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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Κάθε µέρα εξαφανίζονται παιδιά σε ολόκληρη την ΕΕ. Αλλά, σε ποιον θα πρέπει να στραφεί 
και να ζητήσει βοήθεια ο γονιός ενός εξαφανισµένου παιδιού; Εφόσον όλο και περισσότεροι 
ευρωπαίοι ζουν, εργάζονται και ταξιδεύουν σε άλλες χώρες της ΕΕ, είναι όλο και πιο 
σηµαντικό η πρόσβαση σε βασικές υπηρεσίες να µην εξαρτάται από πληροφορίες που 
υπάρχουν σε τοπικό επίπεδο. Ανοιχτές τηλεφωνικές γραµµές για την αναφορά εξαφάνισης 
παιδιών υπάρχουν ήδη σε αρκετά κράτη µέλη, αλλά ο αριθµός κλήσης διαφέρει από τη µία 
χώρα στην άλλη. 

Στις 15 Φεβρουαρίου 2007, η Επιτροπή εξέδωσε απόφαση,1 ζητώντας από τα κράτη µέλη τη 
δέσµευση εξαψήφιου αριθµού που αρχίζει από 116 για υπηρεσίες κοινωνικού ενδιαφέροντος 
στην ΕΕ. Ο αριθµός 116000 ήταν ο πρώτος τηλεφωνικός αριθµός που δεσµεύθηκε σε όλα τα 
κράτη µέλη ως ανοικτή τηλεφωνική γραµµή για την αναφορά εξαφάνισης παιδιών. Αυτό 
ήταν ένα από τα πρώτα πρακτικά µέτρα που θεσπίστηκαν βάσει της ανακοίνωσης της 
Επιτροπής «Σχετικά µε µια στρατηγική της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τα δικαιώµατα του 
παιδιού»2. Ο συνδυασµός «ίδιος αριθµός – ίδια υπηρεσία» στοχεύει στο να εξασφαλίσει ότι η 
ίδια υπηρεσία συνδέεται πάντα µε τον ίδιο αριθµό σε ολόκληρη την Ευρωπαϊκή Ένωση. Το 
να υπάρχει ο ίδιος αριθµός ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής θα βοηθήσει παιδιά και γονείς που 
ζητούν απεγνωσµένα βοήθεια ενώ βρίσκονται εκτός του κράτους µέλους της καταγωγής τους, 
για παράδειγµα, όταν εξαφανίζεται ένα παιδί κατά τη διάρκεια των οικογενειακών διακοπών. 

Τον Ιούνιο του 2008, η Επιτροπή ζήτησε από τα κράτη µέλη3 να υποβάλουν λεπτοµερή 
στοιχεία σχετικά µε την υλοποίηση της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής 116000. Από τα 
αποτελέσµατα της έρευνας προέκυψε ότι τα κράτη µέλη είχαν κάνει ελάχιστα πράγµατα για 
να καταστήσουν γνωστή την ύπαρξη του αριθµού. Αυτό καθυστέρησε την υλοποίηση της 
ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής για αγνοούµενα παιδιά στην ΕΕ. Η αναθεώρηση της «δέσµης 
ρυθµίσεων για τις τηλεπικοινωνίες» που θεσπίστηκε το Νοέµβριο του 2009 εισήγαγε µια νέα 
υποχρέωση4 για τα κράτη µέλη ζητώντας τους να καταβάλουν κάθε δυνατή προσπάθεια για 

                                                 
1 Απόφαση της Επιτροπής 2007/116/EΚ της 15ης Φεβρουαρίου 2007 σχετικά µε δέσµευση της εθνικής 

περιοχής αριθµοδότησης που αρχίζει µε «116» για εναρµονισµένους αριθµούς που αφορούν 
εναρµονισµένες υπηρεσίες κοινωνικού ενδιαφέροντος (ΕΕ L 49 της 17.2.2007, σ. 30), όπως 
τροποποιήθηκε µε την απόφαση της Επιτροπής 2009/884/EΚ. Για περισσότερες πληροφορίες βλέπε 
επίσης http://ec.europa.eu/information_society/policy/ecomm/current/pan_european/index_en.htm 

2 Ανακοίνωση της Επιτροπής COM(2006) 367 τελικό της 4ης Ιουλίου 2006: «Σχετικά µε µια στρατηγική 
της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τα δικαιώµατα του παιδιού» που διατίθεται στο δικτυακό τόπο: http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2006:0367:FIN:EN:PDF. 

