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Σύνοψη  κειµένου 
Το παρόν κείµενο έχει συνταχθεί µε σκοπό να αποτελέσει την βάση της δηµιουργίας 
ενός θεσµοθετηµένου πλαισίου λειτουργίας της διαχείρισης απαιτήσεων στην 
Ελλάδα.  

Η θεσµοθέτηση του πλαισίου λειτουργίας του αντικειµένου διαχείρισης απαιτήσεων 
επιδρά σε όλους τους εµπλεκόµενους φορείς και οντότητες:  

• Πολιτεία 

• Καταναλωτές  

• Νοµικά πρόσωπα που είναι πελάτες – οφειλέτες 

• Πιστωδοτικούς οργανισµούς 

• Εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων 

• Κλαδικούς επίσηµους φορείς και Αρχές  

• Εργασιακό πληθυσµό.  

 

Η αντιµετώπιση του αντικειµένου διαχείρησης απαιτήσεων ως ένα προβληµατικό 
µέρος της κοινωνίας, δεν έχει βάση και προσβάλλει όλες τις παραπάνω οντότητες, οι 
οποίες και αποτελεούν σύγχρονο τρόπο λειτουργίας της οικονοµίας και 
φυσιολογική εξέλιξη µέρους των δραστηριοτήτων της.  
Η δραστηριότητα της διαχείρισης των απαιτήσεων πηγάζει από ανάγκες οικονοµικής 
και λογιστικής φύσεως. Αναλυοντας την οικονοµική και λογιστική αιτία της διαχείρισης 
των απαιτήσεων, µπορούν να οριστούν ακριβώς οι στόχοι, οι διαδικασίες, οι τρόποι 
λειτουργίας όλων των εµπλεκοµένων µερών και τα όρια δικαιοδοσίας τους. .  
Η διαχείριση απαιτήσεων έχει πεδίο εφαρµογής σε κάθε οικονοµική σχεση πελάτη-
προµηθευτή, είτε ο πελάτης είναι φυσικό πρόσωπο, είτε επιχείρηση. Στο κείµενο 
αυτό δίνεται µεγαλύτερη έµφαση στην σχέση όπου ο πελάτης είναι ο καταναλωτής 
και εξετάζονται θέµατα που αφορούν στο µεγάλο πλήθος των καταναλωτών, καθώς 
ενδεχοµένως αυτές οι ενέργειες να έχουν και κοινωνικές προεκτάσεις.  

Το κείµενο αυτό διαµορφώθηκε από τον ΕΣΕ∆Α (Ελληνικός Σύνδεσµος Εταιρειών 
∆ιαχείρισης Απαιτήσεων), ο οποίος και επιδιώκει την θεσµοθέτηση του αντικειµένου 
προκειµένου να υπάρχει εστίαση στο αντικείµενο, να οριοθετηθεί η δραστηριότητα, 
να οριστεί και περιθωριοποιηθεί η ασυδοσία και να αντιµετωπιστούν φαίνοµενα 
εκµετάλλευσης. Η τεχνολογική και διαδικαστική εξέλιξη του αντικειµένου απαιτούν 
συγκέντρωση τεχνογνωσίας, µαζί µε ελέγχους που θα επιτρέπουν την επίτευξη των 
ουσιαστικών σκοπών αυτής της διαδικασίας.  

Το κείµενο αυτό επιδιώκει ταυτόχρονα την αναβάθµιση του ρόλου ενός συνόλου 
εργαζοµένων που µε δεδοµένα και εκτιµήσεις του παρόντος (Μάιος 2008) ανέρχονται 
σε 3.000 άτοµα και απασχολούνται είτε σε εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων είτε σε 
σχετικά τµήµατα πιστωδοτικών οργανισµών. Αναβαθµίζοντας τον ρόλο αυτών των 
εργαζοµένων, δίνοντας σηµασία στις εργασιακές τους ανάγκες και εξέλιξη, 
εξυπηρετείται η ποιότητα. Με το τρόπο αυτό, οι άνθρωποι που ασχολούνται µε το 
αντικείµενο θα βρουν επαγγελµατικό προσανατολισµό, θα επιδιώκουν την διαρκή 
βελτίωση και θα συµβάλλουν στην επίτευξη των επιχειρησιακών στόχων µε σεβασµό 
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στις προϋποθέσεις που αφορούν στο κοινωνικό σύνολο. Σηµειώνεται ότι 
περιστασιακή, έντονη διαπόµπευση του αντικειµένου, εξυπηρετεί ακριβώς τους 
αντίθετους στόχους: διαµορφώνεται ένα περιθωριοποιηµένο περιβάλλον που µε αυτό 
το τρόπο αντιµετωπίζει όχι µόνο τους εργαζόµενους, αλλά και τους ίδιους τους 
οφειλέτες.  

Οι απόψεις και θέσεις που παρουσιάζονται στο παρόν κείµενο, προέρχοναι από µία 
µακρά εµπειρία στο αντικείµενο και από αποδεδειγµένη διαδροµή, 
συµπεριλαµβάνοντας στην συντρηπτική πλειοψηφία περιπτώσεις πολύ καλής 
απόδοσης, αλλά και συµπεριφοράς. Οι εταιρείες που είναι µέλη στον ΕΣΕ∆Α έχουν 
διαµορφώσει -και κατά συνέπεια αποδεχθεί- τον Κώδικα ∆εδοντολογίας που 
επισυνάπτεται (Παράρτηµα). Περαιτέρω, οι εταιρείες αυτές συνεισφέρουν στην 
οικονοµική δραστηριότητα της χώρας, αλλά και στο εργασιακό κοινωνικό γίγνεσθαι. 
Όπως συµβαίνει σε κάθε επαγγελµατικό κλάδο, ενδεχοµένως άλλες εταιρείες που 
δεν είναι µέλη στον ΕΣΕ∆Α να µην καλύπτουν τις προϋποθέσεις που έχουν τεθεί και 
οι οποίες χαρακτηρίζονται από αυστηρότητα, τόσο στην επιλογή όσο και στην 
παρακολούθηση των εργασιών. Ο λόγος της εφαρµογής αυτής της αυστηρότητας 
σχετίζεται µε την πλήρη κατανόηση του πόσο σηµαντική και ευαίσθητη είναι η 
δραστηριότητα της διαχείρισης των απαιτήσεων.  

Συνοπτικά, τα στοιχεία των εµπλεκοµένων εταιρειών – µελών του ΕΣΕ∆Α 
παρουσιάζονται στο Πίνακα 1.  

Η καθολική αντιµετώπιση του αντικειµένου της διαχείρισης απαιτήσεων προϋποθέτει 
την εφαρµογή ίδιων κανόνων σε όλους τους επαγγελµατικούς κλάδους που 
σχετίζονται µε αυτό, συµπεριλαµβανοµένων των δικαστικών επιµελητών και των 
δικηγόρων. Στην περίπτωση αυτή, θεσµικά ή κλαδικά θέµατα αυτών των 
επαγγελµατικών κατηγοριών, θα πρέπει επίσης να συµπεριληφθούν στο πλαίσιο της 
διαχείρισης απαιτήσεων.  
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Κατανοµή σε Αποφοίτους Ασφαλιστικές  
Εισφορές 10 

εταιρείες 
Αρ. 

