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Πρόλογος

Το παρόν πρότυπο, ΕΛΟΤ 1435 «Υπηρεσίες επικοινωνίας – Απαιτήσεις για παρόχους» συντάχθηκε από την Ειδική Ομάδα Έργου 8 «Αξιολόγηση διαφημιστικών υπηρεσιών».
Το παρόν εγκρίθηκε από την Τεχνική Επιτροπή ΕΛΟΤ/ΤΕ 97 «Υπηρεσίες επικοινωνίας» ως σχέδιο ελληνικού προτύπου για Δημόσια κρίση.
Το παρόν πρότυπο εκδόθηκε σύμφωνα με τον κανονισμό σύνταξης και έκδοσης ελληνικών προτύπων και προδιαγραφών.

Στον Ν. 3688/2008 προβλέπεται ότι οι ανάδοχοι διαφημιστικών υπηρεσιών σε φορείς του Δημοσίου και του ευρύτερου δημόσιου τομέα θα υποχρεούνται να εφαρμόζουν τις απαιτήσεις προτύπου που καταρτίζει ο ΕΛΟΤ για την παροχή διαφημιστικών υπηρεσιών και να διαθέτουν σχετικό πιστοποιητικό συμμόρφωσης από διαπιστευμένους προς τούτο Φορείς Πιστοποίησης. 
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Εισαγωγή
Η ανάπτυξη του παρόντος προτύπου προέκυψε από την ανάγκη καθορισμού των προϋποθέσεων και όρων ανάθεσης υπηρεσιών επικοινωνίας συμπεριλαμβανομένων των διαφημιστικών υπηρεσιών, σε ιδιωτικές ή δημόσιες επιχειρήσεις, από τις αναθέτουσες Αρχές, φορείς του Δημοσίου και του ευρύτερου δημόσιου τομέα.
Το παρόν πρότυπο εκδόθηκε σύμφωνα με τον Κανονισμό σύνταξης και έκδοσης ελληνικών προτύπων και προδιαγραφών για την πιστοποίηση των επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας σε φορείς του Δημοσίου και του ευρύτερου δημοσίου τομέα και κατ’ εφαρμογή του Ν. 3688/2008 (ΦΕΚ 163/Α/5 Αυγούστου 2008) και συγκεκριμένα του Άρθρου 12, εδάφιο 3. 
Οι φορείς του Δημοσίου και του ευρύτερου δημόσιου τομέα αναθέτουν την υλοποίηση υπηρεσιών επικοινωνίας σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας σύμφωνα με τις διατάξεις της ημεδαπής και κοινοτικής έννομης τάξης.
Η έκδοση του παρόντος προτύπου αποσκοπεί στη διασφάλιση της διαχειριστικής επάρκειας των εταιριών επικοινωνίας και κατ’ επέκταση της ποιότητας στην διαφημιστική προβολή του Δημοσίου και του ευρύτερου δημοσίου τομέα στα έντυπα και στα ηλεκτρονικά μέσα ενημέρωσης.

Ειδικότερα, το παρόν πρότυπο περιέχει τα κριτήρια για την πιστοποίηση των «επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας», οι οποίες στο παρόν πρότυπο αναφέρονται επίσης ως «εταιρία επικοινωνίας» ή «πάροχος υπηρεσιών επικοινωνίας» ή απλώς «πάροχος» ή «εταιρία».
Ως υπηρεσίες επικοινωνίας νοούνται οι δραστηριότητες οργάνωσης, προπαρασκευής και η καθ’ οποιοδήποτε τρόπο ή μέσο ανακοίνωση προς το κοινό των αγαθών ή των υπηρεσιών που παρέχουν οι φορείς του Δημοσίου και του ευρύτερου δημόσιου τομέα καθώς και η προβολή των εν γένει δραστηριοτήτων τους.
Στις υπηρεσίες επικοινωνίας εμπίπτουν και τα μηνύματα κοινωνικού περιεχομένου όπως αυτά προσδιορίζονται από το άρθρο 1 της υπ’ αριθ. πρωτ. 24/2.1.1997 κοινής απόφασης των Υπουργών Υγείας και Πρόνοιας και Τύπου και Μ.Μ.Ε. (ΦΕΚ Β΄11).

Υπηρεσίες επικοινωνίας – Απαιτήσεις για παρόχους 
1 Αντικείμενο - Πεδίο εφαρμογής

Το παρόν πρότυπο καθορίζει τις απαιτήσεις που πρέπει να ικανοποιούν οι επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας ώστε να αποδεικνύουν την ικανότητά τους να παρέχουν με συνέπεια υπηρεσίες επικοινωνίας που να ικανοποιούν τις απαιτήσεις των πελατών τους.

Το πρότυπο θεσπίζεται για την καθιέρωση ενός συστήματος αξιολόγησης των επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας, στους φορείς του Δημοσίου και του ευρύτερου δημόσιου τομέα που λειτουργούν ως αναθέτουσες Αρχές στην Ελλάδα. Οι απαιτήσεις που καθορίζει το παρόν πρότυπο είναι επαληθεύσιμες ώστε να επιτρέπουν την αντικειμενική αξιολόγηση των παρόχων.

Οι απαιτήσεις του παρόντος προτύπου είναι γενικές, ισχύουν για επιχειρήσεις ανεξαρτήτως νομικής μορφής, μεγέθους ή κατηγορίας υλοποιούμενου έργου επικοινωνίας.

