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 ΣΥΜΦΩΝΙΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΣΥΜΦΩΝΗΜΕΝΟΥ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

 
Η Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών γίνεται σήµερα στη Λευκωσία 
την . . . . . . . . . . του µηνός . . . . . . . . . ., 20…. µεταξύ της 

 
Αρχής Τηλεπικοινωνιών Κύπρου, 

 
από οδό Τηλεπικοινωνιών, Στρόβολο, Τ.Θ. 24929, CY-1396, Λευκωσία, Κύπρος (η οποία για τους σκοπούς 
και όρους της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων θα καλείται «η 
ΑΤΗΚ») από το ένα µέρος και του/της 

∆ικαιούχος 
 
µε αρ. εγγραφής . . . . . . . . . ., από . . . . . . . . . . (ο οποίος/η οποία για τους σκοπούς και όρους της 
παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων θα καλείται «ο ∆ικαιούχος») από το 
άλλο µέρος και µαρτυρεί τα ακόλουθα: 
 
ΕΠΕΙ∆Η τα Μέρη έχουν υπογράψει Συµφωνία Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών στις …………………. και 
 
ΕΠΕΙ∆Η ο ∆ικαιούχος επιθυµεί να του παρέχονται από την ΑΤΗΚ τα Προϊόντα στο επίπεδο που 
συµφωνείται µε βάση την παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και 
Υπηρεσιών και 
 
ΕΠΕΙ∆Η η ΑΤΗΚ συµφωνεί να παρέχει στο ∆ικαιούχο τα Προϊόντα στο επίπεδο που συµφωνείται µε 
βάση την παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων,   
 
ΣΥΜΦΩΝΟΥΝΤΑΙ ΜΕΤΑΞΥ ΤΩΝ ΣΥΜΒΑΛΛΟΜΕΝΩΝ ΜΕΡΩΝ ΤΑ ΑΚΟΛΟΥΘΑ: 
 
 
1. ΟΡΙΣΜΟΙ 
 
1.1  Οι ορισµοί που περιέχονται στη Συµφωνία Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών ισχύουν και στην 

παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων, εκτός εάν ορίζονται 
διαφορετικά στην παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και 
Υπηρεσιών ή εκτός εάν από το κείµενο της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου 
Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών προκύπτει διαφορετικά. 

 
1.2  Για σκοπούς της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και 

Υπηρεσιών,  ισχύουν οι παρακάτω ορισµοί: 
 

«Συµφωνία Χονδρικών 
Μισθωµένων Γραµµών»: 

σηµαίνει τη συµφωνία για παροχή Προϊόντων Χονδρικών 
Μισθωµένων Γραµµών που υπογράφτηκε στις ……………. 
µεταξύ της ΑΤΗΚ και του ∆ικαιούχου, ως αυτή 
τροποποιείται από καιρό σε καιρό. 

«Συµφωνία Παροχής 
Συµφωνηµένου Επιπέδου 
Ποιότητας Προϊόντων και 
Υπηρεσιών»: 

σηµαίνει την παρούσα συµφωνία αποτελούµενη από το 
προοίµιο, και τους όρους (1) µέχρι (17) και το συνηµµένο 
Παράρτηµα 1, τα οποία αποτελούν αναπόσπαστο µέρος 
αυτής. 

 
«Προϊόντα»: 

 
σηµαίνει τα προϊόντα που παρέχονται από την ΑΤΗΚ προς 
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το ∆ικαιούχο σε συµφωνηµένο επίπεδο, όπως 
καταγράφονται στον όρο 8 πιο κάτω.  

«Χρόνος Παροχής Προϊόντων» σηµαίνει το χρονικό διάστηµα (σε εργάσιµες ηµέρες ή 
βδοµάδες) από την παραλαβή της αίτησης για παροχή 
Προϊόντων, σύµφωνα µε τον όρο 9.3 πιο κάτω, µέχρι την 
παράδοση των Προϊόντων, όπως αυτή συµφωνείται 
µεταξύ των Μερών.  

«Κρίσιµα Περιστατικά Βλάβης» σηµαίνει τα περιστατικά που προκαλούν πλήρη απώλεια 
της σύνδεσης στους Κόµβους Χονδρικών Μισθωµένων 
Γραµµών.   

«Μη Κρίσιµα Περιστατικά 
Βλάβης» 

σηµαίνει τα περιστατικά που προκαλούν σηµαντική 
µείωση της ποιότητας της  σύνδεσης στους Κόµβους 
Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών.  

«Χρόνος Αποκατάστασης 
Βλαβών Προϊόντων» 

σηµαίνει το χρονικό διάστηµα (σε ώρες) από την 
παραλαβή της αναφοράς Βλάβης Προϊόντων µέχρι την 
αποκατάσταση της Βλάβης.  

«Ποσοστό Ικανοποίησης 
Αιτήσεων Παροχής 
Προϊόντων» 

σηµαίνει το ποσοστό των αιτήσεων για παροχή 
Προϊόντων που είναι υπόχρεα η ΑΤΗΚ να ικανοποιήσει 
εντός του Χρόνου Παροχής Προϊόντων.  

«Ποσοστό Αποκατάστασης 
Βλαβών» 

σηµαίνει το ποσοστό των αναφορών Βλαβών που είναι 
υπόχρεα η ΑΤΗΚ να ικανοποιήσει εντός του Χρόνου 
Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων. 

 
 
2. ΣΚΟΠΟΣ ΚΑΙ ΕΡΜΗΝΕΙΑ 
 
2.1 Η παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών καθορίζει το 

επίπεδο στο οποίο θα παρέχει η ΑΤΗΚ τα Προϊόντα στο ∆ικαιούχο.  
 
2.2 Η ΑΤΗΚ σε αντάλλαγµα της παραγγελίας των Προϊόντων και εκπλήρωσης των όρων παροχής των 

Προϊόντων από το ∆ικαιούχο όπως προνοείται στη Συµφωνία Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών,  
παρέχει τα Προϊόντα στο ∆ικαιούχο στο επίπεδο ποιότητας υπηρεσίας που καθορίζεται στην 
παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 

 
2.3 Σε περίπτωση σύγκρουσης µεταξύ των όρων της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου 

Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών και της Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών, 
υπερισχύουν οι πρόνοιες της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων 
και Υπηρεσιών. 

 
2.4 Εκτός αν από το κείµενο προκύπτει διαφορετικά, ως χρησιµοποιούνται στην παρούσα Συµφωνία 

Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών (i) «περιλαµβανοµένου» ή 
«περιλαµβανοµένων» σηµαίνει «περιλαµβανοµένου ή περιλαµβανοµένων χωρίς περιορισµό», (ii) 
λέξεις στον ενικό περιλαµβάνουν τον πληθυντικό, (iii) λέξεις στον πληθυντικό περιλαµβάνουν τον 
ενικό και (iv) λέξεις που αφορούν το ένα γένος ερµηνεύονται ότι αφορούν το κάθε γένος, (v) 
«όρος» σηµαίνει είτε ένα όρο είτε ένα υπο-όρο. 