Εργαζοµένων 
ΛΥΚΕΙΟ ΤΕΙ ΑΕΙ ΙΕΚ ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΑ

Αριθµός Απασχ. 
∆ιαχείριση 
Απαιτήσεων 

2005 2006 2007 
Σύνολα 1741 532% 103% 163% 36%  1% 1537 4.697,54Κ 6.602Κ 6.784 

 

Εταιρεία Εκπρόσωπος 

EFS Μ. Χρυσοχόου 
Κυκλος Α.Ε. ∆. Ψαράκης 

EOS-MATRIX Α.Ε. X. Σαββίδης 
Fintrust Α.Ε. Α.Αγγελίδης 

Mellon Οικονοµικές Υπηρεσίες Α.Ε. Γ.Αραβανής 
Trust Center AE Μ. Καρώνης 
Veritas Bureau ∆. Λυκούρας 

Status A.E. Ν. Καρώνης 
FirstCall AE ∆. Ραπακούλιας 

 

 

 

ΠΙΝΑΚΑΣ 1 : Συνοπτική περιγραφή των εταιρειών-µελών του ΕΣΕ∆Α 

Κυριότεροι Πελάτες 

ΟΤΕ, ASPISBank, AlphaBank,  
Aspis, Aγροτική Τράπεζα, Eθνική TE, Γενική Τράπεζα, 
Εµπορική Τράπεζα, Cosmote, Eurobank, WindHellas, 
Marfin, Κωτσόβολος, Τράπεζα Κύπρου, Tellas, 
Πανελλήνια Τράπεζα, Alpha Bank, Millenium, Citibank, 
FIDIS, NBG International, HSBC, Vodafone, Morgan 
Stanley, Ταχυδροµικό Ταµιευτήριο, PROBANK, Τρ. 
Πειραιώς, GMAC, ΟΤΕ ΑΕ, ΚΩΤΣΟΒΟΛΟΣ.  
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1 Ορισµοί  

∆ιαχείριση απαιτήσεων: το σύνολο των ενεργειών που γίνονται προκειµένου να 
τακτοποιηθεί µία οικονοµική απαίτηση, όπως αυτή στοιχειοθετείται από συµβάσεις 
και άλλα νόµιµα έγγραφα και τα οποία διέπουν τη σχέση µεταξύ ενός πιστωδοτικού 
οργανισµού και ενός αποδέκτη. Ο αποδέκτης (ή δανειζόµενος) είναι είτε φυσικό, είτε 
νοµικό πρόσωπο. Η ύπαρξη των συµβάσεων και γενικά νοµικών κειµένων 
(τιµολόγια, δελτία αποστολής), είναι υποχρεωτική για την ύπαρξη της «απαίτησης».  

Πιστωδοτικός Οργανισµός: Κάθε οργανισµός (εταιρεία, ίδρυµα κ.λπ.) που παρέχει 
πίστωση κάθε µορφής. Σε αυτόν εντάσσονται (µη περιοριστικά) οι Τράπεζες, οι 
τραπεζικές εταιρείες, οι ασφαλιστικές εταιρείες, οι εταιρείες κοινής ωφελείας, οι 
εταιρείες τηλεφωνίας (κινητής και σταθερής) κ.λπ. είτε είναι δηµοσίου είτε είναι 
ιδιωτικού δικαίου.  

Καθυστέρηση οφειλής / Ληξιπρόθεσµη οφειλή: το χρηµατικό ποσό που οφείλει ο 
δανειζόµενος και το οποίο έπρεπε να έχει καταβληθεί σε µία συγκεκριµένη 
ηµεροµηνία (προθεσµία – ληξη προθεσµίας). Η οφειλή, είναι διαφορετική από το 
υπόλοιπο.  

Υπόλοιπο οφειλής: το σύνολο του οφειλόµενου ποσού, είτε υπάρχει ληξιπρόθεσµη 
οφειλή, είτε όχι.  

Outsourcing: η διαδικασία διαχείρισης µίας λειτουργίας από έναν τρίτο φορέα 
(εταιρεία ή οργανισµό). Το outsourcing στηρίζεται σε σηµαντικές προϋποθέσεις 
όπως: ο παροχέας της υπηρεσίας πρέπει να λειτουργεί σαν προέκταση του 
οργανισµού που αναθέτει, ο παροχέας πρέπει να έχει αποδεδειγµένα τεχνογνωσία 
και εµπειρία στο αντικείµενο, ο οργανισµός που αναθέτει και ο παροχέας της 
υπηρεσίας έχουν µία σχέση στρατηγική και ως εκ τούτου αναπτύσσουν µία σχέση 
αµοιβαίας εµπιστοσύνης κ.λπ. Το outsourcing αποτελεί έναν µηχανισµό ανάπτυξης 
που έχει παγκόσµια εµβέλεια, εφαρµόζεται σε όλους τους κλάδους της οικονοµίας 
(από την βιοµηχανία έως τις υπηρεσίες) και βασίζεται σε δύο βασικές ανάγκες: 
ελεγχόµενο κόστος και εστιασµένη τεχνογνωσία σε ένα τοµέα.  

Bad Debt: Χρέος – οφειλή που χαρακτηρίζεται µε αδυναµία είσπραξης. 

Non-performing loans NPL: Μη-εξυπηρετούµενα δάνεια. ∆άνεια σε καθυστέρηση.  

 

2 Σκοπός του κειµένου 

Σκοπός του κειµένου είναι να περιγράψει αναλυτικά την διαδικασία διαχείρισης 
απαιτήσεων, πώς προκύπτει, σε τι αποσκοπεί, θέµατα που χρήζουν προσοχής, πώς 
διαφαλίζεται ο καταναλωτής, ο δανειζόµενος, ο πιστωδοτικός οργανισµός, οι φορείς 
και πώς προστατεύεται το οικονοµικό κύκλωµα.  

Έτσι, επιδιώκεται η δηµιουργία ενός περιβάλλοντος λειτουργίας που θα διέπει τον 
τρόπο µε τον όποίο τόσο οι πιστωδοτικοί οργανισµοί, όσο και outsourcing εταιρείες 
διαχείρισης απαιτήσεων, θα µπορούν να λειτουργήσουν.  
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3 Περιγραφή του αντικειµένου «∆ιαχείριση απαιτήσεων»  

3.1 Οικονοµικές Απαιτήσεις  
Η «οικονοµική απαίτηση» είναι άρρηκτα συνυφασµένη µε την πίστωση. Σε κάθε 
εταιρεία (είτε είναι τράπεζα, είτε όχι) που παρέχει υπηρεσίες µε πίστωση, η ύπαρξη 
οφειλών που είναι σε καθυστέρηση, παρουσιάζεται σε µικρή ή µεγάλη έκταση.  

Είναι στην ευθύνη του εκάστοτε υπευθύνου να αναλάβει το σχεδιασµό της 
επιχείρισης ή του επιµέρους προϊόντος, λαµβάνοντας υπόψη την πιθανότητα κάποιο 
χρηµατικό ποσό και αντίστοιχα κάποιες περιπτώσεις πελατών να σηµειώνουν 
καθυστερήσεις στις πληρωµές τους.  

Μέρος των καθυστερήσεων αυτών, µπορεί να είναι και οριστικές, παρά των µέσων 
που µπορει να χρησιµοποιηθούν (οχλήσεις, εµπλοκή δικηγόρων, δικαστικές 
ενέργειες κ.λπ.).  

