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                                                      Α∆ΑΜ: 17PROC002369614  
  ΕΛΛΗΝΙΚΗ ∆ΗΜΟΚΡΑΤΙΑ 
TΑΜΕΙΟ ΠΑΡΑΚΑΤΑΘΗΚΩΝ & ∆ΑΝΕΙΩΝ                          Αθήνα, 6 -12-2017 
             Κεντρική Υπηρεσία                                        Αριθµ. Πρωτ: (0)154802_17 
     Ακαδηµίας 40 - 10174   ΑΘΗΝΑ 
      Τηλ. Κέντρο : 213 21 16 100 
  
∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ : ∆2 Οικονοµικών Υπηρεσιών                              
ΤΜΗΜΑ : Γ΄ Προµηθειών 
Πληροφορίες 
:  

Β. Φραγκαναστάση 

Email : v.fragkanastasi@tpd.gr 
Τηλέφωνο :    213 21 16 433 

 

FAX :                 210 36 30 110  
   
 
ΘΕΜΑ: «∆ιακήρυξη συνοπτικού διαγωνισµού για την προµήθεια υπηρεσιών 
τηλεφωνικού κέντρου (call center) για τις ανάγκες της ∆/νσης Εξυπηρέτησης ∆ανείων 
Στεγαστικών και Ειδικών Κατηγοριών του Τ. Π. & ∆ανείων για διάστηµα ενός έτους, 
µε κριτήριο κατακύρωσης την πλέον συµφέρουσα από οικονοµική άποψη προσφορά 
µόνο βάσει τιµής, µε δέσµευση δαπάνης €52.000,00  πλέον του αναλογούντος 
Φ.Π.Α.». 
 
Έχοντας υπόψη : 
 
1. Τις διατάξεις του Ν. 4412/2016 «∆ηµόσιες Συµβάσεις Έργων, Προµηθειών και 

Υπηρεσιών (προσαρµογή στις Οδηγίες 2014/24/ΕΕ και 2014/25/ΕΕ, όπως ισχύουν 
µετά τις τροποποιήσεις του µε το αρθρ. 107 του Ν. 4497/2017 , 

2. τις διατάξεις του άρθρου 29 του Ν. 1199/1981 και του Π.∆. 95/1996 «Οργανισµός 
του Τ. Π. & ∆ανείων», 

3. τις διατάξεις του κεφαλαίου Α΄ (άρθρα 1 έως 4) του Ν. 3965/2011 (Φ.Ε.Κ. 113/τ. 
Α΄/1/18-3-2011) που αφορούν στην αναµόρφωση του πλαισίου λειτουργίας του 
Ταµείου Παρακαταθηκών και ∆ανείων,   

4. της παρ. 2 του άρθρου 102 του ν. 4389/2016 (Φ.Ε.Κ. 94/τ.Α΄/27-5-2016) σε 
συνδυασµό, µε την  αριθµό 2/21379/0094/4-4-2001 (Φ.Ε.Κ.448/τ.Β΄/19-4-2001) 
απόφαση του Υπουργού Οικονοµικών «Καθορισµός αρµοδιοτήτων του Προέδρου 
και του Αντιπροέδρου του ∆.Σ. του  Τ.Π. & ∆ανείων», όπως τροποποιήθηκε και 
συµπληρώθηκε µε τις αριθµό 2/51035/0094  (Φ.Ε.Κ. 1327/τ.Β΄/11-10-2002), 
2/74109/0094 (Φ.Ε.Κ. 15/τ.Β΄/14-1-2003) και 2/24892/0094 /26-5-2011 (Φ.Ε.Κ. 
1069/τ.Β΄/31-5-2011) αποφάσεις του Υπουργού Οικονοµίας & Οικονοµικών και 
της µε αριθµό (0)146840/Φ.Ερ.8686/15-11-2017 γνωµοδότησης του Γραφείου 
ΝΣΚ  που εδρεύει στο Τ.Π. & ∆ανείων, η οποία έγινε αποδεκτή από τον Πρόεδρο 
του ∆.Σ. του Τ.Π. & ∆ανείων µε την από 15-11-2017 επισηµειωµατική του πράξη, 

5. τη διάταξη του εδ. β, της παρ. 2 του άρθρου 15 του Ν. 4002/2011 (Φ.Ε.Κ. 180/τ. 
Α΄/22-8-2011) «Τροποποίηση της συνταξιοδοτικής νοµοθεσίας του ∆ηµοσίου –
Ρυθµίσεις για την ανάπτυξη και τη δηµοσιονοµική εξυγίανση – Θέµατα 
αρµοδιότητας Υπουργείου Οικονοµικών, Πολιτισµού και Τουρισµού και Εργασίας 
και Κοινωνικής Ασφάλισης»,  

6. το µε αρ. πρωτ. (0)221303_17 τεκµηριωµένο αίτηµα (Α∆ΑΜ:17REQ001978470) 
της ∆/νσης Εξυπηρέτησης Στεγ. ∆ανείων και Ειδικών Κατηγοριών (∆6) για την 
άµεση προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου (call center), ενόψει της 
έγκρισης νέων ρυθµίσεων εξυπηρέτησης δανείων και λόγω των ήδη αυξηµένων 
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αναγκών που αφορά στην τηλεφωνική εξυπηρέτηση 145.000 δανειοληπτών 
πανελλαδικώς, 

7. την µε αριθ. 53150/15-9-2017 (Α∆Α: Ω9ΚΩ469ΗΗ7-ΓΕΠ) απόφαση της 
Προϊσταµένης Γενικής ∆ιεύθυνσης του Τ. Π & ∆ανείων, που αφορά στην έγκριση  
του ως άνω αιτήµατος για την προµήθεια υπηρεσιών call center για τις ανάγκες 
της ∆/νσης Εξυπηρέτησης ∆ανείων Στεγαστικών και Ειδικών Κατηγοριών του Τ. Π. 
& ∆ανείων, µε κριτήριο κατακύρωσης την πλέον συµφέρουσα από οικονοµική 
άποψη προσφορά µόνο βάσει τιµής, µε δέσµευση δαπάνης €52.000,00 πλέον του 
αναλογούντος Φ.Π.Α., ήτοι 64.480,00€ συνολικά, επιµεριζόµενη στα έτη 2017 και 
2018, 

8. την µε αρ. πρωτ.  2/70118/∆Π∆Α (Α∆Α: 7AΞΤΗ-7Ξ7) απόφαση έγκρισης του 
Αναπληρωτή    Υπουργού Οικονοµικών για την ανάληψη πολυετούς υποχρέωσης 
στον ΚΑΕ 439 ΛΟΙΠΕΣ ΑΜΟΙΒΕΣ ΝΟΜΙΚΩΝ ΠΡΟΣΩΠΩΝ ΠΟΥ ΕΚΤΕΛΟΥΝ ΕΙ∆ΙΚΕΣ 
ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ οικονοµικών ετών 2017 και 2018, 

9. το µε αρ.  3629-4/23-11-2017 πρακτικό του ∆.Σ. του Τ.Π. και ∆ανείων για την 
ανάληψη υποχρέωσης δέσµευσης ύψους  πέντε χιλιάδων τριακοσίων εβδοµήντα 
τριών και 33/100 ευρώ (5.373,33) συµπεριλαµβανοµένου Φ.Π.Α. στον 
προϋπολογισµό εξόδων οικονοµικού έτους 2017 (α/α  533 ) 

          10. Την µε αρ.  61883/6-12-2017 (Α∆Α: Ω89∆469ΗΗ7-7Χ6) απόφαση της 
Προϊσταµένης Γενικής ∆ιεύθυνσης για την έγκριση διενέργειας του ως άνω 
συνοπτικού διαγωνισµού. 

Α Π Ο Φ Α Σ Ι Ζ Ο Υ Μ Ε 
 

1. Προκηρύσσουµε συνοπτικό διαγωνισµό, µε κριτήριο κατακύρωσης την πλέον 
συµφέρουσα από οικονοµική άποψη προσφορά µόνο βάσει τιµής, για την προµήθεια 
υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου (call center) για τις ανάγκες της ∆/νσης 
Εξυπηρέτησης ∆ανείων Στεγαστικών και Ειδικών Κατηγοριών του Τ. Π. & ∆ανείων για 
διάστηµα ενός έτους (CPV 64214200-1 – Υπηρεσίες Τηλεφωνικού Κέντρου), µε 
δέσµευση δαπάνης €52.000,00 πλέον του αναλογούντος Φ.Π.Α., ήτοι 
64.480,00€ συνολικά σύµφωνα µε τις προδιαγραφές που αναφέρονται στο 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’ της παρούσας, το οποίο αποτελεί αναπόσπαστο µέρος της. 
 
2. Ο διαγωνισµός θα διενεργηθεί την  20η    ∆εκεµβρίου ηµέρα  Τετάρτη  και 
ώρα 10.00 π.µ. στο κτίριο της Κ.Υ. του Τ. Π. & ∆ανείων, Ακαδηµίας 40, στον 1ο 
όροφο, στην αίθουσα του ∆.Σ., ενώπιον της αρµόδιας Επιτροπής ∆ιενέργειας του 
διαγωνισµού. Οι σφραγισµένες προσφορές, αφού πρωτοκολληθούν, θα παραδίδονται 
στην αρµόδια Υπηρεσία, µέχρι την προηγούµενη της ηµεροµηνίας διενέργειας 
του διαγωνισµού. 
 
3. Η προϋπολογισθείσα δαπάνη ανέρχεται µέχρι ποσού πενήντα εννέα χιλιάδων ευρώ 
(€52.000,00), πλέον του αναλογούντος Φ.Π.Α. και θα καλυφθεί  από τον 
προϋπολογισµό του Τ. Π. & ∆ανείων επιµεριζόµενο στα οικονοµικά έτη 2017 και 2018 
στον ΚΑΕ 439 ΛΟΙΠΕΣ ΑΜΟΙΒΕΣ ΝΟΜΙΚΩΝ ΠΡΟΣΩΠΩΝ ΠΟΥ ΕΚΤΕΛΟΥΝ ΕΙ∆ΙΚΕΣ 
ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ.   
 
4. Οι τεχνικές προδιαγραφές αναφέρονται στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’, το οποίο αποτελεί 
αναπόσπαστο µέρος της παρούσας. 
 
5. Ο χρόνος ισχύος των προσφορών ορίζεται σε εκατόν είκοσι (120) ηµερολογιακές 
ηµέρες από την εποµένη της ηµέρας διενέργειας του διαγωνισµού. Προσφορά που 
ορίζει χρόνο ισχύος µικρότερο του παραπάνω αναφερόµενου, απορρίπτεται ως 
απαράδεκτη. 



 3 

 
6. ∆ικαίωµα συµµετοχής στο διαγωνισµό έχουν φυσικά ή νοµικά πρόσωπα, ενώσεις 
οικονοµικών φορέων συµπεριλαµβανοµένων των προσωρινών συµπράξεων. Οι 
ενώσεις και οι προσωρινές συµπράξεις δεν υποχρεούνται να λαµβάνουν ορισµένη 
νοµική µορφή προκειµένου να υποβάλουν την προσφορά. Η επιλεγείσα ένωση ή 
σύµπραξη υποχρεούται να πράξει τούτο, εάν κατακυρωθεί σε αυτήν η Σύµβαση, 
εφόσον η λήψη ορισµένης νοµικής µορφής είναι αναγκαία για την ικανοποιητική 
εκτέλεση της Σύµβασης. Κατά τα λοιπά, ως προς τις ενώσεις οικονοµικών φορέων, 
ισχύει το άρθρο 19 του ν. 4412/2016 . 
 
7. Οι προσφορές υποβάλλονται ή αποστέλλονται από τους ενδιαφερόµενους, 
σύµφωνα µε τα οριζόµενα στο άρθρο 92 του ν. 4412/2016, στην Ελληνική γλώσσα 
µέσα σε σφραγισµένο φάκελο. Στο φάκελο κάθε προσφοράς πρέπει να αναγράφονται 
ευκρινώς: 

α) η λέξη «Προσφορά» , 
β) η επωνυµία της αναθέτουσας αρχής που διενεργεί το διαγωνισµό, 
γ) o τίτλος της σύµβασης,  
δ) η καταληκτική ηµεροµηνία (η ηµεροµηνία λήξεως προθεσµίας υποβολής 

προσφορών), 
ε) τα στοιχεία του οικονοµικού φορέα. 

 
Μέσα στο φάκελο της προσφοράς τοποθετούνται όλα τα σχετικά µε την προσφορά 
στοιχεία και ειδικότερα τα εξής: 
 

 7.1 ∆ικαιολογητικά συµµετοχής: 
 

Υποβάλλονται σε ξεχωριστό σφραγισµένο φάκελο µε την ένδειξη «∆ικαιολογητικά 
Συµµετοχής», ο οποίος τοποθετείται µέσα στον κυρίως φάκελο, τα κάτωθι: 
   
Α) Τυποποιηµένο έντυπο υπεύθυνης δήλωσης (ΤΕΥ∆), κατά τα προβλεπόµενα 
στο άρθρο 79 παρ. 4 του ν. 4412/2016 και 79Α, όπως προστέθηκε µε το άρθρο 107 
του ν. 4497/2017, ως προκαταρτική απόδειξη προς αντικατάσταση των πιστοποιητικών 
που εκδίδουν δηµόσιες αρχές ή τρίτα µέρη, επιβεβαιώνοντας ότι ο οικονοµικός φορέας 
δεν βρίσκεται σε καµία από τις καταστάσεις των άρθρων 73 και 74 του ν. 4412/2016 
για τις οποίες οι οικονοµικοί φορείς αποκλείονται ή µπορούν να αποκλεισθούν, όπως 
επισυνάπτεται στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ∆’ της παρούσας . 
Η υποχρέωση αποκλεισµού οικονοµικού φορέα εφαρµόζεται επίσης όταν το πρόσωπο ε
ις βάρος του οποίου  εκδόθηκε αµετάκλητη  καταδικαστική απόφαση 
είναι µέλος του διοικητικού, διευθυντικού ή εποπτικού οργάνου  
του εν λόγω οικονοµικού φορέα ή έχει εξουσία εκπροσώπησης, λήψης αποφάσεων  
ή ελέγχου σε αυτό. 
Η υποχρέωση του προηγούµενου εδαφίου αφορά ιδίως: 
αα) στις περιπτώσεις εταιρειών περιορισµένης ευθύνης (Ε.Π.Ε.), ιδιωτικών 
κεφαλαιουχικών εταιρειών (Ι.Κ.Ε.) και προσωπικών εταιρειών (Ο.Ε. και Ε.Ε.), τους 
διαχειριστές, 
 
ββ) στις περιπτώσεις ανωνύµων εταιρειών (Α.Ε.), τον διευθύνοντα σύµβουλο, καθώς 
και όλα τα µέλη του ∆ιοικητικού Συµβουλίου, 

γγ) στις περιπτώσεις των συνεταιρισµών τα µέλη του ∆ιοικητικού Συµβουλίου.». 
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Α1. Η υποβολή  του Τυποποιηµένου Εντύπου Υπεύθυνης ∆ήλωσης (ΤΕΥ∆), είναι 
δυνατή µε µόνη την υπογραφή του κατά περίπτωση εκπροσώπου του οικονοµικού 
φορέα  για το σύνολο των φυσικών προσώπων που είναι µέλη του διοικητικού, 
διευθυντικού ή εποπτικού οργάνου του ή έχουν εξουσία εκπροσώπησης, λήψης 
αποφάσεων ή ελέγχου σε αυτόν. 

Α2. Ως εκπρόσωπος του οικονοµικού φορέα για την εφαρµογή του παρόντος 
άρθρου, νοείται ο νόµιµος εκπρόσωπος αυτού, όπως προκύπτει από το ισχύον 
καταστατικό ή το πρακτικό εκπροσώπησής του κατά το χρόνο υποβολής της 
προσφοράς ή αίτησης συµµετοχής ή το αρµοδίως εξουσιοδοτηµένο φυσικό πρόσωπο 
να εκπροσωπεί τον οικονοµικό φορέα για διαδικασίες σύναψης συµβάσεων ή για 
συγκεκριµένη διαδικασία σύναψης σύµβασης. 

