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ΚΩΔΙΚΑ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η΢ ΑΙΣΗΜΑΣΩΝ ΚΑΙ 
ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΠΕΛΑΣΩΝ ΗΛΕΚΣΡΙΚΗ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΑ΢ 

 

 

ΓΕΝΙΚΑ 
 
 

΢τον όμιλο επιχειριςεων “Ελλθνικά Σαχυδρομεία Α.Ε.” (ΕΛΣΑ), παρζχουμε ςφγχρονεσ και αποτελεςματικζσ 
υπθρεςίεσ με ςυνζπεια και ωφζλεια για τουσ πελάτεσ μασ, ζχοντασ πλζον εδραιϊςει δυνατι ςχζςθ 
εμπιςτοςφνθσ και κακθμερινισ ςυνεργαςίασ μαηί τουσ. Πρόκειται για τον επιχειρθματικό όμιλο με το 
μεγαλφτερο δίκτυο εξυπθρζτθςθσ ςτθν Ελλάδα. 
 
Θζτοντασ τον πελάτθ ςτο επίκεντρο μεριμνοφμε κακθμερινά για τθν παροχι υψθλισ ποιότθτασ εξυπθρζτθςθσ 
του πελάτθ, με βαςικοφσ πυλϊνεσ τθ ςυνζπεια και τον επαγγελματιςμό των ανκρϊπων μασ, υιοκετϊντασ και 
εφαρμόηοντασ πλιρωσ τον παρόντα Κϊδικα Διαχείριςθσ Αιτθμάτων και Παραπόνων Καταναλωτϊν (Κϊδικασ), 
κζτοντασ ωσ ςτόχο τθν διαρκι βελτίωςθ των υπθρεςιϊν μασ. 
 
 

Άρθρο 1 – Αντικείμενο  
 

Αντικείμενο του παρόντοσ Κϊδικα είναι θ διαχείριςθ των πάςθσ φφςεωσ αιτθμάτων και παραπόνων, τα οποία 
υποβάλλουν προσ τα ΕΛΣΑ οι πελάτεσ θλεκτρικισ ενζργειάσ τουσ.  
 
Για το ςκοπό αυτό, τα ΕΛΣΑ διακζτουν εξειδικευμζνο Σμιμα Εξυπθρζτθςθσ Πελατϊν εντόσ τθσ Επιχειρθςιακισ 
Μονάδασ Θλεκτρικισ Ενζργειασ.  
 
Επιπρόςκετα, θ εξυπθρζτθςθ πελατϊν Ενζργειασ, πραγματοποιείται επιπλζον και ςτα κατά τόπουσ 
καταςτιματα ΕΛΣΑ, όπου υπθρετοφν υπάλλθλοι που ζχουν εκπαιδευτεί για το ςκοπό αυτό. 
 
 
 

Άρθρο 2– Τρόποι σποβολής αιτημάτων- παραπόνων 
 

Οι πελάτεσ ενζργειασ, διακζτουν τισ ακόλουκεσ μεκόδουσ υποβολισ αιτθμάτων: 

 ΢το Τηλεφωνικό Κέντρο (11 135) 

 ΢τα e-mail: info@eltaenergeia.gr και support@eltaenergeia.gr  

 Μζςω fax ςτον αρικμό : 210 335 3791 

 Εγγράφωσ ςτθν ζδρα τθσ Επιχειρθςιακισ Μονάδασ Θλεκτρικισ Ενζργειασ (Απελλοφ 1, 101 88, Ακινα) 
ι ςε οποιοδιποτε κατάςτθμα ΕΛΣΑ ανά τθν επικράτεια. 

 Με φυςική παρουςία ςε οποιοδιποτε κατάςτθμα ΕΛΣΑ ανά τθν επικράτεια ι ςτθν ζδρα τθσ 
Επιχειρθςιακισ Μονάδασ Θλεκτρικισ Ενζργειασ (Απελλοφ 1, 101 88, Ακινα). 

