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Αρχές ∆ιαχείρισης Αιτηµάτων των Καταναλωτών 
 
Άρθρο 1: ∆ιαχείριση αιτηµάτων και παραπόνων από τους Προµηθευτές 
Κάθε Προµηθευτής οφείλει: 
α. να λαµβάνει και να επεξεργάζεται τα αιτήµατα και τα παράπονα των καταναλωτών γρήγορα 
και αποτελεσµατικά. 
β. να διαθέτει τους κατάλληλους οικονοµικούς και ανθρώπινους πόρους για την 
αποτελεσµατική διαχείριση των παραπόνων των καταναλωτών. 
Άρθρο 2: Κώδικας διαχείρισης αιτηµάτων και παραπόνων καταναλωτών 
1. Κάθε Προµηθευτής καταρτίζει και δηµοσιοποιεί Κώδικα διαχείρισης αιτηµάτων και 
παραπόνων των πελατών και λοιπών καταναλωτών (υποψήφιων πελατών). 
2. Ο Κώδικας διαχείρισης αιτηµάτων και παραπόνων πρέπει: 
α. Να είναι διατυπωµένος σε απλή και εύληπτη γλώσσα. 
β. Να προβλέπει τη δυνατότητα τόσο έγγραφης (συµπεριλαµβανοµένου του ηλεκτρονικού 
µηνύµατος) όσο και προφορικής (τηλεφωνικής ή µε προσωπική παρουσία στα γραφεία του 
Προµηθευτή) υποβολής αιτηµάτων ή παραπόνων. 
γ. Να αναφέρει αναλυτικά τις διακριτές κατηγορίες αιτηµάτων και παραπόνων που αφορούν 
την προµήθεια ηλεκτρικής ενέργειας από τον Προµηθευτή (όπως επικοινωνία µε την εταιρία, 
λογαριασµοί και χρεώσεις, Προσωπικό εξυπηρέτησης, διακανονισµός πίστωσης, εµπορικές 
πρακτικές / προώθηση υπηρεσιών, διαχείριση παραπόνων, χαµηλή ποιότητα υπηρεσιών/ 
άδικη αντιµετώπιση από εταιρία, παρεκκλίσεις από το κώδικα δεοντολογίας της εταιρίας). Ο 
Κώδικας δύναται επίσης να περιλαµβάνει τις κατηγορίες αιτηµάτων και παραπόνων που 
εµπίπτουν στην αρµοδιότητα του ∆ιαχειριστή του ∆ικτύου (όπως διακοπές ηλεκτροδότησης, 
χρόνος σύνδεσης και χρεώσεις, ποιότητα ηλεκτροδότησης, µετρήσεις κατανάλωσης και λάθη, 
προβλήµατα δικτύου). 
δ. Να περιγράφει αναλυτικά τη διαδικασία επεξεργασίας και διερεύνησης των αιτηµάτων και 
παραπόνων, την οποία δεσµεύεται να ακολουθεί ο Προµηθευτής, συµπεριλαµβανοµένων των 
χρονοδιαγραµµάτων και της µεθόδου επεξεργασίας (π.χ. προφορικός χειρισµός για τα απλά 
αιτήµατα, έγγραφος χειρισµός για τα πιο περίπλοκα αιτήµατα ή παράπονα). Η διαδικασία 
πρέπει να περιλαµβάνει δύο (2) τουλάχιστον επίπεδα εξέτασης των αιτηµάτων/ παραπόνων, 
ώστε σε περίπτωση που ο καταναλωτής δεν ικανοποιηθεί από την αρχική απάντηση του 
Προµηθευτή, να προβλέπεται δυνατότητα επανεξέτασης αυτής. 
ε. Να αναφέρει ρητώς το δικαίωµα προσφυγής του καταναλωτή σε εναλλακτικούς 
αναγνωρισµένους φορείς εξωδικαστικής επίλυσης διαφορών, για τις περιπτώσεις που ο 
τελευταίος δεν ικανοποιηθεί από τις ενέργειες του Προµηθευτή. 
