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ΕΠΙΤΡΟΠΗ ΤΩΝ ΕΥΡΩΠΑΪΚΩΝ ΚΟΙΝΟΤΗΤΩΝ 

Βρυξέλλες, 7.7.2009 
COM(2009) 346 τελικό 

  

ΑΝΑΚΟΙΝΩΣΗ ΤΗΣ ΕΠΙΤΡΟΠΗΣ ΣΤΟ ΕΥΡΩΠΑΪΚΟ ΚΟΙΝΟΒΟΥΛΙΟ, ΤΟ 
ΣΥΜΒΟΥΛΙΟ, ΤΗΝ ΕΥΡΩΠΑΪΚΗ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΑΙ ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΕΠΙΤΡΟΠΗ 

ΚΑΙ ΤΗΝ ΕΠΙΤΡΟΠΗ ΤΩΝ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΩΝ 

σχετικά µε εναρµονισµένη µέθοδο για την ταξινόµηση και την κοινοποίηση των 
καταγγελιών και των αιτηµάτων των καταναλωτών 
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ΑΝΑΚΟΙΝΩΣΗ ΤΗΣ ΕΠΙΤΡΟΠΗΣ ΣΤΟ ΕΥΡΩΠΑΪΚΟ ΚΟΙΝΟΒΟΥΛΙΟ, ΤΟ 
ΣΥΜΒΟΥΛΙΟ, ΤΗΝ ΕΥΡΩΠΑΪΚΗ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΑΙ ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΕΠΙΤΡΟΠΗ 

ΚΑΙ ΤΗΝ ΕΠΙΤΡΟΠΗ ΤΩΝ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΩΝ 

σχετικά µε εναρµονισµένη µέθοδο για την ταξινόµηση και την κοινοποίηση των 
καταγγελιών και των αιτηµάτων των καταναλωτών 

1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

(1) Στο πλαίσιο της ανασκόπησης της ενιαίας αγοράς1 ζητήθηκε να κατανοηθούν 
καλύτερα τα πραγµατικά αποτελέσµατα της εσωτερικής αγοράς για τους 
καταναλωτές µε σκοπό να υποστηριχθούν η ρύθµιση και η πολιτική. Από τότε η 
Επιτροπή κατέβαλε σηµαντικές προσπάθειες, µέσω του πίνακα αποτελεσµάτων για 
τους καταναλωτές2., για να κατανοηθεί καλύτερα ο τρόπος µε τον οποίο λειτουργούν 
οι αγορές για τους καταναλωτές. Σκοπός του πίνακα αποτελεσµάτων είναι ο 
εντοπισµός των αγορών που παρουσιάζουν δυσλειτουργίες όσον αφορά τις 
οικονοµικές και κοινωνικές συνέπειες για τους καταναλωτές. Εκτός από την 
ικανοποίηση των καταναλωτών, τις τιµές, την αλλαγή παρόχου και την ασφάλεια, οι 
καταγγελίες των καταναλωτών είναι επίσης ένας από τους βασικούς δείκτες για την 
παρακολούθηση της διάστασης του καταναλωτή στην εσωτερική αγορά. 

(2) Η στρατηγική της Επιτροπής για την πολιτική καταναλωτών 2007-20133 δίνει 
έµφαση στην ανάπτυξη κατάλληλης βάσης τεκµηρίωσης για την πολιτική υπέρ των 
καταναλωτών η οποία θα περιλαµβάνει τις καταγγελίες των καταναλωτών. Το 
δίκτυο υψηλόβαθµων στελεχών για την πολιτική καταναλωτών είναι µια οµάδα η 
οποία έχει επίσης ορίσει ότι οι καταγγελίες των καταναλωτών αποτελούν σηµαντικό 
δείκτη για τη χάραξη πολιτικής. Το άρθρο 16 του κανονισµού για τη συνεργασία 
όσον αφορά την προστασία των καταναλωτών4 εξουσιοδοτεί ρητά την Επιτροπή να 
συνεργάζεται µε τα κράτη µέλη για την ανάπτυξη κοινής ταξινόµησης των 
καταγγελιών. 

(3) Το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο επικρότησε τον πίνακα αποτελεσµάτων και τη χρήση 
των καταγγελιών ως βασικό δείκτη και ζήτησε από την Επιτροπή και τα κράτη µέλη 
να συνεργαστούν για την εναρµόνιση των συστηµάτων τους ταξινόµησης των 

                                                 
1 Ανακοίνωση της Επιτροπής προς το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο, το Συµβούλιο, την Ευρωπαϊκή 

Οικονοµική και Κοινωνική Επιτροπή και την Επιτροπή των Περιφερειών, «Μια Ενιαία Αγορά για τον 
21ο αιώνα» {COM(2007) 725 τελικό}. 

2 Ανακοίνωση της Επιτροπής προς το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο, το Συµβούλιο, την Ευρωπαϊκή 
Οικονοµική και Κοινωνική Επιτροπή και την Επιτροπή των Περιφερειών - Παρακολούθηση των 
αποτελεσµάτων για τους καταναλωτές στην ενιαία αγορά: πίνακας αποτελεσµάτων για τους 
καταναλωτές {SEC(2008)87}. 

 
3 Ανακοίνωση της Επιτροπής προς το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο, το Συµβούλιο, την Ευρωπαϊκή 

Οικονοµική και Κοινωνική Επιτροπή και την Επιτροπή των Περιφερειών: «Στρατηγική της ΕΕ για την 
πολιτική καταναλωτών 2007-2013». {SEC(2007) 321}{SEC(2007) 322}{SEC(2007) 323}. 

4 Κανονισµός (ΕΚ) αριθ. 2006/2004 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 27ης 
Οκτωβρίου 2004 σχετικά µε τη συνεργασία µεταξύ των εθνικών αρχών που είναι αρµόδιες για την 
επιβολή της νοµοθεσίας για την προστασία των καταναλωτών. 
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καταγγελιών και τη δηµιουργία µιας πανευρωπαϊκής βάσης δεδοµένων µε τις 
καταγγελίες των καταναλωτών5. Οι ευρύτατες διαβουλεύσεις µε τους πολίτες σε 
ολόκληρη την Ευρώπη6 κατέληξαν σε απαίτηση για ταχύτερη ανταπόκριση στις 
καταγγελίες των πολιτών. 

