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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Μήνυµα Διευθύνοντος Συµβούλου

Για την Ευρωπαϊκή Πίστη η βιώσιµη ανάπτυξη αποτελεί τρόπο ζωής και υπηρετείται µε συνέπεια από το 
σύνολο των εργαζοµένων και της Διοίκησης. Αντιλαµβανόµαστε όλοι στην Ευρωπαϊκή Πίστη ότι αποστολή της 
Εταιρίας – ειδικότερα µιας Ασφαλιστικής Εταιρίας της οποίας η λειτουργία έχει ως σκοπό την αποτροπή του 
ανθρώπινου οικονοµικού πόνου που προέρχεται από την απώλεια αγαθών και αγαπηµένων προσώπων – δεν 
είναι µόνο το κέρδος αλλά και η συµβολή της στην βιώσιµη ανάπτυξη, µε αρχές, αξίες, διαφάνεια, πράξεις 
αλληλεγγύης προς την κοινωνία, συνεπή καταβολή των οφειλόµενων φόρων και των εισφορών, ενέργειες 
προστασίας του περιβάλλοντος κ.α. πολλά που συνθέτουν το πλαίσιο της λειτουργίας της Ε.Κ.Ε., η οποία 
αποτελεί ξεχωριστή ουτοπία στους κόλπους της Εταιρίας.

Χρήστος Γεωργακόπουλος
Διευθύνων Σύµβουλος

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Προφίλ Εταιρίας

Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, ιδρύθηκε το έτος 1977. Η εταιρία έχει ως σκοπό της, σύµφωνα µε το άρθρο 4 του 
καταστατικού της, την παροχή όλων των ειδών των ασφαλιστικών και αντασφαλιστικών καλύψεων. Έχει την έδρα της στην 
Λεωφ. Κηφισίας 274, Τ.Κ. 15232, Χαλάνδρι. Η εταιρία διέπεται από τις διατάξεις του Ν.2190/1920 «Περί ανωνύµων 
εταιριών» και από τις ειδικότερες διατάξεις του Ν.Δ. 400/1970 «Περί Ιδιωτικής Επιχειρήσεως Ασφαλίσεως» όπως 
ισχύουν σήµερα. Επίσης από κάθε διάταξη ή νόµο ή απόφαση της Επιτροπής Κεφαλαιαγοράς και του Χρηµατιστηρίου 
Αθηνών. Εποπτεύουσα αρχή είναι η Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης της Τραπέζης της Ελλάδος.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη είναι µια πλήρης ασφαλιστική εταιρία που δραστηριοποιείται σε όλους τους σύγχρονους κλάδους 
ασφάλισης, παρέχοντας ολοκληρωµένη ασφαλιστική κάλυψη τόσο σε ιδιώτες όσο και σε επιχειρήσεις. Έχει 
δηµιουργήσει ειδικά σχεδιασµένα πρωτοποριακά και ευέλικτα ασφαλιστικά προγράµµατα, ενώ παράλληλα επενδύει 
συνεχώς σε νέες τεχνολογίες. Η εταιρία από το 1997 έχει εισέλθει στην κύρια αγορά του Χρηµατιστηρίου Αθηνών µε 
δηµόσια εγγραφή, αποτελώντας αυτή την στιγµή την µοναδική εισηγµένη ελληνική ασφαλιστική εταιρία.
Στο πλαίσιο του θεσµού TRUE LEADERS, η Ευρωπαϊκή Πίστη διακρίθηκε για δεύτερη φορά ως µια από τις 40 καλύτερες 
επιχειρήσεις - ηγέτες στην Ελληνική αγορά, ανάµεσα σε 500 εταιρίες. Η βράβευση βασίστηκε σε τέσσερα µετρήσιµα 
κριτήρια µε δηµοσιευµένα αποτελέσµατα, χωρίς να υπεισέρχεται η υποκειµενική γνώµη κάποια επιτροπής ή η 
διαδικασία ψηφοφορίας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ικανοποιούσε και τις τέσσερις προϋποθέσεις βράβευσης: Κερδοφορία, 
Αύξηση Προσωπικού, υψηλό Rating πιστοληπτικής ικανότητας και Θέση στον Κλάδο κατά τη διετία 2010-2011. Η 
συγκεκριµένη βράβευση αποτελεί συλλογικό αποτέλεσµα όλου του Δικτύου Πωλήσεων και του προσωπικού της 
Εταιρίας, που αποτελούν µια οµάδα δυνατή και αποφασισµένη για επίτευξη υψηλών στόχων.

Δήλωση Σκοπού

Ο απολογισµός βιωσιµότητας αποτελεί µια µορφή απολογισµού απευθυνόµενη στο σύνολο των εταίρων της ΑΕΓΑ 
Ευρωπαϊκή Πίστη µε στόχο την ενηµέρωση τους για την πολιτική, τα προγράµµατα, τις δράσεις και τους µελλοντικούς 
στόχους της, µε άξονα της προαγωγή της κοινωνικά υπεύθυνης λειτουργίας της. Εν αντιθέσει µε τον τακτικό, 
χρηµατοοικονοµικό απολογισµό που απευθύνεται κυρίως στους µετόχους του οργανισµού, ο απολογισµός βιωσιµότητας, 
ο οποίος αναφέρεται στην περίοδο Ιανουαρίου-Δεκεµβρίου 2012, αποτυπώνει την εθελοντική πρωτοβουλία της ΑΕΓΑ 
Ευρωπαϊκή Πίστη να ενηµερώσει το ευρύτερο κοινωνικό σύνολο για τις επιπτώσεις (θετικές και αρνητικές) της εταιρικής 
της δραστηριότητας, υιοθετώντας την σύγχρονη θεώρηση των αρχών της διαφάνειας και της λογοδοσίας. Ο απολογισµός 
βιωσιµότητας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί τεκµήριο της έµπρακτης κοινωνικής υπευθυνότητάς της, 
ενσωµατωµένης στην εταιρική της στρατηγική.
Ως Υπεύθυνοι Εταιρικοί Πολίτες υπογράφουµε κοινωνικό συµβόλαιο µε τους φορείς και τα ενδιαφερόµενο µέρη, το 
οποίο συµβόλαιο δρα προληπτικά. Διασφαλίζει, δεν καταστέλλει.
Ο απολογισµός βιωσιµότητας υποδεικνύει ότι δεν είµαστε µια κλειστή και αυτόνοµη εταιρική οντότητα.

Υπάρχουμε ως προς τους άλλους.

Υπάρχουμε δίνοντας λογαριασμό στους «έναντι».

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Νέες απαιτήσεις

Ι) Μακροοικονοµικές Προοπτικές
Οι µακροοικονοµικές προοπτικές της Ευρωζώνης και της Ελλάδος είναι παράγοντας που επηρεάζει άµεσα τον 
χρηµατοπιστωτικό και ασφαλιστικό τοµέα, µε αποτέλεσµα η Ευρωπαϊκή Πίστη να παρακολουθεί ενεργά τις εξελίξεις και 
να συµµετέχει όπου είναι αναγκαίο.

Αναφορικά µε τα οικονοµικά µεγέθη του µακροπεριβάλλοντος, η οικονοµία της Ευρωζώνης συρρικνώθηκε για έκτο 
συνεχόµενο τρίµηνο στις αρχές του 2013, αρνητικό ρεκόρ στην ιστορία της. Η ανεργία έχει φτάσει στο ιστορικά υψηλό 
12,2% (19,3 εκατοµµύρια άτοµα δεν βρίσκουν δουλειά). Ο τραπεζικός κλάδος παραµένει προβληµατικός, το δηµόσιο 
χρέος αυξάνεται και οι διαρθρωτικές µεταρρυθµίσεις προχωρούν αργά. Τα δεινό αυτά εµφανίζονται σε υπερθετικό 
βαθµό στον ευρωπαϊκό Νότο, και κυρίως στη χώρα µας. Επιπρόσθετα, η ηγεσία των Ευρωπαϊκών θεσµικών οργάνων, 
αδυνατεί να πάρει τα αναγκαία µέτρα που θα διασφάλιζαν τη συνοχή και θα ενισχύουν τις αναπτυξιακές προοπτικές της 
Ευρώπης. Ακόµη, οι πολιτικοοικονοµικές εξελίξεις στην Ελλάδα, την Ισπανία, την Ιταλία και την Πορτογαλία συνεχίζουν 
να κλυδωνίζουν την εµπιστοσύνη των Ευρωπαίων στους θεσµικούς φορείς, ενώ η λιτότητα και η ύφεση οδηγούν σε µια 
κρίση χωρίς τέλος.

Η οικουµενική κουλτούρα υποχωρεί και αυτή, καθώς οι πολίτες δεν δείχνουν αλληλέγγυοι µεταξύ τους, αλλά 
περιχαρακώνονται (λόγω οικονοµικής δυσπραγίας και αλλαγής των ηθών), και η υποχώρηση θα εντείνεται όσο θα 
αυξάνεται ο πληθυσµός. Από δηµογραφικής πλευράς, οι εκτιµήσεις του ΟΗΕ αναφέρουν ότι το 2050 ο παγκόσµιος 
πληθυσµός θα αριθµεί 9,2 δισεκατοµµύρια ανθρώπους. Η εργατική δύναµη θα αυξηθεί κατά 1,3 δισεκατοµµύρια 
ανθρώπους, στην Ασία και την Αφρική κυρίως, ενώ στην Ευρώπη ο ενεργός πληθυσµός θα µειωθεί κατά 110 
εκατοµµύρια. Επιπλέον, ο δείκτης εξάρτησης (ο αριθµός όσων ανήκουν στον ενεργό πληθυσµό αλλά δεν εργάζονται προς 
τον αριθµό των εργαζοµένων) θα αυξηθεί δραµατικά στον αναπτυγµένο κόσµο, ιδίως στην Ευρώπη. Είναι φανερό πως 
αυτή η εξέλιξη θα έχει σοβαρότατες οικονοµικές και κοινωνικές συνέπειες και συνεπώς, θα επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό 
το σύνολο της οικονοµικής δραστηριότητας.

Στη χώρα µας η ύφεση συνεχίζεται για έκτο συνεχόµενο έτος και το τοπίο παραµένει θολό για το αν το 2014 θα 
επιστρέφουµε στην ανάπτυξη. Η ανεργία, σύµφωνα µε τα πιο πρόσφατα στοιχεία της Eurostat, ανέρχεται στο 26,8% 
(59,2% για τους νέους ηλικίας 15-24 ετών), ενώ µε βάση τη µελέτη του ΟΟΣΑ που δηµοσιεύθηκε στα µέσα Ιουλίου το 
ποσοστό των ανέργων θα αγγίξει το 28,2% ως το τέλος του 2014. Ταυτόχρονα, οφειλέτες που δεν µπορούν να 
εξυπηρετήσουν τα χρέη τους πτωχεύουν, αποδυναµώνοντας περαιτέρω το τραπεζικό σύστηµα, διακόπτοντας τη 
δηµιουργία πιστώσεων και εξασθενίζοντας περαιτέρω τη ζήτηση µε αποτέλεσµα η αποπληθωριστική διαδικασία να 
γίνεται αυτοτροφοδοτούµενη.

Η δυσχερής οικονοµική κατάσταση δυσχεραίνει την επίτευξη των δηµοσιονοµικών στόχων του προγράµµατος 
οικονοµικής προσαρµογής, ιδιαίτερα αν επιβεβαιωθούν οι προβλέψεις του ΙΟΒΕ για ύφεση έως 5% φέτος. 
Συγκεκριµένα, η δηµοσιονοµική αβεβαιότητα για το 2013-2014, σύµφωνα µε την τρόικα, δεν έχει εξαλειφθεί, και 
επικεντρώνεται, για το τρέχον έτος, στην πορεία των φορολογικών εσόδων.
Στη σηµερινή, εξαιρετικά αµφίρροπη ευρωπαϊκή και ειδικότερα, ελληνική οικονοµική συγκυρία, που χαρακτηρίζεται 
από υψηλά επίπεδα χρέους (πέραν της σηµαντικής µείωσης των ελλειµµάτων), υψηλή ανεργία και χαµηλή ανάπτυξη, το 
πολυσήµαντο και επίκαιρο ερώτηµα όλων είναι: «Από πού θα προέλθει η ανάπτυξη;». Η απάντηση στο ερώτηµα από πού 
θα προέλθει η ανάπτυξη, είναι ότι, εν µέρει, θα προέλθει από τους παραδοσιακούς τοµείς, αλλά και από νέους τοµείς που 
σε πολλές περιπτώσεις ίσως δεν έχουµε σκεφθεί ακόµη. Αυτή, εξάλλου, είναι και η φυσιογνωµία µιας δυναµικής, 
ευέλικτης και εξελισσόµενης οικονοµίας, ικανή να προσαρµόζεται στα νέα δεδοµένα.

Αναφορικά µε τους ρυθµούς αποκρατικοποιήσεων, µεταρρυθµίσεων και συρρίκνωσης της δηµόσιας διοίκησης, 
εµφανίζονται χαµηλοί, αλλά µε διάθεση σύγκλισης µε τις υποσχέσεις της Ελλάδας προς τους δανειστές της. Ακόµη, 
βήµα - βήµα οι άµεσες ξένες επενδύσεις στην Ελλάδα αυξάνονται την τελευταία τριετία παρά την περί του αντιθέτου 
εντύπωση. Μπορεί η προσοχή να είναι στραµµένη στις µεγάλες αποκρατικοποιήσεις όµως µικρές, όχι πάντοτε 
εντυπωσιακές, τοποθετήσεις σηµειώνονται συνεχώς.

ΙΙ) Περιβαλλοντικές Προοπτικές
Στο πλαίσιο της Βιώσιµης Ανάπτυξης, οι περιβαλλοντικές προκλήσεις συµπληρώνουν τους προβληµατισµούς για το 
µέλλον και οριοθετούν νέες δράσεις. Οι συνέπειες των περιβαλλοντικών εξελίξεων φαίνεται πως, πλέον, δύσκολα 
αναστρέφονται και εκτός της αυστηρότερης κανονιστικής συµµόρφωσης (ρήτρες για υψηλούς ρύπους), οι επιχειρήσεις 
θα πρέπει να προσαρµοστούν στη νέα πραγµατικότητα των περιορισµένων πόρων.

Οι εκτιµήσεις, µε βάση την τελευταία έκθεση της IPCC που αναλύει την εξέλιξη της υπερθέρµανσης του πλανήτη ως το 
τέλος του αιώνα, δείχνουν πως µε τους σηµερινούς ρυθµούς εκποµπών CO2 και άλλων αερίων του θερµοκηπίου, ως το 
τέλος του αιώνα η µέση παγκόσµια θερµοκρασία θα έχει αυξηθεί κατά τουλάχιστο 3°C σε σχέση µε το σηµείο που 
βρισκόταν στις απαρχές της βιοµηχανικής επανάστασης και της εκτεταµένης χρήσης ορυκτών καυσίµων. Η τελευταία 
αξιολογική έκθεση (2007) του συγκεκριµένου φορέα κατέληξε πως την πεντηκονταετία που πέρασε η υπερθέρµανση του 
πλανήτη ήταν απαράµιλλη και πως κατά 90% οφείλεται στην ανθρώπινη δραστηριότητα, όπως στη χρήση ορυκτών 
καυσίµων.

Ένα από τα σηµαντικότερα ζητήµατα που ανέδειξαν οι πρόσφατες έρευνες, και στα οποία αναφέρεται η έκθεση της IPCC, 
είναι οι τάσεις που εµφανίζονται όσον αφορά τις συγκεντρώσεις του CO2 στην ατµόσφαιρα και τη διαµόρφωση της 
παγκόσµιας θερµοκρασίας. Σύµφωνα µε την επιστηµονική βιβλιογραφία, η περιεκτικότητα της ατµόσφαιρας σε CO2 
είναι σήµερα κατά 40% υψηλότερη από ότι στην προβιοµηχανική εποχή.
Εν τω µεταξύ, η παγκόσµια επιφανειακή θερµοκρασία έχει ήδη αυξηθεί κατά 0.8°C. Αν και ο ρυθµός αύξησής της 
φαίνεται να έχει επιβραδυνθεί την τελευταία δεκαπενταετία, το σύνολο σχεδόν των ειδηµόνων του κλίµατος εκτιµούν πως 
πρόκειται για µια προσωρινή επιβράδυνση, και πως στο άµεσο µέλλον η υπερθέρµανση του πλανήτη θα επιταχυνθεί και 
πάλι, αναδεικνύοντας την απειλή που διατρέχουν δισεκατοµµύρια άνθρωποι από τα ακραία καιρικά φαινόµενα και την 
αύξηση της στάθµης των θαλασσών.
Το πρόβληµα της κλιµατικής αλλαγής είναι από τα µείζονα και φαίνεται πως θα απασχολεί και τις επόµενες γενεές. Οι 
προσπάθειες των θεσµικών φορέων και των εκλεγµένων οργάνων θα πρέπει να συντονιστούν για τον περιορισµό των 
καταστροφικών συνεπειών. Στη σύνοδο του Οργανισµού Ηνωµένων Εθνών (ΟΗΕ) του 2010 οι κυβερνήσεις συµφώνησαν 
πως προκειµένου η υπερθέρµανση του πλανήτη να περιοριστεί κάτω από τους +2° C, οι εκποµπές αερίων του 
θερµοκηπίου θα έπρεπε να µειωθούν ραγδαία. Όπως φαίνεται, η πίεση θα αυξηθεί προς τους ηγέτες του κόσµου, ενόψει 
της νέας συνόδου του ΟΗΕ το 2015, ώστε να συνάψουν µια δεσµευτική διεθνή συνθήκη για την κλιµατική αλλαγή, που θα 
συµπεριλαµβάνει νοµικές κυρώσεις σε περίπτωση µη τήρησης των συµπεφωνηµένων περικοπών στις εκποµπές αερίων.

Η κλιµατική αλλαγή δεν είναι ένα φαινόµενο µε µονοδιάστατη αντίληψη περί των συνεπειών του. Αγγίζει πολλά 
οικονοµικά, πολιτικά και κοινωνικά ζητήµατα. Συγκεκριµένα, η µεταβολή του κλίµατος συνδέεται στενά µε τη βία και 
τους πολέµους, µε αποτέλεσµα όσο η Γη γίνεται πιο θερµή λόγω της κλιµατικής αλλαγής, τόσο ο πλανήτης µας 
πιθανότατα θα γίνεται ολοένα πιο βίαιος, σύµψωνα µε µια νέα αµερικανική επιστηµονική έρευνα. Οι ερευνητές κρούουν 
τον κώδωνα του κινδύνου και εκτιµούν ότι το µέλλον του πλανήτη µας προβλέπεται να είναι όλο και πιο βίαιο, εφόσον η 
κλιµατική αλλαγή δεν τεθεί υπό έλεγχο. Μεταξύ άλλων, οι ερευνητές αναφέρονται στα αυξηµένα περιστατικά βίας στην 
Ινδία κατά τις πρόσφατες περιόδους ξηρασίας και την αύξηση των ανθρωποκτονιών, βιασµών και άλλων εγκληµάτων στις 
ΗΠΑ στη διάρκεια των πρόσφατων περιόδων καύσωνα, καθώς επίσης τις αυξηµένες εθνοτικές συγκρούσεις στην 
Αφρική, αλλά και στην Ευρώπη, όταν αυξάνονται οι θερµοκρασίες.

Ειδικότερα εκτιµάται ότι µια άνοδος της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας κατά δύο βαθµούς Κελσίου θα οδηγήσει σε 
αύξηση κατά 15% της βίαιης και εγκληµατικής συµπεριφοράς κατά προσώπων και επίσης σε αύξηση πάνω από 50% της 
µαζικής βίας (π.χ. εµφύλιοι πόλεµοι) µεταξύ οµάδων του πληθυσµού σε ορισµένες περιοχές, έως το µέσο του αιώνα µας. 
Προφανώς, η σχέση µεταξύ βίας και κλιµατικής αλλαγής, δεν πηγάζει µόνο σε ψυχολογικές αιτίες, αλλά και στο ότι η 
αύξηση της θερµοκρασίας εντείνει την ξηρασία, ιδίως στις αγροτικές περιοχές, και την έλλειψη τροφής στους γηγενείς 
πληθυσµούς, µε αποτέλεσµα η πείνα και η ανέχεια να µεταβάλει τα ήθη των λαών.

Αναφορικά µε τα θέµατα της βιοποικιλότητας, η αναµενόµενη ταχύτητα της κλιµατικής αλλαγής σε αυτόν και τον επόµενο 
αιώνα θα είναι τουλάχιστον δεκαπλάσια από οποιαδήποτε άλλη κλιµατική µεταβολή κατά τα τελευταία 65 εκατ. χρόνια, 
µε ότι αυτό συνεπάγεται για το µέλλον των οικοσυστηµάτων. Συγκεκριµένα, προβλέπεται πως αν οι εκποµπές των αερίων 
του θερµοκηπίου συνεχιστούν µε τον σηµερινό ρυθµό, οι µέσες ετήσιες θερµοκρασίες στην Ευρώπη και της ΗΠΑ θα 

αυξηθούν κατά 2°C έως 4°C έως το 2046-2065, ενώ έως το τέλος του 21ου αιώνα η αύξηση της θερµοκρασίας στο βόρειο 
ηµισφαίριο µπορεί να φθάσει τους πέντε έως έξι βαθµούς. Όταν αυτό συµβεί, τότε το πιο καυτό καλοκαίρι των 
τελευταίων 20 ετών θα συµβαίνει πλέον κάθε χρόνο, σε συνδυασµό µε άλλα ακραία καιρικά φαινόµενα όπως πληµµύρες, 
µε καταστροφικές συνέπειες για τα οικοσυστήµατα και τον άνθρωπο, ως µέρος αυτών.
Επιπλέον, ο παγκόσµιος πληθυσµός αναµένεται να αυξηθεί σε 8,4 δις µέχρι το 2032, ενώ η µεσαία τάξη, σύµφωνα µε 
µελέτες του ΟΟΣΑ, εκτιµάται πως θα αυξηθεί κατά 172% µέχρι το 2030, πράγµα το οποίο θα έχει ως αποτέλεσµα την 
αύξηση της αγοραστικής δυνατότητας. Κάτι τέτοιο θα επιφέρει έντονες πιέσεις στα οικοσυστήµατα και στη 
διαθεσιµότητα φυσικών πόρων όπως η τροφή, το νερό, η ενέργεια και τα υλικό παραγωγής, µε αποτέλεσµα οι τιµές των 
τροφίµων να αυξηθούν κατά 70% - 90%.
Είναι πλέον πασιφανές πως η προσπάθεια προσαρµογής της ανθρωπότητας στην κλιµατική αλλαγή θα είναι, στο µέλλον, 
µεγαλύτερη, της προσπάθειας να περιοριστούν οι χειρότερες επιπτώσεις της, µέσω της περικοπής των εκποµπών. Αυτό 
θα συµβεί καθώς η µεταβολή των οικοσυστηµάτων συντελείται µε εκθετικό ρυθµό, τον οποίο οι επιστήµονες ναι µεν 
µπορούν να παρακολουθήσουν, οι πολιτικοί και η κοινωνία όµως δεν ανταποκρίνονται µε τα απαιτούµενα 
αντανακλαστικά.

Ανάγκη αλλαγής νοοτροπίας

Η ραγδαία περιβαλλοντική οπισθοδρόµηση της παγκόσµιας κοινότητας, σε συνδυασµό µε τις σύνθετες οικονοµικές 
εξελίξεις (η ύφεση στις ανεπτυγµένες οικονοµίες, η πτωτική παραγωγικότητα της Ευρώπης, η δοµική ανασύνθεση 
τραπεζικού και ασφαλιστικού τοπίου, η µετατόπιση οικονοµικού ενδιαφέροντος στην Ασία, όπου οι περιβαλλοντικές 
οργανώσεις δεν έχουν πολιτικό έρεισµα, και η αυτοτροφοδοτούµενη ύφεση στην Ευρώπη) δηµιουργούν σκηνικό που δεν 
εγγυάται την άµεση µετάβαση σε ένα µοντέλο βιώσιµης ανάπτυξης, τουλάχιστον µε τα µέσα που διαθέτουµε.
Με δεδοµένη την αδράνεια των θεσµικών φορέων και της πολιτικής εξουσίας για άµεση αλλαγή του τρόπου του πράττειν 
προς τη δοµική αλλαγή του σηµερινού µοντέλου ανάπτυξης, και γνωρίζοντας πως τα περιβαλλοντικά στοιχεία 
αποκαλύπτουν την τάση για δραµατικότερες συνέπειες, η ευθύνη χτυπάει την πόρτα του κάθε πολίτη του κόσµου. Η 
ατοµική ευθύνη και η κοινωνική αλληλεγγύη είναι επιλογές αυτονόητες, όταν τα αίτηµα αλλαγής δεν µεταφράζονται ως 
αυτονόητα ζητούµενα από τα κράτη.

Παρόλο που διεθνείς συµφωνίες (Σύµβαση - Πλαίσιο των Ηνωµένων Εθνών για την κλιµατική αλλαγή το 1992, 
Πρωτόκολλο του Κιότο το 1997) έχουν επιβάλει συνεργασίες, και παρόλο την αυξηµένη περιβαλλοντική ευθύνη στην 
Ευρώπη (€1,9 δις κατά το 7ο Πρόγραµµα Πλαίσιο - 2007 έως 2013 - δηλαδή διπλάσια σε σχέση µε το 6ο Πρόγραµµα 
Πλαίσιο - 2002 έως 2006), απαιτούνται πιο δραστικά µέτρα και άρα, η αλλαγή πρέπει να έρθει από εµάς τους ίδιους, από 
την κοινωνία των πολιτών. Στόχος είναι να οικοδοµηθεί ένα αειφόρο ενεργειακό σύστηµα χαµηλής κατανάλωσης 
άνθρακα. Η προσπάθεια αυτή περιλαµβάνει την επικέντρωση στην ενεργειακή αποτελεσµατικότητα, η οποία θα µειώσει 
σηµαντικά τις παγκόσµιες εκποµπές µε χαµηλό κόστος, επιταχύνοντας την ανάπτυξη νέων, καθαρών ενεργειακών 
τεχνολογιών, και διασφαλίζοντας ότι υφίστανται οι κατάλληλοι µηχανισµοί χρηµατοδότησης.

Ωστόσο, για την πραγµατοποίηση του παραπάνω εγχειρήµατος απαιτούνται δεξιότητες και πόροι, διαφορετικοί από τους 
σηµερινούς, έχοντας ως προαπαιτούµενο την αλλαγή νοοτροπίας. Οι δεξιότητες που σχετίζονται µε την περιβαλλοντική 
ευαισθητοποίηση αφορούν στη γνώση, στις αξίες και στις ικανότητες του γενικού πληθυσµού που απαιτούνται, 
προκειµένου µια κοινωνία να αναπτύσσει και να υποστηρίζει συµπεριφορές, οι οποίες µειώνουν τις επιδράσεις της 
ανθρώπινης δραστηριότητας στο περιβάλλον. Αυτές οι «βιώσιµες» δεξιότητες περιλαµβάνουν την ικανότητα κάποιου να 
ενσωµατώνει την περιβαλλοντική ευαισθητοποίηση και τις περιβαλλοντικές ανησυχίες στη λήψη των 
ατοµικών/εταιρικών αποφάσεων του. Η ανάληψη της περιβαλλοντικής και άρα, κοινωνικής ευθύνης από κάθε ιδιώτη και 
Εταιρικό Πολίτη είναι στρατηγικής σηµασίας προκειµένου να πετύχουµε βιώσιµη ανάπτυξη, µέσω µιας 
αποτελεσµατικής, από άποψη πόρων, βιώσιµης και ανταγωνιστικής οικονοµίας.
Για την αλλαγή απαιτείται αφύπνιση του καταναλωτικού κοινού (το 2009, µόνο το 55% των ερωτηθέντων στην Ευρωπαϊκή 
Ένωση φαινόταν να γνωρίζει σχετικά µε τις σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις των προϊόντων που αγόραζαν ή 
χρησιµοποιούσαν) από τις εταιρίες και τους θεσµικούς φορείς, για την αλλαγή των καταναλωτικών προτύπων. Με άλλα 
λόγια, βασικός µοχλός για την αλλαγή νοοτροπίας και την περαιτέρω υιοθέτηση νέων δεξιοτήτων είναι η γνώση, και σε 
αυτό το σηµείο η εκπαίδευση των πολιτών, πέραν από ατοµική ευθύνη, είναι και ευθύνη των υπέυθυνων εταιριών.
Η παραπάνω πρόκληση αναδεικνύει το ρόλο του σύγχρονου επιχειρείν για τη δηµιουργία ενός επιχειρηµατικού 
περιβάλλοντος, που υποστηρίζει το στόχο που ετέθη µέσω της πρωτοβουλίας "Ευρώπη 2020", δηλαδή τη δηµιουργία 
µιας δυναµικής και γνωσιοκεντρικής οικονοµίας στα πλαίσια µιας αειφόρου ανάπτυξης. Η εφαρµογή των στόχων της 
Ευρώπης 2020 για περισσότερο βιώσιµες οικονοµίες έχει υπολογιστεί ότι σε µεσοπρόθεσµο χρονικό ορίζοντα µπορεί να 
αποφέρει εκατοντάδες χιλιάδες νέες θέσεις εργασίας για το σύνολο της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Μια τέτοια εξέλιξη θα 
οδηγήσει σε µια ιδιαίτερα σηµαντική αύξηση στην απασχόληση σε ένα πλήθος βιώσιµες οικονοµικών δραστηριοτήτων 
που είτε θα αντικαθιστούν δραστηριότητες που µολύνουν το περιβάλλον µε «καθαρές» δραστηριότητες (για παράδειγµα, 
ανανεώσιµες πηγές ενέργειας έναντι ορυκτών καυσίµων), είτε θα παρέχουν περιβαλλοντικές υπηρεσίες (όπως είναι η 
διαχείριση αποβλήτων και οι αναδασώσεις).

Παράλληλα, η αξιοποίηση της δυναµικής της Καινοτοµίας και της Νεανικής Επιχειρηµατικότητας ως εργαλεία για τη 
διαχείριση της πρωτόγνωρης κατάστασης του διπλού κινδύνου (περιβαλλοντικές και µακροοικονοµικές εξελίξεις) είναι 
αυτονόητη. Τα «όπλα» που έχουµε στη διάθεσή µας δεν αρκούν γιατί ο «πόλεµος» δεν είναι συµβατικός. Στα πλαίσια της 
βιωσιµότητας, νέες καινοτόµες ιδέες πρέπει να προσδιορίσουν τρόπους και να υποδείξουν δράσεις, ώστε να 
κινητοποιηθούν εταιρικοί πόροι και ικανότητες για τις προκλήσεις της κοινωνίας και του επιχειρείν του 21ου αιώνα.

Πέραν όµως των πόρων, των δεξιοτήτων και της γνώσης, ικανή και αναγκαία συνθήκη ώστε να υπάρξει η βούληση 
αλλαγής είναι η υπογραφή ενός νέου κοινωνικού συµβολαίου, το οποίο θα επικαιροποιήσει την αλληλεγγύη των γενεών.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Νέες απαιτήσεις

Ι) Μακροοικονοµικές Προοπτικές
Οι µακροοικονοµικές προοπτικές της Ευρωζώνης και της Ελλάδος είναι παράγοντας που επηρεάζει άµεσα τον 
χρηµατοπιστωτικό και ασφαλιστικό τοµέα, µε αποτέλεσµα η Ευρωπαϊκή Πίστη να παρακολουθεί ενεργά τις εξελίξεις και 
να συµµετέχει όπου είναι αναγκαίο.

Αναφορικά µε τα οικονοµικά µεγέθη του µακροπεριβάλλοντος, η οικονοµία της Ευρωζώνης συρρικνώθηκε για έκτο 
συνεχόµενο τρίµηνο στις αρχές του 2013, αρνητικό ρεκόρ στην ιστορία της. Η ανεργία έχει φτάσει στο ιστορικά υψηλό 
12,2% (19,3 εκατοµµύρια άτοµα δεν βρίσκουν δουλειά). Ο τραπεζικός κλάδος παραµένει προβληµατικός, το δηµόσιο 
χρέος αυξάνεται και οι διαρθρωτικές µεταρρυθµίσεις προχωρούν αργά. Τα δεινό αυτά εµφανίζονται σε υπερθετικό 
βαθµό στον ευρωπαϊκό Νότο, και κυρίως στη χώρα µας. Επιπρόσθετα, η ηγεσία των Ευρωπαϊκών θεσµικών οργάνων, 
αδυνατεί να πάρει τα αναγκαία µέτρα που θα διασφάλιζαν τη συνοχή και θα ενισχύουν τις αναπτυξιακές προοπτικές της 
Ευρώπης. Ακόµη, οι πολιτικοοικονοµικές εξελίξεις στην Ελλάδα, την Ισπανία, την Ιταλία και την Πορτογαλία συνεχίζουν 
να κλυδωνίζουν την εµπιστοσύνη των Ευρωπαίων στους θεσµικούς φορείς, ενώ η λιτότητα και η ύφεση οδηγούν σε µια 
κρίση χωρίς τέλος.

Η οικουµενική κουλτούρα υποχωρεί και αυτή, καθώς οι πολίτες δεν δείχνουν αλληλέγγυοι µεταξύ τους, αλλά 
περιχαρακώνονται (λόγω οικονοµικής δυσπραγίας και αλλαγής των ηθών), και η υποχώρηση θα εντείνεται όσο θα 
αυξάνεται ο πληθυσµός. Από δηµογραφικής πλευράς, οι εκτιµήσεις του ΟΗΕ αναφέρουν ότι το 2050 ο παγκόσµιος 
πληθυσµός θα αριθµεί 9,2 δισεκατοµµύρια ανθρώπους. Η εργατική δύναµη θα αυξηθεί κατά 1,3 δισεκατοµµύρια 
ανθρώπους, στην Ασία και την Αφρική κυρίως, ενώ στην Ευρώπη ο ενεργός πληθυσµός θα µειωθεί κατά 110 
εκατοµµύρια. Επιπλέον, ο δείκτης εξάρτησης (ο αριθµός όσων ανήκουν στον ενεργό πληθυσµό αλλά δεν εργάζονται προς 
τον αριθµό των εργαζοµένων) θα αυξηθεί δραµατικά στον αναπτυγµένο κόσµο, ιδίως στην Ευρώπη. Είναι φανερό πως 
αυτή η εξέλιξη θα έχει σοβαρότατες οικονοµικές και κοινωνικές συνέπειες και συνεπώς, θα επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό 
το σύνολο της οικονοµικής δραστηριότητας.

Στη χώρα µας η ύφεση συνεχίζεται για έκτο συνεχόµενο έτος και το τοπίο παραµένει θολό για το αν το 2014 θα 
επιστρέφουµε στην ανάπτυξη. Η ανεργία, σύµφωνα µε τα πιο πρόσφατα στοιχεία της Eurostat, ανέρχεται στο 26,8% 
(59,2% για τους νέους ηλικίας 15-24 ετών), ενώ µε βάση τη µελέτη του ΟΟΣΑ που δηµοσιεύθηκε στα µέσα Ιουλίου το 
ποσοστό των ανέργων θα αγγίξει το 28,2% ως το τέλος του 2014. Ταυτόχρονα, οφειλέτες που δεν µπορούν να 
εξυπηρετήσουν τα χρέη τους πτωχεύουν, αποδυναµώνοντας περαιτέρω το τραπεζικό σύστηµα, διακόπτοντας τη 
δηµιουργία πιστώσεων και εξασθενίζοντας περαιτέρω τη ζήτηση µε αποτέλεσµα η αποπληθωριστική διαδικασία να 
γίνεται αυτοτροφοδοτούµενη.

Η δυσχερής οικονοµική κατάσταση δυσχεραίνει την επίτευξη των δηµοσιονοµικών στόχων του προγράµµατος 
οικονοµικής προσαρµογής, ιδιαίτερα αν επιβεβαιωθούν οι προβλέψεις του ΙΟΒΕ για ύφεση έως 5% φέτος. 
Συγκεκριµένα, η δηµοσιονοµική αβεβαιότητα για το 2013-2014, σύµφωνα µε την τρόικα, δεν έχει εξαλειφθεί, και 
επικεντρώνεται, για το τρέχον έτος, στην πορεία των φορολογικών εσόδων.
Στη σηµερινή, εξαιρετικά αµφίρροπη ευρωπαϊκή και ειδικότερα, ελληνική οικονοµική συγκυρία, που χαρακτηρίζεται 
από υψηλά επίπεδα χρέους (πέραν της σηµαντικής µείωσης των ελλειµµάτων), υψηλή ανεργία και χαµηλή ανάπτυξη, το 
πολυσήµαντο και επίκαιρο ερώτηµα όλων είναι: «Από πού θα προέλθει η ανάπτυξη;». Η απάντηση στο ερώτηµα από πού 
θα προέλθει η ανάπτυξη, είναι ότι, εν µέρει, θα προέλθει από τους παραδοσιακούς τοµείς, αλλά και από νέους τοµείς που 
σε πολλές περιπτώσεις ίσως δεν έχουµε σκεφθεί ακόµη. Αυτή, εξάλλου, είναι και η φυσιογνωµία µιας δυναµικής, 
ευέλικτης και εξελισσόµενης οικονοµίας, ικανή να προσαρµόζεται στα νέα δεδοµένα.

Αναφορικά µε τους ρυθµούς αποκρατικοποιήσεων, µεταρρυθµίσεων και συρρίκνωσης της δηµόσιας διοίκησης, 
εµφανίζονται χαµηλοί, αλλά µε διάθεση σύγκλισης µε τις υποσχέσεις της Ελλάδας προς τους δανειστές της. Ακόµη, 
βήµα - βήµα οι άµεσες ξένες επενδύσεις στην Ελλάδα αυξάνονται την τελευταία τριετία παρά την περί του αντιθέτου 
εντύπωση. Μπορεί η προσοχή να είναι στραµµένη στις µεγάλες αποκρατικοποιήσεις όµως µικρές, όχι πάντοτε 
εντυπωσιακές, τοποθετήσεις σηµειώνονται συνεχώς.

ΙΙ) Περιβαλλοντικές Προοπτικές
Στο πλαίσιο της Βιώσιµης Ανάπτυξης, οι περιβαλλοντικές προκλήσεις συµπληρώνουν τους προβληµατισµούς για το 
µέλλον και οριοθετούν νέες δράσεις. Οι συνέπειες των περιβαλλοντικών εξελίξεων φαίνεται πως, πλέον, δύσκολα 
αναστρέφονται και εκτός της αυστηρότερης κανονιστικής συµµόρφωσης (ρήτρες για υψηλούς ρύπους), οι επιχειρήσεις 
θα πρέπει να προσαρµοστούν στη νέα πραγµατικότητα των περιορισµένων πόρων.

Οι εκτιµήσεις, µε βάση την τελευταία έκθεση της IPCC που αναλύει την εξέλιξη της υπερθέρµανσης του πλανήτη ως το 
τέλος του αιώνα, δείχνουν πως µε τους σηµερινούς ρυθµούς εκποµπών CO2 και άλλων αερίων του θερµοκηπίου, ως το 
τέλος του αιώνα η µέση παγκόσµια θερµοκρασία θα έχει αυξηθεί κατά τουλάχιστο 3°C σε σχέση µε το σηµείο που 
βρισκόταν στις απαρχές της βιοµηχανικής επανάστασης και της εκτεταµένης χρήσης ορυκτών καυσίµων. Η τελευταία 
αξιολογική έκθεση (2007) του συγκεκριµένου φορέα κατέληξε πως την πεντηκονταετία που πέρασε η υπερθέρµανση του 
πλανήτη ήταν απαράµιλλη και πως κατά 90% οφείλεται στην ανθρώπινη δραστηριότητα, όπως στη χρήση ορυκτών 
καυσίµων.

Ένα από τα σηµαντικότερα ζητήµατα που ανέδειξαν οι πρόσφατες έρευνες, και στα οποία αναφέρεται η έκθεση της IPCC, 
είναι οι τάσεις που εµφανίζονται όσον αφορά τις συγκεντρώσεις του CO2 στην ατµόσφαιρα και τη διαµόρφωση της 
παγκόσµιας θερµοκρασίας. Σύµφωνα µε την επιστηµονική βιβλιογραφία, η περιεκτικότητα της ατµόσφαιρας σε CO2 
είναι σήµερα κατά 40% υψηλότερη από ότι στην προβιοµηχανική εποχή.
Εν τω µεταξύ, η παγκόσµια επιφανειακή θερµοκρασία έχει ήδη αυξηθεί κατά 0.8°C. Αν και ο ρυθµός αύξησής της 
φαίνεται να έχει επιβραδυνθεί την τελευταία δεκαπενταετία, το σύνολο σχεδόν των ειδηµόνων του κλίµατος εκτιµούν πως 
πρόκειται για µια προσωρινή επιβράδυνση, και πως στο άµεσο µέλλον η υπερθέρµανση του πλανήτη θα επιταχυνθεί και 
πάλι, αναδεικνύοντας την απειλή που διατρέχουν δισεκατοµµύρια άνθρωποι από τα ακραία καιρικά φαινόµενα και την 
αύξηση της στάθµης των θαλασσών.
Το πρόβληµα της κλιµατικής αλλαγής είναι από τα µείζονα και φαίνεται πως θα απασχολεί και τις επόµενες γενεές. Οι 
προσπάθειες των θεσµικών φορέων και των εκλεγµένων οργάνων θα πρέπει να συντονιστούν για τον περιορισµό των 
καταστροφικών συνεπειών. Στη σύνοδο του Οργανισµού Ηνωµένων Εθνών (ΟΗΕ) του 2010 οι κυβερνήσεις συµφώνησαν 
πως προκειµένου η υπερθέρµανση του πλανήτη να περιοριστεί κάτω από τους +2° C, οι εκποµπές αερίων του 
θερµοκηπίου θα έπρεπε να µειωθούν ραγδαία. Όπως φαίνεται, η πίεση θα αυξηθεί προς τους ηγέτες του κόσµου, ενόψει 
της νέας συνόδου του ΟΗΕ το 2015, ώστε να συνάψουν µια δεσµευτική διεθνή συνθήκη για την κλιµατική αλλαγή, που θα 
συµπεριλαµβάνει νοµικές κυρώσεις σε περίπτωση µη τήρησης των συµπεφωνηµένων περικοπών στις εκποµπές αερίων.

Η κλιµατική αλλαγή δεν είναι ένα φαινόµενο µε µονοδιάστατη αντίληψη περί των συνεπειών του. Αγγίζει πολλά 
οικονοµικά, πολιτικά και κοινωνικά ζητήµατα. Συγκεκριµένα, η µεταβολή του κλίµατος συνδέεται στενά µε τη βία και 
τους πολέµους, µε αποτέλεσµα όσο η Γη γίνεται πιο θερµή λόγω της κλιµατικής αλλαγής, τόσο ο πλανήτης µας 
πιθανότατα θα γίνεται ολοένα πιο βίαιος, σύµψωνα µε µια νέα αµερικανική επιστηµονική έρευνα. Οι ερευνητές κρούουν 
τον κώδωνα του κινδύνου και εκτιµούν ότι το µέλλον του πλανήτη µας προβλέπεται να είναι όλο και πιο βίαιο, εφόσον η 
κλιµατική αλλαγή δεν τεθεί υπό έλεγχο. Μεταξύ άλλων, οι ερευνητές αναφέρονται στα αυξηµένα περιστατικά βίας στην 
Ινδία κατά τις πρόσφατες περιόδους ξηρασίας και την αύξηση των ανθρωποκτονιών, βιασµών και άλλων εγκληµάτων στις 
ΗΠΑ στη διάρκεια των πρόσφατων περιόδων καύσωνα, καθώς επίσης τις αυξηµένες εθνοτικές συγκρούσεις στην 
Αφρική, αλλά και στην Ευρώπη, όταν αυξάνονται οι θερµοκρασίες.

Ειδικότερα εκτιµάται ότι µια άνοδος της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας κατά δύο βαθµούς Κελσίου θα οδηγήσει σε 
αύξηση κατά 15% της βίαιης και εγκληµατικής συµπεριφοράς κατά προσώπων και επίσης σε αύξηση πάνω από 50% της 
µαζικής βίας (π.χ. εµφύλιοι πόλεµοι) µεταξύ οµάδων του πληθυσµού σε ορισµένες περιοχές, έως το µέσο του αιώνα µας. 
Προφανώς, η σχέση µεταξύ βίας και κλιµατικής αλλαγής, δεν πηγάζει µόνο σε ψυχολογικές αιτίες, αλλά και στο ότι η 
αύξηση της θερµοκρασίας εντείνει την ξηρασία, ιδίως στις αγροτικές περιοχές, και την έλλειψη τροφής στους γηγενείς 
πληθυσµούς, µε αποτέλεσµα η πείνα και η ανέχεια να µεταβάλει τα ήθη των λαών.

Αναφορικά µε τα θέµατα της βιοποικιλότητας, η αναµενόµενη ταχύτητα της κλιµατικής αλλαγής σε αυτόν και τον επόµενο 
αιώνα θα είναι τουλάχιστον δεκαπλάσια από οποιαδήποτε άλλη κλιµατική µεταβολή κατά τα τελευταία 65 εκατ. χρόνια, 
µε ότι αυτό συνεπάγεται για το µέλλον των οικοσυστηµάτων. Συγκεκριµένα, προβλέπεται πως αν οι εκποµπές των αερίων 
του θερµοκηπίου συνεχιστούν µε τον σηµερινό ρυθµό, οι µέσες ετήσιες θερµοκρασίες στην Ευρώπη και της ΗΠΑ θα 

αυξηθούν κατά 2°C έως 4°C έως το 2046-2065, ενώ έως το τέλος του 21ου αιώνα η αύξηση της θερµοκρασίας στο βόρειο 
ηµισφαίριο µπορεί να φθάσει τους πέντε έως έξι βαθµούς. Όταν αυτό συµβεί, τότε το πιο καυτό καλοκαίρι των 
τελευταίων 20 ετών θα συµβαίνει πλέον κάθε χρόνο, σε συνδυασµό µε άλλα ακραία καιρικά φαινόµενα όπως πληµµύρες, 
µε καταστροφικές συνέπειες για τα οικοσυστήµατα και τον άνθρωπο, ως µέρος αυτών.
Επιπλέον, ο παγκόσµιος πληθυσµός αναµένεται να αυξηθεί σε 8,4 δις µέχρι το 2032, ενώ η µεσαία τάξη, σύµφωνα µε 
µελέτες του ΟΟΣΑ, εκτιµάται πως θα αυξηθεί κατά 172% µέχρι το 2030, πράγµα το οποίο θα έχει ως αποτέλεσµα την 
αύξηση της αγοραστικής δυνατότητας. Κάτι τέτοιο θα επιφέρει έντονες πιέσεις στα οικοσυστήµατα και στη 
διαθεσιµότητα φυσικών πόρων όπως η τροφή, το νερό, η ενέργεια και τα υλικό παραγωγής, µε αποτέλεσµα οι τιµές των 
τροφίµων να αυξηθούν κατά 70% - 90%.
Είναι πλέον πασιφανές πως η προσπάθεια προσαρµογής της ανθρωπότητας στην κλιµατική αλλαγή θα είναι, στο µέλλον, 
µεγαλύτερη, της προσπάθειας να περιοριστούν οι χειρότερες επιπτώσεις της, µέσω της περικοπής των εκποµπών. Αυτό 
θα συµβεί καθώς η µεταβολή των οικοσυστηµάτων συντελείται µε εκθετικό ρυθµό, τον οποίο οι επιστήµονες ναι µεν 
µπορούν να παρακολουθήσουν, οι πολιτικοί και η κοινωνία όµως δεν ανταποκρίνονται µε τα απαιτούµενα 
αντανακλαστικά.

Ανάγκη αλλαγής νοοτροπίας

Η ραγδαία περιβαλλοντική οπισθοδρόµηση της παγκόσµιας κοινότητας, σε συνδυασµό µε τις σύνθετες οικονοµικές 
εξελίξεις (η ύφεση στις ανεπτυγµένες οικονοµίες, η πτωτική παραγωγικότητα της Ευρώπης, η δοµική ανασύνθεση 
τραπεζικού και ασφαλιστικού τοπίου, η µετατόπιση οικονοµικού ενδιαφέροντος στην Ασία, όπου οι περιβαλλοντικές 
οργανώσεις δεν έχουν πολιτικό έρεισµα, και η αυτοτροφοδοτούµενη ύφεση στην Ευρώπη) δηµιουργούν σκηνικό που δεν 
εγγυάται την άµεση µετάβαση σε ένα µοντέλο βιώσιµης ανάπτυξης, τουλάχιστον µε τα µέσα που διαθέτουµε.
Με δεδοµένη την αδράνεια των θεσµικών φορέων και της πολιτικής εξουσίας για άµεση αλλαγή του τρόπου του πράττειν 
προς τη δοµική αλλαγή του σηµερινού µοντέλου ανάπτυξης, και γνωρίζοντας πως τα περιβαλλοντικά στοιχεία 
αποκαλύπτουν την τάση για δραµατικότερες συνέπειες, η ευθύνη χτυπάει την πόρτα του κάθε πολίτη του κόσµου. Η 
ατοµική ευθύνη και η κοινωνική αλληλεγγύη είναι επιλογές αυτονόητες, όταν τα αίτηµα αλλαγής δεν µεταφράζονται ως 
αυτονόητα ζητούµενα από τα κράτη.

Παρόλο που διεθνείς συµφωνίες (Σύµβαση - Πλαίσιο των Ηνωµένων Εθνών για την κλιµατική αλλαγή το 1992, 
Πρωτόκολλο του Κιότο το 1997) έχουν επιβάλει συνεργασίες, και παρόλο την αυξηµένη περιβαλλοντική ευθύνη στην 
Ευρώπη (€1,9 δις κατά το 7ο Πρόγραµµα Πλαίσιο - 2007 έως 2013 - δηλαδή διπλάσια σε σχέση µε το 6ο Πρόγραµµα 
Πλαίσιο - 2002 έως 2006), απαιτούνται πιο δραστικά µέτρα και άρα, η αλλαγή πρέπει να έρθει από εµάς τους ίδιους, από 
την κοινωνία των πολιτών. Στόχος είναι να οικοδοµηθεί ένα αειφόρο ενεργειακό σύστηµα χαµηλής κατανάλωσης 
άνθρακα. Η προσπάθεια αυτή περιλαµβάνει την επικέντρωση στην ενεργειακή αποτελεσµατικότητα, η οποία θα µειώσει 
σηµαντικά τις παγκόσµιες εκποµπές µε χαµηλό κόστος, επιταχύνοντας την ανάπτυξη νέων, καθαρών ενεργειακών 
τεχνολογιών, και διασφαλίζοντας ότι υφίστανται οι κατάλληλοι µηχανισµοί χρηµατοδότησης.

Ωστόσο, για την πραγµατοποίηση του παραπάνω εγχειρήµατος απαιτούνται δεξιότητες και πόροι, διαφορετικοί από τους 
σηµερινούς, έχοντας ως προαπαιτούµενο την αλλαγή νοοτροπίας. Οι δεξιότητες που σχετίζονται µε την περιβαλλοντική 
ευαισθητοποίηση αφορούν στη γνώση, στις αξίες και στις ικανότητες του γενικού πληθυσµού που απαιτούνται, 
προκειµένου µια κοινωνία να αναπτύσσει και να υποστηρίζει συµπεριφορές, οι οποίες µειώνουν τις επιδράσεις της 
ανθρώπινης δραστηριότητας στο περιβάλλον. Αυτές οι «βιώσιµες» δεξιότητες περιλαµβάνουν την ικανότητα κάποιου να 
ενσωµατώνει την περιβαλλοντική ευαισθητοποίηση και τις περιβαλλοντικές ανησυχίες στη λήψη των 
ατοµικών/εταιρικών αποφάσεων του. Η ανάληψη της περιβαλλοντικής και άρα, κοινωνικής ευθύνης από κάθε ιδιώτη και 
Εταιρικό Πολίτη είναι στρατηγικής σηµασίας προκειµένου να πετύχουµε βιώσιµη ανάπτυξη, µέσω µιας 
αποτελεσµατικής, από άποψη πόρων, βιώσιµης και ανταγωνιστικής οικονοµίας.
Για την αλλαγή απαιτείται αφύπνιση του καταναλωτικού κοινού (το 2009, µόνο το 55% των ερωτηθέντων στην Ευρωπαϊκή 
Ένωση φαινόταν να γνωρίζει σχετικά µε τις σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις των προϊόντων που αγόραζαν ή 
χρησιµοποιούσαν) από τις εταιρίες και τους θεσµικούς φορείς, για την αλλαγή των καταναλωτικών προτύπων. Με άλλα 
λόγια, βασικός µοχλός για την αλλαγή νοοτροπίας και την περαιτέρω υιοθέτηση νέων δεξιοτήτων είναι η γνώση, και σε 
αυτό το σηµείο η εκπαίδευση των πολιτών, πέραν από ατοµική ευθύνη, είναι και ευθύνη των υπέυθυνων εταιριών.
Η παραπάνω πρόκληση αναδεικνύει το ρόλο του σύγχρονου επιχειρείν για τη δηµιουργία ενός επιχειρηµατικού 
περιβάλλοντος, που υποστηρίζει το στόχο που ετέθη µέσω της πρωτοβουλίας "Ευρώπη 2020", δηλαδή τη δηµιουργία 
µιας δυναµικής και γνωσιοκεντρικής οικονοµίας στα πλαίσια µιας αειφόρου ανάπτυξης. Η εφαρµογή των στόχων της 
Ευρώπης 2020 για περισσότερο βιώσιµες οικονοµίες έχει υπολογιστεί ότι σε µεσοπρόθεσµο χρονικό ορίζοντα µπορεί να 
αποφέρει εκατοντάδες χιλιάδες νέες θέσεις εργασίας για το σύνολο της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Μια τέτοια εξέλιξη θα 
οδηγήσει σε µια ιδιαίτερα σηµαντική αύξηση στην απασχόληση σε ένα πλήθος βιώσιµες οικονοµικών δραστηριοτήτων 
που είτε θα αντικαθιστούν δραστηριότητες που µολύνουν το περιβάλλον µε «καθαρές» δραστηριότητες (για παράδειγµα, 
ανανεώσιµες πηγές ενέργειας έναντι ορυκτών καυσίµων), είτε θα παρέχουν περιβαλλοντικές υπηρεσίες (όπως είναι η 
διαχείριση αποβλήτων και οι αναδασώσεις).

Παράλληλα, η αξιοποίηση της δυναµικής της Καινοτοµίας και της Νεανικής Επιχειρηµατικότητας ως εργαλεία για τη 
διαχείριση της πρωτόγνωρης κατάστασης του διπλού κινδύνου (περιβαλλοντικές και µακροοικονοµικές εξελίξεις) είναι 
αυτονόητη. Τα «όπλα» που έχουµε στη διάθεσή µας δεν αρκούν γιατί ο «πόλεµος» δεν είναι συµβατικός. Στα πλαίσια της 
βιωσιµότητας, νέες καινοτόµες ιδέες πρέπει να προσδιορίσουν τρόπους και να υποδείξουν δράσεις, ώστε να 
κινητοποιηθούν εταιρικοί πόροι και ικανότητες για τις προκλήσεις της κοινωνίας και του επιχειρείν του 21ου αιώνα.

Πέραν όµως των πόρων, των δεξιοτήτων και της γνώσης, ικανή και αναγκαία συνθήκη ώστε να υπάρξει η βούληση 
αλλαγής είναι η υπογραφή ενός νέου κοινωνικού συµβολαίου, το οποίο θα επικαιροποιήσει την αλληλεγγύη των γενεών.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Νέες απαιτήσεις

Ι) Μακροοικονοµικές Προοπτικές
Οι µακροοικονοµικές προοπτικές της Ευρωζώνης και της Ελλάδος είναι παράγοντας που επηρεάζει άµεσα τον 
χρηµατοπιστωτικό και ασφαλιστικό τοµέα, µε αποτέλεσµα η Ευρωπαϊκή Πίστη να παρακολουθεί ενεργά τις εξελίξεις και 
να συµµετέχει όπου είναι αναγκαίο.

Αναφορικά µε τα οικονοµικά µεγέθη του µακροπεριβάλλοντος, η οικονοµία της Ευρωζώνης συρρικνώθηκε για έκτο 
συνεχόµενο τρίµηνο στις αρχές του 2013, αρνητικό ρεκόρ στην ιστορία της. Η ανεργία έχει φτάσει στο ιστορικά υψηλό 
12,2% (19,3 εκατοµµύρια άτοµα δεν βρίσκουν δουλειά). Ο τραπεζικός κλάδος παραµένει προβληµατικός, το δηµόσιο 
χρέος αυξάνεται και οι διαρθρωτικές µεταρρυθµίσεις προχωρούν αργά. Τα δεινό αυτά εµφανίζονται σε υπερθετικό 
βαθµό στον ευρωπαϊκό Νότο, και κυρίως στη χώρα µας. Επιπρόσθετα, η ηγεσία των Ευρωπαϊκών θεσµικών οργάνων, 
αδυνατεί να πάρει τα αναγκαία µέτρα που θα διασφάλιζαν τη συνοχή και θα ενισχύουν τις αναπτυξιακές προοπτικές της 
Ευρώπης. Ακόµη, οι πολιτικοοικονοµικές εξελίξεις στην Ελλάδα, την Ισπανία, την Ιταλία και την Πορτογαλία συνεχίζουν 
να κλυδωνίζουν την εµπιστοσύνη των Ευρωπαίων στους θεσµικούς φορείς, ενώ η λιτότητα και η ύφεση οδηγούν σε µια 
κρίση χωρίς τέλος.

Η οικουµενική κουλτούρα υποχωρεί και αυτή, καθώς οι πολίτες δεν δείχνουν αλληλέγγυοι µεταξύ τους, αλλά 
περιχαρακώνονται (λόγω οικονοµικής δυσπραγίας και αλλαγής των ηθών), και η υποχώρηση θα εντείνεται όσο θα 
αυξάνεται ο πληθυσµός. Από δηµογραφικής πλευράς, οι εκτιµήσεις του ΟΗΕ αναφέρουν ότι το 2050 ο παγκόσµιος 
πληθυσµός θα αριθµεί 9,2 δισεκατοµµύρια ανθρώπους. Η εργατική δύναµη θα αυξηθεί κατά 1,3 δισεκατοµµύρια 
ανθρώπους, στην Ασία και την Αφρική κυρίως, ενώ στην Ευρώπη ο ενεργός πληθυσµός θα µειωθεί κατά 110 
εκατοµµύρια. Επιπλέον, ο δείκτης εξάρτησης (ο αριθµός όσων ανήκουν στον ενεργό πληθυσµό αλλά δεν εργάζονται προς 
τον αριθµό των εργαζοµένων) θα αυξηθεί δραµατικά στον αναπτυγµένο κόσµο, ιδίως στην Ευρώπη. Είναι φανερό πως 
αυτή η εξέλιξη θα έχει σοβαρότατες οικονοµικές και κοινωνικές συνέπειες και συνεπώς, θα επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό 
το σύνολο της οικονοµικής δραστηριότητας.

Στη χώρα µας η ύφεση συνεχίζεται για έκτο συνεχόµενο έτος και το τοπίο παραµένει θολό για το αν το 2014 θα 
επιστρέφουµε στην ανάπτυξη. Η ανεργία, σύµφωνα µε τα πιο πρόσφατα στοιχεία της Eurostat, ανέρχεται στο 26,8% 
(59,2% για τους νέους ηλικίας 15-24 ετών), ενώ µε βάση τη µελέτη του ΟΟΣΑ που δηµοσιεύθηκε στα µέσα Ιουλίου το 
ποσοστό των ανέργων θα αγγίξει το 28,2% ως το τέλος του 2014. Ταυτόχρονα, οφειλέτες που δεν µπορούν να 
εξυπηρετήσουν τα χρέη τους πτωχεύουν, αποδυναµώνοντας περαιτέρω το τραπεζικό σύστηµα, διακόπτοντας τη 
δηµιουργία πιστώσεων και εξασθενίζοντας περαιτέρω τη ζήτηση µε αποτέλεσµα η αποπληθωριστική διαδικασία να 
γίνεται αυτοτροφοδοτούµενη.

Η δυσχερής οικονοµική κατάσταση δυσχεραίνει την επίτευξη των δηµοσιονοµικών στόχων του προγράµµατος 
οικονοµικής προσαρµογής, ιδιαίτερα αν επιβεβαιωθούν οι προβλέψεις του ΙΟΒΕ για ύφεση έως 5% φέτος. 
Συγκεκριµένα, η δηµοσιονοµική αβεβαιότητα για το 2013-2014, σύµφωνα µε την τρόικα, δεν έχει εξαλειφθεί, και 
επικεντρώνεται, για το τρέχον έτος, στην πορεία των φορολογικών εσόδων.
Στη σηµερινή, εξαιρετικά αµφίρροπη ευρωπαϊκή και ειδικότερα, ελληνική οικονοµική συγκυρία, που χαρακτηρίζεται 
από υψηλά επίπεδα χρέους (πέραν της σηµαντικής µείωσης των ελλειµµάτων), υψηλή ανεργία και χαµηλή ανάπτυξη, το 
πολυσήµαντο και επίκαιρο ερώτηµα όλων είναι: «Από πού θα προέλθει η ανάπτυξη;». Η απάντηση στο ερώτηµα από πού 
θα προέλθει η ανάπτυξη, είναι ότι, εν µέρει, θα προέλθει από τους παραδοσιακούς τοµείς, αλλά και από νέους τοµείς που 
σε πολλές περιπτώσεις ίσως δεν έχουµε σκεφθεί ακόµη. Αυτή, εξάλλου, είναι και η φυσιογνωµία µιας δυναµικής, 
ευέλικτης και εξελισσόµενης οικονοµίας, ικανή να προσαρµόζεται στα νέα δεδοµένα.

Αναφορικά µε τους ρυθµούς αποκρατικοποιήσεων, µεταρρυθµίσεων και συρρίκνωσης της δηµόσιας διοίκησης, 
εµφανίζονται χαµηλοί, αλλά µε διάθεση σύγκλισης µε τις υποσχέσεις της Ελλάδας προς τους δανειστές της. Ακόµη, 
βήµα - βήµα οι άµεσες ξένες επενδύσεις στην Ελλάδα αυξάνονται την τελευταία τριετία παρά την περί του αντιθέτου 
εντύπωση. Μπορεί η προσοχή να είναι στραµµένη στις µεγάλες αποκρατικοποιήσεις όµως µικρές, όχι πάντοτε 
εντυπωσιακές, τοποθετήσεις σηµειώνονται συνεχώς.

ΙΙ) Περιβαλλοντικές Προοπτικές
Στο πλαίσιο της Βιώσιµης Ανάπτυξης, οι περιβαλλοντικές προκλήσεις συµπληρώνουν τους προβληµατισµούς για το 
µέλλον και οριοθετούν νέες δράσεις. Οι συνέπειες των περιβαλλοντικών εξελίξεων φαίνεται πως, πλέον, δύσκολα 
αναστρέφονται και εκτός της αυστηρότερης κανονιστικής συµµόρφωσης (ρήτρες για υψηλούς ρύπους), οι επιχειρήσεις 
θα πρέπει να προσαρµοστούν στη νέα πραγµατικότητα των περιορισµένων πόρων.

Οι εκτιµήσεις, µε βάση την τελευταία έκθεση της IPCC που αναλύει την εξέλιξη της υπερθέρµανσης του πλανήτη ως το 
τέλος του αιώνα, δείχνουν πως µε τους σηµερινούς ρυθµούς εκποµπών CO2 και άλλων αερίων του θερµοκηπίου, ως το 
τέλος του αιώνα η µέση παγκόσµια θερµοκρασία θα έχει αυξηθεί κατά τουλάχιστο 3°C σε σχέση µε το σηµείο που 
βρισκόταν στις απαρχές της βιοµηχανικής επανάστασης και της εκτεταµένης χρήσης ορυκτών καυσίµων. Η τελευταία 
αξιολογική έκθεση (2007) του συγκεκριµένου φορέα κατέληξε πως την πεντηκονταετία που πέρασε η υπερθέρµανση του 
πλανήτη ήταν απαράµιλλη και πως κατά 90% οφείλεται στην ανθρώπινη δραστηριότητα, όπως στη χρήση ορυκτών 
καυσίµων.

Ένα από τα σηµαντικότερα ζητήµατα που ανέδειξαν οι πρόσφατες έρευνες, και στα οποία αναφέρεται η έκθεση της IPCC, 
είναι οι τάσεις που εµφανίζονται όσον αφορά τις συγκεντρώσεις του CO2 στην ατµόσφαιρα και τη διαµόρφωση της 
παγκόσµιας θερµοκρασίας. Σύµφωνα µε την επιστηµονική βιβλιογραφία, η περιεκτικότητα της ατµόσφαιρας σε CO2 
είναι σήµερα κατά 40% υψηλότερη από ότι στην προβιοµηχανική εποχή.
Εν τω µεταξύ, η παγκόσµια επιφανειακή θερµοκρασία έχει ήδη αυξηθεί κατά 0.8°C. Αν και ο ρυθµός αύξησής της 
φαίνεται να έχει επιβραδυνθεί την τελευταία δεκαπενταετία, το σύνολο σχεδόν των ειδηµόνων του κλίµατος εκτιµούν πως 
πρόκειται για µια προσωρινή επιβράδυνση, και πως στο άµεσο µέλλον η υπερθέρµανση του πλανήτη θα επιταχυνθεί και 
πάλι, αναδεικνύοντας την απειλή που διατρέχουν δισεκατοµµύρια άνθρωποι από τα ακραία καιρικά φαινόµενα και την 
αύξηση της στάθµης των θαλασσών.
Το πρόβληµα της κλιµατικής αλλαγής είναι από τα µείζονα και φαίνεται πως θα απασχολεί και τις επόµενες γενεές. Οι 
προσπάθειες των θεσµικών φορέων και των εκλεγµένων οργάνων θα πρέπει να συντονιστούν για τον περιορισµό των 
καταστροφικών συνεπειών. Στη σύνοδο του Οργανισµού Ηνωµένων Εθνών (ΟΗΕ) του 2010 οι κυβερνήσεις συµφώνησαν 
πως προκειµένου η υπερθέρµανση του πλανήτη να περιοριστεί κάτω από τους +2° C, οι εκποµπές αερίων του 
θερµοκηπίου θα έπρεπε να µειωθούν ραγδαία. Όπως φαίνεται, η πίεση θα αυξηθεί προς τους ηγέτες του κόσµου, ενόψει 
της νέας συνόδου του ΟΗΕ το 2015, ώστε να συνάψουν µια δεσµευτική διεθνή συνθήκη για την κλιµατική αλλαγή, που θα 
συµπεριλαµβάνει νοµικές κυρώσεις σε περίπτωση µη τήρησης των συµπεφωνηµένων περικοπών στις εκποµπές αερίων.

Η κλιµατική αλλαγή δεν είναι ένα φαινόµενο µε µονοδιάστατη αντίληψη περί των συνεπειών του. Αγγίζει πολλά 
οικονοµικά, πολιτικά και κοινωνικά ζητήµατα. Συγκεκριµένα, η µεταβολή του κλίµατος συνδέεται στενά µε τη βία και 
τους πολέµους, µε αποτέλεσµα όσο η Γη γίνεται πιο θερµή λόγω της κλιµατικής αλλαγής, τόσο ο πλανήτης µας 
πιθανότατα θα γίνεται ολοένα πιο βίαιος, σύµψωνα µε µια νέα αµερικανική επιστηµονική έρευνα. Οι ερευνητές κρούουν 
τον κώδωνα του κινδύνου και εκτιµούν ότι το µέλλον του πλανήτη µας προβλέπεται να είναι όλο και πιο βίαιο, εφόσον η 
κλιµατική αλλαγή δεν τεθεί υπό έλεγχο. Μεταξύ άλλων, οι ερευνητές αναφέρονται στα αυξηµένα περιστατικά βίας στην 
Ινδία κατά τις πρόσφατες περιόδους ξηρασίας και την αύξηση των ανθρωποκτονιών, βιασµών και άλλων εγκληµάτων στις 
ΗΠΑ στη διάρκεια των πρόσφατων περιόδων καύσωνα, καθώς επίσης τις αυξηµένες εθνοτικές συγκρούσεις στην 
Αφρική, αλλά και στην Ευρώπη, όταν αυξάνονται οι θερµοκρασίες.

Ειδικότερα εκτιµάται ότι µια άνοδος της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας κατά δύο βαθµούς Κελσίου θα οδηγήσει σε 
αύξηση κατά 15% της βίαιης και εγκληµατικής συµπεριφοράς κατά προσώπων και επίσης σε αύξηση πάνω από 50% της 
µαζικής βίας (π.χ. εµφύλιοι πόλεµοι) µεταξύ οµάδων του πληθυσµού σε ορισµένες περιοχές, έως το µέσο του αιώνα µας. 
Προφανώς, η σχέση µεταξύ βίας και κλιµατικής αλλαγής, δεν πηγάζει µόνο σε ψυχολογικές αιτίες, αλλά και στο ότι η 
αύξηση της θερµοκρασίας εντείνει την ξηρασία, ιδίως στις αγροτικές περιοχές, και την έλλειψη τροφής στους γηγενείς 
πληθυσµούς, µε αποτέλεσµα η πείνα και η ανέχεια να µεταβάλει τα ήθη των λαών.

Αναφορικά µε τα θέµατα της βιοποικιλότητας, η αναµενόµενη ταχύτητα της κλιµατικής αλλαγής σε αυτόν και τον επόµενο 
αιώνα θα είναι τουλάχιστον δεκαπλάσια από οποιαδήποτε άλλη κλιµατική µεταβολή κατά τα τελευταία 65 εκατ. χρόνια, 
µε ότι αυτό συνεπάγεται για το µέλλον των οικοσυστηµάτων. Συγκεκριµένα, προβλέπεται πως αν οι εκποµπές των αερίων 
του θερµοκηπίου συνεχιστούν µε τον σηµερινό ρυθµό, οι µέσες ετήσιες θερµοκρασίες στην Ευρώπη και της ΗΠΑ θα 

αυξηθούν κατά 2°C έως 4°C έως το 2046-2065, ενώ έως το τέλος του 21ου αιώνα η αύξηση της θερµοκρασίας στο βόρειο 
ηµισφαίριο µπορεί να φθάσει τους πέντε έως έξι βαθµούς. Όταν αυτό συµβεί, τότε το πιο καυτό καλοκαίρι των 
τελευταίων 20 ετών θα συµβαίνει πλέον κάθε χρόνο, σε συνδυασµό µε άλλα ακραία καιρικά φαινόµενα όπως πληµµύρες, 
µε καταστροφικές συνέπειες για τα οικοσυστήµατα και τον άνθρωπο, ως µέρος αυτών.
Επιπλέον, ο παγκόσµιος πληθυσµός αναµένεται να αυξηθεί σε 8,4 δις µέχρι το 2032, ενώ η µεσαία τάξη, σύµφωνα µε 
µελέτες του ΟΟΣΑ, εκτιµάται πως θα αυξηθεί κατά 172% µέχρι το 2030, πράγµα το οποίο θα έχει ως αποτέλεσµα την 
αύξηση της αγοραστικής δυνατότητας. Κάτι τέτοιο θα επιφέρει έντονες πιέσεις στα οικοσυστήµατα και στη 
διαθεσιµότητα φυσικών πόρων όπως η τροφή, το νερό, η ενέργεια και τα υλικό παραγωγής, µε αποτέλεσµα οι τιµές των 
τροφίµων να αυξηθούν κατά 70% - 90%.
Είναι πλέον πασιφανές πως η προσπάθεια προσαρµογής της ανθρωπότητας στην κλιµατική αλλαγή θα είναι, στο µέλλον, 
µεγαλύτερη, της προσπάθειας να περιοριστούν οι χειρότερες επιπτώσεις της, µέσω της περικοπής των εκποµπών. Αυτό 
θα συµβεί καθώς η µεταβολή των οικοσυστηµάτων συντελείται µε εκθετικό ρυθµό, τον οποίο οι επιστήµονες ναι µεν 
µπορούν να παρακολουθήσουν, οι πολιτικοί και η κοινωνία όµως δεν ανταποκρίνονται µε τα απαιτούµενα 
αντανακλαστικά.

