
Δείκτες ποιότητας εξυπηρέτησης τελικών χρηστών (πελατών)

Β’ εξάμηνο 2021



KPI-CODE Ημερ/νία τελευταίας 

ενημέρωσης
(μορφή ΗΗ/ΜΜ/ΕΕΕΕ)

Βασικές Υπηρεσίες

(Αν αφεθεί κενό δεν απαιτείται 

συμπλήρωση των άλλων στοιχείων της 

γραμμής)

Άλλη Υπηρεσία

(Συμπληρώνεται μόνο αν επιλεγεί 

'Άλλη' στις Βασικές υπηρεσίες)

Μέσο Στοιχεία μέσου Χρέωση με ΦΠΑ (€) Ωράριο λειτουργίας Σημειώσεις Παρόχου

ΕΛΕΓΧΟΣ 

ΟΡΘΟΤΗΤΑΣ
Σφάλματα

H01 31/12/2021 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Τηλέφωνο 13831 0,2500€/κλήση για κλήσεις 

από το δίκτυο της Nova

Δευτέρα - Κυριακή: 07:00-

23:00
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Τηλέφωνο 13832 Ατελώς για κλήσεις από το 

δίκτυο της Nova

Δευτέρα - Σάββατο: 09:00 - 

22:00, Κυριακή 10:00 - 

22:00

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Fax
2119559399

0,5000€/λεπτό από το 

δίκτυο της Nova

Δευτέρα - Παρασκευή: 

09:00-17:00

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Email
info@nova.gr

0 Δευτέρα - Παρασκευή: 

09:00-17:00

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Βλαβοληψία Τηλέφωνο
13831

0,2500€/κλήση για κλήσεις 

από το δίκτυο της Nova

Δευτέρα - Κυριακή: 24 ώρες 

& αργίες

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Βλαβοληψία Τηλέφωνο
13731

Ατελώς Δευτέρα - Κυριακή: 24 ώρες 

& αργίες

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Βλαβοληψία Τηλέφωνο
13832

Ατελώς για κλήσεις από το 

δίκτυο της Nova
Δευτέρα - Κυριακή: 24 ώρες 

& αργίες

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Βλαβοληψία Τηλέφωνο
13858

Ατελώς για κλήσεις από το 

δίκτυο της Nova

Δευτέρα - Κυριακή: 24 ώρες 

& αργίες

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 Βλαβοληψία Email
internet-support@nova.gr

0 Δευτέρα - Παρασκευή: 

09:00-17:00

0
ΣΦΑΛΜΑ

Σφάλμα ημερομηνίας

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

H01 31/12/2021 0

ΔΕΙΚΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: H01

Διαθεσιμότητα και χρέωση υπηρεσιών 
εξυπηρέτησης τελικών χρηστών

Οδηγίες συμπλήρωσης:

- Μην πραγματοποιείτε "Αποκοπή" ή "Διαγραφή" 
στα επεξεργάσιμα κελιά του φύλλου.
- Η "Επικόλληση" επιτρέπεται.



KPI-CODE Υπηρεσία Μέσο Στοιχεία μέσου Ποσοστό αναπάντητων κλήσεων  

(%)
(αριθμητική τιμή με 2 δεκαδικά)

Σημειώσεις Παρόχου
ΕΛΕΓΧΟΣ 

ΟΡΘΟΤΗΤΑΣ
Σφάλματα

H02 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Τηλέφωνο 13831
0.02

H02 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Τηλέφωνο 13832
0.01

H02 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

Fax 2119559399 0.00

H02

H02 Βλαβοληψία Τηλέφωνο 13831 0.06

H02 Βλαβοληψία Τηλέφωνο 13731 0.08

H02 Βλαβοληψία Τηλέφωνο 13832 0.06

H02 Βλαβοληψία Τηλέφωνο 13858 0.02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

H02

ΔΕΙΚΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: H02

Ποσοστό αναπάντητων κλήσεων ανά τηλεφωνική 
γραμμή εξυπηρέτησης τελικών χρηστών

Οδηγίες συμπλήρωσης:

- Μην πραγματοποιείτε "Αποκοπή" ή "Διαγραφή" 
στα επεξεργάσιμα κελιά του φύλλου.
- Η "Επικόλληση" επιτρέπεται.
- Φαίνονται μόνο οι αριθμοί Tηλεφώνου και Φαξ 
από το φύλλο H01.



KPI-CODE Υπηρεσία Αριθμός Γραμμής Μέσος χρόνος απόκρισης γραμμών υπηρεσιών 

εξυπηρέτησης τελικών χρηστών

(sec)
(Ακέραια αριθμητική τιμή)

Χρόνος εντός του οποίου απαντάται το 95% 

των ταχύτερα απαντημένων κλήσεων

(sec)
(Ακέραια αριθμητική τιμή)

Σημειώσεις Παρόχου

ΕΛΕΓΧΟΣ 

ΟΡΘΟΤΗΤΑΣ
Σφάλματα

H03 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

13831

26 146

Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Λήψη παραγγελιών ή/και παροχή 

πληροφοριών/βοήθειας

13832

23 138

Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Βλαβοληψία 13831

74 547

Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Βλαβοληψία 13731

98 404

Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Βλαβοληψία 13832

68 405

Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Βλαβοληψία 13858

10 74

Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να H03 Οι τιμές συμπεριλαμβάνουν το χρονικό διάστημα του 

ηχογραφημένου μηνύματος κατά το οποίο ενημερώνεται 

ο καταναλωτής για την επιλογή που πρέπει να 

ΔΕΙΚΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: H03

Μέσος χρόνος απόκρισης γραμμών υπηρεσιών 
εξυπηρέτησης τελικών χρηστών

Οδηγίες συμπλήρωσης:

- Μην πραγματοποιείτε "Αποκοπή" ή "Διαγραφή" 
στα επεξεργάσιμα κελιά του φύλλου.
- Η "Επικόλληση" επιτρέπεται.
- Φαίνονται μόνο οι αριθμοί Tηλεφώνου από το 
φύλλο H01.



KPI-CODE Ποσοστό εξυπηρέτησης παραπόνων 

τελικών χρηστών (%)
(αριθμητική τιμή με 2 δεκαδικά)

Σημειώσεις Παρόχου
ΕΛΕΓΧΟΣ 

ΟΡΘΟΤΗΤΑΣ
Σφάλματα

H04 0.99ΔΕΙΚΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: H04

Ποσοστό εξυπηρέτησης παραπόνων τελικών 
χρηστών

Οδηγίες συμπλήρωσης:

- Μην πραγματοποιείτε "Αποκοπή" ή "Διαγραφή" 
στα επεξεργάσιμα κελιά του φύλλου.
- Η "Επικόλληση" επιτρέπεται.



KPI-CODE Ποσοστό παραπόνων ορθότητας 

λογαριασμού (%)
(αριθμητική τιμή με 2 δεκαδικά)

Σημειώσεις Παρόχου
ΕΛΕΓΧΟΣ 

ΟΡΘΟΤΗΤΑΣ
Σφάλματα

H05 0.05ΔΕΙΚΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ: H05

Ποσοστό παραπόνων ορθότητας λογαριασμού

Οδηγίες συμπλήρωσης:

- Μην πραγματοποιείτε "Αποκοπή" ή "Διαγραφή" 
στα επεξεργάσιμα κελιά του φύλλου.
- Η "Επικόλληση" επιτρέπεται.


