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«Αλ νη έκπνξνη κε ελεκεξώζνπλ κε 

μεθάζαξν θαη θαηαλνεηό ηξόπν, απηό 

εληζρύεη ηελ εκπηζηνζύλε κνπ ζε απηνύο 

θαη ζηελ αγνξά»  

Καηαλαισηήο 

« Η μεθάζαξε θαη θαηαλνεηή πιεξνθόξεζε 

πξηλ πξαγκαηνπνηήζσ κηα αγνξά κε βνεζά 

λα ιάβσ ζσζηέο απνθάζεηο γηα ην θαηά 

πόζν πξαγκαηηθά ζέισ ηα ζπγθεθξηκέλα 

πξντόληα» 

Καηαλαισηήο 

 

 

«Δηαζθαιίδνληαο όηη όινη νη έκπνξνη 

ζπκκνξθώλνληαη κε ηελ ππνρξέσζή ηνπο 

λα ελεκεξώλνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο κε ζαθή 

θαη θαηαλνεηό ηξόπν εμηζνξξνπνύληαη νη 

δπλάκεηο ηεο αγνξάο» 

ΜΜΕ 
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Εηζαγσγή  

Αγαπεηέ  επηρεηξεκαηία, 

Απηφ ην εγρεηξίδην απνηειεί ηκήκα ηνπ πξφηδεθη «Έηνηκνη γηα ην Γίθαην ηνπ Καηαλαισηή» (ConsumerLaw Ready 

project) ην νπνίν απεπζχλεηαη ζπγθεθξηκέλα ζηηο πνιχ κηθξνχ, κηθξνχ θαη κεζαίνπ κεγέζνπο εηαηξίεο (ΜΜΔ) πνπ 

αιιειεπηδξνχλ κε ηνπο θαηαλαισηέο.  

Σν πξφηδεθη  «Έηνηκνη γηα ην Γίθαην ηνπ Καηαλαισηή» είλαη έλα Παλεπξσπατθφ πξφηδεθη πνπ δηαρεηξίδεηαη ην BEUC (ν 

Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο Καηαλαισηψλ) ζε ζπλεξγαζία κε ηελ UEAPME (ε Φσλή ησλ ΜΜΔ ζηελ Δπξψπε) θαη ην 

Eurochambres (ηνλ νξγαληζκφ ησλ Δπξσπατθψλ Δπηκειεηεξίσλ Δκπνξίνπ θαη Βηνκεραλίαο). Υξεκαηνδνηείηαη απφ ηελ 

Δπξσπατθή Έλσζε κε ηε ζηήξημε ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο.   

΢ηφρνο απηνχ ηνπ πξφηδεθη είλαη λα ζε βνεζήζεη λα ζπκκνξθσζείο κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ δηθαίνπ ηνπ θαηαλαισηή ηεο 

ΔΔ.  

Σν δίθαην ηνπ θαηαλαισηή ηεο ΔΔ απνηειείηαη απφ δηαθνξεηηθά λνκνζεηήκαηα πνπ πηνζεηήζεθαλ απφ ηελ Δπξσπατθή 

Έλσζε ηα ηειεπηαία 25 ρξφληα θαη κεηαθέξζεθαλ ζε θάζε Κξάηνο Μέινο ηεο ΔΔ ζην αληίζηνηρν εζληθφ δίθαην. Σν 2017, 

ε Δπξσπατθή Δπηηξνπή νινθιήξσζε ηελ αμηνιφγεζε ηνπ θαηά πφζν απηνί νη θαλφλεο αληαπνθξίλνληαη ζην ζηφρν 

ηνπο. Σν απνηέιεζκα ήηαλ γεληθά ζεηηθφ
1
. Σν βαζηθφ ζπκπέξαζκα ήηαλ φηη νη αξρέο πξέπεη λα εθαξκφζνπλ θαιχηεξα 

ηνπο πθηζηάκελνπο θαλφλεο νη νπνίνη πξέπεη λα γλσζηνπνηεζνχλ επξχηεξα ζε επηρεηξήζεηο θαη θαηαλαισηέο.  Σν 

πξφηδεθη «Έηνηκνη γηα ην Γίθαην ηνπ Καηαλαισηή» ζηνρεχεη ζηελ ελίζρπζε ηεο γλψζεο ησλ εκπφξσλ, εηδηθά ησλ 

κηθξνχ θαη κεζαίνπ κεγέζνπο επηρεηξήζεσλ (ΜΜΔ), ζε ζρέζε κε ηα δηθαηψκαηα ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ αληίζηνηρσλ 

έλλνκσλ ππνρξεψζεψλ ηνπο.  

Σν Δγρεηξίδην απνηειείηαη απφ πέληε ελφηεηεο. Κάζε ελφηεηα ζρεηίδεηαη κε κηα ζπγθεθξηκέλε ζεκαηηθή ηνπ δηθαίνπ ηνπ 

θαηαλαισηή ηεο Δ.Δ.:  

 Δλφηεηα  1 ζρεηίδεηαη κε ηνπο θαλφλεο πνπ αθνξνχλ ηηο απαηηήζεηο πξνζπκβαηηθήο ελεκέξσζεο, 

 Δλφηεηα 2 παξνπζηάδεη ηνπο θαλφλεο πνπ αθνξνχλ ην δηθαίσκα ηνπ θαηαλαισηή λα ππαλαρσξήζεη απφ 

ζπκβάζεηο πνπ ζπλάπηνληαη εμ’απνζηάζεσο ή εθηφο θαηαζηήκαηνο 

 Δλφηεηα 3 επηθεληξψλεηαη ζηα επαλνξζσηηθά κέηξα πνπ πξέπεη λα παξέρνπλ νη έκπνξνη ζηελ πεξίπησζε πνπ 

δελ ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο ππνρξεψζεηο ηνπο πνπ απνξξένπλ απφ ηε ζχκβαζε 

 Δλφηεηα 4 εζηηάδεη ζηηο αζέκηηεο εκπνξηθέο πξαθηηθέο θαη ζηηο θαηαρξεζηηθέο ξήηξεο ζπκβάζεσλ 

 Δλφηεηα 5 εηζάγεη ηελ ελαιιαθηηθή επίιπζε δηαθνξψλ θαη ηελ πιαηθφξκα Ζιεθηξνληθήο Δπίιπζεο Γηαθνξψλ 

(ΖΔΓ), κηα επίζεκε ηζηνζειίδα πνπ δηαρεηξίδεηαη ε Δπξσπατθή Δπηηξνπή θαη ε νπνία βνεζά ηνπο θαηαλαισηέο 

θαη ηνπο εκπφξνπο λα επηιχζνπλ εμσδηθαζηηθά ηηο δηαθνξέο ηνπο. 

 

                                                      
1
 Μπνξείο λα βξεηο πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ αμηνιφγεζε, ηα επξήκαηά ηεο θαη ηηο ελέξγεηεο πνπ ηελ αθνινχζεζαλ ζηελ ηζηνζειίδα ηεο 

Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο: http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=5933 
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Απηφ ην Δγρεηξίδην είλαη κφλν έλα παξάδεηγκα ζεηξάο εθπαηδεπηηθνχ πιηθνχ πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζηα πιαίζηα ηνπ 

πξφηδεθη «Έηνηκνη γηα ην Γίθαην ηνπ Καηαλαισηή». Ζ ηζηνζειίδα consumerlawready.eu πεξηιακβάλεη θαη άιια 

εθπαηδεπηηθά εξγαιεία, φπσο βίληεν, εξσηήζεηο θαη έλα «e-test» κέζσ ηνπ νπνίνπ κπνξείο λα ιάβεηο θαη ηε ζρεηηθή 

πηζηνπνίεζε. Μπνξείο επίζεο λα ζπλδεζείο κε εκπεηξνγλψκνλεο θαη άιιεο ΜΜΔ κέζσ ελφο θφξνπκ. 

Ζ Δλφηεηα 5 ηνπ Δγρεηξηδίνπ ζηνρεχεη ζην λα ζε εμνηθεηψζεη κε ηελ ΔΔΓ (Δλαιιαθηηθή Δπίιπζε Γηαθνξψλ) θαη ηελ ΖΔΓ 

(Ζιεθηξνληθή Δπίιπζε Γηαθνξψλ). Παξνπζηάδεη ηη είλαη ε ΔΔΓ, ηη είλαη ν θνξέαο ΔΔΓ, πνηεο είλαη νη λνκηθέο 

ππνρξεψζεηο ζνπ αλαθνξηθά κε ηελ ΔΔΓ θαη πψο λα ρξεζηκνπνηήζεηο ηελ ΔΔΓ. Δμεγεί επίζεο, ηη είλαη ε ΖΔΓ 

(Ζιεθηξνληθή Δπίιπζε Γηαθνξψλ), πνηεο είλαη νη λνκηθέο ζνπ ππνρξεψζεηο αλαθνξηθά κε ηελ ΖΔΓ θαη πψο λα 

ρξεζηκνπνηείο ηελ ΖΔΓ. ΢νπ δίλεη ζπκβνπιέο γηα λα δηεπθνιχλεη ηε ζπκκφξθσζή ζνπ κε ηνλ λφκν.  

Ζ Δλφηεηα παξνπζηάδεη ηελ ΔΔΓ/ΖΔΓ φπσο νξίδεηαη απφ ηελ Οδεγία 2013/11/ΔΔ ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη 

ηνπ ΢πκβνπιίνπ ηεο 21εο Μαΐνπ 2013 γηα ηελ ελαιιαθηηθή επίιπζε θαηαλαισηηθψλ δηαθνξψλ θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε 

ηνπ Καλνληζκνχ (ΔΚ) αξηζ. 2006/2004 θαη ηεο Οδεγίαο 2009/22/ΔΚ θαζψο θαη ηνλ Καλνληζκφ αξηζ. 524/2013 ηνπ 

Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ ηεο 21εο Μαΐνπ 2013 γηα ηελ ειεθηξνληθή επίιπζε θαηαλαισηηθψλ 

δηαθνξψλ θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε ηνπ Καλνληζκνχ (ΔΚ) αξηζ. 2006/2004 θαη ηεο Οδεγίαο 2009/22/ΔΚ 

Διπίδνπκε φηη ζα βξεηο ηηο πιεξνθνξίεο απηνχ ηνπ Δγρεηξηδίνπ ρξήζηκεο.   
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Παξαδείγκαηα 

 

΢ε θάζε έλα απφ ηα παξαπάλσ ζελάξηα, έρεηο δηαθνξά κε πειάηε πνπ ίζσο δελ κπνξείο λα επηιχζεηο απεπζείαο κε 

ηνλ πειάηε. Ίζσο ν πειάηεο λα ληψζεη φηη ηνπ ζπκπεξηθέξζεθεο άδηθα θαη λα κελ μαλαγνξάζεη απφ ην θαηάζηεκα ή ηελ 

ηζηνζειίδα ζνπ. Ίζσο ν πειάηεο λα θνηλνπνηήζεη ειεθηξνληθά κηα αξλεηηθή θξηηηθή πνπ ζα επεξεάζεη αξλεηηθά ηελ 

επηρείξεζή ζνπ. Ίζσο ν πειάηεο λα ζε πάεη ζηα δηθαζηήξηα ην νπνίν είλαη ρξνλνβφξν, αθξηβφ θαη επηβιαβέο γηα ηε 

θήκε ζνπ. 

