Σάµος 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Πασαγιάννης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σάµου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Χιώτη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Στέργιος Στεργίου, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Σάµου, µε αναπληρωτή του τον κ. Μιλτιάδη ∆άνο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Κέντρου (µέλος)  

γ) κ. Εµµανουήλ Φλώρους, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Σάµου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Γαλανό, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 
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κ. Σπυρίδωνας Ευσταθίου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου & Απασχόλησης 

της Ν.Α. Σάµου, µε αναπληρωτή του τον κ. Αλέξανδρο Ιακωβίδη, υπάλληλο 

της ίδιας υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Σερρών. 

 

∆ιεύθυνση: 

Μεραρχίας 36 

∆ιοικητήριο 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ανδρέας Παρασκευιώτης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Σερρών, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Αντώνιο Χαµαϊλίδη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κα Ελένη Τσιαπάρα, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Σερρών, µε 

αναπληρώτριά της την κα Κυριακή Μηλίγκα, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Κωνσταντίνος ∆άγκος, Γενικός Γραµµατέας της Ένωσης Προστασίας 

Καταναλωτών Σερρών, µε αναπληρώτριά του την κα Χρυσάνθη Μπουφίδου, 

µέλος ∆.Σ. της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Βασιλική Αδαµίδου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Νοµαρχίας 

Σερρών, µε αναπληρώτριά της την κα Αργυρώ Τσιακάλη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Τρικάλων. 

 

∆ιεύθυνση: 

Β. Τσιτσάνη 31 

421 00, Τρίκαλα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Νικόλαος Πανανός, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Τρικάλων, µε 

αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Πουλιανίτη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Μιλτιάδης Κρανιάς, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού Κέντρου 

Τρικάλων, µε αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Μουζακιάρη, εκπρόσωπο του 

ίδιου Κέντρου (µέλος)  
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γ) κ. Κωνσταντίνος Αβραµούλης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Τρικάλων, 

µε αναπληρωτή του τον κ. Γεώργιο Μπαµπούρη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Στέργιος Μπαλαµιώτης, υπάλληλος του Τµήµατος  Εµπορίου της Ν.Α. 

Τρικάλων, µε αναπληρωτή του τον κ. ∆ηµήτριο Στραγάλη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Φθιώτιδας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Πατρόκλου 27 και ∆ροσοπούλου 

351 00, Λαµία 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Βλάσιος Καρανάσιος, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Λαµίας, µε 

αναπληρώτριά του την κα Παρασκευή Παπαδήµα, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Παναγιώτης Στασινός, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Φθιώτιδας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Αντωνόπουλο, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. ∆ήµος Πάλλας, Πρόεδρο του ΙΝΚΑ Στερεάς Ελλάδος, µε αναπληρωτή 

του τον κ. Νικόλαο Τεµπέλη, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Μαρία Ζαροδήµου, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου και Απασχόλησης της 

Ν.Α. Φθιώτιδας, µε αναπληρωτή της τον κ. Μάριο Πολύζο, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Φλώρινας 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

531 00, Φλώρινα 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Κωνσταντίνος Ράρρης, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Φλώρινας, µε 

αναπληρώτριά του την κα Αλεξάνδρα Ηλιού, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  
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β) κ. Γεώργιος Χατζής, Αντιπρόεδρος της Ελληνικής Καταναλωτικής 

Οργάνωσης Φλώρινας, µε αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Στυλιάδη, 

Γενικό Γραµµατέα της ίδιας Οργάνωσης (µέλος)  

γ) κ. Αριστείδης Αριστείδου, Πρόεδρος του Επιµελητηρίου Φλώρινας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Θωµά Θεοδώρου, Α’ Αντιπρόεδρο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

Ζωή Σταµατιάδου, υπάλληλος της ∆/νσης Ανάπτυξης της Ν.Α. Φλώρινας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Φωκίδας. 

 

∆ιεύθυνση: 

Γιδογιάννου 31 

331 00, Άµφισσα 

 

Σύνθεση: 

α) κα Φωτεινή Κουτσούκου, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Άµφισσας, µε 

αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο ∆ελµούζο, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Ευάγγελος Μυταράς, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Φωκίδας, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Λάµπρο Μοσκαχλαϊδή, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κα Ευσταθία Παπαγιαννακοπούλου, εκπρόσωπος του ΙΝΚΑ Φωκίδας, µε 

αναπληρωτή της τον κ. ∆ηµήτριο Γκούλτα, εκπρόσωπο του ίδιου φορέα 

(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ι. Τσαπλαρή, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Φωκίδας, µε 

αναπληρώτριά της την κα Π. Καραγκιζοπούλου, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Χαλκιδικής. 