3 Η επιτροπή επικοινωνιών συστάθηκε από την οδηγία 2002/21/ΕΚ. Μέσω της επιτροπής αυτής, τα 
κράτη µέλη αναφέρουν στην Επιτροπή την εφαρµογή της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής επιτροπής 
επικοινωνιών, COCOMM 08-06 και COCOMM 08-18 
http://circa.europa.eu/Public/irc/infso/cocom1/library?l=/public_documents_2008 

4 Το άρθρο 27α της οδηγίας για την καθολική υπηρεσία (οδηγία 2009/136/ΕΚ για τροποποίηση της 
οδηγίας 2002/22/ΕΚ) προβλέπει ότι τα κράτη µέλη προωθούν ειδικούς αριθµούς στο πεδίο 
αριθµοδότησης που αρχίζει µε «116»· ενθαρρύνουν την παροχή εντός της επικράτειάς τους των 
υπηρεσιών για τις οποίες προορίζονται αυτοί οι αριθµοί· εξασφαλίζουν ότι οι τελικοί χρήστες µε 
αναπηρία µπορούν να έχουν πρόσβαση σε υπηρεσίες οι οποίες παρέχονται βάσει του πεδίου 
αριθµοδότησης «116» και ότι οι πολίτες ενηµερώνονται καταλλήλως σχετικά µε την ύπαρξη και τη 
χρήση των υπηρεσιών αυτών. Τα κράτη µέλη, εκτός των µέτρων γενικής εφαρµογής σε όλους τους 
αριθµούς στο πεδίο αριθµοδότησης «116», καταβάλλουν κάθε δυνατή προσπάθεια ώστε οι πολίτες να 
έχουν πρόσβαση σε υπηρεσία που διαχειρίζεται ανοικτή τηλεφωνική γραµµή για την καταγγελία 
περιπτώσεων που αφορούν αγνοούµενα παιδιά. Η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή διατίθεται στον αριθµό 
«116000». ΕΕ L 337 της 18.12.2009. 

http://ec.europa.eu/information_society/policy/ecomm/current/pan_european/index_en.htm
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2006:0367:FIN:EN:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2006:0367:FIN:EN:PDF
http://ec.europa.eu/information_society/policy/ecomm/implementation_enforcement/comm_committee/index_el.htm
http://ec.europa.eu/information_society/policy/ecomm/implementation_enforcement/comm_committee/index_el.htm
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να εξασφαλίσουν την ενεργοποίηση της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής. Η προθεσµία 
µεταφοράς της εν λόγω διάταξης εκ µέρους των κρατών µελών είναι η 25η Μαΐου 2011. Ο 
στόχος της Επιτροπής είναι να εξασφαλίσει ότι η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή 116000 θα 
καταστεί πλήρως λειτουργική σε όλη την ΕΕ. 

Πάνω από τρία χρόνια µετά την έκδοση της απόφασης της Επιτροπής 2007/116/ΕΚ, η 
κατάσταση πολύ απέχει από το να είναι ικανοποιητική. Η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή 
116000 αυτή τη στιγµή είναι λειτουργική µόνο σε 13 κράτη µέλη: Βέλγιο, ∆ανία, Γαλλία, 
Ελλάδα, Ουγγαρία, Ιταλία, Κάτω Χώρες, Πολωνία, Πορτογαλία, Ρουµανία, Σλοβακία, 
Ισπανία και Ηνωµένο Βασίλειο5. 

Ο στόχος της ανακοίνωσης είναι διττός. Από τη µία πλευρά, η Επιτροπή ανανεώνει την 
έκκλησή της προς τα κράτη µέλη να υλοποιήσουν κατά προτεραιότητα την ανοιχτή 
τηλεφωνική γραµµή για αγνοούµενα παιδιά, ενώ από την άλλη, η Επιτροπή προτίθεται να 
µεριµνήσει ώστε να παρέχεται το ίδιο υψηλό επίπεδο υπηρεσίας σε ολόκληρη την Ένωση. 

Για το σκοπό αυτό, η Επιτροπή προτίθεται να προβεί σε πρακτική υποστήριξη των κρατών 
µελών που δεν εφάρµοσαν ακόµη την ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή, διερευνώντας τα 
προβλήµατα που διαπιστώθηκαν µέχρι τώρα και διευκολύνοντας την ανταλλαγή ορθών 
πρακτικών. 

Η ανακοίνωση κατανέµεται σε τρία µέρη: το πρώτο µέρος αναλύει τα εµπόδια στην 
εφαρµογή της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής στα κράτη µέλη όπου η υπηρεσία αυτή δεν 
είναι ακόµη λειτουργική. Το δεύτερο µέρος εντοπίζει ορθές πρακτικές και λύσεις για να 
βοηθηθούν τα ενδιαφερόµενα κράτη µέλη να υπερβούν τα διαπιστωθέντα εµπόδια. Το τρίτο 
µέρος προτείνει ελάχιστα κοινά πρότυπα που εγγυώνται υψηλή ποιότητα υπηρεσίας για την 
ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή. 

