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Εγχειρίδιο Πολιτικής Καταναλωτών 

Περίληψη στα ελληνικά 

 Οη αγνξέο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ έρνπλ ππνζηεί ζεκαληηθέο αιιαγέο ηα ηειεπηαία 20 ρξφληα. Η 

θαλνληζηηθή κεηαξξχζκηζε, νη πην αλνηρηέο δηεζλείο αγνξέο, νη λέεο ηερλνινγίεο θαη ε αχμεζε 

ηνπ ξφινπ ησλ ππεξεζηψλ ζηελ νηθνλνκηθή δξαζηεξηφηεηα έρνπλ πξνθαιέζεη αιιαγέο, νη νπνίεο 

ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο έρνπλ απνθέξεη ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα ζηνπο θαηαλαισηέο. 

 Όκσο, ζρεηηθά ιίγε πξνζνρή έρεη δνζεί ζηηο πξνθιήζεηο πνπ νη αιιαγέο απηέο ζέηνπλ ζηνπο 

θαηαλαισηέο. Η κεγαιχηεξε δπλαηφηεηα επηινγήο θαη ε κεγαιχηεξε πνιππινθφηεηα πνιιψλ 

αγνξψλ θαζηζηά ζπλερψο πην δχζθνιν γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα ζπγθξίλνπλ θαη λα απνηηκνχλ 

ηελ αμία ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Οη πξνθιήζεηο κε ηηο νπνίεο έξρνληαη αληηκέησπνη 

νη θαηαλαισηέο έρνπλ εγείξεη παξφκνηεο πξνθιήζεηο γηα ηηο θπβεξλεηηθέο αξρέο πνπ είλαη 

ππεχζπλεο γηα ηελ πξνζηαζία ηνπο απφ ηηο αζέκηηεο εκπνξηθέο πξαθηηθέο θαη ηελ απάηε.  

 Τν βηβιίν απηφ εμεηάδεη πψο έρνπλ εμειηρζεί νη αγνξέο θαη παξέρεη ρξήζηκα ζηνηρεία γηα ηε 

βειηίσζε ηεο ράξαμεο ηεο πνιηηηθήο θαηαλαισηψλ. Εμεξεπλά, πξψηε θνξά, πψο απηά πνπ 

έρνπκε κάζεη κέζα απφ ηε κειέηε ησλ ζπκπεξηθνξηθψλ νηθνλνκηθψλ αιιάδνπλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν νη ππεχζπλνη γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο αληηκεησπίδνπλ ηα πξνβιήκαηα. 
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Οη θαηαλαισηέο δηαδξακαηίδνπλ δσηηθφ ξφιν ζηηο νηθνλνκίεο θαη αληηπξνζσπεχνπλ πεξηζζφηεξν απφ ην 

60% ηνπ ΑΕΠ ησλ ρσξψλ ηνπ ΟΟΣΑ. Όηαλ ν ξφινο ηνπο εληζρχεηαη κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο επηδφζεηο 

ηεο νηθνλνκίαο δίλνληαο ψζεζε ζηνλ αληαγσληζκφ θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο θαηλνηνκίεο. Απηφ, σζηφζν, 

πξνυπνζέηεη έλα απνηειεζκαηηθφ θαζεζηψο πνιηηηθήο θαηαλαισηψλ ζην πιαίζην ηνπ νπνίνπ νη θαηαλαισηέο 

λα πξνζηαηεχνληαη απφ ηηο αζέκηηεο πξαθηηθέο ησλ αγνξψλ, λα είλαη ζε ζέζε λα ιακβάλνπλ θαιά 

ελεκεξσκέλεο απνθάζεηο θαη φπνπ ηφζν νη επηρεηξήζεηο φζν θαη νη θαηαλαισηέο λα γλσξίδνπλ ηα 

δηθαηψκαηα θαη ηηο ππνρξεψζεηο ηνπο. 