Ο προγραµµατισµός των ενεργειών για την αντιµετώπιση της πιθανότητας να 
υπάρξουν καθυστερηµένες πληρωµές, περιλαµβάνει: 

• Ενέργειες πρόληψης 

• Ενέργειες αντιµετώπισης 

• Οικονοµικό προγραµµατισµό 

Ως προς τον οικονοµικό προγραµµατισµό, η καθυστέρηση της καταβολής της 
οφειλής, είναι από µόνη της πηγή κόστους. Τα κόστη σχετίζονται µε χρηµατο-
οικονοµικές ροές και πιό συγκεκριµένα: 

• Φορολογία εσόδου ή ενέργειας (ΦΠΑ) 

• ∆ιαθεσιµότητα ρευστότητας 

• Καταβολή ποσών σε προµηθευτές  

• Ενδεχόµενη χορήγηση 

Τα παραπάνω είναι αυτά που –απλοϊκά- συνθέτουν την έννοια του «πιστωτικού 
κινδύνου» (credit risk). O πιστωτικός κίνδυνος, µεταφράζεται σε κοστολογική 
επιβάρυνση, η οποία εφόσον υπολογιστεί από την αρχή, εξασφαλίζει στην 
επιχείρηση ότι: 

• ∆εν θα ζηµιωθεί, παρόλο που παρείχε υπηρεσίες µα άρτιο και αποδεκτό 
τρόπο και τιµολόγησε για αυτές.  

• Θα ελέγξει έγκαιρα την πιθανότητα ο πιστωτικός κίνδυνος να ξεπεράσει 
κάποια όρια πάνω από τα οποία δεν είναι εφικτό να διατηρηθεί η κερδοφορία.  

Οι παραπάνω αρχές διατηρούνται ανέπαφες σε κάθε οικονοµική συναλλαγή που 
ενέχει πίστωση, είτε αυτή είναι µεταξύ επιχειρήσεων, µεταξύ επιχείησης και 
καταναλωτή, µεταξύ τραπεζών και επιχειρήσεων και µεταξύ τραπεζών και 
καταναλωτών. Οι επιµέρους λεπτοµέρειες διαφοροποιούν την αντιµετώπιση και έτσι, 
παρουσιάζονται δύο µεγάλες κατηγορίες σχέσεων πιστωδότησης:  
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• Μεταξύ επιχειρήσεων (business to business ) 

• Μεταξύ επιχείρησης και καταναλωτή (business to consumer)  

Το κύριο ενδιαφέρον αυτού του κειµένου στρέφεται στην δεύτερη κατηγορία και 
ειδικότερα στην Business to Consumer.  

3.2 Κόστη στο πιστωτικό κύκλο 
Με την διαµόρφωση ενός προϊόντος, ορίζεται το µοντέλο κινδύνου που έχει αυτό. 
Μέρος του µοντέλου κινδύνου είναι η διαµόρφωση ενός ποσοστού αστοχίας 
(probability of default). To ποσοστό αστοχίας, δηµιουργεί ένα κόστος το οποίο 
υπολογίζεται από την αρχή και επιβαρύνει το προϊόν (και κατά συνέπεια την διάθεσή 
του στους πελάτες,οι οποίοι ουσιαστικά αποτελούν και τον τελικό καταναλωτή 
ενός προιόντος).  
Το επιτόκιο από την άλλη πλευρά, εξαρτάται από διάφορους παράγοντες, µεταξύ 
των οποίων είναι και ο πιστωτικός κίνδυνος. Με απλά λόγια, η πιθανότητα να µην 
καταβληθούν τα χρήµατα, διαµορφώνει ένα κόστος το οποίο µετακυλίεται σε όλο το 
προϊόν, ή αλλιώς σε αυτούς που είναι συνεπείς στην πληρωµή των 
υποχρεώσεών τους.  

Η πιθανότητα να µην καταβληθούν τα χρήµατα µειώνεται µε την ύπαρξη εγγυήσεων 
ακίνητων ή κινητών αξιών. Αυτό δικαιολογεί και την ύπαρξη διαφορετικού επιτοκίου 
µεταξύ πιστωτικό προϊόντων (κάρτα – στεγαστικό δάνειο).  

Η τήρηση των υποχρεώσεων από την πλευρά του πελάτη, δηµιουργεί ωφέλειες για 
το πιστωδοτικό οργανισµό: Το ποσό κόστους που είχε υπολογιστεί, δεν 
καταβλήθηκε. Αυτό όµως, δεν είναι ο κανόνας για όλο το πελατειακό κύκλο. Έτσι, η 
καθυστέρηση της καταβολής της οφειλής, επηρεάζει όλο το πιστωτικό κύκλωµα, ενώ 
τα κόστη µετακυλίονται στον πελάτη που είναι συνεπής στις υποχρεώσεις του.  

3.3 Απαιτήσεις από πελάτες – καταναλωτές 
Για την συνέχεια της περιγραφής, σηµειώνεται και τονίζεται η ανάγκη της 
στοιχειοθέτησης της απαίτησης, αλλά και της ποιότητας της παρεχόµενης υπηρεσίας. 
(Σηµείωση: αυτό είναι µία ιδιαίτερα σηµαντική πλευρά της σχέσης επιχείρησης-
καταναλωτή, η οποία όµως χρειάζεται διαφορετική πραγµατεία και είναι εκτός του 
εύρους αυτού του κειµένου).  

Η οικονοµική απαίτηση από έναν πελάτη – καταναλωτή, έχει την ίδια σηµασία και 
έχει και τις ίδιες προϋποθέσεις µε τις οικονοµικές απαιτήσεις έναντι κάθε άλλης 
κατηγορία πελάτη (επιχείρηση).  

Η οικονοµική απαίτηση προέρχεται από ένα ποσό το οποίο έπρεπε να είχε 
καταβληθεί και είναι σε καθυστέρηση.  

Η οικονοµική απαίτηση συνίσταται σε 4 κατηγορίες κόστους:  

• Το κεφάλαιο 

• Το επιτόκιο χορήγησης 

• Το επιτόκιο υπερηµερίας (αν υφίσταται) 

• Τα τρίτα κόστη, που αφορούν αµοιβές δικαστικών επιµελητών, δικηγόρων, 
δικαστηρίων και άλλα νοµικά έξοδα (εφόσον απαιτείται).  
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Η εφαρµογή όλων των κατηγοριών κόστους, εξαρτάται από το χρονικό διάστηµα 
καθυστέρησης πληρωµής και των ενεργειών στους οποίους έχει καταφύγει ο 
πιστωδοτικός οργανισµός (π.χ. αν ο οργανισµός έχει καταφύγει σε δικηγόρους κ.λπ. 
τότε τα σχετικά κόστη συνυπολογίζονται στην συνολική οφειλή).  

Εποµένως, η παρατεταµµένη καθυστέρηση οφειλής, επιβαρύνει τον ίδιο τον πελάτη 
µε κόστη πέραν αυτών που είχε αρχικά δηµιουργήσει µέσα από αγορές ή γενικά την 
χρήση της πίστωσης.   

