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Συνέδριο|Καλές Πρακτικές στην Εξυπηρέτηση Πελατών 

Συνολικά παρουσιάστηκαν 27 
case studies εταιρειών, διάρ-
κειας 8 λεπτών το κάθε ένα, 
τα οποία αποτέλεσαν 
έμπνευση και αφορμή για 
διάλογο μεταξύ των παρευ-
ρισκομένων.  
 
Την έναρξη του συνεδρίου 
κήρυξε ο Πρόεδρος του ΕΙΕΠ, 
κ. Frank Thibaut και στο ρό-
λο του συντονιστή ήταν ο κ. 
Δημήτρης Κορδεράς, Head of 
Marketing Week Business 
Unit/ Διευθυντής Σύνταξης 
Marketing Week & Daily Fax.  
 
Η μεγάλη επιτυχία και της 
φετινής διοργάνωσης ανέδει-
ξε την ανάγκη της αγοράς να 
γνωρίσει ουσιαστικά τα μυ-
στικά της Εξυπηρέτησης του 
Πελάτη, μέσα από τη μελέτη 
επιτυχημένων πρακτικών και 
όχι μέσα από θεωρητικές 
προσεγγίσεις.  
Αυτό ακριβώς αποτελεί και 
τη μοναδικότητα του συνε-
δρίου. 

Frank Thibaut, Πρόεδρος Δ.Σ. ΕΙΕΠ 

Αμφιθέατρο OTEAcademy 

Περιεχόμενα 

 Συνέδριο | Καλές Πρακτικές 

στην Εξυπηρέτηση Πελατών    
σελ. 1               

 Καλωσορίζουμε 6 Νέα Μέλη 

     σελ. 3  

 2η Ημερίδα στην Εξυπηρέτη-

ση Πελάτη στη Θεσσαλονίκη 
     σελ. 7 

 

 Επιτυχημένες Εκπαιδευτικές 

Δραστηριότητες                    
σελ. 9     

 Τακτική Γενική Συνέλευση                                                   

σελ. 12 

 11ο Ελληνικό Συνέδριο  

Κορυφής ΕΙΕΠ                                  
σελ. 13 

Δημήτρης Κορδεράς, Head of Marketing Week 
Business Unit/ Διευθυντής Σύνταξης Marketing 
Week & Daily Fax 

Για δεύτερη συνεχή χρονιά, το    
Marketing Week σε συνεργασία με 
το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέ-
τησης Πελατών (ΕΙΕΠ) παρουσία-
σε, τη Δευτέρα 25 Απριλίου 2016, 
το συνέδριο Καλές Πρακτικές 
στην Εξυπηρέτηση Πελατών,   
στο οποίο συγκεντρώνονται και  
παρουσιάζονται κορυφαία case 
studies επιχειρήσεων, με σκοπό 
να αποτυπωθεί η δυναμική του 
customer service στην πράξη. 
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Tο L'Océane Voyages είναι ένα ταξι-
διωτικό γραφείο που εδρεύει στο 
κέντρο της Αθήνας από το 1993.  
Ασχολείται με τον εισερχόμενο του-
ρισμό από όλες της χώρες του κό-
σμου. Η πολύγλωσση ομάδα του 
L'Océane Voyages έχει μια άριστη 
γνώση της χώρας και ως εκ τούτου 
είναι σε θέση να προσφέρει μια με-
γάλη ποικιλία προγραμμάτων σε όλη 
την Ελλάδα, ανάλογα με το αίτημα 
των πελατών. Ειδικότητά τους, τα 
επαγγελματικά ταξίδια, οι επαγγελ-
ματικές εκδηλώσεις, οι VIP υπηρεσί-
ες, ο πολιτιστικός τουρισμός και τα 
σχολικά ταξίδια.  
 
Το γραφείο τους διαθέτη επίσης 14 

τουριστικά λεωφορεία που συγκα-
ταλέγονται μεταξύ των καλύτερων 
στην Ελλάδα και τα οποία διαθέτουν 
προς εκμετάλλευση, για οποιαδήπο-
τε εκδήλωση εσωτερικού και εξωτε-
ρικού.  
 
Για τους λόγους που οδήγησαν στην 
απόφαση εγγραφής τους στο ΕΙΕΠ, 
καθώς και για τις προσδοκίες τους 
από το Ινστιτούτο μελλοντικά, μας 
απάντησαν: 
«Το ΕΙΕΠ είναι μια ευκαιρία για μας 
να γίνουμε καλύτεροι σε έναν κό-
σμο και μια αγορά που αλλάζει συ-
νεχώς. Ως εκ τούτου θεωρούμε πως 
η εγγραφή της εταιρείας μας θα βο-
ηθήσει την ομάδα μας να παραμέ-
νουν ενήμεροι και να γίνονται καλύ-
τεροι, όχι μόνο σε επαγγελματικό  
αλλά και προσωπικό επίπεδο.  

Το ΕΙΕΠ είναι ένα δραστήριο Ινστι-
τούτο και μια πρωτοβουλία που πι-
στεύουμε ότι ενθαρρύνει την επαγ-
γελματική και προσωπική ανά-
πτυξη. Οι προσδοκίες μας είναι, το 
ΕΙΕΠ να συνεχίσει τη δράση του ως 
έχει, βοηθώντας τις εταιρείες να 
βελτιώνουν και αναπτύσσουν συνε-
χώς το ανθρώπινο δυναμικό τους. 
 
Η άριστη εξυπηρέτηση πελατών 
είναι το Α και το Ω στον κλάδο μας.   
Ο τουρισμός είναι ένας πολύ αντα-
γωνιστικός κλάδος, μιας και δεν 
αντιμετωπίζουμε μόνο άλλα τα-
ξιδιωτικά γραφεία της χώρας μας 
και του εξωτερικού, αλλά και το 
διαδικτυακό τουρισμό. Η εξυπηρέτη-
ση που προσφέρουμε σε κάθε πελά-
τη μας είναι αυτό που μας καθορίζει 
και είναι η δύναμή μας απέναντι σε 
κάθε τύπου ανταγωνιστή».  

Καλωσορίζουμε 6 Νέα Μέλη 

 
 
 
 

Η Sleed ιδρύθηκε το 2010, έχει έδρα 
στην Αθήνα και δραστηριοποιείται 
στο χώρο του E-business και Digital 
Marketing. Κύριο αντικείμενο απα-
σχόλησής της αποτελεί η δημιουργία 
αλλά και η υποστήριξη της online 
παρουσίας μιας ηλεκτρονικής επιχεί-
ρησης. Η Sleed σε μια ολιστική προ-
σέγγιση με εργαλείο την αξιοποίηση 
νέων τεχνολογιών και υπηρεσιών 
για την προώθηση προϊόντων και 
υπηρεσιών, αλλά και τον συμβου-
λευτικό χαρακτήρα προς τις επιχει-
ρήσεις πελάτες, στηρίζει την ηλε-
κτρονική επιχείρηση. Το portfolio 
προϊόντων της Sleed περιλαμβάνει 
μια σειρά από υπηρεσίες που βοη-
θούν τους πελάτες τους να δημιουρ-
γούν και να αναπτύσσουν την πα-
ρουσία τους σε social media αλλά 
και το Internet γενικότερα και επι-
πλέον να παρακολουθούν και να 
καταγράφουν απόψεις, γνώμες και 
σχόλια που γίνονται για αυτούς και 
τα προϊόντα τους. 
 
Υπηρεσίες 
Οι υπηρεσίες που η Sleed διαθέτει 
στους πελάτες της είναι δομημένες 
σε τέσσερις βασικούς άξονες, οι  
οποίοι είναι οι παρακάτω: 
 ΔΗΜΙΟΥΡΓΙΑ. Η Sleed παρέχει υπη-

ρεσίες δημιουργίας, διαμόρφωσης 
και ανάπτυξης της παρουσίας μιας 
εταιρείας στο internet, αναλαμβά-
νοντας τη δημιουργία και συντή-
ρηση εταιρικών προφίλ σε social 
media, αλλά ακόμα και την ανά-
πτυξη εταιρικών ιστοσελίδων. 