Ση κπνξεί ινηπφ λα γίλεη; 

Πξνθαλψο, ην θαιχηεξν ζα ήηαλ λα είρε απνθεπρζεί εμ’αξρήο ε δηέλεμε. 

Ζ επφκελε θαιχηεξε ιχζε, ζε πεξίπησζε πνπ πξνθχςεη δηαθνξά, είλαη λα ηελ επηιχζεηο απεπζείαο κε ηνλ πειάηε 

ζνπ. 

Αλ θάπνηα άκεζε ιχζε δελ κπνξεί λα βξεζεί, ε δηθαζηηθή νδφο κπνξεί λα είλαη κηα επηινγή, αιιά φπσο ζεκεηψζεθε 

παξαπάλσ, κπνξεί λα είλαη δαπαλεξή θαη ρξνλνβφξα. Δπηπιένλ, αλ ν πειάηεο ζνπ βξίζθεηαη ζε δηαθνξεηηθφ θξάηνο 

Παξάδεηγκα 1, απιή έθδνζε  

Πειάηεο αγφξαζε έλαλ θνξεηφ ππνινγηζηή (laptop) απφ ην θαηάζηεκά ζνπ, θαη ην επηζηξέθεη κεηά απφ θάπνηεο 

κέξεο ηζρπξηδφκελνο φηη δελ ιεηηνπξγεί θαη δεηψληαο επηζηξνθή ησλ ρξεκάησλ ηνπ. Παξφηη ν θνξεηφο ππνινγηζηήο 

δελ ιεηηνπξγεί ζσζηά ηψξα, δελ πηζηεχεηο φηη ην πξντφλ ήηαλ ειαηησκαηηθφ ηε ζηηγκή ηεο αγνξάο.  

Παξάδεηγκα 1, ειεθηξνληθή έθδνζε 

Πειάηεο απφ γεηηνληθφ θξάηνο αγνξάδεη έλαλ θνξεηφ ππνινγηζηή απφ ηελ ηζηνζειίδα ζνπ. Μεξηθέο κέξεο κεηά ηελ 

παξάδνζή ηνπ, ζνπ γξάθεη έλα e-mail ηζρπξηδφκελνο φηη δελ ιεηηνπξγεί θαη δεηψληαο λα ηνπ επηζηξέςεηο ηα ρξήκαηα 

πνπ ζνπ θαηέβαιιε. Γελ πηζηεχεηο φηη θαηά ηελ παξάδνζή ηνπ ην πξντφλ ήηαλ ειαηησκαηηθφ. 

Παξάδεηγκα 2  

Σν καγαδί ζνπ πνπιά έπηπια, έξγα ηέρλεο θαη άιια πςειήο πνηφηεηαο είδε εζσηεξηθήο δηαθφζκεζεο. Έλαο πειάηεο 

δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνο κε ηελ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο πνπ ηνπ πνχιεζεο θαη δεηά έθπησζε. Δζχ δηαθσλείο. 

Παξάδεηγκα 3  

Σν εζηηαηφξηφ ζνπ πνπ πξφζθαηα εγθαηλίαζεο, έρεη πξνσζεζεί ζηα κέζα, δηαθεκίδνληαο φηη κε θάζε δείπλν θαηά ηελ 

πξψηε εβδνκάδα ιεηηνπξγίαο ζα δίλεηαη δσξεάλ έλα κπνπθάιη ζακπάληαο. Ωζηφζν, πξηλ ηειεηψζεη ε εβδνκάδα, ε 

ζακπάληα ηειείσζε θαη δελ ζνπ έρεη παξαδνζεί αθφκε ε λέα παξαγγειία. Πειάηεο πνπ δελ ηνπ δίλεηαη ην κπνπθάιη 

ζακπάληαο παξαπνληέηαη θαζψο ληψζεη εμαπαηεκέλνο. 
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ηεο ΔΔ, ην Δπξσπατθφ δίθαην κπνξεί λα επηηξέπεη ζηνλ πειάηε λα αζθήζεη αγσγή ζηελ ρψξα ηνπ /ηεο
2
, ην νπνίν 

δηνγθψλεη ηελ ηαιαηπσξία θαη ην θφζηνο γηα ζέλα ηνλ έκπνξν. 

Δπηπρψο, ππάξρεη θαιχηεξε ιχζε: ε Δλαιιαθηηθή επίιπζε δηαθνξψλ. 

΢ε απηήλ ηελ ελφηεηα ζα ζπδεηήζνπκε γηα ηελ:  

Ελαιιαθηηθή Επίιπζε Δηαθνξώλ (ΕΕΔ) & ηελ Ηιεθηξνληθή Επίιπζε Δηαθνξώλ (ΗΕΔ) 

 Ελαιιαθηηθή Επίιπζε Δηαθνξώλ (ΕΕΔ) είλαη ε εμσδηθαζηηθή δηαδηθαζία επίιπζεο δηαθνξψλ κεηαμχ ησλ 

πειαηψλ ζνπ θαη εζέλα ηνπ εκπφξνπ, κε ηελ βνήζεηα ελφο θνξέα ΔΔΓ
3
. 

 Ηιεθηξνληθή Επίιπζε Δηαθνξώλ (ΗΕΔ) είλαη φηαλ ε ΔΔΓ δηελεξγείηαη ειεθηξνληθά. Ζ πιαηθφξκα ηεο 

Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο πνπ βξίζθεηαη ζηελ δηθηπαθή πχιε ηεο ΔΔ δηεπθνιχλεη ηελ ΖΔΓ κεηαμχ ησλ 

ειεθηξνληθψλ ζνπ πειαηψλ θαη εζέλα ηνπ εκπφξνπ.  

Απηή ε ελφηεηα ζα απαληήζεη ηηο παξαθάησ 10 εξσηήζεηο:  

1. Ση είλαη ε Δλαιιαθηηθή Δπίιπζε Γηαθνξψλ (ΔΔΓ); (I) 

2. Πνηα είλαη ηα πιενλεθηήκαηα ηεο ΔΔΓ; (I) 

3. Ση είλαη ν θνξέαο ΔΔΓ; (II)  

4. Πνηεο είλαη νη ειάρηζηεο απαηηήζεηο κε ηηο νπνίεο πξέπεη λα ζπκκνξθσζνχλ νη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο ΔΔΓ; 

(III)  

5. Πνηεο είλαη νη ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη θνξείο ΔΔΓ γηα λα επηιχζνπλ δηαθνξέο; (IV) 

6. Πσο ιεηηνπξγεί ε ΔΔΓ ζηε ρψξα ζνπ θαη ζηνλ ηνκέα ζνπ (επαγγεικαηηθφ); (V)  

7. Πσο κπνξείο λα βξεηο έλαλ θνξέα ΔΔΓ γηα ηνλ επηρεηξεκαηηθφ ζνπ ηνκέα; (V) 

8. Πνηεο είλαη νη δηθέο ζνπ λνκηθέο ππνρξεψζεηο ζε ζρέζε κε ηελ ΔΔΓ; (VI) 

9. Πξνθχπηεη δηαθνξά ηελ νπνία δελ κπνξείο λα επηιχζεηο - Πσο ρξεζηκνπνηείο ηελ ΔΔΓ; (VII) 

10. ΋ηαλ δηεμάγεηο ειεθηξνληθφ εκπφξην – πσο ρξεζηκνπνηείο ηελ ΖΔΓ; (VIII-X) 

 

 

  

                                                      
2
 Γεο θαη ηελ Δλφηεηα 1 γηα ηηο Τπνρξεψζεηο πξνζπκβαηηθήο ελεκέξσζεο ( ην θεθάιαην γηα ηηο δηαζπλνξηαθέο πσιήζεηο: ηη ζπκβαίλεη φηαλ 

πξνζθέξσ ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο κνπ ζε θαηαλαισηέο εθηφο ηεο ρψξαο κνπ;) 
3
  ΢ε φιε ηελ ελφηεηα φπνπ γίλεηαη αλαθνξά ζε θνξέα ΔΔΓ, ελλνείηαη ν θνξέαο ΔΔΓ πνπ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο ππνρξεψζεηο ηεο Οδεγίαο ηεο ΔΔ 

θαη ζπλεπψο θνηλνπνηείηαη  απφ ηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή. 
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Ελόηεηα I – 
Ελαιιαθηηθή Επίιπζε 
Δηαθνξώλ (ΕΕΔ) 
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I. Ση είλαη ε Ελαιιαθηηθή 

Επίιπζε Δηαθνξώλ (ΕΕΔ);  

Ελαιιαθηηθή Επίιπζε Δηαθνξώλ (ΕΕΔ), ε φπσο 

ζπρλά απνθαιείηαη «εμσδηθαζηηθή επίιπζε 

δηαθνξώλ»  είλαη ε δηαδηθαζία επίιπζεο δηαθνξψλ 

κεηαμχ θαηαλαισηψλ θαη εκπφξσλ ρσξίο πξνζθπγή 

ζηα δηθαζηήξηα. Πξνυπνζέηεη ηε ρξήζε ελφο θνξέα 

ΔΔΓ ν νπνίνο είλαη έλαο ακεξφιεπηνο θνξέαο πνπ 

θάλεη ρξήζε ηερληθψλ επίιπζεο δηαθνξψλ πνπ κπνξεί 

λα πεξηιακβάλνπλ ηε δηακεζνιάβεζε, ηε δηαηηεζία ή 

κεηθηέο κεζφδνπο. 

΢χκθσλα κε ην Δπξσπατθφ δίθαην, ε ΔΔΓ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα θάζε δηαθνξά πνπ πξνθχπηεη απφ 

ζχκβαζε κεηαμχ εκπφξνπ θαη θαηαλαισηή, αλεμάξηεηα 

αλ ην πξντφλ αγνξάζηεθε ειεθηξνληθά ή φρη ή αλ εζχ 

θαη ν πειάηεο ζνπ θαηνηθείηαη ζην ίδην ή ζε δηαθνξεηηθά 

θξάηε ηεο ΔΔ. 

