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A. Eº∞ƒª√°∏ ™À™∆∏ª∞∆√™ ¶√π√∆∏∆∞™

1. ∂π™∞°ø°∏

√È ÔÏÔ¤Ó· ·˘Í·ÓfiÌÂÓÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÙÚ·-
Â˙ÒÓ ÁÈ· ·ÎÚÈ‚‹ ÏËÚÔÊfiÚËÛË Î·Ù¿ ÙËÓ ÙÂ-
ÏÂ˘Ù·›· ‰ÂÎ·ÂÙ›· Ô‰‹ÁËÛ·Ó ÛÙËÓ Ù·¯Â›· ·Ó¿-
Ù˘ÍË ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜. ∆Ô ÁÂÁÔÓfi˜ ·˘Ùfi ÛÂ Û˘Ó-
‰˘·ÛÌfi ÌÂ ÙËÓ ·Ó¿ÁÎË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÙË˜ ÂÌÈ-
ÛÙÂ˘ÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ Â˘·›ÛıËÙˆÓ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ
Ô˘ ‰È·¯ÂÈÚ›˙ÂÙ·È Ë ÂÙ·ÈÚÂ›·, ÂÓ›Û¯˘Û·Ó ÙËÓ
·Ó¿ÁÎË ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Î·È ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ Û˘ÛÙËÌ¿-
ÙˆÓ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜.

°È· ÙÔ˘˜ ÏfiÁÔ˘˜ ·˘ÙÔ‡˜ ÎÚ›ıËÎÂ ·Ó·ÁÎ·›·
Ë ÚÔÂÙÔÈÌ·Û›· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ÒÛÙÂ Ó· Î·Ù·ÛÙÂ›
‰˘Ó·Ù‹ Ë ÈÛÙÔÔ›ËÛ‹ ÙË˜ Î·Ù¿ ISO 9001:2000,
ÙÔ ÔÔ›Ô ·ÊÔÚ¿ ÛÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹-
Ì·ÙÔ˜ √ÏÈÎ‹˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ (™√¶), ÔÈ ·Ú¯¤˜ ÙÔ˘
ÔÔ›Ô˘ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó ÂÚÁ·ÏÂ›Ô ÁÈ· ÙË ‰ÈÔ›ÎËÛË
ÂÓfi˜ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ÌÂ ÛÎÔfi ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜
·fi‰ÔÛ‹˜ ÙÔ˘. 

∆· ÔÊ¤ÏË ·fi ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹Ì·-
ÙÔ˜ ¢È·¯Â›ÚÈÛË˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ISO 9001:2000
ÛÂ Ì›· ÂÙ·ÈÚÂ›· ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔ˘Ó, ÌÂÙ·Í‡ ¿Ï-
ÏˆÓ Ù· ÂÍ‹˜:
❏ ∂Ê·ÚÌÔÁ‹ ÂÓfi˜ Â˘¤ÏÈÎÙÔ˘ Ï·ÈÛ›Ô˘ Ô˘
ÂÈÙÚ¤ÂÈ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜
ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È Â›Ó·È ÚÔÛ·ÚÌÔÛÌ¤ÓÔ ÛÙÈ˜
ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›Â˜ ÙÔ˘ √ÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡.
❏ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ·˜ Ì¤Ûˆ:

➣ ∞Ó¿Ù˘ÍË˜ ÊÈÏÔÛÔÊ›·˜ ÚfiÏË„Ë˜ ·ÓÙ›
‰ÈÔÚıˆÙÈÎ‹˜ Â¤Ì‚·ÛË˜
➣ ™·Ê‹ ‰È·¯ˆÚÈÛÌÔ‡ ·ÚÌÔ‰ÈÔÙ‹ÙˆÓ Î·È
˘Â˘ı˘ÓÔÙ‹ÙˆÓ
➣ ¢ÔÌËÌ¤ÓË˜ ÚÔ‹˜ ÂÚÁ·Û›·˜ ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ
ÙÌËÌ¿ÙˆÓ ÙÔ˘ √ÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡
➣ ¶·Ú·ÎÔÏÔ‡ıËÛË˜ ÙË˜ ÂÍ¤ÏÈÍË˜ ÙË˜ ÔÈ-
fiÙËÙ·˜, ÙË˜ ·ÍÈÔÈÛÙ›·˜ Î·È ÙÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜
ÚÔ˚fiÓÙˆÓ/˘ËÚÂÛÈÒÓ

➣ ∞ÍÈÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ·fi
ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ÔÈfiÙËÙ·˜
ÌÂ ÛÎÔfi ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ·fi‰ÔÛË˜

2. ∆√ ¶ƒ√∆À¶√ ISO 9001:2000

2.1 ¶·ÚÔ˘Û›·ÛË ÙÔ˘ ÚÔÙ‡Ô˘ 
H ÔÈfiÙËÙ· ÚÔ˚fiÓÙÔ˜ ‹ ˘ËÚÂÛ›·˜ ·ÊÔÚ¿
ÛÙÔ ‚·ıÌfi Û˘ÌÌfiÚÊˆÛ‹˜ ÙÔ˘˜ ˆ˜ ÚÔ˜ Î·ıÔ-
ÚÈÛÌ¤Ó· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ Î·È ÚÔ‰È·ÁÚ·Ê¤˜
ÁÈ· ÙËÓ ÚÔÛ‰ÔÎÒÌÂÓË ¯Ú‹ÛË ÙÔ˘˜. 

EÙÛÈ ‚¿ÛÂÈ ÙÔ˘ ÚÔÙ‡Ô˘ ISO 9001:2000 ÚÔ-
‰È·ÁÚ¿ÊÂÙ·È ¤Ó· Û‡ÛÙËÌ· ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ (mana-
gement) ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙÔ ÔÔ›Ô ‰ÂÓ ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÙ·È
ÛÙ· ÚÔ˚fiÓÙ· ‹ ÙÈ˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜, ·ÏÏ¿ ÛÙÈ˜ ‰ÈÂÚ-
Á·Û›Â˜ Ô˘ ˘ÏÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ ‹
ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ·˘ÙÒÓ. °È· Ó· Â›Ó·È ‰˘Ó·Ù‹ Ë ÁÂÓÈ-
Î‹ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÙÔ˘ ÙÔ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÔ ÚfiÙ˘Ô
‰ÂÓ ÂÈ‚¿ÏÏÂÈ ÌÂıfi‰Ô˘˜, Ú·ÎÙÈÎ¤˜ ‹ Û˘ÁÎÂ-
ÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜, ·ÏÏ¿, ·ÓÙ›ıÂÙ·, ‰›ÓÂÈ ¤Ì-
Ê·ÛË ÛÂ ·Ú¯¤˜, ÛÎÔÔ‡˜ Î·È ÛÙfi¯Ô˘˜, ÂÛÙÈ¿-
˙ÔÓÙ·˜ ÛÙËÓ Î¿Ï˘„Ë ÙˆÓ ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ, ÙˆÓ
·Ó·ÁÎÒÓ Î·È ÙˆÓ ÚÔÛ‰ÔÎÈÒÓ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ
ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ Î·È ÔÚÁ·ÓÈÛÌÒÓ.

