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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Η δηµόσια διαβούλευση αναφορικά µε τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας πραγµατοποιήθηκε στο διάστηµα 5-1-2005 έως 4-2-2005 και βασίστηκε 

στο σχετικό κείµενο της ΕΕΤΤ1. Στη δηµόσια διαβούλευση κατέθεσαν τις απόψεις 

τους σε έντυπη ή ηλεκτρονική µορφή 6 συνολικά εταιρίες και 1 ένωση καταναλωτών. 

Ο κατάλογος των συµµετεχόντων επισυνάπτεται στο παράρτηµα Ι. 

Στόχος της ∆ηµόσιας ∆ιαβούλευσης ήταν να λάβει η ΕΕΤΤ απόψεις και σχόλια από 

κάθε ενδιαφερόµενο, σχετικά µε την παροχή πληροφοριών ως προς την ποιότητα 

των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας στην ελληνική αγορά, και ειδικότερα για (α) 

τους καταλληλότερους δείκτες καθορισµού της ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας, (β) την ακριβή µεθοδολογία µέτρησης αυτών και (γ) τη διαδικασία 

δηµοσίευσης – δηµοσιοποίησης των σχετικών αποτελεσµάτων. Το σχετικό κείµενο 

της δηµόσιας διαβούλευσης βασίστηκε στο κείµενο κανονιστικό πλαίσιο, τα διεθνή 

πρότυπα και τη διεθνή εµπειρία στον τοµέα αυτό, και κύριες πηγές του είναι πρότυπα 

ή/και προδιαγραφές του Ευρωπαϊκού Ινστιτούτου Τυποποίησης στις Τηλεπικοινωνίες 

(ETSI) και πρότυπα ή/και συστάσεις της ∆ιεθνούς Ένωσης Τηλεπικοινωνιών (ITU).  

Για την καλύτερη παρουσίαση  των απόψεων των συµµετεχόντων, που απάντησαν 

στο ερωτηµατολόγιο, στο παρόν κείµενο χρησιµοποιείται ο συµβολισµός  (Α/Β), για 

τον οποίο ισχύουν τα εξής:  

Α: είναι ο αριθµός των συµµετεχόντων που έχουν την ίδια άποψη στο συγκεκριµένο 

ερώτηµα/ υπο-ερώτηµα. 

Β: είναι ο συνολικός αριθµός των συµµετεχόντων που απάντησαν στο συγκεκριµένο 

ερώτηµα/υπο-ερώτηµα. 

                                                 
1 Κείµενο δηµόσιας διαβούλευσης αναφορικά µε τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας, ΕΕΤΤ, 4-1-2005 
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ΕΠΙΤΕΛΙΚΗ ΣΥΝΟΨΗ 

Σκοπός της παρούσας έκθεσης είναι να παρουσιάσει τα αποτελέσµατα της δηµόσιας 

διαβούλευσης αναφορικά µε τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας. Από την ανάλυση των απαντήσεων των συµµετεχόντων στα ερωτήµατα 

της εν λόγω δηµόσιας διαβούλευσης, προκύπτουν τα ακόλουθα γενικά 

συµπεράσµατα: 

1. Αναφορικά µε το αν η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας θα είναι ευεργετική για τους καταναλωτές, όλοι οι συµµετέχοντες 

που ανταποκρίθηκαν στην ερώτηση αυτή (5/5) απάντησαν θετικά. Ωστόσο, 

ένα σηµαντικό ποσοστό από αυτούς (2/5) τόνισε ότι κάτι τέτοιο µπορεί να 

ισχύσει µόνο υπό την προϋπόθεση της σωστής, αξιόπιστης και αντικειµενικής 

πληροφόρησης και της κατάλληλης επιλογής του συνόλου των δεικτών.   

2. Η πλειοψηφία των παρόχων που ανταποκρίθηκαν στη σχετική ερώτηση (3/5) 

θεωρούν ότι όλοι οι πάροχοι υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα πρέπει να 

παρέχουν επαρκείς, ενηµερωµένες και εύκολα κατανοητές πληροφορίες στον 

καταναλωτή, αφού έτσι ενισχύεται ο ανταγωνισµός των παρόχων στους όρους 

ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών. Οι υπόλοιποι συµµετέχοντες (2/5) 

τόνισαν ότι µόνο ο υπόχρεος Καθολικής Υπηρεσίας ή οι πάροχοι µε 

δεσπόζουσα θέση στην αγορά πρέπει να ενηµερώνουν για το σύνολο των 

δεικτών, ενώ οι υπόλοιποι πρέπει να παρέχουν πληροφορίες για ορισµένους 

µόνο δείκτες. 

3. Όλοι οι συµµετέχοντες στη δηµόσια διαβούλευση που απάντησαν στο σχετικό 

ερώτηµα (5/5) συµφωνούν ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών 

Σταθερής Τηλεφωνίας θα βελτιώσει τον ανταγωνισµό µεταξύ των παρόχων 

προς όφελος του καταναλωτή. Ωστόσο, σχεδόν όλοι (4/5) υποστήριξαν ότι κάτι 

τέτοιο µπορεί να συµβεί, µόνο υπό τις προϋποθέσεις της αντικειµενικής 

ενηµέρωσης, της κατάλληλης επιλογής δεικτών, της κατανοητής και εύκολα 

προσβάσιµης πληροφόρησης και της αποφυγής άστοχων οικονοµικών 

επιβαρύνσεων των ιδίων των παρόχων.  
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4. Η πλειοψηφία των συµµετεχόντων που απάντησαν στη  σχετική ερώτηση (3/5) 

θεωρούν ότι το αναφερόµενο στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης σύνολο 

δεικτών θα πρέπει να είναι πιο περιορισµένο. Βάσει της Ελληνικής 

πραγµατικότητας και της διεθνούς εµπειρίας είναι προτιµότερο και 

ρεαλιστικότερο να γίνει χρήση µέρους των δεικτών αυτών και πιο 

συγκεκριµένα, ο αριθµός των δεικτών πρέπει να είναι της τάξης των 5 

περίπου. Από το αναφερόµενο σύνολο δεικτών πρέπει να εξαιρεθούν δείκτες 

που κρίνονται ως υποκειµενικοί, καθώς δεν εξυπηρετούν την αρχική ιδέα και 

δεν είναι εύκολα µετρήσιµοι. Οι δείκτες ποιότητας υπηρεσιών σταθερής 

τηλεφωνίας να είναι ανεξάρτητοι της χρησιµοποιούµενης τεχνολογίας και να 

ληφθούν υπόψη τυχόν διαφοροποιήσεις και ιδιαιτερότητες ανά γεωγραφική 

περιοχή. Τέλος, προτείνεται ο δείκτης «ποσοστό αποτυχίας κλήσεων» να 

αντικατασταθεί από τον δείκτη NER (Network Efficiency Ratio) της ITU-T. 

5. Σχεδόν όλοι οι συµµετέχοντες που απάντησαν στη  σχετική ερώτηση (4/5) 

θεωρεί ότι το σύνολο των δεικτών που προτείνει η ΕΕΤΤ για τον καθορισµό 

της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας είναι ικανοποιητικό, 

επισηµαίνοντας ότι ίσως στο µέλλον να χρειαστεί αναθεώρησή τους µε την 

εισαγωγή νέων υπηρεσιών ή/και προσθήκη δεικτών που να λαµβάνουν 

υπόψη τις νέες τεχνολογικές εξελίξεις (π.χ. ADSL) και τους τρόπους παροχής 

υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας που έχουν να κάνουν µε ασύρµατα δίκτυα 

(LMDS, Wi-Fi κ.τ.λ.).  

6. Οι δείκτες που σήµερα χρησιµοποιούνται από τους παρόχους για τον 

καθορισµό της ποιότητας των υπηρεσιών τους είτε από εµπορική είτε από 

τεχνική σκοπιά  είναι κυρίως οι ακόλουθοι:  χρόνος παροχής για αρχική 

σύνδεση, ποσοστό περάτωσης παραγγελιών σε καθορισµένη ηµεροµηνία, 

συχνότητα βλαβών ανά σύνδεση, χρόνος αποκατάστασης βλαβών, ποσοστό 

αποτυχίας κλήσεων, χρόνος αποκατάστασης κλήσεων, ορθότητα 

λογαριασµού, σχέσεις πελατών, λόγος επιτυχούς διεκπεραίωσης 

τηλεοµοιοτυπίας, απόδοση αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας, µείωση 

ταχύτητας διαποδιαµορφωτή τηλεοµοιοτυπίας – χρόνος διεκπεραίωσης και 

ρυθµός δεδοµένων dial-up πρόσβασης στο Internet.  
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7. Οι συµµετέχοντες στη ∆ηµόσια ∆ιαβούλευση δεν απάντησαν στο ερώτηµα 

σχετικά µε την επάρκεια των δεικτών για τους καταναλωτές. 

8. Σχεδόν όλοι οι συµµετέχοντες στη δηµόσια διαβούλευση που απάντησαν στο 

σχετικό ερώτηµα (4/5) δεν κρίνουν χρήσιµο να χρησιµοποιηθούν δείκτες 

ποιότητας που θα αναφέρονται σε υπηρεσίες δικτύων IP γιατί, κατά τη γνώµη 

τους, σηµασία έχει για τον καταναλωτή η ποιότητα της τελικής υπηρεσίας και 

όχι ο τρόπος υλοποίησης αυτής. Η κατανόηση των δεικτών αυτών απαιτεί 

διευρυµένες γνώσεις του πρωτοκόλλου IP και προς το παρόν στην ελληνική 

τηλεπικοινωνιακή πραγµατικότητα δεν µπορεί να γίνει εφαρµόσιµο κάτι τέτοιο. 

