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OVERVIEW: ORGANISATIONAL BACKGROUND AND ENVIRONMENT            
 
NAME OF ORGANISATION: 
Sprint Integrated Communications 

Όταν δηµιουργήθηκε η Εταιρεία, το κύριο πρόβληµα των ∆ιαφηµιστικών Εταιρειών ήταν η 
ταχύτητα αποτελεσµατικής ανταπόκρισης, δεδοµένων των µέσων που ήταν διαθέσιµα και 
της γνώσης που απαιτείτο. Η Εταιρεία τοποθετήθηκε στην αγορά µε το όνοµά της να 
αποτελεί και υπόσχεση για την ταχύτητα ολοκλήρωσης της δουλειάς. Σήµερα τα πράγµατα 
έχουν προχωρήσει, αλλά περισσότερο παρά ποτέ οι ανάγκες των πελατών και της 

επικοινωνίας γενικότερα απαιτούν όλα όσα σηµαίνει η έννοια Sprint. Η επιτυχία στον δρόµο ταχύτητας επιβάλλει να λειτουργούν όλα στο 
maximum: Σώµα, Ψυχή, Μυαλό. Η επιτυχία για να έλθει χρειάζεται συνεχή προετοιµασία, προσπάθεια, επιµονή και συντονισµό, µα 
πάνω απ’ όλα χρειάζεται να ξέρουµε ότι είναι ένας συνεχής αγώνας για το τέλειο, για την πρωτιά. Ο σχεδιασµός της εταιρικής ταυτότητας 
αποδίδει µε σαφήνεια το «προφίλ» της Sprint: στιβαρή γραφή που υποδηλώνει αξιοπιστία και σιγουριά, αλλά και πλάγια γράµµατα για 
την ταχύτητα, ενώ ο ελεύθερος τόνος – πινελιά συµβολίζει την δηµιουργικότητα που δίνει τη διαφοροποίηση, το «κάτι παραπάνω», όµως 
πάντοτε σε ένα συντεταγµένο πλαίσιο. Τα χρώµατα ακολουθούν ακριβώς την ίδια λογική: το καθαρό µπλε συµπληρώνεται από το 
φωτεινό πορτοκαλί. 
 

ORGANISATIONAL STRUCTURE: 
Από το 1997 έως σήµερα η εταιρία παραµένει αµιγώς ελληνική. Αποτελείται από τρία διοικητικά επίπεδα και 4 Ιεραρχικά, την Γενική 
∆ιεύθυνση, τους ∆ιευθυντές Τµηµάτων και τους Προϊστάµενους. Η µετοχική σύνθεση της  Sprint  σήµερα έχει ως εξής: Ο κ. Κωνσταντίνος 
Λαµπρινόπουλος κατέχει το 74% των µετοχών της Εταιρείας, ο κ. Παναγής Καρέλλας το 10%, η κα Όλγα Γκουζούλη – Καρέλλα το 10% 
και ο κ. Σταύρος Γεωργιάδης το 6%. Το οργανόγραµµα της εταιρίας απεικονίζεται στην σελίδα 41.  

 

LOCATION INFORMATION: 
Η εταιρία εδρεύει στο Χαλάνδρι, στην οδό Θερµοπυλών 5.  
 

TOTAL NUMBER OF EMPLOYEES: 
Η εταιρία αποτελείται από 26 άτοµα που εργάζονται στα γραφεία της Sprint. Όλοι οι εργαζόµενοι απασχολούνται µε σύµβαση αορίστου 
χρόνου. Το προσωπικό αποτελείται από 50% γυναίκες και 50% Άνδρες και το 26,9% του προσωπικού είναι άνω των 35 ετών και το 
73,1% είναι κάτω των 35 ετών.  
 

ORGANISATIONAL BACKGROUND: 
 

HISTORY OF THE ORGANISATION 
Η  Sprint   ιδρύθηκε τον Οκτώβριο του 1989 και άρχισε να δραστηριοποιείται τον Ιανουάριο του 1990. Ιδρύθηκε για να αποτελέσει το 
Below the line Agency της τότε Lintas Athens σήµερα Lowe Athens. Οι ιδρυτές της Εταιρείας ήταν η  Fieldplan Ltd.που ανήκε στο Group 
Interpublic ( Ένα από τα µεγαλύτερα Επικοινωνιακά Groups παγκόσµια) και οι Αφοί Α. και Σ. Γεωργιάδης. Το 1996 ο κ. Α. Γεωργιάδης  
αποχωρεί πουλώντας το 30% των µετοχών της Εταιρείας στον Κωνσταντίνο Λαµπρινόπουλο ο οποίος και αναλαµβάνει ∆ιευθύνων 
Σύµβουλος . 
Την χρονιά αυτή η Εταιρεία αλλάζει Στρατηγική , αναπτύσσει τις δραστηριότητες της προσφέροντας πλήρεις διαφηµιστικές υπηρεσίες 
επενδύοντας σε ανθρώπινο δυναµικό και σε υλικοτεχνική υποδοµή. Από το 1997 µέχρι το 2000 γίνεται µια προσπάθεια πλήρους 
αναδιοργάνωσης της Εταιρείας και ανάπτυξης της Εταιρείας και προστίθενται στο πελατολόγιο της Εταιρείας πολλοί σηµαντικοί πελάτες 
όπως : ΕΛΜΑ ΑΕΒΕΑ (Προϊόντα Mazda) ELITE STROM (Στρώµατα) ΒΙΟΛΙΓΝΙΤ , BRIDGESTONE (Ελαστικά) AIR MANOS (Αεροπορική 
Εταιρεία) ΝΕΩΡΙΟΝ ΣΥΡΟΥ , Α-Β ΒΑΣΙΛΟΠΟΥΛΟΣ. Το 1999 η Sprint γίνεται πλήρες µέλος της Ένωσης ∆ιαφηµιστικών Εταιρειών 
Ελλάδος Ε∆ΕΕ. Το 2000 οι κύριοι Μέτοχοι και ο Παναγής Καρέλλας εξαγοράζουν από την Interpublic το σύνολο των µετοχών και 
ουσιαστικά σταµατάει και η συνεργασία µε το πολυεθνικό Group. Παράλληλα ολοκληρώνεται η πρώτη φάση της αναδιοργάνωσης της 
Εταιρείας µε την ανάληψη της Γενικής ∆ιεύθυνσης της Εταιρείας από την Μαρίνα Καραστεργίου και επαναπροσδιορίζεται η τοποθέτηση 
της στην αγορά σαν Εταιρεία Παροχής Ολοκληρωµένων Υπηρεσιών Επικοινωνίας (Integrated Communication). Η ανοδική πορεία της 
Εταιρείας συνεχίζεται και νέοι πελάτες εµπλουτίζουν το πελατολόγιο της Εταιρείας όπως: ΕΝΑ – CASH AND CARRY , INTERAMERICAN 
CARDS, KIMBERLY CLARK, ΝΑΥΠΗΓΕΙΑ ΕΛΕΥΣΙΝΟΣ, KIA MOTORS, AUTOPOINT, FEEDUS, ΟΜΙΛΟΣ ΝΗΡΕΥΣ, ΣΑΡΑΝΤΗΣ, 
ΖΟΥΛΟΒΙΤΣ, COSMOTE COCA COLA, OTE PLUS, PRC GROUP, LG ELECTRONICS, MYTHOS, QUALCO ,SYMANTEC, ΓΕΡΜΑΝΟΣ, 
PISCINES IDEALES, EMPORIKI CREDICOM ,CUBITECH, COMPACT, ΕΣΥ∆, ΤΡΑΠΕΖΑ ΠΕΙΡΑΙΩΣ. Το 2004 η Εταιρεία σχεδιάζει και 
υλοποιεί για λογαριασµό της  Coca Cola την πιο ουσιαστική ενέργεια που έγινε κατά την διάρκεια των Ολυµπιακών Αγώνων ΑΘΗΝΑ 
2004 µε τον τίτλο « Ελιά το ∆έντρο της Αθήνας».Για την ενέργεια αυτή κερδίζει ΧΡΥΣΟ ΕΡΜΗ στο Φεστιβάλ ∆ιαφήµισης το 2005 και 
ΑΡΙΣΤΕΙΟ ∆ΗΜΙΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ. Στα ΑΡΙΣΤΕΙΑ ΚΟΙΝΩΝΙΚΗΣ ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ του Συνδέσµου ∆ιαφηµιζοµένων Ελλάδος. Το 2005 
δηµιουργεί για την Unilever την ενέργεια µε τίτλο « Η Ελλάδα παίζει » στα πλαίσια του επαναλανσαρίσµατος του Skip. Η ενέργεια αυτή 
βραβεύθηκε µε ΧΑΛΚΙΝΟ ΕΡΜΗ το 2006 στα πλαίσια του Φεστιβάλ ∆ιαφήµισης. To 2007 η εταιρία κερδίζει άλλα 2 βραβεία (ΧΡΥΣΟ & 
ΧΑΛΚΙΝΟ ΕΡΜΗ) για τις ενέργεια Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης «Η δική σου Ελλάδα, ο δικός σου Μύθος» για την εταιρία ΜΥΘΟΣ και 
την σχεδιασµό και υλοποίηση του Άµεσου  Marketing της Ασφάλειας ANYTIME του οµίλου INTERAMERICAN. 
 

THE ORGANISATION’S QUALITY JOURNEY (including self assessment) 
Στη Sprint Υιοθετήσαµε το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηµατικής Αριστείας του EFQM και τον Μάρτιο του 2007 αποκτήσαµε την πρώτη 
µας διάκριση: “Committed to Excellence”. Γίναµε η πρώτη διαφηµιστική εταιρία στην Ελλάδα και στην Ευρώπη που κατέχει µια τόσο 
σηµαντική διάκριση. Η υιοθέτηση του µοντέλου αποτέλεσε όχηµα επίτευξης των εταιρικών µας στόχων. Η συµµετοχή µας είχε ως 
απώτερο σκοπό τη συνεχή βελτίωση της εταιρίας, για την επίτευξη της επιχειρηµατικής Αριστείας. Αφετηρία του «ταξιδιού» µας προς την 
πιστοποίηση αποτέλεσε η διαδικασία Αυτο-αξιολόγησης. Μέσα από αυτή γνωρίσαµε καλύτερα τα δυνατά και αδύνατα σηµεία µας. Αυτό 
µας οδήγησε σε µία αναζήτηση µεθόδων βελτίωσης της εταιρίας µας. Η συνεργασία µεταξύ των µελών των οµάδων αλλά και όλων των 
συνεργατών έγινε πιο στενή. Ενδυναµώθηκε και κυριάρχησε η οµαδικότητα. Υπήρξε βελτίωση στην εσωτερική µας επικοινωνία και 
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ταυτόχρονα συστηµατοποιήθηκαν και τυποποιήθηκαν οι εσωτερικές µας διαδικασίες. Η συνειδητοποίηση της αλληλουχίας των έργων και 
της συνυπευθυνότητας των µελών των οµάδων ή και των συνεργατών για την επίτευξη των κοινών στόχων µας, αποτέλεσε παράδειγµα 
για µελλοντικές ενέργειες. Όλες οι ενέργειες που έγιναν είχαν εµφανή αποτελέσµατα στην οργάνωση της Εταιρείας. 
 

ORGANISATIONAL ENVIRONMENT 
 

THE PRODUCTS & SERVICES OF THE ORGANISATION  
Η Sprint δεν είναι απλά µια ∆ιαφηµιστική εταιρία. Πιστεύουµε ότι ο ρόλος µας είναι πολύ πιο ουσιαστικός. Είµαστε Σύµβουλοι 
Επικοινωνίας και για αυτό το λόγο αντιµετωπίζουµε κάθε δουλειά σφαιρικά ακολουθώντας µια προσέγγιση 360ο. Η εταιρία σχεδιάζει και 
υλοποιεί:  

∆ιαφηµιστικές εκστρατείες  

Προωθητικές Ενέργειες  

Ενέργειες Άµεσου Μάρκετινγκ  

Προγράµµατα Εταιρικής Επικοινωνίας  

Προγράµµατα Εσωτερικής Επικοινωνίας  

Προγράµµατα Ενεργοποίησης Μαρκών – Βιωµατικού Marketing  

Εκστρατείες Λανσαρίσµατος   

Προγράµµατα ∆ηµοσίων Σχέσεων  

Προγράµµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης  

Προγράµµατα ανάπτυξης σχέσεων µε πελάτες  

Έργα Εταιρικής Ταυτότητας  

Έργα Συσκευασίας  

Έργα ανάπτυξης  Web  

Περίπτερα εκθέσεων  

Εκδηλώσεις 

 

THE VISION, MISSION AND VALUES OF THE ORGANISATION 
Vision 
 Να αποτελούµε βασική επιλογή, πολύτιµο και αναντικατάστατο συνεργάτη στον χώρο της επικοινωνίας τόσο για τους πελάτες µας , όσο 
και για τους επαγγελµατίες του κλάδου. H σχέση αυτή να είναι βασισµένη στην ποιότητα των υπηρεσιών µας , την αξιοπιστία µας , την 
ευρηµατικότητα και την δηµιουργικότητα µας που πάντα πρέπει να συνδυάζεται µε αποτελέσµατα.  
 
Mission 
Αποστολή µας είναι να προσθέτουµε αξία µε την εργασία µας, σε όλους τους τοµείς της δραστηριότητας µας. Για τους πελάτες µας , τους 
Εργαζόµενους στην Εταιρεία µας , τους Προµηθευτές µας , τους Μετόχους µας , την Αγορά και την Κοινωνία γενικότερα.  
 
Values 
Οι αξίες και οι αρχές µας είναι το ισχυρότερο θεµέλιο της Εταιρείας µας. Όλα µπορούν να αλλάξουν αλλά αυτές ποτέ. 
 
 ΑΡΧΕΣ ΚΑΙ ΑΞΙΕΣ 

Τιµιότητα   ∆είχνουµε συνέπεια λόγων και έργων. 

Σεβασµός   Σεβόµαστε τον εαυτό µας, τους συναδέλφους µας, τους συνεργάτες µας και τους πελάτες µας. 

Υπευθυνότητα   ∆εσµευόµαστε απέναντι στους συνεργάτες µας ότι θα συµβάλλουµε µε υπευθυνότητα και πλήρη διαφάνεια στην 
επίτευξη των συµφωνηθέντων στόχων. 

Ακεραιότητα  Λειτουργούµε µε απόλυτη διαφάνεια και ειλικρίνεια σε όλες µας τις δραστηριότητες. 

Ευαισθησία   Λειτουργούµε µε αίσθηµα ευθύνης σε όλους τους τοµείς δράσης µας επιδεικνύοντας ευαισθησία απέναντι στους 
συναδέλφους, τους συνεργάτες, τους πελάτες και την κοινωνία. 

Ειλικρίνεια   Είµαστε άµεσοι, εκφράζουµε την αλήθεια και δεν προσποιούµαστε απέναντι στους συναδέλφους, τους συνεργάτες 
και τους πελάτες µας. 
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THE ORGANISATION’S CUSTOMER BASE 
Στη Sprint δηµιουργούµε ουσιαστικές και ειλικρινείς σχέσεις µε τους πελάτες µας. Η επικοινωνιακή τους ανάγκη δεν 
µεταφράζεται σαν µια απλή δουλειά αλλά σαν ένα ακόµη συστατικό στο σωστό κτίσιµο της µάρκας τους. Οι πελάτες µας 
είναι από τις µεγαλύτερες Ελληνικές και Πολυεθνικές εταιρίες.  

 
 

THE STRATEGIC OBJECTIVES OF THE ORGANISATION 
 

Market Leadership  Να είµαστε στις 3 πρωταγωνιστικές εταιρίες της κατηγορίας που δραστηριοποιούµαστε (Integrated 
Communications) 

  

Competitive Services  Να προσφέρουµε καινοτοµικές, διαφοροποιηµένες και ποιοτικά άριστες υπηρεσίες στους πελάτες µας. 

  

Customer Satisfaction  Να προσφέρουµε συνεχώς τη µέγιστη ικανοποίηση στους πελάτες µας. Να είµαστε η βασική τους επιλογή 
και πολύτιµοι & αναντικατάστατοι συνεργάτες 

  

Human Capital  Να επιλέγουµε ανθρώπινο δυναµικό υψηλού µορφωτικού επιπέδου (πάνω από τον Μ.Ο. της αγοράς 
επικοινωνίας), να το αναπτύσσουµε συνεχώς σε δεξιότητες και γνώσεις και να κρατάµε ψηλά το βαθµό 
ικανοποίησής του, έτσι ώστε να αποτελεί ουσιαστικό σύµβουλο των πελατών µας.  

  

Social Responsibility  Να αποτελούµε ένα κοινωνικά υπεύθυνο µέλος µε θετική συνεισφορά στην τοπική κοινωνία και στο 
επαγγελµατικό περιβάλλον που δραστηριοποιούµαστε.  

 

THE EXTERNAL ENVIRONMENT IN WHICH THE ORGANISATION FUNCTIONS 
Η αγορά Επικοινωνίας στην Ελλάδα είναι µία αρκετά ενδιαφέρουσα αγορά µε πολλές στρεβλώσεις οι οποίες οφείλονται στο περιβάλλον 
(ανεπαρκής νοµοθεσία, έλλειψη υποδοµών, ανεπαρκής επαγγελµατική εκπαίδευση), στην γρήγορη ανάπτυξη της και στην νοοτροπία που 
είναι αποτέλεσµα της γρήγορης ανάπτυξης. Στην αγορά αυτή λειτουργούν ∆ιαφηµιστικές Εταιρείες, Εταιρείες Μέσων, ΜΜΕ, Εταιρείες 
∆ηµοσίων Σχέσεων, Εταιρείες Άµεσου Μάρκετινγκ, Εταιρείες Παραγωγής. 
Οι ∆ιαφηµιστικές Εταιρείες διακρίνονται µε βάση το µέγεθος τους, µε βάση την Μετοχική τους σύνθεση και µε βάση τις υπηρεσίες που 
παρέχουν. Με βάση λοιπόν το µέγεθος τους χωρίζονται σε Μεγάλες, Μεσαίες και Μικρές. Μεγάλες είναι οι 15 πρώτες στην ετήσια 
κατάταξη της Ε∆ΕΕ, Μεσαίες οι Εταιρείες που βρίσκονται µεταξύ της 15ης και της 40ης θέσης και Μικρές οι υπόλοιπες. Η κατάταξη αυτή 
γίνεται πάντα µε βάση τα Μικτά έσοδα των Εταιρειών, άρα τα Revenues και όχι τον τζίρο τους. Με βάση την Μετοχική τους σύνθεση 
διακρίνονται σε Πολυεθνικές και σε Ελληνικές. Οι Πολυεθνικές ανήκουν σε διεθνείς Οµίλους που κατέχουν και την πλειοψηφία των 
µετοχών, οι δε Ελληνικές ανήκουν σε Έλληνες Επιχειρηµατίες. Τέλος µε βάση τις Υπηρεσίες που παρέχουν διακρίνονται κατ’ αρχήν σε 
Above the line και Below the line. Οι Above the line είναι αυτές που τζίρος τους βασίζεται σε καµπάνιες Μέσων, ενώ οι Below the line 
είναι εκείνες που δεν χρησιµοποιούν παραδοσιακά ΜΜΕ, αλλά εναλλακτικά κανάλια Επικοινωνίας.  
Ο Φορέας που εκπροσωπεί τον κλάδο είναι η Ένωση Εταιρειών ∆ιαφήµισης και Επικοινωνίας (Ε∆ΕΕ). Σε αυτήν είναι Μέλη 62 Εταιρείες 
από τις εκατοντάδες που υπάρχουν στον κλάδο γιατί οι προδιαγραφές ένταξης είναι αρκετά σκληρές. Η Sprint είναι µέλος στην Ε∆ΕΕ 
από το 1998 και είναι εγγεγραµµένη στον Τοµέα ∆ιαφήµισης παρ’ ότι παρέχει και άλλες πιο εξειδικευµένες Υπηρεσίες. Ο ανταγωνισµός 
που αντιµετωπίζει κάθε ∆ιαφηµιστική Εταιρεία είναι µεγάλος και γίνεται ακόµα µεγαλύτερος αν ληφθούν υπόψη τα εξής: 
Η συνεχής δηµιουργία νέων µικρών ∆ιαφηµιστικών Εταιρειών λόγω της συνεχούς περικοπής θέσεων εργασίας στον κλάδο που 
αναγκάζουν τους επαγγελµατίες να ανοίξουν την δική τους Εταιρεία για να απασχοληθούν. Η κατηγορία αυτή είναι αρκετά επικίνδυνη 
βραχυχρόνια γιατί λόγω έλλειψης εξόδων και επενδύσεων γίνεται πολύ ανταγωνιστική στις προσφερόµενες αµοιβές. Μεσοπρόθεσµα 
ελάχιστες από τις Εταιρείες αυτές επιβιώνουν. Η προσπάθεια αναπλήρωσης εσόδων από τις Μεγάλες ∆ιαφηµιστικές Εταιρείες που 
αντιλαµβάνονται ότι κάθε χρόνο και µεγαλύτερο κοµµάτι της ∆ιαφηµιστικής ∆απάνης αφαιρείται από τα ΜΜΕ. Η κατηγορία αυτή 
βραχυχρόνια δεν αποτελεί απειλή γιατί για να αλλάξει την οργάνωση της θέλει µεγάλη διεργασία, αλλά αν Στρατηγικά επιλέξει να το κάνει 
τότε θα αποτελέσει µεγάλη απειλή για µικρότερες Εταιρείες. Έµµεσος ανταγωνισµός για εµάς είναι όλες οι ∆ιαφηµιστικές Εταιρείες 
ανεξάρτητα από τις υπηρεσίες που παρέχουν. Άµεσος ανταγωνισµός µας είναι οι Εταιρείες: Ogilvy One, Rapp Collins, Big Issue, MSPS, 
McVictor Hamilton, Red Cell. Παράλληλα είναι όλες οι Εταιρείες ∆ηµοσίων Σχέσεων. 
Ο Κλάδος της Επικοινωνίας κινείται µε µια σταθερότητα τα τελευταία χρόνια όσον αφορά την ∆ιαφηµιστική δαπάνη. 
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CRITERION 1: LEADERSHIP GENERAL INFORMATION 

Definition: Excellent leaders develop and facilitate the achievement of the mission and vision. They develop organisational 
values and systems required for sustainable success and implement these via appropriate actions and behaviours. During 
periods of change they retain a constancy of purpose.  Where required such leaders are able to change direction of the 
organisation and inspire others to follow. 
 
The Leadership criterion is concerned with HOW the organisation’s leaders are involved in: 

• Developing the mission, vision and values and are role models of a culture of excellence 

• Developing, implementing and reviewing management systems 

• Interacting with customers, partners and society 

• Reinforcing a culture of Excellence  

• Identifying and championing organisational change 
 

Who the organisation sees as leaders (formal and informal) and the numbers of leaders at the differing levels within 
it? 
Η δοµή της εταιρίας αποτελείται 4 ιεραρχικά επίπεδα από 3 ∆ιοικητικά στρώµατα (Παρ. Εικόνα 1), γεγονός το οποίο ενισχύει την 
επικοινωνία, την ευελιξία και την γρηγορότερη λήψη αποφάσεων.  
Στην εταιρία, σαν ηγέτες αναγνωρίζονται ο ∆ιευθύνων Σύµβουλος της εταιρίας, η Γενική ∆ιευθύντρια και οι ∆ιευθυντές των τµηµάτων, όχι 
µόνο βάση των αρµοδιοτήτων τους αλλά κυρίως για την ικανότητά τους να εµπνέουν το προσωπικό να επικοινωνούν αποτελεσµατικά σε 
όλα τα επίπεδα και να επιλύουν προβλήµατα. Όλοι οι ηγέτες είναι ιδιοκτήτες όλων των κύριων διεργασιών της εταιρίας (Παρ. Σχ.4). και 
προωθούν την καινοτοµία, παίρνουν οµαδικές αποφάσεις και ενεργά υποστηρίζουν και συµµετέχουν στις δραστηριότητες της εταιρίας 
για την εκπλήρωση της πολιτικής και Στρατηγικής της. 
 

How leaders are involved in the management system of the organisation? 

Οι ηγέτες παίζουν καθοριστικό ρόλο στην εδραίωση της φιλοσοφίας και της κουλτούρας που ενισχύει την επιχειρηµατική αριστεία στον 
οργανισµό. Όλοι οι ηγέτες ακολουθούν πολιτική ανοιχτής πόρτας και επικοινωνούν συστηµατικά µε όλους τους εµπλεκόµενους της 
εταιρίας (εργαζόµενους, πελάτες, συνεργάτες, εκπροσώπους της κοινωνίας). Οι ηγέτες έρχονται σε καθηµερινή επαφή µε τους 
εργαζόµενους στον οργανισµό  είτε σε προσωπικό επίπεδο είτε µέσω συστηµατικών και δοµηµένων συναντήσεων (Παρ. Σχ.5) µέσω των 
οποίων παρακολουθούνται και αναλύονται θέµατα που σχετίζονται µε την στρατηγική και τις καθηµερινές εργασίες. Εµπλέκουν 
εργαζοµένους σε οµάδες ενεργειών βελτίωσης προωθούν την καινοτοµία, την φιλοσοφία αλλαγής και αναγνωρίζουν τα ταλέντα στον 
οργανισµό. Οι ηγέτες εµπλέκονται προσωπικά στην εφαρµογή παρακολούθηση και βελτίωση των συστηµάτων διοίκησης µέσω της 
συστηµατικής ανασκόπησης των κύριων δεικτών µέτρησης (KPIs) οι οποίοι συνδέονται µε τις κύριες διεργασίες και αποφασίζουν τις 
ενέργειες βελτίωσής τους. Επίσης, οι ηγέτες επιβλέπουν συστηµατικά τις έρευνες ικανοποίησης πελατών και εργαζοµένων εφόσον αφού 
οι απόψεις τους αποτελούν βασικούς πυλώνες για την βελτίωση προϊόντων υπηρεσιών και διεργασιών. 
Αναλυτικότερα η εµπλοκή των ηγετών επιτυγχάνεται µέσα από µια σειρά ενεργειών:  
 

1. Στοχοθέτηση  Θέσπιση ρεαλιστικών και ουσιαστικών στόχων µε συγκεκριµένο χρόνο επίτευξης από 
συγκεκριµένους υπευθύνους που ορίζονται. 

2. Ανάπτυξη ενεργειών βελτίωσης  Σχεδιασµός των απαιτούµενων πλάνων βελτίωσης προκειµένου να ενδυναµωθούν οι 
περιοχές προς βελτίωση και να επιτευχθούν οι τεθέντες στόχοι. 

3. Παρακολούθηση προόδου  Οι ενέργειες ανάπτυξης παρακολουθούνται συστηµατικά προκειµένου να 
διασφαλίζεται η αποτελεσµατικότητα της εφαρµογής τους. 

4. Αξιολόγηση συνολικής απόδοσης  Το τελευταίο στάδιο είναι η επιµέρους αξιολόγηση ανά εργαζόµενο και ανά τµήµα. 
Βάση των στόχων που έχουν τεθεί και το ποσοστό επίτευξής τους. 

 

The organisation’s values and behaviours that create the culture e.g. against which leaders are assessed 
Οι ηγέτες ακολουθούν πρακτικές που συµβαδίζουν µε την επιχειρηµατική ηθική που αφορούν όλους τους εµπλεκόµενους στον οργανισµό 
Οι αξίες και οι αρχές της εταιρίας είναι το ισχυρότερο θεµέλιο της Εταιρείας µας. Όλα µπορούν να αλλάξουν αλλά αυτές ποτέ. 
 ΑΡΧΕΣ ΚΑΙ ΑΞΙΕΣ 

Τιµιότητα   ∆είχνουµε συνέπεια λόγων και έργων. 

Σεβασµός   Σεβόµαστε τον εαυτό µας, τους συναδέλφους µας, τους συνεργάτες µας και τους πελάτες µας. 

Υπευθυνότητα   ∆εσµευόµαστε απέναντι στους συνεργάτες µας ότι θα συµβάλλουµε µε υπευθυνότητα και πλήρη διαφάνεια στην 
επίτευξη των συµφωνηθέντων στόχων. 

Ακεραιότητα  Λειτουργούµε µε απόλυτη διαφάνεια και ειλικρίνεια σε όλες µας τις δραστηριότητες. 

Ευαισθησία   Λειτουργούµε µε αίσθηµα ευθύνης σε όλους τους τοµείς δράσης µας επιδεικνύοντας ευαισθησία απέναντι στους 
συναδέλφους, τους συνεργάτες, τους πελάτες και την κοινωνία. 

Ειλικρίνεια   Είµαστε άµεσοι, εκφράζουµε την αλήθεια και δεν προσποιούµαστε απέναντι στους συναδέλφους, τους συνεργάτες 
και τους πελάτες µας. 

Μια από της κύριες υπευθυνότητες των ηγετών είναι να ευθυγραµµίζουν όλες τις δραστηριότητες του οργανισµού µε το όραµα την 
αποστολή του και να συνδέουν τις αξίες που αντικατοπτρίζουν την κουλτούρα της εταιρίας στις καθηµερινές εργασίες του οργανισµού 
εµπλέκοντας όλους τους εργαζόµενους σε αυτές. 
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CRITERION 1: LEADERSHIP Criterion-part 1A 

Leaders develop the mission, vision, values and ethics and are role models of a culture of excellence. 