(4) Το 2008 η Επιτροπή διεξήγαγε δηµόσια διαβούλευση µε σκοπό να διατυπώσουν τις 
απόψεις τους τα ενδιαφερόµενα µέρη σχετικά µε την ανάπτυξη εναρµονισµένης 
µεθόδου για την ταξινόµηση και την κοινοποίηση των καταγγελιών των 
καταναλωτών σε ολόκληρη την Ευρωπαϊκή Ένωση. Απάντησαν 114 ενδιαφερόµενα 
µέρη. Συνολικά, η πλειονότητα αυτών του απάντησαν υποστήριξαν την ανάπτυξη 
εναρµονισµένης µεθόδου στο πλαίσιο εθελοντικού συστήµατος. 

(5) Η παρούσα ανακοίνωση εκθέτει τα πλεονεκτήµατα της χρήσης των καταγγελιών των 
καταναλωτών ως βασικού δείκτη για τη λειτουργία της εσωτερικής αγοράς. 
Παρουσιάζονται οι περιορισµοί για τα στοιχεία που αφορούν τις καταγγελίες και τα 
οποία είναι διαθέσιµα επί του παρόντος και το σηµαντικό όφελος που µπορεί να 
προκύψει από την εναρµόνιση των στοιχείων για τις καταγγελίες. Για το σκοπό αυτό 
η Επιτροπή πιστεύει ότι όλες οι οργανώσεις τρίτων µερών που συγκεντρώνουν 
καταγγελίες καταναλωτών στην ΕΕ πρέπει να εφαρµόσουν εθελοντικά 
εναρµονισµένη µέθοδο ταξινόµησης και κοινοποίησης των σχετικών στοιχείων. Η 
παρούσα ανακοίνωση συνοδεύεται από έγγραφο εργασίας των υπηρεσιών της 
Επιτροπής το οποίο παρουσιάζει σχέδιο εναρµονισµένης µεθόδου. Προκειµένου να 
µεγιστοποιηθεί η αποδοχή µιας εθελοντικής µεθόδου, η εναρµονισµένη µέθοδος 
δηµοσιεύεται σε µορφή σχεδίου για δηµόσια διαβούλευση. Η Επιτροπή θα 
χρησιµοποιήσει τις γνώµες που θα διατυπωθούν στο πλαίσιο της διαβούλευσης για 
τη βελτίωση του σχεδίου εναρµονισµένης µεθόδου. Η προθεσµία για την υποβολή 
παρατηρήσεων είναι 05/10/2009. 

2. Η ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗΣ ΤΩΝ ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΩΝ ΤΩΝ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΩΝ 

2.1. Η αξία των στοιχείων για τις καταγγελίες 

(6) Οι καταγγελίες των καταναλωτών είναι βασικός δείκτης για τον τρόπο µε τον οποίο 
λειτουργεί η αγορά από την σκοπιά του καταναλωτή. Οι καταναλωτές µπορούν να 
υποβάλουν καταγγελία για διάφορους λόγους, π.χ. χαµηλή ποιότητα αγαθών και 
υπηρεσιών, επικίνδυνα προϊόντα, ελαττωµατικά προϊόντα, προβλήµατα παράδοσης 
κλπ. Για να εκφράσουν τη δυσαρέσκειά τους από αγαθά ή υπηρεσίες οι καταναλωτές 
µπορούν να απευθυνθούν απευθείας στους εµπόρους ή/και σε οργανώσεις τρίτων 
µερών που ασχολούνται µε καταγγελίες καταναλωτών, όπως εθνικές αρχές, 
οργανώσεις καταναλωτών, ρυθµιστικές αρχές, εναλλακτικούς φορείς επίλυσης 
διαφορών κλπ. Επειδή απαιτούνται προσπάθειες για την υποβολή καταγγελίας, κάθε 
καταγγελία αποτελεί αδιάσειστο επιχείρηµα για την ύπαρξη πιθανού προβλήµατος 
στην αγορά. 

                                                 
5 Ψήφισµα του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου σχετικά µε τον πίνακα αποτελεσµάτων για τους καταναλωτές, 

αριθµός αναφοράς ΕΚ: A6-0392/2008 / P6_TA-PROV(2008)0540. 
6 Οι διαβουλεύσεις µε τους ευρωπαίους πολίτες το 2009 πραγµατοποιήθηκαν από έναν όµιλο µε 

περισσότερες από 40 ανεξάρτητες ευρωπαϊκές οργανώσεις-µέλη. 
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(7) Κατά το δωδεκάµηνο πριν από το Φεβρουάριο του 2008, το 16% των καταναλωτών 
της ΕΕ απηύθυναν επίσηµη καταγγελία σε έµπορο σχετικά µε ένα πρόβληµα που 
αντιµετώπισαν7. Από το ποσοστό αυτό προκύπτει µε παρέκταση ότι 78 εκατοµµύρια 
περίπου ευρωπαίοι πολίτες υπέβαλαν επίσηµες καταγγελίες σε ένα έτος. Το ένα 
τέταρτο αυτών των καταναλωτών παρέπεµψε το θέµα σε οργάνωση τρίτου µέρους.  

(8) Ο αριθµός των καταγγελιών που υποβλήθηκαν σε τρίτα µέρη δεν είναι παρά µόνο η 
κορυφή του παγόβουνου. Υπάρχουν πολλοί παράγοντες που καθορίζουν εάν οι 
καταναλωτές επιδιώκουν την εµπλοκή τρίτου µέρους, όπως π.χ. η αντίληψη της 
αποτελεσµατικότητας της καταγγελίας, το άγχος που συνεπάγεται, η πρόσβαση στη 
δικαιοσύνη κλπ. Παρ’ όλα αυτά οι καταγγελίες σε τρίτα µέρη αποτελούν ισχυρό 
δείκτη του βαθµού στον οποίο η αγορά ικανοποιεί τις προσδοκίες των καταναλωτών 
και µπορούν να συµβάλουν στην καλύτερη κατανόηση των συνθηκών της αγοράς, 
τον προσδιορισµό των νέων τάσεων και την υποστήριξη της στρατηγικής που 
αναπτύσσουν οι αρχές που είναι αρµόδιες για την εφαρµογή της νοµοθεσίας και τη 
χάραξη της πολιτικής. Οι καταγγελίες που υποβάλλονται σε εµπόρους αποτελούν 
κανονικό µέρος της διαδικασίας της αγοράς που δεν είναι αναγκαστικά ένδειξη 
δυσλειτουργίας της αγοράς και εποµένως είναι εκτός του πλαισίου της 
συγκεκριµένης διαδικασίας. 