Ανάγκη αλλαγής νοοτροπίας

Η ραγδαία περιβαλλοντική οπισθοδρόµηση της παγκόσµιας κοινότητας, σε συνδυασµό µε τις σύνθετες οικονοµικές 
εξελίξεις (η ύφεση στις ανεπτυγµένες οικονοµίες, η πτωτική παραγωγικότητα της Ευρώπης, η δοµική ανασύνθεση 
τραπεζικού και ασφαλιστικού τοπίου, η µετατόπιση οικονοµικού ενδιαφέροντος στην Ασία, όπου οι περιβαλλοντικές 
οργανώσεις δεν έχουν πολιτικό έρεισµα, και η αυτοτροφοδοτούµενη ύφεση στην Ευρώπη) δηµιουργούν σκηνικό που δεν 
εγγυάται την άµεση µετάβαση σε ένα µοντέλο βιώσιµης ανάπτυξης, τουλάχιστον µε τα µέσα που διαθέτουµε.
Με δεδοµένη την αδράνεια των θεσµικών φορέων και της πολιτικής εξουσίας για άµεση αλλαγή του τρόπου του πράττειν 
προς τη δοµική αλλαγή του σηµερινού µοντέλου ανάπτυξης, και γνωρίζοντας πως τα περιβαλλοντικά στοιχεία 
αποκαλύπτουν την τάση για δραµατικότερες συνέπειες, η ευθύνη χτυπάει την πόρτα του κάθε πολίτη του κόσµου. Η 
ατοµική ευθύνη και η κοινωνική αλληλεγγύη είναι επιλογές αυτονόητες, όταν τα αίτηµα αλλαγής δεν µεταφράζονται ως 
αυτονόητα ζητούµενα από τα κράτη.

Παρόλο που διεθνείς συµφωνίες (Σύµβαση - Πλαίσιο των Ηνωµένων Εθνών για την κλιµατική αλλαγή το 1992, 
Πρωτόκολλο του Κιότο το 1997) έχουν επιβάλει συνεργασίες, και παρόλο την αυξηµένη περιβαλλοντική ευθύνη στην 
Ευρώπη (€1,9 δις κατά το 7ο Πρόγραµµα Πλαίσιο - 2007 έως 2013 - δηλαδή διπλάσια σε σχέση µε το 6ο Πρόγραµµα 
Πλαίσιο - 2002 έως 2006), απαιτούνται πιο δραστικά µέτρα και άρα, η αλλαγή πρέπει να έρθει από εµάς τους ίδιους, από 
την κοινωνία των πολιτών. Στόχος είναι να οικοδοµηθεί ένα αειφόρο ενεργειακό σύστηµα χαµηλής κατανάλωσης 
άνθρακα. Η προσπάθεια αυτή περιλαµβάνει την επικέντρωση στην ενεργειακή αποτελεσµατικότητα, η οποία θα µειώσει 
σηµαντικά τις παγκόσµιες εκποµπές µε χαµηλό κόστος, επιταχύνοντας την ανάπτυξη νέων, καθαρών ενεργειακών 
τεχνολογιών, και διασφαλίζοντας ότι υφίστανται οι κατάλληλοι µηχανισµοί χρηµατοδότησης.

Ωστόσο, για την πραγµατοποίηση του παραπάνω εγχειρήµατος απαιτούνται δεξιότητες και πόροι, διαφορετικοί από τους 
σηµερινούς, έχοντας ως προαπαιτούµενο την αλλαγή νοοτροπίας. Οι δεξιότητες που σχετίζονται µε την περιβαλλοντική 
ευαισθητοποίηση αφορούν στη γνώση, στις αξίες και στις ικανότητες του γενικού πληθυσµού που απαιτούνται, 
προκειµένου µια κοινωνία να αναπτύσσει και να υποστηρίζει συµπεριφορές, οι οποίες µειώνουν τις επιδράσεις της 
ανθρώπινης δραστηριότητας στο περιβάλλον. Αυτές οι «βιώσιµες» δεξιότητες περιλαµβάνουν την ικανότητα κάποιου να 
ενσωµατώνει την περιβαλλοντική ευαισθητοποίηση και τις περιβαλλοντικές ανησυχίες στη λήψη των 
ατοµικών/εταιρικών αποφάσεων του. Η ανάληψη της περιβαλλοντικής και άρα, κοινωνικής ευθύνης από κάθε ιδιώτη και 
Εταιρικό Πολίτη είναι στρατηγικής σηµασίας προκειµένου να πετύχουµε βιώσιµη ανάπτυξη, µέσω µιας 
αποτελεσµατικής, από άποψη πόρων, βιώσιµης και ανταγωνιστικής οικονοµίας.
Για την αλλαγή απαιτείται αφύπνιση του καταναλωτικού κοινού (το 2009, µόνο το 55% των ερωτηθέντων στην Ευρωπαϊκή 
Ένωση φαινόταν να γνωρίζει σχετικά µε τις σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις των προϊόντων που αγόραζαν ή 
χρησιµοποιούσαν) από τις εταιρίες και τους θεσµικούς φορείς, για την αλλαγή των καταναλωτικών προτύπων. Με άλλα 
λόγια, βασικός µοχλός για την αλλαγή νοοτροπίας και την περαιτέρω υιοθέτηση νέων δεξιοτήτων είναι η γνώση, και σε 
αυτό το σηµείο η εκπαίδευση των πολιτών, πέραν από ατοµική ευθύνη, είναι και ευθύνη των υπέυθυνων εταιριών.
Η παραπάνω πρόκληση αναδεικνύει το ρόλο του σύγχρονου επιχειρείν για τη δηµιουργία ενός επιχειρηµατικού 
περιβάλλοντος, που υποστηρίζει το στόχο που ετέθη µέσω της πρωτοβουλίας "Ευρώπη 2020", δηλαδή τη δηµιουργία 
µιας δυναµικής και γνωσιοκεντρικής οικονοµίας στα πλαίσια µιας αειφόρου ανάπτυξης. Η εφαρµογή των στόχων της 
Ευρώπης 2020 για περισσότερο βιώσιµες οικονοµίες έχει υπολογιστεί ότι σε µεσοπρόθεσµο χρονικό ορίζοντα µπορεί να 
αποφέρει εκατοντάδες χιλιάδες νέες θέσεις εργασίας για το σύνολο της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Μια τέτοια εξέλιξη θα 
οδηγήσει σε µια ιδιαίτερα σηµαντική αύξηση στην απασχόληση σε ένα πλήθος βιώσιµες οικονοµικών δραστηριοτήτων 
που είτε θα αντικαθιστούν δραστηριότητες που µολύνουν το περιβάλλον µε «καθαρές» δραστηριότητες (για παράδειγµα, 
ανανεώσιµες πηγές ενέργειας έναντι ορυκτών καυσίµων), είτε θα παρέχουν περιβαλλοντικές υπηρεσίες (όπως είναι η 
διαχείριση αποβλήτων και οι αναδασώσεις).

Παράλληλα, η αξιοποίηση της δυναµικής της Καινοτοµίας και της Νεανικής Επιχειρηµατικότητας ως εργαλεία για τη 
διαχείριση της πρωτόγνωρης κατάστασης του διπλού κινδύνου (περιβαλλοντικές και µακροοικονοµικές εξελίξεις) είναι 
αυτονόητη. Τα «όπλα» που έχουµε στη διάθεσή µας δεν αρκούν γιατί ο «πόλεµος» δεν είναι συµβατικός. Στα πλαίσια της 
βιωσιµότητας, νέες καινοτόµες ιδέες πρέπει να προσδιορίσουν τρόπους και να υποδείξουν δράσεις, ώστε να 
κινητοποιηθούν εταιρικοί πόροι και ικανότητες για τις προκλήσεις της κοινωνίας και του επιχειρείν του 21ου αιώνα.

Πέραν όµως των πόρων, των δεξιοτήτων και της γνώσης, ικανή και αναγκαία συνθήκη ώστε να υπάρξει η βούληση 
αλλαγής είναι η υπογραφή ενός νέου κοινωνικού συµβολαίου, το οποίο θα επικαιροποιήσει την αλληλεγγύη των γενεών.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Νέες απαιτήσεις

Ι) Μακροοικονοµικές Προοπτικές
Οι µακροοικονοµικές προοπτικές της Ευρωζώνης και της Ελλάδος είναι παράγοντας που επηρεάζει άµεσα τον 
χρηµατοπιστωτικό και ασφαλιστικό τοµέα, µε αποτέλεσµα η Ευρωπαϊκή Πίστη να παρακολουθεί ενεργά τις εξελίξεις και 
να συµµετέχει όπου είναι αναγκαίο.

Αναφορικά µε τα οικονοµικά µεγέθη του µακροπεριβάλλοντος, η οικονοµία της Ευρωζώνης συρρικνώθηκε για έκτο 
συνεχόµενο τρίµηνο στις αρχές του 2013, αρνητικό ρεκόρ στην ιστορία της. Η ανεργία έχει φτάσει στο ιστορικά υψηλό 
12,2% (19,3 εκατοµµύρια άτοµα δεν βρίσκουν δουλειά). Ο τραπεζικός κλάδος παραµένει προβληµατικός, το δηµόσιο 
χρέος αυξάνεται και οι διαρθρωτικές µεταρρυθµίσεις προχωρούν αργά. Τα δεινό αυτά εµφανίζονται σε υπερθετικό 
βαθµό στον ευρωπαϊκό Νότο, και κυρίως στη χώρα µας. Επιπρόσθετα, η ηγεσία των Ευρωπαϊκών θεσµικών οργάνων, 
αδυνατεί να πάρει τα αναγκαία µέτρα που θα διασφάλιζαν τη συνοχή και θα ενισχύουν τις αναπτυξιακές προοπτικές της 
Ευρώπης. Ακόµη, οι πολιτικοοικονοµικές εξελίξεις στην Ελλάδα, την Ισπανία, την Ιταλία και την Πορτογαλία συνεχίζουν 
να κλυδωνίζουν την εµπιστοσύνη των Ευρωπαίων στους θεσµικούς φορείς, ενώ η λιτότητα και η ύφεση οδηγούν σε µια 
κρίση χωρίς τέλος.

Η οικουµενική κουλτούρα υποχωρεί και αυτή, καθώς οι πολίτες δεν δείχνουν αλληλέγγυοι µεταξύ τους, αλλά 
περιχαρακώνονται (λόγω οικονοµικής δυσπραγίας και αλλαγής των ηθών), και η υποχώρηση θα εντείνεται όσο θα 
αυξάνεται ο πληθυσµός. Από δηµογραφικής πλευράς, οι εκτιµήσεις του ΟΗΕ αναφέρουν ότι το 2050 ο παγκόσµιος 
πληθυσµός θα αριθµεί 9,2 δισεκατοµµύρια ανθρώπους. Η εργατική δύναµη θα αυξηθεί κατά 1,3 δισεκατοµµύρια 
ανθρώπους, στην Ασία και την Αφρική κυρίως, ενώ στην Ευρώπη ο ενεργός πληθυσµός θα µειωθεί κατά 110 
εκατοµµύρια. Επιπλέον, ο δείκτης εξάρτησης (ο αριθµός όσων ανήκουν στον ενεργό πληθυσµό αλλά δεν εργάζονται προς 
τον αριθµό των εργαζοµένων) θα αυξηθεί δραµατικά στον αναπτυγµένο κόσµο, ιδίως στην Ευρώπη. Είναι φανερό πως 
αυτή η εξέλιξη θα έχει σοβαρότατες οικονοµικές και κοινωνικές συνέπειες και συνεπώς, θα επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό 
το σύνολο της οικονοµικής δραστηριότητας.

Στη χώρα µας η ύφεση συνεχίζεται για έκτο συνεχόµενο έτος και το τοπίο παραµένει θολό για το αν το 2014 θα 
επιστρέφουµε στην ανάπτυξη. Η ανεργία, σύµφωνα µε τα πιο πρόσφατα στοιχεία της Eurostat, ανέρχεται στο 26,8% 
(59,2% για τους νέους ηλικίας 15-24 ετών), ενώ µε βάση τη µελέτη του ΟΟΣΑ που δηµοσιεύθηκε στα µέσα Ιουλίου το 
ποσοστό των ανέργων θα αγγίξει το 28,2% ως το τέλος του 2014. Ταυτόχρονα, οφειλέτες που δεν µπορούν να 
εξυπηρετήσουν τα χρέη τους πτωχεύουν, αποδυναµώνοντας περαιτέρω το τραπεζικό σύστηµα, διακόπτοντας τη 
δηµιουργία πιστώσεων και εξασθενίζοντας περαιτέρω τη ζήτηση µε αποτέλεσµα η αποπληθωριστική διαδικασία να 
γίνεται αυτοτροφοδοτούµενη.

Η δυσχερής οικονοµική κατάσταση δυσχεραίνει την επίτευξη των δηµοσιονοµικών στόχων του προγράµµατος 
οικονοµικής προσαρµογής, ιδιαίτερα αν επιβεβαιωθούν οι προβλέψεις του ΙΟΒΕ για ύφεση έως 5% φέτος. 
Συγκεκριµένα, η δηµοσιονοµική αβεβαιότητα για το 2013-2014, σύµφωνα µε την τρόικα, δεν έχει εξαλειφθεί, και 
επικεντρώνεται, για το τρέχον έτος, στην πορεία των φορολογικών εσόδων.
Στη σηµερινή, εξαιρετικά αµφίρροπη ευρωπαϊκή και ειδικότερα, ελληνική οικονοµική συγκυρία, που χαρακτηρίζεται 
από υψηλά επίπεδα χρέους (πέραν της σηµαντικής µείωσης των ελλειµµάτων), υψηλή ανεργία και χαµηλή ανάπτυξη, το 
πολυσήµαντο και επίκαιρο ερώτηµα όλων είναι: «Από πού θα προέλθει η ανάπτυξη;». Η απάντηση στο ερώτηµα από πού 
θα προέλθει η ανάπτυξη, είναι ότι, εν µέρει, θα προέλθει από τους παραδοσιακούς τοµείς, αλλά και από νέους τοµείς που 
σε πολλές περιπτώσεις ίσως δεν έχουµε σκεφθεί ακόµη. Αυτή, εξάλλου, είναι και η φυσιογνωµία µιας δυναµικής, 
ευέλικτης και εξελισσόµενης οικονοµίας, ικανή να προσαρµόζεται στα νέα δεδοµένα.

Αναφορικά µε τους ρυθµούς αποκρατικοποιήσεων, µεταρρυθµίσεων και συρρίκνωσης της δηµόσιας διοίκησης, 
εµφανίζονται χαµηλοί, αλλά µε διάθεση σύγκλισης µε τις υποσχέσεις της Ελλάδας προς τους δανειστές της. Ακόµη, 
βήµα - βήµα οι άµεσες ξένες επενδύσεις στην Ελλάδα αυξάνονται την τελευταία τριετία παρά την περί του αντιθέτου 
εντύπωση. Μπορεί η προσοχή να είναι στραµµένη στις µεγάλες αποκρατικοποιήσεις όµως µικρές, όχι πάντοτε 
εντυπωσιακές, τοποθετήσεις σηµειώνονται συνεχώς.

ΙΙ) Περιβαλλοντικές Προοπτικές
Στο πλαίσιο της Βιώσιµης Ανάπτυξης, οι περιβαλλοντικές προκλήσεις συµπληρώνουν τους προβληµατισµούς για το 
µέλλον και οριοθετούν νέες δράσεις. Οι συνέπειες των περιβαλλοντικών εξελίξεων φαίνεται πως, πλέον, δύσκολα 
αναστρέφονται και εκτός της αυστηρότερης κανονιστικής συµµόρφωσης (ρήτρες για υψηλούς ρύπους), οι επιχειρήσεις 
θα πρέπει να προσαρµοστούν στη νέα πραγµατικότητα των περιορισµένων πόρων.

Οι εκτιµήσεις, µε βάση την τελευταία έκθεση της IPCC που αναλύει την εξέλιξη της υπερθέρµανσης του πλανήτη ως το 
τέλος του αιώνα, δείχνουν πως µε τους σηµερινούς ρυθµούς εκποµπών CO2 και άλλων αερίων του θερµοκηπίου, ως το 
τέλος του αιώνα η µέση παγκόσµια θερµοκρασία θα έχει αυξηθεί κατά τουλάχιστο 3°C σε σχέση µε το σηµείο που 
βρισκόταν στις απαρχές της βιοµηχανικής επανάστασης και της εκτεταµένης χρήσης ορυκτών καυσίµων. Η τελευταία 
αξιολογική έκθεση (2007) του συγκεκριµένου φορέα κατέληξε πως την πεντηκονταετία που πέρασε η υπερθέρµανση του 
πλανήτη ήταν απαράµιλλη και πως κατά 90% οφείλεται στην ανθρώπινη δραστηριότητα, όπως στη χρήση ορυκτών 
καυσίµων.

Ένα από τα σηµαντικότερα ζητήµατα που ανέδειξαν οι πρόσφατες έρευνες, και στα οποία αναφέρεται η έκθεση της IPCC, 
είναι οι τάσεις που εµφανίζονται όσον αφορά τις συγκεντρώσεις του CO2 στην ατµόσφαιρα και τη διαµόρφωση της 
παγκόσµιας θερµοκρασίας. Σύµφωνα µε την επιστηµονική βιβλιογραφία, η περιεκτικότητα της ατµόσφαιρας σε CO2 
είναι σήµερα κατά 40% υψηλότερη από ότι στην προβιοµηχανική εποχή.
Εν τω µεταξύ, η παγκόσµια επιφανειακή θερµοκρασία έχει ήδη αυξηθεί κατά 0.8°C. Αν και ο ρυθµός αύξησής της 
φαίνεται να έχει επιβραδυνθεί την τελευταία δεκαπενταετία, το σύνολο σχεδόν των ειδηµόνων του κλίµατος εκτιµούν πως 
πρόκειται για µια προσωρινή επιβράδυνση, και πως στο άµεσο µέλλον η υπερθέρµανση του πλανήτη θα επιταχυνθεί και 
πάλι, αναδεικνύοντας την απειλή που διατρέχουν δισεκατοµµύρια άνθρωποι από τα ακραία καιρικά φαινόµενα και την 
αύξηση της στάθµης των θαλασσών.
Το πρόβληµα της κλιµατικής αλλαγής είναι από τα µείζονα και φαίνεται πως θα απασχολεί και τις επόµενες γενεές. Οι 
προσπάθειες των θεσµικών φορέων και των εκλεγµένων οργάνων θα πρέπει να συντονιστούν για τον περιορισµό των 
καταστροφικών συνεπειών. Στη σύνοδο του Οργανισµού Ηνωµένων Εθνών (ΟΗΕ) του 2010 οι κυβερνήσεις συµφώνησαν 
πως προκειµένου η υπερθέρµανση του πλανήτη να περιοριστεί κάτω από τους +2° C, οι εκποµπές αερίων του 
θερµοκηπίου θα έπρεπε να µειωθούν ραγδαία. Όπως φαίνεται, η πίεση θα αυξηθεί προς τους ηγέτες του κόσµου, ενόψει 
της νέας συνόδου του ΟΗΕ το 2015, ώστε να συνάψουν µια δεσµευτική διεθνή συνθήκη για την κλιµατική αλλαγή, που θα 
συµπεριλαµβάνει νοµικές κυρώσεις σε περίπτωση µη τήρησης των συµπεφωνηµένων περικοπών στις εκποµπές αερίων.

Η κλιµατική αλλαγή δεν είναι ένα φαινόµενο µε µονοδιάστατη αντίληψη περί των συνεπειών του. Αγγίζει πολλά 
οικονοµικά, πολιτικά και κοινωνικά ζητήµατα. Συγκεκριµένα, η µεταβολή του κλίµατος συνδέεται στενά µε τη βία και 
τους πολέµους, µε αποτέλεσµα όσο η Γη γίνεται πιο θερµή λόγω της κλιµατικής αλλαγής, τόσο ο πλανήτης µας 
πιθανότατα θα γίνεται ολοένα πιο βίαιος, σύµψωνα µε µια νέα αµερικανική επιστηµονική έρευνα. Οι ερευνητές κρούουν 
τον κώδωνα του κινδύνου και εκτιµούν ότι το µέλλον του πλανήτη µας προβλέπεται να είναι όλο και πιο βίαιο, εφόσον η 
κλιµατική αλλαγή δεν τεθεί υπό έλεγχο. Μεταξύ άλλων, οι ερευνητές αναφέρονται στα αυξηµένα περιστατικά βίας στην 
Ινδία κατά τις πρόσφατες περιόδους ξηρασίας και την αύξηση των ανθρωποκτονιών, βιασµών και άλλων εγκληµάτων στις 
ΗΠΑ στη διάρκεια των πρόσφατων περιόδων καύσωνα, καθώς επίσης τις αυξηµένες εθνοτικές συγκρούσεις στην 
Αφρική, αλλά και στην Ευρώπη, όταν αυξάνονται οι θερµοκρασίες.

Ειδικότερα εκτιµάται ότι µια άνοδος της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας κατά δύο βαθµούς Κελσίου θα οδηγήσει σε 
αύξηση κατά 15% της βίαιης και εγκληµατικής συµπεριφοράς κατά προσώπων και επίσης σε αύξηση πάνω από 50% της 
µαζικής βίας (π.χ. εµφύλιοι πόλεµοι) µεταξύ οµάδων του πληθυσµού σε ορισµένες περιοχές, έως το µέσο του αιώνα µας. 
Προφανώς, η σχέση µεταξύ βίας και κλιµατικής αλλαγής, δεν πηγάζει µόνο σε ψυχολογικές αιτίες, αλλά και στο ότι η 
αύξηση της θερµοκρασίας εντείνει την ξηρασία, ιδίως στις αγροτικές περιοχές, και την έλλειψη τροφής στους γηγενείς 
πληθυσµούς, µε αποτέλεσµα η πείνα και η ανέχεια να µεταβάλει τα ήθη των λαών.

Αναφορικά µε τα θέµατα της βιοποικιλότητας, η αναµενόµενη ταχύτητα της κλιµατικής αλλαγής σε αυτόν και τον επόµενο 
αιώνα θα είναι τουλάχιστον δεκαπλάσια από οποιαδήποτε άλλη κλιµατική µεταβολή κατά τα τελευταία 65 εκατ. χρόνια, 
µε ότι αυτό συνεπάγεται για το µέλλον των οικοσυστηµάτων. Συγκεκριµένα, προβλέπεται πως αν οι εκποµπές των αερίων 
του θερµοκηπίου συνεχιστούν µε τον σηµερινό ρυθµό, οι µέσες ετήσιες θερµοκρασίες στην Ευρώπη και της ΗΠΑ θα 

αυξηθούν κατά 2°C έως 4°C έως το 2046-2065, ενώ έως το τέλος του 21ου αιώνα η αύξηση της θερµοκρασίας στο βόρειο 
ηµισφαίριο µπορεί να φθάσει τους πέντε έως έξι βαθµούς. Όταν αυτό συµβεί, τότε το πιο καυτό καλοκαίρι των 
τελευταίων 20 ετών θα συµβαίνει πλέον κάθε χρόνο, σε συνδυασµό µε άλλα ακραία καιρικά φαινόµενα όπως πληµµύρες, 
µε καταστροφικές συνέπειες για τα οικοσυστήµατα και τον άνθρωπο, ως µέρος αυτών.
Επιπλέον, ο παγκόσµιος πληθυσµός αναµένεται να αυξηθεί σε 8,4 δις µέχρι το 2032, ενώ η µεσαία τάξη, σύµφωνα µε 
µελέτες του ΟΟΣΑ, εκτιµάται πως θα αυξηθεί κατά 172% µέχρι το 2030, πράγµα το οποίο θα έχει ως αποτέλεσµα την 
αύξηση της αγοραστικής δυνατότητας. Κάτι τέτοιο θα επιφέρει έντονες πιέσεις στα οικοσυστήµατα και στη 
διαθεσιµότητα φυσικών πόρων όπως η τροφή, το νερό, η ενέργεια και τα υλικό παραγωγής, µε αποτέλεσµα οι τιµές των 
τροφίµων να αυξηθούν κατά 70% - 90%.
Είναι πλέον πασιφανές πως η προσπάθεια προσαρµογής της ανθρωπότητας στην κλιµατική αλλαγή θα είναι, στο µέλλον, 
µεγαλύτερη, της προσπάθειας να περιοριστούν οι χειρότερες επιπτώσεις της, µέσω της περικοπής των εκποµπών. Αυτό 
θα συµβεί καθώς η µεταβολή των οικοσυστηµάτων συντελείται µε εκθετικό ρυθµό, τον οποίο οι επιστήµονες ναι µεν 
µπορούν να παρακολουθήσουν, οι πολιτικοί και η κοινωνία όµως δεν ανταποκρίνονται µε τα απαιτούµενα 
αντανακλαστικά.

Ανάγκη αλλαγής νοοτροπίας

Η ραγδαία περιβαλλοντική οπισθοδρόµηση της παγκόσµιας κοινότητας, σε συνδυασµό µε τις σύνθετες οικονοµικές 
εξελίξεις (η ύφεση στις ανεπτυγµένες οικονοµίες, η πτωτική παραγωγικότητα της Ευρώπης, η δοµική ανασύνθεση 
τραπεζικού και ασφαλιστικού τοπίου, η µετατόπιση οικονοµικού ενδιαφέροντος στην Ασία, όπου οι περιβαλλοντικές 
οργανώσεις δεν έχουν πολιτικό έρεισµα, και η αυτοτροφοδοτούµενη ύφεση στην Ευρώπη) δηµιουργούν σκηνικό που δεν 
εγγυάται την άµεση µετάβαση σε ένα µοντέλο βιώσιµης ανάπτυξης, τουλάχιστον µε τα µέσα που διαθέτουµε.
Με δεδοµένη την αδράνεια των θεσµικών φορέων και της πολιτικής εξουσίας για άµεση αλλαγή του τρόπου του πράττειν 
προς τη δοµική αλλαγή του σηµερινού µοντέλου ανάπτυξης, και γνωρίζοντας πως τα περιβαλλοντικά στοιχεία 
αποκαλύπτουν την τάση για δραµατικότερες συνέπειες, η ευθύνη χτυπάει την πόρτα του κάθε πολίτη του κόσµου. Η 
ατοµική ευθύνη και η κοινωνική αλληλεγγύη είναι επιλογές αυτονόητες, όταν τα αίτηµα αλλαγής δεν µεταφράζονται ως 
αυτονόητα ζητούµενα από τα κράτη.

Παρόλο που διεθνείς συµφωνίες (Σύµβαση - Πλαίσιο των Ηνωµένων Εθνών για την κλιµατική αλλαγή το 1992, 
Πρωτόκολλο του Κιότο το 1997) έχουν επιβάλει συνεργασίες, και παρόλο την αυξηµένη περιβαλλοντική ευθύνη στην 
Ευρώπη (€1,9 δις κατά το 7ο Πρόγραµµα Πλαίσιο - 2007 έως 2013 - δηλαδή διπλάσια σε σχέση µε το 6ο Πρόγραµµα 
Πλαίσιο - 2002 έως 2006), απαιτούνται πιο δραστικά µέτρα και άρα, η αλλαγή πρέπει να έρθει από εµάς τους ίδιους, από 
την κοινωνία των πολιτών. Στόχος είναι να οικοδοµηθεί ένα αειφόρο ενεργειακό σύστηµα χαµηλής κατανάλωσης 
άνθρακα. Η προσπάθεια αυτή περιλαµβάνει την επικέντρωση στην ενεργειακή αποτελεσµατικότητα, η οποία θα µειώσει 
σηµαντικά τις παγκόσµιες εκποµπές µε χαµηλό κόστος, επιταχύνοντας την ανάπτυξη νέων, καθαρών ενεργειακών 
τεχνολογιών, και διασφαλίζοντας ότι υφίστανται οι κατάλληλοι µηχανισµοί χρηµατοδότησης.

Ωστόσο, για την πραγµατοποίηση του παραπάνω εγχειρήµατος απαιτούνται δεξιότητες και πόροι, διαφορετικοί από τους 
σηµερινούς, έχοντας ως προαπαιτούµενο την αλλαγή νοοτροπίας. Οι δεξιότητες που σχετίζονται µε την περιβαλλοντική 
ευαισθητοποίηση αφορούν στη γνώση, στις αξίες και στις ικανότητες του γενικού πληθυσµού που απαιτούνται, 
προκειµένου µια κοινωνία να αναπτύσσει και να υποστηρίζει συµπεριφορές, οι οποίες µειώνουν τις επιδράσεις της 
ανθρώπινης δραστηριότητας στο περιβάλλον. Αυτές οι «βιώσιµες» δεξιότητες περιλαµβάνουν την ικανότητα κάποιου να 
ενσωµατώνει την περιβαλλοντική ευαισθητοποίηση και τις περιβαλλοντικές ανησυχίες στη λήψη των 
ατοµικών/εταιρικών αποφάσεων του. Η ανάληψη της περιβαλλοντικής και άρα, κοινωνικής ευθύνης από κάθε ιδιώτη και 
Εταιρικό Πολίτη είναι στρατηγικής σηµασίας προκειµένου να πετύχουµε βιώσιµη ανάπτυξη, µέσω µιας 
αποτελεσµατικής, από άποψη πόρων, βιώσιµης και ανταγωνιστικής οικονοµίας.
Για την αλλαγή απαιτείται αφύπνιση του καταναλωτικού κοινού (το 2009, µόνο το 55% των ερωτηθέντων στην Ευρωπαϊκή 
Ένωση φαινόταν να γνωρίζει σχετικά µε τις σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις των προϊόντων που αγόραζαν ή 
χρησιµοποιούσαν) από τις εταιρίες και τους θεσµικούς φορείς, για την αλλαγή των καταναλωτικών προτύπων. Με άλλα 
λόγια, βασικός µοχλός για την αλλαγή νοοτροπίας και την περαιτέρω υιοθέτηση νέων δεξιοτήτων είναι η γνώση, και σε 
αυτό το σηµείο η εκπαίδευση των πολιτών, πέραν από ατοµική ευθύνη, είναι και ευθύνη των υπέυθυνων εταιριών.
Η παραπάνω πρόκληση αναδεικνύει το ρόλο του σύγχρονου επιχειρείν για τη δηµιουργία ενός επιχειρηµατικού 
περιβάλλοντος, που υποστηρίζει το στόχο που ετέθη µέσω της πρωτοβουλίας "Ευρώπη 2020", δηλαδή τη δηµιουργία 
µιας δυναµικής και γνωσιοκεντρικής οικονοµίας στα πλαίσια µιας αειφόρου ανάπτυξης. Η εφαρµογή των στόχων της 
Ευρώπης 2020 για περισσότερο βιώσιµες οικονοµίες έχει υπολογιστεί ότι σε µεσοπρόθεσµο χρονικό ορίζοντα µπορεί να 
αποφέρει εκατοντάδες χιλιάδες νέες θέσεις εργασίας για το σύνολο της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Μια τέτοια εξέλιξη θα 
οδηγήσει σε µια ιδιαίτερα σηµαντική αύξηση στην απασχόληση σε ένα πλήθος βιώσιµες οικονοµικών δραστηριοτήτων 
που είτε θα αντικαθιστούν δραστηριότητες που µολύνουν το περιβάλλον µε «καθαρές» δραστηριότητες (για παράδειγµα, 
ανανεώσιµες πηγές ενέργειας έναντι ορυκτών καυσίµων), είτε θα παρέχουν περιβαλλοντικές υπηρεσίες (όπως είναι η 
διαχείριση αποβλήτων και οι αναδασώσεις).

Παράλληλα, η αξιοποίηση της δυναµικής της Καινοτοµίας και της Νεανικής Επιχειρηµατικότητας ως εργαλεία για τη 
διαχείριση της πρωτόγνωρης κατάστασης του διπλού κινδύνου (περιβαλλοντικές και µακροοικονοµικές εξελίξεις) είναι 
αυτονόητη. Τα «όπλα» που έχουµε στη διάθεσή µας δεν αρκούν γιατί ο «πόλεµος» δεν είναι συµβατικός. Στα πλαίσια της 
βιωσιµότητας, νέες καινοτόµες ιδέες πρέπει να προσδιορίσουν τρόπους και να υποδείξουν δράσεις, ώστε να 
κινητοποιηθούν εταιρικοί πόροι και ικανότητες για τις προκλήσεις της κοινωνίας και του επιχειρείν του 21ου αιώνα.

Πέραν όµως των πόρων, των δεξιοτήτων και της γνώσης, ικανή και αναγκαία συνθήκη ώστε να υπάρξει η βούληση 
αλλαγής είναι η υπογραφή ενός νέου κοινωνικού συµβολαίου, το οποίο θα επικαιροποιήσει την αλληλεγγύη των γενεών.

Μοντέλο Εταιρικής Συµπεριφοράς

Μέσα από την αναγνώριση του σηµαντικού ρόλου του κλάδου µας στην ελληνική οικονοµία και κοινωνία, καθώς και της 
βαρύτητας των απόψεων των ενδιαφεροµένων µερών µας για την επίτευξη των επιχειρηµατικών µας στόχων, στην 
Ευρωπαϊκή Πίστη βελτιώνουµε την απόδοσή µας και θεµελιώνουµε τη µακροπρόθεσµη ανάπτυξη και προοπτική µας, 
λαµβάνοντας σοβαρά υπόψη τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. Τα ενδιαφερόµενα µέρη µας, ανήκουν είτε στο 
εσωτερικό περιβάλλον του οργανισµού (Μέτοχοι, Εργαζόµενοι, Εµπορικό Δίκτυο), είτε υπάρχουν και δρουν στο 
εξωτερικό περιβάλλον, ελληνικό ή και διεθνές (Ρυθµιστικές Αρχές, ΜΜΕ, Τοπική Αυτοδιοίκηση, Προµηθευτές, 
Συνεργάτες, Πελάτες, Κεντρική Κυβέρνηση, Ακαδηµαϊκή Κοινότητα, ΜΚΟ).

Αναφορά µας για την ευθυγράµµιση µε τις επιταγές της κοινωνίας του 21ου αιώνα αποτελεί το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό 
Μοντέλο και οι παγκόσµιες προσεγγίσεις για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη. Ανάµεσα σε αυτές είναι οι 10 αρχές του 
Οικουµενικού Συµφώνου του ΟΗΕ, οι κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ για τις επιχειρήσεις και τα Ανθρώπινα 
Δικαιώµατα και η τριµερής διακήρυξη αρχών του Διεθνούς Γραφείου Εργασίας (ILO) για τις πολυεθνικές επιχειρήσεις 
και την κοινωνική πολιτική.
Ο ρόλος των ασφαλιστικών επιχειρήσεων ενισχύεται συνεχώς και κατά συνέπεια, η εταιρική υπευθυνότητα αποκτά 
µεγαλύτερο ειδικό βάρος στην ασφαλιστική αγορά.
Η έννοια του Εταιρικού Πολίτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη ενσωµατώνει τις έννοιες της Ευθύνης, Αυτοργάνωσης και 
Αυτοπεριορισµού, υποδηλώνοντας νέες υποχρεώσεις προς τους κοινωνικούς εταίρους και υπαγορεύοντας νέες 
συµπεριφορές προς εµάς. Οι νέες συµπεριφορές της βιώσιµης οικονοµίας απαιτούν από εµάς ικανότητες, ώστε να 
επιτύχουµε µεγαλύτερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους.

ANΘΡΩΠΟΙ

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ KEΡΔΟΣ

ΑΝΕΚΤΟ ΔΙΚΑΙΟ

ΑΕΙΦΟΡΙΑ

BIΩΣΙΜΟ

Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο ρόλος του σύγχρονου επιχειρείν προς τη µετάβαση σε ένα βιώσιµο µοντέλο ανάπτυξης, 
απαιτεί συνεργασία µεταξύ όλων των ενδιαφερόµενων φορέων. Παράλληλα, απαιτείται συνεργασία µε τον πολιτειακό 
παράγοντα για τη θέσπιση ξεκάθαρων ρυθµιστικών πλαισίων, ώστε οι εταιρίες να δηµιουργούν πλούτο και θέσεις 
εργασίας χωρίς να υποχωρούν σε θέµατα που άπτονται των κοινωνικών και περιβαλλοντικών αναγκών της κοινωνίας.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη δέχεται το χρέος της προς την κοινωνία και αναπτύσσει κοινωνικό διάλογο µε τους ενδιαφερόµενους 
φορείς (εργαζόµενοι, µέτοχοι, προµηθευτές, τοπικές κοινωνίες, πελάτες). Παρά την έλλειψη µιας ισορροπηµένης και 
ολιστικής προσέγγισης της Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης από την Πολιτεία, η οποία να περιλαµβάνει οικονοµικά, 
κοινωνικά και περιβαλλοντικά θέµατα, και καταναλωτικά συµφέροντα, προχωρά µε διαφάνεια στην αυτορρύθµιση της 
εταιρικής της συµπεριφοράς.
Ειδικότερα, η Ευρωπαϊκή Πίστη δηλώνει πως η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη αποτελεί επιχειρηµατική συµπεριφορά της 
εταιρίας πέρα και πάνω από νοµικές απαιτήσεις, εκουσίως υιοθετηµένη επειδή κρίνουµε ότι η βιώσιµη ανάπτυξη είναι 
µέσα στα µακροπρόθεσµα συµφέροντα τόσο της ίδιας της εταιρίας όσο και των ενδιαφεροµένων µερών της.
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη δεν είµαστε αγκυλωµένοι στο παρόν. Ενδιαφερόµαστε όχι µόνο για το αύριο, αλλά και το Μετά. Το 
αποδεικνύουµε έµπρακτα µε τους παρακάτω τρόπους:

Τηρούµε την Ελληνική νοµοθεσία, και δηµιουργούµε επιπλέον κανονιστικό πλαίσιο
εταιρικής συµπεριφοράς.

Συνεργαζόµαστε µε όλους τους φορείς αλλαγής, γιατί κανείς δεν µπορεί να οικοδοµήσει µόνος του ένα βιώσιµο 
µέλλον.

Επιλέγουµε συνεργασίες που ενστερνίζονται τις αξίες της κοινωνικής υπευθυνότητας.

Δεν ψάχνουµε λύσεις στα τυφλά, γινόµαστε µέρος της λύσης.

Η βιώσιµη ανάπτυξη αποτελεί τον θεµέλιο λίθο του στρατηγικού µας σχεδιασµού και η εταιρική κοινωνική ευθύνη 
αναπόσπαστο κοµµάτι της οργανωσιακής µας κουλτούρας.

Μοντέλο συµπεριφοράς για την εταιρία αποτελεί από το 2011 το πρότυπο GRI G3 σε συνδυασµό µε τις κατευθυντήριες 
γραµµές του IS026000, περί εταιρικής κοινωνικής ευθύνης, και το οποίο χρησιµοποιείται όχι ως πιστοποιητικό 
διαχείρισης, αλλά ως οδηγός και φορέας αλλαγής. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ήταν η πρώτη ασφαλιστική εταιρία στην Ελλάδα 
που υιοθέτησε, από το 2011, τις κατευθυντήριες γραµµές του IS026000 σε συνδυασµό µε τους αριθµοδείκτες GRI G3.
To Global Reporting Initiative (GRI) είναι ένα διεθνές πρότυπο, το πλέον έγκυρο για την µέτρηση της εταιρικής 
κοινωνικής ευθύνης, που χρησιµοποιείται σε πάνω από 1.100 εταιρίες παγκοσµίως. Σκοπός του είναι να κατατάξει την 
Ευρωπαϊκή Πίστη σε ποιοτικές στάθµες, ανάλογα µε τους ποιοτικούς και ποσοτικούς θεσπισµένους δείκτες του 
προτύπου. Στόχος της εταιρίας µας είναι κάθε χρόνο να αυξάνει τα ποιοτικά της standards και άρα, να εµφανίζει 
καλύτερα αποτελέσµατα στους GRI δείκτες. Δεν στοχεύουµε στην απλή ποσοτική ενίσχυση των δεικτών απόδοσης 
(KPI's), αλλά στην ενδυνάµωση της εταιρικής κουλτούρας περί κοινωνικής αλληλεγγύης. Η Ευρωπαϊκή Πίστη, παρά την 
υιοθέτηση του GRI G3, συµµετέχει ενεργά στη συζήτηση ένταξης της νέας διαδικασίας καθορισµού των σηµαντικών 
θεµάτων EKE (materiality process) στο πρότυπο, ενόψει της εισαγωγής του GRI G4, µε όλο τα ενδιαφερόµενα µέρη, 
ωστόσο η υιοθέτηση του νέου διεθνούς πλαισίου θα αφορά το διάστηµα Ιανουάριος 2014 - Δεκέµβριος 2014.
Τέλος, η σύνταξη Εταιρικού Απολογισµού Βιωσιµότητας, βάσει του προτύπου GRI φέρει προστιθέµενη αξία στα 
ενδιαφερόµενα µέρη, καθώς το πρότυπο συνδυάζεται µε τις κατευθυντήριες οδηγίες του IS026000, περί κοινωνικής 
ευθύνης, το οποίο δεν βασίζεται στη συµπλήρωση δεικτών, αλλά στη σύγκλιση µε αρχές βιώσιµης εταιρικής ανάπτυξης.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται ως προς την εφαρµογή των δύο παραπάνω πρωτοβουλιών διασφαλίζοντας µε αυτό τον 
τρόπο µια συνεκτική πλατφόρµα πολιτικών αειφόρου ανάπτυξης µε στρατηγικές δράσεις. Μέληµά µας είναι η αειφόρος 
ανάπτυξη µε πυξίδα τις οδηγίες του IS026000 και εργαλείο την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη.

Οι άξονες της Εταιρικής Κοινωνικής Δράσης µας θα είναι οι πυλώνες του IS026000:

1) Κοινωνική Προσφορά
2) Καταναλωτικά Ζητήµατα
3) Εργασιακές Σχέσεις - Πρακτικές
4) Υπεύθυνη / Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών
5) Ανθρώπινα Δικαιώµατα
6) Περιβάλλον
7) Εταιρική Διακυβέρνηση

Στο πλαίσιο της Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης δεν πρέπει να λησµονούµε πως µοχλός για το µοντέλο της Βιώσιµης 
Ανάπτυξης είναι µια υγιής εταιρία που σέβεται τον πελάτη, τους εργαζόµενους, τους µετόχους και γενικότερα τα 
ενδιαφερόµενο µέρη. Με άλλα λόγια, για να προσεγγίσουµε το όραµα της βιωσιµότητας, βασική προϋπόθεση είναι η 

κάλυψη των υποχρεώσεων της εταιρίας και η απόδοση προστιθέµενης αξίας στους ενδιαφερόµενους. Η κερδοφόρος 
λειτουργία της εταιρίας, µας επιτρέπει να παρέχουµε υπηρεσίες ανταγωνιστικές, να εγγυόµαστε θέσεις εργασίας και στο 
µέλλον, να αναδιοργανωνόµαστε για να γινόµαστε καλύτεροι και κυρίως, να µετέχουµε στην προσπάθεια για ένα βιώσιµο 
Αύριο. Για τον λόγο αυτό, πριν την ανάλυση των αξόνων του IS026000, κρίνουµε σκόπιµο να αναφερθούµε σε εκείνα τα 
µεγέθη που µας κάνουν περήφανους και µας κατατάσσουν στις ελληνικές υγιείς εισηγµένες εταιρίες.

Η θέσπιση νέων κανόνων και η αυτορρύθµιση, ακόµα και αν δεν επιβάλλεται από την νοµοθεσία, δεν αποτελεί νέο τρόπο 
σκέψης για την Ευρωπαϊκή Πίστη, αλλά συνέχεια της καθιερωµένης πρακτικής που ήδη εφαρµόζει στις 
χρηµατοοικονοµικές της λειτουργίες. Συγκεκριµένα, από τις 30 Ιουνίου 2010 η Ευρωπαϊκή Πίστη εφαρµόζει την Οδηγία 
2009 / 138 / Ε.Κ της 25.11.2009 (Solvency II). Είναι αξιοσηµείωτο πως ενώ η Solvency II παρέχει επιπλέον δικλείδες 
ασφαλείας που κατοχυρώνουν τον πελάτη, ακόµα δεν είναι γνωστή η ηµεροµηνία υποχρεωτικής εφαρµογής της. Με άλλα 
λόγια, η εταιρία µας προσαρµόζεται στο µελλοντικό περιβάλλον των αυξηµένων κεφαλαιουχικών απαιτήσεων από τώρα, 
δίχως αυτό να απαιτείται από την Τ.τ.Ε. και αποδεικνύει ότι ακόµα και µε περιορισµούς που αυτοβούλως θέτει, 
παραµένει διαχρονικά κερδοφόρα.

Τα βασικά οικονοµικά µεγέθη του Οµίλου τα οποία προσδιορίζονται κατά κύριο λόγο από τα µεγέθη της Μητρικής 
Εταιρίας, εµφανίζονται στον παρακάτω πίνακα.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Μέσα από την αναγνώριση του σηµαντικού ρόλου του κλάδου µας στην ελληνική οικονοµία και κοινωνία, καθώς και της 
βαρύτητας των απόψεων των ενδιαφεροµένων µερών µας για την επίτευξη των επιχειρηµατικών µας στόχων, στην 
Ευρωπαϊκή Πίστη βελτιώνουµε την απόδοσή µας και θεµελιώνουµε τη µακροπρόθεσµη ανάπτυξη και προοπτική µας, 
λαµβάνοντας σοβαρά υπόψη τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. Τα ενδιαφερόµενα µέρη µας, ανήκουν είτε στο 
εσωτερικό περιβάλλον του οργανισµού (Μέτοχοι, Εργαζόµενοι, Εµπορικό Δίκτυο), είτε υπάρχουν και δρουν στο 
εξωτερικό περιβάλλον, ελληνικό ή και διεθνές (Ρυθµιστικές Αρχές, ΜΜΕ, Τοπική Αυτοδιοίκηση, Προµηθευτές, 
Συνεργάτες, Πελάτες, Κεντρική Κυβέρνηση, Ακαδηµαϊκή Κοινότητα, ΜΚΟ).

Αναφορά µας για την ευθυγράµµιση µε τις επιταγές της κοινωνίας του 21ου αιώνα αποτελεί το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό 
Μοντέλο και οι παγκόσµιες προσεγγίσεις για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη. Ανάµεσα σε αυτές είναι οι 10 αρχές του 
Οικουµενικού Συµφώνου του ΟΗΕ, οι κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ για τις επιχειρήσεις και τα Ανθρώπινα 
Δικαιώµατα και η τριµερής διακήρυξη αρχών του Διεθνούς Γραφείου Εργασίας (ILO) για τις πολυεθνικές επιχειρήσεις 
και την κοινωνική πολιτική.
Ο ρόλος των ασφαλιστικών επιχειρήσεων ενισχύεται συνεχώς και κατά συνέπεια, η εταιρική υπευθυνότητα αποκτά 
µεγαλύτερο ειδικό βάρος στην ασφαλιστική αγορά.
Η έννοια του Εταιρικού Πολίτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη ενσωµατώνει τις έννοιες της Ευθύνης, Αυτοργάνωσης και 
Αυτοπεριορισµού, υποδηλώνοντας νέες υποχρεώσεις προς τους κοινωνικούς εταίρους και υπαγορεύοντας νέες 
συµπεριφορές προς εµάς. Οι νέες συµπεριφορές της βιώσιµης οικονοµίας απαιτούν από εµάς ικανότητες, ώστε να 
επιτύχουµε µεγαλύτερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους.

Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο ρόλος του σύγχρονου επιχειρείν προς τη µετάβαση σε ένα βιώσιµο µοντέλο ανάπτυξης, 
απαιτεί συνεργασία µεταξύ όλων των ενδιαφερόµενων φορέων. Παράλληλα, απαιτείται συνεργασία µε τον πολιτειακό 
παράγοντα για τη θέσπιση ξεκάθαρων ρυθµιστικών πλαισίων, ώστε οι εταιρίες να δηµιουργούν πλούτο και θέσεις 
εργασίας χωρίς να υποχωρούν σε θέµατα που άπτονται των κοινωνικών και περιβαλλοντικών αναγκών της κοινωνίας.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη δέχεται το χρέος της προς την κοινωνία και αναπτύσσει κοινωνικό διάλογο µε τους ενδιαφερόµενους 
φορείς (εργαζόµενοι, µέτοχοι, προµηθευτές, τοπικές κοινωνίες, πελάτες). Παρά την έλλειψη µιας ισορροπηµένης και 
ολιστικής προσέγγισης της Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης από την Πολιτεία, η οποία να περιλαµβάνει οικονοµικά, 
κοινωνικά και περιβαλλοντικά θέµατα, και καταναλωτικά συµφέροντα, προχωρά µε διαφάνεια στην αυτορρύθµιση της 
εταιρικής της συµπεριφοράς.
Ειδικότερα, η Ευρωπαϊκή Πίστη δηλώνει πως η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη αποτελεί επιχειρηµατική συµπεριφορά της 
εταιρίας πέρα και πάνω από νοµικές απαιτήσεις, εκουσίως υιοθετηµένη επειδή κρίνουµε ότι η βιώσιµη ανάπτυξη είναι 
µέσα στα µακροπρόθεσµα συµφέροντα τόσο της ίδιας της εταιρίας όσο και των ενδιαφεροµένων µερών της.
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη δεν είµαστε αγκυλωµένοι στο παρόν. Ενδιαφερόµαστε όχι µόνο για το αύριο, αλλά και το Μετά. Το 
αποδεικνύουµε έµπρακτα µε τους παρακάτω τρόπους:

Τηρούµε την Ελληνική νοµοθεσία, και δηµιουργούµε επιπλέον κανονιστικό πλαίσιο
εταιρικής συµπεριφοράς.

Συνεργαζόµαστε µε όλους τους φορείς αλλαγής, γιατί κανείς δεν µπορεί να οικοδοµήσει µόνος του ένα βιώσιµο 
µέλλον.

Επιλέγουµε συνεργασίες που ενστερνίζονται τις αξίες της κοινωνικής υπευθυνότητας.

Δεν ψάχνουµε λύσεις στα τυφλά, γινόµαστε µέρος της λύσης.

Η βιώσιµη ανάπτυξη αποτελεί τον θεµέλιο λίθο του στρατηγικού µας σχεδιασµού και η εταιρική κοινωνική ευθύνη 
αναπόσπαστο κοµµάτι της οργανωσιακής µας κουλτούρας.

Μοντέλο συµπεριφοράς για την εταιρία αποτελεί από το 2011 το πρότυπο GRI G3 σε συνδυασµό µε τις κατευθυντήριες 
γραµµές του IS026000, περί εταιρικής κοινωνικής ευθύνης, και το οποίο χρησιµοποιείται όχι ως πιστοποιητικό 
διαχείρισης, αλλά ως οδηγός και φορέας αλλαγής. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ήταν η πρώτη ασφαλιστική εταιρία στην Ελλάδα 
που υιοθέτησε, από το 2011, τις κατευθυντήριες γραµµές του IS026000 σε συνδυασµό µε τους αριθµοδείκτες GRI G3.
To Global Reporting Initiative (GRI) είναι ένα διεθνές πρότυπο, το πλέον έγκυρο για την µέτρηση της εταιρικής 
κοινωνικής ευθύνης, που χρησιµοποιείται σε πάνω από 1.100 εταιρίες παγκοσµίως. Σκοπός του είναι να κατατάξει την 
Ευρωπαϊκή Πίστη σε ποιοτικές στάθµες, ανάλογα µε τους ποιοτικούς και ποσοτικούς θεσπισµένους δείκτες του 
προτύπου. Στόχος της εταιρίας µας είναι κάθε χρόνο να αυξάνει τα ποιοτικά της standards και άρα, να εµφανίζει 
καλύτερα αποτελέσµατα στους GRI δείκτες. Δεν στοχεύουµε στην απλή ποσοτική ενίσχυση των δεικτών απόδοσης 
(KPI's), αλλά στην ενδυνάµωση της εταιρικής κουλτούρας περί κοινωνικής αλληλεγγύης. Η Ευρωπαϊκή Πίστη, παρά την 
υιοθέτηση του GRI G3, συµµετέχει ενεργά στη συζήτηση ένταξης της νέας διαδικασίας καθορισµού των σηµαντικών 
θεµάτων EKE (materiality process) στο πρότυπο, ενόψει της εισαγωγής του GRI G4, µε όλο τα ενδιαφερόµενα µέρη, 
ωστόσο η υιοθέτηση του νέου διεθνούς πλαισίου θα αφορά το διάστηµα Ιανουάριος 2014 - Δεκέµβριος 2014.
Τέλος, η σύνταξη Εταιρικού Απολογισµού Βιωσιµότητας, βάσει του προτύπου GRI φέρει προστιθέµενη αξία στα 
ενδιαφερόµενα µέρη, καθώς το πρότυπο συνδυάζεται µε τις κατευθυντήριες οδηγίες του IS026000, περί κοινωνικής 
ευθύνης, το οποίο δεν βασίζεται στη συµπλήρωση δεικτών, αλλά στη σύγκλιση µε αρχές βιώσιµης εταιρικής ανάπτυξης.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται ως προς την εφαρµογή των δύο παραπάνω πρωτοβουλιών διασφαλίζοντας µε αυτό τον 
τρόπο µια συνεκτική πλατφόρµα πολιτικών αειφόρου ανάπτυξης µε στρατηγικές δράσεις. Μέληµά µας είναι η αειφόρος 
ανάπτυξη µε πυξίδα τις οδηγίες του IS026000 και εργαλείο την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη.

Οι άξονες της Εταιρικής Κοινωνικής Δράσης µας θα είναι οι πυλώνες του IS026000:

1) Κοινωνική Προσφορά
2) Καταναλωτικά Ζητήµατα
3) Εργασιακές Σχέσεις - Πρακτικές
4) Υπεύθυνη / Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών
5) Ανθρώπινα Δικαιώµατα
6) Περιβάλλον
7) Εταιρική Διακυβέρνηση

Στο πλαίσιο της Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης δεν πρέπει να λησµονούµε πως µοχλός για το µοντέλο της Βιώσιµης 
Ανάπτυξης είναι µια υγιής εταιρία που σέβεται τον πελάτη, τους εργαζόµενους, τους µετόχους και γενικότερα τα 
ενδιαφερόµενο µέρη. Με άλλα λόγια, για να προσεγγίσουµε το όραµα της βιωσιµότητας, βασική προϋπόθεση είναι η 

κάλυψη των υποχρεώσεων της εταιρίας και η απόδοση προστιθέµενης αξίας στους ενδιαφερόµενους. Η κερδοφόρος 
λειτουργία της εταιρίας, µας επιτρέπει να παρέχουµε υπηρεσίες ανταγωνιστικές, να εγγυόµαστε θέσεις εργασίας και στο 
µέλλον, να αναδιοργανωνόµαστε για να γινόµαστε καλύτεροι και κυρίως, να µετέχουµε στην προσπάθεια για ένα βιώσιµο 
Αύριο. Για τον λόγο αυτό, πριν την ανάλυση των αξόνων του IS026000, κρίνουµε σκόπιµο να αναφερθούµε σε εκείνα τα 
µεγέθη που µας κάνουν περήφανους και µας κατατάσσουν στις ελληνικές υγιείς εισηγµένες εταιρίες.

Η θέσπιση νέων κανόνων και η αυτορρύθµιση, ακόµα και αν δεν επιβάλλεται από την νοµοθεσία, δεν αποτελεί νέο τρόπο 
σκέψης για την Ευρωπαϊκή Πίστη, αλλά συνέχεια της καθιερωµένης πρακτικής που ήδη εφαρµόζει στις 
χρηµατοοικονοµικές της λειτουργίες. Συγκεκριµένα, από τις 30 Ιουνίου 2010 η Ευρωπαϊκή Πίστη εφαρµόζει την Οδηγία 
2009 / 138 / Ε.Κ της 25.11.2009 (Solvency II). Είναι αξιοσηµείωτο πως ενώ η Solvency II παρέχει επιπλέον δικλείδες 
ασφαλείας που κατοχυρώνουν τον πελάτη, ακόµα δεν είναι γνωστή η ηµεροµηνία υποχρεωτικής εφαρµογής της. Με άλλα 
λόγια, η εταιρία µας προσαρµόζεται στο µελλοντικό περιβάλλον των αυξηµένων κεφαλαιουχικών απαιτήσεων από τώρα, 
δίχως αυτό να απαιτείται από την Τ.τ.Ε. και αποδεικνύει ότι ακόµα και µε περιορισµούς που αυτοβούλως θέτει, 
παραµένει διαχρονικά κερδοφόρα.

Τα βασικά οικονοµικά µεγέθη του Οµίλου τα οποία προσδιορίζονται κατά κύριο λόγο από τα µεγέθη της Μητρικής 
Εταιρίας, εµφανίζονται στον παρακάτω πίνακα.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

>

>

>

>

>

8



Μοντέλο Εταιρικής Συµπεριφοράς

Μέσα από την αναγνώριση του σηµαντικού ρόλου του κλάδου µας στην ελληνική οικονοµία και κοινωνία, καθώς και της 
βαρύτητας των απόψεων των ενδιαφεροµένων µερών µας για την επίτευξη των επιχειρηµατικών µας στόχων, στην 
Ευρωπαϊκή Πίστη βελτιώνουµε την απόδοσή µας και θεµελιώνουµε τη µακροπρόθεσµη ανάπτυξη και προοπτική µας, 
λαµβάνοντας σοβαρά υπόψη τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. Τα ενδιαφερόµενα µέρη µας, ανήκουν είτε στο 
εσωτερικό περιβάλλον του οργανισµού (Μέτοχοι, Εργαζόµενοι, Εµπορικό Δίκτυο), είτε υπάρχουν και δρουν στο 
εξωτερικό περιβάλλον, ελληνικό ή και διεθνές (Ρυθµιστικές Αρχές, ΜΜΕ, Τοπική Αυτοδιοίκηση, Προµηθευτές, 
Συνεργάτες, Πελάτες, Κεντρική Κυβέρνηση, Ακαδηµαϊκή Κοινότητα, ΜΚΟ).

Αναφορά µας για την ευθυγράµµιση µε τις επιταγές της κοινωνίας του 21ου αιώνα αποτελεί το Ευρωπαϊκό Κοινωνικό 
Μοντέλο και οι παγκόσµιες προσεγγίσεις για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη. Ανάµεσα σε αυτές είναι οι 10 αρχές του 
Οικουµενικού Συµφώνου του ΟΗΕ, οι κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ για τις επιχειρήσεις και τα Ανθρώπινα 
Δικαιώµατα και η τριµερής διακήρυξη αρχών του Διεθνούς Γραφείου Εργασίας (ILO) για τις πολυεθνικές επιχειρήσεις 
και την κοινωνική πολιτική.
Ο ρόλος των ασφαλιστικών επιχειρήσεων ενισχύεται συνεχώς και κατά συνέπεια, η εταιρική υπευθυνότητα αποκτά 
µεγαλύτερο ειδικό βάρος στην ασφαλιστική αγορά.
Η έννοια του Εταιρικού Πολίτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη ενσωµατώνει τις έννοιες της Ευθύνης, Αυτοργάνωσης και 
Αυτοπεριορισµού, υποδηλώνοντας νέες υποχρεώσεις προς τους κοινωνικούς εταίρους και υπαγορεύοντας νέες 
συµπεριφορές προς εµάς. Οι νέες συµπεριφορές της βιώσιµης οικονοµίας απαιτούν από εµάς ικανότητες, ώστε να 
επιτύχουµε µεγαλύτερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους.

Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο ρόλος του σύγχρονου επιχειρείν προς τη µετάβαση σε ένα βιώσιµο µοντέλο ανάπτυξης, 
απαιτεί συνεργασία µεταξύ όλων των ενδιαφερόµενων φορέων. Παράλληλα, απαιτείται συνεργασία µε τον πολιτειακό 
παράγοντα για τη θέσπιση ξεκάθαρων ρυθµιστικών πλαισίων, ώστε οι εταιρίες να δηµιουργούν πλούτο και θέσεις 
εργασίας χωρίς να υποχωρούν σε θέµατα που άπτονται των κοινωνικών και περιβαλλοντικών αναγκών της κοινωνίας.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη δέχεται το χρέος της προς την κοινωνία και αναπτύσσει κοινωνικό διάλογο µε τους ενδιαφερόµενους 
φορείς (εργαζόµενοι, µέτοχοι, προµηθευτές, τοπικές κοινωνίες, πελάτες). Παρά την έλλειψη µιας ισορροπηµένης και 
ολιστικής προσέγγισης της Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης από την Πολιτεία, η οποία να περιλαµβάνει οικονοµικά, 
κοινωνικά και περιβαλλοντικά θέµατα, και καταναλωτικά συµφέροντα, προχωρά µε διαφάνεια στην αυτορρύθµιση της 
εταιρικής της συµπεριφοράς.
Ειδικότερα, η Ευρωπαϊκή Πίστη δηλώνει πως η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη αποτελεί επιχειρηµατική συµπεριφορά της 
εταιρίας πέρα και πάνω από νοµικές απαιτήσεις, εκουσίως υιοθετηµένη επειδή κρίνουµε ότι η βιώσιµη ανάπτυξη είναι 
µέσα στα µακροπρόθεσµα συµφέροντα τόσο της ίδιας της εταιρίας όσο και των ενδιαφεροµένων µερών της.
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη δεν είµαστε αγκυλωµένοι στο παρόν. Ενδιαφερόµαστε όχι µόνο για το αύριο, αλλά και το Μετά. Το 
αποδεικνύουµε έµπρακτα µε τους παρακάτω τρόπους:

Τηρούµε την Ελληνική νοµοθεσία, και δηµιουργούµε επιπλέον κανονιστικό πλαίσιο
εταιρικής συµπεριφοράς.

Συνεργαζόµαστε µε όλους τους φορείς αλλαγής, γιατί κανείς δεν µπορεί να οικοδοµήσει µόνος του ένα βιώσιµο 
µέλλον.

Επιλέγουµε συνεργασίες που ενστερνίζονται τις αξίες της κοινωνικής υπευθυνότητας.

Δεν ψάχνουµε λύσεις στα τυφλά, γινόµαστε µέρος της λύσης.

Η βιώσιµη ανάπτυξη αποτελεί τον θεµέλιο λίθο του στρατηγικού µας σχεδιασµού και η εταιρική κοινωνική ευθύνη 
αναπόσπαστο κοµµάτι της οργανωσιακής µας κουλτούρας.

Μοντέλο συµπεριφοράς για την εταιρία αποτελεί από το 2011 το πρότυπο GRI G3 σε συνδυασµό µε τις κατευθυντήριες 
γραµµές του IS026000, περί εταιρικής κοινωνικής ευθύνης, και το οποίο χρησιµοποιείται όχι ως πιστοποιητικό 
διαχείρισης, αλλά ως οδηγός και φορέας αλλαγής. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ήταν η πρώτη ασφαλιστική εταιρία στην Ελλάδα 
που υιοθέτησε, από το 2011, τις κατευθυντήριες γραµµές του IS026000 σε συνδυασµό µε τους αριθµοδείκτες GRI G3.
To Global Reporting Initiative (GRI) είναι ένα διεθνές πρότυπο, το πλέον έγκυρο για την µέτρηση της εταιρικής 
κοινωνικής ευθύνης, που χρησιµοποιείται σε πάνω από 1.100 εταιρίες παγκοσµίως. Σκοπός του είναι να κατατάξει την 
Ευρωπαϊκή Πίστη σε ποιοτικές στάθµες, ανάλογα µε τους ποιοτικούς και ποσοτικούς θεσπισµένους δείκτες του 
προτύπου. Στόχος της εταιρίας µας είναι κάθε χρόνο να αυξάνει τα ποιοτικά της standards και άρα, να εµφανίζει 
καλύτερα αποτελέσµατα στους GRI δείκτες. Δεν στοχεύουµε στην απλή ποσοτική ενίσχυση των δεικτών απόδοσης 
(KPI's), αλλά στην ενδυνάµωση της εταιρικής κουλτούρας περί κοινωνικής αλληλεγγύης. Η Ευρωπαϊκή Πίστη, παρά την 
υιοθέτηση του GRI G3, συµµετέχει ενεργά στη συζήτηση ένταξης της νέας διαδικασίας καθορισµού των σηµαντικών 
θεµάτων EKE (materiality process) στο πρότυπο, ενόψει της εισαγωγής του GRI G4, µε όλο τα ενδιαφερόµενα µέρη, 
ωστόσο η υιοθέτηση του νέου διεθνούς πλαισίου θα αφορά το διάστηµα Ιανουάριος 2014 - Δεκέµβριος 2014.
Τέλος, η σύνταξη Εταιρικού Απολογισµού Βιωσιµότητας, βάσει του προτύπου GRI φέρει προστιθέµενη αξία στα 
ενδιαφερόµενα µέρη, καθώς το πρότυπο συνδυάζεται µε τις κατευθυντήριες οδηγίες του IS026000, περί κοινωνικής 
ευθύνης, το οποίο δεν βασίζεται στη συµπλήρωση δεικτών, αλλά στη σύγκλιση µε αρχές βιώσιµης εταιρικής ανάπτυξης.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται ως προς την εφαρµογή των δύο παραπάνω πρωτοβουλιών διασφαλίζοντας µε αυτό τον 
τρόπο µια συνεκτική πλατφόρµα πολιτικών αειφόρου ανάπτυξης µε στρατηγικές δράσεις. Μέληµά µας είναι η αειφόρος 
ανάπτυξη µε πυξίδα τις οδηγίες του IS026000 και εργαλείο την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη.

Οι άξονες της Εταιρικής Κοινωνικής Δράσης µας θα είναι οι πυλώνες του IS026000:

1) Κοινωνική Προσφορά
2) Καταναλωτικά Ζητήµατα
3) Εργασιακές Σχέσεις - Πρακτικές
4) Υπεύθυνη / Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών
5) Ανθρώπινα Δικαιώµατα
6) Περιβάλλον
7) Εταιρική Διακυβέρνηση

Στο πλαίσιο της Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης δεν πρέπει να λησµονούµε πως µοχλός για το µοντέλο της Βιώσιµης 
Ανάπτυξης είναι µια υγιής εταιρία που σέβεται τον πελάτη, τους εργαζόµενους, τους µετόχους και γενικότερα τα 
ενδιαφερόµενο µέρη. Με άλλα λόγια, για να προσεγγίσουµε το όραµα της βιωσιµότητας, βασική προϋπόθεση είναι η 

κάλυψη των υποχρεώσεων της εταιρίας και η απόδοση προστιθέµενης αξίας στους ενδιαφερόµενους. Η κερδοφόρος 
λειτουργία της εταιρίας, µας επιτρέπει να παρέχουµε υπηρεσίες ανταγωνιστικές, να εγγυόµαστε θέσεις εργασίας και στο 
µέλλον, να αναδιοργανωνόµαστε για να γινόµαστε καλύτεροι και κυρίως, να µετέχουµε στην προσπάθεια για ένα βιώσιµο 
Αύριο. Για τον λόγο αυτό, πριν την ανάλυση των αξόνων του IS026000, κρίνουµε σκόπιµο να αναφερθούµε σε εκείνα τα 
µεγέθη που µας κάνουν περήφανους και µας κατατάσσουν στις ελληνικές υγιείς εισηγµένες εταιρίες.

Η θέσπιση νέων κανόνων και η αυτορρύθµιση, ακόµα και αν δεν επιβάλλεται από την νοµοθεσία, δεν αποτελεί νέο τρόπο 
σκέψης για την Ευρωπαϊκή Πίστη, αλλά συνέχεια της καθιερωµένης πρακτικής που ήδη εφαρµόζει στις 
χρηµατοοικονοµικές της λειτουργίες. Συγκεκριµένα, από τις 30 Ιουνίου 2010 η Ευρωπαϊκή Πίστη εφαρµόζει την Οδηγία 
2009 / 138 / Ε.Κ της 25.11.2009 (Solvency II). Είναι αξιοσηµείωτο πως ενώ η Solvency II παρέχει επιπλέον δικλείδες 
ασφαλείας που κατοχυρώνουν τον πελάτη, ακόµα δεν είναι γνωστή η ηµεροµηνία υποχρεωτικής εφαρµογής της. Με άλλα 
λόγια, η εταιρία µας προσαρµόζεται στο µελλοντικό περιβάλλον των αυξηµένων κεφαλαιουχικών απαιτήσεων από τώρα, 
δίχως αυτό να απαιτείται από την Τ.τ.Ε. και αποδεικνύει ότι ακόµα και µε περιορισµούς που αυτοβούλως θέτει, 
παραµένει διαχρονικά κερδοφόρα.

Τα βασικά οικονοµικά µεγέθη του Οµίλου τα οποία προσδιορίζονται κατά κύριο λόγο από τα µεγέθη της Μητρικής 
Εταιρίας, εµφανίζονται στον παρακάτω πίνακα.

Η προσαρµογή στη «Solvency II» σε συνδυασµό µε το αβέβαιο επενδυτικό οικονοµικό κλίµα οδήγησε σε ένα συντηρητικό 
επενδυτικό προσανατολισµό του επενδυτικού χαρτοφυλακίου («τακτική κατανοµή») σύµφωνα µε την στρατηγική 
κατανοµή που έχει αποφασιστεί από το Διοικητικό Συµβούλιο. Η γενικότερη στρατηγική είχε ως στόχο τη διαµόρφωση 
ενός πιο διαφοροποιηµένου, ισορροπηµένου, όχι µόνο γεωγραφικά, αλλά και ποιοτικά, επενδυτικού χαρτοφυλακίου µε 
σκοπό το περιορισµό του απαιτητού κεφαλαίου φερεγγυότητας και του αναλαµβανόµενου επενδυτικού ρίσκου. Την 
31/12/2012 το χρηµατοοικονοµικό επενδυτικό χαρτοφυλάκιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, βάσει της ποσοστιαίας 
κατανοµής, διαµορφώθηκε ως εξής: 7,47% σε µετοχές, 57,88% σε κρατικά οµόλογα, 33,82% σε εταιρικά οµόλογα και 
0,83% σε µετρητά. Ειδικότερα, το σύνολο τον οµολόγων στο επενδυτικό χαρτοφυλάκιο αυξήθηκε κατά 35,8 εκ. €, ενώ οι 
επενδύσεις σε µετοχές αυξήθηκαν κατά 2,1 εκ. €.
Το σύνολο του επενδυτικού χαρτοφυλακίου υπόκειται µηνιαίως σε stress test, ώστε η εταιρία να έχει εικόνα πιθανών 
µεταβολών στην αξία του χαρτοφυλακίου λόγω αλλαγών στις αποδόσεις των επενδύσεων. Πιο συγκεκριµένα, το 
Δεκέµβριο του 2012, σε περίπτωση µέσης πτώσης 10% στις τιµές των µετοχών, µέσης ανόδου 100 µονάδες βάσης των 
αποδόσεων στη λήξη των εταιρικών οµολόγων και 50 µονάδες βάσης των αποδόσεων στη λήξη των κρατικών οµολόγων, 
το επενδυτικό χαρτοφυλάκιο εκτιµάται ότι θα είχε απώλειες 3,6 εκ. €.