Το παρόν πρότυπο μπορεί να χρησιμοποιείται από τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας για:
α) την πιστοποίησή τους 

β) την αυτοαξιολόγησή τους και 

γ) τη βελτίωση της ικανότητάς τους στην παροχή υπηρεσιών επικοινωνίας. 
2 Τυποποιητικές παραπομπές

Τα παρακάτω τυποποιητικά έγγραφα περιέχουν διατάξεις οι οποίες, μέσω παραπομπής, αποτελούν διατάξεις του παρόντος προτύπου. Για τις χρονολογημένες παραπομπές δεν εφαρμόζονται οι επόμενες τροποποιήσεις ή αναθεωρήσεις των αναφερόμενων εκδόσεων. Εντούτοις, προτείνεται οι εταιρίες επικοινωνίας που εφαρμόζουν το παρόν πρότυπο να χρησιμοποιούν τις ισχύουσες εκδόσεις των τυποποιητικών εγγράφων που αναφέρονται κατωτέρω. Για τις μη χρονολογημένες παραπομπές, εφαρμόζεται η τελευταία έκδοση. 
ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9000 «Συστήματα διαχείρισης της ποιότητας – Θεμελιώδεις αρχές και λεξιλόγιο» 
3 Όροι και ορισμοί εννοιών
Στο πλαίσιο του παρόντος προτύπου ισχύουν οι όροι και οι ορισμοί του ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9000 και οι παρακάτω όροι και ορισμοί εννοιών:
3.1 πάροχος 
νομικό πρόσωπο που παρέχει υπηρεσίες επικοινωνίας 
ΣΗΜΕΙΩΣΗ:  Ο «πάροχος» μπορεί να αναφέρεται ως «εταιρία παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας» ή ως «εταιρία επικοινωνίας» ή απλώς «εταιρία». 
3.2 υπηρεσίες επικοινωνίας
δραστηριότητες οργάνωσης, προπαρασκευής και η καθ’ οποιοδήποτε τρόπο ή μέσο προβολή προς το κοινό των αγαθών ή των υπηρεσιών που παρέχει ένας οργανισμός
ΣΗΜΕΙΩΣΗ:  Αναλυτική παρουσίαση των υπηρεσιών επικοινωνίας υπάρχει στο κεφάλαιο 9 του παρόντος.
3.3 έργο 

μη πάγια διεργασία που εκτελείται για την επίτευξη αποτελέσματος, το οποίο ικανοποιεί προκαθορισμένες και επαληθεύσιμες απαιτήσεις συμπεριλαμβανομένων των περιορισμών σε χρόνο, κόστος και πόρους

ΣΗΜΕΙΩΣΗ:  Η «παροχή υπηρεσιών επικοινωνίας» θεωρείται ως έργο και μπορεί να αναφέρεται και ως «εκστρατεία επικοινωνίας».
3.4 σύμβαση

διμερής ή πολυμερής δικαιοπραξία η οποία περιέχει σε γραπτή μορφή τις δηλώσεις βουλήσεως δύο ή περισσοτέρων προσώπων, με σκοπό τη νόμιμη ικανοποίηση των αντιπαρατιθέμενων με τις δηλώσεις αυτές συμφερόντων 
ΣΗΜΕΙΩΣΗ:  Στη σύμβαση για την υλοποίηση έργου προσδιορίζονται το φυσικό αντικείμενο και τα παραδοτέα του έργου, η χρονική διάρκεια και οι τυχόν ενδιάμεσες προθεσμίες, ο προϋπολογισμός έργου, το εφαρμοστέο νομικό και κανονιστικό πλαίσιο εκτέλεσης του έργου καθώς και τα δικαιώματα και οι υποχρεώσεις των συμβαλλομένων.
3.5 αναθέτουσα Αρχή

νομικό πρόσωπο που από το σκοπό λειτουργίας του εξυπηρετεί δημόσιο συμφέρον και μπορεί να συνάψει δημόσια σύμβαση έργου παροχής υπηρεσιών και να καθορίσει τους όρους υλοποίησής του

3.6 πελάτης

οργανισμός που συμβάλλεται με εταιρία επικοινωνίας για αγορά υπηρεσιών επικοινωνίας
3.7 διεργασία

σύνολο αλληλένδετων δραστηριοτήτων με αλληλεπιδράσεις που μετασχηματίζουν εισερχόμενα σε αποτελέσματα με σκοπό την προσθήκη αξίας

3.8 διαδικασία

καθορισμένος τρόπος για την εκτέλεση μιας διεργασίας ή δραστηριότητας 
3.9 πόροι 

το ανθρώπινο δυναμικό, η υλικοτεχνική υποδομή, o εξοπλισμός, τα υλικά και τα μέσα 

3.10 παραδοτέο 

προκαθορισμένο και επαληθεύσιμο τελικό προϊόν ή αποτέλεσμα ή τα μετρήσιμα αποτελέσματα ενδιάμεσων δραστηριοτήτων του έργου
3.11 χρονοδιάγραμμα του έργου 

έγγραφο που παρουσιάζει κατ’ ελάχιστο τις προβλεπόμενες ημερομηνίες εκτέλεσης των δραστηριοτήτων του έργου, τα ορόσημα και τις ενδιάμεσες ή τμηματικές προθεσμίες του 

3.12 ενδιάμεση ή τμηματική προθεσμία 

καθορισμένο στη σύμβαση χρονικό σημείο για την ολοκλήρωση μιας φάσης ή συγκεκριμένων παραδοτέων του έργου

3.13 προϋπολογισμός του έργου 

εκτιμώμενη δαπάνη για την εκτέλεση του έργου

3.14 σύστημα διαχειριστικής επάρκειας 

σύστημα των διεργασιών για τη διασφάλιση και την αναβάθμιση της ικανότητας υλοποίησης έργων
4 Σύστημα διαχειριστικής επάρκειας 
4.1 Γενικές απαιτήσεις
Ο πάροχος πρέπει να εγκαταστήσει, να εφαρμόζει, να τεκμηριώνει και να διατηρεί ενεργό ένα Σύστημα Διαχειριστικής Επάρκειας, εφεξής «ΣΔΕΠ» ή «σύστημα», για να διασφαλίζει την ικανότητά του να υλοποιεί έργα παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας και να βελτιώνει συνεχώς τις επιδόσεις του. 
Το σύστημα περιλαμβάνει τις διεργασίες υλοποίησης των έργων, τις διοικητικές και υποστηρικτικές διεργασίες καθώς και τις διεργασίες μέτρησης, ανάλυσης και αξιολόγησης που χρειάζονται ώστε να υλοποιούνται τα έργα με αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα. Για τις διεργασίες που εντάσσονται στο σύστημα, ο πάροχος πρέπει να προσδιορίζει τις σχέσεις και αλληλεπιδράσεις τους και να εξασφαλίζει την διαθεσιμότητα των πόρων και πληροφοριών για την υποστήριξη, τη λειτουργία και την παρακολούθησή τους.