Σηµειώνεται ότι η στοιχειοθέτηση της οφειλής αποτελεί ένα καθοριστικό παράγοντα. 
Κάθε στάδιο καθυστέρησης και κάθε ενέργεια αύξησης κόστους, θα πρέπει να έχει 
την δυνατότητα στοιχειοθέτησης. Το νοµικό πλαίσιο για την στοιχειοθέτηση αιτήσεων 
διαταγών πληρωµών, έχει ανάλογη κατεύθυνση.  

3.4 Προστασία του καταναλωτή 
Η προστασία του καταναλωτή θα πρέπει να συµπεριλαµβάνει:  

• Τον έλεγχο της παρεχόµενης υπηρεσίας/ προϊόντος για την οποία πήρε 
πίστωση.  

• Την διατύπωση ξεκάθαρων κανόνων και ορισµών υποχρεώσεων (σύµβαση 
και όροι) 

• Την κατάλληλη ενηµέρωσή του.  

• Τον έλεγχο του κόστους.  

Η διαχείριση των απαιτήσεων µπορεί να συµβάλλει επικουρικά στα παραπάνω και 
µόνο. ∆εν µπορεί να συµβάλλει στην απαλοιφή της οφειλής.  

Αντίστοιχα, ο καταναλωτής πρέπει να προστατεύεται από ανυπόστατες προσπάθειες 
να αποφύγει την οφειλή του. Καθώς η οφειλή αποτελεί λογιστική εγγραφή, το νοµικό 
πλαίσιο ορίζει συγκεκριµένους τρόπους διαχείρισής της. Εποµένως, ο καταναλωτής 
θα πρέπει να γνωρίζει ότι παρατεταµένη καθυστέρηση οφειλής, διογκώνει την δική 
του υποχρέωση έναντι του πιστωδοτικού οργανισµού. Συστάσεις από ενώσεις και 
άλλους φορείς που δεν εµπλέκονται στην διαδικασία θεσµικά, έχουν σκοπό που δεν 
συνάδει µε την δική του εξασφάλιση. Η λειτουργία αυτών των φορέων, θα πρέπει να 
ελέγχεται λόγω της πιθανότητας να αποπροσανατολιστεί ο ίδιος ο καταναλωτής εις 
βάρους του.  

Η οικονοµική απαίτηση από τον καταναλωτή, θα πρέπει να λαµβάνει επίσης υπόψη 
τα εξής:  

Το πλήθος των καταναλωτών που αποδέχονται την πίστωση προσεγγίζει το 
συνολικό πλήθος των καταναλωτών. Έτσι, η έννοια της πίστωσης, αλλά και των 
συνεπακόλουθων ενεργειών, αποτελεί ένα κοινωνικό θέµα.  

Οι οικονοµικές απαιτήσεις έναντι του καταναλωτή µπορούν να στοιχειοθετηθούν, 
όπως –όπως συµβαίνει και σε περιπτώσεις οικονοµικών απαιτήσεων µεταξύ 
επιχειρήσεων- οι οικονοµικές απαιτήσεις µπορούν να:  

Α) αµφισβητηθούν. Η αµφισβήτηση της οφειλής θα πρέπει να χρήζει άµεσης 
διερεύνησης, καθώς αυτό οδηγεί σε σηµαντικές οικονοµικές επιπτώσεις είτε στο 
καταναλωτή (οφείλει ή δεν οφείλει ένα σηµαντικό ποσό το οποίο επιβαρύνεται / δεν 
επιβαρύνεται από επιπλέον κόστη), είτε στο πιστωδοτικό οργανισµό (έχει ή δεν έχει 
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οικονοµική απαίτηση, επιβάρυνση ή όχι των λογιστικών άρθρων ακόµη και 
αναδροµικά κ.ό.κ) 

Β) παραγραφούν. Η παραγραφή µία οφειλής µπορεί να γίνει για διάφορους λόγους 
που σχετίζονται είτε µε την χρονική διάρκεια της τελευταίας οχλησης είτε λογω της 
δυνατότητας αποπληρωµής.  

Οι ενδεδειγµένες ενέργειες, περιλαµβάνουν τις ενέργειες εκείνες που θα 
αντιµετωπίσουν την οικονοµική του δυσπραγία µε τον ανάλογο τρόπο, χωρίς να 
προσβάλλουν την προσωπικότητά του αλλά και το περιβάλλον του.  

Στις ενέργειες που σχετίζονται µε την οικονοµική δυσπραγία ή αθέτηση του 
καταναλωτή, εντάσσονται οι προσπάθειες ενηµέρωσής του (τόσο για την οφειλή όσο 
και για τις συνέπειες µη-ικανοποίησής της) και στην συνέχεια η ενεργοποίηση 
νοµικών µεθόδων που θα προστατεύσουν τον πιστωδοτικό οργανισµό από την µη-
καταβολή της οφειλής.  

Σε κάθε περίπτωση τηρούνται οι κανόνες επικοινωνίας που ορίζονται από ισχύοντα 
νοµοθετικά πλαίσια (π.χ. Αρχής Προστασίας προσωπικών δεδοµένων, περί µη 
κοινοποίησης των στοιχείων σε τρίτο) αλλά και από κανόνες ευγενικής 
συµπεριφοράς.  

Ακόµη και στην περίπτωση όπου ο καταναλωτής εκούσια και χωρίς ιδιαίτερο λόγο, 
δηµιουργεί οικονοµικές απαιτήσεις τις οποίες δεν ικανοποιεί, η συµπεριφορά 
απέναντί του πρέπει να ακολουθεί τους ίδιους κανόνες. Εξαίρεση αποτελούν οι 
περιπτώσεις απάτης, οπότε το αντίστοιχο νοµοθετικό πλαίσιο πρέπει να 
ενεργοποιείται προληπτικά ή/και κατασταλτικά.  

Η προσέγγιση του καταναλωτή που δεν τηρεί τις οικονοµικές του υποχρεώσεις, 
γίνεται µε µεθόδους που διαπιστώνουν την πρόθεσή του και ικανότητά του να 
ανταπροκριθεί. Με την έννοια αυτή, η προσέγγιση δεν λαµβάνει ποτέ υπόψη την 
πιθανότητα ο καταναλωτής να µην θέλει να τηρήσει τις υποχρεώσεις του, αλλά 
στηρίζεται εξολοκλήρου στην πιθανότητα να µην µπορεί. 

Κλείνοντας την παράγραφο αυτή, αξίζει να σηµειωθεί ότι µε την έννοια «προσταστία 
του καταναλωτή» δεν ορίζεται µόνο η προστασία του οφειλέτη. Θα πρέπει να ληφθεί 
υπόψη και η προστασία του µη-οφειλέτη. Η δηµιουργία κόστους ως αποτέλεσµα της 
µη-καταβολής, επηρεάζει αρνητικά τους καταναλωτές που επιθυµούν να 
χρησιµοποιήσουν την δυνατότητα πίστωσης και επιβαρύνονται µε υψηλά επιτόκια 
δανεισµού.  

3.5 Σκοπός της διαδικασίας της διαχείρισης απαιτήσεων 
Ο σκοπός της διαδικασίας διαχείρισης απαιτήσεις είναι ο εξής:  

Τακτοποίηση της οφειλής εκ µέρους του δανειζόµενου, ή τεκµηρίωση περί 
της αδυναµίας καταβολής.  