Β) Τα αποδεικτικά έγγραφα νοµιµοποίησης κάθε συµµετέχοντος, όπως το 
Φ.Ε.Κ. ίδρυσης και οι τροποποιήσεις του (για διαγωνιζόµενους µε µορφή Α.Ε. και 
Ε.Π.Ε.),  αντίγραφο ή απόσπασµα του καταστατικού του διαγωνιζόµενου και των 
εγγράφων τροποποιήσεών του (για Ο.Ε. και Ε.Ε.), στοιχεία και έγγραφα από τα οποία 
πρέπει να προκύπτουν ο Πρόεδρος και ∆ιευθύνων Σύµβουλος Α.Ε., τα υπόλοιπα 
πρόσωπα που έχουν δικαίωµα να δεσµεύουν µε την υπογραφή τους το νοµικό 
πρόσωπο και τα έγγραφα της νοµιµοποίησης αυτών, αν αυτό δεν προκύπτει ευθέως 
από το καταστατικό αναλόγως µε τη νοµική µορφή των εταιρειών ή κάθε άλλου 
νοµικού προσώπου. 
Οι ενώσεις και οι κοινοπραξίες προµηθευτών που υποβάλλουν κοινή προσφορά, µαζί µε 
την προσφορά υποβάλλουν τα παραπάνω κατά περίπτωση δικαιολογητικά για κάθε 
προµηθευτή που συµµετέχει στην ένωση ή κοινοπραξία. 
Γ) Παραστατικό εκπροσώπησης για όποιον παρίσταται στη διαδικασία 
αποσφράγισης των προσφορών. 
 

7.2 Τεχνικά στοιχεία: 
   

Τοποθετούνται,  σε χωριστό σφραγισµένο φάκελο µέσα στον κυρίως φάκελο, µε την 
ένδειξη «ΤΕΧΝΙΚΗ ΠΡΟΣΦΟΡΑ» και όλες τις λοιπές ενδείξεις του κυρίως φακέλου, 
τα οριζόµενα στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’ της παρούσας. 
Σε περίπτωση που τα ΤΕΧΝΙΚΑ στοιχεία της προσφοράς δεν είναι δυνατόν, λόγω του 
µεγάλου όγκου, να τοποθετηθούν στον κυρίως φάκελο, τότε αυτά συσκευάζονται 
ιδιαίτερα και ακολουθούν τον κυρίως φάκελο µε την ένδειξη «ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 
ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ» και τις λοιπές ενδείξεις του κυρίως φακέλου. 
 

7.3. Οικονοµικά στοιχεία: 
 

Τοποθετούνται σε χωριστό σφραγισµένο φάκελο, επίσης µέσα στον κυρίως φάκελο, µε 
την ένδειξη «ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΠΡΟΣΦΟΡΑ» και όλες τις λοιπές ενδείξεις του κυρίως 
φακέλου. Συγκεκριµένα: 
Επί της προσφερόµενης τιµής πρέπει να αναγράφεται ποσοστό Φ.Π.Α. επί τοις εκατό. 
Σε περίπτωση που η αναγραφή του Φ.Π.Α. είναι εσφαλµένη, θα διορθώνεται από την 
Υπηρεσία. 
Το καθαρό ποσό του κάθε τιµολογίου υπόκειται στις εξής κρατήσεις:  

- 0,06% της συνολικής προ Φ.Π.Α. αξίας υπέρ Ενιαίας Ανεξάρτητης Αρχής 
∆ηµοσίων Συµβάσεων και χαρτόσηµο 3,60% επ΄ αυτού. 

- Παρακράτηση φόρου 8% για προµήθεια υπηρεσιών επί του ποσού που 
προκύπτει µετά την αφαίρεση των παραπάνω κρατήσεων από το καθαρό ποσό 
του τιµολογίου.  
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- 0,06% η οποία υπολογίζεται επί της αξίας κάθε πληρωµής προ φόρων και 
κρατήσεων της αρχικής καθώς και κάθε συµπληρωµατικής σύµβασης υπέρ της 
Αρχής Εξέτασης Προδικαστικών Προσφυγών (άρθρο 350 παρ. 3 του ν. 
4412/2016) καθώς και χαρτόσηµο 3,60% επ΄ αυτού. 

 
Σε περίπτωση υποβολής µε την προσφορά στοιχείων και πληροφοριών εµπιστευτικού 
χαρακτήρα, η γνωστοποίηση των οποίων στους συνδιαγωνιζόµενους θα έθιγε τα 
έννοµα συµφέροντά του, τότε ο προσφέρων οφείλει να σηµειώνει έπ’ αυτών την 
ένδειξη «πληροφορίες εµπιστευτικού χαρακτήρα». Σε αντίθετη περίπτωση, θα δύναται 
να λαµβάνουν γνώση αυτών των πληροφοριών οι συνδιαγωνιζόµενοι. Η έννοια της 
πληροφορίας εµπιστευτικού χαρακτήρα αφορά µόνον την προστασία του απορρήτου 
που καλύπτει τεχνικά ή εµπορικά ζητήµατα της επιχείρησης του ενδιαφεροµένου. 
 
Εναλλακτικές προσφορές δεν γίνονται αποδεκτές. 
 
8. Αποσφράγιση προσφορών 
 
Η Επιτροπή ∆ιενέργειας και Αξιολόγησης προσφορών προβαίνει στην έναρξη της 
διαδικασίας απoσφράγισης των προσφορών την ηµεροµηνία και ώρα που ορίζεται από 
την ∆ιακήρυξη. Η διαδικασία αποσφράγισης γίνεται δηµόσια. Προσφορές που 
υποβάλλονται µετά τη λήξη της προθεσµίας κατάθεσης δεν 
αποσφραγίζονται, αλλά παραδίδονται στην Υπηρεσία για επιστροφή, ως 
εκπρόθεσµες. Οι δικαιούµενοι παρευρίσκονται στη διαδικασία αποσφράγισης των 
προσφορών, λαµβάνουν γνώση των συµµετασχόντων στο διαγωνισµό, καθώς επίσης 
και των στοιχείων των προσφορών τους. 
 
Η Αποσφράγιση γίνεται µε την παρακάτω διαδικασία: 
Αποσφραγίζεται ο κυρίως φάκελος προσφοράς καθώς και ο φάκελος της τεχνικής 
προσφοράς, µονογράφονται από την Επιτροπή όλα τα δικαιολογητικά που 
υποβάλλονται κατά το στάδιο αυτό και η τεχνική προσφορά, ανά φύλλο. 
Η αποσφράγιση των φακέλων των οικονοµικών προσφορών µπορεί να γίνει στην ίδια 
συνεδρίαση, κατά την κρίση της αρµόδιας επιτροπής διενέργειας, εφόσον το επιτρέπει 
ο όγκος των κατατεθειµένων προσφορών, άλλως θα µονογραφούν, θα τοποθετηθούν 
σε νέο φάκελο που θα σφραγιστεί και θα µονογραφεί από τα µέλη της επιτροπής και 
θα ανοιχθεί σε ηµεροµηνία και ώρα που θα οριστεί αρµοδίως, µετά την αξιολόγηση 
των δικαιολογητικών και τεχνικών προσφορών. 

 Οι φάκελοι των οικονοµικών προσφορών, για όσες προσφορές δεν κρίθηκαν κατά την 
αξιολόγηση των λοιπών στοιχείων αποδεκτές, δεν αποσφραγίζονται αλλά 
επιστρέφονται µετά την ολοκλήρωση της διαδικασίας του διαγωνισµού. 
 
9. Η παραλαβή, η αποσφράγιση, ο έλεγχος και η αξιολόγηση των προσφορών που θα 
κατατεθούν, καθώς και η σύνταξη των σχετικών πρακτικών θα γίνει από την Επιτροπή 
∆ιενέργειας και Αξιολόγησης Αποτελεσµάτων που συγκροτήθηκε µε την 
προαναφερθείσα απόφαση. Κατά τη διαδικασία αξιολόγησης των τεχνικών 
προσφορών, η εν λόγω Επιτροπή δύναται να ζητήσει τη συνδροµή της αρµόδιας κατά 
περίπτωση ∆ιεύθυνσης του Τ. Π. & ∆ανείων. Επίσης, µπορεί να ζητήσει από τους 
συµµετέχοντες οποιαδήποτε διευκρίνιση κρίνει απαραίτητη προκειµένου να 
διευκολυνθεί στο έργο της. 

10.  Τα αποτελέσµατα όλων των ανωτέρω σταδίων επικυρώνονται αρµοδίως µε µία 
απόφαση της Προϊσταµένης Γενικής ∆/νσης του Τ. Π. και ∆ανείων, η οποία 
κοινοποιείται στους προσφέροντες ή συµµετέχοντες. Κατά της ανωτέρω απόφασης 
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χωρεί ένσταση, σύµφωνα µε το άρθρο 127 του ν. 4412/2016, όπως αντικαταστάθηκε 
µε την παρ. 18 του άρθρου 107 του ν. 4497/2017. 

Μετά την αξιολόγηση των προσφορών, η αναθέτουσα αρχή ειδοποιεί εγγράφως τον 
προσφέροντα, στον οποίο πρόκειται να γίνει η κατακύρωση («προσωρινό ανάδοχο»), 
να υποβάλει εντός προθεσµίας δέκα ηµερών από την κοινοποίηση της σχετικής 
έγγραφης ειδοποίησης σε αυτόν, τα αποδεικτικά έγγραφα νοµιµοποίησης και τα 
πρωτότυπα ή αντίγραφα που εκδίδονται, σύµφωνα µε τις διατάξεις του άρθρου 1 του 
ν. 4250/2014 (Α΄ 74) όλων των δικαιολογητικών του άρθρου 80, όπως καθορίζονται 
ειδικότερα στα έγγραφα της σύµβασης, ως αποδεικτικά στοιχεία για τη µη συνδροµή 
των λόγων αποκλεισµού των άρθρων 73 και 74, καθώς και για την πλήρωση των 
κριτηρίων ποιοτικής επιλογής των άρθρων 75 έως 78. Τα δικαιολογητικά υποβάλλονται 
στην αναθέτουσα αρχή σε σφραγισµένο φάκελο, ο οποίος παραδίδεται στο αρµόδιο 
όργανο αξιολόγησης. 

Ειδικά τα αλλοδαπά ιδιωτικά έγγραφα µπορούν να συνοδεύονται από µετάφρασή τους 
στην ελληνική γλώσσα επικυρωµένη είτε από πρόσωπο αρµόδιο κατά τις διατάξεις της 
εθνικής νοµοθεσίας είτε από πρόσωπο κατά νόµο αρµόδιο της χώρας στην οποία έχει 
συνταχθεί το έγγραφο (άρθρο 107 παρ. 14 του ν. 4497/2017). 

(1) Απόσπασµα ποινικού µητρώου, έκδοσης του τελευταίου τριµήνου πριν από την 
κοινοποίηση της ως άνω έγγραφης ειδοποίησης, από το οποίο να προκύπτει ότι 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, εφόσον αυτό 
ορίζεται στη διακήρυξη, ή για κάποιο από τα αδικήµατα της υπεξαίρεσης, της απάτης, 
της εκβίασης, της πλαστογραφίας, της ψευδορκίας, της δωροδοκίας και της δόλιας 
χρεοκοπίας. Ειδικότερα, τα νοµικά πρόσωπα πρέπει να προσκοµίζουν για τους 
διαχειριστές, στις περιπτώσεις των εταιριών περιορισµένης ευθύνης (Ε.Π.Ε.) και των 
προσωπικών εταιριών (Ο.Ε. και Ε.Ε.) και για τον Πρόεδρο, το ∆ιευθύνοντα Σύµβουλο και 
τα µέλη του ∆.Σ. για τις ανώνυµες εταιρίες (Α.Ε.), απόσπασµα ποινικού µητρώου ή άλλο 
ισοδύναµο έγγραφο αρµόδιας διοικητικής ή δικαστικής αρχής της χώρας εγκατάστασης, 
από το οποίο να προκύπτει ότι τα ανωτέρω πρόσωπα δεν έχουν καταδικασθεί µε 
αµετάκλητη δικαστική απόφαση, για κάποιο από τα ανωτέρω αδικήµατα.  
 
(2) 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 τελεί σε πτώχευση και, επίσης, ότι δεν τελεί σε διαδικασία 
κήρυξης σε πτώχευση. 
 
(3) Πιστοποιητικό που εκδίδεται από αρµόδια κατά περίπτωση αρχή, από το 
οποίο να προκύπτει ότι κατά την ηµεροµηνία της ως άνω ειδοποίησης, είναι ενήµερος ως 
προς τις υποχρεώσεις του που αφορούν τις εισφορές κοινωνικής ασφάλισης (κύριας και 
επικουρικής) και ως προς τις φορολογικές υποχρεώσεις του. 
 
Σε περίπτωση εγκατάστασής του στην αλλοδαπή, τα δικαιολογητικά των παραπάνω 
περιπτώσεων (2) και (3) εκδίδονται µε βάση την ισχύουσα νοµοθεσία της χώρας που 
είναι εγκατεστηµένοι, από την οποία εκδίδεται και το σχετικό πιστοποιητικό. 
 
(4) 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 έχει υπαχθεί σε διαδικασία εξυγίανσης ή ειδικής 
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εκκαθάρισης, δεν τελεί υπό αναγκαστική διαχείριση από εκκαθαριστή ή το δικαστήριο, 
δεν έχει υπαχθεί σε διαδικασία πτωχευτικού συµβιβασµού ούτε έχει αναστείλει τις 
επιχειρηµατικές του δραστηριότητες . 
 Σηµειώνεται ότι αν κάποιο από τα δικαιολογητικά δεν προσκοµισθεί ή είναι ψευδές, ο 
προσωρινός ανάδοχος κηρύσσεται έκπτωτος  και καλείται ο επόµενος κατά σειρά 
µειοδοσίας. 
Η απόφαση κατακύρωσης και τα πρακτικά της διαδικασίας ελέγχου και αξιολόγησης των 
προσφορών κοινοποιούνται σε κάθε προσφέροντα, εκτός από τον προσωρινό ανάδοχο, 
µε κάθε πρόσφορο µέσο, επί αποδείξει. 
Η απόφαση κατακύρωσης δεν παράγει τα έννοµα αποτελέσµατά της, εφόσον η 
αναθέτουσα αρχή δεν την κοινοποίησε σε όλους τους προσφέροντες. 
 
11.  Μετά την κατ’  άρθρο 105 του ν. 4412/2016 επέλευση των έννοµων 
αποτελεσµάτων της απόφασης κατακύρωσης, ο ανάδοχος καλείται να προσέλθει εντός 
προθεσµίας που δεν µπορεί να υπερβαίνει τις είκοσι (20) ηµέρες από την κοινοποίηση 
της σχετικής έγγραφης ειδικής πρόσκλησης, για την υπογραφή σύµβασης, σχέδιο της 
οποίας επισυνάπτεται στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ∆’ της παρούσας, προσκοµίζοντας τα 
απαραίτητα δικαιολογητικά. 
 
12. Για την καλή εκτέλεση των όρων της Σύµβασης, ο Ανάδοχος είναι υποχρεωµένος να 
καταθέσει Γραµµάτιο Σύστασης Εγγυοδοτικής Παρακαταθήκης Καλής Εκτέλεσης, όπως 
εκδίδεται από την αρµόδια ∆ιεύθυνση του Τ. Π. & ∆ανείων (ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β’) ή  
εγγυητική επιστολή αορίστου χρόνου (όπως το ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ’)  που να καλύπτουν το 
5% της συνολικής συµβατικής αξίας, χωρίς τον Φ.Π.Α. 
 
13. Ο Ανάδοχος υποχρεούται να εξασφαλίσει τις απαραίτητες υποδοµές και τον 
απαραίτητο εξοπλισµό και προσωπικό για την υλοποίηση του έργου. Οι δαπάνες για τις 
τυχόν απαιτούµενες µετακινήσεις για την ορθή υλοποίηση του έργου βαρύνουν τον 
Ανάδοχο. 
 
14.  Ο Ανάδοχος κατά την εκτέλεση της σύµβασης τηρεί τις υποχρεώσεις στους τοµείς 
του περιβαλλοντικού, κοινωνικοασφαλιστικού και εργατικού δικαίου, που έχουν 
θεσπιστεί µε το δίκαιο της Ένωσης, το Εθνικό δίκαιο, συλλογικές συµβάσεις ή διεθνείς 
διατάξεις περιβαλλοντικού, κοινωνικοασφαλιστικού και εργατικού δικαίου (άρθρο 130 
παρ. 1 ν. 4412/2016). 
 
15.  Εφόσον προκληθεί βλάβη σε στοιχείο εξοπλισµού του Τ. Π. & ∆ανείων από τη 
χρήση κατά τη λειτουργία του call center, ο ανάδοχος θα αναλάβει την πλήρη 
αποκατάσταση της βλάβης ή, εφόσον αυτή δεν καταστεί δυνατή, την αντικατάσταση 
του εξοπλισµού από καινούργιο των ιδίων προδιαγραφών, χωρίς κάποια οικονοµική 
επιβάρυνση του Τ. Π. & ∆ανείων. 
 