Ο πάροχος πρέπει να θέτει τους στόχους των διεργασιών που εντάσσονται στο σύστημα, να καθορίζει τις μεθόδους παρακολούθησής τους, να πραγματοποιεί σχετικές μετρήσεις, να προβαίνει σε ανάλυση των αποτελεσμάτων και εν γένει να μεριμνά για τη συνεχή βελτίωσή τους, με την ανάληψη των απαραίτητων ενεργειών. 
4.2 Έλεγχος τεκμηρίωσης 

4.2.1 Γενικά 

Η τεκμηρίωση του συστήματος πρέπει να περιλαμβάνει τα ακόλουθα: 
α)
δέσμευση της Διοίκησης για την εφαρμογή του συστήματος 

β)
το οργανόγραμμα της εταιρίας
γ)
την περιγραφή του τρόπου εκτέλεσης των δραστηριοτήτων υλοποίησης έργων που αναλαμβάνει ο πάροχος 
β)
τα έγγραφα που απαιτούνται για την ανάπτυξη, εφαρμογή και έλεγχο των διεργασιών του ΣΔΕΠ όπως κανονιστικές απαιτήσεις, πρότυπα και προδιαγραφές, τυποποιημένα έντυπα και οδηγίες εργασίας και
γ)
τα αρχεία που δημιουργούνται και αποδεικνύουν την εφαρμογή και τα αποτελέσματα των διεργασιών, δραστηριοτήτων και ενεργειών.
4.2.2 Έλεγχος εγγράφων 

Τα έγγραφα που παρέχουν πληροφόρηση για τις απαιτήσεις πρέπει να ελέγχονται ώστε να διασφαλίζεται η επάρκεια, η αναγνώριση, η ενημέρωση με τις τρέχουσες αναθεωρήσεις και η κοινοποίηση και διαθεσιμότητά τους για χρήση στις κατάλληλες θέσεις εργασίας.
4.2.3 Έλεγχος αρχείων 

Τα αρχεία παρέχουν απόδειξη της συμμόρφωσης με τις απαιτήσεις, απόδειξη εφαρμογής των δραστηριοτήτων και απόδειξη της αποτελεσματικής λειτουργίας του ΣΔΕΠ. Τα αρχεία πρέπει να διατηρούνται όσο απαιτείται και να είναι εύκολα ανακτήσιμα και αναγνώσιμα. Πρέπει να διασφαλίζεται η ταυτοποίηση, η ακεραιότητα, η μη αλλοίωση αποτελεσμάτων και η προστασία των αρχείων.
5 Διοίκηση και οργάνωση
5.1 Δέσμευση της Διοίκησης
Η ανώτατη Διοίκηση της εταιρίας επικοινωνίας πρέπει να αποδεικνύει τη δέσμευσή της για τη διασφάλιση της διαχειριστικής επάρκειας στην αποτελεσματική υλοποίηση έργων επικοινωνίας και τη συνεχή βελτίωση της ικανότητας της για την υλοποίηση έργων. 
Η δέσμευση της ανώτατης Διοίκησης μπορεί να αποδεικνύεται μέσω:
α) 
του καθορισμού του οράματος και των βασικών αξιών της εταιρίας τα οποία προσδιορίζουν το σκοπό της και τους μακροπρόθεσμους στόχους της
β)
της καθιέρωσης πολιτικής για την παροχή υπηρεσιών επικοινωνίας 
γ) 
της γνωστοποίησης στην εταιρία της σημασίας της ικανοποίησης των απαιτήσεων των πελατών
δ) 
της συμμόρφωσης με το νομικό και κανονιστικό πλαίσιο που διέπει τη λειτουργία της εταιρίας και της γνωστοποίησής του στην εταιρία 
δ) 
της παρακολούθησης της τήρησης των συμβατικών υποχρεώσεων για την υλοποίηση των έργων
ε) 
της διεξαγωγής ανασκοπήσεων του συστήματος και
στ) 
την εξασφάλιση των απαιτούμενων πόρων για την αποτελεσματική λειτουργία του συστήματος. 
5.2 Οργανωτική δομή 
Η ανώτατη Διοίκηση πρέπει να διασφαλίζει ότι οι ευθύνες και οι αρμοδιότητες καθορίζονται και γνωστοποιούνται σε όλα τα επίπεδα της εταιρίας και μπορούν να καταδείξουν τον κατάλληλο καταμερισμό ευθύνης μεταξύ των μελών της διοικητικής ομάδας. 

Το κάθε μέλος της Διοίκησης πρέπει να έχει σαφή και επαρκή δικαιοδοσία να επηρεάσει τις επιχειρησιακές αποφάσεις, καθώς και σαφή επίγνωση των απαιτήσεων της εταιρίας, όπως και των αποτελεσμάτων που οφείλει να παραδώσει.

5.3 Εκπρόσωπος της Διοίκησης

Η ανώτατη Διοίκηση πρέπει να ορίσει ένα μέλος της Διοίκησης, το οποίο, ανεξάρτητα άλλων ευθυνών, πρέπει να έχει την ευθύνη και την αρμοδιότητα ιδιαίτερα για

α)
την καθιέρωση, εφαρμογή και τήρηση των διεργασιών που χρειάζονται για τη διασφάλιση της επάρκειας στις υπηρεσίες επικοινωνίας

β)
τη γραπτή ενημέρωση της Ανώτατης Διοίκησης σχετικά με το επίπεδο επάρκειας στις υπηρεσίες επικοινωνίας και τις ανάγκες βελτίωσης και

γ)
τη διασφάλιση ότι προάγεται εντός της εταιρίας, η ευαισθητοποίηση για τη σημαντικότητα των απαιτήσεων των πελατών
δ)
τη διασφάλιση ότι εφαρμόζονται οι διεργασίες για την τήρηση τυχόν απαιτήσεων του πελάτη για εμπιστευτικότητα.

