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• Τπνβνιή παξαπόλνπ ζηνλ 
πάξνρν ηαρπδξνκηθώλ ππεξεζηώλ

• Γηεπζέηεζε παξαπόλνπ κε θηιηθό 
δηαθαλνληζκό εληόο ή εθηόο ΥΤΚ ή 

• ΢πγθξόηεζε επηηξνπήο επίιπζεο 
δηαθνξώλ

• αθνύεη ηα παξάπνλα ησλ 
ρξεζηώλ

• ηνπο ελεκεξώλεη γηα ηα 
δηθαηώκαηα ηνπο

• δηαρεηξίδεηαη ηα παξάπνλα ηνπο

• κε κνλαδηθό ζηόρν ηελ 
παξέκβαζε γηα επίιπζε

• ΠΓ 387/2002

• Καλνληζκό πεξί δηαδηθαζηώλ εμέηαζεο 
από ηελ Δ.Δ.Σ.Σ., παξαπόλσλ ησλ 
ρξεζηώλ θαη επίιπζεο δηαθνξώλ

• Καλνληζκό Γεληθώλ Αδεηώλ Παξνρήο 
ηαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ 

• Έιεγρνο ζπκκόξθωζεο 
παξόρνπ κε ζπκβαηηθέο 
ππνρξεώζεηο θαη ΥΤΚ

Διεγθηηθέο & 
Ρπζκηζηηθέο 
παξεκβάζεηο 

ΔΔΣΣ

Ννκνζεηηθό 
Πιαίζην

Παξάπνλα 
ρξεζηώλ ζηνλ 

πάξνρν

Σνκέαο 
Δμππεξέηεζεο 
θαηαλαισηώλ 

ΔΔΣΣ

ΕΕΣΣ θαη Υξήζηεο Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ



Ννκνζεηηθό

Πιαίζην

• Δξα ζύκθωλα κε ηνλ «Καλνληζκό πεξί δηαδηθαζηώλ εμέηαζεο από ηελ Δ.Δ.Σ.Σ., παξαπόλσλ ησλ ρξεζηώλ 
θαη επίιπζεο δηαθνξώλ» (ΑΠ. ΔΔΣΣ 368/09/1027, ΦΔΚ 1083/Β/16-07-04) θαη ηνλ Καλνληζκό Γεληθώλ Αδεηώλ 
Παξνρήο ηαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ (ΦΔΚ:46/B/19-01-2009 θαη ΦΔΚ:1445/B/17-07-2009, Παξάξηεκα ΙΙ

Σειεθσληθή

Δμππεξέηεζε

• Απαληά ζε ηειεθσληθά εξσηήκαηα ρξεζηώλ ζην 801 11000 80 θαη ειεθηξνληθά ζην 
katanalotes@eett.gr

Παξάπνλα

•΢πληάζζεη ελεκεξωηηθέο επηζηνιέο πξνο όζνπο ρξήζηεο ζέηνπλ εξσηήκαηα πξνο ηελ Δ.Δ.Σ.Σ. 

•΢πληάζζεη δηαβηβαζηηθέο επηζηνιέο πξνο ηνπο Παξόρνπο Σαρπδξνκηθώλ ππεξεζηώλ γηα ηελ δηεπζέηεζε ησλ 
ζεκάησλ πνπ θαηαζέηνπλ νη ρξήζηεο

Δπεμεξγαζία

• Καηαρωξεί θαη θαηεγνξηνπνηεί ηα παξάπνλα ρξεζηώλ ζηελ ειεθηξνληθή βάζε θαηαγγειηώλ ηεο 
Δ.Δ.Σ.Σ. κε ηελ απάληεζε ηνπ παξόρνπ κεηά από θαηαγγειία

Οινθιήξσζε 
Γηαρείξηζεο

• Απνδίδεη ηα ζπιιεγόκελα ζηνηρεία ζηελ αξκόδηα Γ/λζε Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ ηεο Δ.Δ.Σ.Σ. γηα ηηο 
πεξαηηέξσ ελέξγεηεο ηεο (π.ρ. εμέηαζε παξαπόλσλ, εηζήγεζε ζε αθξόαζε, θηιηθό δηαθαλνληζκό, θιπ)

Αλαθνξέο

• ΢πληάζζεη κεληαίεο αλαθνξέο κε ζηαηηζηηθά ζηνηρεία γηα ηελ Γ/λζε Σαρπδξνκείσλ ηεο ΔΔΣΣ, κε ηνλ 
αξηζκό ησλ παξαπόλσλ, ην είδνο αλά πάξνρν θαη  ηηο θαηαγγειίεο πξνο έιεγρν, απαξαίηεην πιηθό γηα ηελ 
Επνπηεία, ηε Ρύζκηζε θαη ηηο Απνθάζεηο ηεο Οινκέιεηαο ηεο ΕΕΣΣ

Ση αθξηβώο θάλεη ν ΣΕΚ, γηα ηνλ ρξήζηε ηωλ 
Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ…..

