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 Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε

 Δπξωπαϊθή εκπεηξία ζε ζέκαηα 

πνηόηεηαο
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Τπνδνκέο

Υπνδνκέο Γηθηύνπ Καζνιηθήο Υπεξεζίαο

 Κύξηεο Υπνδνκέο: Κέληξα Γηαινγήο, Μνλάδεο Γηαλνκήο, Πξαθηνξεία

 Βνεζεηηθέο Υπνδνκέο / Υπεξεζίεο : αγξνηηθή δηαλνκή, ππαίζξηα 

γξακκαηνθηβώηηα, γξακκαηνζπξίδεο, θηλεηό ηαρπδξνκείν, ...

 Σηαηηζηηθά ζηνηρεία (2008/2009): Σηαζεξόο αξηζκόο ζεκείωλ 

εμππεξέηεζεο, αύμεζε ηεο έθηαζεο ηωλ ππνδνκώλ θαηά 12%

Υπνδνκέο Γηθηύνπ Ταρπκεηαθνξώλ

 Υπνδνκέο: Κέληξα Γηαινγήο, Καηαζηήκαηα, Πξαθηνξεία, ...

 Σηαηηζηηθά ζηνηρεία (2008/2009): Μείωζε ηνπ αξηζκνύ ζεκείωλ 

εμππεξέηεζεο θαηά 27%, αύμεζε ηεο έθηαζεο ηωλ ππνδνκώλ θαηά 4% 

(ιόγω κεηαβνιήο ηνπ δηθηύνπ)
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Σαρύηεηα - Γεληθά

Ταρύηεηα Δμππεξέηεζεο Φξεζηώλ ΚΥ

 5ζήκεξε παξαιαβή / επίδνζε από ην ζύλνιν ηωλ ζεκείωλ εμππεξέηεζεο 

ηεο ρώξαο

 κείωζε ηεο ηαρύηεηαο ιόγω εηδηθώλ γεωγξαθηθώλ ζπλζεθώλ 

(εμαηξνύκελεο πεξηνρέο)

 κείωζε ηεο ηαρύηεηαο ιόγω αύμεζεο ηεο απόζηαζεο ηνπ ζεκείνπ 

επίδνζεο από ηνλ ρξήζηε (γξακκαηνζπξίδεο, πξνθαζνξηζκέλα ζεκεία)

Ταρύηεηα Δμππεξέηεζεο Φξεζηώλ Ταρπκεηαθνξώλ

 ζπλήζωο εληόο 1 εκέξαο, αιιά πνηθίιιεη αλάινγα κε ηηο πξνδηαγξαθέο ηηο 

νπνίεο ζπκθωλνύλ ν θαηαλαιωηήο κε ηελ επηρείξεζε
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Πνηόηεηα Δζωηεξηθνύ (1/4)

Δμαηξέζεηο
Δμαηξνύληαη ηεο θαλνληθόηεηαο θάηνηθνη πεξηνρώλ νη νπνίνη ...

 Καηεγνξία Α (εμαηξνύκελεο πεξηνρέο): ... δελ εμππεξεηνύληαη 

θαζεκεξηλά από δεκόζηα ζπγθνηλωληαθή ππνδνκή νπνηαζδήπνηε κνξθήο  

(π.ρ. λεζηωηηθή ρώξα) ή πεξηνρέο ζηηο νπνίεο ε πξόζβαζε είλαη δπζρεξήο 

(απνκαθξπζκέλεο πεξηνρέο) - πεξί ην 7% ηνπ πιεζπζκνύ

 Καηεγνξία Β (κε θαη’ νίθνλ):  ... ιόγω ειιηπνύο νδαξίζκεζεο, 

ιακβάλνπλ ηελ αιιεινγξαθία ηνπ ζε ππαίζξηεο γξακκαηνζπξίδεο, νη 

νπνίεο απέρνπλ ιηγόηεξν ηνπ 1ρικ από ηελ θαηνηθία ηνπο - πεξί ην 6%

ηνπ πιεζπζκνύ

 Καηεγνξία Γ (κε θαη’ νίθνλ): ... ιόγω ειιηπνύο νδαξίζκεζεο, 

ιακβάλνπλ ηελ αιιεινγξαθία ηνπο ζε πξνθαζνξηζκέλα ζεκεία (π.ρ. 