 ΠΡΟΩΘΗΣΗ. Δεδομένου ότι η 
ύπαρξη μιας ιστοσελίδας ή ενός 
εταιρικού προφίλ σε ένα social 
media site δεν επαρκεί για την 
προώθηση των προϊόντων ή/ και 
των υπηρεσιών μέσα από το inter-
net, η Sleed παρέχει υπηρεσίες 
προώθησης οι οποίες βασίζονται 
τόσο στις δυνατότητες προώθησης 
μηχανών αναζήτησης και των so-
cial media, όσο και σε εφαρμογές 
και ενέργειες που επιδιώκουν την 
προώθηση μέσα από τη συμμετοχή 
και την αλληλεπίδραση με τους 
χρήστες και τους καταναλωτές. 

 ΚΑΤΑΓΡΑΦΗ. Παρακολουθώντας τι 
λέγεται σε social media, blogs και 
κοινότητες χρηστών, ένας οργα-
νισμός μπορεί να αποκομίσει πλη-
ροφορίες για τη γνώμη που έχουν 
οι καταναλωτές για προϊόντα, να 
αναγνωρίσει νέες αγορές και ευ-
καιρίες και έχει τη δυνατότητα να 
ξέρει τι πιστεύουν οι καταναλωτές 
για τα προϊόντα του, την εταιρική 
εικόνα του όπως διαμορφώνεται 
στην κοινή γνώμη, αλλά και για 
τους ανταγωνιστές του. Η Sleed 
παρέχει μια σειρά υπηρεσιών πα-

ρακολούθησης, καταγραφής και 
ενημέρωσης, διαμορφωμένη και 
προσαρμοσμένη στις ανάγκες κάθε 
πελάτη, ώστε να έχει τη δυνατότη-
τα να γνωρίζει την άποψη της κοι-
νής γνώμης και των καταναλω-
τών, αλλά και να παρακολουθεί 
τις αντιδράσεις και τις απόψεις για 
νέα προϊόντα και υπηρεσίες. 

 ΜΕΤΡΗΣΗ. Μια από τις πιο σημαντι-
κές δυνατότητες που παρέχει το 
Internet σε εταιρείες και οργανι-
σμούς που έχουν αναπτύξει σημεία 
online παρουσίας είναι η καταγρα-
φή, καταμέτρηση και αποτίμηση 
της αποδοτικότητας όσων ενεργει-
ών πραγματοποιούνται στο νέο 
μέσον. Στην πορεία του χρόνου 
και μέσα από τη συνεργασία με 
τους πελάτες μας, έχουμε αναπτύ-
ξει ένα συνολικό framework το 
οποίο αποτελείται από εργαλεία, 
τεχνικές, μεθόδους και μετρικές τα 
οποία συνδυάζονται για να δώ-
σουν αριθμητικά και μετρήσιμα 
δεδομένα σχετικά με την αποτε-
λεσματικότητα ενεργειών που 
πραγματοποιούνται online. 

 
Όλες οι υπηρεσίες της Sleed παρέ-
χονται από την ομάδα της Sleed, η 
οποία αποτελεί μια από τις πλέον 
εξειδικευμένες ομάδες στην αγορά 
σε θέματα Internet services, social 
media αλλά και στην ανάπτυξη web 
based εφαρμογών και υπηρεσιών. 
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Stanley Black & Decker is the 
world’s largest Tools and Storage 
Company, the world’s second lar-
gest Commercial Electronic Security 
Company, and a world leading pro-
vider of Engineered Fastening Sy-
stems, with unique and powerful 
growth platforms in the Oil & Gas 
Infrastructure instrustries. 
Just as it was in 1843, our passion 
for excellence is seen around the 
world in our loyal customer relation-
ships, disciplined operations and 
purposeful business growth. 
 
Our History 
When you trace it all the way back, 
it comes down to three individuals: 
Frederick Stanley, Duncan Black, 
and Alonzo Decker. For more than 
175 years, we’ve been proud to con-
tinue their legacies and proud to 
carry their names forward. In 1843, 
Frederick Stanley started a small 
shop in New Britain, Connecticut to 
manufacture bolts, hinges, and 
other hardware from wrought iron. 
With superior quality, consistent 
innovation, and rigorous operational 
improvement, Stanley’s company 
defined excellence, and so did his 
products. In 1910, S. Duncan Black 
and Alonzo G. Decker started their 
shop, similar in size at first, in Balti-
more, Maryland. Six years later they 
changed the world by obtaining the 
world’s first patent for a portable 
power tool, and the company they 
built has been changing the world 
ever since. Both companies grew in 
parallel over the ensuing decades, 
amassing an unparalleled family of 
brands and products and an even 
more impressive wealth of industry 
expertise. In 2010, the two compa-
nies combined to form Stanley Black 
& Decker, Inc. to deliver the tools 
and solutions that industrial compa-
nies, professionals, and consumers 
count on to be successful when it 
really matters. Today we continue 
to build on the momentum of out-
performance on which we have built 
our reputation, propelling Stanley 
Black & Decker into future centuries 
with breakthrough innovation, a 
passion for our end-users, and an 

unparalleled operations infra-
structure driving world-class 
customer fulfillment. Freder-

ick Stanley Duncan Black and Alonzo 
Decker. 
  
Our Numbers  
 1843: STANLEY® is Founded  
 #1 in Tools and Storage  
 #2 in Commercial Electronic Secu-

rity  
 #2 in Engineered Fastening 
 52,000+ Employees in 50 Countries 
 500,000 Products  
 150 Million Shares Outstanding 

(NYSE) 
 140+ Years of Consecutive Divi-

dend Payouts  
 479 Consecutive Quarters with 

Dividend Records  
 47 Consecutive Years of Increased 

Dividends 
 13,000+ Registered and Active 

Global Patents 
 
The Greek Unit is responsible for the 
East Med area that consists of four 
countries: Greece, Cyprus, Albania 
and Israel, is looking after Six 
Brands: Black+Decker™, Stanley®, 
Stanley Fat Max®, Dewalt®, Pira-
nha®, Molly®, and six product 
groups: Power-Tools, Hand-Tools, 
Storage, Accessories, Home Pro-
ducts, and Garden Equipment. 
 
Η κ. Marielle Thomas, East Med 
Regional Director της εταιρείας, 
δήλωσε τα εξής: «Γνώρισα το Ινστι-
τούτο Εξυπηρέτησης Πελατών σε μία 
εκδήλωση που πραγματοποιήθηκε 
σε έναν από τους χώρους των πελα-
τών της εταιρείας μας. Έμεινα εξαι-
ρετικά εντυπωσιασμένη με την ομά-
δα του Ινστιτούτου και τις γνώσεις 
που είχαν στο σχετικό τομέα. Μέσα 
από την εκδήλωση αυτή είχα την 
ευκαιρία να συναντήσω και άλλα 
μέλη του Ινστιτούτου και διαπίστω-
σα ότι αυτό είναι το είδος του οργα-
νισμού που μια εταιρεία όπως η 
Stanley Black & Decker θα πρέπει να 
συμμετέχει. Έφυγα με την πεποίθη-
ση ότι η εκδήλωση δεν ήταν απλά 
ακόμα μια οργάνωση για εταιρική 
δικτύωση στελεχών, αλλά μια οργά-
νωση που θα έχει πραγματική προ-
στιθέμενη αξία στην εταιρεία και την 
ομάδα μου. Είμαστε μέλη εδώ και 6 
μήνες και μέχρι στιγμής είμαι πολύ 