 

Πνηα είλαη ηα πιενλεθηήκαηα ηεο ΕΕΔ; 

Η ΕΕΔ είλαη εύθνιε ζηε ρξήζε 

Έρεη ζρεδηαζζεί λα είλαη εχθνιε ζηε ρξήζε θαη είλαη 

γεληθά ιηγφηεξν ηππηθή απφ ηε δηθαζηηθή δηαδηθαζία. 

 

Η ΕΕΔ είλαη ακεξόιεπηε 

΢πκκνξθψλεηαη κε θάπνηεο ειάρηζηεο απαηηήζεηο 

ακεξνιεςίαο ψζηε εζείο νη πειάηεο λα γλσξίδεηε φηη ε 

δηαδηθαζία είλαη δίθαηε. 

 

Η ΕΕΔ είλαη αλέμνδε 

Παξέρεηαη δσξεάλ ή έλαληη ζπκβνιηθνχ ηηκήκαηνο. 

 

Η ΕΕΔ είλαη απνηειεζκαηηθή 

Γηαθνξά πνπ παξαπέκπεηαη ζηελ ΔΔΓ επηιχεηαη, εθηφο 

εμαηξεηηθψλ πεξηπηψζεσλ, εληφο 90 εκεξψλ. 

 

Η ΕΕΔ πξνσζεί ηελ θαιή ζέιεζε 

Ζ ρξήζε ηεο ΔΔΓ ζα εθιεθζεί σο δείγκα θαιήο 

ζέιεζεο απφ ηνπο πειάηεο ζνπ θαη δέζκεπζε πξνο ηελ 

δηθαηνζχλε θαη ηελ θαιή εμππεξέηεζε πειαηψλ.  

 

Η ΕΕΔ είλαη ηδησηηθή 

΢ε αληίζεζε κε ηα δηθαζηήξηα, ε ΔΔΓ δελ δηεμάγεηαη 

δεκφζηα, ειαρηζηνπνηψληαο έηζη ηνλ θίλδπλν λα 

βιαθζεί ε θήκε ηνπ εκπφξνπ απφ κηα δηέλεμε. 

 

Η ΕΕΔ είλαη επέιηθηε 

Ζ ρξήζε ηεο ΔΔΓ , κπνξεί λα νδεγήζεη ζε πξαθηηθέο 

ιχζεηο πνπ κπνξεί λα ζεσξεζνχλ απφ εζέλα θαη ηνλ 

πειάηε ζνπ σο πην βνιηθέο ζε ζρέζε κε απηέο πνπ 

νξίδεη ν λφκνο ή επηβάιιεη έλα δηθαζηήξην.  

Θπκάζαη ην παξάδεηγκα ηεο εηζαγσγήο; 

Πειάηεο απφ γεηηνληθφ θξάηνο αγνξάδεη έλαλ θνξεηφ 

ππνινγηζηή απφ ηελ ηζηνζειίδα ζνπ. Μεξηθέο κέξεο 

κεηά ηελ παξάδνζή ηνπ, ζνπ γξάθεη έλα e-mail 

ηζρπξηδφκελνο φηη δελ ιεηηνπξγεί θαη δεηψληαο λα ηνπ 

επηζηξέςεηο ηα ρξήκαηα πνπ ζνπ θαηέβαιιε. Γελ 

πηζηεχεηο φηη θαηά ηελ παξάδνζή ηνπ ην πξντφλ ήηαλ 

ειαηησκαηηθφ. 

 

Απιή ιύζε- ε ζπκβνπιή καο 

Ζ δηαθνξά απηή κπνξεί λα παξαπεκθζεί ζηελ ΔΔΓ. Ο 

θνξέαο ΔΔΓ πνπ ζα επηιεγεί ζα αθνχζεη ηηο δχν 

πιεπξέο θαη ζα πξνηείλεη κηα ιχζε. Ζ ιχζε παξέρεηαη 

δσξεάλ ή έλαληη ζπκβνιηθνχ ηηκήκαηνο θαη δελ 

απαηηείηαη δηθεγφξνο. Ο θνξέαο ΔΔΓ κπνξεί λα 
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απνθαζίζεη ππέξ ζνπ ή ππέξ ηνπ θαηαλαισηή ή 

κπνξεί λα πξνηείλεη κηα ζπκβηβαζηηθή ιχζε πνπ 

ζεσξείηαη δίθαηε θαη γηα ηηο δχν πιεπξέο: π.ρ. κπνξεί λα 

ζπκθσλήζεηο ζηελ επηζηξνθή ηνπ ππνινγηζηή ή λα 

επηδηνξζψζεηο φπνηα ειαηηψκαηα βξεζνχλ.  

II. Ση είλαη ν θνξέαο ΕΕΔ; 

Ο θνξέαο ΔΔΓ είλαη έλαο ακεξφιεπηνο νξγαληζκφο ή 

θπζηθφ πξφζσπν πνπ βνεζά ηνπο θαηαλαισηέο θαη 

εκπφξνπο λα επηιχζνπλ ηηο δηαθνξέο ηνπο ρσξίο λα 

πξνζθχγνπλ ζηα δηθαζηήξηα. Φνξείο ΔΔΓ ππάξρνπλ 

ζε αξθεηά Δπξσπατθά θξάηε εδψ θαη θαηξφ. ΢πκβνχιηα 

επίιπζεο δηελέμεσλ, ππεξεζίεο δηαηηεζίαο, 

Γηακεζνιαβεηέο θαη αθφκε ΢πλήγνξνη ηνπ πνιίηε ∙ φια 

ζεσξνχληαη θνξείο ΔΔΓ. 

Ωζηφζν,  ην πξφβιεκα ηεο ΔΔΓ έσο ηψξα ήηαλ φηη 

αλάινγα κε ηε ρψξα, ε ΔΔΓ ήηαλ δηαζέζηκε κφλν γηα 

δηαθνξέο πνπ αθνξνχζαλ ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο, 

φπσο ην ηαμείδη ή ηνλ ειεθηξηζκφ. Δπηπιένλ, ζην 

παξειζφλ δελ ήηαλ φινη νη θνξείο ΔΔΓ εμίζνπ 

αλεμάξηεηνη θαη δελ είραλ παξφκνηεο θηιηθέο πξνο ην 

ρξήζηε δηαδηθαζίεο. 

Ζ Δπξσπατθή Έλσζε δελ είρε αληηιεθζεί ηα 

πιενλεθηήκαηα ηεο ΔΔΓ γηα θαηαλαισηέο θαη 

εκπφξνπο. Γλψξηδε φηη ε ΔΔΓ κπνξνχζε λα ζπκβάιιεη 

ζηελ αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ζηελ Δληαία Αγνξά θαη 

ηελ πξνψζεζε ηεο αλάπηπμεο. Γηα λα αληηκεησπίζεη 

ινηπφλ ηα πξνβιήκαηα ηεο ΔΔΓ πηνζέηεζε ζρεηηθή 

λνκνζεζία. 

Ζ Οδεγία γηα ηελ ΔΔΓ
4
 ηέζεθε ζε ηζρχ ζηηο 9 Ηνπιίνπ 

2015 θαη εθαξκφδεηαη ζε: 

1. ΋ινπο ηνπο  ηνκείο θαηαλάισζεο (κε εμαίξεζε ηηο 

ππεξεζίεο πγεηνλνκηθήο πεξίζαιςεο θαη αλψηαηεο 

δεκφζηαο εθπαίδεπζεο). 

2. ΋ια ηα θξάηε ηεο ΔΔ 

                                                      
4
 2013/11/ΔΔ ηνπ Δπξσπατθνυ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ 

ηεο 21εο Μαΐνπ 2013 γηα ηελ ελαιιαθηηθή επίιπζε θαηαλαισηηθψλ 
δηαθνξψλ θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε ηνπ θαλνληζκνχ (ΔΚ) αξηζ. 
2006/2004 θαη ηεο νδεγίαο 2009/22/ΔΚ  

3. ΢ηηο ειεθηξνληθέο ή κε αγνξέο,  

Βάζεη ηεο λνκνζεζίαο, θνξέαο ΔΔΓ κπνξεί λα αηηεζεί 

ζηελ αξκφδηα αξρή ηνπ θξάηνπο κέινπο πνπ είλαη ε 

έδξα ηνπ λα ζπκπεξηιεθζεί σο θνηλνπνηνχκελνο 

θνξέαο. Αλ θνξέαο ΔΔΓ θνηλνπνηεζεί βάζεη ηεο 

λνκνζεζίαο, απνηειεί εγγχεζε φηη ζπκκνξθψλεηαη κε 

νξηζκέλεο απαηηήζεηο πνηφηεηαο αλαθνξηθά κε ηελ 

ακεξνιεςία, απνηειεζκαηηθφηεηα θαη πξφζβαζε. ΢ε 

φιε ηελ ελφηεηα φπνπ αλαθέξεηαη θνξέαο ΔΔΓ, 

ελλνείηαη ν θνξέαο πνπ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο 

ειάρηζηεο απαηηήζεηο πνπ ζέηεη ε Οδεγία ηεο ΔΔ θαη 

θνηλνπνηνχληαη ζηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή. 

 

III. Πνηεο είλαη νη ειάρηζηεο 

απαηηήζεηο κε ηηο νπνίεο πξέπεη 

λα ζπκκνξθσζνύλ νη 

θνηλνπνηεκέλνη θνξείο ΕΕΔ;   

Οη θνξείο ΔΔΓ πνπ θνηλνπνηνχληαη βάζεη ησλ φξσλ ηεο 

Οδεγίαο γηα ηελ ΔΔΓ πξέπεη λα ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο 

αθφινπζεο απαηηήζεηο: 

Είλαη ακεξόιεπηνη  

Κνηλνπνηνχκελνη θνξείο ΔΔΓ είλαη ζπλήζσο πιήξσο 

αλεμάξηεηνη απφ ηνλ θαηαλαισηή θαη έκπνξν ηεο 

δηαθνξάο. ΢ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο, νη νκάδεο 

εκπφξσλ κπνξνχλ λα ρξεκαηνδνηνχλ εγθεθξηκέλνπο 

θνξείο ΔΔΓ αιιά ππφ απζηεξέο πξνυπνζέζεηο πνπ 

εγγπψληαη ηελ ακεξνιεςία ηεο δηαδηθαζίαο επίιπζεο 

ηεο δηαθνξάο.  