MEΓΕΘΗ (σε χιλιάδες ευρώ)

ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟ

ΙΔΙΑ ΚΕΦΑΛΑΙΑ

KYKΛΟΣ ΕΡΓΑΣΙΩΝ

AΠΟΖΗΜΙΩΣΕΙΣ

AΠΟΘΕΜΑΤΑ

ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΣ ΔΑΝΕΙΣΜΟΣ

ΚΑΘΑΡΑ ΚΕΡΔΗ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ
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69.250 

202.340 

0 

11.967 

257.047

41.403

152.786

59.813

189.172

0 

3.959

+8,33%

+24,79%

+7,09%

+15,77%

+6,96%

+302%

Σε αυτό το περιβάλλον και παρά την προβλεπόµενη συνέχιση της συρρίκνωσης της ελληνικής ασφαλιστικής αγοράς, η 
εταιρία έχει θέσει για το 2013 τους παρακάτω οικονοµικούς στόχους:

Αύξηση παραγωγής κατά 8,7%

Μείωση των γενικών εξόδων ως ποσοστό επί της παραγωγής κατά 0,5%

Μείωση του κόστους πρόσκτησης κατά 0,5%

Μείωση του συντελεστή ζηµιών κατά 1%

Μείωση του συντελεστή ακυρώσεων κατά 2%

Επίτευξη κερδών προ φόρων τουλάχιστον στα επίπεδα του 2012

Παράλληλα, τέθηκαν για το 2013 και οι κατωτέρω ποιοτικοί (διοικητικοί) στόχοι:

Αναδιοργάνωση των µηχανογραφικών εφαρµογών µέσω της νέας αρχιτεκτονικής δικτύου (SOA Platform)

Διοικητικός διαχωρισµός τµηµάτων Αποζηµιώσεων από τα τµήµατα Εκδόσεων

Σύσταση νέων επιτροπών Αµοιβών και Διαχείρισης Κινδύνου

Σύσταση Γραφείου Διαχείρισης Έργων και τµήµατος CRM Analytics

Έναρξη σταδιακής ενοποίησης του back - office όλων των εταιριών του Οµίλου

Είναι προφανές, πως η Ευρωπαϊκή Πίστη, ούσα απαλλαγµένη από δανειακές υποχρεώσεις, θέτει υψηλότερους στόχους 
και τους επιτυγχάνει, σε κλίµα που δεν διευκολύνει την επιχειρηµατική δραστηριότητα. Οι αριθµοί δικαιώνουν την 
προσπάθεια όλων µας για µια υγιή εταιρία που παρέχει ασφάλεια στους εργαζόµενους, τους πελάτες και τους µετόχους.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Η προσαρµογή στη «Solvency II» σε συνδυασµό µε το αβέβαιο επενδυτικό οικονοµικό κλίµα οδήγησε σε ένα συντηρητικό 
επενδυτικό προσανατολισµό του επενδυτικού χαρτοφυλακίου («τακτική κατανοµή») σύµφωνα µε την στρατηγική 
κατανοµή που έχει αποφασιστεί από το Διοικητικό Συµβούλιο. Η γενικότερη στρατηγική είχε ως στόχο τη διαµόρφωση 
ενός πιο διαφοροποιηµένου, ισορροπηµένου, όχι µόνο γεωγραφικά, αλλά και ποιοτικά, επενδυτικού χαρτοφυλακίου µε 
σκοπό το περιορισµό του απαιτητού κεφαλαίου φερεγγυότητας και του αναλαµβανόµενου επενδυτικού ρίσκου. Την 
31/12/2012 το χρηµατοοικονοµικό επενδυτικό χαρτοφυλάκιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, βάσει της ποσοστιαίας 
κατανοµής, διαµορφώθηκε ως εξής: 7,47% σε µετοχές, 57,88% σε κρατικά οµόλογα, 33,82% σε εταιρικά οµόλογα και 
0,83% σε µετρητά. Ειδικότερα, το σύνολο τον οµολόγων στο επενδυτικό χαρτοφυλάκιο αυξήθηκε κατά 35,8 εκ. €, ενώ οι 
επενδύσεις σε µετοχές αυξήθηκαν κατά 2,1 εκ. €.
Το σύνολο του επενδυτικού χαρτοφυλακίου υπόκειται µηνιαίως σε stress test, ώστε η εταιρία να έχει εικόνα πιθανών 
µεταβολών στην αξία του χαρτοφυλακίου λόγω αλλαγών στις αποδόσεις των επενδύσεων. Πιο συγκεκριµένα, το 
Δεκέµβριο του 2012, σε περίπτωση µέσης πτώσης 10% στις τιµές των µετοχών, µέσης ανόδου 100 µονάδες βάσης των 
αποδόσεων στη λήξη των εταιρικών οµολόγων και 50 µονάδες βάσης των αποδόσεων στη λήξη των κρατικών οµολόγων, 
το επενδυτικό χαρτοφυλάκιο εκτιµάται ότι θα είχε απώλειες 3,6 εκ. €.

Σε αυτό το περιβάλλον και παρά την προβλεπόµενη συνέχιση της συρρίκνωσης της ελληνικής ασφαλιστικής αγοράς, η 
εταιρία έχει θέσει για το 2013 τους παρακάτω οικονοµικούς στόχους:

Αύξηση παραγωγής κατά 8,7%

Μείωση των γενικών εξόδων ως ποσοστό επί της παραγωγής κατά 0,5%

Μείωση του κόστους πρόσκτησης κατά 0,5%

Μείωση του συντελεστή ζηµιών κατά 1%

Μείωση του συντελεστή ακυρώσεων κατά 2%

Επίτευξη κερδών προ φόρων τουλάχιστον στα επίπεδα του 2012

Παράλληλα, τέθηκαν για το 2013 και οι κατωτέρω ποιοτικοί (διοικητικοί) στόχοι:

Αναδιοργάνωση των µηχανογραφικών εφαρµογών µέσω της νέας αρχιτεκτονικής δικτύου (SOA Platform)

Διοικητικός διαχωρισµός τµηµάτων Αποζηµιώσεων από τα τµήµατα Εκδόσεων

Σύσταση νέων επιτροπών Αµοιβών και Διαχείρισης Κινδύνου

Σύσταση Γραφείου Διαχείρισης Έργων και τµήµατος CRM Analytics

Έναρξη σταδιακής ενοποίησης του back - office όλων των εταιριών του Οµίλου

Είναι προφανές, πως η Ευρωπαϊκή Πίστη, ούσα απαλλαγµένη από δανειακές υποχρεώσεις, θέτει υψηλότερους στόχους 
και τους επιτυγχάνει, σε κλίµα που δεν διευκολύνει την επιχειρηµατική δραστηριότητα. Οι αριθµοί δικαιώνουν την 
προσπάθεια όλων µας για µια υγιή εταιρία που παρέχει ασφάλεια στους εργαζόµενους, τους πελάτες και τους µετόχους.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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ΑΞΟΝΕΣ ISO 26000

1. ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΠΡΟΣΦΟΡΑ
Στόχος της Εταιρίας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, είναι η επέκταση και η ενίσχυση του κοινωνικού της ρόλου, µέσω 
δράσεων που συµβάλλουν στην ενίσχυση του κοινωνικού ιστού. Η αναγκαιότητα ενίσχυσης των θεσµών και των 
συλλογικών ενεργειών, ιδιαίτερα σήµερα που οι πολίτες δοκιµάζονται, αποτελεί µέληµα όλων µας.

Κάθε εταιρία που αντιλαµβάνεται τον δοµικό της ρόλο στην κοινωνία του αύριο οφείλει να αναζητήσει συνέργειες µε 
ΜΚΟ και Φορείς Κοινωνικής Επιχειρηµατικότητας, µεγιστοποιώντας την συµµετοχή της στην λύση των προβληµάτων 
κοινωνικά ευπαθών οµάδων. Σκοπός µας είναι η επέκταση και ενίσχυση του κοινωνικού ρόλου της εταιρίας, µέσω 
δράσεων που συµβάλλουν στην ενίσχυση του κοινωνικού ιστού.

Στοχεύουµε στην κοινωνική ανάπτυξη, ως παράλληλη δράση µε την βασική µας εταιρική δραστηριότητα. Συγκεκριµένα, 
θέτουµε τις βάσεις της εταιρικής κοινωνικής δράσης, συνεργαζόµενοι µε τοπικούς φορείς βελτιώνοντας το βιοτικό τους 
επίπεδο, µειώνοντας τον κοινωνικό αποκλεισµό.

Συγκεκριµένα, έχουµε αναπτύξει µηχανισµούς και διαδικασίες, βάσει των οποίων καταγράφουµε και βάζουµε σε 
προτεραιότητα τα ζητήµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης αναφορικά µε τη σηµασία τους για τα Ενδιαφερόµενα Μέρη, 
το εξωτερικό Περιβάλλον και την Εταιρία. Μέσα από διαρκή αξιολόγηση και αναθεώρηση, ορίζουµε την υπεύθυνη δράση 
µας, η οποία προκύπτει από το διάλογο και την προσπάθεια δηµιουργίας κοινής βάσης συνεννόησης.
Οδηγός µας για την εταιρική δράση της κοινωνικής προσφοράς αποτελεί η δήλωση των Ηνωµένων Εθνών (Millennium 
Declaration) για τους 8 στόχους της Χιλιετίας (Millennium Development Goals). Ειδικότερα, οι παγκόσµιες προκλήσεις 
που επιδέχονται άµεση παρέµβαση είναι:

1) Εξάλειψη Φτώχειας και Πείνας
2) Καθιέρωση πρωτοβάθµιας εκπαίδευσης σε παγκόσµιο επίπεδο
3) Ισότητα των 2 φύλων και ενίσχυση του ρόλου της γυναίκας
4) Μείωση παιδικής θνησιµότητας
5) Βελτίωση συνθηκών µητρικής φροντίδας
6) Μάχη κατά του HIV και άλλων ασθενειών
7) Διασφάλιση περιβαλλοντικής ισορροπίας
8) Στήριξη της παγκόσµιας συνεργασίας για βιώσιµη ανάπτυξη

Ο τρόπος επίτευξης των παραπάνω στόχων απαιτεί συγκεκριµένες τακτικές και η απόφαση για συνεργασία µε τον 
εκάστοτε κοινωνικό φορέα εξαρτάται από το αξιακό φορτίο που φέρει, σε συνδυασµό µε τις µοναδικές γνώσεις, ειδικές 
ικανότητες και πόρους της εταιρίας. Ο ανθρώπινος πόνος και η διασφάλιση για την αποφυγή των συνεπειών του είναι 
σηµαντικό στοιχείο της µέχρι τώρα δράσης µας και των στόχων µας για το µέλλον.

Ασφαλιστικός Γονέας - η πρώτη ασφάλεια... αγάπης
Η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη είναι το εργαλείο για την επίτευξη της βιώσιµης ανάπτυξης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. 
Η βιωσιµότητα προϋποθέτει ισχυρά οικονοµικά αποτελέσµατα και κοινωνική αλληλεγγύη προς όλα τα ενδιαφερόµενο 
µέρη, ιδίως σήµερα που ο πολίτης δοκιµάζεται. Ο «Ασφαλιστικός Γονέας» πηγάζει από το χρέος της εταιρίας να 
διασφαλίσει πως η κοινωνική προσφορά δεν περιορίζεται µόνο σε χορηγίες, αλλά αποτελεί µέρος του επιχειρησιακού 
µας σχεδιασµού. Ειδικότερα, η Ευρωπαϊκή Πίστη εντάσσει έµπρακτα την εταιρική κοινωνική ευθύνη στο κέντρο της 
επιχειρησιακής της λειτουργίας,δηµιουργώντας µια νέα πρωτοποριακή ασφάλιση που προσφέρεται δωρεάν σε ολόκληρη 
την κοινωνία. Η εταιρία, πέραν των χορηγιών και των πράξεων αλληλεγγύης οικονοµικής ενίσχυσης, αντιλαµβανόµενη τις 
ανάγκες της κοινωνίας, εκµεταλλεύεται τις δεξιότητες και το γνωσιακό της κεφάλαιο, ώστε η επιχειρησιακή της δράση 
να µην έχει αποδέκτη µόνο τους πελάτες, αλλά το σύνολο του πληθυσµού. Δηµιουργεί, δηλαδή, ασφαλιστικά προϊόντα 
που ικανοποιούν πάγιες και διαρκείς ανάγκες της κοινωνίας, χωρίς την προϋπόθεση σχέσης εταιρίας - ασφαλισµένου.

Αυτή την εποχή, δεν αρκεί µόνο η οικονοµική ενίσχυση. Οι υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες θα πρέπει να κινητοποιήσουν 
τους πόρους και τις µοναδικές ικανότητες που αξιοποιούν καθηµερινά στις εταιρικές τους διεργασίες, ώστε να παράγουν 
και στον κοινωνικό τοµέα, προστιθέµενης αξίας έργο.

Η νέα ασφάλιση προσφέρεται, από το 2012, χωρίς κόστος και είναι άµεσα συνδεδεµένη µε την πιο συνηθισµένη 
καθηµερινή πράξη κάθε οικογένειας, τις καθηµερινές αγορές της. Εξασφαλίζει δωρεάν αγορές από συµβεβληµένες µε 
την Ευρωπαϊκή Πίστη µεγάλες επιχειρήσεις κάθε αντικειµένου σε περίπτωση που ο φυσικός γονέας από κάποιο ατύχηµα 
δεν θα µπορεί πλέον να εκπληρώσει αυτήν την αποστολή προς την οικογένειά του. Επιπλέον, η χρήση της κάρτας 
Ασφαλιστικός Γονέας µέσω των αγορών µε τις συνεργαζόµενες επιχειρήσεις εξασφαλίζει επιστροφή ασφαλίστρων, 
µειώνοντας το κόστος των υπηρεσιών της εταιρίας προς τον πολίτη. Η απόκτηση, η χρήση και η πλήρης ενηµέρωση για 
τον Ασφαλιστικό Γονέα είναι απλή και προσφέρεται στο www.asfalistikosgoneas.gr ή σε έναν από τους 3.500 συνεργάτες 

της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη σε ολόκληρη την Ελλάδα.
Η εταιρία εκτιµά ότι ο Ασφαλιστικός Γονέας, πέραν των άλλων, είναι µια πράξη αλληλεγγύης προς την πληττόµενη από 
την οικονοµική κρίση ελληνική κοινωνία και αποτελεί συνέχεια προηγούµενων ανάλογων πράξεων αλληλεγγύης.

Super League
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη αντιλαµβανόµαστε το δοµικό µας ρόλο στη διαµόρφωση της κοινωνίας του Αύριο και για το λόγο 
αυτό, υποστηρίζουµε ενεργά τον Αθλητισµό και το Παιδί αναδεικνύοντας την υπεύθυνη δράση µας. Πιστεύουµε ότι η 
Αθλητισµός αποτελεί κάτι παραπάνω από σωµατική δραστηριότητα: αποτελεί κοινωνικό θεσµό που κάθε υπεύθυνος 
εταιρικός πολίτης οφείλει να αναγνωρίζει την αξία του και να καλλιεργεί τη διάδοση του κοινωνικού του µηνύµατος. Την 
περίοδο αυτή, η κοινωνία και τα παιδιά έχουν ανάγκη περισσότερο από ποτέ συλλογικές δράσεις που φέρουν το µήνυµα 
της συµµετοχής. Ειδικότερα, η εταιρία µας στο πλαίσιο των ενεργειών Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης για το 2012, 
στήριξε έµπρακτα ως χορηγός, την ενέργεια της Super League Ελλάδας «Μια µπάλα για τα παιδιά», έχοντας στόχο την 
ευαισθητοποίηση του κοινού σε θέµατα που αφορούσαν στο παιδί.

Η συγκεκριµένη ενέργεια αποτελεί µέρος της συνολικής µας προσπάθειας προσέγγισης των ενδιαφερόµενων φορέων 
για τη συνδιαµόρφωση του πλαισίου που ορίζει η δράση µας. Στη βάση της ανωτέρω πρωτοβουλίας, η Ευρωπαϊκή Πίστη 
αποτέλεσε τον επίσηµο υποστηρικτή της Super League ΟΠΑΠ για την αγωνιστική περίοδο 2012 - 2013, ενώ παράλληλα 
µε το Οµαδικό Ασφαλιστήριο Κάλυψης Ατυχηµάτων και Ιατροφαρµακευτικής περίθαλψης των ποδοσφαιριστών των 
ΠΑΕ-Μελών της Super League οι ποδοσφαιριστές έχουν πρόσβαση σε µία σειρά από καλύψεις που προσφέρει η εταιρία.
Υποδεχόµενοι τους ποδοσφαιριστές των ΠΑΕ - Μελών της Super League στη µεγάλη οικογένεια των ασφαλισµένων της 
ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, είµαστε πεπεισµένοι, ότι η συγκεκριµένη συνεργασία έχει αµοιβαία οφέλη και αναδεικνύει 
συνέργειες. Η στήριξη του ελληνικού ποδοσφαίρου, η γνωριµία του παιδιού µε τη φίλαθλη κοινότητα, και ο
συνδυασµός των παραπάνω µε πράξεις εταιρικής κοινωνικής αλληλεγγύης είναι οι καρποί προσπαθειών που 
επιβεβαιώνουν τις επί 36 χρόνια αδιαπραγµάτευτες αρχές µας: Σύνεση, Αφοσίωση, Επαγγελµατισµός και Σεβασµός σε 
όλα τα ενδιαφερόµενο µέρη.

Κλίµακα - Κλίµαξ Plus
Η Ευρωπαϊκή Πίστη συµπράττει µε την ΜΚΟ Κλίµακα µε δραστηριότητες η οποία στοχεύει τόσο στην διάθεση υπηρεσιών 
ψυχικής υγείας όσο και στην υλοποίηση προγραµµάτων κοινωνικής ενσωµάτωσης ευάλωτων οµάδων πληθυσµού. Η 
Κλίµακα δίνει διαρκή αγώνα για τον περιορισµό των ανισοτήτων, την διεκδίκηση ίσων ευκαιριών πρόσβασης στα δηµόσια 
αγαθά και την αύξηση της κοινωνικής συνοχής και αλληλεγγύης.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεν έχει την δυνατότητα αντιµετώπισης των γενεσιουργών αιτιών του κοινωνικού αποκλεισµού, 
τουλάχιστον σε πρώτο βαθµό. Αποτελεί όµως, πρόκληση η αντιµετώπιση των συνεπειών, ως κατασταλτικός παράγοντας 

για την εµφάνιση φαινοµένων κοινωνικής αλλοτρίωσης. Ειδικότερα, η εταιρική κοινωνική δράση της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη δεν συνδέεται µε την ιδέα της φιλανθρωπίας, η οποία αν και αποτελεί αναµφισβήτητη αξία, κανένα πρόγραµµα και 
δράση δεν µπορεί να έχει µακροπρόθεσµα αποτελέσµατα αν οι ίδιοι οι ωφελούµενοι δεν συµµετέχουν ενεργά, εάν δεν 
υιοθετήσουν έναν ενεργό ρόλο απέναντι στη ζωή και δεν βιώσουν την προσφερόµενη βοήθεια ως µια ευκαιρία να 
αντιµετωπίσουν οι ίδιοι τα προβλήµατά τους και να εξελιχθούν.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη συνδιαµορφώνει το πλαίσιο στο οποίο ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες θα δηµιουργήσουν αξία µέσω 
της αυτοργόνωσης. Το πλαίσιο δράσεων αφορά την εκπαίδευση και εν γένει την παιδεία, η οποία είναι στοιχείο της 
κοινωνικής µας ανάπτυξης. Ορίζει τον προσανατολισµό µας, τις αξίες και τη διαδροµή µας. Η προώθηση της παιδείας µε 
σεβασµό στα ανθρώπινα δικαιώµατα και τις ιδιαιτερότητες της κάθε κοινωνικής οµάδας είναι χρέος κάθε υπεύθυνου 
εταιρικού πολίτη που επιδιώκει την κοινωνική ανάπτυξη.

Συγκεκριµένα, υποστηρίζουµε έµπρακτα το έργο της Κλίκακας και του Klimax Plus, µέσω της προσφοράς ρουχισµού, 
ηλεκτρονικών υπολογιστών, υλικών εκπαίδευσης, πολλαπλών εκτυπώσεων και γραφικής ύλης. Κατ' αυτό τον τρόπο 
συνδράµουµε στην παροχή µαθησιακών εργαλείων, δίνοντας την ευκαιρία στον αδύναµο να αποκτήσει γνώση, και άρα 
δύναµη µε δική του ευθύνη. Η συνεργασία µας µε την Κλίµακα και τον Klimax Plus ξεκίνησε το 2011 µε δράσης 
ενηµέρωσης, σεµιναρίων, παροχής µαθησιακών εργαλείων και υποστήριξης κοινωνικών δράσεων.

Συνδράµουµε στην προσπάθεια να γίνουν οι ευπαθείς κοινωνικά οµάδες αυτάρκεις και λειτουργικά παραγωγικές.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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ΑΞΟΝΕΣ ISO 26000

1. ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΠΡΟΣΦΟΡΑ
Στόχος της Εταιρίας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, είναι η επέκταση και η ενίσχυση του κοινωνικού της ρόλου, µέσω 
δράσεων που συµβάλλουν στην ενίσχυση του κοινωνικού ιστού. Η αναγκαιότητα ενίσχυσης των θεσµών και των 
συλλογικών ενεργειών, ιδιαίτερα σήµερα που οι πολίτες δοκιµάζονται, αποτελεί µέληµα όλων µας.

Κάθε εταιρία που αντιλαµβάνεται τον δοµικό της ρόλο στην κοινωνία του αύριο οφείλει να αναζητήσει συνέργειες µε 
ΜΚΟ και Φορείς Κοινωνικής Επιχειρηµατικότητας, µεγιστοποιώντας την συµµετοχή της στην λύση των προβληµάτων 
κοινωνικά ευπαθών οµάδων. Σκοπός µας είναι η επέκταση και ενίσχυση του κοινωνικού ρόλου της εταιρίας, µέσω 
δράσεων που συµβάλλουν στην ενίσχυση του κοινωνικού ιστού.

Στοχεύουµε στην κοινωνική ανάπτυξη, ως παράλληλη δράση µε την βασική µας εταιρική δραστηριότητα. Συγκεκριµένα, 
θέτουµε τις βάσεις της εταιρικής κοινωνικής δράσης, συνεργαζόµενοι µε τοπικούς φορείς βελτιώνοντας το βιοτικό τους 
επίπεδο, µειώνοντας τον κοινωνικό αποκλεισµό.

Συγκεκριµένα, έχουµε αναπτύξει µηχανισµούς και διαδικασίες, βάσει των οποίων καταγράφουµε και βάζουµε σε 
προτεραιότητα τα ζητήµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης αναφορικά µε τη σηµασία τους για τα Ενδιαφερόµενα Μέρη, 
το εξωτερικό Περιβάλλον και την Εταιρία. Μέσα από διαρκή αξιολόγηση και αναθεώρηση, ορίζουµε την υπεύθυνη δράση 
µας, η οποία προκύπτει από το διάλογο και την προσπάθεια δηµιουργίας κοινής βάσης συνεννόησης.
Οδηγός µας για την εταιρική δράση της κοινωνικής προσφοράς αποτελεί η δήλωση των Ηνωµένων Εθνών (Millennium 
Declaration) για τους 8 στόχους της Χιλιετίας (Millennium Development Goals). Ειδικότερα, οι παγκόσµιες προκλήσεις 
που επιδέχονται άµεση παρέµβαση είναι:

1) Εξάλειψη Φτώχειας και Πείνας
2) Καθιέρωση πρωτοβάθµιας εκπαίδευσης σε παγκόσµιο επίπεδο
3) Ισότητα των 2 φύλων και ενίσχυση του ρόλου της γυναίκας
4) Μείωση παιδικής θνησιµότητας
5) Βελτίωση συνθηκών µητρικής φροντίδας
6) Μάχη κατά του HIV και άλλων ασθενειών
7) Διασφάλιση περιβαλλοντικής ισορροπίας
8) Στήριξη της παγκόσµιας συνεργασίας για βιώσιµη ανάπτυξη

Ο τρόπος επίτευξης των παραπάνω στόχων απαιτεί συγκεκριµένες τακτικές και η απόφαση για συνεργασία µε τον 
εκάστοτε κοινωνικό φορέα εξαρτάται από το αξιακό φορτίο που φέρει, σε συνδυασµό µε τις µοναδικές γνώσεις, ειδικές 
ικανότητες και πόρους της εταιρίας. Ο ανθρώπινος πόνος και η διασφάλιση για την αποφυγή των συνεπειών του είναι 
σηµαντικό στοιχείο της µέχρι τώρα δράσης µας και των στόχων µας για το µέλλον.

Ασφαλιστικός Γονέας - η πρώτη ασφάλεια... αγάπης
Η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη είναι το εργαλείο για την επίτευξη της βιώσιµης ανάπτυξης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. 
Η βιωσιµότητα προϋποθέτει ισχυρά οικονοµικά αποτελέσµατα και κοινωνική αλληλεγγύη προς όλα τα ενδιαφερόµενο 
µέρη, ιδίως σήµερα που ο πολίτης δοκιµάζεται. Ο «Ασφαλιστικός Γονέας» πηγάζει από το χρέος της εταιρίας να 
διασφαλίσει πως η κοινωνική προσφορά δεν περιορίζεται µόνο σε χορηγίες, αλλά αποτελεί µέρος του επιχειρησιακού 
µας σχεδιασµού. Ειδικότερα, η Ευρωπαϊκή Πίστη εντάσσει έµπρακτα την εταιρική κοινωνική ευθύνη στο κέντρο της 
επιχειρησιακής της λειτουργίας,δηµιουργώντας µια νέα πρωτοποριακή ασφάλιση που προσφέρεται δωρεάν σε ολόκληρη 
την κοινωνία. Η εταιρία, πέραν των χορηγιών και των πράξεων αλληλεγγύης οικονοµικής ενίσχυσης, αντιλαµβανόµενη τις 
ανάγκες της κοινωνίας, εκµεταλλεύεται τις δεξιότητες και το γνωσιακό της κεφάλαιο, ώστε η επιχειρησιακή της δράση 
να µην έχει αποδέκτη µόνο τους πελάτες, αλλά το σύνολο του πληθυσµού. Δηµιουργεί, δηλαδή, ασφαλιστικά προϊόντα 
που ικανοποιούν πάγιες και διαρκείς ανάγκες της κοινωνίας, χωρίς την προϋπόθεση σχέσης εταιρίας - ασφαλισµένου.

Αυτή την εποχή, δεν αρκεί µόνο η οικονοµική ενίσχυση. Οι υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες θα πρέπει να κινητοποιήσουν 
τους πόρους και τις µοναδικές ικανότητες που αξιοποιούν καθηµερινά στις εταιρικές τους διεργασίες, ώστε να παράγουν 
και στον κοινωνικό τοµέα, προστιθέµενης αξίας έργο.

Η νέα ασφάλιση προσφέρεται, από το 2012, χωρίς κόστος και είναι άµεσα συνδεδεµένη µε την πιο συνηθισµένη 
καθηµερινή πράξη κάθε οικογένειας, τις καθηµερινές αγορές της. Εξασφαλίζει δωρεάν αγορές από συµβεβληµένες µε 
την Ευρωπαϊκή Πίστη µεγάλες επιχειρήσεις κάθε αντικειµένου σε περίπτωση που ο φυσικός γονέας από κάποιο ατύχηµα 
δεν θα µπορεί πλέον να εκπληρώσει αυτήν την αποστολή προς την οικογένειά του. Επιπλέον, η χρήση της κάρτας 
Ασφαλιστικός Γονέας µέσω των αγορών µε τις συνεργαζόµενες επιχειρήσεις εξασφαλίζει επιστροφή ασφαλίστρων, 
µειώνοντας το κόστος των υπηρεσιών της εταιρίας προς τον πολίτη. Η απόκτηση, η χρήση και η πλήρης ενηµέρωση για 
τον Ασφαλιστικό Γονέα είναι απλή και προσφέρεται στο www.asfalistikosgoneas.gr ή σε έναν από τους 3.500 συνεργάτες 

της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη σε ολόκληρη την Ελλάδα.
Η εταιρία εκτιµά ότι ο Ασφαλιστικός Γονέας, πέραν των άλλων, είναι µια πράξη αλληλεγγύης προς την πληττόµενη από 
την οικονοµική κρίση ελληνική κοινωνία και αποτελεί συνέχεια προηγούµενων ανάλογων πράξεων αλληλεγγύης.

Super League
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη αντιλαµβανόµαστε το δοµικό µας ρόλο στη διαµόρφωση της κοινωνίας του Αύριο και για το λόγο 
αυτό, υποστηρίζουµε ενεργά τον Αθλητισµό και το Παιδί αναδεικνύοντας την υπεύθυνη δράση µας. Πιστεύουµε ότι η 
Αθλητισµός αποτελεί κάτι παραπάνω από σωµατική δραστηριότητα: αποτελεί κοινωνικό θεσµό που κάθε υπεύθυνος 
εταιρικός πολίτης οφείλει να αναγνωρίζει την αξία του και να καλλιεργεί τη διάδοση του κοινωνικού του µηνύµατος. Την 
περίοδο αυτή, η κοινωνία και τα παιδιά έχουν ανάγκη περισσότερο από ποτέ συλλογικές δράσεις που φέρουν το µήνυµα 
της συµµετοχής. Ειδικότερα, η εταιρία µας στο πλαίσιο των ενεργειών Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης για το 2012, 
στήριξε έµπρακτα ως χορηγός, την ενέργεια της Super League Ελλάδας «Μια µπάλα για τα παιδιά», έχοντας στόχο την 
ευαισθητοποίηση του κοινού σε θέµατα που αφορούσαν στο παιδί.

Η συγκεκριµένη ενέργεια αποτελεί µέρος της συνολικής µας προσπάθειας προσέγγισης των ενδιαφερόµενων φορέων 
για τη συνδιαµόρφωση του πλαισίου που ορίζει η δράση µας. Στη βάση της ανωτέρω πρωτοβουλίας, η Ευρωπαϊκή Πίστη 
αποτέλεσε τον επίσηµο υποστηρικτή της Super League ΟΠΑΠ για την αγωνιστική περίοδο 2012 - 2013, ενώ παράλληλα 
µε το Οµαδικό Ασφαλιστήριο Κάλυψης Ατυχηµάτων και Ιατροφαρµακευτικής περίθαλψης των ποδοσφαιριστών των 
ΠΑΕ-Μελών της Super League οι ποδοσφαιριστές έχουν πρόσβαση σε µία σειρά από καλύψεις που προσφέρει η εταιρία.
Υποδεχόµενοι τους ποδοσφαιριστές των ΠΑΕ - Μελών της Super League στη µεγάλη οικογένεια των ασφαλισµένων της 
ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, είµαστε πεπεισµένοι, ότι η συγκεκριµένη συνεργασία έχει αµοιβαία οφέλη και αναδεικνύει 
συνέργειες. Η στήριξη του ελληνικού ποδοσφαίρου, η γνωριµία του παιδιού µε τη φίλαθλη κοινότητα, και ο
συνδυασµός των παραπάνω µε πράξεις εταιρικής κοινωνικής αλληλεγγύης είναι οι καρποί προσπαθειών που 
επιβεβαιώνουν τις επί 36 χρόνια αδιαπραγµάτευτες αρχές µας: Σύνεση, Αφοσίωση, Επαγγελµατισµός και Σεβασµός σε 
όλα τα ενδιαφερόµενο µέρη.

Κλίµακα - Κλίµαξ Plus
Η Ευρωπαϊκή Πίστη συµπράττει µε την ΜΚΟ Κλίµακα µε δραστηριότητες η οποία στοχεύει τόσο στην διάθεση υπηρεσιών 
ψυχικής υγείας όσο και στην υλοποίηση προγραµµάτων κοινωνικής ενσωµάτωσης ευάλωτων οµάδων πληθυσµού. Η 
Κλίµακα δίνει διαρκή αγώνα για τον περιορισµό των ανισοτήτων, την διεκδίκηση ίσων ευκαιριών πρόσβασης στα δηµόσια 
αγαθά και την αύξηση της κοινωνικής συνοχής και αλληλεγγύης.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεν έχει την δυνατότητα αντιµετώπισης των γενεσιουργών αιτιών του κοινωνικού αποκλεισµού, 
τουλάχιστον σε πρώτο βαθµό. Αποτελεί όµως, πρόκληση η αντιµετώπιση των συνεπειών, ως κατασταλτικός παράγοντας 

για την εµφάνιση φαινοµένων κοινωνικής αλλοτρίωσης. Ειδικότερα, η εταιρική κοινωνική δράση της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη δεν συνδέεται µε την ιδέα της φιλανθρωπίας, η οποία αν και αποτελεί αναµφισβήτητη αξία, κανένα πρόγραµµα και 
δράση δεν µπορεί να έχει µακροπρόθεσµα αποτελέσµατα αν οι ίδιοι οι ωφελούµενοι δεν συµµετέχουν ενεργά, εάν δεν 
υιοθετήσουν έναν ενεργό ρόλο απέναντι στη ζωή και δεν βιώσουν την προσφερόµενη βοήθεια ως µια ευκαιρία να 
αντιµετωπίσουν οι ίδιοι τα προβλήµατά τους και να εξελιχθούν.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη συνδιαµορφώνει το πλαίσιο στο οποίο ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες θα δηµιουργήσουν αξία µέσω 
της αυτοργόνωσης. Το πλαίσιο δράσεων αφορά την εκπαίδευση και εν γένει την παιδεία, η οποία είναι στοιχείο της 
κοινωνικής µας ανάπτυξης. Ορίζει τον προσανατολισµό µας, τις αξίες και τη διαδροµή µας. Η προώθηση της παιδείας µε 
σεβασµό στα ανθρώπινα δικαιώµατα και τις ιδιαιτερότητες της κάθε κοινωνικής οµάδας είναι χρέος κάθε υπεύθυνου 
εταιρικού πολίτη που επιδιώκει την κοινωνική ανάπτυξη.

Συγκεκριµένα, υποστηρίζουµε έµπρακτα το έργο της Κλίκακας και του Klimax Plus, µέσω της προσφοράς ρουχισµού, 
ηλεκτρονικών υπολογιστών, υλικών εκπαίδευσης, πολλαπλών εκτυπώσεων και γραφικής ύλης. Κατ' αυτό τον τρόπο 
συνδράµουµε στην παροχή µαθησιακών εργαλείων, δίνοντας την ευκαιρία στον αδύναµο να αποκτήσει γνώση, και άρα 
δύναµη µε δική του ευθύνη. Η συνεργασία µας µε την Κλίµακα και τον Klimax Plus ξεκίνησε το 2011 µε δράσης 
ενηµέρωσης, σεµιναρίων, παροχής µαθησιακών εργαλείων και υποστήριξης κοινωνικών δράσεων.

Συνδράµουµε στην προσπάθεια να γίνουν οι ευπαθείς κοινωνικά οµάδες αυτάρκεις και λειτουργικά παραγωγικές.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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ΑΞΟΝΕΣ ISO 26000

1. ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΠΡΟΣΦΟΡΑ
Στόχος της Εταιρίας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, είναι η επέκταση και η ενίσχυση του κοινωνικού της ρόλου, µέσω 
δράσεων που συµβάλλουν στην ενίσχυση του κοινωνικού ιστού. Η αναγκαιότητα ενίσχυσης των θεσµών και των 
συλλογικών ενεργειών, ιδιαίτερα σήµερα που οι πολίτες δοκιµάζονται, αποτελεί µέληµα όλων µας.

Κάθε εταιρία που αντιλαµβάνεται τον δοµικό της ρόλο στην κοινωνία του αύριο οφείλει να αναζητήσει συνέργειες µε 
ΜΚΟ και Φορείς Κοινωνικής Επιχειρηµατικότητας, µεγιστοποιώντας την συµµετοχή της στην λύση των προβληµάτων 
κοινωνικά ευπαθών οµάδων. Σκοπός µας είναι η επέκταση και ενίσχυση του κοινωνικού ρόλου της εταιρίας, µέσω 
δράσεων που συµβάλλουν στην ενίσχυση του κοινωνικού ιστού.

Στοχεύουµε στην κοινωνική ανάπτυξη, ως παράλληλη δράση µε την βασική µας εταιρική δραστηριότητα. Συγκεκριµένα, 
θέτουµε τις βάσεις της εταιρικής κοινωνικής δράσης, συνεργαζόµενοι µε τοπικούς φορείς βελτιώνοντας το βιοτικό τους 
επίπεδο, µειώνοντας τον κοινωνικό αποκλεισµό.

Συγκεκριµένα, έχουµε αναπτύξει µηχανισµούς και διαδικασίες, βάσει των οποίων καταγράφουµε και βάζουµε σε 
προτεραιότητα τα ζητήµατα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης αναφορικά µε τη σηµασία τους για τα Ενδιαφερόµενα Μέρη, 
το εξωτερικό Περιβάλλον και την Εταιρία. Μέσα από διαρκή αξιολόγηση και αναθεώρηση, ορίζουµε την υπεύθυνη δράση 
µας, η οποία προκύπτει από το διάλογο και την προσπάθεια δηµιουργίας κοινής βάσης συνεννόησης.
Οδηγός µας για την εταιρική δράση της κοινωνικής προσφοράς αποτελεί η δήλωση των Ηνωµένων Εθνών (Millennium 
Declaration) για τους 8 στόχους της Χιλιετίας (Millennium Development Goals). Ειδικότερα, οι παγκόσµιες προκλήσεις 
που επιδέχονται άµεση παρέµβαση είναι:

1) Εξάλειψη Φτώχειας και Πείνας
2) Καθιέρωση πρωτοβάθµιας εκπαίδευσης σε παγκόσµιο επίπεδο
3) Ισότητα των 2 φύλων και ενίσχυση του ρόλου της γυναίκας
4) Μείωση παιδικής θνησιµότητας
5) Βελτίωση συνθηκών µητρικής φροντίδας
6) Μάχη κατά του HIV και άλλων ασθενειών
7) Διασφάλιση περιβαλλοντικής ισορροπίας
8) Στήριξη της παγκόσµιας συνεργασίας για βιώσιµη ανάπτυξη

Ο τρόπος επίτευξης των παραπάνω στόχων απαιτεί συγκεκριµένες τακτικές και η απόφαση για συνεργασία µε τον 
εκάστοτε κοινωνικό φορέα εξαρτάται από το αξιακό φορτίο που φέρει, σε συνδυασµό µε τις µοναδικές γνώσεις, ειδικές 
ικανότητες και πόρους της εταιρίας. Ο ανθρώπινος πόνος και η διασφάλιση για την αποφυγή των συνεπειών του είναι 
σηµαντικό στοιχείο της µέχρι τώρα δράσης µας και των στόχων µας για το µέλλον.

Ασφαλιστικός Γονέας - η πρώτη ασφάλεια... αγάπης
Η Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη είναι το εργαλείο για την επίτευξη της βιώσιµης ανάπτυξης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. 
Η βιωσιµότητα προϋποθέτει ισχυρά οικονοµικά αποτελέσµατα και κοινωνική αλληλεγγύη προς όλα τα ενδιαφερόµενο 
µέρη, ιδίως σήµερα που ο πολίτης δοκιµάζεται. Ο «Ασφαλιστικός Γονέας» πηγάζει από το χρέος της εταιρίας να 
διασφαλίσει πως η κοινωνική προσφορά δεν περιορίζεται µόνο σε χορηγίες, αλλά αποτελεί µέρος του επιχειρησιακού 
µας σχεδιασµού. Ειδικότερα, η Ευρωπαϊκή Πίστη εντάσσει έµπρακτα την εταιρική κοινωνική ευθύνη στο κέντρο της 
επιχειρησιακής της λειτουργίας,δηµιουργώντας µια νέα πρωτοποριακή ασφάλιση που προσφέρεται δωρεάν σε ολόκληρη 
την κοινωνία. Η εταιρία, πέραν των χορηγιών και των πράξεων αλληλεγγύης οικονοµικής ενίσχυσης, αντιλαµβανόµενη τις 
ανάγκες της κοινωνίας, εκµεταλλεύεται τις δεξιότητες και το γνωσιακό της κεφάλαιο, ώστε η επιχειρησιακή της δράση 
να µην έχει αποδέκτη µόνο τους πελάτες, αλλά το σύνολο του πληθυσµού. Δηµιουργεί, δηλαδή, ασφαλιστικά προϊόντα 
που ικανοποιούν πάγιες και διαρκείς ανάγκες της κοινωνίας, χωρίς την προϋπόθεση σχέσης εταιρίας - ασφαλισµένου.

Αυτή την εποχή, δεν αρκεί µόνο η οικονοµική ενίσχυση. Οι υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες θα πρέπει να κινητοποιήσουν 
τους πόρους και τις µοναδικές ικανότητες που αξιοποιούν καθηµερινά στις εταιρικές τους διεργασίες, ώστε να παράγουν 
και στον κοινωνικό τοµέα, προστιθέµενης αξίας έργο.

Η νέα ασφάλιση προσφέρεται, από το 2012, χωρίς κόστος και είναι άµεσα συνδεδεµένη µε την πιο συνηθισµένη 
καθηµερινή πράξη κάθε οικογένειας, τις καθηµερινές αγορές της. Εξασφαλίζει δωρεάν αγορές από συµβεβληµένες µε 
την Ευρωπαϊκή Πίστη µεγάλες επιχειρήσεις κάθε αντικειµένου σε περίπτωση που ο φυσικός γονέας από κάποιο ατύχηµα 
δεν θα µπορεί πλέον να εκπληρώσει αυτήν την αποστολή προς την οικογένειά του. Επιπλέον, η χρήση της κάρτας 
Ασφαλιστικός Γονέας µέσω των αγορών µε τις συνεργαζόµενες επιχειρήσεις εξασφαλίζει επιστροφή ασφαλίστρων, 
µειώνοντας το κόστος των υπηρεσιών της εταιρίας προς τον πολίτη. Η απόκτηση, η χρήση και η πλήρης ενηµέρωση για 
τον Ασφαλιστικό Γονέα είναι απλή και προσφέρεται στο www.asfalistikosgoneas.gr ή σε έναν από τους 3.500 συνεργάτες 

της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη σε ολόκληρη την Ελλάδα.
Η εταιρία εκτιµά ότι ο Ασφαλιστικός Γονέας, πέραν των άλλων, είναι µια πράξη αλληλεγγύης προς την πληττόµενη από 
την οικονοµική κρίση ελληνική κοινωνία και αποτελεί συνέχεια προηγούµενων ανάλογων πράξεων αλληλεγγύης.

Super League
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη αντιλαµβανόµαστε το δοµικό µας ρόλο στη διαµόρφωση της κοινωνίας του Αύριο και για το λόγο 
αυτό, υποστηρίζουµε ενεργά τον Αθλητισµό και το Παιδί αναδεικνύοντας την υπεύθυνη δράση µας. Πιστεύουµε ότι η 
Αθλητισµός αποτελεί κάτι παραπάνω από σωµατική δραστηριότητα: αποτελεί κοινωνικό θεσµό που κάθε υπεύθυνος 
εταιρικός πολίτης οφείλει να αναγνωρίζει την αξία του και να καλλιεργεί τη διάδοση του κοινωνικού του µηνύµατος. Την 
περίοδο αυτή, η κοινωνία και τα παιδιά έχουν ανάγκη περισσότερο από ποτέ συλλογικές δράσεις που φέρουν το µήνυµα 
της συµµετοχής. Ειδικότερα, η εταιρία µας στο πλαίσιο των ενεργειών Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης για το 2012, 
στήριξε έµπρακτα ως χορηγός, την ενέργεια της Super League Ελλάδας «Μια µπάλα για τα παιδιά», έχοντας στόχο την 
ευαισθητοποίηση του κοινού σε θέµατα που αφορούσαν στο παιδί.

Η συγκεκριµένη ενέργεια αποτελεί µέρος της συνολικής µας προσπάθειας προσέγγισης των ενδιαφερόµενων φορέων 
για τη συνδιαµόρφωση του πλαισίου που ορίζει η δράση µας. Στη βάση της ανωτέρω πρωτοβουλίας, η Ευρωπαϊκή Πίστη 
αποτέλεσε τον επίσηµο υποστηρικτή της Super League ΟΠΑΠ για την αγωνιστική περίοδο 2012 - 2013, ενώ παράλληλα 
µε το Οµαδικό Ασφαλιστήριο Κάλυψης Ατυχηµάτων και Ιατροφαρµακευτικής περίθαλψης των ποδοσφαιριστών των 
ΠΑΕ-Μελών της Super League οι ποδοσφαιριστές έχουν πρόσβαση σε µία σειρά από καλύψεις που προσφέρει η εταιρία.
Υποδεχόµενοι τους ποδοσφαιριστές των ΠΑΕ - Μελών της Super League στη µεγάλη οικογένεια των ασφαλισµένων της 
ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, είµαστε πεπεισµένοι, ότι η συγκεκριµένη συνεργασία έχει αµοιβαία οφέλη και αναδεικνύει 
συνέργειες. Η στήριξη του ελληνικού ποδοσφαίρου, η γνωριµία του παιδιού µε τη φίλαθλη κοινότητα, και ο
συνδυασµός των παραπάνω µε πράξεις εταιρικής κοινωνικής αλληλεγγύης είναι οι καρποί προσπαθειών που 
επιβεβαιώνουν τις επί 36 χρόνια αδιαπραγµάτευτες αρχές µας: Σύνεση, Αφοσίωση, Επαγγελµατισµός και Σεβασµός σε 
όλα τα ενδιαφερόµενο µέρη.

Κλίµακα - Κλίµαξ Plus
Η Ευρωπαϊκή Πίστη συµπράττει µε την ΜΚΟ Κλίµακα µε δραστηριότητες η οποία στοχεύει τόσο στην διάθεση υπηρεσιών 
ψυχικής υγείας όσο και στην υλοποίηση προγραµµάτων κοινωνικής ενσωµάτωσης ευάλωτων οµάδων πληθυσµού. Η 
Κλίµακα δίνει διαρκή αγώνα για τον περιορισµό των ανισοτήτων, την διεκδίκηση ίσων ευκαιριών πρόσβασης στα δηµόσια 
αγαθά και την αύξηση της κοινωνικής συνοχής και αλληλεγγύης.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεν έχει την δυνατότητα αντιµετώπισης των γενεσιουργών αιτιών του κοινωνικού αποκλεισµού, 
τουλάχιστον σε πρώτο βαθµό. Αποτελεί όµως, πρόκληση η αντιµετώπιση των συνεπειών, ως κατασταλτικός παράγοντας 

για την εµφάνιση φαινοµένων κοινωνικής αλλοτρίωσης. Ειδικότερα, η εταιρική κοινωνική δράση της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη δεν συνδέεται µε την ιδέα της φιλανθρωπίας, η οποία αν και αποτελεί αναµφισβήτητη αξία, κανένα πρόγραµµα και 
δράση δεν µπορεί να έχει µακροπρόθεσµα αποτελέσµατα αν οι ίδιοι οι ωφελούµενοι δεν συµµετέχουν ενεργά, εάν δεν 
υιοθετήσουν έναν ενεργό ρόλο απέναντι στη ζωή και δεν βιώσουν την προσφερόµενη βοήθεια ως µια ευκαιρία να 
αντιµετωπίσουν οι ίδιοι τα προβλήµατά τους και να εξελιχθούν.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη συνδιαµορφώνει το πλαίσιο στο οποίο ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες θα δηµιουργήσουν αξία µέσω 
της αυτοργόνωσης. Το πλαίσιο δράσεων αφορά την εκπαίδευση και εν γένει την παιδεία, η οποία είναι στοιχείο της 
κοινωνικής µας ανάπτυξης. Ορίζει τον προσανατολισµό µας, τις αξίες και τη διαδροµή µας. Η προώθηση της παιδείας µε 
σεβασµό στα ανθρώπινα δικαιώµατα και τις ιδιαιτερότητες της κάθε κοινωνικής οµάδας είναι χρέος κάθε υπεύθυνου 
εταιρικού πολίτη που επιδιώκει την κοινωνική ανάπτυξη.

Συγκεκριµένα, υποστηρίζουµε έµπρακτα το έργο της Κλίκακας και του Klimax Plus, µέσω της προσφοράς ρουχισµού, 
ηλεκτρονικών υπολογιστών, υλικών εκπαίδευσης, πολλαπλών εκτυπώσεων και γραφικής ύλης. Κατ' αυτό τον τρόπο 
συνδράµουµε στην παροχή µαθησιακών εργαλείων, δίνοντας την ευκαιρία στον αδύναµο να αποκτήσει γνώση, και άρα 
δύναµη µε δική του ευθύνη. Η συνεργασία µας µε την Κλίµακα και τον Klimax Plus ξεκίνησε το 2011 µε δράσης 
ενηµέρωσης, σεµιναρίων, παροχής µαθησιακών εργαλείων και υποστήριξης κοινωνικών δράσεων.

Συνδράµουµε στην προσπάθεια να γίνουν οι ευπαθείς κοινωνικά οµάδες αυτάρκεις και λειτουργικά παραγωγικές.

Δεύτερο Χέρι (Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης)
Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης είναι µια µη κυβερνητική, µη κερδοσκοπική ανθρωπιστική οργάνωση που έχει 
µεταφέρει και στην Ελλάδα τον θεσµό των καταστηµάτων "Charity Shop". Βραχίονας της κοινωνικής του ανάπτυξης 
αποτελεί το «Δεύτερο Χέρι». Στο «Δεύτερο Χέρι» πωλούνται σε πολύ χαµηλές τιµές και σε άριστη κατάσταση, είδη 
δώρων, βιβλία, δίσκοι, CD και µικροέπιπλα που προσφέρονται δωρεάν από τους πολίτες. Τα περισσότερα εµπορεύµατα 
του Καραβανιού είναι από «δεύτερο χέρι» (second - hand items) διότι µόνο έτσι µπορεί να τα εξασφαλίσει µε µηδενικό 
κόστος και να τα προσφέρει σε ιδιαίτερα χαµηλές τιµές.

Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης στα περίπου 20 χρόνια ύπαρξής του, έχει οικονοµικά «υιοθετήσει» πάνω από 22.000 
ορφανό παιδιά σε όλο τον κόσµο. Τα παιδιά αυτά είναι ορφανά, από πολέµους, φυσικές καταστροφές και κοινωνικές 
κρίσεις, από την Αϊτή έως την Παλαιστίνη, από τη Γιουγκοσλαβία έως τη Σρι Λάνκα και τη Σοµαλία. Μετά τη µεγάλη κρίση 
που βιώνει η Ελλάδα, το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης ολοκληρώνει τα προγράµµατά του παντού στον κόσµο και 
συγκεντρώνει τις προσπάθειές του µόνο στην Ελλάδα. Ο στόχος του προγράµµατος οικονοµικής υιοθεσίας ορφανών 
παιδιών στην Ελλάδα, που υλοποιεί το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης, είναι να βοηθηθούν σε αυτές τις εξαιρετικά 
δύσκολες συνθήκες τα ορφανά, τα οποία δεν βρίσκονται σε κάποιο ίδρυµα, αλλά τα συντηρούν ο παππούς ή η γιαγιά τους. 
Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης (συνεργαζόµενο µε τους δήµους σε όλη την Ελλάδα), για τη συγκεκριµένη 
πρωτοβουλία που υλοποιεί στην Ελλάδα, στηρίζεται αποκλειστικά στις προσφορές των πολιτών και των υπεύθυνων 
εταιριών.

Χρέος μας δεν είναι να δίνουμε μόνο 
αποζημιώσεις, αλλά να προλαμβάνουμε τον πόνο 
με υπεύθυνη δράση. Επιλέγουμε συνεργασίες με 
ΜΚΟ και ΚΟΙ.Σ.Π.Ε. που διαθέτουν γνώσεις

και ικανότητες σε τομείς που πλήττονται
από κοινωνική αναλγησία και

ανεύθυνες συμπεριφορές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη υποστηρίζει ενεργά το έργο του Ελληνικού Καραβανιού Αλληλεγγύης και ειδικότερα, την δράση του 
Δεύτερου Χεριού. Το 2011, η οικονοµική µας βοήθειά µας σηµατοδότησε την απαρχή µιας συνεργασίας που αποσκοπεί 
στην κοινωνική ανάπτυξη και την συνεργασία για ένα Αύριο µε λιγότερες διακρίσεις, µεγαλύτερη υπευθυνότητα και 
περισσότερες ευκαιρίες κοινωνικής ανέλιξης για τις ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη, 
έχοντας θέσει τις βάσεις αλληλεγγύης µεταξύ επιχειρηµατικότητας και κοινωνικών φορέων από το 2011, ενστερνίστηκε 
την ανάγκη στήριξης της ελληνικής οικογένειας που δοκιµάζεται το τελευταίο διάστηµα. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
θεώρησε χρέος της τη στήριξη του οικογενειακού ιστού, ως το κύτταρο της κοινωνίας, και ενίσχυσε οικονοµικά τη 
συγκεκριµένη προσπάθεια.

GREECE RACE FOR THE CURE
Ο Αγώνας Race for the Cure είναι η µεγαλύτερη παγκόσµια πρωτοβουλία ευαισθητοποίησης για την πρόληψη του 
καρκίνου του µαστού. Διοργανώνεται εδώ και 30 χρόνια σε περισσότερες από 140 πόλεις παγκοσµίως από την 
αµερικανική οργάνωση Susan G. Komen for the Cure.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ µε περισσότερους από 90 εργαζόµενούς της, έδωσε ηχηρό παρόν στον αγώνα Greece Race for 
the CureR που διοργάνωσε ο Πανελλήνιος Σύλλογος Γυναικών µε καρκίνο µαστού «Άλµα Ζωής». Ο αγώνας 
πραγµατοποιήθηκε τον Σεπτέµβριο του 2012 στο Ζάππειο Μέγαρο και περιλάµβανε µια διαδροµή 5 χλµ ή εναλλακτικά 
έναν περίπατο 2 χλµ. Συνολικά 13.000 γυναίκες, άνδρες και παιδιά ένωσαν τις δυνάµεις τους και έτρεξαν για κάθε 
γυναίκα της Ελλάδας. Το προσωπικό της εταιρίας, δείχνοντας για άλλη µια φορά την ευαισθησία του σε θέµατα 
κοινωνικής αλληλεγγύης, συµµετείχε στον αγώνα µε σκοπό την ενίσχυση του Συλλόγου στην προσπάθεια που καταβάλει 
για τη στήριξη των γυναικών που πάσχουν από καρκίνο του µαστού.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, συνεχίζει να στηρίζει έµπρακτα παρόµοιες ενέργειες που 
έχουν ως στόχο την ελπίδα, την εξάλειψη του φόβου και την ενηµέρωση που σώζει ζωές. Η οικονοµική ενίσχυση, αν και 
δεδοµένη, δεν έχει τόσο βαρύνουσα σηµασία, όσο η ευαισθητοποίηση και η κινητοποίηση των εργαζοµένων σε θέµατα 
που αφορούν όλους µας.

AIESEC
Η AIESEC είναι ένας εθελοντικός, µη κυβερνητικός, µη κερδοσκοπικός οργανισµός µε δίκτυο 113 χωρών, 86.000 µελών 
και 2300 πανεπιστηµίων σε ολόκληρο τον κόσµο. Αποτελεί το µεγαλύτερο φοιτητικό διεθνή οργανισµό µε όραµα την 
εξέλιξη των µελών του (προσωπική ανάπτυξη του φοιτητή, µέσα από διεθνείς συνέργειες, εµπειρίες και δράσεις 
κοινωνικής δικτύωσης στο εσωτερικό και το εξωτερικό) και την παγκόσµια ειρήνη. Στόχος της AIESEC είναι να δίνει όσο 
περισσότερες ευκαιρίες στα µέλη της, να ανακαλύψουν και να αναπτύξουν τις ικανότητές τους ώστε να έχουν θετικό 
αντίκτυπο στην κοινωνία.

Η AIESEC διοικείται αποκλειστικά από φοιτητές και πρόσφατους πτυχιούχους (έως και δύο έτη), δίνοντας έτσι την 
ευκαιρία σε νέους ανθρώπους να αναπτύξουν τις ηγετικές τους ικανότητες καθοδηγώντας τον οργανισµό προς το όραµά 
του.

Στο πλαίσιο της δραστηριότητά της, το 2012 η AIESEC NKUA προώθησε το πρόγραµµα Young Power, το οποίο αφορούσε 
τη διάδοση των 8 Millennium Development Goals του ΟΗΕ. Βάσει του προγράµµατος, εταιρίες καλούνταν να ενισχύσουν 
οικονοµικά τα έξοδα διαβίωσης φοιτητών από πανεπιστήµια του εξωτερικού, οι οποίοι καλούνταν να επισκεφθούν και να 
κάνουν γνωστό το νόηµα των Στόχων της Χιλιετίας. Το συγκεκριµένο πρόγραµµα είχε την υποστήριξη του Υπουργείου 
Παιδείας.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο του προγράµµατος Young Power, ανέλαβε τα βασικά έξοδα για 3 φοιτητές από 
Πανεπιστήµια του εξωτερικού (Βραζιλία). Οι φοιτητές για 2 µήνες επισκέφθηκαν την Ευαγγελική Σχολή (Πρότυπο 
Πειραµατικό Σχολείο στην Νέα Σµύρνη) µε σκοπό οι µαθητές να ενστερνιστούν την αξία των στόχων της Χιλιετίας του 
ΟΗΕ ως απαραίτητη προϋπόθεση για την δηµιουργία ενός βιώσιµου µέλλοντος. Με τη συγκεκριµένη συνεργασία 
υποστηρίξαµε και έµπρακτα τους στόχους της Χιλιετίας και κάναµε κοινωνούς της αξίας των στόχων τους µελλοντικούς 
υπεύθυνους πολίτες.

Στόχος της εταιρίας είναι να στηρίξει την AIESEC NKUA και το 2013 µε στόχο τη δηµιουργία συνεργειών (business & 
social impact) για τη διαµόρφωση του «τριγώνου» επιχείρηση (Ευρωπαϊκή Πίστη) - ΜΚΟ (Caritas Hellas) - Παιδία 
(AIESEC NKUA) για την προώθηση κοινών βιώσιµων στόχων, στο πλαίσιο του προγράµµατος “NGO for Change”. Οι 
στόχοι του προγράµµατος είναι η ενίσχυση της οικονοµικής βιωσιµότητας του οργανισµού (Caritas Hellas), η 
οργανωσιακή ανάπτυξη, η δηµιουργία σταθερών βάσεων για µελλοντικές δράσεις των οργανισµών και η ενίσχυση της 
εµπειρίας των ασκουµένων. Ειδικότερα, οι φοιτητές θα συµβάλλουν στη σωστή δόµηση και λειτουργία του site της

Caritas Hellas, την επέκταση/δηµιουργία σελίδων σε κοινωνικά δίκτυα, την προσέγγιση εταιρειών και χορηγών 
επικοινωνίας για την δηµιουργία συνεργασιών που θα µπορούν να υποστηρίξουν και προωθήσουν τις δράσεις της Caritas 
Hellas, καθώς και τη δηµιουργία βάσεων δεδοµένων της ΜΚΟ.

Τα έξοδα που θα προκύψουν θα αναληφθούν από την Ευρωπαϊκή Πίστη, η ΜΚΟ θα επωφεληθεί από το know - how και 
τις ιδέες των φοιτητών, και οι φοιτητές θα έχουν την ευκαιρία να εργαστούν σε περιβάλλον που οι ανάγκες δεν 
εστιάζονται πρωτογενώς στη δηµιουργία κέρδους, αλλά άµεσου κοινωνικού οφέλους. Επιπλέον, η Ευρωπαϊκή Πίστη θα 
καλύψει το κόστος της συνδροµής της AIESEC (ως premium µέλος) στον οργανισµό Eurocharity για 1 έτος, µε σκοπό τη 
δηµιουργία ισχυρότερων δεσµών µε τα µέλη της κοινότητας και την ανταλλαγή απόψεων προς βελτίωση των 
παρεχόµενων υπηρεσιών της.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη στέκεται αρωγός στην προσπάθεια της AIESEC και των συνεργαζόµενων ΜΚΟ, µέσω ενδυνάµωσης 
και έµπρακτης βοήθειας.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

13



Δεύτερο Χέρι (Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης)
Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης είναι µια µη κυβερνητική, µη κερδοσκοπική ανθρωπιστική οργάνωση που έχει 
µεταφέρει και στην Ελλάδα τον θεσµό των καταστηµάτων "Charity Shop". Βραχίονας της κοινωνικής του ανάπτυξης 
αποτελεί το «Δεύτερο Χέρι». Στο «Δεύτερο Χέρι» πωλούνται σε πολύ χαµηλές τιµές και σε άριστη κατάσταση, είδη 
δώρων, βιβλία, δίσκοι, CD και µικροέπιπλα που προσφέρονται δωρεάν από τους πολίτες. Τα περισσότερα εµπορεύµατα 
του Καραβανιού είναι από «δεύτερο χέρι» (second - hand items) διότι µόνο έτσι µπορεί να τα εξασφαλίσει µε µηδενικό 
κόστος και να τα προσφέρει σε ιδιαίτερα χαµηλές τιµές.

Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης στα περίπου 20 χρόνια ύπαρξής του, έχει οικονοµικά «υιοθετήσει» πάνω από 22.000 
ορφανό παιδιά σε όλο τον κόσµο. Τα παιδιά αυτά είναι ορφανά, από πολέµους, φυσικές καταστροφές και κοινωνικές 
κρίσεις, από την Αϊτή έως την Παλαιστίνη, από τη Γιουγκοσλαβία έως τη Σρι Λάνκα και τη Σοµαλία. Μετά τη µεγάλη κρίση 
που βιώνει η Ελλάδα, το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης ολοκληρώνει τα προγράµµατά του παντού στον κόσµο και 
συγκεντρώνει τις προσπάθειές του µόνο στην Ελλάδα. Ο στόχος του προγράµµατος οικονοµικής υιοθεσίας ορφανών 
παιδιών στην Ελλάδα, που υλοποιεί το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης, είναι να βοηθηθούν σε αυτές τις εξαιρετικά 
δύσκολες συνθήκες τα ορφανά, τα οποία δεν βρίσκονται σε κάποιο ίδρυµα, αλλά τα συντηρούν ο παππούς ή η γιαγιά τους. 
Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης (συνεργαζόµενο µε τους δήµους σε όλη την Ελλάδα), για τη συγκεκριµένη 
πρωτοβουλία που υλοποιεί στην Ελλάδα, στηρίζεται αποκλειστικά στις προσφορές των πολιτών και των υπεύθυνων 
εταιριών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη υποστηρίζει ενεργά το έργο του Ελληνικού Καραβανιού Αλληλεγγύης και ειδικότερα, την δράση του 
Δεύτερου Χεριού. Το 2011, η οικονοµική µας βοήθειά µας σηµατοδότησε την απαρχή µιας συνεργασίας που αποσκοπεί 
στην κοινωνική ανάπτυξη και την συνεργασία για ένα Αύριο µε λιγότερες διακρίσεις, µεγαλύτερη υπευθυνότητα και 
περισσότερες ευκαιρίες κοινωνικής ανέλιξης για τις ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη, 
έχοντας θέσει τις βάσεις αλληλεγγύης µεταξύ επιχειρηµατικότητας και κοινωνικών φορέων από το 2011, ενστερνίστηκε 
την ανάγκη στήριξης της ελληνικής οικογένειας που δοκιµάζεται το τελευταίο διάστηµα. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
θεώρησε χρέος της τη στήριξη του οικογενειακού ιστού, ως το κύτταρο της κοινωνίας, και ενίσχυσε οικονοµικά τη 
συγκεκριµένη προσπάθεια.

GREECE RACE FOR THE CURE
Ο Αγώνας Race for the Cure είναι η µεγαλύτερη παγκόσµια πρωτοβουλία ευαισθητοποίησης για την πρόληψη του 
καρκίνου του µαστού. Διοργανώνεται εδώ και 30 χρόνια σε περισσότερες από 140 πόλεις παγκοσµίως από την 
αµερικανική οργάνωση Susan G. Komen for the Cure.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ µε περισσότερους από 90 εργαζόµενούς της, έδωσε ηχηρό παρόν στον αγώνα Greece Race for 
the CureR που διοργάνωσε ο Πανελλήνιος Σύλλογος Γυναικών µε καρκίνο µαστού «Άλµα Ζωής». Ο αγώνας 
πραγµατοποιήθηκε τον Σεπτέµβριο του 2012 στο Ζάππειο Μέγαρο και περιλάµβανε µια διαδροµή 5 χλµ ή εναλλακτικά 
έναν περίπατο 2 χλµ. Συνολικά 13.000 γυναίκες, άνδρες και παιδιά ένωσαν τις δυνάµεις τους και έτρεξαν για κάθε 
γυναίκα της Ελλάδας. Το προσωπικό της εταιρίας, δείχνοντας για άλλη µια φορά την ευαισθησία του σε θέµατα 
κοινωνικής αλληλεγγύης, συµµετείχε στον αγώνα µε σκοπό την ενίσχυση του Συλλόγου στην προσπάθεια που καταβάλει 
για τη στήριξη των γυναικών που πάσχουν από καρκίνο του µαστού.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, συνεχίζει να στηρίζει έµπρακτα παρόµοιες ενέργειες που 
έχουν ως στόχο την ελπίδα, την εξάλειψη του φόβου και την ενηµέρωση που σώζει ζωές. Η οικονοµική ενίσχυση, αν και 
δεδοµένη, δεν έχει τόσο βαρύνουσα σηµασία, όσο η ευαισθητοποίηση και η κινητοποίηση των εργαζοµένων σε θέµατα 
που αφορούν όλους µας.

AIESEC
Η AIESEC είναι ένας εθελοντικός, µη κυβερνητικός, µη κερδοσκοπικός οργανισµός µε δίκτυο 113 χωρών, 86.000 µελών 
και 2300 πανεπιστηµίων σε ολόκληρο τον κόσµο. Αποτελεί το µεγαλύτερο φοιτητικό διεθνή οργανισµό µε όραµα την 
εξέλιξη των µελών του (προσωπική ανάπτυξη του φοιτητή, µέσα από διεθνείς συνέργειες, εµπειρίες και δράσεις 
κοινωνικής δικτύωσης στο εσωτερικό και το εξωτερικό) και την παγκόσµια ειρήνη. Στόχος της AIESEC είναι να δίνει όσο 
περισσότερες ευκαιρίες στα µέλη της, να ανακαλύψουν και να αναπτύξουν τις ικανότητές τους ώστε να έχουν θετικό 
αντίκτυπο στην κοινωνία.

Η AIESEC διοικείται αποκλειστικά από φοιτητές και πρόσφατους πτυχιούχους (έως και δύο έτη), δίνοντας έτσι την 
ευκαιρία σε νέους ανθρώπους να αναπτύξουν τις ηγετικές τους ικανότητες καθοδηγώντας τον οργανισµό προς το όραµά 
του.

Στο πλαίσιο της δραστηριότητά της, το 2012 η AIESEC NKUA προώθησε το πρόγραµµα Young Power, το οποίο αφορούσε 
τη διάδοση των 8 Millennium Development Goals του ΟΗΕ. Βάσει του προγράµµατος, εταιρίες καλούνταν να ενισχύσουν 
οικονοµικά τα έξοδα διαβίωσης φοιτητών από πανεπιστήµια του εξωτερικού, οι οποίοι καλούνταν να επισκεφθούν και να 
κάνουν γνωστό το νόηµα των Στόχων της Χιλιετίας. Το συγκεκριµένο πρόγραµµα είχε την υποστήριξη του Υπουργείου 
Παιδείας.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο του προγράµµατος Young Power, ανέλαβε τα βασικά έξοδα για 3 φοιτητές από 
Πανεπιστήµια του εξωτερικού (Βραζιλία). Οι φοιτητές για 2 µήνες επισκέφθηκαν την Ευαγγελική Σχολή (Πρότυπο 
Πειραµατικό Σχολείο στην Νέα Σµύρνη) µε σκοπό οι µαθητές να ενστερνιστούν την αξία των στόχων της Χιλιετίας του 
ΟΗΕ ως απαραίτητη προϋπόθεση για την δηµιουργία ενός βιώσιµου µέλλοντος. Με τη συγκεκριµένη συνεργασία 
υποστηρίξαµε και έµπρακτα τους στόχους της Χιλιετίας και κάναµε κοινωνούς της αξίας των στόχων τους µελλοντικούς 
υπεύθυνους πολίτες.

Στόχος της εταιρίας είναι να στηρίξει την AIESEC NKUA και το 2013 µε στόχο τη δηµιουργία συνεργειών (business & 
social impact) για τη διαµόρφωση του «τριγώνου» επιχείρηση (Ευρωπαϊκή Πίστη) - ΜΚΟ (Caritas Hellas) - Παιδία 
(AIESEC NKUA) για την προώθηση κοινών βιώσιµων στόχων, στο πλαίσιο του προγράµµατος “NGO for Change”. Οι 
στόχοι του προγράµµατος είναι η ενίσχυση της οικονοµικής βιωσιµότητας του οργανισµού (Caritas Hellas), η 
οργανωσιακή ανάπτυξη, η δηµιουργία σταθερών βάσεων για µελλοντικές δράσεις των οργανισµών και η ενίσχυση της 
εµπειρίας των ασκουµένων. Ειδικότερα, οι φοιτητές θα συµβάλλουν στη σωστή δόµηση και λειτουργία του site της

Caritas Hellas, την επέκταση/δηµιουργία σελίδων σε κοινωνικά δίκτυα, την προσέγγιση εταιρειών και χορηγών 
επικοινωνίας για την δηµιουργία συνεργασιών που θα µπορούν να υποστηρίξουν και προωθήσουν τις δράσεις της Caritas 
Hellas, καθώς και τη δηµιουργία βάσεων δεδοµένων της ΜΚΟ.

Τα έξοδα που θα προκύψουν θα αναληφθούν από την Ευρωπαϊκή Πίστη, η ΜΚΟ θα επωφεληθεί από το know - how και 
τις ιδέες των φοιτητών, και οι φοιτητές θα έχουν την ευκαιρία να εργαστούν σε περιβάλλον που οι ανάγκες δεν 
εστιάζονται πρωτογενώς στη δηµιουργία κέρδους, αλλά άµεσου κοινωνικού οφέλους. Επιπλέον, η Ευρωπαϊκή Πίστη θα 
καλύψει το κόστος της συνδροµής της AIESEC (ως premium µέλος) στον οργανισµό Eurocharity για 1 έτος, µε σκοπό τη 
δηµιουργία ισχυρότερων δεσµών µε τα µέλη της κοινότητας και την ανταλλαγή απόψεων προς βελτίωση των 
παρεχόµενων υπηρεσιών της.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη στέκεται αρωγός στην προσπάθεια της AIESEC και των συνεργαζόµενων ΜΚΟ, µέσω ενδυνάµωσης 
και έµπρακτης βοήθειας.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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Δεύτερο Χέρι (Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης)
Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης είναι µια µη κυβερνητική, µη κερδοσκοπική ανθρωπιστική οργάνωση που έχει 
µεταφέρει και στην Ελλάδα τον θεσµό των καταστηµάτων "Charity Shop". Βραχίονας της κοινωνικής του ανάπτυξης 
αποτελεί το «Δεύτερο Χέρι». Στο «Δεύτερο Χέρι» πωλούνται σε πολύ χαµηλές τιµές και σε άριστη κατάσταση, είδη 
δώρων, βιβλία, δίσκοι, CD και µικροέπιπλα που προσφέρονται δωρεάν από τους πολίτες. Τα περισσότερα εµπορεύµατα 
του Καραβανιού είναι από «δεύτερο χέρι» (second - hand items) διότι µόνο έτσι µπορεί να τα εξασφαλίσει µε µηδενικό 
κόστος και να τα προσφέρει σε ιδιαίτερα χαµηλές τιµές.

Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης στα περίπου 20 χρόνια ύπαρξής του, έχει οικονοµικά «υιοθετήσει» πάνω από 22.000 
ορφανό παιδιά σε όλο τον κόσµο. Τα παιδιά αυτά είναι ορφανά, από πολέµους, φυσικές καταστροφές και κοινωνικές 
κρίσεις, από την Αϊτή έως την Παλαιστίνη, από τη Γιουγκοσλαβία έως τη Σρι Λάνκα και τη Σοµαλία. Μετά τη µεγάλη κρίση 
που βιώνει η Ελλάδα, το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης ολοκληρώνει τα προγράµµατά του παντού στον κόσµο και 
συγκεντρώνει τις προσπάθειές του µόνο στην Ελλάδα. Ο στόχος του προγράµµατος οικονοµικής υιοθεσίας ορφανών 
παιδιών στην Ελλάδα, που υλοποιεί το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης, είναι να βοηθηθούν σε αυτές τις εξαιρετικά 
δύσκολες συνθήκες τα ορφανά, τα οποία δεν βρίσκονται σε κάποιο ίδρυµα, αλλά τα συντηρούν ο παππούς ή η γιαγιά τους. 
Το Ελληνικό Καραβάνι Αλληλεγγύης (συνεργαζόµενο µε τους δήµους σε όλη την Ελλάδα), για τη συγκεκριµένη 
πρωτοβουλία που υλοποιεί στην Ελλάδα, στηρίζεται αποκλειστικά στις προσφορές των πολιτών και των υπεύθυνων 
εταιριών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη υποστηρίζει ενεργά το έργο του Ελληνικού Καραβανιού Αλληλεγγύης και ειδικότερα, την δράση του 
Δεύτερου Χεριού. Το 2011, η οικονοµική µας βοήθειά µας σηµατοδότησε την απαρχή µιας συνεργασίας που αποσκοπεί 
στην κοινωνική ανάπτυξη και την συνεργασία για ένα Αύριο µε λιγότερες διακρίσεις, µεγαλύτερη υπευθυνότητα και 
περισσότερες ευκαιρίες κοινωνικής ανέλιξης για τις ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη, 
έχοντας θέσει τις βάσεις αλληλεγγύης µεταξύ επιχειρηµατικότητας και κοινωνικών φορέων από το 2011, ενστερνίστηκε 
την ανάγκη στήριξης της ελληνικής οικογένειας που δοκιµάζεται το τελευταίο διάστηµα. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
θεώρησε χρέος της τη στήριξη του οικογενειακού ιστού, ως το κύτταρο της κοινωνίας, και ενίσχυσε οικονοµικά τη 
συγκεκριµένη προσπάθεια.

