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Ο Συνήγορος του Καταναλωτή είναι Ανεξάρτητη Αρχή αρµόδια για τη συναινετική 
(εξωδικαστική) επίλυση των καταναλωτικών διαφορών (άρθρο 1 παρ. 1 του Ν. 
3297/2004, ΦΕΚ Α’ 259/23-12-04). Στο πλαίσιο αυτής της αρµοδιότητας ο ΣτΚ 
προτείνει τη φιλική διευθέτηση της διαφοράς, επιδιώκοντας να συµβιβάσει τα 
εµπλεκόµενα µέρη. Εφόσον επιτευχθεί συµβιβασµός, συντάσσεται περί αυτού 
πρακτικό, ενώ σε αντίθετη περίπτωση, ο ΣτΚ προβαίνει στη διατύπωση έγγραφης 
σύστασης προς τα δύο µέρη µε σκοπό την επίλυση της διαφοράς. Σε περίπτωση που 
κάποιο από τα εµπλεκόµενα µέρη δεν αποδεχθεί τα διαλαµβανόµενα στην έγγραφη 
σύσταση της Αρχής, ο ΣτΚ δύναται να δηµοσιοποιήσει το γεγονός κοινοποιώντας 
κατάλληλα το πόρισµά του. (άρθρο 4 παρ. 5 του Ν. 3297/2004). 
 
 
 



ΙΣΤΟΡΙΚΟ 
 
Στην Αρχή µας υποβλήθηκε η από 7-4-2010 ενυπόγραφη αναφορά της κυρίας Χ κατά 
της ανώνυµης εταιρείας µε την επωνυµία «ΠΟΛΙΣ INCHCAPE ATHENS AEυ κι 
έλαβε αρ. πρωτ/λου : 1083Α/7-4-10. Σύµφωνα µε το περιεχόµενο αυτής, η 
καταγγέλλουσα παρέλαβε από την καταγγελλόµενη στις 11-11-2009 ένα καινούριο 
ΙΧ όχηµα µάρκας TOYOTA µοντέλο AURIS 1,33 5 D 6MT Unique, συνολικής αξίας 
17.837 ευρώ. Στην τιµή αυτή συµπεριλαµβανόταν και ο συναγερµός αξίας 257 ευρώ. 
Το αυτοκίνητο παραδόθηκε µε δύο κλειδιά, ένα µε ενσωµατωµένο τηλεχειρισµό των 
θυρών δηλαδή αυτόµατο, κι ένα χωρίς τηλεχειρισµό, δηλαδή απλό. Ωστόσο κατά την 
άνω παράδοση διαπιστώθηκε ότι έλειπε ο εργοστασιακός συναγερµός, οπότε 
κανονίστηκε µεταξύ των άνω συµβαλλοµένων ραντεβού για την τοποθέτησή του. Η 
καταγγέλλουσα όµως από την τοποθέτηση του συναγερµού και µετά διαπίστωσε ότι 
δεν µπορούσε να κάνει χρήση και των δύο άνω κλειδιών του οχήµατός της, αλλά 
µόνο του «αυτόµατου», ενώ το «απλό» κλειδί κατέστη µη λειτουργικό, άχρηστο. 
Συνεπώς, για να έχει στην κατοχή της δύο κλειδιά, θα έπρεπε  να παραγγείλει ένα 
δεύτερο «αυτόµατο» κλειδί από την αντιπροσωπεία µε επιπλέον οικονοµική 
επιβάρυνσή της 330 ευρώ. Το γεγονός αυτό δυσαρέστησε την καταγγέλλουσα, η 
οποία αισθάνθηκε «εξαπατηµένη» κι απευθύνθηκε στην Υπηρεσία µας µε την άνω 
αναφορά της, ζητώντας να µεσολαβήσουµε ώστε να της παραδοθεί από την 
καταγγελλόµενη δωρεάν ένα επιπλέον αυτόµατο κλειδί. 
 