 

Title: – Συµµετοχή της Ηγεσίας στον ορισµό και διάχυση του οράµατος και της αποστολής της εταιρίας καθώς και 
των Αρχών και Αξιών 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Το όραµα και η αποστολή αποτελούν για την Sprint βασικό θεµέλιο για την χάραξη στρατηγικών και πολιτικών και αποτελούν σηµείο 
αναφοράς για όλες τις στρατηγικές αποφάσεις και τις λειτουργίες της. Η ευθυγράµµιση της Πολιτικής και Στρατηγικής της εταιρίας 
σύµφωνα µε το Όραµα και την Αποστολή της καθώς και η διαµόρφωσή της λειτουργίας σύµφωνα µε τις Αρχές και Αξίες της, είναι 
πρωτίστως ευθύνη της ηγετικής οµάδας και αποτελεί µια συνεχής διαδικασία. Ο σωστός προσδιορισµός και η διάχυση του οράµατος και 
της αποστολής, αρχών και αξιών από την ηγετική οµάδα είναι ο πιο κρίσιµος παράγοντας για την ευαισθητοποίηση και τη δέσµευση του 
ανθρώπινου δυναµικού. Το ανθρώπινο δυναµικό µε τον τρόπο αυτό εστιάζει και ευθυγραµµίζει τις δικές του προσδοκίες προς έναν κοινό 
στόχο και «εµπνέεται» από το όραµα και την αποστολή της εταιρίας, για να µπορεί να διαµορφωθεί η επιθυµητή κουλτούρα της 
επιχείρησης. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα την βελτιστοποίηση της λειτουργίας της εταιρίας, την ικανοποίηση των εργαζοµένων της και κατ’ 
επέκταση των πελατών της, και την υγιή ανάπτυξή της.  
Για να αναπτυχθεί µία κοινή εταιρική κουλτούρα και να διαχυθούν το Όραµα, Αποστολή, Αρχές και Αξίες και στρατηγικοί στόχοι σε 
όλους τους εµπλεκοµένους είναι σε ισχύ µία συνεχής και ενεργή διαδικασία στην οποία εµπλέκονται προσωπικά οι ηγέτες της εταιρίας 
µέσω εσωτερικών και εξωτερικών εκδηλώσεων, εργαστηρίων και συναντήσεων, δηµοσιεύσεων, εκπαιδεύσεων (Κριτ.3β) και φυσικά 
µέσω του role modeling και της ενεργής συµµετοχής τους στα έργα βελτίωσης που υλοποιούνται, της ιδιότητας τους ως ιδιοκτήτες των 
κύριων διεργασιών (Κριτ.2β). Οι ηγέτες επίσης συστηµατικά και σε καθηµερινή βάση ενθαρρύνουν την ενδυνάµωση της 
δηµιουργικότητας και της καινοτοµίας µέσω των αλλαγών που αποφασίζουν στην δοµή της εταιρίας. Το Όραµα, Αποστολή, Αρχές και 
Αξίες βρίσκονται µέσα στο Εγχειρίδιο Εργαζοµένων (Κριτ.3δ)  το οποίο είναι αναρτηµένο στο εσωτερικό δίκτυο της εταιρίας για να 
έχουν πρόσβαση όλοι οι εργαζόµενοι. Επίσης το όραµα και η αποστολή έχουν αναρτηθεί στους χώρους της εταιρίας και λειτουργούν 
υπενθυµιστικά για τους εργαζόµενους. 
DEPLOYMENT  
Υπεύθυνος για την ανάπτυξη της προσέγγισης είναι ο Πρόεδρος, η Γενική ∆ιεύθυνση της εταιρίας, καθώς και η υπόλοιπη ηγετική οµάδα. 
Το Όραµα, Αποστολή, Αρχές και Αξίες τεκµηριώθηκαν και διαχέονται συστηµατικά από το 2007 µετά την αυτοαξιολόγηση µε βάση το 
µοντέλο του EFQM, ύστερα από µια διαδικασία επαναπροσδιορισµού του µέχρι τότε υπάρχοντος οράµατος το οποίο όµως δεν είχε 
τεκµηριωθεί και διαχυθεί συστηµατικά. Στην διαδικασία έγιναν συγκεκριµένες δράσεις προκειµένου να διερευνηθούν και να 
αποτυπωθούν οι απόψεις και η εικόνα των stakeholders(πελάτες, εργαζόµενοι, µέτοχοι). Η διαδικασία διερεύνησης ξεκίνησε από τη 
διεξαγωγή µιας ποιοτικής έρευνας πελατών και συνεργατών µε προσωπικές συνεντεύξεις, από όπου εξάχθηκαν συγκεκριµένα 
συµπεράσµατα. Ως συνέχεια και αποτέλεσµα της έρευνας όλο το προσωπικό της εταιρίας συµµετείχε σε ένα 3ήµερο ταξίδι στην 
Πελοπόννησο, όπου µέσα από δοµηµένα workshops, σε συνεργασία µε ειδικούς facilitators, αποτυπώθηκε η εικόνα των εργαζόµενων για 
την εταιρία και οι προτάσεις για το όραµα και την αποστολή της. Η όλη αυτή προσέγγιση ονοµάστηκε “All Aboard” (Παρ. Εικ.1). Στην 
συνέχεια στα πλαίσια του πρώτου επιπέδου διάκρισης του EFQM, και πιο συγκεκριµένα στην διαδικασία συγγραφής του Εγχειριδίου 
Εργαζοµένων (Κριτ.3δ) έγινε η καταγραφή του Οράµατος, Αποστολής, Αρχών και Αξιών. Τότε εκτός από την οµάδα έργου, το σύνολο των 
εργαζοµένων είχε την ευκαιρία µέσα από οργανωµένες συναντήσεις, να συµµετέχει στη διαδικασία αποτύπωσης τους και να καταθέσει 
τις απόψεις του. Οι απόψεις των εργαζοµένων αξιολογήθηκαν από την ηγεσία του κάθε τµήµατος και τελικά από τον πρόεδρο της 
εταιρίας. Το Όραµα, Αποστολή Αρχές και Αξίες επικοινωνήθηκαν µέσα από ένα ολοκληρωµένο πρόγραµµα εσωτερικής επικοινωνίας 
(Κριτ. 2δ) και επεξηγήθηκαν σε όλο το προσωπικό, µέσα από την παρουσίαση ειδικού session του Εγχειριδίου Εργαζοµένων από τον 
Πρόεδρο της εταιρίας. Η προσέγγιση αφορά το 100% του προσωπικού, το 100% των δραστηριοτήτων της εταιρίας, όλα τα Τµήµατα και 
όλες τις κύριες διεργασίες της εταιρίας και στην ανάπτυξη και διάχυση του εµπλέκονται όλοι οι ηγέτες. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Το Όραµα, Αποστολή, Αρχές και Αξίες ανασκοπήθηκαν αρχικά, µετά από την πρώτη καταγραφή τους, κατά την διάρκεια της ανάπτυξης 
της τεκµηρίωσης τους µε την συµµετοχή του συνόλου των εργαζοµένων της κατάθεσης των απόψεων τους και την αξιολόγηση από τους 
προϊσταµένους. Η συστηµατική αξιολόγηση τους όµως γίνεται στα πλαίσια του ετήσιου Business Planning Meeting και του µηνιαίου 
Management Board που συµµετέχει η ηγετική οµάδα. Η αξιολόγηση γίνεται µε βάση συγκεκριµένους δείκτες αξιολόγησης όπως είναι το 
ποσοστό γνώσης του οράµατος και της αποστολής της εταιρίας και διάχυσης του στους εργαζοµένους (Κριτ.7α), η ικανοποίηση των 
πελατών (Κριτ.7β). Οι µετρήσεις των παραπάνω δεικτών γίνεται µέσω της έρευνας ικανοποίησης εργαζοµένων και µέσα από την έρευνα 
πελατών µε συγκεκριµένες ερωτήσεις όπου διακρίνεται η πελατοκεντρική στάση των εργαζοµένων καθώς και µέσω της καθηµερινής 
επικοινωνίας της Ηγετικής Οµάδας µε τους εργαζοµένους. Με την αξιολόγηση εξετάζεται η παρούσα κατάσταση και σχεδιάζονται οι 
βελτιωτικές ενέργειες – εάν απαιτείται. Βελτιώσεις επίσης της προσέγγισης αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες 
προσέγγισεις άλλων εταιριών και µη κερδοσκοπικών οργανισµών µε βάση την τεχνογνωσία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας, 
λόγω της συµµετοχής τους σε αντίστοιχα ∆.Σ. (Benchmarking). Σηµαντικό στοιχείο για βελτίωση αποτελεί επίσης η σύγκριση της εταιρίας 
µε βάση τα αποτελέσµατα της έρευνας Best Places for Work (Κριτ.7α). Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η απόφαση να γίνει αντίστοιχη 
εκπαίδευση των εργαζοµένων (Κριτ.3β) και υλοποίηση ενός quiz  για τους εργαζόµενους όπου θα συµβάλει στην ενδυνάµωση της 
γνώσης και διάχυσης του Οράµατος, Αποστολής, Αρχών και Αξιών . 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment  Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Αξίες & Αρχές της Sprint 100% KPIs/ Κριτ.6,7,8,9 

Sprint Scorecard 100% KPIs / Κριτ.6,7,8,9 

Συµµετοχή ηγεσίας σε ιεράρχηση και υλοποίηση ενεργειών βελτίωσης  100% KPIs / Κριτ.6,7,8,9 

Προώθηση οµαδικής εργασίας από την ηγεσία 100% Κριτ.7α 

Οι ηγέτες, ενδυναµώνουν ενθαρρύνουν την δηµιουργικότητα και καινοτοµία   100% Κριτ.7α 
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CRITERION 1: LEADERSHIP Criterion-part 1B 

Leaders are personally involved in ensuring the organisation’s management system is developed, 
implemented and continuously improved. 

 

Title:  Οι ηγέτες ευθυγραµµίζουν τους στόχους των Κύριων ∆εικτών Απόδοσης (KPI’s) µε τους στόχους των 
τµηµάτων. 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Οι ηγέτες της εταιρίας λειτουργούν σαν µέρη µιας οµάδας, η οποία δεν περιλαµβάνει µόνο τους ∆ιευθυντές των τµηµάτων, αλλά όλο το 
Ανθρώπινο ∆υναµικό του Οργανισµού. Το γεγονός αυτό ενισχύεται από το µέγεθος αλλά και τη δοµή της εταιρίας, η οποία ενισχύει την 
διατµηµατική και άµεση επικοινωνία µεταξύ όλων των µελών του Οργανισµού και την ευελιξία. Μια από τις αρµοδιότητες των ηγετών, 
είναι να θέτουν στόχους για την συνολική απόδοση του οργανισµού, οι οποίοι συµβαδίζουν µε την Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας, 
αλλά και µε τους κύριους στρατηγικούς της στόχους.  
 
Η πολιτική και στρατηγική όπως και οι στόχοι του οργανισµού, απορρέουν µέσα από το πλαίσιο των Κύριων ∆ιεργασιών (Παρ.Σχ.3), οι 
οποίες ελέγχονται µέσα από τους Κύριους ∆είκτες Απόδοσης (Key Performance Indicators-KPI’s), που έχουν καθοριστεί για την κάθε 
κύρια διεργασία. Η συνολική απόδοση της εταιρίας ελέγχεται από τα αποτελέσµατα µέτρησης των KPI’s. Έτσι οι ηγέτες του οργανισµού, 
καθορίζουν σε ετήσια βάση τους στόχους των KPI’s, κατά τη διάρκεια των συναντήσεων του Business Planning Meeting (Κριτ. 2γ). Σε 
συνέχεια του καθορισµού των στόχων, ενηµερώνεται το Key Process Scorecard (Παρ.Σχ.4), το οποίο περιλαµβάνει όλες τις κύριες 
διεργασίες και όλα µέσα µέτρησης τους. Το Key Process Scorecard, είναι ένα αποτελεσµατικό εργαλείο, το οποίο περιλαµβάνει όλους 
τους δείκτες για την αξιολόγηση της πορείας των κύριων διεργασιών.  
 
Στη συνέχεια οι ηγέτες της εταιρίας επικοινωνούν τα πλάνα και τους στόχους αυτούς, σε µια σειρά από διαδοχικές συναντήσεις που 
πραγµατοποιούνται µε τους ∆ιευθυντές των τµηµάτων. Κατά τη διάρκεια αυτών των συναντήσεων, οι στόχοι των KPI’s, µεταφράζονται σε 
στόχους τµηµάτων σε συνάρτηση µε τη συµµετοχή του κάθε τµήµατος σε κάθε κύρια διεργασία. Το επόµενο βήµα είναι η κατανοµή 
συγκεκριµένων πλάνων και στόχων στους ιδιοκτήτες των διεργασιών, οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για την καταγραφή των νέων έργων και 
τον καθορισµό χρονοδιαγραµµάτων. Η παρακολούθηση των στόχων και η πρόοδος των νέων έργων (εφόσον υπάρχουν) 
πραγµατοποιείται µέσω του συστήµατος αναφορών (Κριτ.5α) αλλά και του συστήµατος µέτρησης ικανοποίησης κύριων εµπλεκοµένων 
(Κριτ.5γ,2α). Οι ∆ιευθυντές των τµηµάτων που έχουν οριστεί ιδιοκτήτες κύριων διεργασιών, ανά τακτά χρονικά διαστήµατα 
παρακολουθούν την πρόοδο των στόχων και προβαίνουν σε διορθωτικές κινήσεις. Κατά τη διάρκεια του ετήσιου Business Planning 
Meeting (Κριτ.2γ), οι ιδιοκτήτες των κύριων διεργασιών ανακοινώνουν τα αποτελέσµατα των ετήσιων στόχων και τίθενται οι νέοι στόχοι.  
 

DEPLOYMENT  
Σε αυτή την προσέγγιση, εµπλέκονται όλοι οι ηγέτες της εταιρίας σε όλο το φάσµα λειτουργίας της εταιρίας. Οι διαδοχικές συναντήσεις 

πραγµατοποιούνται συστηµατικά µε τη συµµετοχή όλων των ηγετών. 
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Στα πλαίσια της υλοποίησης της προσέγγισης, πραγµατοποιείται συστηµατική αξιολόγηση και αναθεώρηση µέσα από συναντήσεις 
µεταξύ των ∆ιευθυντών των τµηµάτων (Management Board Meetings) όπου συζητείται µεταξύ άλλων και η πορεία των στόχων των 
κύριων δεικτών απόδοσης διεργασιών, αλλά και µέσα από συναντήσεις τµηµάτων που συµµετέχουν οι ∆ιευθυντές των τµηµάτων και οι 
εργαζόµενοι, όπου παρακολουθούνται η πορεία των στόχων του τµήµατος, αλλά και των προσωπικών στόχων (Κριτ. 3ε) Στις 
συναντήσεις γίνονται αναθεωρήσεις και προτάσεις προς βελτίωση όταν κριθεί απαραίτητο. Τα αποτελέσµατα που σχετίζονται µε τους 
κύριους δείκτες απόδοσης κύριων διεργασιών, παρουσιάζονται κυρίως στα κριτήρια 9a & 9b. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment  Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Ανάπτυξη συστήµατος µέτρησης αποτελεσµατικότητας διαδικασιών 100% KPIs / Κριτ 2β, 6,7,8,9 

Αυτό-αξιολόγηση EFQM 100% Αναφορές αξιολόγησης/  

Κριτ 6,7,8,9, 

Σύστηµα Αναφορών  100% Αναφορές Προόδου / Κριτ 
5α, 6,7,8,9, 

Μηχανισµός Βελτίωσης ∆ιαδικασιών  100% Κριτ 5β, 6,7,8,9, 

∆ιαδικασία Στρατηγικού Επιχειρηµατικού Σχεδιασµού για την διαµόρφωση και 

ανασκόπηση της Πολιτικής και Στρατηγικής  

100% Παρ. Σχ.6  /Κριτ 2γ, 6,7,8,9, 

Σύστηµα Εσωτερικών Συναντήσεων  100% Παρ. Σχ.5 /Κριτ 2γ, 6,7,8,9, 
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CRITERION 1: LEADERSHIP Criterion-part 1C 

Leaders interact with customers, partners and representatives of society. 

 

Title: Οι ηγέτες επικοινωνούν µε τους εξωτερικούς εµπλεκοµένους 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Σύµφωνα µε την Αποστολή, Αρχές και Αξίες της Sprint, θεωρούµε ως πολύ σηµαντικό παράγοντα της λειτουργίας µας την οικοδόµηση 
εποικοδοµητικών και µακροχρόνιων σχέσεων µε τους εξωτερικούς εµπλεκόµενους όπως είναι οι πελάτες, οι προµηθευτές και οι 
εκπρόσωποι της κοινωνίας. Η ηγετική οµάδα παίζει πρωταγωνιστικό ρόλο στην σύναψη των σχέσεων αυτών, οι οποίες 
ευθυγραµµίζονται µε την Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας. Οι Ηγέτες µας διατηρούν επαφές µε τους πελάτες της εταιρίας όπου είναι 
πάντα προσβάσιµοι, µε τους προµηθευτές και τους αντιπροσώπους της κοινωνίας σχετικά µε το πεδίο των υπευθυνοτήτων τους, 
στοχεύοντας στο να κατανοήσουν τις ανάγκες τους και προσδοκίες τους και µέσω της δηµιουργίας δυνατών σχέσεων να επιτύχουν τους 
Στρατηγικούς Στόχους της εταιρίας. Υπάρχει µία σειρά από συστηµατικές Επαφές των Ηγετών µας (Παρ.Σχ.7). Επιπροσθέτως οι 
Ηγέτες µας µε την δέσµευση τους στην Επιχειρηµατική Αριστεία επιδιώκουν να είναι µέλη επαγγελµατικών συλλόγων και µη 
κερδοσκοπικών οργανισµών που προωθούν τα θέµατα επιχειρηµατικότητας και αριστείας καθώς και να συµµετέχουν συστηµατικά σε 
εκδηλώσεις και συναντήσεις σχετικά µε τέτοια θέµατα όπως εµφανίζεται πιο κάτω: 
Ο Πρόεδρος & ∆ιευθύνων Σύµβουλος της Εταιρείας, κος Κωνσταντίνος Λαµπρινόπουλος συµµετέχει Συχνότητα 

Ως Πρόεδρος του ∆.Σ. της Ελληνικής Εταιρείας ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων (ΕΕ∆Ε) Εβδοµαδιαία 

Ως Αντιπρόεδρος του ∆.Σ. της Λέσχης Επιχειρηµατικότητας (ΛΕ) Κάθε Mήνα 

Ως Μέλος της Εκτελεστικής Επιτροπής του Ινστιτούτου Οικονοµικών και Βιοµηχανικών Ερευνών (ΙΟΒΕ) ∆εκαπενθήµερο 

Ως Μέλος του Γενικού Συµβουλίου του Συνδέσµου Ελληνικών Βιοµηχανιών (ΣΕΒ) Κάθε Μήνα 

Παράλληλα είναι Επίτιµος Πρόεδρος του Ελληνικού Ινστιτούτου Μάρκετινγκ (ΕΙΜ), της Ευρωπαϊκής 
Συνοµοσπονδίας Μάρκετινγκ (European Marketing Confederation EMC) και της Παγκόσµιας Οµοσπονδίας 
Μάρκετινγκ (World Marketing Association WMA). 

Κάθε Μήνα 
 

Ad Hoc 

Ο Αντιπρόεδρος της Εταιρείας κος Παναγής Καρέλλας συµµετέχει: Συχνότητα 

Ως Πρόεδρος του Εµπορικού Συλλόγου της Αθήνας (ΕΣΑ) εκλεγµένος για τρίτη συνεχή θητεία Κάθε 2 Εβδοµάδες 

Ως Μέλος του ∆.Σ. της Εθνικής Συνοµοσπονδίας Ελληνικού Εµπορίου (ΕΣΕΕ) που είναι το ανώτατο 
Συνδικαλιστικό Όργανο των Εµπόρων 

∆εκαπενθήµερο 

Ως Αντιπρόεδρος του ∆.Σ. του Οργανισµού Απασχόλησης του Εργατικού ∆υναµικού (ΟΑΕ∆) Εβδοµαδιαία 

Συµµετέχει επίσης σε διάφορες επιτροπές ανάπτυξης του Επιχειρηµατικού περιβάλλοντος στην χώρα µας Ad Hoc 

Η Γενική ∆ιευθύντρια της Εταιρείας κα Μαρίνα Καραστεργίου συµµετέχει: Συχνότητα 

Ως Γενική Γραµµατέας του ∆.Σ. του Ελληνικού Ινστιτούτου Μάρκετινγκ (ΕΙΜ) Κάθε Mήνα 

Ως Μέλος του Ινστιτούτου Επικοινωνίας Ad Hoc 

Ως Μέλος του Συµβουλίου Ελέγχου Επικοινωνίας της Ε∆ΕΕ και του Συνδέσµου ∆ιαφηµιζοµένων Ελλάδος Ad Hoc 

Ως Μέλος της Επιτροπής Εκδηλώσεων του Ινστιτούτου Επικοινωνίας (ΙΕΠ) ∆εκαπενθήµερο 

Ως Μέλος σε επιτροπές κρίσεων κρατικών διαγωνισµών επικοινωνίας Ad Hoc 

Επίσης το µέλος του ∆Σ. της Sprint , κος Πέτρος Καραχάλιος, συµµετέχει ως Πρόεδρος της ∆ιοικούσας Επιτροπής του ΕΙΜ. Εκτός από τα 
παραπάνω ηγετικά στελέχη και τα υπόλοιπα µέλη της ηγετικής οµάδας δηλαδή η Creative Director είναι µέλος της επιτροπής αξιολόγησης 
της Ε∆ΕΕ στο φεστιβάλ ∆ιαφήµισης (βραβεία  ΕΡΜΗΣ). Επιπλέον ο Πρόεδρος της εταιρίας διατέλεσε πρόεδρος της οργανωτικής 
επιτροπής του Ετήσιου Ευρωπαϊκού Συνεδρίου EFQM, που πραγµατοποιήθηκε στην Αθήνα στις 1-3 Οκτωβρίου 2007 για πρώτη φορά 
στην Ελλάδα και το οποίο είχε µεγάλη επιτυχία (Παρ. Εικ 2). Επίσης η Γενική ∆ιευθύντρια της εταιρίας συµµετείχε σαν µέλος της 
Οργανωτικής Επιτροπής. Η εταιρία Sprint συµµετείχε και ως χορηγός, υποστηρίζοντας επικοινωνιακά όλο το συνέδριο. Πέρα από την 
διάσταση της κοινωνικής προσφοράς, οι ενέργειες και σχέσεις αυτές αυξάνουν σηµαντικά την τεχνογνωσία των στα ηγετικών στελεχών 
της εταιρίας και τους παρέχουν µια πληρέστερη εικόνα της αγοράς που οδηγεί στην µεταφορά της τεχνογνωσίας στην εταιρία και την 
ικανότητα ενός πιο ολοκληρωµένου benchmarking σε όλα τα επίπεδα λειτουργίας. Η τεχνογνωσία που µεταφέρεται από τα ηγετικά 
στελέχη υποστηρίζει την υιοθέτηση βέλτιστων πρακτικών και ορθότερης στοχοθέτησης, έτσι ώστε να έχουµε ικανοποιηµένους 
εργαζόµενους και πελάτες, σταθερή ανάπτυξη και κερδοφορία.  

DEPLOYMENT  
Οι δραστηριότητες αυτές της ηγετικής οµάδας εφαρµόζονται σε συστηµατική βάση, αφορούν το σύνολο (100%) της ηγετικής οµάδας και 
έχουν ενταχθεί στην καθηµερινή λειτουργία της εταιρίας µας.  

ASSESSMENT & REVIEW 
Η αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας των σχέσεων της ηγετικής οµάδας µε εξωτερικούς εµπλεκοµένους µε την συµµετοχή τους σε 
διάφορους οργανισµούς γίνεται µε βάση συγκεκριµένους δείκτες αξιολόγησης όπως είναι η ικανοποίηση των πελατών από την επαφή 
τους µε την εταιρία (Κριτ. 6α). Οι µετρήσεις των παραπάνω δεικτών γίνεται µέσω της έρευνας ικανοποίησης πελατών και µέσω της 
καθηµερινής επικοινωνίας της Ηγετικής Οµάδας µε τους εξωτερικούς εµπλεκοµένους. Με την αξιολόγηση εξετάζεται η παρούσα 
κατάσταση και σχεδιάζονται οι βελτιωτικές ενέργειες – εάν απαιτείται. 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment  Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Εµπλοκή των ηγετών στην καθηµερινή επικοινωνία µε πελάτες 100% Κριτ 5ε, 2γ, 6α 

Συµµετοχή των ηγετών σε επαγγελµατικούς συλλόγους 100% Κριτ. 8 

Έρευνες ικανοποίησης πελατών και εργαζοµένων 100% Κριτ 2α,5γ,6,α,7α 

Συµµετοχή στο Ελληνικό ∆ίκτυο Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης  100% Κριτ. 8 

Προεδρία Οργανωτικής Επιτροπής  Ετήσιου Ευρωπαϊκού Συνεδρίου EFQM  100% Παρ. Εικ.2 / Κριτ.8 

Συναντήσεις µε εξωτερικούς συνεργάτες 100% Κριτ.4α 
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CRITERION 1: LEADERSHIP Criterion-part 1D 

Leaders reinforce a culture of Excellence the organisation’s people. 

 

Title: Οι ηγέτες ενισχύουν την κουλτούρα του Οργανισµού, µέσω της ανάπτυξης συστήµατος αναγνώρισης – 
επιβράβευσης των εργαζοµένων µε βάση ποιοτικούς στόχους 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Με βάση την Πολιτική και Στρατηγική µας ένας από τους βασικούς στρατηγικούς στόχους της Sprint είναι η παροχή υψηλής ποιότητας 
υπηρεσιών στους πελάτες της. Η ηγεσία της εταιρίας, στην προσπάθειά της να δηµιουργήσει ένα επιπλέον κίνητρο για την επίτευξη του 
στόχου αυτού, αλλά και για να δηµιουργήσει συγκεκριµένα µοντέλα συµπεριφορών σύµφωνα µε τις αξίες της, ανέπτυξε ένα 
ολοκληρωµένο Σύστηµα Αναγνώρισης & Επιβράβευσης Εργαζοµένων µε βάση ποιοτικούς στόχους, µέσα στα πλαίσια ανάπτυξης του 
Συστήµατος Κινήτρων. Με απόφαση της ηγεσίας η εταιρία έχει αναπτύξει ένα σαφές και δίκαιο Σύστηµα Κινήτρων στο οποίο 
συµµετέχουν όλοι οι εργαζόµενοι. Εκτός από τους ποσοτικούς στόχους οι οποίοι βασίζονται καθαρά στα οικονοµικά αποτελέσµατα της 
εταιρίας και σε επίτευξη οικονοµικών στόχων που ορίζονται από την αρχή του έτους από την ηγετική οµάδα, η εταιρία έχει αναπτύξει ένα 
σύστηµα επιβράβευσης βάση ποιοτικών στόχων. 
 
Στο Ετήσιο Επιχειρησιακό Πλάνο της εταιρίας, εκτός από τους στρατηγικούς και οικονοµικούς στόχους, περιλαµβάνονται και οι ποιοτικοί 
στόχοι. Οι ποιοτικοί στόχοι είναι συνδεδεµένοι µε κριτήρια όπως είναι η Ποιότητα Εργασίας και η Ποιότητα Υπηρεσιών, που προκύπτουν 
από την Ετήσια αξιολόγηση των Υπηρεσιών µας και των Στελεχών µας από τους Πελάτες µας, την συµµετοχή και την επιβράβευση µας 
σε Φεστιβάλ ∆ιαφήµισης κλπ., στα Ετήσια συνολικά Οικονοµικά Αποτελέσµατα της Εταιρείας και στην Συνολική Ποιότητα της Εταιρείας 
συµπεριλαµβανοµένης και της  ποιότητας των σχέσεων µεταξύ των εργαζοµένων. 
 
Οι ποιοτικοί στόχοι λειτουργούν ανεξάρτητα από τους ποσοτικούς για κάθε εργαζόµενο και αποδίδονται σε κάθε εργαζόµενο, κατόπιν 
απόφασης του Προέδρου & του Γενικού ∆ιευθυντή της Εταιρίας, έπειτα από εισήγηση του προϊστάµενου του κάθε τµήµατος. Το σύστηµα 
αυτό ως στόχο έχει την παρακίνηση και επιβράβευση των επιθυµητών συµπεριφορών και στάσεων µέσα στην εταιρία, την ικανοποίηση 
των εργαζοµένων, και κατ’ επέκταση την ικανοποίηση των πελατών της εταιρίας. Όλοι οι εργαζόµενοι της εταιρίας, συµµετέχουν στην 
ετήσια αξιολόγηση απόδοσης. 
 

DEPLOYMENT  
Υπεύθυνοι για την υλοποίηση της προσέγγισης  αυτής είναι η ηγετική οµάδα της εταιρίας όπου ηγούνται της αξιολόγησης απόδοσης των 
εργαζοµένων. Το σύστηµα απευθύνεται σε όλο ανεξαιρέτως το προσωπικό, ανεξάρτητα από βαθµό, ηλικία, εργασιακό αντικείµενο και 
αφορά όλα τα Τµήµατα και όλες τις κύριες διεργασίες της εταιρίας. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Σε ετήσια βάση αξιολογείται η αποτελεσµατικότητα του ίδιου του συστήµατος επιβράβευσης στα πλαίσια του Business Planning Meeting  
όπου αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το 
προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες 
απόδοσης (KPIs) το ποσοστό επίτευξης ετήσιων ατοµικών στόχων και το ποσοστό ικανοποίησης των εργαζοµένων. Οι µετρήσεις των 
δεικτών αυτών γίνονται στα πλαίσια της ετήσιας µέτρησης ικανοποίησης προσωπικού (Κριτ.2α, 7b) και της ετήσιας αξιολόγησης της 
απόδοσης ανά στέλεχος (Κριτ.3ε). Βελτιώσεις επίσης της προσέγγισης αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες 
προσεγγίσεις άλλων οργανισµών µε βάση την τεχνογνωσία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας, λόγω της συµµετοχής τους σε αυτούς 
τους Οργανισµούς. Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η συστηµατοποίηση του συστήµατος το 2007 µε αφορµή τη συµµετοχή της εταιρίας 
στα επίπεδα επιχειρηµατικής Αριστείας του EFQM και η απόφαση της ∆ιοίκησης για συµµετοχή του 100% του προσωπικού στο σύστηµα 
µε ποσοτικούς και ποιοτικούς στόχους.   

 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Πολιτική Ανοικτής Πόρτας 100% Κριτ.7α 

Induction Manual 100% Κριτ.3δ 

Σύστηµα Εσωτερικής Επικοινωνίας ”4US” 100% Κριτ. 2δ,7α 

∆ια-τµηµατικές Οµάδες Εργασίας  100% Κριτ.7α 

Οι Ηγέτες διαχέουν το Όραµα, Πολιτική& Στρατηγική 100% Κριτ.7α 

Σύστηµα αξιολόγησης Απόδοσης Εργαζοµένων 100% Κριτ.3ε, 7α 
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CRITERION 1: LEADERSHIP Criterion-part 1E 

Leaders identify and champion change 

 

Title: Οι ηγέτες αναγνωρίζουν και υλοποιούν αλλαγές στον οργανισµό 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Στον χώρο που δραστηριοποιείται η εταιρία, κρίσιµο παράγοντα αποτελεί η δέσµευση των ηγετών και όλων των εργαζοµένων στην 
αριστεία, καινοτοµία και δηµιουργικότητα, όπως αυτά αποτυπώνονται και στην Αποστολή µας αλλά και στην Πολιτική και Στρατηγική 
µας. Οι ηγέτες µας εµπλέκονται ενεργά στην διάχυση αυτής της κουλτούρας αφού και λόγω του µεγέθους της εταιρίας µας συµµετέχουν 
ενεργά στην καθηµερινή λειτουργία της και ενεργούν ως role models προς αυτήν την κατεύθυνση. Ένας από τους κύριους ρόλους της 
ηγετικής µας οµάδας είναι να αναγνωρίζει τις ανάγκες για αλλαγές στον Οργανισµό, να αποφασίζει αντίστοιχες αλλαγές και να 
συµµετέχει ενεργά στην υλοποίηση τους, ώστε η εταιρία να ευθυγραµµίζεται µε τον Όραµα την Αποστολή του και τους Στρατηγικούς 
Στόχους, όπως αυτοί προσδιορίζονται µε την ανάλυση του εξωτερικού και εσωτερικού περιβάλλοντος και την αντίστοιχη ανασκόπηση 
που γίνεται κατά την διάρκεια του ετήσιου Business Planning Meeting (Κριτ.2γ ). 
Οι ανάγκες της αγοράς και οι τάσεις που επικρατούν εξωτερικά και εσωτερικά µετατρέπονται σε ανάγκες για αλλαγές που αφορούν την 
εταιρία όπως είναι στρατηγικές αλλαγές, οργανωτικές αλλαγές, αναπροσαρµογή των προσφερόµενων υπηρεσιών και προϊόντων, κλπ. 
Για την αναγνώριση, παρακολούθηση και ανασκόπηση αυτών των τάσεων χρησιµοποιούµε µία σειρά από ενέργειες όπως είναι οι 
έρευνες ικανοποίησης πελατών (Κριτ.5γ), εργαζοµένων (Κριτ.2α), αυτό-αξιολόγηση, workshops, συναντήσεις µε πελάτες και άλλους 
εµπλεκόµενους, κλαδικές µελέτες, πρακτικές καινοτόµες οργανισµών, βιβλιογραφία. Κάθε αλλαγή συνδυάζεται µε συγκεκριµένες 
ενέργειες επικοινωνίας προς τους εµπλεκόµενους που επηρεάζονται από την αλλαγή αυτή ώστε να είναι αποτελεσµατική.  
Οι ηγέτες της Sprint συµµετέχουν σε µία σειρά από δραστηριότητες για την αναγνώριση και αναγκών για αλλαγές στον οργανισµό. Όπως 
εµφανίζεται στον παρακάτω πίνακα έχουν πραγµατοποιηθεί µία σειρά από αλλαγές τα τελευταία χρόνια στην εταιρία. Κάθε έργο 
βελτίωσης –αλλαγής ανατίθεται σε κάποιον ηγέτη ο οποίος µε την ιδιότητα του ιδιοκτήτη του έργου παρακολουθεί, συντονίζει και 
συµµετέχει ενεργά στην υλοποίηση του. Οι απαραίτητες ενέργειες για την υλοποίηση των έργων αυτών συµπεριλαµβάνονται στον ετήσιο 
επιχειρησιακό προγραµµατισµό της εταιρίας και ανασκοπούνται τόσο ετήσια για την αποτελεσµατικότητα τους στο ετήσιο Business 
Planning Meeting όσο και στα µηνιαία ∆.Σ. Αν είναι απαραίτητο τροποποιούνται ανάλογα για να επιτευχθούν οι στόχοι της ανάπτυξης 
και αποτελεσµατικότητας τους. Παράδειγµα βελτίωσης τέτοιας αποτελεί η ανάπτυξη του µοντέλου της επικοινωνιακής προσέγγισης 360ο, 
ύστερα από ανίχνευση σχετικής ανάγκης από την ηγετική οµάδα.   

ΑΛΛΑΓΕΣ ΣΤΟΝ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟ 
Εµπλεκόµενοι  Ετος Περιγραφη Εργου Ηγέτες/ Ιδιοκτητες Ηγέτες/ Μελη Οµαδας 

Μέτοχοι 2006 Αύξηση παρεχόµενων υπηρεσιών  Ντίνος Λαµπρινόπουλος Μαρινα Καραστεργιου 

Εργαζόµενοι 2007 ∆ηµιουργία Αίθουσας Εκπαίδευσης Σταυρος Γεωργιαδης Μαρινα Καραστεργιου 

Αννα ∆αβανελλου 

Εργαζόµενοι  2006 ∆ιαµόρφωση Κήπου Ως Χώρο Ανάπαυσης 
Των Εργαζοµένων 

Μαρινα Καραστεργιου Αννα ∆αβανελλου 

Σταυρος Γεωργιαδης 

Μέτοχοι 2006 ∆ιακόσµηση Χώρων Εργασίας Ντίνος Λαµπρινόπουλος Αννα ∆αβανελλου 

Σταυρος Γεωργιαδης 

Εργαζόµενοι 2006 Αποτύπωση ∆ιαδικασιών  Μαρινα Καραστεργιου Σταυρος Γεωργιαδης  

Σάββας Κόντος 

∆ηµήτρης Λιναρούδης  

 Άννα ∆αβανέλλου Νικόλας Φιλιππίδης 

 Κατερίνα Σαριδάκη 

Η επικοινωνία των αλλαγών στους εργαζοµένους και στους άλλους εµπλεκοµένους γίνεται µέσω το πλέγµα των συναντήσεων (Κριτ.1β), 
µε τις διαδικασίες και εσωτερικά σηµειώµατα, και τα διάφορα εγχειρίδια που χρησιµοποιούµε. Όταν γίνονται σηµαντικές αλλαγές 
πραγµατοποιούνται ειδικές συναντήσεις και ενηµερώνονται όλοι οι εργαζόµενοι. 