2.2 ∞Ú¯¤˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ÙÔ Úfi-
Ù˘Ô ISO 9001:2000
√È ÔÎÙÒ ·Ú¯¤˜ ÔÈ ÔÔ›Â˜ Ï·ÈÛÈÒÓÔ˘Ó ÙËÓ
·Ó¿Ù˘ÍË ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ¢È·¯Â›ÚÈÛË˜ ¶ÔÈ-
fiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ÙÔ ÚfiÙ˘Ô ISO 9001:2000 Â›Ó·È
ÔÈ ·ÎfiÏÔ˘ıÂ˜:
❏ ¶ÚÔÛ‹ÏˆÛË ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË/·Ô‰¤ÎÙË ÙË˜
·ÚÂ¯fiÌÂÓË˜ ˘ËÚÂÛ›·˜ (Customer Focus)
❏ ™˘ÌÌÂÙÔ¯‹ ÙË˜ ·ÓÒÙ·ÙË˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÛÙËÓ
ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ (leader-
ship)
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❏ ∂ÓÂÚÁfi˜ Û˘ÌÌÂÙÔ¯‹ ÙÔ˘ ÚÔÛˆÈÎÔ‡ (in-
volvement of people)
❏ ¶ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ (process approach)

¢ÈÂÚÁ·Û›· ıÂˆÚÂ›Ù·È Î¿ıÂ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ·
Ô˘ ̄ ÚËÛÈÌÔÔÈÂ› fiÚÔ˘˜ Î·È Î·ıÈÛÙ¿ ‰˘Ó·Ù‹ ÙË
ÌÂÙ·ÙÚÔ‹ ÂÈÛÚÔÒÓ ÛÂ ÂÎÚÔ¤˜. ∏ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·-
ÙÈÎ‹ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜, ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÙÔÓ
ÚÔÛ‰ÈÔÚÈÛÌfi, ÙÔ Û˘ÓÙÔÓÈÛÌfi Î·È ÙË ‰È·¯Â›ÚÈÛË
ÂÓfi˜ ·ÚÈıÌÔ‡ Û˘Ó‰ÂfiÌÂÓˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈÔÙ‹ÙˆÓ
Ô˘ ·Ó·Ê¤ÚÂÙ·È ̂ ˜ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ. 
❏ ™˘ÛÙËÌÈÎ‹ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ (system
approach to management)

ªÂ ‚¿ÛË ÙË Û˘ÛÙËÌÈÎ‹ ÚÔÛ¤ÁÁÈÛË ‰ÈÔ›-
ÎËÛË˜, Ë ÂÙ·ÈÚÂ›· ÂÛÙÈ¿˙ÂÙ·È ÛÙË ‰ÔÌËÌ¤ÓË
Û˘ÓÂÚÁ·Û›· Î·È ·ÚÌÔÓÈÎ‹, ÌÂÙ·Í‡ ÙˆÓ ÙÌË-
Ì¿ÙˆÓ, ÂÈÎÔÈÓˆÓ›· ÒÛÙÂ Ó· ·Ú¿ÁÂÙ·È Ì›·
Û˘ÓÙÔÓÈÛÌ¤ÓË Î·È ÔÚÁ·ÓˆÌ¤ÓË ÚÔÛ¿ıÂÈ·
ÁÈ· ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙˆÓ ÛÙfi¯ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ Ô˘
¤¯Ô˘Ó ÙÂıÂ›.
❏ ™˘ÓÂ¯‹˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË (continual improvement)

∏ Û˘ÓÂ¯‹˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·˜ ÙË˜
ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ·ÊÔÚ¿ ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ·ÓÙ·fiÎÚÈ-
ÛË˜ ÛÙÔÓ ÂÏ¿ÙË Î·È ÙË˜ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹˜ Ó¤ˆÓ ÚÔ˚-

fiÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ. °È· ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÙÔ˘
ÛÙfi¯Ô˘ ·˘ÙÔ‡ ··ÈÙÂ›Ù·È ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹ ·ÏÔÔ›Ë-
ÛË ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ÂÚÁ·Û›·˜ Î·È Ù·˘Ùfi¯ÚÔÓ·
‚ÂÏÙ›ˆÛË ÛÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· Î·È ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·. 

ªÂ ‰Â‰ÔÌ¤ÓË ÙËÓ ·ÏÏËÏÔÛ˘Û¯¤ÙÈÛ‹ ÙÔ˘˜,
Ô ¯ÚfiÓÔ˜ ·ÓÙ·fiÎÚÈÛË˜, Ë ÔÈfiÙËÙ· Î·È Ë ·-
Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ· ·ÔÙÂÏÔ‡Ó ÛÙfi¯Ô˘˜ Ô˘ ı·
Ú¤ÂÈ Ó· Ï·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È Ù·˘Ùfi¯ÚÔÓ· ˘fi„Ë
·fi ÙË ‰ÈÔ›ÎËÛË. 
❏ ¢È·‰ÈÎ·Û›· Ï‹„Ë˜ ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ ÌÂ ‚¿ÛË
·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎ¿ ÛÙÔÈ¯Â›· (factual approach to
decision making)

°È· ÙË Ï‹„Ë ·ÔÊ¿ÛÂˆÓ ÌÂ ‚¿ÛË ·ÓÙÈÎÂÈ-
ÌÂÓÈÎ¿ ÛÙÔÈ¯Â›·, Ë ÂÙ·ÈÚÂ›· Ú¤ÂÈ Ó· ÌÂÙÚ¿
Ù· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÙË˜ Î·È Ó·
·Ó·Ï‡ÂÈ Ù· ‰Â‰ÔÌ¤Ó· Ô‡Ùˆ˜ ÒÛÙÂ Ù· Û¯¤‰È·
‰Ú¿ÛË˜ Ô˘ ·Ó·Ù‡ÛÛÔÓÙ·È Ó· ‚·Û›˙ÔÓÙ·È
ÛÙËÓ ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎ‹ ÏËÚÔÊfiÚËÛË. 