Είλαη ηθαλνί  

Οη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο είλαη εκπεηξνγλψκνλεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ΔΔΓ ψζηε νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ  

είλαη δίθαηεο θαη απνηειεζκαηηθέο. Δίλαη επίζεο 

εκπεηξνγλψκνλεο ηνπ νπζηαζηηθνχ δηθαίνπ ηνπ 

αληίζηνηρνπ ηνκέα (π.ρ. θνξέαο ΔΔΓ πνπ ρεηξίδεηαη κε 

θαηαλαισηηθέο δηαθνξέο πνπ αθνξνχλ ηα δηθαηψκαηα 
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επηβαηψλ αεξνπνξηθψλ εηαηξηψλ γλσξίδεη ην δίθαην ηνπ 

αληηθεηκέλνπ απηνχ). 

Είλαη νηθνλνκηθνί 

Οη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο ΔΔΓ πξέπεη λα παξέρνπλ 

ηηο ππεξεζίεο ηνπο δσξεάλ ή έλαληη ζπκβνιηθνχ 

ηηκήκαηνο. 

Είλαη απνηειεζκαηηθνί 

Οη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο ΔΔΓ πξέπεη λα 

νινθιεξψλνπλ κηα ππφζεζε εληφο 90 εκεξψλ (κε 

εμαίξεζε ηηο ηδηαίηεξα πεξίπινθεο δηαθνξέο πνπ κπνξεί 

λα δηαξθέζνπλ πεξηζζφηεξν). Γελ ζα πξέπεη λα 

απαηηείηαη ε θπζηθή παξνπζία ηνπ θαηαλαισηή ή ε δηθή 

ζνπ θαη νχηε ζα ρξεηαζηείηε θάπνηνλ δηθεγφξν. 

Είλαη δηαθαλείο 

Οη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο ΔΔΓ δεκνζηεχνπλ ζηνηρεία 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ηνκέσλ πνπ ρεηξίδνληαη, ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ κεηέξρνληαη, ην απαηηνχκελν θφζηνο 

(εθ’φζνλ πθίζηαηαη), θαη ηηο έλλνκεο ζπλέπεηεο ησλ 

απνθάζεψλ ηνπο. Απαηηείηαη επίζεο λα δεκνζηεχνπλ 

εηήζηεο αλαθνξέο παξέρνληαο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ 

αξηζκφ ησλ δηαθνξψλ πνπ ρεηξίδνληαη, ηνλ αξηζκφ θαη 

ηε θχζε ησλ δηαθνξψλ πνπ αξλήζεθαλ λα αλαιάβνπλ  

θαη ηνλ κέζν ρξφλν επίιπζεο κηαο δηαθνξάο. 

Υπόθεση εργασίας: Ο Γηακεζνιαβεηήο ηνπ θιάδνπ 

επίπισλ ζην ΖΒ δεκνζηεχεη εθηφο απφ ηα ζηαηηζηηθά 

ζηνηρεία θαη ιίζηα ησλ εγγεγξακκέλσλ ιηαλνπσιεηψλ 

θαζψο θαη δηάθνξνπο νδεγνχο ηφζν γηα θαηαλαισηέο 

φζν θαη γηα εηαηξίεο 

http://www.thefurnitureombudsman.org/ 

Απηέο είλαη νη ειάρηζηεο απαηηήζεηο κε ηηο νπνίεο 

πξέπεη λα ζπκκνξθσζνχλ φινη νη θνηλνπνηνχκελνη 

θνξείο ΔΔΓ. Ωζηφζν, δελ ιεηηνπξγνχλ φινη νη θνξείο 

ΔΔΓ κε αθξηβψο ηνλ ίδην ηξφπν. Δπηπξφζζεηα ζηηο 

πξναλαθεξφκελεο απαηηήζεηο, θάπνηνη θνξείο ΔΔΓ 

κπνξεί λα πξέπεη λα ζπκκνξθσζνχλ κε επηπιένλ 

απαηηήζεηο ιφγσ ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ηνκέα εληφο ηνπ 

νπνίνπ ιεηηνπξγνχλ ή ηνπ θξάηνπο κέινπο πνπ έρνπλ 

ηελ έδξα ηνπο. Δπίζεο θάζε θνξέαο ΔΔΓ κεηέξρεηαη 

δηαθνξεηηθέο ηερληθέο επίιπζεο δηαθνξψλ. 

Πξηλ ρξεζηκνπνηήζεηο έλα ζπγθεθξηκέλν θνξέα ΔΔΓ, 

κπνξεί αλ ζεο λα κάζεηο πεξηζζφηεξα γηα ηνλ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο ηνπ.  

IV. Πνηα είλαη ηα δηάθνξα 

κνληέια ΕΕΔ; 

Οη θνξείο ΔΔΓ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηνχλ δηάθνξεο 

ηερληθέο επίιπζεο δηαθνξψλ φπσο:   

Δηακεζνιάβεζε 

΢ηε δηακεζνιάβεζε, ν θνξέαο ΔΔΓ πξέπεη λα 

δηεπθξηλίδεη ηα γεγνλφηα κηαο δηαθνξάο, λα δηαπηζηψζεη 

ηηο απφςεηο ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ εκπφξνπ, θαη λα 

βνεζήζεη ζηελ επίηεπμε ζπκθσλίαο επίιπζεο ηελ 

νπνία λα απνδέρνληαη θαη νη δχν πιεπξέο. 

Υπόθεση εργασίας: Ζ Τπεξεζία Γηακεζνιάβεζεο 

Καηαλαισηψλ ηνπ Βειγίνπ παξέρεη αξθεηά 

παξαδείγκαηα ππνζέζεσλ φπνπ ήηαλ δπλαηή ε 

επίηεπμε ζπκβηβαζκνχ, φπσο λα δνζεί έθπησζε ζηνλ 

επφκελν ινγαξηαζκφ εζηηαηνξίνπ ή, ζηελ πεξίπησζε 

ζπλδξνκήο ζε γπκλαζηήξην ε πξνζσξηλή δηαθνπή ηεο 

ζπλδξνκήο φζν δηαξθνχζαλ νη εξγαζίεο αλαθαίληζεο. 

(http://www.mediationconsommateur.be)   

Δηαηηεζία 

Ο δηαηηεηήο ζα αθνχζεη θαη ηηο δχν πιεπξέο κηαο 

δηαθσλίαο, ζα αμηνινγήζεη πνην ζα έπξεπε λα είλαη ην 

απνηέιεζκα θαη ζα πξνηείλεη κηα ιχζε βάζεη απηνχ ηνπ 

απνηειέζκαηνο. 

http://www.thefurnitureombudsman.org/
http://www.mediationconsommateur.be/
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Μεηθηέο Μέζνδνη  

Κάπνηνη θνξείο ΔΔΓ ζπλδπάδνπλ δηαθνξεηηθέο 

ηερληθέο. Γηα παξάδεηγκα, κπνξεί λα μεθηλνχλ κε 

δηακεζνιάβεζε θαη αλ είλαη αδχλαηε ε επίηεπμε 

ζπκθσλίαο ηφηε πξνηείλνπλ κηα ιχζε βάζεη ηεο δηθήο 

ηνπο αμηνιφγεζεο ηεο ππφζεζεο. 

Η πξνηεηλόκελε από ηελ ΕΕΔ ιύζε κπνξεί λα 

είλαη δεζκεπηηθή ή κε δεζκεπηηθή: 

 Κάπνηνη θνξείο ΔΔΓ εθδίδνπλ απνθάζεηο ή 

ζπζηάζεηο ηηο νπνίεο κπνξεί λα επηιέμεηε κε ηνλ 

πειάηε ζνπ λα απνδερζείηε ή φρη (κε δεζκεπηηθέο) 

 Κάπνηνη θνξείο ΔΔΓ  εθδίδνπλ ζπζηάζεηο ή 

απνθάζεηο πνπ ππνρξενχζαη λα αθνινπζήζεηο 

(δεζκεπηηθέο). Αλάινγα κε ηνλ θνξέα ΔΔΓ, απηέο 

νη απνθάζεηο κπνξεί λα είλαη δεζκεπηηθέο κφλν γηα 

ζέλα ή θαη γηα ζέλα θαη ηνλ πειάηε ζνπ.  

Σα αθόινπζα ζεκεία κπνξνύλ λα ζεκεησζνύλ γηα 

ηηο δεζκεπηηθέο θαη κε ΕΕΔ: 

 Αλ ε απφθαζε ελφο θνξέα ΔΔΓ είλαη δεζκεπηηθή 

ζα ελεκεξσζείο ζε ζρέζε κε απηφ, ζηελ αξρή ηεο 

δηαδηθαζίαο. 

 Αλ ιεθζεί δεζκεπηηθή απφθαζε κε ηελ νπνία 

δηαθσλείο θαη ακθηζβεηείο ηνπ θαηά πφζν είλαη 

δίθαηε, απηή κπνξεί λα πξνζβιεζεί ελψπηνλ ησλ 

δηθαζηεξίσλ. 

 Παξ’φηη κπνξεί νη έκπνξνη θαη θαηαλαισηέο λα 

έρνπλ ζπκθσλήζεη, κφιηο πξνθχςεη δηαθνξά 

κεηαμχ ηνπο, λα ηελ ππνβάιινπλ ζε δηαδηθαζία 

ΔΔΓ, νη έκπνξνη δελ επηηξέπεηαη λα 

ζπκπεξηιακβάλνπλ ζπκβαηηθέο ξήηξεο ηε ζηηγκή 

ηεο πψιεζεο πνπ λα ππνρξεψλνπλ ηνπο πειάηεο 

λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ΔΔΓ αληί ησλ δηθαζηεξίσλ 

ζε πεξίπησζε δηαθσλίαο. 

Υπόθεση εργασίας: Οη απνθάζεηο ηνπ ΢πκβνπιίνπ 

Παξαπφλσλ ηνπ ηαμηδησηηθνχ θιάδνπ ησλ Κάησ 

Υσξψλ είλαη δεζκεπηηθέο γηα ηνλ έκπνξν ν νπνίνο 

ππνρξενχηαη λα ζπκκνξθσζεί ζε απηέο εληφο 2 κελψλ. 

 

 

΋πσο πξναλαθέξζεθε, φινη νη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο 

ΔΔΓ πξέπεη λα δεκνζηεχζνπλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε 

ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηηο εξγαζίεο ηνπο. Απηέο νη 

πιεξνθνξίεο πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκεο ζηελ 

ηζηνζειίδα ηνπ θνξέα ΔΔΓ ή λα παξέρνληαη ζε 

ζηαζεξφ κέζν θαηφπηλ αηηήζεσο.  

