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   Απ. Μελέηηρ : 48/2025  

ΓΖΜΟΣΗΚΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ 
ΤΓΡΔΤ΢Ζ΢ ΑΠΟΥΔΣΔΤ΢Ζ΢ ΜΑΛΔΒΗΕΗΟΤ                                                   
Σασ.Γ/νζη : Δι. Βεληδέινπ 115, Γάδη 
Σασ. Κώδ.  : 71414 
Σηλέθυνο : 2814409090 

 

 

 

Μ Δ Λ Δ Σ Ζ 

 

 

Παποσή ςπηπεζιών ηηλεγπαμμαηείαρ για ηην κάλςτη ηυν 

αναγκών ηηρ Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 

 

Πξνυπνινγηζκφο: 4.200,00 επξψ (ρσξίο Φ.Π.Α) 
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 ΣΗΣΛΟ΢ : Παποσή ςπηπεζιών 
ηηλεγπαμμαηείαρ για ηην 
κάλςτη ηυν αναγκών ηηρ 
Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 

ΓΖΚΟΣΗΘΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢Ζ ΤΓΡΔΤ΢Ζ΢                                                      

ΑΠΟΥΔΣΔΤ΢Ζ΢ ΚΑΙΔΒΗΕΗΟΤ                             

  

 

 

Άπθπο 1ο Ανηικείμενο μελέηηρ 

Αληηθείκελν ηεο κειέηεο είλαη ε παξνρή ππεξεζηψλ ηειεθσληθήο εμππεξέηεζεο ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ ηεο ΓΔΤΑ Μαιεβηδίνπ, θπξίσο εθηφο σξαξίνπ ιεηηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο 

(Απνγεχκαηα, ΢αββαηνθχξηαθα, Αξγίεο), απφ εμεηδηθεπκέλν εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε. 

΢πγθεθξηκέλα, ζα γίλεηαη εθηξνπή ησλ εηζεξρνκέλσλ θιήζεσλ πξνο ηνλ ζπλεξγαδφκελν θνξέα 

γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηε δηελέξγεηα εμεξρνκέλσλ θιήζεσλ πξνο 

θαηαλαισηέο γηα ιφγνπο εμππεξέηεζεο απηψλ, ρσξίο ηε ρξέσζε απηψλ. 

 

Άπθπο 2ο Ηζσύοςζερ διαηάξειρ  

Γηα ηελ δηελέξγεηα ηνπ παξφληνο δηαγσληζκνχ θαη ηελ εθηέιεζε ηεο ζχκβαζεο ηζρχνπλ νη 

δηαηάμεηο: 

1. Σνπ Ν.4412/2016 Φ.Δ.Κ. 147 Α’/08-08-2016 «Γεκφζηεο ΢πκβάζεηο Έξγσλ θαη 

Τπεξεζηψλ (πξνζαξκνγή ζηηο νδεγίεο 2014/24/ΔΔ θαη 2014/25/ΔΔ), άξζξν 328, φπσο έρεη 

ηξνπνπνηεζεί θαη ηζρχεη. 

2. Σνπ Ν.1069/1980 «Πεξί θηλήηξσλ δηα ηελ ίδξπζηλ Δπηρεηξήζεσλ Τδξεχζεσο θαη 

Απνρεηεχζεσο», φπσο έρεη ηξνπνπνηεζεί θαη ηζρχεη ζήκεξα. 

3. Σνπ Ν.3463/06 «Κχξσζε ηνπ Κψδηθαο Γήκσλ θαη Κνηλνηήησλ». 

4. Σν ΦΔΚ 405 Β’ 29/3/2005 πεξί «΢χζηαζηο εληαίαο επηρείξεζεο Ύδξεπζεο – 

Απνρέηεπζεο κε ηελ επσλπκία «Γεκνηηθή Δπηρείξεζε Ύδξεπζεο – Απνρέηεπζεο Μαιεβηδίνπ 

ηνπ Ννκνχ Ζξαθιείνπ». 

5. Σν ΦΔΚ 1388 Β΄30/5/2014 «Σξνπνπνίεζε ηεο ζπζηαηηθήο πξάμεο ηεο Γεκνηηθήο 

Δπηρείξεζεο Ύδξεπζεο – Απνρέηεπζεο Μαιεβηδίνπ  (Γ.Δ.Τ.Α.Μ.)» 