εντυπωσιασμένη και ικανοποιημένη. 
Έχουμε παρακολουθήσει πολλά σε-
μινάρια με την ομάδα μου, τα οποία 
ήταν βασισμένα σε πραγματικά στοι-
χεία και καταστάσεις και ήταν πολύ 
υψηλής ποιότητας. Τα σεμινάρια 
εστίασαν σε πραγματικές εταιρείες 
και βέλτιστες πρακτικές και δεν 
ήταν σαν τις «κονσερβαρισμένες» 
παρουσιάσεις που ο καθένας μπορεί 
να κατεβάσει από το διαδίκτυο. Ενη-
μέρωσα σχετικά και την STANLEY 
BLACK & DECKER κεντρικά (το κομ-
μάτι των Ανθρωπίνων Πόρων), ότι η 
εκπαίδευση αυτή ήταν πραγματικά 
αξιόλογη. Προσωπικά, έχω συμ-
μετάσχει σε ένα CEO Breakfast - τα 
μηνύματα που αποκόμισα τα έχω 
αναφέρει αρκετές φορές σε δικές 
μου παρουσιάσεις μετέπειτα, όπως 
και οι πληροφορίες που έλαβα ήταν 
πραγματικά διαφωτιστικές, ειδικά 
όσον αφορά τις νέες τάσεις στην 
ελληνική αγορά. Οι προσδοκίες μου 
για το μέλλον είναι, μέσω του Ινστι-
τούτου, να μπορέσω να έρθω σε 
επαφή με στελέχη στο χώρο του DIY 
και μέσα από την STANLEY BLACK & 
DECKER να αναπτύξω εταιρικές συ-
νεργασίες με αυτά, δείχνοντάς τους 
τη διασκεδαστική πλευρά των εργα-
λείων μας, καθώς και του να δημι-
ουργείς μόνος σου με αυτά. Για   
εμάς, εξυπηρέτηση πελατών σημαί-
νει να δείχνεις στους πελάτες σου το 
πώς μπορούν να αναπτύξουν τις επι-
χειρήσεις τους με προσοδοφόρο 
τρόπο. Οι πελάτες μας συναντούν 
καθημερινές προκλήσεις στην Ελ-
λάδα και χρειάζεται να τους βοηθή-
σουμε να βρουν τρόπους να εντοπί-
σουν καινούριες επιχειρηματικές 
ευκαιρίες, να βελτιώσουν την εται-
ρεία τους και να επιλύσουμε τα 
όποια θέματα μπορούν να προκύ-
ψουν μετά την πώληση (after sales). 
 
Στόχος μας δεν είναι μόνο να παρέ-
χουμε προϊόντα υψηλής ποιότητας, 
αλλά και εξαιρετική εξυπηρέτηση 
«after-sales» όπως και εγγύηση των 
προϊόντων μας. Επιθυμία μας είναι η 
επιτυχία των πελατών μας και το να 
μας θεωρούν έμπιστους συμβούλους 
τους, όχι μόνο όσον αφορά στις δι-
κές μας σειρές προϊόντων, αλλά και 
γενικότερα στην επιχείρησή τους. 
Για μας, πρώτα έρχεται η σχέση με 
τον πελάτη και μετά οι πωλήσεις».  
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Η Upcom είναι μια δυναμική εταιρεί-
α πληροφορικής που ιδρύθηκε αρχι-
κά στις Βρυξέλλες το 1997. 
Σήμερα η εταιρεία δραστηριοποιείται 
στην ανάπτυξη εφαρμογών για το 
διαδίκτυο και τις κινητές συσκευές, 
στην παροχή συμβούλων πληροφο-
ρικής σε τελικούς πελάτες και γενι-
κότερα σε υπηρεσίες Πληροφορικής 
για επιχειρήσεις και τα τμήματα μη-
χανογράφησής τους. 
Το 2007, η εταιρεία αποφάσισε να 
επεκταθεί στην Αθήνα, όπου πραγ-
ματοποιείται το μεγαλύτερο μέρος 
της δραστηριότητας ανάπτυξης λο-
γισμικού. 
 
Η Upcom ειδικεύεται στην αυτομα-
τοποίηση των επιχειρησιακών διαδι-
κασιών, αλλά έχει ήδη ταυτόχρονα 
υλοποιήσει αρκετές λύσεις σε 
άλλους τομείς όπως παραγωγής, 
μηχανικής κλπ. Όλες οι προτεινόμε-
νες λύσεις βασίζονται σε ανάγκες 
αυτοματοποίησης, με χαρακτηριστι-
κά είτε την πολυπλοκότητα των δια-
δικασιών είτε τον μεγάλο αριθμό 
επαναλαμβανόμενων λειτουργιών. 
Ως ανεξάρτητος συνεργάτης η     
Upcom συμβουλεύει τη διοίκηση  
μιας επιχείρησης σε θέματα πληρο-
φορικής. Η δημιουργία στρατηγικής 
ως προς τη χρήση της πληροφορικής 
στην επιχείρηση ή ο έλεγχος των 
δραστηριοτήτων των σχετικών τμη-
μάτων σε σχέση με τις επιχειρησια-
κές ανάγκες των επιχειρήσεων είναι 
μόνο ένα παράδειγμα δραστηριοτή-
των της Upcom στο συγκεκριμένο 
τομέα. 

Οι υπηρεσίες που προσφέρονται από 
την Upcom στοχεύουν σε υψηλών 
προδιαγραφών μικρομεσαίες και 
μεγάλες επιχειρήσεις. Στην Upcom, 
πιστεύουν, ότι κάθε οργανισμός που 
επιθυμεί να χρησιμοποιήσει την πλη-
ροφορική ως ανταγωνιστικό μέσο, 
είναι δυνητικά υποψήφιος πελάτης. 
 
Η κύρια δραστηριότητα της Upcom 
αντιπροσωπεύει την ανάπτυξη δια-
δικτυακών εφαρμογών, κυρίως 
χρησιμοποιώντας τεχνολογίες Java 
και J2EE. 
 
Από το 2012, η Upcom ειδικεύεται 
στην ανάπτυξη εφαρμογών για κινη-
τά ή/ και ταμπλέτες, χρησιμοποιώ-
ντας είτε υβριδικές τεχνολογίες 
(HTML5 με phonegap) ή native προ-
γραμματιστικές λύσεις.  
 
Οι ομάδες της αποτελούνται από 
ταλαντούχους μηχανικούς λογισμι-
κού με εμπειρία στις τελευταίες εξε-
λίξεις ανάπτυξης λογισμικού.  
 
Για τους λόγους εγγραφής τους στο 
ΕΙΕΠ, δήλωσαν τα εξής: 
«Το ΕΙΕΠ αποτελεί ένα σημαντικό 
όργανο ενημέρωσης και προώθησης 
των συμφερόντων των εταιρειών 
που δραστηριοποιούνται στην εξυ-
πηρέτηση πελατών. 
Η Upcom έχει άμεσο ενδιαφέρον για 
τις πρακτικές και μεθοδολογίες στην 
εξυπηρέτηση πελατών, για διπλό 
λόγο: 
 Οι περισσότεροι από τους συνερ-

γάτες μας έρχονται σε άμεση επα-
φή με τον πελάτη (συνήθως εται-
ρικό). 

 Η γνώση των συνηθειών και της 
συμπεριφοράς του τελικού κατα-

ναλωτή είναι πρωταρχικής σημα-
σίας για την ανάπτυξη διαδικτυα-
κών εφαρμογών ή εφαρμογών για 
κινητά, στα οποία ειδικεύεται η 
Upcom. 

Η συμμετοχή της Upcom στο Ινστι-
τούτο αναμένουμε να βοηθήσει στη 
βελτίωση των παρεχόμενων υπηρε-
σιών προς τους πελάτες της, όσο και 
στους πελάτες των πελατών μας. 
Παρόλη τη σχετικά μικρή ζωή του, 
το ΕΙΕΠ έχει καταφέρει να συνδεθεί 
με υψηλού επιπέδου παρεχόμενες 
υπηρεσίες στο χώρο της εξυπηρέτη-
σης πελατών, όπως σεμινάρια, ημε-
ρίδες, διαγωνισμούς, κλπ. Η Upcom 
προσδοκά να συμμετάσχει ενεργά 
στις δραστηριότητες του Ινστιτού-
του, τόσο ως αποδέκτης των υπηρε-
σιών, όσο και ως πάροχος ή συμ-
μετέχων σε αυτές. Οι παρεχόμενες 
υπηρεσίες θα μας βοηθήσουν να 
βελτιώσουμε την εξυπηρέτηση των 
δικών μας πελατών, αλλά και η εξει-
δικευμένη τεχνογνωσία μας σε συ-
γκεκριμένες τεχνικές ή μεθοδολογίες 
θα μπορούσαν να είναι χρήσιμες για 
τα υπόλοιπα μέλη του Ινστιτούτου. 
Ο συνηθισμένος πελάτης της Upcom 
είναι ταυτόχρονα και συνεργάτης. 
Δημιουργούμε μια σχέση ισοτιμίας 
και διαφάνειας, όπου η εξυπηρέτηση 
ισοδυναμεί με συνεργασία για την 
επίλυση ενός κοινού προβλήματος.  
 
