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1. ΢θνπόο ηνπ Γηαγσληζκνύ 

 

Ο Γηαγσληζκόο έρεη ζθνπό ηελ αλάζεζε ηνπ έξγνπ ηεο παξνρήο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ηειεθσληθνύ θέληξνπ 1520 ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο Καηαλαισηή. Η ΢ύκβαζε 

αλάζεζεο ζα έρεη δηάξθεηα (12) κήλεο, από ηελ εκεξνκελία έλαξμεο παξνρήο 

ππεξεζηώλ ιεηηνπξγίαο ηνπ ηειεθσληθνύ θέληξνπ 1520 ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο 

Καηαλαισηή (ΓΓΚ), κε δπλαηόηεηα παξάηαζεο ηεο δηάξθεηαο ηεο ζύκβαζεο κέρξη (6) 

κήλεο κε ηνπο ίδηνπο όξνπο θαη αλάινγν κεληαίν θόζηνο κε βάζε ηελ νηθνλνκηθή 

πξνζθνξά εθόζνλ ην δεηήζεη ε ΓΓΚ.  

 

2.  Γεληθέο Πιεξνθνξίεο -Τθηζηάκελε Καηάζηαζε 

 

Σν 1520 ιεηηνπξγεί ζήκεξα ζηηο εγθαηαζηάζεηο αλαδόρνπ εηαηξείαο, Γεπηέξα έσο 

Παξαζθεπή 08.00- 22.00 θαη ΢άββαην 08.30 - 20.00. Αληηθείκελν ηεο ηειεθσληθήο 

γξακκήο 1520 είλαη: 

 

 Άκεζε θαη έγθπξε πιεξνθόξεζε γηα όια ηα ζέκαηα πξνζηαζίαο θαηαλαισηή, 

 Παξνρή ππεξεζηώλ ζπκβνπιεπηηθνύ ραξαθηήξα ζρεηηθά κε ηνπο αξκόδηνπο 

θαηά πεξίπησζε θνξείο ζηνπο νπνίνπο πξέπεη λα απεπζπλζεί ν Καηαλαισηήο, 

 Δλεκέξσζε γηα ηελ ηζρύνπζα ειιεληθή θαη θνηλνηηθή λνκνζεζία θαη ηνπο 

ελδεδεηγκέλνπο ηξόπνπο άζθεζεο ησλ δηθαησκάησλ ηνπ Καηαλαισηή, 

 Σειεθσληθή ππνδνρή ησλ θαηαγγειηώλ ησλ θαηαλαισηώλ γηα πξνβιήκαηα 

πνπ αληηκεηώπηζαλ ζε ζπλαιιαγέο ηνπο, 

 Γηαρείξηζε - δηεθπεξαίσζε ησλ θαηαγγειηώλ θαη αλαθνξώλ ζε ζπλεξγαζία κε 

ηηο αξκόδηεο ππεξεζίεο, θαη  

 Δλεκέξσζε ησλ θαηαλαισηώλ γηα ηελ εμέιημε ησλ ππνζέζεσλ ηνπο. 

 

Σν Κέληξν απνηειεί όρη κόλν έλα εξγαιείν πιεξνθόξεζεο, παξέκβαζεο θαη 

ππνδνρήο ησλ αηηεκάησλ ησλ θαηαλαισηώλ, αιιά θαη έλα εξγαιείν γηα ηελ εμαγσγή 

ζρεηηθώλ ζπκπεξαζκάησλ πάλσ ζε ζέκαηα ιεηηνπξγίαο ηεο αγνξάο. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ην Κέληξν δέρεηαη θαηαγγειίεο, εξσηήζεηο, αλαθνξέο θαη 

παξάπνλα θαηαλαισηώλ πνπ πξνθύπηνπλ θαηά ηηο εκπνξηθέο ηνπο ζπλαιιαγέο θαη 
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αθνξνύλ θαηαλαισηηθά αγαζά θαη ππεξεζίεο. Δηδηθόηεξα ηα αηηήκαηα αθνξνύλ 

θπξίσο ηελ πνηόηεηα ησλ αγαζώλ, ηηο ζπλζήθεο πώιεζεο ηνπο, ηα ζπζηαηηθά ή ηα 

ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ηηο ρξεζηκνπνηνύκελεο ζηελ αγνξά πξαθηηθέο 

πξνώζεζεο ηνπο, όπσο πξνζθνξέο, εθπηώζεηο, παξνρή δώξσλ, κε νπνηνλδήπνηε 

ηξόπν δηαθήκηζε (έληππε, θηλεκαηνγξαθηθή, ξαδηνθσληθή ή ηειενπηηθή) ηελ 

αζθάιεηα, ηελ παξάδνζε ειαηησκαηηθώλ πξντόλησλ, ηνπο όξνπο εγγύεζεο, ηελ 

εμππεξέηεζε κεηά ηελ πώιεζε, ή ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο , ηε λνκηκόηεηα ησλ 

ζπλαιιαγώλ, ηηο ππεξβνιηθέο ηηκέο, ηελ ηζρύνπζα λνκνζεζία γηα ηα ελνίθηα θαη ηελ 

ελεκέξσζε ηνπο ζε ζρέζε κε ηα δηθαηώκαηα ηνπο σο θαηαλαισηώλ. 