1. ΠΟΙΑ ΕΜΠΟ∆ΙΑ ΑΠΟΤΡΕΠΟΥΝ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΗΣ ΑΝΟΙΧΤΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΗΣ 
ΓΡΑΜΜΗΣ 116000; 

1.1. Οι διαδικασίες για να καταστεί λειτουργική η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή 
116000 

Βάσει των όρων της απόφασης της Επιτροπής 2007/116/EΚ («η απόφαση»), ζητείται από τα 
κράτη µέλη να δεσµεύσουν τον αριθµό 116000 για την ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή για 
αγνοούµενα παιδιά. Μόλις ληφθούν τα απαραίτητα προπαρασκευαστικά µέτρα, ζητείται από 
τα κράτη µέλη να γνωστοποιήσουν ότι ο συγκεκριµένος αριθµός είναι διαθέσιµος για 
εκχώρηση και ότι είναι δυνατή η υποβολή αιτήσεων για το δικαίωµα χρήσης του 
συγκεκριµένου αριθµού. Η προθεσµία συµµόρφωσης προς τις απαιτήσεις αυτές ήταν η 31η 
Αυγούστου 2007. Όλα τα κράτη µέλη έχουν ολοκληρώσει την ενέργεια αυτή. 

Τα κράτη µέλη υποχρεούνται να εκχωρήσουν τον αριθµό σε έναν οργανισµό (όπως ΜΚΟ ή 
οργανισµό τηλεπικοινωνιών). Μέχρι στιγµής, µόνο 14 κράτη µέλη6 ολοκλήρωσαν την 
ενέργεια αυτή. 

                                                 
5 Στο Ηνωµένο Βασίλειο η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή είναι εν µέρει λειτουργική. 
6 Βέλγιο, ∆ανία, Γαλλία, Ελλάδα, Ουγγαρία, Ιταλία, Μάλτα, Κάτω Χώρες, Πολωνία, Πορτογαλία, 

Ρουµανία, Σλοβακία, Ισπανία και Ηνωµένο Βασίλειο. 
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Μετά την εκχώρηση αυτή, τα κράτη µέλη θα πρέπει να καταβάλουν κάθε δυνατή προσπάθεια 
για να εξασφαλίσουν ότι η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή είναι πλήρως λειτουργική. 

1.2. Ποια προβλήµατα διαπιστώθηκαν 

Η επιτροπή επικοινωνιών που συστάθηκε από την οδηγία 2002/21/ΕΚ σχετικά µε κοινό 
κανονιστικό πλαίσιο για δίκτυα και υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών αποτελεί τον 
φορέα µέσω του οποίου τα κράτη µέλη διαβιβάζουν στην Επιτροπή πληροφορίες σχετικά µε 
την εφαρµογή εκ µέρους τους της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής. 

Στις 29 Ιουνίου 2010, η Επιτροπή έστειλε ερωτηµατολόγιο στα κράτη µέλη και πάνω από 30 
οργανισµούς επιφορτισµένους µε την παροχή κοινωνικών υπηρεσιών µέσω των αριθµών 
1167. Στόχος του ερωτηµατολογίου ήταν η συλλογή πληροφοριών σχετικά µε: i) το κόστος 
(τόσο συνολικό κόστος όσο και ειδικό κόστος τηλεπικοινωνιών), ii) τη χρηµατοδότηση της 
υπηρεσίας, iii) τον αριθµό διαχειριζόµενων κλήσεων, iv) τις τεχνικές πλευρές και v) άλλα 
σχετικά ζητήµατα. 

Με βάση τα στοιχεία που συγκεντρώθηκαν, δύο βασικά ζητήµατα φαίνεται να καθυστερούν 
την υλοποίηση της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής για αγνοούµενα παιδιά: απουσία 
πληροφόρησης και κόστος. 

1.2.1. Απουσία πληροφόρησης 

Όπως αναφέρθηκε από διάφορους φορείς παροχής υπηρεσιών, η απουσία πληροφόρησης 
σχετικά µε την ύπαρξη του δεσµευµένου αριθµού 116000 για αγνοούµενα παιδιά δυσχεραίνει 
ή επιβραδύνει τη διαδικασία εκχώρησης. Αυτό επιβεβαιώθηκε από πρόσφατη µελέτη που 
συγχρηµατοδοτήθηκε βάσει του προγράµµατος Daphne ΙΙΙ και εκπονήθηκε από την 
οµοσπονδία «Missing Children Europe»8, και από τα προκαταρκτικά αποτελέσµατα της 
µελέτης «Αξιολόγηση των επιπτώσεων των µέσων της ΕΕ που επηρεάζουν τα δικαιώµατα 
των παιδιών»9. 