16. Τόπος παροχής των υπηρεσιών ορίζεται η Κεντρική Υπηρεσία (Κ.Υ.) του Τ. Π. & 
∆ανείων (Ακαδηµίας 40, Αθήνα) και συγκεκριµένα οι χώροι που θα υποδειχθούν 
αρµοδίως, µε δαπάνη, µέριµνα και ευθύνη του Αναδόχου. ∆ιευκρινίζεται ότι εντός της 
Κ.Υ. του Τ. Π. & ∆ανείων έχει δηµιουργηθεί αίθουσα για την υποδοχή call center. Οι 
υποψήφιοι Ανάδοχοι µπορούν πριν την υποβολή της προσφοράς τους να επισκεφθούν το 
χώρο προκειµένου να διαµορφώσουν άποψη για το  ακριβές εύρος και περιεχόµενο των 
ζητούµενων υπηρεσιών. 
 
17. Σύµφωνα µε έγγραφο της Αρχής Προστασίας ∆εδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα, 
από την οποία ζητήθηκε η έγκριση για προσωποποιηµένη πληροφόρηση σε όσους 
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δανειολήπτες επιθυµούν να ενηµερώνονται τηλεφωνικά για την εικόνα του δανείου τους, 
τα στοιχεία του Αναδόχου θα πρέπει να γνωστοποιηθούν στην Αρχή Προστασίας 
∆εδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα από το Τ.Π. και ∆ανείων. 
 
18. Η πληρωµή του Αναδόχου θα γίνεται σε ισόποσες µηνιαίες δόσεις, µετά την οριστική 
ποιοτική και ποσοτική παραλαβή των υπηρεσιών από την αρµόδια Επιτροπή του Τ. Π. & 
∆ανείων, κατά τα οριζόµενα στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’ της παρούσας.   
 
19. Η παρούσα ∆ιακήρυξη αναρτάται στην ιστοσελίδα του Τ. Π. & ∆ανείων 
(www.tpd.gr), ενώ περίληψή της (προκήρυξη) δηµοσιεύεται στον ελληνικό τύπο και στο 
Κεντρικό Ηλεκτρονικό Μητρώο ∆ηµοσίων Συµβάσεων (ΚΗ.Μ.∆Η.Σ.) 
 

   
Η ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗ 
ΓΕΝΙΚΗΣ                                              
∆/ΝΣΗΣ ΤΟΥ Τ. Π. ΚΑΙ  ∆. 

    
 

∆ΗΜΗΤΡΑ ΑΣΗΜΑΚΗ 
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                                                ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’ 

Προδιαγραφές για το έργο 

 «Παροχή υπηρεσιών τηλεφωνικής υποστήριξης» 

 (Call Center) 

 

1.Αντικείµενο του έργου: Η παροχή ολοκληρωµένης πλατφόρµας διαχείρισης 

εισερχόµενης και εξερχόµενης τηλεφωνίας µε χρήση εξελιγµένου Dialer, βασισµένου 

σε κατάλληλο υπολογιστικό σύστηµα (Server), και η χρήση της πλατφόρµας αυτής 

από υπαλλήλους του Αναδόχου. Κύριο - αλλά όχι αποκλειστικό - αντικείµενο του 

έργου είναι η εξυπηρέτηση των πελατών-δανειοληπτών του Τ.Π.& ∆  

 

2. ∆ιάρκεια: 12 µήνες από την ηµεροµηνία έναρξης της σύµβασης. Ως ηµεροµηνία 

έναρξης για τους δώδεκα (12) µήνες παροχής των υπηρεσιών σε παραγωγική 

λειτουργία, θεωρείται η έγγραφη αποδοχή από το Τ.Π.& ∆. της τεκµηριωµένης 

∆ήλωσης Ετοιµότητας και θέσης σε πλήρη παραγωγική λειτουργία των απαραίτητων 

υποδοµών για το έργο από τον Ανάδοχο, που θα πρέπει να έχoυν ολοκληρωθεί το 

αργότερο σε δεκαπέντε (15) ηµέρες από την υπογραφή της σύµβασης.  

 

3. Χώρος: Κεντρική Υπηρεσία του Τ.Π.& ∆, Ακαδηµίας 40 Αθήνα, σε χώρους που θα 

υποδειχθούν  από την Υπηρεσία.  

 

4.Απασχολούµενο Προσωπικό: Τρεις (3) τουλάχιστον υπάλληλοι του Αναδόχου, 

κατ’ ελάχιστον  δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, ασφαλισµένοι από τον Ανάδοχο στον 

αρµόδιο ασφαλιστικό φορέα, στους οποίους θα έχει γνωστοποιηθεί εγγράφως από 

τον Ανάδοχο ότι ουδεµία εξάρτηση ή εργασιακή σχέση έχουν µε το Τ.Π. & ∆.  

Προαιρετικά, αν υπάρχει δυνατότητα επιλογής, ενδείκνυται οι υπάλληλοι να έχουν 

οικονοµικές/λογιστικές γνώσεις και προϋπηρεσία σε αντίστοιχη θέση. Οι υπάλληλοι 

του Αναδόχου θα επιβλέπονται από υπάλληλο του Τ.Π.& ∆, ο οποίος θα παρέχει κάθε 

βοήθεια για την οµαλή εκτέλεση του έργου. Σε περίπτωση οικειοθελούς αποχώρησης 

(παραίτησης) κάποιου εκ των απασχολούµενων στο έργο υπαλλήλων του Αναδόχου, 

ο Ανάδοχος υποχρεούται στην άµεση αντικατάστασή του εντός 24 ωρών, µε άµεση 

έναρξη εκπαίδευσής του.  
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5. Ωράριο: Εργάσιµες µέρες, σε σύνολο 18 ανθρωποωρών ηµερησίως, εντός του 

ωραρίου 8.00 π.µ. έως 15.00,  µε την παρουσία τριών υπαλλήλων. Η προσέλευση και 

αποχώρηση θα ελέγχονται µε υπογραφή των υπαλλήλων σε ειδικό για το σκοπό αυτό 

παρουσιολόγιο. ∆ίνεται η δυνατότητα απουσίας του κάθε υπαλλήλου είκοσι πέντε 

(25) εργάσιµες ηµέρες συνολικά και για οποιονδήποτε λόγο (π.χ. άδεια, ασθένεια 

κλπ), για όλη τη διάρκεια της σύµβασης (12 µήνες), ενώ αν υπάρξει ανάγκη 

περαιτέρω απουσίας κάποιου υπαλλήλου, ο Ανάδοχος οφείλει να τον αντικαταστήσει 

άµεσα. Σε κάθε περίπτωση, η παρουσία δύο (2) υπαλλήλων είναι απαραίτητη. Το 

Τ.Π.& ∆ διατηρεί το δικαίωµα να απαγορεύει, αιτιολογηµένα, την απουσία των 

υπαλλήλων σε συγκεκριµένες χρονικές περιόδους.     

 

6. Καθήκοντα απασχολούµενου προσωπικού: Οι υπάλληλοι του Call Center θα 

εκπαιδευτούν για διάστηµα, κατά προσέγγιση, 10 εργάσιµων ηµερών από αρµόδιους 

υπαλλήλους του Τ. Π. &∆ κατά κύριο λόγο σε θέµατα εξυπηρέτησης δανείων και 

χρήσης των αντίστοιχων πληροφοριακών εφαρµογών,. Στο πέρας της εκπαίδευσης, ο 

κάθε υπάλληλος θα είναι σε θέση να γνωρίζει το βασικό αντικείµενο στο οποίο θα 

απασχολείται (π.χ. εξυπηρέτηση δανείων, βασικές κατηγορίες ρυθµίσεων δανείων, 

συνηθέστερες ερωτήσεις των συναλλασσοµένων κ.τ.λ.)  

Τα βασικά καθήκοντα του απασχολούµενου προσωπικού περιλαµβάνουν, σε πρώτη 

φάση, την παροχή στον συναλλασσόµενο που θα καλεί στο Call Center των 

αιτούµενων γενικών πληροφοριών. Σε δεύτερη φάση, εφόσον η ερώτηση του 

συναλλασσόµενου είναι προσωποποιηµένη και αφορά τον λογαριασµό του δανείου 

του και εφόσον ο συναλλασσόµενος έχει ερωτηθεί και έχει δώσει τη συγκατάθεσή 

του για την επεξεργασία προσωπικών δεδοµένων του (αρθ. 5 παρ. 1 Ν. 2472/1997), 

ο υπάλληλος του Call Center, αφού ταυτοποιήσει τον συναλλασσόµενο (πχ µέσω 

Α.Φ.Μ., Α.∆.Τ., ηµεροµηνίας γέννησης, διεύθυνσης κατοικίας, τηλεφώνου 

επικοινωνίας), καταχωρώντας ταυτόχρονα τα απαραίτητα ταυτοποιητικά στοιχεία, θα 

έχει πρόσβαση στις κατά περίπτωση εφαρµογές (view only), θα αναζητά τα σχετικά 

στοιχεία και θα απαντά.  

Αν η ερώτηση δεν είναι δυνατόν να απαντηθεί από τον υπάλληλο του Call Center, 

λόγω ανάγκης διερεύνησης επιπλέον στοιχείων από την αρµόδια ∆ιεύθυνση, ο 

υπάλληλος θα διαβιβάζει (µέσω e-mail ή άλλου τρόπου) το ερώτηµα στους 

αρµόδιους υπαλλήλους του Ταµείου που θα του υποδειχθούν. Σε περίπτωση που το 

ερώτηµα εξεταστεί και απαντηθεί από υπάλληλο του Ταµείου προς τον υπάλληλο του 

Call Center που του το διαβίβασε, τότε αυτός οφείλει, σε δεύτερο χρόνο, να προβεί 
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σε εξερχόµενη κλήση προς τον συναλλασσόµενο και να απαντήσει το ερώτηµα. Όλες 

οι παραπάνω διαδικασίες θα καταγράφονται (trace log).   

Σε περίπτωση που ζητηθεί από συναλλασσόµενο η αποστολή ενηµερωτικού 

φυλλαδίου ή αίτησης, ο υπάλληλος του Call Center το διαβιβάζει µε e-mail ή fax 

(mail2fax).  

 

7. Ασφάλεια Προσωπικών ∆εδοµένων: Για την αποφυγή πρόσβασης, λήψης και 

µεταφοράς ηλεκτρονικών αρχείων του Ταµείου από το απασχολούµενο προσωπικό 

του  Ανάδοχου του έργου, θα υπάρξουν ασφαλιστικές δικλείδες σχεδιασµένες από 

την αρµόδια ∆ιεύθυνση Πληροφορικής. Επιπλέον, στο κείµενο της σύµβασης 

ανάθεσης έργου που θα συνοµολογεί, θα συµπεριληφθεί όρος για την υποχρέωση 

τήρησης εχεµύθειας, εµπιστευτικότητας και παντός απορρήτου εκ µέρους του 

αναδόχου και του απασχολούµενου προσωπικού.  

Επιπλέον, ο υπεύθυνος επεξεργασίας οφείλει να ενηµερώνει προηγουµένως τα 

υποκείµενα των δεδοµένων σχετικά µε την καταγραφή της συνδιάλεξης, σύµφωνα µε 

τις διατάξεις του άρθρου 11 του Ν. 2472/1997. Η απαιτούµενη από το νόµο 

ενηµέρωση µπορεί να διενεργηθεί και µε ηχογραφηµένη ειδοποίηση πριν την έναρξη 

της κρίσιµης τηλεφωνικής συνδιάλεξης. 

Το Ταµείο Παρακαταθηκών και ∆ανείων αποτελεί τον υπεύθυνο επεξεργασίας, 

σύµφωνα µε το άρθρο 2 στοιχ. Ζ΄ του Ν. 2472/1997, ο οποίος έχει την υποχρέωση 

να γνωστοποιεί εγγράφως στην Αρχή Προστασίας ∆εδοµένων Προσωπικού 

Χαρακτήρα τα αρχεία που τηρεί κατά το άρθρο 6 του προαναφερθέντος νόµου και να 

τηρεί το απόρρητο και τα µέτρα ασφαλείας του άρθρου 10 του ίδιου νόµου. 

Ο Ανάδοχος του έργου  που θα στελεχώνει το τηλεφωνικό κέντρο, επέχει θέση 

εκτελούντος την επεξεργασία, κατά την έννοια του άρθρου 2 στοιχ. Η΄ του Ν. 

2472/1997, καθώς επεξεργάζεται δεδοµένα προσωπικού χαρακτήρα για λογαριασµό 

του υπεύθυνου επεξεργασίας και έχει τις υποχρεώσεις που πηγάζουν από την παρ. 4 

του άρθρου 10 του Ν. 2472/1997. 

 

8. Αντικατάσταση απασχολούµενου προσωπικού: Το Τ. Π.& ∆. διατηρεί το 

δικαίωµα να απαιτήσει, τεκµηριωµένα, από τον Ανάδοχο την αντικατάσταση 

οποιουδήποτε προσώπου θεωρεί ότι δεν ανταποκρίνεται στις ανάγκες του έργου 

(ακόµα και κατά τη διάρκεια της εκπαίδευσης) και ο Ανάδοχος υποχρεούται στην 

άµεση αντικατάστασή του. Επιπλέον, ο Ανάδοχος υποχρεούται να ενηµερώνει 

προκαταβολικά το Τ. Π.& ∆. για πιθανές αλλαγές στη σύσταση του απασχολούµενου 
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προσωπικού, ενώ τυχόν αντικατάσταση συγκεκριµένου µέλους θα υπόκειται στην 

έγκριση του Τ. Π.& ∆. 

9. Τεχνικές προδιαγραφές :  

1) Γενική περιγραφή υλικοτεχνικής υποδοµής: 

Ο ανάδοχος υποχρεούται να προσκοµίσει τον κατάλληλο εξοπλισµό και υλικοτεχνική 

υποδοµή (server, λογισµικό κλπ), προκειµένου να εξασφαλίσει τη σύνδεση του call 

center µε το Τ/Κ του Ταµείου. Σχετικά µε τη ζεύξη του Τ/Κ µε τον εξοπλισµό του call 

center, αυτή  µπορεί να υλοποιηθεί µέσω µίας σύνδεσης 2ΜΒ PRA (30B+D) EURO-

ISDN όπου εγκαθίσταται στο Τ/Κ µία κάρτα DTU-PH 2Mbps, ιδιοκτησίας του Ταµείου 

και γίνεται  παραµετροποίηση ώστε να δροµολογούνται στο call center οι 

εισερχόµενες κλήσεις προς 10 τηλεφωνικούς αριθµούς (εισερχόµενη τηλεφωνία). Η 

κάρτα για τη ζεύξη έχει παραµείνει συνδεδεµένη στο Τ/Κ και µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί.. Αυτό απαιτείται στο παρόν έργο και θα γίνει από τον ΟΤΕ µε 

υπόδειξη και ενέργειες της Τεχνικής Υπηρεσίας του Ταµείου. Ο Server που θα 

χρησιµοποιηθεί θα πρέπει να είναι ικανότητας εξυπηρέτησης τουλάχιστον 10 θέσεων 

εργασίας. 

Το Ταµείο έχει την ικανότητα να διαθέσει έναν Hyper-v server (win serv 

2008R2/2012R2, max 8CPUs, 20GB mem, 100GB disk) ενώ ως data base θα 

χρησιµοποιηθεί η υπάρχουσα υποδοµή Oracle 11g. Υπολογίζεται επιπλέον συνολική 

χωρητικότητα περί τα 50GB για καταγραφή συνοµιλιών. Εξειδικευµένα λογισµικά που 

τυχόν απαιτηθούν για τον server, θα παρέχονται από τον ανάδοχο. Τέλος από το 

Ταµείο θα διατεθούν 3 (ή όσοι οι υπάλληλοι του αναδόχου στο έργο) σταθµοί 

εργασίας (PCs, win 7SP1, 1GB mem, 300GB disk), όπου και πάλι εξειδικευµένα 

λογισµικά ή/και πρόσθετος εξοπλισµός (πχ mic/ακουστικά) θα παρέχονται από τον 

ανάδοχο. Όλα τα παραπάνω θα συνδεθούν στον υπάρχοντα στο Ταµείο δικτυακό 

εξοπλισµό. 