Αντίθετα, ένας από τους συµµετέχοντες (1/5) θεωρεί απαραίτητη τη χρήση 

δεικτών για υπηρεσίες δικτύων ΙΡ, επισηµαίνοντας ότι η ποιότητα της 

υπηρεσίας επηρεάζεται σηµαντικά από παράγοντες που σχετίζονται άµεσα µε 

το ΙΡ δίκτυο κάθε παρόχου. 

9. Όλοι οι συµµετέχοντες στη διαβούλευση που απάντησαν στο σχετικό ερώτηµα 

(5/5) κρίνουν την αναφερόµενη στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης 

µεθοδολογία για τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας ως ικανοποιητική. Ωστόσο, θεωρούν ότι πρέπει να ληφθεί υπόψη 

για την εφαρµογή της στην ελληνική πραγµατικότητα, η οµοιοµορφία της 

µεθοδολογίας, εναλλακτικοί αποδεκτοί τρόποι µέτρησης, η δυσκολία 

υλοποίησης ορισµένων µετρήσεων και το κόστος εφαρµογής της. Προτείνεται, 

επίσης, η χρήση δοκιµαστικής περιόδου εφαρµογής της µεθοδολογίας.   

10. Στην ερώτηση σχετικά µε την υλοποίηση µετρήσεων για τον καθορισµό 

δεικτών ανταποκρίθηκαν τέσσερις από τους συµµετέχοντες στη διαβούλευση, 

οι οποίοι απάντησαν ότι υλοποιούν µετρήσεις για ορισµένους δείκτες από 

αυτούς που αναφέρονται στα πλαίσια της διαβούλευσης. Συγκεκριµένα, 

αναφέρουν ότι για τον καθορισµό των δεικτών χρησιµοποιούν µετρήσεις µε 

επεξεργασία CDRs και µετρήσεις του ίδιου του εξοπλισµού του δικτύου (π.χ. 

δροµολογητές, µεταγωγείς κλπ) για τη λήψη πληροφοριών ποιότητας και 

δεδοµένων που είναι απαραίτητα για την εύρυθµη λειτουργία του δικτύου. 

Επίσης, πραγµατοποιούν µηχανογραφική επεξεργασία στοιχείων από 

συστήµατα βλαβοληψίας – βλαβοδιαχείρισης.  
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11. Οι περισσότεροι από τους συµµετέχοντες (3/5) που απάντησαν στη σχετική 

ερώτηση δήλωσαν ότι δεν χρησιµοποιούν τη διαδικασία µετρήσεων που 

περιγράφεται στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης για τους δείκτες που 

προτείνει η ΕΕΤΤ, αλλά αυτές που περιέγραψαν απαντώντας στην ερώτηση 

10. Οι υπόλοιποι (2/5) δήλωσαν ότι χρησιµοποιούν την ίδια ακριβώς ή σε 

γενικές γραµµές την ίδια διαδικασία µετρήσεων που περιγράφεται στο κείµενο 

της δηµόσιας διαβούλευσης. 

12. Όλοι οι συµµετέχοντες (6/6) βρίσκουν την εφαρµογή της διαδικασίας 

µετρήσεων για τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας, που περιγράφεται στο 

κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης, εφικτή, αλλά όχι εύκολα υλοποιήσιµη, 

λόγω του επιπλέον κόστους, της απαίτησης για ειδικό εξοπλισµό, της ανάγκης 

απασχόλησης επιπλέον εργαζοµένων και της ιδίας της δυσκολίας ορισµένων 

µετρήσεων. 

13. Οι περισσότεροι από τους συµµετέχοντες (3/5) θεωρούν ότι δεν πρέπει να 

θεσπιστούν ελάχιστες τυπικές – αποδεκτές τιµές για τους δείκτες ποιότητας, 

γιατί, αφενός η θέσπιση ελάχιστων τυπικών – αποδεκτών τιµών αποτελεί 

κίνητρο για τους παρόχους που υστερούν, έστω και τυχαία για µια περίοδο, να 

παρουσιάσουν πλασµατικά βελτιωµένα στοιχεία και αφετέρου η λογική που 

πρέπει να διέπει την δηµοσίευση δεικτών ποιότητας είναι η παροχή 

πληροφοριών τεχνικής φύσης στον καταναλωτή προκειµένου να επιλέξει τον 

πάροχο της αρεσκείας του. Αντίθετη άποψη εξέφρασαν οι υπόλοιποι 

συµµετέχοντες (2/5), οι οποίοι θεωρούν ότι πρέπει να θεσπιστούν ελάχιστες 

τυπικές – αποδεκτές τιµές για τους δείκτες ποιότητας, οι οποίες να 

αποτελέσουν επιπλέον κριτήριο επιλογής παρόχων για το καταναλωτικό κοινό. 

14. Οι µισοί από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στην σχετική ερώτηση (2/4)  

θεωρούν ότι υπόχρεοι για την παροχή πληροφοριών στο κοινό πρέπει να είναι 

όλοι οι πάροχοι, µε την επιφύλαξη της περίπτωσης παρόχων µε µικρή 

συνδροµητική βάση. Ένας από τους συµµετέχοντες (1/4) θεωρεί ότι υπόχρεοι 

πρέπει να είναι οι πάροχοι που έχουν σωρευτικά σηµαντική ισχύ στην αγορά, 

είναι άµεσοι πάροχοι και λειτουργούν για κάποιο ελάχιστο χρονικό διάστηµα. 

Τέλος, ένας από τους συµµετέχοντες (1/4) θεωρεί ότι υπόχρεος πρέπει να 
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είναι ο ΟΤΕ, και όλοι οι αδειοδοτηµένοι πάροχοι µε πανεθνική κάλυψη και 

ελάχιστη λειτουργία 6 έως 12 µηνών. 

15. Οι περισσότεροι από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στη σχετική 

ερώτηση (3/5) υποστηρίζουν ότι τα αποτελέσµατα των δεικτών ποιότητας 

πρέπει να δηµοσιεύονται στην ιστοσελίδα κάθε παρόχου και συνολικά στην 

ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ. Επιπλέον, ένας από αυτούς (1/3) προτείνει την 

αποστολή των σχετικών στοιχείων στους καταναλωτές µέσω των εντύπων 

λογαριασµών, ενώ ένας άλλος (1/3) προτείνει τη δηµιουργία παρατηρητήριου 

τιµών στην ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ, στο οποίο πρέπει να υπάρχει πλήρης εικόνα 

ποιότητας/τιµής. Αντίθετα, ένας από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στη 

σχετική ερώτηση (1/5) θεωρεί ότι τα αποτελέσµατα πρέπει να δηµοσιεύονται 

µόνο στην ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ, ενώ ένας άλλος (1/5) συµφωνεί µε τον 

προτεινόµενο τρόπο δηµοσίευσης των αποτελεσµάτων των δεικτών ποιότητας 

που περιγράφεται στο κείµενο της διαβούλευσης αλλά θεωρεί ότι θα είναι πιο 

πρακτικό να υπάρχει ενηµέρωση µέσω τηλεφώνου, πιθανόν από κάποιον 

κοινό για όλους τους παρόχους αριθµό. 

Τέλος, όλοι οι συµµετέχοντες (3/3) θεωρούν ότι τα αποτελέσµατα πρέπει να 

ανανεώνονται µία φορά ανά εξάµηνο.  

16. Όλοι οι συµµετέχοντες στη διαβούλευση που απάντησαν στη σχετική ερώτηση 

(5/5) θεωρούν ότι πρέπει να ληφθούν ειδικά µέτρα για τα άτοµα µε ειδικές 

ανάγκες, ανάλογα µε τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά τους, τα οποία να 

περιλαµβάνουν πρόσβαση στους δείκτες ποιότητας µε µεθόδους φωνητικής 

υποβοήθησης, µέσω διαδικτύου, µέσω ταχυδροµείου, µέσω ειδικού 

συστήµατος γραφής ή έντονες εκτυπώσεις, ή σε ιστοσελίδα σε προσιτή 

µορφή. 

17. Οι σηµαντικότερες από τις προτάσεις των συµµετεχόντων στη διαβούλευση 

για τους τρόπους µε τους οποίους θεωρούν ότι µπορεί να διασφαλιστεί η 

αξιοπιστία των αποτελεσµάτων των µετρούµενων δεικτών ποιότητας είναι :  

• Θέσπιση αυστηρού πλαισίου κυρώσεων για τις περιπτώσεις που 

διαπιστωθεί ότι τα στοιχεία που δίδονται δεν αντιστοιχούν στα πραγµατικά 

δεδοµένα.  
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• ∆ιενέργεια δειγµατοληπτικών ελέγχων από την εποπτεύουσα αρχή ή 

διαπιστευµένο τρίτο, ο οποίος θα αφορά στην τήρηση των διαδικασιών και 

της µεθοδολογίας από τους παρόχους.  

• ∆ιασταύρωση στοιχείων µεταξύ των παρόχων από την ΕΕΤΤ, αφού αυτά 

της υποβληθούν από κάθε πάροχο ξεχωριστά. 

• Οι µετρήσεις των δεικτών ποιότητας πρέπει να γίνονται στο ίδιο χρονικό 

διάστηµα για όλους τους παρόχους και µε ακριβώς την ίδια 

παραµετροποίηση. 

• Οι µετρήσεις των δεικτών ποιότητας, πρέπει να γίνονται είτε από την ίδια 

την ΕΕΤΤ, είτε από ανεξάρτητη εταιρεία. 

18. Οι συµµετέχοντες στη διαβούλευση επιπλέον πρόσθεσαν τα εξής : 

• Οι δείκτες ποιότητας πρέπει να καθοριστούν µε τη µέγιστη δυνατή 

προσοχή, ώστε να µην αποτελέσουν τροχοπέδη στην οµαλή και όσο το 

δυνατόν γρηγορότερη ανάπτυξη του τηλεπικοινωνιακού χώρου.  