Σύµφωνα µε τους ερωτηθέντες, η απουσία ενηµέρωσης είχε ως συνέπεια να υπάρξουν 
λιγότερες αιτήσεις εκ µέρους των δυνητικών φορέων παροχής υπηρεσιών, διότι δεν ήταν 
ενήµεροι για τη διαθεσιµότητα του αριθµού. Οι δυνητικοί φορείς παροχής υπηρεσιών 
αντιµετωπίζουν επίσης απουσία πληροφόρησης όσον αφορά τις δηµόσιες αρχές µε τις οποίες 
πρέπει να έρθουν σε επαφή για να υποβάλουν αίτηση για την εκχώρηση, απουσία 
πληροφόρησης σχετικά µε τις διαδικασίες που πρέπει να ακολουθήσουν και απουσία 
συντονισµού µεταξύ των αρχών των κρατών µελών και των εθνικών ρυθµιστικών αρχών. 

                                                 
7 Επιτροπή επικοινωνιών COCOMM10-30, 14 Οκτωβρίου 2010. Έκθεση διαθέσιµη στο δικτυακό τόπο: 

http://circa.europa.eu/Public/irc/infso/cocom1/library?l=/public_documents_2010  
8 Η «Missing Children Europe» είναι η ευρωπαϊκή οµοσπονδία για τα παιδιά που έχουν εξαφανιστεί και 

τα παιδιά που αποτελούν αντικείµενο σεξουαλικής εκµετάλλευσης (European Federation for Missing 
and Sexually Exploited Children). Ως συλλογικός φορέας, εκπροσωπεί 24 µη κυβερνητικές οργανώσεις 
που ασκούν δραστηριότητα σε 16 κράτη µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης και την Ελβετία. 

9 Το λιθουανικό ινστιτούτο δηµόσιας τάξης και διαχείρισης εκπόνησε για την Επιτροπή «Αξιολόγηση 
επιπτώσεων των µέσων της ΕΕ για τα δικαιώµατα του παιδιού ενόψει της εκτίµησης του επιπέδου 
προστασίας και προάσπισης των δικαιωµάτων του παιδιού στην ΕΕ». Η τελική έκθεση θα δηµοσιευθεί 
στο δικτυακό τόπο: 
http://ec.europa.eu/justice/policies/children/policies_children_intro_en.htm. 

http://circa.europa.eu/Public/irc/infso/cocom1/library?l=/public_documents_2010
http://ec.europa.eu/justice/policies/children/policies_children_intro_en.htm
http://ec.europa.eu/justice/policies/children/policies_children_intro_en.htm
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Επισηµάνθηκε επίσης ως πρόβληµα η απουσία ενηµέρωσης του ευρύτερου κοινού σχετικά µε 
τις ανοιχτές τηλεφωνικές γραµµές για αγνοούµενα παιδιά. 

1.2.2. Κόστος λειτουργίας της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής 

Η βασική δυσχέρεια που διαπιστώθηκε εκ µέρους των φορέων παροχής υπηρεσιών είναι το 
κόστος λειτουργίας της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής. Ανέφεραν ότι η χρηµατοδότηση είναι 
ένας από τους παράγοντες που αποτρέπουν την εισαγωγή και λειτουργία των ανοιχτών 
τηλεφωνικών γραµµών. 

Η απόφαση περιγράφει την υπηρεσία 116000 ως εξής: Η υπηρεσία: α) δέχεται κλήσεις για την 
αναφορά εξαφάνισης παιδιών και τις διαβιβάζει στην αστυνοµία, β) προσφέρει καθοδήγηση και 
υποστήριξη στα άτοµα που έχουν την ευθύνη για τα εξαφανισµένα παιδιά, γ) υποστηρίζει τις 
έρευνες. Επίσης, σύµφωνα µε ένα επιπλέον όρο για το δικαίωµα χρήσης του 116000, η υπηρεσία 
πρέπει να είναι διαθέσιµη σε εικοσιτετράωρη βάση, 7 ηµέρες την εβδοµάδα, σε όλη την 
επικράτεια. Οι ερωτηθέντες τόνισαν ότι η απαίτηση αυτή προϋποθέτει εκπαιδευµένο προσωπικό 
και ειδική τεχνογνωσία, που δεν είναι εύκολα διαθέσιµα δωρεάν, µέσω της βοήθειας εθελοντών. 
Οι ερωτηθέντες τόνισαν επίσης ότι η υπηρεσία δεν θα πρέπει απλώς να είναι διαθέσιµη στη 
γλώσσα του ενδιαφεροµένου κράτους µέλους (οι πολίτες της ΕΕ που ταξιδεύουν σε άλλο κράτος 
µέλος συχνά δεν µιλούν τη γλώσσα του εν λόγω κράτους µέλους). Το κόστος για τη γλωσσική 
εκπαίδευση του προσωπικού µπορεί επίσης να είναι σηµαντικό. 