2) Περιγραφή software του κέντρου τηλεφωνικής εξυπηρέτησης: 

•  ∆ιαχείριση εισερχοµένων και εξερχοµένων κλήσεων 

•  Predictive Dialer  

•  Ενσωµατωµένη δυνατότητα ηχογράφησης κλήσεων 

•  Τριµερής συνοµιλία 

•  Προγραµµατισµένες επανακλήσεις 

•  ∆υνατότητα ταυτόχρονης διαχείρισης έως 30 τηλεφωνικών αριθµών 

•  IVR (προηχογραφηµένα µηνύµατα)  
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•  Real Time Πληροφόρηση για την δραστηριότητα του συστήµατος σε όλα τα 

επίπεδα (π.χ. απεικόνιση των κλήσεων σε αναµονή, κατάσταση χρηστών, διάρκεια 

κλήσης, κλπ) 

•  Ιδιαίτερα ευέλικτο σύστηµα reporting το οποίο να είναι σε θέση να δώσει πλήθος 

αναφορών, µε ελάχιστα απαιτούµενες αυτές που προσδιορίζονται από τη χρήση των 

δεικτών απόδοσης (εδάφιο Α.3) 

•  Παραδείγµατα τυποποιηµένων αναφορών 

•  Αριθµός εισερχοµένων κλήσεων µε ανάλυση ανά 10 λεπτά 

•  Μέσος χρόνος αναµονής εισερχοµένων κλήσεων 

•  Αριθµός απαντηµένων/αναπάντητων κλήσεων 

•  Αναφορά χρόνου οµιλίας ανά χρήστη 

•  Αναλυτική αναφορά στατιστικών δεικτών ανά χρήστη 

•  Παρουσίαση αριθµού καλούντος 

•  ∆υνατότητα κλήσης εναλλακτικών αριθµών για τον ίδιο πελάτη 

•  ∆υνατότητα χειροκίνητης έναρξης κλήσεως 

•  ∆υνατότητα τηλεφωνητή σε µη εργάσιµες ώρες / ηµέρες 

•  ∆υνατότητα αποκλεισµού χρήσης εκτός ωραρίου 

3) Περιγραφή software διαχείρισης αιτηµάτων: 

•  Καταγραφή αιτηµάτων 

•  Πρόσβαση χρηστών µε χρήση web based εφαρµογής 

•  Προώθηση αιτηµάτων σε ανάλογα τµήµατα 

•  Reporting: 

� αναπάντητων αιτηµάτων 

� απαντηµένων αιτηµάτων 

� αναπάντητων πέραν χρονικού ορίου 

� µέσος χρόνος απάντησης κ.λ.π. 

•  ∆ηµιουργία απεριορίστων τµηµάτων/χρηστών 

•  ∆υνατότητα αυτόµατης αποστολής email κατά την ανάθεση-απάντηση-

επαναπροώθηση αιτήµατος 

 
10 .  ∆είκτες απόδοσης  

Ο ανάδοχος υποχρεούται να υπολογίζει το επίπεδο παροχής υπηρεσιών, όπως αυτό 

προσδιορίζεται από την τιµή συγκεκριµένων δεικτών, µε σκοπό την εξαγωγή 

συµπερασµάτων για την βελτίωση της υπηρεσίας: 
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∆ΕΙΚΤΗΣ 1: ΕΠΙΠΕ∆Ο ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ (SERVICE LEVEL) 

Ορισµός: Ποσοστό κλήσεων που απαντώνται σε χ δευτερόλεπτα 

Υπολογισµός: Αριθµός κλήσεων που απαντήθηκαν από τους agent σε µια ηµέρα σε 

χρόνο ίσο ή λιγότερο από τα χ δευτερόλεπτα δια το συνολικό αριθµό των κλήσεων, 

στο διάστηµα της περιόδου µέτρησης 

 

 

∆ΕΙΚΤΗΣ 2: ΜΕΣΟΣ ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ (AVERAGE RESPONSE TIME) 

Ορισµός: Ο µέσος χρόνος απάντησης από τον agent 

Υπολογισµός: Ο συνολικός χρόνος απάντησης για όλες τις κλήσεις που απαντήθηκαν 

δια του συνολικού αριθµού των κλήσεων που απαντήθηκαν µέσα σε µια ηµέρα και 

υπολογισµός του δείκτη σε εβδοµαδιαία βάση 

Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνόλου των κλήσεων εντός της ηµέρας για κάθε 

ηµέρα και υπολογισµός δείκτη απόδοσης σε εβδοµαδιαία βάση. Αναφορά για το 

σύνολο των µετρήσεων σε µηνιαία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 

ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 

διαστήµατος αναφοράς 

 
∆ΕΙΚΤΗΣ 3: ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΝΑΠΑΝΤΗΤΩΝ ΚΛΗΣΕΩΝ (ABANDONMENT RATE) 

Ορισµός: Ποσοστό κλήσεων που έκλεισαν πριν απαντηθούν από έναν agent 

Υπολογισµός: Ο λόγος του αριθµού των κλήσεων που συνδέονται στο call center και 

οι οποίες τερµατίζονται πριν την απάντηση του agent δια το συνολικό αριθµό των 

κλήσεων, για την περίοδο µέτρησης 

Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνόλου των κλήσεων εντός της ηµέρας για κάθε 

ηµέρα και υπολογισµός δείκτη απόδοσης σε εβδοµαδιαία βάση. Αναφορά για το 

σύνολο των µετρήσεων σε µηνιαία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 

ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 

διαστήµατος αναφοράς 

  
 
∆ΕΙΚΤΗΣ 4: ΜΕΓΙΣΤΟ ΑΠΟ∆ΕΚΤΟ ΠΟΣΟΣΤΟ ΚΛΗΣΕΩΝ ΠΟΥ ΒΡΗΚΑΝ ΣΗΜΑ 

ΚΑΤΕΙΛΗΜΜΕΝΟΥ (BUSY SIGNAL) 

Ορισµός: Ποσοστό εισερχοµένων κλήσεων που βρήκαν σήµα κατειληµµένου 

Υπολογισµός: Αριθµός εισερχοµένων κλήσεων που βρήκαν σήµα κατειληµµένου δια 

το συνολικό αριθµό των κλήσεων, στο διάστηµα της περιόδου µέτρησης 
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Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνόλου των κλήσεων εντός της ηµέρας για κάθε 

ηµέρα και υπολογισµός δείκτη απόδοσης σε εβδοµαδιαία βάση. Αναφορά για το 

σύνολο των µετρήσεων σε µηναία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 

ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 

διαστήµατος αναφοράς  

 
 
∆ΕΙΚΤΗΣ 5: ΕΛΑΧΙΣΤΗ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ (UPTIME) 

Ορισµός: Η ελάχιστη διαθεσιµότητα της παρεχόµενης υπηρεσίας 

Υπολογισµός: Ο συνολικός χρόνος που η υπηρεσία ήταν διαθέσιµη δια του συνολικού 

χρόνου που έπρεπε να είναι διαθέσιµη στο διάστηµα της περιόδου µέτρησης 

Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνολικού χρόνου που η υπηρεσία ήταν διαθέσιµη 

δια του συνολικού χρόνου που έπρεπε να είναι διαθέσιµη σε µηνιαία βάση. Αναφορά 

για το σύνολο των µετρήσεων σε µηναία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 

ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 

διαστήµατος αναφοράς  

 

11. Προϋπολογισµός: Πενήντα δύο χιλιάδες (52.000,00) ευρώ πλέον ΦΠΑ. 

Η πληρωµή του Αναδόχου θα γίνεται ανά µήνα, µετά την υπογραφή του σχετικού 

πρακτικού ποιοτικής και ποσοτικής παραλαβής από την αρµόδια επιτροπή και 

αποδοχής του από το αποφαινόµενο όργανο του Ταµείου. 

 

12.  Προδιαγραφές Αναδόχου: Ο υποψήφιος Ανάδοχος απαιτείται να έχει 

αναλάβει και ολοκληρώσει επιτυχώς, κατά την τελευταία πενταετία, ένα (1) 

τουλάχιστον έργο διαχείρισης τηλεφωνικών υπηρεσιών (call center), µε συνολικό 

πελατολόγιο τουλάχιστον 200.000 πελατών, η υλοποίηση του οποίου θα 

επιβεβαιώνεται από ανάλογα έγγραφα τεκµηρίωσης (Συµβάσεις, συστατικές 

επιστολές, δείκτες απόδοσης, Υπεύθυνη ∆ήλωση του αναδόχου µε πλήρη στοιχεία 

επικοινωνίας του αντισυµβαλλόµενου κ.λπ.).  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β’ 
 

ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ  ΕΓΓΥΟ∆ΟΤΙΚΗΣ ΠΑΡ/ΚΗΣ  ΚΑΛΗΣ ΕΚΤΕΛΕΣΗΣ 
 

ΤΑΜΕΙΟ ΠΑΡΑΚΑΤΑΘΗΚΩΝ & ∆ΑΝΕΙΩΝ      ∆ΕΛΤΙΟ ΣΥΣΤΑΣΗΣ ΑΡΧΙΚΗΣ 
ΧΡΗΜΑΤΙΚΗΣ ΠΑΡ/ΚΗΣ 
ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ ΛΟΓ/ΣΜΟΥ :06                             ΚΩ∆ΙΚΟΣ : 1 
                                                                    
ΕΥΡΩ(ΑΡΙΘΜΗΤΙΚΩΣ)………………………………………………….. 
ΕΥΡΩ(ολογράφως):……………………………………………………………………………………………………………
…………… 
                           
………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………… 
                              ΕΠΩΝΥΜΟ                      ΟΝΟΜΑ                                       ΟΝΟΜΑ 
ΠΑΤΡΟΣ 
                                                                                                                   Ή ΟΝΟΜΑ 
ΣΥΖΥΓΟΥ 
ΚΑΤΑΘΕΤΗΣ: 
ΑΤΟΜ. ΛΟΓ. 
…………….1.………………………………………………………………………………………………………………… 

                       
2.…………………………………………………………………………………………………………………. 
                       
3.…………………………………………………………………………………………………………………. 
                       
4.…………………………………………………………………………………………………………………. 

                                                                                           
Τηλέφωνο:………………………………….. 

∆ΙΚΑΙΟΥΧΟΣ: 
ΑΤΟΜ. ΛΟΓ. 23                                  ΕΓΓΥΗΣΗ 
 
 
ΚΩ∆. ΑΙΤΙΟΛΟΓΙΑΣ : 26 
                                            ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ : ΕΓΓΥΗΣΗ ΚΑΛΗΣ ΕΚΤΕΛΕΣΗΣ 
Η εγγύηση διέπεται από τους 
Όρους του άρθρου 72 του Ν. 4412/2016 
Εγγύηση για την καλή εκτέλεση 
των όρων της σύµβασης που θα  

         υπογραφεί 
µετά:…………………………………………………………………………………………………………………… 
         για την : προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου (call center) για τις ανάγκες της 

∆/νσης Εξυπηρέτησης ∆ανείων του Τ. Π. & ∆ανείων, και το οποίο ποσόν καλύπτει το 5% 
της συµβατικής προ Φ.Π.Α. αξίας ………………… ΕΥΡΩ αυτής.  

 
ΑΡ. ΣΥΜΒΑΣΗΣ :  
 

 ∆/ΝΣΗ ΚΑΤΑΘΕΤΗ : 
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                                                     ΑΘΗΝΑ ……………………………………. 
 

ΘΕΩΡΗΘΗΚΕ                                                                                      Ο ΚΑΤΑΘΕΤΗΣ 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ’  

 
ΥΠΟ∆ΕΙΓΜΑ ΕΓΓΥΗΤΙΚΗΣ ΕΠΙΣΤΟΛΗΣ ΚΑΛΗΣ ΕΚΤΕΛΕΣΗΣ 

 
Ονοµασία Τράπεζας ………………………….. 
Κατάστηµα                …………………………. 
(∆/νση οδός -αριθµός TK fax )         Ηµεροµηνία έκδοσης ………………
       ΕΥΡΩ. #                        # 
       Προς 
ΤΑΜΕΙΟ ΠΑΡΑΚΑΤΑΘΗΚΩΝ ΚΑΙ ∆ΑΝΕΙΩΝ 
ΑΚΑ∆ΗΜΙΑΣ 40  
101 74 ΑΘΗΝΑ  
  
 ΕΓΓΥΗΤΙΚΗ ΕΠΙΣΤΟΛΗ ΚΑΛΗΣ ΕΚΤΕΛΕΣΗΣ ΑΡ. ……  ΕΥΡΩ ……….. 
 
- Έχουµε την τιµή να σας γνωρίσουµε ότι εγγυώµεθα δια της παρούσας 
εγγυητικής επιστολής ανέκκλητα και ανεπιφύλακτα, παραιτούµενοι του δικαιώµατος 
της διαιρέσεως και διζήσεως µέχρι του ποσού των ΕΥΡΩ. …………………(και 
ολογράφως) …………..……………..……. στο οποίο και µόνο περιορίζεται η υποχρέωσή 
µας, υπέρ της εταιρίας 
………………………………………..∆/νση…………………………………………………για την καλή 
εκτέλεση από αυτήν των όρων της σύµβασης, που υπέγραψε µαζί σας (αρ. 
∆ιακήρυξης  για την προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου (call center) για τις 
ανάγκες της ∆/νσης Εξυπηρέτησης ∆ανείων του Τ. Π. & ∆ανείων, µε κριτήριο 
κατακύρωσης τη χαµηλότερη τιµή και το οποίο ποσόν καλύπτει το 5% της 
συµβατικής προ Φ.Π.Α. αξίας ………...ΕΥΡΩ αυτής.  
- Το παραπάνω ποσό τηρούµε στη διάθεσή σας και θα καταβληθεί µε µόνη τη 
δήλωσή σας ολικά ή µερικά χωρίς καµία από µέρος µας αντίρρηση ή ένσταση και 
χωρίς να ερευνηθεί το βάσιµο ή µη της απαίτησης µέσα σε τρεις (3) ηµέρες από την 
απλή έγγραφη ειδοποίησή σας. 
- Σε περίπτωση κατάπτωσης της εγγύησης το ποσό της κατάπτωσης υπόκειται στο 
εκάστοτε ισχύον τέλος χαρτοσήµου. 
- Η παρούσα εγγύησή µας αφορά µόνο την παραπάνω αιτία και ισχύει µέχρι την 
επιστροφή της σ’ εµάς, οπότε γίνεται αυτοδίκαια άκυρη και δεν έχει απέναντί µας 
καµιά ισχύ. 
 
(ΣΗΜΕΙΩΣΗ  ΓΙΑ ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ) 
Ο χρόνος ισχύος της εγγυητικής επιστολής καλής εκτέλεσης της προς υπογραφή 
σύµβασης πρέπει να είναι αορίστου χρόνου, όπως σχετικά αναφέρεται στη 
∆ιακήρυξη. 
 