 

Απνζηνιή ηνπ Κέληξνπ είλαη: 

 Η ελεκέξσζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ηα δηθαηώκαηά ηνπ,  

 Η πιεξνθόξεζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ αξκνδηόηεηα άιισλ ππεξεζηώλ ή 

νξγάλσλ, 

 Η ππνδνρή ησλ θαηαγγειηώλ θαη ε δηαβίβαζε ηνπο όηαλ απαηηείηαη ζηα 

αξκόδηα ηκήκαηα ηεο Γ/λζεο Πξνζηαζίαο Καηαλαισηή, θαη  

 Η ηειεθσληθή παξέκβαζε γηα ηελ άκεζε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ 

θαηαλαισηή. 

 

Δηδηθόηεξα ην Κέληξν απνβιέπεη: 

 ΢ηελ απνθαηάζηαζε ηεο βιάβεο πνπ πθίζηαηαη ν θαηαλαισηήο από ηελ 

παξάλνκε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνκεζεπηή κε ηε δηακεζνιάβεζε ζηνλ 

πξνκεζεπηή ή ζηηο αξκόδηεο ή ζπλαξκόδηεο ππεξεζίεο γηα ηε ζπκκόξθσζε 

ηνπ πξνκεζεπηή, 

 ΢ηελ θαηαπνιέκεζε κεζόδσλ θαη ζπκπεξηθνξώλ, νη νπνίεο λνζεύνπλ θαη 

ζηξεβιώλνπλ ηνλ αληαγσληζκό, θύξηα κε ηελ επηβνιή δηνηθεηηθώλ θπξώζεσλ, 

δεδνκέλνπ όηη ν θαηαλαισηήο πξνζηαηεύεηαη πξσηίζησο ζην βαζκό πνπ 

ιεηηνπξγεί ν αληαγσληζκόο ζηελ αγνξά, θαη  

 ΢ηελ ελεκέξσζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ηα δηθαηώκαηά ηνπ θαη ηηο ππνρξεώζεηο 

ησλ πξνκεζεπηώλ κε απώηεξν ζηόρν ηελ αλάπηπμε θαηαλαισηηθήο 

ζπλείδεζεο γηα ηελ απηνπξνζηαζία ηνπ. 
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Παξάιιεια κε ην ηειεθσληθό θέληξν, νη θαηαλαισηέο κπνξνύλ επίζεο λα ππνβάινπλ 

ην αίηεκα ηνπο ή ηελ θαηαγγειία ηνπο κε: 

 ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν (e-mail) 

 ηειενκνηνηππία (fax), ή  

 πξνζεξρόκελνη νη ίδηνη ζηελ Τπεξεζία. 

 

΢ηαηηζηηθά ζηνηρεία ιεηηνπξγίαο ηνπ ηειεθσληθνύ θέληξνπ γηα ην ρξνληθό δηάζηεκα 

από Αύγνπζην 2008 κέρξη Ιαλνπάξην 2010 παξαηίζεληαη ζην παξάξηεκα ηεο 

παξνύζεο.  

 

3. Αληηθείκελν Έξγνπ 

 

Ο Γηαγσληζκόο έρεη ζθνπό ηελ αλάζεζε ΢ύκβαζεο γηα ηελ παξνρή ππεξεζηώλ 

πινπνίεζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηνπ ηειεθσληθνύ θέληξνπ 1520 ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο 

Καηαλαισηή. Η ΢ύκβαζε ζα έρεη δηάξθεηα 12 κήλεο από ηελ εκεξνκελία έλαξμεο 

παξνρήο ππεξεζηώλ ιεηηνπξγίαο ηνπ ηειεθσληθνύ θέληξνπ 1520 ηεο Γεληθήο 

Γξακκαηείαο Καηαλαισηή, κε δπλαηόηεηα παξάηαζεο ηεο δηάξθεηαο ηεο 

ζύκβαζεο κέρξη (6) κήλεο κε ηνπο ίδηνπο όξνπο θαη αλάινγν κεληαίν θόζηνο κε 

βάζε ηελ νηθνλνκηθή πξνζθνξά εθόζνλ ην δεηήζεη ε ΓΓΚ. 

