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Aγαπητοί συνεργάτες

Με άξονα την καινοτομία σε όλο το εύρος των δραστηριοτήτων της 
και την προσφορά πρωτοποριακών προϊόντων στον πελάτη, 
η Εθνική Ασφαλιστική συνεχίζει να επενδύει 
για την ισχυροποίηση της πρωτοκαθεδρίας της στον κλάδο 
της ιδιωτικής ασφάλισης και τη διατήρηση του υψηλού επιπέδου 
κερδοφορίας που έχει επιτύχει.

Η μεγάλη πρόκληση για την Εταιρία παραμένει η ολοκληρωμένη,
ποιοτική εξυπηρέτηση του πελάτη και η συνεχής ενίσχυση 
του παραγωγικού της δικτύου. 
Σειρά δράσεων και πρωτοβουλιών αναλαμβάνονται, 
που σε συνδυασμό με την απλοποίηση των εσωτερικών διαδικασιών,
την προσθήκη νέων υπηρεσιών και τη χρήση σύγχρονων μέσων, 
θα συμβάλλουν στην ανάπτυξη των εργασιών 
και στην επίτευξη των παραγωγικών στόχων των συνεργατών της. 

Η Εθνική Ασφαλιστική, διατηρώντας τις θετικές αποδόσεις της 
θα αποτελέσει καθοριστικό παράγοντας στις εξελίξεις της ασφαλιστικής
αγοράς και με την αρωγή της Εθνικής Τράπεζας 
φιλοδοξεί να διαδραματίσει το δικό της ξεχωριστό ρόλο 
στην επανεκκίνηση της εθνικής μας οικονομίας.

Δημήτρης Δημόπουλος



σελ. 10-13
ΣΤΟart ΚΟΡΑΗ
Έναν μοναδικό χώρο τέχνης
δημιούργησε η Εθνική
Ασφαλιστική για τον οποίο
φιλοδοξεί να αναδειχθεί σε
κυψέλη δημιουργικότητας. Αναδρομή στο
παρελθόν και προβολή στο μέλλον είναι
τα εγχειρήματα που αποτελούν τον
καλλιτεχνικό στόχο της ΣΤΟΑart. Στην
επίσημη πρώτη του χώρου φιλοξενείται
αναδρομική έκθεση ψηφιδωτών 
της κας Λυδίας Σαρρή.

σελ. 7
Ισχυρή κερδοφορία
Την ηγετική του θέση στην ασφαλιστική
αγορά ενίσχυσε ο Όμιλος της Εθνικής
Ασφαλιστικής το 2014, επιτυγχάνοντας
ταυτόχρονα υψηλή κερδοφορία. Παρου -
σίασε κέρδη προ φόρων ύψους 105,5
εκατ. ευρώ αντίστοιχα με αυτά του 2013,
με τα κέρδη προ φόρων της Εταιρίας να

ανέρχονται σε 105 εκατ. ευρώ. 

σελ. 28-32
Σε πρώτο πρόσωπο
Βρίσκονται στην πρώτη γραμμή
δίνοντας καθημερινά τη δική τους

μάχη για την επίτευξη των
στόχων της Εθνικής
Ασφαλιστικής και την

ολοκληρωμένη, ποιοτική
ασφαλιστική κάλυψη και
εξυπηρέτηση των πελατών.
Οι Επιθεωρητές της
Εταιρίας μιλούν
στην Ανοιχτή
Επικοινωνία
για τους
σχεδιασμούς
και τις
προσδοκίες τους.
Παράλληλα,
εκπρόσωποι του
πρακτορειακού
δικτύου που επίσης
έχει βαρύνουσα σημασία για την Εταιρία,
από την πλευρά τους καταθέτουν τις
απόψεις τους και αναφέρονται στους
στόχους που έχουν θέσει.

σελ. 24-27
Ποιοτική Εξυπηρέτηση
«Μετράμε, αναλύουμε, διορθώνουμε και
πάλι από την αρχή...». Στη φράση αυτή θα
μπορούσε να συνοψιστεί η συστηματική
προσπάθεια που καταβάλλεται 
από την Εθνική Ασφαλιστική προκειμένου

ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ

σελ. 20-23
Νέα δυναμική 
ανάπτυξη
Η Εθνική Ασφαλιστική, η
πρώτη εταιρία της ελληνικής
ασφαλιστικής αγοράς, αναλαμβάνει σειρά καινοτόμων πρωτοβουλιών για
την αναβάθμιση του συνόλου των υπηρεσιών της, τη δημιουργία νέων πρω-
τοποριακών προγραμμάτων και προϊόντων, προκειμένου να απαντήσει στις
σύγχρονες ανάγκες των πελατών και των συνεργατών της. Τα μέλη της
Εκτελεστικής Επιτροπής της Εταιρίας παρουσιάζουν το πλέγμα των δράσεων
που έχουν δρομολογηθεί για την επίτευξη του κεντρικού στόχου που ανα-
φέρεται στη διατήρηση της πρωτοκαθεδρίας της στην αγορά, στην ενίσχυση
της ήδη υψηλής κερδοφορίας της, αλλά και στη διασφάλιση της μέγιστης
δυνατής ικανοποίησης του πελατολογίου και του παραγωγικού της δικτύου.

4 Ανοιχτή Επικοινωνία



Ανοιχτή Επικοινωνία 5

ΑΕΕΓΑ “Η ΕΘΝΙΚΗ”
Λεωφόρος Συγγρού 103-105
117 45, Αθήνα

Τηλεφωνικό κέντρο:
18189 / +30.21303.18189

www.ethniki-asfalistiki.gr
e-mail: ethniki@insurance.nbg.gr

Υπεύθυνος έκδοσης:
Μαρία Κόρακα

ISSN: 1790-8272
(K.A. 570052)

Διαβάστε επίσης:

Εταιρικά 

• Ο Σύλλογος Εργαζομένων στηρίζει 
το Κοινωνικό Ιατρείο Ελληνικού.

• Η Εθνική Ασφαλιστική στο πλευρό 
των παιδιών του Κέντρου Αγάπης Ελευσίνας.

• Αγώνας για καλό σκοπό.

• Αρωγοί στο έργο του ΕΔΑΣΑ.

• Η Εθνική Ασφαλιστική επίσημος χορηγός 
στο water polo Euroleague Women Final Four.

• Ταξιδεύοντας σε νέους προορισμούς.

σελ. 39-43

Φυσικές καταστροφές και ταραχές στην Ελλάδα.

σελ. 34-35

Οι προκλήσεις της ιδιωτικής ασφάλισης 
στη σύγχρονη εποχή. σελ. 36

Η χρηματοοικονομική κατάσταση 
των ασφαλιστικών εταιριών σελ. 38

Η Πρώτη Επιλογή
Ανθρωποκεντρικότητα, leadership, εμπειρία και ειλικρίνεια, αποτελούν για
τους πελάτες τα δυνατά σημεία της Εθνικής Ασφαλιστικής, η οποία εξακολουθεί
να παραμένει η πρώτη τους επιλογή, όπως προκύπτει από ερευνητικό πρόγραμμα
σχετικά με την εικόνα και τη θέση της Εταιρίας στην εγχώρια αγορά. Όταν ζη-
τήθηκε από τους πελάτες να αναφέρουν όλες τις εταιρίες που τους έρχονται
στο μυαλό, η Εθνική Ασφαλιστική βρέθηκε
μακράν στην πρώτη θέση ανάμεσα σε 20
ανταγωνίστριες εταιρίες. Σύμφωνα με
τα ευρήματα, η Εταιρία εμφανίζει πο-
σοστό retention στους πελάτες
67,4%, υψηλότερο από αυτό της συ-
νολικής αγοράς αλλά και υψηλό-
τερο από αυτό του ανταγωνισμού.

σελ. 16-19

να εξελίσσει συνεχώς το νέο
μοντέλο εξυπηρέτησης, που εδώ
και περίπου ένα χρόνο έχει
υιοθετήσει για να προσφέρει τη
μέγιστη δυνατή θετική εμπειρία,
τόσο στους πελάτες, όσο και
στους συνεργάτες της.

σελ. 8
Αποζημιώσεις 2014
Περισσότερο από ένα εκατομμύριο
ευρώ την ημέρα σε αποζημιώσεις
κατέβαλε σε ασφαλισμένους 
της το 2014 η Εθνική
Ασφαλιστική. Αποζημιώσεις 
που έρχονται να
ανατροφοδοτήσουν με
άμεσο 
και ουσιαστικό τρόπο 
την εμπιστοσύνη των 
πελατών της και να
δικαιώσουν την επιλογή
τους στο
όνομα της
Εταιρίας.

σελ. 14-15
Εντυπωσιακά
αποτελέσματα
Έως εντυπωσιακά θα μπορούσαν
να χαρακτηριστούν τα πρώτα
αποτελέσματα από τη λειτουργία
της Διεύθυνσης Επιχειρηματικών
Πελατών, σκοπός της οποίας είναι
η πελατοκεντρική προσέγγιση των
εταιριών, η διασφάλιση της
υψηλής ποιότητας παρεχομένων
υπηρεσιών και η αξιοποίηση
υφιστάμενων, αλλά και δυνητικών

επιχειρηματικών
πελατών για
αύξηση των
εργασιών.
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Τ α καθαρά κέρδη του Ομίλου της
Εθνικής Τράπεζας το 2014 (προ
έκτακτων απομειώσεων) ανήλ-
θαν στα 174 εκατ. ευρώ, απορρο-

φώντας έκτακτες προβλέψεις για επισφα-
λείς απαιτήσεις. Τα κέρδη του Ομίλου μετά
από φόρους και έκτακτες προβλέψεις δια-
τηρήθηκαν σε θετικό επίπεδο, ανερχόμενα
σε 66 εκατ. ευρώ. Τα οργανικά λειτουργικά
κέρδη του Ομίλου το 2014 ανήλθαν σε 229
εκατ. ευρώ, έναντι ζημιών 226 εκατ. το
2013, τα οργανικά έσοδα προ προβλέψεων
αυξήθηκαν κατά 77%. Τα δάνεια αυξήθηκαν
κατά 2,7% σε σχέση με το 2013 κυρίως
λόγω των εργασιών στην Τουρκία, οι λει-
τουργικές δαπάνες σε επίπεδο Ομίλου ση-
μείωσαν σημαντική μείωση κατά 12% σε
σχέση με το 2013, κυρίως σαν αποτέλεσμα
της συγκράτησης του κόστους στην Ελ-
λάδα, ενώ το επαναλαμβανόμενο κόστος
κινδύνου παρέμεινε σχεδόν σταθερό στο Δ'
τρίμηνο του 2014 στις 245 μ.β. σημειώνο -
ντας μείωση κατά 24 μ.β. σε σχέση με το
προηγούμενο έτος. 

Παρά τις δυσμενείς συνθήκες η ρευ-
στότητα είναι επαρκής. Τα δάνεια προς κα-
ταθέσεις διαμορφώνονται στο 95% σε επί-
πεδο Ομίλου και 83% στην Ελλάδα, ενώ
υπάρχει τρέχουσα δυνατότητα άντλησης
επιπλέον ρευστότητας ύψους 15 δισ. ευρώ
από το Ευρωσύστημα. 

Σύμφωνα με τη σχετική ανακοίνωση η
ποιότητα του χαρτοφυλακίου βαίνει βελτι-
ούμενη το 2014. Ο ρυθμός δημιουργίας
δανείων σε καθυστέρηση άνω των 90
ημερών συνέχισε να μειώνεται στο Δ’ τρί-

μηνο του 2014 τόσο στην Ελλάδα όσο και
στο εξωτερικό. Στην Ελλάδα τα ληξιπρό-
θεσμα άνω των 90 ημερών μειώθηκαν
κατά 14% σε τριμηνιαία βάση στα 211 εκατ.
ευρώ, ενώ καλύφθηκαν από τις επανα-
λαμβανόμενες προβλέψεις τριμήνου κατά
1,4 φορές. Σε αυτό συνέβαλε κυρίως ο
επιχειρηματικός τομέας, όπου η δημιουρ-
γία ληξιπρόθεσμων ανήλθαν σε 27 εκατ.
ευρώ έναντι 81 εκατ. ευρώ στο προηγού-
μενο τρίμηνο, ενώ υπήρξε μικρή χειροτέ-
ρευση στους τομείς των στεγαστικών και
των ΜΜΕ. 

Ως αποτέλεσμα των παραπάνω ο δεί-
κτης των καθυστερήσεων 90+ διαμορφώ-
θηκε στο 32%. Αυτό σε συνδυασμό με τις
πρόσθετες προβλέψεις για επισφαλείς
απαιτήσεις οδήγησε σε αύξηση τον δείκτη
κάλυψης επισφαλειών στο 60%. Τα ρυθμι-
ζόμενα δάνεια ανήλθαν στα 6,6 δισ. ευρώ
εκ των οποίων το 53% εξυπηρετούνται. Τα
στεγαστικά δάνεια αποτελούν πλέον του
50% του συνόλου των αναδιαρθρωμένων
δανείων. Στην Τουρκία, ο δείκτης καθυστε-
ρήσεων 90+ μειώθηκε στο 5,3% (από 5,6%
στο προηγούμενο τρίμηνο και 6,1% στο τέ-
λος του 2013) ενώ η κάλυψη επισφαλειών
αυξήθηκε κατά 5 ποσοστιαίες μονάδες σε
σχέση με το προηγούμενο τρίμηνο, στο
75%. Στην Νοτιοανατολική Ευρώπη και
στις υπόλοιπες διεθνείς δραστηριότητες, ο
δείκτης καθυστερήσεων 90+ μειώθηκε
οριακά κάτω από το 28%, ενώ η κάλυψη
επισφαλειών αυξήθηκε κατά 2,5 ποσοστι-
αίες μονάδες, στο 54%. Η κεφαλαιακή θέση
του Ομίλου παρέμεινε ισχυρή με τον δείκτη

CET 1 στο 13,6%. Με την πλήρη εφαρμογή
της Βασιλείας ΙΙΙ, ο δείκτης CET 1 ανέρχεται
στο 9,4% και δεν περιλαμβάνει κεφαλαι-
ακές ενέργειες. 

Στην Ελλάδα, όσον αφορά στη συγκρά-
τηση του κόστους, το μεγάλης κλίμακας
πρόγραμμα εθελουσίας εξόδου, απέδωσε
σημαντικά οφέλη καθώς τα εγχώρια έξοδα
προσωπικού μειώθηκαν κατά 18% σε ετή-
σια βάση με αποτέλεσμα τα συνολικά λει-
τουργικά έξοδα να μειωθούν κατά 15% σε
σχέση με τον προηγούμενο χρόνο. Τα γε-
νικά και διοικητικά έξοδα μειώθηκαν επί-
σης κατά 8% σε ετήσια βάση, χάρη στον
εξορθολογισμό του δικτύου και το κλεί-
σιμο 12 καταστημάτων. Γενικά η αποτελε-
σματικότητα βελτιώθηκε σε μεγάλο βαθμό,
με τον δείκτη κόστους προς έσοδα να πέ-
φτει κατά 10 ποσοστιαίες μονάδες σε ετή-
σια βάση στο 60,3%, ενώ ο δείκτης κό-
στους προς οργανικά έσοδα μειώθηκε
κατά 16 ποσοστιαίες μονάδες σε ετήσια
βάση, στο 58,2%. Ως αποτέλεσμα των πα-
ραπάνω, τα οργανικά αποτελέσματα προ
προβλέψεων σημείωσαν σημαντική αύ-
ξηση κατά 76% σε ετήσια βάση σε 754 εκατ.
ευρώ. Αν συμπεριληφθούν τα (αρνητικά) μη
οργανικά έσοδα, τα αποτελέσματα προ
προβλέψεων ανέρχονται σε 692 εκατ.
ευρώ αυξημένα κατά 32% σε ετήσια βάση.

Στην Τουρκία τα οργανικά έσοδα της Fi-
nansbank σημείωσαν αύξηση σε ετήσια
βάση κατά 4% και ανήλθαν σε TRY 4,4 δισ.
παρά την επιβολή, από τις τουρκικές αρχές,
περιορισμών στις προμήθειες δανειακών
προϊόντων λιανικής και των προμηθειών. 
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Όμιλος Εθνικής Τράπεζας

Επαρκής ρευστότητα
και ισχυροποίηση ισολογισμού

ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ



Τ ην ηγετική του θέση στην ασφα-
λιστική αγορά ενίσχυσε ο Όμιλος
της Εθνικής Ασφαλιστικής, το
2014, επιτυγχάνοντας ταυτό-

χρονα υψηλή κερδοφορία. Ο Όμιλος πα-
ρουσίασε το 2014 κέρδη προ φόρων
ύψους 105,5 εκατ. ευρώ αντίστοιχα με
αυτά του 2013 (111,9 εκατ. ευρώ), εξέλιξη
που σηματοδοτεί τη συνέχιση των καλών
αποτελεσμάτων, στα οποία ο Όμιλος επα-
νάκαμψε τα τελευταία χρόνια. Αντίστοιχα,
η Εταιρία παρουσίασε κέρδη προ φόρων
ύψους 105,0 εκατ. ευρώ για το έτος. 

Τα κέρδη ενίσχυσαν περαιτέρω την κε-
φαλαιακή επάρκεια της Εθνικής Ασφαλι-
στικής. Συγκεκριμένα, τα Ίδια Κεφάλαια
της Εταιρίας κατά το 2014 ενισχύθηκαν
κατά 64,4 εκατ. ευρώ (ανερχόμενα σε 591
εκατ. ευρώ), με αποτέλεσμα, αυτή, να πα-
ρουσιάσει πλεόνασμα περιθωρίου φερεγ-
γυότητας ύψους 595,0 εκατ. ευρώ, σημαν-
τικά αυξημένο σε σχέση με το 2013 όταν
είχε διαμορφωθεί σε 478,3 εκατ. ευρώ, με
το δείκτη φερεγγυότητας να διαμορφώνε-
ται σε 590% έναντι δείκτη 528% το 2013.
Η ενίσχυση αυτή του Ομίλου, ως απόρροια

της κερδοφορίας του, ενισχύει περαιτέρω
τα κεφάλαιά του στο επερχόμενο περιβάλ-
λον Solvency II. 

Η Εταιρία κατάφερε να αυξήσει σημαν-
τικά την παραγωγή της και να πετύχει ένα
κερδοφόρο αποτέλεσμα μέσα στο εξαιρε-
τικά δυσμενές οικονομικό περιβάλ-
λον. Η νέα παραγωγή σε
ετησιοποιημένα
α σ φ ά λ ι -
στρα των

ατομικών συμβολαίων ζωής έφθασε τα
40,5 εκατ. ευρώ. Τα εγγεγραμμένα (μικτά)
ασφάλιστρα για τον Όμιλο ανήλθαν σε
563,3 εκατ. ευρώ έναντι 574,6 εκατ. ευρώ,
ενώ για τη Μητρική Εταιρία αυτά ανήλθαν
σε 533,3 εκατ. ευρώ έναντι 545,3 εκατ.
ευρώ το 2013. Αν συμπεριληφθούν τα
επενδυτικά συμβόλαια, τα εγγεγραμμένα
(μικτά) ασφάλιστρα διαμορφώνονται στα
778,9 εκατ. ευρώ έναντι 660,2 εκατ. ευρώ,
ενώ για τη Μητρική Εταιρία στα 748,9 εκατ.
έναντι 630,9 εκατ. ευρώ το 2013. 

Η εξέλιξη της κερδοφορίας είναι, κυ-
ρίως, αποτέλεσμα του εντεινόμενου ελέγ-
χου του κόστους ζημιών, ιδιαίτερα στους
κλάδους Ζωής και Αυτοκινήτου, της απο-
τελεσματικής διαχείρισης του χαρτοφυλα-
κίου Επενδύσεων, της ανάπτυξης νέων
κερδοφόρων προϊόντων, της ενίσχυσης

των εναλλακτικών δικτύων πωλή-
σεων και της αποτελεσματικής

διαχείρισης των λειτουργικών
εξόδων, μέσω συνεργειών με την

Μητρική Εταιρία ΕΤΕ.
Η Εθνική Ασφαλιστική, διατη-

ρώντας τις θετικές αποδόσεις στο σύ-
νολο των δραστηριοτήτων της, θα απο-

τελέσει βασικό «μοχλό» στις εξελίξεις
της ασφαλιστικής αγοράς, αναπτύσσο -

ντας τα δίκτυα της, επενδύοντας στο προ-
σωπικό της και στηρίζοντας τους πελάτες
της. Μέσα από αυτό το μοντέλο, η Εταιρία
με αρωγό τη μητρική της Εθνική Τράπεζα,
φιλοδοξεί ως παραγωγική μονάδα να
συμβάλει στην επανεκκίνηση της εθνικής
οικονομίας.
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Ισχυρή κερδοφορία το 2014 
για την Εθνική Ασφαλιστική
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Η Εθνική Ασφαλιστική, σταθερά
προσηλωμένη στις σύγχρονες
ανάγκες του Έλληνα κατανα-
λωτή, παρέχει στους ασφαλι-

σμένους της υψηλού επιπέδου προϊόντα
και υπηρεσίες. Σήμερα, εν μέσω ιδιαίτερων
οικονομικών συνθηκών, η ηγέτιδα δύναμη
του κλάδου των ασφαλειών στην Ελλάδα
έρχεται να επιβεβαιώσει τον πρωτεύοντα
ρόλο της και να δώσει τη δική της εύ-
γλωττη απάντηση στο διακύβευμα της
αξιοπιστίας και της συνέπειας, με τις απο-
ζημιώσεις που καταβάλλει. Αποζημιώσεις
που έρχονται να ανατροφοδοτήσουν με
άμεσο και ουσιαστικό τρόπο, την εμπιστο-
σύνη των πελατών της και να δικαιώσουν
την επιλογή τους στην ιδιωτική ασφάλιση,
στο όνομα της Εθνικής Ασφαλιστικής. Για
το 2014 οι αποζημιώσεις ανήλθαν σε πε-
ρίπου 370 εκατ. ευρώ, γεγονός που σημαί-
νει ότι η Εταιρία κατέβαλε περισσότερο από
1 εκατ. ευρώ κάθε ημέρα.

1 εκατ. ευρώ την ημέρα 
σε αποζημιώσεις το 2014

ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ





Α ναδρομή στο παρελθόν και προ-
βολή στο μέλλον είναι τα εγχει-
ρήματα που αποτελούν τον φι-
λόδοξο καλλιτεχνικό στόχο της

«ΣΤΟart ΚΟΡΑΗ», ενός καλλιτεχνικού πο-
λυχώρου της Εθνικής Ασφαλιστικής. Ιστο-
ρία και τέχνη μαζί. 

