ΔΗΜΟΣΙΑ ΔΙΑΒΟΛΕΥΣΗ υπ’αρ. 12/10 ΕΠΙ ΤΟΥ ΕΓΓΡΑΦΟΥ ΤΩΝ ΚΑΤΕΥΘΥΝΤΗΡΙΩΝ ΑΡΧΩΝ ΕΠΙΛΥΣΗΣ ΔΙΑΦΟΡΩΝ ΜΕΤΑΞΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΩΝ ΚΑΙ ΠΑΡΟΧΕΩΝ
Το παρόν έγγραφο έχει σκοπό τη λήψη των απόψεων όλων των ενδιαφερομένων μερών επί των Κατευθυντήριων Αρχών οι οποίες αφορούν 

· στην καταγραφή αναλυτικότερα της διαδικασίας επίλυσης διαφορών μεταξύ Καταναλωτών και παροχέων συμπεριλαμβανομένων και των σχετικών προθεσμιών εντός των οποίων επιλύεται η διαφορά δυνάμει του Νόμου 112(I)/2004
· στην ενίσχυση των όρων ενημέρωσης  υπέρ του καταναλωτή δυνάμει της αρχής της Διαφάνειας 
· στο Έντυπο υποβολής παραπόνων /καταγγελιών καταναλωτών
1. Διαδικασία υποβολής παραπόνων/καταγγελιών εκ μέρους των καταναλωτών 
Α. Σε περίπτωση που καταναλωτής αντιμετωπίζει οποιοδήποτε πρόβλημα με τον παροχέα ηλεκτρονικών επικοινωνιών από τον οποίο λαμβάνει υπηρεσίες, θα πρέπει ο ίδιος να απευθύνεται αρχικά προφορικώς και αν χρειαστεί και γραπτώς προς τον παροχέα.  
Β. Σε περίπτωση μη επίλυσης της διαφοράς με βάση τα πιο πάνω, παράπονα ή καταγγελίες από καταναλωτές μπορούν να υποβάλλονται στο ΓΕΡΗΕΤ γραπτώς με την συμπλήρωση του Εγγράφου Υποβολής Παραπόνου το οποίο ανευρίσκεται στην Ιστοσελίδα του ΓΕΡΗΕΤ (www.ocecpr.org.cy) και στο Γραφείο του Επιτρόπου Ρύθμισης Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών και Ταχυδρομείων στην οδό Ηλιουπόλεως 12, 1101, Λευκωσία.

Για οιεσδήποτε σχετικές πληροφορίες επικοινωνήστε με τους αρ. τηλ. 22693145,  22693165 και 22693181.
2. Διαδικασία επίλυσης παραπόνων καταναλωτών 
(α) Kατόπιν υποβολής του παραπόνου στον ΕΡΗΕΤ, ως περιγράφεται πιο πάνω, το ΓΕΡΗΕΤ προβαίνει στην αρίθμηση του σχετικού Εντύπου (ο εν λόγω αριθμός θα αφορά και στον Αρ. Παραπόνου) και στην εξέταση κατά πόσο το υποβεβλημένο παράπονο είναι εύλογο και εμπίπτει στις αρμοδιότητες του ΕΡΗΕΤ δυνάμει του Νόμου 112(Ι)/2004 και της δευτερογενούς νομοθεσίας, εντός 15 ημερολογιακών ημερών από την ημερομηνία λήψης αυτού.
(β) Σε περίπτωση που το υποβεβλημένο παράπονο δεν είναι εύλογο και δεν εμπίπτει στις αρμοδιότητές του, το ΓΕΡΗΕΤ ενημερώνει άμεσα τον καταναλωτή σχετικά επεξηγώντας τους σχετικούς λόγους και γραπτώς εντός 5 ημερολογιακών ημερών από το χρόνο λήψης της απόφασης.

Σε περίπτωση που το παράπονο είναι εύλογο, το ΓΕΡΗΕΤ ενημερώνει τον καταναλωτή σχετικά με τα μέτρα στα οποία θα προβεί προς επίλυση  της διαφοράς,  εντός 5 ημερών από το χρόνο λήψης της απόφασης.

(γ) Το ΓΕΡΗΕΤ προβαίνει στη δέουσα έρευνα και λαμβάνει τα δέοντα μέτρα για επίλυση της διαφοράς εντός 30 εργάσιμων ημερών από τη λήψη της απόφασης για χειρισμό του παραπόνου.
(δ) Το ΓΕΡΗΕΤ ενημερώνει τον καταναλωτή σχετικά με την επίλυση της διαφοράς εντός 15 εργάσιμων ημερών από το χρόνο ολοκλήρωσης της έρευνας.