Οι φορείς παροχής υπηρεσιών δεν είναι πάντα σε θέση να αναλάβουν τη δαπάνη προσωπικού 
και τις λοιπές διοικητικές δαπάνες για τις ανοιχτές τηλεφωνικές γραµµές. Σε ορισµένες 
περιπτώσεις το κόστος των τηλεπικοινωνιών ενδέχεται επίσης να πρέπει να καλυφθεί από τους 
φορείς παροχής υπηρεσιών (αυτό υπολογίζεται ότι αντιπροσωπεύει περίπου το 5% του 
συνολικού προϋπολογισµού10).  

Οι τρεις βασικές πηγές διαθέσιµης χρηµατοδότησης είναι: δηµόσια χρηµατοδότηση, 
προγράµµατα εταιρικής κοινωνικής ευθύνης (ΕΚΕ) και ιδιωτικά κεφάλαια. Οι τρόποι 
χρηµατοδότησης ποικίλλουν µεταξύ των κρατών µελών. 

1.2.3. Κόστος κλήσης της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής 

Οι περισσότεροι από τους φορείς παροχής υπηρεσιών ανέφεραν ότι η ανοιχτή τηλεφωνική 
γραµµή 116000 ενδέχεται να µην είναι κατ’ ανάγκη διαθέσιµη για χρήστες κινητής 
περιαγωγής και για άτοµα που τηλεφωνούν από το εξωτερικό (διεθνείς κλήσεις). Αυτό θα 
µπορούσε να υπονοµεύσει το σκοπό του ενιαίου αριθµού 116000, εφόσον οι γονείς και τα 
παιδιά που ταξιδεύουν δεν θα ήταν σε θέση να τηλεφωνήσουν στην ανοιχτή τηλεφωνική 
γραµµή, για παράδειγµα από τα κινητά τους τηλέφωνα. 

Οι οργανώσεις που παρέχουν υπηρεσίες ανοιχτών γραµµών ή οι χορηγοί οργανισµοί 
τηλεπικοινωνιών ενδεχοµένως δεν επιθυµούν (ή δεν είναι σε θέση) να καλύπτουν τις δαπάνες 
για τις κλήσεις αυτές. Εφόσον η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή 116000 απαιτείται να είναι 
αριθµός ατελούς κλήσης, το κόστος της κλήσης κανονικά φέρει ο φορέας παροχής υπηρεσιών 
που λαµβάνει την κλήση. Αυτό µπορεί να είναι δύσκολο για τους φορείς παροχής υπηρεσιών 
φιλανθρωπικού χαρακτήρα, δεδοµένου ότι το κόστος επικοινωνίας που συνδέεται σχετικά µε 
την κινητή περιαγωγή µπορεί να επιβαρύνει αισθητά τους πόρους τους. 

                                                 
10 Πηγή: επιτροπή επικοινωνιών COCOMM10-30, 14 Οκτωβρίου 2010. 
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Η ρυθµιστική αντιµετώπιση των αριθµών ατελούς κλήσης διαφέρει µεταξύ των κρατών 
µελών και ο ορισµός της ατελούς κλήσης δεν εγγυάται ότι η πρόσβαση στον αριθµό είναι 
όντως ατελής για όλα τα είδη των κλήσεων. Η απόφαση δεν επιβάλλει καµία υποχρέωση στα 
κράτη µέλη να εξασφαλίζουν ότι οι κλήσεις στην ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή για 
αγνοούµενα παιδιά είναι ατελείς, σε αντίθεση µε το νοµικό πλαίσιο της ΕΕ που ισχύει για τον 
αριθµό κλήσεων έκτακτης ανάγκης «112», όπου απαιτείται από τα κράτη µέλη να 
εξασφαλίζουν ότι οι τελικοί χρήστες µπορούν να καλούν τις υπηρεσίες έκτακτης ανάγκης 
ατελώς σε κάθε περίπτωση. 