Στο ισόγειο της «ΣΤΟart ΚΟΡΑΗ» θα
φιλοξενούνται εκθέσεις καλλιτεχνών χω-
ρίς εμπορική εκμετάλλευση. Η τέχνη είναι
η ψυχή της κοινωνίας και η δημιουργία εί-
ναι η απάντηση στην κρίση.

Στον πρώτο όροφο στεγάζεται το Αρ-
χείο Νεοελληνικής Τέχνης του κ. Δ. Παπα-
γεωργόπουλου που περιλαμβάνει τις συμ-
μετοχές Ελλήνων καλλιτεχνών σε διε-
θνείς εκθέσεις τον 19ο και 20ό αιώνα.

Τα εγκαίνια της «ΣΤΟart ΚΟΡΑΗ»
πραγματοποιήθηκαν στις 28/4/2015, ενώ
έως 12/6/2015 θα φιλοξενείται εκεί ανα-
δρομική έκθεση ψηφιδωτών της κας Λυ-
δίας Σαρρή.

Τα εγκαίνια του χώρου τίμησαν με την
παρουσία τους τα στελέχη της Διοίκησης
και ο Πρόεδρος του Δ.Σ. της Εθνικής
Ασφαλιστικής κ. Δημήτρης Δημόπουλος, ο
οποίος στην ομιλία του τόνισε: «Είμαστε
πεπεισμένοι τόσο εγώ όσο και ο Διευθύ-
νων Σύμβουλος της Εταιρίας μας, ο κ.
Μαυρόγαλος, που εκπροσωπεί τη νεότερη
γενιά στελεχών μας, αλλά και σύσσωμη η
Εταιρία, ότι η φιλοδοξία μας θα ικανοποι-
ηθεί και ο χώρος τούτος θα αναδειχθεί σε
μια κυψέλη δημιουργικότητας».

Να σημειωθεί ότι η Εταιρία προχώ-
ρησε στην υλοποίηση αυτής της πρωτο-
βουλίας μετά από πρόταση της κ. Ελένης

Ταλιούρη, η οποία ανήκει στο δυναμικό
της Διεύθυνσης Υποστήριξης Ενοποιημέ-
νων Λειτουργιών.
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Χώρος Τέχνης
Εθνικής Ασφαλιστικής

ΧΩΡΟΣ ΤΕΧΝΗΣ
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ΧΩΡΟΣ ΤΕΧΝΗΣ

ANΑΔΡΟΜΙΚΗ ΕΚΘΕΣΗ
ΨΗΦΙΔΩΤΩΝ 1965 - 2012

28 AΠΡΙΛΙΟY - 12 ΙΟΥΝΙΟΥ 2015

ΒΙΟΓΡΑΦΙΚΟ

Η Λυδία Σαρρή γεννήθηκε στην
Αθήνα. Σπούδασε στην Α.Σ.Κ.Τ. στο
εργαστήρι ζωγραφικής του Γιάννη
Μόραλη και ψηφιδωτού της Έλλης
Βοΐλα-Λάσκαρη. Οργάνωσε 20 ατο-
μικές εκθέσεις (10 ψηφιδωτού) και
πήρε μέρος σε 4 Πανελλήνιες, 3 Πα-
νελλαδικές Νέων, σε μία Διεθνή στο
Βουκουρέστι και πολλές ομαδικές.
Τιμήθηκε με το Α’ βραβείο ζωγραφι-
κής στην Β’ Πανελλαδική έκθεση
Νέων.

ΛΥΔΙΑ ΣΑΡΡΗ
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ΘΕΜΑ

Διεύθυνση Επιχειρηματικών Πελατών

Σημαντικές
προοπτικές ανάπτυξης

Επιμέλεια: Βασίλης Θεοχάρης, 
Διεύθυνση Επιχειρηματικών Πελατών
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Σ τη διάρκεια της μακρόχρονης
διαδρομής της, η Εθνική Ασφαλι-
στική έχει οικοδομήσει ισχυρή
σχέση εμπιστοσύνης με την ελ-

ληνική επιχείρηση και ως εκ τούτου κατέ-
χει σημαντική θέση στον τομέα αυτό. Στο
πλαίσιο ανάπτυξης και ενίσχυσης της εν
λόγω σχέσης, η Εταιρία σχεδίασε και λει-
τουργεί τη Διεύθυνση Επιχειρηματικών

Πελατών με γνώμονα τη γενικότερη στρα-
τηγική επιλογή να τεθεί ο πελάτης στο κέν-
τρο της «μεγάλης εικόνας». 

Ήδη, τα πρώτα αποτελέσματα δεν είναι
απλώς ενθαρρυντικά, αλλά θα μπορούσαν
να χαρακτηριστούν έως εντυπωσιακά (με
220 νέους πελάτες και αύξηση χαρτοφυ-
λακίου κατά 40%) και επιτρέπουν στην
Εταιρία να αισιοδοξεί για τη δυναμική και

τις προοπτικές της Διεύθυνσης. Αναλυτι-
κότερα, ο σκοπός της Διεύθυνσης Επιχει-
ρηματικών Πελατών είναι η πελατοκεν-
τρική προσέγγιση των επιχειρήσεων, η δια-
σφάλιση υψηλής ποιότητας παρεχομένων
υπηρεσιών και η αξιοποίηση υφιστάμενων
αλλά και δυνητικών επιχειρηματικών πε-
λατών για αύξηση των εργασιών. Στην αρ-
μοδιότητα της Διεύθυνσης εμπίπτουν μέχρι

Από αριστερά: Χρήστος Μάντζιος, Νάνσυ Μαργέλη, Βαγγέλης Κόκκινος, Έλενα Μίχου, Φίλιππος Χαλικιόπουλος, Σάντρα Μοσχοπούλου, Μαρία Μπαλάσκα, Μαρία Λιναρά,
Τριάδης Τσαμολιάς, Βασίλης Θεοχάρης, Αλέξης Κώτσαλος.



στιγμής οι εταιρίες με κύκλο εργασιών με-
γαλύτερο των 2,5 εκατ. ευρώ ή ασφαλιζό-
μενα κεφάλαια άνω των 2 εκατ. ευρώ. Επι-
πλέον, η διαχείριση του συγκεκριμένου
τμήματος του πελατολογίου της Εταιρίας
πραγματοποιείται με απόλυτο σεβασμό στο
διαμεσολαβητή που ο πελάτης έχει επιλέ-
ξει. Πελατοκεντρική εξυπηρέτηση για τη

Διεύθυνση σημαίνει ότι λαμβάνεται υπόψη
η συνολική εικόνα που έχουν όλοι οι Κλά-
δοι για τον εκάστοτε επιχειρηματικό πε-
λάτη, ενώ η ποιότητα των παρεχόμενων
υπηρεσιών έρχεται να διασφαλιστεί με την
πραγματοποίηση των απαραίτητων ενερ-
γειών, ούτως ώστε οι κλάδοι να ανταπο-
κρίνονται εγκαίρως και με τον καλύτερο
δυνατό τρόπο στις απαιτήσεις των επιχει-
ρηματικών πελατών (προσφορές, διακα-
νονισμός ζημιών κ.λπ.). 

Κομβικό σημείο για τη διαχείριση της
συνολικής σχέσης του επιχειρηματικού
πελατολογίου με την Εθνική Ασφαλιστική,
αποτελούν οι Relationship Manager (RM),
οι οποίοι δημιουργούν και διατηρούν προ-
σωπική επαφή με τους πελάτες και συνερ-
γάζονται με τους κλάδους για την επίτευξη
της βέλτιστης δυνατής εξυπηρέτησής τους.

Ειδικότερα, οι RM της Διεύθυνσης Επι-
χειρηματικών Πελατών είναι υπεύθυνοι για: 
(α) την επικοινωνία με τους επιχειρηματι-

κούς πελάτες, απευθείας ή μέσω δια-
μεσολαβούντων. Αποτελούν σημείο
επαφής των επιχειρηματικών πελατών
με την Εταιρία,

(β) την προώθηση των αιτημάτων των πε-
λατών τους στους αρμόδιους κλάδους
(προσφορά, απαίτηση ζημιάς, κ.λπ.), κα-
θώς και την εποπτεία της έγκαιρης και
αποτελεσματικής ανταπόκρισης των
κλάδων στα αιτήματα αυτά,

(γ) τη διεύρυνση του χαρτοφυλακίου των
επιχειρηματικών πελατών με την προ-
σέλκυση νέων πελατών, τη διεύρυνση
των εργασιών με τους υφιστάμενους
πελάτες, την αξιοποίηση affinity groups
που ενυπάρχουν σε εταιρικούς πελάτες
σε συνεργασία με τους διαμεσολα-
βουντες των πελατων αυτών και επι-
δίωξη cross selling σε αυτές τις ομά-
δες μέσω ειδικά σχεδιασμένων προ-
ϊόντων.
Στη σφαίρα των αρμοδιοτήτων της Δι-

εύθυνση Επιχειρηματικών Πελατών έχει
ενταχθεί και το Τμήμα Διαγωνισμών που
επιμελείται τη συμμετοχή της Εταιρίας σε
διαγωνισμούς οργανισμών, με το συντονι-
σμό όλων των κλάδων προκειμένου να
υποβάλλεται ολοκληρωμένα η προσφορά
της Εταιρίας.

Η συνεργασία με τους κλάδους είναι
μείζονος σημασίας για την εύρυθμη λει-
τουργία της Διεύθυνης Επιχειρηματικών
Πελατών και αναπτύσσεται σε δύο επί-
πεδα. Πρώτον, οι υφιστάμενοι τομείς με-
γάλων πελατών των Κλάδων Πυρός και
Αυτοκινήτου είναι υπεύθυνοι για την εξυ-
πηρέτηση, καθώς και οι άμεσοι συνεργά-
τες της Διεύθυνσης στους κλάδους αυ-
τούς. Στους υπόλοιπους κλάδους, υπεύ-
θυνοι για την εξυπηρέτηση καθώς και άμε-
σοι συνεργάτες της Διεύθυνσης είναι οι
υπεύθυνοι των κλάδων. Και δεύτερον, οι
κλάδοι είναι υπεύθυνοι για την βέλτιστη
εξυπηρέτηση των αιτημάτων των Επιχει-
ρηματικών Πελατών που τους προωθούν-
ται από τη Διεύθυνση, λαμβάνοντας υπόψη
τους και τις όποιες ανάγκες ή κατευθυντή-
ριες γραμμές.

«...H Διεύθυνση Επιχειρηματικών Πε-
λατών, στον πρώτο χρόνο λειτουρ-
γίας της έχει να παρουσιάσει εντυπω-
σιακά αποτελέσματα ποσοτικά και
ποιοτικά, τα οποία είναι αποτέλεσμα
της συλλογικής προσπάθειας και επι-
μονής στην επιτυχία του εγχειρήματος
των στελεχών της Δ/νσης, αλλά και
της υποστήριξης και συνεργασίας των
άρτια καταρτισμένων στελεχών των
Κλάδων Αναλήψεων και Ζημιών...».

Αλέξιος Κώτσαλος

«...Πλέον των θετικών αποτελεσμά-
των που παρουσίασε η Διεύθυνση
Επιχειρηματικών Πελατών στον πρώ -
το χρόνο λειτουργίας της, έχει να επι-
δείξει επιπλέον:
• τη διατήρηση χαρτοφυλακίου και τη

μείωση του ρυθμού των ακυρώ-
σεων με σχεδόν μηδενικές απώ-
λειες από το εν ισχύ πελατολόγιο,

• τη διεύρυνση των ενδοομιλικών συ-
νεργειών, τόσο με την ΕΤΕ όσο, και
με τις υπόλοιπες θυγατρικές εται-
ρίες του Ομίλου,

• την ανάπτυξη και εξυπηρέτηση του
direct επιχειρηματικού πελατολο-
γίου της Εταιρίας μας...».

Ευάγγελος Κόκκινος

«...Η δημιουργία της Διεύθυνσης Επι-
χειρηματικών Πελατών ήρθε σε μια
χρονική στιγμή που η Εταιρία μας ή -
θελε να κάνει το μεγάλο βήμα δεί-
χνοντας έμπρακτα την εξωστρέφειά
της. Τα μέχρι στιγμής αποτελέσματα
δικαιώνουν αυτή την επιλογή, καθώς
οι άνθρωποί της προσανατολισμένοι
στο κοινό όραμα, προσπαθούν με όλη
τους την ψυχή να πετύχουν τα επιθυ-
μητά αποτελέσματα και στόχους...».

Χρήστος Μάντζιος

Οι άνθρωποί μας
είπαν:
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ΚΕΝΤΡΙΚΟ ΘΕΜΑ

Α νθρωποκεντρικότητα, leader-
ship, εμπειρία και ειλικρίνεια,
αποτελούν για τους πελάτες τα
τέσσερα πιο δυνατά σημεία της

Εθνικής Ασφαλιστικής, η οποία εξακολου-
θεί να είναι η πρώτη τους επιλογή, όπως
προκύπτει από πρόσφατο ερευνητικό πρό-
γραμμα σχετικά με την εικόνα και τη θέση
της Εταιρίας στην εγχώρια αγορά.

Το εν λόγω πρόγραμμα πραγματοποι-
ήθηκε από τον Τομέα Marketing σε συ-
νεργασία με την εταιρία ερευνών MRB
Hellas στο πλαίσιο της πάγιας πολιτικής
της Εταιρίας για συνεχή διερεύνηση και
μέτρηση των κυριοτέρων παραγόντων
που βελτιώνουν τον βαθμό ικανοποίησης
και πιστότητας των πελατών. Ειδικότερα,
στόχος του προγράμματος ήταν να διερευ-
νήσει τα δυνατά σημεία της Εθνικής
Ασφαλιστικής σε σχέση με τον ανταγωνι-
σμό, τις σύγχρονες ανάγκες του Έλληνα
πολίτη αναφορικά με την ασφάλισή του
αλλά και τους τρόπους με τους οποίους η
Εταιρία μπορεί να τις καλύψει με το βέλ-
τιστο δυνατό τρόπο. 

Παράλληλος στόχος της έρευνας ήταν
να διερευνήσει και τις απόψεις των συ-
νεργατών της (brokers) ως προς τις τά-
σεις της αγοράς και τη σχέση τους με την
Εθνική Ασφαλιστική καθώς και την εικόνα
που έχουν γι’ αυτήν σε σχέση με τον εγχώ-
ριο ανταγωνισμό. Κατά συνέπεια το ερευ-

νητικό πρόγραμμα διενεργήθηκε σε δυο
διακριτές φάσεις: α) ποσοτική έρευνα σε
ευρύ κοινό (πελάτες ασφαλιστικών εται-
ριών και της Εθνικής Ασφαλιστικής), που
διεξήχθη πανελλαδικά σε τυχαίο δείγμα,
αντιπροσωπευτικό του πληθυσμού των
πελατών ασφαλιστικών εταιριών και β)
ποσοτική έρευνα σε συνεργάτες του πρα-
κτορειακού δικτύου/brokers της Εταιρίας
που διεξήχθη πανελλαδικά σε αντιπροσω-
πευτικό δείγμα του συνολικού πληθυσμού
των συνεργατών που έχουν πρακτορειακή
σύμβαση με την Εταιρία. 

Οι απόψεις των πελατών
Κατ’ αρχάς, ποιο είναι το προφίλ του

σημερινού πελάτη της ασφαλιστικής αγο-
ράς; Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της
έρευνας o σημερινός πελάτης είναι κυ-
ρίως ηλικίας 25-44 (57,2%) και έχει αγο-
ράσει κατά το μεγαλύτερο ποσοστό ασφά-
λιση αυτοκινήτου, σε μικρότερο ποσοστό
ασφάλιση υγείας και σε πολύ μικρότερα
ποσοστά συνταξιοδοτικά προγράμματα ή
ασφάλιση ατυχήματος και ασφάλιση κα-
τοικίας. Στο εγγύς μέλλον, δε, επιθυμεί να
αγοράσει κατά το μεγαλύτερο ποσοστό
(36%) συνταξιοδοτικό πρόγραμμα. Ακο-
λουθεί η ασφάλεια υγείας (28%), η ασφά-
λεια ζωής (26%), η ασφάλεια κατοικίας
(14%) και με πολύ μικρότερα ποσοστά
άλλα είδη ασφάλισης. 

Εθνική Ασφαλιστική

Η πρώτη επιλογή του πελάτη
Επιμέλεια: Λουΐζα Τσιροπούλου

Τομέας Marketing

Τα τέσσερα πιο δυνατά σημεία της
Εθνικής Ασφαλιστικής, τα οποία
χαρακτηρίζουν το brand σύμφωνα
με τους πελάτες μας, είναι: 

Ανθρωποκεντρικότητα,
leadership, εμπειρία, honesty.

Αναλυτικότερα η Εθνική
Ασφαλιστική είναι ισχυρή στην...

Ανθρωποκεντρικότητα:
• είναι κοντά στον πελάτη,
• έχει καλή εξυπηρέτηση,

Leadership:
• έχει ηγετική θέση στην αγορά, 

• είναι αξιόπιστη,
• έχει καλή φήμη, 

• είναι οικονομικά ισχυρή,
• έχει κύρος.

Εμπειρία:
• έχει πολυετή παρουσία 

στην Ελλάδα.

Honesty:
• ειλικρινής.

Τα δυνατά σημεία 
της Εθνικής

Ασφαλιστικής
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Τοp of mind
Όταν ζητήθηκε από τους πελάτες να

αναφέρουν όλες τις εταιρίες που τους έρ-
χονται στο μυαλό, η Εθνική Ασφαλιστική
βρέθηκε μακράν στην πρώτη θέση ανά-

μεσα σε 20 ασφαλιστικές εταιρίες της εγ-
χώριας αγοράς. Δηλαδή, το brand name
«EΘΝΙΚΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ» υπάρχει στο
μυαλό όλων των ερωτώμενων και μάλι-
στα στην πρώτη θέση. Γεγονός το οποίο

ενισχύεται από την πολύχρονη παρουσία
της Εταιρίας που βρίσκεται πάντα με συ-
νέπεια δίπλα στις ασφαλιστικές ανάγκες
του Έλληνα πολίτη, 

Στην ερώτηση «λαμβάνοντας υπόψη τη
συνολική εικόνα που έχετε για την εταιρία,
πόσο πιθανό είναι να επιλέξετε την Εθνική
Ασφαλιστική την επόμενη φορά που θα
επιλέξετε ασφάλεια;», σχεδόν το 80%
απάντησαν ότι η Εθνική θα είναι η ΠΡΩΤΗ
ΤΟΥΣ ΕΠΙΛΟΓΗ και αν όχι η πρώτη, τουλά-
χιστον μια από τις δύο εταιρίες που θα
σκεφτόταν σοβαρά να επιλέξουν.

Πως επιλέγουν ασφαλιστική εταιρία;
Οι τρόποι επιλογής του σημερινού υ -

ποψήφιου πελάτη, διαφοροποιούνται ανά-
λογα με το είδος ασφάλισης, αλλά υπάρ-
χουν και κοινά κριτήρια που δεν διαφορο-
ποιούνται και παραμένουν σταθερά σε
κάθε απόφαση για ασφάλιση. 

Προτροπή του ασφαλιστή

 
Σύσταση φίλου / γνωστού

Αναζητήσατε πληροφορίες
για να συγκρίνετε

Προτροπή της Τράπεζας 
με την οποία συνεργάζεστε

Προηγούμενη εμπειρία 
με την εταιρία - Έχετε 

ξανασυνεργαστεί με αυτήν

Ενημερωθήκατε από διαφήμιση
για το πρόγραμμα

Άλλο

ΔΞ/ΔΑ

43 47 39 43 27 53 38 42

22 22 29 29 7 19 30 7

14 17 18 12 5 12 19 15

10 5 8 10 50 2 6 17

7 3 5 4 8 10 8 17

3 6 2 0 2 3 0 0

1 0 0 3 2 1 0 2

0 0 0 0 0 1 0 0

σύνολο
n=600

ασφάλεια
υγείας

συνταξιοδοτικό/
επενδυτικό

ασφάλεια
ζωής/
ατυχήματος

ασφάλεια
κατοικίας

ασφάλεια
αυτοκινήτου

παιδικό
(σύνολο)

ασφάλεια
επιχείρησης

Τρόποι επιλογής ασφαλιστικής εταιρίας
Ανάλυση με βάση την κατοχή προϊόντων

Ποιο από αυτά είχε τη μεγαλύτερη βαρύτητα στην επιλογή σας?

Score of retention

Βάση: σύνολο ερωτηθέντων (n=600)

%

Vulnerable

10

40

70

100

66

Highly
vulnerable

Possible
vulnerable

ΕΘΝΙΚΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ
ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΜΟΣ

Retention

High
retention

Total market: 66,3%
Competition: 66,1%

Εθνική Ασφαλιστική: 67,4%
nerable

70
66

Possible
vulnerable

Retention

Hi
reteSCORESCORE

67

TOTAL
SATISFACTION

INCREASE
BUYINGWILL CONTINUERECOMMEND ADVANTAGE

SCORE
OF

RETENTION



Οι ερωτώμενοι δηλώνουν ότι ο κυριό-
τερος παράγοντας επιλογής ασφαλιστικής
εταιρίας σε περίπτωση ασφάλισής τους,
είναι πρωταρχικά η προτροπή του ασφα-
λιστή, (με υψηλότερη διαφοροποίηση σε
ασφάλειες υγείας και ασφάλειες αυτοκι-
νήτου), στη δεύτερη θέση έρχεται η σύ-
σταση φίλου/συγγενή (με υψηλότερη δια-
φοροποίηση σε συνταξιοδοτικά / επενδυ-
τικά προγράμματα / ασφάλειες ζωής /

ατυχήματος και παιδικά προγράμματα
σπουδών) και στην τρίτη θέση η αναζή-
τηση πληροφοριών και η σύγκριση προ-
σφορών. Ειδικότερα, όσοι αναζητούν μό-
νοι τους πληροφορίες για να συγκρίνουν
και να επιλέξουν την εταιρία που θα εμπι-
στευτούν για την ασφάλισή τους, οι τρόποι
που χρησιμοποιούν κυρίως είναι με απευ-
θείας προσέγγιση διαφόρων ασφαλιστι-
κών εταιριών, μεσω Internet, μέσω συζή-

τησης με ασφαλιστές και τέλος μέσω
γνωστών ή φίλων

Κριτήρια επιλογής ασφαλιστικής
εταιρίας

Οι πελάτες της ασφαλιστικής αγοράς
δηλώνουν ότι το σημαντικότερο κριτήριο
επιλογής ασφαλιστικής εταιρίας ανεξαρ-
τήτως είδους ασφάλισης είναι η αξιοπι-
στία της εταιρίας και η καλή της φήμη.
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ΚΕΝΤΡΙΚΟ ΘΕΜΑ

51,5 (1)

(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

(9)

(10)

(11)

(12)

48,8

47,1

46,9

44,0

43,7

43,3

41,6

41,6

41,5

41,5

41,3

40,9

40,5

40,3

40,2

39,2

36,8

36,3

36,0

35,6

34,4

34,3

32,6

31,6

Έχει κύρος

Είναι αξιόπιστη/εμπιστοσύνης

Είναι οικονομικά ισχυρή

Έχει καλή φήμη στην αγορά

Έχει έμπειρα και εκπαιδευμένα στελέχη

Έχει πολυετή παρουσία στην Ελλάδα

Έχει μεγάλη γκάμα προγραμμάτων

Παρέχει άριστη εξυπηρέτηση

Είναι άμεσα προσβάσιμη να επικοινωνήσεις μαζί της

Έχει ηγετική θέση στην αγορά

Διαθέτει ευέλικτα προγράμματα στις ανάγκες του πελάτη

Έχει απλές διαδικασίες (αγορά προγραμμάτων / εξυπηρέτηση)

Διαθέτει ξεκάθαρη και ολοκληρωμένη πληροφόρηση

Οι όροι των συμβολαίων της είναι κατανοητοί

Έχει σωστή σχέση μεταξύ των καλύψεων και του κόστους

Είναι κοντά στον πελάτη

Είναι ειλικρινής με ξεκάθαρους όρους

Είναι γρήγορη/ευέλικτη

Διαθέτει προϊόντα σε ανταγωνιστικές/φιλικές τιμές

Είναι πρωτοποριακή/καινοτόμος

Είναι συνεπής και γρήγορη στην καταβολή αποζημιώσεων

Απλές διαδικασίες καταβολής αποζημιώσεων - λίγα έγγραφα

Είναι μοντέρνα/σύγχρονη

Διαφημίζεται

Είναι πολυεθνική

12
ιδιότητες

με την μεγαλύτερη
σημαντικότητα

ΕΙΚΟΝΑ/ΦΗΜΗ

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΔΙΑΦΑΝΕΙΑ

ΠΡΟΪΟΝΤΑ/ΤΙΜΕΣ

Σημαντικότητα ιδιοτήτων ως προς την επιλογή ασφαλιστικής εταιρίας 
%
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Στο διάγραμμα «Σημαντικότητα ιδιοτή-
των ως προς την επιλογή ασφαλιστικής
εταιρίας» φαίνονται οι 12 πιο σημαντικές
ιδιότητες που θεωρούν οι πελάτες ότι
επηρεάζουν την τελική τους απόφαση
στην επιλογή ασφαλιστικής εταιρίας.