mailto:katanalotes@eett.gr


Ελεκεξώλεη ηνλ ρξήζηε γηα ηηο αδεηνδνηεκέλεο εηαηξείεο Σαρπδξνκηθώλ 
Δπηρεηξήζεσλ θαη γηα ην αλαγθαίν δηαθξηηηθό αλαγλώξηζεο ηνπο

Ελεκεξώλεη ηνλ ρξήζηε γηα ηα δηθαηώκαηα ηνπ (εμέηαζε θάζε 
παξάπνλνπ από ηνλ Πάξνρν, δηαδηθαζία Φηιηθνύ Γηαθαλνληζκνύ, Δπηηξνπή 
Δπίιπζεο Γηαθνξώλ), όπσο πξνθύπηνπλ από ηνλ Υάξηε Τπνρξεώζεσλ πξνο 
ηνλ Καηαλαισηή (ΥΤΚ) παξόρνπ Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ

Δθόζνλ ε δηαθνξά δελ έρεη επηιπζεί θαηά ηα πξνεγνύκελα ζηάδηα, ν 
ρξήζηεο κπνξεί λα απεπζπλζεί ζηελ ΕΕΣΣ,  ε νπνία ζα ελεκεξσζεί 
θαη ζα επηιεθζεί γηα ηελ δηεπζέηεζε ηνπ παξαπόλνπ

Η ΔΔΣΣ κέζσ ηνπ ΣΔΚ, ζα επηιεθζεί ηνπ παξαπόλνπ πνπ ιακβάλεη 
δεηώληαο ηηο απόςεηο θαη ηηο ελέξγεηεο γηα ηελ δηεπζέηεζε ηνπ ζέκαηνο 
ηνπ ρξήζηε

Με ηελ απάληεζε ηνπ παξόρνπ, ε όιε ππόζεζε παξαδίδεηαη ζηελ 
αξκόδηα Δ/λζε Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ ηεο ΕΕΣΣ γηα ηηο 
πεξαηηέξω ελέξγεηεο ηεο

ΕΕΣΣ
ΑΜ: 00-000
Γεληθή Άδεηα 

Σαρπδξνκηθώλ 
Τπεξεζηώλ

1.Με ηελ αλσηέξσ δηαδηθαζία, πξναζπίδνληαη ηα δηθαηώκαηα ησλ ρξεζηώλ, θαη εθθηλνύλ
νη ζρεηηθέο Επνπηηθέο θαη Ειεγθηηθέο παξεκβάζεηο, ώζηε νη Πάξνρνη,
ζπκκνξθνύκελνη, λα εληείλνπλ ηνλ αληαγσληζκό ζηελ παξνρή Σαρπδξνκηθώλ
Τπεξεζηώλ, πξνο όθεινο ηνπ Έιιελα Πνιίηε.
2.Με ηελ αμηνιόγεζε ησλ θαηαγγειηώλ, εληνπίδνληαη νη απαηηνύκελεο αιιαγέο
ζηνπο Ρπζκηζηηθνύο Καλνληζκνύο ηεο Ε.Ε.Σ.Σ. (όπσο πρ αδεηνδόηεζε, ΥΤΚ, θ.α.)

Πωο πξνζηαηεύεη ηνλ ρξήζηε θαη πωο βνεζά ηελ αγνξά 
ηωλ Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ……..



΢πλνιηθόο Αξηζκόο Καηαγγειηώλ 2009-2010
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ΔΛΣΑ Σαρπκεηαθνξέο
ΠΗΓΗ:ΕΕΣΣ/ΣΕΚ 

Μεληαίνο Αξηζκόο Καηαγγειηώλ 2009-2010



Καηεγνξηνπνίεζε  Γξαπηώλ θαηαγγειηώλ

Σα ζέκαηα πνπ απαζρνινύλ ηνπο θαηαλαισηέο θαη θαηαγξάθνληαη ζηηο 

έγγξαθεο αλαθνξέο/θαηαγγειίεο πνπ ιακβάλεη ε ΔΔΣΣ,  αλαθέξνληαη ζε :

 Καζπζηεξήζεηο: επίδνζεο δέκαηνο εμσηεξηθνύ ή εζσηεξηθνύ

 Πξνβιήκαηα δηαλνκήο : όηαλ δελ πεξλά ζπρλά ν ηαρπδξόκνο, όηαλ ράλνληαη  
ηα εηδνπνηεηήξηα, όηαλ θαζπζηεξεί ε επίδνζε ηεο αιιεινγξαθίαο, όηαλ είλαη 
πξνβιεκαηηθή ε δηαλνκή ζηα γξακκαηνθηβώηηα ησλ πνιπθαηνηθηώλ ή δελ γίλεηαη 
ε παξάδνζε ζπζηεκέλσλ.

 Απώιεηα, δεκία ή θαηαζηξνθή : δεκάησλ ή αληηθεηκέλσλ αιιεινγξαθίαο 
(επηζηνιέο, πεξηνδηθά θ.α.). 

 Πιεκκειήο εμππεξέηεζε: πεξηπηώζεηο πνπ ν πνιίηεο ππνρξενύηαη λα πάεη ν 
ίδηνο λα παξαιάβεη ηα δέκαηα ή ηηο επηζηνιέο (ηδηαίηεξα ζηηο ηαρπκεηαθνξέο).

