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M E G L E N A  K U N E V A

Νέος ευρωπαϊκός χάρτης δικαιωμάτων  

Στο μικροσκόπιο της Ευρωπαϊκής Επι-
τροπής έχουν τεθεί οι on line λιανικές 

πωλήσεις εντός της Ευρωπαϊκής Ένωσης 
(Ε.Ε.). Σύμφωνα με την αρμόδια Επίτροπο 
για την Προστασία των Καταναλωτών, κυ-
ρία Meglena Kuneva, το Διαδίκτυο απο-
τελεί τεράστια ευκαιρία για τις επιχειρή-
σεις και τους καταναλωτές. Η Επίτροπος 
επισημαίνει πως υπάρχει πολύς δρόμος 
ακόμη μέχρις ότου το ηλεκτρονικό εμπό-
ριο (e-commerce) να κερδίσει την εμπι-
στοσύνη των Ευρωπαίων καταναλωτών. 
Το e-commerce εντός των μελών - κρα-
τών εμφανίζει ραγδαία ανάπτυξη, σε σύ-
γκριση με τις διακρατικές αγορές που δεν 
έχουν επιτύχει τον ίδιο ρυθμό. Από το 
2006 μέχρι το 2008 το ποσοστό των κα-
ταναλωτών της Ε.Ε. των 27 που έχουν 
πραγματοποιήσει αγορές μέσω του Δια-
δικτύου ανέβηκε από το 26% στο 33%, 
ενώ οι διασυνοριακές συναλλαγές στο 
ίδιο διάστημα ανήλθαν από το 6% στο 
7% αντίστοιχα. Το ίδιο ισχύει και για τις 
ηλεκτρονικές αγορές που γίνονται απο-
κλειστικά από χρήστες με σύνδεση στο 
Internet στο σπίτι. Συγκεκριμένα το 56% 
των Ευρωπαίων με σύνδεση στο Internet 
στο σπίτι έχουν χρησιμοποιήσει το e-
commerce εντός της χώρας τους τουλάχι-
στον μία φορά τους τελευταίους δώδεκα 
μήνες, ενώ το 13% έχει πραγματοποιή-
σει συναλλαγές μέσω του Διαδικτύου σε 
άλλο κράτος.

Ωστόσο, οι Ευρωπαίοι καταναλωτές χρη-
σιμοποιούν το Διαδίκτυο για σύγκριση 
τιμών, προϊόντων και υπηρεσιών, προ-
μηθευτών καθώς και για συλλογή πλη-
ροφοριών σχετικά με καταναλωτικά προ-
ϊόντα. Υπολογίζεται πως κατά μέσο όρο 
οι Ευρωπαίοι καταναλωτές κατά το 2007 
δαπάνησαν περίπου €800 για διασυνο-
ριακές συναλλαγές. Στην Ελλάδα το 11% 
του πληθυσμού έχει κάνει αγορές μέσω 
του Internet τους τελευταίους δώδεκα μή-

νες. Αντίστοιχα, δημοφιλές είναι το Διαδί-
κτυο και στις εμπορικές επιχειρήσεις. Το 
51% των Ευρωπαίων εμπόρων χρησιμο-
ποιεί το Διαδίκτυο ως μέσο προώθησης 
των προϊόντων τους. Ενώ όμως αυξάνε-
ται η χρήση των Τεχνολογιών Πληροφο-
ρικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ), η επιχειρη-
ματική και καταναλωτική συμπεριφορά 
δε συμβαδίζει με την πρόοδο. Οι επιχει-
ρήσεις παρεμποδίζονται από τους φραγ-
μούς που υφίστανται στην εσωτερική αγο-
ρά και οι καταναλωτές από την έλλειψη 
εμπιστοσύνης στις διασυνοριακές αγορές. 
Στο πλαίσιο αυτό, η αρμόδια Επίτροπος 
ετοιμάζει να προωθήσει το φθινόπωρο 
του 2008 ξεχωριστή νομοθεσία για τη 
δημιουργία ενός πανευρωπαϊκού συνό-
λου αρχών για το Διαδίκτυο και τις συ-
ναλλαγές που διενεργούνται μέσω αυ-
τού. Σύμφωνα με το Ευρωβαρόμετρο 
μερικά από τα κύρια εμπόδια στο ηλε-
κτρονικό εμπόριο στην Ε.Ε. είναι η γλώσ-
σα, αλλά και η αδυναμία πρόσβασης στο 
Διαδίκτυο. Το 31% των καταναλωτών της 
Ε.Ε. δεν ενδιαφέρονται για τις διασυνο-
ριακές αγορές, επειδή δεν έχουν καμία 
πρόσβαση Διαδικτύου. Αυτό αναμένεται 
να αλλάξει καθώς τα επίπεδα πρόσβα-
σης Διαδικτύου στην Ε.Ε. αυξάνονται, 
έτσι αυξάνεται και το ενδιαφέρον για τις 
διασυνοριακές αγορές, και ιδιαίτερα το 
ηλεκτρονικό εμπόριο. Επίσης, το θέμα 

