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1. Επιτελικι Σφνοψθ 

Η παροφςα “Τελικι Ζκκεςθ” υποβάλλεται ςτο πλαίςιο τθσ Σφμβαςθσ (Αρ. Πρωτ. 7152/2424 – 

22.11.2016) του Υπουργείου Οικονομίασ και Ανάπτυξθσ/Ειδικι Γραμματεία Διαχείριςθσ 

Τομεακϊν ΕΡ του ΕΡΤΑ  και ΤΑ/ΕΥΔ ΕΡΑνΕΚ με τθν εταιρεία Intraway για το Ζργο με τίτλο: 

«Αναγνωριςτικι μελζτθ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ ωσ προσ τισ διαδικτυακζσ υποδομζσ 

πλθροφόρθςθσ και ωσ προσ τισ υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ τφπου helpdesk, που παρζχονται 

από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει 

εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα». 

Στόχοσ τθσ Αναγνωριςτικισ Μελζτθσ, θ οποία διενεργικθκε το χρονικό διάςτθμα από 

14/11/2016 ζωσ 13/02/2017, είναι να αποτελζςει τθν πρϊτθ πθγι πλθροφόρθςθσ για τισ 

Ελλθνικζσ Αρχζσ όςο και για τον Γερμανικό Οργανιςμό Διεκνοφσ Συνεργαςίασ (GIZ) ςτο 

πλαίςιο τεχνικισ βοικειασ  ςυγχρθματοδοτοφμενθσ από τθν Υπθρεςία Διαρκρωτικϊν 

Μεταρρυκμίςεων Στιριξθσ (Structural Reform Support Service-SRSS) τθσ Ευρωπαϊκισ 

Επιτροπισ και του Γερμανικοφ Ομοςπονδιακοφ Υπουργείου Οικονομίασ και Ενζργειασ 

(Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie-BMWi). Ο τελικόσ δικαιοφχοσ τθσ δράςθσ 

αυτισ κα είναι οι υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα και 

κατ’ επζκταςθ θ Ελλθνικι οικονομία θ οποία κα επωφελθκεί από ζνα υψθλότερο επίπεδο 

ανταγωνιςτικότθτασ.  

 

Το Σχζδιο Δράςθσ για τθν Προϊκθςθ των Εξαγωγϊν όπωσ ςυντάχκθκε (Μάρτιοσ 2016) από 

το Υπουργείο Οικονομίασ Ανάπτυξθσ και Τουριςμοφ, προτείνει τισ ακόλουκεσ δφο (2) 

Δράςεισ προτεραιότθτασ (Α1 & Α2) , οι οποίεσ εντάςςοννται ςτθν προςπάκεια ςυλλογισ, 

αξιοποίθςθσ και διάχυςθσ τθσ πλθροφορίασ που απαιτείται τόςο ςε επίπεδο πολιτείασ όςο 

και επιχείρθςθσ για τθ χάραξθ και  υλοποίθςθ επιτυχοφσ εξαγωγικισ πολιτικισ : (Α1) 

Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ και (Α2) 

Αναβάκμιςθ υπθρεςιϊν Helpdesk. Με ςκοπό τθν ανάπτυξθ των ςχετικϊν υποδομϊν και 

υπθρεςιϊν των παραπάνω δφο (2) Δράςεων προτεραιότθτασ, θ Αναγνωριςτικι Μελζτθ 

επιμελικθκε  τθν αποτφπωςθ και αποτίμθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ υποδομισ και 

υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ που παρζχονται από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του 

ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα.  

 

Οι φορείσ (δθμόςιοι και ιδιωτικοί) οι οποίοι διακζτουν διαδικτυακζσ υποδομζσ 

πλθροφόρθςθσ ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα, 

ανζρχονται ςε 120, αρικμόσ ο οποίοσ προζκυψε με τθν απογραφικι μζκοδο ςτθριηόμενθ ςε 

ζρευνα γραφείου-desk research με βάςθ κυρίωσ το  διαδίκτυο κακϊσ και άλλεσ πθγζσ που διακζτει θ 

εταιρεία Intraway. Για τθν ςυλλογι πλθροφοριϊν από τισ υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει 

εξαγωγικζσ επιχειριςεισ τθσ χϊρασ, ο πλθκυςμόσ ςτόχοσ τθσ ζρευνασ ςφμφωνα με 

εκτιμιςεισ των ΣΕΒ, ΣΕΒΕ και ΡΣΕ ανζρχεται ςε περίπου 2.200 εξαγωγικζσ επιχειριςεισ, με 

επιπλζον ζνα αντίςτοιχο αρικμό για τισ εν δυνάμει εξαγωγικζσ, με τον ςυνολικό πλθκυςμό 

ςτόχο τθσ ζρευνασ να ανζρχεται περίπου ςε 4.500 επιχειριςεισ. Αναφζρεται ότι το 80% 

περίπου των εξαγωγϊν πραγματοποιείται από το 1/3 των εξαγωγικϊν επιχειριςεων 

(Πανελλινιοσ Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων), ενϊ ωσ εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ 

κεωρικθκαν επιχειριςεισ οι οποίεσ εξάγουν ςε πολφ μικρότερα ποςοςτά τθσ τάξεωσ του 

3%, ςτοιχείο το οποίο ελιφκθ υπόψθ για τθ ςτρωματοποίθςθ. Με βάςθ τθν ζρευνα 

γραφείου και με βάςεισ τισ οποίεσ διακζτει θ Intraway καταγράφθκαν 1500 εξαγωγικζσ και 

εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ που ςυγκεντρϊνουν περίπου το 80% των εξαγωγϊν. 

Για τισ ανάγκεσ τθσ Αναγνωριςτικισ Μελζτθσ επιλζχκθκε με τθν μζκοδο τθσ 
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ςτρωματοποιθμζνθσ δειγματολθψίασ με χριςθ του κλάδου, μεγζκουσ και περιοχισ των 

επιχειριςεων ωσ ςτρϊματα του δείγματοσ, μζγεκοσ δείγματοσ 300 επιχειριςεισ. Με αυτό 

το μζγεκοσ, το αναμενόμενο μζγιςτο ςφάλμα υπολογίηεται για επίπεδο ςθμαντικότθτασ 

95% (ςφμφωνα με ςχετικι βιβλιογραφία: Παςχαλοφδθσ και Ηαφειρόπουλοσ 2002) ςε 0,001%. Ο 

υπολογιςμόσ ζγινε με βάςθ τον τφπο: e=1/√n, όπου e είναι το ςφάλμα και n το μζγεκοσ του 

δείγματοσ.  

Δθμιουργικθκαν δφο (2) ερωτθματολόγια με ερωτιςεισ κλειςτοφ και ανοικτοφ τφπου τα 

οποία αναρτικθκαν ςτθν ειδικι διαδικτυακι πλατφόρμα QuestionPro. Το ερωτθματολόγιο 

το οποίο απυκφνονταν ςτουσ Φορείσ αποςκοποφςε  ςτθ διερεφνθςθ, αποτφπωςθ και 

αποτίμθςθ ςτοιχείων  ςχετικϊν με τισ πθγζσ και το είδοσ τθσ πλθροφορίασ που ςυλλζγουν 

οι φορείσ (κεματικζσ κατθγορίεσ που καλφπτονται, είδοσ ςτοιχείων κλπ), όπωσ και τον τρόπο με τον 

οποίο οργανϊνουν και παρουςιάηουν τθν πλθροφόρθςθ που διακζτουν ι/και παρζχουν τισ 

υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ τουσ (π.χ. μζςω διαδικτφου, τθλεφϊνου, προςωπικϊν ςυναντιςεων 

κ.ο.κ.), κακϊσ και τθν υποδομι, τθν οργάνωςθ, τουσ κανόνεσ και τισ διαδικαςίεσ λειτουργίασ 

τουσ (υλικοτεχνικι υποδομι, ανκρϊπινο δυναμικό, οργανογράμματα, λογιςμικό, βάςεισ δεδομζνων, 

πρωτόκολλα επικοινωνίασ κλπ), όπωσ επίςθσ τθν αντίλθψθ των ίδιων των φορζων για τισ 

παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ και προτάςεισ για τθν βελτίωςθ γθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ. Το 

ερωτθματολόγιο των επιχειριςεων είχε ςκοπό να διαπιςτϊςει τισ ανάγκεσ τουσ ςε 

εξαγωγικζσ δραςτθριότθτεσ, (δθλ. ποιεσ κρίνουν ότι είναι οι ανάγκεσ, αν καλφπτονται, ποια 

προβλιματα ζχουν εντοπίςει οι ίδιοι κλπ, αν θ πλθροφόρθςθ και οι υπθρεςίεσ που τουσ 

προςφζρονται κρίνονται από τουσ ίδιουσ επαρκείσ και αν / πωσ μποροφν να βελτιωκοφν), κακϊσ 

επίςθσ  και προτάςεισ για τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ.  

Επιπλζον, τθσ ανωτζρω ζρευνασ με τθν χριςθ ερωτθματολογίων, εφαρμόςτθκε θ μζκοδοσ 

των ομάδων εςτίαςθσ (focus groups) με το βαςικό χαρακτθριςτικό τθσ μεκόδου θ 

αξιοποίθςθ, θ κατανόθςθ και θ ερμθνεία τθσ «δυναμικισ των ομάδων» κακϊσ και θ 

μζκοδοσ των προςωπικϊν ςυνεντεφξεων. Οργανϊκθκαν δφο (2) Ομάδεσ Εςτίαςθσ (focus 

groups) ςτθν Ακινα και Θεςςαλονίκθ με ςτελζχθ Φορζων  παροχισ διαδικτυακϊν 

υπθρεςιϊν και υπθρεςιϊν HelpDesk και εκπροςϊπων Επιχειριςεων και διενεργικθκαν 15 

ςυνεντεφξεισ με επιτελικά ςτελζχθ φορζων μεταξφ των οποίων : Enterprise Greece, Υπουργείο 

Εξωτερικϊν, Υπουργείο Αγροτικισ Ανάπτυξθσ & Τροφίμων, Υπουργείο Οικονομίασ & Ανάπτυξθσ, 

Σφνδεςμοσ Επιχειριςεων και Βιομθχανιϊν, Πανελλινιοσ Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων, Σφνδεςμοσ 

Εξαγωγζων Βορείου Ελλάδασ.      

Βαςικό οδθγό για τισ ομάδεσ εςτίαςθσ κα αποτελζςουν τρία πεδία που ενοποιοφνται, παρά 

τισ επιμζρουσ διαφοροποιιςεισ από τθν κοινι ςυνκικθ-ανάγκθ ςυςτθματικισ και 

τεκμθριωμζνθσ επιςτθμονικισ μελζτθσ. Τα τρία αυτά πεδία είναι τα παρακάτω: (i) Το πεδίο 

τθσ οργάνωςθσ και τθσ λειτουργίασ των φορζων παροχισ υποςτθρικτικϊν υπθρεςιϊν (ii) Το 

πεδίο ανάδειξθσ τθσ υλικοτεχνικισ υποδομισ που διακζτουν οι φορείσ (iii) Το πεδίο τθσ 

πολυπλοκότθτασ και τθσ ποικιλομορφίασ τθσ πλθροφορίασ που ςυλλζγουν και διακζτουν. 

Στθν Αναγνωριςτικι Μελζτθ προςεγγίςτθκαν ηθτιματα τα οποία ςχετίηονται με μια ςειρά 

κεμάτων όπωσ θ υφιςτάμενθ κατάςταςθ ςε πλθροφοριακι υποδομι και υπθρεςίεσ 

πλθροφόρθςθσ που παρζχονται από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του ιδιωτικοφ 

τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα,  τυχόν κενά, 

δυςλειτουργίεσ ι επικαλφψεισ των υφιςτάμενων δομϊν όςον αφορά τα παραδοτζα τουσ  

με βάςθ τόςο τθν αντίλθψθ των ιδίων των φορζων που τα παρζχουν, όςο και τθν αντίλθψθ 

των ωφελουμζνων επιχειριςεων. Επιπλζον, προτείνονται λφςεισ (υπό μορφι γενικϊν 

κατευκφνςεων και επιλογϊν) ςυνοδευόμενεσ από ex ante αξιολόγθςι τουσ για τθ 
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βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ, εντόσ του υπάρχοντοσ κεςμικοφ πλαιςίου 

και με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ των διαφόρων εμπλεκομζνων, οι οποίεσ 

καταλιγουν ςε προτάςεισ για μορφζσ ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ εμπλεκόμενων 

φορζων, κακϊσ και οργανωτικζσ λφςεισ για τθν αντιμετϊπιςθ του κατακερματιςμοφ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν, τθν διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ ςυςτθμάτων και παροχισ 

ενιαίασ και εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ.  

Ακολουκεί μια ςυνοπτικι περιγραφι των ευρθμάτων τθσ Ζρευνασ Ρεδίου, ςτθν οποία 

ςυμμετείχαν ςυνολικά πενιντα εφτά (57) φορείσ και τριακόςιεσ δζκα ζξι (316) επιχειριςεισ: 

Φορείσ που διακζτουν διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ και υπθρεςίεσ 

υποςτιριξθσ (helpdesk)   

 Τν 64,65% ηνπ δείγκαηνο ησλ θνξέσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα πξνέξρεηαη από ην 

δεκόζην ηνκέα θαη ην 35,35% από ηνλ ηδησηηθό. Η πιεηνλόηεηα ηνπ δείγκαηνο 67,01% παξείρε 

ηόζν δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο πιεξνθόξεζεο όζν θαη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο (Help Desk). 

Τν 19,59% ησλ ζπκκεηερόλησλ θνξέσλ παξείρε κόλν ππεξεζίεο δηαδηθηπαθήο 

πιεξνθόξεζεο, ελώ ην 13,40% παξείρε κόλν ππεξεζίεο HelpDesk. 

 Από ην ζύλνιν ησλ θνξέσλ πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο ππνζηήξημεο Ηelpdesk, ην 31,62% 

επηθνηλσλεί κε ηηο ελδηαθεξόκελεο επηρεηξήζεηο κέζσ ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκίνπ (email), ην 

28,31% κέζσ ηειεθώλνπ, πνζνζηό 26,10% ππνζηεξίδεη πξνζσπηθέο ζπλαληήζεηο, ελώ έλα 

κηθξό πνζνζηό 5,88% αμηνπνηεί ηερλνινγίεο δηαδξαζηηθήο επηθνηλσλίαο (instant messaging). 

Πνζνζηό 8,09% ησλ θνξέσλ ρξεζηκνπνηεί θαη άιινπο ηξόπνπο επηθνηλσλίαο, όπσο ηα 

ηειενκνηνηππηθά κελύκαηα (θαμ), ηε δηνξγάλσζε ελεκεξσηηθώλ εκεξίδσλ, ηελ επηηόπνπ 

απνζηνιή ζπκβνύισλ εμαγσγώλ, ηελ απνζηνιή ελεκεξσηηθώλ ζεκεησκάησλ 

(newsletters),θ.ά. 

 Μόιηο ζην 35,87% ησλ θνξέσλ ηνπ δείγκαηνο ε παξνρή δηαδηθηπαθώλ ππεξεζηώλ 

πιεξνθόξεζεο θαη ε παξνρή ππεξεζηώλ ηύπνπ Help Desk πξνβιέπεηαη ζην θαηαζηαηηθό 

ζύζηαζεο, ελώ ζην  ππόινηπν 64,13% νη ζρεηηθέο ππεξεζίεο δελ πξνβιέπνληαη ζην 

θαηαζηαηηθό ηνπο.  

 Δλώ ην 86,87% ησλ θνξέσλ δηαζέηεη ζπγθξνηεκέλν νξγαλόγξακκα κόιηο ζην 13,13% ηνπ 

δείγκαηνο πξνβιέπεηαη από ην νξγαλόγξακκα ζέζε ππεπζύλνπ δηαρείξηζεο ηνπ 

ηζηόηνπνπ/δηαδηθηπαθήο πύιεο παξνρήο πιεξνθόξεζεο πξνο ηηο εμαγσγηθέο επηρεηξήζεηο. 

 Σηελ πεξίπησζε ησλ επηκειεηεξίσλ, ηα κεηξώα είλαη ηα ηκήκαηα πνπ εκπιέθνληαη σο επί ην 

πιείζηνλ κε ηελ παξνρή δηαδηθηπαθώλ ππεξεζηώλ πιεξνθόξεζεο. Σηηο πεξηπηώζεηο ησλ 

ππόινηπσλ θνξέσλ παξαηεξείηαη θαηάηκεζε ζε δηάθνξα ηκήκαηα, όπσο γηα παξάδεηγκα ηα 

ηκήκαηα κεραλνξγάλσζεο.  

 Ρθγζσ και είδοσ τθσ πλθροφορίασ που ςυλλζγουν οι Φορείσ 
 

 Τν 79,03% ηνπ δείγκαηνο παξέρεη πιεξνθόξεζε πνπ ζηεξίδεηαη ηόζν ζε πξσηνγελή όζν θαη 

δεπηεξνγελή ζηνηρεία. Αληίζεηα, ην 8,06% ζηεξίδεηαη απνθιεηζηηθά ζε πξσηνγελή ζηνηρεία θαη  

ην ππόινηπν 12,90% ζε δεπηεξνγελή ζηνηρεία.   

 Σηελ πεξίπησζε ρξήζεο πξσηνγελώλ ζηνηρείσλ, νη δηεζλείο εθζέζεηο απνηεινύλ ηελ 

πξσηαξρηθή πεγή πιεξνθόξεζεο (33,59%). Έπνληαη νη εκπνξηθνί αθόινπζνη (25,78%) θαη ηα 

δηεζλή fora (24,22%), ελώ έλα πνζνζηό (16,41%) δειώλεη όηη αληιεί ηελ πιεξνθόξεζε ηνπ 

από άιιεο πεγέο όπσο ηα αξκόδηα ειιεληθά ππνπξγεία, ηελ πινύζηα ηερλνγλσζία θαη ηελ 

πνιπεηή εκπεηξία ησλ ίδησλ ησλ ειιεληθώλ εμαγσγηθώλ επηρεηξήζεσλ, ηα μέλα επηκειεηήξηα 

ζηελ Διιάδα, θξαηηθέο αξρέο ηνπ εμσηεξηθνύ, θαζώο θαη από ηε ζπκκεηνρή ζε δίθηπα 

ζπλεξγαδόκελσλ  θνξέσλ.  

 Μεηαμύ ησλ βαζηθώλ πεγώλ άληιεζεο ζηνηρείσλ θαη πιεξνθνξηώλ γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ 

ππεξεζηώλ εμσζηξέθεηαο ζπκπεξηιακβάλνληαη: Δπξσπατθά δίθηπα, Μέζα θνηλσληθήο 

δηθηύσζεο, Πεξηθέξεηεο-Γήκνη, Γηεζλείο βάζεηο δεδνκέλσλ (Eurostat), Σπλδξνκεηηθέο βάζεηο 

δεδνκέλσλ θαη Δηαηξείεο Σπκβνύισλ. 
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 Θεματικζσ κατθγορίεσ που καλφπτονται και είδοσ ςτοιχείων   

 Καηαγξάθεηαη αδπλακία ελεκέξσζεο ζε ειδικέρ εκδηλώζειρ αλά πξντόλ, ή αλά θαηεγνξία 

πξντόλησλ ή αλά ρώξα, όπσο επίζεο ζε γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο εμαγσγώλ αλά ρώξα 

θαζώο θαη ησλ ηξόπσλ πιεξσκήο / είζπξαμεο ησλ πξνο εμαγσγή πξντόλησλ.  

 Σρεηηθή θάιπςε θαηαγξάθεηαη ζηνπο ηξόπνπο παξάδνζεο πξντόλησλ αλά ρώξα θαζώο θαη 

ζηελ ελεκέξσζε αλαθνξηθά κε ηα θνξνινγηθά ζηνηρεία ησλ εμαγσγώλ αλά πξντόλ θαη αλά 

ρώξα.  

 Οη θνξείο πνπ παξέρνπλ ηόζν ππεξεζίεο δηαδηθηπαθήο πιεξνθόξεζεο όζν θαη ππεξεζίεο 

ηύπνπ Help Desk εκθαλίδνπλ πςειόηεξν δείθηε θάιπςεο ησλ ππν εμέηαζε θξηηεξίσλ. Οη 

θνξείο πνπ παξέρνπλ απνθιεηζηηθά ππεξεζίεο Help Desk έρνπλ αηζζεηά ρακειόηεξν δείθηε 

θάιπςεο ζην ζύλνιν ησλ θξηηεξίσλ. Τα επξήκαηα επηβεβαηώλνληαη θαη ζηαηηζηηθά, βάζε ηνπ 

κε παξακεηξηθνύ ειέγρνπ Kruskal – Wallis.  

 Τρόποσ οργάνωςθσ και παρουςίαςθσ τθσ πλθροφόρθςθσ  

 Σην 86,44% ηνπ δείγκαηνο πξνβιέπεηαη ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία δηάζεζεο ηεο ζπιιερζείζαο 

πιεξνθνξίαο, κε ηελ αλάξηεζε ζην δηθηπαθό ηόπν ηνπ θνξέα λα απνηειεί ηελ ζπλήζε κέζνδν 

(πνζνζηό 41,67%), αθνινπζεί κε 29,17% ε ελεκέξσζε ηεο θιαδηθήο νξγάλσζεο / έλσζεο θαη 

ε ελεκέξσζε ηνπ αξκόδηνπ δεκόζηνπ θνξέα κε 13,33%. Πνζνζηό 15,83% επηιέγεη ηηο 

δηαπξνζσπηθέο ζπλαληήζεηο, ηελ απνζηνιή καδηθώλ email newsletters πξνο ηηο εμαγσγηθέο 

επηρεηξήζεηο, ηηο δεκνζηεύζεηο ζηνλ ηύπν θαη ηηο εμαηνκηθεπκέλεο ελεκεξώζεηο επηρεηξήζεσλ 

κειώλ ησλ ίδησλ ησλ θνξέσλ. 

 Τν 61,4% ηνπ δείγκαηνο θαηεγνξηνπνηεί ζε ελόηεηεο ηα ζπιιεγόκελα ζηνηρεία ζηε δηθηπαθή 

πύιε ηνπ, ελώ ην ππόινηπν 38,6% ησλ θνξέσλ δελ θαηεγνξηνπνηεί ηε ζπιιερζείζα 

πιεξνθόξεζε. Σύκθσλα κε ηηο απνθξίζεηο ησλ εξσηεζέλησλ ε θαηεγνξηνπνίεζε 

πεξηιακβάλεη θαηά θύξην ιόγν ρώξα, ζέκα θαη θιάδν. 

 Πνζνζηό 74,14% ησλ δηθηπαθώλ ηόπσλ ησλ θνξέσλ πνπ ζπκκεηείρε ζηελ έξεπλα δηαζέηεη 

ελζσκαησκέλε κεραλή αλαδήηεζεο, κε πνζνζηό 25,86% λα κελ δηαζέηεη. 

 Δλεξγνύο ζπλδέζκνπο επηθνηλσλίαο κε άιινπο παξεκθεξείο ηζηόηνπνπο ελζσκαηώλεη ην 

48,28% ησλ ζπκκεηερόλησλ θνξέσλ. Τελ κεγαιύηεξε ζπρλόηεηα εκθάληζεο παξνπζηάδνπλ ην 

Δnterprise Greece (25,81%) θαη ε πύιε Agora ηνπ Υπνπξγείνπ Δμσηεξηθώλ (24,19%). 

Αθνινπζνύλ ν (ΠΣΔ) Παλειιήληνο Σύλδεζκνο Δμαγσγέσλ κε 14,52%, ν (ΣΔΒΔ) Σύλδεζκνο 

Δμαγσγέσλ Βνξείνπ Διιάδνο κε 12,90% θαη ν Οξγαληζκόο Αζθάιηζεο Δμαγσγηθώλ 

Πηζηώζεσλ  κε πνζνζηό 9,68%. Τν ππόινηπν 12,90% αλαθέξεηαη ζηνπο ηζηνηόπνπο ησλ:  

Europa, ΣΔΒ, Δ.Δ., Κεληξηθή Έλσζε Δπηκειεηεξίσλ Διιάδνο, ΣΒΣΔ, ΣΒΘΚΔ, ΣΔΚ, Γηαύγεηα, 

Δξκήο. 

 Υποδομι, οργάνωςθ, κανόνεσ και διαδικαςίεσ λειτουργίασ 

 Από ην ζύλνιν ηνπ δείγκαηνο ζπλνιηθά 35 θνξείο ζε πνζνζηό 80,41% παξέρνπλ ππεξεζίεο 

ππνζηήξημεο ηύπνπ helpdesk. Τν 82,93% ησλ ζπγθεθξηκέλσλ θνξέσλ επηθνηλσλεί κε ηξίην 

θνξέα ζε πεξίπησζε αδπλακίαο αληαπόθξηζεο ζε αίηεκα ελδηαθεξνκέλνπ. Σηνπο θνξείο 

απηνύο ζπκπεξηιακβάλνληαη: ηα αξκόδηα ππνπξγεία, ην Enterprise Greece (ΟΠΔ), ηα 

ηεισλεία, ν ΣΔΒ, ν ΣΔΒΔ, ην EBEA, νη εκπνξηθνί αθόινπζνη, άιια επηκειεηήξηα, ηα γξαθεία 

ΟΔΥ, ν ΔΟΤ,  ην ΚΔΔ,  ν ΣΒΔΘ, επηρεηξεκαηηθνί θνξείο, ε αλαπηπμηαθή Κξήηεο – ΣΔΚ. 

 Τν 17,07% δελ κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ζηα αηηήκαηα ησλ εμαγσγηθώλ επηρεηξήζεσλ θαη δελ 

αθνινπζεί ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ αληηκεηώπηζε ηεο αδπλακίαο απηήο. Οη ιόγνη ηεο 

κε αληαπόθξηζεο ζηα ζπγθεθξηκέλα αηηήκαηα  είλαη κεηαμύ άιισλ ε αδπλακία ζπλερνύο 

θαηάξηηζεο ηνπ πξνζσπηθνύ, ε κεγάιε γθάκα ησλ πξντόλησλ θαη ηα δηαθνξεηηθά θαζεζηώηα 

εμαγσγώλ αλά ρώξα, ε αδπλακία πξόζβαζεο ζε κηα εληαία ειεθηξνληθή βάζε δεδνκέλσλ, ε 

κε ιεηηνπξγία ηκήκαηνο κε απνθιεηζηηθό αληηθείκελν ηελ ππνζηήξημε ησλ εμαγσγώλ, ε έιιεηςε 

ηερλνγλσζίαο, ε αλππαξμία ζεζκηθνύ πιαηζίνπ, ε ειιηπήο ελεκέξσζε, νη αλεπάξθεηα 

θηηξηαθώλ θαη πιηθνηερληθώλ ππνδνκώλ, ν πεξηνξηζκέλνο ρξόλνο, ε ζπρλή κεηαβνιή ησλ 

θαζεζηώησλ θαη ησλ λνκνζεζηώλ θαη ζε όιεο ηηο πεξηπηώζεηο ηνπ δείγκαηνο ε έιιεηςε 

πξνζσπηθνύ θαη κάιηζηα εμεηδηθεπκέλνπ. 

  Λογιςμικό, βάςεισ δεδομζνων, πρωτόκολλα επικοινωνίασ κλπ. 

 Από ην ζύλνιν ησλ θνξέσλ πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο ππνζηήξημεο helpdesk κόιηο νη νθηώ 

(8) δηαηεξνύλ εηδηθό πξσηόθνιιν επηθνηλσλίαο γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ. Σε κία κόλν πεξίπησζε 
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γίλεηαη ρξήζε εμεηδηθεπκέλνπ ινγηζκηθνύ πειαηνθεληξηθήο εθαξκνγήο δηαρείξηζεο 

εξσηεκάησλ (CRM). Σηηο ππόινηπεο πεξηπηώζεηο ηα αηηήκαηα / εξσηήκαηα θαηαρσξνύληαη ζε 

εηδηθό θάθειν θαη πξνσζνύληαη ζηα αξκόδηα ηκήκαηα ησλ θνξέσλ πξνο απάληεζε από 

εμεηδηθεπκέλα ζηειέρε θαη θαηόπηλ επηθνηλσλίαο κε άιινπο αξκόδηνπο θνξείο.  

 Όζνλ αθνξά ηελ ύπαξμε ζπζηήκαηνο δηαηήξεζεο θαη άληιεζεο πιεξνθνξίαο από 

πξνεγνύκελα αηηήκαηα ελδηαθεξόκελσλ κε δπλαηόηεηεο επεμεξγαζίαο, θάζε θνξέαο 

αθνινπζεί μερσξηζηή ιύζε. Σε θάπνηεο πεξηπηώζεηο ηεξνύληαη έληππα αξρεία, ζε άιιεο 

ςεθηνπνηνύληαη ηα αηηήκαηα θαη απνζεθεύνληαη ζε βάζε δεδνκέλσλ, ελώ ζε άιιεο 

πεξηπηώζεηο δηαηεξνύληαη θαη αξρεηνζεηνύληαη ηα ειεθηξνληθά αξρεία επηθνηλσλίαο.  

 Υλικοτεχνικι υποδομι 

 Πνζνζηό 53,76% ησλ θνξέσλ θηινμελεί ην δηθηπαθό ηνπο ηόπν ζε δηθέο ηνπο ππνδνκέο κε ην 

ππόινηπν 46,24% λα έρεη αλαζέζεη ηελ θηινμελία ζε πάξνρν Web-hosting. Όζνλ αθνξά ηε 

δηαρείξηζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ ηζηνζειίδσλ θαη ηελ πιαηθόξκα ζηελ νπνία βαζίδνληαη, 

ζην 66,67% ησλ πεξηπηώζεσλ νη δηθηπαθνί ηόπνη ησλ θνξέσλ είλαη θαηαζθεπαζκέλνη θαηά 

παξαγγειία θαη δελ είλαη βαζηζκέλνη ζε θάπνην έηνηκν CMS ηεο αγνξάο. Τν 4,76% είλαη 

βαζηζκέλν ζε Drupal, εμίζνπ ην 4,76% βαζίδεηαη ζε Wordpress θαη ην 4.76% βαζίδεηαη ζε 

Joomla. 

 Φορείσ που φιλοξενοφν τον ιςτότοπο εντόσ των υποδομϊν τουσ 

 Η ζπληξηπηηθή πιεηνλόηεηα, ζε πνζνζηό 96,77% δηαζέηεη έλαλ εμππεξεηεηή θηινμελίαο ηνπ 

ηζηνηόπνπ θαη έλαλ δεπηεξεύνληα ζθιεξό δίζθν γηα αλάθακςε ζε πεξίπησζε αζηνρίαο, κε 

ηελ απόιπηε πιεηνςεθία λα δηαζέηεη απηόλνκε κνλάδα αδηάιεηπηεο παξνρήο ξεύκαηνο 

(UPS).  

 Τν 82,76% ησλ θνξέσλ πνπ θηινμελνύλ ηνλ ηζηόηνπν ηνπο ζηηο ππνδνκέο ηνπο, δηαζέηνπλ 

ιεηηνπξγηθό ζύζηεκα Windows Server. Μόιηο ην 16,94% πξνηηκά ιύζεηο βαζηζκέλεο ζε 

ιεηηνπξγηθό ζύζηεκα Unix, όπσο MacOS Server, Linux ή Sun OS, γεγνλόο ην νπνίν 

δηθαηνινγείηαη αλ ιάβεη θαλείο ππόςηλ ηελ πνιπεηή ζηξαηεγηθή ζπλεξγαζία ηνπ ειιεληθνύ 

δεκνζίνπ κε ηε Microsoft.  

 Από ην ζύλνιν ηνπ δείγκαηνο ην 47,83% δειώλεη πσο ζπκκνξθώλεηαη κε ην πξόηππν 

αζθαιείαο θαηά ISO 27001, γεγνλόο όκσο πνπ δελ ζπλάδεη κε ηηο ππόινηπεο απαληήζεηο 

ηνπο. Μόιηο ην 47,83% θάλεη ρξήζε αιγνξίζκσλ θξππηνγξάθεζεο θαη κόλν ην 54,55% ησλ 

θνξέσλ δηαζέηεη ζαθώο δηαηππσκέλεο πνιηηηθέο αζθαιείαο. Τέινο, εηδηθή πεξηνρή κειώλ 

δηαζέηεη ν δηθηπαθόο ηόπνο ζην 83,33% ηνπ δείγκαηνο. Σπγθξίλνληαο ηηο δύν ηειεπηαίεο ηηκέο, 

πξνβιεκαηηζκό δεκηνπξγεί ην γεγνλόο ηεο κε θξππηνγξαθεκέλεο κεηάδνζεο ζην δηαδίθηπν, 

ησλ πιεξνθνξηώλ ηεο δηαβαζκηζκέλεο πεξηνρήο κειώλ. Δλζαξξπληηθό αιιά  αζηήξηρην είλαη 

ην γεγνλόο πσο ην 80,77% ησλ θνξέσλ δειώλεη πσο δηαζέηεη ζρέδην αλάθακςεο από 

ελδερόκελε θαηαζηξνθή (disaster recovery plan).  

 Φορείσ που φιλοξενοφν τον δικτυακό τουσ τόπο ςε υπεργολάβο: 

 Πνζνζηό 46,24% ησλ θνξέσλ έρεη αλαζέζεη ηε θηινμελία ηεο ηζηνζειίδαο ηνπ ζε ππεξγνιάβν 

(outsourcing web hosting). Από ην ζύλνιν ησλ πεξηπηώζεσλ πνπ ζπλεξγάδνληαη κε 

ππεξγνιάβν γηα ηελ θηινμελία ηεο ηζηνζειίδαο ηνπο, νη εμππεξέηεηέο ηνπο βξίζθνληαη ζε 

θπζηθή ηνπνζεζία θαηά 75% ζηελ Διιάδα. Σηηο ππόινηπεο πεξηπηώζεηο ην πνζνζηό 

κνηξάδεηαη κεηαμύ Αγγιίαο, Γαιιίαο, Γεξκαλίαο, ΗΠΑ θαη Οιιαλδίαο. Τν 36,67% ηνπ 

δείγκαηνο έρεη εγθαηεζηεκέλν ην δηθηπαθό ηνπ ηόπν ζε θνηλόρξεζην server (Shared Server). 