Σύμφωνα με την έρευνα η εικόνα της
Εθνικής Ασφαλιστικής στηρίζεται στους
άξονες leadership & ανθρωποκεντρι-
κότητα, κατέχοντας ιδιαίτερα ξεχωριστή
θέση στην αγορά. 

Επίσης, ένας ακόμη δείκτης με ιδιαί-
τερη σημασία είναι ο βαθμός σταθερότη-
τας των πελατών, αφού είναι γνωστό ότι
ένας πιστός πελάτης φέρνει τουλάχιστον
τέσσερις νέους πελάτες στην Εταιρία.
Έτσι, σύμφωνα με τα ευρήματα της έρευ-
νας η Εθνική Ασφαλιστική εμφανίζει πο-
σοστό retention στους πελάτες της 67,4%
-υψηλότερο από αυτό της συνολικής αγο-
ράς (66,3%)- αλλά και υψηλότερο από
αυτό του ανταγωνισμού (66,1%).

Οι απόψεις συνεργατών/brokers
H δεύτερη φάση της έρευνας είχε ως

στόχο να δοθεί η ευκαιρία στους συνεργά-
τες του πρακτορειακού δικτύου να διατυ-
πώσουν τα θέματα που τους απασχολούν
αναφορικά με τη σχέση τους με την Εθνική
Ασφαλιστική, αλλά και να μας μεταφέ-
ρουν την εικόνα της Εταιρίας στην αγορά
και στους πελάτες τους. 

Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της εν
λόγω έρευνας, οι συνεργάτες μας ανα-
γνωρίζουν (με αυθόρμητη αναφορά) ως
δυνατά σημεία της Εθνικής Ασφαλιστικής
κυρίως τη φήμη και την αξιοπιστία. 

Επίσης ποσοστό 60% των συνεργατών
μας που συμμετείχαν στην έρευνα, δήλω-
σαν ότι είναι υπερήφανοι που συνεργά-
ζονται με την Εθνική Ασφαλιστική.

Παράλληλα αναφέρουν θέματα που
θεωρούν πολύ σημαντικά στη συνεργασία
με τον πελάτη και αυτά είναι κυρίως: 

• η ταχύτητα εξυπηρέτησης, 
• η άμεση επικοινωνία και ενημέρωση, 
• η μείωση γραφειοκρατίας και οι α -

πλές διαδικασίες, 

• οι ανταγωνιστικές τιμές στα προ-
ϊόντα και 

• τέλος η ευελιξία των προϊόντων.
Σχετικά με την αναμενόμενη τάση της

ζήτησης σε ασφαλιστικά προϊόντα στο εγ-
γύς μέλλον, οι συνεργάτες δήλωσαν ότι
αναμένουν να αυξηθεί σημαντικά η ζήτηση
κυρίως των προγραμμάτων ασφάλισης
υγείας / νοσοκομειακά (πρωτοβάθμιας και
δευτεροβάθμιας περίθαλψης)

Ενδιαφέρον εύρημα των δυο ερευνών
είναι ότι η πληρότητα των καλύψεων κα-
ταγράφεται σε ικανοποιητικά επίπεδα για
την Εθνική Ασφαλιστική τόσο από τους
πελάτες της Εταιρίας, όσο και από τους
συνεργάτες (brokers). 

Ειδικότερα, υψηλά καταγράφονται τα
ποσοστά ικανοποίησης των πελατών της
Εθνικής Ασφαλιστικής στην αξιολόγηση
παραμέτρων όπως πληρότητα των καλύ-
ψεων (97%), αμεσότητα εξυπηρέτη -
σης/ανταπόκριση της Εταιρίας (93%)
αλλά και γενικότερη συνολική ικανοποί-
ηση (92%). 

Πληρότητα 
των καλύψεων

Συνολικά

Ως προς τον ασφαλιστή

Ύψος των ασφαλίστρων

Αμεσότητα εξυπηρέτησης/
ανταπόκρισης της εταιρίας

(n=155)

ΕΘΝΙΚΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ

ΔΞ/ΔΑ
 ΚΑΘΟΛΟΥ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

 ΠΟΛΥ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΣ

1
2
3
4
5

97

93

92

89

66

52 45

50 43

60 32

369

5

5

5

54

45 2128

Το όνομά της

Αξιοπιστία

Ικανοποιητική γκάμα προϊόντων

Φερεγγυότητα

Μέγεθος

Τιμολογιακή πολιτική

Άμεση αποζημίωση

Προθυμία εξυπηρέτησης

Ασφάλιση αυτοκινήτου

Επαγγελματισμός
προσωπικού

Ταχύτητα εξυπηρέτησης
/Άμεση ανταπόκριση

54

22

16

15

7

7

6

6

4

3

3

Βαθμός ικανοποίησης 
από πελάτες της 
Εθνικής Ασφαλιστικής

Δυνατά σημεία Εθνικής Ασφαλιστικής γενικά
Αυθόρμητα

Ποια θεωρείτε ότι είναι τα δυνατά σημεία της Εθνικής Ασφαλιστικής;

%

Βάση: σύνολο ερωτηθέντων (n=121)
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ΘΕΜΑ

Η μεγάλη πρόκληση με την οποία βρίσκεται αντιμέτωπη η Εθνική
Ασφαλιστική αναφέρεται στην ευελιξία της, όχι απλώς να ακολου-
θεί την εποχή της, αλλά να επιχειρεί να προηγείται της εποχής της.

Άλλωστε η ταχύτητα που λαμβάνουν χώρα οι αλλαγές στο εσωτερικό ενός
επιχειρηματικού οργανισμού σε σχέση με τις συνθήκες του περιβάλλοντος
δράσης του, αναδεικνύεται πλέον σε σημείο «κλειδί» για τη διαρκή ανάπτυξη
και ισχυροποίησή του στην αγορά. 

Oι στρατηγικές επιλογές για την αποτελεσματική ανταπόκριση, αφ’ ενός
στις διαφοροποιημένες ανάγκες των καταναλωτών εν μέσω οικονομικής κρί-
σης και αφ’ ετέρου στις υποχρεώσεις που θέτει το νέο κανονιστικό πλαίσιο επο-
πτείας Solvency ΙΙ, ανέδειξαν με τον καλύτερο τρόπο τη δυναμική της Εταιρίας,
η οποία κατάφερε να κατακτήσει (και διατηρεί) υψηλά επίπεδα κερδοφορίας,
εδραιώνοντας την πρωτοκαθεδρία της στην ασφαλιστική αγορά. Εστιάζοντας
στην κατεύθυνση του κεντρικού στόχου που αφορά στο τρίπτυχο «σταθερή κερ-
δοφορία – πρωταγωνιστική θέση – υψηλός δείκτης κεφαλαιακής επάρκειας»,
η Εθνική Ασφαλιστική προάγει σε κορμό της φιλοσοφίας της, τη δημιουργία
αξίας, τόσο στον πελάτη, όσο και στον συνεργάτη της. Η διαρκής προσπάθεια
για υψηλών ποιοτικών προδιαγραφών εξυπηρέτηση, η επικοινωνία και φυσικά
η προσφορά αξιόπιστων αλλά και πρωτοποριακών ασφαλιστικών λύσεων, συ-
νιστούν την ικανή και αναγκαία συνθήκη για τη διαχρονική διασφάλιση του μέ-
γιστου δυνατού βαθμού ικανοποίησης πελατών-συνεργατών. 

Σε βασικές προϋποθέσεις αναδεικνύονται οι συνεχείς λειτουργικές ανα-
βαθμίσεις σε επίπεδο υποδομών με την υιοθέτηση καινοτόμων τεχνολογιών,
η βελτιστοποίηση των εσωτερικών διαδικασιών, η ενίσχυση και αξιοποίηση
των ανθρωπίνων πόρων και η χρήση σύγχρονων μέσων εργασίας. Θεω-
ρώντας ως δεδομένο ότι ο τρόπος λειτουργίας του παραγωγικού δικτύου
έχει άμεσο αντίκτυπο στον πελάτη, η Εθνική Ασφαλιστική μεριμνά για την
πολυεπίπεδη υποστήριξή του, ούτως ώστε να καταστεί αποτελεσματικότερο
και σε σταθερή ανοδική πορεία. Ήδη, υλοποιούνται ευρείας κλίμακας επεν-
δύσεις, οι οποίες αποτελούν το σημαντικότερο έργο που έχει δρομολογηθεί,
όχι μόνον στην Εταιρία, αλλά εν γένει στον ασφαλιστικό κλάδο, με μετρήσιμα
αποτελέσματα στους επομένους μήνες. Ιδιαίτερη βαρύτητα δίνεται στον

Κλάδο Ζωής που είναι η αιχμή
του δόρατος των εργασιών
μας και ο οποίος έρχεται να ε -
νισχυθεί περαιτέρω με νέα
πρωτοποριακά προϊόντα, νέες
συνεργασίες με νοσηλευτικά
ιδρύματα, αλλά και την υιοθέ-
τηση νέων λειτουργικών λύ-
σεων για αυτόματη και ταχύ-
τερη ανάληψη κινδύνων και
έκδοση συμβολαίων, με πα-
ράλληλη βελτίωση στη διαχεί-
ριση των αποζημιώσεων.

Ταυτόχρονα, καθώς το
μέλλον επιβάλλει το διαχωρι-
σμό του πελατολογίου, την εξα-
τομίκευση και την προσφορά
λύσεων για ειδικές ομάδες πελατών, η Εταιρία δρομολογεί ενέργειες για τον
ανασχεδιασμό του τρόπου αντιμετώπισης του πελάτη τόσο σε επίπεδο εσωτε-
ρικών δομών όσο και δικτύων. Παράλληλα, εξέχουσα θέση στη στρατηγική μας
κατέχει η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη, η οποία άλλωστε αποτελεί αναπόσπαστο
κομμάτι της αποστολής της Εταιρίας σε όλη τη διάρκεια της ιστορικής της δια-
δρομής από το 1891 έως σήμερα. Αναγνωρίζοντας την ευθύνη που της αναλο-
γεί απέναντι στην κοινωνία, μέσα στην οποία δραστηριοποιείται και αναπτύσ-
σεται, αναλαμβάνει δράσεις και πρωτοβουλίες με στόχο την υποστήριξη ευπα-
θών ομάδων του πληθυσμού, τη διαφύλαξη του ελληνικού πολιτισμού, την προ-
αγωγή των γραμμάτων και τεχνών, αλλά και την προστασία του περιβάλλοντος. 

Η Εθνική Ασφαλιστική του 2015, στηρίζεται σε μια παράδοση 124 ετών
στη διάρκεια της οποίας οικοδομήθηκε ένα ηχηρό όνομα δια μέσου της υπευ-
θυνότητας και της φερεγγυότητας, αξιοποιεί τις δυνατότητες της εποχής της
και καλλιεργεί τις προϋποθέσεις για μια εξίσου δημιουργική πορεία στο μέλ-
λον. Πάντα από τη θέση του ηγέτη της ασφαλιστικής αγοράς. 

Νέα 
δυναμική ανάπτυξη

Σπύρος Μαυρόγαλος, Διευθύνων Σύμβουλος

Η Εθνική Ασφαλιστική, η πρώτη εταιρία της ελληνικής ασφαλιστικής αγοράς, αναλαμβάνει σειρά καινοτόμων
πρωτοβουλιών για την αναβάθμιση του συνόλου των υπηρεσιών της, τη δημιουργία νέων πρωτοποριακών
προγραμμάτων και προϊόντων, προκειμένου να απαντήσει στις σύγχρονες ανάγκες των πελατών και των
συνεργατών της. Τα μέλη της Εκτελεστικής Επιτροπής της Εταιρίας παρουσιάζουν το πλέγμα των δράσεων που
έχουν δρομολογηθεί για την επίτευξη του κεντρικού στόχου, που αναφέρεται στη διατήρηση της πρω το κα -
θεδρίας της στην αγορά, στην ενίσχυση της ήδη υψηλής κερδοφορίας της, αλλά και στη διασφάλιση της
μέγιστης δυνατής ικανοποίησης του πελατολογίου και του παραγωγικού της δικτύου.
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Α ποτελεί κοινό τόπο ότι η κύρια πρόκληση για τις επιχειρήσεις
σχετίζεται με την ταχύτητα αντίδρασης και προσαρμογής στα δε-
δομένα που δημιουργούν οι μεταβολές του οικονομικού περι-

βάλλοντος, προκειμένου να διασφαλιστεί η μετάβαση σε ένα νέο κύκλο
ανάπτυξης. 

Εν μέσω μιας δύσκολης οικονομικής συγκυρίας, η Εθνική Ασφαλι-
στική αξιοποιώντας τα συγκριτικά πλεονεκτήματα που διαθέτει, κινή-
θηκε άμεσα για την αναμόρφωση του μοντέλου λειτουργίας της, δίνο -
ντας έμφαση στις πωλήσεις και υιοθετώντας πελατοκεντρική φιλοσοφία. 

Προς επίτευξη, λοιπόν, του στόχου ολοκληρωμένης κάλυψης των
συνεχώς διαφοροποιημένων αναγκών του ΠΕΛΑΤΗ και ποιοτικότερης
εξυπηρέτησής του, η Εθνική Ασφαλιστική εστίασε και εστιάζει: 
α) Στην περαιτέρω ανάπτυξη των δικτύων πώλησης, προσβλέποντας σε
αποδοτικότερη και αποτελεσματικότερη συνεργασία με τους συνεργάτες
της. Για το λόγο αυτό αναδιαρθρώθηκε πλήρως η δομή των Πωλήσεων.
β) Στην αναβάθμιση των υποδομών της, με την υλοποίηση σημαντικών
επενδύσεων για την απλοποίηση / επιτάχυνση των εσωτερικών διαδι-
κασιών και την παροχή σύγχρονων μέσων στους συνεργάτες της προς
ενίσχυση των εργασιών.
γ) Στη δημιουργία νέων, ευέλικτων προϊόντων, συμβατών με τη γενικό-
τερη οικονομική συγκυρία, πάντα με τη σφραγίδα της αξιοπιστίας της και
δ) Στην εκπαίδευση, τόσο του προσωπικού της, όσο και των συνεργατών
της, που κρίνεται ως εκ των βασικών παραγόντων στην κατεύθυνση αύ-
ξησης της παραγωγής. 

Παράλληλα, επιδιώκοντας την ενδυνάμωση της ήδη σημαντικής
σχέσης που διατηρεί με το ελληνικό επιχειρείν -καινοτομώντας στην
αγορά- δημιουργήθηκε η Διεύθυνση Επιχειρηματικών Πελατών, με
στόχο την αποτελεσματικότερη πελατοκεντρική προσέγγιση και του συ -
γκεκριμένου τμήματος της αγοράς.

Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των συνεργατών της, τόσο του Με-
σιτικού-Πρακτορειακού Δικτύου, όσο και του Εταιρικού (Agency), η
Εταιρία εισήγαγε, και σ’ αυτά τα δίκτυα, τον ήδη πετυχημένο στη Διεύ-

θυνση Επιχειρηματικών πε-
λατών, θεσμό των Relation-
ship Manager (R/M). Ο καθείς
συνεργάζεται με συγκεκρι-
μένο αριθμό Διαμεσολα-
βούντων με σκοπό την άμεση
επικοινωνία, ενημέρωση, τα-
χύτερη/ολοκληρωμένη εξυ-
πηρέτησή τους. 

Οι επιδόσεις των R/Ms
κατά τον πρώτο χρόνο λει-
τουργίας της Διεύθυνσης
Επιχειρηματικών πελατών, η
οποία σχεδιάζει την επέ-
κταση της πελατοκεντρικής
προσέγγισης και στις μικρο-
μεσαίες επιχειρήσεις, είναι
ανώτερες των αρχικών προσ -
δοκιών και προδικάζουν εξαιρετικά αποτελέσματα και στη νέα τους δρα-
στηριότητα. 

Τις επιλογές αυτές έρχονται να δικαιώσουν τα θετικά αποτελέσματα
της Εταιρίας, παρά το δυσμενές οικονομικό περιβάλλον, αποδεικνύο -
ντας τη δυναμική της και προεξοφλώντας την επιτυχία για τα επόμενα
χρόνια. 

Η Εθνική Ασφαλιστική με ισχυρό μοχλό το προσωπικό της, τα προ-
ϊόντα της, το όνομά της και τη δυνατότητα να προσαρμόζεται έγκαιρα
στις όποιες συνθήκες της αγοράς, είναι βέβαιο ότι θα διευρύνει περαι-
τέρω τον ήδη ηγετικό της ρόλο στην Ασφαλιστική Αγορά και πρέπει να
διατηρήσει την ελληνικότητά της, καθώς η πάνω από έναν αιώνα ιστο-
ρική της διαδρομή, η φερεγγυότητά της, η βαρύτητα του ονόματός της,
αποτελούν ισχυρά όπλα προκειμένου να συνεισφέρει στην Ανάπτυξη της
Ελληνικής Οικονομίας.

Φάνης Παναγιωτόπουλος, Αναπληρωτής Διευθύνων Σύμβουλος 
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ΘΕΜΑ

Το 2015 αποτελεί έτος σταθμό προσαρμογής της ελληνικής ασφαλι-
στικής αγοράς στο Εποπτικό και Κανονιστικό πλαίσιο Solvency II,
που θα εφαρμοστεί στην Ευρώπη από τη 1.1.2016. Έχει αναφερθεί

εκτενώς πως η εφαρμογή του πλαισίου αυτού θα αλλάξει ριζικά το τοπίο
που δραστηριοποιούνται οι ασφαλιστικές επιχειρήσεις στην Ελλάδα.

Συνέπεια αυτού είναι η αλλαγή του επί 45 ετών ισχύοντος στην Ελλάδα
ασφαλιστικού Νόμου 400/70, η ενδυνάμωση του πλαισίου διακυβέρνησης,
οι αυστηρότερες εποπτικές παρεμβάσεις και απαιτήσεις και η οριοθέτηση
εκ νέου όλων των στρατηγικών κάθε εταιρίας λαμβάνοντας υπόψη το ρί-
σκο που αναλαμβάνεται. Θεμελιώδεις παθογένειες της ελληνικής ασφα-
λιστικής αγοράς θα εξαλειφθούν προς όφελος των ασφαλισμένων, λόγω
του καλύτερου ελέγχου των εταιριών. 

Η Εθνική Ασφαλιστική έχει υποχρέωση απέναντι στον μέτοχο, στο προ-
σωπικό και στους ασφαλισμένους της να διατηρήσει τον ηγετικό της ρόλο
στην ελληνική αγορά, να παραμείνει θωρακισμένη κεφαλαιακά και να προ-
σαρμοστεί στο νέο πλαίσιο ομαλά, χωρίς να επιβραδύνει τις συνήθεις επι-
χειρηματικές της δραστηριότητες. Η Οικονομική Διεύθυνση, η Διεύθυνση
Αναλογιστικής και η Διεύθυνση Επενδύσεων, σε συνεργασία με όλους
τους εμπλεκόμενους συναδέλφους από άλλες Διευθύνσεις, δρουν συμ-
βουλευτικά στη Διοίκηση για την επίπτωση όλων των επιχειρηματικών
αποφάσεων στα Κεφάλαια της Εταιρίας, για τις βέλτιστες στρατηγικές ελα-
χιστοποίησης κεφαλαιακών αναγκών με έμφαση στις Επενδύσεις, στον
σχηματισμό βέλτιστων ασφαλιστικών Υποχρεώσεων και στη δημιουργία
κερδοφόρων νέων προϊόντων.

Αξίζει να επισημανθεί ότι πρώτιστη ανάγκη των εταιριών θα είναι η
βελτιστοποίηση της κεφαλαιακής επάρκειας και δεύτερη η κερδοφορία.
Για παράδειγμα, σε ένα περιβάλλον, που τα κεφάλαια σε ένα ασφαλιστικό

περιβάλλον δεν είναι ε -
παρκή, ένα προϊόν που είναι
κερδοφόρο σε παρούσες α -
ξίες, αλλά απαιτεί Κεφαλαι-
ακή επιβάρυνση ίσως δεν
ενδείκνυται. 

Στο πλαίσιο αυτό, πρό-
κειται να συμβάλλει σημα -
ντικά η εφαρμογή του έργου
της μηχανογραφικής πλατ-
φόρμας της IBM για την Φε-
ρεγγυότητα ΙΙ που θα μας
επιτρέψει τον άμεσο υπολο-
γισμό των κεφαλαιακών
απαιτήσεων, σε ένα περι-
βάλλον που διασφαλίζει την
πληρότητα και ορθότητα των
στοιχείων και η πραγματοποίηση πολλαπλών σεναρίων ευαισθησίας όπου
θα ελέγχονται οι επιχειρηματικές αποφάσεις.

