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ΠΡΟΣΚΛΗΣΗ ΕΚ∆ΗΛΩΣΗΣ ΕΝ∆ΙΑΦΕΡΟΝΤΟΣ 

ΓΙΑ ΣΥΜΜΕΤΟΧΗ ΣΕ ΠΡΟΧΕΙΡΟ ∆ΙΑΓΩΝΙΣΜΟ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΝΑ∆ΕΙΞΗ 

ΑΝΑ∆ΟΧΟΥ ΓΙΑ ΤΟ ΕΡΓΟ «ΠΡΟΣΩΡΙΝΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΤΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΗΣ 

ΓΡΑΜΜΗΣ 1520 ΤΗΣ ΓΕΝΙΚΗΣ ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ» 

 
 
Έχοντας υπόψη: 

1. Το άρθρο 90 του «Κώδικα για την Κυβέρνηση και τα Κυβερνητικά όργανα» που κυρώθηκε µε το 
άρθρο πρώτο του Π∆ 63/2005 (ΦΕΚ Α΄98), 

2. Το Ν. 3614/2007 «∆ιαχείριση, έλεγχος και εφαρµογή αναπτυξιακών παρεµβάσεων για την 
Προγραµµατική Περίοδο 2007-2013» (ΦΕΚ 267/Α), όπως ισχύει, και ιδίως την παρ. 5 του άρθρου 
10, 

3. Το Ν. 2362/1995 (ΦΕΚ 247/Α/27-11-1995) «Περί ∆ηµοσίου Λογιστικού, ελέγχου των δαπανών 
του Κράτους και άλλες διατάξεις» και ιδίως την παρ. 1 του άρθρου 26, όπως ισχύει, 

4. Το Ν. 3892/2010 (ΦΕΚ 189/Α) «Ηλεκτρονική καταχώριση και εκτέλεση ιατρικών συνταγών και 
παραπεµπτικών ιατρικών εξετάσεων» και ιδίως το εδάφιο γ’ της παρ. 6 του άρθρου 9. 

5. Το Π.∆. 368/1989 (ΦΕΚ 163/Α) «Οργανισµός του Υπουργείου Εργασίας», όπως ισχύει,  

6. Το Π.∆. 118/2007 (ΦΕΚ 150/Α/10-07-2007) «Κανονισµός Προµηθειών του ∆ηµοσίου», 

7. Το Π.∆. 186/1992 «Κώδικας Βιβλίων και Στοιχείων», όπως ισχύει κάθε φορά, 

8. Το Π.∆. 475/1993 (ΦΕΚ 205/Α) «Σύσταση Γενικής Γραµµατείας απασχόλησης και διαχείρισης 
κοινοτικών πόρων στο Υπουργείο Εργασίας» η οποία µετονοµάσθηκε µε το άρθρο 18 του ν. 
2224/1994 (ΦΕΚ 112/Α) σε Γενική Γραµµατεία ∆ιαχείρισης Κοινοτικών και Άλλων Πόρων, όπως 
τροποποιήθηκε και ισχύει, 
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9. Το Π.∆. 189/2009 (ΦΕΚ 221/Α) «Καθορισµός και ανακατανοµή αρµοδιοτήτων των Υπουργείων» 
όπως τροποποιήθηκε µε τα Π.∆. 24/2010 (ΦΕΚ 56/Α) και 28/2010 (ΦΕΚ 64/Α), και ιδίως το άρθρο 
2 αυτού, 

10. Τον Κανονισµό (ΕΚ) αριθ. 1083/2006 του Συµβουλίου της 11ης Ιουλίου 2006 περί καθορισµού 
γενικών διατάξεων για το Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής Ανάπτυξης, το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό 
Ταµείο και το Ταµείο Συνοχής και την κατάργηση του κανονισµού (ΕΚ) αριθ. 1260/1999, όπως 
έχει τροποποιηθεί και ισχύει, 

11. Τον Κανονισµό (ΕΚ) αριθ. 1828/2006 της Επιτροπής της 8ης ∆εκεµβρίου 2006 για τη θέσπιση 
κανόνων σχετικά µε την εφαρµογή του κανονισµού (ΕΚ) αριθ. 1083/2006 του Συµβουλίου περί 
καθορισµού γενικών διατάξεων για το Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής Ανάπτυξης, το 
Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταµείο και το Ταµείο Συνοχής και του κανονισµού (ΕΚ) αριθ. 1080/2006 
του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για το Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής 
Ανάπτυξης όπως έχει τροποποιηθεί και ισχύει, 

12. Τα άρθρα 2-10 «Ενηµέρωση και ∆ηµοσιότητα» του Κανονισµού (ΕΚ) αριθ. 1828/2006 της 
Επιτροπής της 8ης ∆εκεµβρίου 2006, όπως ισχύει  

13. Τον Κανονισµό (ΕΚ) αριθ. 1081/2006 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου της 5ης 
Ιουλίου 2006 για το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταµείο και την κατάργηση του Κανονισµού (ΕΚ) αριθ. 
1784/1999, όπως ισχύει, 

14. Την ερµηνευτική ανακοίνωση της Επιτροπής (2006/C179/02) σχετικά µε το κοινοτικό δίκαιο που 
εφαρµόζεται στην ανάθεση συµβάσεων οι οποίες δεν καλύπτονται ή καλύπτονται εν µέρει από τις 
οδηγίες για τις «δηµόσιες συµβάσεις» και αναφορικά µε την εξασφάλιση επαρκούς 
δηµοσιοποίησης των συµβάσεων, στο πλαίσιο της πλήρους τήρησης των αρχών των µη διακρίσεων 
και της ίσης µεταχείρισης,  

15. Την απόφαση του Πρωθυπουργού µε αριθµό 2876/2009 (ΦΕΚ 2234/Β) «Αλλαγή τίτλου 
Υπουργείων», 

16. Την αριθµ. 80028/27-3-2002 (ΦΕΚ 377/Β/27-03-2002) εξουσιοδοτική απόφαση του Υπουργού 
Εργασίας και Κοινωνικών Ασφαλίσεων, όπως τροποποιήθηκε και ισχύει. 

17. Την µε αρ. πρωτ. 5898/28/24-3-2010 Υπουργική Απόφαση «Μεταβίβαση αρµοδιοτήτων του 
Υπουργού Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης και εξουσίας έκδοσης ∆ιοικητικών πράξεων και 
εγγράφων στο Γενικό Γραµµατέα ∆ιαχείρισης Κοινοτικών και άλλων πόρων» 

18. Την υπ’ αριθµ. 32859/∆1.8020/19−11−2009 (ΦΕΚ 500/Υ.Ο.∆.∆./27-11-2009) απόφαση περί 
«ορισµού του Γενικού Γραµµατέα ∆ιαχείρισης Κοινοτικών και άλλων Πόρων». 