Αληίζεηα, ην 40% ρξεζηκνπνηεί απηόλνκν εμππεξεηεηή (Dedicated Server), ελώ ην 23,33% 

θηινμελεί ην δηθηπαθό ηνπ ηόπν ζε εηθνληθά απηόλνκν εμππεξεηεηή (VPS).  

 Τν Cpanel απνηειεί ην δεκνθηιέζηεξν ζύζηεκα απνκαθξπζκέλεο δηαρείξηζεο ζύκθσλα κε 

ηηο απνθξίζεηο ηνπ δείγκαηνο (40,74%). Τν Plesk αθνινπζεί κε 29,63%. Άιιν, δήισζε επίζεο 

ην 29,63% ηνπ δείγκαηνο, ρσξίο σζηόζν λα δηεπθξηλίζεη πνηα αθξηβώο ιύζε ρξεζηκνπνηεί.  

 Τν 83,87% ησλ παξόρσλ θηινμελίαο δηαζέηεη αδηάθνπε ηερληθή ππνζηήξημε ζε βάζε 

24/7/365, ελώ ζε εμίζνπ πςειό πνζνζηό 86,67% παξέρεη ππεξεζίεο αληηγξάθσλ αζθαιείαο, 

είηε απηόκαηα είηε κέζσ ftp. Αληίζεηα, κόιηο ην 41,38% παξέρεη λνκηθή θάιπςε επί ησλ 

παξνρώλ ηνπ ζπκβνιαίνπ (SLA).  
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Χαρακτθριςτικά δείγματοσ υφιςτάμενων και εν δυνάμει εξαγωγικϊν επιχειριςεων. 

 Αλαθνξηθά κε ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα άλσ ηνπ 50% ηνπ 

δείγκαηνο (72,55% αζξνηζηηθά) αθνξά ζε κηθξέο επηρεηξήζεηο θάησ ησλ 50 εξγαδνκέλσλ. 

Μόιηο ην 11,59% ηνπ δείγκαηνο απαζρνιεί πξνζσπηθό άλσ ησλ 200 εξγαδνκέλσλ. Πνζνζηό 

38,69% ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη θύθιν εξγαζηώλ κηθξόηεξν ηνπ 1 εθαη €, πνζνζηό 27,14 %,  

από 1-5 εθαη. €,  πνζνζηό 9,80 % από 5-10 εθαη. €,  πνζνζηό 15,83 % από 10-50 εθαη. €,  

θαη άλσ ησλ 50 εθαη. € πνζνζηό 8,54%.  

 Πνζνζηό 70,28% ηνπ δείγκαηνο είλαη εμαγσγηθέο επηρεηξήζεηο θαη ην ππόινηπν 29,72% ελ 

δπλάκεη εμαγσγηθέο επηρεηξήζεηο. Η ζπκκεηνρή ησλ εμαγσγώλ επί ηνπ θύθινπ εξγαζηώλ γηα ην 

37,09% ηνπ δείγκαηνο είλαη κηθξόηεξε ηνπ 10%, πνζνζηό εμαγσγώλ 10%-30% επί ηνπ θύθινπ 

εξγαζηώλ δηαζέηεη ην 24,33% ησλ επηρεηξήζεσλ, πνζνζηό 30%-50% ην 6,82% ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη πνζνζηό εμαγσγώλ άλσ ηνπ 50% ηνπ θύθινπ εξγαζηώλ ην 31,75%. 

 Αποτφπωςθ και Αξιολόγθςθ Υπθρεςιϊν Εξωςτρζφειασ από Φορείσ.  

 Τν εηαηξηθό δίθηπν εκπνξηθώλ αληηπξνζώπσλ απνηειεί ηε βαζηθή πεγή πιεξνθόξεζεο ησλ 

εμαγσγηθώλ θαη ελ δπλάκεη εμαγσγηθώλ επηρεηξήζεσλ. Αθνινπζνύλ κε κηθξή δηαθνξά νη 

δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο ειιεληθώλ θνξέσλ θαη ππεξεζίεο ηύπνπ Help Desk θαη ε  απεπζείαο 

επηθνηλσλία κε ηνπο αξκόδηνπο δεκόζηνπο θνξείο θαη ε ζπλεξγαζία κε ηδησηηθέο εηαηξίεο 

παξνρήο εμεηδηθεπκέλσλ εμαγσγηθώλ ππεξεζηώλ θαη ηέινο νη δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο θνξέσλ 

ησλ μέλσλ ρσξώλ.   

 Αλάινγα κε ηνλ ηνκέα δξαζηεξηόηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ κεηαβάιιεηαη θαη ην πξνθίι 

ελεκέξσζεο. Σηνλ πξσηνγελή ηνκέα πξνέρεη ε ελεκέξσζε από ηηο εηαηξείεο παξνρήο 

εμεηδηθεπκέλσλ εμαγσγηθώλ ππεξεζηώλ, ην εηαηξηθό δίθηπν εκπνξηθώλ αληηπξνζώπσλ  

απνηειεί ηε βαζηθή πεγή πιεξνθόξεζεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ δεπηεξνγελή ηνκέα, ελώ 

ζηνλ ηξηηνγελή ηνκέα πξσηαξρηθή πεγή πιεξνθόξεζεο απνηεινύλ νη δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο 

θνξέσλ ησλ πξνο εμαγσγή ρσξώλ. 

 Αληηζηνίρσο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο δηαθνξέο πξνέθπςαλ κεηαμύ ησλ επηρεηξήζεσλ 

κειεηώληαο ηελ επίδξαζε ηνπ κεγέζνπο ηνπ πξνζσπηθνύ. Οη κεγαιύηεξεο επηρεηξήζεηο 

ηείλνπλ λα βαζίδνληαη πεξηζζόηεξν ζην εηαηξηθό δίθηπν αληηπξνζώπσλ, ελώ νη κηθξόηεξεο 

επηρεηξήζεηο απεπζύλνληαη πεξηζζόηεξν ζηηο εγρώξηεο ππεξεζίεο ηύπνπ Help Desk.  

 Όζνλ αθνξά ηε ζπρλόηεηα επηθνηλσλίαο κε θνξείο παξνρήο δηαδηθηπαθώλ ππνδνκώλ 

πιεξνθόξεζεο,  ε πιαηθόξκα ηνπ Υπνπξγείνπ Δμσηεξηθώλ Agora, παξνπζηάδεη ηελ 

κεγαιύηεξε επηζθεςηκόηεηα βάζεη ησλ απαληήζεσλ πνπ έδσζαλ νη επηρεηξήζεηο πνπ 

ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, κε ην Σύλδεζκν Δμαγσγέσλ Βνξείνπ Διιάδνο λα αθνινπζεί, θαη λα 

αθνινπζεί ε Enterprise Greece (ΟΠΔ) θαη ν Παλειιήληνο Σύλδεζκνο Δμαγσγέσλ (ΠΣΔ). Σηνλ 

αληίπνδα, ρακειή είλαη ε επηζθεςηκόηεηα ηνπ Οξγαληζκνύ Αζθάιηζεο Δμαγσγηθώλ 

Πηζηώζεσλ, ηνπ ΔΒΔΑ θαη ηνπ Export Gate ηεο  Eurobank. Σεκαληηθή ζπρλόηεηα 

επηθνηλσλίαο θαηαγξάθεηαη κε ινηπνύο θιαδηθνύο θνξείο θαη θαηά θύξην ιόγν ηα θαηά ηόπνπο 

επηκειεηήξηα.  

 

Αποτφπωςθ κενϊν, δυςλειτουργιϊν ι επικαλφψεων με βάςθ τθν αντίλθψθ των ιδίων των 

φορζων που τα παρζχουν  
 

 Η κεγαιύηεξε έιιεηςε παξνπζηάδεηαη ζηε γλώζε ησλ ηηκώλ ησλ πξντόλησλ, ησλ ηηκώλ ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ησλ ηηκώλ ηνπ εκπνξίνπ. Σεκαληηθή πζηέξεζε παξαηεξείηαη θαη ζηελ 

πεξίπησζε ησλ θνξνινγηθώλ ζηνηρείσλ ησλ εμαγσγώλ αλά πξντόλ θαη αλά ρώξα. Σεκαληηθέο 

ειιείςεηο θαηαγξάθνληαη ζηνπο ηξόπνπο πιεξσκήο / είζπξαμεο ησλ πξνο εμαγσγή 

πξντόλησλ αιιά θαη ηνπ αληαγσληζκνύ αλά πξντόλ θαη ρώξα. Αληίζεηα, ζρεηηθή επάξθεηα 

παξαηεξείηαη ζε ζρέζε κε ηηο δπλαηόηεηεο ρξεκαηνδόηεζεο (επηδνηήζεηο θιπ) θαη ηελ 

ελεκέξσζε γηα εθζέζεηο θαη εηδηθέο εθδειώζεηο αλά πξντόλ. Τέινο, ζε ηθαλνπνηεηηθό επίπεδν 

θπκαίλεηαη θαη ε ηερληθή ππνζηήξημε γηα ηε ζπκκεηνρή ζε εθζέζεηο / εθδειώζεηο.  

 Η πξόζιεςε θαηάιιεινπ πξνζσπηθνύ απνηειεί πξώηηζηε πξνηεξαηόηεηα, αθνινπζεί ε 

αλαβάζκηζε ησλ ππνδνκώλ, hardware θαη software, θαη ε αιιαγή νξγαλσηηθήο δνκήο.  
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Αποτφπωςθ με βάςθ αντίλθψθ των ωφελουμζνων επιχειριςεων (δηλ. αν η πληροφόρηςη 

και οι υπηρεςίεσ που τουσ προςφζρονται κρίνονται από τουσ ίδιουσ επαρκείσ και αν / πωσ 

μποροφν να βελτιωθοφν)  
 

 Η πιαηθόξκα Agora ηνπ Υπνπξγείνπ Δμσηεξηθώλ ζπγθέληξσζε ηηο πξνηηκήζεηο  σο ηνλ 

θνξέα ν νπνίνο αληαπνθξίλεηαη πεξηζζόηεξν ζηηο εμαγσγηθέο αλάγθεο ησλ εξσηεζέλησλ 

επηρεηξήζεσλ. Αθνινπζεί ν ΣΔΒΔ θαη ν Enterprise Greece. Σηηο επόκελεο ζέζεηο βξέζεθαλ ηα 

θαηά ηόπνπο επηκειεηήξηα, ν ΠΣΔ, ην Export Gate ηεο Eurobank, ν ΣΔΒ, ην ΔΒΔΑ, ν ΟΑΔΠ 

θαη ην Europa Enterprise Network.  

 Όζνλ αθνξά ηηο πξνηεξαηόηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ ζρεηηθά κε ηελ πιεξνθόξεζε πνπ 

ιακβάλνπλ από ηνπο θνξείο παξνρήο αληίζηνηρσλ ππεξεζηώλ,  ε δήηεζε αλά πξντόλ θαη αλά 

ρώξα απνηειεί πξώηηζηε πξνηεξαηόηεηα γηα ηηο ζπκκεηέρνπζεο επηρεηξήζεηο. Υςειό δείθηε 

πξνηεξαηόηεηαο απέζπαζε ν αληαγσληζκόο αλά πξντόλ θαη ρώξα, ε δπλαηόηεηα εμεύξεζεο 

εηζαγσγέσλ (ή πξαθηόξσλ) πνπ ελδηαθέξνληαη γηα ζπγθεθξηκέλα πξντόληα, αιιά θαη ν 

αληαγσληζκόο αλά πξντόλ θαη αλά ρώξα.  

 Οη επηρεηξήζεηο ηνπ πξσηνγελή θαη δεπηεξνγελή ηνκέα ζεσξνύλ ηε δήηεζε αλά πξντόλ θαη 

ρώξα σο ηε ζεκαληηθόηεξε πιεξνθόξεζε, σζηόζν ζηελ πεξίπησζε ηνπ ηξηηνγελή ηνκέα νη 

γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη ηα θνξνινγηθά ζηνηρεία ησλ εμαγσγώλ απνηεινύλ 

πξνηεξαηόηεηα.  

 Όζνλ αθνξά ζηε βειηίσζε ησλ ππνδνκώλ πιεξνθόξεζεο νη απνθξίζεηο ησλ εξσηεζέλησλ 

επηρεηξήζεσλ δηακνξθώζεθαλ εζηηάζηεθαλ θπξίσο ζην ζπληνληζκό ησλ εκπιεθόκελσλ 

θνξέσλ, ζηε ζηειέρσζε ησλ πθηζηάκελσλ θνξέσλ κε έκπεηξν πξνζσπηθό θαη εμεηδίθεπζε 

αλά θιάδν δξαζηεξηόηεηαο πιεξνθόξεζεο θαη ζην ζρεδηαζκό λένπ νινθιεξσκέλνπ 

ζπζηήκαηνο δηαδηθηπαθήο ελεκέξσζεο θαη ππεξεζίαο Help Desk.  

 

Ρροτάςεισ λφςεων για τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ. 

Οι προτεινόμενεσ λφςεισ (υπό μορφι γενικϊν κατευκφνςεων και επιλογϊν) για τθ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ, εντόσ του υπάρχοντοσ κεςμικοφ πλαιςίου 

και με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ των διαφόρων εμπλεκομζνων, καταλιγουν ςε 

προτάςεισ για μορφζσ ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ εμπλεκόμενων φορζων, κακϊσ και 

οργανωτικζσ λφςεισ για τθν αντιμετϊπιςθ του κατακερματιςμοφ των παρεχόμενων 

υπθρεςιϊν, τθν διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ ςυςτθμάτων και παροχισ ενιαίασ και 

εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ.  

Ειδικότερα, με βάςθ το παραπάνω πλαίςιο προςζγγιςθσ και με ζμφαςθ ςτθ ςυλλογι, 

αξιοποίθςθ και διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ που απαιτείται τόςο ςε επίπεδο πολιτείασ όςο 

και επιχείρθςθσ για τθ χάραξθ και  υλοποίθςθ επιτυχοφσ εξαγωγικισ πολιτικισ, 

προτείνονται οι ακόλουκεσ λφςεισ ομαδοποιθμζνεσ ςτισ δυο (2)  Δράςεισ Προτεραιότθτασ, 

(Α1 & Α2) όπωσ αυτζσ προβλζπονται ςτο Σχζδιο Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν 

(Υπουργείο Οικονομίασ ανάπτυξθσ & Τουριςμοφ, Μάρτιοσ 2016). Σε αυτό το πλαίςιο και με 

ζμφαςθ ςτθ ςυλλογι, αξιοποίθςθ και διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ που απαιτείται τόςο ςε 

επίπεδο πολιτείασ όςο και επιχείρθςθσ για τθ χάραξθ και  υλοποίθςθ επιτυχοφσ εξαγωγικισ 

πολιτικισ, προτείνονται οι ακόλουκεσ Δράςεισ προτεραιότθτασ : 

Δράςθ Α1 : Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ 

Το πλθροφοριακό ςφςτθμα κα λειτουργεί ωσ “κζντρο γνϊςθσ“ υποςτθριηόμενο από βάςεισ 

δεδομζνων για τθν λιψθ αποφάςεων ςτο πλαίςιο τθσ εξαγωγικισ πολιτικισ, 

προεξάρχουςασ μιασ βάςθσ κωδικοποίθςθσ τθσ υπάρχουςασ ςχετικισ νομοκεςίασ και 

εργαλείων επιχειρθςιακισ ευφυΐασ (Business Intelligence) για τθ διαχείριςθ, παρουςίαςθ και 
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ανάλυςθ των δεδομζνων με ςτόχο τθ διευκόλυνςθ τθσ ζγκαιρθσ, ζγκυρθσ και 

αποτελεςματικισ λιψθσ αποφάςεων.   
 

Οι προτάςεισ που ακολουκοφν, ταξινομθμζνεσ ςε ομαδοποιθμζνεσ  Προτάςεισ Παρζμβαςθσ 

δζον όπωσ υλοποιθκοφν μζςα από μια ςειρά επιμζρουσ Ενεργειϊν, βαςίηονται ςτα 

ευριματα τθσ ζρευνασ καταγράφοντασ κζματα ςχετικά με (i) τον κακοριςμό τθσ 

ςχετικότθτασ του περιεχομζνου για τθ νζα πφλθ πλθροφόρθςθσ, (ii) τον τρόπο με τον οποίο 

μπορεί να ςυλλεχκεί ενδεχόμενθ πλθροφόρθςθ που λείπει και (iii) τθ βελτίωςθ τθσ 

ποιότθτασ των δεδομζνων. Η επεξεργαςία των κεμάτων αυτϊν οδθγεί ςε ερωτιματα 

ςχετικά με τουσ φορείσ οι οποίοι κα είναι επιφορτιςμζνοι με τθν παροχι τθσ ςχετικισ 

πλθροφόρθςθσ, το είδοσ και τθν ςυχνότθτα – επικαιροποίθςθτθσ πλθροφόρθςθσ. Επιπλζον, 

επιςθμαίνοται κζματα επιμεριςμοφ τθσ εργαςίασ μεταξφ των ςυμμετεχόντων φορζων 

(δθμόςιου-ιδιωτικοφ τομζα) οι οποίοι κα παρζχουν πλθροφόρθςθ ςτθ νζα δικτυακι πφλθ. 

Σθμαντικότερο όλων, θ διαμόρφωςθ πρόταςθσ για ζνα μνθμόνιο κατανόθςθσ για τον 

καταμεριςμό τθσ εργαςίασ και των υποχρεϊςεων των ςυνεργαηόμενων φορζων που κα 

τροφοδοτοφν τθν πφλθ πλθροφόρθςθσ. Στθν κατεφκυνςθ αυτι αποτελεί καίριασ ςθμαςίασ 

θ υποςτιριξθ τθσ πολιτικισ θγεςίασ ςτο όλο εγχείρθμα με το Υπουργείο Οικονομίασ και 

Ανάπτυξθσ να κατζχει τον ρόλο του “ κεματοφφλακα “ ςτισ δυο Δράςεισ Προτεραιότθτασ.  

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.1.1 : Αποτφπωςθ Αναγκϊν Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ  

Ενζργεια Α.1.1.1 :  Αποτίμθςθ τθσ υπάρχουςασ εξαγωγικισ πλθροφόρθςθσ  

 

Ενζργεια Α.1.1.2 :  Αποτφπωςθ κενϊν πλθροφόρθςθσ και τρόποι κάλυψθσ   

 

Ενζργεια Α.1.1.3 :  Βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των περιεχομζνου 

 

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.1.2 :   Ανάπτυξθ Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ   

 

Ενζργεια Α.1.2.1 :  Αποτίμθςθ τθσ ςυμβατότθτασ υπαρχόντων πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων  

 

Ενζργεια Α.1.2.2: Διαςφάλιςθ Διαλειτουργικότθτασ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ AGORA 

/Υπουργείου Εξωτερικϊν και του Υπουργείου Οικονομίασ Ανάπτυξθσ & Τουριςμοφ  

 

Ενζργεια Α.1.2.3 :  Αξιοποίθςθ βζλτιςτων διεκνϊν πρακτικϊν αναφορικά με τθ δομι 

ανάλογων ςυςτθμάτων από χρϊρεσ τθσ Ε.Ε. 

 

Ενζργεια Α.1.2.4 :  Ανάπτυξθ τεχνικϊν προδιαγραφϊν Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ  

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.1.3: Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν ςυνεργαςίασ εμπλεκόμενων φορζων  

 

Ενζργεια Α.1.3.1 :  Επεξεργαςία Μνθμονίου Συμφωνίασ (Memorandum of Understanding – 

MoU) των εμπλεκόμενων φορζων 

 

Ενζργεια Α.1.3.2 :     Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν επιμεριςμοφ εργαςιϊν εμπλεκόμενων φορζων  

 

Η ανάγκθ για τθ δθμιουργία του Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ, το οποίο απολιγει ςε μία 

δυναμικι, διαδικτυακι πφλθ ενθμζρωςθσ εξυπθρετεί ςυγκεκριμζνουσ ςτόχουσ, οι οποίοι 

ςυνδζονται με Βζλτιςτεσ Πρακτικζσ (Best practices) άλλων χωρϊν, πρακτικζσ οι οποίεσ 

ικανοποιοφν βαςικά-κοινά χαρακτθριςτικά προςφζροντασ δυνατότθτεσ δράςεων πολιτικισ. 
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Ο παρακάτω πίνακασ αποτυπϊνει ςυγκεντρωτικά τθ διαςφνδεςθ Στόχων → Βζλτιςτων 

Πρακτικϊν → Βαςικϊν Χαρακτθριςτικϊν → Δυνατοτιτων Δράςεων Πολιτικισ για τθ Δράςθ: 

Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ. 

   

 
Δράςθ Α2 : Αναβάκμιςθ “Yπθρεςιϊν Helpdesk”  

H Υπθρεςία “Helpdesk“ αποτελεί τμιμα τθσ προθγοφμενθσ Δράςθσ (πλθροφοριακό ςφςτθμα 

& διαδικτυακι πφλθ εξωςτρζφειασ). Οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ  υποςτιριξθσ  κα ςυνδζονται 

αμφίδρομα με το προτεινόμενο πλθροφοριακό ςφςτθμα & διαδικτυακι πφλθ εξωςτρζφειασ τθσ 

Δράςθσ Α1, μετά τθν ολοκλιρωςθ του ςυςτιματοσ, ζτςι ϊςτε να αξιοποιοφν όλο το εφροσ 

των παρεχόμενων από το ςφςτθμα πλθροφοριϊν και παράλλθλα, να το ανατροφοδοτοφν 

με τισ εμπειρίεσ των χρθςτϊν διαδικτυακισ  πλθροφοριακισ πφλθσ.  Με αυτόν τον τρόπο, 

το Helpdesk κα χρθςιμεφει ωσ πφλθ ειςόδου για όλα τα αιτιματα των Ελλινων εξαγωγζων 

(π.χ. μζςω email, τθλζφωνο, εκ του ςφνεγγυσ ενθμζρωςθ). Το λειτουργικό ςφςτθμα του Helpdesk 

κα είναι υπεφκυνο για τθ διαβίβαςθ του αιτιματοσ ςτον αρμόδιο φορζα που μπορεί να 

παρζχει τθ ςχετικι ςυμβουλι ςτον εξαγωγζα. Ακολουκοφν οι προτάςεισ για τθ 

ςυγκεκριμζνθ Δράςθ, ταξινομθμζνεσ ςε ομαδοποιθμζνεσ  Προτάςεισ Παρζμβαςθσ, οι 

οποίεσ υλοποιοφνται μζςα από μια ςειρά επιμζρουσ Ενεργειϊν, οι οποίεσ βαςίηονται ςτα 

ευριματα τθσ ζρευνασ τθσ παροφςασ Αναγνωριςτικισ Μελζτθσ. 

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.2.1 :  Ρροςδιοριςμόσ παρεχόμενων υπθρεςιϊν “HelpDesk“  

Ενζργεια Α.2.1.1 :  Αποτίμθςθ παρεχόμενων υπθρεςιϊν “HelpDesk” 
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Ενζργεια Α.2.1.2 : Αξιοποίθςθ βζλτιςτων διεκνϊν πρακτικϊν ανάλογων υπθρεςιϊν 

υποςτιριξθσ ωσ προσ τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ, τθ λειτουργία κ.λπ 

Ενζργεια Α.2.1.3 :  Αξιολόγθςθ παρεχόμενων υπθρεςιϊν  

 

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.2.2 : Ρροςδιοριςμόσ τρόπου λειτουργίασ Υπθρεςίασ “HelpDesk” 

ΕνζργειαΑ.2.2.1: Ανάπτυξθ τυποποιθμζνων διαδκαςιϊν επιμεριςμοφ εργαςιϊν 

εμπλεκόμενων φορζων  

Ενζργεια Α.2.2.2 : Ανάπτυξθ ςχεδίου βιωςιμότθτασ Υπθρεςίασ “HelpDesk”  

Ενζργεια Α.2.2.3 : Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν επιμεριςμοφ εργαςιϊν εμπλεκόμενων φορζων  

Ενζργεια Α.2.2.4 : Σφνταξθ απαιτιςεων υλικοτεχνικοφ εξοπλιςμοφ υποςτιριξθσ “HelpDesk” 

Ενζργεια Α.2.2.5 : Σφνταξθ απαιτιςεων ανκρϊπινου δυναμικοφ υποςτιριξθσ “HelpDesk” 

και προςδιοριςμοφ τυχόν αναγκϊν κατάρτιςθσ  

Η ανάγκθ για τθ δθμιουργία τθσ Υπθρεςίασ “HelpDesk” για τθν ενθμζρωςθ και υποςτιριξθ 

των υπαρχόντων και δυνθτικϊν εξαγωγζων εξυπθρετεί ςτόχουσ, οι οποίοι μποροφν να 

επιτευχκοφν μζςα από Βζλτιςτεσ Πρακτικζσ (Best practices) άλλων χωρϊν, πρακτικζσ οι 

οποίεσ καλφπτουν κοινά χαρακτθριςτικά και ικανζσ να ςυνειςφζρουν ςε  δράςεισ πολιτικισ. 

Ο παρακάτω πίνακασ αποτυπϊνει ςυγκεντρωτικά τθ διαςφνδεςθ Στόχων → Βζλτιςτων 

Πρακτικϊν → Βαςικϊν Χαρακτθριςτικϊν → Δυνατοτιτων Δράςεων Πολιτικισ για τθ Δράςθ: 

Αναβάκμιςθ Υπθρεςιϊν “HelpDesk”. 

 

Με ςτόχο τον προςδιοριςμό και τθν αξιολόγθςθ των μεςο - μακροπρόκεςμων αναγκϊν, 

των αναμενόμενων αποτελεςμάτων, των ποςοτικοποιθμζνων ςτόχων, τθσ ςυνοχισ τθσ 
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ςτρατθγικισ που προτείνεται από το Σχζδιο Δράςθσ Εξαγωγϊν μζςα από τθν υλοποίθςθ 

των Δράςεων Ρροτεραιότθτασ όπωσ εξυπθρετοφνται από τισ παραπάνω Προτάςεισ 

Παρεμβάςεων εφαρμόηεται θ τεχνικι τθσ Ex ante Aξιολόγθςθσ.  Ειδικότερα, ςτθν Ex ante (εκ 

των προτζρων) αξιολόγθςθ, τα βαςικά ηθτιματα που εξετάηονται είναι: 

 Η ςυςχζτιςθ των προτάςεων (καταλλθλότθτα τθσ ςτρατθγικισ ςε ςχζςθ με τισ 

ανάγκεσ που ζχουν προςδιοριςκεί) 

 Η αποτελεςματικότθτα των προτάςεων (εάν δθλαδι οι ςτόχοι του προτάςεων 

είναι δυνατό να επιτευχκοφν) 

 Η ςκοπιμότθτα του προτάςεων (κρίνονται οι πικανζσ επιπτϊςεισ ςτισ ευρφτερεσ 

ανάγκεσ των εξαγωγικϊν και εν δυνάμει εξαγωγικϊν επιχειριςεων) 

 Η ποιότθτα του προτάςεων που εξετάηονται, κακότι είναι ιδιαίτερα 

ςθμαντικι για τον βακμό επίτευξθσ των ςτόχων του Σχεδίου Δράςθσ  

 Οι πικανοί κίνδυνοι που εγκυμονοφν για τθν επιτυχία επίτευξθσ των 

δράςεων, τόςο όςον αφορά τισ πολιτικζσ επιλογζσ που γίνονται όςο και με 

το προτεινόμενο ςφςτθμα εφαρμογισ.  

Ρροτείνονται οι παρακάτω ςτρατθγικζσ επιλογζσ, τεκμθριϊνοντασ ταυτόχρονα τθν επιλογι 

τουσ κακϊσ και τθν χρθςιμότθτα του Σχεδίου Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν, 

παρεμβάςεισ υψθλισ προτεραιότθτασ του οποίου εντάςςονται ςτο επόμενο διάγραμμα.   

 Ιςχυρά ςθμεία Αδυναμίεσ 

Ευκαιρίεσ 

 Φάξαμε πνιηηηθήο εμαγσγώλ κε 
ζπγθεθξηκέλε ζηόρεπζε ζε ζαθώο 
πξνζδηνξηζκέλν ρξνληθό νξίδνληα 

 Αλάδεημε επελδπηηθώλ επθαηξηώλ γηα 
εγρώξηα θαη μέλα θεθάιαηα, ζε ηνκείο 
πνπ παξνπζηάδνπλ εμαγσγηθέο 
πξννπηηθέο  

 Γηακόξθσζε επελδπηηθήο πνιηηηθήο πνπ 
ζα εζηηάδεη ζην  
ζρεδηαζκό θηλήηξσλ γηα ηε δηεύξπλζε 
ηεο παξαγσγηθήο βάζεο κε εμσζηξεθή 
πξνζαλαηνιηζκό, ηδίσο ζε ηνκείο πςειήο 
πξνζηηζέκελεο αμίαο  

 ηα έξγα ππνδνκήο 

 Δλίζρπζε ηεο γλώζεο θαη πιεξνθόξεζεο 
πνπ ηίζεηαη ζηε δηάζεζε ηόζν ησλ 
εμαγσγέσλ όζν θαη ησλ δηακνξθσηώλ 
πνιηηηθήο ζε ζρέζε κε ην εζσηεξηθό θαη 
εμσηεξηθό πεξηβάιινλ ηεο εμαγσγηθήο 
δξαζηεξηόηεηαο  

 Δλδπλάκσζε ησλ δνκώλ θαη ιεηηνπξγηώλ 
ηεο Οηθνλνκηθήο Γηπισκαηίαο, σο βαζηθνύ 
κεραληζκνύ δηείζδπζεο ζηηο αγνξέο ηνπ 
εμσηεξηθνύ 

 Γηακόξθσζε ελόο απνηειεζκαηηθνύ 
ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο, κε έκθαζε ζηελ 
αλάπηπμε ζπλεξγεηώλ γηα ηελ πξνώζεζε 
ηεο εμσζηξέθεηαο κεηαμύ ησλ εκπιεθόκελσλ 
δεκόζησλ ή θαη ηδησηηθώλ θνξέσλ 

Απειλζσ 

 Δλίζρπζε ηεο ζπκβνπιεπηηθήο 
ππνζηήξημεο γηα ηελ παξαθνινύζεζε ηεο 
πνξείαο ηνπ Σρεδίνπ Γξάζεο κε ζηόρν 
ηελ κείσζε θηλδύλσλ απώιεηαο πόξσλ  

 Δλίζρπζε ηεο αμηνιόγεζεο ηνπ Σρεδίνπ 
Γξάζεο  ιακβάλνληαο ππόςε ηηο όπνηεο 
ζπγθξνύζεηο ζπκθεξόλησλ, ζεκαληηθό 
ξόιν ζα παίμνπλ ηα πξνιεπηηθά κέηξα 
πνπ ζα ιακβάλνληαη 

 
 

 Θεζκνζεηεκέλε ζπλεξγαζία ησλ stelex;vn 
εκπιεθόκελσλ θνξέσλ ηδηαίηεξα απηήο ησλ 
Enterprise Greece (Υποςπγείο Οικονομίαρ, 
Ανάπηςξηρ & Τοςπιζμού) θαη ηεο 
Γηεύζπλζεο Δπηρεηξεκαηηθήο Αλάπηπμεο ηνπ 
Υπνπξγείνπ Δμσηεξηθώλ.  

 Καζηέξσζε βέιηηζησλ δηαδηθαζηώλ, 
πξαθηηθώλ θαη κεζνδνινγηθώλ εξγαιείσλ 
πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη δηεζλώο γηα 
πξνγξακκαηηζκό, παξαθνινύζεζε θαη 
απνηίκεζε ησλ δξάζεσλ εμσζηξέθεηαο 

 Τππνπνίεζε  ησλ δηαδηθαζηώλ γηα ηε 
ζπλεξγαζία κεηαμύ ησλ εκπιεθνκέλσλ 
θνξέσλ ζε όια ηα απαξαίηεηα βήκαηα γηα 
ηελ θαηάξηηζε θαη εθηέιεζε ησλ δξάζεσλ 
εμσζηξέθεηαο  

 Δλίζρπζε ησλ δξάζεσλ ειέγρσλ, 
επηζεσξήζεσλ θαη πηζηνπνηήζεσλ ηεο 
πινπνίεζεο ησλ έξγσλ 

 Πξόηαζε κεζνδνινγηθνύ πιαηζίνπ 
παξαθνινύζεζεο ζπλεξγεηώλ, γηα ηελ 
ελίζρπζε ηεο ζπκπιεξσκαηηθόηεηαο θαη ηελ 
απνθπγή επηθαιύςεσλ ησλ δξάζεσλ 
εμσζηξέθεηαο όισλ ησλ ζπλαξκόδησλ 
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 Ιςχυρά ςθμεία Αδυναμίεσ 

θνξέσλ 
 

 

Α.1.: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ» 

           Ρροκειμζνου όπωσ απαντθκοφν τα βαςικά αξιολογικά ερωτιματα όπωσ τζκθκαν ςτθν 

προθγοφμενθ παράγραφο αναφορικά με τθν καταλλθλότθτα, αποτελεςματικότθτα, 

αποδοτικότθτα, ςκοπιμότθτα και βιωςιμότθτα ςυντάχκθκε ο παρακάτω πίνακασ ο οποίοσ 

εξετάηει κρίςιμεσ δραςτθριότθτεσ με ςυγκεκριμζνεσ ενζργειεσ – απαιτιςεισ αποτελϊντασ 

παράλλθλα ζνα οδικό χάρτθ μετάβαςθσ   ςτο πλθροφοριακό ςφςτθμα & διαδικτυακι πφλθ 

εξωςτρζφειασ». 