 
2.5 Οι τίτλοι και οι επικεφαλίδες των όρων εισάγονται στην παρούσα Συµφωνία Παροχής 

Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών για λόγους ευκολίας αναφοράς µόνο και δεν 
αποτελούν µέρος ούτε επηρεάζουν το νόηµα ή την ερµηνεία της παρούσας Συµφωνίας Παροχής 
Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 
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2.6 Αναφορά στην παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών 

ή σε οποιοδήποτε άλλο έγγραφο ή σε οποιαδήποτε συγκεκριµένη διάταξη της παρούσας 
Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών ή οποιουδήποτε άλλου 
εγγράφου θα θεωρείται ως αναφορά στην παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου 
Προϊόντων και Υπηρεσιών, έγγραφο ή διάταξη που βρίσκεται σε ισχύ σήµερα, ως τροποποιείται, 
αλλάζει, συµπληρώνεται, διαφοροποιείται, εκχωρείται ή αντικαθίσταται, από καιρό σε καιρό.  

 
2.7 Αναφορά σε οποιοδήποτε νόµο ή νοµοθετική πρόνοια ερµηνεύεται ως αναφορά στο νόµο ή την 

πρόνοια ως έχουν από καιρό σε  καιρό τροποποιηθεί, διαφοροποιηθεί ή επαναθεσπιθεί.   
 
2.8 Οι όροι 12, 15, 16, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27 και 29 της Συµφωνίας Χονδρικών 

Μισθωµένων Γραµµών που αφορούν τον Περιορισµό Ευθύνης, τον Τερµατισµό/Αναστολή και 
Όροι για µετά τον Τερµατισµό, την Εκχώρηση, τη Σχέση Μερών, τις Ειδοποιήσεις, το Ισχύον 
∆ίκαιο, Γλώσσα και Ερµηνεία, την Επίλυση ∆ιαφορών, Ολόκληρος Συµφωνία, Αποποιήσεις, 
∆ιαχωρισµό, ∆ικαιώµατα Πνευµατικής Ιδιοκτησίας, ∆έσµευση ∆ιαδόχων και Παροχή 
Αποζηµιώσεων ισχύουν κατ’ αναλογία στην παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου 
Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 

 
 
3. ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ ΚΑΙ ∆ΙΑΡΚΕΙΑ 
 
3.1 Η παροχή των Προϊόντων από την ΑΤΗΚ στο ∆ικαιούχο διεκπεραιώνεται εντός του Χρόνου 

Παροχής Προϊόντων και µε βάση τους στόχους του Ποσοστού Ικανοποίησης Αιτήσεων Παροχής 
Προϊόντων που προνοούνται στον όρο 9 πιο κάτω. 

 
3.2 Η αποκατάσταση των Βλαβών Προϊόντων από την ΑΤΗΚ διεκπεραιώνεται εντός του Χρόνου 

Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων και µε βάση τους στόχους του Ποσοστού Αποκατάστασης 
Βλαβών που προνοούνται στον όρο 10 πιο κάτω και σύµφωνα µε τις διαδικασίες χειρισµού 
Βλαβών που περιγράφονται στον όρο 12 πιο κάτω. 

 
3.3 Οι διαδικασίες καταγραφής και ανταλλαγής πληροφοριών αναφορικά µε την ικανοποίηση του 

Χρόνου Παροχής Προϊόντων και του Χρόνου Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων, περιέχονται 
αναλυτικά στον όρο 12 πιο κάτω. 

 
3.4 Ο όρος 14 πιο κάτω περιέχει πρόνοιες αναφορικά µε τις αποζηµιώσεις που θα καταβάλει η ΑΤΗΚ 

σε περίπτωση µη παροχής εξ υπαιτιότητας της του συµφωνηµένου επιπέδου Προϊόντων, ενώ ο 
όρος 15 πιο κάτω περιέχει πρόνοιες για την αξιολόγηση των δεικτών απόδοσης (Χρόνος Παροχής 
Προϊόντων και Χρόνος Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων) και για την αναθεώρηση της 
παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών µε βάση την 
εν λόγω αξιολόγηση. 

 
3.5 Τα σχετικά έντυπα που οφείλουν να συµπληρώνουν τα Μέρη στα πλαίσια της παρούσας 

Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών περιέχονται στον όρο 16 
πιο κάτω. 

 
3.6 Η Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών τίθεται σε ισχύ από την 

ηµεροµηνία που αναγράφεται πιο πάνω και ισχύει για περίοδο [συµφωνία µεταξύ των Μερών] 
(αρχική περίοδος) και ανανεώνεται αυτόµατα µε τους ίδιους όρους και προϋποθέσεις για [αριθµό 
χρόνων], εκτός αν τερµατισθεί νωρίτερα σύµφωνα µε τις διατάξεις της παρούσας, εκτός του όρου 
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πέντε (5) αυτής, ο οποίος θα συνεχίσει να βρίσκεται σε ισχύ µέχρις ότου οι Εµπιστευτικές 
Πληροφορίες περιέλθουν στη δηµόσια γνώση. 
 
Νοείται ότι τα Μέρη συµφωνούν ότι η παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου 
Προϊόντων και Υπηρεσιών θα τερµατίζεται αυτόµατα σε περίπτωση τερµατισµού της Συµφωνίας 
Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών ή τερµατισµού της παροχής από την ΑΤΗΚ στο ∆ικαιούχο των 
Υπηρεσιών Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών µε βάση τη Συµφωνία Χονδρικών Μισθωµένων 
Γραµµών, εκτός του όρου (5) αυτής, ο οποίος θα συνεχίζει να βρίσκεται σε ισχύ µέχρις ότου οι 
Εµπιστευτικές Πληροφορίες περιέλθουν στη δηµόσια γνώση. 
 

 
4.  ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΜΕΡΩΝ 
 
4.1 Υποχρεώσεις της ΑΤΗΚ 
 
4.1.1 Η ΑΤΗΚ υποχρεούται να παρέχει τα Προϊόντα στο ∆ικαιούχο στο επίπεδο που καθορίζει η 

παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών.  
 
4.1.2 Η ΑΤΗΚ υποχρεούται να καταβάλει προς το ∆ικαιούχο αποζηµιώσεις σύµφωνα µε τον όρο 14 της 

παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 
 
4.2 Υποχρεώσεις ∆ικαιούχου 
 
4.2.1 Προβλέψεις 
 
4.2.1.1 Ο ∆ικαιούχος υποχρεούται να αποστέλλει στην ΑΤΗΚ προβλέψεις αναφορικά µε τα πιο κάτω: 
 

(1) για τα Προϊόντα τεχνολογίας SDH 
 

• τον αριθµό χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών για παροχή Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών ανά χωρητικότητα και ανά Κόµβο Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών,   
• τον αριθµό χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών για Ζεύξεις ∆ιασύνδεσης ανά χωρητικότητα 
και ανά Κόµβο Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών, 
• τον αριθµό µερικώς µισθωµένων κυκλωµάτων ανά χωρητικότητα και ανά Κόµβο 
Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών. 

 
(2) για τα Προϊόντα τεχνολογίας Ethernet/IP 

 
• τον αριθµό χονδρικών ψηφιακών κυκλωµάτων Ethernet E-LINE ανά χωρητικότητα και ανά 

Κόµβο Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών, 
• τον αριθµό χονδρικών ψηφιακών κυκλωµάτων Ethernet E-VPN ανά χωρητικότητα και ανά 

Κόµβο Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών, 
• Το αριθµό νοητών ιδιωτικών ∆ικτύων (VPN) µέσω τερµατικών τµηµάτων Μισθωµένων     

Γραµµών. 
 

