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ΑΠΟΦΑΣΕΙΣ

Αριθμ. 1185/2Β	

Τροποποίηση και κωδικοποίηση του Κανονισμού Δεικτών Ποιότητας υπηρεσιών σταθερών επικοι-
νωνιών, εξυπηρέτησης τελικών χρηστών και πληροφοριών καταλόγου.

Η ΕΘΝΙΚΉ ΕΠΙΤΡΟΠΉ ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΏΝ ΚΑΙ ΤΑΧΥΔΡΟΜΕΊΩΝ (ΕΕΤΤ)

Έχοντας υπόψη:
α) Τον ν. 4727/2020 «Ψηφιακή Διακυβέρνηση [Ενσωμάτωση στην Ελληνική Νομοθεσία της Οδηγίας (ΕΕ) 

2016/2102 και της Οδηγίας (ΕΕ) 2019/1024] - Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες [Ενσωμάτωση στην Ελληνική Νο-
μοθεσία της Οδηγίας (ΕΕ) 2018/1972] και άλλες διατάξεις» (Α’ 184) και ιδίως τις περ. ιβ’, κζ’, λβ’ της παρ. 2 του 
άρθρου 113 και του άρθρου 230 αυτού, 

β) τον ν. 4070/2012 «Ρυθμίσεις Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών, Μεταφορών, Δημοσίων Έργων και άλλες 
διατάξεις» (Α’ 82), 

γ) Την υπό στοιχεία 991/7Β/17-5-2021 απόφαση της ΕΕΤΤ «Τροποποίηση και κωδικοποίηση της υπό στοιχεία 
ΕΕΤΤ ΑΠ. 621/011/27-09-2011 (Κανονισμός Δεικτών Ποιότητας) απόφασης ως προς τους Δείκτες Ποιότητας 
σταθερής τηλεφωνίας, σταθερών ευρυζωνικών υπηρεσιών και υπηρεσιών VoIP, υπηρεσιών εξυπηρέτησης 
τελικών χρηστών και υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου» (Β’ 2395),

δ) τις κατευθυντήριες γραμμές του Σώματος Ευρωπαίων Ρυθμιστών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών (ΒEREC) για 
τις παραμέτρους ποιότητας υπηρεσίας (ΒoR (24) 42 - BEREC Guidelines detailing Quality of Service Parameters),

ε) την υπ’ αρ. 1183/2/2-2-2026 απόφαση της ΕΕΤΤ «Κανονισμός Γενικών Αδειών» (Β’ 701),
στ) την υπ’ αρ. 1062/5/24-1-2023 «Κανονισμός διαδικασίας δημόσιας διαβούλευσης της Εθνικής Επιτροπής 

Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδρομείων (ΕΕΤΤ)» (Β’ 947),
ζ) την υπ’ αρ. 1172/3/3-11-2025 για τη διενέργεια δημόσιας διαβούλευσης για την τροποποίηση του Κα-

νονισμού Δεικτών Ποιότητας της ΕΕΤΤ ως προς τους Δείκτες Ποιότητας σταθερής τηλεφωνίας, σταθερών 
ευρυζωνικών υπηρεσιών και υπηρεσιών VoIP, υπηρεσιών εξυπηρέτησης τελικών χρηστών και υπηρεσιών 
πληροφοριών καταλόγου (ΕΕΤΤ ΑΠ. 991/7Β/17-5-2021),

η) την υπ’ αρ. 53493/9-12-2025 απόφαση του Προέδρου της ΕΕΤΤ για την παράταση προθεσμίας υποβολής 
απαντήσεων στη δημόσια διαβούλευση για την τροποποίηση του Κανονισμού Δεικτών Ποιότητας σταθερής 
τηλεφωνίας, σταθερών ευρυζωνικών, υπηρεσιών και υπηρεσιών VoIP, υπηρεσιών εξυπηρέτησης τελικών 
χρηστών και υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου (ΕΕΤΤ ΑΠ. 991/7Β/17-5-2021).

θ) την υπό στοιχεία 1185/2Α/6-7-2026 απόφαση της ΕΕΤΤ «Αποτελέσματα Δημόσιας Διαβούλευσης για την 
τροποποίηση του Κανονισμού Δεικτών Ποιότητας υπηρεσιών σταθερών επικοινωνιών, εξυπηρέτησης τελικών 
χρηστών και πληροφοριών καταλόγου»,

ι) την υπό στοιχεία ΕΕΤΤ 39016/1-7-2026 εισήγηση της αρμόδιας υπηρεσίας της ΕΕΤΤ και μετά από προ-
φορική εισήγηση του Προέδρου, Καθηγ. Δημήτριου Βαρουτά και του Αντιπροέδρου, Σωτηρίου Μαρκάτου,

ια) το γεγονός ότι οι διατάξεις της παρούσας δεν αφορούν σε διοικητική διαδικασία για την οποία υπάρχει 
υποχρέωση καταχώρισης στο ΕΜΔΔ-ΜΙΤΟΣ,

ιβ) το γεγονός ότι από τις διατάξεις της παρούσας δεν επιβαρύνεται ούτε ο κρατικός προϋπολογισμός ούτε 
ο προϋπολογισμός της ΕΕΤΤ, αποφασίζει:
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1. Την τροποποίηση και κωδικοποίηση της υπό στοιχεία ΕΕΤΤ ΑΠ. 991/7Β/17-5-2021 απόφασης «Κανονισμός 
Δεικτών Ποιότητας υπηρεσιών σταθερών επικοινωνιών, εξυπηρέτησης τελικών χρηστών και πληροφοριών 
καταλόγου», ως ακολούθως:

Κανονισμός Δεικτών Ποιότητας υπηρεσιών σταθερών επικοινωνιών, εξυπηρέτησης τελικών χρηστών και 
πληροφοριών καταλόγου.

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Α 
Εισαγωγή

Άρθρο 1 
Σκοπός - Πεδίο εφαρμογής

1. Σκοπός της παρούσας απόφασης είναι:
α) Ο ορισμός αντικειμενικών και συγκρίσιμων Δεικτών Ποιότητας των παρεχόμενων προς το κοινό υπη-

ρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών ώστε οι τελικοί χρήστες να διευκολύνονται:
i. Στη σύγκριση της ποιότητας υπηρεσιών που παρέχονται από διαφορετικούς παρόχους υπηρεσιών ηλε-

κτρονικών επικοινωνιών, και
ii. στην πιστοποίηση, στο μέτρο του δυνατού, της ποιότητας υπηρεσιών που ήδη τους παρέχονται.
β) Ο καθορισμός ενός σαφούς πλαισίου υποχρεώσεων των παρόχων δικτύων ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

ή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών σχετικά με τους Δείκτες Ποιότητας των παρεχόμενων από αυτούς 
υπηρεσιών προς τους τελικούς χρήστες, το οποίο εγγυάται αντικειμενική, διαφανή και αμερόληπτη ενημέ-
ρωση και άμεση, εύκολη και γρήγορη πρόσβαση των τελικών χρηστών στις πληροφορίες που αφορούν την 
ποιότητα των παρεχόμενων σε αυτούς υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών.

2. Η παρούσα απόφαση καθορίζει, μεταξύ άλλων:
α) Τους Δείκτες Ποιότητας που πρέπει να μετρούνται από τους παρόχους,
β) τη μεθοδολογία μέτρησης καθώς και το περιεχόμενο και τη μορφή των προς δημοσίευση πληροφο-

ριών ώστε να εξασφαλίζεται ότι οι τελικοί χρήστες έχουν πρόσβαση σε πλήρεις, συγκρίσιμες και εύχρηστες 
πληροφορίες,

γ) τον τρόπο δημοσίευσης των πληροφοριών,
δ) το χρόνο δημοσίευσης των πληροφοριών,
ε) κοινά πρότυπα, τόσο για τα στατιστικά που δημοσιεύονται, όσο και για τα πρωτογενή δεδομένα που 

καταγράφονται από τους παρόχους, ώστε να καθίσταται δυνατή η από κοινού επεξεργασία των δεδομένων 
όλων των παρόχων.

3. Η παρούσα απόφαση αφορά τις ακόλουθες κατηγορίες Δεικτών Ποιότητας:
α) Χωρητικότητας σταθερών δικτύων (Κατηγορία Δ.Π. Χ).
β) Παροχής νέας σύνδεσης και αποκατάστασης βλαβών (Κατηγορία Δ.Π. Σ).
γ) Εξυπηρέτησης τελικών χρηστών (Κατηγορία Δ.Π. Ε).
δ) Υπηρεσιών καταλόγου (Δ.Π. Κ).
4. Η κατηγορία Δ.Π. Χ περιλαμβάνει τον Δ.Π.:
α) Χ01: Ποσοστό χρησιμοποίησης συνδέσμων.
5. Η κατηγορία Δ.Π. Σ περιλαμβάνει τους Δ.Π.:
α) Σ01: Χρόνος παροχής αρχικής σύνδεσης.
β) Σ02: Συχνότητα αναφοράς βλαβών.
γ) Σ03: Χρόνος αποκατάστασης βλαβών.
6. Η κατηγορία Δ.Π. Ε περιλαμβάνει τους Δ.Π.:
α) Ε01: Ποσοστό αναπάντητων κλήσεων σε τηλεφωνικούς αριθμούς εξυπηρέτησης τελικών χρηστών.
β) Ε02: Χρόνος απόκρισης σε τηλεφωνικούς αριθμούς εξυπηρέτησης τελικών χρηστών.
γ) Ε03: Συχνότητα παραπόνων συνδρομητών.
δ) Ε04: Χρόνος επίλυσης παραπόνων συνδρομητών.
7. Η κατηγορία Δ.Π. Κ περιλαμβάνει τον Δ.Π.:
α) Κ01: Χρόνος απόκρισης υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου.
8. Οι αναφερόμενοι στην παρούσα απόφαση Δ.Π. μετρούνται από τους παρόχους, καθώς οι μετρήσεις 

αφορούν μη προσβάσιμα από εξωτερικούς παρατηρητές σημεία του δικτύου, και βασίζονται σε στοιχεία που 
διαθέτει μόνο ο πάροχος, ή/και στοιχεία τα οποία είναι εμπιστευτικά.

9. Για κάθε Δ.Π., η παρούσα απόφαση περιλαμβάνει τις οδηγίες για τη μέτρηση, τα στατιστικά που πα-
ρουσιάζονται προς το κοινό (δημόσια στατιστικά), μαζί με τα μεταδεδομένα των μετρήσεων, καθώς και τα 
πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται. 
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10. Η ΕΕΤΤ δύναται να διεξάγει η ίδια μετρήσεις - ή να αναθέτει τη διενέργεια μετρήσεων για λογαριασμό 
της σε τρίτα μέρη - και άλλων δεικτών που σχετίζονται με την ποιότητα των υπηρεσιών ηλεκτρονικών επι-
κοινωνιών (και δεν αναφέρονται στην παρούσα), καθώς και να δημοσιεύει τα αποτελέσματα των μετρήσεων. 
Παραδείγματα τέτοιων δεικτών είναι ο χρόνος εγκατάστασης κλήσης, το ποσοστό αποτυχίας κλήσεων, η 
ποιότητα ομιλίας, η ταχύτητα μεταφοράς δεδομένων, ο χρόνος μεταφόρτωσης ιστοσελίδων, η καθυστέ-
ρηση αποστολής δεδομένων, η διακύμανση της καθυστέρησης, και το ποσοστό απωλειών πακέτων. Για τη 
διεξαγωγή των μετρήσεων, η ΕΕΤΤ δύναται επίσης να καθορίσει σχετικές υποχρεώσεις των παρόχων για την 
παροχή πρόσβασης ή άλλων σχετικών διευκολύνσεων. Σε κάθε περίπτωση, η ΕΕΤΤ οφείλει να διασφαλίζει 
ότι οι μετρούμενοι δείκτες είναι δυνατόν να μετρηθούν αντικειμενικά χωρίς να θίγεται η εμπιστευτικότητα, η 
ασφάλεια και η ακεραιότητα των δικτύων. 

11. Η παρούσα απόφαση δεν επηρεάζει τις υποχρεώσεις που αναφέρονται στο άρθρο 63 του ν. 4070/2012 
σχετικά με την ποιότητα υπηρεσιών των καθορισμένων επιχειρήσεων (υπόχρεοι καθολικής υπηρεσίας).

Άρθρο 2 
Ορισμοί

1. «Δείκτης Ποιότητας» (Δ.Π.): ένα σύνολο συναφών μεγεθών ή μετρικών, μέσω του οποίου αποτιμάται 
μέρος/στοιχεία της ποιότητας μιας παρεχόμενης υπηρεσίας ηλεκτρονικών επικοινωνιών.