της εμπιστοσύνης είναι πολύ σημαντι-
κό για την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού 
εμπορίου. Όταν οι Ευρωπαίοι κατανα-
λωτές ρωτήθηκαν για το επίπεδο εμπι-
στοσύνης τους για τις on line διασυνο-
ριακές αγορές το 37%, απάντησε ότι θα 
ήταν πιο σίγουροι εάν έκαναν τις αγορές 
τους σε απευθείας σύνδεση από τους 
πωλητές/ τους προμηθευτές που βρί-
σκονται στη χώρα τους. Όπως τονίζει 
η κυρία Meglena Kuneva, “για να ενι-
σχυθεί η εμπιστοσύνη των Ευρωπαίων 
καταναλωτών πρέπει να ενισχυθεί η δυ-
νατότητά για πάταξη της απάτης και των 
παράνομων πρακτικών από το Διαδίκτυο. 
Ήδη, υπάρχει η πρωτοβουλία της Ευρωπα-
ϊκής Επιτροπής, για το δίκτυο συνεργασίας 
προστασίας καταναλωτών -ένα διακοινοτι-
κό δίκτυο των εθνικών αρχών επιβολής- 
που θα επιβάλει τη συμμόρφωση με την 
καταναλωτική νομοθεσία για το διαδίκτυο. 
Υπό την αιγίδα του υπερατλαντικού οικο-
νομικού Συμβουλίου, εργαζόμαστε αυτή 
την περίοδο σε μια συμφωνία με τις Ηνω-
μένες Πολιτείες για να ενισχύσουμε τη συ-
νεργασία ενάντια στο spam και την ψευ-
δή συμπεριφορά. Πιστεύω ότι αυτό είναι 
πολύ σημαντικό, δεδομένου, ότι έχουμε 
ένα προφανές κοινό ενδιαφέρον για ένα 
ασφαλές Διαδίκτυο. Το 2007, τα ευρωπαϊ-
κά καταναλωτικά κέντρα, που υποστηρίζο-
νται από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή για να 
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Ηνωμένο Βασίλειο 77%
Ολλανδία 74%
Σουηδία 74%
Δανία 72%
Γαλλία 67%
Φινλανδία 61%
Γερμανία 61%
Λουξεμβούργο 57%
Ε.Ε. 27 56%
Τσεχική Δημοκρατία 54%
Αυστρία 52%
Πολωνία 51%
Λεττονία 48%
Ιρλανδία 46%
Βέλγιο 44%
Μάλτα 44%
Εσθονία 38%
Σλοβακία 36%
Ισπανία 36%
Ελλάδα 34%
Κύπρος 33%
Σλοβενία 31%
Ουγγαρία 30%
Ιταλία 26%
Λιθουανία 21%
Ρουμανία 21%
Πορτογαλία 19%
Βουλγαρία 14%

Διάγραμμα 2. Αγορά αγαθών ή υπηρεσιών μέσω του Διαδικτύου 

στους τελευταίους 12 μήνες στην Ε.Ε.
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Διάγραμμα 3. Ποσοστό χρήσης ηλεκτρονικού εμπορίου για λιανική πώληση, Ε.Ε. 27
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Αγορές στην ίδια χώρα Αγορές σε άλλη χώρα

Διάγραμμα 1. Ποσοστό ατόμων που έχει αγοράσει αγαθά ή υπηρεσίες 

μέσω του Διαδικτύου στους τελευταίους 12 μήνες.
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και υποχρεώσεων για το ηλεκτρονικό εμπόριο  

επιλύσουν τα διασυνοριακά καταναλωτικά 
προβλήματα, εξέτασαν περισσότερες από 
10.000 καταγγελίες σχετικές με το διασυ-
νοριακό ηλεκτρονικό εμπόριο. Οι μισές 
από αυτές τις καταγγελίες αφορούσαν τα 
προβλήματα παράδοσης, και ιδιαίτερα τη 
μη παράδοση”. 