Ένα άλλο ζήτηµα που επισηµάνθηκε από τους ερωτηθέντες σε σχέση µε την κατάσταση των 
χρηστών κινητής τηλεφωνίας που ταξιδεύουν στην Ένωση ή σε άλλο κράτος µέλος είναι ότι 
δεν έχουν συναφθεί συµφωνίες που να καλύπτουν το κόστος της περιαγωγής. 

2. ΟΡΘΕΣ ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ 
Με βάση τις πληροφορίες που συγκεντρώθηκαν από την επιτροπή επικοινωνιών, τις 
απαντήσεις που δόθηκαν στο ερωτηµατολόγιο, και τα ευρήµατα της µελέτης Daphne III που 
διεξάχθηκαν από την οργάνωση «Missing Children Europe», υπάρχουν σε διάφορα κράτη 
µέλη παραδείγµατα ορθών πρακτικών για την αντιµετώπιση των βασικών προβληµάτων. 

2.1.1. Απουσία πληροφόρησης 
Στις 25 Μαΐου 2009, η οργάνωση Missing Children Europe, µε την υποστήριξη του 
προγράµµατος Daphne III, ξεκίνησε µεγάλη εκστρατεία για την ενηµέρωση του κοινού 
σχετικά µε την ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή, διανέµοντας αφίσες, φυλλάδια και ειδικά 
βραχιόλια σε 10 κράτη µέλη. 

Το 2009, η Γαλλία ξεκίνησε ενηµερωτική εκστρατεία στην οποία περιλαµβανόταν η διανοµή 
άνω των 50.000 αφισών, καθώς και συντονισµένες δράσεις µε την αστυνοµία και τη 
χωροφυλακή. 

2.1.2. ∆ιαδικασίες εκχώρησης 
Οι ουγγρικές αρχές οργάνωσαν συνδιάσκεψη µε τους ουγγρικούς φορείς τηλεπικοινωνιών 
σχετικά µε την εισαγωγή του 116000 στο ουγγρικό σύστηµα αριθµοδότησης. Η βρετανική 
εθνική ρυθµιστική αρχή ζήτησε από την κυβέρνηση του ΗΒ να τη συνδράµει στην επιλογή της 
εκχώρησης της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής σε φορέα παροχής υπηρεσιών. 

Σε ορισµένες χώρες οι εθνικές ρυθµιστικές αρχές συνεργάστηκαν µε το Υπουργείο 
Εσωτερικών ώστε να εξασφαλιστεί η επιλογή του καλύτερου φορέα παροχής υπηρεσιών για 
την ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή, µε τη χρήση µιας σειράς ειδικών κριτηρίων (Γαλλία). 

2.1.3. ∆απάνες λειτουργίας 
Στην Ουγγαρία, το συνολικό κόστος της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής χρηµατοδοτείται εν 
µέρει από το ∆ηµόσιο, ως µέρος του εθνικού προγράµµατος για την προστασία των 
δικαιωµάτων των παιδιών. 

Στην Πορτογαλία, ο φορέας παροχής υπηρεσιών εξασφάλισε δηµόσια χρηµατοδότηση για το 
σύνολο της υπηρεσίας της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής. 
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Στο Βέλγιο, ο φορέας παροχής υπηρεσιών λαµβάνει µια ετήσια ανανεώσιµη επιχορήγηση 
από την εθνική επιχείρηση λαχείων και εργάζεται βάσει εταιρικής σχέσης του δηµόσιου και 
του ιδιωτικού τοµέα. 

Ο ελληνικός φορέας παροχής υπηρεσιών εξυπηρετεί την ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή χωρίς 
να φέρει καµία δαπάνη, εφόσον το σύνολο των δαπανών καλύπτεται από το φορέα 
τηλεπικοινωνιών βάσει του προγράµµατος εταιρικής κοινωνικής ευθύνης. 

Ορισµένα κράτη µέλη (π.χ. το Βέλγιο και η Γαλλία) µετέτρεψαν την ανοιχτή τηλεφωνική 
γραµµή σε αριθµό έκτακτης ανάγκης, ήτοι η προγενέστερη γραµµή έκτακτης ανάγκης άλλαξε 
και έγινε ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή. Ως γραµµή έκτακτης ανάγκης, η δαπάνη καλύπτεται 
µε δηµόσια χρηµατοδότηση και η υπηρεσία παρέχεται µε σύµπραξη δηµόσιου και ιδιωτικού 
τοµέα. 