Τν Εγρεηξίδην Πνιηηηθήο Καηαλαισηψλ ηνπ ΟΟΣΑ είλαη έλαο πξαθηηθφο νδεγφο πνπ ζρεδηάζηεθε γηα λα 

βνεζήζεη ηνπο ππεχζπλνπο ράξαμεο πνιηηηθήο ζηε ρξήζε κηαο ζπζηεκαηηθήο πξνζέγγηζεο γηα ηελ 

αλαγλψξηζε θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ πξνβιεκάησλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη γηα ηελ αλάπηπμε, ηελ πινπνίεζε 

θαη ηελ αλαζεψξεζε απνηειεζκαηηθψλ πνιηηηθψλ γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ψζηε νη θαηαλαισηέο λα κπνξνχλ 

λα δηαδξακαηίζνπλ ην ξφιν ηνπο ζηελ εμαζθάιηζε κηαο δπλακηθήο νηθνλνκίαο. Επηθεληξψλεηαη ζηηο 

πνιηηηθέο γηα ηηο νπνίεο νη αξρέο γηα ηελ πξνζηαζία ησλ θαηαλαισηψλ θέξνπλ ηελ ηππηθή επζχλε. Δελ 

ζπκπεξηιακβάλεη δεηήκαηα αληαγσληζκνχ ηα νπνία αληηκεησπίδνληαη ζε ζρεηηθή έθζεζε ηνπ ΟΟΣΑ 

(Εγρεηξίδην Αμηνιφγεζεο Αληαγσληζκνχ).  

Αλλαγή τος τοπίος αγοπάρ και καταναλωτή 

Οη θαηαλαισηηθέο αγνξέο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ έρνπλ ππνζηεί βαζηέο αιιαγέο ηα ηειεπηαία 20 ρξφληα. Η 

θαλνληζηηθή κεηαξξχζκηζε, νη πην αλνηρηέο δηεζλείο αγνξέο, νη λέεο ηερλνινγίεο θαη ε αχμεζε ηνπ ξφινπ ησλ 

ππεξεζηψλ ζηελ νηθνλνκηθή δξαζηεξηφηεηα έρνπλ πξνθαιέζεη αιιαγέο, νη νπνίεο ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο 

έρνπλ απνθέξεη ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα ζηνπο θαηαλαισηέο. Όκσο, ζρεηηθά ιίγε πξνζνρή έρεη δνζεί ζηηο 

πξνθιήζεηο πνπ νη αιιαγέο απηέο ζέηνπλ ηφζν ζηνπο θαηαλαισηέο φζν θαη ζηνπο ππεχζπλνπο ράξαμεο 

πνιηηηθήο θαηαλαισηψλ. Παξαδείγκαηνο ράξηλ, ε ζχγρξνλε αγνξά πεξηιακβάλεη έλα επξχηεξν θάζκα 

νινέλα πην πνιχπινθσλ πξντφλησλ. Επηπιένλ, ππάξρεη ζεκαληηθή δηαθνξνπνίεζε κεηαμχ ζπλαθψλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ θαζηζηά πην δχζθνιε γηα ηνπο θαηαλαισηέο ηε ζχγθξηζε θαη ηελ απνηίκεζε 

ηεο αμίαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ. Ελψ ην απμεκέλν δηεζλέο εκπφξην θαη ε αλάπηπμε ηνπ 

Δηαδηθηχνπ πξνζθέξνπλ λέεο επθαηξίεο ζηνπο θαηαλαισηέο, λέεο κνξθέο απάηεο έρνπλ εκθαληζηεί πνπ 

απαηηνχλ απφ ηηο αξρέο πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή λα είλαη πην πξνζεθηηθέο θαη δξαζηήξηεο θαηά ηε 

ζπλεξγαζία ηνπο κε ηνπο αιινδαπνχο ζπλαδέιθνπο ηνπο. 

Επίζεο, νη ίδηνη νη θαηαλαισηέο έρνπλ αιιάμεη. Τα παηδηά θαη νη λένη ελήιηθεο - πνπ ζπρλά δελ έρνπλ πείξα 

σο θαηαλαισηέο - είλαη πην ζεκαληηθέο δπλάκεηο ζηηο αγνξέο φπσο θαη ν νινέλα απμαλφκελνο αξηζκφο ησλ 

κεγαιχηεξσλ ελειίθσλ πνπ ελίνηε έξρνληαη αληηκέησπνη κε ηδηάδνπζεο πξνθιήζεηο ηεο αγνξάο. Ελψ νη 

θαηαλαισηέο είλαη ζπλνιηθά πην θαηαξηηζκέλνη, πνιινί απφ απηνχο ζηεξνχληαη ηηο δεμηφηεηεο ζηελ 

αξηζκεηηθή, ηε γξαθή θαη ηελ αλάγλσζε πνπ απαηηνχληαη ζηε ζεκεξηλή, πην πεξίπινθε αγνξά εληαηηθήο 

πιεξνθφξεζεο.  