Οι προτεραιότητες 
της Ευρώπης
Στο πλαίσιο ενίσχυσης του διασυνορια-
κού ηλεκτρονικού εμπορίου στην Ε.Ε., 
προτείνονται από την αρμόδια επίτροπο 
πέντε προτεραιότητες - δράσεις:
1. Ένα ενιαίο, απλό σύνολο νόμων κα-
ταναλωτικών συμβάσεων. Το φθινόπω-
ρο του 2008 η Επιτροπή θα φέρει προς 
συζήτηση τις προτάσεις για ένα ενιαίο 
νόμο καταναλωτικών συμβάσεων πλαι-
σίου για την ευρωπαϊκή εσωτερική αγο-
ρά του, προκειμένου να ξεπεραστεί το 
εμπόδιο των σύνθετων νόμων που έχουν 
εξελιχθεί αποσπασματικά κατά τη διάρ-
κεια των τελευταίων 20 ετών. Το απο-
τέλεσμα είναι στην πράξη ένας λαβύ-
ρινθος διαφορετικών δικαιωμάτων και 
πρακτικών, που είναι ασαφείς για τους 
καταναλωτές και τις επιχειρήσεις.
2. Υπάρχει ανάγκη να επανεξεταστούν οι 
περιορισμοί που αφορούν το Διαδίκτυο 
ως τμήμα της αναθεώρησης του κανονι-
σμού σχετικά με τους περιορισμούς βάσει 
του νόμου ανταγωνισμού της Ε.Ε. Πρέπει 
να εξεταστεί η συνάφεια των περιορισμών 
που επιβάλλονται από τους προμηθευτές 
στη διανομή μέσω του Διαδικτύου. 
3. Υπάρχει ανάγκη να εξεταστεί αυστη-
ρά η νομιμότητα των τεχνητών γεωγρα-
φικών περιορισμών που κρατούν τους 
καταναλωτές μέσα στα εθνικά σύνορα. 
Όπως τονίζει η κυρία Meglena Kuneva, 
“στον κόσμο που ζούμε, δεν είμαστε 
υποχρεωμένοι να ψωνίσουμε στις υπε-
ραγορές και τα καταστήματα του ταχυδρο-
μικού κώδικά μας. Δεν περιοριζόμαστε 



Από το 2006 μέχρι το 2008 το ποσοστό 

των καταναλωτών της Ε.Ε.27 

που έχουν πραγματοποιήσει αγορές μέσω 

του Διαδικτύου ανέβηκε από το 26% στο 33%

για να αγοράσουμε μέσα τους δήμους 
μας. Δεν πρέπει επίσης, να αναγκαστού-
με να ψωνίσουμε μέσα στα εθνικά σύνορά 
μας. Δυστυχώς, ακόμα δεν μπορούμε να 
αγοράσουμε υπολογιστές, εισιτήρια τραί-
νων ή παιχνίδια ελεύθερα σε ολόκληρη 
την Ε.Ε. Είμαι στο στάδιο της πραγματο-
ποίησης μιας μελέτης για το ηλεκτρονικό 
εμπόριο, η οποία ελπίζω θα αρχίσει να 
προωθεί το διάλογο για να αλλάξουμε 
αυτή την εικόνα”.
4. Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή θα δημοσι-
εύσει αυτό το έτος, έναν ψηφιακό οδη-
γό χρηστών για να διευκρινίσει πώς τα 
υπάρχοντα καταναλωτικά δικαιώματα 
ισχύουν στον ψηφιακό χώρο. Η πραγ-
ματική πρόκληση έρχεται με την εμφά-
νιση των νέων πρακτικών ενάντια στις 
οποίες η νομοθεσία πρέπει να εξετάσει 
πολλά ακόμη. Αναμένεται να καταρτι-
στούν λεπτομερείς ερμηνευτικές οδηγίες,
 καθορίζοντας πώς οι τρέχοντες κανόνες 
της Ε.Ε. για τις αθέμιτες εμπορικές πρα-
κτικές πρέπει να ισχύσουν on-line και 
στον ψηφιακό κόσμο.
5. Είναι επιτακτική η εξασφάλιση των 
προσωπικών δεδομένων. Θα επιταχυν-
θούν οι εργασίες για την ανάπτυξη κατανα-
λωτικών αρχών, για ένα συνεπές πλαίσιο 
για τα ζητήματα της συλλογής δεδομένων. 
Ο ευρωπαϊκός επόπτης προστασίας δε-
δομένων, έχει δηλώσει ότι η τρέχουσα 
νομοθεσία απαιτεί τη ρητή συγκατάθεση 
κάθε φορά που συλλέγεται το προσωπικό 
στοιχείο. Η πραγματικότητα στο διαδίκτυο 
είναι μακριά από αυτές τις αρχές. 