Στα πλαίσια αυτά, η εξυπηρέτηση 
προς τον πελάτη είναι αυτή που θα 
θέλαμε εμείς από το συνεργάτη 
(πελάτη ή προμηθευτή). Η ισοτιμία 
μεταφράζεται σε υποχρεώσεις και 
απαιτήσεις κι από τις δυο πλευρές, 
που διέπονται από την πλήρη ειλι-
κρίνεια και διαφάνεια, με στόχο το 
αμοιβαίο όφελος». 

 
 
 
 
 
 
 
 

Το Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. είναι νομικό 
πρόσωπο δημοσίου δικαίου 
(Ν.Π.Δ.Δ.) πλήρως αυτοδιοικούμενο, 
σύμφωνα με το άρθρο 16 παράγρα-
φος 5 του Συντάγματος. Τα μέλη του 

Εκπαιδευτικού Προσωπικού (Ε.Π.) 
του Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. είναι δημόσι-
οι λειτουργοί, απολαμβάνουν λει-
τουργικής ανεξαρτησίας κατά την 
άσκηση των διδακτικών και ερευνη-
τικών καθηκόντων τους και έχουν 
διδακτικό, ερευνητικό-επιστημονικό 
και διοικητικό έργο, δικαιώματα και 
λοιπές υποχρεώσεις, σύμφωνα με 
την κείμενη νομοθεσία για τα Α.Ε.Ι.. 
Η διοίκησή του λειτουργεί σε κεντρι-
κό επίπεδο (Κεντρική Διοίκηση) και 
σε αποκεντρωμένο επίπεδο ανά ακα-

δημαϊκή μονάδα. Οι διοικητικές του 
υπηρεσίες είναι δομημένες και λει-
τουργούν σύμφωνα με τον Οργανι-
σμό του Ιδρύματος, που ισχύει κάθε 
φορά. Η υλικοτεχνική υποδομή και η 
λειτουργία του επιχορηγούνται από 
το κράτος, του οποίου η εποπτεία 
στο Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. ασκείται από 
τον Υπουργό Παιδείας και Θρησκευ-
μάτων. 
2. Το σύνολο της λειτουργίας της 
ακαδημαϊκής κοινότητας στηρίζεται, 
εκτός της κείμενης νομοθεσίας, σε 
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μία δέσμη αποδεκτών αρχών, οι ο-
ποίες προκύπτουν από την αποστολή 
και τους στόχους του Α.Ε.Ι. Πειραιά 
Τ.Τ., τους εκπαιδευτικούς και ερευ-
νητικούς σκοπούς του, την κοινωνική 
του αποστολή, το σεβασμό στην αξι-
οκρατία και την ελευθερία της σκέ-
ψης. Οι αρχές αυτές είναι κυρίως οι 
ακόλουθες:  
α) Η λειτουργία του Α.Ε.Ι. Πειραιά 
Τ.Τ. έχει ως κύριο σκοπό, αφενός 
την παροχή εκπαίδευσης, η οποία 
εξασφαλίζει αυτοδύναμη πρόσβαση 
στη γνώση και παρέχει υψηλά εφόδι-
α για την εφαρμογή επιστημονικών, 
τεχνολογικών, καλλιτεχνικών ή 
άλλων γνώσεων και δεξιοτήτων στο 
επάγγελμα, και αφετέρου τη βασική, 
εφαρμοσμένη και τεχνολογική 
έρευνα. Η δραστηριότητα όλων των 
φορέων της ακαδημαϊκής κοινότητας 
έχει ως κανόνα την υποδειγματική 
ακαδημαϊκή συμπεριφορά, την τήρη-
ση και προάσπιση της ερευνητικής 
και επιστημονικής δεοντολογίας, την 
επίπονη εργασία, την αποτελεσματι-
κότητα, τη συμβολή στην εκπλήρωση 
της αποστολής του Α.Ε.Ι. Πειραιά 
Τ.Τ. και την ομαλή λειτουργία του. 
Με στήριγμα την άρτια οργάνωση και 
στελέχωση και τη μέγιστη αξιοποίηση 
του ανθρώπινου δυναμικού και των 
μέσων που διαθέτει το Α.Ε.Ι. Πειραιά 
Τ.Τ., η δραστηριότητα αυτή κατατεί-
νει στη συνεχή βελτίωση της εκπαί-
δευσης που παρέχεται, στην πρόοδο 
της έρευνας και στη σταθερή εκπλή-
ρωση του πρωταγωνιστικού ρόλου 
του Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. στη σύγχρονη 
τεχνολογική εξέλιξη.  
β) Το Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. επιδιώκει 
και αποδέχεται τη συνεργασία με 
άλλα φυσικά και νομικά πρόσωπα 
για την επίτευξη των σκοπών του, 
στο πλαίσιο του ιδρυτικού του νόμου 
και των διατάξεων του Εσωτερικού 
Κανονισμού του ιδρύματος.  
γ) Το Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. λειτουργεί 
με σεβασμό στους δημοκρατικούς 
θεσμούς και πρακτικές και στις αν-
θρωπιστικές αξίες. Η λειτουργία του 
και οι δραστηριότητες της ακαδημαϊ-
κής κοινότητας ασκούνται με τέτοιο 
τρόπο, ώστε να γίνονται απόλυτα 
σεβαστά τα ανθρώπινα δικαιώματα 
καθώς και τα συνταγματικά δικαιώ-
ματα του πολίτη.  
δ) Η δραστηριότητα του Α.Ε.Ι. Πει-
ραιά Τ.Τ. προσανατολίζεται, ακόμη 

στην κοινωνική καταξίωση των με-
λών του, την ανάπτυξη των δεξιοτή-
των και των αρετών τους και ιδιαίτε-
ρα, στην κοινωνική ένταξη και κατα-
ξίωση των φοιτητών του.  
ε) Η ακαδημαϊκή κοινότητα θεωρεί μη 
αποδεκτή οποιαδήποτε διάκριση, 
όπως, ενδεικτικά, αυτές που σχετί-
ζονται με τη φυλή, το χρώμα, το φύ-
λο, την εθνικότητα, την ιδεολογία, 
τις επιλογές του προσωπικού βίου, 
τις σωματικές δυνατότητες ή τη 
θρησκεία. Ακόμη, θεωρεί ανεπίτρε-
πτες την άσκηση οποιασδήποτε μορ-
φής βίας και κάθε εκτροπή από την 
υγιή σχέση μεταξύ των μελών της 
κοινότητας του Ιδρύματος.  
στ) Το Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. λειτουργεί 
ως ζωντανός σύνδεσμος της ελληνι-
κής κοινωνίας με το ευρύτερο γεω-
πολιτικό και κοινωνικό περιβάλλον.  
ζ) Οι διαδικασίες λήψης αποφάσεων 
και τα κριτήρια τα οποία εφαρμόζο-
νται από τα θεσμικά όργανα του 
Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. γίνονται με δια-
φάνεια, στηρίζονται στην ευρύτερη 
δυνατή συναίνεση και στοχεύουν 
στην εμπέδωση κλίματος αξιοκρατίας 
και δικαιοσύνης σε όλους τους φο-
ρείς της ακαδημαϊκής κοινότητας.  
η) Οι αποφάσεις λαμβάνονται με δια-
φανή και τεκμηριωμένη διαδικασία, 
ώστε να μη δημιουργούνται προϋπο-
θέσεις ή υποψίες άσκησης πιέσεων 
και ευνοιοκρατικής συμπεριφοράς, 
λόγω προσωπικών, συγγενικών, 
κομματικών, επαγγελματικών ή 
άλλων σκοπιμοτήτων.  
θ) Στο Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. γίνεται 
εσωτερική αξιολόγηση-αποτίμηση 
του έργου του σε επίπεδο Τμημάτων 
(για αξιολόγηση του έργου των με-
λών του Ε.Π., της εκπαίδευσης και 
της έρευνας) και σε επίπεδο διοικητι-
κής λειτουργίας όλων των υπηρεσιών 
του σε Κεντρική Διοίκηση και ακαδη-
μαϊκές μονάδες (για αξιολόγηση των 
παρεχομένων υπηρεσιών), σύμφωνα 
με τις εκάστοτε κείμενες διατάξεις. 
ι) Όλοι οι φορείς της ακαδημαϊκής 
κοινότητας έχουν υποχρέωση να φυ-
λάσσουν και να προστατεύουν τα 
κτίρια, τα μέσα διδασκαλίας και 
έρευνας και γενικότερα τους πόρους 
και την περιουσία του Α.Ε.Ι. Πειραιά 
Τ.Τ., ώστε να μην υπονομεύεται η 
παροχή του έργου του και να μην 
περιορίζεται το νόμιμο δικαίωμα χρή-
σης και αξιοποίησής τους από οποιο-