5.4 Επικοινωνία

Η Ανώτατη Διοίκηση πρέπει να διασφαλίζει ότι καθιερώνονται εντός της εταιρίας κατάλληλες διεργασίες επικοινωνίας.

Για την επικοινωνία με τα ενδιαφερόμενα μέρη εκτός εταιρίας, όπως Αρχές και Υπηρεσίες, η εταιρία πρέπει να τηρεί πρωτόκολλο και να διατηρεί σχετικά αρχεία.
6 Επιχειρηματικός προγραμματισμός

6.1 Επιχειρησιακό σχέδιο

Η εταιρία πρέπει να προγραμματίζει και να παρακολουθεί την ανάπτυξή της. Ο προγραμματισμός της εταιρίας πρέπει να αποτυπώνεται σε ένα επιχειρησιακό σχέδιο που να καθορίζει τους βραχυπρόθεσμους και μακροπρόθεσμους στόχους της και να οδηγεί στην επίτευξη συνεχούς βελτίωσης. Το σχέδιο πρέπει να εκπονείται σε τακτά και προκαθορισμένα διαστήματα (π.χ. κατ’ έτος) και να πηγάζει από το όραμα και τις αξίες της εταιρίας. 

6.1.1 Επιχειρησιακοί στόχοι 

Οι επιχειρησιακοί στόχοι του σχεδίου πρέπει να είναι:

α) 
συγκεκριμένοι

β) 
μετρήσιμοι

γ) 
επιτεύξιμοι

δ) 
συναφείς και
ε) 
χρονικά προσδιορισμένοι

Οι στόχοι του επιχειρησιακού σχεδίου πρέπει να επικοινωνούνται στα μέλη όλων των διοικητικών επιπέδων της εταιρίας.

6.1.2 Αποτελέσματα και ανασκοπήσεις επιχειρησιακού σχεδίου

Τα αποτελέσματα της λειτουργίας της εταιρίας πρέπει να παρέχονται σε μορφή η οποία να καθιστά δυνατή τη σύγκριση με τους στόχους του επιχειρησιακού σχεδίου.

Η εταιρία πρέπει να διεξάγει συστηματικές ανασκοπήσεις του επιχειρησιακού σχεδίου σε κατάλληλα στάδια για να 

α) 
ελέγχονται τα αποτελέσματα σε σχέση με τους στόχους

β) 
εντοπίζονται πιθανές αποκλίσεις μεταξύ των αποτελεσμάτων και των αρχικών στόχων

γ) 
λαμβάνονται διορθωτικά μέτρα 

Η συχνότητα των ανασκοπήσεων πρέπει να είναι σαφώς καθορισμένη και σε συνάρτηση με την περίοδο του επιχειρησιακού σχεδίου. 

6.2 Σύστημα οικονομικής διαχείρισης 

Η εταιρία πρέπει να διαθέτει ένα σύστημα οικονομικής διαχείρισης που να διασφαλίζει ότι οι βασικοί έλεγχοι οικονομικής διαχείρισης είναι αξιόπιστοι και αποτελεσματικοί. 

Η εταιρία πρέπει να διαθέτει και να εφαρμόζει διαδικασίες σχετικά με: 

α) 
τον πιστωτικό έλεγχο
β) 
την τιμολόγηση και τις οικονομικές διαπραγματεύσεις

γ) 
τον έλεγχο του κεφαλαίου
δ) 
την παρακολούθηση της οικονομικής διαχείρισης μέσω δεικτών και 

ε) 
την παραγωγή σχετικών αναφορών και χορήγηση εκθέσεων
6.3 Σύστημα απόκτησης νέων πελατών

Η εταιρία πρέπει να διαθέτει ένα σύστημα επιχειρηματικής ανάπτυξης που να προκύπτει από τους στόχους του επιχειρηματικού της σχεδίου. Το σύστημα πρέπει να περιλαμβάνει:  
α) 
πρόγραμμα μάρκετινγκ της εταιρίας
β) 
καθορισμένες ευθύνες για την εφαρμογή του

γ) 
ανάλυση των ευκαιριών της αγοράς ή του κλάδου και
δ) 
έλεγχο της απόδοσής του.
Επιπλέον, το σύστημα πρέπει να εμπεριέχει μια αποτελεσματική διαδικασία για τη διαχείριση των πωλήσεών της. Ειδικότερα, η εταιρία πρέπει να πραγματοποιεί:

α) 
την καταγραφή, παρακολούθηση και ολοκλήρωση όλων των αιτήσεων προσφοράς υπηρεσιών και προτάσεων σε πιθανούς πελάτες

β) 
ανάλυση της αποτελεσματικότητας των επαφών για προτάσεις σε πιθανούς πελάτες ή για συμμετοχή σε διαγωνισμούς και
γ) 
διαχείριση σχέσεων με πιθανούς πελάτες, συμπεριλαμβανομένης της τήρησης σχετικού αρχείου.

6.4 Σύστημα μέτρησης ικανοποίησης πελατών

6.4.1 Ενέργειες μέτρησης ικανοποίησης πελατών
Η εταιρία πρέπει να διαθέτει ένα σύστημα μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών, το οποίο να είναι κατάλληλο για το μέγεθος της και να λαμβάνει υπόψη τις ιδιαιτερότητες των σχέσεων με τους πελάτες. 

Το σύστημα πρέπει να περιλαμβάνει τουλάχιστον μία από τις ακόλουθες ενέργειες:

α) 
τακτικές συναντήσεις ανασκόπησης

β) 
προκαθορισμένες ετήσιες ή εξαμηνιαίες ανασκοπήσεις

γ) 
ερωτηματολόγια διερεύνησης αντιλήψεων

δ) 
διαδικασία διαχείρισης παραπόνων.
Το σύστημα πρέπει να καταδεικνύει το είδος και τη συχνότητα των ενεργειών μέτρησης.