2.1.4. ∆απάνες τηλεπικοινωνιών 
Οι φορείς τηλεπικοινωνιών στην Πορτογαλία και τη Ρουµανία συµφώνησαν να καλύπτουν 
τις τηλεφωνικές δαπάνες. Στην Πολωνία όλοι οι φορείς κινητής τηλεφωνίας συµφώνησαν να 
µην χρεώνουν το κόστος της κλήσης στο φορέα παροχής. Ως αποτέλεσµα, η υπηρεσία 
παρέχεται ατελώς για εκείνον που καλεί και για το φορέα παροχής. 

Στην Ουγγαρία, ο φορέας παροχής υπηρεσιών συµφώνησε να διαπραγµατευθεί µια 
«εµπορική τιµή» που ορίστηκε ως η ελάχιστη τιµή η οποία χρεώνεται σε ένα πελάτη 
επιχειρηµατία µεσαίου µεγέθους. 

3. ΚΟΙΝΑ ΕΛΑΧΙΣΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ΠΟΥ ΕΓΓΥΩΝΤΑΙ ΥΨΗΛΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ 

Από τη στιγµή που θα καταστεί λειτουργική η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή σε κάθε κράτος 
µέλος, είναι σηµαντικό να παρέχεται υπηρεσία υψηλής ποιότητας σε ολόκληρη την 
Ευρωπαϊκή Ένωση, ώστε οι γονείς και τα παιδιά να µπορούν να τύχουν της ίδιας συνδροµής, 
ανεξάρτητα από το πού βρίσκονται. Παρότι η απόφαση υπογραµµίζει ότι όσοι ταξιδεύουν σε 
ολόκληρη την Ευρώπη πρέπει να έχουν στη διάθεσή τους την ίδια υπηρεσία, είναι προφανές 
ότι οι υπάρχουσες ανοιχτές γραµµές προσφέρουν διαφορετικές υπηρεσίες σε όσους καλούν 
για βοήθεια µετά την εξαφάνιση ενός παιδιού. 

Πέραν των απαιτήσεων που προβλέπονται στην οδηγία (διαθέσιµη υπηρεσία σε 
εικοσιτετράωρη βάση, επτά ηµέρες την εβδοµάδα, σε όλη την επικράτεια) και σε άλλες 
εφαρµοστέες νοµοθετικές διατάξεις, όπως οι σχετικές µε την προστασία των προσωπικών 
δεδοµένων, µπορούν να προσδιοριστούν ορισµένα ελάχιστα πρότυπα που εγγυώνται υψηλή 
ποιότητα υπηρεσίας και έχουν ήδη αποκρυσταλλωθεί ορθές πρακτικές µε βάση την εµπειρία 
αρκετών κρατών µελών: 

– Η υπηρεσία πρέπει να διατίθεται στη γλώσσα του κράτους µέλους και, τουλάχιστον, στα 
αγγλικά. 

Για παράδειγµα, στη Ρουµανία, η υπηρεσία διατίθεται επίσης στα γαλλικά, αγγλικά και 
ισπανικά. Στην Ελλάδα η υπηρεσία διατίθεται επίσης στα αγγλικά. 
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– Τα µέλη του προσωπικού του φορέα παροχής υπηρεσιών πρέπει να εκπαιδεύονται για την 
άσκηση των καθηκόντων που τους ανατέθηκαν, περιλαµβανοµένης µιας ειδικής 
εκπαίδευσης για το πώς θα συνοµιλούν µε παιδιά κατά τρόπο που να συνάδει µε την 
ηλικία κα την ωριµότητα του παιδιού. 

Στοχευµένη κατάρτιση οργανώνεται από φορείς στη Ρουµανία, Ουγγαρία και Ισπανία, όπου 
το προσωπικό είναι συνήθως κοινωνικοί λειτουργοί και ψυχολόγοι. Τα πρόσωπα που 
χειρίζονται την ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή εκπαιδεύονται σχετικά µε τη διαδικασία που 
ακολουθείται και για το πώς να απαντούν στις κλήσεις, σε συνάρτηση µε τα συναισθήµατα 
εκείνων που καλούν, όπως ο θυµός και ο πανικός. 

– Οι διακρατικές υποθέσεις πρέπει να προωθούνται περαιτέρω προς τις αρµόδιες αρχές. 

– Όπου είναι αναγκαίο, πρέπει να υπάρχει παρακολούθηση µετά την περάτωση της 
υπόθεσης. 

Παρότι δεν έχει λάβει επίσηµο χαρακτήρα ως πρακτική, ο βελγικός φορέας παροχής 
υπηρεσιών σε µεµονωµένες περιπτώσεις δίνει συνέχεια τηλεφωνικά παραπέµποντας το παιδί 
και/ή την οικογένεια σε άλλες υπηρεσίες ή οργανισµούς που µπορούν να τους παρέχουν 
περαιτέρω στήριξη. 