(ε) Σε περίπτωση που ο καταναλωτής δεν ικανοποιείται με την απάντηση του παροχέα ή εάν ο καταγγέλλων υποβάλει γραπτή ειδοποίηση ότι δεν υπήρξε ικανοποιητικός χειρισμός της καταγγελίας  εκ μέρους του παροχέα, το εν λόγω παράπονο να αποτελέσει το αντικείμενο επανεξέτασης ή/και έρευνας από τον Επίτροπο με την υποβολή σχετικής επιστολής προς τον ΕΡΗΕΤ η οποία εμπεριέχει περιγραφή των περαιτέρω γεγονότων και τον Αρ. Παραπόνου ο οποίος κοινοποιείται σχετικά.
Νοείται ότι σε περίπτωση που από το χρόνο υποβολής του εντύπου παραπόνου μέχρι το χρόνο επίλυσης αυτού ο καταναλωτής έχει ικανοποιηθεί από σχετικές ενέργειες του παροχέα, ο παραπονούμενος οφείλει να ενημερώνει σχετικά τον ΕΡΗΕΤ με επιστολή η οποία θα εμπεριέχει τουλάχιστον τον Αρ. Παραπόνου ο οποίος κοινοποιείται σχετικά.
(στ) Σε εξαιρετικές περιπτώσεις και όπου αυτό κρίνεται αναγκαίο, η περίοδος επίλυσης της διαφοράς δυνατόν να επεκταθεί και πέραν των 4ων μηνών.
3. Ενίσχυση Ενημέρωσης καταναλωτή-παραπονουμενου
Το ΓΕΡΗΕΤ προτίθεται να εισάξει τη Θεματική Ενότητα υπό το τίτλο «Προστασία καταναλωτών» στην ιστοσελίδα ΓΕΡΗΕΤ. Ο χώρος εμφάνισης της εν λόγω ενότητας  θα είναι στην αρχική σελίδα με ευκρινή γραμματοσειρά και χρώματα. Στην εν λόγω ενότητα ο καταναλωτής θα ανευρίσκει

(α) τις Κατευθυντήριες Αρχές

(β) τον Πίνακα με τους Αρ. παραπόνου (θα αντιστοιχεί σε έκαστο έντυπο παραπόνου που υποβάλλεται), αποτέλεσμα αξιολόγησης παραπόνου, στάδιο έρευνας και κατάληξη.
(γ) το Έντυπο υποβολής παραπόνου/καταγγελίας ως ακολούθως:
ΕΝΤΥΠΟ ΥΠΟΒΟΛΗΣ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΩΝ
ΥΠΟΒΑΛΛΕΤΑΙ 
Στον Επίτροπο Ρύθμισης Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών 

και Ταχυδρομείων

Ηλιουπόλεως 12, 1101 Λευκωσία, Τηλ: 22693000, Φαξ. 22693070, info@ocecpr.org.cy
1.  Στοιχεία Παραπονούμενου 

Ονοματεπώνυμο: ……………………………………………………………………….

Διεύθυνση: ……………………………………………………………………………...

Τ.Κ:............................................................................................

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

Επωνυμία (σε περίπτωση νομικού προσώπου :................................
2. Παροχείς που καταγγέλλονται

Επωνυμία............................................................................
Διεύθυνση............................................................................
Τηλέφωνο............................................................................
3. Αντικείμενο Παραπόνου

........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
4. Αποτέλεσμα Παράβασης 
..................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

5. Πληροφορίες/Αποδεικτικά Στοιχεία

(α)...................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

(β).......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................                                         
Ονοματεπώνυμο ..................................................................

Διεύθυνση ...........................................................................

Αρ. Τηλ. ..............................................................................
Ημερομηνία Υποβολής…………………………………………………………

Σημ: Τα πεδία με αριθμό 1,2 και 3 πρέπει  να συμπληρώνονται - αν όχι, το παρόν έντυπο δεν θεωρείται ως υποβεβλημένο.

ΟΔΗΓΙΕΣ  ΣΥΜΠΛΗΡΩΣΗΣ  ΕΝΤYΠΟΥ
1. Σημειώσετε ονοματεπώνυμο προσώπων ή επωνυμία επιχειρήσεων ή/και αδειοδοτημένων  παροχέων 

2. Σημειώσετε χωριστά τα στοιχεία των παροχέων εναντίον στρέφεται το παράπονο

3. Περιγράψετε με κάθε δυνατή λεπτομέρεια τα γεγονότα από τα οποία προκύπτει το παράπονο ή τα πραγματικά περιστατικά που στοιχειοθετούν τη καταγγελία  

4. Περιγράψετε κατά πόσο σαν αποτέλεσμα της παράβασης υποστήκατε αισθητή οικονομική βλάβη ή οιαδήποτε άλλη μορφή βλάβης 

5. (α) Σημειώσετε οποιοδήποτε κατά τη κρίση σας αποδεικτικό στοιχείο που θα διευκόλυνε τον ΕΡΗΕΤ να διαμορφώσει πλήρη γνώμη για το παράπονο και επισυνάψετε σχετικά έγγραφα που τυχόν βρίσκονται στη κατοχή σας.

Η υποβολή της προηγούμενης αλληλογραφίας που είχατε με το παροχέα σας είναι υποχρεωτική. Η μη υποβολή της σχετικής αλληλογραφίας καθιστά το παράπονο μη -εύλογο και συνεπώς ο ΕΡΗΕΤ κατά τη κρίση του δεν θα προβαίνει σε σχετική εξέταση του υποβληθέντος παραπόνου. 
(β)  Σημειώσετε στοιχεία των προσώπων ή επιχειρήσεων που θα μπορούσαν να δώσουν στον ΕΡΗΕΤ χρήσιμες πληροφορίες.
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