V. Επεξεάδεη ην ζε πνηα ρώξα ή 

ζε πνηνλ ηνκέα ζπλίζηαηαη ε 

δηαθνξά; 

Δμεηάζακε ηηο ειάρηζηεο απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα 

πιεξνχλ φινη νη θνηλνπνηνχκελνη θνξείο ΔΔΓ θαη 

εμεηάζακε ηηο δηαθνξεηηθέο ηερληθέο επίιπζεο 

δηαθνξψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ  νη θνξείο ΔΔΓ. Γηα 

αξθεηνχο εκπφξνπο ε ρξήζε ΔΔΓ δελ είλαη 

ππνρξεσηηθή θαη ζα ηελ επηιέμνπλ ιφγσ ησλ 

πιενλεθηεκάησλ πνπ πξνζθέξεη. Απηνί νη έκπνξνη 

ιακβάλνπλ ηεθκεξησκέλεο απνθάζεηο ζε ζρέζε κε ηε 

ρξήζε ΔΔΓ θαη ε επηινγή ελφο θνξέα ΔΔΓ βαζίδεηαη ζε 

απηά πνπ έρνπκε θαιχςεη έσο ηψξα.  

Δίλαη σζηφζν ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί, φηη ππάξρνπλ 

αξθεηέο επηπξόζζεηεο απαηηήζεηο θαη θαλφλεο γηα ηελ 
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επηρείξεζή ζνπ ζε ζρέζε κε ηελ ΔΔΓ αλάινγα κε ηελ 

ρψξα θαη ηνλ επηρεηξεκαηηθφ ηνκέα ζνπ. 

΢ε απηήλ ηελ ελφηεηα, ζα κάζεηο αλ θάηη απφ απηά 

αθνξά θαη εζέλα. 

 

Κάπνηνη ηνκείο ζε θάπνηεο ρψξεο κπνξεί λα 

ππνρξενχληαη λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ζπγθεθξηκέλνπο 

θνξείο ΔΔΓ. Απηνί νη θνξείο ΔΔΓ, σζηφζν, ζε 

νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο κπνξεί λα κελ είλαη 

θνηλνπνηνχκελνη θνξείο βάζεη ηεο λνκνζεζίαο ΔΔΓ.  

Π.χ. Οη ηξάπεδεο ζηελ Ηξιαλδία ππνρξενχληαη λα 

ππνβάιινπλ ηηο δηαθνξέο ηνπο ζε ΔΔΓ πνπ εθηειείηαη 

απφ ηνλ Ηξιαλδφ Γηακεζνιαβεηή Υξεκαηννηθνλνκηθψλ 

Τπεξεζηψλ. Αιιά απηφο ν θνξέαο ΔΔΓ δελ είλαη αθφκε 

θνηλνπνηνχκελνο θνξέαο ζηελ Ηξιαλδία.  

Δπίζεο, θάπνηεο επηρεηξήζεηο κπνξεί λα «δεζκεχνληαη» 

απφ ΔΔΓ αιιά ν θνξέαο ΔΔΓ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ  λα 

είλαη θνηλνπνηεκέλνο ζε δηαθνξεηηθφ Δπξσπατθφ 

θξάηνο κέινο. Π.ρ. νη επηρεηξήζεηο ελνηθίαζεο 

απηνθηλήησλ ζε αξθεηά Δπξσπατθά θξάηε δεζκεχνληαη 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ Δπξσπατθή ππεξεζία 

ζπκβηβαζηηθήο δηεπζέηεζεο δηαθνξψλ µίζζσζεο 

απηνθηλήησλ πνπ είλαη θνηλνπνηεκέλνο θνξέαο ΔΔΓ 

ζην ΖΒ. 

Κάπνηνη έκπνξνη κπνξεί λα είλαη κέιε επαγγεικαηηθήο 

έλσζεο πνπ πεξηιακβάλεη ηελ ππνβνιή παξαπφλσλ 

θαηαλαισηψλ ζε ζπγθεθξηκέλν θνξέα ΔΔΓ. 

 

VI. Πνηεο είλαη νη δηθέο ζνπ 

λνκηθέο ππνρξεώζεηο ζε ζρέζε 

κε ηελ ΕΕΔ;   

Αλ ππνρξενχζαη λα ρξεζηκνπνηήζεηο ΔΔΓ ιφγσ ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ ζνπ θιάδνπ θαη/ή ηεο ρψξαο φπνπ 

είζαη εγθαηεζηεκέλνο [δεο παξαπάλσ ζην ζεκείν V], ή 

αλ έρεηο δεζκεπζεί λα ρξεζηκνπνηήζεηο ΔΔΓ κπνξεί λα 

έρεηο θάπνηεο λνκηθέο ππνρξεψζεηο λα ελεκεξψζεηο 

ηνπο πειάηεο ζνπ γηα ηελ ΔΔΓ. Γεο ηηο αλαιπηηθέο ζνπ 

ππνρξεψζεηο παξαθάησ θαη ζηε ιίζηα ειέγρνπ. 

1. Πξηλ πξνθύςεη δηαθνξά  

Αλ ππνρξενχζαη ή έρεηο δεζκεπζεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεηο ΔΔΓ, πξέπεη λα ελεκεξψζεηο ηνπο 

πειάηεο ζνπ γηα ηνλ θνξέα ή θνξείο ΔΔΓ κε ηνπο 

νπνίνπο ζπλεξγάδεζαη, ζηελ ηζηνζειίδα ζνπ θαη, 

εθφζνλ πθίζηαληαη, ζηνπο Γεληθνχο φξνπο θαη 

Πξνυπνζέζεηο ησλ ζπκβάζεψλ ζνπ. ΢ηηο 

παξαπάλσ πιεξνθνξίεο πξέπεη λα παξέρεηο ηελ 

ηζηνζειίδα ηνπ θνξέα ή ησλ θνξέσλ ΔΔΓ.  

 

2. Αλ πξνθύςεη δηαθνξά κε πειάηε: 

Αλ ππνρξενχζαη ή έρεηο δεζκεπζεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεηο ΔΔΓ,[δεο παξαπάλσ] θαη 

πξνθχςεη δηαθνξά ηελ νπνία δελ θαηαθέξεηο λα 

επηιχζεηο απεπζείαο, πξέπεη λα ελεκεξψζεηο ηνλ 

πειάηε ζνπ γηα ηηο ππνρξεψζεηο θαη δεζκεχζεηο 

ζνπ έλαληη ησλ ΔΔΓ, θαη γηα ηνλ θνξέα ή θνξείο 

ΔΔΓ πνπ είλαη ζρεηηθνί, θαη λα πξνζδηνξίζεηο λα ζα 

ρξεζηκνπνηήζεηο θάπνηνλ θνξέα ή θνξείο ΔΔΓ γηα 

ηελ επίκαρε δηαθνξά. Απηέο νη πιεξνθνξίεο 

πξέπεη λα παξέρνληαη ζηνλ θαηαλαισηή ζε έληππε 

κνξθή ή ζε άιιν «ζηαζεξφ» κέζν ψζηε λα κπνξεί 

ν πειάηεο λα ηηο απνζεθεχζεηο ειεθηξνληθά (π.ρ. 

ζε e-mail, ζε ζπζθεπή USB θιπ.).  

VII. Πξνθύπηεη δηαθνξά ηελ 

νπνία δελ κπνξείο λα επηιύζεηο 

- Πσο ρξεζηκνπνηείο ηελ ΕΕΔ  

Μφιηο ν θαηαλαισηήο ππνβάιιεη παξάπνλν γηα ηελ 

επηρείξεζή ζνπ, ζα ιάβεηο ζρεηηθή ελεκέξσζε απφ ηνλ 

θνξέα ΔΔΓ. 

Καηά ηελ παξαιαβή απηήο ηεο ελεκέξσζεο, ζα ζνπ 

δνζνχλ νξηζκέλεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε 

δηαδηθαζία θαη ζα κπνξείο λα κάζεηο πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνλ θνξέα ΔΔΓ απφ ηελ ηζηνζειίδα 

ηνπ ή θαηφπηλ αηηήκαηνο. 
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Αλάινγα κε ηηο ππνρξεψζεηο ζνπ σο έκπνξνο, κπνξεί 

λα επηιέμεηο ζε απηφ ην ζεκείν λα κελ ππνβιεζείο ζηελ 

δηαδηθαζία ΔΔΓ, παξ’φηη ν πειάηεο κπνξεί ηφηε λα 

πξνρσξήζεη πεξαηηέξσ θαη λα πξνζθχγεη θαη αιινχ. 

Μπνξεί επίζεο ζε απηφ ην ζηάδην λα ζπκβηβαζζεί 

άκεζα ε δηαθνξά (θαη έηζη λα ηεξκαηηζζεί ε δηαδηθαζία), 

π.ρ. παξέρνληαο κέζα επαλφξζσζεο ζηνλ 

θαηαλαισηή.  

Μπνξεί λα επηιέμεηο λα ζπλερίζεηο ηελ δηαδηθαζία ΔΔΓ 

θαη λα παξέρεηο ηηο δηθέο ζνπ εμεγήζεηο. Καηά ηε 

δηάξθεηα κηαο δηαδηθαζίαο ΔΔΓ κπνξεί λα ππάξμνπλ 

πνιινί γχξνη εμεγήζεσλ, ηφζν απφ εζέλα φζν θαη απφ 

ηνλ πειάηε ζνπ.  

΋ζν πξνρσξάεη ε δηαδηθαζία, ν θνξέαο ΔΔΓ ζα εμεγεί 

φια ηα βήκαηα πνπ πξέπεη ή κπνξνχλ λα γίλνπλ θαη ηηο 

ζπλέπεηεο απηψλ ησλ βεκάησλ. 

Μφιηο έρεη επηηεπρζεί έλα απνηέιεζκα, απηφ ζα είλαη 

δεζκεπηηθφ ή κε, αλάινγα κε ηνλ θνξέα ΔΔΓ. 

Καηά ηελ επίιπζε ηεο δηαθνξάο, ν θνξέαο ΔΔΓ ζα 

εμεγήζεη επίζεο θαη ηηο πξαθηηθέο πηπρέο ηεο 

πξνηεηλφκελεο ιχζεο. (Γηα παξάδεηγκα, αλ πξνηαζεί λα 

απνδεκηψζεηο νηθνλνκηθά ηνλ θαηαλαισηή γηα ηνλ 

ειαηησκαηηθφ θνξεηφ ππνινγηζηή, ζα πξέπεη επίζεο λα 

ζνπ πεη πφηε ζα πξέπεη λα πιεξψζεηο θαη αλ κπνξείο 

εζχ ή ν θαηαλαισηήο λα πξνζβάιιεηο απηήλ ηελ 

απφθαζε ελψπηνλ ησλ δηθαζηεξίσλ θιπ.). 