-Βεβαιούται υπεύθυνα ότι το ποσό των εγγυητικών µας επιστολών που έχουν δοθεί 
στο ∆ηµόσιο και Ν.Π.∆.∆., συνυπολογίζοντας και το ποσό της παρούσας, δεν 
υπερβαίνει το όριο των εγγυήσεων που έχει καθορισθεί από το Υπουργείο 
Οικονοµικών για την Τράπεζά µας. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ∆’ 
 

ΣΧΕ∆ΙΟ ΣΥΜΒΑΣΗΣ 
 

Στην Αθήνα σήµερα, την ……. του µηνός ……………, ηµέρα ……………, έτους 2017, 
στο Κεντρικό Κατάστηµα του Ταµείου Παρακαταθηκών και ∆ανείων, οδός Ακαδηµίας 
40, µεταξύ  αφενός  
…………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………..ως νόµιµος εκπρόσωπος και για λογαριασµό του Τ. Π. και 
∆ανείων που εδρεύει στην Αθήνα (Α.Φ.Μ. 090016565/∆΄ ∆.Ο.Υ. Αθηνών)  και 
αφετέρου του ………………………………………………  κάτοικου …………….., κατόχου του 
µε Α∆Τ ……………που έχει εκδοθεί από ……………………………ως νόµιµου εκπροσώπου, 
για την υπογραφή της παρούσας, της εταιρείας …………………………. µε διακριτικό 
τίτλο «…………………….», που εδρεύει ……………………… (Α.Φ.Μ………………………..) 
συµφωνούνται και γίνονται αµοιβαία αποδεκτά τα ακόλουθα: 
Με την υπ’ αρ. ……………………….. απόφαση του  Προϊσταµένου Γενικής ∆ιεύθυνσης 
του Τ. Π. & ∆ανείων κατακυρώθηκε στ… ………….………..…., ως µειοδότ…., το 
αποτέλεσµα του συνοπτικού διαγωνισµού που είχε προκηρυχθεί µε την υπ’ αρ.   
∆ιακήρυξη, για την προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου (call center) για τις 
ανάγκες της ∆/νσης Εξυπηρέτησης ∆ανείων Στεγαστικών και Ειδικών Κατηγοριών του 
Τ. Π. & ∆ανείων, µε κριτήριο κατακύρωσης τη πλέον συµφέρουσα από οικονοµική 
άποψη προσφορά µόνο βάσει τιµής.  
Κατόπιν τούτου, το αφ’ ενός συµβαλλόµενο Ταµείο Παρακαταθηκών και ∆ανείων, 
όπως εκπροσωπείται, αποκαλούµενο στο εξής «ΤΑΜΕΙΟ», αναθέτει µε την παρούσα 
την προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου (call center) για τις ανάγκες της 
∆/νσης Εξυπηρέτησης  ∆ανείων Στεγαστικών και Ειδικών Κατηγοριών του Τ. Π. & 
∆ανείων, µε κριτήριο κατακύρωσης την πλέον συµφέρουσα από οικονοµική άποψη 
προσφορά, µόνο βάσει τιµής,  στ…………..………………………. αποκαλούµεν… στο εξής 
«ΕΤΑΙΡΕΙΑ» µε τους ακόλουθους όρους και συµφωνίες: 
 
Όρος 1. ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ ΣΥΜΒΑΣΗΣ  
 Η παροχή ολοκληρωµένης πλατφόρµας διαχείρισης εισερχόµενης και εξερχόµενης 
τηλεφωνίας µε χρήση εξελιγµένου Dialer, βασισµένου σε κατάλληλο υπολογιστικό 
σύστηµα (Server), και η χρήση της πλατφόρµας αυτής από υπαλλήλους του 
Αναδόχου. Κύριο - αλλά όχι αποκλειστικό - αντικείµενο του έργου είναι η 
εξυπηρέτηση των πελατών-δανειοληπτών του Τ.Π.& ∆, σύµφωνα µε τις τεχνικές 
προδιαγραφές που αναλύονται στο ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α΄ της υπ΄αριθµ. (0)154802_17 
∆ιακήρυξης που αποτελεί αναπόσπαστο µέρος της παρούσας. 
 
Όρος 2.  ∆ΙΑΡΚΕΙΑ ΣΥΜΒΑΣΗΣ 
∆ώδεκα (12) µήνες από την ηµεροµηνία έναρξης της σύµβασης. Ως ηµεροµηνία 
έναρξης για τους δώδεκα (12) µήνες παροχής των υπηρεσιών σε παραγωγική 
λειτουργία, θεωρείται η έγγραφη αποδοχή από το Τ.Π.& ∆ της τεκµηριωµένης 
∆ήλωσης Ετοιµότητας και θέσης σε πλήρη παραγωγική λειτουργία των απαραίτητων 
υποδοµών για το έργο από τον Ανάδοχο, που θα πρέπει να έχoυν ολοκληρωθεί το 
αργότερο σε δεκαπέντε (15) ηµέρες από την υπογραφή της σύµβασης.  
 
Όρος 3. ΤΟΠΟΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ 
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Η Κεντρική Υπηρεσία του Τ. Π. και ∆ανείων (Ακαδηµίας 40) και συγκεκριµένα ο 
χώρος που θα υποδειχθεί από την αρµόδια ∆/νση (Τεχνικών Υπηρεσιών). 
 
Όρος 4. ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΤΗΣ «ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ» 
Η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» έχει τις ακόλουθες υποχρεώσεις για την παροχή των υπηρεσιών 
τηλεφωνικού κέντρου (call center), σύµφωνα και µε το ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α’ της υπ΄αριθ.  
∆ιακήρυξης που αποτελεί αναπόσπαστο µέρος της παρούσας. 
Α. Απασχολούµενο Προσωπικό: Τρεις (3) τουλάχιστον υπάλληλοι του Αναδόχου, 
ασφαλισµένοι από τον Ανάδοχο στον αρµόδιο ασφαλιστικό φορέα, στους οποίους θα 
έχει γνωστοποιηθεί εγγράφως από τον Ανάδοχο ότι ουδεµία εξάρτηση ή εργασιακή 
σχέση έχουν µε το Τ. Π. & ∆. . Οι υπάλληλοι του Αναδόχου θα επιβλέπονται από 
υπάλληλο του Τ. Π.& ∆, ο οποίος θα παρέχει κάθε βοήθεια για την οµαλή εκτέλεση 
του έργου. Σε περίπτωση οικειοθελούς αποχώρησης (παραίτησης) κάποιου εκ των 
απασχολούµενων στο έργο υπαλλήλων του Αναδόχου, ο Ανάδοχος υποχρεούται στην 
άµεση αντικατάστασή του εντός 24 ωρών, µε άµεση έναρξη εκπαίδευσής του.  
 
Β. Ωράριο: Εργάσιµες µέρες και ώρες 8.00 π.µ. έως 15.00 µ.µ. µε το σύνολο των 
ωρών να µην ξεπερνά τις 18 ανθρωποώρες ηµερησίως και µε την παρουσία τριών 
υπαλλήλων. Η προσέλευση και αποχώρηση θα ελέγχονται µε υπογραφή των 
υπαλλήλων σε ειδικό για το σκοπό αυτό παρουσιολόγιο. ∆ίνεται η δυνατότητα 
απουσίας του κάθε υπαλλήλου είκοσι πέντε (25) εργάσιµες ηµέρες συνολικά και για 
οποιονδήποτε λόγο (π.χ. άδεια, ασθένεια κλπ), για όλη τη διάρκεια της σύµβασης (12 
µήνες), ενώ αν υπάρξει ανάγκη περαιτέρω απουσίας κάποιου υπαλλήλου, ο Ανάδοχος 
οφείλει να τον αντικαταστήσει άµεσα. Σε κάθε περίπτωση, η παρουσία δύο (2) 
υπαλλήλων είναι απαραίτητη. Το Τ.Π.& ∆ διατηρεί το δικαίωµα να απαγορεύει, 
αιτιολογηµένα, την απουσία των υπαλλήλων σε συγκεκριµένες χρονικές περιόδους.     
 
Γ. Καθήκοντα απασχολούµενου προσωπικού: Οι υπάλληλοι του Call Center θα 
εκπαιδευτούν για διάστηµα, κατά προσέγγιση, 10 εργάσιµων ηµερών από αρµόδιους 
υπαλλήλους του Τ.Π.&∆ κατά κύριο λόγο σε θέµατα εξυπηρέτησης δανείων και 
χρήσης των αντίστοιχων πληροφοριακών εφαρµογών,. Στο πέρας της εκπαίδευσης, ο 
κάθε υπάλληλος θα είναι σε θέση να γνωρίζει το βασικό αντικείµενο στο οποίο θα 
απασχολείται (π.χ. εξυπηρέτηση δανείων, βασικές κατηγορίες ρυθµίσεων δανείων, 
συνηθέστερες ερωτήσεις των συναλλασσοµένων κ.τ.λ.)  
Τα βασικά καθήκοντα του απασχολούµενου προσωπικού περιλαµβάνουν, σε πρώτη 
φάση, την παροχή στον συναλλασσόµενο που θα καλεί στο Call Center των 
αιτούµενων γενικών πληροφοριών. Σε δεύτερη φάση, εφόσον η ερώτηση του 
συναλλασσόµενου είναι προσωποποιηµένη και αφορά τον λογαριασµό του δανείου 
του και εφόσον ο συναλλασσόµενος έχει ερωτηθεί και έχει δώσει τη συγκατάθεσή 
του για την επεξεργασία προσωπικών δεδοµένων του (αρθ. 5 παρ. 1 Ν. 2472/1997), 
ο υπάλληλος του Call Center, αφού ταυτοποιήσει τον συναλλασσόµενο (πχ µέσω 
Α.Φ.Μ., Α.∆.Τ., ηµεροµηνίας γέννησης, διεύθυνσης κατοικίας, τηλεφώνου 
επικοινωνίας), καταχωρώντας ταυτόχρονα τα απαραίτητα ταυτοποιητικά στοιχεία, θα 
έχει πρόσβαση στις κατά περίπτωση εφαρµογές (view only), θα αναζητά τα σχετικά 
στοιχεία και θα απαντά.  
Αν η ερώτηση δεν είναι δυνατόν να απαντηθεί από τον υπάλληλο του Call Center, 
λόγω ανάγκης διερεύνησης επιπλέον στοιχείων από την αρµόδια ∆ιεύθυνση, ο 
υπάλληλος θα διαβιβάζει (µέσω e-mail ή άλλου τρόπου) το ερώτηµα στους 
αρµόδιους υπαλλήλους του Ταµείου που θα του υποδειχθούν. Σε περίπτωση που το 
ερώτηµα εξεταστεί και απαντηθεί από υπάλληλο του Ταµείου προς τον υπάλληλο του 
Call Center που του το διαβίβασε, τότε αυτός οφείλει, σε δεύτερο χρόνο, να προβεί 
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σε εξερχόµενη κλήση προς τον συναλλασσόµενο και να απαντήσει το ερώτηµα. Όλες 
οι παραπάνω διαδικασίες θα καταγράφονται (trace log).   
Σε περίπτωση που ζητηθεί από συναλλασσόµενο η αποστολή ενηµερωτικού 
φυλλαδίου ή αίτησης, ο υπάλληλος του Call Center το διαβιβάζει µε e-mail ή fax 
(mail2fax).  
Σηµειωτέον, πριν από την έναρξη ηχογράφησης των τηλεφωνικών συνδιαλέξεων θα 
πρέπει να έχει προηγηθεί ενηµέρωση των εργαζοµένων στην οποία να α) αναφέρεται 
αναλυτικά ο σκοπός της µαγνητοφώνησης, β) βεβαιώνεται ότι οι συνδιαλέξεις δεν θα 
χρησιµοποιηθούν σε καµία περίπτωση για την αξιολόγηση της αποδοτικότητας και 
συµπεριφοράς των εργαζοµένων και γ) αναφέρονται τα δικαιώµατα πρόσβασής τους 
στα σχετικά στοιχεία και προβολής αντιρρήσεών τους για την επεξεργασία δεδοµένων 
που τους αφορούν. Επιπλέον, σηµειώνεται ότι τα σχετικά δεδοµένα θα πρέπει να 
τηρούνται για το χρονικό διάστηµα που είναι αναγκαίο για το συγκεκριµένο σκοπό 
της καταγραφής. 
 
∆. Ασφάλεια Προσωπικών ∆εδοµένων: Για την αποφυγή πρόσβασης, λήψης και 
µεταφοράς ηλεκτρονικών αρχείων του Ταµείου από το απασχολούµενο προσωπικό 
του  Ανάδοχου του έργου, θα υπάρξουν ασφαλιστικές δικλείδες σχεδιασµένες από 
την αρµόδια ∆ιεύθυνση Πληροφορικής. Επιπλέον, στο κείµενο της σύµβασης 
ανάθεσης έργου που θα συνοµολογεί, θα συµπεριληφθεί όρος για την υποχρέωση 
τήρησης εχεµύθειας, εµπιστευτικότητας και παντός απορρήτου εκ µέρους του 
αναδόχου και του απασχολούµενου προσωπικού.  
Επιπλέον, ο υπεύθυνος επεξεργασίας οφείλει να ενηµερώνει προηγουµένως τα 
υποκείµενα των δεδοµένων σχετικά µε την καταγραφή της συνδιάλεξης, σύµφωνα µε 
τις διατάξεις του άρθρου 11 του Ν. 2472/1997. Η απαιτούµενη από το νόµο 
ενηµέρωση µπορεί να διενεργηθεί και µε ηχογραφηµένη ειδοποίηση πριν την έναρξη 
της κρίσιµης τηλεφωνικής συνδιάλεξης. 
Το Ταµείο Παρακαταθηκών και ∆ανείων αποτελεί τον υπεύθυνο επεξεργασίας, 
σύµφωνα µε το άρθρο 2 στοιχ. Ζ΄ του Ν. 2472/1997, ο οποίος έχει την υποχρέωση 
να γνωστοποιεί εγγράφως στην Αρχή Προστασίας ∆εδοµένων Προσωπικού 
Χαρακτήρα τα αρχεία που τηρεί κατά το άρθρο 6 του προαναφερθέντος νόµου και να 
τηρεί το απόρρητο και τα µέτρα ασφαλείας του άρθρου 10 του ίδιου νόµου. 
Ο Ανάδοχος του έργου  που θα στελεχώνει το τηλεφωνικό κέντρο, επέχει θέση 
εκτελούντος την επεξεργασία, κατά την έννοια του άρθρου 2 στοιχ. Η΄ του Ν. 
2472/1997, καθώς επεξεργάζεται δεδοµένα προσωπικού χαρακτήρα για λογαριασµό 
του υπεύθυνου επεξεργασίας και έχει τις υποχρεώσεις που πηγάζουν από την παρ. 4 
του άρθρου 10 του Ν. 2472/1997. 
 
Ε. Αντικατάσταση απασχολούµενου προσωπικού: Το Τ.Π.&∆ διατηρεί το 
δικαίωµα να απαιτήσει, τεκµηριωµένα, από τον Ανάδοχο την αντικατάσταση 
οποιουδήποτε προσώπου θεωρεί ότι δεν ανταποκρίνεται στις ανάγκες του έργου 
(ακόµα και κατά τη διάρκεια της εκπαίδευσης) και ο Ανάδοχος υποχρεούται στην 
άµεση αντικατάστασή του. Επιπλέον, ο Ανάδοχος υποχρεούται να ενηµερώνει 
προκαταβολικά το Τ.Π.&∆ για πιθανές αλλαγές στη σύσταση του απασχολούµενου 
προσωπικού, ενώ τυχόν αντικατάσταση συγκεκριµένου µέλους θα υπόκειται στην 
έγκριση του Τ. Π. & ∆. 
 
ΣΤ. Τεχνικές προδιαγραφές :  
1) Γενική περιγραφή υλικοτεχνικής υποδοµής: 
Ο ανάδοχος υποχρεούται να προσκοµίσει τον κατάλληλο εξοπλισµό και υλικοτεχνική 
υποδοµή (server, λογισµικό κλπ), προκειµένου να εξασφαλίσει τη σύνδεση του call 
center µε το Τ/Κ του Ταµείου. Σχετικά µε τη ζεύξη του Τ/Κ µε τον εξοπλισµό του call 
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center, αυτή στο παρελθόν είχε υλοποιηθεί µέσω µίας σύνδεσης 2ΜΒ PRA (30B+D) 
EURO-ISDN όπου εγκαταστάθηκε στο Τ/Κ µία κάρτα DTU-PH 2Mbps, ιδιοκτησίας του 
Ταµείου και έγινε η απαιτούµενη παραµετροποίηση ώστε να δροµολογούνται στο call 
center οι εισερχόµενες κλήσεις προς 10 τηλεφωνικούς αριθµούς (εισερχόµενη 
τηλεφωνία). Η κάρτα για τη ζεύξη έχει παραµείνει συνδεδεµένη στο Τ/Κ και µπορεί 
να χρησιµοποιηθεί. ∆εν είχε γίνει προγραµµατισµός στο Τ/Κ να δέχεται κλήσεις από 
το call center προς εσωτερικά της Κ.Υ. ή άλλους τηλεφωνικούς αριθµούς (εξερχόµενη 
τηλεφωνία). Αυτό απαιτείται στο παρόν έργο και θα γίνει από τον ΟΤΕ µε υπόδειξη 
και ενέργειες της Τεχνικής Υπηρεσίας του Ταµείου. Ο Server που θα χρησιµοποιηθεί 
θα πρέπει να είναι ικανότητας εξυπηρέτησης τουλάχιστον 10 θέσεων εργασίας. 
Το Ταµείο έχει την ικανότητα να διαθέσει έναν Hyper-v server (win serv 
2008R2/2012R2, max 8CPUs, 20GB mem, 100GB disk) ενώ ως data base θα 
χρησιµοποιηθεί η υπάρχουσα υποδοµή Oracle 11g. Υπολογίζεται επιπλέον συνολική 
χωρητικότητα περί τα 50GB για καταγραφή συνοµιλιών. Εξειδικευµένα λογισµικά που 
τυχόν απαιτηθούν για τον server, θα παρέχονται από τον ανάδοχο. Τέλος από το 
Ταµείο θα διατεθούν 3 (ή όσοι οι υπάλληλοι του αναδόχου στο έργο) σταθµοί 
εργασίας (PCs, win 7SP1, 1GB mem, 300GB disk), όπου και πάλι εξειδικευµένα 
λογισµικά ή/και πρόσθετος εξοπλισµός (πχ mic/ακουστικά) θα παρέχονται από τον 
ανάδοχο. Όλα τα παραπάνω θα συνδεθούν στον υπάρχοντα στο Ταµείο δικτυακό 
εξοπλισµό. 
2) Περιγραφή software του κέντρου τηλεφωνικής εξυπηρέτησης: 
•  ∆ιαχείριση εισερχοµένων και εξερχοµένων κλήσεων 
•  Predictive Dialer  
•  Ενσωµατωµένη δυνατότητα ηχογράφησης κλήσεων 
•  Τριµερής συνοµιλία 
•  Προγραµµατισµένες επανακλήσεις 
•  ∆υνατότητα ταυτόχρονης διαχείρισης έως 30 τηλεφωνικών αριθµών 
•  IVR (προηχογραφηµένα µηνύµατα)  
•  Real Time Πληροφόρηση για την δραστηριότητα του συστήµατος σε όλα τα 
επίπεδα (π.χ. απεικόνιση των κλήσεων σε αναµονή, κατάσταση χρηστών, διάρκεια 
κλήσης, κλπ) 
•  Ιδιαίτερα ευέλικτο σύστηµα reporting το οποίο να είναι σε θέση να δώσει πλήθος 
αναφορών, µε ελάχιστα απαιτούµενες αυτές που προσδιορίζονται από τη χρήση των 
δεικτών απόδοσης (εδάφιο Α.3) 
•  Παραδείγµατα τυποποιηµένων αναφορών 
•  Αριθµός εισερχοµένων κλήσεων µε ανάλυση ανά 10 λεπτά 
•  Μέσος χρόνος αναµονής εισερχοµένων κλήσεων 
•  Αριθµός απαντηµένων/αναπάντητων κλήσεων 
•  Αναφορά χρόνου οµιλίας ανά χρήστη 
•  Αναλυτική αναφορά στατιστικών δεικτών ανά χρήστη 
•  Παρουσίαση αριθµού καλούντος 
•  ∆υνατότητα κλήσης εναλλακτικών αριθµών για τον ίδιο πελάτη 
•  ∆υνατότητα χειροκίνητης έναρξης κλήσεως 
•  ∆υνατότητα τηλεφωνητή σε µη εργάσιµες ώρες / ηµέρες 
•  ∆υνατότητα αποκλεισµού χρήσης εκτός ωραρίου 
3) Περιγραφή software διαχείρισης αιτηµάτων: 
•  Καταγραφή αιτηµάτων 
•  Πρόσβαση χρηστών µε χρήση web based εφαρµογής 
•  Προώθηση αιτηµάτων σε ανάλογα τµήµατα 
•  Reporting: 