Αςξημένη κατανόηση των αγοπών και τηρ λήψηρ απουάσεων των καταναλωτών 

Τα νηθνλνκηθά είλαη ρξήζηκα γηαηί βνεζνχλ λα εληνπηζηνχλ νη ηνκείο φπνπ ε θπβεξλεηηθή παξέκβαζε ζηηο 

αγνξέο πξνο φθεινο ηνπ θαηαλαισηή κπνξεί λα δηθαηνινγείηαη θαη επίζεο κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ 

θαζνδήγεζε σο πξνο ηηο κνξθέο παξέκβαζεο πνπ ζα απνθέξνπλ ηα κεγαιχηεξα απνηειέζκαηα. Η 

θαζηεξσκέλε νηθνλνκηθή ζεσξία ππνζέηεη φηη νη ειεχζεξεο αγνξέο ζπλήζσο απνθέξνπλ ηα θαιχηεξα δπλαηά 

απνηειέζκαηα γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Ωζηφζν, ππάξρνπλ ζπλζήθεο ζηηο νπνίεο νη αγνξέο δελ θαηνξζψλνπλ 

λα απνθέξνπλ ηα βέιηηζηα απνηειέζκαηα γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Η έιιεηςε αληαγσληζκνχ είλαη έλα ζρεηηθφ 

παξάδεηγκα. Μία άιιε ζεκαληηθή πεγή απνηπρίαο ηεο αγνξάο πξνθχπηεη φηαλ νη θαηαλαισηέο δε δηαζέηνπλ 

επαξθείο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηηο ηηκέο πνπ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά. Παξαδείγκαηνο 

ράξηλ, νη θαηαλαισηέο δελ κπνξνχλ λα ιάβνπλ θαιά ελεκεξσκέλεο απνθάζεηο φηαλ ηνπο παξέρνληαη 



Consumer Policy Toolkit - ISBN 978-92-64-079656 © OECD 2010 

 

 

πιεξνθνξίεο πνπ είλαη αλεπαξθείο, παξαπιαλεηηθέο, ππεξβνιηθά πνιχπινθεο ή νγθψδεηο. Τα 

ζπκπεξηθνξηθά νηθνλνκηθά έρνπλ απνδείμεη, κεηαμχ άιισλ, φηη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν παξνπζηάδνληαη νη 

πιεξνθνξίεο θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν δηαηππψλνληαη νη επηινγέο κπνξεί λα επεξεάζεη ζεκαληηθά ηηο 

επηινγέο αγνξάο, ελίνηε θαηά ηξφπν πνπ δελ είλαη πιήξσο πξνο φθεινο ηνπ θαηαλαισηή. 

Αναγνώπιση και αξιολόγηση των πποβλημάτων των καταναλωτών 

Ο εληνπηζκφο θαη ε αμηνιφγεζε ησλ πξνβιεκάησλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ν πξνζδηνξηζκφο εάλ ν βαζκφο 

δεκίαο ησλ θαηαλαισηψλ πνπ πξνθχπηεη απαηηεί θπβεξλεηηθή δξάζε απνηεινχλ βαζηθέο πξνθιήζεηο γηα 

ηνπο ππεχζπλνπο ράξαμεο πνιηηηθήο. Αλαθνξηθά κε απηφ, νη αξρέο πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή έρνπλ 

αξθεηέο ηερληθέο ζηε δηάζεζή ηνπο. Οη ρψξεο έρνπλ βαζηζηεί επξέσο ζηα ζηνηρεία πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο 

θαηαγγειίεο ησλ θαηαλαισηψλ γηα λα θαηεπζχλνπλ ην έξγν ηνπο, αιιά αθνινπζνχλ θαη άιιεο ζεκαληηθέο 

νδνχο. Δεκνζθνπήζεηο ηθαλνπνίεζεο θαη δπζαξέζθεηαο, νκάδεο εζηίαζεο θαη ελδειερήο πνζνηηθή έξεπλα 

έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί γηα λα αλαιχζνπλ ηηο εμειίμεηο ζηηο αγνξέο. Επηπιένλ, πξνζθάησο, νξηζκέλεο ρψξεο 

έρνπλ επελδχζεη πνιινχο πφξνπο θαη ρξφλν ζηελ αλάπηπμε πην εμειηγκέλσλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ αλάιπζε 

θαη ηε δηεμνδηθή εμέηαζε ησλ αγνξψλ κε πην ζπζηεκαηηθφ ηξφπν.  