2. «Απλή μεταπώληση υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών»: η απλή προώθηση για εμπορικούς λόγους 
και η μεταπώληση σε τελικούς χρήστες υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών, οι οποίες παρέχονται από 
νομίμως λειτουργούσες επιχειρήσεις ηλεκτρονικών επικοινωνιών.

3. «Απλός μεταπωλητής υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών»: το φυσικό ή νομικό πρόσωπο που ασκεί 
απλή μεταπώληση υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών.

4. «Εικονικός πάροχος»: θεωρείται το πρόσωπο το οποίο εάν και δεν διαθέτει δική του υποδομή ηλεκτρο-
νικών επικοινωνιών, παρέχει υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών υπό δικό του εμπορικό σήμα και επιχει-
ρηματική οργάνωση, βασιζόμενο στην υποδομή άλλων προσώπων που παρέχουν δίκτυα ή και υπηρεσίες 
ηλεκτρονικών επικοινωνιών με τα οποία έχει συνάψει σχετική σύμβαση.

5. «Άμεση υπηρεσία»: Υπηρεσία σύνδεσης η οποία παρέχεται μέσω του δικτύου πρόσβασης του παρόχου 
του συνδρομητή.

6. «Έμμεση υπηρεσία»: Υπηρεσία σύνδεσης η οποία παρέχεται μέσω δικτύου πρόσβασης άλλου παρόχου, 
από τον οποίο προμηθεύεται υπηρεσίες χονδρικής ο πάροχος του συνδρομητή (π.χ. υπηρεσίες VDSL VPU, 
VPU Light).

7. «Τηλεπικοινωνιακός Σύνδεσμος», ή απλά «Σύνδεσμος»: Φυσικό ή λογικό κύκλωμα που συνδέει δύο 
κόμβους σε ένα δίκτυο.

8. «Ομάδα Συνάθροισης Συνδέσμων (Link Aggregation Group)»: Σύνολο φυσικών συνδέσμων που συν-
δυάζονται σε ένα λογικό σύνδεσμο με σκοπό την αύξηση της χωρητικότητας, ή την παροχή εφεδρείας σε 
περίπτωση που κάποιος από τους φυσικούς συνδέσμους παρουσιάσει βλάβη (π.χ. μέσω του Link Aggregation 
Control Protocol - LACP).

9. «Οριακός δρoμολογητής»: Δρομολογητής που συνδέει το δίκτυο του παρόχου με ένα ή περισσότερα 
άλλα εξωτερικά δίκτυα.

10. «Σημείο Ανταλλαγής Κίνησης Διαδικτύου (Internet Exchange Point)»: Φυσική υποδομή όπου πάροχοι 
υπηρεσιών πρόσβασης στο Διαδίκυο, ή και πάροχοι περιεχομένου, ανταλλάσσουν κίνηση δεδομένων Διαδι-
κτύου μεταξύ τους.

11. Πάροχος υπηρεσιών διαμετακόμισης (IP transit provider): πάροχος που παρέχει υπηρεσίες διαμετακό-
μισης της κίνησης στο ευρύτερο διαδίκτυο.

12. «Σταθερή πρόσβαση»: Η ενσύρματη ή ασύρματη πρόσβαση του συνδρομητή στο δημόσιο δίκτυο 
επικοινωνιών, στην οποία το σημείο τερματισμού δικτύου του συνδρομητή και το σημείο πρόσβασης του 
δημόσιου δικτύου επικοινωνιών είναι σταθερά. Περιλαμβάνει τις υποκατηγορίες «Σταθερής Ενσύρματης 
Πρόσβασης», «Σταθερής Ασύρματης Πρόσβασης» και «Δορυφορικής Πρόσβασης».

13. «Δίκτυο σταθερής πρόσβασης» ή «σταθερό δίκτυο»: Δίκτυο ή τμήμα δικτύου όπου υπάρχει σταθερή 
πρόσβαση συνδρομητών.

14. «Σταθερή Ασύρματη Πρόσβαση»: Η πρόσβαση του συνδρομητή στο δημόσιο δίκτυο επικοινωνιών, 
στην οποία το σημείο τερματισμού δικτύου του συνδρομητή και το σημείο πρόσβασης του δημόσιου δικτύ-
ου επικοινωνιών είναι σταθερά, και χρησιμοποιείται ασύρματη τεχνολογία για την επικοινωνία μεταξύ τους.

15. «Δίκτυο σταθερής ασύρματης πρόσβασης» ή «σταθερό ασύρματο δίκτυο»: Δίκτυο ή τμήμα δικτύου 
όπου υπάρχει σταθερή ασύρματη πρόσβαση συνδρομητών.
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16. «Σταθερή Ενσύρματη Πρόσβαση»: Η πρόσβαση του συνδρομητή στο δημόσιο δίκτυο επικοινωνιών, 
στην οποία το σημείο τερματισμού δικτύου του συνδρομητή και το σημείο πρόσβασης του δημόσιου δικτύου 
επικοινωνιών είναι σταθερά, και χρησιμοποιείται ενσύρματη τεχνολογία για την επικοινωνία μεταξύ τους.

17. «Δίκτυο σταθερής ενσύρματης πρόσβασης» ή «σταθερό ενσύρματο δίκτυο»: Δίκτυο ή τμήμα δικτύου 
όπου υπάρχει σταθερή ενσύρματη πρόσβαση συνδρομητών.

18. «Δορυφορική πρόσβαση»: Η πρόσβαση του συνδρομητή στο δημόσιο δίκτυο επικοινωνιών μέσω 
δορυφορικής σύνδεσης.

19. «Δίκτυο δορυφορικής πρόσβασης» ή «δορυφορικό δίκτυο»: Δίκτυο ή τμήμα δικτύου όπου υπάρχει 
δορυφορική πρόσβαση συνδρομητών.

20. «Κινητή πρόσβαση»: Η ασύρματη πρόσβαση του συνδρομητή στο δημόσιο δίκτυο επικοινωνιών, στην 
οποία το σημείο τερματισμού δικτύου του συνδρομητή δεν είναι σταθερό και επιτρέπει την εν κινήσει επικοι-
νωνία του τερματικού εξοπλισμού του συνδρομητή σε μεγάλες περιοχές.

21. «Κινητό δίκτυο»: Δίκτυο ή τμήμα δικτύου όπου υπάρχει κινητή πρόσβαση συνδρομητών.
22. «Φορητότητα»: Διαδικασία με την οποία ο συνδρομητής διατηρεί τον ή τους γεωγραφικούς ή μη αριθ-

μούς κλήσης του όταν αλλάζει φορέα παροχής υπηρεσίας, σύμφωνα με την απόφαση της ΕΕΤΤ ΑΠ. 696/115/ 
11-7-2013.

23. «Μεταφορά σύνδεσης»: Σύνδεση υφιστάμενου συνδρομητή του παρόχου σε νέα διεύθυνση, με δια-
τήρηση του τηλεφωνικού του αριθμού. Κατά τη μεταφορά της σύνδεσης μπορεί να υπάρχει και αλλαγή στην 
τεχνολογία πρόσβασης (π.χ. από xDSL σε FTTH).

24. «Δίκτυο ΣΥΖΕΥΞΙΣ»: Πρόγραμμα του Ελληνικού Δημοσίου για την ευρυζωνική σύνδεση των φορέων 
του Δημοσίου.

25. «Μη επιλύσιμη βλάβη»: Βλάβη η οποία δεν μπορεί να επιλυθεί τεχνικά για μια τεχνολογία πρόσβασης 
(π.χ. αδυναμία επίτευξης ελάχιστης ταχύτητας, ή αδυναμία παροχής καλύτερου απερχομένου καλωδίου).

26. Κατά τα λοιπά ισχύουν οι ορισμοί του άρθρου 2 του ν. 4070/2012 και του άρθρου 110 του ν. 4727/2020.
27. Τα ακρωνύμια που χρησιμοποιούνται στην παρούσα απόφαση παρουσιάζονται συγκεντρωτικά στο 

Παράρτημα 2.

Άρθρο 3 
Γενικές Αρχές

1. Η δημοσίευση συγκρίσιμων, επαρκών και επικαιροποιημένων πληροφοριών από τους υπόχρεους πα-
ρόχους υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών σχετικά με την ποιότητα των υπηρεσιών προς τους τελικούς 
χρήστες, είναι απαραίτητη τόσο για την προστασία των τελικών χρηστών, όσο και για την προαγωγή του 
ανταγωνισμού μεταξύ των παρόχων ηλεκτρονικών επικοινωνιών.

2. Η μεθοδολογία μέτρησης καθώς και η μορφή και το περιεχόμενο των πληροφοριών των Δ.Π. που δη-
μοσιεύονται είναι καθοριστικοί παράγοντες για την αποτελεσματικότητα της επίτευξης των στόχων που η 
δημοσίευσή τους εξυπηρετεί.

3. Η πρόσβαση των τελικών χρηστών σε πλήρεις, συγκρίσιμες και εύχρηστες πληροφορίες για τους Δ.Π. 
πρέπει να είναι άμεση, εύκολη και ταχεία.

4. Η συχνότητα ενημέρωσης των Δ.Π. από τους υπόχρεους με βάση την παρούσα απόφαση για την μέ-
τρηση τους πρέπει να εξασφαλίζει την παροχή επικαιροποιημένων πληροφοριών στους τελικούς χρήστες 
ώστε να μπορούν να επιλέγουν τον πάροχο/υπηρεσία ηλεκτρονικών επικοινωνιών που επιθυμούν έχοντας 
στη διάθεσή τους επίκαιρα στοιχεία.

5. Οι δείκτες που αναφέρονται στην παρούσα απόφαση αποτελούν το ελάχιστο σύνολο δεικτών, το οποίο 
οι υπόχρεοι πάροχοι υποχρεούνται να παρουσιάζουν. Οι πάροχοι δύνανται να μετρούν και να παρουσιάζουν 
και άλλους πρόσθετους Δ.Π. των υπηρεσιών που παρέχουν, με τις προϋποθέσεις ότι αφενός η παρουσίασή 
τους γίνεται με τρόπο εύληπτο και όχι παραπλανητικό στους τελικούς χρήστες και σύμφωνα με την κείμενη 
νομοθεσία, και αφετέρου ότι υπάρχει σαφής διάκριση των πρόσθετων δεικτών από τους Δ.Π. που υποχρεού-
νται, με βάση την παρούσα, να μετρούν.

6. Με την επιφύλαξη των παρ. 2 και 3 του άρθρου 4, υπεύθυνος για τη μέτρηση και παρουσίαση των Δ.Π. 
που αναφέρονται στην παρούσα είναι ο πάροχος υπηρεσίας που χρεώνει τον τελικό χρήστη.

7. Όταν η κάλυψη μιας υπηρεσίας επί της οποίας μετράται κάποιος Δ.Π. επεκτείνεται γεωγραφικά σε μία ή 
περισσότερες νέες γεωγραφικές περιοχές κατά την διάρκεια μίας χρονικής περιόδου συλλογής δεδομένων, οι 
νέες γεωγραφικές περιοχές θα ληφθούν υπόψη κατά την διεξαγωγή μετρήσεων της αμέσως επόμενης χρονικής 
περιόδου συλλογής δεδομένων.
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Άρθρο 4 
Υπόχρεοι πάροχοι

1. Οι υποχρεώσεις που επιβάλλει η παρούσα απόφαση βαρύνουν τους παρόχους δημοσίων δικτύων ηλε-
κτρονικών υπηρεσιών ή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών στο κοινό, που παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρο-
νικών επικοινωνιών για τουλάχιστον 12 μήνες. Ειδικότερα, με την επιφύλαξη των παρ. 2 και 3 του παρόντος 
άρθρου:

α) Υπόχρεοι παροχής του Δ.Π. Χ01 και των Δ.Π. της κατηγορίας Ε είναι οι πάροχοι που λειτουργούν υπό 
καθεστώς Γενικής Άδειας και παρέχουν διαθέσιμες στο κοινό υπηρεσίες τηλεφωνίας ή πρόσβασης στο Δι-
αδίκτυο - ανεξαρτήτως του δικτύου τηλεφωνίας ή πρόσβασης στο Διαδίκτυο - και επιπρόσθετα διαθέτουν 
αθροιστικά τουλάχιστον 50.000 συνδρομητές υπηρεσιών τηλεφωνίας ή πρόσβασης στο Διαδίκτυο την πρώτη 
ημέρα του τελευταίου μήνα που προηγείται της περιόδου συλλογής δεδομένων.