DEPLOYMENT  
Η συγκεκριµένη προσέγγιση αφορά όλους τους ηγέτες και εφαρµόζεται σε όλο το εύρος του οργανισµού µας και σε όλο ανεξαιρέτως το 
προσωπικό, ανεξάρτητα από βαθµό, ηλικία, εργασιακό αντικείµενο και αφορά όλα τα Τµήµατα. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Οι υλοποιούµενες αλλαγές ανασκοπούνται τουλάχιστον σε ετήσια βάση κατά το Business Planning Meeting αλλά και σε µηνιαία βάση 
στα πλαίσια του ∆ιοικητικού Συµβουλίου. Εξετάζεται πως το business plan, οι στρατηγικοί στόχοι και τα KPIs εξελίσσονται σε σχέση µε 
τις υλοποιηµένες αλλαγές. Επίσης το κατά πόσο οι ανάγκες των εµπλεκοµένων οι οποίες λήφθηκαν υπόψη για την υλοποίηση των 
αλλαγών αυτών έχουν καλυφθεί µετριέται µε βάση τα KPIs σχετικά µε την ικανοποίηση των εµπλεκοµένων µέσω της έρευνας 
εργαζοµένων και µέσω από την έρευνα πελατών. Η σχετική εµπειρία που αποκτείται χρησιµοποιείται ως σηµείο µάθησης για τις 
επόµενες αλλαγές. 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Προγράµµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης 70% Κριτ.8 

Οι Ηγέτες επικοινωνούν τις αλλαγές στους εργαζοµένους και εµπλεκόµενους 100% Κριτ. 7α 
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CRITERION 2: POLICY & STRATEGY GENERAL INFORMATION 

 
Definition: Excellent Organisations implement their vision and mission by developing a stakeholder focused strategy that 
takes account of the market and sector in which it operates. Policies, plans, objectives, and processes are developed and 
deployed to deliver the strategy. 
 
The Policy & Strategy criterion is concerned with HOW the organisation: 

• Uses a relevant range of external and internal information when developing and reviewing its policies and 
strategies 

• Develops those policies and strategies in practice 

• Deploys them through relevant processes and effective plans 

• Communicates them to relevant audiences 
 

Who the organisation sees as its key stakeholders? 
Η Sprint αναγνωρίζει ως κύριους εµπλεκόµενους τους πελάτες της, τους εργαζοµένους της, τους συνεργάτες της, τους µετόχους της και την 
κοινωνία. Κάθε ένας από τους κύριους εµπλεκόµενους έχει συγκεκριµένες προσδοκίες από τον οργανισµό οι οποίες θα πρέπει να εκπληρώνονται 
για να υπάρξει ισορροπία για το κοινό όφελος. Η φιλοσοφία µας στηρίζεται στο ότι πιστεύουµε πως όλοι οι εµπλεκόµενοι στον κύκλο 
δραστηριότητάς µας πρέπει να είναι ικανοποιηµένοι. Έτσι λοιπόν πιστεύουµε ότι µέσα από κάθε µας ενέργεια πρέπει να έχουµε: 
Ικανοποιηµένους Πελάτες, Ικανοποιηµένους εργαζόµενους,  Ικανοποιηµένους Προµηθευτές, Ικανοποιηµένους Μετόχους, Ικανοποιηµένη 
Κοινωνία. 
Η προσπάθειά µας να το επιτύχουµε βασίζεται στα εξής: 

• Να δηµιουργούµε ουσιαστικές και µακροχρόνιες επαγγελµατικές σχέσεις που να βασίζονται στην συνέπεια, την συνέχεια, την 
ανταποδοτικότητα, την ηθική και την ειλικρίνεια. 
• Να δίνουµε πάντα τον καλύτερό µας εαυτό γι’ αυτό και να κάνουµε συνεχώς την αυτοκριτική µας. 
• Να επιζητούµε την κριτική σαν µέσο και άξονα ανάπτυξης. 

 
 

What are the key strategies of the organisation and how does the organisation use continuous learning / 
benchmarking to inform strategy development? 
Με την διατύπωση του οράµατος και της αποστολής της εταιρίας η οποία πραγµατοποιήθηκε µε την εµπλοκή των εργαζοµένων, αναγνωρίστηκαν 
οι κύριοι πυλώνες της Στρατηγικής που θα ακολουθήσουµε για να επιτύχουµε το Όραµα και την Αποστολή µας, δηλαδή οι Στρατηγικοί Σκοποί. Η 
επίτευξη αυτών των Στρατηγικών Σκοπών είναι το αποτέλεσµα  της εκπλήρωσης συγκεκριµένων Κύριων Στρατηγικών Στόχων για κάθε έναν από 
αυτούς. Οι Στρατηγικοί Στόχοι υλοποιούνται και επιτυγχάνονται µέσω του πλέγµατος των Κύριων ∆ιεργασιών. Αυτές οι Κύριες ∆ιεργασίες, οι 
οποίες είναι η κινητήριος δύναµη για την επίτευξη των Στρατηγικών Στόχων, µετρούνται και παρακολουθούνται µέσω των Κύριων ∆εικτών 
Απόδοσης (KPIs). Οι µακροπρόθεσµοι στρατηγικοί στόχοι της εταιρίας παρακολουθούνται µέσω του Strategic Roadmap που απεικονίζεται στο 
παρακάτω σχήµα, ενώ σε ετήσια βάση το σύνολο της λειτουργίας της εταιρίας παρακολουθείται µέσω του Key Process Scorecard (Παρ Σχ.4).  

 
 

What are the key processes and how is the ownership of processes decided? 
Οι κύριες διεργασίες της εταιρίας καλύπτουν όλο το φάσµα της λειτουργίας της και έχουν κατηγοριοποιηθεί σε 3 επίπεδα. Α. Management 
Processes, B. Operational Processes, Γ. Supporting Processes.  Σε κάθε κύρια διεργασία έχει οριστεί συγκεκριµένος ιδιοκτήτης  
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CRITERION 2: POLICY & STRATEGY Criterion-part 2A 

Policy and strategy are based on the present and future needs and expectations of stakeholders. 

 

Title: Σύστηµα µέτρησης ικανοποίησης πελατών και εργαζοµένων / Έρευνα Ικανοποίησης Εργαζοµένων 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η διασφάλιση µέγιστου δυνατού οφέλους για τους πελάτες µέσα από τη συνεχή βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας 
καθώς και η επίτευξη της µέγιστης δυνατής αποτελεσµατικότητας & η συνεχής αύξηση του βαθµού ικανοποίησής των εργαζοµένων της 
εταιρίας αποτελεί κύριο σηµείο της Πολιτικής & Στρατηγικής. Στα πλαίσια λοιπόν της συνεχούς προσπάθειας για βελτίωση, η εταιρία έχει 
αναπτύξει ένα σύστηµα για να ανιχνεύει τις απόψεις των κύριων εµπλεκοµένων (stakeholders). Το σύστηµα περιλαµβάνει την έρευνα 
ικανοποίησης πελατών (Κριτ.5γ) και την έρευνα ικανοποίησης εργαζοµένων οι οποίες υλοποιούνται ετησίως, προκειµένου να 
αποτυπωθεί ο βαθµός ικανοποίησης των δύο βασικών εµπλεκοµένων, να εντοπιστούν τόσο τα δυνατά σηµεία, όσο και τα σηµεία προς 
βελτίωση και να σχεδιαστούν οι περεταίρω βελτιώσεις. Το σύνολο του συστήµατος, αποτελεί κύρια µέθοδο µέτρησης των κύριων 
διεργασιών (Κριτ.2β).  

Πιο ειδικά, σκοπός της έρευνας εργαζοµένων είναι η καταγραφή των θέσεων και των απόψεων του προσωπικού της Εταιρείας 
αναφορικά µε το πώς βιώνει την σχέση του µε την Εταιρεία και την συνάφεια που έχει µε την Στρατηγική της Εταιρείας και την υλοποίηση 
της. Η έρευνα εντάσσεται στο Σύστηµα Εσωτερικής Επικοινωνίας ‘4US’ (Κριτ.2ε) και διεξάγεται ετήσια το πρώτο δίµηνο του χρόνου. 
Το αντίστοιχο  περιλαµβάνει στοχευµένες ερωτήσεις και αποτελεί ένα εργαλείο µέτρησης αποτελεσµατικότητας επιµέρους ενεργειών και 
πρακτικών της ∆ιοίκησης σε σχέση µε την ανάπτυξη του Ανθρώπινου ∆υναµικού. Tο ερωτηµατολόγιο της έρευνας εργαζοµένων 
στηρίζεται στο διεθνές µοντέλο του Best Workplaces και οι ερωτήσεις χωρίζονται σε 5 κατηγορίες: ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ, ΑΝΑΓΝΩΡΙΣΗ, 
ΟΜΑ∆ΙΚΟΤΗΤΑ, ΣΕΒΑΣΜΟΣ – ∆ΕΣΜΕΥΣΗ - ΝΟΟΤΡΟΠΙΑ, ΥΠΕΡΗΦΑΝΕΙΑ. Υπεύθυνη για το έργο είναι η Γενική ∆ιεύθυνση. Η 
ανάπτυξη του συγκεκριµένου έργου γίνεται ως εξής: Το ερωτηµατολόγιο της έρευνας εργαζοµένων διανέµεται στο προσωπικό 
συνοδευµένο από µια εγκύκλιο από τον Πρόεδρο της εταιρίας. Τα ερωτηµατολόγια είναι ανώνυµα έτσι ώστε οι εργαζόµενοι να 
αισθάνονται πιο ελεύθεροι να απαντήσουν. Τα ερωτηµατολόγια συλλέγονται σε µια κάλπη που τοποθετείται στη γραµµατεία της εταιρίας 
µέχρι κάποια προκαθορισµένη ηµεροµηνία. Τα αποτελέσµατα αξιολογούνται βάση των αποτελεσµάτων των 10 καλύτερων εταιριών της 
χώρας, συζητούνται στο Business Planning Meeting και προτείνονται ενέργειες προς βελτίωση. Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η 
δηµιουργία ολοκληρωµένου Συστήµατος εσωτερικής επικοινωνίας για την διάχυση Οράµατος, της Αποστολής και των Αρχών και Αξιών, 
σε συνέχεια της έρευνας που υλοποιήθηκε το 2007. Οι παραπάνω ενέργειες βοηθούν στην µέγιστη δυνατή αποδοτικότητα της 
λειτουργίας της εταιρίας, και την αξιοποίηση "βέλτιστων πρακτικών". Τα αποτελέσµατα της έρευνας επικοινωνούνται στο σύνολο του 
προσωπικού από τον ∆ιευθύνοντα Σύµβουλο σε ειδική συνάντηση και ανακοινώνονται οι αντίστοιχες ενέργειες βελτίωσης ενώ κατά την 
διάρκεια της συνάντησης προτείνονται ενέργειες βελτίωσης από τους ίδιους τους εργαζοµένους.  

DEPLOYMENT  
Το έργο απευθύνεται σε όλο ανεξαιρέτως το προσωπικό, ανεξάρτητα από βαθµό, ηλικία, εργασιακό αντικείµενο και αφορά όλα τα 
Τµήµατα και όλες τις κύριες διεργασίες της εταιρίας. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του έργου έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) το ποσοστό συµµετοχής των 
εργαζοµένων στην έρευνα. Η διαδικασία ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα της σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business 
Planning Meeting (Κριτ.2γ). Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και 
εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. 
Βελτιστοποίηση επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας σε 
προηγούµενους οργανισµούς, από τη συµµετοχή τους σε διάφορα θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ) καθώς και την καθηµερινή επαφή µε άλλα 
∆ιοικητικά στελέχη εταιριών όπου γίνεται ανταλλαγή απόψεων (benchmarking). Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η βελτίωση του τρόπου 
υλοποίησης της έρευνας από το 2006, όπου υλοποιήθηκε για πρώτη φορά µέσα στα πλαίσια workshop, µε ανοιχτές ερωτήσεις. Πλέον 
έχει δοµηθεί συγκεκριµένο ερωτηµατολόγιο µέσα από το οποίο διερευνώνται συγκεκριµένοι τοµείς βάση του µοντέλου Best Workplaces.  
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Έρευνα ικανοποίησης πελατών  100% Κριτ.6α 

Εµπλοκή των ηγετών στην καθηµερινή επικοινωνία µε πελάτες 100% Κριτ 5ε, 2γ, 6α, 

Συµµετοχή των ηγετών σε επαγγελµατικούς συλλόγους 100% Κριτ. 1γ, 8α 

Συµµετοχή των ηγετών σε ηµερίδες / συνέδρια 100% Κριτ. 1γ 
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CRITERION 2: POLICY & STRATEGY Criterion-part 2B 

Policy and strategy are based on information from performance measurement, research, learning and 
external related activities. 

 

Title: Ανάπτυξη συστήµατος µέτρησης της αποτελεσµατικότητας των Κύριων ∆ιεργασιών και  βελτίωσης τους µε 
την υιοθέτηση συγκεκριµένων δεικτών απόδοσης 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η αφοσίωση της Sprint στην ποιότητα και στην προστιθέµενη αξία που πρέπει να δίνεται σε όλους τους εµπλεκοµένους σύµφωνα µε την 
αποστολή της, οδήγησε στην στρατηγική απόφαση για συµµετοχή στα επίπεδα επιχειρηµατικής αριστείας του EFQM. Στα πλαίσια του 
έργου αυτού, και σαν αποτέλεσµα της αυτό-αξιολόγησης αναπτύχθηκε ένα σύστηµα για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας των 
διαδικασιών και για την βελτίωσή τους, ακολουθώντας την παρακάτω λογική: Βασισµένοι στο Όραµα µας αναπτύσσουµε την κατάλληλη 
Πολιτική και Στρατηγική, ώστε η εταιρία µας να επιτύχει του κύριους Στρατηγικούς Στόχους, οι οποίοι πραγµατοποιούνται µέσω των 
Κύριων ∆ιεργασιών που αποτελούν τον κινητήριο µηχανισµό της εταιρίας. 
 
Η αναγνώριση των Κύριων ∆ιεργασιών έγινε στην διάρκεια ενός workshop στο οποίο συµµετείχαν όλοι οι ηγέτες. Στην διάρκεια αυτού 
του workshop η ηγεσία της εταιρίας, µε βάση το Όραµα, Πολιτική και Στρατηγική και σε σχέση µε τους Στρατηγικούς Στόχους, 
λαµβάνοντας επίσης υπόψη τις ανάγκες όλων των stakeholders της εταιρίας και µε σκοπό την ικανοποίηση τους, αναγνώρισε τις Κύριες 
∆ιεργασίες. Οι Κύριες ∆ιεργασίες είναι δοµηµένες σε τρία επίπεδα: Στρατηγικές, Λειτουργικές και Υποστηρικτικές ∆ιεργασίες (Παρ.Σχ.3) 
και για κάθε µία από αυτές έχουν οριστεί  οι αντίστοιχοι ιδιοκτήτες, έχουν υιοθετηθεί συγκεκριµένοι δείκτες απόδοσης και έχουν οριστεί 
συγκεκριµένοι στόχοι απόδοσης. Στα πλαίσια του έργου, για την µεγιστοποίηση της αποτελεσµατικότητας της λειτουργίας της εταιρίας, 
αναπτύχθηκε το Key Process Scorecard (Παρ.Σχ.4), που περιλαµβάνει τα KPIs για την παρακολούθηση και τη µέτρηση της 
αποτελεσµατικότητας των κύριων διεργασιών και προσδιορίστηκαν οι κύριοι µέθοδοι της µέτρησής τους όπως είναι η Έρευνα 
Ικανοποίησης Εργαζοµένων (Κριτ.2α), η Έρευνα Ικανοποίησης Πελατών (Κριτ.5γ)  και η Ανάπτυξη Συστήµατος Αναφορών (Κριτ.5α). Με 
την ανάπτυξη του το σύστηµα αυτό παρουσιάστηκε σε όλους τους εργαζοµένους και είναι πάντα διαθέσιµο στο δίκτυο της εταιρίας. Η 
διάχυση και επικοινωνία του Πλέγµατος των Κύριων ∆ιεργασιών υλοποιείται επίσης µε την καθηµερινή επικοινωνία των ηγετών µε το 
προσωπικό και την στοχοθέτηση τους, η οποία συνδέεται µε το Key Process Scorecard. Οι στόχοι των κύριων διεργασιών συνδέονται 
άµεσα µε τους στόχους των τµηµάτων (Κριτ 1β). Με τον τρόπο αυτό, το σύστηµα επιτυγχάνει την ευθυγράµµιση των κύριων διεργασιών 
µε τους Επιχειρηµατικούς Στόχους και την Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας και η συστηµατική βελτίωση τους µέσω της µέτρησής και 
αξιολόγησής τους, έτσι ώστε να επιτευχθεί η µέγιστη δυνατή αποτελεσµατικότητά τους. Στόχος είναι η συνεχής βελτίωση των κύριων 
διεργασιών της εταιρίας και η συνεχής και υγιής ανάπτυξη της εταιρίας προς όφελος όλων των εµπλεκοµένων.  

DEPLOYMENT  
Οι Κύριες ∆ιεργασίες αφορούν και επηρεάζουν όλο το φάσµα των περιοχών απόδοσης της εταιρίας, όλα τα Τµήµατα και το 100% του 
προσωπικού. Όλοι οι ηγέτες είναι ιδιοκτήτες τουλάχιστον µίας Κύριας ∆ιεργασίας.  

ASSESSMENT & REVIEW 
Το πλέγµα των Κύριων ∆ιεργασιών και το γενικότερο σύστηµα ανασκοπείται σε ετήσια βάση από την ηγεσία της εταιρίας κατά την 
διάρκεια του Business Planning Meeting (Κριτ 2γ) µε την αξιολόγηση των KPIs. Η ανασκόπηση βασίζεται στην ικανότητα των Κύριων 
∆ιεργασιών να επιτύχουν τους στόχους που έχουν τεθεί για τους κύριους δείκτες απόδοσης KPIs. Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και 
µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται 
σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιστοποίηση επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από κλαδικές 
µελέτες και στοιχεία από άλλους οργανισµούς καθώς και  συµµετοχή των στελεχών µας σε διάφορα θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ)  
Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η ειδική εκπαίδευση που πραγµατοποιήθηκε στα στελέχη της εταιρίας που χρησιµοποιούν τις φόρµες, 
για την ορθότερη συµπλήρωσή & χρήση τους, σε συνέχεια του Business Planning Meeting, όπου διαπιστώθηκαν κενά στον τρόπο 
συµπλήρωσής τους (Κριτ.5α). 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Σύστηµα Αναφορών, Key Process Scorecard 100% Κριτ 5α, 6,7,8,9/  Παρ. Σχ.4 

Μηχανισµός Βελτίωσης ∆ιαδικασιών  100% Κριτ 5β, 6,7,8,9 

Στοιχεία από Great Places to Work Institute Hellas 100% Κριτ.7α 

Κλαδικές Μελέτες Χρηµατοοικονοµικής Ανάλυσης 100% Κριτ. 9α,9β 

∆ιαδικασία Στρατηγικού Επιχειρηµατικού Σχεδιασµού για διαµόρφωση και 

ανασκόπηση της Πολιτικής και Στρατηγικής  

100% Παρ. Σχ.6   /Κριτ 2γ, 6,7,8,9 

Αυτό-αξιολόγηση EFQM 100% Κριτ 6,7,8,9 
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CRITERION 2: POLICY & STRATEGY Criterion-part 2C 

Policy and strategy are developed, reviewed and updated. 

 

Title: ∆ιαδικασία Επιχειρηµατικού Σχεδιασµού (Business Planning) 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η διαδικασία ανάπτυξης του ετήσιου επιχειρηµατικού σχεδιασµού που περιλαµβάνει τους ετήσιους εταιρικούς στόχους είναι πολύ 
σηµαντική για την πορεία της εταιρίας. Για την διαµόρφωση του χρησιµοποιούµε την ∆ιαδικασία Στρατηγικού Επιχειρηµατικού 
Σχεδιασµού (Παρ.Σχ.6) τίθενται υπόψη το Όραµα και οι Στρατηγικοί Στόχοι της εταιρίας και ευθυγραµµίζεται πλήρως µε την Πολιτική και 
Στρατηγική. Κρίσιµος παράγοντας επίτευξης των ετήσιων εταιρικών στόχων που τίθεται κατά τον σχεδιασµό του ετήσιου επιχειρηµατικού 
σχεδιασµού είναι η εµπλοκή του συνόλου της ηγετικής οµάδας στην διαµόρφωση τους και η δέσµευση σε αυτούς, καθώς και η συµφωνία 
και δέσµευση των εργαζοµένων στην επίτευξη τους, αφού οι ετήσιοι εταιρικοί στόχοι συνδέονται µε τους στόχους των τµηµάτων (Κριτ.1β) 
καθώς και µε τους ατοµικούς στόχους όλων των εργαζοµένων, οποίοι χρησιµοποιούνται για την αξιολόγηση της απόδοσης τους (Κριτ. 
3ε). Για το λόγο αυτό , για πρώτη φορά το 2008, στην ανάπτυξη του ετήσιου επιχειρηµατικού σχεδιασµού συµµετείχε όλη η ηγετική οµάδα 
εταιρίας, δηλαδή το ∆ιοικητικό Συµβούλιο, η Γενική ∆ιευθύντρια και όλοι οι ∆ιευθυντές και Προϊστάµενοι τµηµάτων και κατά περίπτωση 
συµµετείχαν και άλλοι εργαζόµενοι ανάλογα µε το Πλάνο Ανάπτυξης τους (Κριτ. 3ε) ώστε να συµµετέχουν και ενδυναµώνονται. Μετά το 
πέρας της διαδικασίας ο επιχειρηµατικός σχεδιασµός επικοινωνείται σε όλο το προσωπικό από τους αρµόδιους ∆ιευθυντές και 
Προϊσταµένους µέσω των προγραµµατισµένων συστηµατικών συναντήσεων (Παρ.Σχ.5)  
 
Η συνολική διαδικασία διαρκεί 3 ηµέρες, πραγµατοποιείται συστηµατικά κάθε Ιανουάριο και είναι πολύ δοµηµένη. Κατά την πρώτη 
ηµέρα της συνάντησης παρουσιάζεται σε όλους τους συµµετέχοντες από την Γενική ∆ιεύθυνση µια πλήρης ανασκόπηση της 
προηγούµενης χρονιάς. Βάση των πεπραγµένων, συζητούνται τα εσωτερικά θέµατα που προέκυψαν σε όλα τα επίπεδα λειτουργίας της 
εταιρίας (οργανωτικά, λειτουργικά, διαδικαστικά, οικονοµικά) µε βάση τις Κύριες ∆ιεργασίες της και το Key Process Scorecard (Κριτ. 2β). 
Την δεύτερη ηµέρα συζητούνται θέµατα πελατών, ανάπτυξης αγοράς, υπηρεσιών και παρουσιάζονται από τους υπεύθυνους 
λογαριασµών τα ετήσια πλάνα ανάπτυξης ανά πελάτη. Την τελευταία ηµέρα της συνάντησης, τίθενται οι ετήσιοι επιχειρηµατικοί στόχοι 
ανά πελάτη και ανά Τµήµα, οι οποίοι στη συνέχεια αποτελούν την βάση για την οριοθέτηση των ατοµικών στόχων (Κριτ. 3ε). Επίσης 
συζητούνται και προτείνονται ενέργειες-έργα προς βελτίωση σε όλα τα επίπεδα δραστηριοποίησης της εταιρίας (ανάπτυξη πελατολογίου, 
κτλ), τα οποία προέρχονται από την ανασκόπηση των KPIs. Η τελική σύνταξη του πλάνου µέσω της αποτύπωσης τον συµπερασµάτων 
της τριήµερης συνάντησης, υλοποιείται από τη Γενική ∆ιευθύντρια, η οποία θέτει υπόψη του ∆ιοικητικού Συµβουλίου το ετήσιο πλάνο, 
καθώς και τις προτάσεις προς βελτίωση που έχουν συζητηθεί υπόψη του ∆ιοικητικού Συµβουλίου, όπου τις αξιολογεί, τις προτεραιοποιεί 
και ορίζει τους υπευθύνους και τις οµάδες έργων. Παράδειγµα βελτίωσης που αναγνωρίστηκε κατά τη διάρκεια του τελευταίου business 
planning meeting αποτελεί η ανάπτυξη των προληπτικών (proactive) προτάσεων προς τους πελάτες, θέµα το οποίο προέκυψε µέσα από 
την ετήσια έρευνα ικανοποίησης πελατών το 2007. Οι παραπάνω ενέργειες βοηθούν στην µέγιστη δυνατή αποδοτικότητα της λειτουργίας 
της εταιρίας, και την αξιοποίηση "βέλτιστων πρακτικών".  
 

DEPLOYMENT  
Το σύστηµα απευθύνεται και αφορά όλα τα Τµήµατα και όλες τις κύριες διεργασίες της εταιρίας και εφαρµόζεται στο 100% του εύρους 
της εταιρίας.  

ASSESSMENT & REVIEW 
Η προσέγγιση ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα της σε ετήσια βάση από το ∆ιοικητικό Συµβούλιο. Για την µέτρηση της 
αποτελεσµατικότητας του Business Planning Meeting έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) την επίτευξη των ετήσιων 
επιχειρηµατικών στόχων της εταιρίας της χρονιάς που αφορά (κριτ.6,7,8,9). Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης 
αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό 
από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Παράδειγµα βελτίωσης είναι η απόφαση του ∆.Σ. για αναθεώρηση της διαδικασίας του Business 
Planning. Τα προηγούµενα χρόνια, η διαδικασία σχεδιασµού είχε ως εξής: σχεδιασµός επιχειρηµατικού πλάνου από τη Γενική 
∆ιεύθυνση, παρουσίαση και έγκριση από τον ∆ιευθύνων Σύµβουλο, παρουσίαση και έγκριση από το ∆.Σ., Παρουσίαση στους 
∆ιευθυντές των τµηµάτων. Πλέον η διαδικασία σχεδιασµού του επιχειρηµατικού πλάνου γίνεται όπως περιγράφεται στην προσέγγιση.   
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

∆ιαδικασία Στρατηγικού Επιχειρηµατικού Σχεδιασµού για την διαµόρφωση και 

ανασκόπηση της Πολιτικής και Στρατηγικής  

100% Παρ. Σχ. 6  /Κριτ 2γ, 6,7,8,9 

Προγράµµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης 70% Κριτ.8 

Ευθυγράµµιση στόχων των KPIs µε τους Στόχους Τµηµάτων  100% Κριτ 1β, 6,7,8,9 

Στοιχεία από Great Places to Work Institute Hellas 100% Κριτ.7α 

Κλαδικές Μελέτες Χρηµατοοικονοµικής Ανάλυσης ,SWOT Analysis (Παράρ Σχήµα 2) 100% Κριτ. 9α,9β 
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CRITERION 2: POLICY & STRATEGY Criterion-part 2D 

Policy and strategy are communicated and deployed through a framework of key processes. 

 

Title: Ανάπτυξη συστήµατος εσωτερικής επικοινωνίας για την διάχυση Οράµατος, της Αποστολής και των Αρχών 
και Αξιών “4US” 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η ύπαρξη σαφούς Οράµατος Αποστολής Αρχών και Αξιών και η σωστή διάχυση τους  καθώς και η αποδοχή από τους εργαζόµενους 
αποτελούν απαραίτητη προϋπόθεση για την σωστή χάραξη Πολιτικής & Στρατηγικής και την παράλληλη ενδυνάµωση - ευθυγράµµιση του 
ανθρώπινου δυναµικού, ώστε οι καθηµερινές πρακτικές του να υποστηρίζουν ενεργά τις στρατηγικές επιλογές της εταιρίας. Ως 
αποτέλεσµα της έρευνας ικανοποίησης εργαζοµένων που πραγµατοποιήθηκε το 2007, εντοπίστηκαν περιθώρια βελτίωσης στη γνώση, 
την κατανόηση και την αποδοχή του οράµατος από όλους (και ειδικά τους νεότερους) συνεργάτες της Εταιρείας. Για το λόγο αυτό, κατά 
την διάρκεια του Management Board Meeting αποφασίστηκε να δηµιουργήσουµε ένα πρόγραµµα εσωτερικής επικοινωνίας, το οποίο 
εφαρµόζεται σε όλα τα επίπεδα της εταιρίας.  

 
Στόχος είναι η ταύτιση των εργαζοµένων µε τις Αρχές και Αξίες, έτσι ώστε να µπορέσουν να κατανοήσουν και να ενστερνιστούν την 
πολιτική και στρατηγική , γεγονός που µπορεί να αποτελέσει «διαφοροποιό στοιχείο» για την εταιρία και να έχει σηµαντικό impact στην 
αποτελεσµατικότητά της. Ένας άλλος στόχος είναι η ενθάρρυνση και ενδυνάµωση του αισθήµατος της συµµετοχής, έτσι ώστε να 
νοιώθουν όλοι ότι αποτελούν σηµαντικό κοµµάτι της εταιρίας, στην ενίσχυση της προσωπικής τους ανάπτυξης και στην ενδυνάµωση του 
οµαδικού πνεύµατος. Το σύστηµα αναπτύχθηκε δοµηµένα από δια-τµηµατική οµάδα στελεχών. Ο σχεδιασµός του προγράµµατος 
ξεκίνησε τον Ιανουάριο 2008. Αρχικά δηµιουργήθηκε το concept µε µία διαδικασία brainstorming, αποδόθηκε το όνοµα “4US” και 
σχεδιάστηκε αντίστοιχο σήµα ώστε να αποκτήσει ταυτότητα. Στη συνέχεια σχεδιάστηκαν οι επιµέρους ενέργειες που εντάσσονται κάτω 
από το concept και χωρίστηκαν σε φάσεις. Οι φάσεις ολοκληρώνονται σταδιακά, εµπλέκοντας όλους τους εργαζόµενους πρακτικά και 
συναισθηµατικά. Το πρόγραµµα ξεκίνησε µε την ανάρτηση αφισών για τη δηµιουργία γνώσης για το πρόγραµµα. Ως πρώτη ενέργεια που 
υλοποιήθηκε απoτέλεσε το Business Planning Meeting, το οποίο εντάχθηκε µέσα στα πλαίσια του προγράµµατος. Άλλες ενέργειες που θα 
ενταχθούν είναι: εκπαιδευτικά προγράµµατα, εσωτερικοί διαγωνισµοί, εκδηλώσεις, έρευνα ικανοποίησης εργαζοµένων και διάφορες 
άλλες ενισχυτικές ενέργειες.  

DEPLOYMENT  
Το σύστηµα απευθύνεται σε όλο ανεξαιρέτως το προσωπικό, ανεξάρτητα από βαθµό, ηλικία, εργασιακό αντικείµενο και αφορά όλα τα 
Τµήµατα και όλες τις κύριες διεργασίες της εταιρίας. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του προγράµµατος έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) την ικανοποίηση των 
εργαζοµένων (Κριτ 7α) µε βάση την αντίστοιχη ερώτηση και την ικανοποίηση των πελατών (Κριτ.6α), καθώς και την επίτευξη επιµέρους 
στόχων όπως τον αριθµό των ενεργειών που έχουν υλοποιηθεί σε σχέση µε εκείνους που προγραµµατίστηκαν στην αρχή του έτους. Η 
διαδικασία ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα της σε ετήσια βάση στα πλαίσια του ∆ιοικητικού Συµβουλίου και στα πλαίσια του 
Business Planning Meeting Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και 
εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. 
Βελτιστοποίηση επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας σε 
προηγούµενους οργανισµούς, από τη συµµετοχή τους σε διάφορα θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ) καθώς και την καθηµερινή επαφή µε άλλα 
∆ιοικητικά στελέχη εταιριών όπου γίνεται ανταλλαγή απόψεων (benchmarking). Βελτίωση αποτελεί η συστηµατοποίηση του 
προγράµµατος, ο συντονισµός των ενεργειών και σηµατοποίηση του προγράµµατος ως εξέλιξη του προγράµµατος εσωτερικής 
επικοινωνίας που δηµιουργήθηκε µέσα στα πλαίσια της συµµετοχής της εταιρίας στο C2Ε.  
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Ευθυγράµµιση στόχων των KPIs µε τους Στόχους Τµηµάτων  100% Κριτ. 1β, 6,7,8,9, 

Σύστηµα Αναφορών-Ανασκοπήσεων, Key Process Scorecard 100% Κριτ .5α, 6,7,8,9 / Παρ. Σχ.4 

Σύστηµα Εσωτερικής Επικοινωνίας ”4US” 100% Κριτ. 2δ,7α 

Οι Ηγέτες διαχέουν το Όραµα, Πολιτική& Στρατηγική 100% Κριτ.7α 

Έρευνες ικανοποίησης πελατών και εργαζοµένων 100% Κριτ. 2α,5γ,6,α,7α, 
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CRITERION 3: PEOPLE GENERAL INFORMATION 

Definition: Excellent organisations manage, develop and release the full potential of their people at an individual, team-based and 
organisational level. They promote fairness and equality and involve and empower their people. They care for, communicate, reward and 
recognise in a way that motivates staff and builds commitment to using their skills and knowledge for the benefit of the organisation. 
The People criterion is concerned with HOW the organisation: 

• Plans, manages and improves its people resources 

• Identifies, develops and sustains its people’s knowledge and competencies 

• Involves and empowers its people 

• Communicates with its people 

• Rewards, recognises and cares for its people 

How the population of the organisation is made up.  Include overall numbers, and any relevant breakdowns, for 
example different grades, locations, part time, full time, agency, contract staff etc. 
Ο συνολικός Αριθµός Εργαζοµένων στη Sprint είναι 26 άτοµα. Όλοι οι εργαζόµενοι απασχολούνται σε µόνιµη βάση µε σύµβαση 
Αορίστου Χρόνου. Η εταιρία επίσης απασχολεί εξωτερικούς συνεργάτες για την τεχνική συντήρηση. Κάποια χαρακτηριστικά του 
πληθυσµού των εργαζοµένων της εταιρίας εµφανίζονται στον παρακάτω πίνακα: 

ΑΝ∆ΡΕΣ 50% 

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 50% 

ΕΓΓΑΜΟΙ 42,3 

ΑΓΑΜΟΙ 57,7 

ΚΑΤΩ ΤΩΝ 35 ΕΤΩΝ 73,1% 

ΑΝΩ ΤΩΝ 35 ΕΤΩΝ 26,9% 

ΒΑΣΙΚΗ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ 11,5% 

ΠΤΥΧΕΙΟ 61,5% 

MASTER 30% 

ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΠΑΝΩ ΑΠΟ 5 ΕΤΗ ΣΤΗΝ ΕΤΑΙΡΙΑ  50% 

ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ ΚΑΤΩ ΑΠΟ 5 ΕΤΗ ΣΤΗΝ ΕΤΑΙΡΙΑ 50% 

Σηµαντικό στοιχείο όπως εµφανίζεται στον παραπάνω πίνακα είναι η µεγαλή συµµετοχή των γυναικών στην διαµόρφωση του 
πληθυσµού των εργαζοµένων και το υψηλό µορφωτικό επίπεδο των εργαζοµένων, καθώς και η µεγάλη διάρκεια εργασίας µε πάνω από 5 
χρόνια για τους µισούς εργαζοµένους, ποσοστό πολύ υψηλό όσον αφορά στον διαφηµιστικό κλάδο και που υποδηλώνει τις προσπάθειες 
της εταιρίας για την αποτελεσµατική υλοποίηση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ανθρωπίνων Πόρων 
 
What externally recognised systems standards, e.g. Investors in People, Excellence through 
People etc. the organisation is applying in the management of its people? 