 

3.1. Απαηηήζεηο Έξγνπ - Τπνρξεώζεηο Αλαδόρνπ 

 

Ο Αλάδνρνο θαιείηαη λα πινπνηήζεη θαη λα παξάζρεη ηηο αθνινύζσο αλαθεξόκελεο 

ππεξεζίεο: 

3.1.1. ΢ρεδηαζκόο δηαδηθαζηώλ θέληξνπ: ιεηηνπξγία ππεξεζίαο 1520 

 Δηζεξρόκελεο Κιήζεηο (κ.ν. 300 θιήζεηο/ εκέξα, 4 ιεπηά κέζε δηάξθεηα 

θιήζεο - 500 ζε πεξίνδν αηρκήο 

 Δλεκέξσζε γηα ηε ιεηηνπξγία θαη ην έξγν ηεο ππεξεζίαο 1520 θαη ηεο ΓΓΚ 

 Δλεκέξσζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ηα δηθαηώκαηα ηνπ 

 Πιεξνθόξεζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ αξκνδηόηεηα άιισλ ππεξεζηώλ ή 

νξγάλσλ 

 Τπνδνρή ησλ θαηαγγειηώλ/ παξαπόλσλ 

 Καηαγξαθή θιήζεσλ/e-mail/fax θαη επηζηνιώλ θαη ηαμηλόκεζε ηνπο 
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 Δμεξρόκελεο θιήζεηο (κ.ό. 300 θιήζεηο/ εκέξα): παξνρή απαληήζεσλ ζηνπο 

θαηαλαισηέο, έιεγρνο ηεο ηθαλνπνίεζεο από ηηο πξνζθεξόκελεο ππεξεζίεο 

 Γηαβίβαζε ησλ θαηαγγειηώλ/ παξαπόλσλ ζηα αξκόδηα ηκήκαηα ηεο Γ/λζεο 

Πξνζηαζίαο Καηαλαισηή ή ζε άιιεο ππεξεζίεο 

 Ο Αλάδνρνο ππνρξενύηαη ζηελ θαζεκεξηλή ελεκέξσζε ηεο Γεληθήο 

Γξακκαηείαο  Καηαλαισηή γηα ηηο εηζεξρόκελεο θαηαγγειίεο, θαζώο θαη ζηελ 

πεξαηηέξσ ζηαηηζηηθή θαη πνηνηηθή αλάιπζε ηνπο, κε ηξόπν πνπ επθξηλώο ζα 

πεξηγξάθεη ζηελ ηερληθή πξνζθνξά 

 Ο Αλάδνρνο ζα ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε ην ΤΠΟΙΑΝ/ΓΓΚ θαζ' όιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ έξγνπ θαη ππνρξενύηαη λα ιακβάλεη ππόςε ηνπ νπνηεζδήπνηε 

παξαηεξήζεηο ηεο αλαζέηνπζαο αξρήο ζρεηηθά κε ηελ εθηέιεζε ηνπ έξγνπ 

 Ο Αλάδνρνο ππνρξενύηαη λα παξίζηαηαη ζε ππεξεζηαθέο ζπλεδξηάζεηο πνπ 

αθνξνύλ ην έξγν (ηαθηηθέο θαη έθηαηεο). 

 

Πξνθεηκέλνπ ν Αλάδνρνο λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ Έξγνπ 

ζα πξέπεη: 

 Να δηαζέζεη ρώξν ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ θαζώο θαη ηελ αλάινγε 

ηερλνινγηθή ππνδνκή, ηερλνινγηθό εμνπιηζκό (Hardware), ινγηζκηθό 

(Software) θαη ηελ απαηηνύκελε αζθάιεηα ησλ Πιεξνθνξηαθώλ ΢πζηεκάησλ 

(Security) γηα ηελ νινθιεξσκέλε ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο 1520. 

 Ο ρώξνο θαη ν εμνπιηζκόο πνπ ζα δηαηεζεί λα ρξεζηκνπνηείηαη απνθιεηζηηθά 

γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο 1520. Να δεισζνύλ ηα πιήξε ζηνηρεία 

(δηεύζπλζε, όξνθνο, η.κ, θηι) ηνπ ρώξνπ εγθαηάζηαζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο 

ππεξεζίαο 1520 ζπλνδεπόκελα από αληίζηνηρν ηεθκεξησηηθό πιηθό 

(θσηνγξαθηθό πιηθό ή/θαη ζρέδηα). 

 Να δηαζθαιίζεη ηελ αζθάιεηα θαη ην απόξξεην ησλ δεδνκέλσλ πνπ έξρνληαη 

ζε γλώζε ηνπ, πεξηνξίδνληαο κε ηα θαηάιιεια κέηξα ηόζν ηε θπζηθή, όζν θαη 

ηελ ειεθηξνληθή πξνζέγγηζε ηξίησλ ζηνπο ρώξνπο θαη ηα ζπζηήκαηα πνπ 

ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο 1520. 

 Να δηαζέζεη ηελ θαηάιιειε νκάδα εξγαζίαο γηα ηελ πινπνίεζε θαη ηε 

ιεηηνπξγία ηεο ππεξεζίαο 1520. Η νκάδα εξγαζίαο πξέπεη λα απνηειείηαη 

ηνπιάρηζηνλ από 6 άηνκα αλά βάξδηα ζηε βάζε πιήξνπο θαη απνθιεηζηηθήο 

απαζρόιεζεο θαζ’ όιε ηε δηάξθεηα ηνπ έξγνπ.  
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 Να δηαζέηεη ηνλ απαηηνύκελν αξηζκό ζηειερώλ γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο 

ππεξεζίαο 6 εκέξεο ηελ εβδνκάδα (Γεπηέξα - Παξαζθεπή: 08.00 - 22.00, 

΢άββαην: 08.30 - 20.00). Η ππεξεζία δελ ιεηηνπξγεί ηηο Κπξηαθέο θαζώο θαη 

θαηά ηηο επίζεκεο αξγίεο ηεο ρώξαο. 