β) Υπόχρεοι παροχής των Δ.Π. της κατηγορίας Σ είναι οι πάροχοι που λειτουργούν υπό καθεστώς Γενικής 
Άδειας και παρέχουν διαθέσιμες στο κοινό υπηρεσίες τηλεφωνίας ή πρόσβασης στο Διαδίκτυο μέσω σταθε-
ρού δικτύου πρόσβασης, εξαιρουμένων παρόχων υπηρεσιών αποκλειστικά δορυφορικών συνδέσεων, και 
επιπρόσθετα διαθέτουν αθροιστικά τουλάχιστον 50.000 συνδρομητές υπηρεσιών τηλεφωνίας ή πρόσβασης 
στο Διαδίκτυο την πρώτη ημέρα του τελευταίου μήνα που προηγείται της περιόδου συλλογής δεδομένων.

γ) Υπόχρεοι παροχής του Δ.Π. Κ01 είναι οι πάροχοι υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου.
2. Μεταπωλητές υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών δεν υποχρεούνται να πραγματοποιούν μετρήσεις 

και να δημοσιοποιούν αποτελέσματα Δ.Π. υπηρεσιών, σύμφωνα με την παρούσα.
3. Εικονικοί πάροχοι τηλεφωνικών υπηρεσιών και γενικότερα μεταπωλητές που λειτουργούν υπό καθεστώς 

Γενικής Άδειας υποχρεούνται στη μέτρηση μόνο του Δ.Π. Σ01 (εξαιρουμένων των παρόχων υπηρεσιών απο-
κλειστικά δορυφορικών συνδέσεων) και των Δ.Π. της κατηγορίας Ε. Επίσης, υποχρεούνται να δημοσιοποιούν 
στην ιστοσελίδα τους το όνομα/ονόματα των άλλων παρόχων των οποίων τις υποδομές χρησιμοποιούν, 
και να παρέχουν κατάλληλο σύνδεσμο στην ιστοσελίδα τους για τα αποτελέσματα των υπολοίπων Δ.Π. των 
παρόχων αυτών.

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Β 
Δείκτες Ποιότητας 

Άρθρο 5 
Ποσοστό χρησιμοποίησης συνδέσμων (Χ01)

1. Ο Δ.Π. Χ01 εκφράζει το λόγο του μέσου όγκου δεδομένων σε ένα σύνδεσμο ανά μονάδα χρόνου, διά 
την ταχύτητα μετάδοσης της διεπαφής του συνδέσμου (χωρητικότητα).

2. Ο Δ.Π. Χ01 παρουσιάζεται ως ποσοστό επί τοις εκατό (%).
3. Σε περίπτωση που η χωρητικότητα της διεπαφής του συνδέσμου περιορίζεται από τη χωρητικότητα του 

κυκλώματος διασύνδεσης, για τον υπολογισμό του ποσοστού χρησιμοποίησης χρησιμοποιείται η χωρητικό-
τητα του κυκλώματος διασύνδεσης.

4. Η μέτρηση γίνεται στους οριακούς δρομολογητές του δικτύου του κάθε παρόχου με άλλα δίκτυα, και 
αφορά τόσο φυσικούς όσο και λογικούς συνδέσμους (π.χ. Ομάδες Συνάθροισης Συνδέσμων). 

5. Εξαιρούνται από τη μέτρηση οι σύνδεσμοι του δικτύου πρόσβασης, δηλαδή οι σύνδεσμοι με τους 
οποίους, στην έμμεση υπηρεσία, ένας πάροχος χονδρικής πρόσβασης παραδίδει την κίνηση στον πάροχο 
του συνδρομητή.

6. Η μέτρηση γίνεται σε συνδέσμους πλήρως αμφίδρομης μετάδοσης (full-duplex), ξεχωριστά στην κατεύ-
θυνση αποστολής (Transmit, TX) και στην κατεύθυνση λήψης (Receive, RX).

7. Για κάθε σύνδεσμο, καταγράφεται αναγνωριστικό του συνδέσμου, η χωρητικότητά του, το όνομα του 
μέρους που διασυνδέεται, και η τοποθεσία ή οι τοποθεσίες της διασύνδεσης (σε περίπτωση που τα διασυν-
δεδεμένα μέρη δεν βρίσκονται στην ίδια τοποθεσία). 

8. Το ποσοστό χρησιμοποίησης κάθε συνδέσμου καταγράφεται τουλάχιστον ανά 5 λεπτά. 
9. Για κάθε σύνδεσμο, υπολογίζεται το ωριαίο ποσοστό (%) χρησιμοποίησης, ανά ώρα και ανά ημέρα της 

περιόδου μέτρησης, ξεχωριστά για την κατεύθυνση αποστολής (TX) και την κατεύθυνση λήψης (RX). Για τον 
υπολογισμό του ωριαίου ποσοστού χρησιμοποίησης ενός συνδέσμου, λαμβάνεται ο μέσος όρος των επιμέ-
ρους μετρήσεων αυτής της ώρας. 

10. Δημόσια στατιστικά παρουσιάζονται συγκεντρωτικά, για τις εξής κατηγορίες διασύνδεσεων: 
α) Κατηγορία «Public peering»: Περιλαμβάνει το σύνολο των διασυνδέσεων με άλλα αυτόνομα δίκτυα σε 

Σημεία Ανταλλαγής Κίνησης Διαδικτύου (Internet Exchange Points, IXPs), 
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β) Κατηγορία «Private peering»: Περιλαμβάνει το σύνολο των διασυνδέσεων απευθείας ανταλλαγής κίνησης 
με άλλα αυτόνομα δίκτυα,

γ) Κατηγορία «Transit»: Περιλαμβάνει το σύνολο των διασυνδέσεων με παρόχους υπηρεσιών διαμετακό-
μισης (IP transit providers).

11. Σε κάθε κατηγορία περιλαμβάνονται τοπικές και απομακρυσμένες διασυνδέσεις εντός και εκτός Ελλάδας.
12. Για κάθε κατηγορία διασυνδέσεων, κάθε υπόχρεος πάροχος παρουσιάζει στο κοινό το μέσο ποσοστό 

(%) χρησιμοποίησης και το μέγιστο ποσοστό (%) χρησιμοποίησης του συνόλου των συνδέσμων που ανήκουν 
στην κατηγορία, ανά εβδομάδα της περιόδου μέτρησης, ξεχωριστά για την κατεύθυνση αποστολής (TX) και 
την κατεύθυνση λήψης (RX).

13. Για τον υπολογισμό του μέσου ποσοστού χρησιμοποίησης του συνόλου των συνδέσμων που ανήκουν 
σε μια κατηγορία σε διάστημα μιας εβδομάδας, λαμβάνεται πρώτα ο μέσος όρος των ωριαίων ποσοστών χρη-
σιμοποίησης του κάθε συνδέσμου που ανήκει σε αυτή την κατηγορία, για όλες τις ώρες αυτής της εβδομάδας, 
και στη συνέχεια ο σταθμισμένος μέσος όρος όλων των συνδέσμων, σταθμίζοντας με τη χωρητικότητα του 
κάθε συνδέσμου.

14. Για τον υπολογισμό του μέγιστου ποσοστού χρησιμοποίησης του συνόλου των συνδέσμων που ανή-
κουν σε μια κατηγορία σε διάστημα μιας εβδομάδας, λαμβάνεται πρώτα το 95ο εκατοστημόριο των ωριαίων 
ποσοστών χρησιμοποίησης του κάθε συνδέσμου που ανήκει σε αυτή την κατηγορία, για όλες τις ώρες αυτής 
της εβδομάδας, και στη συνέχεια ο σταθμισμένος μέσος όρος όλων των συνδέσμων, σταθμίζοντας με τη 
χωρητικότητα του κάθε συνδέσμου.

15. Ο υπολογισμός των εβδομάδων γίνεται σύμφωνα με το πρότυπο ISO 8601. Ως πρώτη ημέρα της εβδο-
μάδας λογίζεται η Δευτέρα, και ως τελευταία η Κυριακή. Ο υπολογισμός του ποσοστού χρησιμοποίησης γίνεται 
θεωρώντας πάντα πλήρεις εβδομάδες. Για εξαμηνιαίες περιόδους αναφοράς, το Α’ εξάμηνο περιλαμβάνει τις 
εβδομάδες 1 έως 26, ενώ το Β’ εξάμηνο τις εβδομάδες 27 έως 52 ή 53.

16. Τα στατιστικά που δημοσιεύονται και τα πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται και αποθηκεύονται 
από τον πάροχο παρουσιάζονται αναλυτικά στις ενότητες 1.1.1 και 1.1.2 του Παραρτήματος 1.

Άρθρο 6 
Χρόνος παροχής αρχικής σύνδεσης (Σ01)

1. Ο Δ.Π. Σ01 (Χρόνος παροχής αρχικής σύνδεσης) εκφράζει το χρόνο που μεσολαβεί από τη στιγμή που 
μία παραδεκτή παραγγελία υπηρεσίας σύνδεσης γίνεται δεκτή από έναν πάροχο υπηρεσίας μέχρι τη στιγμή 
που η υπηρεσία είναι διαθέσιμη για χρήση (ολοκλήρωση παραγγελίας). Στην περίπτωση των συμβάσεων από 
απόσταση ή εκτός εμπορικού καταστήματος, ο Δ.Π. Σ01 εκφράζει το χρόνο που μεσολαβεί από την παρέλευση 
της προθεσμίας των 14 ημερών για την άσκηση του δικαιώματος υπαναχώρησης (εκτός εάν ο συνδρομητής 
παραιτηθεί του δικαιώματος υπαναχώρησης), μέχρι τη στιγμή που η υπηρεσία είναι διαθέσιμη για χρήση 
(ολοκλήρωση παραγγελίας).

2. Μία παραγγελία υπηρεσίας θεωρείται παραδεκτή εφόσον τα στοιχεία και τα δικαιολογητικά που τη συ-
νοδεύουν είναι πλήρη και ακριβή. Περιπτώσεις όπου απαραίτητα στοιχεία ή δικαιολογητικά δεν είναι πλήρη ή 
αποδειχθούν ανακριβή, περιλαμβάνονται στις μετρήσεις μόνο εφόσον και από τη στιγμή που αυτά καταστούν 
πλήρη και ακριβή.

3. Ο Δ.Π. Σ01 εφαρμόζεται μόνο σε σταθερά δίκτυα, με εξαίρεση τις παραγγελίες υπηρεσιών δορυφορικών 
συνδέσεων και συνδέσεων για το δίκτυο «ΣΥΖΕΥΞΙΣ».

4. Ο Δ.Π. Σ01 εφαρμόζεται μόνο σε παραγγελίες υπηρεσιών τηλεφωνίας ή πρόσβασης στο Διαδίκτυο, ή 
και των δύο. Στην περίπτωση που η παραγγελία περιλαμβάνει και άλλες συμπληρωματικές υπηρεσίες (όπως 
υπηρεσία τηλεόρασης), τυχόν επιπλέον χρόνος για την παροχή αυτών των υπηρεσιών δεν προσμετράται στον 
υπολογισμό του Δ.Π.

5. Στον υπολογισμό του Δ.Π. Σ01 περιλαμβάνονται μεταφορές σύνδεσης υπάρχοντος συνδρομητή σε νέα 
διεύθυνση. Εξαιρούνται αναβαθμίσεις ή υποβαθμίσεις υπηρεσιών (π.χ. από VDSL σε FTTH ή αντίστροφα) χω-
ρίς μεταφορά σύνδεσης. Επίσης, εξαιρούνται μεταβιβάσεις συμβάσεων σε νέο συνδρομητή, αν δεν υπάρχει 
αλλαγή διεύθυνσης.

6. Για τον υπολογισμό του Δ.Π. Σ01 λαμβάνονται υπόψη τα εξής:
α) Ο υπολογισμός αφορά το σύνολο των συνδέσεων που πραγματοποιήθηκαν κατά την περίοδο συλλογής 

δεδομένων και ανήκουν στο πεδίο εφαρμογής του δείκτη, σύμφωνα με τις ανωτέρω παρ. 3-5, ανεξαρτήτως 
της ημερομηνίας παραγγελίας.