(9) Η συγκέντρωση και η παρακολούθηση των καταγγελιών µπορεί να διαµορφώσει το 
πλαίσιο του διαλόγου µεταξύ των δηµόσιων αρχών και των επιχειρήσεων, όπως 
φάνηκε, για παράδειγµα, στη ∆ανία, τη Γαλλία και το ΗΒ, όπου οργανώσεις τρίτων 
µερών συγκεντρώνουν και παρακολουθούν τις καταγγελίες των καταναλωτών για 
σκοπούς µεγάλου φάσµατος τοµέων πολιτικής. Οι καταγγελίες χρησιµοποιούνται 
από τις οργανώσεις αυτές ως σηµαντικό µέρος της πληροφόρησης για τον 
προσδιορισµό συστηµικών ζητηµάτων που ζηµιώνουν τους καταναλωτές. Οι 
καταγγελίες συγκεντρώνονται από τις αρχές προστασίας των καταναλωτών ή φορείς 
διαχείρισης καταγγελιών σε όλα τα κράτη µέλη. 

(10) Για παράδειγµα, οι γαλλικές αρχές δηµιούργησαν σύστηµα συγκέντρωσης και 
ταξινόµησης των καταγγελιών των καταναλωτών, το «baromètre des réclamations 
des consommateurs» (βαρόµετρο των καταγγελιών των καταναλωτών). Οι 
καταγγελίες καταγράφονται µε βάση τους διάφορους τοµείς, το µέσο αγοράς (π.χ. 
τηλέφωνο, ταχυδροµείο, ∆ιαδίκτυο, κατάστηµα) και το είδος της καταγγελίας. Τα 
αποτελέσµατα χρησιµοποιούνται για τον προσδιορισµό των πιο προβληµατικών 
τοµέων και, αν είναι αναγκαίο, τη λήψη κατάλληλων µέτρων (π.χ. οι γαλλικές αρχές 
ζήτησαν από τον τοµέα των τηλεπικοινωνιών την κατάρτιση κώδικα δεοντολογίας). 
Τα τελευταία αποτελέσµατα του «baromètre des réclamations» δηµοσιεύτηκαν το 
Μάρτιο του 2009. Το 2008 οι γαλλικές αρχές έλαβαν περισσότερες από 139 000 
καταγγελίες. 

(11) Στον τοµέα των αεροµεταφορών, µε τις καταγγελίες των καταναλωτών ασχολούνται 
οι εθνικοί φορείς που είναι αρµόδιοι για την εφαρµογή, σύµφωνα µε το άρθρο 16 του 
κανονισµού (ΕΟΚ) αριθ. 261/20048 και το άρθρο 14 του κανονισµού (ΕΟΚ) αριθ. 

                                                 
7 Ευρωβαρόµετρο 69.1, «Προστασία των καταναλωτών στην εσωτερική αγορά, 2008». 
8 Κανονισµός (ΕΚ) αριθ. 261/2004 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, της 11ης 

Φεβρουαρίου 2004, για τη θέσπιση κοινών κανόνων αποζηµίωσης των επιβατών αεροπορικών 
µεταφορών και παροχής βοήθειας σε αυτούς σε περίπτωση άρνησης επιβίβασης και µαταίωσης ή 
µεγάλης καθυστέρησης της πτήσης. 
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1107/20069. Η Επιτροπή συµφώνησε µε τους εθνικούς φορείς που είναι αρµόδιοι για 
την εφαρµογή της νοµοθεσίας και τις ενώσεις αεροπορικών εταιρειών σε κοινό 
ευρωπαϊκό έντυπο καταγγελίας το οποίο είναι διαθέσιµο στο δικτυακό τόπο της 
Επιτροπής. Το έντυπο αυτό συνέβαλε σε µεγάλο βαθµό στην εναρµόνιση της 
κοινοποίησης των καταγγελιών των επιβατών αεροπορικών µεταφορών στο δίκτυο 
του εθνικού φορέα εφαρµογής που χειρίζεται περισσότερες από πενήντα χιλιάδες 
καταγγελίες ετησίως και ακόµη µεγαλύτερο αριθµό άλλων αιτηµάτων. 

(12) Οι ΗΠΑ αποτελούν επίσης ένα καλό παράδειγµα για τη χρήση των στοιχείων 
σχετικά για τις καταγγελίες για σκοπούς εφαρµογής της νοµοθεσίας. Οι ΗΠΑ 
διαθέτουν κεντρική βάση δεδοµένων για τις καταγγελίες των καταναλωτών, η οποία 
ονοµάζεται «Consumer Sentinel» και την οποία διαχειρίζεται η Οµοσπονδιακή 
Επιτροπή Εµπορίου. Οι καταγγελίες διαβιβάζονται στη συνέχεια σε διάφορες 
τοπικές αρχές στις ΗΠΑ και σε άλλες διεθνείς αρχές. Το 2008 η «Consumer 
Sentinel» έλαβε περισσότερες από 1,2 εκατ. καταγγελίες σχετικά µε απάτες (52%), 
υποκλοπή ταυτότητας (26%) και άλλα θέµατα. Οι καταναλωτές ανέφεραν ότι 
πλήρωσαν περίπου 1,2 δισεκ. ευρώ10 για τις ζηµίες από αυτές τις απάτες, και το µέσο 
ποσό µε το οποίο επιβαρύνθηκαν ήταν 300 ευρώ. 

(13) Εκτός από την εφαρµογή της νοµοθεσίας, οι εθνικές αρχές µπορούν να 
χρησιµοποιήσουν τα στοιχεία για τις καταγγελίες για τη διεξαγωγή διαλόγου µε 
επιχειρήσεις βάσει τεκµηριωµένων στοιχείων µε σκοπό την αντιµετώπιση θεµάτων 
που ενδιαφέρουν τους καταναλωτές. Τα στοιχεία µπορούν να χρησιµοποιηθούν για 
τη βελτίωση των πρακτικών των επιχειρήσεων, την προώθηση καλύτερης 
αυτορρύθµισης ή, τέλος, το σχεδιασµό νέας νοµοθεσίας. 

2.2. Τα επιχειρήµατα υπέρ της εναρµονισµένης µεθόδου της ΕΕ για την ταξινόµηση 
και την κοινοποίηση των καταγγελιών 

(14) Το πλεονέκτηµα της εναρµονισµένης ταξινόµησης των καταγγελιών σε επίπεδο ΕΕ 
θα είναι σηµαντικό, τόσο για τα ευρωπαϊκά θεσµικά όργανα και ενδιαφερόµενα µέρη 
όσο και για τους εθνικούς φορείς και ενδιαφερόµενα µέρη και όλους τους φορείς που 
ασχολούνται οι ίδιοι µε καταγγελίες. Η ταξινόµηση σε επίπεδο ΕΕ θα ενθαρρύνει τη 
στατιστική εναρµόνιση σε εθνικό επίπεδο και θα καταστήσει δυνατή τη σύγκριση 
των αγορών και των προβληµάτων των καταναλωτών µεταξύ των κρατών µελών 
στον πίνακας αποτελεσµάτων για τους καταναλωτές. 