 Να δηαζέηεη πξνζσπηθό ή/θαη ελαιιαθηηθνύο ηξόπνπο δηαρείξηζεο απμεκέλνπ 

αξηζκνύ θιήζεσλ.  

 Σα ζηειέρε ηεο νκάδαο έξγνπ ηνπ Αλαδόρνπ, κεηά ηελ αλάιεςε ηνπ έξγνπ, 

ζα εθπαηδεπηνύλ θαη ζα εθπαηδεύνληαη όπνηε απαηηείηαη από ζηειέρε ηνπ 

ΤΠΟΙΑΝ/ΓΓΚ. Όινη νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ νκάδα έξγνπ, θαζώο θαη ν 

Αλάδνρνο, ππνρξενύληαη ζηελ ππνγξαθή δειώζεσλ εκπηζηεπηηθόηεηαο γηα ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ζα έιζνπλ ζηελ θαηνρή ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ έξγνπ. 

 Ο αλάδνρνο κεηά ηελ αλάζεζε ηνπ έξγνπ δελ έρεη δηθαίσκα, ρσξίο 

πξνεγνύκελε έγγξαθε ζπγθαηάζεζε ηνπ ΤΠΟΙΑΝ/ΓΓΚ λα αλαζέζεη 

νπνηνδήπνηε κέξνο ή ην ζύλνιν ηνπ έξγνπ ππεξγνιαβηθά ζε ηξίηε εηαηξεία 

ηελ νπνία δελ είρε ζπκπεξηιάβεη ζηελ πξνζθνξά ηνπ. Αλ εγθξηζεί ε σο άλσ 

αλάζεζε ζε ηξίην ηόηε ν αλάδνρνο ζα έρεη ηελ επζύλε εμ' νινθιήξνπ γηα ηηο 

πξάμεηο ή παξαιείςεηο ηνπ ηξίηνπ θαζώο θαη ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ ζαλ λα ήηαλ 

πξάμεηο ή παξαιείςεηο ηνπ αλαδόρνπ. 

 

 

3.1.2. Παξαηεξεηήξην Καηαλαισηή 

 

Ο Αλάδνρνο ζηα πιαίζηα ηνπ έξγνπ ζα δεκηνπξγήζεη έλα «Παξαηεξεηήξην 

Καηαλαισηή». ΢ηόρνο ηνπ Παξαηεξεηεξίνπ Καηαλαισηή ζα είλαη λα παξαθνινπζεί 

θαη λα θαηαγξάθεη ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία από ηηο θαηαγγειίεο ησλ θαηαλαισηώλ. 

Παξάιιεια κέζα από έξεπλεο ζα θαηαγξάθεη ηνπο θιάδνπο έλαληη ησλ νπνίσλ 

θαηαγξάθεηαη ε εληνλόηεξε δπζαξέζθεηα θαη δπζπηζηία ησλ θαηαλαισηώλ. Δπίζεο 

κέζα από ηηο έξεπλεο ζα θαηαγξάθεηαη ην πιαίζην ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ ζεζκώλ 

πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή ζηελ Διιάδα, νη απόςεηο ησλ θαηαλαισηώλ γηα ην 

επίπεδν πξνζηαζίαο ηνπ θαηαλαισηή, ε αμηνιόγεζε ησλ αζθνύκελσλ πνιηηηθώλ θαη 

δξάζεσλ, θαη ε ηεξάξρεζε ησλ πξνηεξαηνηήησλ ησλ θαηαλαισηώλ. 
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Ο ππνςήθηνο Αλάδνρνο ζα ζπλεξγάδεηαη κε ηηο ππεξεζίεο ηεο ΓΓΚ γηα ην ζρεδηαζκό 

ησλ εξεπλώλ. Οη έξεπλεο ζα πξαγκαηνπνηνύληαη από πξνζσπηθό ηνπ Αλαδόρνπ αλά 

εμάκελν, ηα δε ζηνηρεία ζα ζπιιέγνληαη κε ηε κέζνδν ησλ επηηόπησλ ή ησλ 

ηειεθσληθώλ ζπλεληεύμεσλ ζε δείγκα πιεζπζκνύ. Σν δείγκα δελ κπνξεί λα είλαη 

κηθξόηεξν ησλ 1200 αηόκσλ. Σν δείγκα ζα είλαη ηπραίν, ζα είλαη δε 

ζηξσκαηνπνηεκέλν θαηά παξάγνληεο όπσο ην θύιν, ε ειηθία, ην κνξθσηηθό επίπεδν, 

ε αζηηθνπνίεζε θ.ά. 