Ανάπτςξη και ςλοποίηση τηρ πολιτικήρ καταναλωτών 

Οη αξρέο πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο δηάθνξα εξγαιεία ράξαμεο πνιηηηθήο γηα λα 

αληηκεησπίζνπλ ηα πξνβιήκαηα ηεο αγνξάο. Απηά πνηθίιινπλ απφ ηα εξγαιεία πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ 

ελδπλάκσζε ησλ θαηαλαισηψλ (κέηξα απφ ηελ πιεπξά ηεο πξνζθνξάο) φπσο εθείλα πνπ βειηηψλνπλ ηελ 

πνηφηεηα ή ην είδνο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ παξέρνληαη γηα ηα πξντφληα θαη εθείλα πνπ δηαζθαιίδνπλ φηη ηα 

θαηαλαισηηθά ζπκβφιαηα δελ είλαη αζέκηηα, κέρξη εθείλα πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ ηξνπνπνίεζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ επηρεηξήζεσλ (κέηξα απφ ηελ πιεπξά ηεο δήηεζεο) φπσο απηά πνπ επηβάιινπλ πξφηππα 

γηα ηα πξντφληα ή ελζαξξχλνπλ ηελ αλάπηπμε θσδηθψλ ζπκπεξηθνξάο. 

Οη ππεχζπλνη γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο ίζσο πηέδνληαη λα ιάβνπλ γξήγνξα απνθάζεηο, νχησο ψζηε λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ θνηλνχ. Ωζηφζν, ε πξφρεηξε ράξαμε πνιηηηθήο κπνξεί λα έρεη σο 

απνηέιεζκα βηαζηηθέο απνθάζεηο κε απξφβιεπηεο αξλεηηθέο ζπλέπεηεο γηα ηνπο θαηαλαισηέο θαη άιια 

ελδηαθεξφκελα κέξε. Γηα λα απνθεπρζεί απηφ, νη αξρέο πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή ζα πξέπεη λα 

πηνζεηήζνπλ απζηεξέο πξνζεγγίζεηο πνπ λα βαζίδνληαη ζε αμηφπηζηα ζηνηρεία θαηά ηε ράξαμε ηεο 

πνιηηηθήο. Τν εγρεηξίδην ζρεδηάζηεθε γηα λα βνεζήζεη ζε απηφ. Αληιψληαο πιεξνθνξίεο απφ ηε λέα 

θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγνχλ νη θαηαλαισηηθέο αγνξέο θαη ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν νη 

θαηαλαισηέο ιακβάλνπλ απνθάζεηο, ην εγρεηξίδην πξνζθέξεη έλα πιαίζην πνπ θαηεπζχλεη ηνπο ππεχζπλνπο 

γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο ζηηο απνθάζεηο ηνπο ζρεηηθά κε ην ρξφλν παξέκβαζήο ηνπο ζε κηα αγνξά, 

πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπίζνπλ θάπνην πξφβιεκα. Εμεηάδεη ηα είδε ησλ εξγαιείσλ πνπ είλαη δηαζέζηκα 

θαζψο θαη ηηο πεξηζηάζεηο θαη ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ηα εξγαιεία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ κε 

ηνλ πην απνηειεζκαηηθφ ηξφπν. 

Τν εγρεηξίδην παξνπζηάδεη κηα ζθαηξηθή δηαδηθαζία απνηεινχκελε απφ έμη ζηάδηα γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο 

πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε φια ηα θπβεξλεηηθά επίπεδα γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπηθψλ, εζληθψλ θαη 

δηεζλψλ δεηεκάησλ (Σρήκα 0.1).  

Σηάδην 1: Πξνζδηνξηζκόο ηνπ πξνβιήκαηνο 

ηωλ θαηαλαιωηώλ θαη ηεο πεγήο ηνπ 
 

Ο πξνζδηνξηζκφο ηνπο πξνβιήκαηνο θαη ηεο πεγήο ηνπ ζα βνεζήζεη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ ζεζκψλ θαη ησλ 

ελδηαθεξφκελσλ πνπ κπνξεί λα εκπιέθνληαη ζε νπνηαδήπνηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο πηζαλψλ πνιηηηθψλ. Οη 

πεγέο ησλ πξνβιεκάησλ ηηο νπνίεο ζπλήζσο αληηκεησπίδνπλ νη ππεχζπλνη γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο 

θαηαλαισηψλ πεξηιακβάλνπλ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ επηρεηξήζεσλ (π.ρ. παξαπιαλεηηθή δηαθήκηζε), ηηο 

ειιείςεηο ελεκέξσζεο, ηε ζπκπεξηθνξηθή κεξνιεςία ηνπ θαηαλαισηή θαη ηηο θαλνληζηηθέο ειιείςεηο ή/θαη 
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ηηο ειιείςεηο ηεο αγνξάο. 