� αναπάντητων αιτηµάτων 
� απαντηµένων αιτηµάτων 
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� αναπάντητων πέραν χρονικού ορίου 
� µέσος χρόνος απάντησης κ.λ.π. 

•  ∆ηµιουργία απεριορίστων τµηµάτων/χρηστών 
•  ∆υνατότητα αυτόµατης αποστολής email κατά την ανάθεση-απάντηση-
επαναπροώθηση αιτήµατος 

 
Ζ .  ∆είκτες απόδοσης  
Ο ανάδοχος υποχρεούται να υπολογίζει το επίπεδο παροχής υπηρεσιών, όπως αυτό 
προσδιορίζεται από την τιµή συγκεκριµένων δεικτών, µε σκοπό την εξαγωγή 
συµπερασµάτων για την βελτίωση της υπηρεσίας: 
 
∆ΕΙΚΤΗΣ 1: ΕΠΙΠΕ∆Ο ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ (SERVICE LEVEL) 
Ορισµός: Ποσοστό κλήσεων που απαντώνται σε χ δευτερόλεπτα 
Υπολογισµός: Αριθµός κλήσεων που απαντήθηκαν από τους agent σε µια ηµέρα σε 
χρόνο ίσο ή λιγότερο από τα χ δευτερόλεπτα δια το συνολικό αριθµό των κλήσεων, 
στο διάστηµα της περιόδου µέτρησης 
 
 
∆ΕΙΚΤΗΣ 2: ΜΕΣΟΣ ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ (AVERAGE RESPONSE TIME) 
Ορισµός: Ο µέσος χρόνος απάντησης από τον agent 
Υπολογισµός: Ο συνολικός χρόνος απάντησης για όλες τις κλήσεις που απαντήθηκαν 
δια του συνολικού αριθµού των κλήσεων που απαντήθηκαν µέσα σε µια ηµέρα και 
υπολογισµός του δείκτη σε εβδοµαδιαία βάση 
Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνόλου των κλήσεων εντός της ηµέρας για κάθε 
ηµέρα και υπολογισµός δείκτη απόδοσης σε εβδοµαδιαία βάση. Αναφορά για το 
σύνολο των µετρήσεων σε µηνιαία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 
ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 
διαστήµατος αναφοράς 
 
∆ΕΙΚΤΗΣ 3: ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΝΑΠΑΝΤΗΤΩΝ ΚΛΗΣΕΩΝ (ABANDONMENT RATE) 
Ορισµός: Ποσοστό κλήσεων που έκλεισαν πριν απαντηθούν από έναν agent 
Υπολογισµός: Ο λόγος του αριθµού των κλήσεων που συνδέονται στο call center και 
οι οποίες τερµατίζονται πριν την απάντηση του agent δια το συνολικό αριθµό των 
κλήσεων, για την περίοδο µέτρησης 
Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνόλου των κλήσεων εντός της ηµέρας για κάθε 
ηµέρα και υπολογισµός δείκτη απόδοσης σε εβδοµαδιαία βάση. Αναφορά για το 
σύνολο των µετρήσεων σε µηνιαία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 
ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 
διαστήµατος αναφοράς 
  
 
∆ΕΙΚΤΗΣ 4: ΜΕΓΙΣΤΟ ΑΠΟ∆ΕΚΤΟ ΠΟΣΟΣΤΟ ΚΛΗΣΕΩΝ ΠΟΥ ΒΡΗΚΑΝ ΣΗΜΑ 
ΚΑΤΕΙΛΗΜΜΕΝΟΥ (BUSY SIGNAL) 
Ορισµός: Ποσοστό εισερχοµένων κλήσεων που βρήκαν σήµα κατειληµµένου 
Υπολογισµός: Αριθµός εισερχοµένων κλήσεων που βρήκαν σήµα κατειληµµένου δια 
το συνολικό αριθµό των κλήσεων, στο διάστηµα της περιόδου µέτρησης 
Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνόλου των κλήσεων εντός της ηµέρας για κάθε 
ηµέρα και υπολογισµός δείκτη απόδοσης σε εβδοµαδιαία βάση. Αναφορά για το 
σύνολο των µετρήσεων σε µηναία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 
ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 
διαστήµατος αναφοράς  
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∆ΕΙΚΤΗΣ 5: ΕΛΑΧΙΣΤΗ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ (UPTIME) 
Ορισµός: Η ελάχιστη διαθεσιµότητα της παρεχόµενης υπηρεσίας 
Υπολογισµός: Ο συνολικός χρόνος που η υπηρεσία ήταν διαθέσιµη δια του συνολικού 
χρόνου που έπρεπε να είναι διαθέσιµη στο διάστηµα της περιόδου µέτρησης 
Περίοδος Μέτρησης: Μέτρηση του συνολικού χρόνου που η υπηρεσία ήταν διαθέσιµη 
δια του συνολικού χρόνου που έπρεπε να είναι διαθέσιµη σε µηνιαία βάση. Αναφορά 
για το σύνολο των µετρήσεων σε µηναία βάση. Η αναφορά θα δίνεται αναλυτικά σε 
ηλεκτρονική και έντυπη µορφή µέσα στο πρώτο δεκαήµερο µετά το πέρας του 
διαστήµατος αναφοράς  
 
 Όρος 5. ΚΗΡΥΞΗ ΑΝΑ∆ΟΧΟΥ ΩΣ ΕΚΠΤΩΤΟΥ – ΚΥΡΩΣΕΙΣ  

1. Ο προσφορά του προσωρινού αναδόχου απορρίπτεται , µε απόφαση του αρµοδίου 
αποφαινόµενου οργάνου, ύστερα από γνωµοδότηση της αρµόδιας επιτροπής:  
α) στην περίπτωση της παραγράφου 5 του άρθρου 105 του ν.4412/16,  
β) σε περίπτωση δηµόσιας σύµβασης προµηθειών, εφόσον δε φόρτωσε, παρέδωσε ή 
αντικατέστησε τα συµβατικά υλικά ή δεν επισκεύασε ή συντήρησε αυτά µέσα στον 
συµβατικό χρόνο ή στον χρόνο παράτασης που του δόθηκε, σύµφωνα µε όσα  
προβλέπονται στο άρθρο 206 του ν.4412/16, 
γ) ο ανάδοχος, κατά το χρόνο της ανάθεσης της σύµβασης, τελούσε σε µια από τις 
καταστάσεις που αναφέρονται στην παράγραφο 1 του άρθρου 73 του Ν.4412/16και, 
ως εκ τούτου, θα έπρεπε να έχει αποκλειστεί από τη διαδικασία της σύναψης 
σύµβασης,  
Κατά τα λοιπά εφαρµόζονται οι διατάξεις του άρθρου 133 του Ν.4412/16.  
2. Η προσφορά του αναδόχου δεν απορρίπτεται  όταν:  
α) Η σύµβαση δεν υπογράφηκε ή το υλικό δεν φορτώθηκε ή παραδόθηκε ή 
αντικαταστάθηκε µε ευθύνη του φορέα που εκτελεί τη σύµβαση.  
β) Συντρέχουν λόγοι ανωτέρας βίας (αρ. 204 του ν.4412/16).  
3. Στον οικονοµικό φορέα που  απορρίφθηκε η προσφορά του, επιβάλλεται, µε 
απόφαση του αποφαινόµενου οργάνου, ύστερα από γνωµοδότηση του αρµοδίου 
οργάνου, το οποίο υποχρεωτικά καλεί τον ενδιαφερόµενο προς παροχή εξηγήσεων, 
ολική κατάπτωση της εγγύησης καλής εκτέλεσης της σύµβασης. 
4. Επιπλέον µπορεί να επιβληθεί προσωρινός αποκλεισµός του αναδόχου από το 
σύνολο των συµβάσεων προµηθειών ή υπηρεσιών των φορέων που εµπίπτουν στο 
πεδίο εφαρµογής του ν.4412/16 κατά τα ειδικότερα προβλεπόµενα στο άρθρο 74.  
Κατά τα λοιπά εφαρµόζονται οι διατάξεις του άρθρου 203 του Ν.4412/16.  
 
Όρος  6 : ΕΠΙΛΥΣΗ ∆ΙΑΦΟΡΩΝ – ΕΦΑΡΜΟΣΤΕΟ ∆ΙΚΑΙΟ  

Η παρούσα προµήθεια διέπεται από την Ελληνική Νοµοθεσία και Κοινοτική Νοµοθεσία 
κάθε διαφορά που θα προκύψει µεταξύ των Υπηρεσιών και του Αναδόχου, η οποία θα 
αφορά στην εκτέλεση, την εφαρµογή ή γενικά τις σχέσεις που δηµιουργούνται από 
αυτή, θα λυθεί από τα εδρεύοντα στο Νοµό Αττικής αρµόδια δικαστήρια. Είναι 
αυτονόητο ότι πριν από οποιαδήποτε προσφυγή στα δικαστήρια, τα συµβαλλόµενα 
µέρη θα καταβάλλουν κάθε προσπάθεια για φιλική διευθέτηση των διαφορών που 
ενδεχόµενα να αναφύονται µεταξύ τους. 
 
Όρος 7. ΑΜΟΙΒΗ-ΠΛΗΡΩΜΗ  
Η αµοιβή της «ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ» ορίζεται συνολικά σε ……. ευρώ, πλέον Φ.Π.Α. και θα 
καταβληθεί σε µηνιαίες δόσεις, µετά την οριστική ποιοτική και ποσοτική παραλαβή, 
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από την αρµόδια Επιτροπή του «ΤΑΜΕΙΟΥ» και την έγκρισή του από το 
αποφαινόµενο όργανο.  
Κατά την πληρωµή, απαιτούνται τα ακόλουθα δικαιολογητικά:  

� Πρωτόκολλο οριστικής ποιοτικής και ποσοτικής παραλαβής από την αρµόδια 
Επιτροπή του «ΤΑΜΕΙΟΥ». 

� Πρωτότυπο τιµολόγιο που θα φέρει την ένδειξη «ΕΞΟΦΛΗΘΗΚΕ» ή εξοφλητική 
απόδειξη του προµηθευτή. 

� Αποδεικτικό φορολογικής ενηµερότητας.  
� Αποδεικτικό Ασφαλιστικής ενηµερότητας.  
� Κάθε άλλο κατά νόµο απαιτούµενο δικαιολογητικό. 

 
Η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ», υποχρεούται να λάβει υπόψη της τις διατάξεις του Ν. 
3965/2011 (Φ.Ε.Κ. 113/τ. Α΄/18-5-2011). 
 
Όρος 8. ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ -ΕΠΙΒΑΡΥΝΣΕΙΣ  
Κατά την πληρωµή η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» επιβαρύνεται µε τις παρακάτω κρατήσεις: 

� παρακράτηση φόρου εισοδήµατος 8% βάσει των διατάξεων του Ν. 2198/94 
για την παροχή υπηρεσιών 

� 0,06%  κατά την  πληρωµή κάθε τιµολογίου, επί της συνολικής αξίας εκτός 
Φ.Π.Α. της αρχικής ή κάθε συµπληρωµατικής Σύµβασης, υπέρ Ενιαίας 
Ανεξάρτητης Αρχής ∆ηµοσίων Συµβάσεων (Ε.Α.Α.∆.Σ.) και χαρτόσηµο 3,60% 
επ΄αυτού. 

� 0,06% η οποία υπολογίζεται επί της αξίας κάθε πληρωµής προ φόρων και 
κρατήσεων της αρχικής καθώς και κάθε συµπληρωµατικής σύµβασης υπέρ της 
Αρχής Εξέτασης Προδικαστικών Προσφυγών (άρθρο 350 παρ. 3 του ν. 
4412/2016) 

� κάθε άλλη νόµιµη, κράτηση, φόρο, τέλος, δικαιώµατα τα οποία θα ισχύσουν 
κατά την ηµέρα της πληρωµής ή οποιαδήποτε κράτηση υπέρ Νοµικών 
Προσώπων ή άλλων Οργανισµών, ως επίσης και µε τις πάσης φύσεως 
επιβαρύνσεις ή εισφορές προς το Ι.Κ.Α. ή άλλους ασφαλιστικούς 
Οργανισµούς., 

 
Όρος 9. ΑΝΑΘΕΩΡΗΣΗ ΤΙΜΩΝ 
Στην παρούσα σύµβαση δεν ισχύει αναθεώρηση τιµών, για κανένα απολύτως λόγο 
και αιτία, µη εξαιρουµένης ούτε της ανωτέρας βίας. Τυχόν παράταση των 
προθεσµιών για κανένα λόγο δεν επιφέρει την αναθεώρηση των τιµών. 
 
Όρος 10. ΕΚΧΩΡΗΣΗ 
Τα µέρη δεν µπορούν να εκχωρήσουν ή να µεταβιβάσουν δικαιώµατα και 
υποχρεώσεις τους που απορρέουν από την παρούσα, σε τρίτο. Κατ’ εξαίρεση, ρητά 
συµφωνείται ότι η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» δικαιούται να εκχωρήσει µονοµερώς τα εισπρακτικά 
δικαιώµατά της από την παρούσα Σύµβαση σε νοµίµως λειτουργούντα στην Ελλάδα 
Πιστωτικά Ιδρύµατα. 
 
ΟΡΟΣ 11. ΕΧΕΜΥΘΕΙΑ  

� Η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» και το «ΤΑΜΕΙΟ» κρατούν µυστική κάθε πληροφορία που 
περιέχεται στην αντίληψή τους από την εκτέλεση της Σύµβασης και δεν 
αποκαλύπτουν τέτοιες πληροφορίες σε τρίτα πρόσωπα χωρίς τη γραπτή 
συµφωνία του ετέρου µέρους, ενώ η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» επιβάλλει αυτή την 
υποχρέωση στους µε οποιοδήποτε τρόπο µε αυτή συνδεόµενους για την 
εκτέλεση του παρόντος έργου. 
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� Η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» και το «ΤΑΜΕΙΟ» αποκαλύπτουν εµπιστευτικές πληροφορίες 
σε όσους υπαλλήλους ασχολούνται άµεσα µε το περιεχόµενο της σύµβασης ή 
χρησιµοποιούν τον εξοπλισµό πληροφορικής και διασφαλίζουν ότι αυτοί οι 
υπάλληλοι γνωρίζουν και συµφωνούν µε τις υποχρεώσεις εχεµύθειας. 