στ. Να καθορίζει την προθεσµία εντός της οποίας ο Προµηθευτής οφείλει να παρέχει την 
πρώτη απάντηση επί του υποβληθέντος από τον καταναλωτή αιτήµατος/παραπόνου, η οποία 
δεν µπορεί να είναι µεγαλύτερη των δέκα (10) εργάσιµων ηµερών από σχετική υποβολή. Ο 
Προµηθευτής πρέπει να απαντά αιτιολογηµένα κατά πόσον ο προβαλλόµενος λόγος/το 
προβαλλόµενο παράπονο είναι βάσιµος/ο και για το εάν έχει χωρήσει παράβαση νοµοθετικής 
ή κανονιστικής ρύθµισης ή κανόνων αυτορρύθµισης του ίδιου του Προµηθευτή και 
προσδιορίζει τις ενέργειες στις οποίες προτίθεται να προβεί για την ικανοποίηση του 
αιτήµατος. Στις περιπτώσεις που προβλέπεται καταβολή εύλογης αποζηµίωσης ή ποινικής 
ρήτρας, ο Προµηθευτής καθορίζει επίσης, στην απάντησή του, τον χρόνο και τον τρόπο 
καταβολής αυτής. Εάν κατά τη κρίση του Προµηθευτή απαιτείται περαιτέρω διερεύνηση για τη 
διαπίστωση της βασιµότητας ή µη του αιτήµατος/παραπόνου, ενηµερώνεται εγγράφως ο 
καταναλωτή για το γεγονός αυτό καθώς και για την ηµεροµηνία κατά την οποία εκτιµάται ότι 
θα αποσταλεί η απάντηση. Ο καταναλωτής πρέπει να ενηµερώνεται για την τυχόν εµπλοκή 
τρίτων φορέων και για τις πληροφορίες που µπορούν αυτοί να ζητήσουν από τον 
Προµηθευτή. Εάν το αίτηµα /παράπονο αφορά τους λογαριασµούς κατανάλωσης ή τις 
χρεώσεις και ο Προµηθευτής κρίνει ότι είναι αυτό είναι βάσιµο ή ότι απαιτείται περαιτέρω 
διερεύνηση της βασιµότητας αυτού, οφείλει να αναβάλει την είσπραξη των αµφισβητούµενων 
ποσών και να ενηµερώσει τον καταναλωτή για το ποσό των οφειλών που δεν αµφισβητούνται 
καθώς και για τη νέα προθεσµία καταβολής αυτών. 
 
Άρθρο 3: Σύστηµα καταγραφής αναφορών µε αποδεικτικό καταχώρησης (αριθµό 
πρωτοκόλλου) 
1. Κάθε Προµηθευτής οφείλει να καταρτίσει και να θέσει σε λειτουργία ένα πλήρες Σύστηµα 
καταγραφής και διαχείρισης αναφορών των πελατών και λοιπών καταναλωτών, το οποίο να 
ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις που θέτει το παρόν έγγραφο. 
2. Για κάθε υποβαλλόµενο αίτηµα/ παράπονο, ο Προµηθευτής οφείλει να καταχωρεί 
ηλεκτρονικά τα εξής στοιχεία: 
α. Την ηµεροµηνία υποβολής καθώς και τον τρόπο υποβολής (προφορικώς ή εγγράφως). 
β. Τα στοιχεία αναγνώρισης και επικοινωνίας του καταγγέλοντα καταναλωτή. 
γ. Σύντοµη περιγραφή του αιτήµατος /παραπόνου. 
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δ. Σύντοµη περιγραφή της πρώτης ενέργειας του Προµηθευτή κατά τη λήψη του αιτήµατος. 
ε. Κατά πόσο υπήρξε απάντηση στο αίτηµα καθώς και τα στοιχεία στα οποία βασίστηκε αυτή. 
στ. Τις ηµεροµηνίες κατά τις οποίες έλαβε χώρα επικοινωνία µε τον καταναλωτή. 
3. Για κάθε επιµέρους επικοινωνία που πραγµατοποιείται µε τον καταναλωτή για το ίδιο θέµα, 
πρέπει να καταχωρούνται: 
α. Η ηµεροµηνία της επικοινωνίας. 
β. Ο τρόπος της επικοινωνίας (προφορικώς ή εγγράφως). 
γ. Τα στοιχεία του προσώπου που επικοινώνησε εάν αυτό δεν είναι το ίδιο µε αυτό που είχε 
επικοινωνήσει αρχικά. 
δ. Σύντοµη περιγραφή οποιασδήποτε απάντησης δόθηκε στον καταναλωτή ή ενέργειας που 
γνωστοποιήθηκε σε αυτόν κατά την τρέχουσα επικοινωνία. 
ε. Οργάνωση της περαιτέρω επικοινωνίας µε τον καταναλωτή. 