Για την ικανοποίηση του σκοπού αυτού, οι εξής ενέργειες γίνονται συνοπτικά: 

• Ενηµέρωση του δανειζόµενου σχετικά µε την οφειλή του.  

• ∆ιαπίστωση των αιτιών µη καταβολής (έγκαιρης ή εξολοκλήρου) 

• Κατεύθυνση του δανειζόµενου να καταβάλλει την οφειλή του στο πιστωδοτικό 
ίδρυµα (ή σε συνεργαζόµενες µε αυτό αρµόδιες επιχειρήσεις, όπως ΕΛΤΑ).  
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• Στοιχειοθέτηση αιτιών για πιθανή ρύθµιση ή διευκόλυνση του δανειζόµενου. 
Με βάση αυτή, θα επιτρέπεται η δηµιουργία ρύθµισης κ.λπ.  

Σε περίπτωση αδυναµίας εντοπισµού του δανειζόµενου, ή σε περίπτωση αδυναµίας 
αποπληρωµής, θα πρέπει να εξετάζονται τα σχετικά στοιχεία – δικαιολογητικά και 
έτσι να τεκµηριώνεται η θέση.  

Όλες οι ενέργειες γίνοναι εξ’ αποστάσεως (τηλεφωνικά ή γραπτά), είτε από 
προσωπικό που όρίζεται κατάλληλα για το σκοπό αυτό, είτε από πληρεξούσιους 
δικηγόρους, είτε από πληρεξούσιους δικαστικούς επιµελητές (οι ρόλοι και το επίπεδο 
εµπλοκής περιγράφεται σε άλλη παράγραφο στο ίδιο κείµενο µε τίτλο «Οντότητες και 
Ρόλοι»).  

Σε κάθε περίπτωση, η ενηµέρωση σχετικά µε την καταβολή ή µη, στοιχειοθετεί 
πληροφορία που εντάσσεται στην διαδικασία διαχείρισης πιστωτικού κινδύνου του 
πιστωτικού κύκλου του πιστωδοτικού οργανισµού. Αυτή η πληροφορία (κυρίως µε 
τηνµορφή στατιστικής) αποτελεί σηµαντική πληροφορία για:  

• Τις προβλέψεις των λογιστικών ενεργειών του πιστωδοτικού οργανισµού 
(προβλέψεις εσόδων, προβλέψεις δεικ΄των κινδύνου κ.λπ) 

• Την διαπίστωση της απάτης (πλαστογραφία, πλαστογραφηµένα στοιχεία 
αίτησης και έγκρισης δανείων κ.λπ.)  

• Την στοιχειοθέτηση δεικτών αξιολόγησης καναλιών πώλησης και 
προηγουµένων διαδικασιών, που στην συνέχεια µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν από το πιστωδοτικό οργανισµό για την διαχείριση των 
καναλιών αυτών (π.χ. εφαρµογή πιό αυστηρών µέτρων πίστωσης, εφαρµογή 
κανόνων τακτικών ελέγχων κ.ο.κ) 

• Την συγκέντρωση στοιχείων σχετικά µε την γενικότερη πορεία του 
χαρτοφυλακίου του συγκεκριµένου πιστωτικού προϊόντος και της οικονοµίας 
γενικότερα.  

Η πληροφορία αυτή είναι εξαιρετικά σηµαντική γιατί βασίζεται σε πραγµατικές 
συνθήκες και είναι το µόνο µέσο αξιολόγησης του πιστωτικού κύκλου και της 
πολιτικής που εφαρµόζει ο πιστωδοτικός οργανισµός σε όλα τα στάδια πριν 
(πώληση, έγκριση κ.λπ.). Ταυτόχρονα είναι ο µόνος τρόπος εξσυγχρονισµού του 
πιστωδοτικού οργανισµού µε την έννοια της προσαρµογής στην γενικότερη 
οικονοµική κατάσταση.  

 

3.6 Τρόπος προσέγγισης και επικοινωνίας 
Ο τρόπος προσέγγισης θα πρέπει πάντα να σχετίζεται µε το αντικείµενο της 
συγκεκλριµένης λειτουργίας, δηλαδή να εστιάζει στην οικονοµική του διάσταση και 
στις επιπτώσεις του. Σε καµία περίπτωση δεν πρέπει να ακολουθούνται µέθοδοι που 
προσβάλλουν την προσωπικότητα του πελάτη – οφειλέτη, είτε στον ίδιο είτε στο 
περιβάλλον του.  

Οι µέθοδοι αυτοί θα πρέπει να βασίζονται αποκλειστικά και µόνο στην προσωπική 
επαφή, αποφεύγοντας την ενηµέρωση τρίτου προσώπου (ακόµη και συγγενικού) ει 
µη µόνο εγγυητή και δευτεροφειλέτη. Αυτό αφορά σε όλους τους ρόλους και 
εµπλεκόµενες οντότητες στην διαδικασία διαχείρισης απαιτήσεων.  
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3.7 Collection policy 
Η πολιτική διαχείρισης απαιτήσεων (collection policy) ορίζεται από τον πιστωδοτικό 
οργανισµό λαµβάνοντας υπόψη το περιβάλλων νοµοθετικό και εθµικό πλαίσιο. 
Αποτελεί µέρος της συνολικής οικονοµικής και πιστωτικής του πολιτικής (credit 
policy) και αποτελεί έναν ολοκληρωµένο µηχανισµό κατεύθυνσης των ενεργειών 
διαχείρισης απαιτήσεων στην µείωση του ποσοστού που αστοχεί (probability of 
default).  

Στην πολιτική διαχείρισης απαιτήσεων εντάσσονται τα εξής:  

Α) µία ολοκληρωµένη διαδικασία και στόχοι από την πρώτη ηµέρα καθυστέρησης 
έως την αποπληρωµή ή διαγραφή του χρέους. Αυτό εξασφαλίζει συνέχεια και συνοχή 
µεταξύ των ενεργειών που ακολουθούνται.  

Β) διάλογοι και επίπεδα επικοινωνίας. Εδώ εντάσσονται προσεγγίσεις όπως αυτή 
που ορίζει την εξυπηρέτηση πελατών σε χαµηλές καθυστερήσεις, ή την περισσότερο 
αυστηρή επικοινωνία σε υψηλές καθυστερήσεις. Επίσης εδώ εντάσσεται το λεκτικό 
που πρέπει να χρησιµοποιείται από τους υπαλληλους εξυπηρέτησης.  

Γ) Ρόλοι και επίπεδα εµπλοκής. Εδώ εντάσσονται οι υπάλληλοι διαχείρισης, οι 
δικαστικοί επιµελητές, οι δικηγόροι, ανώτεροι εκπροσώποι του πιστωδοτικού 
οργανισµού κ.ό.κ. και οι αρµοδιότητές τους στην συγκεκριµένη πολιτική.  

∆) οικονοµικοί και άλλοι αριθµητικοί στόχοι ανάλογα µε το βαθµό καθυστέρησης.  

Ε) ∆ιαχείριση εξαιρέσεων: ανεντόπιστοι, απεβιώσαντες, πτωχεύσαντες κ.λπ.  

ΣΤ) Εκδοση αναφορών (reporting).  

Η πολιτική διαχείρισης απαιτήσεων αντιµετωπίζεται ως το βασικό εγχειρίδιο για το 
τρόπο διαχείρισης όλου του χαρτοφυλακίου σε όλο το χρονικό του ορίζοντα.  

