
Εκσυγχρονισµός στηνΕκσυγχρονισµός στηνΕκσυγχρονισµός στηνΕκσυγχρονισµός στην    Εξυπηρέτηση ΠελατώνΕξυπηρέτηση ΠελατώνΕξυπηρέτηση ΠελατώνΕξυπηρέτηση Πελατών    

    ∆ικαίωµα∆ικαίωµα∆ικαίωµα∆ικαίωµα στη στη στη στηνννν    ποιοτικήποιοτικήποιοτικήποιοτική εξυπηρέτηση εξυπηρέτηση εξυπηρέτηση εξυπηρέτηση!!!!    
 
 
Με το νέο Κώδικα Προµήθειας Ηλεκτρικής Ενέργειας (ΦΕΚ Β’ Αρ. Φύλλου 832/9.4.2013), τέθηκαν σε 
ισχύ νέες διατάξεις για την αναβάθµιση της εξυπηρέτησης και της ποιότητας των παρεχοµένων 
υπηρεσιών από τους Προµηθευτές κατά την προµήθεια ηλεκτρικής ενέργειας. 

Υπηρεσία Εξυπηρέτησης ΠελατώνΥπηρεσία Εξυπηρέτησης ΠελατώνΥπηρεσία Εξυπηρέτησης ΠελατώνΥπηρεσία Εξυπηρέτησης Πελατών    
 
Οι Προµηθευτές ηλεκτρικής ενέργειας είναι υποχρεωµένοι να: 
 

1. ∆ιατηρούν επαρκώς στελεχωµένη και κατάλληλα καταρτισµένη Υπηρεσία Εξυπηρέτησης 
Πελατών που είναι αρµόδια για: 

α.  Την παροχή πληροφοριών και επαρκών απαντήσεων στα αιτήµατα/ερωτήµατα των  
καταναλωτών – πελατών τους. 

β.  Την επεξεργασία των αιτήσεων των καταναλωτών για σύναψη Σύµβασης. 

γ.  Την παραλαβή, εξέταση, διεκπεραίωση και έγγραφη απάντηση σε αιτήµατα και παράπονα 
πελατών/καταναλωτών, συµπεριλαµβανοµένων και των αιτήσεων για παροχή 
πληροφοριών και στοιχείων κατανάλωσης του πελάτη. 

δ.  Την παραλαβή και διεκπεραίωση ερωτηµάτων, παραπόνων και αντιρρήσεων σε σχέση µε 
το Λογαριασµό Κατανάλωσης 

 

2. ∆ηµοσιοποιούν τα στοιχεία επικοινωνίας και λειτουργίας της Υπηρεσίας Εξυπηρέτησης 
πελατών (ταχυδροµική διεύθυνση, αριθµούς τηλεφώνου και fax, δ/νση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, 
ωράριο λειτουργίας), για κάθε ενδιαφερόµενο. 

3. ∆ηµοσιοποιούν τα στοιχεία επικοινωνίας και τα σηµεία εξυπηρέτησης των 

Εξουσιοδοτηµένων Συνεργατών τους, σε περίπτωση που τους χρησιµοποιούν προς 

εξυπηρέτηση των πελατών τους, και να ελέγχουν την τήρηση των προδιαγραφών εξυπηρέτησης 
που αυτοί παρέχουν στα εν λόγω σηµεία. 

Τυποποιηµένα Τυποποιηµένα Τυποποιηµένα Τυποποιηµένα ενηµερωτικά ενηµερωτικά ενηµερωτικά ενηµερωτικά έντυπαέντυπαέντυπαέντυπα για πληρέστερη ενηµέρωση για πληρέστερη ενηµέρωση για πληρέστερη ενηµέρωση για πληρέστερη ενηµέρωση    

    
1. Κάθε Προµηθευτής καταρτίζει και διαθέτει δωρεάν στα Σηµεία Εξυπηρέτησης Πελατών και 

µέσω της ιστοσελίδας του κατ’ ελάχιστο τα ακόλουθα τυποποιηµένα έντυπα 
 

Α. Γενικά – ενηµερωτικά 

� Έντυπο Υπηρεσιών Ηλεκτρικής Ενέργειας. 

