
Ε
Τ

Η
Σ

ΙΟ
Σ

 Α
Π

Ο
Λ

Ο
Γ

ΙΣ
Μ

Ο
Σ

 Δ
Ρ

Α
Σ

Τ
Η

Ρ
ΙΟ

Τ
Η

Τ
Ω

Ν

&
 Β

ΙΩ
Σ

ΙΜ
Η

Σ
 Α

Ν
Α

Π
Τ

Υ
Ξ

Η
Σ

 2
0

19



EuroPhone Banking
2,6 εκατ.
επαφές µε πελάτες

1.479 σηµεία εξυπηρέτησης
στην Ελλάδα

egg – enter•grow•go
121 επιχειρηµατικές οµάδες
έγιναν επιχειρήσεις, 

62 εκ των οποίων µε €3,5 εκατ. κύκλο εργασιών,

€12 εκατ. η επένδυση της Eurobank 
µέχρι σήµερα στο πρόγραµµα

Growth Awards
Οι 3 διαγωνισµοί 
έχουν αναδείξει 

έως σήµερα

20 από τις 

δυναµικότερες

επιχειρήσεις στην 

Ελλάδα

26,50% µείωση 
της συνολικής κατανάλωσης ενέργειας 

σε σχέση µε το έτος βάσης 2014 1η τράπεζα στην Ελλάδα που 

υιοθετεί τη νέα cloud πλατφόρµα 

διαχείρισης ανθρώπινου δυναµικού 

«SAP SuccessFactors»

684 συµµετοχές στο πρόγραµµα 

αναγνώρισης και επιβράβευσης 

εργαζοµένων - Βραβεία «Στο Επίκεντρο»

89,36%  
της καταναλωθείσας ηλεκτρικής 

ενέργειας προέρχεται 

από Ανανεώσιµες Πηγές Ενέργειας

64,40%   
µείωση των συνολικών εκποµπών 
αερίων του θερµοκηπίου 

σε ισοδύναµα διοξειδίου 

του άνθρακα (CO
2
e)

σε σχέση µε το έτος βάσης 2014

Πάνω από

500 χιλ. χρήστες στο

Εurobank Mobile App

∆ηµιουργία νέας εταιρικής οντότητας 

της Τράπεζας Eurobank A.E. 
100% θυγατρικής της Τράπεζας Eurobank Ergasias Α.Ε., η οποία µετανοµάστηκε

σε Eurobank Ergasias Υπηρεσιών και Συµµετοχών Α.Ε. 
(Eurobank Holdings).

Αύξηση 
καθαρών κερδών  

διεθνών 

δραστηριοτήτων 

κατά 16,0% σε 

€168 εκατ.

Μείωση  
των συνολικών NPEs
κατά €3,7 δισ.
έναντι του 2018 

€800 εκατ.   
έχουν δεσµευτεί για το έργο
του Ελληνικού.

30 εκατ.
µοναδικοί επισκέπτες

στο eurobank.gr 

Ενίσχυση καθαρών κερδών  
κατά 26,8% σε ετήσια βάση

σε €257 εκατ.

Exportgate
Ιδρυτικό µέλος 

στο «Trade Club Alliance»
που υποστηρίζεται από διεθνείς 

τραπεζικούς οµίλους

σε πάνω από 

50 χώρες

26%
αύξηση χρήσης
των υπηρεσιών 

e-Banking 

και m-Banking

Η Μεγάλη Στιγµή για την Παιδεία
17 χρόνια, βράβευση

18.586 µαθητών

Υποστήριξη

40 µη κερδοσκοπικών 

οργανισµών και ιδρυµάτων54.950 
συνολικές συµµετοχές

σε εκπαιδευτικά 
προγράµµατα στον Όµιλο

91,4% 
των εργαζοµένων στον Όµιλο συµµετείχαν 

σε µαθησιακές δράσεις σε 405.768 ανθρωποώρες µάθησης

57 χιλ.
αξιολογήσεις πελατών ως προς 

το επίπεδο της τραπεζικής τους εµπειρίας
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Επενδύουμε στη
βιώσιμη ανάπτυξη.

Σχεδιάζουμε με συνέπεια δράσεις
που αφορούν κοινωνικά  
και περιβαλλοντικά ζητήματα
και αναδεικνύουμε τις αρχές εταιρικής
διακυβέρνησης.

Συνδέουμε τις επιχειρηματικές μας 
αποφάσεις με την περιβαλλοντική βιωσιμότητα, 
την κοινωνική υπευθυνότητα και την ορθή εταιρική 
διακυβέρνηση (ESG).
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σελ. 8 Γράµµα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους

σελ. 18 Προφίλ

σελ. 22 Ανασκόπηση Έτους

σελ. 24 Συνοπτικά Μεγέθη Οµίλου 

σελ. 26 Οικονοµική Επισκόπηση

σελ. 28 Πρόγραµµα Στρατηγικού Ανασχεδιασµού

σελ. 30 Βιώσιµη Ανάπτυξη

σελ. 52 Εταιρική Διακυβέρνηση

σελ. 68 Διαχείριση Κινδύνων

σελ. 88 Δραστηριότητες στην Ελλάδα

Λιανική Τραπεζική 

Τραπεζική Επιχειρήσεων & Επενδυτική Τραπεζική Ομίλου

Διαχείριση Περιουσίας - Wealth Management

Χρηματιστηριακές Εργασίες

Λοιπές Δραστηριότητες

Διαχείριση Προβληματικών Δανείων

Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

σελ. 114 Δραστηριότητες στο Εξωτερικό

Βουλγαρία

Σερβία

Κύπρος 

Λουξεμβούργο

σελ. 118 Εµπειρία Πελάτη

Εξυπηρέτηση Πελατών

Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

Ερευνητικά Έργα

Ψηφιακή Εμπειρία Πελάτη

Επικοινωνία & Προβολή

σελ. 138 Κοινωνία

σελ. 148 Άνθρωποι

σελ. 166 Περιβάλλον

σελ. 176 Πληροφορική & Τεχνολογία

σελ. 178 Παραρτήµατα

Παράρτημα Ι - Οικονομικά Στοιχεία Έτους 2019

Παράρτημα ΙΙ - Ευρετήριο Περιεχομένων Προτύπων GRI

Παράρτημα III - Πίνακας Προτύπου ISO 26000:2010

Παράρτημα ΙV - Πρότυπο Αρχών Υπευθυνότητας ΑΑ1000:2008

σελ. 192 Έκθεση Περιορισµένης Διασφάλισης Ανεξάρτητου Ελεγκτή
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Γ Ρ Α Μ Μ Α  Π Ρ Ο Σ
Τ Ο Υ Σ  Κ Ο Ι Ν Ω Ν Ι Κ Ο Υ Σ
Ε Τ Α Ι Ρ Ο Υ Σ

Το 2019 η Eurobank ολοκλήρωσε τη διαχείριση των βασικών προκλήσεων του παρελθόντος 
στη βάση ενός συνολικού προγράµµατος εξυγίανσης του ισολογισµού και αποκατάστασης όλων 
των θεµελιωδών µεγεθών της Τράπεζας σε επίπεδα συγκρίσιµα µε εκείνα των ευρωπαϊκών 
τραπεζών. 

Από το 2016 έως το 2019 ο συνολικός δείκτης κεφαλαιακής επάρκειας αυξήθηκε σηµαντικά, 
το απόθεµα των µη εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων (NPEs) µειώθηκε κατά τα δύο τρίτα, ενώ 
η ρευστότητα ενισχύθηκε µέσω της αύξησης των καταθέσεων και της διαφοροποίησης των 
πηγών χρηµατοδότησης από τις αγορές. Συγχρόνως, η Τράπεζα εστίασε στην επέκταση των 
εργασιών, την προσέλκυση νέων πελατών και την αύξηση των χορηγήσεων προς νοικοκυριά και 
ιδιαίτερα προς επιχειρήσεις, δίνοντας ταυτόχρονα ιδιαίτερο βάρος στη συνέχιση του ψηφιακού 
της µετασχηµατισµού.

Οι παραπάνω επιχειρησιακές προτεραιότητες απέδωσαν καρπούς. Τα αποτελέσµατα του 2019 
βελτίωσαν τη θέση της τράπεζας, ενίσχυσαν βασικά µεγέθη του ισολογισµού και συνολικά την 
έφεραν σε καλύτερη θέση για να αντιµετωπίσει το τρέχον έτος τις αναπάντεχες, έκτακτες συνθήκες 
που εκδηλώθηκαν σε παγκόσµια κλίµακα µε την πανδηµική κρίση και έπληξαν την οικονοµική 
δραστηριότητα µε ένταση και σε έκταση που δεν έχει ιστορικό προηγούµενο. 

Η κεφαλαιακή θωράκιση ήταν το συνδυαστικό αποτέλεσµα της οργανικής κερδοφορίας, της 
έκδοσης οµολογιών Tier II και της συγχώνευσης µε τη Grivalia. Ο συνολικός δείκτης κεφαλαίων 
ενισχύθηκε κατά 390 µονάδες βάσης το διάστηµα 2016-2019 φτάνοντας το 19,2% στο τέλος 
του έτους –ο υψηλότερος στο ελληνικό τραπεζικό σύστηµα– και επέτρεψε στην Τράπεζα 
να χρηµατοδοτήσει την εξυγίανση του ισολογισµού της. Την ίδια 4ετή περίοδο ο δείκτης µη 
εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων µειώθηκε κατά 30 ποσοστιαίες µονάδες, από το 46% σε επίπεδα 
κάτω από το 16%, ενώ ο δείκτης κάλυψης επισφαλειών αυξήθηκε από το 50,6% στο 57%. Η µείωση 
του αποθέµατος των NPEs επετεύχθη µε συνδυασµό δράσεων, όπως αναδιαρθρώσεις δανείων, 
ρευστοποίηση εξασφαλίσεων, πώληση χαρτοφυλακίων και τιτλοποιήσεις µη εξυπηρετούµενων 
δανείων, µε τις τελευταίες να αποτελούν ουσιαστικό µέρος του συνολικού σχεδιασµού. Η Eurobank 
ήταν η τράπεζα που κινήθηκε πρώτη για την πώληση χαρτοφυλακίων µη εξυπηρετούµενων 
δανείων, την εκτέλεση του πρώτου ηλεκτρονικού πλειστηριασµού και την τιτλοποίηση NPEs, 
ενώ είναι και η Τράπεζα που πρώτη κάνει χρήση του προγράµµατος «Ηρακλής» για την παροχή 
προστασίας σε στοιχεία ενεργητικού µε την εγγύηση του Ελληνικού Δηµοσίου.

Με την ολοκλήρωση όλων των βηµάτων που είχαν ανακοινωθεί τον Νοέµβριο του 2018 η 
Eurobank έγινε η πρώτη ελληνική τράπεζα µε δείκτη NPEs συγκρίσιµο µε τα ευρωπαϊκά δεδοµένα. 

Παράλληλα, συνεχίσαµε τις δράσεις άντλησης και διαχείρισης ρευστότητας. Η ρευστότητα 
του Οµίλου έχει ενισχυθεί σηµαντικά σε βάθος 4ετίας, κυρίως µέσα από τη σηµαντική αύξηση της 
καταθετικής µας βάσης. Οι καταθέσεις του Οµίλου αυξήθηκαν κατά €13 δισ., από τα οποία €9 δισ. 
αφορούν την ελληνική αγορά. Κατά το α΄ τρίµηνο του 2019, µέσω ενεργειών της Γενικής Διεύθυνσης 
Global Markets, πετύχαµε την πλήρη απεξάρτηση της Τράπεζας από τον έκτακτο µηχανισµό 
παροχής ρευστότητας ELΑ και αυξήσαµε τον αριθµό των χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων στις 
συναλλαγές ενυπόθηκης χρηµατοδότησης, µε αποτέλεσµα τη σηµαντική µείωση του κόστους και 
την αύξηση της διασποράς πηγών χρηµατοδότησης και αντλούµενης ρευστότητας. 

GRI 102-14
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Γ ΡΑ Μ Μ Α  Π Ρ Ο Σ  ΤΟΥ Σ  ΚΟ Ι Ν Ω Ν Ι ΚΟΥ Σ  Ε ΤΑ Ι Ρ ΟΥ Σ

Η άλλη µείζων στρατηγική επιλογή των προηγούµενων ετών, οι διαρκείς επενδύσεις 
στην ψηφιακή υποδοµή της Τράπεζας, αποδείχθηκε επίσης ορθή στις έκτακτες συνθήκες. Οι 
τεχνολογικές δυνατότητες συνέβαλαν καθοριστικά στην επιτυχή ανταπόκριση της Τράπεζας στο 
περιβάλλον της αιφνίδιας παύσης της οικονοµικής και κοινωνικής δραστηριότητας, τόσο από 
την πλευρά του ανθρώπινου δυναµικού, µε την απρόσκοπτη ενσωµάτωση της τηλεργασίας σε 
µεγάλη κλίµακα και σε ελάχιστο χρονικό διάστηµα, όσο και από την επιχειρηµατική πλευρά, µε 
την προσφορά ενός πλήρους φάσµατος προϊόντων και υπηρεσιών προς ιδιώτες πελάτες και 
επιχειρήσεις χωρίς φυσική παρουσία. 

Συγχρόνως, η δυνατότητα διατήρησης ενός σηµαντικού διεθνούς δικτύου στην ευρύτερη 
περιφέρεια της Νοτιοανατολικής Ευρώπης συνιστά ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για την 
Τράπεζα και στο σκέλος της εξυπηρέτησης των πελατών και από την πλευρά της διασποράς των 
κινδύνων από εξωγενείς κρίσεις. Με αυτά τα δεδοµένα η Eurobank είναι κατάλληλα τοποθετηµένη 
ώστε να υποστηρίξει τους πελάτες της για να αντιµετωπίσουν τις νέες προκλήσεις που δηµιούργησε 
η υγειονοµική κρίση αλλά και να πρωταγωνιστήσει στην ανάκαµψη και ανάπτυξη των οικονοµιών 
όλων των χωρών στις οποίες έχουµε δραστηριότητα. 

Η εφαρµογή του εµπροσθοβαρούς σχεδιασµού για την αντιµετώπιση του αποθέµατος NPEs, 
τα οποία κληροδότησε η µακρά οικονοµική κρίση στην Ελλάδα, υπήρξε το έργο αναφοράς 
για τον οργανισµό σε όλη τη διάρκεια του 2019. Ο σχεδιασµός («Σχέδιο») περιλάµβανε σειρά 
ενεργειών ιδιαίτερα απαιτητικών, τόσο από την άποψη της συνεργασίας µε τους εποπτικούς 
φορείς όσο και των εσωτερικών διεργασιών στον οργανισµό για την υλοποίησή του. Παρ' όλα 
αυτά έγινε πράξη, βήµα προς βήµα, ακριβώς όπως είχε αρχικά περιγραφεί. 

Μέσα στο 2019 ολοκληρώθηκε η νοµική και οικονοµική συγχώνευση µε την Grivalia AEEAΠ. 
Η συγχώνευση εγκρίθηκε µε µεγάλη πλειοψηφία από τις γενικές συνελεύσεις που συγκάλεσαν η 
Eurobank και η Grivalia, σαφές δείγµα της εµπιστοσύνης των µετόχων και των δύο εταιριών στο 
σχέδιό µας. Αµέσως µετά προχώρησε το σκέλος του σχεδιασµού που αφορά τις τιτλοποιήσεις 
χαρτοφυλακίων ΝΡΕ και τον διαχωρισµό τους από τον ισολογισµό της Τράπεζας. Η τιτλοποίηση µε 
την επωνυµία «Pillar» αφορούσε στεγαστικό χαρτοφυλάκιο ύψους €2 δισ. και υπήρξε η πρώτη της 
κατηγορίας αυτής στην Ελλάδα. Για την τιτλοποίηση «Pillar» η Eurobank έγινε η πρώτη ελληνική 
τράπεζα που έλαβε από τον Ενιαίο Εποπτικό Μηχανισµό (SSM) της Ευρωπαϊκής Κεντρικής 
Τράπεζας (ΕΚΤ) έγκριση για τη µεταβίβαση εκτός ισολογισµού σηµαντικών περιουσιακών 
στοιχείων (SRT – Significant Risk Transfer). Βάσει σχεδίου η Τράπεζα διακράτησε τις οµολογίες 
υψηλής διαβάθµισης (senior notes) του «Pillar», ενώ για τις οµολογίες χαµηλότερης διαβάθµισης 
(mezzanine και junior notes) συµφωνήθηκε η πώλησή τους στην CELIDORIA S.À R.L., νοµικό 
πρόσωπο που έµµεσα ανήκει σε επενδυτικά κεφάλαια τα οποία διαχειρίζεται η Pacific Investment 
Management Company (PIMCO), ένας από τους µεγαλύτερους διεθνείς διαχειριστές κεφαλαίων. 

Για την πρώτη τιτλοποίηση πολλαπλών τύπων απαιτήσεων, το χαρτοφυλάκιο «Cairo», ύψους 
€7,5 δισ., καταλήξαµε σε µια σύνθετη συµφωνία στρατηγικού χαρακτήρα µε τον κορυφαίο όµιλο 
διαχείρισης δανείων και απαιτήσεων στην Ευρώπη, την ιταλική doValue S.p.A. Η συµφωνία 
προβλέπει την πώληση στην doValue του 80% της θυγατρικής µας Financial Planning Services 
(FPS), που είναι αδειοδοτηµένη από την Τράπεζα της Ελλάδος και η µεγαλύτερη εταιρία του 
κλάδου των διαχειριστών (servicers) στην Ελλάδα – µε την Τράπεζα να διατηρεί το υπόλοιπο 
20%. Στο πλαίσιο αυτό σχεδόν το σύνολο του προσωπικού της Eurobank που ανήκε στον Τοµέα 
Διαχείρισης Προβληµατικών Ανοιγµάτων (Troubled Assets Group – TAG) µετακινήθηκε στην 
FPS, καθώς αυτή αναλαµβάνει και τη διαχείριση του συνόλου των καθυστερούµενων οφειλών 
προς την Eurobank µε µια σχέση συνεργασίας µακράς πνοής. Παράλληλα, συµφωνήθηκε η 
αγορά από την doValue ποσοστών 20% και 51% αντίστοιχα των οµολογιών mezzanine και 
junior της τιτλοποίησης «Cairo», ενώ τα senior οµόλογα, όπως και στην περίπτωση του «Pillar», 
διακρατούνται από την Τράπεζα. 
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Παράλληλα εξελίσσονταν οι διαδικασίες εταιρικού µετασχηµατισµού που αποτελούσαν 
αναπόσπαστο µέρος του σχεδιασµού και οι οποίες οδήγησαν στη δηµιουργία µιας νέας εταιρικής 
οντότητας, της Τράπεζας Eurobank A.E., 100% θυγατρική της Eurobank Ergasias Α.Ε., η οποία 
µετανοµάστηκε σε Eurobank-Ergasias Υπηρεσιών και Συµµετοχών Α.Ε. (Eurobank Holdings). 

Συνολικά η διαδοχή των βηµάτων του ιδιαίτερα απαιτητικού Σχεδίου κατά το 2019 πιστοποίησε 
τις δυνατότητες του Οργανισµού να συγκροτεί πρωτοποριακές, σύνθετες λύσεις σε επιχειρησιακά 
σχέδια και να τα εφαρµόζει µε επιτυχία. Το Σχέδιο αναγνωρίστηκε ως καινοτόµο, πρωτοποριακό 
και ως η ενδεδειγµένη επιλογή για τη διαχείριση του αποθέµατος ΝΡΕ στο ελληνικό τραπεζικό 
σύστηµα. Αυτό άλλωστε επιβεβαιώθηκε και από το γεγονός ότι το περιεχόµενο του Σχεδίου 
επικροτήθηκε έµπρακτα µε την υιοθέτησή του από ανταγωνιστικούς τραπεζικούς οργανισµούς. 

Στη διάρκεια του 2019 το οικονοµικό περιβάλλον στην Ελλάδα βελτιώθηκε σηµαντικά και 
η χώρα έκανε σταθερά βήµατα στην κατεύθυνση µιας βιώσιµης και διατηρήσιµης τροχιάς 
ανάπτυξης. Η ελληνική οικονοµία, έπειτα από 8 χρόνια βαθιάς ύφεσης, στασιµότητας και τριών 
προγραµµάτων οικονοµικής προσαρµογής (2009-2016), είχε εισέλθει σε φάση ανάκαµψης, έστω 
και ήπιας, τα 3 τελευταία χρόνια. 

Ο πραγµατικός ρυθµός µεγέθυνσης, στηριζόµενος στις καθαρές εξαγωγές υπηρεσιών (κυρίως 
ταξιδιωτικές εισπράξεις) και στην κατανάλωση, παρέµεινε σταθερός στο 1,9% το 2019. Σε σύγκριση 
µε την Ευρωζώνη ήταν υψηλότερος κατά 0,7 ποσοστιαίες µονάδες. Στο µέτωπο της αγοράς 
εργασίας, το ποσοστό ανεργίας κινήθηκε πτωτικά στο 17,3% του εργατικού δυναµικού το 2019 
(µέσος όρος 12 µηνών), µειωµένο κατά -10,2 ποσοστιαίες µονάδες σε σύγκριση µε το ιστορικό 
υψηλό του 27,5% το 2013. Τέλος, ο πληθωρισµός επιβραδύνθηκε στο 0,5%, από 0,8% το 2018, 
λόγω της µείωσης των συντελεστών ΦΠΑ σε συγκεκριµένες κατηγορίες αγαθών και υπηρεσιών 
και της πτώσης των τιµών ενέργειας. Σε ό,τι αφορά τα δηµοσιονοµικά, το πρωτογενές ισοζύγιο το 
2019 κατέγραψε πλεόνασµα ύψους 4,4% του ΑΕΠ. Ο λόγος δηµόσιου χρέους προς ΑΕΠ το 2019 
ήταν στο 176,6%.

Στις αρχές του 2020 οι προοπτικές όλων των χωρών στις οποίες δραστηριοποιείται η Τράπεζα 
ήταν ιδιαίτερα θετικές. Συγκεκριµένα, οι µεσοπρόθεσµες προοπτικές της ελληνικής οικονοµίας 
ήταν θετικές. Η µείωση του κόστους δανεισµού της ελληνικής κυβέρνησης, οι αναβαθµίσεις 
από τους διεθνείς οίκους πιστοληπτικής αξιολόγησης, οι προοπτικές για επιτάχυνση του 
πραγµατικού ρυθµού µεγέθυνσης το 2020 (2,4% σύµφωνα µε τις χειµερινές προβλέψεις της 
Ε.Ε.) και η δέσµευση των ασκούντων την οικονοµική πολιτική για εφαρµογή µέτρων φιλικών 
προς τη µεσοµακροπρόθεσµη ανάπτυξη, µε εστίαση στη µείωση των φόρων και τη βελτίωση 
του θεσµικού πλαισίου, συνεισέφεραν στη βελτίωση των προσδοκιών. Ο δείκτης οικονοµικού 
κλίµατος τον Φεβρουάριο 2020 έλαβε την υψηλότερη τιµή από τον Ιανουάριο 2001. Παρέµεναν 
βεβαίως σηµαντικοί κίνδυνοι αναφορικά µε τον µακροπρόθεσµο δυνητικό ρυθµό µεγέθυνσης 
της οικονοµίας. Οι ροές καθαρών επενδύσεων ήταν αρνητικές για 9ο έτος στη σειρά (σωρευτικές 
απώλειες πάγιου κεφαλαίου -€84,2 δισ. σε τρέχουσες τιµές) και το εργατικό δυναµικό και ο 
πληθυσµός κινούνταν πτωτικά. 

Ανάλογα θετική ήταν η εικόνα και στις χώρες της ευρύτερης περιοχής στις οποίες έχουµε 
παρουσία. Η Κύπρος, η Βουλγαρία και η Σερβία σηµείωσαν για µια ακόµα χρονιά εξαιρετικές 
αναπτυξιακές επιδόσεις, σηµαντικά άνω του µέσου όρου της Ευρωπαϊκής Ένωσης (3,2%, 3,4%, 
4,2% αντίστοιχα) το 2019. Ειδικότερα, η οικονοµία της Βουλγαρίας σηµείωσε για πέµπτο συνεχόµενο 
έτος έναν ισχυρό ρυθµό µεγέθυνσης, παράλληλα µε σηµαντική πρόοδο στις απαιτήσεις για την 
υποψηφιότητα ένταξής της στον Μηχανισµό Συναλλαγµατικών Ισοτιµιών 2 (ERM2). Η Κύπρος, 
έχοντας ανακάµψει από την προηγούµενη κρίση του 2013, συνέχισε την πορεία ανάκαψης, µε 
την αναπτυξιακή δυναµική να υποχωρεί προς πιο διατηρήσιµα επίπεδα το 2019. Η οικονοµία της 
Σερβίας, έχοντας αναπτυχθεί κατά 4,4% το 2018, τον ταχύτερο ρυθµό τα τελευταία δέκα χρόνια, 
επιβραδύνθηκε ελαφρώς στο 4,2% το 2019. Μέχρι και την έναρξη της κρίσης του κορωνοϊού οι 
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προβλέψεις στο σύνολό τους, τόσο του επίσηµου τοµέα όσο και του ιδιωτικού, ανέµεναν ότι, παρά 
τους καθοδικούς κινδύνους του διεθνούς περιβάλλοντος, οι οικονοµίες αυτές θα παρέµεναν σε 
τροχιά σχετικά υψηλών ρυθµών οικονοµικής µεγέθυνσης και το 2020, παρά την επιβράδυνση στις 
περισσότερες περιπτώσεις, υπεραποδίδοντας έναντι της Ευρωζώνης.

Η εκδήλωση του Covid-19 και τα µέτρα αναστολής της εξάπλωσής του σε όλο τον κόσµο 
µετέβαλαν ριζικά τα δεδοµένα για όλες τις χώρες. Το πάγωµα της οικονοµικής δραστηριότητας 
δηµιούργησε συνθήκες ισχυρής ύφεσης. Ταυτόχρονα, ωστόσο, τα µέτρα στήριξης των οικονοµιών 
που έλαβαν οι κυβερνήσεις και τα µέτρα ενίσχυσης της ρευστότητας µε πρωτοφανούς έκτασης 
παρεµβάσεις από τις κεντρικές τράπεζες αναµένεται να περιορίσουν τον αντίκτυπο, που σε κάθε 
περίπτωση θα είναι σηµαντικός. Ακριβείς εκτιµήσεις για την τελική επίδραση της πανδηµίας στην 
παγκόσµια και τις τοπικές οικονοµίες δεν είναι δυνατή όσο δεν διαµορφώνεται µια σαφής εικόνα 
για τις υγειονοµικές προοπτικές. Σε κάθε περίπτωση οι αποφάσεις της Ευρωπαϊκής Ένωσης για 
την παροχή µιας χωρίς προηγούµενο οικονοµικής βοήθειας αποτελούν ισχυρό ανάχωµα για την 
Ελλάδα απέναντι στις αρνητικές επιπτώσεις της πανδηµίας, ενώ και οι οικονοµίες των υπόλοιπων 
χωρών στις οποίες έχουµε δραστηριότητα αναµένεται να δεχτούν διαχειρίσιµο πλήγµα.

Η Eurobank παρέµεινε κερδοφόρα καθ' όλη τη διάρκεια του 2019, διατηρώντας το θετικό 
πρόσηµο που επιτυγχάνει όλα τα διαδοχικά τρίµηνα από το 2016. 

Τα καθαρά κέρδη ενισχύθηκαν το 2019 κατά 26,8% σε ετήσια βάση σε €257 εκατ., κυρίως 
χάρη στη µείωση των προβλέψεων για επισφαλείς απαιτήσεις κατά 8,3%, ενώ τα οργανικά όσο 
και τα συνολικά έσοδα παρέµειναν σταθερά. Ιδιαίτερα σηµαντική ήταν για µία ακόµα χρονιά η 
συµβολή των διεθνών δραστηριοτήτων στις οποίες τα καθαρά κέρδη αυξήθηκαν κατά 16,0% σε 
€168 εκατ. 

Εξαιρετικές υπήρξαν οι επιδόσεις στον τοµέα των µη εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων. Τα 
συνολικά NPEs µειώθηκαν κατά €3,7 δισ. έναντι του 2018, µε την κάλυψη από τις σωρευτικές 
προβλέψεις να ενισχύεται κατά 210 µονάδες βάσης σε ετήσια βάση σε 55,3%. Ο σχηµατισµός 
νέων µη εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων (NPE formation) ήταν αρνητικός κατεξοχήν στην Ελλάδα, 
κατά €858 εκατ., αλλά και στο εξωτερικό. Συνολικά ο δείκτης των NPEs υποχώρησε κατά 7,8 
ποσοστιαίες µονάδες και διαµορφώθηκε σε 29,2% στο τέλος του 2019, ενώ pro-forma για την 
τιτλοποίηση «Cairo» µειώνεται σε 15,9%, ο χαµηλότερος µε µεγάλη διαφορά µεταξύ των ελληνικών 
τραπεζών.

Ο µεσοπρόθεσµος στόχος µας είναι απόδοση επί των ιδίων κεφαλαίων κοντά στο 10%. Ο 
στόχος αυτός παραµένει, αλλά οι εξαιρετικές συνθήκες που επικρατούν σε όλες τις οικονοµίες 
λόγω του Covid-19 και του lockdown αναµένεται να επηρεάσουν το χρονοδιάγραµµα για 
την επίτευξή του. Ο συντελεστής ρευστότητας στις αγορές είναι τόσο υψηλός, ώστε ακριβείς 
προβλέψεις ενέχουν υψηλό βαθµό αβεβαιότητας, καθώς η προσαρµογή της οικονοµικής 
δραστηριότητας και η ταχύτητα της ανάκαµψης εξαρτάται από τις εξελίξεις στο υγειονοµικό πεδίο, 
τη διάρκεια της αναστολής οικονοµικών λειτουργιών σε µια σειρά από χώρες και τη συµπεριφορά 
των καταναλωτών στον απόηχο της πανδηµίας. 

Παράλληλα µε την εξυγίανση του ισολογισµού η ενίσχυση των εργασιών για την αύξηση των 
εσόδων της Τράπεζας και τη διασφάλισή τους µακροπρόθεσµα είχε ιδιαίτερα ικανοποιητικά 
αποτελέσµατα. 

Εστιάσαµε στη χρηµατοδότηση αξιόπιστων επιχειρηµατικών σχεδίων και την προσέλκυση νέων 
πελατών, τόσο επιχειρήσεων όσο και ιδιωτών. Αναλάβαµε σειρά επιχειρηµατικών πρωτοβουλιών 
σε σωστό χρόνο και στόχευση, που απέδωσαν καρπούς. Έτσι η θέση της Eurobank ως Τράπεζας της 
Ανάπτυξης για τους πελάτες της ενισχύθηκε µέσα από τον πρωταγωνιστικό ρόλο που ανέλαβε στα 
µεγαλύτερα, εµβληµατικά έργα, αλλά και µέσω της συνεχούς στήριξης στρατηγικών κλάδων της 
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ελληνικής οικονοµίας και της χρηµατοδότησης υγιών επιχειρηµατικών σχεδίων ενθαρρύνοντας 
τις προσπάθειες ανάπτυξης των επιχειρήσεων, τα επενδυτικά προγράµµατα και την εξωστρέφειά 
τους. 

Το 2019 αποτέλεσε µία από τις πιο παραγωγικές χρονιές για την τραπεζική επιχειρήσεων. 
Η Eurobank ανέλαβε κεντρικό ρόλο σε έργα «κλειδιά» για την οικονοµία. Μεταξύ άλλων τον 
συντονισµό και την άντληση κεφαλαίων για το Ελληνικό, την αξιοποίηση των στοιχείων ενεργητικού 
του ΤΑΙΠΕΔ, όπως το ποσοστό του στον Διεθνή Αερολιµένα Αθηνών, καθώς και πολλές ακόµα 
σηµαντικές συναλλαγές. Για το έργο του Ελληνικού, που έχει εµβληµατικό χαρακτήρα και ιδιαίτερη 
σηµασία για την ελληνική οικονοµία, έχουµε δεσµεύσει κεφάλαια ύψους περίπου €800 εκατ. 

Η πιστωτική επέκταση του υγιούς χαρτοφυλακίου για το 2019 ξεπέρασε το 10%, εκταµιεύοντας 
€2 δισ. νέα δάνεια σε τοµείς όπως η Ναυτιλία, η Βιοµηχανία και το Εµπόριο. Ιδιαίτερα στον 
τουριστικό τοµέα επιβεβαιώσαµε τη δέσµευσή µας ως Τράπεζα του ελληνικού τουρισµού, µε 
νέες χρηµατοδοτικές συνεργασίες µε τους µεγαλύτερους ξενοδοχειακούς οµίλους της χώρας, 
αλλά και µε ειδικά προγράµµατα για τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις του κλάδου, χώρος στον 
οποίο ενισχύσαµε ουσιαστικά την παρουσία µας. Παράλληλα συνεχίσαµε τη µακρά στρατηγική 
σχέση που διατηρούµε µε τον ΣΕΤΕ και είχαµε ουσιαστική συνεργασία µε τη συνδεδεµένη µε τον 
Σύνδεσµο Marketing Greece, η οποία αναδείχθηκε σε µείζονα πόλο προβολής του ελληνικού 
τουριστικού προϊόντος σε διεθνή κλίµακα. 

Για τη χρηµατοδότηση επενδυτικών σχεδίων σε τοµείς προτεραιότητας όπως οι ανανεώσιµες 
πηγές ενέργειας, η ενίσχυση της ενεργειακής απόδοσης και η αστική ανάπτυξη, υπογράψαµε µε 
την Ευρωπαϊκή Τράπεζα Επενδύσεων συµφωνία συµµετοχής στο Ταµείο Υποδοµών (Infrastructure 
Fund of Funds - InfraFoF), που δηµιούργησε το Υπουργείο Ανάπτυξης & Επενδύσεων σε 
συνεργασία µε την Ευρωπαϊκή Τράπεζα Επενδύσεων (EIB). Μέσω του Ταµείου Υποδοµών 
και την αξιοποίηση εθνικών και κοινοτικών πόρων αναµένεται να κινητοποιηθούν, σταδιακά, 
επενδύσεις στην Ελλάδα τουλάχιστον €650 εκατ. Η συνεργασία µας µε την ΕΙΒ είναι πολύπλευρη. 
Συµµετέχουµε επίσης στο πρόγραµµα ύψους €500 εκατ. για επενδύσεις στην Ελλάδα µε στόχο την 
ενδυνάµωση του ρόλου των γυναικών στις επιχειρήσεις και τη δηµιουργία θέσεων απασχόλησης 
ειδικά για νέους. 

Ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε το 2019 στις αυξηµένες ανάγκες ρευστότητας των µικροµεσαίων 
επιχειρήσεων. Υπογράψαµε συµφωνία µε το Εθνικό Ταµείο Επιχειρηµατικότητας & Ανάπτυξης 
(ΕΤΕΑΝ Α.Ε.) για τη χορήγηση δανείων µε ευνοϊκούς όρους σε πολύ µικρές, µικρές και µεσαίες 
επιχειρήσεις µέσω της Δράσης «Επιχειρηµατική Χρηµατοδότηση - ΤΕΠΙΧ II», η οποία στη συνέχεια 
επεκτάθηκε και αναδείχθηκε σε έναν από τους βασικούς µοχλούς αντιµετώπισης των συνεπειών 
της πανδηµίας στις αρχές του 2020. 

Ειδικά για τις πολύ µικρές επιχειρήσεις, που αντιµετωπίζουν δυσκολίες στην πρόσβαση 
σε χρηµατοδότηση λόγω µεγέθους, επεκτείναµε τη συνεργασία µας µε το Ευρωπαϊκό Ταµείο 
Επενδύσεων (EIF), στο πλαίσιο του προγράµµατος της Ευρωπαϊκής Ένωσης για την απασχόληση 
και την κοινωνική καινοτοµία (EaSI). Επίσης επεκτείναµε τη συνεργασία µας και µε την Action 
Finance Initiative (AFI) για την παροχή µικροπιστώσεων σε νέες και υφιστάµενες µικρές 
επιχειρήσεις και ελεύθερους επαγγελµατίες και πέραν των νοµών Αττικής και Θεσσαλονίκης, σε 
οκτώ ακόµα νοµούς της Ελλάδας.

Για τις επιχειρήσεις συνεχίστηκε η παροχή σύνθετων προϊόντων και υπηρεσιών µε σκοπό 
τη διαχείριση κινδύνων αγοράς, αντικείµενο στο οποίο η Τράπεζα διακρίθηκε και το 2019 για 
την τεχνογνωσία και την πελατοκεντρική φιλοσοφία της, ως Best FX Provider in Greece από 
το περιοδικό «Global Finance». Η εµπειρία των πελατών µας βελτιώθηκε µε την εδραίωση της 
πρωτοποριακής υπηρεσίας v-Banking, η οποία µε απόλυτα καινοτόµο τρόπο για την Ελλάδα 
παρέχει προσωπική εξυπηρέτηση σε πάνω από 8 χιλ. Μικρές και Μεσαίες Επιχειρήσεις, ώστε να 
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πραγµατοποιούν πληθώρα τραπεζικών συναλλαγών χωρίς φυσική παρουσία στα καταστήµατά 
µας, αποκλειστικά µε ηλεκτρονικό τρόπο. Ενδεικτικά, ο αριθµός των σχετικών video κλήσεων 
διπλασιάστηκε, ενώ µέσω v-Βanking υλοποιήθηκε το 34% του συνόλου των Business Check 
up, της επίσης πρωτοπόρας υπηρεσίας που προσφέρει η Τράπεζα σε µικροµεσαίες επιχειρήσεις-
πελάτες. 

Στην τραπεζική ιδιωτών το 2019 ήταν έτος-ορόσηµο, µε µια στρατηγική επιλογή που 
υπήρξε αµέσως καταλυτική για την κατεύθυνση του τραπεζικού κλάδου στην ελληνική αγορά.  
Το γ΄ τρίµηνο του 2019 ανοίξαµε τον δρόµο για την αναζωογόνηση της αγοράς των στεγαστικών 
δανείων στην Ελλάδα. Για πρώτη φορά ύστερα από µία δεκαετία τουλάχιστον, φέραµε ξανά στο 
επίκεντρο τη στεγαστική πίστη. Δηµιουργήσαµε µια νέα γενιά στεγαστικών προγραµµάτων µε 
δυνατότητα σταθερής δόσης για όλη τη διάρκεια του δανείου και χωρίς κόστος σε περίπτωση 
πρόωρης, µερικής ή ολικής αποπληρωµής για αγορά, κατασκευή ή επισκευή ακινήτου. Ανοίξαµε 
έτσι τον δρόµο για την επανεκκίνηση της αγοράς στεγαστικών δανείων, µε όρους προσαρµοσµένους 
απολύτως στις νέες οικονοµικές συνθήκες. Είναι χαρακτηριστικό πως ο αριθµός των στεγαστικών 
δανείων που χορηγήσαµε το τελευταίο τρίµηνο του 2019 ήταν αυξηµένος κατά 24% σε σχέση µε 
το αντίστοιχο διάστηµα του 2018. Στην πλειονότητά τους οι δανειολήπτες επέλεξαν αυτό τον νέο 
τύπο δανείου, καθώς το κόστος της αποπληρωµής, χωρίς αυξοµειώσεις, µπορεί να είναι απολύτως 
καθορισµένο από την πρώτη µέρα έως την τελευταία, προτιµώντας το έναντι όλων των άλλων 
προϊόντων στεγαστικής πίστης που συνεχίζουµε πάντοτε να προσφέρουµε.

Στον τοµέα του bankassurance ενισχύσαµε περαιτέρω την παρουσία µας µε τον σταθερό 
στρατηγικό µας εταίρο, την Eurolife FFH. Το 2019 παρουσιάσαµε την πρωτοποριακή δυνατότητα 
online διαµόρφωσης εξατοµικευµένου πακέτου ασφαλιστικής κάλυψης του αυτοκινήτου µε 
απλή, γρήγορη και συγχρόνως ασφαλή διαδικασία και διαφάνεια ως προς το κόστος και άµεση 
παραλαβή του ασφαλιστηρίου.

Συνολικά στη λιανική τραπεζική το 2019 υπήρξε ένα έτος απόλυτης επιτυχίας των στόχων που 
είχαµε θέσει, καθώς καταφέραµε να διατηρήσουµε πάνω από το 30% το µερίδιο νέας παραγωγής 
σε βασικές αγορές και προϊόντα, όπως στεγαστικά δάνεια, δάνεια αυτοκινήτου και αµοιβαία 
κεφάλαια.

Μια ισχυρή τάση που καταγράφεται διεθνώς στον τοµέα των επενδύσεων αφορά την 
εφαρµογή κοινωνικά και περιβαλλοντικά βιώσιµων κριτηρίων στην επιλογή των τοµέων και 
των επιχειρήσεων που επιλέγονται για τοποθετήσεις. Η πρακτική αυτή έχει ασφαλώς ηθικό και 
συνειδησιακό πρόσηµο, υποστηρίζεται από διεθνείς οργανισµούς όπως ο ΟΗΕ, υπάρχουν 
όµως και έρευνες, έστω πρώιµες, που δείχνουν ότι έχει και επενδυτική λογική, µε θετικές σχετικές 
αποδόσεις. Η Eurobank Asset Management ΑΕΔΑΚ έγινε το 2019 η πρώτη εταιρία διαχείρισης 
κεφαλαίων στην Ελλάδα που εντάχθηκε στην παγκόσµια πρωτοβουλία «PRI Initiative (Principles 
for Responsible Investment)». Τα µέλη της πρωτοβουλίας (PRI signatories) στο πλαίσιο 
της στρατηγικής τους εντάσσουν τη διασύνδεση των επενδυτικών τους αποφάσεων µε την 
περιβαλλοντική βιωσιµότητα, την κοινωνική υπευθυνότητα και την εταιρική διακυβέρνηση (ESG - 
Environment, Society, Governance), µε όχηµα την εφαρµογή στην πράξη των έξι αρχών του ΟΗΕ 
για µια υπεύθυνη επενδυτική στρατηγική. Η Eurobank Asset Management ΑΕΔΑΚ διατήρησε την 
ηγετική της θέση στον χώρο της διαχείρισης αµοιβαίων κεφαλαίων και θεσµικών χαρτοφυλακίων 
στην Ελλάδα, καταλαµβάνοντας και πάλι την 1η θέση στην κατάταξη των εταιριών διαχείρισης µε 
βάση το ενεργητικό, ύψους €2,27 δισ.

Η Eurobank και η Eurobank Κύπρου διακρίθηκαν για µία ακόµα χρονιά ως οι καλύτερες 
τράπεζες Private Banking για το 2020 στην Ελλάδα και την Κύπρο από το διεθνούς κύρους 
περιοδικό «Global Finance» για 15η χρονιά και για 7η χρονιά αντίστοιχα.
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Το µέλλον της τραπεζικής σε όλο τον κόσµο είναι ψηφιακό. Συνεκτιµώντας την εµπειρία που 
αντλούµε από τους πελάτες µας και τις διεθνείς τάσεις στον τραπεζικό κλάδο, προχωρούµε σε 
νέες ιεραρχήσεις των προτεραιοτήτων και των επιλογών µας. Η τραπεζική, από την πλευρά των 
ιδιωτών αλλά και από εκείνη των επιχειρήσεων, αποκτά έναν διαφορετικό χαρακτήρα, που θα 
προσδιορίσει τη µελλοντική της εικόνα παράλληλα µε τη ραγδαία αύξηση της επιρροής της 
ψηφιακής τεχνολογίας. Έχουµε έτσι καταλήξει ότι η τράπεζα του µέλλοντος –και η Eurobank στο 
µέλλον  – θα εξακολουθήσει να παρέχει στα νοικοκυριά και τις επιχειρήσεις τα παραδοσιακά 
τραπεζικά προϊόντα και υπηρεσίες, αλλά ταυτόχρονα θα αποκτήσει έναν περισσότερο  
συµβουλευτικό χαρακτήρα, που θα αντιµετωπίζει ολιστικά τις ανάγκες τους, εξυπηρετώντας τες 
µε την αξιοποίηση της τεχνητής νοηµοσύνης και των ψηφιακών µέσων. Σε αυτή τη βάση το 2019 
αναλήφθηκε σειρά πρωτοβουλιών, µε σηµαντικότερες την ίδρυση του ψηφιακού καναλιού γνώσης 
για επαγγελµατίες και επιχειρήσεις Digital Academy for Business, τη στήριξη του εκσυγχρονισµού, 
της βιωσιµότητας και της βελτίωσης των πρακτικών εταιρικής διακυβέρνησης της ελληνικής 
οικογενειακής επιχείρησης µέσω του προγράµµατος Family Business αλλά και τον σχεδιασµό και 
την ανάπτυξη νέων, σύγχρονων, καινοτόµων προϊόντων και υπηρεσιών, φέρνοντας στην ελληνική 
αγορά λύσεις συµβατές µε τη νέα πραγµατικότητα που δηµιουργεί το Open Banking. Η Eurobank 
είναι η πρώτη ελληνική τράπεζα που υπέγραψε συµφωνία συµµετοχής στη διεθνή πρωτοβουλία 
της J.P. Morgan, Interbank Information Network (IIN®). 

Παράλληλα συµµετέχουµε ήδη σε παγκόσµια τεχνολογικά οικοσυστήµατα όπως το Trade Club 
Alliance (TCA) και το We.Trade, που παρέχουν στις ελληνικές επιχειρήσεις µοναδικές δυνατότητες 
πρόσβασης σε διεθνή εµπορικά δίκτυα, µε το κύρος και τη συνεργασία κορυφαίων διεθνών 
εταίρων, όπως µεταξύ πολλών άλλων η στρατηγική συνεργασία µας µε την Banco Santander 
για το Trade Club Alliance. Το TCA είναι ένα µοναδικό τραπεζικό δίκτυο παγκόσµιας εµβέλειας 
που επιδιώκει να καταστήσει το διεθνές εµπόριο καλύτερο και απλούστερο. Τα µέλη του, µε την 
ένταξή τους στην πλατφόρµα, έχουν τη δυνατότητα άµεσης και αξιόπιστης πληροφόρησης για τις 
αγορές σε περισσότερες από 180 χώρες, συµπεριλαµβανοµένων µακροοικονοµικών αναλύσεων, 
των τάσεων στην αγορά, των απαιτήσεων µεταφοράς εµπορευµάτων κ.ά. και αποκτούν έτσι, 
ανεξαρτήτως µεγέθους, µοναδικά πλεονεκτήµατα που θα ήταν αδύνατο να έχουν ακόµα και 
µεγάλες επιχειρήσεις για να βρουν τη θέση τους στο ανταγωνιστικό διεθνές εµπόριο.

Η τάση παροχής προϊόντων και υπηρεσιών στο σύνολο της πελατειακής βάσης µέσα από 
εναλλακτικά ηλεκτρονικά δίκτυα επιταχύνθηκε ραγδαία µε την εµπειρία του lockdown και της 
ανάγκης µετάβασης σε ένα διαφορετικό µοντέλο εξυπηρέτησης των πελατών µέσα σε ελάχιστο 
χρόνο, στις αρχές του 2020. Κι αυτό, ενώ παράλληλα ο ίδιος ο Οργανισµός χρειάστηκε 
να µεταβεί σε ένα µοντέλο εσωτερικής λειτουργίας βασισµένο στην τηλεργασία για τα τρία 
τέταρτα του προσωπικού και εποµένως έντονα συναρτηµένο από τις ψηφιακές υποδοµές 
που αυτό προϋποθέτει. Η κρίση του κορωνοϊού και οι ανάγκες που προέκυψαν υπήρξαν η 
απόλυτη επιβεβαίωση της στρατηγικής που είχε ακολουθήσει η Τράπεζα µε συνέπεια, παρά 
τους αντικειµενικούς περιορισµούς, διατηρώντας σταθερά κάθε χρόνο υψηλές επενδύσεις στις 
ψηφιακές και τεχνολογικές υποδοµές. Και το 2019 µείναµε πιστοί σε αυτή την αρχή ως βάση του 
µετασχηµατισµού της Τράπεζας, συνεχίζοντας και επιταχύνοντας το επενδυτικό πρόγραµµα. Στη 
διάρκεια του έτους δώσαµε στους πελάτες µας νέες ψηφιακές δυνατότητες βασισµένες στην 
πλατφόρµα omni-channel, που στηρίζεται αποκλειστικά στην τεχνολογία cloud. Οι πελάτες, 
ιδιώτες και επιχειρήσεις, απέκτησαν πρόσβαση σε νέες υπηρεσίες στο e-Βanking και το mobile 
app. Ανάµεσα σε πολλά άλλα δόθηκε η δυνατότητα για ενοποίηση λογαριασµών (account 
aggregation), για αίτηση παροχής πιστωτικής κάρτας online, για ηλεκτρονική υπογραφή 
εγγράφων καθώς και για υποβολή εγγράφων διαδικτυακά. Μέσα στο δωδεκάµηνο η ιστοσελίδα 
της Τράπεζας, το eurobank.gr, πλησίασε τα 30 εκατ. µοναδικούς επισκέπτες.

Digital
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Μια νέα πλατφόρµα ψηφιακών πωλήσεων ενεργοποιήθηκε και πολλά προϊόντα 
προσφέρονται τώρα αποκλειστικά online, όπως καταθέσεις, πιστωτικές κάρτες και ασφαλιστικά 
προϊόντα. Επεκτείναµε το ψηφιακό µας οικοσύστηµα µε νέα APIs και το Eurobank API Portal σε 
εφαρµογή του Open Banking και της ευρωπαϊκής οδηγίας PSD2.

Η νέα ενοποιηµένη πλατφόρµα (omnichannel) είχε από την ηµέρα που εγκαινιάστηκε 
εξαιρετική αποδοχή. Μέσα στο 2019 περισσότεροι από ένα εκατοµµύριο πελάτες έγιναν χρήστες, 
µια αύξηση κατά 26% σε ετήσια βάση. Διενεργήθηκαν 41 εκατ. συναλλαγές, αξίας €72,4 δισ. 
Οι χρήστες του Mobile App ξεπέρασαν το µισό εκατοµµύριο – πάνω από 50% του συνόλου 
των ενεργών χρηστών ψηφιακών τραπεζικών υπηρεσιών. Οι ψηφιακές συναλλαγές άγγιξαν 
το 42% του συνόλου και το 80% των πληρωµών και χρηµατικών µεταφορών. Οι πελάτες µας 
αναγνωρίζουν και υποστηρίζουν την ψηφιακή µετάβαση και για τη συνεισφορά της στην 
ενεργειακή αποτελεσµατικότητα: σχεδόν ένα εκατοµµύριο πελάτες έλαβαν e-statements για 
λογαριασµούς και συναλλαγές τους µέσα στο 2019. 

Η ψηφιοποίηση διευκολύνει την επίτευξη µιας ακόµα προτεραιότητας που έχουµε θέσει, 
τη συµµόρφωση µε όλους τους κανονιστικούς κανόνες σε απόλυτο βαθµό. Η νέα πλατφόρµα 
που ενεργοποιήσαµε για τη διαχείριση των πληροφοριών Anti-money laundering (AML 
Management) αποτελεί ισχυρό όπλο στην καταπολέµηση της απάτης και του ξεπλύµατος 
χρήµατος. 

Ιδιαίτερης αναφοράς χρήζει ο εκσυγχρονισµός της βασικής τραπεζικής πλατφόρµας που 
χρησιµοποιεί η Tράπεζα, µε τις κορυφαίες διαθέσιµες επιλογές εξοπλισµού και προγραµµάτων 
υποστήριξης. Η διαδικασία ριζικής αναβάθµισης έχει ξεκινήσει από τις θυγατρικές µας στην Κύπρο 
και το Λουξεµβούργο και διατηρούµε τη δυνατότητα να επεκτείνουµε τις νέες υποδοµές σε όλο 
τον Όµιλο. Πολλές από τις υπηρεσίες που παρέχουµε στηρίζονται αποκλειστικά σε συστήµατα 
αυτοµατισµού, µε αποτέλεσµα καλύτερη πελατειακή εµπειρία και ταυτόχρονα απλοποιηµένες 
διαδικασίες µε χαµηλότερο κόστος. Έχουµε θέσει ως στόχο να γίνουµε µια τράπεζα που θα 
βασίζεται στην αξιοποίηση των ψηφιακών δεδοµένων. Συνεχίσαµε, εποµένως, και τις επενδύσεις 
στην πλατφόρµα δεδοµένων, αξιοποιώντας την τεχνητή νοηµοσύνη και προηγµένα αναλυτικά 
στοιχεία για πολλές λειτουργίες, όπως οι πωλήσεις, το µάρκετινγκ, η εκτίµηση κινδύνου, τα 
προβληµατικά χαρτοφυλάκια κ.ά. Σηµαντικό µέρος της επένδυσης κατευθύνθηκε σε συστήµατα 
ασφάλειας των δεδοµένων και των υπολογιστικών συστηµάτων, διασφαλίζοντας ότι θα 
συνεχίζουµε να παρέχουµε ασφαλείς δικτυακές υπηρεσίες στο υψηλότερο δυνατό επίπεδο. 

Με αφετηρία τις επιδόσεις του 2019 και την εµπειρία των πρώτων µηνών του 2020 συνεχίζουµε 
και αυξάνουµε στον µέγιστο δυνατό βαθµό την επένδυση της τράπεζας σε ανθρώπινο δυναµικό, 
τεχνολογικό εξοπλισµό και υποδοµές για την επιτάχυνση της ολοκλήρωσης του εκσυγχρονισµού 
µέσω της ψηφιοποίησης των εργασιών. Βασιζόµαστε στις πιο προηγµένες διαθέσιµες τεχνολογικές 
λύσεις για να βελτιώσουµε τις υπηρεσίες µας µε τον ανασχεδιασµό των διαδικασιών εξυπηρέτησης 
των πελατών (customer journeys), που επιτυγχάνεται ταυτόχρονα µε αποτελεσµατική διαχείριση 
του κόστους εργασιών. 

Η Eurobank ως η κορυφαία ψηφιακή τράπεζα στην Ελλάδα και τη Νοτιοανατολική Ευρώπη, 
όχι στο απώτερο µέλλον αλλά σε ορατό χρονικό ορίζοντα και µάλιστα το συντοµότερο δυνατό 
αποτελεί κεντρική στρατηγική µας επιλογή. 
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Με βάση όλα τα παραπάνω δεν είναι τυχαίο ότι οι προσπάθειες και το αποτέλεσµά τους έτυχαν 
διεθνούς αναγνώρισης. Η Eurobank αναδείχθηκε «Καλύτερη Τράπεζα στην Ελλάδα» στο πλαίσιο 
των βραβείων «Awards for Excellence 2019» του διεθνούς φήµης περιοδικού «Euromoney», ως 
αποτέλεσµα αξιολόγησης των συνολικών επιδόσεων και της ανάπτυξής της.

Συνολικά είµαστε ιδιαίτερα ικανοποιηµένοι για την υλοποίηση του σχεδίου µετασχηµατισµού το 
2019, που µας φέρνει σε πολύ καλύτερη θέση για να αντιµετωπίσουµε τις νέες και απροσδόκητες 
προκλήσεις που ανέκυψαν. Η κερδοφορία και η ανάπτυξη των εργασιών εξακολουθούν να 
αποτελούν τις βασικές µας προτεραιότητες στο εξής. Σε βραχυπρόθεσµο ορίζοντα ωστόσο, για 
το 2020 και για το διάστηµα που θα απαιτηθεί, εστιάζουµε στη στήριξη των πελατών µας, τόσο 
στην Ελλάδα όσο και στις άλλες χώρες, ώστε οι κοινωνίες και οι οικονοµίες που υπηρετούµε 
να υποστούν τις ελάχιστες δυνατές επιπτώσεις από µια άνευ προηγουµένου διαταραχή της 
οικονοµικής και κοινωνικής ζωής λόγω του Covid-19. 

Η νέα δοκιµασία βρίσκει το διεθνές τραπεζικό σύστηµα µε ενισχυµένους µηχανισµούς 
προστασίας µε βάση την εµπειρία της χρηµατοοικονοµικής κρίσης που προηγήθηκε. Αυτό 
ισχύει εξίσου για την Ελλάδα και τη γεωγραφική της περιφέρεια. Η ελληνική οικονοµία έχει 
σταθεροποιηθεί και το τραπεζικό σύστηµα ενισχύθηκε ιδιαίτερα τα τελευταία χρόνια. Με δεδοµένη 
τη συνεργασία της διεθνούς κοινότητας σε πρωτοφανή κλίµακα στην ιατρική έρευνα και την 
επιστράτευση όλων των διαθέσιµων και παραπάνω εργαλείων οικονοµικής πολιτικής από τις 
κεντρικές τράπεζες όλου του κόσµου, συµπεριλαµβανοµένης της ΕΚΤ, οι πιθανότητες είναι πως η 
αρνητική επίδραση θα έχει προσωρινό χαρακτήρα. 

Η Eurobank υποστήριξε από την πρώτη στιγµή και θα συνεχίσει να υποστηρίζει τους πελάτες 
της, επιχειρήσεις και νοικοκυριά, που θα υποστούν επιπτώσεις λόγω της κρίσης του κορωνοϊού. 
Με τη σταδιακή αποκατάσταση της οικονοµικής δραστηριότητας ύστερα από ένα γενικό πάγωµα, 
είναι εύλογο να αναµένονται ταχείς ρυθµοί ανάκαµψης, τουλάχιστον σε πρώτη φάση. Σε ένα τέτοιο 
περιβάλλον η Eurobank βρίσκεται σε ισχυρή θέση ώστε να αξιοποιήσει όλες τις ευκαιρίες και τις 
δυνατότητες που θα γεννηθούν. 

Το όραµά µας παραµένει αναλλοίωτο. Να οικοδοµήσουµε την πιο σύγχρονη, καινοτόµα 
και αποτελεσµατική τράπεζα της ψηφιακής εποχής στην Ελλάδα και την ευρύτερη περιοχή, 
προσφέροντας κορυφαία εξυπηρέτηση στους πελάτες µας, στηρίζοντας νοικοκυριά και 
επιχειρήσεις που µας εµπιστεύονται και δηµιουργώντας αξία ταυτόχρονα για τους µετόχους µας 
και τις χώρες, κοινωνίες και κοινότητες που υπηρετούµε. 

Φωκίων Χ. Καραβίας
Διευθύνων Σύµβουλος

Γεώργιος Π. Ζανιάς
Πρόεδρος Διοικητικού Συµβουλίου
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Π Ρ Ο Φ Ι Λ

Ο Όµιλος είναι ένας δυναµικός χρηµατοοικονοµικός οργανισµός µε παρουσία σε έξι χώρες, 
σύνολο ενεργητικού €64,8 δισ. και ανθρώπινο δυναµικό 13.456 εργαζόµενους. Ξεκίνησε τη 
διαδροµή του το 1990 και έπειτα από µια δυναµική πορεία ανάπτυξης και εξαγορών πρωτοστατεί 
τα τελευταία χρόνια στις εξελίξεις και στη διαµόρφωση του τραπεζικού περιβάλλοντος. 

Με συνολικό δίκτυο 674 σηµείων εξυπηρέτησης στην Ελλάδα και το εξωτερικό, ο Όµιλος 
παρέχει ένα ολοκληρωµένο φάσµα χρηµατοοικονοµικών προϊόντων και υπηρεσιών σε ιδιώτες 
και επιχειρήσεις µε βάση την κάτωθι κατηγοριοποίηση:

• Ιδιώτες 

• Personal Banking

• Wealth Management

• Corporate & Investment Banking

Στην Ελλάδα, η Eurobank δραστηριοποιείται µε ευρύ δίκτυο λιανικής, εξειδικευµένα κέντρα 
εξυπηρέτησης επιχειρήσεων, δίκτυο private banking και βραβευµένα ηλεκτρονικά κανάλια.  
Η φιλοσοφία της Eurobank εστιάζει στην παροχή υπηρεσιών υψηλής ποιότητας στους πελάτες 
της, δίνοντας έµφαση στις εξειδικευµένες και διαφορετικές ανάγκες τους.

 Ο Όµιλος επίσης διατηρεί στρατηγική θέση στη Βουλγαρία και τη Σερβία, και διακρίνεται στον 
τοµέα διαχείρισης περιουσίας στην Κύπρο, στο Λουξεµβούργο και το Λονδίνο.

Βασικά Μεγέθη Ομίλου €δισ.

Δάνεια (προ προβλέψεων) 44,4

Καταθέσεις 44,8

Σύνολο Ενεργητικού 64,8

Ίδια κεφάλαια 6,7

Δίκτυο Εξυπηρέτησης Πελατών 674

Ελλάδα 373

Εξωτερικό 301

Ημερομηνία στοιχείων: 31 Δεκεμβρίου 2019

Μετοχική Σύνθεση %

Θεσµικοί & Ιδιώτες Μέτοχοι 98,6

Ταµείο Χρηµατοπιστωτικής Σταθερότητας 1,4

Ημερομηνία στοιχείων: 23 Μαΐου 2019

GRI 102-2

GRI 102-4

GRI 102-6

GRI 102-7
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GRI 201-1 Άμεση Οικονομική Αξία που παράγεται και διανέμεται 2019 (σε €εκατ.)

Άμεση Οικονομική Αξία που παράγεται €1.650

Έσοδα €2.179

Προβλέψεις για πιστωτικούς κινδύνους από δάνεια και απαιτήσεις πελατών €529

Οικονομική Αξία που διανέμεται

Λειτουργικά κόστη €294

εκ των οποίων:

Xορηγίες €3

Εισφορές στα ταµεία εξυγίανσης και εγγύησης των καταθέσεων €52

Μισθοί και επιδόματα εργαζομένων (aμοιβές και έξοδα προσωπικού) €360

εκ των οποίων:

Μισθοί, ηµεροµίσθια και έκτακτες αµοιβές €250

Εισφορές κοινωνικής ασφάλισης €63

Ιατρικές, Συνταξιοδοτικές και Λοιπές Παροχές €47

Κόστος προγραμμάτων εθελούσιας εξόδου και λοιπές σχετικές δαπάνες €59

Λοιπές δαπάνες αναδιάρθρωσης €10

Τόκοι έξοδα και προμήθειες έξοδα €805

Λοιπές ζημιές απομείωσης και προβλέψεις €41

Πληρωµές προς την κυβέρνηση €16

Φόρος µισθωτών υπηρεσιών & αλληλεγγύης €54

Εισφορές κοινωνικής ασφάλισης €63

Οικονομική Αξία που διανέμεται €1.569

Μη διανεμηθείσα Οικονομική Αξία €81

Μη διανεμηθείσα Οικονομική Αξία συμπεριλαμβανομένου ΦΜΥ €27

Ημερομηνία στοιχείων Eurobank Ergasias Υπηρεσιών και Συμμετοχών Α.Ε.: 31 Δεκεμβρίου 2019

Αναλυτικές πληροφορίες µπορείτε να δείτε στα Οικονοµικά Αποτελέσµατα 2019 https://www.
eurobankholdings.gr/el/enimerosi-ependuton/oikonomikes-katastaseis-pages/financial-
year-2019 και στις Ενοποιηµένες Οικονοµικές Καταστάσεις https://www.eurobankholdings.gr/-/
media/holding/omilos/enimerosi-ependuton/enimerosi-metoxon-eurobank/oikonomika-
apotelesmata-part-01/2020/fy-2019/enopoiimenes-oikonomikes-katastaseis-2019.pdf

Οικονομική Ανάπτυξη & ΕπίδοσηOυσιαστικό Θέμα
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GRI 102- 16
Πέρα από την επιχειρηµατική του δραστηριότητα ο Όµιλος αναπτύσσει δράσεις κοινωνικής 

υπευθυνότητας ανταποκρινόµενος στις ανάγκες των κοινωνιών στις οποίες δραστηριοποιείται.

Στο πλαίσιο αυτό υλοποιεί ενέργειες και πρωτοβουλίες που στηρίζουν τους τοµείς της 
Παιδείας, της Κοινωνίας, του Πολιτισµού, της Καινοτοµίας και της Νεανικής Επιχειρηµατικότητας, 
σε συνεργασία µε αναγνωρισµένους φορείς και οργανώσεις, ενώ παράλληλα δραστηριοποιείται 
έντονα σε θέµατα προστασίας του Περιβάλλοντος, τόσο σε εθνικό όσο και σε διεθνές επίπεδο.

Εμπιστοσύνη 
Αξία έχει να σας
κοιτάζουμε στα μάτια.
Ενεργούμε με επαγγελματισμό
και αξιοπιστία 
απέναντι στους πελάτες,
στους συνεργάτες
και τους  συναδέλφους μας.

Κατανόηση 
Αξία έχει να μπαίνουμε στη θέση του άλλου.
Ακούμε προσεκτικά και κατανοούμε 
τις ανάγκες των πελατών μας, 
λειτουργώντας προς όφελός τους.

Aξίες

Δυναμισμός 
Αξία έχει να πιστεύουμε 
πως είναι στο χέρι μας..
Δεσμευόμαστε για συνεχή
δράση ώστε να 
ανταποκρινόμαστε
στις προσδοκίες τους.

Συνεργασία 
Αξία έχει να στηρίζουμε 
τους συναδέλφους μας.
Είμαστε ομάδα και αφοσιωνόμαστε 
στην κοινή προσπάθεια.

Καινοτομία
Αξία έχει να χτίζουμε το καινούργιο.
Επιδιώκουμε τη συνεχή 
εξέλιξη σε μια κοινωνία που αλλάζει.

Αξίες συνδεδεμένες με την ταυτότητα της Eurobank
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Α Ν Α Σ Κ Ο Π Η Σ Η  Ε Τ Ο Υ Σ

• Παρουσίαση νέου, 
αναβαθµισµένου 
πλαισίου λειτουργίας του 
egg  – enter•grow•go.

• Βραβεία Ανάπτυξης & 
Επιχειρηµατικότητας 
«Growth Awards» 2019.

• Συµφωνία 
Eurobank - Ε.Τ.Ε.ΑΝ. 
για χρηµατοδότηση 
µικροµεσαίων 
επιχειρήσεων. 

• Ολοκλήρωση της 
συγχώνευσης με τη Grivalia, 
με την οποία ενισχύθηκαν 
τα κεφάλαια της Τράπεζας.

• Η Μεγάλη Στιγµή για την Παιδεία: 
Τιµητική βράβευση για τους 
Πρώτους εκ των Πρώτων.

• Συµµετοχή της Eurobank 
στο νέο πρόγραµµα της 
ΕΤΕπ ύψους €500 εκατ. για 
επιχειρηµατικές επενδύσεις 
στην Ελλάδα που στηρίζουν 
τους νέους και τις γυναίκες.

• Ολοκλήρωση της εξαγοράς 
της Piraeus Bank Bulgaria.

• H Eurobank συνάπτει 
δεσμευτική συμφωνία 
για το project Pillar  
(mezzanine  
και junior notes  
από την τιτλοποίηση 
χαρτοφυλακίου  
μη εξυπηρετούμενων 
στεγαστικών δανείων) 
με την PIMCO.
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Α Ν Α Σ Κ Ο Π Η Σ Η  Ε Τ Ο Υ Σ

• Η Eurobank είναι η πρώτη 
ελληνική τράπεζα που υπέγραψε 
συµφωνία συµµετοχής στη 
διεθνή πρωτοβουλία  
της J.P. Morgan,  
Interbank Information Network 
(IIN®).

• Ολοκληρώνεται η πώληση 
mezzanine και  
junior notes από την 
τιτλοποίηση χαρτοφυλακίου 
μη εξυπηρετούμενων 
στεγαστικών δανείων  
(project Pillar).

• H Eurobank υπέγραψε τις 
παγκόσµιες Αρχές Υπεύθυνης 
Τραπεζικής (PRB).

• Επεκτείνεται γεωγραφικά 
η συνεργασία  
Eurobank - AFI για την 
παροχή µικροπιστώσεων 
στο πλαίσιο του 
προγράµµατος ΕαSI. 

• H Eurobank,  
ως µεγάλος χορηγός,  
στηρίζει τη συµµετοχή της  
Εθνικής Οµάδας Μπάσκετ Ανδρών 
στο Παγκόσµιο Κύπελλο 2019  
που πραγµατοποιήθηκε στην Κίνα.

• Επίσηµη έναρξη του 
Trade Club Alliance 
(TCA), της πρώτης 
παγκόσµιας ψηφιακής 
πλατφόρµας που θα 
βοηθήσει τις επιχειρήσεις 
να ενισχύσουν τη 
δραστηριότητά τους 
στο διεθνές εµπόριο.

• Η Eurobank «Καλύτερη 
Τράπεζα στην Ελλάδα» 
για το 2019 από το 
Euromoney στο πλαίσιο 
των βραβείων  
Awards for Excellence. 

• Η Eurobank προσφέρει 
τη νέα, online υπηρεσία 
«Account Aggregation».

• Δεσμευτική συμφωνία 
πώλησης mezzanine 
και junior notes από 
την τιτλοποίηση μεικτού 
χαρτοφυλακίου ΝPEs 
(project Cairo) και 
80% του μετοχικού 
κεφαλαίου της FPS, 
με την doValue.
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Βασικά1 Οικονομικά 
Μεγέθη 2019 2018 Μεταβολή

Καθαρά Έσοδα από Τόκους €1.377
εκατ.

€1.416
εκατ.

(2,7%)

Καθαρά Έσοδα 
Προμηθειών €354

εκατ.
€311

εκατ.
13,6%

Λειτουργικά Έσοδα €1.844 
εκατ.

€1.832 
εκατ.

0,6%

Λειτουργικά Έξοδα €901
εκατ.

€874
εκατ.

3,1%

Οργανικά Κέρδη 
προ Προβλέψεων €830

εκατ.
€853

εκατ.
(2,7%)

Κέρδη προ Προβλέψεων €943
εκατ.

€958
εκατ.

(1,6%)

Προβλέψεις για 
Πιστωτικούς Κινδύνους €624

εκατ.
€680

εκατ.
(8,3%)

Προσαρμοσμένα 
Καθαρά Κέρδη €257

εκατ.
€202

εκατ.
26,8%

Καθαρά Κέρδη 
μετά φόρων €127

εκατ.
€93

εκατ.
36,2%

 1 Τα συγκριτικά στοιχεία έχουν αναμορφωθεί λόγω αλλαγής της λογιστικής πολιτικής για τις 
επενδύσεις σε ακίνητα.

Σ Υ Ν Ο Π Τ Ι Κ Α  Μ Ε Γ Ε Θ Η
Ο Μ Ι Λ Ο Υ
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Στοιχεία Ισολογισμού 2019 2018

Καταναλωτικά Δάνεια €3.836 
εκατ.

€3.987 
εκατ.

Στεγαστικά Δάνεια €13.974 
εκατ.

€16.253 
εκατ.

Δάνεια προς Μικρές 
Επιχειρήσεις

€6.480 
εκατ.

€6.420 
εκατ.

Δάνεια προς Μεσαίες & 
Μεγάλες Επιχειρήσεις

€19.034 
εκατ.

€18.290 
εκατ.

Ομόλογα Υψηλής 
Διαβάθμισης

€1.062 
εκατ.

-

Σύνολο Χορηγήσεων 
(προ προβλέψεων)

€44.464 
εκατ.

€45.032 
εκατ.

Σύνολο Καταθέσεων €44.841 
εκατ.

€39.083 
εκατ.

Σύνολο Ενεργητικού €64.761 
εκατ.

€57.997 
εκατ.

Χρηματοοικονομικοί 
Δείκτες 2019 2018

Καθαρό Περιθώριο 
Επιτοκίου 2,24% 2,47%

Δείκτης Κόστους 
προς Έσοδα 48,9% 47,7%

Μη Εξυπηρετούμενα 
Ανοίγματα (NPEs) 29,2% 37,0%

Σωρευτικές προβλέψεις 
προς μη εξυπηρετούμενα 

ανοίγματα
55,3% 53,2%

Προβλέψεις προς Δάνεια 
(Κόστος Κινδύνου) 1,70% 1,89%

Κεφάλαια Κοινών Μετοχών 
Κατηγορίας Ι (CET1) 16,7% 14,2%

Συνολική Κεφαλαιακή 
Επάρκεια (CAD) 19,2% 16,7%

Σ Υ Ν Ο Π Τ Ι Κ Α  Μ Ε Γ Ε Θ Η
Ο Μ Ι Λ Ο Υ

25

Ε Τ Η Σ Ι Ο Σ  Α Π ΟΛΟ Γ Ι Σ Μ Ο Σ  Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΟΤ Η ΤΩ Ν
&  Β Ι Ω Σ Ι Μ Η Σ  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η Σ  2 0 1 9



Ο Ι Κ Ο Ν Ο Μ Ι Κ Η  Ε Π Ι Σ Κ Ο Π Η Σ Η

Το 2019 αποτέλεσε µια χρονιά ορόσηµο για την Eurobank, καθώς ολοκληρώθηκε µε επιτυχία η 
συγχώνευση µε τη Grivalia και το πλάνο µετασχηµατισµού για τη µείωση των µη εξυπηρετούµενων 
ανοιγµάτων (NPEs). Παράλληλα µε την εξυγίανση του χαρτοφυλακίου της, η Τράπεζα διατήρησε 
σηµαντική οργανική κερδοφορία και ενίσχυσε τα καθαρά της κέρδη1 κατά 26,8% σε ετήσια βάση 
σε €257 εκατ. Πιο αναλυτικά:

• Tα καθαρά έσοδα από τόκους διαµορφώθηκαν σε €1.377 εκατ. το 2019, έναντι  
€1.416 εκατ. το 2018, µε το καθαρό επιτοκιακό περιθώριο να υποχωρεί κατά 23 µονάδες 
βάσης σε 2,24%. 

• Τα καθαρά έσοδα από αμοιβές και προμήθειες ενισχύθηκαν κατά 13,6% σε ετήσια βάση 
και ανήλθαν σε €354 εκατ., κυρίως λόγω των εσόδων από ενοίκια, τις εργασίες του Δικτύου 
καταστηµάτων και τη Διαχείριση Περιουσίας. 

• Τόσο τα οργανικά όσο και τα συνολικά έσοδα παρέµειναν σταθερά έναντι του 2018 και 
διαµορφώθηκαν σε €1.731 εκατ. (+0,2%) και €1.844 εκατ. (+0,6%) αντίστοιχα το 2019. 

• Οι λειτουργικές δαπάνες, σε συγκρίσιµη βάση2, υποχώρησαν κατά 1,7% στην Ελλάδα, 
ενώ παρέµειναν σχετικά αµετάβλητες σε επίπεδο Οµίλου (+0,7%) το 2019. Ο δείκτης  
κόστους-εσόδων διαµορφώθηκε σε 48,9% το 2019.

• Τα οργανικά κέρδη προ προβλέψεων υποχώρησαν σε ετήσια βάση κατά 2,7% σε  
€830 εκατ. και τα συνολικά κέρδη προ προβλέψεων µειώθηκαν κατά 1,6% σε €943 εκατ. 

Καθαρά Κέρδη1 (€εκατ.)

202

2018

853

2018

16,7

CET1

257

2019

830

2019

19,2

CAD

Οργανικά Κέρδη 
προ Προβλέψεων (€εκατ.)

Δείκτες Κεφαλαιακής 
Επάρκειας (%)

1. Προσαρμοσμένα καθαρά κέρδη.
2. Εξαιρουμένων €20,9 εκατ. δαπανών της Grivalia και της Piraeus Bank Bulgaria.
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• Τα συνολικά NPEs µειώθηκαν κατά €3,7 δισ. έναντι του 2018 µε την κάλυψη των NPEs 
από τις σωρευτικές προβλέψεις να ενισχύεται κατά 210 µονάδες βάσης σε ετήσια βάση σε 
55,3%. Ο δείκτης των NPEs υποχώρησε κατά 7,8 ποσοστιαίες µονάδες και διαµορφώθηκε 
σε 29,2% στο τέλος του 2019. Pro-forma για την τιτλοποίηση χαρτοφυλακίου ύψους  
€7,5 δισ. (project Cairo), ο δείκτης των NPEs µειώνεται σε 15,9%. Ο σχηματισμός των νέων 
μη εξυπηρετούμενων ανοιγμάτων (NPE formation) ήταν αρνητικός κατά €858 εκατ. το 
2019, εκ των οποίων €839 εκατ. στην Ελλάδα και €19 εκατ. στο εξωτερικό. 

• Οι προβλέψεις επισφαλών απαιτήσεων µειώθηκαν κατά 8,3% το 2019 σε €624 εκατ. 
και αντιστοιχούσαν σε 170 µονάδες βάσης επί των µέσων χορηγήσεων σε σχέση µε 189 το 
2018.

• Οι δραστηριότητες στο εξωτερικό παρέµειναν σταθερά κερδοφόρες το 2019, µε 
τα καθαρά κέρδη3 να αυξάνονται κατά 16,0% σε €168 εκατ. Τα οργανικά κέρδη προ 
προβλέψεων ενισχύθηκαν κατά 11,0% το 2019 σε €270 εκατ. και τα συνολικά κέρδη προ 
προβλέψεων αυξήθηκαν κατά 22,8% την ίδια περίοδο σε €297 εκατ.

• Μετά την εξαγορά της Grivalia και τη δηµιουργία κεφαλαίων λόγω της οργανικής 
κερδοφορίας, ο δείκτης CET1 ανήλθε σε 16,7% και ο δείκτης συνολικής κεφαλαιακής 
επάρκειας (CAD) σε 19,2% το 2019, ενισχυµένοι κατά 250 µονάδες βάσης έναντι του 2018. 
Ο δείκτης CET1 µε την πλήρη εφαρµογή της Βασιλείας ΙΙΙ αυξήθηκε σε 14,6% στο τέλος 
Δεκεµβρίου. Το σταθµισµένο ενεργητικό διαµορφώθηκε σε €41,4 δισ.

• Οι ενήμερες χορηγήσεις αυξήθηκαν σε συγκρίσιµη βάση κατά €1,7 δισ.3 έναντι του 2018 και 
οι καταθέσεις πελατών ενισχύθηκαν κατά €5,8 δισ. την ίδια περίοδο, περιλαµβανοµένων 
€1,1 δισ. από την εξαγορά της Piraeus Bank Bulgaria. Ο δείκτης χορηγήσεων προς 
καταθέσεις βελτιώθηκε σηµαντικά σε 83,2%, από 92,6% το 2018. 
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2019

-858

2019

92,6

2018

-920

2018

37,0

2018

83,2
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Δείκτης NPEs
(%)

Σχηματισμός νέων NPEs
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3. Προσαρμόζοντας το 2019 με €(1,1) δισ. τιτλοποιημένα χρεόγραφα, €(0,6) δισ. χορηγήσεις 
της Piraeus Bank Bulgaria, €0,1 δισ. αποπληρωμή δανείων της Grivalia και €0,2 δισ. από τη 
συναλλαγή Pillar.
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ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΟΥ 
ΑΝΑΣΧΕΔΙΑΣΜΟΥ

Το 2019 υλοποιήθηκαν οι κυριότερες από τις δράσεις του «Σχεδίου Επιτάχυνσης» για τη δραστική 
µείωση των Μη Εξυπηρετούµενων Ανοιγµάτων (ΜΕΑ), µε την ολοκλήρωση του οποίου η Eurobank 
θα εστιάσει ξανά στη χρηµατοδότηση ιδιωτών και επιχειρήσεων για την επανεκκίνηση της ελληνικής 
οικονοµίας.

Συγκεκριµένα ολοκληρώθηκαν τα παρακάτω, σύµφωνα µε το ανακοινωθέν πλάνο:

• Η νοµική και οικονοµική συγχώνευση µε τη Grivalia ΑΕΕΑΠ και η ανάθεση της διαχείρισης 
της διευρυµένης πλέον ακίνητης περιουσίας της Τράπεζας στη Grivalia Management 
Company, εταιρία που δηµιουργήθηκε από τα διευθυντικά στελέχη της πρώην Grivalia µε 
µακρά επιτυχηµένη πορεία στη στρατηγική διαχείριση χαρτοφυλακίων ακινήτων.

• Η τιτλοποίηση €2 δισ. στεγαστικών ΜΕΑ (χαρτοφυλάκιο «Pillar») και €7,5 δισ. ΜΕΑ 
επιχειρήσεων και ιδιωτών (χαρτοφυλάκιο «Cairo») και η ανάθεση της διαχείρισής τους 
στη Eurobank Financial Planning Services ΑΕ («FPS»), 100% θυγατρική της Τράπεζας, 
αδειοδοτηµένης από την ΤτΕ για τη διαχείριση ΜΕΑ.

• Η στρατηγική σύµπραξη µε την ιταλική doValue S.p.A. µε την υπογραφή δεσµευτικής 
συµφωνίας η οποία περιλαµβάνει τα εξής:

 o την πώληση ποσοστού 80% των µετοχών της FPS, στην οποία θα µεταφερθεί και ο 
Τοµέας «Τroubled Assets Group» της Τράπεζας, µε την Eurobank να παραµένει µέτοχος 
µε 20%,

 o την πώληση του 20% των οµολογιών ενδιάµεσης (mezzanine) και 51% των οµολογιών 
χαµηλής (junior) διαβάθµισης της τιτλοποίησης του χαρτοφυλακίου «Cairo». Η Eurobank 
θα διατηρήσει στην κυριότητά της το 100% των οµολογιών υψηλής διαβάθµισης (senior) 
καθώς και το 5% των οµολογιών ενδιάµεσης και χαµηλής διαβάθµισης,

 o την ανάθεση δεκαετούς σύµβασης στην FPS για τη διαχείριση των €5,6 δισ. 
εναποµεινάντων ΜΕΑ και €5,7 δισ. δανείων λιανικής τραπεζικής σε µικρή καθυστέρηση 
καθώς και τη διαχείριση µελλοντικών απαιτήσεων, επιπλέον της διαχείρισης των 
τιτλοποιήσεων «Pillar», «Cairo» και των ήδη ανατεθειµένων χαρτοφυλακίων τρίτων 
διεθνών επενδυτών. Το σύνολο των απαιτήσεων υπό διαχείριση ανέρχεται σε €26 δισ. 
περίπου, για τις οποίες η FPS θα παρέχει και υπηρεσίες διαχείρισης ακινήτων.

Το 2019 συνεχίστηκε και η υλοποίηση οργανωτικών και επιχειρηµατικών αλλαγών στο πλαίσιο 
του ευρύτερου µετασχηµατισµού της Τράπεζας:

• Καταρτίστηκε Service Level Agreement δεκαετούς διάρκειας µε τη Grivalia Management 
Company (ManCo) για την παροχή υπηρεσιών στρατηγικής αξιοποίησης ακινήτων (asset & 
portfolio management).

• Οριστικοποιήθηκε το νέο οργανωτικό µοντέλο διαχείρισης ακινήτων, ώστε να επιτευχθεί 
ο πλήρης και αποτελεσµατικός συντονισµός µεταξύ Eurobank, Cerved Property 
Services, η οποία έχει αναλάβει τη διαχείριση των ανακτηθέντων ακινήτων από ΜΕΑ και 
πλειστηριασµούς, και Grivalia ManCo, η οποία έχει τη συνολική ευθύνη του χαρτοφυλακίου 
ακινήτων.

• Ολοκληρώθηκε η οργανωτική δοµή του «Lean Banking» µε τη µεταφορά τεχνογνωσίας 
στις επιµέρους µονάδες και την έναρξη υλοποίησης των ολοκληρωµένων διαδικασιών 
εξυπηρέτησης των πελατών (customer journeys), σύµφωνα µε την προτεραιοποίησή τους.

• Σε συνέχεια της εφαρµογής της νέας κοινοτικής οδηγίας περί υπηρεσιών πληρωµών 
(«Payment Services Directive II») υλοποιήθηκαν έργα για την κανονιστική συµµόρφωση, την 
τιµολόγηση υπηρεσιών και τη δηµιουργία νέων υπηρεσιών προστιθέµενης αξίας.
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Συνέχιση Προγράμματος Στρατηγικού Ανασχεδιασμού

Στις 20 Μαρτίου 2020 ξεκίνησε και το τελευταίο στάδιο του Σχεδίου Επιτάχυνσης µε τη 
διάσπαση της Τράπεζας σε εταιρία συµµετοχών («Eurobank Ergasias Υπηρεσιών και Συµµετοχών 
Ανώνυµη Εταιρία») εισηγµένη στο Χ.Α., και σε νέο, αδειοδοτηµένο πιστωτικό ίδρυµα («Τράπεζα 
Eurobank Ανώνυµη Εταιρία» ή «Eurobank») 100% θυγατρική της εταιρίας συµµετοχών, µέσω της 
απόσχισης του κλάδου της τραπεζικής δραστηριότητας και τη µεταφορά του ενεργητικού και 
του παθητικού του στην Eurobank. Επίσης, εντός του 2020 ολοκληρώθηκε η πώληση της FPS, µε 
επέκταση της διάρκειας της σύµβασης διαχείρισης ΜΕΑ απο 10 σε 14 έτη και των οµολόγων της 
τιτλοποίησης Cairo στη doValue. Θα ακολουθήσει διανοµή στους υφιστάµενους µετόχους της 
Eurobank Ergasias το 75% των οµολογιών ενδιάµεσης διαβάθµισης και το 44% των οµολόγων 
χαµηλής διαβάθµισης του Cairo µέσω της εισφοράς τους σε εταιρίες ειδικού σκοπού (SPVs) 
των οποίων οι µέτοχοι της Eurobank Ergasias θα λάβουν µετοχές. Στη συνέχεια αυτού θα απo-
αναγνωριστούν τα ΜΕΑ των τιτλοποιήσεων από τον ισολογισµό της Τράπεζας µε στόχο τη 
σηµαντική µείωση του δείκτη ΜΕΑ (NPE ratio) σε µονοψήφιο ποσοστό εντός 2 ετών. 