6.4.2 Στοιχεία μέτρησης ικανοποίησης πελατών 

Το σύστημα ικανοποίησης πελατών πρέπει να μετράει την απόδοση των υπηρεσιών της εταιρίας ως προς τα ακόλουθα στοιχεία:

α) 
κατανόηση των προσδοκιών του πελάτη

β) 
ικανοποίηση των προσδοκιών του πελάτη

γ) 
επικοινωνία με τον πελάτη

δ) 
γνώση της αγοράς στην οποία δραστηριοποιείται ο πελάτης
ε) 
δημιουργικότητα

στ)
στρατηγική σκέψη

ζ) 
ομαδική εργασία

η) 
συνέπεια στην παράδοση των έργων

θ) 
ποιότητα στην παροχή υπηρεσιών και
ι) 
συνολική αντίληψη του πελάτη για τις υπηρεσίες.
Τα αποτελέσματα της μέτρησης πρέπει να καταγράφονται και να γνωστοποιούνται στο εσωτερικό της εταιρίας και να καθορίζονται οι κατάλληλες ενέργειες βελτίωσης. 

Στο πλαίσιο της ανασκόπησης ικανοποίησης πελατών πρέπει να πραγματοποιείται διερεύνηση των λόγων που οδήγησαν σε απώλεια πελατών.
7 Ανθρώπινο δυναμικό και υλικοτεχνική υποδομή 
7.1 Ανθρώπινο δυναμικό και περιβάλλον εργασίας

Το προσωπικό της εταιρίας επικοινωνίας το οποίο εκτελεί εργασίες που δύνανται να επηρεάσουν την αποδοτικότητα του συστήματος, πρέπει να διαθέτει τα κατάλληλα προσόντα μόρφωσης, εμπειρίας, κατάρτισης και δεξιοτήτων.

Η εταιρία πρέπει να:

α) 
εντοπίζει τις ανάγκες της σε ανθρώπινο δυναμικό 

β) 
προσδιορίζει την απαραίτητη ικανότητα του προσωπικού 

γ) 
επιλέγει το προσωπικό που διαθέτει τα κατάλληλα τυπικά και ουσιαστικά προσόντα ή/και να προσφεύγει σε εξωτερικά μέρη ή συνεργάτες για την κάλυψη των αναγκών της

δ) 
μεριμνά για την αριθμητική επάρκεια του προσωπικού και την κατάλληλη κατανομή του χρόνου απασχόλησης

ε) 
προσδιορίζει τις ελλείψεις σε τεχνογνωσία και δεξιότητες

στ)
παρέχει εκπαίδευση ή εκτελεί άλλες ενέργειες για την κάλυψη των, ως άνω, ελλείψεων

ζ) 
αξιολογεί την αποτελεσματικότητα των ενεργειών που εκτελούνται και
η) 
διατηρεί κατάλληλα αρχεία μόρφωσης, εκπαίδευσης, δεξιοτήτων και εμπειρίας. 

7.2 Υποδομές, εξοπλισμός και μέσα

Η εταιρία  πρέπει να προσδιορίζει, να διαθέτει και να διατηρεί την απαιτούμενη υλικοτεχνική υποδομή για την υποστήριξη της παροχής υπηρεσιών επικοινωνίας. Η υποδομή περιλαμβάνει :

α) 
κτίρια/χώρους εργασίας

β) 
υλισμικό και λογισμικό εξοπλισμό και
γ) 
υπηρεσίες υποστήριξης. 

7.3 Προμηθευτές

Η εταιρία  πρέπει να διαθέτει μια διεργασία αξιολόγησης, επιλογής και επαναξιολόγησης των προμηθευτών που να διασφαλίζει την επαρκή και συνεπή παροχή υπηρεσιών και υλικών. Η διεργασία πρέπει να περιλαμβάνει: 

α) 
κριτήρια για την αξιολόγηση, την επιλογή και την επαναξιολόγηση των προμηθευτών
β) 
εγκεκριμένο κατάλογο προμηθευτών και

γ) 
έλεγχο της επάρκειας των υπηρεσιών και υλικών των προμηθευτών

Η εταιρία πρέπει να διατηρεί αρχεία των αποτελεσμάτων των αξιολογήσεων και των ενεργειών που ενδέχεται να προκύψουν από τις αξιολογήσεις.

7.4 Περιβάλλον εργασίας

Η εταιρία πρέπει να διασφαλίζει την ικανοποίηση των νομοθετικών και κανονιστικών διατάξεων σχετικά με το περιβάλλον εργασίας και ειδικότερα των απαιτήσεων για την υγεία και την ασφάλεια στην εργασία.
8 Διαχείριση Προγράμματος Επικοινωνίας

8.1 Γενικά

Η εταιρία  πρέπει να διαθέτει τις κατάλληλες διεργασίες που διασφαλίζουν την αποτελεσματική διαχείριση του προγράμματος επικοινωνίας, δηλαδή το σχεδιασμό, την εκτέλεση και την αξιολόγηση του προγράμματος.

8.2 Διεργασία Σχεδιασμού του Προγράμματος Επικοινωνίας

8.2.1 Ανάλυση απαιτήσεων

Η εταιρία  πρέπει να αναλύει τις απαιτήσεις του προγράμματος επικοινωνίας και να τις λαμβάνει υπόψη κατά το σχεδιασμό του προγράμματος.

Κατά την ανάλυση των απαιτήσεων, η εταιρία  πρέπει να προσδιορίζει: 

α) 
τις απαιτήσεις και τους στόχους του πελάτη, όπως αυτά καταγράφονται στην ενημέρωση του πελάτη
β) 
τα αναμενόμενα αποτελέσματα από πλευράς του πελάτη

γ) 
τα δεδομένα του πελάτη και της αγοράς/κλάδου στην οποία δραστηριοποιείται

δ) 
τις διατάξεις, νομικές ή/και άλλες, που αφορούν στο πρόγραμμα επικοινωνίας

ε) 
το ευρύτερο κοινωνικό περιβάλλον που ενδέχεται να επηρεάζει τον πελάτη ή/και το πρόγραμμα επικοινωνίας.