β) Στο χρόνο παροχής αρχικής σύνδεσης συμπεριλαμβάνεται ο χρόνος που απαιτείται για την υλοποίηση 
τυχόν φορητότητας αριθμού.
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γ) Για τον υπολογισμό του χρόνου παροχής αρχικής σύνδεσης δεν περιλαμβάνονται οι περιπτώσεις στις 
οποίες υπάρχει καθυστέρηση στην ολοκλήρωση της παραγγελίας με υπαιτιότητα του πελάτη, π.χ. λόγω αι-
τήματος του πελάτη ή αδυναμίας πρόσβασης στις εγκαταστάσεις του πελάτη σε συμφωνημένη ημερομηνία 
και ώρα, εφόσον η πρόσβαση αυτή είναι αναγκαία. Ωστόσο, οι περιπτώσεις αυτές συνυπολογίζονται στον 
αριθμό των νέων συνδέσεων.

δ) Σε περίπτωση που πάροχος και πελάτης συμφωνήσουν ότι μία παραγγελία πολλαπλών συνδέσεων θα 
υλοποιηθεί σταδιακά, κάθε στάδιο παράδοσης λογίζεται ως χωριστή παραγγελία.

ε) Ο τυχόν χρόνος εγκατάστασης τερματικού εξοπλισμού του συνδρομητή δεν λαμβάνεται υπόψη στη 
μέτρηση.

7. Ο πάροχος παρουσιάζει στο κοινό τον αριθμό των νέων συνδέσεων που ολοκληρώθηκαν εντός της 
περιόδου αναφοράς και το 50ο και 95ο εκατοστημόριο του χρόνου παροχής αρχικής σύνδεσης, ανάλογα με 
το είδος του δικτύου πρόσβασης, την τεχνολογία της τηλεφωνικής σύνδεσης, αν πρόκειται για σύνδεση τη-
λεφωνίας ή πρόσβασης στο Διαδίκτυο ή και των δύο, αν η πρόσβαση είναι άμεση ή έμμεση, και αν πρόκειται 
για σύνδεση νέου συνδρομητή με νέο αριθμό, φορητότητα αριθμού, ή μεταφορά σύνδεσης.

8. Τα αποτελέσματα παρουσιάζονται για ολόκληρη την Επικράτεια και ανά Διοικητική Περιφέρεια.
9. Τα στατιστικά που δημοσιεύονται και τα πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται και αποθηκεύονται 

από τον πάροχο παρουσιάζονται αναλυτικά στις ενότητες 1.2.1 και 1.2.2 του Παραρτήματος 1.

Άρθρο 7 
Συχνότητα αναφοράς βλαβών (Σ02)  
και χρόνος αποκατάστασης βλαβών (Σ03)

1. Οι Δ.Π. Σ02 και Σ03 καταγράφονται και παρουσιάζονται μαζί από τον πάροχο.
2. Οι Δ.Π. Σ02, Σ03 εφαρμόζονται μόνο σε σταθερά δίκτυα, συμπεριλαμβανομένων συνδέσεων σταθερής 

ασύρματης πρόσβασης. Δεν συμπεριλαμβάνονται συνδέσεις για το δίκτυο ΣΥΖΕΥΞΙΣ.
3. Ο Δ.Π. Σ02 (Συχνότητα αναφοράς βλαβών) εκφράζει το μέσο μηνιαίο ποσοστό (%) παραδεκτών αναφο-

ρών βλάβης του παρόχου. Υπολογίζεται πρώτα, για κάθε μήνα της περιόδου μέτρησης, το μηνιαίο ποσοστό 
παραδεκτών αναφορών βλάβης, διαιρώντας τον αριθμό παραδεκτών αναφορών βλάβης διά το μέσο αριθμό 
συνδέσεων του παρόχου αυτό το μήνα, και στη συνέχεια λαμβάνεται ο μέσος όρος αυτών για το σύνολο των 
μηνών της περιόδου μέτρησης.

4. Ο μέσος αριθμός συνδέσεων στη διάρκεια ενός μηνός υπολογίζεται διαιρώντας το άθροισμα των αριθ-
μών συνδέσεων κάθε ημέρας του μήνα διά τον αριθμό ημερών του μήνα. Ο αριθμός των συνδέσεων για κάθε 
ημέρα υπολογίζεται στο τέλος της ημέρας. Ως συνδέσεις λογίζονται μόνο οι ενεργές συνδέσεις.

5. Ο Δ.Π. Σ03 (Χρόνος αποκατάστασης βλαβών) εκφράζει το χρόνο από τη στιγμή που μια παραδεκτή ανα-
φορά βλάβης λαμβάνεται από τον πάροχο υπηρεσίας, μέχρι τη στιγμή που το/τα στοιχεία της υπηρεσίας ή η 
υπηρεσία εξ ολοκλήρου αποκατασταθεί σε κανονικές συνθήκες λειτουργίας, όπως ίσχυαν πριν επέλθει η βλάβη.

6. Ως παραδεκτή αναφορά βλάβης θεωρείται μία πλήρης και ακριβής αναφορά διακοπτόμενης ή υποβαθ-
μισμένης υπηρεσίας, η οποία γίνεται από τον πελάτη (ή από κάποιον εκπρόσωπο αυτού) στο δημοσιοποιημένο 
σημείο επαφής του παρόχου υπηρεσίας (είτε προφορικά είτε σε γραπτή μορφή είτε σε οποιαδήποτε άλλη 
αποδεκτή μορφή), αποδίδεται στο δίκτυο του παρόχου υπηρεσίας ή σε οποιοδήποτε αλληλοσυνδεόμενο 
δημόσιο δίκτυο και δεν αποδεικνύεται ότι είναι αβάσιμη κατά τον έλεγχο.

7. Ως υποβαθμισμένη υπηρεσία θεωρείται η υπηρεσία της οποίας η ποιότητα μετάδοσης είναι τόσο χαμη-
λή σε σχέση με την προηγούμενα προσφερόμενη, ώστε η υπηρεσία καθίσταται μη λειτουργική. Ειδικότερα, 
στην περίπτωση υπηρεσίας πρόσβασης στο Διαδίκτυο, περιλαμβάνονται οι περιπτώσεις όπου διαπιστώνο-
νται συνεχείς ή επαναλαμβανόμενες αρνητικές αποκλίσεις (δηλαδή αποκλίσεις οι οποίες αντιστοιχούν σε 
χειρότερη απόδοση) μεταξύ της μετρούμενης ταχύτητας στο Διαδίκτυο και της ταχύτητας που αναφέρεται 
στους όρους παροχής/χρήσης της υπηρεσίας, όπως οι αποκλίσεις αυτές ορίζονται στην απόφαση της ΕΕΤΤ 
ΑΠ. 1097/4Β/15-1-2024.

8. Οι αναφορές βλάβης θεωρούνται παραδεκτές, εκτός εάν συντρέχει συγκεκριμένος λόγος για να θεω-
ρηθούν μη παραδεκτές (αβάσιμες). 

9. Από τον υπολογισμό των Δ.Π. Σ02, Σ03 εξαιρούνται:
α) Οι βλάβες σε οποιοδήποτε μέρος εξοπλισμού του πελάτη στα τερματικά σημεία του δικτύου, 
β) οι βλάβες που αφορούν σε κοινόχρηστα τηλέφωνα.
10. Από τον υπολογισμό του Δ.Π. Σ03 εξαιρούνται οι βλάβες που χαρακτηρίζονται ως «μη επιλύσιμες», με 

βάση τον ορισμό που δίνεται στο άρθρο 2.
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11. Βλάβη σύνδεσης, στις περιπτώσεις που η ίδια γραμμή πρόσβασης εξυπηρετεί περισσότερους από 
έναν τηλεφωνικούς αριθμούς του ίδιου συνδρομητή (όπως σε τηλεφωνικά κέντρα εταιρειών), λογίζεται ως 
μία βλάβη ανεξάρτητα από τον αριθμό των επηρεαζόμενων αριθμών.

12. Σε περίπτωση επαναλαμβανόμενων αναφορών βλάβης για τη σύνδεση, πριν την αποκατάσταση της 
βλάβης, μόνο μία αναφορά λαμβάνεται υπόψη.

13. Σε περίπτωση που, παρά το κλείσιμο του αιτήματος υποστήριξης μιας βλάβης, διαπιστώνεται ότι η 
βλάβη δεν έχει εξ’ ολοκλήρου αποκατασταθεί, ο χρόνος αποκατάστασης μετρά από την αρχική καταγραφή 
της βλάβης, ανεξαρτήτως νέου αιτήματος υποστήριξης.

14. Από τον υπολογισμό του Δ.Π. Σ03 εξαιρούνται περιπτώσεις όπου υπάρχει καθυστέρηση στην αποκα-
τάσταση της βλάβης με υπαιτιότητα συνδρομητή, π.χ. λόγω:

α) Αιτήματος του ίδιου του πελάτη για καθυστέρηση στην αποκατάσταση,
β) αδυναμίας πρόσβασης στις εγκαταστάσεις του πελάτη την καθορισμένη ώρα, εφόσον η πρόσβαση 

αυτή είναι απαραίτητη.
15. Ο πάροχος καταγράφει όλες τις αναφορές βλαβών από συνδρομητές, και επεξηγεί τους λόγους για τους 

οποίους μια αναφορά βλάβης δεν γίνεται παραδεκτή. Επισημαίνει τις περιπτώσεις όπου υπάρχει καθυστέρηση 
στην αποκατάσταση βλάβης με υπαιτιότητα συνδρομητή. Επίσης, καταγράφεται για κάθε βλάβη ο συνολικός 
αριθμός συνδέσεων του παρόχου την ημέρα αναφοράς της βλάβης.

16. Ο πάροχος παρουσιάζει στο κοινό τη συχνότητα αναφοράς βλαβών, καθώς και το 50ο και 95ο εκα-
τοστημόριο του χρόνου αποκατάστασης βλαβών, ανάλογα με το αν η πρόσβαση είναι άμεση ή έμμεση, την 
τεχνολογία της τηλεφωνικής σύνδεσης και την τεχνολογία πρόσβασης στο Διαδίκτυο, καθώς και αν πρόκειται 
για σύνδεση τηλεφωνίας ή πρόσβασης στο Διαδίκτυο ή και των δύο. Στην άμεση υπηρεσία, παρουσιάζεται 
επιπλέον και το ποσοστό των βλαβών οι οποίες αποκαθίστανται σε μία εργάσιμη ημέρα.

17. Ο υπολογισμός της συχνότητας αναφοράς βλαβών περιλαμβάνει όλες τις παραδεκτές αναφορές βλα-
βών που ελήφθησαν στην περίοδο συλλογής δεδομένων, ενώ ο υπολογισμός του χρόνου αποκατάστασης 
βλαβών και του ποσοστού των βλαβών οι οποίες αποκαθίστανται σε μία εργάσιμη ημέρα περιλαμβάνει όλες 
τις αποκαταστάσεις βλαβών που πραγματοποιήθηκαν στην περίοδο συλλογής δεδομένων, ανεξαρτήτως του 
χρόνου λήψης της αντίστοιχης αναφοράς βλάβης. 

18. Τα στατιστικά παρουσιάζονται για ολόκληρη την Επικράτεια και ανά Διοικητική Περιφέρεια.
19. Τα στατιστικά που δημοσιεύονται και τα πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται και αποθηκεύονται 

από τον πάροχο παρουσιάζονται αναλυτικά στις ενότητες 1.3.1 και 1.3.2 του Παραρτήματος 1.

Άρθρο 8 
Ποσοστό αναπάντητων κλήσεων (Ε01) και χρόνος απόκρισης  
σε τηλεφωνικούς αριθμούς εξυπηρέτησης τελικών χρηστών (Ε02)

1. Οι Δ.Π. Ε01 και Ε02 καταγράφονται και παρουσιάζονται μαζί από τον πάροχο.
2. Ο Δ.Π. Ε01 εκφράζεται ως ποσοστό (%) και υπολογίζεται ως το πηλίκο του πλήθους των αναπάντητων 

κλήσεων προς έναν τηλεφωνικό αριθμό εξυπηρέτησης τελικών χρηστών διά του συνολικού πλήθους (απα-
ντημένων και αναπάντητων) τηλεφωνικών κλήσεων προς τον τηλεφωνικό αυτό αριθμό, στη χρονική περίοδο 
αναφοράς.

3. Ο Δ.Π. Ε02 εκφράζεται σε δευτερόλεπτα και ορίζεται ως ο χρόνος από τη στιγμή της εγκατάστασης της 
κλήσης [όπως η περίπτωση αποστολής τόνου κουδουνίσματος (ringing tone)] προς έναν τηλεφωνικό αριθμό 
εξυπηρέτησης τελικών χρηστών μέχρι την απάντηση από τον χειριστή της κλήσης αυτής.