Εστιάζοντας πλέον στην ανάπτυξη των βασικών τραπεζικών εργασιών της, η Eurobank θα 
υλοποιήσει σειρά έργων και αλλαγών που προσβλέπουν:

• Στον εκσυγχρονισµό και την ψηφιοποίηση των εργασιών της.

• Στη βελτίωση της εξυπηρέτησης των πελατών µε τον ανασχεδιασµό των διαδικασιών 
εξυπηρέτησης των πελατών (customer journeys).

• Στην αποτελεσµατική διαχείριση του κόστους εργασιών.
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Β Ι Ω Σ Ι Μ Η  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η

Η Βιώσιμη Ανάπτυξη αποτελεί βασική προϋπόθεση για μια ευημερούσα 
κοινωνία. Προϋποθέτει την ανάπτυξη των παραγωγικών δομών της οικονομίας 
παράλληλα με τις υποδομές για μια υπεύθυνη στάση απέναντι στο φυσικό 
περιβάλλον. Έχοντας ως στόχο τη βιώσιμη ανάπτυξή της, η Eurobank έχει 
αναγάγει την Εταιρική Υπευθυνότητα σε θεμελιακό άξονα του στρατηγικού της 
σχεδιασμού, ο οποίος είναι άρρηκτα συνδεδεμένος με τους Στόχους Βιώσιμης 
Ανάπτυξης του ΟΗΕ (UN Sustαinαble Deνelopment Goαls – SDGs).
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Στρατηγική Εταιρικής Υπευθυνότητας

Ανταποκρινόµενη στις ανάγκες του σηµερινού µεταβαλλόµενου περιβάλλοντος, η Eurobank 
µέσω της Στρατηγικής Εταιρικής Υπευθυνότητας που εφαρµόζει, έχει ως στόχο την ενεργή συµβολή 
της στη βελτίωση του οικονοµικού και κοινωνικού περιβάλλοντος όπου δραστηριοποιείται, µε 
υπεύθυνες πρακτικές που προάγουν τη διαφάνεια και την επιχειρηµατική ηθική.

Η Eurobank στον σχεδιασµό των υπηρεσιών της λαµβάνει υπόψη τα εσωτερικά και εξωτερικά 
θέµατα, τις απαιτήσεις των ενδιαφερόµενων µερών, εντοπίζει τις απειλές και τις ευκαιρίες που 
πρέπει να αντιµετωπίζονται ή να αξιοποιούνται, προκειµένου:

• να επιτυγχάνονται τα επιδιωκόµενα αποτελέσµατα,

• να αποτρέπονται ή να µειώνονται µη επιθυµητά αποτελέσµατα - Απειλές,

• να ενδυναµώνονται τα επιθυµητά (θετικά) αποτελέσµατα - Ευκαιρίες,

• να επιτυγχάνεται συνεχής βελτίωση.

Στο πλαίσιο αυτό, για την αντιµετώπιση των µη επιθυµητών αποτελεσµάτων - Απειλών, 
καθώς και για την ενδυνάµωση των επιθυµητών αποτελεσµάτων - Ευκαιριών, έχει καθορίσει και 
εφαρµόζει διάφορους µηχανισµούς, όπως:

• Σύστηµα Διαχείρισης Ποιότητας,

• Σύστηµα Περιβαλλοντικής Διαχείρισης,

• Σύστηµα Αξιολόγησης και Ελέγχου Επιχειρησιακού Κινδύνου,

• Σύστηµα Περιβαλλοντικής και Κοινωνικής Διαχείρισης Κινδύνων,

• Σχέδιο Αδιάλειπτης Επιχειρησιακής Λειτουργίας Εργασιών,

• Διαχείριση Παραπόνων,

• Πολιτική Προµηθειών,

• Πράσινα Τραπεζικά Προϊόντα,

• Ανάπτυξη Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Τραπεζικής.

GRI 102-11
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Οι κύριες αρµοδιότητες της Επιτροπής Περιβάλλοντος & Αειφόρου Ανάπτυξης Οµίλου – Group 
Environmental & Sustainability Committee (GESC) είναι η παροχή στρατηγικής κατεύθυνσης 
για πρωτοβουλίες Αειφόρου Ανάπτυξης, η παρακολούθηση της επίδοσης βασικών δεικτών 
Αειφορίας και η διασφάλιση της ορθής εφαρµογής των σχετικών πολιτικών και διαδικασιών των 
συστηµάτων διαχείρισης (Ποιότητας, Περιβάλλοντος και Ενέργειας). Πρόεδρος της Επιτροπής 
είναι ο Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Group Chief Operating Officer (COO) & Διεθνείς 
Δραστηριότητες, και µέλη της, στελέχη Ανώτατης Διοίκησης:

Στις συνεδριάσεις της Επιτροπής, και ανάλογα µε τα θέµατα που προκύπτουν, προσκαλούνται 
και άλλα στελέχη της Τράπεζας έπειτα από συνεννόηση µε τον Πρόεδρο της Επιτροπής.

Επιτροπή Περιβάλλοντος & Αειφόρου Ανάπτυξης Ομίλου

Πρόεδρος

ΣΤΑΥΡΟΣ E. ΙΩΑΝΝΟΥ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Group Chief Operating
Officer (Group COO) & Διεθνείς Δραστηριότητες 

Mέλη

ΘΕΟΔΩΡΟΣ Α. ΚΑΛΑΝΤΩΝΗΣ
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Troubled Assets Group

ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΣ Β. ΒΑΣΙΛΕΙΟΥ
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, 
Επικεφαλής Group Corporate & Investment Banking

ΧΡΗΣΤΟΣ Ν. ΑΔΑΜ 
Γενικός Διευθυντής Risk Management Οµίλου, Group Chief Risk Officer (Group CRO) 

ΓΕΩΡΓΙΟΣ Τ. ΟΡΦΑΝΙΔΗΣ
Γενικός Διευθυντής Νοµικών Υπηρεσιών

ΙΑΚΩΒΟΣ Δ. ΓΙΑΝΝΑΚΛΗΣ
Γενικός Διευθυντής Retail Banking

ΑΠΟΣΤΟΛΟΣ Π. ΚΑΖΑΚΟΣ
Γενικός Διευθυντής Στρατηγικής Οµίλου

ΦΙΛΙΠΠΟΣ Σ. ΚΑΡΑΜΑΝΩΛΗΣ
Γενικός Διευθυντής, Head of Operations

ΜΙΧΑΛΗΣ Γ. ΒΛΑΣΤΑΡΑΚΗΣ 
Γενικός Διευθυντής Marketing & Εταιρικής Επικοινωνίας Οµίλου

ΑΝΑΣΤΑΣΙΑ Μ. ΠΑΣΧΑΛΗ
Αναπληρωτής Γενικός Διευθυντής, 
Επικεφαλής Γενικής Διεύθυνσης Ανθρώπινου Δυναµικού Οµίλου

ΙΩΑΝΝΑ Ι. ΚΟΥΦΟΓΙΑΝΝΗ
Διευθυντής Διεύθυνσης Τεχνικών Έργων, Διεύθυνσης Περιβαλλοντικών & Κοινωνικών Υποθέσεων 
Αειφόρου Ανάπτυξης Οµίλου και Επικεφαλής του Κέντρου Ακίνητης Περιουσίας

Επιτροπή 
Περιβάλλοντος & 

Αειφόρου Ανάπτυξης 
Ομίλου

GRI 102-18

GRI 102-19

GRI 102-20

Στρατηγική Εταιρικής Υπευθυνότητας

Β Ι Ω Σ Ι Μ Η  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η
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Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας

Η διαφάνεια, η αξιοπιστία και η λογοδοσία αποτελούν θεµελιώδεις αρχές Εταιρικής 
Διακυβέρνησης στο σύγχρονο εταιρικό και κοινωνικό περιβάλλον της Eurobank. Ο Κώδικας 
Εταιρικής Διακυβέρνησης και οι διεθνείς βέλτιστες πρακτικές που εφαρµόζονται διασφαλίζουν τα 
συµφέροντα όλων των ενδιαφερόµενων µερών.

Βασική προτεραιότητα και ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για την Eurobank αποτελούν οι 
άνθρωποί της. Η συστηµατική ανάπτυξη και η αποτελεσµατική διαχείριση των εργαζοµένων είναι 
οι καθοριστικοί παράγοντες στη λειτουργία, στην εξέλιξη και την επιτυχία της Τράπεζας.

Η διαφύλαξη της αµοιβαίας εµπιστοσύνης µε τους Πελάτες και η συνεχής βελτίωση της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών αποτελούν προτεραιότητα για την Eurobank. Η Τράπεζα 
παρέχει στους συναλλασσόµενους κατάλληλη και σαφή ενηµέρωση ώστε τα παρεχόµενα 
προϊόντα και οι υπηρεσίες να είναι εύκολα στη χρήση, αξιόπιστα και κατάλληλα για το προφίλ 
του κάθε Πελάτη. Ιδιαίτερη έµφαση δίνεται στην ενίσχυση της διασφάλισης της ποιότητας των 
προµηθειών, σε συνδυασµό µε την αποτελεσµατική και διαφανή συνεργασία µε τους Προµηθευτές.

Η Eurobank επενδύει σταθερά και µε συνέπεια σε στρατηγικές πρωτοβουλίες ενίσχυσης 
της εξωστρέφειας των ελληνικών επιχειρήσεων, µε στόχο την υποστήριξη της υγιούς 
επιχειρηµατικότητας και της ποιοτικής αναβάθµισης νευραλγικών επιχειρηµατικών τοµέων. 
Προσφέρονται υψηλού επιπέδου υπηρεσίες για τη διευκόλυνση και την κάλυψη των αναγκών 
των ιδιωτών και των επιχειρήσεων, ως καθοριστικός παράγοντας στην ενίσχυση της ελληνικής 
οικονοµίας και την έξοδο από την κρίση.

Η Eurobank είναι πρωτοπόρος στις πρωτοβουλίες στήριξης της Νεανικής Επιχειρηµατικότητας, 
συµβάλλοντας στη δηµιουργία προοπτικών βιώσιµης απασχόλησης του ανθρώπινου δυναµικού 
της χώρας, οι οποίες είναι δυνατό να αποτρέψουν τη διαρροή των πλέον ικανών και ταλαντούχων 
νέων προς το εξωτερικό.

Αναγνωρίζοντας τον σηµαντικό ρόλο της Παιδείας, η Eurobank υποστηρίζει συστηµατικά 
προγράµµατα που προάγουν την αριστεία και αναδεικνύουν τη σηµασία των διαχρονικών αξιών 
όπως η µάθηση, η ευγενής άµιλλα και η προσπάθεια για την κατάκτηση υψηλών στόχων.

Η Eurobank αναλαµβάνει µια σειρά από πρωτοβουλίες για την ανακούφιση των ευπαθών 
κοινωνικών οµάδων του πληθυσµού που έχουν πληγεί από την οικονοµική κρίση και κυρίως των 
παιδιών. Με το βλέµµα στραµµένο στο µέλλον, η Eurobank υποστηρίζει σηµαντικά πολιτιστικά 
δρώµενα του τόπου, ενώ µε συνέπεια ενισχύει και συνεισφέρει στην προαγωγή του ελληνικού 
αθλητισµού.

Αναγνωρίζοντας τις επιπτώσεις των δραστηριοτήτων της στο Περιβάλλον, η Eurobank 
θέτει συγκεκριµένους στόχους για τη βέλτιστη χρήση των φυσικών πόρων, την ελαχιστοποίηση 
της παραγωγής αποβλήτων, τον µετριασµό της κλιµατικής αλλαγής και την προστασία του 
Περιβάλλοντος.

GRI 102-16
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Επικοινωνία με Ενδιαφερόμενα Μέρη

Αναπόσπαστο στοιχείο της Εταιρικής Υπευθυνότητας της Eurobank αποτελεί η δηµιουργία 
ισχυρών δεσµών εµπιστοσύνης, συνεργασίας και αµοιβαίου οφέλους µε όλα τα ενδιαφερόµενα 
µέρη που επηρεάζονται άµεσα ή έµµεσα από τις δραστηριότητές της. Στο πλαίσιο αυτό 
η Eurobank προωθεί την αµφίδροµη επικοινωνία και αναπτύσσει συνεχή διάλογο µαζί τους 
ώστε να επιτυγχάνεται η έµπρακτη ανταπόκριση στις προσδοκίες, τους προβληµατισµούς και 
τα ζητήµατα όλων των ενδιαφερόµενων µερών: Μετόχων, Εργαζοµένων, Πελατών, Αναλυτών & 
Επενδυτών, Κράτους και Ρυθµιστικών Αρχών, Φορέων Επιχειρηµατικότητας, Νέων Επιχειρηµατιών, 
Προµηθευτών, Συλλόγων & Μη Κυβερνητικών Οργανώσεων, Τοπικών Κοινωνιών και Μέσων 
Μαζικής Ενηµέρωσης.

GRI 102-21

GRI 102-40

GRI 102-42

GRI 102-43

GRI 102-44

Ενδιαφερόμενα Μέρη Θέματα Ενδιαφέροντος 
& Προσδοκίες Τρόπος Επικοινωνίας & Ανταπόκριση

Αναλυτές & Επενδυτές 

(εσωτερικά & εξωτερικά)

Έγκαιρη ενηµέρωση µε 
ακρίβεια και πληρότητα 
σχετικά µε την πορεία και  
τη στρατηγική του Οµίλου

 o Τακτικές και έκτακτες Γενικές Συνελεύσεις Μετόχων
 o Διεύθυνση Σχέσεων µε Επενδυτές
 o Διεύθυνση Διαχείρισης Μετόχων & Επενδυτών
 o Ετήσια Οικονοµική Έκθεση
 o Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης
 o Δηµοσιοποίηση οικονοµικών αποτελεσµάτων στην ιστοσελίδα  

www.eurobankholdings.gr
 o µέσω Δελτίων Τύπου και Εταιρικών Ανακοινώσεων
 o Δηµοσιοποιήσεις πληροφοριών µέσω της ιστοσελίδας  

www.eurobankholdings.gr στην ειδική ενότητα Ενηµέρωση Επενδυτών, 
µε υποενότητες: Ενηµέρωση Επενδυτών Eurobank Holdings, Οικονοµικά 
Αποτελέσµατα και εταιρικές παρουσιάσεις, Πιστωτικοί τίτλοι, Ενηµερωτικά Δελτία, 
Εταιρικές Ανακοινώσεις, Δελτία Τύπου, Ετήσιοι Απολογισµοί

Εργαζόμενοι

(εσωτερικά) 

Επικοινωνία µε στόχο 
τη συνεχή και έγκαιρη 
ενηµέρωση για θέµατα που 
αφορούν την Τράπεζα και 
την ανάπτυξη και εξέλιξη 
των δεξιοτήτων

 o Επικοινωνία µεταξύ Διοίκησης και εργαζοµένων µέσω τακτικών ενηµερωτικών 
συναντήσεων, πρωινών µε τη Διοίκηση, επισκέψεων στα κτίρια του Οµίλου και 
εκδηλώσεων κοινωνικού χαρακτήρα

 o Επικοινωνία µε το contact center HR4U
 o Καθηµερινή επικοινωνία µέσω του εσωτερικού Portal της Τράπεζας 

Connected 
 o Ειδική διαδικασία αξιολόγησης εργαζοµένων µέσω του συστήµατος 

«Αξιοποιώ»
 o Εκτενές εκπαιδευτικό πρόγραµµα µε τραπεζική και γενικού ενδιαφέροντος 

θεµατολογία
 o Συµµετοχή εργαζοµένων σε εθελοντικές δράσεις της Τράπεζας
 o Ανακοινώσεις για εσωτερική κάλυψη θέσεων µε διαφάνεια

Φορείς 
Επιχειρηματικότητας

(εξωτερικά)

Αµοιβαία συνεργασία και 
ανοικτή επικοινωνία µε 
γνώµονα τη διασφάλιση 
των συµφερόντων της 
επιχειρηµατικής κοινότητας

 o Συστηµατικός διάλογος µε επαγγελµατικούς συνδέσµους, εµπορικά και 
βιοµηχανικά επιµελητήρια

 o Στρατηγικές συνεργασίες µε µεγάλους φορείς (ΣΕΒ, ΣΕΤΕ, ΠΣΕ, ΣΕΒΕ, ΣΕΚ)  
για τη στήριξη της επιχειρηµατικότητας, της καινοτοµίας και της εξωστρέφειας 
των ελληνικών επιχειρήσεων

 o Διοργάνωση ειδικών προγραµµάτων (Επιχειρηµατικές Αποστολές Go 
International, προώθηση του exportgate.gr) µε σκοπό τη σύναψη επαφών 
και εµπορικών συµφωνιών των ελληνικών εξαγωγικών επιχειρήσεων µε 
εταιρίες του εξωτερικού

 o Καθιέρωση βραβείων Ανάπτυξης και Ανταγωνιστικότητας «Growth Awards» 
σε συνεργασία µε την Grant Thornton

Κράτος 
& Κανονιστικές Αρχές

(εξωτερικά)

Επικοινωνία µε στόχο 
την πλήρη συµµόρφωση 
και τον εναρµονισµό στο 
εποπτικό και κανονιστικό 
πλαίσιο

 o Συναντήσεις, συνεργασία και διαβουλεύσεις µε θεσµικούς εκπροσώπους  
της Πολιτείας, µε την ΤτΕ, τις Εποπτικές αρχές, τις Ενώσεις καταναλωτών και 
τον Μεσολαβητή Τραπεζικών - Επενδυτικών Υπηρεσιών

 o Διατραπεζική επιτροπή της Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών
 o Παροχή στοιχείων και πληροφοριών, σύνταξη εκθέσεων, συναντήσεις, 

συµµετοχή σε διαβουλεύσεις, όποτε απαιτείται

Μέσα Μαζικής 
Ενημέρωσης

(εξωτερικά)

Στόχο αποτελεί η 
συνεργασία για τη βέλτιστη 
και αποτελεσµατική 
προβολή της Τράπεζας 
καθώς και την προώθηση 
των προϊόντων 
και των υπηρεσιών

 o Δελτία Τύπου όποτε απαιτείται
 o Συνεντεύξεις
 o Διαφηµιστική προβολή
 o Μέσα κοινωνικής δικτύωσης
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Ενδιαφερόμενα Μέρη Θέματα Ενδιαφέροντος 
& Προσδοκίες Τρόπος Επικοινωνίας & Ανταπόκριση

Μη Κυβερνητικές 
Οργανώσεις  
& Σύλλογοι

(εξωτερικά)

Τακτική επικοινωνία και 
υποστήριξη δράσεων 
µε κοινωνικό αντίκτυπο

 o Διενέργεια συναντήσεων µε ΜΚΟ
 o Γραπτή επικοινωνία σε όλα τα εισερχόµενα αιτήµατα 
 o Επεξεργασία αιτηµάτων µε διαφάνεια και συνέπεια
 o Συµµετοχή σε εθελοντικές δράσεις και στήριξη οργανισµών και συλλόγων µε 

χορηγίες και δωρεές

Νέοι Επιχειρηματίες

(εξωτερικά)

Ανάδειξη και προώθηση 
των νέων επιχειρήσεων 
µε καθορισµένα κριτήρια 
και διαφανείς διαδικασίες

 o Υλοποίηση του προγράµµατος egg – enter•grow•go σε συνεργασία µε 
το Corallia (προγράµµατα εξωστρέφειας για τους νέους επιχειρηµατίες, 
διεξαγωγή διαγωνισµών µε διαφανείς διαδικασίες και δυνατότητες 
χρηµατοδότησης νεοφυών επιχειρήσεων)

Πελάτες

(εξωτερικά)

Υπεύθυνη πληροφόρηση, 
εξυπηρέτηση και παροχή 
προϊόντων και υπηρεσιών 
µε σεβασµό και διαφάνεια

 o 24ωρη τηλεφωνική εξυπηρέτηση µέσω του EuroPhone Banking
 o Εξειδικευµένοι Σύµβουλοι στα Καταστήµατα (Personal Banking, 

Business Banking)
 o Διεύθυνση Διαχείρισης Παραπόνων, Customer Excellence, 

Διεύθυνση Βελτίωσης Εµπειρίας πελάτη
 o Ενηµερωτικές συναντήσεις µε οµάδες πελατών
 o Έρευνες ικανοποίησης πελατών
 o Επικοινωνία µέσω του εταιρικού site και των social media καναλιών
 o Ενηµέρωση για τις τρέχουσες χρηµατοοικονοµικές εξελίξεις µέσω της 

ιστοσελίδας της Τράπεζας
 o Newsletters
 o Ευρύ δίκτυο Λιανικής Τραπεζικής, εξειδικευµένα κέντρα εξυπηρέτησης 

επιχειρήσεων, δίκτυο private banking και βραβευµένα ηλεκτρονικά δίκτυα 
εξυπηρέτησης (ΑΤΜ, e-Banking, m-Banking)

 o Μεγάλη προσβασιµότητα µέσω της συνεργασίας µε τα ΕΛΤΑ
 o Διοργάνωση ειδικών και εξειδικευµένων συνεδρίων
 o Μέλος της οµάδας εργασίας του ΣΕΒ «Θέµατα Καταναλωτή»

Προμηθευτές

(εξωτερικά)

Συνεργασία µε διαφανείς 
διαδικασίες, καθορισµένα 
κριτήρια και τελικό στόχο 
το αµοιβαίο όφελος

 o Ηλεκτρονικό σύστηµα συµµετοχής σε διαγωνισµούς
 o Διαδικασία αξιολόγησης προµηθευτών
 o Συναντήσεις (όποτε απαιτείται)
 o Τακτική τηλεφωνική και ηλεκτρονική επικοινωνία 
 o Συνέπεια πληρωµών
 o Ενηµέρωση προµηθευτών σχετικά µε την Πολιτική Προµηθειών της Τράπεζας

Τοπικές Κοινότητες

(εξωτερικά)

Ενεργή παρουσία µε στόχο 
την ανάδειξη της τοπικής 
διαφορετικότητας

 o Επικοινωνία και τακτικές συναντήσεις µε εκπροσώπους τοπικών κοινωνιών 
µέσω των τοπικών εκπροσώπων της Τράπεζας 

 o Ετήσιες επιχειρηµατικές αποστολές σε τοπικό επίπεδο
 o Ενίσχυση τοπικών φορέων και ιδρυµάτων µέσω στοχευµένων δράσεων, 

χορηγιών, συνδιοργανώσεων κ.λπ.
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Μεθοδολογία Εκπόνησης 

Η Eurobank εκδίδει τον Ετήσιο Απολογισµό Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019, 
µε στόχο την πλήρη ενηµέρωση των ενδιαφερόµενων µερών σχετικά µε τις επιδόσεις της στους 
πυλώνες της βιώσιµης ανάπτυξης (οικονοµία, κοινωνία, περιβάλλον). Η παρούσα έκδοση 
συντάχθηκε σύµφωνα µε τις κατευθυντήριες οδηγίες της διεθνούς πρωτοβουλίας έκδοσης 
απολογισµών βιωσιµότητας του οργανισµού Global Reporting Initiative (in accordance with the 
GRI Standards: Core option). Η έκδοση είναι σύµφωνη µε τις αρχές καθορισµού περιεχοµένου 
(συµµετοχικότητα ενδιαφερόµενων µερών, πλαίσιο βιωσιµότητας, ουσιαστικότητα, πληρότητα) 
και ποιότητας των απολογισµών βιωσιµότητας (ισορροπία, συγκρισιµότητα, ακρίβεια, τακτική και 
έγκαιρη ενηµέρωση, σαφήνεια, αξιοπιστία).

Η συγκεκριµένη µεθοδολογία αποσκοπεί στην ολοκληρωµένη και διαφανή πληροφόρηση 
των ενδιαφερόµενων µερών (stakeholders), σχετίζεται µε την ανταπόκριση της Τράπεζας στις 
προσδοκίες και τα συµφέροντά τους και επενδύει στη διαρκή προώθηση ενός ανοικτού διαλόγου 
µαζί τους.

Η διαδικασία που ακολουθείται στηρίζεται στην Ανάλυση Ουσιαστικότητας (Materiality 
Analysis) από την οποία προκύπτουν τα θέµατα που απασχολούν τα ενδιαφερόµενα µέρη 
(stakeholders) και τα οποία θεωρούν σηµαντικά. Τα αποτελέσµατα αναλύονται και αξιολογούνται 
από ανώτατα στελέχη της Τράπεζας στο Communication Committee της Τράπεζας.

Παράλληλα, έχουν αξιοποιηθεί οι πληροφορίες που περιέχονται στο συµπλήρωµα του 
κλάδου των χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών (financial services sector supplement) και έχουν 
ληφθεί υπόψη οι 10 Αρχές του Οικουµενικού Συµφώνου των Ηνωµένων Εθνών (UN Global 
Compact), οι 7 θεµελιώδεις Αρχές Κοινωνικής Ευθύνης του διεθνούς προτύπου ISO 26000:2010 
καθώς και το Πρότυπο Αρχών Υπευθυνότητας ΑΑ1000:2008 του οργανισµού AccountAbility. 
Περισσότερες πληροφορίες για την τήρηση των οδηγιών των GRI Standards και ISO 26000 
βρίσκονται στα Παραρτήµατα «Ευρετήριο Περιεχοµένων Προτύπων GRI» και «Πίνακας Προτύπου 
ISO 26000:2010».

Ο καθορισµός περιεχοµένου του Ετήσιου Απολογισµού Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης 
Ανάπτυξης 2019 πραγµατοποιήθηκε µε βάση τις προσδοκίες, τις απαιτήσεις και τους 
προβληµατισµούς των ενδιαφερόµενων µερών αλλά και βάσει των δραστηριοτήτων της Τράπεζας 
και του τραπεζικού κλάδου. Το πεδίο εφαρµογής του Ετήσιου Απολογισµού Δραστηριοτήτων & 
Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019 αφορά τις δραστηριότητες της Τράπεζας στην Ελλάδα καθώς και τις 
δραστηριότητες του Οµίλου στα σηµεία όπου αυτό αναφέρεται σχετικά κατά την περίοδο από 
01.01.2019 έως 31.12.2019.

Για τη σύνταξη του Ετήσιου Απολογισµού Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019 
συστάθηκε ειδική οµάδα έργου από επιλεγµένες Μονάδες της Τράπεζας. Βασικό έργο της οµάδας 
αποτελεί η συγκέντρωση των απαιτούµενων πληροφοριών και δεδοµένων που αφορούν τους 
διαφορετικούς πυλώνες της εταιρικής υπευθυνότητας (σχέσεις µε πελάτες και προµηθευτές, 
οικονοµία, κοινωνία, ανθρώπινο δυναµικό, περιβάλλον).

Για την αναγνώριση και την ιεράρχηση των πιο σηµαντικών θεµάτων βιώσιµης ανάπτυξης της 
Τράπεζας χρησιµοποιήθηκαν τα ευρήµατα της Ανάλυσης Ουσιαστικότητας (Materiality Analysis) 
που διενεργήθηκε από την Τράπεζα στις αρχές του 2019, κατόπιν διαλόγου µε όλες τις οµάδες 
ενδιαφερόµενων µερών.

GRI 102-46

GRI 102-49

GRI 102-53

GRI 102-54

GRI 102-56
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H Eurobank, αναγνωρίζοντας τη σηµασία της εξωτερικής διασφάλισης του Ετήσιου 
Απολογισµού Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019 και µε στόχο τη διαφάνεια και την 
ενίσχυση της αξιοπιστίας των δεδοµένων και των πληροφοριών που παρουσιάζονται, ανέθεσε 
στην ΠΡΑΙΣΓΟΥΩΤΕΡΧΑΟΥΣΚΟΥΠΕΡΣ, Ανώνυµη Ελεγκτική Εταιρία, την εξωτερική διασφάλιση 
του περιεχοµένου τoυ. Η Έκθεση Περιορισµένης Διασφάλισης Ανεξάρτητου Ελεγκτή του Ετήσιου 
Απολογισµού Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019 της Eurobank βρίσκεται στη σελίδα 
192.

Η Eurobank ενθαρρύνει οποιαδήποτε παρατήρηση ή σχόλιο που µπορεί να βοηθήσει στην 
προσπάθειά της για συνεχή βελτίωση. Παρατηρήσεις και σχόλια σχετικά µε τον Ετήσιο Απολογισµό 
Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης υποβάλλονται τηλεφωνικώς (+30 211 1868229), µέσω 
email στην ηλεκτρονική διεύθυνση: corporatecommunication@eurobank.gr ή ταχυδροµικώς 
στη διεύθυνση: Τράπεζα Eurobank A.E. Διεύθυνση Εταιρικής Επικοινωνίας, Πραξιτέλους 40-44,  
105 61, Αθήνα.
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Ανάλυση Ουσιαστικότητας

Η Eurobank υιοθετεί και ακολουθεί τα διεθνή πρότυπα του οργανισµού Globαl Reportiπg 
lπitiαtiνe (GRI Stαndαrds) για τη σύνταξη Απολογισµών Βιώσιµης Ανάπτυξης. Στο πλαίσιο αυτό 
και µε στόχο την ανταπόκριση στις προσδοκίες, στους προβληµατισµούς και τις ανάγκες των 
ενδιαφερόµενων µερών της, η Τράπεζα υλοποίησε τη διαδικασία ανάλυσης ουσιαστικότητας, 
ώστε να αναδείξει τα σηµαντικότερα θέµατα που αφορούν τη βιώσιµη ανάπτυξη. Για τη διενέργεια 
της ανάλυσης ουσιαστικότητας συστάθηκε ειδική οµάδα έργου από όλες τις εµπλεκόµενες 
Διευθύνσεις της Τράπεζας, η οποία ακολούθησε τη µεθοδολογία ανάλυσης ουσιαστικότητας του 
GRI, εφαρµόζοντας τα στάδια της αναγνώρισης, ιεράρχησης και επικύρωσης των ουσιαστικών 
θεµάτων. Η ανάλυση ουσιαστικότητας πραγµατοποιήθηκε στις αρχές του 2019.

Η οµάδα έργου προχώρησε στο πρώτο στάδιο της µεθοδολογίας, αναγνωρίζοντας ένα 
πλήθος ουσιαστικών θεµάτων τα οποία επιδρούν στη βιώσιµη ανάπτυξη και είναι σηµαντικά για 
τα ενδιαφερόµενα µέρη της Eurobank. Για την κατάρτιση των ουσιαστικών θεµάτων ελήφθησαν 
υπόψη θέµατα που απασχολούν τον τραπεζικό κλάδο, την ελληνική οικονοµία, καθώς επίσης 
και προοπτικές ανάπτυξης της επιχειρηµατικότητας. Η τελική λίστα των 22 θεµάτων προέκυψε 
έπειτα από εσωτερική διαβούλευση της οµάδας έργου, των εκπροσώπων των Μονάδων που 
αλληλοεπιδρούν τακτικά µε τα ενδιαφερόµενα µέρη και της Διοίκησης της Τράπεζας.

Κατά τη διάρκεια της φάσης της ιεράρχησης των θεµάτων διενεργήθηκε έρευνα βάσει 
ερωτηµατολογίου µε 22 ουσιαστικά θέµατα για την οικονοµία, την κοινωνία, το περιβάλλον 
και το ανθρώπινο δυναµικό. Το ερωτηµατολόγιο ουσιαστικότητας απεστάλη στις οµάδες των 
ενδιαφερόµενων µερών και οι συµµετέχοντες κλήθηκαν να βαθµολογήσουν το κάθε θέµα µε 
βάση µια τυποποιηµένη κλίµακα (από το 1=καθόλου σηµαντικό έως το 10=εξαιρετικά σηµαντικό). 
Μέσω ηλεκτρονικής και τηλεφωνικής έρευνας, συγκεντρώθηκαν συνολικά 598 συµπληρωµένα 
ερωτηµατολόγια από όλες τις οµάδες των ενδιαφερόµενων µερών της Τράπεζας.

Το ποσοστό συµµετοχής ανά οµάδα ενδιαφερόµενων µερών παρουσιάζεται στο παρακάτω 
διάγραµµα:

Ενδιαφερόμενα Μέρη

Αναλυτές & Επενδυτές

Εργαζόμενοι

Φορείς 
Επιχειρηματικότητας

Κράτος & Κανονιστικές 
Αρχές

Μέσα Μαζικής Ενημέρωσης

Μη Κυβερνητικές 
Οργανώσεις & Σύλλογοι

Νέοι Επιχειρηματίες

Πελάτες

Προμηθευτές

Τοπικές Κοινότητες

1,00%

41,81%

38,29%

1,84%

0,50%

0,67%

4,18%

7,69%

2,34%

1,67%

GRI 102-21

GRI 102-44

GRI 102-46

GRI 102-47

GRI 102-49
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Παράλλnλα, υλοποιήθnκε n προτεραιοποίnσn των θεµάτων και από τn Διοίκnσn τnς Τράπεζας. 
Τα αποτελέσµατα από τnν έρευνα βοήθnσαν στnν τεκµnριωµένn ανάλυσn των ουσιαστικών 
θεµάτων τnς Τράπεζας αλλά και στnν ενδελεχή κατανόnσn των προσδοκιών των οµάδων που 
συµµετείχαν. Κατόπιν επεξεργασίας των αποτελεσµάτων τnς έρευνας από τnν οµάδα του έργου 
εντοπίστnκαν τα ουσιαστικότερα θέµατα, τα οποία παρουσιάζονται στο σχετικό διάγραµµα 
ανάλυσnς ουσιαστικότnτας.

 

Θέματα προς Διερεύνηση

1 Οικονομική ανάπτυξη - επίδοση

2 Συνεχής βελτίωση προϊόντων

3 Υπεύθυνη ενημέρωση & εξυπηρέτηση πελατών

4 Προστασία των προσωπικών δεδομένων των ενδιαφερόμενων μερών

5 Ανάπτυξη & σχεδιασµός προϊόντων και υπηρεσιών που θα αποδεικνύουν τη στροφή 
του Οµίλου Eurobank στις αρχές υπεύθυνων επενδύσεων PRI/ESG (Responsible Investing)

6 Περιβαλλοντική & κοινωνική αξιολόγηση επιχειρηµατικών δανείων

7 Εταιρική διακυβέρνηση

8 Υπεύθυνη εφοδιαστική αλυσίδα

9 Στήριξη & χρηματοδότηση της ελληνικής οικονομίας

10 Στήριξη της νεοφυούς επιχειρηματικότητας & της καινοτομίας

11 Παιδεία & αριστεία

12 Αποταµίευση

13 Αντιµετώπιση των επιπτώσεων της οικονοµικής κρίσης σε ευαίσθητες οµάδες του πληθυσµού

14 Υποστήριξη πολιτισµού & αθλητισµού

15 Αξιοποίηση ανθρώπινου δυναμικού

16 Προσέλκυση ταλαντούχου & υψηλού επιπέδου ανθρώπινου δυναμικού

17 Εκπαίδευση & κατάρτιση ανθρώπινου δυναμικού 

18 Διασφάλιση ισορροπίας της επαγγελµατικής & προσωπικής ζωής των εργαζοµένων

19 Εθελοντισµός 

20 Χρηµατοδοτήσεις που ενισχύουν την πράσινη οικονοµία & συµβάλλουν στη βιώσιµη ανάπτυξη 
οργανισµών

21 Περιβαλλοντική ευαισθητοποίηση

22 Μείωση των επιπτώσεων στο περιβάλλον & περιορισµός της κλιµατικής αλλαγής
µέσω της λειτουργίας της Eurobank

Με πράσινο χρώμα αποτυπώνονται τα δέκα (10) ουσιαστικά θέματα που προέκυψαν από τη 
διαδικασία Ανάλυσης Ουσιαστικότητας.
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Στο διάγραµµα ο κάθετος άξονας απεικονίζει το πώς τα ενδιαφερόµενα µέρη αντιλαµβάνονται 
την ουσιαστικότnτα του κάθε θέµατος, ενώ αντίστοιχα ο οριζόντιος την άποψη της Διοίκησης της 
Eurobank για τα εν λόγω θέµατα. Από την παραπάνω διαδικασία και ύστερα από επικύρωση των 
θεµάτων από την οµάδα έργου και τη Διοίκηση της Τράπεζας επελέγnσαν 10 θέµατα, τα οποία 
αναδείχθηκαν ως τα πλέον ουσιαστικά και αποτελούν τους βασικούς πυλώνες ανάπτυξης του 
περιεχοµένου του παρόντος Ετήσιου Απολογισµού Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης.

Για τα θέµατα αυτά καθορίστηκαν τα όρια επίδρασής τους και n ταύτισή τους µε τους Στόχους 
Βιώσιµης Ανάπτυξης του ΟΗΕ (UN Sustαinαble Deνelopment Goαls – SDGs).
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Σηµασία των οικονοµικών, περιβαλλοντικών & κοινωνικών επιδράσεων της Eurobank 

Διάγραμμα Ανάλυσης Ουσιαστικότητας
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 Αναγνωρισμένα 
Ουσιαστικά Θέματα

Όρια
επίδρασης

Σύνδεση με τους Στόχους  
Βιώσιμης Ανάπτυξης

Δείκτης 
GRI

3 Υπεύθυνη ενηµέρωση & 
εξυπηρέτηση πελατών

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες
Φορείς Επιχειρηµατικότητας
Κράτος & Κανονιστικές Αρχές

Ë¦¶Ë£ËÁ¸ 
º°Æ°Á°¤¿ª¸
º°¹ ¦°Ä°¡¿¡¸

¶¹Ä¸Á¸,
¢¹º°¹ÃªËÁ¸ º°¹ 
¹ªÌËÄÃ¹ ¢¶ª»Ã¹

GRI 417-1
GRI 417-2
GRI 417-3

Σελ. 121

9 Στήριξη & χρηµατοδότηση 
της ελληνικής οικονοµίας

Eurobank
Εργαζόµενοι
Προµηθευτές
Νέοι Επιχειρηµατίες
Τοπικές Κοινότητες
ΜΜΕ
Φορείς Επιχειρηµατικότητας
Κράτος & Κανονιστικές Αρχές
ΜΚΟ & Σύλλογοι

»¸¢¶Á¹º¸
¼Æ¿Ì¶¹°

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

µ¹Ã»¸Ì°Á¹°, º°¹ÁÃÆÃ»¹° 
º°¹ Ë¦Ã¢Ã»¶ª

¤¹¡ÃÆ¶Ä¶ª
°Á¹ªÃÆ¸Æ¶ª

µ¹¿ª¹»¶ª ¦Ã¤¶¹ª
º°¹ ºÃ¹ÁÃÆ¸Æ¶ª

Ë¦¶Ë£ËÁ¸ 
º°Æ°Á°¤¿ª¸
º°¹ ¦°Ä°¡¿¡¸

GRI 203-1 
GRI 203-2
GRI 204-1
FS7
FS8

Σελ. 111

1 Οικονοµική ανάπτυξη 
& επίδοση

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες
Προµηθευτές
Φορείς Επιχειρηµατικότητας
Κράτος & Κανονιστικές Αρχές

»¸¢¶Á¹º¸
¼Æ¿Ì¶¹°

»¸¢¶Á¹º¸
¦¶¹Á°

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

µ¹Ã»¸Ì°Á¹°, º°¹ÁÃÆÃ»¹° 
º°¹ Ë¦Ã¢Ã»¶ª

GRI 201-1

Σελ. 20

4

Προστασία των 
προσωπικών δεδοµένων 
των ενδιαφερόµενων 
µερών

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες
Προµηθευτές
Νέοι Επιχειρηµατίες
Κράτος & Κανονιστικές Αρχές
ΜΜΕ
Φορείς Επιχειρηµατικότητας
Τοπικές Κοινότητες
ΜΚΟ & Σύλλογοι

¶¹Ä¸Á¸,
¢¹º°¹ÃªËÁ¸ º°¹ 
¹ªÌËÄÃ¹ ¢¶ª»Ã¹

www.eurobank.gr/
el/gdpr-prosopika- 
dedomena 

Σελ. 123

10
Στήριξη της νεοφυούς 
επιχειρηµατικότητας 
& της καινοτοµίας

Eurobank
Νέοι Επιχειρηµατίες
Φορείς Επιχειρηµατικότητας
Τοπικές Κοινότητες

¦Ã¹ÃÆ¹º¸ 
¶º¦°¹¢¶Ëª¸

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

µ¹Ã»¸Ì°Á¹°, º°¹ÁÃÆÃ»¹° 
º°¹ Ë¦Ã¢Ã»¶ª

GRI 203-1
GRI 203-2

Σελ. 109

Αναγνωρισμένα Ουσιαστικά Θέματα & ΌριαGRI 103-1
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 Αναγνωρισμένα 
Ουσιαστικά Θέματα

Όρια
επίδρασης

Σύνδεση με τους Στόχους  
Βιώσιμης Ανάπτυξης

Δείκτης 
GRI

17 Εκπαίδευση & κατάρτιση 
ανθρώπινου δυναµικού

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες 
Προµηθευτές
Νέοι Επιχειρηµατίες

¦Ã¹ÃÆ¹º¸ 
¶º¦°¹¢¶Ëª¸

¹ªÃÆ¸Æ°
Æ¿Á ¼Ë¤¿Á

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

GRI 404-1
GRI 404-2
GRI 404-3

Σελ. 158

16
Προσέλκυση ταλαντούχου 
& υψηλού επιπέδου 
ανθρώπινου δυναµικού

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες
Προµηθευτές
Νέοι Επιχειρηµατίες
Τοπικές Κοινότητες

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

GRI 401-1
GRI 401-2
GRI 404-1
GRI 404-2
GRI 404-3

Σελ. 153

15 Αξιοποίηση 
ανθρώπινου δυναµικού

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες

¹ªÃÆ¸Æ°
Æ¿Á ¼Ë¤¿Á

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

GRI 401-1
GRI 401-2
GRI 404-1
GRI 404-2
GRI 404-3

Σελ. 149

11 Παιδεία & αριστεία

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Πελάτες
Τοπικές Κοινότητες
ΜΚΟ και Σύλλογοι

¦Ã¹ÃÆ¹º¸ 
¶º¦°¹¢¶Ëª¸

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸ GRI 203-2

Σελ. 139

7 Εταιρική διακυβέρνηση

Eurobank
Εργαζόµενοι
Αναλυτές & Επενδυτές 
Κράτος & Κανονιστικές Αρχές
Πελάτες
Προµηθευτές
ΜΜΕ
ΜΚΟ & Σύλλογοι

¶¹Ä¸Á¸,
¢¹º°¹ÃªËÁ¸ º°¹ 
¹ªÌËÄÃ¹ ¢¶ª»Ã¹

Γενικές 
Δηµοσιοποιήσεις
GRI 102-18
GRI 102-19
GRI 102-20
GRI 102-21
GRI 102-23
GRI 102-33

Σελ. 52
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Αναγνωρισμένα 
Ουσιαστικά 

Θέματα

2019 2020

Στόχοι Επίδοση Στόχοι

3
Υπεύθυνη 
ενημέρωση  
& εξυπηρέτηση 
πελατών

Σχεδιασµός και υλοποίηση 
αυτοµατοποιηµένης 
διαδικασίας, η οποία µε τη 
βοήθεια της τεχνολογίας 
θα προτείνει λύσεις και τη 
βελτίωση της εξυπηρέτησης 
των πελατών.

• Έχει ήδη αυτοµατοποιηθεί η διαδικασία έρευνας ικανοποίησης 
πελατών και µετριέται το Net Promoter Score (NPS) για 
κάθε κανάλι εξυπηρέτησης σε τακτά χρονικά διαστήµατα, 
ενώ παράλληλα λαµβάνονται µέτρα βελτίωσης των δεικτών 
εξυπηρέτησης του πελάτη.  

• Σε επίπεδο Δικτύου καταστηµάτων γίνεται έρευνα ικανοποίησης 
πελατών σε ηµερήσια βάση και µέσα στο 2019 συγκεντρώθηκαν 
πάνω από 25 χιλ. αξιολογήσεις πελατών. Επίσης, για πολύ 
σηµαντικούς πελάτες µε λιγότερο θετικά σχόλια κατά την 
αξιολόγησή τους γίνεται επικοινωνία και από τους Περιφερειακούς 
Διευθυντές του Δικτύου.

Αύξηση του Net Promoter 
Score (NPS) σε όλα τα κανάλια 
εξυπηρέτησης από όλες τις κατηγορίες 
των πελατών.

9
Στήριξη  
& χρηματοδότηση 
της ελληνικής 
οικονομίας

Στοχευµένες πρωτοβουλίες 
σε σηµαντικούς πυλώνες 
επιχειρηµατικότητας, µε 
στόχο τη στήριξη και την 
ανάπτυξη της ελληνικής 
οικονοµίας.

• Λανσάρισµα του Trade Club Alliance, του πρώτου παγκόσµιου 
ψηφιακού δικτύου διασύνδεσης επιχειρήσεων που υποστηρίζεται 
από 14 διεθνείς τραπεζικούς οµίλους σε πάνω από 50 χώρες, 
στο οποίο η Eurobank συµµετέχει ως ιδρυτικό µέλος.  

• Η Τράπεζα διοργάνωσε µε επιτυχία την επιχειρηµατική αποστολή 
Trade Corridor στην Πολωνία, όπου συνολικά 50 ελληνικές και 
πολωνικές επιχειρήσεις ήρθαν σε επαφή ολοκληρώνοντας και 
επαγγελµατικές συνεργασίες.  

• Πραγµατοποιήθηκε η τελετή βράβευσης του 3ου Διαγωνισµού 
Ανάπτυξης και Ανταγωνιστικότητας «Growth Awards»  
που υλοποιεί η Eurobank σε συνεργασία µε την Grant Thornton, 
όπου συνολικά βραβεύτηκαν 7 εξέχουσες ελληνικές επιχειρήσεις. 

• Η Eurobank δηµιούργησε το Digital Academy for Business, 
ένα νέο ψηφιακό κανάλι γνώσεων, πρακτικών και εµπειριών 
για επαγγελµατίες και επιχειρηµατίες, µε στόχο να βοηθήσει 
την ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων στην 
εποχή του ψηφιακού µετασχηµατισµού τους. Mέσα στο 2019 
διοργανώθηκαν 6 workshops µε θέµα το Digital Marketing 
και σε συνεργασία µε την Google, µε τη συµµετοχή 80 πελατών 
µε µέσο ποσοστό ικανοποίησης 86,59%.

Στοχευµένες πρωτοβουλίες 
σε σηµαντικούς πυλώνες 
επιχειρηµατικότητας, µε στόχο 
τη στήριξη και την ανάπτυξη 
της ελληνικής οικονοµίας.

1 Οικονομική 
ανάπτυξη & επίδοση

• Προσαρµογή του 
οργανωτικού µοντέλου 
στις αλλαγές που θα 
προκύψουν από την 
υλοποίηση του Σχεδίου 
Επιτάχυνσης της 
Eurobank. 

• Οριστικοποίηση του 
οργανωτικού µοντέλου 
διαχείρισης ακινήτων. 

• Ολοκλήρωση της 
οργανωτικής δοµής του 
«Lean Banking» και των 
«Centers of Excellence».

Οι αλλαγές του οργανωτικού µοντέλου για το 2019 έχουν υλοποιηθεί. 

Δηµιουργία και προώθηση 
πρωτοβουλιών που θα συµβάλουν 
στην οικονοµκή ανάπτυξη. 
Επιπρόσθετα, θα γίνει προσαρµογή 
του οργανωτικού µοντέλου στις 
αλλαγές που πιθανόν θα προκύψουν 
από αλλαγές στο οργανωτικό µοντέλο 
της Τράπεζας.

10
Στήριξη της 
νεοφυούς 
επιχειρηματικότητας 
& της καινοτομίας

Προσέλκυση 25 εταιριών 
νέας επιχειρηµατικότητας
για την πλατφόρµα  
Start-Up & 15 για την 
πλατφόρµα Scale-Up.

Προκήρυξη της έναρξης του 7ου κύκλου του Προγράµµατος (Απρίλιος 
2019), µε έµφαση στην ανάπτυξη καινοτόµων επιχειρήσεων, µέσω 
παροχής χρηµατοδοτικών εργαλείων µε στόχο την ενίσχυση της 
ανταγωνιστικότητάς τους.  
Στην πλατφόρµα Start-Up εντάχθηκαν 26 εταιρίες, ενώ η νέα πλατφόρµα 
Scale-Up ξεκίνησε µε την ένταξη 8 δυναµικών εταιριών.

Προσέλκυση εταιριών στις δύο 
διακριτές πλατφόρµες του egg:

 o 25 για την πλατφόρµα Start-Up
 o 15 για την την πλατφόρµα  

Scale-Up

17
Εκπαίδευση 
& κατάρτιση 
ανθρώπινου 
δυναμικού

Η Eurobank µέσα από 
την επένδυσή της στη 
νέα cloud πλατφόρµα 
διαχείρισης ανθρώπινου 
δυναµικού SAP Success 
Factors στοχεύει στην 
περαιτέρω κατάρτιση του 
ανθρώπινου δυναµικού της, 
ενισχύοντας την ανάπτυξη 
και αποτελεσµατική 
αξιοποίηση των δεξιοτήτων 
των εργαζοµένων. Στόχος της 
νέας πλατφόρµας είναι οι 
εργαζόµενοι να έχουν ενεργό 
ρόλο στην εκπαίδευση και 
την περαιτέρω ανάπτυξη 
των ίδιων και των οµάδων 
τους στον Οργανισµό, 
αναβαθµίζοντας συγχρόνως 
την εµπειρία τους και 
ενισχύοντας το ψηφιακό 
τους προφίλ. Παράλληλα, 
θα διατηρηθεί το ήδη 
πολύ υψηλό ποσοστό 
εκπαίδευσης, µε έµφαση 
στις πλέον σύγχρονες 
εκπαιδευτικές ανάγκες βάσει 
και των διεθνών προτύπων.

• Το µέγεθος της επένδυσης στη µάθηση για το 2019 αποτυπώνεται 
συνοπτικά στους ακόλουθους δείκτες: 

 o 5 ανθρωποηµέρες µάθησης ανά εργαζόµενο κατά µέσο όρο 
στον Όµιλο

 o 54.950 συνολικές συµµετοχές σε εκπαιδευτικά προγράµµατα
 o στον Όµιλο
 o 405.768 ανθρωποώρες µάθησης στον Όµιλο
 o 241.082 ανθρωποώρες µάθησης στην Ελλάδα
 o 91,4% των εργαζοµένων στον Όµιλο συµµετείχαν σε µαθησιακές 

δράσεις
 o 31,7% online µαθησιακές δράσεις επί της συνολικής 

δραστηριότητας στον Όµιλο 

• Το 2019 ολοκληρώθηκε η µετάβαση διαχείρισης της µάθησης 
για όλους τους εργαζόµενους του Οµίλου σε Ελλάδα και Κύπρο 
στη νέα πλατφόρµα SAP SuccessFactors, µε αναβαθµισµένες 
δυνατότητες self-service στους εργαζόµενους και διαχείρισης 
της οµάδας για τους managers.

• Συστηµατική ανάπτυξη των 
τεχνικών δεξιοτήτων των 
εργαζοµένων (job-related skills) 
µε έµφαση στην πιστοποίηση 
γνώσεων βάσει αντικειµένου 
εργασίας και ρόλου, ως ένα 
σηµαντικό εφόδιο και συγκριτικό 
ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 
 

• Ενδυνάµωση των διοικητικών 
δεξιοτήτων των Managers του 
Οργανισµού. 

• Παροχή ψηφιακής εκπαίδευσης 
σε θέµατα Αντιµετώπισης 
«Ξεπλύµατος µαύρου χρήµατος» 
(AML). 

• Ψηφιοποίηση εκπαιδευτικού 
περιεχοµένου µε σύγχρονα 
authoring tools, για άµεση και 
συνεχή προσβασιµότητα (24/7) 
από όλους τους εργαζόµενους. 

Στόχοι Εταιρικής ΥπευθυνότηταςGRI 102-44
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Αναγνωρισμένα 
Ουσιαστικά 

Θέματα

2019 2020

Στόχοι Επίδοση Στόχοι

16

Προσέλκυση 
ταλαντούχου & 
υψηλού επιπέδου 
ανθρώπινου 
δυναμικού

Η διατήρηση του πολύ 
υψηλού επιπέδου 
εργαζοµένων. Στο πλαίσιο 
αυτό, οι προσλήψεις 
θα συνεχίσουν να 
αντανακλούν την ανάγκη 
µας για συνεργασία µε ικανά, 
ταλαντούχα στελέχη υψηλού 
ακαδηµαϊκού επιπέδου, ενώ 
παράλληλα θα συνεχίσουµε 
να υποστηρίζουµε τη 
νέα γενιά µέσα από τη 
δυνατότητα σταδιοδροµίας 
στους κόλπους µας.

• Οι προσλήψεις σε επίπεδο Οµίλου κάλυψαν κυρίως ανάγκες 
θυγατρικών εταιριών του εξωτερικού (85% θυγατρικές 
εξωτερικού, 15% Ελλάδα). H Τράπεζα προχώρησε σε προσλήψεις 
στελεχών µε υψηλό ακαδηµαϊκό υπόβαθρο (92% κάτοχοι 
πτυχίου - µεταπτυχιακού - διδακτορικού), µε δεξιότητες που 
ανταποκρίνονται στον σύγχρονο κόσµο της εργασίας και µε 
εργασιακή εµπειρία κατά κύριο λόγο από 5 έτη προϋπηρεσίας 
και άνω (52%). 

• Σχεδιασµός νέου, ολοκληρωµένου προγράµµατος υποδοχής 
εργαζοµένων (On Boarding Experience Program). 

• Ολοκληρώθηκε το πρόγραµµα «Be a Pro», ως Best Practice 
Graduate Talent Program. Το 2019 έγιναν µε επιτυχία 2 κύκλοι, 
για νέους επαγγελµατίες και απόφοιτους πανεπιστηµίων από τους 
κλάδους της Τραπεζικής και της Κανονιστικής Συµµόρφωσης.  

• Συµµετοχή σε µεγάλα Career Forums/Events, πραγµατοποίηση 
εκπαιδευτικών και ενηµερωτικών επισκέψεων από φοιτητές και 
απόφοιτους, υλοποίηση προγράµµατος «Πρακτικής Άσκησης και 
Μαθητείας».

• Υλοποίηση του νέου 
προγράµµατος υποδοχής 
εργαζοµένων (On Boarding 
Experience program). 

• Σχεδιασµός ψηφιακής εµπειρίας 
προσέλκυσης και επιλογής 
υποψηφίων, για εξωτερικά κοινά 
και εργαζόµενους. 

• Συνέχιση των προγραµµάτων 
πρακτικής άσκησης & συµµετοχή 
σε δράσεις ενίσχυσης καριέρας 
για νέους. 

• Συνέχεια και ενδυνάµωση 
του θεσµού της τηλεργασίας.

15
Αξιοποίηση 
ανθρώπινου 
δυναμικού

Η έµφαση στην εξέλιξη 
και την αξιοποίηση του 
ανθρώπινου δυναµικού, 
προσφέροντας στους 
εργαζόµενους όλα εκείνα 
τα εφόδια αλλα και τις 
ευκαιρίες που χρειάζονται 
για να αναπτυχθούν 
και να επιδείξουν στο 
µέγιστο τις δυνατότητές 
τους. Το πρωτοποριακό 
σύστηµα SAP Success 
Factors θα συµβάλει στην 
ανάδειξη του προφίλ 
και του επαγγελµατικού 
αποτυπώµατος των 
εργαζοµένων, ενισχύοντας 
έτσι την καλύτερη και πιο 
στοχευµένη αξιοποίησή τους.

• Δόθηκε έµφαση στην αξιοποίηση των υφιστάµενων εργαζοµένων, 
παρέχοντας προοπτικές επαγγελµατικής εξέλιξης και κίνητρα. Το 
2019 το 70% των διαθέσιµων θέσεων στην Ελλάδα καλύφθηκε 
εσωτερικά, ενώ για το σύνολο του Οµίλου, συµπεριλαµβανοµένων 
των θυγατρικών του εξωτερικού, το αντίστοιχο ποσοστό ήταν 
59%.

• Υλοποιήθηκε για τρίτη χρονιά το Executive Development πρόγραµµα 
«LEAD.exe.». 

• Yλοποιήθηκε το νέο πρωτοποριακό πρόγραµµα ανάπτυξης στελεχών 
«Retail Leadership Experience», το οποίο στοχεύει στην ενίσχυση του 
πλάνου διαδοχής στελεχών που θα ηγηθούν µελλοντικά στον τοµέα 
του Retail Banking. 

• Ολοκληρώθηκε ο σχεδιασµός της µεθοδολογίας και του µοντέλου 
Talent Management. 

• Ανασχεδιάστηκε το µοντέλο «οικογενειών καριέρας» (career families) 
και λειτουργικών ρόλων, µε στόχο τη δηµιουργία πιθανών διαδροµών 
καριέρας (career paths), σύµφωνα µε τις ανάγκες και τη στρατηγική 
του Οργανισµού. 

• Υλοποιήθηκαν προγράµµατα Mentoring καθώς και Reverse 
Mentoring. 

• Επανασχεδιασµός του συστήµατος 
Ανάπτυξης «ΑΞΙΟΠΟΙΩ» και 
υλοποίησή του στην πλατφόρµα 
SAP SuccessFactors. 

• Υλοποίηση προγραµµάτων Talent 
Management στην Τράπεζα.

11 Παιδεία & αριστεία
Συνέχιση του Προγράµµατος 
«Η Μεγάλη Στιγµή για την 
Παιδεία».

Το Πρόγραµµα «Η Μεγάλη Στιγµή για την Παιδεία» υλοποιήθηκε για 
17η χρονιά. Μέσα από το Πρόγραµµα, βραβεύθηκαν 861 αριστούχοι 
απόφοιτοι από όλα τα Λύκεια της χώρας για το σχολικό έτος 2018-2019.

Συνέχιση του Προγράµµατος  
«Η Μεγάλη Στιγµή για την Παιδεία» 
για 18η χρονιά και σύνδεσή του µε 
άλλες δράσεις για την προαγωγή της 
Παιδείας και τη στήριξη των µαθητών.

7 Εταιρική 
διακυβέρνηση

Περαιτέρω ενίσχυση 
των κανόνων εταιρικής 
διακυβέρνησης που 
εφαρµόζονται σε επίπεδο 
Οµίλου σύµφωνα µε τις 
διεθνείς βέλτιστες πρακτικές.

• Διαρκής παρακολούθηση των νοµοθετικών κανονιστικών εξελίξεων 
σε ευρωπαϊκό και σε εγχώριο επίπεδο, διασφαλίζοντας την 
έγκαιρη εφαρµογή τους µέσω της κατάλληλης προσαρµογής των 
εσωτερικών διαδικασιών εταιρικής διακυβέρνησης. Συστηµατική 
παρακολούθηση και εφαρµογή των διεθνών βέλτιστων πρακτικών 
εταιρικής διακυβέρνησης, λαµβάνοντας υπόψη το διαρκώς 
µεταβαλλόµενο δυναµικά περιβάλλον λειτουργίας σε ό,τι αφορά τη 
λειτουργία και αξιολόγηση του Διοικητικού Συµβουλίου της Τράπεζας, 
διασφαλίζοντας την αποτελεσµατικότητα στην άσκηση 
των καθηκόντων του, όπως αποτυπώνεται στην ετήσια αξιολόγηση 
της δοµής του µεγέθους, της σύνθεσης και της απόδοσής του. 
 

• Συστηµατική αξιολόγηση των νέων µελών των Δ.Σ. των θυγατρικών 
εταιριών του Οµίλου σύµφωνα µε τα πρότυπα εταιρικής 
διακυβέρνησης της Τράπεζας.

Περαιτέρω ενίσχυση και εναρµόνιση 
των κανόνων εταιρικής διακυβέρνησης 
που εφαρµόζονται σε επίπεδο Οµίλου 
σύµφωνα µε τις διεθνείς βέλτιστες 
πρακτικές.

Βελτίωση προϊόντων 
& υπηρεσιών

• Ορθολογικοποίηση 
προϊοντικού καταλόγου 
και απλοποίηση 
διαδικασιών. 

• Ψηφιοποίηση και 
αυτοµατοποίηση  
των λειτουργιών.

• Έγινε ορθολογικοποίηση του προϊοντικού καταλόγου, µε µείωση 
των καταθετικών προϊόντων από 47 σε 5 τελικά προϊόντα. 

• Αυτοµατοποιήθηκαν και απλοποιήθηκαν πάνω από 20 
διαδικασίες.

• Περαιτέρω ορθολογικοποίηση 
προϊοντικού καταλόγου και 
απλοποίηση διαδικασιών.

• Ψηφιοποίηση και αυτοµατοποίηση 
των λειτουργιών.

45

Ε Τ Η Σ Ι Ο Σ  Α Π ΟΛΟ Γ Ι Σ Μ Ο Σ  Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΟΤ Η ΤΩ Ν
&  Β Ι Ω Σ Ι Μ Η Σ  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η Σ  2 0 1 9



Στόχοι Εταιρικής Υπευθυνότητας

Στο πλαίσιο της επιδιωκόµενης συνεχούς βελτίωσης της περιβαλλοντικής της επίδοσης, η 
Τράπεζα είχε συγκεκριµένους περιβαλλοντικούς στόχους για το 2019 των οποίων η επίδοση 
περιγράφεται παρακάτω, ενώ παράλληλα έθεσε στόχους για το 2020:

Σκοπός Περιβαλλοντικό 
Πρόγραμμα Στόχος 2019 Επίδοση 2019 Στόχος 2020

Εξοικονόµηση 
Φυσικών Πόρων

Σύστηµα Διαχείρισης 
Ενέργειας (ISO 50001)

Μείωση κατανάλωσης 
ηλεκτρικής ενέργειας Επιτεύχθηκε ο στόχος Μείωση κατανάλωσης 

ηλεκτρικής ενέργειας

Πρόγραµµα 
Εξοικονόµησης Χαρτιού

Διατήρηση της 
προµήθειας χαρτιού 
σε χαµηλά επίπεδα

Επιτεύχθηκε ο στόχος
Διατήρηση της 
προµήθειας χαρτιού  
σε χαµηλά επίπεδα

Μείωση, Ανακύκλωση 
& Ορθή Διαχείριση 
Στερεών Αποβλήτων

Σύστηµα Διαχείρισης 
Εκτυπώσεων

Ανακύκλωση 100% των 
κενών µελανοδοχείων 
εκτύπωσης  
(Toner/cartridges)

Επιτεύχθηκε ο στόχος

Ανακύκλωση 100% των 
κενών µελανοδοχείων 
εκτύπωσης 
(Toner/cartridges)

Πρόγραµµα 
Ανακύκλωση 
λαµπτήρων/ 
συσσωρευτών

Ανακύκλωση 100% 
των λαµπτήρων/ 
συσσωρευτών

Επιτεύχθηκε ο στόχος
Ανακύκλωση 100% 
των λαµπτήρων/ 
συσσωρευτών

Πρόγραµµα 
Διαχείρισης Ηλεκτρικού 
και Ηλεκτρονικού 
Εξοπλισµού

Ανακύκλωση του 
100% του Απόβλητου 
Ηλεκτρικού και 
Ηλεκτρονικού 
Εξοπλισµού

Επιτεύχθηκε ο στόχος

Ανακύκλωση του 
100% του Απόβλητου 
Ηλεκτρικού και 
Ηλεκτρονικού 
Εξοπλισµού

Μείωση 
των Εκποµπών Αερίων
του Θερµοκηπίου

Σύστηµα Διαχείρισης 
Ενέργειας (ISO 50001)

Μείωση των 
εκποµπών αερίων 
του θερµοκηπίου σε 
σύγκριση µε το έτος 
βάσης 2014

Επιτεύχθηκε ο στόχος

Μείωση των 
εκποµπών αερίων 
του θερµοκηπίου σε 
σύγκριση µε το έτος 
βάσης 2014 
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Συμμετοχές σε Ενώσεις & Οργανισμούς

Τον Σεπτέµβριο του 2019 η Eurobank επιβεβαίωσε τη δέσµευσή της να αναλάβει ενεργό ρόλο 
για την υλοποίηση των παγκόσµιων Στόχων Βιώσιµης Ανάπτυξης των Ηνωµένων Εθνών (SDGs) 
και της Συµφωνίας των Παρισίων για την κλιµατική αλλαγή, υπογράφοντας τις Αρχές Υπεύθυνης 
Τραπεζικής που καθορίζουν το πλαίσιο για τη µελλοντική ανάπτυξη ενός βιώσιµου τραπεζικού 
συστήµατος µε ισχυρό θετικό πρόσηµο στην κοινωνία και το περιβάλλον. Οι Αρχές Υπεύθυνης 
Τραπεζικής υποστηρίζονται από 130 τράπεζες σε όλο τον κόσµο –µε συνολικό ενεργητικό 47 
τρισεκατοµµυρίων δολαρίων– και διαµορφώθηκαν από την παγκόσµια τραπεζική κοινότητα µέσω 
του UNEP FI (United Nations Environment Programme Finance Initiative). Παρουσιάστηκαν 
επισήµως στις 22 Σεπτεµβρίου 2019, στο πλαίσιο της Γενικής Συνέλευσης του ΟΗΕ στη Νέα Υόρκη, 
και σηµατοδοτούν την πιο ισχυρή συµµαχία µέχρι σήµερα µεταξύ της παγκόσµιας τραπεζικής 
κοινότητας και των Ηνωµένων Εθνών µε επιδίωξη τη διαµόρφωση ενός βιώσιµου µέλλοντος. 
Οι Αρχές Υπεύθυνης Τραπεζικής παρέχουν ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο καθορισµού του ρόλου 
και των ευθυνών του διεθνούς τραπεζικού τοµέα στο πλαίσιο της συλλογικής προσπάθειας 
διαµόρφωσης ενός βιώσιµου µέλλοντος. Οι έξι (6) Αρχές είναι οι εξής:

Αρχές Υπεύθυνης 
Τραπεζικής (Principles 

for Responsible 
Banking – PRB)

GRI 102-12

GRI 102-13

ªËÁ¶Ä¡°ª¹°
¡¹° ÆÃËª ªÆÃÌÃËª

6. Διαφάνεια & 
Λογοδοσία 
Θα επανεξετάζουμε κατά 
περιόδους την ατομική 
και συλλογική εφαρμογή 
των Αρχών αυτών και 
θα είμαστε διαφανείς και 
υπόλογοι για τις θετικές 
και τις αρνητικές  μας 
επιδράσεις καθώς και για 
τη συνεισφορά μας στους 
στόχους της κοινωνίας.

Αρχές 
Υπεύθυνης Τραπεζικής

1. Εναρμόνιση 
Θα εναρμονίσουμε την επιχειρηματική μας στρατηγική 
προκειμένου να συμφωνεί και να συνεισφέρει 
στις ανάγκες των ατόμων και στους στόχους της 
κοινωνίας, όπως αποτυπώνονται στους παγκόσμιους 
Στόχους για τη Βιώσιμη Ανάπτυξη, στη Συμφωνία του 
Παρισιού για το Κλίμα, καθώς και σε άλλα συναφή 
εθνικά και περιφερειακά πλαίσια.

2. Επιδράσεις & 
Θέσπιση Στόχων 
Θα αυξάνουμε συνεχώς τις 
θετικές μας επιδράσεις, ενώ θα 
μειώνουμε τις αρνητικές και θα 
διαχειριζόμαστε τους κινδύνους 
που δημιουργούν στον 
άνθρωπο και το περιβάλλον οι 
δραστηριότητες, τα προϊόντα 
και οι υπηρεσίες μας. Για τον 
σκοπό αυτό θα θέτουμε και θα 
δημοσιοποιούμε στόχους εκεί 
που μπορούμε να έχουμε την 
πιο σημαντική μας επίδραση.

3. Πελάτες 
Θα εργαζόμαστε 
υπεύθυνα με τους 
πελάτες μας για 
να ενθαρρύνουμε 
αειφόρες πρακτικές 
και να προωθούμε 
οικονομικές 
δραστηριότητες 
που δημιουργούν 
ευημερία τόσο για τις 
σημερινές όσο και 
για τις μελλοντικές 
γενεές.

4. Ενδιαφερόμενα Μέρη 
Θα συμβουλευόμαστε και θα συνεργαζόμαστε έγκαιρα 
και υπεύθυνα με τα ενδιαφερόμενα μέρη μας για να 
επιτυγχάνουμε τους  στόχους της κοινωνίας.

5. Διακυβέρνηση & Κουλτούρα 
Θα υλοποιούμε τη δέσμευσή μας στις Αρχές 
μέσω αποτελεσματικής διακυβέρνησης 
και ανάπτυξης κουλτούρας υπεύθυνης 
τραπεζικής
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Η θυγατρική εταιρία Eurobαnk Asset Management ΑΕΔΑΚ είναι n πρώτη εταιρία 
διαχείρισης κεφαλαίων στην Ελλάδα που προσυπέγραψε το 2018 το σύµφωνο «PRI lnitiαtiνe 
(Principles for Responsible lnνestment) - Σύµφωνο για τις Υπεύθυνες Επενδύσεις», στο πλαίσιο 
της ευρύτερης πολιτικής του Οµίλου Eurobαnk για την υποστήριξη της βιωσιµότητας και της 
υπεύθυνης επιχειρηµατικής δραστηριότητας. Το PRI αριθµεί περισσότερα από 2.300 µέλη, µε 
υπό διαχείριση κεφάλαια 82 τρισ. δολ. ΗΠΑ, τα οποία εντάσσουν στο πλαίσιο της στρατηγικής 
τους τη διασύνδεση των επενδυτικών τους αποφάσεων µε την περιβαλλοντική βιωσιµότητα, την 
κοινωνική υπευθυνότητα και εταιρική διακυβέρνηση (ESG – Enνironmentαl, Sociαl, Goνernαnce). 
Η πρωτοβουλία αυτή έλαβε χώρα το 2006 µε τnν υποστήριξη του Οργανισµού των Ηνωµένων 
Εθνών (United Nαtions), της Οικονοµικής Πρωτοβουλίας του Προγράµµατος των Ηνωµένων 
Εθνών για το Περιβάλλον (UNEP Fl), και υποστηρίζει τους 17 Στόχους Βιώσιµης Ανάπτυξης 
(Sustαinαble Development Goαls) οι οποίοι θεσπίστηκαν το 2015 από τα Ηνωµένα Έθνη.

Η Eurobαnk έχει υπογράψει το Οικουµενικό Σύµφωνο του ΟΗΕ από το 2008, υποστηρίζοντας 
και προωθώντας ενεργά τις 10 Αρχές του, ενώ σε ετήσια βάση δηµοσιοποιεί έκθεση µε τις δράσεις 
που ικανοποιούν τις δεσµεύσεις τnς στις αρχές αυτές. Το Οικουµενικό Σύµφωνο του ΟΗΕ (UN 
Global Compαct) αποτελεί µια διεθνή εθελοντική πρωτοβουλία για την προώθηση της αειφορίας 
και της υπεύθυνης επιχειρηµατικής δραστηριότητας. Παρέχει ένα πλαίσιο 10 διεθνώς αποδεκτών 
Αρχών στους τοµείς των ανθρωπίνων δικαιωµάτων, των συνθηκών εργασίας, της προστασίας 
του περιβάλλοντος και της καταπολέµησης της διαφθοράς, βάσει του οποίου οι εταιρίες που 
συµµετέχουν δεσµεύονται να ευθυγραµµίσουν τη στρατηγική και τις δραστηριότητές τους.

Αρχές Οικουμενικού Συμφώνου του ΟΗΕ
(UN Global Compact) Αναφορά σε δημοσιεύσεις του Ομίλου

Aρχή 1η
Οι επιχειρήσεις οφείλουν να υποστηρίζουν και να σέβονται 
την προστασία των διεθνώς διακηρυγµένων ανθρώπινων 
δικαιωµάτων.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Εµπειρία Πελάτη/Σχέσεις µε Πελάτες και Προµηθευτές 
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 2η
Οι επιχειρήσεις οφείλουν να διασφαλίζουν ότι οι δικές τους 
δραστηριότητες δεν εµπλέκονται σε παραβιάσεις ανθρωπίνων 
δικαιωµάτων.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Εµπειρία Πελάτη/Σχέσεις µε Πελάτες και Προµηθευτές 
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 3η
Οι επιχειρήσεις οφείλουν να προασπίζουν το δικαίωµα του 
συνεταιρίζεσθαι και την αποτελεσµατική αναγνώριση του 
δικαιώµατος της συλλογικής διαπραγµάτευσης.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 4η Οι επιχειρήσεις οφείλουν να προασπίζουν την εξάλειψη κάθε 
µορφής καταναγκαστικής ή υποχρεωτικής εργασίας.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 5η Οι επιχειρήσεις οφείλουν να προασπίζουν την ουσιαστική 
κατάργηση της παιδικής εργασίας.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 6η Οι επιχειρήσεις οφείλουν να προασπίζουν την εξάλειψη των 
διακρίσεων στις προσλήψεις και την απασχόληση.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 7η Οι επιχειρήσεις οφείλουν να ακολουθούν προληπτική 
προσέγγιση ως προς τις περιβαλλοντικές προκλήσεις.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Βιώσιµη Ανάπτυξη 
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 8η Οι επιχειρήσεις οφείλουν να αναλαµβάνουν πρωτοβουλίες  
για την ενίσχυση της περιβαλλοντικής υπευθυνότητας.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Περιβάλλον

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Aρχή 9η Οι επιχειρήσεις οφείλουν να ενθαρρύνουν την ανάπτυξη και 
τη διάδοση τεχνολογιών που είναι φιλικές προς το περιβάλλον.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Περιβάλλον

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Αρχή 10η
Οι επιχειρήσεις οφείλουν να αντιτίθενται σε κάθε µορφής 
διαφθορά, συµπεριλαµβανοµένου του εκβιασµού και της 
δωροδοκίας.

• Ετήσιος Απολογισµός Δραστηριοτήτων & Βιώσιµης Ανάπτυξης 2019  
– Βιώσιµη Ανάπτυξη 
– Άνθρωποι

• Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019

Σύμφωνο για τις 
Υπεύθυνες Επενδύσεις 

(Principles for 
Responsible 

lnvesting – PRI)

Οικουμενικό 
Σύμφωνο ΟΗΕ 

(UN Global Compact)

Συμμετοχές σε Ενώσεις & Οργανισμούς
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Η Eurobαnk συµµετέχει από το 2005 στη Χρηµατοοικονοµική Πρωτοβουλία του 
Περιβαλλοντικού Προγράµµατος των Ηνωµένων Εθνών (UNEP Fl), για τnν προώθηση τnς 
Αειφόρου Ανάπτυξης. Από το 2010 έως και το 2014 υπήρξε µέλος του Διοικητικού Συµβουλίου της 
Επιτροπής Τραπεζικής και διετέλεσε µέλος της Παγκόσµιας Διοικούσας Επιτροπής του Οργανισµού. 
Την ίδια περίοδο n Τράπεζα ανέλαβε την Προεδρία της Ευρωπαϊκής Οµάδας Δράσης, όπου 
συντόνισε την εκστρατεία προώθησης της Αειφόρου Τραπεζικής στην Ευρωπαϊκή Ένωση και 
συνέβαλε ενεργά στην έκδοση του πρώτου στο είδος του Εγχειριδίου Αειφόρου Τραπεζικής σε 
παγκόσµιο επίπεδο.

Από το 2014 n Eurobank συµµετέχει ως πρεσβευτής στην Πρωτοβουλία «Sustαinαble 
Greece 2020». Η Πρωτοβουλία υλοποιείται από το OuαlityNet Found.αtion σε συνεργασία µε 
τους σηµαντικότερους επιχειρηµατικούς φορείς της χώρας και έχει ως στόχο την προώθηση τnς 
Βιώσιµης Ανάπτυξης και τnς Υπεύθυνης Επιχειρηµατικότητας µέσω του συστηµατοποιηµένου 
Διαλόγου και τnς δηµιουργίας µεθοδολογιών και εργαλείων, όπως ο Οδηγός Καλών Πρακτικών 
(Παρατηρητήριο Βιωσιµότητας), που σχετίζονται µε τους τρεις πυλώνες τnς Βιώσιµης Ανάπτυξης: 
την οικονοµία, το περιβάλλον και την κοινωνία.

Η Eurobank είναι µέλος του Ελληνικού Δικτύου για την Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη (CSR 
Hellαs) από το 2003. Στόχος του CSR Hellαs είναι n προώθηση και προβολή τnς Εταιρικής 
Υπευθυνότητας των ελληνικών επιχειρήσεων και οργανισµών, µέσω µιας σειράς πρωτοβουλιών, 
καλών πρακτικών και δράσεων, που συµβάλλουν στην ενίσχυση τnς κοινωνικής συνοχής και τnς 
Αειφόρου Ανάπτυξης.

Η Eurobank είναι µέλος τnς Global Sustain, n οποία µέσω τnς παροχής καινοτόµων υπηρεσιών, 
προωθεί την εταιρική υπευθυνότητα, την πράσινη οικονοµία, την αειφορία, την επιχειρηµατική 
ηθική και αριστεία, τις υπεύθυνες επενδύσεις, τη διαφάνεια, τα ανθρώπινα δικαιώµατα και τη 
λογοδοσία. Αποστολή της είναι n δηµιουργία γνώσης και n υποστήριξη εταιριών και οργανισµών 
στην αειφορία, µέσα από τη συµβουλευτική, την επικοινωνία, τη δικτύωση και την εκπαίδευση µε 
επίκεντρο το τρίπτυχο: άνθρωπος - περιβάλλον - οικονοµική ωφέλεια.

Η Eurobank πρωτοστάτησε στη δηµιουργία της διατραπεζικής Επιτροπής Αειφόρου 
Ανάπτυξης της Ελληνικής Ένωσης Τραπεζών και συντονίζει τις εργασίες της µέχρι και σήµερα. Η 
Επιτροπή παρακολουθεί τις εξελίξεις του διεθνούς και εθνικού ρυθµιστικού/κανονιστικού πλαισίου 
και επεξεργάζεται τα θέµατα που άπτονται της προστασίας του περιβάλλοντος, της αειφόρου 
ανάπτυξης και της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης. Στο πλαίσιο αυτό n Επιτροπή συνεργάζεται και µε 
τρίτους φορείς (Ελληνικό Δίκτυο για την ΕΚΕ, Δίκτυο Υπεύθυνων Οργανισµών & Ενεργών Πολιτών) 
για την ανάδειξη βέλτιστων πρακτικών στο εν λόγω πεδίο.

Η Τράπεζα αποτελεί µέλος της µόνιµης οµάδας εργασίας εµπειρογνωµόνων (EEFIG), 
θεσµοθετηµένης από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή για τη Χρηµατοδότηση Ενεργειακής Απόδοσης. 
Το EEFIG ιδρύθηκε το 2013 από τη Γενική Διεύθυνση Ενέργειας τnς Ευρωπαϊκής Επιτροπής (DG 
Energy) και τη Χρηµατοοικονοµική Πρωτοβουλία του Περιβαλλοντικού Προγράµµατος των 
Ηνωµένων Εθνών (UNEP-FI). Βασικός σκοπός του EEFIG είναι n δηµιουργία διαλόγου µε όλους 
τους εµπλεκόµενους φορείς για τnν περαιτέρω προώθηση της µακροπρόθεσµης χρηµατοδότησης 
έργων εξοικονόµησης ενέργειας.

United Nations 
Environment  

Program Finance 
lnitiative (UNEP Fl)

Sustainable Greece 
2020

CSR Hellas

Global Sustain

Επιτροπή Αειφόρου 
Ανάπτυξης της 

Ελληνικής Ένωσης 
Τραπεζών

Energy Efficiency 
Financial lnstitution 

Group (EEFIG) -  
 European 

Commission
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ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ

Best Bank in Greece Ελλάδα Περιοδικό Euromoney 

Best Bank Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

Best Retail Bank Ελλάδα Περιοδικό World Finance

Most Innovative Savings Bank Ελλάδα Περιοδικό World Finance

Most Admired Companies # 10 Ελλάδα Περιοδικό Fortune και KPMG

Best Savings Bank Ελλάδα Global Banking & Finance 
Review 

Best Company  Κύπρος Περιοδικό In Business

Best Banking Group Κύπρος Περιοδικό World Finance

PRIVATE BANKING 

Best Private Bank Ελλάδα Περιοδικό World Finance

Best Private Bank Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

Best Private Bank Κύπρος Περιοδικό International Finance 

Best Wealth Management Bank Κύπρος Περιοδικό International Finance 

Best Private Bank Κύπρος Περιοδικό Global Finance

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ

Most Innovative Consumer Digital Bank in Western Europe Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

 Best Consumer Digital Bank Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

MARKETING & ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ

Χρυσό Βραβείο στην κατηγορία Corporate Integrated 
Communication για την Eurobank Omnichannel Campaign Ελλάδα Marketing Excellence Awards/

ΕΕΔΕ-ΕΙΜ

Best in Connecting with Customers στην κατηγορία 
Customer Loyalty για το Πρόγραμμα Επιβράβευσης 
€πιστροφή

Ελλάδα Marketing Excellence Awards/
ΕΕΔΕ-ΕΙΜ

Χρυσό Βραβείο στην κατηγορία Growing through 
Extrovesion / Tourism Marketing για το Πρόγραμμα 
Business Banking Τουρισμός

Ελλάδα Marketing Excellence Awards/
ΕΕΔΕ-ΕΙΜ

Τιμητικό Βραβείο στην κατηγορία Being Best of the Best/
Leading Edge Marketing Thinking για την υπηρεσία 
v-Banking

Ελλάδα Marketing Excellence Awards/
ΕΕΔΕ-ΕΙΜ

Διακρίσεις 2019
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ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΘΕΜΑΤΟΦΥΛΑΚΗΣ

Best Sub-Custodian Bank Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

Market Outperformer 
Global Outperformer 
Category Outperformer 

Ελλάδα Περιοδικό Global Custodian

Global Excellence Award - Emerging Markets, Europe, 
«Best Asset Servicing» Ελλάδα Περιοδικό Global Custodian

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ GLOBAL MARKETS

Best FX Provider in Greece Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

ΧΡΗΜΑΤΙΣΤΗΡΙΑΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ

Κορυφαία ελληνική χρηματιστηριακή Ελλάδα Έρευνα Extel

Κορυφαίο τμήμα ανάλυσης για την ελληνική 
χρηματιστηριακή αγορά Ελλάδα Έρευνα Extel

Κορυφαίος αναλυτής για την ελληνική χρηματιστηριακή 
αγορά Ελλάδα Έρευνα Extel

REAL ESTATE

1η θέση Banks - Overall Ελλάδα Περιοδικό Euromoney 
Real Estate Survey

1η θέση Banks - Loan Finance Ελλάδα Περιοδικό Euromoney 
Real Estate Survey

1η θέση Banks - Equity Finance Ελλάδα Περιοδικό Euromoney 
Real Estate Survey

ΣΥΝΑΛΛΑΚΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ

Best Treasury and Cash Management Provider Ελλάδα Περιοδικό Global Finance

Best Service Cash Management Ελλάδα Περιοδικό Euromoney

Market Leader Cash Management Ελλάδα Περιοδικό Euromoney

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ

1o Βραβείο στην κατηγορία Καινοτομία στην Εμπειρία 
του Πελάτη (Μεγάλος Οργανισμός) για το v-Banking Ελλάδα Εθνικά Βραβεία Εξυπηρέτησης 

Πελατών (ΕΙΕΠ)

Χρυσό Βραβείο για το email response της υπηρεσίας 
EuroPhone Banking Ελλάδα

Teleperformance Greece: 
CRM Grand Prix Customer 
Service

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ 

Διάκριση στην κατηγορία Καινοτομία & Νεανικό Επιχειρείν Ελλάδα Bravo Sustainability Awards
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Η διαφάνεια, η αξιοπιστία, η κοινωνική ευθύνη και η λογοδοσία αποτελούν θεµελιώδεις 
αρχές εταιρικής διακυβέρνησης στο σύγχρονο εταιρικό και κοινωνικό περιβάλλον. Οι αρχές 
αυτές ορίζουν το πλαίσιο για την επίτευξη των στόχων του Οµίλου, διέπουν την οργάνωση, τις 
λειτουργίες και τις δραστηριότητές του και αποτυπώνουν τις αξίες της Eurobank, διασφαλίζοντας 
έτσι τα συµφέροντα των µετόχων και όλων των ενδιαφερόµενων µερών.