• Ο τηλεπικοινωνιακός χώρος δεν πρέπει να µείνει ανεξέλεγκτος, µε τον κάθε 

πάροχο να προσφέρει τις υπηρεσίες του άνευ ελέγχου και ποιότητος. 

Πρέπει να υπάρξει ισορροπία µεταξύ της εύρυθµης λειτουργίας του χώρου 

και της ποιοτικής ανάπτυξής του.  

• Οι εταιρείες µετρήσεων, που θα έχουν τη δυνατότητα να µετρούν τα 

ποιοτικά χαρακτηριστικά των δεικτών, είναι επιβεβληµένο να είναι 

ανεξάρτητες, ώστε να επιτελούν την εργασία τους µε τον καλύτερο δυνατόν 

τρόπο. 

• Η ΕΕΤΤ πρέπει να παρακολουθεί την ποιότητα των παρεχόµενων 

υπηρεσιών στην ελληνική επικράτεια και να την συγκρίνει µε το καθεστώς 

των υπόλοιπων κρατών-µελών.  

• Είναι απαραίτητο να θεσµοθετηθούν κριτήρια ποιότητας υπηρεσιών, πριν 

την πώληση, ώστε να διασφαλίζονται τα δικαιώµατα των καταναλωτών 

στην πληροφόρηση και την επιλογή. Επίσης, πρέπει να περιλαµβάνονται 

στην πληροφόρηση όλες οι τυχόν δεσµεύσεις, που αναλαµβάνουν ο 

καταναλωτής και η επιχείρηση και όλα αυτά πρέπει να δίνονται, στον 

καταναλωτή, γραπτά. 
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ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΤΗΣ 

∆ΗΜΟΣΙΑΣ ∆ΙΑΒΟΥΛΕΥΣΗΣ 
 

Ερώτηση 1 
Θεωρείτε ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 
Τηλεφωνίας θα είναι ευεργετική για τους καταναλωτές; Τεκµηριώστε την 
άποψή σας. 

 

Όλοι οι συµµετέχοντες που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό (5/5) θεωρούν ότι η 

παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα είναι 

ευεργετική για τους καταναλωτές, για τους ακόλουθους λόγους: 

• Η δυνατότητα σύγκρισης και κρίσης των προσφερόµενων υπηρεσιών ισοδυναµεί 

µε τη δυνατότητα της αµεσότερης και ευκολότερης επιλογής του κατάλληλου 

φορέα που θα καλύπτει τις εκάστοτε ανάγκες του καταναλωτή. 

• Θα οδηγήσει σε ανύψωση του επιπέδου των προσφερόµενων υπηρεσιών από 

τους παρόχους. 

• Η επιλογή παρόχου από τον καταναλωτή θα γίνεται µε βάση συνδυασµό 

ποιοτικών και οικονοµικών χαρακτηριστικών. 

• Θα αποτελέσει µέτρο τόνωσης υγιούς ανταγωνισµού µεταξύ των παρόχων. 

Ωστόσο, µερικοί από αυτούς τους συµµετέχοντες (2/5) που απάντησαν ότι η παροχή 

πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα είναι ευεργετική για 

τους καταναλωτές, θεωρούν ότι αυτό θα επιτευχθεί υπό τις ακόλουθες 

προϋποθέσεις: 

• Η πληροφόρηση να είναι σωστή και να δίνει ολοκληρωµένη εικόνα. 

• Οι πηγές πληροφόρησης των καταναλωτών να είναι αξιόπιστες, όπως για 

παράδειγµα οι ανακοινώσεις των ίδιων των εταιριών (πχ στην επίσηµη 

ιστοσελίδα τους). 

• Να αποφεύγεται η παραπλανητική πληροφόρηση π.χ. κατά τη διάρκεια 

τηλεφωνικών πωλήσεων.  
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• Οι πληροφορίες να είναι αξιόπιστες, δηλαδή να µην δηλώνονται ανακριβείς τιµές 

για τους δείκτες ποιότητας, µε αποτέλεσµα να χάνεται η εµπιστοσύνη των 

καταναλωτών στις πληροφορίες αυτές. 

• Οι δείκτες ποιότητας να καλύπτουν το σύνολο των παραµέτρων της υπηρεσίας 

που αφορά τον καταναλωτή, ώστε να µη δρουν παραπλανητικά.  

• Οι πληροφορίες να παρέχονται σε κατανοητή για τους καταναλωτές µορφή, ώστε 

να µη προσθέτουν πολυπλοκότητα στη σύγκριση/επιλογή παρόχου υπηρεσίας. 

• Το σύνολο των δεικτών να είναι το ίδιο για όλους τους παρόχους. 

 

 

Ερώτηση 2 
Πιστεύετε ότι όλοι οι πάροχοι υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας θα πρέπει να 
παρέχουν επαρκείς, ενηµερωµένες και εύκολα κατανοητές πληροφορίες στον 
καταναλωτή; Περιγράψτε αναλυτικά τις απόψεις σας. 

 

Στην ερώτηση αυτή απάντησαν πέντε από τους συµµετέχοντες στη διαβούλευση. Οι 

τρεις από αυτούς (3/5) θεωρούν ότι όλοι οι πάροχοι υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας θα πρέπει να παρέχουν επαρκείς, ενηµερωµένες και εύκολα κατανοητές 

πληροφορίες στον καταναλωτή. Η επιχειρηµατολογία τους βασίζεται, µεταξύ άλλων, 

στα ακόλουθα: 

• Η παροχή σωστής πληροφόρησης ευνοεί και την περαιτέρω ανάπτυξη των 

επιχειρήσεων που παρέχουν τις υπηρεσίες, αφού έτσι ενισχύεται ο 

ανταγωνισµός των παρόχων στους όρους ποιότητας των παρεχόµενων 

υπηρεσιών. 

• Ο βαθµός ευχαρίστησης του καταναλωτή από τις υπηρεσίες της εκάστοτε 

εταιρείας είναι από τα βασικά κριτήρια επιλογής του δυνητικού πελάτη. 

• Με τον τρόπο αυτό θα αποφευχθεί η δυσαρέσκεια των καταναλωτών και η 

γενικότερη απαξίωση του τηλεπικοινωνιακού χώρου και όλων των παρόχων. 

• Το καταναλωτικό κοινό θα εξοικειωθεί µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες. 

• Έτσι θα επιτευχθεί η ενεργή συµµετοχή του καταναλωτή στο τελικό 

αποτέλεσµα παροχής µιας υπηρεσίας, αλλά και κατά την διαδικασία 
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δηµιουργίας των παρεχόµενων υπηρεσιών, αφού οι υπηρεσίες θα 

δηµιουργούνται µε γνώµονα τις δικές του ανάγκες. 

Επιπλέον, ένας από αυτούς τους συµµετέχοντες (1/3) σηµειώνει ότι για να είναι 

αποτελεσµατική η πληροφόρηση του καταναλωτή πρέπει: 

• Το σύνολο των παρεχόµενων στοιχείων να είναι το ίδιο για όλους τους 

παρόχους για αντίστοιχες υπηρεσίες χωρίς διάκριση, ώστε να είναι και 

συγκρίσιµο. 

• Να τεθούν αναλογικές υποχρεώσεις ανάπτυξης υποδοµής µετρήσεων σε 

όλους τους παρόχους. 

Αντίθετα, οι υπόλοιποι από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό 

(2/5) θεωρούν ότι ο υπόχρεος Καθολικής Υπηρεσίας ή οι πάροχοι µε δεσπόζουσα 

θέση στην αγορά πρέπει να παρέχουν επαρκείς, ενηµερωµένες και εύκολα 

κατανοητές πληροφορίες στον καταναλωτή. Ο ένας από αυτούς (1/2) επισηµαίνει ότι 

πρέπει να υπάρχει διαφοροποίηση ως προς το εύρος των παρεχόµενων 

πληροφοριών. Οι υπόλοιποι πάροχοι πρέπει να παρέχουν πληροφορίες για 

ορισµένους δείκτες. 

 

Ερώτηση 3 
Θεωρείτε ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 
Τηλεφωνίας θα βελτιώσει τον ανταγωνισµό των παρόχων των υπηρεσιών 
προς όφελος του καταναλωτή; 

 
Όλοι οι συµµετέχοντες στην διαβούλευση που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό (5/5) 

συµφωνούν ότι η παροχή πληροφοριών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας 

θα βελτιώσει τον ανταγωνισµό των παρόχων προς όφελος του καταναλωτή, αφού µε 

τον τρόπο αυτό η εµπορική πολιτική των παρόχων θα υπεισέλθει και στο τεχνικό 

µέρος των υπηρεσιών. Ωστόσο, σχεδόν όλοι (4/5) θεωρούν ότι αυτό θα επιτευχθεί 

µόνο υπό ορισµένες προϋποθέσεις, οι οποίες είναι οι εξής : 

• Κατάλληλη επιλογή ουσιαστικών δεικτών για τους οποίους θα ενηµερώνεται ο 

καταναλωτής ώστε να αποφευχθούν άστοχες οικονοµικές επιβαρύνσεις στους 

παρόχους, οι οποίες θα αυξήσουν και την τιµή της εκάστοτε υπηρεσίας. 
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• Πρέπει να υπάρξει ένα ελάχιστο απαιτήσεων που όµως δεν θα φορτώνει 

εξοντωτικά τους παρόχους, αλλά από την άλλη πλευρά θα τους εξαναγκάζει να 

αναβαθµίσουν τις υπηρεσίες τους, έτσι ώστε να φτάσουν σε ένα ελάχιστο 

αποδεκτό όριο. 

• Πλήρης και σαφής ενηµέρωση των παρεχόµενων υπηρεσιών σύµφωνα µε τους 

κανόνες της διαφάνειας, αντικειµενικότητας και στα πλαίσια ενός βιώσιµου και 

αποτελεσµατικού ανταγωνισµού. 