6. Σν ΦΔΚ 3062 26-09-2016 Ο.Δ.Τ. Γ.Δ.Τ.Α. Μαιεβηδίνπ. 

7. ηελ ππ’ αξηζ. 47/2024 απφθαζε ηνπ Γεκνηηθνχ ΢πκβνπιίνπ ηνπ Γήκνπ Μαιεβηδίνπ, 

φπσο απηή ηξνπνπνηήζεθε κε ηελ ππ’ αξηζ. 90/2025 απφθαζή ηνπ θαη αθνξά ηνλ νξηζκφ 

κειψλ Γηνηθεηηθνχ ΢πκβνπιίνπ ηεο Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 

 

Άπθπο 3ο ΢ηοισεία Γιαδικαζίαρ – Κπιηήπιο ανάθεζηρ 

Ο αλάδνρνο ζα πξνθχςεη κε ηε δηαδηθαζία ηεο απεπζείαο αλάζεζεο, ζχκθσλα κε ην άξζξν 

328 θαη ηηο δηαηάμεηο ηνπ Ν.4412/16, φπσο έρεη ηξνπνπνηεζεί θαη ηζρχεη κέρξη ζήκεξα. 

Κξηηήξην θαηαθχξσζεο ε πιένλ ζπκθέξνπζα απφ νηθνλνκηθή άπνςε πξνζθνξά, κφλν 

βάζεη ηεο ηηκήο. 

 



3 

 

Άπθπο 4ο Πποϋπολογιζμόρ – Υπημαηοδόηηζη ηηρ ππομήθειαρ 

Ζ δαπάλε έρεη πξνυπνινγηζζεί ελδεηθηηθά ζην πνζφ ησλ 4.200,00 (€) θαζαξή αμία θαη  1.008,00 

επξψ γηα Φ.Π.Α. ΢χλνιν δαπάλεο ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ Φ.Π.Α. 5.208,00 €. 

Δίλαη εγγεγξακκέλε ζηνλ πξνυπνινγηζκφ ηνπ έηνπο 2025 ηεο ΓΔΤΑΜ ζε βάξνο ηνπ 

θσδηθνχ 61-90-20  «Παξνρή Τπεξεζηψλ Σειεγξακκαηείαο». 

Ζ ρξεκαηνδφηεζε ζα είλαη απφ ηδίνπο πφξνπο ηεο Γ.Δ.Τ.Α. ΜΑΛΔΒΗΕΗΟΤ. 

Κξηηήξην θαηαθχξσζεο ε πιένλ ζπκθέξνπζα απφ νηθνλνκηθή άπνςε πξνζθνξά, κφλν 

βάζεη ηεο ηηκήο. 

 

Άπθπο 5ο Γιάπκεια ζςμβάζευρ 

Ζ ζχκβαζε ζα έρεη δηάξθεηα έμη (6) κήλεο απφ ηελ ππνγξαθή ηεο ζχκβαζεο κε ηνλ αλάδνρν,  

κε δπλαηφηεηα επέθηαζεο γηα ηελ νινθιήξσζή ηνπ ζπκβαηηθνχ αληηθεηκέλνπ ηεο. 

 

 

 

 

                            ΢πληάρζεθε                         Θεσξήζεθε 
 
 

Φαζνπιάθεο Μηράιεο 
Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ Σ.Δ. 

Γξαθείν Πξνκεζεηψλ  Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 

              Κνπγηνπκνπηδάθεο Γεψξγηνο 
                  Οηθνλνκνιφγνο Π.Δ.MSc 

Γελ. Γ/ληήο  ΓΔΤΑΜ 
 
 

Καινγεξάθε Αλζνχια 
Σκήκα Λνγηζηηθήο Σ.Δ. 

Πξντζη. Γηνηθεη. & Οηθνλ. Τπεξεζίαο Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 
 
 

΢αιεβνπξάθε Μαξία 
Οηθνλνκνιφγνο Π.Δ. MSc 

Γ/ληξηα Γηνηθεη. & Οηθνλ. Τπεξεζίαο Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 
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ΣΔΥΝΗΚΖ ΔΚΘΔ΢Ζ 

 

   
Ζ ΓΔΤΑ Μαιεβηδίνπ ιφγσ ηεο θχζεο ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπ νπνίνπ δηαρεηξίδεηαη, 

χδξεπζε, απνρέηεπζε, φκβξηα, δηαξξνέο ζε δίθηπα, απνθξάμεηο θιπ. ζπρλά γίλεηαη απνδέθηεο 