Σύµφωνα µε τη Πολιτική & Στρατηγική της εταιρίας, τις Αρχές και Αξίες,, η εταιρία έχει αναπτύξει µία Πολιτική & Στρατηγική ∆ιαχείρισης 
Ανθρώπινων Πόρων και αντίστοιχες Αξίες. Με βάση αυτή την Πολιτική & Στρατηγική έχει δοµηθεί ένα ολοκληρωµένο Σύστηµα 
∆ιαχείρισης Ανθρώπινων Πόρων και εφαρµόζεται από το 2007 (Παρ.Σχ.8). Το σύστηµα αυτό περιλαµβάνει τις περιγραφές θέσεων 
εργασίας, το σύστηµα αξιολόγησης απόδοσης, το οποίο συνδέεται άµεσα µε το σύστηµα αµοιβών που στηρίζεται στην αναλυτική 
περιγραφή κάθε θέσης εργασίας, η οποία έχει αξιολογηθεί και συγκριθεί ενδο-εταιρικά µε τις υπόλοιπες θέσεις εργασίας προκειµένου να 
αποδοθεί η σχετική βαρύτητα της θέσης και να προσδιορισθεί το εύρος της αµοιβής της. Επίσης περιλαµβάνεται το σύστηµα 
εκπαίδευσης και ανάπτυξης των εργαζοµένων. Τέλος, η εταιρία έχει σχεδιάσει ένα σύστηµα κινήτρων το οποίο περιλαµβάνει ποσοτικούς 
και ποιοτικούς στόχους και αποδίδονται στους εργαζοµένους ετησίως (Κριτ.1δ).όλα αυτά τα συστήµατα ως µέρη του ολοκληρωµένου 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ανθρώπινων Πόρων. 

 
Η Sprint εφαρµόζοντας την λογική του RADAR και για να αξιολογήσει την αποτελεσµατικότητα του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ανθρώπινων 
Πόρων, χρησιµοποιεί το Μοντέλο Επιχειρηµατικής Αριστείας του EFQM ως ένα βασικό σηµείο αναφοράς (Benchmark) παγκόσµιας 
κλάσης για την ∆ιαχείριση Ανθρώπινων Πόρων. Στα πλαίσια αυτά και χρησιµοποιώντας το εργαλείο της αυτό-αξιολόγησης, 
παρακολουθεί τις σχετικές της διεργασίες και την γενικότερη αποτελεσµατικότητα του Συστήµατος, ανιχνεύοντας περιοχές προς βελτίωση 
και υλοποιώντας αντίστοιχες βελτιωτικές ενέργειες. Επίσης κατά την διενέργεια της έρευνας ικανοποίησης εργαζοµένων συγκρίνει τις 
επιδόσεις της στην ∆ιαχείριση Ανθρώπινων Πόρων µε τις καλύτερες εταιρίες στην Ελλάδα που συµµετέχουν στον διαγωνισµό Best 
Places to Work, που είναι και αυτό ένα σηµαντικό benchmark και µηχανισµός ανίχνευσης περιοχών προς βελτίωση. Στους µηχανισµούς 
αξιολόγησης περιλαµβάνονται τόσο και η έρευνα των πελατών µε εστιασµένες ερωτήσεις αλλά και τα γενικότερα αποτελέσµατα της 
εταιρίας  
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CRITERION 3: PEOPLE Criterion-part 3A 

People resources are planned, managed and improved. 

 

Title: Ανάπτυξη Συστήµατος Προσέλκυσης και Επιλογής Ανθρώπινου ∆υναµικού 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Στον τοµέα παροχής υπηρεσιών, και ειδικότερα στο χώρο της επικοινωνίας, το ανθρώπινο κεφάλαιο έχει στρατηγικό ρόλο. Η Sprint 
παρέχει ολοκληρωµένες υπηρεσίες επικοινωνίας και το τελικό «προϊόν» της βασίζεται κατά κύριο λόγο στα εξής χαρακτηριστικά τα οποία 
αποτελούν κρίσιµο παράγοντα επιτυχίας:  

Στρατηγική Προσέγγιση Ευελιξία 

∆ηµιουργικότητα Ταχύτητα 

Ευρηµατικότητα  Ποιοτική Υλοποίηση 

Συνέπεια Στόχευση Στην Αποτελεσµατικότητα.  

Άµεση Ανταπόκριση   

Στη Sprint πιστεύουµε ότι οι αρχές και οι αξίες των ανθρώπων είναι το πιο ουσιαστικό κριτήριο επιλογής και γι’ αυτό η εταιρία αναζητά 
κυρίως τους συνεργάτες εκείνους που συµπλέουν µε τις αρχές και τις αξίες της. Για το λόγο αυτό και σε συνάρτηση µε τις Αξίες και τις 
Αρχές της εταιρίας, έχουµε θέσει σε λειτουργία από το 2007 ένα νέο δοµηµένο σύστηµα προσέλκυσης και επιλογής, ως µέρος του 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ανθρώπινου ∆υναµικού (Παρ.Σχ.8), µε στόχο την διασφάλιση µέσω συγκεκριµένων διαδικασιών της 
καλύτερης και αξιοκρατικής επιλογής συνεργατών που θα ενταχθούν στο ανθρώπινο δυναµικό της Sprint. Το νέο σύστηµα αποτελεί µία 
εξέλιξη ενός άλλου παλαιότερου όχι επαρκώς τεκµηριωµένου συστήµατος, ως αποτέλεσµα ανασκόπησης που έγινε στα πλαίσια της 
αυτό-αξιολόγησης της εταιρίας. Υποστηρίζει άµεσα την Πολιτική και Στρατηγική, αφού ωφελούνται τόσο οι ίδιοι οι εργαζόµενοι, γιατί η 
σωστή επιλογή τους θα τους εντάξει επιτυχώς στην εταιρία συµβάλλοντας στην δηµιουργία καλού εργασιακού κλίµατος και στην 
ικανοποίηση τους, όσο και οι πελάτες που θα λαµβάνουν πολύ καλές υπηρεσίες. Τέλος ωφελείται και η ίδια η εταιρία µέσω των καλών 
αποτελεσµάτων που θα δηµιουργηθούν. Το σύστηµα υποστηρίζεται από συγκεκριµένες διαδικασίες και είναι ενταγµένο στην καθηµερινή 
λειτουργία της εταιρίας. Μετά από ανασκόπηση των αναγκών πρόσληψης κατά την διάρκεια των µηνιαίων συναντήσεων των διευθυντών 
των Τµηµάτων, όταν προκύπτει ανάγκη πρόσληψης σε κάποιο Τµήµα, ο ∆ιευθυντής του Τµήµατος αποστέλλει το έντυπο «Αίτηµα 
Πρόσληψης Συνεργάτη» προς την Γενική ∆ιεύθυνση. Με βάση το προδιαγεγραµµένο προφίλ της θέσης είτε αναζητείται συνεργάτης από 
τα αρχεία της Εταιρείας, είτε µπαίνει αγγελία στον κλαδικό τύπο. Ο ∆ιευθυντής του Τµήµατος υπόψη του οποίου στέλνονται τα 
βιογραφικά, τα αξιολογεί µαζί µε την Γενική ∆ιεύθυνση µε βάση συγκεκριµένα κριτήρια µε σκοπό να επιλεγούν τα έξι καλύτερα. 
Ενηµερώνονται οι αιτούντες και αρχίζει η διαδικασία συνέντευξης από τον αρµόδιο ∆ιευθυντή. Ο αρµόδιος ∆ιευθυντής αξιολογεί και 
συµπληρώνει για τον καθένα το έντυπο «Αξιολόγηση Υποψήφιου Συνεργάτη», και προωθεί τα τρία καλύτερα στην Γενική ∆ιεύθυνση για 
την οριστική επιλογή. Με την τελική επιλογή του µελλοντικού συνεργάτη συµπληρώνεται το έντυπο «Πρόσληψη Υποψήφιου Συνεργάτη» 
το οποίο προωθείται προς την Οικονοµική ∆ιεύθυνση. Σε περίπτωση που ο Συνεργάτης δεν αναφέρεται απευθείας σε ∆ιευθυντή 
Τµήµατος αλλά σε προϊστάµενο, τότε όλη η διαδικασία υλοποιείται και µε την παρουσία των προϊσταµένων. Ο συνεργάτης αξιολογείται 
κατά το πρώτο έτος, µε προσωπική συνέντευξη ανά τρίµηνο από τον άµεσο προϊστάµενό του και τον ∆ιευθυντή του τµήµατος, βάση των 
κριτηρίων της ετήσιας αξιολόγησης όλων των στελεχών.. 
DEPLOYMENT  
Το σύστηµα αναπτύχθηκε στα πλαίσια της συµµετοχής της εταιρίας στο C2Ε και ακολουθήθηκε σε όλη τη διάρκεια της ανάπτυξης του το 
RADAR µε ανασκοπήσεις σε τακτά χρονικά διαστήµατα για την µέτρηση του βαθµού ανάπτυξης. Το σύστηµα εφαρµόζεται σε όλο το 
εύρος του δυναµικού οργανισµού, για όλα τα Τµήµατα και τις ∆ιευθύνσεις και αναφέρεται στο 100% των προσλήψεων που γίνονται. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) το ποσοστό συµµετοχής 
των νεοεισερχοµένων στην πρόοδο της εργασιών ανά µήνα, η οποία αναφέρεται από τον ∆ιευθυντή του κάθε Τµήµατος µέσω του 
συστήµατος αναφορών (Κριτ. 5α). Το σύστηµα ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα του σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business 
Planning Meeting (Κριτ 1β), όπου εξετάζεται το ποσοστό επίτευξης ετήσιων εταιρικών στόχων. Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω 
της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε 
όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιστοποίηση επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη 
εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας σε προηγούµενους οργανισµούς, από τη συµµετοχή τους σε διάφορα θεσµικά όργανα 
(Κριτ..1γ) καθώς και την καθηµερινή επαφή µε άλλα ∆ιοικητικά στελέχη εταιριών όπου γίνεται ανταλλαγή απόψεων (benchmarking). 
Παράδειγµα βελτίωσης σε συνέχεια του τελευταίου Business Planning Meeting. είναι η απόφαση τον Ιανουάριο του 2008, οι 
νεοεισερχόµενοι να αξιολογούνται ανά τρίµηνο µε προσωπικές συνεντεύξεις από τους άµεσους προϊστάµενούς τους, αλλά και τους 
προϊστάµενους των τµηµάτων τους. Η πορεία τους σε σχέση µε την κατανόηση και τη σύµπλευσή τους κατά το πρώτο τρίµηνο µε τις 
αρχές και τις αξίες της εταιρίας και η συµµετοχή τους µε ποσοστό επιτυχίας τουλάχιστον 80% στα ανατεθέντα έργα, αναφέρεται στη 
Γενική ∆ιεύθυνση.  

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Έρευνα ικανοποίησης εργαζοµένων 100% Κριτ 2α,7α 

Ευθυγράµµιση στόχων των KPIs µε τους Στόχους Τµηµάτων  100% Κριτ 1β, 6,7,8,9, 

Στοιχεία από Great Places to Work Institute Hellas 100% Κριτ.7α 

Induction Manual 100% Κριτ.3δ,7α 

HR Πολιτική & Στρατηγική 100% Παρ. Σχ.8 

Συµµετοχή εργαζοµένων στην διαµόρφωση της HR Πολιτικής & Στρατηγικής 100% Παρ. Σχ. 

Προσωπικό Πλάνο Ανάπτυξης 100% Κριτ.3ε,7α 

Σύστηµα Αξιολόγησης Απόδοσης Εργαζοµένων 100% Κριτ.3ε, 7α 
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CRITERION 3: PEOPLE Criterion-part 3B 

People’s knowledge and competencies are identified, developed and sustained. 

 

Title: Ανάπτυξη και Υλοποίηση Πλάνου Εκπαίδευσης 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Σύµφωνα µε το όραµα µας ένας βασικός στόχος της Πολιτικής & Στρατηγικής µας, είναι η µέγιστη ικανοποίηση των πελατών µας και η 
δηµιουργία µίας µόνιµης και συνεχώς επεκτεινόµενης πελατειακής βάσης. Το γεγονός ότι η αποστολή µας αποτελεί την παροχή 
ολοκληρωµένων υπηρεσιών επικοινωνίας προς τους πελάτες, η ποιότητα των οποίων εξαρτάται από τους εργαζοµένους, η συνεχής 
αναβάθµιση του ανθρώπινού δυναµικού, είναι µία σηµαντική και συνεχής επιδίωξη µας, η οποία στα πλαίσια του Πολιτικής και 
Στρατηγικής για την ∆ιαχείριση Ανθρώπινου ∆υναµικού (Παρ.Σχ.8), πραγµατοποιείται µέσα από ένα ολοκληρωµένο πλάνο 
εκπαίδευσης. Η εκπαίδευση θεωρείται ως κύριος παράγοντας επιτυχίας για την βελτίωση της επικοινωνίας, την βελτίωση της απόδοσης 
σε όλες τις διαδικασίες (Κριτ. 2β) και την ενδυνάµωση των Αρχών και Αξιών της εταιρίας. Μέσω της συνεχούς αναβάθµισης των 
εργαζοµένων ωφελούνται τόσο οι ίδιοι οι εργαζόµενοι, αυξάνεται η ικανοποίηση τους, δηµιουργείται καλό εργασιακό κλίµα, όσο και οι 
πελάτες που λαµβάνουν υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας. Τέλος ωφελείται και η ίδια η εταιρία µέσω της θετικής επίδρασης στην 
πιστότητα των εργαζοµένων και την βελτίωση της απόδοσης της εταιρίας. Η προσέγγιση είναι σε εφαρµογή από το 2007 και αποτελεί 
εξέλιξη µιας παλαιότερης όχι συστηµατικής διαδικασίας εκπαίδευσης του ανθρώπινου δυναµικού, ως αποτέλεσµα ανασκόπησης που 
έγινε στα πλαίσια της αυτό-αξιολόγησης της εταιρίας. Πλέον αποτελεί µέρος του ολοκληρωµένου Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ανθρώπινου 
∆υναµικού και υποστηρίζεται από συγκεκριµένες διαδικασίες, ενώ είναι ενταγµένη στην καθηµερινή λειτουργία της εταιρίας. Έτσι κάθε 
Ιανουάριο στα πλαίσια του Business Planning Μeeting (Κριτ 2β) σχεδιάζεται το στρατηγικό πλάνο ανάπτυξης της εταιρίας. Στη συνέχεια 
τον Φεβρουάριο υλοποιείται η ετήσια αξιολόγηση απόδοσης κάθε στελέχους µε βάση την αντίστοιχη περιγραφή θέσης εργασίας και τους 
προσωπικούς ετήσιους στόχους που τίθενται στην αρχή κάθε έτους για κάθε εργαζόµενο ύστερα από συζήτηση µε τον αντίστοιχο 
προϊστάµενο του και αποτυπώνονται στο προσωπικό πλάνο ανάπτυξης του. Στη συνέχεια τα αποτελέσµατα αυτά συζητούνται στο 
µηνιαίο Management Board Meeting (Κριτ 2β) σε σχέση µε τους νέους στρατηγικούς στόχους της εταιρίας όπως αυτοί έχουν προκύψει 
από το Business Planning Μeeting και πραγµατοποιείται ανάλυση εκπαιδευτικών αναγκών. Έτσι µε βάση τα παραπάνω γίνεται µία gap 
analysis µεταξύ των νέων απαιτήσεων που δηµιουργούνται για την επίτευξη των στρατηγικών στόχων και της αξιολόγησης των 
ικανοτήτων και δεξιοτήτων των εργαζοµένων, ώστε αυτοί να συµβάλλουν στην επίτευξη των στόχων αυτών. Με βάση τα παραπάνω 
αναπτύσσεται ένα πολύ εστιασµένο πλάνο εκπαίδευσης και ανάπτυξης δεξιοτήτων για κάθε ένα εργαζόµενο, το οποίο στην συνέχεια 
οριστικοποιείται και εγκρίνεται από το ∆.Σ. Το σύνολο (100%) των εργαζοµένων ενηµερώνεται για τα προγράµµατα που θα 
παρακολουθήσει στην αρχή του χρόνου από τους προϊσταµένους τους µέσω του προσωπικού πλάνου ανάπτυξης τους στα πλαίσια της 
διαδικασίας ανατροφοδότησης. Υπεύθυνοι για την υλοποίηση, τήρηση και  οµαλή διεξαγωγή του πλάνου εκπαίδευσης είναι η Γενική 
∆ιεύθυνση και οι επικεφαλής των τµηµάτων.  
 

DEPLOYMENT  
Η προσέγγιση αυτή αναπτύσσεται και υλοποιείται στο 100% του προσωπικού ανεξάρτητα από βαθµό, ηλικία, εργασιακό αντικείµενο και 
αφορά όλα τα Τµήµατα της εταιρίας. Κατά την διάρκεια της εφαρµογής του προγράµµατος, πραγµατοποιούνται ανασκοπήσεις της 
ανάπτυξης του στα πλαίσια των τριµηνιαίων συναντήσεων των επικεφαλής των τµηµάτων µε την Γενική ∆ιεύθυνση και γίνονται οι 
αντίστοιχες αναθεωρήσεις. Παράδειγµα τέτοιας αναθεώρησης αποτελεί η προσαρµογή του πλάνου  εκπαίδευσης του ∆ηµιουργικού 
Τµήµατος τον Οκτώβριο του 2007, ώστε αυτό να συµπεριλάβει σεµινάρια σχετικά µε τις νέες τεχνολογίες σύµφωνα µε τον εξοπλισµό που 
αγοράστηκε πρόσφατα.  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Σε ετήσια βάση αξιολογείται η αποτελεσµατικότητα του ίδιου του προγράµµατος και η παρακολούθηση και ολοκλήρωση των 
προγραµµάτων που έχουν οριστεί ανά στέλεχος. Η τελευταία αποτελεί κριτήριο στην ετήσια αξιολόγησή απόδοσης κάθε στελέχους. Για 
την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του προγράµµατος έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) το ποσοστό επίτευξης 
ετήσιων ατοµικών στόχων και το ποσοστό ικανοποίησης των εργαζοµένων και των πελατών. Οι µετρήσεις των δεικτών αυτών γίνονται 
στα πλαίσια της ετήσιας µέτρησης ικανοποίησης προσωπικού (Κριτ.2α, 7b) και πελατών (Κριτ.5γ,6α) και της ετήσιας αξιολόγησης της 
απόδοσης ανά στέλεχος (Κριτ.3ε). Το πρόγραµµα ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα του σε ετήσια βάση στα πλαίσια του 
Business Planning Meeting. Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και 
εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. 
Βελτιώσεις επίσης της προσέγγισης αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες προσεγγίσεις άλλων εταιριών και µη 
κερδοσκοπικών οργανισµών µε βάση την τεχνογνωσία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας, λόγω της συµµετοχής τους σε αντίστοιχα 
∆.Σ. (Benchmarking). Σηµαντικό στοιχείο για βελτίωση αποτελεί επίσης η σύγκριση της εταιρίας µε βάση τα αποτελέσµατα της έρευνας 
Best Places for Work (Κριτ.7α) Παράδειγµα βελτίωσης είναι η δηµιουργία ειδικής αίθουσας, αποκλειστικά για την υλοποίηση 
εκπαιδευτικών προγραµµάτων τον Μάρτιο του 2007.  
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Ευθυγράµµιση στόχων των KPIs µε τους Στόχους Τµηµάτων  100% Κριτ 1β, 6,7,8,9 

Προσωπικό Πλάνο Ανάπτυξης 100% Κριτ.3ε,7α 

Σύστηµα Αξιολόγησης Απόδοσης Εργαζοµένων 100% Κριτ.3ε, 7α 

Ετήσια Ανίχνευση Εκπαιδευτικών Αναγκών 100% Κριτ.3ε, 7α 

Ετήσιο Πλάνο Εκπαίδευσης 100% Παρ. Σχ.9 
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CRITERION 3: PEOPLE Criterion-part 3C 

People are involved and empowered. 

 

Title: Progress Meeting 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Με βάση το Όραµα της εταιρίας, βασικό στόχο της Πολιτικής και Στρατηγικής µας αποτελεί η διασφάλιση της εύρυθµης λειτουργίας της 
εταιρίας για το µέγιστο δυνατό όφελος για τους πελάτες µέσα από την συνεργασία τους µαζί µας και η συνεχής ικανοποίηση τους µέσω 
της τήρηση των χρόνων παράδοσης, της βελτιστοποίησης και της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών. Σηµαντικός παράγοντας που 
επηρεάζει την παροχή εξαιρετικών υπηρεσιών, αποτελεί η σωστή πληροφόρηση και επικοινωνία των εργαζοµένων διατµηµατικά καθώς 
και ο συντονισµός των εργασιών. 
 
Το σύνολο των έργων που η εταιρία αναλαµβάνει, απαιτεί καθηµερινή διατµηµατική συνεργασία για την ολοκλήρωσή τους. Για την 
αποτελεσµατική συνεργασία, βασική προϋπόθεση αποτελεί η σωστή επικοινωνία και έγκαιρη πληροφόρηση. Για τον λόγο αυτό, µέσα 
στα πλαίσια του ευρύτερου πλάνου συναντήσεων , έχει οριστεί και το εβδοµαδιαίο progress meeting, το οποίο εφαρµόζεται συστηµατικά 
από 2002 και αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι της λειτουργίας της εταιρίας. Στη συνάντηση αυτή συζητούνται τα προβλήµατα που 
αντιµετωπίστηκαν την εβδοµάδα που πέρασε, η ενηµέρωση για το status των εργασιών και η ανακοίνωση των νέων εργασιών της 
εβδοµάδας. Στόχος της συνάντησης αυτής είναι ο καλύτερος συντονισµός των εργασιών ανά τµήµα και διατµηµατικά, ο καλύτερος 
καταµερισµός του χρόνου, και η µεταφορά και διάχυση γνώσεων µεταξύ οµάδων του ίδιων τµηµάτων και διατµηµατικά, από προβλήµατα 
που προέκυψαν και τον τρόπο που αντιµετωπίστηκαν. Με τον τρόπο αυτό βελτιώνεται το εργασιακό κλίµα και κατ’ επέκταση η 
ικανοποίηση των εργαζοµένων, αυξάνεται η ικανοποίηση των πελατών από τη συνέπεια της εταιρίας στους χρόνους παράδοσης και 
τέλος βελτιώνονται και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. 
 
Το progress meeting πραγµατοποιείται κάθε ∆ευτέρα στις 10:00 πµ. Ο συντονιστής της συνάντησης είναι ο Head of Creative. Στη 
συνάντηση συµµετέχει όλο το τµήµα Client Service, το τµήµα Τraffic και από το δηµιουργικό τµήµα ο Creative Director, ο Senior 
Copywriter (κατά περίπτωση και ο copywriter), οι Art Group Managers, και κατά περίπτωση οι Graphic Designers. Επίσης κατά 
περίπτωση συµµετέχουν και εκπρόσωποι της Οικονοµικής ∆ιεύθυνσης. Οι εκπρόσωποι των οµάδων του τµήµατος Client Service, 
παραδίδουν κάθε Παρασκευή στο τέλος της ηµέρας στον Head of Creative, µια φόρµα µε τις προγραµµατισµένες εργασίες της επόµενης 
εβδοµάδας. Εκεί αναφέρεται το status των εργασιών εν εξελίξει και οι νέες εργασίες. Μετά το τέλος της συνάντησης οι επικεφαλής των 
τµηµάτων είναι υπεύθυνοι να επικοινωνήσουν το συµφωνηθέν πρόγραµµα, στο υπόλοιπο προσωπικό που δεν συµµετείχε στη 
συνάντηση. Βάση των συµφωνηθέντων στη συνάντηση, ο ∆ιευθυντής του δηµιουργικού τµήµατος, σχεδιάσει το εβδοµαδιαίο πρόγραµµα 
σε συνεργασία µε τους προϊστάµενους των τµηµάτων και γίνεται η ανάθεση εργασιών στους εργαζόµενους. 
 

DEPLOYMENT  
Η συνάντηση εφαρµόζεται συστηµατικά σε εβδοµαδιαία βάση και αφορά το 100% των Τµηµάτων της εταιρίας καθώς και το 100% των 
project της εταιρίας.  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του progress meeting, έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) τον αριθµό των 
έργων που ολοκληρώθηκαν (Κριτ.9β), το βαθµό στον οποίο οι εργαζόµενοι αξιολογούν την αποτελεσµατική επικοινωνία και την 
αποτελεσµατικότητα των meetings (Κριτ7α), από τον βαθµό συµµετοχής των εργαζοµένων στη συνάντηση, καθώς και η αξιολόγηση από 
τους πελάτες της συνέπειας υλοποίησης των έργων και της ποιότητά τους (Κριτ 6α). Οι µετρήσεις των δεικτών αυτών γίνονται στα 
πλαίσια της ετήσιας µέτρησης ικανοποίησης προσωπικού (Κριτ.2α, 7b) και πελατών (Κριτ.5γ).  
 
Το progress meeting ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα του σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business Planning Meeting  Στα 
πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία 
στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιώσεις επίσης της προσέγγισης 
αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες προσέγγισεις άλλων εταιριών µε βάση την τεχνογνωσία των ∆ιοικητικών 
στελεχών της εταιρίας, λόγω της συµµετοχής τους σε αντίστοιχα ∆.Σ. (Benchmarking). Σηµαντικό στοιχείο για βελτίωση αποτελεί επίσης 
η σύγκριση της εταιρίας µε βάση τα αποτελέσµατα της έρευνας Great Place to Work Institute Hellas (Κριτ.7α) Παράδειγµα βελτίωσης 
αποτελεί το εξής: Λόγω της υλοποίησης παρουσιάσεων σε πελάτες συνήθως στην αρχή της εβδοµάδας, η ∆ιοίκηση µετά από εισηγήσεις 
των επικεφαλής τµηµάτων, προχώρησε σε αλλαγή της ηµέρας υλοποίησης της από ∆ευτέρα σε Παρασκεύη, για την διασφάλιση της 
µέγιστης συµµετοχής στη συνάντηση. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Συµµετοχή εργαζοµένων σε ∆ια-τµηµατικές Οµάδες Εργασίας, σε εταιρικές 
κοινωνικές εκδηλώσεις  

100% Κριτ.7α/ Παρ.Εικ.3 

Ενδοεταιρικές Εκπαιδεύσεις  100% Κριτ.7α/  Παρ.Εικ.4 

All aboard 100% Κριτ.1α,7α/ Παρ.Εικ.1 
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CRITERION 3: PEOPLE Criterion-part 3D 

People and the organisation have a dialogue. 

 

Title: Εγχειρίδιο Εργαζοµένων (Induction Manual) 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Σηµαντικός παράγοντας επιτυχίας της εταιρίας στο περιβάλλον που επιχειρεί αποτελεί το ανθρώπινο δυναµικό της  και πιο συγκεκριµένα 
η µεγιστοποίηση της αποδοτικότητας του και η ενίσχυση του οµαδικού πνεύµατος. Αυτό επιτυγχάνεται και ενισχύεται µε την διάχυση της 
φιλοσοφίας και των αρχών της εταιρίας, η οποία βοηθάει τους εργαζοµένους να δουλεύουν µε ένα κοινό σκοπό. Με αυτή τη λογική οι 
στόχοι του ανθρώπινου δυναµικού ευθυγραµµίζονται µε την επιχειρησιακή στρατηγική και η επιχείρηση µε τη σειρά της είναι ευέλικτη 
έτσι ώστε να µπορεί να προσαρµόζεται στις συνεχείς αλλαγές έγκαιρα και αποτελεσµατικά. Για αυτό απαιτούνται κατάλληλα 
υποσυστήµατα πληροφόρησης ώστε να διασφαλιστεί η επικοινωνία πολιτικής και οραµάτων της εταιρίας  στους εργαζοµένους. 
 
Μέρος του ολοκληρωµένου συστήµατος επικοινωνίας όπου η εταιρία εφαρµόζει, είναι ένα ειδικά σχεδιασµένο Induction Manual το 
οποίο περιέχει αναλυτικές πληροφορίες τόσο για τη δοµή όσο για την Πολιτική και Στρατηγική καθώς και για τους στόχους της εταιρίας. 
Το Induction Manual βοηθά στην διάχυση των αξιών και του οράµατος της εταιρίας, ενδυναµώνει την κουλτούρα της και ευθυγραµµίζει τις 
δραστηριότητες του ανθρώπινου δυναµικού της µε τους κύριους επιχειρηµατικούς στόχους. Αποτελεί ένα εργαλείο το οποίο έχει 
σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι εστιασµένο στις ανάγκες των ανθρώπων της εταιρίας και περιέχει µεγάλο εύρος πληροφοριών και 
προστιθέµενη αξία για το προσωπικό και την εταιρία. 
 
Το Induction Manual αναπτύχθηκε ως αποτέλεσµα της ανασκόπησης των αποτελεσµάτων της αυτοαξιολόγησης της εταιρίας µε βάση το 
µοντέλο του EFQM  τον ∆εκέµβριο του 2006 και έχει την µορφή modular, έτσι ώστε να µπορεί να δέχεται τροποποιήσεις και προσθήκες. 
Όταν ολοκληρώθηκε η ανάπτυξη του πραγµατοποιήθηκε η παρουσίαση του στο σύνολο των εργαζοµένων από τον Πρόεδρο της εταιρίας 
τον Μάιο του 2007,  ενώ επίσης υπάρχει διαθέσιµο ηλεκτρονικά στο Intranet της εταιρίας προσβάσιµο από όλους τους εργαζόµενους, 
µαζί µε τη Χάρτα ∆ικαιωµάτων του ΣΕΒ και τον κώδικα δεοντολογίας ∆ιαφήµισης της Ε∆ΕΕ. Εκτός από αυτό, όλοι οι εργαζόµενοι έχουν 
ένα φυσικό αντίγραφο. Υπεύθυνη για τις αναθεωρήσεις που µπορεί να προκύπτουν στο έντυπο είναι η Γενική ∆ιεύθυνση. Υπεύθυνος για 
την παράδοση του Induction Manual στους νεοεισερχόµενους είναι οι επικεφαλής των αντίστοιχων τµηµάτων, όπου αποτελεί και µέρος 
της αρχικής εκπαίδευσης των εργαζοµένων στην εταιρία (Κριτ.3β).  
 