δήποτε μέλος της κοινότητας.  
ια) Η ακαδημαϊκή κοινότητα χρησιμο-
ποιεί και καλλιεργεί την ελληνική 
γλώσσα και προάγει τη χρήση της 
στους τεχνολογικούς κλάδους που 
θεραπεύει το Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. 
Το Α.Ε.Ι. Πειραιά Τ.Τ. αποτελείται 
από α) τη ΣΧΟΛΗ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΩΝ 
ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ (Σ.Τ.Ε.Φ) και β) τη ΣΧΟ-
ΛΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑΣ 
(Σ.Δ.Ο), σύμφωνα με το άρθρο 4 του 
ν.1404/1983 και το άρθρο 5 του πδ 
69/2013, οι οποίες συγκροτούνται 
από τα εξής Τμήματα: 
Α. ΣΧΟΛΗ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΩΝ ΕΦΑΡΜΟ-
ΓΩΝ 
1) Τμήμα Ηλεκτρολόγων Μηχανικών 
Τ.Ε. 
2) Τμήμα Ηλεκτρονικών Μηχανικών 
Τ.Ε. 
3) Τμήμα Κλωστοϋφαντουργών Μη-
χανικών Τ.Ε. 
4) Τμήμα Μηχανικών Αυτοματισμού 
Τ.Ε. 
5) Τμήμα Μηχανικών Ηλεκτρονικών 
Υπολογιστικών Συστημάτων Τ.Ε.  
6) Τμήμα Μηχανολόγων Μηχανικών 
Τ.Ε. 
7) Τμήμα Πολιτικών Μηχανικών Τ.Ε. 
και κατεύθυνση προχωρημένου εξα-
μήνου: Δομοστατικοί Μηχανικοί Τ.Ε. 
 
Β. ΣΧΟΛΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟ-
ΜΙΑΣ 
1) Τμήμα Διοίκησης Επιχειρήσεων και 
εισαγωγικές κατευθύνσεις με χωρι-
στό αριθμό εισακτέων για την εισα-
γωγή στην Τριτοβάθμια Εκπαίδευση: 
α) Διοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσε-
ων και Επιχειρήσεων Φιλοξενίας, β) 
Διοίκηση Επιχειρήσεων, με κατευθύν-
σεις προχωρημένου εξαμήνου: β.α) 
Διοίκηση Επιχειρήσεων,  β.β) Μάρκε-
τινγκ. 
2) Τμήμα Λογιστικής και Χρηματοοι-
κονομικής. 
Οι ανωτέρω Σχολές έχουν ως έδρα 
την έδρα του Ιδρύματος, τον Πειραιά. 
  
Οι εγκαταστάσεις του Α.Ε.Ι. Πειραιά 
Τ.Τ. καλύπτουν συνολική 
έκταση 100.000 τ.μ. ελαιώνα, ενώ ο 
δομημένος χώρος υπερβαίνει τα 
50.000 τ.μ.. 
Εκτός των διδακτηρίων υπάρχει η 
Βιβλιοθήκη με αναγνωστήριο 380 
θέσεων και το Συνεδριακό Κέντρο με 
κύρια αίθουσα 500 θέσεων. 
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Ο Όμιλος ΟΠΑΠ έχει τα αποκλειστικά 
δικαιώματα για τη λειτουργία και τη 
διαχείριση αριθμολαχείων, παιχνι-
διών αθλητικού στοιχήματος, αμοι-
βαίου ιπποδρομιακού στοιχήματος, 
λαχείων, στιγμιαίων τυχερών παιχνι-
διών και παιγνιομηχανημάτων στην 
Ελλάδα και κατέχει ηγετική θέση 
στον κλάδο για την ενσωμάτωση 
των παγκόσμιων αρχών του Υπεύθυ-
νου Παιχνιδιού στη δραστηριότητά 
του.  
 
Ο ΟΠΑΠ ιδρύθηκε το 1958, διαθέτει 
το μεγαλύτερο δίκτυο διανομής και 
η απόκτησή της το 2013 από τον 
Όμιλο Emma Delta Hellenic Holdings 
έδωσε την απαραίτητη ώθηση για τη 
διασφάλιση της μελλοντικής ανάπτυ-
ξης και ανταγωνιστικότητας της  
εταιρείας σε διεθνές επίπεδο. 
 
Το χαρτοφυλάκιο του ΟΠΑΠ με τα 
επιτυχημένα και δημοφιλή εμπορικά 
παιχνίδια: ΚΙΝΟ, ΠΑΜΕ ΣΤΟΙΧΗΜΑ, 
ΤΖΟΚΕΡ, ΛΟΤΤΟ, ΠΡΟΤΟ, ΣΚΡΑΤΣ, 
ΠΡΟΠΟ, EXTRA 5, SUPER 3 συμβάλ-
λει στην ανάπτυξη της εταιρείας και 
αποτελεί πηγή μιας συνεχώς διευρυ-

νόμενης κοινωνικής συνεισφοράς. 
Αυτή μεταφράζεται ετησίως σε ου-
σιαστικά έργα παρέμβασης με απτά 
αποτελέσματα για την κοινωνία, 
εξασφαλίζοντας στον ΟΠΑΠ μια ηγε-
τική θέση μεταξύ των πρωταθλητών 
της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης 
στην Ελλάδα. 
 
Ο ΟΠΑΠ είναι ένα ζωντανό και ανα-
πόσπαστο κύτταρο της ελληνικής 
κοινωνίας και στενά συνδεδεμένος 
με τους πελάτες του. Προχωρώντας 
μπροστά, μία από τις προτεραιότη-
τές του είναι η περαιτέρω ανάπτυξη 
αυτής της σχέσης, εστιάζοντας στην 
εμπειρία των πελατών του. Λαμβά-
νει πρωτοβουλίες που ανταποκρί-
νονται στις ανάγκες και προσδοκίες 
των πελατών του και βελτιώνουν 
την ποιότητα της παικτικής εμπειρί-
ας, παραμένοντας απόλυτα προση-
λωμένος στις αρχές του υπεύθυνου 
παιχνιδιού.     
 
Ειδικότερα στον τομέα της εξυπηρέ-
τησης, έχοντας υλοποιήσει σημαντι-
κές επενδύσεις τόσο στην ανάπτυξη 
του ανθρώπινου δυναμικού, μέσα 
από συνεχή εκπαίδευση και προσέλ-
κυση από την αγορά άριστων στελε-
χών εξυπηρέτησης, όσο και της χρή-
σης τεχνολογικών δυνατοτήτων αιχ-
μής, η εταιρεία στοχεύει στην παρο-
χή άριστης εξυπηρέτησης στους πε-

λάτες και τους συνεργάτες της. Πε-
ρισσότερο από ποτέ, ο ΟΠΑΠ θέτει 
τον πελάτη και τον συνεργάτη στο 
κέντρο της προσοχής του και των 
συντονισμένων ενεργειών του για 
διαρκή βελτίωση των προσφερόμε-
νων υπηρεσιών.  
 