Ο Κώδικας Εταιρικής Διακυβέρνησης αποτυπώνει τις αρχές και τις πρακτικές εταιρικής 
διακυβέρνησης που έχουν υιοθετηθεί, σύµφωνα µε την ελληνική νοµοθεσία, τις διεθνείς βέλτιστες 
πρακτικές και τις συµβατικές υποχρεώσεις της Τράπεζας έναντι του Ταµείου Χρηµατοπιστωτικής 
Σταθερότητας (ΤΧΣ). Οι αρχές εταιρικής διακυβέρνησης που εφαρµόζουν η Τράπεζα και ο Όµιλος 
στοχεύουν στο ότι:

• Η σύνθεση και λειτουργία του Διοικητικού Συµβουλίου (Δ.Σ.) εξασφαλίζουν διαφάνεια, 
αξιοπιστία και συνέπεια κατά τη διαδικασία λήψης αποφάσεων.

• Όλοι οι µέτοχοι υφίστανται ίση µεταχείριση και προστασία των συµφερόντων τους. Επίσης 
όλοι οι µέτοχοι λαµβάνουν επαρκή και έγκαιρη ενηµέρωση για την πορεία των εργασιών 
της Τράπεζας και του Οµίλου.

• Το Internal Governance Control Manual της Τράπεζας, οι Κανονισµοί Εσωτερικής 
Διακυβέρνησης των θυγατρικών, καθώς και η οργανωτική διάρθρωση της Τράπεζας και 
των θυγατρικών της έχουν ως αποτέλεσµα τη σαφή και διακριτή κατανοµή ευθυνών και 
αρµοδιοτήτων και τη δηµιουργία ισχυρού περιβάλλοντος εσωτερικού ελέγχου.

• Αποτρέπονται καταστάσεις σύγκρουσης συµφερόντων.

Τέλος, η Τράπεζα έχει συστήσει εξειδικευµένο Τοµέα Group Company Secretariat, µε στόχο τη 
διασφάλιση της διαρκούς βέλτιστης εφαρµογής των αρχών της εταιρικής διακυβέρνησης σε όλο 
το φάσµα των δραστηριοτήτων της.

¶¹Ä¸Á¸,
¢¹º°¹ÃªËÁ¸ º°¹ 
¹ªÌËÄÃ¹ ¢¶ª»Ã¹

GRI 102-18

GRI 102-19

GRI 102-20

GRI 102-23

Εταιρική διακυβέρνησηOυσιαστικό Θέμα
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Διοικητικό Συμβούλιο

Η Τράπεζα διοικείται από το Δ.Σ. το οποίο είναι συλλογικά υπεύθυνο για τη µακροπρόθεσµη 
επιτυχία της. Το Δ.Σ. ασκεί τις αρµοδιότητές του αποτελεσµατικά και σύµφωνα µε την ελληνική 
νοµοθεσία, τις διεθνείς βέλτιστες πρακτικές και τις συµβατικές υποχρεώσεις της Τράπεζας έναντι 
του ΤΧΣ, σύµφωνα µε τη Σύµβαση Πλαισίου Συνεργασίας (RFA) που υπογράφηκε µεταξύ της 
Τράπεζας και του ΤΧΣ.

Τα µέλη του Δ.Σ. εκλέγονται από τη Γενική Συνέλευση των µετόχων, η οποία αποτελεί το 
ανώτατο όργανο της Τράπεζας και καθορίζει επίσης τον ακριβή αριθµό των µελών του Δ.Σ., 
εντός των ορίων που προβλέπονται στον Νόµο και το Καταστατικό, τη θητεία τους και ορίζει τα 
ανεξάρτητα µη εκτελεστικά µέλη.

Η Τακτική Γενική Συνέλευση των Μετόχων της Τράπεζας στις 10.7.2018 εξέλεξε νέο Δ.Σ. του 
οποίου η θητεία θα λήξει στις 10 Ιουλίου 2021, παρατεινόµενη µέχρι τη λήξη της προθεσµίας εντός 
της οποίας θα συνέλθει η Τακτική Γενική Συνέλευση της Τράπεζας για το έτος 2021.

Τα εκτελεστικά µέλη του Δ.Σ. ασχολούνται µε τα καθηµερινά θέµατα διοίκησης, την 
παρακολούθηση του Οµίλου και την εφαρµογή της στρατηγικής του. Τα µη εκτελεστικά µέλη 
είναι επιφορτισµένα µε την προαγωγή και τη διασφάλιση των συµφερόντων της Τράπεζας, 
ενώ συµβάλλουν, µέσω εποικοδοµητικής κριτικής, στην ανάπτυξη προτάσεων στρατηγικής και 
εγκρίνουν, αναθεωρούν και επιβλέπουν την εφαρµογή της πολιτικής αποδοχών της Τράπεζας και 
του Οµίλου. Το Δ.Σ. συνεδριάζει τακτικά κάθε τρίµηνο, καθώς και όποτε άλλοτε απαιτείται.

Κατά το 2019 το Δ.Σ. πραγµατοποίησε είκοσι επτά συνεδριάσεις (έναντι είκοσι µία το 2018) και 
η µέση συµµετοχή των µελών ήταν 97% (ίδια µε το 2018). Οι αποφάσεις λαµβάνονται µετά από 
συζήτηση, κατά την οποία αναπτύσσονται διεξοδικά τα θέµατα της ηµερήσιας διάταξης προς 
ικανοποίηση όλων των παριστάµενων µελών.
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Η σύνθεση του Δ.Σ. της Τράπεζας κατά τις 31.12.2019, κατόπιν των αποφάσεών του, είχε ως 
ακολούθως:

Διοικητικό Συμβούλιο

Πρόεδρος

ΓΕΩΡΓΙΟΣ Π. ΖΑΝΙΑΣ 
Πρόεδρος Δ.Σ., Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

Αντιπρόεδρος

ΓΕΩΡΓΙΟΣ Κ. ΧΡΥΣΙΚΟΣ 
Αντιπρόεδρος, Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

Mέλη

ΦΩΚΙΩΝ Χ. ΚΑΡΑΒΙΑΣ
Διευθύνων Σύµβουλος, Εκτελεστικό Μέλος 

ΣΤΑΥΡΟΣ Ε. ΙΩΑΝΝΟΥ
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Εκτελεστικό Μέλος

ΘΕΟΔΩΡΟΣ Α. ΚΑΛΑΝΤΏΝΗΣ
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Εκτελεστικό Μέλος

ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΣ Β. ΒΑΣΙΛΕΙΟΥ
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Εκτελεστικό Μέλος

BRADLEY PAUL L. MARTIN
Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

ΝΙΚΟΛΑΟΣ Α. ΜΠΕΡΤΣΟΣ
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

RAJEEV KAKAR
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

RICHARD P. BOUCHER
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

JAWAID A. MIRZA
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

GEORGE E. MYHAL
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 

ΔΗΜΗΤΡΙΟΣ Χ. ΜΙΣΚΟΥ
Εκπρόσωπος του Ταµείου Χρηµατοπιστωτικής Σταθερότητας  
σύµφωνα µε τον Ν. 3864/2010
Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος 
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Επιτροπές Διοικητικού Συμβουλίου

Το Δ.Σ. υποβοηθείται στο έργο του από Επιτροπές στις οποίες αναθέτει ορισµένες από τις 
αρµοδιότητές του και εγκρίνει τη σύνθεση και τον Κανονισµό Λειτουργίας τους, εκτός από τη 
σύνθεση της Επιτροπής Ελέγχου, τα µέλη της οποίας εκλέγονται από τη Γενική Συνέλευση.

Το Δ.Σ. λαµβάνει τακτικές και έκτακτες εκθέσεις από την Επιτροπή Ελέγχου, την Επιτροπή 
Κινδύνων, την Επιτροπή Υποψηφιοτήτων, την Επιτροπή Αποδοχών και την Επιτροπή Στρατηγικού 
Σχεδιασµού και αξιολογεί την απόδοσή τους σύµφωνα µε τις προβλέψεις της Πολιτικής 
Αξιολόγησης του Δ.Σ. και των Επιτροπών του Δ.Σ.

Ο κύριος ρόλος της Επιτροπής Ελέγχου συνίσταται στο να συνδράµει το Δ.Σ. αναφορικά µε τη 
διεκπεραίωση των εποπτικών του αρµοδιοτήτων, που κατά κύριο λόγο αφορούν την εξέταση της 
επάρκειας των συστηµάτων Εσωτερικού Ελέγχου και Διαχείρισης Κινδύνων και τη συµµόρφωση µε 
κανόνες και κανονισµούς της εποπτικής διαδικασίας, την επίβλεψη και αξιολόγηση της διαδικασίας 
κατάρτισης και έκδοσης των οικονοµικών καταστάσεων της Τράπεζας και την εγκυρότητα αυτών, 
την επιλογή, την αξιολόγηση της απόδοσης και την ανεξαρτησία των εξωτερικών ελεγκτών, καθώς 
και την αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα του Εσωτερικού Ελέγχου και της Κανονιστικής 
Συµµόρφωσης.

Τα µέλη της Επιτροπής Ελέγχου εκλέγονται από τη Γενική Συνέλευση των µετόχων, µετά από 
πρόταση του Δ.Σ. στη Γενική Συνέλευση, κατόπιν σύστασης της Επιτροπής Υποψηφιοτήτων 
στο Δ.Σ. Η θητεία των µελών της Επιτροπής συµπίπτει µε τη θητεία του Δ.Σ. της Τράπεζας, µε τη 
δυνατότητα να την ανανεώσουν, ενώ σε κάθε περίπτωση η θητεία τους στην Επιτροπή δεν µπορεί 
να υπερβαίνει τα δώδεκα (12) έτη. Όλα τα µέλη της Επιτροπής Ελέγχου έχουν επαρκή γνώση 
σχετικά µε τον τοµέα στον οποίο δραστηριοποιείται η Τράπεζα και τις απαιτούµενες ικανότητες και 
εµπειρία για τη διεκπεραίωση των καθηκόντων τους.

Η Επιτροπή Ελέγχου συνεδριάζει τουλάχιστον οκτώ φορές τον χρόνο ή συχνότερα, όταν το 
απαιτούν οι περιστάσεις, αναφέρεται στο Δ.Σ. σε τριµηνιαία βάση σχετικά µε τις δραστηριότητές 
της, υποβάλλει στο Δ.Σ. τα πρακτικά των συνεδριάσεών της καθώς και ετησίως Έκθεση 
πεπραγµένων της. Κατά το 2019 η Επιτροπή Ελέγχου πραγµατοποίησε δώδεκα συνεδριάσεις 
(έναντι δεκατρείς το 2018) και η µέση συµµετοχή των µελών ήταν 88% (έναντι 94% το 2018).

Ο σκοπός της Επιτροπής Κινδύνων (E.K.) είναι να συνδράµει το έργο του Δ.Σ. στα ακόλουθα 
θέµατα, τα οποία σχετίζονται µε τη διαχείριση κινδύνων:

• στη διασφάλιση ότι ο Όµιλος έχει ορθά ορισµένη στρατηγική διαχείρισης και διάθεση 
ανάληψης κινδύνων, σύµφωνα µε το επιχειρησιακό σχέδιό του, καθώς και ότι η διάθεση 
ανάληψης κινδύνων καθορίζεται µε βάση ποιοτικά και ποσοτικά κριτήρια και όρια ανοχής 
για όλους τους σχετικούς κινδύνους,

• στη διασφάλιση ότι ο Όµιλος έχει κατάλληλο πλαίσιο διαχείρισης κινδύνων, το οποίο είναι 
ενσωµατωµένο στη διαδικασία λήψης αποφάσεων (π.χ. παρουσίαση νέων προϊόντων και 
υπηρεσιών, προσαρµοσµένη στον κίνδυνο τιµολόγηση, εσωτερικά µοντέλα προσοµοίωσης 
κινδύνων προσαρµοσµένα στον κίνδυνο µέτρα απόδοσης και κατανοµή κεφαλαίων) του 
Οµίλου,

• στον καθορισµό αρχών διαχείρισης κινδύνων και στη διασφάλιση ότι η Τράπεζα 
διαθέτει κατάλληλες µεθοδολογίες, εργαλεία, υποδείγµατα, πηγές δεδοµένων, καθώς και 
επαρκές και κατάλληλο ανθρώπινο δυναµικό για τον εντοπισµό, την αξιολόγηση, την 
παρακολούθηση και τον περιορισµό των κινδύνων, 

Επιτροπή Ελέγχου

Επιτροπή Κινδύνων
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• στην παρακολούθηση και αξιολόγηση τουλάχιστον σε µηνιαία βάση του προφίλ κινδύνων 
που αναλαµβάνει ο Όµιλος, στην αποτελεσµατικότητα των πολιτικών διαχείρισης 
κινδύνων του Οµίλου και στην ανάλογη καθοδήγηση του Δ.Σ. (η οποία παρακολούθηση 
υποστηρίζεται µέσω τακτικών αναφορών της Εκτελεστικής Επιτροπής Διαχείρισης 
Κινδύνων, συµπεριλαµβανοµένων θεµάτων λειτουργικού κινδύνου),

• στη διασφάλιση ότι διενεργούνται οι κατάλληλες ασκήσεις προσοµοίωσης ακραίων 
καταστάσεων (stress tests), το λιγότερο σε ετήσια βάση και αναφορικά µε τους βασικούς 
κινδύνους που αντιµετωπίζει ο Όµιλος,

• στην επισκόπηση και έγκριση της ανάπτυξης εσωτερικών υποδειγµάτων αξιολόγησης 
κινδύνων (πλαίσια, πολιτικές κ.λπ.), καθώς και στην τακτική παρακολούθηση των 
αποτελεσµάτων που προκύπτουν από τα εν λόγω εσωτερικά υποδείγµατα αξιολόγησης 
κινδύνων – συµπεριλαµβaνοµένου του ελέγχου επικύρωσης και του εκ των υστέρων 
ελέγχου (validation and back testing),

• στην επισκόπηση και έγκριση των συστηµάτων διαβάθµισης και των διαδικασιών 
εκτίµησης που χρησιµοποιεί η Τράπεζα στο πλαίσιο της Προσέγγισης Εσωτερικών 
Διαβαθµίσεων (ΠΕΔ), συµπεριλαµβανοµένης της παρακολούθησης της προόδου της 
σταδιακής εφαρµογής της ΠΕΔ, καθώς και στην παρακολούθηση των διαφορών µεταξύ 
των πραγµατοποιηθέντων και των εκτιµώµενων ποσοστών αθέτησης,

• στη διατήρηση µιας ολοκληρωµένης και αποτελεσµατικής συνολικής αρχιτεκτονικής/δοµής 
για την υλοποίηση της Εσωτερικής Διαδικασίας Αξιολόγησης Κεφαλαιακής Επάρκειας 
(ΕΔΑΚΕ) και της Εσωτερικής Διαδικασίας Αξιολόγησης Επάρκειας Ρευστότητας (ΕΔΑΕΡ), 
διασφαλίζοντας ότι η ΕΔΑΚΕ και η ΕΔΑΕΡ είναι ενσωµατωµένες στο συνολικό πλαίσιο 
διοίκησης/διαχείρισης της Τράπεζας,

• στην αξιολόγηση της κεφαλαιακής επάρκειας και της επάρκειας ρευστότητας του Οµίλου,

• στην αξιολόγηση, σε συµµόρφωση µε τα εγκεκριµένα επίπεδα ανάληψης κινδύνων, της 
καταλληλόλητας των ορίων έκθεσης σε κινδύνους, της επάρκειας των προβλέψεων και 
γενικότερα της κεφαλαιακής επάρκειας σε σχέση µε τους κινδύνους που αναλαµβάνει ο 
Όµιλος, µεταξύ άλλων, µέσω της ετήσιας έκθεσης που εκπονείται από τη Γενική Διεύθυνση 
Διαχείρισης Κινδύνων Οµίλου και της έκθεσης που συντάσσεται από τη Γενική Διεύθυνση 
Εσωτερικού Ελέγχου,

• στην ενηµέρωση του Δ.Σ. και της Επιτροπής Ελέγχου του Δ.Σ. σχετικά µε ζητήµατα 
διαχείρισης κινδύνων και στην εισήγηση προς το Δ.Σ. σε ετήσια βάση της µελλοντικής 
στρατηγικής για τη διαχείριση των κινδύνων και της διάθεσης ανάληψης κινδύνων,

• στην επίβλεψη, επισκόπηση και έγκριση του πλαισίου, της στρατηγικής, των πολιτικών και 
των διαδικασιών που ακολουθεί η Τράπεζα για τον Επιτοκιακό Κίνδυνο στο Τραπεζικό 
Χαρτοφυλάκιο.

Τα µέλη της Επιτροπής Κινδύνων ορίζονται από το Δ.Σ. κατόπιν πρότασης της Επιτροπής 
Υποψηφιοτήτων, σύµφωνα µε το κατά περίπτωση νοµικό και κανονιστικό πλαίσιο και η θητεία 
τους συµπίπτει µε αυτή του Δ.Σ. της Τράπεζας µε δυνατότητα ανανέωσης του διορισµού τους, 
αλλά σε κάθε περίπτωση η θητεία της Επιτροπής δεν θα πρέπει να ξεπερνά συνολικά τα δώδεκα 
(12) έτη. Η Επιτροπή Κινδύνων συνεδριάζει τουλάχιστον σε µηνιαία βάση και αναφέρεται στο Δ.Σ. 
σε τριµηνιαία βάση. Κατά τη διάρκεια του 2019 η Επιτροπή Κινδύνων πραγµατοποίησε δεκατρείς 
συνεδριάσεις (έναντι δεκάξι το 2018) και η µέση συµµετοχή των µελών ήταν 93% (ίδια µε το 2018).
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Το Δ.Σ. έχει αναθέσει στην Επιτροπή Αποδοχών την ευθύνη: α) για την παροχή εξειδικευµένων 
και ανεξάρτητων συµβουλών επί θεµάτων που σχετίζονται µε την Πολιτική Αποδοχών και την 
εφαρµογή της σε επίπεδο Τράπεζας και Οµίλου, καθώς και επί θεµάτων που σχετίζονται µε 
τα κίνητρα που προκύπτουν κατά τη διαχείριση κινδύνων, κεφαλαίων και ρευστότητας, β) να 
διασφαλίζει µε την κατάλληλη άσκηση των καθηκόντων της την αποτελεσµατική ευθυγράµµιση 
των αµοιβών του προσωπικού µε τους κινδύνους που η Τράπεζα αναλαµβάνει και διαχειρίζεται 
και την απαιτούµενη ευθυγράµµιση µεταξύ της Τράπεζας και του Οµίλου και γ) να εγκρίνει ή να 
προτείνει για έγκριση όλα τα ανοίγµατα των ανώτατων διοικητικών στελεχών της Τράπεζας και 
των συγγενών τους (σύζυγοι, παιδιά, αδέρφια). Την ευθύνη για την έγκριση και την περιοδική 
ανασκόπηση της Πολιτικής Αποδοχών της Τράπεζας και την επίβλεψη της εφαρµογής της σε 
επίπεδο Τράπεζας και Οµίλου έχουν τα µη εκτελεστικά µέλη του Δ.Σ.

Τα µέλη της Επιτροπής Αποδοχών διορίζονται από το Δ.Σ. Η θητεία των µελών της Επιτροπής 
συµπίπτει µε τη θητεία του Δ.Σ. της Τράπεζας µε επιλογή ανανέωσης του διορισµού τους, αλλά σε 
κάθε περίπτωση η θητεία της Επιτροπής δεν θα πρέπει να ξεπερνά συνολικά τα δώδεκα (12) έτη. Η 
Επιτροπή Αποδοχών συνέρχεται τουλάχιστον δύο φορές τον χρόνο. Κατά τη διάρκεια του 2019 η 
Επιτροπή Αποδοχών πραγµατοποίησε επτά συνεδριάσεις (ίδιες µε το 2018) και η µέση συµµετοχή 
των µελών ήταν 93% (έναντι 96% το 2018).

Το Δ.Σ. έχει αναθέσει στην Επιτροπή Υποψηφιοτήτων την ευθύνη για: α) την καθοδήγηση της 
διαδικασίας διορισµού των µελών του Δ.Σ. και των Επιτροπών του, β) τον εντοπισµό, την ανάδειξη 
και τη σύσταση υποψηφίων για διορισµό στο Δ.Σ. και γ) την εξέταση θεµάτων που σχετίζονται µε 
την επάρκεια, την αποδοτικότητα και την αποτελεσµατικότητα του Δ.Σ., καθώς και τον διορισµό, 
την αντικατάσταση και τη διακοπή συνεργασίας όλων των στελεχών της Τράπεζας σε επίπεδο 
Γενικού Διευθυντή και πάνω, καθώς και των Επικεφαλής των Γενικών Διευθύνσεων (ανώτερα 
στελέχη). 

Τα µέλη της Επιτροπής Υποψηφιοτήτων διορίζονται από το Δ.Σ. και η θητεία τους συµπίπτει 
µε τη θητεία του Δ.Σ. της Τράπεζας µε επιλογή ανανέωσης του διορισµού τους, αλλά σε κάθε 
περίπτωση η θητεία της Επιτροπής δεν θα πρέπει να ξεπερνά συνολικά τα δώδεκα (12) έτη.

 Η Επιτροπή Υποψηφιοτήτων συνέρχεται τουλάχιστον δύο φορές τον χρόνο. Κατά τη διάρκεια 
του 2019 η Επιτροπή Υποψηφιοτήτων πραγµατοποίησε οκτώ συνεδριάσεις (έναντι εννέα το 2018) 
και η µέση συµµετοχή των µελών ήταν 93% (έναντι 92% το 2018).

Ο ρόλος της Επιτροπής είναι να συνδράµει τα εκτελεστικά µέλη του Δ.Σ. στον σχεδιασµό, 
στην ανάπτυξη και την υλοποίηση της στρατηγικής του Οµίλου, καθώς και να προτείνει στο Δ.Σ. 
συγκεκριµένες πρωτοβουλίες σε σχέση µε τη στρατηγική του Οµίλου. Τα µέλη της Επιτροπής 
διορίζονται από το Δ.Σ. µε εισήγηση του Προέδρου του, κατόπιν πρότασης της Επιτροπής 
Υποψηφιοτήτων.

Η Επιτροπή συνεδριάζει κάθε δύο εβδοµάδες ή όποτε είναι απαραίτητο και αναφέρεται στο 
Δ.Σ. σε τριµηνιαία βάση αλλά και όποτε κρίνεται αναγκαίο. Κατά τη διάρκεια του 2019 η Επιτροπή 
Στρατηγικού Σχεδιασµού πραγµατοποίησε πενήντα δύο συνεδριάσεις (έναντι πενήντα τεσσάρων 
το 2018) και η µέση συµµετοχή των µελών ήταν 88% (έναντι 85% το 2018).

Επιτροπή Αποδοχών

Επιτροπή 
Υποψηφιοτήτων

Επιτροπή 
Στρατηγικού 
Σχεδιασμού

Επιτροπές Διοικητικού Συμβουλίου
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Η σύνθεση των επιτροπών του Διοικητικού Συµβουλίου κατά τις 31.12.2019 έχει ως ακολούθως:

Επιτροπές Διοικητικού Συμβουλίου

Επιτροπή 
Ελέγχου

Επιτροπή 
Κινδύνων

Επιτροπή 
Αποδοχών

Επιτροπή 
Υποψηφιοτήτων

Επιτροπή 
Στρατηγικού 
Σχεδιασμού

ΓΕΩΡΓΙΟΣ Π. ΖΑΝΙΑΣ 
Πρόεδρος Δ.Σ., Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος

Μέλος Πρόεδρος

ΓΕΩΡΓΙΟΣ Κ. ΧΡΥΣΙΚΟΣ 
Αντιπρόεδρος Δ.Σ., Μη Εκτελεστικός 
Σύµβουλος

Μέλος

ΦΩΚΙΩΝ Χ. ΚΑΡΑΒΙΑΣ 
Διευθύνων Σύµβουλος, Εκτελεστικό Μέλος

Μέλος

ΣΤΑΥΡΟΣ Ε. ΙΩΑΝΝΟΥ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος,  
Εκτελεστικό Μέλος

Μέλος

ΘΕΟΔΩΡΟΣ Α. ΚΑΛΑΝΤΩΝΗΣ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος,  
Εκτελεστικό Μέλος

Μέλος

ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΣ Β. ΒΑΣΙΛΕΙΟΥ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, 
Εκτελεστικό Μέλος

Μέλος

ΝΙΚΟΛΑΟΣ Α. ΜΠΕΡΤΣΟΣ 
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος

Μέλος

RAJEEV KAKAR 
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος

Αντιπρόεδρος Πρόεδρος Πρόεδρος

RICHARD P. BOUCHER 
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος

Μέλος Πρόεδρος

BRADLEY PAUL L. MARTIN 
Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος

Αντιπρόεδρος Μέλος Αντιπρόεδρος Αντιπρόεδρος

JAWAID A. MIRZA 
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος Πρόεδρος Μέλος Μέλος

GEORGE E. MYHAL 
Ανεξάρτητος Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος Μέλος Μέλος

ΔΗΜΗΤΡΙΟΣ Χ. ΜΙΣΚΟΥ 
Εκπρόσωπος του Ταµείου 
Χρηµατοπιστωτικής Σταθερότητας  
σύµφωνα µε τον Ν. 3864/2010  
Μη Εκτελεστικός Σύµβουλος

Μέλος Μέλος Μέλος Μέλος

ΧΡΗΣΤΟΣ Ν. ΑΔΑΜ 
Γενικός Διευθυντής Risk Management 
Οµίλου,  
Group Chief Risk Officer (Group CRO)

Μέλος

ΧΑΡΗΣ Β. ΚΟΚΟΛΟΓΙΑΝΝΗΣ 
Γενικός Διευθυντής Group Finance,  
Group Chief Financial Officer (Group CFO)

Μέλος
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Ανώτατα Όργανα Διοίκησης

Ο Διευθύνων Σύµβουλος της Τράπεζας συστήνει Επιτροπές προς υποβοήθηση του έργου του, 
όπως απαιτείται, για την εκτέλεση των καθηκόντων και αρµοδιοτήτων του. Οι σηµαντικότερες 
Επιτροπές συνιστώµενες από τον Διευθύνοντα Σύµβουλο είναι η Διοικητική Επιτροπή (Executive 
Board), η Εκτελεστική Επιτροπή Διαχείρισης Κινδύνων (ΕΕΔΚ), η Επιτροπή Διαχείρισης Ενεργητικού - 
Παθητικού του Οµίλου, οι Κεντρικές Επιτροπές Πιστοδοτήσεων (Ι & ΙΙ) και η Επιτροπή Διαχείρισης 
Προβληµατικών Δανείων (Troubled Assets Committee).

Η Διοικητική Επιτροπή είναι υπεύθυνη για την υλοποίηση της στρατηγικής του Οµίλου, όπως 
έχει διαµορφωθεί από την Επιτροπή Στρατηγικού Σχεδιασµού και σύµφωνα µε τις κατευθυντήριες 
γραµµές του Δ.Σ. της Τράπεζας. Η Επιτροπή συνεδριάζει σε εβδοµαδιαία βάση ή όποτε κρίνεται 
απαραίτητο.

Η Εκτελεστική Επιτροπή Διαχείρισης Κινδύνων (ΕΕΔΚ) επιβλέπει το πλαίσιο διαχείρισης 
κινδύνων της Τράπεζας, διασφαλίζει ότι οι σηµαντικοί κίνδυνοι αναγνωρίζονται και τίθενται άµεσα 
υπόψη της Ε.Κ., καθώς και ότι οι ισχύουσες πολιτικές και διαδικασίες είναι επαρκείς για την ορθή 
διαχείριση των κινδύνων και τη συµµόρφωση της Τράπεζας µε τις εποπτικές απαιτήσεις. Η Επιτροπή 
παρακολουθεί το προφίλ κινδύνων της Τράπεζας και των θυγατρικών της έναντι της καθορισµένης 
διάθεσης ανάληψης κινδύνων και εξετάζει προτεινόµενες τροποποιήσεις του πλαισίου διάθεσης 
ανάληψης κινδύνων, εξετάζει και εγκρίνει τη µεθοδολογία, τις παραµέτρους και τα αποτελέσµατα 
του προγράµµατος Stress Testing της Τράπεζας και καθορίζει τα κατάλληλα µέτρα διαχείρισης, τα 
οποία παρουσιάζονται και συζητούνται στη Διοικητική Επιτροπή και στη συνέχεια υποβάλλονται 
στην Ε.Κ. για έγκριση διατηρώντας ανά πάσα στιγµή προληπτική προσέγγιση στη διαχείριση 
κινδύνων, επιβλέπει, αξιολογεί και διευθετεί τα θέµατα που έχει αναλάβει, παρακολουθεί το πλαίσιο 
διαχείρισης των κινδύνων του Οµίλου, συµπεριλαµβανοµένης της εφαρµογής των πολιτικών 
κινδύνου, και ενηµερώνει την Ε.Κ. σχετικά µε το προφίλ κινδύνου του Οµίλου. Επίσης, βοηθά την 
Ε.Κ. στον καθορισµό των αρχών και µεθοδολογιών διαχείρισης κινδύνων διασφαλίζοντας ότι 
το Πλαίσιο Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου περιλαµβάνει διαδικασίες για την αναγνώριση, 
τη µέτρηση, την παρακολούθηση και την αναφορά του τρέχοντος προφίλ κινδύνων έναντι της 
καθορισµένης διάθεσης ανάληψης κινδύνων. Η Επιτροπή συνεδριάζει σε µηνιαία βάση ή όποτε 
κρίνεται απαραίτητο. 

Η πρωταρχική αρµοδιότητα της Επιτροπής Διαχείρισης Ενεργητικού - Παθητικού Οµίλου 
(G-ALCO) είναι: i) να εγκρίνει, διαµορφώνει, εφαρµόζει ως αρµόζει : α) τις στρατηγικές και πολιτικές 
χρηµατοδότησης και ρευστότητας του Οµίλου, β) τις κατευθυντήριες οδηγίες επιτοκίων και τις 
πολιτικές επιτοκίου κινδύνου του Οµίλου, γ) τις κεφαλαιακές επενδύσεις καθώς και την έκθεσή τους 
σε συναλλαγµατικό κίνδυνο και τις στρατηγικές αντιστάθµισης κινδύνου και δ) τις επιχειρηµατικές 
πρωτοβουλίες ή/και επενδύσεις του Οµίλου που έχουν σηµαντική επίδραση στο προφίλ κινδύνων 
αγοράς και ρευστότητας της Τράπεζας, ii) να εγκρίνει σε πρώτο στάδιο και να προτείνει στην 
Ε.Κ. για τελική έγκριση τα εκάστοτε όρια χωρών (δίνοντας ιδιαίτερη προσοχή στην έγκριση / 
παρακολούθηση των ορίων χωρών όπου ο Όµιλος / η Eurobank έχει στρατηγική παρουσία) και 
iii) να εγκρίνει ή να προτείνει ως αρµόζει αλλαγές στις πολιτικές αυτές ώστε να συνάδουν µε τη 
διάθεση ανάληψης κινδύνου και τα επίπεδα έκθεσης όπως ορίζονται από την Ε.Κ. και τη Διοίκηση, 
ενώ παράλληλα συµµορφώνεται µε το πλαίσιο που έχουν θέσει οι ρυθµιστικές και εποπτικές 
αρχές. Η G-ALCO συνεδριάζει µία φορά τον µήνα ή/και οποτεδήποτε κρίνεται αναγκαίο.

Διοικητική Επιτροπή

Εκτελεστική Επιτροπή 
Διαχείρισης Κινδύνων 

Επιτροπή Διαχείρισης 
Ενεργητικού - Παθητικού 

του Ομίλου

Ε ΤΑ Ι Ρ Ι Κ Ή  Δ Ι Α Κ Υ Β Ε Ρ Ν Ή Σ Ή

60



Ο βασικός σκοπός της Κεντρικής Επιτροπής Πιστοδοτήσεων Ι (ΚΕΠ Ι) είναι να διασφαλίσει 
αντικειµενική αξιολόγηση για όλο το ελληνικό χαρτοφυλάκιο επιχειρηµατικών εξυπηρετούµενων 
δανείων όπως αυτά ορίζονται στο Εγχειρίδιο Πιστοδοτικής Πολιτικής για τα εξυπηρετούµενα 
ανοίγµατα (Credit Policy Manual) και στο Πλαίσιο Διάθεσης για Ανάληψη Κινδύνου της Τράπεζας 
(Risk Appetite Framework), έτσι ώστε ο αναλαµβανόµενος κίνδυνος να καταλήγει σε ικανοποιητική 
απόδοση µε παράλληλη διατήρηση της ποιότητας του δανειακού χαρτοφυλακίου.

Η ΚΕΠ I συνεδριάζει τουλάχιστον µία (1) φορά την εβδοµάδα. Ο Πρόεδρός της είναι Σύµβουλος 
Διοίκησης και µέλη της Ανώτερα Διοικητικά Στελέχη της Τράπεζας. Η κύρια αρµοδιότητα της ΚΕΠ 
Ι είναι να αξιολογεί και να εγκρίνει όλα τα πιστοδοτικά αιτήµατα του ελληνικού επιχειρηµατικού 
χαρτοφυλακίου εξυπηρετούµενων δανείων µε συνολικό άνοιγµα άνω των €50 εκατ. και µη 
εξασφαλισµένων δανείων µε συνολικό άνοιγµα άνω των €35 εκατ. Για κάθε συνολικό άνοιγµα που 
υπερβαίνει τα €75 εκατ. και µη εξασφαλισµένο άνοιγµα που υπερβαίνει τα €50 εκατ. απαιτείται η 
επιπρόσθετη έγκριση του Γενικού Διευθυντή Risk Management Οµίλου, ενώ για κάθε συνολικό 
άνοιγµα που υπερβαίνει τα €150 εκατ. και µη εξασφαλισµένο άνοιγµα που υπερβαίνει τα €100 
εκατ. απαιτείται η επιπρόσθετη έγκριση του Διευθύνοντος Συµβούλου. Επιπλέον, για κάθε άνοιγµα 
που υπερβαίνει το 10% των εποπτικών ιδίων κεφαλαίων της Τράπεζας απαιτείται επιπρόσθετη 
έγκριση από την Εκτελεστική Επιτροπή Διαχείρισης Κινδύνων. Ακολούθως, η συναίνεση του 
Ταµείου Χρηµατοπιστωτικής Σταθερότητας (ΤΧΣ) είναι απαραίτητη, ενώ η τελική έγκριση δίνεται 
από την Επιτροπή Κινδύνων.

Ο βασικός σκοπός της Κεντρικής Επιτροπής Πιστοδοτήσεων ΙΙ (ΚΕΠ ΙΙ) είναι ίδιος µε αυτόν 
της ΚΕΠ Ι αλλά για µικρότερα ανοίγµατα. Η ΚΕΠ ΙI συνεδριάζει τουλάχιστον µία (1) φορά την 
εβδοµάδα. Ο Πρόεδρος της ΚΕΠ ΙΙ είναι Σύµβουλος Διοίκησης και µέλη της Ανώτερα Διοικητικά 
Στελέχη της Τράπεζας. Η κύρια αρµοδιότητα της ΚΕΠ ΙΙ είναι να αξιολογεί και να εγκρίνει όλα τα 
πιστοδοτικά αιτήµατα του ελληνικού επιχειρηµατικού χαρτοφυλακίου εξυπηρετούµενων δανείων 
µε συνολικό άνοιγµα από €20 εκατ. µέχρι €50 εκατ. και µη εξασφαλισµένων δανείων µε συνολικό 
άνοιγµα από €10 εκατ. µέχρι €35 εκατ.

Η Επιτροπή Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων της Τράπεζας συνίσταται σύµφωνα µε τις 
διατάξεις της Πράξης Εκτελεστικής Επιτροπής (ΠΕΕ) της Τράπεζας της Ελλάδος (ΤτΕ) 42/30.5.2014. 
Κύρια αρµοδιότητα της Επιτροπής είναι η στρατηγική καθοδήγηση και παρακολούθηση της 
διαχείρισης των προβληµατικών δανείων, διασφαλίζοντας ανεξαρτησία από τις Επιχειρηµατικές 
Μονάδες και συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις της ΠΕΕ 42 της ΤτΕ. Η Επιτροπή συνεδριάζει 
τουλάχιστον σε µηνιαία βάση, ενώ τουλάχιστον σε τριµηνιαία βάση ενηµερώνει το Δ.Σ. και τις 
αρµόδιες Επιτροπές για τα αποτελέσµατα του έργου της. 

Κεντρικές Επιτροπές 
Πιστοδοτήσεων – 

ΚΕΠ (Central Credit 
Committee)

Κεντρική Επιτροπή 
Πιστοδοτήσεων Ι 

Κεντρική Επιτροπή 
Πιστοδοτήσεων ΙΙ

Επιτροπή Διαχείρισης 
Προβληματικών 

Δανείων
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Η σύνθεση των συνιστώµενων από τον Διευθύνοντα Σύµβολο Επιτροπών της Τράπεζας κατά τις 31.12.2019 έχει ως 
ακολούθως:

Ανώτατα Όργανα Διοίκησης

Διοικητική 
Επιτροπή

Εκτελεστική 
Επιτροπή 

Διαχείρισης 
Κινδύνων

Επιτροπή 
Διαχείρισης 

Ενεργητικού - 
Παθητικού του 

Ομίλου

Επιτροπή 
Διαχείρισης 

Προβληματικών 
Δανείων

ΦΩΚΙΩΝ Χ. ΚΑΡΑΒΙΑΣ 
Διευθύνων Σύµβουλος Πρόεδρος Πρόεδρος

ΣΤΑΥΡΟΣ Ε. ΙΩΑΝΝΟΥ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Group Chief  
Operating Officer (Group COO) & Διεθνείς Δραστηριότητες

Μέλος Μέλος Μέλος

ΘΕΟΔΩΡΟΣ Α. ΚΑΛΑΝΤΩΝΗΣ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος, Troubled Assets 
Group

Μέλος Μέλος Μέλος

ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΣ Β. ΒΑΣΙΛΕΙΟΥ 
Αναπληρωτής Διευθύνων Σύµβουλος,  
Επικεφαλής Group Corporate & Investment Banking

Μέλος Μέλος Μέλος

ΧΡΗΣΤΟΣ Ν. ΑΔΑΜ 
Γενικός Διευθυντής Risk Management Οµίλου,  
Group Chief Risk Officer (Group CRO)

Μέλος Αντιπρόεδρος Μέλος

ΙΑΚΩΒΟΣ Δ. ΓΙΑΝΝΑΚΛΗΣ
Γενικός Διευθυντής Retail Banking Μέλος Μέλος Μέλος

ΑΠΟΣΤΟΛΟΣ Π. ΚΑΖΑΚΟΣ
Γενικός Διευθυντής Στρατηγικής του Οµίλου Μέλος

ΧΑΡΗΣ Β. ΚΟΚΟΛΟΓΙΑΝΝΗΣ 
Γενικός Διευθυντής Group Finance,  
Group Chief Financial Officer (Group CFO)

Μέλος Μέλος Πρόεδρος Μέλος

ΑΝΑΣΤΑΣΙΟΣ Λ. ΠΑΝΟΥΣΗΣ 
Γενικός Διευθυντής Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων 
Λιανικής Τραπεζικής

Μέλος Μέλος

ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΣ Α. ΒΟΥΣΒΟΥΝΗΣ 
Senior Advisor Risk Management Οµίλου Μέλος Πρόεδρος

ΜΙΧΑΛΗΣ Λ. ΛΟΥΗΣ  
Επικεφαλής της Γενικής Διεύθυνσης Διεθνών 
Δραστηριοτήτων & Private Banking

Μέλος

ΑΝΑΣΤΑΣΙΟΣ Χ. ΙΩΑΝΝΙΔΗΣ 
Γενικός Διευθυντής Global Markets Μέλος Μέλος

ΜΙΧΑΛΗΣ Σ. ΗΜΕΛΛΟΣ 
Βοηθός Γενικός Διευθυντής,  
Επικεφαλής Τοµέα Διαχείρισης Κινδύνων Αγορών και 
Αντισυµβαλλόµενων Οµίλου

Μέλος

ΓΕΩΡΓΙΟΣ Η. ΝΙΚΟΛΑΚΟΠΟΥΛΟΣ 
Αναπληρωτής Γενικός Διευθυντής, Επικεφαλής Γενικής 
Διεύθυνσης Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων 
Τραπεζικής Επιχειρήσεων

Μέλος

ΑΙΚΑΤΕΡΙΝΗ Μ. ΛΥΓΕΡΟΥ 
Βοηθός Γενικός Διευθυντής,  
Επικεφαλής Τοµέα Ανάκτησης Εξασφαλίσεων

Μέλος

ΑΝΑΣΤΑΣΙΟΣ Δ. ΝΙΚΟΛΑΟΥ 
Βοηθός Γενικός Διευθυντής,  
Επικεφαλής Τοµέα Πιστωτικού Ελέγχου Οµίλου

Μέλος

Ανώτατα Όργανα Διοίκησης
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Η Διοίκηση έχει θεσπίσει ένα σύστηµα εσωτερικού ελέγχου που βασίζεται σε βέλτιστες διεθνείς 
πρακτικές και έχει σχεδιαστεί για να παρέχει εύλογη διασφάλιση όσον αφορά την επίτευξη των 
στόχων στις ακόλουθες κατηγορίες: την αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα των εργασιών, 
την αξιοπιστία και την πληρότητα τόσο των οικονοµικών καταστάσεων όσο και των καταστάσεων 
διοικητικής πληροφόρησης, τη συµµόρφωση µε το ισχύον νοµικό και κανονιστικό πλαίσιο. Η 
Διοίκηση διασφαλίζει την επάρκεια και την αποτελεσµατικότητα του συστήµατος εσωτερικού 
ελέγχου, που αποτελείται από ελεγκτικούς µηχανισµούς και από ελεγκτικές διαδικασίες, και τη 
συµµόρφωση αυτού µε το ισχύον νοµικό και κανονιστικό πλαίσιο. 
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Εσωτερικός Έλεγχος Ομίλου

O βασικός ρόλος της Γενικής Διεύθυνσης Εσωτερικού Ελέγχου (ΓΔΕΕ) είναι η υποστήριξη 
του Διοικητικού Συµβουλίου και της Επιτροπής Ελέγχου του Οµίλου µε την παροχή εύλογης 
διασφάλισης, υπό τη µορφή ανεξάρτητης γνώµης, ως προς την επάρκεια, την αποτελεσµατικότητα 
και την αποδοτικότητα του συστήµατος εσωτερικού ελέγχου της Τράπεζας και των θυγατρικών της. 
Οι περιοχές που υπάγονται στον έλεγχο της ΓΔΕΕ περιλαµβάνουν τόσο την Τράπεζα όσο και τις 
θυγατρικές της στην Ελλάδα και το εξωτερικό.

Η απευθείας γραµµή αναφοράς στην Επιτροπή Ελέγχου ενδυναµώνει τη λειτουργία της ΓΔΕΕ 
και κατοχυρώνει την ανεξαρτησία της. Ο επικεφαλής της ΓΔΕΕ πραγµατοποιεί επίσης χωριστές 
συναντήσεις µε την Επιτροπή Ελέγχου. Η ΓΔΕΕ είναι ανεξάρτητη από µονάδες του Οµίλου που 
έχουν επιχειρησιακές αρµοδιότητες, ενώ για διοικητικά θέµατα αναφέρεται στον Διευθύνοντα 
Σύµβουλο.

Η µεθοδολογία που εφαρµόζει η ΓΔΕΕ είναι βασισµένη στην αξιολόγηση κινδύνων (risk 
based) και εξετάζει την ύπαρξη και την επάρκεια των µηχανισµών ελέγχου που απαιτούνται για 
την κάλυψη των αντίστοιχων κινδύνων. Η αξιολόγηση των κινδύνων καλύπτει όλες τις µονάδες, τις 
λειτουργίες, τις διαδικασίες και τα πληροφορικά συστήµατα της Τράπεζας και συνιστά τη βάση της 
εκπόνησης του πλάνου ελέγχου το οποίο οδηγεί στη διενέργεια των ελέγχων.

Τα αποτελέσµατα των ελέγχων καταγράφονται στις σχετικές εκθέσεις οι οποίες διανέµονται στη 
Διοίκηση, στην Επιτροπή Ελέγχου και τους εξωτερικούς ελεγκτές. Η ΓΔΕΕ έχει θεσπίσει περιοδικές 
τακτικές συναντήσεις µε την Ανώτερη Διοίκηση, προκειµένου να συζητηθούν τα ευρήµατα των 
ελέγχων και η πρόοδος που έχει σηµειωθεί για την επίλυσή τους, και εκπονεί τριµηνιαίες εκθέσεις 
προς την αρµόδια Επιτροπή.

Η ΓΔΕΕ στην Ελλάδα διαθέτει 82 άτοµα µε σηµαντική τραπεζική και ελεγκτική εµπειρία. H 
πλειονότητα του προσωπικού διαθέτει πιστοποιήσεις από διεθνώς αναγνωρισµένους φορείς και 
σώµατα ελεγκτών, όπως ICAEW, ACCA, CIA και CISA. Η ΓΔΕΕ ακολουθεί το Πλαίσιο Επαγγελµατικής 
Εφαρµογής Εσωτερικού Ελέγχου του Διεθνούς Ινστιτούτου Εσωτερικών Ελεγκτών (ΙΙΑ) και έχει 
πιστοποιηθεί για τη διενέργεια ελέγχων σύµφωνα µε τα Πρότυπα του IIA.
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Εξωτερικοί Ελεγκτές

Η Τακτική Γενική Συνέλευση των µετόχων στις 24.07.2019 όρισε τακτικό ελεγκτή των ετήσιων 
οικονοµικών καταστάσεων (ενοποιηµένων και µη ενοποιηµένων) της Τράπεζας για τη χρήση 2019 
την εταιρία KPMG Ορκωτοί Ελεγκτές Ανώνυµη Εταιρία (KPMG), η οποία ανέθεσε τη διενέργεια 
του τακτικού ελέγχου στο µέλος της κ. Χαράλαµπο Συρούνη, ορκωτό ελεγκτή λογιστή (ΑΜ ΣΟΕΛ 
19071) ως τακτικό ελεγκτή, ορίζοντας ως αναπληρωτή, σε περίπτωση κωλύµατος του τακτικού 
ελεγκτή, το µέλος της κ. Νικόλαο Ε. Βουνισέα, ορκωτό ελεγκτή λογιστή (ΑΜ ΣΟΕΛ 18701). Η 
Τράπεζα, στο πλαίσιο διαφύλαξης της ανεξαρτησίας των εξωτερικών ελεγκτών, εφαρµόζει µε 
συνέπεια πολιτική για την ανεξαρτησία των τακτικών εξωτερικών ελεγκτών και πολιτική σχετικά µε 
τη διαγωνιστική διαδικασία που ακολουθείται από την ίδια για την ανάθεση του τακτικού ελέγχου 
των οικονοµικών καταστάσεών της σε εξωτερικούς ελεγκτές.

Στο πλαίσιο της πολιτικής για την ανεξαρτησία των τακτικών εξωτερικών ελεγκτών οι κανόνες 
που αφορούν τις υπηρεσίες που αυτοί παρέχουν θεµελιώνονται σε τρεις βασικές αρχές, η 
παραβίαση των οποίων θα µπορούσε να επηρεάσει την ανεξαρτησία τους: (1) ένας ελεγκτής δεν 
µπορεί να ελέγχει τη δική του δουλειά, (2) ένας ελεγκτής δεν µπορεί να ασκεί διοικητικό ρόλο και 
(3) ένας ελεγκτής δεν µπορεί να παρέχει υπηρεσίες που απαγορεύονται από τον νόµο ή από την 
πολιτική της Τράπεζας.

Όσον αφορά την πολιτική σχετικά µε τη διαγωνιστική διαδικασία που ακολουθείται από την 
Τράπεζα για την ανάθεση του τακτικού ελέγχου των οικονοµικών καταστάσεών της σε εξωτερικούς 
ελεγκτές, κύριος σκοπός αυτής είναι να καθοριστεί το πλαίσιο µε το οποίο η Τράπεζα λαµβάνει 
προσφορές από υποψήφιες ελεγκτικές εταιρίες σε περιοδική βάση, µε στόχο να διασφαλίζεται ότι: 
α) δεν τίθεται σε κίνδυνο η ανεξαρτησία των ελεγκτών και β) για τη διενέργεια του τακτικού ελέγχου 
του Οµίλου επιλέγονται οι καταλληλότεροι ελεγκτές µέσα από µια διαφανή και αντικειµενική 
διαδικασία επιλογής.
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Κανονιστική Συμμόρφωση Ομίλου

H Κανονιστική Συµµόρφωση είναι ανεξάρτητη µονάδα η οποία αναφέρεται λειτουργικά στην 
Επιτροπή Ελέγχου του Δ.Σ. και για διοικητικά θέµατα στον Διευθύνοντα Σύµβουλο. Η Κανονιστική 
Συµµόρφωση έχει την εποπτεία της συνολικής λειτουργίας της κανονιστικής συµµόρφωσης 
του Οµίλου. Στο πλαίσιο αυτό, οι Διευθύνσεις/Μονάδες Κανονιστικής Συµµόρφωσης του 
Οµίλου στην Ελλάδα και στο εξωτερικό έχουν απευθείας γραµµή αναφοράς στην Κανονιστική 
Συµµόρφωση. Σκοπός της Κανονιστικής Συµµόρφωσης είναι να προάγει µια εταιρική κουλτούρα 
η οποία ενθαρρύνει την ακεραιότητα µέσα από τη δεοντολογική συµπεριφορά και τη δέσµευση 
για συµµόρφωση µε το ισχύον θεσµικό πλαίσιο καθώς και µε τα διεθνή πρότυπα εταιρικής 
διακυβέρνησης. 

Οι κύριες ενέργειες για το 2019 ήταν:

• Τοποθέτηση νέου Επικεφαλής Κανονιστικής Συµµόρφωσης, ο οποίος ορίστηκε ως το νέο 
Αρµόδιο Διευθυντικό Στέλεχος του άρθρου 38 του Ν. 4557/2018.

• Περαιτέρω ανάπτυξη του πλαισίου για την αξιολόγηση του κινδύνου κανονιστικής 
συµµόρφωσης.

• Αναθεώρηση της Πολιτικής για την καταπολέµηση της νοµιµοποίησης εσόδων από 
παράνοµες δραστηριότητες (AML) και της χρηµατοδότησης της τροµοκρατίας (CFT), 
καθώς και για την εφαρµογή κυρώσεων επιβαλλόµενων από διεθνείς οργανισµούς.

• Επανασχεδιασµός της πληροφοριακής υποδοµής που υποστηρίζει τον εντοπισµό AML 
ασυνήθιστων και ύποπτων συναλλαγών.

• Παρακολούθηση της συµµόρφωσης του Οµίλου µε τη νοµοθεσία για την ακεραιότητα 
της χρηµατοπιστωτικής αγοράς, όσον αφορά την παροχή επενδυτικών προϊόντων και 
υπηρεσιών σε πελάτες, συµπεριλαµβανοµένων των νόµων και των κανονισµών σχετικά µε 
τη χειραγώγηση της αγοράς και της κατάχρησης προνοµιακών πληροφοριών.

• Αναβάθµιση της πληροφοριακής υποδοµής για τον εντοπισµό τυχόν περιπτώσεων 
σύγκρουσης συµφερόντων. 

• Ανάπτυξη του πλαισίου για την καταπολέµηση της δωροδοκίας και της διαφθοράς.

• Παρακολούθηση εξελίξεων και συνδροµή στις εµπλεκόµενες µονάδες της Τράπεζας µε 
στόχο τη διαρκή συµµόρφωση µε τη νοµοθεσία για την προστασία των καταναλωτών 
(συµπεριλαµβανοµένου του θεσµικού πλαισίου για τους αδρανείς λογαριασµούς, τον 
Κώδικα Δεοντολογίας δανείων της ΤτΕ, την κατευθυντήρια οδηγία περί υπηρεσιών 
πληρωµών, τους δείκτες αναφοράς των χρηµατοπιστωτικών µέσων και το Ταµείο Εγγύησης 
Καταθέσεων και Επενδύσεων).
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• Παρακολούθηση της έγκαιρης υποβολής των εκθέσεων προς τις αρµόδιες εποπτικές αρχές, 
συµπεριλαµβανοµένων των εκθέσεων FATCA/CRS.

• Ενεργή συµµετοχή σε πρωτοβουλίες της Τράπεζας για την ευαισθητοποίηση όλου του 
Οργανισµού σε θέµατα κανονιστικής συµµόρφωσης µε έµφαση σε θέµατα AML.

• Παροχή κατάλληλης εκπαίδευσης στο προσωπικό της Κανονιστικής Συµµόρφωσης και 
πρωτοβουλίες για την απόκτηση επαγγελµατικών πιστοποιήσεων. 

Η 10η Αρχή του Οικουµενικού Συµφώνου του ΟΗΕ για την καταπολέµηση της διαφθοράς 
εφαρµόζεται µέσω:

• Του Κώδικα Επαγγελµατικής Δεοντολογίας Προσωπικού και των Πολιτικών Κατά της 
Δωροδοκίας και της Διαφθοράς, της Σύγκρουσης Συµφερόντων και της Αναφοράς 
Ανέντιµης/Παράτυπης Συµπεριφοράς.

• Εξειδικευµένων εκπαιδευτικών προγραµµάτων για το προσωπικό σε θέµατα κανονιστικής 
συµµόρφωσης, καταπολέµησης της απάτης, εσωτερικού κώδικα επαγγελµατικής 
δεοντολογίας και σύγκρουσης συµφερόντων.

• Μηχανισµών ελέγχου για AML/CFT, καθώς και για τον εντοπισµό ύποπτων συναλλαγών.
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Ο Όµιλος θεωρεί ότι η ανάληψη κινδύνων είναι ένα αναπόσπαστο µέρος των δραστηριοτήτων 
του για την επίτευξη των στρατηγικών και επιχειρηµατικών του στόχων. Ως εκ τούτου η 
Διοίκηση του Οµίλου έχει δηµιουργήσει επαρκείς µηχανισµούς για την έγκαιρη αναγνώριση 
και παρακολούθηση των κινδύνων και την αξιολόγηση των πιθανών επιπτώσεών τους στην 
υλοποίηση των στόχων που έχει θέσει. 

Το Διοικητικό Συµβούλιο (Δ.Σ.) έχει παραχωρήσει συγκεκριµένες αρµοδιότητες στην Επιτροπή 
Κινδύνων, αναφορικά µε τον σχεδιασµό και τη διαµόρφωση της στρατηγικής διαχείρισης 
κινδύνων, τη διαχείριση του ενεργητικού και του παθητικού και τη δηµιουργία αποτελεσµατικών 
µηχανισµών αναγνώρισης, αξιολόγησης και διαχείρισης των κινδύνων που απορρέουν συνολικά 
από τις δραστηριότητες του Οµίλου. Η Επιτροπή Κινδύνων απαρτίζεται από πέντε µη εκτελεστικά 
µέλη του Δ.Σ., συνεδριάζει σε µηνιαία βάση και αναφέρεται στο Δ.Σ. κάθε τρίµηνο.

Η Διοίκηση του Οµίλου διαθέτει επαρκή µέσα για την αναβάθµιση των πολιτικών, µεθόδων 
και υποδοµών, προκειµένου να εξασφαλίζεται η συµµόρφωση του Οµίλου µε τις απαιτήσεις της 
Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας (ΕΚΤ), του Ενιαίου Εποπτικού Μηχανισµού (ΕΕΜ) και του Ενιαίου 
Μηχανισµού Εξυγίανσης (EME), µε τις κατευθυντήριες γραµµές της Ευρωπαϊκής Αρχής Τραπεζών 
(ΕΑΤ) και της Επιτροπής της Βασιλείας για την τραπεζική εποπτεία και µε τις βέλτιστες διεθνείς 
τραπεζικές πρακτικές.

Το µέγιστο ύψος των κινδύνων που προτίθεται ο Όµιλος να αναλάβει για την επιδίωξη των 
στρατηγικών του στόχων καθορίζεται στο εσωτερικό έγγραφο «Πλαίσιο Διάθεσης για Ανάληψη 
Κινδύνων» (Risk Appetite Framework) µέσω ποσοτικών και ποιοτικών κριτηρίων/παραµέτρων, 
που συµπεριλαµβάνουν και συγκεκριµένα όρια ανοχής, τόσο ανά είδος κινδύνου, όσο και σε 
συνολικό επίπεδο. Οι βασικοί στόχοι του προσδιορισµού της διάθεσης ανάληψης κινδύνων 
είναι η συµµόρφωση µε τις εποπτικές απαιτήσεις, η διαφύλαξη της δυνατότητας του Οµίλου να 
συνεχίσει απρόσκοπτα τις δραστηριότητές του και η διατήρηση ισχυρής κεφαλαιακής επάρκειας 
σε συνδυασµό µε την επίτευξη υψηλής αποδοτικότητας των ιδίων κεφαλαίων.

Το Πλαίσιο Διάθεσης για Ανάληψη Κινδύνων γνωστοποιείται εντός του Οµίλου και 
διαµορφώνει την κουλτούρα αποδοχής και διαχείρισης κινδύνων στον Οργανισµό, αποτελώντας 
τη βάση για τη διαµόρφωση των πολιτικών και των ορίων κινδύνου, τόσο σε συνολικό επίπεδο, 
όσο και ανά επιχειρηµατική δραστηριότητα. Το εν λόγω πλαίσιο διάθεσης για ανάληψη κινδύνων 
αποτελείται από τις παρακάτω συνιστώσες:

• Μέγιστη ανοχή κινδύνου – αντικατοπτρίζει το µέγιστο επίπεδο κινδύνου που µπορεί να 
αναλάβει ο Όµιλος, δεδοµένων των εποπτικών και λειτουργικών περιορισµών (περιορισµοί 
κεφαλαιακής επάρκειας, περιορισµοί ρευστότητας και άλλες υποχρεώσεις).

• Διάθεση ανάληψης κινδύνων – αντικατοπτρίζει το µέγιστο επίπεδο κινδύνων που είναι 
διατεθειµένος να αναλάβει ο Όµιλος, προκειµένου να επιτύχει τους στρατηγικούς και 
επιχειρηµατικούς στόχους του.

• Όρια κινδύνου – αποτελούν τιµές έκθεσης σε κίνδυνο, µε βάση συγκεκριµένους δείκτες 
ανά τύπο κινδύνου, οι οποίες έχουν καθοριστεί µε στόχο την αποτροπή υπέρβασης των 
επιπέδων διάθεσης για ανάληψη κινδύνων. 

Πλαίσιο Διάθεσης για 
Ανάληψη Κινδύνων
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Το Πλαίσιο Διάθεσης για Ανάληψη Κινδύνων είναι επαρκώς οριοθετηµένο και καταγεγραµµένο. 
Οι διατυπώσεις για τη διάθεση ανάληψης κινδύνων καθώς και τα σχετικά όρια ανάληψης κινδύνων 
αξιολογούνται και εγκρίνονται από την Επιτροπή Κινδύνων του Δ.Σ. της Τράπεζας τουλάχιστον σε 
ετήσια βάση, διασφαλίζοντας τη συµµόρφωση µε τις εποπτικές απαιτήσεις και µε τη διάθεση της 
Τράπεζας για ανάληψη κινδύνων στο εκάστοτε διαµορφούµενο επιχειρηµατικό περιβάλλον. Η 
Διοίκηση του Οµίλου έχει θεσπίσει επαρκείς µηχανισµούς για την παρακολούθηση της τήρησης 
και εφαρµογής του Πλαισίου Διάθεσης για Ανάληψη Κινδύνων και των σχετικών µε αυτό ορίων. 
Στις περιπτώσεις κατά τις οποίες υπάρχει υπέρβαση των εν λόγω ορίων ο Όµιλος εφαρµόζει 
σαφώς καθορισµένες διαδικασίες κλιµάκωσης ενεργειών, προκειµένου να λαµβάνονται έγκαιρα 
οι κατάλληλες αποφάσεις και δράσεις ανά περίπτωση.

Η Γενική Διεύθυνση Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου έχει επικεφαλής τον Γενικό Διευθυντή 
Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου (Group Chief Risk Officer – GCRO), λειτουργεί ανεξάρτητα από 
τις επιχειρηµατικές µονάδες και είναι πλήρως υπεύθυνη για την παρακολούθηση του πιστωτικού 
κινδύνου, του κινδύνου αγοράς, του κινδύνου ρευστότητας και του λειτουργικού κινδύνου. 
Αποτελείται από τη Γενική Διεύθυνση Πίστης Οµίλου, τον Τοµέα Πιστωτικού Ελέγχου Οµίλου, τον 
Τοµέα Ελέγχου Κεφαλαιακής Επάρκειας Πιστωτικού Κινδύνου Οµίλου, τον Τοµέα Διαχείρισης 
Κινδύνων Αγοράς και Αντισυµβαλλόµενων Οµίλου, τον Τοµέα Λειτουργικών Κινδύνων Οµίλου, τον 
Τοµέα Επικύρωσης και Διαχείρισης Υποδειγµάτων Οµίλου, τη Μονάδα Στρατηγικού Σχεδιασµού 
και Λειτουργιών Οµίλου και τη Διεύθυνση Εποπτικών Σχέσεων & Σχεδιασµού Εξυγίανσης (η οποία 
έχει διπλή γραµµή αναφοράς και προς τον Γενικό Διευθυντή Finance Οµίλου). 

Γενική Διεύθυνση
Διαχείρισης Κινδύνων

Γενική Διεύθυνση Πίστης 
Ομίλου

Τομέας Πιστωτικού Ελέγχου 
Ομίλου

Τομέας Ελέγχου Κεφαλαιακής 
Επάρκειας Πιστωτικού  

Κινδύνου Ομίλου

Τομέας Διαχείρισης Κινδύνων 
Αγορών & Αντισυμβαλλομένων 

Ομίλου

Τομέας Λειτουργικών  
Κινδύνων Ομίλου

Τομέας Επικύρωσης  
& Διαχείρισης Υποδειγμάτων 

Ομίλου

Διεύθυνση Εποπτικών  
Σχέσεων & Σχεδιασμού  

Εξυγίανσης*

 Μονάδα Στρατηγικού  
Σχεδιασμού & Λειτουργιών 

Ομίλου

*Η Διεύθυνση Εποπτικών Σχέσεων & Σχεδιασμού Εξυγίανσης αναφέρεται και στον Γενικό 
Διευθυντή Finance Ομίλου (Group Chief Financial Officer).

Οργάνωση 
Διαχείρισης Κινδύνων 
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Πιστωτικός Κίνδυνος

Πιστωτικός κίνδυνος είναι ο κίνδυνος ζηµίας από ενδεχόµενη αδυναµία ενός αντισυµβαλλοµένου 
να ανταποκριθεί πλήρως στους όρους και στις υποχρεώσεις που απορρέουν από οποιαδήποτε 
συµβατική του υποχρέωση. Περιλαµβάνει τόσο τους κινδύνους από το δανειακό χαρτοφυλάκιο, 
όσο και κινδύνους από τη χώρα όπου εδρεύει ή δραστηριοποιείται ο αντισυµβαλλόµενος, 
καθώς και κινδύνους που απορρέουν από αποµείωση (dilution) δικαιωµάτων, από εξωλογιστικά 
ανοίγµατα και από ολοκλήρωση/διακανονισµό συναλλαγών (completion/settlement risk).

Ο πιστωτικός κίνδυνος προέρχεται κυρίως από τα χαρτοφυλάκια Eπιχειρηµατικής και 
Λιανικής Τραπεζικής του Οµίλου, συµπεριλαµβανοµένων πιστωτικών διευκολύνσεων, όπως οι 
χρηµατοοικονοµικές εγγυήσεις και οι ενέγγυες πιστώσεις. Ο Όµιλος εκτίθεται επίσης σε πιστωτικό 
κίνδυνο που απορρέει από άλλες δραστηριότητες, όπως οι επενδύσεις σε χρεόγραφα, οι πράξεις 
διαπραγµάτευσης και οι δραστηριότητες διακανονισµού συναλλαγών.

Ο πιστωτικός κίνδυνος ελέγχεται και παρακολουθείται από ανεξάρτητες, κεντροποιηµένες και 
εξειδικευµένες λειτουργικές µονάδες που αναφέρονται στον επικεφαλής Διαχείρισης Κινδύνων του 
Οµίλου.

Το διάγραµµα που εµφανίζεται ακολούθως απεικονίζει την οργάνωση της διαχείρισης του 
πιστωτικού κινδύνου στην Τράπεζα. Ανάλογη οργάνωση της διαχείρισης του πιστωτικού κινδύνου 
ακολουθείται και από τις θυγατρικές τράπεζες του εξωτερικού (Βουλγαρία, Σερβία, Κύπρο και 
Λουξεµβούργο).

Όλες οι θυγατρικές τράπεζες ακολουθούν την ίδια δοµή διαχείρισης πιστωτικού κινδύνου 
και τις ίδιες διαδικασίες ελέγχου µε τη µητρική Τράπεζα. Οι επικεφαλής Διαχείρισης Κινδύνων 
των θυγατρικών τραπεζών έχουν απευθείας γραµµή αναφοράς στον επικεφαλής Διαχείρισης 
Κινδύνων του Οµίλου. Οι πολιτικές και οι διαδικασίες διαχείρισης κινδύνου εγκρίνονται 
και παρακολουθούνται από τις µονάδες Διαχείρισης Πιστωτικού Κινδύνου της Τράπεζας, 
διασφαλίζοντας µε αυτό τον τρόπο ενιαία αντίληψη και εφαρµογή σε όλο τον Όµιλο. Επιπρόσθετα, 
οι διαδικασίες έγκρισης των πιστοδοτήσεων και αξιολόγησης της πιστοληπτικής ικανότητας 
των πιστούχων είναι κεντροποιηµένες σε επίπεδο χώρας. Βασική αρχή της Τράπεζας είναι η 
διασφάλιση της ανεξαρτησίας µεταξύ της λειτουργικής µονάδας που είναι υπεύθυνη για τη σχέση 
µε τον πελάτη και του αντίστοιχου µηχανισµού/λειτουργικής µονάδας που είναι υπεύθυνη για την 
έγκριση και παρακολούθηση του δανείου σε όλη τη διάρκειά του.

Έγκριση

Τοµέας Πιστωτικού 
Ελέγχου Oµίλου

Γενική Διεύθυνση  
Πίστης Oµίλου

Τοµέας 
Επικύρωσης  

& Διαχείρισης 
Υποδειγµάτων Oµίλου

Επικεφαλής Διαχείρισης Κινδύνων Οµίλου (GCRO)

Παρακολούθηση / Έλεγχος

Τοµέας Ελέγχου  
Κεφαλαιακής 

Επάρκειας  
Πιστωτικού Κινδύνου 

Oµίλου

Οι εγκρίσεις των επιχειρηµατικών πιστοδοτήσεων λαµβάνονται σε κλιµακούµενα εγκριτικά 
επίπεδα από τις παρακάτω επιτροπές:

• Επιτροπές ενήµερων Πιστοδοτήσεων, οι οποίες είναι εξουσιοδοτηµένες να εγκρίνουν νέα 
πιστοδοτικά όρια, ανανεώσεις ή τροποποιήσεις επί υφιστάµενων ορίων, σύµφωνα µε τις 
εγκριτικές ευχέρειες, λαµβάνοντας υπόψη την πιστοληπτική ικανότητα και την κατηγορία 

Ο Ορισμός του 
Πιστωτικού Κινδύνου

Οργάνωση 
Διαχείρισης 

Πιστωτικού Κινδύνου
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κινδύνου του πιστούχου (υψηλή, µεσαία, χαµηλή), καθώς και την αξία και το είδος των 
παρεχόµενων εξασφαλίσεων.

• Επιτροπές Πιστωτικών Χειρισµών, οι οποίες αποφασίζουν για θέµατα πιστοδοτήσεων και 
για τις ενέργειες που θα ληφθούν, για περιπτώσεις µη ενηµερωµένων πιστούχων. 

• Διεθνείς Επιτροπές Πιστοδοτήσεων, οι οποίες είναι εξουσιοδοτηµένες να εγκρίνουν νέα 
πιστοδοτικά όρια, να ανανεώνουν ή να τροποποιούν τα υφιστάµενα, καθώς και να 
αποφασίζουν για θέµατα χειρισµού προβληµατικών δανείων για εταιρικούς πιστούχους 
των θυγατρικών εξωτερικού όταν τα όρια αυτά ξεπερνούν τα εγκριτικά όρια που έχει κάθε 
χώρα.

Επιπλέον έχουν θεσπιστεί και άλλες εξειδικευµένες επιτροπές, µε σκοπό την παρακολούθηση 
συγκεκριµένων χαρτοφυλακίων (π.χ. δάνεια προσωπικού). Όλες οι Επιτροπές συνεδριάζουν σε 
εβδοµαδιαία βάση ή και συχνότερα, όταν αυτό απαιτείται.

Σε ένα περιβάλλον αυξανόµενων απαιτήσεων για την αντιµετώπιση των κινδύνων, η Γενική 
Διεύθυνση Πίστης Οµίλου (ΓΔΠΟ) έχει ως αποστολή τη διαφύλαξη των στοιχείων του ενεργητικού 
της Τράπεζας µέσω της αξιολόγησης του πιστωτικού κινδύνου, διατυπώνοντας τεκµηριωµένες 
συστάσεις ώστε ο αναλαµβανόµενος κίνδυνος ανά δανειζόµενο (οφειλέτη) να θεωρείται 
αποδεκτός σύµφωνα µε το Πλαίσιο Διάθεσης για Ανάληψη Κινδύνων που έχει εγκριθεί.

Στο πλαίσιο αυτό η ΓΔΠΟ έχει την ευθύνη της αξιολόγησης των πιστοδοτικών αιτηµάτων 
που αφορούν µεγάλου και µεσαίου µεγέθους επιχειρήσεις και εξειδικευµένα χαρτοφυλάκια, 
καθώς και της αξιολόγησης πιστοδοτήσεων προς ιδιώτες πελάτες (µικρές επιχειρήσεις και δάνεια 
λιανικής τραπεζικής), και της σύνταξης ανεξάρτητης Γνωµοδότησης (Risk Opinion) που περιέχει 
ανάλυση του πιστωτικού προφίλ του πιστούχου –στηριζόµενη σε ποιοτικά και ποσοτικά κριτήρια 
(αγοράς, λειτουργίας, διάρθρωσης και οικονοµικά), µε έµφαση στον κλάδο δραστηριοποίησης–
υποδεικνύοντας, όπου κριθεί, εναλλακτικούς χειρισµούς ώστε να καταρτισθεί µία καλά δοµηµένη 
τραπεζικά συναλλαγή (credit facility). Επίσης η ΓΔΠΟ συµµετέχει στις Επιτροπές Πιστοδοτήσεων 
µε δικαίωµα ψήφου, ενώ έχει ενεργό ρόλο στους κανονιστικούς και τους εξωτερικούς ελέγχους της 
Τράπεζας.

Επιπρόσθετα η ΓΔΠΟ µέσω του Τοµέα Διεθνούς Πίστης έχει ως αντικείµενο την ενεργή 
συµµετοχή στον σχεδιασµό, την υλοποίηση και επισκόπηση της πιστοδοτικής διαδικασίας για 
τους εταιρικούς πιστούχους των διεθνών θυγατρικών. Επίσης ο Τοµέας Διεθνούς Πίστης παρέχει 
συµβουλευτικές υπηρεσίες και υποστήριξη στις Διευθύνσεις Διαχείρισης Κινδύνων των θυγατρικών 
του εξωτερικού και συµµετέχει στις Επιτροπές Κινδύνων των θυγατρικών, ενώ είναι υπεύθυνος και 
για τη λειτουργική υποστήριξη των Διεθνών Επιτροπών Πιστοδοτήσεων στις οποίες στελέχη του 
συµµετέχουν µε δικαίωµα ψήφου.

Ο Τοµέας Πιστωτικού Ελέγχου λειτουργεί ανεξάρτητα από τις άλλες µονάδες της Τράπεζας και 
παρακολουθεί, αξιολογεί και ενηµερώνει για την ποιότητα όλου του δανειακού χαρτοφυλακίου 
του Οµίλου (Corporate & Retail στην Ελλάδα και στο εξωτερικό) πραγµατοποιώντας οn site 
& desktop ελέγχους. Ο Τοµέας έχει την ευθύνη επισκόπησης των πιστοδοτικών πολιτικών και 
µεθοδολογιών του Οµίλου καθώς και την παρακολούθηση και ενηµέρωση για τις εξελίξεις στο 
ρυθµιστικό και εποπτικό πλαίσιο σε θέµατα πιστωτικού κινδύνου. Επίσης ο Tοµέας παρακολουθεί 
και αξιολογεί την αποτελεσµατικότητα των υιοθετηµένων στρατηγικών και των προσφερόµενων 
λύσεων για την αντιµετώπιση των χρηµατοδοτικών ανοιγµάτων σε καθυστέρηση (NPEs) και την 
επίτευξη των στόχων µείωσής τους όπως αυτοί εκάστοτε συµφωνούνται µε τις εποπτικές αρχές. 

Γενική Διεύθυνση 
Πίστης Ομίλου 

Τομέας Πιστωτικού 
Ελέγχου Ομίλου

Πιστωτικός Κίνδυνος
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Επιπρόσθετα, ελέγχει την ορθή εφαρµογή των πολιτικών και διαδικασιών πιστοδοτήσεων καθώς 
και των συγκεκριµένων εγκριτικών ορίων πιστοδοτήσεων από τις Μονάδες της Τράπεζας. Κατά 
τη διάρκεια του 2019 πραγµατοποιήθηκαν συνολικά 19 έλεγχοι στο σύνολο των µονάδων που 
ασχολούνται µε τη διαχείριση ενήµερων ή και προβληµατικών (µη ενήµερων) πιστοδοτήσεων.

Παράλληλα είναι υπεύθυνος για τη διαµόρφωση/αναθεώρηση της πολιτικής προβλέψεων 
σύµφωνα µε το νέο λογιστικό πρότυπο IFRS 9, καθώς και για τον υπολογισµό των σχετικών 
προβλέψεων πιστωτικού κινδύνου των δανειακών χαρτοφυλακίων τόσο βάσει συλλογικής 
αξιολόγησης (Collective Assessment) όσο και βάσει εξατοµικευµένης (Individual Assessement) 
στην Ελλάδα. Μέσω της εξειδικευµένης Υποδιεύθυνσης Corporate Banking Credit Rating & Early 
Warning System (CBCR & EWSS) είναι υπεύθυνος να αξιολογεί το επιχειρηµατικό χαρτοφυλάκιο 
και να εντοπίζει σηµάδια πιθανής δυσκολίας αποπληρωµής στο µέλλον (distress signals) για 
συγκεκριµένους πιστούχους ή χαρτοφυλάκια µέσω µιας πολυπαραµετρικής εφαρµογής (Early 
Warning System) που λειτουργεί παράλληλα µε τα συστήµατα αξιολόγησης της Τράπεζας (rating 
systems).

Τέλος, ο Τοµέας έχει την ευθύνη για την τακτική παραγωγή πλήθους εποπτικών αναφορών 
σχετικά µε τον πιστωτικό κίνδυνο και την εξέλιξή του. Επίσης προετοιµάζει εξειδικευµένες αναφορές 
προς τη Διοίκηση της Τράπεζας σε τακτή βάση και παρέχει τη γνώση και την εµπειρία του σε άλλες 
διευθύνσεις της Τράπεζας, σε σχέση µε επιχειρηµατικές και πιστοδοτικές διαδικασίες, πολιτικές 
καλύψεων, νέα δανειακά προϊόντα και σχήµατα ρύθµισης.

Οι κύριες αρµοδιότητες του Τοµέα Ελέγχου Κεφαλαιακής Επάρκειας Πιστωτικού Κινδύνου 
Οµίλου είναι η ανάπτυξη και η εφαρµογή της µεθόδου Εσωτερικών Διαβαθµίσεων (Internal 
Ratings Based – IRB), σύµφωνα µε το πλαίσιο της Βασιλείας και την οδηγία της ΕΕ για τις 
Κεφαλαιακές Απαιτήσεις (Capital Requirements Directive – CRD) για τα δανειακά χαρτοφυλάκια 
του Οµίλου. Επιπροσθέτως, αναπτύσσει και επικαιροποιεί υποδείγµατα για την αξιολόγηση των 
πιστούχων και την εκτίµηση των παραµέτρων κινδύνου για σκοπούς υπολογισµού κεφαλαιακών 
απαιτήσεων και IFRS9 προβλέψεων. Ο Τοµέας επίσης συντονίζει σε επίπεδο Οµίλου, σε Ελλάδα 
και εξωτερικό, τις ασκήσεις προσοµοίωσης ακραίων καταστάσεων (stress tests).

Στο δεύτερο τρίµηνο του 2019 ολοκληρώθηκε ο έλεγχος των µοντέλων IRB για το 
επιχειρηµατικό χαρτοφυλάκιο, σύµφωνα µε το πανευρωπαϊκό πρόγραµµα της ΕΚΤ (Targeted 
Review of Internal Models – TRIM), ενώ στο τέταρτο τρίµηνο του έτους έγινε έναρξη του ελέγχου 
των µοντέλων IRB για νέες εκταµιεύσεις της λιανικής τραπεζικής, σύµφωνα µε την οδηγία της ΕΚΤ 
(Internal Model Investigations – IMI). 

Από 11.01.2008 ο Όµιλος εφαρµόζει:

• Τη Θεµελιώδη Μέθοδο των Εσωτερικών Διαβαθµίσεων (Foundation IRB) για τον 
υπολογισµό των σταθµισµένων στοιχείων ενεργητικού για τα επιχειρηµατικά δάνεια, προς 
µεγάλες και µεσαίες επιχειρήσεις, της Τράπεζας στην Ελλάδα.

• Την Εξελιγµένη Προσέγγιση των Εσωτερικών Διαβαθµίσεων (Advanced IRB) για 
την πλειονότητα του δανειακού χαρτοφυλακίου λιανικής τραπεζικής της Τράπεζας, π.χ. 
στεγαστικά δάνεια, δάνεια προς µικροµεσαίες επιχειρήσεις, πιστωτικές κάρτες και 
ανακυκλούµενα δάνεια καταναλωτικής πίστης.

Η εφαρµογή της Προσέγγισης των Εσωτερικών Διαβαθµίσεων καλύπτει το 75% του δανειακού 
χαρτοφυλακίου του Οµίλου (Δεκ. 2019), εξαιρώντας τµήµατα του δανειακού χαρτοφυλακίου που 
είναι µη σηµαντικά σε όρους µεγέθους και προφίλ κινδύνου, καθώς και λοιπές µόνιµες εξαιρέσεις.

Τομέας Ελέγχου 
Κεφαλαιακής 

Επάρκειας Πιστωτικού 
Κινδύνου Ομίλου

Μέτρηση 
Κεφαλαιaκών 

Απαιτήσεων 
Πιστωτικού Κινδύνου
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Η Τράπεζα χρησιµοποιεί διαφορετικά συστήµατα αξιολόγησης των επιχειρήσεων-πιστούχων, 
προκειµένου να προσδιορίζονται ορθότερα οι κίνδυνοι από πιστούχους µε διαφορετικά 
χαρακτηριστικά. Τα συστήµατα αυτά είναι:

• Corporate χρηµατοδοτήσεις: Moody’s Risk Analyst (MRA) / Εσωτερικά αναπτυγµένο 
σύστηµα διαβάθµισης (Internal Credit Rating – ICR) για πελάτες που δεν είναι δυνατόν να 
αξιολογηθούν µε το MRA.

• Εξειδικευµένες χρηµατοδοτήσεις (ναυτιλία, χρηµατοδότηση ακινήτων και µεγάλων έργων- 
project finance): ειδική διαβάθµιση (slotting methodology).

Το MRA και το ICR συγκεντρώνουν ποσοτικές και ποιοτικές πληροφορίες για τις επιχειρήσεις, 
προκειµένου να αξιολογήσουν τη φερεγγυότητά τους και να διαβαθµίσουν την πιστοληπτική τους 
ικανότητα. Επιπρόσθετα, η Τράπεζα διενεργεί συνολική αξιολόγηση των επιχειρήσεων, η οποία 
βασίζεται τόσο στη διαβάθµιση πιστοληπτικής ικανότητας του πιστούχου (MRA ή ICR), όσο και 
στις εξασφαλίσεις και εγγυήσεις της παρεχόµενης πίστωσης, µε χρήση δεκατεταρτοβάθµιας (14) 
κλίµακας.

Για τα χαρτοφυλάκια των ειδικών χρηµατοδοτήσεων, δηλαδή αυτά για τα οποία κύρια 
πηγή αποπληρωµής είναι τα έσοδα που δηµιουργούνται από τα περιουσιακά στοιχεία που 
χρηµατοδοτούνται, η Τράπεζα χρησιµοποιεί ειδική διαβάθµιση (slotting methodology).

Τα συστήµατα διαβάθµισης που αναφέρθηκαν παραπάνω αποτελούν βασικό παράγοντα στις 
διαδικασίες λήψης αποφάσεων και διαχείρισης κινδύνων στις πιστοδοτήσεις µεγάλων και µεσαίων 
επιχειρήσεων (του χαρτοφυλακίου Επιχειρηµατικής Πίστης):

• Στην εγκριτική διαδικασία, τόσο στην αρχική έγκριση, όσο και στην ανανέωση πιστοδοτικών 
ορίων και στη διαδικασία αξιολόγησης/ελέγχου αποµείωσης της αξίας των πιστοδοτήσεων 
(impairment assessment).

• Στον υπολογισµό της προστιθέµενης αξίας από µια δανειακή σχέση (Economic Value 
Added).

• Στην τιµολόγηση βάσει πιστωτικού κινδύνου (Risk Adjusted Pricing).

Αξίζει να σηµειωθεί ότι την περίοδο Νοέµβριος 2018 - Μάρτιος 2019 η Τράπεζα συµµετείχε 
στο TRIM (Targeted Review of Internal Models) για το Corporate χαρτοφυλάκιο όπου και 
υποβλήθηκαν στις εποπτικές αρχές αναθεωρηµένα συστήµατα διαβάθµισης MRA και ICR. Μετά 
από τον έλεγχο τα προτεινόµενα συστήµατα εγκρίθηκαν και θα αντικαταστήσουν τα υφιστάµενα 
αφού γίνουν οι απαιτούµενες προσαρµογές.

Συστήματα 
Διαβάθμισης

Διαβάθμιση Μεγάλων 
και Μεσαίων 

Επιχειρήσεων
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Η Τράπεζα αξιολογεί τον πιστωτικό κίνδυνο των δανείων λιανικής τραπεζικής βάσει στατιστικών 
υποδειγµάτων, τόσο κατά την έναρξη όσο και σε διαρκή βάση, λαµβάνοντας υπόψη και τα 
υποδείγµατα συµπεριφοράς (behavioral scorecards).

Τα υποδείγµατα αυτά έχουν αναπτυχθεί για να προβλέπουν, µε βάση τις διαθέσιµες 
πληροφορίες, την πιθανότητα αθέτησης υποχρέωσης (probability of default), τη ζηµία αθέτησης 
(loss given default) και την έκθεση (exposure at default) κατά την αθέτηση. Επίσης καλύπτουν 
ολόκληρο το φάσµα των προϊόντων της λιανικής τραπεζικής (πιστωτικές κάρτες, καταναλωτικά 
δάνεια, δάνεια για αγορά αυτοκινήτου, στεγαστικά δάνεια και χρηµατοδοτήσεις µικρών και 
µικροµεσαίων επιχειρήσεων – small business banking).

Τα προαναφερθέντα υποδείγµατα χρησιµοποιούνται ευρέως για την υλοποίηση αρκετών 
εργασιών, όπως για παράδειγµα στην εγκριτική διαδικασία, στη διαχείριση των πιστοδοτικών 
ορίων, στη διαδικασία είσπραξης καθυστερηµένων οφειλών, στην κατηγοριοποίηση των πελατών 
κατά πιστωτικό κίνδυνο (risk based segmentation), στην τιµολόγηση προϊόντων και υπηρεσιών 
(risk based pricing) καθώς και στον υπολογισµό των αναγκαίων προβλέψεων.