 

Οη ζπκβάζεηο ησλ νπνίσλ ε δηαπξαγκάηεπζε ιακβάλεη 

ρψξα εθηφο εκπνξηθνχ θαηαζηήκαηνο είλαη νη 

ζπκβάζεηο πνπ ζπλάπηνληαη κε ηελ ηαπηφρξνλε θπζηθή 

παξνπζία ζνπ θαη ηνπ θαηαλαισηή, αιιά ζε κέξνο πνπ 

δελ είλαη ε επηρείξεζή ζνπ. Δκπνξηθφ θαηάζηεκα 

απνηειεί θάζε ρψξνο ζε νπνηαδήπνηε κνξθή (π.ρ. 

θαηάζηεκα, θνξηεγφ, ππαίζξην πάγθν θιπ.) πνπ 

ιεηηνπξγεί σο κφληκνο ή ζπλήζεο ρψξνο ιεηηνπξγίαο 

ηνπ εκπφξνπ. Δκπνξηθφ θαηάζηεκα απνηεινχλ επίζεο 

θαη νη ρψξνη πνπ ρξεζηκνπνηεί ν έκπνξνο ζε επνρηαθή 

βάζε (π.ρ. παγσηαηδίδηθν ζε παξαιία θαηά ηνπο 

θαινθαηξηλνχο κήλεο). 

΢πλήζσο, νη ζπκβάζεηο ησλ νπνίσλ ε δηαπξαγκάηεπζε 

πξαγκαηνπνηείηαη εθηφο εκπνξηθνχ θαηαζηήκαηνο είλαη 

νη ζπκβάζεηο πνπ ζπλάπηνληαη ζην ζπίηη ηνπ 

θαηαλαισηή, ζην ρψξν εξγαζίαο ηνπ ή θαηά ηε 

δηάξθεηα εθδξνκήο πνπ έρεηο νξγαλψζεη. 

Απηή ε Δλφηεηα επηθεληξψλεηαη απνθιεηζηηθά ζηνπο 

θαλφλεο ησλ απαηηήζεσλ πξνζπκβαηηθήο ελεκέξσζεο 

πνπ ζέηεη ε Οδεγία 2011/83/ΔΔ ηεο ΔΔ γηα ηα 

δηθαηψκαηα ησλ θαηαλαισηψλ φπσο απηά 

κεηαθέξζεθαλ ζηα εζληθά δίθαηα ησλ θξαηψλ κειψλ ηεο 

ΔΔ. Ωζηφζν, λα ζεκεησζεί φηη θαη άιια λνκνζεηήκαηα 

(π.ρ. θαλφλεο εηδηθνί αλά θιάδν) κπνξεί επίζεο λα 

εθαξκφδνληαη, νη νπνίνη αλ θαη ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο 

αιιειεπηθαιχπηνληαη, απαηηνχλ ηελ πξνζνρή ζνπ γηα 

λα επηβεβαηψζεηο αλ έρεηο ζπκκνξθσζεί θαη κε απηνχο 

ηνπο θαλφλεο.  
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Σκήκα II – 
Ηιεθηξνληθή Επίιπζε 
Δηαθνξώλ (ΗΕΔ) 
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VIII. Πξαγκαηνπνηείο 
ειεθηξνληθέο πσιήζεηο - Ση 
είλαη ε Ηιεθηξνληθή Επίιπζε 
Δηαθνξώλ (ΗΕΔ);  

Παξάιιεια κε ηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ, έρεη απμεζεί επίζεο θαη ν αξηζκφο ησλ 

δηαθνξψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο. 

΢ε απηέο ηηο δηαθνξέο, εζχ, ν έκπνξνο, δελ έρεηο 

ζπλήζσο πνηέ ζπζηεζεί πξφζσπν κε πξφζσπν ηνλ 

πειάηε θαη, κπνξεί επίζεο λα κελ έρεηε θνηλή γιψζζα 

επηθνηλσλίαο. Απηφ πεξηπιέθεη πηζαλψο ηελ επίιπζε 

ηέηνησλ δηαθνξψλ. 

Παξαδείγκαηα   

Παξάδεηγκα 1  

Πνπιάο εξγαιεία κέηξεζεο ζε αξθεηά θξάηε ηεο ΔΔ. 

Μηα κέξα ιακβάλεηο έλα e-mail ζε γιψζζα πνπ δελ 

γλσξίδεηο. Απηφ ην email θαίλεηαη λα πξνέξρεηαη απφ 

πειάηε δπζαξεζηεκέλν απφ έλα απφ ηα πξντφληα ζνπ 

θαη ζέιεη ηα ρξήκαηά ηνπ πίζσ. Ζ πεξίνδνο 

ππαλαρψξεζεο θαη επηζηξνθή ηνπ αληηθεηκέλνπ έρεη 

ήδε ιήμεη θαη είζαη πεπεηζκέλνο φηη ην πξντφλ ζνπ δελ 

έρεη θάπνην πξφβιεκα.  

Παξάδεηγκα 2  

Πνπιάο ειεθηξνληθά ρεηξνπνίεηα θνζκήκαηα. Πειάηεο 

παξαγγέιλεη θνιηέ απφ εκηπνιχηηκνπο ιίζνπο θαη 

γπάιηλεο ράληξεο, Ωζηφζν, παξαδίδεηαη ζπαζκέλν. Γελ 

λνκίδεηο φηη επζχλεζαη εζχ θαζψο ε ζπζθεπαζία ζνπ 

ζπλήζσο πξνιακβάλεη ηέηνηεο θζνξέο. 

Παξάδεηγκα 3  

Ή, έρνληαο ζηείιεη ζηνλ πειάηε ην θνιηέ πνπ 

παξήγγεηιε δελ πιεξψλεζαη.  

 

 

Ζ Πιαηθφξκα Ζιεθηξνληθήο Δπίιπζεο Γηαθνξψλ 

(ΖΔΓ) παξέρεηαη απφ ηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή γηα λα 

ζε βνεζήζεη λα επηιχζεηο δηαθνξέο κε ηνπο 

δηαδηθηπαθνχο ζνπ πειάηεο. Έρεη δεκηνπξγεζεί βάζεη 

λνκνζεζίαο ηεο ΔΔ πνπ νλνκάδεηαη Καλνληζκφο γηα  

ηελ ειεθηξνληθή επίιπζε θαηαλαισηηθψλ δηαθνξψλ.
5
  

Ζ πιαηθφξκα ΖΔΓ ιεηηνπξγεί απφ ηνλ Φεβξνπάξην ηνπ 

2016 θαη κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα θάζε ζπκβαηηθή 

δηαθνξά πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ ειεθηξνληθή αγνξά 

αγαζψλ ή ππεξεζηψλ φπνπ έκπνξνο θαη θαηαλαισηήο 

βξίζθνληαη εληφο ηεο ΔΔ ηνπ ΔΟΥ. 

ec.europa.eu/ΖΔΓ 

 

Ζ πιαηθφξκα ΖΔΓ έρεη ζρεδηαζζεί γηα λα δηεπθνιχλεη 

ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ εζέλα ηνπ εκπφξνπ, ηνπ πειάηε 

θαη ηνπ θνξέα ΔΔΓ. Δπεηδή ε πιαηθφξκα ΖΔΓ 

ρξεζηκνπνηεί κφλν θνηλνπνηεκέλνπο θνξείο ΔΔΓ, απηέο 

νη πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνληαη ζην πξψην ηκήκα 

απηήο ηεο ελφηεηαο γηα ηηο εγγπήζεηο πνηφηεηαο ησλ 

θνηλνπνηεκέλσλ θνξέσλ ΔΔΓ (ΣΜΖΜΑ I. 

ΔΝΑΛΛΑΚΣΗΚΖ ΔΠΗΛΤ΢Ζ ΓΗΑΦΟΡΩΝ) είλαη ζρεηηθέο 

θαη ζε απηφ ην ζεκείν.  

Ζ πιαηθφξκα ΖΔΓ, σζηφζν, δηεπθνιχλεη πεξαηηέξσ 

ηελ ΔΔΓ θαζψο παξέρεη απηφκαηε κεηάθξαζε ζηηο 

                                                      
5
 ΚΑΝΟΝΗ΢Μ΋΢ (ΔΔ) αξηζ. 524/2013 ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ 

θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ ηεο 21εο Μαΐνπ 2013 γηα ηελ ειεθηξνληθή 
επίιπζε θαηαλαισηηθψλ δηαθνξψλ θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε ηνπ 
θαλνληζκνχ (ΔΚ) αξηζ. 2006/2004 θαη ηεο Οδεγίαο 2009/22/ΔΚ  
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γιψζζεο ηεο ΔΔ θαζψο θαη πιεξνθνξίεο θαη 

ππνζηήξημε θαζ’φιε ηε δηαδηθαζία.  

Παξαδείγκαηα 

Παξάδεηγκα 1 

Ο πειάηεο ζνπ ήζειε ηα ρξήκαηά ηνπ πίζσ αθνχ έρεη 

ιήμεη ε πεξίνδνο ππαλαρψξεζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα, ιακβάλεηο κηα ελεκέξσζε απφ ηελ 

Πιαηθφξκα ΖΔΓ φηη απηφο ν πειάηεο έρεη ππνβάιιεη 

παξάπνλν. Δγγξάθεζαη ζηελ Πιαηθφξκα θαη καζαίλεηο 

φηη ππάξρνπλ αξθεηνί θνξείο ΔΔΓ πνπ κπνξνχλ λα ζε 

βνεζήζνπλ λα βξεηο κηα ιχζε. Υξεζηκνπνηψληαο ηελ 

πιαηθφξκα, πξνηείλεηο έλα ζπγθεθξηκέλν θνξέα ΔΔΓ 

θαη ν πειάηεο ζνπ ζπκθσλεί. Ζ δηαθνξά απηφκαηα 

κεηαθέξεηαη ζε απηφλ ηνλ θνξέα ΔΔΓ. Αθνχ δεηήζνπλ 

πεξηζζφηεξεο ιεπηνκέξεηεο απφ εζέλα θαη ηνλ πειάηε 

ζνπ ν θνξέαο ΔΔΓ πξνηείλεη λα απνδεκηψζεηο ηνλ 

πειάηε κε ην 25% ηεο ηηκήο ηνπ πξντφληνο θαζψο νη 

πιεξνθνξίεο ζηελ ηζηνζειίδα ζνπ δελ είλαη αξθεηά 

ζαθείο. ΢πκθσλείηε θαη νη δχν πιεπξέο θαη ε ππφζεζε 

θιείλεη. Καζ’φιε ηε δηαδηθαζία, εζχ θαη ν πειάηεο 

επηθνηλσλείηε ζηε κεηξηθή ζαο γιψζζα θαη ε 

πιαηθφξκα δηαζθαιίδεη ηε κεηάθξαζε.  