4. Κάθε επιµέρους επικοινωνία πρέπει να διεξάγεται επί τη βάσει των στοιχείων που 
υπεβλήθησαν µε το αίτηµα. 
5. Μέχρι την τελική διευθέτηση κάθε αναφοράς καταχωρούνται στο Σύστηµα τα παρακάτω 
στοιχεία: 
α. Τα στάδια διαδικασίας που εφαρµόζει ο Προµηθευτής για τη διερεύνηση και επίλυση του 
αιτήµατος. 
β. Η ηµεροµηνία ολοκλήρωσης της διαδικασίας, κατά τα προβλεπόµενα στον οικείο Κώδικα. 
γ. Η ηµεροµηνία κατά την οποία πράγµατι ολοκληρώθηκε η διερεύνηση του αιτήµατος. 
δ. Η ηµεροµηνία κατά την οποία ενηµερώθηκε ο καταναλωτής είτε για τη διαδικασία 
εσωτερικής αναθεώρησης της αρχικής απάντησης του Προµηθευτή είτε για τους φορείς 
επίλυσης του αιτήµατός του. 
Άρθρο 4: Ενηµέρωση και πληροφόρηση των καταναλωτών 
1. Ο Προµηθευτής οφείλει να ενηµερώσει εγγράφως τον καταναλωτή εντός 5 εργασίµων 
ηµερών από τότε που ο τελευταίος δηλώνει ότι η απάντηση που έλαβε από τον Προµηθευτή 
δεν ικανοποιεί το αίτηµά του, για τα παρακάτω: 
α. Για το δικαίωµά του να προσφύγει σε ανεξάρτητο Φορέα Εξωδικαστικής Επίλυσης 
∆ιαφορών µε αναφορά στα στοιχεία επικοινωνίας όλων των διαθέσιµων εναλλακτικών 
φορέων. 
β. Για το δεσµευτικό (ή µη) χαρακτήρα της αποφάσεως του ανεξάρτητου φορέα έναντι του 
Προµηθευτή. 
2. Ο Προµηθευτής οφείλει να αναρτά τον Κώδικα διαχείρισης αιτηµάτων και παραπόνων 
καταναλωτών σε εµφανές σηµείο στην ιστοσελίδα του. 
3. Ο Προµηθευτής οφείλει να ενηµερώνει τους Πελάτες του µία φορά τουλάχιστον το χρόνο 
για την ύπαρξη Κώδικα διαχείρισης αιτηµάτων και παραπόνων καταναλωτών, για τη 
δυνατότητα απόκτησης αντιγράφου αυτού καθώς και για τον τρόπο µε τον οποίο θα γίνεται το 
τελευταίο. 
4. Κάθε Προµηθευτής οφείλει να διαθέτει σε κάθε ενδιαφερόµενο ατελώς και σε έντυπη µορφή 
τον Κώδικα ∆ιαχείρισης αιτηµάτων και παραπόνων καταναλωτών.  
 
Άρθρο 5: ∆ηµοσιοποίηση Ετήσιας Έκθεσης Αναφορών 
1. Κάθε Προµηθευτής αναρτά στην ιστοσελίδα του µέχρι το τέλος Φεβρουαρίου κάθε έτους 
την Ετήσια Έκθεση Αιτηµάτων και παραπόνων των Πελατών του, την οποία οφείλει επίσης να 
διαθέτει ατελώς και σε έντυπη µορφή σε κάθε ενδιαφερόµενο. 
2. Η Ετήσια Έκθεση να περιέχει τουλάχιστον τα ακόλουθα: 
α. Το συνολικό αριθµό των αιτηµάτων και παραπόνων που υποβλήθηκαν ανά κατηγορία. 
β. Τον αριθµό των αιτηµάτων / παραπόνων που απαντήθηκαν εντός µίας εργάσιµης ηµέρας 
από την ηµέρα υποβολής τους. 
γ. Τον αριθµό των αιτηµάτων /παραπόνων που απαντήθηκαν εντός δέκα (10) εργασίµων 
ηµερών από την ηµέρα υποβολής τους. 
δ. Τον αριθµό των αιτηµάτων /παραπόνων που απαντήθηκαν, ανά θεµατική κατηγορία, µε 
ικανοποιητικό για το καταναλωτή περιεχόµενο, είτε στο πρώτο είτε στο δεύτερο στάδιο 
εξέτασης». 
 