Αλάπηπμε πιεξνθνξηαθήο ππνδνκήο θαη δηαζθάιηζε 
δηαζπλδεζηκόηεηαο 

 
Σπκβαηόηεηα πθηζηάκελσλ πιεξνθνξηθώλ ζπζηεκάησλ 
Γηαιεηηνπξγηθόηεηα πιεξνθνξηαθνύ ζπζηήκαηνο εζσηεξηθνύ 
πεξηβάιινληνο (ΥπΟηθΑλ) θαη δηεζλνύο πεξηβάιινληνο 
(ΥπΔμ) 
Καιέο πξαθηηθέο άιισλ θξαηώλ κειώλ ηεο ΔΔ (Γεξκαλία, 
Οιιαλδία, Ιζπαλία, Ιξιαλδία) 
Πξνηάζεηο Διιεληθώλ Φνξέσλ (ΣΔΒΔ, ΣΔΒ,  ΔΒΔΑ) 

Δπεμεξγαζία Μλεκνλίνπ ζπλεξγαζίαο θξαηηθώλ/ηδησηηθώλ 
θνξέσλ παξνρήο ππεξεζηώλ εμσζηξέθεηαο 

 
Πξνζδηνξηζκόο θνξέσλ παξνρήο ππεξεζηώλ εμσζηξέθεηαο 
Αλάπηπμε πξνηάζεσλ θαηακεξηζκνύ εξγαζηώλ 
εκπιεθνκέλσλ θνξέσλ 
Αλάπηπμε δηαδηθαζηώλ ιεηηνπξγίαο θαη ππνζηήξημεο ηνπ 
πιεξνθνξηαθνύ ζπζηήκαηνο –δηαδηθηπαθήο πύιεο 
εμσζηξέθεηαο 
Υπνγξαθή κλεκνλίνπ ζπλεξγαζίαο επηκεξηζκνύ εξγαζηώλ 
κεηαμύ ησλ θνξέσλ παξνρήο ππεξεζηώλ εμσζηξέθεηαο 
 

 

Α.2.: «Υπθρεςία Helpdesk» 

Ακολουκϊντασ τθν ίδια λογικι με τθν προθγοφμενθ δράςθ τθσ Διαδικτυακισ πφλθσ 

εξωςτρζφειασ και προκειμζνου όπωσ απαντθκοφν τα ςυγκεκριμζνα βαςικά αξιολογικά 

ερωτιματα παρατίκεται  ο επόμενοσ πίνακασ ο οποίοσ εξετάηει κρίςιμεσ δραςτθριότθτεσ με 

ςυγκεκριμζνεσ ενζργειεσ – απαιτιςεισ αποτελϊντασ παράλλθλα ζνα οδικό χάρτθ 

μετάβαςθσ   ςτο HelpDesk. 

Πξνζδηνξηζκόο πεξηερνκέλνπ / ππεξεζηώλ 

 

Καζνξηζκόο πεξηερνκέλνπ ζε ζρέζε κε ηελ αλάδεημε πεδίσλ 

πνπ δελ θαιύπηνληαη, ηελ ρξεζηηθόηεηα θαη ηηο αλάγθεο όπσο 
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θαηαγξάθνληαη από ηνπο θνξείο θαη ηηο επηρεηξήζεηο. 

Αμηνπνίεζε ηερλνγλσζίαο θαη βέιηηζησλ πξαθηηθώλ από ηα 

ζπζηήκαηα Helpdesk ζε άιια θξάηε κέιε ηεο ΔΔ όζνλ 

αθνξά ην πεξηερόκελν θαη ηε δνκή. 

Πξνζδηνξηζκόο δηαδηθαζηώλ αμηνιόγεζεο ησλ παξερόκελσλ 

ππεξεζηώλ (όπσο πρ ρξόλνο αληαπόθξηζεο) ησλ δηαθόξσλ 

θνξέσλ παξνρήο ππεξεζηώλ Helpdesk. 

 

Πξνζδηνξηζκόο ηξόπνπ ιεηηνπξγίαο θαη πιεξνθνξηαθήο 

ππνδνκήο 

 

Οξηζηηθνπνίεζε επηκεξηζκνύ εξγαζηώλ κεηαμύ ησλ 

ζπλεξγαδόκελσλ θνξέσλ 

Αμηνπνίεζε ηερλνγλσζίαο θαη βέιηηζησλ πξαθηηθώλ από ηα 

ζπζηήκαηα Helpdesk ζε άιια θξάηε κέιε ηεο ΔΔ όζνλ 

αθνξά ηε ζηειέρσζε θαη ηε βησζηκόηεηα  

Έιεγρνο ηεο ηερληθήο ζπκβαηόηεηαο κεηαμύ ηνπ λένπ 

Helpdesk θαη ησλ πθηζηάκελσλ,  

Δλζσκάησζε ησλ ππεξεζηώλ Helpdesk ζηε Γηαδηθηπαθή 

πύιε εμσζηξέθεηαο.   

 

Για τθν επιτυχι υλοποίθςθ των παραπάνω προτάςεων βελτιςτοποίθςθσ τθσ υφιςτάμενθσ 

κατάςταςθσ με βαςικά κριτιρια τισ διαπιςτωμζνεσ από τθν Αναγνωριςτικι Μελζτθ ανάγκεσ 

των επιχειριςεων και τθ δυνατότθτα υποςτιριξθσ από τουσ παρόχουσ υπθρεςιϊν 

εξωςτρζφειασ, απαιτείται θ διαμόρφωςθ ενόσ αποτελεςματικοφ πλαιςίου κεςμοκετθμζνων 

ςυνεργειϊν μεταξφ των εμπλεκόμενων φορζων, το οποίο κα υποςτθρίηεται από τθν 

εκάςτοτε πολιτικι θγεςία και κα τυγχάνει τθσ ενδεδειγμζνθσ πολιτικισ παρζμβαςθσ ςε 

περιπτϊςεισ παρζκκλιςθσ από τουσ προκακοριςμζνουσ ςτόχουσ και ανάλωςθσ πολφτιμων 

πόρων.  

 

1.1 Ειςαγωγι 
 

Στο πλαίςιο των υποχρεϊςεων που απζρρεαν από το δεφτερο Ρρόγραμμα Οικονομικισ 

Ρροςαρμογισ για τθν Ελλάδα, τον Απρίλιο του 2012 ανακοινϊκθκε θ εκνικι ςτρατθγικι 

για τισ εξαγωγζσ θ οποία ςτθριηόταν ςε τρεισ πυλϊνεσ: 

 τθ διεφρυνςθ τθσ εξαγωγικισ βάςθσ (Enlarging Greece’s export base), 

 τθν προϊκθςθ των εξαγωγϊν (Exports promotion), 

 τθν απλοποίθςθ των διαδικαςιϊν για τθν πραγματοποίθςθ εξαγωγϊν (Exports 

facilitation). 

Για τθν υλοποίθςθ τθσ ανωτζρω εκνικισ ςτρατθγικισ ηθτικθκε παροχι τεχνικισ βοικειασ 

(άρκρο 25) με το ςυντονιςμό τθσ Ομάδασ Δράςθσ για τθν Ελλάδα (Task Force for Greece) 

και δρομολογικθκαν δφο προγράμματα: 

 Στρατθγικι για τθ Διευκόλυνςθ του Εξωτερικοφ Εμπορίου, με 

αρμόδιο εμπειρογνϊμονα τθ UNECE, 

 Στρατθγικι για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν, με αρμόδιο εμπειρογνϊμονα το 

Υπουργείο Οικονομικϊν Υποκζςεων (Ministry of Economic Affairs) τθσ Ολλανδίασ. 

 

Το τρίτο Ρρόγραμμα Οικονομικισ Ρροςαρμογισ για τθν Ελλάδα (Αφγουςτοσ 2015) ζκεςε 

εκ νζου τθν ανάγκθ επικαιροποίθςθσ τθσ εκνικισ ςτρατθγικισ για τισ εξαγωγζσ, αφενόσ ςε 

ό,τι αφορά τθν υλοποίθςθ του ςχεδίου δράςθσ για τθ διευκόλυνςθ του εμπορίου (ωσ προσ 
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τθν εκνικι ενιαία κυρίδα) και αφετζρου ςε ότι αφορά τθν ζγκριςθ ενόσ ςχεδίου δράςθσ 

για τθν προϊκθςθ των εξαγωγϊν. 

 

Στθν κατεφκυνςθ αυτι, το Υπουργείο Οικονομίασ, Ανάπτυξθσ και Τουριςμοφ ανζλαβε τθν 

πρωτοβουλία για τθν εκπόνθςθ Σχεδίου Δράςθσ για τθν ενίςχυςθ τθσ εξωςτρζφειασ των 

ελλθνικϊν επιχειριςεων, με μεςοπρόκεςμο ορίηοντα υλοποίθςθσ, το οποίο ζχει εκπονθκεί 

λαμβάνοντασ υπόψθ τόςο τισ ςυςτάςεισ τθσ Ολλανδικισ ζκκεςθσ – ςτο πλαίςιο τθσ τεχνικισ 

βοικειασ (Task Force for Greece) και του Ρρογράμματοσ Στρατθγικι για τθν Ρροϊκθςθ των 

Εξαγωγϊν, με αρμόδιο εμπειρογνϊμονα το Υπουργείο Οικονομικϊν Υποκζςεων τθσ 

Ολλανδίασ, όςο και τα αποτελζςματα τθσ ςχετικισ διαβοφλευςθσ που είχε 

πραγματοποιθκεί το 2013 μεταξφ δθμόςιων και ιδιωτικϊν φορζων. 

 

Στο εν λόγω Σχζδιο Δράςθσ δίνεται προτεραιότθτα ςε δράςεισ με επαρκζσ επίπεδο 

ωριμότθτασ προσ υλοποίθςθ, για τισ οποίεσ ζχει διαπιςτωκεί ότι χριηουν παρζμβαςθσ, και 

οι οποίεσ αποςκοποφν ςτον αποτελεςματικό ςχεδιαςμό τθσ εξαγωγικισ πολιτικισ και ςτθ 

διευκόλυνςθ τθσ πρόςβαςθσ των Ελλινων εξαγωγζων ςτισ διεκνείσ αγορζσ μζςω τθσ 

αναβάκμιςθσ και βελτίωςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα. 

Ειδικότερα, ςε ό,τι αφορά τισ δφο επιμζρουσ Δράςεισ Α.1.: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ» και Α.2.: «Υπθρεςία τφπου Helpdesk» 

όπωσ ζχουν προτακεί ςτο πλαίςιο του Εκνικοφ Ρρογράμματοσ Μεταρρυκμίςεων 2016 και 

ειδικότερα ςτο Σχζδιο Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν, διαπιςτϊκθκε, τόςο κατά 

τθν κατάρτιςθ των προτάςεων, όςο και κατά τθ διαβοφλευςθ μεταξφ δθμοςίων και 

ιδιωτικϊν φορζων που ακολοφκθςε, ότι τα τελευταία χρόνια ζχουν αναπτυχκεί 

πλθροφοριακά ςυςτιματα, διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ και υπθρεςίεσ τφπου 

Helpdesk από πολλοφσ φορείσ, δθμόςιουσ και ιδιωτικοφσ.  

 

Αντικείμενο του ζργου αποτελεί θ εκπόνθςθ αναγνωριςτικισ μελζτθσ θ οποία κα προβεί 

ςτθν αποτφπωςθ και αποτίμθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ διαδικτυακϊν υποδομϊν και 

υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ που παρζχονται από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του 

ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα. 

Σκοπόσ τθσ μελζτθσ είναι να αναπτυχκοφν ςτθ ςυνζχεια οι ςχετικζσ υποδομζσ και υπθρεςίεσ 

ςτο πλαίςιο του Σχεδίου Δράςθσ Ενίςχυςθσ των Εξαγωγϊν και ςυγκεκριμζνα θ «Δθμιουργία 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ και υπθρεςίασ τφπου 

Helpdesk». 

 

Στο πλαίςιο τθσ Αναγνωριςτικισ Μελζτθσ μελζτθσ, ο Ανάδοχοσ κα διερευνιςει, κα 

αποτυπϊςει και κα αποτιμιςει: 

1. Τθν υφιςτάμενθ κατάςταςθ ςε πλθροφοριακι υποδομι και υπθρεςίεσ πλθροφόρθςθσ 

που παρζχονται από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του ιδιωτικοφ τομζα ςε 

υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα και ειδικότερα: 

 Τουσ φορείσ (δθμόςιουσ και ιδιωτικοφσ) που διακζτουν διαδικτυακζσ υποδομζσ 

πλθροφόρθςθσ και υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ τφπου Helpdesk των εξαγωγζων, 

κάνοντασ μνεία ςε τυχόν καταςτατικζσ τουσ υποχρεϊςεισ όςον αφορά αυτοφ του 

είδουσ δραςτθριότθτεσ. 

 Τισ πθγζσ και το είδοσ τθσ πλθροφορίασ που ςυλλζγουν (κεματικζσ κατθγορίεσ που 

καλφπτονται, είδοσ ςτοιχείων κλπ.), όπωσ και τον τρόπο με τον οποίο οργανϊνουν 

και παρουςιάηουν τθν πλθροφόρθςθ που διακζτουν ι/και παρζχουν τισ 
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υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ τουσ (π.χ. μζςω διαδικτφου, τθλεφϊνου, αλλθλογραφίασ, 

προςωπικϊν ςυναντιςεων κοκ.). 

 

 Τθν υποδομι, τθν οργάνωςθ, τουσ κανόνεσ και τισ διαδικαςίεσ λειτουργίασ τουσ 

(υλικοτεχνικι υποδομι, λογιςμικό, ανκρϊπινο δυναμικό, οργανογράμματα, 

διατυπωμζνεσ πολιτικζσ και καταςτατικζσ υποχρεϊςεισ). 

2. Τυχόν κενά, δυςλειτουργίεσ ι επικαλφψεισ των υφιςτάμενων δομϊν όςον αφορά τα 

παραδοτζα τουσ (πλθροφόρθςθ και υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ), με βάςθ τόςο τθν αντίλθψθ 

των ιδίων των φορζων που τα παρζχουν (δθλ. ποιεσ κρίνουν ότι είναι οι ανάγκεσ, αν 

καλφπτονται, ποια προβλιματα ζχουν εντοπίςει οι ίδιοι κλπ.), όςο και τθν αντίλθψθ των 

ωφελοφμενων επιχειριςεων (δθλ. αν θ πλθροφόρθςθ και οι υπθρεςίεσ που τουσ 

προςφζρονται κρίνονται από τουσ ίδιουσ επαρκείσ, ι αν και πϊσ μποροφν να βελτιωκοφν). 

3. Ρροτεινόμενεσ λφςεισ (υπό μορφι γενικϊν κατευκφνςεων και επιλογϊν) για τθ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ, εντόσ του υπάρχοντοσ κεςμικοφ πλαιςίου 

και με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ των διαφόρων εμπλεκομζνων, οι οποίεσ να 

καταλιγουν ςε προτάςεισ για μορφζσ ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ εμπλεκόμενων 

φορζων, κακϊσ και οργανωτικζσ λφςεισ για τθν αντιμετϊπιςθ του κατακερματιςμοφ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν, τθν διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ ςυςτθμάτων και παροχισ 

ενιαίασ, εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ. Οι προτεινόμενεσ λφςεισ απαιτείται 

να ςυνοδεφονται από ex-ante αξιολόγθςι τουσ. 

1.2 Ταυτότθτα ζρευνασ  
 

Στθν ζρευνα πεδίου που πραγματοποιικθκε ςυμμετείχαν ςυνολικά πενιντα εφτά (57) 

φορείσ και τριακόςιεσ δζκα ζξι (316) επιχειριςεισ. Στο δεφτερο κεφάλαιο του παραδοτζου 

παρουςιάηονται τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ όπωσ αυτά προζκυψαν κατά το ςτάδιο τθσ 

ςτατιςτικισ ανάλυςθσ. 
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2. Αναλυτικι καταγραφι τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ ςε 

πλθροφοριακι υποδομι και υπθρεςίεσ πλθροφόρθςθσ που 

παρζχονται από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του 

ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ 

επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα. 

Οι υποδομζσ και τα εργαλεία που χρθςιμοποιοφν οι Φορείσ χαρακτθρίηονται ςε μεγάλο 

βακμό από κατακερματιςμό των πλθροφοριϊν, επικαλφψεισ, απουςία ουςιαςτικισ 

διαλειτουργικότθτασ αλλά και μεγάλθ ανομοιογζνεια ωσ προσ το είδοσ και το εφροσ τθσ 

παρεχόμενθσ από αυτά πλθροφόρθςθσ, με τελικό αποτζλεςμα τθν ελλιπι ενθμζρωςθ των 

εξαγωγικϊν και εν δυνάμει εξαγωγικϊν επιχειριςεων.  

Από τθν πρϊτθ εκτίμθςθ, κακίςταται ςαφζσ ότι επιχείρθςθ θ οποία κα αναηθτιςει ςχετικι 

πλθροφόρθςθ αντιμετωπίηει πλθκϊρα ανεξάρτθτων ιςτοςελίδων. Οι υπθρεςίεσ που 

προςφζρονται ςτισ επιχειριςεισ, περιορίηονται κυρίωσ ςτθν παράκεςθ πλθροφοριϊν μζςω 

ςτατικϊν διαδικτυακϊν πυλϊν, χωρίσ υψθλό βακμό διαδραςτικότθτασ με το χριςτθ. Κάκε 

τομζασ παροχισ υπθρεςιϊν διαδικτφου, αποτελεί ανεξάρτθτθ νθςίδα, χωρίσ διαςφνδεςθ με 

τισ υπόλοιπεσ, με διαφορετικι πλοιγθςθ, αιςκθτικι παρουςία και λειτουργία και 

πολλαπλά διαφοροποιθμζνθ τεχνικι υποςτιριξθ.  

Τα παραπάνω ζχουν ωσ κφριεσ ςυνζπειεσ: 

 Τθν αδυναμία παροχισ διαδραςτικϊν υπθρεςιϊν και διαςφάλιςθσ πλαιςίου 

ςτιριξθσ ολοκλθρωμζνθσ πλθροφόρθςθσ. 

 Τθν αλλθλοεπικάλυψθ αρμοδιοτιτων με αποτζλεςμα, τθν αςαφι κατανομι 

υποχρεϊςεων και τθν ανεπαρκι ροι περιεχομζνου. 

 Τθν κατάτμθςθ των Βάςεων Δεδομζνων με αποτζλεςμα, άλλοτε διπλοεγγραφζσ ι 

απουςία περιεχομζνου και άλλοτε μθ επικαιροποιθμζνο περιεχόμενο.  

 Τθν ανομοιογενι αιςκθτικι των ιςτοτόπων, θ οποία κακιςτά προβλθματικι τθν 

ενιαία διαδικτυακι ταυτότθτα τθσ πολιτικισ εξωςτρζφειασ.  

 Τθν αναποτελεςματικι και κοςτοβόρα υποςτιριξθ και ςυντιρθςθ των επί μζρουσ 

ςυςτθμάτων. 

Η Αναγνωριςτικι Μελζτθ είναι ζνα ςφνκετο ζργο το οποίο παρουςιάηει τα εξισ 

χαρακτθριςτικά όςον αφορά τθν υφιςτάμενθ κατάςταςθ με τθν πλθροφοριακι υποδομι 

και τισ υπθρεςίεσ πλθροφόρθςθσ που παρζχονται από τουσ φορείσ: 

 Η εμπλοκι ικανοφ αρικμοφ φορζων από τον ιδιωτικό και δθμόςιο τομζα οι οποίοι 

παρζχουν υπθρεςίεσ πλθροφόρθςθσ ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ 

επιχειριςεισ. 

 Οι καταςτατικζσ υποχρεϊςεισ των φορζων πλθροφόρθςθσ και υποςτιριξθσ των 

εξαγωγζων διζπονται από διαφορετικό νομοκετικό και κανονιςτικό πλαίςιο.  

 Η υποδομι, θ οργάνωςθ, οι κανόνεσ και οι διαδικαςίεσ λειτουργίασ (υλικοτεχνικι 

υποδομι, ανκρϊπινο δυναμικό, οργανογράμματα, λογιςμικό, βάςεισ δεδομζνων, 

πρωτόκολλα επικοινωνίασ κλπ.) διαφζρουν ςθμαντικά. 

 Οι πθγζσ και το είδοσ τθσ πλθροφορίασ που ςυλλζγουν όπωσ και το είδοσ των 

ςτοιχείων ανικουν ςε διαφορετικζσ κεματικζσ κατθγορίεσ  
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 Ο τρόποσ με τον οποίο αποκτάται, οργανϊνεται και παρουςιάηεται θ διατικζμενθ 

πλθροφόρθςθ ποικίλει αναλόγωσ. 

 Η διαφορετικι παροχι των υποςτθρικτικϊν υπθρεςιϊν θ οποία γίνεται μζςω 

διαδικτφου, τθλεφϊνου, προςωπικϊν ςυναντιςεων κ.ά. 

 Η φπαρξθ κενϊν, δυςλειτουργιϊν και επικαλφψεων των υφιςτάμενων δομϊν όςον 

αφορά τθν παρεχόμενθ πλθροφόρθςθ και τισ υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ, με βάςθ 

τόςο τθν αντίλθψθ των ιδίων των φορζων όςο και τθν αντίλθψθ των ωφελοφμενων 

επιχειριςεων, δθλαδι εάν θ πλθροφόρθςθ και οι υπθρεςίεσ που τουσ 

προςφζρονται κρίνονται επαρκείσ και αν/πωσ μποροφν να βελτιωκοφν. 

Το ζργο τθσ ανάπτυξθσ ενόσ ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διαδικτυακισ ενθμζρωςθσ και 

υπθρεςιϊν υποςτιριξθσ τφπου helpdesk των εξαγωγικϊν επιχειριςεων, τόςο με τθν 

αξιοποίθςθ των υφιςτάμενων δυνατοτιτων, όςο και με το ςχεδιαςμό νζων κα πρζπει να 

ανταποκρίνεται ςτισ ςφγχρονεσ υπθρεςίεσ εξωςτρεφοφσ χαρακτιρα και προςανατολιςμοφ 

ςυμπεριλαμβάνοντασ : 

 Υποβολι και διεκπεραίωςθ θλεκτρονικϊν αιτιςεων επιχειριςεων  
 Ανάπτυξθ και παροχι προςωποποιθμζνων διαδραςτικϊν και άλλων ενθμερωτικϊν 

υπθρεςιϊν (π.χ. RSS feeds, alerts & Newsletters με δυνατότθτα επιλογισ πολλαπλϊν 
κριτθρίων). 

 Υπθρεςίεσ κακοδιγθςθσ ςε εταιρείεσ για τθ διερεφνθςθ χρθματοδοτικϊν ευκαιριϊν. 
 Ραροχι εξειδικευμζνων εργαλείων επιχειρθματικισ ςυνεργαςίασ. 
 Υπθρεςίεσ παρακολοφκθςθσ και ενθμζρωςθσ για τα αναπτυξιακά προγράμματα του 

δθμόςιου και του ιδιωτικοφ τομζα. 
 Υπθρεςίεσ δια-λειτουργικότθτασ για τθ διαςφνδεςθ πολλαπλϊν και, ςε πολλζσ 

περιπτϊςεισ, αςφμβατων πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων διαχείριςθσ των δεδομζνων 
που αφοροφν ςτα πεδία πολιτικισ εξωςτρζφειασ του Υπουργείου Οικονομίασ, 
Ανάπτυξθσ και τουριςμοφ, ςε εκνικό και διεκνζσ επίπεδο.  

 Τθν αξιοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ πλθροφοριακισ υποδομισ και τθ ςυμπλιρωςθ και 
διαςφνδεςι τθσ με νζεσ εφαρμογζσ και ςυςτιματα, που κα είναι ςε κζςθ να 
υποςτθρίξουν τθ λειτουργία του μοντζλου Ηλεκτρονικισ Διακυβζρνθςθσ, υλοποιϊντασ 
τισ ςχετικζσ παρεμβάςεισ (βλ. «Οδικό Χάρτθ για τθν Θλεκτρονικι Διακυβζρνθςθ» (Ν. 
3979/2011 ΦΕΚ Α’ 138) 

Στο εν λόγω ςχζδιο προτεραιότθτα δίνεται ςε δράςεισ που αποςκοποφν ςτον 

αποτελεςματικό ςχεδιαςμό τθσ εξαγωγικισ πολιτικισ και ςτθ διευκόλυνςθ τθσ πρόςβαςθσ 

των Ελλινων εξαγωγζων ςτισ διεκνείσ αγορζσ μζςω τθσ αναβάκμιςθσ και βελτίωςθσ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα. Ρρόκειται για δράςεισ με επαρκζσ επίπεδο 

ωριμότθτασ προσ υλοποίθςθ και για τισ οποίεσ ζχει διαπιςτωκεί ότι χριηουν παρζμβαςθσ. 

Ειδικά ςε ό,τι αφορά τισ δυο επιμζρουσ δράςεισ (Α.1.: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ» και Α.2.: «Υπθρεςία τφπου Helpdesk»), 

που ζχουν προτακεί ςτο πλαίςιο του ςχεδίου, διαπιςτϊκθκε, τόςο κατά τθν κατάρτιςθ 

των προτάςεων, όςο κατά τθ διαβοφλευςθ μεταξφ δθμοςίων και ιδιωτικϊν φορζων που 

ακολοφκθςε, ότι: 

 Τα τελευταία χρόνια ζχουν αναπτυχκεί πλθροφοριακά ςυςτιματα και 

διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ από πολλοφσ φορείσ, δθμόςιουσ και 

ιδιωτικοφσ. Αναφζρονται ενδεικτικά θ διαδικτυακι πφλθ ενθμζρωςθσ AGORA του 

Υπουργείου Εξωτερικϊν – Υπ/νςθ Β1, τα πλθροφοριακά ςυςτιματα τθσ Ελλθνικισ 

Εταιρείασ Επενδφςεων και Εξαγωγικοφ Εμπορίου (πρϊθν ΟΡΕ) - Enterprise Greece, 

του Ρανελλινιου Συνδζςμου Εξαγωγζων (ΡΣΕ), θ πφλθ Export-Gate τθσ 

EUROBANK, του Συνδζςμου Εξαγωγζων Βορείου Ελλάδοσ (ΣΕΒΕ), του ΣΕΒ, του 
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ΕΒΕΑ, κλπ. Οι υποδομζσ και τα εργαλεία αυτά χαρακτθρίηονται ςε μεγάλο βακμό 

από κατακερματιςμό, επικαλφψεισ, απουςία ουςιαςτικισ διαλειτουργικότθτασ 

αλλά και μεγάλθ ανομοιογζνεια ωσ προσ το είδοσ και το εφροσ τθσ παρεχόμενθσ 

από αυτά πλθροφόρθςθσ, με τελικό αποτζλεςμα τθν ελλιπι ενθμζρωςθ των 

εξαγωγικϊν επιχειριςεων. 

 Αντίςτοιχα, για τθν ενθμζρωςθ και υποςτιριξθ των υπαρχόντων και δυνθτικϊν 

εξαγωγζων λειτουργοφν από διάφορουσ φορείσ υπθρεςίεσ helpdesk (π.χ. 

Συνιγοροσ Αγοράσ ςτο πλαίςιο τθσ Διεφκυνςθσ Επιχειρθματικισ Ανάπτυξθσ του 

Υπουργείου Εξωτερικϊν, Enterprise Greece, φορείσ εκπροςϊπθςθσ εξαγωγζων 

κ.ά.), οι οποίεσ δεν επικοινωνοφν λειτουργικά επαρκϊσ (ι κακόλου) μεταξφ τουσ, 

ζχουν διαφορετικά ςυςτιματα λειτουργίασ και παρζχουν ανομοιογενείσ 

υπθρεςίεσ (ωσ προσ το είδοσ ενθμζρωςθσ/υποςτιριξθσ, το επίπεδο χειριςμοφ και 

το βακμό διεκπεραίωςθσ των αιτθμάτων, κ.ο.κ.). 

Ρροκειμζνου να επιταχυνκοφν οι διαδικαςίεσ για τθν υλοποίθςθ των δφο 

προαναφερόμενων δράςεων είναι αναγκαία θ διενζργεια προκαταρκτικισ αναγνωριςτικισ 

μελζτθσ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ ωσ προσ τισ διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ 

και ωσ προσ τισ υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ τφπου helpdesk, που παρζχονται από φορείσ τόςο 

του δθμοςίου όςο και του ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ 

επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα. 

Ππωσ αναφζρεται ςτο Εκνικό πρόγραμμα μεταρρυκμίςεων που δθμοςιεφτθκε τον Απρίλιο 

του 2016, εκπονικθκε θ Ελλθνικι πρόταςθ που αφορά το «Σχζδιο Δράςθσ για τθν 

προϊκθςθ των Εξαγωγϊν». Το Σχζδιο Δράςθσ προζκυψε μζςα από ςυνεργαςία του 

Υπουργείου Οικονομίασ, Ανάπτυξθσ & Τουριςμοφ, του Υπουργείου Εξωτερικϊν, του 

εποπτευόμενου φορζα «Enterprise Greece» και διαβοφλευςθ με τουσ επιχειρθματικοφσ 

φορείσ (ΣΕΒ, Εξαγωγικοφσ Φορείσ κλπ.). Το Σχζδιο Δράςθσ εγκρίκθκε ομόφωνα όπωσ και θ 

πρόταςθ του Υπουργοφ Οικονομίασ για δθμιουργία Διυπουργικισ Επιτροπισ Εξωςτρζφειασ 

θ οποία και ςυςτάκθκε. Σε φάςθ τελικισ διαμόρφωςθσ με άλλα Υπουργεία είναι θ ςφςταςθ 

τθσ «Επιχειρθςιακισ Επιτροπισ Εξωςτρζφειασ» για τθν υλοποίθςθ, παρακολοφκθςθ και 

ςυντονιςμό των δράςεων τθσ εκνικισ ςτρατθγικισ για τθν προϊκθςθ τθσ εξωςτρζφειασ και 

τθν υποςτιριξθ του ζργου τθσ διυπουργικισ επιτροπισ εξωςτρζφειασ.  

Συνοπτικά, οι δράςεισ του Σχεδίου για τθν προϊκθςθ των Εξαγωγϊν είναι οι εξισ:  

1. Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ. Θα 

βαςίηεται ςε δφο πυλϊνεσ αποτφπωςθσ του εςωτερικοφ και του διεκνοφσ 

περιβάλλοντοσ.  

2. Αναβάκμιςθ  υπθρεςιϊν Helpdesk προσ τουσ υπάρχοντεσ και εν δυνάμει εξαγωγείσ.  

3. Δθμιουργία ενόσ πλαιςίου προδιαγραφϊν και κριτθρίων βάςει των οποίων κα 

αξιολογοφνται και κα εγκρίνονται προτάςεισ πιςτοποιθμζνων φορζων κατάρτιςθσ 

για τθ δθμόςια χρθματοδότθςθ προγραμμάτων εκπαίδευςθσ, κακϊσ και 

προγραμμάτων ςε εξαγωγικζσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ.  

4. Εκπόνθςθ Οδθγϊν Επιχειρθματικότθτασ.  

5. Αναβάκμιςθ λειτουργίασ γραφείων Οικονομικϊν και Εμπορικϊν Υποκζςεων (Ο.Ε.Υ.) 
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2.1 Φορείσ (δθμόςιοι και ιδιωτικοί) που διακζτουν 

διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ και υπθρεςίεσ 

υποςτιριξθσ (helpdesk) των εξαγωγζων  
 

Χαρακτθριςτικά δείγματοσ 56 φορζων του ιδιωτικοφ και του δθμοςίου τομζα που 

παρζχουν αφενόσ διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ και αφετζρου υπθρεςίεσ τφπου 

help desk:  

Το 64,65% του δείγματοσ των φορζων 

που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα 

προιλκε από το δθμόςιο τομζα. 

Αντίςτοιχα, το 35,35% προιλκε από 

τον ιδιωτικό.  

 

 

 

Η πλειονότθτα του δείγματοσ 67,01% παρείχε τόςο διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ πλθροφόρθςθσ 

όςο και υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ (Help Desk). Το 19,59% των ερωτθκζντων παρείχε μόνο 

υπθρεςίεσ διαδικτυακισ πλθροφόρθςθσ, ενϊ το 13,40% παρείχε μόνο υπθρεςίεσ HelpDesk.  

Σθμειϊςατε τθν κατθγορία υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ που παρζχονται από το 
φορζα ςασ ςε επιχειριςεισ για τθν ενίςχυςθ τθσ εξαγωγικισ τουσ 

δραςτθριότθτασ: 

Ροςοςτό 

Διαδικτυακζσ Υπθρεςίεσ Ρλθροφόρθςθσ 19,59% 

Υπθρεςίεσ Υποςτιριξθσ (Helpdesk) 13,40% 

Αμφότερεσ 67,01% 

Σφνολο 100,00% 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Τομζασ Ροςοςτό 

Δθμόςιοσ 64,65% 

Ιδιωτικόσ 35,35% 

Σφνολο 100,00% 

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Διαδικτυακζσ Υπθρεςίεσ Ρλθροφόρθςθσ 

Υπθρεςίεσ Υποςτιριξθσ (Helpdesk) 

Αμφότερεσ 

19.59 

13.40 

67.01 
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Από το ςφνολο των φορζων που παρζχουν υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ Ηelpdesk, το 31,62% 

επικοινωνεί με τισ ενδιαφερόμενεσ επιχειριςεισ μζςω θλεκτρονικοφ ταχυδρομίου (email) 

και το 28,31% μζςω τθλεφϊνου. Σθμαντικό ποςοςτό 26,10% προβαίνει ςε προςωπικζσ 

ςυναντιςεισ, ενϊ ζνα πολφ μικρό ποςοςτό 5,88% αξιοποιεί τεχνολογίεσ διαδραςτικισ 

επικοινωνίασ (instant messaging). To 8,09% των φορζων διλωςε πωσ χρθςιμοποιεί άλλουσ 

τρόπουσ επικοινωνίασ. Σε αυτοφσ ςυγκαταλλζγονται τα τθλεομοιοτυπικά μθνφματα (φαξ), θ 

διοργάνωςθ ενθμερωτικϊν θμερίδων, θ επιτόπου αποςτολι ςυμβοφλων εξαγωγϊν, θ 

ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ εξωτερικοφ, θ αποςτολι ενθμερωτικϊν newsletters, θ διοργάνωςθ 

ςεμιναρίων, οι καταχωριςεισ ςτον τοπικό και εκνικό τφπο και θ ζκδοςθ δελτίων τφπου. 