� Έντυπο µε τους Γενικούς Όρους Σύµβασης Προµήθειας (ανά κατηγορία Πελατών). 

� Έντυπο για την προσφορά ειδικών υπηρεσιών και προνοµίων προς τους Ευάλωτους 
καταναλωτές, καθώς και για τα κριτήρια ένταξής τους σε αυτήν την κατηγορία. 

Β. Προσυµβατικά (πριν την υπογραφή Σύµβασης) 

� Έντυπο Αίτησης Προσφοράς Προµήθειας που περιλαµβάνει έντυπο εξουσιοδότησης 
προς τον Προµηθευτή προκειµένου να ζητά από τον αρµόδιο ∆ιαχειριστή ιστορικά 
δεδοµένα κατανάλωσης του εν λόγω Πελάτη. 

� Έντυπο εξουσιοδότησης εκπροσώπησης Πελάτη. 

� Έντυπο ∆ήλωσης Εκπροσώπησης Μετρητή Φορτίου. 

� Έντυπο ∆ήλωσης Υπαναχώρησης, στις περιπτώσεις σύναψης Σύµβασης από 
απόσταση. 

Γ. Συµβατικά (όταν ο Καταναλωτής είναι ήδη πελάτης του συγκεκριµένου Προµηθευτή) 

� Έντυπο αίτησης τροποποίησης Σύµβασης Προµήθειας. 

� Έντυπο υποβολής αιτηµάτων και παραπόνων. 

� Έντυπο Καταγγελίας Σύµβασης Προµήθειας. 

� Έντυπο αµφισβήτησης Λογαριασµού Κατανάλωσης. 

� Έντυπο εξουσιοδότησης για διακοπή ηλεκτροδότησης. 

� Έντυπο αίτησης ενηµέρωσης για δεδοµένα κατανάλωσης. 



� Έντυπο αίτησης για αλλαγή Βασικής ή Ειδικής Κατηγορίας. 

    

    

∆ιαχείριση∆ιαχείριση∆ιαχείριση∆ιαχείριση    των των των των αιτηµάτωναιτηµάτωναιτηµάτωναιτηµάτων----παραπόνωνπαραπόνωνπαραπόνωνπαραπόνων    των των των των καταναλωτώκαταναλωτώκαταναλωτώκαταναλωτώνννν    
 

1. Ο Προµηθευτής οφείλει να διαθέτει την κατάλληλη οργάνωση και τους απαραίτητους πόρους για 
την αποτελεσµατική διαχείριση των αιτηµάτων και παραπόνων των Πελατών τους.  

2. Για το σκοπό αυτό, κάθε Προµηθευτής καταρτίζει και διαθέτει προς τους ενδιαφερόµενους Πελάτες 
του τον «Κώδικα ∆ιαχείρισης αιτηµάτων και παραπόνων καταναλωτών», στον οποίο περιγράφονται 
αναλυτικά η ενδοεταιρική διαδικασία και οι προθεσµίες διαχείρισης των αναφορών των πελατών 
του, καθώς και ο φορέας στον οποίο µπορούν να απευθυνθούν εάν δεν ικανοποιηθούν ή δεν 
επιλυθεί η διαφορά τους µε τον Προµηθευτή τους. 

3. Ο ανωτέρω Κώδικας καταρτίζεται σύµφωνα µε τις «Αρχές ∆ιαχείρισης Αιτηµάτων των 

Καταναλωτών», που περιλαµβάνονται ως Παράρτηµα ΙΙΙ στον Κώδικα Προµήθειας Ηλεκτρικής 

Ενέργειας, ώστε να τηρούνται κάποιες ελάχιστες αρχές/προδιαγραφές διαχείρισης αιτηµάτων – 
παραπόνων από όλους τους Προµηθευτές.  