παξαπφλσλ γηα ηειεθσληθέο θιήζεηο πνπ δελ έρνπλ απαληεζεί ή πνπ απαληήζεθαλ κε κεγάιε 

θαζπζηέξεζε. Ζ αληαπφθξηζε εληφο θαη εθηφο σξαξίνπ ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο 

(Απνγεχκαηα, ΢αββαηνθχξηαθα, Αξγίεο), ζα πξέπεη λα είλαη άκεζε θαη απνηειεζκαηηθή ψζηε 

λα πεξηνξηζηνχλ ζην ειάρηζην νη απψιεηεο λεξνχ θαη νη  δηαξξνέο, πξηλ ηεζεί ζε θίλδπλν θαη ε 

δεκφζηα πγεία. 

Οη απαηηήζεηο θαη νη αλάγθεο ηεο ππεξεζίαο είλαη απμεκέλεο κε απνηέιεζκα λα ππάξρεη 

αχμεζε ησλ εηζεξρνκέλσλ θαη εμεξρνκέλσλ θιήζεσλ ζην  ηειεθσληθφ θέληξν, ρσξίο λα 

ππάξρεη ε δπλαηφηεηα δηάζεζεο αηφκνπ/σλ θαη’ απνθιεηζηηθφηεηα λα δηαρεηξηζηεί/νχλ θαη λα 

νξγαλψζεη/νπλ φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ απνξξένπλ απφ απηέο π.ρ. θαηαγξαθή, αλαθνξά, 

παξαθνινχζεζε εμέιημεο νπνηαζδήπνηε βιάβεο θιπ.  

Γεδνκέλεο ηεο έιιεηςεο πξνζσπηθνχ, δελ είλαη δπλαηή ε θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηεο ΓΔΤΑΜ θαη ηεο εμππεξέηεζεο ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ απηνχ θαη 

πξνηείλεηαη ε ζπλεξγαζία κε εμεηδηθεπκέλν εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε ν νπνίνο ζα αλαιάβεη λα 

παξέρεη ηηο ππεξεζίεο ηειεγξακκαηείαο σο θαησηέξσ : 

- Απάληεζε ζηηο ηειεθσληθέο θιήζεηο ηεο ΓΔΤΑΜ (κε εθηξνπή) 

- Ηζηνξηθφ κε αλαιπηηθή θαηαγξαθή εηζεξρνκέλσλ θιήζεσλ έσο 7 θνξέο αλά εκέξα κε 

e-mail. 

- Αλαθνξέο (Excel/PDF) κέζσ Web Portal γηα φιεο ηηο εηζεξρφκελεο θιήζεηο 

- Έθηαθηε ελεκέξσζε γηα επείγνληα ζέκαηα θαη θιήζεηο κέζσ ηειεθψλνπ ή SMS ή e-

mail. 

- Voice Mail κε ερνγξαθεκέλν κήλπκα θαη απνζηνιή ηνπ κε e-mail 

- Πξνζαξκνγή ηεο ππεξεζίαο ζηηο αλάγθεο ηεο ΓΔΤΑΜ. 

- Γξακκαηεηαθή ππνζηήξημε θαη ζηα Αγγιηθά. 

- Ζρνγξαθεκέλν πξνζσπηθφ κήλπκα IVR- ηειεθσληθνχ θέληξνπ. 

- Ωξάξην ιεηηνπξγίαο Γεπηέξα – Κπξηαθή, 8:00 έσο 24:00. 

 

Μέζσ ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ε ΓΔΤΑ Μαιεβηδίνπ ζηνρεχεη:  

 ζηε ζπλνιηθή εμππεξέηεζε ησλ εηζεξρνκέλσλ θιήζεσλ θαη ησλ εμεξρφκελσλ θιήζεσλ, 
ζηελ πιήξε εμάιεηςε ησλ αλαπάληεησλ θιήζεσλ θαη ζηε κείσζε ζην ειάρηζην δπλαηφ ηεο 
ηειεθσληθήο αλακνλήο.  

 ζηε βειηηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ηειεθσληθήο δηαρείξηζεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ.  
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 ζηελ αθξηβέζηεξε θαη ακεζφηεξε ελεκέξσζε ηνπ θνηλνχ θαη κεηαθνξά ηερληθήο 
πιεξνθνξίαο πξνο θαη απφ ηηο ηερληθέο ππεξεζίεο ηεο ΓΔΤΑΜ.  