Η Διεύθυνση Διαχείρισης Απαιτήσεων θα συνεχίσει τη σημαντική ερ-
γασία διασφάλισης ρευστότητας για την Εταιρία μας, εκκαθάριση προβλη-
ματικών περιπτώσεων του παρελθόντος, περαιτέρω αυτοματοποίηση με-
θόδων είσπραξης και ενεργή συμμετοχή στην ομαλή λειτουργία των πω-
λήσεων και του δικτύου συνεργατών μας.

Τέλος, η μονάδα SOX θα συνεχίσει την εργασία περιορισμού των ευ-
ρημάτων ελέγχου σε ένα περιβάλλον διαρκώς απαιτητικότερο με τερά-
στιες κανονιστικές αλλαγές προς το αυστηρότερο.

Σταύρος Κωνσταντάς, Γενικός Διευθυντής

ΗΕθνική Ασφαλιστική, η κορυφαία δύναμη της ελληνικής ασφαλι-
στικής αγοράς, έχει θέσει στον πυρήνα της φιλοσοφίας της τον πε-
λάτη. Αυτό σημαίνει ότι, πλέον, διαρκής πρόκληση για την Εταιρία

είναι η προσαρμογή των προϊόντων στις σύγχρονες απαιτήσεις του με την
παροχή λύσεων υψηλών ποιοτικών προδιαγραφών και ει δυνατόν άριστο
επίπεδο εξυπηρέτησης. Αυτό σημαίνει ουσιαστική και συνεχή εκπαίδευση
των Δικτύων μας, προκειμένου να ανταποκρίνονται στο νέο σύνθετο ρόλο
τους, προσφέροντας τις καλύψεις ή τον συνδυασμό καλύψεων που να
απαντούν πλήρως στις ανάγκες των ασφαλισμένων. 

Έτσι, λοιπόν, συνεχίζοντας την προσπάθεια που καταβάλλεται τα τε-
λευταία χρόνια, η Εθνική Ασφαλιστική θα δώσει και φέτος ιδιαίτερο βάρος
στον εμπλουτισμό της προϊοντικής της γκάμας, κυρίως στους Κλάδους
Ζωής / Υγείας που εμφανίζουν ιδιαίτερη δυναμική, αλλά και στα unit linked
προϊόντα. Την ίδια ώρα, δρομολογούμε σειρά καινοτόμων δράσεων που
αποσκοπούν στην υποστήριξη, τόσο του εταιρικού, όσο και του πρακτορει-
ακού δικτύου πωλήσεων, προκειμένου να ενισχυθεί η αποτελεσματικότητά
τους και να διευκολυνθεί η επίτευξη των παραγωγικών τους στόχων.

Στο πλαίσιο της περαιτέρω αναβάθμισης της ποιότητας και της ενίσχυ-
σης της αποτελεσματικότητας του παραγωγικού δικτύου, η Εθνική Ασφα-
λιστική δημιούργησε την καινοτόμο πλατφόρμα «Εθνική Force», που απο-
τελεί κυριολεκτικά έναν πρωτοποριακό σταθμό στην ενημέρωση των
ασφαλιστικών συμβούλων, δίνοντας πολύτιμες πληροφορίες για τη δρα-
στηριότητά τους οποτεδήποτε και απ’ οπουδήποτε. Το «Εθνική Force» πα-

ρέχει στους ασφαλιστικούς
συμβούλους πλήθος δυνατο-
τήτων διαχείρισης του χαρ-
τοφυλακίου τους, όπως για
παράδειγμα πληροφορίες
συμβολαίου, καλύψεις, cross
selling και αυτόματη πληρο-
φόρηση για σημαντικά «γε-
γονότα» στο πελατολόγιο.
Την ίδια ώρα, συνεχίζουμε
να επιστρατεύουμε τη σύγ-
χρονη καινοτόμο τεχνολογία
για τον σχεδιασμό «εργα-
λείων δουλειάς» προς ενί-
σχυση και ανάπτυξη των ερ-
γασιών τους. 

Κρίσιμο μέγεθος για την
Εθνική Ασφαλιστική ήταν και παραμένει η συνεχής εκπαίδευση των συ-
νεργατών του παραγωγικού της δικτύου, αλλά και η εξέλιξη των δεξιοτή-
των τους, μέσα από σειρά προγραμμάτων που υλοποιούνται διαρκώς. 
Πιστεύουμε ότι η προσφορά σύγχρονων προϊόντων, η υποστήριξη των 
εργασιών με καινοτόμα μέσα και η εκπαίδευση, συνθέτουν μια ισχυρή 
βά ση-εφαλτήριο για την πραγματοποίηση και των πιο φιλόδοξων στόχων.

Γεώργιος Ζαφείρης, Γενικός Διευθυντής
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Ηολοκλήρωση της αναδιοργάνωσης και του εκσυγχρονισμού των
εσωτερικών διαδικασιών λειτουργίας της Εταιρίας, η έναρξη
εφαρμογής του νέου μηχανογραφικού συστήματος από τον Κλάδο

Πυρός αλλά και η παρουσίαση ενός νέου, πρωτοποριακού προϊόντος στον
τομέα ασφάλισης κατοικίας, αποτελούν τις βασικές μας προτεραιότητες ή
τις κύριες, αν θέλετε, προκλήσεις για τη χρονιά που τρέχει. 

Σε ένα ραγδαίως μεταβαλλόμενο περιβάλλον, μεγάλο στοίχημα για
τους επιχειρηματικούς οργανισμούς είναι η προσαρμογή των εσωτερικών
διαδικασιών κατά τρόπο τέτοιο, ώστε να καταστούν περισσότερο ευέλικτες
και αποτελεσματικές, προκειμένου να εξασφαλιστεί τόσο η ποιοτικότερη
και αμεσότερη εξυπηρέτηση του πελάτη, αλλά και να διασφαλιστούν τα
συμφέροντα των ίδιων των εταιριών.

Η διαδικασία αναδιοργάνωσης των λειτουργιών, σύμφωνα με τις σύγ-
χρονες απαιτήσεις την οποία έχουμε σε εξέλιξη, συναρτάται άμεσα -όπως
είναι ευνόητο- με τη χρήση καινοτόμων πληροφοριακών συστημάτων. Η
Εταιρία, η οποία δίνει ιδιαίτερη βαρύτητα στην αξιοποίηση των ωφελημά-
των που μπορούν προσδώσουν οι νέες τεχνολογίες, θέτει σε εφαρμογή
ένα καινούργιο μηχανογραφικό σύστημα για την υποστήριξη των σχεδια-
σμών της. Μάλιστα, ο Κλάδος Πυρός, είναι ο πρώτος από τον οποίο θα ξε-
κινήσει η λειτουργία του νέου μηχανογραφικού συστήματος και κατά συ-

νέπεια μια από τις κυριότε-
ρες υποχρεώσεις είναι η
ενεργή συμβολή μας για την
επιτυχή έναρξη εφαρμογής
του.

Συνεχίζοντας να εργαζό-
μαστε εντατικά για τη δημι-
ουργία προϊόντων ή την ανα-
μόρφωση ήδη υπαρχόντων,
θα σταθώ ιδιαίτερα στο νέο
προϊόν κατοικίας, το οποίο
θεωρούμε ότι είναι ό,τι πιο
φρέσκο, καινοτόμο και λει-
τουργικό θα υπάρχει στην
ελληνική ασφαλιστική αγο -
ρά. Είναι απλό στην κατα-
νόησή του από τον ίδιο τον
πελάτη και προσφέρει επιλογές, οι οποίες και θα διευρύνονται όσο εξε-
λίσσεται το μηχανογραφικό μας σύστημα. Η πρώτη του φάση θα ολοκλη-
ρωθεί εντός του 2015 και θα εμπλουτισθεί περαιτέρω την επόμενη χρονιά. 

Γιάννης Σπανουδάκης, Αναπληρωτής Γενικός Διευθυντής

Οι προτεραιότητες των Κλάδων Ζωής και Αυτοκινήτου, οι πρω-
τοβουλίες που λαμβάνονται και τα έργα που υλοποιούνται μέσα
στο 2015, εντάσσονται στη γενικότερη στρατηγική της Εταιρίας

για την ισχυροποίηση της πρωτοκαθεδρίας της στον κλάδο της ιδιωτικής
ασφάλισης, τη διατήρηση υψηλού επιπέδου κερδοφορίας και την ενί-
σχυση της πελατοκεντρικότητάς της. 

Πρώτη προτεραιότητα για τον Κλάδο Ζωής και Υγείας αποτελεί η
ενίσχυση της προϊοντικής γκάμας με ένα νέο πρωτοποριακό πρόγραμμα
πλήρους ασφάλισης υγείας, το οποίο σηματοδοτεί την έναρξη μιας νέας
εποχής για την Εταιρία στον ιδιαίτερα ανταγωνιστικό αυτόν τομέα. Πα-
ράλληλα, στον κλάδο Ατομικών Ασφαλίσεων Ζωής, ανασχεδιάζουμε το
underwriting, υλοποιώντας σειρά από βελτιώσεις κανόνων και διαδι-
κασιών, με στόχο να περιορίσουμε δραστικά τον χρόνο που μεσολαβεί
μεταξύ της υπογραφής της αίτησης και της έκδοσης του συμβολαίου,
διατηρώντας ταυτόχρονα την ποιότητα του χαρτοφυλακίου σε υψηλό
επίπεδο. Τελικός στόχος είναι να δοθεί η δυνατότητα στους συνεργάτες
του δικτύου να ολοκληρώνουν τη διαδικασία του underwriting και της
έκδοσης του συμβολαίου αυτόματα από το φορητό υπολογιστή τους, στο
μεγαλύτερο πλήθος των περιπτώσεων. 

Στον τομέα των αποζημιώσεων ζωής και υγείας, απλοποιούμε και
αυτοματοποιούμε τη διαδικασία πληρωμής των νοσηλευτηρίων, ενώ
παράλληλα εργαζόμαστε συστηματικά πάνω στη βελτίωση των συμφω-
νιών μας με τα συμβεβλημένα νοσοκομεία, όπως και του εν γένει τρό-
που συνεργασίας μας με αυτά. 

Στον Κλάδο ασφαλίσεων Αυτοκινήτου, βρίσκονται σε εξέλιξη πρω-
τοβουλίες που θα αλλάξουν ριζικά τον τρόπο λειτουργίας και θα ανεβά-
σουν σημαντικά το επίπεδο παροχής υπηρεσιών προς τον πελάτη και τον
συνεργάτη μας. Ένα πολύ σημαντικό έργο που τώρα βρίσκεται στην τε-
λική φάση υλοποίησής του, είναι το νέο μηχανογραφικό σύστημα που

θα υποστηρίζει το under-
writing και τις εκδόσεις του
κλάδου. Με την ολοκλή-
ρωσή του, τόσο ο κλάδος,
όσο και οι συνεργάτες του
δικτύου πωλήσεων θα απο-
κτήσουν ένα ταχύτερο και
αποτελεσματικότερο εργα-
λείο δουλειάς με πολλές
νέες δυνατότητες. Ένα δεύ-
τερο σημαντικό έργο που
ολοκληρώνεται στον ίδιο
τομέα και αφορά στις απο-
ζημιώσεις, είναι η εγκατά-
σταση του συστήματος πρό-
ληψης απάτης της εταιρίας
SAS. Με τη βοήθεια του συστήματος αυτού, φιλοδοξούμε να εξαλεί-
ψουμε σταδιακά τις περιπτώσεις απάτης στις ζημιές αυτοκινήτου, πε-
ριορίζοντας έτσι σημαντικά το συνολικό κόστος των αποζημιώσεων. Πα-
ράλληλα, ανασχεδιάζουμε τη δομή και τις διαδικασίες της λειτουργικής
μονάδας των αποζημιώσεων αυτοκινήτου, με στόχο τη βελτίωση του
χρόνου αποζημίωσης και τον περιορισμό των περιπτώσεων που κατα-
λήγουν στα δικαστήρια.

Τόσο οι Κλάδοι των ασφαλίσεων Ζωής όσο και ο Κλάδος Αυτοκι-
νήτου, είχαν πολύ σημαντική συμμετοχή στη διαμόρφωση των πολύ κερ-
δοφόρων αποτελεσμάτων των τελευταίων ετών. Θα εξακολουθήσουν
να εργάζονται οργανωμένα, με σχέδιο και συνέπεια, για την αποτελε-
σματικότερη υποστήριξη των δικτύων, την καλύτερη εξυπηρέτηση των
πελατών και τη συνέχιση των κερδοφόρων αποτελεσμάτων. 

Ηρακλής Δασκαλόπουλος, Αναπληρωτής Γενικός Διευθυντής
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Τ ο έργο «Εξυπηρέτηση Πελάτη
και Συνεργάτη», ξεκίνησε τον πε-
ρασμένο Ιούνιο με τη συνδρομή
εταιρίας συμβούλων και σχεδόν

όλων των Κλάδων και Μονάδων της Εται-
ρίας, για να σχεδιαστεί το νέο «μοντέλο»
εξυπηρέτησης. Το έργο περιέλαβε όλα τα
σημεία επαφής των πελατών και συνεργα-
τών με την Εθνική Ασφαλιστική, όπως για
παράδειγμα το κεντρικό κατάστημα και το
τηλεφωνικό κέντρο εξυπηρέτησης, με
όλους τους τρόπους (π.χ. φυσική παρου-
σία, τηλεφωνικά, μέσω e-mail, web-site
κ.ά.). Η συνδρομή της συμβουλευτικής
εταιρίας στο έργο κρίθηκε απαραίτητη για
να προσδιοριστεί από κοινού βάσει της διε-
θνούς εμπειρίας, το μοντέλο που θα πρέπει
και δύναται η Εταιρία να υιοθετήσει.

Μέσα μόλις σε διάστημα δύο μηνών το
έργο θα έπρεπε: 
• να χαρτογραφήσει όλα τα σημεία επαφής

των πελατών και συνεργατών με την
Εθνική Ασφαλιστική,

• να αξιολογήσει το επίπεδο της εξυπηρέ-
τησης σε όλα τα σημεία αυτά,

• να σχεδιάσει το νέο μοντέλο εξυπηρέτησης,
• να σχεδιάσει τη νέα μονάδα Εξυπηρέτη-

σης Πελατών και Συνεργατών,
• να προσδιορίσει τα πρώτα σημεία, όπου

πρέπει να γίνουν οι βελτιωτικές παρεμ-

βάσεις, με προτεραιότητα το κεντρικό
κατάστημα,

• να σχεδιάσει το γενικό χάρτη των δρά-
σεων που πρέπει να γίνουν για την υλο-
ποίηση του νέου μοντέλου εξυπηρέτησης.

Τα κύρια σημεία επαφής των πελατών
και συνεργατών με την Εταιρία, στα οποία
δόθηκε έμφαση ήταν:
• στο Contact Center (τηλεφωνικό κέντρο

εξυπηρέτησης - 18189), το οποίο απα -
ντάει καθημερινά κατά μέσο όρο σε
2.500 κλήσεις, όλο το 24ωρο, επτά ημέ-
ρες την εβδομάδα,

• στο κεντρικό κατάστημα (πελατών και
συνεργατών) το οποίο εξυπηρετεί καθη-
μερινά πάνω από 400 άτομα,

• στα e-mail στα επίσημα mailbox της Ε -
ταιρίας (υπολογίζονται σε περισσότερα
από 100 την ημέρα),

• και στο καθεστώς της επικοινωνίας, κυ-
ρίως, των συνεργατών απευθείας με
τους Κλάδους.

Εν συνεχεία αξιολογήθηκε το επίπεδο
εξυπηρέτησης στα σημεία αυτά, μέσω μια
εκτενούς έρευνας που πραγματοποιήθηκε
σε πελάτες και συνεργάτες. Τα αποτελέ-
σματα της έρευνας υπέδειξαν ουσιαστικά
τους άξονες που έπρεπε να επικεντρωθεί
η Εταιρία για να βελτιώσει την εμπειρία πε-
λατών και συνεργατών στην επαφή μαζί

Νέο μοντέλο εξυπηρέτησης 
πελατών και συνεργατών

«Μετράμε, αναλύουμε, 
διορθώνουμε και πάλι 

από την αρχή...». 
Στη φράση αυτή 

θα μπορούσε 
να συνοψιστεί 

η συστηματική προσπάθεια 
που καταβάλλεται 

από την Εθνική Ασφαλιστική,
προκειμένου να εξελίσσει 

συνεχώς το νέο μοντέλο
εξυπηρέτησης που έδω 
και περίπου ένα χρόνο 

έχει υιοθετήσει για να προσφέρει 
τη μέγιστη δυνατή θετική εμπειρία

τόσο στους πελάτες 
όσο και στους συνεργάτες της. 

ΘΕΜΑ

επιμέλεια: Zαν Αράζ,
Διεύθυνση Εξυπηρέτησης Πελατών και Συνεργατών



της. Το κυριότερο αίτημα όλων ήταν η εύ-
κολη, γρήγορη και αξιόπιστη εξ’ αποστά-
σεως εξυπηρέτηση (μέσω τηλεφώνου, e-
mail, web-site κ.ά.). Αίτημα, που αποτέ-
λεσε και το βασικό στόχο του αναζητούμε-
νου νέου μοντέλου εξυπηρέτησης. 

Λαμβάνοντας υπόψη τα αποτελέσματα
της έρευνας, και κυρίως τους υφιστάμε-
νους ανθρώπινους πόρους, σχεδιάστηκε η
νέα μορφή τόσο της εξ’ αποστάσεως εξυ-
πηρέτησης, όσο και της εξυπηρέτησης με
φυσική παρουσία. Οι αρχικές ενέργειες
επικεντρώθηκαν στην αναμόρφωση του
Κεντρικού Καταστήματος (λεπτομερής
σχεδιασμός νέων διαδικασιών, καταγραφή
στατιστικών, παραγγελία υλικοτεχνικής
υποδομής, υλοποίηση βελτιώσεων στα
συστήματα, κ.λπ.), ενώ η πρώτη μεγάλη
αλλαγή έλαβε χώρα στα μέσα του περα-
σμένου Οκτωβρίου, η οποία, δεν ήταν άλλη,
από την ανασύσταση της Διεύθυνσης Εξυ-
πηρέτησης Πελατών και Συνεργατών.

Η Διεύθυνση
Η ανασύσταση της Διεύθυνσης Εξυπη-

ρέτησης Πελατών και Συνεργατών πραγμα-

τοποιήθηκε με σκοπό αφενός την υλοποί-
ηση όσων είχαν σχεδιαστεί και αφετέρου τη
συνεχή βελτίωση της εξυπηρέτησης των
πελατών και συνεργατών. 

Σημειώνεται ότι η συνεχής βελτίωση
έρχεται ως αποτέλεσμα ενός κύκλου επα-
ναλαμβανόμενων ενεργειών, ο οποίος πε-
ριλαμβάνει την αξιολόγηση της παρεχόμε-
νης εξυπηρέτησης, τον προσδιορισμό και
την υλοποίηση των απαραίτητων βελτιωτι-
κών ενεργειών.

Η Διεύθυνση Εξυπηρέτησης Πελατών
και Συνεργατών, έχει τρεις υποδιευθύνσεις:
• το Κεντρικό Κατάστημα, την εξυπηρέ-

τηση, δηλαδή, με φυσική παρουσία των
πελατών και συνεργατών,

• την εξ’ αποστάσεως εξυπηρέτηση, η
οποία περιλαμβάνει το contact center
(18189), καθώς και τις μονάδες εξυπη-
ρέτησης με ειδίκευση ανά κλάδο, που
διεκπεραιώνουν αιτήματα που δεν μπο-
ρεί το contact center να εξυπηρετήσει ή
αιτήματα που έρχονται μέσω e-mail στα
επίσημα mailbox της Εταιρίας,

• τη μονάδα “παραπόνων”, η οποία διαχει-

ρίζεται όλα τα παράπονα που υποβάλ-
λονται από τους πελάτες και συνεργάτες.

Στις αρμοδιότητες της Διεύθυνσης ε -
ντάσσεται και η συνεχής μέτρηση και βελ-
τίωση της ικανοποίησης πελατών και συ-
νεργατών από την εξυπηρέτηση οποιασδή-
ποτε Μονάδας/Κλάδου της Εθνικής Ασφα-
λιστικής. Η συγκέντρωση των εν λόγω μο-
νάδων δημιούργησε μια πιο πελατοκε -
ντρική δομή και λειτουργία, προσφέροντας
πολλές συνέργειες τόσο εσωτερικά, όσο
και με τους Κλάδους. 

Το Κατάστημα
Το Κεντρικό Κατάστημα αποτελείται

από δύο τμήματα, ένα για την εξυπηρέτηση
πελατών και ένα για την εξυπηρέτηση των
συνεργατών. Στη διάρκεια του εν λόγω έρ-
γου αξιολογήθηκε το σύνολο της λειτουρ-
γίας του, λαμβάνοντας υπόψη τις αρχές
εξυπηρέτησης που είχαν καθοριστεί, δη-
λαδή, οι πελάτες και οι συνεργάτες της
Εταιρίας να εξυπηρετού νται εύκολα, γρή-
γορα, αξιόπιστα, και με σεβασμό. Εν συνε-
χεία σχεδιάστηκε η νέα δομή και λειτουρ-
γία του. 

• Καθορισμός σημείων και
διαδικασιών που χρήζουν
αλλαγής

• Σχεδιασμός παρεμβάσεων
βελτιστοποίησης

Ανάλυση των αποτελεσμάτων και
εντοπισμός σημείων που χρήζουν
βελτίωσης.