3.8 Οντότητες και ρόλοι 
Οι οντότητες που εµπλέκονται στην διαδικασία διαχείρισης απαιτήσεων είναι οι εξής:  

• Πιστωδοτικός Οργανισµός. Είναι ο οργανισµός που παρέχει την πίστωση σε 
ένα φυσικό ή νοµικό πρόσωπο. Είναι ο τελικός δικαιούχος του ποσού της 
οφειλής, η οποία στοιχειοθετείται µέσα από συγκεκριµένα κείµενα (συµβάσεις, 
παραστατικά κ.λπ.)  

• Πελάτης. Στην περίπτωση του φυσικού προσωπου είναι ο καταναλωτής. Σε 
κάθε περίτπωση είναι ο δικαιούχος του δανείου (πίστωσης) που προκύπτει 
από την σύµβαση µε τον πιστωδοτικό οργανισµό. Η σύµβαση ορίζει και την 
συναοποδοχή περαιτέρω όρων, συµερπιλαµβανοµένων των επιπτώσεων της 
µη – καταβολής.  

• Υπάλληλος διαχείρισης απαιτήσεων. Είναι το πρόσωπο – επαγγαλµατίας που 
στόχο έχει να προσεγγίσει τον πελάτη – οφειλέτη και να διαγνώσει τις αιτίες 
και δυνατότητα αποπληρωµής της οφειλής. Ο τρόπος λειτουργίας του θα 
πρέπει να κατευθύνεται από τον πιστωδοτικό οργανισµό, είτε είναι υπάλληλός 
του, είτε είναι υπάλληλος εταιρείας διαχείρισης απαιτήσεων.  

• Εταιρεία διαχείρισης απαιτήσεων. Τρίτη εταιρεία που έχει συνάψει σύµβαση 
συνεργασίας µε τον πιστωδοτικό οργανισµό για συγκεκριµένο έργο το οποίο 
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συνίσταται σε αναθέσεις υποθέσεων που δηµιουργούν οικονοµικές 
απαιτήσεις λόγω καθυστερήσεων οφειλής.  

• Πληρεξούσιος δικηγόρος. Τρίτη οντότητα που πληρεξουσιοδοτείται από τον 
πιστωδοτικό οργανισµό να αναλάβει εκ µέρους του νοµικές ενέργειες 
διαχείρισης απαιτήσεων.  

• ∆ικαστικός επιµελητής. Τρίτη οντότητα που συµβάλλεται µε τον πιστωδοτικό 
οργανισµό, ή γνωστοποιοείται µέσω του πληρεξούσιου δικηγόρου στην 
πιστωδοτικό οργανισµό, να αναλάβει εκ µέρους του πιστωδοτικού 
οργανισµού την διεκπαιρέωση επιδόσεων και άλλων ενεργειών που 
νοµιµοποιείται να κάνει.  

 

Ο Πιστωδοτικός οργανισµός αναθέτει στις τρίτες οντότηες (εταιρεία διαχείρισης 
απαιτήσεων, δικηγόρο, δικαστικούς επιµελητές) την διαχείρηση συγκεκριµένων 
υποθέσεων που έχουν σηµιεώσει καθυστέρηση πληρωµών. Τα κριτήρια επιλογής 
των τρίτων οντοτήτων ορίζονται απο τον πιστωδοτικό οργανισµό και εν µέρει 
κατευθύνονται και από την πράξη διοικητική της Τράπεζας της Ελλάδος της 
31/10/07.  

Είναι στην ευθύνη του πιστωδοτικού οργανισµού να ελέγξει, επαυξήσει, µειώσει, 
κατευθύνει τις ενέργειες της τρίτης οντότητα, όπως επίσης και των δεδοµένων που 
ανταλλάσσει µε αυτές.  

Οι τρίτες οντότητες, συνολικά, πρέπει να αναλβάνουν τις ευθύνες διαχείρισης εντάντι 
του πιστοδοτικού οργανισµού, της πολιτείας και του πελάτη όπως έτσι ορίζονται από 
σχετικό νοµοθετικό πλαίσιο αλλά και κανόνες δικαίου και ηθικής.  

Μία νέα οντότητα στην όλη διαδικασία είναι ο εποπτικός οργανισµός που θα 
επιτρέπει την παρακολούθηση, την κατεύθυνση και ενδεχοµένως την πιστοποίηση 
όλων των οντοτήτων  που συµµετέχουν στην διαδικασία διαχείρισης απαιτήσεων.  

 

 

3.9 Κανόνες δεοντολογίας 
Οι κανόνες δεοντολογίας είναι ένα σύνολο κανόνων που διέπουν την λειτουργία της 
διαχείρισης απαιτήσεων. Οι κανόνες αυτοί αφορούν στον πιστωδοτικό οργανισµό 
αλλά και στον οφειλέτη, όπως επίσης και στους φορείς της πολιτείας.  

Οι κανόνες που εντάσσονται στο κώδικα δεοντολογίας του ΕΣΕ∆Α, θεωρούνται 
υπερσύνολο και επισυνάπτονται αυτούσιοι.  

3.10   Ελεγκτικοί µηχανισµοί 
Οι ελεγκτικοί µηχανισµοί είναι φορείς που εξασφαλίζουν την τήρηση των κανόνων 
που διέπουν το θεσµικό πλαίσιο.  

Ήδη η πολιτεία έχει θέσει την λειτουργία µηχανισµών που αφορούν στο αντικείµενο 
της διαχείρισης των απαιτήσεων και αυτοί περιλαµβάνουν:  

• Αρχή Προστασίας Προσωπικών ∆εδοµένων 
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• Αρχή Προστασίας Καταναλωτή 

Επιπροσθέτως, µηχανισµοί προστασίας της εµπορικής δραστηριότητας, αλλά και της 
χρηµατικής πλευράς της διαχείρισης των απαιτήσεων, περιλαµβάνουν κατά 
περίπτωση τα Εµπορικά / Βιοµηχανικά επιµελητήρια της χώρας, την Τράπεζα της 
Ελλάδος κ.λπ.  

Τέλος, θα πρέπει  να λειτουργούν µηχανισµοί ελέγχου της εργασίας, καθώς το 
κυριότερο µέρος της λειτουργίας αυτής βασίζεται σε υπηρεσίες εντάσεως εργασίας. Η 
λειτουργία της πιθεώρησης, όπως επίσης και η παρακολούθηση των ασφλιστικών 
φορέων σε συνδυασµό µε τα υπόλοιπα στοιχεία της επιχείρησης, θα πρέπει να 
ελέγχονται και να εξασφαλίζουν την εργασιακή δικαιοσύνη και ειρήνη σε 
εργαζόµενους που αναλαµβάνουν την διαχείριση των απαιτήσεων.  

Καθώς µέρος των λειτουργιών διαχείρισης απαιτήσεων γίνονται από εταιρείες 
διαχείρισης απαιτήσεων υπό την µορφή outsourcing, επιπρόθεοι ελεγκτικοί φορείς 
θα πρέπει να συντάσσονται από την πλευρά του πελάτη, καθώς αυτό έχει την 
ευθύνη έναντι σε άλλα όργανα της πολιτείας και φορείς.  