GREECE RACE FOR THE CURE
Ο Αγώνας Race for the Cure είναι η µεγαλύτερη παγκόσµια πρωτοβουλία ευαισθητοποίησης για την πρόληψη του 
καρκίνου του µαστού. Διοργανώνεται εδώ και 30 χρόνια σε περισσότερες από 140 πόλεις παγκοσµίως από την 
αµερικανική οργάνωση Susan G. Komen for the Cure.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ µε περισσότερους από 90 εργαζόµενούς της, έδωσε ηχηρό παρόν στον αγώνα Greece Race for 
the CureR που διοργάνωσε ο Πανελλήνιος Σύλλογος Γυναικών µε καρκίνο µαστού «Άλµα Ζωής». Ο αγώνας 
πραγµατοποιήθηκε τον Σεπτέµβριο του 2012 στο Ζάππειο Μέγαρο και περιλάµβανε µια διαδροµή 5 χλµ ή εναλλακτικά 
έναν περίπατο 2 χλµ. Συνολικά 13.000 γυναίκες, άνδρες και παιδιά ένωσαν τις δυνάµεις τους και έτρεξαν για κάθε 
γυναίκα της Ελλάδας. Το προσωπικό της εταιρίας, δείχνοντας για άλλη µια φορά την ευαισθησία του σε θέµατα 
κοινωνικής αλληλεγγύης, συµµετείχε στον αγώνα µε σκοπό την ενίσχυση του Συλλόγου στην προσπάθεια που καταβάλει 
για τη στήριξη των γυναικών που πάσχουν από καρκίνο του µαστού.
Η Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, συνεχίζει να στηρίζει έµπρακτα παρόµοιες ενέργειες που 
έχουν ως στόχο την ελπίδα, την εξάλειψη του φόβου και την ενηµέρωση που σώζει ζωές. Η οικονοµική ενίσχυση, αν και 
δεδοµένη, δεν έχει τόσο βαρύνουσα σηµασία, όσο η ευαισθητοποίηση και η κινητοποίηση των εργαζοµένων σε θέµατα 
που αφορούν όλους µας.

AIESEC
Η AIESEC είναι ένας εθελοντικός, µη κυβερνητικός, µη κερδοσκοπικός οργανισµός µε δίκτυο 113 χωρών, 86.000 µελών 
και 2300 πανεπιστηµίων σε ολόκληρο τον κόσµο. Αποτελεί το µεγαλύτερο φοιτητικό διεθνή οργανισµό µε όραµα την 
εξέλιξη των µελών του (προσωπική ανάπτυξη του φοιτητή, µέσα από διεθνείς συνέργειες, εµπειρίες και δράσεις 
κοινωνικής δικτύωσης στο εσωτερικό και το εξωτερικό) και την παγκόσµια ειρήνη. Στόχος της AIESEC είναι να δίνει όσο 
περισσότερες ευκαιρίες στα µέλη της, να ανακαλύψουν και να αναπτύξουν τις ικανότητές τους ώστε να έχουν θετικό 
αντίκτυπο στην κοινωνία.

Η AIESEC διοικείται αποκλειστικά από φοιτητές και πρόσφατους πτυχιούχους (έως και δύο έτη), δίνοντας έτσι την 
ευκαιρία σε νέους ανθρώπους να αναπτύξουν τις ηγετικές τους ικανότητες καθοδηγώντας τον οργανισµό προς το όραµά 
του.

Στο πλαίσιο της δραστηριότητά της, το 2012 η AIESEC NKUA προώθησε το πρόγραµµα Young Power, το οποίο αφορούσε 
τη διάδοση των 8 Millennium Development Goals του ΟΗΕ. Βάσει του προγράµµατος, εταιρίες καλούνταν να ενισχύσουν 
οικονοµικά τα έξοδα διαβίωσης φοιτητών από πανεπιστήµια του εξωτερικού, οι οποίοι καλούνταν να επισκεφθούν και να 
κάνουν γνωστό το νόηµα των Στόχων της Χιλιετίας. Το συγκεκριµένο πρόγραµµα είχε την υποστήριξη του Υπουργείου 
Παιδείας.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο του προγράµµατος Young Power, ανέλαβε τα βασικά έξοδα για 3 φοιτητές από 
Πανεπιστήµια του εξωτερικού (Βραζιλία). Οι φοιτητές για 2 µήνες επισκέφθηκαν την Ευαγγελική Σχολή (Πρότυπο 
Πειραµατικό Σχολείο στην Νέα Σµύρνη) µε σκοπό οι µαθητές να ενστερνιστούν την αξία των στόχων της Χιλιετίας του 
ΟΗΕ ως απαραίτητη προϋπόθεση για την δηµιουργία ενός βιώσιµου µέλλοντος. Με τη συγκεκριµένη συνεργασία 
υποστηρίξαµε και έµπρακτα τους στόχους της Χιλιετίας και κάναµε κοινωνούς της αξίας των στόχων τους µελλοντικούς 
υπεύθυνους πολίτες.

Στόχος της εταιρίας είναι να στηρίξει την AIESEC NKUA και το 2013 µε στόχο τη δηµιουργία συνεργειών (business & 
social impact) για τη διαµόρφωση του «τριγώνου» επιχείρηση (Ευρωπαϊκή Πίστη) - ΜΚΟ (Caritas Hellas) - Παιδία 
(AIESEC NKUA) για την προώθηση κοινών βιώσιµων στόχων, στο πλαίσιο του προγράµµατος “NGO for Change”. Οι 
στόχοι του προγράµµατος είναι η ενίσχυση της οικονοµικής βιωσιµότητας του οργανισµού (Caritas Hellas), η 
οργανωσιακή ανάπτυξη, η δηµιουργία σταθερών βάσεων για µελλοντικές δράσεις των οργανισµών και η ενίσχυση της 
εµπειρίας των ασκουµένων. Ειδικότερα, οι φοιτητές θα συµβάλλουν στη σωστή δόµηση και λειτουργία του site της

Caritas Hellas, την επέκταση/δηµιουργία σελίδων σε κοινωνικά δίκτυα, την προσέγγιση εταιρειών και χορηγών 
επικοινωνίας για την δηµιουργία συνεργασιών που θα µπορούν να υποστηρίξουν και προωθήσουν τις δράσεις της Caritas 
Hellas, καθώς και τη δηµιουργία βάσεων δεδοµένων της ΜΚΟ.

Τα έξοδα που θα προκύψουν θα αναληφθούν από την Ευρωπαϊκή Πίστη, η ΜΚΟ θα επωφεληθεί από το know - how και 
τις ιδέες των φοιτητών, και οι φοιτητές θα έχουν την ευκαιρία να εργαστούν σε περιβάλλον που οι ανάγκες δεν 
εστιάζονται πρωτογενώς στη δηµιουργία κέρδους, αλλά άµεσου κοινωνικού οφέλους. Επιπλέον, η Ευρωπαϊκή Πίστη θα 
καλύψει το κόστος της συνδροµής της AIESEC (ως premium µέλος) στον οργανισµό Eurocharity για 1 έτος, µε σκοπό τη 
δηµιουργία ισχυρότερων δεσµών µε τα µέλη της κοινότητας και την ανταλλαγή απόψεων προς βελτίωση των 
παρεχόµενων υπηρεσιών της.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη στέκεται αρωγός στην προσπάθεια της AIESEC και των συνεργαζόµενων ΜΚΟ, µέσω ενδυνάµωσης 
και έµπρακτης βοήθειας.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

3. ΕΡΓΑΣΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ ΚΑΙ ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ

Μπορεί την τελευταία διετία όλος ο δηµόσιος διάλογος και η ανησυχία για την τύχη του µεγάλου ευρωπαϊκού πειράµατος 
του ευρώ να περιστρέφεται γύρω από τις δηµοσιονοµικές ανισορροπίες και την αναποτελεσµατικότητα των χωρών του 
ευρωπαϊκού Νότου, ωστόσο, πολλά, µεγάλα και διαρθρωτικά προβλήµατα θα δοκιµάσουν συνολικά τις αντοχές της 
Ευρώπης τα επόµενα χρόνια.

Ένα από αυτά είναι η φθίνουσα δηµογραφική πορεία και η γήρανση του πληθυσµού, βάσει της έρευνας του Centre for 
European Policy Studies. Με βάση τα σηµερινά δεδοµένα αναµένεται τις επόµενες δεκαετίες µια κατακόρυφη πτώση 
του εργατικού δυναµικού στην Ευρωπαϊκή Ένωση, ενώ η προβολή είναι δραµατική αν δεν υπολογιστεί η µετανάστευση.
Η έντονα πτωτική εξέλιξη του εργατικού δυναµικού σε συνδυασµό µε τη µεγάλη αύξηση των συνταξιούχων θα 
δηµιουργήσει πρόσθετα µεγάλα προβλήµατα αναφορικά µε την ικανότητα των κυβερνήσεων να ανταποκριθούν στις 
υποχρεώσεις του κοινωνικού κράτους, µε αποτέλεσµα οι ασφαλιστικές εταιρίες να δεχθούν, σύντοµα, το αίτηµα για 
αυξηµένες ανάγκες συνταξιοδοτικών προγραµµάτων.

Πέραν των προκλήσεων που θα κληθεί να αντιµετωπίσει ο χρηµατο - ασφαλιστικός κλάδος λόγω των δηµογραφικών 
εξελίξεων και εργασιακών ελλειµµάτων, το ζήτηµα της εργασιακής κατάρτισης και ανέλιξης είναι κοµβικό για τη 
δηµιουργία αναχώµατος στην (ελληνική) κρίση. Ο ρόλος των υπεύθυνων εταιρικών πολιτών δεν σταµατά στην πρόσληψη 
και στην προσφορά εργασίας, αλλά ενσωµατώνει την εργασιακή ανέλιξη και τη συνεχή εκπαίδευση. Το αίτηµα για 
ενίσχυση του ρόλου των επιχειρήσεων στον τοµέα της εργασίας δεν είναι ελληνικό, αλλά παγκόσµιο, και υποστηρίζεται 
από θεσµικούς φορείς καθολικής αποδοχής.

Η Γενική Συνέλευση των Ηνωµένων Εθνών ανακήρυξε τα έτη 2005 - 2014 ως τη "Δεκαετία Εκπαίδευσης για τη Βιώσιµη 
Ανάπτυξη", ενώ σύµφωνα µε την ανανεωµένη στρατηγική της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 
για τα έτη 2011 - 2014, οι νέες δεξιότητες και αλλαγές στην οργανωσιακή κουλτούρα κάθε εταιρίας κρίνονται 
επιτακτικές. Η αναφορά σε νέες δεξιότητες προϋποθέτει, αφενός την κατανόηση του νέου επιχειρηµατικού τοπίου, το 
οποίο λόγω των τελευταίων εξελίξεων στο οικονοµικό - πολιτικό σκηνικό και των περιβαλλοντικών πιέσεων αυξάνει την 
οργανωτική του πολυπλοκότητα και άρα, απαιτεί ικανότητες συνεργασίας και σύγκλισης για τη δηµιουργία ενός βιώσιµου 
µέλλοντος, και αφετέρου το θάρρος της αλλαγής για την αντιµετώπιση των προκλήσεων που µας επιφυλάσσει το µέλλον.
Απόδειξη της αναντιστοιχίας µεταξύ των νέων επιχειρηµατικών προκλήσεων / τάσεων της αγοράς, και των 
παραδοσιακών δεξιοτήτων που κατέχουν οι εργαζόµενοι, είναι το επίπεδο της ανεργίας στην Ευρώπη.

Στα καθ' ηµάς, σκοπός της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη είναι η υιοθέτηση πολιτικών και πρακτικών που ενισχύουν την 
προσωπική ανάπτυξη και ανέλιξη των εργαζοµένων. Για την εταιρία η εργασία δίνει νόηµα (αιτία και σκοπό) στον 
εργαζόµενο και αναπτύσσει το αίσθηµα της αυτοπραγµάτωσης, καθώς ο εργαζόµενος συµµετέχει σε έργο άξιο. Ο 
Εταιρικός Κώδικας Δεοντολογίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη δηµιουργεί το πλαίσιο συµπεριφοράς µε βάση τις αρχές 
της καλής πίστης, των συναλλακτικών ηθών και της επαγγελµατικής δεοντολογίας, ώστε όλοι οι εργαζόµενοι να λάβουν 
γνώση των αρχών ορθής πρακτικής και ηθικής που έχουν υιοθετηθεί. Παράλληλα, ο Εσωτερικός Κανονισµός Λειτουργίας 
συµβάλει στη δηµιουργία ενός υγιούς, ασφαλούς και ευχάριστου περιβάλλοντος εργασίας, προωθώντας τη διαφάνεια σε 
όλες τις δραστηριότητές µας.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη είναι περήφανη για τα στοιχεία που δηµοσιοποιεί σχετικά µε τις εργασιακές πρακτικές και τα 
µεγέθη. Οι εργαζόµενοι της εταιρίας, το 2012 αριθµούσαν 349 (10,5% αύξηση συγκριτικά µε το 2011), διασφαλίζοντας 
την ισότητα των ευκαιριών ενός υγιούς ελληνικού ασφαλιστικού οργανισµού. Την τελευταία πενταετία, ο οργανισµός 
αύξησε το σύνολο του προσωπικού του κατά 122 άτοµα, µε ετήσιο ρυθµό αύξησης 11,7% και µέσο όρο ηλικίας των 
εργαζοµένων τα 37,6 έτη. Για το 2013, ο αριθµός των εργαζοµένων θα είναι αυξηµένος, ακολουθώντας τα µεγέθη 
παραγωγής και την οικονοµική ανέλιξη του οργανισµού.

Η υλοποίηση των προγραµµάτων εκπαίδευσης και επιβράβευσης έχει στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη και 
την προσφορά ολοκληρωµένων υπηρεσιών προστιθέµενης αξίας, υπό το πρίσµα της ολοκληρωµένης αντίληψης της 
ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη περί εξυπηρέτησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

Οι εργασιακές σχέσεις και πρακτικές της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ενσωµατώνουν:

την ανεύρεση, διαρκή εκπαίδευση και ανέλιξη στελεχών

τη µεσοπρόθεσµη και µακροπρόθεσµη δηµιουργία θέσεων εργασίας

τη µεταφορά των εργαζοµένων σε διαφορετικές θέσεις εργασίας προς ενίσχυση της συνεχιζόµενης κατάρτισης και 
εκπαίδευσης

τη δηµιουργία άριστων συνθηκών εργασίας

τη συµµετοχή σε οµάδες εργασίας για την επίτευξη αποτελεσµάτων µέσω της συνεργασίας

το δηµόσιο διάλογο σχετικά µε εργασιακά θέµατα και προβληµατικές κοινωνικού χαρακτήρα

Η Ευρωπαϊκή Πίστη θέτει ψηλά τον πήχη σε θέµατα εργασιακών πρακτικών και σχέσεων.
Θεωρούµε σκόπιµο, στη βάση της Διαφάνειας και της Λογοδοσίας να µοιραστούµε κάποια
στοιχεία που µας κάνουν υπερήφανους. Ειδικότερα, η εταιρία µας:

δηµιουργεί συνθήκες εργασίας που επιτρέπουν την ισορροπία ιδιωτικής ζωής και εργασιακού καθήκοντος (το 
99,5% των εργαζοµένων εργάζεται full - time µε αορίστου χρόνου συµβάσεις).

δηµιουργεί θέσεις εργασίας (το 2012 προσλήφθηκαν 33 άτοµα, εκ των οποίων το 48% ήταν γυναίκες).

υποδέχεται όλους τους εργαζόµενους που για οποιοδήποτε προσωπικό λόγο διέκοψαν την εργασία τους για 
ορισµένο χρονικό διάστηµα (το 100% των εργαζοµένων που θέλησε να επιστρέψει στην εργασία έγινε δεκτό).

ενδιαφέρεται για την υγεία και την ασφάλεια των εργαζοµένων, τηρώντας όλους τους σχετικούς κανονισµούς (το 
2012 δεν καταγράφηκε κανένας τραυµατισµός µε άµεση αιτία την εργασία).

εφαρµόζει δίκαιες πολιτικές µισθοδοσίας, βάσει παραγωγικότητας και εµπειρίας στον χώρο (σε επίπεδο 
εργαζοµένου το ποσοστό σύγκλισης µεταξύ γυναικών και ανδρών διαµορφώνεται στο 94%, σε επίπεδο 
προϊσταµένων στο 85% και σε επίπεδο διευθυντών στο 92%).

είναι περήφανη για τις διαφορές της (το 2% των εργαζοµένων είναι αλλοεθνείς).

καλύπτει το 100% των εργαζοµένων, οι οποίοι εργάζονται πάνω από 1 χρόνο, µε ειδικά προνόµια, όπως αυτό της 
οµαδικής ασφάλισης.

υποστηρίζει ενεργά το αναφαίρετο δικαίωµα της γυναίκας στην µητρότητα.

προασπίζει την ισότητα ευκαιριών (το 61% των εργαζοµένων είναι γυναίκες και το 46% των διοικητικών θέσεων 
καλύπτεται επίσης από γυναίκες).

θεωρεί τους µεγαλύτερους ηλικιακά εργαζόµενους σηµαντικό γνωσιακό κεφάλαιο και τους προτρέπει να 
αναλαµβάνουν ρόλους mentoring και coaching για νεοπροσλαµβανοµένους.

προωθεί τον δηµόσιο διάλογο, ο οποίος παίρνει µορφές οµάδων εργασίας και ανοιχτής συζήτησης µέσω κοινωνικής 
δικτύωσης, στη βάση του κοινού συµφέροντος.

υποστηρίζει την δια βίου µάθηση µε σεµινάρια και ταξίδια στο εσωτερικό και το εξωτερικό για τους εργαζόµενους, 
µε σκοπό την πληρέστερη γνώση και άρα την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη (το 2012, ο µέσος χρόνος 
παρακολούθησης σεµιναρίων για τους απλούς εργαζόµενους, προϊσταµένους και διευθυντές ήταν 26,82, 46,03 και 
31,43 ώρες αντίστοιχα).

έχει ξεκάθαρη στάση απέναντι στο "ξέπλυµα µαύρου χρήµατος" και έχει θεσπίσει διαδικασίες που αποτρέπουν 
φαινόµενα νοµιµοποίησης εσόδων από παράνοµες δραστηριότητες (όλα τα οικονοµικά /διοικητικά στελέχη που 
εµπλέκονται σε θέµατα κανονιστικής συµµόρφωσης και εσωτερικού ελέγχου, 5% των εργαζοµένων, έχουν 
παρακολουθήσει αντίστοιχα σεµινάρια).

κατά το σχεδιασµό του εκπαιδευτικού προγράµµατος του έτους 2012 τέθηκαν οι παρακάτω στόχοι, οι οποίοι και 
εκπληρώθηκαν, βάσει των οποίων διαµορφώθηκαν και οι αντίστοιχες εκπαιδεύσεις.

Ανάπτυξη των ικανοτήτων ηγεσίας και επιρροής για την Διοικητική Οµάδα (Διευθυντές -Υποδιευθυντές)

Ανάπτυξη των διοικητικών ικανοτήτων της οµάδας Προϊσταµένων -Υπευθύνων Τµηµάτων

Βελτίωση της τεχνικής κατάρτισης και της ποιοτικής εργασίας για την οµάδα του υπαλληλικού προσωπικού και 
παράλληλα την ενδυνάµωση της.

Στα πλαίσια της υλοποίησης των παραπάνω στόχων, κατά την διάρκεια του 2012 πραγµατοποιηθήκαν 6.488 ώρες 
εκπαίδευσης σε 24 σεµινάρια όπου συµµετείχαν 348 άτοµα. Συνολικά, ο µέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά εργαζόµενο 
το 2012 ήταν 30,47 ώρες, παρουσιάζοντας αύξηση 41% σε σχέση µε το 2011.

Ιδιαίτερη σηµασία δόθηκε στην ανάπτυξη και ενδυνάµωση των οµάδων Διευθυντών και Προϊσταµένων, όπου η 
Διοικητική οµάδα παρακολούθησε το εκπαιδευτικό πρόγραµµα Business Life Management System συνολικής 
διάρκειας 32 ωρών, µία βιωµατική εκπαίδευση διαχείρισης των προκλήσεων και των καταστάσεων της καθηµερινής 
ζωής, τόσο στον εργασιακό όσο και στον ευρύτερο κοινωνικό χώρο των στελεχών των επιχειρήσεων.
Η οµάδα των προϊσταµένων - υπευθύνων παρακολούθησε το πρόγραµµα «Practical Management Workshop» 16 ωρών, 
µε θέµα την αποτελεσµατικότερη διοίκηση των εργαζοµένων µε πρότυπο και συµµετοχικό (interactive) τρόπο. Επίσης η 
οµάδα των προϊσταµένων παρακολούθησε το πρώτο µέρος του προγράµµατος Business Life Management Sustem 
διάρκειας 16 ωρών.

Από την οµάδα των υπαλλήλων της Ευρωπαϊκής Πίστης εκτός από τα σεµινάρια πληροφορικής και τα υπόλοιπα 
µεµονωµένα ειδικά σεµινάρια, 137 υπάλληλοι παρακολούθησαν το εκπαιδευτικό πρόγραµµα «Διαχείριση Χρόνου και 
Άγχους» διάρκειας 16 ωρών. Ακόµη, συνεχίστηκε και φέτος η εκπαίδευση στις Αρχές Ιδιωτικής Ασφάλισης για παλαιούς 
και νέους υπαλλήλους όπου παρακολούθησαν και ολοκλήρωσαν µε επιτυχία και τις δύο ενότητες συνολικής διάρκειας 
24 ωρών, 19 υπάλληλοι.

Εν κατακλείδι, η φιλοσοφία διαχείρισης του ανθρώπινου δυναµικού συνδέεται µε τις έννοιες της συνεχούς κατάρτισης, 
της ενθάρρυνσης, της υποστήριξης των πρωτοβουλιών, και της διαµόρφωσης ενός ποιοτικού εργασιακού περιβάλλοντος 
που σέβεται, εκτιµά, στηρίζει και αναπτύσσει τον εργαζόµενο.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

3. ΕΡΓΑΣΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ ΚΑΙ ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ

Μπορεί την τελευταία διετία όλος ο δηµόσιος διάλογος και η ανησυχία για την τύχη του µεγάλου ευρωπαϊκού πειράµατος 
του ευρώ να περιστρέφεται γύρω από τις δηµοσιονοµικές ανισορροπίες και την αναποτελεσµατικότητα των χωρών του 
ευρωπαϊκού Νότου, ωστόσο, πολλά, µεγάλα και διαρθρωτικά προβλήµατα θα δοκιµάσουν συνολικά τις αντοχές της 
Ευρώπης τα επόµενα χρόνια.

Ένα από αυτά είναι η φθίνουσα δηµογραφική πορεία και η γήρανση του πληθυσµού, βάσει της έρευνας του Centre for 
European Policy Studies. Με βάση τα σηµερινά δεδοµένα αναµένεται τις επόµενες δεκαετίες µια κατακόρυφη πτώση 
του εργατικού δυναµικού στην Ευρωπαϊκή Ένωση, ενώ η προβολή είναι δραµατική αν δεν υπολογιστεί η µετανάστευση.
Η έντονα πτωτική εξέλιξη του εργατικού δυναµικού σε συνδυασµό µε τη µεγάλη αύξηση των συνταξιούχων θα 
δηµιουργήσει πρόσθετα µεγάλα προβλήµατα αναφορικά µε την ικανότητα των κυβερνήσεων να ανταποκριθούν στις 
υποχρεώσεις του κοινωνικού κράτους, µε αποτέλεσµα οι ασφαλιστικές εταιρίες να δεχθούν, σύντοµα, το αίτηµα για 
αυξηµένες ανάγκες συνταξιοδοτικών προγραµµάτων.

Πέραν των προκλήσεων που θα κληθεί να αντιµετωπίσει ο χρηµατο - ασφαλιστικός κλάδος λόγω των δηµογραφικών 
εξελίξεων και εργασιακών ελλειµµάτων, το ζήτηµα της εργασιακής κατάρτισης και ανέλιξης είναι κοµβικό για τη 
δηµιουργία αναχώµατος στην (ελληνική) κρίση. Ο ρόλος των υπεύθυνων εταιρικών πολιτών δεν σταµατά στην πρόσληψη 
και στην προσφορά εργασίας, αλλά ενσωµατώνει την εργασιακή ανέλιξη και τη συνεχή εκπαίδευση. Το αίτηµα για 
ενίσχυση του ρόλου των επιχειρήσεων στον τοµέα της εργασίας δεν είναι ελληνικό, αλλά παγκόσµιο, και υποστηρίζεται 
από θεσµικούς φορείς καθολικής αποδοχής.

Η Γενική Συνέλευση των Ηνωµένων Εθνών ανακήρυξε τα έτη 2005 - 2014 ως τη "Δεκαετία Εκπαίδευσης για τη Βιώσιµη 
Ανάπτυξη", ενώ σύµφωνα µε την ανανεωµένη στρατηγική της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 
για τα έτη 2011 - 2014, οι νέες δεξιότητες και αλλαγές στην οργανωσιακή κουλτούρα κάθε εταιρίας κρίνονται 
επιτακτικές. Η αναφορά σε νέες δεξιότητες προϋποθέτει, αφενός την κατανόηση του νέου επιχειρηµατικού τοπίου, το 
οποίο λόγω των τελευταίων εξελίξεων στο οικονοµικό - πολιτικό σκηνικό και των περιβαλλοντικών πιέσεων αυξάνει την 
οργανωτική του πολυπλοκότητα και άρα, απαιτεί ικανότητες συνεργασίας και σύγκλισης για τη δηµιουργία ενός βιώσιµου 
µέλλοντος, και αφετέρου το θάρρος της αλλαγής για την αντιµετώπιση των προκλήσεων που µας επιφυλάσσει το µέλλον.
Απόδειξη της αναντιστοιχίας µεταξύ των νέων επιχειρηµατικών προκλήσεων / τάσεων της αγοράς, και των 
παραδοσιακών δεξιοτήτων που κατέχουν οι εργαζόµενοι, είναι το επίπεδο της ανεργίας στην Ευρώπη.

Στα καθ' ηµάς, σκοπός της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη είναι η υιοθέτηση πολιτικών και πρακτικών που ενισχύουν την 
προσωπική ανάπτυξη και ανέλιξη των εργαζοµένων. Για την εταιρία η εργασία δίνει νόηµα (αιτία και σκοπό) στον 
εργαζόµενο και αναπτύσσει το αίσθηµα της αυτοπραγµάτωσης, καθώς ο εργαζόµενος συµµετέχει σε έργο άξιο. Ο 
Εταιρικός Κώδικας Δεοντολογίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη δηµιουργεί το πλαίσιο συµπεριφοράς µε βάση τις αρχές 
της καλής πίστης, των συναλλακτικών ηθών και της επαγγελµατικής δεοντολογίας, ώστε όλοι οι εργαζόµενοι να λάβουν 
γνώση των αρχών ορθής πρακτικής και ηθικής που έχουν υιοθετηθεί. Παράλληλα, ο Εσωτερικός Κανονισµός Λειτουργίας 
συµβάλει στη δηµιουργία ενός υγιούς, ασφαλούς και ευχάριστου περιβάλλοντος εργασίας, προωθώντας τη διαφάνεια σε 
όλες τις δραστηριότητές µας.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη είναι περήφανη για τα στοιχεία που δηµοσιοποιεί σχετικά µε τις εργασιακές πρακτικές και τα 
µεγέθη. Οι εργαζόµενοι της εταιρίας, το 2012 αριθµούσαν 349 (10,5% αύξηση συγκριτικά µε το 2011), διασφαλίζοντας 
την ισότητα των ευκαιριών ενός υγιούς ελληνικού ασφαλιστικού οργανισµού. Την τελευταία πενταετία, ο οργανισµός 
αύξησε το σύνολο του προσωπικού του κατά 122 άτοµα, µε ετήσιο ρυθµό αύξησης 11,7% και µέσο όρο ηλικίας των 
εργαζοµένων τα 37,6 έτη. Για το 2013, ο αριθµός των εργαζοµένων θα είναι αυξηµένος, ακολουθώντας τα µεγέθη 
παραγωγής και την οικονοµική ανέλιξη του οργανισµού.

Η υλοποίηση των προγραµµάτων εκπαίδευσης και επιβράβευσης έχει στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη και 
την προσφορά ολοκληρωµένων υπηρεσιών προστιθέµενης αξίας, υπό το πρίσµα της ολοκληρωµένης αντίληψης της 
ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη περί εξυπηρέτησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

Οι εργασιακές σχέσεις και πρακτικές της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ενσωµατώνουν:

την ανεύρεση, διαρκή εκπαίδευση και ανέλιξη στελεχών

τη µεσοπρόθεσµη και µακροπρόθεσµη δηµιουργία θέσεων εργασίας

τη µεταφορά των εργαζοµένων σε διαφορετικές θέσεις εργασίας προς ενίσχυση της συνεχιζόµενης κατάρτισης και 
εκπαίδευσης

τη δηµιουργία άριστων συνθηκών εργασίας

τη συµµετοχή σε οµάδες εργασίας για την επίτευξη αποτελεσµάτων µέσω της συνεργασίας

το δηµόσιο διάλογο σχετικά µε εργασιακά θέµατα και προβληµατικές κοινωνικού χαρακτήρα

Η Ευρωπαϊκή Πίστη θέτει ψηλά τον πήχη σε θέµατα εργασιακών πρακτικών και σχέσεων.
Θεωρούµε σκόπιµο, στη βάση της Διαφάνειας και της Λογοδοσίας να µοιραστούµε κάποια
στοιχεία που µας κάνουν υπερήφανους. Ειδικότερα, η εταιρία µας:

δηµιουργεί συνθήκες εργασίας που επιτρέπουν την ισορροπία ιδιωτικής ζωής και εργασιακού καθήκοντος (το 
99,5% των εργαζοµένων εργάζεται full - time µε αορίστου χρόνου συµβάσεις).

δηµιουργεί θέσεις εργασίας (το 2012 προσλήφθηκαν 33 άτοµα, εκ των οποίων το 48% ήταν γυναίκες).

υποδέχεται όλους τους εργαζόµενους που για οποιοδήποτε προσωπικό λόγο διέκοψαν την εργασία τους για 
ορισµένο χρονικό διάστηµα (το 100% των εργαζοµένων που θέλησε να επιστρέψει στην εργασία έγινε δεκτό).

ενδιαφέρεται για την υγεία και την ασφάλεια των εργαζοµένων, τηρώντας όλους τους σχετικούς κανονισµούς (το 
2012 δεν καταγράφηκε κανένας τραυµατισµός µε άµεση αιτία την εργασία).

εφαρµόζει δίκαιες πολιτικές µισθοδοσίας, βάσει παραγωγικότητας και εµπειρίας στον χώρο (σε επίπεδο 
εργαζοµένου το ποσοστό σύγκλισης µεταξύ γυναικών και ανδρών διαµορφώνεται στο 94%, σε επίπεδο 
προϊσταµένων στο 85% και σε επίπεδο διευθυντών στο 92%).

είναι περήφανη για τις διαφορές της (το 2% των εργαζοµένων είναι αλλοεθνείς).

καλύπτει το 100% των εργαζοµένων, οι οποίοι εργάζονται πάνω από 1 χρόνο, µε ειδικά προνόµια, όπως αυτό της 
οµαδικής ασφάλισης.

υποστηρίζει ενεργά το αναφαίρετο δικαίωµα της γυναίκας στην µητρότητα.

προασπίζει την ισότητα ευκαιριών (το 61% των εργαζοµένων είναι γυναίκες και το 46% των διοικητικών θέσεων 
καλύπτεται επίσης από γυναίκες).

θεωρεί τους µεγαλύτερους ηλικιακά εργαζόµενους σηµαντικό γνωσιακό κεφάλαιο και τους προτρέπει να 
αναλαµβάνουν ρόλους mentoring και coaching για νεοπροσλαµβανοµένους.

προωθεί τον δηµόσιο διάλογο, ο οποίος παίρνει µορφές οµάδων εργασίας και ανοιχτής συζήτησης µέσω κοινωνικής 
δικτύωσης, στη βάση του κοινού συµφέροντος.

υποστηρίζει την δια βίου µάθηση µε σεµινάρια και ταξίδια στο εσωτερικό και το εξωτερικό για τους εργαζόµενους, 
µε σκοπό την πληρέστερη γνώση και άρα την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη (το 2012, ο µέσος χρόνος 
παρακολούθησης σεµιναρίων για τους απλούς εργαζόµενους, προϊσταµένους και διευθυντές ήταν 26,82, 46,03 και 
31,43 ώρες αντίστοιχα).

έχει ξεκάθαρη στάση απέναντι στο "ξέπλυµα µαύρου χρήµατος" και έχει θεσπίσει διαδικασίες που αποτρέπουν 
φαινόµενα νοµιµοποίησης εσόδων από παράνοµες δραστηριότητες (όλα τα οικονοµικά /διοικητικά στελέχη που 
εµπλέκονται σε θέµατα κανονιστικής συµµόρφωσης και εσωτερικού ελέγχου, 5% των εργαζοµένων, έχουν 
παρακολουθήσει αντίστοιχα σεµινάρια).

κατά το σχεδιασµό του εκπαιδευτικού προγράµµατος του έτους 2012 τέθηκαν οι παρακάτω στόχοι, οι οποίοι και 
εκπληρώθηκαν, βάσει των οποίων διαµορφώθηκαν και οι αντίστοιχες εκπαιδεύσεις.

Ανάπτυξη των ικανοτήτων ηγεσίας και επιρροής για την Διοικητική Οµάδα (Διευθυντές -Υποδιευθυντές)

Ανάπτυξη των διοικητικών ικανοτήτων της οµάδας Προϊσταµένων -Υπευθύνων Τµηµάτων

Βελτίωση της τεχνικής κατάρτισης και της ποιοτικής εργασίας για την οµάδα του υπαλληλικού προσωπικού και 
παράλληλα την ενδυνάµωση της.

Στα πλαίσια της υλοποίησης των παραπάνω στόχων, κατά την διάρκεια του 2012 πραγµατοποιηθήκαν 6.488 ώρες 
εκπαίδευσης σε 24 σεµινάρια όπου συµµετείχαν 348 άτοµα. Συνολικά, ο µέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά εργαζόµενο 
το 2012 ήταν 30,47 ώρες, παρουσιάζοντας αύξηση 41% σε σχέση µε το 2011.

Ιδιαίτερη σηµασία δόθηκε στην ανάπτυξη και ενδυνάµωση των οµάδων Διευθυντών και Προϊσταµένων, όπου η 
Διοικητική οµάδα παρακολούθησε το εκπαιδευτικό πρόγραµµα Business Life Management System συνολικής 
διάρκειας 32 ωρών, µία βιωµατική εκπαίδευση διαχείρισης των προκλήσεων και των καταστάσεων της καθηµερινής 
ζωής, τόσο στον εργασιακό όσο και στον ευρύτερο κοινωνικό χώρο των στελεχών των επιχειρήσεων.
Η οµάδα των προϊσταµένων - υπευθύνων παρακολούθησε το πρόγραµµα «Practical Management Workshop» 16 ωρών, 
µε θέµα την αποτελεσµατικότερη διοίκηση των εργαζοµένων µε πρότυπο και συµµετοχικό (interactive) τρόπο. Επίσης η 
οµάδα των προϊσταµένων παρακολούθησε το πρώτο µέρος του προγράµµατος Business Life Management Sustem 
διάρκειας 16 ωρών.

Από την οµάδα των υπαλλήλων της Ευρωπαϊκής Πίστης εκτός από τα σεµινάρια πληροφορικής και τα υπόλοιπα 
µεµονωµένα ειδικά σεµινάρια, 137 υπάλληλοι παρακολούθησαν το εκπαιδευτικό πρόγραµµα «Διαχείριση Χρόνου και 
Άγχους» διάρκειας 16 ωρών. Ακόµη, συνεχίστηκε και φέτος η εκπαίδευση στις Αρχές Ιδιωτικής Ασφάλισης για παλαιούς 
και νέους υπαλλήλους όπου παρακολούθησαν και ολοκλήρωσαν µε επιτυχία και τις δύο ενότητες συνολικής διάρκειας 
24 ωρών, 19 υπάλληλοι.

Εν κατακλείδι, η φιλοσοφία διαχείρισης του ανθρώπινου δυναµικού συνδέεται µε τις έννοιες της συνεχούς κατάρτισης, 
της ενθάρρυνσης, της υποστήριξης των πρωτοβουλιών, και της διαµόρφωσης ενός ποιοτικού εργασιακού περιβάλλοντος 
που σέβεται, εκτιµά, στηρίζει και αναπτύσσει τον εργαζόµενο.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

3. ΕΡΓΑΣΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ ΚΑΙ ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ

Μπορεί την τελευταία διετία όλος ο δηµόσιος διάλογος και η ανησυχία για την τύχη του µεγάλου ευρωπαϊκού πειράµατος 
του ευρώ να περιστρέφεται γύρω από τις δηµοσιονοµικές ανισορροπίες και την αναποτελεσµατικότητα των χωρών του 
ευρωπαϊκού Νότου, ωστόσο, πολλά, µεγάλα και διαρθρωτικά προβλήµατα θα δοκιµάσουν συνολικά τις αντοχές της 
Ευρώπης τα επόµενα χρόνια.

Ένα από αυτά είναι η φθίνουσα δηµογραφική πορεία και η γήρανση του πληθυσµού, βάσει της έρευνας του Centre for 
European Policy Studies. Με βάση τα σηµερινά δεδοµένα αναµένεται τις επόµενες δεκαετίες µια κατακόρυφη πτώση 
του εργατικού δυναµικού στην Ευρωπαϊκή Ένωση, ενώ η προβολή είναι δραµατική αν δεν υπολογιστεί η µετανάστευση.
Η έντονα πτωτική εξέλιξη του εργατικού δυναµικού σε συνδυασµό µε τη µεγάλη αύξηση των συνταξιούχων θα 
δηµιουργήσει πρόσθετα µεγάλα προβλήµατα αναφορικά µε την ικανότητα των κυβερνήσεων να ανταποκριθούν στις 
υποχρεώσεις του κοινωνικού κράτους, µε αποτέλεσµα οι ασφαλιστικές εταιρίες να δεχθούν, σύντοµα, το αίτηµα για 
αυξηµένες ανάγκες συνταξιοδοτικών προγραµµάτων.

Πέραν των προκλήσεων που θα κληθεί να αντιµετωπίσει ο χρηµατο - ασφαλιστικός κλάδος λόγω των δηµογραφικών 
εξελίξεων και εργασιακών ελλειµµάτων, το ζήτηµα της εργασιακής κατάρτισης και ανέλιξης είναι κοµβικό για τη 
δηµιουργία αναχώµατος στην (ελληνική) κρίση. Ο ρόλος των υπεύθυνων εταιρικών πολιτών δεν σταµατά στην πρόσληψη 
και στην προσφορά εργασίας, αλλά ενσωµατώνει την εργασιακή ανέλιξη και τη συνεχή εκπαίδευση. Το αίτηµα για 
ενίσχυση του ρόλου των επιχειρήσεων στον τοµέα της εργασίας δεν είναι ελληνικό, αλλά παγκόσµιο, και υποστηρίζεται 
από θεσµικούς φορείς καθολικής αποδοχής.

Η Γενική Συνέλευση των Ηνωµένων Εθνών ανακήρυξε τα έτη 2005 - 2014 ως τη "Δεκαετία Εκπαίδευσης για τη Βιώσιµη 
Ανάπτυξη", ενώ σύµφωνα µε την ανανεωµένη στρατηγική της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 
για τα έτη 2011 - 2014, οι νέες δεξιότητες και αλλαγές στην οργανωσιακή κουλτούρα κάθε εταιρίας κρίνονται 
επιτακτικές. Η αναφορά σε νέες δεξιότητες προϋποθέτει, αφενός την κατανόηση του νέου επιχειρηµατικού τοπίου, το 
οποίο λόγω των τελευταίων εξελίξεων στο οικονοµικό - πολιτικό σκηνικό και των περιβαλλοντικών πιέσεων αυξάνει την 
οργανωτική του πολυπλοκότητα και άρα, απαιτεί ικανότητες συνεργασίας και σύγκλισης για τη δηµιουργία ενός βιώσιµου 
µέλλοντος, και αφετέρου το θάρρος της αλλαγής για την αντιµετώπιση των προκλήσεων που µας επιφυλάσσει το µέλλον.
Απόδειξη της αναντιστοιχίας µεταξύ των νέων επιχειρηµατικών προκλήσεων / τάσεων της αγοράς, και των 
παραδοσιακών δεξιοτήτων που κατέχουν οι εργαζόµενοι, είναι το επίπεδο της ανεργίας στην Ευρώπη.

Στα καθ' ηµάς, σκοπός της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη είναι η υιοθέτηση πολιτικών και πρακτικών που ενισχύουν την 
προσωπική ανάπτυξη και ανέλιξη των εργαζοµένων. Για την εταιρία η εργασία δίνει νόηµα (αιτία και σκοπό) στον 
εργαζόµενο και αναπτύσσει το αίσθηµα της αυτοπραγµάτωσης, καθώς ο εργαζόµενος συµµετέχει σε έργο άξιο. Ο 
Εταιρικός Κώδικας Δεοντολογίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη δηµιουργεί το πλαίσιο συµπεριφοράς µε βάση τις αρχές 
της καλής πίστης, των συναλλακτικών ηθών και της επαγγελµατικής δεοντολογίας, ώστε όλοι οι εργαζόµενοι να λάβουν 
γνώση των αρχών ορθής πρακτικής και ηθικής που έχουν υιοθετηθεί. Παράλληλα, ο Εσωτερικός Κανονισµός Λειτουργίας 
συµβάλει στη δηµιουργία ενός υγιούς, ασφαλούς και ευχάριστου περιβάλλοντος εργασίας, προωθώντας τη διαφάνεια σε 
όλες τις δραστηριότητές µας.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη είναι περήφανη για τα στοιχεία που δηµοσιοποιεί σχετικά µε τις εργασιακές πρακτικές και τα 
µεγέθη. Οι εργαζόµενοι της εταιρίας, το 2012 αριθµούσαν 349 (10,5% αύξηση συγκριτικά µε το 2011), διασφαλίζοντας 
την ισότητα των ευκαιριών ενός υγιούς ελληνικού ασφαλιστικού οργανισµού. Την τελευταία πενταετία, ο οργανισµός 
αύξησε το σύνολο του προσωπικού του κατά 122 άτοµα, µε ετήσιο ρυθµό αύξησης 11,7% και µέσο όρο ηλικίας των 
εργαζοµένων τα 37,6 έτη. Για το 2013, ο αριθµός των εργαζοµένων θα είναι αυξηµένος, ακολουθώντας τα µεγέθη 
παραγωγής και την οικονοµική ανέλιξη του οργανισµού.

Η υλοποίηση των προγραµµάτων εκπαίδευσης και επιβράβευσης έχει στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη και 
την προσφορά ολοκληρωµένων υπηρεσιών προστιθέµενης αξίας, υπό το πρίσµα της ολοκληρωµένης αντίληψης της 
ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη περί εξυπηρέτησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

Οι εργασιακές σχέσεις και πρακτικές της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ενσωµατώνουν:

την ανεύρεση, διαρκή εκπαίδευση και ανέλιξη στελεχών

τη µεσοπρόθεσµη και µακροπρόθεσµη δηµιουργία θέσεων εργασίας

τη µεταφορά των εργαζοµένων σε διαφορετικές θέσεις εργασίας προς ενίσχυση της συνεχιζόµενης κατάρτισης και 
εκπαίδευσης

τη δηµιουργία άριστων συνθηκών εργασίας

τη συµµετοχή σε οµάδες εργασίας για την επίτευξη αποτελεσµάτων µέσω της συνεργασίας

το δηµόσιο διάλογο σχετικά µε εργασιακά θέµατα και προβληµατικές κοινωνικού χαρακτήρα

Η Ευρωπαϊκή Πίστη θέτει ψηλά τον πήχη σε θέµατα εργασιακών πρακτικών και σχέσεων.
Θεωρούµε σκόπιµο, στη βάση της Διαφάνειας και της Λογοδοσίας να µοιραστούµε κάποια
στοιχεία που µας κάνουν υπερήφανους. Ειδικότερα, η εταιρία µας:

δηµιουργεί συνθήκες εργασίας που επιτρέπουν την ισορροπία ιδιωτικής ζωής και εργασιακού καθήκοντος (το 
99,5% των εργαζοµένων εργάζεται full - time µε αορίστου χρόνου συµβάσεις).

δηµιουργεί θέσεις εργασίας (το 2012 προσλήφθηκαν 33 άτοµα, εκ των οποίων το 48% ήταν γυναίκες).

υποδέχεται όλους τους εργαζόµενους που για οποιοδήποτε προσωπικό λόγο διέκοψαν την εργασία τους για 
ορισµένο χρονικό διάστηµα (το 100% των εργαζοµένων που θέλησε να επιστρέψει στην εργασία έγινε δεκτό).

ενδιαφέρεται για την υγεία και την ασφάλεια των εργαζοµένων, τηρώντας όλους τους σχετικούς κανονισµούς (το 
2012 δεν καταγράφηκε κανένας τραυµατισµός µε άµεση αιτία την εργασία).

εφαρµόζει δίκαιες πολιτικές µισθοδοσίας, βάσει παραγωγικότητας και εµπειρίας στον χώρο (σε επίπεδο 
εργαζοµένου το ποσοστό σύγκλισης µεταξύ γυναικών και ανδρών διαµορφώνεται στο 94%, σε επίπεδο 
προϊσταµένων στο 85% και σε επίπεδο διευθυντών στο 92%).

είναι περήφανη για τις διαφορές της (το 2% των εργαζοµένων είναι αλλοεθνείς).

καλύπτει το 100% των εργαζοµένων, οι οποίοι εργάζονται πάνω από 1 χρόνο, µε ειδικά προνόµια, όπως αυτό της 
οµαδικής ασφάλισης.

υποστηρίζει ενεργά το αναφαίρετο δικαίωµα της γυναίκας στην µητρότητα.

προασπίζει την ισότητα ευκαιριών (το 61% των εργαζοµένων είναι γυναίκες και το 46% των διοικητικών θέσεων 
καλύπτεται επίσης από γυναίκες).

θεωρεί τους µεγαλύτερους ηλικιακά εργαζόµενους σηµαντικό γνωσιακό κεφάλαιο και τους προτρέπει να 
αναλαµβάνουν ρόλους mentoring και coaching για νεοπροσλαµβανοµένους.

προωθεί τον δηµόσιο διάλογο, ο οποίος παίρνει µορφές οµάδων εργασίας και ανοιχτής συζήτησης µέσω κοινωνικής 
δικτύωσης, στη βάση του κοινού συµφέροντος.

υποστηρίζει την δια βίου µάθηση µε σεµινάρια και ταξίδια στο εσωτερικό και το εξωτερικό για τους εργαζόµενους, 
µε σκοπό την πληρέστερη γνώση και άρα την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη (το 2012, ο µέσος χρόνος 
παρακολούθησης σεµιναρίων για τους απλούς εργαζόµενους, προϊσταµένους και διευθυντές ήταν 26,82, 46,03 και 
31,43 ώρες αντίστοιχα).

έχει ξεκάθαρη στάση απέναντι στο "ξέπλυµα µαύρου χρήµατος" και έχει θεσπίσει διαδικασίες που αποτρέπουν 
φαινόµενα νοµιµοποίησης εσόδων από παράνοµες δραστηριότητες (όλα τα οικονοµικά /διοικητικά στελέχη που 
εµπλέκονται σε θέµατα κανονιστικής συµµόρφωσης και εσωτερικού ελέγχου, 5% των εργαζοµένων, έχουν 
παρακολουθήσει αντίστοιχα σεµινάρια).

κατά το σχεδιασµό του εκπαιδευτικού προγράµµατος του έτους 2012 τέθηκαν οι παρακάτω στόχοι, οι οποίοι και 
εκπληρώθηκαν, βάσει των οποίων διαµορφώθηκαν και οι αντίστοιχες εκπαιδεύσεις.

Ανάπτυξη των ικανοτήτων ηγεσίας και επιρροής για την Διοικητική Οµάδα (Διευθυντές -Υποδιευθυντές)

Ανάπτυξη των διοικητικών ικανοτήτων της οµάδας Προϊσταµένων -Υπευθύνων Τµηµάτων

Βελτίωση της τεχνικής κατάρτισης και της ποιοτικής εργασίας για την οµάδα του υπαλληλικού προσωπικού και 
παράλληλα την ενδυνάµωση της.

Στα πλαίσια της υλοποίησης των παραπάνω στόχων, κατά την διάρκεια του 2012 πραγµατοποιηθήκαν 6.488 ώρες 
εκπαίδευσης σε 24 σεµινάρια όπου συµµετείχαν 348 άτοµα. Συνολικά, ο µέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά εργαζόµενο 
το 2012 ήταν 30,47 ώρες, παρουσιάζοντας αύξηση 41% σε σχέση µε το 2011.

Ιδιαίτερη σηµασία δόθηκε στην ανάπτυξη και ενδυνάµωση των οµάδων Διευθυντών και Προϊσταµένων, όπου η 
Διοικητική οµάδα παρακολούθησε το εκπαιδευτικό πρόγραµµα Business Life Management System συνολικής 
διάρκειας 32 ωρών, µία βιωµατική εκπαίδευση διαχείρισης των προκλήσεων και των καταστάσεων της καθηµερινής 
ζωής, τόσο στον εργασιακό όσο και στον ευρύτερο κοινωνικό χώρο των στελεχών των επιχειρήσεων.
Η οµάδα των προϊσταµένων - υπευθύνων παρακολούθησε το πρόγραµµα «Practical Management Workshop» 16 ωρών, 
µε θέµα την αποτελεσµατικότερη διοίκηση των εργαζοµένων µε πρότυπο και συµµετοχικό (interactive) τρόπο. Επίσης η 
οµάδα των προϊσταµένων παρακολούθησε το πρώτο µέρος του προγράµµατος Business Life Management Sustem 
διάρκειας 16 ωρών.

Από την οµάδα των υπαλλήλων της Ευρωπαϊκής Πίστης εκτός από τα σεµινάρια πληροφορικής και τα υπόλοιπα 
µεµονωµένα ειδικά σεµινάρια, 137 υπάλληλοι παρακολούθησαν το εκπαιδευτικό πρόγραµµα «Διαχείριση Χρόνου και 
Άγχους» διάρκειας 16 ωρών. Ακόµη, συνεχίστηκε και φέτος η εκπαίδευση στις Αρχές Ιδιωτικής Ασφάλισης για παλαιούς 
και νέους υπαλλήλους όπου παρακολούθησαν και ολοκλήρωσαν µε επιτυχία και τις δύο ενότητες συνολικής διάρκειας 
24 ωρών, 19 υπάλληλοι.

Εν κατακλείδι, η φιλοσοφία διαχείρισης του ανθρώπινου δυναµικού συνδέεται µε τις έννοιες της συνεχούς κατάρτισης, 
της ενθάρρυνσης, της υποστήριξης των πρωτοβουλιών, και της διαµόρφωσης ενός ποιοτικού εργασιακού περιβάλλοντος 
που σέβεται, εκτιµά, στηρίζει και αναπτύσσει τον εργαζόµενο.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

>

>

>
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

4. ΥΠΕΥΘΥΝΗ ΚΑΙ ΔΙΚΑΙΗ ΠΡΟΣΦΟΡΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ

Ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, η Ευρωπαϊκή Πίστη, µέσω των θεσµικών οργάνων και των αντιπροσώπων της επιδιώκει 
να βελτιώσει τις πρακτικές και την ασφαλιστική κουλτούρα. Συνεργαζόµαστε µε όλους τους θεσµικούς φορείς και τις 
δυνάµεις αλλαγής (Ελληνική Εταιρία Διοίκησης Εταιριών, Ένωση Ασφαλιστικών Εταιριών Ελλάδος, Σύνδεσµος Άµεσης 
Πληρωµής). Υποδεχόµαστε µε πλήρη συνείδηση των ευθυνών τις αλλαγές του Επόπτη (Τράπεζα της Ελλάδος), για τις 
οποίες είµαστε προετοιµασµένοι, έχοντας κάνει τα σωστά βήµατα στο παρελθόν.
Οι πρακτικές της πρόληψης και καταστολής της νοµιµοποίησης εσόδων από εγκληµατικές δραστηριότητες, της 
υπεύθυνης συµµετοχής στα θεσµικά όργανα, η ευγενής άµιλλα και η προώθηση του επιχειρηµατικού ήθους, 
εφαρµόζονται κυρίως µέσω της λειτουργίας της Κανονιστικής Συµµόρφωσης.
Η λειτουργία της Κανονιστικής Συµµόρφωσης εγγυάται την προσαρµογή του ασφαλιστικού µας οργανισµού στην 
ισχύουσα νοµοθεσία και τις ισχύουσες ρυθµιστικές αποφάσεις. Η συµµόρφωση µε τις νέες απαιτήσεις αφορά όλους 
τους εργαζόµενους στην Ευρωπαϊκή Πίστη και γίνεται αντιληπτή ως ένα ολοκληρωµένο κοµµάτι της επιχειρηµατικής 
δραστηριότητας. 

Οι τέσσερις πυλώνες στους οποίους στηρίζεται η Υπεύθυνη και Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών είναι:

Η ασφάλεια του χρηµατοπιστωτικού συστήµατος
Ο συγκεκριµένος πυλώνας ενσωµατώνει την πρόληψη και καταστολή της νοµιµοποίησης εσόδων από εγκληµατικές 
δραστηριότητες. Ο νόµος 3691/2008 σχετικά µε την πρόληψη και καταστολή της νοµιµοποίησης εσόδων από 
εγκληµατικές δραστηριότητες και της χρηµατοδότησης της τροµοκρατίας βάσει του οποίου εκδόθηκε η απόφαση 154/5
Α/31.08.2009 του Δ.Σ. της Επιτροπής Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης (ΕΠ.Ε.Ι.Α.), ορίζει µια σειρά υποχρεώσεων για τα 
πιστωτικά ιδρύµατα και τους χρηµατοπιστωτικούς οργανισµούς, στους οποίους περιλαµβάνονται και οι ασφαλιστικές 
εταιρίες που ασκούν στην Ελλάδα ασφαλίσεις ζωής, διαµεσολάβηση επ'αυτής, ή/και παρέχουν υπηρεσίες σχετιζόµενες 
µε επενδύσεις, µε εξαίρεση την άσκηση ασφαλίσεων ζωής για τον κλάδο ατυχηµάτων και ασθένειας. Στο πλαίσιο της 
νοµοθεσίας και µε την άµεση συνεργασία των κλάδων ασφαλίσεων, η Ευρωπαϊκή Πίστη συνδιαµορφώνει ασφαλές 
περιβάλλον για την λειτουργία του χρηµατοασφαλιστικού συστήµατος.

Η Επιχειρηµατική Ηθική
Η δεοντολογία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, όπως ορίζεται από τις αρχές της εταιρικής διακυβέρνησης, ενσωµατώνει την 
εταιρική κουλτούρα, η οποία αποτελεί προέκταση της επαγγελµατικής συνείδησης των εργαζοµένων. Συγκεκριµένα, η 
συµπεριφορά και ο επαγγελµατισµός των εργαζοµένων και των ασφαλιστικών συµβούλων διαποτίζονται από τις αρχές 
του επιχειρηµατικού ήθους, το οποίο συν-διαµορφώνεται αποτελώντας προϊόν εταιρικής κοινωνικής ζύµωσης.
Αναφορικά µε τη δραστηριοποίηση της εταιρίας, εφαρµόζουµε το νοµοθετικό πλαίσιο περί ανταγωνισµού. Η εταιρία µας 
δεν έχει γίνει αποδέκτης δικαστικών προσφυγών για παραβίαση του δικαίου ανταγωνισµού κατά την περίοδο του 
Απολογισµού.

Η Ακεραιότητα των Αγορών
Ως η µοναδική ελληνική ασφαλιστική εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών, η εµπιστευτική ή προνοµιακή 
πληροφορία και η ορθή διαχείριση αυτής αποτελούν προαπαιτούµενα, αφενός για την ακεραιότητα των αγορών και 
αφετέρου για την εδραίωση των σχέσεων εµπιστοσύνης µε τους µετόχους και τα ενδιαφερόµενο µέρη. Η κατάχρηση και 
χειραγώγηση της αγοράς δεν είναι µέρος της υπεύθυνης εταιρικής µας δράσης, αλλά κατακρίνονται και τιµωρούνται, 
χωρίς περιθώρια συµβιβασµών και διπλών αναγνώσεων.

Τα συµφέροντα των Πελατών
Για την Ευρωπαϊκή Πίστη ο πελάτης και η άµεση εξυπηρέτηση αυτού µέσω των εξειδικευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων µας και του τµήµατος Εξυπηρέτησης Πελατών, αποτελεί βασική προϋπόθεση λειτουργίας και λόγος 
ύπαρξης. Η διαχείριση των παραπόνων, το απόρρητο των συναλλαγών του πελάτη και η εκπλήρωση των ασφαλιστικών 
υποχρεώσεων της εταιρίας άµεσα και µε διαφάνεια, εκπορεύονται από την πελατοκεντρική φιλοσοφία της εταιρίας, και 
πιστοποιούνται από το διαρκώς αυξανόµενο κύκλο εργασιών µας.

Διαχείριση Επιχειρησιακής Συνέχειας
Στην Ευρωπαϊκή Πίστη θεωρούµε πως η ακεραιότητα των υποδοµών µας και η αδιάλειπτη παροχή υπηρεσιών στους 
πελάτες είναι στοιχεία που µας διαφοροποιούν. Για την εξασφάλιση των παραπάνω, έχουµε εντάξει στις παραγωγικές 
δραστηριότητές µας τη λειτουργία του συστήµατος της Διαχείρισης Επιχειρησιακής Συνέχειας. Συγκεκριµένα, σε 
περίπτωση καταστρεπτικής βλάβης ή σε περίπτωση ανωτέρας βίας, ακολουθούνται τα παρακάτω βήµατα:

Ανάλυση Επιχειρησιακών Επιπτώσεων και αξιολόγηση επικινδυνότητας

Σχέδια επιχειρησιακής συνέχειας για το δίκτυο και τις παρεχόµενες υπηρεσίες µας

Σχέδια ανάκαµψης από καταστροφή για τις καταστάσεις έκτακτων συνθηκών

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

>

>

>
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Όλοι οι άνθρωποι γεννιούνται ελεύθεροι και ίσοι 
στην αξιοπρέπεια και τα δικαιώματα

Άρθρο 1, Οικουμενική Διακήρυξη των Δικαιωμάτων του Ανθρώπου

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

5. ΑΝΘΡΩΠΙΝΑ ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΑ

Η παγκόσµια ύφεση, σε συνδυασµό µε την ολιγωρία των κρατών να αντιµετωπίσουν αποτελεσµατικά τα κοινωνικά 
αιτήµατα για υψηλότερο βιοτικό επίπεδο και περισσότερες ελευθερίες σε ατοµικό και συλλογικό επίπεδο, δηµιουργούν 
κοινωνικές αναταραχές. Το µείγµα ανέχειας, αδικίας και βίαιης καταστολής δηµιουργεί συρράξεις, οι οποίες 
εκτυλίσσονται στις πόλεις, άλλοτε αναπτυσσόµενων κρατών.

Η αποτυχία των κρατών να αντιµετωπίσουν αποτελεσµατικά τις συρράξεις δηµιουργεί µια παγκόσµια κατώτερη τάξη. Το 
2012 η παγκόσµια κοινότητα έγινε µάρτυρας κρίσιµων καταστάσεων για τα ανθρώπινα δικαιώµατα, που ανάγκασαν έναν 
µεγάλο αριθµό ανθρώπων να αναζητήσουν ασφάλεια εντός των χωρών τους ή εκτός συνόρων. Συγκεκριµένα, εκτός των 
πολιτών που υφίστανται την καταπάτηση θεµελιωδών δικαιωµάτων σε χώρες όπως η Τουρκία, η Συρία και η Αίγυπτος, οι 
µεταναστευτικές ροές και οι πληθυσµοί που εκτοπίζονται προς τις αναπτυγµένες χώρες αυξάνονται µε ταχύτατους 
ρυθµούς. Το 2009 ο ΟΗΕ έκανε λόγο για 240 εκ. άτοµα από Αφρική και Ασία που επιθυµούν να µεταναστεύσουν στην 
Ευρώπη προς άµεση βελτίωση του βιοτικού τους επιπέδου. Λόγω της ανεπάρκειας των αναπτυγµένων κρατών να 
θεσπίσουν όρια και πολιτικές µετανάστευσης, υπερβολικά µεγάλος αριθµός κυβερνήσεων δέχεται ανεξέλεγκτες ροές 
µεταναστών, χωρίς σχέδιο ένταξης, προσαρµογής και ελέγχου, µε αποτέλεσµα τα φαινόµενα βίας µεταξύ γηγενών και 
µεταναστών να εντείνονται επικίνδυνα. Παράλληλα, δεν λείπουν οι δηµαγωγικές ρητορικές, οι οποίες στοχοποιούν 
πρόσφυγες και µετανάστες για όλες τις εγχώριες δυσκολίες που αντιµετωπίζει ένα κράτος, αυξάνοντας τα φαινόµενα 
ρατσιστικών επιθέσεων, ακόµη και σε κράτη µε βαθιές δηµοκρατικές καταβολές.

Στον αντίποδα των παραπάνω δράσεων / συµπεριφορών, η Διεθνής Αµνηστία αναλαµβάνει δράση για να σταµατήσει 
παραβιάσεις των ανθρωπίνων δικαιωµάτων που έχουν διαπραχθεί, µέσω της πίεσης της κοινής γνώµης, αλλά και για να 
προλάβει τις παραβιάσεις πριν διαπραχθούν. Επίσης προωθεί το σεβασµό όλων των ανθρωπίνων δικαιωµάτων µέσα από 
την εκπαίδευση και την ευαισθητοποίηση του κοινού, ούσα ανεξάρτητη από οποιαδήποτε κυβέρνηση, πολιτική ιδεολογία, 
οικονοµικό συµφέρον ή θρησκεία. Συγκεκριµένα, η Διεθνής Αµνηστία είναι ένα παγκόσµιο κίνηµα περισσότερων από 3 
εκ. υποστηρικτών, µελών και ακτιβιστών που αγωνίζονται για την προστασία των διεθνώς αναγνωρισµένων ανθρωπίνων 
δικαιωµάτων.
Το 2011 η Ευρωπαϊκή Πίστη ξεκίνησε, µε αίσθηµα ευθύνης, τη συνεργασία µε τη Διεθνή Αµνηστία, ώστε η οργάνωση να 
συνεχίσει να διατηρεί την πολιτική και οικονοµική της ανεξαρτησία που οδηγεί στην αµερόληπτη δράση της. Η 
συνεργασία της εταιρίας µε τη Διεθνή Αµνηστία εδραιώνεται στην κοινή προσπάθεια όλων µας για την προάσπιση της 
ελευθερίας της έκφρασης και την υπεράσπιση της αξιοπρέπειας των όσων πλήττονται, πέρα από κοµµατικές γραµµές 
και πολιτικούς συσχετισµούς. Η Ευρωπαϊκή Πίστη υποστηρίζει ενεργά πως όλοι οι άνθρωποι θα πρέπει να 
απολαµβάνουν όλα τα δικαιώµατα που αναγνωρίζονται από την Οικουµενική Διακήρυξη των Δικαιωµάτων του Ανθρώπου 
και αναγνωρίζει την Σύµβαση της Γενεύης «Περί του καθεστώτος των Προσφύγων», προσπαθώντας να γίνουµε κοινωνός 
στη µετάδοση του µηνύµατος της οργάνωσης.

Υποστηρίζουµε τις αρχές του Διεθνούς Οργανισµού Εργασίας για το δικαίωµα του ανθρώπου στην εργασία (ILO Declara-
tion on Fundamental Principles and Rights at Work) και δεσµευόµαστε για την προάσπισή του. Η ιδέα της εταιρικής 
υπηκοότητας ενσωµατώνει τα ανθρώπινα δικαιώµατα και την υποστήριξη αυτών στην εργασιακή κουλτούρα. Στα πλαίσια 
της δικαιοδοσίας και της επιρροής της, η Ευρωπαϊκή Πίστη δρα προληπτικά και διαµορφώνει πλαίσια που αποτρέπουν 
αποκλίνουσες συµπεριφορές, συνεργαζόµενη µε διεθνείς φορείς αλλαγής, όπως η Διεθνής Αµνηστία. Αναµφίβολα, οι 
προσπάθειες δεν θα πρέπει να σταµατούν στις προθέσεις, αλλά να γίνονται µαγιά για κοινωνικό διάλογο και αφύπνιση. Η 
Ευρωπαϊκή Πίστη δέχεται το χρέος της και συµβάλλει µε τον τρόπο της προς αυτή την κατεύθυνση.

Ειδικότερα, το πλαίσιο δράσης της συνεργασίας µας, η οποία ξεκίνησε το 2011, είναι σειρά σεµιναρίων µε διαφορετικές 
θεµατικές ενότητες (Διακρίσεις, θανατική Ποινή, Δικαιώµατα Γυναικών, Ελευθερία Έκφρασης), συµµετοχή των 
εργαζοµένων στον Παγκόσµιο Μαραθώνιο Γραµµάτων της Διεθνούς Αµνηστίας και ακτιβιστικές ενέργειες, µε την 
υπογραφή εκκλήσεων θεσµικής πίεσης προς κυβερνήσεις που καταπατούν τα ανθρώπινα δικαιώµατα. Η υποστήριξη της 
εταιρίας µας, εκτός της δηλωµένης αλληλεγγύης στους σκοπούς της οργάνωσης, επικυρώνεται µε τις ετήσια 
ανανεούµενες συνδροµές των εργαζοµένων (2011, 2012 και 2013), οι οποίες καλύπτονται εξολοκλήρου από την 
Ευρωπαϊκή Πίστη.

Η εταιρία προσπαθεί να αποµακρυνθεί από τις παραδοσιακές πρακτικές φιλανθρωπίας και προσανατολίζεται 
περισσότερο στην ενεργή συµµετοχή του πολίτη, ώστε να γίνει ο ίδιος η αλλαγή που θέλει να δει. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
ενώνει τις δυνάµεις της µε την Διεθνή Αµνηστία για τις απαραίτητες θεσµικές αλλαγές και την προάσπιση των 
ανθρωπίνων δικαιωµάτων. Η ελπίδα της εταιρίας µας για έναν κόσµο όπου τα ανθρώπινα δικαιώµατα θα γίνονται 
σεβαστά, αφορά πάνω από όλα στην κοινωνία πολιτών και ο εργασιακός χώρος είναι ένα νευραλγικό κοµµάτι αυτής.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

5. ΑΝΘΡΩΠΙΝΑ ΔΙΚΑΙΩΜΑΤΑ

Η παγκόσµια ύφεση, σε συνδυασµό µε την ολιγωρία των κρατών να αντιµετωπίσουν αποτελεσµατικά τα κοινωνικά 
αιτήµατα για υψηλότερο βιοτικό επίπεδο και περισσότερες ελευθερίες σε ατοµικό και συλλογικό επίπεδο, δηµιουργούν 
κοινωνικές αναταραχές. Το µείγµα ανέχειας, αδικίας και βίαιης καταστολής δηµιουργεί συρράξεις, οι οποίες 
εκτυλίσσονται στις πόλεις, άλλοτε αναπτυσσόµενων κρατών.

Η αποτυχία των κρατών να αντιµετωπίσουν αποτελεσµατικά τις συρράξεις δηµιουργεί µια παγκόσµια κατώτερη τάξη. Το 
2012 η παγκόσµια κοινότητα έγινε µάρτυρας κρίσιµων καταστάσεων για τα ανθρώπινα δικαιώµατα, που ανάγκασαν έναν 
µεγάλο αριθµό ανθρώπων να αναζητήσουν ασφάλεια εντός των χωρών τους ή εκτός συνόρων. Συγκεκριµένα, εκτός των 
πολιτών που υφίστανται την καταπάτηση θεµελιωδών δικαιωµάτων σε χώρες όπως η Τουρκία, η Συρία και η Αίγυπτος, οι 
µεταναστευτικές ροές και οι πληθυσµοί που εκτοπίζονται προς τις αναπτυγµένες χώρες αυξάνονται µε ταχύτατους 
ρυθµούς. Το 2009 ο ΟΗΕ έκανε λόγο για 240 εκ. άτοµα από Αφρική και Ασία που επιθυµούν να µεταναστεύσουν στην 
Ευρώπη προς άµεση βελτίωση του βιοτικού τους επιπέδου. Λόγω της ανεπάρκειας των αναπτυγµένων κρατών να 
θεσπίσουν όρια και πολιτικές µετανάστευσης, υπερβολικά µεγάλος αριθµός κυβερνήσεων δέχεται ανεξέλεγκτες ροές 
µεταναστών, χωρίς σχέδιο ένταξης, προσαρµογής και ελέγχου, µε αποτέλεσµα τα φαινόµενα βίας µεταξύ γηγενών και 
µεταναστών να εντείνονται επικίνδυνα. Παράλληλα, δεν λείπουν οι δηµαγωγικές ρητορικές, οι οποίες στοχοποιούν 
πρόσφυγες και µετανάστες για όλες τις εγχώριες δυσκολίες που αντιµετωπίζει ένα κράτος, αυξάνοντας τα φαινόµενα 
ρατσιστικών επιθέσεων, ακόµη και σε κράτη µε βαθιές δηµοκρατικές καταβολές.

Στον αντίποδα των παραπάνω δράσεων / συµπεριφορών, η Διεθνής Αµνηστία αναλαµβάνει δράση για να σταµατήσει 
παραβιάσεις των ανθρωπίνων δικαιωµάτων που έχουν διαπραχθεί, µέσω της πίεσης της κοινής γνώµης, αλλά και για να 
προλάβει τις παραβιάσεις πριν διαπραχθούν. Επίσης προωθεί το σεβασµό όλων των ανθρωπίνων δικαιωµάτων µέσα από 
την εκπαίδευση και την ευαισθητοποίηση του κοινού, ούσα ανεξάρτητη από οποιαδήποτε κυβέρνηση, πολιτική ιδεολογία, 
οικονοµικό συµφέρον ή θρησκεία. Συγκεκριµένα, η Διεθνής Αµνηστία είναι ένα παγκόσµιο κίνηµα περισσότερων από 3 
εκ. υποστηρικτών, µελών και ακτιβιστών που αγωνίζονται για την προστασία των διεθνώς αναγνωρισµένων ανθρωπίνων 
δικαιωµάτων.
Το 2011 η Ευρωπαϊκή Πίστη ξεκίνησε, µε αίσθηµα ευθύνης, τη συνεργασία µε τη Διεθνή Αµνηστία, ώστε η οργάνωση να 
συνεχίσει να διατηρεί την πολιτική και οικονοµική της ανεξαρτησία που οδηγεί στην αµερόληπτη δράση της. Η 
συνεργασία της εταιρίας µε τη Διεθνή Αµνηστία εδραιώνεται στην κοινή προσπάθεια όλων µας για την προάσπιση της 
ελευθερίας της έκφρασης και την υπεράσπιση της αξιοπρέπειας των όσων πλήττονται, πέρα από κοµµατικές γραµµές 
και πολιτικούς συσχετισµούς. Η Ευρωπαϊκή Πίστη υποστηρίζει ενεργά πως όλοι οι άνθρωποι θα πρέπει να 
απολαµβάνουν όλα τα δικαιώµατα που αναγνωρίζονται από την Οικουµενική Διακήρυξη των Δικαιωµάτων του Ανθρώπου 
και αναγνωρίζει την Σύµβαση της Γενεύης «Περί του καθεστώτος των Προσφύγων», προσπαθώντας να γίνουµε κοινωνός 
στη µετάδοση του µηνύµατος της οργάνωσης.