DEPLOYMENT  
Εφαρµόστηκε για πρώτη φορά τον Απρίλιο του 2007 και πλέον αποτελεί αναπόσπαστο κοµάτι της λειτουργίας της εταιρίας. Το σύστηµα 
αναπτύχθηκε στα πλαίσια της συµµετοχής της εταιρίας στο C2Ε από οµάδα έργου και ακολουθήθηκε σε όλη τη διάρκεια του έργου η 
φιλοσοφία του RADAR µε ανασκοπήσεις σε τακτά χρονικά διαστήµατα για την µέτρηση του βαθµού ανάπτυξης. Το σύστηµα εφαρµόζεται 
σε όλο το εύρος του δυναµικού οργανισµού, σε όλα τα Τµήµατα και τις ∆ιευθύνσεις και απευθύνεται στο 100% του προσωπικού  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Σε ετήσια βάση αξιολογείται η αποτελεσµατικότητα του ίδιου του Induction Manual και του τρόπου επικοινωνίας του στο προσωπικό στα 
πλαίσια του Business Planning Meeting. Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του Induction Manual, έχουµε θεσπίσει ως κύριους 
δείκτες απόδοσης (KPIs) το βαθµό στον οποίο οι εργαζόµενοι αξιολογούν το ποσοστό γνώσης και διάχυσης του οράµατος και της 
αποστολής της εταιρίας (Κριτ.7α) καθώς και η ικανοποίηση των πελατών από τις υπηρεσίες που λαµβάνουν (Κριτ. 6α). Οι µετρήσεις των 
δεικτών αυτών γίνονται στα πλαίσια της ετήσιας µέτρησης ικανοποίησης προσωπικού (Κριτ.2α,7b) και πελατών (Κριτ.5γ). Στα πλαίσια 
αυτής της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται 
σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιώσεις επίσης αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες 
προσέγγισεις άλλων εταιριών µε βάση την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας (Benchmarking). Σηµαντικό στοιχείο 
για βελτίωση αποτελεί επίσης η σύγκριση της εταιρίας µε βάση τα αποτελέσµατα της έρευνας Best Places for Work (Κριτ.7α) Παράδειγµα 
βελτίωσης αποτελεί η ειδική παρουσίαση όλου του εγχειριδίου στο σύνολο του προσωπικού, έτσι ώστε να διασφαλιστεί η ορθή 
ενηµέρωσή τους.  
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Έρευνα ικανοποίησης εργαζοµένων 100% Κριτ 2α,7α 

Ευθυγράµµιση στόχων των KPIs µε τους Στόχους Τµηµάτων  100% Κριτ 1β, 6,7,8,9, 

HR Πολιτική & Στρατηγική 100% Παρ. Σχ.8 

Συµµετοχή εργαζοµένων στην διαµόρφωση της HR Πολιτικής & Στρατηγικής 100% Παρ. Σχ.8 

Προσωπικό Πλάνο Ανάπτυξης   100% Κριτ.3ε, 7α 

Σύστηµα Αξιολόγησης Απόδοσης Εργαζοµένων 100% Κριτ.3ε, 7α 

Σύστηµα εσωτερικών συναντήσεων  100% Κριτ 3β,7α 

Σύστηµα Εσωτερικής Επικοινωνίας ”4US” 100% Κριτ.2δ,7α/  Παρ. Εικ.1 

∆ια-τµηµατικές Οµάδες Εργασίας  100% Κριτ.7α 
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CRITERION 3: PEOPLE Criterion-part 3E 

People are rewarded, recognised and cared for. 

 

Title: Σύστηµα Αξιολόγησης Απόδοσης Εργαζοµένων 

 

APPROACH - Description of one key approach. 

Ένας από τους στρατηγικούς στόχους της εταιρίας είναι η συνεχής ικανοποίηση των εργαζοµένων και κατ’ επέκταση διασφάλιση 
υψηλών επιπέδων αφοσίωσης τους. Το γεγονός ότι η αποστολή µας αποτελεί την παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών επικοινωνίας 
προς τους πελάτες, η ποιότητα των οποίων εξαρτάται από τους εργαζοµένους, η συνεχής αναβάθµιση του ανθρώπινού δυναµικού, είναι 
µία σηµαντική και συνεχής επιδίωξη µας. Με βάση τα παραπάνω η εταιρία έχει σχεδιάσει και εφαρµόζει από το 2007 ένα ολοκληρωµένο 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ανθρώπινου ∆υναµικού(Παρ.Σχ.8). Το σύστηµα αυτό περιλαµβάνει τις περιγραφές θέσεων εργασίας, το 
σύστηµα αξιολόγησης απόδοσης το οποίο συνδέεται άµεσα µε το σύστηµα αµοιβών που στηρίζεται στην αναλυτική περιγραφή κάθε 
θέσης εργασίας, η οποία έχει αξιολογηθεί και συγκριθεί ενδοεταιρικά µε τις υπόλοιπες θέσεις εργασίας προκειµένου να αποδοθεί η 
σχετική βαρύτητα της θέσης και να προσδιορισθεί το εύρος της αµοιβής της. Τέλος, η εταιρία έχει σχεδιάσει ένα σύστηµα κινήτρων το 
οποίο περιλαµβάνει ποσοτικούς και ποιοτικούς στόχους και αποδίδονται στους εργαζοµένους ετησίως (Κριτ.1δ).  
Βασικό κοµµάτι του συστήµατος, αποτελεί το σύστηµα αξιολόγησης προσωπικού, το οποίο έχει σαν σκοπό τη βελτίωση της οργάνωσης 
και της απόδοσης των στελεχών της και την µέγιστη δυνατή αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των Ανθρώπινων Πόρων. Η µέτρηση 
της απόδοσης των εργαζοµένων οδηγεί στον έγκαιρο εντοπισµό των περιοχών προς βελτίωση, την περεταίρω ανάπτυξή τους και την 
µεγιστοποίηση της αποτελεσµατικότητάς τους µέσω της παρακίνησης. Βάση αυτών των αποτελεσµάτων γίνεται η ορθή διαχείριση των 
αποδοχών τους, εφόσον βάση των αποτελεσµάτων της αξιολόγησης αποφασίζεται το ετήσιο ποσοστό αύξησης στις µηνιαίες αποδοχές, 
αλλά και το ποιοτικό Bonus. Μέσω της διαδικασίας αυτής, δίνεται η δυνατότητα στον εργαζόµενο να γνωρίσει το πώς τον αξιολογούν οι 
Προϊστάµενοι του, να δει τα δυνατά του και τα αδύνατα του σηµεία και να προσδιορίσει τις ευκαιρίες που του παρουσιάζονται. 
Παράλληλα η Εταιρεία έχει την δυνατότητα να εκφράσει άµεσα την άποψη της και να εκτιµήσει τις δυνατότητες των συνεργατών της. 
Το ολοκληρωµένο σύστηµα αξιολόγησης της απόδοσης των εργαζοµένων έχει σαν αποτέλεσµα την αύξηση της αποτελεσµατικότητας του 
προσωπικού. Επίσης συµβάλλει στην ανάπτυξη του ανθρώπινου δυναµικού µε έµφαση την αξιοποίηση επιχειρηµατικών δεξιοτήτων του 
(Κριτ. 3β) µε συνέπεια την βελτίωση των παρεχοµένων υπηρεσιών προς τους πελάτες, την ικανοποίηση των πελατών και τέλος στην 
βελτίωση της κερδοφορίας.  
Το σύστηµα υποστηρίζεται από συγκεκριµένες διαδικασίες και είναι ενταγµένο στην καθηµερινή λειτουργία της εταιρίας. Βασικό στοιχείο 
του συστήµατος είναι η σύνδεση και ευθυγράµµιση των Στρατηγικών Στόχων της εταιρίας µε τους επιµέρους ατοµικούς στόχους των 
εργαζοµένων. 
Κάθε Φεβρουάριο ο κάθε εργαζόµενος λαµβάνει το έντυπο «Φόρµα Αξιολόγησης Απόδοσης» του από τον προϊστάµενο του για την 
έναρξη της διαδικασίας. Στην πρώτη φάση οι αξιολογούµενοι αυτοαξιολογούνται µε βάση µία σειρά ερωτήσεων, συµπληρώνοντας το 
έντυπο. Αφού τελειώσει η φάση αυτή, ο Προϊστάµενος του Τµήµατος προχωράει µε την συµµετοχή του εργαζόµενου στην αξιολόγηση του, 
συµπληρώνοντας και αυτός αντίστοιχα το έντυπο αιτιολογώντας σε κάθε σηµείο την αξιολόγηση αυτή.  Όταν τελειώσει η διαδικασία 
αυτή, το σύνολο των αξιολογήσεων προωθείται στην Γενική ∆ιεύθυνση της Εταιρείας και υλοποιείται το τελικό στάδιο της αξιολόγησης 
όπου γίνεται από τη Γενική ∆ιεύθυνση και το ∆.Σ. µε την παρουσία τόσο του εργαζοµένου όσο και του ∆ιευθυντή του. Σε περίπτωση που 
ο εργαζόµενος δεν συµφωνεί έχει την δυνατότητα να το σηµειώσει στο τελευταίο φύλλο της φόρµας αξιολόγησης. Τα αποτελέσµατα της 
αξιολόγησης γνωστοποιούνται στον εργαζόµενο και σχεδιάζεται από την Γενική ∆ιεύθυνση, το Πλάνο Ανάπτυξης του όπου του 
κοινοποιείται. Υπεύθυνη για την εφαρµογή του συστήµατος είναι η Γενική ∆ιεύθυνση. 

DEPLOYMENT  

Εφαρµόστηκε για πρώτη φορά σε διαφορετική µορφή τον Φεβρουάριο του 2005 και πλέον αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι της 
λειτουργίας της εταιρίας. Το σύστηµα αναπτύχθηκε στα πλαίσια της συµµετοχής της εταιρίας στο C2Ε από οµάδα έργου και 
ακολουθήθηκε σε όλη τη διάρκεια της ανάπτυξής του η φιλοσοφία του RADAR µε ανασκοπήσεις σε τακτά χρονικά διαστήµατα για την 
µέτρηση του βαθµού ανάπτυξης. Το σύστηµα εφαρµόζεται σε όλο το εύρος του δυναµικού οργανισµού, σε όλα τα Τµήµατα και τις 
∆ιευθύνσεις και απευθύνεται στο 100% του προσωπικού  

ASSESSMENT & REVIEW 

Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) το ποσοστό επίτευξης 
ετήσιων ατοµικών στόχων και το ποσοστό ικανοποίησης των εργαζοµένων και των πελατών. Οι µετρήσεις των δεικτών αυτών γίνονται 
στα πλαίσια της ετήσιας µέτρησης ικανοποίησης προσωπικού (Κριτ.2α, 7b) και πελατών (Κριτ.5γ) και της ετήσιας αξιολόγησης της 
απόδοσης ανά στέλεχος (Κριτ.3ε). Το πρόγραµµα ανασκοπείται για την αποτελεσµατικότητα του σε ετήσια βάση στα πλαίσια του 
Business Planning Meeting (Κριτ 1β). Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις 
και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. 
Βελτιώσεις επίσης της προσέγγισης αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες προσεγγίσεις άλλων εταιριών και µη 
κερδοσκοπικών οργανισµών µε βάση την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας και µέσω 
βιβλιογραφίας(Benchmarking). Σηµαντικό στοιχείο για βελτίωση αποτελεί επίσης η σύγκριση της εταιρίας µε βάση τα αποτελέσµατα της 
έρευνας Best Places for Work (Κριτ.7α) Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί ο σχεδιασµός ειδικής φόρµας αξιολόγησης που χρησιµοποιείται 
πλέον στην διαδικασία. Η βελτίωση έγινε στα πλαίσια της αυτοαξιολόγησης της εταιρίας µε αφορµή τη συµµετοχής της στο Committed to 
Excellence.  

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness measures & 
cross reference to results 

Πρόγραµµα Νοσοκοµειακής Περίθαλψης ‘ΕΙΣ ΥΓΕΙΑΝ’ 100% Κριτ.7α / Παρ.Εικ.5 

Περιγραφές θέσεων εργασίας για όλους τους εργαζοµένους 100% Κριτ.7α  

Συµµετοχή εργαζοµένων σε Προγράµµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης 70% Κριτ.8   

Παροχή διαφόρων διευκολύνσεων και άλλων υπηρεσιών όπως : βιβλιοθήκη, 
ευέλικτο ωράριο εργασίας 

100% Κριτ.4γ,7α 

∆ηµιουργία Υπαίθριου Χώρου αναψυχής 100% Κριτ.1ε,7α  / Παρ.Εικ.6 
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CRITERION 4: PARTNERSHIPS AND RESOURCES GENERAL INFORMATION 

 
Definition: Excellent Organisations plan and manage external partnerships, suppliers and internal resources in order to 
support policy and strategy and the effective operation of processes. During the planning and whilst managing partnerships 
and resources they balance the current and future needs of the organisation, the community and the environment. 
 
The Partnerships & Resources criterion is concerned with HOW the organisation manages its external and internal (non-
people) resources in ways that are consistent with its overall aims and to align with its other approaches. 
 
Outline the implications of your overall Policy and Strategy on each of the subjects in this Criterion, e.g. does your Policy and 
Strategy mean that you should seek to establish full partnerships with all of your suppliers, or just with specific groups? 
 

How are the partnership opportunities and management of the various resources (mentioned through 4a-4e) 
supported by policy and strategy? 

 
Οι συνεργασίες συνάπτονται και αξιολογούνται µε συστηµατικό τρόπο, σύµφωνα µε την πολιτική και στρατηγική της εταιρίας, έτσι ώστε 
να εξασφαλίζεται αφενός το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα µε βάση συγκεκριµένα κριτήρια από άποψη χρόνου παράδοσης, κόστους και 
ποιότητας  και αφετέρου η ευελιξία που επιδεικνύει ο συνεργάτης, η οποία βοηθάει στην έγκαιρη και αποτελεσµατική υλοποίηση των 
έργων που αυτός αναλαµβάνει.  
 
Η οικονοµική πολιτική της εταιρίας συµβαδίζει µε την γενικότερη Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας που είναι η παροχή 
προστιθέµενης αξίας σε όλους τους εµπλεκόµενους. Το οικονοµικό πλάνο είναι σε τριετή βάση και περιλαµβάνει ένα ετήσιο λειτουργικό 
οικονοµικό πλάνο και ένα διετές στρατηγικό οικονοµικό πλάνο. Αυτό υλοποιείται µέσω αποτελεσµατικής διανοµής πόρων, προκειµένου 
να βελτιωθούν τα οικονοµικά αποτελέσµατα της εταιρίας, παράλληλα µε τη διατήρηση του λειτουργικού κόστους σε χαµηλά επίπεδα.  
 
Η ∆ιαχείριση Εγκαταστάσεων-Εξοπλισµού συµβαδίζει µε την πολιτική στρατηγική και την φιλοσοφία της Sprint και  προσφέρει ένα 
φιλικό, ασφαλές και ευχάριστο περιβάλλον εργασίας στο Ανθρώπινο δυναµικό της εταιρίας, ειδικότερα όσον αφορά στην ικανοποίηση 
των εργαζοµένων και την εταιρική κοινωνική ευθύνη. Έτσι για παράδειγµα στα πλαίσια αυτά όλοι οι εργαζόµενοι κλείνουν τις οθόνες των 
υπολογιστών τους όταν φεύγουν από την εταιρία, και έχουµε πρόγραµµα ανακύκλωσης χαρτιού.  
 
Η Αναβάθµιση Τεχνολογικής Υποδοµής  σχεδιάζεται και υλοποιείται σε συνάρτηση µε την Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας για την 
πλήρη ικανοποίηση των πελατών της, µέσω της παροχής υψηλής ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών. Η εταιρία δίνει ιδιαίτερη 
βαρύτητα στην τεχνολογική υποδοµή της, η οποία αποτελεί βασικό συντελεστή στην παραγωγική διαδικασία του δηµιουργικού προϊόντος 
και η οποία ενισχύει την αποτελεσµατική επικοινωνία µε τους πελάτες.  
 
 Για τη ∆ιαχείριση Πληροφοριών και Γνώσης στην Sprint, έχει διαµορφωθεί ένα πολύπλευρο Σύστηµα ∆ιαχείρισης Γνώσης (Παρ. 
Σχ.10), για την ενηµέρωση και εµπλουτισµό της γνώσης των εργαζοµένων το οποίο παρέχει πρόσβαση σε όλα τα µέλη του οργανισµού 
σε πηγές πληροφόρησης & γνώσης σχετικά µε το αντικείµενο της εταιρίας, την Αγορά, κλπ. 
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CRITERION 4: PARTNERSHIPS AND RESOURCES Criterion-part 4A 

External partnerships are managed. 

 

Title: Μόνιµη συνεργασία µε ειδικούς συνεργάτες 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Σύµφωνα µε την Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας, η παροχή ποιοτικών υπηρεσιών στους πελάτες µας, αποτελεί κρίσιµο παράγοντα 
επιτυχίας. Η Sprint παρέχει υπηρεσίες ολοκληρωµένης επικοινωνίας, και µέρη της παραγωγικής της διαδικασίας, όπως η παραγωγή των 
παραδοτέων υλικών για τους πελάτες µας εκτελούνται από εξωτερικούς συνεργάτες. Η επιλογή και αξιολόγηση των άµεσων συνεργατών 
της εταιρίας γίνεται µε συστηµατικό τρόπο, ώστε να εξασφαλίζεται αφενός το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα µε βάση συγκεκριµένα 
κριτήρια από άποψη χρόνου παράδοσης, κόστους και ποιότητας  και αφετέρου η ευελιξία που επιδεικνύει ο συνεργάτης, η οποία 
βοηθάει στην έγκαιρη και αποτελεσµατική υλοποίηση των έργων που αυτός αναλαµβάνει. Η εταιρία, προκειµένου να διασφαλίσει όλα τα 
ανωτέρω, συνάπτει συµφωνίες µε εξωτερικούς συνεργάτες, των οποίων η ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών εξασφαλίζεται από την 
τήρηση των συγκεκριµένων κριτηρίων που έχουν τεθεί. Σε κάθε περίπτωση η Sprint διαθέτει εναλλακτικές λύσεις εφάµιλλες και το ίδιο 
αξιόπιστες, έτσι ώστε να διασφαλίζει την απρόσκοπτη ολοκλήρωση του εκάστοτε έργου σύµφωνα µε τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που 
έχει θέσει.  
 
Στο πλαίσιο αυτό, µια από τις µακροχρόνιες συνεργασίες που η εταιρία έχει συνάψει, είναι µε την εταιρία ΧΑΙ∆ΕΜΕΝΟΣ Α.Ε., η οποία 
είναι πιστοποιηµένη µε ISO 9001. Στα πλαίσια της συνεργασίας µας, πραγµατοποιούνται 6µηνιαίες συναντήσεις µε συµµετοχή του 
Account Director , Account Managers, Creative Director και Art Group Managers από την εταιρία µας και της Υπεύθυνης Εξυπηρέτησης 
Πελατών της ΧΑΙ∆ΕΜΕΝΟΣ Α.Ε. Σε αυτές τις συστηµατικές συναντήσεις συζητείται η πρόοδος των έργων, η µεταξύ µας συνεργασία και 
εξετάζονται το ποσοστό επίτευξης των επιµέρους στόχων που τέθηκαν κατά την ανάληψη του εκάστοτε έργου, η µεταξύ µας επικοινωνία, 
προβλήµατα που τυχόν προέκυψαν καθώς και οι τρόποι βελτίωσής τους. Παράδειγµα βελτίωσης της συνεργασίας µας είναι η υιοθέτηση 
νέων ειδικών µελανιών χαρτιού γραφής µετά από επένδυση του συνεργάτη µε στόχο την αύξηση της ποιότητας εκτύπωσης στα προϊόντα, 
ύστερα από ειδική µελέτη από τον Group Art Manager και τον Head of Creative στα πλαίσια µιας νέας παραγγελίας πελάτη ώστε να 
ικανοποιηθούν οι συγκεκριµένες προδιαγραφές. Tα θέµατα που συζητούνται, αναθεωρούνται και αποτυπώνονται στις συµφωνίες που 
συνάπτονται ανά εργο. Όλη η διαδικασία στοχεύει στην καλύτερη δυνατή εξυπηρέτηση του πελάτη και στο άριστο ποιοτικά αποτέλεσµα.  
 

DEPLOYMENT  
Η προσέγγιση εφαρµόζεται πλήρως στην διαδικασία παραγωγής της εταιρίας και αφορά το 100% των προµηθευτών. Υπεύθυνος για την 
παρακολούθηση του έργου είναι η Γενική ∆ιεύθυνση και το τµήµα Traffic.  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Η συνεργασία µας µε τους εξωτερικούς συνεργάτες ανασκοπείται και αξιολογείται ετησίως στο Business Planning Meeting (Κριτ.2γ) µε 
βάση τα συγκεκριµένα κριτήρια/δείκτες απόδοσης που έχουν τεθεί, όπως είναι η ποιότητα του προϊόντος / υπηρεσίας, το κόστος σε 
συνάρτηση µε την ποιότητα, η προστιθέµενη αξία στον πελάτη και σε σχέση µε την απόδοση των προµηθευτών στα κριτήρια αυτά. Από 
την αξιολόγηση αυτή αποφασίζονται βελτιωτικές ενέργειες για την βελτίωση της συνεργασίας µας. Παράδειγµα βελτίωσης της 
συνεργασίας µας µε τους εξωτερικούς συνεργάτες αποτελεί ο FTP Server που δηµιουργήσαµε για την ανταλλαγή αρχείων µεταξύ της 
εταιρίας, των πελατών και των συνεργατών της για µείωση χρόνου και κόστους µεταφοράς. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Επικοινωνία Ηγετών µε εξωτερικούς συνεργάτες 100% Κριτ. 1γ,9β 

Συµφωνητικά µε εξωτερικούς συνεργάτες 100% Κριτ. 9β 
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CRITERION 4: PARTNERSHIPS AND RESOURCES Criterion-part 4B 

Finances are managed. 

 

Title: Προετοιµασία και Εφαρµογή του Οικονοµικού Πλάνου 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Ο βασικός και ουσιαστικός στόχος της οικονοµικής πολιτικής της εταιρίας συµβαδίζει µε την γενικότερη Πολιτική και Στρατηγική της 
εταιρίας που είναι η παροχή προστιθέµενης αξίας σε όλους τους εµπλεκόµενους. Το οικονοµικό πλάνο είναι σε τριετή βάση και 
περιλαµβάνει ένα ετήσιο λειτουργικό οικονοµικό πλάνο και ένα διετές στρατηγικό οικονοµικό πλάνο. Αυτό υλοποιείται µέσω 
αποτελεσµατικής διανοµής πόρων, προκειµένου να βελτιωθούν τα οικονοµικά αποτελέσµατα της εταιρίας, παράλληλα µε τη διατήρηση 
του λειτουργικού κόστους σε χαµηλά επίπεδα.  
 
Η έναρξη της διαδικασίας ξεκινά κάθε Νοέµβριο µε τις προβλέψεις των ιδιοκτητών των κύριων διεργασιών της εταιρίας που συζητούνται 
µε τον Οικονοµικό ∆ιευθυντή µέσα στα πλαίσια της συνάντησης Management Board Meeting. Σε συνέχεια των προβλέψεων σχεδιάζεται 
το τριετές οικονοµικό πλάνο από τον Οικονοµικό ∆ιευθυντή το οποίο παρουσιάζεται στο ∆ιοικητικό Συµβούλιο κάθε ∆εκέµβριο, όπου και 
οριστικοποιείται. Στη συνέχεια, το εγκεκριµένο τριετές οικονοµικό πλάνο κοινοποιείται από τη Γενική ∆ιεύθυνση σε όλους τους ∆ιευθυντές 
των τµηµάτων, στα πλαίσια του Management Board Meeting. Οι οικονοµικοί στόχοι ευθυγραµµίζονται µε τους στόχους των KPIs στο 
Scorecard και ανασκοπούνται από την Οικονοµική ∆ιεύθυνση αποτυπώνονται στις µηνιαίες και περιοδικές αναφορές του συστήµατος 
αναφορών της εταιρίας (Κριτ. 5α) και προτείνονται ενέργειες προς βελτίωση στα πλαίσια του Management Board Meeting από όλους 
τους ∆ιευθυντές των Τµηµάτων. Το συνολικό οικονοµικό πλάνο παρακολουθείται µε συντελεστές όπως: έλεγχος λειτουργικού κόστους 
µέσω της παρακολούθησης των µηνιαίων καταστάσεων εξόδων, δείκτες αποδοτικότητας (περιθώριο µικτού κέρδους, περιθώριο καθαρού 
κέρδους, αποδοτικότητας ιδίων κεφαλαίων, δανειακής επιβάρυνσης) και επιπλέον δείκτες αποτελεσµατικότητας (ταχύτητα είσπραξης 
απαιτήσεων, ταχύτητα πληρωµής υποχρεώσεων) και τέλος τους απαραίτητους δείκτες άµεσης και γενικής ρευστότητας). 
  

DEPLOYMENT  
Η προσέγγιση αφορά σε όλους τους ιδιοκτήτες των διεργασιών και όλες τις κύριες διεργασίες της εταιρίας.  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Η αποτελεσµατικότητα της εφαρµογής του πλάνου αξιολογείται συστηµατικά, ανά έτος, στα πλαίσια του Business Planning Meeting µε 
την συµµετοχή των επικεφαλής τµηµάτων, του Γενικού ∆ιευθυντή και του Προέδρου της εταιρίας. Εκεί συζητούνται οι ενέργειες που 
πραγµατοποιήθηκαν και οι προτάσεις για βελτίωση σύµφωνα µε τις ανάγκες της εταιρίας. Ως δείκτες αποτελεσµατικότητας της 
εφαρµογής του πλάνου έχουν οριστεί οι προαναφερόµενοι οικονοµικοί δείκτες µε στόχο την βελτιστοποίησή τους και το ποσοστό 
επίτευξης ετήσιων στόχων. Βελτιώσεις επίσης της προσέγγισης αποφασίζονται µέσω της σύγκρισης της µε αντίστοιχες προσεγγίσεις 
άλλων οργανισµών µε βάση την τεχνογνωσία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας, λόγω της συµµετοχής τους σε άλλους Οργανισµούς 
(Κριτ.1δ). 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

∆ιαδικασία Στρατηγικού Επιχειρηµατικού Σχεδιασµού για την διαµόρφωση και 
ανασκόπηση της Πολιτικής και Στρατηγικής  

100% Παρ. Σχ.6   /Κριτ 2γ, 
6,7,8,9a, 9b 

Σύστηµα Αναφορών-Ανασκοπήσεων,  100% Κριτ .5α, 6,7,8,9  

Κλαδικές Μελέτες Χρηµατοοικονοµικής Ανάλυσης, SWOT Analysis (Παράρ. Σχήµα 2) 100% Κριτ. 9a, 9b 

Key Process Scorecard 100% Κριτ.6,7,8,9 / Παρ. Σχ.4 
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CRITERION 4: PARTNERSHIPS AND RESOURCES Criterion-part 4C 

Buildings, equipment and materials are managed. 

 

Title: ∆ιαχείριση Εγκαταστάσεων-Εξοπλισµού 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η αισθητική και η λειτουργικότητα των γραφείων µας επηρεάζουν σε µεγάλο βαθµό την οµαλή λειτουργία της εταιρίας. Η φιλοσοφία της 
Sprint, είναι να προσφέρει ένα φιλικό, ασφαλές και ευχάριστο περιβάλλον εργασίας στο Ανθρώπινο δυναµικό της εταιρίας, στα πλαίσια 
της συνολικής Πολιτικής και Στρατηγικής της εταιρίας και ειδικότερα όσον αφορά στην ικανοποίηση των εργαζοµένων. Εφόσον η Sprint 
είναι εταιρία υπηρεσιών επικοινωνίας, θα πρέπει τα γραφεία της να είναι διαµορφωµένα µε γνώµονα τη δηµιουργικότητα και την υψηλή 
αισθητική. Η εικόνα που διαµορφώνουν οι πελάτες και οι προµηθευτές της εταιρίας επισκεπτόµενοι τα γραφεία της, παίζει βασικό ρόλο 
στην διαµόρφωση της εικόνας τους για τη Sprint.  
 
Μια επιπλέον διάσταση στην αποτελεσµατική διαχείριση των εγκαταστάσεων της εταιρίας, αποτελεί η φιλοσοφία της Εταιρικής 
Κοινωνικής Ευθύνης και οι ενέργειες της εταιρίας προς αυτή την κατεύθυνση. Σε αυτά τα πλαίσια η εταιρία έχει αναπτύξει και διατηρεί 
ένα σύστηµα διαχείρισης των εγκαταστάσεων. Επίσης στα πλαίσια συγγραφής του εγχειριδίου εργαζοµένων (Κριτ.3δ) έχει συνταχθεί 
ειδική ενότητα για την οµαλή λειτουργία και την ασφάλεια του κτιρίου, και αναφέρονται τα µέτρα που πρέπει να λαµβάνουν οι 
εργαζόµενοι.  Ένα από τα κριτήρια επιλογής του κτιρίου αποτέλεσε το χαρακτηριστικό του κτιρίου ότι σε όλους τους ορόφους υπάρχουν 
µεγάλα και φωτεινά παράθυρα. Οι χώροι φωτίζονται µε το φυσικό φώς της ηµέρας αρκετές ώρες γεγονός που οδηγεί στη µείωση της 
χρήσης ηλεκτρικού ρεύµατος καθ’ όλη τη διάρκεια της ηµέρας. Επίσης, µια από τις οδηγίες που αναφέρονται και στο εγχειρίδιο των 
εργαζοµένων για την εξοικονόµηση ρεύµατος, είναι η απενεργοποίηση των ηλεκτρονικών υπολογιστών και των οθονών µε το τέλος της 
εργασίας. Υπεύθυνος για την ασφάλεια και υγιεινή του κτιρίου είναι ο κος Σταύρος Γεωργιάδης. Η κα Άννα ∆αβανέλλου, ∆ιευθύντρια 
∆ηµιουργικού Τµήµατος, είναι υπεύθυνη για την ανανέωση και την διακόσµηση των κοινόχρηστων χώρων του κτιρίου. 
 
Η εταιρία ακολουθώντας την Πολιτική και Στρατηγική της έχει γίνει µέλος του Ελληνικού ∆ικτύου για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 
(ΕΚΕ). Στα πλαίσια της ευαισθητοποίησής των εργαζοµένων σε σχετικά µε την ΕΚΕ πάρθηκε η απόφαση για ανακύκλωση χαρτιού. Έτσι 
σε κάθε όροφο υπάρχει ένας ειδικός κάδος όπου συγκεντρώνονται τα χαρτιά της ανακύκλωσης. Έξω από το κτίριο υπάρχει ένας 
µεγαλύτερος κάδος στον οποίο συγκεντρώνονται όλα τα χαρτιά από τους καθαριστές της εταιρίας. Οι δραστηριότητες της εταιρίας στα 
πλαίσια αυτά ανασκοπούνται στα Management Board Meetings που πραγµατοποιούνται µηνιαία και συµµετέχουν όλοι οι ∆ιευθυντές των 
τµηµάτων. Η ανασκόπηση γίνεται παρακολουθώντας τους αντίστοιχους δείκτες απόδοσης του Scorecard, και παίρνονται οι ανάλογες 
αποφάσεις για βελτιώσεις. Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η απόφαση για την ανακύκλωση των παλαιών ηλεκτρονικών υπολογιστών 
που βρίσκονταν αποθηκευµένοι στον υπόγειο χώρο της εταιρίας. Η διαδικασία πραγµατοποιήθηκε σε συνεργασία µε τον ∆ήµο 
Χαλανδρίου το 2007.  
 

DEPLOYMENT  
Η ανάπτυξη του συστήµατος διαχείρισης των εγκαταστάσεων καλύπτει το 100% των αναγκών του οργανισµού και στη διαχείρισή του 
εµπλέκεται το σύνολο του προσωπικού. Η ανάπτυξη του συστήµατος αξιολογείται περιοδικά σε ετήσια βάση από την ηγετική οµάδα.  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Οι ενέργειες στα πλαίσια του συστήµατος διαχείρισης των εγκαταστάσεων, αξιολογούνται µε βάση την ικανοποίηση των εργαζοµένων 
µέσω της έρευνας που πραγµατοποιείται σε ετήσια βάση (Κριτ.2α,7α) στο Business Planning Meeting, όπου λαµβάνονται οι αντίστοιχες 
αποφάσεις για βελτιώσεις. Βελτιστοποίηση επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών 
στελεχών της εταιρίας σε προηγούµενους οργανισµούς, από τη συµµετοχή τους σε διάφορα θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ) 
(Benchmarking).Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η απόφαση για τη δηµιουργία αίθουσας εκπαίδευσης για τα προγράµµατα που 
υλοποιούνται µέσα στην εταιρία, το 2007. Μια σηµαντική πηγή γνώσης και ιδεών για βελτίωση αποτελεί η συµµετοχή της εταιρίας στο 
Ελληνικού ∆ικτύου για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη (ΕΚΕ) και η συλλογή εταιρικών απολογισµών η οποία γίνεται βάση της 
αποστολής αυτών στον Πρόεδρο της εταιρίας. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Back up στο κεντρικό δίκτυο του server 100% Κριτ.4δ,4ε 

Οικολογικά ∆ώρο Χριστουγέννων  σε όλους τους πελάτες (Γλαστράκι) 100% Κριτ.8β 

Ανακύκλωση µελανιών 100% Κριτ. 8β 

Χορηγία επικοινωνίας για την έρευνα ΕΚΕ -Ινστιτούτο Επικοινωνίας 100% Κριτ. 8β 
Χορηγία EFQM FORUM 2007 / CEO Summit  100% Κριτ. 8β 
Σχεδίαση οργάνωση, υλοποίηση Βραβείων Κοινωνικής Προσφοράς ΕΒΕΑ 100% Κριτ. 8β 
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CRITERION 4: PARTNERSHIPS AND RESOURCES Criterion-part 4D 

Technology is managed. 