Ο ππνςήθηνο Αλάδνρνο ζα πξέπεη λα πεξηγξάςεη αλαιπηηθά ηελ κεζνδνινγία 

ιεηηνπξγίαο ηνπ Παξαηεξεηεξίνπ, θαζώο θαη ηελ αλαιπηηθή κεζνδνινγία ζρεδηαζκνύ 

θαη δηεμαγσγήο ησλ εξεπλώλ. Δπηπιένλ πξέπεη λα πεξηγξάςεη ηελ ππνδνκή πνπ 

ζεσξεί απαξαίηεηε γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ Παξαηεξεηεξίνπ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ 

ηνπ ινγηζκηθνύ θαη ηεο Βάζεο Γεδνκέλσλ. 

Ο ππνςήθηνο Αλάδνρνο ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη ζύζηεκα ινγηζκηθνύ πνπ ζα 

επηηξέπεη ηελ αμηνιόγεζε ηεο απνηειεζκαηηθόηεηαο ηεο δηαρείξηζεο ησλ θαηαγγειηώλ 

πνπ ιακβάλεη ζε θαζεκεξηλή βάζε ε ΓΓΚ κε νπνηνδήπνηε ηξόπν π.ρ. 1520, e-mail, 

fax, επηζηνιή θ.ά.. (εηζαγσγή ζηνηρείσλ θαηαγγειηώλ, παξαθνινύζεζε απηώλ, 

θσδηθνπνίεζε θ.ά..) 

Ο Αλάδνρνο ππνρξενύηαη ζε ηαθηηθέο δηκεληαίεο εθζέζεηο αμηνιόγεζεο ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ Παξαηεξεηήξηνπ (αξηζκόο πξνζπειάζεσλ, ζηαηηζηηθά αλά ζέκα, αλά 

θαηεγνξία, αλά εκέξα θ.ιπ).  

΢ην ηέινο ηεο πεξηόδνπ πηινηηθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ Παξαηεξεηεξίνπ, ε νπνία 

ζπκπίπηεη κε ην ηέινο ηεο πεξηόδνπ πινπνίεζεο ηνπ παξόληνο έξγνπ, ν Αλάδνρνο ζα 

ππνβάιιεη Έθζεζε βειηίσζεο-επέθηαζεο γηα ηελ πιήξε αλάπηπμε ηνπ 

παξαηεξεηήξηνπ ζε θαλνληθή ιεηηνπξγία (ζηελ έθζεζε ζα πξέπεη λα θαηαγξαθνύλ 

θαη ηπρόλ πξνδηαγξαθέο ζηελ πεξίπησζε πνπ απαηηείηαη λένο ή επηπιένλ εμνπιηζκόο 

ή ινγηζκηθό). 
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3.1.3. Λνηπά ζηνηρεία 

 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηνπ έξγνπ ηα ζηειέρε ηεο ΓΓΚ ζα έρνπλ απεξηόξηζηε πξόζβαζε 

ηόζν ειεθηξνληθά (ζηε βάζε δεδνκέλσλ), όζν θαη κε επηηόπηεο επηζθέςεηο ηνπο ζηνπο 

ρώξνπο ηνπ Αλαδόρνπ όπνπ ζα ιεηηνπξγεί ην ηειεθσληθό θέληξν. 

Ο Αλάδνρνο ππνρξενύηαη λα παξαδίδεη ζηε ΓΓΚ ην επόκελν πξσί θάζε εξγάζηκεο 

εκέξαο θαηάζηαζε ησλ θαηαγγειηώλ ηεο πξνεγνπκέλεο εξγάζηκεο (θαη ησλ κε 

εξγαζίκσλ πνπ κεζνιάβεζαλ).  

΢ε νξηζκέλεο πεξηπηώζεηο ή θαηεγνξίεο θαηαγγειηώλ πνπ ζα ηνπ αλαθνηλσζνύλ από 

ηηο ππεξεζίεο ηεο ΓΓΚ, ε ελεκέξσζε ησλ ππεξεζηώλ γηα ηελ θαηαγγειία πξέπεη λα 

δίλεηαη άκεζα. 

 

4. Δκπηζηεπηηθόηεηα – Πλεπκαηηθά δηθαηώκαηα 

 

Οη έξεπλεο, ηα δεδνκέλα ησλ θαηαγγειηώλ θαζώο θαη ηα ζηνηρεία ηνπ 

Παξαηεξεηεξίνπ Καηαλαισηή θαη όιεο νη πιεξνθνξίεο πνπ ζα πεξηέιζνπλ ζηνλ 

Αλάδνρν ζην πιαίζην ηνπ παξόληνο έξγνπ είλαη εκπηζηεπηηθέο θαη αλήθνπλ ζην 

ΤΠΟΙΑΝ/ΓΓΚ, απαγνξεύεηαη δε ε δεκνζηνπνίεζε ή απνθάιπςε ζε ηξίηνπο θαη 

θάζε άιιε ρξήζε απηώλ ρσξίο ηελ έγγξαθε ζπλαίλεζε ηνπ ΤΠΟΙΑΝ/ΓΓΚ.                