(15) Σκοπός του πίνακα αποτελεσµάτων είναι η χρήση των κύριων δεικτών κατά τρόπο 
ολοκληρωµένο. Η πολιτική δεν πρέπει να βασίζεται µόνο στον αριθµό των 
καταγγελιών. Ένας µεγάλος αριθµός καταγγελιών σε µία χώρα δεν είναι απαραίτητο 
να ερµηνευθεί ως σηµάδι ανεπάρκειας της αγοράς αλλά µπορεί να οφείλεται στην 
ύπαρξη αποτελεσµατικών φορέων που ασχολούνται µε τις καταγγελίες ή σε νέα 
εκστρατεία πληροφόρησης για τα δικαιώµατα των καταναλωτών. Παροµοίως, το 
γεγονός ότι σε έναν τοµέα υπάρχει µικρός αριθµός καταγγελιών δεν σηµαίνει ότι η 
κατάσταση είναι ικανοποιητική. Για το λόγο αυτό προγραµµατίζονται δύο µεγάλες 

                                                 
9 Κανονισµός (ΕΚ) αριθ. 1107/2006 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, της 5ης 

Ιουλίου 2006, σχετικά µε τα δικαιώµατα των ατόµων µε αναπηρία και των ατόµων µε µειωµένη 
κινητικότητα όταν ταξιδεύουν αεροπορικώς. 

10 Η συναλλαγµατική ισοτιµία που χρησιµοποιείται είναι 1 δολάριο ΗΠΑ = 0,6797 ευρώ, στις 
01/07/2008. 
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έρευνες, ώστε να συµπληρωθούν τα στοιχεία για τις καταγγελίες και να ληφθούν 
υπόψη αυτοί οι παράγοντες. Μια έρευνα για την ενίσχυση του ρόλου των 
καταναλωτών θα διαπιστώσει, µεταξύ άλλων, κατά πόσον οι καταναλωτές 
επιθυµούν να υποβάλουν καταγγελία γενικώς. Οι µελλοντικές τακτικές έρευνες 
σχετικά µε την ικανοποίηση θα συµπληρώσουν τα στοιχεία για τις καταγγελίες 
µελετώντας τις απαντήσεις εκείνων οι οποίοι δεν υποβάλλουν καταγγελία και θα 
υπολογίσουν επίσης την αναλογία µεταξύ εκείνων που υποβάλλουν καταγγελία και 
εκείνων που δεν υποβάλλουν αλλά αντιµετωπίζουν προβλήµατα. 

(16) Κατά συνέπεια, τα εναρµονισµένα στοιχεία παρέχουν προοπτική διπλού οφέλους σε 
ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο. Σε εθνικό επίπεδο, θα αποτελέσουν ισχυρό µέσο για 
να συγκρίνουν οι εθνικές αρχές τη λειτουργία της αγοράς µε τις άλλες αγορές και να 
προσδιορίσουν κοινά νέα θέµατα και απειλές, που θα τους επιτρέψουν να 
ανταποκριθούν καλύτερα στις ανησυχίες των πολιτών τους. Η υιοθέτηση 
εναρµονισµένης µεθόδου από όσο το δυνατό περισσότερες οργανώσεις τρίτων 
µερών σε εθνικό επίπεδο θα δώσει τη δυνατότητα στα κράτη µέλη να διαµορφώσουν 
µια πιο πλήρη εικόνα των εθνικών καταναλωτικών αγορών. Επί του παρόντος, µε 
λίγες εξαιρέσεις, στα περισσότερα κράτη µέλη υπάρχει µεγάλος αριθµός φορέων που 
συγκεντρώνουν καταγγελίες και κάθε φορέας τις ταξινοµεί µε διαφορετικό τρόπο. 
Αυτό εµποδίζει τον καθορισµό κριτηρίων και τη διαχρονική παρακολούθηση της 
εθνικής αγοράς. Σε επίπεδο ΕΕ, θα υπάρχει δυνατότητα τόσο για καλύτερη 
ιεράρχηση των προτεραιοτήτων πολιτικές όσο και για παροχή ενός ισχυρού µέσου 
στους πολίτες της ΕΕ για να κοινοποιούν τις καθηµερινές ανησυχίες τους στους 
υπευθύνους χάραξης πολιτικής και στα ενδιαφερόµενα µέρη σε επίπεδο ΕΕ. 
Εποµένως, ο χρόνος που χρειάζονται τα θεσµικά όργανα της ΕΕ για να αποκριθούν 
στα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι ευρωπαίοι καταναλωτές στην καθηµερινή 
τους ζωή αναµένεται να µειωθεί σηµαντικά. 

(17) Η έγκριση εναρµονισµένης µεθόδου µπορεί επίσης να έχει µεγάλη αξία για τις µη 
κυβερνητικές οργανώσεις όπως είναι οι ενώσεις καταναλωτών. Πολλές οργανώσεις 
καταναλωτών δεν έχουν τους αναγκαίους πόρους για την ανάπτυξη µεθόδων και 
µέσων διευθέτησης καταγγελιών. Αυτό επηρεάζει αρνητικά την ικανότητά τους να 
επηρεάσουν τη διαµόρφωση της πολιτικής ατζέντας σε πρώιµο στάδιο, όταν 
καθορίζεται το πλαίσιο για τη συζήτηση όσον αφορά την πολιτική. Η έγκριση 
εναρµονισµένης µεθόδου για την ταξινόµηση των καταγγελιών και ύπαρξη 
αξιόπιστων και συγκρίσιµων στοιχείων θα είναι σηµαντικό πλεονέκτηµα όχι µόνο 
κατά τις συζητήσεις τους µε υπευθύνους για τη χάραξη πολιτικής και µε τις 
επιχειρήσεις αλλά και για τον καθορισµό των προτεραιοτήτων τους και το 
σχεδιασµό της εκστρατείας τους πληροφόρησης. 