°È· ÙÔ ÏfiÁÔ ·˘Ùfi ÎÚ›ÓÂÙ·È ··Ú·›ÙËÙË Ë
ÂÓÛˆÌ¿ÙˆÛË ‰ÂÈÎÙÒÓ (ÔÈÎÔÓÔÌÈÎÒÓ Î·È ÌË)
ÛÙ· ÙÚ›· Â›Â‰· ·fi‰ÔÛË˜:

➣ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ (‰Â›ÎÙÂ˜ ·Ô‰ÔÙÈÎfiÙËÙ·˜-
ÎÂÚ‰ÔÊÔÚ›·, ÚÂ˘ÛÙfiÙËÙ· ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜

¢È¿ÁÚ·ÌÌ· 1: ™˘ÓÂ¯Â›˜ ¶ÚÔÛ·ÚÌÔÁ¤˜ ‚¿ÛÂÈ ªÂÙÚ‹ÛÂˆÓ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜
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Î.¿. – ‰Â›ÎÙÂ˜ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·˜ – .¯.
·ÚÈıÌfi˜ Ó¤ˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Î.¿.). 
➣ ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ (‰Â›ÎÙÂ˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙË-
Ù·˜, Â˘ÂÏÈÍ›·˜ Î·È ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÂÏ·ÙÒÓ)
ÙˆÓ ÂÈÌ¤ÚÔ˘˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈÔÙ‹ÙˆÓ (tasks)
(‰Â›ÎÙÂ˜ ·ÒÏÂÈ·˜ (waste) Î‡ÎÏÔ˘ ·Ú·-
ÁˆÁ‹˜, ÔÈfiÙËÙ·˜, ·Ú¿‰ÔÛË˜ Î.¿.). 

❏ ∞ÌÔÈ‚·›· ˆÊ¤ÏÈÌÂ˜ Û¯¤ÛÂÈ˜ Û˘ÓÂÚÁ·Û›·˜
ÌÂ ÚÔÌËıÂ˘Ù¤˜ (mutually beneficial supplier
relationships)

∏ ÂÙ·ÈÚÂ›· Ú¤ÂÈ Ó· ·ÍÈÔÏÔÁÂ› Î·È Ó·
ÂÈÏ¤ÁÂÈ ÙÔ˘˜ Û˘ÓÂÚÁ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ÌÂ ‚¿ÛË ÙËÓ ÈÎ·-
ÓfiÙËÙ¿ ÙÔ˘˜ Ó· ÚÔÌËıÂ‡ÛÔ˘Ó ÙÈ˜ ÏËÚÔÊÔ-
Ú›Â˜, Ù· ÚÔ˚fiÓÙ·/˘ËÚÂÛ›Â˜ ÙÔ˘˜ ÛÂ Ï‹ÚË
Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ÌÂ ÙÈ˜ ÚÔ‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Ô˘ ¤¯ÂÈ ı¤-
ÛÂÈ. ∆· ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ÙˆÓ ·ÍÈÔÏÔÁ‹ÛÂˆÓ ‰È·-
‚È‚¿˙ÔÓÙ·È ÛÙÔ˘˜ ÚÔÌËıÂ˘Ù¤˜ ÁÈ· ÙËÓ ·Ó¿ÏË-
„Ë ‰Ú¿ÛÂˆÓ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜. ¶·Ú¿ÏÏËÏ·, Â·ÓÂÍÂ-
Ù¿˙ÔÓÙ·È Ë ÔÏÈÙÈÎ‹, ÔÈ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Î·È ÔÈ ‰Ú·-
ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ ÚÔÌËıÂÈÒÓ.

∏ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ ÁÈ· ÙË Û˘ÁÎ¤ÓÙÚˆÛË ÛÙÔÈ¯Â›-
ˆÓ ·fi ÙÚ¿Â˙Â˜, ‰ÈÎ·ÛÙ‹ÚÈ· Î·È ˘ÔıËÎÔ-
Ê˘Ï·ÎÂ›· ¤¯ÂÈ ·Ó·Ù‡ÍÂÈ ¤Ó· ÔÚÁ·ÓˆÌ¤ÓÔ ‰›-
ÎÙ˘Ô Û˘ÏÏÔÁ‹˜ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ ÙÔ ÔÔ›Ô ‰È·¯ÂÈ-
Ú›˙ÂÙ·È ‚¿ÛÂÈ ÂÈ‰ÈÎ‹˜ ÔÏÈÙÈÎ‹˜, ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ
Î·È ÂÏ¤Á¯ˆÓ, ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Ó· ‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÔ‡Ó
Ù· ·ÓˆÙ¤Úˆ. 

3. ∂¶πÃ∂πƒ∏ª∞∆π∫√ ¶∂ƒπµ∞§§√¡ ∆∏™
T∂πƒ∂™π∞™

™ÙÔ Ï·›ÛÈÔ ÙÔ˘ ¤ÚÁÔ˘ ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Î·È ÂÊ·Ú-
ÌÔÁ‹˜ ÙÔ˘ ™˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·ıÔÚ›ÛÙË-
Î·Ó ÔÈ Î‡ÚÈÂ˜ Î·È ˘ÔÛÙËÚÈÎÙÈÎ¤˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜
Ô˘ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙Ô˘Ó ÙÔ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎfi ÂÚÈ-
‚¿ÏÏÔÓ ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ Î·È ·Ó·Ï‡ıËÎ·Ó ÔÈ ·Ï-
ÏËÏÔÛ¯ÂÙ›ÛÂÈ˜ ÙÔ˘˜ Î·È Ô ÙÚfiÔ˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙË-
ÛË˜ ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·ÎÒÓ ÛÙfi¯ˆÓ.

ø˜ “∫‡ÚÈÂ˜” ÔÚ›˙ÔÓÙ·È ÔÈ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ÂÎÂ›-
ÓÂ˜ Ô˘ Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹/‰È¿ıÂÛË
ÚÔ˚fiÓÙˆÓ ‹ ÙËÓ ·ÚÔ¯‹ ̆ ËÚÂÛÈÒÓ, Î·ıÒ˜ Î·È
ÂÎÂ›ÓÂ˜ Ô˘ ÂÍ˘ËÚÂÙÔ‡Ó ÙÔ˘˜ ÙÂÏÈÎÔ‡˜ ·Ô‰¤-
ÎÙÂ˜ ÙˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ ‹ ÙˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. “ÀÔ-
ÛÙËÚÈÎÙÈÎ¤˜” ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÔÓÙ·È ÔÈ ÏÔÈ¤˜ ‰È·‰È-
Î·Û›Â˜ Ô˘ Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙÂ˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂ-
ÛÌ·ÙÈÎ‹ ÂÎÙ¤ÏÂÛË ÙˆÓ Î‡ÚÈˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ.