19. Την µε αριθµό 14053/ΕΥΣ/1749/27-3-2008 (ΦΕΚ 540/Β/27-3-2008) απόφαση του Υπουργού 
Οικονοµίας και Οικονοµικών για το Σύστηµα ∆ιαχείρισης, όπως τροποποιείται και ισχύει κάθε 
φορά, καθώς και το Εγχειρίδιο και τον Οδηγό ∆ιαδικασιών ∆ιαχείρισης και Ελέγχου 
Συγχρηµατοδοτούµενων Πράξεων του Υπουργείου Οικονοµίας και Οικονοµικών, 

20. Την µε αριθµό 37156/18953/08 (ΦΕΚ 1005 Β/30-5-2008) Κοινή Απόφαση των Υπουργών  
Εσωτερικών, Οικονοµίας και Οικονοµικών και Απασχόλησης και Κοινωνικής Προστασίας για την 
Τροποποίηση της υπ’ αριθµ. 107900/2001 όµοιας απόφασης (ΦΕΚ 599/Β) ως ίσχυε µε σκοπό την 
αναδιάρθρωση της Ειδικής Υπηρεσίας Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων Ενεργειών από το 
Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταµείο στο Υπουργείο Απασχόλησης και Κοινωνικής Προστασίας, 
σύµφωνα µε το άρθρο 5 του ν. 3614/2007 

21. Tην µε αριθµό 36952/1275/08 (ΦΕΚ 986/Β) Κοινή Απόφαση των Υπουργών  Εσωτερικών, 
Οικονοµίας και Οικονοµικών και Απασχόλησης και Κοινωνικής Προστασίας για την Τροποποίηση 
της µε αριθµό 107900/2001 όµοιας Απόφασης, ως ίσχυε, περί Σύστασης και Λειτουργίας Ειδικών 
Υπηρεσιών «Συντονισµού και Παρακολούθησης ∆ράσεων Ευρωπαϊκού Κοινωνικού Ταµείου» και 
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«Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων Ενεργειών από το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό Ταµείο», µε σκοπό 
την αναδιάρθρωσή τους, σύµφωνα µε τις διατάξεις του Ν. 3614/2007, 

22. Την µε αριθµό 7725/28-03-2007 Απόφαση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής περί έγκρισης του Εθνικού 
Στρατηγικού Πλαισίου Αναφοράς (Κωδικός CCI 2007 GR 16 UNS001), 

23. Την µε αριθµό Ε(2007)5338/26.10.2007 απόφαση της Επιτροπής των ΕΚ για την έγκριση του 
Επιχειρησιακού Προγράµµατος «Ανταγωνιστικότητα και Επιχειρηµατικότητα» για κοινοτική 
ενίσχυση από το Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής Ανάπτυξης στο πλαίσιο του στόχου σύγκλισης 
στις περιφέρειες της Ελλάδας −CCI2007GR161PO001. 

24. Τον µε αριθµ. πρωτ. 37135/Γ∆ΑΠΠΠ 5537/8-8-2008 Οδηγό Συστήµατος ∆ιαχείρισης & Ελέγχου 
Συγχρηµατοδοτούµενων Πράξεων ως ισχύει. 

25. Την Υ.Α. 35130/739 (ΦΕΚ 1291/Β΄/11.8.2010) «Αύξηση των χρηµατικών ποσών του άρθρου 83 
παρ. 1 Ν. 2362/95 για τη σύναψη δηµοσίων συµβάσεων που αφορούν προµήθεια προϊόντων, 
παροχή υπηρεσιών ή εκτέλεση έργων».  

26. Τον Ν. 3861/2010 (ΦΕΚ 112Α/ 2010) για την ενίσχυση της διαφάνειας µε την υποχρεωτική 
ανάρτηση νόµων και πράξεων των κυβερνητικών, διοικητικών και αυτοδιοικητικών οργάνων στο 
διαδίκτυο «Πρόγραµµα ∆ιαύγεια» και άλλες διατάξεις. 

27. Την µε ΑΠ 4827/479/Α2/30-06-2010 Απόφασης ένταξης της πράξης µε τίτλο «Ενσωµάτωση και 
ενίσχυση της τηλεφωνικής γραµµής παραπόνων καταναλωτών 1520 στη Γενική Γραµµατεία 
Καταναλωτή» 

28. Την µε ΑΠ 1908/Β1/03.09.03.07/629/1-4-11 Προέγκριση δηµοπράτησης του έργου της ΕΥ∆ 
«Ανταγωνιστικότητα και Επιχειρηµατικότητα». 

 
 
Η 

Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής 
Συγχρηµατοδοτούµενων Ενεργειών από το ΕΚΤ 

του Υπουργείου Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης 
 

 
ΠΡΟΚΗΡΥΣΣΕΙ 

 
Πρόχειρο διαγωνισµό σε ευρώ µε γραπτές σφραγισµένες προσφορές µε κριτήριο κατακύρωσης τη 
χαµηλότερη τιµή, για την ανάδειξη αναδόχου για τη λειτουργία της τηλεφωνικής γραµµής 1520 της 
Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή για χρονικό διάστηµα  5 µηνών από την ηµεροµηνία υπογραφής της 
σύµβασης. 
 
To Έργο συγχρηµατοδοτείται από το Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής Ανάπτυξης (Ε.Τ.Π.Α) στο 
πλαίσιο του Έργου «Ενσωµάτωση και ενίσχυση της τηλεφωνικής γραµµής παραπόνων καταναλωτών 
1520 της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή» (ως υποέργο 1) το οποίο έχει ενταχτεί στο Επιχειρησιακό 
Πρόγραµµα «ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΙΚΟΤΗΤΑ ΚΑΙ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ ΙΙ». 
 
Η συνολική προϋπολογισθείσα δαπάνη ανέρχεται έως το ποσό των εξήντα χιλιάδων ευρώ (60.000,00 
€), µη συµπεριλαµβανοµένου ΦΠΑ.  
 
Ο διαγωνισµός θα διενεργηθεί στις 2 Μαΐου 2011, ηµέρα ∆ευτέρα και ώρα 10.30 και όσοι 
επιθυµούν να λάβουν µέρος πρέπει να υποβάλλουν γραπτές προσφορές σε ενιαίο σφραγισµένο φάκελο, 
σύµφωνα µε τα οριζόµενα στην παρούσα προκήρυξη το αργότερο µέχρι τις 26 Απριλίου 2011, 
ηµέρα Τρίτη και ώρα 14:30 στη διεύθυνση: Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων  
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Ενεργειών από το ΕΚΤ,  Κοραή 4, 10564 Αθήνα,  3ος όροφος, Γραφείο πρωτοκόλλου. Προσφορές που 
κατατίθενται µετά την παραπάνω ηµεροµηνία και ώρα, είναι εκπρόθεσµες και επιστρέφονται. 
 

Η παρούσα και τα παραρτήµατα αυτής αποτελούν αναρτητέα πράξη στο Πρόγραµµα «∆ΙΑΥΓΕΙΑ» 
(www.et.diavgeia.gov.gr) σύµφωνα µε τον Ν. 3861/08-07-2010 (ΦΕΚ Α 112/13-07-2010) «Ενίσχυση 
της διαφάνειας µε την υποχρεωτική ανάρτηση νόµων και πράξεων των κυβερνητικών, διοικητικών και 
αυτοδιοικητικών οργάνων στο διαδίκτυο «Πρόγραµµα ∆ιαύγεια» και άλλες διατάξεις. Η παρούσα και 
και τα παραρτήµατα αυτής θα αναρτηθούν στην ιστοσελίδα της Ειδικής Υπηρεσίας Εφαρµογής 
Συγχρηµατοδοτούµενων Ενεργειών από το Ε.Κ.Τ. www. eye-ekt.gr για δεκαπέντε (15) ηµερολογιακές 
ηµέρες πριν από την καταληκτική ηµεροµηνία υποβολής προσφορών. 
 