(18) Θα επωφεληθούν επίσης οι κανονιστικοί φορείς, όπως οι αρχές ανταγωνισµού, και οι 
κανονιστικοί φορείς ανά τοµέα (π.χ. τηλεπικοινωνίες, ενέργεια, χρηµατοπιστωτικές 
υπηρεσίες). Οι καταγγελίες των καταναλωτών είναι ένας βασικός δείκτης των 
αποτελεσµάτων της αγοράς σε ρυθµιζόµενους τοµείς. Πράγµατι, σε ορισµένους 
τοµείς όπως η ενέργεια και οι ταχυδροµικές υπηρεσίες, τα κράτη µέλη ή οι 
κανονιστικοί φορείς έχουν σαφώς το ρόλο της παρακολούθησης του ανοίγµατος της 
αγοράς και του ανταγωνισµού σε επίπεδο λιανικής πώλησης και λαµβάνουν υπόψη 
τις καταγγελίες των καταναλωτών. Στις αγορές που ελευθερώθηκαν πρόσφατα οι 
καταναλωτές έχουν όλο και µεγαλύτερη τάση να απευθύνουν τις καταγγελίες τους 
στις κανονιστικές αρχές. Σε ορισµένες περιπτώσεις οι επιχειρήσεις δηµιούργησαν 
φορείς αυτορρύθµισης για την αντιµετώπιση των καταγγελιών των καταναλωτών, 
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όπως ο συνήγορος του πολίτη. Η έγκριση της ίδιας εναρµονισµένης µεθόδου από 
ευρωπαϊκούς κανονιστικούς φορείς και φορείς αυτορρύθµισης θα επιτρέψει να 
υπάρξει συνοχή και συγκρισιµότητα των στοιχείων που συλλέγονται από τους 
κανονιστικούς φορείς, τους φορείς αυτορρύθµισης και κάθε άλλο τρίτο µέρος που 
συγκεντρώνει καταγγελίες ανά τοµέα. 

3. ΚΑΛΥΨΗ ΤΟΥ ΥΦΙΣΤΑΜΕΝΟΥ ΚΕΝΟΥ ΣΤΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

3.1. Σηµερινή κατάσταση και διαφορές στην ΕΕ 

(19) Από τα αποτελέσµατα της δηµόσιας διαβούλευσης και του αιτήµατος της Επιτροπής 
προς τις εθνικές αρχές για την παροχή στοιχείων σχετικά µε τον πίνακα 
αποτελεσµάτων του 2009 προέκυψε ότι ενώ οι εθνικές αρχές και άλλες οργανώσεις 
τρίτων µερών σε όλα τα κράτη µέλη συγκεντρώνουν καταγγελίες, ο τρόπος µε τον 
οποίο γίνεται αυτό διαφέρει σε µεγάλο βαθµό. Οι διαφορές αυτές αφορούν το 
συνολικό αριθµό των καταγγελιών και άλλα σχετικά στοιχεία. Παρόλο που οι 
µέθοδοι δεν διαφέρουν ριζικά, δεδοµένου ότι τα αγαθά και οι υπηρεσίες που 
προσφέρονται στην ΕΕ είναι πολύ παρόµοια, οι διαφορές είναι αρκετά σηµαντικές 
ώστε να είναι αδύνατες οι άµεσες συγκρίσεις. Ωστόσο, είναι σαφές ότι σε ολόκληρη 
την ΕΕ οι δηµόσιες αρχές, οι οποίες κοινοποίησαν περισσότερες από δύο 
εκατοµµύρια καταγγελίες και αιτήµατα το 2008, καταβάλλουν σηµαντικές 
προσπάθειες για τη συγκέντρωση των καταγγελιών. 

(20) Η Επιτροπή δηµιούργησε µια άτυπη οµάδα εµπειρογνωµόνων αποτελούµενη από 
εκπροσώπους σηµαντικών οργανώσεων τρίτων µερών οι οποίες συγκεντρώνουν τις 
καταγγελίες των καταναλωτών, µε σκοπό να την βοηθήσει στην ανάπτυξη της 
εναρµονισµένης µεθόδου. Τα µέλη της οµάδας εµπειρογνωµόνων προέρχονται από 
εθνικές αρχές προστασίας των καταναλωτών, οργανώσεις καταναλωτών, τοµεακούς 
κανονιστικούς φορείς, φορείς αυτορρύθµισης, εναλλακτικούς µηχανισµούς επίλυσης 
διαφορών και ευρωπαϊκά κέντρα καταναλωτών . 

(21) Η Επιτροπή πραγµατοποίησε επίσης διερευνητικές αποστολές σε πέντε κράτη µέλη 
(Γαλλία, Γερµανία, Πολωνία, Σουηδία και ΗΒ) και παρουσίασε τις ιδέες της για την 
εναρµόνιση των στοιχείων για τις καταγγελίες στο δίκτυο υψηλόβαθµων στελεχών 
για την πολιτική καταναλωτών, στην επιτροπή για τη συνεργασία όσον αφορά την 
προστασία των καταναλωτών, στην ευρωπαϊκή συµβουλευτική οµάδα 
καταναλωτών, στο δίκτυο ευρωπαϊκών κέντρων καταναλωτών, σε εναλλακτικούς 
φορείς επίλυσης διαφορών στον τοµέα των χρηµατοπιστωτικών υπηρεσιών, σε 
κανονιστικούς φορείς στον τοµέα της ενέργειας και των τηλεπικοινωνιών και σε 
άλλα ενδιαφερόµενα µέρη. Η οµάδα εµπειρογνωµόνων αποτελεί επίσης συνοµιλητή 
για την εξήγηση του έργου και τη συλλογή στοιχείων από άλλους φορείς διαχείρισης 
καταγγελιών σε εθνικό επίπεδο. 

(22) Ένας εξωτερικός ανάδοχος πραγµατοποίησε διεξοδική µελέτη11 µε σκοπό την 
καταγραφή των κύριων ενδιαφερόµενων µερών που συγκεντρώνουν καταγγελίες 
καταναλωτών σε ολόκληρη την ΕΕ και βοηθούν στην ανάπτυξη εναρµονισµένης 
µεθόδου. Ο ανάδοχος, σε στενή συνεργασία µε την οµάδα εµπειρογνωµόνων και την 

                                                 
11 Η µελέτη θα δηµοσιευθεί στη διεύθυνση http://ec.europa.eu/consumers/strategy/complaints_en.htm 
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Επιτροπή, ανέπτυξε µια εναρµονισµένη µέθοδο ταξινόµησης και σχετικό λεξικό 
δεδοµένων. 

(23) Για την εκπόνηση της εναρµονισµένης µεθόδου ταξινόµησης και του λεξικού 
δεδοµένων ελήφθησαν υπόψη οι ακόλουθες αρχές: 

• τα στοιχεία που ταξινοµούνται µε τη χρήση της εναρµονισµένης µεθόδου πρέπει να είναι 
συγκρίσιµα µε άλλα σύνολα στοιχείων από τον πίνακα αποτελεσµάτων για τους 
καταναλωτές, όπως π.χ. τα στοιχεία που αφορούν την ικανοποίηση των καταναλωτών. 