Στθν παραπάνω περίπτωςθ υποςτιριξθσ Θelpdesk ςθμειϊςατε τον τρόπο 
επικοινωνίασ με τουσ ενδιαφερόμενουσ 

Ροςοςτό 

Τθλζφωνο (call center) 28.31% 

Θλεκτρονικό Ταχυδρομείο (email) 31.62% 

Διαδραςτικι επικοινωνία (instant message/chat) 5.88% 

Ρροςωπικζσ ςυναντιςεισ 26.10% 

Άλλο 8.09% 

 

 

Ο ςυνολικόσ αρικμόσ εργαηομζνων των φορζων που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα ανιλκε ςτα 

20.254 άτομα. Ο μζςοσ αρικμόσ εργαηομζνων των φορζων ανιλκε ςε 402,35 άτομα. 

Αντίςτοιχα ο ςυνολικόσ αρικμόσ εργαηομζνων ςτισ διαδικτυακζσ δομζσ πλθροφόρθςθσ 

ανιλκε ςτα 372 άτομα και ο μζςοσ αρικμόσ εργαηομζνων ςτισ διαδικτυακζσ δομζσ 

πλθροφόρθςθσ ανιλκε ςε 7,5 άτομα.  

Αρικμόσ εργαηομζνων  

Συνολικόσ αρικμόσ εργαηομζνων: 20.254 

Αρικμόσ εργαηομζνων ςτισ 
διαδικτυακζσ δομζσ 
πλθροφόρθςθσ 

372 

Μζςοσ ςυνολικόσ αρικμόσ 
εργαηομζνων 

282,35 

Μζςοσ αρικμόσ εργαηομζνων ςτισ 
διαδικτυακζσ δομζσ 
πλθροφόρθςθσ 

4,95 
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Μόλισ ςτο 35,87% των φορζων του δείγματοσ προβλζπεται από το καταςτατικό ςφςταςθσ θ 

παροχι διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ και θ παροχι υπθρεςιϊν τφπου Help 

Desk. Στο υπόλοιπο 64,13% δεν υπάρχει αντίςτοιχθ καταςτατικι πρόβλεψθ. 

 

 

 

 

 

Ενϊ το 86,87% των φορζων διακζτει ςυγκροτθμζνο οργανόγραμμα μόλισ ςτο 13,13% του 

δείγματοσ προβλζπεται από το οργανόγραμμα κζςθ υπευκφνου διαχείριςθσ του 

ιςτότοπου/διαδικτυακισ πφλθσ παροχισ πλθροφόρθςθσ προσ τισ εξαγωγικζσ επιχειριςεισ. 

 

 

Στθν περίπτωςθ των επιμελθτθρίων, τα μθτρϊα είναι τα τμιματα που εμπλζκονται ωσ επί 

το πλείςτο με τθν παροχι διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ. Στισ περιπτϊςεισ των 

υπόλοιπων φορζων παρατθρείται κατάτμθςθ ςε διάφορα τμιματα, όπωσ για παράδειγμα 

τα τμιματα μθχανοργάνωςθσ.  

 

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Ναι 

Οχι 

86,87 

13,13 

20,83 

79,17 

Ρροβλζπεται από το οργανόγραμμα κζςθ υπεφκυνου διαχείριςθσ του 
ιςτοτόπου/διαδικτυακισ πφλθσ παροχισ πλθροφόρθςθσ προσ εξαγωγικζσ 
επιχειριςεισ;                                            

Ο Φορζασ ςασ διακζτει οργανόγραμμα;                                                                   

Οι παραπάνω 
οριηόμενεσ διαδικτυακζσ 

δομζσ πλθροφόρθςθσ 
αποτελοφν καταςτατικι 
υποχρζωςθ του φορζα; 

Ροςοςτό 

Ναι 35,87% 

Οχι 64,13% 

Σφνολο 100,00% 

Ο Φορζασ ςασ 
διακζτει 

οργανόγραμμα; 

Ροςοςτό Ρροβλζπεται από το οργανόγραμμα 
κζςθ υπεφκυνου διαχείριςθσ του 
ιςτοτόπου/διαδικτυακισ πφλθσ 
παροχισ πλθροφόρθςθσ προσ 

επιχειριςεισ; 

Ροςοςτό 

Ναι 86,87% Ναι 20,83% 

Οχι 13,13% Οχι 79,17% 

Σφνολο 100,00% Σφνολο 100,00% 
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2.2  Ρθγζσ και είδοσ τθσ πλθροφορίασ που ςυλλζγουν οι Φορείσ 
 

Το 79,03% του δείγματοσ παρζχει πλθροφόρθςθ που ςτθρίηεται τόςο ςε πρωτογενι όςο και 

δευτερογενι ςτοιχεία. Αντίκετα, το 8,06% ςτθρίηεται μόνο ςε πρωτογενι ςτοιχεία και  

εξίςου το υπόλοιπο 12,90% ςτθρίηεται ςε δευτερογενι ςτοιχεία. 

Θ πλθροφόρθςθ τθν οποία παρζχετε ςτθρίηεται ςε 
πρωτογενι ι δευτερογενι ςτοιχεία; 

Ροςοςτό 

Ρρωτογενι 8,06% 

Δευτερογενι 12,90% 

Αμφότερα 79,03% 

Σφνολο 100,00% 

 

 

 

 

 

 

 

 

Στθν περίπτωςθ χριςθσ πρωτογενϊν ςτοιχείων, οι διεκνείσ εκκζςεισ αποτελοφν τθν 

πρωταρχικι πθγι πλθροφόρθςθσ (33,59%). Ζπονται οι εμπορικοί ακόλουκοι (25,78%) και 

τα διεκνι fora (24,22%). Ραράλλθλα, ζνα ςθμαντικό ποςοςτό του δείγματοσ (16,41%) 

διλωςε ότι αντλεί τθν πλθροφόρθςθ του από άλλεσ πθγζσ όπωσ τα αρμόδια ελλθνικά 

υπουργεία, τθν πλοφςια τεχνογνωςία και τθν πολυετι εμπειρία των ίδιων των ελλθνικϊν 

εξαγωγικϊν επιχειριςεων, τα ξζνα επιμελθτιρια ςτθν Ελλάδα και τα διεκνι επιμελθτιρια, 

οι επιχειρθματικζσ αποςτολζσ, τα διεκνι ςυνζδρια και εκκζςεισ, οι υπόλοιποι ελλθνικοί 

φορείσ εξωςτρζφειασ, οι ςυνεταιριςμοί και οι ςφνδεςμοι κλάδων και άλλεσ. Από μικρι 

μερίδα του δείγματοσ τονίςκθκε και ο ρόλοσ των αρχϊν του εξωτερικοφ, όπωσ υπουργεία 

τθσ αλλοδαπισ, αλλά και το δίκτυο ομοειδϊν ςυνεργατϊν - φορζων.  

Στθν περίπτωςθ που 
διακζτετε πρωτογενι 

πλθροφόρθςθ αναφζρετε 
το μζςον από το οποίο 
ζχετε γίνει δζκτθσ τθσ 
πλθροφόρθςθσ αυτισ. 

Ροςοςτό 

Διεκνι fora 24,22% 

Διεκνείσ εκκζςεισ 33,59% 

Εμπορικοί Ακόλουκοι 25,78% 

Άλλο 16,41% 

 

8.06 

12.9 

79.03 

Ρρωτογενι 

Δευτερογενι 

Αμφότερα 
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Μεταξφ των βαςικϊν πθγϊν άντλθςθσ ςτοιχείων και πλθροφοριϊν για τθν υποςτιριξθ των 

υπθρεςιϊν εξωςτρζφειασ ςυμπεριλαμβάνονται: Ευρωπαϊκά δίκτυα, Μζςα κοινωνικισ 

δικτφωςθσ, Ρεριφζρειεσ-Διμοι, Διεκνείσ βάςεισ δεδομζνων (Eurostat), Συνδρομθτικζσ 

βάςεισ δεδομζνων και Εταιρείεσ Συμβοφλων. 

2.2.1 Θεματικζσ κατθγορίεσ που καλφπτονται και είδοσ ςτοιχείων  
 

Βάςθ τθσ ςτατιςτικισ ανάλυςθσ των ςτοιχείων θ μεγαλφτερθ ζλλειψθ παρουςιάηεται ςτθ 

γνϊςθ τθν ενθμζρωςθ για εκκζςεισ και ειδικζσ εκδθλϊςεισ ανά προϊόν, ι ανά κατθγορία 

προϊόντων ι ανά χϊρα και ςτθν τεχνικι υποςτιριξθ για τθ ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ και 

εκδθλϊςεισ. Σθμαντικι υςτζρθςθ παρατθρείται και ςτθ γνϊςθ των δυνατοτιτων 

χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ, δανειοδότθςθ κλπ.).  Σθμαντικζσ ελλείψεισ παρουςιάηονται 

επίςθσ αναφορικά με τιε γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ εξαγωγϊν ανά χϊρα αλλά και με  

τουσ τρόπουσ πλθρωμισ / είςπραξθσ των προσ εξαγωγι προϊόντων.  

Αντίκετα, ςχετικι επάρκεια παρατθρείται ςε ςχζςθ με και με τουσ τρόπουσ παράδοςθσ 

προϊόντων ανά χϊρα αλλά και τον ανταγωνιςμό ανά προϊόν και ανά χϊρα. Τζλοσ, ςε 

ικανοποιθτικό επίπεδο κυμαίνεται και θ πλθροφόρθςθ για τα φορολογικά ςτοιχεία των 

εξαγωγϊν ανά προϊόν και ανά χϊρα, τθ γνϊςθ των τιμϊν του εμπορίου, του καταναλωτι 

και των προϊόντων (τιμολόγθςθ).  

Ππωσ γίνεται ςαφζσ από τθ μελζτθ του αντίςτοιχου πίνακα, τα περικϊρια βελτίωςθσ ςε 

ςθμαντικοφσ για τισ εξαγωγικζσ επιχειριςεισ τομείσ είναι ςθμαντικά, κακϊσ ςε αρκετζσ 

περιπτϊςεισ το επίπεδο κάλυψθσ βρίςκεται κάτω του μετρίου. 

Σθμειϊςτε αν οι παρακάτω ανάγκεσ και προτιμιςεισ ςε 
πλθροφόρθςθ/ενθμζρωςθ που ζχουν οι εξαγωγικζσ 

επιχειριςεισ καλφπτονται πλιρωσ, μερικϊσ ι κακόλου από 
τον φορζα ςασ 

Ρλιρωσ Μερικϊσ Κακόλου 

Γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ εξαγωγϊν ανά χϊρα. 23,53% 54,90% 21,57% 

Τρόποι παράδοςθσ προϊόντων ανά χϊρα. 19,23% 36,54% 44,23% 

Γνϊςθ των τιμϊν των προϊόντων (τιμολόγθςθ). 11,76% 29,41% 58,82% 

Γνϊςθ των τιμϊν του καταναλωτι. 9,80% 29,41% 60,78% 

Γνϊςθ των τιμϊν του εμπορίου. 15,38% 30,77% 53,85% 

Φορολογικά ςτοιχεία των εξαγωγϊν ανά προϊόν και ανά 
χϊρα. 

9,80% 49,02% 41,18% 

Δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ, δανειοδότθςθ, 
κλπ). 

33,33% 50,98% 15,69% 

Τρόποι πλθρωμισ/είςπραξθσ των προσ εξαγωγι προϊόντων. 25,00% 46,15% 28,85% 

Ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 25,00% 34,62% 40,38% 

Ηιτθςθ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 23,08% 51,92% 25,00% 

Ενθμζρωςθ για εκκζςεισ και ειδικζσ εκδθλϊςεισ ανά προϊόν ι 
ανά κατθγορία προϊόντων, ανά χϊρα. 

42,31% 53,85% 3,85% 

Εξεφρεςθ ειςαγωγζων (ι πρακτόρων) που ενδιαφζρονται για 
ςυγκεκριμζνα προϊόντα. 

21,15% 55,77% 23,08% 

Τεχνικι υποςτιριξθ για τθ ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ/εκδθλϊςεισ 
ςτο εξωτερικό 

34,62% 50,00% 15,38% 

Εκπαίδευςθ και προετοιμαςία για τθν πραγματοποίθςθ 
εξαγωγϊν. 

21,15% 53,85% 25,00% 
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Ιδιαίτερο ενδιαφζρον παρουςιάηει ο βακμόσ κάλυψθσ των ςυγκεκριμζνων κριτθρίων βάςθ 

τθσ κατθγορίασ πλθροφόρθςθσ που παρζχεται από τουσ φορείσ. Συνολικά, οι φορείσ που 

παρζχουν τόςο υπθρεςίεσ διαδικτυακισ πλθροφόρθςθσ όςο και υπθρεςίεσ τφπου Help 

Desk εμφανίηουν υψθλότερο δείκτθ κάλυψθσ των υπο εξζταςθ κριτθρίων. Οι τιμζσ είναι 

εκφραςμζνεσ ωσ μζςοι όροι με τθν τιμι «1» να αντιςτοιχεί ςτθν απόκριςθ «πλιρωσ» και 

τθν τιμι «3» να αντιςτοιχεί ςτθν απόκριςθ «κακόλου». Μελετϊντασ τα ςτοιχεία του πίνακα 

παρατθροφμε ότι οι φορείσ που παρζχουν αποκλειςτικά υπθρεςίεσ Help Desk ζχουν 

αιςκθτά χαμθλότερο δείκτθ κάλυψθσ ςτο ςφνολο των κριτθρίων. Τα ευριματα 

επιβεβαιϊνονται και ςτατιςτικά, βάςθ του μθ παραμετρικοφ ελζγχου Kruskal – Wallis.  

 Διαδικτυακζσ 
Υπθρεςίεσ 

Ρλθροφόρθςθσ 
(μζςοσ) 

Υπθρεςίεσ 
Υποςτιριξθσ 
(Helpdesk) 

(μζςοσ) 

Αμφότερεσ 
(μζςοσ) 

Γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ εξαγωγϊν ανά 
χϊρα. 

2,29 3 1,74 

Τρόποι παράδοςθσ προϊόντων ανά χϊρα. 2,71 3 2,06 

Γνϊςθ των τιμϊν των προϊόντων 
(τιμολόγθςθ). 

2,71 3 2,74 

Γνϊςθ των τιμϊν του καταναλωτι. 2,71 3 2,58 

Γνϊςθ των τιμϊν του εμπορίου. 2,71 3 2,58 

Φορολογικά ςτοιχεία των εξαγωγϊν ανά 
προϊόν και ανά χϊρα. 

2,71 3 2,47 

Δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ, 
δανειοδότθςθ, κλπ). 

2 2,33 1,68 

Τρόποι πλθρωμισ/είςπραξθσ των προσ 
εξαγωγι προϊόντων. 

2,57 3 2,11 
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Ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 2,57 2,67 2,26 

Ηιτθςθ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 2,14 2,33 2,05 

Ενθμζρωςθ για εκκζςεισ και ειδικζσ 
εκδθλϊςεισ ανά προϊόν ι ανά κατθγορία 
προϊόντων, ανά χϊρα. 

1,57 2 1,53 

Εξεφρεςθ ειςαγωγζων (ι πρακτόρων) που 
ενδιαφζρονται για ςυγκεκριμζνα προϊόντα. 

2,43 2,33 1,84 

Τεχνικι υποςτιριξθ για τθ ςυμμετοχι ςε 
εκκζςεισ/εκδθλϊςεισ ςτο εξωτερικό 

2 2,33 1,63 

Εκπαίδευςθ και προετοιμαςία για τθν 
πραγματοποίθςθ εξαγωγϊν. 

2,86 2,33 1,89 

2.2.2 Τρόποσ οργάνωςθσ και παρουςίαςθσ τθσ πλθροφόρθςθσ  
 

Σφμφωνα με το 86,44% του δείγματοσ προβλζπεται ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία διάκεςθσ τθσ 

ςυλλεχκείςασ πλθροφορίασ. Η ανάρτθςθ ςτο δικτυακό τόπο του φορζα αποτελεί τθν 

προςφορότερθ μζκοδο ςφμφωνα με το 41,67%. Ακολουκεί με 29,17% θ ενθμζρωςθ τθσ 

κλαδικισ οργάνωςθσ / ζνωςθσ και θ ενθμζρωςθ του αρμόδιου δθμόςιου φορζα με 13,33%. 

Ωσ τρίτθ δθμοφιλζςτερθ μζκοδοσ ενθμζρωςθσ καταγράφεται το «άλλο» με ποςοςτό του 

δείγματοσ 15,83%. Ωσ εναλλακτικζσ επιλογζσ αναφζρονται ενδεικτικά, οι διαπροςωπικζσ 

ςυναντιςεισ, θ αποςτολι μαηικϊν email newsletters προσ τισ εξαγωγικζσ επιχειριςεισ, οι 

δθμοςιεφςεισ ςτον τφπο και οι εξατομικευμζνεσ ενθμερϊςεισ επιχειριςεων μελϊν φορζων. 

 

Το 61,4% του δείγματοσ διλωςε ότι τα ςτοιχεία που ςυλλζγει κατθγοριοποιοφνται ςτθ 

δικτυακι πφλθ του ςε ενότθτεσ. Αντίκετα το υπόλοιπο 38,6% των φορζων δεν 

κατθγοριοποιεί τθ ςυλλεχκείςα πλθροφόρθςθ. Σφμφωνα με τισ αποκρίςεισ των 

ερωτθκζντων θ κατθγοριοποίθςθ περιλαμβάνει κατά κφριο λόγο χϊρα, κζμα και κλάδο. 

Τα ςτοιχεία που ςυλλζγετε 
κατθγοριοποιοφνται ςτθ 
διαδικτυακι ςασ πφλθ ςε 

ενότθτεσ; 

Ροςοςτό 

Ναι 61,4% 

Οχι 38,6% 

Η πλειονότθτα των δικτυακϊν τόπων των φορζων που ςυμμετείχε ςτθν ζρευνα διακζτει 

ενςωματωμζνθ μθχανι αναηιτθςθσ ςε ποςοςτό 74,14%.Το υπόλοιπο 25,68% δε διακζτει. 

Διακζτει θ πφλθ ςασ 
ενςωματωμζνθ 

μθχανι αναηιτθςθσ; 

Ροςοςτό 

Ναι 74,14% 

Οχι 25,68% 

 

Ρροβλζπεται 
διαδικαςία διάκεςθσ 
τθσ πλθροφόρθςθσ 

αυτισ; 

Ροςοςτό 

Ναι 86,44% 

Οχι 13,56% 

Με ποιο τρόπο γίνεται θ διάκεςθ αυτι Ροςοςτό 

Ανάρτθςθ ςτθν ιςτοςελίδα του φορζα 41,67% 

Ενθμζρωςθ κλαδικισ οργάνωςθσ/ζνωςθσ 29,17% 

Ενθμζρωςθ αρμόδιου δθμόςιου φορζα 13,33% 

Άλλο 15,83% 

61.4
% 

38.6
% 

74.14 

25.68 
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Mόλισ το 48,28% των ςυμμετεχόντων φορζων ενςωματϊνει ςτισ ιςτοςελίδεσ του ενεργοφσ 

ςυνδζςμουσ επικοινωνίασ με άλλουσ παρεμφερείσ ιςτότοπουσ. Το Εnterprise Greece ςε 

ποςοςτό 25,81% αλλά και θ πφλθ Agora του Υπουργείου Εξωτερικϊν ςε ποςοςτό 24,19% 

παρουςιάηουν τθ μεγαλφτερθ ςυχνότθτα. Ακολουκοφν ο (ΡΣΕ) Ρανελλινιοσ Σφνδεςμοσ 

Εξαγωγζων με 14,52% και ο (ΣΕΒΕ) Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων Βορείου Ελλάδοσ με 12,90%. Το 

μικρότερο ποςοςτό απζςπαςε ο Οργανιςμόσ Αςφάλιςθσ Εξαγωγικϊν Ριςτϊςεων  με 9,68%.  

Ενδιαφζρον παρουςιάηει και θ επιλογι «Άλλοσ» με ποςοςτό 12,90% ςτθν οποία 

καταγράφθκαν και παρατίκενται ενδεικτικά: θ πφλθ Europa, ο ΣΕΒ, θ Ε.Ε., θ Κεντρικι Ζνωςθ 

Επιμελθτθρίων Ελλάδοσ, ο ΣΒΣΕ, ο ΣΒΘΚΕ, ο ΣΕΚ, θ Διαφγεια, θ πφλθ Ερμισ, και το Europa.  

 

 

 

2.3 Υποδομι, οργάνωςθ, κανόνεσ και διαδικαςίεσ λειτουργίασ 
 

Από το ςφνολο του δείγματοσ ςυνολικά 70 φορείσ ςε ποςοςτό 80,41% παρζχουν υπθρεςίεσ 

υποςτιριξθσ τφπου helpdesk. Το 82,93% των ςυγκεκριμζνων φορζων επικοινωνεί με τρίτο 

φορζα ςε περίπτωςθ αδυναμίασ ανταπόκριςθσ ςε αίτθμα ενδιαφερομζνου.  

Σε περίπτωςθ αδυναμίασ ανταπόκριςθσ 
ςε αίτθμα ενδιαφερομζνου 

επικοινωνείτε με άλλουσ φορείσ για τθν 
κάλυψθ του ςχετικοφ αιτιματοσ; 

Ροςοςτό 

Ναι 82,93% 

Οχι 17,07% 

Στουσ φορείσ αυτοφσ ςυμπεριλαμβάνονται: τα αρμόδια υπουργεία, το Enterprise Greece 

(ΟΡΕ), τα τελωνεία, ο ΣΕΒ, ο ΣΕΒΕ, το EBEA, οι εμπορικοί ακόλουκοι, άλλα επιμελθτιρια, τα 

γραφεία ΟΕΥ, ο ΕΟΤ,  το ΚΕΕ,  ο ΣΒΕΘ, επιχειρθματικοί φορείσ, θ αναπτυξιακι Κριτθσ – ΣΕΚ. 

Το 17,07% δεν μπορεί να ανταποκρικεί ςτα αιτιματα των εξαγωγικϊν επιχειριςεων και δεν 

ακολουκεί ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία για τθν αντιμετϊπιςθ τθσ αδυναμίασ αυτισ. Οι λόγοι 

τθσ μθ ανταπόκριςθσ ςτα αιτιματα αυτά είναι μεταξφ άλλων θ αδυναμία ςυνεχοφσ 

κατάρτιςθσ του προςωπικοφ, θ μεγάλθ γκάμα των προϊόντων και τα διαφορετικά 

κακεςτϊτα εξαγωγϊν ανά χϊρα, θ αδυναμία πρόςβαςθσ ςε μια ενιαία θλεκτρονικι βάςθ 

δεδομζνων, θ μθ λειτουργία τμιματοσ με αποκλειςτικό αντικείμενο τθν υποςτιριξθ των 

εξαγωγϊν, θ ζλλειψθ τεχνογνωςίασ, θ ανυπαρξία κεςμικοφ πλαιςίου, θ ελλιπισ 

ενθμζρωςθ, οι ανεπάρκεια κτιριακϊν και υλικοτεχνικϊν υποδομϊν, ο περιοριςμζνοσ 

χρόνοσ, θ ςυχνι μεταβολι των κακεςτϊτων και των νομοκεςιϊν και ςε όλεσ τισ 

περιπτϊςεισ του δείγματοσ θ ζλλειψθ προςωπικοφ και μάλιςτα εξειδικευμζνου. 

Ιςτότοποσ Ροςοςτό 

Enterprise Greece 22,83% 

Υπουργείο Εξωτερικϊν 
AGORA 

21,74% 

Ρανελλινιοσ Σφνδεςμοσ 
Εξαγωγζων (ΡΣΕ) 

14,13% 

Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων 
Βορείου Ελλάδοσ (ΣΕΒΕ) 

11,96% 

Οργανιςμόσ Αςφάλιςθσ 
Εξαγωγικϊν Ριςτϊςεων 

11,96% 

Άλλοσ 17,39% 

Επικοινωνεί λειτουργικά 
(με ενεργό ςφνδεςμο) ο 

ιςτότοπόσ ςασ με άλλουσ 
παρεμφερείσ ιςτότοπουσ; 

Ροςοςτό 

Ναι 48,28% 

Οχι 51,72% 

Σφνολο 100,00% 
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2.4 Λογιςμικό, βάςεισ δεδομζνων, πρωτόκολλα επικοινωνίασ κλπ. 
 

Από το ςφνολο των φορζων που παρζχουν υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ helpdesk μόλισ οι οκτϊ 

διατθροφν ειδικό πρωτόκολλο επικοινωνίασ για τθ λειτουργία του. Σε μία μόνο περίπτωςθ 

γίνεται χριςθ εξειδικευμζνου λογιςμικοφ πελατοκεντρικισ εφαρμογισ διαχείριςθσ 

ερωτθμάτων (CRM). Στισ υπόλοιπεσ περιπτϊςεισ τα αιτιματα / ερωτιματα καταχωροφνται 

ςε ειδικό φάκελο και προωκοφνται ςτα αρμόδια τμιματα των φορζων προσ απάντθςθ από 

εξειδικευμζνα ςτελζχθ και κατόπιν επικοινωνίασ με άλλουσ αρμόδιουσ φορείσ.  

Τζλοσ, ςε ςχζςθ με τθν φπαρξθ ςυςτιματοσ διατιρθςθσ και άντλθςθσ πλθροφορίασ από 

προθγοφμενα αιτιματα ενδιαφερόμενων με δυνατότθτεσ επεξεργαςίασ, κάκε φορζασ 

ακολουκεί ξεχωριςτι λφςθ. Σε κάποιεσ περιπτϊςεισ τθροφνται ζντυπα αρχεία, ςε άλλεσ 

ψθφιοποιοφνται τα αιτιματα και αποκθκεφονται ςε βάςθ δεδομζνων, ενϊ ςε άλλεσ 

περιπτϊςεισ διατθροφνται και αρχειοκετοφνται τα θλεκτρονικά αρχεία επικοινωνίασ. Μόνο 

ςτθν περίπτωςθ του φορζα που αξιοποιεί εφαρμογι CRM υπάρχει ολοκλθρωμζνθ λφςθ 

αναηιτθςθσ και επεξεργαςίασ αιτθμάτων. Σε μια περίπτωςθ φορζα διατθροφνται μόνο τα 

κατά τθν κρίςθ του ςθμαντικά αιτιματα και τα άλλα απορρίπτονται. Τζλοσ υπιρξε μία 

αναφορά και για δθμιουργία τράπεηασ πλθροφοριϊν και μία για χειρόγραφθ καταγραφι ςε 

αρχείο-πρωτόκολλο αιτθμάτων. 

2.5 Υλικοτεχνικι υποδομι 
 

Συνολικά το 53,76% των φορζων διλωςαν ότι φιλοξενοφν τον δικτυακό τουσ τόπο εντόσ 

των υποδομϊν τουσ. Το 46,24% ζχει ανακζςει τθν φιλοξενία ςε πάροχο Web-hosting. Πςον 

αφορά τθ διαχείριςθ του περιεχομζνου των ιςτοςελίδων και τθν πλατφόρμα ςτθν οποία 

βαςίηονται, ςτο 66,67% των περιπτϊςεων οι δικτυακοί τόποι των φορζων είναι 

καταςκευαςμζνοι κατά παραγγελία και δεν είναι βαςιςμζνοι ςε κάποιο ζτοιμο CMS τθσ 

αγοράσ. Το 4,76% είναι βαςιςμζνο ςε Drupal, εξίςου το 4,76% βαςίηεται ςε Wordpress και 

το 4.76% βαςίηεται ςε Joomla. 

Φορείσ που φιλοξενοφν τον ιςτότοπο εντόσ των υποδομϊν τουσ: 

Η ςυντριπτικι πλειονότθτα, ςε ποςοςτό 96,77% κατζχει ζναν εξυπθρετθτι φιλοξενίασ του 

ιςτοτόπου και ζναν δευτερεφοντα ςκλθρό δίςκο για ανάκαμψθ ςε περίπτωςθ αςτοχίασ, 

ενϊ εντυπωςιακό είναι το γεγονόσ πωσ θ απόλυτθ πλειοψθφία ςε ποςοςτό 100% κατζχει 

αυτόνομθ μονάδα αδιάλειπτθσ παροχισ ρεφματοσ (UPS).  

Το 82,76% των φορζων που φιλοξενοφν τον ιςτότοπο τουσ ςτισ υποδομζσ τουσ, διακζτουν 

λειτουργικό ςφςτθμα Windows Server. Μόλισ το 16,94% προτιμά λφςεισ βαςιςμζνεσ ςε 

λειτουργικό ςφςτθμα Unix, όπωσ MacOS Server, Linux ι Sun OS, γεγονόσ το οποίο 

δικαιολογείται αν λάβει κανείσ υπόψιν τθν πολυετι ςτρατθγικι ςυνεργαςία του ελλθνικοφ 

κράτουσ με τθ Microsoft.  

Σθμειϊςτε ςχετικά με το Υλικό (Hardware) που διακζτει ο φορζασ 
ςασ 

Ναι Πχι 

Ο/Οι εξυπθρετθτζσ ςασ διακζτουν δευτερεφοντα ςκλθρό δίςκο για 
περίπτωςθ αςτοχίασ; 

96,55% 3,45% 

Ο/Οι εξυπθρετθτζσ ςασ διακζτουν(UPS); 100% 0% 
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Το ςυντριπτικό ποςοςτό 73,53% του δείγματοσ διακζτει ευρυηωνικι ςφνδεςθ ADSL/VDSL. 

Το υπόλοιπο 14,71% διακζτει οπτικι ίνα, ενϊ μόλισ το 5,88% διακζτει μιςκωμζνθ γραμμι. 

Αντίκετα, μόνο ζνασ φορζασ διακζτει δορυφορικι ςφνδεςθ (2,94%). Πςον αφορά το 

δικτυακό εξοπλιςμό αςφάλειασ μόλισ το 19,44% του δείγματοσ διακζτει ςυςκευι firewall 

και ςε ακόμθ χειρότερα επίπεδα κυμάνκθκαν οι ςυςκευζσ εντοπιςμοφ και αντιμετϊπιςθσ 

ειςβολισ (IPS/IDS) και τα Web-Application Firewalls, με 8,33% και 4,17% αντίςτοιχα. 

 

Σχεδόν ζνασ ςτουσ τζςςερισ ςυμμετζχοντεσ φορείσ αξιοποιοφν τεχνολογίεσ network 

segmentation ςε ποςοςτό 27,03%. Αρκετά μεγαλφτερο ποςοςτό χρθςιμοποιεί μθχανιςμοφσ 

ελζγχου ανεπικφμθτθσ αλλθλογραφίασ τθσ τάξθσ του 43,24%. Τζλοσ λφςεισ DMZ 

χρθςιμοποιοφνται από το 18,92% του δείγματοσ. 

 

Από το ςφνολο του δείγματοσ το 47,83% δθλϊνει πωσ ςυμμορφϊνεται με το πρότυπο 

αςφαλείασ κατά ISO 27001, γεγονόσ όμωσ που δεν ςυνάδει με τισ υπόλοιπεσ απαντιςεισ 

τουσ. Μόλισ το 47,83% κάνει χριςθ αλγορίκμων κρυπτογράφθςθσ και μόνο το 54,55% των 

φορζων διακζτει ςαφϊσ διατυπωμζνεσ πολιτικζσ αςφαλείασ. Τζλοσ, ειδικι περιοχι μελϊν 

διακζτει ο δικτυακόσ τόποσ ςτο 83,33% του δείγματοσ. Συγκρίνοντασ τισ δφο τελευταίεσ 

τιμζσ, προβλθματιςμό δθμιουργεί το γεγονόσ τθσ μθ κρυπτογραφθμζνθσ μετάδοςθσ ςτο 

διαδίκτυο, των πλθροφοριϊν τθσ διαβακμιςμζνθσ περιοχισ μελϊν. Ενκαρρυντικό αλλά  

αςτιριχτο είναι το γεγονόσ πωσ το 80,77% των φορζων δθλϊνει πωσ διακζτει ςχζδιο 

ανάκαμψθσ από ενδεχόμενθ καταςτροφι (disaster recovery plan). 

Αςφάλεια Ρλθροφοριακϊν Συςτθμάτων Ναι Πχι 

Συμμορφϊνεςτε με τα πρότυπο αςφαλείασ πλθροφοριακϊν 
ςυςτθμάτων κατά ISO-27001; 

47,83% 52,17% 

Υπάρχουν ςτον οργανιςμό ςασ ςαφϊσ διατυπωμζνεσ πολιτικζσ 
αςφαλείασ Ρ/Σ; 

54,55% 45,45% 

Υπάρχει ςτον ιςτότοπο/διαδικτυακι πφλθ ειδικι περιοχι μελϊν; 83,33% 16,67% 

Χρθςιμοποιείτε αλγορίκμουσ κρυπτογράφθςθσ (SSH,SSL,STP κλπ); 47,83% 52,17% 

Ζχετε ςχζδιο ανάκαμψθσ από ενδεχόμενθ καταςτροφι (disaster 
recovery plan); 

86,36% 13,64% 

 

 

Ροιο λειτουργικό ςφςτθμα χρθςιμοποιοφν ο/οι εξυπθρετθτζσ ςασ; Ροςοςτό 

Microsoft Windows Server 82,76% 

Unix Based (MacOS, Sun, Linux, etc.) 16,94% 

Ροιεσ διαδικτυακζσ 
ςυςκευζσ αςφαλείασ 

διακζτετε; 

Ροςοςτό 

Firewalls 19,44% 

IPS/IDS 8,33% 

WAF 4,17% 

Τι είδουσ ςφνδεςθ με το 
διαδίκτυο διακζτετε 

Ροςοςτό 

Οπτικι ίνα 14,71% 

Σφνδεςθ ADSL/VDSL 73,53% 

Δορυφορικι Σφνδεςθ 2,94% 

Μιςκωμζνθ Γραμμι 5,88% 

Χρθςιμοποιείτε κάποια αρχιτεκτονικι αςφάλειασ; Ροςοςτό 

Network Segmentation 27,03% 

Anti-spam Mechanism 43,24% 

DMZ 18,92% 
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Φορείσ που φιλοξενοφν τον δικτυακό τουσ τόπο ςε υπεργολάβο: 

Το 46,24% των φορζων διλωςε πωσ ζχει ανακζςει τθ φιλοξενία τθσ ιςτοςελίδασ του ςε 

υπεργολάβο (outsourcing web hosting) Από το ςφνολο των περιπτϊςεων που 

ςυνεργάηονται με υπεργολάβο για τθν φιλοξενία τθσ ιςτοςελίδασ τουσ, οι εξυπθρζτθτζσ 

τουσ βρίςκονται ςε φυςικι τοποκεςία κατά 75% ςτθν Ελλάδα. Στισ υπόλοιπεσ περιπτϊςεισ 

το ποςοςτό μοιράηεται μεταξφ Αγγλίασ, Γαλλίασ, Γερμανίασ, ΗΡΑ και Ολλανδίασ. Το 36,67% 

του δείγματοσ ζχει εγκατεςτθμζνο το δικτυακό του τόπο ςε κοινόχρθςτο server (Shared 

Server). Αντίκετα, το 40% χρθςιμοποιεί αυτόνομο εξυπθρετθτι (Dedicated Server), ενϊ το 

23,33% φιλοξενεί το δικτυακό του τόπο ςε εικονικά αυτόνομο εξυπθρετθτι (VPS). 

