
 
 

Η  ΕΚΤΕΛΕΣΤΙΚΗ ΕΠ ΙΤΡΟΠΗ  

 

1 
   

 

Συνεδρίαση 191/23.07.2021 

Θέμα 2: Στατιστικά στοιχεία παραπόνων που υποβάλλονται σε εποπτευόμενα 

ιδρύματα  

 

Η ΕΚΤΕΛΕΣΤΙΚΗ ΕΠΙΤΡΟΠΗ ΤΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ ΤΗΣ ΕΛΛΑΔΟΣ, αφού έλαβε υπόψη: 

α)  τα άρθρα 28 και 55Α του Καταστατικού της Τράπεζας της Ελλάδος, 

β)  τις διατάξεις του ν. 4261/2014 «Πρόσβαση στη δραστηριότητα των πιστωτικών 

ιδρυμάτων και προληπτική εποπτεία πιστωτικών ιδρυμάτων και επιχειρήσεων 

(ενσωμάτωση της Οδηγίας 2013/36/ΕΕ), κατάργηση του ν. 3601/2007 και άλλες 

διατάξεις» (ΦΕΚ Α  ́107), όπως ισχύει, και ιδίως τις διατάξεις των άρθρων 3, 4, 6, 

41, 44 και 153 αυτού, 

γ)  τις διατάξεις του ν. 1665/1986 «Συμβάσεις Χρηματοδοτικής Μίσθωσης» (ΦΕΚ 

Α  ́194), όπως ισχύει, και ιδίως το άρθρο 2 αυτού, 

δ) τις διατάξεις του ν. 1905/1990 «Συμβάσεις  Πρακτορείας Επιχειρηματικών 

Απαιτήσεων και άλλες διατάξεις» (ΦΕΚ Α ́ 147), όπως ισχύει, και ιδίως το άρθρο 5 

αυτού, 

ε)  τις διατάξεις του ν. 4354/2015 «Διαχείριση των μη εξυπηρετούμενων δανείων, 

μισθολογικές ρυθμίσεις και άλλες επείγουσες διατάξεις εφαρμογής της συμφωνίας 

δημοσιονομικών στόχων και διαρθρωτικών μεταρρυθμίσεων» (ΦΕΚ Α΄ 176), και 

ιδίως την παρ. 17.β του άρθρου 1 αυτού, 

στ) τις διατάξεις του ν. 4438/2016 «Εναρμόνιση της νομοθεσίας με την Οδηγία 

2014/17/ΕΕ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου της 4ης 

Φεβρουαρίου 2014 σχετικά με τις συμβάσεις πίστωσης για καταναλωτές για ακίνητα 

που προορίζονται για κατοικία και την τροποποίηση των Οδηγιών 2008/48/ΕΚ και 

2013/36/ΕΕ και του Κανονισμού (ΕΕ) αριθμ. 1093/2010, και άλλες διατάξεις 

αρμοδιότητας του Υπουργείου Οικονομικών» (ΦΕΚ Α΄ 220), και ιδίως το άρθρο 4 

αυτού, 

ζ)  τις διατάξεις του ν. 4701/2020 «Πλαίσιο χορήγησης μικροχρηματοδοτήσεων, 

ρυθμίσεις χρηματοπιστωτικού τομέα και άλλες διατάξεις» (ΦΕΚ Α΄128), όπως 

ισχύει, και ιδίως την παρ. 4 του άρθρου 4 αυτού, 

η) τις Κατευθυντήριες Γραμμές της Μεικτής Επιτροπής σχετικά με τον χειρισμό 

παραπόνων για τον κλάδο των κινητών αξιών (ESMA) και τον τραπεζικό κλάδο 
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(EBA) (JC 2014 43, 27/5/2014, JC 2018 35, 4/10/2018) και ιδίως την Κατευθυντήρια 