θηλεηό ηαρπδξνκείν) - πεξί ην 7% ηνπ πιεζπζκνύ 

Σεκείωζε: Γύζθνινο ν πξνζδηνξηζκόο ηνπ πνζνζηνύ ηνπ πιεζπζκνύ 

νη νπνίνη εκπίπηνπλ ζε πεξηζζόηεξεο ηεο κηαο θαηεγνξίαο
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Πνηόηεηα Δζωηεξηθνύ (2/4)

Απνηειέζκαηα Μεηξήζεωλ

Δληόο ηνπ 2010, ν ΦΠΚΥ ππεξβαίλεη ην ζηόρν θαηά 0,7%

Αποηελέζμαηα Ποιόηηηας Α' Προηεραιόηηηας Ε΢ΩΣΕΡΙΚΟΤ 
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Πνηόηεηα Δζωηεξηθνύ (3/4)

Απνηειέζκαηα Μεηξήζεωλ

Πξηλ 5 ρξόληα, ρξεηάδνληαλ 1,5 εκέξεο γηα ηελ απνζηνιή απιήο 
αιιεινγξαθίαο ζην εζωηεξηθό ηεο ρώξαο. Σήκεξα ρξεηάδεηαη κόιηο 
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Πνηόηεηα Δζωηεξηθνύ (4/4)

΢πγθεληξωηηθά Απνηειέζκαηα

Σύπνο Δμππεξέηεζεο Σαρύηεηα ΢ελάξην Α ΢ελάξην Β

Κανονική Εξςπηπέτηση εντόρ 1 ημέπαρ 76,3% 70,2%

> 1 ημέπαρ 10,7% 9,8%

Μη Κανονική Εξςπηπέτηση 

(Κατηγοπίερ Α, Β & Γ) ? 13,0% 20,0%

Πεξί ηα ¾ ηεο ρώξαο ιακβάλνπλ ηελ αιιεινγξαθία ηνπο 
εληόο 1 εκέξαο, ζηελ έδξα/θαηνηθία ηνπο
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Γηεζλήο Αιιεινγξαθία (1/2)

Απνηειέζκαηα Μεηξήζεωλ
Αποηελέζμαηα Ποιόηηηας ΔΙΕΘΝΟΤ΢ αλληλογραθίας Α' 

Προηεραιόηηηας (Σατύηηηα)
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Γηεζλήο Αιιεινγξαθία (2/2)

Απνηειέζκαηα

ΔΣΟ΢ Γεξκαλία
Ζλ. 

Βαζίιεην
Γαιιία Οιιαλδία Ηηαιία Ηζπαλία

2007 11,0 0,5 4,4 4,3 2,5 4,5

2008 7,0 6,8 3,3 3,4 4,7 6,0

2009 2,6 0,5 5,7 2,0 4,0 10,1

2010 6,0 8,0 8,4 9,9 4,1 6,8

Μέζε 

Γηαθνξά 6,6 3,9 5,4 4,9 3,8 6,8
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Δκβαζύλνληαο ζηα Απνηειέζκαηα Δζωηεξηθνύ (1/2)

Σπκπέξαζκα 1: Η ύπαξμε δπζρεξεηώλ, επηβξαδύλεη ηελ ηαρύηεηα επίδνζεο 
από 15-20 κνλάδεο, όηαλ ηα ζεκεία θαηάζεζεο / επίδνζεο είλαη κε αζηηθά.

Σηηο αζηηθέο πεξηνρέο, ε ύπαξμε δπζρεξεηώλ έρεη κηθξόηεξε επίδξαζε ζηελ 
πνηόηεηα

Δπίδξαζε ηνπ ζπλδπαζκνύ "Αζηηθόηεηα" & "Γπζρεξεηώλ" ζην πνζνζηό 

εκπξόζεζκωλ επηζηνιώλ
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Άλεπ Γπζρεξεηώλ Με Γπζρέξεηεο



12

Δκβαζύλνληαο ζηα Απνηειέζκαηα Δζωηεξηθνύ (2/2)