4. Στους Δ.Π. Ε01, Ε02 περιλαμβάνονται τουλάχιστον οι τρεις πρώτοι σε ετήσια κίνηση τηλεφωνικοί αριθ-
μοί εξυπηρέτησης τελικών χρηστών, οι οποίοι καλύπτουν τη λήψη παραγγελιών, την παροχή πληροφοριών/
βοήθειας, και τη βλαβοληψία.

5. Κάθε πάροχος αναφέρει την υπηρεσία εξυπηρέτησης στην οποία αντιστοιχεί ο εκάστοτε τηλεφωνικός 
αριθμός. Ως ξεχωριστές υπηρεσίες νοούνται τουλάχιστον:

α) η λήψη παραγγελιών και η παροχή πληροφοριών/βοήθειας,
β) η βλαβοληψία
Επιπρόσθετα, ο κάθε πάροχος μπορεί να κάνει πιο λεπτομερή κατηγοριοποίηση σε υπηρεσίες (όπως 

λήψη παραγγελιών/παροχή πληροφοριών/βλαβοληψία σε εταιρικούς πελάτες, ή σε πελάτες συγκεκριμένων 
πακέτων).

6. Στους Δ.Π. Ε01, Ε02 μπορεί να περιλαμβάνονται διαφορετικοί αριθμοί, που οδηγούν στην ίδια υπηρεσία 
εξυπηρέτησης πελατών. 
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7. Εξαιρούνται αριθμοί fax, καθώς και τηλεφωνικοί αριθμοί όπου η υπηρεσία εξυπηρέτησης τελικών χρη-
στών υλοποιείται αποκλειστικά από αυτοματοποιημένο σύστημα (π.χ. από IVR χωρίς δυνατότητα σύνδεσης 
με χειριστή, ή απλά ηχογραφημένες πληροφορίες).

8. Αναπάντητη κλήση σε τηλεφωνική γραμμή εξυπηρέτησης τελικών χρηστών θεωρείται η κλήση στην 
οποία:

α) Το τηλεφωνικό κέντρο της υπηρεσίας εξυπηρέτησης τελικών χρηστών αδυνατεί να εγκαταστήσει κλήση 
(όπως η περίπτωση αποστολής τόνου κατειλημμένου),

β) το τηλεφωνικό κέντρο της υπηρεσίας εξυπηρέτησης τελικών χρηστών απορρίπτει την κλήση,
γ) ο καλών τελικός χρήστης εγκαταλείπει την κλήση στην περίοδο αναμονής και σε χρόνο μεγαλύτερο από 

5 δευτερόλεπτα από τη στιγμή που έχει εγκατασταθεί η κλήση,
δ) ο καλών τελικός χρήστης λαμβάνει απαντητικό σήμα από αυτοματοποιημένο σύστημα ενώ έχει επιλέξει 

επικοινωνία με χειριστή αλλά η σύνδεση με το χειριστή τελικώς δεν πραγματοποιήθηκε.
9. Για τον υπολογισμό του Δ.Π. Ε01 δεν λαμβάνονται υπόψη οι κλήσεις που εγκαταλείπονται σε χρόνο 

μικρότερο των 5 δευτερολέπτων από τη στιγμή που έχει εγκατασταθεί η κλήση προς την υπηρεσία εξυπηρέ-
τησης τελικών χρηστών.

10. Σε τηλεφωνικούς αριθμούς όπου η υπηρεσία εξυπηρέτησης τελικών χρηστών υλοποιείται από συν-
δυασμό αυτοματοποιημένου συστήματος και χειριστή, το ποσοστό αναπάντητων κλήσεων στον Δ.Π. Ε01 
υπολογίζεται μόνο επί των κλήσεων όπου ο χρήστης δεν επέλεξε να εξυπηρετηθεί αποκλειστικά από αυτο-
ματοποιημένο σύστημα (δηλαδή επέλεξε σύνδεση με χειριστή, ή ανέμενε τη σύνδεση με χειριστή χωρίς να 
πραγματοποιήσει επιλογή για εξυπηρέτηση από αυτοματοποιημένο σύστημα).

11. Για τον υπολογισμό του Δ.Π. Ε02, στις περιπτώσεις που ο αριθμός εξυπηρέτησης τελικών χρηστών 
απαντάται αποκλειστικά από χειριστή, ως χρόνος απόκρισης λογίζεται ο χρόνος μέχρι τη σύνδεση του τελικού 
χρήστη με τον χειριστή, στον οποίο θα αναφέρει την ερώτηση ή το πρόβλημά του. Στις περιπτώσεις που ο 
αριθμός εξυπηρέτησης τελικών χρηστών απαντάται από αυτοματοποιημένο σύστημα και παράλληλα παρέχεται 
και η δυνατότητα επικοινωνίας με χειριστή, ως χρόνος απόκρισης θεωρείται ο χρόνος μέχρι τη σύνδεση του 
τελικού χρήστη με το χειριστή, εφόσον αυτό έχει επιλεγεί, στον οποίο θα αναφέρει την ερώτηση ή το πρόβλημά 
του (συμπεριλαμβάνεται και ο χρόνος περιήγησης στο αυτοματοποιημένο σύστημα). Οι περιπτώσεις που ο 
τελικός χρήστης επέλεξε να εξυπηρετηθεί αποκλειστικά από αυτοματοποιημένο σύστημα δεν λαμβάνονται 
υπόψη στον υπολογισμό του Δ.Π. Ε02.

12. Για τον υπολογισμό του Δ.Π. Ε02 δεν λαμβάνονται υπόψη οι αναπάντητες κλήσεις, όπως ορίζονται στο 
παρόν άρθρο.

13. Ο πάροχος καταγράφει αναλυτικά όλες τις εισερχόμενες κλήσεις, καθώς και το εάν η κλήση θεωρείται 
αναπάντητη ή όχι (σύμφωνα με τις διατάξεις του παρόντος άρθρου), και το εάν η γραμμή υλοποιείται απο-
κλειστικά από χειριστή ή από συνδυασμό χειριστή και αυτοματοποιημένου συστήματος. 

14. Ο πάροχος παρουσιάζει στο κοινό, για τη χρονική περίοδο συλλογής δεδομένων, τον αριθμό κλήσεων, 
τον αριθμό και το ποσοστό αναπάντητων κλήσεων, το 50ο και 95ο εκατοστημόριο του χρόνου απόκρισης, 
καθώς και το ποσοστό των κλήσεων που απαντήθηκαν εντός 60 δευτερολέπτων, ανά υπηρεσία εξυπηρέτησης 
τελικών χρηστών και αριθμό εξυπηρέτησης. Για κάθε αριθμό εξυπηρέτησης αναφέρονται επίσης το ωράριο 
εξυπηρέτησης και η χρέωση της κλήσης από το δίκτυο του παρόχου.

15. Τα στατιστικά που δημοσιεύονται και τα πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται και αποθηκεύονται 
από τον πάροχο παρουσιάζονται αναλυτικά στις ενότητες 1.4.1 και 1.4.2 του Παραρτήματος 1.

Άρθρο 9 
Συχνότητα παραπόνων συνδρομητών (Ε03)  
και χρόνος επίλυσης παραπόνων συνδρομητών (Ε04)

1. Οι Δ.Π. Ε03 και Ε04 καταγράφονται και παρουσιάζονται μαζί από τον πάροχο.
2. Για τον υπολογισμό των Δ.Π. Ε03 και Ε04 λαμβάνονται υπ’ όψη τα παράπονα που λαμβάνονται από τον 

πάροχο σχετικά με την παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών.
3. Το παράπονο ορίζεται ως η έκφραση δυσαρέσκειας που απευθύνει ο συνδρομητής για μια κατάσταση 

ή συμβάν σχετικά με τη συγκεκριμένη υπηρεσία που του παρέχεται από τον πάροχο, η οποία καταγράφεται 
είτε προφορικά (π.χ. στο σημείο πώλησης, ή σε τηλεφωνική επικοινωνία), είτε με άλλο τρόπο στα μέσα επικοι-
νωνίας που διαθέτει ο πάροχος για το σκοπό αυτό (π.χ. ταχυδρομικά, μέσω email, μέσω ιστοσελίδας, ή μέσω 
διαδικτυακών εφαρμογών).

4. Συμπεριλαμβάνονται όλα τα παράπονα που λαμβάνονται επώνυμα από τον συνδρομητή με κάποιον 
από τους ανωτέρω τρόπους, με τις εξαιρέσεις της παρ. 7 του παρόντος άρθρου.
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5. Στην περίπτωση που το ίδιο παράπονο υποβάλλεται με παραπάνω από ένα μέσα (π.χ. και τηλεφωνικά 
και μέσω ιστοσελίδας), ως ημερομηνία και μέσο υποβολής του παραπόνου θεωρείται η ημερομηνία και το 
μέσο της νωρίτερης υποβολής.

6. Τα παράπονα των συνδρομητών κατηγοριοποιούνται ως εξής:
α) Παράπονα για αμφισβήτηση πώλησης ή εγγραφής σε υπηρεσίες,
β) Παράπονα για καθυστέρηση αποκατάστασης βλαβών,
γ) Παράπονα για καθυστέρηση επανασύνδεσης υπηρεσιών σε περιπτώσεις διακοπής ή φραγής,
δ) Παράπονα για λοιπές καθυστερήσεις, όπως καθυστέρηση ενεργοποίησης/τροποποίησης/κατάργησης 

προγραμμάτων ή/και υπηρεσιών,
ε) Παράπονα για χρεώσεις,
στ) Λοιπά παράπονα.
Στην κατηγορία «Λοιπά παράπονα» περιλαμβάνονται όλα τα παράπονα που δεν ανήκουν σε κάποια από τις 

κατηγορίες α-ε. Επιπλέον, τα στατιστικά υπολογίζονται και συνολικά (ανεξαρτήτως κατηγορίας παραπόνου).
7. Δεν συμπεριλαμβάνονται: 
α) Ερωτήματα για πληροφόρηση, με εξαίρεση παράπονα για ελλιπή πληροφόρηση, 
β) αναφορές βλάβης (όταν ο τελικός χρήστης αναφέρει μία βλάβη/ένα σφάλμα στην υπηρεσία ή στον 

εξοπλισμό), με εξαίρεση παράπονα για καθυστέρηση στην αποκατάσταση βλαβών,
γ) Καταγγελίες για καταστάσεις ή συμβάντα που αφορούν σε άλλους συνδρομητές ή γενικά τον πάροχο, 

όταν ο καταγγέλλων δεν επηρεάζεται άμεσα από την κατάσταση ή το συμβάν που καταγγέλλει.
8. Ο Δ.Π. Ε03 (συχνότητα υποβολής παραπόνων) εκφράζει το μέσο μηνιαίο ποσοστό (%) υποβληθέντων 

παραπόνων ως προς το σύνολο των συνδέσεων του παρόχου. Υπολογίζεται πρώτα, για κάθε μήνα της περιόδου 
μέτρησης, το μηνιαίο ποσοστό υποβληθέντων παραπόνων, διαιρώντας τον αριθμό υποβληθέντων παραπόνων 
διά το μέσο αριθμό συνδέσεων του παρόχου αυτό το μήνα, και στη συνέχεια λαμβάνεται ο μέσος όρος αυτών 
για το σύνολο των μηνών της περιόδου μέτρησης.

9. Ο μέσος αριθμός συνδέσεων στη διάρκεια ενός μηνός υπολογίζεται διαιρώντας το άθροισμα των αριθ-
μών συνδέσεων κάθε ημέρας του μήνα διά τον αριθμό ημερών του μήνα. Ο αριθμός των συνδέσεων για κάθε 
ημέρα υπολογίζεται στο τέλος της ημέρας. Ως συνδέσεις λογίζονται μόνο οι ενεργές συνδέσεις.

10. Ο Δ.Π. Ε04 (χρόνος επίλυσης παραπόνων συνδρομητών) εκφράζει το χρόνο από την υποβολή του πα-
ραπόνου του συνδρομητή, μέχρι το παράπονο να έχει επιλυθεί και να έχει γίνει αποστολή ενημέρωσης από 
τον πάροχο προς το συνδρομητή για την επίλυσή του.

11. Το παράπονο θεωρείται ότι έχει επιλυθεί από τον πάροχο, όταν ο πάροχος έχει ολοκληρώσει όλες τις 
φάσεις της διαδικασίας για τη διαχείριση του παραπόνου ώστε ο λόγος για τον οποίο υποβλήθηκε το παρά-
πονο να έχει εκλείψει.

12. Στην περίπτωση που ο συνδρομητής επικοινωνήσει με τον πάροχο μετά την ενημέρωσή του για την 
επίλυση ενός παραπόνου, και εκφράσει την αντίρρησή του σχετικά με τον τρόπο επίλυσης, τότε το παράπονο 
αναφέρεται ως μη επιλυθέν. 