∏ ‰È¿ÎÚÈÛË ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ‰ÂÓ Û˘Ì‚·‰›-

˙ÂÈ ·Ó·ÁÎ·ÛÙÈÎ¿ ÌÂ ÙË ‰È¿ÎÚÈÛË ÛÂ ÔÚÁ·ÓˆÙÈ-
Î¤˜ ÌÔÓ¿‰Â˜, ‰Â‰ÔÌ¤ÓÔ˘ fiÙÈ Ë ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ ‰ÈÂÚ-
Á·Û›·˜ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È Û˘¯Ó¿ ·fi ‰È·ÙÌËÌ·-
ÙÈÎ¤˜ ÂÚÁ·Û›Â˜.

™ÙÔ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Îfi ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓ ÙË˜ ∆ÂÈÚÂ-
Û›·˜ Ë ‰È¿ÎÚÈÛË ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÛÂ “∫‡ÚÈÂ˜”
Î·È “¢Â˘ÙÂÚÂ‡Ô˘ÛÂ˜” ¤¯ÂÈ ˆ˜ ÂÍ‹˜:

∫‡ÚÈÂ˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜
❏ ™˘ÏÏÔÁ‹ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ: ·Ú·Ï·‚¤˜ ÂÓÙ‡ˆÓ,
‰È·¯Â›ÚÈÛË ·Ú¯Â›Ô˘ ÚˆÙÔÁÂÓÒÓ ·Ú·ÛÙ·ÙÈ-
ÎÒÓ, ‰È·¯Â›ÚÈÛË ‰ÈÎÙ‡Ô˘ Û˘ÓÂÚÁ·ÙÒÓ
❏ ÀËÚÂÛ›Â˜ Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ (back
office): ¤ÏÂÁ¯Ô˜ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ Î·È Î·Ù·¯ÒÚË-
ÛË ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ, ÔÈÔÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯Ô˜ Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË
·Ú¯Â›Ô˘, ··ÓÙ‹ÛÂÈ˜ ·ÈÙ‹ÛÂˆÓ
❏ ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË ÎÔÈÓÔ‡ (front office): ·Ú·-
Ï·‚¤˜ ·ÈÙ‹ÛÂˆÓ, ·Ú·fiÓˆÓ Î·È ÂÓËÌ¤ÚˆÛË
ÎÔÈÓÔ‡
❏ ∞Ó¿Ù˘ÍË Ó¤ˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ
❏ EÚÂ˘Ó· ·ÁÔÚ¿˜ Î·È ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÂÏ·ÙÒÓ
❏ ¢ÈÔ›ÎËÛË ¤ÚÁˆÓ
❏ ™¯Â‰È·ÛÌfi˜, ·Ó¿Ù˘ÍË Î·È Û˘ÓÙ‹ÚËÛË Û˘-
ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈÎ‹˜ (ÌË¯·ÓÔÁÚ·ÊÈÎ¤˜
˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ¶·ÚÔ¯‹ ˘ËÚÂÛÈÒÓ (˘ËÚÂÛ›Â˜ Û‡Ó‰ÂÛË˜
ÌÂ ‚¿ÛÂÈ˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Î·È ÙÈÌÔÏfiÁËÛË) (ÌË¯·-
ÓÔÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ÀÔÛÙ‹ÚÈÍË ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ¯ÚËÛÙÒÓ (ÌË¯·-
ÓÔÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)

ÀÔÛÙËÚÈÎÙÈÎ¤˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜
❏ ¶·ÚÔ¯‹ ÓÔÌÈÎ‹˜ ÛÙ‹ÚÈÍË˜ (‰ÈÔ›ÎËÛË)
❏ ¢È·¯Â›ÚÈÛË Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ Î·È ‰ÈÎÙ‡ˆÓ (ÌË-
¯·ÓÔÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ √ÈÎÔÓÔÌÈÎ‹ ‰È·¯Â›ÚÈÛË-ÚÔ¸ÔÏÔÁÈÛÌfi˜
(ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ¢È·¯Â›ÚÈÛË ·ÓıÚˆ›ÓˆÓ fiÚˆÓ (‰ÈÔÈÎËÙÈ-
Î¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ¢È·¯Â›ÚÈÛË Û˘Ì‚¿ÛÂˆÓ Î·È ÚÔÌËıÂÈÒÓ
(‰ÈÔÈÎËÙÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ÀÔÛÙ‹ÚÈÍË ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ¯ÚËÛÙÒÓ (ÌË¯·-
ÓÔÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ¶ÚÔÛÙ·Û›· ÚÔ˚fiÓÙˆÓ (ÚÔÛÙ·Û›· Û˘ÛÙË-
Ì¿ÙˆÓ, ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÎÈÓ‰‡ÓˆÓ ÏËÚÔÊÔÚÈÎ‹˜)
(ÌË¯·ÓÔÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
❏ ¢È·¯Â›ÚÈÛË ˘Ô‰ÔÌ‹˜ Î·È ÂÚÈ‚¿ÏÏÔÓÙÔ˜
ÂÚÁ·Û›·˜ ( ‰ÈÔÈÎËÙÈÎ¤˜ ˘ËÚÂÛ›Â˜)
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¢ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜
❏ EÏÂÁ¯Ô˜ ÂÁÁÚ¿ÊˆÓ Î·È ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ 
❏ ∞Ú¯ÂÈÔı¤ÙËÛË ( Ù‹ÚËÛË Î·È ¤ÏÂÁ¯Ô˜ ·Ú-
¯Â›ˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜)
❏ ™¯Â‰›·ÛË Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÔÈfi-
ÙËÙ·˜ (·Ó¿Ù˘ÍË ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎÒÓ ÛÎÔÒÓ ÔÈ-
fiÙËÙ·˜ ÁÈ· fiÏÂ˜ ÙÈ˜ Î‡ÚÈÂ˜ Î·È ˘ÔÛÙËÚÈÎÙÈ-
Î¤˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ Ô˘ ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È ÛÙÔ Û‡-
ÛÙËÌ·)
❏ ∂ÛˆÙÂÚÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯Ô˜ (‰ÈÂÓ¤ÚÁÂÈ· ÂÛˆÙÂÚÈ-
ÎÒÓ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ)