Παξάδεηγκα 2  

Ο πειάηεο ζνπ παξαπνλείηαη γηα ην ζπαζκέλν θνιηέ 

κέζσ ηεο Πιαηθφξκαο ΖΔΓ. ΢πκθσλείο γηα ην πνηνλ 

θνξέα ΔΔΓ ζα ρξεζηκνπνηήζεηε θαη ε δηαθσλία 

κεηαθέξεηαη εθεί. Μεηά απφ εμέηαζε ηεο ζπζθεπαζίαο 

θαη ησλ ζρεηηθψλ γεγνλφησλ, ν θνξέαο ΔΔΓ 

απνθαζίδεη ππέξ ηνπ πειάηε ζνπ θαη πξνηείλεη λα ηνλ 

απνδεκηψζεηο. Παξ’φηη εθπιήζζεζαη απφ ην 

απνηέιεζκα, ηθαλνπνηείζαη κε ην φηη ν θνξέαο ΔΔΓ 

θαηέιεμε ζε απηήλ ακεξφιεπηα. 

Παξάδεηγκα 3 6 

                                                      
6
 Απηφ ην παξάδεηγκα πξέπεη λα αλαθέξεηαη κφλν ζηηο ρψξεο φπνπ 

είλαη δπλαηφ λα ελαληησζείο ζηνλ θαηαλαισηή κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο 
ΔΔΓ. Αλ φρη, λα δηαγξαθεί: 
΢ηέιλεηο  ην θνιηέ πνπ έρεη παξαγγείιεη ζηνλ πειάηε αιιά δελ έρεηο 
πιεξσζεί. ΢ε απηήλ ηελ πεξίπησζε κπνξείο θαη εζχ κέζσ ηεο 

Αλ είζαη ειεθηξνληθφο έκπνξνο θαη επηζπκείο λα 

επηδείμεηο ηε δέζκεπζή ζνπ ζε πςειά πξφηππα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ κπνξείο λα εγγξαθείο σο 

έκπνξνο ζηελ πιαηθφξκα ΖΔΓ αθφκε θαη αλ θαλέλα 

παξάπνλν δελ έρεη ππνβιεζεί εηο βάξνο ζνπ.  

Με ηελ εγγξαθή ζνπ ζηελ πιαηθφξκα, είλαη πην εχθνιν 

γηα ηνπο πειάηεο ζνπ λα έξζνπλ ζε επαθή καδί ζνπ θαη 

ζα δηαζθαιίζεηο φηη ζα παξαιάβεηο θάζε παξάπνλν 

πνπ ππνβιεζεί εηο βάξνο ζνπ ζηελ ειεθηξνληθή 

δηεχζπλζε πνπ έρεηο νξίζεη.   

IX. Δηεμάγεηο ειεθηξνληθό 

εκπόξην - πνηεο είλαη νη 

ππνρξεώζεηο ζνπ αλαθνξηθά 

κε ηελ Πιαηθόξκα ΗΕΔ; 

Αλ δηεμάγεηο ειεθηξνληθφ εκπφξην, έρεηο ηηο αθφινπζεο 

ππνρξεψζεηο ζε ζρέζε κε ηελ πιαηθφξκα ΖΔΓ. Απηέο 

νη ππνρξεψζεηο ΔΦΑΡΜΟΕΟΝΣΑΗ ΢Δ ΟΛΟΤ΢ ΣΟΤ΢ 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟΤ΢ ΔΜΠΟΡΟΤ΢ είηε ζθνπεχνπλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ πιαηθφξκα ΖΔΓ είηε φρη: 

1. Πξέπεη λα παξέρεηο κε ζαθή ηξφπν ηελ 

ειεθηξνληθή ζνπ δηεχζπλζε ζηελ ηζηνζειίδα ζνπ. 

Παξέρνληαο κηα δηαδξαζηηθή θφξκα επηθνηλσλίαο 

δελ επαξθεί. 

2. Πξέπεη λα παξέρεηο ζχλδεζκν ζηελ ηζηνζειίδα 

ζνπ γηα ηελ Πιαηθφξκα Ζιεθηξνληθήο Δπίιπζεο 

Γηαθνξψλ ec.europa.eu/ΖΔΓ..
7
 

ΑΝ δηεμάγεηο ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ππνρξενχζαη 

λνκηθά ή έρεηο δεζκεπζεί λα ρξεζηκνπνηείο ΔΔΓ [ δεο ην 

παξαπάλσ ηκήκα v]  ππνρξενχζαη επίζεο θαη γηα ηα 

αθφινπζα:  

1. Να ελεκεξψζεηο ηνπ πειάηεο ζνπ γηα ηελ χπαξμε 

ηεο πιαηθφξκαο ΖΔΓ θαη ηε δπλαηφηεηα λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ε πιαηθφξκα ΖΔΓ γηα λα 

                                                                                           
Πιαηθφξκαο ΖΔΓ λα ππνβάιιεηο ην παξάπνλφ ζνπ εηο βάξνο ηνπ 
πειάηε 
7
 Απηφο ν ζχλδεζκνο πξέπεη λα είλαη νξαηφο θαη εχθνια 

πξνζβάζηκνο ζηελ ηζηνζειίδα  

http://ec.europa.eu/odr
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επηιπζνχλ νη δηαθνξέο ηνπο. Πξέπεη επίζεο λα 

παξέρεηο ζηελ ηζηνζειίδα ζνπ, ζχλδεζκν γηα ηελ 

Πιαηθφξκα Ζιεθηξνληθήο Δπίιπζεο Γηαθνξψλ 

ελψ πξέπεη επίζεο λα πεξηιακβάλεηο πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθά κε ηελ Πιαηθφξκα Ζιεθηξνληθήο 

Δπίιπζεο Γηαθνξψλ ζηνπο Γεληθνχο φξνπο θαη 

Πξνυπνζέζεηο ησλ ζπκβάζεψλ ζνπ. 

 

2. ΋ηαλ ζηέιλεηο e-mail ζηνλ πειάηε ζνπ ζρεηηθά κε 

ηε ρξήζε θνξέα ΔΔΓ, πξέπεη λα 

ζπκπεξηιακβάλεηο θαη ζχλδεζκν γηα ηελ 

Πιαηθφξκα ΖΔΓ. 

X. Πξνθύπηεη δηαθνξά ηελ 

νπνία δελ κπνξείο λα 

επηιύζεηο, κε πειάηε πνπ έρεη 

πξαγκαηνπνηήζεη ειεθηξνληθή 

αγνξά - Πσο ιεηηνπξγεί ε 

Πιαηθόξκα ΗΕΔ  

 Ο πειάηεο ππνβάιιεη ην παξάπνλφ ηνπ ζηελ 

πιαηθφξκα.
8
 

 Λακβάλεηο ελεκέξσζε κέζσ e-mail ζρεηηθά κε ην 

φηη έρεη ππνβιεζεί παξάπνλν εηο βάξνο ζνπ. 

 Αθνινπζείο ην ζχλδεζκν, πεγαίλεηο ζηελ 

πιαηθφξκα θαη εγγξάθεζαη (εθφζνλ δελ έρεηο ήδε 

εγγξαθεί) γηα λα κπνξείο λα δεηο ην παξάπνλν. 

 Δπηιέγεηο ηνλ θνξέα ΔΔΓ πνπ ζέιεηο λα 

ρξεζηκνπνηήζεηο (ε απηφλ πνπ ππνρξενχζαη λα 

ρξεζηκνπνηήζεηο, ζχκθσλα κε ηνπο θαλφλεο ηνπ 

θιάδνπ ζνπ/ηεο ρψξαο ζνπ) θαη ζηέιλεηο απηήλ 

ηελ πξφηαζε ζηνλ πειάηε ζνπ.  

 Ο πειάηεο ζνπ κπνξεί λα δερηεί ηνλ πξνηεηλφκελν 

θνξέα ΔΔΓ ή λα πξνηείλεη άιιν θνξέα ΔΔΓ απφ 

ηελ πξνηεηλφκελε ιίζηα ζηελ πιαηθφξκα. 

                                                      
8
 In countries where trader initiated ODR is possible, the LEAD 

trainer will need to insert a proviso that the description provided 
refers to customer-initiated ODR but that trader initiated ODR is also 
possible. 

 Μφιηο θαηαιήμεηε θαη νη δχν ζην θνξέα ΔΔΓ, ην 

παξάπνλν ππνβάιιεηαη ζην θνξέα πνπ έρεη 

επηιεγεί.  

 Μφιηο έρεη κεηαθεξζεί ην παξάπνλν ζην θνξέα 

ΔΔΓ, εθαξκφδνληαη νη θαλφλεο θαη νη δηαδηθαζίεο 

απηνχ ηνπ θνξέα.  

 Θα ελεκεξψλεζαη γηα ηελ πξφνδν ηεο ππφζεζήο 

ζνπ κέζσ εηδνπνηήζεσλ e-mail θαη ζα κπνξείο λα 

εκπιαθείο ζηε δηαδηθαζία ζε φπνην ζεκείν 

απαηηεζεί κέζσ ηεο Πιαηθφξκαο ΖΔΓ. 

 Καζ’φιε ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο ζα κπνξείο 

λα ρξεζηκνπνηήζεηο ην εξγαιείν κεηάθξαζεο γηα 

φια ηα έγγξαθα θαη ηα κελχκαηα πνπ ζηέιλεηο θαη 

ιακβάλεηο. 

 Οη δηαδηθαζίεο ΖΔΓ νινθιεξψλνληαη εληφο 90 

εκεξψλ. 

Ζ Πιαηθφξκα επίζεο έρεη έλα πνιχ ζαθέο εγρεηξίδην 

ρξήζεο. Πξφζβαζε ζε απηφ κπνξείο λα απνθηήζεηο 

κέζσ ηεο πιαηθφξκαο ΖΔΓ ec.europa.eu/ΗΕΔ θαη 

αλαδήηεζε ην εγρεηξίδην ρξήζεο. 