Υποστηρίζουµε τις αρχές του Διεθνούς Οργανισµού Εργασίας για το δικαίωµα του ανθρώπου στην εργασία (ILO Declara-
tion on Fundamental Principles and Rights at Work) και δεσµευόµαστε για την προάσπισή του. Η ιδέα της εταιρικής 
υπηκοότητας ενσωµατώνει τα ανθρώπινα δικαιώµατα και την υποστήριξη αυτών στην εργασιακή κουλτούρα. Στα πλαίσια 
της δικαιοδοσίας και της επιρροής της, η Ευρωπαϊκή Πίστη δρα προληπτικά και διαµορφώνει πλαίσια που αποτρέπουν 
αποκλίνουσες συµπεριφορές, συνεργαζόµενη µε διεθνείς φορείς αλλαγής, όπως η Διεθνής Αµνηστία. Αναµφίβολα, οι 
προσπάθειες δεν θα πρέπει να σταµατούν στις προθέσεις, αλλά να γίνονται µαγιά για κοινωνικό διάλογο και αφύπνιση. Η 
Ευρωπαϊκή Πίστη δέχεται το χρέος της και συµβάλλει µε τον τρόπο της προς αυτή την κατεύθυνση.

Ειδικότερα, το πλαίσιο δράσης της συνεργασίας µας, η οποία ξεκίνησε το 2011, είναι σειρά σεµιναρίων µε διαφορετικές 
θεµατικές ενότητες (Διακρίσεις, θανατική Ποινή, Δικαιώµατα Γυναικών, Ελευθερία Έκφρασης), συµµετοχή των 
εργαζοµένων στον Παγκόσµιο Μαραθώνιο Γραµµάτων της Διεθνούς Αµνηστίας και ακτιβιστικές ενέργειες, µε την 
υπογραφή εκκλήσεων θεσµικής πίεσης προς κυβερνήσεις που καταπατούν τα ανθρώπινα δικαιώµατα. Η υποστήριξη της 
εταιρίας µας, εκτός της δηλωµένης αλληλεγγύης στους σκοπούς της οργάνωσης, επικυρώνεται µε τις ετήσια 
ανανεούµενες συνδροµές των εργαζοµένων (2011, 2012 και 2013), οι οποίες καλύπτονται εξολοκλήρου από την 
Ευρωπαϊκή Πίστη.

6. ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Χρονιά έντονων εξελίξεων στον περιβαλλοντικό τοµέα χαρακτηρίζεται το 2012 για την Ευρωπαϊκή Ένωση, δίνοντας 
ιδιαίτερη έµφαση στη µείωση των εκποµπών CΟ2 πιέζοντας παράλληλα για λήψη µέτρων σε «διεθνές επίπεδο» για την 
αντιµετώπιση της κλιµατικής αλλαγής. Στην Ευρώπη, την τελευταία δεκαετία οι θερµοκρασίες έπιασαν ιστορικά «υψηλά 
επίπεδα», σύµφωνα µε νέα έρευνα του Ευρωπαϊκού Οργανισµού Περιβάλλοντος (ΕΟΠ), του συµβουλευτικού σώµατος 
της ΕΕ για το κλίµα. Συγκεκριµένα, η θερµοκρασία κινήθηκε περίπου κατά 1,3°C πάνω από την ιστορικά θερµότερη 
περίοδο (από το µέσο όρο τη προ - βιοµηχανικής εποχής, οπότε και άρχισαν οι πρώτες επίσηµες µετρήσεις). Η έκθεση 
κατέδειξε ότι από το 2002, οι βροχοπτώσεις έχουν µειωθεί στη νότια Ευρώπη, την ίδια στιγµή που έχουν αυξηθεί στο 
βόρειο τµήµα της και ότι υπάρχουν περισσότερα ακραία καιρικά φαινόµενα. Η έκθεση του ΕΟΠ, «Κλιµατική αλλαγή, 
επιπτώσεις και τρωτότητα στην Ευρώπη 2012», ισχυρίζεται ότι οι επιπτώσεις της επιτάχυνσης της κλιµατικής αλλαγής 
θα διαφέρουν από περιοχή σε περιοχή της Ευρώπης, µε τη Μεσόγειο να πλήγεται από κύµατα καύσωνα και την ίδια 
στιγµή ο Βορράς να υποφέρει από θαλάσσιες και ποτάµιες πληµµύρες.

Κινούµαστε σε αχαρτογράφητα εδάφη...
Επιπρόσθετα, στις Ηνωµένες Πολιτείες, το καλοκαίρι του 2012, ο καύσωνας κατέστρεψε έως και τα τρία τέταρτα των 
καλλιεργειών καλαµποκιού και σόγιας, στις µεσοδυτικές πολιτείες, γεγονός που προκάλεσε αύξηση στις τιµές βασικών 
τροφίµων σε τοπικό επίπεδο, ασκώντας παράλληλα πιέσεις στην παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα τροφίµων. Έως το 
Δεκέµβριο, πάνω από το 60% της αµερικανικής ενδοχώρας συνέχιζε να τελεί υπό συνθήκες ξηρασίας. Ακόµη, µέσα στο 
2012, η έκταση των θαλάσσιων πάγων της Αρκτικής συρρικνώθηκε σε επίπεδα ρεκόρ. Έως τον Ιούνιο, ήταν πλέον 
ξεκάθαρο ότι οι πάγοι συρρικνώνονταν µε ταχύτερους ρυθµούς σε σχέση µε το µέσο όρο. Στις αρχές Σεπτεµβρίου 
ωστόσο, η συρρίκνωση άγγιξε τα επίπεδα-ρεκόρ του 2007, ενώ µέσα στις επόµενες ηµέρες χάθηκαν επιπλέον 
εκατοντάδες χιλιάδες τετραγωνικά χιλιόµετρα πάγου. Επιπλέον, τον Ιούλιο του 2012, το στρώµα πάγου της Γροιλανδίας 
έλιωσε µε τους ταχύτερους ρυθµούς σε όλη την ιστορία. Το ανεπανάληπτο λιώσιµο του πάγου διαπιστώθηκε από 3 
δορυφόρους. Το γεγονός εξέπληξε και ανησύχησε τους επιστήµονες, ενώ πυροδότησε και τους φόβους για τον ρυθµό και 
τις µελλοντικές συνέπειες της κλιµατικής αλλαγής. Ταυτόχρονα, τα ακραία καιρικά φαινόµενα επηρεάζουν τη βιολογική 
εξελικτική διαδικασία αρκετών ειδών, η οποία διαδικασία φαίνεται να είναι πολύ αργή σε σχέση µε την ταχεία κλιµατική 
µεταβολή που αναµένεται µέσα στον επόµενο αιώνα.

Η εταιρία προσπαθεί να αποµακρυνθεί από τις παραδοσιακές πρακτικές φιλανθρωπίας και προσανατολίζεται 
περισσότερο στην ενεργή συµµετοχή του πολίτη, ώστε να γίνει ο ίδιος η αλλαγή που θέλει να δει. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
ενώνει τις δυνάµεις της µε την Διεθνή Αµνηστία για τις απαραίτητες θεσµικές αλλαγές και την προάσπιση των 
ανθρωπίνων δικαιωµάτων. Η ελπίδα της εταιρίας µας για έναν κόσµο όπου τα ανθρώπινα δικαιώµατα θα γίνονται 
σεβαστά, αφορά πάνω από όλα στην κοινωνία πολιτών και ο εργασιακός χώρος είναι ένα νευραλγικό κοµµάτι αυτής.

Συνολικά, για να αναφερθούµε και σε µεγέθη που αφορούν πληθυσµούς, αυτή τη στιγµή, περισσότερο από 4 δις 
ανθρώπων ζουν σε περιοχές που δοκιµάζονται από την ξηρασία και έλλειψη συνθηκών υγιεινής. Παράλληλα, το 50% του 
παγκόσµιου πληθυσµού ζει στις µεγαλουπόλεις, ευθυνόµενοι για το 75% της παγκόσµιας ενεργειακής κατανάλωσης και 
το 80% των εκποµπών του CΟ2. Το παραπάνω σκηνικό, συνθέτει την εξαιρετικά ανησυχητική εικόνα ενός µελλοντικά 
αφιλόξενου πλανήτη, αν δεν ληφθούν άµεσα τα αναγκαία µέτρα. Ωστόσο, για να µην γινόµαστε άδικοι, νοµοθεσίες και 
µέτρα που αποδεικνύουν τη συνειδητοποίηση του µεγέθους του προβλήµατος και την πολιτική βούληση για αναστροφή 
της πορείας, υπάρχουν.

Το Ευρωπαϊκό Σχέδιο για την προστασία των υδάτινων πόρων (Water Blueprint) που υιοθετήθηκε τον Δεκέµβριο του 
2012 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποτελεί µια στρατηγική για τη διασφάλιση επαρκούς και καλής ποιότητας νερού, το 
οποίο θα καλύπτει τις ανάγκες των ανθρώπων, της οικονοµίας και του περιβάλλοντος γενικότερα. Το Σχέδιο αυτό µεταξύ 
άλλων προβλέπει, ότι τα ποτάµια και τα υπόγεια νερά ορισµένων χωρών θα στερέψουν σύντοµα καθώς θα έχουν µολυνθεί 
από την διείσδυση του θαλάσσιου νερού στον υπόγειο ορίζοντα. Κατά συνέπεια, οι Ευρωπαίοι πολίτες θα πληρώσουν 
υψηλό τίµηµα για την αδράνεια της Ευρωπαϊκής Ένωσης στην έγκαιρη και αποτελεσµατική διαχείριση των υδάτων.

Η εστίαση του Σχεδίου σε µέτρα για την προστασία των οικοσυστηµάτων αποτελεί τη σωστή προσέγγιση για τον 
περιορισµό και την προσαρµογή στην κλιµατική αλλαγή, και κατ' επέκταση η υποχρεωτική εφαρµογή της µέτρησης και 
τιµολόγησης του αγροτικού νερού είναι απαραίτητα και καθοριστικά βήµατα για τον σπάταλο τοµέα της γεωργίας.

Οι συνέπειες της ανθρωπογενούς κλιµατικής αλλαγής είναι πολυδιάστατες. Αφενός, το φαινόµενο επηρεάζει το φυσικό 
περιβάλλον: λιώσιµο των πάγων και άνοδος της στάθµης της θάλασσας, ακραία καιρικά φαινόµενα, ερηµοποίηση και 
έλλειψη πόσιµου νερού, µείωση βιοποικιλότητας και ευρύτερη πίεση στα οικοσυστήµατα. Αφετέρου, η κλιµατική αλλαγή 
συνεπάγεται και σοβαρό οικονοµικό κόστος. Σύµφωνα µε πρόσφατη µελέτη, η διεθνής κοινότητα θα πρέπει να λάβει όλα 
τα κατάλληλα µέτρα µε σκοπό η αύξηση της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας να µην υπερβεί το κρίσιµο όριο των 2 
βαθµών Κελσίου, γιατί σε διαφορετική περίπτωση το κόστος θα είναι πολύ µεγάλο. Το κόστος της έλλειψης κλιµατικής 
δράσης θα είναι πιο ακριβό από την επένδυση τώρα. Καθώς είµαστε απασχοληµένοι να αντιµετωπίσουµε την οικονοµική 
κρίση, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι υπάρχει και µια κλιµατική κρίση που έρχεται.

Σύµφωνα µε το Περιβαλλοντικό πρόγραµµα των Ηνωµένων Εθνών, τα τελευταία 20 χρόνια, δηλαδή µετά τη συνδιάσκεψη 
των κρατών στο Ρίο το 1992:

οι παγκόσµιες εκποµπές του CΟ2 αυξήθηκαν κατά 36%

η µέση συγκέντρωση του CΟ2 στην ατµόσφαιρα του πλανήτη µας αυξήθηκε κατά 9%

18 από τα 20 πιο ζεστά έτη στην ιστορία σηµειώθηκαν κατά την περίοδο των τελευταίων 20 ετών

η µέση θερµοκρασία των ωκεανών αυξήθηκε κατά 0,5°C, µε αποτέλεσµα την αύξηση του επιπέδου της θάλασσας 
κατά 2,5 χιλιοστά

Παρά την έλλειψη µιας ξεκάθαρης εθνικής στρατηγικής για την αλλαγή του ενεργειακού µίγµατος, το "πράσινο κοινωνικό 
κύµα", στην Ελλάδα, εκφράζεται µε το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για περιβαλλοντικά θέµατα και µε την 
αυξηµένη συµµετοχή τους σε ΜΚΟ που αγωνίζονται για την προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Επιπλέον, οι 
πράσινες πρωτοβουλίες αλλάζουν τους όρους παραγωγής, διακίνησης και κατανάλωσης προϊόντων. Προς αυτή την 
κατεύθυνση κινούνται υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες, όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, αντιλαµβανόµενοι ότι το κόστος της µη 
αλλαγής είναι µεγαλύτερο για τις επόµενες γενεές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, αντιλαµβάνεται την αειφόρο ανάπτυξη ως µια προσπάθεια 
οικοδόµησης µιας πιο ανταγωνιστικής οικονοµίας χαµηλών ρύπων που κάνει αποτελεσµατική και βιώσιµη χρήση των 
πόρων της, λαµβάνοντας υπόψη την προστασία του περιβάλλοντος. Η µείωση των εκποµπών, µέσω της χρήσης νέων 

πράσινων τεχνολογιών και µεθόδων ελέγχου, σηµαίνει για εµάς αποτροπή της απώλειας βιοποικιλότητας και µέριµνα για 
την προστασία των οικοσυστηµάτων.

Συγκεκριµένα, η εταιρία µας ενστερνίζεται την ιδέα της βιώσιµης ανάπτυξης, όπως αναπτύχθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2002 στην διακήρυξη των Ηνωµένων Εθνών στην Αφρική: Johannesburg Declaration on Sustainable Development και 
περί Ανάπτυξης και Περιβαλλοντικής Ευαισθησίας, όπως αναπτύχθηκε στο Ρίο Ντε Τζανέιρο τον Ιούνιο του 1992: Rio 
Declaration on Environment and Development. Η πρωτοβουλία προσαρµογής σε νέα πρότυπα εταιρικής συµπεριφοράς 
είναι βήµα στρατηγικό, όχι επικοινωνιακό. Για το λόγο αυτό, θέτουµε νέα όρια στις δραστηριότητες µας, περιορίζουµε το 
ανθρακικό µας αποτύπωµα και δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα των δράσεων µας, αποδεικνύοντας απτά την δέσµευσή 
µας στην βιώσιµη ανάπτυξη µε διαφάνεια και υπευθυνότητα.

Χαµηλότερη κατανάλωση σηµαίνει χαµηλότερες εκποµπές...
Έχει υπολογισθεί διεθνώς ότι τα κτίρια αποτελούν τον πιο ενεργοβόρο καταναλωτή, εκπέµποντας το 38% των αερίων του 
θερµοκηπίου, ποσοστό µεγαλύτερο από αυτό των µεταφορών (26%) και της βιοµηχανίας (33%). Ειδικά για την Ελλάδα, 
έχει υπολογισθεί ότι τα κτίρια καταναλώνουν το 40% της τελικής ενέργειας, συµβάλλοντας άµεσα ή έµµεσα σε πολύ 
µεγάλο βαθµό στις εκποµπές του C02. Επιπρόσθετα, έρευνα του Οργανισµού Κοινωνικής Ευθύνης (Ethical Junction 
Orgnaization) το 2010 σε 10.000 επιχειρήσεις της Ε.Ε. έδειξε ότι το 46% της ηλεκτρικής ενέργειας καταναλώνεται εκτός 
των ωραρίων εργασίας των εταιριών αυτών. Το συγκεκριµένο ποσοστό οφείλεται σε µηχανήµατα, υπολογιστές, φώτα και 
οποιαδήποτε άλλη ηλεκτρική συσκευή, η οποία δεν τερµατίζει την λειτουργία της µετά το πέρας του ωραρίου των 
εργαζόµενων. Η µείωση του ανθρακικού µας αποτυπώµατος, στο πλαίσιο της προσπάθειας βελτίωσης του ενεργειακού 
µας προφίλ, ήταν πρόκληση για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Ως εκ τούτου, η επένδυση το 2011 σε Πληροφοριακό Σύστηµα 
Διαχείρισης και Παρακολούθησης Ενέργειας για τη µείωση της ενεργειακής µας κατανάλωσης ανά θέση εργασίας ήταν 
βήµα στρατηγικό. Ειδικότερα, για κάθε εργαζόµενο και πολυµηχάνηµα στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας 
δηµιουργήθηκε ενεργειακό προφίλ, βάσει του οποίου καθορίστηκαν οι ενεργειακές του ανάγκες. Κάθε συσκευή που 
καταναλώνει ενέργεια δέχθηκε χρονοπρογραµµατισµό, ώστε να τερµατίζει την λειτουργία της αυτόµατα µετά το πέρας 
του ωραρίου των εργαζοµένων.

Από το 2011, η προσπάθεια ενίσχυσε την περιβαλλοντική µας ευαισθησία και µείωσε το ανθρακικό αποτύπωµα κάθε 
θέσης εργασίας των κεντρικών γραφείων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Συγκεκριµένα για το 2012 η µείωση που 
επετεύχθη (χωρίς να υπολογίζεται η κατανάλωση φωτισµού) ήταν 42% (µείωση 381 kw / εβδοµάδα) προοδευτικά µέσω 
fine tuning. Το αποτέλεσµα µας ικανοποίησε ιδιαίτερα, αλλά δεν σταµατούµε εκεί, καθώς υπάρχουν περισσότερα 
περιθώρια βελτίωσης και περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης. Το συγκεκριµένο σύστηµα τροποποιείται κάθε χρόνο και 
βασίζεται στις ανάγκες της εταιρίες για χαµηλότερη κατανάλωση ενέργειες και υψηλότερη απόδοση.
Κάθε χρόνο βάζουµε περισσότερα όρια στην εταιρική µας συµπεριφορά, γινόµαστε πιο υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες και 
αλλάζουµε τον τρόπο που εργαζόµαστε. Στόχος µας είναι να γινόµαστε πιο ανταγωνιστικοί, δηλαδή µε λιγότερους 
(ενεργειακούς) πόρους να πετυχαίνουµε υψηλότερους στόχους, να δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα µε χαρακτήρα 
διαφάνειας, ενώ παράλληλα να διατηρούµε υψηλό το επίπεδο παραγωγικότητας.

Επένδυση σε Led Lighting
Στο παραπάνω πλαίσιο εντάσσεται η δέσµευση της εταιρίας για αντικατάσταση, εντός 2 ετών (από 01/01/2012 έως 
31/12/2013) όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων που βρίσκονται στα κεντρικά µας γραφεία (Λεωφ. Κηφισίας 274, 
Χαλάνδρι) µε λαµπτήρες led νέας γενιάς. Η δέσµευση της εταιρίας απαίτησε κεφάλαια πρωτόγνωρα για πάγιες 
εγκαταστάσεις, τα οποία κεφάλαια προϋποθέτουν ρευστότητα και υγιή ανάπτυξη, ικανή να εγγυηθεί τις αποσβέσεις µιας 
µεγάλης επένδυσης.

Ειδικότερα, το έργο του ενεργειακού εκσυγχρονισµού των κεντρικών γραφείων της εταιρίας ξεκίνησε το 2012 µε την 
αντικατάσταση των λαµπτήρων σε 2 ορόφους των κεντρικών γραφείων, και συνεχίζεται έως το τέλος του 2013 για την 
πλήρη αντικατάσταση. Εκτιµάται πως η µείωση του εκλυόµενου διοξειδίου του άνθρακα στην ατµόσφαιρά θα είναι της 
τάξης των 31 τόνων / έτος (υπολογισµός µε τη µεθοδολογία του GreenHouse Gas Protocol, βάση της οποίας 1 MWh 
κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας εκλύει 0,812 tn C02), ενώ η εξοικονόµηση των ενεργειακών πόρων θα αγγίξει το 
54%.

Η σηµαντικότητα του έργου δεν έγκειται µόνο στην εξοικονόµηση πολύτιµων πόρων, στη µείωση της τοπικής 
θερµοκρασίας στα γραφεία και στη διαµόρφωση καλύτερου εργασιακού περιβάλλοντος λόγω αυξηµένης φωτεινότητας, 
αλλά και στο γεγονός ότι η συγκεκριµένη αλλαγή επηρέασε άµεσα το ενεργειακό προφίλ της εταιρίας, χωρίς να 
δυσχεραίνει τον τρόπο εργασίας των εργαζοµένων. Η αλλαγή, δηλαδή, στον εργασιακό χώρο όχι µόνο δεν ξένισε τους 
εργαζόµενους αλλά την υποδέχθηκαν µε θέρµη, λόγω των ωφελειών στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον του 
οργανισµού.

Παραγωγή ενέργειας µε φωτοβολταϊκά πάνελ
Τον Οκτώβριο του 2012, η εταιρία υπέγραψε σύµβαση πώλησης ηλεκτρικής ενέργειας µε το Δίκτυο της ΔΕΗ (ΔΕΣΜΗΕ), 
έπειτα από την επένδυσή της σε πάγιο εξοπλισµό 130 φωτοβολταϊκών συστηµάτων για τη δηµιουργία σταθµού ισχύος 
29.00 kW. H ενέργεια της εταιρίας, για τη δηµιουργία φωτοβολταϊκού σταθµού στην ταράτσα του κτιρίου που στεγάζει τα 
κεντρικά γραφεία (Europlaza), εντάσσεται στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων µείωσης του συνολικού ανθρακικού 
αποτυπώµατος, µέσω της χαµηλότερης εξάρτησης του Δικτύου από ρυπογόνες πηγές ηλεκτροδότησης. Από την 
ενεργοποίηση της σύνδεσης του φωτοβολταϊκού σταθµού µε το Δίκτυο (αρχές Οκτωβρίου) και µέχρι το τέλος του 2012, η 
παραγωγή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ανήλθε στα 6.818 kWh, ενώ εκτιµάται πως η παραγωγή για το 2013 θα ξεπεράσει 
τα 45.000 kWh.

Μείωση στην κατανάλωση νερού
Η ανθρωπότητα των περίπου 7 δις ανθρώπων βιώνει τις τελευταίες δεκαετίες µια πολύ ιδιαίτερη κρίση: την κρίση του 
πόσιµου ύδατος. Είναι γνωστό ότι το γλυκό νερό στον πλανήτη σπανίζει: µόλις το 0,1% των υδάτων ανήκουν σε αυτή την 
κατηγορία. Η συµµετοχή του νερού είναι καθοριστική σε κάθε έκφανση της ανθρώπινης δραστηριότητας, καθώς είναι 
παρόν από την καθηµερινότητα που βιώνουµε όλοι µέχρι την παραγωγή τροφίµων, τη βιοµηχανική παραγωγή, ακόµα και 
την παραγωγή ενέργειας.

Η εποχή που η πρόσβαση στο νερό ήταν για τους περισσότερους κατοίκους του πλανήτη µια αυτονόητη διαδικασία, έστω 
και µε ορισµένο οικονοµικό τίµηµα, δίνει τη θέση της σε µια εποχή αβεβαιότητας όπου το καθαρό νερό δεν είναι πλέον 
δεδοµένο ακόµα και για αυτούς που δεν έχουν κανένα απολύτως οικονοµικό πρόβληµα. Οι επιστήµονες του 
περιβάλλοντος κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου από την υποβάθµιση του υδροφόρου ορίζοντα σε πολλές περιοχές του 
πλανήτη, ενώ την ίδια στιγµή, κοινωνικοί και πολιτικοί επιστήµονες προειδοποιούν για τα αυξανόµενα προβλήµατα που 
αντιµετωπίζουν εκατοµµύρια άνθρωποι στην προσπάθειά τους να βρουν νερό και τον αντίκτυπο που έχει αυτή η 
αγωνιώδης προσπάθεια στη διατήρηση της ασφάλειας και της σταθερότητας. Συγκεκριµένα, η έλλειψη πόσιµου νερού 
αυξάνει την ανέχεια, ωθεί προς τη µετανάστευση, εντείνει την εγκληµατικότητα και οδηγεί σε αλλαγή των ηθών.
Τελευταία πληθαίνουν οι πιέσεις διεθνών φορέων, ΜΚΟ και κυβερνήσεων αναπτυσσόµενων χωρών για την αναγνώριση 
του δικαιώµατος στο νερό, ως ισότιµο των άλλων θεµελιωδών ανθρώπινων δικαιωµάτων. Για το συγκεκριµένο λόγο η 
δεκαετία 2005 έως 2015 έχει ονοµαστεί από τον ΟΗΕ «Water for Life», µε ζητούµενο το αυτονόητο: Νερό για όλους.
Στο πλαίσιο της Βιωσιµότητας, οι υπεύθυνες εταιρίες προσπαθούν από σεβασµό στις ευαίσθητες κοινωνικά οµάδες να 
µειώσουν το περιβαλλοντικό αποτύπωµά τους µε ενέργειες που έχουν στόχο τόσο τη µείωση της κατανάλωσης του 
πολυτιµότερου πόρου (νερό), όσο και την ευαισθητοποίηση όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Συγκεκριµένα, η 
Ευρωπαϊκή Πίστη συµβάλλει ενεργά στον 8ο στόχο της Χιλιετίας (Water Scarcity Issue), για τους οποίους στόχους η 
εταιρία έχει εκδηλώσει από την έναρξη της δηµοσιοποίησης των Απολογισµών Βιωσιµότητας (2011) την υποστήριξή της, 
και εξακολουθεί να στηρίζει µε την υπεύθυνη στάση της.
Ειδικότερα, στο τέλος του 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επένδυσε στην εγκατάσταση συστηµάτων διπλού πώµατος στις 
υδραυλικές εγκαταστάσεις των χώρων παροχής ύδρευσης, καθώς και σε συστήµατα παροχής νερού µε φωτοκύτταρα για 
µειωµένη κατανάλωση.

Ανακύκλωση
Περισσότερα από 7 δις άνθρωποι ζουν στον πλανήτη και παράγουν εκατοµµύρια τόνους σκουπιδιών κάθε µέρα. Ένα 
µέρος από αυτά θα χρειαστεί χιλιάδες χρόνια για να αποδοµηθεί, άλλο µέρος επηρεάζει την υγεία και όλα µαζί 
καταλαµβάνουν πάρα πολύ χώρο. Συχνά προέρχονται από µη ανανεώσιµα υλικά όπως το πετρέλαιο και ορισµένα µέταλλα. 
Η ανακύκλωση προσφέρει λύση στα παραπάνω προβλήµατα. Τα οφέλη της ανακύκλωσης είναι γνωστά και πλήρως 
τεκµηριωµένα. Η ανακύκλωση συµβάλλει στη βιώσιµη ανάπτυξη από την οικονοµική, περιβαλλοντική και κοινωνική 
πλευρά της. Ειδικότερα, αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη διαχείριση των αποβλήτων διότι επιτυγχάνει 
οικονοµικά οφέλη, συµβάλλει στην αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών προβληµάτων, µειώνοντας τιε εκποµπές 
διοξειδίου του άνθρακα, και διασφαλίζει κοινωνική ισότητα και θέσεις εργασίας. Ο κύκλος εργασιών της ανακύκλωσης 
των πιο σηµαντικών υλικών σχεδόν διπλασιάστηκε την περίοδο 2004-2008 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (από 32,5δις € σε 
60,5δις €) για να πέσει στα 37,2 δις €, το 2009, λόγω της οικονοµικής ύφεσης, παραµένοντας όµως σε υψηλότερα 
επίπεδα από ότι πέντε χρόνια πριν. Η ανακύκλωση αποτελεί ένα βασικό κλειδί για την επίτευξη της στρατηγικής της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, δηλαδή για τη µετάβαση σε µια οικονοµία όπου αξιοποιεί αποδοτικότερα τους φυσικούς της 
πόρους. Τα πρόσφατα στοιχεία της Eurostat δείχνουν ότι η ανακύκλωση καλύπτει την κατανάλωση χαρτιού και χαρτονιού 
κατά 41%, του σιδήρου και χάλυβα κατά 42%, του αλουµινίου κατά 10%, του γυαλιού κατά 14% και του πλαστικού κατά 
2%. Ωστόσο, υπάρχει δυναµικό για ακόµη µεγαλύτερη συµµετοχή των ανακυκλωµένων υλικών στην παραγωγή πρώτων 
υλών όπως για παράδειγµα στο πλαστικό, στο γυαλί και διάφορα επιµέρους µέταλλα. Όµως, απαραίτητο συστατικό για τη 
βελτίωση των ποσοστών ανακύκλωσης (σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο) είναι η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών και 
ανάδειξη νέων ερευνητικών και επαγγελµατικών καινοτοµιών.

Το 2010 η Ελλάδα βρισκόταν στην τελευταία θέση στην Ευρωπαϊκή Ένωση ως προς την ανακύκλωση. Βασικός λόγος της 
κατάταξης είναι ότι δεν υπάρχουν για τους πολίτες και τις εταιρίες κίνητρα να συµµετέχουν σε προγράµµατα 
ανακύκλωσης. Όµως, τα κίνητρα αν δεν δίνονται από το κράτος θα πρέπει να ανακαλύπτονται και να εγγυώνται από τους 
υπεύθυνους εταιρικούς πολίτες. Στην Ευρωπαϊκή Πίστη, στις αρχές του 2012, ξεκινήσαµε ένα πρόγραµµα ανακύκλωσης 
στα κεντρικά µας γραφεία µε στόχο τα όποια έσοδα προκύπτουν από τη συλλογή και πώληση χαρτιού, πλαστικού, 
αλουµινίου να δίδονται σε ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες (από τις αρχές του 2013, ξεκίνησε η συνεργασία µε το Ίδρυµα 
«Ελπίδα»).

Η σηµασία της ανακύκλωσης για τους εργαζόµενους της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, συµπυκνώνεται στα παρακάτω σηµεία:

Μειώνονται τα απορρίµµατα και τα προβλήµατα διαχείρισής τους.

Εξοικονοµούνται ενέργεια και φυσικοί πόροι, που λαµβάνονται συνεχώς από τη
φύση και επιτυγχάνεται η µακροπρόθεσµη πτώση (ή µη αύξηση) των τιµών των προϊόντων, καθώς δεν απαιτείται εκ 
νέου παραγωγή πρώτης ύλης.

Μειώνεται η ρύπανση της ατµόσφαιρας, του εδάφους και των υπόγειων υδάτων.

Εξοικονοµείται η ενέργεια που απαιτείται για την κατασκευή όλων των
προαναφερθέντων αντικειµένων.

Δηµιουργούνται νέες θέσεις εργασίας σε τοµείς βιώσιµων ενεργειών.

Ανακυκλώνοντας 1 τόνο χαρτιού εξοικονοµούνται 17 δέντρα και 40.000 λίτρα νερού, µειώνεται κατά 95% η 
ατµοσφαιρική ρύπανση και εξοικονοµούνται 130-170 κιλά πετρέλαιο.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, από την αρχή της προσπάθειας της ολοκληρωµένης διαχείρισης των απορριµµάτων της (2012), έχει 
καταφέρει να ανακυκλώνει κάθε µήνα περίπου 2,5 τόνους υλικών (χαρτί, αλουµίνιου, πλαστικό). Είµαστε υπερήφανοι 
γιατί κάθε τόνος απορριµµάτων που ανακυκλώνεται έχει προστιθέµενη αξία, τόσο για εµάς και τους γύρω µας 
(ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες), όσο και για τα παιδιά µας. Η αλληλεγγύη των γενεών δεν είναι αίτηµα που αφορά µόνο 
τον ασφαλιστικό χώρο, αλλά προϋπόθεση για ένα βιώσιµο Αύριο. Σε αυτή την προσπάθεια, πρέπει συµβάλλουµε όλοι 
µας.

Αντιστάθµιση Ρύπων vs. Bιώσιµες Επενδύσεις και Έµπρακτη Δέσµευση Αλλαγής
Ο µηχανισµός της «εξουδετέρωσης των ρύπων», αποτελεί ένα από τα «εργαλεία» του πρωτοκόλλου του Κιότο και 
βασίζεται στην εθελοντική συµµετοχή. Αναπτύχθηκε προκειµένου να δοθεί µία εναλλακτική λύση ως προς την προστασία 
του κλίµατος και ειδικότερα όσον αφορά στους ρύπους που «δε θέλουµε» να προκαλούµε µε τις ενέργειες µας. Εταιρίες 
όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, που δεν αρκούνται στη µείωση C02 που επιτυγχάνουν µε την βελτιστοποίηση των πρακτικών 
τους, έχουν τη δυνατότητα εξαγοράς των υπολοίπων ρύπων που εκλύουν είτε µέσω των χρηµατιστηρίων άνθρακα, είτε 

µέσω πιστοποιηµένων συµπληρωµατικών περιβαλλοντικών δράσεων ή έργων προστασίας του κλίµατος σε διαφορετική 
περιοχή από εκείνη της λειτουργίας τους. Ενώ δηλαδή η αποφυγή των ρύπων µε συνειδητές και συνεπείς πράξεις είναι 
ο βασικός στόχος, δεν µπορεί πάντα µια επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τους ρύπους της, γιατί συχνά η πιο ρυπογόνες 
δραστηριότητές της συνδέονται άµεσα µε την βασική της επιχειρηµατική δραστηριότητα.

Το βασικό βήµα για την αντιστάθµιση των ρύπων είναι ο υπολογισµός του ανθρακικού αποτυπώµατος της 
δραστηριότητας. Τα στοιχεία που συλλέχθηκαν για τον υπολογισµό των αέριων ρύπων C02 που παράχθηκαν το 2012 από 
τη λειτουργία των κτιρίων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, υπολογίστηκαν, επεξεργάσθηκαν κατάλληλα και εντάχθηκαν σε 
ειδικό µοντέλο υπολογισµού εκποµπών C02. Από την λειτουργία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη εκλύθηκαν το 2012 
συνολικά 300 ισοδύναµοι τόνοι C02, δηλαδή 1,66 τόνοι / εργαζόµενο.

Η επιλογή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, αναφορικά µε το αντιστάθµισµα ρύπων για το 2011, έγινε µεταξύ διαφόρων έργων 
στον αναπτυσσόµενο κόσµο που ακολουθούν διαφορετικά πρότυπα και µε διαφορετικό κόστος. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
για την πρώτη χρονιά (2011) που εφάρµοσε πολιτικές βιωσιµότητας και εταιρικής κοινωνικής ευθύνης αντιστάθµισε 
συµβολικά µόνο το 10% των εκποµπών C02, ώστε να δηµιουργεί συνεχώς κίνητρα για in - house παρεµβάσεις, 
κινητοποιώντας περισσότερο ένα κοινωνικά υπεύθυνο οργανισµό. Από το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επέλεξε να εστιάσει 
όλες τις προσπάθειές της στην αναδιοργάνωση βασικών δραστηριοτήτων, επενδύοντας σε βιώσιµες πρακτικές (π.χ. 
αντικατάσταση όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων σε led µέχρι το τέλος του 2013) µε αµοιβαία οφέλη για την εταιρία και 
την τοπική κοινωνία. Η αντιστάθµιση ρύπων δεν µπορεί να αποτελεί τη βασική πολιτική ενός υπεύθυνου εταιρικού 
πολίτη, καθώς οι απαιτήσεις του κοινωνικού συνόλου επιβάλλουν τη δέσµευση στη µετάβαση ενός βιώσιµου µοντέλου 
επιχειρηµατικότητας. Εν κατακλείδι, η πρακτική της αντιστάθµισης ρύπων εφαρµόστηκε µόνο στις περιπτώσεις, όπου η 
αντίστοιχη τεχνολογία δεν µπορεί να ενισχύσει τη µετάβαση σε ένα πλαίσιο ελάχιστων περιβαλλοντικών ρύπων (π.χ. 
ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας).

Ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας
Οι ηλεκτρονικές σελίδες απελευθερώνουν C02, λόγω της κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη στο 
πλαίσιο της υιοθέτησης πρακτικών Αειφόρου Ανάπτυξης και µε αίσθηµα ευθύνης έναντι των συµµετοχών της για το κλίµα 
και το περιβάλλον, συνεχίζοντας την πρακτική της από το 2011, ολοκλήρωσε µε επιτυχία την διαδικασία ανθρακικής 
ουδετεροποίησης της ιστοσελίδας της και για τη χρήση του 2012. Συγκεκριµένα, αποτελούµε την πρώτη ελληνική 
ασφαλιστική εταιρία µε ανθρακικό ουδέτερο site, διαθέτοντας πιστοποιητικό συµµετοχής στις κλιµατικές πρωτοβουλίες 
αντιστάθµισης ρύπων µέσω περιβαλλοντικών και κοινωνικών δράσεων, δράση που εκπορεύεται από το Πρωτόκολλο του 
Κιότο.

Μέσω της επένδυσης σε αντισταθµιστικά έργα σε περιοχές που πλήττονται από φτώχεια, λειψυδρία και πείνα 
µετατρέπουµε την ηλεκτρονική µας σελίδα σε κλιµατικά ουδέτερο site, φέροντας το διακριτικό σήµα του CΟ2 neutral-
website. Το έργο της εταιρίας αντιστάθµισης ρύπων και η βεβαίωση που λαµβάνουµε για την ανθρακική ουδετερότητα 
της ιστοσελίδας µας πιστοποιείται από την εταιρία Deloitte Touche Tohmatsu. Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται πως κάθε 
χρόνο, ανεξάρτητα από την µηνιαία επισκεψιµότητα της ιστοσελίδα (δεκάδες χιλιάδες πελάτες και συνεργάτες 
επισκέπτονται κάθε µήνα την ιστοσελίδα και το portal πελατών) θα µετατρέπει σε ουδέτερο το ηλεκτρονικό της 
περιβαλλοντικό αποτύπωµα.

Κεντρική θέρµανση κτιρίου
To φυσικό αέριο δεν µειώνει µόνο την ενεργειακή κατανάλωση, αλλά και το ανθρακικό αποτύπωµα της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη. Ειδικότερα, από όλα τα συµβατικά καύσιµα, εκπέµπει σηµαντικά λιγότερους ρύπους. Για τον λόγο αυτό, η χρήση 
του συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του θερµοκηπίου αλλά και της όξινης βροχής. Επιπλέον η αποδοτικότητα του 
µειώνει τη συνολική κατανάλωση καυσίµου, γεγονός που περιορίζει την ατµοσφαιρική ρύπανση. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
επένδυσε στην αλλαγή των καυστήρων της κεντρικής θέρµανσης των κεντρικών της γραφείων και σε σχετικές 
υλικοτεχνικές υποδοµές (ευρείας κλίµακας επέµβαση στις µονάδες κλιµατισµού µε σύγχρονη µόνωση όλων των 
εξωτερικών σωληνώσεων για την καλύτερη απόδοση στην ψύξη µε λιγότερη κατανάλωση ρεύµατος), µε σκοπό να 
διαµορφώσει ένα πιο φιλικό ενεργειακό προφίλ, µε παράλληλα οφέλη στο περιβάλλον. Ταυτόχρονα, η πρόβλεψη για το 
2013 και 2014 είναι η περαιτέρω θωράκιση των κτιριακών µας εγκαταστάσεων, ώστε να καλύπτουµε τις ανάγκες µας µε 
λιγότερους πόρους. Στην προσπάθειά µας για βελτίωση του ενεργειακού µας προφίλ, στέκεται αρωγός η θυγατρική µας 
Alter Ego Facilities Management µέσω των εξειδικευµένων υπηρεσιών της (Sustainable Management Solutions).

Τεχνική Συντήρηση Κτιρίου
Η τεχνική συντήρηση των κτιριακών εγκαταστάσεων και τα προγράµµατα συνεχών ελέγχων που εφαρµόζονται από τους 
τεχνικούς στοχεύουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία (υψηλότερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους) των 
εγκαταστάσεων. Η βελτιστοποίηση των ρυθµίσεων, η άµεση αποτύπωση ελαττωµατικών σηµείων και η έγκαιρη 
παρέµβαση για τη διόρθωσή τους συµβάλλουν στην εξοικονόµηση ενέργειας χωρίς τη διατάραξη του καθηµερινού 
ρυθµού της εταιρίας.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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Θέλουμε τα παιδιά μας να ζουν σε ένα κόσμο που 
δεν απειλείται από την καταστροφική δύναμη ενός

πλανήτη που θερμαίνεται.

2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

6. ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Χρονιά έντονων εξελίξεων στον περιβαλλοντικό τοµέα χαρακτηρίζεται το 2012 για την Ευρωπαϊκή Ένωση, δίνοντας 
ιδιαίτερη έµφαση στη µείωση των εκποµπών CΟ2 πιέζοντας παράλληλα για λήψη µέτρων σε «διεθνές επίπεδο» για την 
αντιµετώπιση της κλιµατικής αλλαγής. Στην Ευρώπη, την τελευταία δεκαετία οι θερµοκρασίες έπιασαν ιστορικά «υψηλά 
επίπεδα», σύµφωνα µε νέα έρευνα του Ευρωπαϊκού Οργανισµού Περιβάλλοντος (ΕΟΠ), του συµβουλευτικού σώµατος 
της ΕΕ για το κλίµα. Συγκεκριµένα, η θερµοκρασία κινήθηκε περίπου κατά 1,3°C πάνω από την ιστορικά θερµότερη 
περίοδο (από το µέσο όρο τη προ - βιοµηχανικής εποχής, οπότε και άρχισαν οι πρώτες επίσηµες µετρήσεις). Η έκθεση 
κατέδειξε ότι από το 2002, οι βροχοπτώσεις έχουν µειωθεί στη νότια Ευρώπη, την ίδια στιγµή που έχουν αυξηθεί στο 
βόρειο τµήµα της και ότι υπάρχουν περισσότερα ακραία καιρικά φαινόµενα. Η έκθεση του ΕΟΠ, «Κλιµατική αλλαγή, 
επιπτώσεις και τρωτότητα στην Ευρώπη 2012», ισχυρίζεται ότι οι επιπτώσεις της επιτάχυνσης της κλιµατικής αλλαγής 
θα διαφέρουν από περιοχή σε περιοχή της Ευρώπης, µε τη Μεσόγειο να πλήγεται από κύµατα καύσωνα και την ίδια 
στιγµή ο Βορράς να υποφέρει από θαλάσσιες και ποτάµιες πληµµύρες.

Κινούµαστε σε αχαρτογράφητα εδάφη...
Επιπρόσθετα, στις Ηνωµένες Πολιτείες, το καλοκαίρι του 2012, ο καύσωνας κατέστρεψε έως και τα τρία τέταρτα των 
καλλιεργειών καλαµποκιού και σόγιας, στις µεσοδυτικές πολιτείες, γεγονός που προκάλεσε αύξηση στις τιµές βασικών 
τροφίµων σε τοπικό επίπεδο, ασκώντας παράλληλα πιέσεις στην παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα τροφίµων. Έως το 
Δεκέµβριο, πάνω από το 60% της αµερικανικής ενδοχώρας συνέχιζε να τελεί υπό συνθήκες ξηρασίας. Ακόµη, µέσα στο 
2012, η έκταση των θαλάσσιων πάγων της Αρκτικής συρρικνώθηκε σε επίπεδα ρεκόρ. Έως τον Ιούνιο, ήταν πλέον 
ξεκάθαρο ότι οι πάγοι συρρικνώνονταν µε ταχύτερους ρυθµούς σε σχέση µε το µέσο όρο. Στις αρχές Σεπτεµβρίου 
ωστόσο, η συρρίκνωση άγγιξε τα επίπεδα-ρεκόρ του 2007, ενώ µέσα στις επόµενες ηµέρες χάθηκαν επιπλέον 
εκατοντάδες χιλιάδες τετραγωνικά χιλιόµετρα πάγου. Επιπλέον, τον Ιούλιο του 2012, το στρώµα πάγου της Γροιλανδίας 
έλιωσε µε τους ταχύτερους ρυθµούς σε όλη την ιστορία. Το ανεπανάληπτο λιώσιµο του πάγου διαπιστώθηκε από 3 
δορυφόρους. Το γεγονός εξέπληξε και ανησύχησε τους επιστήµονες, ενώ πυροδότησε και τους φόβους για τον ρυθµό και 
τις µελλοντικές συνέπειες της κλιµατικής αλλαγής. Ταυτόχρονα, τα ακραία καιρικά φαινόµενα επηρεάζουν τη βιολογική 
εξελικτική διαδικασία αρκετών ειδών, η οποία διαδικασία φαίνεται να είναι πολύ αργή σε σχέση µε την ταχεία κλιµατική 
µεταβολή που αναµένεται µέσα στον επόµενο αιώνα.

Συνολικά, για να αναφερθούµε και σε µεγέθη που αφορούν πληθυσµούς, αυτή τη στιγµή, περισσότερο από 4 δις 
ανθρώπων ζουν σε περιοχές που δοκιµάζονται από την ξηρασία και έλλειψη συνθηκών υγιεινής. Παράλληλα, το 50% του 
παγκόσµιου πληθυσµού ζει στις µεγαλουπόλεις, ευθυνόµενοι για το 75% της παγκόσµιας ενεργειακής κατανάλωσης και 
το 80% των εκποµπών του CΟ2. Το παραπάνω σκηνικό, συνθέτει την εξαιρετικά ανησυχητική εικόνα ενός µελλοντικά 
αφιλόξενου πλανήτη, αν δεν ληφθούν άµεσα τα αναγκαία µέτρα. Ωστόσο, για να µην γινόµαστε άδικοι, νοµοθεσίες και 
µέτρα που αποδεικνύουν τη συνειδητοποίηση του µεγέθους του προβλήµατος και την πολιτική βούληση για αναστροφή 
της πορείας, υπάρχουν.

Το Ευρωπαϊκό Σχέδιο για την προστασία των υδάτινων πόρων (Water Blueprint) που υιοθετήθηκε τον Δεκέµβριο του 
2012 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποτελεί µια στρατηγική για τη διασφάλιση επαρκούς και καλής ποιότητας νερού, το 
οποίο θα καλύπτει τις ανάγκες των ανθρώπων, της οικονοµίας και του περιβάλλοντος γενικότερα. Το Σχέδιο αυτό µεταξύ 
άλλων προβλέπει, ότι τα ποτάµια και τα υπόγεια νερά ορισµένων χωρών θα στερέψουν σύντοµα καθώς θα έχουν µολυνθεί 
από την διείσδυση του θαλάσσιου νερού στον υπόγειο ορίζοντα. Κατά συνέπεια, οι Ευρωπαίοι πολίτες θα πληρώσουν 
υψηλό τίµηµα για την αδράνεια της Ευρωπαϊκής Ένωσης στην έγκαιρη και αποτελεσµατική διαχείριση των υδάτων.

Η εστίαση του Σχεδίου σε µέτρα για την προστασία των οικοσυστηµάτων αποτελεί τη σωστή προσέγγιση για τον 
περιορισµό και την προσαρµογή στην κλιµατική αλλαγή, και κατ' επέκταση η υποχρεωτική εφαρµογή της µέτρησης και 
τιµολόγησης του αγροτικού νερού είναι απαραίτητα και καθοριστικά βήµατα για τον σπάταλο τοµέα της γεωργίας.

Οι συνέπειες της ανθρωπογενούς κλιµατικής αλλαγής είναι πολυδιάστατες. Αφενός, το φαινόµενο επηρεάζει το φυσικό 
περιβάλλον: λιώσιµο των πάγων και άνοδος της στάθµης της θάλασσας, ακραία καιρικά φαινόµενα, ερηµοποίηση και 
έλλειψη πόσιµου νερού, µείωση βιοποικιλότητας και ευρύτερη πίεση στα οικοσυστήµατα. Αφετέρου, η κλιµατική αλλαγή 
συνεπάγεται και σοβαρό οικονοµικό κόστος. Σύµφωνα µε πρόσφατη µελέτη, η διεθνής κοινότητα θα πρέπει να λάβει όλα 
τα κατάλληλα µέτρα µε σκοπό η αύξηση της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας να µην υπερβεί το κρίσιµο όριο των 2 
βαθµών Κελσίου, γιατί σε διαφορετική περίπτωση το κόστος θα είναι πολύ µεγάλο. Το κόστος της έλλειψης κλιµατικής 
δράσης θα είναι πιο ακριβό από την επένδυση τώρα. Καθώς είµαστε απασχοληµένοι να αντιµετωπίσουµε την οικονοµική 
κρίση, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι υπάρχει και µια κλιµατική κρίση που έρχεται.

Σύµφωνα µε το Περιβαλλοντικό πρόγραµµα των Ηνωµένων Εθνών, τα τελευταία 20 χρόνια, δηλαδή µετά τη συνδιάσκεψη 
των κρατών στο Ρίο το 1992:

οι παγκόσµιες εκποµπές του CΟ2 αυξήθηκαν κατά 36%

η µέση συγκέντρωση του CΟ2 στην ατµόσφαιρα του πλανήτη µας αυξήθηκε κατά 9%

18 από τα 20 πιο ζεστά έτη στην ιστορία σηµειώθηκαν κατά την περίοδο των τελευταίων 20 ετών

η µέση θερµοκρασία των ωκεανών αυξήθηκε κατά 0,5°C, µε αποτέλεσµα την αύξηση του επιπέδου της θάλασσας 
κατά 2,5 χιλιοστά

Παρά την έλλειψη µιας ξεκάθαρης εθνικής στρατηγικής για την αλλαγή του ενεργειακού µίγµατος, το "πράσινο κοινωνικό 
κύµα", στην Ελλάδα, εκφράζεται µε το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για περιβαλλοντικά θέµατα και µε την 
αυξηµένη συµµετοχή τους σε ΜΚΟ που αγωνίζονται για την προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Επιπλέον, οι 
πράσινες πρωτοβουλίες αλλάζουν τους όρους παραγωγής, διακίνησης και κατανάλωσης προϊόντων. Προς αυτή την 
κατεύθυνση κινούνται υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες, όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, αντιλαµβανόµενοι ότι το κόστος της µη 
αλλαγής είναι µεγαλύτερο για τις επόµενες γενεές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, αντιλαµβάνεται την αειφόρο ανάπτυξη ως µια προσπάθεια 
οικοδόµησης µιας πιο ανταγωνιστικής οικονοµίας χαµηλών ρύπων που κάνει αποτελεσµατική και βιώσιµη χρήση των 
πόρων της, λαµβάνοντας υπόψη την προστασία του περιβάλλοντος. Η µείωση των εκποµπών, µέσω της χρήσης νέων 

πράσινων τεχνολογιών και µεθόδων ελέγχου, σηµαίνει για εµάς αποτροπή της απώλειας βιοποικιλότητας και µέριµνα για 
την προστασία των οικοσυστηµάτων.

Συγκεκριµένα, η εταιρία µας ενστερνίζεται την ιδέα της βιώσιµης ανάπτυξης, όπως αναπτύχθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2002 στην διακήρυξη των Ηνωµένων Εθνών στην Αφρική: Johannesburg Declaration on Sustainable Development και 
περί Ανάπτυξης και Περιβαλλοντικής Ευαισθησίας, όπως αναπτύχθηκε στο Ρίο Ντε Τζανέιρο τον Ιούνιο του 1992: Rio 
Declaration on Environment and Development. Η πρωτοβουλία προσαρµογής σε νέα πρότυπα εταιρικής συµπεριφοράς 
είναι βήµα στρατηγικό, όχι επικοινωνιακό. Για το λόγο αυτό, θέτουµε νέα όρια στις δραστηριότητες µας, περιορίζουµε το 
ανθρακικό µας αποτύπωµα και δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα των δράσεων µας, αποδεικνύοντας απτά την δέσµευσή 
µας στην βιώσιµη ανάπτυξη µε διαφάνεια και υπευθυνότητα.

Χαµηλότερη κατανάλωση σηµαίνει χαµηλότερες εκποµπές...
Έχει υπολογισθεί διεθνώς ότι τα κτίρια αποτελούν τον πιο ενεργοβόρο καταναλωτή, εκπέµποντας το 38% των αερίων του 
θερµοκηπίου, ποσοστό µεγαλύτερο από αυτό των µεταφορών (26%) και της βιοµηχανίας (33%). Ειδικά για την Ελλάδα, 
έχει υπολογισθεί ότι τα κτίρια καταναλώνουν το 40% της τελικής ενέργειας, συµβάλλοντας άµεσα ή έµµεσα σε πολύ 
µεγάλο βαθµό στις εκποµπές του C02. Επιπρόσθετα, έρευνα του Οργανισµού Κοινωνικής Ευθύνης (Ethical Junction 
Orgnaization) το 2010 σε 10.000 επιχειρήσεις της Ε.Ε. έδειξε ότι το 46% της ηλεκτρικής ενέργειας καταναλώνεται εκτός 
των ωραρίων εργασίας των εταιριών αυτών. Το συγκεκριµένο ποσοστό οφείλεται σε µηχανήµατα, υπολογιστές, φώτα και 
οποιαδήποτε άλλη ηλεκτρική συσκευή, η οποία δεν τερµατίζει την λειτουργία της µετά το πέρας του ωραρίου των 
εργαζόµενων. Η µείωση του ανθρακικού µας αποτυπώµατος, στο πλαίσιο της προσπάθειας βελτίωσης του ενεργειακού 
µας προφίλ, ήταν πρόκληση για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Ως εκ τούτου, η επένδυση το 2011 σε Πληροφοριακό Σύστηµα 
Διαχείρισης και Παρακολούθησης Ενέργειας για τη µείωση της ενεργειακής µας κατανάλωσης ανά θέση εργασίας ήταν 
βήµα στρατηγικό. Ειδικότερα, για κάθε εργαζόµενο και πολυµηχάνηµα στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας 
δηµιουργήθηκε ενεργειακό προφίλ, βάσει του οποίου καθορίστηκαν οι ενεργειακές του ανάγκες. Κάθε συσκευή που 
καταναλώνει ενέργεια δέχθηκε χρονοπρογραµµατισµό, ώστε να τερµατίζει την λειτουργία της αυτόµατα µετά το πέρας 
του ωραρίου των εργαζοµένων.

Από το 2011, η προσπάθεια ενίσχυσε την περιβαλλοντική µας ευαισθησία και µείωσε το ανθρακικό αποτύπωµα κάθε 
θέσης εργασίας των κεντρικών γραφείων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Συγκεκριµένα για το 2012 η µείωση που 
επετεύχθη (χωρίς να υπολογίζεται η κατανάλωση φωτισµού) ήταν 42% (µείωση 381 kw / εβδοµάδα) προοδευτικά µέσω 
fine tuning. Το αποτέλεσµα µας ικανοποίησε ιδιαίτερα, αλλά δεν σταµατούµε εκεί, καθώς υπάρχουν περισσότερα 
περιθώρια βελτίωσης και περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης. Το συγκεκριµένο σύστηµα τροποποιείται κάθε χρόνο και 
βασίζεται στις ανάγκες της εταιρίες για χαµηλότερη κατανάλωση ενέργειες και υψηλότερη απόδοση.
Κάθε χρόνο βάζουµε περισσότερα όρια στην εταιρική µας συµπεριφορά, γινόµαστε πιο υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες και 
αλλάζουµε τον τρόπο που εργαζόµαστε. Στόχος µας είναι να γινόµαστε πιο ανταγωνιστικοί, δηλαδή µε λιγότερους 
(ενεργειακούς) πόρους να πετυχαίνουµε υψηλότερους στόχους, να δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα µε χαρακτήρα 
διαφάνειας, ενώ παράλληλα να διατηρούµε υψηλό το επίπεδο παραγωγικότητας.

Επένδυση σε Led Lighting
Στο παραπάνω πλαίσιο εντάσσεται η δέσµευση της εταιρίας για αντικατάσταση, εντός 2 ετών (από 01/01/2012 έως 
31/12/2013) όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων που βρίσκονται στα κεντρικά µας γραφεία (Λεωφ. Κηφισίας 274, 
Χαλάνδρι) µε λαµπτήρες led νέας γενιάς. Η δέσµευση της εταιρίας απαίτησε κεφάλαια πρωτόγνωρα για πάγιες 
εγκαταστάσεις, τα οποία κεφάλαια προϋποθέτουν ρευστότητα και υγιή ανάπτυξη, ικανή να εγγυηθεί τις αποσβέσεις µιας 
µεγάλης επένδυσης.

Ειδικότερα, το έργο του ενεργειακού εκσυγχρονισµού των κεντρικών γραφείων της εταιρίας ξεκίνησε το 2012 µε την 
αντικατάσταση των λαµπτήρων σε 2 ορόφους των κεντρικών γραφείων, και συνεχίζεται έως το τέλος του 2013 για την 
πλήρη αντικατάσταση. Εκτιµάται πως η µείωση του εκλυόµενου διοξειδίου του άνθρακα στην ατµόσφαιρά θα είναι της 
τάξης των 31 τόνων / έτος (υπολογισµός µε τη µεθοδολογία του GreenHouse Gas Protocol, βάση της οποίας 1 MWh 
κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας εκλύει 0,812 tn C02), ενώ η εξοικονόµηση των ενεργειακών πόρων θα αγγίξει το 
54%.

Η σηµαντικότητα του έργου δεν έγκειται µόνο στην εξοικονόµηση πολύτιµων πόρων, στη µείωση της τοπικής 
θερµοκρασίας στα γραφεία και στη διαµόρφωση καλύτερου εργασιακού περιβάλλοντος λόγω αυξηµένης φωτεινότητας, 
αλλά και στο γεγονός ότι η συγκεκριµένη αλλαγή επηρέασε άµεσα το ενεργειακό προφίλ της εταιρίας, χωρίς να 
δυσχεραίνει τον τρόπο εργασίας των εργαζοµένων. Η αλλαγή, δηλαδή, στον εργασιακό χώρο όχι µόνο δεν ξένισε τους 
εργαζόµενους αλλά την υποδέχθηκαν µε θέρµη, λόγω των ωφελειών στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον του 
οργανισµού.

Παραγωγή ενέργειας µε φωτοβολταϊκά πάνελ
Τον Οκτώβριο του 2012, η εταιρία υπέγραψε σύµβαση πώλησης ηλεκτρικής ενέργειας µε το Δίκτυο της ΔΕΗ (ΔΕΣΜΗΕ), 
έπειτα από την επένδυσή της σε πάγιο εξοπλισµό 130 φωτοβολταϊκών συστηµάτων για τη δηµιουργία σταθµού ισχύος 
29.00 kW. H ενέργεια της εταιρίας, για τη δηµιουργία φωτοβολταϊκού σταθµού στην ταράτσα του κτιρίου που στεγάζει τα 
κεντρικά γραφεία (Europlaza), εντάσσεται στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων µείωσης του συνολικού ανθρακικού 
αποτυπώµατος, µέσω της χαµηλότερης εξάρτησης του Δικτύου από ρυπογόνες πηγές ηλεκτροδότησης. Από την 
ενεργοποίηση της σύνδεσης του φωτοβολταϊκού σταθµού µε το Δίκτυο (αρχές Οκτωβρίου) και µέχρι το τέλος του 2012, η 
παραγωγή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ανήλθε στα 6.818 kWh, ενώ εκτιµάται πως η παραγωγή για το 2013 θα ξεπεράσει 
τα 45.000 kWh.

Μείωση στην κατανάλωση νερού
Η ανθρωπότητα των περίπου 7 δις ανθρώπων βιώνει τις τελευταίες δεκαετίες µια πολύ ιδιαίτερη κρίση: την κρίση του 
πόσιµου ύδατος. Είναι γνωστό ότι το γλυκό νερό στον πλανήτη σπανίζει: µόλις το 0,1% των υδάτων ανήκουν σε αυτή την 
κατηγορία. Η συµµετοχή του νερού είναι καθοριστική σε κάθε έκφανση της ανθρώπινης δραστηριότητας, καθώς είναι 
παρόν από την καθηµερινότητα που βιώνουµε όλοι µέχρι την παραγωγή τροφίµων, τη βιοµηχανική παραγωγή, ακόµα και 
την παραγωγή ενέργειας.

Η εποχή που η πρόσβαση στο νερό ήταν για τους περισσότερους κατοίκους του πλανήτη µια αυτονόητη διαδικασία, έστω 
και µε ορισµένο οικονοµικό τίµηµα, δίνει τη θέση της σε µια εποχή αβεβαιότητας όπου το καθαρό νερό δεν είναι πλέον 
δεδοµένο ακόµα και για αυτούς που δεν έχουν κανένα απολύτως οικονοµικό πρόβληµα. Οι επιστήµονες του 
περιβάλλοντος κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου από την υποβάθµιση του υδροφόρου ορίζοντα σε πολλές περιοχές του 
πλανήτη, ενώ την ίδια στιγµή, κοινωνικοί και πολιτικοί επιστήµονες προειδοποιούν για τα αυξανόµενα προβλήµατα που 
αντιµετωπίζουν εκατοµµύρια άνθρωποι στην προσπάθειά τους να βρουν νερό και τον αντίκτυπο που έχει αυτή η 
αγωνιώδης προσπάθεια στη διατήρηση της ασφάλειας και της σταθερότητας. Συγκεκριµένα, η έλλειψη πόσιµου νερού 
αυξάνει την ανέχεια, ωθεί προς τη µετανάστευση, εντείνει την εγκληµατικότητα και οδηγεί σε αλλαγή των ηθών.
Τελευταία πληθαίνουν οι πιέσεις διεθνών φορέων, ΜΚΟ και κυβερνήσεων αναπτυσσόµενων χωρών για την αναγνώριση 
του δικαιώµατος στο νερό, ως ισότιµο των άλλων θεµελιωδών ανθρώπινων δικαιωµάτων. Για το συγκεκριµένο λόγο η 
δεκαετία 2005 έως 2015 έχει ονοµαστεί από τον ΟΗΕ «Water for Life», µε ζητούµενο το αυτονόητο: Νερό για όλους.
Στο πλαίσιο της Βιωσιµότητας, οι υπεύθυνες εταιρίες προσπαθούν από σεβασµό στις ευαίσθητες κοινωνικά οµάδες να 
µειώσουν το περιβαλλοντικό αποτύπωµά τους µε ενέργειες που έχουν στόχο τόσο τη µείωση της κατανάλωσης του 
πολυτιµότερου πόρου (νερό), όσο και την ευαισθητοποίηση όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Συγκεκριµένα, η 
Ευρωπαϊκή Πίστη συµβάλλει ενεργά στον 8ο στόχο της Χιλιετίας (Water Scarcity Issue), για τους οποίους στόχους η 
εταιρία έχει εκδηλώσει από την έναρξη της δηµοσιοποίησης των Απολογισµών Βιωσιµότητας (2011) την υποστήριξή της, 
και εξακολουθεί να στηρίζει µε την υπεύθυνη στάση της.
Ειδικότερα, στο τέλος του 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επένδυσε στην εγκατάσταση συστηµάτων διπλού πώµατος στις 
υδραυλικές εγκαταστάσεις των χώρων παροχής ύδρευσης, καθώς και σε συστήµατα παροχής νερού µε φωτοκύτταρα για 
µειωµένη κατανάλωση.

Ανακύκλωση
Περισσότερα από 7 δις άνθρωποι ζουν στον πλανήτη και παράγουν εκατοµµύρια τόνους σκουπιδιών κάθε µέρα. Ένα 
µέρος από αυτά θα χρειαστεί χιλιάδες χρόνια για να αποδοµηθεί, άλλο µέρος επηρεάζει την υγεία και όλα µαζί 
καταλαµβάνουν πάρα πολύ χώρο. Συχνά προέρχονται από µη ανανεώσιµα υλικά όπως το πετρέλαιο και ορισµένα µέταλλα. 
Η ανακύκλωση προσφέρει λύση στα παραπάνω προβλήµατα. Τα οφέλη της ανακύκλωσης είναι γνωστά και πλήρως 
τεκµηριωµένα. Η ανακύκλωση συµβάλλει στη βιώσιµη ανάπτυξη από την οικονοµική, περιβαλλοντική και κοινωνική 
πλευρά της. Ειδικότερα, αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη διαχείριση των αποβλήτων διότι επιτυγχάνει 
οικονοµικά οφέλη, συµβάλλει στην αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών προβληµάτων, µειώνοντας τιε εκποµπές 
διοξειδίου του άνθρακα, και διασφαλίζει κοινωνική ισότητα και θέσεις εργασίας. Ο κύκλος εργασιών της ανακύκλωσης 
των πιο σηµαντικών υλικών σχεδόν διπλασιάστηκε την περίοδο 2004-2008 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (από 32,5δις € σε 
60,5δις €) για να πέσει στα 37,2 δις €, το 2009, λόγω της οικονοµικής ύφεσης, παραµένοντας όµως σε υψηλότερα 
επίπεδα από ότι πέντε χρόνια πριν. Η ανακύκλωση αποτελεί ένα βασικό κλειδί για την επίτευξη της στρατηγικής της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, δηλαδή για τη µετάβαση σε µια οικονοµία όπου αξιοποιεί αποδοτικότερα τους φυσικούς της 
πόρους. Τα πρόσφατα στοιχεία της Eurostat δείχνουν ότι η ανακύκλωση καλύπτει την κατανάλωση χαρτιού και χαρτονιού 
κατά 41%, του σιδήρου και χάλυβα κατά 42%, του αλουµινίου κατά 10%, του γυαλιού κατά 14% και του πλαστικού κατά 
2%. Ωστόσο, υπάρχει δυναµικό για ακόµη µεγαλύτερη συµµετοχή των ανακυκλωµένων υλικών στην παραγωγή πρώτων 
υλών όπως για παράδειγµα στο πλαστικό, στο γυαλί και διάφορα επιµέρους µέταλλα. Όµως, απαραίτητο συστατικό για τη 
βελτίωση των ποσοστών ανακύκλωσης (σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο) είναι η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών και 
ανάδειξη νέων ερευνητικών και επαγγελµατικών καινοτοµιών.

Το 2010 η Ελλάδα βρισκόταν στην τελευταία θέση στην Ευρωπαϊκή Ένωση ως προς την ανακύκλωση. Βασικός λόγος της 
κατάταξης είναι ότι δεν υπάρχουν για τους πολίτες και τις εταιρίες κίνητρα να συµµετέχουν σε προγράµµατα 
ανακύκλωσης. Όµως, τα κίνητρα αν δεν δίνονται από το κράτος θα πρέπει να ανακαλύπτονται και να εγγυώνται από τους 
υπεύθυνους εταιρικούς πολίτες. Στην Ευρωπαϊκή Πίστη, στις αρχές του 2012, ξεκινήσαµε ένα πρόγραµµα ανακύκλωσης 
στα κεντρικά µας γραφεία µε στόχο τα όποια έσοδα προκύπτουν από τη συλλογή και πώληση χαρτιού, πλαστικού, 
αλουµινίου να δίδονται σε ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες (από τις αρχές του 2013, ξεκίνησε η συνεργασία µε το Ίδρυµα 
«Ελπίδα»).

Η σηµασία της ανακύκλωσης για τους εργαζόµενους της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, συµπυκνώνεται στα παρακάτω σηµεία:

Μειώνονται τα απορρίµµατα και τα προβλήµατα διαχείρισής τους.

Εξοικονοµούνται ενέργεια και φυσικοί πόροι, που λαµβάνονται συνεχώς από τη
φύση και επιτυγχάνεται η µακροπρόθεσµη πτώση (ή µη αύξηση) των τιµών των προϊόντων, καθώς δεν απαιτείται εκ 
νέου παραγωγή πρώτης ύλης.

Μειώνεται η ρύπανση της ατµόσφαιρας, του εδάφους και των υπόγειων υδάτων.

Εξοικονοµείται η ενέργεια που απαιτείται για την κατασκευή όλων των
προαναφερθέντων αντικειµένων.

Δηµιουργούνται νέες θέσεις εργασίας σε τοµείς βιώσιµων ενεργειών.

Ανακυκλώνοντας 1 τόνο χαρτιού εξοικονοµούνται 17 δέντρα και 40.000 λίτρα νερού, µειώνεται κατά 95% η 
ατµοσφαιρική ρύπανση και εξοικονοµούνται 130-170 κιλά πετρέλαιο.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, από την αρχή της προσπάθειας της ολοκληρωµένης διαχείρισης των απορριµµάτων της (2012), έχει 
καταφέρει να ανακυκλώνει κάθε µήνα περίπου 2,5 τόνους υλικών (χαρτί, αλουµίνιου, πλαστικό). Είµαστε υπερήφανοι 
γιατί κάθε τόνος απορριµµάτων που ανακυκλώνεται έχει προστιθέµενη αξία, τόσο για εµάς και τους γύρω µας 
(ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες), όσο και για τα παιδιά µας. Η αλληλεγγύη των γενεών δεν είναι αίτηµα που αφορά µόνο 
τον ασφαλιστικό χώρο, αλλά προϋπόθεση για ένα βιώσιµο Αύριο. Σε αυτή την προσπάθεια, πρέπει συµβάλλουµε όλοι 
µας.

Αντιστάθµιση Ρύπων vs. Bιώσιµες Επενδύσεις και Έµπρακτη Δέσµευση Αλλαγής
Ο µηχανισµός της «εξουδετέρωσης των ρύπων», αποτελεί ένα από τα «εργαλεία» του πρωτοκόλλου του Κιότο και 
βασίζεται στην εθελοντική συµµετοχή. Αναπτύχθηκε προκειµένου να δοθεί µία εναλλακτική λύση ως προς την προστασία 
του κλίµατος και ειδικότερα όσον αφορά στους ρύπους που «δε θέλουµε» να προκαλούµε µε τις ενέργειες µας. Εταιρίες 
όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, που δεν αρκούνται στη µείωση C02 που επιτυγχάνουν µε την βελτιστοποίηση των πρακτικών 
τους, έχουν τη δυνατότητα εξαγοράς των υπολοίπων ρύπων που εκλύουν είτε µέσω των χρηµατιστηρίων άνθρακα, είτε 

µέσω πιστοποιηµένων συµπληρωµατικών περιβαλλοντικών δράσεων ή έργων προστασίας του κλίµατος σε διαφορετική 
περιοχή από εκείνη της λειτουργίας τους. Ενώ δηλαδή η αποφυγή των ρύπων µε συνειδητές και συνεπείς πράξεις είναι 
ο βασικός στόχος, δεν µπορεί πάντα µια επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τους ρύπους της, γιατί συχνά η πιο ρυπογόνες 
δραστηριότητές της συνδέονται άµεσα µε την βασική της επιχειρηµατική δραστηριότητα.

Το βασικό βήµα για την αντιστάθµιση των ρύπων είναι ο υπολογισµός του ανθρακικού αποτυπώµατος της 
δραστηριότητας. Τα στοιχεία που συλλέχθηκαν για τον υπολογισµό των αέριων ρύπων C02 που παράχθηκαν το 2012 από 
τη λειτουργία των κτιρίων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, υπολογίστηκαν, επεξεργάσθηκαν κατάλληλα και εντάχθηκαν σε 
ειδικό µοντέλο υπολογισµού εκποµπών C02. Από την λειτουργία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη εκλύθηκαν το 2012 
συνολικά 300 ισοδύναµοι τόνοι C02, δηλαδή 1,66 τόνοι / εργαζόµενο.