 

Title: Αναβάθµιση Τεχνολογικής Υποδοµής 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η Sprint σε συνάρτηση µε την Πολιτική και Στρατηγική της για την πλήρη ικανοποίηση των πελατών της, µέσω της παροχής υψηλής 
ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών, δίνει ιδιαίτερη βαρύτητα στην τεχνολογική υποδοµή της, η οποία αποτελεί βασικό συντελεστή στην 
παραγωγική διαδικασία του δηµιουργικού προϊόντος και η οποία ενισχύει την αποτελεσµατική επικοινωνία µε τους πελάτες. Για τον λόγο 
αυτό, η Ηγεσία έχοντας ως στόχο στρατηγικής σηµασίας να διασφαλίσει όλους τους απαραίτητους πόρους στο ανθρώπινο δυναµικό για 
την παροχή υψηλής ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών, έχει αναθέσει σε εξειδικευµένους συνεργάτες την διαχείριση του τεχνολογικού 
εξοπλισµού της καθώς και την παρακολούθηση νέων καινοτόµων τεχνολογιών (Benchmarking) που δίνουν περισσότερες επιλογές και 
δυνατότητες στον χρήστη. Η διαχείριση του τεχνολογικού εξοπλισµού της εταιρίας χωρίζεται σε δυο επίπεδα, βάση των λειτουργικών 
συστηµάτων που χρησιµοποιούν τα τµήµατα της εταιρίας. Το ένα επίπεδο αφορά στην διαχείριση των συστηµάτων hardware Macintosh 
και λογισµικό Mac OS που χρησιµοποιεί το ∆ηµιουργικό Τµήµα στο οποίο υλοποιείται η βασική παραγωγική διαδικασία. Το δεύτερο 
επίπεδο αφορά στην διαχείριση των συστηµάτων που χρησιµοποιεί η υπόλοιπη εταιρία και τα οποία είναι PCs και λογισµικό Windows. 
Στα πλαίσια της παρακολούθησης νέων καινοτόµων τεχνολογιών από τους εξειδικευµένους συνεργάτες, προτάθηκε από τον αντίστοιχο 
συνεργάτη στην Creative Director η αναβάθµιση των συστηµάτων του Τµήµατος, κατόπιν έρευνας του κατά την διάρκεια του 2006. Με 
βάση την πρόταση αυτή η Creative Director στο µηνιαίο Management Board Meeting κατέθεσε αναλυτική πρόταση µε στοιχεία κόστους, 
ποιότητας και προστιθέµενης αξίας για το προϊόν και τις υπηρεσίες στην Γενική ∆ιεύθυνση. Στην συνέχεια µετά από έγκριση της Γενικής 
∆ιεύθυνσης η πρόταση αυτή κατατέθηκε στο ∆.Σ. όπου και αποφασίστηκε να εντάξει το έργο µέσα στο ετήσιο επιχειρηµατικό πλάνο του 
2007 (Κριτ.4α) 
 
Έτσι κατά τη διάρκεια του 2007 αναβαθµίστηκαν όλα τα συστήµατα software & hardware του ∆ηµιουργικού Τµήµατος, αµέσως µετά τη 
διάθεση τους στην ελληνική αγορά. Το Mac Pro, αντικατέστησε τον Power Mac G5, που δίνει απεριόριστες δυνατότητες στον χρήστη. 
Επίσης προστέθηκαν νέα σχεδιαστικά προγράµµατα όπως το In Design και το Flash Web Design και παράλληλα αναβαθµίστηκαν τα 
ήδη υπάρχοντα προγράµµατα. Για την αποτελεσµατικότερη χρήση των προγραµµάτων αυτών, µετά την εγκατάσταση  τους, υλοποιήθηκε 
ειδικό εκπαιδευτικό πρόγραµµα στο οποίο συµµετείχαν όλοι οι εργαζόµενοι του ∆ηµιουργικό Τµήµατος τον Σεπτέµβριο του 2007. Με την 
αναβάθµιση της τεχνολογικής υποδοµής του ∆ηµιουργικού Τµήµατος θα βελτιωθεί περεταίρω ο χρόνος παράδοσης των έργων που θα 
οδηγήσει σε αύξηση της παραγωγικότητας ανά εργαζόµενο και στην ικανοποίηση πελατών. Επίσης σηµαντική θα είναι και η συµβολή 
στην ενίσχυση της εσωτερικής επικοινωνίας  
 

DEPLOYMENT  
Τα νέα τεχνολογικά συστήµατα έχουν εφαρµοστεί 100% σε όλο το ∆ηµιουργικό Τµήµα και καλύπτει το 100% των αναγκών του 
οργανισµού. Η εφαρµογή του συστήµατος ελέγχεται σε µηνιαία βάση από τον αρµόδιο εξειδικευµένο συνεργάτη  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Η αποτελεσµατικότητα του έργου αξιολογείται από την ικανοποίηση των εργαζοµένων µέσω της έρευνας που πραγµατοποιείται σε ετήσια 
βάση (Κριτ.7α / Ερ.15 - η εταιρία παρέχει όλους τους πόρους για την αποτελεσµατικότητα των εργασιών) στην διάρκεια του 
Business Planning Meeting όπου συζητούνται οι αλλαγές που πραγµατοποιήθηκαν και οι προτάσεις για βελτίωση σύµφωνα µε τις 
ανάγκες της εταιρίας.  
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Internet Site 100% Κριτ.5ε 

Back up στο κεντρικό δίκτυο του server 100% Κριτ.4δ,4ε 

Ανανέωση Server για µεγαλύτερο όγκο Back up στο ∆ηµιουργικό τµήµα. 100% Κριτ.5β,1ε  
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CRITERION 4: PARTNERSHIPS AND RESOURCES Criterion-part 4E 

Information and knowledge are managed. 

 

Title: Σύστηµα ∆ιαχείρισης Πληροφοριών και Γνώσης (Knowledge Management) 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η Sprint έχει αναπτύξει µια συγκεκριµένη Στρατηγική ∆ιαχείρισης Γνώσης µέσα στον οργανισµό, η οποία υποστηρίζει την γενικότερη 
Πολιτική και Στρατηγική της Sprint. Έτσι στα πλαίσια της Στρατηγικής αυτής ανασκοπούνται από την ηγετική οµάδα οι ανάγκες και 
απαιτήσεις του οργανισµού σχετικά µε την πληροφόρηση και γνώση σε ετήσια βάση στα πλαίσια του ετήσιου Business Planning 
Meeting. Επίσης στα πλαίσια της Στρατηγικής ∆ιαχείρισης Γνώσης έχει διαµορφωθεί ένα πολύπλευρο Σύστηµα ∆ιαχείρισης Γνώσης 
(Παρ. Σχ.10), για την ενηµέρωση και εµπλουτισµό της γνώσης των εργαζοµένων το οποίο παρέχει πρόσβαση σε όλα τα µέλη του 
οργανισµού σε πηγές πληροφόρησης & γνώσης σχετικά µε το αντικείµενο της εταιρίας, την Αγορά, κλπ. Ένα στοιχείο αυτού του 
συστήµατος είναι το Εσωτερικό ∆ίκτυο Apple Talk, στο οποίο όλοι οι εργαζόµενοι έχουν πρόσβαση. Στο δίκτυο κοινοποιούνται 
διάφορα έγγραφα και αρχεία όπως:  

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΥ ∆ΙΚΤΥΟΥ APPLE TALK 

• Όραµα, Αποστολή, Αρχές & Αξίες, Πολιτική & Στρατηγική • Αναφορές Προόδου (Κριτ.5α)  

• Εγχειρίδιο Εργαζοµένων (Κριτ.3δ)  • Οικονοµικά Στοιχεία vs Στόχους 

• Η Χάρτα ∆ικαιωµάτων των Εργαζοµένων του ΣΕΒ • Βάση µε άρθρα κλαδικού τύπου  

• Κώδικας ∆εοντολογίας ∆ιαφηµιστικής Αγοράς της Ε∆ΕΕ • Θέµατα Ανθρώπινου ∆υναµικού 

• Θέµατα Κοινωνικής Υπευθυνότητας • Θέµατα Υγιεινής & Ασφάλειας 

Στο δίκτυο υπάρχει επικαιροποιηµένη βάση µε άρθρα κλαδικού τύπου σχετικά µε την Αγορά της επικοινωνίας, αλλά και τους κλάδους της 
Αγοράς που δραστηριοποιούνται οι πελάτες της εταιρίας.  
Ένα άλλο στοιχείο του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Γνώσης αποτελεί η Βιβλιοθήκη που διατηρείται, στην οποία υπάρχουν βιβλία σχετικά µε 
την επικοινωνία, το marketing και άλλους τοµείς σχετικούς µε έργα ή υπηρεσίες που η εταιρία παρέχει και υλοποιεί. Τέλος, σε καθηµερινή 
βάση, σε όλα τα mail accounts της εταιρίας κοινοποιείται ηλεκτρονικά καθηµερινή Έκδοση Κλαδικού Περιοδικού και επικαιροποιηµένη 
λίστα µε τις νέες τηλεοπτικές και ραδιοφωνικές καµπάνιες. Το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Γνώσης έχει σκοπό την διάχυση της γνώσης στο 
σύνολο του οργανισµού, την ενίσχυση της εκπαίδευσης και της γνώσης που οδηγούν στην επαγγελµατική εξέλιξη των εργαζοµένων και 
την υποστήριξη της γενικότερης γνώσης της αγοράς από τα στελέχη της εταιρίας, έτσι ώστε να είναι σε θέση να αναγνωρίζουν τις 
ευκαιρίες για το µεγαλύτερο όφελος της εταιρίας και των πελατών. Υπεύθυνη για την παρακολούθηση του συστήµατος είναι η Γενική 
∆ιεύθυνση της εταιρίας.  
 

DEPLOYMENT  
Το σύστηµα εφαρµόζεται για το 100% του προσωπικού στο σύνολο του οργανισµού. Το σύστηµα ελέγχεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα 
– ανά τρίµηνο.  
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Το σύστηµα αξιολογείται στο ετήσιο Business Planning Meeting (Κριτ. 2γ) Στη συνάντηση αυτή εξετάζεται και αξιολογούνται τα 
αποτελέσµατα αξιολόγησης απόδοσης του κάθε εργαζόµενου και καινοτόµες λύσεις προς τους πελάτες. Επίσης το σύστηµα αξιολογείται 
βάση της έρευνας ικανοποίησης εργαζοµένων (Κριτ. 7α). Τα σηµεία αναφοράς µετρήσεων µε την αγορά τίθενται µε βάση την 
τεχνογνωσία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας, λόγω της συµµετοχής τους σε ∆ιοικητικά Συµβούλια εταιριών και µη κερδοσκοπικών 
οργανισµών. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Συµµετοχή Ηγετών σε Επαγγελµατικούς Συλλόγους και µη κερδοσκοπικούς 
Οργανισµούς 

100% Κριτ.1γ 

Ενηµέρωση από εφηµερίδες και περιοδικά 100% Κριτ.7α 

Συµµετοχή σε Συνέδρια και Ηµερίδες 100% Κριτ.7α 

Σύστηµα Εσωτερικών Συναντήσεων  100% Κριτ.3γ/Παρ.Σχ.5 

Παρουσίαση αποτελεσµάτων ερευνών, διαγωνισµών, κλπ στο προσωπικό  100% Κριτ.7α 

Χρήση τεχνολογικής υποδοµής για ενίσχυση της εσωτερικής επικοινωνίας 100% Κριτ.4δ 

Internet Site 100% Κριτ.5ε 

Οµαδική εργασία – ∆ια-τµηµατικές Οµάδες  100% Κριτ.7α 

Σύστηµα Αναφορών-Ανασκοπήσεων,  100% Κριτ.5α, 6,7,8,9  

Εκπαίδευση προσωπικού 100% Κριτ.3β,7α,7β 

Back up στο κεντρικό δίκτυο του server 100% Κριτ.4δ,4ε 
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CRITERION 5: PROCESSES GENERAL INFORMATION 

 
Definition: Excellent organisations design, manage and improve processes in order to fully satisfy, and generate increasing 
value for, customers and other stakeholders. 
 
The Processes criterion is concerned with HOW the organisation’s: 

• Processes are systematically designed and managed 

• Processes are improved, as needed, using innovation in order to fully satisfy and generate increasing value for 
customers and other stakeholders. 

• Products and Services are designed and developed based on customer needs and expectations 

• Products and Services are produced, delivered and serviced 

• Customer relationships are managed and enhanced 
 

Outline the organisation’s main customer groups/markets and the processes which interface with them. 

Οι πελάτες της εταιρίας δραστηριοποιούνται σε διάφορους τοµείς, όπου έχουν κατηγοριοποιηθεί και η διαχείριση τους γίνεται από 
αντίστοιχες οµάδες (Κριτ. 5ε). Τα µεγέθη των εταιριών που απαρτίζουν το πελατολόγιο της εταιρίας είναι µεγάλες πολυεθνικές εταιρίες 
καθώς και εταιρίες µεσαίου µεγέθους.  
 
Η εταιρία όντας προσηλωµένη στην επιχειρηµατική Αριστεία, έχει αναγνωρίσει τις κύριες διεργασίες της  οι οποίες χωρίζονται σε 3 
επίπεδα: Management processes, Operational processes & Supporting processes και για κάθε µια από αυτές έχει οριστεί κύριος δείκτης 
µέτρησης (KPI) και υπεύθυνος. Έχει επίσης σχεδιαστεί το Key Process Framework που καλύπτει όλο το φάσµα δραστηριοτήτων της 
εταιρίας. Η λειτουργική διαδικασία αντικατοπτρίζει κυρίως τις διεργασίες που σχετίζονται µε τους πελάτες της εταιρίας.  

 

Outline the organisation’s products and services. 

Η εταιρία παρέχει υπηρεσίες ολοκληρωµένης επικοινωνίας. Αναλυτικότερα προσφέρει: 

∆ιαφηµιστικές εκστρατείες  

Προωθητικές Ενέργειες  

Ενέργειες Άµεσου Μάρκετινγκ  

Προγράµµατα Εταιρικής Επικοινωνίας  

Προγράµµατα Εσωτερικής Επικοινωνίας  

Προγράµµατα Ενεργοποίησης Μαρκών – Βιωµατικού Marketing  

Εκστρατείες Λανσαρίσµατος   

Προγράµµατα ∆ηµοσίων Σχέσεων  

Προγράµµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης  

Προγράµµατα ανάπτυξης σχέσεων µε πελάτες  

Έργα Εταιρικής Ταυτότητας  

Έργα Συσκευασίας  

Έργα ανάπτυξης  Web  

Περίπτερα εκθέσεων  

Εκδηλώσεις 

 

What externally recognised systems standards, e.g. ISO9000, ISO14000, etc. is the organisation applying in process 
management? How are targets for processes actually set? 

Η Sprint εφαρµόζει το Μοντέλο Επιχειρηµατικής Αριστείας του EFQM και είναι η πρώτη και η µόνη εταιρία στον κλάδο µας που κατέχει τη 
διάκριση «Committed to Excellence”. Οι στόχοι τίθεται σε σχέση µε τις κύριες διεργασίες της εταιρίας και παρακολουθούνται µέσω του 
Key Process Scorecard.  

  PROCESS PROCESS OWNER KPI's METRICS 

A1 Business Planning Top Management (CEO) results x  PER month 

A2 Strategy Development Top Management (CEO) Developement of excisting & new clients Penetration 
of excisting & new products 

absolute figure vs objective annually  

B1 Sales General Manager gross revenues  total vs last year and budget 

B2 Creation & Design Creative Director jobs planned per month % of implemented  jobs vs monthly plan 

B4 Client Service Head of Client Service Dept 1.Customer Satisfaction 
2.Gross Revenues 

1. evaluation (score) on clients annual 
research., 

2. per year vs budget 

B5 
New Business Development General Manager New Business 3 new clients annually  

C1 

HR Management General Manager Employee Satisfaction evaluation (score) on employees annual research. 

C2 Finance Management Financial Director Cost Effectiveness % monthly evaluation vs target & last year  

C3 Management of Information Technology General Manager Cost Effectiveness annual cost vs budget 

C4 Quality Management Heads of Departments  Faults  x number  



_____________________________________________________________________________________________________ 

R4E application Sprint Integrated Communications  33 

 

CRITERION 5: PROCESSES Criterion-part 5A 

Processes are systematically designed and managed. 

 

Title: Σύστηµα Αναφορών – Ανασκοπήσεων 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η Sprint όντας προσηλωµένη στην ποιότητα και στην επιχειρηµατική αριστεία, και µε βάση την Πολιτική και Στρατηγική της για παροχή 
άριστων υπηρεσιών µε προστιθέµενη αξία για τους πελάτες της, προχώρησε στη δηµιουργία ενός συστήµατος αναφορών που 
υποστηρίζει την οµαλή λειτουργία της σε όλα τα επίπεδα απόδοσης και τον αποτελεσµατικότερο έλεγχο των διεργασιών της. Σκοπός 
αυτού του συστήµατος αναφορών είναι να παρακολουθείται η πορεία του κάθε τµήµατος σε σχέση µε τους τεθέντες ετήσιους στόχους και 
να αναγνωρίζονται και να βελτιώνονται οι περιοχές προς βελτίωση κατά την καθηµερινή λειτουργία των τµηµάτων. Το σύστηµα αυτό θα 
συµβάλει στην βελτίωση των διεργασιών της εταιρίας και κατ’ επέκταση των υπηρεσιών και προϊόντων που παρέχει στους πελάτες και 
θα δηµιουργήσει προστιθέµενη αξία σε όλους τους εµπλεκόµενους. 
Οι ετήσιοι στόχοι των Τµηµάτων προέρχονται από τον επιµερισµό των στόχων των KPIs των Κύριων ∆ιεργασιών (Κριτ 1β). Η 
παρακολούθηση των στόχων των Τµηµάτων γίνεται από τους ∆ιευθυντές των Τµηµάτων και τα αποτελέσµατα καταγράφονται σε  
µηνιαίες, τριµηνιαίες και ετήσιες αναφορές, οι οποίες αποστέλλονται στον ∆ιευθύνων Σύµβουλο, για να ενηµερωθεί για την πρόοδο των 
στόχων. Αυτή η συστηµατική προσέγγιση αποτελεί βάση για την ανάπτυξη βελτιώσεων των διεργασιών µας (Κριτ. 5β). Οι αναφορές 
όλων των τµηµάτων βρίσκονται στο δίκτυο της εταιρίας και µπορούν να έχουν πρόσβαση όλοι οι εργαζόµενοι.  
 

ΦΟΡΜΕΣ Κωδικός ΣΥΜΠΛΗΡΩΝΕΤΑΙ ΑΠΌ ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΡΟΣ 

Αναφορά Τµήµατος Εξυπηρέτησης 
Πελατών. 

C1 Account Director, Account Manager, 
Account Executive 

ΑΝΑ ΜΗΝΑ Creative Director, Client Service Director, 
Financial Director, G.M., C.E.O. 

Αναφορά Τµήµατος Εξυπηρέτησης 
Πελατών. 

C1 Account Director, Account Manager, 
Account Executive 

ΑΝΑ ΤΡΙΜΗΝΟ Creative Director, Client Service Director, 
Financial Dept, G.M., C.E.O. 

Πρόβλεψη Μηνιαίου Budget C3 Account Director, Account Manager, 
Account Executive 

ΑΝΑ 15ΗΜΕΡΟ G.M., C.E.O. 

Ετήσια Φόρµα προϋπολογισµού  
Ανάλυση Προϋπολογισµού Ανά 
τρίµηνο 

C2 & C4 Account Director, Account Manager, 
Account Executive  

ΑΝΑ ΕΤΟΣ G.M., C.E.O. 

Progress Report C5 Account Director, Account Manager, 
Account Executive 

ΑΝΑ ΕΒ∆ΟΜΑ∆Α Head of Creative, Creative Director ,Art 
Group Managers, Copywriters, Client Service 
Dept, G.M. 

Αναφορά ∆ηµιουργικού Τµήµατος A1 Creative Director ΑΝΑ ΜΗΝΑ Group Art Manager, G.M., C.E.O. 

Αναφορά ∆ηµιουργικού Τµήµατος A1 Creative Director ΑΝΑ ΤΡΙΜΗΝΟt. G.M., C.E.O. 

Αναφορά ∆ηµιουργικού Τµήµατος A2 Graphic Designers, Art Group 
Managers, Copywriters 

ΑΝΑ ΕΒ∆ΟΜΑ∆Α G.M., C.E.O. 

Απολογισµός ∆ηµιουργικού 
Τµήµατος 

A3 Creative Director ΑΝΑ ΜΗΝΑ G.M., C.E.O. 

Αναφορά Οικονοµικού Τµήµατος. F1 Financial Director ΑΝΑ ΜΗΝΑ G.M., C.E.O. 

Αναφορά Οικονοµικού Τµήµατος. F1 Financial Director ΑΝΑ ΤΡΙΜΗΝΟ G.M., C.E.O. 

Ανάλυση Εξόδων F2 Financial Director ΑΝΑ ΜΗΝΑ /ΤΡΙΜΗΝΟ G.M., C.E.O. 

Προυπολογισµός Εξόδων F3 Financial Director ΑΝΑ ΕΤΟΣ G.M., C.E.O. 

Φόρµα  Χρηµατοροών F4 Financial Director ΑΝΑ ΜΗΝΑ G.M., C.E.O. 

Μηνιαία Αποτελέσµατα G1 General Manager ΑΝΑ ΜΗΝΑ C.E.O. 

Στον παραπάνω πίνακα αναφέρεται αναλυτικά όλη η ροή των αναφορών µέσα στον οργανισµό όλους τους εµπλεκόµενους  
 

DEPLOYMENT  
Το σύστηµα εφαρµόζεται 100% σε όλο το  φάσµα των λειτουργιών της εταιρίας και απευθύνεται σε όλο ανεξαιρέτως το προσωπικό, 
ανεξάρτητα από βαθµό, ηλικία, εργασιακό αντικείµενο και αφορά όλα τα Τµήµατα και όλες τις διεργασίες. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Το σύστηµα ανασκοπείται σε ετήσια βάση στα πλαίσια των περιοδικών συναντήσεων των τµηµάτων της εταιρίας και του Business 
Planning Meeting. Στα πλαίσια αυτών συναντήσεων και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα 
συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Για την µέτρηση της 
αποτελεσµατικότητας του συστήµατος έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) το ποσοστό ικανοποίησης εργαζοµένων σε 
συγκεκριµένη ερώτηση (ερώτηση 31: Η ∆ιοίκηση της εταιρείας µας ενηµερώνει για σηµαντικά θέµατα και αλλαγές που επηρεάζουν την 
εργασία µας), το ποσοστό ικανοποίησης στην έρευνα πελατών και τα µικτά κέρδη της εταιρίας (Κριτ.9α). Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί 
η ειδική εκπαίδευση που πραγµατοποιήθηκε στα στελέχη της εταιρίας που χρησιµοποιούν τις φόρµες, για την ορθότερη συµπλήρωσή & 
χρήση τους, σε συνέχεια του Business Planning Meeting, όπου διαπιστώθηκαν κενά στον τρόπο συµπλήρωσής τους. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Key Process Scorecard 100% Κριτ.1β,2β, 6,7,8,9 / Παρ. 
Σχ.4 

Ανάπτυξη συστήµατος µέτρησης αποτελεσµατικότητας διαδικασιών 100% KPIs / Κριτ 2β, 6,7,8,9 

Αυτό-αξιολόγηση EFQM 100% Κριτ 6,7,8,9, 

Χάρτης Κύριων ∆ιεργασιών  100% KPIs / Κριτ 6,7,8,9 

Μηχανισµός Βελτίωσης ∆ιαδικασιών  100% Κριτ 5β, 6,7,8,9, 
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CRITERION 5: PROCESSES Criterion-part 5B 

Processes are improved, as needed, using innovation in order to fully satisfy and generate increasing 
value for customers and other stakeholders. 

 

Title: Μηχανισµός Βελτίωσης ∆ιαδικασιών 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Σύµφωνα µε την πολιτική και στρατηγική της εταιρίας, η µεγιστοποίηση της ποιότητας και της αποτελεσµατικότητας των υπηρεσιών που 
προσφέρουµε αποτελεί κύριο στρατηγικό στόχο. Βασική προϋπόθεση αποτελεί για αυτό, η άρτια οργάνωση και η δηµιουργία 
κατάλληλων συστηµάτων ώστε να αναγνωρίζονται οι ευκαιρίες για την ανάπτυξη βελτιώσεων και καινοτοµιών σε όλα τα επίπεδα 
απόδοσης όπως διεργασίες, στα προϊόντα και υπηρεσίες, κλπ. Για το σκοπό αυτό, έχουν αποτυπωθεί οι κύριες διεργασίες τις εταιρίας 
(Παρ.Σχ.3) και έχουν οριστεί οι ιδιοκτήτες τους, οι οποίοι, προκειµένου να αναγνωρίσουν περιοχές προς βελτίωση αλλά και να 
προτείνουν αντίστοιχες βελτιωτικές ενέργειες παρακολουθούν και θέτουν υπόψη τους τα παρακάτω σηµεία.  
 

Βραχυπρόθεσµες και µακροπρόθεσµες ανάγκες υπαρχόντων και δυνητικών εσωτερικών & εξωτερικών πελατών (Κριτ.5γ,2α) 

Αλλαγές στην αγορά (Kριτ.4ε) 

Αλλαγές στο επιχειρηµατικό µοντέλο (Κριτ.4ε) 

Η αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας των KPIs και των επιχειρηµατικών αποτελεσµάτων (Kριτ.2β) 

Προσεγγίσεις άλλων οργανισµών σύµφωνα µε την πρότερη εµπειρία των στελεχών της εταιρίας και τη συµµετοχή τους σε διάφορα 
θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ) καθώς και την καθηµερινή επαφή τους µε άλλους οργανισµούς (Benchmarking) 

 
Τα παραπάνω θέµατα λαµβάνονται υπόψη κατά την σύνταξη των αναφορών που δηµιουργούνται στα πλαίσια του Συστήµατος 
Αναφορών (Κριτ.5α) συζητούνται σε µηνιαία βάση στα πλαίσια του Management Board Meeting, αξιολογείται η γενικότερη πορεία του 
κάθε τµήµατος και προτείνονται ενέργειες προς βελτίωση (Κριτ.5β) από τους ιδιοκτήτες των κύριων διεργασιών.  Οι προτάσεις αυτές 
προωθούνται στον ∆ιευθύνων Σύµβουλο της εταιρίας από τον Γενικό ∆ιευθυντή προκειµένου να αξιολογηθεί η εκτίµηση και η πρόταση 
προς βελτίωση και κατόπιν της έγκρισής του ορίζεται η οµάδα υλοποίησης του έργου µε υπεύθυνο ιδιοκτήτη έργου τον αντίστοιχο 
∆ιευθυντή. Ο ιδιοκτήτης του έργου και η οµάδα υλοποίησης, ορίζουν τις ανάγκες των πελατών και τις θέτουν ως προϋποθέσεις, 
προκειµένου να αναπτύξουν έναν λεπτοµερή σχεδιασµό για την βελτιστοποίηση των διεργασιών και καλύτερων µεθόδων µέτρησής & 
διαχείρισης τους. Το ∆ιοικητικό συµβούλιο κάνει την προτεραιοποίηση και εγκρίνει τον προγραµµατισµό των έργων βελτίωσης. Τα έργα 
βελτίωσης παρακολουθούνται από τους ιδιοκτήτες τους, την ολική εποπτεία έχει η Γενική ∆ιεύθυνση και συζητούνται στο Management 
Board Meeting.  
 
Παράδειγµα βελτίωσης που έχει προκύψει από αυτή την προσέγγιση, αποτελεί η ανάπτυξη και βελτιστοποίηση των ήδη προσφερόµενων 
υπηρεσιών (π.χ. η µοντελοποίηση της Επικοινωνιακής Προσέγγισης 360ο (Παρ.Σχ.11) που προσφέρουµε ως ολοκληρωµένη λύση 
στους πελάτες µας και η µοντελοποίηση της προσέγγισής µας για την Εσωτερική Εταιρική Επικοινωνία (Παρ.Σχ.12). Τα µοντέλα 
αποτελούν πνευµατική ιδιοκτησία της εταιρίας και οδηγό για την ανάπτυξη νέων υπηρεσιών.  
 

DEPLOYMENT  
Η προσέγγιση  αφορά όλες τις διεργασίες σε όλα τα επίπεδα λειτουργίας της εταιρίας και αφορά στο σύνολο του Ανθρώπινου ∆υναµικού 
. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος παρακολουθούµε την βελτίωση των τιµών των κύριων δεικτών απόδοσης 
(KPIs) που έχουµε θεσπίσει. Οι µετρήσεις των δεικτών αυτών γίνονται µε βάση τα συστήµατα µέτρησης που έχουµε εγκαθιδρύσει. Το 
σύστηµα ανασκοπείται τόσο σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business Planning Meeting, όπου  εξετάζεται το ποσοστό επίτευξης 
ετήσιων εταιρικών στόχων, όσο και µηνιαία στα πλαίσια του Management Board Meeting.  
 
Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα 
οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιστοποίηση επίσης της 
προσέγγισης επιτυγχάνεται µέσω των ενεργειών Benchmarking. Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί το 2007 η πλήρης αποτύπωση των 
κύριων διεργασιών µας και ο ορισµός ιδιοκτητών µέσα στα πλαίσια της συµµετοχής της εταιρίας στο Committed to Excellence.  
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Key Process Scorecard 100% Κριτ .1β,2β, 6,7,8,9 / Παρ. 
Σχ. 

Ανάπτυξη συστήµατος µέτρησης αποτελεσµατικότητας διαδικασιών 100% KPIs / Κριτ 2β, 6,7,8,9 

Αυτό-αξιολόγηση EFQM 100% Κριτ 6,7,8,9, 

Χάρτης Κύριων ∆ιεργασιών  100% KPIs / Κριτ 6,7,8,9 

Σύστηµα Αναφορών -Ανασκοπήσεων 100% Κριτ 5α, 6,7,8,9, 

Έρευνες ικανοποίησης πελατών και εργαζοµένων 100% Κριτ. 2α,5γ,6,α,7α, 
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CRITERION 5: PROCESSES Criterion-part 5C 

Products and Services are designed and developed based on customer needs and expectations. 

 

Title: Έρευνα Ικανοποίησης Πελατών 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η πολιτική και στρατηγική της εταιρίας, στοχεύει στην πλήρη ικανοποίηση πελατών µέσω της προσφοράς καινοτόµων και 
ανταγωνιστικών υπηρεσιών αλλά και υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης για αυτό και η αποτύπωση της ικανοποίησης των πελατών της 
εταιρίας βάση των υπηρεσιών που προσφέρονται, αποτελεί κρίσιµο παράγοντα επιτυχίας. Για το λόγο αυτό από το 2005 
πραγµατοποιείται ετησίως η έρευνα ικανοποίησης των πελατών. Μέσα από την έρευνα αυτή αποτυπώνεται η ικανοποίηση των πελατών 
σε ότι αφορά την εµπειρία εξυπηρέτησης τους, το δηµιουργικό προϊόν, αλλά και τη γενικότερη εικόνα και αποτελεί ένα από τα βασικά 
εργαλεία µέσω των οποίων η εταιρία αναπτύσσει νέες υπηρεσίες βασισµένες στις ανάγκες και προσδοκίες των πελατών της.  
 
Η έρευνα αρχικά υλοποιήθηκε µε τη µορφή ποιοτικής έρευνας µε προσωπικές συνεντεύξεις σε πελάτες και συνεργάτες, µε σκοπό να 
δηµιουργήσει ένα πιο ξεκάθαρο Positioning της εταιρείας στην Αγορά, µια πιο ξεκάθαρη ταυτότητα για την εταιρεία και τις 
προσφερόµενες υπηρεσίες της και µια πιο ξεκάθαρη γκάµα προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών.  
 
Από το 2007 το ερωτηµατολόγιο της έρευνας ικανοποίησης πελατών, ύστερα από αναθεώρηση περιλαµβάνει πλέον κλειστές και ανοιχτές 
ερωτήσεις, οι οποίες καλύπτουν όλο το φάσµα λειτουργιών της εταιρίας. Το ερωτηµατολόγιο χωρίζεται σε 4 ενότητες: Χειρισµός 
Λογαριασµού, ∆ηµιουργικές Υπηρεσίες και Συνολική εικόνα, όπου περιλαµβάνουν κλειστές ερωτήσεις και ο ερωτώµενος έχει την 
ευκαιρία να βαθµολογήσει από 1-5, και µια ενότητα Γενικών ερωτήσεων η οποία περιλαµβάνει 4 κλειστές και 5 ανοιχτές ερωτήσεις. Η 
υλοποίηση της έρευνας πραγµατοποιείται το πρώτο τετράµηνο κάθε έτους και ξεκινά µε την αποστολή του ερωτηµατολογίου ηλεκτρονικά 
στους πελάτες της εταιρίας µε συνοδευτική επιστολή από τον ∆ιευθύνων Σύµβουλο της Sprint. Τα αποτελέσµατα συγκεντρώνονται και 
επεξεργάζονται από τη Γενική ∆ιεύθυνση και κατόπιν κοινοποιούνται στον ∆ιευθύνων Σύµβουλο και στους ∆ιευθυντές των τµηµάτων στο 
Management Board Meeting, όπου συζητούνται και αναλύονται. Στη συνέχεια και στα πλαίσια του µηχανισµού βελτίωσης των 
διεργασιών µας αποφασίζονται και υλοποιούνται συγκεκριµένες δράσεις βελτίωσης (Κριτ. 5β).Παράδειγµα αποτελεί ότι µετά την περσινή 
σχετικά χαµηλή βαθµολογία των πελατών σε ότι αφορά την προληπτική δράση (pro-activeness) της εταιρίας για επικοινωνιακές 
προτάσεις, φέτος στα πλαίσια του Business Planning Meeting, σχεδιάστηκε αναλυτικό πλάνο µε ενέργειες που θα προταθούν ξεχωριστά 
στον κάθε πελάτη.  
 