Κατά τα λοιπά, ο διαγωνισµός, θα γίνει σύµφωνα µε τους όρους και τις διαδικασίες που αναφέρονται 
στα συνηµµένα ΠΑΡΑΡΤΗΜΑΤΑ και τα οποία αποτελούν αναπόσπαστο µέρος της παρούσας  
 
 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α ……………….ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ∆ΙΑΓΩΝΙΣΜΟΥ 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ B ……………….ΓΕΝΙΚΟΙ ΚΑΙ ΕΙ∆ΙΚΟΙ ΟΡΟΙ ∆ΙΑΓΩΝΙΣΜΟΥ 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ ……………….ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΡΟ∆ΙΑΓΡΑΦΕΣ   
 
 
 
 

 
 
 
ΚΟΙΝΟΠΟΙΗΣΕΙΣ       
1. Γραφείο κας Υπουργού Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης  
2. Γραφείο κου Γενικού Γραµµατέα ∆ιαχείρισης Κοινοτικών και Άλλων Πόρων 
3. Γραφείο κου Γενικού Γραµµατέα Καταναλωτή 
4. Ο∆Ε ∆ιαύγεια (ηλεκτρονική διαβίβαση) 
 
 
 
 
 

 Ο ΓΕΝΙΚΟΣ ΓΡΑΜΜΑΤΕΑΣ  
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΚΟΙΝΟΤΙΚΩΝ  

ΚΑΙ ΑΛΛΩΝ ΠΟΡΩΝ 
  
  
  
 Θεόδωρος Ν. Τσέκος 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’  
 

ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ  ΣΤΟΙΧΕΙΑ ∆ΙΑΓΩΝΙΣΜΟΥ 
 

∆ιαγωνισµός 

Πρόχειρος διαγωνισµός για την ανάδειξη αναδόχου για το 
έργο: «Προσωρινή λειτουργία της τηλεφωνικής γραµµής 
1520 της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή»  µε 
κριτήριο κατακύρωσης την χαµηλότερη τιµή 

Αναθέτουσα αρχή 
Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων 
Ενεργειών από το ΕΚΤ 

Φορέας για τον οποίο 
προορίζεται το έργο 

Γενική Γραµµατεία Καταναλωτή 

Χρόνος ισχύος σύµβασης 
Πέντε (5) µήνες από την ηµεροµηνία υπογραφής της 
σύµβασης 

Προϋπολογισθείσα δαπάνη έως 60.000,00€, µη συµπεριλαµβανοµένου ΦΠΑ  

Προϋπολογισµός που βαρύνει 
Πρόγραµµα ∆ηµοσίων Επενδύσεων ΣΑΕ 034/8 µε ενάριθµο 
πράξης 2011ΣΕ03480002 

∆ιάρκεια ισχύος προσφορών 
Εκατόν είκοσι (120) ηµερολογιακές ηµέρες από την 
επόµενη της ηµέρας διενέργειας του διαγωνισµού 

Καταληκτική ηµεροµηνία 
υποβολής προσφορών 

Τρίτη 26 Απριλίου 2011, 
µέχρι τις 14:30 

Τόπος κατάθεσης 
προσφορών 

Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής 
Συγχρηµατοδοτούµενων Ενεργειών από το ΕΚΤ 
Κοραή 4, 10564 Αθήνα, στο γραφείο Πρωτόκολλου, 
3ος όροφος 

Ηµεροµηνία αποσφράγισης 
προσφορών 

∆ευτέρα 2 Μαΐου 2011, 
στις 10:30 
Κοραή 4, 10564 Αθήνα 

 
Ο διαγωνισµός θα διεξαχθεί σύµφωνα µε τους όρους που περιέχονται στην παρούσα προκήρυξη, ως  
ακολούθως:  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ B΄ 

 

ΓΕΝΙΚΟΙ ΚΑΙ ΕΙ∆ΙΚΟΙ ΟΡΟΙ ∆ΙΑΓΩΝΙΣΜΟΥ 

 
1. Αντικείµενο του διαγωνισµού 

Η διενέργεια πρόχειρου διαγωνισµού και µε κριτήριο κατακύρωσης τη χαµηλότερη τιµή έχει 
σκοπό την ανάδειξη αναδόχου για τη προσωρινή λειτουργία της τηλεφωνικής γραµµής παραπόνων 
καταναλωτών 1520 της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή για χρονικό διάστηµα 5 µηνών από την 
ηµεροµηνία υπογραφής της σύµβασης. 

 
2. ∆ικαίωµα συµµετοχής 

∆ικαίωµα συµµετοχής στο διαγωνισµό, έχουν: 

α)  τα φυσικά ή νοµικά πρόσωπα. 

β)  ενώσεις προµηθευτών που υποβάλουν κοινή προσφορά. 

γ)  συνεταιρισµοί 

δ)  κοινοπραξίες προµηθευτών  

που πληρούν τους όρους και τις προϋποθέσεις που καθορίζονται στην παρούσα διακήρυξη. 

Ο όρος "ανάδοχος" αφορά όλες τις προαναφερθείσες στα (α),  (β), (γ) και (δ) κατηγορίες. 

Οι ενώσεις και οι κοινοπραξίες δεν υποχρεούνται να λάβουν ορισµένη νοµική µορφή προκειµένου 
να υποβάλουν την προσφορά. Η επιλεγείσα ένωση ή κοινοπραξία υποχρεούται να πράξει τούτο εάν 
κατακυρωθεί σε αυτή η σύµβαση εφόσον η λήψη ορισµένης νοµικής µορφής κριθεί αναγκαία για 
την ικανοποιητική εκτέλεση της σύµβασης. 

 
3. Προϋπολογισµός 

Η συνολική δαπάνη δεν θα ξεπεράσει το ποσό των εξήντα χιλιάδων ευρώ (60.000,00 €), µη 
συµπεριλαµβανοµένου του ΦΠΑ.   

Η  πληρωµή θα γίνει σε δύο ισόποσες δόσεις η  πρώτη µετά από διάστηµα δύο µηνών από την 
υπογραφή της  σύµβασης και η  δεύτερη µε την ολοκλήρωση και παραλαβή του έργου. Ο ανάδοχος 
βαρύνεται µε όλες τις νόµιµες κρατήσεις.  

Με απόφαση της Υπηρεσίας και ύστερα από πρόταση της αρµόδιας επιτροπής, διακόπτεται η 
χρηµατοδότηση του έργου και καταγγέλλεται η σύµβαση εφόσον ο προµηθευτής µε υπαιτιότητά του  
δεν παρέχει τις υπηρεσίες σύµφωνα µε τη σύµβαση ανάθεσης. Για τα θέµατα κήρυξης του 
προµηθευτή έκπτωτου και τις επιβαλλόµενες σε αυτόν κυρώσεις, έχουν ανάλογη εφαρµογή οι 
διατάξεις του άρθρου 34 του Π.∆. 118/07. 

Ως προς τα δικαιολογητικά πληρωµής και λοιπά στοιχεία ισχύουν τα όσα αναφέρονται στο άρθρο 
35 του Κ.Π.∆. (Π.∆. 118/07), καθώς και στην οικεία απόφαση του Υπ. Οικονοµικών ΦΕΚ 
431/Β/7.5.98. 
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4. Κατάρτιση και υποβολή προσφορών. 

4.1 Οι ενδιαφερόµενοι υποβάλουν το φάκελο προσφοράς τους καταθέτοντας τον αυτοπροσώπως ή 
µε ειδικά προς τούτο εξουσιοδοτηµένο εκπρόσωπό τους µέχρι τις 26 Απριλίου 2011, ηµέρα 
Τρίτη  και ώρα 14:30 στη διεύθυνση: Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων 
Ενεργειών από το ΕΚΤ, Κοραή 4, 10564 Αθήνα, 3ος όροφος, στο γραφείο Πρωτόκολλου.  

Η προσφορά µπορεί να υποβληθεί και ταχυδροµικά µε συστηµένη επιστολή ή Courier. Στην 
περίπτωση της ταχυδροµικής αποστολής η Ειδική Υπηρεσία Εφαρµογής Συγχρηµατοδοτούµενων 
Ενεργειών από το ΕΚΤ, ουδεµία ευθύνη φέρει για τον χρόνο και το περιεχόµενο των φακέλων 
προσφοράς που θα αποσταλούν. Προσφορές που κατατίθενται µετά την παραπάνω ηµεροµηνία 
και ώρα, είναι εκπρόθεσµες και επιστρέφονται. 