 Υξεώζεηο ππεξεζηώλ: ππεξβνιηθέο ρξεώζεηο γηα κεηαθνξά αληηθεηκέλνπ  ή  
αύμεζε ηηκνιόγεζεο ρσξίο ελεκέξσζε.

 Εθηόο αξκνδηόηεηαο : δαζκνί θαη θόξνη γηα ηελ παξαιαβή δέκαηνο εμσηεξηθνύ 
ή θόζηνο εθηεισληζκνύ ή ζρεηηθά κε αληηθαηαβνιέο

 Άιιν : άιια δηάθνξα ζέκαηα Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ όπσο ζπκπεξηθνξά 
πξνζσπηθνύ. 



Καηαλνκή Γξαπηώλ Καηαγγειηώλ γηα ζέκαηα 
Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ 2009 - 2010
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΢πγθξηηηθή Καηαλνκή  Γξαπηώλ θαηαγγειηώλ 
ΕΛΣΑ θαη Σαρπκεηαθνξώλ 2009 - 2010



Μέζνο όξνο εκεξώλ απάληεζεο ΕΕΣΣ ζε έγγξαθε 
θαηαγγειία ρξήζηε



Ο δείκηηρ KPI 1 (ποζοζηό

ικανοποίηζηρ ηηλεθωνικήρ 

εξςπηπέηηζηρ ΤΕΚ) 

αναθέπεηαι ζηην 
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Εζωηεξηθόο Δείθηεο Πνηόηεηαο Εμππεξέηεζεο ΕΕΣΣ



“e-complaint” θόξκα γηα ηνλ Καηαλαιωηή

Έληππν Τπνβνιήο Αηηήκαηνο/ Καηαγγειίαο ζηελ ΕΕΣΣ

γηα Σαρπδξνκηθέο Τπεξεζίεο  



Ελεκέξωζε Καηαλαιωηή γηα ηνλ Εληνπηζκό ηνπ 
πιεζηέζηεξνπ ηαρπδξνκηθνύ θαηαζηήκαηνο εμππεξέηεζεο



Οθέιε από ηελ ιεηηνπξγία ηνπ ΣΕΚ γηα ηνλ ρξήζηε 

 Τπάξρεη κία Ρπζκηζηηθή Αξρή γηα ηνλ Καηαλαισηή, αξκόδηα γηα ηελ ηαρύηεξε

εμππεξέηεζε θαη ελεκέξσζε ηνπ, ζε ζέκαηα ζρεηηθά κε ηηο Σαρπδξνκηθέο Τπεξεζίεο

 Σν ελδερόκελν ηεο ππνβνιήο θαηαγγειίαο ζηελ Δ.Δ.Σ.Σ., πξνηξέπεη ηνλ Πάξνρν ζε

ζωζηή εθαξκνγή ησλ Καλνληζκώλ ηεο Δ.Δ.Σ.Σ.

 Σν ελδερόκελν θιήζεο ζε αθξόαζε ησλ παξόρσλ, επηζπεύδεη ηελ επίιπζε ηωλ

παξαπόλωλ ηωλ θαηαλαιωηώλ

Ο θαηαλαισηήο εμππεξεηείηαη, γξεγνξόηεξα θαη κε επσθειή γηα ηνλ ίδην, ηξόπν.



Οθέιε από ηελ ιεηηνπξγία ηνπ ΣΕΚ γηα ηελ 
Αγνξά ηωλ Σαρπδξνκηθώλ Τπεξεζηώλ

Σν ελδερόκελν δηελέξγεηαο αθξνάζεσλ θαη επηβνιήο δηνηθεηηθώλ θπξώζεσλ

(ζπζηάζεσλ θαη πξνζηίκσλ), ππνρξεώλεη ηνπο Παξόρνπο:

 λα εμππεξεηνύλ όζνπο εθ ηωλ θαηαγγειιόληωλ πξνζθεύγνπλ ζηελ Ε.Ε.Σ.Σ.,

 λα «απνθεύγνπλ» κε ζύλλνκεο πξαθηηθέο,

 λα νξγαλώλνπλ ηκήκαηα εμππεξέηεζεο θαηαλαιωηώλ θαη επίιπζεο δηαθνξώλ

θαη ηέινο λα

 ΢πκκνξθώλνληαη κε ηνπο Υάξηεο Τπνρξεώζεσλ πξνο Καηαλαισηέο (ΥΤΚ).



΢αο Επραξηζηνύκε πνιύ γηα ηελ πξνζνρή ζαο

 Σνκέαο Εμππεξέηεζεο Καηαλαιωηώλ Ε.Ε.Σ.Σ. 

 Σειεθωληθή Εμππεξέηεζε ζην : 801 11000 80

 Παξάπνλα ζην θαμ : 210 – 6105049

 E-mail: katanalotes@eett.gr;

 www.eett.gr

Σνκέαο Εμππεξέηεζεο Καηαλαιωηώλ Ε.Ε.Σ.Σ.

mailto:katanalotes@eett.gr