4.2.1.2 Οι προβλέψεις πρέπει να γίνονται για περίοδο 12 µηνών, ανά µήνα για το πρώτο τρίµηνο και ανά 
τρίµηνο για τον υπόλοιπο χρόνο. Η υποβολή των προβλέψεων γίνεται ανά τρίµηνο ως ακολούθως: 

 
• Μέχρι 1η Φεβρουαρίου κάθε έτους για το δωδεκάµηνο που αρχίζει την 1η Απριλίου. 
•  Μέχρι 1η Μαΐου κάθε έτους για το δωδεκάµηνο που αρχίζει την 1η Ιουλίου. 
• Μέχρι 1η Αυγούστου κάθε έτους για το δωδεκάµηνο που αρχίζει την 1η Οκτωβρίου. 



 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΟ ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 4 – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΧΟΝ∆ΡΙΚΩΝ ΜΙΣΘΩΜΕΝΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ (ΧΜΓ) 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 6 – ΣΥΜΦΩΝΙΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΣΥΜΦΩΝΗΜΕΝΟΥ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΠΡΟΙΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

ΕΚ∆ΟΣΗ 2019-1  25/02/2019 
                                                          6/18                                 

• Μέχρι 1η Νοεµβρίου κάθε έτους για το δωδεκάµηνο που αρχίζει την 1η Ιανουαρίου. 
 

4.2.1.3 Στις περιπτώσεις όπου οι συνολικές τριµηνιαίες προβλέψεις του ∆ικαιούχου είναι ιδιαίτερα 
αυξηµένες, η ΑΤΗΚ δύναται να ζητήσει από το ∆ικαιούχο να επανεξετάσει τις προβλέψεις του, 
εντός εύλογης προθεσµίας και να τις µειώσει αναλογικά σε φυσιολογικά επίπεδα που θα προτείνει.  
Αν δεν επέλθει συµφωνία µεταξύ των Μερών και υπάρχει αδυναµία ανταπόκρισης της ΑΤΗΚ εντός 
του Χρόνου Παροχής Προϊόντων σύµφωνα µε τους στόχους του Ποσοστού Ικανοποίησης 
Αιτήσεων Παροχής Προϊόντων, θα ενηµερωθεί σχετικά ο Επίτροπος και θα ακολουθηθεί η 
διαδικασία επίλυσης διαφοράς. 

 
4.2.1.4 Οι αιτήσεις για παροχή Προϊόντων που υποβάλλονται από το ∆ικαιούχο πρέπει να είναι ισότιµα 

κατανεµηµένες καθόλη τη διάρκεια του µήνα. 
 
4.2.1.5 Σε περίπτωση που οι αιτήσεις που υποβλήθηκαν σ’ ένα τρίµηνο αντιστοιχούν σε ποσοστό 

µικρότερο του 80% των αντίστοιχων προβλέψεων του τριµήνου, τότε η ΑΤΗΚ δύναται να 
τροποποιεί τις προβλέψεις του ∆ικαιούχου για το επόµενο τρίµηνο σε αριθµό ίσο µε τις 
πραγµατικές παραγγελίες του προηγούµενου τριµήνου αυξηµένου µέχρι 10%, µε την προϋπόθεση 
ότι ο αριθµός των τροποποιηµένων προβλέψεων είναι µικρότερος των προβλέψεων που είχε κάνει 
ο ∆ικαιούχος. 

 
 
5.  ΕΜΠΙΣΤΕΥΤΙΚΟΤΗΤΑ 
 
5.1 Τα Μέρη δεσµεύονται να τηρούν την εµπιστευτικότητα των πληροφοριών που ανταλλάσσονται 

µεταξύ τους σύµφωνα µε τον όρο 11 της Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών, οι 
πρόνοιες του οποίου ισχύουν κατ’ αναλογία και στην παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου 
Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών.  

 
 
6.  ∆ΙΚΑΙΩΜΑ ΤΡΟΠΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΠΟ ΤΑ ΜΕΡΗ 
 
6.1 Τα Μέρη δικαιούνται να τροποποιήσουν την παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου 

Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών σύµφωνα µε τον όρο 17 της Συµφωνίας Χονδρικών 
Μισθωµένων Γραµµών, οι πρόνοιες του οποίου ισχύουν κατ’ αναλογία και στην παρούσα 
Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 

 
6.2  Τα Μέρη δύνανται να συµπληρώνουν την παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου 

Προϊόντων και Υπηρεσιών και να προσθέτουν όρους που αφορούν το επίπεδο παροχής ποιότητας 
υπηρεσιών πέραν του βασικού επιπέδου υπηρεσιών ((Premium SLA) στα πλαίσια εµπορικής 
συµφωνίας που θα συµφωνηθεί µεταξύ τους.  

 
 
 
 
7.  ΕΞΑΙΡΕΣΕΙΣ ΑΠΟ ΤΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΤΗΣ ΣΥΜΦΩΝΙΑΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΣΥΜΦΩΝΗΜΕΝΟΥ 

ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
 
7.1 Αιτήσεις για τις οποίες υπάρχει καθυστέρηση, είτε στην παροχή Προϊόντων, είτε στην 

αποκατάσταση Βλαβών Προϊόντων που δεν οφείλεται σε υπαιτιότητα της ΑΤΗΚ, εξαιρούνται από 
το πλαίσιο της Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. Ως 
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συµβάντα τα οποία δύνανται να συνιστούν λόγο καθυστέρησης, που δεν οφείλεται σε υπαιτιότητα 
της ΑΤΗΚ, ορίζονται (ενδεικτικά και όχι περιοριστικά), τα ακόλουθα: 

 
(α) Για την παροχή των Προϊόντων: 

 
1. Ζηµιά που προκλήθηκε στο ∆ίκτυο της ΑΤΗΚ από άλλους εκτός της ΑΤΗΚ. 
2.  Ζηµιά που προκλήθηκε εκτός ∆ικτύου της ΑΤΗΚ, αλλά επηρεάζει την παροχή 
 των Προϊόντων. 
3. Μη έγκαιρη συνεργασία του προσωπικού του ∆ικαιούχου ή του Τελικού Χρήστη του 

∆ικαιούχου εξ υπαιτιότητας του ∆ικαιούχου ή/και του Τελικού Χρήστη ή/και τρίτου µέρους. 
4.  Ανωτέρα βία και/ή άλλα γεγονότα, πράξεις ή παραλείψεις πέραν του εύλογου ελέγχου της 

ΑΤΗΚ, όπως αυτά ορίζονται στον όρο 14 της Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων 
Γραµµών. 

5. ∆εν έχουν ολοκληρωθεί οι εργασίες για τη Συνεγκατάσταση 
 

 (β) Για την αποκατάσταση Βλαβών των Προϊόντων: 
 

1. Ζηµιά που προκλήθηκε στο ∆ίκτυο της ΑΤΗΚ από άλλους εκτός της ΑΤΗΚ. 
2.  Ζηµιά που προκλήθηκε εκτός ∆ικτύου της ΑΤΗΚ, αλλά επηρεάζει την παροχή 
 των Προϊόντων. 
3.  Ζηµιά που προκλήθηκε από τον τερµατικό εξοπλισµό του Τελικού Χρήστη. 
4.  Όταν η Βλάβη δεν οφείλεται στο ∆ίκτυο της ΑΤΗΚ.  
5.  Μη έγκαιρη συνεργασία του προσωπικού του ∆ικαιούχου ή του Τελικού Χρήστη του 

∆ικαιούχου εξ υπαιτιότητας του ∆ικαιούχου ή/και του Τελικού Χρήστη ή/και τρίτου µέρους. 
6.  Ανωτέρα βία και/ή άλλα γεγονότα, πράξεις ή παραλείψεις πέραν του εύλογου ελέγχου της 

ΑΤΗΚ, όπως αυτά ορίζονται στον όρο 14 της Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων 
Γραµµών. 