•  Αξιοπιστία, αντικειµενικότητα και συνολική παρουσίαση των δεικτών ποιότητας 

από όλους τους παρόχους. Πρέπει η ΕΕΤΤ να αναλάβει την πραγµατοποίηση 

δειγµατοληπτικών ελέγχων, χρηµατοδοτώντας τους µέσω των ανταποδοτικών 

τελών, στα πλαίσια του ρόλου της για την εποπτεία της αγοράς. 

• Οι πάροχοι πρέπει να παρέχουν εύχρηστη, εύκολα προσβάσιµη και κατανοητή 

πληροφόρηση  για τον µέσο καταναλωτή, έτσι ώστε να είναι σε θέση να συγκρίνει 

και να συµµετέχει ενεργά στον καθορισµό µιας δίκαιης και εναρµονισµένης 

ελληνικής αγοράς.  

 

Ερώτηση 4 
Θεωρείτε ότι το πιο πάνω σύνολο δεικτών είναι αντιπροσωπευτικό για τον 
καθορισµό της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας; Θα έπρεπε 
κατά τη γνώµη σας να ήταν ευρύτερο ή πιο περιορισµένο; Αιτιολογήστε 
αναλυτικά τις απόψεις και πιθανές σας προτάσεις, µε βάση τη διεθνή εµπειρία 
και τα διεθνή πρότυπα. 

 
Στην ερώτηση αυτή απάντησαν πέντε από τους συµµετέχοντες στη ∆ηµόσια 

∆ιαβούλευση. Οι περισσότεροι (3/5) θεωρούν ότι το αναφερόµενο στο κείµενο της 

δηµόσιας διαβούλευσης σύνολο δεικτών θα πρέπει να είναι πιο περιορισµένο. Βάσει 

της Ελληνικής πραγµατικότητας και της διεθνούς εµπειρίας είναι προτιµότερο και 

ρεαλιστικότερο να γίνει χρήση µέρους των δεικτών αυτών και πιο συγκεκριµένα, ο 

αριθµός των δεικτών πρέπει να είναι της τάξης των 5 περίπου. Μπορούν να 

καθοριστούν κάποιοι βασικοί δείκτες που όλοι οι πάροχοι θα είναι υποχρεωµένοι να 

ακολουθούν, ενώ για τους υπόλοιπους δείκτες, οι πάροχοι θα µπορούν κατά την 
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κρίση τους να τους παρακολουθούν και να τους δηµοσιοποιούν εφόσον τους ζητηθεί. 

Από το αναφερόµενο σύνολο δεικτών πρέπει : 

• Να εξαιρεθούν δείκτες που κρίνονται ως υποκειµενικοί, καθώς δεν 

εξυπηρετούν την αρχική ιδέα και δεν είναι εύκολα µετρήσιµοι.  

• Οι δείκτες ποιότητας υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας να είναι ανεξάρτητοι 

της χρησιµοποιούµενης τεχνολογίας (να µην υπάρχουν αναφορές  για ISDN 

κλπ.). 

• Να ληφθούν υπόψη τυχόν διαφοροποιήσεις και ιδιαιτερότητες ανά γεωγραφική 

περιοχή. Όλοι οι δείκτες (ιδιαίτερα Α/Α1 – Α/Α3) να παρατίθενται ανά περιοχή 

δραστηριοποίησης. 

• Οι δείκτες Α/Α5 και Α/Α6 να διαφοροποιηθούν ανάλογα µε το είδος της 

κλήσης, δηλαδή να υπάρχει διάκριση µεταξύ αστικών, υπεραστικών, διεθνών 

κλπ. 

• Για την µέτρηση του ποσοστού αποτυχίας κλήσεων προτείνεται ο δείκτης Α/Α5 

(ποσοστό αποτυχίας κλήσεων) να αντικατασταθεί από τον δείκτη NER 

(Network Efficiency Ratio) της ITU-T. 

Τέλος, οι ανωτέρω συµµετέχοντες σηµειώνουν ότι πρέπει να καθοριστεί µε 

ακρίβεια η µεθοδολογία µέτρησης, ώστε να είναι εφικτή η σύγκριση της ποιότητας 

των υπηρεσιών µε άµεση σύγκριση των εκάστοτε τιµών των παραµέτρων. 

Ένας από τους συµµετέχοντες (1/5) που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό θεωρεί ότι το 

αναφερόµενο στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης σύνολο δεικτών καλύπτει όλες 

τις ενότητες της ποιότητας παροχής υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας (έγκαιρη 

ενεργοποίηση, τεχνικά χαρακτηριστικά, σωστή τιµολόγηση, σωστή υποστήριξη). 

Ωστόσο, θεωρεί ότι πρέπει να γίνουν κάποιες προσθήκες δεικτών, αλλά και κάποιες 

παραλήψεις ήδη προτεινόµενων δεικτών. Συγκεκριµένα, για τις υπηρεσίες φωνητικής 

τηλεφωνίας προτείνει να προστεθούν οι δείκτες: ωράριο λειτουργίας τηλεφωνικού 

κέντρου εξυπηρέτησης, χρόνος απόκρισης τηλεφωνικού κέντρου εξυπηρέτησης 

(όπως ορίζεται και ο χρόνος απόκρισης για υπηρεσίες καταλόγου) ενώ θεωρεί ότι ο 

δείκτης «χρόνος αποκατάστασης βλαβών» είναι πολύ γενικός, αφού η 

αποκατάσταση βλάβης εξαρτάται από εταιρικούς και εξωτερικούς παράγοντες, οπότε 

επηρεάζεται η παρουσίαση των στοιχείων και ο καταναλωτής µπορεί να οδηγηθεί σε 

λάθος συµπεράσµατα. Για τις υπηρεσίες Fax, δεδοµένων και τεχνολογίας ISDN, ο 
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συµµετέχοντας αυτός θεωρεί ότι ο αριθµός των δεικτών πρέπει να είναι πιο 

περιορισµένος, ώστε να µην δηµιουργείται σύγχυση στον καταναλωτή που δεν είναι 

εξοικειωµένος και µε τεχνικά ζητήµατα. 

Τέλος, ένας από τους συµµετέχοντες που απάντησε στην ερώτηση αυτή (1/5) θεωρεί 

ότι το αναφερόµενο στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης σύνολο δεικτών είναι 

µεν αντιπροσωπευτικό για τον καθορισµό της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας, αλλά θα έπρεπε να είναι ευρύτερο. Συγκεκριµένα προτείνει να 

συµπεριληφθούν και οι δείκτες ποιότητα παρουσίασης λογαριασµού (Α/Α11) και 

σχέσεις πελατών (Α/Α12), διότι οι πάροχοι θα πρέπει να κρίνονται και ως προς τα 

σηµεία της εξυπηρέτησης πελατών που παρέχουν και ως προς την ποιότητα στην 

παρουσίαση και προσιτότητα των πληροφοριών. 

 

Ερώτηση 5 
Θεωρείτε ότι το σύνολο των δεικτών που προτείνει η ΕΕΤΤ για τον καθορισµό 
της ποιότητας των υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας είναι ικανοποιητικό; Σε 
περίπτωση που δεν συµφωνείτε, τεκµηριώστε επαρκώς την άποψή σας, µε 
βάση τη διεθνή πρακτική και τα διεθνή πρότυπα. Θεωρείτε ότι θα πρέπει να 
προστεθούν και άλλοι δείκτες στο πιο πάνω σύνολο; Αν ναι, ποιοι και γιατί; 

 
Σχεδόν όλοι οι συµµετέχοντες που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό (4/5) θεωρούν ότι 

το σύνολο των δεικτών που προτείνει η ΕΕΤΤ για τον καθορισµό της ποιότητας των 

υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας είναι ικανοποιητικό, επισηµαίνοντας ότι ίσως στο 

µέλλον να χρειαστεί αναθεώρησή τους µε την εισαγωγή νέων υπηρεσιών ή/και 

προσθήκη δεικτών που να λαµβάνουν υπόψη τις νέες τεχνολογικές εξελίξεις (π.χ. 

ADSL) και τους τρόπους παροχής υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας που έχουν να 

κάνουν µε ασύρµατα δίκτυα ( LMDS, Wi-Fi κ.τ.λ.).  

Ένας από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό (1/5) προτείνει 

τροποποιήσεις / βελτιώσεις σε καθέναν από τους ακόλουθους δείκτες: 

• ∆είκτης Α/Α1: ∆ιαφοροποίηση ανά γεωγραφική περιοχή  µε προκαθορισµένο 

ποσοστό περιπτώσεων (π.χ. 90% των περιπτώσεων που είναι ρεαλιστικός 

στόχος ιδιαίτερα για τις δυσπρόσιτες περιοχές της χώρας). Να περιλαµβάνει 

περιπτώσεις αλλαγής παρόχου δικτύου από πελάτη, γιατί το νέο δίκτυο είναι 
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υπεύθυνο για τον τρόπο επιλογής υλοποίησης του σχετικού αιτήµατος, και για 

να δίνεται η δυνατότητα σύγκρισης µεταξύ δικτύων. 

• ∆είκτης Α/Α2: Να ενσωµατωθεί στον δείκτη Α/Α1, και να συµπεριλαµβάνει 

τηv απόκριση των παρόχων υπηρεσιών για αίτηµα διακοπής υπηρεσίας. 

• ∆είκτες Α/Α3 – Α/Α4: Ανάλυση ανά γεωγραφική περιοχή, αφού το κάθε 

δίκτυο είναι υπεύθυνο για την αναφορά βλαβών των πελατών του, ανεξάρτητα 

αν συνεργάζεται µε άλλο δίκτυο για την εξυπηρέτηση τους. 