Τα συστήµατα διαβάθµισης που χρησιµοποιούνται από την Τράπεζα πληρούν τις απαιτήσεις 
της Προσέγγισης Εσωτερικών Διαβαθµίσεων της Βασιλείας Ill (IRB approach). Η Τράπεζα 
εφαρµόζει πολιτική επικύρωσης (validation) των υποδειγµάτων αξιολόγησης πιστωτικού κινδύνου 
και των παραµέτρων κινδύνου τόσο µε ποσοτικά, όσο και µε ποιοτικά κριτήρια, σύµφωνα µε τις 
βέλτιστες διεθνείς πρακτικές και τις εποπτικές απαιτήσεις.

Η Γενική Διεύθυνση Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων Οµίλου έχει τη γενικότερη ευθύνη για 
τη διαχείριση των χαρτοφυλακίων προβληµατικών δανείων του Οµίλου και διασφαλίζει τη στενή 
παρακολούθηση, τον αυστηρό έλεγχο και την προσαρµογή των προγραµµάτων, αναγνωρίζοντας 
και λαµβάνοντας υπόψη τις µακροοικονοµικές εξελίξεις, το εποπτικό και νοµοθετικό πλαίσιο, τις 
διεθνείς βέλτιστες πρακτικές και τις νέες εξελιγµένες εσωτερικές απαιτήσεις.

Η Γενική Διεύθυνση Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων Οµίλου συνεργάζεται µε τη Γενική 
Διεύθυνση Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου, για την αµοιβαία κατανόηση και ανάπτυξη της 
κατάλληλης µεθοδολογίας, σχετικά µε την αξιολόγηση των κινδύνων που απορρέουν από κάθε 
τύπο ρύθµισης (και κατηγορία καθυστέρησης) ανά δανειακό χαρτοφυλάκιο. Οι εισηγήσεις και 
αναφορές της Γενικής Διεύθυνσης στην Επιτροπή Κινδύνων υποβάλλονται και στον Επικεφαλής 
Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου σε τριµηνιαία βάση ή συχνότερα εφόσον είναι αναγκαίο.

Διαβάθμιση Δανείων 
Λιανικής Τραπεζικής 

Διαχείριση 
Ληξιπρόθεσμων 

Οφειλών
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Ο παρακάτω πίνακας παρουσιάζει τα συνολικά δάνεια και τις απαιτήσεις από πελάτες 
του Οµίλου ανά γεωγραφική κατανοµή και ανά κλάδο δραστηριότητας στις 31.12.2019, όπως 
δηµοσιοποιήθηκαν για σκοπούς ΔΠΧΑ.

Δάνεια και Απαιτήσεις

31 Δεκεμβρίου 2019

Ελλάδα Λοιπές ευρωπαϊκές χώρες Λοιπές χώρες

Σύνολο  
Δανείων

€εκατ.

Εκ των 
οποίων: 

αποµειωµένα 
Δάνεια
€εκατ.

Πρόβλεψη 
αποµείωσης

€εκατ.

Σύνολο  
Δανείων

€εκατ.

Εκ των 
οποίων: 

αποµειωµένα 
Δάνεια
€εκατ.

Πρόβλεψη 
αποµείωσης

€εκατ.

Σύνολο  
Δανείων

€εκατ.

Εκ των 
οποίων: 

αποµειωµένα 
Δάνεια
€εκατ.

Πρόβλεψη 
αποµείωσης

€εκατ.

Λιανική Τραπεζική  21.332  7.954  (4.272)  2.960  351  (174)  8  1  (0)

- Στεγαστικά δάνεια  12.470  3.676  (1.627)  1.505  196  (77)  7  1  (0)

- Καταναλωτικά δάνεια  1.979  907  (820)  851  45  (38)  1  0  (0)

- Πιστωτικές κάρτες  886  196  (193)  121  4  (4)  0  0  (0)

- Μικρές επιχειρήσεις  5.997  3.175  (1.632)  483  106  (55)  0  -  (0)

Επιχειρηµατικά  12.925  4.085  (2.344)  5.172  482  (272)  1.950  75  (35)

- Εµπόριο και Υπηρεσίες  5.333  1.943  (1.159)  2.097  204  (145)  354  33  (18)

- Βιοµηχανία  3.230  827  (484)  613  17  (8)  12  -  (0)

- Ναυτιλία  191  10  (9)  197  62  (57)  1.423  24  (7)

- Κατασκευές  1.906  884  (529)  514  59  (34)  48  18  (10)

- Τουρισµός  1.549  405  (146)  228  1  (0)  -  -  - 

- Ενέργεια  647  11  (13)  204  25  (4)  15  -  (0)

- Λοιπές  69  5  (4)  1.319  114  (24)  98  -  (0)

Δηµόσιος τοµέας  48  1  (2)  3  1  (0)  8  0  (0)

Σύνολο  34.305  12.040  (6.618)  8.135  834  (446)  1.966  76  (35)

Δεσµεύσεις που σχετίζονται 
µε τον πιστωτικό κίνδυνο  3.461  100  (62)  1.666  6  (2)  198  0  (0)

- Δανειακές δεσµεύσεις  2.732  4  (20)  1.219  4  (1)  144  -  (0)

- Χρηµατοοικονοµικές 
εγγυήσεις και λοιπές 
δεσµεύσεις

 729  96  (42)  447  2  (1)  54  0  (0)

Πιστωτικός Κίνδυνος

Δ Ι Α Χ Ε Ι Ρ Ι Σ Η  Κ Ι Ν ΔΎ Ν Ω Ν

76



Στο τέλος του έτους οι συσσωρευµένες προβλέψεις διαµορφώθηκαν σε €7,2 δισ., καλύπτοντας 
το 68,0% των δανείων σε καθυστέρηση άνω των 90 ηµερών, που αποτελούν το 23,7% του 
συνολικού δανειακού χαρτοφυλακίου. Όσον αφορά τα µη εξυπηρετούµενα ανοίγµατα (NPEs), οι 
αντίστοιχοι δείκτες είναι 55,3% και 29,2%.

Στους παρακάτω πίνακες παρουσιάζεται συνοπτικά η ποιότητα του δανειακού χαρτοφυλακίου:

Πιστωτικός Κίνδυνος - Ποιότητα Δανειακού Χαρτοφυλακίου (σε €δισ.)

2019 Total
Balance

NPE 
Υπόλοιπα

Total 
Προβλέψεις¹

NPE
(Δείκτης

σε %)
NPE 

Δείκτης 
Κάλυψης 
NPE (%)

Καταναλωτικά 3,8 1,2 1,1 29,9% 1,2 93,1%

Στεγαστικά 14,0 3,9 1,7 27,7% 3,9 44,0%

Μικρές Επιχειρήσεις 6,5 3,3 1,7 50,6% 3,3 51,5%

Επιχειρηµατικά 20,1 4,6 2,7 23,1% 4,6 58,0%

Σύνολο 44,4 12,9 7,2 29,2% 12,9 55,3%

¹ Συμπεριλαμβάνονται προβλέψεις για δεσμεύσεις που σχετίζονται με τον πιστωτικό κίνδυνο (Off BS).

31 Δεκεμβρίου 2019
>90 ημέρες 

καθυστέρησης 
(Δείκτης σε %)

>90 ημέρες 
καθυστέρησης  

(σε €δισ.)
Δείκτης Κάλυψης 

90+ (%)

Καταναλωτικά 26,2% 1,0 106,3%

Στεγαστικά 21,7% 3,0 56,3%

Μικρές Επιχειρήσεις 45,0% 2,9 57,9%

Επιχειρηµατικά 17,8% 3,6 75,4%

Σύνολο στο αποσβέσιμο κόστος 23,7% 10,5 68,0%

Ποιότητα Δανειακού 
Χαρτοφυλακίου
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Κίνδυνος Αγοράς

Ο Όµιλος εκτίθεται σε κινδύνους αγοράς που προκύπτουν από ανοικτές θέσεις σε προϊόντα 
επιτοκίων, προϊόντα συναλλάγµατος και µετοχών ή συνδυασµό αυτών, τα οποία επηρεάζονται 
από τις γενικές και ειδικές διακυµάνσεις της αγοράς.

Για να εξασφαλιστεί ο αποτελεσµατικός έλεγχος των κινδύνων αγοράς που προέρχονται από 
το σύνολο των δραστηριοτήτων του, ο Όµιλος τηρεί συγκεκριµένες αρχές και πολιτικές, µε σκοπό 
να:

• Καθιερώσει ένα αποτελεσµατικό πλαίσιο διαχείρισης του κινδύνου αγοράς σε επίπεδο 
Οµίλου.

• Διασφαλίσει τη συµµόρφωση µε το υφιστάµενο κανονιστικό και θεσµικό πλαίσιο.

• Κάνει χρήση σηµαντικών πλεονεκτηµάτων της πιο ακριβούς και αποτελεσµατικής εκτίµησης 
των αναλαµβανόµενων κινδύνων.

Η Τράπεζα χρησιµοποιεί το δικό της εσωτερικό υπόδειγµα διαχείρισης κινδύνων Value at 
Risk (VaR), επικυρωµένο από την Τράπεζα της Ελλάδος από το 2005, για τον υπολογισµό των 
κεφαλαιακών απαιτήσεων έναντι του κινδύνου αγοράς στο χαρτοφυλάκιο συναλλαγών, για τις 
δραστηριότητές της στην Ελλάδα. Παράλληλα, η Τράπεζα χρησιµοποιεί αντίστοιχα εσωτερικά 
υποδείγµατα για προσµέτρηση και διαχείριση του κινδύνου αγοράς, τόσο του χαρτοφυλακίου 
συναλλαγών όσο και του επενδυτικού χαρτοφυλακίου.

Η µέθοδος VaR υπολογίζει την πιθανή αρνητική µεταβολή της αγοραίας αξίας ενός 
χαρτοφυλακίου σε συγκεκριµένο διάστηµα εµπιστοσύνης και για προκαθορισµένη διάρκεια. Τα 
µοντέλα VaR είναι σχεδιασµένα για την επιµέτρηση του κινδύνου αγοράς σε οµαλές συνθήκες και 
γίνεται η υπόθεση ότι οι ενδεχόµενες µεταβολές στους παράγοντες κινδύνου που επηρεάζουν τις 
οµαλές συνθήκες αγοράς θα ακολουθήσουν κανονική κατανοµή.

Παρόλο που το VaR είναι ένα σηµαντικό εργαλείο για τη µέτρηση του κινδύνου αγοράς, οι 
υποθέσεις πάνω στις οποίες βασίζεται εγείρουν συγκεκριµένους περιορισµούς.

Για τον λόγο αυτό τα πραγµατικά αποτελέσµατα παρακολουθούνται συστηµατικά µέσω 
της διενέργειας ελέγχων εκ των υστέρων (back testing), ώστε να ελεγχθεί η εγκυρότητα των 
υποθέσεων και των παραµέτρων που χρησιµοποιήθηκαν.

Μέσο VaR (99%, 1 ημέρα) ανά κατηγορία κινδύνου
(εμπορικό και επενδυτικό χαρτοφυλάκιο), Ελλάδα και Κύπρος

2019
Μέσος όρος

€εκατ.

Κίνδυνος Επιτοκίων1 41,2
Κίνδυνος Συναλλαγµατικών Ισοτιµιών 0,3
Κίνδυνος Μετοχών 0,4
Συνολικό VaR 41,3
1 Η μεταβλητότητα των επιτοκίων εφαρμόστηκε σε όλα τα χαρτοφυλάκια.
 Η μεταβλητότητα του credit spread εφαρμόστηκε στις θέσεις του χαρτοφυλακίου 
συναλλαγών (FVTPL) και του διαθεσίμου-προς-πώληση χαρτοφυλακίου (FVOCI).

Ορισμοί και Πολιτικές

Εσωτερικά 
Υποδείγματα
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Ως τµήµα του κινδύνου αγοράς του χαρτοφυλακίου συναλλαγών νοείται και αυτός 
που σχετίζεται µε την πτώχευση ή την πιστωτική υποβάθµιση χρεωστικών τίτλων. Η Tράπεζα 
προσµετρά επιπρόσθετα κεφάλαια για τον συγκεκριµένο κίνδυνο (Incremental Risk Charge – 
IRC) µέσω της µεθοδολογίας Credit Var. Η εν λόγω µεθοδολογία υπολογίζει την πιθανή αρνητική 
µεταβολή της αγοραίας αξίας ενός χαρτοφυλακίου τίτλων που σχετίζεται µε γεγονότα πτώχευσης 
ή υποβάθµισης, για έναν µεσοπρόθεσµο ορίζοντα (τυπικά έναν χρόνο).

Η Τράπεζα χρησιµοποιεί την Τυποποιηµένη Μέθοδο για τη µέτρηση του κινδύνου αγοράς για 
τον υπολογισµό των κεφαλαιακών απαιτήσεων των θυγατρικών της στην Ελλάδα και των διεθνών 
της δραστηριοτήτων. Ο ακόλουθος πίνακας συνοψίζει τις κεφαλαιακές απαιτήσεις για τον κίνδυνο 
αγοράς ανά παράγοντα κινδύνου, βασισµένες στην Τυποποιηµένη Μεθοδολογία στις 31.12.2019:

Κίνδυνος Αγοράς - Tυποποιημένη Προσέγγιση Για Τον Κίνδυνο Της Αγοράς

2019
€εκατ.

Γενικός κίνδυνος διαπραγµατεύσιµων χρεωστικών τίτλων 0,1

Ειδικός κίνδυνος διαπραγµατεύσιµων χρεωστικών τίτλων 0,0

Γενικός και ειδικός κίνδυνος µετοχών 0,1

Κίνδυνος προσαρµογής πιστωτικής αποτίµησης (CVA) 6,4

Κίνδυνος Τιµών Συναλλαγµατικών Ισοτιµιών 24,5

Σύνολο 31,2

Αξίζει να σηµειωθεί ότι η Τράπεζα έχει συµµετάσχει στο TRIM (Targeted Review of Internal 
Models). Κατά τη διάρκεια του TRIM ελέγχθηκαν από τις εποπτικές αρχές όλα τα µοντέλα που 
χρησιµοποιούνται από την Τράπεζα για την αποτίµηση και τη διαχείριση του κινδύνου αγοράς και 
κινδύνου πτώχευσης και υποβάθµισης στο χαρτοφυλάκιο συναλλαγών.

Η Τράπεζα χρησιµοποιεί την Τυποποιηµένη Μέθοδο για τη µέτρηση του πιστωτικού κινδύνου 
του επενδυτικού χαρτοφυλακίου και για τον υπολογισµό των αντίστοιχων κεφαλαιακών 
απαιτήσεων. Οι απαιτήσεις αυτές συνοψίζονται στον ακόλουθο πίνακα:

Κίνδυνος Αγοράς - Tυποποιημένη Προσέγγιση  
Για τον Πιστωτικό Κίνδυνο του Επενδυτικού Χαρτοφυλακίου

2019
Μέσος όρος

€εκατ.

Χρεωστικοί τίτλοι 45,4
Μετοχές 68,4
Σύνολο 113,7

Κίνδυνος πτώχευσης 
και υποβάθμισης 

στο χαρτοφυλάκιο 
συναλλαγών

Τυποποιημένη 
Προσέγγιση για τον 
Κίνδυνο της Αγοράς

Τυποποιημένη 
Προσέγγιση για τον 

πιστωτικό κίνδυνο 
του επενδυτικού 
χαρτοφυλακίου
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Ο κίνδυνος αντισυµβαλλοµένου αναφέρεται στον κίνδυνο ο αντισυµβαλλόµενος, σε µια 
συναλλαγή εκτός ισολογισµού (π.χ. συναλλαγή παραγώγων), να χρεοκοπήσει πριν από τη λήξη 
της και η Τράπεζα να έχει αξίωση από αυτόν (η τρέχουσα αξία της συναλλαγής είναι θετική για την 
Τράπεζα).

Το τρέχον άνοιγµα στις 31.12.2019 παρουσιάζεται στον παρακάτω πίνακα:

 31 Δεκεμβρίου 2019

Τρέχον 
Άνοιγμα 

προ 
συμψηφισμού

€εκατ.

Τρέχον 
Άνοιγμα

 μετά 
συμψηφισμού

€εκατ.

Αποτέλεσμα 
συμψηφισμού

€εκατ.

Ενέχυρο 
που 

ανταλλάχθηκε
€εκατ.

Συνολικό 
άνοιγμα μετά 

την εφαρμογή  
συμψηφισμού

και ανταλλαγής 
ενεχύρου

€εκατ.

Συναλλαγές βάσει ISDA και CSA (παράγωγα) 2.180,3 1.581,0 599,2 34,2 8,0
Συναλλαγές βάσει GMRA (repos και reverse 
repos) 1.042,5 1.005,4 37,1 19,8 985,6

Άλλες συναλλαγές (παράγωγα και repos χωρίς 
συµβάσεις ISDA, CSA, GMRA) 119,3 119,3 0,0 0,0 119,3

Σύνολο 3.342,1 2.705,7 636,4 54,0 1.112,8
Σημειώσεις
1. Συμψηφισμός και ανταλλαγή ενεχύρου εφαρμόζεται σε αντισυμβαλλόμενους μόνο για συμβόλαια ISDA, CSA και GMRA.
2. Τα Repos και reverse repos με κεντρικές τράπεζες (Τράπεζα της Ελλάδος, Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα κ.λπ.) εξαιρούνται.
3. Στον υπολογισμό ανοιγμάτων συναλλαγών κάτω από GMRA, τα haircuts λαμβάνονται υπόψη και αυξάνουν τo άνοιγμα.
4. Στον υπολογισμό ανοιγμάτων συναλλαγών κάτω από CSA, τα threshold & independent amounts λαμβάνονται υπόψη και 

αυξάνουν το άνοιγμα.
5. Στη στήλη «Ενέχυρο που ανταλλάχθηκε» περιλαμβάνονται Έντοκα Γραμμάτια του Ελληνικού Δημοσίου που δόθηκαν ως 

ενέχυρα μέσω CSA signed with Public Debt Management Agency (PDMA).

Η διαχείριση του κινδύνου ρευστότητας είναι κοµβικής σηµασίας για την εύρυθµη λειτουργία 
και την κερδοφορία ενός τραπεζικού οµίλου. Στον Όµιλο Eurobank η οργάνωση της διαχείρισης 
του κινδύνου ρευστότητας έχει ως εξής:

• Το Board Risk Committee έχει τη συνολική ευθύνη της χάραξης στρατηγικής διαχείρισης 
ρευστότητας.

• Η Επιτροπή Διαχείρισης Ενεργητικού και Παθητικού του Οµίλου (G-ALCO) έχει την ευθύνη 
της διαµόρφωσης και παρακολούθησης της εφαρµογής των πολιτικών ρευστότητας, 
καθώς και την ευθύνη της περιοδικής (µηνιαίας) παρακολούθησης της ρευστότητας του 
Οµίλου.

• Η Γενική Διεύθυνση Global Markets (Treasury) του Οµίλου έχει την ευθύνη της υλοποίησης 
της στρατηγικής ρευστότητας του Οµίλου και της καθηµερινής διαχείρισης της ρευστότητας.

• Ο Τοµέας Group Market and Counterparty Risk Sector έχει την ευθύνη της µέτρησης και 
παρακολούθησης της ρευστότητας, καθώς και για τη σύνταξη των τακτικών ή έκτακτων 
εσωτερικών και εποπτικών αναφορών. 

Αξίζει να σηµειωθεί ότι η Τράπεζα αποστέλλει σε ετήσια βάση το ILAAP (Internal Liquidity 
Adequacy Assessment Process – Εσωτερική Διαδικασία Ελέγχου της Επάρκειας για τη Ρευστότητα) 
στους εποπτικούς φορείς. Στο κείµενο του ILAAP περιγράφονται διεξοδικά όλα τα θέµατα που 
αφορούν τη διαχείριση της ρευστότητας, καθώς και τα στοιχεία εκείνα που απεικονίζουν την 
τρέχουσα κατάσταση σχετικά µε τη ρευστότητα.

Κίνδυνος 
Αντισυμβαλλομένου

Κίνδυνος 
Ρευστότητας

Κίνδυνος Aντισυμβαλλομένου & Ρευστότητας
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Λειτουργικός Κίνδυνος

Ο λειτουργικός κίνδυνος εµπεριέχεται σε κάθε επιχειρηµατική δραστηριότητα του Οµίλου. 
Πρωταρχικός στόχος της διαχείρισης λειτουργικών κινδύνων είναι η διασφάλιση της ακεραιότητας 
των εργασιών του Οµίλου και της φήµης του, περιορίζοντας τον αντίκτυπο του λειτουργικού 
κινδύνου. Ωστόσο, λόγω της φύσης του, ο λειτουργικός κίνδυνος είναι αδύνατον να εξαλειφθεί 
πλήρως. Για την καλύτερη διαχείρισή του ο Όµιλος έχει θεσπίσει ένα Πλαίσιο Διαχείρισης 
Λειτουργικών Κινδύνων, το οποίο καθορίζει την προσέγγισή του όσον αφορά τον εντοπισµό, την 
αξιολόγηση, τη διαχείριση, την παρακολούθηση και την αναφορά των λειτουργικών κινδύνων.

Η ευθύνη διακυβέρνησης για τη διαχείριση του λειτουργικού κινδύνου πηγάζει από το 
Διοικητικό Συµβούλιο (Δ.Σ.) µέσω της Εκτελεστικής Επιτροπής και της Ανώτερης Διοίκησης και 
καταλήγει στους επικεφαλής και το προσωπικό κάθε επιχειρηµατικής µονάδας. Το Δ.Σ. εγκρίνει 
τους µηχανισµούς µέσω των οποίων ο Όµιλος διαχειρίζεται τον λειτουργικό κίνδυνο, καθορίζοντας 
τον τόνο και τις προσδοκίες από την κορυφή και αναθέτοντας στα επόµενα επίπεδα της ιεραρχίας. 
Η Επιτροπή Κινδύνων (Board Risk Committee – BRC) και η Επιτροπή Ελέγχου Οµίλου (Audit 
Committee – AC) παρακολουθούν το επίπεδο και το προφίλ του λειτουργικού κινδύνου, 
περιλαµβανοµένου του ύψους των λειτουργικών ζηµιών, της συχνότητας και της σοβαρότητάς 
τους.

Ο Γενικός Διευθυντής Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου (Group Chief Risk Officer – GCRO) 
είναι αρµόδιος για κάθε πρόγραµµα που σχετίζεται µε τον λειτουργικό κίνδυνο και διασφαλίζει 
την εφαρµογή του Πλαισίου Διαχείρισης Λειτουργικών Κινδύνων, έχοντας τη συνολική ευθύνη και 
εποπτεία των Μονάδων Λειτουργικού Κινδύνου στις χώρες όπου δραστηριοποιείται ο Όµιλος. 
Η Επιτροπή Διαχείρισης Λειτουργικών Κινδύνων είναι η εκτελεστική επιτροπή που αξιολογεί τους 
λειτουργικούς κινδύνους που προκύπτουν από τις δραστηριότητες του Οµίλου, διασφαλίζει ότι 
κάθε επιχειρηµατική µονάδα διαθέτει τις κατάλληλες πολιτικές και διαδικασίες για τη διαχείριση 
του λειτουργικού κινδύνου της και εξασφαλίζει ότι λαµβάνονται άµεσα τα απαιτούµενα διορθωτικά 
µέτρα όταν εντοπίζονται περιπτώσεις υψηλού κινδύνου.

Ο Τοµέας Λειτουργικών Κινδύνων Οµίλου είναι υπεύθυνος για τον καθορισµό και την 
επικαιροποίηση του Πλαισίου Διαχείρισης Λειτουργικών Κινδύνων, καθώς και για την εποπτεία 
του λειτουργικού κινδύνου σε επίπεδο Οµίλου. Σε κάθε θυγατρική του Οµίλου λειτουργεί Μονάδα 
Λειτουργικού Κινδύνου, η οποία είναι υπεύθυνη για την εφαρµογή του Πλαισίου Διαχείρισης 
Λειτουργικών Κινδύνων. Ο Τοµέας Λειτουργικών Κινδύνων είναι υπεύθυνος για:

• τον καθορισµό της µεθοδολογίας, τον προσδιορισµό, την αξιολόγηση και την αναφορά 
του λειτουργικού κινδύνου,

• την εφαρµογή των ρυθµιστικών απαιτήσεων και των κατευθυντήριων γραµµών του 
Οµίλου,

• την παρακολούθηση του επιπέδου και του προφίλ λειτουργικού κινδύνου και την υποβολή 
σχετικών αναφορών στην Επιτροπή Κινδύνων, και

• τον καθορισµό και την εφαρµογή της µεθοδολογίας για τον υπολογισµό κεφαλαιακών 
απαιτήσεων για τον λειτουργικό κίνδυνο. 

Οι επικεφαλής κάθε επιχειρηµατικής µονάδας έχουν την πρωταρχική ευθύνη για την 
καθηµερινή διαχείριση του λειτουργικού κινδύνου και για τη συµµόρφωση προς τους σχετικούς 
µηχανισµούς ελέγχου. Για τον σκοπό αυτό κάθε επιχειρηµατική µονάδα:

• εντοπίζει, αξιολογεί και παρακολουθεί τους λειτουργικούς κινδύνους της και εφαρµόζει 
ελέγχους και τεχνικές µετριασµού του κινδύνου,

Διακυβέρνηση
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• αξιολογεί την αποτελεσµατικότητα των µηχανισµών ελέγχου,

• αναφέρει όλα τα σχετικά θέµατα,

• έχει πρόσβαση και χρησιµοποιεί τις µεθόδους και τα εργαλεία που καθορίζονται από τον 
Τοµέα Λειτουργικών Κινδύνων Οµίλου, προκειµένου να διευκολύνει τον εντοπισµό, την 
αξιολόγηση και την παρακολούθηση των λειτουργικών κινδύνων.

Κάθε επιχειρηµατική µονάδα έχει ορίσει έναν Αρµόδιο Λειτουργικού Κινδύνου (OpRisk 
Partner), που είναι υπεύθυνος για την εσωτερική διαχείριση του λειτουργικού κινδύνου της 
Μονάδας του και δρα ως σύνδεσµος µε τον Τοµέα Λειτουργικών Κινδύνων Οµίλου και την 
εκάστοτε Μονάδα Λειτουργικού Κινδύνου της χώρας του. Ορισµένες επιχειρηµατικές µονάδες 
έχουν συστήσει Μονάδα/Λειτουργία Καταπολέµησης της Απάτης, συνεκτιµώντας τον κίνδυνο 
απάτης στον οποίο είναι εκτεθειµένες. Ο κύριος σκοπός τους είναι η διαρκής ταυτοποίηση του 
κινδύνου απάτης και η έγκαιρη ανάληψη όλων των απαιτούµενων ενεργειών για την αντιµετώπιση 
και µείωση του κινδύνου αυτού. 

Το Πλαίσιο Διαχείρισης Λειτουργικών Κινδύνων του Οµίλου βασίζεται σε τέσσερα στοιχεία:

• αρχές

• διακυβέρνηση & οργάνωση

• διαδικασίες

• υποδοµή

Οι διαδικασίες διαχείρισης λειτουργικού κινδύνου αποτελούνται από τον εντοπισµό και 
την αξιολόγηση (συµπεριλαµβανοµένης της µέτρησης και της αποτίµησης) του κινδύνου, τη 
διαχείριση των ελεγκτικών µηχανισµών, τους µηχανισµούς µεταφοράς κινδύνου, την προετοιµασία 
αναφορών, καθώς και τη βελτίωση της απόδοσης. Οι διαδικασίες αυτές υποστηρίζονται από τα 
ακόλουθα εργαλεία και µεθόδους λειτουργικού κινδύνου:

• Αυτοαξιολόγηση Λειτουργικών Κινδύνων & Ελέγχων (RCSA)
Η Αυτοαξιολόγηση Λειτουργικών Κινδύνων & Ελέγχων είναι µια οµαδική µέθοδος που σκοπό 
έχει να εντοπίσει, να αξιολογήσει και να περιορίσει τον λειτουργικό κίνδυνο. Με αυτό τον τρόπο 
δηµιουργείται ένα µητρώο λειτουργικών κινδύνων ανά επιχειρηµατική µονάδα, το οποίο 
καθορίζει το περίγραµµα λειτουργικών κινδύνων (risk profile).

• Δείκτες Λειτουργικών Κινδύνων (Key Risk Indicators – KRIs) 
Οι Δείκτες Λειτουργικών Κινδύνων είναι ενδείξεις που βασίζονται σε ιστορικά δεδοµένα και 
στηρίζονται σε συγκεκριµένες µετρήσιµες δραστηριότητες οι οποίες καταδεικνύουν το ποσό, 
το ποσοστό ή την αναλογία, αντιστοιχούν σε συγκεκριµένους λειτουργικούς κινδύνους και 
συνδέονται µε την ανεκτικότητα στον κίνδυνο (risk tolerance).

Πλαίσιο Διαχείρισης 
Λειτουργικού 

Κινδύνου

Λειτουργικός Κίνδυνος
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• Γεγονότα Λειτουργικού Κινδύνου (Operational Risk Events)
Τα γεγονότα λειτουργικού κινδύνου εντοπίζονται και καταγράφονται µε σκοπό την ενηµέρωση 
της εσωτερικής βάσης δεδοµένων και τη δηµιουργία αναφορών.

• Ανάλυση Σεναρίων Λειτουργικού Κινδύνου (Scenario Analysis)
Η Ανάλυση Σεναρίων Λειτουργικού Κινδύνου αξιολογεί την έκθεση σε σηµαντικούς 
λειτουργικούς κινδύνους µέσω της εξέτασης ακραίων αλλά εύλογων σεναρίων. Στα σενάρια 
λαµβάνεται υπόψη το υφιστάµενο και το προβλεπόµενο επιχειρηµατικό, οικονοµικό, κοινωνικό 
και γεωπολιτικό περιβάλλον.

• Δημιουργία Αναφορών Λειτουργικού Κινδύνου
Αναφορές λειτουργικού κινδύνου δηµιουργούνται για εσωτερική χρήση και για εποπτικούς 
σκοπούς.

• Τεχνικές Διαχείρισης και Μείωσης Λειτουργικού Κινδύνου
H κύρια στρατηγική που χρησιµοποιεί ο Όµιλος για τον περιορισµό της έκθεσής του στον 
λειτουργικό κίνδυνο είναι η διατήρηση ενός αποτελεσµατικού περιβάλλοντος ελέγχου. 
Επιπρόσθετα, όσον αφορά τους µηχανισµούς µεταφοράς κινδύνου, η Eurobank καλύπτεται 
από ασφαλιστικά συµβόλαια Εγκλήµατος & Επαγγελµατικής Ευθύνης από την αγορά του 
Λονδίνου, τα οποία περιλαµβάνουν το σύνολο των δραστηριοτήτων της σε επίπεδο Οµίλου.

• Κουλτούρα Λειτουργικού Κινδύνου
Η Κουλτούρα Λειτουργικού Κινδύνου περιλαµβάνει την ευαισθητοποίηση, τη στάση και τη 
συµπεριφορά των εργαζοµένων κατά την ανάληψη κίνδυνου, αλλά και την τήρηση των 
µηχανισµών ελέγχου. Ο Όµιλος επιδιώκει συνεχώς τη βελτίωση της Κουλτούρας Λειτουργικού 
Κινδύνου.

• Διαχείριση Κινδύνου Απάτης (Fraud Risk)
Η διαχείριση του κινδύνου απάτης αποτελεί µια σηµαντική δέσµευση του Οµίλου, η οποία ως 
στόχο έχει να περιοριστεί ο κίνδυνος απάτης (fraud risk) και να µειωθούν οι σχετικές ζηµιές. 

Σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του κανονισµού για τις κεφαλαιακές απαιτήσεις (Capital 
Requirements Regulation EU No. 575/2013) για την εφαρµογή της Τυποποιηµένης Προσέγγισης 
(Standardised Approach), οι επιχειρηµατικές δραστηριότητες του Οµίλου έχουν χωριστεί σε οκτώ 
τοµείς και τα ακαθάριστα λειτουργικά έσοδα υπολογίζονται για τα έτη 2017, 2018 και 2019 για κάθε 
τοµέα. Τα ετήσια ακαθάριστα λειτουργικά έσοδα σταθµίζονται µε καθορισµένους συντελεστές, 
ώστε να υπολογιστούν τα απαιτούµενα εποπτικά κεφάλαια ανά επιχειρηµατική δραστηριότητα. 
Το άθροισµα των ποσών αυτών σχηµατίζει τις συνολικές εποπτικές κεφαλαιακές απαιτήσεις του 
Πυλώνα 1 για τον λειτουργικό κίνδυνο. Κατά τις 31.12.2019 το σχετικό ποσό για τον λειτουργικό 
κίνδυνο ανήλθε σε €246 εκατ.

Μέθοδος 
Υπολογισμού του 

Λειτουργικού 
Κινδύνου
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Επικύρωση & Διαχείριση Υποδειγμάτων Ομίλου

Ο Τοµέας Επικύρωσης και Διαχείρισης Υποδειγµάτων Οµίλου ιδρύθηκε τον Σεπτέµβριο του 
2018, έχοντας ως κύριες αρµοδιότητες:

• Τον καθορισµό ενός πλαισίου διαχείρισης και επικύρωσης υποδειγµάτων για τον Όµιλο.

• Τον ανεξάρτητο έλεγχο και την επικύρωση της τεχνικής και λειτουργικής πληρότητας 
όλων των υποδειγµάτων και των παραµέτρων αυτών που χρησιµοποιούνται από την 
Τράπεζα και τις θυγατρικές της, και της συµµόρφωσής τους µε τις διεθνείς πρακτικές και τις 
προδιαγραφές που τίθενται από τις εποπτικές αρχές.

Οι λειτουργίες Διαχείρισης Υποδειγµάτων περιλαµβάνουν την καταγραφή των υποδειγµάτων, 
του τρόπου λειτουργίας τους και των υπεύθυνων ατόµων/µονάδων, καθώς και την ενσωµάτωση 
των εποπτικών απαιτήσεων και των διεθνών πρακτικών στις πολιτικές υποδειγµάτων του Οµίλου.

Οι λειτουργίες Επικύρωσης Υποδειγµάτων περιλαµβάνουν τη διενέργεια µελετών και 
ελέγχων και τη σύνταξη αναφορών σχετικά µε την καταλληλόλητα, τη διακριτή ικανότητα 
και τη σταθερότητα των υποδειγµάτων, την περιοδική παρουσίαση των αποτελεσµάτων στη 
Διοίκηση, την υποβολή στη Διοίκηση προς έγκριση προτάσεων για τυχόν βελτιώσεις στα εν λόγω 
υποδείγµατα, καθώς και τη συµµετοχή στη διαδικασία έγκρισης νέων υποδειγµάτων.

Στρατηγικός Σχεδιασμός & Λειτουργίες Ομίλου

Για την αποτελεσµατικότερη υποστήριξη των θεµάτων που άπτονται της χάραξης της 
στρατηγικής διαχείρισης κινδύνων του Οµίλου συστάθηκε τον Σεπτέµβριο του 2018 ανεξάρτητη 
µονάδα εντός της Γενικής Διεύθυνσης Διαχείρισης Κινδύνων. 

Οι βασικές αρµοδιότητες της Μονάδας Στρατηγικού Σχεδιασµού και Λειτουργιών Οµίλου 
είναι οι εξής:

• Η προετοιµασία και υποστήριξη για τη διαµόρφωση της εκάστοτε Στρατηγικής Διαχείρισης 
Κινδύνων του Οµίλου καθώς και η παρακολούθηση της τήρησης αυτής.

• Η συνεχής παρακολούθηση και αξιολόγηση σηµαντικών τεχνολογικών, νοµικών, 
ρυθµιστικών ή άλλων εξελίξεων και τάσεων οι οποίες ενδέχεται να έχουν επίπτωση στη 
Στρατηγική Διαχείρισης Κινδύνων του Οµίλου.

• Η διαχείριση, ο συντονισµός και η υλοποίηση µεγάλων στρατηγικών έργων την ευθύνη 
των οποίων έχει κυρίως η Γενική Διεύθυνση Διαχείρισης Κινδύνων Οµίλου, καθώς επίσης 
και ο συντονισµός της συµµετοχής των επιµέρους µονάδων της Γενικής Διεύθυνσης σε 
έργα την ευθύνη των οποίων έχουν κυρίως άλλες µονάδες της Τράπεζας.

• Η συµµετοχή στην επικαιροποίηση των Πολιτικών και Διαδικασιών της Γενικής Διεύθυνσης, 
στο πλαίσιο συµµόρφωσής τους µε την εκάστοτε Στρατηγική της Γενικής Διεύθυνσης.

Δ Ι Α Χ Ε Ι Ρ Ι Σ Η  Κ Ι Ν ΔΎ Ν Ω Ν

84



Ενιαίος Εποπτικός Μηχανισμός & Ενιαίος Μηχανισμός Εξυγίανσης

Ο Ενιαίος Εποπτικός Μηχανισµός (ΕΕΜ) είναι το σύστηµα τραπεζικής εποπτείας στην Ευρώπη, 
το οποίο περιλαµβάνει την Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα (ΕΚΤ) και τις εθνικές εποπτικές αρχές των 
συµµετεχουσών χωρών. Οι βασικοί σκοποί του είναι:

• η διαφύλαξη της ασφάλειας και της ευρωστίας του ευρωπαϊκού τραπεζικού συστήµατος,

• η ενίσχυση της χρηµατοπιστωτικής ολοκλήρωσης και σταθερότητας και

• η διασφάλιση συνεπούς εποπτείας.

Η ΕΚΤ, ως ανεξάρτητο όργανο της ΕΕ, συντονίζει την τραπεζική εποπτεία από ευρωπαϊκή 
προοπτική:

• θεσπίζοντας κοινή προσέγγιση σε ό,τι αφορά την καθηµερινή εποπτεία των πιστωτικών 
ιδρυµάτων,

• προβαίνοντας σε εναρµονισµένες εποπτικές ενέργειες και λαµβάνοντας διορθωτικά µέτρα,

• διασφαλίζοντας τη συνεπή εφαρµογή κανονισµών και πολιτικών εποπτείας.

Η ΕΚΤ, σε συνεργασία µε τις εθνικές εποπτικές αρχές, είναι υπεύθυνη να διασφαλίζει ότι η 
ευρωπαϊκή τραπεζική εποπτεία είναι αποτελεσµατική και συνεπής.

Οι αρµοδιότητες της Ευρωπαϊκής Κεντρικής Τράπεζας περιλαµβάνουν:

• τη διενέργεια εποπτικών ελέγχων, επιτόπιων επιθεωρήσεων και ερευνών,

• τη χορήγηση ή την ανάκληση αδειών λειτουργίας τραπεζών,

• την αξιολόγηση της απόκτησης και της διάθεσης ειδικών συµµετοχών από τις τράπεζες,

• τη διασφάλιση της συµµόρφωσης µε τους κανόνες προληπτικής εποπτείας της ΕΕ,

• τον καθορισµό αυστηρότερων κεφαλαιακών απαιτήσεων (π.χ. «κεφαλαιακά αποθέµατα 
ασφαλείας») προκειµένου να αντιµετωπίζονται τυχόν χρηµατοοικονοµικοί κίνδυνοι.

Ο ΕΕΜ αποτελεί έναν από τους δύο πυλώνες της τραπεζικής ένωσης της ΕΕ. Ο δεύτερος 
πυλώνας είναι ο Ενιαίος Μηχανισµός Εξυγίανσης (ΕΜΕ), βασικός σκοπός του οποίου είναι η 
διασφάλιση της εύρυθµης εξυγίανσης των προβληµατικών τραπεζών, µε τις ελάχιστες δυνατές 
επιπτώσεις στην πραγµατική οικονοµία και τα δηµόσια οικονοµικά των συµµετεχόντων κρατών 
µελών της ΕΕ. Ο ΕΜΕ συνίσταται από το Ενιαίο Συµβούλιο Εξυγίανσης (ΕΣΕ), το οποίο αποτελεί 
την αρχή εξυγίανσης για σηµαντικές τράπεζες και άλλους διασυνοριακούς οµίλους εντός της 
τραπεζικής ένωσης, και από τις εθνικές αρχές εξυγίανσης. Ως εποπτική αρχή, η ΕΚΤ διαδραµατίζει 
σηµαντικό ρόλο στη λήψη απόφασης για το αν µια τράπεζα τελεί υπό πτώχευση ή αν είναι 
αντιµέτωπη µε τέτοιο ενδεχόµενο.

Διεύθυνση 
Εποπτικών Σχέσεων 

και Σχεδιασμού 
Εξυγίανσης
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Τα κύρια καθήκοντα του Ενιαίου Συµβουλίου Εξυγίανσης είναι:

• η θέσπιση τυποποιηµένων κανόνων και διαδικασιών για την εξυγίανση πιστωτικών 
ιδρυµάτων,

• η λήψη αποφάσεων εξυγίανσης εντός της τραπεζικής ένωσης σύµφωνα µε τυποποιηµένη 
διαδικασία,

• η θέσπιση αξιόπιστων και εφαρµόσιµων ρυθµίσεων για την εξυγίανση,

• η εξάλειψη των εµποδίων στην εξυγίανση των τραπεζών, ώστε να καταστεί ασφαλέστερο το 
τραπεζικό σύστηµα στην Ευρώπη,

• η ελαχιστοποίηση του κόστους εξυγίανσης και η αποτροπή της αποµείωσης της αξίας, 
εκτός αν αυτό είναι αναγκαίο για την επίτευξη των στόχων της εξυγίανσης,

• η παροχή ουσιαστικών οφελών στους φορολογούµενους, στις τράπεζες και τους καταθέτες,

• η προώθηση της δηµοσιονοµικής και οικονοµικής σταθερότητας της ΕΕ.

Στο πλαίσιο αυτό έχει θεσπιστεί «ενιαίο εγχειρίδιο κανόνων», στο οποίο καθορίζονται 
νοµικά και διοικητικά πρότυπα για την πιο αποτελεσµατική ρύθµιση, εποπτεία και διαχείριση 
του χρηµατοπιστωτικού τοµέα σε όλες τις χώρες της ΕΕ. Οι κανόνες αφορούν µεταξύ άλλων τις 
κεφαλαιακές απαιτήσεις, τις διαδικασίες ανάκαµψης και εξυγίανσης, καθώς και ένα σύστηµα 
εναρµονισµένων εθνικών σχηµάτων εγγύησης των καταθέσεων.

Με γνώµονα την ανταπόκρισή της στις αυξηµένες απαιτήσεις των εποπτικών αρχών, η 
Τράπεζα έχει συστήσει τη Διεύθυνση Εποπτικών Σχέσεων και Σχεδιασµού Εξυγίανσης (Supervisory 
Relations and Resolution Planning Division), η οποία έχει συντονιστικό και εποπτικό ρόλο σε 
πρωτοβουλίες και έργα που σχετίζονται µε το θεσµικό πλαίσιο του Ενιαίου Εποπτικού Μηχανισµού 
και του Ενιαίου Μηχανισµού Εξυγίανσης, και αποτελεί κεντρικό σηµείο αναφοράς για αιτήµατα 
των ρυθµιστικών και εποπτικών αρχών. Ως εκ τούτου καθίσταται βασικός σύνδεσµος µε σκοπό 
την ενίσχυση των σχέσεων µε τις εποπτικές αρχές και την έγκαιρη ανταπόκριση της Τράπεζας στις 
εποπτικές απαιτήσεις.

Ο επικεφαλής της Διεύθυνσης αναφέρεται στον Γενικό Διευθυντή Διαχείρισης Κινδύνων του 
Οµίλου (Group CRO) και στον Γενικό Διευθυντή Οικονοµικών Υπηρεσιών του Οµίλου (Group 
CFO). Στο πλαίσιο των αρµοδιοτήτων της, η Διεύθυνση συνεργάζεται στενά µε όλους τους Τοµείς 
του Οµίλου που υπάγονται στον Group CRO και στον Group CFO, καθώς επίσης µε τη Γενική 
Διεύθυνση Στρατηγικής του Οµίλου και τις θυγατρικές τράπεζες του Οµίλου στο εξωτερικό.

Ενιαίος Εποπτικός Μηχανισμός & Ενιαίος Μηχανισμός Εξυγίανσης
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Οι βασικότερες αρµοδιότητες της Διεύθυνσης Εποπτικών Σχέσεων και Σχεδιασµού Εξυγίανσης 
είναι οι εξής:

• η ενίσχυση των σχέσεων µε τις εποπτικές αρχές και η διασφάλιση της έγκαιρης και 
αποτελεσµατικής ανταπόκρισης της Τράπεζας στις εποπτικές απαιτήσεις (ΕΚΤ, ΤτΕ, ΕΣΕ),

• η παρακολούθηση του εποπτικού πλαισίου και των σχετικών οδηγιών, κειµένων προς 
διαβούλευση, ανακοινώσεων κ.λπ. που εκδίδονται από τον Ενιαίο Εποπτικό Μηχανισµό, 
τον Ενιαίο Μηχανισµό Εξυγίανσης και την Ευρωπαϊκή Αρχή Τραπεζών (European Banking 
Authority), και η αξιολόγηση των επιπτώσεών τους στην Τράπεζα,

• η έγκαιρη αναγνώριση των εποπτικών απαιτήσεων µε τις οποίες θα πρέπει να 
συµµορφωθεί η Τράπεζα, η ενηµέρωση της Διοίκησης και η άµεση υποστήριξη του Group 
CRO και του Group CFO στο πλαίσιο ευθυγράµµισης της επιχειρηµατικής στρατηγικής µε 
τις εποπτικές απαιτήσεις,

• ο σχεδιασµός και ο συντονισµός υλοποίησης των ενεργειών που απαιτούνται από το ΕΣΕ,

• η εσωτερική οργάνωση και η διαχείριση της υλοποίησης έργων/αναφορών που 
σχετίζονται µε εποπτικές απαιτήσεις, όπως π.χ.:

 – η Εσωτερική Διαδικασία Αξιολόγησης Κεφαλαιακής Επάρκειας,

 – το Σχέδιο Ανάκαµψης,

 – το Πλαίσιο Διάθεσης για Ανάληψη Κινδύνων,

 – η Στρατηγική Διαχείρισης Κινδύνων και Κεφαλαίου,

 – οι Ασκήσεις Προσοµοίωσης Ακραίων Καταστάσεων,

 – τα απαιτούµενα από το ΕΣΕ στοιχεία.
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Δ Ρ Α Σ Τ Η Ρ Ι Ο Τ Η Τ Ε Σ
Σ Τ Η Ν  Ε Λ Λ Α Δ Α Λιανική Τραπεζική

Το 2019 αποτέλεσε ακόµα µία κερδοφόρα και σηµαντική χρονιά για τη Λιανική Τραπεζική, 
µε µια σειρά από αξιοσηµείωτες επιτυχίες που έχουν στηριχθεί στη συνεργασία και τον 
επαγγελµατισµό των στελεχών της. Στο πλαίσιο αυτό, έχοντας πάντα στο επίκεντρο τις ανάγκες των 
πελατών και µε στόχο τη δηµιουργία σχέσεων εµπιστοσύνης, η Λιανική Τραπεζική: 

• Πέτυχε τη διατήρηση πάνω από το 30% του µεριδίου νέας παραγωγής σε βασικές αγορές 
και προϊόντα, όπως στεγαστικά δάνεια, δάνεια αυτοκινήτου και αµοιβαία κεφάλαια. 

• Πέτυχε την υψηλότερη παραγωγή σε τραπεζοασφαλιστικά προϊόντα και ταυτόχρονα 
διπλασίασε την παραγωγή των αµοιβαίων κεφαλαίων. 

• Εστίασε στην ποιοτική αναβάθµιση της εξυπηρέτησης των πελατών του Personal 
Banking και του Business Banking µέσω του Δικτύου καταστηµάτων της, ενώ 
ταυτόχρονα απλοποίησε την καθηµερινότητα µε την ένταξη ψηφιακών υπηρεσιών και 
αυτοµατοποιηµένων διαδικασιών, µε σκοπό τη βελτίωση της συνολικής εµπειρίας τόσο 
των πελατών όσο και των στελεχών του καταστήµατος.

• Μέσω του Business Banking απευθύνθηκε στη ραχοκοκαλιά της επιχειρηµατικότητας στην 
Ελλάδα, µε ένα πλαίσιο συµβουλευτικής, επιδιώκοντας τόσο την εµβάθυνση της σχέσης µε 
τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις, όσο και τη στόχευση σε επιχειρήσεις µε µεγαλύτερο κύκλο 
εργασιών (άνω του €1 εκατ.). 

• Στήριξε για 9η συνεχή χρονιά τον Τουρισµό, µε το πρόγραµµα Business Banking Τουρισµός, 
προσφέροντας αναβαθµισµένα προνόµια τραπεζικών και µη υπηρεσιών, καλύπτοντας κατ’ 
αυτό τον τρόπο το µεγαλύτερο φάσµα των αναγκών των επιχειρήσεων του κλάδου.

• Απευθύνθηκε στις επιχειρήσεις του κλάδου µεταποίησης µε το πρόγραµµα Business 
Banking Μεταποίηση, προσφέροντας ολοκληρωµένες λύσεις στις επιχειρήσεις του κλάδου, 
συνδυάζοντας τις καινοτόµες τραπεζικές υπηρεσίες και χρηµατοδοτικές λύσεις που διαθέτει, 
µε τις εξαιρετικές υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας τρίτων εταιριών εγνωσµένης αξίας, µε 
ιδιαίτερα προνοµιακούς όρους και σηµαντικά οφέλη για τους πελάτες. 

• Μέσω του προγράµµατος εγγυήσεων EaSI στο πλαίσιο του προγράµµατος για την 
απασχόληση και την κοινωνική καινοτοµία (EaSI), που χρηµατοδοτείται από την Ευρωπαϊκή 
Επιτροπή, στήριξε τις ευπαθείς κοινωνικές οµάδες και τις πολύ µικρές επιχειρήσεις, µε τη 
συνεργασία της AFI, για την παροχή µικροπιστώσεων.

• Εδραίωσε την πρωτοποριακή υπηρεσία v-Banking, η οποία µε απόλυτα καινοτόµο τρόπο 
για την Ελλάδα παρέχει προσωπική εξυπηρέτηση σε πάνω από 8 χιλ. Μικρές και Μεσαίες 
Επιχειρήσεις, ώστε να πραγµατοποιούν πληθώρα τραπεζικών συναλλαγών µέσω της 
τεχνολογίας από τον χώρο τους. 

• Για άλλη µια χρονιά παρέµεινε προσηλωµένη στην παροχή υψηλού επιπέδου προσωπικής 
εξυπηρέτησης στους Personal Banking πελάτες, στοχεύοντας στη δηµιουργία επωφελών 
και µακροχρόνιων σχέσεων συνεργασίας µαζί τους.

• Στάθηκε δίπλα στους ιδιώτες προσφέροντας ολοκληρωµένες λύσεις για την 
καθηµερινότητα των µισθωτών, των συνταξιούχων και των νέων ηλικιακά πελατών της, 
ενώ διεύρυνε περαιτέρω το πρόγραµµα επιβράβευσης €πιστροφή µε τη συµµετοχή άνω 
των 8.500 συνεργαζόµενων εµπορικών επιχειρήσεων από όλους τους κλάδους, δίνοντας 
την ευκαιρία στους πελάτες να έχουν όφελος από τη συγκέντρωση ακόµα περισσότερων 
ευρώ €πιστροφή στις αγορές τους.
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• Καινοτόµησε στον χώρο των πιστωτικών καρτών προσφέροντας πρώτη στην Ελλάδα 
τη δυνατότητα σε χρήστες e-Banking να ολοκληρώσουν online τη διαδικασία αίτησης 
χορήγησης πιστωτικής κάρτας, χωρίς να απαιτείται επίσκεψη σε κατάστηµα. 

• Στήριξε όλους τους δανειολήπτες που συναντούν δυσκολίες στην εξυπηρέτηση των 
οφειλών τους, αντιµετωπίζοντας την κάθε περίπτωση µε ευαισθησία και σεβασµό, ώστε να 
προκύψει η βέλτιστη βιώσιµη λύση.

• Υλοποίησε ένα φιλόδοξο πρόγραµµα απλοποίησης και ανασχεδιασµού των λειτουργιών 
της, εφαρµόζοντας έργα (LEAN), που απώτερο στόχο έχουν τη µείωση του κόστους, την 
αύξηση της παραγωγικότητας, καθώς και την εστίαση στον χρόνο ενασχόλησης των 
στελεχών της µε τους υψηλής αξίας πελάτες.

• Ενίσχυσε αριθµητικά το αποτύπωµά της µέσω των ΑΤΜ σε όλη τη χώρα. 

• Βελτίωσε την ποιότητα του χαρτοφυλακίου της σε όλα τα επίπεδα, κανονιστικά και 
διαχείρισης κόστους. 

• Πέτυχε υψηλή κερδοφορία µε την αύξηση εσόδων και προµηθειών, µε παράλληλη µείωση 
εξόδων.

Η προσέλκυση καταθέσεων είναι µία από τις κύριες προτεραιότητες της Τράπεζας.  
Οι καταθέσεις των πελατών του Οµίλου ανήλθαν στα €44,8 δισ. στις 31.12.2019, συγκριτικά µε  
€39,1 δισ. στις 31.12.2018, επιτυγχάνοντας τη µεγαλύτερη αύξηση µεριδίου ιστορικά σε ετήσια 
βάση. Επίσης, το 2019 η Τράπεζα εδραίωσε το µερίδιο αγοράς που κατέχει στις καταθέσεις Γενικής 
Κυβέρνησης, αυξάνοντάς το κατά 342 µονάδες βάσης ετησίως και ειδικότερα κατά 684 µονάδες 
βάσης στα Δηµόσια Νοσοκοµεία και κατά 109 µονάδες βάσης στην Τοπική Αυτοδιοίκηση, ενώ 
στο σκέλος των Μη Κυβερνητικών Οργανώσεων πέτυχε αύξηση των υπό διαχείριση καταθέσεων 
κατά 11%.

Η Τράπεζα εφαρµόζοντας την πελατοκεντρική της προσέγγιση προσφέρει µια ολοκληρωµένη 
γκάµα καταθετικών προϊόντων, που περιλαµβάνει λογαριασµούς για καθηµερινές συναλλαγές, 
αποταµιευτικούς λογαριασµούς, καθώς και προθεσµιακές καταθέσεις, σε συνδυασµό µε ειδικά 
προνόµια και προγράµµατα ανταµοιβής. 

Ειδικότερα, στηρίζοντας ενεργά την αποταµιευτική προσπάθεια των ελληνικών νοικοκυριών, η 
Τράπεζα διαθέτει τα προϊόντα Αποταµιεύω και Μεγαλώνω, τα οποία καλύπτουν τις αποταµιευτικές 
ανάγκες κάθε µέλους της οικογένειας, ανάλογα µε το στάδιο ζωής του. Το 2019 περισσότεροι από 
680 χιλ. πελάτες ήταν κάτοχοι του λογαριασµού Μεγάλο Ταµιευτήριο, ενώ 165 χιλ. παιδιά είναι 
ήδη κάτοχοι του αποταµιευτικού λογαριασµού Μεγαλώνω και έχουν το δικαίωµα να συµµετέχουν 
σε κληρώσεις, ενισχύοντας επιπλέον τις αποταµιεύσεις τους µε έπαθλο τον διπλασιασµό του 
υπολοίπου του λογαριασµού τους έως του ποσού των €50 χιλ. Για την υποστήριξη των 
επαγγελµατιών και των επιχειρήσεων, η Τράπεζα έχει δηµιουργήσει προϊόντα και ειδικά πακέτα µε 
σκοπό οι επιχειρήσεις να ενισχύσουν την απόδοση των διαθεσίµων τους και να επιβραβευθεί η 
επιλογή της Eurobank ως κύριας τράπεζας.

Το 2019 συνεχίστηκε η διάθεση των καταθετικών προϊόντων και µέσω της ηλεκτρονικής 
τραπεζικής (e-Βanking). Πιο συγκεκριµένα, όλες οι προθεσµιακές καταθέσεις είναι διαθέσιµες 
online, προσφέροντας ανταγωνιστικές αποδόσεις, µε ή χωρίς επιβράβευση µε ευρώ €πιστροφή. 
Τα ευρώ €πιστροφή εξαργυρώνονται µε χρήση κάρτας που συµµετέχει στο Πρόγραµµα 
Επιβράβευσης Κατόχων Καρτών Eurobank €πιστροφή, σε πάνω από 8.500 επιχειρήσεις που 
συµµετέχουν στο Πρόγραµµα. 

Καταθετικές 
και Αποταμιευτικές 
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Η Τράπεζα κατόρθωσε να αυξήσει τις νέες χορηγήσεις σε όλες τις κατηγορίες δανειακών 
προϊόντων προς τους ιδιώτες, ενώ διατήρησε την ηγετική της θέση στον τοµέα της Στεγαστικής 
Πίστης. 

Το 2019 η Eurobank επανεκκίνησε την αγορά της Στεγαστικής Πίστης προωθώντας µε 
επιτυχία νέα προγράµµατα µε προνοµιακό σταθερό επιτόκιο για 3, 5, 10, 15, 20, 25 και 30 χρόνια, 
αναδεικνύοντας τις ευνοϊκές συγκυρίες της κτηµαταγοράς και αυξάνοντας σηµαντικά τη ζήτηση 
για νέες χορηγήσεις στεγαστικών δανείων. 

Η αύξηση των νέων εκταµιεύσεων στα στεγαστικά δάνεια ξεπέρασε το 24% σε σχέση µε 
το προηγούµενο έτος. Παράλληλα, η Τράπεζα εφάρµοσε Πρόγραµµα Επιβράβευσης Συνεπών 
Δανειοληπτών στεγαστικού δανείου δίνοντας τη δυνατότητα σε όσους δανειολήπτες στεγαστικών 
δανείων είναι ενήµεροι, να επωφεληθούν από σειρά προνοµίων, εκπτώσεων και διευκολύνσεων. 
Επίσης, για ακόµα µία χρονιά συνέχισε να συνεισφέρει στον τοµέα των πράσινων δανείων κατοικίας, 
µέσω του Προγράµµατος «Εξοικονόµηση Κατ’ Οίκον ΙΙ», διαµορφώνοντας το χαρτοφυλάκιο της 
Στεγαστικής Πίστης της Τράπεζας στην Ελλάδα σε €12,4 δισ. 

Στον τοµέα της Καταναλωτικής Πίστης, οι εκταµιεύσεις των τοκοχρεωλυτικών καταναλωτικών 
δανείων ανήλθαν στα €46 εκατ., σηµειώνοντας συνολική αύξηση κατά 17% έναντι του 2018, µε 
προϊόν αιχµής το Προσωπικό Δάνειο Μισθοδοσίας, το οποίο παρουσίασε αύξηση 23% έναντι του 
προηγούµενου έτους, συµµετέχοντας κατά 74% στις συνολικές εκταµιεύσεις. Αύξηση παρουσίασαν 
επίσης οι εκταµιεύσεις δανείων αυτοκινήτων, οι οποίες ανήλθαν το 2019 σε €127 εκατ., αυξηµένες 
κατά 6% σε σχέση µε το 2018. Καθοριστικό ρόλο σε αυτή την αύξηση έχει η αγορά του καινούργιου 
αυτοκινήτου κατέχοντας το µεγαλύτερο µερίδιο της παραγωγής, µε νέες χορηγήσεις ύψους €100 
εκατ., αυξηµένες κατά 8% σε σχέση µε το 2018. 

Το χαρτοφυλάκιο των καταναλωτικών δανείων της Τράπεζας στην Ελλάδα ανήλθε σε €2,8 δισ., 
συµπεριλαµβανοµένων και των υπολοίπων πιστωτικών καρτών.

Το 2019 η χρήση καρτών για αγορές συνέχισε την ανοδική πορεία των τελευταίων ετών, 
φτάνοντας σε νέα ιστορικά υψηλά χρήσης, τόσο σε αριθµό συναλλαγών, όσο και σε συνολική 
αξία αγορών. Πιο συγκεκριµένα οι χρεωστικές κάρτες της Τράπεζας παρουσίασαν αύξηση κατά 
19% σε σχέση µε το 2018, ενώ ο συνολικός τζίρος των πιστωτικών καρτών σηµείωσε αύξηση 5% σε 
σχέση µε την προηγούµενη χρονιά.

Η Eurobank το 2019 καινοτοµεί στον χώρο των πιστωτικών καρτών προσφέροντας πρώτη 
στην Ελλάδα τη δυνατότητα σε χρήστες e-Banking να ολοκληρώσουν online τη διαδικασία 
αίτησης χορήγησης πιστωτικής κάρτας, χωρίς να απαιτείται επίσκεψη σε κατάστηµα. 

Το πρόγραµµα επιβράβευσης €πιστροφή συνέβαλε στην οικοδόµηση δεσµών διαρκείας µε 
υφιστάµενους πελάτες µέσω της επιβράβευσης της συνολικής σχέσης µε την Τράπεζα, και στην 
προσέλκυση νέων πελατών, επιτυγχάνοντας αύξηση της αξίας των συναλλαγών κατά 20% το 2019. 

Η Τράπεζα κατέχει ηγετική θέση στον χώρο των πιστωτικών καρτών συνεργασίας (co-
brands), προσφέροντας πραγµατική αξία στις καθηµερινές συναλλαγές των πελατών, µέσα από 
τα αποκλειστικά προνόµια που παρέχουν τα προϊόντα COSMOTE World Mastercard, YES Visa, 
Reward World Mastercard, µασούτης Visa. 

Στεγαστική και 
Καταναλωτική Πίστη

Πιστωτικές και 
Χρεωστικές Κάρτες

91

Ε Τ Η Σ Ι Ο Σ  Α Π ΟΛΟ Γ Ι Σ Μ Ο Σ  Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΟΤ Η ΤΩ Ν
&  Β Ι Ω Σ Ι Μ Η Σ  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η Σ  2 0 1 9



Το 2019 υπήρξε έτος εξαιρετικών επιδόσεων και αποτελεσµάτων για την Τράπεζα όσον αφορά 
τα τραπεζοασφαλιστικά προϊόντα. Ενδεικτικό της επιτυχίας της είναι ότι οι προµήθειες ξεπέρασαν 
τα €20 εκατ., 40% αυξηµένες σε σχέση µε το προηγούµενο έτος. Μία από τις προτεραιότητες 
της Τράπεζας για το 2019 ήταν τα προϊόντα υγείας, στα οποία παρατηρήθηκε η υψηλότερη 
επίδοση µέχρι σήµερα, καθώς και τα ασφαλιστικά προϊόντα περιοδικών καταβολών, στα οποία 
η παραγωγή διπλασιάστηκε σε σύγκριση µε την προηγούµενη χρονιά, δηµιουργώντας αισιοδοξία 
και για τα µελλοντικά αποτελέσµατα.

Η Eurobank, ως ασφαλιστικός πράκτορας και σε συνεργασία µε την ασφαλιστική εταιρία 
Eurolife FFH, έχοντας ως βασικό στόχο να καλύψει κάθε ανάγκη των πελατών της, διέθεσε ένα νέο 
επενδυτικό προϊόν βασιζόµενο σε ασφάλιση, το οποίο προσφέρει προοπτική υψηλών αποδόσεων, 
συνδυάζοντας µια σύγχρονη µορφή επένδυσης µε ασφάλιση ζωής.

Παράλληλα, το 2019 µέσω του eurobank.gr, και πάντοτε σε συνεργασία µε την ασφαλιστική 
εταιρία Eurolife FFH, παρέχεται (ακόµα και σε όσους δεν είναι πελάτες της Τράπεζας) η δυνατότητα 
online ασφάλισης αυτοκινήτου «Eurolife Ασφάλιση Αυτοκινήτου».

Η Τραπεζική Ιδιωτών συνέχισε να επικεντρώνεται στην ανάπτυξη και εξυπηρέτηση του 85% 
του ενεργού πελατολογίου της Τράπεζας (2,7 εκατ. ενεργοί ιδιώτες πελάτες), αναπτύσσοντας 
ολοκληρωµένες προτάσεις και λύσεις που εκτείνονται σε όλο τα φάσµα των προϊόντων και 
υπηρεσιών της Λιανικής Τραπεζικής. 

Σε αυτό το πλαίσιο, το 2019 εστίασε στον σχεδιασµό και την υλοποίηση ενός συνολικού 
εµπορικού πλάνου ανάπτυξης των ιδιωτών πελατών, αξιοποιώντας όλα τα διαθέσιµα µέσα 
επικοινωνίας, µε ιδιαίτερη έµφαση στη χρήση εναλλακτικών και ψηφιακών καναλιών. Υλοποιώντας 
µια σειρά πρωτοβουλιών, δόθηκε ιδιαίτερη έµφαση στη µετάβαση της συναλλακτικής 
δραστηριότητας των ιδιωτών πελατών στα εναλλακτικά και ψηφιακά κανάλια, προσφέροντας 
τη δυνατότητα εξυπηρέτησης σηµαντικού πλήθους συναλλαγών 24ώρες/24ωρο, 365 ηµέρες το 
χρόνο. 

Η υλοποίηση συντονισµένων εµπορικών ενεργειών οδήγησε σε σηµαντικά αποτελέσµατα 
όπως, µεταξύ άλλων, στην προσέλκυση 150 χιλ. νέων ιδιωτών πελατών και στην αναβάθµιση της 
σχέσης 30 χιλ. ιδιωτών πελατών. Επιπλέον, 100 χιλ. ιδιώτες απέκτησαν τη βασική τραπεζική τους 
σχέση µε την Τράπεζα, ενώ περισσότεροι από 100 χιλ. νέοι ιδιώτες µισθωτοί και συνταξιούχοι 
εµπιστεύτηκαν τη µηνιαία πηγή εσόδου τους στη Eurobank. 

Παράλληλα, το 2019 δηµιουργήθηκαν νέα αυτοµατοποιηµένα Customer Journeys µέσω 
ψηφιακών και εναλλακτικών µέσων επικοινωνίας, αναπτύσσοντας βήµα βήµα τη σχέση του ιδιώτη 
πελάτη µε την Τράπεζα. Ενισχυτικά, διαµορφώθηκε ένα καινοτόµο Customer Journey για το 
e-Banking, από την έκδοση και ενεργοποίηση κωδικών έως και την αύξηση χρήσης, που οδηγεί 
τους ιδιώτες πελάτες στη νέα ψηφιακή εποχή και δηµιουργεί παράλληλα µια ξεχωριστή εµπειρία 
επικοινωνίας και ενηµέρωσης.

Το 2019 η υπηρεσία Personal Banking της Eurobank παρέµεινε προσηλωµένη στον στόχο 
της, να παρέχει υψηλού επιπέδου προσωπική τραπεζική εξυπηρέτηση στους πελάτες της από 
εξειδικευµένους και πιστοποιηµένους Υπεύθυνους Σχέσης. Τα συγκεκριµένα στελέχη παρουσιάζουν 
στον πελάτη εναλλακτικά πλάνα για την επίτευξη των οικονοµικών του στόχων, επιλέγοντας από 
µια ευρεία γκάµα καταθετικών, επενδυτικών και τραπεζοασφαλιστικών προϊόντων. Στο πλαίσιο 
αυτό, δίνεται προτεραιότητα: 

• στην πραγµατοποίηση των καθηµερινών συναλλαγών τους σε χώρους αποκλειστικής 
εξυπηρέτησης,

Τραπεζοασφάλειες

Τραπεζική Ιδιωτών 
Πελατών

Personal Banking
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• στην προσφορά ειδικά σχεδιασµένων υπηρεσιών και προϊόντων µε προνοµιακή 
τιµολόγηση,

• στην υποστήριξη των οικονοµικών στόχων τους µέσω της δηµιουργίας εξατοµικευµένων 
πλάνων, 

• στην τακτική ενηµέρωση για τις εξελίξεις στην Οικονοµία και τις Αγορές.

Το 2019 πραγµατοποιήθηκαν συνολικά 1 εκατ. επαφές µε πελάτες, είτε µε συναντήσεις είτε 
µέσω χρήσης εναλλακτικών και ψηφιακών καναλιών. 

Επιπλέον, υλοποιήθηκε µια σειρά πρωτοβουλιών, όπως η δηµιουργία συνδυαστικών 
προϊόντων µε καταθέσεις, επενδύσεις και τραπεζοασφάλειες, καθώς και η διοργάνωση θεµατικών 
εκδηλώσεων µε πελάτες, µε σκοπό την ενηµέρωση για τις εξελίξεις των Αγορών, καθώς και για 
νέα προϊόντα και υπηρεσίες της Τράπεζας. Παράλληλα, δίνοντας προτεραιότητα στις ξεχωριστές 
ανάγκες των πελατών, η υπηρεσία εµπλουτίστηκε µε µια σειρά προνοµίων για την ψυχαγωγία και 
την ευεξία. 

Το τέλος του 2019 βρίσκει το Personal Banking να αυξάνει σηµαντικά το πελατολόγιό του, µε 
αντίστοιχη ανάπτυξη της συνεργασίας τους µε την Τράπεζα, όπως εκφράζεται µέσα από την κατοχή 
προϊόντων και υπηρεσιών, καθώς και από τον υψηλό δείκτη ικανοποίησης από την υπηρεσία. 

Η Τραπεζική Μικρών Επιχειρήσεων το 2019 στόχευσε σε επιχειρήσεις µεγαλύτερου µεγέθους 
µε προοπτική ανάπτυξης, ενώ παράλληλα διατήρησε την ηγετική της θέση στην εξυπηρέτηση και 
ανάπτυξη των µικρών επιχειρήσεων. 

Με έµφαση στην αύξηση των υπολοίπων χρηµατοδοτήσεων στις µικροµεσαίες επιχειρήσεις, 
αξιοποιώντας τη ρευστότητα της Τράπεζας, αλλά και χρηµατοδοτικά εργαλεία σε συνεργασία 
µε εθνικούς και ευρωπαϊκούς φορείς, συνέβαλε στην αυξηµένη πρόσβαση των ΜµΕ σε 
χρηµατοδοτήσεις. 

Το 2019 εκταµιεύτηκαν πάνω από €123 εκατ. στο πλαίσιο του Προγράµµατος Cosme, ενώ 
παράλληλα µέσω προγραµµάτων όπως η Δράση Επιχειρηµατική Χρηµατοδότηση - ΤΕΠΙΧ ΙΙ, 
των Δράσεων ΕΣΠΑ 2014-2020, το πρόγραµµα EaSI του Ευρωπαϊκού Ταµείου Επενδύσεων 
και σε συνεργασία µε την AFI, η Τραπεζική Μικρών Επιχειρήσεων συνέβαλε στην ενίσχυση της 
ρευστότητας, της ανταγωνιστικότητας και της εξωστρέφειας των ΜµΕ. 

Η παρουσία της Τράπεζας στην επιχειρηµατική κοινότητα ενισχύθηκε µέσω της ανάπτυξης 
Οικοσυστηµάτων όπως το Business Βanking Τουρισµός και το Business Banking Μεταποίηση, 
ενισχύοντας τη σχέση των πελατών µε την Τράπεζα.

Παράλληλα υποστηρίχθηκαν µε νέα προϊόντα και δράσεις οι επιχειρήσεις που 
δραστηριοποιούνται στο Διεθνές Εµπόριο, µε αποτέλεσµα την ένταξη πελατών που ασχολούνται 
µε εξαγωγές στις στρατηγικές πρωτοβουλίες εξωστρέφειας της Τράπεζας, όπως το Exportgate και 
το Trade Club Alliance. 

Τραπεζική Μικρών 
Επιχειρήσεων
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Αποτέλεσµα των παραπάνω ήταν η αύξηση µιας σειράς σηµαντικών µεγεθών. Ειδικότερα, 
η νέα παραγωγή τοκοχρεολυτικών δανείων και ορίων ανήλθε σε €323 εκατ. Παράλληλα, η 
εγκρισιµότητα στα αιτήµατα νέων δανείων αυξήθηκε περαιτέρω στο 75%, επιβεβαιώνοντας την 
καλή ποιότητα των αιτηµάτων από οικονοµικά υγιείς επιχειρήσεις. Στον χώρο των Επιχειρηµατικών 
Ασφαλειών, µε κυρίαρχα τα νέα προϊόντα οµαδικών ασφαλίσεων, σηµειώθηκε αύξηση της τάξεως 
των 25% στα προϊόντα Bancassurance. 

Το v-Banking είναι µια καινοτόµος υπηρεσία, που σχεδιάστηκε µε γνώµονα να ανταποκριθεί 
στις διαρκώς αυξανόµενες ανάγκες των πελατών της Τράπεζας (Μικροµεσαίες Επιχειρήσεις και 
Ελεύθεροι Επαγγελµατίες) για προσωπική εξυπηρέτηση και συµβουλευτική από τον χώρο της 
επιλογής τους.

Το 2019 αποτέλεσε έτος ορόσηµο για το κανάλι του v-Banking, καθώς πρωτίστως καθιερώθηκε 
στη συνείδηση του επιχειρηµατία πελάτη (αύξηση κλήσεων, νέων πελατών, υπολοίπων) και 
δευτερευόντως εκκίνησε η επέκτασή του σε διαφορετικές πελατειακές βάσεις.

Η υπηρεσία v-Banking διαφοροποίησε ουσιαστικά όχι το προϊόν, αλλά τον τρόπο µε τον 
οποίο αυτό προσφέρεται, βελτιστοποιώντας παράλληλα την εµπειρία που βιώνει ο πελάτης, 
αντιστρέφοντας τον τρόπο µε τον οποίο πραγµατοποιούνται οι τραπεζικές εργασίες. 

Μέσα στη χρονιά το v-Banking πέτυχε: 

• Τη δυνατότητα αποµακρυσµένης επικαιροποίησης φακέλου πελάτη.

• Τη δυνατότητα εξυπηρέτησης των εκπατρισµένων πελατών, δίχως να απαιτείται φυσική 
τους παρουσία ή/και υπογραφή παραστατικών.

• Τη δυνατότητα εντοπισµού των αναρτηµένων αρχείων (tracking uploaded files) µε σκοπό 
την περαιτέρω διασφάλιση Τράπεζας και πελάτη.

• Τη µετάβαση φυσικών προσώπων στο νέο e-Banking.

• Τον διπλασιασµό των Video κλήσεων (21.800) σε σχέση µε το 2018 (10.300).

• Την πραγµατοποίηση του 34% του συνόλου των Business Check ups της Τράπεζας.

• Την ενεργοποίηση 5.200 νέων πελατών, πετυχαίνοντας 85% ενεργό ανατεθειµένο 
πελατολόγιο.

• Αναλογία Κόστους/Εισοδήµατος 0,25.

• Την ενίσχυση των οργανικών Small Business υπολοίπων κατά €11 εκατ.

• Τη δηµιουργία νέου γραφείου v-Banking στη Θεσσαλονίκη. 

v-Banking
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Τραπεζική Επιχειρήσεων & Επενδυτική Τραπεζική Ομίλου

H Τραπεζική Επιχειρήσεων και Επενδυτική Τραπεζική Οµίλου (GCIB) έχει ως σκοπό την παροχή 
εξειδικευµένων, υψηλού επιπέδου, υπηρεσιών και προϊόντων στους µεγάλους και µεσαίους 
επιχειρηµατικούς πελάτες, καλύπτοντας τις ανάγκες τους τόσο στην Ελλάδα, όσο και στην 
ευρύτερη περιοχή της Νοτιοανατολικής Ευρώπης.

Βασικοί άξονες της δοµής της είναι οι µονάδες Large Corporate και Commercial Banking, 
καθώς και οι µονάδες εξειδικευµένων χρηµατοδοτήσεων Project Finance, Commercial Real 
Estate Finance, M&A & Sponsors Financing, M&A Financing & Structured Solutions και Hotels & 
Leisure Finance, που υποστηρίζουν τις δοµηµένες χρηµατοδοτήσεις, αλλά και το Shipping. 

Το 2019 αποτέλεσε µία από τις πιο παραγωγικές χρονιές για την Τραπεζική Επιχειρήσεων και 
Επενδυτική Τραπεζική Οµίλου, αναδεικνύοντας τις δυνατότητες της Τράπεζας να σχεδιάζει, να 
οργανώνει και να υλοποιεί πολύπλοκα projects, υποστηρίζοντάς τα τόσο χρηµατοδοτικά όσο και 
µέσω πολύπλευρων τραπεζικών υπηρεσιών, και να καινοτοµεί φέρνοντας στην ελληνική αγορά 
λύσεις συµβατές µε τη νέα πραγµατικότητα των πελατών της. 

Η θέση της Eurobank ως η «Τράπεζα της Ανάπτυξης και της Ευηµερίας» για τους πελάτες 
της ενισχύθηκε µέσα από τον πρωταγωνιστικό ρόλο που ανέλαβε στα µεγάλα και εµβληµατικά 
έργα που ξεκινούν να υλοποιούνται το 2020, αλλά και µέσω της συνεχούς στήριξης στρατηγικών 
κλάδων της ελληνικής οικονοµίας και της χρηµατοδότησης υγιών επιχειρηµατικών σχεδίων, 
ενθαρρύνοντας τις προσπάθειες ανάπτυξης των επιχειρήσεων, τα επενδυτικά προγράµµατα και 
την εξωστρέφειά τους. 

Το GCIB ανέλαβε κεντρικό ρόλο σε έργα «κλειδιά» για την οικονοµία, όπως ο συντονισµός 
και η άντληση κεφαλαίων για το Ελληνικό, η αξιοποίηση των στοιχείων ενεργητικού του ΤΑΙΠΕΔ, 
όπως το ποσοστό του στον Διεθνή Αερολιµένα Αθηνών, η χρηµατοδότηση των εξαγορών και 
δραστηριοτήτων ανάπτυξης της CVC στον εγχώριο νοσοκοµειακό κλάδο, καθώς και πολλές, 
µικρότερης κλίµακας, αλλά σηµαντικές συναλλαγές. 
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Μερικές από τις σηµαντικότερες πρωτοβουλίες του GCIB για το 2019 είναι η δηµιουργία του 
ψηφιακού καναλιού γνώσης για επαγγελµατίες και επιχειρήσεις Digital Academy for Business, 
αλλά και ο σχεδιασµός και η ανάπτυξη νέων, σύγχρονων, καινοτόµων προϊόντων και υπηρεσιών, 
φέρνοντας στην ελληνική αγορά λύσεις συµβατές µε τη νέα πραγµατικότητα που δηµιουργεί το 
Open Banking. Ιδιαίτερη έµφαση δόθηκε στις υπηρεσίες συναλλακτικής τραπεζικής, µε στόχο 
να καλυφθούν οι καθηµερινές ανάγκες της σύγχρονης επιχείρησης σε θέµατα εισπράξεων, 
πληρωµών εντός και εκτός συνόρων, καθώς και χρηµατοδότησης της εφοδιαστικής τους αλυσίδας 
αξιοποιώντας σύγχρονες τεχνολογίες όπως Internet of Things, APIs, τεχνολογικά οικοσυστήµατα 
(platforms) όπως το Exportgate, το Trade Club Alliance και το We.Trade, καθώς και υπηρεσίες 
ηλεκτρονικής τιµολόγησης και αρχειοθέτησης. Η Eurobank το 2019 σύναψε στρατηγική 
συνεργασία µε µια ραγδαία εξελισσόµενη εταιρία, ενώ παράλληλα παρέχει στις ελληνικές 
επιχειρήσεις την καινοτόµο πλατφόρµα άµεσων διατραπεζικών ηλεκτρονικών εισπράξεων 
απαιτήσεων Paygate, διευκολύνοντας τις εταιρίες να εξελίξουν το κύκλωµα συναλλαγών τους, 
προσφέροντας άµεσα οφέλη στην ταµειακή τους ροή και ρευστότητα. Επίσης, η Eurobank είναι 
η πρώτη ελληνική τράπεζα που υπέγραψε συµφωνία συµµετοχής στη διεθνή πρωτοβουλία της  
J.P. Morgan, Interbank Information Network (IIN®).

Η µονάδα Large Corporate (LC) είναι υπεύθυνη για την κάλυψη των οικονοµικών και 
τραπεζικών αναγκών των πολύ µεγάλων εταιρικών οµίλων, τόσο στην Ελλάδα όσο και στην 
περιοχή της Νοτιοανατολικής Ευρώπης. Η µονάδα Large Corporate λειτουργεί ως το κύριο 
σηµείο για την παροχή όλων των χρηµατοοικονοµικών λύσεων και προϊόντων στους µεγάλους 
πελάτες της Τράπεζας και διαχειρίζεται χαρτοφυλάκιο το οποίο, στα τέλη του 2019, ξεπέρασε τα 
€3,2 δισ. και περιλαµβάνει περισσότερους από 100 οµίλους, µε δραστηριοποίηση κυρίως στην 
ενέργεια, τη βιοµηχανία, το λιανικό εµπόριο, τις υπηρεσίες, την υγεία και τις κατασκευές. Το 2019 
η µονάδα LC συνέχισε τη στήριξη των στρατηγικών κλάδων της ελληνικής οικονοµίας και τη 
χρηµατοδότηση υγιών επιχειρηµατικών σχεδίων σηµαντικού µεγέθους, κυρίως στους κλάδους 
της ενέργειας, της υγείας και του λιανικού εµπορίου, παρουσιάζοντας καθαρή πιστωτική επέκταση 
περίπου 4%.

Ο κύριος στόχος της Εµπορικής Τραπεζικής Επιχειρήσεων (Commercial Banking – CB) είναι 
η οικοδόµηση ισχυρών και ολοκληρωµένων σχέσεων µε µεσαίες επιχειρήσεις και µε επιχειρήσεις 
µεσαίας κεφαλαιοποίησης (MidCaps) µέσα από την παροχή «πρότυπων» χρηµατοδοτικών 
λύσεων ή µε την ανάπτυξη εξατοµικευµένων χρηµατοδοτικών λύσεων, καθώς και ενός πλήρους 
φάσµατος τραπεζικών υπηρεσιών (π.χ. Global Transaction Banking, Insurance Services, Treasury 
κ.ά.). Η διαχείριση γίνεται από έµπειρους Relationship Managers, οι οποίοι στοχεύουν στην 
παροχή υψηλής ποιότητας υπηρεσιών. Το δανειακό χαρτοφυλάκιο του CB ανήλθε σε περίπου 
€3 δισ. το 2019. Το Commercial Banking Network (CBN) είναι αρµόδιο για τη διαχείριση της 
σχέσης µε τις επιχειρήσεις µεσαίας κεφαλαιοποίησης, µε πανελλαδική κάλυψη, µέσω ενός δικτύου 
που αριθµούσε 14 επιχειρηµατικά κέντρα (4 flagships) στα τέλη του 2019. Αυτή η δοµή στοχεύει 
στην ανάπτυξη στενής σχέσης µε τους πελάτες, στην παρακολούθηση των εργασιών και των 
αποτελεσµάτων των πελατών, στην προληπτική δράση για τον περιορισµό των κινδύνων, καθώς 
και στη διατήρηση της ποιότητας των στοιχείων ενεργητικού της Τράπεζας.

Τέλος, το CB, στηρίζοντας ενεργά τις ελληνικές µεσαίες επιχειρήσεις, που αποτελούν τον βασικό 
κορµό της ελληνικής οικονοµίας, σε συνεργασία µε την Ευρωπαϊκή Τράπεζα Επενδύσεων (ΕΤΕπ), 
το Ελληνικό Επενδυτικό Ταµείο (IFG) και το Ευρωπαϊκό Ταµείο Επενδύσεων (ΕIF) χορήγησε το 
2019 νέες πιστωτικές γραµµές ύψους €175 εκατ. σε µικροµεσαίες επιχειρήσεις.

Οι Δοµηµένες Χρηµατοδοτήσεις (Structured Finance) παρέχονται από πέντε εξειδικευµένες 
διευθύνσεις: το Project Finance, το Commercial Real Estate Finance, το M&A Financing & 
Structured Solutions, το M&A & Sponsors Financing και το Hotels and Leisure Finance. Λόγω 
της τεχνογνωσίας και του εξειδικευµένου αντικειµένου, τα τµήµατα του Structured Finance 
συντονίζουν τις ενέργειες όλων των εταιριών του Οµίλου, εντός και εκτός Ελλάδας, ενώ έχουν υπό 
την ευθύνη τους και τον χειρισµό τόσο του υγιούς χαρτοφυλακίου όσο και των προβληµατικών 
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δανείων της πελατείας τους, τα τελευταία µάλιστα κάτω από την εποπτεία της Γενικής Διεύθυνσης 
Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων Τραπεζικής Επιχειρήσεων Οµίλου. Η µονάδα των 
Δοµηµένων Χρηµατοδοτήσεων διαχειρίζεται χαρτοφυλάκιο ύψους περίπου €2,7 δισ. (Ελλάδα 
και εξωτερικό, υγιή και µη-εξυπηρετούµενα), µε την αύξηση του υγιούς χαρτοφυλακίου το 2019 να 
ανέρχεται σε περίπου €400 εκατ.