� Κατά τα λοιπά εφαρµόζονται για όλους τους συµβαλλόµενους οι διατάξεις του 
νόµου 2472/1997 «προστασία και επεξεργασία δεδοµένων προσωπικού 
χαρακτήρα» (Φ.Ε.Κ. 50/τ. Α΄), όπως ισχύουν. 

 
Όρος 12. ΕΓΓΥΗΤΙΚΗ ΕΠΙΣΤΟΛΗ 
Η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» κατέθεσε την υπ’ αρ. ………………………. εγγυοδοτική παρακαταθήκη 
του Τ. Π. και ∆ανείων ή εγγυητική επιστολή της Τράπεζας……………………… , ποσού 
ΕΥΡΩ ……………… ……/100 ( …,00 ), ποσό που αποτελεί το 5% της συµβατικής προ 
Φ.Π.Α. αξίας,  ως  εγγύηση καλής εκτέλεσης των όρων της Σύµβασης. 
 
Όρος 13. ΛΟΙΠΟΙ ΟΡΟΙ 

� Η «ΕΤΑΙΡΕΙΑ» είναι υποχρεωµένη να έχει ασφαλίσει το προσωπικό που θα 
απασχολήσει στους αντίστοιχους ασφαλιστικούς οργανισµούς, 
απαλλασσοµένου του «ΤΑΜΕΙΟΥ» κάθε ευθύνης από τυχόν ατύχηµα.  

� Οποιαδήποτε τροποποίηση ή συµπλήρωση της Σύµβασης αυτής είναι ισχυρή 
εφ’ όσον γίνει εγγράφως και προσυπογραφεί και από τους δύο 
συµβαλλόµενους. 

� Καµία καθυστέρηση ή ανοχή του «ΤΑΜΕΙΟΥ» στην επιβολή κάποιου όρου 
της Σύµβασης δεν αποτελεί παραίτηση ούτε βλάπτει προβλεπόµενο από τη 
Σύµβαση δικαίωµά του. 

� Το «ΤΑΜΕΙΟ» διατηρεί το δικαίωµα να διακόψει την συνεργασία του µε την 
«ΕΤΑΙΡΕΙΑ», όποτε το κρίνει σκόπιµο και χωρίς καµία υποχρέωση έναντι της 
«ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ» και πάντως οπωσδήποτε για τα τµήµατα του παραδοτέου για 
τα οποία δεν έχει προβεί σε αποδοχή. 

� Για όλα τα λοιπά θέµατα της παρούσης σύµβασης, ισχύουν οι διατάξεις του Ν. 
4412/2016 καθώς και οι όροι της υπ’ αρ. (0)154802_17  ∆ιακήρυξης 
συνοπτικού  διαγωνισµού. 

Η παρούσα Σύµβαση συντάχτηκε και υπογράφεται από τους συµβαλλοµένους σε δύο 
όµοια πρωτότυπα, ένα για κάθε συµβαλλόµενο. 

 
ΟΙ ΣΥΜΒΑΛΛΟΜΕΝΟΙ 

 
           
           ΓΙΑ ΤΟ ΤΑΜΕΙΟ         
ΠΑΡΑΚΑΤΑΘΗΚΩΝ & ∆ΑΝΕΙΩΝ                                           ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΤΑΙΡΕΙΑ 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ∆’ 

ΤΥΠΟΠΟΙΗΜΕΝΟ ΕΝΤΥΠΟ ΥΠΕΥΘΥΝΗΣ ∆ΗΛΩΣΗΣ (TEΥ∆) 
[άρθρου 79 παρ. 4 ν. 4412/2016 (Α 147) και 79Α όπως προστέθηκε µε το ν. 

4497/2017] 
 για διαδικασίες σύναψης δηµόσιας σύµβασης κάτω των ορίων των οδηγιών 

Μέρος Ι: Πληροφορίες σχετικά µε την αναθέτουσα αρχή/αναθέτοντα 
φορέαi  και τη διαδικασία ανάθεσης 

Παροχή πληροφοριών δηµοσίευσης σε εθνικό επίπεδο, µε τις οποίες είναι 
δυνατή η αδιαµφισβήτητη ταυτοποίηση της διαδικασίας σύναψης δηµόσιας 
σύµβασης: 

Α: Ονοµασία, διεύθυνση και στοιχεία επικοινωνίας της αναθέτουσας αρχής (αα)/ 
αναθέτοντα φορέα (αφ) 
- Ονοµασία: ΤΑΜΕΙΟ ΠΑΡΑΚΑΤΑΘΗΚΩΝ ΚΑΙ ∆ΑΝΕΙΩΝ 
- Κωδικός  Αναθέτουσας Αρχής / Αναθέτοντα Φορέα ΚΗΜ∆ΗΣ : [.......] 
- ΑΚΑ∆ΗΜΙΑΣ 40 ΑΘΗΝΑ 10174 
- Αρµόδιος για πληροφορίες: Β. ΦΡΑΓΚΑΝΑΣΤΑΣΗ 
- Τηλέφωνο: 2132116433 
- Ηλ. ταχυδροµείο: v.fragkanastasi@tpd.gr 
- www.tpd.gr 

Β: Πληροφορίες σχετικά µε τη διαδικασία σύναψης σύµβασης 
- ∆ιακήρυξη συνοπτικού διαγωνισµού για προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου για 
τις ανάγκες της ∆ιεύθυνσης Εξυπηρέτησης ∆ανείων Στεγαστικών και Ειδικών Κατηγοριών 
του Τ.Π. και ∆ανείων για ένα έτος (CPV: 64214200-1 – Υπηρεσίες Τηλεφωνικού Κέντρου ) 
- Κωδικός στο ΚΗΜ∆ΗΣ:  
- Προµήθεια υπηρεσιών τηλεφωνικού κέντρου 
- Εφόσον υφίστανται, ένδειξη ύπαρξης σχετικών τµηµάτων : [……] 
- Αριθµός πρωτ. ∆ιακήρυξης: 

 
ΟΛΕΣ ΟΙ ΥΠΟΛΟΙΠΕΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕΣ ΣΕ ΚΑΘΕ ΕΝΟΤΗΤΑ ΤΟΥ ΤΕΥ∆ ΘΑ ΠΡΕΠΕΙ ΝΑ 
ΣΥΜΠΛΗΡΩΘΟΥΝ ΑΠΟ ΤΟΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ ΦΟΡΕΑ 
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Μέρος II: Πληροφορίες σχετικά µε τον οικονοµικό φορέα 
Α: Πληροφορίες σχετικά µε τον οικονοµικό φορέα 

Στοιχεία αναγνώρισης: 
Απάντηση: 

Πλήρης Επωνυµία: [   ] 
Αριθµός φορολογικού µητρώου (ΑΦΜ): 
Εάν δεν υπάρχει ΑΦΜ στη χώρα 
εγκατάστασης του οικονοµικού φορέα, 
αναφέρετε άλλον εθνικό αριθµό 
ταυτοποίησης, εφόσον απαιτείται και 
υπάρχει  

[   ] 

Ταχυδροµική διεύθυνση: [……] 
Αρµόδιος ή αρµόδιοιii : 
Τηλέφωνο: 
Ηλ. ταχυδροµείο: 
∆ιεύθυνση στο ∆ιαδίκτυο (διεύθυνση 
δικτυακού τόπου) (εάν υπάρχει): 

[……] 
[……] 
[……] 
[……] 

Γενικές πληροφορίες: Απάντηση: 
Ο οικονοµικός φορέας είναι πολύ µικρή, 
µικρή ή µεσαία επιχείρησηiii; 

 

  
Κατά περίπτωση, ο οικονοµικός φορέας 
είναι εγγεγραµµένος σε επίσηµο 
κατάλογο/Μητρώο εγκεκριµένων 
οικονοµικών φορέων ή διαθέτει ισοδύναµο 
πιστοποιητικό (π.χ. βάσει εθνικού 
συστήµατος (προ)επιλογής); 

[] Ναι [] Όχι [] Άνευ αντικειµένου 

Εάν ναι: 
Απαντήστε στα υπόλοιπα τµήµατα της 
παρούσας ενότητας, στην ενότητα Β και, 
όπου απαιτείται, στην ενότητα Γ του 
παρόντος µέρους, συµπληρώστε το µέρος 
V κατά περίπτωση, και σε κάθε περίπτωση 
συµπληρώστε και υπογράψτε το µέρος VI.  
α) Αναφέρετε την ονοµασία του καταλόγου 
ή του πιστοποιητικού και τον σχετικό 
αριθµό εγγραφής ή πιστοποίησης, κατά 
περίπτωση: 
β) Εάν το πιστοποιητικό εγγραφής ή η 
πιστοποίηση διατίθεται ηλεκτρονικά, 
αναφέρετε: 
γ) Αναφέρετε τα δικαιολογητικά στα οποία 
βασίζεται η εγγραφή ή η πιστοποίηση και, 
κατά περίπτωση, την κατάταξη στον 
επίσηµο κατάλογοiv: 
δ) Η εγγραφή ή η πιστοποίηση καλύπτει 
όλα τα απαιτούµενα κριτήρια επιλογής; 
Εάν όχι: 
Επιπροσθέτως, συµπληρώστε τις 
πληροφορίες που λείπουν στο µέρος 
IV, ενότητες Α, Β, Γ, ή ∆ κατά 

 
 
 
 
 
 
 
α) [……] 
 
 
β) (διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων):[……][……][……][……] 
γ) [……] 
 
 
 
δ) [] Ναι [] Όχι 
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περίπτωση ΜΟΝΟ εφόσον αυτό 
απαιτείται στη σχετική διακήρυξη ή 
στα έγγραφα της σύµβασης: 
ε) Ο οικονοµικός φορέας θα είναι σε θέση 
να προσκοµίσει βεβαίωση πληρωµής 
εισφορών κοινωνικής ασφάλισης και φόρων 
ή να παράσχει πληροφορίες που θα δίνουν 
τη δυνατότητα στην αναθέτουσα αρχή ή 
στον αναθέτοντα φορέα να τη λάβει 
απευθείας µέσω πρόσβασης σε εθνική βάση 
δεδοµένων σε οποιοδήποτε κράτος µέλος 
αυτή διατίθεται δωρεάν; 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε:  

 
ε) [] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): 
[……][……][……][……] 

Τρόπος συµµετοχής: 
Απάντηση: 

Ο οικονοµικός φορέας συµµετέχει στη 
διαδικασία σύναψης δηµόσιας σύµβασης 
από κοινού µε άλλουςv; 

[] Ναι [] Όχι 

Εάν ναι, µεριµνήστε για την υποβολή χωριστού εντύπου ΤΕΥ∆ από τους άλλους 
εµπλεκόµενους οικονοµικούς φορείς. 
Εάν ναι: 
α) Αναφέρετε τον ρόλο του οικονοµικού 
φορέα στην ένωση ή κοινοπραξία   
(επικεφαλής, υπεύθυνος για συγκεκριµένα 
καθήκοντα …): 
β) Προσδιορίστε τους άλλους οικονοµικούς 
φορείς που συµµετέχουν από κοινού στη 
διαδικασία σύναψης δηµόσιας σύµβασης: 
γ) Κατά περίπτωση, επωνυµία της 
συµµετέχουσας ένωσης ή κοινοπραξίας. 

 
α) [……] 
 
 
 
β) [……] 
 
 
γ) [……] 

Τµήµατα Απάντηση: 
Κατά περίπτωση, αναφορά του τµήµατος  ή 
των τµηµάτων για τα οποία ο οικονοµικός 
φορέας επιθυµεί να υποβάλει προσφορά. 

[   ] 
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Πληροφορίες σχετικά µε τους νόµιµους εκπροσώπους του οικονοµικού 
φορέα 

Κατά περίπτωση, αναφέρετε το όνοµα και τη διεύθυνση του προσώπου ή των 
προσώπων που είναι αρµόδια/εξουσιοδοτηµένα να εκπροσωπούν τον οικονοµικό 
φορέα για τους σκοπούς της παρούσας διαδικασίας ανάθεσης δηµόσιας σύµβασης: 

Εκπροσώπηση, εάν υπάρχει: Απάντηση: 
Ονοµατεπώνυµο 
συνοδευόµενο από την ηµεροµηνία και τον 
τόπο γέννησης εφόσον απαιτείται: 

[……] 
[……] 

Θέση/Ενεργών υπό την ιδιότητα [……] 
Ταχυδροµική διεύθυνση: [……] 
Τηλέφωνο: [……] 
Ηλ. ταχυδροµείο: [……] 
Εάν χρειάζεται, δώστε λεπτοµερή στοιχεία 
σχετικά µε την εκπροσώπηση (τις µορφές 
της, την έκταση, τον σκοπό …): 

[……] 
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Μέρος III: Λόγοι αποκλεισµού 
Α: Λόγοι αποκλεισµού που σχετίζονται µε ποινικές καταδίκεςvi 

Στο άρθρο 73 παρ. 1 ορίζονται οι ακόλουθοι λόγοι αποκλεισµού: 
1. συµµετοχή σε εγκληµατική οργάνωσηvii· 

2. δωροδοκία 

3. απάτη 

4. τροµοκρατικά εγκλήµατα ή εγκλήµατα συνδεόµενα µε τροµοκρατικές 

δραστηριότητες 

5. νοµιµοποίηση εσόδων από παράνοµες δραστηριότητες ή χρηµατοδότηση 

της τροµοκρατίας 

6. παιδική εργασία και άλλες µορφές εµπορίας ανθρώπων. 

Λόγοι που σχετίζονται µε ποινικές 
καταδίκες: 

Απάντηση: 

Υπάρχει αµετάκλητη καταδικαστική 
απόφαση εις βάρος του οικονοµικού 
φορέα ή οποιουδήποτε προσώπου το 
οποίο είναι µέλος του διοικητικού, 
διευθυντικού ή εποπτικού του οργάνου ή 
έχει εξουσία εκπροσώπησης, λήψης 
αποφάσεων ή ελέγχου σε αυτό για έναν 
από τους λόγους που παρατίθενται 
ανωτέρω (σηµεία 1-6), ή καταδικαστική 
απόφαση η οποία έχει εκδοθεί πριν από 
πέντε έτη κατά το µέγιστο ή στην οποία 
έχει οριστεί απευθείας περίοδος 
αποκλεισµού που εξακολουθεί να ισχύει;  

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: (διαδικτυακή 
διεύθυνση, αρχή ή φορέας έκδοσης, 
επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): 
[……][……][……][……]viii 

Εάν ναι, αναφέρετε: 
α) Ηµεροµηνία της καταδικαστικής 
απόφασης προσδιορίζοντας ποιο από τα 
σηµεία 1 έως 6 αφορά και τον λόγο ή τους 
λόγους της καταδίκης, 
β) Προσδιορίστε ποιος έχει καταδικαστεί [ 
]· 
γ) Εάν ορίζεται απευθείας στην 
καταδικαστική απόφαση: 

 
α) Ηµεροµηνία:[   ],  
σηµείο-(-α): [   ],  
λόγος(-οι):[   ] 
 
β) [……] 
γ) ∆ιάρκεια της περιόδου αποκλεισµού 
[……] και σχετικό(-ά) σηµείο(-α) [   ] 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: (διαδικτυακή 
διεύθυνση, αρχή ή φορέας έκδοσης, 
επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): 
[……][……][……][……]ix 
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Σε περίπτωση καταδικαστικής απόφασης, ο 
οικονοµικός φορέας έχει λάβει µέτρα που 
να αποδεικνύουν την αξιοπιστία του παρά 
την ύπαρξη σχετικού λόγου αποκλεισµού 
(«αυτοκάθαρση»); 

[] Ναι [] Όχι  

Εάν ναι, περιγράψτε τα µέτρα που 
λήφθηκαν: 

[……] 
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Β: Λόγοι που σχετίζονται µε την καταβολή φόρων ή εισφορών κοινωνικής 
ασφάλισης  

Πληρωµή φόρων ή εισφορών 
κοινωνικής ασφάλισης: 

Απάντηση: 

1) Ο οικονοµικός φορέας έχει εκπληρώσει 
όλες τις υποχρεώσεις του όσον αφορά 
την πληρωµή φόρων ή εισφορών 
κοινωνικής ασφάλισης, στην Ελλάδα και 
στη χώρα στην οποία είναι τυχόν 
εγκατεστηµένος ; 