• ∆είκτης Α/Α5: Να αντικατασταθεί από τον δείκτη NER (Network Efficiency 

Ratio) της  ΙΤU-T. Πρέπει να παρέχεται αναλυτικά για εθνικές / διεθνείς / 

κλήσεις προς κινητά κ.λ.π. 

• ∆είκτες Α/Α7 – Α/Α9: Πρέπει να αναφέρονται σε αντίστοιχες υπηρεσίες σε 

κάθε δίκτυο, για να αποτελέσει κριτήριο σύγκρισης. 

• ∆είκτες Α/Α11 – Α/Α12: Να µην συµπεριληφθούν στους µετρούµενους 

δείκτες, γιατί ο καθορισµός τρόπου υπολογισµού των δεικτών είναι ιδιαίτερα 

δύσκολος και θα οδηγήσει σε παραπλανητική πληροφόρηση. 

• ∆είκτες Α/Α14 – Α/Α27: Μη σκόπιµη η επιλογή τους, για την ουσιαστική 

ενηµέρωση των συνδροµητών µε εύκολα κατανοητούς, συγκρίσιµους και 

τεχνολογικά ουδέτερους δείκτες, και για την αποφυγή δυσανάλογης αύξησης 

του κόστους παρακολούθησης. 
 

Ερώτηση 6 
Ως πάροχος υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας, ποιους από τους παραπάνω 
δείκτες χρησιµοποιείτε για να καθορίσετε την ποιότητα των υπηρεσιών που 
παρέχετε (µόνο οι πάροχοι υπηρεσιών); 

 
Στην ερώτηση αυτή απάντησαν πέντε από τους συµµετέχοντες στη δηµόσια 

διαβούλευση. Ένας από αυτούς (1/5) απάντησε ότι την παρούσα χρονική στιγµή δεν 

επιτελεί µετρήσεις για κανέναν από τους δείκτες που αναφέρονται στη δηµόσια 

διαβούλευση ενώ ένας άλλος από τους συµµετέχοντες (1/5) απάντησε ότι υλοποιεί 

µετρήσεις δεικτών χωρίς να παραθέσει συγκεκριµένους δείκτες. Σύµφωνα µε τις 

απαντήσεις των υπολοίπων συµµετεχόντων (3/5), οι δείκτες που σήµερα 
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χρησιµοποιούνται για τον καθορισµό της ποιότητας των υπηρεσιών τους, είτε από 

εµπορική είτε από τεχνική σκοπιά, είναι οι ακόλουθοι :   

• Χρόνος παροχής για αρχική σύνδεση (3/3) 

• Ποσοστό περάτωσης παραγγελιών σε καθορισµένη ηµεροµηνία (2/3) 

• Συχνότητα βλαβών ανά σύνδεση (2/3) 

• Χρόνος αποκατάστασης βλαβών (2/3) 

• Ποσοστό αποτυχίας κλήσεων (3/3) 

• Χρόνος αποκατάστασης κλήσεων (2/3) 

• Ορθότητα λογαριασµού (1/3) 

• Σχέσεις πελατών (1/3) 

• Λόγος επιτυχούς διεκπεραίωσης τηλεοµοιοτυπίας (2/3) 

• Απόδοση αποσύνδεσης κλήσης τηλεοµοιοτυπίας (2/3) 

• Μείωση ταχύτητας διαποδιαµορφωτή τηλεοµοιοτυπίας – Χρόνος 

διεκπεραίωσης (2/3) 

• Ρυθµός δεδοµένων dial-up πρόσβασης στο Internet (2/3) 

 

Ερώτηση 7 
Ως καταναλωτής αυτών των υπηρεσιών, νοµίζετε ότι επαρκούν οι δείκτες αυτοί 
για την πληρότητα των παρεχόµενων πληροφοριών (µόνο οι καταναλωτές); 

 
Οι συµµετέχοντες στη ∆ηµόσια ∆ιαβούλευση δεν απάντησαν στο ερώτηµα αυτό. 

 

Ερώτηση 8 
Λόγω της ευρείας χρήσης του πρωτοκόλλου IP για την παροχή 
τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, και δίνοντας έµφαση στις υπηρεσίες Σταθερής 
Τηλεφωνίας, πιστεύετε ότι είναι απαραίτητο να χρησιµοποιηθούν και δείκτες, οι 
οποίοι θα αναφέρονται σε υπηρεσίες δικτύων IP; Περιγράψτε αναλυτικά την 
άποψή σας. 

 
Η πλειοψηφία των συµµετεχόντων στη δηµόσια διαβούλευση που απάντησαν στο 

ερώτηµα αυτό (4/5) δεν κρίνει χρήσιµο να χρησιµοποιηθούν δείκτες ποιότητας που 

θα αναφέρονται σε υπηρεσίες δικτύων IP γιατί, κατά τη γνώµη τους, σηµασία έχει για 
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τον καταναλωτή η ποιότητα της τελικής υπηρεσίας και όχι ο τρόπος υλοποίησης 

αυτής, π.χ. τρόπος µετάδοσης στο δίκτυο. Η κατανόηση των δεικτών αυτών απαιτεί 

διευρυµένες γνώσεις του πρωτοκόλλου IP και προς το παρόν στην ελληνική 

τηλεπικοινωνιακή πραγµατικότητα δεν µπορεί να γίνει εφαρµόσιµο κάτι τέτοιο. Τυχόν 

συγκρίσεις σε θέµατα ποιότητας των προσφερόµενων υπηρεσιών θα πρέπει να 

γίνονται µε τους ίδιους όρους και ανεξάρτητα από την τεχνολογία που 

χρησιµοποιείται για την παροχή των υπηρεσιών αυτών, άρα και των δικτύων IP, 

ώστε να δίνεται στον καταναλωτή η δυνατότητα να συγκρίνει και να συσχετίζει άµεσα 

την παράµετρο της χρέωσης µε την παράµετρο της ποιότητας. Μάλιστα, ένας από 

αυτούς τους συµµετέχοντες θεωρεί ότι, στην περίπτωση που ακολουθηθεί η χρήση 

δεικτών για την ποιότητα των IP δικτύων, θα πρέπει να ακολουθεί επίσης και 

αντίστοιχη χρήση για την ποιότητα όλων των δικτύων µεταγωγής πακέτων (π.χ. 

υπηρεσίες δικτύων voice over Frame Relay και voice over ATM), µε αποτέλεσµα ο 

τελικός καταναλωτής να βοµβαρδίζεται µε τιµές παραµέτρων για διαφορετικές 

τεχνολογίες χωρίς να µπορεί να κάνει ουσιαστική αξιολόγηση αυτών. 

Αντίθετα, ένας από τους συµµετέχοντες (1/5) θεωρεί απαραίτητη τη χρήση δεικτών 

για υπηρεσίες δικτύων ΙΡ, επισηµαίνοντας ότι η ποιότητα της υπηρεσίας επηρεάζεται 

σηµαντικά από παράγοντες που σχετίζονται άµεσα µε το ΙΡ δίκτυο κάθε παρόχου. 

 

Ερώτηση 9 
Η ανωτέρω µεθοδολογία αναφέρεται στα πρότυπα του ETSI για τον καθορισµό 
των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας. Θεωρείτε ότι η 
διαδικασία µέτρησης των εν λόγω δεικτών είναι ικανοποιητική; Σε περίπτωση 
αρνητικής απάντησης, τεκµηριώστε επαρκώς την άποψή σας. 

 

Όλοι οι συµµετέχοντες που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό (5/5) θεωρούν ότι η 

αναφερόµενη στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης µεθοδολογία για τον 

καθορισµό των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας κρίνεται 

ικανοποιητική, επισηµαίνοντας όµως κάποια στοιχεία που πρέπει να ληφθούν υπόψη 

κατά την εφαρµογή της στην ελληνική πραγµατικότητα. Τα στοιχεία που 

επισηµάνθηκαν είναι, µεταξύ άλλων, τα εξής : 
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• Είναι απαραίτητη η συνεργασία της ΕΕΤΤ µε τους παρόχους για τον ορισµό 

οµοιόµορφης µεθοδολογίας καθορισµού των δεικτών, µε τα ίδια δεδοµένα, 

περιορισµούς και αναφορές. 

• Πρέπει να γίνει κατάλληλη διαµόρφωση των δεικτών ποιότητας υπηρεσιών 

Σταθερής Τηλεφωνίας, αλλά και της µεθοδολογίας µέτρησης αυτών στα 

ελληνικά πλαίσια. 

• Πρέπει να ληφθεί υπόψη η χρήση άλλων δεικτών και µεθοδολογιών µέτρησης 

κάθε παρόχου στην ως άνω διαµόρφωση. 

• Πρέπει να ληφθεί υπόψη η δυσκολία υλοποίησης ορισµένων µετρήσεων και η 

απαίτηση ειδικού εξοπλισµού για κάθε πάροχο. 

• Πρέπει να ληφθεί υπόψη στην τελική διαµόρφωση της µεθοδολογίας το 

κόστος που δηµιουργεί η εφαρµογή της µεθοδολογίας. 

• Πρέπει να καθοριστεί το πλαίσιο µελλοντικών ενεργειών για το σχεδιασµό και 

τη διενέργεια µετρήσεων. 

• Πρέπει να οριστεί δοκιµαστική περιόδος εφαρµογής µε σκοπό την αξιολόγηση 

της αποτελεσµατικότητας της µεθοδολογίας και της ορθής ανταπόκρισης της 

τηλεπικοινωνιακής πραγµατικότητας.   

 

Ερώτηση 10 
Υλοποιείτε µετρήσεις για τον καθορισµό των προαναφερθέντων δεικτών, και αν 
ναι ποιες είναι αυτές; Αναλυτική περιγραφή. 