❏ ∂ÈÛÎfiËÛË ·fi ÙË ‰ÈÔ›ÎËÛË ÙË˜ ·ÔÙÂÏÂ-
ÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·˜ Î·È Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ·˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹-
Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜
❏ EÏÂÁ¯Ô˜ Î·È ·Ú·ÎÔÏÔ‡ıËÛË ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿-
ÙˆÓ ·fi ÙË ‰ÈÂÓ¤ÚÁÂÈ· ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ ÔÈfiÙË-
Ù·˜, ÙˆÓ ‰ÂÈÎÙÒÓ ·fi‰ÔÛË˜, ÙË˜ ·Ó·ÛÎfiËÛË˜
ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ·Ú·ÎÔÏÔ‡ıË-
ÛË ÙˆÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ¿ÙˆÓ ÙˆÓ ‰Ú¿ÛÂˆÓ
❏ ¢È·¯Â›ÚÈÛË ·ÛÙÔ¯ÈÒÓ Î·È Î·ıÔÚÈÛÌfi˜ ‰È·Ú-
ıÚˆÙÈÎÒÓ Î·È ÚÔÏËÙÈÎÒÓ ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ
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¢È¿ÁÚ·ÌÌ· 2 : ∞ÂÈÎfiÓÈÛË ∂È¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎÔ‡ ªÔÓÙ¤ÏÔ˘ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜

¢π√π∫∏™∏

∞¡∞¶∆À•∏ ¡∂ø¡ ¶ƒ√´√¡∆ø¡ ∫∞π À¶∏ƒ∂™πø¡ / π∫∞¡√¶√π∏™∏ ¶∂§∞∆ø¡

√π∫√¡√ªπ∫∂™ À¶∏ƒ∂™π∂™

¢π√π∫∏∆π∫∂™ À¶∏ƒ∂™π∂™

™À§§√°∏ ™∆√πÃ∂πø¡ ¶∞ƒ∞°ø°∏ À¶∏ƒ∂™πø¡ ¢π∞£∂™∏ 
À¶∏ƒ∂™πø¡

™À™∆∏ª∞ √π∫√¡√ªπ∫∏™
™Àª¶∂ƒπº√ƒ∞™

(™√™)

∞¶√ ¢π∫∞™∆∏ƒπ∞ ∫∞π
À¶√£∏∫√ºÀ§∞∫∂π∞

™À°∫∂¡∆ƒø™∏ ∫π¡¢À¡ø¡
™À°∫∂¡∆ƒø™∏

∫π¡¢À¡ø¡

∂¶π∆∞°∂™ ∫∞π 
™À¡∞§§∞°ª∞∆π∫∂™

¢∞¡∂π∞ ∫∞π ∫∞ƒ∆∂™

∆∞À∆√∆∏∆∂™ ∫∞π
¢π∞µ∞∆∏ƒπ∞

∞π∆∏™∂π™
∂¡∞º∂ƒ√ª∂¡ø¡

MHXANO°PAºIKE™ Y¶HPE™IE™ MHXANO°PAºIKH Y¶O™THPI•H XPH™TøN

∆∞À∆√∆∏∆ø¡ / ¢π∞µ∞∆∏ƒπø¡
(¶√À ∂Ã√À¡ ∞¶√§∂™∂π

∫§∞¶∂π)

∆∞À∆√∆∏∆∂™ /
¢π∞µ∞∆∏ƒπ∞

À¶√™∆∏ƒπ∫∆π∫∂™ À¶∏ƒ∂™π∂™

FRONT
OFFICE

Y¶HPE™IE™ ™YM¶§HPø™H™
™TOIXEIøN

ENHMEPø™H EN¢IAºEPOMENøN
°IA ™TOIXEIA ¶OY TOY™ AºOPOYN

§√π¶∂™
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¶
∂

∑
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√
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4. ™À™∆∏ª∞ ¶√π√∆∏∆∞™ °π∞ ∆∏¡
T∂πƒ∂™π∞™

4.1 ™¯Â‰È·ÛÌfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ 
∆Ô ™‡ÛÙËÌ· ¶ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ ÚÔ‰È·-
ÁÚ¿ÊËÎÂ ÌÂ Ù¤ÙÔÈÔ ÙÚfiÔ ÒÛÙÂ Ó· Î·Ï‡„ÂÈ ÙÔ
Û‡ÓÔÏÔ ÙˆÓ ÏÂÈÙÔ˘ÚÁÈÒÓ ÙˆÓ ÔÚÁ·ÓˆÙÈÎÒÓ ÌÔ-
Ó¿‰ˆÓ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ‰›ÓÔÓÙ·˜ È‰È·›ÙÂÚË ¤ÌÊ·-
ÛË ÛÙÈ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Û˘ÏÏÔÁ‹˜, Î·Ù·¯ÒÚËÛË˜,
ÂÂÍÂÚÁ·Û›·˜ Î·È ·ÚÔ¯‹˜ ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ, ÙÈ˜
ÔÏÈÙÈÎ¤˜ Î·È ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Ô˘ ÙËÚÔ‡ÓÙ·È ÛÙË
¢/ÓÛË ªË¯·ÓÔÁÚ¿ÊËÛË˜, ÙÈ˜ ÔÏÈÙÈÎ¤˜ Î·È
‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Ô˘ ÂÊ·ÚÌfi˙ÔÓÙ·È ÛÙ· ÁÚ·ÊÂ›·
‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ·ÈÙËÌ¿ÙˆÓ ÙÔ˘ ÎÔÈÓÔ‡.

™ÙÔÓ ›Ó·Î· Ô˘ ·ÎÔÏÔ˘ıÂ› ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙Â-
Ù·È Ô ·ÚÈıÌfi˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Ô˘ Î·ÙÂÁÚ¿-
ÊËÛ·Ó ·Ó¿ ¢ÈÂ‡ı˘ÓÛË.

ªÂ ‰Â‰ÔÌ¤ÓÔ fiÙÈ ÁÈ· ÙËÓ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹
ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›· ÔÔÈÔ˘‰‹ÔÙÂ ÔÚÁ·ÓÈÛÌÔ‡ ··Ú·›-
ÙËÙÔ˜ Â›Ó·È Ô “¤ÏÂÁ¯Ô˜”, ÎÚ›ıËÎÂ ·Ó·ÁÎ·›· Ë
Û‡ÓÙ·ÍË ÙË˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ “ª¤ÙÚËÛË πÎ·ÓÔÔ›-
ËÛË˜ ¶ÂÏ¿ÙË”, ÛÙfi¯Ô˜ ÙË˜ ÔÔ›·˜ Â›Ó·È Ë ‰È·-
ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹˜ ·Ú·ÎÔÏÔ‡ıËÛË˜
ÙË˜ ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜. 