Γραμμή 4, 

θ)  την Πράξη Εκτελεστικής Επιτροπής (ΠΕΕ) της Τράπεζας της Ελλάδος 

157/1/2.4.2019 (ΦΕΚ Β΄ 1613) «Υιοθέτηση των κατευθυντηρίων γραμμών της 

Μεικτής Επιτροπής των Ευρωπαϊκών Εποπτικών Αρχών σχετικά με τον χειρισμό 

παραπόνων που υποβάλλουν οι  συναλλασσόμενοι σε εποπτευόμενα ιδρύματα», 

όπως αυτή συμπληρώθηκε με την ΠΕΕ 187/2/8.4.2021 (ΦΕΚ Β΄ 1574), 

ι)  την Πράξη Διοικητή Τράπεζας Ελλάδος (ΠΔ/ΤΕ) 2651/20.01.2012 «Στοιχεία και 

πληροφορίες που οφείλουν να υποβάλλουν σε περιοδική βάση στην Τράπεζα της 

Ελλάδος τα εποπτευόμενα ιδρύματα για σκοπούς άσκησης εποπτείας - Καθορισμός 

προσώπων που έχουν ειδική σχέση με το πιστωτικό ίδρυμα» (ΦΕΚ Β΄ 199), όπως 

ισχύει, και ιδίως την παρ. 6 της Ενότητας ΙΒ του Κεφαλαίου Ι, την ενότητα ΙΒ. ΛΟΙΠΑ 

του Κεφαλαίου ΙΙ, την παρ. 1) της Ενότητας Α, την παρ. 1.ζ) της Ενότητας Γ, την 

παρ. 1.στ) της Ενότητας Δ και την παρ. 5) της Ενότητας Ε του Κεφαλαίου ΙΙΙ και το 

Παράρτημα ΙΙ, 

ια)  την Πράξη Εκτελεστικής Επιτροπής (ΠΕΕ) της Τράπεζας της Ελλάδος 

118/19.5.2017 «Πλαίσιο για την ίδρυση και λειτουργία εταιρειών διαχείρισης 

απαιτήσεων από δάνεια και πιστώσεις του ν. 4354/2015 – Αντικατάσταση της ΠΕΕ 

95/27.52016» (ΦΕΚ Β΄ 1764), όπως ισχύει, και ιδίως τις παρ. 1 και 2 του Κεφαλαίου 

Γ), 

ιβ) το γεγονός ότι από τις διατάξεις της παρούσας δεν προκύπτει δαπάνη σε βάρος του 

κρατικού προϋπολογισμού, 

 

Α Π Ο Φ Α Σ Ι Ζ Ε Ι: 

 

Α. Στατιστικά στοιχεία παραπόνων που υποβάλλονται σε εποπτευόμενα 

ιδρύματα 

Τα ιδρύματα που εμπίπτουν στον ορισμό της παρ. 1 της Ενότητας Β. της ΠΕΕ 

157/1/2.4.2019, όπως ισχύει, υποβάλλουν στην Τράπεζα της Ελλάδος στατιστικά 

στοιχεία των παραπόνων που υποβάλλονται σε αυτά από τους συναλλασσόμενους, 

μέσω της συμπλήρωσης και υποβολής των πινάκων «ΥΠΟΔΕΙΓΜΑ ΙΒ16: ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΠΟΥ ΥΠΟΒΑΛΛΟΝΤΑΙ ΣΕ ΕΠΟΠΤΕΥΟΜΕΝΑ ΙΔΡΥΜΑΤΑ / 

ΓΡΑΠΤΑ ΠΑΡΑΠΟΝΑ» και «ΥΠΟΔΕΙΓΜΑ ΙΒ16Α: ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 

ΠΟΥ ΥΠΟΒΑΛΛΟΝΤΑΙ ΣΕ ΕΠΟΠΤΕΥΟΜΕΝΑ ΙΔΡΥΜΑΤΑ / ΠΡΟΦΟΡΙΚΑ 
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ΠΑΡΑΠΟΝΑ» του Παραρτήματος της παρούσας, σύμφωνα με τις προθεσμίες που 

προβλέπονται στην παρ. Γ.2 της παρούσας και τις σχετικές Οδηγίες που αναρτώνται 

στην οικεία ιστοσελίδα της Τράπεζας της Ελλάδος. 