4.2 Οι προσφορές υποβάλλονται µέσα σε ενιαίο σφραγισµένο φάκελο, σε δύο (2) αντίγραφα. Σε ένα 
από τα δύο αντίγραφα και σε κάθε σελίδα αυτού, που είναι µονογραµµένη, γράφεται η λέξη 
¨ΠΡΩΤΟΤΥΠΟ¨ και αυτό είναι επικρατέστερο του άλλου αντιτύπου, σε περίπτωση διαφοράς 
µεταξύ τους.  

4.3 Ο κυρίως ενιαίος σφραγισµένος φάκελος της προσφοράς πρέπει απαραίτητα να φέρει τις εξής 
ενδείξεις:  

ΕΠΩΝΥΜΙΑ και ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ του ∆ιαγωνιζόµενου  

ΠΡΟΣΦΟΡΑ  

∆ΙΑΚΗΡΥΞΗ  ΑΡ. ΠΡΩΤ. 1.4859/5.2852/7-4-2011 

ΠΡΟΧΕΙΡΟΣ ∆ΙΑΓΩΝΙΣΜΟΣ: «Προσωρινή λειτουργία της τηλεφωνικής γραµµής 
1520 της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή» 

ΑΝΑΘΕΤΟΥΣΑ ΑΡΧΗ: 
ΥΠΟΥΡΓΕΙΟ ΕΡΓΑΣΙΑΣ ΚΑΙ ΚΟΙΝΩΝΙΚΗΣ ΑΣΦΑΛΙΣΗΣ 
ΓΕΝΙΚΗ ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΚΟΙΝΟΤΙΚΩΝ ΚΑΙ ΑΛΛΩΝ ΠΟΡΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΣΥΓΧΡΗΜΑΤΟ∆ΟΤΟΥΜΕΝΩΝ ΕΝΕΡΓΕΙΩΝ 
ΑΠΟ ΤΟ Ε.Κ.Τ. 
 

Εκτός φακέλου οι προσφορές θα συνοδεύονται κατά την υποβολή τους και από έγγραφο 
υποβολής προσφοράς για πρωτοκόλλησή τους. 

4.4 Ο ενιαίος φάκελος κάθε προσφοράς περιλαµβάνει τους δύο παρακάτω ανεξάρτητους και 
σφραγισµένους φακέλους : 

Α. Φάκελο µε την ένδειξη «∆ικαιολογητικά συµµετοχής-Τεχνική Προσφορά» που 
περιλαµβάνει σε πρωτότυπο και αντίγραφο: 

1.  Υπεύθυνες δηλώσεις του Ν. 1599/1986/Α΄ 75, όπως εκάστοτε ισχύει, µε θεώρηση 
γνησίου υπογραφής, στις οποίες να αναγράφονται τα στοιχεία του διαγωνισµού και 

1.1 ο υποψήφιος ανάδοχος θα δηλώνει ότι, µέχρι και την ηµέρα υποβολής της προσφοράς: 
α) δεν τελεί σε πτώχευση και σε διαδικασία κήρυξης σε πτώχευση β) είναι φορολογικά 
και ασφαλιστικά ενήµερος ως προς τις υποχρεώσεις του και γ) δεν τελεί σε αποκλεισµό 
µε βάση αµετάκλητη απόφαση του Υπουργείου Οικονοµίας, Ανταγωνιστικότητας και 
Ναυτιλίας κατά τα άρθρα 18, 34, 39 του Π.∆. 118/2007  
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1.2 ο/οι νόµιµος/οι εκπρόσωπος/οι του υποψηφίου αναδόχου (σηµ.: εφόσον πρόκειται για 
Ο.Ε. και Ε.Ε. και οι οµόρρυθµοι εταίροι και διαχειριστές αυτών, εφόσον πρόκειται για 
Ε.Π.Ε. οι διαχειριστές αυτής, εφόσον πρόκειται για Α.Ε., ο Πρόεδρος και ο ∆ιευθύνων 
Σύµβουλος αυτής, οι νόµιµοι εκπρόσωποι κάθε άλλου νοµικού προσώπου), καθώς και 
στην περίπτωση που ο υποψήφιος ανάδοχος είναι φυσικό πρόσωπο θα δηλώνει ότι 
µέχρι την ηµέρα υποβολής της προσφοράς:  
δεν έχει καταδικασθεί µε αµετάκλητη δικαστική απόφαση, για κάποιο από τα 
αδικήµατα της παρ. 1 του άρθρου 43 του Π.∆. 60/2007, για κάποιο από τα αδικήµατα 
του Αγορανοµικού Κώδικα, σχετικό µε την άσκηση της επαγγελµατικής τους 
δραστηριότητας ή για κάποιο από τα αδικήµατα της υπεξαίρεσης, της απάτης, της 
εκβίασης, της πλαστογραφίας, της ψευδορκίας, της δωροδοκίας και της δόλιας 
χρεοκοπίας. 

2. ▪  Σε περίπτωση Φυσικού Προσώπου/Ατοµικής Επιχείρησης: Αντίγραφο έναρξης 
δραστηριότητας/επιτηδεύµατος από τη ∆.Ο.Υ. 
▪  Σε περίπτωση Νοµικού Προσώπου: Επικυρωµένο αντίγραφο του καταστατικού ή 
του ιδρυτικού νόµου κλπ. του υποψηφίου νοµικού προσώπου, µαζί µε τις µέχρι την 
ηµεροµηνία υποβολής των προσφορών τροποποιήσεις του ή του κωδικοποιηµένου 
καταστατικού, (εφόσον πρόκειται για Α.Ε. και ΕΠΕ και δεν έχει ήδη δηµοσιευτεί σε 
ΦΕΚ το τελευταίο καταστατικό, πρέπει να είναι κατατεθειµένο στη Νοµαρχία ή στο 
αρµόδιο Πρωτοδικείο αντίστοιχα και να προσκοµίζεται το παράβολο του ΤΑΠΕΤ, 
καθώς και ο αριθµός κατάθεσής του στη Νοµαρχία ή στο Πρωτοδικείο αντίστοιχα), 
καθώς και το ΦΕΚ δηµοσίευσης ή το ακριβές αντίγραφο του πρακτικού συγκρότησης 
του ισχύοντος διοικητικού οργάνου του Νοµικού Προσώπου σε σώµα, (το οποίο, 
εφόσον πρόκειται για Α.Ε. και δεν έχει ήδη δηµοσιευτεί σε ΦΕΚ, πρέπει να είναι 
κατατεθειµένο στη Νοµαρχία και να προσκοµίζεται το παράβολο του ΤΑΠΕΤ,  καθώς 
και ο αριθµός πρωτοκόλλου της κατάθεσής του στη Νοµαρχία). Από τα ανωτέρω 
έγγραφα πρέπει να προκύπτουν η νόµιµη σύσταση του νοµικού προσώπου, όλες οι 
σχετικές τροποποιήσεις των καταστατικών ή ιδρυτικών νόµων κλπ., ποιος δεσµεύει 
νόµιµα την εταιρία (νόµιµος εκπρόσωπος, δικαίωµα υπογραφής κλπ.) και η θητεία του 
ή των µελών του διοικητικού οργάνου. 

3.  Φάκελο µε την ένδειξη «Τεχνική Προσφορά» (πρωτότυπο και αντίγραφο) σύµφωνα µε 
τις τεχνικές προδιαγραφές που αναφέρονται στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ, το οποίο αποτελεί 
αναπόσπαστο µέρος της παρούσας και θα δηλώνουν επίσης τη συµµόρφωσή τους σε 
όλους τους όρους των τεχνικών προδιαγραφών.  