[] Ναι [] Όχι  

 
 
Εάν όχι αναφέρετε:  
α) Χώρα ή κράτος µέλος για το οποίο 
πρόκειται: 
β) Ποιο είναι το σχετικό ποσό; 
γ)Πως διαπιστώθηκε η αθέτηση των 
υποχρεώσεων; 
1) Μέσω δικαστικής ή διοικητικής 
απόφασης; 
- Η εν λόγω απόφαση είναι τελεσίδικη και 
δεσµευτική; 
- Αναφέρατε την ηµεροµηνία καταδίκης ή 
έκδοσης απόφασης 
- Σε περίπτωση καταδικαστικής απόφασης, 
εφόσον ορίζεται απευθείας σε αυτήν, τη 
διάρκεια της περιόδου αποκλεισµού: 
2) Με άλλα µέσα; ∆ιευκρινήστε: 
δ) Ο οικονοµικός φορέας έχει εκπληρώσει 
τις υποχρεώσεις του είτε καταβάλλοντας 
τους φόρους ή τις εισφορές κοινωνικής 
ασφάλισης που οφείλει 
συµπεριλαµβανόµενων  κατά περίπτωση, 
των δεδουλευµένων τόκων ή των 
προστίµων, είτε υπαγόµενος σε δεσµευτικό 
διακανονισµό για την καταβολή τους ; 

ΦΟΡΟΙ 
 

ΕΙΣΦΟΡΕΣ 
ΚΟΙΝΩΝΙΚΗΣ 
ΑΣΦΑΛΙΣΗΣ 

 
α)[……]· 
 
β)[……] 
 
 
γ.1) [] Ναι [] Όχι  
-[] Ναι [] Όχι  
 
-[……]· 
 
-[……]· 
 
 
γ.2)[……]· 
δ) [] Ναι [] Όχι  
Εάν ναι, να 
αναφερθούν 
λεπτοµερείς 
πληροφορίες 
[……] 

 
α)[……]· 
 
β)[……] 
 
 
γ.1) [] Ναι [] Όχι  
-[] Ναι [] Όχι  
 
-[……]· 
 
-[……]· 
 
 
γ.2)[……]· 
δ) [] Ναι [] Όχι  
Εάν ναι, να 
αναφερθούν 
λεπτοµερείς 
πληροφορίες 
[……]  

Εάν η σχετική τεκµηρίωση όσον αφορά την 
καταβολή των φόρων ή εισφορών 
κοινωνικής ασφάλισης διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: 

(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): x 
[……][……][……] 
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Γ: Λόγοι που σχετίζονται µε αφερεγγυότητα, σύγκρουση συµφερόντων ή 
επαγγελµατικό παράπτωµα 

Πληροφορίες σχετικά µε πιθανή 
αφερεγγυότητα, σύγκρουση 
συµφερόντων ή επαγγελµατικό 
παράπτωµα 

Απάντηση: 

[] Ναι [] Όχι Ο οικονοµικός φορέας έχει, εν γνώσει 
του, αθετήσει τις υποχρεώσεις του 
στους τοµείς του περιβαλλοντικού, 
κοινωνικού και εργατικού δικαίου; 

 
 
Εάν ναι, ο οικονοµικός φορέας έχει λάβει 
µέτρα που να αποδεικνύουν την αξιοπιστία 
του παρά την ύπαρξη αυτού του λόγου 
αποκλεισµού («αυτοκάθαρση»); 
[] Ναι [] Όχι 
Εάν το έχει πράξει, περιγράψτε τα µέτρα 
που λήφθηκαν: […….............] 

Βρίσκεται ο οικονοµικός φορέας σε 
οποιαδήποτε από τις ακόλουθες 
καταστάσειςxi : 
α) πτώχευση, ή  
β) διαδικασία εξυγίανσης, ή 
γ) ειδική εκκαθάριση, ή 
δ) αναγκαστική διαχείριση από εκκαθαριστή 
ή από το δικαστήριο, ή 
ε) έχει υπαχθεί σε διαδικασία πτωχευτικού 
συµβιβασµού, ή  
στ) αναστολή επιχειρηµατικών 
δραστηριοτήτων, ή  
ζ) σε οποιαδήποτε ανάλογη κατάσταση 
προκύπτουσα από παρόµοια διαδικασία 
προβλεπόµενη σε εθνικές διατάξεις νόµου 
Εάν ναι: 
- Παραθέστε λεπτοµερή στοιχεία: 
- ∆ιευκρινίστε τους λόγους για τους οποίους 
ωστόσο ο οικονοµικός φορέας, θα δύναται 
να εκτελέσει τη σύµβαση, λαµβανόµενης 
υπόψη της εφαρµοστέας εθνικής 
νοµοθεσίας και των µέτρων σχετικά µε τη  
συνέχιση της επιχειρηµατικής του 
λειτουργίας υπό αυτές  τις περιστάσεις 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: 

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
-[.......................] 
-[.......................] 
 
 
 
 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): [……][……][……] 
[] Ναι [] Όχι 
 
[.......................] 

Έχει διαπράξει ο οικονοµικός φορέας 
σοβαρό επαγγελµατικό παράπτωµα; 
Εάν ναι, να αναφερθούν λεπτοµερείς 
πληροφορίες:  

Εάν ναι, έχει λάβει ο οικονοµικός φορέας 
µέτρα αυτοκάθαρσης;  
[] Ναι [] Όχι 
Εάν το έχει πράξει, περιγράψτε τα µέτρα 
που λήφθηκαν:  
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[..........……] 
[] Ναι [] Όχι 
 
 
[…...........] 

Έχει συνάψει ο οικονοµικός φορέας 
συµφωνίες µε άλλους οικονοµικούς 
φορείς µε σκοπό τη στρέβλωση του 
ανταγωνισµού; 
Εάν ναι, να αναφερθούν λεπτοµερείς 
πληροφορίες: 

Εάν ναι, έχει λάβει ο οικονοµικός φορέας 
µέτρα αυτοκάθαρσης;  
[] Ναι [] Όχι 
Εάν το έχει πράξει, περιγράψτε τα µέτρα 
που λήφθηκαν: 
[……] 

Γνωρίζει ο οικονοµικός φορέας την ύπαρξη 
τυχόν σύγκρουσης συµφερόντων, λόγω 
της συµµετοχής του στη διαδικασία 
ανάθεσης της σύµβασης; 
Εάν ναι, να αναφερθούν λεπτοµερείς 
πληροφορίες: 

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
[.........…] 

Έχει παράσχει ο οικονοµικός φορέας ή 
επιχείρηση συνδεδεµένη µε αυτόν 
συµβουλές στην αναθέτουσα αρχή ή στον 
αναθέτοντα φορέα ή έχει µε άλλο τρόπο 
αναµειχθεί στην προετοιµασία της 
διαδικασίας σύναψης της σύµβασης; 
Εάν ναι, να αναφερθούν λεπτοµερείς 
πληροφορίες: 

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
[...................…] 

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[….................] 

Έχει επιδείξει ο οικονοµικός φορέας σοβαρή 
ή επαναλαµβανόµενη πληµµέλεια κατά την 
εκτέλεση ουσιώδους απαίτησης στο πλαίσιο 
προηγούµενης δηµόσιας σύµβασης, 
προηγούµενης σύµβασης µε αναθέτοντα 
φορέα ή προηγούµενης σύµβασης 
παραχώρησης που είχε ως αποτέλεσµα την 
πρόωρη καταγγελία της προηγούµενης 
σύµβασης , αποζηµιώσεις ή άλλες 
παρόµοιες κυρώσεις;  
Εάν ναι, να αναφερθούν λεπτοµερείς 
πληροφορίες: Εάν ναι, έχει λάβει ο οικονοµικός φορέας 

µέτρα αυτοκάθαρσης;  
[] Ναι [] Όχι 
Εάν το έχει πράξει, περιγράψτε τα µέτρα 
που λήφθηκαν: 
[……] 

Μπορεί ο οικονοµικός φορέας να 
επιβεβαιώσει ότι: 
α) δεν έχει κριθεί ένοχος σοβαρών ψευδών 
δηλώσεων κατά την παροχή των 
πληροφοριών που απαιτούνται για την 
εξακρίβωση της απουσίας των λόγων 
αποκλεισµού ή την πλήρωση των κριτηρίων 
επιλογής, 

[] Ναι [] Όχι 
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β) δεν έχει αποκρύψει τις πληροφορίες 
αυτές, 
γ) ήταν σε θέση να υποβάλλει χωρίς 
καθυστέρηση τα δικαιολογητικά που 
απαιτούνται από την αναθέτουσα 
αρχή/αναθέτοντα φορέα  
δ) δεν έχει επιχειρήσει να επηρεάσει µε 
αθέµιτο τρόπο τη διαδικασία λήψης 
αποφάσεων της αναθέτουσας αρχής ή του 
αναθέτοντα φορέα, να αποκτήσει 
εµπιστευτικές πληροφορίες που ενδέχεται 
να του αποφέρουν αθέµιτο πλεονέκτηµα 
στη διαδικασία ανάθεσης ή να παράσχει εξ 
αµελείας παραπλανητικές πληροφορίες που 
ενδέχεται να επηρεάσουν ουσιωδώς τις 
αποφάσεις που αφορούν τον αποκλεισµό, 
την επιλογή ή την ανάθεση;  

 
ΜΕΡΟΣ IV: Καταλληλότητα 

Ο οικονοµικός φορέας πρέπει να  παράσχει πληροφορίες µόνον όταν τα 
σχετικά κριτήρια επιλογής έχουν προσδιοριστεί από την αναθέτουσα αρχή 
ή τον αναθέτοντα φορέα στη σχετική διακήρυξη ή στην πρόσκληση ή στα 
έγγραφα της σύµβασης που αναφέρονται στην διακήρυξη.  

Καταλληλότητα Απάντηση 
1) Ο οικονοµικός φορέας είναι 
εγγεγραµµένος στα σχετικά 
επαγγελµατικά ή εµπορικά µητρώα που 
τηρούνται στην Ελλάδα ή στο κράτος µέλος 
εγκατάστασής; του: 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: 

[…] 
 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων):  
[……][……][……] 

 
11) Μόνο για δηµόσιες συµβάσεις 
προµηθειών και δηµόσιες συµβάσεις 
υπηρεσιών: 
Κατά τη διάρκεια της περιόδου αναφοράς, ο 
οικονοµικός φορέας έχει προβεί στις 
ακόλουθες κυριότερες παραδόσεις 
αγαθών του είδους που έχει 
προσδιοριστεί ή έχει παράσχει τις 
ακόλουθες κυριότερες υπηρεσίες του 
είδους που έχει προσδιοριστεί: 
Κατά τη σύνταξη του σχετικού καταλόγου 
αναφέρετε τα ποσά, τις ηµεροµηνίες και 
τους παραλήπτες δηµόσιους ή ιδιωτικούς 
 

 
[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
[] Ναι [] Όχι 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): [……][……][……] 

12) Το µέσο ετήσιο εργατοϋπαλληλικό 
δυναµικό του οικονοµικού φορέα και ο 
αριθµός των διευθυντικών στελεχών του 
κατά τα τελευταία τρία έτη ήταν τα εξής:  

 
[] Ναι [] Όχι 
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[….............................................] 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): [……][……][……] 
 

13) Ο οικονοµικός φορέας θα έχει στη 
διάθεσή του τα ακόλουθα µηχανήµατα, 
εγκαταστάσεις και τεχνικό εξοπλισµό 
για την εκτέλεση της σύµβασης: 

 

14) Ο οικονοµικός φορέας προτίθεται, να 
αναθέσει σε τρίτους υπό µορφή 
υπεργολαβίας το ακόλουθο τµήµα (δηλ. 
ποσοστό) της σύµβασης: 
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 Συστήµατα διασφάλισης ποιότητας και πρότυπα περιβαλλοντικής 
διαχείρισης 

Ο οικονοµικός φορέας πρέπει να παράσχει πληροφορίες µόνον όταν τα 
συστήµατα διασφάλισης ποιότητας και/ή τα πρότυπα περιβαλλοντικής 
διαχείρισης έχουν ζητηθεί από την αναθέτουσα αρχή ή τον αναθέτοντα 
φορέα στη σχετική διακήρυξη ή στην πρόσκληση ή στα έγγραφα της 
σύµβασης. 

Συστήµατα διασφάλισης ποιότητας και 
πρότυπα περιβαλλοντικής διαχείρισης 

Απάντηση: 

Θα είναι σε θέση ο οικονοµικός φορέας να 
προσκοµίσει πιστοποιητικά που έχουν 
εκδοθεί από ανεξάρτητους οργανισµούς 
που βεβαιώνουν ότι ο οικονοµικός φορέας 
συµµορφώνεται µε τα απαιτούµενα 
πρότυπα διασφάλισης ποιότητας, 
συµπεριλαµβανοµένης της 
προσβασιµότητας για άτοµα µε ειδικές 
ανάγκες; 
Εάν όχι, εξηγήστε τους λόγους και 
διευκρινίστε ποια άλλα αποδεικτικά µέσα 
µπορούν να προσκοµιστούν όσον αφορά το 
σύστηµα διασφάλισης ποιότητας: 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: 

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
 
 
[……] [……] 
 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): [……][……][……] 

Θα είναι σε θέση ο οικονοµικός φορέας να 
προσκοµίσει πιστοποιητικά που έχουν 
εκδοθεί από ανεξάρτητους οργανισµούς 
που βεβαιώνουν ότι ο οικονοµικός φορέας 
συµµορφώνεται µε τα απαιτούµενα 
συστήµατα ή πρότυπα 
περιβαλλοντικής διαχείρισης; 
Εάν όχι, εξηγήστε τους λόγους και 
διευκρινίστε ποια άλλα αποδεικτικά µέσα 
µπορούν να προσκοµιστούν όσον αφορά τα 
συστήµατα ή πρότυπα 
περιβαλλοντικής διαχείρισης: 
 
Εάν η σχετική τεκµηρίωση διατίθεται 
ηλεκτρονικά, αναφέρετε: 

[] Ναι [] Όχι 
 
 
 
 
 
 
[……] [……] 
 
 
 
 
 
(διαδικτυακή διεύθυνση, αρχή ή φορέας 
έκδοσης, επακριβή στοιχεία αναφοράς των 
εγγράφων): [……][……][……] 

Μέρος V: Τελικές δηλώσεις 

Ο κάτωθι υπογεγραµµένος, δηλώνω επισήµως ότι τα στοιχεία που έχω αναφέρει 
σύµφωνα µε τα µέρη Ι – IV ανωτέρω είναι ακριβή και ορθά και ότι έχω πλήρη 
επίγνωση των συνεπειών σε περίπτωση σοβαρών ψευδών δηλώσεων. 
Ο κάτωθι υπογεγραµµένος, δηλώνω επισήµως ότι είµαι σε θέση, κατόπιν αιτήµατος 
και χωρίς καθυστέρηση, να προσκοµίσω τα πιστοποιητικά και τις λοιπές µορφές 
αποδεικτικών εγγράφων που αναφέρονται, εκτός εάν : 
α) η αναθέτουσα αρχή ή ο αναθέτων φορέας έχει τη δυνατότητα να λάβει τα σχετικά 
δικαιολογητικά απευθείας µε πρόσβαση σε εθνική βάση δεδοµένων σε οποιοδήποτε 
κράτος µέλος αυτή διατίθεται δωρεάν. 
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β) η αναθέτουσα αρχή ή ο αναθέτων φορέας έχουν ήδη στην κατοχή τους τα σχετικά 
έγγραφα. 
Ο κάτωθι υπογεγραµµένος δίδω επισήµως τη συγκατάθεσή µου στ... [προσδιορισµός 
της αναθέτουσας αρχής ή του αναθέτοντα φορέα, όπως καθορίζεται στο µέρος Ι, 
ενότητα Α], προκειµένου να αποκτήσει πρόσβαση σε δικαιολογητικά των 
πληροφοριών τις οποίες έχω υποβάλλει στ... [να προσδιοριστεί το αντίστοιχο 
µέρος/ενότητα/σηµείο] του παρόντος Τυποποιηµένου Εντύπου Υπεύθυνης ∆ήλωσης 
για τους σκοπούς τ... [προσδιορισµός της διαδικασίας προµήθειας: (συνοπτική 
περιγραφή, παραποµπή στη δηµοσίευση στον εθνικό τύπο, έντυπο και ηλεκτρονικό, 
αριθµός αναφοράς)]. 
 
Ηµεροµηνία, τόπος και, όπου ζητείται ή είναι απαραίτητο, υπογραφή(-ές): [……]    
 

 

  

                                                

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 