7. Όταν δεν καθίσταται δυνατή η πρόσβαση της ΑΤΗΚ στο χώρο του ∆ικαιούχου και/ή του 
Τελικού Χρήστη του ∆ικαιούχου. 

8. ∆ιακοπή υπηρεσίας η οποία προκαλείται από προβλήµατα του εσωτερικού δικτύου του 
Τελικού Χρήστη του ∆ικαιούχου. 

9. Όταν δεν αναφερθεί η Βλάβη µε βάση τη συµφωνηµένη διαδικασία. 
10.Όταν η χρήση των Προϊόντων δεν γίνεται σύµφωνα µε τους όρους της Συµφωνίας 

Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών. 
11. ∆ιακοπή υπηρεσίας κατά την οποία ο ∆ικαιούχος και η ΑΤΗΚ συµφωνούν από κοινού όπως 

αποκαταστήσουν σε µεταγενέστερο χρόνο. 
 

7.2 Σε περίπτωση που η παροχή των Προϊόντων απαιτεί την εγκατάσταση από την ΑΤΗΚ οπτικής ίνας 
σε περιοχή που δεν καλύπτεται από δακτύλιο οπτικών ινών ή σε περιοχή που δεν έχει 
ανεπτυγµένο ∆ίκτυο η ΑΤΗΚ, τα αιτήµατα για παροχή Προϊόντων δεν περιλαµβάνονται στη 
Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 

 
7.3 Σε περίπτωση που ο  αριθµός των υποβληθέντων αιτήσεων από το ∆ικαιούχο για παροχή 

Προϊόντων εντός µιας (1) εβδοµάδας είναι µεγαλύτερος του 50% των προβλέψεων του 
∆ικαιούχου για το µήνα, τα Μέρη θα συµφωνήσουν σε ένα λογικό χρονοδιάγραµµα υλοποίησης 
των αιτήσεων.  Στην περίπτωση αυτή οι αιτήσεις που ξεπερνούν το 25% των προβλέψεων 
εξαιρούνται από τους όρους της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου 
Προϊόντων και Υπηρεσιών. 
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7.4 Οι αιτήσεις για παροχή Προϊόντων οι οποίες υπερβαίνουν το όριο του +10% των προβλέψεων του 
∆ικαιούχου, δεν περιλαµβάνονται στη Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων 
και Υπηρεσιών. 

 
7.5 Εάν ο ∆ικαιούχος δεν υποβάλει τις προβλέψεις του εντός των ως άνω καθορισµένων προθεσµιών, 

τότε οι αιτήσεις του δεν περιλαµβάνονται στη Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου 
Προϊόντων και Υπηρεσιών. 

 
7.6 Αιτήσεις για τις οποίες υπάρχει καθυστέρηση, είτε στην παροχή Προϊόντων είτε στην 

αποκατάσταση Βλαβών λόγω αναβάθµισης του ∆ικτύου της ΑΤΗΚ ή και των σχετικών 
υποστηρικτικών συστηµάτων της ΑΤΗΚ ή/και λόγω έκτακτων εργασιών στο ∆ίκτυο της ΑΤΗΚ 
εξαιρούνται από το πλαίσιο της Συµφωνίας Παροχής Επιπέδου Ποιότητας Προϊόντων και 
Υπηρεσιών. 

 
 
8. ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΠΟΥ ΚΑΛΥΠΤΟΝΤΑΙ ΑΠΟ ΤΗΝ ΠΑΡΟΧΗ ΣΥΜΦΩΝΗΜΕΝΟΥ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ 

ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
 
8.1 Η παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών καλύπτει τα 

ακόλουθα Προϊόντα που περιγράφονται στο Παράρτηµα 1 του Ειδικού Παραρτήµατος 4 της 
Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών: 

 
(1) Προϊόντα τεχνολογίας SDH 
 
(α)   Χονδρικές Μισθωµένες Γραµµές για Παροχή Υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών, 
(β)   Χονδρικές Μισθωµένες Γραµµές για Ζεύξεις ∆ιασύνδεσης, 
(γ)   Μερικώς Μισθωµένα Κυκλώµατα. 
 
(2) Προϊόντα τεχνολογίας Ethernet/IP 

 
(α)  Προϊόν χονδρικών ψηφιακών κυκλωµάτων Ethernet E-LINE 
(β)  Προϊόν χονδρικών ψηφιακών κυκλωµάτων Ethernet E-VPN 
(γ) Προϊόν πρόσβασης σε νοητά ιδιωτικά ∆ίκτυα (VPN) µέσω τερµατικών τµηµάτων    

Μισθωµένων Γραµµών 
 

 
8.2 Οποιοδήποτε άλλο προϊόν και/ή υπηρεσία ζητηθεί από το ∆ικαιούχο εξαιρείται από τους όρους της 

παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών.  
 
 
9. ΧΡΟΝΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΠΟΣΟΣΤΟ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΑΙΤΗΣΕΩΝ ΠΑΡΟΧΗΣ 

ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
 
9.1 Ο Χρόνος Παροχής Προϊόντων και το Ποσοστό Ικανοποίησης Αιτήσεων Παροχής Προϊόντων και 

Υπηρεσιών είναι: 
 
 
 



 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΟ ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 4 – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΧΟΝ∆ΡΙΚΩΝ ΜΙΣΘΩΜΕΝΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ (ΧΜΓ) 
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ΠΡΟΪΟΝ ΧΡΟΝΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ 
ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

ΠΟΣΟΣΤΟ 
ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

ΑΙΤΗΣΕΩΝ ΠΑΡΟΧΗΣ 
ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ* 

Προϊόντα Τεχνολογίας SDH 

Για παροχή Προϊόντων Χονδρικών 
Μισθωµένων Γραµµών ή του 
Τερµατικού Τµήµατος ∆ (όπου 
εφαρµόζεται) µέσω χάλκινης 
Μισθωµένης Γραµµής, σε περίπτωση 
που τα υποστατικά του ∆ικαιούχου 
ή/και του Τελικού Χρήστη 
βρίσκονται εντός των ορίων του 
∆ηµοσίου ∆ικτύου Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών της ΑΤΗΚ 

22 εργάσιµες ηµέρες από 
την παραλαβή της πλήρους 
αίτησης του ∆ικαιούχου 

90% 

Για παροχή Προϊόντων Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών ή του Τερµατικού Τµήµατος ∆(όπου 
εφαρµόζεται) µέσω οπτικής ίνας, σε περίπτωση που τα υποστατικά του ∆ικαιούχου ή/και του 
Τελικού Χρήστη βρίσκονται εντός των ορίων του ∆ηµοσίου ∆ικτύου Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών της ΑΤΗΚ και τα υποστατικά είναι ήδη συνδεδεµένα µε το ∆ίκτυο οπτικών ινών 
της ΑΤΗΚ και: 
Σε περίπτωση που οι απαραίτητοι 
πόροι (χωρητικότητα οπτικής ίνας, 
συστήµατα µεταφοράς και 
πολυπλέκτης) είναι διαθέσιµοι 

25 εργάσιµες ηµέρες από 
την παραλαβή της πλήρους 

αίτησης του ∆ικαιούχου 

90% 

Σε περίπτωση που υπάρχει 
διαθέσιµη προς χρήση οπτική ίνα 
στο οπτικό καλώδιο που συνδέει τα 
υποστατικά του ∆ικαιούχου ή/και 
του Τελικού Χρήστη µε το οπτικό 
∆ίκτυο της ΑΤΗΚ 