Εφαρμογή παρεμβάσεων 
για έλεγχο της

αποτελεσματικότητάς τους

Καταγραφή 
του αποτελέσματος 

των αλλαγών που επήλθαν 
από την εφαρμογή 
των παρεμβάσεων

Ανοιχτή Επικοινωνία 25

Συνεχής βελτίωση εξυπηρέτησης



Οι κυριότερες αλλαγές ήταν:
Συνεχής μέτρηση στατιστικών εξυπηρέ-
τησης

Με την καλύτερη χρήση του υφιστάμε-
νου συστήματος για την έκδοση αριθμών
προτεραιότητας στους εισερχόμενους, κα-
τέστη δυνατή η στατιστική παρακολούθηση
της λειτουργίας του Καταστήματος. Έτσι, σε
πραγματικό χρόνο αλλά και απολογιστικά,
είναι δυνατή η αποτύπωση του αριθμού
των εισερχομένων ανά τμήμα και ο χρόνος
αναμονής/εξυπηρέτησης. Κατά συνέπεια,
δίνεται η δυνατότητα να προλαμβάνεται εν-
δεχόμενη δυσαρέσκεια πελάτη ή συνερ-
γάτη λόγω μεγάλης αναμονής και να ανα-
λαμβάνονται άμεσα διορθωτικές κινήσεις. 
Δημιουργία νέων ταμείων

Στο πλαίσιο απλοποίησης των διαδικα-
σιών, συγχωνεύτηκαν οι λειτουργίες του
λογιστηρίου και του ταμείου. Δημιουργή-
θηκαν τέσσερα «νέα ταμεία» στο κατά-
στημα πελατών και πέντε «νέα ταμεία» στο
κατάστημα συνεργατών («Τμήμα Πληρω-
μών και Αποζημιώσεων»). Με τον τρόπο
αυτό ο πελάτης πληρώνει ή αποζημιώνε-
ται σε ένα μόνο σημείο.
Σειρά προτεραιότητας

Αξιοποιώντας με τον καλύτερο δυνατό
τρόπο το υφιστάμενο σύστημα για την έκ-

δοση αριθμών προτεραιότητας, ο εισερχό-
μενος παίρνει πλέον έναν αριθμό («χαρ-
τάκι») και μετά από τις αναλήψεις, με το
ίδιο αριθμό, προωθείται ηλεκτρονικά στην
αναμονή των νέων ταμείων. 
Πληρωμή με Πιστωτική Κάρτα και στις
αναλήψεις

Αν ο πελάτης επιθυμεί νέο συμβόλαιο ή
μεταβολή σε υφιστάμενο και προτίθεται να
πληρώσει με πιστωτική κάρτα, μπορεί πλέον
να εξυπηρετηθεί στο τμήμα αναλήψεων. Δη-
λαδή, να πληρώσει εκεί με την κάρτα του, να
λάβει το συμβόλαιό του και να αποχωρήσει. 
Δεύτερες υπογραφές

Αν χρειάζεται δεύτερη υπογραφή σε
κάποιο έγγραφο, θα την λάβει από τον
προϊστάμενο ο υπάλληλος που εξυπηρετεί
τον πελάτη και όχι ο πελάτης.
Συνοδεία πελάτη από τις αναλήψεις στο
ταμείο

Αν μετά το τμήμα αναλήψεων ο πελάτης
πρέπει να πάει στα ταμεία να πληρώσει με
μετρητά, ως ένδειξη σεβασμού και φροντί-
δας προς αυτόν, ο υπάλληλος από τις ανα-
λήψεις τον συνοδεύει στο χώρο αναμονής
των ταμείων και αφήνει το συμβόλαιο του
στο ταμείο, από όπου θα του το παραδώ-
σουν οι υπάλληλοι μετά την πληρωμή. 

Τα αποτελέσματα του ανασχεδιασμού

του Καταστήματος ήταν πάρα πολύ θετικά
από τις πρώτες κιόλας μέρες ολοκλήρω-
σής του και τούτο αποτυπώνεται και στα
σχόλια που δέχεται η Διεύθυνση, προφο-
ρικά ή γραπτά, από πελάτες ή συνεργάτες.
Επιπλέον, από τα ημερήσια στατιστικά
προκύπτει ότι η εξυπηρέτηση όσων επι-
σκέπτονται το Κατάστημα ολοκληρώνεται
πολύ σύντομα, εντός 15-17 λεπτών. 

Εξ’ αποστάσεως εξυπηρέτηση
Η τηλεφωνική εξυπηρέτηση σε πρώτο

επίπεδο πραγματοποιείται από το contact
center στο 18189 και σε περίπτωση που
δε μπορεί να επιλύσει ένα θέμα, τότε αυτό
καταγράφεται και μεταφέρεται στην αρμό-
δια μονάδα εξυπηρέτησης (δεύτερο επί-
πεδο). Αν και αυτή δεν μπορεί να εξυπηρε-
τήσει, τότε το αίτημα προωθείται στην αρ-
μόδια μονάδα, εκτός της Διεύθυνσης (τρίτο
επίπεδο). Η υφιστάμενη δέσμευση είναι
πως εντός 24 ωρών πρέπει να υπάρξει α -
νταπόκριση στο αίτημα. Ωστόσο, αν το αί-
τημα το οποίο δε μπορεί να εξυπηρετήσει
το contact center είναι επείγον, τότε αμέ-
σως μεταφέρεται η γραμμή του καλούντα
κατευθείαν στην αρμόδια μονάδα (hotline).

Στο σχεδιάγραμμα, απεικονίζεται το τε-
λικό μοντέλο εξυπηρέτησης εξ’ αποστά-
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ΘΕΜΑ

ΕΞΕΙΔΙΚΕΥΜΕΝΕΣ ΟΜΑΔΕΣ

Ομάδα Helpdesk

Ομάδα αυτοκινήτου

Ομάδα ζωής

Ομάδα πυρός

Ομάδα Λοιπών Γενικών

Ομάδα Πιστ. Κινδύνου

Call center agents
για συνεργάτες

Εξυπηρέτηση
πελατών/συνεργατών

(επίπεδο 1ο - L1) (επίπεδο 2ο - L2)

Back-office/κλάδοι

(επίπεδο 3ο - L3)

Κοινοί agents για
περιπτώσεις overflow

Call center agents πελατών

ΚΛΑΔΟΙ ΚΑΙ ΔΙΕΥΘΥΝΣΕΙΣ 

Κλάδος πυρός

Διεύθυνση πωλήσεων

Κλάδος αυτοκινήτου

Κλάδος Ζωής

Άλλος κλάδος

Συνεργάτες

Πελάτες

Μοντέλο εξυπηρέτησης
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σεως που η Εθνική Ασφαλιστική επιθυμεί
να υιοθετήσει. Μέσω αυτού η Εταιρία επι-
διώκει πρώτον την εξ’ ολοκλήρου εξυπη-
ρέτηση από το contact center όσο το δυ-
νατόν περισσότερων αιτημάτων. 

Δεύτερον, σε περίπτωση αδυναμίας
διεκπεραίωσης από το contact center, η
εξυπηρέτηση από τα επόμενα στάδια να εί-
ναι όσο δυνατόν ταχύτερη αναλόγως της
προτεραιότητας των αιτημάτων. Προτεραι-
ότητα, η οποία θα καθορίζεται από τρεις
παράγοντες: ποιος καλεί (πελάτης ή συ-
νεργάτης), τι χρειάζεται και τυχόν ιδιαίτε-
ρες συνθήκες. Και τρίτον, τη δημιουργία
μιας εξειδικευμένης ομάδας στο contact
center και ένας τηλεφωνικός αριθμός για
την καλύτερη δυνατή τηλεφωνική εξυπη-
ρέτηση των συνεργατών.

Προς επίτευξη των επιδιώξεων αυτών,
η Διεύθυνση Εξυπηρέτησης Πελατών και
Συνεργατών έχει πραγματοποιήσει μια
σειρά ενεργειών όπως, μεταξύ άλλων, τη
δημιουργία μιας ενιαίας κατηγοριοποίησης
των αιτημάτων πελατών και συνεργατών,
ανεξαρτήτως του κλάδου ή της μονάδας
που αφορούν, τον προσδιορισμό ανά
κλάδο και ανά κατηγορία αιτήματος του
τρόπου χειρισμού του και την έναρξη των
περιοδικών ενημερώσεων του contact
center από τους Κλάδους. 

Παράλληλα, ολοκληρώνεται σύντομα
η αναδιοργάνωση και ενημέρωση όλων
των ερωτοαπαντήσεων που βρίσκονται
στο σύστημα του contact center για να βρί-
σκει απαντήσεις στα ερωτήματα που δέχε-
ται (“Knowledge Management System”),
ενώ προσδιορίστηκαν οι απαραίτητες βελ-
τιώσεις του υφιστάμενου συστήματος δια-
χείρισης αιτημάτων και παραπόνων (ΣΕΠΑ)
και ήδη έχει ξεκινήσει η υλοποίησή τους
από την προμηθεύτρια εταιρία.

Σημαντικό εργαλείο για τη συνεχή βελ-
τίωση της εξυπηρέτησης είναι οι μηνιαίες
έρευνες ικανοποίησης που πραγματοποι-
ούνται, καλώντας ένα μεγάλο δείγμα από
τους πελάτες και συνεργάτες που εξυπη-
ρετήθηκαν τηλεφωνικά. Μέσω των ερω-
τήσεων που υποβάλλονται, η Εταιρία έχει

τη δυνατότητα να διαπιστώσει τόσο το
βαθμό ικανοποίησής τους όσο και να εντο-
πίσει τα σημεία εκείνα στα οποία θα πρέπει
να γίνουν διορθωτικές κινήσεις. 

Επιπλέον, στην εξ’ αποστάσεως εξυπη-
ρέτηση των πελατών και συνεργατών, μια
πολύ σημαντική ενέργεια που πρόκειται να
πραγματοποιηθεί είναι η λεπτομερής και
στοχευμένη εκπαίδευση του Contact Cen-
ter από τους Κλάδους, βασιζόμενη στο
αναμορφωμένο περιεχόμενο του συστή-
ματος του Knowledge Management. Αξίζει
να σημειωθεί ότι σχεδόν το σύνολο των
εργαζομένων του Contact Center έχουν
λάβει το πιστοποιητικό του ασφαλιστικού
διαμεσολαβητή και έχουν μεγάλη εμπειρία
στα θέματα που μέχρι σήμερα τους είχε ζη-
τηθεί να εξυπηρετούν. 

Όσον αφορά στην καλύτερη δυνατή τη-
λεφωνική εξυπηρέτηση των συνεργατών
της Εταιρίας, τίθεται στην υπηρεσία τους
ειδική τηλεφωνική γραμμή (210.9099.222),
με ξεχωριστή εξειδικευμένη ομάδα στο
contact center. Ο στόχος είναι η επίλυση,
σε αυτό το πρώτο επίπεδο, ολοένα και πε-
ρισσοτέρων θεμάτων συνεργατών και η
βελτίωση του χρόνου ανταπόκρισης των
επομένων επιπέδων. Είναι προφανές ότι
όσο καλύτερη γίνει αυτή η γραμμή των συ-
νεργατών, τόσο λιγότερα τηλεφωνήματα
θα δέχονται απευθείας οι Κλάδοι και έτσι
θα μπορούν να είναι πιο αποδοτικοί στις
εργασίες τους.

Διαχείριση παραπόνων
Ο στόχος της Εθνικής Ασφαλιστικής σε

ότι αφορά στη διαχείριση παραπόνων εί-
ναι... να μην έχει παράπονα. Και στην περί-
πτωση που υπάρξει κάποιο παράπονο, να
αντιμετωπιστεί ως ευκαιρία για να κερδί-
σει η Εταιρία τον παραπονούμενο και
όλους αυτούς που επηρεάζει. 

Σύμφωνα με έρευνες, ένας δυσαρε-
στημένος πελάτης θα μοιραστεί τη δυσα-
ρέσκειά του με 8-10 άτομα, αν και μερικές
ανεβάζουν τον αριθμό σε περισσότερα από
20 άτομα. Ένας δυσαρεστημένος πελάτης
θα γίνει πιστός και ευχαριστημένος πελά-

της, αν «διορθωθεί» γρήγορα το πρόβλημά
του και θα «επικοινωνήσει» την ικανοποί-
ησή του σε 4-6 άτομα. Ο πιστός πελάτης
είναι η καλύτερη κινητή διαφήμιση για
οποιαδήποτε εταιρία.

Ο χειρισμός των παραπόνων ή πιο σω-
στά ενός μέρους αυτών, των «αιτιάσεων»,
διέπεται από τις σαφείς οδηγίες της Τρα-
πέζης της Ελλάδος. Οι αιτιάσεις, είναι έγ-
γραφα παράπονα, που είτε επειδή λαμβά-
νονται από κάποια επίσημη αρχή, είτε λόγω
της φύσης τους, θεωρούνται ως πιο σο-
βαρά. Η Τράπεζα της Ελλάδος ζητεί λε-
πτομερή ενημέρωση για τις αιτιάσεις του-
λάχιστον μια φορά το χρόνο και απαιτεί να
ενημερώνεται το Διοικητικό Συμβούλιο
της Εταιρίας κάθε έξι μήνες. Ως εκ τούτου
δεν είναι πολλές οι παρεμβάσεις που μπο-
ρούν να γίνουν στον υφιστάμενο, βάσει κα-
νονιστικού πλαισίου, τρόπο διαχείρισης
των παραπόνων. Έτσι, εκεί που επικε -
ντρώθηκε η Εθνική Ασφαλιστική είναι, κυ-
ρίως, στην πρόληψη και στην εξάλειψη
των γενεσιουργών αιτιών.

Η Διεύθυνση Εξυπηρέτησης επιχειρεί
σε συνεργασία με τον αντίστοιχο Κλάδο ή
Μονάδα την ικανοποίηση του πελάτη - ο
οποίος επισκέπτεται το κατάστημα ή υπο-
βάλει κάποιο αίτημα μέσω e-mail ή του
Contact Center 18189 - πριν η δυσαρέ-
σκεια γίνει παράπονο. 

Επίσης, στο πλαίσιο της συνεχούς συ-
νεργασίας με τους Κλάδους, προβαίνει
από κοινού σε προληπτικές ενέργειες,
όπου εκτιμάται ότι θα καταγραφούν απο-
ρίες ή τυχόν δυσαρέσκειες. 

Παράλληλα, δίνεται έμφαση στον εντο-
πισμό των γενεσιουργών αιτιών πανομοι-
ότυπων παραπόνων, έτσι ώστε σε συνερ-
γασία με τους αντίστοιχους Κλάδους/Μο-
νάδες, να εξαλείφονται μέσω αλλαγής
διαδικασιών και πολιτικών. Η αποτελε-
σματικότητα των ενεργειών αυτών έχει
αρχίσει και γίνεται εμφανής, καθώς στο
πρώτο τρίμηνο του 2015 διατυπώθηκαν
22% λιγότερα παράπονα και 53% λιγότε-
ρες αιτιάσεις σε σχέση με την αντίστοιχη
περσινή περίοδο.
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ΣΕ ΠΡΩΤΟ ΠΡΟΣΩΠΟ

Ηδιατήρηση μιας σταθερής σχέσης εμπιστο-
σύνης με τον πελάτη και η πιστή τήρηση ενός

ξεκάθαρου αξιακού κώδικα, αποτελούν τις δυο
κορυφαίες προϋποθέσεις για τη διασφάλιση της
συνέχισης μιας καθ’ όλα επιτυχημένης πορείας. 

Η επιτυχία άλλωστε, δεν πρέπει να δημιουρ-
γεί συνθήκες εφησυχασμού αλλά σημείο επανεκ-
κίνησης μιας νέας αναπτυξιακής διαδικασίας. Στο
πλαίσιο αυτό, η Επιθεώρησή μας με το ομαδικό
πνεύμα που τη διέπει και δραστηριοποιούμενη σε
όλο το εύρος των προϊόντων, θα εργαστεί μεθο-
δικά και συστηματικά για την υλοποίηση των ποι-
οτικών και ποσοτικών της στόχων. Η παραμονή
στην κορυφή δε χαρίζεται, αλλά σταθερά διεκδι-
κείται και κερδίζεται.

Παρά το αντίξοο οικονομικό περιβάλλον, επι-

διώκουμε τη φετινή χρονιά οι εισπράξεις μας
να ανέλθουν στα 50 εκατ. ευρώ έναντι 40 εκατ.
ευρώ το 2014, χρονιά κατά την οποία ο αριθμός
των πελατών μας αυξήθηκε κατά 22.000 και το
σύνολο των συμβολαίων μας ξεπέρασε τα
91.300. Η ανανέωση του ανθρώπινου δυναμι-
κού και η συνεχής εκπαίδευση και εξέλιξη των
δεξιοτήτων του, βρίσκεται στον πυρήνα της φι-
λοσοφίας μας για την εκπλήρωση της αποστο-
λής μας, που είναι η ουσιαστική φροντίδα και
εξυπηρέτηση του πελάτη. Την ίδια ώρα παρα-
μένουμε αυστηρά προσηλωμένοι στις αξίες
μας, όπου κυριαρχούν ο σεβασμός, η αντιστοι-
χία λόγων και πράξεων, το πείσμα για δημιουρ-
γία και η συνέπεια απέναντι στους ασφαλισμέ-
νους, τους συνεργάτες και την Εταιρία.

Γιώργος Φουφόπουλος

σε ...Ανοιχτή 
Επικοινωνία

Βρίσκονται στην πρώτη γραμμή, 
δίνοντας καθημερινά τη δική τους μάχη 
για την επίτευξη των στόχων 
της Εθνικής Ασφαλιστικής και 
την ολοκληρωμένη, ποιοτική ασφαλιστική κάλυψη 
και εξυπηρέτηση των πελατών. 
Οι Επιθεωρητές της Εταιρίας 
μιλούν στην Ανοιχτή Επικοινωνία 
για τους σχεδιασμούς και τις προσδοκίες τους.
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Η κατάκτηση της πρώτης θέσης αλλά και η
επίτευξη του μέγιστου δυνατού βαθμού

ικανοποίησης πελατών και συνεργατών, απο-
τελούν διαρκείς στόχους για την Επιθεώρηση,
την οποία βρήκε «θωρακισμένη» το 2015,
εξαιτίας των αποτελεσμάτων που επιτύχαμε 
-παρ’ όλες τις εξαιρετικές δυσκολίες- την πε-
ρασμένη χρονιά. Είναι ενδεικτικό ότι το 2014
«έκλεισε» με παραδόσεις 1.360.306 ευρώ, νέα
καθαρή παραγωγή στον Κλάδο Ζωής
1.202.676 ευρώ, μέσο όρο ασφαλίστρων ανά
ασφαλιστή στις παραδόσεις 16.289 ευρώ και
στη νέα καθαρή 14.648 ευρώ, αύξηση χαρτο-
φυλακίου κατά 1.000.000 ευρώ, παρά τις λή-
ξεις των συμβολαίων, και περισσότερους από
20.000 πελάτες. 

Η Επιθεώρηση θα ερ-
γαστεί και φέτος μεθοδικά
και συστηματικά, προκειμέ-
νου να έρθει ένα ακόμη
βήμα πιο κοντά στο στόχο
της. Όχι για τα καρότα που
βάζουμε μπροστά μας ή για
τα μαστίγια που είναι πίσω
μας, αλλά γιατί ο καθένας
από εμάς επιθυμεί να ανα-
δεικνύει τη δημιουργικό-
τητά του και τον επαγγελ-
ματισμό του. Άλλωστε βρι-
σκόμαστε εδώ από καθαρά
δικές μας επιλογές και οφείλουμε να αναγνω-
ρίζουμε κάθε φορά ποια ζητήματα είναι στην

ευχέρειά μας να αλλάξουν
και να βελτιωθούν και ποια
όχι, έτσι ώστε να μην χάνε-
ται πολύτιμος χρόνος. Αυτό
πιστεύω ότι είναι το μεγάλο
μας στοίχημα. Εξάλλου
δρούμε σε μια αγορά όπου
προσφέρει πολλές ευκαι-
ρίες για τον επαγγελματία
ασφαλιστικό σύμβουλο ή
manager, καθώς οι ανά -
γκες για σύνταξη, υγεία,
εξασφάλιση οικογένειας
και περιουσίας, ασφάλιση

επαγγελματικής αστικής ευθύνης, είναι πραγ-
ματικά τεράστιες.

Γιώργος Κασκάνης

Σήμερα που η οικονομική κρίση έχει αλλάξει δρα-
ματικά την ζωή όλης της ελληνικής κοινωνίας, ο

θεσμός της Ιδιωτικής Ασφάλισης έχει περισσότερη
αξία από ποτέ. Οι ανάγκες των καταναλωτών πολλα-
πλασιάζονται από τις ελλείψεις και την ανεπάρκεια
του Κοινωνικού – Ασφαλιστικού - Συνταξιοδοτικού
συστήματος. Σε αυτές τις ιδιαίτερα δύσκολες συνθή-
κες η Επιθεώρησή μας αναπτύσσεται δυναμικά επι-
τυγχάνοντας υψηλούς ρυθμούς ανάπτυξης στην πα-
ραγωγή όλων των Κλάδων. Είμαστε ιδιαίτερα αισιό-
δοξοι για την παραγωγική πορεία της Επιθεώρησης,
όχι μόνο για το 2015, αλλά και για όλα τα επόμενα
χρόνια. Τα ισχυρά πλεονεκτήματα για την επίτευξη
των φιλόδοξων στόχων μας, είναι το άριστα εκπαι-
δευμένο, έμπειρο αλλά και φιλόδοξο ανθρώπινο δυναμικό μας, η μεγάλη
ποικιλία των προϊόντων που διαθέτουμε και που μπορούν να ικανοποι-

ήσουν οποιαδήποτε ανάγκη του καταναλωτή και μά-
λιστα σε λογικές τιμές και φυσικά το ισχυρό και αξιό-
πιστο όνομα της Εταιρίας μας, που πρωταγωνιστεί
στην ασφαλιστική αγορά εδώ και 124 χρόνια. Οι στό-
χοι μας επικεντρώνονται στην βελτίωση όλων των
ποιοτικών και ποσοτικών δεικτών. Έτσι το 2015 θα
πετύχουμε στον Κλάδο Ζωής νέα παραγωγή 1,8 εκ.
ευρώ με αύξηση 50% σε σχέση με το 2014, στον
Κλάδο Αυτοκινήτων αύξηση 15% το ίδιο και στους
υπόλοιπους Γενικούς Κλάδους. Παράλληλα θα πετύ-
χουμε σημαντική βελτίωση ποιοτικών δεικτών, όπως
αυτών της διατηρησιμότητας και της παραγωγικότητας
των συνεργατών μας. Πεποίθησή μας είναι ότι όλοι
μαζί, θα φέρουμε την Επιθεώρησή μας στις πρώτες

θέσεις παραγωγής, όχι μόνο της Εθνικής Ασφαλιστικής, αλλά και όλης
της ασφαλιστικής αγοράς. 

Αντώνης Χρυσός

Τo 2014 ήταν ένα δημιουργικό και με καλά αποτελέ-
σματα έτος και για την Εταιρία και για την Επιθεώ-

ρησή μας. Το 2015 στοχεύουμε σε συνέχιση της ανοδι-
κής μας πορείας και σε ποσότητα και σε ποιότητα εργα-
σιών. Στον Κλάδο Ζωής προσδοκούμε η νέα μας παρα-
γωγή να πλησιάζει τα 2.800.000 ευρώ και η αύξηση του
χαρτοφυλακίου μας να υπερβαίνει το 10%. Στα αυτοκί-
νητα η αύξηση σε τεμάχια να είναι 2.000 αυτοκίνητα.