 

 

 

http://ec.europa.eu/odr
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Γηα ΟΛΟΤ΢  ηνπο εκπόξνπο 

Όηαλ πξνθύςεη δηέλεμε κε πειάηε  

Λίζηα ειέγρνπ – Τπνρξεώζεηο ελεκέξσζεο γηα ηελ ΕΕΔ  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πξηλ πξνθύςεη δηέλεμε κε πειάηε  

Λίζηα ειέγρνπ – Τπνρξεώζεηο ελεκέξσζεο γηα ηελ ΕΕΔ  

 Έρεηο ελεκεξψζεη ηνλ πειάηε ζνπ γηα ηελ δπλαηφηεηα ρξήζεο ΔΔΓ;                 
 

 

 

 Έρεηο ελεκεξψζεη ηνλ πειάηε ζνπ ζρεηηθά, είηε κέζσ ειεθηξνληθνχ  

ηαρπδξνκείνπ (e-mail) ή παξείρεο ηηο πιεξνθνξίεο ζε ζηαζεξφ κέζν φπσο 

ζε ραξηί ή θάηη άιιν; 

 Έρεηο ελεκεξψζεη ηνλ πειάηε ζνπ (κέζσ e-mail, ζε ραξηί ή άιιν «κφληκν»  

κέζν) αλ ζα θάλεηο ρξήζε θάπνηνπ θνξέα ΔΔΓ γηα λα επηιχζεηο απηή ηε  

δηαθνξά;   
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Γηα ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ΢ εκπόξνπο 

  

  

Γηα ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ΢ εκπόξνπο  

 

 

Όηαλ πξνθύςεη δηέλεμε κε πειάηε  

Λίζηα ειέγρνπ – Τπνρξεώζεηο ελεκέξσζεο γηα ηελ ΕΕΔ  

 

Αλ πξνηείλεηο ζε πειάηε λα ρξεζηκνπνηήζεη θνξέα ΔΔΓ, ηνλ ελεκεξψλεηο γηα 

ηελ πιαηθφξκα ΖΔΓ θαη ζπκπεξηιακβάλεηο ην ζρεηηθφ ζχλδεζκν ζην e-mail  

ζνπ; 

Πξηλ πξνθύςεη δηέλεμε κε πειάηε  any customer dispute arises  

Λίζηα ειέγρνπ – Τπνρξεώζεηο ελεκέξσζεο γηα ηελ ΕΕΔ  

Να ζημειωθεί όηι πρέπει να ζσμμορθωθείς και με ηην παραπάνω λίζηα ελέγτοσ.  

 

1. Έρεηο ζπκκνξθσζεί κε ηε ιίζηα ειέγρνπ «γηα φινπο ηνπο εκπφξνπο»;  

Σημείωζη: Οι ηλεκηρονικοί έμποροι πρέπει να ζσμμορθώνονηαι με ηην παραπάνω λίζηα ελέγτοσ  

με ηίηλο «για όλοσς ηοσς εμπόροσς» 

2. Παξέρεηο ηελ ειεθηξνληθή ζνπ δηεχζπλζε ζηελ ηζηνζειίδα ζνπ κε ηέηνην ηξφπν 

ψζηε λα κπνξνχλ λα εληνπηζζεί εχθνια;  

Σημείωζη: Μια ηλεκηρονική θόρμα επικοινωνίας ποσ δεν αναθέρει ηλεκηρονική διεύθσνζη δεν  

αρκεί για ηην ικανοποίηζη ασηής ηης απαίηηζης. 

3. Παξέρεηο κε ζαθή ηξφπν ζχλδεζκν ζηελ πιαηθφξκα ΖΔΓ   

(http://ec.europa.eu/odr) ;  

 

 

 

 

http://ec.europa.eu/odr
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Οξηζκνί γηα ην γισζζάξη ηεο Ελαιιαθηηθήο Επίιπζεο Δηαθνξώλ (από ηε 

λνκνζεζία) 

«θαηαλαισηήο» λνείηαη θάζε θπζηθφ πξφζσπν ην νπνίν ελεξγεί γηα ζθνπνχο πνπ δελ εκπίπηνπλ ζηελ εκπνξηθή, 

επηρεηξεκαηηθή, βηνηερληθή ή επαγγεικαηηθή ηνπ δξαζηεξηφηεηα· 

«έκπνξνο» λνείηαη θάζε θπζηθφ ή λνκηθφ πξφζσπν, ηδησηηθφ ή δεκφζην, ην νπνίν ελεξγεί, ελδερνκέλσο κέζσ άιινπ 

πξνζψπνπ ελεξγνχληνο εμ νλφκαηφο ηνπ ή γηα ινγαξηαζκφ ηνπ, γηα ζθνπνχο πνπ εκπίπηνπλ ζην πιαίζην ηεο 

εκπνξηθήο, επηρεηξεκαηηθήο, βηνηερληθήο ή επαγγεικαηηθήο ηνπ δξαζηεξηφηεηαο· 

«εγρώξηα δηαθνξά» λνείηαη θάζε ζπκβαηηθή δηαθνξά πνπ πξνθχπηεη απφ πψιεζε ή ζχκβαζε παξνρήο ππεξεζηψλ 

εθφζνλ, θαηά ηνλ ρξφλν παξαγγειίαο ησλ αγαζψλ ή ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνλ θαηαλαισηή, ν θαηαλαισηήο θαηνηθεί ζην 

θξάηνο κέινο εγθαηάζηαζεο ηνπ εκπφξνπ·  

«δηαδηθαζίεο ΕΕΔ» δηαδηθαζίεο εμσδηθαζηηθήο επίιπζεο εγρψξησλ θαη δηαζπλνξηαθψλ δηαθνξψλ ζρεηηθά κε 

ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο πνπ αλαθχπηνπλ απφ ζπκβάζεηο πσιήζεσλ ή ζπκβάζεηο ππεξεζηψλ κεηαμχ εκπφξνπ 

εγθαηεζηεκέλνπ ζηελ Έλσζε θαη θαηαλαισηή πνπ θαηνηθεί ζηελ Έλσζε, δηά ηεο παξεκβάζεσο ελφο θνξέα ΔΔΓ ν 

νπνίνο πξνηείλεη ή επηβάιιεη ιχζε ή θέξλεη ηα κέξε ζε επαθή γηα λα δηεπθνιπλζεί ε εμεχξεζε θηιηθήο ιχζεο. 

«ειεθηξνληθή ζύκβαζε πώιεζεο ή παξνρήο ππεξεζηώλ» λνείηαη ζχκβαζε πψιεζεο ή παξνρήο ππεξεζηψλ θαηά 

ηελ νπνία ν έκπνξνο ή ν κεζάδσλ πξνζθέξεη αγαζά ή ππεξεζίεο κέζσ ηζηφηνπνπ ή άιινπ ειεθηξνληθνχ κέζνπ θαη ν 

θαηαλαισηήο παξαγγέιιεη ηα ελ ιφγσ αγαζά ή ππεξεζίεο κέζσ απηνχ ηνπ ηζηφηνπνπ ή άιινπ ειεθηξνληθνχ κέζνπ· 

 «ειεθηξνληθό κέζν» λνείηαη ειεθηξνληθφο εμνπιηζκφο επεμεξγαζίαο (ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ςεθηαθήο ζπκπίεζεο) 

θαη απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ, ηα νπνία κεηαδίδνληαη, δηαβηβάδνληαη θαη παξαιακβάλνληαη εμ νινθιήξνπ κε ελζχξκαηε 

κεηάδνζε, κε ξαδηνθχκαηα, κε νπηηθά κέζα ή κε άιια ειεθηξνκαγλεηηθά κέζα (π.ρ. e-mail ή κήλπκα βίληεν). 
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΢ύλδεζκνη ζηε λνκνζεζία 

Οδεγία 2013/11/ΕΕ ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ ηεο 21εο Μαΐνπ 2013 γηα ηελ ελαιιαθηηθή 

επίιπζε θαηαλαισηηθψλ δηαθνξψλ θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε ηνπ θαλνληζκνχ (ΔΚ) αξηζ. 2006/2004 θαη ηεο Οδεγίαο 

2009/22/ΔΚ (δηαζέζηκε ζε φιεο ηηο γιψζζεο ηεο ΔΔ) 

Κανονισμός (ΕΕ) Αριθ. 524/2013 ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ ηεο 21εο  Ματνπ 2013 γηα ηελ 

ειεθηξνληθή επίιπζε θαηαλαισηηθψλ δηαθνξψλ θαη γηα ηελ ηξνπνπνίεζε ηνπ Καλνληζκνχ (ΔΚ) αξηζ. 2006/2004 θαη ηεο 
Οδεγίαο 2009/22/ΔΚ (δηαζέζηκε ζε φιεο ηηο γιψζζεο ηεο ΔΔ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΕΡΜΗΝΕΤΣΙΚΗ ΡΗΣΡΑ:   

Απηφ ην έγγξαθν έρεη θαηαξηηζζεί γηα ηελ Δπξσπατθή Δπηηξνπή, αιιά αληαλαθιά ηηο απφςεηο κφλν ησλ ζπγγξαθέσλ. 

Ζ Δπηηξνπή ή νη ζπγγξαθείο δελ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ππεχζπλνη γηα θακία ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 

πεξηιακβάλεη ην έγγξαθν. 

Απηφ ην έγγξαθν δελ είλαη λνκηθά δεζκεπηηθφ, θαη δελ απνηειεί επίζεκε εξκελεία ηνπ εζληθνχ δηθαίνπ ή δηθαίνπ ηεο ΔΔ, 

νχηε κπνξεί λα παξάζρεη ζπλεθηηθή ή πιήξε λνκηθή ζπκβνπιή. Γελ ζηνρεχεη ζην λα ππνθαηαζηήζεη ηελ επαγγεικαηηθή 

λνκηθή ζπκβνπιή ζε νξηζκέλα ζέκαηα. Οη αλαγλψζηεο πξέπεη επίζεο λα γλσξίδνπλ φηη λνκνζεηηθέο πξνηάζεηο 

βξίζθνληαη ζε δηαβνχιεπζε ζε εζληθφ επίπεδν θαη επίπεδν ΔΔ: θάζε έληππε κνξθή ησλ ελνηήησλ πξέπεη λα 

δηαζηαπξψλεηαη κε πηζαλέο επηθαηξνπνηήζεηο πνπ ζα βξεη ζηελ ηζηνζειίδα www.consumerlawready.eu

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013L0011&from=EN
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&from=EN
http://www.consumerlawready.eu/
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