8.2.2 Ανάγκες σε πόρους

Λαμβάνοντας υπόψη την ανάλυση των απαιτήσεων, η εταιρία πρέπει να προσδιορίζει:

α) ενδεχόμενη ανάγκη πραγματοποίησης έρευνας πριν, κατά τη διάρκεια ή/και στο τέλος του προγράμματος 

β) 
το είδος των υπηρεσιών επικοινωνίας που πρέπει να παρέχει στον πελάτη για την επίτευξη των στόχων του

γ) 
το προσωπικό που διαθέτει τις απαραίτητες ικανότητες, ώστε να καλύπτει τις απαιτήσεις του προγράμματος επικοινωνίας και τη διασφάλιση της διαθεσιμότητάς του

δ)  τη διαθεσιμότητα του απαραίτητου εξοπλισμού για την υλοποίηση του προγράμματος επικοινωνίας

ε)  το χρονοδιάγραμμα για την υλοποίηση του προγράμματος και
στ) τους δείκτες αποτελεσματικότητας του προγράμματος επικοινωνίας και τους τρόπους μέτρησης των δεικτών που έχουν συμφωνηθεί με τον πελάτη.
Η εταιρία  πρέπει να διαθέτει αποτελεσματικές διεργασίες για τη ροή των σημαντικών πληροφοριών με τον πελάτη, την καταγραφή τους και την ανά πάσα στιγμή ανάκτησή τους. Οι σημαντικές πληροφορίες περιλαμβάνουν κατ’ ελάχιστον: προτάσεις επικοινωνίας, προγράμματα επικοινωνίας, παρουσιάσεις προς τον πελάτη, εγκρίσεις πελάτη, αναφορές, ανασκοπήσεις και τιμολόγια. 

8.2.3 Πρόταση Προγράμματος Επικοινωνίας

Η εταιρία πρέπει να καταρτίζει την πρόταση προγράμματος επικοινωνίας που να περιλαμβάνει:

α) την ανάλυση των επιδιώξεων και τον προσδιορισμό του στόχου του προγράμματος

β) την ανάλυση του επικοινωνιακού περιβάλλοντος και
γ) 
το πρόγραμμα επικοινωνίας, που συμπεριλαμβάνει τυχόν εικαστικό ή άλλο πρωτότυπο δημιούργημα λόγου ή τέχνης, το χρονοδιάγραμμα και την εκτίμηση του κόστους υλοποίησης

8.2.4 Λήψη έγκρισης

Η εταιρία πρέπει να προσδιορίζει την κατάλληλη διαδικασία επικοινωνίας με τον πελάτη, ώστε ο πελάτης να είναι ενήμερος για την πορεία υλοποίησης του προγράμματος. Η εταιρία πρέπει να καθορίζει τρόπους για τη λήψη εγκρίσεων από τον πελάτη κατά τη διάρκεια υλοποίησης του προγράμματος και να διασφαλίζει ότι αυτοί είναι αποδεκτοί από τον πελάτη.
8.3 Διεργασία Εκτέλεσης Προγράμματος Επικοινωνίας

8.3.1 Γενικά

Η εταιρία πρέπει να διασφαλίζει την εκτέλεση του προγράμματος επικοινωνίας, όπως αυτό εγκρίθηκε από τον πελάτη.  

8.3.2 Παρακολούθηση Εκτέλεσης του Προγράμματος Επικοινωνίας

Η εταιρία πρέπει να καταδεικνύει ότι διαθέτει διαδικασίες για την παρακολούθηση της εκτέλεσης του προγράμματος επικοινωνίας, όσον αφορά στις εσωτερικές του διεργασίες και στα παραδοτέα από εξωτερικούς προμηθευτές. 

Η εταιρία πρέπει να καταδεικνύει ότι ο πελάτης ενημερώνεται συστηματικά για την πρόοδο των εργασιών, όπου αυτό απαιτείται, καθώς και ότι εγκρίσεις που είναι απαραίτητες κατά την πορεία των εργασιών έχουν ληφθεί. 

8.3.3 Αναπροσαρμογή προγράμματος
Η εταιρία πρέπει να προσδιορίζει και να πραγματοποιεί τις απαιτούμενες αναπροσαρμογές στο πρόγραμμα, σε περίπτωση που η απόδοση υπολείπεται των στόχων, ή όταν κρίνεται ότι έχουν αλλάξει τα δεδομένα και επιβάλλεται αλλαγή στο πρόγραμμα επικοινωνίας. 

Για την τεκμηρίωση της ανάγκης αναπροσαρμογής του προγράμματος απαιτείται παρουσίαση της τρέχουσας κατάστασης και συμφωνία με τον πελάτη για την αναπροσαρμογή του προγράμματος.

8.4 Διεργασία απολογισμού και αξιολόγησης αποτελεσμάτων

Η εταιρία πρέπει να διασφαλίζει τη συστηματική μέτρηση της αποτελεσματικότητας και της αποδοτικότητας του προγράμματος επικοινωνίας. 

Η εταιρία πρέπει να καταδεικνύει ότι σε περίπτωση μη επίτευξης των στόχων, πραγματοποιείται σχετική διερεύνηση και προσδιορίζονται οι βασικοί λόγοι της μη επίτευξης. Όπου οι λόγοι αφορούν στις εσωτερικές διεργασίες της εταιρίας επικοινωνίας, η εταιρία πρέπει να αποδεικνύει ότι λαμβάνει τις κατάλληλες διορθωτικές ή προληπτικές ενέργειες. 
9 Απαιτήσεις ανά τομέα εξειδίκευσης στις υπηρεσίες επικοινωνίας

9.1 Γενικά 
Το παρόν πρότυπο διακρίνει τις υπηρεσίες επικοινωνίας στους ακόλουθους πέντε (5) τομείς εξειδίκευσης:
1. Διαφημιστικές εταιρίες (Advertising Agencies)
2. Εταιρείες προγραμματισμού μέσων και αγοράς χώρου και χρόνου (Μedia Specialists)
3. Εταιρείες Δημοσίων Σχέσεων (Public Relations)

4. Εταιρείες Προώθησης Πωλήσεων και Άμεσου μάρκετινγκ (One to One Marketing) και
5. Εταιρείες δημιουργίας διακριτού σήματος (Branding και Design).
Οι εταιρίες που παρέχουν υπηρεσίες που εντάσσονται σε περισσότερους του ενός τομείς δύνανται να αιτηθούν την πιστοποίησή τους σε περισσότερους του ενός τομείς. 