Β.  Φάκελο µε την ένδειξη «Οικονοµική προσφορά», ο οποίος περιλαµβάνει τα οικονοµικά 
στοιχεία (πρωτότυπο και αντίγραφο) που θα αποτυπώνουν: α) την προσφερόµενη τιµή σε 
ΕΥΡΩ, ολογράφως και αριθµητικά (καθαρή αξία, ΦΠΑ, σύνολο) και β) το χρόνο ισχύος της 
προσφοράς. 

4.5 Οι προσφορές συντάσσονται στην Ελληνική γλώσσα, µε εξαίρεση τους τεχνικούς όρους, που 
αναφέρονται στην προσφορά και µπορούν να υποβάλλονται στην Αγγλική γλώσσα. Είναι 
δακτυλογραφηµένες µε τα ίδια στοιχεία εκτυπωτικής µηχανής και µονογραµµένες από τον 
διαγωνιζόµενο και δε φέρουν ξέσµατα, παράτυπες διορθώσεις, σβησίµατα, διαγραφές, 
προσθήκες, κλπ. Η αρµόδια επιτροπή αποσφράγισης κατά τον έλεγχο θα µονογράψει τις 
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διορθώσεις, προσθήκες, κλπ. και γενικά θα επιβεβαιώνει ότι αυτές έγιναν πριν την αποσφράγιση 
της προσφοράς. 

 
5. Ισχύς προσφορών 

Οι προσφορές ισχύουν και δεσµεύουν τους προσφέροντες για εκατόν είκοσι (120) ηµερολογιακές 
ηµέρες, προσµετρούµενες από την επόµενη της ηµέρας διενέργειας του διαγωνισµού. Προσφορά 
που ορίζει µικρότερο χρόνο ισχύος απορρίπτεται ως απαράδεκτη.  

Εναλλακτικές προσφορές δε γίνονται δεκτές και απορρίπτονται ως απαράδεκτες.  

Η ανακοίνωση της κατακύρωσης του ∆ιαγωνισµού στον ανάδοχο µπορεί να γίνεται και µε την 
λήξη της ισχύος της προσφοράς, τον δεσµεύει όµως µόνο εφόσον αυτός το αποδεχτεί.  

 
6. Αποσφράγιση και αξιολόγηση προσφορών  

Η αρµόδια Επιτροπή Αξιολόγησης του διαγωνισµού προβαίνει στην έναρξη της διαδικασίας 
αποσφράγισης των προσφορών την ηµεροµηνία και ώρα που ορίζεται από τη διακήρυξη. Η  
αποσφράγιση των προσφορών γίνεται µε την παρακάτω διαδικασία:  

α) Αποσφραγίζεται ο κυρίως φάκελος. 

β) Αποσφραγίζεται και µονογράφεται κατά φύλλο από όλα τα µέλη της Επιτροπής Αξιολόγησης ο 
φάκελος µε την ένδειξη «∆ικαιολογητικά συµµετοχής-Τεχνική Προσφορά». 

γ) Ελέγχονται τα δικαιολογητικά συµµετοχής και γίνεται αποδεκτή ή απορρίπτεται η Τεχνική 
Προσφορά. 

δ) Στη συνέχεια για τις προσφορές των οποίων τα δικαιολογητικά και η Τεχνική Προσφορά έχουν 
γίνει αποδεκτά, αποσφραγίζεται ο φάκελος µε την ένδειξη «Οικονοµική προσφορά». Ο φάκελος 
µονογράφεται κατά φύλλο από όλα τα µέλη της Επιτροπής Αξιολόγησης  

δ) Οι φάκελοι των οικονοµικών προσφορών, για όσες προσφορές δεν κρίθηκαν αποδεκτές λόγω 
δικαιολογητικών ή µη αποδοχής της Τεχνικής Προσφοράς δεν αποσφραγίζονται αλλά 
επιστρέφονται στην Υπηρεσία. 

ε) Η συνολική τιµή (χωρίς ΦΠΑ) λαµβάνεται υπόψη για τη σύγκριση των προσφορών. Η αρµόδια 
επιτροπή θα κατατάξει τις προσφορές για την τελική επιλογή της προσφοράς µε τη χαµηλότερη 
τιµή και θα υποβάλλει το πόρισµά της για την έκδοση σχετικής κατακυρωτικής απόφασης.  

Σε κάθε στάδιο της αξιολόγησης των προσφορών η αρµόδια επιτροπή συντάσσει πρακτικά στα 
οποία τεκµηριώνει την αποδοχή ή απόρριψη των προσφορών.  

 
7. Κατακύρωση διαγωνισµού  

Μετά την αξιολόγηση των προσφορών, ο προσφέρων στον οποίο πρόκειται να γίνει η κατακύρωση, 
εντός προθεσµίας είκοσι (20) ηµερών από την κοινοποίηση της σχετικής έγγραφής ειδοποίησης σε 
αυτόν από την Υπηρεσία, µε βεβαίωση παραλαβής ή σύµφωνα µε το ν.2672/1998 (ΦΕΚ 
290/Α/1998) άρθρ.14, οφείλει να υποβάλει στην Επιτροπή Αξιολόγησης του διαγωνισµού, σε 
σφραγισµένο φάκελο, τα εξής έγγραφα και δικαιολογητικά τα οποία αποσφραγίζονται και 
ελέγχονται από αυτήν: 
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α) Πιστοποιητικό αρµόδιας δικαστικής ή διοικητικής αρχής, έκδοσης του τελευταίου εξαµήνου, 
πριν από την κοινοποίηση της ως άνω έγγραφης ειδοποίησης, από το οποίο να προκύπτει ότι δεν 
τελούν σε πτώχευση και, επίσης, ότι δεν τελούν σε διαδικασία κήρυξης πτώχευσης.,                                                                                                                                                        

β) Απόσπασµα ποινικού µητρώου έκδοσης του τελευταίου τριµήνου πριν από την κοινοποίηση της 
ως άνω έγγραφης ειδοποίησης, από το οποίο να προκύπτει, ότι δεν έχουν καταδικασθεί µε 
αµετάκλητη δικαστική απόφαση, για κάποιο από τα αδικήµατα της παρ. 1 του άρθρου 43 του π. 
δ/τος 60/2007, για κάποιο από τα αδικήµατα του Αγορανοµικού Κώδικα, σχετικό µε την άσκηση 
της επαγγελµατικής τους δραστηριότητας ή για κάποιο από τα αδικήµατα της υπεξαίρεσης, της 
απάτης, της εκβίασης, της πλαστογραφίας, της ψευδορκίας, της δωροδοκίας και της δόλιας 
χρεοκοπίας. 

γ) Πιστοποιητικό που εκδίδεται από αρµόδια κατά περίπτωση αρχή, από το οποίο να προκύπτει ότι 
κατά την ηµεροµηνία της ως άνω ειδοποίησης, είναι ενήµεροι ως προς τις υποχρεώσεις τους που 
αφορούν τις εισφορές κοινωνικής ασφάλισης  (κύριας και επικουρικής). 

δ) Πιστοποιητικό αρµόδια αρχής, από το οποίο να προκύπτει ότι κατά την ηµεροµηνία της ως άνω 
ειδοποίησης, είναι ενήµεροι ως προς τις φορολογικές υποχρεώσεις τους. 