 

Β. Τροποποιήσεις της ΠΔ/ΤΕ 2651/20.1.2012 ως προς τα στατιστικά στοιχεία 

παραπόνων που υποβάλλονται σε εποπτευόμενα ιδρύματα  

1. H παρ. 6 της Ενότητας ΙΒ του Κεφαλαίου Ι της ΠΔ/ΤΕ 2651/20.1.2012 αντικαθίσταται 

ως εξής: 

«6. Στοιχεία, σύμφωνα με το Κεφ. Ζ παρ. 1, που αφορούν τον τρόπο εφαρμογής της 

ΠΔ/ΤΕ  2501/31.10.2002, όπως ισχύει, για την ενημέρωση των συναλλασσόμενων με τα 

πιστωτικά ιδρύματα, με τον κωδικό ΙΒ08. Τα εν λόγω στοιχεία υποβάλλονται ετησίως και 

σε κάθε περίπτωση, εφόσον υπάρχουν σημαντικές αλλαγές, όπως αυτές 

προσδιορίζονται στο διευκρινιστικό έγγραφο της Τράπεζας της Ελλάδος 

2035/24.11.2008 και αφορούν κυρίως τις διαδικασίες και τον τρόπο ή το περιεχόμενο 

ενημέρωσης των συναλλασσόμενων.». 

2. Το «ΥΠΟΔΕΙΓΜΑ ΙΒ16: ΓΡΑΠΤΑ ΠΑΡΑΠΟΝΑ» και το «ΥΠΟΔΕΙΓΜΑ ΙΒ16Α: 

ΠΡΟΦΟΡΙΚΑ ΠΑΡΑΠΟΝΑ» του Παραρτήματος ΙΙ της ΠΔ/ΤΕ 2651/20.1.2012 

καταργούνται. 

3. Οι «ΟΔΗΓΙΕΣ ΣΥΜΠΛΗΡΩΣΗΣ ΤΩΝ ΥΠΟΔΕΙΓΜΑΤΩΝ ΙΒ16 - ΙΒ16Α: ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ – ΚΑΤΑΓΓΕΛΙΩΝ» του Παραρτήματος ΙΙ της ΠΔ/ΤΕ 

2651/20.1.2012 καταργούνται.  

 

Γ. Τελικές διατάξεις 

1. Οι διατάξεις της παρούσας ισχύουν από τη δημοσίευσή της στην Εφημερίδα της 

Κυβερνήσεως. 

2. Η πρώτη υποβολή των Υποδειγμάτων του Παραρτήματος της παρούσας θα 

πραγματοποιηθεί έως τις 31.1.2022, με στοιχεία αναφοράς της 31.12.2021, και έκτοτε 

έως τις 31 Ιανουαρίου εκάστου έτους με στοιχεία αναφοράς της 31 Δεκεμβρίου του 

προηγούμενου έτους. 

3. Εξουσιοδοτείται η Διεύθυνση Εποπτείας Πιστωτικού Συστήματος της Τράπεζας της 

Ελλάδος να παρέχει οδηγίες και διευκρινίσεις για την εφαρμογή της παρούσας, να 

παρατείνει την ημερομηνία υποχρεωτικής υποβολής των Υποδειγμάτων και να ζητά 
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διευκρινίσεις σχετικά με το περιεχόμενο και τον τρόπο συμπλήρωσης των 

υποβληθέντων Υποδειγμάτων. 

4. Η Πράξη αυτή να δημοσιευθεί στην Εφημερίδα της Κυβερνήσεως και να αναρτηθεί 

στον ιστότοπο της Τράπεζας της Ελλάδος. 
 

Η ΓΡΑΜΜΑΤΕΑΣ                              ΤΑ ΜΕΛΗ                               Ο ΠΡΟΕΔΡΟΣ 

 

Ιωάννης Στουρνάρας 

 

Ακριβές αντίγραφο, 

Αθήνα, 11.08.2021 

Η Γραμματέας 

[Υπογεγραμμένο] 

Ι. Πάντου 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 
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Η ΓΡΑΜΜΑΤΕΑΣ                                                ΤΑ ΜΕΛΗ                                 Ο ΠΡΟΕΔΡΟΣ 

Ιωάννης Στουρνάρας 
Ακριβές αντίγραφο, 
Αθήνα, 11.08.2021 

Η Γραμματέας 
[Υπογεγραμμένο] 
Ι. Πάντου 