Σπκπέξαζκα 2: Οη δπζρέξεηεο κεηώλνπλ ηελ ηαρύηεηα ηωλ ηνπηθώλ & 

καθξηλώλ απνζηνιώλ (>200 ρικ) ζε κεγαιύηεξν βαζκό ζε ζύγθξηζε κε ηηο 

απνζηνιέο πνπ δηαλύνπλ κεζαίεο απνζηάζεηο (<200 ρικ) 

Σπκπέξαζκα 3: Η πνηόηεηα εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκό από ην λνκό 

απνζηνιήο, αιιά θαη από ηελ αζηηθόηεηα ηνπ ζεκείνπ θαηάζεζεο / επίδνζεο

Σπκπέξαζκα 4: Η ηαρύηεηα δηαθίλεζεο επεξεάδεηαη από ην λνκό 

απνζηνιήο θαη ην είδνο παξαιήπηε (ηδηώηεο / επηρείξεζε)

Σπκπέξαζκα 5: Η πνηόηεηα δελ εμαξηάηαη από ην λνκό επίδνζεο

Σπκπέξαζκα 6: Η ηαρύηεηα επίδνζεο, δηαθνξνπνηείηαη κε ην βάξνο ηωλ 

επηζηνιώλ

Σπκπέξαζκα 7: Η εκέξα θαη ν κήλαο θαηάζεζεο, επεξεάδνπλ ηελ πνηόηεηα 

θαηά ηξόπν ζεκαληηθό 
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Πνηόηεηα Σαρπκεηαθνξώλ

Ποιόηηηα Εζωηερικού Σατσμεηαθορών (Σατύηηηα)
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Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε (1/4)

ΦΠΚΤ

Πεξί ηηο 10.700 ππνζέζεηο πξνο εμέηαζε ππνβιήζεθαλ ζηνλ 
Οξγαληζκό ην 2010

ΕΙ΢ΕΡΥΟΜΕΝΑ: 51%

ΔΞΔΡΥΟΜΔΝΑ: 32% Δ΢ΩΣΔΡΗΚΟΤ: 17%
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Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε (2/4)

ΦΠΚΤ

Καηά κέζν όξν απαηηνύληαη 35 εκέξεο γηα ηε δηεπζέηεζε ηωλ θαηαγγειηώλ 
από ηνλ ΦΠΚΥ 

Υρόνος διεκπεραίωζης (ημέρες) καηαγγελιών 
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Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε (3/4)

ΦΠΚΤ

Σε ιηγόηεξεο από 200 πεξηπηώζεηο πιεκκεινύο εμππεξέηεζεο απνζηνιώλ 
εζωηεξηθνύ θαηαβιήζεθαλ απνδεκηώζεηο. Η ηππηθή απνδεκίωζε αλέξρεηαη 
ζε 36€

Απνδεκίωζε Καηαγγειηώλ Δ΢ΩΣΔΡΗΚΟΤ
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Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε (4/4)

ΦΠΚΤ

Ληγόηεξεο από 400 απνζηνιέο εμεξρνκέλωλ εμωηεξηθνύ απνδεκηώζεθαλ 
ιόγω κε ηήξεζεο ηωλ όξωλ & πξνϋπνζέζεωλ ηεο παξερόκελεο ππεξεζίαο. Η 
ηππηθή απνδεκίωζε αλέξρεηαη ζε 36€

Απνδεκίωζε Καηαγγειηώλ ΔΞΔΡΥΟΜΔΝΩΝ ΔΞΩΣΔΡΗΚΟΤ
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Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε (1/2)

ΣΑΥΤΜΔΣΑΦΟΡΔ΢

Γηαρξνληθά, ην πνζνζηό ηωλ θαηαγγειηώλ νη νπνίεο αθνξνύλ απώιεηα 
απνζηνιώλ κεηώλνληαη, ελώ απμάλεηαη ηζόπνζα ην πνζνζηό ηωλ θαηαγγειηώλ 
νη νπνίεο αθνξνύλ θαζπζηέξεζε

Καηαλνκή είδνπο πξνβιήκαηνο πιεκκεινύο εμππεξέηεζεο 

από ηηο Σαρπκεηαθνξέο
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Πιεκκειήο Σαρπδξνκηθή Δμππεξέηεζε (2/2)