Τι είδουσ εξυπθρετθτι διακζτει; Ροςοςτό 

Κοινόχρθςτο (Shared Hosting) 36,67% 

Αυτόνομο Εξυπθρετθτι (Dedicated Server) 40,00% 

Εικονικά αυτόνομο εξυπθρετθτι (Virtual Private Server) 23,33% 
 

Το Cpanel αποτελεί το δθμοφιλζςτερο ςφςτθμα απομακρυςμζνθσ διαχείριςθσ ςφμφωνα με 

τισ αποκρίςεισ του δείγματοσ (40,74%). Το Plesk ακολουκεί με 29,63%. Άλλο, διλωςε επίςθσ 

το 29,63% του δείγματοσ, χωρίσ ωςτόςο να διευκρινίςει ποια ακριβϊσ λφςθ χρθςιμοποιεί.  

Ροιο από τα παρακάτω ςυςτιματα απομακρυςμζνθσ διαχείριςθσ 
εξυπθρετθτι διακζτει: 

Ροςοςτό 

CPanel 40,74% 

Plesk 29,63% 

Άλλο 29,63% 
 

Το 83,87% των παρόχων φιλοξενίασ διακζτει αδιάκοπθ τεχνικι υποςτιριξθ ςε βάςθ 

24/7/365, ενϊ ςε εξίςου υψθλό ποςοςτό 86,67% παρζχει υπθρεςίεσ αντιγράφων 

αςφαλείασ, είτε αυτόματα είτε μζςω ftp. Αντίκετα, μόλισ το 41,38% παρζχει νομικι κάλυψθ 

επί των παροχϊν του ςυμβολαίου (SLA).  

Σθμειϊςτε ςχετικά με τον υπεργολάβο (πάροχο φιλοξενίασ) Ναι Πχι 

Διακζτει αδιάκοπθ τεχνικι υποςτιριξθ ςε βάςθ 24/7/365; 83,87% 16,13% 

Ζχετε νομικι κάλυψθ των παροχϊν του ςυμβολαίου ςασ (SLA); 41,38% 50,62% 

Σασ παρζχεται υπθρεςία αντιγράφων αςφαλείασ (backup) auto/ftp; 86,67% 13,33% 
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3. Χαρακτθριςτικά δείγματοσ υφιςτάμενων και εν δυνάμει εξαγωγικϊν 

επιχειριςεων. 

 

Στθν ζρευνα ζλαβαν μζροσ ςυνολικά 316 εξαγωγικζσ και εν δυνάμει εξαγωγικζσ, ελλθνικζσ 

επιχειριςεισ. Η κατανομι βάςθ νομικισ μορφισ των ςυμμετεχόντων επιχειριςεων είναι το 

αντικείμενο του ανωτζρω πίνακα. Η πλειονότθτα του δείγματοσ αφορά ςε Ανϊνυμεσ 

Εταιρίεσ με ποςοςτό 57,80%. Ομόρρυκμεσ Εταιρίεσ ιταν το 14,83% των ςυμμετεχόντων ενϊ 

το ποςοςτό των ΕΡΕ ανιλκε ςε 7,93%. Ζνα ςθμαντικό ποςοςτό 12,53% είναι ατομικζσ 

επιχειριςεισ. Και τζλοσ μόλισ το 2,81% ιταν ΙΚΕ. 

Οι επιχειριςεισ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα ιταν ωσ επί το πλείςτον επιχειριςεισ που 

δραςτθριοποιοφνται πλζον των είκοςι ετϊν. Ραράλλθλα θ πλειονότθτα του δείγματοσ 

προζρχεται από τον δευτερογενι τομζα, ςε ποςοςτό 58,61%. Το 27,76% προζρχεται από 

τον πρωτογενι τομζα και το 13,62% από τον τριτογενι τομζα. 

Τομζασ: Ροςοςτό 

Ρρωτογενισ 27,76% 

Δευτερογενισ 58,61% 

Τριτογενισ 13,62% 

 

Το μζγεκοσ των επιχειριςεων που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα αποτυπϊνεται ςτον επόμενο 

πίνακα. Άνω του 50% του δείγματοσ (72,55% ακροιςτικά) αφορά ςε μικρζσ επιχειριςεισ, 

κάτω των 50 εργαηομζνων. Μόλισ το 11,59% του δείγματοσ διακζτει άνω των 200 

εργαηομζνων. Αντίςτοιχα, ο τηίροσ τθσ πλειονότθτασ του δείγματοσ κυμαίνεται ςε επίπεδα 

κάτω του 1 εκ.€ ςε ποςοςτό 38,69%. Στον αντίποδα το 8,54% ζχει τηίρο άνω των 50 εκ. €. 

Η πλειοψθφία του δείγματοσ είναι εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςε ποςοςτό 70,28%, ενϊ το 

υπόλοιπο 29,72% δθλϊνουν εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ. Σθμαντικό ςθμείο 

αποτελεί το γεγονόσ ότι από ςφνολο των εξαγωγικϊν επιχειριςεων, το ποςοςτό των 

εξαγωγϊν επί του τηίρου είναι άνω του 50% για το 31,75% των επιχειριςεων. Αντικζτωσ για 

το 37,09% του δείγματοσ θ ςυμμετοχι τψν εξαγωγϊν ςτο τηίρο είναι ζωσ 10%. 

 

 

0,00 20,00 40,00 60,00

AE

ΕΕ 

ΑΤΟΜΙΚΗ 

57,80 

14,83 

4,09 

7,93 

12,53 

2,81 
Νομικι Μορφι:  Ροςοςτό 

AE 57,80% 

ΟΕ 14,83% 

ΕΕ 4,09% 

ΕΡΕ 7,93% 

ΑΤΟΜΙΚΘ 12,53% 

ΙΚΕ 2,81% 

Σφνολο 100,00% 

Αρικμόσ εργαηομζνων 
2016 

Ροςοςτό 

0-10 39,80% 

11-50 32,75% 

51-100 7,56% 

101-200 8,31% 

>200 11,59% 

Κφκλοσ εργαςιϊν (εκτίμθςθ 2016) Ροςοςτό 

<1 εκατ. ευρϊ 38,69% 

1 – 3 εκατ. ευρϊ 19,85% 

3 - 5 εκατ. ευρϊ 7,29% 

5 - 10 εκατ. ευρϊ 9,80% 

10 - 50 εκατ. ευρϊ 15,83% 

>50 εκατ. ευρϊ 8,54% 

Σφνολο 100,00% 

27,76 
58,61 

13,62 
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3.1 Αποτφπωςθ και Αξιολόγθςθ Υπθρεςιϊν Εξωςτρζφειασ από Φορείσ.  
 

Στθν ενότθτα αυτι παρουςιάηονται τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ των επιχειριςεων όπωσ 

προζκυψαν κατά τθ ςτατιςτικι ανάλυςθ των πρωτογενϊν δεδομζνων. Ρρζπει να 

διευκρινιςτεί πωσ οι επιχειριςεισ επζλεξαν με ςειρά προτεραιότθτασ 1 ωσ 6 τουσ τρόπουσ 

που λαμβάνουν κυρίωσ πλθροφόρθςθ. Ζτςι τα αποτελζςματα εκφράηονται με μζςθ 

βακμολογία θ οποία όςο μικρότερθ είναι και τείνει προσ το 1 τόςο δθμοφιλζςτεροσ είναι ο 

ςυγκεκριμζνοσ τρόποσ λιψθσ πλθροφοριϊν. Το εταιρικό δίκτυο εμπορικϊν αντιπροςϊπων 

αποτελεί τθ βαςικι πθγι πλθροφόρθςθσ των εξαγωγικϊν και εν δυνάμει εξαγωγικϊν 

επιχειριςεων (1,94). Ζπονται με μικρι διαφορά οι διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ ελλθνικϊν 

φορζων τφπου Help Desk (2,04). Εν ςυνεχεία ακολουκεί θ  απευκείασ επικοινωνία με τουσ 

αρμόδιουσ δθμόςιουσ φορείσ (2,39) και θ ςυνεργαςία με ιδιωτικζσ εταιρίεσ παροχισ 

εξειδικευμζνων εξαγωγικϊν υπθρεςιϊν (2,51). Στθν τελευταία κζςθ τθσ ςχετικισ κατάταξθσ 

βρίςκονται οι διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ φορζων των ξζνων χωρϊν (2,65). Σε αρκετζσ 

περιπτϊςεισ τονίςκθκε ο ρόλοσ των διεκνϊν εκκζςεων αλλά και θ απευκείασ επαφι με το 

πελατολόγιο των επιχειριςεων. 

Με ποιουσ τρόπουσ λαμβάνετε κυρίωσ τισ απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ για τισ 
εξαγωγζσ ςασ 

Μζςθ 
Βακμολ. 

Αξιοποιϊντασ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ και υπθρεςίεσ τφπου Helpdesk 
ελλθνικϊν φορζων του δθμόςιου ι/και ιδιωτικοφ τομζα. 

2,04 

Αξιοποιϊντασ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ φορζων των ξζνων χωρϊν προσ 
εξαγωγι. 

2,65 

Απευκείασ επικοινωνία με αρμόδιουσ δθμόςιουσ φορείσ. 2,39 

Συνεργαςία με ιδιωτικζσ εταιρείεσ παροχισ εξειδικευμζνων εξαγωγικϊν 
υπθρεςιϊν. 

2,51 

Εταιρικό δίκτυο εμπορικϊν αντιπροςϊπων. 1,94 
 

Ανάλογα με τον τομζα δραςτθριότθτασ των επιχειριςεων, αλλάηει ριηικά και το προφίλ 

ενθμζρωςθσ. Μελετϊντασ τισ επιμζρουσ διαφορζσ μεταξφ των τριϊν τομζων παραγωγισ, 

παρατθροφμε για παράδειγμα ότι το εταιρικό δίκτυο εμπορικϊν αντιπροςϊπων είναι θ 

βαςικι πθγι πλθροφόρθςθσ ςτισ επιχειριςεισ του δευτερογενι τομζα. Αντίκετα, ςτον 

τριτογενι τομζα πρωταρχικι πθγι πλθροφόρθςθσ είναι οι διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ φορζων 

των ξζνων προσ εξαγωγι χωρϊν ενϊ ςτθν περίπτωςθ του πρωτογενι τομζα ςθμαντικότερο 

ρόλο λαμβάνουν οι εταιρίεσ παροχισ εξειδικευμζνων εξαγωγικϊν υπθρεςιϊν. 

Δραςτθριότθτα:  Ροςοςτό 

Εξαγωγικι 70,28% 

Εν δυνάμει 
εξαγωγικι 

29,72% 

Σφνολο 100,00% 

Εάν είςτε εξαγωγικι επιχείρθςθ, 
ςθμειϊςατε το ποςοςτό (%) του 

κφκλου εργαςιϊν που 
προζρχεται από εξαγωγζσ; (εκτ. 

2016): 

Ροςοςτό 

ζωσ 10% 37,09% 

10%- 30% 24,33% 

30%-50% 6,82% 

>50% 31,75% 

Σφνολο 100,00% 

70,28 

29,72 
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Με ποιουσ τρόπουσ λαμβάνετε κυρίωσ τισ 
απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ για τισ εξαγωγζσ ςασ 

Ρρωτογενισ Δευτερογενισ Τριτογενισ 

Αξιοποιϊντασ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ και 
υπθρεςίεσ τφπου Helpdesk ελλθνικϊν φορζων 

του δθμόςιου ι/και ιδιωτικοφ τομζα. 

2,23 2,07 1,67 

Αξιοποιϊντασ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ φορζων 
των ξζνων χωρϊν προσ εξαγωγι. 

2,89 2,96 1,44 

Απευκείασ επικοινωνία με αρμόδιουσ 
δθμόςιουσ φορείσ. 

2,65 2,61 1,80 

Συνεργαςία με ιδιωτικζσ εταιρείεσ παροχισ 
εξειδικευμζνων εξαγωγικϊν υπθρεςιϊν. 

2,07 2,60 2,13 

Εταιρικό δίκτυο εμπορικϊν αντιπροςϊπων. 2,33 1,69 2,80 
 

Αντιςτοίχωσ ςτατιςτικά ςθμαντικζσ διαφορζσ προζκυψαν μεταξφ των επιχειριςεων 

μελετϊντασ τθν επίδραςθ του μεγζκουσ του προςωπικοφ. Ππωσ προκφπτει και από τον 

επόμενο πίνακα μεγαλφτερεσ επιχειριςεισ τείνουν να βαςίηονται περιςςότερο ςτο εταιρικό 

δίκτυο αντιπροςϊπων, ενϊ οι μικρότερεσ επιχειριςεισ απευκφνονται περιςςότερο ςτισ 

εγχϊριεσ υπθρεςίεσ τφπου Help Desk.  

 

  

 

 

 
 

 

Στον ακόλουκο πίνακα καταγράφεται θ ςυχνότθτα επικοινωνίασ με φορείσ παροχισ 

διαδικτυακϊν υποδομϊν πλθροφόρθςθσ. Από τουσ φορείσ τθσ λίςτασ θ πλατφόρμα του 

Υπουργείου Εξωτερικϊν Agora, παρουςιάηει τθν μεγαλφτερθ επιςκεψιμότθτα βάςει των 

απαντιςεων που ζδωςαν οι επιχειριςεισ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα. Ακολουκεί ο 

Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων Βορείου Ελλάδοσ, το Enterprise Greece (ΟΡΕ) και ο Ρανελλινιοσ 

Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων (ΡΣΕ). Στον αντίποδα, χαμθλι είναι θ επιςκεψιμότθτα του 

Οργανιςμοφ Αςφάλιςθσ Εξαγωγικϊν Ριςτϊςεων, του ΕΒΕΑ και του Export Gate τθσ  

Eurobank. Σθμαντικι ςυχνότθτα επικοινωνίασ καταγράφεται με λοιποφσ κλαδικοφσ φορείσ 

και κατά κφριο λόγο τα κατά τόπουσ επιμελθτιρια.  

Με ποιουσ τρόπουσ λαμβάνετε κυρίωσ τισ 
απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ για τισ εξαγωγζσ ςασ 

0-10 11-50 51-100 101-200 >200 

Αξιοποιϊντασ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ και 
υπθρεςίεσ τφπου Helpdesk ελλθνικϊν φορζων 

του δθμόςιου ι/και ιδιωτικοφ τομζα. 

1,96 1,63 3,60 2,63 2,00 

Αξιοποιϊντασ διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ φορζων 
των ξζνων χωρϊν προσ εξαγωγι. 

2,86 2,53 2,67 3,00 1,75 

Απευκείασ επικοινωνία με αρμόδιουσ δθμόςιουσ 
φορείσ. 

2,38 2,13 3,40 3,00 2,50 

Συνεργαςία με ιδιωτικζσ εταιρείεσ παροχισ 
εξειδικευμζνων εξαγωγικϊν υπθρεςιϊν. 

2,67 2,41 1,57 2,40 2,00 

Εταιρικό δίκτυο εμπορικϊν αντιπροςϊπων. 2,54 1,96 1,75 1,29 1,00 
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Σθμειϊςατε τθ ςυχνότθτα 
επικοινωνίασ με τουσ παρακάτω 
φορείσ παροχισ διαδικτυακϊν 

υποδομϊν πλθροφόρθςθσ 

Κακόλου Λίγο Αρκετά Ρολφ Ράρα 
πολφ 

Υπουργείο Εξωτερικϊν - Agora 41,43% 28,10% 16,19% 9,05% 5,24% 

Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων Βορείου 
Ελλάδοσ 

50,73% 19,51% 14,63% 8,78% 6,34% 

 Enterprise Greece 44,55% 27,96% 17,06% 7,11% 3,32% 

Ρανελλινιοσ Σφνδεςμοσ Εξαγωγζων 50,50% 26,24% 12,38% 7,92% 2,97% 

Οργανιςμόσ Αςφάλιςθσ Εξαγωγικϊν 
Ριςτϊςεων 

63,90% 19,51% 6,34% 7,80% 2,44% 

ΕΒΕΑ 70,00% 18,42% 5,79% 3,16% 2,63% 

Eurobank - Export Gate 73,10% 17,77% 4,57% 2,54% 2,03% 

Λοιποί Κλαδικοί Φορείσ: 27,23% 30,99% 23,94% 11,27% 6,57% 

Αλλοι φορείσ 63,10% 24,60% 5,88% 3,21% 3,21% 
 

 

4. Αποτφπωςθ τυχόν κενϊν, δυςλειτουργιϊν ι επικαλφψεων των 

υφιςτάμενων δομϊν όςον αφορά τα παραδοτζα τουσ (πλθροφόρθςθ 

και υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ), προτάςεισ βελτίωςθσ τθσ υφιςτάμενθσ 

κατάςταςθσ. 
 

Στθν τελευταία ενότθτα του ερωτθματολογίου καταγράφονται τα κενά και οι 

δυςλειτουργίεσ τθσ υφιςτάμενθσ δομισ των φορζων παροχισ διαδικτυακισ πλθροφόρθςθσ 

και υποςτιριξθσ τφπου Help Desk και από τθ ςκοπιά των ίδιων των φορζων, αλλά και από 

τθ ςκοπιά των εξαγωγικϊν και εν δυνάμει εξαγωγικϊν επιχειριςεων ςτθν Ελλάδα που 

απευκφνονται ςτουσ αρμόδιουσ φορείσ για να λάβουν τθν κατάλλθλθ πλθροφόρθςθ. 

4.1 Αποτφπωςθ κενϊν με βάςθ τθν αντίλθψθ των ιδίων των φορζων που τα 

παρζχουν (δθλ. ποιεσ κρίνουν ότι είναι οι ανάγκεσ, αν καλφπτονται, ποια 

προβλιματα ζχουν εντοπίςει οι ίδιοι κλπ.) Ρροτάςεισ φορζων για τθ βελτίωςθ τθσ 

υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ. 
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Βάςθ τθσ ςτατιςτικισ ανάλυςθσ των ςτοιχείων θ μεγαλφτερθ ζλλειψθ παρουςιάηεται ςτθ 

γνϊςθ των τιμϊν των προϊόντων, των τιμϊν του καταναλωτι και των τιμϊν του εμπορίου. 

Σθμαντικι υςτζρθςθ παρατθρείται και ςτθν περίπτωςθ των φορολογικϊν ςτοιχείων των 

εξαγωγϊν ανά προϊόν και ανά χϊρα. Σθμαντικζσ ελλείψεισ παρουςιάηονται επίςθσ 

αναφορικά με τουσ τρόπουσ πλθρωμισ / είςπραξθσ των προσ εξαγωγι προϊόντων αλλά και 

του ανταγωνιςμοφ ανά προϊόν και χϊρα. Αντίκετα, ςχετικι επάρκεια παρατθρείται ςε 

ςχζςθ με τισ δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ κλπ) και τθν ενθμζρωςθ για 

εκκζςεισ και ειδικζσ εκδθλϊςεισ ανά προϊόν. Τζλοσ, ςε ικανοποιθτικό επίπεδο κυμαίνεται 

και θ τεχνικι υποςτιριξθ για τθ ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ / εκδθλϊςεισ. Ππωσ γίνεται ςαφζσ 

από τθ μελζτθ του αντίςτοιχου πίνακα, τα περικϊρια βελτίωςθσ ςε ςθμαντικοφσ για τισ 

εξαγωγικζσ επιχειριςεισ τομείσ είναι ςθμαντικά, κακϊσ ςε αρκετζσ περιπτϊςεισ το επίπεδο 

κάλυψθσ βρίςκεται κάτω του μετρίου. Πςον αφορά τισ αιτίεσ υςτζρθςθσ ςε ςθμαντικοφσ 

τομείσ πλθροφόρθςθσ, οι ερωτϊμενοι εςτίαςαν πρωτίςτωσ ςτθν ζλλειψθ εξειδικευμζνου 

προςωπικοφ.  

Στον ακόλουκο πίνακα παρουςιάηονται οι ενζργειεσ τισ οποίεσ οι φορείσ κεωροφν ωσ 

αναγκαίεσ για τθ βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν τουσ. Χαμθλότερθ τιμι 

ςυνεπάγεται μεγαλφτερθ προτεραιότθτα. Η πρόςλθψθ κατάλλθλου προςωπικοφ αποτελεί 

πρϊτιςτθ προτεραιότθτα κακϊσ απζςπαςε μζςθ βακμολογία 2,07. Ακολουκεί θ 

αναβάκμιςθ των υποδομϊν, hardware και software, με μζςο 2,16 και θ αλλαγι 

οργανωτικισ δομισ με 2,81. Ζπονται, με ςθμαντικι διαφορά, θ αλλαγι ςτο κεςμικό πλαίςιο 

με 3,24 και θ τροποποίθςθ του καταςτατικοφ του φορζα με 4,07. Από μεμονωμζνεσ 

περιπτϊςεισ αναφζρκθκαν θ εκπαίδευςθ και ενθμζρωςθ του υφιςτάμενου προςωπικοφ, θ 

κρατικι επιχοριγθςθ του φορζα αλλά και θ τακτικι ενθμζρωςθ από τθν κεντρικι διοίκθςθ. 

Για τθ βζλτιςτθ υποςτιριξθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν από το φορζα ςασ 
ταξινομιςτε με κλίμακα 1,2,3 τρεισ από τισ παρακάτω ενζργειεσ, ςθμειϊνοντασ 

με  τθν πλζον αναγκαία 

Μζςοσ 

Αναβάκμιςθ ι/και νζεσ επενδφςεισ για Hardware και Software 2,16 

Ρρόςλθψθ κατάλλθλου προςωπικοφ 2,07 

Νζο κεςμικό – νομικό πλαίςιο 3,24 

Τροποποίθςθ καταςτατικοφ 4,07 

Αλλαγι οργανωτικισ δομισ/οργανογράμματοσ 2,81 

Άλλο 3,40 
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4.2  Αποτφπωςθ με βάςθ αντίλθψθ των ωφελουμζνων επιχειριςεων (δθλ. αν θ 

πλθροφόρθςθ και οι υπθρεςίεσ που τουσ προςφζρονται κρίνονται από τουσ ίδιουσ 

επαρκείσ και αν / πωσ μποροφν να βελτιωκοφν). Ρροτάςεισ φορζων για τθ βελτίωςθ 

τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ. 
 

Η πλατφόρμα Agora του Υπουργείου Εξωτερικϊν ςυγκζντρωςε τισ περιςςότερεσ ψιφουσ 

ωσ ο φορζασ που ανταποκρίνεται περιςςότερο ςτισ εξαγωγικζσ ανάγκεσ των ερωτθκζντων 

επιχειριςεων. Δεφτεροσ ςτθν κατάταξθ προζκυψε ο ΣΕΒΕ και τρίτο το Enterprise Greece. 

Στισ επόμενεσ κζςεισ βρζκθκαν τα κατά τόπουσ επιμελθτιρια και ο ΡΣΕ. Στισ τελευταίεσ 

κζςεισ βρζκθκαν το Export Gate τθσ Eurobank και από δφο ψιφουσ ζκαςτοσ ζλαβαν ο ΣΕΒ, 

το ΕΒΕΑ, ο ΟΑΕΡ και το Europa Enterprise Network. Μία  ψιφο ζλαβε το ΡΕΜΕΤΕ, μία το 

ΣΕΚ και μια τα γραφεία ΟΕΥ. 

Σε γενικζσ γραμμζσ οι επιχειριςεισ που ςυμμετείχαν ςτθν ζρευνα εμφανίηονται 

ικανοποιθμζνεσ από τον φορζα διαδικτυακισ πλθροφόρθςθσ ςτον οποίο πρωτίςτωσ 

απευκφνονται, όςον αφορά ςτα κριτιρια τθσ αξιολόγθςθσ. Σχεδόν το ςφνολο των κριτθρίων 

τθσ αξιολόγθςθσ κυμαίνεται μεταξφ των τιμϊν «πολφ καλι» και «καλι» με εξαίρεςθ τθν 

περίπτωςθ τθσ ακριβοφσ και επικαιροποιθμζνθσ πλθροφορίασ και των ςυνκθκϊν αςφαλοφσ 

επικοινωνίασ. Αντίκετα, ςτθν περίπτωςθ τθσ ανταπόκριςθσ ςε εξατομικευμζνεσ ανάγκεσ, 

τθσ διάδραςθσ με τον επιςκζπτθ με τθ χριςθ φόρμασ επικοινωνίασ και τθσ ανοιχτιςε 

ςχζςθσ μζςω ςυνδζςμων με άλλοσ ιςτοτόπουσ, καταγράφθκαν εξαιρετικζσ επιδόςεισ.  

Αξιολογιςτε τισ διαδικτυακζσ 
υπθρεςίεσ/υπθρεςίεσ τφπου helpdesk 
με βάςθ τισ παρακάτω παραμζτρουσ 

Ρολφ 
Καλι 

Καλι Μζτρια Ελλιπισ Ανφπαρκτθ 

Αιςκθτικι αρτιότθτα 13,24% 58,09% 23,53% 3,68% 1,47% 

Ευκολία ςτθν πλοιγθςθ 14,07% 57,78% 23,70% 3,70% 0,74% 

Ταχφτθτα πλοιγθςθσ 12,59% 65,19% 19,26% 2,22% 0,74% 

Ταξινόμθςθ και ομαδοποίθςθ 
πλθροφόρθςθσ 

11,59% 58,70% 21,01% 7,97% 0,72% 

Κατατοπιςτικι δομι του χάρτθ 
πλοιγθςθσ 

6,62% 56,62% 27,94% 8,09% 0,74% 

Λειτουργικότθτα ενςωματωμζνθσ 
μθχανισ αναηιτθςθσ 

9,56% 46,32% 32,35% 10,29% 1,47% 

Συνκικεσ αςφαλοφσ επικοινωνίασ 20,15% 55,22% 18,66% 4,48% 1,49% 

Ακριβισ και επικαιροποιθμζνθ 
πλθροφόρθςθ 

18,12% 52,90% 21,01% 7,25% 0,72% 

Επεξεργαςμζνθ πλθροφόρθςθ 
ανάλογα με τθ χϊρα 

15,11% 46,76% 28,78% 7,19% 2,16% 

Ανοιχτι ςχζςθ (links) με άλλουσ 
ιςτοτόπουσ 

12,69% 43,28% 35,82% 5,97% 2,24% 

Διάδραςθ με τον επιςκζπτθ με τθ 
χριςθ φόρμασ επικοινωνίασ 

7,69% 47,69% 32,31% 10% 2,31% 

Ανταπόκριςθ ςε εξατομικευμζνεσ 
ανάγκεσ 

12,41% 39,42% 29,93% 15,33% 2,92% 

Στελζχωςθ του φορζα με ζμπειρο 
προςωπικό και εξειδίκευςθ ανά 

κλάδο/κζμα. 

16,67% 45,65% 23,19% 12,32% 2,17% 
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Στον επόμενο πίνακα καταγράφονται οι προτεραιότθτεσ των επιχειριςεων ςχετικά με τθν 

πλθροφόρθςθ που λαμβάνουν από τουσ φορείσ παροχισ αντίςτοιχων υπθρεςιϊν. Η ηιτθςθ 

ανά προϊόν και ανά χϊρα αποτελεί πρϊτιςτθ προτεραιότθτα για τισ ςυμμετζχουςεσ 

επιχειριςεισ. Υψθλό δείκτθ προτεραιότθτασ απζςπαςε ο ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και 

χϊρα, θ δυνατότθτα εξεφρεςθσ ειςαγωγζων (ι πρακτόρων) που ενδιαφζρονται για 

ςυγκεκριμζνα προϊόντα, αλλά και ο ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και ανά χϊρα. Εντυπωςιακό 

εφρθμα αποτελεί το γεγονόσ ότι οι ερωτϊμενεσ επιχειριςεισ ζδειξαν μειωμζνο ενδιαφζρον 

για τισ δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (πχ επιδοτιςεισ), τθν τεχνικι υποςτιριξθ για τθ 

ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ και εκδθλϊςεισ αλλά και τθν εκπαίδευςθ και προετοιμαςία για τθν 

πραγματοποίθςθ εξαγωγϊν.  

Ρόςο ςθμαντικό είναι για εςάσ να λαμβάνετε τισ 
παρακάτω πλθροφορίεσ από το φορζα διαδικτυακισ 
πλθροφόρθςθσ 

Κακόλου Λίγο Αρκετά Ρολφ Ράρα 
πολφ 

Γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ εξαγωγϊν ανά χϊρα. 2,13% 6,74% 25,53% 31,21% 34,40% 

Τρόποι παράδοςθσ προϊόντων ανά χϊρα. 3,96% 10,43% 25,18% 33,81% 26,62% 

Γνϊςθ των τιμϊν των προϊόντων (τιμολόγθςθ). 2,87% 6,81% 22,94% 31,18% 36,20% 

Γνϊςθ των τιμϊν του καταναλωτι. 2,92% 9,52% 23,44% 29,30% 34,80% 

Γνϊςθ των τιμϊν του εμπορίου. 1,81% 7,61% 20,29% 33,33% 36,96% 

Φορολογικά ςτοιχεία των εξαγωγϊν ανά προϊόν και 
ανά χϊρα. 

1,10% 8,79% 27,47% 32,23% 30,40% 

Δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ, 
δανειοδότθςθ, κλπ). 

4,73% 14,55% 24,00% 20,00% 36,73% 

Τρόποι πλθρωμισ/είςπραξθσ των προσ εξαγωγι 
προϊόντων. 

5,05% 6,86% 18,41% 32,13% 37,55% 

Ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 3,61% 4,33% 15,16% 30,69% 46,21% 

Ηιτθςθ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 1,80% 3,96% 14,39% 30,22% 49,64% 

Ενθμζρωςθ για εκκζςεισ και ειδικζσ εκδθλϊςεισ ανά 
προϊόν ι ανά κατθγορία προϊόντων, ανά χϊρα. 

1,81% 9,06% 23,91% 27,90% 37,32% 

Εξεφρεςθ ειςαγωγζων (ι πρακτόρων) που 
ενδιαφζρονται για ςυγκεκριμζνα προϊόντα. 

2,51% 6,09% 13,26% 29,39% 48,75% 

Τεχνικι υποςτιριξθ για τθ ςυμμετοχι ςε 
εκκζςεισ/εκδθλϊςεισ ςτο εξωτερικό 

3,27% 13,54% 23,64% 29,82% 29,82% 

Εκπαίδευςθ και προετοιμαςία για τθν 
πραγματοποίθςθ εξαγωγϊν. 

4,36% 21,09% 26,18% 24,73% 23,64% 

 

Διαφορζσ εντοπίςκθκαν μεταξφ των επιχειριςεων διαφορετικϊν τομζων ςε ςχζςθ με τισ 

προτεραιότθτεσ που απζδωςαν ςτθν ςυγκεκριμζνθ ενότθτα του ερωτθματολογίου. Οι 

επιχειριςεισ του πρωτογενι και δευτερογενι τομζα κεωροφν τθ ηιτθςθ ανά προϊόν και 

χϊρα ωσ τθ ςθμαντικότερθ πλθροφόρθςθ, ωςτόςο ςτθν περίπτωςθ του τριτογενι τομζα οι 

γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ και τα φορολογικά ςτοιχεία των εξαγωγϊν αποτελοφν 

προτεραιότθτα.  

Ρόςο ςθμαντικό είναι για εςάσ να λαμβάνετε τισ παρακάτω 
πλθροφορίεσ από το φορζα διαδικτυακισ πλθροφόρθςθσ 

Ρρωτογενισ Δευτερογενισ Τριτογενισ 

Ηιτθςθ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 4,35 4,39 3,95 

Γνϊςθ των τιμϊν των προϊόντων (τιμολόγθςθ). 4,27 4,00 3,68 

Γνϊςθ των τιμϊν του εμπορίου. 4,15 4,13 3,95 

Γνϊςθ των τιμϊν του καταναλωτι. 4,12 4,09 3,84 

Ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και ανά χϊρα. 4,12 4,36 4,11 

Εξεφρεςθ ειςαγωγζων (ι πρακτόρων) που ενδιαφζρονται για 4,08 4,34 3,79 
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ςυγκεκριμζνα προϊόντα. 

Τρόποι πλθρωμισ/είςπραξθσ των προσ εξαγωγι προϊόντων. 3,92 3,87 3,95 

Γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ εξαγωγϊν ανά χϊρα. 3,88 3,95 4,21 

Δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ, δανειοδότθςθ, κλπ). 3,77 3,73 3,89 

Φορολογικά ςτοιχεία των εξαγωγϊν ανά προϊόν και ανά χϊρα. 3,73 4,09 4,11 

Τρόποι παράδοςθσ προϊόντων ανά χϊρα. 3,71 3,91 3,63 

Τεχνικι υποςτιριξθ για τθ ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ/εκδθλϊςεισ 
ςτο εξωτερικό 

3,65 3,80 3,74 

Ενθμζρωςθ για εκκζςεισ και ειδικζσ εκδθλϊςεισ ανά προϊόν ι 
ανά κατθγορία προϊόντων, ανά χϊρα. 

