
 
 

 
 Η λειτουργία της ευρωπαϊκής πλατφόρμας 

ηλεκτρονικής επίλυσης διαφορών (ΗΕΔ)  
 

Στατιστική έκθεση 
                                       
 

                                                                                    Δεκέμβριος 2020 
 
 

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 το 2019. Περιγράφει επίσης τις 
δράσεις που υλοποίησε η Επιτροπή για τη βελτίωση της λειτουργίας της πλατφόρμας. Πρόκειται 
για ανάλυση των δεδομένων σχετικά με τις διάφορες δραστηριότητες που πραγματοποιήθηκαν 
στην πλατφόρμα το 2019.  

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. 

 



2,8 εκατομμύρια άτομα επισκέφθηκαν την πλατφόρμα το 2019, κατά μέσο όρο 200 000 
μοναδικοί επισκέπτες τον μήνα.  

 

Στις 24 Ιουλίου 2019, εισήχθησαν στην πλατφόρμα ΗΕΔ οι ακόλουθες αλλαγές: 

(1) Στους επισκέπτες προσφέρεται πλέον τεστ αυτοδιάγνωσης για να προσδιοριστεί ποια 

μορφή έννομης προστασίας θα ήταν η καταλληλότερη για το συγκεκριμένο ζήτημά τους: η 
υποβολή καταγγελίας στην πλατφόρμα ΗΕΔ, η απευθείας διμερής επικοινωνία με τον 
έμπορο ή με Ευρωπαϊκό Κέντρο Καταναλωτών ή με φορέα ΕΕΔ. Αυτό βοηθά τους 
καταναλωτές να αξιολογήσουν καλύτερα ποια θα ήταν η βέλτιστη λύση για το πρόβλημά 

τους.  
(2) Οι καταναλωτές έχουν τη δυνατότητα να κοινοποιήσουν σχέδιο καταγγελίας στον έμπορο 

πριν το υποβάλουν επισήμως, ώστε να προσπαθήσουν να επιλύσουν απευθείας τη διαφορά 
(η λεγόμενη ενότητα «απευθείας συνομιλίες»). 

Στα τέλη του 2019, σχεδόν 20 000 καταναλωτές ολοκλήρωσαν το τεστ αυτοδιάγνωσης κάθε 
μήνα, πρόκειται δηλαδή για  
τετραπλασιασμό του επιπέδου αλληλεπίδρασης με την πλατφόρμα σε σύγκριση με την περίοδο 
που οι καταναλωτές μπορούσαν μόνο να υποβάλουν καταγγελία. Ως εκ τούτου, ο αριθμός των 
καταγγελιών που υποβλήθηκαν επισήμως στην πλατφόρμα μειώθηκε σημαντικά, γεγονός που 
καταδεικνύει ότι οι καταναλωτές έκριναν πως δεν επρόκειτο για τη βέλτιστη οδό για την 
επίλυση του προβλήματός τους.   
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Επισκέψεις στην πλατφόρμα ΗΕΔ το 2019 (μοναδικοί 
επισκέπτες)
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Αριθμός υποβολών ανά μήνα το 2019 

Καταγγελίες Απευθείας συνομιλίες Τεστ αυτοδιάγνωσης



 
 
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 83 % 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 11 % απορρίφθηκαν 
από τον έμπορο και το 4 % αποσύρθηκαν από κάποιο από τα μέρη. Ως εκ τούτου, μόνο το 2 % 
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 18 % απάντησαν ότι 
εξακολουθούσαν να βρίσκονται σε συνομιλίες με τον έμπορο. 

*** 

8

21

71

74

77

88

94

97

114

131

135

194

196

197

243

317

340

351

369

602

730

815

831

852

1059

1346

2465

3639

4981

5121

6136

LI

IS

SL

MT

LU

LV

CY

EE

SK

FI

HR

NO

LT

DK

CZ

SE

IE

BG

GR

AT

BE

RO

HU

NL

PT

PL

IT

ES

FR

GB

DE

12

40

68

151

620

73

81

55

122

94

48

190

122

165

301

651

1140

194

252

526

447

339

2135

2967

526

792

1695

3056

2992

5192

6766

Αριθμός καταγγελιών ανά χώρα καταναλωτή και εμπόρου το 2019 

Χώρα καταναλωτή Χώρα εμπόρου