35 εργάσιµες ηµέρες από 
την παραλαβή της πλήρους 
αίτησης του ∆ικαιούχου 

90% 

Για παροχή Προϊόντων Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών ή του Τερµατικού Τµήµατος ∆ (όπου 
εφαρµόζεται) µέσω οπτικής ίνας, σε περίπτωση που τα υποστατικά του ∆ικαιούχου ή/και του 
Τελικού Χρήστη βρίσκονται εντός των ορίων του ∆ηµοσίου ∆ικτύου Ηλεκτρονικών 
Επικοινωνιών της ΑΤΗΚ και απαιτείται εγκατάσταση και σύνδεση οπτικού καλωδίου στο ∆ίκτυο 
οπτικών ινών της ΑΤΗΚ (σε περιοχή που υπάρχει αναπτυγµένος δακτύλιος οπτικών ινών ή σε 
περιοχή που δεν υπάρχει αναπτυγµένος δακτύλιος οπτικών ινών)   
Ετοιµασία µελέτης για δυνατότητα 
εγκατάστασης οπτικού καλωδίου 

10 εργάσιµες ηµέρες από 
την παραλαβή της πλήρους 
αίτησης του ∆ικαιούχου 

90% 

Προϊόντα τεχνολογίας Ethernet/IP 

Ethernet E-LINE  

Ethernet E-VPN 

Πρόσβαση σε νοητά ιδιωτικά ∆ίκτυα 
(VPN) µέσω τερµατικών τµηµάτων 

Μισθωµένων Γραµµών 

∆έκα (10) Εργάσιµες Ηµέρες 
από την παραλαβή της  

αίτησης σε περίπτωση που 
υπάρχει εγκαταστηµένη 
διαθέσιµη οπτική ίνα στα 

υποστατικά του ∆ικαιούχου. 
 

99% 

 
 
 
 
 



 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΟ ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 4 – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΧΟΝ∆ΡΙΚΩΝ ΜΙΣΘΩΜΕΝΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ (ΧΜΓ) 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 6 – ΣΥΜΦΩΝΙΑ ΠΑΡΟΧΗΣ ΣΥΜΦΩΝΗΜΕΝΟΥ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΠΡΟΙΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
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Τριάντα (30) Εργάσιµες 
Ηµέρες από την παραλαβή 
της αίτησης σε περίπτωση 
που απαιτείται από την 
ΑΤΗΚ η εγκατάσταση 
οπτικής ίνας στα 
υποστατικά του ∆ικαιούχου 
σε περιοχή που καλύπτεται 
από δακτύλιο οπτικών ινών 
της ΑΤΗΚ  
 

 
 

95% 
 

 
*Με την επιφύλαξη εφαρµογής του όρου 7 πιο πάνω. 

 
Χρόνος έναρξης των εργασιών παροχής των Προϊόντων ως αναγράφεται πιο πάνω λογίζεται η 
ηµεροµηνία παραλαβής της πλήρους αίτησης του ∆ικαιούχου από την ΑΤΗΚ.  

 
9.2 Ηµεροµηνία παραλαβής αίτησης για παροχή Προϊόντων θεωρείται η ηµεροµηνία παραλαβής της 

πλήρους αίτησης µέσω ταχυδροµείου ή µε το χέρι ή µέσω τηλεοµοιότυπου. Σε περίπτωση που η 
πλήρης αίτηση θα παραδίδεται µέχρι τις 09:00 της εργάσιµης ηµέρας τότε ο Χρόνος Παροχής 
Προϊόντων αρχίζει από την ηµέρα αυτή. Σε περίπτωση που η πλήρης αίτηση παραδίδεται µετά τις 
09:00 της εργάσιµης ηµέρας τότε ο Χρόνος Παροχής Προϊόντων αρχίζει από την επόµενη 
εργάσιµη ηµέρα. Η ΑΤΗΚ θα παραλαµβάνει αιτήσεις σε εργάσιµες ηµέρες. 

 
9.3 Η παροχή των Προϊόντων γίνεται σε ώρα και ηµέρα που προτείνεται από την ΑΤΗΚ και 

συµφωνείται από τα Μέρη. Σε περιπτώσεις όπου ο ∆ικαιούχος αδυνατεί να παραλάβει/αποδεχτεί 
την υπηρεσία ο ∆ικαιούχος έχει την ευθύνη να ενηµερώσει την ΑΤΗΚ και να διευθετήσει νέα 
ηµεροµηνία και ώρα παραλαβής/αποδοχής. Εφόσον συµφωνηθεί νέο χρονοδιάγραµµα παροχής εξ 
υπαιτιότητας του ∆ικαιούχου ή/και του Τελικού Χρήστη, η ΑΤΗΚ δεν θα δεσµεύεται από τους πιο 
πάνω χρόνους και ποσοστά απόδοσης. 

 
 
10. ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΒΛΑΒΩΝ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ  ΚΑΙ ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ 

ΒΛΑΒΩΝ 
 
10.1 Ο Χρόνος Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων και το Ποσοστό Αποκατάστασης Βλαβών είναι: 
 

ΠΡΟΪΟΝ 

ΧΡΟΝΟΣ 
ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ 

ΒΛΑΒΩΝ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
 

ΠΟΣΟΣΤΟ 
ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ 

ΒΛΑΒΩΝ  

Προϊόντα Τεχνολογίας SDH 

Κρίσιµα Περιστατικά Βλάβης  
Χονδρικές Μισθωµένες Γραµµές 
για Παροχή Υπηρεσιών 
Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών 

Μία (1) ηµέρα  από την 
αναφορά Βλάβης 

90% 

Χονδρικές Μισθωµένες Γραµµές 
για Ζεύξεις ∆ιασύνδεσης  

Τρεις (3) ώρες από την 
αναφορά Βλάβης 

90% 



 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΟ ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 4 – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΧΟΝ∆ΡΙΚΩΝ ΜΙΣΘΩΜΕΝΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ (ΧΜΓ) 
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Μερικώς Μισθωµένα Κυκλώµατα Μία (1) ηµέρα  από την 
αναφορά Βλάβης 

90% 

Μη κρίσιµα Περιστατικά Βλάβης 

Χονδρικές Μισθωµένες Γραµµές 
για Παροχή Υπηρεσιών 
Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών 

∆ύο (2) ηµέρες  από την 
αναφορά Βλάβης 

90% 

Χονδρικές Μισθωµένες Γραµµές 
για Ζεύξεις ∆ιασύνδεσης  

Έξι (6) ώρες από την 
αναφορά Βλάβης 

90% 

Μερικώς Μισθωµένα Κυκλώµατα ∆ύο (2) ηµέρες  από την 
αναφορά Βλάβης 

90% 

Προϊόντα τεχνολογίας Ethernet/IP 

Κρίσιµα Περιστατικά Βλάβης 
 

Τρεις (3) ώρες από την 
αναφορά Βλάβης σε 
περίπτωση που η αναφορά 
γίνει σε εργάσιµη µέρα και 
ώρα. 
 
Έξι (6) ώρες από την 
αναφορά Βλάβης σε 
περίπτωση που η αναφορά 
γίνει σε µη εργάσιµη µέρα. 
 

99% 
 
 
 
 

95% 

Μη κρίσιµα Περιστατικά Βλάβης 
 

Έξι (6) ώρες από την 
αναφορά Βλάβης σε 
περίπτωση που η αναφορά 
γίνει σε εργάσιµη µέρα και 
ώρα. 
 