Όλες οι εταιρίες, ανεξαρτήτως τομέα εξειδίκευσης, πρέπει να πληρούν τις παρακάτω προϋποθέσεις:

α)
το βασικό αντικείμενο των εργασιών τους όπως αυτό προκύπτει από το καταστατικό τους και από την οικονομική τους δραστηριότητα όπως καταγράφεται στους δύο τελευταίους ισολογισμούς τους, αφορά την παροχή υπηρεσιών επικοινωνίας 
β)
έχουν την ικανότητα με δικές τους δυνάμεις, να σχεδιάζουν πρωτότυπο και πρωτογενές έργο επικοινωνίας

γ)
έχουν αποδεχθεί τον Ελληνικό Κώδικα Διαφήμισης-Επικοινωνίας και τα παραρτήματά του, όπως αυτό πιστοποιείται από σχετική βεβαίωση του Συμβουλίου Ελέγχου Επικοινωνίας

δ)
να αποδεικνύει τη δέσμευσή του για την προστασία της πνευματικής ιδιοκτησίας. Η δέσμευση αυτή μπορεί να αποδεικνύεται π.χ. με εγγραφή  στον Οργανισμό Προστασίας των Δικαιωμάτων των Διαφημιστικών Εταιριών (ΟΠΔΔΕ) και 
ε)
ο διευθύνων ή οι συνδιευθύνοντες της εταιρίας διαθέτουν την απαραίτητη επαγγελματική επάρκεια, στις οποίες περιλαμβάνεται τουλάχιστον και η αποδεδειγμένη ενασχόληση πέντε (5) ετών, κατ’ ελάχιστο στις επικοινωνιακές υπηρεσίες του τομέα.
9.2 Διαφημιστικές εταιρίες 

Για να πιστοποιηθεί μια εταιρία ως διαφημιστική, πρέπει να διαθέτει:

α)
τμήμα εξυπηρέτησης πελατών, δημιουργικό τμήμα και οικονομική διεύθυνση
β)
ικανότητα σχεδιασμού και οργάνωσης διαφημιστικής στρατηγικής και
γ)
ικανότητα δημιουργίας πρωτότυπων δημιουργημάτων λόγου ή τέχνης κατά τις διατάξεις του ν. 2121/1993. Ειδικότερα, η εταιρία πρέπει να είναι σε θέση με δικές του δυνάμεις να δημιουργεί τηλεοπτικά και ραδιοφωνικά σενάρια, καταχωρίσεις, έντυπα και διαφημίσεις για υπαίθρια μέσα.

9.3 Εταιρίες προγραμματισμού μέσων και αγοράς χώρου και χρόνου

Για να πιστοποιηθεί μια εταιρία ως εταιρία προγραμματισμού μέσων και αγοράς χώρου και χρόνου πρέπει να μπορεί αυτόνομα να προσφέρει πλήρεις επικοινωνιακές υπηρεσίες προγραμματισμού, στρατηγικού σχεδιασμού και αγοράς χρόνου και χώρου σε μέσα μαζικής ή εξατομικευμένης επικοινωνίας (εφεξής Μέσα). Ειδικότερα, πρέπει να μπορεί να παρέχει αυτόνομα τις παρακάτω υπηρεσίες:

α)
στρατηγικό σχεδιασμό επιλογής και δράσης στα μέσα (Strategic Planning)

β)
αναλυτικό προγραμματισμό δράσης στα μέσα (Planning – Buying) και
γ)
διαχείριση των αναγκαίων συναλλαγών μεταξύ των εμπλεκομένων μέσων και διαφημιζομένων (υλικών, εντολών, τιμολογίων, φόρων κ.λ.π.) (Booking – Traffic)

Για την υποστήριξη της ικανότητας να παρέχει τις ως άνω υπηρεσίες, ο πάροχος πρέπει να διαθέτει έρευνες τηλεθέασης, ακροαματικότητας, αναγνωσιμότητας και εν γένει αποτελεσματικότητας των Μέσων. Για τις έρευνες που έχει υλοποιήσει η ιδία η εταιρεία, πρέπει να υπάρχει επιστημονική τεκμηρίωση των ερευνητικών μεθόδων και των αποτελεσμάτων της έρευνας.

9.4 Εταιρίες Δημοσίων Σχέσεων 

Για να πιστοποιηθεί μια εταιρία ως εταιρία δημοσίων σχέσεων πρέπει να παρέχει κατ’ ελάχιστο οποιεσδήποτε οκτώ (8) από τις παρακάτω δεκαπέντε (15) υπηρεσίες δημοσίων σχέσεων: 

α)
Εταιρική Επικοινωνία και Διαχείριση Εταιρικής Φήμης 

β)
Χρηματοοικονομική Επικοινωνία (financial communications) 

γ)
Εσωτερική επικοινωνία (internal communications/employee relations)
δ)
Καλλιέργεια σχέσεων με τα ΜΜΕ και υπηρεσίες δημοσιότητας (media relations & publicity)

ε)
Διαχείριση κρίσιμων ζητημάτων & κρίσεων (issues and crisis management) 

στ)
Προγράμματα Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης (CSR) & Εταιρική Διακυβέρνηση

ζ)
Διαχείριση χορηγιών (sponsorship management)

η)
Πολιτική Επικοινωνία

θ)
Επικοινωνία με την Τοπική ή την ευρύτερη Κοινωνία (community relations)