 

Στην ερώτηση αυτή ανταποκρίθηκαν τέσσερις από τους συµµετέχοντες στη 

διαβούλευση, οι οποίοι απάντησαν ότι υλοποιούν µετρήσεις για ορισµένους δείκτες 

από αυτούς που αναφέρονται στα πλαίσια της διαβούλευσης (βλέπε ερώτηση 6). 

Συγκεκριµένα, αναφέρουν ότι για τον καθορισµό των δεικτών χρησιµοποιούν 

µετρήσεις µε επεξεργασία CDRs καθώς και του ίδιου του εξοπλισµού του δικτύου 

(π.χ. δροµολογητές, µεταγωγείς κλπ) για τη λήψη πληροφοριών ποιότητας και 

δεδοµένων που είναι απαραίτητα για την εύρυθµη λειτουργία του δικτύου. Επίσης, 

χρησιµοποιούν µηχανογραφική επεξεργασία στοιχείων από συστήµατα βλαβοληψίας 

– βλαβοδιαχείρισης. Ο καθορισµός του δείκτη «Χρόνος για αρχική σύνδεση» 

πραγµατοποιείται µέσω του συστήµατος παρακολούθησης των παραγγελιών, από το 
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οποίο προκύπτουν ασφαλή συµπεράσµατα για τον χρόνο που απαιτείται για την 

έναρξη παροχής της υπηρεσίας, ενώ ο καθορισµός του δείκτη «ποσοστό αποτυχίας 

κλήσεων» γίνεται από το σύστηµα διαχείρισης της πλατφόρµας σταθερής τηλεφωνίας 

χρησιµοποιώντας το σύνολο των επιτυχηµένων κλήσεων ανά προορισµό και ανά 

ηµέρα, διαιρούµενο µε το σύνολο των προσπαθειών. Τέλος, ένας από τους 

συµµετέχοντες αναφέρει ότι χρησιµοποιεί πιστοποιηµένη κατά ISO διαδικασία για τον 

δείκτη «Σχέσεις Πελατών».  

 

Ερώτηση 11 
Για τους δείκτες που προτείνει η ΕΕΤΤ, χρησιµοποιείτε τη διαδικασία που 
περιγράφεται ανωτέρω για την υλοποίηση µετρήσεων και εξαγωγή των 
αποτελεσµάτων; Αν όχι, περιγράψτε αναλυτικά τη δική σας µεθοδολογία, 
παρέχοντας και τα κατάλληλα τεχνικά στοιχεία (χρησιµοποιούµενος τεχνικός 
εξοπλισµός, τεχνικές πληροφορίες χρήσιµες κατά τη µετρητική διαδικασία, 
κλπ.). 

 

Στην ερώτηση αυτή ανταποκρίθηκαν πέντες από τους συµµετέχοντες. Οι τρεις από 

αυτούς (3/5) απάντησαν ότι δεν χρησιµοποιούν τη διαδικασία µετρήσεων που 

περιγράφεται στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης για τους δείκτες που προτείνει 

η ΕΕΤΤ και παραπέµπουν στην προηγούµενη ερώτηση (βλέπε ερώτηση 10). Ένας 

από αυτούς επισηµαίνει ότι αντί για τον δείκτη «ποσοστό αποτυχίας κλήσεων» 

χρησιµοποιεί τον δείκτη NER (Network Efficiency Ratio) της ITU-T, ο οποίος µετράται 

µέσω του Συστήµατος ∆ιαχείρισης της σηµατοδοσίας Νο 7 και ειδικής 

µηχανογραφικής επεξεργασίας των CDRs που συλλέγονται µέσω αυτού. 

Οι υπόλοιποι συµµετέχοντες (2/5) απάντησαν ότι χρησιµοποιούν την ίδια ακριβώς ή 

σε γενικές γραµµές την ίδια διαδικασία µετρήσεων µε αυτή που περιγράφεται στο 

κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης για τους προτεινόµενους δείκτες. 

 

Ερώτηση 12 
Από την πλευρά του παρόχου της υπηρεσίας,  πιστεύετε ότι η εφαρµογή της 
ανωτέρω διαδικασίας µετρήσεων για τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας 
είναι εφικτή και εύκολα υλοποιήσιµη;  
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Όλοι οι συµµετέχοντες (6/6) που απάντησαν στο ερώτηµα αυτό θεωρούν ότι η 

εφαρµογή της διαδικασίας µετρήσεων για τον καθορισµό των δεικτών ποιότητας, που 

περιγράφεται στο κείµενο της δηµόσιας διαβούλευσης, είναι µεν εφικτή αλλά δεν είναι 

εύκολα υλοποιήσιµη. Η δυσκολία υλοποίησης, κατά τη γνώµη τους, έγγειται στα εξής: 

• Στις περισσότερες περιπτώσεις δεικτών ποιότητας απαιτείται η αγορά επιπλέον 

εξοπλισµού προκειµένου να γίνεται η συλλογή των απαραίτητων στοιχείων για 

καθέναν από αυτούς, η οποία µεταφράζεται σε πρόσθετο σηµαντικό κόστος.  

• Οι µετρήσεις ορισµένων δεικτών ποιότητας παρουσιάζουν αυξηµένη δυσκολία. 

• Η εφαρµογή συνολικά της διαδικασίας µετρήσεων θα απασχολεί σηµαντικό 

αριθµό εργαζοµένων. 

• Από την πλευρά του παρόχου της υπηρεσίας, και ιδίως όταν δεν είναι  ο άµεσος 

πάροχος, όπου διαθέτει άµεσα την δικτυακή πρόσβαση και άρα ελέγχει και 

µπορεί να µετρήσει την εκάστοτε γραµµή, παρουσιάζεται πρόσθετη δυσκολία για 

την εφαρµογή της διαδικασίας των µετρήσεων. Οι έµµεσοι πάροχοι υπηρεσιών 

µπορούν να αναλύσουν τις µετρήσεις που δύνανται να πραγµατοποιούν, όµως 

αυτές δεν ανταποκρίνονται πλήρως στο σύνολο των πραγµατικών δεδοµένων και 

δεν καλύπτουν το σύνολο των προβληµάτων και αναφορών.   

• Η διαδικασία µετρήσεων δεν εµφανίζει οµοιόµορφη δυσκολία. Σε κάποιες 

περιπτώσεις απαιτείται πρόσθετος εξοπλισµός και λογισµικό, ενώ σε άλλες µόνο 

πρόσθετο λογισµικό για την δηµιουργία ξεχωριστών αρχείων και την επεξεργασία 

τους, καθώς και επιβάρυνση σε ανθρώπινο δυναµικό. Παράλληλα, το κόστος 

υλοποίησης εξαρτάται από την συνδροµητική βάση του παρόχου, την γεωγραφική 

του κατανοµή και από την κοινή µεθοδολογία που θα ακολουθηθεί τελικά. 

 

Ένας από τους συµµετέχοντες (1/6) παρέθεσε σαν παράδειγµα τη δυσκολία 

υλοποίησης των µετρήσεων για τους δείκτες ποιότητας Α/Α6 (χρόνος 

αποκατάστασης κλήσεων), A/A5 (ποσοστό αποτυχίας κλήσεων) και Α/Α17 (ρυθµός 

δεδοµένων dial-up πρόσβασης στο Internet), και πρότεινε εναλλακτικoύς τρόπους 

µέτρησης. Για παράδειγµα, για τη µέτρηση του δείκτη «χρόνος αποκατάστασης 

κλήσεων» ανέφερε ότι απαιτείται ειδικός εξοπλισµός ο οποίος παίρνει τις 

πληροφορίες που απαιτούνται από τις διασυνδέσεις σηµατοδοσίας. Η διαδικασία 
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µέτρησης θα µπορούσε να τροποποιηθεί και να στηρίζεται σε πληροφορίες που 

περιέχονται στα CDRs 

 

Ερώτηση 13 
Πιστεύετε ότι θα πρέπει να θεσπιστούν ελάχιστες τυπικές – αποδεκτές τιµές 
των δεικτών ποιότητας; Αν ναι, ποιες νοµίζετε ότι θα πρέπει να είναι αυτές για 
τους δείκτες που αναφέρθηκαν προηγούµενα; Τεκµηριώστε τις απαντήσεις 
σας. 

 

Οι περισσότεροι από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στην ερώτηση αυτή (3/5) 

θεωρούν ότι δεν πρέπει να θεσπιστούν ελάχιστες τυπικές – αποδεκτές τιµές για τους 

δείκτες ποιότητας για τους ακόλουθους λόγους: 

• Η θέσπιση ελάχιστων τυπικών – αποδεκτών τιµών αποτελεί κίνητρο για τους 

παρόχους που υστερούν, έστω και τυχαία για µια περίοδο, να παρουσιάσουν 

πλασµατικά βελτιωµένα στοιχεία. 

• Οι τιµές των δεικτών δείχνουν από µόνοι τους στον καταναλωτή την ποιότητα 

του δικτύου του εκάστοτε παρόχου και τον βοηθούν στην επιλογή της 

υπηρεσίας που είναι κοντά στις δικές του απαιτήσεις, λαµβάνοντας υπόψη και 

το αντίστοιχο οικονοµικό κόστος.  

• Η αγορά από µόνη της µπορεί να καθορίσει ελάχιστα όρια. Η λογική που 

πρέπει να διέπει την δηµοσίευση δεικτών ποιότητας είναι η παροχή 

πληροφοριών τεχνικής φύσης στον καταναλωτή προκειµένου να επιλέξει τον 

πάροχο της αρεσκείας του. 

Αντίθετα, οι υπόλοιποι συµµετέχοντες (2/5) θεωρούν ότι πρέπει να θεσπιστούν 

ελάχιστες τυπικές – αποδεκτές τιµές για τους δείκτες ποιότητας, οι οποίες να 

αποτελέσουν επιπλέον κριτήριο επιλογής παρόχων για το καταναλωτικό κοινό. 