Η επιλογή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, αναφορικά µε το αντιστάθµισµα ρύπων για το 2011, έγινε µεταξύ διαφόρων έργων 
στον αναπτυσσόµενο κόσµο που ακολουθούν διαφορετικά πρότυπα και µε διαφορετικό κόστος. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
για την πρώτη χρονιά (2011) που εφάρµοσε πολιτικές βιωσιµότητας και εταιρικής κοινωνικής ευθύνης αντιστάθµισε 
συµβολικά µόνο το 10% των εκποµπών C02, ώστε να δηµιουργεί συνεχώς κίνητρα για in - house παρεµβάσεις, 
κινητοποιώντας περισσότερο ένα κοινωνικά υπεύθυνο οργανισµό. Από το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επέλεξε να εστιάσει 
όλες τις προσπάθειές της στην αναδιοργάνωση βασικών δραστηριοτήτων, επενδύοντας σε βιώσιµες πρακτικές (π.χ. 
αντικατάσταση όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων σε led µέχρι το τέλος του 2013) µε αµοιβαία οφέλη για την εταιρία και 
την τοπική κοινωνία. Η αντιστάθµιση ρύπων δεν µπορεί να αποτελεί τη βασική πολιτική ενός υπεύθυνου εταιρικού 
πολίτη, καθώς οι απαιτήσεις του κοινωνικού συνόλου επιβάλλουν τη δέσµευση στη µετάβαση ενός βιώσιµου µοντέλου 
επιχειρηµατικότητας. Εν κατακλείδι, η πρακτική της αντιστάθµισης ρύπων εφαρµόστηκε µόνο στις περιπτώσεις, όπου η 
αντίστοιχη τεχνολογία δεν µπορεί να ενισχύσει τη µετάβαση σε ένα πλαίσιο ελάχιστων περιβαλλοντικών ρύπων (π.χ. 
ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας).

Ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας
Οι ηλεκτρονικές σελίδες απελευθερώνουν C02, λόγω της κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη στο 
πλαίσιο της υιοθέτησης πρακτικών Αειφόρου Ανάπτυξης και µε αίσθηµα ευθύνης έναντι των συµµετοχών της για το κλίµα 
και το περιβάλλον, συνεχίζοντας την πρακτική της από το 2011, ολοκλήρωσε µε επιτυχία την διαδικασία ανθρακικής 
ουδετεροποίησης της ιστοσελίδας της και για τη χρήση του 2012. Συγκεκριµένα, αποτελούµε την πρώτη ελληνική 
ασφαλιστική εταιρία µε ανθρακικό ουδέτερο site, διαθέτοντας πιστοποιητικό συµµετοχής στις κλιµατικές πρωτοβουλίες 
αντιστάθµισης ρύπων µέσω περιβαλλοντικών και κοινωνικών δράσεων, δράση που εκπορεύεται από το Πρωτόκολλο του 
Κιότο.

Μέσω της επένδυσης σε αντισταθµιστικά έργα σε περιοχές που πλήττονται από φτώχεια, λειψυδρία και πείνα 
µετατρέπουµε την ηλεκτρονική µας σελίδα σε κλιµατικά ουδέτερο site, φέροντας το διακριτικό σήµα του CΟ2 neutral-
website. Το έργο της εταιρίας αντιστάθµισης ρύπων και η βεβαίωση που λαµβάνουµε για την ανθρακική ουδετερότητα 
της ιστοσελίδας µας πιστοποιείται από την εταιρία Deloitte Touche Tohmatsu. Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται πως κάθε 
χρόνο, ανεξάρτητα από την µηνιαία επισκεψιµότητα της ιστοσελίδα (δεκάδες χιλιάδες πελάτες και συνεργάτες 
επισκέπτονται κάθε µήνα την ιστοσελίδα και το portal πελατών) θα µετατρέπει σε ουδέτερο το ηλεκτρονικό της 
περιβαλλοντικό αποτύπωµα.

Κεντρική θέρµανση κτιρίου
To φυσικό αέριο δεν µειώνει µόνο την ενεργειακή κατανάλωση, αλλά και το ανθρακικό αποτύπωµα της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη. Ειδικότερα, από όλα τα συµβατικά καύσιµα, εκπέµπει σηµαντικά λιγότερους ρύπους. Για τον λόγο αυτό, η χρήση 
του συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του θερµοκηπίου αλλά και της όξινης βροχής. Επιπλέον η αποδοτικότητα του 
µειώνει τη συνολική κατανάλωση καυσίµου, γεγονός που περιορίζει την ατµοσφαιρική ρύπανση. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
επένδυσε στην αλλαγή των καυστήρων της κεντρικής θέρµανσης των κεντρικών της γραφείων και σε σχετικές 
υλικοτεχνικές υποδοµές (ευρείας κλίµακας επέµβαση στις µονάδες κλιµατισµού µε σύγχρονη µόνωση όλων των 
εξωτερικών σωληνώσεων για την καλύτερη απόδοση στην ψύξη µε λιγότερη κατανάλωση ρεύµατος), µε σκοπό να 
διαµορφώσει ένα πιο φιλικό ενεργειακό προφίλ, µε παράλληλα οφέλη στο περιβάλλον. Ταυτόχρονα, η πρόβλεψη για το 
2013 και 2014 είναι η περαιτέρω θωράκιση των κτιριακών µας εγκαταστάσεων, ώστε να καλύπτουµε τις ανάγκες µας µε 
λιγότερους πόρους. Στην προσπάθειά µας για βελτίωση του ενεργειακού µας προφίλ, στέκεται αρωγός η θυγατρική µας 
Alter Ego Facilities Management µέσω των εξειδικευµένων υπηρεσιών της (Sustainable Management Solutions).

Τεχνική Συντήρηση Κτιρίου
Η τεχνική συντήρηση των κτιριακών εγκαταστάσεων και τα προγράµµατα συνεχών ελέγχων που εφαρµόζονται από τους 
τεχνικούς στοχεύουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία (υψηλότερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους) των 
εγκαταστάσεων. Η βελτιστοποίηση των ρυθµίσεων, η άµεση αποτύπωση ελαττωµατικών σηµείων και η έγκαιρη 
παρέµβαση για τη διόρθωσή τους συµβάλλουν στην εξοικονόµηση ενέργειας χωρίς τη διατάραξη του καθηµερινού 
ρυθµού της εταιρίας.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

>

>

>

>
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

6. ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Χρονιά έντονων εξελίξεων στον περιβαλλοντικό τοµέα χαρακτηρίζεται το 2012 για την Ευρωπαϊκή Ένωση, δίνοντας 
ιδιαίτερη έµφαση στη µείωση των εκποµπών CΟ2 πιέζοντας παράλληλα για λήψη µέτρων σε «διεθνές επίπεδο» για την 
αντιµετώπιση της κλιµατικής αλλαγής. Στην Ευρώπη, την τελευταία δεκαετία οι θερµοκρασίες έπιασαν ιστορικά «υψηλά 
επίπεδα», σύµφωνα µε νέα έρευνα του Ευρωπαϊκού Οργανισµού Περιβάλλοντος (ΕΟΠ), του συµβουλευτικού σώµατος 
της ΕΕ για το κλίµα. Συγκεκριµένα, η θερµοκρασία κινήθηκε περίπου κατά 1,3°C πάνω από την ιστορικά θερµότερη 
περίοδο (από το µέσο όρο τη προ - βιοµηχανικής εποχής, οπότε και άρχισαν οι πρώτες επίσηµες µετρήσεις). Η έκθεση 
κατέδειξε ότι από το 2002, οι βροχοπτώσεις έχουν µειωθεί στη νότια Ευρώπη, την ίδια στιγµή που έχουν αυξηθεί στο 
βόρειο τµήµα της και ότι υπάρχουν περισσότερα ακραία καιρικά φαινόµενα. Η έκθεση του ΕΟΠ, «Κλιµατική αλλαγή, 
επιπτώσεις και τρωτότητα στην Ευρώπη 2012», ισχυρίζεται ότι οι επιπτώσεις της επιτάχυνσης της κλιµατικής αλλαγής 
θα διαφέρουν από περιοχή σε περιοχή της Ευρώπης, µε τη Μεσόγειο να πλήγεται από κύµατα καύσωνα και την ίδια 
στιγµή ο Βορράς να υποφέρει από θαλάσσιες και ποτάµιες πληµµύρες.

Κινούµαστε σε αχαρτογράφητα εδάφη...
Επιπρόσθετα, στις Ηνωµένες Πολιτείες, το καλοκαίρι του 2012, ο καύσωνας κατέστρεψε έως και τα τρία τέταρτα των 
καλλιεργειών καλαµποκιού και σόγιας, στις µεσοδυτικές πολιτείες, γεγονός που προκάλεσε αύξηση στις τιµές βασικών 
τροφίµων σε τοπικό επίπεδο, ασκώντας παράλληλα πιέσεις στην παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα τροφίµων. Έως το 
Δεκέµβριο, πάνω από το 60% της αµερικανικής ενδοχώρας συνέχιζε να τελεί υπό συνθήκες ξηρασίας. Ακόµη, µέσα στο 
2012, η έκταση των θαλάσσιων πάγων της Αρκτικής συρρικνώθηκε σε επίπεδα ρεκόρ. Έως τον Ιούνιο, ήταν πλέον 
ξεκάθαρο ότι οι πάγοι συρρικνώνονταν µε ταχύτερους ρυθµούς σε σχέση µε το µέσο όρο. Στις αρχές Σεπτεµβρίου 
ωστόσο, η συρρίκνωση άγγιξε τα επίπεδα-ρεκόρ του 2007, ενώ µέσα στις επόµενες ηµέρες χάθηκαν επιπλέον 
εκατοντάδες χιλιάδες τετραγωνικά χιλιόµετρα πάγου. Επιπλέον, τον Ιούλιο του 2012, το στρώµα πάγου της Γροιλανδίας 
έλιωσε µε τους ταχύτερους ρυθµούς σε όλη την ιστορία. Το ανεπανάληπτο λιώσιµο του πάγου διαπιστώθηκε από 3 
δορυφόρους. Το γεγονός εξέπληξε και ανησύχησε τους επιστήµονες, ενώ πυροδότησε και τους φόβους για τον ρυθµό και 
τις µελλοντικές συνέπειες της κλιµατικής αλλαγής. Ταυτόχρονα, τα ακραία καιρικά φαινόµενα επηρεάζουν τη βιολογική 
εξελικτική διαδικασία αρκετών ειδών, η οποία διαδικασία φαίνεται να είναι πολύ αργή σε σχέση µε την ταχεία κλιµατική 
µεταβολή που αναµένεται µέσα στον επόµενο αιώνα.

Συνολικά, για να αναφερθούµε και σε µεγέθη που αφορούν πληθυσµούς, αυτή τη στιγµή, περισσότερο από 4 δις 
ανθρώπων ζουν σε περιοχές που δοκιµάζονται από την ξηρασία και έλλειψη συνθηκών υγιεινής. Παράλληλα, το 50% του 
παγκόσµιου πληθυσµού ζει στις µεγαλουπόλεις, ευθυνόµενοι για το 75% της παγκόσµιας ενεργειακής κατανάλωσης και 
το 80% των εκποµπών του CΟ2. Το παραπάνω σκηνικό, συνθέτει την εξαιρετικά ανησυχητική εικόνα ενός µελλοντικά 
αφιλόξενου πλανήτη, αν δεν ληφθούν άµεσα τα αναγκαία µέτρα. Ωστόσο, για να µην γινόµαστε άδικοι, νοµοθεσίες και 
µέτρα που αποδεικνύουν τη συνειδητοποίηση του µεγέθους του προβλήµατος και την πολιτική βούληση για αναστροφή 
της πορείας, υπάρχουν.

Το Ευρωπαϊκό Σχέδιο για την προστασία των υδάτινων πόρων (Water Blueprint) που υιοθετήθηκε τον Δεκέµβριο του 
2012 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποτελεί µια στρατηγική για τη διασφάλιση επαρκούς και καλής ποιότητας νερού, το 
οποίο θα καλύπτει τις ανάγκες των ανθρώπων, της οικονοµίας και του περιβάλλοντος γενικότερα. Το Σχέδιο αυτό µεταξύ 
άλλων προβλέπει, ότι τα ποτάµια και τα υπόγεια νερά ορισµένων χωρών θα στερέψουν σύντοµα καθώς θα έχουν µολυνθεί 
από την διείσδυση του θαλάσσιου νερού στον υπόγειο ορίζοντα. Κατά συνέπεια, οι Ευρωπαίοι πολίτες θα πληρώσουν 
υψηλό τίµηµα για την αδράνεια της Ευρωπαϊκής Ένωσης στην έγκαιρη και αποτελεσµατική διαχείριση των υδάτων.

Η εστίαση του Σχεδίου σε µέτρα για την προστασία των οικοσυστηµάτων αποτελεί τη σωστή προσέγγιση για τον 
περιορισµό και την προσαρµογή στην κλιµατική αλλαγή, και κατ' επέκταση η υποχρεωτική εφαρµογή της µέτρησης και 
τιµολόγησης του αγροτικού νερού είναι απαραίτητα και καθοριστικά βήµατα για τον σπάταλο τοµέα της γεωργίας.

Οι συνέπειες της ανθρωπογενούς κλιµατικής αλλαγής είναι πολυδιάστατες. Αφενός, το φαινόµενο επηρεάζει το φυσικό 
περιβάλλον: λιώσιµο των πάγων και άνοδος της στάθµης της θάλασσας, ακραία καιρικά φαινόµενα, ερηµοποίηση και 
έλλειψη πόσιµου νερού, µείωση βιοποικιλότητας και ευρύτερη πίεση στα οικοσυστήµατα. Αφετέρου, η κλιµατική αλλαγή 
συνεπάγεται και σοβαρό οικονοµικό κόστος. Σύµφωνα µε πρόσφατη µελέτη, η διεθνής κοινότητα θα πρέπει να λάβει όλα 
τα κατάλληλα µέτρα µε σκοπό η αύξηση της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας να µην υπερβεί το κρίσιµο όριο των 2 
βαθµών Κελσίου, γιατί σε διαφορετική περίπτωση το κόστος θα είναι πολύ µεγάλο. Το κόστος της έλλειψης κλιµατικής 
δράσης θα είναι πιο ακριβό από την επένδυση τώρα. Καθώς είµαστε απασχοληµένοι να αντιµετωπίσουµε την οικονοµική 
κρίση, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι υπάρχει και µια κλιµατική κρίση που έρχεται.

Σύµφωνα µε το Περιβαλλοντικό πρόγραµµα των Ηνωµένων Εθνών, τα τελευταία 20 χρόνια, δηλαδή µετά τη συνδιάσκεψη 
των κρατών στο Ρίο το 1992:

οι παγκόσµιες εκποµπές του CΟ2 αυξήθηκαν κατά 36%

η µέση συγκέντρωση του CΟ2 στην ατµόσφαιρα του πλανήτη µας αυξήθηκε κατά 9%

18 από τα 20 πιο ζεστά έτη στην ιστορία σηµειώθηκαν κατά την περίοδο των τελευταίων 20 ετών

η µέση θερµοκρασία των ωκεανών αυξήθηκε κατά 0,5°C, µε αποτέλεσµα την αύξηση του επιπέδου της θάλασσας 
κατά 2,5 χιλιοστά

Παρά την έλλειψη µιας ξεκάθαρης εθνικής στρατηγικής για την αλλαγή του ενεργειακού µίγµατος, το "πράσινο κοινωνικό 
κύµα", στην Ελλάδα, εκφράζεται µε το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για περιβαλλοντικά θέµατα και µε την 
αυξηµένη συµµετοχή τους σε ΜΚΟ που αγωνίζονται για την προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Επιπλέον, οι 
πράσινες πρωτοβουλίες αλλάζουν τους όρους παραγωγής, διακίνησης και κατανάλωσης προϊόντων. Προς αυτή την 
κατεύθυνση κινούνται υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες, όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, αντιλαµβανόµενοι ότι το κόστος της µη 
αλλαγής είναι µεγαλύτερο για τις επόµενες γενεές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, αντιλαµβάνεται την αειφόρο ανάπτυξη ως µια προσπάθεια 
οικοδόµησης µιας πιο ανταγωνιστικής οικονοµίας χαµηλών ρύπων που κάνει αποτελεσµατική και βιώσιµη χρήση των 
πόρων της, λαµβάνοντας υπόψη την προστασία του περιβάλλοντος. Η µείωση των εκποµπών, µέσω της χρήσης νέων 

πράσινων τεχνολογιών και µεθόδων ελέγχου, σηµαίνει για εµάς αποτροπή της απώλειας βιοποικιλότητας και µέριµνα για 
την προστασία των οικοσυστηµάτων.

Συγκεκριµένα, η εταιρία µας ενστερνίζεται την ιδέα της βιώσιµης ανάπτυξης, όπως αναπτύχθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2002 στην διακήρυξη των Ηνωµένων Εθνών στην Αφρική: Johannesburg Declaration on Sustainable Development και 
περί Ανάπτυξης και Περιβαλλοντικής Ευαισθησίας, όπως αναπτύχθηκε στο Ρίο Ντε Τζανέιρο τον Ιούνιο του 1992: Rio 
Declaration on Environment and Development. Η πρωτοβουλία προσαρµογής σε νέα πρότυπα εταιρικής συµπεριφοράς 
είναι βήµα στρατηγικό, όχι επικοινωνιακό. Για το λόγο αυτό, θέτουµε νέα όρια στις δραστηριότητες µας, περιορίζουµε το 
ανθρακικό µας αποτύπωµα και δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα των δράσεων µας, αποδεικνύοντας απτά την δέσµευσή 
µας στην βιώσιµη ανάπτυξη µε διαφάνεια και υπευθυνότητα.

Χαµηλότερη κατανάλωση σηµαίνει χαµηλότερες εκποµπές...
Έχει υπολογισθεί διεθνώς ότι τα κτίρια αποτελούν τον πιο ενεργοβόρο καταναλωτή, εκπέµποντας το 38% των αερίων του 
θερµοκηπίου, ποσοστό µεγαλύτερο από αυτό των µεταφορών (26%) και της βιοµηχανίας (33%). Ειδικά για την Ελλάδα, 
έχει υπολογισθεί ότι τα κτίρια καταναλώνουν το 40% της τελικής ενέργειας, συµβάλλοντας άµεσα ή έµµεσα σε πολύ 
µεγάλο βαθµό στις εκποµπές του C02. Επιπρόσθετα, έρευνα του Οργανισµού Κοινωνικής Ευθύνης (Ethical Junction 
Orgnaization) το 2010 σε 10.000 επιχειρήσεις της Ε.Ε. έδειξε ότι το 46% της ηλεκτρικής ενέργειας καταναλώνεται εκτός 
των ωραρίων εργασίας των εταιριών αυτών. Το συγκεκριµένο ποσοστό οφείλεται σε µηχανήµατα, υπολογιστές, φώτα και 
οποιαδήποτε άλλη ηλεκτρική συσκευή, η οποία δεν τερµατίζει την λειτουργία της µετά το πέρας του ωραρίου των 
εργαζόµενων. Η µείωση του ανθρακικού µας αποτυπώµατος, στο πλαίσιο της προσπάθειας βελτίωσης του ενεργειακού 
µας προφίλ, ήταν πρόκληση για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Ως εκ τούτου, η επένδυση το 2011 σε Πληροφοριακό Σύστηµα 
Διαχείρισης και Παρακολούθησης Ενέργειας για τη µείωση της ενεργειακής µας κατανάλωσης ανά θέση εργασίας ήταν 
βήµα στρατηγικό. Ειδικότερα, για κάθε εργαζόµενο και πολυµηχάνηµα στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας 
δηµιουργήθηκε ενεργειακό προφίλ, βάσει του οποίου καθορίστηκαν οι ενεργειακές του ανάγκες. Κάθε συσκευή που 
καταναλώνει ενέργεια δέχθηκε χρονοπρογραµµατισµό, ώστε να τερµατίζει την λειτουργία της αυτόµατα µετά το πέρας 
του ωραρίου των εργαζοµένων.

Από το 2011, η προσπάθεια ενίσχυσε την περιβαλλοντική µας ευαισθησία και µείωσε το ανθρακικό αποτύπωµα κάθε 
θέσης εργασίας των κεντρικών γραφείων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Συγκεκριµένα για το 2012 η µείωση που 
επετεύχθη (χωρίς να υπολογίζεται η κατανάλωση φωτισµού) ήταν 42% (µείωση 381 kw / εβδοµάδα) προοδευτικά µέσω 
fine tuning. Το αποτέλεσµα µας ικανοποίησε ιδιαίτερα, αλλά δεν σταµατούµε εκεί, καθώς υπάρχουν περισσότερα 
περιθώρια βελτίωσης και περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης. Το συγκεκριµένο σύστηµα τροποποιείται κάθε χρόνο και 
βασίζεται στις ανάγκες της εταιρίες για χαµηλότερη κατανάλωση ενέργειες και υψηλότερη απόδοση.
Κάθε χρόνο βάζουµε περισσότερα όρια στην εταιρική µας συµπεριφορά, γινόµαστε πιο υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες και 
αλλάζουµε τον τρόπο που εργαζόµαστε. Στόχος µας είναι να γινόµαστε πιο ανταγωνιστικοί, δηλαδή µε λιγότερους 
(ενεργειακούς) πόρους να πετυχαίνουµε υψηλότερους στόχους, να δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα µε χαρακτήρα 
διαφάνειας, ενώ παράλληλα να διατηρούµε υψηλό το επίπεδο παραγωγικότητας.

Επένδυση σε Led Lighting
Στο παραπάνω πλαίσιο εντάσσεται η δέσµευση της εταιρίας για αντικατάσταση, εντός 2 ετών (από 01/01/2012 έως 
31/12/2013) όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων που βρίσκονται στα κεντρικά µας γραφεία (Λεωφ. Κηφισίας 274, 
Χαλάνδρι) µε λαµπτήρες led νέας γενιάς. Η δέσµευση της εταιρίας απαίτησε κεφάλαια πρωτόγνωρα για πάγιες 
εγκαταστάσεις, τα οποία κεφάλαια προϋποθέτουν ρευστότητα και υγιή ανάπτυξη, ικανή να εγγυηθεί τις αποσβέσεις µιας 
µεγάλης επένδυσης.

Ειδικότερα, το έργο του ενεργειακού εκσυγχρονισµού των κεντρικών γραφείων της εταιρίας ξεκίνησε το 2012 µε την 
αντικατάσταση των λαµπτήρων σε 2 ορόφους των κεντρικών γραφείων, και συνεχίζεται έως το τέλος του 2013 για την 
πλήρη αντικατάσταση. Εκτιµάται πως η µείωση του εκλυόµενου διοξειδίου του άνθρακα στην ατµόσφαιρά θα είναι της 
τάξης των 31 τόνων / έτος (υπολογισµός µε τη µεθοδολογία του GreenHouse Gas Protocol, βάση της οποίας 1 MWh 
κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας εκλύει 0,812 tn C02), ενώ η εξοικονόµηση των ενεργειακών πόρων θα αγγίξει το 
54%.

Η σηµαντικότητα του έργου δεν έγκειται µόνο στην εξοικονόµηση πολύτιµων πόρων, στη µείωση της τοπικής 
θερµοκρασίας στα γραφεία και στη διαµόρφωση καλύτερου εργασιακού περιβάλλοντος λόγω αυξηµένης φωτεινότητας, 
αλλά και στο γεγονός ότι η συγκεκριµένη αλλαγή επηρέασε άµεσα το ενεργειακό προφίλ της εταιρίας, χωρίς να 
δυσχεραίνει τον τρόπο εργασίας των εργαζοµένων. Η αλλαγή, δηλαδή, στον εργασιακό χώρο όχι µόνο δεν ξένισε τους 
εργαζόµενους αλλά την υποδέχθηκαν µε θέρµη, λόγω των ωφελειών στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον του 
οργανισµού.

Παραγωγή ενέργειας µε φωτοβολταϊκά πάνελ
Τον Οκτώβριο του 2012, η εταιρία υπέγραψε σύµβαση πώλησης ηλεκτρικής ενέργειας µε το Δίκτυο της ΔΕΗ (ΔΕΣΜΗΕ), 
έπειτα από την επένδυσή της σε πάγιο εξοπλισµό 130 φωτοβολταϊκών συστηµάτων για τη δηµιουργία σταθµού ισχύος 
29.00 kW. H ενέργεια της εταιρίας, για τη δηµιουργία φωτοβολταϊκού σταθµού στην ταράτσα του κτιρίου που στεγάζει τα 
κεντρικά γραφεία (Europlaza), εντάσσεται στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων µείωσης του συνολικού ανθρακικού 
αποτυπώµατος, µέσω της χαµηλότερης εξάρτησης του Δικτύου από ρυπογόνες πηγές ηλεκτροδότησης. Από την 
ενεργοποίηση της σύνδεσης του φωτοβολταϊκού σταθµού µε το Δίκτυο (αρχές Οκτωβρίου) και µέχρι το τέλος του 2012, η 
παραγωγή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ανήλθε στα 6.818 kWh, ενώ εκτιµάται πως η παραγωγή για το 2013 θα ξεπεράσει 
τα 45.000 kWh.

Μείωση στην κατανάλωση νερού
Η ανθρωπότητα των περίπου 7 δις ανθρώπων βιώνει τις τελευταίες δεκαετίες µια πολύ ιδιαίτερη κρίση: την κρίση του 
πόσιµου ύδατος. Είναι γνωστό ότι το γλυκό νερό στον πλανήτη σπανίζει: µόλις το 0,1% των υδάτων ανήκουν σε αυτή την 
κατηγορία. Η συµµετοχή του νερού είναι καθοριστική σε κάθε έκφανση της ανθρώπινης δραστηριότητας, καθώς είναι 
παρόν από την καθηµερινότητα που βιώνουµε όλοι µέχρι την παραγωγή τροφίµων, τη βιοµηχανική παραγωγή, ακόµα και 
την παραγωγή ενέργειας.

Η εποχή που η πρόσβαση στο νερό ήταν για τους περισσότερους κατοίκους του πλανήτη µια αυτονόητη διαδικασία, έστω 
και µε ορισµένο οικονοµικό τίµηµα, δίνει τη θέση της σε µια εποχή αβεβαιότητας όπου το καθαρό νερό δεν είναι πλέον 
δεδοµένο ακόµα και για αυτούς που δεν έχουν κανένα απολύτως οικονοµικό πρόβληµα. Οι επιστήµονες του 
περιβάλλοντος κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου από την υποβάθµιση του υδροφόρου ορίζοντα σε πολλές περιοχές του 
πλανήτη, ενώ την ίδια στιγµή, κοινωνικοί και πολιτικοί επιστήµονες προειδοποιούν για τα αυξανόµενα προβλήµατα που 
αντιµετωπίζουν εκατοµµύρια άνθρωποι στην προσπάθειά τους να βρουν νερό και τον αντίκτυπο που έχει αυτή η 
αγωνιώδης προσπάθεια στη διατήρηση της ασφάλειας και της σταθερότητας. Συγκεκριµένα, η έλλειψη πόσιµου νερού 
αυξάνει την ανέχεια, ωθεί προς τη µετανάστευση, εντείνει την εγκληµατικότητα και οδηγεί σε αλλαγή των ηθών.
Τελευταία πληθαίνουν οι πιέσεις διεθνών φορέων, ΜΚΟ και κυβερνήσεων αναπτυσσόµενων χωρών για την αναγνώριση 
του δικαιώµατος στο νερό, ως ισότιµο των άλλων θεµελιωδών ανθρώπινων δικαιωµάτων. Για το συγκεκριµένο λόγο η 
δεκαετία 2005 έως 2015 έχει ονοµαστεί από τον ΟΗΕ «Water for Life», µε ζητούµενο το αυτονόητο: Νερό για όλους.
Στο πλαίσιο της Βιωσιµότητας, οι υπεύθυνες εταιρίες προσπαθούν από σεβασµό στις ευαίσθητες κοινωνικά οµάδες να 
µειώσουν το περιβαλλοντικό αποτύπωµά τους µε ενέργειες που έχουν στόχο τόσο τη µείωση της κατανάλωσης του 
πολυτιµότερου πόρου (νερό), όσο και την ευαισθητοποίηση όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Συγκεκριµένα, η 
Ευρωπαϊκή Πίστη συµβάλλει ενεργά στον 8ο στόχο της Χιλιετίας (Water Scarcity Issue), για τους οποίους στόχους η 
εταιρία έχει εκδηλώσει από την έναρξη της δηµοσιοποίησης των Απολογισµών Βιωσιµότητας (2011) την υποστήριξή της, 
και εξακολουθεί να στηρίζει µε την υπεύθυνη στάση της.
Ειδικότερα, στο τέλος του 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επένδυσε στην εγκατάσταση συστηµάτων διπλού πώµατος στις 
υδραυλικές εγκαταστάσεις των χώρων παροχής ύδρευσης, καθώς και σε συστήµατα παροχής νερού µε φωτοκύτταρα για 
µειωµένη κατανάλωση.

Ανακύκλωση
Περισσότερα από 7 δις άνθρωποι ζουν στον πλανήτη και παράγουν εκατοµµύρια τόνους σκουπιδιών κάθε µέρα. Ένα 
µέρος από αυτά θα χρειαστεί χιλιάδες χρόνια για να αποδοµηθεί, άλλο µέρος επηρεάζει την υγεία και όλα µαζί 
καταλαµβάνουν πάρα πολύ χώρο. Συχνά προέρχονται από µη ανανεώσιµα υλικά όπως το πετρέλαιο και ορισµένα µέταλλα. 
Η ανακύκλωση προσφέρει λύση στα παραπάνω προβλήµατα. Τα οφέλη της ανακύκλωσης είναι γνωστά και πλήρως 
τεκµηριωµένα. Η ανακύκλωση συµβάλλει στη βιώσιµη ανάπτυξη από την οικονοµική, περιβαλλοντική και κοινωνική 
πλευρά της. Ειδικότερα, αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη διαχείριση των αποβλήτων διότι επιτυγχάνει 
οικονοµικά οφέλη, συµβάλλει στην αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών προβληµάτων, µειώνοντας τιε εκποµπές 
διοξειδίου του άνθρακα, και διασφαλίζει κοινωνική ισότητα και θέσεις εργασίας. Ο κύκλος εργασιών της ανακύκλωσης 
των πιο σηµαντικών υλικών σχεδόν διπλασιάστηκε την περίοδο 2004-2008 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (από 32,5δις € σε 
60,5δις €) για να πέσει στα 37,2 δις €, το 2009, λόγω της οικονοµικής ύφεσης, παραµένοντας όµως σε υψηλότερα 
επίπεδα από ότι πέντε χρόνια πριν. Η ανακύκλωση αποτελεί ένα βασικό κλειδί για την επίτευξη της στρατηγικής της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, δηλαδή για τη µετάβαση σε µια οικονοµία όπου αξιοποιεί αποδοτικότερα τους φυσικούς της 
πόρους. Τα πρόσφατα στοιχεία της Eurostat δείχνουν ότι η ανακύκλωση καλύπτει την κατανάλωση χαρτιού και χαρτονιού 
κατά 41%, του σιδήρου και χάλυβα κατά 42%, του αλουµινίου κατά 10%, του γυαλιού κατά 14% και του πλαστικού κατά 
2%. Ωστόσο, υπάρχει δυναµικό για ακόµη µεγαλύτερη συµµετοχή των ανακυκλωµένων υλικών στην παραγωγή πρώτων 
υλών όπως για παράδειγµα στο πλαστικό, στο γυαλί και διάφορα επιµέρους µέταλλα. Όµως, απαραίτητο συστατικό για τη 
βελτίωση των ποσοστών ανακύκλωσης (σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο) είναι η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών και 
ανάδειξη νέων ερευνητικών και επαγγελµατικών καινοτοµιών.

Το 2010 η Ελλάδα βρισκόταν στην τελευταία θέση στην Ευρωπαϊκή Ένωση ως προς την ανακύκλωση. Βασικός λόγος της 
κατάταξης είναι ότι δεν υπάρχουν για τους πολίτες και τις εταιρίες κίνητρα να συµµετέχουν σε προγράµµατα 
ανακύκλωσης. Όµως, τα κίνητρα αν δεν δίνονται από το κράτος θα πρέπει να ανακαλύπτονται και να εγγυώνται από τους 
υπεύθυνους εταιρικούς πολίτες. Στην Ευρωπαϊκή Πίστη, στις αρχές του 2012, ξεκινήσαµε ένα πρόγραµµα ανακύκλωσης 
στα κεντρικά µας γραφεία µε στόχο τα όποια έσοδα προκύπτουν από τη συλλογή και πώληση χαρτιού, πλαστικού, 
αλουµινίου να δίδονται σε ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες (από τις αρχές του 2013, ξεκίνησε η συνεργασία µε το Ίδρυµα 
«Ελπίδα»).

Η σηµασία της ανακύκλωσης για τους εργαζόµενους της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, συµπυκνώνεται στα παρακάτω σηµεία:

Μειώνονται τα απορρίµµατα και τα προβλήµατα διαχείρισής τους.

Εξοικονοµούνται ενέργεια και φυσικοί πόροι, που λαµβάνονται συνεχώς από τη
φύση και επιτυγχάνεται η µακροπρόθεσµη πτώση (ή µη αύξηση) των τιµών των προϊόντων, καθώς δεν απαιτείται εκ 
νέου παραγωγή πρώτης ύλης.

Μειώνεται η ρύπανση της ατµόσφαιρας, του εδάφους και των υπόγειων υδάτων.

Εξοικονοµείται η ενέργεια που απαιτείται για την κατασκευή όλων των
προαναφερθέντων αντικειµένων.

Δηµιουργούνται νέες θέσεις εργασίας σε τοµείς βιώσιµων ενεργειών.

Ανακυκλώνοντας 1 τόνο χαρτιού εξοικονοµούνται 17 δέντρα και 40.000 λίτρα νερού, µειώνεται κατά 95% η 
ατµοσφαιρική ρύπανση και εξοικονοµούνται 130-170 κιλά πετρέλαιο.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, από την αρχή της προσπάθειας της ολοκληρωµένης διαχείρισης των απορριµµάτων της (2012), έχει 
καταφέρει να ανακυκλώνει κάθε µήνα περίπου 2,5 τόνους υλικών (χαρτί, αλουµίνιου, πλαστικό). Είµαστε υπερήφανοι 
γιατί κάθε τόνος απορριµµάτων που ανακυκλώνεται έχει προστιθέµενη αξία, τόσο για εµάς και τους γύρω µας 
(ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες), όσο και για τα παιδιά µας. Η αλληλεγγύη των γενεών δεν είναι αίτηµα που αφορά µόνο 
τον ασφαλιστικό χώρο, αλλά προϋπόθεση για ένα βιώσιµο Αύριο. Σε αυτή την προσπάθεια, πρέπει συµβάλλουµε όλοι 
µας.

Αντιστάθµιση Ρύπων vs. Bιώσιµες Επενδύσεις και Έµπρακτη Δέσµευση Αλλαγής
Ο µηχανισµός της «εξουδετέρωσης των ρύπων», αποτελεί ένα από τα «εργαλεία» του πρωτοκόλλου του Κιότο και 
βασίζεται στην εθελοντική συµµετοχή. Αναπτύχθηκε προκειµένου να δοθεί µία εναλλακτική λύση ως προς την προστασία 
του κλίµατος και ειδικότερα όσον αφορά στους ρύπους που «δε θέλουµε» να προκαλούµε µε τις ενέργειες µας. Εταιρίες 
όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, που δεν αρκούνται στη µείωση C02 που επιτυγχάνουν µε την βελτιστοποίηση των πρακτικών 
τους, έχουν τη δυνατότητα εξαγοράς των υπολοίπων ρύπων που εκλύουν είτε µέσω των χρηµατιστηρίων άνθρακα, είτε 

µέσω πιστοποιηµένων συµπληρωµατικών περιβαλλοντικών δράσεων ή έργων προστασίας του κλίµατος σε διαφορετική 
περιοχή από εκείνη της λειτουργίας τους. Ενώ δηλαδή η αποφυγή των ρύπων µε συνειδητές και συνεπείς πράξεις είναι 
ο βασικός στόχος, δεν µπορεί πάντα µια επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τους ρύπους της, γιατί συχνά η πιο ρυπογόνες 
δραστηριότητές της συνδέονται άµεσα µε την βασική της επιχειρηµατική δραστηριότητα.

Το βασικό βήµα για την αντιστάθµιση των ρύπων είναι ο υπολογισµός του ανθρακικού αποτυπώµατος της 
δραστηριότητας. Τα στοιχεία που συλλέχθηκαν για τον υπολογισµό των αέριων ρύπων C02 που παράχθηκαν το 2012 από 
τη λειτουργία των κτιρίων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, υπολογίστηκαν, επεξεργάσθηκαν κατάλληλα και εντάχθηκαν σε 
ειδικό µοντέλο υπολογισµού εκποµπών C02. Από την λειτουργία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη εκλύθηκαν το 2012 
συνολικά 300 ισοδύναµοι τόνοι C02, δηλαδή 1,66 τόνοι / εργαζόµενο.

Η επιλογή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, αναφορικά µε το αντιστάθµισµα ρύπων για το 2011, έγινε µεταξύ διαφόρων έργων 
στον αναπτυσσόµενο κόσµο που ακολουθούν διαφορετικά πρότυπα και µε διαφορετικό κόστος. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
για την πρώτη χρονιά (2011) που εφάρµοσε πολιτικές βιωσιµότητας και εταιρικής κοινωνικής ευθύνης αντιστάθµισε 
συµβολικά µόνο το 10% των εκποµπών C02, ώστε να δηµιουργεί συνεχώς κίνητρα για in - house παρεµβάσεις, 
κινητοποιώντας περισσότερο ένα κοινωνικά υπεύθυνο οργανισµό. Από το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επέλεξε να εστιάσει 
όλες τις προσπάθειές της στην αναδιοργάνωση βασικών δραστηριοτήτων, επενδύοντας σε βιώσιµες πρακτικές (π.χ. 
αντικατάσταση όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων σε led µέχρι το τέλος του 2013) µε αµοιβαία οφέλη για την εταιρία και 
την τοπική κοινωνία. Η αντιστάθµιση ρύπων δεν µπορεί να αποτελεί τη βασική πολιτική ενός υπεύθυνου εταιρικού 
πολίτη, καθώς οι απαιτήσεις του κοινωνικού συνόλου επιβάλλουν τη δέσµευση στη µετάβαση ενός βιώσιµου µοντέλου 
επιχειρηµατικότητας. Εν κατακλείδι, η πρακτική της αντιστάθµισης ρύπων εφαρµόστηκε µόνο στις περιπτώσεις, όπου η 
αντίστοιχη τεχνολογία δεν µπορεί να ενισχύσει τη µετάβαση σε ένα πλαίσιο ελάχιστων περιβαλλοντικών ρύπων (π.χ. 
ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας).

Ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας
Οι ηλεκτρονικές σελίδες απελευθερώνουν C02, λόγω της κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη στο 
πλαίσιο της υιοθέτησης πρακτικών Αειφόρου Ανάπτυξης και µε αίσθηµα ευθύνης έναντι των συµµετοχών της για το κλίµα 
και το περιβάλλον, συνεχίζοντας την πρακτική της από το 2011, ολοκλήρωσε µε επιτυχία την διαδικασία ανθρακικής 
ουδετεροποίησης της ιστοσελίδας της και για τη χρήση του 2012. Συγκεκριµένα, αποτελούµε την πρώτη ελληνική 
ασφαλιστική εταιρία µε ανθρακικό ουδέτερο site, διαθέτοντας πιστοποιητικό συµµετοχής στις κλιµατικές πρωτοβουλίες 
αντιστάθµισης ρύπων µέσω περιβαλλοντικών και κοινωνικών δράσεων, δράση που εκπορεύεται από το Πρωτόκολλο του 
Κιότο.

Μέσω της επένδυσης σε αντισταθµιστικά έργα σε περιοχές που πλήττονται από φτώχεια, λειψυδρία και πείνα 
µετατρέπουµε την ηλεκτρονική µας σελίδα σε κλιµατικά ουδέτερο site, φέροντας το διακριτικό σήµα του CΟ2 neutral-
website. Το έργο της εταιρίας αντιστάθµισης ρύπων και η βεβαίωση που λαµβάνουµε για την ανθρακική ουδετερότητα 
της ιστοσελίδας µας πιστοποιείται από την εταιρία Deloitte Touche Tohmatsu. Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται πως κάθε 
χρόνο, ανεξάρτητα από την µηνιαία επισκεψιµότητα της ιστοσελίδα (δεκάδες χιλιάδες πελάτες και συνεργάτες 
επισκέπτονται κάθε µήνα την ιστοσελίδα και το portal πελατών) θα µετατρέπει σε ουδέτερο το ηλεκτρονικό της 
περιβαλλοντικό αποτύπωµα.

Κεντρική θέρµανση κτιρίου
To φυσικό αέριο δεν µειώνει µόνο την ενεργειακή κατανάλωση, αλλά και το ανθρακικό αποτύπωµα της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη. Ειδικότερα, από όλα τα συµβατικά καύσιµα, εκπέµπει σηµαντικά λιγότερους ρύπους. Για τον λόγο αυτό, η χρήση 
του συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του θερµοκηπίου αλλά και της όξινης βροχής. Επιπλέον η αποδοτικότητα του 
µειώνει τη συνολική κατανάλωση καυσίµου, γεγονός που περιορίζει την ατµοσφαιρική ρύπανση. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
επένδυσε στην αλλαγή των καυστήρων της κεντρικής θέρµανσης των κεντρικών της γραφείων και σε σχετικές 
υλικοτεχνικές υποδοµές (ευρείας κλίµακας επέµβαση στις µονάδες κλιµατισµού µε σύγχρονη µόνωση όλων των 
εξωτερικών σωληνώσεων για την καλύτερη απόδοση στην ψύξη µε λιγότερη κατανάλωση ρεύµατος), µε σκοπό να 
διαµορφώσει ένα πιο φιλικό ενεργειακό προφίλ, µε παράλληλα οφέλη στο περιβάλλον. Ταυτόχρονα, η πρόβλεψη για το 
2013 και 2014 είναι η περαιτέρω θωράκιση των κτιριακών µας εγκαταστάσεων, ώστε να καλύπτουµε τις ανάγκες µας µε 
λιγότερους πόρους. Στην προσπάθειά µας για βελτίωση του ενεργειακού µας προφίλ, στέκεται αρωγός η θυγατρική µας 
Alter Ego Facilities Management µέσω των εξειδικευµένων υπηρεσιών της (Sustainable Management Solutions).

Τεχνική Συντήρηση Κτιρίου
Η τεχνική συντήρηση των κτιριακών εγκαταστάσεων και τα προγράµµατα συνεχών ελέγχων που εφαρµόζονται από τους 
τεχνικούς στοχεύουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία (υψηλότερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους) των 
εγκαταστάσεων. Η βελτιστοποίηση των ρυθµίσεων, η άµεση αποτύπωση ελαττωµατικών σηµείων και η έγκαιρη 
παρέµβαση για τη διόρθωσή τους συµβάλλουν στην εξοικονόµηση ενέργειας χωρίς τη διατάραξη του καθηµερινού 
ρυθµού της εταιρίας.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

6. ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Χρονιά έντονων εξελίξεων στον περιβαλλοντικό τοµέα χαρακτηρίζεται το 2012 για την Ευρωπαϊκή Ένωση, δίνοντας 
ιδιαίτερη έµφαση στη µείωση των εκποµπών CΟ2 πιέζοντας παράλληλα για λήψη µέτρων σε «διεθνές επίπεδο» για την 
αντιµετώπιση της κλιµατικής αλλαγής. Στην Ευρώπη, την τελευταία δεκαετία οι θερµοκρασίες έπιασαν ιστορικά «υψηλά 
επίπεδα», σύµφωνα µε νέα έρευνα του Ευρωπαϊκού Οργανισµού Περιβάλλοντος (ΕΟΠ), του συµβουλευτικού σώµατος 
της ΕΕ για το κλίµα. Συγκεκριµένα, η θερµοκρασία κινήθηκε περίπου κατά 1,3°C πάνω από την ιστορικά θερµότερη 
περίοδο (από το µέσο όρο τη προ - βιοµηχανικής εποχής, οπότε και άρχισαν οι πρώτες επίσηµες µετρήσεις). Η έκθεση 
κατέδειξε ότι από το 2002, οι βροχοπτώσεις έχουν µειωθεί στη νότια Ευρώπη, την ίδια στιγµή που έχουν αυξηθεί στο 
βόρειο τµήµα της και ότι υπάρχουν περισσότερα ακραία καιρικά φαινόµενα. Η έκθεση του ΕΟΠ, «Κλιµατική αλλαγή, 
επιπτώσεις και τρωτότητα στην Ευρώπη 2012», ισχυρίζεται ότι οι επιπτώσεις της επιτάχυνσης της κλιµατικής αλλαγής 
θα διαφέρουν από περιοχή σε περιοχή της Ευρώπης, µε τη Μεσόγειο να πλήγεται από κύµατα καύσωνα και την ίδια 
στιγµή ο Βορράς να υποφέρει από θαλάσσιες και ποτάµιες πληµµύρες.

Κινούµαστε σε αχαρτογράφητα εδάφη...
Επιπρόσθετα, στις Ηνωµένες Πολιτείες, το καλοκαίρι του 2012, ο καύσωνας κατέστρεψε έως και τα τρία τέταρτα των 
καλλιεργειών καλαµποκιού και σόγιας, στις µεσοδυτικές πολιτείες, γεγονός που προκάλεσε αύξηση στις τιµές βασικών 
τροφίµων σε τοπικό επίπεδο, ασκώντας παράλληλα πιέσεις στην παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα τροφίµων. Έως το 
Δεκέµβριο, πάνω από το 60% της αµερικανικής ενδοχώρας συνέχιζε να τελεί υπό συνθήκες ξηρασίας. Ακόµη, µέσα στο 
2012, η έκταση των θαλάσσιων πάγων της Αρκτικής συρρικνώθηκε σε επίπεδα ρεκόρ. Έως τον Ιούνιο, ήταν πλέον 
ξεκάθαρο ότι οι πάγοι συρρικνώνονταν µε ταχύτερους ρυθµούς σε σχέση µε το µέσο όρο. Στις αρχές Σεπτεµβρίου 
ωστόσο, η συρρίκνωση άγγιξε τα επίπεδα-ρεκόρ του 2007, ενώ µέσα στις επόµενες ηµέρες χάθηκαν επιπλέον 
εκατοντάδες χιλιάδες τετραγωνικά χιλιόµετρα πάγου. Επιπλέον, τον Ιούλιο του 2012, το στρώµα πάγου της Γροιλανδίας 
έλιωσε µε τους ταχύτερους ρυθµούς σε όλη την ιστορία. Το ανεπανάληπτο λιώσιµο του πάγου διαπιστώθηκε από 3 
δορυφόρους. Το γεγονός εξέπληξε και ανησύχησε τους επιστήµονες, ενώ πυροδότησε και τους φόβους για τον ρυθµό και 
τις µελλοντικές συνέπειες της κλιµατικής αλλαγής. Ταυτόχρονα, τα ακραία καιρικά φαινόµενα επηρεάζουν τη βιολογική 
εξελικτική διαδικασία αρκετών ειδών, η οποία διαδικασία φαίνεται να είναι πολύ αργή σε σχέση µε την ταχεία κλιµατική 
µεταβολή που αναµένεται µέσα στον επόµενο αιώνα.

Συνολικά, για να αναφερθούµε και σε µεγέθη που αφορούν πληθυσµούς, αυτή τη στιγµή, περισσότερο από 4 δις 
ανθρώπων ζουν σε περιοχές που δοκιµάζονται από την ξηρασία και έλλειψη συνθηκών υγιεινής. Παράλληλα, το 50% του 
παγκόσµιου πληθυσµού ζει στις µεγαλουπόλεις, ευθυνόµενοι για το 75% της παγκόσµιας ενεργειακής κατανάλωσης και 
το 80% των εκποµπών του CΟ2. Το παραπάνω σκηνικό, συνθέτει την εξαιρετικά ανησυχητική εικόνα ενός µελλοντικά 
αφιλόξενου πλανήτη, αν δεν ληφθούν άµεσα τα αναγκαία µέτρα. Ωστόσο, για να µην γινόµαστε άδικοι, νοµοθεσίες και 
µέτρα που αποδεικνύουν τη συνειδητοποίηση του µεγέθους του προβλήµατος και την πολιτική βούληση για αναστροφή 
της πορείας, υπάρχουν.

Το Ευρωπαϊκό Σχέδιο για την προστασία των υδάτινων πόρων (Water Blueprint) που υιοθετήθηκε τον Δεκέµβριο του 
2012 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποτελεί µια στρατηγική για τη διασφάλιση επαρκούς και καλής ποιότητας νερού, το 
οποίο θα καλύπτει τις ανάγκες των ανθρώπων, της οικονοµίας και του περιβάλλοντος γενικότερα. Το Σχέδιο αυτό µεταξύ 
άλλων προβλέπει, ότι τα ποτάµια και τα υπόγεια νερά ορισµένων χωρών θα στερέψουν σύντοµα καθώς θα έχουν µολυνθεί 
από την διείσδυση του θαλάσσιου νερού στον υπόγειο ορίζοντα. Κατά συνέπεια, οι Ευρωπαίοι πολίτες θα πληρώσουν 
υψηλό τίµηµα για την αδράνεια της Ευρωπαϊκής Ένωσης στην έγκαιρη και αποτελεσµατική διαχείριση των υδάτων.

Η εστίαση του Σχεδίου σε µέτρα για την προστασία των οικοσυστηµάτων αποτελεί τη σωστή προσέγγιση για τον 
περιορισµό και την προσαρµογή στην κλιµατική αλλαγή, και κατ' επέκταση η υποχρεωτική εφαρµογή της µέτρησης και 
τιµολόγησης του αγροτικού νερού είναι απαραίτητα και καθοριστικά βήµατα για τον σπάταλο τοµέα της γεωργίας.

Οι συνέπειες της ανθρωπογενούς κλιµατικής αλλαγής είναι πολυδιάστατες. Αφενός, το φαινόµενο επηρεάζει το φυσικό 
περιβάλλον: λιώσιµο των πάγων και άνοδος της στάθµης της θάλασσας, ακραία καιρικά φαινόµενα, ερηµοποίηση και 
έλλειψη πόσιµου νερού, µείωση βιοποικιλότητας και ευρύτερη πίεση στα οικοσυστήµατα. Αφετέρου, η κλιµατική αλλαγή 
συνεπάγεται και σοβαρό οικονοµικό κόστος. Σύµφωνα µε πρόσφατη µελέτη, η διεθνής κοινότητα θα πρέπει να λάβει όλα 
τα κατάλληλα µέτρα µε σκοπό η αύξηση της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας να µην υπερβεί το κρίσιµο όριο των 2 
βαθµών Κελσίου, γιατί σε διαφορετική περίπτωση το κόστος θα είναι πολύ µεγάλο. Το κόστος της έλλειψης κλιµατικής 
δράσης θα είναι πιο ακριβό από την επένδυση τώρα. Καθώς είµαστε απασχοληµένοι να αντιµετωπίσουµε την οικονοµική 
κρίση, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι υπάρχει και µια κλιµατική κρίση που έρχεται.

Σύµφωνα µε το Περιβαλλοντικό πρόγραµµα των Ηνωµένων Εθνών, τα τελευταία 20 χρόνια, δηλαδή µετά τη συνδιάσκεψη 
των κρατών στο Ρίο το 1992:

οι παγκόσµιες εκποµπές του CΟ2 αυξήθηκαν κατά 36%

η µέση συγκέντρωση του CΟ2 στην ατµόσφαιρα του πλανήτη µας αυξήθηκε κατά 9%

18 από τα 20 πιο ζεστά έτη στην ιστορία σηµειώθηκαν κατά την περίοδο των τελευταίων 20 ετών

η µέση θερµοκρασία των ωκεανών αυξήθηκε κατά 0,5°C, µε αποτέλεσµα την αύξηση του επιπέδου της θάλασσας 
κατά 2,5 χιλιοστά

Παρά την έλλειψη µιας ξεκάθαρης εθνικής στρατηγικής για την αλλαγή του ενεργειακού µίγµατος, το "πράσινο κοινωνικό 
κύµα", στην Ελλάδα, εκφράζεται µε το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για περιβαλλοντικά θέµατα και µε την 
αυξηµένη συµµετοχή τους σε ΜΚΟ που αγωνίζονται για την προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Επιπλέον, οι 
πράσινες πρωτοβουλίες αλλάζουν τους όρους παραγωγής, διακίνησης και κατανάλωσης προϊόντων. Προς αυτή την 
κατεύθυνση κινούνται υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες, όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, αντιλαµβανόµενοι ότι το κόστος της µη 
αλλαγής είναι µεγαλύτερο για τις επόµενες γενεές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, αντιλαµβάνεται την αειφόρο ανάπτυξη ως µια προσπάθεια 
οικοδόµησης µιας πιο ανταγωνιστικής οικονοµίας χαµηλών ρύπων που κάνει αποτελεσµατική και βιώσιµη χρήση των 
πόρων της, λαµβάνοντας υπόψη την προστασία του περιβάλλοντος. Η µείωση των εκποµπών, µέσω της χρήσης νέων 

πράσινων τεχνολογιών και µεθόδων ελέγχου, σηµαίνει για εµάς αποτροπή της απώλειας βιοποικιλότητας και µέριµνα για 
την προστασία των οικοσυστηµάτων.

Συγκεκριµένα, η εταιρία µας ενστερνίζεται την ιδέα της βιώσιµης ανάπτυξης, όπως αναπτύχθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2002 στην διακήρυξη των Ηνωµένων Εθνών στην Αφρική: Johannesburg Declaration on Sustainable Development και 
περί Ανάπτυξης και Περιβαλλοντικής Ευαισθησίας, όπως αναπτύχθηκε στο Ρίο Ντε Τζανέιρο τον Ιούνιο του 1992: Rio 
Declaration on Environment and Development. Η πρωτοβουλία προσαρµογής σε νέα πρότυπα εταιρικής συµπεριφοράς 
είναι βήµα στρατηγικό, όχι επικοινωνιακό. Για το λόγο αυτό, θέτουµε νέα όρια στις δραστηριότητες µας, περιορίζουµε το 
ανθρακικό µας αποτύπωµα και δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα των δράσεων µας, αποδεικνύοντας απτά την δέσµευσή 
µας στην βιώσιµη ανάπτυξη µε διαφάνεια και υπευθυνότητα.

Χαµηλότερη κατανάλωση σηµαίνει χαµηλότερες εκποµπές...
Έχει υπολογισθεί διεθνώς ότι τα κτίρια αποτελούν τον πιο ενεργοβόρο καταναλωτή, εκπέµποντας το 38% των αερίων του 
θερµοκηπίου, ποσοστό µεγαλύτερο από αυτό των µεταφορών (26%) και της βιοµηχανίας (33%). Ειδικά για την Ελλάδα, 
έχει υπολογισθεί ότι τα κτίρια καταναλώνουν το 40% της τελικής ενέργειας, συµβάλλοντας άµεσα ή έµµεσα σε πολύ 
µεγάλο βαθµό στις εκποµπές του C02. Επιπρόσθετα, έρευνα του Οργανισµού Κοινωνικής Ευθύνης (Ethical Junction 
Orgnaization) το 2010 σε 10.000 επιχειρήσεις της Ε.Ε. έδειξε ότι το 46% της ηλεκτρικής ενέργειας καταναλώνεται εκτός 
των ωραρίων εργασίας των εταιριών αυτών. Το συγκεκριµένο ποσοστό οφείλεται σε µηχανήµατα, υπολογιστές, φώτα και 
οποιαδήποτε άλλη ηλεκτρική συσκευή, η οποία δεν τερµατίζει την λειτουργία της µετά το πέρας του ωραρίου των 
εργαζόµενων. Η µείωση του ανθρακικού µας αποτυπώµατος, στο πλαίσιο της προσπάθειας βελτίωσης του ενεργειακού 
µας προφίλ, ήταν πρόκληση για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Ως εκ τούτου, η επένδυση το 2011 σε Πληροφοριακό Σύστηµα 
Διαχείρισης και Παρακολούθησης Ενέργειας για τη µείωση της ενεργειακής µας κατανάλωσης ανά θέση εργασίας ήταν 
βήµα στρατηγικό. Ειδικότερα, για κάθε εργαζόµενο και πολυµηχάνηµα στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας 
δηµιουργήθηκε ενεργειακό προφίλ, βάσει του οποίου καθορίστηκαν οι ενεργειακές του ανάγκες. Κάθε συσκευή που 
καταναλώνει ενέργεια δέχθηκε χρονοπρογραµµατισµό, ώστε να τερµατίζει την λειτουργία της αυτόµατα µετά το πέρας 
του ωραρίου των εργαζοµένων.

Από το 2011, η προσπάθεια ενίσχυσε την περιβαλλοντική µας ευαισθησία και µείωσε το ανθρακικό αποτύπωµα κάθε 
θέσης εργασίας των κεντρικών γραφείων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Συγκεκριµένα για το 2012 η µείωση που 
επετεύχθη (χωρίς να υπολογίζεται η κατανάλωση φωτισµού) ήταν 42% (µείωση 381 kw / εβδοµάδα) προοδευτικά µέσω 
fine tuning. Το αποτέλεσµα µας ικανοποίησε ιδιαίτερα, αλλά δεν σταµατούµε εκεί, καθώς υπάρχουν περισσότερα 
περιθώρια βελτίωσης και περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης. Το συγκεκριµένο σύστηµα τροποποιείται κάθε χρόνο και 
βασίζεται στις ανάγκες της εταιρίες για χαµηλότερη κατανάλωση ενέργειες και υψηλότερη απόδοση.
Κάθε χρόνο βάζουµε περισσότερα όρια στην εταιρική µας συµπεριφορά, γινόµαστε πιο υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες και 
αλλάζουµε τον τρόπο που εργαζόµαστε. Στόχος µας είναι να γινόµαστε πιο ανταγωνιστικοί, δηλαδή µε λιγότερους 
(ενεργειακούς) πόρους να πετυχαίνουµε υψηλότερους στόχους, να δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα µε χαρακτήρα 
διαφάνειας, ενώ παράλληλα να διατηρούµε υψηλό το επίπεδο παραγωγικότητας.

Επένδυση σε Led Lighting
Στο παραπάνω πλαίσιο εντάσσεται η δέσµευση της εταιρίας για αντικατάσταση, εντός 2 ετών (από 01/01/2012 έως 
31/12/2013) όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων που βρίσκονται στα κεντρικά µας γραφεία (Λεωφ. Κηφισίας 274, 
Χαλάνδρι) µε λαµπτήρες led νέας γενιάς. Η δέσµευση της εταιρίας απαίτησε κεφάλαια πρωτόγνωρα για πάγιες 
εγκαταστάσεις, τα οποία κεφάλαια προϋποθέτουν ρευστότητα και υγιή ανάπτυξη, ικανή να εγγυηθεί τις αποσβέσεις µιας 
µεγάλης επένδυσης.

Ειδικότερα, το έργο του ενεργειακού εκσυγχρονισµού των κεντρικών γραφείων της εταιρίας ξεκίνησε το 2012 µε την 
αντικατάσταση των λαµπτήρων σε 2 ορόφους των κεντρικών γραφείων, και συνεχίζεται έως το τέλος του 2013 για την 
πλήρη αντικατάσταση. Εκτιµάται πως η µείωση του εκλυόµενου διοξειδίου του άνθρακα στην ατµόσφαιρά θα είναι της 
τάξης των 31 τόνων / έτος (υπολογισµός µε τη µεθοδολογία του GreenHouse Gas Protocol, βάση της οποίας 1 MWh 
κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας εκλύει 0,812 tn C02), ενώ η εξοικονόµηση των ενεργειακών πόρων θα αγγίξει το 
54%.

Η σηµαντικότητα του έργου δεν έγκειται µόνο στην εξοικονόµηση πολύτιµων πόρων, στη µείωση της τοπικής 
θερµοκρασίας στα γραφεία και στη διαµόρφωση καλύτερου εργασιακού περιβάλλοντος λόγω αυξηµένης φωτεινότητας, 
αλλά και στο γεγονός ότι η συγκεκριµένη αλλαγή επηρέασε άµεσα το ενεργειακό προφίλ της εταιρίας, χωρίς να 
δυσχεραίνει τον τρόπο εργασίας των εργαζοµένων. Η αλλαγή, δηλαδή, στον εργασιακό χώρο όχι µόνο δεν ξένισε τους 
εργαζόµενους αλλά την υποδέχθηκαν µε θέρµη, λόγω των ωφελειών στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον του 
οργανισµού.

Παραγωγή ενέργειας µε φωτοβολταϊκά πάνελ
Τον Οκτώβριο του 2012, η εταιρία υπέγραψε σύµβαση πώλησης ηλεκτρικής ενέργειας µε το Δίκτυο της ΔΕΗ (ΔΕΣΜΗΕ), 
έπειτα από την επένδυσή της σε πάγιο εξοπλισµό 130 φωτοβολταϊκών συστηµάτων για τη δηµιουργία σταθµού ισχύος 
29.00 kW. H ενέργεια της εταιρίας, για τη δηµιουργία φωτοβολταϊκού σταθµού στην ταράτσα του κτιρίου που στεγάζει τα 
κεντρικά γραφεία (Europlaza), εντάσσεται στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων µείωσης του συνολικού ανθρακικού 
αποτυπώµατος, µέσω της χαµηλότερης εξάρτησης του Δικτύου από ρυπογόνες πηγές ηλεκτροδότησης. Από την 
ενεργοποίηση της σύνδεσης του φωτοβολταϊκού σταθµού µε το Δίκτυο (αρχές Οκτωβρίου) και µέχρι το τέλος του 2012, η 
παραγωγή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ανήλθε στα 6.818 kWh, ενώ εκτιµάται πως η παραγωγή για το 2013 θα ξεπεράσει 
τα 45.000 kWh.

Μείωση στην κατανάλωση νερού
Η ανθρωπότητα των περίπου 7 δις ανθρώπων βιώνει τις τελευταίες δεκαετίες µια πολύ ιδιαίτερη κρίση: την κρίση του 
πόσιµου ύδατος. Είναι γνωστό ότι το γλυκό νερό στον πλανήτη σπανίζει: µόλις το 0,1% των υδάτων ανήκουν σε αυτή την 
κατηγορία. Η συµµετοχή του νερού είναι καθοριστική σε κάθε έκφανση της ανθρώπινης δραστηριότητας, καθώς είναι 
παρόν από την καθηµερινότητα που βιώνουµε όλοι µέχρι την παραγωγή τροφίµων, τη βιοµηχανική παραγωγή, ακόµα και 
την παραγωγή ενέργειας.

Η εποχή που η πρόσβαση στο νερό ήταν για τους περισσότερους κατοίκους του πλανήτη µια αυτονόητη διαδικασία, έστω 
και µε ορισµένο οικονοµικό τίµηµα, δίνει τη θέση της σε µια εποχή αβεβαιότητας όπου το καθαρό νερό δεν είναι πλέον 
δεδοµένο ακόµα και για αυτούς που δεν έχουν κανένα απολύτως οικονοµικό πρόβληµα. Οι επιστήµονες του 
περιβάλλοντος κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου από την υποβάθµιση του υδροφόρου ορίζοντα σε πολλές περιοχές του 
πλανήτη, ενώ την ίδια στιγµή, κοινωνικοί και πολιτικοί επιστήµονες προειδοποιούν για τα αυξανόµενα προβλήµατα που 
αντιµετωπίζουν εκατοµµύρια άνθρωποι στην προσπάθειά τους να βρουν νερό και τον αντίκτυπο που έχει αυτή η 
αγωνιώδης προσπάθεια στη διατήρηση της ασφάλειας και της σταθερότητας. Συγκεκριµένα, η έλλειψη πόσιµου νερού 
αυξάνει την ανέχεια, ωθεί προς τη µετανάστευση, εντείνει την εγκληµατικότητα και οδηγεί σε αλλαγή των ηθών.
Τελευταία πληθαίνουν οι πιέσεις διεθνών φορέων, ΜΚΟ και κυβερνήσεων αναπτυσσόµενων χωρών για την αναγνώριση 
του δικαιώµατος στο νερό, ως ισότιµο των άλλων θεµελιωδών ανθρώπινων δικαιωµάτων. Για το συγκεκριµένο λόγο η 
δεκαετία 2005 έως 2015 έχει ονοµαστεί από τον ΟΗΕ «Water for Life», µε ζητούµενο το αυτονόητο: Νερό για όλους.
Στο πλαίσιο της Βιωσιµότητας, οι υπεύθυνες εταιρίες προσπαθούν από σεβασµό στις ευαίσθητες κοινωνικά οµάδες να 
µειώσουν το περιβαλλοντικό αποτύπωµά τους µε ενέργειες που έχουν στόχο τόσο τη µείωση της κατανάλωσης του 
πολυτιµότερου πόρου (νερό), όσο και την ευαισθητοποίηση όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Συγκεκριµένα, η 
Ευρωπαϊκή Πίστη συµβάλλει ενεργά στον 8ο στόχο της Χιλιετίας (Water Scarcity Issue), για τους οποίους στόχους η 
εταιρία έχει εκδηλώσει από την έναρξη της δηµοσιοποίησης των Απολογισµών Βιωσιµότητας (2011) την υποστήριξή της, 
και εξακολουθεί να στηρίζει µε την υπεύθυνη στάση της.
Ειδικότερα, στο τέλος του 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επένδυσε στην εγκατάσταση συστηµάτων διπλού πώµατος στις 
υδραυλικές εγκαταστάσεις των χώρων παροχής ύδρευσης, καθώς και σε συστήµατα παροχής νερού µε φωτοκύτταρα για 
µειωµένη κατανάλωση.

Ανακύκλωση
Περισσότερα από 7 δις άνθρωποι ζουν στον πλανήτη και παράγουν εκατοµµύρια τόνους σκουπιδιών κάθε µέρα. Ένα 
µέρος από αυτά θα χρειαστεί χιλιάδες χρόνια για να αποδοµηθεί, άλλο µέρος επηρεάζει την υγεία και όλα µαζί 
καταλαµβάνουν πάρα πολύ χώρο. Συχνά προέρχονται από µη ανανεώσιµα υλικά όπως το πετρέλαιο και ορισµένα µέταλλα. 
Η ανακύκλωση προσφέρει λύση στα παραπάνω προβλήµατα. Τα οφέλη της ανακύκλωσης είναι γνωστά και πλήρως 
τεκµηριωµένα. Η ανακύκλωση συµβάλλει στη βιώσιµη ανάπτυξη από την οικονοµική, περιβαλλοντική και κοινωνική 
πλευρά της. Ειδικότερα, αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη διαχείριση των αποβλήτων διότι επιτυγχάνει 
οικονοµικά οφέλη, συµβάλλει στην αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών προβληµάτων, µειώνοντας τιε εκποµπές 
διοξειδίου του άνθρακα, και διασφαλίζει κοινωνική ισότητα και θέσεις εργασίας. Ο κύκλος εργασιών της ανακύκλωσης 
των πιο σηµαντικών υλικών σχεδόν διπλασιάστηκε την περίοδο 2004-2008 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (από 32,5δις € σε 
60,5δις €) για να πέσει στα 37,2 δις €, το 2009, λόγω της οικονοµικής ύφεσης, παραµένοντας όµως σε υψηλότερα 
επίπεδα από ότι πέντε χρόνια πριν. Η ανακύκλωση αποτελεί ένα βασικό κλειδί για την επίτευξη της στρατηγικής της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, δηλαδή για τη µετάβαση σε µια οικονοµία όπου αξιοποιεί αποδοτικότερα τους φυσικούς της 
πόρους. Τα πρόσφατα στοιχεία της Eurostat δείχνουν ότι η ανακύκλωση καλύπτει την κατανάλωση χαρτιού και χαρτονιού 
κατά 41%, του σιδήρου και χάλυβα κατά 42%, του αλουµινίου κατά 10%, του γυαλιού κατά 14% και του πλαστικού κατά 
2%. Ωστόσο, υπάρχει δυναµικό για ακόµη µεγαλύτερη συµµετοχή των ανακυκλωµένων υλικών στην παραγωγή πρώτων 
υλών όπως για παράδειγµα στο πλαστικό, στο γυαλί και διάφορα επιµέρους µέταλλα. Όµως, απαραίτητο συστατικό για τη 
βελτίωση των ποσοστών ανακύκλωσης (σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο) είναι η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών και 
ανάδειξη νέων ερευνητικών και επαγγελµατικών καινοτοµιών.

Το 2010 η Ελλάδα βρισκόταν στην τελευταία θέση στην Ευρωπαϊκή Ένωση ως προς την ανακύκλωση. Βασικός λόγος της 
κατάταξης είναι ότι δεν υπάρχουν για τους πολίτες και τις εταιρίες κίνητρα να συµµετέχουν σε προγράµµατα 
ανακύκλωσης. Όµως, τα κίνητρα αν δεν δίνονται από το κράτος θα πρέπει να ανακαλύπτονται και να εγγυώνται από τους 
υπεύθυνους εταιρικούς πολίτες. Στην Ευρωπαϊκή Πίστη, στις αρχές του 2012, ξεκινήσαµε ένα πρόγραµµα ανακύκλωσης 
στα κεντρικά µας γραφεία µε στόχο τα όποια έσοδα προκύπτουν από τη συλλογή και πώληση χαρτιού, πλαστικού, 
αλουµινίου να δίδονται σε ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες (από τις αρχές του 2013, ξεκίνησε η συνεργασία µε το Ίδρυµα 
«Ελπίδα»).

Η σηµασία της ανακύκλωσης για τους εργαζόµενους της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, συµπυκνώνεται στα παρακάτω σηµεία:

Μειώνονται τα απορρίµµατα και τα προβλήµατα διαχείρισής τους.

Εξοικονοµούνται ενέργεια και φυσικοί πόροι, που λαµβάνονται συνεχώς από τη
φύση και επιτυγχάνεται η µακροπρόθεσµη πτώση (ή µη αύξηση) των τιµών των προϊόντων, καθώς δεν απαιτείται εκ 
νέου παραγωγή πρώτης ύλης.

Μειώνεται η ρύπανση της ατµόσφαιρας, του εδάφους και των υπόγειων υδάτων.

Εξοικονοµείται η ενέργεια που απαιτείται για την κατασκευή όλων των
προαναφερθέντων αντικειµένων.

Δηµιουργούνται νέες θέσεις εργασίας σε τοµείς βιώσιµων ενεργειών.

Ανακυκλώνοντας 1 τόνο χαρτιού εξοικονοµούνται 17 δέντρα και 40.000 λίτρα νερού, µειώνεται κατά 95% η 
ατµοσφαιρική ρύπανση και εξοικονοµούνται 130-170 κιλά πετρέλαιο.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, από την αρχή της προσπάθειας της ολοκληρωµένης διαχείρισης των απορριµµάτων της (2012), έχει 
καταφέρει να ανακυκλώνει κάθε µήνα περίπου 2,5 τόνους υλικών (χαρτί, αλουµίνιου, πλαστικό). Είµαστε υπερήφανοι 
γιατί κάθε τόνος απορριµµάτων που ανακυκλώνεται έχει προστιθέµενη αξία, τόσο για εµάς και τους γύρω µας 
(ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες), όσο και για τα παιδιά µας. Η αλληλεγγύη των γενεών δεν είναι αίτηµα που αφορά µόνο 
τον ασφαλιστικό χώρο, αλλά προϋπόθεση για ένα βιώσιµο Αύριο. Σε αυτή την προσπάθεια, πρέπει συµβάλλουµε όλοι 
µας.

Αντιστάθµιση Ρύπων vs. Bιώσιµες Επενδύσεις και Έµπρακτη Δέσµευση Αλλαγής
Ο µηχανισµός της «εξουδετέρωσης των ρύπων», αποτελεί ένα από τα «εργαλεία» του πρωτοκόλλου του Κιότο και 
βασίζεται στην εθελοντική συµµετοχή. Αναπτύχθηκε προκειµένου να δοθεί µία εναλλακτική λύση ως προς την προστασία 
του κλίµατος και ειδικότερα όσον αφορά στους ρύπους που «δε θέλουµε» να προκαλούµε µε τις ενέργειες µας. Εταιρίες 
όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, που δεν αρκούνται στη µείωση C02 που επιτυγχάνουν µε την βελτιστοποίηση των πρακτικών 
τους, έχουν τη δυνατότητα εξαγοράς των υπολοίπων ρύπων που εκλύουν είτε µέσω των χρηµατιστηρίων άνθρακα, είτε 

µέσω πιστοποιηµένων συµπληρωµατικών περιβαλλοντικών δράσεων ή έργων προστασίας του κλίµατος σε διαφορετική 
περιοχή από εκείνη της λειτουργίας τους. Ενώ δηλαδή η αποφυγή των ρύπων µε συνειδητές και συνεπείς πράξεις είναι 
ο βασικός στόχος, δεν µπορεί πάντα µια επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τους ρύπους της, γιατί συχνά η πιο ρυπογόνες 
δραστηριότητές της συνδέονται άµεσα µε την βασική της επιχειρηµατική δραστηριότητα.

