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™
την εποχή µας, η παγκοσµιοποίηση και οι
τεχνολογικές εξελίξεις προκαλούν ραγδαίες αλλαγές στην κοινω-

νία και στην οικονοµία σε διεθνές επίπεδο. Στο νέο κοινωνικό και οικονοµικό
περιβάλλον που δηµιουργείται, η ανάγκη διασφάλισης της προστασίας του πολί-
τη-καταναλωτή και η δηµιουργία και λειτουργία κοινωνικών και πολιτικών
θεσµών που εγγυώνται το πλαίσιο για την εύρυθµη λειτουργία της αγοράς, απο-
τελούν βασικές παραµέτρους της Πολιτείας.

Ο Συνήγορος του Καταναλωτή, στο πλαίσιο µιας ενιαίας ευρωπαϊκής στρατηγι-
κής δράσης και παρέµβασης στο πεδίο της προώθησης των δίκαιων αιτηµάτων
του καταναλωτή και του καταναλωτικού κινήµατος, έρχεται να λειτουργήσει ενι-
σχυτικά και υποστηρικτικά καλύπτοντας το µεγάλο κενό που υπάρχει σήµερα στο
πεδίο των καταναλωτικών διαφορών.

Ο ρόλος του, ως Ανεξάρτητη Αρχή, είναι να διαχειριστεί µε τον πιο κατάλληλο
τρόπο και να επιλύσει τις διαφορές που προκύπτουν ανάµεσα σε καταναλωτές
και προµηθευτές του ιδιωτικού ή του δηµόσιου τοµέα, προστατεύοντας τον κατα-
ναλωτή και στηρίζοντας τις επιχειρήσεις που παρέχουν αγαθά και υπηρεσίες
κατά τρόπο υπεύθυνο.

Σ’ ένα περιβάλλον κοινών αλλά και διαφορετικών προσδοκιών, επιδιώξεων και
δυναµικών, φιλοδοξούµε ο Συνήγορος του Καταναλωτή να αποτελέσει µηχανι-
σµό που θα υποστηρίξει την αναβάθµιση της ποιότητας προϊόντων και υπηρε-
σιών, προκειµένου να προστατέψει τον πολίτη-καταναλωτή από κινδύνους που
απειλούν την υγεία του, την ποιότητα της ζωής του και της αξιοπρεπούς διαβίω-
σής του.

Η επιτυχία του θεσµού θα κριθεί φυσικά από τη δυνατότητά µας να ανταποκρι-
θούµε στις ανάγκες που καταγράφονται καθηµερινά στις επαφές µας, θα κριθεί
όµως και από την ικανότητά µας να δηµιουργήσουµε σχέσεις εµπιστοσύνης µε
αυτούς που θα επιλέξουν να επωφεληθούν από τις υπηρεσίες µας.

O Συνήγορος του Καταναλωτή συστάθηκε το 2004, ως Ανεξάρτητη Αρχή µε
κύριο ρόλο τη διαµεσολάβηση για ένα φιλικό διακανονισµό των διαφορών που
προκύπτουν µεταξύ προµηθευτών και καταναλωτών ή και των αντίστοιχων
ενώσεών τους. Πρόκειται για ένα νέο θεσµό που λειτουργεί ως «εξωδικαστικό
όργανο» συναινετικής επίλυσης και ρύθµισης των καταναλωτικών διαφορών,
τόσο έναντι του ιδιωτικού, όσο και του δηµόσιου τοµέα. 

Γιάννης ∆. Αδαµόπουλος
Συνήγορος του Καταναλωτή
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√ Συνήγορος του Καταναλωτή αποτελεί ένα σηµαντικό θεσµό για την ελληνική κοινωνία και αγορά,
αφού στόχος του είναι να συµβάλλει στην προστασία τόσο του πολίτη-καταναλωτή, όσο και των

επιχειρήσεων, επιδιώκοντας την εξεύρεση γρήγορων και αποτελεσµατικών λύσεων στις εκάστοτε διαφορές
κατά τρόπο ικανοποιητικό και για τα δύο ενδιαφερόµενα µέρη.

Η δηµιουργία του Συνηγόρου του Καταναλωτή αποτελεί µια θεσµική τοµή τόσο για την ελληνική διοίκηση,
αφού εναρµονίζεται προς τα διεθνώς καθορισµένα πρότυπα, όσο και για τον ίδιο τον πολίτη, αφού µε το
κύρος της Ανεξάρτητης Αρχής διασφαλίζει τις διαδικασίες εκείνες που του επιτρέπουν να διεκδικήσει τα
δικαιώµατά του.

Ο διαµεσολαβιτικός 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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ª
ε την υποστήριξη ικανού στελεχιακού δυναµικού,  25 ειδικών επιστηµόνων υπό την εποπτεία του
Συνηγόρου του Καταναλωτή και των δύο βοηθών Συνηγόρων, ο θεσµός του Συνηγόρου του

Καταναλωτή αναλαµβάνει: 

� Τη δωρεάν διαµεσολάβηση για τη φιλική διευθέτηση διαφορών των καταναλωτών ή των ενώσεων τους
µε προµηθευτές του δηµόσιου ή του ιδιωτικού τοµέα. Η ανάληψη µιας υπόθεσης από το Συνήγορο του
Καταναλωτή µπορεί να γίνει αυτεπαγγέλτως ή  κατόπιν σχετικού αιτήµατος- αναφοράς ενός τουλάχιστον
από τα ενδιαφερόµενα µέρη, αρκεί η υπόθεση αυτή να µην εκκρεµεί στη δικαιοσύνη.

� Τη δυνατότητα να προβαίνει σε συστάσεις και υποδείξεις προς τους προµηθευτές, όταν από την επιχειρη-
µατική τους συµπεριφορά θίγεται µεγάλος αριθµός καταναλωτών.