∆ώδεκα ώρες από την 
αναφορά Βλάβης σε 
περίπτωση που η αναφορά 
γίνει σε µη εργάσιµη µέρα. 
 

95% 
 
 
 
 

95% 

 
*Με την επιφύλαξη εφαρµογής του όρου 7 πιο πάνω. 

 
10.2 Ηµεροµηνία και ώρα αναφοράς Βλάβης  θεωρείται η ηµεροµηνία παραλαβής και ώρα του Έντυπου 

Αναφοράς Βλάβης σύµφωνα µε την Παράγραφο 6 του Παραρτήµατος 4 του Ειδικού 
Παραρτήµατος 4 της Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων Γραµµών. 

 
10.3 ∆ιαθεσιµότητα Προσφερόµενων Προϊόντων  

 
Η διαθεσιµότητα των Προϊόντων µετριέται ως ποσοστό σε τριµηνιαία βάση σύµφωνα µε τον πιο 
κάτω δείκτη: 

 
 



 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΟ ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 4 – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΧΟΝ∆ΡΙΚΩΝ ΜΙΣΘΩΜΕΝΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ (ΧΜΓ) 
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∆ιαθεσιµότητα (%) =  ∆ιαθέσιµος Χρόνος Κυκλώµατος (ώρες)   x 100 

                   
   Συνολικός Αριθµός ωρών Τριµήνου  
 

Όπου ο ∆ιαθέσιµος χρόνος Κυκλώµατος (ώρες) ορίζεται ως:  
∆ιαθέσιµος Χρόνος Κυκλώµατος (ώρες) = (συνολικός αριθµός ωρών τριµήνου) – (συνολικός 
χρόνος αποκατάστασης Βλαβών στη σύνδεση στο τρίµηνο σε ώρες). 

  
Ο στόχος της διαθεσιµότητας Προϊόντων καθορίζεται στο ≥99.5%.  

 
 
11. ΧΡΟΝΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΥΝΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ 
 
11.1 Χρόνος Παροχής Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης και Ποσοστό Ικανοποίησης Αιτηµάτων 
 

Ο Χρόνος Παροχής των Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης περιγράφεται στο πιο κάτω πίνακα: 
ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΧΡΟΝΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ  

ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ 
ΠΟΣΟΣΤΟ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΑΙΤΗΜΑΤΩΝ* 

 
∆ιαδικασία Παροχής Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης  
Έλεγχος αίτησης εντός τριών (3) εργάσιµων 

ηµερών από την ηµεροµηνία 
παραλαβής της αίτησης 

 
100% 

∆ιενέργεια µελέτης τεχνικής 
δυνατότητας Συνεγκατάστασης 

εντός δεκαπέντε (15) 
εργάσιµων ηµερών 

 
100%** 

Υποβολή στο ∆ικαιούχο προσφοράς 
για Συνεγκατάσταση που περιλαµβάνει 
τουλάχιστον τα στοιχεία που 
περιλαµβάνονται  στο Παράρτηµα 4 
του Ειδικού Παραρτήµατος 4 της 
Συµφωνίας Χονδρικών Μισθωµένων 
Γραµµών. 

εντός πέντε (5) εργάσιµων 
ηµερών από τη συµπλήρωση 
της µελέτης τεχνικής  
δυνατότητας Συνεγκατάστασης 

 
 
 

100% 

Ετοιµασία του σχετικού Χώρου 
Συνεγκατάστασης 

∆ύο (2) µήνες από την 
ηµεροµηνία καταβολής 50% 
του τέλους που αφορά τη 
διαµόρφωση του Χώρου 
Συνεγκατάστασης 

 
100% 

Μη προγραµµατισµένη πρόσβαση σε 
περιπτώσεις έκτακτης ανάγκης -σε 
περίπτωση κανονικών ωρών εργασίας 
ΑΤΗΚ 

µία (1) ώρα σε περίπτωση 
κανονικών ωρών εργασίας 
ΑΤΗΚ. 
 

 

Μη προγραµµατισµένη πρόσβαση σε 
περιπτώσεις έκτακτης ανάγκης – στις 
άλλες περιπτώσεις. 

τρεις (3) ώρες στις άλλες 
περιπτώσεις. 
 

 

 
* Με την επιφύλαξη εφαρµογής του όρου 7 πιο πάνω. 
** Σε περίπτωση που ο  αριθµός των αιτήσεων για Συνεγκατάσταση είναι µεγάλος και ανάλογα µε το 

είδος Συνεγκατάστασης που ζητείται, ο ∆ικαιούχος πρέπει να οµαδοποιήσει και προτεραιοποιήσει τις 



 

 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΕΙ∆ΙΚΟ ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 4 – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΧΟΝ∆ΡΙΚΩΝ ΜΙΣΘΩΜΕΝΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ (ΧΜΓ) 
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αιτήσεις του και τα δύο (2) Μέρη να συµφωνήσουν σε ένα λογικό χρονοδιάγραµµα ολοκλήρωσης 
των τεχνικών µελετών από την ΑΤΗΚ.» 

 
 
12. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΧΕΙΡΙΣΜΟΥ ΒΛΑΒΩΝ  
 
12.1 Η  διαδικασία για την αναφορά και αποκατάσταση Βλαβών για τα Προϊόντα περιγράφεται στην 

Παράγραφο 6 του Παραρτήµατος 4 του Ειδικού Παραρτήµατος 4 της Συµφωνίας Χονδρικών 
Μισθωµένων Γραµµών.  

 
 
13. ΚΑΤΑΓΡΑΦΗ ΚΑΙ ΑΝΤΑΛΛΑΓΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ ΜΕΤΑΞΥ ΤΩΝ ΜΕΡΩΝ  
 
13.1 Τα Μέρη υποχρεούνται να καταγράφουν ετήσια τις πληροφορίες που αφορούν τις αιτήσεις για 

παροχή Προϊόντων, µαζί µε τους αντίστοιχους Χρόνους Παροχής Προϊόντων και τις αιτήσεις για 
αποκατάσταση Βλαβών και τους αντίστοιχους Χρόνους Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων.  

 
13.2 Η ΑΤΗΚ, θα αποστέλλει κάθε Ιανουάριο στο ∆ικαιούχο ηλεκτρονικά στην ηλεκτρονική διεύθυνση 

…………………… και µε ταχυδροµείο στη διεύθυνση ……………………………, πλήρως συµπληρωµένα 
τα έντυπα 10.1 και 10.2 που επισυνάπτονται ως Παράρτηµα 1 της Συµφωνίας Παροχής 
Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων, µε όλα τα απαραίτητα στοιχεία του προηγουµένου έτους 
αναφορικά µε την παροχή Προϊόντων, την αποκατάσταση Βλαβών Προϊόντων και τους σχετικούς 
Χρόνους Παροχής Προϊόντων και Χρόνους Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων. 
 

13.3 Ο ∆ικαιούχος θα επεξεργάζεται τις πληροφορίες και θα αποστέλλει στην ΑΤΗΚ τους υπολογισµούς 
του αναφορικά µε τις τυχόν αποζηµιώσεις που διεκδικεί από την ΑΤΗΚ µε βάση τη Συµφωνία 
Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων, εντός δεκαπέντε (15) ηµερών από την αποστολή 
των εντύπων που αναφέρονται στον όρο 13.2 πιο πάνω. 

 
 Νοείται ότι ο ∆ικαιούχος δεν θα δικαιούται να αποστείλει τέτοιους υπολογισµούς εκτός της 

προαναφερόµενης προθεσµίας των δεκαπέντε (15) ηµερών.  
 