Το Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτη-
σης Πελατών (Ε.Ι.Ε.Π) στα 12 χρόνια 
από την ίδρυση του, έχει αναπτύξει 
σειρά από επιτυχημένες πρωτοβου-
λίες στον τομέα της Εξυπηρέτησης 
Πελατών όπως, τα Εθνικά Βραβεία, 
η Εβδομάδα Εξυπηρέτησης, τα ειδι-
κά συνέδρια και τα workshops βέλ-
τιστων πρακτικών. Η συνολική δρά-
ση του Ινστιτούτου έχει βοηθήσει 
στην εδραίωση της πεποίθησης πως 
η αναβάθμιση της σχέσης με τον πε-
λάτη είναι βασικό συστατικό επιτυχί-
ας εταιρειών και οργανισμών. Πα-
ράλληλα έχει δημιουργήσει συνθή-
κες υποστήριξης και αναγνώρισης 
των επαγγελματιών που έρχονται, 
άμεσα ή έμμεσα, σε επαφή με τον 
πελάτη. 
 
Στα πλαίσια αυτά, ο Όμιλος ΟΠΑΠ 
στηρίζει το έργο του Ε.Ι.Ε.Π και με 
τον τρόπο αυτό στηρίζει όλες τις 
δράσεις που προάγουν και αναβα-
θμίζουν τις υπηρεσίες εξυπηρέτησης 
στην Ελλάδα. 

       2η Ημερίδα στην Εξυπηρέτηση Πελάτη στη Θεσσαλονίκη 
Την Τετάρτη, 18 Μαΐου 2016, 
πραγματοποιήθηκε για δεύτερη συ-
νεχή χρονιά, στη Θεσσαλονίκη, η 
«2η Ημερίδα στην Εξυπηρέτηση 
Πελάτη», σε έναν πολύ ιδιαίτερο 
χώρο στο Noesis (Κέντρο Διάδοσης 
Επιστημών & Μουσείου Τεχνολογί-
ας), στη Θέρμη, υπό την αιγίδα του 
Δήμου Θεσσαλονίκης. 
 
Μετά την πρώτη επιτυχημένη διορ-
γάνωση, τον Ιούνιο του 2015, το 
ΕΙΕΠ συνεχίζει δυναμικά τη δράση 
του στη Θεσσαλονίκη και το κοινό 
της Θεσσαλονίκης ήταν εκεί για να 
στηρίξει αυτή την προσπάθεια. 
 
Μέσα σε ένα κλίμα έντονου ενθουσι-
ασμού παρουσιάστηκαν 8 case stu-
dies, από 8 διαφορετικές εταιρείες.  

Συγκεκριμένα 6 βραβευθείσες εται-
ρείες στα Εθνικά Βραβεία Εξυπηρέ-
τησης Πελατών 2015 παρουσίασαν 
το case για το οποίο ξεχώρισαν και 
αναδείχτηκαν νικήτριες. 
   
Επιπλέον, δύο ακόμη εταιρείες μέλη 
του ΕΙΕΠ δέχτηκαν να μοιραστούν με 
τους παρευρισκομένους τις βέλτι-
στες πρακτικές που εφαρμόζουν 
στην εταιρεία τους, αναφορικά με 

την καλή εξυπηρέτηση του πελάτη. 
 
Στην Ημερίδα παρευρέθηκε ο Αντι-
δήμαρχος Ανάπτυξης, κ. Πέτρος 
Λεκάκης, ο οποίος και απηύθυνε 
σύντομο χαιρετισμό.  
 
Ο Πρόεδρος του Δ.Σ. του ΕΙΕΠ κ. 
Frank Thibaut, καλωσόρισε το κοι-
νό της Θεσσαλονίκης και μίλησε για 
τις δράσεις του Ινστιτούτου.  

Frank Thibaut, Πρόεδρος Δ.Σ. ΕΙΕΠ Πέτρος Λεκάκης, Αντιδήμαρχος Ανάπτυξης  
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Το ΕΙΕΠ ευχαριστεί θερμά όλες τις εταιρείες για τη συμμετοχή τους: 

Ανδρέας Κωνσταντινίδης, Εμπορικός Διευ-
θυντής, YUBOTO Ltd  

Έφη Γκαντή, Υπεύθυνη Κέντρου Ενημέρω-
σης ΔΕΛΤΑ, ΔΕΛΤΑ ΤΡΟΦΙΜΑ Α.Ε.  

Ειρήνη Παπαδάκη, Head of Customer Ser-
vice, ENARTIA  

Γιάννης Φρέρης, Διευθυντής Εταιρικής 
Επικοινωνίας & Αειφόρου Ανάπτυξης,  
ΓΕΦΥΡΑ Α.Ε.  

Κωνσταντίνος Κωνσταντίνου, Υποδιευθυ-
ντής Προϊοντικής Εκπαίδευσης Εξυπηρέτη-
σης Πελατών Σταθερής & Κινητής,  
COSMOTE 

Σοφία Δέδε, Customer Service, Networks 
Training & Support, EUROBANK ΓΕΝΙΚΗ 
ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΙΔΙΩΤΩΝ  

Μίλτος Βαφειάδης, Chief HRM Analyst, 
EPSILON NET  

Noesis (Κέντρο Διάδοσης Επιστημών & 
Μουσείου Τεχνολογίας) 

Αμφιθέατρο Noesis  

Αμφιθέατρο Noesis  

Δημήτρης Κεραστάρης, Head of Care and 
Tech Support, VODAFONE  
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SAMSUNG ELECTRONICS HELLAS SA: "OmniChannel: Περισσότερες ψηφιακές επιλογές 

- Αποτελεσματικότερη Εξυπηρέτηση" 

Η SAMSUNG ELECTRONICS HELLAS 
SA, την Τετάρτη 23 Μαρτίου 2016, 
μας προσκάλεσε στο Μουσείο Μπε-
νάκη στο Σύνταγμα, σε ένα case 
study με θέμα, "OmniChannel: Πε-

ρισσότερες ψηφιακές επιλογές - 
Αποτελεσματικότερη Εξυπηρέτη-
ση".  
 
Η SAMSUNG ELECTRONICS HELLAS 
SA στα Εθνικά Βραβεία Εξυπηρέτη-
σης Πελατών 2015 κέρδισε το βρα-
βείο «Ολοκλήρωση Διαύλων  Εξυπη-
ρέτησης Πελάτη (OmniChannel Cu-
stomer Service) (Μεγάλος Οργανι-
σμός)» και ο κ. Γιώργος Ανδρεαδά-
κης, Head of Customer Care, μας 
παρουσίασε το λόγο της βράβευσής 
τους. 
 
Η θεματολογία που αναπτύχθηκε 
περιελάμβανε τα εξής: 

 Τι είναι το Omni-channel; 
 Ανάγκες που οδήγησαν στη δημι-

ουργία του. 
 Κανάλια Εξυπηρέτησης. 
 Στοιχεία Χρήσης Καναλιών. 
 Συνεισφορά - Μέθοδοι Αξιολόγη-

σης. 
 Οφέλη για επιχειρήσεις και πελά-

τες.  

APIVITA: "The APIVITA Experience Store | Προσφέροντας μια ολιστική εμπειρία!" 

Την Παρασκευή 1 Απριλίου 2016, η 
Yuboto ltd πραγματοποίησε για δεύ-
τερη συνεχή χρονιά το επιμορφωτι-
κό σεμινάριο με θέμα "Customer 
Experience - Κανένας πελάτης δεν 
θυμάται τι του είπες. Όλοι όμως 
θυμούνται πως τον έκανες να νοιώ-
σει!" στα Γραφεία της Yuboto, στη 
Μεταμόρφωση. 
 