Η διεύθυνση Project Finance παρέχει ένα ευρύ φάσµα υπηρεσιών, που αφορούν 
κυρίως την παροχή συµβουλευτικών υπηρεσιών, τη διοργάνωση και χορήγηση δοµηµένων 
χρηµατοδοτήσεων σε µεγάλα έργα υποδοµής και ενέργειας στην Ελλάδα και τις χώρες της 
Νοτιοανατολικής Ευρώπης, καθώς και σε έργα Συµπράξεων Δηµοσίου και Ιδιωτικού Τοµέα (ΣΔΙΤ).

Το 2019 οι εργασίες επικεντρώθηκαν τόσο στην παροχή συµβουλευτικών υπηρεσιών σε 
αναπτυξιακά έργα στον χώρο των υποδοµών ή/και της ενέργειας (σε αρκετές περιπτώσεις, σε 
συνεργασία µε το Investment Banking), όσο και –κυρίως– στη διατήρηση και επέκταση ενός 
υγιούς χαρτοφυλακίου δανείων. Ως προς τις νέες δανειοδοτήσεις, συνεχίστηκε η επέκταση στις 
ανανεώσιµες πηγές ενέργειας, καθώς και η ενίσχυση της θέσης της Τράπεζας σε στρατηγικά έργα 
υποδοµής, όπως η συµµετοχή στη δανειοδότηση του Διεθνούς Αερολιµένα Αθηνών µε €115 εκατ. 
µε σκοπό την επέκταση της περιόδου παραχώρησης, αλλά και την υλοποίηση νέων έργων στο 
αεροδρόµιο. Τέλος, και παρά τη συνεχή επέκταση, η πορεία του χαρτοφυλακίου συνέχισε να είναι 
ιδιαίτερα θετική, µε ελάχιστα προβληµατικά δάνεια (κάτω από 1% του χαρτοφυλακίου).

Στη διεύθυνση Commercial Real Estate Finance, η Τράπεζα δραστηριοποιείται στη δόµηση 
και διοργάνωση σύνθετων χρηµατοδοτήσεων για όλα τα είδη µεγάλων εµπορικών ακινήτων, 
όπως κτίρια γραφείων, εµπορικά κέντρα και κτίρια µεικτής χρήσης, για βιοµηχανικά κτίρια, 
διαµετακοµιστικά κέντρα (logistics) αλλά και για µεγάλης κλίµακας οικιστικά συγκροτήµατα.

Κατά το 2019 ξεχωρίζει η ανάληψη του ρόλου του αποκλειστικού Συντονιστή και (από κοινού µε 
άλλο πιστωτικό ίδρυµα) του Διοργανωτή στο εµβληµατικό έργο του Ελληνικού, που περιλαµβάνει 
χρηµατοδοτήσεις συνολικού ύψους €1,7 δισ. περίπου. 

Παράλληλα, η Τράπεζα ολοκλήρωσε σειρά σηµαντικών νέων χρηµατοδοτήσεων µε νέους και 
υφιστάµενους πελάτες και συγχρόνως προετοιµάστηκαν και σχεδιάζονται νέες συνεργασίες, που 
αποσκοπούν στη συνέχιση της ισχυρής ανάπτυξης του χαρτοφυλακίου µε υγιή δάνεια τόσο στην 
Ελλάδα, όσο και στη Βουλγαρία, στη Σερβία και την Κύπρο.

Συνεχίζεται επίσης ο χειρισµός εταιριών εκµετάλλευσης ακινήτων (SPVs) που περιήλθαν στην 
Τράπεζα είτε συναινετικά, µε µεταβίβαση των µετοχών τους, είτε κατόπιν άσκησης δικαιωµάτων της 
Τράπεζας, και οι οποίες αποδίδουν ικανοποιητικά υπό τις τρέχουσες συνθήκες της αγοράς.

Η διεύθυνση Mergers & Acquisitions Financing & Structured Solutions ειδικεύεται στην παροχή 
χρηµατοδοτικών λύσεων για εξαγορές εταιριών και σύνθετες/δοµηµένες χρηµατοδοτήσεις, 
αποτελώντας σηµείο αναφοράς για την ελληνική αγορά. Επιπλέον, είναι καθοριστική η συµβολή 
του τµήµατος, ως εσωτερικού συµβούλου, στις εργασίες άλλων µονάδων της Τράπεζας. Το 
2019 συνέχισε, µεταξύ άλλων, τη στήριξη και χρηµατοδότηση µιας σειράς συναλλαγών για το 
Group Sani/IKOS Resorts, ενώ παράλληλα συνεργάζεται µε άλλα τµήµατα της Τράπεζας για την 
ολοκλήρωση συναλλαγών αναδιάρθρωσης και σύνθετων χρηµατοδοτήσεων. 

Η διεύθυνση Mergers & Acquisitions & Sponsors Financing αναλαµβάνει από τα µέσα του 
2019 τη διαχείριση σχέσεων και την ανάπτυξη διαλόγου µε την επενδυτική κοινότητα στην Ελλάδα 
και το εξωτερικό, εστιάζοντας στη δηµιουργία νέων συναλλαγών και στην παροχή χρηµατοδοτικής 
συνδροµής σε συναλλαγές εξαγορών ή και συγχωνεύσεων, σε στενή συνεργασία µε τη µονάδα 
M&A Financing & Structured Solutions. Ο κύριος στόχος είναι η χρηµατοδότηση των σχετικών 
αλλά και άλλων παρόµοιων, σύνθετων στη δόµησή τους, συναλλαγών. Για το 2019 η πιο σηµαντική 
συναλλαγή αναφέρεται στη δοµηµένη χρηµατοδότηση του Fortress Investment Group. 
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Με τον τουρισµό ως έναν από τους κεντρικούς πυλώνες της στρατηγικής της, η Τράπεζα 
έχει ως στόχο να συνεχίσει να πρωταγωνιστεί στη στήριξη του κλάδου. Η διεύθυνση Hotel & 
Leisure Finance, µε εξαετή πλέον εµπειρία, έχει δηµιουργήσει µακροπρόθεσµες σχέσεις µε τους 
µεγαλύτερους ξενοδοχειακούς οµίλους της χώρας. Παράλληλα δηµιουργεί τις προϋποθέσεις για 
την ανάπτυξη στρατηγικών σχέσεων µε διεθνείς επενδυτές που τοποθετούνται στον χώρο. 

Το χαρτοφυλάκιο της µονάδας αφορά ξενοδοχεία 4 ή 5 αστέρων, ενώ η πλειονότητα των 
επενδύσεων που έχουν χρηµατοδοτηθεί βρίσκεται σε δηµοφιλείς προορισµούς: 22% Κρήτη, 
53% Δωδεκάνησα, 5% Μύκονο και Σαντορίνη, 7% νησιά του Ιονίου κλπ (σε όρους % δανειακών 
υπολοίπων σε κάθε περιοχή στο σύνολο του δανειακού χαρτοφυλακίου της διεύθυνσης). 
Η στρατηγική που αναπτύσσει η διεύθυνση Hotels & Leisure κινείται σε τέσσερις βασικούς άξονες:

• Χρηµατοδότηση έργων, για επενδύσεις σε υφιστάµενα ή νέα ξενοδοχεία, και 
χρηµατοδότηση εξαγορών. Ενδεικτικά, το 2019 οι νέες χρηµατοδοτήσεις ξεπέρασαν τα 
€150 εκατ. 

• Αναδιοργάνωση αναστρέψιµων προβληµατικών σχέσεων, µε σχεδιασµό και υλοποίηση 
σειράς δανειακών και κεφαλαιακών αναδιαρθρώσεων, σε συνδυασµό µε εξεύρεση 
στρατηγικών επενδυτών, µε στόχο την επανατοποθέτηση των σχέσεων σε βιώσιµη και υγιή 
βάση. 

• Δροµολόγηση οριστικών λύσεων ανάκτησης απαιτήσεων σε περιπτώσεις µη 
συνεργάσιµων/µη βιώσιµων δανειοληπτών, µε πάγιο στόχο τη µεταβίβαση του ξενοδοχείου 
ή/και της επιχείρησης σε υγιείς επιχειρήσεις και επενδυτές. 

• Ολιστική αντιµετώπιση του πελάτη µε αύξηση των εργασιών συναλλακτικής Τραπεζικής και 
διάθεσης προϊόντων και υπηρεσιών. 

Η Διεύθυνση Loan Syndications είναι υπεύθυνη για τη διοργάνωση ενός ευρέος φάσµατος 
εξειδικευµένων και σύνθετων κοινοπρακτικών χρηµατοδοτήσεων, συµπεριλαµβανοµένων 
ανάµεσα σε άλλα εταιρικών κοινοπρακτικών οµολογιακών δανείων, µετατρέψιµων οµολογιακών 
δανείων, χρηµατοδοτήσεων εταιρικών συγχωνεύσεων και εξαγορών, καθώς και αναδιαρθρώσεων 
δανείων. Τα τελευταία εννιά χρόνια η Διεύθυνση διατηρεί σταθερά ηγετική θέση στην αγορά 
εταιρικών κοινοπρακτικών δανείων στην Ελλάδα, έχοντας διοργανώσει ή συνδιοργανώσει πάνω 
από 230 κοινοπρακτικά δάνεια σε εξέχουσες εταιρίες της ελληνικής αγοράς. Και το 2019, η Τράπεζα 
διατήρησε τον πρωταγωνιστικό της ρόλο στην αγορά µε την εµπλοκή της στην πλειοψηφία των 
εταιρικών κοινοπρακτικών/οµολογιακών δανείων που χορηγήθηκαν στο ελληνικό τραπεζικό 
σύστηµα, µε όγκους συναλλαγών περίπου €2 δισ. Επιπλέον, η Διεύθυνση Loan Syndications έχει 
ενεργό ρόλο και στη δευτερογενή αγορά, συνεισφέροντας στη βελτιστοποίηση του χαρτοφυλακίου 
της Τράπεζας µέσω συναλλαγών αγοραπωλησίας εταιρικών δανείων και διατηρώντας ανοιχτό 
διάλογο µε διεθνή και εγχώρια χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα και επενδυτικές εταιρίες για τον 
εντοπισµό ευκαιριών αγοράς ή πώλησης στην πιο αποδοτική τιµή.

Η Τράπεζα διατηρεί σταθερή παρουσία 26 ετών στον τοµέα των ναυτιλιακών χρηµατοδοτήσεων, 
συνεργαζόµενη κυρίως µε παραδοσιακές ελληνικές ιδιωτικές ναυτιλιακές εταιρίες που έχουν 
επιδείξει διαχρονικά ικανότητα διαχείρισης των ναυτιλιακών κύκλων. Οι ναυτιλιακές χορηγήσεις 
απευθύνονται σε εταιρίες ελληνικών συµφερόντων που διαθέτουν µεγάλους ή µεσαίους στόλους, 
µε σκοπό τη χρηµατοδότηση των νέων τους επενδύσεων, είτε για αγορές µεταχειρισµένων πλοίων 
είτε για ναυπήγηση νέων µονάδων. Ο χρηµατοδοτούµενος στόλος περιλαµβάνει πλοία και από τις 
τρεις βασικές κατηγορίες (ξηρού φορτίου, υγρού φορτίου και µεταφοράς εµπορευµατοκιβωτίων).

Χρηματοδοτήσεις 
Ξενοδοχείων και 

Τουρισμού (Hotels 
and Leisure Finance)

Loan Syndications

Ναυτιλιακές 
Χρηματοδοτήσεις 

(Shipping)
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Κύρια επιδίωξη της Τράπεζας είναι η διατήρηση της υψηλής ποιότητας του ναυτιλιακού 
χαρτοφυλακίου της και η περαιτέρω ανάπτυξή του, µε τη δηµιουργία σχέσεων µε νέους 
ναυτιλιακούς οµίλους που πληρούν τα πιστωτικά της κριτήρια. Το 2019 η Τράπεζα κατάφερε να 
ενισχύσει το χαρτοφυλάκιό της προβαίνοντας σε νέες χορηγήσεις άνω των USD 620 εκατ. Για το 
2019, το σύνολο των ναυτιλιακών δανείων σε επίπεδο οµίλου ανήλθε περίπου σε USD 2,1 δισ., 
παρουσιάζοντας αύξηση 17% σε σχέση µε την προηγούµενη χρονιά. 

Συνεχίστηκε παράλληλα η δυναµική διαχείριση του υφιστάµενου χαρτοφυλακίου µε εφαρµογή 
των πιστωτικών κριτηρίων της Τράπεζας, µε αποτέλεσµα την ενίσχυση της κερδοφορίας και τη 
διατήρηση των υψηλών ποιοτικών στοιχείων του δανειακού χαρτοφυλακίου.

Η Μονάδα Ναυτιλιακών Χρηµατοδοτήσεων της Τράπεζας στεγάζεται στον Πειραιά και 
αποτελεί το «ναυτιλιακό κέντρο» του Οµίλου, επιβλέποντας τις ναυτιλιακές µονάδες των Eurobank 
Cyprus και Eurobank Private Bank Luxembourg. 

Η διαχρονική στήριξη της ελληνικής ναυτιλίας αποτελεί στρατηγική επιλογή της Τράπεζας 
και συµβάλλει στην ενίσχυση της καταθετικής βάσης του Οµίλου, καθώς και στην ανάπτυξη 
συνεργειών µε άλλες µονάδες της Τράπεζας και του Οµίλου.

Η Διεύθυνση Investment Banking προσφέρει χρηµατοοικονοµικές συµβουλευτικές υπηρεσίες 
στρατηγικού χαρακτήρα σε εταιρικούς πελάτες και στους µετόχους τους, οι οποίοι σκοπεύουν 
να προβούν είτε σε εξαγορές και συγχωνεύσεις µε άλλες εταιρίες είτε σε αποεπένδυση από 
συµµετοχές τους ή να αναζητήσουν τρόπους αναδιάρθρωσης της κεφαλαιακής τους δοµής. 
Επιπλέον, προσφέρει χρηµατοοικονοµικές συµβουλευτικές υπηρεσίες στρατηγικού χαρακτήρα, 
τόσο για την εξεύρεση κεφαλαίων όσο και για θέµατα που άπτονται των κεφαλαιαγορών. 
Το τµήµα Principal Capital Strategies διαχειρίζεται επενδύσεις της Τράπεζας σε εταιρίες και 
επενδυτικά σχήµατα συνολικού ύψους περίπου €28 εκατ.

Το 2019 η Διεύθυνση Investment Banking προσέφερε χρηµατοοικονοµικές συµβουλευτικές 
υπηρεσίες στρατηγικού χαρακτήρα σε µια σειρά από εταιρικούς πελάτες, όπως ενδεικτικά στον 
ΟΤΕ για την πώληση της θυγατρικής Telekom Albania και στον ΟΠΑΠ για την αποτίµηση της 
εταιρίας στο πλαίσιο της δηµόσιας πρότασης από τη Sazka Group. Σε συνεργασία µε τον τοµέα 
Structured Finance, παρείχε συµβουλευτικές υπηρεσίες προς το ΤΑΙΠΕΔ για την επέκταση της 
διάρκειας της σύµβασης παραχώρησης του Διεθνούς Αερολιµένα Αθηνών (ΔΑΑ) και την πώληση 
του 30% του ΔΑΑ που ανήκει στο ΤΑΙΠΕΔ. Επίσης η Διεύθυνση ενήργησε ως σύµβουλος στις 
Nexans Participations, Hellenic Healthcare, CP Holdings and Andromeda Seafood S.L. σχετικά 
µε τις δηµόσιες προτάσεις επί των µετοχών των Nexans Hellas, Υγεία, Ελτρακ και Νηρέας-Σελόντα 
αντίστοιχα. 

Επιπλέον, κατά τη διάρκεια της χρονιάς, η Eurobank λειτούργησε ως Συντονιστής Κύριος 
Ανάδοχος για τη δηµόσια προσφορά οµολογιών ύψους €200 εκατ. της ΑΕΡΟΠΟΡΙΑ ΑΙΓΑΙΟΥ 
Α.Α.Ε. και για την εισαγωγή τους στο Χρηµατιστήριο Αθηνών, όπως επίσης και για τη δηµόσια 
προσφορά οµολογιών ύψους €175 εκατ. της ΑΤΤΙCA Α.Ε. ΣΥΜΜΕΤΟΧΩΝ, στην οποία λειτούργησε 
και ως σύµβουλος έκδοσης. Επίσης η Διεύθυνση Investment Banking υποστήριξε την Τράπεζα 
στη συγχώνευση µε απορρόφηση της εταιρίας Grivalia Properties Α.Ε.Ε.Α.Π. από την Eurobank. 

Τέλος, η Διεύθυνση Investment Banking προσέφερε υπηρεσίες Συµβούλου Έκδοσης και 
Συντονιστή Κύριου Αναδόχου στη µεγαλύτερη (πλην τραπεζών) αύξηση µετοχικού κεφαλαίου 
των τελευταίων 12 ετών, ύψους €650 εκατ., της LAMDA DEVELOPMENT Α.Ε. ΣΥΜΜΕΤΟΧΩΝ, µε 
βασικό σκοπό τη χρηµατοδότηση της αστικής ανάπτυξης του Ελληνικού, επένδυσης συνολικού 
ύψους €8 δισ.

Επενδυτική Τραπεζική 
(Investment Banking)
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Κατά το 2019 η θυγατρική εταιρία Eurobank Ergasias Χρηµατοδοτικές Μισθώσεις Α.Ε. 
πραγµατοποίησε νέες χρηµατοδοτήσεις σηµαντικού ύψους, διατηρώντας την 1η θέση του κλάδου 
σε µερίδιο αγοράς, µε βάση τα υπολειπόµενα κεφάλαια, µε ποσοστό 25%. Αντικείµενο των νέων 
αυτών χρηµατοδοτήσεων αποτέλεσαν κυρίως οι παραγωγικοί εξοπλισµοί και τα οχήµατα. Με τις 
ανωτέρω χρηµατοδοτήσεις ενισχύθηκαν κυρίως νέοι πελάτες που, παρά τις συνθήκες κρίσης, 
πέτυχαν να διακριθούν για τα θετικά οικονοµικά στοιχεία, τη δυναµική και την εξωστρέφειά 
τους, τόσο στον τοµέα της βιοµηχανικής παραγωγής, όσο και στον τοµέα του εµπορίου και 
του τουρισµού. Παράλληλα, η εταιρία εξακολούθησε να εφαρµόζει την πολιτική υποστήριξης 
συνεργάσιµων πελατών µέσω αντίστοιχων αναδιαρθρώσεων. Σε πολλές περιπτώσεις, η 
πρωτοβουλία αυτή επέτρεψε τη συνέχιση της οµαλής λειτουργίας σηµαντικών παραγωγικών 
επιχειρήσεων.

Πέραν αυτών, η εταιρία αξιοποίησε αποτελεσµατικά την κινητή και ακίνητη περιουσία, µέσω 
εµπορικών εκµισθώσεων και πωλήσεων ακινήτων, οχηµάτων και λοιπού κινητού εξοπλισµού. Οι 
προσπάθειες λειτουργικής βελτίωσης µέσω αναδιοργάνωσης και αναβάθµισης των µεθόδων 
και διαδικασιών της εταιρίας συνεχίστηκαν και κατά το 2019, µε αποτέλεσµα τη συγκράτηση του 
λειτουργικού της κόστους, παρά την αύξηση των εξόδων για την ανακτηθείσα περιουσία.

Όλες οι ανωτέρω ενέργειες, σε συνδυασµό και µε την υψηλή τεχνογνωσία και εµπειρία των 
στελεχών της, έχουν καταστήσει την εταιρία βασική επιλογή των πελατών στο αντικείµενο των 
χρηµατοδοτικών µισθώσεων.

Το 2019 αποτέλεσε έτος περαιτέρω ανόδου για την Eurobank Factors ΑΕΠΕΑ τόσο σε επίπεδο 
κύκλου εργασιών (σύνολο εκχωρηµένων απαιτήσεων) όσο και χρηµατοδοτικών υπολοίπων, 
ενώ και η κερδοφορία οριστικοποιήθηκε για άλλη µια φορά σε υψηλά επίπεδα. Η ανοδική αυτή 
πορεία επιτεύχθηκε παρά την ανασχετική επίδραση της επέκτασης εφαρµογής του Ν. 128/1975 
και στις χρηµατοδοτήσεις factoring, η οποία είχε άµεση συνέπεια στο κόστος της υπηρεσίας. Η 
διάταξη ψηφίστηκε τον Μάιο και µετά από εντατικές διεργασίες αποσύρθηκε αισίως στο τέλος του 
έτους. Η εταιρία διατηρεί την ηγετική της θέση στην ελληνική αγορά και αποτελεί σηµείο αναφοράς 
για τη Νοτιοανατολική Ευρώπη σε υπηρεσίες χρηµατοδότησης της εφοδιαστικής αλυσίδας 
(Reverse Factoring - Suppliers’ Financing), µέσα από µια αυτοµατοποιηµένη προσέγγιση που της 
επιτρέπει να διαχειρίζεται αποτελεσµατικά µεγάλο όγκο συναλλαγών.

Η ποιότητα του δανειακού χαρτοφυλακίου της Eurobank Factors διατηρείται σε υψηλά 
επίπεδα. Τέλος, η εταιρία αναγνωρίζεται διεθνώς και διατηρεί πάγια υψηλή κατάταξη, εντός της 
πρώτης δεκάδας, στην ψηφοφορία από τους συνεργάτες ανταποκριτές της, µέλη του παγκόσµιου 
οργανισµού Factors Chain International (FCI) στον οποίο ανήκει, που της έχει χαρίσει δύο 
παγκόσµια χρυσά βραβεία κι ένα χάλκινο στο εξαγωγικό Factoring.

Η Τράπεζα, παρέχοντας υπηρεσίες υψηλού επιπέδου για την κάλυψη των αναγκών του 
συναλλακτικού κυκλώµατος των επιχειρήσεων και των θεσµικών επενδυτών, συνεχίζει να χτίζει 
σχέσεις εµπιστοσύνης µε τους πελάτες της στην Ελλάδα και το εξωτερικό, ενώ αποτελεί τον τοπικό 
cash management partner για σηµαντικό αριθµό διεθνών τραπεζών. 

Από τον Οκτώβριο του 2018 η Eurobank έχει ενταχθεί στην παγκόσµια πλατφόρµα ψηφιακού 
εµπορίου WeTrade, µέσω της οποίας ελληνικές επιχειρήσεις - πελάτες της Τράπεζας θα µπορούν 
να διενεργούν εµπορικές συναλλαγές µε ταχύτητα, διαφάνεια και µε την ασφάλεια της τεχνολογίας 
blockchain. Στην πλατφόρµα συµµετέχουν 14 τράπεζες, συµπεριλαµβανοµένης της Eurobank, και 
η γεωγραφική κάλυψη εκτείνεται σε Αυστρία, Βέλγιο, Δανία, Φινλανδία, Γαλλία, Ελλάδα, Ιταλία, 
Ολλανδία, Νορβηγία, Ισπανία, Σουηδία, Ελβετία και Ηνωµένο Βασίλειο. Οι επιχειρήσεις που 
εντάσσονται στο WeTrade µπορούν να διαπραγµατεύονται και να ολοκληρώνουν παραγγελίες, να 
καθορίζουν τους όρους της εµπορικής συµφωνίας και να κάνουν χρήση των χρηµατοπιστωτικών 
υπηρεσιών που προσφέρονται στην πλατφόρµα.

Χρηματοδοτικές 
Μισθώσεις (Leasing)

Πρακτορεία
Επιχειρηματικών

Απαιτήσεων
(Factoring)

Συναλλακτική 
Τραπεζική 

(Transactional 
Banking)
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Το 2019 συνεχίστηκε η στοχευµένη χρηµατοδότηση των εξαγωγέων, τόσο πριν όσο και µετά 
την τιµολόγηση των αγαθών. Ο τοµέας Συναλλακτικής Τραπεζικής δραστηριοποιήθηκε έντονα 
στον χώρο της παροχής ρευστότητας µέσω του προγράµµατος «Εξωστρέφεια» του Οργανισµού 
Ασφάλισης Εξαγωγικών Πιστώσεων (ΟΑΕΠ) και παράλληλα ενίσχυσε σηµαντικά τις εισαγωγές 
(κυρίως πρώτων υλών). Συγχρόνως, η Τράπεζα αξιοποίησε τις σχετικές συνεργασίες της µε την 
Ευρωπαϊκή Τράπεζα Επενδύσεων (EIB), την Ευρωπαϊκή Τράπεζα Ανασυγκρότησης και Ανάπτυξης 
(EBRD) και το International Finance Corporation (IFC), στο πλαίσιο των οποίων προωθήθηκαν 
µε επιτυχία τα κατάλληλα «εργαλεία» (επιβεβαιωµένες ενέγγυες πιστώσεις, εγγυητικές επιστολές).

O Τοµέας Διαπραγµάτευσης Χρηµατοοικονοµικών Προϊόντων αποτελεί ισχυρό πυλώνα 
κερδοφορίας για την Τράπεζα, µε σηµαντική συνεισφορά στα αποτελέσµατα του 2019. Επίσης, 
στο πλαίσιο των στρατηγικών προτεραιοτήτων της Τράπεζας συνέβαλε σηµαντικά στην 
αυτοµατοποίηση των εσωτερικών συστηµάτων τιµολόγησης και την ψηφιακή αναβάθµιση 
του συναλλακτικού κύκλου των πελατών. Ο Τοµέας δραστηριοποιείται στην πρωτογενή και 
δευτερογενή αγορά οµολόγων Ελληνικού Δηµοσίου, όπως επίσης εταιρικών και κρατικών 
οµολόγων αναπτυγµένων και αναπτυσσόµενων χωρών. Έχει επίσης παρουσία στις αγορές 
παραγώγων επιτοκίων και νοµισµάτων. Για τις συναλλαγές στο ίδιο χαρτοφυλάκιο ο Όµιλος 
εφαρµόζει αυστηρά όρια, τα οποία ελέγχονται καθηµερινά από τη Διεύθυνση Διαχείρισης 
Κινδύνων. 

O Τοµέας Πωλήσεων, προσηλωµένος στην πελατοκεντρική φιλοσοφία του, παρέµεινε και το 
2019 σε υψηλά επίπεδα παροχής σύνθετων προϊόντων και υπηρεσιών, ενώ ιδιαίτερα σηµαντική 
ήταν και η συµβολή του στα αποτελέσµατα της Τράπεζας.

Η συνεχιζόµενη αποδοχή της υπηρεσίας e-FX for Business από τους εταιρικούς 
πελάτες αποδεικνύει τον ορθό προσανατολισµό στη διαρκή ανάπτυξη και διάθεση νέων 
συµπληρωµατικών λειτουργιών µε σκοπό την περαιτέρω βελτίωση της εξυπηρέτησης των 
πελατών και του εµπλουτισµού της ψηφιακής τους εµπειρίας.

Τέλος, για ακόµα ένα έτος ο Τοµέας διατήρησε τον εξέχοντα ρόλο του στον σχεδιασµό, τον 
συντονισµό και τη διάθεση οµολογιακών εκδόσεων ελληνικών εταιριών.

Κατά το 2019 συνεχίστηκε η βελτίωση των συνθηκών αγοράς και η αναβάθµιση της 
πιστοληπτικής αξιολόγησης του Ελληνικού Δηµοσίου και των τραπεζών. Σε αυτό το περιβάλλον, το 
Treasury συνέχισε τις δράσεις άντλησης και διαχείρισης ρευστότητας της Τράπεζας και βέλτιστης 
διαχείρισης των κινδύνων αγοράς. Συγκεκριµένα, το 2019 το Treasury:

• Στο 1ο τρίµηνο του έτους πέτυχε την πλήρη απεξάρτηση της Τράπεζας από τον έκτακτο 
µηχανισµό παροχής ρευστότητας (ELΑ) και εφάρµοσε ένα πλάνο δράσεων µε στόχο τη 
σταδιακή αποκατάσταση των δεικτών ρευστότητας στα εποπτικά όρια και την πλήρη 
συµµόρφωση της Τράπεζας στο 1ο εξάµηνο του 2020.

• Αύξησε τον αριθµό των χρηµατοπιστωτικών ιδρυµάτων στις συναλλαγές ενυπόθηκης 
χρηµατοδότησης, επιτυγχάνοντας σηµαντική µείωση του κόστους, αυξηµένη διασπορά 
πηγών χρηµατοδότησης και σηµαντική αύξηση της αντλούµενης ρευστότητας.

•  Ολοκλήρωσε µια συµπληρωµατική τιτλοποίηση επιχειρηµατικών δανείων, ενώ συµµετείχε 
και στο καινούργιο πρόγραµµα παροχής µακροπρόθεσµης ρευστότητας της ΕΚΤ (TLTRO 
III), εξασφαλίζοντας µακροπρόθεσµη χρηµατοδότηση για την Τράπεζα.

Διεθνείς 
Κεφαλαιαγόρες – 

Treasury

Τομέας 
Διαπραγμάτευσης 

Χρηματοοικονομικών 
Προϊόντων Αγοράς 

Πωλήσεις και 
Σχεδιασμός 
Προϊόντων

Treasury
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Επίσης το Treasury (και συγκεκριµένα η διεύθυνση Global Financial Ιnstitutions), µέσω 
της ενεργού διαχείρισης διατραπεζικών σχέσεων και συµµετοχής σε σχετικά µε διατραπεζικές 
πληρωµές διεθνή συνέδρια, διατηρεί και αναπτύσσει νέες στρατηγικές σχέσεις µε ανταποκρίτριες 
τράπεζες και διεθνείς Οργανισµούς, µε σκοπό να προσφέρει καινοτόµες και ανταγωνιστικές λύσεις 
στις υπηρεσίες πληρωµών της Τράπεζας, εξυπηρετώντας παράλληλα τις ανάγκες των πελατών της.

H Γενική Διεύθυνση Διεθνών Κεφαλαιαγορών προσφέρει ολοκληρωµένη και τυποποιηµένη 
προσέγγιση στις χώρες της Νοτιοανατολικής Ευρώπης, µε ένα κεντρικό µοντέλο διαχείρισης και 
εποπτείας από την Ελλάδα. Στρατηγικός στόχος είναι η διατήρηση και ανάπτυξη της σηµαντικής 
περιφερειακής δραστηριοποίησης στους τοµείς διαχείρισης διαθεσίµων, διαπραγµάτευσης 
συναλλάγµατος, επιτοκίων, οµολόγων, παραγώγων, καθώς και πωλήσεων χρηµατοοικονοµικών 
και επενδυτικών προϊόντων στις τοπικές αγορές. Στο πλαίσιο αυτό, το 2019 επιτεύχθηκε εκ νέου:

• Σηµαντική βελτίωση της διαθέσιµης ρευστότητας σε επίπεδο θυγατρικών και 
αποτελεσµατικότερη αξιοποίηση έναντι στοιχείων του ενεργητικού εντός του Οµίλου.

• Διεύρυνση του χαρτοφυλακίου επενδύσεων σε προϊόντα σταθερού εισοδήµατος και 
συναλλάγµατος και βελτίωση της σχέσης εσόδων έναντι αναλαµβανόµενου κινδύνου, 
µε ταυτόχρονη διατήρηση του ηγετικού ρόλου πρωτογενούς και δευτερογενούς 
διαπραγµάτευσης τοπικών κρατικών οµολόγων, της παροχής ρευστότητας σε εγχώριους 
και διεθνείς αντισυµβαλλόµενους (στην αγορά χρεογράφων και συναλλάγµατος) και του 
υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης της πολυµερούς πελατειακής βάσης (ιδιώτες, εταιρίες και 
θεσµικοί).

• Συναλλαγές Αναφοράς για τη διαχείριση στοιχείων ενεργητικού-παθητικού µε πιστωτικά 
ιδρύµατα του εξωτερικού.

• Συνεχιζόµενη σηµαντική αποκλιµάκωση του κόστους καταθέσεων, µε παράλληλη συνολική 
αύξηση των καταθετικών κεφαλαίων σε επίπεδο διεθνών δραστηριοτήτων.

Υπηρεσίες Διεθνών 
Κεφαλαιαγορών 

Θυγατρικών

Τραπεζική Επιχειρήσεων & Επενδυτική Τραπεζική Ομίλου
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Διαχείριση Περιουσίας – Wealth Management

Το 2019 ήταν το 12o συνεχόµενο έτος κατά το οποίο η Eurobank Asset Management ΑΕΔΑΚ 
διατήρησε την ηγετική της θέση στον χώρο της διαχείρισης αµοιβαίων κεφαλαίων και θεσµικών 
χαρτοφυλακίων στην Ελλάδα, σύµφωνα µε στοιχεία της Ένωσης Θεσµικών Επενδυτών. Τα 
συνολικά υπό διαχείριση και επίβλεψη κεφάλαια ανήλθαν σε €3,9 δισ. στις 31 Δεκεµβρίου 2019. 

Στον χώρο της διαχείρισης αµοιβαίων κεφαλαίων, η Eurobank Asset Management ΑΕΔΑΚ 
διατήρησε την 1η θέση στην Ελλάδα, στην κατάταξη των εταιριών διαχείρισης µε βάση το 
ενεργητικό, ύψους €2,27 δισ. (σύµφωνα µε στοιχεία της Ένωσης Θεσµικών Επενδυτών). Κύριος 
πόλος έλξης των θετικών κεφαλαιακών ροών αποτέλεσαν τα οµολογιακά αµοιβαία κεφάλαια 
και το αµοιβαίο κεφάλαιο Eurobank (LF) Absolute Return. Η τάση αυτή οφείλεται κατά κύριο 
λόγο στην ταχεία αποκλιµάκωση των επιτοκίων καταθέσεων και στην αντίστοιχη µείωση των 
αποδόσεων των αµοιβαίων κεφαλαίων Χρηµαταγοράς Κυµαινόµενης Αξίας Ενεργητικού, στα 
οποία σηµειώθηκαν σηµαντικές εκροές. Κατά το δεύτερο εξάµηνο του 2019, η σταδιακή βελτίωση 
του οικονοµικού κλίµατος και των προοπτικών ανάπτυξης της χώρας συνετέλεσε στην αύξηση 
των εισροών στα µετοχικά αµοιβαία κεφάλαια που επενδύουν σε µετοχές και οµόλογα Ελλήνων 
εκδοτών.

Σε πλήρη αντιστοιχία µε τα παραπάνω, η ποιότητα του διαχειριστικού αποτελέσµατος 
αναγνωρίστηκε από τη Morningstar®, τον διεθνή οίκο αξιολόγησης αµοιβαίων κεφαλαίων, που 
απένειµε πέντε αστέρια σε διάφορες σειρές µεριδίων του Αµοιβαίου Κεφαλαίου Eurobank (LF) 
Income Plus καθώς και στο Aµοιβαίο Kεφάλαιο Interamerican AKXA. Παράλληλα, απένειµε 
τέσσερα αστέρια στα: Eurobank I (LF) Fund of Funds Balanced Blend Global, Eurobank (LF) 
FOF Global High, Eurobank I (LF) FOF Bαlanced Blend Europe, GF Balanced Blend FOF 
και GF Global Foreign Bond Fund. Ταυτόχρονα, οι ικανότητες της διαχειριστικής οµάδας στη 
διαχείριση οµολογιακών αξιών διακρίθηκαν από τη Citywire Global, τον διεθνή οίκο οικονοµικής 
ενηµέρωσης και αξιολόγησης διαχειριστών, για τη σωρευτική απόδοση σταθµισµένη ως προς 
τον κίνδυνο για το διάστηµα 31.07.2012 - 31.07.2019, µε τη διαχείριση ευρωπαϊκών οµολογιακών 
αξιών να λαµβάνει την υψηλή βαθµίδα Gold και τη διαχείριση οµολογιακών αξιών Ευρωζώνης 
να λαµβάνει τη βαθµίδα Silver. Παράλληλα, η Citywire Global έδωσε τη διάκριση + στους δύο 
υπεύθυνους διαχειριστές για τη µεθοδολογία και τη στρατηγική του Αµοιβαίου Κεφαλαίου 
Eurobank (LF) Absolute Return.

Οι διακρίσεις, οι συµφωνίες διανοµής µε πλατφόρµες του εξωτερικού και η συµµετοχή 
στελεχών σε πανευρωπαϊκά συνέδρια συνέχισαν να αποτελούν τους βασικούς άξονες της 
πολιτικής εξωστρέφειας που υιοθετεί η εταιρία.

Το 2019 ήταν µια ιδιαίτερα καλή χρονιά για τη θεσµική διαχείριση σε επίπεδο απόλυτων και 
σχετικών αποδόσεων, µε το συνολικό ενεργητικό των χαρτοφυλακίων να ανέρχεται στα €472 εκατ. 

Οι θετικές απόλυτες αποδόσεις χαρακτήρισαν και τη διακριτική διαχείριση χαρτοφυλακίων 
πελατών του Private Banking του Οµίλου στην Ελλάδα, την Κύπρο και το Λουξεµβούργο, µε το 
ενεργητικό να ανέρχεται σε €429 εκατ.

Τέλος, µέσω των υπηρεσιών που προσφέρει η εταιρία στα Private Banks των τριών 
αυτών χωρών, για την ανάλυση, αξιολόγηση, κατάταξη και επιλογή αµοιβαίων κεφαλαίων 
συνεργαζόµενων διεθνών επενδυτικών οίκων, τα συνολικά υπό διανοµή κεφάλαια ξεπέρασαν τα 
€0,8 δισ. το 2019.

Διαχείριση
Αμοιβαίων 

Κεφαλαίων

Διαχείριση Θεσμικών 
Χαρτοφυλακίων 
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Το 2019 ήταν µια επιτυχηµένη χρονιά για το Private Banking στην Ελλάδα. Η συνεχής 
βελτίωση της δηµοσιονοµικής θέσης της χώρας, η άρση των capital controls και η καλή πορεία 
των διεθνών αγορών, συνέβαλλαν συνδυαστικά στην αύξηση των συνολικών κεφαλαίων υπό 
διαχείριση κατά 12%, µε ανάλογη θετική επίδραση στην κερδοφορία. Στη συνολικά θετική εικόνα 
συνέβαλε και η περαιτέρω µείωση του λειτουργικού κόστους, µε αποτέλεσµα ο λόγος Κόστους/
Εσόδων να διαµορφωθεί στο 48,9%.

Μέσα στο 2019 το Private Banking προχώρησε σε αναβάθµιση των επενδυτικών 
χαρτοφυλακίων αναφοράς µε κύριο άξονα την υπηρεσία Διακριτικής Διαχείρισης και παρουσίασε 
στους πελάτες του εξειδικευµένες λύσεις για θετικές αποδόσεις σε περιβάλλον χαµηλών 
επιτοκίων καθώς και επενδυτικά χαρτοφυλάκια µε έµφαση στην περιβαλλοντολογικά φιλική 
επιχειρηµατικότητα.

Τέλος, το 2019, πραγµατοποιήθηκαν 16 Eurobank Private Circle Events, µεταξύ των 
οποίων και 3 θεµατικές εκδηλώσεις (Secular Debates,) που έλαβαν χώρα στο Private House. 
Στα Private Circle Events, οι πελάτες του Private Banking της Eurobank ενηµερώθηκαν από 
τους εξειδικευµένους αναλυτές της Τράπεζας για τις τρέχουσες χρηµατοοικονοµικές εξελίξεις 
ενώ παράλληλα είχαν τη δυνατότητα να παρακολουθήσουν ειδικούς συνεργάτες να αναλύουν 
επίκαιρα θέµατα ποικίλου ενδιαφέροντος.

Private Banking 

Διαχείριση Περιουσίας – Wealth Management
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Χρηματιστηριακές Εργασίες 

Το 2019 η Eurobank Equities ΑΕΠΕΥ (Eurobank Equities) συγκέντρωσε το 15,3% του 
συνόλου των συναλλαγών του Χρηµατιστηρίου Αθηνών, εδραιώνοντας τη θέση της ως µία από 
τις κορυφαίες επιλογές των µεγαλύτερων και σηµαντικότερων θεσµικών επενδυτών καθώς και 
δεκάδων χιλιάδων ιδιωτών επενδυτών. 

Η εταιρία κατέχει ηγετική θέση στη χρηµατιστηριακή αγορά, προσφέροντας πρόσβαση σε 
ένα πλήρες φάσµα επενδυτικών προϊόντων, που περιλαµβάνει συναλλαγές σε µετοχές, παράγωγα 
προϊόντα, οµόλογα και αµοιβαία κεφάλαια διαπραγµατευόµενα διεθνώς. Οι υπηρεσίες της 
εταιρίας για τους ιδιώτες επενδυτές παρέχονται από εξειδικευµένα στελέχη και από αποκλειστικά 
συνδεδεµένους αντιπροσώπους και συνεργάτες, καλύπτοντας έτσι γεωγραφικά ολόκληρη 
την επικράτεια. Το ΕurobankTrader είναι το ψηφιακό πρόσωπο της εταιρίας, µια ηλεκτρονική 
πλατφόρµα συναλλαγών που πρόσφατα αναβαθµίστηκε και συνεχώς εξελίσσεται, µε πλήθος 
από εργαλεία και δυνατότητες για τον ιδιώτη επενδυτή, όπως η επιλογή εµφάνισης τιµών σε 
πραγµατικό χρόνο για πλήθος χρηµατιστηρίων, εργαλεία τεχνικής ανάλυσης, ειδοποιήσεις, 
εµφάνιση οικονοµικών νέων και αναλύσεων.

Η βραβευµένη Διεύθυνση Ανάλυσης της Eurobank Equities παρέχει επενδυτικές ιδέες µέσω 
της έκδοσης εµπεριστατωµένων µελετών για πλήθος κλάδων και µετοχών. Οι µετοχές που 
καλύπτει περιλαµβάνουν πάνω από 20 εισηγµένες εταιρίες, που αντιστοιχούν σε περίπου 80% της 
συνολικής κεφαλαιοποίησης του ΧΑ και πάνω από το 90% της ετήσιας αξίας των συναλλαγών. 
Παράλληλα, η Διεύθυνση Ανάλυσης παρέχει και δευτερογενή κάλυψη για τα µεγαλύτερα διεθνή 
χρηµατιστήρια και τις εισηγµένες σε αυτά εταιρίες.

Τέλος, µε χρήση τεχνολογίας αιχµής αλλά και στηριζόµενη στην πολυετή εµπειρία της, η 
Διεύθυνση Ειδικής Διαπραγµάτευσης της Eurobank Equities παρέχει ρευστότητα σε 32 µετοχές 
και 33 παράγωγα προϊόντα.
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Λοιπές Δραστηριότητες 

Η Διεύθυνση ανταποκρίθηκε σε 134 προσκλήσεις ενδιαφέροντος ταµειακής διαχείρισης και 
68 προσκλήσεις ενδιαφέροντος συναλλακτικών υπηρεσιών, προσφέροντας ολοκληρωµένες, 
ανταγωνιστικές και καινοτόµες λύσεις. Παράλληλα, µε γνώµονα την πλήρη κάλυψη των ιδιαίτερων 
και πολύπλευρων τραπεζικών αναγκών των Φορέων, αξιοποίησε όλα τα διαθέσιµα δίκτυα και τις 
προϊοντικές µονάδες του Οµίλου προσφέροντας εξειδικευµένες προτάσεις διαχείρισης ακινήτων, 
ευρύ φάσµα ασφαλιστικών προϊόντων, ευέλικτες χρηµατοδοτικές λύσεις και προνοµιακά πακέτα 
µισθοδοσίας. Στο πλαίσιο της συνεργασίας µε τους Φορείς Δηµοσίου, η Διεύθυνση ενίσχυσε το 
έργο τους υποστηρίζοντας πολιτιστικές και κοινωνικές δράσεις της Τοπικής Αυτοδιοίκησης και 
προσφέροντας εξοπλισµό σε Δηµόσια Νοσοκοµεία. 

Το 2019 o τοµέας Securities Services εξακολούθησε να παρέχει στη Θεσµική Πελατεία 
του Οµίλου υψηλού επιπέδου µετασυναλλακτικές υπηρεσίες. Στο πλαίσιο αυτό, ο Όµιλος 
επικεντρώθηκε στην αναδιοργάνωση των λειτουργιών, µε την εφαρµογή κεντροποιηµένων και 
πελατοκεντρικών διαδικασιών, καθώς και στην περαιτέρω ανάπτυξη σύγχρονων τεχνολογικών 
εφαρµογών. Οι πρωτοβουλίες αυτές διασφαλίζουν το υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης του πελάτη 
και τη βελτιστοποίηση των παρεχοµένων υπηρεσιών από το έµπειρο και εξειδικευµένο στελεχιακό 
δυναµικό. Περαιτέρω, ο Όµιλος και ειδικότερα ο τοµέας Securities Services ανταποκρίθηκε άµεσα 
στην εφαρµογή σειράς κανονιστικών αλλαγών παρέχοντας νέα προϊόντα και υπηρεσίες καθώς και 
καινοτόµες λύσεις, οι οποίες εξυπηρετούν τις διαρκώς εξελισσόµενες ανάγκες των πελατών.

Σε µια περίοδο που η αποτελεσµατική διαχείριση και ο περιορισµός κόστους αποτελεί 
προτεραιότητα για όλες τις επιχειρήσεις στην Ελλάδα, υπηρεσίες όπως οι ηλεκτρονικές 
προµήθειες και η ηλεκτρονική τιµολόγηση έρχονται να συνεισφέρουν σηµαντικά προς αυτή την 
κατεύθυνση. Η Βusiness Exchanges αποτελεί ένα σηµαντικό όχηµα του προγράµµατος ψηφιακού 
µετασχηµατισµού του Οµίλου και των υπηρεσιών του και έναν από τους κύριους κόµβους 
του Οµίλου για την αναδιάρθρωσή του (χρηµατοοικονοµική και HR) και την ενοποίηση των 
υπηρεσιών του.

Για 19η συνεχή χρονιά η Eurobank, µέσω της θυγατρικής Business Exchanges Α.Ε., 
δραστηριοποιήθηκε µε επιτυχία στον κλάδο των διεπιχειρησιακών συναλλαγών, προσφέροντας 
ψηφιακές υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας στους πελάτες της. Η Βusiness Exchanges συµβάλλει 
στην αυτοµατοποίηση της εφοδιαστικής αλυσίδας των επιχειρήσεων, συµπεριλαµβανοµένου του 
Οµίλου Eurobank, µέσω των υπηρεσιών ηλεκτρονικών διαγωνισµών, ηλεκτρονικών προµηθειών 
και ηλεκτρονικής τιµολόγησης. Επίσης, παρέχει οικονοµικές υπηρεσίες για επιχειρήσεις, καθώς και 
την οικονοµική διαχείριση σε 6 θυγατρικές του Οµίλου και 14 SPVs.

Επιπροσθέτως, η Business Exchanges παρέχει στην Τράπεζα υπηρεσίες υποστήριξης και 
προώθησης προϊόντων (Καταναλωτικά & Στεγαστικά δάνεια, Ασφαλιστικά) µέσω συµφωνιών 
ανάθεσης εξωτερικών συνεργατών στο EuroPhone και στο Telemarketing.

Κατά τη διάρκεια του έτους η εταιρία πραγµατοποίησε µε επιτυχία 332 ηλεκτρονικούς 
διαγωνισµούς για τον Όµιλο Eurobank, για εταιρίες του ιδιωτικού τοµέα αλλά και για φορείς 
του Δηµοσίου. Στον τοµέα των ηλεκτρονικών προµηθειών για τον Όµιλο Eurobank, το 2019 
οι συναλλαγές ανήλθαν στα €103 εκατ., στα ίδια επίπεδα µε το 2018, ενώ τα κέρδη από τη 
δραστηριότητα αυτή αυξήθηκαν σε 15% σε σχέση µε το 2018. Παράλληλα, στον τοµέα των 
υπηρεσιών ηλεκτρονικής τιµολόγησης, ο τζίρος των υπηρεσιών ηλεκτρονικής αρχειοθέτησης και 
διακίνησης τιµολογίων αυξήθηκε κατά 18% σε σχέση µε το 2018.

Διεύθυνση 
Τραπεζικής Φορέων 

Δημοσίου και Μη 
Κερδοσκοπικών 

Οργανισμών

Θεματοφυλακή

Υπηρεσίες προς 
Επιχειρήσεις  

(Business Exchanges Α.Ε.)
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 Διαχείριση Προβληματικών Δανείων

Η Γενική Διεύθυνση Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων Οµίλου, µε άµεση διοικητική 
αναφορά στον Διευθύνοντα Σύµβουλο, έχει τη γενικότερη ευθύνη για τη διαχείριση του 
χαρτοφυλακίου προβληµατικών δανείων του Οµίλου, από τα πρώτα στάδια καθυστέρησης µέχρι 
και τις νοµικές ενέργειες.

Μέσα σε ένα ευµετάβλητο οικονοµικό περιβάλλον, συνεχίστηκαν οι επιχειρησιακές δράσεις σε 
συµµόρφωση µε τις εποπτικές απαιτήσεις σχετικά µε τη διαχείριση των πιστωτικών ανοιγµάτων σε 
καθυστέρηση και των µη εξυπηρετούµενων δανείων. Στο πλαίσιο αυτό το 2019, αντίστοιχα µε το 
2018, η Τράπεζα υπερέβη τους βασικούς εποπτικούς στόχους µείωσης των NPEs. Ειδικότερα το 
2019, το συνολικό απόθεµα NPEs µειώθηκε κατά €3,7 δισ., µε αποτέλεσµα ο δείκτης των NPEs να 
διαµορφωθεί στο 29,2%.

Για τον χώρο της Γενικής Διεύθυνσης Διαχείρισης των Προβληµατικών Δανείων Λιανικής 
Τραπεζικής (στεγαστικά, καταναλωτικά δάνεια, δάνεια µικρών και µεσαίων επιχειρήσεων και 
επαγγελµατιών) αξίζει να σηµειωθούν οι παρακάτω στρατηγικές και επιχειρησιακές δράσεις:

• Επιτεύχθηκε σε ετήσια βάση υπέρβαση των στόχων που είχαν υποβληθεί στον Single 
Supervisory Mechanism (SSM) αναφορικά µε τη µείωση των NPEs.

• Ολοκληρώθηκε µε επιτυχία η τιτλοποίηση των χαρτοφυλακίων Pillar (€2,0 δισ.) και Cairo 
(€4,8 δισ.).

• Εµπλουτίστηκαν, επεκτάθηκαν και αυτοµατοποιήθηκαν περαιτέρω οι λειτουργικότητες του 
νέου µοντέλου νοµικών ενεργειών, ολοκληρώνοντας τη µετάβασή τους στο νέο σύστηµα 
AROTRON για τη συνολική υποστήριξη και βελτιστοποίησή τους, µε σκοπό την ταχύτατη 
διεκπεραίωση, συµπεριλαµβανοµένης και της διαδικασίας των πλειστηριασµών.

• Αναπτύχθηκε νέα γενιά λύσεων ρύθµισης, που ταιριάζουν κατά τον βέλτιστο δυνατό τρόπο 
στη µακροπρόθεσµη ικανότητα εξυπηρέτησης του δανείου από την πλευρά του πιστούχου.

• Ολοκληρώθηκε το πρώτο πρόγραµµα πιστοποίησης αναφορικά µε τη διαχείριση 
προβληµατικών δανείων (STAMP) για το προσωπικό λιανικής τραπεζικής, σε συνεργασία 
µε τη Moody’s και το Ελληνικό Τραπεζικό Ινστιτούτο. 

Διαχείριση 
Προβληματικών 

Δανείων Λιανικής 
Τραπεζικής
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• Έγινε ανάπτυξη και εφαρµογή των όσων απαιτούσε η συµµόρφωση µε το πλαίσιο 
προστασίας πρώτης κατοικίας του Ν.4605.

• Εµπλουτίστηκαν περαιτέρω οι στρατηγικές είσπραξης ληξιπρόθεσµων οφειλών µε στόχο 
τη µείωση του ποσοστού αθέτησης νέων ρυθµίσεων καθώς και τη βελτιστοποίηση του 
κόστους διαχείρισης ανά κατηγορία δανειοληπτών µε βάση το προφίλ ρίσκου και το 
ιστορικό πληρωµών τους.

Για τη Γενική Διεύθυνση Διαχείρισης Προβληµατικών Δανείων Τραπεζικής Επιχειρήσεων αξίζει 
να σηµειωθούν οι παρακάτω στρατηγικές και επιχειρησιακές δράσεις για το 2019:

• Επίτευξη των επιχειρησιακών στόχων που είχαν υποβληθεί στον SSM, εφαρµόζοντας 
αναλυτική στρατηγική για το σύνολο του χαρτοφυλακίου. 

• Συνεχής παρακολούθηση των εισροών-εκροών µε στόχο τη σηµαντική µείωση των µη 
εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων. 

• Επιτυχής εφαρµογή του πλάνου επιτάχυνσης για τη µείωση των NPEs µε την τιτλοποίηση 
Corporate δανείων €2,6 δισ., στοχεύοντας σε περαιτέρω µείωση στην επόµενη τριετία.

• Ολοκλήρωση του σχεδιασµού του επιχειρησιακού και λειτουργικού µοντέλου λειτουργίας 
της Eurobank FPS, προκειµένου να είναι εφικτή η απρόσκοπτη ένταξη και διαχείριση –για 
πρώτη φορά σε Service Μοντέλο– Corporate χαρτοφυλακίου (δανειακών και Leasing 
απαιτήσεων µεσαίων και µεγάλων επιχειρήσεων). 

• Συνέχιση της συνεργασίας µεταξύ της doValue S.p.A., εξειδικευµένης διαχειρίστριας 
εταιρίας δανείων, και των τεσσάρων ελληνικών συστηµικών τραπεζών για τη διαχείριση 
Μη Εξυπηρετούµενων Ανοιγµάτων (NPEs). Η doValue υποστηρίζει τις τέσσερις συστηµικές 
Τράπεζες µε την αποκλειστική διαχείριση κοινών µη εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων που 
αφορούν περισσότερες από 300 ελληνικές µικροµεσαίες επιχειρήσεις συνολικής, κατά 
προσέγγιση, ονοµαστικής αξίας €1,8 δισ., διευκολύνοντας την εξεύρεση αποτελεσµατικών 
και βιώσιµων λύσεων αναδιάρθρωσης, όπου αυτό είναι εφικτό. 

• Στενή παρακολούθηση του ανατεθειµένου χαρτοφυλακίου µικρών και µεσαίων 
επιχειρήσεων στη διαχείριση της Eurobank FPS, µε σκοπό την εξοικονόµηση ανθρώπινων 
πόρων και την αξιοποίησή τους στην αποτελεσµατικότερη εφαρµογή της στρατηγικής 
επίτευξης των στόχων µείωσης των µη εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων. 

• Προσδιορισµός ενδεδειγµένων χαρτοφυλακίων προς πώληση και καθορισµός 
του βέλτιστου µείγµατος των συναλλαγών µε σκοπό την περαιτέρω εξυγίανση του 
χαρτοφυλακίου. 

• Συνεχής ενίσχυση της στρατηγικής για την παροχή µακροπρόθεσµων βιώσιµων λύσεων 
ρύθµισης προσφέροντας συνδυασµούς προϊόντων. 

• Συµµετοχή σε διατραπεζικές πρωτοβουλίες για την κοινή αντιµετώπιση περιπτώσεων 
µεγάλων µη εξυπηρετούµενων επιχειρηµατικών δανείων. 

• Ολοκληρώθηκε το πρώτο πρόγραµµα πιστοποίησης αναφορικά µε τη διαχείριση 
προβληµατικών δανείων (STAMP) για το προσωπικό εταιρικής τραπεζικής, σε συνεργασία 
µε τη Moody’s και το Ελληνικό Τραπεζικό Ινστιτούτο, επενδύοντας στη συνεχή εκπαίδευση 
και κατάρτιση του ήδη έµπειρου ανθρώπινου δυναµικού µέσω συµµετοχής σε εξειδικευµένα 
εκπαιδευτικά προγράµµατα. 

Διαχείριση 
Προβληματικών 

Δανείων Τραπεζικής 
Επιχειρήσεων

 Διαχείριση Προβληματικών Δανείων
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Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

Στήριξη της νεοφυούς
επιχειρηματικότητας & της καινοτομίας

Oυσιαστικό Θέμα

Στον τοµέα της καινοτόµου επιχειρηµατικότητας, η Τράπεζα σε συνεργασία µε τη µονάδα 
Corallia του Ε.Κ. Αθηνά, έναν οργανισµό ο οποίος προσφέρει υπηρεσίες διοίκησης σε ελληνικούς 
καινοτοµικούς σχηµατισµούς (innovation clusters), υλοποιεί το πρόγραµµα egg – enter•grow•go, 
το οποίο παρέχει σε οµάδες επιχειρηµατιών ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο επιχειρηµατικής επώασης, 
επιτάχυνσης και συνεργασίας. Το 2019 έγινε η έναρξη του 7ου κύκλου του Προγράµµατος, µε 
έµφαση στην ανάπτυξη καινοτόµων επιχειρήσεων, µέσω παροχής χρηµατοδοτικών εργαλείων µε 
στόχο την ενίσχυση της ανταγωνιστικότητάς τους. 

Πιο συγκεκριµένα, από το 2019, τo egg αποτελείται από δύο διακριτές και συµπληρωµατικές 
πλατφόρµες υποστήριξης της επιχειρηµατικότητας, την πλατφόρµα egg Start-Up και την 
πλατφόρµα egg Scale-Up.

Η πλατφόρµα egg Start-Up απευθύνεται σε νέες επιχειρηµατικές οµάδες ή νεοφυείς εταιρίες, 
µε στόχο να τις υποστηρίξει στα πρώτα τους βήµατα, ώστε να αναπτυχθούν και να διαθέσουν 
ταχύτερα το προϊόν ή την υπηρεσία τους στην αγορά.

Η πλατφόρµα egg Scale-Up απευθύνεται σε πιο ώριµες startup επιχειρήσεις, οι οποίες µέσω 
επιτάχυνσης της προϊοντικής τους ανάπτυξης αναζητούν αύξηση πωλήσεων και στον επόµενο 
γύρο χρηµατοδότησης.

Στα επτά χρόνια λειτουργίας του, το πρόγραµµα egg έχει καταστεί ένα από τα πιο 
ολοκληρωµένα προγράµµατα επιχειρηµατικής επιτάχυνσης σταην Ελλάδα. Επίσης, έχει διευρύνει 
σηµαντικά τη θετική του εικόνα, µε αντίκτυπο τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό, και 
αποτελεί πρότυπο για κάθε νέα πρωτοβουλία στον τοµέα των νεοφυών καινοτόµων επιχειρήσεων 
στην Ελλάδα (startups). Το egg έχει αφήσει το επιχειρηµατικό και κοινωνικό του αποτύπωµα ως 
εξής: 

• 800 άτοµα φιλοξενήθηκαν από το πρόγραµµα,

• 204 επιχειρηµατικές οµάδες εντάχθηκαν σε αυτό,

• 121 επιχειρηµατικές οµάδες έγιναν επιχειρήσεις, 62 εκ των οποίων µε €3,5 εκατ. κύκλο 
εργασιών,

• 31 εταιρίες κατέθεσαν πατέντες και ευρεσιτεχνίες,

• 58 επιχειρήσεις ταξίδεψαν στα µεγαλύτερα οικοσυστήµατα τεχνολογίας του κόσµου,

• €12 εκατ. η επένδυση της Eurobank µέχρι σήµερα στο πρόγραµµα,

• πάνω από €10 εκατ. equity funding (επενδύσεις από ιδιωτικά επενδυτικά κεφάλαια) σε 26 
επιχειρήσεις. 

Καινοτομία 
& νεοφυής 

επιχειρηματικότητα 

egg – enter•grow•go

GRI 203-1

GRI 203-2
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Το Κέντρο Καινοτοµίας της Τράπεζας παρακολουθεί και αξιολογεί όλες τις διεθνείς τεχνολογικές 
εξελίξεις της ψηφιακής εποχής και του Financial Technology (FinTech) προκειµένου να εντοπίζει 
ευκαιρίες, βέλτιστες πρακτικές, νέες τεχνολογίες, προηγµένες λύσεις και υπηρεσίες ώστε να 
αναπτύσσει καινοτόµα προϊόντα και υπηρεσίες που βελτιώνουν την εµπειρία του πελάτη. Προάγει 
τη συστηµατική καινοτοµία εσωτερικά στην Τράπεζα, ενώ παράλληλα καλλιεργεί την επίτευξη της 
ανοιχτής συνεργατικής καινοτοµίας (Open Collaborative Innovation) µε το οικοσύστηµα των 
νεοφυών επιχειρήσεων (Startup ecosystem).

Με βασικό στόχο την επιτάχυνση του ψηφιακού µετασχηµατισµού έχει συστήσει και εντάξει 
νέες µεθοδολογίες και εργαλεία πειραµατισµού, όπως το design thinking, lean startup και agile 
scrum για τον εντοπισµό νέων επιχειρηµατικών ευκαιριών.

Τα έργα που αναλαµβάνει το Κέντρο Καινοτοµίας αφορούν τη διενέργεια πειραµάτων µε 
την αγορά σε ιδέες για νέα προϊόντα/υπηρεσίες/επιχειρηµατικά µοντέλα καταναλώνοντας µικρό 
κόστος και µε εσωτερικούς πόρους. Με ένα δοµηµένο πρόγραµµα 8-10 εβδοµάδων µικρές 
διατµηµατικές οµάδες εφαρµόζουν τον συνδυασµό των µεθοδολογιών ώστε να συλλεγούν 
δεδοµένα αγοράς που θα οδηγήσουν σε επικυρωµένες επιχειρηµατικές υποθέσεις προκειµένου οι 
αρµόδιες µονάδες να παίρνουν αποφάσεις για την επένδυση στις συγκεκριµένες ιδέες και να είναι 
σε θέση να τις λανσάρουν στην αγορά σε σύντοµο χρονικό διάστηµα.

Είναι ένας νέος τρόπος δηµιουργίας προϊόντων και υπηρεσιών, που τοποθετεί τον πελάτη 
στη «θέση του οδηγού» και διαµορφώνει το αντικείµενο της µελέτης (προϊόν ή υπηρεσία) 
σύµφωνα µε τα δεδοµένα όπως αυτά πηγάζουν από έρευνα και διερεύνηση. Έτσι επιτυγχάνεται 
η αύξηση του βαθµού επιτυχίας και η αποτελεσµατικότητα των υπό ανάπτυξη προϊόντων/
υπηρεσιών, µε ταυτόχρονη µείωση του κόστους ανάπτυξής τους µέσω ενός γρήγορου και 
δοµηµένου προγράµµατος καινοτοµίας. Ταυτόχρονα επιτυγχάνεται ενδυνάµωση του αισθήµατος 
επιχειρηµατικότητας των µελών της οµάδας αλλά και της αυτοπεποίθησης ως επαγγελµατίες.

Μέχρι σήµερα έχουν υλοποιηθεί ή είναι σε εξέλιξη µέσω αυτής της πρακτικής 6 έργα, ενώ για 
τον επόµενο χρόνο ο προγραµµατισµός είναι να ενταχθούν ακόµα περισσότερα.

Κέντρο Καινοτομίας 

Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις
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Για να βραβεύσει την επιχειρηµατική αριστεία στην Ελλάδα, η Eurobank σε συνεργασία µε 
την Grant Thornton έχει θεσπίσει από το 2016 τα βραβεία Aνάπτυξης και Ανταγωνιστικότητας 
Growth Awards, που αποτελούν πλέον θεσµό και ένα από τα κορυφαία µέσα αναγνώρισης της 
επιχειρηµατικής αριστείας και στήριξης της ανάπτυξης των δυναµικών επιχειρήσεων στην Ελλάδα. 
Στόχος των Growth Awards αποτελεί η επιβράβευση των επιχειρήσεων εκείνων που κατάφεραν να 
συνδυάσουν τις υψηλές οικονοµικές επιδόσεις µε µια επιτυχηµένη, σύγχρονη επιχειρηµατική ιστορία 
και που έχουν τη δυναµική να συµβάλουν στη διαµόρφωση ενός νέου τοπίου επιχειρηµατικότητας 
και εργασιακής κουλτούρας. 

Οι 3 διαγωνισµοί έχουν αναδείξει έως σήµερα 20 από τις δυναµικότερες επιχειρήσεις στην 
Ελλάδα. Πάνω από 2 χιλ. εκπρόσωποι της πολιτικής και οικονοµικής ζωής της χώρας καθώς 
και της ακαδηµαϊκής και επιχειρηµατικής κοινότητας παρευρίσκονται κάθε χρόνο στην τελετή 
βράβευσης, 3 διεθνούς κύρους οµιλητές έχουν συµµετάσχει και περίπου 80 εταιρίες δηλώνουν 
συµµετοχή κάθε χρόνο. Η 18µελής Επιτροπή Βραβεύσεων απαρτίζεται από ακαδηµαϊκούς και 
στελέχη των µεγαλύτερων επιχειρήσεων στην Ελλάδα.

Η Τράπεζα συνεργάζεται µε το Ευρωπαϊκό Ταµείο Επενδύσεων (EIF) από το 2016 στο 
πλαίσιο του προγράµµατος Cosme, ενώ έχει υπογράψει δύο αυξήσεις των διαθέσιµων 
κεφαλαίων, µε αποτέλεσµα το ανώτατο ποσό χρηµατοδότησης πολύ µικρών, µικρών και 
µεσαίων επιχειρήσεων (ΜµΕ) να ανέρχεται πλέον συνολικά σε €650 εκατ. Το πρόγραµµα 
Cosme (µε συνολικό προϋπολογισµό €2,3 δισ. για την περίοδο 2014-2020) έχει ως στόχο τη 
βελτίωση της ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων, ιδίως των µικροµεσαίων. Ειδικότερα, το 
πρόγραµµα Cosme υποστηρίζεται από το χρηµατοοικονοµικό εργαλείο µε τη µορφή µηχανισµού 
εγγύησης χρηµατοδοτήσεων Cosme Loan Guarantee Facility, µέσω του οποίου παρέχονται 
εγγυήσεις στα χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα µε στόχο αυτά να αυξήσουν τη χρηµατοδότηση προς 
τις ΜµΕ µε µειωµένες απαιτήσεις για παροχή εξασφαλίσεων. Η χορήγηση των συγκεκριµένων 
χρηµατοδοτήσεων καθίσταται δυνατή χάρη στην εγγύηση που παρέχεται από το Cosme και 
το Ευρωπαϊκό Ταµείο Στρατηγικών Επενδύσεων (ΕΤΣΕ) που δηµιουργήθηκε στο πλαίσιο του 
Επενδυτικού Σχεδίου για την Ευρώπη. Ο σκοπός του ΕΤΣΕ είναι να συµβάλει στη χρηµατοδότηση 
και την υλοποίηση παραγωγικών επενδύσεων εντός της Ευρωπαϊκής Ένωσης και να εξασφαλίσει 
αυξηµένη πρόσβαση σε χρηµατοδοτήσεις.

Από την υπογραφή της αρχικής συµφωνίας στις 16.9.2016 µέχρι το τέλος του 2019 η Τράπεζα 
χρηµατοδότησε µέσω του προγράµµατος Cosme 4.378 µικρές και µεσαίες επιχειρήσεις από όλους 
τους επιλέξιµους κλάδους οικονοµικής δραστηριότητας µε το ποσό των €515 εκατ.

H Eurobank υπέγραψε συµφωνία µε την Ελληνική Αναπτυξιακή Τράπεζα Α.Ε. (πρώην ΕΤΕΑΝ) 
στις 07.01.2019 για τη Δράση του Ταµείου Επιχειρηµατικότητας ΙΙ (ΤΕΠΙΧ ΙΙ) «Επιχειρηµατική 
Χρηµατοδότηση». Μέρος της χρηµατοδότησης προέρχεται από την Ευρωπαϊκή Ένωση, το 
Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής Ανάπτυξης (ΕΤΠΑ) και εθνικούς πόρους. Μέσω της νέας 
Δράσης και από το κοινό κεφάλαιο που συστήθηκε µε τη συνεπένδυση κεφαλαίων από το ΤΕΠΙΧ 
ΙΙ και την Τράπεζα θα διατεθούν περίπου €170 εκατ. σε µικροµεσαίες επιχειρήσεις µε ευνοϊκούς 
όρους, συµβάλλοντας ουσιαστικά στην ενίσχυση της επιχειρηµατικότητας της χώρας. Ειδικότερα 
το 40% των κεφαλαίων προσφέρεται άτοκα από το ΤΕΠΙΧ ΙΙ και το υπόλοιπο 60% χορηγείται µε 
προνοµιακό επιτόκιο από την Τράπεζα, µε συνέπεια το τελικό επιτόκιο δανεισµού των επιλέξιµων 
επιχειρήσεων να είναι ιδιαίτερα χαµηλό. Μέσω της ανωτέρω Δράσης παρέχεται δυνατότητα 
χρηµατοδότησης για την υλοποίηση επενδυτικών σχεδίων και την κάλυψη αναγκών σε κεφάλαια 
κίνησης, καλύπτοντας µεγάλος εύρος επιχειρηµατικών και επενδυτικών αναγκών.

Επιχειρηματικότητα

Growth Awards

GRI 203-1

GRI 203-2

Πρόγραμμα 
Cοsme για την 

Ανταγωνιστικότητα 
των Επιχειρήσεων 

& των ΜμΕ

Δράση Επιχειρηματική 
Χρηματοδότηση - 

ΤΕΠΙΧ IΙ

Στήριξη & χρηματοδότηση της ελληνικής οικονομίαςOυσιαστικό Θέμα
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Η Τράπεζα συνεργάζεται µε την AFI για να υποστηρίξει χρηµατοδοτικά µε µικροπιστώσεις 
(µέχρι €12.500) µακροχρόνια ανέργους, άτοµα που ανήκουν σε ευάλωτες κατηγορίες πολιτών 
και µικροεπιχειρηµατίες µε δυσκολία πρόσβασης σε τραπεζικό δανεισµό, δίνοντας τη δυνατότητα 
να δηµιουργήσουν µόνοι τους τη δική τους θέση εργασίας (αυτοαπασχόληση) ή να αναπτύξουν 
µικρές επιχειρηµατικές µονάδες και να δηµιουργήσουν νέες θέσεις εργασίας.

Οι υποστηριζόµενες χρηµατοδοτήσεις επωφελούνται από την υποστήριξη της Ευρωπαϊκής 
Ένωσης δυνάµει του µηχανισµού εγγυήσεων που συστάθηκε βάσει του κανονισµού (Ε.Ε.) αριθ. 
1296/2013 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για τη θέσπιση προγράµµατος της 
Ευρωπαϊκής Ένωσης για την απασχόληση και την κοινωνική καινοτοµία (EaSI) και του Ευρωπαϊκού 
Ταµείου Στρατηγικών Επενδύσεων (ΕΤΣΕ), που συστάθηκε στο πλαίσιο του επενδυτικού σχεδίου 
για την Ευρώπη. Σκοπός του ΕΤΣΕ είναι να συµβάλει στην υποστήριξη της χρηµατοδότησης και 
εφαρµογής παραγωγικών επενδύσεων στην Ευρωπαϊκή Ένωση και να διασφαλίσει αυξηµένη 
πρόσβαση στη χρηµατοδότηση. Περισσότερες πληροφορίες για το ΕΤΣΕ διατίθενται στην 
ιστοσελίδα της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (https://ec.europa.eu/commission/priorities/jobs-growth-
and-investment/investment-plan-europe-juncker-plan_el9 και στο Twitter (#investEU).

Στις αρχές του 2019 ξεκίνησε η δεύτερη συµφωνία µεταξύ της Eurobank και του Ευρωπαϊκού 
Ταµείου Επενδύσεων (ΕΤαΕ) για τη χρηµατοδότηση πολύ µικρών επιχειρήσεων, στο πλαίσιο του 
προγράµµατος EaSI. Στο πλαίσιο του ανωτέρω προγράµµατος συνολικά και σε συνεργασία 
µε την AFI η Τράπεζα ενίσχυσε χρηµατοδοτικά 261 επιχειρήσεις µε το ποσό των €2.6 εκατ. Η 
χρηµατοδότηση αφορά κάλυψη αναγκών για κεφάλαιο κίνησης, κεφάλαια για την υλοποίηση 
επενδύσεων σε πάγια, καθώς και κεφάλαια για την υλοποίηση επενδύσεων σε άυλα πάγια.

Οι Δράσεις του Εταιρικού Συµφώνου για το Πλαίσιο Ανάπτυξης (ΕΣΠΑ) 2014-2020 έχουν ως 
κεντρικό στόχο την ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας και της εξωστρέφειας των επιχειρήσεων, µε 
αιχµή την καινοτοµία και την αύξηση της εγχώριας προστιθέµενης αξίας.

Η Eurobank έχει αναπτύξει ένα ολοκληρωµένο φάσµα υπηρεσιών συµβουλευτικής και 
ενηµέρωσης για τις µικρές και µεσαίες επιχειρήσεις, παρέχοντάς τους µε αυτό τον τρόπο τη 
δυνατότητα αξιοποίησης προγραµµάτων ΕΣΠΑ. Στο πλαίσιο αυτό παρέχεται ενηµέρωση από τον 
Επαγγελµατικό Σύµβουλο για τα διαθέσιµα επιχορηγούµενα προγράµµατα που σχετίζονται µε την 
κάθε επιχείρηση, καθώς και εξειδικευµένη γραµµή για την ενηµέρωση και την επίλυση αποριών.

Επιπλέον έχει διαµορφωθεί ένα ολοκληρωµένο πρόγραµµα το οποίο περιλαµβάνει χρηµατοδότηση 
τόσο για την κάλυψη της ιδιωτικής συµµετοχής όσο και της επιχορήγησης, εξασφαλίζοντας την απαραίτητη 
επάρκεια κεφαλαίων σε κάθε στάδιο της επένδυσης, για να ολοκληρωθεί στον χρόνο που έχει υπολογιστεί. 

Χρηματοδοτήσεις 
στο πλαίσιο του 

Προγράμματος EaSΙ 
της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής για την
απασχόληση & την 

κοινωνική καινοτομία, 
σε συνεργασία με την 

AFI

ΕΣΠΑ 2014-2020

Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις
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Στόχος της Eurobank είναι να συµβάλει ενεργά στην οικονοµική ανάπτυξη της χώρας και 
αναγνωρίζει τη σηµαντικότητα της επιχειρηµατικότητας ως κύριο µοχλό ανάπτυξης της ελληνικής 
οικονοµίας. Η Τράπεζα δίνει έµφαση στην υποστήριξη της εξωστρέφειας των ελληνικών 
επιχειρήσεων και την ενθάρρυνση νέων επιχειρηµατικών πρωτοβουλιών. Σε συνεργασία µε τους 
τρεις κύριους εξαγωγικούς φορείς της Ελλάδας [Πανελλήνιος Σύνδεσµος Εξαγωγέων (ΠΣΕ), 
Σύνδεσµος Εξαγωγέων Βορείου Ελλάδος (ΣΕΒΕ), Σύνδεσµος Εξαγωγέων Κρήτης (ΣΕΚ)] και τον 
Σύνδεσµο Επιχειρήσεων και Βιοµηχανιών (ΣΕΒ) έχει αναπτύξει τη λειτουργία του Exportgate, µιας 
διαδικτυακής πύλης διεθνούς εµπορίου που προωθεί την επιχειρηµατική δικτύωση ελληνικών 
και κυπριακών εταιριών σε παγκόσµιο επίπεδο µε πρόσβαση σε εξελιγµένα εργαλεία και πηγές 
εξειδικευµένης πληροφόρησης για να αναπτύσσουν δυναµικά την εµπορική τους δραστηριότητα. 
Το Exportgate εντάχθηκε ως ιδρυτικό µέλος στο «Trade Club Alliance», το πρώτο παγκόσµιο 
ψηφιακό δίκτυο διασύνδεσης επιχειρήσεων που υποστηρίζεται από διεθνείς τραπεζικούς οµίλους 
σε πάνω από 50 χώρες.

Επιπλέον στο ως άνω πλαίσιο σχεδιάζει και υλοποιεί επιχειρηµατικές αποστολές (Trade 
Corridors). Συγκεκριµένα, το 2019, και ως συνέχεια προηγουµένων επιχειρηµατικών αποστολών 
(π.χ. Ισπανία), η Τράπεζα διοργάνωσε µε επιτυχία επιχειρηµατική αποστολή στην Πολωνία, 
όπου συνολικά 50 ελληνικές και πολωνικές επιχειρήσεις ήρθαν σε επαφή ολοκληρώνοντας και 
επαγγελµατικές συνεργασίες. 

Η Eurobank συνεργάστηκε για ακόµα µια χρονιά µε τους στρατηγικούς της εταίρους, τον 
Σύνδεσµο Ελληνικών Τουριστικών Επιχειρήσεων (ΣΕΤΕ) και τη Marketing Greece, σε πρωτοβουλίες 
που έχουν στόχο την προώθηση και ενίσχυση του ελληνικού τουρισµού.

Στο πλαίσιο αυτό η Τράπεζα ήταν και το 2019 χορηγός του ετήσιου συνεδρίου του ΣΕΤΕ, µε 
θέµα «Redefining Realities: #someREACTdifferent», αποδεικνύοντας τη διαχρονική στήριξή 
της στον ελληνικό τουρισµό. Επιπλέον, στήριξε την καµπάνια που σχεδίασε και υλοποίησε η 
Marketing Greece «Oh my Greece | Unlock the feeling», η οποία µοιράζεται µε το ταξιδιωτικό 
κοινό τη µοναδικότητα της Ελλάδας και «αποκρυπτογραφεί» την ταξιδιωτική εµπειρία που βιώνει 
o επισκέπτης, µε στόχο την προώθηση του ελληνικού τουριστικού προϊόντος διεθνώς.

Αναγνωρίζοντας την αξία της γνώσης, η Τράπεζα ήταν ο αποκλειστικός συνεργάτης της 
Marketing Greece στη διοργάνωση «Δεξαµενής σκέψης», Tourism #Thoughtbank για τον 
προορισµό της Ρόδου. Κατά τη διάρκεια της εκδήλωσης οι συµµετέχοντες είχαν τη δυνατότητα να 
ενηµερωθούν και να ανταλλάξουν απόψεις σε επίκαιρα θέµατα, όπως η βιώσιµη ανάπτυξη, η zero 
waste νοοτροπία και η διαχείριση προορισµών, µε διακεκριµένους ανθρώπους της εγχώριας και 
διεθνούς τουριστικής αγοράς.

Τέλος, η Τράπεζα συµµετέχει ως partner στη «Σύµπραξη Τουρισµού για τα Χανιά», η οποία έχει 
ως στόχο την ανάδειξη των εµπειριών που υποστηρίζουν την επίσκεψη στην ευρύτερη περιοχή 
των Χανίων και εκτός καλοκαιρινής σεζόν, λειτουργώντας υποστηρικτικά στη διεύρυνση της 
τουριστικής περιόδου. Στο πλαίσιο αυτό συµµετείχε σε σχετική εκδήλωση που πραγµατοποιήθηκε 
στα Χανιά, όπου παρουσιάστηκε το σχετικό πρόγραµµα δράσεων. 

Εξωστρέφεια 

Exportgate

Τουρισμός 
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ΔΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ ΣΤΟ ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ
Βουλγαρία

Στη Βουλγαρία ο Όµιλος ασκεί τραπεζικές δραστηριότητες µέσω της θυγατρικής Eurobank 
Bulgaria A.D. (Eurobank Bulgaria). Τον Νοέµβριο του 2019 η Eurobank Bulgaria ολοκλήρωσε 
τη νοµική και λειτουργική συγχώνευση διά απορροφήσεως της Piraeus Bank Bulgaria A.D. από 
την Εurobank Bulgaria βελτιώνοντας σηµαντικά τις θέσεις της στον βουλγαρικό τραπεζικό κλάδο 
και έγινε η τρίτη µεγαλύτερη τράπεζα όσον αφορά το χαρτοφυλάκιο δανείων και καταθέσεων. Το 
δίκτυο καταστηµάτων της Eurobank Bulgaria επεκτάθηκε σε 192 καταστήµατα λιανικής πώλησης 
και 13 επιχειρηµατικά κέντρα. Το προηγούµενο έτος ήταν ένα από τα καλύτερα για το βουλγαρικό 
τραπεζικό σύστηµα όσον αφορά τον νέο δανεισµό, τη συγκέντρωση καταθέσεων και το εισόδηµα. 
Αξιοποιώντας το θετικό περιβάλλον και την επιτυχηµένη συγχώνευση µε την Piraeus Bank Bulgaria 
A.D., τα µεικτά δάνεια της Eurobank Bulgaria ανήλθαν σε €3,8 δισ., εκ των οποίων το 42% ήταν 
δάνεια προς νοικοκυριά και το 58% ήταν δάνεια προς επιχειρήσεις. Ο Όµιλος συνεχίζει µε επιτυχία 
την προσέλκυση καταθέσεων στη Βουλγαρία, ενώ µειώνει το κόστος καταθέσεων. Οι συνολικές 
καταθέσεις αυξήθηκαν κατά 39% στα €4,8 δισ. Η βάση καταθέσεων καθιστά τις δραστηριότητες 
του Οµίλου στη Βουλγαρία πλήρως αυτοχρηµατοδοτούµενες, µε καθαρό λόγο δανείων προς 
καταθέσεις 76% στις 31 Δεκεµβρίου 2019. Το 2019 η Eurobank Bulgaria έφθασε συνολικά έσοδα 
€262 εκατ. Τα καθαρά κέρδη προ εξόδων αναδιάρθρωσης αυξήθηκαν κατά 64%, στα €100,3 εκατ. 
Η Eurobank Bulgaria διατηρεί σταθερή κεφαλαιακή επάρκεια. Ο δείκτης κεφαλαιακής επάρκειας 
διαµορφώθηκε σε 17,02% στις 31 Δεκεµβρίου 2019, σηµαντικά υψηλότερος από το ελάχιστο όριο 
του 14,5% που απαιτεί η Κεντρική Τράπεζα της Βουλγαρίας. Η Eurobank Bulgaria συνέχισε να 
εφαρµόζει τη µακροπρόθεσµη στρατηγική της βασιζόµενη στην υιοθέτηση ενός µοντέλου που 
βασίζεται στον πελάτη και εστιάζει στην ψηφιοποίηση και την καινοτοµία.
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Σερβία

Στη Σερβία ο Όµιλος ασκεί τραπεζικές δραστηριότητες µέσω της θυγατρικής Eurobank A.D. 
Beograd (Eurobank Beograd). Στις 31 Δεκεµβρίου 2019, η Eurobank Beograd είχε 80 καταστήµατα 
και 5 επιχειρηµατικά κέντρα. Κατά το τέλος του 2019, τα συνολικά µεικτά δάνεια του Οµίλου στη 
Σερβία ανήλθαν σε €1,1 δισ. και οι συνολικές καταθέσεις ανήλθαν σε €0,9 δισ.

Το 2019 η σερβική οικονοµία υπερέβη τις προσδοκίες και σηµείωσε ρυθµό ανάπτυξης περίπου 
4,2%, κυρίως µετά από έντονη αύξηση της εγχώριας κατανάλωσης και ιδιωτικών και δηµόσιων 
επενδύσεων. Ο πληθωρισµός παρέµεινε σταθερός και χαµηλός, σηµειώνοντας αύξηση 1,9% τον 
Δεκέµβριο σε ετήσια βάση, αφού παρέµεινε σε παρόµοιο επίπεδο καθ’ όλη τη διάρκεια του έτους. 
Οι χαµηλές τιµές επέτρεψαν στην Kεντρική Τράπεζα της Σερβίας (NBS) να µειώσει το βασικό 
επιτόκιο πολιτικής στο 2,25% µετά από περικοπές τριών τετάρτων κατά τη διάρκεια του 2019. Αυτό 
επέτρεψε ένα ευνοϊκό περιβάλλον για τη βελτίωση του δανεισµού, κυρίως για τον ιδιωτικό τοµέα. 
Ο κρατικός προϋπολογισµός αναµένεται να παρουσιάσει ένα ήπιο πλεόνασµα περίπου 0,3% για 
ολόκληρο το έτος, ενώ το δηµόσιο χρέος συνέχισε να µειώνεται – στο τέλος του έτους ανήλθε 
στο 52,0%. Δύο κριτικές του ΔΝΤ επαίνεσαν τις σερβικές δηµοσιονοµικές και γενικές προσπάθειες 
µακροοικονοµικής σταθεροποίησης, καθώς οι άµεσες ξένες επενδύσεις οδήγησαν την οικονοµία 
σε ρεκόρ υψηλών εισροών ύψους €3,7 δισ. 

Η Eurobank Beograd παραµένει ένας από τους βασικούς συντελεστές της σερβικής τραπεζικής 
αγοράς το 2019 µε ελαφρά άνοδο του δανειακού χαρτοφυλακίου (1,3% σε ετήσια βάση) και τους 
κλάδους λιανικής και εταιριών να συνεισφέρουν οµοιόµορφα. Η Εurobank Beograd κατέχει 
σήµερα µερίδιο αγοράς 4,7% όσον αφορά τα περιουσιακά στοιχεία κατατάσσοντάς την στην 9η 
θέση µεταξύ 26 ενεργών τραπεζών.