3,62 4,00 3,95 

Εκπαίδευςθ και προετοιμαςία για τθν πραγματοποίθςθ 
εξαγωγϊν. 

3,23 3,61 3,84 

 

Πςον αφορά ςτθ βελτίωςθ των υποδομϊν πλθροφόρθςθσ οι αποκρίςεισ των ερωτθκζντων 

επιχειριςεων διαμορφϊκθκαν ωσ εξισ:  Στο ςυντονιςμό των εμπλεκόμενων φορζων 

ςτάκθκαν πρωτίςτωσ οι ερωτϊμενεσ επιχειριςεισ με μζςθ βακμολογία 2,08. Ακολοφκθςαν 

θ ςτελζχωςθ των υφιςτάμενων φορζων με ζμπειρο προςωπικό και εξειδίκευςθ ανά κλάδο 

δραςτθριότθτασ πλθροφόρθςθσ με 2.11 και ο ςχεδιαςμόσ νζου ολοκλθρωμζνου 

ςυςτιματοσ διαδικτυακισ ενθμζρωςθσ και υπθρεςίασ Help Desk με βάςθ τισ ιςχφουςεσ 

αρμοδιότθτεσ των εμπλεκομζνων με μζςο 2,29. Τελευταία κζςθ ςτθ ςχετικι κατάταξθ 

απζςπαςε θ διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων των 

υφιςτάμενων φορζων, ηιτθμα που δε φαίνεται να απαςχολεί και να προβλθματίηει τισ 

επιχειριςεισ. Πςον αφορά τθν αναδιοργάνωςθ των υφιςτάμενων φορζων για τθν παροχι 

εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφορίασ φαίνεται πωσ δεν πρόκειται για μία λφςθ που κα 

μποροφςε να βοθκιςει αρκετά, κατά τθν κρίςθ των επιχειριςεων. Η επιλογι «Άλλο» με 

μζςο 3,75 είχε ελάχιςτεσ ψιφουσ. Εκεί ζγιναν αρκετζσ αναφορζσ ςτθν ιδιωτικι 

πρωτοβουλία και ςτθν ενοποίθςθ όλων των φορζων ςε ζναν κρατικό-ιδιωτικό ενιαίο 

φορζα. 

Ρωσ κα μποροφςαν, κατά τθν κρίςθ ςασ, να βελτιωκοφν οι υποδομζσ 
πλθροφόρθςθσ και οι υπθρεςίεσ ενθμζρωςθσ των φορζων που ζχουν ωσ ςκοπό 
τθν υποβοικθςθ των υφιςτάμενων και εν δυνάμει εξαγωγικϊν επιχειριςεων 
ςτθν Ελλάδα;  

Μζςοσ 

Συντονιςμόσ εμπλεκόμενων φορζων για τθν αντιμετϊπιςθ του 
κατακερματιςμοφ των παρεχόμενων διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν. 

2,08 

Διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων υφιςτάμενων 
φορζων. 

2,67 

Αναδιοργάνωςθ υφιςτάμενων φορζων για τθν παροχι εφλθπτθσ και 
αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ. 

2,52 

Στελζχωςθ των υφιςτάμενων φορζων με ζμπειρο προςωπικό και εξειδίκευςθ 
ανά κλάδο δραςτθριότθτασ. 

2,11 

Σχεδιαςμόσ νζου ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διαδικτυακισ ενθμζρωςθσ και 
υπθρεςίασ υποςτιριξθσ τφπου Helpdesk με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ 
των διαφόρων εμπλεκομζνων. 

2,29 

‘Αλλο 3,75 
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5. Προτεινόμενεσ λύςεισ (υπό μορφή γενικών κατευθύνςεων και επιλογών) για 

τη βελτιςτοποίηςη τησ υφιςτάμενησ κατάςταςησ. 

Οι προτεινόμενεσ λφςεισ (υπό μορφι γενικϊν κατευκφνςεων και επιλογϊν) για τθ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ, εντόσ του υπάρχοντοσ κεςμικοφ πλαιςίου 

και με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ των διαφόρων εμπλεκομζνων, καταλιγουν ςε 

προτάςεισ για μορφζσ ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ εμπλεκόμενων φορζων, κακϊσ και 

οργανωτικζσ λφςεισ για τθν αντιμετϊπιςθ του κατακερματιςμοφ των παρεχόμενων 

υπθρεςιϊν, τθν διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ ςυςτθμάτων και παροχισ ενιαίασ και 

εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ.  

Ειδικότερα, με βάςθ το παραπάνω πλαίςιο προςζγγιςθσ και με ζμφαςθ ςτθ ςυλλογι, 

αξιοποίθςθ και διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ που απαιτείται τόςο ςε επίπεδο πολιτείασ όςο 

και επιχείρθςθσ για τθ χάραξθ και  υλοποίθςθ επιτυχοφσ εξαγωγικισ πολιτικισ, 

προτείνονται οι ακόλουκεσ λφςεισ ομαδοποιθμζνεσ ςτισ δυο δράςεισ προτεραιότθτασ, 

όπωσ αυτζσ προβλζπονται ςτο Σχζδιο Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν (Υπουργείο 

Οικονομίασ ανάπτυξθσ & Τουριςμοφ, Μάρτιοσ 2016). 

Σε αυτό το πλαίςιο και με ζμφαςθ ςτθ ςυλλογι, αξιοποίθςθ και διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ 

που απαιτείται τόςο ςε επίπεδο πολιτείασ όςο και επιχείρθςθσ για τθ χάραξθ και  

υλοποίθςθ επιτυχοφσ εξαγωγικισ πολιτικισ, προτείνονται οι ακόλουκεσ Δράςεισ 

προτεραιότθτασ : 

5.1 Δημιουργία πληροφοριακού ςυςτήματοσ & διαδικτυακήσ πύλησ 

εξωςτρέφειασ 

Συνίςταται ςτθν εγκατάςταςθ και υποςτιριξθ μιασ διαδικτυακισ πφλθσ πλθροφόρθςθσ θ 

οποία κα ςυγκεντρϊνει όλεσ τισ ςχετικζσ πλθροφορίεσ για τουσ ζλλθνεσ εξαγωγείσ.  Θα 

αποτελζςει το βαςικό εργαλείο για τθ λιψθ αποφάςεων ςε επίπεδο πολιτείασ και 

επιχείρθςθσ και κα περιλαμβάνει τθν καταγραφι κάκε απαραίτθτθσ  για τθν εξαγωγικι 

πολιτικι πλθροφορίασ, τθν αναηιτθςθ και ςυλλογι τθσ από εναλλακτικζσ πθγζσ και τθν 

καταχϊρθςθ και ςυγκζντρωςι τθσ ςε ζνα πλθροφοριακό ςφςτθμα που κα απολιγει ςε μία 

δυναμικι, διαδικτυακι πφλθ ενθμζρωςθσ για τον υπάρχοντα και δυνθτικό εξαγωγζα με 

τρόπο διαδραςτικό και με δυνατότθτα χριςθσ πολυμζςων, για κζματα όπωσ εξαγωγικζσ 

διαδικαςίεσ, προετοιμαςία ςυμμετοχισ ςε διεκνείσ εκκζςεισ, επιχειρθματικζσ αποςτολζσ 

κ.λπ., εκπαιδευτικό υλικό κ.λπ. 

Το πλθροφοριακό ςφςτθμα κα λειτουργεί ωσ “κζντρο γνϊςθσ“ υποςτθριηόμενο από βάςεισ 

δεδομζνων για τθν λιψθ αποφάςεων ςτο πλαίςιο τθσ εξαγωγικισ πολιτικισ, 

προεξάρχουςασ μιασ βάςθσ κωδικοποίθςθσ τθσ υπάρχουςασ ςχετικισ νομοκεςίασ και 

εργαλείων επιχειρθςιακισ ευφυΐασ (Business Intelligence) για τθ διαχείριςθ, παρουςίαςθ και 

ανάλυςθ των δεδομζνων με ςτόχο τθ διευκόλυνςθ τθσ ζγκαιρθσ, ζγκυρθσ και 

αποτελεςματικισ λιψθσ αποφάςεων.  Ειδικότερα, το πλθροφοριςκό ςφςτθμα κα πρζπει να 

ανταποκρίνεται επιγραμματικά ςτισ ακόλουκεσ τεχνικζσ προδιαγραφζσ :  

 Δυναμικι ιςτοςελίδα, που προςαρμόηεται ςε όλεσ τισ αναλφςεισ οκόνθσ 

(responsive), φιλικι προσ κινθτζσ ςυςκευζσ (mobile friendly for smartphones, 

tablets) και φιλικι προσ χριςτεσ με οκόνεσ αφισ (touch-ready).  

 Φιλικό προσ το χριςτθ περιβάλλον με εφαρμογι όλων των προδιαγραφϊν και των 

τεχνικϊν που επιβάλλει το HCI (Human-Computer Interaction). 
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 Διαδραςτικζσ διεπαφζσ χρθςτϊν, με εφαρμογζσ άμεςθσ προςωπικισ επικοινωνίασ 

(interactive live chat - instant messaging). 

 Υποςτιριξθ τθσ πλατφόρμασ από ςχεςιακι βάςθ δεδομζνων (RDB) για κατανομι 

τθσ πλθροφόρθςθσ και δυνατότθτα διενζργειασ ςφνκετων ερωτθμάτων (queries) 

των χρθςτϊν προσ τθ βάςθ, οφτωσ ϊςτε να είναι εφκολθ και ακριβισ θ αναηιτθςθ 

των χρθςτϊν και θ επιςτροφι χριςιμθσ για των αναγνϊςτθ πλθροφορίασ.  

 Διαλειτουργικι βάςθ ςε επίπεδο πρωτοκόλλου και προγραμματιςμοφ (γλϊςςα 

SQL), ϊςτε να δφναται να επικοινωνεί και να ςυνδζεται με υφιςτάμενεσ βάςεισ 

δεδομζνων παρόμοιασ ι/και παλαιότερθσ τεχνολογίασ. 

 Διάκεςθ ςωςτά κατανεμθμζνου χάρτθ ιςτοτόπου ςε γλϊςςα XML οφτωσ ϊςτε να 

μπορεί να γίνεται κατανοθτι από τα πρωτόκολλα των μθχανϊν αναηιτθςθσ, να 

ςυμβαδίηει με τισ τεχνικζσ SEO και να βοθκά ςτθν εφκολθ πλοιγθςθ του χριςτθ ςτα 

περιεχόμενά τθσ, αλλά και ςτθ λειτουργικότθτα των μθχανϊν αναηιτθςθσ, 

ενςωματωμζνων ι μθ. 

 Φπαρξθ ενςωματωμζνθ μθχανι αναηιτθςθσ για εφκολο εντοπιςμό τθσ πλθροφορίασ 

που αναηθτά ο χριςτθσ ςτα περιεχόμενά τθσ. 

 Ενςωμάτωςθ τεχνολογιϊν και εργαλείων επιχειρθματικισ ευφυΐασ (B.I. Business 

Intelligence) όπου κα δίνει ςτο ςφςτθμα δυνατότθτεσ «αυτό-εκπαίδευςθσ» και 

ςυνεχοφσ εξζλιξθσ του ςε ζνα ιςχυρό, ςφγχρονο και ευφυζσ κζντρο γνϊςθσ. 

 Σφγχρονο γραφικό περιβάλλον και αιςκθτικι, με μοντζρνο εικαςτικό ςχεδιαςμό και 

να εφαρμόηει τεχνικζσ HTML5 και CSS, ενϊ παράλλθλα ςε όλα τα γραφιςτικά κα 

πρζπει να αποφευχκεί πλιρωσ θ χριςθ τθσ τεχνολογίασ Flash. 

 Διάκεςθ ςωςτισ και πλιρουσ τεκμθρίωςθσ, μενοφ βοικειασ χρθςτϊν, οδθγιϊν 

χριςθσ και απαντιςεων ςυχνϊν ερωτιςεων (FAQ), χάρτθ πλοιγθςθσ ςε απλι 

γλϊςςα για τθ διευκόλυνςθ πλοιγθςθσ των χρθςτϊν και πικανϊσ καταγραφι τθσ 

διαδρομισ που ακολουκοφν (breadcrumbs) ςτισ ςελίδεσ τθσ. 

 Σωςτι περιγραφι μεταδεδομζνων, τίτλων πολυμεςικϊν αρχείων και εικόνων, 

ςωςτι ςτόχευςθ λζξεων κλειδιϊν για όλο το περιεχόμενο. 

 Η ιςτοςελίδα κα πρζπει να διακζτει διαβακμιςμζνθ περιοχι μελλϊν (members 

area) προςβάςιμθ μόνο κατόπιν πιςτοποίθςθσ του χριςτθ και θ ανταλλαγι 

πλθροφοριϊν μεταξφ τθσ περιοχισ αυτισ και του χριςτθ κα πρζπει να γίνεται 

κρυπτογραφθμζνα, εφαρμόηοντασ τεχνικζσ SSL/SSH και https ςε επίπεδο 256 bit. 

 Το ςφςτθμα κα ιταν καλό να υλοποιθκεί με τεχνολογίεσ ανοιχτοφ κϊδικα (open-

source) με ςκοπό αφενόσ τον περιοριςμό του λειτουργικοφ κόςτουσ άρα και τθσ 

ενίςχυςθσ τθσ βιωςιμότθτάσ του και αφετζρου τθν πλιρθ πρόςβαςθ ςτον πθγαίο 

κϊδικα, γεγονόσ που κα επιτρζψει τον πλιρθ ζλεγχο ςε αυτόν, τθ δυνατότθτα 

παραμετροποίθςθσ κατά το δοκοφν (customizations) και ςυνεχοφσ αναβάκμιςθσ 

του, ζνα πλεονζκτθμα που μόνο θ παγκόςμια κοινότθτα ανοιχτοφ κϊδικα μπορεί να 

προςφζρει, κακϊσ βαςίηεται ςτθν ζρευνα και κυρίωσ τθν πανεπιςτθμιακι. 

 Η ανάπτυξθ τθσ ιςτοςελίδασ κακϊσ και οι υποδομζσ φιλοξενίασ τθσ (web hosting) 

κα πρζπει να γίνονται ςφμφωνα με τα όςα ορίηει το πρότυπο ISO-27001 του 

διεκνοφσ οργανιςμοφ ΙΕΕΕ για τθν αςφάλεια των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 

 Επιπλζον θ όλθ ανάπτυξθ και λειτουργία του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ κα 

πρζπει να γίνει ςφννομα, βάςει τθσ νομοκεςίασ που διζπει τθν ανάπτυξθ και 

λειτουργία ςυςτθμάτων πλθροφορικισ και τα πνευματικά δικαιϊματα που 

προκφπτουν επί του πθγαίου κϊδικα,  των εφαρμογϊν αλλά και του περιεχομζνου. 

 Σωςτόσ κακοριςμόσ των απαιτοφμενων πόρων και πρόβλεψθ για κάλυψθ 

μελλοντικϊν αναγκϊν, οφτωσ ϊςτε οι υποδομζσ φιλοξενίασ να ςτακοφν ικανζσ να 
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υποςτθρίξουν το πλθροφοριακό ςφςτθμα από πλευράσ μνιμθσ, επεργαςτικισ 

ιςχφοσ, αποκθκευτικοφ χϊρου, εφρουσ ηϊνθσ, ταχφτθτεσ ςυνδζςεων. 

Ρεριεχόμενο ιςτοςελίδασ και εφαρμογζσ επιχειρθματικισ ευφυΐασ (B.I.): 

 Από πλευράσ περιεχομζνου, θ ιςτοςελίδα κα πρζπει να αποτελζςει μια κεντρικι 

τράπεηα γνϊςεων, που κα καλφπτει όλο το φάςμα τθσ εξωςτρζφειασ (εξαγωγικό 

εμπόριο και προςζλκυςθ ξζνων επενδφςεων ςτθ χϊρα) θ οποία εμπλουτίηεται 

ςυνεχϊσ με νζο περιεχόμενο και φροντίηει τθν επικαιροποίθςθ του υφιςτάμενου. 

 Διατιρθςθ ιςτορικότθτασ και ζμφαςθ ςτθ ςυνζχεια του ςυςτιματοσ και ςτο 

αδιάλειπτο τθσ λειτουργίασ του, ανεξαρτιτωσ τυχόν αλλαγϊν ςτθν πολιτικι 

πραγματικότθτα που μπορεί να επιφζρουν διαδικαςτικζσ και οργανωτικζσ αλλαγζσ 

ι/και ανατροπι τθσ φυςιολογικισ λειτουργίασ του ςυςτιματοσ. 

 Τροφοδοςία από πολλζσ διαφορετικζσ πθγζσ πλθροφόρθςθσ, δθλαδι από φορείσ 

του δθμόςιου και του ιδιωτικοφ τομζα που μποροφν να προςφζρουν χριςιμθ 

πλθροφόρθςθ ςτθ διαδικαςία, λαμβανομζνου υπόψθ του αναλόγου κόςτουσ 

απόκτθςθσ τθσ πλθροφόρθςθσ αυτισ.  

 Η πρόςβαςθ ςτο κζντρο γνϊςθσ αυτό κα είναι ανοικτι και δωρεάν για όλουσ τουσ 

ενδιαφερόμενουσ, οι οποίοι είτε κα υποβάλλουν τα ερωτιματά τουσ ςτθν ανάλογθ 

φόρμα, είτε κα ανατρζχουν ςτα υπάρχοντα περιεχόμενα, για παρόμοια ηθτιματα 

που ζχουν απαντθκεί ςτο παρελκόν, είτε κα αναηθτοφν πλθροφόρθςθ μζςω ενόσ 

περιεχομζνου που κα είναι επίκαιρο, χριςιμο και αξιοποιιςιμο, εφκολα 

ανακτιςιμο και κατανεμθμζνο ανά κλάδο χϊρα, αντικείμενο. 

 Διάκεςθ ςυγκεκριμζνου και κεςμικά κατοχυρωμζνου πλαιςίου λειτουργίασ, με 

ςαφι πρωτόκολλα υποδοχισ και απάντθςθσ αιτθμάτων, ςαφοφσ κατανομισ και 

καταμεριςμοφ των κακθκόντων και των εργαςιϊν των ςυμμετεχόντων φορζων.  

 Στθν ουςία θ ιςτοςελίδα κα είναι μια πρϊτθ γραμμι υποδοχισ αιτθμάτων, θ οποία 

κα εμφανίηεται προσ το εξωτερικό περιβάλλον ωσ ζνα κεντρικό ςθμείο (focal point), 

το οποίο ςτο υπόβακρο κα κατανζμει το κάκε αίτθμα ςτον αρμόδιο φορζα και κα 

φιλτράρει τα αιτιματα, που τελικά κα πρζπει να αναχκοφν ςε επίπεδο υποςτιριξθσ 

τφπου helpdesk, ςτοχεφοντασ ςτθ μείωςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ μζςω 

εφαρμογισ θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν ζναντι αυξθμζνου ζμψυχου δυναμικοφ, 

πρακτικι που εφαρμόηεται κακολικά τα τελευταία ζτθ και ςυνδράμει ςτθ 

βιωςιμότθτα του ςυςτιματοσ, ιδίωσ ςε εποχζσ οικονομικισ φφεςθσ. 

 Ωσ βζλτιςτθ πρακτικι κα μποροφςε ςτο κλείςιμο κάκε υπόκεςθσ να ηθτείται από το 

χριςτθ, ο οποίοσ είναι ο μοναδικόσ ςτθν ουςία αντικειμενικόσ κριτισ, θ αξιολόγθςθ 

των υπθρεςιϊν που ζλαβε από πλευράσ εξυπθρζτθςθσ αλλά και επί τθσ ουςίασ. 

Ζτςι κα μπορζςει να αξιολογθκεί κάκε οντότθτα που μετζχει ςτο ςφςτθμα και να 

εντοπιςκοφν τυχόν αδφνατα ςθμεία του ϊςτε να βελτιωκοφν άμεςα. 

 Επιπλζον με τθ χριςθ κατάλλθλων εφαρμογϊν επιχειρθματικισ ευφυΐασ (business 

intelligence) το ςφςτθμα κα είναι ςε κζςθ να «εκπαιδεφεται» ςυνεχϊσ και να 

γίνεται κακθμερινά «ςοφότερο», παρζχοντασ πλθρζςτερθ, πιο εξειδικευμζνθ και 

πιο επικαιροποιθμζνθ πλθροφόρθςθ, παίηοντασ ουςιαςτικά το ρόλο ενόσ 

ψθφιακοφ κζντρου γνϊςθσ, προςανατολιςμζνο ςτισ εξαγωγζσ και ςτισ επενδφςεισ, 

που αποτελοφν ουςιαςτικά το μοχλοβραχίονα επαναφοράσ τθσ χϊρασ και τθσ 

εκνικισ οικονομίασ ςε αναπτυξιακι τροχιά. 

 Μια επιπλζον βζλτιςτθ πρακτικι που κα διευκολφνει επί τθσ ουςίασ κάκε 

ενδιαφερόμενο είτε επενδυτι, είτε επιχειρθματία που ςχεδιάηει να εξάγει, είναι θ 



                                                 46                                                   

φπαρξθ μιασ ενότθτασ που κα παρζχει κωδικοποιθμζνθ όλθ τθ ςχετικι ελλθνικι, 

ευρωπαϊκι και διεκνι νομοκεςία (codification of legislation) που διζπει τισ 

εξαγωγζσ και τισ επενδφςεισ και που κζτει το κεςμικό πλαίςιο μζςα ςτο οποίο 

πρζπει να διεξαχκοφν ςφννομα οι διαδικαςίεσ αυτζσ. Αυτό κα διευκόλυνε 

οποιονδιποτε χριςτθ να εντοπίςει άμεςα  τισ διατάξεισ που τον αφοροφν, ακόμθ 

και ςε επίπεδο εδαφίου, χωρίσ να είναι αναγκαςμζνοσ να ψάχνει ςε πολυςζλιδεσ 

νομοκεςίεσ, τροπολογίεσ, προεδρικά διατάγματα, κοινοτικζσ οδθγίεσ και λοιπά. 

 

Οι προτάςεισ που ακολουκοφν, ταξινομθμζνεσ ςε ομαδοποιθμζνεσ  Προτάςεισ Παρζμβαςθσ 

δζον όπωσ υλοποιθκοφν μζςα από μια ςειρά επιμζρουσ Ενεργειϊν, βαςίηονται ςτα 

ευριματα τθσ ζρευνασ όπωσ αναλυτικά ζχουν παρουςιαςκεί καταγράφοντασ κζματα 

ςχετικά με τον κακοριςμό τθσ ςχετικότθτασ του περιεχομζνου για τθ νζα πφλθ 

πλθροφόρθςθσ, τον τρόπο με τον οποίο μπορεί να ςυλλεχκεί ενδεχόμενθ πλθροφόρθςθ 

που λείπει και τθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των δεδομζνων. Επιπλζον, απαντϊνται 

ερωτιματα ςχετικά με τουσ φορείσ οι οποίοι κα είναι επιφορτιςμζνοι με τθν παροχι τθσ 

ςχετικισ πλθροφόρθςθσ, το είδοσ και τθν ςυχνότθτα – επικαιροποίθςθτθσ πλθροφόρθςθσ. 

Επιπλζον, αναπτφςςςονται κζματα επιμεριςμοφ τθσ εργαςίασ μεταξφ των ςυμμετεχόντων 

φορζων (δθμόςιου-ιδιωτικοφ τομζα) οι οποίοι κα παρζχουν πλθροφόρθςθ ςτθ νζα δικτυακι 

πφλθ. Σθμαντικότερο όλων, θ διαμόρφωςθ πρόταςθσ για ζνα μνθμόνιο κατανόθςθσ για τον 

καταμεριςμό τθσ εργαςίασ και των υποχρεϊςεων των ςυνεργαηόμενων φορζων που κα 

τροφοδοτοφν τθν πφλθ πλθροφόρθςθσ. Στθν κατεφκυνςθ αυτι αποτελεί καίριασ ςθμαςίασ 

θ υποςτιριξθ τθσ πολιτικισ θγεςίασ ςτο όλο εγχείρθμα με το Υπουργείο Οικονομίασ και 

Ανάπτυξθσ να κατζχει τον ρόλο του “ κεματοφφλακα “ ςτισ δυο δράςεισ προτεραιότθτασ.  

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.1.1 : Αποτφπωςθ Αναγκϊν Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ  

Ενζργεια Α.1.1.1 : Αποτίμθςθ τθσ υπάρχουςασ εξαγωγικισ πλθροφόρθςθσ  

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτθν § 2.2.1 και ςτθν § 4.2, ανάλογα με τισ εκτιμιςεισ τν 

φορζων και επιχειριςεων αντίςτοιχα)  

Ενζργεια Α.1.1.2 :  Αποτφπωςθ κενϊν πλθροφόρθςθσ και τρόποι κάλυψθσ   

(Ππωσ αναπτφςςεται ςτθν § 4.1 και § 4.2) 

Ενζργεια Α.1.1.3 : Βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των περιεχομζνου 

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτθν § 2.2.1, § 2.2.2 και ςτθν § 4.2, ανάλογα με τισ εκτιμιςεισ 

τν φορζων και επιχειριςεων αντίςτοιχα). Επιπλζον, κατόπιν τθσ εμπειρίασ που 

ανζδειξε θ παροφςα αναγνωριςτικι μελζτθ, προτείνεται θ οργάνωςθ μιασ 

ςυνάντθςθσ εργαςίασ (workshop) με τουσ εξισ φορείσ από τον ιδιωτικό τομζα 

(ΣΕΒΕ, ΣΕΒ, ΕΒΕΑ).  

Ενζργεια Α.1.1.4 :  Αξιοποίθςθ βζλτιςτων διεκνϊν πρακτικϊν  

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτο Παράρτθμα ΙΙ).  

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.1.2 :   Ανάπτυξθ Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ   

Ενζργεια Α.1.2.1 : Αποτίμθςθ τθσ ςυμβατότθτασ υπαρχόντων πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων  

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτθν § 2.2.1 και ςτθν § 4.2,)  

Ενζργεια Α.1.2.2 :  Διαςφάλιςθ Διαλειτουργικότθτασ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ AGORA 

/Υπουργείου Εξωτερικϊν και του Υπουργείου Οικονομίασ Ανάπτυξθσ & Τουριςμοφ  

Το πλθροφοριακό ςφςτθμα / διεκνζσ περιβάλλον του AGORΑ ιδθ λειτουργεί, (βλ 

Ραράρτθμα VII), με τθν δζουςα προςοςχι να εςτιάηεται ςτθν ανάπτυξθ του 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ από τον Οργανιςμό Enterprise Greece /  εγχϊριο 
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περιβάλλον,  που κα αποςκοπεί ςτθν πλιρθ και αναλυτικι καταγραφι του 

παραγωγικοφ εξαγωγικοφ και εν δυνάμει εξαγωγικοφ δυναμικοφ τθσ χϊρασ, 

μζςω προκακοριςμζνου μεκοδολογικοφ πλαιςίου. 

Ενζργεια Α.1.2.4 :  Αξιοποίθςθ βζλτιςτων διεκνϊν πρακτικϊν  

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτο Παράρτθμα ΙΙ). 

Ενζργεια Α.1.2.5 :  Ανάπτυξθ τεχνικϊν προδιαγραφϊν Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ  

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτθν παροφςα §5.1) 

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.1.3 :   Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν ςυνεργαςίασ εμπλεκόμενων 

φορζων  

Ενζργεια Α.1.3.1 :  Επεξεργαςία Μνθμονίου Συμφωνίασ (Memorandum of Understanding – 

MoU) των εμπλεκόμενων φορζων 

Ενζργεια Α.1.3.2 : Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν επιμεριςμοφ εργαςιϊν εμπλεκόμενων φορζων  

 

5.2 Αναβάθμιςη “Yπηρεςιών Helpdesk”  

H Υπθρεςία “Helpdesk” κα πρζπει να αποτελεί τμιμα τθσ προθγοφμενθσ Δράςθσ 

(πλθροφοριακό ςφςτθμα & διαδικτυακι πφλθ εξωςτρζφειασ). Οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ  

υποςτιριξθσ  δζον όπωσ ςυνδζονται αμφίδρομα με το προτεινόμενο τθσ Δράςθσ 

πλθροφοριακό ςφςτθμα & διαδικτυακι πφλθ εξωςτρζφειασ, μετά τθν ολοκλιρωςθ του 

ςυςτιματοσ, ζτςι ϊςτε να αξιοποιοφν όλο το εφροσ των παρεχόμενων από το ςφςτθμα 

πλθροφοριϊν και παράλλθλα, να το ανατροφοδοτοφν με τισ εμπειρίεσ των χρθςτϊν 

διαδικτυακισ  πλθροφοριακισ πφλθσ.  Με αυτόν τον τρόπο, το Helpdesk κα πρζπει να 

χρθςιμεφει ωσ πφλθ ειςόδου για όλα τα αιτιματα των Ελλινων εξαγωγζων (π.χ. μζςω email, 

τθλζφωνο, εκ του ςφνεγγυσ ενθμζρωςθ). Το λειτουργικό ςφςτθμα του Helpdesk κα είναι 

υπεφκυνο για τθ διαβίβαςθ του αιτιματοσ ςτον αρμόδιο φορζα που μπορεί να παρζχει τθ 

ςχετικι ςυμβουλι ςτον εξαγωγζα. Ακολουκοφν οι προτάςεισ για τθ ςυγκεκριμζνθ Δράςθ, 

ταξινομθμζνεσ ςε ομαδοποιθμζνεσ  Ρροτάςεισ Ραρζμβαςθσ, οι οποίεσ υλοποιοφνται μζςα 

από μια ςειρά επιμζρουσ Ενεργειϊν, οι οποίεσ βαςίηονται ςτα ευριματα τθσ ζρευνασ τθσ 

παροφςασ αναγνωριςτικισ μελζτθσ. 

Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.2.1 :  Ρροςδιοριςμόσ παρεχόμενων υπθρεςιϊν “HelpDesk“  

Ενζργεια Α.1.2.1 : Αποτίμθςθ παρεχόμενων υπθρεςιϊν “HelpDesk” 

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτθν § 2.2.1, § 2.2.2 και ςτθν § 4.2, ανάλογα με τισ εκτιμιςεισ 

τν φορζων και επιχειριςεων αντίςτοιχα). Επιπλζον, κατόπιν τθσ εμπειρίασ που 

ανζδειξε θ παροφςα αναγνωριςτικι μελζτθ, προτείνεται θ οργάνωςθ μιασ 

ςυνάντθςθσ εργαςίασ (workshop) με τουσ εξισ φορείσ από τον ιδιωτικό τομζα 

(ΣΕΒΕ, ΣΕΒ, ΕΒΕΑ).  

Ενζργεια Α.2.1.2 :  Αξιοποίθςθ βζλτιςτων διεκνϊν πρακτικϊν  

(Όπωσ αναπτφςςεται ςτο Παράρτθμα ΙΙ). 

Ενζργεια Α.2.1.3 :  Αξιολόγθςθ παρεχόμενων υπθρεςιϊν  

Θα πρζπει να κεςπιςτεί ζνα ςφςτθμα για τθν αξιολόγθςθ τθσ ποιότθτασ των 

παρεχόμενων πλθροφοριϊν, προκειμζνου να διαςφαλιςτεί ότι οι πλθροφορίεσ που 

παρζχονται ςτον εξαγωγζα είναι πράγματι ςχετικζσ και ο χρόνοσ απάντθςθσ να 

ανταποκρίνεται ςε υπάρχουςεσ διαδικαςίαεσ (π.χ. ενόσ τριϊν θμερϊν από τθν υποβολι 

του αιτιματοσ). 
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Ρρόταςθ Ραρζμβαςθσ Α.2.2 :   Ρροςδιοριςμόσ τρόπου λειτουργίασ τθσ Υπθρεςίασ 

“HelpDesk” 

Ενζργεια Α.2.2.1 : Ανάπτυξθ τυποποιθμζνων διαδκαςιϊν επιμεριςμοφ εργαςιϊν 

εμπλεκόμενων φορζων  

Ενζργεια Α.2.2.2 : Ανάπτυξθ ςχεδίου βιωςιμότθτασ Υπθρεςίασ “HelpDesk”  

Για τθν διαςφάλιςθ τθσ βιωςιμότθτασ τθσ “Υπθρεςίασ Helpdesk” κρίνεται 

απαραίτθτοσ ο προςδιοριςμόσ μζςω MoU του τρόπου ςυνεργαςίασ των 

εμπλεκόμενων φορζων κακϊσ και διαδικαςιϊν τφπου ISO 9000 για το κόςτοσ 

ςυγκεκριμζνθσ πλθροφόρθςθσ ςφμφωνα με τα πρότυπα διεκνϊν παρακτικϊν 

(Ραράρτθμα ΙΙ). 

Ενζργεια Α.2.2.3 : Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν επιμεριςμοφ εργαςιϊν εμπλεκόμενων φορζων  

Ενζργεια Α.2.2.4 : Σφνταξθ απαιτιςεων υλικοτεχνικοφ εξοπλιςμοφ υποςτιριξθσ “HelpDesk” 

Ενζργεια Α.2.2.5 : Σφνταξθ απαιτιςεων ανκρϊπινου δυναμικοφ υποςτιριξθσ “HelpDesk” 

και προςδιοριςμοφ τυχόν αναγκϊν κατάρτιςθσ  
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6. Συμπεράςματα τελικισ ζκκεςθσ  
 

Σκοπόσ τθσ παροφςασ Τελικισ Ζκκεςθσ Αξιολόγθςθσ είναι: α) θ αποτφπωςθ και αποτίμθςθ 

τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ των υποδομϊν και των υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ που 

παρζχονται από φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ 

και εν δυνάμει εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα, β) ο εντοπιςμόσ τυχόν κενϊν, 

δυςλειτουργιϊν ι επικαλφψεων των υφιςτάμενων δομϊν όςον αφορά τα παραδοτζα τουσ 

(πλθροφόρθςθ και υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ), με βάςθ τόςο τθν αντίλθψθ των ιδίων των 

φορζων που τα παρζχουν, όςο και τθν αντίλθψθ των ωφελουμζνων επιχειριςεων και γ) τθ 

διατφπωςθ προτάςεων και λφςεων (υπό μορφι γενικϊν κατευκφνςεων και επιλογϊν) για 

τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ, εντόσ του υπάρχοντοσ κεςμικοφ πλαιςίου 

και με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ των διαφόρων εμπλεκομζνων, οι οποίεσ να 

καταλιγουν ςε προτάςεισ για μορφζσ ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ εμπλεκόμενων 

φορζων, κακϊσ και οργανωτικζσ λφςεισ για τθν αντιμετϊπιςθ του κατακερματιςμοφ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν, τθ διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ των ςυςτθμάτων και τθσ 

παροχισ ενιαίασ και εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ με ςτόχο τθν ανάπτυξθ 

ςτθ ςυνζχεια των ςχετικϊν υποδομϊν και υπθρεςιϊν ςτο πλαίςιο του Σχεδίου Δράςθσ 

Εξαγωγϊν και ςυγκεκριμζνα: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ 

πφλθσ εξωςτρζφειασ» και «Υπθρεςία Helpdesk».  