Έρευνα Δικτύου Ευρωπαϊκών 
Κέντρων Καταναλωτή για το 
e-commerce

Όπως προκύπτει από τα στοιχεία της πρό-
σφατης πανευρωπαϊκής έρευνας σχετικά 
με το ηλεκτρονικό εμπόριο, που εκπονή-
θηκε από τα Ευρωπαϊκά Κέντρα Κατανα-
λωτή Ελλάδος, Ιρλανδίας και Ολλανδίας 

και παρουσιάστηκε στα γραφεία της Αντι-
προσωπείας της Ε.Ε. στις Βρυξέλλες, στα 
βασικά προβλήματα που αντιμετώπισαν 
οι Ευρωπαίοι καταναλωτές το 2007 κατά 
τις συναλλαγές τους μέσω του Διαδικτύ-
ου σε πανευρωπαϊκό επίπεδο αφορού-
σαν στη μη παράδοση προϊόντων, στην 
παράδοση ελαττωματικών προϊόντων, 
και στους όρους των συμβάσεων. Κατά 
το 2007, ήταν ενθαρρυντικό το γεγονός 
ότι παρατηρήθηκε συντονισμένη αντιμε-
τώπιση των προβλημάτων εκ μέρους των 
μελών - κρατών, στοιχείο εξαιρετικά ση-
μαντικό για την προστασία του καταναλω-
τή στις διακρατικές συναλλαγές. Στο πλαί-
σιο αυτό, είναι σημαντική η συμβολή του 
δικτύου των Ευρωπαϊκών Κέντρων Κατα-
ναλωτή (ΕΚΚ) στην εξωδικαστική επίλυση 
προβλημάτων σε ηλεκτρονικές αγορές/
υπηρεσίες. Όπως δείχνουν οι στατιστι-
κές για το 2007, η μη παράδοση προϊ-
όντων είναι η αιτία του 44% του συνό-
λου των καταγγελιών και διαφορών που 
χειρίστηκε το ECC-NET. Τα προβλήματα 
με το προϊόν ή την υπηρεσία αντικατο-
πτρίζουν το 25% των καταγγελιών, ενώ 
στο 6% των καταγγελιών και διαμαχών 
υπήρξαν περιπτώσεις, όπου οι κατανα-
λωτές αντιμετώπισαν προβλήματα με τις 
τιμές που εμφανίζονταν στις ιστοσελίδες. 
Το Ευρωπαϊκό Δίκτυο Κέντρων Κατανα-
λωτή (ECC-NET) αποτελείται από κέντρα 
σε 29 ευρωπαϊκές χώρες, και συγχρη-
ματοδοτείται από τη Γενική Διεύθυνση 

Υγείας και Προστασίας των Καταναλωτών 
της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, καθώς και 
από τα μέλη - κράτη. Ο στόχος του δι-
κτύου είναι να δημιουργηθεί η εμπιστο-
σύνη των καταναλωτών στην εσωτερική 
αγορά, παρέχοντας στους καταναλωτές 
πληροφορίες σχετικά με τα δικαιώματά 
τους βάσει της ευρωπαϊκής νομοθεσίας, 
και την παροχή συμβουλών και βοήθει-
ας στην επίλυση των διασυνοριακών δι-
αφορών.Ως μέρος της εργασίας τους, τα 
Ευρωπαϊκά Κέντρα Καταναλωτών παρέ-
χουν ενημερωτικό υλικό και διοργανώ-
νουν καμπάνιες για την ενημέρωση των 
καταναλωτών για τα δικαιώματά τους. 
Οργανώνουν παρουσιάσεις, σεμινάρια 
και συζητήσεις, σχετικά με τους τομείς των 
συμφερόντων των καταναλωτών. Πληρο-
φορούν τους καταναλωτές σχετικά με τα 
δικαιώματά τους βάσει της Ευρωπαϊκής 
νομοθεσίας και τους βοηθούν στην επί-
λυση διασυνοριακών διαφορών ερχόμε-
να σε επαφή με εμπόρους - προμηθευτές 
για λογαριασμό των καταναλωτών. Επι-
πλέον, το δίκτυο παράγει διάφορα κοινά 
έργα, εκθέσεις και έρευνες, και παρέχει 
πληροφόρηση στην Ευρωπαϊκή Επιτρο-
πή και τα άλλα ενδιαφερόμενα μέρη με 
βάση τις πρακτικές εμπειρίες των κατανα-
λωτών καθώς και από τον χειρισμό των 
καταγγελιών και των διαφορών.

Η κυρία Meglena Kuneva είναι Επίτροπος 
στην Ευρωπαϊκή Επιτροπή, υπεύθυνη για την 
Προστασία των Καταναλωτών.

M E G L E N A  K U N E V A

Νέος ευρωπαϊκός χάρτης δικαιωμάτων και υποχρεώσεων 
για το ηλεκτρονικό εμπόριο  

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο
 

A
Ρ

Θ
Ρ

Ο

10