 

Δηδηθφηεξα, επηδηψθεηαη ε νξζή αμηνιφγεζε θαη αλάινγε δξνκνιφγεζε, αλαθνξηθά κε ηηο θαηά 
πεξίπησζε απαηηνχκελεο ελέξγεηεο ηεο Σερληθήο Τπεξεζίαο ηεο ΓΔΤΑΜ, ηεο δπλακηθήο 
πιεξνθνξίαο πνπ ζπιιέγεηαη ζε ζρέζε κε ππνβιεζέληα αηηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηδίσο ζηα 
αθφινπζα:  

 Πξνβιήκαηα ζηελ πίεζε λεξνχ, παξνρή θαη πνηφηεηα ηνπ λεξνχ ελφο αθηλήηνπ.  

 Πξνβιήκαηα ζηελ απνρέηεπζε ελφο αθηλήηνπ.  

 Βιάβεο ζηα δίθηπα θαη ηηο ππνδνκέο ηεο ΓΔΤΑΜ. (π.ρ. λεξά ζην δξφκν, πξνβιήκαηα 
θξεαηίσλ θηι).  

 Παξάπνλα γηα θαζπζηεξεκέλε ή πξνβιεκαηηθή ηερληθή απνθαηάζηαζε βιάβεο  

 Πιεξνθνξίεο γηα ηερληθά, δηνηθεηηθά θαη νηθνλνκηθά ζέκαηα.  

 Θέκαηα ζρεηηθά κε ινγαξηαζκνχο θαη θαηαλαιψζεηο.  
 

Οη παξερφκελεο ππεξεζίεο θαηαηάζζνληαη ζηνλ θσδηθφ ηνπ Κνηλνχ Λεμηινγίνπ δεκνζίσλ 

ζπκβάζεσλ (CPV) : 64214200-1. 

 

΢ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί, απνηππψλεηαη ε εθηηκψκελε αμία, δεδνκέλνπ φηη δελ είλαη 

δπλαηή ε πξφβιεςε εθ ησλ πξνηέξσλ αξηζκεηηθά ησλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ θαη πνζνηηθά ησλ 

σξψλ παξνρήο ππεξεζίαο εληφο θαη εθηφο σξαξίνπ ιεηηνπξγίαο ηεο ΓΔΤΑΜ (απνγεχκαηα, 

΢αββαηνθχξηαθα, Αξγίεο).  

 
ΔΝΓΔΗΚΣΗΚΟ΢  ΠΡΟΫΠΟΛΟΓΗ΢ΜΟ΢ 

 

Α/Α ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ Μ.Μ. ΠΟ΢ΟΣΖΣΑ 
ΣΗΜΖ 

ΜΟΝΑΓΑ΢ (€) ΢ΤΝΟΛΟ € 

1 

Παξνρή ππεξεζηψλ ηειεγξακκαηείαο 
εμάκελεο (6) δηάξθεηαο, ζχκθσλα κε ηελ 
παξνχζα κειέηε ηεο ΓΔΤΑΜ 

Σειεθσληθή 
θιήζε 6.000 0,70 4.200,00 

      ΚΑΘΑΡΖ ΑΞΗΑ : 4.200,00 

  
  ΦΠΑ 24 % :  1.008,00 

  
  ΢ΤΝΟΛΗΚΖ ΓΑΠΑΝΖ : 5.208,00 

 

        
                 ΢πληάρζεθε                         Θεσξήζεθε 

 
 

Φαζνπιάθεο Μηράιεο 
Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ Σ.Δ. 

Γξαθείν Πξνκεζεηψλ  Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 

              Κνπγηνπκνπηδάθεο Γεψξγηνο 
                  Οηθνλνκνιφγνο Π.Δ.MSc 

Γελ. Γ/ληήο  ΓΔΤΑΜ 
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Καινγεξάθε Αλζνχια 
Σκήκα Λνγηζηηθήο Σ.Δ. 

Πξντζη. Γηνηθεη. & Οηθνλ. Τπεξεζίαο Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 
 
 

΢αιεβνπξάθε Μαξία 
Οηθνλνκνιφγνο Π.Δ. MSc 

Γ/ληξηα Γηνηθεη. & Οηθνλ. Τπεξεζίαο Γ.Δ.Τ.Α.Μ. 
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