Σε απηφ ην ζηάδην, νη αξκφδηνη γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ πξέπεη λα θαζνξίδνπλ: 

 Εάλ ε αξρή γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή είλαη ν πην θαηάιιεινο θνξέαο γηα λα αληηκεησπίζεη 

ηελ πεγή ηνπ πξνβιήκαηνο ησλ θαηαλαισηψλ ζπλνιηθά ή νξηζκέλεο παξακέηξνπο ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 Εάλ ην πξφβιεκα κπνξεί λα επηιπζεί θαιχηεξα απφ θάπνηνλ άιιν θνξέα. Απηφ ζπκβαίλεη εάλ ην 

πξφβιεκα, ή ηα πηζαλά εξγαιεία πνιηηηθήο πνπ ζηνρεχνπλ ζηε δηφξζσζε ηνπ πξνβιήκαηνο, δελ 

εκπίπηνπλ ζηηο αξκνδηφηεηεο ηεο αξρήο γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή. 

 Εάλ ππάξρεη εχινγν πεξηζψξην γηα λα δηνξζσζεί ην πξφβιεκα ζηελ πεγή ηνπ. 

 Εάλ ε δηφξζσζε ηνπ πξνβιήκαηνο αληηθξνχεηαη κε άιινπο ζηφρνπο ηεο δεκφζηαο πνιηηηθήο.  

Εάλ ε αξρή γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή απνθαζίζεη λα εμεηάζεη πεξαηηέξσ ην πξφβιεκα, ζα πξέπεη 

λα εμεηάζεη κε πνηνλ ηξφπν δεκηψλνληαη νη θαηαλαισηέο (Σηάδην 2). 

Σηάδην 2: Υπνινγηζκόο ηεο δεκίαο 

θαηαλαιωηή 
 

Η δεκία θαηαλαισηή πξνθχπηεη φηαλ ηα απνηειέζκαηα ζηελ αγνξά δελ αληαπνθξίλνληαη ζηηο δπλαηφηεηέο 

ηνπο θαη θαηαιήγνπλ ζε απψιεηεο επεκεξίαο γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Η αλαγλψξηζε θαη ν ππνινγηζκφο ηεο 

θχζεο θαη ηνπ κεγέζνπο ηεο δεκίαο θαηαλαισηή (πψο νη θαηαλαισηέο δεκηψλνληαη θαζψο θαη ν αξηζκφο 

ηνπο θαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν δεκηψλνληαη) είλαη κία δσηηθή παξάκεηξνο ηεο ράξαμεο πνιηηηθήο πνπ 

βαζίδεηαη ζε αμηφπηζηα ζηνηρεία. 

Σηνηρεία ηεο δεκίαο απνηεινχλ ηφζν νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο φζν θαη νη κε ρξεκαηννηθνλνκηθέο επηπηψζεηο, 

φπσο νη άκεζεο νηθνλνκηθέο απψιεηεο, ε απψιεηα ρξφλνπ, ην άγρνο θαη ε ζσκαηηθή βιάβε. Παξφηη ν 

πνζνηηθφο πξνζδηνξηζκφο είλαη ζπρλφηαηα δχζθνινο, είλαη απαξαίηεην λα απνηηκεζεί ε δεκία, αθφκα θαη 

φηαλ απηφ είλαη δπλαηφ λα γίλεη κφλν θαηά ηξφπν πνηνηηθφ. Πηζαλέο πεγέο πιεξνθνξηψλ γηα ηελ απνηίκεζε 

κπνξεί λα απνηεινχλ νη νκάδεο εζηίαζεο, ηα ζηνηρεία απφ ηηο θαηαγγειίεο, νη έξεπλεο θαηαλαισηψλ, ε 

δηεμνδηθή εμέηαζε ηεο αγνξάο θαη ε νηθνλνκεηξηθή αλάιπζε.  

Η θαιή εθηίκεζε ηεο δεκίαο θαηαλαισηή παξέρεη ζηνλ ππεχζπλν γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο ηα ζηνηρεία γηα λα 

εγείξεη ην δήηεκα, εθφζνλ ππάξμεη αλάγθε, παξέκβαζεο ζηελ αγνξά (Σηάδην 3), θαη επίζεο ρξεζηκεχεη ζηνλ 

θαζνξηζκφ ελφο απνηειεζκαηηθνχ ζηφρνπ πνιηηηθήο (Σηάδην 4).  