Τέλος, οι µηχανισµοί ασφάλειας λειτουργίας σε περίπτωση ανάγκης, όπως επίσης 
και οι µηχανισµοί προστασίας της πνευµατικής ιδιοκτησίας, αλλά και της προστασίας 
της πληροφορίας (information security, continuation of business ) θα πρέπει να 
ελέγχονται και να αξιολογούνται.  
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4 Εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων 

4.1 Τρόπος λειτουργίας 
Οι εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων είναι εταιρείες που έχουν εξειδίκευση στο 
αντικείµενο αυτό. Με τον όρο εξειδίκευση εννοείται το σύνολο των ενεργειών εκείνων 
που χρειάζεται να γίνουν ειδικά για το αντικείµενο της διαχείρισης απαιτήσεων που 
περιγράφηκε συνοπτικά στις προηγούµενες παραγράφους και περιλαµβάνει 
τεχνογνωσία και επενδύσεις σε: 

Α)  ∆ιαχείριση προσωπικού µεγάλου πλήθους σε µορφή εντάσσεως εργασίας 

Β)  Εκπαίδευση που σχετίζεται µε το αντικείµενο και περιλαµβάνει τηλεφωνική 
επικοινωνία, διαπραγµάτευση, εξοικίωση µε το αντικείµενο, όπως και 
διαδικασίες επανεκπαίδευσης κ.λπ. Η εµπεριστατωµένη εκπαίδευση αποτελεί 
ένα σηµαντικό µέρος επένδυσης που έχει συνεχή διάρκεια, δεδοµένου ότι (α) οι 
ανάγκες προσαρµογής στους κανόνες της αγοράς είναι διαρκείς, (β) υπάρχει 
µία σχετικά έντονη κινητικότητα προσωπικού (15-25% σε ετήσια βάση), (γ) 
βάσει της εξέλιξης του προσωπικού, χρειάζεται αντίστοιχη εκπαίδευσή του για 
την εναλλαγή σε εργασίες που αναλαµβάνονται. 

Γ)  Τεχνολογία και εδώ περιλαµβάνεται ένα µεγάλο σύνολο τεχνολογικών λύσεων, 
όπως είναι τηλεφωνικά κέντρα, συστήµατα διαχείρισης επαφών (CRM – 
customer relationship management) µε εξειδίκευση στην διαχείριση 
απαιτήσεων, συστήµατα εκδόσεων αναφορών και διαχείρισης πληροφοριών 
(MIS), εξειδικευµένα συστήµατα διαχείρισης κλήσεων (CTI – Computer 
Telephony Integration). Στις τεχνολογικές λύσεις εντάσσονται ακόµη δικτυακός 
εξοπλισµός και υποδοµή και οι διαδικασίες ασφαλείας που αφορούν στα 
πληροφοριακά συστήµατα αλλά και στα συστήµατα προστασίας προσωπικού 
και διαδικασιών.  

∆)  Μεταφορά τεχνογνωσίας από τον ευρύτερο κλάδο (διαχείριση απαιτήσεων, 
διαχείριση πιστωτικού κινδύνου, οικονοµικά κ.λπ.) αλλά και το εξωτερικό.  

Η εταιρεία διαχείρισης απαιτήσεων µπορεί να είναι Τρίτη εταιρεία που αναλαµβάνει 
για λογαριασµό του οργανισµού την διαχείριση των απαιτήσεων µέσω 
συγκεκριµένων αναθέσεων και διαδικασιών παρακολούθησης. Υπάρχουν όµως και 
οι περιπτώσεις εταιρειών που είναι θυγατρικές των ιδίων των πιτωδοτικών 
οργανισµών, οι οποίες λειτουργούν µε το ίδιο καθεστώς που λειτουργούν και οι 
τρίτες. Συνολικά αυτές οι εταιρείες εντάσσονται στην κατηγορία του outsourcing.  

Εσωτερικά τµήµατα πιστωδοτικών οργανισµών έχουν τις ίδιες διαδικασίες 
λειτουργίας και ανάγκες µε αυτές των τρίτων. Θέµατα κόστους και της ανάγκης 
εστιασµένης τεχνογνωσίας, ωθούν συχνά τους πιστωδοτικούς οργανανισµούς στην 
ανάθεση των έργων αυτών σε τρίτες εξειδικευµένες εταιρείες.  

Η ανάθεση σε τρίτες εταιρείες βασίζεται στο κίνητρο του κόστους και της 
τεχνογνωσίας. Το κόστος της διαχείρισης στις εταιρείες outsourcing είναι χαµηλότερο 
από ότι σε εσωτερικά τµήµατα γιατί  

(α) οι υποδοµές είναι κοινές µε πολλαπλά έργα και εποµένως το κόστος επιµερίζεται.  

(β) η υψηλή τεχνογνωσία των εταιρειών outsourcing επιτρέπει την µεγαλύτερη 
παραγωτικότητα που αυτή µε την σειρά της µπορεί να µειώσει το κόστος µονάδος.  
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(γ) οι πόροι στις εταιρείες outsourcing χρησιµοποιούνται σε περισσότερες από µία 
εφαρµογές και αντίστοιχα επιµεριζόµενες, µειώνουν το κόστος µονάδος.  

Το κόστος του ανθρωπίνου δυναµικού είναι στα ίδια επίπεδα όπως σε κάθε άλλη 
εταιρεία, δεδοµένου ότι: 

• Η επιχείρηση ακολουθεί όλες τις διαδικασίες ασφάλισης – φορολόγησης.  

• Η επιχείριση ακολουθεί µεθόδους καλής διαχείρισης προσωπικού, 
παρέχοντας στο κυριότερο παραγωγικό της δυναµικό το κατάλληλο 
περιβάλλον, εξοπλισµό και ευκαιρίες εργασίας και εξέλιξης.  

Οι εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων (τρίτες ή θυγατρικές) έχουν µία στρατηγική 
σχέση µε τον πιστωδοτικό οργανισµό, συστατικά της οποίας είναι οι συµφωνηµένες 
και συµβατικά καλυπτόµενες προϋποθέσεις συνεργασίας, όπως επίσης και οι 
σχέσεις εµπιστοσύνης. Το τελευταίο χαρακτηριστικό είναι ιδαίτερα σηµαντικό καθώς 
οι εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων αναλαµβάνουν την διαχείριση του τελικού 
πελατειακού κύκλου των πιστωδοτικών οργανισµών, ενώ ταυτόχρονα επιστρέφουν 
πληροφορία που είναι χρήσιµη στον ανασχεδιασµό του πιστωτικού κύκλου.  

 

4.2 Προϋποθέσεις 
Οι προϋποθέσεις που καθιστούν µια επιχείριση διαχείρισης απαιτήσεων φερέγγυα 
και ικανή να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις αυτού του πολυσχιδούς αντικειµένου 
βασίζονται ακριβώς στις επιµέρους παραµέτρους του αντικειµένου αυτού.  

Οι προϋποθέσεις περιγράφονται συνοπτικά στην συνέχεια:  

• Να είναι ανώνυµες εταιρείες µε έδρα την ΕυρωπαΙκή Ενωση. 

• Το αντικείµενο διαχείρισης οικονοµικών απαιτήσεων να διέπεται από νόµιµες 
συµβάσεις µε πελάτες. 