13.4 Σε περίπτωση που η ΑΤΗΚ συµφωνεί, θα καταβάλλει στο ∆ικαιούχο το ζητούµενο ποσό των 

αποζηµιώσεων υπό µορφή πίστωσης του λογαριασµού του, τον επόµενο χρεωστικό µήνα.  
 
 
14. ΑΠΟΖΗΜΙΩΣΕΙΣ  
 
14.1 Αποζηµιώσεις για Παροχή Προϊόντων 
 
14.1.1 Ο υπολογισµός των δεικτών απόδοσης (Χρόνος Παροχής Προϊόντων και Χρόνος Αποκατάστασης 

Βλαβών Προϊόντων) και οι αποζηµιώσεις σε περίπτωση µη ικανοποίησης των στόχων (Ποσοστό 
Ικανοποίησης Αιτήσεων Παροχής Προϊόντων και Ποσοστό Αποκατάστασης Βλαβών) που 
προβλέπονται στην παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και 
Υπηρεσιών γίνεται µε βάση τον αριθµό των αιτήσεων του ∆ικαιούχου που υποβλήθηκαν στο υπό 
εξέταση έτος και έγιναν αποδεκτές από την ΑΤΗΚ. 

 
14.1.2 Αποζηµιώσεις καταβάλλονται µόνο σε περίπτωση που ο αριθµός των αιτήσεων για παροχή 

Προϊόντων παραδίδονται στο ∆ικαιούχο εκπρόθεσµα, µε βάση τις πρόνοιες της παρούσας 
Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. Νοείται ότι 
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αποζηµιώσεις καταβάλλονται για όλες τις αιτήσεις που ικανοποιούνται εκπρόθεσµα.                            
Ο υπολογισµός του Ποσοστού Ικανοποίησης Αιτήσεων Παροχής Προϊόντων γίνεται ανά Προϊόν. 
 

14.1.3 Από τον αριθµό των υποβληθέντων από το ∆ικαιούχο αιτήσεων για παροχή Προϊόντων, για 
σκοπούς υπολογισµού του Ποσοστού Ικανοποίησης Αιτήσεων Παροχής Προϊόντων, αφαιρούνται 
όλες οι αιτήσεις που εξαιρούνται µε βάση τον όρο 7 πιο πάνω. 

 
14.1.4 Οι αποζηµιώσεις που δύναται να ζητήσει ο ∆ικαιούχος µε βάση τον όρο 14.1.2 πιο πάνω, 

υπολογίζονται µε βάση τις εργάσιµες ηµέρες υπέρβασης από τον καθορισµένο Χρόνο Παροχής 
Προϊόντων.  Σε περίπτωση καθυστέρησης εξ υπαιτιότητας της ΑΤΗΚ µέχρι και πέντε (5) 
εργάσιµων ηµερών, θα καταβάλλονται από την ΑΤΗΚ αποζηµιώσεις ίσες µε το 10% του εφάπαξ 
τέλους εγκατάστασης του σχετικού Προϊόντος ανά ηµέρα. Με την πάροδο των πέντε (5) 
εργάσιµων ηµερών και νοουµένου ότι η ΑΤΗΚ δεν έχει παραδώσει το Προϊόν στο ∆ικαιούχο, η 
ΑΤΗΚ υποχρεούται να καταβάλλει στο ∆ικαιούχο αποζηµίωση της τάξης του 100% του ηµερησίου 
τέλους παροχής του σχετικού Προϊόντος για κάθε ηµέρα καθυστέρησης εξ υπαιτιότητας της στην 
παροχή του Προϊόντος. Νοείται ότι η συνολική αποζηµίωση δεν πρέπει να υπερβαίνει το τέλος 
εγκατάστασης. Οι αποζηµιώσεις θα καταβάλλονται στις αιτήσεις που έχουν υποβληθεί 
ηµερολογιακά τελευταίες. 

 
14.2 Αποζηµιώσεις για Αποκατάσταση Βλαβών 
 
14.2.1 Αποζηµιώσεις καταβάλλονται στην περίπτωση που οποιοδήποτε αίτηµα για αποκατάσταση Βλαβών  

αποκαθίστανται εκπρόθεσµα µε βάση τις πρόνοιες της παρούσας Συµφωνίας Παροχής 
Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών.  Νοείται ότι αποζηµιώσεις καταβάλλονται για 
όλες τις Βλάβες που αποκαθίστανται εκπρόθεσµα.  

 
14.2.2 Από τον αριθµό των αναφορών Βλαβών από το ∆ικαιούχο, για σκοπούς υπολογισµού του 

Ποσοστού Αποκατάστασης Βλαβών, αφαιρούνται όλες οι αναφορές Bλαβών που εξαιρούνται µε 
βάση τον όρο 7 πιο πάνω. 
 

14.2.3 Στην περίπτωση αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων και για κάθε ηµέρα καθυστέρησης εξ 
υπαιτιότητας της ΑΤΗΚ πέραν του Χρόνου Αποκατάστασης Βλαβών Προϊόντων και του στόχου 
του Ποσοστού Αποκατάστασης Βλαβών όπως προνοείται στον όρο 10 πιο πάνω, η ΑΤΗΚ 
καταβάλλει στο ∆ικαιούχο αποζηµίωση της τάξης του 100% του ανάλογου µηνιαίου τέλους 
παροχής Προϊόντων για κάθε ηµέρα καθυστέρησης εξ υπαιτιότητας της στην αποκατάσταση της 
Βλάβης των Προϊόντων.  

 
14.3 Αποζηµιώσεις για παροχή Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης 
 
14.3.1  Αποζηµιώσεις για παροχή Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης καταβάλλονται στις πιο κάτω 

περιπτώσεις: 
 

(α)  Έλεγχος Αίτησης για Συνεγκατάσταση σε Υποστατικά της ΑΤΗΚ 
 
 Σε περίπτωση που οποιοσδήποτε αριθµός αιτήσεων για παροχή Συνεγκατάστασης σε 

υποστατικά της ΑΤΗΚ παραδίδονται στο ∆ικαιούχο εκπρόθεσµα, µε βάση τις πρόνοιες της 
παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Ποιότητας Προϊόντων και 
Υπηρεσιών. Νοείται ότι αποζηµιώσεις καταβάλλονται για όλες τις αιτήσεις που ικανοποιούνται 
εκπρόθεσµα. 
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(β)  ∆ιενέργεια µελέτης τεχνικής δυνατότητας Συνεγκατάστασης σε Υποστατικά της ΑΤΗΚ και 
Υποβολή στο ∆ικαιούχο προσφοράς. 

 
 Σε περίπτωση που αριθµός µελετών της τεχνικής δυνατότητας για παροχή Συνεγκατάστασης 

σε υποστατικά της ΑΤΗΚ και προσφορών παραδίδονται στο ∆ικαιούχο εκπρόθεσµα, µε βάση 
τις πρόνοιες της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και 
Υπηρεσιών. Νοείται ότι αποζηµιώσεις καταβάλλονται για όλες τις αιτήσεις που ικανοποιούνται 
εκπρόθεσµα. 

 
(γ)  Ετοιµασία του σχετικού Χώρου Συνεγκατάστασης 
 
 Σε περίπτωση που οποιοσδήποτε αριθµός αιτήσεων για ετοιµασία σχετικού χώρου 

Συνεγκατάστασης σε υποστατικά της ΑΤΗΚ παραδίδονται στο ∆ικαιούχο εκπρόθεσµα, µε 
βάση τις πρόνοιες της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Ποιότητας 
Προϊόντων και Υπηρεσιών. Νοείται ότι αποζηµιώσεις καταβάλλονται για όλες τις περιπτώσεις 
όπου χώροι για Συνεγκατάσταση ετοιµάζονται εκπρόθεσµα. 