• η εναρµονισµένη µέθοδος ταξινόµησης πρέπει να βασίζεται στην ταξινόµηση της 
ατοµικής κατανάλωσης µε βάση το σκοπό (COICOP). Έτσι θα είναι δυνατή η σύγκριση µε 
τα στοιχεία για τον πληθωρισµό των τιµών και τον οικογενειακό προϋπολογισµό τα οποία 
συλλέγει η Eurostat και οι εθνικές στατιστικές υπηρεσίες. 

• ο σχεδιασµός της µεθόδου πρέπει να είναι τέτοιος ώστε να διευκολυνθεί η οµαλή 
µετάβαση από τη σηµερινή ταξινόµηση στην εναρµονισµένη µέθοδο. 

• το κόστος εφαρµογής της µεθόδου ταξινόµησης πρέπει να ελαχιστοποιηθεί και να είναι 
αποδεκτό από τους φορείς που διαχειρίζονται τις καταγγελίες των καταναλωτών. 

• η εναρµονισµένη µέθοδος πρέπει να µπορεί να προσαρµοστεί στη µελλοντική εξέλιξη της 
αγοράς. 

Κύριες διαπιστώσεις 

(24) Η Επιτροπή κατέγραψε πάνω από 700 οργανώσεις τρίτων µερών οι οποίες 
συγκεντρώνουν καταγγελίες καταναλωτών. Ο αριθµός αυτός είναι πολύ µεγαλύτερος 
από τον αναµενόµενο και σηµαίνει ότι η κλίµακα και η πιθανή αξία του έργου θα 
είναι πολύ πιο σηµαντικές. 

(25) Το έργο της οµάδας εµπειρογνωµόνων και οι αποστολές στα κράτη µέλη 
επιβεβαίωσαν ότι υπάρχουν πολλοί διαφορετικοί τρόποι συγκέντρωσης, 
διευθέτησης, επεξεργασίας και αποθήκευσης στοιχείων για τις καταγγελίες. Πολλές 
από αυτές τις διαφορές σχετίζονται κυρίως µε τους διαφορετικούς λόγους συλλογής 
των στοιχείων: παροχή συµβουλών στους καταναλωτές, συλλογή στατιστικών για 
την τεκµηρίωση αποφάσεων πολιτικής, σχεδιασµός εκστρατειών πληροφόρησης, 
διαµεσολάβηση και παρέµβαση, ενηµερωτικός διάλογος µε τις επιχειρήσεις, 
εφαρµογή και εκπόνηση νέας νοµοθεσίας. 

(26) Άλλες διαφορές διαπιστώνονται στο προσωπικό και τους χρηµατοδοτικούς πόρους 
των διάφορων φορέων διαχείρισης των καταγγελιών. Ορισµένοι από αυτούς 
διαθέτουν σηµαντικούς χρηµατοδοτικούς πόρους και προσωπικό ενώ άλλοι έχουν 
ανεπαρκείς πόρους και βασίζονται στην καλή διάθεση των εθελοντών. Το γεγονός 
αυτό έχει συνέπειες για το βαθµό λεπτοµέρειας κατά τη συλλογή στοιχείων και τον 
τρόπο αποθήκευσης και χρήσης των στοιχείων. Ορισµένες οργανώσεις 
χρησιµοποιούν απλά λογιστικά φύλλα και εφαρµογές για την ταξινόµηση των 
καταγγελιών, ενώ άλλες χρησιµοποιούν βάσεις δεδοµένων υψηλής τεχνολογίας. 

(27) Υπάρχουν σχετικά λίγοι φορείς διαχείρισης καταγγελιών που συλλέγουν στοιχεία 
σχετικά µε το είδος της καταγγελίας και τη σχετική αγορά. Παρόλο που τα στοιχεία 
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που συλλέγουν είναι αρκετά για την παροχή συµβουλών ή πληροφοριών, δεν 
επαρκούν για τον προσδιορισµό των ενδεχόµενων ελλείψεων της αγοράς από την 
άποψη του καταναλωτή. Οι οργανώσεις αυτές που χρησιµοποιούν τα στοιχεία για τις 
καταγγελίες µε σκοπό τη διαµόρφωση στρατηγικής ή πολιτικής, συλλέγουν τα 
στοιχεία τµηµατικά. Για τη συλλογή πιο σηµαντικών στοιχείων θα πρέπει οι 
περισσότεροι φορείς να εφαρµόσουν εθελοντικά µια πιο λεπτοµερή µέθοδο από 
αυτήν που χρησιµοποιούν σήµερα. 

(28) Στις συζητήσεις µε την οµάδα εµπειρογνωµόνων και τα ενδιαφερόµενα µέρη η ιδέα 
της εναρµονισµένης µεθόδου υποστηρίχθηκε ευρέως, παρά τα πρακτικά προβλήµατα 
που δηµιουργεί. Γενικά, τα ενδιαφερόµενα µέρη αντιλαµβάνονται τα οφέλη του 
έργου για τα ίδια και άλλους γενικότερα, έστω και αν η έγκριση µιας νέα 
ταξινόµησης θα δηµιουργήσει έκτακτη δαπάνη την οποία µπορεί να µην είναι 
πρόθυµοι να δεχθούν. Οι επιφυλάξεις που διατυπώθηκαν αρχικά µειώνονται 
σταδιακά καθώς τα ενδιαφερόµενα µέρη πείθονται περισσότερο για τα συνολικά και 
τα επιµέρους οφέλη από τη συµµετοχή στο έργο. Ένας από τους στόχους της 
διαβούλευσης για το σχέδιο µεθόδου είναι να εξασφαλιστεί ότι λαµβάνονται υπόψη 
οι απόψεις µιας όσο το δυνατόν ευρύτερης οµάδας ενδιαφερόµενων µερών, 
προκειµένου να µεγιστοποιηθεί η υποστήριξη. 

4. Η ΕΝΑΡΜΟΝΙΣΜΕΝΗ ΜΕΘΟ∆ΟΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΤΩΝ ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΩΝ ΤΩΝ 
ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΩΝ  

4.1. ∆οµή της εναρµονισµένης µεθόδου 

(29) Το σχέδιο µεθόδου αποτελείται από τρία µέρη. Το καθένα περιλαµβάνει 
συνιστώµενα και εθελοντικά πεδία για τη συλλογή των στοιχείων: 

Μέρος 1) Γενικές πληροφορίες σχετικά µε την καταγγελία,  

Μέρος 2) Τοµεακές πληροφορίες σχετικά µε την καταγγελία, και 

Μέρος 3) Πληροφορίες σχετικά µε το είδος της καταγγελίας. 