Σν ινγηζκηθό θαη νη βάζεηο δεδνκέλσλ πνπ ζα δεκηνπξγεζνύλ από ηνλ Αλάδνρν 

γηα ηε ιεηηνπξγία θαη ηελ παξαθνινύζεζε ηνπ Παξαηεξεηεξίνπ Καηαλαισηή, 

ζα κεηαβηβαζηνύλ ζηε ΓΓΚ ζην ηέινο ηεο ζύκβαζεο ηνπ παξόληνο έξγνπ, ρσξίο 

ν Αλάδνρνο λα κπνξεί λα δηεθδηθήζεη επηπιένλ ακνηβή γηα ηε κεηαβίβαζε απηή, 

πιένλ ηεο ζπλνιηθήο ακνηβήο πνπ ζα αλαθέξεηαη ζηε ζύκβαζε ηνπ παξόληνο 

έξγνπ. Οη ππνρξεώζεηο ηνπ Αλαδόρνπ από ηελ παξνύζα ξήηξα δηαηεξνύληαη ζε 

ηζρύ θαη κεηά ηελ θαηαγγειία ή κε νπνηνδήπνηε ηξόπν ιήμεο ηεο ζύκβαζεο ηνπ 

παξόληνο έξγνπ.  

 

5. Κξηηήξηα αμηνιόγεζεο ησλ ηερληθώλ πξνζθνξώλ  

 

Σα θξηηήξηα αμηνιόγεζεο έρνπλ σο εμήο: 

 Σερλνινγηθόο εμνπιηζκόο: Πεξηγξαθή ηνπ δηαζέζηκνπ ηερλνινγηθνύ 

εμνπιηζκνύ ηνπ ππνςήθηνπ Αλαδόρνπ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί απνθιεηζηηθώο 

γηα λα εμαζθαιίδνληαη νη ιεηηνπξγίεο θαη νη δπλαηόηεηεο δηαρείξηζεο ηνπ 1520 
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όπσο: Δθηξνπή θιήζεο, ηερλνινγία CRM (Customer Relationship 

Management), ηερλνινγία CΣΙ (Computer Telephony Integration), ηερλνινγία 

ΑCD (Automatic Call Distribution), ηερλνινγία IVR (Interactive Voice 

Response), αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηαθώλ ζπζηεκάησλ, πεξηγξαθή 

ινγηζκηθνύ (ηζρύο, θηιηθόηεηα πξνο ην ρξήζηε), πεξηγξαθή δπλαηνηήησλ 

επεθηαζηκόηεηαο.  

 Τινπνίεζε, Οξγάλσζε θαη Λεηηνπξγία ηεο Τπεξεζίαο: Πεξηγξαθή ηνπ 

ηξόπνπ πινπνίεζεο, νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο Τπεξεζίαο κε αλαιπηηθή 

ηεθκεξίσζε ηνπ ηξόπνπ πξαγκαηνπνίεζεο όισλ ησλ απαηηήζεσλ ηνπ έξγνπ 

θαη παξνπζίαζε ησλ πξνηάζεσλ ηνπ δηαγσληδνκέλνπ. Θα αμηνινγεζεί ζεηηθά 

ν ρώξνο ιεηηνπξγίαο ηνπ 1520 πνπ είλαη πιεζηέζηεξα ζηελ έδξα ηεο ΓΓΚ 

ιόγσ επθνιίαο πξόζβαζεο ησλ ζηειερώλ ηεο ΓΓΚ. 

 Γηαρείξηζε Βάζεο Γεδνκέλσλ: Πεξηγξαθή ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ 

δηαγσληδνκέλνπ ζηε δηαρείξηζε βάζεο δεδνκέλσλ, ελαιιαθηηθνί ηξόπνη 

επηθνηλσλίαο θαη αληαιιαγήο ζηνηρείσλ, επειημία ζηε δηαρείξηζε ηεο βάζεο 

(ad hoc άληιεζε πιεξνθόξεζεο), ζπρλόηεηα ελεκέξσζεο. 

 Γηαζεζηκόηεηα Πιεξνθόξεζεο: Πεξηγξαθή ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθόξεζεο, 

αλάιπζε θαη επεμεξγαζία ησλ ζπιιεγνκέλσλ ζηνηρείσλ θαη κνξθή ηεο 

παξαδνηέαο πιεξνθόξεζεο. Πεξηγξαθή δηαδηθαζηώλ δηαθύιαμεο ηνπ 

απνξξήηνπ ησλ πιεξνθνξηώλ πνπ ζπιιέγνληαη. 

 

Η ηερληθή πξνζθνξά ζα πξέπεη επίζεο λα πεξηιακβάλεη:  

 Βηνγξαθηθά ζεκεηώκαηα ηνπ ππεύζπλνπ έξγνπ θαη ησλ ινηπώλ ζηειερώλ ηεο 

νκάδαο έξγνπ 

 Σεθκεξίσζε ηερλνγλσζίαο θαη εξγαιείσλ γηα ην ζρεδηαζκό ηεο πξόηαζεο θαη 

ηελ εθαξκνγή ηεο 

 Κάζε άιιε αλαγθαία ιεπηνκέξεηα θαη εηδηθό ζέκα πνπ θξίλεη απαξαίηεην ν 

ππνςήθηνο γηα ηελ ηεθκεξίσζε θαη ππνζηήξημε ηεο πξνζθνξάο ηνπ. 