 

Επιπρόςκετα, μζςω τισ ιςτοςελίδασ www.eltaenergeia.gr λειτουργοφν οι υπθρεςίεσ : 

 Call-me-back και  

 On-line αίτθςθ 
 
 

Άρθρο 3– Κατηγορίες αιτημάτων/ παραπόνων 
 

Σα πάςθσ φφςεωσ αιτιματα ι/και παράπονα διακρίνονται ςε 3 βαςικζσ κατθγορίεσ: 
 

 Ηθτιματα Δικτφου (Καταμζτρθςθ, Βλάβθ, Διαδοχι Χριςτθ, Αλλαγι Προμθκευτι) 

 

 
Κενηρική Υπηρεζία 

Επιχειρηζιακή Μονάδα 

Ηλεκηρικής Ενέργειας 
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 Ηθτιματα Λογαριαςμοφ (Ανάλυςθ/ Αμφιςβιτθςθ Χρεϊςεων, ΢υχνότθτα Ζκδοςθσ, Κακυςτερθμζνθ-ι 
μθ- παραλαβι) 

 Ηθτιματα Εξυπηρέτηςησ (Αιτιματα επικοινωνίασ, Αιτιςεισ Προμικειασ, Αιτιματα αλλαγισ 
ςτοιχείων, Διακανονιςμοί, Τπαναχϊρθςθ, Πλθροφόρθςθ Σιμολογίων, Αιτιματα Προςφορϊν)  

 

Σα παράπονα και αιτιματα που δε μποροφν να επιλυκοφν άμεςα (είτε μζςω του Σθλεφωνικοφ Κζντρου, είτε 
ςτα κατά τόπουσ καταςτιματα, προωκοφνται ςτο αρμόδιο Σμιμα τθσ Επιχειρθςιακισ Μονάδασ Θλεκτρικισ 
Ενζργειασ των ΕΛΣΑ. 
 

Σα αιτιματα/ παράπονα των πελατϊν διακρίνονται ωσ προσ το βακμό προτεραιότθτάσ τουσ, με γνϊμονα τθν 
επίπτωςθ ςτον καταναλωτι. 
 
Θ απάντθςθ ςτον Πελάτθ, εφόςον χρειάηεται θ παρζμβαςθ του Σμιματοσ Εξυπθρζτθςθσ Πελατϊν, δίνεται 
τθλεφωνικά ι γραπτά (ςυμπεριλαμβανομζνου του μθνφματοσ θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου). 
 

΢ε περίπτωςθ που δεν αποτελεί ευκφνθ των ΕΛΣΑ ωσ Προμθκευτι θ απάντθςθ του αιτιματοσ, αλλά 
εμπλζκεται ο Διαχειριςτισ του Δικτφου Διανομισ, ενθμερϊνεται ο πελάτθσ για τισ ενζργειεσ ςτισ οποίεσ κα 
πρζπει να προβεί. Σαυτόχρονα το αίτθμα του πελάτθ, προωκείται ςτισ αρμόδιεσ υπθρεςίεσ του Διαχειριςτι 
του Δικτφου Διανομισ, από πλευράσ ΕΛΣΑ. 
 

Άρθρο 4 – Απάντηση επί των αιτημάτων/ παραπόνων 
 

Θ Απάντθςθ επί των αιτθμάτων/παραπόνων γίνεται άμεςα και ςε κάκε περίπτωςθ  εντόσ δζκα (10) εργάςιμων 
θμερϊν από τθν υποβολι τουσ. 
 
Εφόςον ο πελάτθσ δεν ικανοποιθκεί από τθν απάντθςθ, δφναται να υποβάλλει εγγράφωσ τισ αντιρριςεισ του, 
τισ οποίεσ τα ΕΛΣΑ εξετάηουν ςε δεφτερο βακμό. 
 

΢ε περίπτωςθ μθ επίλυςθσ τθσ διαφοράσ, τα ΕΛΣΑ ενθμερϊνουν τον πελάτθ, για το δικαίωμα προςφυγισ του 
ενϊπιον των αρμοδίων φορζων εξωδικαςτικισ επίλυςθσ τθσ διαφοράσ. 
 
Φορείσ εξωδικαςτικισ επίλυςθσ διαφορϊν είναι οι εξισ: 
 

 ΢υνιγοροσ του Καταναλωτι 

 Γενικι Γραμματεία Καταναλωτι. 

 Ρυκμιςτικι Αρχι Ενζργειασ 
 
 
 

 
  
 