Σε μια οικονομική συγκυρία δύσκολη, σε κορυφαίο
στοίχημα αναδεικνύεται η καλύτερη δυνατή ασφαλι-
στική κάλυψη των πελατών και ταυτόχρονα η παροχή
των κατάλληλων εφοδίων προς τους ασφαλιστές μας
για να μπορέσουν να επιτελέσουν αποτελεσματικά το
έργο τους. Γι’ αυτό άλλωστε δίνουμε ιδιαίτερη βαρύ-

τητα στην εκπαίδευση, πέραν από την εκπαίδευση που
παρέχει η Εταιρία. Βαρύτητα και στην εξεύρεση πε-
λατών και στην καθημερινή παρουσία των manager
δίπλα τους σε κάθε πτυχή της δραστηριότητά τους.

Πιστεύουμε ότι μόνο με τη συνεχή εξέλιξη των
δεξιοτήτων τους μπορούν να «αναγνωσθούν» εύ-
στοχα οι ανάγκες του κάθε πελάτη και η παροχή προς
αυτόν μιας ολοκληρωμένης ποιοτικής εξυπηρέτη-
σης. Θεωρούμε τη στήριξη της Εταιρίας προς τα δί-
κτυα δεδομένη και για το 2015 και εμείς από την
πλευρά μας θα συνεχίζουμε να υπηρετούμε το μή-
νυμα της αποστολής της Επιθεώρησης μας: «Κοιτάμε
στα μάτια» τον ασφαλισμένο πελάτη μας και τον
ασφαλιστή συνεργάτη μας!

Χρήστος Χρυσολόγου 
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Τη φετινή χρονιά η Επιθεώρησή μου θα καταβάλει
κάθε δυνατή προσπάθεια για να επιτύχει το καλύ-

τερο δυνατό αποτέλεσμα παρ’ όλες τις δυσκολίες που
αντιμετωπίζουμε. Η υφιστάμενη κρίση έχει γίνει για
μας αφορμή και εφαλτήριο για καλύτερους δρόμους
ανάπτυξης και δημιουργίας. Νέοι τρόποι εξεύρεσης
πελατών, στρατολόγηση νέων ασ φα λιστών, περισσό-
τερη εργατικότητα και αυτογνωσία.

Τον κυρίαρχο, δε, ρόλο σ’ αυτήν τη διαχρονική
προσπάθεια διαδραματίζουν πάντα οι άμεσοι συνερ-
γάτες μου, οι ασφαλιστές. Σ’ αυτούς τους συναδέλ-
φους, οι οποίοι είναι άνθρωποι της πρώτης γραμμής
θα στηριχθώ και πάλι για να συνεχίσουμε να παρά-

γουμε και να δημιουργούμε. Με αυτό τον τρόπο,
πιστεύοντας πάντα στους ανθρώπους μου, κα-
τορθώσαμε να “γεννηθούν” δύο Επιθεωρήσεις
στην διάρκεια αυτών των χρόνων. Οι υψηλοί δε
φετινοί στόχοι θα επιτευχθούν εφόσον Διοίκηση,
υπάλληλοι και ασφαλιστές συντονισθούν και
δώσουν όλοι την ψυχή και τη δύναμή τους, για
την ευημερία και άνοδο της Εταιρίας μας, της
Εθνικής Ασφαλιστικής. Μιλώντας γενικότερα
για την ασφαλιστική αγορά, πιστεύω ότι η πιο
σημαντική πρόκληση είναι η οδηγία Solvency ΙΙ,
η οποία θα φέρει σημαντικές ανακατατάξεις στον
χώρο μας. 

Γιώργος Παϊκόπουλος

Σε γενικές γραμμές το 2014
ήταν μια δύσκολη χρονιά,

πλην όμως καταφέραμε να βελ-
τιώσουμε τις επιδόσεις μας τόσο
στον Κλάδο Ζωής όσο και στους
Γενικούς Κλάδους. 

Την ίδια ώρα αναλάβαμε
πρωτοβουλίες στην κατεύθυνση
μείωσης του κόστους από τη μια
και αύξησης της παραγωγής των
ασφαλιστικών μας συμβούλων
από την άλλη, εκτιμώντας ότι οι
δυο αυτοί παράγοντες θα δια-
δραματίσουν καθοριστικό ρόλο
στην περαιτέρω εξέλιξη της Επι-
θεώρησής μας. 

Έχουμε ήδη καταρτίσει ένα
τριετές πλάνο ανάπτυξης που
εστιάζει στην αύξηση της παρα-
γωγής στους Γενικούς Κλάδους
-όπου είναι το δυνατό μας ση-
μείο- και στον Κλάδο Ζωής, κα-
θώς και στην ανάπτυξη του αν-
θρώπινου δυναμικού μας. 

Σε ό,τι αφορά στο ανθρώ-
πινο δυναμικό δίνουμε ιδιαίτερη
βαρύτητα στην εκπαίδευση τόσο
στο πλαίσιο των προγραμμάτων
που προσφέρει η Εταιρία όσο και
στο πλαίσιο δικών μας δράσεων
που χρηματοδοτούνται φυσικά
από ιδίους πόρους. Παράλληλα,

πιστεύουμε ότι η Επιθεώρηση
οφείλει και πρέπει να λειτουργεί
και ως «κοιτίδα» ανάδειξης
νέων στελεχών. Αποτελεί βα-
σική μας προτεραιότητα, διότι
εκτιμούμε ότι έτσι διασφαλίζεται
η συνέχιση της κουλτούρας και η
διατήρηση των υψηλών ποιοτι-
κών standards που όλα αυτά τα
χρόνια έχουμε «χτίσει». Έτσι,
λοιπόν, στο τριετές μας πλάνο
στοχεύουμε να αυξηθεί ο αριθ-
μός των στελεχών μας από 24
σε 40 άτομα και να συναφθούν
τουλάχιστον 200 νέες συμβάσεις
εργασίας με ασφαλιστές. 

Παναγιώτης Αρμπουνιώτης

Μολονότι το 2014 ήταν μια εν γένει δύσκολη
χρονιά, η Επιθεώρηση σημαδεύτηκε από ένα

τραγικό συμβάν, τον αιφνίδιο θάνατο ενός κατα-
ξιωμένου στελέχους Assistant Agency Manager. 

Παρ’ όλα αυτά, το θετικό αποτέλεσμα κατέ-
δειξε ανεπιφύλακτα και πάλι την πιστότητα και την
ποιότητα που διακατέχει όλους τους συνεργάτες,
κατορθώνοντας να κλείσει με ένα θετικό πρόσημο
του 5% σε σύγκριση με την προηγούμενη χρονιά.

Τώρα που έχει ξεκινήσει η επούλωση των
πληγών, τα πρώτα σημάδια έχουν ήδη φανεί από

το πρώτο τρίμηνο. Ήδη, είμαστε σε ένα θετικό πρό-
σημο 20-30% που εν τέλει είναι και ο στόχος της Επι-
θεώρησης για το 2015. 

Εκτός βέβαια της στοχοθεσίας του παραγωγικού
αποτελέσματος, ο 2ος στόχος είναι η ανάπτυξη αν-
θρώπινου δυναμικού. 

Έτσι ώστε να γίνουμε αρωγοί στην πιο πλατιά με-
τάδοση της ασφαλιστικής ιδέας και δίνοντας την ευ-
καιρία σε ικανά άτομα που έχουν πληγεί από την
ανεργία να ενσωματωθούν στο εξαιρετικό δυναμικό
της «Μπουτίκ Επιθεώρησής» μας.

Δημήτρης Κελεσίδης

ΣΕ ΠΡΩΤΟ ΠΡΟΣΩΠΟ
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Η Επιθεώρησή μας έκλεισε 20 χρόνια δημιουργίας
και δραστηριοποιείται στους Νομούς Αχαΐας, Ατ-

τικής, Αιτωλοακαρνανίας, Αργολίδας, Ιωαννίνων και
Κεφαλληνίας. Το 2014 έκλεισε με 643.000 αιτήσεις,
546.000 παραδόσεις και 459.000 Ν.Κ.Π. Κλάδου Ζωής
και ρευστοποίηση χαρτοφυλακίου 7.572.000 ευρώ.

Αυτό το σημαντικό αποτέλεσμα προέκυψε από την
αξιοποίηση των παραγωγικών Συνεργατών μας και
την επαγγελματική νοοτροπία και συμπεριφορά που
τους διακρίνει. Για το 2015 αρχικός στόχος είναι να
κρατήσουμε τις δυνάμεις μας και κυρίως να αναπτύ-
ξουμε όλες τις μονάδες μας. Αυτό θα επιμεριστεί σε
όλους τους Συνεργάτες με το μερίδιο που αναλογεί
στον καθένα με βάση τη θέση ευθύνης που κατέχει στην Επιθεώρηση.
Οφείλουμε να κατανοήσουμε πλήρως ότι η στελέχωση των μονάδων

είναι ευθύνη και φροντίδα όλων όσων απολαμβάνουν
τα οφέλη του να ανήκουν σε ένα Εταιρικό Δίκτυο υψη-
λού επιπέδου και προδιαγραφών, όπως αυτό της Εθνι-
κής Ασφαλιστικής.

Το στοίχημα, λοιπόν, για το 2015 είναι να υπάρξει
από όλους τους Συνεργάτες μας έμπρακτη απόδειξη και
συμμετοχή στους στόχους και τις επιδιώξεις του γρα-
φείου, της Επιθεώρησης και της Εταιρίας. Αυτό θα επι-
τευχθεί με προσωπική εποπτεία των επικεφαλής των
μονάδων και του Επιθεωρητή προσωπικά, ώστε η πο-
θούμενη ανάπτυξη όλων των μονάδων να καταστήσει
πετυχημένα και κερδοφόρα όλα τα γραφεία μας. Τέλος
βασική παράμετρος για την επιτυχία θα είναι η δρομο-

λογημένη από το 2014 προαγωγή νέων Προϊσταμένων Ομάδων στις
περισσότερες περιοχές που δραστηριοποιούμαστε.

Νίκος Ντούσας

Παρά τις υπάρχουσες αντιξοότητες η αύξηση της παραγωγής κατά
50% σε σχέση με την περυσινή χρονιά, αποτελεί, έστω και δύσκολα,

έναν καθ’ όλα εφικτό στόχο, δεδομένης της υγιούς βάσης στην οποία
στηρίζεται η Επιθεώρηση και της έμφασης που δίνεται στη διαρκή εξέ-
λιξη του ανθρώπινου δυναμικού της, προκειμένου ευστόχως να απο-
κωδικοποιεί τις ανάγκες των πελατών και να φροντίζει για την ολο-
κληρωμένη και ποιοτική κάλυψή τους. 

Σήμερα η ασφαλιστική αγορά εμφανίζει μια ιδιαίτερη δυναμική. Η
ιδιωτική ασφάλιση καθίσταται αναγκαία καθώς η διαρκώς φθίνουσα
πορεία του λεγόμενου κοινωνικού κράτους, εντείνει το αίσθημα ανα-
σφάλειας των πολιτών, οι οποίοι -ίσως περισσότερο από ποτέ άλλοτε-
ενδιαφέρονται να ακούσουν και να υιοθετήσουν λύσεις προκειμένου
να είναι «θωρακισμένοι» στην περίπτωση έλευσης ενός κινδύνου, όταν
μάλιστα αυτές μπορούν να προσαρμοστούν στην οικονομική τους κατά-
σταση. 

Λαμβάνοντας λοιπόν υπόψη
το ραγδαίως μεταβαλλόμενο
περιβάλλον και τις πολυποίκι-
λες ανάγκες που αναδύονται
για τους πελάτες, η Επιθεώ-
ρηση, έχοντας ως βασικό αξονα
τη συνεχή ανάπτυξη, εστιάζει
εμφατικά στον τομέα της εκπαί-
δευσης του ανθρώπινου δυνα-
μικού της, τόσο στο πλαίσιο των
προγραμμάτων της Εταιρίας, όσο και με εξωτερικές συνεργασίες επί
εξειδικευμένων θεμάτων, εκτιμώντας ότι θα ενισχύσουν τα συγκριτικά
τους πλεονεκτήματα. Με βάση την ξεκάθαρη στρατηγική και την ευρεία,
σύγχρονη προϊοντική γκάμα, η ολοκληρωμένη και διαρκής εκπαίδευση
μαθηματικά οδηγεί σε αύξηση του μέσου όρου παραγωγής.

Βασίλειος Καραθάνος

Δε χωρεί αμφιβολία ότι η ιδιαιτερότητα των συνθη-
κών που βιώνουμε επιβάλει προσεκτικούς σχεδια-

σμούς και αξιοποίηση στο έπακρο των συγκριτικών
πλεονεκτημάτων που διαθέτουμε, προκειμένου να επι-
τύχουμε το μέγιστο δυνατό βαθμό διαφοροποίησης
στην αγορά, παρέχοντας ολοκληρωμένες ασφαλιστικές
λύσεις και ποιοτικές υπηρεσίες. Να προσφέρουμε, δη-
λαδή, υψηλή προστιθέμενη αξία στον πελάτη. 

Στο πλαίσιο αυτό, η Επιθεώρηση θεωρεί κομβικής
σημασίας την ανάπτυξη του ανθρώπινου δυναμικού και
θέτει ως κορυφαία προτεραιότητα την εκπαίδευση, που
δε σχετίζεται μόνο με την σε βάθος γνώση των προϊό ντων
αλλά και με τη διαρκή εξέλιξη των δεξιοτήτων του. Εξίσου ουσιαστική είναι
για μας και η επικοινωνία με το δίκτυο των συνεργατών μας, καθώς η Επι-
θεώρηση καλύπτει ένα μεγάλο γεωγραφικό εύρος. Επιστρατεύουμε προς

τούτο σύγχρονα τεχνολογικά μέσα, όπως για παράδειγμα
την εφαρμογή επικοινωνίας «οοVoo», αλλά και τα social
media, για την άμεση ενημέρωση και ανταλλαγή απόψεων
και γνώσης.

Η μαχητικότητά μας, λοιπόν, σε συνδυασμό με τη
διαρκή αναβάθμιση των λειτουργιών του τομέα των
πωλήσεων της Εταιρίας, θα επιτρέψει και φέτος τη συ-
νέχιση των ανοδικών ρυθμών εξέλιξης των εργασιών.
Πρόθεση της Επιθεώρησης είναι να επιτύχουμε αύξηση
στον Κλάδο Ζωής 20% με 30%, δίνοντας παράλληλα έμ-
φαση στους Γενικούς Κλάδους με ιδιαίτερη στόχευση
στον τομέα ασφάλισης αυτοκινήτων. Η ανταπόκριση

στις απαιτήσεις ανάπτυξης εν μέσω της οικονομικής κρίσης των τελευ-
ταίων ετών, συνιστά νίκη και προοιωνίζει ότι η επόμενη ημέρα θα είναι
δική μας. 

Δημήτρης Αναστασίου



Η συνεργασία της ΟΤΕ ΑΣΦΑΛΙΣΗ με την
Εθνική Ασφαλιστική είναι μακροχρόνια και

ιδιαίτερα επιτυχημένη. Χιλιάδες εργαζόμενοι του
Ομίλου ΟΤΕ χρησιμοποιούν τα προϊόντα της Εθνι-
κής Ασφαλιστικής, ενώ η συνεργασία επεκτείνεται
και σε άλλα αντικείμενα, όπως η ασφάλιση μεγά-
λου μέρους του εταιρικού στόλου αυτοκινήτων. 

Αποτελώντας μέλος ενός μεγάλου Οργανι-
σμού όπως ο ΟΤΕ, εκ των πραγμάτων οι ανάγκες
που εξυπηρετεί η ΟΤΕ ΑΣΦΑΛΙΣΗ είναι μεγάλες.
Για να επιτύχει το καλύτερο δυνατό αποτέλεσμα,
η εταιρία ακολουθεί τις αρχές της κανονιστικής
συμμόρφωσης, όπως η διαφάνεια και η φερεγ-
γυότητα, που εφαρμόζονται σε όλο τον Όμιλο ΟΤΕ,
ενώ τα ίδια υψηλά standards θέτει και στους συνεργάτες της. 

Στρατηγική επιλογή της εταιρίας, από ιδρύσεώς της, εδώ και πάνω
από 18 χρόνια, είναι η συνεργασία αποκλειστικά με αξιόπιστες εταιρίες
που ακολουθούν διεθνή πρότυπα και αυστηρούς οικονομικούς και τε-
χνικούς κανόνες.

Ιδιαίτερη έμφαση δίνει σήμερα η ΟΤΕ ΑΣΦΑΛΙΣΗ, εκτός του κλά-
δου αυτοκινήτων, στις πωλήσεις Ζωής και Υγείας, Σύνταξης και Απο-
ταμίευσης, καθώς και Πυρός με συμπληρωματικούς κινδύνους, τόσο

ως retail αλλά και σε Corporate επίπεδο, αξιοποι-
ώντας τη σημαντική εξειδίκευσή της. Παράλληλα,
η εταιρία διαθέτει ένα πλήρως εκπαιδευμένο εσω-
τερικό δίκτυο Ασφαλιστών και ένα οργανωμένο
back office.

Προτεραιότητα της εταιρίας είναι ο σεβασμός
στον Πελάτη. Η καθημερινή προσπάθεια για πωλή-
σεις, χαρακτηρίζεται από ανθρωποκεντρική προ-
σέγγιση, ειλικρίνεια και ποιοτική εξυπηρέτηση για
την ολοκληρωμένη κάλυψη των αναγκών του. 

Τα τελευταία χρόνια, η αγορά ταλανίστηκε από
την αφερεγγυότητα πολλών εταιριών, ασφαλιστι-
κών και διαμεσολαβητικών, που έπληξαν την ει-
κόνα του συνόλου της αγοράς. Με δεδομένο το δύ-

σκολο οικονομικό περιβάλλον, εκτιμάται ότι η αγορά θα συνεχίσει να
έρχεται αντιμέτωπη με προκλήσεις. Σε αυτό το περιβάλλον, οι εταιρίες
που διαθέτουν αξιοπιστία, φερεγγυότητα και πελατοκεντρικότητα θα
διασφαλίσουν τη θέση τους έναντι του ανταγωνισμού και θα ενισχύουν
τις αναπτυξιακές τους προοπτικές. 

Από αυτές τις αρχές διέπεται η μέχρι σήμερα συνεργασία της ΟΤΕ
ΑΣΦΑΛΙΣΗ με την Εθνική Ασφαλιστική, μια συνεργασία με δυναμικό
παρόν και πολλά υποσχόμενο μέλλον. 

Φώτης Πουλής - ΟΤΕ Ασφάλιση

Στόχος για όλους εμάς στο «insurancemar-
ket.gr» είναι να είμαστε οι σύμμαχοι του

Έλληνα καταναλωτή στην επιλογή του βέλτι-
στου ασφαλιστικού προϊόντος και υπηρεσίας,
μέσα από ξεκάθαρη και αντικειμενική σύγ-
κριση της αγοράς. Κατά συνέπεια δίνουμε ιδι-
αίτερη βαρύτητα στην πληρέστερη από μέρους
μας ενημέρωση του καταναλωτή, ώστε να
επιλέγει, όχι μόνο βάση τιμής αλλά και ποι-
οτικών χαρακτηριστικών. Πιστεύοντας στο
value for money, προχωρήσαμε από την 1η
Μαΐου στην αναβάθμιση της ιστοσελίδας μας. 

Το ανανεωμένο website είναι καταρχήν
πιο φιλικό στον χρήστη, ιδιαίτερα κατατοπι-
στικό όσον αφορά τα θέματα που τον απασχο-
λούν και προσφέρει πολλά καινοτόμα για την
ελληνική αγορά εργαλεία, τα οποία αποτε-
λούν σημαντική βοήθεια προκειμένου να επι-
λέξει το κατάλληλο γι’ αυτόν ασφαλιστικό πα-

κέτο. Τα κυριότερα από
αυτά είναι: α) το Service
Level Agreements των
ασφαλιστικών εταιριών
δηλαδή τους χρόνους
στους οποίους δεσμεύο -
νται να παρέχουν την εκά-
στοτε υπηρεσία στον πε-
λάτη τους, β) τα ratings
και reviews των πελατών
της κάθε ασφαλιστικής
εταιρίας που συνεργαζό-
μαστε, δίνουμε δηλαδή
φωνή στον καταναλωτή να πει τη γνώμη του
και να κάνει την αξιολόγησή του γ) το σύστημα
συγκριτικής αξιολόγησης για όλα τα ασφαλι-
στικά μας πακέτα. Θα βασίζεται σε έναν αλγό-
ριθμο με τον οποίο θα αξιολογείται κάθε
ασφαλιστικό πακέτο βάσει της σχέσης ποιότη-

τας-τιμής (π.χ. τιμή - καλύ-
ψεις - ποιότητα υπηρεσιών
- άλλα αντίστοιχα ασφαλι-
στικά πακέτα). Τέλος, απο-
φασίσαμε να παρέχουμε
την τεχνογνωσία που έ -
χουμε αποκτήσει όλα αυτά
τα χρόνια στους επαγγελ-
ματίες ασφαλιστές, ώστε
να κάνουμε πιο εύκολο το
έργο τους. Δημιουργήσαμε
για αυτό τον σκοπό την ψη-
φιακή πλατφόρμα Insuran-

cepro, η οποία είναι μια καινοτόμος πλατ-
φόρμα που δίνει στον ασφαλιστή μοναδικά
ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα για να επιτύχει
70% αύξηση του διαθέσιμου χρόνου του, 50%
μείωση της ακυρωσιμότητας και 30% αύξηση
των κερδών του.