Το βασικό βήµα για την αντιστάθµιση των ρύπων είναι ο υπολογισµός του ανθρακικού αποτυπώµατος της 
δραστηριότητας. Τα στοιχεία που συλλέχθηκαν για τον υπολογισµό των αέριων ρύπων C02 που παράχθηκαν το 2012 από 
τη λειτουργία των κτιρίων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, υπολογίστηκαν, επεξεργάσθηκαν κατάλληλα και εντάχθηκαν σε 
ειδικό µοντέλο υπολογισµού εκποµπών C02. Από την λειτουργία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη εκλύθηκαν το 2012 
συνολικά 300 ισοδύναµοι τόνοι C02, δηλαδή 1,66 τόνοι / εργαζόµενο.

Η επιλογή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, αναφορικά µε το αντιστάθµισµα ρύπων για το 2011, έγινε µεταξύ διαφόρων έργων 
στον αναπτυσσόµενο κόσµο που ακολουθούν διαφορετικά πρότυπα και µε διαφορετικό κόστος. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
για την πρώτη χρονιά (2011) που εφάρµοσε πολιτικές βιωσιµότητας και εταιρικής κοινωνικής ευθύνης αντιστάθµισε 
συµβολικά µόνο το 10% των εκποµπών C02, ώστε να δηµιουργεί συνεχώς κίνητρα για in - house παρεµβάσεις, 
κινητοποιώντας περισσότερο ένα κοινωνικά υπεύθυνο οργανισµό. Από το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επέλεξε να εστιάσει 
όλες τις προσπάθειές της στην αναδιοργάνωση βασικών δραστηριοτήτων, επενδύοντας σε βιώσιµες πρακτικές (π.χ. 
αντικατάσταση όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων σε led µέχρι το τέλος του 2013) µε αµοιβαία οφέλη για την εταιρία και 
την τοπική κοινωνία. Η αντιστάθµιση ρύπων δεν µπορεί να αποτελεί τη βασική πολιτική ενός υπεύθυνου εταιρικού 
πολίτη, καθώς οι απαιτήσεις του κοινωνικού συνόλου επιβάλλουν τη δέσµευση στη µετάβαση ενός βιώσιµου µοντέλου 
επιχειρηµατικότητας. Εν κατακλείδι, η πρακτική της αντιστάθµισης ρύπων εφαρµόστηκε µόνο στις περιπτώσεις, όπου η 
αντίστοιχη τεχνολογία δεν µπορεί να ενισχύσει τη µετάβαση σε ένα πλαίσιο ελάχιστων περιβαλλοντικών ρύπων (π.χ. 
ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας).

Ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας
Οι ηλεκτρονικές σελίδες απελευθερώνουν C02, λόγω της κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη στο 
πλαίσιο της υιοθέτησης πρακτικών Αειφόρου Ανάπτυξης και µε αίσθηµα ευθύνης έναντι των συµµετοχών της για το κλίµα 
και το περιβάλλον, συνεχίζοντας την πρακτική της από το 2011, ολοκλήρωσε µε επιτυχία την διαδικασία ανθρακικής 
ουδετεροποίησης της ιστοσελίδας της και για τη χρήση του 2012. Συγκεκριµένα, αποτελούµε την πρώτη ελληνική 
ασφαλιστική εταιρία µε ανθρακικό ουδέτερο site, διαθέτοντας πιστοποιητικό συµµετοχής στις κλιµατικές πρωτοβουλίες 
αντιστάθµισης ρύπων µέσω περιβαλλοντικών και κοινωνικών δράσεων, δράση που εκπορεύεται από το Πρωτόκολλο του 
Κιότο.

Μέσω της επένδυσης σε αντισταθµιστικά έργα σε περιοχές που πλήττονται από φτώχεια, λειψυδρία και πείνα 
µετατρέπουµε την ηλεκτρονική µας σελίδα σε κλιµατικά ουδέτερο site, φέροντας το διακριτικό σήµα του CΟ2 neutral-
website. Το έργο της εταιρίας αντιστάθµισης ρύπων και η βεβαίωση που λαµβάνουµε για την ανθρακική ουδετερότητα 
της ιστοσελίδας µας πιστοποιείται από την εταιρία Deloitte Touche Tohmatsu. Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται πως κάθε 
χρόνο, ανεξάρτητα από την µηνιαία επισκεψιµότητα της ιστοσελίδα (δεκάδες χιλιάδες πελάτες και συνεργάτες 
επισκέπτονται κάθε µήνα την ιστοσελίδα και το portal πελατών) θα µετατρέπει σε ουδέτερο το ηλεκτρονικό της 
περιβαλλοντικό αποτύπωµα.

Κεντρική θέρµανση κτιρίου
To φυσικό αέριο δεν µειώνει µόνο την ενεργειακή κατανάλωση, αλλά και το ανθρακικό αποτύπωµα της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη. Ειδικότερα, από όλα τα συµβατικά καύσιµα, εκπέµπει σηµαντικά λιγότερους ρύπους. Για τον λόγο αυτό, η χρήση 
του συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του θερµοκηπίου αλλά και της όξινης βροχής. Επιπλέον η αποδοτικότητα του 
µειώνει τη συνολική κατανάλωση καυσίµου, γεγονός που περιορίζει την ατµοσφαιρική ρύπανση. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
επένδυσε στην αλλαγή των καυστήρων της κεντρικής θέρµανσης των κεντρικών της γραφείων και σε σχετικές 
υλικοτεχνικές υποδοµές (ευρείας κλίµακας επέµβαση στις µονάδες κλιµατισµού µε σύγχρονη µόνωση όλων των 
εξωτερικών σωληνώσεων για την καλύτερη απόδοση στην ψύξη µε λιγότερη κατανάλωση ρεύµατος), µε σκοπό να 
διαµορφώσει ένα πιο φιλικό ενεργειακό προφίλ, µε παράλληλα οφέλη στο περιβάλλον. Ταυτόχρονα, η πρόβλεψη για το 
2013 και 2014 είναι η περαιτέρω θωράκιση των κτιριακών µας εγκαταστάσεων, ώστε να καλύπτουµε τις ανάγκες µας µε 
λιγότερους πόρους. Στην προσπάθειά µας για βελτίωση του ενεργειακού µας προφίλ, στέκεται αρωγός η θυγατρική µας 
Alter Ego Facilities Management µέσω των εξειδικευµένων υπηρεσιών της (Sustainable Management Solutions).

Τεχνική Συντήρηση Κτιρίου
Η τεχνική συντήρηση των κτιριακών εγκαταστάσεων και τα προγράµµατα συνεχών ελέγχων που εφαρµόζονται από τους 
τεχνικούς στοχεύουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία (υψηλότερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους) των 
εγκαταστάσεων. Η βελτιστοποίηση των ρυθµίσεων, η άµεση αποτύπωση ελαττωµατικών σηµείων και η έγκαιρη 
παρέµβαση για τη διόρθωσή τους συµβάλλουν στην εξοικονόµηση ενέργειας χωρίς τη διατάραξη του καθηµερινού 
ρυθµού της εταιρίας.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

6. ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Χρονιά έντονων εξελίξεων στον περιβαλλοντικό τοµέα χαρακτηρίζεται το 2012 για την Ευρωπαϊκή Ένωση, δίνοντας 
ιδιαίτερη έµφαση στη µείωση των εκποµπών CΟ2 πιέζοντας παράλληλα για λήψη µέτρων σε «διεθνές επίπεδο» για την 
αντιµετώπιση της κλιµατικής αλλαγής. Στην Ευρώπη, την τελευταία δεκαετία οι θερµοκρασίες έπιασαν ιστορικά «υψηλά 
επίπεδα», σύµφωνα µε νέα έρευνα του Ευρωπαϊκού Οργανισµού Περιβάλλοντος (ΕΟΠ), του συµβουλευτικού σώµατος 
της ΕΕ για το κλίµα. Συγκεκριµένα, η θερµοκρασία κινήθηκε περίπου κατά 1,3°C πάνω από την ιστορικά θερµότερη 
περίοδο (από το µέσο όρο τη προ - βιοµηχανικής εποχής, οπότε και άρχισαν οι πρώτες επίσηµες µετρήσεις). Η έκθεση 
κατέδειξε ότι από το 2002, οι βροχοπτώσεις έχουν µειωθεί στη νότια Ευρώπη, την ίδια στιγµή που έχουν αυξηθεί στο 
βόρειο τµήµα της και ότι υπάρχουν περισσότερα ακραία καιρικά φαινόµενα. Η έκθεση του ΕΟΠ, «Κλιµατική αλλαγή, 
επιπτώσεις και τρωτότητα στην Ευρώπη 2012», ισχυρίζεται ότι οι επιπτώσεις της επιτάχυνσης της κλιµατικής αλλαγής 
θα διαφέρουν από περιοχή σε περιοχή της Ευρώπης, µε τη Μεσόγειο να πλήγεται από κύµατα καύσωνα και την ίδια 
στιγµή ο Βορράς να υποφέρει από θαλάσσιες και ποτάµιες πληµµύρες.

Κινούµαστε σε αχαρτογράφητα εδάφη...
Επιπρόσθετα, στις Ηνωµένες Πολιτείες, το καλοκαίρι του 2012, ο καύσωνας κατέστρεψε έως και τα τρία τέταρτα των 
καλλιεργειών καλαµποκιού και σόγιας, στις µεσοδυτικές πολιτείες, γεγονός που προκάλεσε αύξηση στις τιµές βασικών 
τροφίµων σε τοπικό επίπεδο, ασκώντας παράλληλα πιέσεις στην παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα τροφίµων. Έως το 
Δεκέµβριο, πάνω από το 60% της αµερικανικής ενδοχώρας συνέχιζε να τελεί υπό συνθήκες ξηρασίας. Ακόµη, µέσα στο 
2012, η έκταση των θαλάσσιων πάγων της Αρκτικής συρρικνώθηκε σε επίπεδα ρεκόρ. Έως τον Ιούνιο, ήταν πλέον 
ξεκάθαρο ότι οι πάγοι συρρικνώνονταν µε ταχύτερους ρυθµούς σε σχέση µε το µέσο όρο. Στις αρχές Σεπτεµβρίου 
ωστόσο, η συρρίκνωση άγγιξε τα επίπεδα-ρεκόρ του 2007, ενώ µέσα στις επόµενες ηµέρες χάθηκαν επιπλέον 
εκατοντάδες χιλιάδες τετραγωνικά χιλιόµετρα πάγου. Επιπλέον, τον Ιούλιο του 2012, το στρώµα πάγου της Γροιλανδίας 
έλιωσε µε τους ταχύτερους ρυθµούς σε όλη την ιστορία. Το ανεπανάληπτο λιώσιµο του πάγου διαπιστώθηκε από 3 
δορυφόρους. Το γεγονός εξέπληξε και ανησύχησε τους επιστήµονες, ενώ πυροδότησε και τους φόβους για τον ρυθµό και 
τις µελλοντικές συνέπειες της κλιµατικής αλλαγής. Ταυτόχρονα, τα ακραία καιρικά φαινόµενα επηρεάζουν τη βιολογική 
εξελικτική διαδικασία αρκετών ειδών, η οποία διαδικασία φαίνεται να είναι πολύ αργή σε σχέση µε την ταχεία κλιµατική 
µεταβολή που αναµένεται µέσα στον επόµενο αιώνα.

Συνολικά, για να αναφερθούµε και σε µεγέθη που αφορούν πληθυσµούς, αυτή τη στιγµή, περισσότερο από 4 δις 
ανθρώπων ζουν σε περιοχές που δοκιµάζονται από την ξηρασία και έλλειψη συνθηκών υγιεινής. Παράλληλα, το 50% του 
παγκόσµιου πληθυσµού ζει στις µεγαλουπόλεις, ευθυνόµενοι για το 75% της παγκόσµιας ενεργειακής κατανάλωσης και 
το 80% των εκποµπών του CΟ2. Το παραπάνω σκηνικό, συνθέτει την εξαιρετικά ανησυχητική εικόνα ενός µελλοντικά 
αφιλόξενου πλανήτη, αν δεν ληφθούν άµεσα τα αναγκαία µέτρα. Ωστόσο, για να µην γινόµαστε άδικοι, νοµοθεσίες και 
µέτρα που αποδεικνύουν τη συνειδητοποίηση του µεγέθους του προβλήµατος και την πολιτική βούληση για αναστροφή 
της πορείας, υπάρχουν.

Το Ευρωπαϊκό Σχέδιο για την προστασία των υδάτινων πόρων (Water Blueprint) που υιοθετήθηκε τον Δεκέµβριο του 
2012 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποτελεί µια στρατηγική για τη διασφάλιση επαρκούς και καλής ποιότητας νερού, το 
οποίο θα καλύπτει τις ανάγκες των ανθρώπων, της οικονοµίας και του περιβάλλοντος γενικότερα. Το Σχέδιο αυτό µεταξύ 
άλλων προβλέπει, ότι τα ποτάµια και τα υπόγεια νερά ορισµένων χωρών θα στερέψουν σύντοµα καθώς θα έχουν µολυνθεί 
από την διείσδυση του θαλάσσιου νερού στον υπόγειο ορίζοντα. Κατά συνέπεια, οι Ευρωπαίοι πολίτες θα πληρώσουν 
υψηλό τίµηµα για την αδράνεια της Ευρωπαϊκής Ένωσης στην έγκαιρη και αποτελεσµατική διαχείριση των υδάτων.

Η εστίαση του Σχεδίου σε µέτρα για την προστασία των οικοσυστηµάτων αποτελεί τη σωστή προσέγγιση για τον 
περιορισµό και την προσαρµογή στην κλιµατική αλλαγή, και κατ' επέκταση η υποχρεωτική εφαρµογή της µέτρησης και 
τιµολόγησης του αγροτικού νερού είναι απαραίτητα και καθοριστικά βήµατα για τον σπάταλο τοµέα της γεωργίας.

Οι συνέπειες της ανθρωπογενούς κλιµατικής αλλαγής είναι πολυδιάστατες. Αφενός, το φαινόµενο επηρεάζει το φυσικό 
περιβάλλον: λιώσιµο των πάγων και άνοδος της στάθµης της θάλασσας, ακραία καιρικά φαινόµενα, ερηµοποίηση και 
έλλειψη πόσιµου νερού, µείωση βιοποικιλότητας και ευρύτερη πίεση στα οικοσυστήµατα. Αφετέρου, η κλιµατική αλλαγή 
συνεπάγεται και σοβαρό οικονοµικό κόστος. Σύµφωνα µε πρόσφατη µελέτη, η διεθνής κοινότητα θα πρέπει να λάβει όλα 
τα κατάλληλα µέτρα µε σκοπό η αύξηση της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας να µην υπερβεί το κρίσιµο όριο των 2 
βαθµών Κελσίου, γιατί σε διαφορετική περίπτωση το κόστος θα είναι πολύ µεγάλο. Το κόστος της έλλειψης κλιµατικής 
δράσης θα είναι πιο ακριβό από την επένδυση τώρα. Καθώς είµαστε απασχοληµένοι να αντιµετωπίσουµε την οικονοµική 
κρίση, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι υπάρχει και µια κλιµατική κρίση που έρχεται.

Σύµφωνα µε το Περιβαλλοντικό πρόγραµµα των Ηνωµένων Εθνών, τα τελευταία 20 χρόνια, δηλαδή µετά τη συνδιάσκεψη 
των κρατών στο Ρίο το 1992:

οι παγκόσµιες εκποµπές του CΟ2 αυξήθηκαν κατά 36%

η µέση συγκέντρωση του CΟ2 στην ατµόσφαιρα του πλανήτη µας αυξήθηκε κατά 9%

18 από τα 20 πιο ζεστά έτη στην ιστορία σηµειώθηκαν κατά την περίοδο των τελευταίων 20 ετών

η µέση θερµοκρασία των ωκεανών αυξήθηκε κατά 0,5°C, µε αποτέλεσµα την αύξηση του επιπέδου της θάλασσας 
κατά 2,5 χιλιοστά

Παρά την έλλειψη µιας ξεκάθαρης εθνικής στρατηγικής για την αλλαγή του ενεργειακού µίγµατος, το "πράσινο κοινωνικό 
κύµα", στην Ελλάδα, εκφράζεται µε το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για περιβαλλοντικά θέµατα και µε την 
αυξηµένη συµµετοχή τους σε ΜΚΟ που αγωνίζονται για την προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Επιπλέον, οι 
πράσινες πρωτοβουλίες αλλάζουν τους όρους παραγωγής, διακίνησης και κατανάλωσης προϊόντων. Προς αυτή την 
κατεύθυνση κινούνται υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες, όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, αντιλαµβανόµενοι ότι το κόστος της µη 
αλλαγής είναι µεγαλύτερο για τις επόµενες γενεές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, αντιλαµβάνεται την αειφόρο ανάπτυξη ως µια προσπάθεια 
οικοδόµησης µιας πιο ανταγωνιστικής οικονοµίας χαµηλών ρύπων που κάνει αποτελεσµατική και βιώσιµη χρήση των 
πόρων της, λαµβάνοντας υπόψη την προστασία του περιβάλλοντος. Η µείωση των εκποµπών, µέσω της χρήσης νέων 

πράσινων τεχνολογιών και µεθόδων ελέγχου, σηµαίνει για εµάς αποτροπή της απώλειας βιοποικιλότητας και µέριµνα για 
την προστασία των οικοσυστηµάτων.

Συγκεκριµένα, η εταιρία µας ενστερνίζεται την ιδέα της βιώσιµης ανάπτυξης, όπως αναπτύχθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2002 στην διακήρυξη των Ηνωµένων Εθνών στην Αφρική: Johannesburg Declaration on Sustainable Development και 
περί Ανάπτυξης και Περιβαλλοντικής Ευαισθησίας, όπως αναπτύχθηκε στο Ρίο Ντε Τζανέιρο τον Ιούνιο του 1992: Rio 
Declaration on Environment and Development. Η πρωτοβουλία προσαρµογής σε νέα πρότυπα εταιρικής συµπεριφοράς 
είναι βήµα στρατηγικό, όχι επικοινωνιακό. Για το λόγο αυτό, θέτουµε νέα όρια στις δραστηριότητες µας, περιορίζουµε το 
ανθρακικό µας αποτύπωµα και δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα των δράσεων µας, αποδεικνύοντας απτά την δέσµευσή 
µας στην βιώσιµη ανάπτυξη µε διαφάνεια και υπευθυνότητα.

Χαµηλότερη κατανάλωση σηµαίνει χαµηλότερες εκποµπές...
Έχει υπολογισθεί διεθνώς ότι τα κτίρια αποτελούν τον πιο ενεργοβόρο καταναλωτή, εκπέµποντας το 38% των αερίων του 
θερµοκηπίου, ποσοστό µεγαλύτερο από αυτό των µεταφορών (26%) και της βιοµηχανίας (33%). Ειδικά για την Ελλάδα, 
έχει υπολογισθεί ότι τα κτίρια καταναλώνουν το 40% της τελικής ενέργειας, συµβάλλοντας άµεσα ή έµµεσα σε πολύ 
µεγάλο βαθµό στις εκποµπές του C02. Επιπρόσθετα, έρευνα του Οργανισµού Κοινωνικής Ευθύνης (Ethical Junction 
Orgnaization) το 2010 σε 10.000 επιχειρήσεις της Ε.Ε. έδειξε ότι το 46% της ηλεκτρικής ενέργειας καταναλώνεται εκτός 
των ωραρίων εργασίας των εταιριών αυτών. Το συγκεκριµένο ποσοστό οφείλεται σε µηχανήµατα, υπολογιστές, φώτα και 
οποιαδήποτε άλλη ηλεκτρική συσκευή, η οποία δεν τερµατίζει την λειτουργία της µετά το πέρας του ωραρίου των 
εργαζόµενων. Η µείωση του ανθρακικού µας αποτυπώµατος, στο πλαίσιο της προσπάθειας βελτίωσης του ενεργειακού 
µας προφίλ, ήταν πρόκληση για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Ως εκ τούτου, η επένδυση το 2011 σε Πληροφοριακό Σύστηµα 
Διαχείρισης και Παρακολούθησης Ενέργειας για τη µείωση της ενεργειακής µας κατανάλωσης ανά θέση εργασίας ήταν 
βήµα στρατηγικό. Ειδικότερα, για κάθε εργαζόµενο και πολυµηχάνηµα στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας 
δηµιουργήθηκε ενεργειακό προφίλ, βάσει του οποίου καθορίστηκαν οι ενεργειακές του ανάγκες. Κάθε συσκευή που 
καταναλώνει ενέργεια δέχθηκε χρονοπρογραµµατισµό, ώστε να τερµατίζει την λειτουργία της αυτόµατα µετά το πέρας 
του ωραρίου των εργαζοµένων.

Από το 2011, η προσπάθεια ενίσχυσε την περιβαλλοντική µας ευαισθησία και µείωσε το ανθρακικό αποτύπωµα κάθε 
θέσης εργασίας των κεντρικών γραφείων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Συγκεκριµένα για το 2012 η µείωση που 
επετεύχθη (χωρίς να υπολογίζεται η κατανάλωση φωτισµού) ήταν 42% (µείωση 381 kw / εβδοµάδα) προοδευτικά µέσω 
fine tuning. Το αποτέλεσµα µας ικανοποίησε ιδιαίτερα, αλλά δεν σταµατούµε εκεί, καθώς υπάρχουν περισσότερα 
περιθώρια βελτίωσης και περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης. Το συγκεκριµένο σύστηµα τροποποιείται κάθε χρόνο και 
βασίζεται στις ανάγκες της εταιρίες για χαµηλότερη κατανάλωση ενέργειες και υψηλότερη απόδοση.
Κάθε χρόνο βάζουµε περισσότερα όρια στην εταιρική µας συµπεριφορά, γινόµαστε πιο υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες και 
αλλάζουµε τον τρόπο που εργαζόµαστε. Στόχος µας είναι να γινόµαστε πιο ανταγωνιστικοί, δηλαδή µε λιγότερους 
(ενεργειακούς) πόρους να πετυχαίνουµε υψηλότερους στόχους, να δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα µε χαρακτήρα 
διαφάνειας, ενώ παράλληλα να διατηρούµε υψηλό το επίπεδο παραγωγικότητας.

Επένδυση σε Led Lighting
Στο παραπάνω πλαίσιο εντάσσεται η δέσµευση της εταιρίας για αντικατάσταση, εντός 2 ετών (από 01/01/2012 έως 
31/12/2013) όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων που βρίσκονται στα κεντρικά µας γραφεία (Λεωφ. Κηφισίας 274, 
Χαλάνδρι) µε λαµπτήρες led νέας γενιάς. Η δέσµευση της εταιρίας απαίτησε κεφάλαια πρωτόγνωρα για πάγιες 
εγκαταστάσεις, τα οποία κεφάλαια προϋποθέτουν ρευστότητα και υγιή ανάπτυξη, ικανή να εγγυηθεί τις αποσβέσεις µιας 
µεγάλης επένδυσης.

Ειδικότερα, το έργο του ενεργειακού εκσυγχρονισµού των κεντρικών γραφείων της εταιρίας ξεκίνησε το 2012 µε την 
αντικατάσταση των λαµπτήρων σε 2 ορόφους των κεντρικών γραφείων, και συνεχίζεται έως το τέλος του 2013 για την 
πλήρη αντικατάσταση. Εκτιµάται πως η µείωση του εκλυόµενου διοξειδίου του άνθρακα στην ατµόσφαιρά θα είναι της 
τάξης των 31 τόνων / έτος (υπολογισµός µε τη µεθοδολογία του GreenHouse Gas Protocol, βάση της οποίας 1 MWh 
κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας εκλύει 0,812 tn C02), ενώ η εξοικονόµηση των ενεργειακών πόρων θα αγγίξει το 
54%.

Η σηµαντικότητα του έργου δεν έγκειται µόνο στην εξοικονόµηση πολύτιµων πόρων, στη µείωση της τοπικής 
θερµοκρασίας στα γραφεία και στη διαµόρφωση καλύτερου εργασιακού περιβάλλοντος λόγω αυξηµένης φωτεινότητας, 
αλλά και στο γεγονός ότι η συγκεκριµένη αλλαγή επηρέασε άµεσα το ενεργειακό προφίλ της εταιρίας, χωρίς να 
δυσχεραίνει τον τρόπο εργασίας των εργαζοµένων. Η αλλαγή, δηλαδή, στον εργασιακό χώρο όχι µόνο δεν ξένισε τους 
εργαζόµενους αλλά την υποδέχθηκαν µε θέρµη, λόγω των ωφελειών στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον του 
οργανισµού.

Παραγωγή ενέργειας µε φωτοβολταϊκά πάνελ
Τον Οκτώβριο του 2012, η εταιρία υπέγραψε σύµβαση πώλησης ηλεκτρικής ενέργειας µε το Δίκτυο της ΔΕΗ (ΔΕΣΜΗΕ), 
έπειτα από την επένδυσή της σε πάγιο εξοπλισµό 130 φωτοβολταϊκών συστηµάτων για τη δηµιουργία σταθµού ισχύος 
29.00 kW. H ενέργεια της εταιρίας, για τη δηµιουργία φωτοβολταϊκού σταθµού στην ταράτσα του κτιρίου που στεγάζει τα 
κεντρικά γραφεία (Europlaza), εντάσσεται στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων µείωσης του συνολικού ανθρακικού 
αποτυπώµατος, µέσω της χαµηλότερης εξάρτησης του Δικτύου από ρυπογόνες πηγές ηλεκτροδότησης. Από την 
ενεργοποίηση της σύνδεσης του φωτοβολταϊκού σταθµού µε το Δίκτυο (αρχές Οκτωβρίου) και µέχρι το τέλος του 2012, η 
παραγωγή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ανήλθε στα 6.818 kWh, ενώ εκτιµάται πως η παραγωγή για το 2013 θα ξεπεράσει 
τα 45.000 kWh.

Μείωση στην κατανάλωση νερού
Η ανθρωπότητα των περίπου 7 δις ανθρώπων βιώνει τις τελευταίες δεκαετίες µια πολύ ιδιαίτερη κρίση: την κρίση του 
πόσιµου ύδατος. Είναι γνωστό ότι το γλυκό νερό στον πλανήτη σπανίζει: µόλις το 0,1% των υδάτων ανήκουν σε αυτή την 
κατηγορία. Η συµµετοχή του νερού είναι καθοριστική σε κάθε έκφανση της ανθρώπινης δραστηριότητας, καθώς είναι 
παρόν από την καθηµερινότητα που βιώνουµε όλοι µέχρι την παραγωγή τροφίµων, τη βιοµηχανική παραγωγή, ακόµα και 
την παραγωγή ενέργειας.

Η εποχή που η πρόσβαση στο νερό ήταν για τους περισσότερους κατοίκους του πλανήτη µια αυτονόητη διαδικασία, έστω 
και µε ορισµένο οικονοµικό τίµηµα, δίνει τη θέση της σε µια εποχή αβεβαιότητας όπου το καθαρό νερό δεν είναι πλέον 
δεδοµένο ακόµα και για αυτούς που δεν έχουν κανένα απολύτως οικονοµικό πρόβληµα. Οι επιστήµονες του 
περιβάλλοντος κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου από την υποβάθµιση του υδροφόρου ορίζοντα σε πολλές περιοχές του 
πλανήτη, ενώ την ίδια στιγµή, κοινωνικοί και πολιτικοί επιστήµονες προειδοποιούν για τα αυξανόµενα προβλήµατα που 
αντιµετωπίζουν εκατοµµύρια άνθρωποι στην προσπάθειά τους να βρουν νερό και τον αντίκτυπο που έχει αυτή η 
αγωνιώδης προσπάθεια στη διατήρηση της ασφάλειας και της σταθερότητας. Συγκεκριµένα, η έλλειψη πόσιµου νερού 
αυξάνει την ανέχεια, ωθεί προς τη µετανάστευση, εντείνει την εγκληµατικότητα και οδηγεί σε αλλαγή των ηθών.
Τελευταία πληθαίνουν οι πιέσεις διεθνών φορέων, ΜΚΟ και κυβερνήσεων αναπτυσσόµενων χωρών για την αναγνώριση 
του δικαιώµατος στο νερό, ως ισότιµο των άλλων θεµελιωδών ανθρώπινων δικαιωµάτων. Για το συγκεκριµένο λόγο η 
δεκαετία 2005 έως 2015 έχει ονοµαστεί από τον ΟΗΕ «Water for Life», µε ζητούµενο το αυτονόητο: Νερό για όλους.
Στο πλαίσιο της Βιωσιµότητας, οι υπεύθυνες εταιρίες προσπαθούν από σεβασµό στις ευαίσθητες κοινωνικά οµάδες να 
µειώσουν το περιβαλλοντικό αποτύπωµά τους µε ενέργειες που έχουν στόχο τόσο τη µείωση της κατανάλωσης του 
πολυτιµότερου πόρου (νερό), όσο και την ευαισθητοποίηση όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Συγκεκριµένα, η 
Ευρωπαϊκή Πίστη συµβάλλει ενεργά στον 8ο στόχο της Χιλιετίας (Water Scarcity Issue), για τους οποίους στόχους η 
εταιρία έχει εκδηλώσει από την έναρξη της δηµοσιοποίησης των Απολογισµών Βιωσιµότητας (2011) την υποστήριξή της, 
και εξακολουθεί να στηρίζει µε την υπεύθυνη στάση της.
Ειδικότερα, στο τέλος του 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επένδυσε στην εγκατάσταση συστηµάτων διπλού πώµατος στις 
υδραυλικές εγκαταστάσεις των χώρων παροχής ύδρευσης, καθώς και σε συστήµατα παροχής νερού µε φωτοκύτταρα για 
µειωµένη κατανάλωση.

Ανακύκλωση
Περισσότερα από 7 δις άνθρωποι ζουν στον πλανήτη και παράγουν εκατοµµύρια τόνους σκουπιδιών κάθε µέρα. Ένα 
µέρος από αυτά θα χρειαστεί χιλιάδες χρόνια για να αποδοµηθεί, άλλο µέρος επηρεάζει την υγεία και όλα µαζί 
καταλαµβάνουν πάρα πολύ χώρο. Συχνά προέρχονται από µη ανανεώσιµα υλικά όπως το πετρέλαιο και ορισµένα µέταλλα. 
Η ανακύκλωση προσφέρει λύση στα παραπάνω προβλήµατα. Τα οφέλη της ανακύκλωσης είναι γνωστά και πλήρως 
τεκµηριωµένα. Η ανακύκλωση συµβάλλει στη βιώσιµη ανάπτυξη από την οικονοµική, περιβαλλοντική και κοινωνική 
πλευρά της. Ειδικότερα, αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη διαχείριση των αποβλήτων διότι επιτυγχάνει 
οικονοµικά οφέλη, συµβάλλει στην αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών προβληµάτων, µειώνοντας τιε εκποµπές 
διοξειδίου του άνθρακα, και διασφαλίζει κοινωνική ισότητα και θέσεις εργασίας. Ο κύκλος εργασιών της ανακύκλωσης 
των πιο σηµαντικών υλικών σχεδόν διπλασιάστηκε την περίοδο 2004-2008 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (από 32,5δις € σε 
60,5δις €) για να πέσει στα 37,2 δις €, το 2009, λόγω της οικονοµικής ύφεσης, παραµένοντας όµως σε υψηλότερα 
επίπεδα από ότι πέντε χρόνια πριν. Η ανακύκλωση αποτελεί ένα βασικό κλειδί για την επίτευξη της στρατηγικής της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, δηλαδή για τη µετάβαση σε µια οικονοµία όπου αξιοποιεί αποδοτικότερα τους φυσικούς της 
πόρους. Τα πρόσφατα στοιχεία της Eurostat δείχνουν ότι η ανακύκλωση καλύπτει την κατανάλωση χαρτιού και χαρτονιού 
κατά 41%, του σιδήρου και χάλυβα κατά 42%, του αλουµινίου κατά 10%, του γυαλιού κατά 14% και του πλαστικού κατά 
2%. Ωστόσο, υπάρχει δυναµικό για ακόµη µεγαλύτερη συµµετοχή των ανακυκλωµένων υλικών στην παραγωγή πρώτων 
υλών όπως για παράδειγµα στο πλαστικό, στο γυαλί και διάφορα επιµέρους µέταλλα. Όµως, απαραίτητο συστατικό για τη 
βελτίωση των ποσοστών ανακύκλωσης (σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο) είναι η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών και 
ανάδειξη νέων ερευνητικών και επαγγελµατικών καινοτοµιών.

Το 2010 η Ελλάδα βρισκόταν στην τελευταία θέση στην Ευρωπαϊκή Ένωση ως προς την ανακύκλωση. Βασικός λόγος της 
κατάταξης είναι ότι δεν υπάρχουν για τους πολίτες και τις εταιρίες κίνητρα να συµµετέχουν σε προγράµµατα 
ανακύκλωσης. Όµως, τα κίνητρα αν δεν δίνονται από το κράτος θα πρέπει να ανακαλύπτονται και να εγγυώνται από τους 
υπεύθυνους εταιρικούς πολίτες. Στην Ευρωπαϊκή Πίστη, στις αρχές του 2012, ξεκινήσαµε ένα πρόγραµµα ανακύκλωσης 
στα κεντρικά µας γραφεία µε στόχο τα όποια έσοδα προκύπτουν από τη συλλογή και πώληση χαρτιού, πλαστικού, 
αλουµινίου να δίδονται σε ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες (από τις αρχές του 2013, ξεκίνησε η συνεργασία µε το Ίδρυµα 
«Ελπίδα»).

Η σηµασία της ανακύκλωσης για τους εργαζόµενους της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, συµπυκνώνεται στα παρακάτω σηµεία:

Μειώνονται τα απορρίµµατα και τα προβλήµατα διαχείρισής τους.

Εξοικονοµούνται ενέργεια και φυσικοί πόροι, που λαµβάνονται συνεχώς από τη
φύση και επιτυγχάνεται η µακροπρόθεσµη πτώση (ή µη αύξηση) των τιµών των προϊόντων, καθώς δεν απαιτείται εκ 
νέου παραγωγή πρώτης ύλης.

Μειώνεται η ρύπανση της ατµόσφαιρας, του εδάφους και των υπόγειων υδάτων.

Εξοικονοµείται η ενέργεια που απαιτείται για την κατασκευή όλων των
προαναφερθέντων αντικειµένων.

Δηµιουργούνται νέες θέσεις εργασίας σε τοµείς βιώσιµων ενεργειών.

Ανακυκλώνοντας 1 τόνο χαρτιού εξοικονοµούνται 17 δέντρα και 40.000 λίτρα νερού, µειώνεται κατά 95% η 
ατµοσφαιρική ρύπανση και εξοικονοµούνται 130-170 κιλά πετρέλαιο.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, από την αρχή της προσπάθειας της ολοκληρωµένης διαχείρισης των απορριµµάτων της (2012), έχει 
καταφέρει να ανακυκλώνει κάθε µήνα περίπου 2,5 τόνους υλικών (χαρτί, αλουµίνιου, πλαστικό). Είµαστε υπερήφανοι 
γιατί κάθε τόνος απορριµµάτων που ανακυκλώνεται έχει προστιθέµενη αξία, τόσο για εµάς και τους γύρω µας 
(ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες), όσο και για τα παιδιά µας. Η αλληλεγγύη των γενεών δεν είναι αίτηµα που αφορά µόνο 
τον ασφαλιστικό χώρο, αλλά προϋπόθεση για ένα βιώσιµο Αύριο. Σε αυτή την προσπάθεια, πρέπει συµβάλλουµε όλοι 
µας.

Αντιστάθµιση Ρύπων vs. Bιώσιµες Επενδύσεις και Έµπρακτη Δέσµευση Αλλαγής
Ο µηχανισµός της «εξουδετέρωσης των ρύπων», αποτελεί ένα από τα «εργαλεία» του πρωτοκόλλου του Κιότο και 
βασίζεται στην εθελοντική συµµετοχή. Αναπτύχθηκε προκειµένου να δοθεί µία εναλλακτική λύση ως προς την προστασία 
του κλίµατος και ειδικότερα όσον αφορά στους ρύπους που «δε θέλουµε» να προκαλούµε µε τις ενέργειες µας. Εταιρίες 
όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, που δεν αρκούνται στη µείωση C02 που επιτυγχάνουν µε την βελτιστοποίηση των πρακτικών 
τους, έχουν τη δυνατότητα εξαγοράς των υπολοίπων ρύπων που εκλύουν είτε µέσω των χρηµατιστηρίων άνθρακα, είτε 

µέσω πιστοποιηµένων συµπληρωµατικών περιβαλλοντικών δράσεων ή έργων προστασίας του κλίµατος σε διαφορετική 
περιοχή από εκείνη της λειτουργίας τους. Ενώ δηλαδή η αποφυγή των ρύπων µε συνειδητές και συνεπείς πράξεις είναι 
ο βασικός στόχος, δεν µπορεί πάντα µια επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τους ρύπους της, γιατί συχνά η πιο ρυπογόνες 
δραστηριότητές της συνδέονται άµεσα µε την βασική της επιχειρηµατική δραστηριότητα.

Το βασικό βήµα για την αντιστάθµιση των ρύπων είναι ο υπολογισµός του ανθρακικού αποτυπώµατος της 
δραστηριότητας. Τα στοιχεία που συλλέχθηκαν για τον υπολογισµό των αέριων ρύπων C02 που παράχθηκαν το 2012 από 
τη λειτουργία των κτιρίων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, υπολογίστηκαν, επεξεργάσθηκαν κατάλληλα και εντάχθηκαν σε 
ειδικό µοντέλο υπολογισµού εκποµπών C02. Από την λειτουργία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη εκλύθηκαν το 2012 
συνολικά 300 ισοδύναµοι τόνοι C02, δηλαδή 1,66 τόνοι / εργαζόµενο.

Η επιλογή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, αναφορικά µε το αντιστάθµισµα ρύπων για το 2011, έγινε µεταξύ διαφόρων έργων 
στον αναπτυσσόµενο κόσµο που ακολουθούν διαφορετικά πρότυπα και µε διαφορετικό κόστος. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
για την πρώτη χρονιά (2011) που εφάρµοσε πολιτικές βιωσιµότητας και εταιρικής κοινωνικής ευθύνης αντιστάθµισε 
συµβολικά µόνο το 10% των εκποµπών C02, ώστε να δηµιουργεί συνεχώς κίνητρα για in - house παρεµβάσεις, 
κινητοποιώντας περισσότερο ένα κοινωνικά υπεύθυνο οργανισµό. Από το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επέλεξε να εστιάσει 
όλες τις προσπάθειές της στην αναδιοργάνωση βασικών δραστηριοτήτων, επενδύοντας σε βιώσιµες πρακτικές (π.χ. 
αντικατάσταση όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων σε led µέχρι το τέλος του 2013) µε αµοιβαία οφέλη για την εταιρία και 
την τοπική κοινωνία. Η αντιστάθµιση ρύπων δεν µπορεί να αποτελεί τη βασική πολιτική ενός υπεύθυνου εταιρικού 
πολίτη, καθώς οι απαιτήσεις του κοινωνικού συνόλου επιβάλλουν τη δέσµευση στη µετάβαση ενός βιώσιµου µοντέλου 
επιχειρηµατικότητας. Εν κατακλείδι, η πρακτική της αντιστάθµισης ρύπων εφαρµόστηκε µόνο στις περιπτώσεις, όπου η 
αντίστοιχη τεχνολογία δεν µπορεί να ενισχύσει τη µετάβαση σε ένα πλαίσιο ελάχιστων περιβαλλοντικών ρύπων (π.χ. 
ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας).

Ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας
Οι ηλεκτρονικές σελίδες απελευθερώνουν C02, λόγω της κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη στο 
πλαίσιο της υιοθέτησης πρακτικών Αειφόρου Ανάπτυξης και µε αίσθηµα ευθύνης έναντι των συµµετοχών της για το κλίµα 
και το περιβάλλον, συνεχίζοντας την πρακτική της από το 2011, ολοκλήρωσε µε επιτυχία την διαδικασία ανθρακικής 
ουδετεροποίησης της ιστοσελίδας της και για τη χρήση του 2012. Συγκεκριµένα, αποτελούµε την πρώτη ελληνική 
ασφαλιστική εταιρία µε ανθρακικό ουδέτερο site, διαθέτοντας πιστοποιητικό συµµετοχής στις κλιµατικές πρωτοβουλίες 
αντιστάθµισης ρύπων µέσω περιβαλλοντικών και κοινωνικών δράσεων, δράση που εκπορεύεται από το Πρωτόκολλο του 
Κιότο.

Μέσω της επένδυσης σε αντισταθµιστικά έργα σε περιοχές που πλήττονται από φτώχεια, λειψυδρία και πείνα 
µετατρέπουµε την ηλεκτρονική µας σελίδα σε κλιµατικά ουδέτερο site, φέροντας το διακριτικό σήµα του CΟ2 neutral-
website. Το έργο της εταιρίας αντιστάθµισης ρύπων και η βεβαίωση που λαµβάνουµε για την ανθρακική ουδετερότητα 
της ιστοσελίδας µας πιστοποιείται από την εταιρία Deloitte Touche Tohmatsu. Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται πως κάθε 
χρόνο, ανεξάρτητα από την µηνιαία επισκεψιµότητα της ιστοσελίδα (δεκάδες χιλιάδες πελάτες και συνεργάτες 
επισκέπτονται κάθε µήνα την ιστοσελίδα και το portal πελατών) θα µετατρέπει σε ουδέτερο το ηλεκτρονικό της 
περιβαλλοντικό αποτύπωµα.

Κεντρική θέρµανση κτιρίου
To φυσικό αέριο δεν µειώνει µόνο την ενεργειακή κατανάλωση, αλλά και το ανθρακικό αποτύπωµα της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη. Ειδικότερα, από όλα τα συµβατικά καύσιµα, εκπέµπει σηµαντικά λιγότερους ρύπους. Για τον λόγο αυτό, η χρήση 
του συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του θερµοκηπίου αλλά και της όξινης βροχής. Επιπλέον η αποδοτικότητα του 
µειώνει τη συνολική κατανάλωση καυσίµου, γεγονός που περιορίζει την ατµοσφαιρική ρύπανση. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
επένδυσε στην αλλαγή των καυστήρων της κεντρικής θέρµανσης των κεντρικών της γραφείων και σε σχετικές 
υλικοτεχνικές υποδοµές (ευρείας κλίµακας επέµβαση στις µονάδες κλιµατισµού µε σύγχρονη µόνωση όλων των 
εξωτερικών σωληνώσεων για την καλύτερη απόδοση στην ψύξη µε λιγότερη κατανάλωση ρεύµατος), µε σκοπό να 
διαµορφώσει ένα πιο φιλικό ενεργειακό προφίλ, µε παράλληλα οφέλη στο περιβάλλον. Ταυτόχρονα, η πρόβλεψη για το 
2013 και 2014 είναι η περαιτέρω θωράκιση των κτιριακών µας εγκαταστάσεων, ώστε να καλύπτουµε τις ανάγκες µας µε 
λιγότερους πόρους. Στην προσπάθειά µας για βελτίωση του ενεργειακού µας προφίλ, στέκεται αρωγός η θυγατρική µας 
Alter Ego Facilities Management µέσω των εξειδικευµένων υπηρεσιών της (Sustainable Management Solutions).

Τεχνική Συντήρηση Κτιρίου
Η τεχνική συντήρηση των κτιριακών εγκαταστάσεων και τα προγράµµατα συνεχών ελέγχων που εφαρµόζονται από τους 
τεχνικούς στοχεύουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία (υψηλότερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους) των 
εγκαταστάσεων. Η βελτιστοποίηση των ρυθµίσεων, η άµεση αποτύπωση ελαττωµατικών σηµείων και η έγκαιρη 
παρέµβαση για τη διόρθωσή τους συµβάλλουν στην εξοικονόµηση ενέργειας χωρίς τη διατάραξη του καθηµερινού 
ρυθµού της εταιρίας.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

6. ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ

Χρονιά έντονων εξελίξεων στον περιβαλλοντικό τοµέα χαρακτηρίζεται το 2012 για την Ευρωπαϊκή Ένωση, δίνοντας 
ιδιαίτερη έµφαση στη µείωση των εκποµπών CΟ2 πιέζοντας παράλληλα για λήψη µέτρων σε «διεθνές επίπεδο» για την 
αντιµετώπιση της κλιµατικής αλλαγής. Στην Ευρώπη, την τελευταία δεκαετία οι θερµοκρασίες έπιασαν ιστορικά «υψηλά 
επίπεδα», σύµφωνα µε νέα έρευνα του Ευρωπαϊκού Οργανισµού Περιβάλλοντος (ΕΟΠ), του συµβουλευτικού σώµατος 
της ΕΕ για το κλίµα. Συγκεκριµένα, η θερµοκρασία κινήθηκε περίπου κατά 1,3°C πάνω από την ιστορικά θερµότερη 
περίοδο (από το µέσο όρο τη προ - βιοµηχανικής εποχής, οπότε και άρχισαν οι πρώτες επίσηµες µετρήσεις). Η έκθεση 
κατέδειξε ότι από το 2002, οι βροχοπτώσεις έχουν µειωθεί στη νότια Ευρώπη, την ίδια στιγµή που έχουν αυξηθεί στο 
βόρειο τµήµα της και ότι υπάρχουν περισσότερα ακραία καιρικά φαινόµενα. Η έκθεση του ΕΟΠ, «Κλιµατική αλλαγή, 
επιπτώσεις και τρωτότητα στην Ευρώπη 2012», ισχυρίζεται ότι οι επιπτώσεις της επιτάχυνσης της κλιµατικής αλλαγής 
θα διαφέρουν από περιοχή σε περιοχή της Ευρώπης, µε τη Μεσόγειο να πλήγεται από κύµατα καύσωνα και την ίδια 
στιγµή ο Βορράς να υποφέρει από θαλάσσιες και ποτάµιες πληµµύρες.

Κινούµαστε σε αχαρτογράφητα εδάφη...
Επιπρόσθετα, στις Ηνωµένες Πολιτείες, το καλοκαίρι του 2012, ο καύσωνας κατέστρεψε έως και τα τρία τέταρτα των 
καλλιεργειών καλαµποκιού και σόγιας, στις µεσοδυτικές πολιτείες, γεγονός που προκάλεσε αύξηση στις τιµές βασικών 
τροφίµων σε τοπικό επίπεδο, ασκώντας παράλληλα πιέσεις στην παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα τροφίµων. Έως το 
Δεκέµβριο, πάνω από το 60% της αµερικανικής ενδοχώρας συνέχιζε να τελεί υπό συνθήκες ξηρασίας. Ακόµη, µέσα στο 
2012, η έκταση των θαλάσσιων πάγων της Αρκτικής συρρικνώθηκε σε επίπεδα ρεκόρ. Έως τον Ιούνιο, ήταν πλέον 
ξεκάθαρο ότι οι πάγοι συρρικνώνονταν µε ταχύτερους ρυθµούς σε σχέση µε το µέσο όρο. Στις αρχές Σεπτεµβρίου 
ωστόσο, η συρρίκνωση άγγιξε τα επίπεδα-ρεκόρ του 2007, ενώ µέσα στις επόµενες ηµέρες χάθηκαν επιπλέον 
εκατοντάδες χιλιάδες τετραγωνικά χιλιόµετρα πάγου. Επιπλέον, τον Ιούλιο του 2012, το στρώµα πάγου της Γροιλανδίας 
έλιωσε µε τους ταχύτερους ρυθµούς σε όλη την ιστορία. Το ανεπανάληπτο λιώσιµο του πάγου διαπιστώθηκε από 3 
δορυφόρους. Το γεγονός εξέπληξε και ανησύχησε τους επιστήµονες, ενώ πυροδότησε και τους φόβους για τον ρυθµό και 
τις µελλοντικές συνέπειες της κλιµατικής αλλαγής. Ταυτόχρονα, τα ακραία καιρικά φαινόµενα επηρεάζουν τη βιολογική 
εξελικτική διαδικασία αρκετών ειδών, η οποία διαδικασία φαίνεται να είναι πολύ αργή σε σχέση µε την ταχεία κλιµατική 
µεταβολή που αναµένεται µέσα στον επόµενο αιώνα.

Συνολικά, για να αναφερθούµε και σε µεγέθη που αφορούν πληθυσµούς, αυτή τη στιγµή, περισσότερο από 4 δις 
ανθρώπων ζουν σε περιοχές που δοκιµάζονται από την ξηρασία και έλλειψη συνθηκών υγιεινής. Παράλληλα, το 50% του 
παγκόσµιου πληθυσµού ζει στις µεγαλουπόλεις, ευθυνόµενοι για το 75% της παγκόσµιας ενεργειακής κατανάλωσης και 
το 80% των εκποµπών του CΟ2. Το παραπάνω σκηνικό, συνθέτει την εξαιρετικά ανησυχητική εικόνα ενός µελλοντικά 
αφιλόξενου πλανήτη, αν δεν ληφθούν άµεσα τα αναγκαία µέτρα. Ωστόσο, για να µην γινόµαστε άδικοι, νοµοθεσίες και 
µέτρα που αποδεικνύουν τη συνειδητοποίηση του µεγέθους του προβλήµατος και την πολιτική βούληση για αναστροφή 
της πορείας, υπάρχουν.

Το Ευρωπαϊκό Σχέδιο για την προστασία των υδάτινων πόρων (Water Blueprint) που υιοθετήθηκε τον Δεκέµβριο του 
2012 από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή αποτελεί µια στρατηγική για τη διασφάλιση επαρκούς και καλής ποιότητας νερού, το 
οποίο θα καλύπτει τις ανάγκες των ανθρώπων, της οικονοµίας και του περιβάλλοντος γενικότερα. Το Σχέδιο αυτό µεταξύ 
άλλων προβλέπει, ότι τα ποτάµια και τα υπόγεια νερά ορισµένων χωρών θα στερέψουν σύντοµα καθώς θα έχουν µολυνθεί 
από την διείσδυση του θαλάσσιου νερού στον υπόγειο ορίζοντα. Κατά συνέπεια, οι Ευρωπαίοι πολίτες θα πληρώσουν 
υψηλό τίµηµα για την αδράνεια της Ευρωπαϊκής Ένωσης στην έγκαιρη και αποτελεσµατική διαχείριση των υδάτων.

Η εστίαση του Σχεδίου σε µέτρα για την προστασία των οικοσυστηµάτων αποτελεί τη σωστή προσέγγιση για τον 
περιορισµό και την προσαρµογή στην κλιµατική αλλαγή, και κατ' επέκταση η υποχρεωτική εφαρµογή της µέτρησης και 
τιµολόγησης του αγροτικού νερού είναι απαραίτητα και καθοριστικά βήµατα για τον σπάταλο τοµέα της γεωργίας.

Οι συνέπειες της ανθρωπογενούς κλιµατικής αλλαγής είναι πολυδιάστατες. Αφενός, το φαινόµενο επηρεάζει το φυσικό 
περιβάλλον: λιώσιµο των πάγων και άνοδος της στάθµης της θάλασσας, ακραία καιρικά φαινόµενα, ερηµοποίηση και 
έλλειψη πόσιµου νερού, µείωση βιοποικιλότητας και ευρύτερη πίεση στα οικοσυστήµατα. Αφετέρου, η κλιµατική αλλαγή 
συνεπάγεται και σοβαρό οικονοµικό κόστος. Σύµφωνα µε πρόσφατη µελέτη, η διεθνής κοινότητα θα πρέπει να λάβει όλα 
τα κατάλληλα µέτρα µε σκοπό η αύξηση της µέσης παγκόσµιας θερµοκρασίας να µην υπερβεί το κρίσιµο όριο των 2 
βαθµών Κελσίου, γιατί σε διαφορετική περίπτωση το κόστος θα είναι πολύ µεγάλο. Το κόστος της έλλειψης κλιµατικής 
δράσης θα είναι πιο ακριβό από την επένδυση τώρα. Καθώς είµαστε απασχοληµένοι να αντιµετωπίσουµε την οικονοµική 
κρίση, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι υπάρχει και µια κλιµατική κρίση που έρχεται.

Σύµφωνα µε το Περιβαλλοντικό πρόγραµµα των Ηνωµένων Εθνών, τα τελευταία 20 χρόνια, δηλαδή µετά τη συνδιάσκεψη 
των κρατών στο Ρίο το 1992:

οι παγκόσµιες εκποµπές του CΟ2 αυξήθηκαν κατά 36%

η µέση συγκέντρωση του CΟ2 στην ατµόσφαιρα του πλανήτη µας αυξήθηκε κατά 9%

18 από τα 20 πιο ζεστά έτη στην ιστορία σηµειώθηκαν κατά την περίοδο των τελευταίων 20 ετών

η µέση θερµοκρασία των ωκεανών αυξήθηκε κατά 0,5°C, µε αποτέλεσµα την αύξηση του επιπέδου της θάλασσας 
κατά 2,5 χιλιοστά

Παρά την έλλειψη µιας ξεκάθαρης εθνικής στρατηγικής για την αλλαγή του ενεργειακού µίγµατος, το "πράσινο κοινωνικό 
κύµα", στην Ελλάδα, εκφράζεται µε το αυξανόµενο ενδιαφέρον των πολιτών για περιβαλλοντικά θέµατα και µε την 
αυξηµένη συµµετοχή τους σε ΜΚΟ που αγωνίζονται για την προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Επιπλέον, οι 
πράσινες πρωτοβουλίες αλλάζουν τους όρους παραγωγής, διακίνησης και κατανάλωσης προϊόντων. Προς αυτή την 
κατεύθυνση κινούνται υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες, όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, αντιλαµβανόµενοι ότι το κόστος της µη 
αλλαγής είναι µεγαλύτερο για τις επόµενες γενεές.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, αντιλαµβάνεται την αειφόρο ανάπτυξη ως µια προσπάθεια 
οικοδόµησης µιας πιο ανταγωνιστικής οικονοµίας χαµηλών ρύπων που κάνει αποτελεσµατική και βιώσιµη χρήση των 
πόρων της, λαµβάνοντας υπόψη την προστασία του περιβάλλοντος. Η µείωση των εκποµπών, µέσω της χρήσης νέων 

πράσινων τεχνολογιών και µεθόδων ελέγχου, σηµαίνει για εµάς αποτροπή της απώλειας βιοποικιλότητας και µέριµνα για 
την προστασία των οικοσυστηµάτων.

Συγκεκριµένα, η εταιρία µας ενστερνίζεται την ιδέα της βιώσιµης ανάπτυξης, όπως αναπτύχθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2002 στην διακήρυξη των Ηνωµένων Εθνών στην Αφρική: Johannesburg Declaration on Sustainable Development και 
περί Ανάπτυξης και Περιβαλλοντικής Ευαισθησίας, όπως αναπτύχθηκε στο Ρίο Ντε Τζανέιρο τον Ιούνιο του 1992: Rio 
Declaration on Environment and Development. Η πρωτοβουλία προσαρµογής σε νέα πρότυπα εταιρικής συµπεριφοράς 
είναι βήµα στρατηγικό, όχι επικοινωνιακό. Για το λόγο αυτό, θέτουµε νέα όρια στις δραστηριότητες µας, περιορίζουµε το 
ανθρακικό µας αποτύπωµα και δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα των δράσεων µας, αποδεικνύοντας απτά την δέσµευσή 
µας στην βιώσιµη ανάπτυξη µε διαφάνεια και υπευθυνότητα.

Χαµηλότερη κατανάλωση σηµαίνει χαµηλότερες εκποµπές...
Έχει υπολογισθεί διεθνώς ότι τα κτίρια αποτελούν τον πιο ενεργοβόρο καταναλωτή, εκπέµποντας το 38% των αερίων του 
θερµοκηπίου, ποσοστό µεγαλύτερο από αυτό των µεταφορών (26%) και της βιοµηχανίας (33%). Ειδικά για την Ελλάδα, 
έχει υπολογισθεί ότι τα κτίρια καταναλώνουν το 40% της τελικής ενέργειας, συµβάλλοντας άµεσα ή έµµεσα σε πολύ 
µεγάλο βαθµό στις εκποµπές του C02. Επιπρόσθετα, έρευνα του Οργανισµού Κοινωνικής Ευθύνης (Ethical Junction 
Orgnaization) το 2010 σε 10.000 επιχειρήσεις της Ε.Ε. έδειξε ότι το 46% της ηλεκτρικής ενέργειας καταναλώνεται εκτός 
των ωραρίων εργασίας των εταιριών αυτών. Το συγκεκριµένο ποσοστό οφείλεται σε µηχανήµατα, υπολογιστές, φώτα και 
οποιαδήποτε άλλη ηλεκτρική συσκευή, η οποία δεν τερµατίζει την λειτουργία της µετά το πέρας του ωραρίου των 
εργαζόµενων. Η µείωση του ανθρακικού µας αποτυπώµατος, στο πλαίσιο της προσπάθειας βελτίωσης του ενεργειακού 
µας προφίλ, ήταν πρόκληση για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Ως εκ τούτου, η επένδυση το 2011 σε Πληροφοριακό Σύστηµα 
Διαχείρισης και Παρακολούθησης Ενέργειας για τη µείωση της ενεργειακής µας κατανάλωσης ανά θέση εργασίας ήταν 
βήµα στρατηγικό. Ειδικότερα, για κάθε εργαζόµενο και πολυµηχάνηµα στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας 
δηµιουργήθηκε ενεργειακό προφίλ, βάσει του οποίου καθορίστηκαν οι ενεργειακές του ανάγκες. Κάθε συσκευή που 
καταναλώνει ενέργεια δέχθηκε χρονοπρογραµµατισµό, ώστε να τερµατίζει την λειτουργία της αυτόµατα µετά το πέρας 
του ωραρίου των εργαζοµένων.

Από το 2011, η προσπάθεια ενίσχυσε την περιβαλλοντική µας ευαισθησία και µείωσε το ανθρακικό αποτύπωµα κάθε 
θέσης εργασίας των κεντρικών γραφείων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Συγκεκριµένα για το 2012 η µείωση που 
επετεύχθη (χωρίς να υπολογίζεται η κατανάλωση φωτισµού) ήταν 42% (µείωση 381 kw / εβδοµάδα) προοδευτικά µέσω 
fine tuning. Το αποτέλεσµα µας ικανοποίησε ιδιαίτερα, αλλά δεν σταµατούµε εκεί, καθώς υπάρχουν περισσότερα 
περιθώρια βελτίωσης και περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης. Το συγκεκριµένο σύστηµα τροποποιείται κάθε χρόνο και 
βασίζεται στις ανάγκες της εταιρίες για χαµηλότερη κατανάλωση ενέργειες και υψηλότερη απόδοση.
Κάθε χρόνο βάζουµε περισσότερα όρια στην εταιρική µας συµπεριφορά, γινόµαστε πιο υπεύθυνοι εταιρικοί πολίτες και 
αλλάζουµε τον τρόπο που εργαζόµαστε. Στόχος µας είναι να γινόµαστε πιο ανταγωνιστικοί, δηλαδή µε λιγότερους 
(ενεργειακούς) πόρους να πετυχαίνουµε υψηλότερους στόχους, να δηµοσιοποιούµε τα αποτελέσµατα µε χαρακτήρα 
διαφάνειας, ενώ παράλληλα να διατηρούµε υψηλό το επίπεδο παραγωγικότητας.

Επένδυση σε Led Lighting
Στο παραπάνω πλαίσιο εντάσσεται η δέσµευση της εταιρίας για αντικατάσταση, εντός 2 ετών (από 01/01/2012 έως 
31/12/2013) όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων που βρίσκονται στα κεντρικά µας γραφεία (Λεωφ. Κηφισίας 274, 
Χαλάνδρι) µε λαµπτήρες led νέας γενιάς. Η δέσµευση της εταιρίας απαίτησε κεφάλαια πρωτόγνωρα για πάγιες 
εγκαταστάσεις, τα οποία κεφάλαια προϋποθέτουν ρευστότητα και υγιή ανάπτυξη, ικανή να εγγυηθεί τις αποσβέσεις µιας 
µεγάλης επένδυσης.

Ειδικότερα, το έργο του ενεργειακού εκσυγχρονισµού των κεντρικών γραφείων της εταιρίας ξεκίνησε το 2012 µε την 
αντικατάσταση των λαµπτήρων σε 2 ορόφους των κεντρικών γραφείων, και συνεχίζεται έως το τέλος του 2013 για την 
πλήρη αντικατάσταση. Εκτιµάται πως η µείωση του εκλυόµενου διοξειδίου του άνθρακα στην ατµόσφαιρά θα είναι της 
τάξης των 31 τόνων / έτος (υπολογισµός µε τη µεθοδολογία του GreenHouse Gas Protocol, βάση της οποίας 1 MWh 
κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας εκλύει 0,812 tn C02), ενώ η εξοικονόµηση των ενεργειακών πόρων θα αγγίξει το 
54%.

Η σηµαντικότητα του έργου δεν έγκειται µόνο στην εξοικονόµηση πολύτιµων πόρων, στη µείωση της τοπικής 
θερµοκρασίας στα γραφεία και στη διαµόρφωση καλύτερου εργασιακού περιβάλλοντος λόγω αυξηµένης φωτεινότητας, 
αλλά και στο γεγονός ότι η συγκεκριµένη αλλαγή επηρέασε άµεσα το ενεργειακό προφίλ της εταιρίας, χωρίς να 
δυσχεραίνει τον τρόπο εργασίας των εργαζοµένων. Η αλλαγή, δηλαδή, στον εργασιακό χώρο όχι µόνο δεν ξένισε τους 
εργαζόµενους αλλά την υποδέχθηκαν µε θέρµη, λόγω των ωφελειών στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον του 
οργανισµού.

Παραγωγή ενέργειας µε φωτοβολταϊκά πάνελ
Τον Οκτώβριο του 2012, η εταιρία υπέγραψε σύµβαση πώλησης ηλεκτρικής ενέργειας µε το Δίκτυο της ΔΕΗ (ΔΕΣΜΗΕ), 
έπειτα από την επένδυσή της σε πάγιο εξοπλισµό 130 φωτοβολταϊκών συστηµάτων για τη δηµιουργία σταθµού ισχύος 
29.00 kW. H ενέργεια της εταιρίας, για τη δηµιουργία φωτοβολταϊκού σταθµού στην ταράτσα του κτιρίου που στεγάζει τα 
κεντρικά γραφεία (Europlaza), εντάσσεται στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων µείωσης του συνολικού ανθρακικού 
αποτυπώµατος, µέσω της χαµηλότερης εξάρτησης του Δικτύου από ρυπογόνες πηγές ηλεκτροδότησης. Από την 
ενεργοποίηση της σύνδεσης του φωτοβολταϊκού σταθµού µε το Δίκτυο (αρχές Οκτωβρίου) και µέχρι το τέλος του 2012, η 
παραγωγή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη ανήλθε στα 6.818 kWh, ενώ εκτιµάται πως η παραγωγή για το 2013 θα ξεπεράσει 
τα 45.000 kWh.

Μείωση στην κατανάλωση νερού
Η ανθρωπότητα των περίπου 7 δις ανθρώπων βιώνει τις τελευταίες δεκαετίες µια πολύ ιδιαίτερη κρίση: την κρίση του 
πόσιµου ύδατος. Είναι γνωστό ότι το γλυκό νερό στον πλανήτη σπανίζει: µόλις το 0,1% των υδάτων ανήκουν σε αυτή την 
κατηγορία. Η συµµετοχή του νερού είναι καθοριστική σε κάθε έκφανση της ανθρώπινης δραστηριότητας, καθώς είναι 
παρόν από την καθηµερινότητα που βιώνουµε όλοι µέχρι την παραγωγή τροφίµων, τη βιοµηχανική παραγωγή, ακόµα και 
την παραγωγή ενέργειας.

Η εποχή που η πρόσβαση στο νερό ήταν για τους περισσότερους κατοίκους του πλανήτη µια αυτονόητη διαδικασία, έστω 
και µε ορισµένο οικονοµικό τίµηµα, δίνει τη θέση της σε µια εποχή αβεβαιότητας όπου το καθαρό νερό δεν είναι πλέον 
δεδοµένο ακόµα και για αυτούς που δεν έχουν κανένα απολύτως οικονοµικό πρόβληµα. Οι επιστήµονες του 
περιβάλλοντος κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου από την υποβάθµιση του υδροφόρου ορίζοντα σε πολλές περιοχές του 
πλανήτη, ενώ την ίδια στιγµή, κοινωνικοί και πολιτικοί επιστήµονες προειδοποιούν για τα αυξανόµενα προβλήµατα που 
αντιµετωπίζουν εκατοµµύρια άνθρωποι στην προσπάθειά τους να βρουν νερό και τον αντίκτυπο που έχει αυτή η 
αγωνιώδης προσπάθεια στη διατήρηση της ασφάλειας και της σταθερότητας. Συγκεκριµένα, η έλλειψη πόσιµου νερού 
αυξάνει την ανέχεια, ωθεί προς τη µετανάστευση, εντείνει την εγκληµατικότητα και οδηγεί σε αλλαγή των ηθών.
Τελευταία πληθαίνουν οι πιέσεις διεθνών φορέων, ΜΚΟ και κυβερνήσεων αναπτυσσόµενων χωρών για την αναγνώριση 
του δικαιώµατος στο νερό, ως ισότιµο των άλλων θεµελιωδών ανθρώπινων δικαιωµάτων. Για το συγκεκριµένο λόγο η 
δεκαετία 2005 έως 2015 έχει ονοµαστεί από τον ΟΗΕ «Water for Life», µε ζητούµενο το αυτονόητο: Νερό για όλους.
Στο πλαίσιο της Βιωσιµότητας, οι υπεύθυνες εταιρίες προσπαθούν από σεβασµό στις ευαίσθητες κοινωνικά οµάδες να 
µειώσουν το περιβαλλοντικό αποτύπωµά τους µε ενέργειες που έχουν στόχο τόσο τη µείωση της κατανάλωσης του 
πολυτιµότερου πόρου (νερό), όσο και την ευαισθητοποίηση όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Συγκεκριµένα, η 
Ευρωπαϊκή Πίστη συµβάλλει ενεργά στον 8ο στόχο της Χιλιετίας (Water Scarcity Issue), για τους οποίους στόχους η 
εταιρία έχει εκδηλώσει από την έναρξη της δηµοσιοποίησης των Απολογισµών Βιωσιµότητας (2011) την υποστήριξή της, 
και εξακολουθεί να στηρίζει µε την υπεύθυνη στάση της.
Ειδικότερα, στο τέλος του 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επένδυσε στην εγκατάσταση συστηµάτων διπλού πώµατος στις 
υδραυλικές εγκαταστάσεις των χώρων παροχής ύδρευσης, καθώς και σε συστήµατα παροχής νερού µε φωτοκύτταρα για 
µειωµένη κατανάλωση.

Ανακύκλωση
Περισσότερα από 7 δις άνθρωποι ζουν στον πλανήτη και παράγουν εκατοµµύρια τόνους σκουπιδιών κάθε µέρα. Ένα 
µέρος από αυτά θα χρειαστεί χιλιάδες χρόνια για να αποδοµηθεί, άλλο µέρος επηρεάζει την υγεία και όλα µαζί 
καταλαµβάνουν πάρα πολύ χώρο. Συχνά προέρχονται από µη ανανεώσιµα υλικά όπως το πετρέλαιο και ορισµένα µέταλλα. 
Η ανακύκλωση προσφέρει λύση στα παραπάνω προβλήµατα. Τα οφέλη της ανακύκλωσης είναι γνωστά και πλήρως 
τεκµηριωµένα. Η ανακύκλωση συµβάλλει στη βιώσιµη ανάπτυξη από την οικονοµική, περιβαλλοντική και κοινωνική 
πλευρά της. Ειδικότερα, αποτελεί την πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη διαχείριση των αποβλήτων διότι επιτυγχάνει 
οικονοµικά οφέλη, συµβάλλει στην αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών προβληµάτων, µειώνοντας τιε εκποµπές 
διοξειδίου του άνθρακα, και διασφαλίζει κοινωνική ισότητα και θέσεις εργασίας. Ο κύκλος εργασιών της ανακύκλωσης 
των πιο σηµαντικών υλικών σχεδόν διπλασιάστηκε την περίοδο 2004-2008 στην Ευρωπαϊκή Ένωση (από 32,5δις € σε 
60,5δις €) για να πέσει στα 37,2 δις €, το 2009, λόγω της οικονοµικής ύφεσης, παραµένοντας όµως σε υψηλότερα 
επίπεδα από ότι πέντε χρόνια πριν. Η ανακύκλωση αποτελεί ένα βασικό κλειδί για την επίτευξη της στρατηγικής της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης, δηλαδή για τη µετάβαση σε µια οικονοµία όπου αξιοποιεί αποδοτικότερα τους φυσικούς της 
πόρους. Τα πρόσφατα στοιχεία της Eurostat δείχνουν ότι η ανακύκλωση καλύπτει την κατανάλωση χαρτιού και χαρτονιού 
κατά 41%, του σιδήρου και χάλυβα κατά 42%, του αλουµινίου κατά 10%, του γυαλιού κατά 14% και του πλαστικού κατά 
2%. Ωστόσο, υπάρχει δυναµικό για ακόµη µεγαλύτερη συµµετοχή των ανακυκλωµένων υλικών στην παραγωγή πρώτων 
υλών όπως για παράδειγµα στο πλαστικό, στο γυαλί και διάφορα επιµέρους µέταλλα. Όµως, απαραίτητο συστατικό για τη 
βελτίωση των ποσοστών ανακύκλωσης (σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο) είναι η ανάπτυξη νέων τεχνολογιών και 
ανάδειξη νέων ερευνητικών και επαγγελµατικών καινοτοµιών.

Το 2010 η Ελλάδα βρισκόταν στην τελευταία θέση στην Ευρωπαϊκή Ένωση ως προς την ανακύκλωση. Βασικός λόγος της 
κατάταξης είναι ότι δεν υπάρχουν για τους πολίτες και τις εταιρίες κίνητρα να συµµετέχουν σε προγράµµατα 
ανακύκλωσης. Όµως, τα κίνητρα αν δεν δίνονται από το κράτος θα πρέπει να ανακαλύπτονται και να εγγυώνται από τους 
υπεύθυνους εταιρικούς πολίτες. Στην Ευρωπαϊκή Πίστη, στις αρχές του 2012, ξεκινήσαµε ένα πρόγραµµα ανακύκλωσης 
στα κεντρικά µας γραφεία µε στόχο τα όποια έσοδα προκύπτουν από τη συλλογή και πώληση χαρτιού, πλαστικού, 
αλουµινίου να δίδονται σε ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες (από τις αρχές του 2013, ξεκίνησε η συνεργασία µε το Ίδρυµα 
«Ελπίδα»).

Η σηµασία της ανακύκλωσης για τους εργαζόµενους της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, συµπυκνώνεται στα παρακάτω σηµεία:

Μειώνονται τα απορρίµµατα και τα προβλήµατα διαχείρισής τους.

Εξοικονοµούνται ενέργεια και φυσικοί πόροι, που λαµβάνονται συνεχώς από τη
φύση και επιτυγχάνεται η µακροπρόθεσµη πτώση (ή µη αύξηση) των τιµών των προϊόντων, καθώς δεν απαιτείται εκ 
νέου παραγωγή πρώτης ύλης.

Μειώνεται η ρύπανση της ατµόσφαιρας, του εδάφους και των υπόγειων υδάτων.

Εξοικονοµείται η ενέργεια που απαιτείται για την κατασκευή όλων των
προαναφερθέντων αντικειµένων.

Δηµιουργούνται νέες θέσεις εργασίας σε τοµείς βιώσιµων ενεργειών.