13. Στην περίπτωση που για το παράπονο εκκρεμεί νομική διαδικασία (συμπεριλαμβανομένης επίλυσης δια-
φοράς σε αρμόδιο όργανο), το παράπονο αναφέρεται ως μη επιλυθέν μέχρι το πέρας της νομικής διαδικασίας.

14. Παρόλο που ένα παράπονο μπορεί να αφορά διάφορα ζητήματα για την παρεχόμενη υπηρεσία, για 
την επίλυση καθενός εκ των οποίων απαιτείται διαφορετική χρονική περίοδος, το παράπονο αυτό υπολογί-
ζεται ως ένα παράπονο. Στην περίπτωση που όλα τα ζητήματα δεν επιλυθούν από τον πάροχο, το παράπονο/
καταγγελία δεν θεωρείται ότι έχει επιλυθεί.

15. Ο πάροχος παρουσιάζει στο κοινό τη συχνότητα υποβολής παραπόνων, το 50ο και 95ο εκατοστημόριο 
του χρόνου επίλυσης των παραπόνων, καθώς και το ποσοστό των παραπόνων που επιλύθηκαν και απαντή-
θηκαν από τον πάροχο εντός 10 ημερών από την υποβολή τους. 

16. Ο υπολογισμός της συχνότητας παραπόνων περιλαμβάνει όλα τα παράπονα που ελήφθησαν στην υπό 
εξέταση χρονική περίοδο, ενώ ο υπολογισμός του χρόνου επίλυσης και του ποσοστoύ των παραπόνων που 
απαντήθηκαν από τον πάροχο εντός 10 ημερών περιλαμβάνει όλα τα παράπονα που επιλύθηκαν και απαντή-
θηκαν στην υπό εξέταση χρονική περίοδο, ανεξαρτήτως της ημερομηνίας υποβολής τους.

17. Γίνεται κατηγοριοποίηση ανά κατηγορία παραπόνων, καθώς και σχετικά με το αν το παράπονο αναφέ-
ρεται στο σταθερό, κινητό, ή δορυφορικό δίκτυο. Παράπονα που αναφέρονται σε πάνω από μία κατηγορία 
παραπόνων ή κατηγορία δικτύου προσμετρώνται ξεχωριστά σε καθεμία από τις κατηγορίες στις οποίες ανα-
φέρονται (π.χ. για συνδρομητή που έχει σταθερή και κινητή σύνδεση, ένα παράπονο που αναφέρεται τόσο 
στο σταθερό όσο και στο κινητό δίκτυο προσμετράται και στις δύο κατηγορίες).
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18. Γίνεται κατηγοριοποίηση σχετικά με το αν το παράπονο απαντάται γραπτώς ή προφορικώς. Σε περί-
πτωση που το παράπονο απαντηθεί προφορικώς και στη συνέχεια σταλεί και γραπτή απάντηση, το παράπονο 
θεωρείται ότι απαντήθηκε γραπτώς.

19. Για τον υπολογισμό των παραπόνων που απαντήθηκαν γραπτώς από τον πάροχο λαμβάνεται υπ’ όψη 
το σύνολο των μέσων γραπτής επικοινωνίας (π.χ. μέσω ταχυδρομικής επιστολής, email, ή μέσω ιστοσελίδας).

20. Κατά τον υπολογισμό του χρόνου επίλυσης των παραπόνων δεν περιλαμβάνονται παράπονα με κα-
θυστερήσεις στην αντιμετώπισή τους που αποδεδειγμένα οφείλονται στο συνδρομητή (π.χ. ο συνδρομητής 
καθυστερεί να δώσει στοιχεία που χρειάζονται για την αντιμετώπιση του παραπόνου).

21. Ο πάροχος καταγράφει αναλυτικά όλα τα παράπονα που υποβλήθηκαν στην υπό εξέταση χρονική 
περίοδο, αν το παράπονο απαντήθηκε γραπτώς ή προφορικώς, καθώς και το αν υπήρχε καθυστέρηση επί-
λυσης με ευθύνη του συνδρομητή. Επίσης, καταγράφεται για κάθε παράπονο ο συνολικός αριθμός ενεργών 
συνδέσεων του παρόχου την ημέρα υποβολής του παραπόνου.

22. Τα στατιστικά που δημοσιεύονται και τα πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται και αποθηκεύονται 
από τον πάροχο παρουσιάζονται αναλυτικά στις ενότητες 1.5.1 και 1.5.2 του Παραρτήματος 1. 

Άρθρο 10 
Χρόνος απόκρισης υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου (K01)

1. Ο Δ.Π. Κ01 ορίζεται ως ο χρόνος (σε δευτερόλεπτα) από τη στιγμή της εγκατάστασης της κλήσης [όπως 
η περίπτωση αποστολής τόνου κουδουνίσματος (ringing tone)] προς την υπηρεσία πληροφοριών καταλόγου 
μέχρι τη στιγμή που ο χειριστής ή ένα ισοδύναμο σύστημα απόκρισης με ενεργοποίηση φωνής απαντά στον 
καλούντα τελικό χρήστη για την παροχή του ζητούμενου αριθμού, εξαιρουμένης της διάρκειας του αρχικού 
μηνύματος πληροφόρησης για τη χρέωση.

2. Ο Δ.Π. Κ01 υπολογίζεται για κάθε υπηρεσία πληροφοριών καταλόγου (δηλαδή για κάθε σύντομο κωδικό 
υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου).

3. Στον υπολογισμό του χρόνου περιλαμβάνονται οι χρόνοι αναμονής, επειδή ο χειριστής είναι απασχο-
λημένος, και οι χρόνοι προσέγγισης σε συστήματα απόκρισης φωνής, όπου το αίτημα παροχής πληροφο-
ριών καταλόγου μπορεί να ικανοποιηθεί. Από τον υπολογισμό του χρόνου εξαιρείται ο χειρισμός του ίδιου 
του αιτήματος (π.χ. συζήτηση με τον χειριστή του συστήματος και χρήση από αυτόν οποιασδήποτε βάσης 
δεδομένων).

4. Στον υπολογισμό του χρόνου δεν συμπεριλαμβάνεται ο χρόνος εγκατάστασης των κλήσεων (call set-up 
time) προς τους σύντομους κωδικούς των υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου.

5. Τα στοιχεία που χρησιμοποιούνται για τους υπολογισμούς περιλαμβάνουν όλες τις κλήσεις προς υπη-
ρεσίες καταλόγου, οι οποίες γίνονται μέσα στην περίοδο συλλογής δεδομένων.

6. Ο πάροχος καταγράφει αναλυτικά όλες τις κλήσεις προς τις υπηρεσίες τηλεφωνικού καταλόγου, καθώς 
και τη διάρκεια του αρχικού μηνύματος πληροφόρησης για κάθε κατηγορία.

7. O πάροχος παρουσιάζει στο κοινό, για την υπό εξέταση χρονική περίοδο, το 50o και 95ο εκατοστημόριο 
του χρόνου απόκρισης υπηρεσιών πληροφοριών καταλόγου, καθώς και το ποσοστό των κλήσεων που απα-
ντώνται εντός 20 δευτερολέπτων από τη στιγμή της εγκατάστασης της κλήσης, εξαιρουμένης της διάρκειας 
του αρχικού μηνύματος πληροφόρησης.

8. Τα στατιστικά που δημοσιεύονται και τα πρωτογενή δεδομένα που καταγράφονται και αποθηκεύονται 
από τον πάροχο παρουσιάζονται αναλυτικά στις ενότητες 1.6.1 και 1.6.2 του Παραρτήματος 1. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γ 
Καταγραφή και παρουσίαση αποτελεσμάτων

Άρθρο 11 
Συχνότητα παρουσίασης και γνωστοποίηση υποχρέωσης μέτρησης

1. Οι Δ.Π. παρουσιάζονται ανά εξάμηνο. Το κάθε εξάμηνο συνιστά την περίοδο αναφοράς των αποτελε-
σμάτων του κάθε Δ.Π. και συμπίπτει με την περίοδο μέτρησης ή συλλογής δεδομένων.

2. Οι πάροχοι μεριμνούν για την έγκαιρη γνωστοποίηση στην ΕΕΤΤ της υποχρέωσης μετρήσεων Δ.Π. που 
υπέχουν σύμφωνα με το άρθρο 4 της παρούσας, πριν από την έναρξη της πρώτης περιόδου μέτρησης από 
τη θέση σε ισχύ της παρούσας, για την οποία θα υποβάλουν αποτελέσματα. Μετά την αρχική γνωστοποίηση 
της υποχρέωσης μέτρησης, οι πάροχοι μεριμνούν για την έγκαιρη γνωστοποίηση στην ΕΕΤΤ κάθε μεταβολής 
αυτής (παύση υποχρέωσης για συγκεκριμένη κατηγορία Δ.Π. ή για όλους τους Δ.Π.).
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Άρθρο 12 
Δημόσια στατιστικά

1. Τα δημόσια στατιστικά για κάθε Δ.Π. και η μορφοποίησή τους αναφέρονται στο Παράρτημα 1.
2. Τα δημόσια στατιστικά των Δ.Π. παρουσιάζονται από τους υπόχρεους παρόχους στην ιστοσελίδα τους. 

Η παρουσίαση γίνεται σε δύο επίπεδα:
α) Επίπεδο 1 (λιγότερο αναλυτικό): περιλαμβάνει τουλάχιστον τις μεταβλητές από τα δημόσια στατιστικά 

του Παραρτήματος 1 που δεν έχουν αστερίσκο. Οι πληροφορίες των μεταβλητών αυτών παρουσιάζονται 
στην ιστοσελίδα του παρόχου σε μορφή πινάκων ή γραφημάτων, η οποία πρέπει να είναι σαφής, εύληπτη 
και κατανοητή στο ευρύ κοινό. Στην περίπτωση παρουσίασης των αποτελεσμάτων μέσω γραφημάτων, πα-
ρέχεται η δυνατότητα στους χρήστες να κατεβάσουν τα αποτελέσματα και σε μορφή πινάκων (τουλάχιστον 
ως αρχεία csv ή xlsx).

β) Επίπεδο 2 (περισσότερο αναλυτικό): Περιλαμβάνει όλες τις μεταβλητές από τα δημόσια στατιστικά του 
Παραρτήματος 1 (με και χωρίς αστερίσκο). Τα στατιστικά αυτά παρουσιάζονται σε μορφή αρχείου csv ή xlsx, 
το οποίο αναρτάται στην ιστοσελίδα του παρόχου μαζί με τους πίνακες ή τα γραφήματα του Επιπέδου 1, και 
μπορούν να τα κατεβάσουν ελεύθερα όλοι οι ενδιαφερόμενοι.

3. Οι υπόχρεοι πάροχοι κοινοποιούν στην ΕΕΤΤ τα στατιστικά των Επιπέδων 1 και 2 κάθε Δ.Π. σε μορφή 
αρχείων csv ή xlsx εντός είκοσι (20) ημερών από τη λήξη της περιόδου μέτρησής, μέσω ηλεκτρονικού ταχυ-
δρομείου ή διαδικτυακής εφαρμογής που παρέχει για το σκοπό αυτό η ΕΕΤΤ. 

4. Η δημοσιοποίηση των στατιστικών από τους υπόχρεους παρόχους πραγματοποιείται μετά την πάροδο 
δεκαπέντε ημερών από την κοινοποίησή τους στην EETT, εκτός αν υπάρχει άλλη σχετική ειδοποίηση από 
την ΕΕΤΤ.

5. Η δημοσίευση γίνεται σε ξεχωριστή ιστοσελίδα του παρόχου, ενώ σύνδεσμος στη σελίδα αυτή παρέχεται 
στην αρχική σελίδα του παρόχου. 

6. Η παρουσίαση στην ιστοσελίδα του παρόχου συμμορφώνεται με την Οδηγία (ΕΕ) 2019/882 του Ευρω-
παϊκού Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου, της 17ης Απριλίου 2019, σχετικά με τις απαιτήσεις προσβασιμότη-
τας προϊόντων και υπηρεσιών (ΕΕ L 151 της 7.6.2019), όπως την παρουσίαση των πληροφοριών σε προσιτή 
μορφή για άτομα με προβλήματα στην όραση (δυνατότητα αύξησης μεγέθους γραμματοσειράς, δυνατότητα 
ανάγνωσης των πληροφοριών από υπολογιστή).