 

∆ιεύθυνση: 

∆ιοικητήριο 

631 00, Πολύγυρος 

 

Σύνθεση: 
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α) κα Μαρία Σαράντη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χαλκιδικής, µε 

αναπληρώτριά της την κα Ιωάννα Βαφειάδου, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Χρήστος ∆ιαµαντόγλου, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Χαλκιδικής, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Νικόλαο Παπαδάκη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος)  

γ) κ. Θεόδωρος Νικολαΐδης, εκπρόσωπος της Ένωσης Προστασίας 

Καταναλωτών Χαλκιδικής, µε αναπληρωτή του τον κ. Σταµάτη Σκούπλιο, 

εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης (µέλος) 

δ) κ. Άγγελος Τζιάτζιος, εκπρόσωπος του Κέντρου Προστασίας Καταναλωτών 

Χαλκιδικής, µε αναπληρωτή του τον κ. Κωνσταντίνο Σαρακατσάνο, 

εκπρόσωπο του ίδιου Κέντρου (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Άννα Πιστολά, υπάλληλο, της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Χαλκιδικής, µε 

αναπληρώτριά της την κα Ελένη Καραγκιόζη, Προϊσταµένη της ως άνω 

υπηρεσίας. 

 

 

 

� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Χανίων. 

 

∆ιεύθυνση: 

Κισάµου 107 

731 36, Χανιά 

 

Σύνθεση: 

α) κ. Ιωάννη ∆ασκαλάκη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χανίων, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Εµµανουήλ Κοκκινάκη, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Ευάγγελος Σπανουδάκης, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Χανίων, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Στέφανο Καµηλάκη, εκπρόσωπο του ίδιου 

Επιµελητηρίου (µέλος) 

γ) κ. Ηρακλής Αναγνωστόπουλος, εκπρόσωπος του Εργατοϋπαλληλικού 

Κέντρου Χανίων, µε αναπληρωτή του τον κ. Ιωάννη Βαµβακά, εκπρόσωπο του 

ίδιου Κέντρου (µέλος)  

δ) κα Ιωάννα Μελάκη, Πρόεδρος της Ένωσης Προστασίας Καταναλωτών 

Χανίων, µε αναπληρωτή της τον κ. Γεώργιο Παπαλά, εκπρόσωπο της ίδιας 

Ένωσης (µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κα Ασήµω Καλοµοίρη, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Νοµαρχίας 

Χανίων, µε αναπληρωτή της τον κ. Νικόλαο Βλαζάκη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 
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� Επιτροπή Φιλικού ∆ιακανονισµού Καταναλωτικών ∆ιαφορών Νοµαρχιακής 

Αυτοδιοίκησης Χίου. 

 

∆ιεύθυνση: 

Κουντουριώτου 16 

821 00, Χώρα Χίου 

 

Σύνθεση: 

α) κα Μαρκέλλα Αργυρούδη, µέλος του ∆ικηγορικού Συλλόγου Χίου, µε 

αναπληρώτριά της την κα Μαρκέλλα Φιστέ, µέλος του ίδιου Συλλόγου 

(Πρόεδρος)  

β) κ. Παντελής Σαραντής, εκπρόσωπος του Επιµελητηρίου Χίου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Μιχάλη Φράσκο, εκπρόσωπο του ίδιου Επιµελητηρίου 

(µέλος)  

γ) κ. Θράσος Βουδούρης, Πρόεδρος της Ένωσης Καταναλωτών Χίου, µε 

αναπληρωτή του τον κ. Στυλιανό Μακρυά, εκπρόσωπο της ίδιας Ένωσης 

(µέλος) 

 

Γραµµατειακή υποστήριξη: 

κ. Κωνσταντίνος Παντελάρας, υπάλληλος της ∆/νσης Εµπορίου της Ν.Α. Χίου, 

µε αναπληρώτριά του την κ. Σταµατία Καραγιάννη, υπάλληλο της ίδιας 

υπηρεσίας. 

 