Παρά τις έντονες πιέσεις στα περιθώρια το 2019 οι δραστηριότητες του Οµίλου στη Σερβία 
απέφεραν εισοδήµατα προ προβλέψεων ύψους €26,6 εκατ. Σε συνέχεια προβλέψεων ύψους €18 
εκατ. σε στεγαστικά δάνεια της CHF, η Εurobank Beograd ανακοίνωσε καθαρά κέρδη ύψους 
€1,5 εκατ. Η κεφαλαιακή επάρκεια παραµένει ισχυρή, στο 26,2%, έναντι του κατώτατου ορίου 
της Κεντρικής Τράπεζας της Σερβίας (NBS) 8%, ενώ τα µη εξυπηρετούµενα δάνεια µειώθηκαν 
περαιτέρω σε µόλις 6,0% στο τέλος του έτους 2019.
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Κύπρος

Η Eurobank Cyprus Ltd (Eurobank Κύπρου) για το 2019 συνέχισε την κερδοφόρα αναπτυξιακή 
της πορεία µε σταθερά βήµατα, ενδυναµώνοντας τη θέση της στον τραπεζικό τοµέα της Κύπρου 
και εδραιώνοντας για ακόµα µία χρονιά την ηγετική της παρουσία στους τοµείς των Διεθνών 
Επιχειρήσεων, Διαχείρισης Περιουσίας, Corporate και Εµπορικής Τραπεζικής και Κεφαλαιαγορών. 

Τα καθαρά κέρδη ανήλθαν σε €67,3 εκατ. µετά από φόρους, παρουσίασε ισχυρή κεφαλαιακή 
θέση, µε τον δείκτη Κεφαλαιακής Επάρκειας (Capital Adequacy Ratio) όπως και τον δείκτη 
κοινών µετοχών (CET1) να ανέρχεται στο 25,1%, ισχυρή πλεονάζουσα ρευστότητα, µε τις 
καταθέσεις να φτάνουν στα €5,5 δισ. και τον δείκτη Δανείων προς Καταθέσεις (εξαιρουµένων 
των δανείων που εξασφαλίζονται µε καταθέσεις) να ανέρχεται στο 30%, πολύ καλή ποιότητα 
δανειακού χαρτοφυλακίου, µε τον δείκτη Μη Εξυπηρετούµενων Δανείων (NPE ratio στη βάση 
των οδηγιών της Ευρωπαϊκής Αρχής Τραπεζών, ΕΑΤ) να παραµένει ιδιαίτερα χαµηλός στο 3,9% 
και αποτελεσµατική διαχείριση του κόστους λειτουργίας, µε τον δείκτη Κόστους προς Έσοδα στο 
27,7%.

Έχοντας ως βάση το πελατοκεντρικό µοντέλο λειτουργίας και την ορθολογιστική διαχείριση των 
κινδύνων, η Εurobank Κύπρου συνεχίζει να στηρίζει την οικονοµία και τις βιώσιµες αναπτυξιακές 
πρωτοβουλίες αλλά και να δηµιουργεί νέες θέσεις εργασίας στη βάση της ανάπτυξης των 
εργασιών της. Παράλληλα προχώρησε σε σηµαντικές επενδύσεις αναβάθµισης των συστηµάτων 
της, µε στόχο να παραµείνει ανταγωνιστική στο νέο ψηφιακό περιβάλλον και να προσφέρει ακόµα 
πιο ποιοτικές και αναβαθµισµένες υπηρεσίες. 

Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΌΤ Η Τ Ε Σ  Σ ΤΌ  Ε Ξ Ω Τ Ε Ρ Ι ΚΌ
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Λουξεμβούργο

Η Eurobank Private Bank Luxembourg S.A. (Eurobank Private Bank Luxembourg) λειτουργεί 
στο Λουξεµβούργο από το 1986, έχοντας υποκατάστηµα στο Λονδίνο και γραφείο αντιπροσωπείας 
στην Αθήνα. Το Λουξεµβούργο ως κορυφαίο χρηµατοοικονοµικό κέντρο και διεθνές «Κέντρο 
Αριστείας» Wealth Management, έχοντας πιστοληπτική αξιολόγηση ΑΑΑ και εύρυθµη λειτουργία 
των θεσµών, σε συνδυασµό µε την παγκόσµια εµβέλεια του Λονδίνου, συνεχίζουν να είναι βασικά 
σηµεία προσέλκυσης πελατών για την τράπεζα.

Η Eurobank Private Bank Luxembourg προσφέρει υπηρεσίες Private Banking, Wealth 
Management, Investment Fund Services και επιλεγµένες υπηρεσίες Τραπεζικής Επιχειρήσεων. 
Μέσα από ένα ευρύ φάσµα καινοτόµων προϊόντων και υπηρεσιών και µε άρτια καταρτισµένο 
και έµπειρο προσωπικό η τράπεζα ακολουθεί ένα στοχευµένο επιχειρηµατικό µοντέλο και µια 
συντηρητική προσέγγιση στην ανάληψη κινδύνων.

Κατά τη διάρκεια του 2019 η τράπεζα διατήρησε τα επίπεδα κερδοφορίας της και συνέχισε 
να προσελκύει καινούριους πελάτες, διατηρώντας ταυτόχρονα την κεφαλαιακή επάρκεια και τη 
ρευστότητά της σε πολύ υψηλά επίπεδα. Στο τέλος του 2019 ο δείκτης Κεφαλαιακής Επάρκειας 
(κατά Basel III) ήταν 30,5% και ο δείκτης Δανείων προς Καταθέσεις (εξαιρουµένων των δανείων µε 
ενέχυρο µετρητά) ήταν 70,3%.

Στον τοµέα του Private Banking κατά τη διάρκεια του 2019 η Τράπεζα διεύρυνε το 
πελατολόγιό της. Δουλεύοντας σε συνδυασµό µε τις εξειδικευµένες οµάδες Investment Advisory 
και Wealth Structuring, το Private Banking παρουσίασε στους πελάτες επενδυτικά προϊόντα που 
ανταποκρίνονται στις προκλήσεις των αγορών καθώς και στο νέο, πιο απαιτητικό κανονιστικό 
πλαίσιο. Η ολοκλήρωση των αναβαθµισµένων ηλεκτρονικών εφαρµογών (e-Banking) αναµένεται 
να βελτιώσει περαιτέρω την εξυπηρέτηση και τη συνολική εµπειρία των πελατών. 
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Εξυπηρέτηση Πελατών

Το 2019 ενισχύθηκε το πελατοκεντρικό µοντέλο της Λιανικής Τραπεζικής, το οποίο εστιάζει 
στην εξυπηρέτηση εξειδικευµένων αναγκών των πελατών προσφέροντας ανταγωνιστικές και 
εξατοµικευµένες λύσεις, που µπορούν να παράγουν αφενός αξία για τους πελάτες και αφετέρου 
έσοδα για την Τράπεζα.

Το Δίκτυο Καταστηµάτων της Τράπεζας στο τέλος του 2019 αριθµούσε συνολικά 350 
Καταστήµατα. Στο πλαίσιο ενδυνάµωσης της ποιοτικής εξυπηρέτησης των πελατών µέσω του 
Δικτύου Καταστηµάτων, η Τράπεζα για ακόµα µια χρονιά επένδυσε στην κατάρτιση των στελεχών 
τους µε εξειδικευµένα εκπαιδευτικά προγράµµατα. Παράλληλα υλοποίησε επικοινωνιακές 
ενέργειες ενηµέρωσης και προσφορών προς τους πελάτες µε στόχο την προτροπή χρήσης 
των εναλλακτικών δικτύων εξυπηρέτησης για τις βασικές τους συναλλαγές, ώστε τα στελέχη 
των καταστηµάτων να εστιάσουν στη διαχείριση σύνθετων υποθέσεων και την παροχή 
συµβουλευτικής.

Επίσης το 2019 ήταν µία ακόµα χρονιά που το Δίκτυο Καταστηµάτων κινήθηκε στην 
«paperless» εποχή, ενώ επετεύχθη σηµαντικού πλήθους αυτοµατοποίηση διαδικασιών, µε σκοπό 
την εξοικονόµηση χρόνου στα στελέχη του Δικτύου για ανάπτυξη του πελατολογίου, αλλά και 
για βελτίωση της συνολικής εµπειρίας του πελάτη µε την Τράπεζα. Επιπρόσθετα, παρατηρήθηκε 
αισθητή βελτίωση του δείκτη Net Promoter Score (NPS) του Δικτύου Καταστηµάτων ως καναλιού, 
δείκτη που αναδεικνύει την πρόθεση σύστασης της Τράπεζας, επιβεβαιώνοντας πως όλες οι 
παραπάνω ενέργειες εστιάζουν στην ικανοποίηση του πελάτη και τη βελτίωση της συνολικής 
εµπειρίας του µε την Τράπεζα, µε αποτέλεσµα να θέλει να τη συστήσει σε φίλους και συγγενείς.

Τέλος, στο πλαίσιο της Παγκόσµιας Ηµέρας Αποταµίευσης, Διευθυντές των Καταστηµάτων 
από όλη την Ελλάδα επισκέφθηκαν δηµοτικά σχολεία, µοίρασαν κουµπαράδες και ενηµέρωσαν 
τα παιδιά για τη σηµασία της αποταµίευσης.

Η Τράπεζα διατηρεί αποκλειστική σχέση συνεργασίας µε τα Ελληνικά Ταχυδροµεία, 
παρέχοντας τη δυνατότητα στους πελάτες της να εξυπηρετούνται µέσα από το δίκτυο των ΕΛΤΑ 
για τη διενέργεια βασικών τραπεζικών συναλλαγών. Με περισσότερα από 650 καταστήµατα και 
103 ΑΤΜ, το δίκτυο των ΕΛΤΑ παρέχει διευρυµένη κάλυψη στην Ελλάδα, τόσο σε αστικές όσο και 
στις πιο αποµακρυσµένες περιοχές µε περιορισµένη ή καθόλου παρουσία τραπεζικών σηµείων 
εξυπηρέτησης. 

Το 2019 η Τράπεζα σε στενή συνεργασία µε τη Διοίκηση των ΕΛΤΑ, µε τον συντονισµό 
της Διεύθυνσής της που έχει αναλάβει την αµοιβαία ενδυνάµωση της σχέσης µεταξύ των 
δύο οργανισµών, εστίασε στην ενίσχυση των λειτουργιών των τραπεζικών υπηρεσιών στο 
Δίκτυο Καταστηµάτων ΕΛΤΑ δίνοντας ιδιαίτερη βαρύτητα σε γεωγραφικές περιοχές που 
παρουσιάζουν δυναµική και προοπτικές ανάπτυξης, ενώ συνέχισε να υποστηρίζει τη δυνατότητα 
πραγµατοποίησης συναλλαγών χωρίς χρήση µετρητών µέσω POS.

Το 2019 ήταν µία ακόµα επιτυχηµένη χρονιά, καθώς και τα εξωτερικά δίκτυα πωλήσεων 
συνεισέφεραν στη συνολική προσπάθεια επίτευξης των στόχων. Με εστίαση στον χώρο των 
επαγγελµατικών δανείων, στεγαστικών δανείων και δανείων αυτοκινήτου, τα εξωτερικά δίκτυα 
πωλήσεων είχαν συνεισφορά κατά €12 εκατ. σε νέες χορηγήσεις, κυρίως στον αγροτικό τοµέα 
και την αγορά επαγγελµατικών οχηµάτων, δίνοντας παράλληλα ιδιαίτερη βαρύτητα στην 
ένταξη νέων συνεργασιών στο πρόγραµµα floor plan, οι οποίες αναµένονται να υλοποιηθούν 
εντός του 2020 µε τη νέα online πλατφόρµα. Επιπρόσθετα, στον τοµέα των δανείων στέγης 
δόθηκε ιδιαίτερη βαρύτητα στην εξυπηρέτηση συνεργατών και πελατών, µε αποτέλεσµα την 
αύξηση των εκταµιεύσεων κατά 7% µέσα σε συνθήκες έντονου ανταγωνισµού, συνεισφέροντας 
ώστε να διατηρήσει η Τράπεζα την ηγετική θέση στην αγορά στεγαστικών δανείων. Στον τοµέα 
δανείων αυτοκίνητου, όπου η Τράπεζα διατηρεί ηγετική θέση επί σειρά ετών, τα εξωτερικά δίκτυα 
πωλήσεων εκταµίευσαν το 2019 €127 εκατ., σηµειώνοντας αύξηση κατά 6% σε σχέση µε το 2018. 

Δίκτυο 
Καταστημάτων

Δίκτυο 
Καταστημάτων 

Ελληνικών 
Ταχυδρομείων 

Εξωτερικά Δίκτυα 
πωλήσεων

Εξωτερικά Δίκτυα 
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Το Telemarketing είναι ένα εναλλακτικό κανάλι προώθησης προϊόντων και υπηρεσιών 
σε πελάτες της Τράπεζας. Προσφέρει άµεση, προσωπική και αµφίδροµη επικοινωνία 
ολοκληρώνοντας τη διαδικασία πώλησης χωρίς να χρειάζεται ο πελάτης να επισκεφτεί κατάστηµα. 
Και το 2019 συνεισέφερε στην επίτευξη των στόχων τόσο για τις πιστωτικές κάρτες όσο και για 
τα τραπεζοασφαλιστικά προγράµµατα, που αποτελούν και τα βασικά προϊόντα προώθησης του 
καναλιού. 

Το EuroPhone Banking αποτελεί ένα σύγχρονο τραπεζικό σηµείο επαφής και ένα από τα 
κύρια κανάλια προώθησης των προϊόντων και υπηρεσιών της Τράπεζας. Ως κανάλι εξυπηρέτησης 
και επικοινωνίας των πελατών µε την Τράπεζα έχει ενσωµατώσει σύγχρονα µέσα επικοινωνίας, 
όπως τηλεφωνικές κλήσεις, πύλη φωνητικής αναγνώρισης µε τεχνολογία NLU, emails, personal 
messages, Click2Call και Click2Chat, προσφέροντας έναν πολύ µεγάλο αριθµό συναλλαγών 
πλατφόρµας µε εκπρόσωπο αλλά και αυτοµατοποιηµένα, 24 ώρες το 24ωρο. 

Το 2019 πραγµατοποιήθηκαν 2,6 εκατ. επαφές µε πελάτες, µε το πλήθος των συναλλαγών 
να µειώνεται κατά 6% σε σχέση µε το 2018 και τον όγκο να παρουσιάζει µείωση κατά 5,6% 
αντίστοιχα. Παράλληλα, όπως µετρήθηκε από τις αυτοµατοποιηµένες έρευνες πελατών που 
πραγµατοποιήθηκαν µε επιτυχία κατά τη διάρκεια του έτους, η συνολική τους ικανοποίηση από 
το επίπεδο εξυπηρέτησης ήταν ιδιαίτερα υψηλή: το ποσοστό των πελατών που δηλώνουν «πάρα 
πολύ και πολύ ικανοποιηµένοι» ανέρχεται σε 90%, το ποσοστό εξυπηρέτησης των πελατών από 
την πρώτη κιόλας κλήση βάσει της δικής τους εκτίµησης ήταν 87%, ενώ ο δείκτης NPS, που 
αποτυπώνει την πιθανότητα σύστασης της Τράπεζάς σε άλλους πελάτες µε βάση την τηλεφωνική 
εµπειρία εξυπηρέτησης, ανήλθε στο 52,9%.

Σηµαντική ήταν επίσης η συνεισφορά της εκπαιδευµένης οµάδας του EuroPhone στην επίτευξη 
των πωλησιακών στόχων της Τράπεζας. Λαµβάνοντας υπόψη την αλλαγή της ασφαλιστικής 
νοµοθεσίας (ΙDD) και το GDPR, επετεύχθη υπέρβαση του στόχου κατά 34% και η συνολική 
παραγωγή νέων ασφαλίστρων ανήλθε στις 342 χιλ., µε 15% εσωτερικό µερίδιο αγοράς στο προϊόν 
Safe Pocket και αύξηση συµβολαίων κατά 86% (από 2.205 σε 4.093). 

Το δίκτυο των Self-Service Banking Terminals αποτελείται συνολικά από 1.479 σηµεία 
εξυπηρέτησης, που περιλαµβάνουν: 388 ΑΤΜ και 510 Κέντρa Αυτόµατων Συναλλαγών (ΚΑΣ) που 
βρίσκονται σε καταστήµατα του Δικτύου, 478 ΑΤΜ που βρίσκονται εκτός Δικτύου καταστηµάτων, 
σε κεντρικά σηµεία, τουριστικές περιοχές κ.λπ. και 103 ΑΤΜ που βρίσκονται στα καταστήµατα ΕΛΤΑ. 

Μέσω αυτών των σηµείων εξυπηρέτησης η Τράπεζα παρέχει στους πελάτες της τη δυνατότητα 
να πραγµατοποιούν τραπεζικές συναλλαγές εύκολα, γρήγορα και µε ασφάλεια όλο το 24ωρο. 
Το 2019, µέσω των ΑΤΜ και των Κέντρων Αυτόµατων Συναλλαγών, πραγµατοποιήθηκαν 60,7 εκατ. 
συναλλαγές, αυξηµένες κατά 5% σε σχέση µε την προηγούµενη χρονιά. Το 2019 λειτούργησαν 
81 νέα ATM που βρίσκονται σε εξωτερικούς χώρους εκτός τραπεζικών καταστηµάτων, 57 εκ 
των οποίων εγκαταστάθηκαν σε τουριστικές περιοχές, συµβάλλοντας σηµαντικά στην αύξηση 
των εσόδων και την κερδοφόρα λειτουργία του Δικτύου. Παράλληλα πραγµατοποιήθηκαν 90 
αντικαταστάσεις µε νέας τεχνολογίας ΑΤΜ.

Ως αποτέλεσµα των παραπάνω ενεργειών και των αλλαγών στην πολιτική προµηθειών, 
συνεχίστηκε για άλλη µία χρονιά η αύξηση των συνολικών εσόδων στα ΑΤΜ (39%) φτάνοντας τα 
€14 εκατ. για το σύνολο του έτους.

Telemarketing

Εναλλακτικά Δίκτυα 
Εξυπηρέτησης 

EuroPhone Banking

ATM & Κέντρα 
Αυτόματων 

Συναλλαγών

Εξυπηρέτηση Πελατών
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Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

Υπεύθυνη ενημέρωση & εξυπηρέτηση πελατώνOυσιαστικό Θέμα

Η Eurobank, στο πλαίσιο της υπεύθυνης ενηµέρωσης πελατών, δίνει έµφαση στην παροχή 
εξειδικευµένης πληροφόρησης σε κάθε πελάτη/συναλλασσόµενο µε στόχο τη διαφάνεια στην 
επικοινωνία των προϊόντων και υπηρεσιών της. Για τον σκοπό αυτό έχει αναπτύξει τµήµατα 
υποστήριξης πελατών, καθώς και παραδοσιακά και ψηφιακά δίκτυα εξυπηρέτησης. Παράλληλα 
έχει δηµιουργήσει απλές και κατανοητές διαδικασίες και έντυπα για την παροχή κατάλληλης και 
σαφούς ενηµέρωσης για το σύνολο των προσφερόµενων προϊόντων/υπηρεσιών. Η Τράπεζα 
εφαρµόζει το κανονιστικό πλαίσιο και τον Κώδικα Τραπεζικής Δεοντολογίας και έχει θεσπίσει 
µηχανισµούς ελέγχου για τη διασφάλιση της ορθής εφαρµογής του νοµοθετικού πλαισίου.

Ο πελάτης πριν την έναρξη της συναλλακτικής του σχέσης µε την Τράπεζα, αλλά και όταν 
αιτείται την παροχή οποιασδήποτε υπηρεσίας ή προϊόντος, ενηµερώνεται αρχικά µέσω των Γενικών 
Όρων Συναλλαγών (ΓΟΣ) και της Σύµβασης για την Παροχή Υπηρεσιών Πληρωµών. Στη συνέχεια 
ενηµερώνεται αναλυτικά για τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας που επιλέγει 
µέσω των ειδικών προσυµβατικών εντύπων, καθώς και µέσω των καναλιών επικοινωνίας που θα 
επιλέξει, είτε από οποιοδήποτε κατάστηµα του δικτύου της Τράπεζας είτε µέσω της διαδικτυακής 
σελίδας της Τράπεζας www.eurobank.gr ή της εφαρµογής e-Banking.

Οι πληροφορίες, οι οποίες αρχικά γνωστοποιούνται στον πελάτη αναφορικά µε τις 
συναλλακτικές σχέσεις του µε την Τράπεζα, είναι η γενική και ενιαία ισχύς των ΓΟΣ και της Σύµβασης 
για την Παροχή Υπηρεσιών Πληρωµών, η ενηµέρωση για την επεξεργασία των προσωπικών του 
δεδοµένων, οι πιθανοί αποδέκτες της επεξεργασίας αυτής, καθώς και τα δικαιώµατά του όσον 
αφορά την επεξεργασία των προσωπικών του δεδοµένων. Επίσης ο πελάτης ενηµερώνεται για 
την τιµολόγηση των παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών, µέσω του Τιµολογίου Τραπεζικών 
Εργασιών της Τράπεζας, καθώς και για την προστασία των καταθέσεων και των επενδύσεών του 
από το Ταµείο Εγγύησης Καταθέσεων και Επενδύσεων (ΤΕΚΕ).

Υπεύθυνη  
Ενημέρωση Πελατών

GRI 417-1

GRI 417-2

GRI 417-3
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Οι συναλλασσόµενοι, οι οποίοι ενδιαφέρονται να λάβουν δανειακό προϊόν, ενηµερώνονται 
πριν την υπογραφή της σχετικής σύµβασης, προφορικά και γραπτά, για όλα τα χαρακτηριστικά 
του σχετικού προϊόντος. Μέσω απλών και κατανοητών αριθµητικών παραδειγµάτων έχουν τη 
δυνατότητα να κατανοήσουν τη λειτουργία, τα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις τους στο πλαίσιο 
του δανειακού προϊόντος που επιθυµούν. Επίσης µετά τη σύναψη της χορηγητικής σύµβασης ο 
πελάτης ενηµερώνεται σε τακτική βάση µέσω της περιοδικής ενηµέρωσης που του παρέχεται ή 
και κατόπιν σχετικού αιτήµατός του. 

Αντίστοιχη είναι και η ενηµέρωση που παρέχεται στον πελάτη προσυµβατικά, συµβατικά και 
σε περιοδική βάση για τα επενδυτικά προϊόντα από ειδικά πιστοποιηµένα, για τον σκοπό αυτό, 
στελέχη της Τράπεζας. 

Ως προς τους δανειολήπτες που αντιµετωπίζουν δυσκολίες στην αποπληρωµή των οφειλών 
τους, η Τράπεζα προτείνει λύσεις ρύθµισης οφειλών, όπως για παράδειγµα η µείωση της µηνιαίας 
δόση του δανείου τους, δυνατότητα τοκοπληρωµής, παράταση διάρκειας δανείου, µείωση 
επιτοκίου και διαγραφή τόκων. Για τις οφειλές σε καθυστέρηση ο δανειολήπτης έχει τη δυνατότητα 
να ενταχθεί στη Διαδικασία Επίλυσης Καθυστερήσεων βάσει του Κώδικα Δεοντολογίας Δανείων 
του Ν.4224/2013 µέσω του Δικτύου Καταστηµάτων της Τράπεζας. Η σχετική διαδικασία είναι 
αναρτηµένη στη διαδικτυακή σελίδα της Τράπεζας www.eurobank.gr.

Κάθε πελάτης έχει τη δυνατότητα να ζητήσει, όποτε το επιθυµεί, επιπλέον ενηµέρωση για τη 
συναλλακτική του σχέση µε την Τράπεζα, από οποιοδήποτε κατάστηµα του Δικτύου της, από τη 
διαδικτυακή της σελίδα, µέσω του e-Banking, καθώς και µέσω του EuroPhone Banking (+30 210 
95 55000). Πρωταρχικός σκοπός της Τράπεζας είναι η συνεχής, έγκαιρη και έγκυρη ενηµέρωση 
των πελατών της. 

Κατά το έτος 2019 δεν επιβλήθηκαν στην Τράπεζα σηµαντικά πρόστιµα τα οποία αφορούν τη 
µη συµµόρφωση µε το νοµικό και κανονιστικό πλαίσιο για την παροχή προϊόντων και υπηρεσιών 
στους πελάτες. Η Τράπεζα συµµορφώνεται µε το εκάστοτε ισχύον νοµικό και κανονιστικό πλαίσιο 
σε εθνικό και ευρωπαϊκό επίπεδο. Επιπλέον δεν επιβλήθηκαν κυρώσεις οι οποίες αφορούν 
µη συµµόρφωση µε το νοµικό και το κανονιστικό πλαίσιο και τους εθελοντικούς κώδικες που 
αφορούν την επικοινωνία marketing, συµπεριλαµβανοµένης της διαφήµισης, της προώθησης και 
των χορηγιών. Σηµειώνεται ότι η Τράπεζα κατά την προώθηση των προϊόντων και υπηρεσιών της 
λαµβάνει υπόψη της, εκτός από την εθνική και ευρωπαϊκή νοµοθεσία, τους κώδικες που αφορούν 
την επικοινωνία, το marketing και τη διαφήµιση, ενώ επίσης έχει θεσπίσει και µηχανισµούς ελέγχου 
και δικλίδες ασφαλείας, προκειµένου να διασφαλίζεται η συµµόρφωση µε το ισχύον κανονιστικό 
πλαίσιο.
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Προστασία των προσωπικών δεδομένων 
των ενδιαφερόμενων μερών

Oυσιαστικό Θέμα

H προστασία των δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα αποτελεί νοµική υποχρέωση 
της Τράπεζας αλλά και απαραίτητο στοιχείο που θέτει τις βάσεις για τη δηµιουργία σχέσεων 
εµπιστοσύνης µε τους πελάτες.

Στο πλαίσιο αυτό η Τράπεζα έχει προβεί σε ενέργειες για την προσαρµογή της στις διατάξεις 
του Κανονισµού (ΕΕ) 2016/679, του Ν.4624/2019 και τις λοιπές διατάξεις της σχετικής κείµενης 
ελληνικής και ενωσιακής νοµοθεσίας περί προστασίας δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα.

H σχετική ενηµέρωση για την επεξεργασία προσωπικών δεδοµένων και τα δικαιώµατα των 
υποκειµένων των δεδοµένων παρέχεται µέσω του «Εντύπου ενηµέρωσης για την επεξεργασία 
προσωπικών δεδοµένων της Τράπεζας Eurobank ΑΕ σύµφωνα µε τον Κανονισµό (ΕΕ) 2016/679 
και τη σχετική ελληνική και ενωσιακή νοµοθεσία» της Τράπεζας, που βρίσκεται διαρκώς 
αναρτηµένο και επικαιροποιηµένο στον διαδικτυακό τόπο αυτής, www.eurobank.gr και διατίθεται 
και από τα καταστήµατά της.

Η Τράπεζα επεξεργάζεται τα προσωπικά δεδοµένα κατά τρόπο νόµιµο, µε σεβασµό στους 
κανόνες τήρησης του απορρήτου της επεξεργασίας και τα δικαιώµατα των υποκειµένων των 
δεδοµένων. Τα δεδοµένα που συλλέγονται είναι πρόσφορα και περιορίζονται στα ελάχιστα 
αναγκαία για την εκπλήρωση του επιδιωκόµενου σκοπού, είναι ακριβή, επικαιροποιούνται και 
τηρούνται για το απαραίτητο χρονικό διάστηµα, ενώ επίσης δίνεται ιδιαίτερη έµφαση στη λήψη 
κατάλληλων οργανωτικών και τεχνικών µέτρων για την ασφάλειά τους.

Οι αρµόδιες Μονάδες της Τράπεζας έχουν ως βασική προτεραιότητά τους τη δηµιουργία 
ενός ασφαλούς περιβάλλοντος, που θα αποτρέπει την παράνοµη επεξεργασία των δεδοµένων 
προσωπικού χαρακτήρα και θα διασφαλίζει τα συµφέροντα των πελατών και των λοιπών 
συνεργατών τους.

Η Τράπεζα σε περίπτωση που συµβεί περιστατικό παραβίασης προσωπικών δεδοµένων από 
το οποίο ενδέχεται να προκληθεί κίνδυνος στα δικαιώµατα και τις ελευθερίες των προσώπων 
τα οποία αφορά το περιστατικό, γνωστοποιεί το εν λόγω περιστατικό στην Αρχή Προστασίας 
Δεδοµένων Προσωπικού Χαρακτήρα. Η γνωστοποίηση αυτή γίνεται αµελλητί και, αν είναι δυνατό, 
εντός 72 ωρών από τη στιγµή που η Τράπεζα ενηµερωθεί για το περιστατικό. Περαιτέρω, όταν η 
παραβίαση ενδέχεται να θέσει σε υψηλό κίνδυνο τα δικαιώµατα και τις ελευθερίες των φυσικών 
προσώπων τα οποία αφορά το περιστατικό, τότε η Τράπεζα ανακοινώνει πάραυτα την παραβίαση 
και στα πρόσωπα αυτά.

Το προσωπικό της Τράπεζας έχει ενηµερωθεί και γνωρίζει το πλαίσιο για την προστασία των 
δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα και µέσα από την εκπαίδευση και την καθηµερινή εργασία, 
γεγονός που συµβάλλει ώστε η επεξεργασία των προσωπικών δεδοµένων να πραγµατοποιείται µε 
ιδιαίτερη επιµέλεια και εµπιστευτικότητα.

H ενδυνάµωση της σχέσης και της συνεργασίας µε τους πελάτες αποτελεί σηµαντική 
πρόκληση και στρατηγικό στόχο για την Eurobank. Το 2019 συστάθηκε το Customer Excellence 
προσβλέποντας στην άριστη εξυπηρέτηση των πελατών σε κάθε σηµείο επαφής τους µε την 
Τράπεζα και στη διασφάλιση σχέσης εµπιστοσύνης. Την αποτελεσµατικότητα των δράσεων και 
ενεργειών ενισχύει η σύσταση ειδικής Επιτροπής Retail Customer Excellence, η οποία στοχεύει στη 
λήψη αποφάσεων και τον σχεδιασµό δράσεων που συνεισφέρουν στην καλύτερη εξυπηρέτηση 
του πελατολογίου. 

Προστασία 
Δεδομένων 

Προσωπικού 
Χαρακτήρα

Customer Excellence

¶¹Ä¸Á¸,
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Και το 2019 η Τράπεζα ανταποκρίθηκε στην επίλυση των παραπόνων των πελατών 
προσπαθώντας µε συναίσθηµα, κατανόηση και σεβασµό να επιλύσει το παράπονο τους, 
εξαντλώντας κάθε περιθώριο για τη φιλική διευθέτηση.

Για την επίτευξη των στόχων και την καλύτερη και αµεσότερη ανταπόκριση στα παράπονα 
των πελατών αναθεωρήθηκε η Πολιτική Διαχείρισης Παραπόνων σύµφωνα µε τις διατάξεις 
της ΠΕΕ157/2019 της Τράπεζας της Ελλάδος, καθώς και οι διαδικασίες και διεργασίες σχετικά µε 
παράπονα σύµφωνα µε τα Διεθνή Πρότυπα (ISO 9001). 

Τα σηµαντικότερα στοιχεία της Πολιτικής που εφαρµόζει η Τράπεζα είναι αναρτηµένα στο 
www.eurobank.gr, µε στόχο την άµεσα διαθέσιµη ενηµέρωση των πελατών σχετικά µε τον 
τρόπο υποβολής παραπόνου, τον τρόπο διαχείρισης, τους χρόνους ανταπόκρισης, τον τρόπο 
επανεξέτασης του αιτήµατος εφόσον ο πελάτης το επιθυµεί κ.ά. 

Για την αποτελεσµατικότερη διαχείριση η Τράπεζα παρακολουθεί σε τακτά χρονικά 
διαστήµατα την απόδοση των ενεργειών µέσα από ποιοτικούς δείκτες που αφορούν το εύρος 
των εργασιών αναφορικά µε τη διαχείριση των παραπόνων. Η Τράπεζα ενηµερώνει τους πελάτες 
της για την πορεία της υπόθεσής τους και διατηρεί επικοινωνία µαζί τους και µετά την επίλυσή 
της, προκειµένου να γνωρίζει εάν έµειναν ικανοποιηµένοι, καταγράφοντας τα σχόλια και τις 
επισηµάνσεις τους.

Κάθε πληροφόρηση αξιοποιείται για τον εντοπισµό και την ανάδειξη των αιτιών που 
προκαλούν τη δυσαρέσκεια των πελατών (Root Cause Analysis) και την ανάδειξη βελτιωτικών 
ενεργειών για την παροχή καλύτερης εξυπηρέτησης και την πρόληψη τυχόν µελλοντικών όµοιων 
περιπτώσεων. 

Το 2019 η Διεύθυνση Διαχείρισης Παραπόνων επεξεργάστηκε υποθέσεις από 14.374 πελάτες, 
µε κατανόηση, αµεροληψία και ειλικρινή διάθεση για εξεύρεση δίκαιης λύσης, σε συνεργασία µε 
όλους τους αρµόδιους χώρους της Τράπεζας. Όλα τα παραπάνω είχαν ως αποτέλεσµα τη µείωση 
των εισερχόµενων παραπόνων κατά 1,1% σε σχέση µε το 2018. 

Αξίζει επίσης να σηµειωθεί ότι το 78% των υποθέσεων επιλύθηκε εντός 14 ηµερών, ενώ το 
ποσοστό παραπόνων που επιλύθηκε εντός δύο ηµερών ανήλθε στο 48,2%. Ο µέσος χρόνος 
επίλυσης διαµορφώθηκε στις 11 ηµερολογιακές ηµέρες, παρουσιάζοντας σηµαντική βελτίωση 7 
ηµερών σε σχέση µε το 2018. 

Η εδραίωση της κουλτούρας άριστης εξυπηρέτησης των πελατών και η συνεχής ενδυνάµωση 
της δέσµευσης προς την κατεύθυνση αυτή αποτελεί πρωταρχικό στόχο της Τράπεζας. Στο πλαίσιο 
αυτό το 2019 δηµιουργήθηκε η Διεύθυνση Βελτίωσης Εµπειρίας πελάτη, η οποία αξιοποιεί 
στοιχεία για την τραπεζική εµπειρία των πελατών (Voice of Customer) από όλες τις διαθέσιµες 
πηγές, εσωτερικές και εξωτερικές, όπως ανατροφοδότηση από τα στελέχη της πρώτης γραµµής, 
παράπονα, έρευνες, κ.ά. 

Τα στοιχεία αυτά αναλύονται και αξιολογούνται για τον εντοπισµό περιοχών που χρήζουν 
βελτίωσης καθώς και για τη λήψη διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών, ώστε οι υπηρεσίες 
που παρέχει η Τράπεζα να ανταποκρίνονται πλήρως στις επιθυµίες και προσδοκίες των πελατών 
της. Επιπλέον, για την καλύτερη παρακολούθηση των αποτελεσµάτων, έχουν οριστεί ποιοτικοί 
δείκτες που παρακολουθούνται σε συνεχή βάση. 

Παράλληλα, η Τράπεζα φροντίζει συνεχώς να διασφαλίζεται η πελατοκεντρική κουλτούρα στα 
στελέχη της, µέσα από ειδικά σχεδιασµένα εκπαιδευτικά προγράµµατα, πρωτοβουλίες διάχυσης 
γνώσης και καλών πρακτικών, ενέργειες αναγνώρισης της εξαιρετικής απόδοσης αλλά και µε 
συχνές επισκέψεις στην πρώτη γραµµή εξυπηρέτησης.

Διαχείριση 
Παραπόνων

Βελτίωση Εμπειρίας 
Πελάτη
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Το 2019 µέσω τακτικών µετρήσεων συγκεντρώθηκαν περισσότερες από 57 χιλ. αξιολογήσεις 
πελατών ως προς το επίπεδο της τραπεζικής τους εµπειρίας. Αναλύθηκαν 31 χιλ. σχόλια που 
βοήθησαν σε βελτιώσεις υφιστάµενων υπηρεσιών ή και στον σχεδιασµό νέων. Τέλος, υψηλόβαθµα 
στελέχη επικοινώνησαν προσωπικά µε περισσότερους από 300 πελάτες, για τις ενέργειες που η 
Τράπεζα πρόκειται να λάβει σχετικά µε το θέµα που τους απασχόλησε.

Τα οφέλη της προσπάθειας αυτής αποτυπώνονται στον Δείκτη Net Promoter Score (NPS), ο 
οποίος το 2019 αυξήθηκε σε όλα τα κανάλια εξυπηρέτησης. Σε σχέση µε το 2018 ο δείκτης στο 
Δίκτυο Καταστηµάτων αυξήθηκε κατά 9%, ενώ στο EuroPhone Banking κατά 3%. 

Η Eurobank δίνει ιδιαίτερη έµφαση στις σχέσεις που αναπτύσσει µε τους προµηθευτές και 
συνεργάτες της. Το 2019 συνέχισε τη λειτουργία του κεντροποιηµένου µοντέλου προµηθειών, 
το οποίο περιλαµβάνει τόσο θυγατρικές εσωτερικού όσο και εξωτερικού, ενώ η ανάληψη 
διαγωνισµών για την εκτέλεση σηµαντικών στρατηγικών έργων οδήγησε σε σηµαντική 
εξοικονόµηση κόστους.

Η Τράπεζα εφαρµόζει µε πλήρως ηλεκτρονικό τρόπο όλο τον κύκλο των προµηθειών, 
ενοποιώντας το κύκλωµα των πληρωµών για αποτελεσµατική διαχείριση όλων των αιτηµάτων 
προµηθειών. Μέσω της ενιαίας πλατφόρµας αξιολόγησης προµηθευτών αξιολογεί τόσο ποσοτικά 
όσο και ποιοτικά τους προµηθευτές της. Μετρά και σταθµίζει όλα τα βασικά οικονοµικά στοιχεία 
από τους ισολογισµούς των προµηθευτών, ενώ συµπληρώνει την αξιολόγηση µε ποιοτικά στοιχεία 
µέσα από συγκεκριµένα στοχευµένα ερωτηµατολόγια προς εξειδικευµένους αξιολογητές. Στο 
τέλος προκύπτει µία σταθµισµένη αντικειµενική βαθµολογία για κάθε προµηθευτή που φανερώνει 
την πορεία και την ποιότητα της σχέσης µε την Τράπεζα.

Ειδικότερα, η Τράπεζα το 2019 διενήργησε αξιολόγηση για προµηθευτές πληροφορικής, 
συµβουλευτικών υπηρεσιών, τεχνικών υπηρεσιών και κατασκευαστικών έργων, καθώς και για 
λοιπά αγαθά και υπηρεσίες, προσθέτοντας για λόγους ποιότητας αλλά και διαχείρισης του ρίσκου 
ειδικούς δείκτες που µετρούν: α) τον βαθµό εξάρτησης των προµηθευτών από την Τράπεζα σε 
σχέση µε τον συνολικό τους κύκλο εργασιών και β) τον βαθµό εξάρτησης της Τράπεζας από τους 
προµηθευτές της σε σχέση µε τον συνολικό τζίρο αυτών στον Οργανισµό.

Κατά την αξιολόγηση των προµηθευτών του Οµίλου η οποία πραγµατοποιήθηκε το 2019 και 
αφορούσε τη συνεργασία µε προµηθευτές για το έτος 2018, πραγµατοποιήθηκε διερεύνηση της 
σχέσης του εκάστοτε προµηθευτή µε τον Όµιλο, καθώς και το εάν ο συνεργάτης τηρεί τραπεζικό 
λογαριασµό στην Τράπεζα.

Πέραν της διαδικτυακής πλατφόρµας αξιολόγησης η Τράπεζα διαθέτει αρχές προµηθειών 
µέσω συγκεκριµένης Πολιτικής, η οποία διασφαλίζει τον τρόπο, την ποιότητα, την αναγκαιότητα 
αλλά και το σχετικό κόστος της εκάστοτε προµήθειας, ενώ η διαδικασία αξιολόγησης 
προµηθευτών συµπληρώνει τον τρόπο της αντικειµενικής αξιολόγησης, ορίζοντας συγκεκριµένους 
κανόνες και κριτήρια. 

Οι συνεργασίες και οι προµηθευτές της Τράπεζας αναθεωρούνται µέσω των επίσηµων 
διαδικασιών σε τακτά χρονικά διαστήµατα, ενώ η Επιτροπή Προµηθειών που έχει θεσπιστεί 
εξασφαλίζει την τήρηση και τη διαφύλαξη των διαδικασιών τόσο σε σχέση µε την αναγκαιότητα 
της προµήθειας όσο και για τη συγκράτηση του λειτουργικού κόστους.

Σχέσεις με 
Προμηθευτές
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GRI 204-1
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Για λόγους διαφάνειας και διασφάλισης των συµφερόντων έχει διαµορφωθεί η «Διαδικασία 
Δέουσας Επιµέλειας Ένταξης Νέου Προµηθευτή στην Τράπεζα», η οποία βρίσκεται υπό 
αναθεώρηση και εµπλουτισµό προκειµένου να είναι ευθυγραµµισµένη µε τη στρατηγική της 
Τράπεζας για την αειφορία και την κλιµατική αλλαγή (Sustainability and Climate Change Strategy 
Transfromation). Βάσει της ανωτέρω διαδικασίας ο νεοεισερχόµενος προµηθευτής καλείται 
µεταξύ άλλων να προσκοµίσει δηµοσιευµένους ισολογισµούς και όλα τα απαραίτητα οικονοµικά 
στοιχεία σε βάθος τριετίας, καθώς και να ενηµερώσει την Τράπεζα ως προς τη νοµική µορφή της 
εταιρίας, όπως και για τους πραγµατικούς δικαιούχους και τους νόµιµους εκπροσώπους αυτής.

Η εφαρµογή της Πολιτικής Πράσινων Προµηθειών συνεχίστηκε και το 2019. Η Πολιτική 
σχετίζεται µε την εύρεση λύσεων φιλικών προς το περιβάλλον αναφορικά µε τους προµηθευτές 
χαρτιού Α4 και ηλεκτρονικών υπολογιστών και µε την ανάδειξη του τελικού µειοδότη µέσω 
συγκεκριµένων «πράσινων κριτηρίων».

Η Τράπεζα κατά το έτος 2019 είχε συνεργασία µε 811 προµηθευτές, εκ των οποίων οι 183 ήταν 
από τον χώρο της πληροφορικής, ενώ οι υπόλοιποι 628 πρόσφεραν λοιπά αγαθά και υπηρεσίες. 
Όσον αφορά τον τοµέα των συµβάσεων, η Τράπεζα το 2019 διατήρησε 1.416 ενεργές συµβάσεις, 
εκ των οποίων οι 621 καταρτίστηκαν ως νέες µέσα στο έτος. 

Επίσης ο Τοµέας Προµηθειών, µε στόχο την κάλυψη των αναγκών του Δικτύου των 
Καταστηµάτων και των κεντροποιηµένων µονάδων του Οµίλου, λαµβάνει µέσω της ηλεκτρονικής 
αγοράς σχετικά αιτήµατα, τα οποία έχουν πρώτα αξιολογηθεί και εγκριθεί από εξουσιοδοτηµένα 
στελέχη της Τράπεζας, µέσω των αρµόδιων Μονάδων Διοίκησης. Ακολουθεί η Τεχνική Αξιολόγηση, 
η οποία διενεργείται από επιτροπή ειδικών στελεχών που ορίζει η Τράπεζα και αποστέλλεται 
το αποτέλεσµα στον Τοµέα Προµηθειών για τη συνέχιση της διαδικασίας. Στη συνέχεια 
πραγµατοποιείται αποσφράγιση οικονοµικών προσφορών και σχετική οικονοµική αξιολόγηση 
µε ταυτόχρονη εναρµόνιση της οικονοµικής και τεχνικής αξιολόγησης. Με την κατακύρωση 
του αποτελέσµατος του διαγωνισµού η αναγκαιότητα και το κόστος της συνολικής προµήθειας 
παρουσιάζονται στην Επιτροπή Προµηθειών του Οµίλου. 

Στις συµβάσεις προστίθενται όλοι οι σχετικοί όροι µε το έργο, αγαθό ή υπηρεσία, µε στόχο 
την ελαχιστοποίηση των οποιωνδήποτε κινδύνων από την εκάστοτε προµήθεια, ενώ ιδιαίτερη 
προσοχή δίνεται σε θέµατα προσωπικών δεδοµένων. Επισηµαίνεται ότι η Τράπεζα, κατόπιν 
ευρωπαϊκής οδηγίας, εντάσσει πλέον στις συµβάσεις µε τους προµηθευτές της όρο περί 
«Διασφάλισης Επιχειρησιακής Συνέχειας σε περίπτωση Εξυγίανσης» (Resolution-proof clause).

Σηµαντικός αριθµός συµβάσεων ολοκληρώθηκε κατά το έτος 2019. Ο ποιοτικός στόχος που 
είχε οριστεί από την Τράπεζα ανερχόταν στο 90% και παρά τη σηµαντική αύξηση των αιτηµάτων οι 
ολοκληρωµένες συµβάσεις ανήλθαν σε ποσοστό 89%. Η Τράπεζα συνεργάζεται κατά κύριο λόγο 
µε προµηθευτές που δραστηριοποιούνται στην Ελλάδα και εδράζουν, είτε διατηρούν παράρτηµα, 
στο εσωτερικό – κυρίως στην Αθήνα και τη Θεσσαλονίκη. O κύκλος εργασιών των εν λόγω 
εντόπιων προµηθευτών στην Τράπεζα ανήλθε κατά το προηγούµενο έτος σε ποσοστό 66,96%. 
Ως «τοπικό» ορίζουµε γεωγραφικά τον ελλαδικό χώρο. Η συνεργασία αφορά προµηθευτές που 
βρίσκονται εντός των ορίων του. Το µεγαλύτερο µέρος των προµηθευτών που επιλέγει η Τράπεζα 
να συνεργαστεί δραστηριοποιείται στις δύο προαναφερθείσες περιοχές (Αθήνα, Θεσσαλονίκη), 
ως εκ τούτου οι εν λόγω πόλεις συνιστούν τις πιο σηµαντικές τοποθεσίες δραστηριοποίησης του 
Οργανισµού.

Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές
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Ερευνητικά Έργα

Για ακόµα µια χρονιά η Eurobank έδωσε προτεραιότητα στην άποψη του κοινού και των 
πελατών της διεξάγοντας έναν σηµαντικό αριθµό ερευνών αγοράς και εσωτερικών µετρήσεων. Οι 
κύριες έρευνες, που ανατέθηκαν σε εξωτερικούς ανεξάρτητους συνεργάτες, αφορούν τη συνεχή 
µέτρηση παρακολούθησης της αποτελεσµατικότητας της επικοινωνίας σε βασικούς δείκτες και 
στην εικόνα της Τράπεζας αλλά και στην έρευνα ικανοποίησης πελατών. 

Συγκεκριµένα, η µέτρηση παρακολούθησης αποτελεσµατικότητας επικοινωνίας του 2019 
δείχνει ενίσχυση του brand της Eurobank. Αρχικά σηµειώνεται βελτίωση της ελκυστικότητάς της  
ως τράπεζας πιθανής συνεργασίας µεταξύ µη πελατών και η εικόνα της Eurobank εµφανίζεται 
ενισχυµένη σε σηµαντικούς άξονες για τους τραπεζικούς πελάτες. Ταυτόχρονα, οι δείκτες της 
Τράπεζας και η εικόνα της σε ειδικά κοινά, επιχειρηµατιών και εύρωστων οικονοµικά πελατών, 
είναι ακόµα πιο ισχυροί και βελτιωµένοι σε σχέση µε το 2018. Σηµειώνεται επίσης η βελτίωση της 
απόδοσης της επικοινωνίας συνολικά, µε σηµαντική την αναγνωρισιµότητα της διαφηµιστικής 
παρουσίας και µε θετική αξιολόγηση των διαφηµιστικών µηνυµάτων. 

Η έρευνα ικανοποίησης πελατών διεξήχθη σε τυχαίο δείγµα του ελληνικού πληθυσµού και 
είχε ως βασικό στόχο την καταγραφή βασικών δεικτών πιστότητας και ικανοποίησης για όλες τις 
τράπεζες από τους πελάτες τους, µε αναλυτική αξιολόγησή τους σε µια σειρά από χαρακτηριστικά 
εµπειρίας των πελατών. Η έρευνα ανέδειξε σηµαντικά επίπεδα ικανοποίησης και πιστότητας ιδίως 
σε επιµέρους κοινά ενδιαφέροντος, και υπέδειξε τα σηµεία προς διόρθωση βάσει των αναγκών 
των πελατών που θα οδηγήσουν σε περαιτέρω βελτίωση της Τράπεζας.

Παράλληλα, ολοκληρώθηκε ένας σηµαντικός αριθµός εσωτερικών ερευνών, που είχαν 
ως στόχο την καταγραφή στοιχείων για την ανάπτυξη νέων προϊόντων, τη διερεύνηση της 
ικανοποίησης των πελατών από τις υπηρεσίες της Τράπεζας και την αξιολόγηση των παροχών του 
οργανισµού προς τους υπαλλήλους.

Τα αποτελέσµατα του συνόλου των ερευνών συµβάλλουν στην αποτίµηση των ενεργειών 
και αποφάσεων, αλλά και στη λήψη νέων αποφάσεων προκειµένου να βελτιωθεί η Τράπεζα 
στα πεδία που ενδιαφέρουν τους πελάτες και συνάδουν µε τους επιχειρηµατικούς στόχους και 
προτεραιότητες.
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Ψηφιακή Εμπειρία Πελάτη

Με στόχο την παροχή υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης και τη δηµιουργία καινοτόµων λύσεων 
για τη διευκόλυνση της καθηµερινότητας των πελατών της, η Eurobank συνέχισε να επενδύει για 
ακόµα µία χρονιά στην αναβάθµιση και εξέλιξη των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που προσφέρει. Στο 
πλαίσιο του προγράµµατος ψηφιακού µετασχηµατισµού του Οργανισµού, το 2019 διατέθηκαν 
στους πελάτες νέες πρωτοποριακές υπηρεσίες από το e-Banking και Eurobank Mobile App, 
όπως το Acount Aggregation και η online αίτηση πιστωτικής κάρτας µε ηλεκτρονική υπογραφή. 
Επίσης υλοποιήθηκε το νέο e-Banking για Επιχειρήσεις, ενώ διατέθηκε και το Eurobank API Portal 
στο πλαίσιο του Open Banking και της PSD2. Βασισµένες στις βέλτιστες διεθνείς πρακτικές και 
σύγχρονες τάσεις, τόσο σε επίπεδο σχεδιασµού όσο και τεχνολογικής υλοποίησης, η Τράπεζα 
δηµιούργησε τις νέες ψηφιακές υπηρεσίες µε γνώµονα να προσφέρει στους πελάτες της άρτιες 
εµπειρίες τραπεζικής εξυπηρέτησης, «συµµετέχοντας» στην καθηµερινότητα, ικανοποιώντας όσο 
το δυνατόν περισσότερο τις συναλλακτικές τους ανάγκες. 

Ψηφιακά Κανάλια 
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Η ανανεωµένη διακαναλική στρατηγική (omnichannel) για την Eurobank επαναπροσδιορίζει 
την τραπεζική εµπειρία και την ενοποιεί σε κάθε σηµείο αλληλεπίδρασης µε την Τράπεζα. Μετά 
τη διάθεση των νέων υπηρεσιών e-Banking και Eurobank Mobile App για τους Ιδιώτες, η 
Τράπεζα υλοποίησε το νέο e-Banking για Επιχειρήσεις, το οποίο σταδιακά διατίθεται σε όλες τις 
επιχειρήσεις-πελάτες της, εξελίσσοντας και την τραπεζική εµπειρία των επιχειρήσεων.

Η Eurobank έκανε ένα καθοριστικό βήµα Open Banking και διέθεσε τη νέα, online 
πρωτοποριακή υπηρεσία Account Aggregation. Μέσα από αυτή την υπηρεσία οι χρήστες του 
e-Banking της Τράπεζας, Ιδιώτες και Επιχειρήσεις, έχουν στην οθόνη του υπολογιστή τους τη 
συνολική εικόνα των υπολοίπων σε καταθετικούς λογαριασµούς και πιστωτικές κάρτες που 
διατηρούν σε οποιαδήποτε συστηµική τράπεζα.

H Eurobank προσαρµόστηκε στην οδηγία PSD2 της ΕΕ και προσφέρει πρόσβαση στα APIs 
της µε απλό και ασφαλή τρόπο µέσω του Eurobank API Portal. Το Eurobank API Portal ακολουθεί 
διεθνή πρότυπα και τεχνολογίες, επιτρέποντας σε τρίτους συνεργάτες, όπως εταιρίες FinTech, 
κατασκευαστές εφαρµογών και startups, να αναπτύσσουν νέα προϊόντα και υπηρεσίες µε τη 
χρήση APIs.

Ειδικά στο κοµµάτι του Eurobank Mobile App η Τράπεζα ακολουθεί στρατηγική single app, 
προσφέροντας συγκεντρωτικά σε ένα application µια πλήρη γκάµα υπηρεσιών που χρειάζονται 
οι πελάτες στην καθηµερινότητά τους όπως έξυπνη διαχείριση των οικονοµικών τους, όλα τα είδη 
των συναλλαγών – εξόφληση λογαριασµών, πληρωµές σε φυσικά σηµεία και για αγορές στο 
internet, αποστολή χρηµάτων σε φίλους, άµεση υποστήριξη από εκπρόσωπο της Τράπεζας κ.λπ.

Η ανανεωµένη διακαναλική στρατηγική για την Eurobank επαναπροσδιορίζει την ψηφιακή 
τραπεζική εµπειρία. Για την υλοποίηση των νέων αυτών υπηρεσιών, η Eurobank υιοθέτησε 
σύγχρονες µεθοδολογίες σχεδιασµού προϊόντων (όπως design thinking, agile κ.ά.) και 
διαχείρισης έργων. Παράλληλα, η τεχνολογική omnichannel πλατφόρµα επιτρέπει στην Τράπεζα 
να είναι γρήγορη και ευέλικτη στη διάθεση νέων υπηρεσιών που θα καλύπτουν τις συνεχώς 
µεταβαλλόµενες ανάγκες των πελατών της στο µέλλον, προσφέροντάς τους κοινή εµπειρία χρήσης 
από όλα τα σηµεία εξυπηρέτησης της Τράπεζας.

Η διάθεση της νέας omnichannel πλατφόρµας των καναλιών e-Banking και m-Banking 
σε ιδιώτες πελάτες οδήγησε στην αύξηση της χρήσης των υπηρεσιών, καθώς επίσης και 
στην αύξηση των εγγραφών σε αυτές. Εντός του 2019, 1,06 εκατ. πελάτες χρησιµοποίησαν τις 
υπηρεσίες e-Banking και m-Banking (αύξηση 26% σε σχέση µε το 2018), εκτελώντας συνολικά 
41 εκατ. συναλλαγές, συνολικής αξίας €72,4 δισ. Από αυτούς το 52,6%, δηλαδή 558 χιλ. πελάτες, 
χρησιµοποίησαν το Mobile Αpp (αύξηση 42% σε σχέση µε το προηγούµενο έτος), αυξάνοντας τις 
συναλλαγές από το κινητό κατά 82%.

Το 2019 η συνεισφορά του e-Banking & Eurobank Mobile App στο σύνολο των συναλλαγών 
στην Τράπεζα έφτασε το 42% (αύξηση κατά 3 ποσοστιαίες µονάδες σε σχέση µε το 2018) και το 
80% σε σχέση µε τις αντίστοιχες συναλλαγές (89% στα εµβάσµατα, 94% στις µεταφορές, 72% στις 
πληρωµές). Έτσι για ακόµα µία χρονιά τα ηλεκτρονικά κανάλια διατήρησαν το µεγαλύτερο µερίδιο 
συναλλαγών στην Τράπεζα, ξεπερνώντας το Δίκτυο Καταστηµάτων και των ATM.

Παράλληλα µέσα από το e-Banking διατέθηκαν νέες ψηφιακές υπηρεσίες και δυνατότητες, 
όπως η online αίτηση πιστωτικής κάρτας, χωρίς να χρειάζεται φυσική παρουσία του πελάτη 
στο κατάστηµα και η οnline προσκόµιση εγγράφων (document upload) µέσα από απλά και 
κατανοητά βήµατα. 

Νέο e-Banking για 
Επιχειρήσεις

Account Aggregation

Eurobank API Portal

e-Banking  
& Eurobank 
Mobile App

129

Ε Τ Η Σ Ι Ο Σ  Α Π ΟΛΟ Γ Ι Σ Μ Ο Σ  Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΟΤ Η ΤΩ Ν
&  Β Ι Ω Σ Ι Μ Η Σ  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η Σ  2 0 1 9



Επίσης το 2019 επετεύχθη µεγάλη αύξηση στη χρήση της υπηρεσίας e-Statements, καθώς 
295 χιλ. πελάτες διέκοψαν επιπλέον περισσότερα από 458 χιλ. φυσικά αντίγραφα λογαριασµών. 
Η υπηρεσία διατίθεται πλέον σε συνολικά 920 χιλ., οι οποίοι λαµβάνουν ηλεκτρονικά 2,3 εκατ. 
statements. 

Η Τράπεζα το 2019 προχώρησε στον εµπλουτισµό του ψηφιακού περιεχοµένου στο eurobank.gr 
µε πάνω από 2,5 χιλ. βελτιωτικές ενέργειες και προσθήκες. Σε αυτές περιλαµβάνεται και η δηµιουργία 
της νέας ενότητας «Digital Academy for Business», η οποία λειτουργεί ως ένα ψηφιακό κανάλι 
γνώσεων, ερευνών και ενηµέρωσης µε στόχο να βοηθήσει τις ελληνικές επιχειρήσεις να ενισχύσουν 
την ανταγωνιστικότητά τους µέσω του ψηφιακού µετασχηµατισµού τους. Επιπλέον, µέσω του 
eurobank.gr πραγµατοποιήθηκαν περισσότερες από 25 στοχευµένες ενέργειες για την επικοινωνία 
προϊόντων και υπηρεσιών της Τράπεζας, όπως το λανσάρισµα του νέου e-Banking για επιχειρήσεις.

Το eurobank.gr εµπλουτίστηκε µε νέα εργαλεία, µε σηµαντικότερο την e-ασφάλεια αυτοκινήτου, 
µια νέα ψηφιακή εµπειρία Bancassurance, στο πλαίσιο της συνεργασίας της Τράπεζας µε την 
Eurolife FFH. Επίσης δηµιουργήθηκε το εργαλείο αναζήτησης ευρωπαϊκών προγραµµάτων 
αποκλειστικά για τους Φορείς Δηµοσίου και ΜΚΟ, το οποίο καλύπτει συγκεκριµένα τα 
Προγράµµατα ΕΣΠΑ, Εδαφικής Συνεργασίας και Άµεσης Χρηµατοδότησης (EU Direct Funding). 
Παράλληλα, έγινε νέος σχεδιασµός στον υπολογιστή στεγαστικού δανείου µε αφορµή τις νέες 
τιµολογιακές πολιτικές της Τράπεζας.

Η Eurobank επιπλέον προχώρησε στον σχεδιασµό και την υλοποίηση δύο νέων διαδικτυακών 
τόπων, των εταιρικών website της Eurobank Ergasias Leasing και της Business Exchanges BE24, 
οι οποίοι προσαρµόστηκαν στις ξεχωριστές ανάγκες της κάθε Μονάδας, µε φιλικό σχεδιασµό 
και responsive design για χρήση από όλες τις συσκευές (κινητό, tablet, υπολογιστή). Επίσης 
εξυπηρετήθηκαν οι ανάγκες 316 στοχευµένων email ενεργειών επικοινωνίας των προϊόντων και 
υπηρεσιών της Τράπεζας, οι οποίες συντελούν στην άµεση και έγκυρη ενηµέρωση των πελατών 
και συµβάλλουν στην ενιαία εικόνα επικοινωνίας της Τράπεζας.

Το 2019 η Τράπεζα είχε ενεργή παρουσία στα µέσα κοινωνικής δικτύωσης (578 Social Media 
post και 14 videos) ενώ σηµειώθηκαν περισσότερα από 50 εκατ. impressions, αυξηµένα κατά 
154% σε σχέση µε το 2018, και καταγράφηκαν περισσότερα από 778 χιλ. reactions, αυξηµένα κατά 
202% συγκριτικά µε το 2018 σε όλα τα κανάλια.

• Εταιρικό κανάλι LinkedIn. Mέσα σε έναν χρόνο καταγράφηκε αύξηση 50,77% του αριθµού 
των ακολούθων (followers) προσελκύοντας 16 χιλ. νέους, ενώ πραγµατοποιήθηκαν 183 
posts, καταγράφοντας αύξηση 171% σε interactions και 108% σε impressions συγκριτικά 
µε το 2018. 

• Εταιρικό κανάλι YouTube.Το κανάλι διαθέτει περί τους 4,5 χιλ. συνδροµητές µε 1.108 
νέους, σηµειώνοντας αύξηση 32,5% σε σχέση µε το προηγούµενο έτος. 

• egg – enter•grow•go σελίδα Facebook. Οι followers ξεπερνούν τους 39,5 χιλ. 
σηµειώνοντας αύξηση 5,60%. Συγκριτικά µε την προηγούµενη χρονιά, το 2019 σηµειώθηκε 
σηµαντική αύξηση σηµειώθηκε στην κάλυψη (reach) κατά 11,23%. 

• Εθνική Ομοσπονδία Καλαθοσφαίρισης σελίδα Facebook. Διαθέτει περισσότερους 
από 141 χιλ. followers, καταγράφοντας αύξηση 14,72%. Συγκριτικά µε την προηγούµενη 
χρονιά, το 2019 σηµειώθηκε σηµαντική αύξηση στην κάλυψη (reach) κατά 67,76% και στα 
interactions κατά 46%. 

• Growth Awards σελίδα Facebook. Καταγράφει περισσότερους από χίλιους followers 
σηµειώνοντας αύξηση 32,5% σε σχέση µε το 2018. 

Ψηφιακή Παρουσία 
της Τράπεζας (Digital 

Presence)

Group Websites & 
Digital Creative Hub 

Social Media & 
Native Content
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• «Η Μεγάλη Στιγμή για την Παιδεία» στο Instagram. Μέσα στο έτος υπήρξε αύξηση 
στους followers 255,46%, τα συνολικά impressions που λάβαµε ήταν περίπου 22 εκατ., µε 
1,44 εκατ. reach και Post Engagement 939 χιλ. 

•  €πιστροφή σελίδα Facebook. Το unique engagement rate έφτασε το 12% για το 2019, 
το οποίο σηµαίνει ότι από τους 100 ανθρώπους οι οποίοι εκτέθηκαν στα posts σε ετήσια 
βάση οι 12 έκαναν από ένα έως πολλαπλά interactions. Το 2019 παρατηρήθηκε αύξηση 
της κάλυψης (reach) κατά 14,6% και του περιεχοµένου (content) κατά 27%. 

Η Τράπεζα συνέχισε να υλοποιεί καινοτόµες τεχνολογικές λύσεις τελευταίας γενιάς, προκειµένου 
να σχεδιάσει πολυκαναλικές ολιστικές προσεγγίσεις µε σκοπό τη βελτίωση της εµπειρίας του 
πελάτη. Πιο συγκεκριµένα το 2019 η Τράπεζα:

• Δηµιούργησε τις δικές της υποδοµές στο Cloud, όπου συλλέγει και παρακολουθεί δεδοµένα 
από 3 marketing πλατφόρµες για τη µεγιστοποίηση της απόδοσης των διαφηµίσεων.

• Χρησιµοποίησε Machine Learning µοντέλα για τον εντοπισµό εκείνων των customer 
segments τα οποία θεωρούνται υψηλής αξίας, µε σκοπό την αύξηση της απόδοσης της 
επένδυσης.

• Υλοποίησε web personalization βάσει του ενδιαφέροντος των χρηστών, µε σκοπό την 
αύξηση του engagement στα website της Τράπεζας.

• Σχεδίασε το δικό της εργαλείο για την ποιοτική µέτρηση και εκτίµηση της επένδυσης.

• Υλοποίησε advanced analytics tracking σε 4 ιστοσελίδες και 1 mobile εφαρµογή για την 
εξαγωγή χρήσιµων συµπερασµάτων για τους χρήστες µε σκοπό τη βελτιστοποίηση της 
απόδοσης.

• Υλοποίησε περισσότερες από 30 ψηφιακές ενέργειες στο διαδίκτυο αξιοποιώντας όλα 
τα διαθέσιµα κανάλια όπως το Google Search, Google Display Network, YouTube, 
Facebook, Instagram και LinkedIn υποστηρίζοντας µε δυναµική παρουσία την προβολή 
στρατηγικών πρωτοβουλιών, προϊόντων, υπηρεσιών και τον νέο πυλώνα των ψηφιακών 
πωλήσεων.

• Αξιοποίησε την τεχνολογία DAR (Digital Ad Ratings) της Nielsen προσφέροντας τη 
δυνατότητα µοναδικοποίησης των χρηστών και τη συχνότητα που εκτίθενται στις ψηφιακές 
καµπάνιες. Ταυτόχρονα υπολογίζονται πλέον τα e-GRPs των ψηφιακών ενεργειών ώστε 
να υπάρχει η δυνατότητα για σύγκριση µε παραδοσιακά µέσα αλλά και για συνεχή 
βελτιστοποίηση των ψηφιακών.

• Υιοθέτησε για πρώτη φορά τεχνολογίες Brand Safety στο ψηφιακό περιβάλλον και 
παρακολούθησε το περιεχόµενο των µέσων στα οποία εµφανίστηκαν οι διαφηµίσεις µε 
στόχο την εφαρµογή αποκλεισµού διαφηµίσεων σε περιεχόµενο που θα µπορούσε να 
δηµιουργήσει αρνητική εικόνα στην εικόνα της Τράπεζας. 

• Πέτυχε αύξηση πάνω από 5% στον αριθµό των επισκέψεων αλλά και τον αριθµό των 
χρηστών του eurobank.gr µέσω των µηχανών αναζήτησης.

• Επένδυσε στη στρατηγική των self-service analytics µε τη δηµιουργία και διατήρηση 23 
real time dashboards για την παρακολούθηση των δεδοµένων.

Performance 
Management & 
Digital Analytics 
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Το 2019 πραγµατοποιήθηκε ο σχεδιασµός B2C Customer Journey, µε τη χρήση της 
µεθοδολογίας Design Thinking, αποσκοπώντας στην αναγνώριση των πραγµατικών αναγκών 
του πελάτη και την εύρεση των κατάλληλων λύσεων, µε στόχο την προώθηση των πελατών 
που συναλλάσσονται στο ταµείο των καταστηµάτων, στα εναλλακτικά/ψηφιακά κανάλια της 
τράπεζας. Λύσεις που προέκυψαν µέσα από συνεχή πειραµατισµό µε πελάτες και ενσωµάτωση 
των απόψεών τους, συµπεριλήφθηκαν τον Δεκέµβριο τόσο σε email καµπάνια που απευθύνθηκε 
σε 119 χιλ. πελάτες, όσο και σε πιλοτική ενέργεια σε 6 καταστήµατα του Δικτύου, τα αποτελέσµατα 
των οποίων αναµένονται να φανούν αρχές του 2020. Επιπλέον έχει δροµολογηθεί η υλοποίηση 
λύσεων και σε ψηφιακό περιβάλλον. 

Η διαχείριση όλων των στοχευµένων επικοινωνιακών ενεργειών σχεδόν σε ολόκληρη την 
ενεργή πελατειακή βάση πραγµατοποιείται µέσω της διαχειριστικής πλατφόρµας Campaign 
Management, µε περισσότερες από 3 χιλ. ενέργειες να έχουν πραγµατοποιηθεί εντός του έτους 
µέσω όλων των ψηφιακών και φυσικών διαύλων επικοινωνίας της Τράπεζας. Δόθηκε έµφαση στις 
προσωποποιηµένες ενέργειες επικοινωνίας, οι οποίες βασίζονται σε συγκεκριµένες αφορµές που 
αφενός αυξάνουν την αποτελεσµατικότητα και την εµπειρία του πελάτη και αφετέρου µειώνουν 
τον φόρτο εργασίας. Επιπλέον πραγµατοποιείται µέσω email η συνεχής και σε ηµερήσια βάση 
µέτρηση του δείκτη Net Promoter Score (NPS) στους πελάτες που συναλλάσσονται στο δίκτυο 
των καταστηµάτων της Τράπεζας στο e-Banking και στο m-Βanking. 

Όσον αφορά τα Advanced Analytics, τη χρονιά αυτή υλοποιήθηκε η υποδοµή για το Central 
Recommendation Engine, στο οποίο παρέχονται προτεραιοποιηµένες όλες οι διαθέσιµες 
προτάσεις για κάθε πελάτη, όπως προκύπτουν από τα Machine Learning µοντέλα ή οποιαδήποτε 
άλλη εµπορική ενέργεια είναι ενεργή οποιαδήποτε στιγµή, δίνοντας τη δυνατότητα επιλογής της 
καλύτερης πρότασης που εξυπηρετεί τους στρατηγικούς στόχους που έχουν τεθεί. Η υποδοµή 
αλληλεπιδρά µε το κεντρικό Campaign Management σύστηµα, αλλά και τα Power BI reports 
που παρέχουν τη σχετική πληροφορία. Μεγάλη συνεισφορά υπήρξε και στη βαθύτερη ερµηνεία 
του NPS και τον προσδιορισµό των παραγόντων που το επηρεάζουν, όπου αναπτύχθηκαν 
αλγόριθµοι µε χρήση τεχνικών NLP (Natural Language Processing) επεξεργασίας των κειµένων 
που καταχωρούνται ως σχόλια των πελατών που απαντούν στη σχετική έρευνα. Η συγκεκριµένη 
εφαρµογή αποτελεί και µια πρώτη απόπειρα αναλύσεων Big Data, δείχνοντας µέρος της 
ωφέλιµης πληροφορίας που προκύπτει από την εκµετάλλευση των κειµένων.  

Κλείνοντας, στον τοµέα του Visualization υλοποιήθηκαν Dashboards οπτικοποίησης του NPS 
για το Δίκτυο Καταστηµάτων και το e-Banking, στα οποία έχουν ενσωµατωθεί και τα ευρήµατα 
της NPL επεξεργασίας των Advanced Analytics. Δηµιουργήθηκε 360° Customer View για τα 
νοµικά πρόσωπα, για τα οποία σχεδιάστηκε και υλοποιήθηκε και ο αντίστοιχος δείκτης Cross 
Sell Index (CSI). Επιπλέον αναπτύχθηκε το Campaign Evaluation Dashboard, το οποίο περιέχει 
πληροφορία για την αξιολόγηση των προωθητικών καµπανιών που εκτελούνται σε οποιοδήποτε 
κανάλι της Τράπεζας. Τέλος, για την υποστήριξη του AML Management δηµιουργήθηκε 
dashboard, το οποίο παρέχει αναλυτική πληροφορία του πελάτη σε µια πληθώρα διαστάσεων.
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Με στόχο την παροχή της καλύτερης δυνατής ψηφιακής εµπειρίας για τους χρήστες των 
ηλεκτρονικών καναλιών της Τράπεζας, το τµήµα User Experience (UX) συµβάλλει σηµαντικά στον 
ψηφιακό µετασχηµατισµό της Eurobank.

Στο πλαίσιο αυτό συνέβαλε σηµαντικά στη βελτιστοποίηση του νέου eurobank.gr, του νέου 
e-Banking και του νέου Eurobank Mobile App της Τράπεζας. Επιπλέον το UX συµµετείχε στη 
µελλοντική ενσωµάτωση του Mobile App €πιστροφή στο Mobile App, καθώς επίσης και στον 
ανασχεδιασµό του νέου e-Banking για Επιχειρήσεις. Το τµήµα UX συνέβαλε σηµαντικά και σε 
άλλα ψηφιακά µέσα της Τράπεζας απευθυνόµενα τόσο σε εξωτερικούς χρήστες όσο και σε 
εσωτερικούς. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα είναι o ανασχεδιασµός και η βελτιστοποίηση των 
sites Fund Finder, BE24, Eurobank Leasing και το site του egg. 

Σηµαντικό επίτευγµα είναι η προσθήκη του Usabilla στο eurobank.gr. Το Usabilla είναι εργαλείο 
συγκέντρωσης ανατροφοδότησης από τους επισκέπτες του eurobank.gr µε σκοπό την εύρεση 
«προβληµατικών» περιοχών και τη βελτιστοποίηση αυτών κυρίως µέσω UX µεθοδολογιών. Για 
τα παραπάνω έργα ζητήθηκε η άποψη εσωτερικών και εξωτερικών χρηστών περισσότερες από 
4,7 χιλ. φορές, ακολουθώντας εφαρµοσµένες µεθοδολογίες UX (συνεντεύξεις, workshops και 
ερωτηµατολόγια), µε στόχο τη λήψη άµεσης ανατροφοδότησης. Παράλληλα έχουν γίνει πάνω 
από 25 χιλ. επικοινωνίες µε την οµάδα εθελοντών χρηστών «Digiators», η οποία αποτελείται από 
συναδέλφους της Τράπεζας. Το 2019 υλοποιήθηκε ο στόχος να αυξηθεί τον αριθµό των Digiators 
µε ενηµερωτικό video, καλώντας τους συναδέλφους να συµµετάσχουν και αυτοί εµπράκτως στον 
ψηφιακό σχεδιασµό. 

User Experience 
Management
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Επικοινωνία & Προβολή

Oι άξονες της Οικονοµίας (Στήριξη Επιχειρηµατικότητας), της Κοινωνίας (Στήριξη Νέων) και 
των Πελατών (Επιβράβευση) υποστηρίχθηκαν και το 2019 µε συγκεκριµένες πρωτοβουλίες και 
δράσεις, ως µέρος µιας ολοκληρωµένης και ενιαίας επικοινωνιακής στρατηγικής.

Στόχος της Eurobank είναι διαχρονικά η στήριξη της επιχειρηµατικότητας. Από τη νέα ιδέα, 
τους νέους επιχειρηµατίες και τις καινοτόµες εταιρίες που αλλάζουν την Ελλάδα, µέχρι τις ώριµες 
δυναµικές επιχειρήσεις και τους µεγάλους οµίλους. Με σύγχρονη φιλοσοφία και ευρύ φάσµα 
εργαλείων και υπηρεσιών η Τράπεζα δηµιουργεί τις προοπτικές, ώστε οι ελληνικές επιχειρήσεις να 
κάνουν το επόµενο βήµα.

Στο πλαίσιο της στρατηγικής αυτής, η Eurobank προχώρησε σε σειρά δράσεων που βοηθούν 
τις ελληνικές επιχειρήσεις να προχωρήσουν «µπροστά», είτε µέσω ψηφιακής εκπαίδευσης και 
επιχειρηµατικής δικτύωσης είτε µέσω καινοτόµων εργαλείων και χρηµατοδοτικών λύσεων. Η 
επικοινωνιακή καµπάνια «Οι επιχειρήσεις µπροστά» αποτέλεσε τη βασική καµπάνια του έτους, 
καθώς περιελάµβανε 5 διαφορετικά διαφηµιστικά σποτ. Η σπονδυλωτή καµπάνια υποστηρίχθηκε 
από όλα τα µέσα επικοινωνίας, παρουσιάζοντας κυρίως τα προϊόντα και τις υπηρεσίες µέσω των 
οποίων η Τράπεζα µπορεί να βοηθήσει τις επιχειρήσεις να προχωρήσουν µπροστά - Business 
Checkup, Digital Academy, v-Banking και Exportgate.

Για την υλοποίηση αυτής της καµπάνιας επιλέχθηκε µια καινοτόµος γλώσσα επικοινωνίας, µέσω 
επώνυµης συµµετοχής 7 επιχειρήσεων - πελατών της Τράπεζας, οι οποίες έχουν πραγµατοποιήσει 
σηµαντικά βήµατα προς την εξέλιξη και έχουν καταφέρει να ξεχωρίσουν η καθεµία στον κλάδο 
της. Είναι η πρώτη φορά, σε µεγάλης εµβέλειας καµπάνια, που µια Τράπεζα παρουσιάζει τις 
δράσεις της µέσα από τη µατιά των ίδιων των επιχειρηµατιών.

H Eurobank στηρίζει σταθερά την επιχειρηµατικότητα και την εξωστρέφεια των ελληνικών 
επιχειρήσεων µε πρωτοβουλίες που εξελίσσονται σε θεσµούς. Το 2019 πραγµατοποιήθηκε η 
επίσηµη διεθνής έναρξη της πρώτης παγκόσµιας ψηφιακής πλατφόρµας διασύνδεσης 
επιχειρήσεων Trade Club Alliance (TCA), παρουσία εκπροσώπων 14 τραπεζικών οµίλων. Τα 
µέλη του TCA µε την ένταξή τους στην πλατφόρµα έχουν τη δυνατότητα άµεσης και αξιόπιστης 
πληροφόρησης για τις αγορές σε περισσότερες από 180 χώρες. 

Για την υποστήριξη της νεοφυούς επιχειρηµατικότητας η Eurobank συνέχισε µε συνέπεια 
την προώθηση του προγράµµατος egg – enter•grow•go. Το Πρόγραµµα egg, διανύοντας τον 
έβδοµο κύκλο λειτουργίας του και έχοντας εξελιχθεί ως ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο στήριξης 
νέων επιχειρηµατικών προσπαθειών στην Ελλάδα, πέρασε το 2019 σε νέα φάση. 

Απευθυνόµενο σε καινοτόµες επιχειρήσεις, οι οποίες διαθέτουν ένα επιχειρηµατικό πλάνο 
που επιτρέπει επενδυτική ανάπτυξη αλλά και εµπορική δραστηριοποίηση, το egg απαντά στις 
νέες ανάγκες µέσα από τις δύο διακριτές και συµπληρωµατικές πλατφόρµες υποστήριξης της 
επιχειρηµατικότητας: (α) την Πλατφόρµα «Start-Up», που απευθύνεται σε επιχειρηµατικές οµάδες 
ή νεοφυείς εταιρίες µε πρώιµες επιχειρηµατικές ιδέες, στις οποίες παρέχεται υποστήριξη, ώστε να 
διερευνήσουν τις δυνατότητες ανάπτυξης της επιχειρηµατικής τους ιδέας στα αρχικά τους βήµατα 
και (β) τη νέα Πλατφόρµα «Scale-Up», που αποτελεί ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο επιτάχυνσης της 
προϊοντικής ανάπτυξης και απευθύνεται σε πιο ώριµα start-ups.

Στρατηγική 
Επικοινωνίας

Οικονομία/
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Τέλος, για την επιβράβευση της επιχειρηµατικής αριστείας ως µοχλού ανάπτυξης της ελληνικής 
οικονοµίας η Eurobank, σε συνεργασία µε την Grant Thornton, έχει θεσπίσει από το 2016 τα 
βραβεία ανάπτυξης και επιχειρηµατικότητας Growth Awards, µε στόχο να καταστούν ένα από 
τα κορυφαία µέσα αναγνώρισης της επιχειρηµατικής αριστείας και στήριξης της ανάπτυξης των 
δυναµικών επιχειρήσεων στην Ελλάδα. Στόχος των Growth Awards είναι η επιβράβευση των 
επιχειρήσεων εκείνων που καταφέρνουν να συνδυάζουν τις υψηλές οικονοµικές επιδόσεις µε µια 
επιτυχηµένη, σύγχρονη επιχειρηµατική ιστορία και που έχουν τη δυναµική να συµβάλουν στη 
διαµόρφωση ενός νέου τοπίου επιχειρηµατικότητας και εργασιακής κουλτούρας.

H Τράπεζα αποφάσισε να αναδείξει το θέµα της υποστήριξης των συνεπών δανειοληπτών, 
επικοινωνώντας και επιβραβεύοντας τη µακροχρόνια σχέση εµπιστοσύνης των πελατών που 
έχουν επιλέξει τα στεγαστικά προγράµµατα Eurobank.

Επιπλέον, εγκαινιάζοντας την επανεκκίνηση της αγοράς στεγαστικών δανείων, µε όρους 
προσαρµοσµένους απολύτως στις τρέχουσες οικονοµικές συνθήκες, η Eurobank παρουσίασε 
σε µια επικοινωνιακή καµπάνια ευρείας εµβέλειας τη νέα γενιά στεγαστικών προγραµµάτων µε 
δυνατότητα σταθερής δόσης για όλη τη διάρκεια του δανείου και χωρίς κόστος σε περίπτωση 
πρόωρης, µερικής ή ολικής, αποπληρωµής. Η καµπάνια παρουσίασε τα νέα σταθερά στεγαστικά 
προγράµµατα της Eurobank ως τρόπο αντιµετώπισης της αβεβαιότητας που εύλογα προβληµατίζει 
τους δυνητικούς αγοραστές, καθώς το κόστος της αποπληρωµής, χωρίς αυξοµειώσεις, µπορεί να 
είναι απολύτως καθορισµένο από την πρώτη έως την τελευταία ηµέρα.

Με την επιβράβευση των πελατών να αποτελεί στρατηγικό πυλώνα της Τράπεζας, οι 
επικοινωνιακές ενέργειες του προγράµµατος επιβράβευσης κατόχων καρτών Eurobank 
€πιστροφή, το οποίο διαχρονικά έχει αποσπάσει πλήθος διακρίσεων, πραγµατοποιήθηκαν 
σε στοχευµένο, αλλά και σε ευρύ κοινό. Το έτος έκλεισε µε την επικοινωνία των εορταστικών 
προσφορών του προγράµµατος €πιστροφή ως επιβράβευση της σχέσης µε τους πελάτες της 
Τράπεζας.

Η Τράπεζα, εµπλουτίζοντας συνεχώς το εύρος των ψηφιακών προϊόντων και υπηρεσιών 
της, επικοινώνησε την online έκδοση πιστωτικής κάρτας µέσω µιας νέας πρωτοποριακής 
ψηφιακής υπηρεσίας. Με τη νέα υπηρεσία παρέχεται η δυνατότητα στους χρήστες e-Banking να 
ολοκληρώσουν online τη διαδικασία αίτησης χορήγησης πιστωτικής κάρτας χωρίς να απαιτείται 
επίσκεψη σε κατάστηµα. Επιπλέον, για πρώτη φορά στην Ελλάδα παρέχεται, για την έκδοση 
πιστωτικής κάρτας, η δυνατότητα ηλεκτρονικής υπογραφής της αίτησης και, εφόσον ολοκληρωθεί 
η προβλεπόµενη διαδικασία, παράδοσης της πιστωτικής κάρτας στη διεύθυνση που επιθυµεί 
ο πελάτης. Η καµπάνια, που παρουσιάστηκε πρωτίστως στα ψηφιακά µέσα, αποδεικνύει τη 
µετάβαση της λιανικής τραπεζικής στη νέα ψηφιακή εποχή. Συνεχίζοντας την επικοινωνία των 
ψηφιακών προϊόντων και υπηρεσιών της η Eurobank παρουσίασε τη δυνατότητα παροχής online 
ασφάλειας αυτοκινήτου, υπηρεσία που µπορούν να λάβουν online ακόµα και οι µη πελάτες της 
Τράπεζας.

Στο κλείσιµο του έτους παρουσίασε πρώτη την online πρωτοποριακή υπηρεσία «Account 
Aggregation», µε τη χρήση της οποίας οι ιδιώτες χρήστες e-Banking έχουν στην οθόνη του 
υπολογιστή τους τη συνολική εικόνα των υπολοίπων σε καταθετικούς λογαριασµούς και πιστωτικές 
κάρτες που διατηρούν σε οποιαδήποτε συστηµική τράπεζα.

Ανάγκες/Επιβράβευση 
Πελατών

Καινοτομία
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Πιστή στην πεποίθησή της ότι ένας υπεύθυνος οργανισµός οφείλει να συνεισφέρει στη 
σταθερότητα του κοινωνικού και οικονοµικού συνόλου, συνεχίζει να επιβραβεύει την αριστεία µε 
το πρόγραµµα «Η Μεγάλη στιγµή για την Παιδεία», που υλοποιήθηκε για 17η συνεχή χρονιά.

Το σχολικό έτος 2018-2019 βραβεύτηκαν 861 αριστούχοι σε οκτώ εκδηλώσεις στην Αθήνα, 
τη Θεσσαλονίκη, την Πάτρα, το Ηράκλειο, το Βόλο, τα Ιωάννινα, τη Βέροια και την Τρίπολη. 
Στα 17 χρόνια ζωής του θεσµού έχουν συνολικά βραβευτεί 18.586 µαθητές, πολλοί από τους 
οποίους σήµερα διακρίνονται στην οικονοµική, ακαδηµαϊκή και επιστηµονική ζωή της Ελλάδας. 
Παράλληλα η Eurobank στηρίζει µε σειρά ακαδηµαϊκών υποτροφιών ταλαντούχα και χαρισµατικά 
παιδιά της δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης.