 
8. Κατάρτιση σύµβασης  

Για την υπογραφή της σχετικής σύµβασης, ο επιλεγµένος  ανάδοχος υποχρεούται να προσκοµίσει, 
εγγυητική επιστολή καλής εκτέλεσης (σαν εγγύηση για την τήρηση των όρων της σύµβασης) 
αναγνωρισµένου πιστωτικού ή χρηµατοοικονοµικού ιδρύµατος ή του ΤΣΜΕ∆Ε ποσού ίσου µε το 
10% της συνολική αξίας  της προµήθειας χωρίς Φ.Π.Α., σύµφωνα µε όσα ορίζονται στο άρθρο 25 
του Π.∆. 118/07.  

Η εγγυητική επιστολή καλής εκτέλεσης επιστρέφεται µετά την οριστική ποιοτική και ποσοτική 
παραλαβή και την εκπλήρωση όλων των συµβατικών υποχρεώσεων του Αναδόχου. 

Κατά την εκτέλεση της σύµβασης του έργου, θα εφαρµοσθούν κατ΄ αναλογία οι διατάξεις του 
Ν.2286/95 (ΦΕΚ19/Α/95) και του Π.∆. 118/07 (ΦΕΚ 150/Α/10-07-2007). 

 
9. Παράδοση - παραλαβή 

Η παραλαβή των προσφεροµένων υπηρεσιών θα γίνεται από  αρµόδια Επιτροπή Παραλαβής που 
συστήνεται  µε απόφαση του Υπουργείου Εργασίας και Κοινωνικής Ασφάλισης. 

 
10. Ενστάσεις  -  Προσφυγές 

Ενστάσεις - προσφυγές υποβάλλονται για τους λόγους και µε τη διαδικασία που προβλέπεται από 
το άρθρο 15 του Π.∆. 118/07. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ΄  
 

ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΡΟ∆ΙΑΓΡΑΦΕΣ 
 

1. Σκοπός του ∆ιαγωνισµού 
 
Ο ∆ιαγωνισµός έχει σκοπό την ανάθεση του έργου της παροχής λειτουργίας του τηλεφωνικού κέντρου 
1520 της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή (ΓΓΚ). Η Σύµβαση ανάθεσης θα έχει διάρκεια πέντε (5) 
µήνες, από την ηµεροµηνία υπογραφής της σύµβασης.  
 
2. Γενικές Πληροφορίες -Υφιστάµενη Κατάσταση 
 
Το 1520 λειτουργεί σήµερα στις εγκαταστάσεις αναδόχου εταιρείας, ∆ευτέρα έως Παρασκευή 08.00- 
22.00 και Σάββατο 08.30 - 20.00. Αντικείµενο της τηλεφωνικής γραµµής 1520 είναι: 
 

• Άµεση και έγκυρη πληροφόρηση για όλα τα θέµατα προστασίας καταναλωτή, 
• Παροχή υπηρεσιών συµβουλευτικού χαρακτήρα σχετικά µε τους αρµόδιους κατά περίπτωση 

φορείς στους οποίους πρέπει να απευθυνθεί ο Καταναλωτής, 
• Ενηµέρωση για την ισχύουσα ελληνική και κοινοτική νοµοθεσία και τους ενδεδειγµένους 

τρόπους άσκησης των δικαιωµάτων του Καταναλωτή, 
• Τηλεφωνική υποδοχή των καταγγελιών των καταναλωτών για προβλήµατα που αντιµετώπισαν 

σε συναλλαγές τους, 
• ∆ιαχείριση - διεκπεραίωση των καταγγελιών και αναφορών σε συνεργασία µε τις αρµόδιες 

υπηρεσίες, και  
• Ενηµέρωση των καταναλωτών για την εξέλιξη των υποθέσεων τους. 

 
Το Κέντρο αποτελεί όχι µόνο ένα εργαλείο πληροφόρησης, παρέµβασης και υποδοχής των αιτηµάτων 
των καταναλωτών, αλλά και ένα εργαλείο για την εξαγωγή σχετικών συµπερασµάτων πάνω σε θέµατα 
λειτουργίας της αγοράς. 
Πιο συγκεκριµένα, το Κέντρο δέχεται καταγγελίες, ερωτήσεις, αναφορές και παράπονα καταναλωτών 
που προκύπτουν κατά τις εµπορικές τους συναλλαγές και αφορούν καταναλωτικά αγαθά και υπηρεσίες. 
Ειδικότερα τα αιτήµατα αφορούν κυρίως την ποιότητα των αγαθών, τις συνθήκες πώλησης τους, τα 
συστατικά ή τα τεχνικά χαρακτηριστικά τους, τις χρησιµοποιούµενες στην αγορά πρακτικές 
προώθησης τους, όπως προσφορές, εκπτώσεις, παροχή δώρων, µε οποιονδήποτε τρόπο διαφήµιση 
(έντυπη, κινηµατογραφική, ραδιοφωνική ή τηλεοπτική) την ασφάλεια, την παράδοση ελαττωµατικών 
προϊόντων, τους όρους εγγύησης, την εξυπηρέτηση µετά την πώληση, ή την παροχή της υπηρεσίας , τη 
νοµιµότητα των συναλλαγών, τις υπερβολικές τιµές, την ισχύουσα νοµοθεσία για τα ενοίκια και την 
ενηµέρωση τους σε σχέση µε τα δικαιώµατα τους ως καταναλωτών. 
 
Αποστολή του Κέντρου είναι: 

• Η ενηµέρωση του καταναλωτή για τα δικαιώµατά του,  
• Η πληροφόρηση του καταναλωτή για την αρµοδιότητα άλλων υπηρεσιών ή οργάνων, 
• Η υποδοχή των καταγγελιών και η διαβίβαση τους όταν απαιτείται στα αρµόδια τµήµατα της 

∆/νσης Προστασίας Καταναλωτή, και  
• Η τηλεφωνική παρέµβαση για την άµεση επίλυση των προβληµάτων του καταναλωτή. 
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Ειδικότερα το Κέντρο αποβλέπει: 

• Στην αποκατάσταση της βλάβης που υφίσταται ο καταναλωτής από την παράνοµη 
συµπεριφορά του προµηθευτή µε τη διαµεσολάβηση στον προµηθευτή ή στις αρµόδιες ή 
συναρµόδιες υπηρεσίες για τη συµµόρφωση του προµηθευτή, 

• Στην καταπολέµηση µεθόδων και συµπεριφορών, οι οποίες νοθεύουν και στρεβλώνουν τον 
ανταγωνισµό, κύρια µε την επιβολή διοικητικών κυρώσεων, δεδοµένου ότι ο καταναλωτής 
προστατεύεται πρωτίστως στο βαθµό που λειτουργεί ο ανταγωνισµός στην αγορά, και  

• Στην ενηµέρωση του καταναλωτή για τα δικαιώµατά του και τις υποχρεώσεις των 
προµηθευτών µε απώτερο στόχο την ανάπτυξη καταναλωτικής συνείδησης για την 
αυτοπροστασία του. 

 
Παράλληλα µε το τηλεφωνικό κέντρο, οι καταναλωτές µπορούν επίσης να υποβάλουν το αίτηµα τους ή 
την καταγγελία τους µε: 

• ηλεκτρονικό ταχυδροµείο (e-mail) 
• τηλεοµοιοτυπία (fax), ή  
• προσερχόµενοι οι ίδιοι στην Υπηρεσία. 
 