– Πρέπει να υπογραφεί συµφωνία συνεργασίας µεταξύ του φορέα παροχής υπηρεσιών και 
των εθνικών εκτελεστικών και/ή δικαστικών αρχών. 

Παραδείγµατα συµφωνιών µεταξύ φορέων παροχής υπηρεσιών και εθνικών εκτελεστικών 
και/ή δικαστικών αρχών υπάρχουν στη Ρουµανία, στην Ισπανία, στη Γαλλία, στην 
Πορτογαλία και στο Βέλγιο. 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Η δέσµη µεταρρυθµίσεων στον τοµέα των τηλεπικοινωνιών εξουσιοδοτεί την Επιτροπή να 
θεσπίσει τεχνικά εκτελεστικά µέτρα για να εξασφαλίσει την αποτελεσµατική εφαρµογή των 
δεσµευµένων αριθµών «116», και ιδίως της ανοιχτής τηλεφωνικής γραµµής για αγνοούµενα 
παιδιά 116000. Τα µέτρα αυτά πρέπει να λαµβάνονται µε την επιφύλαξη της οργάνωσης των 
συγκεκριµένων υπηρεσιών, που παραµένει αποκλειστική αρµοδιότητα των κρατών µελών. 

Η Επιτροπή θα συνεχίσει να παρέχει στήριξη στα κράτη µέλη για την ταχεία εισαγωγή και 
πλήρη λειτουργία των ανοιχτών τηλεφωνικών γραµµών για αγνοούµενα παιδιά. Για το σκοπό 
αυτό, η Επιτροπή θα συνεχίσει να παρακολουθεί και να εκτιµά την κατάσταση µέσω των 
εργασιών της επιτροπής επικοινωνιών. 

Η Επιτροπή θα οργανώνει επίσης ετησίως συναντήσεις υψηλού επιπέδου µε όλους τους 
ενδιαφεροµένους µέχρις ότου καταστεί λειτουργική η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή σε κάθε 
κράτος µέλος. Στόχος των συναντήσεων αυτών θα είναι η αύξηση της ευαισθητοποίησης, οι 
ανταλλαγές ορθών πρακτικών και ο καθορισµός πρακτικών µέσων ώστε οι ανοιχτές 
τηλεφωνικές γραµµές για αγνοούµενα παιδιά να καταστούν λειτουργικές και να προσφέρουν 
υπηρεσίες υψηλής ποιότητας σε όλα τα κράτη µέλη. Οι συναντήσεις αυτές θα διεξάγονται 
γύρω στις 25 Μαΐου, µε την ευκαιρία της διεθνούς ηµέρας για τα αγνοούµενα παιδιά, ως 
έκφραση αλληλεγγύης προς τα αγνοούµενα παιδιά και τις οικογένειές τους. 
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Η Επιτροπή έχει δεσµευτεί να καταστεί η ανοιχτή τηλεφωνική γραµµή για αγνοούµενα παιδιά 
πλήρως λειτουργική σε ολόκληρη την ΕΕ και θα συνεχίσει να παρακολουθεί προσεκτικά την 
πρόοδο που σηµειώνεται σε εθνικό επίπεδο. Εάν δεν σηµειωθεί περαιτέρω πρόοδος εντός 
εύλογου χρονικού διαστήµατος, η Επιτροπή θα εξετάσει τη δυνατότητα να υποβάλει 
νοµοθετική πρόταση ώστε να εξασφαλίζεται η παροχή βοήθειας σε κάθε παιδί και κάθε γονέα 
µόνο µε ένα τηλεφώνηµα, οπουδήποτε και αν βρίσκονται στην ΕΕ. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 

Πρόοδος στην εφαρµογή του 116000 

Εκχωρήθηκε ο 
αριθµός  

Λειτουργεί ο 
αριθµός 

Κράτος µέλος 

116000 116000 
Αυστρία     
Βέλγιο X X 
Βουλγαρία     
Κύπρος     
Τσεχική 
∆ηµοκρατία     

∆ανία X X 
Εσθονία     
Φινλανδία     
Γαλλία X X 
Γερµανία     
Ελλάδα X X 
Ουγγαρία X X 
Ιρλανδία     
Ιταλία X X 
Λετονία     
Λιθουανία     
Λουξεµβούργο     
Μάλτα X   
Κάτω Χώρες X X 
Πολωνία X X 
Πορτογαλία X X 
Ρουµανία X X 
Σλοβακία X X 
Σλοβενία     
Ισπανία X X 
Σουηδία     
Ηνωµένο Βασίλειο X X11 

 

                                                 
11 Εν µέρει λειτουργικός. 
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