(30) Τα συνιστώµενα πεδία θεωρούνται σηµαντικά για τη συλλογή στοιχείων ενώ τα 
εθελοντικά πεδία προορίζονται για την παροχή περισσότερων λεπτοµερειών για τις 
οργανώσεις που το επιθυµούν. Τα συνιστώµενα πεδία βασίζονται στις ανάγκες της 
πολιτικής για τον πίνακα αποτελεσµάτων, στη συναίνεση που προέκυψε από την 
προηγούµενη δηµόσια διαβούλευση, στα αποτελέσµατα των εργασιών της οµάδας 
εµπειρογνωµόνων, στις αποστολές στα κράτη µέλη και στη διεξοδική µελέτη. 

(31) Οι οργανώσεις που αποφασίζουν να συµµετέχουν εθελοντικά θα πρέπει να 
γνωστοποιήσουν τα βασικά µικροδεδοµένα που αντιστοιχούν σε αυτά τα 
συνιστώµενα πεδία. Αυτό είναι αναγκαίο για να είναι δυνατή η αντιστοίχιση των 
ειδών των προβληµάτων µε τους τοµείς όταν συλλέγονται στοιχεία από 
περισσότερες οργανώσεις. Τα συνιστώµενα πεδία δεν περιέχουν δεδοµένα 
προσωπικού χαρακτήρα. 

(32) Τα συνιστώµενα πεδία είναι: η χώρα του καταναλωτή και του εµπόρου, η ονοµασία 
του κέντρου υποβολής της καταγγελίας, η ηµεροµηνία της καταγγελίας, η διάκριση 
µεταξύ καταγγελίας και αιτήµατος, η µέθοδος πώλησης, ο τοµέας και το είδος της 
καταγγελίας. Από τις εργασίες της Επιτροπής φάνηκε ότι η πλειονότητα των φορέων 
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διαχείρισης καταγγελιών συλλέγουν ήδη πληροφορίες σχετικά µε τα περισσότερα 
από αυτά τα συνιστώµενα πεδία. Εποµένως, η έγκριση της εναρµονισµένης µεθόδου 
δεν θα έχει ως συνέπεια επιπλέον εργασίες αλλά µόνο µία εφάπαξ αλλαγή. 

(33) Τα εθελοντικά πεδία προτείνονται για τη συλλογή πρόσθετων στοιχείων. Ένα από τα 
εθελοντικά πεδία που µπορεί να έχει ιδιαίτερο ενδιαφέρον για τις εθνικές αρχές είναι 
η «επωνυµία του εµπόρου». Το στοιχείο αυτό µπορεί να είναι εξαιρετικά χρήσιµο 
για τις υπηρεσίες εφαρµογής της νοµοθεσίας. Οι εθνικές αρχές µπορούν να 
προβλέψουν την ανταλλαγή των στοιχείων που διαθέτουν σχετικά µε τις καταγγελίες 
για συγκεκριµένες επιχειρήσεις µε σκοπό τον προσδιορισµό των προβληµάτων σε 
ευρωπαϊκό επίπεδο. Η επιτροπή για τη συνεργασία όσον αφορά την προστασία των 
καταναλωτών διαθέτει ένα ξεχωριστό ασφαλές ηλεκτρονικό µέσο (CPCS) το οποίο 
µπορεί να διευκολύνει την ανταλλαγή αυτού του είδους ευαίσθητων δεδοµένων 
µεταξύ αρχών εφαρµογής της νοµοθεσίας.  

(34) Βεβαίως, εάν οι φορείς διαχείρισης καταγγελιών το επιθυµούν, µπορούν να 
συλλέξουν περαιτέρω πληροφορίες τις οποίες θεωρούν σηµαντικές, π.χ. σχετικά µε 
τα κοινωνικά και δηµογραφικά χαρακτηριστικά των καταγγελλόντων ή πληροφορίες 
σχετικά µε την έκβαση των καταγγελιών . 

Μέρος I: Γενικές πληροφορίες για την καταγγελία 

(35) Τις περισσότερες από τις πληροφορίες που αντιστοιχούν σε αυτά τα πεδία, όπως η 
«χώρα του καταναλωτή», η «ηµεροµηνία της καταγγελίας» κλπ., τις συλλέγουν οι 
φορείς διαχείρισης των καταγγελιών. Ένα από τα πρόσθετα συνιστώµενα πεδία είναι 
το πεδίο για τη «µέθοδο πώλησης». Ο λόγος για τον οποίο το πεδίο αυτό 
περιλαµβάνεται ως συνιστώµενο είναι ότι µπορεί να υπάρχει σηµαντική διαφορά στη 
φύση των καταγγελιών, ακόµη και στον ίδιο τοµέα, ανάλογα µε τη µέθοδο πώλησης. 
Το κανονιστικό σύστηµα που εφαρµόζεται διαφέρει επίσης ανάλογα µε τη µέθοδο 
πώλησης. 

Μέρος 2: Τοµεακές πληροφορίες 

(36) Στο δεύτερο µέρος περιλαµβάνεται µια δενδρική δοµή αποτελούµενη από τρία 
επίπεδα, τον τοµέα, την αγορά και την περιγραφή της αγοράς. Οι φορείς διαχείρισης 
των καταγγελιών πρέπει να ταξινοµήσουν τις καταγγελίες και τα αιτήµατα σύµφωνα 
µε τη δοµή αυτή η οποία παρουσιάζεται στο έγγραφο εργασίας των υπηρεσιών της 
Επιτροπής που συνδέεται µε την παρούσα ανακοίνωση. Για να βρεθούν αρκετά 
λεπτοµερείς πληροφορίες σχετικά µε τις πιο προβληµατικές αγορές, τα στοιχεία για 
κάθε καταγγελία πρέπει να καταγραφούν σε επίπεδο «αγοράς». Αυτό θα επιτρέψει 
επίσης άµεση σύγκριση µε τα στοιχεία που προέρχονται από τον πίνακα 
αποτελεσµάτων για τους καταναλωτές, όπως η ικανοποίηση των καταναλωτών, η 
αλλαγή παρόχου και οι τιµές. Ο συνδυασµός των δύο σειρών στοιχείων θα επιτρέψει 
στις εθνικές αρχές προστασίας των καταναλωτών να διαθέτουν πλήρη βάση 
δεδοµένων σχετικά µε τη λειτουργία των καταναλωτικών αγορών σε εθνικό και 
ευρωπαϊκό επίπεδο. Από την ανάλυση των στοιχείων που συλλέχθηκαν από τις 
εθνικές αρχές προκύπτει ότι οι καταγγελίες αφορούν µάλλον την οικονοµία στο 
σύνολό της παρά µόνο µερικούς τοµείς της. Εποµένως, είναι αναγκαίο να 
χρησιµοποιηθεί µια δοµή που να καλύπτει όλο το φάσµα της αγοράς έτσι ώστε να 
περιλαµβάνει όλους τους τοµείς στους οποίους οι καταναλωτές υφίστανται ζηµία.  
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(37) Οι φορείς διαχείρισης των καταγγελιών οι οποίοι ταξινοµούν επί του παρόντος τις 
καταγγελίες των καταναλωτών ανάλογα µε τον τοµέα θα πρέπει απλώς να 
χρησιµοποιήσουν µια πιο λεπτοµερή δοµή ταξινόµησης. Αυτό δεν συνεπάγεται 
πρόσθετη κωδικοποίηση στοιχείων, αλλά µόνο την κωδικοποίησή τους µε τη χρήση 
µεθόδου διαχωρισµού των στοιχείων. Οι φορείς διαχείρισης των καταγγελιών οι 
οποίοι ασχολούνται µε καταγγελίες που καλύπτουν το σύνολο της καταναλωτικής 
αγοράς θα χρησιµοποιήσουν ολόκληρη τη δοµή, ενώ οι φορείς των οποίων το έργο 
επικεντρώνεται σε συγκεκριµένους τοµείς (π.χ. τοµεακοί κανονιστικοί φορείς, 
τοµεακοί εναλλακτικοί φορείς επίλυσης διαφορών, τοµεακοί φορείς διαχείρισης 
καταγγελιών) µπορούν να χρησιµοποιήσουν µόνο το σχετικό µέρος της µεθόδου. 