Η Yuboto ltd στα Εθνικά Βραβεία 
Εξυπηρέτησης Πελατών 2015 κέρδι-
σε το βραβείο «Ομάδα της Χρονιάς: 
Εξυπηρέτηση Πελατών (Μικρός Ορ-
γανισμός)». 

Ο κ. Ανδρέας Κωνσταντινίδης,   
Εμπορικός Διευθυντής της Yuboto 
ltd απάντησε στα εξής ερωτήματα: 
 Ποιες είναι οι προσδοκίες του πε-

λάτη κατά την εξυπηρέτησή του; 
 Ποια είναι τα WOW και τα OUCH 

που καθορίζουν τη μελλοντική 
συμπεριφορά του; 

 Ποιο είναι το ένα και μοναδικό 
ανταγωνιστικό πλεονέκτημα κάθε 
επιχείρησης ως προς την εξυπηρέ-
τηση;  

 Ποια είναι η μία και μοναδική   
αλάνθαστη μέθοδος για ικανοποιη-
μένους πελάτες;  

Η APIVITA, τη Δευτέρα 11 Απριλίου 
2016, μας παρουσίασε, στο The 
APIVITA Experience Store, στο Κο-
λωνάκι ένα study tour με θέμα, 

"The APIVITA Experience Store | 
Προσφέροντας μια ολιστική εμπει-
ρία!". 
 
Η APIVITA είναι κάτι παραπάνω από 
ένα προϊόν.                                     

Είναι τρόπος ζωής! Η κ. Ανδρομάχη 
Δεληγιάννη, Υπεύθυνη The APIVITA 
Experience Store, μας ξενάγησε στο 
χώρο του καταστήματος μετατρέ-
ποντας τη φιλοξενία σε μια ολιστική 
εμπειρία. 

Γιώργος Ανδρεαδάκης, Head of Customer 
Care, SAMSUNG ELECTRONICS HELLAS SA 

Yuboto ltd: “Customer Experience - Κανένας πελάτης δεν θυμάται τι του είπες. Όλοι 

όμως θυμούνται πως τον έκανες να νοιώσει!” 

Ανδρέας Κωνσταντινίδης, Εμπορικός Διευ-
θυντής, Yuboto ltd  

Ανδρομάχη Δεληγιάννη, Υπεύθυνη The 
APIVITA Experience Store 
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Data Communication: "Creating a Super Team for top customer experience" 

Την Τρίτη 19 Απριλίου 2016, η Data 
Communication πραγματοποίησε 
ένα case study με θέμα "Creating a 
Super Team for top customer ex-
perience" στα Γραφεία της, στα  
Μελίσσια. 

Η Data Communication στα Εθνικά 
Βραβεία Εξυπηρέτησης Πελατών 
2015 κέρδισε το βραβείο «Ομάδα της 
Χρονιάς: Εξυπηρέτηση Πελατών 
(Μεγάλος Οργανισμός)». 
 
Ο κ. Πέτρος Κοραλής, Data Commu-
nication Solutions Division Manager 
και η κ. Μαριλίς Αφιώνη, HR Gene-
ralist, αναφέρθηκαν στην εξής θεμα-

τολογία: 

Ανάπτυξη και υλοποίηση αποτελε-

σματικών πολιτικών HR. 

 Στελέχωση & Εκπαίδευση  
 Αξιολόγηση & Επιβράβευση 

 Ανάπτυξη & Συμμετοχή 
 
Εφαρμογή και αποτίμηση Πολιτικής 

Εξυπηρέτησης Customer Care 360°. 

 Reactive Customer Support 
 Proactive Customer Support 
 Customer Training – Updating 
 Continuous Upgrade  

Αμερικάνικο Κολλέγιο Ελλάδος: "Best Practices in Customer Retention" 

Το Αμερικάνικο Κολλέγιο Ελλάδος, 
πραγματοποίησε για τα μέλη του 
Ινστιτούτου, ένα workshop με θέμα 
"Best Practices in Customer Reten-
tion", την Τρίτη 10 Μαΐου 2016, στο 

Αμερικάνικο Κολλέγιο Ελλάδος στην 
Αγία Παρασκευή. 
 
Εισηγήτρια του επιμορφωτικού ερ-
γαστηρίου ήταν η Δρ. Παρασκευή 
Σαραντίδου, Καθηγήτρια Μάρκε-
τινγκ. 
 
Τα δεδομένα στην αγορά συνεχώς 
μεταβάλλονται. Οι ανάγκες των κα-
ταναλωτών αλλάζουν και οι απαιτή-
σεις τους αυξάνονται. Οι επιχειρή-
σεις προσπαθούν συνεχώς να καλύ-
ψουν αυτές τις ανάγκες μέσα σε ένα 
άκρως ανταγωνιστικό περιβάλλον, 
στο οποίο η αξία της διατήρησης 

των πελατών για την ανάπτυξη της 
επιχείρησης είναι αναμφισβήτητη.  
 
Στόχοι του εργαστηρίου ήταν να: 
 Καταρρίψει μύθους γύρω από τη 

διατήρηση πελατών. 
 Αναδείξει τα χαρακτηριστικά που 

πρέπει να έχει ένα αποτελεσματικό 
πλάνο για τη διατήρηση των πελα-
τών. 

 Συζητήσουμε παραδείγματα επιτυ-
χημένων στρατηγικών διατήρησης 
πελατών.  

Πέτρος Κοραλής, Data Communication 
Solutions Division Manager &  
Μαριλίς Αφιώνη, HR Generalist,                    
Data Communication 

Δρ. Παρασκευή Σαραντίδου, Καθηγήτρια 
Μάρκετινγκ, Αμερικάνικο Κολλέγιο Ελλάδος 

EUROBANK ΓΕΝΙΚΗ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΙΔΙΩΤΩΝ: "CUSTOMER SERVICE, NET-

WORKS TRAINING & SUPPORT" 

Η ΓΕΝΙΚΗ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ 
ΙΔΙΩΤΩΝ της EUROBANK, την Πα-

ρασκευή 13 Μαΐου 2016, παρουσίασε  
ένα workshop με θέμα "CUSTOMER 
SERVICE, NETWORKS TRAINING & 
SUPPORT - Πυρήνας Συνεχούς Εξυ-
πηρέτησης του Εσωτερικού Πελά-
τη" στo Κτίριο της Eurobank στο Νέο 
Κόσμο. 
 
Η κ. Σοφία Δέδε, Customer Service, 
Networks Training & Support ανέ-
πτυξε τα εξής θέματα: 
 Εκπαίδευση Δικτύων. 
 Τηλεφωνική Υποστήριξη Δικτύων. 
 Διαχείριση Αιτημάτων Πελατών.  

 Επικοινωνιακές, Προωθητικές       
Ενέργειες.  

Σοφία Δέδε, Customer Service, Networks 
Training & Support, ΓΕΝΙΚΗ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ 
ΤΡΑΠΕΖΙΚΗΣ ΙΔΙΩΤΩΝ της EUROBANK 
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Το ΕΙΕΠ, στο πλαίσιο των εκπαιδευ-
τικών του δραστηριοτήτων, δημιούρ-
γησε την ακαδημία ACSE – Academy 
of Customer Service Excellence, με 
τη συνεργασία και την επιστημονική 
φροντίδα του Οικονομικού Πανεπι-
στημίου Αθηνών.  
 
Στις 7, 8  & 14 - 15 Απριλίου 2016, 
πραγματοποιήθηκε το πρόγραμμα, 
Customer Service Excellence for 
Front Line Supervisors, το οποίο 
περιλαμβάνει τη διδασκαλία των 
πλέον σύγχρονων  θεωριών, σε συν-
δυασμό με βιωματική εκπαίδευση 
στις διεθνείς βέλτιστες πρακτικές σε 
θέματα εξυπηρέτησης πελατών.  
 
Οι εισηγητές του προγράμματος ήταν 
ο κ. Γεώργιος Πανηγυράκης, Καθη-
γητής στο Οικονομικό Πανεπιστήμιο  

Αθηνών, η κ. Άννα Ζαρκάδα, Επί-
κουρη Καθηγήτρια στο Οικονομικό 
Πανεπιστήμιο Αθηνών και ο κ. Δημή-
τρης Γεωργόπουλος, Managing 
Partner της Rethink Business Lab.  