Ανακυκλώνοντας 1 τόνο χαρτιού εξοικονοµούνται 17 δέντρα και 40.000 λίτρα νερού, µειώνεται κατά 95% η 
ατµοσφαιρική ρύπανση και εξοικονοµούνται 130-170 κιλά πετρέλαιο.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, από την αρχή της προσπάθειας της ολοκληρωµένης διαχείρισης των απορριµµάτων της (2012), έχει 
καταφέρει να ανακυκλώνει κάθε µήνα περίπου 2,5 τόνους υλικών (χαρτί, αλουµίνιου, πλαστικό). Είµαστε υπερήφανοι 
γιατί κάθε τόνος απορριµµάτων που ανακυκλώνεται έχει προστιθέµενη αξία, τόσο για εµάς και τους γύρω µας 
(ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες), όσο και για τα παιδιά µας. Η αλληλεγγύη των γενεών δεν είναι αίτηµα που αφορά µόνο 
τον ασφαλιστικό χώρο, αλλά προϋπόθεση για ένα βιώσιµο Αύριο. Σε αυτή την προσπάθεια, πρέπει συµβάλλουµε όλοι 
µας.

Αντιστάθµιση Ρύπων vs. Bιώσιµες Επενδύσεις και Έµπρακτη Δέσµευση Αλλαγής
Ο µηχανισµός της «εξουδετέρωσης των ρύπων», αποτελεί ένα από τα «εργαλεία» του πρωτοκόλλου του Κιότο και 
βασίζεται στην εθελοντική συµµετοχή. Αναπτύχθηκε προκειµένου να δοθεί µία εναλλακτική λύση ως προς την προστασία 
του κλίµατος και ειδικότερα όσον αφορά στους ρύπους που «δε θέλουµε» να προκαλούµε µε τις ενέργειες µας. Εταιρίες 
όπως η Ευρωπαϊκή Πίστη, που δεν αρκούνται στη µείωση C02 που επιτυγχάνουν µε την βελτιστοποίηση των πρακτικών 
τους, έχουν τη δυνατότητα εξαγοράς των υπολοίπων ρύπων που εκλύουν είτε µέσω των χρηµατιστηρίων άνθρακα, είτε 

µέσω πιστοποιηµένων συµπληρωµατικών περιβαλλοντικών δράσεων ή έργων προστασίας του κλίµατος σε διαφορετική 
περιοχή από εκείνη της λειτουργίας τους. Ενώ δηλαδή η αποφυγή των ρύπων µε συνειδητές και συνεπείς πράξεις είναι 
ο βασικός στόχος, δεν µπορεί πάντα µια επιχείρηση να ελαχιστοποιήσει τους ρύπους της, γιατί συχνά η πιο ρυπογόνες 
δραστηριότητές της συνδέονται άµεσα µε την βασική της επιχειρηµατική δραστηριότητα.

Το βασικό βήµα για την αντιστάθµιση των ρύπων είναι ο υπολογισµός του ανθρακικού αποτυπώµατος της 
δραστηριότητας. Τα στοιχεία που συλλέχθηκαν για τον υπολογισµό των αέριων ρύπων C02 που παράχθηκαν το 2012 από 
τη λειτουργία των κτιρίων της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, υπολογίστηκαν, επεξεργάσθηκαν κατάλληλα και εντάχθηκαν σε 
ειδικό µοντέλο υπολογισµού εκποµπών C02. Από την λειτουργία της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη εκλύθηκαν το 2012 
συνολικά 300 ισοδύναµοι τόνοι C02, δηλαδή 1,66 τόνοι / εργαζόµενο.

Η επιλογή της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη, αναφορικά µε το αντιστάθµισµα ρύπων για το 2011, έγινε µεταξύ διαφόρων έργων 
στον αναπτυσσόµενο κόσµο που ακολουθούν διαφορετικά πρότυπα και µε διαφορετικό κόστος. Συγκεκριµένα, η εταιρία 
για την πρώτη χρονιά (2011) που εφάρµοσε πολιτικές βιωσιµότητας και εταιρικής κοινωνικής ευθύνης αντιστάθµισε 
συµβολικά µόνο το 10% των εκποµπών C02, ώστε να δηµιουργεί συνεχώς κίνητρα για in - house παρεµβάσεις, 
κινητοποιώντας περισσότερο ένα κοινωνικά υπεύθυνο οργανισµό. Από το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη επέλεξε να εστιάσει 
όλες τις προσπάθειές της στην αναδιοργάνωση βασικών δραστηριοτήτων, επενδύοντας σε βιώσιµες πρακτικές (π.χ. 
αντικατάσταση όλων των ενεργοβόρων λαµπτήρων σε led µέχρι το τέλος του 2013) µε αµοιβαία οφέλη για την εταιρία και 
την τοπική κοινωνία. Η αντιστάθµιση ρύπων δεν µπορεί να αποτελεί τη βασική πολιτική ενός υπεύθυνου εταιρικού 
πολίτη, καθώς οι απαιτήσεις του κοινωνικού συνόλου επιβάλλουν τη δέσµευση στη µετάβαση ενός βιώσιµου µοντέλου 
επιχειρηµατικότητας. Εν κατακλείδι, η πρακτική της αντιστάθµισης ρύπων εφαρµόστηκε µόνο στις περιπτώσεις, όπου η 
αντίστοιχη τεχνολογία δεν µπορεί να ενισχύσει τη µετάβαση σε ένα πλαίσιο ελάχιστων περιβαλλοντικών ρύπων (π.χ. 
ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας).

Ανθρακική ουδετεροποίηση της ιστοσελίδας µας
Οι ηλεκτρονικές σελίδες απελευθερώνουν C02, λόγω της κατανάλωσης ηλεκτρικής ενέργειας. Η Ευρωπαϊκή Πίστη στο 
πλαίσιο της υιοθέτησης πρακτικών Αειφόρου Ανάπτυξης και µε αίσθηµα ευθύνης έναντι των συµµετοχών της για το κλίµα 
και το περιβάλλον, συνεχίζοντας την πρακτική της από το 2011, ολοκλήρωσε µε επιτυχία την διαδικασία ανθρακικής 
ουδετεροποίησης της ιστοσελίδας της και για τη χρήση του 2012. Συγκεκριµένα, αποτελούµε την πρώτη ελληνική 
ασφαλιστική εταιρία µε ανθρακικό ουδέτερο site, διαθέτοντας πιστοποιητικό συµµετοχής στις κλιµατικές πρωτοβουλίες 
αντιστάθµισης ρύπων µέσω περιβαλλοντικών και κοινωνικών δράσεων, δράση που εκπορεύεται από το Πρωτόκολλο του 
Κιότο.

Μέσω της επένδυσης σε αντισταθµιστικά έργα σε περιοχές που πλήττονται από φτώχεια, λειψυδρία και πείνα 
µετατρέπουµε την ηλεκτρονική µας σελίδα σε κλιµατικά ουδέτερο site, φέροντας το διακριτικό σήµα του CΟ2 neutral-
website. Το έργο της εταιρίας αντιστάθµισης ρύπων και η βεβαίωση που λαµβάνουµε για την ανθρακική ουδετερότητα 
της ιστοσελίδας µας πιστοποιείται από την εταιρία Deloitte Touche Tohmatsu. Η Ευρωπαϊκή Πίστη δεσµεύεται πως κάθε 
χρόνο, ανεξάρτητα από την µηνιαία επισκεψιµότητα της ιστοσελίδα (δεκάδες χιλιάδες πελάτες και συνεργάτες 
επισκέπτονται κάθε µήνα την ιστοσελίδα και το portal πελατών) θα µετατρέπει σε ουδέτερο το ηλεκτρονικό της 
περιβαλλοντικό αποτύπωµα.

Κεντρική θέρµανση κτιρίου
To φυσικό αέριο δεν µειώνει µόνο την ενεργειακή κατανάλωση, αλλά και το ανθρακικό αποτύπωµα της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή 
Πίστη. Ειδικότερα, από όλα τα συµβατικά καύσιµα, εκπέµπει σηµαντικά λιγότερους ρύπους. Για τον λόγο αυτό, η χρήση 
του συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του θερµοκηπίου αλλά και της όξινης βροχής. Επιπλέον η αποδοτικότητα του 
µειώνει τη συνολική κατανάλωση καυσίµου, γεγονός που περιορίζει την ατµοσφαιρική ρύπανση. Η Ευρωπαϊκή Πίστη 
επένδυσε στην αλλαγή των καυστήρων της κεντρικής θέρµανσης των κεντρικών της γραφείων και σε σχετικές 
υλικοτεχνικές υποδοµές (ευρείας κλίµακας επέµβαση στις µονάδες κλιµατισµού µε σύγχρονη µόνωση όλων των 
εξωτερικών σωληνώσεων για την καλύτερη απόδοση στην ψύξη µε λιγότερη κατανάλωση ρεύµατος), µε σκοπό να 
διαµορφώσει ένα πιο φιλικό ενεργειακό προφίλ, µε παράλληλα οφέλη στο περιβάλλον. Ταυτόχρονα, η πρόβλεψη για το 
2013 και 2014 είναι η περαιτέρω θωράκιση των κτιριακών µας εγκαταστάσεων, ώστε να καλύπτουµε τις ανάγκες µας µε 
λιγότερους πόρους. Στην προσπάθειά µας για βελτίωση του ενεργειακού µας προφίλ, στέκεται αρωγός η θυγατρική µας 
Alter Ego Facilities Management µέσω των εξειδικευµένων υπηρεσιών της (Sustainable Management Solutions).

Τεχνική Συντήρηση Κτιρίου
Η τεχνική συντήρηση των κτιριακών εγκαταστάσεων και τα προγράµµατα συνεχών ελέγχων που εφαρµόζονται από τους 
τεχνικούς στοχεύουν στην αποτελεσµατικότερη λειτουργία (υψηλότερα αποτελέσµατα µε λιγότερους πόρους) των 
εγκαταστάσεων. Η βελτιστοποίηση των ρυθµίσεων, η άµεση αποτύπωση ελαττωµατικών σηµείων και η έγκαιρη 
παρέµβαση για τη διόρθωσή τους συµβάλλουν στην εξοικονόµηση ενέργειας χωρίς τη διατάραξη του καθηµερινού 
ρυθµού της εταιρίας.

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

>

>

>
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2. KATANAΛΩΤΙΚΑ ΖΗΤΗΜΑΤΑ

Η φροντίδα στον πελάτη αποτελεί µέρος του DNA της εταιρικής µας κουλτούρας. Η ακριβής και διαφανής ενηµέρωση 
των πελατών, υφιστάµενων και δυνητικών, αποτελεί βασική προτεραιότητα για την Ευρωπαϊκή Πίστη. Εκτός της τήρησης 
του νοµοθετικού πλαισίου και των συναλλακτικών ηθών, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τον εδώ και χρόνια θεσπισµένο 
εσωτερικό κώδικα επιχειρηµατικής δεοντολογίας σε όλα τα στάδια δηµιουργίας, προώθησης προϊόντων και 
εξυπηρέτησης των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα αυτά.

Ο καταναλωτής για εµάς αποτελεί µέρος της όλης παραγωγικής µας διαδικασίας, συνοδοιπόρος και συνεργάτης. Η 
φιλοσοφία µας δεν εξαντλείται στο «Πληρώνει αµέσως», αλλά ενδυναµώνεται από τις καθηµερινές µας ενέργειες.
Η ικανοποίηση του πελάτη για την Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελεί πρώτο µέληµα και µέτρο επιτυχίας. Ως εκ τούτου, η 
πολιτική ποιότητας της εταιρίας µας συνίσταται κατ' αρχήν στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της σε κάθε συναλλαγή 
που έχουν µε αυτή και στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχοµένων ασφαλιστικών υπηρεσιών, ώστε να 
επιτυγχάνεται η πλήρης κάλυψη των ασφαλιστικών αναγκών των πελατών.

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της ετήσιας επιθεώρησης από τον αναγνωρισµένο φορέα TUV NORD, ολοκλήρωσε µε 
απόλυτη επιτυχία τις απαιτούµενες ενέργειες για την επαναπιστοποίησή της µε ISO 9001:2008. Η επαναπιστοποίηση µε 
το συγκεκριµένο διεθνές πρότυπο ποιότητας αφορά στο σύνολο των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρίας και είναι 
απόλυτα εναρµονισµένη µε την πολιτική της, η οποία συνίσταται στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ασφαλιστικών υπηρεσιών και στην πλήρη ικανοποίηση των πελατών της. Το πιστοποιητικό ISO 9001:2008 συµβαδίζει 
απόλυτα µε το στόχο της εταιρίας να διατηρεί το όνοµά της ως συνώνυµο της υψηλής ποιότητας στην παροχή 
ασφαλιστικών υπηρεσιών, ούσα µία εκ των κορυφαίων επιχειρήσεων στην ασφαλιστική αγορά. Υπενθυµίζεται ότι η 
Ευρωπαϊκή Πίστη ΑΕΓΑ, είναι η πρώτη Ελληνική Ασφαλιστική Εταιρία που κατέχει από το 2002 πιστοποίηση ISO για το 
σύνολο των υπηρεσιών της.

Παράλληλα, η Ευρωπαϊκή Πίστη ακολουθεί τις κατευθυντήριες γραµµές του ΟΗΕ περί Προστασίας του Καταναλωτή (UN 
Guidelines for Consumer Protection), όπως διαµορφώθηκαν και συµφωνήθηκαν αρχικό το 1985, και στη συνέχεια όπως 
ενισχύθηκαν το 1999 µε προτάσεις για τη Βιώσιµη Κατανάλωση. Με τον τρόπο αυτό, η Ευρωπαϊκή Πίστη ενστερνίζεται 
την προώθηση και την προστασία των οικονοµικών συµφερόντων του καταναλωτή, την δηµιουργία πλαισίου για την 
πληροφορηµένη επιλογή του, την ενίσχυση της ενηµέρωσης του καταναλωτή και την προώθηση των αρχών της βιώσιµης 
κατανάλωσης.

Fair marketing
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διασφαλίζει ότι η προβολή των 
χρηµατοασφαλιστικών προϊόντων και υπηρεσιών της 
γίνεται µε ακρίβεια, προσδιορίζοντας τα 
διαφηµιζόµενα προϊόντα, χωρίς παραπλανητικές 
δηλώσεις, ανακρίβειες στους όρους συµφωνιών και 
προσπάθεια απόκρυψης µέρους της αλήθειας (fair 
marketing). Η υποχρέωση αυτή αποτελεί µέρος της 
επιχειρηµατικής µας δεοντολογίας, η οποία δεν είναι 
µόνο δέσµευση της Διοίκησης, αλλά αναγνωρίζεται και 
από τους συνεργάτες της. Λόγω της άγνοιας του 
καταναλωτικού κοινού για τον χρηµατοασφαλιστικό 
κλάδο, οι ασφαλιστικοί µας σύµβουλοι και συνεργάτες 
υποστηρίζουν αρχικά την ενηµέρωση του κοινού σε 
βασικά θέµατα και στη συνέχεια, διασφαλίζουν µε 
εξατοµικευµένες λύσεις και συµβουλές τις ανάγκες 
του κάθε πελάτη, προασπίζοντας τα συµφέροντά του. 
Για την εταιρία, η αποτύπωση της ορθής εικόνας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελεί υποχρέωση και 
συνάµα ευκαιρία ανάδειξης των ανταγωνιστικών της 
υπηρεσιών. Το 2012, η Ευρωπαϊκή Πίστη αύξησε την 
παρουσία της στην τηλεόραση, στο ραδιόφωνο και στα 
µέσα κοινωνικής δικτύωσης (facebook, linkedin, 
google+) επενδύοντας στην ειλικρίνεια και τη 
διαφάνεια. Η Ευρωπαϊκή Πίστη αναγνωρίζοντας τη 
δύναµη των υποψήφιων ή των δυνητικών πελατών στο 
internet και αποδεικνύοντας για ακόµα µια φορά το 
πόσο σηµαντική θεωρεί την άποψη τους, διατηρεί 
επίσηµη σελίδα στο Facebook µε καθηµερινή 
ενηµέρωση και επικοινωνία. Σήµερα, ο πολίτης θα 
πρέπει να γνωρίζει µε ποιόν συνεργάζεται, τι ακριβώς 
του προσφέρεται, χωρίς «θολά σηµεία» και «µικρά 
γράµµατα». Το 2012, απευθυνθήκαµε σε όλους τους 
πολίτες, όντες υπερήφανοι για τα καινοτόµα προϊόντα 
µας και τις προσφερόµενες υπηρεσίες µας.

Εducation leads to awareness
Όλο το προσωπικό µας συµµετέχει τακτικά σε 
εκπαιδευτικά σεµινάρια για την πληρέστερη 
ενηµέρωσή του σε θέµατα του κλάδου, ώστε οι 
υπηρεσίες και τα προϊόντα που προσφέρουµε τόσο από 
τα γραφεία µας, όσο και µέσω των ασφαλιστικών µας 
συµβούλων να δηµιουργούν προστιθέµενη αξία στους 
πελάτες µας. Η ακριβής και ειλικρινής ενηµέρωση των 
πελατών µας αναδεικνύει την ποιότητα των µοναδικών 
υπηρεσιών µας. Για την Ευρωπαϊκή Πίστη, ο πελάτης 
πρέπει να είναι ενηµερωµένος για να διεκδικεί τα 
δίκαια και να απευθύνεται στους ειδικούς. Η 
ενηµέρωση οδηγεί στη γνώση, και η γνώση στις σωστές 
επιλογές.

Customer orientation and feedback
Προκειµένου να διαπιστώσουµε αν το επίπεδο των 
παροχών µας ανταποκρίνεται στις πελατειακές 
απαιτήσεις, παρακολουθούµε συστηµατικά τον βαθµό 
ικανοποίησης των πελατών µας. Η ανατροφοδότηση 
ωστόσο είναι πιο άµεση, µέσω της άριστης 
συνεργασίας µεταξύ συµβούλου και πελάτη. 
Ταυτόχρονα, το τηλεφωνικό µας κέντρο και το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών είναι πάντα στη διάθεση του κοινού για παράπονα, συστάσεις και απορίες που µπορεί να 
προκύψουν, διασφαλίζοντας την άµεση επίλυση οποιουδήποτε ζητήµατος, µε γνώµονα την άµεση και λεπτοµερή 
ενηµέρωση του πελάτη για όποιο θέµα επιθυµεί.

Στόχος µας είναι η οποιαδήποτε συναλλαγή (ηλεκτρονική ή µε ενδιάµεσο τον ασφαλιστικό σύµβουλο) να χαρακτηρίζεται 
από απλότητα, ταχύτητα, διαφάνεια, είτε µέσω online & mobile technologies, είτε µέσω διαπιστευµένων ασφαλιστικών 
συµβούλων. Η αµεσότητα και η διαφάνεια που αναζητούν οι πελάτες εξυπηρετείται κυρίως µέσω των βελτιωµένων 
ηλεκτρονικών δικτύων (portal πελατών), της αυτοµατοµατοποιηµένης διαχείρισης εξερχόµενων κλήσεων, που οδηγούν 
στην άµεση εξυπηρέτηση των πελατών. Η δυναµική υπηρεσία της Εξυπηρέτησης Πελατών αποτελεί, εκτός από επιταγή 
της αγοράς, και προϋπόθεση για τη σύγκλιση της εταιρίας µας µε τις απαιτήσεις του επόπτη (Τ.τ.Ε.).
Τα εργαλεία που χρησιµοποιούµε τα τελευταία χρόνια (από το 2009) είναι κυρίως CRM Analytics για την καλύτερη 
συνεργασία του Μάρκετινγκ µε τις Πωλήσεις και την Εξυπηρέτηση Πελατών, ενώ το 2012 ξεκίνησε η χρήση 
διαδραστικών τεχνολογιών (mobile and interactive technologies). Ο στόχος που είχε η εταιρία µας µέχρι τώρα (άµεση 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση του πελάτη) δεν αλλάζει, αλλά εµπλουτίζονται τα εργαλεία λόγω αλλαγής του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και των απαιτήσεων.

Τα µέσα που χρησιµοποιούµε (CRM analytics / Mobile & Interactive technologies / social media) τροφοδοτούν τα 
αντίστοιχα τµήµατα µε στοχευόµενες πληροφορίες που ενδυναµώνουν τις βασικές λειτουργίες τους. Έχοντας καλύτερη 
πληροφόρηση και ανατροφοδότηση για τους πελάτες και τις ανάγκες τους, τα εξατοµικευµένα προϊόντα µας είναι σε 
θέση να ικανοποιούν τις ακριβείς ανάγκες των πελατών µας. Επιπλέον, η διαδραστική τεχνολογία ενισχύει την 
επικοινωνία µεταξύ πελατών και εταιρίας, δηµιουργώντας επιπλέον ερεθίσµατα για ολοκληρωµένες καλύψεις. Στόχος 
της εταιρίας για το επόµενο διάστηµα, ενσωµατώνοντας τη δυναµική της κοινωνικής δικτύωσης, είναι η ισχυροποίησή 
της µε µηχανισµούς που δεν θα στοχεύουν µόνο στην επιβεβαίωση της καθιερωµένης µας θέσης, αλλά και την 
απευθείας δηµιουργία προϋποθέσεων απευθείας πώλησης, µέσω της δηµιουργίας ή ενίσχυσης ηλεκτρονικών 
κοινοτήτων.

Consumer data protection and privacy
Οι εργαζόµενοί µας διαχειρίζονται ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα. Για εµάς, η διακριτικότητα και ο επαγγελµατισµός 
αναγνωρίζονται ως ύψιστες αξίες επαγγελµατικής δεοντολογίας. Ο πελάτης σήµερα δεν ζητά απλά ασφαλιστικές λύσεις, 
αλλά την εµπιστοσύνη που του παρέχει µια µεγάλη υγιής ελληνική ασφαλιστική εταιρία που αναγνωρίζει την ανάγκη για 
εχεµύθεια. Το θέµα της προστασίας των προσωπικών δεδοµένων, αποτελεί για την Ευρωπαϊκή Πίστη πρώτη µέριµνα 
προς τον πελάτη. Η συγκατάθεσή του πελάτη ως προς την περαιτέρω επεξεργασία των πληροφοριών προσωπικού 
χαρακτήρα τεκµαίρεται µε την οικειοθελή συµπλήρωση εγγράφων και αιτηµάτων ενηµέρωσής του. Η συλλογή και η 
χρήση των προσωπικών δεδοµένων είναι απολύτως αναγκαία για την επίτευξη του σκοπού της ενηµέρωσής των πελατών 
µας για ασφαλιστικά προγράµµατα και πραγµατοποιείται µε σύννοµο τρόπο, µε σκοπό µόνο την ενηµέρωση των 
ενδιαφεροµένων για το αιτούµενο ασφαλιστικό πρόγραµµα, τα δε προσωπικά δεδοµένα δεν ανακοινώνονται σε τρίτους. 
Επιπρόσθετα, η Ευρωπαϊκή Πίστη παρέχει την δυνατότητα στον πελάτη της ενηµέρωσης, τροποποίησης των όρων και 
επιλογής ασφαλιστικού προϊόντος µέσω του portal της εταιρίας, διευκολύνοντας την διαδικασία ασφάλισης, 
απλοποιώντας τα βήµατα και λειτουργώντας µε γνώµονα το συµφέρον του πελάτη.

Για την εξυπηρέτηση των διαρκώς αυξανόµενων και εξατοµικευµένων αναγκών των πελατών µας, στο νέο περιβάλλον 
εταιρικής διακυβέρνησης, οι ασφαλιστικές εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση από τη µια πλευρά να συγκεντρώνουν (Data 
Warehousing) και να επεξεργάζονται (Data Mining) µεγάλους όγκους προσωπικών δεδοµένων (Big Data) και από την 
άλλη, να εγγυώνται την ασφαλή διαχείρισή τους µε απόλυτη διαφάνεια και υπευθυνότητα. Το ζήτηµα αποκτά βαρύνουσα 
σηµασία, ιδίως µε τη χρήση cloud computing platforms και εφαρµογών, τα οποία ναι µεν διευκολύνουν τη 
λειτουργικότητα και µειώνουν τους νεκρούς χρόνους, αλλά εγείρουν θέµατα ασφαλείας ευαίσθητων προσωπικών 
δεδοµένων. Στο σηµείο αυτό, η υπηρεσία του Εσωτερικού Ελέγχου σε συνεργασία µε το τµήµα Μηχανογράφησης 
διαδραµατίζουν κοµβικό ρόλο για την επικύρωση της διαφάνειας και εξάλειψης περιπτώσεων µη χρηστής διαχείρισης 
των προσωπικών δεδοµένων. Ειδικότερα, σύµφωνα µε την κοινοτική και εθνική νοµοθεσία προστασίας προσωπικών 
δεδοµένων και απορρήτου των επικοινωνιών, εφαρµόζουµε εσωτερικά και επιβάλλουµε σε συµβατικές σχέσεις µε τρίτα 
µέρη πολιτική ασφάλειας δεδοµένων, το αντικείµενο των οποίων είναι σχετικό µε πρόσβαση και χειρισµό τέτοιων 
δεδοµένων.

Το αποτέλεσµα είναι οι δικλείδες ασφαλείας και το πρωτόκολλο που ακολουθούµε να είναι ανεπτυγµένα σε τέτοιο βαθµό 
που να εγγυώνται την ασφαλή καταχώρηση των ευαίσθητων προσωπικών δεδοµένων των πελατών µας. Για την περαιτέρω 
διασφάλιση των προσωπικών δεδοµένων, ο κάθε πελάτης διατηρεί το δικαίωµα να ασκήσει τα προβλεπόµενα από τα 
άρθρα 12 και 13 του Ν. 2472/1997 δικαιώµατα πρόσβασης και αντίρρησης.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

Ετατιρική Κοινωνική Ευθύνη

Συµµετοχή περισσότερων ενδιαφεροµένων µερών στη συνδιαµόρφωση των ενεργειών και των εταιρικών δράσεων 
αλληλεγγύης, προς την επίτευξη υψηλότερων στόχων, µέσω των συνεργειών που θα αναδειχθούν.

Διάδοση της ιδέας της ατοµικής ευθύνης και του αυτοπεριορισµού, ως χρέος κάθε υπεύθυνου εταιρικού πολίτη.

Βελτίωση στην κάλυψη των δεικτών GRI - G3 του διεθνούς προτύπου συγγραφής Απολογισµών Βιωσιµότητας και 
έναρξη διαδικασιών σύγκλισης µε το νέο πρότυπο GRI G4, µε συµµετοχή στα κατάλληλα workshops.

Περαιτέρω διάδοση του νοήµατος της βιωσιµότητας σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη.

Κοινωνική Προσφορά

Ανάδειξη προβληµάτων των ευπαθών κοινωνικών οµάδων και ενίσχυση του ασθενούς κοινωνικού ιστού µε χορηγίες, 
οικονοµική στήριξη και νέα ασφαλιστικά προϊόντα που απευθύνονται στο σύνολο της ελληνικής κοινωνίας.

Προσπάθεια ενδυνάµωσης κοινωνικών φορέων µέσω εκπαίδευσης, ώστε η αλλαγή να προέρχεται από τους ίδιους, 
χωρίς να εξαρτώνται από τρίτους.

Καταναλωτικά Ζητήµατα

Μεγαλύτερη διαφάνεια και λογοδοσία, αµεσότερη επικοινωνία µε τον καταναλωτή µε περαιτέρω χρήση των µέσων 
κοινωνικής δικτύωσης και εφαρµογών, αποτελεσµατικότερη και αµεσότερη επίλυση προβληµάτων.

Υψηλότερες επενδύσεις σε υλικοτεχνικό εξοπλισµό, πρωτόκολλα ασφαλείας και µηχανισµών εσωτερικού ελέγχου 
για διασφάλιση προσωπικών δεδοµένων.

Περαιτέρω αξιοποίηση CRM λογισµικού για καλύτερη ανατροφοδότηση ασφαλιστικών συµβούλων, Εξυπηρέτησης 
Πελατών και Μάρκετινγκ.

Εργασιακές Σχέσεις και Πρακτικές

Αύξηση της παραγωγικότητας των εργαζοµένων για την απόδοση προστιθέµενης αξίας σε πελάτες, µετόχους και 
ενδιαφερόµενο µέρη, µέσω της κινητοποίησης µε χρηµατικά και µη κίνητρα.

Συνέχιση των σεµιναρίων και εκπαιδεύσεων, και δηµιουργία περισσότερων ευκαιριών για προσωπική ανάπτυξη µε 
χρηµατοδότηση µεταπτυχιακών σπουδών, επαγγελµατικών τίτλων και διπλωµάτων.

Δηµιουργία νέων θέσεων εργασίας σε έναν οργανισµό που δηµιουργεί συνεχώς αξία.

Στήριξη ευέλικτων µορφών εργασίας (full και part time εργασία).

Οργάνωση συλλογικών ενεργειών (εθελοντισµού) στήριξης ευπαθών κοινωνικών οµάδων.
Πραγµατοποίηση Έρευνας Ικανοποίησης Εργαζοµένων

Ενίσχυση της έννοιας του εσωτερικού εθελοντισµού µε την ενηµέρωση και ενεργή συµµετοχή των εργαζοµένων σε 
εθελοντικές κοινωνικές δράσεις.

Υπεύθυνη και Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών

Ενδυνάµωση της Διαχείρισης Ρίσκου και της Κανονιστικής Συµµόρφωσης µε στόχο τη µεγαλύτερη σύγκλιση στο 
Διαβούλευµα της Τράπεζας της Ελλάδος (σύντοµα Νόµος).

Συµµετοχή στο διάλογο για την εξυγίανση του ασφαλιστικού τοµέα µε προσήλωση στα συµφέροντα του πελάτη και 
την ισχυροποίηση του ασφαλιστικού πυλώνα, ως πηγή οικονοµικής ωφέλειας.

Συνέχιση της καθηµερινής µας δέσµευσης για υπεύθυνη συµπεριφορά που οδηγεί σε αειφόρο επιχειρηµατική 
επιτυχία.

Στόχοι 2013
Ανθρώπινα Δικαιώµατα

Συνέχεια της συνεργασίας της εταιρίας µε τη διεθνή ΜΚΟ Διεθνή Αµνηστία µε περαιτέρω βιωµατικά σεµινάρια και 
οικονοµική ενίσχυση για τους σκοπούς της οργάνωσης.

Προσπάθεια ανάδειξης πολιτικών που έχουν στόχο την ενίσχυση των ανθρώπινων δικαιωµάτων και συµµετοχή των 
εργαζοµένων στον Παγκόσµιο Μαραθώνιο Γραµµάτων της Διεθνούς Αµνηστίας.

Περιβάλλον

Ολοκλήρωση του project αντικατάστασης των ενεργοβόρων λαµπτήρων στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας µε 
λαµπτήρες led νέας γενιάς, εξοικονοµώντας 31 τόνους CO2 / έτος.

Αύξηση των επενδύσεων προς βελτίωση των ενεργειακών εγκαταστάσεων για τη µετάβαση σε ένα πιο βιώσιµο 
µοντέλο λειτουργίας.

Συνέχιση της ανακύκλωσης και απόδοσης των οικονοµικών ωφελειών αυτής σε ΜΚΟ και συλλόγους (Σύλλογος 
Ελπίδα) προς ανακούφιση ευπαθών κοινωνικά ατόµων.

Συνεργασία µε τις εξειδικευµένες υπηρεσίες της θυγατρικής Alter Ego - Sustainable Management Solutions για 
την περαιτέρω βελτιστοποίηση των ενεργειακών συστηµάτων.

Εταιρική Διακυβέρνηση

Η Εταιρική Διακυβέρνηση θα συνεχίσει να αποτελεί το κανάλι για τη µεταφορά ενός νέου τρόπου νοείν ως νέου 
τρόπου πράττειν.

Οργανωτική δοµή για τη διαχείριση της Εταιρικής Υπευθυνότητας και Βιώσιµης Ανάπτυξης
Η Ευρωπαϊκή Πίστη θέτει γερές βάσεις και αντιλαµβάνεται τον δοµικό της ρόλο ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, 
ενσωµατώνοντας την αξία της βιώσιµης ανάπτυξης στην λειτουργία της Διοίκησης. Πιο συγκεκριµένα, τα θέµατα 
Εταιρικής Υπευθυνότητας και Βιώσιµης Ανάπτυξης δεν διαχειρίζονται από ξεχωριστή εταιρική διεύθυνση, αλλά 
αναπτύσσονται σε αρµονία µε την εταιρική στρατηγική. Οποιαδήποτε ενέργεια, δράση και συνέργεια σχεδιάζεται και 
συντονίζεται από την Διοίκηση, ως αναπόσπαστο κοµµάτι της στρατηγικής του οργανισµού και διαχέεται προς όλες τις 
επιχειρησιακές µονάδες. Αυτό αποτελεί δέσµευση της Διοίκησης του οργανισµού για ολοκληρωµένη προσέγγιση στο 
θέµα της αειφόρου ανάπτυξης.

Επίλογος
Η αντιµετώπιση των συνεχώς µεταλλασσόµενων προκλήσεων δεν είναι εύκολη. Ωστόσο, µε συνετές και υπεύθυνες 
πολιτικές, µε τα κατάλληλα κανονιστικά και ρυθµιστικά πλαίσια, σε συνδυασµό µε ιδιωτικές πρωτοβουλίες που 
βασίζονται σε σωστά κίνητρα, µε συνεργασία, µε αισιοδοξία και µε εµπιστοσύνη στις δικές µας δυνάµεις, έχουµε όλοι 
πολλούς λόγους να είµαστε αισιόδοξοι για το µέλλον. Τα εθνικά γνωρίσµατα της Ελλάδας είναι πολλαπλά και 
αξιοθαύµαστα. Η Ελλάδα προσφέρεται για βιώσιµη και πολυεπίπεδη ανάπτυξη, µε πολλαπλασιαστικά οφέλη και 
επιδράσεις στο σύνολο της οικονοµίας και της κοινωνίας. Το φιλότιµο του Έλληνα και η αλληλεγγύη του σε ζητήµατα που 
υπερβαίνουν τα ατοµικά σύνορα, είναι τα χαρακτηριστικά που θα µας βοηθήσουν να αφήσουµε πίσω τον κακό µας εαυτό 
και να ατενίσουµε το µέλλον µε θάρρος.

Η αλλαγή είναι στο χέρι µας. Θα τα καταφέρουµε.
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7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

Ετατιρική Κοινωνική Ευθύνη

Συµµετοχή περισσότερων ενδιαφεροµένων µερών στη συνδιαµόρφωση των ενεργειών και των εταιρικών δράσεων 
αλληλεγγύης, προς την επίτευξη υψηλότερων στόχων, µέσω των συνεργειών που θα αναδειχθούν.

Διάδοση της ιδέας της ατοµικής ευθύνης και του αυτοπεριορισµού, ως χρέος κάθε υπεύθυνου εταιρικού πολίτη.

Βελτίωση στην κάλυψη των δεικτών GRI - G3 του διεθνούς προτύπου συγγραφής Απολογισµών Βιωσιµότητας και 
έναρξη διαδικασιών σύγκλισης µε το νέο πρότυπο GRI G4, µε συµµετοχή στα κατάλληλα workshops.

Περαιτέρω διάδοση του νοήµατος της βιωσιµότητας σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη.

Κοινωνική Προσφορά

Ανάδειξη προβληµάτων των ευπαθών κοινωνικών οµάδων και ενίσχυση του ασθενούς κοινωνικού ιστού µε χορηγίες, 
οικονοµική στήριξη και νέα ασφαλιστικά προϊόντα που απευθύνονται στο σύνολο της ελληνικής κοινωνίας.

Προσπάθεια ενδυνάµωσης κοινωνικών φορέων µέσω εκπαίδευσης, ώστε η αλλαγή να προέρχεται από τους ίδιους, 
χωρίς να εξαρτώνται από τρίτους.

Καταναλωτικά Ζητήµατα

Μεγαλύτερη διαφάνεια και λογοδοσία, αµεσότερη επικοινωνία µε τον καταναλωτή µε περαιτέρω χρήση των µέσων 
κοινωνικής δικτύωσης και εφαρµογών, αποτελεσµατικότερη και αµεσότερη επίλυση προβληµάτων.

Υψηλότερες επενδύσεις σε υλικοτεχνικό εξοπλισµό, πρωτόκολλα ασφαλείας και µηχανισµών εσωτερικού ελέγχου 
για διασφάλιση προσωπικών δεδοµένων.

Περαιτέρω αξιοποίηση CRM λογισµικού για καλύτερη ανατροφοδότηση ασφαλιστικών συµβούλων, Εξυπηρέτησης 
Πελατών και Μάρκετινγκ.

Εργασιακές Σχέσεις και Πρακτικές

Αύξηση της παραγωγικότητας των εργαζοµένων για την απόδοση προστιθέµενης αξίας σε πελάτες, µετόχους και 
ενδιαφερόµενο µέρη, µέσω της κινητοποίησης µε χρηµατικά και µη κίνητρα.

Συνέχιση των σεµιναρίων και εκπαιδεύσεων, και δηµιουργία περισσότερων ευκαιριών για προσωπική ανάπτυξη µε 
χρηµατοδότηση µεταπτυχιακών σπουδών, επαγγελµατικών τίτλων και διπλωµάτων.

Δηµιουργία νέων θέσεων εργασίας σε έναν οργανισµό που δηµιουργεί συνεχώς αξία.

Στήριξη ευέλικτων µορφών εργασίας (full και part time εργασία).

Οργάνωση συλλογικών ενεργειών (εθελοντισµού) στήριξης ευπαθών κοινωνικών οµάδων.
Πραγµατοποίηση Έρευνας Ικανοποίησης Εργαζοµένων

Ενίσχυση της έννοιας του εσωτερικού εθελοντισµού µε την ενηµέρωση και ενεργή συµµετοχή των εργαζοµένων σε 
εθελοντικές κοινωνικές δράσεις.

Υπεύθυνη και Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών

Ενδυνάµωση της Διαχείρισης Ρίσκου και της Κανονιστικής Συµµόρφωσης µε στόχο τη µεγαλύτερη σύγκλιση στο 
Διαβούλευµα της Τράπεζας της Ελλάδος (σύντοµα Νόµος).

Συµµετοχή στο διάλογο για την εξυγίανση του ασφαλιστικού τοµέα µε προσήλωση στα συµφέροντα του πελάτη και 
την ισχυροποίηση του ασφαλιστικού πυλώνα, ως πηγή οικονοµικής ωφέλειας.

Συνέχιση της καθηµερινής µας δέσµευσης για υπεύθυνη συµπεριφορά που οδηγεί σε αειφόρο επιχειρηµατική 
επιτυχία.

Ανθρώπινα Δικαιώµατα

Συνέχεια της συνεργασίας της εταιρίας µε τη διεθνή ΜΚΟ Διεθνή Αµνηστία µε περαιτέρω βιωµατικά σεµινάρια και 
οικονοµική ενίσχυση για τους σκοπούς της οργάνωσης.

Προσπάθεια ανάδειξης πολιτικών που έχουν στόχο την ενίσχυση των ανθρώπινων δικαιωµάτων και συµµετοχή των 
εργαζοµένων στον Παγκόσµιο Μαραθώνιο Γραµµάτων της Διεθνούς Αµνηστίας.

Περιβάλλον

Ολοκλήρωση του project αντικατάστασης των ενεργοβόρων λαµπτήρων στα κεντρικά γραφεία της εταιρίας µε 
λαµπτήρες led νέας γενιάς, εξοικονοµώντας 31 τόνους CO2 / έτος.

Αύξηση των επενδύσεων προς βελτίωση των ενεργειακών εγκαταστάσεων για τη µετάβαση σε ένα πιο βιώσιµο 
µοντέλο λειτουργίας.

Συνέχιση της ανακύκλωσης και απόδοσης των οικονοµικών ωφελειών αυτής σε ΜΚΟ και συλλόγους (Σύλλογος 
Ελπίδα) προς ανακούφιση ευπαθών κοινωνικά ατόµων.

Συνεργασία µε τις εξειδικευµένες υπηρεσίες της θυγατρικής Alter Ego - Sustainable Management Solutions για 
την περαιτέρω βελτιστοποίηση των ενεργειακών συστηµάτων.

Εταιρική Διακυβέρνηση

Η Εταιρική Διακυβέρνηση θα συνεχίσει να αποτελεί το κανάλι για τη µεταφορά ενός νέου τρόπου νοείν ως νέου 
τρόπου πράττειν.

Οργανωτική δοµή για τη διαχείριση της Εταιρικής Υπευθυνότητας και Βιώσιµης Ανάπτυξης
Η Ευρωπαϊκή Πίστη θέτει γερές βάσεις και αντιλαµβάνεται τον δοµικό της ρόλο ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης, 
ενσωµατώνοντας την αξία της βιώσιµης ανάπτυξης στην λειτουργία της Διοίκησης. Πιο συγκεκριµένα, τα θέµατα 
Εταιρικής Υπευθυνότητας και Βιώσιµης Ανάπτυξης δεν διαχειρίζονται από ξεχωριστή εταιρική διεύθυνση, αλλά 
αναπτύσσονται σε αρµονία µε την εταιρική στρατηγική. Οποιαδήποτε ενέργεια, δράση και συνέργεια σχεδιάζεται και 
συντονίζεται από την Διοίκηση, ως αναπόσπαστο κοµµάτι της στρατηγικής του οργανισµού και διαχέεται προς όλες τις 
επιχειρησιακές µονάδες. Αυτό αποτελεί δέσµευση της Διοίκησης του οργανισµού για ολοκληρωµένη προσέγγιση στο 
θέµα της αειφόρου ανάπτυξης.

Επίλογος
Η αντιµετώπιση των συνεχώς µεταλλασσόµενων προκλήσεων δεν είναι εύκολη. Ωστόσο, µε συνετές και υπεύθυνες 
πολιτικές, µε τα κατάλληλα κανονιστικά και ρυθµιστικά πλαίσια, σε συνδυασµό µε ιδιωτικές πρωτοβουλίες που 
βασίζονται σε σωστά κίνητρα, µε συνεργασία, µε αισιοδοξία και µε εµπιστοσύνη στις δικές µας δυνάµεις, έχουµε όλοι 
πολλούς λόγους να είµαστε αισιόδοξοι για το µέλλον. Τα εθνικά γνωρίσµατα της Ελλάδας είναι πολλαπλά και 
αξιοθαύµαστα. Η Ελλάδα προσφέρεται για βιώσιµη και πολυεπίπεδη ανάπτυξη, µε πολλαπλασιαστικά οφέλη και 
επιδράσεις στο σύνολο της οικονοµίας και της κοινωνίας. Το φιλότιµο του Έλληνα και η αλληλεγγύη του σε ζητήµατα που 
υπερβαίνουν τα ατοµικά σύνορα, είναι τα χαρακτηριστικά που θα µας βοηθήσουν να αφήσουµε πίσω τον κακό µας εαυτό 
και να ατενίσουµε το µέλλον µε θάρρος.

Η αλλαγή είναι στο χέρι µας. Θα τα καταφέρουµε.
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Πίνακας κατευθυντήριων Οδηγιών GRI – G3

Στοιχεία που αφορούν στις διοικητικές πρακτικές. 

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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Δήλωση από τον Γενικό Διευθυντή. Το όραµα της εταιρίας για βιώσιµη ανάπτυξη
Περιγραφή κύριων επιδράσεων, ρίσκων, ευκαιριών
ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΟ ΠΡΟΦΙΛ
Επωνυµία του οργανισµού
Φύση των υπηρεσιών που παρέχει ο οργανισµός
Λειτουργική δοµή του οργανισµού
Τοποθεσία της έδρας του οργανισµού
Χώρες δραστηριότητας του οργανισµού
Καθεστώς ιδιοκτησίας και νοµική µορφή 
Αγορές που εξυπηρετούνται
Μεγέθη του οργανισµού: αριθµός εργαζοµένων / κύκλος εργασιών 
Σηµαντικές µεταβολές κατά την διάρκεια της περιόδου του απολογισµού
Βραβεύσεις κατά την διάρκεια της περιόδου του απολογισµού
ΠΑΡΑΜΕΤΡΟΙ ΤΟΥ ΑΠΟΛΟΓΙΣΜΟΥ
Περίοδος αναφοράς του απολογισµού
Χρονολογία έκδοσης του πιο πρόσφατου προγενέστερου απολογισµού
Κύκλος έκδοσης απολογισµού
Στοιχεία επικοινωνίας
Διαδικασία καθορισµού του περιεχοµένου του απολογισµού
Οριοθέτηση του περιεχοµένου του απολογισµού
Περιορισµοί ως προς το πεδίο ή τα όρια του απολογισµού
Βάση για την κατάρτιση απολογισµών για τις θυγατρικές
Τεχνικές µέτρησης και επεξεργασίας δεδοµένων. Εφαρµογή του GRI πλαισίου
Αναθεώρησης πληροφοριών που συµπεριλήφθηκαν σε προγενέστερους απολογισµούς

Σηµαντικές αλλαγές από προγενέστερους απολογισµούς αναφορικά µε το πεδίο, τα όρια και 
τις µεθόδους µέτρησης που έχουν εφαρµοστεί
Πίνακας σηµείων που ορίζει το πρότυπο, στο περιεχόµενου του απολογισµού
Πολιτική εξωτερικής διασφάλισης του οργανισµού

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ANAΦΟΡΑ ΣΕ ΣΕΛ.

ΟΡΑΜΑ ΚΑΙ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ
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Η Ευρωπαϊκή Πίστη υποστηρίζει της αρχές του ISO26000 περί εταιρικής κοινωνικής ευθύνης. Στον ακόλουθο πίνακα, 
παρουσιάζεται η αντιστοίχιση µεταξύ των δεικτών του GRI G3 και των αξόνων του ISO26000.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.

ΔΕΙΚΤΗΣ GRI
EC8
PR5, PR7, PR8, PR9
LA1, LA2, LA3, LA4,LA10, LA11, LA12, LA13, LA14
SO2, SO4, SO6, SO7, SO8
HR1, HR3, HR4, HR9
EN5, EN8, EN16, EN18, EN23, EN25, EN30
HR1, HR4

ΑΞΟΝΕΣ ISO26000
Κοινωνική Προσφορά
Καταναλωτικά Ζητήµατα
Εργασιακές Σχέσεις και Πρακτικές
Υπεύθυνη και Δίκαιη Προσφορά Υπηρεσιών
Ανθρώπινα Δικαιώµατα
Περιβάλλον
Εταιρική Διακυβέρνηση

ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ, ΔΕΣΜΕΥΣΕΙΣ ΚΑΙ ΣΥΜΜΕΤΟΧΗ
Δοµή εταιρικής διακυβέρνησης
Διακριτός λόγος διοίκησης και ελεγκτικών οργάνων
Ανεξάρτητα και / ή µη - εκτελεστικά µέλη των ελεγκτικών οργάνων
Μηχανισµοί παροχής συστάσεων ή υποδείξεων από / προς το Δ.Σ.
Σύνδεση µεταξύ των αποδοχών των µελών της διοίκησης και της επίδοσης του οργανισµού
Διαδικασίες που εφαρµόζονται για την αποφυγή της σύγκρουσης συµφερόντων
Διαδικασίες για τον καθορισµό των προσόντων και της τεχνολογίας των ελεγκτικών οργάνων
Εταιρικές δηλώσεις που αφορούν στην στρατηγική του οργανισµού για την αειφόρο ανάπτυξη
Διαδικασίες που εφαρµόζει το Δ.Σ. για θέµατα αειφόρου ανάπτυξης
Διαδικασίες αξιολόγησης της επίδοσης των ελεγκτικών οργάνων
Εφαρµογή της αρχής της πρόληψης
Καταστατικοί χάρτες, συµφωνίες ή άλλες πρωτοβουλίες που υποστηρίζει οργανισµός

Συµµετοχή σε σωµατεία ή / και εθνικούς και διεθνείς οργανισµούς
Αναφορά στην οµάδα συµµετόχων που συνεργάζονται / επηρεάζονται από τον οργανισµό
Προσδιορισµός και επιλογή των οµάδων συµµετόχων
Συµµετοχή των συµµετόχων
Βασικά θέµατα και προβληµατισµοί συµµετόχων

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
4.11
4.12

4.13
4.14
4.15
4.16
4.17

Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 29
Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 3, 6, 7, 8, 33
Σελ. 33
Σελ. 29, 30, 31
Σελ. 21, 29, 30, 31
Σελ. 7, 8, 9, 11, 18, 22,
23, 27
Σελ. 21
Σελ. 7
Σελ. 11 - 33
Σελ. 11 - 33
Σελ. 11 - 33
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Το επίπεδο εφαρµογής των κατευθυντήριων οδηγιών GRI – G3 είναι B.

7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

EC1
EC4

ΕC8

EN15

EN5
ΕΝ8
ΕΝ16
ΕΝ18

ΕΝ23
ΕΝ25

ΕΝ28

Σελ. 9
Η εταιρία δεν λαµβάνεται
χρηµατοοικονοµική 
βοήθεια από κυβερνητι-
κούς φορείς
Σελ. 11, 12, 13, 14, 15

Δεν υφίστανται επιδράσεις 
καθώς η Εταιρία δεν 
δραστηριοποιείται σε 
προστατευµένες περιοχές
Σελ. 25, 26, 27, 28
Σελ. 26
Σελ. 26
Σελ. 25, 26, 27, 28

Δεν υπήρξαν διαρροές
Δεν πραγµατοποιούνται 
απορρίψεις νερού σε 
"προστατευµένες" περιοχές

Δεν υπήρξαν

ΔΕΙΚΤΕΣ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ ΕΠΙΔΟΣΗΣ
Άµεση οικονοµική αξία που παράγεται και κατανέµεται
Σηµαντική χρηµατοοικονοµική βοήθεια που λαµβάνεται από κυβερνητικούς φορείς

Ανάπτυξη και επίδραση επενδύσεων σε υποδοµές και υπηρεσιών για το κοινό όφελος
ΔΕΙΚΤΕΣ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΙΚΗΣ ΕΠΙΔΟΣΗΣ
Βιοποικιλότητα
Αριθµός των ειδών που συγκαταλέγονται στην Κόκκινη Λίστα του IUCN και στον εθνικό 
κατάλογο προστατευόµενων ειδών, των οποίων ο οικότοπος βρίσκεται σε περιοχές 
που επηρεάζονται από άλλες δραστηριότητες

Ενέργεια που εξοικονοµήθηκε λόγω µέτρων εξοικονόµησης και πρακτικών βελτίωσης
Συνολική χρήση νερού
Εκποµπές αερίων του θερµοκηπίου µε βάση το βάρος
Πρωτοβουλίες µείωση των εκποµπών αερίων του θερµοκηπίου και περιορισµοί 
που επιτεύχθηκαν
Συνολικό αριθµός και όγκος σηµαντικών διαρροών
Ταυτότητα, µέγεθος, κατάσταση "προστατευµένων" περιοχών που επηρεάζονται σηµαντικά 
από τις απορρίψεις νερού

Συµµόρφωση
Χρηµατική αξία των σηµαντικών προστίµων και συνολικός αριθµός µη χρηµατικών 
κυρώσεων για τη µη συµµόρφωση µε την περιβαλλοντική νοµοθεσία

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ANAΦΟΡΑ ΣΕ ΣΕΛ.
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7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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Σελ. 19, 20

Δεν υπήρξαν
Σελ. 18, 19, 20, 22, 23, 
29, 30, 31

Δεν υπήρξαν περιστατικά
διαφθοράς. Η εταιρία µέσω 
του εσωτερικού ελέγχου 
διενεργεί τακτικούς ελέγχους
Σελ. 19

Δεν υπήρξαν περιστατικά
διαφθοράς.
Η εταιρία µας δεν υποστηρίζει
χρηµατικά πολιτικά κόµµατα
Δεν υπήρξαν δικαστικές 
προσφυγές σχετικά µε θέµατα 
αθέµιτου ανταγωνισµού, 
δηµιουργίας τραστ και µονο-
πωλιακών πρακτικών
Η εταιρία συµµορφώνεται 
απόλυτα µε τη νοµοθεσία και 
τους κανονισµούς, χωρίς να 
έχει δεχθεί κανένα χρηµατικό 
ή µη πρόστιµο / κύρωση

Δεν υπήρξαν περιστατικά µη 
συµµόρφωσης. Η εταιρία µας 
ακολουθεί fair marketing 
πρακτικές
Δεν υπήρξαν σχετικά παράπονα
Δεν υπήρξαν νοµοθετικές, 
διοικητικές ή δικαστικές 
κυρώσεις.
Σελ. 15, 16, 17

ΔΕΙΚΤΕΣ ΚΟΙΝΩΝΙΚΗΣ ΕΠΙΔΟΣΗΣ
Απασχόληση
Στοιχεία εργατικού δυναµικού και απασχόλησης
Συνολικός αριθµός και ποσοστό κίνησης προσωπικού
Προνόµια στους εργαζοµένους αορίστου χρόνου (π.χ. προγράµµατα οµαδικής ασφάλισης)
Ποσοστό εργαζοµένων που καλύπτονται από συλλογικές συµβάσεις εργασίας
Κατάρτιση και Επιµόρφωση
Προγράµµατα δια βίου µάθησης των εργαζοµένων συµβάλλοντας στην ολοκλήρωση της 
σταδιοδροµίας τους
Μέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά έτος / εργαζόµενο
Ποσοστό εργαζοµένων που λαµβάνουν τακτικές εκθέσεις σχετικά µε την επίδοση και την 
εξέλιξη της σταδιοδροµίας
Διαφορετικότητα και ίσες ευκαιρίες
Ανάλυση των εργαζοµένων σύµφωνα µε το φύλο, την ηλικιακή οµάδα και άλλους δείκτες
Αναλογία βασικού µισθού ανδρών / γυναικών µε βάση την κατηγορία εργαζοµένων
Ανθρώπινα Δικαιώµατα
Περιγραφή πολιτικών και διαδικασιών που αφορούν τα ανθρώπινα δικαιώµατα
Σύνολο ωρών εκπαίδευσης των εργαζοµένων σχετικά µε πολιτικές και διαδικασίες του 
οργανισµού που αφορούν σε θέµατα ανθρωπίνων δικαιωµάτων
Αριθµός περιστατικών παραβίασης δικαιωµάτων αυτοχθόνων πληθυσµών
Περιγραφή πολιτικών και διαδικασιών που προλαµβάνουν ενδεχόµενο διακρίσεων, 
σχετικά µε περιστατικά και ενέργειες που έχουν πραγµατοποιηθεί
Κοινωνική Επίδοση
Ποσοστό και συνολικός αριθµός επιχειρηµατικών µονάδων που εξετάζονται για κινδύνους 
που σχετίζονται µε τη διαφθορά

Ποσοστό των εργαζοµένων που εκπαιδεύονται στις πολιτικές και τις διαδικασίες που
εφαρµόζει ο οργανισµός κατά της διαφθοράς
Ενέργειες που πραγµατοποιούνται για την αντιµετώπιση περιστατικών διαφθοράς

Συνολική αξία οικονοµικών συνεισφορών σε πολιτικά κόµµατα, πολιτικούς και σχετικά 
ιδρύµατα
Συνολικός αριθµός δικαστικών προσφυγών που αφορούν σε συµπεριφορά αθέµιτου 
ανταγωνισµού, δηµιουργίας τραστ και µονοπωλιακών πρακτικών

Χρηµατική αξία των σηµαντικών προστίµων και συνολικός αριθµός µη χρηµατικών 
κυρώσεων για τη µη συµµόρφωση µε τη νοµοθεσία και τους κανονισµούς

Ευθύνη για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες
Συνολικός αριθµός περιστατικών µη συµµόρφωσης µε τους κανονισµούς σχετικά µε 
το marketing

Παράπονα σχετικά µε το απόρρητο και τα προσωπικά δεδοµένα
Συµµόρφωση µε τη νοµοθεσία για χρήση προϊόντων και υπηρεσιών

Πρακτικές σχετικά µε την ικανοποίηση των πελατών

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ANAΦΟΡΑ ΣΕ ΣΕΛ.
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7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.

Στοιχεία Επικοινωνίας 

Η Ευρωπαϊκή Πίστη, στο πλαίσιο της προσπάθειάς της για συνεχή βελτίωση, καλωσορίζει οποιαδήποτε ερώτηση, 
διευκρίνιση και πρόταση σχετικά µε την πολιτική εταιρικής υπευθυνότητας και βιώσιµης ανάπτυξης, καθώς η άποψη των 
ενδιαφεροµένων µερών φέρει µοναδική αξία στην εταιρία. 

Θέµης Βαγιάκος 
Management Accountant 
τηλ: 210-8119655 
email: evagiakos@europisti.gr



7. ΕΤΑΙΡΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ

Δήλωση Εταιρικής Διακυβέρνησης
Η Εταιρική Διακυβέρνηση αφορά το σύνολο των αρχών και πρακτικών που υιοθετεί ένας οργανισµός προκειµένου να 
διασφαλίσει την απόδοσή του, τα συµφέροντα των µετόχων του και τα συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Οι 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης αποτελούν τη βάση του συστήµατος διακυβέρνησης της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη µέσω 
του οποίου επιτυγχάνεται χρηστή και αποτελεσµατική η διοίκηση της εταιρίας µε αποδοτική χρησιµοποίηση των 
διαθέσιµων παραγωγικών πόρων καθώς και διαφάνεια στις εταιρικές λειτουργίες, προς το µακροπρόθεσµο συµφέρον 
όλων των µετόχων. Η εταιρική διακυβέρνηση συνδράµει θετικά στην απόδοση της εταιρείας καθώς εστιάζει στις 
παρακάτω ενότητες:

Στο Διοικητικό Συµβούλιο και την εκτελεστική Διοίκηση σχετικά µε το ποσοστό ανεξάρτητων µελών, τη σύνθεση 
επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου, τη διαδικασία αξιολόγησης του Διοικητικού Συµβουλίου και τις 
αρµοδιότητες Προέδρου και Διευθύνοντος Συµβούλου.

Στα δικαιώµατα των µετόχων (αρχή µιας µετοχής - µιας ψήφου).

Στη Διαφάνεια και στον Έλεγχο (Διαχείριση κινδύνων, Εξωτερικός και Εσωτερικός Έλεγχος).

Μέσα στα πλαίσια της Εταιρικής Διακυβέρνησης η Ευρωπαϊκή Πίστη επιδιώκει την
εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης στις λειτουργίες του οργανισµού, όπου περιλαµβάνει και 
εθελούσιες δεσµεύσεις της εταιρίας που πηγάζουν από την επιχειρηµατική της δεοντολογία. Η Ευρωπαϊκή Πίστη ως 
ανώνυµη εταιρία εισηγµένη στο Χρηµατιστήριο Αθηνών ακολουθεί την ελληνική νοµοθεσία σε σχέση µε τις αρχές και τις 
πρακτικές εταιρικής διακυβέρνησης. Οι απορρέουσες διατάξεις για την εταιρία αποτυπώνονται στο Καταστατικό, στον 
Εσωτερικό Κανονισµό Λειτουργίας, στον Κώδικα Δεοντολογίας και σε άλλους κανονισµούς της εταιρίας που ρυθµίζουν 
της λειτουργίες της.

Διοικητικό Συµβούλιο
Το Διοικητικό Συµβούλιο είναι το ανώτατο διοικητικό όργανο της Εταιρίας που κατά κύριο λόγο διαµορφώνει τη 
στρατηγική και πολιτική ανάπτυξης αυτής, ενώ εποπτεύει και ελέγχει τη διαχείριση της περιουσίας της. Λαµβάνει 
αποφάσεις, ασκεί έλεγχο σε όλες τις δραστηριότητες της εταιρίας και εποπτεύει επί συνεχούς βάσεως τα στελέχη της 
Εταιρίας στα οποία βάσει του οργανογράµµατος ή κατόπιν ανάθεσης από το ίδιο το Διοικητικό Συµβούλιο έχουν ανατεθεί 
σχετικές εκτελεστικές αρµοδιότητες. Οι εξουσίες και αρµοδιότητες του Διοικητικού Συµβουλίου της Εταιρίας είναι 
αυτές που περιγράφονται στο καταστατικό αυτής.

Η Σύνθεση του Διοικητικού Συµβουλίου της εταιρίας για το 2012 ήταν:

1. Λεκκάκος Σταύρος - Πρόεδρος (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
2. Τσόκας Κων/νος - Αντιπρόεδρος (µη εκτελεστικό µέλος)
3. Γεωργακόπουλος Χρήστος - Διευθύνων Σύµβουλος (εκτελεστικό µέλος)
4. Χαλκιόπουλος Νικόλαος - (εκτελεστικό µέλος)
5. Διαµαντόπουλος Γεώργιος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
6. Σαρπ Ερικ Κρίστοφερ - (εκτελεστικό µέλος)
7. Κωνσταντινίδης Γεώργιος - (µη εκτελεστικό µέλος)
8. Λυσιµάχου Τριαντάφυλλος - (µη εκτελεστικό, ανεξάρτητο µέλος)
9. Βερζοβίτης Στέφανος - (εκτελεστικό µέλος)

Επιτροπή Ελέγχου
Έργο της Επιτροπής είναι η εποπτεία των Εσωτερικών Ελεγκτών της εταιρίας, την επισκόπηση των οικονοµικών 
πληροφοριών που δηµοσιοποιούνται, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των συστηµάτων εσωτερικού ελέγχου, την 
αξιολόγηση και το συντονισµό της ελεγκτικής λειτουργίας και των διαδικασιών ελέγχου, µε βάση την κείµενη νοµοθεσία 
που διέπει την Εταιρία. Η Επιτροπή Ελέγχου λειτουργεί µε βάση ειδικό κανονισµό, ο οποίος αποτελεί και µέρος του 
Εσωτερικού Κανονισµού Λειτουργίας της Επιχείρησης. Ο κανονισµός της Επιτροπής Ελέγχου εγκρίνεται και 
αναθεωρείται από το Δ.Σ. Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον τέσσερις φορές ετησίως.

Σύστηµα Εσωτερικού Ελέγχου
Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει την ευθύνη για την ανάπτυξη και υλοποίηση ενός 
αποτελεσµατικού Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου, το οποίο θα παρέχει εύλογη διαβεβαίωση στους Μετόχους και στη 
Διοίκηση της Εταιρίας, όσον αφορά την επίτευξη των κάτωθι στόχων:

1. Την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών
2. Την αξιοπιστία των χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων
3. Τη συµµόρφωση µε τους ισχύοντες νόµους, κανονισµούς και διατάξεις

Η δοµή του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη βασίζεται στο διεθνές πρότυπο COSO 
(Committee of Sponsoring Organizations) της Treadway Commission. H COSO είναι παγκοσµίως αναγνωρισµένη για τη 
συνεισφορά της σχετικά µε την καθοδήγηση σε θέµατα εταιρικής διακυβέρνησης, επιχειρηµατικής ηθικής, εσωτερικού 
ελέγχου, διαχείρισης επιχειρηµατικού κινδύνου, πρόληψης απάτης και αναφορών. Η COSO ανέπτυξε ένα πρότυπο 
ελέγχου (Internal Control - Integrated Framework), το οποίο έχει υιοθετηθεί ως διεθνές αποδεκτό πλαίσιο Συστήµατος 
Εσωτερικού Ελέγχου και είναι αναγνωρισµένο ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την εκτίµηση της 
αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Εσωτερικού Ελέγχου ενός οργανισµού.

Το πρότυπο COSO δίδει έµφαση στην επισκόπηση και εκτίµηση στους εξής τοµείς:
1. Περιβάλλον Ελέγχου (Control Environment)
2. Εκτίµηση Κινδύνων (Risk Assessment)
3. Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
4. Πληροφόρηση και Επικοινωνία (Information and Communication)
5. Παρακολούθηση και Έλεγχος (Follow Up)

Περιβάλλον Ελέγχου
Το Περιβάλλον Ελέγχου αποτελεί θεµέλιο για την ανάπτυξη κατάλληλων µηχανισµών ελέγχου στη διαδικασία ετοιµασίας 
και δηµοσίευσης των οικονοµικών καταστάσεων της Εταιρίας. Σηµαντικό µέρος του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η 
ακεραιότητα, οι ηθικές αξίες, η οριοθέτηση - καθορισµός των διάφορων οργανικών ρόλων, η ανάθεση αρµοδιοτήτων - 
ευθυνών και η οργανωτική δοµή της Εταιρίας. Η δηµιουργία εσωτερικών πολιτικών, διαδικασιών και η διανοµή 
καθοδηγητικών εγχειριδίων στους εργαζόµενους, αποτελεί επίσης σηµαντικό στοιχείο στο Περιβάλλον Ελέγχου της 
Εταιρίας. Το Διοικητικό Συµβούλιο της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη έχει υιοθετήσει σαφείς δοµές και διαδικασίες εργασιών. 
Η συµµετοχή του Διοικητικού Συµβουλίου στη δηµιουργία και έγκριση εταιρικών πολιτικών, κατευθυντηρίων γραµµών 
και πλαισίων, είναι σηµαντική. Επιπρόσθετα, η Εταιρία έχει µέσα σε αυτό το πλαίσιο αναπτύξει Εταιρικό Κώδικα 
Δεοντολογίας, Πολιτική Ασφαλείας Μηχανογραφικών Συστηµάτων, Πολιτική Επιλήψιµων Πράξεων (Whistle blowing 
policy) και Πολιτική Αιτιάσεων, µε σκοπό τη δηµιουργία και προαγωγή ενός περιβάλλοντος / κουλτούρας εσωτερικού 
ελέγχου. Το 2012 πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του οργανογράµµατος της Εταιρίας, έτσι ώστε αυτή να είναι σε 
θέση να ανταποκριθεί στις νέες νοµοθετικές απαιτήσεις της ασφαλιστικής αγοράς. Ενδεικτικά, η Εταιρία προχώρησε σε 
σύσταση νέων λειτουργιών όπως Επιτροπή Πληροφορικής (IT Steering Committee) και Διεύθυνσης CRM. Επίσης, µέρος 
του Περιβάλλοντος Ελέγχου αποτελεί η αξιολόγηση και ο έλεγχος που διενεργεί το Διοικητικό Συµβούλιο αναφορικά µε 
την οικονοµική πορεία και τα αποτελέσµατα της Εταιρίας, αξιοποιώντας εργαλεία όπως π.χ. προϋπολογισµοί, εκτιµήσεις, 
ανάλυση κινδύνων και σηµαντικών δεικτών.

Εκτίµηση Κινδύνων
Η Ευρωπαϊκή Πίστη πραγµατοποιεί εκτίµηση και αξιολόγηση κινδύνων ώστε να προσδιορίσει κινδύνους που θα 
µπορούσαν να επηρεάσουν τις Οικονοµικές Καταστάσεις και τα αποτελέσµατα της εταιρίας. Η εταιρία αξιολογεί συνεχώς 
τους κινδύνους και λαµβάνει προληπτικά µέτρα για τη µείωση / εξάλειψη κινδύνων. Το έτος 2012 λήφθηκαν προληπτικά 
µέτρα σε διάφορους τοµείς της εταιρίας, ενδεικτικό πραγµατοποιήθηκε επικαιροποίηση του Σχεδίου Διαχείρισης 
Κρίσεων (Crisis Management) και διενεργήθηκε ενδοεταιρική αυτό-αξιολόγηση κινδύνων (Risk Control Self Assess-
ment). Η αξιολόγηση των κινδύνων και η καταγραφή µηχανισµών ελέγχου πραγµατοποιήθηκε στο πλαίσιο της 
επισκόπησης, καταγραφής και επικαιροποίησης των εταιρικών διαδικασιών.

Ελεγκτικές Δραστηριότητες (Control Activities)
Η οργανωτική δοµή της εταιρίας έχει σχεδιαστεί έτσι ώστε να είναι σε θέση να διαχειρίζεται τους κινδύνους, τους 
οποίους το Διοικητικό Συµβούλιο της εταιρίας θεωρεί ότι θα µπορούσαν να επηρεάσουν την αξιοπιστία των 
χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων, την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των εταιρικών λειτουργιών. Οι 
Ελεγκτικές Δραστηριότητες στην Ευρωπαϊκή Πίστη αποτελούνται από µια οργανωτική δοµή, µε την οποία 
προσδιορίζονται σαφείς οργανωτικοί ρόλοι, αρµοδιότητες και ευθύνες. Παραδείγµατα των ελεγκτικών δραστηριοτήτων 
της Εταιρίας είναι οι επιθεωρήσεις, οι αντιπαραβολές στοιχείων και η επισκόπηση λειτουργίας των Τµηµάτων. Το έτος 
2012 επικεντρώθηκαν ενδεικτικά ελεγκτικές δραστηριότητες σε τοµείς όπως: Αντασφάλειες, Εξυπηρέτηση Πελατών, 
Κλάδοι Εκδόσεων & Αποζηµιώσεων, Έλεγχος Αποφυγής Ξεπλύµατος Βρώµικου Χρήµατος, Λειτουργία 
Μηχανογράφησης, Πρωτόκολλο, Προνοµιακή Πληροφόρηση.

Πληροφόρηση και Επικοινωνία
Η Ευρωπαϊκή Πίστη διαθέτει συστήµατα πληροφόρησης και επικοινωνίας, τα οποία στοχεύουν στην επίτευξη 
πληρότητας και ορθότητας των Οικονοµικών Καταστάσεων. Η πληροφόρηση και επικοινωνία πραγµατοποιείται µε την 

αποστολή εσωτερικών σηµειωµάτων, κατευθυντήριων γραµµών και πολιτικών που σχετίζονται µε την λειτουργία της 
Εταιρίας και την κατάρτιση των Οικονοµικών Καταστάσεων. Οι εργαζόµενοι ενηµερώνονται από τη Διοίκηση µέσω 
εταιρικών συναντήσεων, ηλεκτρονικών µηνυµάτων και εταιρικών εγκυκλίων. Η Διοίκηση της εταιρίας λαµβάνει σε 
µηναία βάση οικονοµικά στοιχεία για την πορεία της, έναντι των στρατηγικών και τακτικών στόχων.

Παρακολούθηση και Έλεγχος
Η οικονοµική πορεία της Εταιρίας αποτελεί τακτικό θέµα συζήτησης στις συνεδριάσεις του Διοικητικού Συµβουλίου. Η 
Επιτροπή Ελέγχου διαδραµατίζει σηµαντικό εποπτικό ρόλο στην τήρηση και εφαρµογή του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου. Η Διοίκηση της Εταιρίας διενεργεί σε τακτική βάση παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων και 
προβαίνει σε αναλύσεις των αποκλίσεων που προκύπτουν σε προϋπολογισµούς και εκτιµήσεις. Οι εξωτερικοί ελεγκτές 
της εταιρείας πραγµατοποιούν, µέσα στα πλαίσια ελέγχου τους, επισκόπηση σε ετήσια βάση του Συστήµατος Εσωτερικού 
Ελέγχου της εταιρείας.

Στο πλαίσιο της Παρακολούθησης και του Ελέγχου, αν και δεν ανήκει ως γεγονός στην περίοδο αναφοράς, αλλά στις 
αρχές του 2013, αξίζει να σηµειωθεί πως η εταιρία επελέγει εκ νέου από την Διεύθυνση Εποπτείας Ιδιωτικής Ασφάλισης 
της Τραπέζης της Ελλάδος όπως συµµετάσχει, µαζί µε άλλες, σε άσκηση εκτίµησης επιπτώσεων δέσµης ρυθµίσεων 
σχετικών µε τις µακροχρόνιες εγγυήσεις (ΕΙΟΡΑ Impact Assessment of the LTG Package) και η οποία αφορά όλες οι 
εταιρίες.

Η Εταιρική Διακυβέρνηση αναµφισβήτητα αποτελεί την πεµπτουσία λειτουργίας της ΑΕΓΑ Ευρωπαϊκή Πίστη. Για τον λόγο 
αυτό, δηλώνουµε ξεκάθαρα τη δέσµευσή µας σε αρχές που υποδεικνύονται όχι µόνο από την εκάστοτε εταιρική 
δεοντολογία, αλλά συνάµα εκπορεύονται και από τον ρόλο µας, ως υπεύθυνος εταιρικός πολίτης. Συγκεκριµένα, η 
διαβούλευση δεν ορίζεται µόνο στο πλαίσιο των ασφαλιστικών εξελίξεων, αλλά επεκτείνεται στην ανάγκη συνεργασίας 
µε τοπικές οργανώσεις και την κοινωνία των πολιτών, αναζητώντας κάθε φορά την καλύτερη δυνατή λύση, που 
ενσωµατώνει τους προβληµατισµούς, τις ανησυχίες και τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών.
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