 

΢εκεηώλεηαη όηη όινη νη αλσηέξσ όξνη θαη απαηηήζεηο ησλ ηερληθώλ 

πξνδηαγξαθώλ είλαη απαξάβαηνη θαη ε νπνηαδήπνηε κε ζπκκόξθσζε πξνο 

απηνύο ζπλεπάγεηαη απόξξηςε ηεο πξνζθνξάο.  
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6. Αμηνιόγεζε Πξνζθνξώλ  - Σερληθή θαη Οηθνλνκηθή Αμηνιόγεζε 

 

6.1. Γηαδηθαζία Αμηνιόγεζεο 

 

Η αμηνιόγεζε ζα γίλεη κε βάζε ηελ πιένλ ΢πκθέξνπζα Πξνζθνξά νπόηε ζα 

αμηνινγεζνύλ: 

(α) Κ = ΢πλνιηθό Κόζηνο πξνζθνξάο. 

(β) Β = Βαζκνινγία ηεο πξνζθνξάο (ε νπνία απνηειεί ην ζηαζκηζκέλν άζξνηζκα ηεο 

βαζκνινγίαο ησλ επηκέξνπο θξηηεξίσλ αμηνιόγεζεο, όπσο θαηαγξάθνληαη 

παξαθάησ). 

Γηα ηελ επηινγή ηεο πιένλ ζπκθέξνπζαο πξνζθνξάο ε επηηξνπή ζα πξνβεί ζηα 

παξαθάησ: 

α. Έιεγρν θαη απόξξηςε ησλ πξνζθνξώλ νη νπνίεο δελ ηθαλνπνηνύλ ηνπο όξνπο ηεο 

παξνύζαο δηαθήξπμεο. Οη πξνζθνξέο πνπ γηα νπνηνδήπνηε ιόγν ζα θξηζνύλ από ηελ 

επηηξνπή απνξξηπηέεο, ζα θαηαρσξεζνύλ ζε ζρεηηθό πξαθηηθό ηεο επηηξνπήο. 

β. Σερληθή αμηνιόγεζε θαη βαζκνιόγεζε ησλ ινηπώλ πξνζθνξώλ ζύκθσλα κε ηα 

θξηηήξηα πνπ αλαθέξνληαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα θαη θαηάηαμε ηνπο ζε όηη αθνξά 

ηελ ηερληθή βαζκνινγία ζύκθσλα κε ηε ζεηξά ησλ Σερληθώλ Βαζκώλ ηνπο, κε πξώηε 

εθείλε πνπ έρεη ηνλ κεγαιύηεξν Σερληθό Βαζκό. 

γ. Απνζθξάγηζε ησλ νηθνλνκηθώλ πξνζθνξώλ γηα ηνπο ππνςεθίνπο αλαδόρνπο πνπ 

είλαη ηερληθά απνδεθηνί θαη απόξξηςε όζσλ πξνζθνξώλ δελ ζπκθσλνύλ κε ηνπο 

γεληθνύο νηθνλνκηθνύο όξνπο ηεο δηαθήξπμεο. 

δ. Οηθνλνκηθή αμηνιόγεζε ησλ ππνινίπσλ πξνζθνξώλ. 

ε. Σειηθή θαηάηαμε ησλ πξνζθνξώλ, θαηά θζίλνπζα ζεηξά κε βάζε ην ιόγν Λ όπσο 

αλαιύεηαη ζην άξζξν 6.5. 

Δπηθξαηέζηεξε είλαη ε πξνζθνξά κε ην κεγαιύηεξν Λ.  
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6.2. Σερληθή Αμηνιόγεζε / Βαζκνινγία ηεο Σερληθήο Πξνζθνξάο 

 

Η βαζκνινγία Β θάζε πξνζθνξάο νξίδεηαη από ηνλ ηύπν: 

Β= ΢(ζi* βi), όπνπ: 

i = 1, 2,...,λ (πιήζνο θξηηεξίσλ)  

ζi = ν ζπληειεζηήο βαξύηεηαο γηα ην θξηηήξην i 

βi = ν βαζκόο γηα ην θξηηήξην i ηεο θάζε νκάδαο κε εύξνο βαζκνινγίαο 100 έσο 120 

βαζκνύο. 

 

Κάζε θξηηήξην βαζκνινγείηαη κε βάζε ηνλ πίλαθα "Κξηηήξηα ηερληθήο 

αμηνιόγεζεο" κε εύξνο βαζκνινγίαο από 100 έσο 120 βαζκνύο. 

 

Όια ηα επί κέξνπο ζηνηρεία βαζκνινγνύληαη απηόλνκα κε βάζε ηνπο 100 βαζκνύο.  

Η βαζκνινγία ησλ επί κέξνπο ζηνηρείσλ ησλ πξνζθνξώλ είλαη 100 βαζκνί γηα ηηο 

πεξηπηώζεηο πνπ θαιύπηνληαη αθξηβώο όινη νη όξνη-απαηηήζεηο. Η βαζκνινγία απηή 

απμάλεηαη έσο 120 βαζκνύο όηαλ ππεξθαιύπηνληαη νη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο θαη 

απαηηήζεηο ηνπ έξγνπ. 