 
3. Απαιτήσεις Έργου - Υποχρεώσεις Αναδόχου 
 
Ο Ανάδοχος καλείται να υλοποιήσει και να παράσχει τις ακολούθως αναφερόµενες υπηρεσίες: 
 
3.1 Σχεδιασµός διαδικασιών κέντρου: λειτουργία υπηρεσίας 1520 
 

• Εισερχόµενες Κλήσεις (µ.ο. 300 κλήσεις/ ηµέρα, 4 λεπτά µέση διάρκεια κλήσης - 500 σε 
περίοδο αιχµής 

• Ενηµέρωση για τη λειτουργία και το έργο της υπηρεσίας 1520 και της Γενικής Γραµµατείας 
Καταναλωτή  

• Ενηµέρωση του καταναλωτή για τα δικαιώµατα του 
• Πληροφόρηση του καταναλωτή για την αρµοδιότητα άλλων υπηρεσιών ή οργάνων 
• Υποδοχή των καταγγελιών/ παραπόνων 
• Καταγραφή κλήσεων/e-mail/fax και επιστολών και ταξινόµηση τους 
• Εξερχόµενες κλήσεις (µ.ό. 300 κλήσεις/ ηµέρα): παροχή απαντήσεων στους καταναλωτές, 

έλεγχος της ικανοποίησης από τις προσφερόµενες υπηρεσίες 
• ∆ιαβίβαση των καταγγελιών/ παραπόνων στα αρµόδια τµήµατα της ∆/νσης Προστασίας 

Καταναλωτή ή σε άλλες υπηρεσίες 
• Ο Ανάδοχος υποχρεούται στην καθηµερινή ενηµέρωση της Γενικής Γραµµατείας  Καταναλωτή 

για τις εισερχόµενες καταγγελίες, καθώς και στην περαιτέρω στατιστική και ποιοτική ανάλυση 
τους, µε τρόπο που ευκρινώς θα περιγράφει στην τεχνική προσφορά 

• Ο Ανάδοχος θα συνεργάζεται στενά µε Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή καθ' όλη τη 
διάρκεια του έργου και υποχρεούται να λαµβάνει υπόψη του οποιεσδήποτε παρατηρήσεις της 
αναθέτουσας αρχής σχετικά µε την εκτέλεση του έργου 

• Ο Ανάδοχος υποχρεούται να παρίσταται σε υπηρεσιακές συνεδριάσεις που αφορούν το έργο 
(τακτικές και έκτατες). 
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Προκειµένου ο Ανάδοχος να ικανοποιήσει τις απαιτήσεις του συγκεκριµένου Έργου θα πρέπει: 
• Να διαθέσει χώρο στις εγκαταστάσεις του καθώς και την ανάλογη τεχνολογική υποδοµή, 

τεχνολογικό εξοπλισµό (Hardware), λογισµικό (Software) και την απαιτούµενη ασφάλεια των 
Πληροφοριακών Συστηµάτων (Security) για την ολοκληρωµένη λειτουργία της υπηρεσίας 
1520. 

• Ο χώρος και ο εξοπλισµός που θα διατεθεί να χρησιµοποιείται αποκλειστικά για τη λειτουργία 
της υπηρεσίας 1520. Να δηλωθούν τα πλήρη στοιχεία (διεύθυνση, όροφος, τ.µ, κτλ) του χώρου 
εγκατάστασης και λειτουργίας της υπηρεσίας 1520 συνοδευόµενα από αντίστοιχο 
τεκµηριωτικό υλικό (φωτογραφικό υλικό ή/και σχέδια). 

• Να διασφαλίσει την ασφάλεια και το απόρρητο των δεδοµένων που έρχονται σε γνώση του, 
περιορίζοντας µε τα κατάλληλα µέτρα τόσο τη φυσική, όσο και την ηλεκτρονική προσέγγιση 
τρίτων στους χώρους και τα συστήµατα που χρησιµοποιούνται για τη λειτουργία της υπηρεσίας 
1520. 

• Να διαθέσει την κατάλληλη οµάδα εργασίας για την υλοποίηση και τη λειτουργία της 
υπηρεσίας 1520. Η οµάδα εργασίας πρέπει να αποτελείται τουλάχιστον από 6 άτοµα ανά 
βάρδια στη βάση πλήρους και αποκλειστικής απασχόλησης καθ’ όλη τη διάρκεια του έργου.  

• Να διαθέτει τον απαιτούµενο αριθµό στελεχών για τη λειτουργία της υπηρεσίας 6 ηµέρες την 
εβδοµάδα (∆ευτέρα - Παρασκευή: 08.00 - 22.00, Σάββατο: 08.30 - 20.00). Η υπηρεσία δεν 
λειτουργεί τις Κυριακές καθώς και κατά τις επίσηµες αργίες της χώρας. 

• Να διαθέτει προσωπικό ή/και εναλλακτικούς τρόπους διαχείρισης αυξηµένου αριθµού 
κλήσεων.  

• Τα στελέχη της οµάδας έργου του Αναδόχου, µετά την ανάληψη του έργου, θα εκπαιδευτούν 
και θα εκπαιδεύονται όποτε απαιτείται από στελέχη της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή.  
Όλοι οι συµµετέχοντες στην οµάδα έργου, καθώς και ο Ανάδοχος, υποχρεούνται στην 
υπογραφή δηλώσεων εµπιστευτικότητας για τις πληροφορίες που θα έλθουν στην κατοχή τους 
κατά τη διάρκεια του έργου. 

• Ο ανάδοχος µετά την ανάθεση του έργου δεν έχει δικαίωµα, χωρίς προηγούµενη έγγραφη 
συγκατάθεση της Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή, να αναθέσει οποιοδήποτε µέρος ή το 
σύνολο του έργου υπεργολαβικά σε τρίτη εταιρεία την οποία δεν είχε συµπεριλάβει στην 
προσφορά του. Αν εγκριθεί η ως άνω ανάθεση σε τρίτο τότε ο ανάδοχος θα έχει την ευθύνη εξ' 
ολοκλήρου για τις πράξεις ή παραλείψεις του τρίτου καθώς και του προσωπικού του σαν να 
ήταν πράξεις ή παραλείψεις του αναδόχου. 

 
 
3.2 Παρατηρητήριο Καταναλωτή 
 
Ο Ανάδοχος στα πλαίσια του έργου θα δηµιουργήσει ένα «Παρατηρητήριο Καταναλωτή». Στόχος του 
Παρατηρητηρίου Καταναλωτή θα είναι να παρακολουθεί και να καταγράφει τα στατιστικά στοιχεία 
από τις καταγγελίες των καταναλωτών. 
Παράλληλα µέσα από έρευνες θα καταγράφει τους κλάδους έναντι των οποίων καταγράφεται η 
εντονότερη δυσαρέσκεια και δυσπιστία των καταναλωτών. Επίσης µέσα από τις έρευνες θα 
καταγράφεται το πλαίσιο της λειτουργίας των θεσµών προστασίας του καταναλωτή στην Ελλάδα, οι 
απόψεις των καταναλωτών για το επίπεδο προστασίας του καταναλωτή, η αξιολόγηση των 
ασκούµενων πολιτικών και δράσεων, και η ιεράρχηση των προτεραιοτήτων των καταναλωτών. 
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Ο υποψήφιος Ανάδοχος θα συνεργάζεται µε τις υπηρεσίες της ΓΓΚ για το σχεδιασµό των ερευνών. Οι 
έρευνες θα πραγµατοποιούνται από προσωπικό του Αναδόχου, τα δε στοιχεία θα συλλέγονται µε τη 
µέθοδο των επιτόπιων ή των τηλεφωνικών συνεντεύξεων σε δείγµα πληθυσµού. Το δείγµα δεν µπορεί 
να είναι µικρότερο των 1200 ατόµων. Το δείγµα θα είναι τυχαίο, θα είναι δε στρωµατοποιηµένο κατά 
παράγοντες όπως το φύλο, η ηλικία, το µορφωτικό επίπεδο, η αστικοποίηση κ.ά. 
Ο υποψήφιος Ανάδοχος θα πρέπει να περιγράψει αναλυτικά την µεθοδολογία λειτουργίας του 
Παρατηρητηρίου, καθώς και την αναλυτική µεθοδολογία σχεδιασµού και διεξαγωγής των ερευνών. 
Επιπλέον πρέπει να περιγράψει την υποδοµή που θεωρεί απαραίτητη για τη λειτουργία του 
Παρατηρητηρίου, συµπεριλαµβανοµένου του λογισµικού και της Βάσης ∆εδοµένων. 
Ο υποψήφιος Ανάδοχος θα πρέπει να δηµιουργήσει σύστηµα λογισµικού που θα επιτρέπει την 
αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας της διαχείρισης των καταγγελιών που λαµβάνει σε καθηµερινή 
βάση η Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή µε οποιοδήποτε τρόπο π.χ. 1520, e-mail, fax, επιστολή κ.ά.. 
(εισαγωγή στοιχείων καταγγελιών, παρακολούθηση αυτών, κωδικοποίηση κ.ά..) 
Στο τέλος της υλοποίησης του παρόντος έργου, ο Ανάδοχος θα υποβάλλει Έκθεση βελτίωσης-
επέκτασης για την πλήρη ανάπτυξη του παρατηρητήριου σε κανονική λειτουργία (στην έκθεση θα 
πρέπει να καταγραφούν και τυχόν προδιαγραφές στην περίπτωση που απαιτείται νέος ή επιπλέον 
εξοπλισµός ή λογισµικό). 
 