� Τη σύνταξη πορισµάτων επί των υποθέσεων που χειρίζεται αλλά και την δηµόσια κοινοποίηση µέρους
αυτών, όταν αυτό κρίνεται σκόπιµο για το συµφέρον των πολιτών και την οµαλή λειτουργία της αγοράς.

� Τη δυνατότητα παραποµπής στον Εισαγγελέα εάν προκύπτουν επαρκείς ενδείξεις για την τέλεση αξιόποι-
νης πράξης από ένα εκ των ενδιαφεροµένων µερών.

� Την εποπτεία των επιτροπών φιλικού διακανονισµού για την εξώδικη επίλυση καταναλωτικών διαφο-
ρών που λειτουργούν στις κατά τόπους Νοµαρχίες της χώρας.

� Τη σύνταξη και δηµοσίευση ετήσιας έκθεσης προς τον Πρωθυπουργό, τη Βουλή των Ελλήνων και τον
Υπουργό Ανάπτυξης. Στην  έκθεση  παρουσιάζεται συνολικά το έργο της Αρχής υποστηριζόµενο από τις
απαραίτητες εισηγήσεις για την αντιµετώπιση των προβληµάτων, καθώς και από συγκεκριµένες προτά-
σεις για νοµοθετικές παρεµβάσεις. 

� Τη σύνταξη ειδικών εκθέσεων που εστιάζουν σε κατηγορίες θεµάτων που κρίνονται επείγουσες, προκει-
µένου να προταθούν οι απαραίτητες  νοµοθετικές ρυθµίσεις.

� Την προώθηση του προβληµατισµού και την ενίσχυση του διαλόγου µε τους εκπροσώπους των κατανα-
λωτικών, εµπορικών και επιχειρηµατικών ενώσεων, καθώς  και άλλων κοινωνικών εταίρων, προκειµέ-
νου ο παρεµβατικός του ρόλος να διασφαλίζει τα συµφέροντα του πολίτη- καταναλωτή και να προστα-
τεύει την εύρυθµη λειτουργία της αγοράς.
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Ανάληψη υπόθεσης από τον Συνήγορο 
του Καταναλωτή

Έρευνα, συλλογή 
και αξιολόγηση στοιχείων

Ακρόαση Αρχείο

Φιλική διευθέτηση

Αρνητική εξέλιξη

Πρακτικό που φέρει τις Υπογραφές 
των ενδιαφεροµένων

∆ηµοσιοποίηση πορίσµατος

Έγγραφες Συστάσεις 

Θετική εξέλιξη

Έγγραφη αναφορά από φυσικό 
Πρόσωπο ή Πρόσωπο Ι.∆.
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Αυτεπαγγέλτως
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∆· ‚·ÛÈÎ¿ ‰ÈÎ·ÈÒÌ·Ù· ÙÔ˘ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹
Ικανοποίηση των βασικών αναγκών
Η δυνατότητα πρόσβασης σε βασικά αγαθά και υπηρεσίες: κατάλληλο φαγητό, ρουχισµό, προφύλαξη,
υγειονοµική φροντίδα, εκπαίδευση, δηµόσιες υπηρεσίες, πόσιµο νερό και υγιεινή.

Ασφάλεια Προϊόντων και υπηρεσιών
Η προστασία από προϊόντα, παραγωγικές διαδικασίες και υπηρεσίες, οι οποίες επιφέρουν βλαβερές συνέ-
πειες στην υγεία ή τη ζωή των καταναλωτών.

Πληροφόρηση
Η παροχή των απαιτούµενων πληροφοριών στους καταναλωτές µε στόχο τη συνειδητή επιλογή αγοράς
ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας,  όπως επίσης και η προστασία τους από παραπλανητικές ή αθέµιτες
διαφηµίσεις, καθώς και από παραπλανητικές επιγραφές προϊόντων.

∆ικαίωµα Επιλογής
Η δυνατότητα των καταναλωτών να επιλέξουν από µια σειρά προϊόντων και υπηρεσιών που προσφέρο-
νται σε ανταγωνιστικές τιµές και έχουν ικανοποιητική ποιότητα.

Εκπροσώπηση
Η εκπροσώπηση των συµφερόντων των καταναλωτών κατά τη διαδικασία χάραξης και υλοποίησης της
κυβερνητικής πολιτικής, καθώς και κατά τη διάρκεια ανάπτυξης προϊόντων και υπηρεσιών.

Αποζηµίωση
Το δικαίωµα των καταναλωτών να απολαµβάνουν έναν ορθό διακανονισµό δίκαιων αιτηµάτων, περι-
λαµβανοµένων της αποζηµίωσης για παραποίηση πληροφοριών, για κακής ποιότητας αγαθά ή για µη
ικανοποιητικές υπηρεσίες.

Εκπαίδευση καταναλωτών
Η γνώση και η ικανότητα των καταναλωτών να κάνουν µια συνειδητή επιλογή αγαθών και υπηρεσιών,
καθώς και η ενηµέρωσή τους για τα βασικά δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις τους και τον τρόπο µε τον
οποίο πρέπει να αντιµετωπίζουν την εκάστοτε κατάσταση.

Υγειές, βιώσιµο περιβάλλον
Το δικαίωµα διαβίωσης και εργασίας σε ένα περιβάλλον το οποίο δεν είναι απειλητικό για την ευηµερία
των παρόντων και των µελλοντικών γενεών.
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ΕΛΛΗΝΙΚΗ
∆ΗΜΟΚΡΑΤΙΑ

Λεωφ. Αλεξάνδρας 144
114 71 Αθήνα 

τηλ . :  210  6460814
φαξ:  210  6460284
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