 
∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΟΥ ΑΚΟΛΟΥΘΗΣΕ Ο ΣΥΝΗΓΟΡΟΣ ΤΟΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 
 
Στα πλαίσια των αρµοδιοτήτων του ο ΣτΚ διαβίβασε την άνω καταγγελία µε το υπ’ 
αρ. πρωτ : Α/2952/13-4-10 διαβιβαστικό έγγραφο, ζητώντας από την καταγγελλόµενη 
εταιρεία να εκθέσει τις απόψεις της. Η καταγγελλόµενη απέστειλε την υπ’ αρ. πρωτ. 
Α/4152/17-5-10 απάντησή της, µε την οποία αρνήθηκε την δωρεάν παροχή επιπλέον 
κύριου (αυτόµατου) κλειδιού. 
Ακολούθως, η Υπηρεσία µας απέστειλε στα εµπλεκόµενα µέρη την υπ’ αρ. πρωτ. 
Α/5550/30-6-10 Πρόσκληση για κατάρτιση πρακτικού συµβιβασµού, µε την οποία τα 
κάλεσε να εµφανιστούν αυτοπροσώπως ή δια πληρεξουσίου στα γραφεία του ΣτΚ 
στις 3-9-2010 για απόπειρα συµβιβαστικής επίλυσης της διαφοράς. Στην άνω 
ηµεροµηνία παρουσιάστηκαν για λογαριασµό της καταγγέλλουσας, ο σύζυγός της 
κύριος Ψ και για λογαριασµό της καταγγελλόµενης η κυρία Ω ως πληρεξούσια 
δικηγόρος, κι ο κύριος Ζ, υπάλληλος της καταγγελλόµενης. Κατόπιν συζητήσεως της 
ουσίας της διαφοράς, συντάχθηκε το υπ’ αρ. πρωτ. Α/7097/3-9-10 Πρακτικό 
συνάντησης, κατά το οποίο η καταγγελλόµενη πρότεινε στην καταγγέλλουσα πρώτον, 
την παροχή κύριου (αυτόµατου) κλειδιού µε έκπτωση 50%, πρόταση που απέρριψε η 
καταγγέλλουσα, και δεύτερον, αντικατάσταση του υπάρχοντος συναγερµού και 
τοποθέτηση άλλου µε δωρεάν παροχή δύο ξεχωριστών control, πρόταση που επίσης 
δεν έγινε δεκτή. 
 
 
ΝΟΜΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ 
 
Σύµφωνα µε τις διατάξεις των άρθρων 197 – 198 ΑΚ, κατά τις διαπραγµατεύσεις για 
τη σύναψη της σύµβασης τα µέρη οφείλουν αµοιβαία να συµπεριφέρονται σύµφωνα µε 
την καλή πίστη και τα συναλλακτικά ήθη. Εξάλλου, όποιος κατά τις διαπραγµατεύσεις 



για τη σύναψη σύµβασης προξενήσει υπαίτια στον άλλο ζηµία είναι υποχρεωµένος να 
την ανορθώσει….  Η συµπεριφορά των µερών κατά το προσυµβατικό στάδιο 
επιβάλλεται από το νόµο να είναι σύµφωνη µε τους κανόνες της καλής πίστης και 
των συναλλακτικών ηθών, πρέπει δε να στηρίζεται στη σχέση συνεργασίας και 
εµπιστοσύνης και χρονικά οριοθετείται από την εκδήλωση ενδιαφέροντος για την 
κατάρτιση σύµβασης µέχρι τον τερµατισµό των διαπραγµατεύσεων, είτε µε την 
κατάρτιση προσυµφώνου ή κύριας σύµβασης (έγκυρης ή άκυρης), είτε µε τη διακοπή 
των διαπραγµατεύσεων λόγω έλλειψης σύµπτωσης των δηλώσεων βούλησης των 
µερών. Παράλληλα δε, υπάρχει υποχρέωση ενηµέρωσης και παροχής 
διασαφηνιστικών πληροφοριών σε σχέση µε το αντικείµενο της σύµβασης, που 
µπορούν ν’ ασκήσουν επιρροή στη λήψη της απόφασης για σύναψη της 
σύµβασης. (Βασ. Βαθρακοκοίλης, Αναλυτική Ερµηνεία – Νοµολογία Αστικού 
Κώδικα, Τόµος Α’ Γενικές Αρχές – Γενικό & Ειδικό Ενοχικό ∆ίκαιο, 2001, σελ. 287 
επ.).      
Η κρινόµενη καταναλωτική διαφορά εµπίπτει στις παραπάνω διατάξεις, διότι κατά το 
στάδιο των διαπραγµατεύσεων για την κατάρτιση της επίµαχης πώλησης, η 
καταγγελλόµενη παρέλειψε υπαίτια να πληροφορήσει – διευκρινίσει στην 
καταγγέλλουσα ότι ο παραγγελθείς εργοστασιακός συναγερµός αξίας 257 ευρώ από 
τη στιγµή της τοποθέτησής του στο όχηµα της καταγγέλλουσας θα καθιστούσε µη 
λειτουργικό – άχρηστο το «απλό κλειδί» µε αποτέλεσµα η καταγγέλλουσα να 
παρέµενε τελικά µε ένα µόνο κλειδί, «το αυτόµατο», αντί για δύο που αρχικά της 
είχαν παραδοθεί. Επίσης, κατά το προσυµβατικό στάδιο, η καταγγελλόµενη 
παρέλειψε υπαίτια να ενηµερώσει την καταγγέλλουσα, ότι θα έπρεπε αυτή να 
επιβαρυνθεί επιπλέον µε το ποσό των 330 ευρώ για ν’ αποκτήσει δεύτερο 
«αυτόµατο» κλειδί. Αυτές οι πληροφορίες – διασαφηνίσεις που παρέλειψε υπαίτια να 
παράσχει η καταγγελλόµενη στην καταγγέλλουσα κατά το προσυµβατικό στάδιο, θα 
µπορούσαν ν’ ασκήσουν επιρροή στη λήψη της απόφασης της καταγγέλλουσας για 
σύναψη ή µη της επίµαχης πώλησης.  
Από την άλλη πλευρά, η καταγγελλόµενη κατά την συζήτηση της διαφοράς στα 
γραφεία της Υπηρεσίας µας στις 3-9-2010, προσπάθησε εκ των υστέρων να 
αποκαταστήσει εν µέρει τη ζηµία που υπέστη η καταγγέλλουσα, προτείνοντας τις δύο 
ως άνω συµβιβαστικές λύσεις, που όµως δεν έγιναν δεκτές από την καταγγέλλουσα.  
 

 
Κατόπιν τούτων, ο Συνήγορος του Καταναλωτή απευθύνει την ακόλουθη 
ΣΥΣΤΑΣΗ  προς την ανώνυµη εταιρεία µε την επωνυµία «ΠΟΛΙΣ INCHCAPE 
ATHENS AE», εδρεύουσα στο Ηράκλειο Αττικής και νοµίµως εκπροσωπούµενη. 
 
1. Να παραδώσει άµεσα και δωρεάν ένα αυτόµατο (κύριο) κλειδί στην 
καταγγέλλουσα.  
2. Να αποστείλει τη γραπτή απάντησή της στον ΣτΚ εντός δεκαήµερης προθεσµίας 
από τη λήψη της παρούσας.. 
3. Σε περίπτωση µη συµµόρφωσης της καταγγελλόµενης προς τα εδώ 
διαλαµβανόµενα, η παρούσα σύσταση θα δηµοσιοποιηθεί προκειµένου να 
διευθετηθεί οριστικά η υπό κρίση καταναλωτική διαφορά. 
 
 
 

Ο  Σ Υ Ν Η Γ Ο Ρ Ο Σ  Τ Ο Υ  Κ Α Τ Α Ν Α Λ Ω Τ Η 
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