Μέρος 3: Είδος της καταγγελίας 

(38) Το τρίτο µέρος αποτελείται από ένα συνιστώµενο πρώτο επίπεδο και ένα εθελοντικό 
δεύτερο επίπεδο. Το κύριο µέρος της νοµοθεσίας της ΕΕ για την προστασία των 
καταναλωτών είναι µάλλον οριζόντιου παρά κάθετου χαρακτήρα και εφαρµόζεται 
στους περισσότερους οικονοµικούς τοµείς της κατανάλωσης. Τα στοιχεία σχετικά µε 
το είδος της καταγγελίας θα βοηθήσουν στον προσδιορισµό τυχόν δυσλειτουργιών 
της αγοράς στο σύνολο των τοµέων και θα διευκολύνουν την καλύτερη ρύθµιση 
στην περίπτωση που εµφανιστεί οπουδήποτε το ίδιο είδος προβλήµατος. Κατά 
συνέπεια, τα πεδία για το «είδος της καταγγελίας» περιέχουν οριζόντιες αξίες όπως 
παραπλανητική διαφήµιση, ασφάλεια και τιµές. Για παράδειγµα, η χρήση του 
συνιστώµενου πεδίου «ασφάλεια» θα επιτρέψει τον εντοπισµό των προβληµάτων 
ασφάλειας που µπορούν να αφορούν, π.χ., τα τρόφιµα, τα ηλεκτρονικά προϊόντα ή 
την παροχή υπηρεσιών. 

4.2. Κοινοποίηση και διαθεσιµότητα στοιχείων 

(39) Οι φορείς διαχείρισης των καταγγελιών που αποφασίζουν εθελοντικά να εγκρίνουν 
την εναρµονισµένη µέθοδο πρέπει να κοινοποιήσουν τα στοιχεία απευθείας στην 
Επιτροπή. Όλες οι συµµετέχουσες οργανώσεις πρέπει να γνωστοποιήσουν, σε 
µικροεπίπεδο, τα στοιχεία για όλα τα συνιστώµενα πεδία. Οι συµµετέχοντες 
ενθαρρύνονται επίσης να γνωστοποιήσουν τα στοιχεία για τα εθελοντικά πεδία. Η 
Επιτροπή δεν επιθυµεί να λάβει, ή να δηµοσιοποιήσει, στοιχεία που αναφέρονται σε 
ονόµατα ή τα οποία επιτρέπουν την αναγνώριση των εµπόρων.  

(40) Η συχνότητα της κοινοποίησης και δηµοσιοποίησης στοιχείων είναι ένα από τα 
θέµατα της διαβούλευσης. Η Επιτροπή θα καταστήσει άµεσα διαθέσιµα σε όλες τις 
οργανώσεις και στο κοινό τα στοιχεία που θα λάβει. 

5. ∆ΗΜΟΣΙΑ ∆ΙΑΒΟΥΛΕΥΣΗ ΚΑΙ ΕΠΟΜΕΝΕΣ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 

(41) Η Επιτροπή καλεί τα ενδιαφερόµενα µέρη να στείλουν τις παρατηρήσεις τους 
σχετικά µε το λεπτοµερές σχέδιο της µεθόδου που περιγράφεται στο έγγραφο 
εργασίας των υπηρεσιών της Επιτροπής που συνδέεται µε την παρούσα ανακοίνωση 
και να χρησιµοποιήσουν για το σκοπό αυτό το έντυπο διαβούλευσης που διατίθεται 
µέσω του διαλογικού µέσου χάραξης πολιτικής12. Ζητείται από τις οργανώσεις που 
ενδέχεται να συνεργαστούν για τη χρήση της εναρµονισµένης µεθόδου ταξινόµησης 

                                                 
12 http://ec.europa.eu/yourvoice/ 
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των καταγγελιών να απαντήσουν στη δηµόσια διαβούλευση. Η δηµόσια 
διαβούλευση θα ολοκληρωθεί στις 05/10/2009. 

(42) Μετά τη δηµόσια διαβούλευση, η Επιτροπή θα επιβεβαιώσει τις παρατηρήσεις και 
θα εκδώσει σύσταση σχετικά µε την εναρµονισµένη µέθοδο όσον αφορά τον τρόπο 
ταξινόµησης και κοινοποίησης των καταγγελιών των καταναλωτών. Η σύσταση θα 
συνοδεύεται από λεπτοµερές πρόγραµµα δράσης για την εφαρµογή µε σκοπό την 
ενθάρρυνση όσο το δυνατόν περισσότερων τρίτων µερών, ώστε να εγκρίνουν την 
εναρµονισµένη µέθοδο. Για να διευκολυνθεί η έγκρισή της, η Επιτροπή θα 
διερευνήσει τρόπους, όπως η ανάπτυξη λογισµικού, που θα διευκολύνουν τη 
συµµετοχή των φορέων διαχείρισης των καταγγελιών. 

(43) Για την παρακολούθηση της εφαρµογής της εναρµονισµένης µεθόδου και για να 
είναι δυνατή η ευελιξία και η βελτίωση της µεθόδου, όταν είναι αναγκαίο, η άτυπη 
οµάδα εµπειρογνωµόνων για τις καταγγελίες των καταναλωτών θα γίνει επίσηµος 
συµβουλευτικός φορέας της Επιτροπής µε απόφαση της Επιτροπής. 
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