Μάλιστα, ο ένας από αυτούς (1/2) θεωρεί ότι ο τιµές αυτές πρέπει να καθορίζονται 

από τις τιµές δεικτών της Καθολικής Υπηρεσίας και να ισχύουν για όλους τους 

παρόχους. 
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Ερώτηση 14  
Ποια κατηγορία παρόχων υπηρεσιών νοµίζετε ότι θα πρέπει να παρέχει 
πληροφορίες στο κοινό για τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 
Τηλεφωνίας; Ενδεικτικά αναφέρουµε ότι ως κριτήρια επιλογής των παρόχων 
που θα οφείλουν να παρέχουν ενηµερωµένες πληροφορίες είναι (α) το µερίδιο 
του παρόχου στην αγορά των εν λόγω υπηρεσιών, (β) το µέγεθος του 
παρόχου, (γ) ο χρόνος λειτουργίας της εταιρίας του παρόχου (χρόνος παροχής 
των εν λόγω υπηρεσιών) κλπ. Αναφέρατε αναλυτικά τις απόψεις σας µε 
συγκεκριµένα στοιχεία. 

 
Οι µισοί από τους συµµετέχοντες που απάντησαν στην ερώτηση αυτή (2/4) θεωρούν 

ότι υπόχρεοι για την παροχή πληροφοριών στο κοινό για τους δείκτες ποιότητας 

υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας πρέπει να είναι όλοι οι πάροχοι. Ο ένας από 

αυτούς (1/2) θεωρεί  ότι εξαίρεση µπορούν να αποτελέσουν οι περιπτώσεις παρόχων 

µε πολύ µικρή συνδροµητική βάση, για τους οποίους τα αποτελέσµατα των 

µετρήσεων δεν µπορούν να έχουν ουσιαστική, µε στατιστικούς όρους, σηµασία.  

Ένας από τους συµµετέχοντες (1/4) θεωρεί ότι υπόχρεοι για την παροχή 

πληροφοριών στο κοινό για τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας, πρέπει να είναι οι επιχειρήσεις που συνδυάζουν σωρευτικά τα 

ακόλουθα χαρακτηριστικά:  

(α) έχουν σηµαντική ισχύ στην αγορά (ΣΙΑ) παροχής δηµόσιων τηλεφωνικών 

δικτύων και / ή διαθέσιµων στο κοινό τηλεφωνικών υπηρεσιών,  

(β) είναι άµεσοι πάροχοι (δηλαδή διαθέτουν δικτυακή πρόσβαση) και  

(γ) λειτουργούν/παρέχουν υπηρεσίες για κάποιο κατώτατο χρονικό διάστηµα. 

Τέλος, ένας από τους συµµετέχοντες (1/4) θεωρεί ότι υπόχρεοι για την παροχή 

πληροφοριών στο κοινό για τους δείκτες ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής 

Τηλεφωνίας, πρέπει να είναι πέραν του ΟΤΕ, όλοι οι αδειοδοτηµένοι πάροχοι µε 

πανεθνική κάλυψη και ελάχιστη λειτουργία 6 έως 12 µηνών.  
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Ερώτηση 15 
Συµφωνείτε µε τον προτεινόµενο τρόπο δηµοσίευσης των αποτελεσµάτων των 
δεικτών ποιότητας; Συµπληρώστε αυτόν µε τις προτάσεις/βελτιώσεις σας εάν 
πιστεύετε ότι δεν περιγράφεται επαρκώς. Αν όχι, αναφέρατε άλλους πιθανούς 
τρόπους. Παρακαλούµε οι απαντήσεις να εστιαστούν στη συχνότητα 
δηµοσίευσης και το είδος. 

 

Ως προς το πρώτο σκέλος του ερωτήµατος που αφορά το είδος δηµοσίευσης των 

αποτελεσµάτων απάντησαν πέντε από τους συµµετέχοντες στη δηµόσια 

διαβούλευση. Οι περισσότεροι από αυτούς (3/5) θεωρούν ότι τα αποτελέσµατα των 

δεικτών ποιότητας πρέπει να δηµοσιεύονται στην ιστοσελίδα κάθε παρόχου και 

συνολικά στην ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ. Ο ένας από αυτούς (1/3) πρότεινε επιπλέον την 

αποστολή των σχετικών στοιχείων στον καταναλωτή µέσω των εντύπων 

λογαριασµών. Επιπλέον, ένας άλλος (1/3) επισήµανε ότι η ΕΕΤΤ θα πρέπει να 

αναλάβει πρωτοβουλία για την δηµιουργία παρατηρητήριου τιµών, στο οποίο να 

υπάρχει πλήρης εικόνα ποιότητας/ τιµής και το οποίο θα ενηµερώνει τους 

καταναλωτές για τις περιπτώσεις παραπλανητικών τιµολογιακών τακτικών. 

Ένας από τους συµµετέχοντες που απάντησε στο ερώτηµα αυτό (1/5) διατύπωσε την 

άποψη ότι τα αποτελέσµατα των δεικτών ποιότητας πρέπει να δηµοσιεύονται µόνο 

συνολικά στην ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ, για να υπάρχει συνοχή στη δηµοσιοποίηση 

αυτών και να µπορεί ο καταναλωτής να έχει εύκολη πρόσβαση σε συγκρίσιµες 

πληροφορίες. 

Ένας άλλος από τους συµµετέχοντες (1/5) συµφώνησε σε γενικές γραµµές µε τον 

προτεινόµενο τρόπο δηµοσίευσης των αποτελεσµάτων των δεικτών ποιότητος, που 

περιγράφεται στο κείµενο της διαβούλευσης. Τόνισε όµως ότι θα ήταν πιο πρακτικό, 

µε µικρότερο κόστος για τους παρόχους και θα βοηθούσε περισσότερο στην ευκολία 

πρόσβασης του καταναλωτή, εάν υπάρχει ενηµέρωση µέσω τηλεφώνου, πιθανόν 

από κάποιον κοινό για όλους τους παρόχους αριθµό. 

Επιπλέον, οι δύο από τους ανωτέρω συµµετέχοντες (2/5) που απάντησαν στο 

πρώτο σκέλος του ερωτήµατος, έκαναν επισηµάνσεις και για τη µορφή δηµοσίευσης 

των αποτελεσµάτων των δεικτών ποιότητας. Συγκεκριµένα, ο ένας από αυτούς (1/2) 
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θεωρεί ότι πρέπει να γίνεται περιγραφή της σηµασίας των δεικτών και σαφής 

αναφορά ότι οι σχετικές µετρήσεις έχουν γίνει σύµφωνα µε τα οριζόµενα στις 

αποφάσεις της ΕΕΤΤ. Τα αποτελέσµατα σε έντυπη µορφή θα ήταν καλό να είναι 

συνοπτικά, αλλά σε κάθε περίπτωση να συµφωνούν µε το περιεχόµενο των 

ιστοσελίδων και να παραπέµπουν σε αυτό.  Ο άλλος (1/2) θεωρεί ότι πρέπει να 

δηµοσιεύονται όλοι οι δείκτες ανά πάροχο. Είναι σηµαντικό να αναφέρεται ο τρόπος 

µέτρησης και το δείγµα, στην περίπτωση που πρόκειται για δειγµατοληψία. Τέλος, 

είναι σκόπιµο να εξετάζεται η εξέλιξη της ποιότητας των υπηρεσιών των παρόχων µε 

βάση τις 3-5 τελευταίες µετρήσεις.  

 

Ως προς το δεύτερο σκέλος του ερωτήµατος που αφορά τη συχνότητα δηµοσίευσης 

των αποτελεσµάτων απάντησαν τρεις από τους συµµετέχοντες. Ο πρώτος (1/3) 

θεωρεί ότι η συχνότητα δηµοσίευσης δεν θα πρέπει να είναι µικρότερη της µίας 

φοράς ανά εξάµηνο σε κάθε περίπτωση. Ο δεύτερος (1/3) απάντησε ότι η 

δηµοσίευση των στοιχείων θα πρέπει να παρουσιάζεται και µε ιστορικότητα (π.χ. 2 

ετών). Τέλος, ο τρίτος (1/3) θεωρεί ότι για την έντυπη µορφή η δηµοσίευση θα πρέπει 

να γίνεται µία φορά το εξάµηνο, ενώ η ενηµέρωση των ιστοσελίδων µπορεί να γίνεται 

και σε µικρότερο χρονικό διάστηµα, το οποίο θα είναι γνωστό στο κοινό.  

 

Ερώτηση 16 
Νοµίζετε ότι απαιτείται η λήψη ιδιαίτερων µέτρων για άτοµα µε ειδικές ανάγκες, 
µε στόχο την εύκολη πρόσβαση αυτών στα αποτελέσµατα των δεικτών 
ποιότητας; Περιγράψτε πιθανά µέτρα προς αυτή την κατεύθυνση. 

 

Όλοι οι συµµετέχοντες που απάντησαν στην ερώτηση αυτή (4/4) θεωρούν ότι 

απαιτείται η λήψη ιδιαίτερων µέτρων για άτοµα µε ειδικές ανάγκες, µε στόχο την 

εύκολη πρόσβαση αυτών στα αποτελέσµατα των δεικτών ποιότητας. Γνώµονας για 

τη λήψη µέτρων είναι τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των ατόµων µε ειδικές ανάγκες. Τα 

µέτρα που προτείνουν είναι τα εξής: 

• Κατάλληλες µέθοδοι πρόσβασης της πληροφορίας (π.χ. µέσω διαδικτύου, 

φωνητικής πρόσβασης/υποβοήθησης, µέσω ταχυδροµείου κ.τ.λ.). 