 
(δ1)  Πρόσβαση στο χώρο Συνεγκατάστασης 
 
 Σε περίπτωση που οποιοδήποτε αίτηµα για µη προγραµµατισµένη πρόσβαση σε περιπτώσεις 

έκτακτης ανάγκης - σε περίπτωση κανονικών ωρών εργασίας της ΑΤΗΚ υλοποιείται από την 
ΑΤΗΚ εκπρόθεσµα, µε βάση τις πρόνοιες της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου 
Επιπέδου Ποιότητας Προϊόντων και Υπηρεσιών. Νοείται ότι αποζηµιώσεις θα καταβάλλονται 
για όλες τις περιπτώσεις όπου χώροι για Συνεγκατάσταση ετοιµάζονται εκπρόθεσµα. 

 
(δ2)  Πρόσβαση στο χώρο Συνεγκατάστασης 
 
 Σε περίπτωση που οποιοδήποτε αίτηµα για µη προγραµµατισµένη πρόσβαση σε περιπτώσεις 

έκτακτης ανάγκης – στις άλλες περιπτώσεις υλοποιείται από την ΑΤΗΚ εκπρόθεσµα, µε βάση 
τις πρόνοιες της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Ποιότητας 
Προϊόντων και Υπηρεσιών. Νοείται ότι αποζηµιώσεις θα καταβάλλονται για όλες τις 
περιπτώσεις όπου χώροι για συνεγκατάσταση ετοιµάζονται εκπρόθεσµα. 

 
14.3.2 Σε περίπτωση που οποιοσδήποτε αριθµός υποβληθέντων αιτήσεων για παροχή Υπηρεσιών 

Συνεγκατάστασης από το ∆ικαιούχο εντός του υπό εξέταση τριµήνου, υπερβαίνει των αριθµό των 
προβλέψεων του ∆ικαιούχου, τότε για σκοπούς υπολογισµού του Ποσοστού Ικανοποίησης 
Αιτήσεων Παροχής Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης, ως αριθµός των υποβληθέντων αιτήσεων για 
παροχή Υπηρεσιών Συνεγκατάστασης θεωρείται το 120% των προβλέψεων του ∆ικαιούχου 
σύµφωνα µε τον όρο 4.2.1.4 πιο πάνω. 

 
14.3.3 Από τον αριθµό των υποβληθέντων από το ∆ικαιούχο αιτήσεων για παροχή Υπηρεσιών 

Συνεγκατάστασης, για σκοπούς υπολογισµού του Ποσοστού Ικανοποίησης Αιτήσεων Παροχής 
Υπηρεσιών, αφαιρούνται όλες οι αιτήσεις που εξαιρούνται µε βάση τον όρο 7 πιο πάνω. 

 
14.3.4 Οι αποζηµιώσεις που δύναται να ζητήσει ο ∆ικαιούχος µε βάση τον όρο 14.4.1(α)-(ε2) πιο πάνω, 

υπολογίζονται µε βάση τις εργάσιµες ηµέρες υπέρβασης και ή ώρες από τον καθορισµένο Χρόνο 
Παροχής Υπηρεσιών. Σε περίπτωση καθυστέρησης εξ’ υπαιτιότητας της ΑΤΗΚ µέχρι και πέντε (5) 
εργάσιµων ηµερών, καταβάλλονται από την ΑΤΗΚ αποζηµιώσεις ίσες µε το 15% του µηνιαίου 
τέλους εγκατάστασης της Υπηρεσίας ανά ηµέρα. Με την πάροδο των πέντε (5) εργάσιµων ηµερών 
και νοουµένου ότι η ΑΤΗΚ δεν έχει παραδώσει την Υπηρεσία στο ∆ικαιούχο, η ΑΤΗΚ υποχρεούται 
να καταβάλλει στο ∆ικαιούχο αποζηµίωση της τάξης του 100% του ηµερησίου τέλους παροχής 
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Υπηρεσίας για κάθε ηµέρα καθυστέρησης εξ’ υπαιτιότητας της στην παροχή της Υπηρεσίας. Οι 
αποζηµιώσεις καταβάλλονται στις αιτήσεις που έχουν υποβληθεί ηµερολογιακά τελευταίες. 

 
14.4 Καταβολή Αποζηµιώσεων 
 
14.4.1 Οι αποζηµιώσεις που αναφέρονται στους όρους 14.1 και 14.2 πιο πάνω θα συνοψίζονται στο τέλος 

κάθε τριµήνου και θα καταβάλλονται στο ∆ικαιούχο υπό µορφή πίστωσης του λογαριασµού του, 
τον επόµενο χρεωστικό µήνα. 

 
 
15. ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΣΤΟΧΩΝ/ΑΝΑΘΕΩΡΗΣΗ ΣΥΜΦΩΝΙΑΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΣΥΜΦΩΝΗΜΕΝΟΥ 

ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
 
15.1 Με την επιφύλαξη των προνοιών του όρου 4.1.3 πιο πάνω, οι στόχοι (Ποσοστό Ικανοποίησης 

Αιτήσεων Παροχής Προϊόντων και Ποσοστό Αποκατάστασης Βλαβών) θα αξιολογούνται από τα 
Μέρη στο τέλος κάθε τριµήνου µε την εξαγωγή των µετρήσεων.  Στη βάση της δόκιµης 
συνεργασίας µεταξύ των Μερών, οι εν λόγω στόχοι θα µπορούν να αναπροσαρµόζονται µε τα 
Μέρη να καταβάλλουν από κοινού προσπάθεια στην περίπτωση που η απόδοση είναι κάτω των 
οριοθετηµένων χρόνων/στόχων.  Η προσπάθεια αυτή πιθανόν να έχει ως αποτέλεσµα την 
αναθεώρηση της Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών. 

 
 
16. ΕΝΤΥΠΑ  
 
16.1 Τα έντυπα µε τις πληροφορίες που πρέπει να αποστέλλουν τα Μέρη, σύµφωνα µε τον όρο 12                      

της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών, 
επισυνάπτονται ως Παράρτηµα 1. 

 
 
17. ΓΕΝΙΚΑ 
 
17.1  Το τέλος χαρτοσήµανσης της παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Υπηρεσιών 

καταβάλλεται από το ∆ικαιούχο. 
 
17.2 Η παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου. 
 
17.1 Η παρούσα Συµφωνία Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών υπογράφτηκε 

από τα Μέρη στην παρουσία µαρτύρων, κατά την ηµεροµηνία που αναφέρεται στην αρχή της 
παρούσας Συµφωνίας Παροχής Συµφωνηµένου Επιπέδου Προϊόντων και Υπηρεσιών σε δύο 
πρωτότυπα που δόθηκαν ανά ένα στο κάθε Μέρος. 

 
Σ' ΕΠΙΒΕΒΑΙΩΣΗ και πιστή τήρηση των πιο πάνω αναφεροµένων όρων, οι συµβαλλόµενοι θέτουν τις 
υπογραφές τους πιο κάτω:  
 ΟΙ ΣΥΜΒΑΛΛΟΜΕΝΟΙ 
ΜΑΡΤΥΡΕΣ: 
 
1.…………………………..                                   1.…………………………………………… (ΑΤΗΚ) 
       
2…………………………………                                        2.…………………………………………… 
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