Έπειτα τα αποτελέσµατα κοινοποιούνται στους εργαζόµενους της εταιρίας µέσα από παρουσίαση του ∆ιευθύνοντα Συµβούλου της 
εταιρίας.  Το 2007, όπου ήταν και η πρώτη χρονιά υλοποίησης της έρευνας, τα αποτελέσµατά της παρουσιάστηκαν στους πελάτες µέσα 
από µια παρουσίαση – δείπνο που διοργανώθηκε από τη Sprint στο Ξενοδοχείο Life Gallery, στην Εκάλη.(Παρ.Εικ7)  Η έρευνα 
ικανοποίησης πελατών αποτελεί επίσης µέσο µέτρησης πολλών κύριων διεργασιών (Κριτ.2β).  
 

DEPLOYMENT  
Τη διαδικασία σχεδιασµού του ερωτηµατολογίου και υλοποίησης της έρευνας, ηγήθηκε η Γενική ∆ιευθύντρια της εταιρίας και ∆ιευθύντρια 
Εξυπηρέτησης Πελατών σε συνεργασία µε εξωτερικό σύµβουλό και τους ∆ιευθυντές όλων των τµηµάτων της εταιρίας και υπό την έγκριση 
του ∆ιευθύνοντος Συµβούλου. Το ερωτηµατολόγιο αναπτύχθηκε έτσι ώστε να αποτυπώνει µε απλό και σαφή τρόπο, έγκυρες 
πληροφορίες που αφορούν την αντίληψή των πελατών για της υπηρεσίες που η εταιρία παρέχει, την εικόνα και τη φήµη της. Η 
προσέγγιση αναπτύσσεται σε όλο το εύρος της, όπως αυτό περιγράφεται παραπάνω και εφαρµόζεται  στο 100% των πελατών της 
εταιρίας. 
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Για την µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος έχουµε θεσπίσει ως κύριους δείκτες απόδοσης (KPIs) το ποσοστό 
ανταπόκρισης των πελατών στην έρευνα (Κριτ.6β). Το σύστηµα ανασκοπείται σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business Planning 
Meeting. Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα 
συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιστοποίηση 
επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας σε προηγούµενους 
οργανισµούς, από τη συµµετοχή τους σε διάφορα θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ) καθώς και την καθηµερινή επαφή µε άλλα ∆ιοικητικά στελέχη 
εταιριών όπου γίνεται ανταλλαγή απόψεων (Benchmarking). Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η βελτίωση του συστήµατος υλοποίησης 
της έρευνας από το 2005, όπως περιγράφεται στην προσέγγιση. 
 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Καθηµερινή επικοινωνία µε πελάτες 100% Κριτ 5ε, 2γ, 6α, 

Συµµετοχή των ηγετών σε επαγγελµατικούς συλλόγους 100% Κριτ. 1γ, 8 
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CRITERION 5: PROCESSES Criterion-part 5D 

Products and Services are produced, delivered and serviced. 

 

Title: ∆ιαδικασία Παραγωγής ∆ηµιουργικού προϊόντος 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η Sprint στοχεύει στην παροχή υψηλής ποιότητας υπηρεσιών και στην αφοσίωση στην επιχειρηµατική αριστεία. Στόχος µας είναι η 
ικανοποίηση των πελατών µας, προσφέροντάς τους υπηρεσίες που είναι ανταγωνιστικές. Το άριστο ποιοτικά αποτέλεσµα και το άρτιο 
δηµιουργικό προϊόν που ανταποκρίνεται στις ανάγκες του πελάτη και στο ζητούµενο χρόνο, είναι απόρροια µιας δοµηµένης και καλά 
οργανωµένης παραγωγικής διαδικασίας. Η διαδικασία παραγωγής στη Sprint, ξεκινάει µε τον ολοκληρωµένο φάκελο εργασίας του 
project ενός πελάτη όπου φτάνει στο δηµιουργικό τµήµα από το αντίστοιχο στέλεχος του τµήµατος εξυπηρέτησης πελατών. Ο φάκελος 
περιλαµβάνει το Brief το οποίο συµπληρώνεται σε συγκεκριµένη φόρµα και είναι αναλυτικό και δοµηµένο µε βάση τα εξής: στοιχεία για 
τον πελάτη και την αγορά που δραστηριοποιείται, στοιχεία για τον ανταγωνισµό, κατεύθυνση και αναλυτικό χρονοδιάγραµµα. Επίσης 
στον φάκελο περιλαµβάνονται παραδείγµατα από αντίστοιχες δουλειές του ανταγωνισµού και όποια άλλη πληροφορία υπάρχει 
διαθέσιµη και αφορά τον πελάτη και τη συγκεκριµένη δουλειά. Την ίδια ηµέρα πραγµατοποιείται το debrief (προφορική επεξήγηση του 
γραπτού brief στο δηµιουργικό τµήµα) και ξεκινάει η υλοποίηση. Το δηµιουργικό προϊόν εγκρίνεται από το τµήµα εξυπηρέτησης πελατών 
και παρουσιάζεται στον πελάτη. Κατόπιν της συνάντησης, συµφωνούνται µε τον πελάτη οι πιθανές αλλαγές και καταγράφονται µέσα από 
τα minutes της συνάντησης τα οποία αποστέλλονται σε εκείνον και κοινοποιούνται µέσω του brief στο δηµιουργικό τµήµα εντός 48 ωρών. 
Κατόπιν της υλοποίησης των διορθώσεων αποστέλλονται τελικές προτάσεις στον πελάτη σε προκαθορισµένο χρόνο. Ο πελάτης 
αποστέλλει την τελική έγκριση η οποία αποτυπώνεται γραπτά σε minutes, e-mail ή fax. Σχηµατικά η διαδικασία εµφανίζεται στον 
παρακάτω πίνακα: 
ΕΝΕΡΓΕΙΑ  ΧΡΟΝΟΣ 

Παράδοση φακέλου στο δηµιουργικό τµήµα από τον Account Manager 48 ώρες µετά τη επαφή µε τον πελάτη 

Debrief Την ίδια ηµέρα 

Παράδοση δηµιουργικού προϊόντος για την Παρουσίαση στον πελάτη Σύµφωνα µε το χρονοδιάγραµµα 

Αποστολή Minutes στον πελάτη & brief στο δηµιουργικό τµήµα 48 ώρες µετά τη επαφή µε τον πελάτη 

Παράδοση δηµιουργικού προϊόντος στον πελάτη Σύµφωνα µε το χρονοδιάγραµµα 

Τελική έγκριση Σύµφωνα µε το χρονοδιάγραµµα 

Ποιοτικός Έλεγχος και κλείσιµο αρχείου  1 ηµέρα 

 
Μετά την τελική έγκριση, το τελικό δηµιουργικό προϊόν περνάει από τα εξής στάδια ελέγχου: 

ΠΟΙΟΤΙΚΟΣ ΈΛΕΓΧΟΣ ΕΡΓΑΣΙΩΝ 

Έλεγχος Κειµένου   Copywriter,  

Μακέτα  Graphic Designer 

Μακέτα   Art Group Manager,  

Μακέτα   Creative Director,  

Τελικός συνολικός έλεγχος   Account Manager. 

Σε όλα τα στάδια, οι εµπλεκόµενοι υπογράφουν σε ειδικό sticker που υπάρχει πίσω από τη µακέτα, για τη διασφάλιση ελέγχου όλων των 
σταδίων υλοποίησης.  
Η ανωτέρω διαδικασία ισχύει για εργασίες που αφορούν έντυπα. Σε άλλης µορφής εργασίες, (τηλεοπτικά, ραδιοφωνικά spots, events 
κ.α.), ο έλεγχος υλοποιείται από το αντίστοιχο τµήµα που αναλαµβάνει την εργασία και το τελικό αποτέλεσµα ελέγχεται πάντα από τον 
Account Manager. Η οργάνωση του εβδοµαδιαίου προγράµµατος πραγµατοποιείται µετά το Progress Meeting στην αρχή κάθε εβδοµάδας 
(Κριτ.3β). Η διαδικασία παραγωγής δηµιουργικών εργασιών συντονίζεται από την ∆ιεύθυνση του ∆ηµιουργικού τµήµατος όπου 
ευθύνεται και για τη σωστή οργάνωση και λειτουργία του τµήµατος. Μέσα στα πλαίσια των µηνιαίων και τριµηνιαίων συναντήσεων του 
τµήµατος (Κριτ.1β) µε την παρουσία της Γενικής ∆ιευθύντριας, γίνονται ανασκοπήσεις και προτείνονται από το σύνολο του τµήµατος 
προτάσεις για τη βελτιστοποίηση της ροής εργασιών. Οι προτάσεις κατατίθενται στο ∆.Σ. όπου κατόπιν έγκρισης, προχωρούν σε 
υλοποίηση από την επικεφαλής του τµήµατος σε συνεργασία µε αντίστοιχη οµάδα έργου.  

DEPLOYMENT  
Η προσέγγιση αναπτύσσεται σε όλο το εύρος της, όπως αυτό περιγράφεται παραπάνω και εφαρµόζεται  στο 100%του τµήµατος. 

ASSESSMENT & REVIEW 
Η διαδικασία παραγωγής δηµιουργικού προϊόντος έχει αναγνωριστεί ως κύρια διεργασία (Κριτ.2β) και η µέτρηση της 
αποτελεσµατικότητας της έχει ως κύριο δείκτη απόδοσης (KPIs) τον αριθµό των εργασιών που προγραµµατίζονται µηνιαία και 
αξιολογείται βάση των προγραµµατισµένων εργασιών από την αρχή του µήνα προς τις εργασίες που υλοποιήθηκαν στο τέλος του µήνα. 
Το σύστηµα ανασκοπείται σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business Planning Meeting. Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της 
ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το 
προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιστοποίηση επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη εµπειρία 
των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας σε προηγούµενους οργανισµούς, από τη συµµετοχή τους σε διάφορα θεσµικά όργανα (Κριτ.1γ) 
καθώς και την καθηµερινή επαφή µε άλλα ∆ιοικητικά στελέχη εταιριών όπου γίνεται ανταλλαγή απόψεων (Benchmarking). Παράδειγµα 
βελτίωσης αποτελεί η αναδιατύπωση των διαδικασιών της εταιρίας εξαιτίας της αναδιοργάνωσης του τµήµατος το 2006 όπου το τµήµα 
χωρίστηκε σε 2 οµάδες στις οποίες ορίστηκαν επικεφαλής και διανεµήθηκαν οι πελάτες της εταιρίας. Η συγκεκριµένη ενέργεια βελτίωσης, 
οδήγησε αύξηση της παραγωγικότητας του τµήµατος και αύξηση ικανοποίησης του πελάτη.  

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Καθορισµός πλάνου ανάπτυξης πελατολογίου 100% Κριτ.6α,9β 

Καθηµερινή επικοινωνία µε πελάτες 100% Κριτ 5ε, 2γ, 6α, 
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CRITERION 5: PROCESSES Criterion-part 5E 

Customer relationships are managed and enhanced. 

 

Title: Επικοινωνία µε τους Πελάτες 
 

APPROACH - Description of one key approach. 
Η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί στρατηγικό στόχο της εταιρίας για αυτό και η διεργασία εξυπηρέτησής τους έχει αναγνωριστεί µια 
από τις κυριότερες της εταιρίας (Κριτ.2α). Για το σκοπό αυτό έχει οριστεί συγκεκριµένη διαδικασία µέσα από την οποία διασφαλίζεται η 
αποτελεσµατικότητα της εξυπηρέτησης και η διατήρηση σχέσεων µε τους πελάτες.  Οι πελάτες της εταιρίας έχουν διαχωριστεί σε 3 
groups και την διαχείρισή τους έχουν αναλάβει τα αντίστοιχα groups από το Τµήµα Εξυπηρέτησης Πελατών τα οποία έχουν την 
αντίστοιχη τεχνογνωσία. Οι πελάτες έχουν χωριστεί στις εξής κατηγορίες : 
 

Group 1  F&B, καταναλωτικά προϊόντα  

Group 2   Insurance, Finance, Banking, Retail  

Group 3  Consulting, Technologies, Public Sector 

 
Οι πελάτες έρχονται καθηµερινά σε άµεση επαφή µε τους υπεύθυνους λογαριασµών, οι οποίοι µεταφέρουν τα ζητούµενα του πελάτη στα 
αντίστοιχα τµήµατα. Στην επικοινωνία που γίνεται µε τον πελάτη, λόγω της φύσης της δουλειάς αλλά και το µέγεθος της εταιρίας, 
συµµετέχουν σχεδόν όλα τα τµήµατα. Τα ηγετικά στελέχη της εταιρίας συναντούν τους πελάτες αρχικά µέσα στο πλαίσιο της καθηµερινής 
εργασίας, σε γεύµατα εργασίας και σε κατ’ ιδίαν επισκέψεις. Επίσης, διοργανώνονται εκδηλώσεις αποκλειστικά για τους πελάτες της 
εταιρίας, όπως το δείπνο που διοργανώθηκε από την Sprint µε σκοπό την παρουσίαση των αποτελεσµάτων της έρευνας ικανοποίησης 
πελατών (Κριτ.5γ) αλλά και το party για σύσφιξη σχέσεων τον Φεβρουάριο του 2008 (Παρ.Εικ.8).   
 
Όλοι οι ηγέτες ενηµερώνονται και συµµετέχουν στη διαδικασία ανάλυσης των αποτελεσµάτων της έρευνας των πελατών, η οποία µπορεί 
να επηρεάσει τη διαδικασία των εργασιών της εταιρίας και την οργανωτική της δοµή. Η ανάλυση αυτή πραγµατοποιείται µέσα στα 
πλαίσια οργανωµένων meetings (Παρ.Σχ.5). Τα παράπονα των πελατών τα διαχειρίζονται οι υπεύθυνοι λογαριασµών και στη συνέχεια 
µεταφέρονται στις αντίστοιχες διευθύνσεις, αποτυπώνονται και κοινοποιούνται στην Γενική ∆ιεύθυνση και στο ∆.Σ. µέσω των περιοδικών 
αναφορών του τµήµατος εξυπηρέτησης πελατών (Κριτ.5α). Τα παράπονα των πελατών (Κριτ.6β) αξιολογούνται ως προς τη 
σηµαντικότητα τους στην πορεία της εταιρίας  από την Γενική ∆ιεύθυνση και συζητούνται στο Management Board Μeeting, όπου και 
παίρνονται οι αποφάσεις για τις αντίστοιχες ενέργειες για βελτιώσεις. Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί το ειδικό πλάνο που σχεδιάστηκε 
για τον πελάτη Γερµανό για την αποτελεσµατικότερη επικοινωνία στην καθηµερινή εργασία. Το πλάνο όριζε υπευθύνους επικοινωνίας µε 
συγκεκριµένη σειρά προτεραιότητας έτσι ώστε να αποφεύγονται κενά ή διπλοκαλύψεις 
 

DEPLOYMENT  
Η προσέγγιση αναπτύσσεται σε όλο το εύρος της, όπως αυτό περιγράφεται παραπάνω και εφαρµόζεται  στο 100%του πελατολογίου. 
 

ASSESSMENT & REVIEW 
Η µέτρηση της αποτελεσµατικότητας της έχει ως κύριο δείκτη απόδοσης (KPIs) την συνολική ικανοποίηση των πελατών και αξιολογείται 
βάση της έρευνας ικανοποίησης πελατών που πραγµατοποιείται ετησίως. Η ανάπτυξη της προσέγγισης αξιολογείται µε βάση τον αριθµό 
καναλιών επικοινωνίας µε τους πελάτες (Κριτ.6β). Το σύστηµα ανασκοπείται σε ετήσια βάση στα πλαίσια του Business Planning 
Meeting. Στα πλαίσια αυτής συνάντησης και µέσω της ανασκόπησης αποφασίζονται αντίστοιχες βελτιώσεις και εξάγονται τα 
συµπεράσµατα τα οποία στην συνέχεια επικοινωνούνται σε όλο το προσωπικό από τους επικεφαλής των τµηµάτων. Βελτιστοποίηση 
επίσης της προσέγγισης αξιολογείται µέσα από την πρότερη εµπειρία των ∆ιοικητικών στελεχών της εταιρίας σε προηγούµενους 
οργανισµούς καθώς και την καθηµερινή επαφή µε άλλα ∆ιοικητικά στελέχη εταιριών όπου γίνεται ανταλλαγή απόψεων (Benchmarking). 
Παράδειγµα βελτίωσης αποτελεί η απόφαση για διοργάνωση ετησίως µιας εκδήλωσης της εταιρίας προς τους πελάτες της για σύσφιξη 
των σχέσεων. 

Additional approaches applicable to this criterion-part Deployment   Effectiveness 
measures & cross 
reference to results 

Βράβευση-βάση των ετών συνεργασίας - Πελατών, Προµηθευτών, Εργαζοµένων 100% Κριτ. 6α,7α,8α /Παρ.Εικ.7 

Εκδηλώσεις για πελάτες 100% Κριτ. 6α/ Παρ.Εικ.7,8 



_____________________________________________________________________________________________________ 

R4E application Sprint Integrated Communications  38 

 

CRITERION 6 - 9: RESULTS GENERAL INFORMATION 

 
Definition:  Excellent Organisations comprehensively measure and achieve outstanding results: 
 
6.  Customer Results - what the organisation is achieving in relation to its external customers. 
7.  People Results - what the organisation is achieving in relation to its people.  
8.  Society Results - what the organisation is achieving in relation to local, national and international society. 
9.  Key Performance Results - what the organisation is achieving in relation to key elements of policy and strategy 
 

General trends across the results 

Οι κύριοι εµπλεκόµενοι στις δραστηριότητες της Sprint είναι οι πελάτες της, οι εργαζόµενοι της, οι συνεργάτες της, οι µέτοχοι της και η 
κοινωνία. Η εταιρία έχει αναπτύξει συστήµατα µέτρησης ικανοποίησης πελατών και εργαζοµένων της. Η συνεργασία της Sprint µε τους 
πελάτες της, όπως φαίνεται στους παρακάτω πίνακες δείχνει να είναι ιδιαίτερα καλή σε όλα τα επίπεδα, εφόσον αξιολογείται σύµφωνα 
µε τα αποτελέσµατα της έρευνας ικανοποίησης σε ιδιαίτερα υψηλά επίπεδα σε ότι αφορά τους τοµείς συνεργασίας αλλά και τη 
γενικότερη εικόνα της εταιρίας. 
 
Επίσης σύµφωνα µε τη µέτρηση ικανοποίησης εργαζοµένων της εταιρίας, ιδιαίτερα για το 2008 η βαθµολογία της εταιρίας είναι ιδιαίτερα 
υψηλή σε κύριους στρατηγικούς τοµείς όπως: Γνώση και κατανόηση οράµατος και αποστολής, εκπαίδευση, ανάπτυξη, επικοινωνία.  
Σχετικά µε την εταιρική κοινωνική ευθύνη η οποία αποτελεί µέρος της πολιτικής και στρατηγικής της εταιρίας (Κρίτ. 4γ, 1γ) 
παρουσιάζονται σχετικά αποτελέσµατα από εργαζόµενους και πελάτες, καθώς και τις ενέργειες της εταιρίας, οι οποίες την υποστηρίζουν. 
Σχετικά µε τα αποτελέσµατα των κύριων στρατηγικών στόχων της εταιρίας, παρουσιάζεται αναλυτικά η πορεία της εταιρίας σε 
οικονοµικά µεγέθη και δείκτες, από όπου µπορεί κανείς να διακρίνει την ανοδική πορεία της και την ανάπτυξή της.  

 

How the results are segmented 

Τα αποτελέσµατα τµηµατοποιούνται σε πολλά επίπεδα. Για παράδειγµα, το σύστηµα µέτρησης ικανοποίησης πελατών έχει δοµηθεί µε 
τρόπο τέτοιο έτσι ώστε να µπορούν να µετρηθούν αποτελέσµατα ανά τµήµα αλλά και εταιρίας συνολικά, όπως και στο ερωτηµατολόγιο 
εργαζοµένων οι ερωτήσεις που έχουν συµπεριληφθεί αφορούν 5 περιοχές µε βάση το µοντέλο Best Workplaces, από όπου µπορούµε να 
τµηµατοποιήσουµε τα αποτελέσµατα ανά περιοχή προκειµένου να εξάγουµε τα αντίστοιχα συµπεράσµατα.  

 

Identify any key linkages between the Enabler criteria and the Results shown in later pages 

Τα αποτελέσµατα των πελατών αφορούν κυρίως το κριτήριο 5 αλλά και σχεδόν όλο το φάσµα λειτουργιών της εταιρίας, εφόσον σύµφωνα 
µε την πολιτική και στρατηγική της εταιρίας η Sprint είναι προσανατολισµένη στον πελάτη.  
 
Στα θετικά αποτελέσµατα των εργαζοµένων συνέβαλε σηµαντικά το ολοκληρωµένο σύστηµα ∆ιαχείρισης Ανθρώπινου ∆υναµικού που η 
Sprint έχει σχεδιάσει και εφαρµόζει και οι ηγέτες που εφαρµόζουν πολιτική ανοιχτής πόρτας όντας πάντα διαθέσιµοι στο προσωπικό, 
ευθυγραµµίζουν όλες τις δραστηριότητες του οργανισµού µε το όραµα την αποστολή του και συνδέουν τις αξίες που αντικατοπτρίζουν την 
κουλτούρα της εταιρίας στις καθηµερινές εργασίες του οργανισµού εµπλέκοντας όλους τους εργαζόµενους σε αυτές. 
 
Βάση της φιλοσοφίας της εταιρίας, θεωρούµε πως κάθε εταιρία θα πρέπει να συµβάλει ουσιαστικά στην κοινωνία. Η Sprint από το 1996 
έχει ένα συνεπές πλάνο κοινωνικής προσφοράς, που στηρίζεται στη συνεισφορά στους ανθρώπους της, στη συνέπειά της στους κανόνες 
επιχειρηµατικής ηθικής, την συνεισφορά στον κλάδο µας και στήριξη των ενεργειών που προβάλλουν την επιχειρηµατική Αριστεία και την 
εταιρική κοινωνική ευθύνη.  
 
Τέλος, τα κύρια αποτελέσµατά µας (οικονοµικά και µη) απορρέουν από την αποτελεσµατική διαχείριση των κύριων διεργασιών µας, των 
ανθρώπων µας και των πελατών µας, από µια αποτελεσµατική ηγεσία.  
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CRITERION 6: CUSTOMER RESULTS Criterion-part 6A 

Perception Measures 

Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 
 
Παρακάτω εµφανίζονται τα αποτελέσµατα της έρευνας πελατών που διενεργούµε συστηµατικά κάθε χρόνο και 
αντιπροσωπεύουν ερωτήσεις του αντίστοιχου ερωτηµατολογίου 
 

∆ιάγραµµα 6Α-1: Συνολική εικόνα πελατών για την Sprint σε σχέση 
µε άλλες συνεργαζόµενες εταιρίες του κλάδου 

 

∆ιάγραµµα 6Α-2: Χειρισµός καθηµερινών εργασιών από το 
Τµήµα Εξυπηρέτησης Πελατών  

 
Στο παραπάνω Γράφηµα αντικατοπτρίζεται η εικόνα των πελατών µας για 
την εταιρία σε σχέση µε άλλες συνεργαζόµενες εταιρίες του κλάδου. 
Σύµφωνα µε το όραµα µας, η εταιρία θέλουµε να αποτελεί τη βασική 
επιλογή των πελατών της, και µε βάση την Στρατηγική µας, υλοποιήσαµε 
πολλές βελτιωτικές ενέργειες στις προσεγγίσεις µας σε όλες τα περιοχές 
απόδοσης. Στα πλαίσια αυτά και σε συνέχεια της υιοθέτησης συστήµατος 
µέτρησης των κύριων διεργασιών της (Κριτ. 2β), η εταιρία έθεσε ως στόχο 
το 2008 να αποτελεί την καλύτερη συνεργαζόµενη εταιρία για το 50% των 
πελατών της. Ο βαθµός αύξησης της προτίµησης της Sprint από άλλες 
εταιρίες, το 2008 είναι ιδιαίτερα αυξηµένος και αντικατοπτρίζει το 
αποτέλεσµα όλων των βελτιώσεων που έγιναν. 

Η Sprint στοχεύει στην παροχή υψηλής ποιότητας υπηρεσιών και 
εξυπηρέτησης σύµφωνα µε την Πολιτική και Στρατηγική της. Για το λόγο 
αυτό ο στόχος ικανοποίησης των πελατών µας έχει τεθεί αρχικά σε υψηλά 
επίπεδα (80%). Αναγνωρίζοντας ότι το τµήµα Client Service παίζει τον 
σηµαντικότερο ρόλο για την ικανοποίηση και διατήρηση των πελατών, 
υλοποιήσαµε ένα ολοκληρωµένο πλάνο εκπαίδευσης για το σύνολο του 
τµήµατος προσαρµοσµένο στις ανάγκες του κάθε στελέχους (Κριτ 3β). 
Όπως φαίνεται στον παραπάνω πίνακα, η εκπαίδευση έφερε το 
αναµενόµενο  αποτέλεσµα σύµφωνα µε τον νέο στόχο που είχαµε θέσει 
για το 2008. 

∆ιάγραµµα 6Α-3: Αξιολόγηση ∆ηµιουργικού Προϊόντος 
 

   
 

∆ιάγραµµα 6Α-4: ∆ιάθεση όλης της οµάδας για ανταπόκριση στα 
ζητούµενα  

 

Όπως φαίνεται στον παραπάνω πίνακα, οι πελάτες της εταιρίας αξιολογούν 
το ∆ηµιουργικό προϊόν ιδιαίτερα υψηλά. Ένας από τους στρατηγικούς 
στόχους της εταιρίας που απορρέουν από την Πολιτική και Στρατηγική της 
είναι το ποιοτικά άριστο και άρτιο ∆ηµιουργικό προϊόν. Έτσι σύµφωνα µε 
την Πολιτική & Στρατηγική της η εταιρία έθεσε υψηλό στόχο για αυτόν τον 
δείκτη απόδοσης που σχετίζεται µε τις κύριες διεργασίες µας. 
Ακολουθώντας την λογική της συνεχούς βελτίωσης η εταιρία µέσω της 
ανάπτυξης του προσωπικού της (Κριτ. 3β) αλλά και µέσω υλοποίησης 
εστιασµένων ενεργειών βελτίωσης (1ε, 4δ, 4ε) ξεπέρασε τον υψηλότερο 
στόχο που είχε τεθεί για το 2008 . 

Η πελατοκεντρική φιλοσοφία της εταιρίας που έχει διαχυθεί στο 
προσωπικό, αντικατοπτρίζεται στα αποτελέσµατα του παραπάνω πίνακα. 
Στο παραπάνω γράφηµα απεικονίζεται η διάθεση των εργαζοµένων στη 
Sprint για ανταπόκριση στα ζητούµενα όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από 
τον πελάτη και είναι αποτέλεσµα της συστηµατικής διάχυσης οράµατος 
αρχών και αξιών της εταιρίας από τους ηγέτες της (Κριτ.1α,3δ), και της 
συνεχούς παρακίνησης των εργαζοµένων (Κριτ.1δ). Ο στόχος όπως και το 
αποτέλεσµα είναι ήδη σε πολύ υψηλά επίπεδα και θα αυξηθούν περεταίρω 
κατά τη διάρκεια του επόµενου έτους, µε βάση το ολοκληρωµένο Σύστηµα 
Εσωτερικής επικοινωνίας για την διάχυση πολιτικής και στρατηγικής 
οράµατος και αξιών (Κριτ. 2δ). Για το 2008 ο στόχος τέθηκε πιο ψηλά από 
τα άλλα αποτελέσµατα λόγω της καλύτερης επίδοσης το 2007.  

 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 
Ηθικές αρχές της Εταιρείας (εµπιστοσύνη, 
φερεγγυότητα, τιµιότητα, εχεµύθεια) 

Σύνολο των Πελατών Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 1α, 2δ, 8β,3δ 

Αξία των προσφερόµενων υπηρεσιών σε σχέση 
µε τις τιµές χρέωσης (value for money) 

Σύνολο των Πελατών Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 2γ, 4β,5ε 

Αποτελεσµατικότητα στην επίλυση 
προβληµάτων από το ∆ηµιουργικό Τµήµα 

Σύνολο των Πελατών Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 5α, 5β, 5δ, 3β, 3γ, 5ε 

Αποτελεσµατικότητα στην επίλυση 
προβληµάτων από το Τµήµα Εξυπηρέτησης 
Πελατών 

Σύνολο των Πελατών Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 5α, 5γ, 5ε, 3β,3γ, 
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CRITERION 6: CUSTOMER RESULTS Criterion-part 6B 

Performance Indicators 

 
Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 

 
∆ιάγραµµα 6Β-1: Αριθµός Πελατών 

 
 

∆ιάγραµµα 6Β-2: ∆ιατήρηση Πελατών  

 
 

Ένας από τους κύριους στρατηγικούς στόχους σύµφωνα µε την πολιτική 
και τη στρατηγική της εταιρίας, είναι η διατήρηση των υπαρχόντων πελατών 
αλλά και η ταυτόχρονη ανάπτυξη του πελατολογίου της. Όπως φαίνεται στο 
παραπάνω γράφηµα, το πελατολόγιο της εταιρίας έχει αναπτυχθεί, 
σύµφωνα µε τους στόχους που έχει θέσει (τρεις νέοι πελάτες κάθε χρόνο). 
Η θετική εξέλιξη είναι το αποτέλεσµα των πολλών βελτιωτικών ενεργειών 
που υλοποιήσαµε στις προσεγγίσεις µας σε όλες τα περιοχές απόδοσης 
(αύξηση και αναβάθµιση παρεχόµενων υπηρεσιών, αύξηση προσωπικού 
κ.α.). 

Το χτίσιµο ουσιαστικών σχέσεων µε τους πελάτες αποτελεί µέρος της 
φιλοσοφίας της εταιρίας. Σύµφωνα µε γνώσεις των ∆ιοικητικών στελεχών 
από την πρότερη εµπειρία τους σε αντίστοιχες θέσεις, αλλά και σύµφωνα 
µε benchmarking που γίνεται από την ανταλλαγή απόψεων µε στελέχη της 
αγοράς, ο Μ.Ο. παραµονής πελατών στις Εταιρίες Επικοινωνίας είναι 
περίπου 2-3 χρόνια. Η Sprint έχει καταφέρει να διατηρήσει πελάτες όπως η 
Unilever και η Interamerican από την ίδρυσή της. Στρατηγικό στόχο 
αποτελεί η διατήρηση των υπαρχόντων πελατών και η απόκτηση τριών 
νέων κάθε χρόνο. Ο στόχος αυτός όπως φαίνεται στο παραπάνω γράφηµα 
έχει επιτευχθεί. 

∆ιάγραµµα 6Β-3: Ποσοστό Συµµετοχής στην Έρευνα  

 

∆ιάγραµµα 6Β-4: Κανάλια Επικοινωνίας µε πελάτες  

 
Η παροχή υπηρεσιών προστιθέµενης αξίας και η διασφάλιση µέγιστου 
δυνατού οφέλους για τους πελάτες µας καθώς και η συνεχής αύξηση του 
βαθµού ικανοποίησής τους µέσα από τη συνεχή βελτίωση των 
παρεχόµενων υπηρεσιών µας αποτελεί έναν από τους κύριους 
Στρατηγικούς στόχους µας. Είναι λοιπόν ουσιαστική η συµβολή των 
πελατών στην έρευνα ικανοποίησης που πραγµατοποιείται ετησίως 
(Κριτ.5γ), για το λόγο αυτό και έχουµε θέσει πολύ υψηλό στόχο στην 
ανταπόκριση τους. Όπως φαίνεται στο παραπάνω γράφηµα οι πελάτες 
ανταποκρίνονται στην έρευνα βοηθώντας την εταιρία να βελτιώνεται. Τα 
ποσοστά ανταπόκρισης στην έρευνα θεωρούνται ως σηµείο αναφοράς 
(benchmark). Το συγκεκριµένο κριτήριο αποτελεί µέσο µέτρησης της 
αποτελεσµατικότητας της έρευνας πελατών. 