• Ανάρτηση αποτελεσµάτων στην ιστοσελίδα κάθε παρόχου. 
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• Ίδια µέτρα και ίδιες διαδικασίες που ισχύουν για την πρόσβαση των ατόµων µε 

ειδικές ανάγκες σε όλα τα υπόλοιπα δηµόσια δεδοµένα. 

• Η δηµοσίευση των αποτελεσµάτων να διατίθεται σε ειδικό σύστηµα γραφής για 

όσους έχουν προβλήµατα στην όραση ή ιδιαίτερα έντονες εκτυπώσεις. 

• Η ύπαρξη στην ιστοσελίδα της ΕΕΤΤ της πληροφόρησης σε προσιτή µορφή.  

• Λειτουργία υποστήριξης πελατών σε κάθε πάροχο, που να παρέχει την 

κατάλληλη πληροφόρηση. 

 

Ερώτηση 17 
Με ποιον τρόπο πιστεύετε ότι µπορεί να διασφαλιστεί η αξιοπιστία των 
αποτελεσµάτων των µετρούµενων δεικτών ποιότητας, ιδιαίτερα στην 
περίπτωση που καθοριστούν ελάχιστες τυπικές/αποδεκτές τιµές για τους 
δείκτες ποιότητας; Τεκµηριώστε επαρκώς  την άποψή σας. 

 

Όλοι οι συµµετέχοντες που απάντησαν στην ερώτηση αυτή (6/6) πρότειναν τρόπους 

µε τους οποίους θεωρούν ότι µπορεί να διασφαλιστεί η αξιοπιστία των 

αποτελεσµάτων των µετρούµενων δεικτών ποιότητας. Οι σηµαντικότεροι από τους 

προτεινόµενους τρόπους είναι οι εξής (κάποια από τα παρακάτω σηµεία µπορεί να 

είναι µεταξύ τους αντικρουόµενα, καθώς εκφράζουν τις απόψεις διαφορετικών 

συµµετεχόντων): 

• Οι µετρήσεις των δεικτών ποιότητος που τελικά θα καθοριστούν, πρέπει να 

διενεργούνται βάση συγκεκριµένων µεθόδων, που θα έχουν εγκριθεί από όλους 

τους εµπλεκόµενους ανεξαιρέτως. 

• Οι µετρήσεις των δεικτών ποιότητος πρέπει να πιστοποιούνται από διεθνή ή 

εγχώριο οργανισµό πιστοποίησης. Επιπλέον, η ύπαρξη πιστοποιηµένου 

εξοπλισµού αποτελεί εγγύηση ότι τα εξαγόµενα αποτελέσµατα θα είναι αξιόπιστα. 

• Οι πάροχοι πρέπει να µπορούν να χρησιµοποιούν και τον δικό τους τρόπο 

µέτρησης, αρκεί η µεθοδολογία να στηρίζεται σε επιστηµονικά και τεχνικά 

αποδεκτά µέσα. 

• Κατά τις µετρήσεις των δεικτών ποιότητας πρέπει να χρησιµοποιείται ο ίδιος 

εξοπλισµός µετρήσεων από όλους τους παρόχους, 
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• Οι µετρήσεις των δεικτών ποιότητας πρέπει να γίνονται στο ίδιο χρονικό διάστηµα 

για όλους τους παρόχους και µε ακριβώς την ίδια παραµετροποίηση, 

• Οι µετρήσεις των δεικτών ποιότητας, πρέπει να γίνονται είτε από την ίδια την 

ΕΕΤΤ, είτε από ανεξάρτητη εταιρεία. 

• Η ΕΕΤΤ οφείλει να µεριµνά για την διασφάλιση της αξιοπιστίας των 

αποτελεσµάτων των µετρούµενων δεικτών ποιότητας. Θα πρέπει να 
κοινοποιούνται στην ΕΕΤΤ αναλυτικά οι µετρήσεις που πραγµατοποιήθηκαν και 

τα αποτελέσµατα αυτών, προτού δηµοσιοποιηθούν στο καταναλωτικό κοινό. 

• Επιβάλλεται η θέσπιση αυστηρού πλαισίου κυρώσεων για τις περιπτώσεις που 

διαπιστωθεί ότι τα στοιχεία που δίδονται δεν αντιστοιχούν στα πραγµατικά 

δεδοµένα. Οι κυρώσεις θα πρέπει να επιβάλλονται και στους παρόχους που 

παρουσιάζουν στοιχεία που δεν υποστηρίζονται από πρωτογενή δεδοµένα ή που 

αποφεύγουν να ανακοινώσουν τα στοιχεία ποιότητας ή τα παρουσιάζουν 

πληµµελώς. 

• Πρέπει να γίνονται δειγµατοληπτικοί έλεγχοι από την εποπτεύουσα αρχή ή 

διαπιστευµένο τρίτο, ο οποίος θα αφορά στην τήρηση των διαδικασιών και της 

µεθοδολογίας από τους παρόχους, όπως αυτές θα έχουν προηγούµενα 

περιγραφεί. 

• Η ΕΕΤΤ πρέπει να έχει το δικαίωµα να κάνει αιφνιδιαστικούς ελέγχους και να ζητά 

τα πρωτογενή στοιχεία των µετρήσεων καθώς επίσης και να διαπιστώνει επί 

τόπου µε ποιο τρόπο λαµβάνονται οι µετρήσεις.  

• Πρέπει να γίνεται διασταύρωση στοιχείων µεταξύ των παρόχων από την ΕΕΤΤ, 

αφού αυτά της υποβάλλονται από κάθε πάροχο ξεχωριστά. 

• Τα στοιχεία πρέπει να υποβάλλονται σε ορισµένο χρονικό διάστηµα, και µάλιστα 

σχετικά µικρό, π.χ. κάθε εξάµηνο, σε διάστηµα 20 ηµερών από την λήξη του 

εξαµήνου. 

• Τα στοιχεία πρέπει να υποβάλλονται µε την µορφή που περιγράφεται στο κείµενο 

της διαβούλευσης, όµως πρέπει να διατηρούνται και τα πρωτογενή στοιχεία (π.χ. 

εκτυπώσεις από τον επεξεργαστή του τηλεφωνικού κέντρου, εκτυπώσεις από 

συσκευές µέτρησης, ερωτηµατολόγια, κλπ).  
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Ερώτηση 18 
Έχετε να προσθέσετε κάτι άλλο που θεωρείτε σηµαντικό και δεν έχει αναφερθεί 
παραπάνω στην παρούσα διαβούλευση; 

 

Στην ερώτηση αυτή απάντησαν τρεις από τους συµµετέχοντες στη διαβούλευση. Οι 

απόψεις τους συνοψίζονται στα ακόλουθα: 

• Οι δείκτες ποιότητας πρέπει να καθοριστούν µε τη µέγιστη δυνατή προσοχή, ώστε 

να µην αποτελέσουν τροχοπέδη στην οµαλή και όσο το δυνατόν γρηγορότερη 

ανάπτυξη του τηλεπικοινωνιακού χώρου.  

• Ο τηλεπικοινωνιακός χώρος δεν πρέπει να µείνει ανεξέλεγκτος, µε τον κάθε 

πάροχο να προσφέρει τις υπηρεσίες του άνευ ελέγχου και ποιότητος. Πρέπει να 

υπάρξει ισορροπία µεταξύ της εύρυθµης λειτουργίας του χώρου και της ποιοτικής 

ανάπτυξής του.  

• Οι εταιρείες µετρήσεων, που θα έχουν τη δυνατότητα να µετρούν τα ποιοτικά 

χαρακτηριστικά των δεικτών, είναι επιβεβληµένο να είναι ανεξάρτητες, ώστε να 

επιτελούν την εργασία τους µε τον καλύτερο δυνατόν τρόπο. 

• Θεωρείται σηµαντικό να καταγραφεί η διαδικασία ελέγχων των αποτελεσµάτων 

για τους δείκτες ποιότητας, στην περίπτωση που αυτοί δηλώνονται από τους 

παρόχους.  

• Η ΕΕΤΤ πρέπει να παρακολουθεί την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών 

στην ελληνική επικράτεια και να την συγκρίνει µε το καθεστώς των υπόλοιπων 

κρατών-µελών. Πρέπει να προβαίνει σε συστηµατικό έλεγχο της παρεχόµενης 

πληροφόρησης από τους παρόχους, έτσι ώστε να διασφαλίζεται η σωστή 

ενηµέρωση. 

• Είναι απαραίτητο να θεσµοθετηθούν κριτήρια ποιότητας υπηρεσιών, πριν την 

πώληση, ώστε να διασφαλίζονται τα δικαιώµατα των καταναλωτών στην 

πληροφόρηση και την επιλογή. Αυτά πρέπει να περιλαµβάνουν, αναλυτικά, τα 

τιµολόγια και τις συνολικές χρεώσεις ανά υπηρεσία. Επίσης, πρέπει να 

περιλαµβάνονται στην πληροφόρηση όλες οι τυχόν δεσµεύσεις, που 

αναλαµβάνουν ο καταναλωτής και η επιχείρηση και όλα αυτά πρέπει να δίνονται, 

στον καταναλωτή, γραπτά.  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι: ΠΙΝΑΚΑΣ ΣΥΜΜΕΤΕΧΟΝΤΩΝ ΣΤΗ 
∆ΗΜΟΣΙΑ ∆ΙΑΒΟΥΛΕΥΣΗ 

 
1 ΚΕΝΤΡΟ ΠΡΟΣΤΑΣΙΑΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΩΝ (ΚΕ.Π.ΚΑ.) 

2 TELEPASSPORT HELLAS S.A. 

3 Q-TELECOM (INFO-QUEST) 

4 ALTEC TELECOMS (ACN) 

5 ΟΤΕ A.E. 

6 LANNET COMMUNICATIONS S.A. 

7 FORTHNET S.A. 
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