 

Η ζηαζκηζκέλε βαζκνινγία ηνπ θάζε ζηνηρείνπ είλαη ην γηλόκελν ηνπ επί κέξνπο 

ζπληειεζηή βαξύηεηαο ηνπ ζηνηρείνπ επί ηελ βαζκνινγία ηνπ θαη ε ζπλνιηθή 

βαζκνινγία ηεο θάζε πξνζθνξάο είλαη ην άζξνηζκα ησλ ζηαζκηζκέλσλ βαζκνινγηώλ 

όισλ ησλ ζηνηρείσλ.   
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6.3. Κξηηήξηα ηερληθήο αμηνιόγεζεο 

 

Πίλαθαο 1  

Κξηηήξηα ηερληθήο αμηνιόγεζεο 

 

A/Α Κξηηήξηα Αμηνιόγεζεο 

΢πληειεζηέο Βαξύηεηαο 

΢ηνηρείσλ ζi 

 

1 Πεξηγξαθή ηνπ ηξόπνπ πινπνίεζεο, νξγάλσζεο θαη ιεηηνπξγίαο 

ηεο ππεξεζίαο 

ζ1 34% 

2 Γηαζέζηκνο Σερλνινγηθόο εμνπιηζκόο ζ2 20% 

3 Γηαρείξηζε Βάζεο Γεδνκέλσλ ζ3 18% 

4 Γηαζεζηκόηεηα Πιεξνθόξεζεο ζ4 28% 

΢ύλνιν                        100,00 % 

 

 

 

 

 

Δγθξίζεθε: 

 

ΣΔΥΝΙΚΗ ΓΙΔΤΘΤΝ΢Η 

 

ΣΔΥΝΙΚΗ ΓΙΔΤΘΤΝ΢Η Γ.Γ ΚΡ.ΠΡΟΜΗΘΔΙΩΝ 

ΚΩΝ΢ΣΑΝΣΙΝΟ΢ ΥΑΡΜΠΙΛΑ΢ 

 

ΓΗΜΗΣΡΙΟ΢ ΝΣΟΓΚΑ΢ ΙΩΑΝΝΗ΢ Σ΢ΔΛΙΟ΢ 
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6.4. Οηθνλνκηθή αμηνιόγεζε: 

 

Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο ηερληθήο αμηνιόγεζεο, γηα ηηο ηερληθά απνδεθηέο 

πξνζθνξέο, απνζθξαγίδνληαη νη θάθεινη ησλ νηθνλνκηθώλ πξνζθνξώλ θαη γηα θάζε 

πξνζθνξά ππνινγίδεηαη ην ζπλνιηθό θόζηνο ηεο. 

΢ηελ νηθνλνκηθή πξνζθνξά αλαγξάθεηαη ην ζπλνιηθό θόζηνο γηα ην ζύλνιν ηνπ 

έξγνπ ρσξίο ΦΠΑ θαη (εληόο παξελζέζεσο) ην ζπλνιηθό θόζηνο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ ΦΠΑ. Γηα ηνλ ππνινγηζκό ηνπ ηύπνπ ιακβάλεηαη ππόςε 

ην αλαγξαθόκελν θόζηνο ρσξίο ΦΠΑ. 

 

6.5. Καηάηαμε ησλ πξνζθνξώλ 

 

Η ηειηθή θαηάηαμε ησλ πξνζθνξώλ γίλεηαη θαηά θζίλνπζα ηάμε κε βάζε ηνλ 

αθόινπζν ηύπν: 

Λi = 0,80 * ( Βi / Βmax) + 0,20 * (Κmin /Κi), όπνπ: 

Βmax ε βαζκνινγία πνπ έιαβε ε θαιύηεξε πξνζθνξά (κέγηζηε βαζκνινγία) 

Βi  ε ζπλνιηθή βαζκνινγία ηεο ηερληθήο πξνζθνξάο i 

Κmin Σν θόζηνο (ρσξίο ΦΠΑ) ηεο πξνζθνξάο κε ηε κηθξόηεξε ηηκή (ειάρηζηε ηηκή) 

Κi Σν θόζηνο (ρσξίο ΦΠΑ) ηεο πξνζθνξάο i 

 

Δπηθξαηέζηεξε είλαη ε πξνζθνξά κε ην κεγαιύηεξν Λ. 

Ο ππνινγηζκόο ηνπ Λ ζα γίλεη κέρξη ηα 4 πξώηα δεθαδηθά ςεθία. 

 

Ιζνδπλακία πξνζθνξώλ 

 

Πξνζθνξέο πνπ ηειηθά έρνπλ ίζνπο ιόγνπο Λ, ζεσξνύληαη σο ηζνδύλακεο. ΢ηελ 

πεξίπησζε απηή νη ηζνδύλακεο πξνζθνξέο θαηαηάζζνληαη θαηά θζίλνπζα ζεηξά σο 

πξνο ηελ Σερληθή Βαζκνινγία. 
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