7. Οι υπόχρεοι πάροχοι διαθέτουν ατελώς, κατόπιν σχετικού αιτήματος καταναλωτή στα σημεία πώλησης 
του παρόχου είτε με οποιοδήποτε άλλο τρόπο, εκτύπωση των αποτελεσμάτων των Δ.Π. Η εκτύπωση πρέπει 
να είναι ευανάγνωστη για άτομα με προβλήματα στην όραση.

Άρθρο 13 
Πρωτογενή δεδομένα

1. Τα πρωτογενή δεδομένα των μετρήσεων καταγράφονται σε μορφή πινάκων σύμφωνα με το Παράρτημα 
1 της παρούσας απόφασης, και αποθηκεύονται σε μορφή csv ή xlsx.

2. Τα πρωτογενή δεδομένα δεν δημοσιεύονται από τους παρόχους. 
3. Τα πρωτογενή δεδομένα κάθε περιόδου μέτρησης αποθηκεύονται από τους παρόχους για δύο (2) έτη 

από τη λήξη της περιόδου μέτρησης. 
4. Οποιαδήποτε στιγμή εντός του διαστήματος των δύο ετών, η ΕΕΤΤ δύναται να ζητήσει την αποστολή των 

πρωτογενών δεδομένων ενός ή περισσοτέρων Δ.Π. από τους παρόχους, μετά από σχετικό δικαιολογημένο 
αίτημα (όπως για έλεγχο των αποτελεσμάτων ή για περαιτέρω στατιστική επεξεργασία).

Άρθρο 14 
Μεταδεδομένα μετρήσεων

1. Τα μεταδεδομένα των μετρήσεων αποτελούνται από:
α) Τη χρονική περίοδο αναφοράς,
β) τον αριθμό συνδρομητών του παρόχου την πρώτη ημέρα του τελευταίου μήνα που προηγείται της 

περιόδου αναφοράς (μόνο για τους υπόχρεους Δ.Π. κατηγοριών X, Σ, Ε),
γ) τη συνολική χωρητικότητα σε Gbps των συνδέσμων κάθε κατηγορίας του Δ.Π. Χ01 στο τέλος της πε-

ριόδου αναφοράς,
δ) τον αριθμό των παραδεκτών αναφορών βλάβης του Δ.Π. Σ03 που αποκαταστάθηκαν εντός της περιόδου 

αναφοράς, με και χωρίς καθυστέρηση με υπαιτιότητα συνδρομητή,
ε) τον αριθμό των παραπόνων του Δ.Π. Ε04 που επιλύθηκαν και απαντήθηκαν εντός της περιόδου ανα-

φοράς, με και χωρίς καθυστέρηση με υπαιτιότητα συνδρομητή,
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στ) επεξηγήσεις των στατιστικών και των κατηγοριών για τις οποίες υπολογίζονται, 
ζ) επεξηγήσεις για ακρωνύμια ή ονομασίες που χρησιμοποιούνται στην παρουσίαση των αποτελεσμάτων,
η) τυχόν σχόλια του παρόχου για την αποσαφήνιση στο κοινό της μεθοδολογίας μέτρησης, 
θ) αναφορά του παρόχου σε προβλήματα κατά τη διάρκεια της περιόδου μέτρησης ή αποκλίσεις από τον 

τρόπο μέτρησης ενός δείκτη, και συνοπτικά τους λόγους των αποκλίσεων αυτών.
ι) τυχόν αναφορά του παρόχου σε επεξηγηματικό κείμενο που περιλαμβάνει περισσότερες πληροφορίες.
2. Δημόσια μεταδεδομένα θεωρούνται όλα τα μεταδεδομένα εκτός τα στοιχεία β-ε της παρ. 1 του παρό-

ντος άρθρου.
3. Τα δημόσια μεταδεδομένα παρουσιάζονται από τους παρόχους μαζί με τα δημόσια στατιστικά, κατά 

τρόπο εύληπτο και επεξηγηματικό των δημόσιων στατιστικών. Εκτός από τη χρονική περίοδο αναφοράς 
δεδομένων, η οποία πάντοτε αναφέρεται μαζί με τα δημόσια στατιστικά, για τα υπόλοιπα μεταδεδομένα ο 
πάροχος μπορεί να παρέχει σύνδεσμο στην ιστοσελίδα παρουσίασης των στατιστικών, που να παραπέμπει 
στα μεταδεδομένα αυτά.

4. Τα μεταδεδομένα της παρ. 1 του παρόντος άρθρου αποστέλλονται στην ΕΕΤΤ σε μορφή επεξεργάσιμου 
πίνακα, ο οποίος συνοδεύει τα δημόσια στατιστικά για κάθε περίοδο αναφοράς.

Άρθρο 15 
Έλεγχος και δημοσίευση αποτελεσμάτων από την ΕΕΤΤ

1. Η ΕΕΤΤ προβαίνει, εντός ευλόγου χρονικού διαστήματος, σε έλεγχο των αποτελεσμάτων Δ.Π. που 
κοινοποιούν οι πάροχοι, διενεργώντας: i) Συγκριτική αξιολόγηση μεταξύ των παρόχων και ii) έλεγχο ιστο-
ρικής συνέπειας των στοιχείων του κάθε παρόχου σε σχέση με τις προηγούμενες περιόδους μέτρησης. Σε 
περιπτώσεις όπου διαπιστώνονται σφάλματα, παραλείψεις, ή αποκλίσεις από τη μεθοδολογία μέτρησης και 
παρουσίασης των αποτελεσμάτων, η ΕΕΤΤ ενημερώνει τον εμπλεκόμενο πάροχο, ο οποίος υποχρεούται είτε 
να προβεί σε διορθωτικές ενέργειες είτε να υποβάλει τεκμηριωμένη αιτιολόγηση για την παρατηρηθείσα 
διαφοροποίηση, η οποία συμπεριλαμβάνεται στα μεταδεδομένα των μετρήσεων.

2. Κατόπιν του ελέγχου, η ΕΕΤΤ δημοσιεύει σε εύκολα προσβάσιμο σημείο της ιστοσελίδας της ή σε άλλη 
διαδικτυακή εφαρμογή τα στατιστικά και τα μεταδεδομένα των Δ.Π. για όλους τους παρόχους. Η παρουσίαση 
των δεικτών γίνεται κατά σαφή και εύληπτο τρόπο και οι δείκτες είναι πάντοτε επικαιροποιημένοι. 

3. Εκτός από τα δημόσια στατιστικά και τα μεταδεδομένα των μετρήσεων που παρουσιάζονται στην 
παρούσα, η ΕΕΤΤ δύναται να δημοσιεύσει και στατιστικά στοιχεία που προκύπτουν από την επεξεργασία 
των πρωτογενών δεδομένων. Η τυχόν δημοσίευση αυτή θα αφορά συγκεντρωτικά στοιχεία, ή άλλα στοι-
χεία που έχουν υποστεί κατάλληλη επεξεργασία ώστε να διαφυλάσσεται η ανωνυμία των παρόχων και των 
συνδρομητών.

Άρθρο 16 
Κανόνες για την επεξεργασία των δεδομένων

1. Για τον υπολογισμό των εκατοστημορίων που αναφέρονται στην παρούσα απόφαση χρησιμοποιείται η 
μέθοδος 7 των Hyndman, R.J.; Fan, Y. (1996) της επιστημονικής δημοσίευσης "Sample Quantiles in Statistical 
Packages". American Statistician, American Statistical Association. 50 (4): 361-365, η οποία είναι και η προκα-
θορισμένη μέθοδος στα περισσότερα προγράμματα επεξεργασίας δεδομένων ή στατιστικά προγράμματα 
(π.χ. συνάρτηση PERCENTILE στο Excel, συνάρτηση quantile στο R).

2. Σε όλες τις περιπτώσεις όπου ζητείται η καταγραφή ακέραιου αριθμού, οι στρογγυλοποιήσεις γίνο-
νται στον πλησιέστερο ακέραιο, ενώ στην περίπτωση όπου το δεκαδικό μέρος είναι ακριβώς ίσο με 0.5, η 
στρογγυλοποίηση γίνεται στον πλησιέστερο ζυγό ακέραιο. Για παράδειγμα, 12.5 ώρες στρογγυλοποιούνται 
σε 12 ώρες, ενώ 9.5 ώρες στρογγυλοποιούνται σε 10 ώρες.

3. Για μέγεθος δείγματος ίσο με 1 σε μια κατηγορία, το 50ό και το 95ο εκατοστημόριο λαμβάνουν την τιμή 
της μεταβλητής του δείγματος, και τυχόν ποσοστά με βάση τιμές κατωφλίου λαμβάνουν την τιμή 0 ή 100, 
ανάλογα με το κατώφλι. Για μέγεθος δείγματος ίσο με 0 σε μια κατηγορία δεν υπολογίζεται καμία τιμή (τα 
αντίστοιχα κελιά παραμένουν κενά ή τίθεται η τιμή NA (Not Applicable).

4. Ο πάροχος ακολουθεί αυστηρά τις επικεφαλίδες και τη μορφοποίηση των πινάκων του Παραρτήματος 1, 
ώστε να είναι δυνατή η αυτόματη επεξεργασία των αποτελεσμάτων.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Δ 
Λοιπές διατάξεις

Άρθρο 17 
Ανωτέρα Βία

1. Στο πλαίσιο της παρούσας απόφασης ως Ανωτέρα Βία νοείται κάθε απρόβλεπτη και εξαιρετική κατάστα-
ση ή συμβάν, το οποίο δεν εμπίπτει στη σφαίρα επιρροής και ελέγχου του υπόχρεου, με βάση την παρούσα, 
παρόχου και δεν θα μπορούσε να αποφευχθεί ακόμη και εάν ο πάροχος, τηρώντας ή συμμορφούμενος με 
νόμιμες διατάξεις, είχε επιδείξει την επιμέλεια που αναμένεται από ένα λογικό και συνετό χειριστή, και που 
έχει ως συνέπεια να εμποδίζεται η καταγραφή των δεδομένων για τη μέτρηση των Δ.Π. υπηρεσιών.

2. Σε περίπτωση Ανωτέρας Βίας, ο υπόχρεος, με βάση την παρούσα, πάροχος απαλλάσσεται των υποχρε-
ώσεών του σχετικά με τις μετρήσεις Δ.Π. υπηρεσιών και τη συμπερίληψή τους στην παρουσίαση των Δ.Π. που 
επιβάλλονται από την παρούσα, κατά το μέτρο κατά το οποίο η μη εκπλήρωση των υποχρεώσεων οφείλεται 
στην Ανωτέρα Βία ή προκαλείται από αυτήν και μόνο για τους δείκτες που επηρεάζονται από το γεγονός της 
Ανωτέρας Βίας, εφόσον έχει τηρήσει όσα προβλέπονται στην παρ. 5 του παρόντος άρθρου.

3. Η απαλλαγή υποχρεώσεων ισχύει όσο διαρκεί η Ανωτέρα Βία και δεν αφορά υποχρεώσεις των οποίων 
η εκπλήρωση δεν επηρεάζεται από τη φύση του γεγονότος της Ανωτέρας Βίας.

4. Σε περίπτωση που η Ανωτέρα Βία διαρκέσει πέραν των τριών (3) μηνών από τους έξι (6) μήνες που δι-
αρκεί η περίοδος μέτρησης, τότε τα αποτελέσματα των Δ.Π. που επηρεάζονται από την κατάσταση Ανωτέρας 
Βίας δεν παρουσιάζονται καθόλου στο κοινό. Σε διαφορετική περίπτωση, ο υπολογισμός των Δ.Π. γίνεται 
κανονικά με τις υπόλοιπες μετρήσεις, και με την επισήμανση της Ανωτέρας Βίας και του διαστήματος αυτής 
στα μεταδεδομένα των Δ.Π.

5. Κάθε υπόχρεος, με βάση την παρούσα, πάροχος που επικαλείται λόγο Ανωτέρας Βίας υποχρεούται:
α) Να γνωστοποιεί άμεσα στην ΕΕΤΤ το γεγονός το οποίο συνιστά Ανωτέρα Βία, ποιες από τις υποχρεώ-

σεις του σχετικά με τη μέτρηση Δ.Π. υπηρεσιών αδυνατεί να εκπληρώσει λόγω του γεγονότος αυτού ή/και 
τους επηρεαζόμενους Δ.Π. υπηρεσιών που συνδέονται με το γεγονός αυτό, καθώς και τον εκτιμώμενο χρόνο 
διάρκειας της Ανωτέρας Βίας.

β) Να εξασφαλίζει την πρόσβαση στην ΕΕΤΤ στον τόπο όπου εκδηλώθηκε το γεγονός Ανωτέρας Βίας, 
προκειμένου να τον επιθεωρήσει.