Σθμαντικά είναι τα ευριματα τθσ ζρευνασ αναφορικά με τισ ανάγκεσ και τισ προτιμιςεισ ςε 

πλθροφόρθςθ/ενθμζρωςθ που οι φορείσ κεωροφν ότι καλφπτουν ςε ςχζςθ με τθ 

ςθμαντικότθτα που προςδίδουν ςε αυτζσ οι εξαγωγικζσ επιχειριςεισ. Ενϊ για τισ 

επιχειριςεισ οι ςθμαντικότερεσ κεματικζσ για τισ οποίεσ αναηθτοφν πλθροφόρθςθ, μζςω 

των φορζων διαδικτυακισ πλθροφόρθςθσ/υπθρεςιϊν τφπου helpdesk, είναι: θ ηιτθςθ ανά 

προϊόν και ανά χϊρα, ο ανταγωνιςμόσ ανά προϊόν και ανά χϊρα, θ εξεφρεςθ ειςαγωγζων (ι 

πρακτόρων) που ενδιαφζρονται για ςυγκεκριμζνα προϊόντα και θ γνϊςθ των τιμϊν του 

εμπορίου, οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα φορείσ δθλϊνουν ότι δεν καλφπτουν επαρκϊσ τισ 

ςυγκεκριμζνεσ ανάγκεσ και προτιμιςεισ των επιχειριςεων. Βάςθ τθσ ςτατιςτικισ ανάλυςθσ 

των ςτοιχείων θ μεγαλφτερθ ζλλειψθ από πλευράσ φορζων  παρουςιάηεται ςτθ γνϊςθ των 

τιμϊν των προιόνντων κΙαι ςτθ γνϊςθ των τιμϊν του καταναλωτι. Μερικϊσ μόνο 

καλφπτονται οι πιο κρίςιμεσ ανάγκεσ πλθροφόρθςθσ των επιχειριςεων που περιλαμβάνουν 

τθ ηιτθςθ ανά προϊόν και ανά χϊρα, τθν εξζυρεςθ ειςαγωγζων ι πρακτόρων και τον 

αναταγωνιςμό ανά προϊόν και ανά χϊρα.  

 Αντίκετα, οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα φορείσ κεωροφν ότι καλφπτουν επαρκϊσ τισ εξισ 

κυρίωσ ανάγκεσ και προτιμιςεισ ςε πλθροφόρθςθ των εξαγωγικϊν επιχειριςεων: τθν 

ενθμζρωςθ για εκκζςεισ και ειδικζσ εκδθλϊςεισ ανά προϊόν,  τθν τεχνικι υποςτιριξθ για τθ 

ςυμμετοχι ςε εκκζςεισ και εκδθλϊςεισ και τισ δυνατότθτεσ χρθματοδότθςθσ (επιδοτιςεισ, 

δανειοδότθςθ κλπ. Τζλοσ, ςε ικανοποιθτικό επίπεδο κυμαίνεται και θ πλθροφόρθςθ για τισ 

γραφειοκρατικζσ διαδικαςίεσ εξαγωγϊν ανά χϊρα αλλά και τουσ τρόπουσ πλθρωμισ / 

είςπραξθσ των προσ εξαγωγι προϊόντων. Πμωσ αυτζσ οι κεματικζσ ενότθτεσ που 

καλφπτονται επαρκϊσ από τουσ φορείσ, δεν αξιολογοφνται ωσ αρκετά ςθμαντικζσ από τισ 

επιχειριςεισ και κατατάςςονται χαμθλά ςτθ λίςτα των προτιμιςεων/αναγκϊν τουσ, 

δθμιουργϊντασ ζνα χάςμα το οποίο δικαιολογεί τθν μθ απεφκυνςθ των επιχειριςεων 

ςτουσ αρμόδιουσ δθμόςιουσ και ιδιωτικοφσ φορείσ πλθροφόρθςθσ για τισ εξαγωγζσ. 
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6.1 Ρροτάςεισ λφςεων (υπό μορφι γενικϊν κατευκφνςεων και επιλογϊν) για τθ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ 
 

Η πρόςλθψθ επιπρόςκετου και κατάλλθλα καταρτιςμζνου προςωπικοφ κεωρείται από τουσ 

ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα φορείσ ότι πρζπει να αποτελζςει τθν πρϊτθ προτεραιότθτα 

προκειμζνου να βελτιςτοποιθκεί θ υφιςτάμενθ κατάςταςθ. Ακολουκοφν κατά ςειρά 

προτίμθςθσ θ αναβάκμιςθ των υποδομϊν, hardware και software, και θ αλλαγι τθσ 

οργανωτικι δομισ. Από τθν άλλθ πλευρά, δεν κεωροφν ότι μποροφν να ςυνδράμουν προσ 

τθν κατεφκυνςθ αυτι οι όποιεσ αλλαγζσ ςτο κεςμικό πλαίςιο ι οι όποιεσ τροποποιιςεισ 

ςτα καταςτατικά των φορζων. Σε κάκε περίπτωςθ οι προτάςεισ που διατυπϊκθκαν 

αφοροφν τουσ κάτωκι κφριουσ άξονεσ: 

 Αναβάκμιςθ τθσ διαδικτυακισ πφλθσ Agora του Υπουργείου Εξωτερικϊν και 

εμπλουτιςμόσ τθσ με περιςςότερεσ δυνατότθτεσ/εφαρμογζσ, ϊςτε να αποτελζςει 

«κζντρο γνϊςθσ» και αναβάκμιςθ τθσ υπθρεςίασ HelpDesk μζςω τθσ παροχισ 

δυνατότθτασ πρόςβαςθσ ςε ςυνδρομθτικζσ βάςεισ επιχειρθματικισ πλθροφόρθςθσ. 

 Ρρόςλθψθ εξειδικευμζνου προςωπικοφ 

 Κατάρτιςθ, επιμόρφωςθ, ςεμινάρια για το ιδθ απαςχολοφμενο προςωπικό ςτισ 

δομζσ πλθροφόρθςθσ 

 Οικονομικι ενίςχυςθ των φορζων 

 Λειτουργία ενόσ κεντρικοφ φορζα, με τθ ςυμμετοχι του ιδιωτικοφ τομζα, με 

δωρεάν υπθρεςίεσ και θλεκτρονικι πλθροφόρθςθ/υποςτιριξθ μζςω portal. 

Σε ό,τι αφορά ςτισ απόψεισ/προτάςεισ των ςυμμετεχόντων ςτθν ζρευνα για τθν 

αναβάκμιςθ των υπθρεςιϊν των υφιςτάμενων φορζων αξιοποιϊντασ διάφορεσ μορφζσ 

ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ, διατυπϊκθκαν τα ακόλουκα: 

 Αναβάκμιςθ τθσ κεντρικισ πλατφόρμασ AGORA με πλιρθ ενθμζρωςθ από όλουσ 

τουσ φορείσ 

 Διαςφνδεςθ των ιδθ υπαρχόντων μθτρϊων  

 Διοργάνωςθ κοινϊν και ςτοχευμζνων επιχειρθματικϊν αποςτολϊν με τθν 

Enterprise Greece 

 Διενζργεια ενθμερωτικϊν ςεμιναρίων και θμερίδων για τθν ανταλλαγι απόψεων 

και τθ μεταφορά τεχνογνωςίασ 

 Κοινι ςυμμετοχι φορζων ςε ςτοχευμζνεσ εκκζςεισ του εξωτερικοφ 

 Συμβουλευτικζσ υπθρεςίεσ/εκπαίδευςθ των υποψθφίων εξαγωγζων 

 Ενίςχυςθ τθσ διαλειτουργικότθτασ και τθσ αναβάκμιςθσ των υφιςτάμενων 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων υπό το πρίςμα τθσ δθμιουργίασ μιασ κοινισ και 

αξιόπιςτθσ βάςθσ δεδομζνων 

Τζλοσ, ωσ απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν ανάπτυξθ ενόσ νζου ολοκλθρωμζνου 

ςυςτιματοσ διαδικτυακισ ενθμζρωςθσ και υπθρεςιϊν υποςτιριξθσ (helpdesk) των 

ελλθνικϊν εξαγωγικϊν επιχειριςεων οι ςυμμετζχοντεσ ςτθν ζρευνα ανζφεραν τθ 

δθμιουργία ενόσ κεντρικοφ φορζα δωρεάν θλεκτρονικισ πλθροφόρθςθσ – υποςτιριξθσ. 
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7. Ex-ante αξιολόγθςθ 

Ο χαρακτιρασ τθσ Ex-ante Αξιολόγθςθσ: 

Στο πλαίςιο του Σχεδίου Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν προτεραιότθτα δίνεται 

ςε δράςεισ που αποςκοποφν ςτον αποτελεςματικό ςχεδιαςμό τθσ εξαγωγικισ πολιτικισ και 

ςτθ διευκόλυνςθ τθσ πρόςβαςθσ των Ελλινων εξαγωγζων ςτισ διεκνείσ αγορζσ μζςω τθσ 

αναβάκμιςθσ και βελτίωςθσ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα. 

Πςον αφορά τισ δυο επιμζρουσ δράςεισ (Α.1.: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & 

διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ» και Α.2.: «Υπθρεςία Helpdesk»), που ζχουν προτακεί 

ςτο πλαίςιο του ωσ άνω Σχεδίου, ζχουν αναπτυχκεί πλθροφοριακά ςυςτιματα και 

διαδικτυακζσ υποδομζσ πλθροφόρθςθσ από πολλοφσ φορείσ, δθμόςιουσ και ιδιωτικοφσ. 

Ενϊ αντίςτοιχα, για τθν ενθμζρωςθ και υποςτιριξθ των υπαρχόντων και δυνθτικϊν 

εξαγωγζων λειτουργοφν από διάφορουσ φορείσ υπθρεςίεσ helpdesk.  

Αντικείμενο τθσ παροφςασ μελζτθσ αποτζλεςε θ αποτφπωςθ και αποτίμθςθ τθσ 

υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ υποδομισ και υπθρεςιϊν πλθροφόρθςθσ που παρζχονται από 

φορείσ τόςο του δθμοςίου όςο και του ιδιωτικοφ τομζα ςε υφιςτάμενεσ και εν δυνάμει 

εξαγωγικζσ επιχειριςεισ ςτθν Ελλάδα με ςκοπό να αναπτυχκοφν ςτθ ςυνζχεια οι ςχετικζσ 

υποδομζσ και υπθρεςίεσ ςτο πλαίςιο του ανωτζρω Σχεδίου Δράςθσ Εξαγωγϊν και 

ςυγκεκριμζνα: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ 

εξωςτρζφειασ» και: «Υπθρεςία Helpdesk» 

Επιπλζον,  εντοπίςτθκαν κενά, δυςλειτουργίεσ ι επικαλφψεισ των υφιςτάμενων δομϊν 

όςον αφορά τα παραδοτζα τουσ (πλθροφόρθςθ και υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ), και  

προτάκθκαν λφςεισ (υπό μορφι γενικϊν κατευκφνςεων και επιλογϊν) για τθ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ, εντόσ του υπάρχοντοσ κεςμικοφ πλαιςίου 

και με βάςθ τισ ιςχφουςεσ αρμοδιότθτεσ των διαφόρων εμπλεκομζνων.  

Οι προτάςεισ καταλιγουν ςε μορφζσ ςυνεργαςίασ και ςυντονιςμοφ εμπλεκόμενων φορζων, 

κακϊσ και οργανωτικζσ λφςεισ για τθν αντιμετϊπιςθ του κατακερματιςμοφ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν, τθν διαςφάλιςθ διαλειτουργικότθτασ ςυςτθμάτων και παροχισ 

ενιαίασ και εφλθπτθσ και αξιοποιιςιμθσ πλθροφόρθςθσ.  

Οι προτεινόμενεσ λφςεισ ομαδοποιοφνται ςτισ δφο δράςεισ-πυλϊνεσ  Α.1.: «Δθμιουργία 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ» και Α.2.: «Υπθρεςία 

Helpdesk» και ςυνοδεφονται από εκ των προτζρων (ex ante) αξιολόγθςι τουσ. 

Στόχοσ τθσ εκ των προτζρων αξιολόγθςθσ είναι «προςδιορίςει και να αξιολογιςει τισ μζςο 

και μακροπρόκεςμεσ ανάγκεσ που πρζπει να επιτευχκοφν, τα αναμενόμενα αποτελζςματα, 

τουσ ποςοτικοποιθμζνουσ ςτόχουσ, τθ ςυνοχι τθσ ςτρατθγικισ που προτείνεται από το 

Σχζδιο Δράςθσ Εξαγωγϊν και τθν ποιότθτα των μθχανιςμϊν για τθν εφαρμογι, τθν 

παρακολοφκθςθ, τθν αξιολόγθςθ και τθν οικονομικι διαχείριςθ».  

Πςον αφορά το ίδιο το αντικείμενο τθσ εκ των προτζρων αξιολόγθςθσ, τα αξιολογικά 

ερωτιματα τα οποία καλείται να ‘απαντιςει’ θ εκ των προτζρων αξιολόγθςθ, βαςίηεται 

γενικά ςε κριτιρια τα οποία μποροφν να ομαδοποιθκοφν ςτισ ακόλουκεσ κφριεσ 

κατθγορίεσ: 
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 Ερωτιματα που αφοροφν τθν καταλλθλότθτα των προτάςεων ανά επιμζρουσ 

δράςθ  

 Ερωτιματα που αφοροφν τθν αποτελεςματικότθτα των επιμζρουσ δράςεων 

 Ερωτιματα που αφοροφν τθν αποδοτικότθτα των δράςεων 

 Ερωτιματα που αφοροφν τθ ςκοπιμότθτα και τθν μακροπρόκεςμθ βιωςιμότθτα 

των επιμζρουσ δράςεων 

Ειδικότερα, ςτθν εκ των προτζρων αξιολόγθςθ, τα βαςικά ηθτιματα είναι: 

 Η ςυςχζτιςθ των προτάςεων (καταλλθλότθτα τθσ ςτρατθγικισ ςε ςχζςθ με 

τισ ανάγκεσ που ζχουν προςδιοριςκεί) 

 Η αποτελεςματικότθτα των προτάςεων (εάν δθλαδι οι ςτόχοι του 

προτάςεων είναι δυνατό να επιτευχκοφν) 

 Η ςκοπιμότθτα του προτάςεων (κρίνονται οι πικανζσ επιπτϊςεισ ςτισ 

ευρφτερεσ ανάγκεσ των εξαγωγικϊν και εν δυνάμει εξαγωγικϊν 

επιχειριςεων) 

 Η ποιότθτα του προτάςεων που εξετάηονται, κακότι είναι ιδιαίτερα 

ςθμαντικι για τον βακμό επίτευξθσ των ςτόχων του Σχεδίου Δράςθσ  

 Οι πικανοί κίνδυνοι που εγκυμονοφν για τθν επιτυχία επίτευξθσ των 

δράςεων, τόςο όςον αφορά τισ πολιτικζσ επιλογζσ που γίνονται όςο και με 

το προτεινόμενο ςφςτθμα εφαρμογισ.  

Ριο ςυγκεκριμζνα, θ εκ των προτζρων αξιολόγθςθ κα απαντιςει ςτισ παρακάτω ερωτιςεισ: 

 Αντιπροςωπεφουν οι εν λόγω προτάςεισ μία κατάλλθλθ ςτρατθγικι για τθν 

αντιμετϊπιςθ των προβλθμάτων και τθν ικανοποίθςθ των προκλιςεων που 

αντιμετωπίηει εκάςτθ των δράςεων ςτον οποίο αναφζρονται; 

 Είναι θ ςτρατθγικι επαρκϊσ κακοριςμζνθ με ςαφείσ ςτόχουσ και προτεραιότθτεσ 

και μποροφν αυτοί οι ςτόχοι να επιτευχκοφν με τουσ οικονομικοφσ πόρουσ που 

διατίκενται ςτισ δυο δράςεισ; 

 Εντάςςονται οι προτάςεισ ςτθν εκνικι ςτρατθγικι για τθν προϊκθςθ των εξαγωγϊν 

και ειδικότερα ςτθν αφξθςθ των εξαγωγϊν και τθν προςζλκυςθ επενδυτικϊν 

κεφαλαίων από το εξωτερικό; 



                                                 53                                                   

 Ζχουν κακοριςκεί οι κατάλλθλοι δείκτεσ για τουσ ςτόχουσ που ζχουν τεκεί και 

μποροφν αυτοί οι δείκτεσ και οι τιμζσ – ςτόχοι τουσ να αποτελζςουν τθ βάςθ για 

τθν παρακολοφκθςθ και τθσ αξιολόγθςθ τθσ υλοποίθςθσ; 

 Ροιεσ κα είναι οι επιπτϊςεισ τθσ προτεινόμενθσ ςτρατθγικισ ςε 

ποςοτικοποιθμζνουσ όρουσ; 

 Είναι τα ςυςτιματα εφαρμογισ κατάλλθλα για τθν επίτευξθ των ςτόχων όπωσ 

εξειδικεφονται από τισ δυο επιμζρουσ δράςεισ; 

Σθμειϊνεται ότι ο όλοσ ςχεδιαςμόσ του Σχεδίου Δράςθσ ςτοχεφει ςτθν ανάλθψθ 

πρωτοβουλιϊν οι οποίεσ κρίνονται απαραίτθτεσ για να καλυφκοφν διαπιςτωμζνεσ ανάγκεσ 

που οφείλονται κυρίωσ ςε αδυναμίεσ των δθμόςιων φορζων ι ςε αςτοχίεσ τθσ ελεφκερθσ 

οικονομίασ (π.χ. ελλιπισ πλθροφόρθςθ), αναδεικνφοντασ παράλλθλα τα δυνατά ςθμεία,  

όπωσ παρουςιάηονται τθν τεχνικι τθσ ανάλυςθσ SWOT όπωσ ακολουκεί :  

Ανάλυςθ SWOT  

ΔΥΝΑΤΑ ΣΘΜΕΙΑ ΑΔΥΝΑΜΙΕΣ 

Επιςκεψιμότθτα (ΥΡΕΞ-AGORA) Ακριβισ και επικαιροποιθμζνθ πλθροφόρθςθ (ΣΕΒ) 

Αιςκθτικι αρτιότθτα (ΣΕΒΕ, ENTERPRISE GREECE) Αναβάκμιςθ διαδικτυακισ πφλθσ (ΥΡΕΞ-ΑΓΟΑ) 

Ακριβισ και επικαιροποιθμζνθ πλθροφόρθςθ (ΣΕΒΕ) 
Ανταπόκριςθ ςε εξατομικευμζνεσ ανάγκεσ (EXPORTGATE, 

EBEA) 

Ανοιχτι ςχζςθ με άλλουσ ιςότοπουσ (ΣΕΒΕ,ΡΣΕ) Δθμιουργία εργαλείων για τθ ςτιριξθ επιχειριςεων (ΕΒΕΑ) 

Επεξεργαςμζνθ πλθροφορία ανάλογα με τθ χϊρα 

(EXPORT GATE) 
Διάδραςθ με τον επιςκζπτθ (ΕΒΕΑ, ΣΕΒ) 

Επικαιροποιθμζνθ πλθροφόρθςθ (ENTERPRISE GREECE) Επεξεργαςμζνθ πλθροφορία ανά χϊρα (ΕΒΕΑ, ΣΕΒ) 

Επιςκεψιμότθτα (ΥΡΕΞ-ΑΓΟΑ, ΣΕΒΕ) 
Κατατοπιςτικι δομι του χάρτθ πλοιγθςθσ (ΥΡΕΞ-AGORA, 

EUROBANK EXPORT GATE, ΣΕΒ) 

Κζντρο γνϊςθσ και ςυντονιςμοφ φορζων (ΥΡΕΞ-ΑΓΟΑ) Λειτουργικότθτα μθχανισ αναηιτθςθσ (ΣΕΒ, EBEA) 

Μοντζρνοσ ςχεδιαςμόσ και αιςκθτικι αρτιότθτα 

(ENTERPRISE GREECE) 

Ρρόςβαςθ ςε ςυνδρομθτικζσ βάςεισ δεδομζνων (ΡΣΕ, ΥΡΕΞ 

AGORA, ENTERPISE GREECE) 

Συνκικεσ αςφαλοφσ επικοινωνίασ (ΣΕΒΕ, ENTERPRISE 

GREECE, ΡΣΕ, ΣΕΒ) 

Ρρόςλθψθ εξειδικευμζνων ςτελεχϊν - account managers 

(ΡΣΕ, EUROBANK EXPORTGATE, ENTERPISE GREECE) 

Ταξινόμθςθ πλθροφορίασ ανά κλάδο και χϊρα 

(EUROBANK EXPORTGATE) 
Στελζχωςθ του φορζα με ζμπειρο προςωπικό (ΕΒΕΑ) 

Ταχφτθτα ςτθν πλοιγθςθ (ENTERPRISE GREECE) Συμμζτοχθ ςε ςυνζδρια και θμερίδεσ εξωτερικοφ 

- Σφςτθμα πιο φιλικό προσ το χριςτθ (ΕΒΕΑ) 
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- Ταξινόμθςθ και ομαδοποίθςθ τθσ πλθροφορίασ (ΣΕΒ) 

- Απουςία ενςωματωμζνθσ μθχανισ αναηιτθςθσ(ΟΑΕΡ) 

ΕΥΚΑΙΙΕΣ ΑΡΕΙΛΕΣ 

Διάκεςθ ελλθνικισ πολιτείασ μζςω του ςυγκεκριμζνου 

ςχεδίου δράςθσ 

Ζλλειψθ αφοςίωςθσ από τουσ ελλθνικοφσ φορείσ και 

παράλλθλα ζλλειψθ ανκρϊπινου δυναμικοφ 

Τεχνικι βοικεια του οργανιςμοφ GIZ 
Ζλλειψθ επαρκοφσ πλθροφόρθςθ που παρζχονται από τισ 

δθμόςιεσ αρχζσ  ι ζλλειψθ δεδομζνων 

Διάκεςθ ςυγκεκριμζνων ελλθνικϊν φορζων για 

ςυνεργαςία προσ αυτι τθν κατεφκυνςθ (π.χ. ΣΕΒ, ΣΕΒΕ, 

ΕΕΑ, ΕΒΕΑ) 

Αλλαγι πολιτικϊν προτεραιοτιτων από πλευράσ τθσ 

ελλθνικισ κυβζρνθςθσ λόγω αςτάκμθτων παραγόντων (π.χ. 

προςφυγικι κρίςθ, οικονομικι κρίςθ, πολιτικζσ εξελίξεισ ςε 

Ελλάδα και ΕΕ). 

Ανάγκθ αυξθμζνθσ ςυμμετοχισ του ιδιωτικοφ τομζα 

ςτο ςχζδιο δράςθσ 
- 

Κτθκείςα εμπειρία από τθν  ζωσ ςιμερα εφαρμογι του 

υφιςτάμενου ςυςτιματοσ από ςυγκεκριμζνουσ φορείσ 
- 

 

Ρροτείνεται θ χριςθ του παρακάτω διαγράμματοσ για τθν αξιοποίθςθ τθσ ανάλυςθσ SWOT 

προκειμζνου να διαμορφωκεί θ ςτρατθγικι επιλογι και οι ςτόχοι για τισ νζεσ δράςεισ 

προτεραιότθτασ: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ 

εξωςτρζφειασ» και «Υπθρεςία Helpdesk».   Τα τεταρτθμόρια που παρουςιάηονται, 

προκφπτουν ωσ κατευκφνςεισ ςτρατθγικισ οι οποίεσ κατατάςςονται ςε τζςςερισ κατθγορίεσ 

ςφμφωνα με τον χαρακτιρα τουσ: 

 Ιςχυρά ςθμεία Αδυναμίεσ 

Ευκαιρίεσ Επιταχυντικοί ςτόχοι Αναπτυξιακοί ςτόχοι 

Απειλζσ Αντιςτακμιςτικοί ςτόχοι Ρρολθπτικοί ςτόχοι 

  

a) Επιταχυντικζσ ςτρατθγικζσ επιλογζσ και ςτόχοι: αποβλζπουν ςτθν ενίςχυςθ του 

ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ, των ιςχυρϊν δθλαδι ςθμείων, και κυρίωσ τθν 

‘εκμετάλλευςθ’ των ευκαιριϊν προκειμζνου αυτζσ να αποτελζςουν ιςχυρό 

ςθμείο ανάπτυξθσ 

b) Αναπτυξιακοί ςτόχοι: αποβλζπουν ςτο να αντιμετωπίςουν υφιςτάμενεσ 

αδυναμίεσ και ςτεριςεισ ζτςι ϊςτε αυτζσ να ςυμβάλλουν ςτθν φπαρξθ νζων 

ευκαιριϊν για ανάπτυξθ 
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c) Αντιςτακμιςτικοί ςτόχοι: αποβλζπουν ςτο να εξουδετερϊςουν ι να 

αντιςτακμίςουν ςυγκεκριμζνεσ απειλζσ, ζτςι ϊςτε να μθν υπονομεφονται τα 

ιςχυρά ςθμεία και το ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα 

d) Ρρολθπτικοί ςτόχοι: αποβλζπουν ςτθ λιψθ προλθπτικϊν μζτρων προκειμζνου 

οι υφιςτάμενεσ αδυναμίεσ να μθν εξελιχκοφν ςε ςθμείο που κα αποτελζςουν 

απειλι για τθν επιτυχία του προγράμματοσ.  

Με βάςθ τα παραπάνω, προτείνονται οι παρακάτω ςτρατθγικζσ επιλογζσ, τεκμθριϊνοντασ 

ταυτόχρονα τθν επιλογι τουσ κακϊσ και τθν χρθςιμότθτα του Σχεδίου Δράςθσ για τθν 

Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν, παρεμβάςεισ υψθλισ προτεραιότθτασ του οποίου εντάςςονται 

ςτο επόμενο διάγραμμα.   

   Ιςχυρά ςθμεία  Αδυναμίεσ 

Ευκαιρίεσ  Χάραξθ πολιτικισ εξαγωγϊν με 

ςυγκεκριμζνθ ςτόχευςθ ςε 

ςαφϊσ προςδιοριςμζνο χρονικό 

ορίηοντα 

 Ανάδειξθ επενδυτικϊν 

ευκαιριϊν για εγχϊρια και ξζνα 

κεφάλαια, ςε τομείσ που 

παρουςιάηουν εξαγωγικζσ 

προοπτικζσ  

 Διαμόρφωςθ επενδυτικισ 

πολιτικισ που κα εςτιάηει ςτο  

ςχεδιαςμό κινιτρων για τθ 

διεφρυνςθ τθσ παραγωγικισ 

βάςθσ με εξωςτρεφι 

προςανατολιςμό, ιδίωσ ςε 

τομείσ υψθλισ προςτικζμενθσ 

αξίασ  

 τα ζργα υποδομισ 

 Ενίςχυςθ τθσ γνϊςθσ και 

πλθροφόρθςθσ που τίκεται ςτθ 

διάκεςθ τόςο των εξαγωγζων 

όςο και των διαμορφωτϊν 

πολιτικισ ςε ςχζςθ με το 

εςωτερικό και εξωτερικό 

περιβάλλον τθσ εξαγωγικισ 

δραςτθριότθτασ  

 Ενδυνάμωςθ των δομϊν και 

λειτουργιϊν τθσ Οικονομικισ 

Διπλωματίασ, ωσ βαςικοφ 

μθχανιςμοφ διείςδυςθσ ςτισ 

αγορζσ του εξωτερικοφ 

 Διαμόρφωςθ ενόσ 

αποτελεςματικοφ ςυςτιματοσ 

διοίκθςθσ, με ζμφαςθ ςτθν 

ανάπτυξθ ςυνεργειϊν για τθν 

προϊκθςθ τθσ εξωςτρζφειασ 

μεταξφ των εμπλεκόμενων 

δθμόςιων ι και ιδιωτικϊν 

φορζων 

Απειλζσ  Ενίςχυςθ τθσ ςυμβουλευτικισ 

υποςτιριξθσ για τθν 

παρακολοφκθςθ τθσ πορείασ 

του Σχεδίου Δράςθσ με ςτόχο 

 Κακιζρωςθ βζλτιςτων 

διαδικαςιϊν, πρακτικϊν και 

μεκοδολογικϊν εργαλείων που 

χρθςιμοποιοφνται διεκνϊσ για 
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   Ιςχυρά ςθμεία  Αδυναμίεσ 

τθν μείωςθ κινδφνων απϊλειασ 

πόρων  

 Ενίςχυςθ τθσ αξιολόγθςθσ του 

Σχεδίου Δράςθσ  λαμβάνοντασ 

υπόψθ τισ όποιεσ ςυγκροφςεισ 

ςυμφερόντων, ςθμαντικό ρόλο 

κα παίξουν τα προλθπτικά 

μζτρα που κα λαμβάνονται 

 

 

προγραμματιςμό, 

παρακολοφκθςθ και αποτίμθςθ 

των δράςεων εξωςτρζφειασ 

 Τυποποίθςθ  των διαδικαςιϊν 

για τθ ςυνεργαςία μεταξφ των 

εμπλεκομζνων φορζων ςε όλα 

τα απαραίτθτα βιματα για τθν 

κατάρτιςθ και εκτζλεςθ των 

δράςεων εξωςτρζφειασ  

 Ενίςχυςθ των δράςεων ελζγχων, 

επικεωριςεων και 

πιςτοποιιςεων τθσ υλοποίθςθσ 

των ζργων 

 πρόταςθ μεκοδολογικοφ 

πλαιςίου παρακολοφκθςθσ 

ςυνεργειϊν, για τθν ενίςχυςθ 

τθσ ςυμπλθρωματικότθτασ και 

τθν αποφυγι επικαλφψεων των 

δράςεων εξωςτρζφειασ όλων 

των ςυναρμόδιων φορζων 

 

 

Α.1.: «Δθμιουργία πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ & διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ» 

          Η δράςθ αυτι αποτελεί βαςικό ςυςτατικό ςτοιχείο του Σχεδίου Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ 

των εξαγωγϊν  κακϊσ ςτόχοσ είναι να αποτελζςει βαςικό εργαλείο για τθ λιψθ 

αποφάςεων ςε επίπεδο πολιτείασ και επιχείρθςθσ. Ρεριλαμβάνει τθν καταγραφι κάκε 

απαραίτθτθσ  για τθν εξαγωγικι πολιτικι πλθροφορίασ, τθν αναηιτθςθ και ςυλλογι τθσ 

από εναλλακτικζσ πθγζσ και τθν καταχϊρθςθ και ςυγκζντρωςι τθσ ςε ζνα πλθροφοριακό 

ςφςτθμα που κα απολιγει ςε μία δυναμικι, διαδικτυακι πφλθ ενθμζρωςθσ. 

 Ππωσ περιγράφεται ςτο Σχζδιο Δράςθσ για τθν Ρροϊκθςθ των Εξαγωγϊν (Υπουργείο 

Οικονομίασ, Ανάπτυξθσ και Τουριςμοφ, Μάρτιοσ 2016, ςελ. 5), πρόκειται για ζνα 

πλθροφοριακό ςφςτθμα το οποίο: 

 • κα αποτελεί «κζντρο γνϊςθσ» το οποίο κα περιλαμβάνει βάςεισ δεδομζνων που κα 

παρζχουν πλθροφορίεσ για κάκε πτυχι που ζμμεςα ι άμεςα επθρεάηει τθ λιψθ 

αποφάςεων ςτο πλαίςιο τθσ εξαγωγικισ πολιτικισ, 
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 κα κάνει χριςθ εργαλείων επιχειρθςιακισ ευφυΐασ (Business Intelligence) για τθ 

διαχείριςθ, παρουςίαςθ και ανάλυςθ των δεδομζνων με ςτόχο τθ διευκόλυνςθ τθσ 

ζγκαιρθσ, ζγκυρθσ και αποτελεςματικισ λιψθσ αποφάςεων, 

 κα αποτελεί πφλθ ενθμζρωςθσ για τον υπάρχοντα και δυνθτικό εξαγωγζα με τρόπο 

διαδραςτικό και με δυνατότθτα χριςθσ πολυμζςων, για κζματα όπωσ εξαγωγικζσ 

διαδικαςίεσ, προετοιμαςία ςυμμετοχισ ςε διεκνείσ εκκζςεισ, επιχειρθματικζσ αποςτολζσ 

κ.λπ., εκπαιδευτικό υλικό κ.λπ.   

 

Ειδικότερα κα βαςίηεται ςε δυο πυλϊνεσ : 

A. Αποτφπωςθ εςωτερικοφ περιβάλλοντοσ: Αφορά τθν ανάπτυξθ ενόσ 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ από τον Οργανιςμό Enterprise Greece που κα 

αποςκοπεί ςτθν πλιρθ και αναλυτικι καταγραφι του παραγωγικοφ εξαγωγικοφ 

και εν δυνάμει εξαγωγικοφ δυναμικοφ τθσ χϊρασ, μζςω προκακοριςμζνου 

μεκοδολογικοφ πλαιςίου. Εκτόσ από τθν καταγραφι κα παρουςιάηεται θ δυναμικι 

και οι προοπτικζσ των κλάδων και των προϊόντων/υπθρεςιϊν. Επιπλζον, κα 

ςυμπεριλθφκοφν ςτατιςτικά ςτοιχεία για τισ ελλθνικζσ εξαγωγζσ ςε βάκοσ χρόνου 

με ανάλυςι τουσ ανά κατθγορία, κλάδο, προϊόν, χϊρα και γεωγραφικι περιφζρεια 

προοριςμοφ. Τζλοσ, ζμφαςθ κα δοκεί ςτθν καταγραφι και παρουςίαςθ των 

υφιςτάμενων εργαλείων τθσ πολιτείασ για τθν ενίςχυςθ τθσ εξωςτρεφοφσ 

επιχειρθματικότθτασ μζςω επιχορθγιςεων και ειςπρακτζων ενιςχφςεων από τα 

διαρκρωτικά ταμεία τθσ ΕΕ, αλλά και μζςω χρθματοδοτικϊν εργαλείων από άλλουσ 

φορείσ. 