Η εταιρία τα τελευταία χρόνια ακολουθώντας την Στρατηγική της για την 
συνεχή ικανοποίηση των πελατών της καθώς και για την διεύρυνση του 
πελατολογίου της έχει αυξήσει τα κανάλια επικοινωνίας µε τους πελάτες 
της. Τα κανάλια αυτά περιλαµβάνουν, ειδικές τεχνολογικές υποδοµές και 
ενέργειες προβολής. Η εταιρία κατά τη διάρκεια του 2006 είχε θέσει αρχικά 
ως στόχο να υλοποιήσει µια εκδήλωση για τη σύσφιξη των σχέσεων µε 
τους πελάτες της εταιρίας. Λόγω της µετακίνησης της εταιρίας σε νέα κτίρια 
η εκδήλωση µετατέθηκε για το 2007 όπου και υλοποιήθηκε. Επίσης το 2007 
ολοκληρώθηκε το Web Site της Sprint και ο FTP Server για την διευκόλυνση 
της ανταλλαγής των αρχείων µε τους πελάτες. Ο δείκτης αυτός µετράει την 
ανάπτυξη  της σχετικής προσέγγισης για την επικοινωνία µε τους πελάτες 
(Κριτ.5ε) 

 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 
Ευχαριστήριες επιστολές Πελατών  Πελάτες Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθη, 3 

χρόνια 
Ν/Α Κριτήρια 2β, 5ε 

Κόστη Προβολής Πελάτες, 
Συνεργάτες 

Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθη, 3χρόνια  Ν/Α Κριτήρια 1γ, 5ε 

Ταχύτητα Επίλυσης προβληµάτων 
πελατών 

Πελάτες Θετικό, 2 χρόνια  Επετεύχθη, 2 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 1γ, 5ε, 2β, 5δ 

Εκπαιδευτικές ώρες σε νέες υπηρεσίες Εργαζόµενοι Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθη, 2 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 1ε, 2α, 7α1, 4ε, 3β 
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CRITERION 7: PEOPLE RESULTS Criterion-part 7A 

Perception Measures 

Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 
 
Παρακάτω εµφανίζονται τα αποτελέσµατα της έρευνας εργαζοµένων που διενεργούµε συστηµατικά κάθε χρόνο και 
αντιπροσωπεύουν ερωτήσεις του αντίστοιχου ερωτηµατολογίου 

∆ιάγραµµα 7Α-1: Εκπαίδευση & επαγγελµατική ανάπτυξη  

 
 

∆ιάγραµµα 7Α-2: Πόροι & εξοπλισµός 

 

Ένα από τα κύρια µέρη του ολοκληρωµένου Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
Ανθρώπινου ∆υναµικού που αποτελεί και στρατηγικό στόχο της εταιρίας 
είναι η διαρκής ανάπτυξη των στελεχών µας (Παρ. Σχ.8). Στα πλαίσια αυτά 
αναπτύχθηκε το 2007 ένα συστηµατικό πλάνο εκπαίδευσης που συνδέεται 
µε το πλάνο ανάπτυξης του κάθε στελέχους (Κρ.3β) Η βελτίωση στην 
ικανοποίηση των στελεχών σχετικά µε αυτό τον δείκτη απόδοσης είναι 
αποτέλεσµα της παραπάνω εκπαίδευσης. Ο στόχος που έθεσε η εταιρία 
προσεγγίζει το επίπεδο των 10 Best Workplaces και είναι κατά πολύ 
υψηλότερος από τον Μ.Ο. της αγοράς. Όπως φαίνεται στο παραπάνω 
γράφηµα η Sprint προσεγγίζει το επίπεδο των 10 καλύτερων εταιριών βάση 
της έρευνας για το καλύτερο εργασιακό περιβάλλον και έχει σηµαντική 
διαφορά από τον Μ.Ο. της αγοράς.   

Βάση της Πολιτικής και Στρατηγικής µας, η εταιρία παρακολουθεί, αξιολογεί 
και βελτιώνει συνεχώς µέσω της παρακολούθησης τις κύριες διεργασίες της 
(Κριτ.5β), τεχνολογικό εξοπλισµό της (Κριτ4δ),και τους πόρους της 
(Κριτ.4γ). Αυτό αντικατοπτρίζεται στο αποτέλεσµα της έρευνας. Βάση των 
παραπάνω βελτιώσεων, αλλά και των ευρύτερων βελτιώσεων της εταιρίας 
σε αυτό το επίπεδο (Κριτ.1ε), ο στόχος που θέσαµε για το 2007 αλλά και ο 
αυξηµένος στόχος για το 2008 κινούνται σε πολύ υψηλά επίπεδα, και 
ξεπερνά κατά πολύ τον Μ.Ο. της Αγοράς. Η βαθµολογία της εταιρίας στη 
συγκεκριµένη ερώτηση επιτυγχάνει τον στόχο, ξεπερνά τόσο τον Μ.Ο. της 
αγοράς όσο και το επίπεδο των 10 καλύτερων εταιριών βάση της έρευνας 
για το καλύτερο εργασιακό περιβάλλον 

∆ιάγραµµα 7Α-3: Ενηµέρωση και Επικοινωνία 

 

∆ιάγραµµα 7Α-4: Προσδοκίες από τους Εργαζόµενους 

 
Η ∆έσµευση της Εταιρείας βάση της Πολιτικής και Στρατηγικής της για 
πλήρη ενηµέρωση των συνεργατών της και η προσήλωση στην διάχυση 
των πληροφοριών και την κοινή γνώση όλων σε θέµατα που αφορούν την 
ανάπτυξη της Εταιρείας (Κριτ.4ε,2δ,1β,1δ-Παρ.Σχ.10) επιβεβαιώνεται από 
την πολύ υψηλή βαθµολογία  που έλαβε αυτή η ερώτηση και τις 2 χρονιές 
που υλοποιήθηκε η έρευνα. Ο στόχος το 2007 προσέγγιζε το επίπεδο των 
10 καλύτερων εταιριών βάση των αποτελεσµάτων του GPTW. Εφόσον στα 
αποτελέσµατα του 2007 φάνηκε ότι η εταιρία προσεγγίζει το άριστο, στόχος 
ήταν η διατήρηση του αποτελέσµατος σε αυτό το επίπεδο.. 

Τα συστήµατα του Ανθρώπινου ∆υναµικού αλλά και τα υπόλοιπα 
συστήµατα που η ηγεσία της εταιρίας έχει δηµιουργήσει µε βάση την 
Στρατηγική & Πολιτική της, διασφαλίζουν την ξεκάθαρη επικοινωνία και την 
βελτίωση της µέσω των συνεχών ανασκοπήσεων. Η βαθµολογία του 
συγκεκριµένου σηµείου θεωρείται ιδιαίτερα ικανοποιητική. Η εφαρµογή 
όλων των εργαλείων της ∆ιαχείρισης Ανθρώπινου ∆υναµικού (Παρ.Σχ.8) 
και οι διάφορες προσεγγίσεις εσωτερικής επικοινωνίας 
(Κριτ.1α,3ε,2α,5α,4ε) βελτίωσαν ακόµα περισσότερο το αποτέλεσµα από το 
2007. Ο στόχος την πρώτη χρονιά υλοποίησης της ποσοτικής έρευνας 
προσέγγιζε τον Μ.Ο. της αγοράς και την δεύτερη χρονιά, αυξήθηκε κατόπιν 
της περεταίρω ανάπτυξης εφαρµογής των ανωτέρω συστηµάτων. 

 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 
Παρέχεται ίση µεταχείριση προς όλους ανεξάρτητα από το φύλο τους. Σύνολο των εργαζοµένων Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 

χρόνια 
Ναι, θετικό 1δ, 3α, 3β, 3γ, 3δ, 8α, 

8β 

Υπάρχει ένα σαφές όραµα για την εταιρεία, το οποίο είναι γνωστό και 
κατανοητό από όλους 

Σύνολο των εργαζοµένων Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ν/Α 1α, 2δ, 3δ 

Οι ιδέες και οι προτάσεις για βελτίωση γίνονται από οποιονδήποτε και όχι 
µόνο από τους διευθυντές. 

Σύνολο των εργαζοµένων Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ναι, θετικό 1δ, 2γ, 5γ,3γ 

Η ∆ιοίκηση ενθαρρύνει τους εργαζόµενους να ενδιαφέρονται ο ένας για τον 
άλλον. 

Σύνολο των εργαζοµένων Σταθερό, 2 
χρόνια 

Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ναι, θετικό 1α, 2δ, 3γ 

Είµαστε πρόθυµοι να κάνουµε επιπλέον προσπάθεια προκειµένου να βγει µια 
δουλειά. 

Σύνολο των εργαζοµένων Σταθερό, 2 
χρόνια 

Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ναι, θετικό 1α, 2δ, 3γ 

Αισθανόµαστε υπερήφανοι που εργαζόµαστε στην εταιρεία αυτή. Σύνολο των εργαζοµένων Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 2 
χρόνια 

Ν/Α 1α, 1δ, 2α, 2δ 
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CRITERION 7: PEOPLE RESULTS Criterion-part 7B 

Performance Indicators 

Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 

 

∆ιάγραµµα 7Β-1: Συµµετοχή στην έρευνα  

 

∆ιάγραµµα 7Β-2 Βαθµός πιστότητας  

 
Η αποτύπωση των απόψεων των εργαζοµένων είναι πολύ σηµαντική για 
την εταιρία και αποτελεί κύριος δείκτης της αποτελεσµατικότητας του 
Ολοκληρωµένου Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ανθρώπινου ∆υναµικού καθώς 
και της υποκίνησης των εργαζοµένων. Γι’ αυτό και βάση της Πολιτικής και 
Στρατηγικής της, η εταιρία θέτει ως στόχο να πετυχαίνει το 100% της 
συµµετοχής του κόσµου στην έρευνα ικανοποίησης εργαζοµένων 
(Κριτ.2α). Στον παραπάνω πίνακα φαίνεται ότι ο κόσµος έχει ενεργό 
συµµετοχή στη διαδικασία αυτή και τις 2 χρονιές υλοποίησής της. Το 
ποσοστό αυτό ξεπερνά τον Μ.Ο. συµµετοχής του Α.∆. των 10 καλύτερων 
εταιριών βάση των αποτελεσµάτων του GPTW.. 

Στο παραπάνω γράφηµα φαίνεται ο βαθµός πιστότητας των εργαζοµένων 
βάση αριθµού ατόµων . Η Sprint βάση της στρατηγικής Α.∆. της, επιλέγει 
τους συνεργάτες εκείνους που συµβαδίζουν µε τις αρχές και τις αξίες της 
εταιρίας κριτήριο 3α) και έχει αναπτύξει συστήµατα διαχείρισης του Α.∆. 
(κριτήριο 3α, 3β, 3δ, 3ε, 1,δ) γεγονός το οποίο παίζει σηµαντικό ρόλο στην 
διατήρησή τους. Βάση της εµπειρίας και των συναναστροφών των 
στελεχών στον χώρο, γίνεται benchmarking µε την αγορά της επικοινωνίας 
όπου το rotation των στελεχών είναι πολύ µεγάλο.  Ο στόχος της Sprint για 
την διατήρηση του προσωπικού της έχει επιτευχθεί όπως φαίνεται στο 
παραπάνω γράφηµα. 

∆ιάγραµµα 7Β-3: Εξέλιξη Ανθρώπινου ∆υναµικού  

 

∆ιάγραµµα 7Β-4: Ώρες Εκπαίδευσης 

 
Στο παραπάνω γράφηµα εµφανίζεται η εξέλιξη του Α.∆. Βάση της πολιτικής 
και στρατηγικής της, για την ανάπτυξη του πελατολογίου καθώς και για την 
συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών προς τους 
πελάτες, η εταιρία είχε σχεδιάσει να αυξήσει τον αριθµό του προσωπικού 
της το 2006 σε 26 άτοµα – ο µεγαλύτερος αριθµός εργαζοµένων στην 
ιστορία της εταιρίας. Στόχος για το 2007 ήταν να διατηρήσει και να 
αναπτύξει περεταίρω τα νέα στελέχη της βάση των συστηµάτων διαχείρισης 
Α.∆. (Κριτ.3). Η εταιρία πέτυχε τον στόχο της και τα 3 χρόνια 

Η εταιρία µε βάση τη Στρατηγική Α. ∆. δίνει ιδιαίτερη βάση στην ανάπτυξη 
του Α.∆., η οποία αποτελεί βάση για την ανάπτυξη της εταιρίας. Οι ώρες 
εκπαίδευσης σχεδιάζονται βάση του οργανωµένου εκπαιδευτικού 
πλάνου(Κριτ.3β) το οποίο απορρέει από το πλάνο ανάπτυξης του κάθε 
στελέχους βάση της αξιολόγησης απόδοσής του (Κριτ.3ε,3β). Οι στόχοι 
κάθε χρόνο τίθενται ανάλογα µε τις εκπαιδευτικές ανάγκες του 
προσωπικού. Το 2007 οι ώρες εκπαίδευσης αυξήθηκαν λόγω του µεγάλου 
αριθµού νεοεισερχόµενων εργαζοµένων αλλά και της αλλαγής στα 
συστήµατα της εταιρίας 

 

Further Results Segmentatio
n 

Trends Targets Comparisons Causes 

Προτάσεις προς βελτίωση από εργαζοµένους Εργαζόµενοι Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθη, 2 
χρόνια 

Ν/Α 2β, 2δ, 3γ, 4ε, 5α, 5β 

Παραγωγικότητα ανά εργαζόµενο Εργαζόµενοι Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθη, 3 
χρόνια 

Ν/Α 9β, 4ε, 4γ, 5β, 5δ 

% εργαζοµένων που πέτυχαν τα ζητούµενα βάσει 
αξιολόγησης 

Εργαζόµενοι Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθη, 2 
χρόνια 

Ν/Α 1δ, 3β, 3γ, 3δ, 3ε 
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CRITERION 8: SOCIETY RESULTS Criterion-part 8A 

Perception Measures 

 
Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 

 
∆ιάγραµµα 8Α-1: Ίση µεταχείριση Α.∆., ανεξάρτητα από το φύλο  

 
 

∆ιάγραµµα 8Α-2: Ηθικές Αρχές Εταιρίας 
 

 
Η εταιρία όντας ευαισθητοποιηµένη σε θέµατα Εταιρικής Κοινωνικής 
Ευθύνης (ΕΚΕ), βάση της Πολιτικής και Στρατηγικής της, των Αρχών και 
των Αξιών της (Κριτ.1α,2δ,3δ)  εξασφαλίζει για τους εργαζοµένους µας ένα 
ανθρώπινο και φιλικό περιβάλλον (Κριτ.4γ) που δίνονται ίσες ευκαιρίες σε 
όλους τους εργαζόµενους. Με βάση τα παραπάνω στην έρευνα 
ικανοποίησης εργαζοµένων που υλοποιείται ετησίως (Κριτ.2α) οι 
εργαζόµενοι βαθµολογούν την εταιρία σχετικά µε τις ίσες ευκαιρίες που 
δίνονται ανεξάρτητα από το φύλο τους. Ο στόχος όπως και το αποτέλεσµα 
είναι σε πολύ υψηλά επίπεδα – αρκετά υψηλότερα για το 2008 από τα 10 
καλύτερα εργασιακά περιβάλλοντα βάση στοιχείων του GPTW.  

Με βάση τις Αρχές, τις Αξίες και την φιλοσοφία της εταιρίας που 
επικεντρώνεται στην Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη και ειδικότερα στην 
επιχειρησιακή ηθική, οι σχέσεις της εταιρίας µε όλους τους εµπλεκόµενους 
θα πρέπει να βασίζεται στη συνέπεια, την ανταποδοτικότητα την ηθική και 
την ειλικρίνεια (Κριτ.1α, 2δ, 3δ). Στην έρευνα ικανοποίησης πελατών που 
υλοποιείται ετησίως (Κριτ.5γ) οι πελάτες εκφράζουν την αίσθηση που 
λαµβάνουν σχετικά µε τα παραπάνω, κατά τη διάρκεια της συνεργασίας 
τους µε την εταιρία. Τα επίπεδα βαθµολογίας όπως και οι στόχοι της 
εταιρίας οι οποίοι έχουν επιτευχθεί είναι σε ιδιαίτερα υψηλά επίπεδα.      

∆ιάγραµµα 8Α-3: Ευχαριστήριες Επιστολές από Μη 
κερδοσκοπικούς Οργανισµούς 
 
 

 

∆ιάγραµµα 8Α-4: ∆ηµοσιότητα 

  

H Sprint στα πλαίσια των δραστηριοτήτων σχετικά µε την Εταιρική 
Κοινωνική Ευθύνη αλλά και της συµµετοχής των στελεχών της σε 
∆ιοικητικές Θέσεις µη κερδοσκοπικών οργανισµών (Κριτ.1γ), έχει λάβει 
πολυάριθµες επιστολές και τιµητικές πλακέτες όπως φαίνεται παραπάνω, 
αποδεικνύοντας την προσήλωση της σε αυτή την φιλοσοφία.   

 

Οι παραπάνω καταχωρήσεις αφορούν στην επικοινωνία των διακρίσεων 
της εταιρίας και δηµοσιεύθηκαν σε κλαδικό τύπο. Πέρα από τις 
καταχωρήσεις η Sprint προβάλλεται µέσω χορηγιών σε περιοδικό και 
κλαδικό τύπο καθώς και µέσω παρουσιάσεων και συνεντεύξεων της 
διοίκησης σε εφηµερίδες και κλαδικό τύπο για την προβολή της εταιρίας σε 
πελάτες και προµηθευτές.  

 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 

Αριθµός επισκέψεων στο Site Όλοι οι 
εµπλεκόµενοι 

Θετικό, 6 µήνες Επετεύχθη, 6 
µήνες 

Ν/Α Κριτήριο 1ε, 4ε 5ε, 4δ 

Αριθµός οργανισµών που 
συµµετέχουν οι ηγέτες της εταιρίας 

Κοινωνία Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθη, 3 
Χρόνια 

Ν/Α Κριτήριο 1γ, 5ε 
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CRITERION 8: SOCIETY RESULTS Criterion-part 8B 

Performance Indicators 

 
Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 

 
∆ιάγραµµα 8B-1: Συµµετοχή της Εταιρίας ως Μέλος σε Μη 
κερδοσκοπικούς Οργανισµούς 

 
 

∆ιάγραµµα 8Β-2: ∆ιακρίσεις – Βραβεία 
 

 

Μέσω της συµµετοχής της εταιρίας σε µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς 
αφενός επιτυγχάνεται η συνέπεια στους κανόνες επιχειρηµατικής ηθικής 
και επαγγελµατικής δεοντολογίας που αποτελεί βασικό άξονα της εταιρικής 
κοινωνικής ευθύνης της  σύµφωνα µε την πολιτική και στρατηγική της( 
Κριτ. , και αφετέρου η εταιρία µπορεί να έχει πρόσβαση σε νέα και 
πληροφορίες για την αγορά και να κάνει benchmarking µε άλλες εταιρίες 
του κλάδου. Η Sprint είναι µέλος στους εξής οργανισµούς Ε∆ΕΕ, ΕΒΕΑ, 
ΙΕπ, ΕΣΑ, για πολλά χρόνια. Το 2007, όπως είχε προγραµµατιστεί, η 
εταιρία έγινε µέλος του δικτύου για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη.  

 

Η εταιρία βραβεύεται τα 3 τελευταία χρόνια στο φεστιβάλ διαφήµισης που 
∆ιοργανώνει η Ε∆ΕΕ, για το σχεδιασµό και την υλοποίηση µεγάλων και 
ολοκληρωµένων επικοινωνιακών projects που έχει υλοποιήσει για 
λογαριασµό πελατών της. Επίσης το 2005 η εταιρία έλαβε Αριστείο 
∆ηµιουργικότητας στα Αριστεία Κοινωνικής Προσφοράς του Σ∆Ε . Το  2007 
η εταιρία υιοθέτησης το µοντέλο Επιχειρηµατικής Αριστείας του EFQM και 
διακρίθηκε στο 1o επίπεδο “ Committed to Excellence” 

∆ιάγραµµα 8B-3: Χορηγίες 

 

 

∆ιάγραµµα 8B-3: Απασχολούµενο Προσωπικό σε ∆ιοικητικές 
Θέσεις ανά φύλο 

Η εταιρία, σύµφωνα µε την πολιτική και στρατηγική της, στον τοµέα των 
χορηγιών κινείται σε 2 άξονες: Χορηγεί επικοινωνιακές ανάγκες συνεδρίων 
γύρω από τον χώρο του Marketing, της επικοινωνίας, της 
επιχειρηµατικότητας και της επιχειρηµατικής αριστείας συνεισφέροντας 
στην προαγωγή και στην βελτίωση των θεσµών αυτών και επίσης χορηγεί 
πολιτιστικές εκδηλώσεις που έχουν σχέση µε την προαγωγή εικαστικών. 
Όπως φαίνεται στο παραπάνω γράφηµα, η πορεία των χορηγιών είναι 
ανοδική και σύµφωνα µε το στόχο που έχει τεθεί ανά έτος.  

Η εταιρία σύµφωνα µε την πολιτική και στρατηγική της  εξασφαλίζει και 
προάγει ένα περιβάλλον ίσων ευκαιριών για όλους τους εργαζόµενους ( 
Κριτ.1α, 2δ, 3δ, ). Στηρίζει αποδεδειγµένα την ισότητα των δυο φύλων, 
εφόσον όπως φαίνεται στο παραπάνω γράφηµα το 75% των ∆ιοικητικών 
στελεχών είναι γυναίκες – µεταξύ αυτών και η Γενική ∆ιευθύντρια της 
εταιρίας. Αξίζει να σηµειωθεί ότι η Γενική ∆ιευθύντρια είναι ταυτόχρονα και 
µέλος του ∆ιοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας.  

 

 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 

Κατανάλωση Νερού Εταιρία Θετικό 3 χρόνια Επετεύχθη, 3 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 1ε, 4γ, 5β 

Κατανάλωση Ρεύµατος Εταιρία Θετικό 3 χρόνια Επετεύχθη, 3 
χρόνια 

Ν/Α Κριτήρια 1ε, 4γ, 5β 
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CRITERION 9: KEY PERFORMANCE RESULTS Criterion-part 9A 

Key Performance Outcomes 

 
Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 

 
∆ιάγραµµα 9A-1: Κύκλος Εργασιών 

 

∆ιάγραµµα 9A-2: Μικτά Κέρδη 

 
Στο παραπάνω γράφηµα µπορούµε να διακρίνουµε την σταθερή ανοδική 
τάση της εταιρίας τα τελευταία 3 χρόνια και η θέση της πάνω από τον Μ.Ο. 
της αγοράς. Η πορεία αυτή είναι αποτέλεσµα των επενδύσεων της εταιρίας 
σε Α.∆., εγκαταστάσεις και συστήµατα από το 2006. Η σύγκριση µε την 
αγορά έχει γίνει βάση µικρών µεσαίων εταιριών του Κλάδου. Ο στόχος που 
έχει τεθεί βάση του στρατηγικού πλάνου, έχει επιτευχθεί και τα 3 χρόνια 
(Κριτ. 4β). Η εταιρία αποδίδει πολύ καλύτερα αποτελέσµατα στον Κύκλο 
Εργασιών συγκρινόµενη µε τον µέσο όρο της αγοράς. 

Τα µικτά κέρδη της εταιρίας είναι και τις 3 χρονιές σε ανοδική πορεία και ο 
στόχος που έχει τεθεί βάση του στρατηγικού της πλάνου έχει επιτευχθεί 
(Κριτ. 4β, 2γ). Το αποτέλεσµα αυτό αποτελεί βασικό κριτήριο για την 
κατάταξη των εταιριών του κλάδου µας και αποτελεί και βασικό δείκτη 
µέτρησης της διεργασίας πωλήσεων. Επίσης το αποτέλεσµα αυτό αποτελεί 
κύριο δείκτη µέτρησης της αποτελεσµατικότητας της υλοποίησης του 
Οικονοµικού Πλάνου (Κριτ.4β). Η εταιρία αποδίδει πολύ καλύτερα 
αποτελέσµατα στα Μικτά Κέρδη συγκρινόµενη µε τον µέσο όρο της 
αγοράς. 

∆ιάγραµµα 9A-3: EBIT  

 

∆ιάγραµµα 9A-4: Καθαρά Κέρδη 

 
Όπως φαίνεται στο παραπάνω γράφηµα υπάρχει µια αυξοµείωση του 
EBIT αλλά και του τεθέντος στόχου το οποίο επανήλθε σε αυξητική τάση το 
2007. Το γεγονός αυτό οφείλεται στην επένδυση που έγινε το2006 για τη 
µεταφορά της εταιρίας σε νέες εγκαταστάσεις (Κριτ. 1ε, 4γ) αλλά και στην 
επένδυση σε ανθρώπινο δυναµικό, µε στην πρόσληψη 6 νέων συνεργατών 
στην εταιρία. Λόγω του προγραµµατισµού των παραπάνω επενδύσεων, 
υπήρξε αναλογικός περιορισµός του στόχου. Ο στόχος που έχει τεθεί είναι 
µε βάση τον προγραµµατισµό του Ετήσιου Οικονοµικού Πλάνου(Κριτ.4β). 

Το γράφηµα δείχνει µια αυξοµείωση του σχετικού µεγέθους η οποία είναι 
αναλογική της εικόνας του EBIT και οφείλεται στην επένδυση που έγινε 
το2006 για τη µεταφορά της εταιρίας σε νέες εγκαταστάσεις (Κριτ. 1ε, 4γ) 
αλλά και στην επένδυση σε ανθρώπινο δυναµικό, µε στην πρόσληψη 6 
νέων συνεργατών στην εταιρία. Λόγω του προγραµµατισµού των 
παραπάνω επενδύσεων, υπήρξε αναλογικός περιορισµός του στόχου. Η 
εταιρία αποδίδει το 2005 πολύ καλύτερα αποτελέσµατα στα Καθαρά Κέρδη 
συγκρινόµενη µε τον µέσο όρο της αγοράς. 

 
 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 

Τάση Ιδίων Κεφαλαίων Σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ναι, θετικό 4β 

∆είκτης Κυκλοφορίας Ιδίων 
Κεφαλαίων 

Σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ναι, θετικό  4β 

∆είκτης Αποδοτικότητας Ιδίων 
Κεφαλαίων 

Σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ναι, θετικό  4β 

Συντελεστής Απόδοσης Λειτουργίας Σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό, 2 χρόνια Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ναι, θετικό 4β 

∆είκτης Κυκλοφοριακής Ταχύτητας Σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό, 3 χρόνια Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ναι, θετικό 4β 

 
 



_____________________________________________________________________________________________________ 

R4E application Sprint Integrated Communications  50 

 

CRITERION 9: KEY PERFORMANCE RESULTS Criterion-part 9B 

Key Performance Indicators 

 
Detail on this page the four key results relevant to the area in graphical format, and describe further results in terms of 
trends, targets, comparisons and the approach which has caused the result to be achieved. 

 
∆ιάγραµµα 9Β-1: Παραγωγικότητα ανά στέλεχος 

 

 
 

∆ιάγραµµα 9Β-2:∆ηµιουργία & Σχεδιασµός ∆ηµιουργικού 
προϊόντος  - Προγραµµατισµένα VS Υλοποιηµένα Έργα 

 

Στο παραπάνω γράφηµα απεικονίζεται η παραγωγικότητα ανά στέλεχος. Η 
αυξοµείωση που παρουσιάζεται (2006) οφείλεται στην αύξηση του αριθµού 
νεοεισερχοµένων τη συγκεκριµένη χρονιά. Ο στόχος έχει τεθεί σύµφωνα 
µε τον σχεδιασµό των επιχειρηµατικών στόχων(Κριτ.2γ), σε συνάρτηση µε 
την Πολιτική και Στρατηγική της εταιρίας. Το συγκεκριµένο αποτέλεσµα 
αποτελεί κύριο δείκτη µέτρησης των προσεγγίσεων 1δ, 3α και 3ε. 

 

Η αποτύπωση των εργασιών που υλοποιήθηκαν στο δηµιουργικό τµήµα 
προς τις προγραµµατισµένες εργασίες, αποτυπώνεται από το 2ο τρίµηνο 
του 2007, όπου τέθηκε σε εφαρµογή το σύστηµα αναφορών. Όπως 
βλέπουµε στο παραπάνω γράφηµα, το τµήµα λειτουργεί αποτελεσµατικά, 
φέροντας εις πέρας όλα τα προγραµµατισµένα έργα ανά τρίµηνο. Το 
συγκεκριµένο αποτέλεσµα αποτελεί κύριο δείκτη µέτρησης κύριων 
διεργασιών (∆ηµιουργία και Σχεδιασµός). Ο στόχος έχει τεθεί µε βάση τον 
προγραµµατισµό που γίνεται στα πλαίσια του Progress Meeting (Κριτ.3γ) 
όπου γίνεται η µηνιαία πρόβλεψη για τις εργασίες του µήνα 

∆ιάγραµµα 9Β-3: ∆είκτης Οικονοµικής Αποτελεσµατικότητας 
(∆είκτης Εξόδων Λειτουργίας / Πωλήσεων) 

 
 

∆ιάγραµµα 9Β-4: ∆είκτης Κυκλοφοριακής Ρευστότητας 

 

Το παραπάνω γράφηµα παρουσιάζει την αποτελεσµατική διαχείριση των 
λειτουργικών εξόδων/ κόστους της εταιρίας, προς ένα αυξητικό ρυθµό 
πωλήσεων. Ο συγκεκριµένος δείκτης αποτελεί κύριο δείκτη µέτρησης 
διεργασιών (Οικονοµική ∆ιαχείριση) καθώς και κύριο δείκτη 
αποτελεσµατικότητας (KPI) της ανάπτυξης και εφαρµογής του Οικονοµικού 
Πλάνου (Κρίτ.4β).. Ο στόχος που έχει τεθεί σύµφωνα µε το στρατηγικό 
πλάνο της εταιρίας, επετεύχθη και τα 3 έτη.  

 

Το παραπάνω γράφηµα παρουσιάζει την ισορροπία µεταξύ βραχυχρόνιων 
στοιχείων που συνθέτουν τον ισολογισµό της εταιρίας και συγκεκριµένα σε 
τι ποσοστό οι βραχυχρόνιες απαιτήσεις που έχει η επιχείρηση µπορούν να 
καλύψουν τις βραχυπρόθεσµες υποχρεώσεις της. Η ενδιάµεση µείωση 
µεταξύ του δείκτη (2006), οφείλεται στην επένδυση που έγινε το2006 για τη 
µεταφορά της εταιρίας σε νέες εγκαταστάσεις (κριτ. 1ε, 4γ) αλλά και στην 
επένδυση σε ανθρώπινο δυναµικό, µε στην πρόσληψη 6 νέων συνεργατών 
στην εταιρία  στη συγκεκριµένη λειτουργική χρήση. Ο συγκεκριµένος 
δείκτης αποτελεί κύριο δείκτη µέτρησης διεργασιών (Οικονοµική 
∆ιαχείριση) καθώς και κύριο δείκτη αποτελεσµατικότητας (KPI) της 
ανάπτυξης και εφαρµογής του Οικονοµικού Πλάνου (Κρίτ.4β). 

 
 
 

Further Results Segmentation Trends Targets Comparisons Causes 

Επενδύσεις Τεχνολογικού Εξοπλισµού Το σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό, 3 
χρόνια 

Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ν/Α 4δ, 1ε, 4β, 2γ 

Ποσοστό Αυτοχρηµατοδότησης Το σύνολο της 
εταιρίας 

Θετικό 3 
χρόνια 

Επετεύχθησαν, 3 
χρόνια 

Ν/Α 4β,2γ 
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Εικόνα 1- Organisation Chart 

 
 

 

ABBREVIATIONS & TERM DEFINITIONS 

GPTW Great Place to Work ISO International 
Standardisation 
Organization 

DEPT Department P & S Policy & strategy 

EFQM European foundation quality 
management 

SWOT Strengths-weaknesses-
opportunities-threats 

HR Human resources IT Information Technology 

KPs Key processes  KPIs Key Performance Indicators 

Α.∆. Ανθρώπινο ∆υναµικό ΕΚΕ  Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 

ΙΕπ Ινστιτούτο Επικοινωνίας ΕΕ∆Ε Ελληνική Εταιρία ∆ιοίκησης 
Επιχειρήσεων 

ΕΒΕΑ Εµπορικό Βιοµηχανικό 
Επιµελητήριο Αθηνών 

Ε∆ΕΕ Ένωση Εταιριών 
∆ιαφήµισης-Επικοινωνίας 

ΕΣΑ Εµπορικός Σύλλογος Αθηνών   
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 KNOWLEDGE  MANAGEMENT ELEMENTS  

1 Management Information Systems (Apple Talk Server 

,E-mails, etc) 

2 Infrastructure of internal meetings 

3 Project Teams  

4 Information sharing (surveys results, competition 

results, etc)   
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ΣΧΗΜΑ 2

SWOT ΑΝΑΛΥΣΗΣ
ΣΧΗΜΑ 8

HR STRATEGY

ΣΧΗΜΑ 9

ΠΛΑΝΟ 
ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ

ΣΧΗΜΑ 10

KNOWLEDGE
MANAGEMENT

ΣΧΗΜΑ 11

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ
360Ο

ΣΧΗΜΑ 12

INTERNAL 
COMMUNICATION MODEL

ΣΧΗΜΑ 3

ΠΛΑΙΣΙΟ ΚΥΡΙΩΝ 
ΔΙΕΡΓΑΣΙΩΝ

ΣΧΗΜΑ 4

KEY PROCESS 
SCORECARD

ΣΧΗΜΑ 7

ΕΠΑΦΕΣ ΗΓΕΤΩΝ 
ΜΕ ΕΜΠΛΕΚΟΜΕΝΟΥΣ

ΣΧΗΜΑ 5

ΣΥΣΤΗΜΑ ΕΣΩΤΕΡΙΚΩΝ
ΣΥΝΑΝΤΗΣΕΩΝ

ΣΧΗΜΑ 6
ΔΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΠΟΛΙΤΙΚΗΣ 

ΚΑΙ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗΣ
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ΕΙΚΟΝΑ 1
ALL ABOARD

ΕΙΚΟΝΑ 4
ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΕΙΣ - WORKSHOP

ΕΙΚΟΝΑ 2
ΒΡΑΒΕΙΑ - ΔΙΑΚΡΙΣΕΙΣ

ΕΙΚΟΝΑ 3
ΕΚΔΗΛΩΣΕΙΣ - ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ

ΕΙΚΟΝΑ 5
EIΣ ΥΓΕΙΑΝ
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ΕΙΚΟΝΑ 6
ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ

ΕΙΚΟΝΑ 8
ΕΚΔΗΛΩΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ

ΕΙΚΟΝΑ 9
4US

ΕΙΚΟΝΑ 7
ΕΚΔΗΛΩΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ


