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Σύμφωνα με την υποχρέωση που προβλέπεται στο άρθρο 21 του κανονισμού για την ηλεκτρονική 
επίλυση καταναλωτικών διαφορών (ΗΕΚΔ) (524/2013/ΕΕ), η παρούσα έκθεση αφορά τη 
λειτουργία της ευρωπαϊκής πλατφόρμας ΗΕΔ σχετικά με όλες τις νέες υποθέσεις και επισκέψεις 
που πραγματοποιήθηκαν το 2020 (και τι συνέβη στις υποθέσεις ακολούθως). 

Η πλατφόρμα ΗΕΔ αποτελεί φιλικό προς τον χρήστη μέσο για την υποβολή καταγγελιών από τους 
καταναλωτές σε εμπόρους σχετικά με διαδικτυακές αγορές. Περιλαμβάνει πολύγλωσσο μητρώο 
468 ποιοτικών φορέων εναλλακτικής επίλυσης διαφορών (ΕΕΔ) που δραστηριοποιούνται επί του 
παρόντος σε ολόκληρη την Ένωση, το Λιχτενστάιν και τη Νορβηγία. Παρέχει επίσης πληροφορίες 
σχετικά με άλλες δυνατότητες έννομης προστασίας των καταναλωτών. 

Το 2020 ήταν το τελευταίο έτος κατά το οποίο η πλατφόρμα ΗΕΔ ήταν προσβάσιμη για την 
επίλυση των διαφορών από φορείς ΕΕΔ εγκατεστημένους στο Ηνωμένο Βασίλειο και για τις 
διαφορές στις οποίες εμπλέκονται καταναλωτές ή έμποροι του Ηνωμένου Βασιλείου. 



Την πλατφόρμα επισκέφθηκαν 3,3 εκατομμύρια μοναδικοί επισκέπτες το 2020 , δηλ. μέσος 
όρος 275 000 μοναδικοί επισκέπτες τον μήνα. 

 

Πρόκειται για σημαντική αύξηση σε σύγκριση με το 2019 (2,8 εκατομμύρια επισκέψεις ετησίως, 
δηλ. μέσος όρος 200 000 μοναδικοί επισκέπτες τον μήνα). Η μεγαλύτερη αύξηση (+ 30-40 % σε 
σύγκριση με τον ίδιο μήνα του προηγούμενου έτους) σημειώθηκε κατά την περίοδο Απριλίου-
Ιουνίου. Αντιστοιχεί στον πρώτο μήνα της πανδημίας COVID-19, κατά τον οποίο θεσπίστηκαν 
εθνικά μέτρα περιορισμού που είχαν ως αποτέλεσμα ακυρώσεις ταξιδιών. Ταυτόχρονα, οι 
καταναλωτές χρησιμοποιούσαν πολύ περισσότερο το ηλεκτρονικό εμπόριο. Η αύξηση του αριθμού 
των επισκεπτών που παρατηρήθηκε κατά τους πρώτους μήνες της πανδημίας δείχνει ότι 
περισσότεροι επισκέπτες αναζητούν βοήθεια για την αντιμετώπιση συγκεκριμένων προβλημάτων.  
Η λειτουργία «τεστ αυτοδιάγνωσης», που προστέθηκε το 2019, βοηθά τους καταναλωτές να 
προσδιορίσουν τη λύση έννομης προστασίας που είναι η πλέον κατάλληλη για το συγκεκριμένο 
πρόβλημά τους: η υποβολή καταγγελίας στην πλατφόρμα ΗΕΔ, η απευθείας διμερής επικοινωνία 
με τον έμπορο ή με Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτών ή με φορέα ΕΕΔ. Καθ’ όλη τη διάρκεια του 
έτους, οι επισκέψεις στις σελίδες σχετικά με το τεστ αυτοδιάγνωσης και το έντυπο καταγγελίας 
αυξήθηκαν περισσότερο. 



Ωστόσο, στο τέλος της διαδικασίας, μόνο ένα μικρό ποσοστό των επισκεπτών υπέβαλε οριστική 
καταγγελία (17 461). Επιπλέον 30 319 επισκέπτες υπέβαλαν αίτημα για απευθείας συνομιλίες, 
μια νέα ενότητα που προστέθηκε στα μέσα του 2019: οι καταναλωτές έχουν τη δυνατότητα να 
κοινοποιήσουν σχέδιο καταγγελίας στον έμπορο πριν να το υποβάλουν επισήμως, ώστε να 
προσπαθήσουν να επιλύσουν απευθείας τη διαφορά.  

Ωστόσο, η παράλληλη σύγκριση με το 2019 (Αύγουστος-Δεκέμβριος, καθώς η λειτουργία για 
τις απευθείας συνομιλίες προστέθηκε τον Ιούλιο του 2019) δείχνει αύξηση κατά 70  % των 
υποβολών (τόσο για τις παραδοσιακές καταγγελίες όσο και για τις απευθείας συνομιλίες). 

Μία στις τέσσερις καταγγελίες στην πλατφόρμα ΗΕΔ αφορούσε αεροπορικές εταιρείες (πιθανώς 
σε σχέση με ματαιώσεις πτήσεων). Σημειώθηκε σημαντική αύξηση στις διαφορές σχετικά με τα 
ανταλλακτικά και τα εξαρτήματα οχημάτων. Το 77 % των διαφορών αυτών φαίνεται να 
συνδέεται με ένα συγκεκριμένο ζήτημα που αντιμετωπίζουν πολλοί καταναλωτές σε σχέση με 
έναν συγκεκριμένο έμπορο. 



 

Το 50 % των καταγγελιών στην πλατφόρμα ΗΕΔ είναι διασυνοριακές, γεγονός που 
αποτυπώνεται σαφώς στο ανωτέρω γράφημα, καθώς για ορισμένες χώρες υπάρχει μεγάλη 
διαφορά μεταξύ του αριθμού των καταγγελιών από τη χώρα του καταναλωτή ή του εμπόρου. 
Το 89 % των καταγγελιών που υποβλήθηκαν επισήμως στην πλατφόρμα περατώθηκαν 
αυτόματα μετά την παρέλευση της νόμιμης προθεσμίας των 30 ημερών που παρέχεται στον 

έμπορο για να συμφωνήσει τελικά να προχωρήσει σε διαδικασία ΕΕΔ.   
Το 6 % απορρίφθηκαν από τον έμπορο και το 4 % αποσύρθηκαν από τον καταναλωτή. Ως εκ 
τούτου, μόνο το 1 % των καταγγελιών έφθασε σε φορέα ΕΕΔ. 

Ωστόσο, σε έρευνα στην οποία συμμετείχαν όλοι οι καταναλωτές που υπέβαλαν καταγγελία (ή 
ξεκίνησαν απευθείας συνομιλίες), το 20 % των απαντησάντων δήλωσαν ότι οι διαφορές τους 
είχαν επιλυθεί είτε στην πλατφόρμα είτε εκτός της πλατφόρμας, ενώ το 19 % απάντησαν ότι 
εξακολουθούσαν να βρίσκονται σε συνομιλίες με τον έμπορο. 
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