H Eurobank, στο πλαίσιο στήριξης της συµµετοχής της Εθνικής Οµάδας Μπάσκετ Ανδρών 
στο Παγκόσµιο Κύπελλο 2019 που πραγµατοποιήθηκε στην Κίνα, σχεδίασε σειρά επικοινωνιακών 
ενεργειών που στόχο είχαν την επικοινωνία της σχετικής χορηγίας, την υποστήριξη της Οµάδας, 
αλλά και την επιβράβευση των πελατών µέσω της συµµετοχής τους σε στοχευµένες ενέργειες.

Με τη χρήση των καρτών Eurobank που συµµετέχουν στο πρόγραµµα €πιστροφή και σε 
συνεργασία µε την ΕΚΟ έδωσε την ευκαιρία σε 5 τυχερούς να ταξιδέψουν στην Κίνα και σε 500 
επιπλέον να κερδίσουν αναµνηστικά δώρα. Κατά τη διάρκεια του Παγκοσµίου Κυπέλλου, και για 
όσο διάστηµα η Εθνική Οµάδα Μπάσκετ συµµετείχε σε αυτό, το ποσοστό του προγράµµατος 
€πιστροφή στα πρατήρια βενζίνης ΕΚΟ αυξήθηκε σε 5%.

Η ενίσχυση της εικόνας της Τράπεζας και η σύνδεση της Εθνικής Οµάδας Μπάσκετ µε τη 
χορηγία της Eurobank πραγµατοποιήθηκε και µέσω της σελίδας της Εθνικής Οµάδας Μπάσκετ 
στο Facebook, η οποία έφτασε τους 135 χιλ. followers.

Προσανατολισµένη στην ανθρωποκεντρικότητα, η Eurobank σχεδιάζει προϊόντα και υπηρεσίες 
προσαρµοσµένα στις εξατοµικευµένες ανάγκες των πελατών της. Με στόχο τη βελτιστοποίηση 
των επικοινωνιακών µηνυµάτων των ενεργειών αυτών η Τράπεζα διεξάγει συστηµατικά έρευνες 
αγοράς στα επιµέρους κοινά του πελατολογίου της, εστιάζοντας τόσο σε ποσοτικά αλλά και σε 
ποιοτικά στοιχεία που αναδεικνύουν τις τάσεις και τις προσδοκίες των πελατών της. Με τη χρήση 
ειδικών εργαλείων Customer Relationship Management έχει τη δυνατότητα να προσφέρει και να 
προτείνει σε κάθε έναν πελάτη ξεχωριστά το προϊόν ή την υπηρεσία που έχει πραγµατικά ανάγκη. 

Παράλληλα, µέσω των ειδικών εργαλείων προσωποποιηµένης επικοινωνίας, δίνεται η ευκαιρία 
στον πελάτη να ενηµερώνεται άµεσα και έγκαιρα για τις καινούριες προσφορές στα προϊόντα και 
τις υπηρεσίες που επιλέγει. Η στοχευµένη προϊοντική επικοινωνία σε ειδικά κοινά πραγµατοποιείται 
λαµβάνοντας υπόψη το στάδιο στο οποίο βρίσκεται ο κάθε πελάτης (αν είναι νέος πελάτης ή 
αν ο πελάτης έχει καταθέσει παράπονο για συγκεκριµένο προϊόν ή υπηρεσία) ακολουθώντας 
συγκεκριµένη διαδικασία για κάθε στάδιο, ενώ συχνά η επικοινωνία που πραγµατοποιείται δεν 
αφορά µόνο λόγους προώθησης προϊόντων και υπηρεσιών, αλλά αποσκοπεί στην επιβράβευση 
της σχέσης µε τον πελάτη. Για τη στοχευµένη επικοινωνία µε τους πελάτες της (µέσω email, 
µηνυµάτων sms, µηνυµάτων στο e-Banking, µηνυµάτων µέσω της εφαρµογής άµεσων 
µηνυµάτων Viber κ.λπ.), η Τράπεζα προσαρµόζεται πλήρως σε όλα τα διαθέσιµα µέσα και τις 
επικαιροποιηµένες µεθόδους που χρησιµοποιεί στις διατάξεις του Γενικού Κανονισµού για την 
Προστασία Δεδοµένων (ΕΕ) 2016/679.

Παιδεία

Αθλητισμός

Υπεύθυνο Marketing
& Επικοινωνία 

Επικοινωνία & Προβολή
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Το 2019 πραγµατοποιήθηκαν πάνω από 300 στοχευµένες ενέργειες επικοινωνίας, οι οποίες 
υποστήριξαν το πελατολόγιο του Personal Banking, Business Banking και Individual Banking, 
καθώς και τα προϊόντα και τις υπηρεσίες στρατηγικής σηµασίας για την Τράπεζα. Οι καµπάνιες 
αναπτύχθηκαν σε όλα τα κανάλια επικοινωνίας της Τράπεζας (ψηφιακά και φυσικά). Παράλληλα, 
στους χώρους της Διαχείρισης Περιουσίας και της Τραπεζικής Επιχειρήσεων και Επενδυτικής 
Τραπεζικής, διοργανώθηκαν άνω των 200 ενηµερωτικών εκδηλώσεων σε όλη την Ελλάδα προς 
πελάτες. 

Για τη διασφάλιση της ορθής διαφηµιστικής προβολής, η Eurobank εφαρµόζει τους 
µηχανισµούς και τις διαδικασίες του σχετικού νοµικού και κανονιστικού πλαισίου, προκειµένου να 
προωθεί και να επικοινωνεί τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της µε διαφάνεια και ειλικρίνεια. Κάθε 
νέα επικοινωνιακή δράση σχεδιάζεται µέσα σε ένα οργανωµένο και διαφανές πλαίσιο, το οποίο 
περιλαµβάνει συστηµατικές διαδικασίες και αρµοδιότητες, για όλες τις εµπλεκόµενες υπηρεσίες. Η 
υλοποίηση κάθε διαφηµιστικής ή/και προωθητικής ενέργειας πραγµατοποιείται κατόπιν σχετικής 
έγκρισης από τις αρµόδιες µονάδες της Τράπεζας, στο πλαίσιο των κανονιστικών αρχών, ενώ το 
εκάστοτε περιεχόµενο του υλικού επικοινωνίας, ελέγχεται και διασφαλίζεται ότι δεν αντιβαίνει σε 
επιµέρους κανονισµούς και νοµικές διατάξεις.
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Η Eurobank, ως ενεργός κοινωνικός εταίρος με ενεργό ρόλο και εστίαση 
στη δημιουργία προστιθέμενης αξίας για την κοινωνία, έχει σχεδιάσει και 
υλοποιεί με συνέπεια ένα σύνολο κοινωνικών πρωτοβουλιών. Στο πλαίσιο 
αυτό, η Τράπεζα διαχρονικά στηρίζει την Παιδεία και την αριστεία, στηρίζει τον 
αθλητισμό, προάγει τον πολιτισμό και αναλαμβάνει πρωτοβουλίες μεγάλης 
κλίμακας δράσεων με στόχο τη στήριξη της υγιούς επιχειρηματικότητας, της 
εξωστρέφειας και της καινοτομίας. 

Πιστή στη δέσμευσή της για στήριξη ευπαθών κοινωνικών ομάδων, η Τράπεζα 
και το 2019 υλοποίησε σειρά δράσεων υλικής υποστήριξης, μεταφέροντας ένα 
μήνυμα αλληλεγγύης και ελπίδας.
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Παιδεία & ΑριστείαOυσιαστικό Θέμα

Παιδεία & Αριστεία

Η στήριξη της Παιδείας αποτελεί στρατηγικό πυλώνα εταιρικής υπευθυνότητας της Eurobank, 
µε δράσεις οι οποίες επιβραβεύουν την αριστεία, στηρίζουν ενεργά τη νέα γενιά προσφέροντας 
ευκαιρίες για µάθηση και επιτυχή ένταξη στον επαγγελµατικό στίβο, µέσω της ανάδειξης και 
επιτάχυνσης νεοφυών επιχειρήσεων και της αποφυγής του brain drain. Η επιβράβευση 
της ευγενούς άµιλλας, της διαρκούς προσπάθειας κατάκτησης νέων κορυφών, η ανάδειξη 
ακαδηµαϊκών επιδόσεων και δυνατοτήτων, καθώς και η στήριξη δοµών και πρωτοβουλιών που 
προστατεύουν ευπαθή παιδιά, είναι αναπόσπαστα στοιχεία του προγράµµατος Παιδείας και 
Αριστείας της Τράπεζας.

Η παιδεία έχει καθοριστική επιρροή στην κοινωνία και την οικονοµία, τόσο µέσω των ηθικών 
αρχών που µεταδίδει όσο και των πρακτικών γνώσεων και εργαλείων που προσφέρει στη νέα 
γενιά. Στο πλαίσιο αυτό η Eurobank υλοποιεί από το 2003 το Πρόγραµµα «Η Μεγάλη Στιγµή για 
την Παιδεία».

Το Πρόγραµµα «Η Μεγάλη Στιγµή για την Παιδεία», που επιβραβεύει τους αριστούχους 
αποφοίτους µε τον υψηλότερο αριθµό µορίων εισαγωγής στην τριτοβάθµια εκπαίδευση από όλα 
τα λύκεια της Ελλάδας, ολοκληρώθηκε µε µεγάλη επιτυχία για 17η συνεχή χρονιά. Βασικός στόχος 
είναι η επιβράβευση της προσπάθειας των νέων για την κατάκτηση της γνώσης και η αναγνώριση 
της αριστείας ως παράδειγµα προς µίµηση και ως δύναµη προοπτικής για το µέλλον. Ειδικά στο 
σηµερινό περιβάλλον, όπου η συνεχής εκροή νέων επιστηµόνων προς το εξωτερικό αποτελεί 
συχνό φαινόµενο, η παροχή κινήτρων και προοπτικής για παραµονή στη χώρα και η αναγνώριση 
των ικανοτήτων των νέων είναι εξαιρετικά σηµαντικές. Παράλληλα η πανελλαδική κλίµακα του 
Προγράµµατος δίνει τη δυνατότητα στην Eurobank να συµµετέχει ως ενεργός κοινωνικός εταίρος 
στη στήριξη των τοπικών κοινωνιών και των µαθητών που αρίστευσαν.

Το σχολικό έτος 2018-2019 βραβεύτηκαν 861 αριστούχοι σε οκτώ εκδηλώσεις στην Αθήνα, τη 
Θεσσαλονίκη, την Πάτρα, το Ηράκλειο, τον Βόλο, τα Ιωάννινα, τη Βέροια και την Τρίπολη. Η ηθική 
επιβράβευση του κάθε αριστούχου συνοδεύτηκε και από το χρηµατικό ποσό των €800. Στα 17 
χρόνια ζωής του θεσµού έχουν συνολικά βραβευτεί 18.586 µαθητές, πολλοί από τους οποίους 
σήµερα διακρίνονται στην οικονοµική, ακαδηµαϊκή και επιστηµονική ζωή της Ελλάδας.

Το διεθνούς φήµης Αµερικανικό Πανεπιστήµιο Johns Hopkins και το Anatolia College 
συνεργάστηκαν από κοινού για τη δηµιουργία του Center for Talented Youth (Κέντρο για 
Χαρισµατικά και Ταλαντούχα Παιδιά), το οποίο ξεκίνησε τη λειτουργία του στην Ελλάδα το 2013 και 
τελεί υπό την αιγίδα του Υπουργείου Παιδείας και Θρησκευµάτων της Ελλάδας και του Υπουργείου 
Παιδείας και Πολιτισµού της Κύπρου. Η Eurobank είναι Μεγάλος Δωρητής του CTY, µε στόχο να 
δώσει µέσω υποτροφιών την ευκαιρία σε όσο το δυνατόν περισσότερους µαθητές µε εξαιρετικές 
ακαδηµαϊκές ικανότητες από την Ελλάδα και την Κύπρο να συµµετάσχουν στα εκπαιδευτικά του 
προγράµµατα που ξεχωρίζουν για τις καινοτόµες και πρωτοποριακές µεθόδους διδασκαλίας 
τους. Μέσα από τις µεθόδους διδασκαλίας του CTY τα παιδιά αποκτούν τη δυνατότητα να 
καλλιεργήσουν τις έµφυτες τάσεις και τα ταλέντα τους και να ανακαλύψουν κλίσεις που µέχρι τώρα 
δεν γνώριζαν.

Το 2019 είχαν την ευκαιρία να παρακολουθήσουν τα θερινά προγράµµατα 383 µαθητές σε 
Αθήνα και Θεσσαλονίκη. Μέχρι σήµερα, περισσότεροι από 10 χιλ. µαθητές έχουν λάβει µέρος 
στις εξετάσεις, ενώ περισσότεροι από 5 χιλ. µαθητές από την Ελλάδα και την Κύπρο έχουν 
παρακολουθήσει τα προγράµµατα του CTY Greece. Βάσει οικονοµικών κριτηρίων, 890 παιδιά, 
ποσοστό µεγαλύτερο του 47%, έχουν λάβει υποτροφία για τη συµµετοχή τους στα συγκεκριµένα 
προγράµµατα.

GRI 203-2

Πρόγραμμα  
«Η Μεγάλη Στιγμή  

για την Παιδεία»

Πρόγραμμα 
Υποτροφιών του 

Center for Tαlented 
Youth (CTY) Greece
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Η εκπαίδευση των παιδιών και των νέων στη Βουλγαρία υπήρξε ανέκαθεν µέρος των 
αναπτυγµένων και υποστηριζόµενων έργων Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης της Eurobank Bulgaria 
A.D. (Eurobank Bulgaria). Αυτός είναι ο λόγος για τον οποίο η Eurobank Bulgaria συνεχίζει να 
αναπτύσσει το κοινό σχέδιό της µε το SoftUni για την υποστήριξη της βουλγαρικής εκπαίδευσης, 
που ξεκίνησε το 2018. Περιλαµβάνει διάφορες δραστηριότητες για την προετοιµασία των νέων για 
τα επαγγέλµατα του µέλλοντος και την υλοποίησή τους στη Βουλγαρία. Μέσω µιας στρατηγικής 
συνεργασίας, οι δύο οργανισµοί έχουν ως στόχο να ενθαρρύνουν τους µαθητές να αναπτύξουν τις 
δυνατότητές τους ως ηγέτες πληροφορικής και ψηφιακής τεχνολογίας και να προετοιµαστούν για 
το ραγδαία µεταβαλλόµενο περιβάλλον και τις αναδυόµενες τάσεις στην τραπεζική. Η Eurobank 
Bulgaria χορήγησε 10 υποτροφίες για κατάρτιση στο SoftUni.

Περισσότεροι από 400 µαθητές και φοιτητές από όλη τη Βουλγαρία µε 36 έργα συµµετείχαν 
στον αγώνα SoftUniada 2019, που διοργανώθηκε από το Software University για τέταρτη 
συνεχή χρονιά. Η Eurobank Bulgaria συµµετέχει µε τους εκπροσώπους της στην αξιολόγηση 
ανταγωνιστικών προσφορών.

Το πρόγραµµα «Ένα σχολείο σχεδιασµένο για εσάς» εφαρµόστηκε µε επιτυχία το 2019 µε 
την υποστήριξη του Υπουργείου Παιδείας, Επιστήµης και Τεχνολογικής Ανάπτυξης της Σερβίας.  
Οι δωρεές, συνολικού ύψους 2,4 εκατ. δηνάριων Σερβίας (RSD) πραγµατοποιήθηκαν στο «Πρώτο 
Οικονοµικό Λύκειο» του Βελιγραδίου και στη Σχολή Οικονοµικών «Stana Milanović» στο Šabac. 
Στο πλαίσιο αυτού του προγράµµατος, οι µαθητές γυµνασίου µπορούν επίσης να εκπαιδευτούν 
µέσω πρακτικής άσκησης και διαλέξεων που οργανώνουν οι εργαζόµενοι της Eurobank A.D. 
Beograd. Το πρόγραµµα «Ένα σχολείο σχεδιασµένο για εσάς» βασίζεται στη χρήση της κάρτας 
Eurobank Big Heart σε συνεργασία µε την MasterCard.

Η Εurobank Cyprus Ltd είναι σταθερός υποστηρικτής της επιστηµονικής έρευνας και της 
εκπαίδευσης. Στο πλαίσιο αυτό είναι χορηγός της Ιατρικής Σχολής του Πανεπιστηµίου Κύπρου, 
ενώ παράλληλα δίνει τη δυνατότητα σε φοιτητές της Σχολής Μοριακής Ιατρικής του Ινστιτούτου 
Νευρολογίας και Γενετικής της Κύπρου να αποκτήσουν διδακτορικές και µεταπτυχιακές υποτροφίες.

Στο πλαίσιο της κοινωνικής ευθύνης της και της στήριξης δράσεων που ενισχύουν την κυπριακή 
οικονοµία και προωθούν την καινοτοµία και την επιχειρηµατικότητα, η Eurobank Cyprus στηρίζει 
το πρόγραµµα Cyprus Seeds. 

Μέσω του προγράµµατος επιχειρείται η µετάβαση της ακαδηµαϊκής έρευνας από το 
πανεπιστηµιακό εργαστήριο στην αγορά, δηµιουργώντας έναν αγωγό νέων ευκαιριών 
επένδυσης και οικονοµικής ανάπτυξης. Παράλληλα το πρόγραµµα αυτό συµβάλλει στην 
παραµονή ταλαντούχων ερευνητών εντός της χώρας και στον περιορισµό της µετανάστευσης 
των µεταδιδακτορικών και διδακτορικών φοιτητών του Πανεπιστηµίου Κύπρου, όπου λόγω του 
περιορισµού της χρηµατοδότησης και των πόρων συνεχίζουν την έρευνά τους εκτός συνόρων.

Εκτός από χρηµατοδότηση το Cyprus Seeds προσφέρει την ευκαιρία προσωπικής 
καθοδήγησης µαζί µε µια σειρά από πρακτικά εργαστήρια, που στοχεύουν στην αλλαγή της 
νοοτροπίας των ακαδηµαϊκών ερευνητών και θα βοηθήσουν να µετατραπούν τα ερευνητικά 
προγράµµατα σε εµφανείς και κερδοφόρες νεοσύστατες επιχειρήσεις.

Υποστήριξη 
της Εκπαίδευσης - 

Εurobank Bulgaria A.D.

Ένα Σχολείο Σχεδιασμένο
για Εσάς -

Eurobank A.D. Beograd 

Επιστημονική Έρευνα 
& Εκπαίδευση - 

Εurobank Cyprus Ltd

Cyprus Seeds -  
Eurobank Cyprus Ltd 

Παιδεία & Αριστεία
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Κοινωνική Αλληλεγγύη

Το 2019 η Eurobank ενίσχυσε περίπου 40 µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς και ιδρύµατα 
που δραστηριοποιούνται εντός και εκτός Αθηνών και υποστηρίζουν κυρίως παιδιά αλλά και 
ευαίσθητες κοινωνικές οµάδες.

Η Eurobank µετά τις καταστροφικές πυρκαγιές που έπληξαν την Ανατολική Αττική τον Ιούλιο 
του 2018, µε αίσθηµα ευθύνης και ανταποδοτικότητας προς την κοινωνία και σε συνέχεια της 
σχετικής της ανακοίνωσης, έχει προχωρήσει µε συνέπεια σε πρόγραµµα Εταιρικής Κοινωνικής 
Ευθύνης µε στόχο τη στήριξη και αναδόµηση των πληγεισών περιοχών.

Στο πλαίσιο αυτό και κατόπιν στενής συνεργασίας µε τον Δήµο Ραφήνας-Πικερµίου, το 2019 
ολοκληρώθηκε η ανακατασκευή της παιδικής χαράς στην Πλατεία Χρυσοστόµου Σµύρνης, 
στον Νέο Βουτζά. Ο χώρος αυτός, που αποτελεί κοµβικό σηµείο απασχόλησης για τα παιδιά 
της περιοχής, είχε καταστραφεί ολοσχερώς από την πυρκαγιά. Τώρα είναι πλέον έτοιµος και 
εξοπλισµένος και υποδέχεται ξανά τα παιδιά και τους γονείς των γύρω περιοχών. Το έργο 
υλοποιήθηκε µε αποκλειστική χορηγία της Eurobank, έχοντας ως γνώµονα τις απαιτήσεις 
ασφαλείας και τις απαραίτητες τεχνικές προδιαγραφές κατασκευής ενός τέτοιου έργου.

Η Eurobank ανέλαβε αποκλειστικά την κατασκευή γηπέδου µπάσκετ στο Παιδικό Χωριό SOS 
Βάρης. Η νέα εγκατάσταση προσφέρει έναν ασφαλή, υγιή και γεµάτο ερεθίσµατα χώρο για τα 
παιδιά του Χωριού, προκειµένου να συναντιούνται καθηµερινά και να απασχολούνται αθλούµενα.

Η Τράπεζα, εστιάζοντας σε πρωτοβουλίες που στηρίζουν τα παιδιά που έχουν πραγµατική 
ανάγκη, ενίσχυσε για άλλη µία χρονιά το Χαµόγελο του Παιδιού και τα Παιδικά Χωριά SOS 
Ελλάδος, διατηρώντας τα ειδικά κουτιά δωρεών που είναι τοποθετηµένα στα καταστήµατα της 
Eurobank.

Τα τελευταία 19 χρόνια η Eurobank στηρίζει σταθερά τη σηµαντική προσπάθεια του µη 
κερδοσκοπικού σωµατείου Φίλοι Εντατικής Θεραπείας Παιδιού-ΠΝΟΗ, συνδράµοντας στον 
σκοπό του, που εστιάζει στην ίδρυση και υλική ενίσχυση παιδιατρικών µονάδων εντατικής 
θεραπείας καθώς και στην υποστήριξη γονέων και παιδιών που νοσηλεύονται στην εντατική. Από 
το 2000 η Eurobank έχει σχεδιάσει και προσφέρει την κάρτα EuroLine και µέρος του συνολικού 
τζίρου που αποφέρει το προϊόν διατίθεται στο Φίλοι Εντατικής Θεραπείας Παιδιού-ΠΝΟΗ. 
Συγκεκριµένα, η Τράπεζα καταβάλλει το 0,20% επί του συνολικού ποσού των συναλλαγών που 
πραγµατοποιούν οι κάτοχοι της Euroline κάνοντας χρήση της, το οποίο το 2019 ανήλθε σε €26.750 
από τις περίπου 27 χιλ. κάρτες που είναι σε ισχύ. 

Η συνεργασία της Τράπεζας µε την εκστρατεία «Η Μόδα Βάζει Στόχο τον Καρκίνο του 
Στήθους» (Fashion Targets Breast Cancer) ξεκίνησε το 2004 µε την έκδοση της πιστωτικής κάρτας 
EuroLine Style, της πρώτης πιστωτικής κάρτας αποκλειστικά για γυναίκες. Τα τελευταία 15 χρόνια, 
η Eurobank στηρίζει σταθερά την προσπάθεια της εκστρατείας στην Ελλάδα συµβάλλοντας 
ουσιαστικά στην επίτευξη των στόχων της, την ενηµέρωση και ευαισθητοποίηση των γυναικών 
σχετικά µε τη σηµασία της πρόληψης και της έγκαιρης διάγνωσης του καρκίνου του µαστού.

Το 2019 ο συνολικός αριθµός των ενεργών πιστωτικών καρτών EuroLine Style ανήλθε σε 
περίπου 6 χιλ. Η Eurobank καταβάλλει το 0,15% του ετήσιου τζίρου της κάρτας Euroline style στην 
Πανελλήνια Εταιρία Πρόληψης για τον Καρκίνο «Στόχος-Πρόληψη». Το 2019 το εν λόγω ποσό από 
τη χρήση αυτών των καρτών ανήλθε σε περίπου €8.680 και διατέθηκε για την υποστήριξη του 
οργανισµού στο έργο ενηµέρωσης και επιµόρφωσης του γυναικείου πληθυσµού για την αξία της 
πρόληψης του καρκίνου του στήθους.

GRI FS-7

Στήριξη 
Πυρόπληκτων

Περιοχών Ανατολικής 
Αττικής

Δωρεά Γηπέδου στο 
Παιδικό Χωριό SOS 

Βάρης

Το Χαμόγελο του 
Παιδιού & Παιδικά 

Χωριά SOS Ελλάδος

Φίλοι Εντατικής 
Θεραπείας Παιδιού - 

ΠΝΟΗ

Εκστρατεία 
«Η Μόδα Βάζει Στόχο 

τον Καρκίνο του 
Στήθους»
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Η Eurobank Private Bank Luxembourg υποστηρίζει οικονοµικά διάφορους φιλανθρωπικούς 
οργανισµούς προκειµένου να συµβάλει στην κοινότητα στην οποία δραστηριοποιείται. Στο πλαίσιο 
αυτό, τα τελευταία 20 χρόνια, η τράπεζα ενισχύει το «Bazaar International de Luxembourg», 
το οποίο είναι ο µεγαλύτερος µη εµπορικός και πολυπολιτισµικός φιλανθρωπικός οργανισµός 
στο Λουξεµβούργο, συγκεντρώνοντας κεφάλαια για περισσότερες από 100 φιλανθρωπικές 
οργανώσεις παγκοσµίως. Ορισµένα από τα κύρια έργα του παρελθόντος έτους περιλαµβάνουν:

• Το σύλλογο «Νεπάλ – Ελευθερώστε ένα κορίτσι» που αποσκοπεί στην πρόληψη της 
σεξουαλικής εκµετάλλευσης ανηλίκων, αυξάνοντας ταυτόχρονα την ευαισθητοποίηση για 
την καταπολέµηση της σεξουαλικής εκµετάλλευσης και της εµπορίας ανθρώπων.

• Εγκατάσταση για συλλογή βρόχινου νερού, άνοιγµα νηπιαγωγείου και νέων τάξεων για 
δηµοτικό και δευτεροβάθµιο σχολείο, προκειµένου να φιλοξενηθούν 250 νέοι µαθητές και 
εγκαίνια βιβλιοθήκης στο Μπενίν της Δυτικής Αφρικής.

Επιπλέον, στο χριστουγεννιάτικο πάρτι του 2019 η Eurobank Private Bank Luxembourg 
προσέφερε σε όλους τους υπαλλήλους της ένα αξέχαστο δώρο «Το δέντρο της ζωής» το οποίο 
αγοράστηκε από το «Το Χαµόγελο του Παιδιού». 

Οι εργαζόµενοι της Eurobank Private Bank Luxembourg συµµέτεχουν στον «Business Run 
Luxembourg». Ο αγώνας από το 2018 υποστηρίζει το «Ίδρυµα Καρκίνου», ένα φιλανθρωπικό 
ίδρυµα µε σκοπό την ενηµέρωση για την πρόληψη και την καταπολέµηση του καρκίνου, καθώς και 
τη χρηµατοδότηση πρωτοβουλιών για την καταπολέµηση του καρκίνου υπό την ευρεία έννοιά του 
(όπως η επιστηµονική έρευνα και ενηµερωτικές εκστρατείες).

Δωρεά στο Bazaar 
International de 

Luxembourg - 
Eurobank Private 

Bank Luxembourg

Βusiness Run
Luxembourg - 

Eurobank Private 
Bank Luxembourg
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Αθλητισμός

Ο πρωταθλητισµός ενσαρκώνει την αξία της ατοµικής προσπάθειας µε στόχο την υπέρβαση 
των ορίων και την επιτυχία. Ταυτόχρονα όµως εµπεριέχει την έννοια της οµαδικότητας, της 
υποστήριξης από ένα σύνολο που προσφέρει τα κίνητρα και τα εφόδια στο άτοµο για να πετύχει 
τη διάκριση. Η Eurobank, εδώ και χρόνια, στέκεται στο πλευρό Ελλήνων αθλητών που µέσα 
από τους αγώνες τους δίνουν εντυπωσιακά παραδείγµατα ήθους, επιµονής, προσήλωσης και 
αυτοπειθαρχίας και µας κάνουν όλους υπερήφανους. 

Η Eurobank είναι επί 19 χρόνια επίσηµος χορηγός όλων των Εθνικών Οµάδων Μπάσκετ. 
Πρόκειται για τη µακροβιότερη συνεργασία στον ελληνικό αθλητισµό, αλλά και από τις µεγαλύτερες 
σε ευρωπαϊκό επίπεδο. Το ελληνικό µπάσκετ µάς έχει αποδείξει µε τον καλύτερο τρόπο πως η 
οµαδική προσπάθεια, η επιµονή και η πειθαρχία στους στόχους είναι απαραίτητα συστατικά για τη 
διάκριση και την επιτυχία. Η συνεργασία αυτή αποδεικνύεται από τις πιο επιτυχηµένες, καθώς το 
ελληνικό µπάσκετ έχει χαρίσει στη χώρα µας 25 µετάλλια συνολικά.

Η Τράπεζα διαχρονικά συνδέει το όνοµά της µε µεγάλους αθλητές που έχουν κατακτήσει τις 
υψηλότερες διακρίσεις σε θαλάσσια αθλήµατα. Μετά από εξαιρετικά επιτυχηµένες ολυµπιακές 
χορηγίες, η Eurobank έχει λάβει θέση στα ελληνικά πανιά των αθλητών ιστιοπλοΐας Παναγιώτη 
Μάντη και Παύλου Καγιαλή, ως Χρυσός Χορηγός, στηρίζοντας την πορεία τους για τους 
Ολυµπιακούς Αγώνες του Τόκιο, στην κατηγορία 470. Επίσης στηρίζει και πάλι, ως Χάλκινος 
Χορηγός, τη Χρυσή Ολυµπιονίκη Σοφία Μπεκατώρου στη νέα αγωνιστική της προσπάθεια στην 
κατηγορία Nacra 17.

Ως συνεργάτης της Manchester United FC, η Eurobank A.D. Beograd έφερε µία από τις πιο 
διάσηµες σχολές ποδοσφαίρου στη Σερβία, επιτρέποντας σε 96 παιδιά να εκπαιδευτούν από 
παγκοσµίου φήµης προπονητές. Τα παιδιά των εργαζοµένων, των πελατών και των συνεργατών 
της Eurobank A.D. Beograd, καθώς και αγόρια και κορίτσια από σπίτια για παιδιά χωρίς γονική 
µέριµνα είχαν την ευκαιρία να παρακολουθήσουν τα µαθήµατα. Η αποστολή του προγράµµατος 
είναι να ενθαρρύνει τα παιδιά να εργάζονται για την καλλιέργεια του οµαδικού πνεύµατος, την 
υποστήριξη των φίλων και την αυξανόµενη αυτοεκτίµηση, παράλληλα µε την ανάπτυξη δεξιοτήτων 
ποδοσφαίρου.

Ελληνική 
Ομοσπονδία 

Καλαθοσφαίρισης 

Χορηγία Ιστιοπλόων 
Π. Μάντη &  
Π. Καγιαλή

Σχολή Ποδοσφαίρου 
Eurobank ManUtd - 

Eurobank A.D. Beograd
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Πολιτισμός

Η δέσµευση της Eurobank για ενεργό δράση σε θέµατα στήριξης και προαγωγής του 
πολιτισµού αποτελεί παράδοση από την εποχή της ίδρυσής της. Με την πεποίθηση ότι οι ευκαιρίες 
για πνευµατική καλλιέργεια πρέπει να ενθαρρύνονται, και οι σηµαντικές πολιτιστικές δράσεις να 
αναδεικνύονται, η Eurobank συµβάλλει ενεργά στην επαφή του κοινού µε κλασικές, αλλά και 
σύγχρονες πολιτιστικές δηµιουργίες.

Η Eurobank το 2019 χορήγησε αποκλειστικά µία παράσταση-σταθµό στην ιστορία του 
ελληνικού λυρικού θεάτρου, την όπερα «Ντον Κάρλο» του Τζουζέππε Βέρντι. Πρόκειται για µία 
διεθνή συµπαραγωγή της Βασιλικής Όπερας του Λονδίνου, της Μετροπόλιταν Όπερα της Νέας 
Υόρκης και της Εθνικής Όπερας της Νορβηγίας, η οποία παρουσιάστηκε πρώτη φορά στο Κόβεντ 
Γκάρντεν το 2008. Η µοναδική αυτή σύµπραξη διεθνούς φήµης συντελεστών παρουσιάστηκε 
στην Εθνική Λυρική Σκηνή σε κύκλο 8 παραστάσεων, οι οποίες σηµείωσαν εξαιρετική καλλιτεχνική 
πορεία και τεράστια ανταπόκριση από το κοινό.

Αποταμίευση

Η Eurobank, µε σεβασµό στην παράδοση του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου, συνεχίζει να 
στηρίζει τον θεσµό της αποταµίευσης και να καλλιεργεί αποταµιευτική συνείδηση στη νέα γενιά. 
Κατά τη διάρκεια του Οκτωβρίου, και στο πλαίσιο του Εορτασµού της Παγκόσµιας Ηµέρας 
Αποταµίευσης, πραγµατοποιήθηκαν οι καθιερωµένες εκπαιδευτικές επισκέψεις από στελέχη της 
Τράπεζας σε συνολικά 150 σχολεία σε όλη την Ελλάδα και µοιράστηκαν 10 χιλ. κουµπαράδες στα 
παιδιά. Η κορύφωση του εορτασµού έγινε µε την επίσκεψη της Ανώτατης Διοίκησης στο Τοπάλειο 
Δηµοτικό Σχολείο Κάτω Λεχωνίων και την εκδήλωση στο Κατάστηµα Eurobank Βόλου. 

Εθνική Λυρική Σκηνή
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Ιστορικό Αρχείο 

Το 2019 το Ιστορικό Αρχείο της Τράπεζας συνέχισε µια σειρά εργασιών που έχουν σχέση µε την 
πρόσκτηση νέου υλικού ιστορικού ενδιαφέροντος από µονάδες της Τράπεζας και τη συστηµατική 
καταγραφή των περιεχοµένων του, καθώς και µε την οργάνωση της δοµής του, ενόψει του 
ανοίγµατός του προς το ερευνητικό κοινό. Στις εργασίες του αυτές συµπεριλαµβάνονται:

• Καταγραφή, ταξινόµηση, περιγραφή και ευρετηρίαση παλαιού και νεοεισερχόµενου υλικού 
από τα αρχεία και τις συλλογές της Τράπεζας: Πρακτικά Συνεδριάσεων, Προϋπολογισµοί-
Απολογισµοί, Προσωπικό και Δηµόσιες Σχέσεις του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου, το 
αρχείο Γενικής Διεύθυνσης Καταστηµάτων της Eurobank (2000-2013), καθώς και 
εµπλουτισµός των συλλογών µουσειακών αντικειµένων του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου 
και της Eurobank, ενηµέρωση καταλόγων τους και µεταφορά όλων των τακτοποιηµένων 
συλλογών µουσειακών αντικειµένων της Τράπεζας σε ειδικό αρχειοστάσιο του ΙΑΕ.

• Παραλαβή και πλήρης ταξινόµηση, περιγραφή και ευρετηρίαση του προσωπικού αρχείου 
του πρώτου Γενικού Διευθυντή (1990-1995) της Ευρωεπενδυτικής-Eurobank, Διονύσιου 
Στέφ. Κοτσώνη.

• Τακτοποίηση και καταγραφή παλαιών καταστίχων (ηµερολόγια, καθολικά, απολογισµοί-
ισολογισµοί, πρωτόκολλα, µητρώα κ.ά.) του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου και του 
Ενεχυροδανειστηρίου της περιόδου 1912-2001. 

• Διαχείριση των αιτηµάτων καταστροφής υπηρεσιακών αρχείων από µονάδες της Τράπεζας 
πανελλαδικά και διατήρηση-διάσωση του αρχειακού υλικού ιστορικού ενδιαφέροντος.

• Εµπλουτισµός της Βιβλιοθήκης του ΙΑΕ µε νέες εκδόσεις και περιοδικά. 

• Εµπλουτισµός και επικαιροποίηση της Ψηφιακής Βιβλιοθήκης του µε νέο υλικό (ψηφιακές 
εκδόσεις, δελτία τύπου, οικονοµικά περιοδικά και δελτία της Τράπεζας, καταγραφές κ.ά.). 

• Στο πλαίσιο του προγράµµατος ψηφιακής αναπαραγωγής-διατήρησης σηµαντικών 
τεκµηρίων του Ιστορικού Αρχείου µε ίδια µέσα, συνεχίστηκε η ψηφιοποίηση του 
Φωτογραφικού Αρχείου της Eurobank και του Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου και η 
ψηφιοποίηση των σωζόµενων πρωτότυπων πρακτικών του Διοικητικού Συµβουλίου του 
Ταχυδροµικού Ταµιευτηρίου.

• Παροχή τεχνογνωσίας σε απασχολούµενους στο ΙΑΕ τελειόφοιτους του Τµήµατος 
Αρχειονοµίας, Βιβλιοθηκονοµίας & Συστηµάτων Πληροφόρησης της Σχολής Διοικητικών, 
Οικονοµικών και Κοινωνικών Επιστηµών του Πανεπιστηµίου Δυτικής Αττικής. 

• Ενεργή συµµετοχή στελεχών του ΙΑΕ στις δραστηριότητες της Ελληνικής Αρχειακής 
Εταιρίας. 
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Εταιρικός Εθελοντισμός 

H οµάδα εθελοντών «Team up» έχει δηµιουργηθεί µε στόχο να συµβάλει στις ανάγκες 
της ελληνικής κοινωνίας. Το «Team up» βασίζεται στη φιλοσοφία της έµπρακτης προσφοράς, 
ενώ δυνατότητα συµµετοχής έχουν οι εργαζόµενοι καθώς και τα µέλη των οικογενειών τους. 
Το 2019 τα µέλη της οµάδας αυξήθηκαν, φτάνοντας τα 726 από 576 το 2018, και συµµετείχαν 
σε 7 περιβαλλοντικές και κοινωνικές δράσεις, συµπληρώνοντας περισσότερες από 440 ώρες 
εθελοντισµού.

Τα τελευταία 2 χρόνια τα µέλη του «Team up» αποδεικνύουν ότι η προσφορά στον άνθρωπο, 
στην κοινωνία και το περιβάλλον είναι στο χέρι όλων µας. Για την έµπρακτη προώθηση του 
εταιρικού εθελοντισµού η Eurobank παρέχει σε κάθε εθελοντή τη δυνατότητα µιας ηµέρας άδειας 
τον χρόνο.

Σαράντα εθελοντές του «Team up» µαζί µε µέλη των οικογενειών τους κατασκεύασαν λαµπάδες 
για 220 παιδιά ηλικίας 2,5-5,5 χρονών που φιλοξενούνται στο Πρότυπο Εθνικό Νηπιοτροφείο 
(Π.Ε.Ν). Επιπλέον οι συµµετέχοντες συγκέντρωσαν και πρόσφεραν είδη πρώτης ανάγκης στα 
παιδιά, ενώ την προσπάθεια ενίσχυσαν και προµηθευτές του Οµίλου.

Μέλη του «Team up» προχώρησαν στον καθαρισµό της παραλίας Σαρωνίδας 
συγκεντρώνοντας συνολικά 35 σακούλες µε µικροπλαστικά και σκουπίδια. Κατά τη διάρκεια της 
δράσης οι εθελοντές ενηµερώθηκαν από τοπικές οικολογικές οργανώσεις για τη σηµασία του 
υδάτινου περιβάλλοντος και τους τρόπους που µπορεί να παραµείνει καθαρό.

Η οµάδα του «Team up» βρέθηκε στη Μονάδα Φροντίδας Ηλικιωµένων «Παναγία η 
Ελεούσα», έβαψε το εκκλησάκι της Παναγίας Ελεούσας, καθάρισε και επιµελήθηκε τα παγκάκια και 
τα κάγκελα του περιβάλλοντος χώρου, ενώ φύτεψε και αρωµατικά φυτά.

Στο Μέγαρο Ιδρύµατος Μποδοσάκη 31 εθελοντές του «Team up» µε µέλη των οικογενειών 
τους έφτιαξαν τσάντες µε καλοκαιρινά είδη που προσφέρθηκαν σε 90 παιδιά που στηρίζουν οι 
Μ.Κ.Ο. Άρσις, Αµυµώνη και Equal Society.

Εθελοντές του «Team up» και µέλη των οικογενειών τους έφτιαξαν τον λαχανόκηπο στις 
εγκαταστάσεις του 6ου Δηµοτικού Σχολείου Καισαριανής, καθαρίζοντας τον χώρο, φυτεύοντας 
λαχανικά, δηµιουργώντας ένα µικρό θερµοκήπιο και τοποθετώντας έναν κοµποστοποιητή για την 
ανακύκλωση των οργανικών αποβλήτων. Ακόµα πρόσφεραν φακέλους µε σπόρους και οδηγίες 
στους µαθητές και τους εκπαιδευτικούς του σχολείου.

Τις παραµονές των Χριστουγέννων η οµάδα «Team up», σε συνεργασία µε γνωστό chef, 
ετοίµασε αλµυρά και γλυκά πιάτα για τους φιλοξενούµενους του Γηροκοµείου Αθηνών και του 
Κέντρου Φροντίδας Ηλικιωµένων «Έλενα».

Με πρωτοβουλία του «Team up» διοργανώθηκε Bazaar σε κεντρικό κτίριο της Τράπεζας, για 
τη στήριξη των Μ.Κ.Ο.: Αµυµώνη, Equal Society, Εστία, Μουσείο Ελληνικής Παιδικής Τέχνης.

Προσφορά στο 
Πρότυπο Εθνικό 

Νηπιοτροφείο
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Α Ν Θ Ρ Ω Π Ο Ι 

Ο Όμιλος παρέχει ένα σύγχρονο περιβάλλον εργασίας που ενθαρρύνει την ανάπτυξη των 
εργαζομένων, εξασφαλίζει ευκαιρίες εξέλιξης για όλους, αναγνωρίζει την υψηλή απόδοση και 
ενθαρρύνει την καινοτομία. Είναι ένας Οργανισμός με σύγχρονο ψηφιακό προφίλ και ανθρώπινο 
πρόσωπο, στηρίζοντας τους εργαζόμενους και τις οικογένειές τους. Παράλληλα οι ίδιοι οι 
εργαζόμενοι αναλαμβάνουν πρωτοβουλίες, προσφέροντας στο κοινωνικό σύνολο.

Στόχος του Ομίλου είναι να διακρίνεται ως εργοδότης επιλογής για τους ανθρώπους του, 
καθώς και για τα νέα στελέχη που προσελκύει. Ο ρόλος της μονάδας Ανθρώπινου Δυναμικού είναι 
εναρμονισμένος με τους στρατηγικούς στόχους και την εταιρική κουλτούρα του Οργανισμού σε όλα 
τα επίπεδα. Για τον σκοπό αυτό σχεδιάζει και υλοποιεί προγράμματα που βελτιώνουν την εμπειρία 
των εργαζομένων, αναβαθμίζουν τις δεξιότητές τους για να ανταποκριθούν στις προκλήσεις της νέας 
εποχής, δημιουργούν συνθήκες ικανοποίησης και δέσμευσης με το όραμα, τους στόχους και τις αξίες 
της Τράπεζας. 
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Aξιοποίηση Ανθρώπινου ΔυναμικούOυσιαστικό Θέμα

Τα κύρια επιτεύγµατα και οι δράσεις για το 2019 ήταν:

• Υποστήριξη του εσωτερικού ψηφιακού μετασχηματισμού της Τράπεζας. H Eurobank 
είναι η πρώτη Τράπεζα στην Ελλάδα που υιοθετεί τη νέα cloud πλατφόρµα διαχείρισης 
ανθρώπινου δυναµικού «SAP SuccessFactors». Στο πλαίσιο του έργου ολοκληρώθηκε έως 
τώρα ο σχεδιασµός και η υλοποίηση της βασικής τεχνολογικής υποδοµής µε εφαρµογές 
που βελτιώνουν την καθηµερινή επικοινωνία στον Οργανισµό, αυξάνουν τον βαθµό 
αυτονοµίας και ευχέρειας κινήσεων (mobility) των χρηστών, παρέχουν έξυπνες «live» 
αναφορές και διευρύνουν τις δυνατότητες συνεργασίας. 

• Σύγχρονες μεθοδολογίες μάθησης, αναβάθμιση δεξιοτήτων (upskilling) και εκμάθησης 
νέων δεξιοτήτων (reskilling), σύγχρονα προγράμματα ανάπτυξης ηγεσίας.

• Ενίσχυση επωνυμίας εργοδότη στα εξωτερικά και εσωτερικά κοινά (employer 
branding). Σύγχρονα προγράµµατα προσέλκυσης ταλέντων, σχεδιασµός νέας εµπειρίας 
υποδοχής εργαζοµένων (on boarding experience program) και δράσεις διακράτησης 
των καλύτερων µέσα στον Οργανισµό.

• Ολοκλήρωση σχεδιασμού του πλαισίου μετάβασης των εργαζομένων του χώρου 
Διαχείρισης Προβληματικών Δανείων Ομίλου (Troubled Asset Group - TAG), σε νέο 
εταιρικό σχήμα διαχείρισης μη εξυπηρετούμενων δανείων. Εξασφάλιση όλων των 
εργασιακών και ασφαλιστικών δικαιωµάτων των εργαζοµένων και οικονοµικά κίνητρα 
µετακίνησης. Η συµφωνία µετάβασης και η υλοποίηση του έργου, θα ολοκληρωθεί το 
2020. 

• Ενίσχυση εταιρικών αξιών & αναγνώριση εργαζομένων στο πλαίσιο του προγράμματος 
«Στο Επίκεντρο». 4 βραβεία για Συνεργασία, Καινοτοµία, Πελατοκεντρικότητα, Πολυετή 
Συνεισφορά, σύµφωνα µε το σύστηµα εταιρικών αξιών της Τράπεζας.

• Ανάπτυξη κουλτούρας διαλόγου & ανοιχτή επικοινωνία. Ενηµερωτικές καµπάνιες προς 
όλους τους εργαζόµενους για σηµαντικά θέµατα, συνεχής ενηµέρωση εσωτερικού Intranet 
(Connected) και λειτουργία πλατφόρµας κοινωνικής δικτύωσης (yammer), τακτικές 
συναντήσεις µονάδων, HR help line, ενηµερωτικές συναντήσεις στελεχών από τη Διοίκηση 
της Τράπεζας. 

• Διεύρυνση εταιρικού εθελοντισμού. Υλοποίηση δράσεων άµεσης παρέµβασης από την 
εσωτερική οµάδα εθελοντισµού του Οµίλου «Team up», σε κοινωνικές και περιβαλλοντικές 
ανάγκες. 

°¥¹Ã¦Ä¶¦¸ª ¶Ä¡°ª¹° 
º°¹ Ã¹ºÃÁÃ»¹º¸ 
°Á°¦ÆË¥¸

¦Ã¹ÃÆ¹º¸ 
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Αξιοποίηση Ανθρώπινου Δυναμικού 

Οι εργαζόµενοι του Οµίλου αποτελούν το σπουδαιότερο κεφάλαιο για την επιτυχία και την 
εξέλιξή του. Την 31η Δεκεµβρίου 2019 ο Όµιλος απασχολούσε 13.456 εργαζοµένους, εκ των οποίων 
4.900 στο εξωτερικό. Σχετικά µε τον µέσο όρο ηλικίας, το 64% των εργαζοµένων στον Όµιλο είναι 
κάτω των 45 ετών, ενώ ως προς την κατανοµή ανά φύλο, οι γυναίκες αντιπροσωπεύουν το 63% 
του συνόλου των εργαζοµένων.

Η εξέλιξη απασχόλησης στον Όμιλο
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Απασχολούμενοι ανά χώρα

Ελλάδα

Βουλγαρία

Σερβία

Κύπρος

Λουξεμβούργο

Ρουμανία

1.247

414

107

19

8.556

3.113

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000

Α Ν Θ Ρ Ω Π Ο Ι

150



Εργαζόμενοι με βάση την ηλικιακή ομάδα και το φύλο  
στην Ελλάδα, στο εξωτερικό και τον Όμιλο
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Γεωγραφική Κατανομή Εργαζομένων στην Ελλάδα (Τράπεζα & Θυγατρικές)

Φύλο Άνδρες Γυναίκες Σύνολο

Αττική 2.726 3.636 6.362

Θεσσαλονίκη 286 334 620

Υπόλοιπη Ελλάδα 613 961 1.574

Σύνολο 3.625 4.931 8.556

Κατανομή Εργαζομένων βάσει αποσχόλησης στην Ελλάδα (Τράπεζα & Θυγατρικές)

Φύλο Άνδρες Γυναίκες Σύνολο

Αορίστου 3.583 4.905 8.488

Αθήνα 2.686 3.612 6.298

Θεσσαλονίκη 286 334 620

Υπόλοιπη Ελλάδα 611 959 1.570

Ορισμένου 42 26 68

Αθήνα 40 24 64

Θεσσαλονίκη 2 2 4

Υπόλοιπη Ελλάδα 0 0 0

Σύνολο 3.625 4.931 8.556

Κατανομή Εργαζομένων βάσει αποσχόλησης στο εξωτερικό

Φύλο Άνδρες Γυναίκες Σύνολο

Αορίστου 1.236 3.354 4.590

Ορισµένου 50 260 310

Σύνολο 1.286 3.614 4.900

 o Κατανομή Εργαζομένων βάσει αποσχόλησης στον Όμιλο

Φύλο Άνδρες Γυναίκες Σύνολο

Αορίστου 4.819 8.259 13.078

Ορισµένου 92 286 378

Σύνολο 4.911 8.545 13.456

Α Ν Θ Ρ Ω Π Ο Ι
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Προσέλκυση ταλαντούχου & υψηλού επιπέδου 
ανθρώπινου δυναμικού

Oυσιαστικό Θέμα

Επιλογή Ανθρώπινου Δυναμικού,
Προσέλκυση & Διακράτηση Ταλέντων

Για το 2019 οι προσλήψεις σε επίπεδο Οµίλου κάλυψαν κυρίως ανάγκες θυγατρικών εταιριών 
του εξωτερικού (85% θυγατρικές εξωτερικού, 15% Ελλάδα). Με έµφαση στην προσέλκυση και 
επιλογή ταλαντούχου & υψηλού επιπέδου ανθρώπινου δυναµικού, η Τράπεζα προχώρησε σε 
προσλήψεις στελεχών µε υψηλό ακαδηµαϊκό υπόβαθρο (92% κάτοχοι πτυχίου - µεταπτυχιακού 
- διδακτορικού), µε δεξιότητες που ανταποκρίνονται στον σύγχρονο κόσµο της εργασίας και µε 
εργασιακή εµπειρία κατά κύριο λόγο από 5 έτη προϋπηρεσίας και άνω (52%), ενώ στην Ελλάδα τα 
ποσοστά ανήλθαν σε 97% και 62% αντίστοιχα.

Βασική προτεραιότητα της Τράπεζας αποτέλεσε για άλλη µία χρονιά η χρήση σύγχρονων 
συστηµάτων επικοινωνίας, που επιτρέπουν τη διαδικτυακή υποδοχή βιογραφικών και τη 
βελτίωση της εµπειρίας των υποψηφίων, υποστηρίζοντας έτσι µια αποτελεσµατική και σύγχρονη 
διαδικασία προσέλκυσης νέων ταλέντων. Στην Ελλάδα η διαδικασία επιλογής για την κάλυψη 
θέσεων είναι πιστοποιηµένη από το 2000 κατά ISO 9001 και εφαρµόζεται από εξειδικευµένα 
στελέχη, µε ιδιαίτερη έµφαση στην αντικειµενικότητα, τη διαφάνεια και την ίση µεταχείριση, είτε 
αφορά εξωτερικούς είτε εσωτερικούς υποψηφίους. Βασίζεται δε σε προκαθορισµένα κριτήρια, 
που διερευνώνται στο πλαίσιο αξιολογήσεων, δοµηµένων συνεντεύξεων και άλλων σύγχρονων 
«εργαλείων» επιλογής.

Τo 2019 η Eurobank µε σταθερές δράσεις και νέες πρωτοβουλίες εστίασε στη νέα γενιά, 
ενισχύοντας το προφίλ της ως ένας σύγχρονος και δυναµικός εργοδότης. Συµµετείχε ενεργά 
στα µεγαλύτερα Career Forums της χώρας, όπως: Ηµέρες Καριέρας (Kariera.gr), Πανόραµα 
Επιχειρηµατικότητας και Σταδιοδροµίας, Job Fair Athens κ.ά. Επιπλέον µέσω σειράς εκπαιδευτικών 
και ενηµερωτικών επισκέψεων στις εγκαταστάσεις της (4o Business Day σε συνεργασία µε το 
Πανόραµα Επιχειρηµατικότητας) έδωσε την ευκαιρία σε νέους φοιτητές και απόφοιτους διαφόρων 
σχολών να ενηµερωθούν για τις δραστηριότητες της Eurobank, διαµορφώνοντας δυνατότητες 
σταδιοδροµίας.

Στελέχωση

GRI 102-8

Προσέλκυση & 
Διακράτηση Ταλέντων

GRI 401-2
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Σχετικά µε την προσέλκυση ταλέντων, η Eurobank ολοκλήρωσε µε επιτυχία το πρόγραμμα 
BeApro για νέους επαγγελµατίες, απόφοιτους πανεπιστηµίων, από τους κλάδους της Τραπεζικής 
και της Κανονιστικής Συµµόρφωσης (Banking & Compliance). Ως Best Practice Graduate Talent 
Program, στόχο έχει την ανάπτυξη των νέων επαγγελµατιών ώστε να αποτελεί την «τέλεια αρχή» 
στην καριέρα τους σε θέµατα σύγχρονης Τραπεζικής. Το πρόγραµµα έχει σχεδιαστεί µε τρόπο 
που να παρέχει στους συµµετέχοντες πολύτιµη εργασιακή εµπειρία, γνώση των επιχειρηµατικών 
λειτουργιών, της κουλτούρας και των µεθόδων εργασίας της Eurobank.

Συνεχίστηκαν επίσης τα προγράµµατα «Πρακτικής Άσκησης και Μαθητείας», µε τη συµµετοχή 
συνολικά 442 φοιτητών και απόφοιτων από Ανώτατα (ΑΕΙ), Τεχνολογικά (ΑΤΕΙ) Εκπαιδευτικά 
Ιδρύµατα και Ιδιωτικά Πανεπιστήµια/Κολλέγια Ελλάδας και Εξωτερικού. Το 2019 το Αριστοτέλειο 
Πανεπιστήµιο Θεσσαλονίκης βράβευσε την Eurobank ως τον καλύτερο φορέα υποδοχής 
πρακτικής άσκησης φοιτητών για το ακαδηµαϊκό έτος 2017-2018. 

Το 2019 σχεδιάστηκε ένα νέο, ολοκληρωµένο πρόγραμμα υποδοχής εργαζομένων οι οποίοι 
εντάσσονται στο δυναµικό του Οµίλου (On Βoarding Experience Program). Το πρόγραµµα 
αποτελεί µια εµπειρία κι όχι διαδικασία υποδοχής για νεοεισερχόµενους που βασίζεται µεταξύ 
άλλων στην ενεργή συνεισφορά των managers, την προσωποποιηµένη επικοινωνία και την 
έµπρακτη υποστήριξη κατά την περίοδο προσαρµογής, όπως ενδεικτικά ενηµερωτικό welcome kit 
και ανάθεση σε «buddy» για καθηµερινές ερωτήσεις και απορίες. Το νέο πρόγραµµα αναµένεται 
να συµβάλει στην ενσωµάτωση στην οµάδα, την αύξηση της εργασιακής δέσµευσης και της 
συνεισφοράς στους στόχους και τα αποτελέσµατα του Οργανισµού.

Στο πλαίσιο εκσυγχρονισµού της εργασίας η Eurobank έχει εισαγάγει το θεσµό της τηλεργασίας, 
ως συγκριτικό πλεονέκτηµα. Με την αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών υποστηρίζεται ένα πιο 
ευέλικτο και «έξυπνο» περιβάλλον εργασίας, θεωρώντας καθοριστική τη συµβολή του στην 
υψηλότερη απόδοση και την ικανοποίηση των εργαζοµένων. Ειδικότερα, η πρακτική αυτή έχει 
υιοθετηθεί και ακολουθείται στο πλαίσιο διευκόλυνσης των εργαζοµένων που προέρχονται κυρίως 
από τον τοµέα της πληροφορικής, ενώ στόχος είναι η διεύρυνσή της στις υπόλοιπες µονάδες της 
Τράπεζας. 

Επιλογή Ανθρώπινου Δυναμικού,
Προσέλκυση & Διακράτηση Ταλέντων

Α Ν Θ Ρ Ω Π Ο Ι
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Η εξέλιξη σύγχρονων ψηφιακών µορφών εργασίας, στην Eurobank αξιοποιείται για θέµατα:

α. Προσέλκυσης και διακράτησης ταλέντων.

β. Μεγαλύτερης δέσµευσης των εργαζοµένων, που οδηγεί σε αύξηση της παραγωγικότητας  
 και της ικανοποίησης από την εργασία.

γ. Μετάβασης σε µια πιο λιτή και ευέλικτη οργάνωση.

Για την κάλυψη θέσεων εργασίας που προκύπτουν εσωτερικά ο Όµιλος δίνει ιδιαίτερη έµφαση 
στην αξιοποίηση των υφιστάµενων εργαζοµένων µε κριτήρια καταλληλότητας και αξιοκρατίας. 
Αυτή η στρατηγική επιλογή παρέχει σηµαντικές προοπτικές επαγγελµατικής εξέλιξης και κίνητρα 
στους εργαζόµενους, διαφυλάσσοντας τη διαχρονική δέσµευση της Eurobank για αξιοποίηση του 
ανθρώπινου δυναµικού της.

Το 2019 το 70% των διαθέσιµων θέσεων στην Ελλάδα καλύφθηκε εσωτερικά, ενώ για το 
σύνολο του Οµίλου, συµπεριλαµβανοµένων των θυγατρικών του εξωτερικού, το αντίστοιχο 
ποσοστό ήταν 59%.

Ο αριθµός των αποχωρήσεων ανήλθε το 2019 σε 591 άτοµα, όπου το 54,99 % αντιστοιχεί 
σε προγράµµατα οικειοθελούς αποχώρησης. Ο Οργανισµός παρείχε τη δυνατότητα και το 2019 
στο προσωπικό που αποχώρησε οικιοθελώς να παρακολουθήσει προγράµµατα επαγγελµατικής 
συµβουλευτικής ανάλογα µε τα ενδιαφέροντα και τις ανάγκες κάθε συµµετέχοντα.

Συγκεκριµένα, υλοποιήθηκαν προγράµµατα που υποστηρίζουν µε εκπαίδευση και 
συµβουλευτική είτε στην προετοιµασία για επαγγελµατική µετάβαση και αναζήτηση εργασίας, 
είτε σε θέµατα που αφορούν ενίσχυση επιχειρηµατικότητας και στην απόκτηση συγκεκριµένων 
δεξιοτήτων. Τα προγράµµατα αυτά πραγµατοποιήθηκαν µε εξειδικευµένους συµβούλους.

Εσωτερική 
κινητικότητα 

Αποχωρήσεις 
προσωπικού 
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Κατανομή εξωτερικών προσλήψεων στον Όμιλο της Ελλάδας 
ανά ηλικία, φύλο και γεωγραφική περιοχή - 2019
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Κατανομή αποχωρήσεων στον Όμιλο της Ελλάδας 
ανά ηλικία, φύλο και γεωγραφική περιοχή - 2019
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Τα στοιχεία για τις προσλήψεις και αποχωρήσεις αφορούν την εικόνα του headcount στο κλείσιμο 
του κάθε έτους και δεν περιλαμβάνουν για το 2017 τις εταιρίες Business Services και Grivalia και 
για το 2016 την Eurolife FFH. Επίσης έχουν συμπεριληφθεί μόνο οι οριστικές αποχωρήσεις και οι 
εξωτερικές προσλήψεις (όχι οι προσλήψεις από θυγατρική εταιρία του Ομίλου στην Τράπεζα).
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Εκπαίδευση & Κατάρτιση Ανθρώπινου ΔυναμικούOυσιαστικό Θέμα

Εκπαίδευση

Η στρατηγική ψηφιακού µετασχηµατισµού του Οµίλου υποστηρίζεται από την εφαρµογή ενός 
οργανωµένου µοντέλου µαθησιακών δράσεων και µεθοδολογιών. Σκοπός του µοντέλου µάθησης 
στην Eurobank είναι για τους εργαζόµενους η απόκτηση σύγχρονων γνώσεων και δεξιοτήτων στο 
αντικείµενο της εργασίας τους και για τον Οργανισµό η κατοχύρωση της επιτυχίας του, τώρα και 
στο µέλλον. Το µέγεθος της επένδυσης στη µάθηση για το 2019 αποτυπώνεται συνοπτικά στους 
ακόλουθους δείκτες:

• 5 ανθρωποηµέρες µάθησης ανά εργαζόµενο κατά µέσο όρο στον Όµιλο

• 54.950 συνολικές συµµετοχές σε εκπαιδευτικά προγράµµατα στον Όµιλο

• 405.768 ανθρωποώρες µάθησης στον Όµιλο

• 241.082 ανθρωποώρες µάθησης στην Ελλάδα

• 91,4% των εργαζοµένων στον Όµιλο συµµετείχαν σε µαθησιακές δράσεις

• 31,7% online µαθησιακές δράσεις επί της συνολικής δραστηριότητας στον Όµιλο

• 39,6% online µαθησιακές δράσεις επί της συνολικής δραστηριότητας στην Ελλάδα

Ετήσιος μέσος όρος ωρών μάθησης ανά κατηγορία εργαζομένων και φύλο (2019)

Κατηγορία εργαζομένων Άνδρες Γυναίκες

Εργαζόµενοι 23,2 23,6

Μεσαία στελέχη 27,8 27,7

Ανώτερα στελέχη 23,7 29,4

Το στρατηγικό πλαίσιο µάθησης στην Eurobank διαµορφώνεται στους παρακάτω άξονες:

Ενίσχυση ψηφιακών δεξιοτήτων, ανάπτυξη συστημάτων & πιστοποίηση γνώσεων. 
Τον Οκτώβριο του 2019 ολοκληρώθηκε η µετάβαση διαχείρισης της µάθησης για όλους τους 
εργαζόµενους του Οµίλου σε Ελλάδα και Κύπρο στη νέα πλατφόρμα SAP SuccessFactors. 
Η πλατφόρµα προσφέρει αναβαθµισµένες δυνατότητες self-service στους εργαζόµενους, 
ενώ και οι managers διαχειρίζονται πιο αποτελεσµατικά τη µαθησιακή δραστηριότητα των 
οµάδων τους. Ενδεικτικά, µέσω της νέας τεχνολογικής υποδοµής, όλοι οι εργαζόµενοι µπορούν 
να ανατρέξουν στο ιστορικό της µάθησής τους, να αναζητήσουν εκπαιδευτικά προγράµµατα 
που τους ενδιαφέρουν και να προγραµµατίσουν τη συµµετοχή τους σε διαθέσιµες µαθησιακές 
δραστηριότητες. Επιπλέον:

• My digital skills survey. H έρευνα πραγµατοποιήθηκε µε στόχο να καταγράψει µε 
αξιόπιστο τρόπο τις ψηφιακές δεξιότητες των εργαζοµένων στην Eurobank. Σύµφωνα 
µε τα αποτελέσµατα, καταγράφεται υψηλό ενδιαφέρον των εργαζοµένων για τις 
ψηφιακές τεχνολογίες στην προσωπική και την επαγγελµατική τους ζωή. Ικανοποιητικός 
είναι ο βαθµός εξοικείωσής τους µε τη διαχείριση πληροφοριών και δεδοµένων, µε την 
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αξιοποίηση ορισµένων ψηφιακών µέσων επικοινωνίας και συνεργασίας, ενώ σηµαντική 
είναι η κατανόηση των εργαζοµένων για τους πιθανούς κινδύνους στο ψηφιακό περιβάλλον, 
µε έµφαση στην ασφάλεια των πληροφοριών. Στην έρευνα, που έγινε για πρώτη φορά 
σε ελληνική τράπεζα, έλαβαν µέρος περίπου 3 χιλ. εργαζόµενοι από την Τράπεζα και τις 
θυγατρικές στην Ελλάδα. Τα κύρια αποτελέσµατα προβλέπεται να γνωστοποιηθούν στον 
Οργανισµό και παράλληλα θα σχεδιαστούν στοχευµένες εκπαιδευτικές ενέργειες.

• Digital Learning. Αναπτύχθηκαν 10 νέες µαθησιακές ενότητες µε τη χρήση σύγχρονων 
authoring tools που ανταποκρίνονται πλήρως στην ανάγκη ψηφιοποίησης εκπαιδευτικού 
περιεχοµένου. 

• Συνεργασία µε τη LinkedIn Learning. Δηµιουργήθηκαν learning paths για συγκεκριµένους 
ρόλους στην Τράπεζα. Συνεχίστηκε η συνεργασία µε διεθνώς αναγνωρισµένες πλατφόρµες 
ηλεκτρονικής µάθησης (Coursera, Interskill, Pluralsight), µε πρόσβαση σε περισσότερα από 
5 χιλ. µαθήµατα για τις τεχνολογίες αιχµής. Τα προγράµµατα προέρχονται από κορυφαία 
ευρωπαϊκά και αµερικανικά πανεπιστήµια, µεγάλους οργανισµούς και αναγνωρισµένους 
επαγγελµατίες του είδους. Οι συµµετέχοντες έχουν τη δυνατότητα απόκτησης 
πιστοποιητικών ολοκλήρωσης των προγραµµάτων.

• Πρόγραµµα «Βασικές Αρχές Digital Marketing για Επιχειρήσεις». Περίπου 500 RM’s 
(Relationship Managers) από τις µονάδες Retail και Commercial Banking συµµετείχαν 
στο πλαίσιο της νέας υπηρεσίας Digital Academy for Business, µε στόχο την ενίσχυση των 
στελεχών στη διαχείριση των πελατών στην ψηφιακή εποχή. Οι εκπαιδεύσεις έγιναν µέσω 
virtual classroom µεθοδολογίας. 

• Πρόγραµµα Diploma in Business Analytics & Big Data. Ολοκληρώθηκε η συµµετοχή δύο 
οµάδων στο πρόγραµµα που διεξάγεται σε συνεργασία µε το Οικονοµικό Πανεπιστήµιο 
Αθηνών.

• Design Thinking & Lean Six Sigma. Συνεχίστηκε η υλοποίηση προγραµµάτων στις 
µεθοδολογίες του Design Thinking για 77 συµµετέχοντες και του Lean Six Sigma για 44 
συµµετέχοντες σε τρία (3) επίπεδα (Yellow/Green/Black belt). 

• Επιπλέον, συνεχίστηκε η διάθεση µαθησιακών διαδροµών στο πρόγραµµα Managers’ 
Acceleration Program (M.A.P.) που επικεντρώνονται θεµατικά στην «Επιτυχία οµάδας» 
και την «Ανάπτυξη ανθρώπων», µε τη συµµετοχή 1.560 Αξιολογητών - Managers του 
Οργανισµού. 

• Παράλληλα, συνεχίστηκε ο 8ος κύκλος του εσωτερικού µεταπτυχιακού προγράµµατος 
«Eurobank - ALBA MBA in Financial Services», µε τη συµµετοχή 20 στελεχών του Οµίλου 
στην Ελλάδα. 

• Με επιτυχία ολοκληρώθηκε το νέο πρόγραμμα εσωτερικής πιστοποίησης στη 
διαχείριση προβληματικών δανείων για 96 στελέχη. Υλοποιήθηκε σε συνεργασία µε 
το Ελληνικό Τραπεζικό Ινστιτούτο (ΕΤΙ) και τη Moody’s Analytics µε στόχο τη θωράκιση 
των επαγγελµατιών του τοµέα. Παράλληλα, συνεχίστηκαν τα προγράµµατα εσωτερικής 
πιστοποίησης στην Τραπεζική Μικρών Επιχειρήσεων για αρµόδια στελέχη του Δικτύου 
Καταστηµάτων. 
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Αναφορικά µε τις πιστοποιήσεις της Τράπεζας της Ελλάδος, το 2019 σε προγράµµατα 
πιστοποίησης και επαναπιστοποίησης στην Παροχή Επενδυτικών Υπηρεσιών συµµετείχαν 513 
άτοµα, ενώ 2.623 εργαζόµενοι συµµετείχαν στα αντίστοιχα προγράµµατα για Ασφαλιστικά και 
Αντασφαλιστικά προϊόντα. 

Για την παροχή εκπαίδευσης σύµφωνα µε τις ανάγκες των εργαζοµένων και του Οµίλου 
εφαρµόζονται πολιτικές και διαδικασίες πιστοποιηµένες σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9001.

Επαγγελματική Aνάπτυξη 

Με στόχο την ενδυνάµωση των εργαζοµένων ώστε να αναλαµβάνουν πιο απαιτητικούς ρόλους και 
να ενισχύουν τις ηγετικές τους ικανότητες, στην Eurobank σχεδιάζονται και υλοποιούνται εξειδικευµένα 
προγράµµατα. 

Το 2019 συνεχίστηκε για τρίτη χρονιά το Executive Development πρόγραµµα LEAD.exe, που απαντά 
στην ανάγκη του Οµίλου να στηρίξει τα διοικητικά του στελέχη σε ένα δυναµικό περιβάλλον που 
χαρακτηρίζεται από επιχειρησιακό µετασχηµατισµό, µετάβαση στη νέα ψηφιακή εποχή και ανάδειξη 
νέων αξιών και ηγετικών δεξιοτήτων. Συνολικά το 2019 ολοκλήρωσαν τη συµµετοχή τους 25 ανώτατα 
στελέχη. Το LEAD.exe, σε συνεργασία µε εξειδικευµένους εκπαιδευτικούς φορείς στην Ελλάδα και το 
εξωτερικό, προσφέρει:

•  e-learning πλατφόρµα, µε δυνατότητα παράλληλης διαδραστικής µάθησης και πρόσβασης σε 
περιεχόµενο εξειδικευµένης γνωστικής θεµατολογίας.

• Εκπαιδευτικά σεµινάρια, workshops, µε βασική επιδίωξη την απόκτηση και την ανταλλαγή 
γνώσεων µέσω της αλληλεπίδρασης µε σύγχρονους οργανισµούς, ηγέτες και οµιλητές.

• Reverse mentoring µε νέους µέντορες, µε στόχο την ενίσχυση των ψηφιακών δεξιοτήτων των 
διοικητικών στελεχών, καθώς και της αντίληψης της νέας γενιάς. 

• Field visit στο Λονδίνο, εστιασµένο στο «Digital Revolution in Banking & Finance»: Η 
θεµατολογία και οι επισκέψεις ήταν αφιερωµένες στην «τεχνολογική επανάσταση» που 
συντελείται στον τραπεζικό κλάδο και στον χώρο της οικονοµίας.

Μέσα στο 2019 σχεδιάστηκε και υλοποιήθηκε µε πρωτοποριακά µαθησιακά εργαλεία το Retail 
Leadership Experience Program, ένα νέο πρόγραµµα ανάπτυξης στελεχών, που µέσα από µια 
συνδυαστική εµπειρία µάθησης και ανάπτυξης δεξιοτήτων στοχεύει στην ενίσχυση του πλάνου διαδοχής 
στελεχών και αναδεικνύει τους µελλοντικούς ηγέτες στον χώρο του Retail Banking.

Το Mentoring πρόγραµµα στην Eurobank στοχεύει στην ανάπτυξη ικανοτήτων, στην απόκτηση 
περαιτέρω γνώσεων για το σύνολο του Οργανισµού, καθώς και στο να µεταλαµπαδεύσει πολύτιµες 
γνώσεις και εµπειρίες στελεχών σε νεότερους συναδέλφους. Μέσα από µια συνεχή σχέση συνεργασίας 
του mentor και του mentee ενδυναµώνονται οι κοινές ηγετικές συµπεριφορές, ενισχύεται ο σχεδιασµός 
και η υλοποίηση ατοµικών πλάνων ανάπτυξης και καλλιεργείται περαιτέρω η κουλτούρα ανάπτυξης 
και ανατροφοδότησης. Για το 2019 πραγµατοποιήθηκαν προγράµµατα mentoring σε 32 νέους 
εργαζόµενους µε τη συµµετοχή αντίστοιχων µεντόρων.
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Το Reverse Mentoring πρόγραµµα αντιστρέφει την κλασική σχέση ενός προγράµµατος 
mentoring και δίνει τη δυνατότητα στα έµπειρα στελέχη του Οργανισµού να έρθουν σε επαφή µε νέους 
µέντορες που θα τους µεταφέρουν τις γνώσεις τους για τις νέες τεχνολογίες και νέες ψηφιακές τάσεις µέσα 
από τη δική τους φρέσκια µατιά. Οι µέντορες προέρχονται από το Eurobank Incubator πρόγραµµα 
egg – enter·grow·go και από µονάδες της Τράπεζας. Για το 2019 το προγράµµα υλοποιήθηκε ως µέρος 
του προγράµµατος Executive Development πρόγραµµα LEAD.exe, µε τη συµµετοχή 18 µεντόρων.

Yποστηρίζοντας ευρύτερα τη συνεχή ανάπτυξη και τον προγραµµατισµό καριέρας των εργαζοµένων, 
ανανεώθηκαν οι οικογένειες σταδιοδροµίας και οι λειτουργικοί ρόλοι για το σύνολο των εργαζοµένων 
του Οµίλου Eurobank, µε στόχο την ενίσχυση των εργαζοµένων στην ολοκληρωµένη διερεύνηση 
διαδροµών καριέρας (career paths) που µπορούν να ακολουθήσουν, σύµφωνα µε τις ανάγκες και τη 
στρατηγική του Οργανισµού.

Το 2019 σχεδιάστηκε το νέο µοντέλο του Talent Management µε στόχο την ανάδειξη, ανάπτυξη 
και αποτελεσµατική αξιοποίηση στελεχών µε υψηλή δυναµική. Μέσω των προγραµµάτων Talent 
Management ενισχύεται η ικανοποίηση και δέσµευση των εργαζοµένων καθώς και η ευθυγράµµιση 
των επαγγελµατικών τους στόχων µε τις λειτουργικές ανάγκες και προτεραιότητες του Οργανισµού.

Αξιολόγηση της Aπόδοσης

Στην Eurobank η αξιολόγηση της απόδοσης αποτελεί βασικό κοµµάτι της εξέλιξης των 
εργαζοµένων, καθώς συνδέει το έργο και τη συνεισφορά του κάθε εργαζόµενου µε την επιτυχία 
του Οργανισµού, ενώ παράλληλα του προσφέρεται η ανατροφοδότηση που χρειάζεται, ώστε ο 
ίδιος να αδράξει ευκαιρίες εκπαίδευσης και επαγγελµατικής εξέλιξης. Η αξιολόγηση της απόδοσης 
στην Eurobank δίνει έµφαση στο µέλλον και όχι στον απολογισµό της προηγούµενης χρονιάς. 

Tο σύστηµα αξιολόγησης και ανάπτυξης «Αξιοποιώ», που αφορά όλους τους εργαζόµενους 
στην Ελλάδα, στην Κύπρο και τη Σερβία, στηρίζεται στην τακτική επικοινωνία µεταξύ εργαζόµενου 
και προϊσταµένου κατά τη διάρκεια του έτους, ενώ δίνει τη δυνατότητα στους εργαζόµενους 
να πραγµατοποιούν την αυτοαξιολόγησή τους, καθώς και αναπτυξιακούς διαλόγους (Check 
Points) µε τον αξιολογητή τους µέσα στη χρονιά. Επίσης υπάρχει η δυνατότητα κάθε εργαζόµενος 
να παρέχει ανατροφοδότηση στον αξιολογητή του µέσω δοµηµένου ερωτηµατολογίου, 
αναδεικνύοντας την αξία της ενεργής συµµετοχής, της συνεχούς βελτίωσης και της αµφίδροµης 
ανατροφοδότησης. Το «Αξιοποιώ» δίνει τη δυνατότητα στον εργαζόµενο να έχει µεγαλύτερο 
έλεγχο στην προσωπική του επαγγελµατική εξέλιξη, σχηµατίζοντας ένα όραµα για το µέλλον του µε 
βάση τις Αξίες και το Όραµα του Οργανισµού.

Το 2019 έλαβαν ανατροφοδότηση για την ετήσια αξιολόγηση της προηγούµενης χρονιάς 
πάνω από το 96% των εργαζοµένων στην Ελλάδα, µέσω της ετήσιας δοµηµένης συνάντησης 
ανατροφοδότησης, όπου το 16,8% ήταν Προϊστάµενοι ή Διευθυντές και το 83,2% εργαζόµενοι 
χωρίς διοικητική ευθύνη. Κατά τη διάρκεια της χρονιάς, µέσω των δοµηµένων Check Points ή σε 
άτυπες συναντήσεις ανατροφοδότησης, οι εργαζόµενοι συζήτησαν για την πορεία της απόδοσής 
τους µε στόχο την παρακολούθηση των προτεραιοτήτων τους.

Στο πλαίσιο της ανάπτυξης και αξιολόγησης της απόδοσης των διοικητικών στελεχών 
στην Eurobank εφαρµόζεται η µεθοδολογία Ανατροφοδότησης 360ο, για την αξιολόγηση της 
συνολικής συνεισφοράς στις εταιρικές προτεραιότητες, καθώς και των ηγετικών επαγγελµατικών 
συµπεριφορών, σύµφωνα µε τις Αξίες του Οµίλου. Η ανάδειξη των αναπτυξιακών αναγκών των 
στελεχών και ο σχεδιασµός των ατοµικών πλάνων ανάπτυξης υποστηρίζεται από δοµηµένες 
ενέργειες ανατροφοδότησης και coaching.

Οικογένειες 
σταδιοδρομίας

Πρόγραμμα Talent 
Management

«Αξιοποιώ»

Σύστημα 
Ανατροφοδότησης 

360ο
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Υγεία & Ασφάλεια στην Eργασία 

Στην Eurobank τα θέµατα υγείας και ασφάλειας για τους πελάτες και το ανθρώπινο δυναµικό της 
αποτελούν σταθερή προτεραιότητα. Η Πολιτική της Υγείας και Ασφάλειας στην Εργασία, που διαθέτει η 
Τράπεζα από το 2005, αποτελεί έµπρακτη απόδειξη ότι το σηµαντικότερο κεφάλαιο της Eurobank είναι το 
ανθρώπινο δυναµικό της. 

Ο Όµιλος λαµβάνει όλα τα µέτρα που προβλέπει η εθνική και ευρωπαϊκή νοµοθεσία για τη διασφάλιση 
της υγείας και ασφάλειας των εργαζοµένων, των πελατών και των συνεργατών της. Παράλληλα, η Τράπεζα 
εφαρµόζει Σύστηµα Διαχείρισης Υγείας & Ασφάλειας (ΣΔΥΑΕ) πιστοποιηµένο σύµφωνα µε το πρότυπο 
OHSAS 18001:2007. Στο πλαίσιο αυτό η Eurobank εφαρµόζει πρόγραµµα πρόληψης της υγείας και 
ασφάλειας των εργαζοµένων της, υλοποιώντας µια σειρά από δράσεις.

•  Φροντίζει για τη λειτουργία τεσσάρων πλήρως εξοπλισµένων ιατρείων στον Νοµό Αττικής, όπου 
γιατροί εργασίας ασκούν κλινική και συµβουλευτική ιατρική.

• Παρέχει τη δυνατότητα δωρεάν συνταγογράφησης, µέσω συνεργαζόµενων µε την Τράπεζα 
γιατρών. Το 2019 περισσότεροι από 4 χιλ. εργαζόµενοι επισκέφτηκαν τα ιατρεία, ενώ οι δωρεάν 
συνταγογραφήσεις ξεπέρασαν τις 3 χιλ. ετησίως.

• Παρέχει τη δυνατότητα γενικού προληπτικού ιατρικού ελέγχου (check-up) προς τους εργαζόµενούς 
της σε τακτά χρονικά διαστήµατα. Το 2019 πραγµατοποίησαν το check-up 775 εργαζόµενοι.

• Συντονίζει τη λειτουργία Τράπεζας Αίµατος, η οποία συντηρείται από το ίδιο το ανθρώπινο δυναµικό 
της Eurobank, µε στόχο την κάλυψη των αναγκών των εργαζοµένων και των οικογενειών τους σε 
αίµα. Το 2019 συλλέχθηκαν 329 µονάδες αίµατος (σε σχέση µε 290 το 2018) και χορηγήθηκαν 232 
ύστερα από σχετικά αιτήµατα εργαζοµένων της Τράπεζας για κάλυψη προσωπικής ή οικογενειακής 
τους ανάγκης. 

• Φροντίζει για τη συστηµατική ενηµέρωση και ευαισθητοποίηση των εργαζοµένων σε θέµατα υγείας 
και ασφάλειας, καλλιεργώντας νοοτροπία προσωπικής συµµετοχής και υπευθυνότητας.

Για την αντιµετώπιση τυχόν προσωπικών προβληµάτων ή έκτακτων περιστατικών η Eurobank έχει 
θεσµοθετήσει µηχανισµούς πρόληψης και υποστήριξης: 

• Εκπαιδεύσεις σε θέµατα πρώτων βοηθειών, υγείας και ασφάλειας στην εργασία.

• Πραγµατοποίηση ασκήσεων εκκένωσης και αντιµετώπισης έκτακτων περιστατικών σε όλα τα κτίρια 
της Τράπεζας.

• Πρόγραµµα Διαχείρισης Κρίσιµων Συµβάντων (Critical Incident Stress Management - CISM). 
Υποστήριξη των εργαζοµένων για τη διαχείριση αιφνίδιων τραυµατικών γεγονότων και κρίσεων 
εντός και εκτός εργασιακού χώρου (όπως ληστείες, ατυχήµατα, τροµοκρατικές ενέργειες, βία εντός 
εργασιακού χώρου, έκρυθµη συµπεριφορά εργαζόµενου ή πελάτη, αιφνίδιος θάνατος, φυσικές 
καταστροφές κ.ά.).

• Υπηρεσία Case Management (CM). Παροχή ολοκληρωµένης υποστήριξης από εξειδικευµένη 
οµάδα συµβούλων ψυχολόγων και ψυχιάτρων στον εργαζόµενο που αντιµετωπίζει δύσκολες 
καταστάσεις, µε στόχο την ισορροπία του σε προσωπικό και επαγγελµατικό επίπεδο, και 
συµβουλευτική καθοδήγηση στελεχών της Τράπεζας για τη διαχείριση παρόµοιων περιστατικών 
από ψυχολόγο.

• Τηλεφωνική Γραµµή Υποστήριξης. Δυνατότητα εµπιστευτικής επικοινωνίας µε έµπειρους ψυχολόγους 
καθηµερινά έως τις 21:00, µε στόχο την παροχή βοήθειας για την αντιµετώπιση ενός προβλήµατος 
στον χώρο εργασίας, στο οικογενειακό περιβάλλον ή άλλης κατάστασης που επιβαρύνει τον 
ψυχισµό του εργαζόµενου.

Υπηρεσίες Πρόληψης

Υπηρεσίες 
Υποστήριξης 
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Στήριξη για τον Εργαζόμενο & την Οικογένειά του

Η Eurobank εφαρµόζει ένα σύγχρονο πλαίσιο αµοιβών και παροχών για τους εργαζόµενούς 
της. Επιπλέον εδώ και πολλά χρόνια σχεδιάζονται και υλοποιούνται σταθερά προγράµµατα, 
παροχές και πρωτοβουλίες, για την ενδυνάµωση των εργαζοµένων και την προστασία της 
οικογένειας. 

• Πρόγραµµα ευρείας ιατροφαρµακευτικής περίθαλψης (καλύπτει όλες τις βασικές δαπάνες 
και επιπλέον οδοντιατρική και οφθαλµολογική κάλυψη).

• Πρόγραµµα ιδιωτικής ασφάλισης ζωής σε συνεργασία µε την Eurolife FFH.

• Πρόγραµµα διαχείρισης συνταξιοδοτικού κεφαλαίου. 

• Επίδοµα γέννησης τέκνων σε µηνιαία βάση µέχρι το 21ο έτος της ηλικίας του (ανάλογα µε 
τις τακτικές αποδοχές του εργαζόµενου).

• Έξοδα βρεφονηπιακού σταθµού µέχρι τη συµπλήρωση του 6ου έτους του παιδιού.

• Προϊόντα και υπηρεσίες στεγαστικής πίστης µε προνοµιακούς όρους.

• Στην Eurobank παρέχονται άδειες πάνω από το ελάχιστο που απαιτεί ο νόµος, όπως άδεια 
τοκετού, λοχείας και άδεια µητρότητας, µε δυνατότητα επιλογής µειωµένου ωραρίου ή 
σωρευτικής άδειας. 