Μανώλης Μαρσέλλος - Money Market

ΣΕ ΠΡΩΤΟ ΠΡΟΣΩΠΟ

Το Πρακτορειακό Δίκτυο έχει φυσικά βαρύνουσα σημασία για την Εταιρία. 
Εκπρόσωποί του καταθέτουν τις απόψεις τους και αναφέρονται 
στους στόχους που έχουν θέσει.
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Σ την καταγραφή του πλήθους των
δηλωθεισών ζημιών και το ποσό
απαίτησης καταστροφών μεγάλης
έκτασης και έντασης την περίοδο

1993-2014, προχώρησε σε μελέτη της η
Ένωση Ασφαλιστικών Εταιριών (ΕΑΕΕ),
επιχειρώντας ταξινόμηση ανά αιτία, έτος και
τόπο συμβάντος, πάντα με την επιφύλαξη
ότι η έρευνα αφορά τα γεγονότα που κατα-
γράφηκαν και όχι αναγκαία το σύνολο των
γεγονότων που έχουν συμβεί στην εν λόγω
χρονική περίοδο. Οι αιτίες που προκάλεσαν

τις ζημιές ήταν πέντε και ειδικότερα, χιονο-
πτώσεις, βροχοπτώσεις, δασικές πυρκα-
γιές, σεισμοί και ταραχές. Από τις εν λόγω
αιτίες προκλήθηκαν 19.925 δηλωθείσες
ζημιές με ποσό συνολικής απαίτησης 272,5
εκατ. ευρώ. Τα περιστατικά κατανέμονται:
οκτώ στην Αττική, από ένα σε Θεσσαλονίκη,
Θράκη, Κεφαλονιά και Ρόδο και οκτώ στην
υπόλοιπη Ελλάδα. Αναφορικά με το πλήθος
των καταγεγραμμένων περιστατικών ανά
αιτία ζημιάς, ένα προκλήθηκε από χιονο-
πτώσεις, 13 από βροχοπτώσεις, δύο από

δασικές πυρκαγιές, δύο από σεισμούς και
δύο από ταραχές. Σε ό,τι αφορά τώρα στο
ποσό απαίτησης ανά αιτία ζημιάς, το μεγα-
λύτερο ήτοι 118,8 εκατ. ευρώ προκύπτει
από σεισμό, ακολουθούν οι βροχοπτώσεις
(93,1 εκατ. ευρώ), οι ταραχές (48,5 εκατ.
ευρώ), οι δασικές πυρκαγιές (9,7 εκατ.
ευρώ) και οι χιονοπτώσεις (2,4 εκατ. ευρώ).
Το μεγαλύτερο πλήθος δηλωθεισών ζη-
μιών ανεξαρτήτως αιτίας καταγράφεται το
1999 (9.480 περιστατικά) και ακολουθεί το
1998 με 1.704 περιστατικά.

ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ

Φυσικές καταστροφές
και ταραχές στην Ελλάδα

Ημερομηνία Τόπος Πλήθος δηλωθεισών ζημιών Ποσό απαίτησης (€) Αιτία ζημιάς

1 20 Νοεμβρίου 1993 Αττική 358 4.554.600 Βροχοπτώσεις

2 31 Μαΐου 1994 Αττική 138 1.577.523 Βροχοπτώσεις

3 21 Οκτωβρίου 1994 Αττική / Ελλάδα 1.159 26.077.872 Βροχοπτώσεις

4 6 Οκτωβρίου 1996 Αττική 48 653.353 Βροχοπτώσεις

5 30 Νοεμβρίου 1996 Θράκη 40 876.478 Βροχοπτώσεις

6 12 Ιανουαρίου 1997 Αττική / Ελλάδα 311 6.909.486 Βροχοπτώσεις

7 26 Μαρτίου 1998 Αττική / Ελλάδα 1.704 6.023.074 Βροχοπτώσεις

8 7 Σεπτεμβρίου 1999 Αττική 9.480 110.934.694 Σεισμός

9 8 Ιουλίου 2002 Αττική / Ελλάδα 1.350 28.621.262 Βροχοπτώσεις

10 13 Φεβρουαρίου 2004 Αττική / Ελλάδα 646 2.409.739 Χιονοπτώσεις

11 17 Σεπτεμβρίου 2004 Θεσσαλονίκη 387 2.841.395 Βροχοπτώσεις

12 5 Νοεμβρίου 2004 Αττική / Ελλάδα 209 1.930.133 Βροχοπτώσεις

13 Ιούλιος - Αύγουστος 2007 Αττική / Ελλάδα 232 5.656.344 Δασικές πυρκαγιές

14 7 Δεκεμβρίου 2008 Αττική / Ελλάδα 891 23.339.100 Ταραχές

15 Αύγουστος 2009 Αττική 227 4.095.910 Δασικές πυρκαγιές

16 10 Φεβρουαρίου 2012 Αττική 302 25.189.835 Ταραχές

17 22 Φεβρουαρίου 2013 Αττική 765 5.286.423 Βροχοπτώσεις

18 22 Νοεμβρίου 2013 Ρόδος 93 3.441.998 Βροχοπτώσεις

19 26 Ιανουαρίου 2014 Κεφαλονιά 415 7.824.348 Σεισμός

20 24 Οκτωβρίου 2014 Αττική 1.170 4.296.297 Βροχοπτώσεις

Συγκεντρωτική καταγραφή περιστατικών
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Η έλευση φυσικών καταστροφών
είναι σχετικά συχνή στον Ελλα-
δικό χώρο με γεγονότα που

πλήττουν την κοινωνία, τις υποδομές και
τον οικιστικό πλούτο της χώρας μας.
Αρωγός στην αντιμετώπιση των φυσι-
κών καταστροφών και βασικό για το
κράτος εργαλείο «μετακύλισης» των οι-
κονομικών επιπτώσεων τέτοιων συμ-
βάντων, είναι η ασφαλιστική βιομηχανία.
Πέραν των φυσικών φαινομένων λόγω
των κλιματικών αλλαγών, το βασικό-

τερο φυσικό φαινόμενο στο οποίο είναι
εκτεθειμένη η χώρα μας είναι ο σεισμός.
Μάλιστα, ο σεισμός της Πάρνηθας το
1999 (μεγέθους 5,9R, 140 ανθρώπινα
θύματα, 1.600 τραυματίες, κατάρρευση
τουλάχιστον 100 κτιρίων, σοβαρές βλά-
βες σε 70.000 κατοικίες και 8.000 εγκα-
ταστάσεις επιχειρήσεων) αποτελεί το πιο
επιβαρυντικό καταστροφικό γεγονός
των τελευταίων δεκαετιών -χωρίς
όμως ταυτόχρονα να αποτελεί και το πιο
ισχυρό σε ένταση- που έφερε επιτακτικά
στο προσκήνιο την ανάγκη να εξετασθεί
από όλους τους εμπλεκόμενους η θέ-
σπιση της υποχρεωτικότητας της ασφά-
λισης έναντι του σεισμού για κατοικίες,
δημόσια κτίρια και υποδομές, αλλά και η
εύρεση πόρων για άμεση αντιμετώπιση
του σημαντικού κόστους που συνήθως
ακολουθεί μία τέτοια καταστροφή. Για
παράδειγμα, ενώ το 1999 η ασφαλιστική
βιομηχανία περιουσίας αποζημίωσε ζη-
μιές περίπου 111 εκατ. ευρώ (η μεγαλύ-

τερη αναλογία αποζημιώσεων από φυ-
σικές καταστροφές που έχουν καταγρα-
φεί από την ΕΑΕΕ για το διάστημα 1993-
2014) το συνολικό οικονομικό κόστος
για το κράτος ήταν 3,5 δισ. ευρώ, ήτοι
πολλαπλάσιο του ποσού αυτού. 

Έχουν ήδη γίνει σχετικές μελέτες για
το πως θα μπορούσε το κράτος να προ-
ετοιμαστεί και να είναι σε ετοιμότητα,
προκειμένου σε επέλευση ενός κατα-
στροφικού κινδύνου να μπορεί να αντα-
ποκριθεί οικονομικά άμεσα επισκευά-

ζοντας υποδομές, δημόσια κτίρια και κα-
τοικίες. Στο πλαίσιο αυτό και όπως προ-
αναφέρθηκε, πιστεύω ότι η υποχρεωτική
ασφάλιση έναντι σεισμού, τουλάχιστον
για κατοικίες και υποδομές, αποτελεί ως
«πρόληψη» σημαντικότατη λύση για το
κράτος που θα πρέπει να εξετασθεί. Βε-
βαίως σήμερα οι νέες κατασκευές θω-
ρακίζονται έναντι σεισμού καλύτερα από
ότι στο παρελθόν, πλην όμως ας μην ξε-
χνάμε ότι, πάνω από το 70% των υφιστά-
μενων κτιρίων της χώρας είναι ηλικίας
μεγαλύτερης των 30 ετών και συνεπώς,
η κυριότερη υποχρέωση και ταυτόχρονα
πρόκληση για το κράτος είναι το risk
management και η πρόληψη για αυτόν
τον υφιστάμενο οικιστικό πληθυσμό.
Αξίζει, δε, να σημειωθεί ότι, παρόλη την
εμπειρία ζημιών παρελθόντων ετών, η
διείσδυση στις ασφαλίσεις κατοικιών
παραμένει ακόμη χαμηλή (< 8%). Πέραν
του σεισμού, λόγω των κλιματικών αλ-
λαγών βρισκόμαστε πιο συχνά ενώπιον

και άλλων ισχυρών καιρικών φαινομέ-
νων. Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται
αύξηση στη συχνότητα και ένταση των
βροχοπτώσεων και άλλων παρόμοιων
φαινομένων που προκαλούν πλημμύρες
και καταστροφές. Ωστόσο, οι παρεμβάσεις
σε επίπεδο υποδομών που έχουν γίνει τα
προηγούμενα χρόνια αποδείχτηκε ότι
έχουν συμβάλει καθοριστικά στη βελ-
τίωση της κατάστασης σε κάποιες περιο-
χές στη χώρα μας, με ό,τι αυτό συνεπάγε-
ται, όπως επί παραδείγματι σε περιοχές

της Αττική μέσω των διευθετήσεων του
Κηφισού και των αντιπλημμυρικών και
στραγγιστικών έργων που έγιναν στο
πλαίσιο της Αττικής Οδού. 

Η Εθνική Ασφαλιστική πάντα πρωτο-
στατούσε στις ασφαλίσεις περιουσίας
και, όπως συμβαίνει για όλο το εύρος
των δραστηριοτήτων της, φροντίζει
άμεσα για την έγκαιρη καταβολή των
αποζημιώσεων. 

Στην περίπτωση του σεισμού του
1999, κάλυψε το 14,4% του ποσού που
κατέβαλε η ασφαλιστική βιομηχανία, στο
σεισμό της Κεφαλλονιάς το 2014 δηλώ-
θηκαν 415 ζημιές εκ των οποίων η
Εθνική Ασφαλιστική διαχειρίστηκε περί-
που τις 184 αποζημιώνοντας συνολικά
περί τα 2,3 εκατ. ευρώ, ενώ τον Φε-
βρουάριο του 2013 από τις 765 ζημιές
που προκλήθηκαν εξαιτίας των βροχο-
πτώσεων, οι 130 αποζημιώθηκαν από
την Εθνική Ασφαλιστική με το ποσό των
586.000 ευρώ.
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Έγκαιρη καταβολή των αποζημιώσεων
από την Εθνική Ασφαλιστική

”

“
Θεoφανώ Κελέκη, 
Διεύθυνση Ασφαλίσεων Πυρός και Συναφών Κινδύνων



«Η ελληνική ασφαλιστική
αγορά διαθέτει ένα
υπερσύγχρονο, πανευ-
ρωπαϊκό θεσμικό πλαί-

σιο, σοβαρή εποπτεία από την Τράπεζας
της Ελλάδος και ικανότητα και θέληση να
προσαρμόζεται με ταχύτατους ρυθμούς σε
λειτουργίες και διαδικασίες που βελτιώ-
νουν την εξυπηρέτηση του πελάτη και ταυ-
τόχρονα εξασφαλίζουν την ποιότητα των
υπηρεσιών. Συνεισφέρουμε στην ανά-
πτυξη και στην κοινωνία μέσω επενδύ-
σεων, αποζημιώσεων, μισθών, εργοδοτι-
κών εισφορών και απασχόλησης, μπο-
ρούμε όμως να προσφέρουμε πολύ περισ-
σότερα στο κατάλληλο περιβάλλον». Αυτό
επισήμανε μεταξύ άλλων ο Πρόεδρος της
Ένωσης Ασφαλιστικών Εταιριών (ΕΑΕΕ) κ.
Αλέξανδρος Σαρρηγεωργίου, στην ειδική
εκδήλωση με θέμα: «Ο ρόλος και οι προ-
κλήσεις της Ιδιωτικής Ασφάλισης στη σύγ-
χρονη εποχή», τονίζοντας, παράλληλα, ότι
παγκοσμίως, ασφάλιση παρέχουν τόσο
δημόσιοι όσο και ιδιωτικοί φορείς, μεταξύ
των οποίων δεν υπάρχει ανταγωνισμός,
παρά μόνο συμπληρωματικότητα, καθώς
και οι δύο είναι απαραίτητοι για να είναι
σωστά ασφαλισμένη μια κοινωνία. 

Τι θα μπορούσαν να πράξουν όμως
όλοι οι εμπλεκόμενοι για να προχωρήσει
η ασφαλιστική αγορά στην επόμενη ημέρα;
«Ας φανταστούμε μια Ελλάδα, όχι στο 1/5
του Ευρωπαϊκού Μέσου Όρου στις ασφά-
λειες, αλλά στο μισό. Στο μισό! Η παρα-
γωγή ασφαλίστρων από 4 δισ. ευρώ που
είναι σήμερα θα μπορούσε να είναι στα
10,5 δισ. ευρώ. Οι επενδύσεις από 11,2

δισ. ευρώ που είναι σήμερα, θα μπορούσαν
σταδιακά να φτάσουν στα 50 δισ. ευρώ.
Επενδύσεις που θα στηρίξουν την ελλη-
νική οικονομία μέσα από μακροπρόθεσμες
τοποθετήσεις στηρίζοντας δηλαδή την
ανάπτυξη. Άλλες 15.000 οικογένειες θα
ζούσαν από την ασφαλιστική αγορά, ενώ

αποζημιώσεις 8 δισ. ευρώ θα στήριζαν και
θα ανακούφιζαν τους πολίτες και την οικο-
νομία συμβάλλοντας και αυτές στην ανά-
πτυξη. Εάν ήταν ασφαλισμένα τα 600.000
αυτοκίνητα και τα δεκάδες χιλιάδες δίκυ-
κλα, που σήμερα κατ’ εκτίμηση κυκλοφο-
ρούν στους δρόμους ανασφάλιστα, όχι
μόνο θα ήταν προστατευμένοι οι Έλληνες
πολίτες, αλλά το Δημόσιο θα εισέπραττε
επιπρόσθετα 30 εκατ. ευρώ από φορολο-
γικά έσοδα».

Σήμερα η ασφαλιστική αγορά έχει επη-
ρεαστεί από τον κρίση με παραγωγή ασφα-
λίστρων που κυμαίνεται περίπου στα 4 δισ.
ευρώ, εμφανίζοντας μείωση παραγωγής
της τάξης του 26% από το ιστορικά υψηλό
5,4 δισ. ευρώ του 2009. Εκπεφρασμένη
ως ποσοστό του ΑΕΠ, η παραγωγή ασφα-
λίστρων στην Ελλάδα είναι μόλις στο 2,1%
έναντι 7,7% στην Ευρώπη και έχει μείνει
στάσιμη σε αυτά τα ποσοστά τα τελευταία
20 χρόνια. 

ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ

Ο ρόλος και οι προκλήσεις
της ιδιωτικής ασφάλισης

στη σύγχρονη εποχή
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Σ ε περίπου 3,8 δισ. ευρώ ανήλθε
το 2014 η παραγωγή ασφαλί-
στρων και αναλύεται σε 48,2%
στις ασφαλίσεις Ζωής και 51,8%

στις ασφαλίσεις κατά Ζημιών. Σύμφωνα
μάλιστα με τη σχετική έρευνα της ΕΑΕΕ, η
παραγωγή του 2014 συγκρινόμενη με αυτή
του 2013 εμφανίζει μείωση κατά 0,6%, το
οποίο αναλύεται σε αύξηση κατά 11,4%
στις ασφαλίσεις Ζωής και μείωση κατά
9,6% στις ασφαλίσεις κατά Ζημιών.

Ο κλάδος της αστικής ευθύνης χερ-
σαίων οχημάτων είναι ο μεγαλύτερος κλά-
δος ασφαλίσεων κατά Ζημιών με παρα-
γωγή 934 εκατ. ευρώ και 47,4% επί του συ-
νόλου. Δεύτερος σε παραγωγή ασφαλί-
στρων είναι ο κλάδος της πυρκαϊάς και
στοιχείων της φύσεως με 360 εκατ. ευρώ
και 18,3% επί του συνόλου των κλάδων
κατά Ζημιών. 

Άλλοι σπουδαίοι κλάδοι ως προς το
ύψος της παραγωγής είναι αυτός των χερ-
σαίων οχημάτων με 203 εκατ. ευρώ (10,3%
του συνόλου), οι λοιπές ζημιές αγαθών με
109 εκατ. ευρώ (5,6% του συνόλου) και οι
ασφαλίσεις γενικής αστικής ευθύνης με 77
εκατ. ευρώ (3,9% του συνόλου). 

Όταν αθροίζεται η παραγωγή των κλά-
δων σχετικά με τα αυτοκίνητα (χερσαίων
οχημάτων και αστικής ευθύνης χερσαίων
οχημάτων), παρατηρείται ότι συγκεντρώ-
νουν 1,1 δισ. ευρώ και ποσοστό 57,8% των
ασφαλίσεων κατά Ζημιών. Η μείωσή τους
σε σχέση με το 2014 είναι 12,9%.

Οι καλύψεις πυρός και συμπληρωματι-
κών κινδύνων περιουσίας (κλάδοι πυρ-
καϊάς και στοιχείων της φύσεως, λοιπών
ζημιών αγαθών και διαφόρων χρηματικών

απωλειών) συγκεντρώνουν παραγωγή πε-
ρίπου 500 εκατ. ευρώ, η οποία αντιστοιχεί
στο 25,4% του συνόλου. Η μείωσή τους σε
σχέση με το 2013 είναι 8,3%. 

Σε σχέση με τα αντίστοιχα δεδομένα του
2013, η παραγωγή ασφαλίστρων μει-
ώθηκε κατά 9,6%, οδηγούμενη κυρίως από
τις μειώσεις των κλάδων χερσαίων οχη-
μάτων (-12,0%), αστικής ευθύνης χερ-
σαίων οχημάτων (-13,1%) και πυρός και
στοιχείων της φύσεως (-7,9%). Αντιθέτως,
αύξηση της παραγωγής σημείωσαν οι κλά-
δοι ασθενειών (+27,1%), πιστώσεων
(+8,1%) και βοηθείας (+2,4%).

Η παραγωγή στις ασφαλίσεις Ζωής,
έφτασε περίπου το 1,8 δισ. ευρώ. Το μεγα-
λύτερο μέρος, ήτοι 1,2 δισ. ευρώ ή 64,6%

του συνόλου, συγκεντρώνεται στον κλάδο
Ζωής. Οι ασφαλίσεις Ζωής, οι οποίες είναι
συνδεδεμένες με επενδύσεις, έφτασαν τα
398 εκατ. ευρώ και μερίδιο επί του συνό-
λου 21,7%, ενώ η διαχείριση ομαδικών
συνταξιοδοτικών κεφαλαίων συγκέντρωσε
151 εκατ. ευρώ ή 8,2% της παραγωγής. Συ-
νολικά, διαπιστώνεται ότι αυξήθηκε η πα-
ραγωγή των πρωτασφαλίσεων Ζωής κατά
11,4%, τάση η οποία ακολουθήθηκε από
όλους τους επιμέρους κλάδους. 

Συγκεκριμένα, ο κλάδος Ζωής αυξή-
θηκε κατά 0,4%, ο κλάδος Ζωής συνδεδε-
μένων με επενδύσεις αυξήθηκε κατά
61,0%, ο κλάδος Υγείας αυξήθηκε κατά
29,7% και ο κλάδος Διαχείρισης ομαδικών
συμβολαίων αυξήθηκε κατά 5,6%. 

ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ

Στα 3,8 δισ. ευρώ η παραγωγή 
ασφαλίστρων το 2014
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Κλάδος 2014 Μεταβολή

3. Χερσαία οχήματα 203.430.723,52 -12,0%

7. Μεταφερόμενα εμπορεύματα 21.627.139,50 -1,0%

8. Πυρκαϊά και στοιχεία της φύσεως 359.592.279,75 -7,9%

9. Λοιπές ζημίες αγαθών 109.363.101,23 -12,4%

10. Αστική ευθύνη χερσαίων οχημάτων 934.110.649,24 -13,1%

13. Γενική αστική ευθύνη 76.561.734,80 +0,4%

Παραγωγή σημαντικότερων κλάδων ασφάλισης κατά Ζημιών

Κλάδος 2014 Μεταβολή

I. Ζωής 1.182.984.521,82 +0,4%

III. Ζωής συνδεδεμένων με επενδύσεις 398.121.322,01 +61,0%

Παραγωγή σημαντικότερων κλάδων ασφάλισης Ζωής
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ΕΞΕΛΙΞΕΙΣ

Η χρηματοοικονομική κατάσταση
των ελληνικών

ασφαλιστικών εταιριών

Η KPMG για τέταρτη συνεχή χρο-
νιά, με σκοπό την ποιοτική με-
λέτη του κλάδου της Ιδιωτικής
Ασφάλισης, πραγματοποίησε α -

νά λυση των οικονομικών καταστάσεων
ενός επιλεγμένου δείγματος 20 εταιριών
ιδιωτικής ασφάλισης για τη χρήση που
έληξε την 31 Δεκεμβρίου 2013. Η ανάλυση
περιλαμβάνει τον υπολογισμό μιας σειράς
σημαντικών αριθμοδεικτών σχετικών με
την ασφαλιστική αγορά, που βοηθούν στην
κατανόηση της χρηματοοικονομικής κατά-
στασης των ασφαλιστικών εταιριών της
Ελλάδος. 

Όπως αναφέρεται σχετικά, τα σημαντι-
κότερα θέματα που αναδείχθηκαν από την
έρευνα αυτή, μπορούν να ομαδοποιηθούν
μεταξύ άλλων ως εξής: 
• Περαιτέρω βελτίωση στην κεφαλαιοποί-

ηση και ρευστότητα των εταιριών κατά
περίπου 350 εκατ. ευρώ σε σχέση με το
2012. Η βελτίωση αυτή έρχεται επιπρό-
σθετα της αύξησης της καθαρής θέσης
κατά περίπου 1 δισ. ευρώ που συντελέ-
στηκε το 2012, κυρίως λόγω της κάλυ-
ψης των ζημιών από τα Ελληνικά
Ομόλογα (ΟΕΔ). Η ανακεφαλαιοποίηση τα
δύο αυτά χρόνια (2012 και 2013) έγινε
κυρίως μέσω των σημαντικών εισροών
νέων κεφαλαίων από τους μετόχους,
αλλά και μέσω της αυξημένης κερδοφο-
ρίας. 

• Αυξημένη κερδοφορία, που οφείλεται

στη συγκράτηση του λειτουργικού κό-
στους των αποζημιώσεων, αλλά και των
εμμέσων εξόδων, όπως εμφανίζεται
στους σχετικούς δείκτες, καθώς και στη
βελτίωση των επενδυτικών αποτελε -
σμάτων λόγω της σταδιακής ανάκαμψης
της αγοράς τουλάχιστον μέχρι και τα τέλη
του 2013. 

• Σταθεροποίηση του Δείκτη Ζημιών στην
Αστική Ευθύνη Αυτοκινήτου, με σημάδια
σταδιακής ανόδου από 57% το 2012 σε
59%το 2013. Αν συνυπολογίσουμε ότι ο
δείκτης αυτός πριν μερικά έτη ήταν σε
επίπεδα ανώτερα του 70% παρατηρείται
μια σημαντική σωρευτική βελτίωση, με
αποτέλεσμα τη λειτουργική κερδοφορία
του κλάδου. 