Σηάδην 3: Πξνζδηνξηζκόο εάλ ε δεκία 

θαηαλαιωηή δηθαηνινγεί δξάζε πνιηηηθήο 
 

Η απφθαζε παξέκβαζεο ή κε ζα πξέπεη λα ιακβάλεηαη κεηά ηελ εμέηαζε πιήζνπο εξσηεκάησλ: 

 Πνηνο είλαη ν βαζκφο δεκίαο ηνπ θαηαλαισηή; Μία παξέκβαζε κπνξεί λα θξηζεί αλαγθαία εάλ ε 

δεκία είλαη κηθξή αιιά έπιεμε κεγάιν αξηζκφ θαηαλαισηψλ ή, ελαιιαθηηθά, εάλ ε δεκία πνπ έπιεμε 

κηα κηθξή νκάδα θαηαλαισηψλ είλαη πνιχ κεγάιε. 

 Πνηνο βηψλεη ηε δεκία θαηαλαισηή; Παξαδείγκαηνο ράξηλ, ζα πξέπεη λα εμεηάδνληαη νη δπζαλάινγεο 

επηπηψζεηο πνπ πιήηηνπλ νξηζκέλεο νκάδεο, φπσο ηα παηδηά, ηνπο ειηθησκέλνπο ή ηνπο θνηλσληθά 

κεηνλεθηνχληεο. 

 Πνηα είλαη ε πξνβιεπφκελε δηάξθεηα ηεο δεκίαο θαηαλαισηή; Θα πξέπεη επίζεο λα ιακβάλεηαη 

ππφςε πψο ελδέρεηαη λα κεηαβιεζεί ε δεκία κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Αλ ππάξρεη πξφβιεςε 

επηδείλσζεο, ίζσο λα εληζρχεηαη ε αλάγθε παξέκβαζεο. 

 Πνηεο είλαη νη πηζαλέο ζπλέπεηεο εάλ δε ιεθζεί δξάζε πνιηηηθήο; Θα πξέπεη λα εμεηάδνληαη νη 

πνιηηηθέο, νη θνηλσληθέο θαη νη νηθνλνκηθέο ζπλέπεηεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε κε ιήςεο δξάζεο. 
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 Μήπσο ππάξρνπλ άιια ζεκαληηθά θφζηε γηα ηελ νηθνλνκία; Μήπσο ην πξφβιεκα θαηαλαισηή 

πξνθαιεί δεκία θαη ζε άιια ελδηαθεξφκελα κέξε; Μήπσο, παξαδείγκαηνο ράξηλ, ζηξεβιψλεη ηνλ 

αληαγσληζκφ κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ;  

Λακβάλνληαο ππφςε απηνχο ηνπο παξάγνληεο, ε αξρή γηα ηελ πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή ζα πξέπεη λα 

απνθαζίδεη εάλ: 1) ζα πξέπεη λα εμεηαζζεί ε πεξίπησζε ιήςεο κηαο δξάζεο πνιηηηθήο (κεηάβαζε ζην Σηάδην 

4), 2) ρξεηάδνληαη πεξηζζφηεξα ζηνηρεία πξνηνχ πξνβεί ζηελ αλάπηπμε πνιηηηθήο (επηζηξνθή ζην Σηάδην 2), 

3) ρξεηάδεηαη θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο θχζεο θαη/ή ηεο πεγήο ηνπ πξνβιήκαηνο θαηαλαισηή (επηζηξνθή 

ζην Σηάδην 1) ή 4) δελ απαηηείηαη θακία δξάζε θαη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε ε δηεξεχλεζε ηνπ δεηήκαηνο ζα 

ηεξκαηηζηεί. 

Σηάδην 4: Καζνξηζκόο ηνπ ζηόρνπ πνιηηηθήο 

θαη πξνζδηνξηζκόο ηνπ εύξνπο ηωλ επηινγώλ 

πνιηηηθήο 
 

Καζνξηζκφο ηνπ ζηφρνπ πνιηηηθήο 

Έλαο ζαθήο ζηφρνο πνιηηηθήο ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίδεηαη αλαθνξηθά κε φ,ηη ζθνπεχεη λα επηηχρεη ε 

πνιηηηθή πξνο φθεινο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηεο αγνξάο γεληθφηεξα. Θα πξέπεη λα θαζνξίδνληαη θαηάιιεινη 

δείθηεο επηηπρίαο, ζηφρνη ή κεηξήζεηο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα βνεζήζνπλ ζηε κειινληηθή 

αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο πνιηηηθήο (Σηάδην 6) θαη νη νπνίνη ζα πξέπεη λα επηθεληξψλνληαη 

ζηα απνηειέζκαηα ζηελ αγνξά γηα ηνπο θαηαλαισηέο (θαη φρη ζηα ελδηάκεζα απνηειέζκαηα). Αλ γίλεη 

ρξήζε κεηξήζεσλ, νη πξνζπάζεηεο ζα πξέπεη λα ζηνρεχνπλ ζηνλ θαζνξηζκφ κηαο πεξηφδνπ αλαθνξάο πνπ λα 

πξνυπάξρεη ηεο πινπνίεζεο κηαο πνιηηηθήο.  

Πξνζδηνξηζκφο ηνπ εχξνπο ησλ πξαθηηθψλ δξάζεσλ πνιηηηθήο 

Θα πξέπεη λα γίλνπλ πξνζπάζεηεο γηα λα πξνζδηνξηζηεί ην πιήξεο θάζκα ησλ πξαθηηθψλ επηινγψλ πνιηηηθήο 

(εθείλσλ πνπ κπνξνχλ πξαγκαηηθά λα πινπνηεζνχλ). Απηέο νη επηινγέο ζα πεξηιακβάλνπλ εθείλεο πνπ 

επηθεληξψλνληαη ζηελ ελδπλάκσζε ηνπ θαηαλαισηή θαη εθείλεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαζψο θαη εθείλεο πνπ πεξηιακβάλνπλ ζηνηρεία θαη απφ ηηο δχν θαηεγνξίεο (Σρήκα 0.2). Τφζν 

νη λέεο δξάζεηο πνιηηηθήο φζν θαη ε θαιχηεξε εθαξκνγή ησλ πθηζηάκελσλ πνιηηηθψλ ζα πξέπεη λα 

εμεηάδνληαη. Σε απηφ ην ζηάδην είλαη επίζεο ε θαηάιιειε ζηηγκή λα θαζνξηζηνχλ νη ππεχζπλνη γηα ηελ 

εθαξκνγή θαη ηελ ηήξεζε, ην θφζηνο δηαηήξεζεο ηεο πνιηηηθήο θαζψο θαη ν ηξφπνο πνπ ζα γλσζηνπνηεζεί 

ζηα ελδηαθεξφκελα κέξε θαη ην θνηλφ. 

Σηάδην 5: Αμηνιόγεζε ηωλ επηινγώλ θαη 

επηινγή κηαο δξάζεο πνιηηηθήο 
 

Εθφζνλ εληνπηζηνχλ νη επηινγέο πνιηηηθήο, ζηφρνο είλαη ν θαζνξηζκφο ηεο πην θαηάιιειεο θαη νηθνλνκηθά 

απνδνηηθήο κεζφδνπ γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ πνιηηηθήο (απφ ην Σηάδην 4). Σηηο πεξηζζφηεξεο 

πεξηπηψζεηο, ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζεί κηα αλάιπζε θφζηνπο-νθέινπο θαη λα θαιχπηεη ηφζν ηηο 

πνζνηηθψο ππνινγίζηκεο παξακέηξνπο φζν θαη ηνπο ηνκείο φπνπ ν πνζνηηθφο ππνινγηζκφο δελ είλαη εθηθηφο 

(π.ρ. αμίεο ηεο θνηλφηεηαο θαη δενληνινγία). Τν εχξνο θαη ην βάζνο κηαο αλάιπζεο ζα πξέπεη λα 

θαζνξίδνληαη κε βάζε ηηο πηζαλέο ζπλέπεηεο ηεο ππφ εμέηαζε πνιηηηθήο. Δελ απαηηνχλ φιεο νη θπβεξλεηηθέο 

δξάζεηο ελδειερή αλάιπζε. Παξαδείγκαηνο ράξηλ, κηα άκεζε απαγφξεπζε πξντφληνο έπεηηα απφ ζάλαην ή 

βαξχ ηξαπκαηηζκφ θαηαλαισηψλ δελ απαηηεί πάληα κηα αλάιπζε θφζηνπο-νθέινπο. Αθεηέξνπ, ζε νξηζκέλεο 

πεξηπηψζεηο, ίζσο αμίδεη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ έξεπλεο, δνθηκέο πεδίνπ θαη έξεπλα κε ζηφρν ηελ εκβάζπλζε 

κηαο αμηνιφγεζεο. Απηφ πηζαλφηαηα ζα ίζρπε ζε πεξίπησζε πνιηηηθψλ πνπ ζπλεπάγνληαη πςειφ θφζηνο γηα 

νξηζκέλα ελδηαθεξφκελα κέξε θαη πνιηηηθψλ πνπ είλαη ζρεηηθά κφληκνπ ραξαθηήξα (π.ρ. ε ηζρχ ηνπο 



Consumer Policy Toolkit - ISBN 978-92-64-079656 © OECD 2010 

 

 

δηαζθαιίδεηαη απφ ηε λνκνζεζία). 