ΣΑΥΤΜΔΣΑΦΟΡΔ΢

Καηαβιεζείζα απνδεκίωζε γηα απώιεηα εθηηκάηαη πεξί ηα 300€, γηα δεκηά πεξί ηα 100€, 
ελώ ε θαζπζηέξεζε θνζηίδεη ζηηο επηρεηξήζεηο Ταρπκεηαθνξώλ πεξί ηα 35€. Τν 70% 
ηωλ θαηαβιεζέληωλ απνδεκηώζεωλ αθνξνύλ απώιεηα αληηθεηκέλωλ. Τν ζύλνιν ηωλ 
πξνβιεκάηωλ (97%) επηιύεηαη κε θηιηθό δηαθαλνληζκό

Απνδεκίωζε αλά αληηθείκελν θαη είδνπο πξνβιήκαηνο 

πιεκκεινύο εμππεξέηεζεο από ηηο Σαρπκεηαθνξέο
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Δπξωπαϊθή Δκπεηξία (1/2)

Παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ άκεζα ηελ πνηόηεηα ηεο Καζνιηθήο 
Υπεξεζίαο (ΚΥ) είλαη:

1. Πάξνρνο ζηνλ νπνίν αλαηίζεηαη ε παξνρή ηεο & ηξόπνο επηινγήο απηνύ

2. Πεξηερόκελν ΚΥ

3. Πξνζαξκνγή ηεο ΚΥ ζηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαιωηή (ηδηώηεο / επηρείξεζε)

Δπηινγή ΦΠΚΥ: Αλαηίζεηαη ζηνλ Δζληθό Πάξνρν. Δμαίξεζε απνηειεί ε Γεξκαλία, 

όπνπ ηελ παξνρή ηεο ΚΥ δηαζθαιίδνπλ νη δπλάκεηο ηεο Αγνξάο

Πεξηερόκελν ΚΥ:

 απιή κεκνλωκέλε αιιεινγξαθία / κεκνλωκέλα δέκαηα (100%)

 νκαδηθή αιιεινγξαθία / δέκαηα (67% & 31% αληηζηνίρωο)

 Β’ Πξνηεξαηόηεηα (67%)

 δηαθεκηζηηθό ηαρπδξνκείν (50%)

 εθεκεξίδεο, πεξηνδηθά (50%)
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Δπξωπαϊθή Δκπεηξία (2/2)

Καηαλαιωηέο & ΚΥ

Δξώηεκα: Υπάξρνπλ πξαγκαηηθά νθέιε γηα ηνλ θαηαλαιωηή από ηελ ππαγωγή 

επξέωο θάζκαηνο ππεξεζηώλ εληόο ηεο ΚΥ ?

Η απάληεζε γηα ηνπο ηδηώηεο ρξήζηεο Ταρπδξνκηθώλ ππεξεζηώλ, εμαξηάηαη από:

 ην είδνο ηωλ αληηθεηκέλωλ ηα νπνία επηδίδνληαη ζηα λνηθνθπξηά θαζεκεξηλά

 ην πόζν θξίζηκε είλαη ε έγθαηξε παξάδνζε ηωλ αληηθεηκέλωλ ζηα λνηθνθπξηά

 ραξαθηεξηζηηθά ηωλ παξερνκέλωλ ππεξεζηώλ (ζπρλόηεηα επίδνζεο, 

ππθλόηεηα δηθηύνπ)

 ρξήζε ελαιιαθηηθώλ κέζωλ επηθνηλωλίαο (π.ρ. δηαδίθηπν) 

Οη επηρεηξεκαηίεο ρξήζηεο, πιελ ηωλ αλωηέξω, ζεωξνύλ θξίζηκνπο θαη ηνπο 

παξαθάηω παξάγνληεο:

 πεξηερόκελν ππεξεζηώλ (απνζηνιή έληππνπ πιηθνύ, νκαδηθέο απνζηνιέο)

 γεωγξαθηθή δηαζηξωκάηωζε θόζηνπο
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Δπραξηζηώ γηα ηελ πξνζνρή ζαο

Σηέιερνο Γ/λζεο Ταρπδξνκείωλ ΔΔΤΤ