∏ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ·ÔÙÂÏÂ› ¤Ó·

“Û‡ÛÙËÌ· ÂÏ¤Á¯Ô˘”, ÙÔ ÔÔ›Ô ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ fiÙÈ
ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÔÓÙ·È ÔÈ ÛÙfi¯ÔÈ Î¿ÓÔÓÙ·˜ ̄ Ú‹ÛË ÏË-
ÚÔÊÔÚÈÒÓ Ô˘ ÚÔÎ‡ÙÔ˘Ó ·fi ÙËÓ ›‰È· ‰È·‰È-
Î·Û›· ÂÎÙ¤ÏÂÛË˜. √È ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜ Ô˘ Û˘ÏÏ¤-
ÁÔÓÙ·È ‚¿ÛÂÈ Î¿ÔÈÔ˘ Ì¤ÛÔ˘ ·ÍÈÔÏfiÁËÛË˜ ÂÈ-
‰fiÛÂˆÓ Ô˘ Î·ıÔÚ›˙ÂÙ·È ·fi ÙË ‰È·‰ÈÎ·Û›·,
Û˘ÁÎÚ›ÓÔÓÙ·È ÌÂ Ù· ÚÔÛ‰ÔÎÒÌÂÓ· ÚfiÙ˘·
Î·È ÙÔ ·ÔÙ¤ÏÂÛÌ· ÙË˜ Û‡ÁÎÚÈÛË˜ Î·ıÔÚ›˙ÂÈ ÙÈ˜
ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ ·ÔÊ¿ÛÂÈ˜ Î·È ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜.

∂ÈÚfiÛıÂÙ·, ÛÙ· Ï·›ÛÈ· ÙË˜ ‰È·‰ÈÎ·-
Û›·˜ “∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË ∫ÔÈÓÔ‡” ÚÔ‚Ï¤ÂÙ·È Ë
Î·Ù¿ Ù·ÎÙ¿ ¯ÚÔÓÈÎ¿ ‰È·ÛÙ‹Ì·Ù· Ì¤ÙÚËÛË ÙË˜
ÈÎ·ÓÔÔ›ËÛË˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙˆÓ ÂÓ‰È·ÊÂÚÔ-
Ì¤ÓˆÓ ·fi ÙÔ °Ú·ÊÂ›Ô ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ∫ÔÈÓÔ‡
ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜, Ì¤Ûˆ ¯Ú‹ÛË˜ ÚÔ‰È·ÁÂÁÚ·Ì-
Ì¤ÓˆÓ ÂÚˆÙËÌ·ÙÔÏÔÁ›ˆÓ.

4.2 ÀÏÔÔ›ËÛË Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜
™ÙÔÓ ›Ó·Î· Ô˘ ·ÎÔÏÔ˘ıÂ› ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÔÓÙ·È
ÔÈ Ê¿ÛÂÈ˜ ̆ ÏÔÔ›ËÛË˜ ÙÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙË-
Ù·˜ ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ ·fi ÙÔÓ √ÎÙÒ‚ÚÈÔ ÙÔ˘ 2002
Ì¤¯ÚÈ ÙÔ Ù¤ÏÔ˜ ÙÔ˘ 2003.

¶›Ó·Î·˜ 1: ¢È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜

¢π∂À£À¡™∏ ∞ƒπ£ª√™ 
¢π∞¢π∫∞™πø¡

∞Ó¿Ù˘ÍË˜ 22*

ªË¯·ÓÔÁÚ¿ÊËÛË˜ 15

√ÈÎÔÓÔÌÈÎÒÓ ÀËÚÂÛÈÒÓ 13

¶ÏËÚÔÊÔÚÈÒÓ 12

¢ÈÔÈÎËÙÈÎÒÓ ÀËÚÂÛÈÒÓ 12

*™ËÌÂ›ˆÛË: 
™ÙÈ˜ ¢È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ÙË˜ ¢ÈÂ‡ı˘ÓÛË˜ ∞Ó¿Ù˘ÍË˜ Û˘ÌÂ-
ÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È Î·È ÔÈ ¢È·‰ÈÎ·Û›Â˜ √ÏÈÎ‹˜ ¶ÔÈfiÙËÙ·˜

¶›Ó·Î·˜ 2: ÃÚÔÓÔ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· 

A/A º∞™∂π™ 2002 2003

À§√¶√π∏™∏™ Q4 Q1 Q2 Q3 Q4

1. ∞ÔÙ‡ˆÛË Î·È 
·ÍÈÔÏfiÁËÛË ÙË˜ 
·ÚÔ‡Û·˜ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË˜

2. ™¯Â‰È·ÛÌfi˜ 
Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

3. ∞Ó¿Ù˘ÍË ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË˜
Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

4. ∂Î·›‰Â˘ÛË Î·È 
ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ 
ÔÈfiÙËÙ·˜

5. EÏÂÁ¯Ô˜ Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË 
Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

6. ¶ÚÔ·ÍÈÔÏfiÁËÛË Î·È 
ÈÛÙÔÔ›ËÛË
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B. T∂πƒ∂™π∞™ - ™∆∞∆π™∆π∫∞ ™∆√πÃ∂π∞

1. E•À¶∏ƒ∂∆∏™∏ ∆ƒ∞¶∂∑ø¡

∏ ÈÛÙÔÔ›ËÛË ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ Î·Ù¿ ÙÔ ÚfiÙ˘-
Ô IS√ 9000:2001 Â›¯Â Û·Ó ‚·ÛÈÎfi ÛÙfi¯Ô ÙË
‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ ÙË˜. 

™ÙÔ˘˜ ·Ú·ÏÂ‡Úˆ˜ ›Ó·ÎÂ˜ ·Ú·Ù›ıÂ-
ÓÙ·È ÛÙÔÈ¯Â›· ÂÓ‰ÂÈÎÙÈÎ¿ ÙˆÓ ÌÂÁÂıÒÓ ÙˆÓ Â-
Ï·ÙÒÓ Ô˘ ÂÍ˘ËÚÂÙÂ› Ë ∆ÂÈÚÂÛ›·˜.