ι)
Επικοινωνία με τον δημόσιο τομέα (public affairs & government relations) 

ια)
Εκπαίδευση Στελεχών-πελατών σε θέματα Επικοινωνίας 

ιβ)
Οργάνωση Εκδηλώσεων (event marketing)

ιγ)
Παρακολούθηση ΜΜΕ (media monitoring)

ιδ)
Δημόσιες σχέσεις για μάρκετινγκ επωνύμων προϊόντων / δημόσιες σχέσεις προς καταναλωτές (brand marketing / consumer PR)
ιε)
Επικοινωνία μέσω διαδικτύου (internet communications) 

9.5 Εταιρίες Προώθησης Πωλήσεων και Άμεσου Μάρκετινγκ 
9.5.1 Γενικά 

Για να πιστοποιηθεί μια εταιρία στον τομέα αυτό, πρέπει να παρέχει το σύνολο των υπηρεσιών σε ένα τουλάχιστον από τα ακόλουθα πέντε αντικείμενα:

α)
Άμεσο μάρκετινγκ 
β)
Aμφίδρομη Επικοινωνία 
γ)
Σχεδιασμός και Υλοποίηση Προωθητικών Ενεργειών 
δ)
Επικοινωνία κινητής τηλεφωνίας 
ε)
Αθλητικό μάρκετινγκ

9.5.2 Άμεσο μάρκετινγκ
Οι υπηρεσίες που περιλαμβάνονται στο αντικείμενο αυτό είναι:

α)
Ανάπτυξη, Διαχείριση και Ανάλυση Βάσεων Δεδομένων 
β)
Ανάπτυξη και Εφαρμογή Προγραμμάτων μάρκετινγκ πάνω σε βάσεις δεδομένων (database marketing)

γ)
Ανάπτυξη (Στρατηγική, Δημιουργικό & υλοποίηση) εκστρατειών άμεσου μάρκετινγκ (direct marketing)
δ)
Σχεδιασμός και Διαχείριση Προγραμμάτων Πιστότητας (loyalty schemes)

ε)
Ανάπτυξη Προγραμμάτων Διαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων (customer relationship management)

στ)
 Επαφές/Πωλήσεις μέσω τηλεφωνικών Κέντρων (telemarketing services)
9.5.3 Αμφίδρομη Επικοινωνία
Οι υπηρεσίες που περιλαμβάνονται στο αντικείμενο αυτό είναι:
α)
σχεδιασμός & Ανάπτυξη ιστοχώρων/web sites (web design & development)
β)
προγραμματισμός και υλοποίηση ενεργειών επικοινωνίας στο INTERNET (π.χ banner, campaigns, χρήση viral advertising techniques, e-mail campaigns κ.λπ.)
γ)
Δημιουργία παρουσιάσεων πολυμέσων (multimedia)
9.5.4 Σχεδιασμός και Υλοποίηση Προωθητικών Ενεργειών

Οι υπηρεσίες που περιλαμβάνονται στο αντικείμενο αυτό είναι:

α)
Ανάπτυξη (Στρατηγική και Δημιουργικό) προγραμμάτων προώθησης πωλήσεων
β)
Υλοποίηση προγραμμάτων προώθησης πωλήσεων
γ)
Επικοινωνιακή υποστήριξη προγραμμάτων προώθησης πωλήσεων

δ)
Διοργάνωση εκδηλώσεων/happenings και
ε)
Επιλογή διαχείρισης χορηγιών 
9.5.5 Επικοινωνία κινητής τηλεφωνίας 
Οι υπηρεσίες που περιλαμβάνονται στο αντικείμενο αυτό είναι:

α)
Στρατηγική επικοινωνία μέσω κινητού τηλεφώνου
β)
Επικοινωνία μέσω μηνυμάτων κειμένου ή/και εικόνας (SMS-short media messages & MMS-multi media messages Marketing)
γ)
Σχεδιασμός & ανάπτυξη ιστοχώρων κατάλληλων για κινητά τηλέφωνα (wap portals)
δ)
Ασύρματη διανομή διαφημιστικού περιεχομένου (Proximity Marketing)
9.5.6
Αθλητικό Μάρκετινγκ
Οι υπηρεσίες που περιλαμβάνονται στο αντικείμενο αυτό είναι:

α) 
παροχή συμβουλευτικών υπηρεσιών αθλητικού μάρκετιγκ σε επιχειρήσεις

β) 
αξιολόγηση, επίβλεψη και ανάπτυξη αθλητικού μάρκετιγκ και χορηγίας για λογαριασμό εταιρίας - χορηγού

γ) 
παροχή συμβουλευτικών υπηρεσιών αθλητικού μάρκετιγκ σε αθλητικούς οργανισμούς, αθλητές, αθλητικούς χώρους
δ) 
ανάπτυξη και υλοποίηση ενεργειών αθλητικού μάρκετιγκ για αθλητικούς οργανισμούς, αθλητές, αθλητικούς χώρους

ε) 
διοργάνωση και ανάπτυξη επικοινωνίας- μάρκετιγκ και εμπορική αξιοποίηση (διαχείριση δικαιωμάτων μάρκετιγκ) αθλητικών εκδηλώσεων (events) και
στ)
αγοραπωλησία τηλεοπτικών, εμπορικών και κάθε είδους δικαιωμάτων αθλητικών φορέων.
9.6.
Εταιρείες δημιουργίας διακριτού σήματος 

Για να πιστοποιηθεί μια εταιρία ως εταιρία δημιουργίας διακριτού σήματος πρέπει να διαθέτει:

α)
ικανότητα εκπόνησης στρατηγικής για τη δημιουργία ενός σήματος, είτε αυτό αφορά μια εταιρία ή ένα προϊόν και
β)
ικανότητα σχεδιασμού εταιρικής και προϊοντικής ταυτότητας καθώς και σχεδιασμού και διαφοροποίησης καταστημάτων ή άλλων χώρων προβολής ενός σήματος.
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