4. Σε περίπτωση που η ΡΑΕ διαπιστώσει παραβίαση των ανωτέρω Αρχών από κάποιον Προµηθευτή, 
αποφασίζει σχετικά µετά από ακρόαση του εµπλεκοµένου Προµηθευτή και αναρτά την πράξη της 
στην ιστοσελίδα της για ένα µήνα. Σε κάθε περίπτωση, η ΡΑΕ ενηµερώνει τους Πελάτες σχετικά µε 
τον προβλεπόµενο από τη νοµοθεσία φορέα στον οποίο µπορούν να απευθυνθούν για την 
εξωδικαστική επίλυση των διαφορών τους. 

 
Σχετικά µε το θέµα αυτό δείτε και τις Αρχές ∆ιαχείρισης Αιτηµάτων των Καταναλωτών. 

 

Έντυπο Υπηρεσιών Ηλεκτρικής Ενέργειας  

1. Οι Προµηθευτές καταρτίζουν και δηµοσιοποιούν στην ιστοσελίδα τους Έντυπο Υπηρεσιών 
Ηλεκτρικής Ενέργειας, µε σκοπό την πληροφόρηση των καταναλωτών σχετικά µε τις παρεχόµενες 
υπηρεσίες προµήθειας ηλεκτρικής ενέργειας, τις υπηρεσίες που παρέχονται από τρίτους (π.χ. 
διαχειριστές δικτύων) και αφορούν την παροχή ηλεκτρικής ενέργειας και τις σχετικές διαδικασίες. 

2. Το Έντυπο Υπηρεσιών Ηλεκτρικής Ενέργειας περιέχει συνοπτικές πληροφορίες τουλάχιστον για τα 

       ακόλουθα: 

• Περιγραφή των υπηρεσιών προµήθειας ηλεκτρικής ενέργειας που παρέχει ο Προµηθευτής µε 
αναφορά σε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά, διαδικασίες, προθεσµίες εξυπηρέτησης, 
προδιαγραφές, σχετικές χρεώσεις, καθώς και στις υποχρεώσεις του Προµηθευτή έναντι του 
Πελάτη, ανάλογα µε την κατηγορία στην οποία εµπίπτει, σε συνάρτηση µε τις αντίστοιχες 
Χρεώσεις Προµήθειας. 

• Αναφορά των υπηρεσιών ηλεκτρικής ενέργειας που παρέχονται από το ∆ιαχειριστή του 
Συστήµατος και το ∆ιαχειριστή του ∆ικτύου, των αρµοδιοτήτων των φορέων αυτών και της 
ευθύνης τους έναντι των καταναλωτών, σε συνάρτηση µε τις αντίστοιχες χρεώσεις. 

• Περιγραφή των διαδικασιών και των προϋποθέσεων σύναψης και καταγγελίας της Σύµβασης 
Προµήθειας, έναρξης και διακοπής προµήθειας ηλεκτρικής ενέργειας και σχετικών ρητρών.  

• Περιγραφή των προϋποθέσεων και των διαδικασιών ένταξης σε µία από τις προσφερόµενες 
από τον Προµηθευτή κατηγορίες, καθώς και των δικαιολογητικών που απαιτούνται για την 
ένταξη σε κάθε µία από τις ως άνω κατηγορίες. 

• Περιγραφή άλλων προσφερόµενων υπηρεσιών και αντίστοιχων χρεώσεων, π.χ. ενεργειακών 
υπηρεσιών, ενεργειακών ελέγχων διενεργούµενων µε ανεξάρτητο τρόπο ή µέτρων βελτίωσης 
ενεργειακής αποδοτικότητας. 

• Τη διαδικασία αλλαγής Προµηθευτή. 

 