2. ∂•À¶∏ƒ∂∆∏™∏ ¶√§π∆ø¡
¶ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ıÂˆÚÔ‡ÓÙ·È Â›ÛË˜ Î·È
ÔÈ ÔÏ›ÙÂ˜/ÂÓ‰È·ÊÂÚfiÌÂÓÔÈ Ô˘ ·Â˘ı‡ÓÔÓÙ·È
ÛÙËÓ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ ÚÔÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ Â›ÙÂ ÁÈ· Ó· ÂÓË-
ÌÂÚˆıÔ‡Ó ÁÈ· ÙËÓ Ù‹ÚËÛË ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ ÔÈÎÔÓÔÌÈ-
Î‹˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ (™√™) Ô˘ ÙÔ˘˜ ·ÊÔÚÔ‡Ó,
Â›ÙÂ ÁÈ· Ó· ̆ Ô‚¿ÏÔ˘Ó ·›ÙËÛË Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜ ‹
‰È·ÁÚ·Ê‹˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ Ô˘ ÙËÚÔ‡ÓÙ·È ÛÙÔ ∞Ú-
¯Â›Ô Î·È ÙÔ˘˜ ·ÊÔÚÔ‡Ó. 

™ÙÔÓ ›Ó·Î· 3 Ô˘ ·ÎÔÏÔ˘ıÂ› ·Ú·Ù›ıÂ-
ÓÙ·È ÔÚÈÛÌ¤Ó· ÛÙÔÈ¯Â›· ÂÓ‰ÂÈÎÙÈÎ¿ ÙˆÓ ÌÂÁÂ-
ıÒÓ ÙˆÓ ÔÏÈÙÒÓ Ô˘ ÂÍ˘ËÚÂÙÂ› Ë ∆ÂÈÚÂÛ›·˜. 

¶›Ó·Î·˜ 1 :¶ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜- ™‡Ó‰ÂÛË 
ÛÙÔ On Line ™‡ÛÙËÌ·

º√ƒ∂∞™ ∞¶√¢∂∫∆∂™ ∞ƒπ£ª√™ 
¶§∏ƒ√º√ƒπø¡ Ãƒ∏™∆ø¡

∆Ú¿Â˙Â˜ 35 11.397

∂Ù·ÈÚÂ›Â˜ ¤Î‰ÔÛË˜ Î·È ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ 
Î·ÚÙÒÓ 4 41

∂Ù·ÈÚÂ›Â˜ Ú·ÎÙÔÚÂ›·˜ 
ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎÒÓ ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ 
(factoring) 1 15

∂Ù·ÈÚÂ›Â˜ ¯ÚËÌ·ÙÔ‰ÔÙÈÎ‹˜ 
Ì›ÛıˆÛË˜ (leasing) 2 20

™À¡√§√ 42 11.380

¶›Ó·Î·˜ 2 : ¢ÔÛÔÏË„›Â˜ On Line ™˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜

∞ƒπ£ª√™ ¢√™√§∏æπø¡ ™À™∆∏ª∞∆√™ ∆∂πƒ∂™π∞™

1998 1999 2000 2001 2002 2003
(∂ÎÙ›ÌËÛË)

19.127.755 33.108.990 62.514.516 76.788.035 81.221.190 87.000.000

¢È¿ÁÚ·ÌÌ· 1: ¢ÔÛÔÏË„›Â˜ ™˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜

EÎ·ÙÔÌÌ‡ÚÈ·
¢ÔÛÔÏË„›Â˜

¢O™O§HæIE™ ™Y™THM∞TO™

™ËÌÂ›ˆÛË: °È· ÙËÓ ÂÎÙ›ÌËÛË ÙÔ˘ ·ÚÈıÌÔ‡ ÙˆÓ ‰ÔÛÔÏË„ÈÒÓ ÁÈ· ÙÔ ¤ÙÔ˜ 2003 ‰ÂÓ ˘ÔÏÔÁ›ÛÙËÎ·Ó ·˘Ù¤˜ Ô˘ ·Ó·Ì¤ÓÂÙ·È
Ó· Ú·ÁÌ·ÙÔÔÈËıÔ‡Ó ÁÈ· ÙÔ ™‡ÛÙËÌ· ™˘ÁÎ¤ÓÙÚˆÛË˜ ∫ÈÓ‰‡ÓˆÓ (™™∫).
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™ËÌÂÈÒÓÂÙ·È ˆ˜ ÔÈ “∞ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ·ÚÔ¯‹˜
™√™” ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÂ ·ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÔÏÈÙÒÓ Ô˘ ˙Ë-
ÙÔ‡Ó Ó· ÂÓËÌÂÚˆıÔ‡Ó Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ Ù· ÛÙÔÈ¯Â›·
ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ‹˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ Ô˘ ˘¿Ú¯Ô˘Ó
ÛÙÔ ∞Ú¯Â›Ô ÙË˜ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ Î·È ÙÔ˘˜ ·ÊÔÚÔ‡Ó.

√È “∞ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜” ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÂ
·ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÔÏÈÙÒÓ ÔÈ ÔÔ›ÔÈ, ÌÂÙ¿ ÙËÓ ÚÔÛÎfi-

ÌÈÛË ÙˆÓ ··Ú·›ÙËÙˆÓ ‰ÈÎ·ÈÔÏÔÁËÙÈÎÒÓ, ˙Ë-
ÙÔ‡Ó Â›ÙÂ ÙË ‰È·ÁÚ·Ê‹ Â›ÙÂ ÙË Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË
ÙÔ˘ ∞Ú¯Â›Ô˘ ÌÂ Î¿ÔÈÔ Ó¤Ô ÛÙÔÈ¯Â›Ô ÔÈÎÔÓÔ-
ÌÈÎ‹˜ Û˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜ Ô˘ ÙÔ˘˜ ·ÊÔÚ¿. √È “∞È-
Ù‹ÛÂÈ˜ Ì¤Ûˆ ÙÚ·Â˙ÒÓ” ·ÊÔÚÔ‡Ó ÛÂ ·ÈÙ‹ÛÂÈ˜
Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜ ‰Â‰ÔÌ¤ÓˆÓ ÁÈ· ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ ‰ÂÓ
·ÔÛÙ¤ÏÏÔÓÙ·È ··ÓÙËÙÈÎ¤˜ ÂÈÛÙÔÏ¤˜.