• Να αναγράφεται η δραστηριότητα διαχείρισης οικονοµικών απαιτήσεων (ή 
συναφής όρος) στο καταστατικό της εταιρείας και η δραστηριότητα αυτή να 
φέρει έσοδα στην εταιρεία τουλάχιστο κατά 50% στο συνολικό κύκλο 
εργασιών της. 

• Να έχουν σύνολο ενεργητικού άνω των 500.000 ευρώ για νεο-ιδρυθείσες 
εταιρείες και 1.000.000 ευρώ για εταιρείες σε λειτουργία άνω των 2 ετών, 
δεδοµένου ότι οι απαιτούµενες επενδύσεις σε συνδυασµό µε το κεφάλαιο 
ανέρχονται σε αυτό το επίπεδο για µία λειτουργία που καλύπτει τις ελαχιστες 
απαιτήσεις.  

• Να µην εκκρεµούν ποινικές αποφάσεις έναντι της εταιρείας, των µετόχων της 
και της διοίκησης της. 

• Να διαθέτει τεχνολογική υποδοµή η οποία να αποτελείται κατ' ελάχιστο από 
ένα ολοκληρωµένο τηλεφωνικό κέντρο, CRM software και CTI. 

• Να απασχολεί τουλάχιστο 50 άτοµα προσωπικό µε πιστοποιηµένες 
διαδικασίες διαχείρισης και εποπτούµενες από την οικεία επιθεώρηση 
εργασίας.  

• Να διαθέτει  ΙSΟ ή να είναι  σε φάση  δοκιµαστικής εφαρµογής µέχρι την 
απόκτηση του. 
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5 Μηχανισµοί διασφάλισης και προτεινόµενος τρόπος 
λειτουργίας τους 

5.1 ∆ιαδικασίες ελέγχου, από ποιόν, συχνότητα, τρόπος 
αντιµετώπισης κ.λπ. 

Προτείνεται η σύσταση οργανισµού, ο οποίος θα είναι υπό την αιγίδα του 
Υπουργείου Ανάπτυξης και ο οποίος θα περιλαµβάνει εκπροσώπους οικονοµικών 
οµάδων και φορέων σχετικών µε το αντικείµενο (ΕΣΕ∆Α, νοµικούς, Συνήγορος του 
Καταναλωτή κ.λπ.) και ο οποίος θα είναι αρµόδιος για τον έλεγχο της λειτουργίας των 
εταιρειών διαχείρισης απαιτήσεων, είτε αυτές είναι outsourcing είτε είναι in sourcing.  

Ο µηχανισµός αυτός θα πρέπει να οριστεί, όπως επίσης και η σχέση του µε άλλους 
φορείς (π.χ. Αρχή Προστασίας Προσωπικών ∆εδοµένων). 

Οι διαδικασίες ελέγχου θα έχουν στόχο την προστασία του συνολικού συστήµατος 
και έτσι θα πρέπει να έχουν το χαρακτήρα της βαθµιαίας κύρωσης, ξεκινώντας από 
«συστάσεις» και καταλήγοντας σε πρόστιµα οικονοµικής υφής ή/και λειτουργίας.  

Οι διαδικασίες ελέγχου θα πρέπει να καλύπτουν:  

• Σκοπό λειτουργίας 

• Οριοθέτηση της λειτουργίας στις ανάγκες της υπηρεσίας (δηλαδή να 
αποφεύγεται η εκµετάλλευση του ρόλου ή των δεδοµένων για άλλους 
σκοπούς) 

• Εξοπλισµός λειτουργίας και ασφαλείας της πληροφορίας. Το πληθος των 
υποθέσεων και των συναφών πληροφοριών απαιτεί την κατάλληλη λειτουργία 
ελέγχων, ασφαλείας κ.ο.κ. που θα πρέπει να αντανακλάται στην 
πληροφοριακή και κτηριακή υποδοµή.  

• Εκπαίδευση προσωπικού. Κανόνες εκπαίδευσης και εξιολόγησης του 
προσωπικού. 

• ∆ιαχείριση του προσωπικού, ως προς τις υποχρεώσεις έναντί του, καθώς 
είναι αυτό που καλέιται να διαχειριστεί τις απαιτήσεις.  

• Αξιολογηση προσωπικού  

• Προηγούµενο ιστορικό 

• Οικονοµική επιφάνεια. Σηµειώνεται ότι θα πρέπει να υπάρχει οικονοµική 
επάρκεια, ώστε να µην υπάρχει κίνητρο ξεπλύµατος χρήµατος ή άλλης 
παράνοµης δραστηριότητας. Η απαίτηση αυτή πηγάζει από την σχετική 
συνήθη απαίτηση στο τοµέα του outsourcing.  

5.2 Πιστοποίηση 
Παράλληλα µε τον έλεγχο, η πιστοποίηση των διαδικασιών που ακολουθούνται είναι 
ουσιαστικής σηµασίας και θα πρέπει να ακολουθούν τους κανόνες διασφάλισης 
ποιότητας, καίτοι πιό αυστηροί. Η πιστοποίηση µπορεί να γίνεται από τον ίδιο τον 
ελεγχκτικό µηχανισµό, ή από άλλους που έχουν διεθνή δράση (π.χ. Ευρωπαϊκής 
Ενωσης). 
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Οι προτεινόµενοι κλάδοι πιστοποίησης είναι οι εξής  

Λειτουργίας και διαδικασιών 

Ασφαλείας  

 Εκπαίδευσης 

5.3 ∆ιαδικασίες σχετικές µε φορείς  
Στα πλαίσια των προτάσεων που σχετίζονται µε την διαφάνεια του αντικειµένου και 
του κλάδου, προτείνονται οι εξής ενέργειες που σχετίζονται µε θεσµικούς ή 
επαγγελµατικούς φορείς:  

• Πρόσβαση στον ΤΕΙΡΕΣΙΑ. Η πρόσβαση θα είναι ελεγχόµενη. Μέσα από τον 
έλεγχο, θα επιτρέπεται η καλύτερη παρακολούθηση της δράσης όλων των 
εµπλεκοµένων φορέων και οντοτήτων. Ταυτόχρονα, αυτό αποτρέπει την 
περίπτωση παράτυπης πρόσβασης σε αυτό.  

• Αδεια από την Αρχή Προστασίας Προσωπικών ∆εδοµένων. Σήµερα υπάρχει 
γνωστοποίηση στην ΑΠΠ∆. Παρά ταυτά, οι εταιρείες διαχείρισης απαιτήσεων 
θα µπορούσαν να λάβουν τις οδηγίες της ΑΠΠ∆, να διαµορφώσουν την 
δράση τους και στην συνέχεια να ελέγχονται στα πλαίσια ετήσιας αδείας.  

• Τράπεζα της Ελλάδος. Το µεγαλύτερο µέρος του πελατειακού κύκλου των 
εταιρειών διαχείρισης απαιτήσεων είναι οι ίδιες οι Τράπεζας. Ήδη µέρος των 
εταιρειών έχουν ελεγχθεί λεπτοµερώς από την Τράπεζα της Ελλάδος στα 
πλαίσια του ελέγχου της διαδικασίας outsourcing που κάνουν οι Τράπεζες. 
Αυτός ο έλεγχος, στα πλαίσια due diligence µπορεί να παγιοποιηθεί είτε µέσω 
των Τραπεζών είτε απευθείας απο την Τράπεζα της Ελλάδος.  
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