 
Την Παρασκευή 22 Απριλίου 2016,  
πραγματοποιήθηκε η απονομή των 
πιστοποιητικών εκπαίδευσης στους 
συμμετέχοντες, στο Barrio, bar        

restaurant που βρίσκεται στο Γκάζι, 
όπου οι προσκεκλημένοι είχαν την 
ευκαιρία να απολαύσουν μια ξεχω-
ριστή βραδιά και να διασκεδάσουν. 
 
Το εκπαιδευτικό πρόγραμμα ACSE 
βασίζεται στις τελευταίες επιστημο-
νικές εξελίξεις στο χώρο του         
Customer Excellence σε συνδυασμό 
με την εφαρμογή τους στην καθημε-
ρινή πραγματικότητα. Έχει ήδη βοη-
θήσει στην ανάπτυξη των στελεχών 
που το παρακολούθησαν, αποσπώ-
ντας εξαιρετικά σχόλια και συνεχίζε-
ται με νέο κύκλο μαθημάτων. 

ORACLE: "Customer Experience Journey Mapping: Designing the Experience,        

Outside - In" 

Η ORACLE  σε συνεργασία με το 
Ελληνικό Ινστιτούτο Εξυπηρέτησης 
Πελατών (ΕΙΕΠ), διοργάνωσε για τα 
μέλη του Ινστιτούτου ένα workshop 
με θέμα, "Customer Experience 

Journey Mapping: Designing the 
Experience, Outside – In".  
 
Το workshop πραγματοποιήθηκε την 
Παρασκευή 20 Μαΐου 2016, στο κτί-
ριο της Global Training, στο Νέο Ψυ-
χικό. 
 
Η θεματολογία που αναπτύχθηκε 
ήταν η εξής: 
 
 Learn an emerging human-

centered approach to CX design. 
 Develop hands-on experience with 

journey mapping, including how to 
visually diagnose customer issues 
and prioritize opportunities. 

 Explore innovations that delight 
customers and drive financial im-
pact. 

ACSE - Academy of Customer Service Excellence -                   

με τη συνεργασία του Οικονομικού Πανεπιστημίου Αθηνών 

Workshop room 

Γεώργιος Πανηγυράκης, Καθηγητής,     
Οικονομικό Πανεπιστήμιο Αθηνών 

Δημήτρης Γεωργόπουλος, Managing Part-
ner, Rethink Business Lab 

Άννα Ζαρκάδα, Επίκουρη Καθηγήτρια, 
Οικονομικό Πανεπιστήμιο Αθηνών 
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Το Διοικητικό Συμβούλιο του Ελληνικού Ινστιτούτου 
Εξυπηρέτησης Πελατών σας καλεί στη διεξαγωγή της 
Τακτικής Γενικής Συνέλευσης και στη διενέργεια αρ-
χαιρεσιών για την εκλογή του νέου Διοικητικού Συμ-
βουλίου του ΕΙΕΠ, την Τρίτη, 7 Ιουνίου 2016 και ώρα 
18:30μ.μ. στο ξενοδοχείο «Sofitel Athens Airport», Διε-
θνής Αερολιμένας Αθηνών, Σπάτα Αττικής.  
 
Σε περίπτωση που δεν επιτευχθεί απαρτία, δεν πα-
ρίσταται, δηλαδή, «το ήμισυ πλέον ενός των εντάξει 
ταμειακά μελών», τότε, σύμφωνα με τα όσα προβλέ-
πονται από το άρθρο 20 του Καταστατικού, η Συνέ-
λευση θα επαναληφθεί την  
 

Τρίτη, 14 Ιουνίου 2016  

και ώρα 18:30μ.μ.  

στο ξενοδοχείο Sofitel Athens Airport 

 
και θα βρίσκεται σε απαρτία «όσα μέλη και αν πα-
ρευρίσκονται». 
 
Τα θέματα της Ημερήσιας Διάταξης είναι: 
 
1. Εκλογή Προεδρείου Γενικής Συνέλευσης.  
2. Εκλογή Εφορευτικής Επιτροπής.  
3. Έκθεση Πεπραγμένων Δ.Σ..  
4. Οικονομικός Απολογισμός.  
5. Παρουσίαση Έκθεσης από Ελεγκτική Επιτροπή. 
6. Απαλλαγή Δ.Σ.. 
7. Προσθήκη/ τροποποίηση άρθρων του καταστατι-

κού. 
8. Παρουσίαση υποψηφίων. 
9. Εκλογές Ανάδειξης Νέου Δ.Σ. και Ελεγκτικής Επι-

τροπής. 
 
Υπενθυμίζεται ότι: 
 
1. Σύμφωνα με το άρθρο 6 του Καταστατικού, η Συνέ-

λευση απαρτίζεται από τα Τακτικά μέλη που έχουν 
εκπληρώσει τις οικονομικές τους υποχρεώσεις, για 
το έτος 2016, προς το Ινστιτούτο. 

2. Σύμφωνα με το άρθρο 20 του Καταστατικού η Γενι-
κή Συνέλευση βρίσκεται σε απαρτία, όταν παρί-
σταται το ήμισυ πλέον ενός των εντάξει ταμειακά 
μελών. Κατά την επαναληπτική συνέλευση, υπάρ-
χει απαρτία όσα μέλη και αν παρευρίσκονται. Η 
εκπλήρωση των οικονομικών υποχρεώσεων είναι 
δυνατόν να γίνει και την ημέρα των αρχαιρεσιών. 

3. Σε περίπτωση αδυναμίας ενός μέλους να παρευρε-
θεί, μπορεί να εξουσιοδοτήσει γραπτά άλλο μέλος 
και να ψηφίσει για λογαριασμό του. Αυτονόητο 
είναι, ότι τόσο ο εξουσιοδοτών, όσο και ο εξουσιο-
δοτούμενος, πρέπει να είναι ταμειακώς εντάξει. 

 

& ΔΙΕΝΕΡΓΕΙΑ ΑΡΧΑΙΡΕΣΙΩΝ ΕΚΛΟΓΗΣ ΝΕΟΥ Δ.Σ.  
Θα θέλαμε να σας ενημερώσουμε, ότι όσοι επιθυμείτε, 
έχετε το δικαίωμα να είστε υποψήφιοι για τη στελέχω-
ση είτε του Διοικητικού Συμβουλίου είτε της Ελεγκτι-
κής Επιτροπής (κατά το άρθρο 9, παράγραφος 2 του 
Καταστατικού).  
 
Σε περίπτωση, που επιθυμείτε να λάβετε μέρος στη 
διαδικασία αυτή, παρακαλούμε, όπως μας στείλετε σε 
ηλεκτρονική μορφή στο e-mail 
info@customerservice.gr, ένα σύντομο βιογραφικό 
σημείωμα και μία φωτογραφία σας, δηλώνοντάς μας 
σε ποιο από τα όργανα επιθυμείτε να εκλεγείτε, ούτως 
ώστε να έχετε όλοι οι υποψήφιοι τη μέγιστη δυνατή 
προβολή. Ως καταληκτική ημερομηνία δήλωσης υπο-
ψηφιότητας, ορίζεται η Πέμπτη 2 Ιουνίου 2016.   
 
Η συμμετοχή σας στη Γενική Συνέλευση είναι απαραί-
τητη και ιδιαίτερα σημαντική. Σας καλούμε να συμ-
μετέχετε και εσείς ενεργά στην κοινή μας προσπάθεια, 
αφού μόνο έτσι το Ε.Ι.Ε.Π. μπορεί να συνεχίσει πιο 
δυνατό και με ακόμη μεγαλύτερη ορμή το έργο του, να 
μεγιστοποιήσει την επιρροή του και να πετύχει τους 
στόχους του.  
 
Μετά τη λήξη των εργασιών θα ακολουθήσει cocktail. 

mailto:info@customerservice.gr
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