ENø™H E§§HNIKøN TPA¶EZøN / 149

¶›Ó·Î·˜ 3: ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË ∫ÔÈÓÔ‡ ·fi 1.4.2002-31.5.2003

™∆∞∆π™∆π∫∞ ™∆√πÃ∂π∞ 

1. °ƒ∞º∂π√ ∂•À¶∏ƒ∂∆∏™∏™ ∫√π¡√À

∞ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ·ÚÔ¯‹˜ ™√™ 4.451

∞ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜ ™√™ 39.139

∞ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ì¤Ûˆ ÙÚ·Â˙ÒÓ 12.088

™À¡√§√ 55.678

2. ∂¶π™∫∂¶∆∂™

∞Ï·Ì¿Ó·˜ 1 17.059

ª·ÛÛ·Ï›·˜ 33.166

™À¡√§√ 50.225

3. ∫§∏™∂π™ ∆∏§∂ºø¡π∫√À ∫∂¡∆ƒ√À 148.740

4. ∂•∂ƒÃ√ª∂¡∏ ∞§§∏§√°ƒ∞ºπ∞

∞·ÓÙ‹ÛÂÈ˜ ·ÈÙ‹ÛÂˆÓ ·ÚÔ¯‹˜ ™√™ 4.638

∞·ÓÙ‹ÛÂÈ˜ ·ÈÙ‹ÛÂˆÓ Û˘ÌÏ‹ÚˆÛË˜ ™√™ * 40.092

™À¡√§√ 44.730

*™ËÌÂ›ˆÛË: ¢ÂÓ Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÔÓÙ·È ÔÈ ·ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ì¤Ûˆ ÙÚ·Â˙ÒÓ

1. °ƒ∞º∂π√ ∂•À¶∏ƒ∂∆∏™∏™ ∫√π¡√À

2. ∂¶π™∫∂¶∆∂™

3. ∫§∏™∂π™ ∆∏§∂ºø¡π∫√À ∫∂¡∆ƒ√À 148.740

4. ∂•∂ƒÃ√ª∂¡∏ ∞§§∏§√°ƒ∞ºπ∞

3. ¢√ª∏ ∞ƒÃ∂π√À ™√™ ∆∂πƒ∂™π∞™

¶›Ó·Î·˜ 4 : ¢ÔÌ‹ ∞Ú¯Â›Ô˘ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜ - ∞ÚÈıÌfi˜ √ª - 31.5.2003

∞ƒπ£ª√™ √ª ¶√™√™∆√ ∂¶π ™À¡√§√À ∞ƒÃ∂π√À

ºÀ™π∫∞ ¶ƒ√™ø¶∞ 5.901.744 92,31%

¡√ªπ∫∞ ¶ƒ√™ø¶∞ 491.307 7,69%

™À¡√§√ ∞ƒÃ∂π√À 6.393.051

™ËÌÂ›ˆÛË: 1) √ª: √ÈÎÔÓÔÌÈÎ‹ ªÔÓ¿‰· - º˘ÛÈÎfi ‹ ¡ÔÌÈÎfi ¶ÚfiÛˆÔ
2) ™√™: ™‡ÛÙËÌ· √ÈÎÔÓÔÌÈÎ‹˜ ™˘ÌÂÚÈÊÔÚ¿˜



4. ™Y§§√°∏ ¶§∏ƒ√º√ƒπø¡
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¶›Ó·Î·˜ 5: ¢ÔÌ‹ ∞Ú¯Â›Ô˘ ∆ÂÈÚÂÛ›·˜-™ÙÔÈ¯Â›· ™√™ - 31.12.2002- ™‡ÓÔÏÔ ·Ú¯Â›Ô˘ 6.047.062 ¶ÏËÚÔÊÔÚ›Â˜

¶∏°∏ ∫∞∆∏°√ƒπ∞ ¶§∏ƒ√º√ƒπ∞™ ∞ƒπ£ª√™ ¶√™√™∆√ ™∆√ ™À¡√§√ 
¶§∏ƒ√º√ƒπø¡ ∆√À ∞ƒÃ∂π√À (%)

™À¡∞§§∞°ª∞∆π∫∂™ 3.199.639 52,91%

∂¶π∆∞°∂™ 1.031.559 17,06%

∆ƒ∞¶∂∑∂™ ¢∞¡∂π∞ 84.225 1,39%

∫∞ƒ∆∂™ 43.798 0,72%

™À¡√§√ 4.359.221 72,09%

∞π∆∏™∂π™ ¶∆øÃ∂À™∂ø¡ 16.727 0,28%

∫∏ƒÀÃ£∂π™∂™ ¶∆øÃ∂À™∂π™ 9.063 0,15%

¢π∞∆∞°∂™ ¶§∏ƒøªø¡ 716.013 11,84%

¢π∫∞™∆∏ƒπ∞ ¶§∂π™∆∏ƒπ∞™ª√π ∞∫π¡∏∆ø¡ 193.997 3,21%

∫∞π ¶§∂π™∆∏ƒπ∞™ª√π ∫π¡∏∆ø¡ 95.393 1,58%

À¶√£∏∫√ºÀ§∞∫∂π∞ À¶√£∏∫∂™ 507.559 8,39%

∆ƒ√¶∂™ ¶ƒ√™∏ª∂πø™∂ø¡ 3.094 0,05%

∫∞∆∞™Ã∂™∂π™ ∂¶π∆∞°ø¡ 145.995 2,41%

™À¡√§√ 1.686.857 27,91%

¶›Ó·Î·˜ 6 : ¶ËÁ¤˜-31.5.2003 

¶∏°∂™ ™À¡√§√ ∫∞§Àªª∂¡∂™ ¶√™√™∆√

À¶√£∏∫√ºÀ§∞∫∂π∞ 390 322 82,56%

∂πƒ∏¡√¢π∫∂π∞ 298 256 85,91%

¶ƒø∆√¢π∫∂π∞ 63 61 96,83%

™À¡√§√ 751 639 85,08%

¶›Ó·Î·˜ 7: ∫¿Ï˘„Ë ¶ÏËı˘ÛÌÔ‡-‚¿ÛÂÈ ÙË˜ ·ÔÁÚ·Ê‹˜
1991 ·fi ÙËÓ ∂ÏÏËÓÈÎ‹ ™Ù·ÙÈÛÙÈÎ‹ ÀËÚÂÛ›· 

¶ÏËı˘ÛÌfi˜ ÛÂ: ™À¡√§√ ∫∞§Àªª∂¡∂™ ¶√™√™∆√

À¶√£∏∫√ºÀ§∞∫∂π∞ 8.796.693 85,75%

∂πƒ∏¡√¢π∫∂π∞ 10.258.364 9.682.909 94,39%

¶ƒø∆√¢π∫∂π∞ 9.879.697 96,31%

¢È¿ÁÚ·ÌÌ· 2: ∫¿Ï˘„Ë ¶ËÁÒÓ
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∫¿Ï˘„Ë ËÁÒÓ ∫¿Ï˘„Ë ÏËı˘ÛÌÔ‡