Η δηαβνχιεπζε κε ηα ελδηαθεξφκελα κέξε, ζηα νπνία πεξηιακβάλνληαη νη ελψζεηο θαηαλαισηψλ, νη 

ζηγφκελεο επηρεηξήζεηο θαη/ή βηνκεραληθέο ελψζεηο, κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί νπνηαδήπνηε ζηηγκή θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο δηεξεχλεζεο. Είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ λα ιάβεη ρψξα ζε απηφ ην ζηάδην, πάλησο, θαζψο 

κπνξεί λα εμαζθαιίζεη φηη νη επηινγέο εθθξάδνληαη κε ζαθήλεηα θαη πξαγκαηεχνληαη επαξθψο φια ηα 

ζρεηηθά ζέκαηα. Μπνξεί επίζεο λα απνθαιχςεη ζπλέπεηεο πνπ δελ είραλ πξνβιεθζεί ή ζρεδηαζηεί απφ ηνπο 

ππεχζπλνπο γηα ηε ράξαμε πνιηηηθήο.  

Τέινο, ζα πξέπεη λα εμεηάδνληαη ηα επαθφινπζα ηεο θάζε επηινγήο ζε άιινπο ηνκείο ηεο πνιηηηθήο, φπσο ν 

αληαγσληζκφο θαη ην πεξηβάιινλ. 

Σηάδην 6: Αλάπηπμε κηαο δηαδηθαζίαο 

εμέηαζεο ηεο πνιηηηθήο κε ζηόρν ηελ 

αμηνιόγεζε ηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο ηεο 

πνιηηηθήο 
 

Η ηαθηηθή εμέηαζε ησλ πνιηηηθψλ θαηαλαισηή ρξεζηκεχεη γηα λα πξνζδηνξηζζεί εάλ νη ζηφρνη (φπσο είραλ 

ηεζεί ζην Σηάδην 4) επηηπγράλνληαη κε νηθνλνκηθά απνδνηηθφ ηξφπν. Η δηαδηθαζία εμέηαζεο πξέπεη λα 

ζπκπεξηιακβάλεη ηηο αιιαγέο ζηε θχζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαηαλαισηή, ηηο αιιαγέο ζηελ αγνξά θαη ηηο 

δπλεηηθέο απξφβιεπηεο ή αθνχζηεο επηπηψζεηο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ επηιεγκέλε δξάζε πνιηηηθήο. Η 

εμέηαζε ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηείηαη αθφηνπ ε πνιηηηθή εθαξκφδεηαη γηα εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα. 

Η αμηνιφγεζε κεηά ηελ πινπνίεζε κπνξεί λα θπκαίλεηαη απφ ηελ πξνζσξηλή παξαθνινχζεζε έσο ηελ 

εμέηαζε επξείαο θιίκαθαο. Οη κέζνδνη γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο εμέηαζεο κνηάδνπλ κε εθείλεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ πξφηεξε απνηίκεζε ηνπ αλακελφκελνπ θφζηνπο θαη νθέινπο. Η εμέηαζε ζα 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα θαζνξίδεηαη εάλ ην κέηξν πξέπεη λα δηαηεξεζεί, λα ηξνπνπνηεζεί ή λα 

εμαιεηθζεί, εάλ ε ηήξεζε ζα πξέπεη λα εληζρπζεί, εάλ ζα πξέπεη λα εμεηαζζεί κηα ελαιιαθηηθή δξάζε 

πνιηηηθήο ή εάλ ζα ήηαλ σθέιηκε ε επαλεθηίκεζε ηεο θχζεο θαη/ή ηεο πεγήο ηνπ πξνβιήκαηνο (Σηάδην 1). 

Σρήκαηα 

 Σρήκα 0.1. Σηάδηα ράξαμεο πνιηηηθήο θαηαλαισηψλ  

 Σρήκα 0.2. Εξγαιεία πνιηηηθήο θαηαλαισηψλ πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ πιεπξά ηεο δήηεζεο θαη ηεο 

πξνζθνξάο ησλ αγνξψλ  
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