3.3 Λοιπά στοιχεία 
 
Κατά την διάρκεια του έργου τα στελέχη της ΓΓΚ θα έχουν απεριόριστη πρόσβαση τόσο ηλεκτρονικά 
(στη βάση δεδοµένων), όσο και µε επιτόπιες επισκέψεις τους στους χώρους του Αναδόχου όπου θα 
λειτουργεί το τηλεφωνικό κέντρο. 
Ο Ανάδοχος υποχρεούται να παραδίδει στη ΓΓΚ το επόµενο πρωί κάθε εργάσιµης ηµέρας κατάσταση 
των καταγγελιών της προηγουµένης εργάσιµης (και των µη εργασίµων που µεσολάβησαν).  
Σε ορισµένες περιπτώσεις ή κατηγορίες καταγγελιών που θα του ανακοινωθούν από τις υπηρεσίες της 
ΓΓΚ, η ενηµέρωση των υπηρεσιών για την καταγγελία πρέπει να δίνεται άµεσα. 
 
4. Εµπιστευτικότητα – Πνευµατικά δικαιώµατα 
 
Οι έρευνες, τα δεδοµένα των καταγγελιών καθώς και τα στοιχεία του Παρατηρητηρίου Καταναλωτή 
και όλες οι πληροφορίες που θα περιέλθουν στον Ανάδοχο στο πλαίσιο του παρόντος έργου είναι 
εµπιστευτικές και ανήκουν στη Γενικής Γραµµατείας Καταναλωτή, απαγορεύεται δε η δηµοσιοποίηση 
ή αποκάλυψη σε τρίτους και κάθε άλλη χρήση αυτών χωρίς την έγγραφη συναίνεση της Γενικής 
Γραµµατείας Καταναλωτή. Το λογισµικό και οι βάσεις δεδοµένων που θα δηµιουργηθούν από τον 
Ανάδοχο για τη λειτουργία και την παρακολούθηση του Παρατηρητηρίου Καταναλωτή, θα 
µεταβιβαστούν στη ΓΓΚ στο τέλος της σύµβασης του παρόντος έργου, χωρίς ο Ανάδοχος να µπορεί να 
διεκδικήσει επιπλέον αµοιβή για τη µεταβίβαση αυτή, πλέον της συνολικής αµοιβής που θα αναφέρεται 
στη σύµβαση του παρόντος έργου. Οι υποχρεώσεις του Αναδόχου από την παρούσα ρήτρα 
διατηρούνται σε ισχύ και µετά την καταγγελία ή µε οποιοδήποτε τρόπο λήξης της σύµβασης του 
παρόντος έργου.  
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5. Περιεχόµενο τεχνικής προσφοράς 
 
Η τεχνική προσφορά θα πρέπει να τεκµηριώνει την ικανότητα του αναδόχου να ανταποκριθεί στις 
προϋποθέσεις που περιγράφηκαν στις παραγράφους 3 και 4. 
Ειδικότερα, η τεχνική προσφορά πρέπει να περιλαµβάνει τα εξής στοιχεία:  

• Τεχνολογικός εξοπλισµός: Περιγραφή του διαθέσιµου τεχνολογικού εξοπλισµού του 
υποψήφιου Αναδόχου που θα χρησιµοποιηθεί αποκλειστικώς για να εξασφαλίζονται οι 
λειτουργίες και οι δυνατότητες διαχείρισης του 1520 όπως: Εκτροπή κλήσης, τεχνολογία CRM 
(Customer Relationship Management), τεχνολογία CΤΙ (Computer Telephony Integration), 
τεχνολογία ΑCD (Automatic Call Distribution), τεχνολογία IVR (Interactive Voice Response), 
ασφάλεια των πληροφοριακών συστηµάτων, περιγραφή λογισµικού (ισχύς, φιλικότητα προς το 
χρήστη), περιγραφή δυνατοτήτων επεκτασιµότητας.  

• Υλοποίηση, Οργάνωση και Λειτουργία της Υπηρεσίας: Περιγραφή του τρόπου υλοποίησης, 
οργάνωσης και λειτουργίας της Υπηρεσίας µε αναλυτική τεκµηρίωση του τρόπου 
πραγµατοποίησης όλων των απαιτήσεων του έργου και παρουσίαση των προτάσεων του 
διαγωνιζοµένου. Θα αξιολογηθεί θετικά ο χώρος λειτουργίας του 1520 που είναι πλησιέστερα 
στην έδρα της ΓΓΚ λόγω ευκολίας πρόσβασης των στελεχών της ΓΓΚ. 

• ∆ιαχείριση Βάσης ∆εδοµένων: Περιγραφή των δυνατοτήτων του διαγωνιζοµένου στη 
διαχείριση βάσης δεδοµένων, εναλλακτικοί τρόποι επικοινωνίας και ανταλλαγής στοιχείων, 
ευελιξία στη διαχείριση της βάσης (ad hoc άντληση πληροφόρησης), συχνότητα ενηµέρωσης. 

• ∆ιαθεσιµότητα Πληροφόρησης: Περιγραφή της διαθέσιµης πληροφόρησης, ανάλυση και 
επεξεργασία των συλλεγοµένων στοιχείων και µορφή της παραδοτέας πληροφόρησης. 
Περιγραφή διαδικασιών διαφύλαξης του απορρήτου των πληροφοριών που συλλέγονται. 

 
Η τεχνική προσφορά θα πρέπει επίσης να περιλαµβάνει:  

• Βιογραφικά σηµειώµατα του υπεύθυνου έργου και των λοιπών στελεχών της οµάδας έργου 
• Τεκµηρίωση τεχνογνωσίας και εργαλείων για το σχεδιασµό της πρότασης και την εφαρµογή 

της 
• Κάθε άλλη αναγκαία λεπτοµέρεια και ειδικό θέµα που κρίνει απαραίτητο ο υποψήφιος για την 

τεκµηρίωση και υποστήριξη της προσφοράς του. 
 
Σηµειώνεται ότι όλοι οι ανωτέρω όροι και απαιτήσεις των τεχνικών προδιαγραφών είναι 
απαράβατοι και η οποιαδήποτε µη συµµόρφωση προς αυτούς συνεπάγεται απόρριψη της 
προσφοράς.  
 

ΑΔΑ: 4ΑΓΡΛ-Ι