γ) Εντός προθεσμίας δεκαπέντε (15) ημερολογιακών ημερών από τη λήξη της Ανωτέρας Βίας, να υποβάλει 
έκθεση προς την ΕΕΤΤ σχετικά με το γεγονός της Ανωτέρας Βίας, τις συνέπειές του στη μέτρηση Δ.Π. υπηρε-
σιών, το χρονικό διάστημα μη πραγματοποίησης μετρήσεων για κάθε επηρεαζόμενο δείκτη και τις ενέργειες 
άρσης/αντιμετώπισης των συνεπειών της Ανωτέρας Βίας (εφόσον είναι εφικτό). Επίσης, μαζί με την έκθεση, 
υποχρεούται να προσκομίσει στην ΕΕΤΤ τα απαραίτητα αποδεικτικά στοιχεία που πιστοποιούν την κατάσταση 
Ανωτέρας Βίας.

Άρθρο 18 
Εποπτεία

1. Η ΕΕΤΤ στο πλαίσιο της εποπτικής και ελεγκτικής της αρμοδιότητας, βάσει των ν.  4727/2020 και 
ν. 4070/2012 και του άρθρου 5 παρ. 3 και του άρθρου 3 του Παραρτήματος Β του Κανονισμού Γενικών Αδειών, 
όπως ισχύουν, δύναται να προβαίνει σε ελέγχους για τη διαπίστωση της συμμόρφωσης των παρόχων δημο-
σίων δικτύων ή/και υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών προς τις υποχρεώσεις τους και τις προδιαγραφές 
παροχής των υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών που παρέχουν, συμπεριλαμβανομένων και των Δ.Π. των 
παρεχόμενων υπηρεσιών που παρουσιάζουν πέραν αυτών που ορίζει η παρούσα απόφαση. Για το σκοπό 
αυτό, η ΕΕΤΤ δύναται, μεταξύ άλλων, να προβαίνει σε επιθεωρήσεις των εγκαταστάσεων και των λειτουργιών 
του δικτύου και των υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών, σε δειγματοληπτικούς ελέγχους, καθώς και σε 
άλλους ελέγχους για την επιβεβαίωση της ακρίβειας και της εγκυρότητας των αποτελεσμάτων Δ.Π.

2. Οι πάροχοι δικτύων ηλεκτρονικών υπηρεσιών ή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών κοινοποιούν 
στην ΕΕΤΤ, μετά από σχετικό αίτημά της, κάθε πληροφορία που αφορά τους Δ.Π. παρεχόμενων υπηρεσιών που 
ορίζει η παρούσα απόφαση και θεωρείται απαραίτητη από την ΕΕΤΤ για τον έλεγχό τους ή για στατιστικούς 
λόγους, σύμφωνα με τα οριζόμενα στα σχετικά άρθρα του ν. 4070/2012, όπως εκάστοτε ισχύει.

3. Οι πάροχοι δικτύων ηλεκτρονικών υπηρεσιών ή υπηρεσιών ηλεκτρονικών επικοινωνιών κοινοποιούν 
στην ΕΕΤΤ, μετά από σχετικό αίτημά της, κάθε πληροφορία που αφορά τους Δ.Π. παρεχόμενων υπηρεσιών 
που παρουσιάζουν πέραν αυτών που ορίζει η παρούσα απόφαση και θεωρείται απαραίτητη από την ΕΕΤΤ για 
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τον έλεγχό τους ή για στατιστικούς λόγους, σύμφωνα με τα οριζόμενα στα σχετικά άρθρα του ν. 4070/2012, 
όπως εκάστοτε ισχύει.

Άρθρο 19 
Καταγγελίες, παράλειψη συμμόρφωσης και κυρώσεις

1. Καταγγελίες για μη συμμόρφωση των παρόχων προς τις υποχρεώσεις που θεσπίζονται με την παρούσα 
απόφαση υποβάλλονται στην ΕΕΤΤ, η οποία τις εξετάζει σύμφωνα με την κείμενη νομοθεσία.

2. Αποτελέσματα Δ.Π. τα οποία δεν παρουσιάζονται ή δεν έχουν υπολογιστεί σύμφωνα με όσα ορίζει 
η παρούσα, ή για τα οποία υπάρχει δικαιολογημένη υπόνοια για την μη εγκυρότητά τους, επισημαίνονται 
από την ΕΕΤΤ κατά τη δημοσίευση των αποτελεσμάτων, και μέχρι τη διόρθωσή τους, ή την επιβεβαίωση της 
εγκυρότητάς τους από τον πάροχο. Επίσης, η ΕΕΤΤ δύναται να μην δημοσιεύσει καθόλου τα αποτελέσματα 
αυτά, αναφέροντας τους λόγους της μη δημοσίευσης, καθώς και να εντέλει τον υπεύθυνο πάροχο για τη μη 
δημοσίευση ή και την απόσυρση των αποτελεσμάτων αυτών από την ιστοσελίδα του.

3. Επιπλέον των οριζομένων στην παρ. 2 του παρόντος άρθρου, η ΕΕΤΤ, σε περίπτωση που διαπιστώσει 
παράβαση της παρούσας είτε αυτεπαγγέλτως είτε κατόπιν καταγγελίας επιβάλλει τις διοικητικές κυρώσεις 
που προβλέπονται στο άρθρο 138 του ν. 4727/2020, όπως εκάστοτε ισχύει, εκδίδοντας ειδικά αιτιολογημένη 
απόφαση, ύστερα από προηγούμενη ακρόαση των ενδιαφερομένων.

Άρθρο 20 
Ισχύς της απόφασης

1. Η παρούσα απόφαση τίθεται σε ισχύ από την 1η Ιανουαρίου 2027. Για τη μεθοδολογία μέτρησης, το πε-
ριεχόμενο και τη μορφή των αποτελεσμάτων Δ.Π. έως και το Β’ εξάμηνο 2026 παραμένουν σε ισχύ οι διατάξεις 
της απόφασης της ΕΕΤΤ ΑΠ. 991/7Β/17-5-2021 (Β’ 2394).

2. Οι υπόχρεοι πάροχοι οφείλουν να μεριμνήσουν για κάθε προηγούμενη προετοιμασία ή συλλογή δεδο-
μένων η οποία είναι απαραίτητη για την έγκαιρη εφαρμογή των διατάξεων της παρούσας.
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Η απόφαση αυτή να δημοσιευθεί στην Εφημερίδα της Κυβερνήσεως.

Μαρούσι, 6 Ιουλίου 2026 

Ο Πρόεδρος

ΔΗΜΗΤΡΙΟΣ ΒΑΡΟΥΤΑΣ
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Το Εθνικό Τυπογραφείο αποτελεί δημόσια υπηρεσία υπαγόμενη στην Προεδρία της Κυβέρ-
νησης και έχει την ευθύνη τόσο για τη σύνταξη, διαχείριση, εκτύπωση και κυκλοφορία των 
Φύλλων της Εφημερίδας της Κυβερνήσεως (ΦΕΚ), όσο και για την κάλυψη των εκτυπωτικών -  
εκδοτικών αναγκών του δημοσίου και του ευρύτερου δημόσιου τομέα (ν. 3469/2006/Α΄ 131 
και π.δ. 29/2018/Α΄58). 

1. ΦΥΛΛΟ ΤΗΣ ΕΦΗΜΕΡΙΔΑΣ ΤΗΣ ΚΥΒΕΡΝΗΣΕΩΣ (ΦΕΚ) 
• Τα ΦΕΚ σε ηλεκτρονική μορφή διατίθενται δωρεάν στο www.et.gr, την επίσημη ιστο-

σελίδα του Εθνικού Τυπογραφείου. Όσα ΦΕΚ δεν έχουν ψηφιοποιηθεί και καταχωριστεί στην 
ανωτέρω ιστοσελίδα, ψηφιοποιούνται και αποστέλλονται επίσης δωρεάν με την υποβολή αι-
τήματος στην ηλεκτρονική διεύθυνση feksales@et.gr. 
• Τα ΦΕΚ σε έντυπη μορφή διατίθενται σε μεμονωμένα φύλλα είτε απευθείας από το Τμή-

μα Πωλήσεων και Συνδρομητών, είτε ταχυδρομικά με την αποστολή αιτήματος παραγγελίας 
στην ηλεκτρονική διεύθυνση feksales@et.gr.

-   Το κόστος ενός ασπρόμαυρου ΦΕΚ από 1 έως 16 σελίδες είναι 1,00 €, αλλά για κάθε επι-
πλέον οκτασέλιδο (ή μέρος αυτού) προσαυξάνεται κατά 0,20 €. Το κόστος ενός έγχρωμου 
ΦΕΚ από 1 έως 16 σελίδες είναι 1,50 €, αλλά για κάθε επιπλέον οκτασέλιδο (ή μέρος αυτού) 
προσαυξάνεται κατά 0,30 €. 

-  To τεύχος Α.Σ.Ε.Π. διατίθεται δωρεάν.
-   Υπάρχει δυνατότητα ετήσιας συνδρομής οποιουδήποτε τεύχους σε έντυπη μορφή μέσω 

του Τμήματος Πωλήσεων και Συνδρομητών.

• Τρόποι αποστολής κειμένων προς δημοσίευση: 
Α.  Αποστολή των εγγράφων προς δημοσίευση στο ΦΕΚ στην ηλεκτρονική διεύθυνση 

https://eservices.et.gr. Σχετικές εγκύκλιοι και οδηγίες στην ηλεκτρονική διεύθυνση του 
Εθνικού Τυπογραφείου (www.et.gr) στη διαδρομή Ανακοινώσεις ----> Εγκύκλιοι. 

Β.  Κατ’ εξαίρεση, όσοι πολίτες δεν διαθέτουν προηγμένη ψηφιακή υπογραφή μπορούν είτε 
να αποστέλλουν ταχυδρομικά, είτε να καταθέτουν με εκπρόσωπό τους κείμενα προς δη-
μοσίευση εκτυπωμένα σε χαρτί στο Τμήμα Παραλαβής και Καταχώρισης Δημοσιευμάτων. 

• Πληροφορίες, σχετικά με την αποστολή/κατάθεση εγγράφων προς δημοσίευση, την ημε-
ρήσια κυκλοφορία των Φ.Ε.Κ., με την πώληση των τευχών και με τους ισχύοντες τιμοκαταλό-
γους για όλες τις υπη ρεσίες μας, περιλαμβάνονται στoν ιστότοπο (www.et.gr). Επίσης μέσω 
του ιστότοπου δίδονται πληροφορίες σχετικά με την πορεία δημοσίευσης των εγγράφων, με 
βάση τον Κωδικό Αριθμό Δημοσιεύματος (ΚΑΔ). Πρόκειται για τον αριθμό που εκδίδει το Εθνι-
κό Τυπογραφείο για όλα τα κείμενα που πληρούν τις προϋποθέσεις δημοσίευσης. 

2. ΕΚΤΥΠΩΤΙΚΕΣ - ΕΚΔΟΤΙΚΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ ΤΟΥ ΔΗΜΟΣΙΟΥ 
Το Εθνικό Τυπογραφείο ανταποκρινόμενο σε αιτήματα υπηρεσιών και φορέων του δημοσίου 

αναλαμβάνει να σχεδιάσει και να εκτυπώσει έντυπα, φυλλάδια, βιβλία, αφίσες, μπλοκ, μηχανο-
γραφικά έντυπα, φακέλους για κάθε χρήση, κ.ά. 

Επίσης σχεδιάζει ψηφιακές εκδόσεις, λογότυπα και παράγει οπτικοακουστικό υλικό.
Ταχυδρομική Διεύθυνση: Καποδιστρίου 34, 10432 Αθήνα

ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΟ ΚΕΝΤΡΟ: 210 5279000
Ιστότοπος: www.et.gr

Πληροφορίες σχετικά με την λειτουργία του ιστότοπου: helpdesk.et@et.gr
Αποστολή εγγράφων προς δημοσίευση στο ΦΕΚ στην ηλεκτρονική διεύθυνση  

https://eservices.et.gr
ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΚΟΙΝΟΥ 

Πωλήσεις - Συνδρομές: (Ισόγειο, τηλ. 210 5279178 - 180)
Πληροφορίες: (Ισόγειο, Γραφείο 3 και τηλεφ. κέντρο 210 5279000) 

Παραλαβή Δημοσιευτέας Ύλης: (Ισόγειο, τηλ.  210 5279139) 
Ωράριο για το κοινό: Δευτέρα έως και Παρασκευή: 8:00 - 13:30

*02045152207260042*
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