•  Άδεια για παρακολούθηση σχολικής επίδοσης τέκνων. 

•  Γονική άδεια άνευ αποδοχών, άδεια µονογονεϊκών οικογενειών, άδεια υιοθεσίας τέκνου, 
άδεια γονέων µε τέκνα ειδικών αναγκών. 

Βράβευση Αριστούχων: Αναγνωρίζοντας την αξία της παιδείας, µέσω του προγράµµατος 
«Βράβευση Αριστούχων» η Eurobank βραβεύει µε χρηµατικό έπαθλο εργαζόµενους και τα παιδιά 
τους που ξεχώρισαν για τις επιδόσεις τους στη Δευτεροβάθµια και την Τριτοβάθµια Εκπαίδευση, 
καθώς και για όσους συνεχίζουν τις σπουδές τους µε µεταπτυχιακό ή διδακτορικό πρόγραµµα. Στα 
18 χρόνια που µετρά ο θεσµός έχουν βραβευθεί πάνω από 2.100 µαθητές και φοιτητές. Το 2019 
έγιναν 285 βραβεύσεις (για το σχολικό/ακαδηµαϊκό έτος 2017-2018) σε σχέση µε 234 το 2018. 

Διαγωνισμός ζωγραφικής για τα παιδιά των εργαζομένων 4-17 ετών: Το 2019 ο ετήσιος 
διαγωνισµός ζωγραφικής για τα Χριστούγεννα έγινε για πρώτη φορά σε συνεργασία µε το Μουσείο 
Ελληνικής Παιδικής Τέχνης, µε τη συµµετοχή περισσότερων από 690 παιδιών. Το καλύτερο έργο 
αποτέλεσε το θέµα της ευχετήριας κάρτας του Οµίλου. 

Παιδικές θεατρικές παραστάσεις για όλη την οικογένεια: Εξασφαλίστηκαν 2.500 εισιτήρια 
για θεατρικές παραστάσεις και άλλα δρώµενα σε 4 πόλεις (Αθήνα, Θεσσαλονίκη, Πάτρα, 
Ηράκλειο). Η συµµετοχή ολοκληρώθηκε µέσω αυτοµατοποιηµένης ηλεκτρονικής κλήρωσης. 

Δωροεπιταγές Χριστουγέννων για τα παιδιά: Προσφέρθηκαν δωροεπιταγές για τα 
Χριστούγεννα σε περισσότερα από 3.000 παιδιά εργαζοµένων στον Όµιλο, ηλικίας έως 6 ετών.

Καλοκαιρινά προγράμματα δημιουργικής απασχόλησης: Δυνατότητα συµµετοχής των 
παιδιών των εργαζοµένων σε επιλεγµένα καλοκαιρινά προγράµµατα δηµιουργικής απασχόλησης 
σε 4 πόλεις (Αθήνα, Θεσσαλονίκη, Ηράκλειο, Λάρισα). Το 2019 συµµετείχαν 415 παιδιά σε 10 
camps προσφέροντας µια λύση φύλαξης µε µικρή οικονοµική επιβάρυνση των γονέων. Η 
συµµετοχή ολοκληρώθηκε µέσω αυτοµατοποιηµένης ηλεκτρονικής κλήρωσης. 

Παροχές 

Ισορροπία
Επαγγελματικής &

Προσωπικής/
Οικογενειακής

Ζωής 

Επιβράβευση,
Ψυχαγωγία, 

Ενδυνάμωση Σχέσεων
με την Οικογένεια
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Δέσμευση Εργαζομένων & Επικοινωνία 

Η ενηµέρωση, η συµµετοχή, η οµαδικότητα και η διαµόρφωση θετικής εµπειρίας για τον 
εργαζόµενο συνιστούν τους κύριους στόχους σε θέµατα ενίσχυσης της δέσµευσης του εργαζόµενου 
µε το όραµα και τις αξίες του Οµίλου, καθώς και την ικανοποίηση από την εργασία. 

Η Eurobank είναι η πρώτη Τράπεζα στην Ελλάδα που επενδύει στην cloud πλατφόρµα 
ανθρώπινου δυναµικού «SAP SuccessFactors». Το νέο σύστηµα αναβαθµίζει το εργασιακό 
περιβάλλον και διευρύνει τις δυνατότητες συνεργασίας. Στο πλαίσιο του έργου, που θα συνεχιστεί 
και την επόµενη χρονιά, το 2019 ολοκληρώθηκε ο σχεδιασµός και η υλοποίηση της βασικής 
τεχνολογικής υποδοµής µε εφαρµογές που βελτιώνουν την καθηµερινή επικοινωνία στον 
Οργανισµό, αυξάνουν τον βαθµό αυτονοµίας και mobility των χρηστών και παρέχουν έξυπνες 
«live» αναφορές σε εργαζόµενους και managers.

Ειδικότερα, µε τις λειτουργίες που είναι διαθέσιµες τόσο από τον χώρο του γραφείου όσο και σε 
όλες τις smart συσκευές, οι χρήστες µεταξύ άλλων:

• Έχουν πρόσβαση, απ’ όπου και αν βρίσκονται, στο προσωπικό τους προφίλ και σε στοιχεία 
επικοινωνίας των συναδέλφων τους. 

• Καταχωρούν και διαχειρίζονται µε self-service διαδικασία, αιτήµατα αδειών και µεταβολής 
προσωπικών στοιχείων. 

• Έχουν πρόσβαση στον εκπαιδευτικό, επιµορφωτικό σχεδιασµό για τους ίδιους και τις 
οµάδες τους, µπορούν να παρακολουθούν online µαθήµατα και να διασυνδέονται µε 
online βιβλιοθήκες που είναι διαθέσιµες (Learning Management System). 

Στην Eurobank έχουν σχεδιαστεί και υλοποιούνται 3 ετήσια βραβεία, συνδεδεµένα 
µε τις αξίες, την κουλτούρα και τις στρατηγικές προτεραιότητες της Τράπεζας. Τα βραβεία 
«Πελατοκεντρικότητας», «Συνεργασίας» και «Καινοτοµίας» απευθύνονται σε όλους και 
υλοποιούνται µέσω δοµηµένης διαδικασίας υποβολής αιτήσεων συµµετοχής και αξιολόγησης. Οι 
προτάσεις αξιολογούνται από 2 Επιτροπές (Οργανωτική και Κριτική) αποτελούµενες από στελέχη 
της Τράπεζας καθώς και εξωτερικούς αξιολογητές. Η ανακοίνωση των αποτελεσµάτων και των 
νικητών ολοκληρώνεται στο επόµενο έτος. 

Βραβείο Πελατοκεντρικότητας: Αντικατοπτρίζει τη δέσµευση της Τράπεζας στην ικανοποίηση 
των αναγκών και των προσδοκιών των πελατών για άριστη εξυπηρέτηση. 

Βραβείο Συνεργασίας: Απευθύνεται σε οµάδες µεταξύ διαφορετικών Μονάδων της Τράπεζας 
που ένωσαν τις δυνάµεις τους και πέτυχαν τους στόχους τους χτίζοντας σχέσεις εµπιστοσύνης. 

Βραβείο Καινοτομίας: Καλλιεργεί κουλτούρα καινοτοµίας και επιχειρηµατικότητας, 
τροφοδοτώντας την Τράπεζα µε ιδέες και προτάσεις σε 4 καίριους τοµείς: Νέα προϊόντα και 
υπηρεσίες, Εσωτερικές διαδικασίες, Εµπειρία εργαζοµένων και Εµπειρία πελατών. Οι εργαζόµενοι 
µε τις 10 καλύτερες ιδέες συµµετέχουν σε ένα τριήµερο Innovation Lab, όπου δουλεύουν µαζί 
µε συµβούλους και εσωτερικούς µέντορες από την Τράπεζα, µε µεθοδολογίες agile & design 
thinking, προκειµένου η ιδέα τους να είναι υλοποιήσιµη. 

Επιπλέον, µε στόχο την αναγνώριση της αφοσίωσης και της συνεισφοράς τους, κάθε χρόνο 
αποδίδεται το Βραβείο Πολυετούς Συνεισφοράς για εργαζόµενους που συµπληρώνουν 15 ή 25 
έτη παρουσίας στον Όµιλο.

Βελτίωση Εμπειρίας 
Εργαζομένων

Αναγνώριση & 
Επιβράβευση 

Εργαζομένων - Βραβεία  
«Στο Επίκεντρο» 
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Πρόγραμμα βραβείων «Στο Επίκεντρο» 

2018 2019

Συνεργασία

Συµµετοχές (οµάδες) 13 18

Συµµετοχές (άτοµα) 354 514

Νικητές (οµάδες) 3 3

Καινοτομία

Συµµετοχές (οµάδες) 96 75

Συµµετοχές (άτοµα) 197 135

Νικητές (οµάδες) 3 3

Πελατοκεντρικότητα

Συµµετοχές (άτοµα) 33 35

Νικητές (άτοµα) 3 4

Εσωτερικό intranet «Connected»: Το ανανεωµένο intranet του Οργανισµού έχει ως στόχο 
την ενηµέρωση των εργαζοµένων για όλα τα σηµαντικά θέµατα – στρατηγικής, επιχειρηµατικά, 
ανθρώπινου δυναµικού, καθώς και σύγχρονα θέµατα τεχνολογικού ενδιαφέροντος. Το 2019 
έγιναν βελτιώσεις µε στόχο τη φιλοξενία πιο εξειδικευµένου περιεχοµένου µε έµφαση σε θέµατα 
Διαχείρισης Λειτουργικών Κινδύνων και Εµπειρίας Πελάτη. Παράλληλα, για την ενίσχυση της 
εσωτερικής κοινωνικής δικτύωσης και την ανταλλαγή πληροφοριών και απόψεων οι εργαζόµενοι 
έχουν στη διάθεσή τους και το εργαλείο yammer.

Ενημέρωση στελεχών: Για τη διάδοση της στρατηγικής και την αµφίδροµη επικοινωνία 
ανάµεσα στη Διοίκηση της Τράπεζας και τους εργαζόµενους πραγµατοποιήθηκαν «Πρωινά µε 
τη Διοίκηση», όπου έλαβαν µέρος εργαζόµενοι από όλες τις Μονάδες της Τράπεζας, καθώς και 4 
Συναντήσεις Στελεχών µε διευρυµένη συµµετοχή µελών της διοικητικής οµάδας.

Υποστήριξη στην εργασία - HR4U: Το κέντρο επικοινωνίας (contact center) HR4U βρίσκεται 
δίπλα στους ανθρώπους της Eurobank καθηµερινά. Απαντά στα ερωτήµατα και τα αιτήµατά 
τους, δροµολογώντας τις απαραίτητες ενέργειες για την καλύτερη εξυπηρέτησή τους. Το 2019 
εξυπηρετήθηκαν από το HR4U πάνω από 36 χιλ. αιτήµατα. Τα θέµατα καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα 
ερωτηµάτων σχετικά µε παροχές και προγράµµατα, καθώς και επείγουσες ανάγκες, όπως αίµα ή 
αιµοπετάλια για εργαζόµενους ή/και µέλη των οικογενειών τους.

Συλλογική Εκπροσώπηση Εργαζομένων

Πολιτική της Τράπεζας είναι η επικοινωνία µε τους εργαζόµενους, τόσο απευθείας όσο και 
θεσµικά, µέσω των συλλογικών οργάνων εκπροσώπησης. Στην Eurobank δραστηριοποιούνται 
έξι σύλλογοι. Εκπροσωπούν συνολικά το 89% του ανθρώπινου δυναµικού, δηλαδή σχεδόν 
6.980 εργαζόµενους. Ο πολυπληθέστερος σύλλογος αναγνωρίζεται ως υπεύθυνο όργανο 
εκπροσώπησης στις διαπραγµατεύσεις µε τη Διοίκηση για εργασιακά θέµατα. Το 100% των 
εργαζοµένων της Τράπεζας καλύπτεται από Συλλογικές Συµβάσεις Εργασίας (Επιχειρησιακές, 
Κλαδικές και Εθνικές Γενικές) και οι εργασιακές σχέσεις ρυθµίζονται από τους ισχύοντες νόµους 
και τον Εσωτερικό Οργανισµό Υπηρεσίας. Το 100% των εργαζοµένων απασχολείται µε πλήρη 
απασχόληση (full-time). Η Διοίκηση της Τράπεζας συνεργάζεται µε τους συλλόγους και στηρίζει 
τις προγραµµατισµένες συναντήσεις εργασίας µε στόχο την ενδυνάµωση του διαλόγου και την 
παρακολούθηση των εξελίξεων στο εργασιακό περιβάλλον.

Ενίσχυση Διαλόγου &
Συνεχής Ενημέρωση

GRI 102-8

GRI 102-41
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Σε μια εποχή που η κλιματική αλλαγή εξελίσσεται σε μια κυρίαρχη απειλή για 
τον πλανήτη και τους κατοίκους του, κυριαρχεί η ανάγκη επαναπροσδιορισμού 
της ανάπτυξης και του επενδυτικού πλαισίου, ενισχύοντας την παράμετρο της 
βιωσιμότητας, για πιο ισόρροπη ανάπτυξη με οφέλη για την οικονομία, το 
περιβάλλον και την κοινωνία.

Αναγνωρίζοντας ότι η υπεύθυνη επιχειρηματικότητα και η προστασία του 
περιβάλλοντος αποτελούν μονόδρομο για την εξασφάλιση κοινής ευημερίας 
για τη σημερινή γενιά αλλά και για τις επόμενες, η Eurobank αναλαμβάνει 
ενεργό ρόλο.

Μέσα από πιστοποιηµένα συστήµατα διαχείρισης παρακολουθεί τις επιδόσεις της, 
ελαχιστοποιεί το περιβαλλοντικό της αποτύπωµα και προωθεί την «πράσινη» οικονοµία, θέτοντας 
συγκεκριµένους στόχους, λαµβάνοντας πρωτοβουλίες και σχεδιάζοντας και υλοποιώντας 
προγράµµατα για την προστασία του περιβάλλοντος και τη βέλτιστη χρήση των φυσικών πόρων. 
Παράλληλα, σε συνεργασία µε διεθνείς οργανισµούς µεταδίδει στην κοινωνία τις βέλτιστες 
πρακτικές αειφορίας, πραγµατοποιώντας εθελοντικές δράσεις και οµαδικές δραστηριότητες 
ευαισθητοποίησης, εκπαιδευτικά προγράµµατα και εκστρατείες ενηµέρωσης για το περιβάλλον 
και την αειφόρο ανάπτυξη.

Η εφαρµογή των ανωτέρω συστηµάτων στην Eurobank έχει επιφέρει σηµαντική µείωση στην 
κατανάλωση ενέργειας και την εκποµπή αερίων του θερµοκηπίου σε σχέση µε το έτος βάσης 2014. 
Παράλληλα, το 2019 η Eurobank συνέχισε τη διαχείριση τυχόν περιβαλλοντικών και κοινωνικών 
κινδύνων του δανειακού χαρτοφυλακίου. Επίσης πρόσφερε στην αγορά µια σειρά «πράσινων» 
προϊόντων, που παρέχουν στον επιχειρηµατικό κόσµο κίνητρα και εργαλεία για οικονοµική 
δραστηριότητα φιλική προς το περιβάλλον. Τέλος, στις σχέσεις της µε τους προµηθευτές της 
η Eurobank υιοθέτησε διαφανή και σαφή κριτήρια, που περιλαµβάνουν τις περιβαλλοντικές 
πιστοποιήσεις και το περιβαλλοντικό αποτύπωµα των προϊόντων και υπηρεσιών.

Η Eurobank συµµετείχε το 2019 στην έκδοση του πρώτου πιστοποιηµένου «πράσινου» 
εταιρικού οµολόγου στην ελληνική αγορά, ενδεικτικό της φιλοσοφίας και της στρατηγικής της 
στην πολιτική επενδύσεων προς την ενίσχυση της «πράσινης» οικονοµίας. Επόµενος στόχος είναι 
η ενίσχυση της στρατηγικής της επάνω στην κλιµατική αλλαγή και τη χρηµατοδότηση «πράσινων» 
επιχειρήσεων.
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Περιβαλλοντική Πολιτική

Η Περιβαλλοντική Πολιτική του Οµίλου, που θεσπίστηκε από το 2003 και είναι διαθέσιµη στο 
www.eurobank.gr, αποτυπώνει τη δέσµευση της Eurobank για υπεύθυνη στάση απέναντι στο 
περιβάλλον.

Η Eurobank δεσµεύεται να παρακολουθεί και να βελτιώνει τις περιβαλλοντικές της επιδόσεις, 
να ευαισθητοποιεί όλους τους εµπλεκόµενους, καθώς και να προωθεί καλές πρακτικές στο 
σύνολο του δικτύου της. Ταυτόχρονα, µέσω της ανάπτυξης «πράσινων» τραπεζικών προϊόντων 
και υπηρεσιών παρέχει κίνητρα και εφόδια για οικονοµικές δραστηριότητες που συνεισφέρουν 
ενεργά στην προστασία του περιβάλλοντος. Χωρίς να αρκείται στην ικανοποίηση των ελάχιστων 
απαιτήσεων που θέτει η νοµοθεσία, αναλαµβάνει πρωτοβουλίες για χάραξη νέων ορίων στην 
υπεύθυνη επιχειρηµατική δραστηριότητα αναφορικά µε το περιβάλλον. Μέχρι σήµερα ως 
αποτέλεσµα της Πολιτικής της η Eurobank:

• Από το έτος 2004 έχει πιστοποιηθεί για την εφαρµογή Συστήµατος Περιβαλλοντικής 
Διαχείρισης κατά το Διεθνές Πρότυπο ISO 14001.

• Το 2009 εντάχθηκε στο Μητρώο των Ευρωπαϊκών Επιχειρήσεων που ακολουθούν το 
Σύστηµα Οικολογικής Διαχείρισης και Ελέγχου (EMAS) της E.E.

• Βραβεύθηκε από το EMAS για τις περιβαλλοντικές πρακτικές της το 2009, το 2010 και το 
2011, ενώ η βράβευση του 2011 στην κατηγορία «Εµπλοκή ενδιαφερόµενων µερών που 
οδηγεί σε συνεχή βελτίωση» συνιστά τη σηµαντικότερη διάκριση για έναν µεγάλο ιδιωτικό 
οργανισµό στην Ευρώπη.

Π Ε Ρ Ι Β Α Λ ΛΟ Ν
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Περιβαλλοντικές Επιδόσεις

Η Eurobank αντιµετωπίζει την αλληλεπίδρασή της µε το περιβάλλον συστηµατικά και σφαιρικά, 
λαµβάνοντας υπόψη τόσο τις άµεσες επιδράσεις στο περιβάλλον από τις δραστηριότητές της 
(όπως η λειτουργία κτιρίων και καταστηµάτων) όσο και τις έµµεσες επιδράσεις της (όπως οι 
φιλικές προς το περιβάλλον χρηµατοδοτήσεις και οι σχέσεις µε προµηθευτές). Στο πλαίσιο αυτό η 
Τράπεζα εφαρµόζει πιστοποιηµένο Σύστηµα Περιβαλλοντικής Διαχείρισης µε βάση προγράµµατα 
και πρωτοβουλίες που ανήκουν στους εξής τοµείς:

•  Εξοικονόµηση φυσικών πόρων.

•  Μείωση των εκποµπών αερίων του θερµοκηπίου.

•  Μείωση, ανακύκλωση και ορθή διαχείριση στερεών αποβλήτων.

•  Εκπαίδευση, ενηµέρωση και ευαισθητοποίηση προσωπικού.

•  Αξιολόγηση Περιβαλλοντικού και Κοινωνικού Κινδύνου ενόψει δανειοδοτήσεων πελατών.

•  Ανάπτυξη και προώθηση «πράσινων» τραπεζικών προϊόντων και υπηρεσιών.

Από το 2015 η Τράπεζα εφαρµόζει ένα ολοκληρωµένο Σύστηµα Διαχείρισης Ενέργειας, 
πιστοποιηµένο κατά το διεθνές πρότυπο ISO 50001. Παράλληλα, η διάδοση των πιστοποιηµένων 
και βραβευµένων περιβαλλοντικών πρακτικών στις θυγατρικές εταιρίες του Οµίλου έχει 
πραγµατοποιηθεί και στην Business Exchanges, η οποία έχει πιστοποιηθεί κατά το διεθνές 
πρότυπο ISO 14001.

Η σηµασία του φαινοµένου της Κλιµατικής Αλλαγής καθιστά την παρακολούθηση όλων 
των καταναλώσεων ενέργειας και των αντίστοιχων εκποµπών µία από τις σηµαντικότερες 
προτεραιότητες για την Eurobank. Η κατανάλωση ενέργειας προκύπτει από:

• Την καύση πετρελαίου και φυσικού αερίου στα κτίρια της Τράπεζας για θέρµανση.

• Τη χρήση πετρελαίου και βενζίνης από τα οχήµατα της Τράπεζας.

• Την κατανάλωση ηλεκτρικής ενέργειας για όλες τις λειτουργίες του Οργανισµού.

 
 

51.136

69.569

Έτος βάσης 2014

 Συνολική Κατανάλωση Ενέργειας (MWh)

2019

Εξοικονόμηση 
Φυσικών Πόρων

GRI 302-1
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• Η συνολική κατανάλωση ενέργειας το 2019 έχει µειωθεί κατά 26,50% σε σχέση µε το έτος 
βάσης 2014.

• Η συνολική κατανάλωση ενέργειας ανά τετραγωνικό µέτρο επιφάνειας κτιριακών χώρων 
έχει µειωθεί κατά 9,08%, ενώ αντίστοιχα η συνολική κατανάλωση ενέργειας ανά εργαζόµενο 
έχει µειωθεί κατά 19,42% σε σχέση µε το έτος βάσης 2014.

Τα θετικά αυτά αποτελέσµατα επιτεύχθηκαν στο πλαίσιο της εφαρµογής του Συστήµατος 
Διαχείρισης Ενέργειας. Η µεθοδολογία που ακολουθεί η Eurobank µε στόχο τη µείωση της 
ενεργειακής της κατανάλωσης βασίζεται στο µοντέλο «Pay Αs You Save» σε συνεργασία µε 
την Cerved Property Services, στο πλαίσιο της πρότυπης «Σύµβασης Ενεργειακής Απόδοσης 
Διαµοιραζόµενου Οφέλους». Στις Συµβάσεις Ενεργειακής Απόδοσης µε Διαµοιραζόµενο Όφελος, 
η χρηµατοδότηση των έργων γίνεται από τον Σύµβουλο Ενέργειας µε ίδια ή ξένα κεφάλαια.

Το 2019 πραγµατοποιήθηκαν στοχευµένες παρεµβάσεις ενεργειακής αναβάθµισης τόσο 
στον υφιστάµενο εξοπλισµό όσο και στον σχεδιασµό των νέων χώρων, που αφορούν τον 
εσωτερικό φωτισµό, τις φωτεινές επιγραφές, τον κλιµατισµό, τις ηλεκτρικές εγκαταστάσεις και τον 
ηλεκτροµηχανολογικό εξοπλισµό.

Ο Δείκτης Ενεργειακής Έντασης εκφράζει την ενέργεια που καταναλώνει η Τράπεζα διά το 
σύνολο των λειτουργικών της εσόδων και χρησιµεύει για την παρακολούθηση των ενεργειακών 
της επιδόσεων σε σχέση µε την κλίµακα των δραστηριοτήτων της. Ο δείκτης σε συνδυασµό µε 
την απόλυτη ενεργειακή κατανάλωση βοηθά στην προσαρµογή της ενεργειακής απόδοσης της 
Τράπεζας µε τις δραστηριότητές της. Ο δείκτης για το 2019 είναι της τάξης των 37,22 kWh/1000€ και 
παρουσιάζει αύξηση κατά 2,68% σε σχέση µε το 2018 (36,25 kWh/1000€). Σκοπός της Τράπεζας 
είναι η µείωση των ενεργειακών αναγκών της σε σχέση µε τις δραστηριότητές της στα επόµενα 
χρόνια.

Ο περιορισµός της κατανάλωσης χαρτιού αποτελεί έναν σηµαντικό περιβαλλοντικό στόχο για 
την Τράπεζα. Το 2019 η προµήθεια χαρτιού ανήλθε στους 343 τόνους και παρουσίασε αύξηση σε 
σχέση µε το 2018 κατά 9,12%, ενώ η αντίστοιχη κατανάλωση ανά εργαζόµενο αυξήθηκε κατά 13,07%. 
H ζήτηση χαρτιού ήταν αυξηµένη σε σχέση µε το 2018 από πρόσθετες ανάγκες που προέκυψαν, 
παρ’ όλα αυτά το σύνολο της προµήθειας χαρτιού του 2019 διατηρήθηκε εντός του στόχου 
του έτους. Ωστόσο η ποσότητα εξακολουθεί να παραµένει σε χαµηλά επίπεδα και ελεγχόµενη, 
κατόπιν της διαδικασίας κανονικοποίησης των προµηθειών που ξεκίνησε/εφαρµόστηκε το 2018. 
Παράλληλα, η Τράπεζα χρησιµοποίησε για το 100% των αναγκών της χαρτί Α4 πιστοποίησης 
ECOLABEL. 

Δείκτης 
Ενεργειακής Έντασης

GRI 302-3
 

Xaρτί

GRI 301-1
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Προμήθεια χαρτιού

Προµήθεια χαρτιού ανά εργαζόµενο (Kg/εργαζόµενο)
Προµήθεια χαρτιού (Κg)

555.363

502.775

314.488

Σηµαντική ήταν η αύξηση χρήσης της υπηρεσίας e-Statement και το 2019, καθώς από την 
έναρξη της υπηρεσίας e-Statement, 928 χιλ. πελάτες έχουν διακόψει την ταχυδροµική αποστολή 
πάνω από 2,3 εκατ. φυσικών statements. Οι σηµαντικότερες ενέργειες που οδήγησαν στη 
διακοπή των φυσικών statements στο 2019 ήταν η ενσωµάτωση της επιλογής διακοπής φυσικών 
αντιγράφων κατά τη διαδικασία εγγραφής στο e-Banking για τους νέους χρήστες. Επίσης 
ιδιαίτερα σηµαντική για την Τράπεζα είναι και η εξοικονόµηση από την ελάττωση της ταχυδροµικής 
αποστολής, η οποία ξεπερνάει τα €12 εκατ. από την έναρξη διάθεσης της υπηρεσίας.

Η Τράπεζα δίνει ιδιαίτερη βαρύτητα στην εξοικονόµηση του νερού, εφαρµόζοντας κατά 
περίπτωση µέτρα όπως η τοποθέτηση ειδικών συστηµάτων ελέγχου ροής νερού σε εγκαταστάσεις 
ύδρευσης. Το 2019 η συνολική κατανάλωση νερού ανήλθε σε 75.973 m3, παραµένοντας στα ίδια 
επίπεδα µε το 2018 (75.966 m3).

Με στόχο την παρακολούθηση και µείωση του περιβαλλοντικού αποτυπώµατός της, η 
Τράπεζα χρησιµοποιεί από το 2008 το διεθνές πρωτόκολλο Greenhouse Gas Protocol (GHG)  
(www.ghgprotocol.org) συµβάλλοντας στη µείωση των αερίων του θερµοκηπίου. Επίσης και για την 
ηλεκτρική ενέργεια η Τράπεζα εφαρµόζει από το 2018 τη Market-Βase Method χρησιµοποιώντας 
τους ετήσιους συντελεστές εκποµπών CO

2
 από τους παρόχους ηλεκτρικής ενέργειας. Το 2019:

e-Statement 

Νερό

Mείωση των 
Εκπομπών Αερίων 
του Θερμοκηπίου

171

Ε Τ Η Σ Ι Ο Σ  Α Π ΟΛΟ Γ Ι Σ Μ Ο Σ  Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΟΤ Η ΤΩ Ν
&  Β Ι Ω Σ Ι Μ Η Σ  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η Σ  2 0 1 9

http://www.ghgprotocol.org


• Οι συνολικές εκποµπές αερίων του θερµοκηπίου σε ισοδύναµα διοξειδίου του άνθρακα 
(CO

2
e) µειώθηκαν κατά 64,40% σε σχέση µε το έτος βάσης 2014.

• Οι συνολικές εκποµπές αερίων του θερµοκηπίου σε ισοδύναµα διοξειδίου του άνθρακα 
(CO

2
e) ανά µονάδα επιφάνειας κτιριακών χώρων µειώθηκαν κατά 55,97%, ενώ ανά 

εργαζόµενο µειώθηκαν κατά 60,98% σε σχέση µε το έτος βάσης 2014.

Παράλληλα η Τράπεζα εξασφάλισε για το 2019 Εγγυήσεις Προέλευσης για το 89,36% της 
καταναλωθείσας ηλεκτρικής ενέργειας, πιστοποιώντας ότι προέρχεται από Ανανεώσιµες Πηγές 
Ενέργειας (ΑΠΕ).

H Τράπεζα, περιορίζοντας σηµαντικά τις εκποµπές αερίων του θερµοκηπίου από τις λειτουργίες 
της, συµβάλλει στον περιορισµό της κλιµατικής αλλαγής και συνεισφέρει στην επίτευξη του 
παγκόσµιου στόχου βιώσιµης ανάπτυξης για το κλίµα (SDG13).

Συνολικές Εκποµπές Αερίων του Θερµοκηπίου tCO
2
e

17.370

48.797

Έτος βάσης 2014 2019

Η µείωση, επαναχρησιµοποίηση και ανακύκλωση των απορριµµάτων αποτελεί βασικό 
πυλώνα του Συστήµατος Περιβαλλοντικής Διαχείρισης. Η Τράπεζα παρακολουθεί και διαχειρίζεται 
τον κύκλο ζωής στα παρακάτω:

• Μελανοδοχεία εκτυπωτών (toner cartridges): Το 2019 συνεχίστηκε η πλήρης εφαρµογή 
του προγράµµατος «Managed Print Services», που προβλέπει ανακύκλωση του 100% των 
κενών µελανοδοχείων.

• Χαρτί και Υλικά Συσκευασίας: Η ανακύκλωση χαρτιού από εξειδικευµένο εργολάβο το 
2019 κάλυψε πάνω από το 56,40% της προµηθευόµενης ποσότητας χαρτιού. Το συνολικό 
ποσοστό χαρτιού που ανακυκλώθηκε είναι πολύ µεγαλύτερο, καθώς ένα επιπλέον 
µεγάλο µέρος διοχετεύθηκε στα δηµοτικά συστήµατα ανακύκλωσης στις περιοχές όπου 
δραστηριοποιείται η Τράπεζα.

• Απόβλητα Ηλεκτρικού & Ηλεκτρονικού Εξοπλισµού: Ανακυκλώθηκε το 100% του 
αποσυρόµενου εξοπλισµού.

• Λαµπτήρες: Το 100% των αποσυρόµενων λαµπτήρων δόθηκε για ανακύκλωση.

• Συσσωρευτές: Το 100% των αποσυρόµενων συσσωρευτών δόθηκε για ανακύκλωση.

Μείωση, Ανακύκλωση 
& Ορθή Διαχείριση 

Στερεών Αποβλήτων

Περιβαλλοντικές Επιδόσεις
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Στο πλαίσιο της εφαρµογής του Συστήµατος Περιβαλλοντικής Διαχείρισης και του Συστήµατος 
Διαχείρισης Ενέργειας η Eurobank φροντίζει για την ευαισθητοποίηση και εκπαίδευση του 
προσωπικού σε θέµατα περιβάλλοντος, ενέργειας και κλιµατικής αλλαγής, καθώς και για την 
εφαρµογή ορθών διαδικασιών. Το σύνολο των εργαζοµένων που έχουν εκπαιδευτεί από το 2003 
έως σήµερα σε περιβαλλοντικά θέµατα ανέρχεται σε 4.426 άτοµα. Παράλληλα, σε ετήσια βάση 
πραγµατοποιείται ενηµέρωση σχετικά µε την ενεργειακή κατανάλωση των καταστηµάτων και 
κτιρίων της Τράπεζας.

Η συµµετοχή σηµαντικών θεσµικών επενδυτών στο µετοχικό κεφάλαιο της Τράπεζας 
σηµατοδότησε την αναβάθµιση υφιστάµενων και την ενσωµάτωση νέων µηχανισµών διαχείρισης 
περιβαλλοντικών και κοινωνικών κινδύνων στις δανειακές και επενδυτικές τραπεζικές της 
εργασίες. Στο πλαίσιο αυτό η Eurobank εφαρµόζει Σύστηµα Περιβαλλοντικής και Κοινωνικής 
Διαχείρισης (Environmental and Social Management System - ESMS), µε σκοπό τον περιορισµό 
πιθανών πιστωτικών κινδύνων που απορρέουν από τη δραστηριότητα των χρηµατοδοτούµενων 
επιχειρήσεων. Το ανωτέρω σύστηµα διαχείρισης έχει πλήρως ενσωµατωθεί στην εγκριτική 
διαδικασία και τη διαδικασία παρακολούθησης των χρηµατοδοτήσεων που εφαρµόζει η Τράπεζα 
και υποστηρίζεται από τη Διοίκησή της, αφού η θέσπιση περιβαλλοντικών και κοινωνικών 
κριτηρίων µπορεί να βοηθήσει να επιτευχθούν βιώσιµα µοντέλα λειτουργίας και εποµένως 
καλύτερες πιστοληπτικές αξιολογήσεις.

Εκπαίδευση, 
Ενημέρωση & 

Ευαισθητοποίηση 
Προσωπικού

Αξιολόγηση 
Περιβαλλοντικού 

Κινδύνου

Ε Τ Η Σ Ι Ο Σ  Α Π ΟΛΟ Γ Ι Σ Μ Ο Σ  Δ ΡΑ Σ Τ Η Ρ Ι ΟΤ Η ΤΩ Ν
&  Β Ι Ω Σ Ι Μ Η Σ  Α Ν Α Π Τ Υ Ξ Η Σ  2 0 1 9

173



«Πράσινα» Προϊόντα & Υπηρεσίες

Στο πλαίσιο της ενεργητικής προώθησης ορθών πρακτικών και µε στόχο τη µακροχρόνια 
βιωσιµότητα η Τράπεζα έχει αναπτύξει µια σειρά «πράσινων» προϊόντων, δηλαδή τραπεζικών 
προϊόντων που προσφέρουν περιβαλλοντικό όφελος. Τα προϊόντα αυτά «χτίζουν» πάνω στις 
σχέσεις της Τράπεζας µε τους πελάτες της και την αγορά, για να προωθήσουν εργαλεία και κίνητρα 
για οικονοµική δραστηριότητα φιλική προς το περιβάλλον.

Η WWF Eurobank Visa, προϊόν της συνεργασίας µεταξύ της Eurobank και της περιβαλλοντικής 
οργάνωσης WWF Ελλάς, είναι το πρώτο «πράσινο» προϊόν που εξέδωσε ελληνική τράπεζα και 
ξεκίνησε το 2000. 

Το 2019 ο συνολικός αριθµός των ενεργών πιστωτικών καρτών WWF Eurobank Visa 
ανήλθε σε 18.433. Μέρος των εσόδων από τη χρήση καρτών, το οποίο ανέρχεται σε €50.544,63, 
καταβλήθηκε από την Eurobank στο WWF Ελλάς για την προαγωγή του ιδρύµατος του WWF. 
Μέχρι σήµερα έχουν αποδοθεί στο WWF Ελλάς µέσω της WWF Eurobank Visa περισσότερα από 
€1,6 εκατ. για τη χρηµατοδότηση δράσεων προστασίας του περιβάλλοντος.

Η Eurobank έχει συµβάλει ουσιαστικά σε δράσεις εξοικονόµησης ενέργειας και ειδικότερα στην 
ενεργειακή αναβάθµιση των κατοικιών της χώρας, συµµετέχοντας ενεργά τόσο στο Πρόγραµµα 
«Εξοικονόµηση Κατ' Οίκον» όσο και στο Πρόγραµµα «Εξοικονόµηση Κατ' Οίκον ΙΙ».

Επίσης, καθοριστικός ήταν ο ρόλος της Τράπεζάς στον σχεδιασµό του νέου Προγράµµατος 
«Εξοικονόµηση Κατ’ Οίκον ΙΙ» που ξεκίνησε τον Μάρτιο του 2018, καθώς και στη βελτίωση της 
διαδικασίας υποβολής και διαχείρισης αιτήσεων µέσα από µία νέα ηλεκτρονική πλατφόρµα, η 
οποία διαµορφώθηκε σε συνεργασία µε το Υπουργείο Περιβάλλοντος και το ΕΤΕΑΝ. Στο νέο 
Πρόγραµµα η Τράπεζα θα συνεχίσει τη δυναµική της παρουσία, παρέχοντας χρηµατοδότηση  
–µέρος της οποίας προέρχεται από το Ευρωπαϊκό Ταµείο Περιφερειακής Ανάπτυξης (ΕΤΠΑ) και 
εθνικούς πόρους– σε νέα νοικοκυριά για να υλοποιήσουν «πράσινες» παρεµβάσεις στις κατοικίες 
τους.

Η Eurobank, εκτός από τη συµµετοχή της στο επιδοτούµενο Πρόγραµµα «Εξοικονόµηση Κατ’ 
Οίκον», πρόσφερε παράλληλα, για όσους δεν είχαν την ευκαιρία να ενταχθούν σε αυτό αντίστοιχο 
δανειακό προϊόν µε την ονοµασία «Πράσινο Δάνειο Κατοικίας - Εξοικονόµηση Ενέργειας». Το 
προϊόν χρηµατοδοτεί ανάγκες του πολίτη για «πράσινες» επισκευές εξοικονόµησης ενέργειας σε 
ακίνητο ιδιοκτησίας του (ενδεικτικά, από την εγκατάσταση φωτοβολταϊκών συστηµάτων για την 
παραγωγή ενέργειας, την αλλαγή του συστήµατος θέρµανσης, έως την πλήρη ανακαίνιση της 
κατοικίας).

Η πολύτιµη εµπειρία και τεχνογνωσία της Τράπεζας στην κατηγορία των «πράσινων» δανείων 
αποτελεί πάντα το εφαλτήριο για µελλοντικές πρωτοβουλίες, µε απώτερο σκοπό να συµβάλλει 
ενεργά τόσο στην επίτευξη των κρατικών περιβαλλοντικών στόχων, όσο και στην προστασία 
του ευρύτερου περιβάλλοντος, σχεδιάζοντας εξειδικευµένα «πράσινα» τραπεζικά προϊόντα που 
προσφέρουν τις πιο συµφέρουσες χρηµατοδοτικές λύσεις και καλύπτοντας όλες τις πιθανές 
«πράσινες» ανάγκες του πολίτη σε επίπεδο κατοικίας.

WWF Eurobank 
Visa - Το Πρώτο 

«Πράσινο» Τραπεζικό 
Προϊόν στην Ελλάδα

«Πράσινα» 
Δάνεια Κατοικίας

GRI FS8
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Η στήριξη των επενδύσεων στον τοµέα των Ανανεώσιµων Πηγών Ενέργειας (ΑΠΕ) αποτελεί 
σταθερό προσανατολισµό για την Τράπεζα τα τελευταία χρόνια, εντασσόµενη στον ευρύτερο 
στόχο χρηµατοδότησης της οικονοµίας και στήριξης της ανάπτυξης της χώρας. 

Η Τράπεζα έχει δηµιουργήσει ειδικά δανειακά προϊόντα για τη χρηµατοδότηση επενδύσεων 
σε ΑΠΕ για επιχειρήσεις, όπως φωτοβολταϊκά και αιολικά πάρκα µε µικρή εγκατεστηµένη ισχύ. 
Παράλληλα, υποστηρίζει και τις µεγάλες επενδύσεις ΑΠΕ µέσω σύνθετων τραπεζικών προϊόντων, 
µε έµφαση στις δοµηµένες χρηµατοδοτήσεις Project Finance. 

Η Τράπεζα δραστηριοποιείται επίσης στη χρηµατοδότηση λοιπών επενδύσεων φιλικών προς 
το περιβάλλον, χρηµατοδοτώντας επενδύσεις παραγωγής ηλεκτρικής ενέργειας από φυσικό αέριο 
που κατασκευάστηκαν σε αντικατάσταση παλιών ρυπογόνων µονάδων. Στόχος της Τράπεζας για 
το 2020 είναι η επέκταση του δανειακού της χαρτοφυλακίου στον τοµέα των ΑΠΕ και η συνέχιση 
της στήριξης των Ελλήνων και ξένων επενδυτών που δραστηριοποιούνται σε αυτό το πεδίο. 

Επιδίωξη της Τράπεζας είναι να συµµετέχει επιλεκτικά σε εταιρίες µε ιδιαίτερα χαρακτηριστικά 
και αναπτυξιακές προοπτικές, µε έµφαση στην εξωστρέφεια και την περιβαλλοντική ευαισθησία. 
Παράλληλα, προσφέρει και συµβουλευτικές υπηρεσίες και τεχνογνωσία για την ανάπτυξη και 
επέκταση τέτοιων επιχειρήσεων στην Ελλάδα και το εξωτερικό. Στο πλαίσιο αυτό µεταξύ άλλων, η 
Τράπεζα συµµετέχει στο µετοχικό κεφάλαιο της ΜΕΣΟΓΕΙΟΣ A.E. από το 2010, µαζί µε συνεπενδυτή 
από τον ιδιωτικό τοµέα, µέσω της εταιρίας SINDA Ltd. Ο όµιλος εταιριών ΜΕΣΟΓΕΙΟΣ είναι ένας 
από τους µεγαλύτερους στην Ελλάδα στην προστασία του περιβάλλοντος, µε δραστηριοποίηση 
σε τοµείς όπως η διαχείριση στερεών και υγρών αποβλήτων, η διαχείριση υδάτινων πόρων, η 
αποκατάσταση ρυπασµένων εδαφών, η εξοικονόµηση ενέργειας και η παραγωγή ενέργειας από 
ΑΠΕ, και στον τοµέα της εξοικονόµησης ενέργειας. Το 2019 κοινοπραξία στην οποία συµµετέχει 
η ΜΕΣΟΓΕΙΟΣ υπέγραψε τη σύµβαση Σύµπραξης Δηµόσιου και Ιδιωτικού Τοµέα (ΣΔΙΤ) 
για τη χρηµατοδότηση, µελέτη κατασκευή και 25ετή εκµετάλλευση της µονάδας διαχείρισης 
απορριµµάτων Ηλείας, δυναµικότητας 80 χιλ. τόνων αστικών στερεών αποβλήτων ετησίως. 
Επίσης η Τράπεζα συµµετέχει στο private equity fund ΑΚΕΣ IBG HF III, το οποίο εξειδικεύεται 
στις ανανεώσιµες πηγές ενέργειας και ειδικότερα στην εγκατάσταση και λειτουργία µικροµεσαίων 
φωτοβολταϊκών και αιολικών πάρκων στην Ελλάδα. Η Eurobank αποτελεί τον τρίτο µεγαλύτερο 
µεριδιούχο του fund. 

Χρηματοδότηση 
Έργων Καθαρής 

Ενέργειας
& άλλων Φιλικών 

προς το Περιβάλλον
Πηγών Ενέργειας

Συμμετοχή σε
Περιβαλλοντικά 

Ευαισθητοποιημένες
Επιχειρήσεις
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Η τεχνολογία αποτελεί στρατηγικό άξονα ανάπτυξης της Eurobank στη νέα ψηφιακή εποχή. 
Το 2019 ο ρόλος της ενισχύθηκε περαιτέρω µε στόχο την επέκταση των τραπεζικών υπηρεσιών, 
τη µείωση των µη εξυπηρετούµενων ανοιγµάτων, καθώς και την ενδυνάµωση των ψηφιακών 
δυνατοτήτων της Τράπεζας. 

Η Eurobank συνέχισε τις επενδύσεις στην Πληροφορική και Τεχνολογία εστιάζοντας στη 
βέλτιστη εµπειρία του πελάτη, στην αποδοτικότερη υποστήριξη των εργασιών της και την 
εκµετάλλευση καινοτόµων τεχνολογιών µε απώτερο στόχο τον µετασχηµατισµό της Τράπεζας σε 
έναν ψηφιακό οργανισµό µε σηµείο αναφοράς τον πελάτη.
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Συµβάλλοντας στην επίτευξη των στόχων της Τράπεζας, η Γενική Διεύθυνση Πληροφορικής 
επικεντρώθηκε κυρίως στους παρακάτω άξονες: 

• Επιτάχυνση της µείωσης των Μη Εξυπηρετούµενων Ανοιγµάτων (NPEs) µέσω του εταιρικού 
µετασχηµατισµού (συγχώνευση δι’ απορροφήσεως της Grivalia από την Eurobank και 
εταιρικός µετασχηµατισµός), των τιτλοποιήσεων Pillar και Cairo και την προετοιµασία της 
απόσχισης της Eurobank FPS ως ανεξάρτητου Servicer. 

• Ενδυνάµωση της ψηφιακής εµπειρίας και των παρεχόµενων υπηρεσιών µέσα από το 
νέο e-Banking και mobile app, καθώς και υλοποίηση της νέας ψηφιακής πλατφόρµας 
πωλήσεων. Δηµιουργία νέων APIs για την ενίσχυση της διασυνδεσιµότητας µε το ψηφιακό 
οικοσύστηµα.

• Απλοποίηση και αυτοµατοποίηση των τραπεζικών εργασιών, µε τις σηµαντικότερες να 
αφορούν τα customer journeys της πιστωτικής κάρτας και εταιρικών δανείων.

• Νέα συστήµατα στον χώρο των πληρωµών και trade finance. 

• Νέες δυνατότητες στην πλατφόρµα δεδοµένων, µε έµφαση στην ανάλυση πελατειακών 
στοιχείων για σκοπούς ανάπτυξης εργασιών, αυτοµατοποίηση credit, ανάλυσης 
αποδοτικότητας κ.ά. 

• Ανασχεδιασµός της εµπειρίας πελάτη στο Δίκτυο Καταστηµάτων µε την απλοποίηση 
και ψηφιοποίηση των διαδικασιών πωλήσεων και εξυπηρέτησης (π.χ. απλοποίηση 
καταθετικών προϊόντων, περαιτέρω ψηφιοποίηση στη συλλογή και παραγωγή εγγράφων 
πελατών, κ.ο.κ.).

• Εναρµόνιση µε πλήθος κανονιστικών και ρυθµιστικών πράξεων. Συνολικά, το εύρος των 
κανονιστικών αναγκών για την Τράπεζα αποτέλεσε το 20% των παραδοτέων έργων.

Το 2019 παραδόθηκαν περισσότερα από 320 έργα, µε τη διαθεσιµότητα όλων των 
παρεχόµενων υπηρεσιών πληροφορικής να φτάνει το 99,9%. Σε επίπεδο λειτουργικού µοντέλου, 
µεγαλύτερο του 30% των παραδοτέων έτρεξε µε Agile µεθοδολογία, ενώ σηµαντική πρόοδος 
επετεύχθη και στην εισαγωγή DevOps πρακτικών. Επιπρόσθετα, ενισχύθηκαν σηµαντικά οι 
τεχνολογικές υποδοµές και οι υποδοµές ασφαλείας επιτυγχάνοντας την απρόσκοπτη υποστήριξη 
αυξηµένου όγκου συναλλαγών. 

Τέλος, σε επίπεδο θυγατρικών εξωτερικού ξεκίνησε το πρόγραµµα συνολικού ψηφιακού 
µετασχηµατισµού µε πρώτη χώρα εφαρµογής την Κύπρο.

Πληροφορική: Ανθρωποδύναμη για Έργα & Επένδυση

2016

Ανθρωποδύναµη για Έργα Πληροφορικής Επένδυση

2019 2020 2021 2022
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Η πλήρης Ετήσια Οικονοµική Έκθεση 2019 είναι διαθέσιµη στον επίσηµο διαδικτυακό τόπο,
www.eurobankholdings.gr

Πληροφόρηση για το µετασχηµατισµό της Τράπεζας Eurobank Ergasias Α.Ε. που ολοκληρώθηκε
το Μάρτιο 2020, παρατίθεται στην ενότητα «Πρόγραµµα Στρατηγικού Ανασχεδιασµού»

του παρόντος εγγράφου.
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EUROBANK ERGASIAS ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ ΣΥΜΜΕΤΟΧΩΝ Α.Ε.
ΕΝΟΠΟΙΗΜΕΝΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ

Χρήση που έληξε την  
31η Δεκεμβρίου

2019
€ εκατ.

2018 
Αναµορφωµένα (1) 

€ εκατ.
Τόκοι έσοδα  2.105  2.186 

Τόκοι έξοδα  (728)  (770)

Καθαρά έσοδα από τόκους  1.377  1.416 

Έσοδα από τραπεζικές αµοιβές και προµήθειες  413  422 
Έξοδα από τραπεζικές αµοιβές και προµήθειες  (119)  (124)
Καθαρά έσοδα από τραπεζικές αμοιβές και προμήθειες  294  298 

Έσοδα από µη τραπεζικές υπηρεσίες  60  13 
Αποτελέσµατα χαρτοφυλακίου συναλλαγών  (20)  37 
Αποτελέσµατα από επενδυτικούς τίτλους  78  83 
Λοιπά έσοδα/(έξοδα)  55  (15)

Λειτουργικά έσοδα  1.844  1.832 

Λειτουργικά έξοδα  (901)  (874)

Λειτουργικά κέρδη προ απομειώσεων, προβλέψεων και εξόδων αναδιάρθρωσης  943  958 

Προβλέψεις για πιστωτικούς κινδύνους από δάνεια και απαιτήσεις πελατών  (624)  (680)
Ζηµιές αποµείωσης υπεραξίας  (62)  - 
Λοιπές ζηµιές αποµείωσης και προβλέψεις  (32)  (9)
Έξοδα αναδιάρθρωσης  (88)  (62)
Αναλογία κερδών από επενδύσεις σε συγγενείς εταιρίες και κοινοπραξίες 23 29

Κέρδη προ φόρου  160  236 

Φόρος εισοδήµατος  (31)  (78)

Καθαρά κέρδη από συνεχιζόμενες δραστηριότητες  129  158 

Καθαρά κέρδη/(ζηµιές) από µη συνεχιζόµενες δραστηριότητες  (2)  (65)

Καθαρά κέρδη που αναλογούν στους μετόχους  127  93 

€ €

Κέρδη ανά μετοχή  

- Βασικά και προσαρµοσµένα κέρδη ανά µετοχή  0,04  0,04 

Κέρδη ανά μετοχή από συνεχιζόμενες δραστηριότητες

- Βασικά και προσαρµοσµένα κέρδη ανά µετοχή  0,04  0,07 

(1) Τα συγκριτικά στοιχεία έχουν αναμορφωθεί λόγω αλλαγής της λογιστικής πολιτικής για τις επενδύσεις σε ακίνητα.

Η πλήρης Ετήσια Οικονομική Έκθεση 2019 είναι διαθέσιμη στον επίσημο διαδικτυακό τόπο www.eurobankholdings.gr 
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EUROBANK ERGASIAS ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ ΣΥΜΜΕΤΟΧΩΝ Α.Ε.
ΕΝΟΠΟΙΗΜΕΝOΣ ΙΣΟΛΟΓΙΣΜΟΣ

31 Δεκεμβρίου

2019
€ εκατ.

2018 
Αναµορφωµένα (1) 

€ εκατ.ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟ

Ταµείο και διαθέσιµα σε κεντρικές τράπεζες  4.679  1.924 

Απαιτήσεις από χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα  3.007  2.307 

Τίτλοι εµπορικού χαρτοφυλακίου  110  43 

Παράγωγα χρηµατοοικονοµικά µέσα  2.262  1.871 

Δάνεια και απαιτήσεις από πελάτες  37.365  36.232 

Χαρτοφυλάκιο επενδυτικών τίτλων  7.951  7.772 

Επενδύσεις σε συγγενείς εταιρίες και κοινοπραξίες  235  113 

Ιδιοχρησιµοποιούµενα ενσώµατα πάγια στοιχεία  746  353 

Επενδύσεις σε ακίνητα  1.184  331 

Yπεραξία και λοιπά άυλα πάγια στοιχεία  378  183 

Αναβαλλόµενες φορολογικές απαιτήσεις  4.766  4.914 

Λοιπά στοιχεία ενεργητικού  2.003  1.934 
Στοιχεία ενεργητικού προς πώληση  75  20 

Σύνολο ενεργητικού  64.761  57.997 

ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ

Υποχρεώσεις προς κεντρικές τράπεζες  1.900  2.050 

Υποχρεώσεις προς χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα  5.022  6.376 

Παράγωγα χρηµατοοικονοµικά µέσα  2.726  1.893 

Υποχρεώσεις προς πελάτες  44.841  39.083 

Υποχρεώσεις από πιστωτικούς τίτλους  2.406  2.707 

Λοιπές υποχρεώσεις  1.191  845 
Υποχρεώσεις σχετιζόµενες µε στοιχεία ενεργητικού προς πώληση  8  - 

Σύνολο υποχρεώσεων  58.094  52.954 

ΙΔΙΑ ΚΕΦΑΛΑΙΑ

Μετοχικό κεφάλαιο  852  655 

Διαφορά από έκδοση µετοχών υπέρ το άρτιο  8.054  8.055 

Αποθεµατικά και αποτελέσµατα εις νέον  (2.241)  (3.709)

Προνοµιούχοι τίτλοι  2  42 

Σύνολο ιδίων κεφαλαίων  6.667  5.043 

Σύνολο ιδίων κεφαλαίων και υποχρεώσεων  64.761  57.997 

(1) Τα συγκριτικά στοιχεία έχουν αναμορφωθεί λόγω αλλαγής της λογιστικής πολιτικής για τις επενδύσεις σε ακίνητα.

Η πλήρης Ετήσια Οικονομική Έκθεση 2019 είναι διαθέσιμη στον επίσημο διαδικτυακό τόπο www.eurobankholdings.gr 
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Πρότυπο GRI Δημοσιοποίηση Ενότητα Απολογισμού/Παραπομπή Σελίδα Εξωτερική 
Διασφάλιση

GRI 101: Foundation 2016

GRI 102: Γενικές Δημοσιοποιήσεις 2016 (βασική επιλογή - core)

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις, 
Προφίλ Οργανισμού

102-1 Επωνυμία οργανισμού Eurobank Ergasias Υπηρεσιών και Συμμετοχών A.E.

102-2 Δραστηριότητες, μάρκες, προϊόντα  
και υπηρεσίες

Προφίλ 18-21

102-3 Τοποθεσία της έδρας Όθωνος 8, 105 57, Αθήνα

102-4 Τοποθεσία δραστηριοτήτων Προφίλ 18-21

102-5 Ιδιοκτησιακό καθεστώς και νομική μορφή

Ανώνυμη Εταιρία 
 
https://www.eurobankholdings.gr/-/media/holding/omilos/poioi-
eimaste/etairiki-diakubernisi/katastatiko/katastatiko-eurobank-
holdings.pdf?la=el

102-6 Αγορές που εξυπηρετούνται
Προφίλ 
Δραστηριότητες στην Ελλάδα
Δραστηριότητες στο Εξωτερικό

18-21
88-113
114-117

102-7 Μέγεθος του οργανισμού Προφίλ 18-21

102-8 Πληροφορίες για υπαλλήλους και άλλους 
εργαζόμενους

Άνθρωποι
 – Αξιοποίηση ανθρώπινου δυναμικού
 – Συλλογική Εκπροσώπηση Εργαζομένων 
 
Οι εργασίες της Τράπεζας επιτελούνται μόνο από 
άτομα που είναι εργαζόμενοι της Τράπεζας και 
δεν υπάρχουν διαφοροποιήσεις στον αριθμό των 
εργαζομένων μέσα στο έτος λόγω εποχικότητας 

149-152
165

102-9 Εφοδιαστική αλυσίδα
Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Σχέσεις με Προμηθευτές
125-126

102-10 Σημαντικές αλλαγές του οργανισμού  
και της εφοδιαστικής του αλυσίδας

Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Σχέσεις με Προμηθευτές
125-126

102-11 Αρχή της προφύλαξης
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Στρατηγική Εταιρικής Υπευθυνότητας 31-32

102-12 Εξωτερικές πρωτοβουλίες
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Συμμετοχές σε Ενώσεις & Οργανισμούς 47-49

102-13 Συμμετοχή σε ενώσεις/οργανισμούς
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Συμμετοχές σε Ενώσεις & Οργανισμούς 47-49

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις, 
Στρατηγική

102-14 Δήλωση του υψηλότερα ιστάμενου 
υπεύθυνου λήψης αποφάσεων

Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 8-17

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις,  
Ηθική & Ακεραιότητα

102-16 Αξίες, αρχές, πρότυπα και κώδικες 
συμπεριφοράς

Προφίλ 
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας

18-21

33

Ευρετήριο Περιεχομένων Προτύπων GRI

GRI 102-55
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Πρότυπο GRI Δημοσιοποίηση Ενότητα Απολογισμού/Παραπομπή Σελίδα Εξωτερική 
Διασφάλιση

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις, 
Διακυβέρνηση

102-18 Δομή διακυβέρνησης Εταιρική Διακυβέρνηση
52-67

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις, 
Συμμετοχή 
ενδιαφερόμενων μερών

102-40 Κατάλογος ομάδων ενδιαφερόμενων 
μερών

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη

34-35

102-41 Συλλογικές συμβάσεις
Άνθρωποι

 – Συλλογική Εκπροσώπηση Εργαζομένων
165

102-42 Αναγνώριση και επιλογή ενδιαφερόμενων 
μερών

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη 34-35

102-43 Προσέγγιση στη διαβούλευση με τα 
ενδιαφερόμενα μέρη

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη 34-35

102-44 Βασικά θέματα και προβληματισμοί  
που προέκυψαν

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας
 – Στόχοι Εταιρικής Υπευθυνότητας

34-35
38-43
44-46

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις, 
Μέθοδος σύνταξης 
του Απολογισμού

102-45 Οντότητες που περιλαμβάνονται  
στις ενοποιημένες οικονομικές καταστάσεις

https://www.eurobankholdings.gr/-/media/holding/omilos/
enimerosi-ependuton/enimerosi-metoxon-eurobank/
oikonomika-apotelesmata-part-01/2020/fy-2019/enopoiimenes-
oikonomikes-katastaseis-2019.pdf

102-46 Καθορισμός του περιεχομένου του 
Απολογισμού και των ορίων των θεμάτων

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Μεθοδολογία Εκπόνησης
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

36-37
38-43

102-47 Λίστα ουσιαστικών θεμάτων
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Μεθοδολογία Εκπόνησης
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

36-37
38-43

102-48 Αναδιατυπώσεις πληροφοριών Δεν υπάρχουν αναδιατυπώσεις πληροφοριών 

102-49 Αλλαγές στη διαδικασία έκδοσης 
Απολογισμού

Bιώσιμη Ανάπτυξη
 – Μεθοδολογία Εκπόνησης
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

36-37
38-43

102-50 Περίοδος αναφοράς Απολογισμού 01/01/2019-31/12/2019

102-51 Ημερομηνία πιο πρόσφατου προηγούμενου 
Απολογισμού

Απολογισμός Εταιρικής Υπευθυνότητας 2018 (22/07/2019)

102-52 Κύκλος Απολογισμού Ετήσιος

102-53 Υπεύθυνος επικοινωνίας για ερωτήματα 
αναφορικά με τον Απολογισμό

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Μεθοδολογία Εκπόνησης

37

102-54 Ισχυρισμός για τα κριτήρια συμφωνίας  
με τα Πρότυπα GRI

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Μεθοδολογία Εκπόνησης

36-37

102-55 Ευρετήριο Περιεχομένων GRI
Παράρτημα ΙΙ

 – Ευρετήριο Περιεχομένων Προτύπων GRI
182-187

102-56 Εξωτερική διασφάλιση

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Μεθοδολογία Εκπόνησης

Εκθέση Περιορισμένης Διασφάλισης Ανεξάρτητου 
Ελεγκτή  
 
Την ανάθεση του έργου της διασφάλισης του 
Απολογισμού συντόνισε η Δ/νση Εταιρικής Επικοινωνίας 
της Τράπεζας που έχει την ευθύνη της έκδοσης του 
Ετήσιου Απολογισμού Δραστηριοτήτων & Βιώσιμης 
Ανάπτυξης 2019, σε συνεργασία με τον Τομέα 
Προμηθειών και σύμφωνα με την Πολιτική Προμηθειών 
της Τράπεζας.

37
192

183
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Ευρετήριο Περιεχομένων Προτύπων GRI

Πρότυπο GRI Δημοσιοποίηση Ενότητα Απολογισμού/Παραπομπή Σελίδα Εξωτερική 
Διασφάλιση

GRI 101: Foundation 2016

GRI 200, 400: Ειδικές Δημοσιοποιήσεις 2016 
GRI FS: Συμπλήρωμα του κλάδου των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών 
GRI 102: Γενικές Δημοσιοποιήσεις 2016

Ουσιαστικά Θέματα

Υπεύθυνη ενημέρωση & εξυπηρέτηση πελατών 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της
Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Εμπειρία Πελάτη

 – Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές
8-17

121-127

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης
Εμπειρία Πελάτη

 – Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές
121-127

GRI 417: Εμπορία και 
σήμανση προϊόντων  
και υπηρεσιών

417-1 Απαιτήσεις πληροφοριών και σήμανσης 
προϊόντων και υπηρεσιών 

Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Υπεύθυνη Ενημέρωση Πελατών
121-122

417-2 Περιστατικά μη συμμόρφωσης που 
αφορούν τις πληροφορίες για τα προϊόντα και τις 
υπηρεσίες και τη σήμανση αυτών

Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Υπεύθυνη Ενημέρωση Πελατών
121-122

417-3 Περιστατικά μη συμμόρφωσης που 
αφορούν την επικοινωνία ή/και το μάρκετινγκ

Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Υπεύθυνη Ενημέρωση Πελατών
121-122

Στήριξη & χρηματοδότηση της ελληνικής οικονομίας 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος 
και των ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33 
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της

Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Εμπειρία Πελάτη
Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Σχέσεις με Προμηθευτές
Δραστηριότητες στην Ελλάδα

 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις
Κοινωνία 
Περιβάλλον

8-17

125-126

109-113
138-147
166-175

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης

Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

Κοινωνία 
Περιβάλλον

109-113
138-147
166-175

GRI 203: Έμμεσες 
οικονομικές επιπτώσεις

203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις
Δραστηριότητες στην Ελλάδα

 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις
109-113

GRI 204: Πρακτικές 
προμηθειών

204-1 Δαπάνες σε τοπικούς προμηθευτές
Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Σχέσεις με Προμηθευτές
125-126

GRI Financial Services 
Sector Supplement: 
Υπευθυνότητα για το 
προϊόν, Χαρτοφυλάκιο 
προϊόντων

FS7 Χρηματική αξία προϊόντων και υπηρεσιών 
σχεδιασμένων για κοινωνικά οφέλη σε κάθε 
επιχειρηματικό τομέα, ταξινομημένα ανά σκοπό

Κοινωνία 
 – Κοινωνική Αλληλεγγύη 

141-142

GRI Financial Services 
Sector Supplement: 
Υπευθυνότητα για το 
προϊόν, Χαρτοφυλάκιο 
προϊόντων

FS8 Χρηματική αξία προϊόντων και υπηρεσιών 
σχεδιασμένων για περιβαλλοντικά οφέλη σε κάθε 
επιχειρηματικό τομέα, ταξινομημένα ανά σκοπό

Περιβάλλον
 – «Πράσινα» Προϊόντα & Υπηρεσίες

174
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Πρότυπο GRI Δημοσιοποίηση Ενότητα Απολογισμού/Παραπομπή Σελίδα Εξωτερική 
Διασφάλιση

Οικονομική ανάπτυξη - επίδοση 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της

Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Προφίλ 
Ενοποιημένες Οικονομικές Καταστάσεις 2019 
Οικονομικά Αποτελέσματα 2019

8-17
18-21

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης
Προφίλ 
Ενοποιημένες Οικονομικές Καταστάσεις 2019 
Οικονομικά Αποτελέσματα 2019

18-21

GRI 201: Οικονομική 
επίδοση

201-1 Άμεση οικονομική αξία που παράγεται και 
διανέμεται

Προφίλ 20

Προστασία των προσωπικών δεδομένων των ενδιαφερόμενων μερών 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της

Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους
Εμπειρία Πελάτη
 Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

 – Προστασία Δεδομένων Προσωπικού Χαρακτήρα

8-17

123

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης
Εμπειρία Πελάτη

 – Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές
121-126

Στήριξη της νεοφυούς επιχειρηματικότητας & της καινοτομίας 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της
Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Δραστηριότητες στην Ελλάδα

 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

8-17

109-113

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης
Δραστηριότητες στην Ελλάδα

 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις
109-113

GRI 203: Έμμεσες 
οικονομικές επιπτώσεις

203-1 Επενδύσεις σε υποδομές και 
υποστηριζόμενες υπηρεσίες

Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

 – Επιχειρηματικότητα
 – Καινοτομία & Νεοφυής Επιχειρηματικότητα

111-113
109-110

203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις
Δραστηριότητες στην Ελλάδα

 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις
109-113

Εκπαίδευση & κατάρτιση ανθρώπινου δυναμικού 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της
Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Άνθρωποι

8-17
148-165

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης Άνθρωποι 148-165

GRI 404: Εκπαίδευση  
& Ανάπτυξη

404-1 Μέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά έτος 
ανά εργαζόμενο

Άνθρωποι
 – Εκπαίδευση 158-160

404-2 Προγράμματα βελτίωσης των δεξιοτήτων 
των εργαζομένων και υποστήριξης της μετάβασής 
τους

Άνθρωποι
 – Εκπαίδευση
 – Επαγγελματική Ανάπτυξη

158-160
160-161

404-3 Ποσοστό εργαζομένων που λαμβάνουν 
τακτική ενημέρωση για την επίδοση και την εξέλιξη 
της σταδιοδρομίας τους

Άνθρωποι
 – Αξιολόγηση της Aπόδοσης

161

185
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Ευρετήριο Περιεχομένων Προτύπων GRI

Πρότυπο GRI Δημοσιοποίηση Ενότητα Απολογισμού/Παραπομπή Σελίδα Εξωτερική 
Διασφάλιση

Προσέλκυση ταλαντούχου & υψηλού επιπέδου ανθρώπινου δυναμικού 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της
Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Άνθρωποι

8-17
148-165

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης Άνθρωποι 148-165

GRI 401: Απασχόληση

401-1 Νέες προσλήψεις και αποχωρήσεις 
εργαζομένων

Άνθρωποι
 – Επιλογή, Προσέλκυση & Διακράτηση Ταλέντων 153-157

401-2 Παροχές που προσφέρονται σε πλήρως 
απασχολούμενους και δεν παρέχονται σε 
προσωρινούς εργαζόμενους

Άνθρωποι 
 
Οι αναφερόμενες παροχές προσφέρονται στους 
πλήρως απασχολούμενους και στους προσωρινούς 
εργαζόμενους

148-165

404-1 Μέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά έτος  
ανά εργαζόμενο

Άνθρωποι
 – Εκπαίδευση 158-160

GRI 404: Εκπαίδευση  
& Ανάπτυξη

404-2 Προγράμματα βελτίωσης των δεξιοτήτων 
των εργαζομένων και υποστήριξης της μετάβασής 
τους

Άνθρωποι
 – Εκπαίδευση
 – Επαγγελματική Ανάπτυξη

158-160
160-161

404-3 Ποσοστό εργαζομένων που λαμβάνουν 
τακτική ενημέρωση για την επίδοση και την εξέλιξη 
της σταδιοδρομίας τους

Άνθρωποι
 – Αξιολόγηση της Aπόδοσης

161

Αξιοποίηση ανθρώπινου δυναμικού 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος  
και των ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της
Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Άνθρωποι

8-17
148-165

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης Άνθρωποι 148-165

GRI 401: Απασχόληση

401-1 Νέες προσλήψεις και αποχωρήσεις 
εργαζομένων

Άνθρωποι
 – Επιλογή, Προσέλκυση & Διακράτηση Ταλέντων 153-157

401-2 Παροχές που προσφέρονται σε πλήρως 
απασχολούμενους και δεν παρέχονται σε 
προσωρινούς εργαζόμενους

Άνθρωποι 
 
Οι αναφερόμενες παροχές προσφέρονται στους 
πλήρως απασχολούμενους και στους προσωρινούς 
εργαζόμενους

148-165

GRI 404: Εκπαίδευση  
& Ανάπτυξη

404-1 Μέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά έτος  
ανά εργαζόμενο

Άνθρωποι
 – Εκπαίδευση 158-160

404-2 Προγράμματα βελτίωσης των δεξιοτήτων 
των εργαζομένων και υποστήριξης της μετάβασής 
τους

Άνθρωποι
 – Εκπαίδευση
 – Επαγγελματική Ανάπτυξη

158-160
160-161

404-3 Ποσοστό εργαζομένων που λαμβάνουν 
τακτική ενημέρωση για την επίδοση και την εξέλιξη 
της σταδιοδρομίας τους

Άνθρωποι
 – Αξιολόγηση της Aπόδοσης

161
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Πρότυπο GRI Δημοσιοποίηση Ενότητα Απολογισμού/Παραπομπή Σελίδα Εξωτερική 
Διασφάλιση

Παιδεία & Αριστεία 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος και των 
ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της

Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

Κοινωνία
 – Παιδεία & Αριστεία

109-113

139-140

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης

Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

Κοινωνία
 – Παιδεία & Αριστεία

109-113

139-140

GRI 203: Έμμεσες 
οικονομικές επιπτώσεις

203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις

Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

Κοινωνία
 – Παιδεία & Αριστεία

109-113

139-140

Εταιρική διακυβέρνηση 

GRI 103: Διοικητική 
προσέγγιση

103-1 Επεξήγηση του ουσιαστικού θέματος  
και των ορίων του

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

33
38-43

103-2 Η διοικητική προσέγγιση και οι πτυχές της
Γράμμα προς τους Κοινωνικούς Εταίρους 
Εταιρική Διακυβέρνηση

8-17
52-67

103-3 Αξιολόγηση της διοικητικής προσέγγισης
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Επικοινωνία με Ενδιαφερόμενα Μέρη
Εταιρική Διακυβέρνηση

34-35

52-67

GRI 102: Γενικές 
Δημοσιοποιήσεις, 
Διακυβέρνηση

102-18 Δομή διακυβέρνησης

Εταιρική Διακυβέρνηση
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Επιτροπή Περιβάλλοντος & Βιώσιμης Ανάπτυξης 
Ομίλου

52-67

32

102-19 Εκχώρηση αρμοδιοτήτων 

Εταιρική Διακυβέρνηση
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Επιτροπή Περιβάλλοντος & Βιώσιμης Ανάπτυξης 
Ομίλου

52-67

32

102-20 Θέσεις σε εκτελεστικό επίπεδο  
με ευθύνη για οικονομικά, περιβαλλοντικά και 
κοινωνικά θέματα

Εταιρική Διακυβέρνηση
Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Επιτροπή Περιβάλλοντος & Βιώσιμης Ανάπτυξης 
Ομίλου

52-67

32

102-21 Διαβούλευση με τα ενδιαφερόμενα μέρη 
για οικονομικά, περιβαλλοντικά και κοινωνικά 
θέματα

Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

34-35 
38-43

102-23 Πρόεδρος του ανώτατου οργάνου 
διακυβέρνησης

Εταιρική Διακυβέρνηση 
 
Γεώργιος Ζανιάς, Πρόεδρος Διοικητικού Συμβουλίου, 
Μη Εκτελεστικός Σύμβουλος

52-67

102-33 Κοινοποίηση κρίσιμων προβληματισμών 
Ετήσιος Απολογισμός Δραστηριοτήτων & Βιώσιμης Ανάπτυξης 
2019

Περιβάλλον    

GRI 301: Υλικά
301-1 Υλικά που χρησιμοποιούνται κατά βάρος 
ή όγκο

Περιβάλλον
 – Περιβαλλοντικές Επιδόσεις

170

302-1 Κατανάλωση ενέργειας εντός του 
Οργανισμού

Περιβάλλον
 – Περιβαλλοντικές Επιδόσεις

169

GRI 302: Ενέργεια 302-3 Ένταση Κατανάλωσης Ενέργειας
Περιβάλλον

 – Περιβαλλοντικές Επιδόσεις
170

187
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Πίνακας Προτύπου ISO 26000:2010

ISO 26000:
 2010 Ρήτρες Περιγραφή Ρήτρας Παραπομπή στο Ευρετήριο Περιεχομένων GRI ή σε άλλες πηγές

4 Αρχές Κοινωνικής Υπευθυνότητας 

4.2 Λογοδοσία
Η εφαρμογή των Προτύπων GRI παρέχει στην εταιρία ένα εργαλείο για τη λογοδοσία  
και τη διαφάνεια των επιδράσεών της στην οικονομία, στο περιβάλλον και την κοινωνία

4.3 Διαφάνεια

4.4 Ηθική Συμπεριφορά • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 3. Ηθική και Ακεραιότητα

4.5
Σεβασμός στα συμφέροντα των ενδιαφερόμενων 
μερών

• Αρχή της συμμετοχικότητας των ενδιαφερόμενων μερών

4.6 Σεβασμός στο γράμμα του νόμου • Κανονιστική Συμμόρφωση Ομίλου

4.7 Σεβασμός στους διεθνείς κανόνες συμπεριφοράς • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 2. Στρατηγική

4.8 Σεβασμός στα ανθρώπινα δικαιώματα
• Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Συμμετοχή σε Ενώσεις & Οργανισμούς (Οικουμενικό Σύμφωνο ΟΗΕ)
• Άνθρωποι

5 Αναγνώριση Κοινωνικής Υπευθυνότητας και συμμετοχή ενδιαφερόμενων μερών

5.2 Αναγνωρίζοντας την Κοινωνική Υπευθυνότητα • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

5.3
Προσδιορισμός και συμμετοχή των 
ενδιαφερόμενων μερών 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 5. Συμμετοχή ενδιαφερόμενων μερών

6 Καθοδήγηση σχετικά με τα βασικά θέματα Κοινωνικής Υπευθυνότητας

6.2 Εταιρική Διακυβέρνηση • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 2. Στρατηγική, 4. Διακυβέρνηση

6.3.9 Οικονομικά, Κοινωνικά και Πολιτιστικά Δικαιώματα
• GRI 203-1 Επενδύσεις σε υποδομές και υποστηριζόμενες υπηρεσίες
• GRI 203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις

6.3.10 Θεμελιώδεις Αρχές και Δικαιώματα στην Εργασία
• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: Προφίλ Οργανισμού

6.4.1 - 6.4.2 Εργασιακές Πρακτικές 

6.4.3 Απασχόληση και Εργασιακές Σχέσεις
• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: Προφίλ Οργανισμού
• GRI 401-1 Νέες προσλήψεις και αποχωρήσεις εργαζομένων

6.4.4 Συνθήκες Εργασίας και Κοινωνική Προστασία 
• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: Προφίλ Οργανισμού
• GRI 401-2 Παροχές που προσφέρονται σε πλήρως απασχολούμενους  

και δεν παρέχονται σε προσωρινούς εργαζόμενους

6.4.5 Κοινωνικός Διάλογος • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: Προφίλ Οργανισμού

6.4.6 Υγεία και Ασφάλεια στην Εργασία
• Άνθρωποι

 – Υγεία και Ασφάλεια στην Εργασία

6.4.7
Ανθρώπινη Ανάπτυξη και Κατάρτιση στον Χώρο 
Εργασίας 

• GRI 404-1 Μέσος όρος ωρών εκπαίδευσης ανά έτος ανά εργαζόμενο
• GRI 404-2 Προγράμματα βελτίωσης των δεξιοτήτων των εργαζομένων και υποστήριξης 

της μετάβασής τους
• GRI 404-3 Ποσοστό εργαζομένων που λαμβάνουν τακτική ενημέρωση για την επίδοση 

και την εξέλιξη της σταδιοδρομίας τους
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ISO 26000:
 2010 Ρήτρες Περιγραφή Ρήτρας Παραπομπή στο Ευρετήριο Περιεχομένων GRI ή σε άλλες πηγές

6.5.1 - 6.5.2 Περιβαλλοντικές Πρακτικές
• Περιβάλλον

 – Περιβαλλοντική Πολιτική

6.5.3 Πρόληψη της Ρύπανσης

• Περιβάλλον
 – Περιβαλλοντικές Επιδόσεις
 – Εξοικονόμηση Φυσικών Πόρων
 – Μείωση, Ανακύκλωση και Ορθή Διαχείριση Στερεών Αποβλήτων

6.5.4 Βιώσιμη Χρήση των Φυσικών Πόρων
• Περιβάλλον

 – Περιβαλλοντικές Επιδόσεις
 – Εξοικονόμηση Φυσικών Πόρων

6.5.5 Μετριασμός της Κλιματικής Αλλαγής
• Περιβάλλον

 – Περιβαλλοντικές Επιδόσεις
 – Εξοικονόμηση Φυσικών Πόρων

6.6.1 - 6.6.2 Δίκαιες Πρακτικές Λειτουργίας
• Περιβάλλον

 – Στρατηγική Εταιρικής Υπευθυνότητας
 – Αρχές Εταιρικής Υπευθυνότητας

6.6.3 Καταπολέμηση της Διαφθοράς • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 3. Ηθική και Ακεραιότητα

6.6.6
Προώθηση της Κοινωνικής Υπευθυνότητας  
στην Αλυσίδα Αξιών • GRI 203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις

6.6.7 Σεβασμός Δικαιωμάτων Ιδιοκτησίας 

6.7.1 - 6.7.2 Θέματα Καταναλωτών 
• GRI 417-1 Απαιτήσεις πληροφοριών και σήμανσης προϊόντων και υπηρεσιών
• GRI 102-43 Προσέγγιση στη διαβούλευση με τα ενδιαφερόμενα μέρη
• GRI 102-44 Βασικά θέματα και προβληματισμοί που προέκυψαν

6.7.3
Δίκαιες πρακτικές μάρκετινγκ, πραγματικές και 
αμερόληπτες πληροφορίες και δίκαιες συμβατικές 
πρακτικές

• GRI 417-1 Απαιτήσεις πληροφοριών και σήμανσης προϊόντων και υπηρεσιών 

6.7.4
Προστασία της Υγείας και Ασφάλειας των 
Καταναλωτών • GRI 417-1 Απαιτήσεις πληροφοριών και σήμανσης προϊόντων και υπηρεσιών 

6.7.5 Αειφόρος Κατανάλωση 

6.7.6
Εξυπηρέτηση Πελατών, Υποστήριξη και Διευθέτηση 
Παραπόνων και Επίλυση Διαφορών

• GRI 102-43 Προσέγγιση στη διαβούλευση με τα ενδιαφερόμενα μέρη
• GRI 102-44 Βασικά θέματα και προβληματισμοί που προέκυψαν

6.7.7
Προστασία των Δεδομένων και της Ιδιωτικότητας 
των Πελατών 

• Εμπειρία Πελάτη
 – Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές
 – Υπεύθυνη Ενημέρωση Πελατών
 – Προστασία Δεδομένων Προσωπικού Χαρακτήρα

6.7.8 Πρόσβαση σε Βασικές Υπηρεσίες • GRI 203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις

6.7.9 Εκπαίδευση και Ευαισθητοποίηση • GRI 417-1 Απαιτήσεις πληροφοριών και σήμανσης προϊόντων και υπηρεσιών 

6.8.1 - 6.8.2 Συμμετοχή της Κοινότητας και Ανάπτυξη • GRI 201-1 Άμεση οικονομική αξία που παράγεται και διανέμεται 
• GRI 203-1 Επενδύσεις σε υποδομές και υποστηριζόμενες υπηρεσίες 
• GRI 203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις6.8.3 Συμμετοχή της Κοινότητας 

6.8.4 Εκπαίδευση και Πολιτισμός • Κοινωνία

6.8.5
Δημιουργία Θέσεων Εργασίας και Ανάπτυξη 
Δεξιοτήτων 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: Προφίλ Οργανισμού
• GRI 203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις

6.8.6 Ανάπτυξη της Τεχνολογίας και Πρόσβαση

• Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες

• Ανθρωποι
 – Εκπαίδευση
 – Ανάπτυξη Ανθρώπινου Δυναμικού

6.8.7 Δημιουργία Πλούτου και Εισοδήματος
• GRI 201-1 Άμεση οικονομική αξία που παράγεται και διανέμεται 
• GRI 203-1 Επενδύσεις σε υποδομές και υποστηριζόμενες υπηρεσίες 
• GRI 203-2 Σημαντικές έμμεσες οικονομικές επιπτώσεις6.8.9 Κοινωνική Επένδυση 
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Πίνακας Προτύπου ISO 26000:2010

ISO 26000:
 2010 Ρήτρες Περιγραφή Ρήτρας Παραπομπή στο Ευρετήριο Περιεχομένων GRI ή σε άλλες πηγές

7 Οδηγίες για την ενσωμάτωση της Κοινωνικής Υπευθυνότητας σε έναν Οργανισμό

7.2
Η σχέση των χαρακτηριστικών του Οργανισμού 
με την Κοινωνική Υπευθυνότητα

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις

7.3.1 Δέουσα Επιμέλεια • GRI 103 Δημοσιοποιήσεις διοικητικής προσέγγισης

7.3.2
Προσδιορισμός της συνάφειας και σημασίας  
των βασικών θεμάτων με τον Οργανισμό 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

7.3.3 Σφαίρα επιρροής του Οργανισμού • GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

7.3.4
Θέσπιση προτεραιοτήτων για την αντιμετώπιση  
των θεμάτων 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

7.4.1
Ενίσχυση της ευαισθητοποίησης και της 
οικοδόμησης ικανοτήτων για την κοινωνική ευθύνη

Ετήσιος Απολογισμός Δραστηριοτήτων & Βιώσιμης Ανάπτυξης 2019

7.4.2 
Προσδιορισμός της κατεύθυνσης του Οργανισμού 
για την Κοινωνική Υπευθυνότητα 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 2. Στρατηγική

7.4.3
Η ανάπτυξη της κοινωνικής ευθύνης στη 
διακυβέρνηση, τα συστήματα και τις διαδικασίες 
ενός Οργανισμού

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 4. Διακυβέρνηση

• GRI 103 Δημοσιοποιήσεις διοικητικής προσέγγισης

7.5.3 Τρόποι Επικοινωνίας της Κοινωνικής Υπευθυνότητας
• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 5. Συμμετοχή ενδιαφερόμενων μερών

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

7.6.2
Ενδυνάμωση της αξιοπιστίας των απολογισμών 
και ισχυρισμών σχετικά με την Κοινωνική 
Υπευθυνότητα 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

7.7.2
Παρακολούθηση των Δράσεων για την Κοινωνική 
Ευθύνη

• Βιώσιμη Ανάπτυξη
 – Στόχοι Εταιρικής Υπευθυνότητας 

7.7.3
Επανεξέταση της προόδου του Οργανισμού και  
των επιδόσεών του στην Κοινωνική Υπευθυνότητα

• GRI 103 Δημοσιοποιήσεις διοικητικής προσέγγισης
• Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Στόχοι Εταιρικής Υπευθυνότητας

7.7.4
Βελτίωση της Αξιοπιστίας της Συλλογής και 
Διαχείρισης Δεδομένων και Πληροφοριών

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 6. Μέθοδος σύνταξης του Απολογισμού

7.7.5 Βελτίωση της επίδοσης 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: 4. Διακυβέρνηση
• GRI 103 Δημοσιοποιήσεις διοικητικής προσέγγισης
• Βιώσιμη Ανάπτυξη

 – Στόχοι Εταιρικής Υπευθυνότητας

7.8
Εθελοντικές Πρωτοβουλίες  
Κοινωνικής Υπευθυνότητας 

• GRI 102 Γενικές Δημοσιοποιήσεις: Προφίλ Οργανισμού
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AA1000 Accountability Principles (2008) 

Αρχές AA1000 Παραπομπή στον Απολογισμό

Η Αρχή της Συμμετοχικότητας
Εταιρική Υπευθυνότητα

 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη
 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

Η Αρχή της Ουσιαστικότητας
Εταιρική Υπευθυνότητα

 – Ανάλυση Ουσιαστικότητας

Η Αρχή της Ανταπόκρισης

Γράμμα Προς τους Κοινωνικούς Εταίρους
Εταιρική Υπευθυνότητα

 – Επικοινωνία με τα Ενδιαφερόμενα Μέρη
 – Στόχοι Εταιρικής Υπευθυνότητας

Εμπειρία Πελάτη
 – Σχέσεις με Πελάτες & Προμηθευτές

Δραστηριότητες στην Ελλάδα
 – Μεγάλες Πρωτοβουλίες & Δράσεις

Κοινωνία
Άνθρωποι
Περιβάλλον
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ΕΚΘΕΣΗ ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΕΝΗΣ ΔΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ 
ΑΝΕΞΑΡΤΗΤΟΥ ΕΛΕΓΚΤΗ
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