• Για πρώτη φορά το 2013 αναπτύχθηκε ο
Συνολικός Δείκτη Ζημιών στο αυτοκίνητο
σε καθαρή βάση (Net Conditioned Loss
Ratio - MTPL) όπου προκύπτει σημαντικό
περιθώριο κερδοφορίας στο επίπεδο του
85%, αποτέλεσμα που επιβεβαιώνει το
λόγο για τον οποίο επικεντρώνονται οι
ασφαλιστές στον κλάδο αυτό, συμπερι-
λαμβανομένων και των διεθνών αντα-
σφαλιστικών εταιριών. 

Σύμφωνα με τη σχετική ανάλυση, παρα-
τηρείται αύξηση στον τομέα των απαιτή-
σεων από ασφάλιστρα, παρά το γεγονός ότι
υπήρχαν προσδοκίες για αντίθετα αποτελέ-
σματα. Οι πρόσφατες εποπτικές αλλαγές
στις αρχές του 2014, αλλά κυρίως η νεό-

τερη νομοθετική ρύθμιση σχετικά με την
προείσπραξη των ασφαλίστρων, αναμένε-
ται να επιφέρουν ριζικές αλλαγές στη δια-
χείριση των απαιτήσεων ιδιαίτερα στους
κλάδους του αυτοκινήτου. Η υλοποίηση
του νέου πλαισίου φαίνεται ότι ακόμη δεν
είναι καθολική, καθώς απαιτεί προσαρμο-
γές κυρίως στις σχέσεις με τους πράκτο-
ρες και δευτερευόντως στα πληροφοριακά
συστήματα. 

Όπως αναφέρει ο κ. Φίλιππος Κάσσος,
Αναπληρωτής Γενικός Διευθυντής στο
Ελεγκτικό Τμήμα Ασφαλιστικών Επιχειρή-
σεων της KPMG, «η εμπειρία μέχρι σήμερα
από το στάδιο υλοποίησης έχει δείξει ότι
υπάρχει σημαντική μείωση στο ύψος των
απαιτήσεων που συνεπάγεται αύξηση ρευ-
στότητας και μείωση εποπτικών κεφα-
λαίων, επιβάρυνση των εταιριών από την
υπογραφή ιδιωτικών συμφωνητικών (χαρ-
τόσημα, φόροι τόκων, προεξόφληση κ.λπ.),
αυξημένος κίνδυνος επισφάλειας λόγω
εξάλειψης της ανοιχτής πίστωσης και μι-
κρές μετατοπίσεις παραγωγής. Ωστόσο θε-
ωρούμε ότι η μακροχρόνια επίπτωση από
τις αλλαγές αυτές είναι στο επίπεδο της
εμπιστοσύνης πελατών (customer loyalty),
όπου σταδιακά η ευθύνη αυτή οδηγείται
αποκλειστικά στις ασφαλιστικές εταιρίες
από τους διαμεσολαβητές και συνεπώς
εκτιμούμε ότι η προσοχή των ασφαλιστι-
κών εταιριών θα πρέπει να επικεντρωθεί
σε αυτό το πεδίο».
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ΕΤΑΙΡΙΚΑ

Με σύνθημα «ελάτε να αγωνιστούμε για έναν καλό σκοπό»,
ο Σύνδεσμος Εκπροσώπων και Στελεχών Ασφαλιστικών

Εταιριών, διοργάνωσε φέτος για τρίτη συνεχή χρονιά το Ημερή-
σιο Τουρνουά Ποδοσφαίρου (7x7) στο οποίο συμμετείχε και η
ομάδα ποδοσφαίρου της Εθνικής Ασφαλιστικής. Τα έσοδα του
τουρνουά διατίθενται σε φιλανθρωπικό φορέα που επιλέγει ο
νικητής και αυτή τη φορά το χρηματικό έπαθλο δόθηκε στο Χα-
μόγελο του Παιδιού.

Αγώνας
για καλό σκοπό

Θ ερμής υποδοχής έτυχε η πρωτοβου-
λία του Συλλόγου Εργαζομένων της

Εθνικής Ασφαλιστικής να συγκεντρωθούν
είδη πρώτης ανάγκης (βρεφικά γάλατα και
τροφές, είδη παιδικής φροντίδας κ.ά.) και
να προσφερθούν στο Μητροπολιτικό Κοι-
νωνικό Ιατρείο Ελληνικού, το οποίο με τη
σειρά του τα διανέμει στους συμπολίτες
μας που έχουν ανάγκη. 

Συγκεντρώθηκε μια μεγάλη ποσότητα
βασικών προϊόντων, η οποία και παραδό-
θηκε από το Δ.Σ. του Συλλόγου την Δευ-
τέρα 4 Μαΐου. Σε επιστολή του το Μητρο-
πολιτικό Κοινωνικό Ιατρείο Ελληνικού,
αφού ευχαριστεί το Σύλλογο για την πολύ-
τιμη βοήθειά του, τονίζει χαρακτηριστικά

ότι «η δική σας έμπρακτη βοήθεια και αλ-
ληλεγγύη μάς δίνει τη δύναμη να συνεχί-
σουμε, ώστε να μη μείνει κανείς μόνος του
στην κρίση. Για όλους εμάς του εθελοντές
του Ιατρείου πράξεις όπως η δική σας είναι
εξαιρετικής σπουδαιότητας, αφού ενθαρ-
ρύνουν και υποστηρίζουν έμπρακτα το δύ-
σκολο έργο μας».

Σημειώνεται ότι το Μητροπολιτικό Κοι-
νωνικό Ιατρείο Ελληνικού, με την υποστή-
ριξη του δήμου του Δήμου Ελληνικού-Αρ-
γυρούπολης, λειτουργεί εξ’ ολοκλήρου
αποκλειστικά με τη βοήθεια των πολιτών,
με τους συνολικά 250 εθελοντές να προ-
σφέρουν αφιλοκερδώς τις υπηρεσίες
τους.

Πράξη αλληλεγγύης
από τον

Σύλλογο των Εργαζομένων

Π εδίο γόνιμου διαλόγου για τις προ-
κλήσεις και τις προοπτικές του τρα-

πεζικού κλάδου και της ιδιωτικής ασφάλι-
σης αποτέλεσε το τραπεζικό και ασφαλι-
στικό φόρουμ με θέμα «Τραπεζικό Σύ-
στημα και Ιδιωτική Ασφάλιση: η επόμενη
μέρα», όπου χορηγός ήταν και η Εθνική
Ασφαλιστική. Στην ομιλία του ο Διευθύνων

Σύμβουλος της Εταιρίας κ. Σπύρος Μαυ-
ρόγαλος αναφέρθηκε διεξοδικά σε δύο
μεγάλα ζητήματα που απασχολούν τον
ασφαλιστικό κλάδο παγκοσμίως και σχε-
τίζονται με τις συνέπειες των κλιματικών
αλλαγών και τη δημογραφική γήρανση του
πληθυσμού, που έρχονται να προσθέσουν
αυξημένα κόστη στις ασφαλιστικές εται-

ρίες. Κόστη, τα οποία οι εταιρίες καλούνται
να διαχειριστούν με τον καλύτερο δυνατό
τρόπο, ικανοποιώντας παράλληλα τους
πελάτες με τις προσφερόμενες παροχές.
Ειδική αναφορά έκανε και στην επιπλέον
πρόκληση που αναφέρεται στην προσαρ-
μογή των ασφαλιστικών εταιριών στο νέο
κανονιστικό πλαίσιο.

«Φωλιά»
αγάπης

Στην επιχορήγηση της ομαδικής α -
σφάλισης των παιδιών που φιλο-

ξενούνται στο Κέντρο Αγάπης Ελευ-
σίνας, προχώρησε για δεύτερη χρο-
νιά η Εθνική Ασφαλιστική. Το Κέντρο
φιλοξενεί, μετά το σχολείο, 167 παι-
διά τα οποία γευματίζουν και παρα-
κολουθούν διάφορες εκπαιδευτικές
και α θλητικές δραστηριότητες και
επιστρέφουν σπίτι τους με τις προμή-
θειες που καλύπτουν τις καθημερι-
νές τους ανάγκες. «Η υποστήριξή
σας», αναφέρεται μεταξύ άλλων σε
ευχαριστήρια επιστολή του Κέντρου
προς τη Διοίκηση της Εταιρίας,
«συμβάλλει ιδιαίτερα στην ουσια-
στική αντιμετώπιση θεμάτων υγείας
και ασφάλειας των παιδιών μας και
μας δίνει δύναμη να συνεχίζουμε το
έργο αυτό».

Banking & Insurance Forum
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Η στρατηγική της Εθνικής Ασφα-
λιστικής φέρει στο επίκεντρο
τον πελάτη, με κύριο στόχο τη

μέγιστη δυνατή παροχή ποιοτικών
προϊόντων και υπηρεσιών. 

Στην κατεύθυνση αυτή έχει κινηθεί
μια σειρά επιχειρηματικών αποφά-
σεων και επενδύσεων. Στο πλαίσιο,
λοιπόν, της ξεκάθαρης πελατοκεντρι-
κής αντίληψης, η Διοίκηση της Εται-

ρίας ανέλαβε από την αρχή του έτους
μια ενδιαφέρουσα πρωτοβουλία που
αφορά στην αποστολή ενός ιδιαίτερου,
συμβολικού δώρου σε κάθε μεγάλο
πελάτη του Κλάδου Ατομικών Συμβο-
λαίων Ζωής. 

Το δώρο αφορά σε μια τούρτα από
τα γνωστά ζαχαροπλαστεία Fresh, που
λαμβάνουν την ημέρα των γενεθλίων
τους, συνοδεία μιας ευχαριστήριας

επιστολής από τη Διοίκηση της Εται-
ρίας. Στην επιστολή, η Διοίκηση ευχα-
ριστεί τον πελάτη για την εμπιστοσύνη
του στην Εθνική Ασφαλιστική και επι-
σημαίνει τη δέσμευσή της να συνεχί-
σει να προσφέρει ολοένα και υψηλό-
τερο επίπεδο ασφάλειας και φροντί-
δας, με το ίδιο αίσθημα ευθύνης και
την αξιοπιστία που χαρακτηρίζει την
Εταιρία εδώ και 124 χρόνια.

Η Εθνική Ασφαλιστική στηρίζει
τους Εθελοντές Δασοπυρο-
προστασίας Αττικής (ΕΔΑΣΑ),

χορηγώντας ασφάλιστρα αυτοκινήτου.
Ο ΕΔΑΣΑ, o οποίος δραστηριοποιείται
εδώ και 28 χρόνια, είναι ένα
περιβαλλοντικό μη κερ-
δοσκοπικό σωματείο,
εγγεγραμμένο στα
μητρώα της Γενικής
Γραμματείας Πολιτι-
κής Προστασίας. Κυ-
ριότερος σκοπός
του, η κινητοποίηση

των κατοίκων της Αττικής στην εθε-
λοντική δασοπυροφύλαξη, δασοπυρό-
σβεση και αναδάσωση των βουνών της
Αττικής, καθώς και η παροχή βοήθειας,
στο μέτρο του δυνατού, προς τις υπη-

ρεσίες κατάσβεσης δασικών
πυρκαγιών. Ο σύλλογος,

ο οποίος δε διαθέτει
μόνιμους πόρους,
συνεργάζεται με το
Π υ ρ ο σ β ε σ τ ι κ ό
Σώμα και τα κατά
τόπους Δασαρχεία
της Αττικής.

ΕΤΑΙΡΙΚΑ

Ένα ξεχωριστό δώρο 
από την Εθνική Ασφαλιστική

Αρωγοί στο έργο του ΕΔΑΣΑ
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Η Εθνική Ασφαλιστική στέκεται για άλλη μία φορά αρωγός στο
δύσκολο αλλά συγχρόνως σπουδαίο έργο που επιτελούν τα
Παιδικά Χωριά SOS και η Εταιρία Προστασίας Σπαστικών.

Ιδιαίτερα αυτήν την περίοδο, που η ελληνική κοι-
νωνία αντιμετωπίζει πολύ μεγάλες δυσκολίες,

η Εθνική Ασφαλιστική, στο μέτρο των δυ-
νατοτήτων της, αναλαμβάνει

πρωτοβουλίες που στόχο
έχουν να κρατήσουν

ενωμένο τον κοινω-
νικό ιστό. Στηρίζει τα
Παιδικά Χωριά SOS

προσφέροντας
ασφαλιστική κά-
λυψη πυρός και αστικής
ευθύνης και για φέτος. Όσον αφορά την Εταιρία Προ-

στασίας Σπαστικών, η Εθνική Ασφαλιστική, συμμετέχον-
τας με μεγάλο ποσοστό στο συνασφαλιστικό σχήμα, επι-
χορηγεί για ολόκληρο το 2015 τα ασφάλιστρα από κιν-
δύνους πυρός, κλοπής και αστικής ευθύνης, ενώ παράλ-

ληλα καλύπτει και ασφάλιστρα αυτοκινήτων του φορέα. 

Τ ις δράσεις και τις πρωτοβουλίες
που έχει αναλάβει η Εθνική
Ασφαλιστική για τη βέλτιστη δυ-
νατή και ποιοτική εξυπηρέτηση

των πελατών και συνεργατών της, παρου-
σίασε ο προϊστάμενος της Διεύθυνσης
Εξυπηρέτησης Πελατών και Συνεργατών
κ. Ζαν Αράζ, στο πλαίσιο του συνεδρίου
«Καλές Πρακτικές Εξυπηρέτησης Πελα-
τών» που διοργάνωσε το Marketing Week.

Ανώτερα στελέχη κορυφαίων εταιριών
του ελληνικού επιχειρείν, είχαν την ευκαι-
ρία για πρώτη φορά να συμμετάσχουν σε
ένα συνέδριο αποκλειστικά αφιερωμένο
σε επιτυχημένα case studies εξυπηρέτη-

σης πελατών, χωρίς θεωρίες και σύνθετες
αναλύσεις. 

Παρουσιάστηκαν 19 case studies από
18 κορυφαίες εταιρίες. Το βασικό συμπέ-
ρασμα που προέκυψε ήταν ότι η οικονο-
μική κρίση των τελευταίων χρόνων, όχι
απλά δεν επηρέασε την ποιότητα εξυπηρέ-
τησης πελατών, αλλά αντίθετα, τη βελ-
τίωσε, διότι οι εταιρίες αντιλήφθηκαν την
ποιότητα αυτής, ως την τελευταία γραμμή
αμύνης στην προσπάθειά τους να χτίσουν
και να ενισχύσουν το engagement με τους
πελάτες τους, ειδικά από τη στιγμή που τα
marketing budgets τους έχουν μειωθεί
αρκετά.

Ο κ. Αράζ, αναφέρθηκε στο νέο μο -
ντέλο εξυπηρέτησης, που εδώ και περίπου
ένα χρόνο έχει υιοθετήσει η Εταιρία και συ-
νεχώς εξελίσσει, για να προσφέρει τη μέ-
γιστη δυνατή θετική εμπειρία, τόσο στους
πελάτες, όσο και στους συνεργάτες της
κατά την επαφή τους μαζί της. Παρουσίασε
βήμα προς βήμα όλες τις αλλαγές που
έχουν λάβει χώρα και έχουν ήδη εξαιρε-
τικά θετικά αποτελέσματα. 

Καλές πρακτικές 
εξυπηρέτησης πελατών

ΕΤΑΙΡΙΚΑ

Βazaar από το
«Χαμόγελο 

του Παιδιού»

Οι εργαζόμενοι της Εθνικής Ασφα-
λιστικής αγκάλιασαν με ευαισθη-

σία το εορταστικό Bazaar
που διοργάνωσε το
Χαμόγελο του Παι-
διού και φιλοξε-
νήθηκε στα κεν-
τρικά γραφεία της
Εταιρίας, η οποία
με τον τρόπο αυτό
κατέδειξε για άλλη
μια φορά την αμέριστη
συμπαράστασή της στο σκοπό και την
αποστολή του. Άλλωστε, σε όλη τη
διάρκεια των 124 ετών λειτουργίας
της η Εθνική Ασφαλιστική υπήρξε
πάντα ενεργό μέλος της κοινωνίας,
παραμένοντας αρωγός σε δράσεις
που αναπτύσσονται με στόχο την υπο-
στήριξη όσων χρήζουν βοήθειας και
φροντίδας. Ειδικά στις παρούσες συν-
θήκες, πιστεύει ότι είναι υποχρέωση
όλων η στήριξη ευαίσθητων κοινω-
νικά ομάδων όπως είναι τα παιδιά.
Γιατί όλα τα παιδιά δικαιούνται ένα
φωτεινό μέλλον.

Πάντα δίπλα στα παιδιά
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H Εθνική Ασφαλιστική 
επίσημος χορηγός 

στο water polo 
Εuroleague Women Final Four

ΗΕθνική Ασφαλιστική
στηρίζει τον Ερασιτε-
χνικό Αθλητισμό, πι-

στεύοντας ότι αυτή η μορφή του
αθλητισμού συμβάλλει καθορι-
στικά στη μεθοδική και εκτετα-
μένη προσπάθεια όλων των
φορέων της Πολιτείας και της
κοινωνίας ενάντια στην οργα-
νωμένη βία. Με αυτόν τον
τρόπο η Εταιρία θέλει να εκ-
πέμψει ένα μήνυμα συμμετοχής
σε δραστηριότητες που στόχο
έχουν τον υγιή ανταγωνισμό,
όπως αυτός εκφράζεται μέσα
και από τις ερασιτεχνικές αθλη-
τικές προσπάθειες.

Στο πλαίσιο αυτό, η Εθνική
Ασφαλιστική ήταν ο επίσημος

χορηγός της κορυφαίας διοργά-
νωσης water polo «ΕΘΝΙΚΗ
ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ - EUROLEAGUE
WOMEN FINAL FOUR», που διε-
ξήχθη στο Κολυμβητήριο «Πέ-
τρος Καπαγέρωφ», στον Πει-
ραιά, στις 24 και 25 Απριλίου.

Η Εθνική Ασφαλιστική, συ-
νώνυμη με το κορυφαίο αγαθό
της ασφάλισης, συνδέει το
brand name της -όπως φαίνεται
από τον τίτλο της διοργάνωσης-
με την προσπάθεια των αθλη-
τριών, που προετοιμάστηκαν
κάτω από δύσκολες συνθήκες,
να κατακτήσουν μία διάκριση, σε
ένα άθλημα που, με λίγα μέσα,
έχει προσφέρει πολλές συγκινή-
σεις στον Ελληνικό Αθλητισμό.

ΕΤΑΙΡΙΚΑ
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Τ αξίδι επιβράβευσης «έκπληξη»
για τους συνεργάτες του Εταιρι-
κού Δικτύου που υλοποίησαν ε -
πιτυχώς τους παραγωγικούς στό -

χους τους, επιφύλασσε η Διοίκηση της
Εθνικής Ασφαλιστικής.

Η πρωταθλήτρια του ασφαλιστικού
κλάδου στην Ελλάδα επέλεξε να ταξιδέψει
την κορυφαία ομάδα των ασφαλιστικών
της συμβούλων σε δύο μοναδικές πόλεις
των ΗΠΑ: Λας Βέγκας και Σαν Φρανσίσκο!

Το Σαν Φρανσίσκο, στην άκρη μιας χερ-
σονήσουν δίπλα στον Ειρηνικό Ωκεανό,
φημίζεται για τη γοητεία, το ρομαντισμό,
την τζαζ και την εκκεντρικότητά του. Όπως
λέγεται, οι Νεοϋορκέζοι αισθάνονται εκεί
σαν το σπίτι τους, ενώ οι Ευρωπαίοι το
συγκρίνουν με τις ευρωπαϊκές πόλεις. Εί-
ναι ιδιαίτερα γνωστό για τη Γέφυρα της
Χρυσής Πύλης, την Chinatown και την πε-
ριοχή Haight-Ashbury. Η πόλη του Σαν
Φρανσίσκο αποτελεί το οικονομικό και πο-
λιτιστικό κέντρο της ευρύτερης περιοχής
του Σαν Φρανσίσκο, που συμπεριλαμβάνει
και τις πόλεις Σαν Χοσέ και Όκλαντ. 

Το Λας Βέγκας αποτελεί τη δημοφιλέ-
στερη και μεγαλύτερη πόλη της πολιτείας
Νεβάδα και είναι γνωστή ως η πρωτεύουσα
της διασκέδασης του κόσμου. Η πόλη φαι-
νόμενο, που κτίστηκε και γιγαντώθηκε στη
μέση της ερήμου μόνο και μόνο για να προ-
σελκύει τουρίστες και κυνηγούς της θεάς
τύχης, διαθέτει τα περισσότερα και μεγαλύ-

τερα καζίνο-ξενοδοχεία. Εξελίσσεται συνε-
χώς και το σημερινό κοσμοπολίτικο περι-
βάλλον της, τα μοναδικά στο είδος τους θε-
άματα, το πλήθος των καταστημάτων, το
εξαιρετικό φαγητό, την έχουν καταστήσει
συνώνυμο της ψυχαγωγίας. Τα αξιοθέατα
στο Λας Βέγκας είναι κυρίως τα καζίνο. Τα
πιο διάσημα καζίνο-ξενοδοχεία βρίσκονται
στο Λας Βέγκας Μπούλεβαρντ (Las Vegas
Boulevard) και κυρίως στο Λας Βέγκας
Στριπ (Las Vegas Strip).

Και παραφράζοντας μια γνωστή ρήση
των Αμερικανών για την πόλη αυτή, «ό,τι
γίνεται στο Λας Βέγκας δε θα μείνει στο
Λας Βέγκας...».

Η Εθνική Ασφαλιστική συγχαίρει για
άλλη μια φορά τους ασφαλιστικούς συμ-
βούλους που ξεχώρισαν για τα αποτελέ-
σματά τους και καλεί το Παραγωγικό Δί-

κτυο να συνεχίσει με ομαδικό πνεύμα, ευαι-
σθησία και υψηλό αίσθημα ευθύνης να
συμβάλλει στην ανάπτυξη των εργασιών
της Εταιρίας και να βρίσκεται διαρκώς δί-
πλα στον πελάτη. 

44 Ανοιχτή Επικοινωνία

ΤΑΞΙΔΙ ΕΤΑΙΡΙΚΟΥ ΔΙΚΤΥΟΥ

Ταξιδεύοντας σε νέους προορισμούς
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ΤΕΛΕΥΤΑΙΑ ΣΕΛΙΔΑ

*Από το λέυκωμα «ΕΘΝΙΚΗ ΑΣΦΑΛΙΣΤΙΚΗ από τον 19ο στον 21ο αιώνα.