B. Αποτφπωςθ διεκνοφσ περιβάλλοντοσ: Αφορά ςτθν αναβάκμιςθ τθσ υπάρχουςασ 

διαδικτυακισ πφλθσ Agora του Υπουργείου Εξωτερικϊν και τον εμπλουτιςμό τθσ 

με περιςςότερεσ δυνατότθτεσ / εφαρμογζσ  

 

Ρροκειμζνου όπωσ απαντθκοφν τα βαςικά αξιολογικά ερωτιματα όπωσ τζκθκαν ςτθν 

προθγοφμενθ παράγραφο αναφορικά με τθν καταλλθλότθτα, αποτελεςματικότθτα, 

αποδοτικότθτα, ςκοπιμότθτα και βιωςιμότθτα ςυντάχκθκε ο παρακάτω πίνακασ ο οποίοσ 

εξετάηει κρίςιμεσ δραςτθριότθτεσ με ςυγκεκριμζνεσ ενζργειεσ – απαιτιςεισ αποτελϊντασ 

παράλλθλα ζνα οδικό χάρτθ μετάβαςθσ   ςτο πλθροφοριακό ςφςτθμα & διαδικτυακι πφλθ 

εξωςτρζφειασ». 

Ανάπτυξθ πλθροφοριακισ υποδομισ και 

διαςφάλιςθ διαςυνδεςιμότθτασ 

 

Συμβατότθτα υφιςτάμενων πλθροφορικϊν 

ςυςτθμάτων 

Διαλειτουργικότθτα πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ 

εςωτερικοφ περιβάλλοντοσ (ΥπΟικΑν) και 

διεκνοφσ περιβάλλοντοσ (ΥπΕξ) 

Καλζσ πρακτικζσ άλλων κρατϊν μελϊν τθσ ΕΕ 

(Γερμανία, Ολλανδία, Ιςπανία, Ιρλανδία) 

Ρροτάςεισ ελλθνικϊν φορζων (ΣΕΒΕ, ΣΕΒ,  ΕΒΕΑ) 

Επεξεργαςία Μνθμονίου ςυνεργαςίασ  
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κρατικϊν/ιδιωτικϊν φορζων παροχισ 

υπθρεςιϊν εξωςτρζφειασ 

Ρροςδιοριςμόσ φορζων παροχισ υπθρεςιϊν 

εξωςτρζφειασ 

Ανάπτυξθ προτάςεων καταμεριςμοφ εργαςιϊν 

εμπλεκομζνων φορζων 

Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν λειτουργίασ και 

υποςτιριξθσ του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ –

διαδικτυακισ πφλθσ εξωςτρζφειασ 

Υπογραφι μνθμονίου ςυνεργαςίασ επιμεριςμοφ 

εργαςιϊν μεταξφ των φορζων παροχισ 

υπθρεςιϊν εξωςτρζφειασ 

 

 

Α.2.: «Υπθρεςία Helpdesk» 

Η υπθρεςία Helpdesk αποτελεί τμιμα τθσ διαδικτυακισ  πλθροφοριακισ πφλθσ, με ςτόχο 

τθν παροχι περαιτζρω ςυμβουλευτικϊν υπθρεςιϊν ςε εξαγωγικζσ επιχειριςεισ, 

χρθςιμεφoντασ ωσ πφλθ ειςόδου για τα αιτιματα των ελλινων εξαγωγζων (π.χ. μζςω email, 

τθλζφωνο, πρόςωπο με πρόςωπο ςυνεντεφξεισ). Το Helpdesk αποςκοπεί ςτθ διαβίβαςθ 

του αιτιματοσ ςτον αρμόδιο φορζα που μπορεί να παρζχει τθ ςχετικι ςυμβουλι ςτον 

εξαγωγζα.  

Ακολουκϊντασ τθν ίδια λογικι με τθν προθγοφμενθ δράςθ τθσ Διαδικτυακισ πφλθσ 

εξωςτρζφειασ και προκειμζνου όπωσ απαντθκοφν τα ςυγκεκριμζνα βαςικά αξιολογικά 

ερωτιματα παρατίκεται  ο επόμενοσ πίνακασ ο οποίοσ εξετάηει κρίςιμεσ δραςτθριότθτεσ με 

ςυγκεκριμζνεσ ενζργειεσ – απαιτιςεισ αποτελϊντασ παράλλθλα ζνα οδικό χάρτθ 

μετάβαςθσ   ςτο HelpDesk. 

Ρροςδιοριςμόσ περιεχομζνου / υπθρεςιϊν 

 

Κακοριςμόσ περιεχομζνου ςε ςχζςθ με τθν 

ανάδειξθ πεδίων που δεν καλφπτονται, τθν 

χρθςτικότθτα και τισ ανάγκεσ όπωσ 

καταγράφονται από τουσ φορείσ και τισ 

επιχειριςεισ. 

Αξιοποίθςθ τεχνογνωςίασ και βζλτιςτων 

πρακτικϊν από τα ςυςτιματα Helpdesk ςε άλλα 

κράτθ μζλθ τθσ ΕΕ όςον αφορά το περιεχόμενο 

και τθ δομι. 

Ρροςδιοριςμόσ διαδικαςιϊν αξιολόγθςθσ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν (όπωσ πχ χρόνοσ 

ανταπόκριςθσ) των διαφόρων φορζων παροχισ 

υπθρεςιϊν Helpdesk. 

 

Ρροςδιοριςμόσ τρόπου λειτουργίασ και 

πλθροφοριακισ υποδομισ 

 

Οριςτικοποίθςθ επιμεριςμοφ εργαςιϊν μεταξφ 
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των ςυνεργαηόμενων φορζων 

Αξιοποίθςθ τεχνογνωςίασ και βζλτιςτων 

πρακτικϊν από τα ςυςτιματα Helpdesk ςε άλλα 

κράτθ μζλθ τθσ ΕΕ όςον αφορά τθ ςτελζχωςθ και 

τθ βιωςιμότθτα  

Ζλεγχοσ τθσ τεχνικισ ςυμβατότθτασ μεταξφ του 

νζου Helpdesk και των υφιςτάμενων,  

Ενςωμάτωςθ των υπθρεςιϊν Helpdesk ςτθ 

Διαδικτυακι πφλθ εξωςτρζφειασ.   
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The present “Final Report” is submitted within the framework of the implementation of the 

Contract (Ref. No. 7152/2424 – 22.11.2016) between the Ministry of Economy and 

Development / Special Secretary for Management of ERDF and CF Sectoral Operational 

Programmes/ Managing Authority of the Operational Programme «Competitiveness, 

Entrepreneurship & Innovation»  and Intraway Ltd. concerning the Project titled: 

«Identification Study of the current condition concerning web information infrastructure and 

Helpdesk services, provided by state supported institutions and private organizations to 

existing and potential exporting companies in Greece». 

 

The objective of this study, conducted during the period from 14/11/2016 to 13/02/2017, is 

to be the first source of information for the Greek authorities and the German International 

Cooperation Agency (GIZ) under technical assistance co-financed by the Structural Reform 

Support Service (SRSS) of the European Commission and the German Federal Ministry of 

Economy and Energy (Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie-BMWi). The final 

beneficiary of this action will be the existing and potential export business in Greece and by 

extension the Greek economy which will benefit from a higher level of competitiveness. 

 

The Action Plan for the Promotion of Exports as drafted (March 2016) by the Ministry of 

Economic Development and Tourism, proposes the following two (2) Priorities (A1 & A2) 

which are part of the effort for collection, exploitation and dissemination of information 

required at both the state and the business levels for the development and implementation 

of successful export policy: (A1) Creating an information system and web portal for 

extroversion and (A2) Upgrading Helpdesk services. For the development of the 

infrastructure and services of the above two (2) Priority Actions, the Study identified and 

assessed the current state of infrastructure and information services provided by entities in 

both the public and private sector to existing and potential export business in Greece. 

The institutions (public and private) who provide online information to existing and potential 

export business in Greece, which amount to 120, a number which has been obtained by 

census method based on desk research mostly on internet and other sources available to 

Intraway. The target population of the survey to collect information from existing and 

potential export business in the country, according to estimates of HFE, SEVE and PEA is 

approximately 2,200 export companies, plus a corresponding number for potential export 

companies, the total target population of the survey totals to about 4,500 companies. It is 

reported that about 80% of exports is realized by the 1/3 of exporting firms (Panhellenic 

Exporters Association), whereas companies which export at a much lower rate than 3%, a 

factor which was taken into account for the stratification, were included as potential export 

companies. Based on desk research and databases available to Intraway 1,500 export 

companies and potential export companies were accounted which result to approximately 

80% of exports. For the purposes of the present study a sample size of 300 enterprises was 

selected by stratified sampling using industry, size and business area as sample layers. At this 

size, the expected maximum error calculated for significance level was 95% (according to 

bibliography: Pashaloudis and ZAFIROPOULOS 2002) at 0.001%. The calculation was based 

on the formula: e = 1 / √n, where e is the error and n is the sample size. 

Two (2) questionnaires with closed and open-ended questions were created and posted on 

the web platform QuestionPro. The questionnaire addressing to Institutions aimed at 

exploring, surveying and valuating data relevant to sources and the type of information 
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collected by the carriers (thematic categories covered, type of data, etc.) as well as the way 

they organize and present the information available and / or provide the support services 

(eg internet, telephone, personal meetings etc), as well as the infrastructure, organization, 

rules and their operating procedures (logistics, human resources, organization charts, 

software, databases, communication protocols, etc.), the perception of the Institutions  

themselves for the services provided and proposals to improve the current situation. The 

questionnaire for the Companies was designed to ascertain their needs in export activities 

(ie. What they consider to be needed, if these needs are satisfied, what problems have they 

identified themselves, etc., whether the information and services offered are sufficient and 

if / how they can be improved), as well as recommendations for optimizing the current 

situation. 

Furthermore, apart from the above research using questionnaires, the method of focus 

groups was applied mainly based on the utilization, understanding and interpretation of 

"group dynamics" and the method of personal interviews. Two (2) Focus Groups (focus 

groups) were organized in Athens and Thessaloniki with executives of Institutions which 

provide online and Help Desk services and Business representatives and 15 interviews were 

conducted with executives of institutions involved including: Enterprise Greece, Ministry of 

Foreign Affairs, Ministry of Rural Development and Food, Ministry of Economy and 

Development, Federation of Enterprises, Panhellenic Exporters Association, Association of 

Exporters of Northern Greece. 

Essential guide for the focus groups will be the three areas that are consolidated, despite 

individual variations from the common condition-need for systematic and documented 

scientific study. These three fields are the following: (i) The scope of the organization and 

operation of support services providers (ii) Field of emergence of infrastructure available to 

institutions (iii) Field of complexity and diversity of the information gathered and disposed. 

The Study approached issues related to a wide range of topics such as the current situation 

in information infrastructure and information services provided by entities in both the public 

and private sector to existing and potential export companies in Greece, any gaps, 

inefficiencies or duplication of existing structures regarding their deliverables based on both 

the perception of the bodies providing them, and the concept of beneficiary companies. In 

addition, solutions (in the form of guidelines and options) are proposed accompanied by an 

ex ante evaluation to optimize the current situation within the existing institutional 

framework and based on the current responsibilities of the various stakeholders, which 

result in proposals for forms of cooperation and coordination of stakeholders as well as  

organizational solutions to address the fragmentation of services provided, to ensure 

systems interoperability and provide consistent and easily understandable and usable 

information. 

Here is a summary of the findings Field research which included a total of fifty-seven (57) 

bodies and three hundred sixteen (316) companies: 

Bodies providing online information and helpdesk services:  

 64.65% of the sample of bodies surveyed belonged to public sector and 

35.35% to private. The majority of the sample, 67.01%, offered both online 

information services and support services (Help Desk). 19.59% of the 

participating organizations provided only online information services, while 

13.40% provided only Help Desk services. 
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 31.62% of all helpdesk services providers communicate with the companies 

concerned by e-mail, 28.31% via telephone, 26,10% support personal 

meetings, while a very small percentage of 5.88% take advantage of 

interactive communication technologies (instant messaging). 8.09% of 

organizations use other means of communication, such as fax messages, 

organizing information days, field missions of export advisers, newsletters 

and others. 

 Only 35,87% of the sample bodies provide online information services and 

the provision of Help Desk services is provided by their statute, while in the 

remaining 64.13%, the relevant services are not provided by their statutes. 

 While 86.87% of organizations have a structured organization chart, only in 

13.13% included in their organization chart the position of information to 

export companies website / web portal administrator. 

 Concerning chambers, the registers are the divisions involved mostly in 

providing online information services. The remaining institutions tend to 

segment the provision of these services in several divisions, such as the IT 

departments.  

 Sources and type of information collected by the Bodies  

 

 79.03% of the sample provides information that is based on both primary 

and secondary data. In contrast, 8.06% is based exclusively on primary data 

and the remaining 12.90% on secondary data. 

 Concerning the usage of primary data, international reports are the primary 

source of information (33.59%). Commercial Attachés follow (25.78%) 

together with international fora (24,22%), while a percentage of 16.41% 

stated that draws information from other sources such as the responsible 

Greek ministries, rich expertise and years of experience on the part of Greek 

export enterprises, foreign chambers of commerce in Greece, state 

authorities abroad and participation in partners' networks. 

 Among the main sources of data and information to support the 

extroversion services included: European networks, Social media, Regions-

Municipalities, International databases (Eurostat), Subscriber databases and 

Consulting Companies. 

 Topics covered and type of data   

 

 There is a noted weakness in information on exhibitions and special events 

by product or by product category or by country and on technical support 

for participation in fairs and events, in funding opportunities (grants, loans, 

etc.). Significant gaps are also presented regarding bureaucratic export 

procedures per country and the ways of payment / collection of products to 

be exported. 

 On the contrary, relative adequacy is observed in relation to the means of 

delivery of goods by country and competition by product and by country. 

Finally, information on export tax by product and by country, knowledge of 

the trade price, consumer and product (pricing) is considered as satisfactory. 
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 Entities providing both online information services as well as Help Desk 

services provide wider coverage of the criteria under consideration. Entities 

providing exclusively Help Desk services have significantly lower coverage 

ratio of the criteria in total. The findings are confirmed statistically, based on 

the non-parametric control Kruskal - Wallis. 

 Way of organizing and presenting data  

 

 According to 86.44% of the sample there is a specific process provided for 

the disposal of the collected information, posting on the body’s website 

being the most usual method in accordance with 41.67%, followed by 

29.17% being the sectoral organization / union update and informing the 

competent public authority with 13.33%. 15.83% selects interpersonal 

meetings, sending of bulk newsletters by email to export companies, press 

releases and personal meetings with executives of the entities themselves. 

 61.4% of the sample categorizes modular data collected on its website, 

while the remaining 38.6% of organizations do not classify the collected 

information. According to the answers of respondents categorizing includes 

primarily country, topic and industry. 

 A Percentage of 74.14% of the websites of organizations surveyed has an 

integrated search engine, with a percentage of 25.68% not having one 

available. 

 Active communication links with other similar sites incorporate 48,28% of 

the participating organizations. Enterprise Greece and the Agora portal of 

the Ministry of Foreign Affairs present higher appearance frequency (25.81% 

& 24.19% respectively). The Panhellenic Exporters Association follows with 

14.52%, the Exporters' Association of Northern Greece with 12.90% and the 

Export Credit Insurance Organization with a percentage of 9.68%. The 

remaining 12.90% refers to the websites of: Europa, HFE, EU, Central Union 

of Greek Chambers, SBSE, SBTKE, SEC, Diavgeia, Ermis. 

 Infrastructure, organization, rules and operating procedures 

 

 35 bodies out of the total of the sample, at a rate 80.41%, provide helpdesk-

type services. 82.93% of these entities communicate with a third party in the 

event of failure to meet a request submitted by an interested party. These 

entities include: the ministries, Enterprise Greece, customs, HFE, GIBA and 

ACCI, commercial attachés, other chambers, the FCA offices, GNTO, UHC, 

the SVETH, companies, Crete Development Agency - SEC. 

 17.07% cannot meet the demands of exporting firms and does not follow a 

specific procedure to address this weakness. The reasons of non-response to 

these requests include the inability to continuously train the personnel, the 

wide range of products and different export regimes by country, the lack of 

access to a single electronic database, lack of a department exclusive to 

supporting exports, lack of expertise, lack of institutional framework, lack of 

information, the failure of buildings and logistics infrastructure, limited time, 
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the frequent change of regimes and laws and in all cases of the sample 

institutions are understaffed and their staff is not specialized. 

 

  Software, databases, communication protocols, etc. 

 

 Of all the agencies providing helpdesk support services only eight (8) have a 

special communication protocol to operate. In only one case communication 

is realized using a customer driven specialized software for query 

management (CRM). In the rest of the cases, requests / queries are 

registered in a special folder and forwarded to the relevant departments of 

the bodies to be answered by specialized personnel and by contacting other 

competent bodies. 

 Concerning the existence of a system for keeping and extracting information 

from previous requests with processing capabilities, each operator follows a 

separate solution. In some cases, hard copy archives are preserved, other 

requests are digitized and stored in a database, while in other cases 

electronic communication records are kept and archived. 

 

 Logistics 

 

 A percentage of 53.76% of the institutions hosts their website in their own 

infrastructures while the remaining 46.24% has commissioned a hosting 

provider for the Web-hosting. Concerning the management of the web 

content and the platform on which they are based, in 66.67% of the 

websites of bodies are made to order and is not based on a ready CMS. 

4.76% is based on Drupal, also 4.76% on Wordpress and 4.76% on Joomla. 

 

 Bodies hosting their websites in their infrastructure 

 

 The vast majority, at a rate of 96.77% has a site hosting server and a 

secondary hard disk for recovery in case of failure, while an absolute 

majority has its own uninterruptible power supply unit (UPS). 

 82.76% of organizations that host their website in their infrastructure uses a 

Windows Server operating system. Only 16.94% prefers solutions based on 

Unix operating system such as MacOS Server, Linux or Sun OS, which can be 

comprehended if one takes into account the multi-annual strategic 

cooperation of the Greek government with Microsoft. 

 47.83% out of the total sample indicates that complies with the safety 

standard in ISO 27001, but this is not consistent with their other answers. 

Hardly 47.83% uses encryption algorithms and only 54.55% of the 

organizations have clearly formulated security policies. Finally, 83.33% of 

the sample provide a special members area on their website. Comparing the 

last two values, the fact of non-encrypted Internet transmission of 

information of the scheduled membership area raises concerns. Τhe fact 
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that 80.77% of entities declares that has a recovery plan from potential 

disaster (disaster recovery plan) is encouraging but unsubstantial. 

 

 Institutions that outsource the hosting of their website: 

 

 A percentage of 46.24% of the institutions outsource the hosting of their 

web site. 75% of the total cases outsource the hosting of their website to 

servers physically located in Greece. In other cases, the percentage is split 

between England, France, Germany, USA and Holland. 36,67% of the sample 

has installed its website on a shared server in comparison to 40% using 

standalone server (Dedicated Server), while 23.33% is hosting the web site 

in virtual standalone server (VPS). 

 Cpanel is the most popular remote management system according to 

sample responses (40.74%). Plesk follows with 29.63%. 29.63% of the 

sample responded “other” without specifying the exact solution applied. 

 83.87% of hosting providers has uninterrupted technical support on 

24/7/365 basis, while at the same, high, rate of 86.67% provides backup 

services, either automatically or via ftp. In contrast, only 41.38% provides a 

service level agreement (SLA). 

 

 Sample Characteristics of existing and potential export companies. 

 

 Regarding the size of enterprises surveyed more than 50% of the sample 

(72.55% cumulatively) relates to small businesses under 50 employees. Only 

11,59% of the sample employs more than 200 workers. A percentage of 

38.69% of the companies have a turnover of less than 1 million euros, 

27.14% from 1-5 mil. euros, 9.80% from 5-10 mil. euros, 15.83% from 10 -50 

mil. euros, and 8.54% have a turnover over 50 million euros. 

 70.28% of the sample is export business and the remaining 29.72% is 

potential export companies. There is less than 10% participation of exports 

in the annual turnover for 37.09% of the sample, 10% -30% for 24.33% of 

enterpthe companies, 30% -50% for 6.82% of companies and more than 50% 

of turnover for 31.75% of the sample. 

 

 Mapping and Extroversion Services Assessment by Entities. 

 

 The corporate dealers network is the main source of exporting and potential 

exporting companies. It is closely followed by online services and Greek 

actors like Help Desk services and direct communication with the relevant 

public institutions and cooperation with private companies providing 

specialized export services, and finally online services agencies of foreign 

countries. 

 Depending on the business sector, the update profile varies too. In the 

primary sector, information from companies providing specialized export 
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services comes first, company sales agents network is the main source of 

information for businesses in the secondary sector while in the tertiary 

sector the primary source of information is online services of countries for 

export. 

 Accordingly, statistically significant differences emerged among companies 

studying the effect of staff size. Larger companies tend to rely more on 

corporate dealer network, while smaller businesses address more to 

domestic type Help Desk services. 

 With regard to frequency of communication with online information 

infrastructure providers, the Agora platform of the Ministry of Foreign 

Affairs, presents the most traffic based on replies of companies surveyed, 

followed by the Association of Exporters of Northern Greece, Enterprise 

Greece (ELD) and the Panhellenic Exporters Association (PSE). In contrast, 

Export Credit Insurance Organization, ACCI and Export Gate of Eurobank 

present lower traffic. Important communication frequency with other 

industry bodies and mainly the local chambers is noted. 

 

 Gaps, malfunctions or overlapping mapping based on the perception of the 

actors providing them  

 

 The greatest shortage occurs on the knowledge of product prices, consumer 

prices and trade prices. Significant insufficiency is observed in the case of 

taxation of export data by product and by country. Significant deficiencies in 

the ways of payment / recovery of export products and competition by 

product and country. Instead, relative abundance is observed in relation to 

funding opportunities (grants, etc.) and information on exhibitions and 

special events per product. Finally, technical support for participation in 

exhibitions / events is considered as satisfactory. 

 The recruitment of suitable personnel is a top priority, followed by 

upgrading infrastructure, hardware and software, and changing 

organizational structure. 

 

 Mapping based on the concept of eligible companies (ie. whether information 

and services offered are considered as sufficient and if / how they can be 

improved)  

 The Agora platform of the Ministry of Foreign Affairs was the preferable 

carrier that satisfied the needs of the export companies surveyed, followed 

by SEVE and Enterprise Greece. The following positions were taken by the 

local chambers, the PEA, the Eurobank’s Export Gate, SEV, ACCI, ECIO and 

Europa Enterprise Network. 

 Concerning business priorities regarding the information they receive from 

their respective service providers, the demand by product and by country is 

a top priority for the surveyed companies. Competition by product and 

country received a high priority indicator together with the possibility of 
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finding importers (or agents) who are interested in specific products, and 

competition by product and by country. 

 The primary and secondary sector companies consider demand by product 

and country as the most important information, however in the case of the 

tertiary sector bureaucracy and tax export data are considered as a priority. 

 Regarding the improvement of information infrastructure surveyed 

companies’ responses were primarily focused on the coordination of 

stakeholders, staffing of existing institutions with experienced personnel 

and specialized information per branch of activity and in designing new 

integrated online information system and Help Desk service. 

 

 Proposals for optimizing the current situation. 

The proposed solutions (in the form of guidelines and options) to optimize the current 

situation within the existing institutional framework based on the current responsibilities of 

the various parties involved, result in proposals for forms of cooperation and coordination of 

stakeholders as well as organizational solutions for tackling the fragmentation of services, to 

ensure systems interoperability and provide consistent and easily understandable and 

usable information. 

Specifically, based on the above approach framework and with emphasis on the collection, 

use and dissemination of information that is required both at state and enterprise level for 

the development and implementation of successful export policy, the following solutions are 

proposed, grouped in two (2) Priority Actions, (A1 & A2) as foreseen in the Action Plan for 

the Promotion of Exports (Ministry of Economic Development & Tourism, March 2016). In 

this context and with an emphasis on the collection, use and dissemination of information 

that is required both at state and enterprise level for the development and implementation 

of successful export policy, the following priority actions are proposed: 

Action Α1 : Development of an information system and a web portal for extroversion 

The information system will act as a "knowledge center" supported by databases for 

decision making in the context of export policy, the most important being one which will 

include all codified existing legislation and business intelligence tools for managing, 

presenting and analyzing data to facilitate the timely, reliable and efficient decision-making. 

 
The following suggestions, classified in grouped Intervention Proposals are suggested to be 

implemented as a series of individual actions, based on the findings of research 

documenting issues concerning (i) the determination of the content relevance of the new 

information portal, (ii) the way any information missing can be collected and (iii) the 

improvement of data quality. Analyzing these issues leads to questions about the actors who 

will be responsible for the provision of relevant information, the type and frequency – 

updating of information. Moreover, job-sharing issues are noted among the actors involved 

(public-private) which will provide information to the new portal. Most importantly, the 

proposal configuration for a memorandum of understanding on the work load allocation and 

the obligations of the associated entities which will feed the information portal. In this 

direction, it is crucial to support the political leadership in this undertaking with the Ministry 
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of Economy and Development to play the key role of the "depositary" in both Priority 

Actions. 

Intervention Proposal Α.1.1 : Information system needs review 

Activity Α.1.1.1 :  Existing export information review 

 

Activity Α.1.1.2 :  Information gap review and ways of coverage  

 

Activity Α.1.1.3 :  Content quality improvement  

 

Intervention Proposal Α.1.2 :   Development of the Information system  

 

Activity Α.1.2.1 :  Existing Information system compatibility review  

 

Activity Α.1.2.2: Assurance of the interoperability of the Information System Agora / Ministry 

of Foreign Affairs and Ministry of Economy, Development & Tourism  

 

Activity Α.1.2.3 :  International Best Practices utilization regarding the structure of relevant 

systems in EU countries. 

 

Activity Α.1.2.4 :  Development of technical specifications for the Information System 

  

Intervention Proposal Α.1.3: Development of stakeholders’ cooperation procedures  

 

Activity Α.1.3.1 : Drafting of a Memorandum of Understanding (MoU) between the 

stakeholders 

 

Activity Α.1.3.2 : Development of stakeholders’ work sharing procedures 

 

The need for the creation of the Information System, which results in a dynamic online 

information portal serving specific objectives which are linked with Best Practices of other 

countries, practices that meet basic common features-providing potential policy actions. The 

table below illustrates as a whole the interconnection between Goals → Best Practices → 

Basic Characteristics → Capabilities for Policy Actions for the Action: Development of an 

information system and a web portal for extroversion. 
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Action Α2 :  ”Helpdesk” services upgrading  

"Helpdesk" Service is part of the previous Action (information system and extroversion web 

portal). The provided support services will be interactively linked to the proposed 

information system & extroversion web portal of Action A1, after the integration of the 

system, so as to exploit the full range of services provided by the information system and at 

the same time to feedback with user experiences of the online informational portal. In this 

way, the Helpdesk will serve as the gateway for all requests by Greek exporters (eg via email, 

phone, personal meetings). The Helpdesk operating system is responsible for forwarding the 

request to the competent body that can provide appropriate advice to the exporter. Below 

are suggestions for the specific action, classified in grouped Intervention Proposals, which 

are implemented through a series of individual actions and based on the findings of the 

present study. 

Intervention Proposal Α.2.1 :  Definition of “Helpdesk” services provided 

Activity Α.2.1.1 :  Assessment of “Helpdesk” services provided  

Activity Α.2.1.2 : Utilization of international Best Practices of relevant support services 

concerning services provided, operation etc.  

Activity Α.2.1.3 :  Evaluation of services provided  

 

Intervention Proposal Α.2.2 : Definition of “Helpdesk” services operation mode  

Activity Α.2.2.1: Development of standardized workload sharing processes among 

stakeholders  

Activity Α.2.2.2 : Development of “Helpdesk” Services sustainability plan  

Target Best Practices Basic Characteristics Possibilities of policy actions

BusinessInfo.cz 

Czech Republic

Improvement of the system of financial and commercial affairs 

offices concerning information in order to provide updated and 

useful information.

AHK Foreign Chambers of 

Commerce 

Germany

Co-operation and co-ordination of Financial and Commercial Affairs 

offices with the Ministry of Development and WTO to design and 

implement contacting and interegional co-operation and networking 

actions. 

Marketplace Baltic Region 

Sweeden

Selection of the institution with strong structure, flexible and 

effective procedures for the co-ordination, which will  ensure the 

value, grouping and uniformity of information.

Ρλατφόρμα Econet Platform 

Austria, Czech Republic, 

Slovakia

Standardization of key processes and standards - information 

requirements and creation of common platforms with smart l inks to 

updated web pages.

 INTERNED network 

The Netherlands / Rhine-

Westphalia

Design of electronic web application platform which could be based 

for example on the Business Networking Forum in 

http://agora.mfa.gr/, the web application of the WTO, or another 

application provider (business extroversion)

ted.europa.eu - ΕU

madb.europa.eu - ΕU

agrelma.eu - ΕU

european commission - ΕU

exporthelp.europa.eu - ΕU

Jetro - Japan

Eusme Centre China - China

EVD Holland
Presentation of tools with an easy user friendly 

way (terms and prices must be easily comparable)

Design of electronic web application platform which could be based 

for example on the Business Networking Forum in 

http://aidfunding.mfa.gr/un/ or the websites of the Ministry of 

Development concernig community programs

Dun & Bradstreet Online business plan development

Design of electronic web application platform which could be based 

for example on the Business Networking Forum in 

http://agora.mfa.gr/, the web application of the WTO, or another 

application provider (business extroversion)

Bakery USA - USA

Global Wines & Spirits

Easy and low cost access to 

useful information and 

Contacting and business 

networking

Grouping of useful information in a readable and 

easy to use form (onestop- shop)

Access to export opportunities and information 

on making contacts and creating business 

network, which are collected in the internal data 

base, translated, categorised per sector and 

published on the portal.

Information transparency for 

financial tools

             Extroversion Portals Services 

Grouping and comparison of financial tools in a 

electronic web platform

Selection of the institution with strong structure, flexible and 

effective procedures for the co-ordination, which will  ensure the 

value, grouping and uniformity of information.

Institution specialisation per 

sector=> Information filtering

 The interested party is informed only on issues 

concernig its sector

Create corresponding information carriers for export business for 

Greek food and drinks etc. Updating of partnership and links.

Easy and free access to EU 

information portals

Multilanguage content, specialised information 

for supporting exports. Friendly environment and 

comprehensive content.

Enrichment of cognitive data bases of Greek operators with the 

information provided by the european community support structures 

for European exporting companies inside and outside the EU.
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Activity Α.2.2.3 : Development of workload sharing processes among stakeholders  

Activity Α.2.2.4 : Drafting of “Helpdesk” services technical equipment requirements  

Activity Α.2.2.5 : Drafting of “Helpdesk” services staffing requirements and training needs 

assessement  

The need to create a "HelpDesk" service to inform and support existing and potential 

exporters serves objectives which can be achieved by applying Best Practices of other 

countries, practices covering common features and able to contribute to policy actions. The 

table below illustrates as a whole the interconnection between Goals → Best Practices → → 

Key Characteristics → Capabilities for Policy Actions for the Action: ”Helpdesk” services 

upgrading. 

 

The technique of Ex Ante evaluation is applied in order to identify and assess medium - long 

term needs, the results expected, the quantified objectives, the coherence of the strategy 

proposed by the Export Action Plan through the implementation of the Priority Actions as 

served by the above Intervention Proposals. In particular, the main issues addressed by the 

Ex Ante (in advance) evaluation are: 

 The correlation of proposals (appropriateness of the strategy in relation to 

the needs identified) 

 The effectiveness of the proposals (ie whether the objectives of the 

proposals can be achieved) 

Target Best Practices Basic Characteristics Possibilities of policy actions

INOV Contacto Portugal
Connection with the business world through 

internships of human resources.

The role of business entities is determining in activating businesses 

and the organization of programs. 

KiVi Finland
Combining practical aspects with thematic 

lectures and courses.

Possible activation of the Ministry of Social Security to support 

programs with measures to alleviate the social contributions as an 

incentive for businesses. 

Cluster knowhow Hungary

Networking of human resources to join in 

continuous learning and keeping up to date 

process.

Capturing of specific requirements for occupational skil ls to 

promote openness of business as well as l isting of the required 

skil ls.

Dubai FDI - ΗΑΕ

Invest in Turkey - Turkey

HKTDC Hong-Kong

Innovation Norway 

Norway

EDC Canadean Trade - Canada

Globaali Finland

Go International Germany

Anuga Germany

Enterprice Ireland - Ireland

Passport to export 

U.K.

Austrade - Australia

Export New Zeeland

First fl ight Ireland

Ιcex Spain

ItalTrade Italy

PIPEnet Spain

Swedish-Trade

Austria-Trade

German-Trade

Tackling bureaucracy, so that the program can gain the confidence of 

the business world

Linking research university with entrepreneurship

Human Resources Training 

programs => human resources 

development of skills 

concerning extroversion 

Drafting of Operational Development Plan and 

internationalization

Long-term commitment which can exceed one year

Personalised support programs 

=> increase of competitiveness 

through personalised approach

Certified consultant support to businesses

Addressing phenomena of stakeholder responsibilities and diffused 

information. The exporter receives onle one answer on the question 

and not more, and sometimes contrasting.

Operation of a focal point receiving all  requests 

coordinating all  institutions.

Unified and overall support of 

exporters by one institution => 

Avoidance of diffused 

information

Finding importers for each investment proposal 

fi led with the institution.

Establishment of trained and certified consultants who specialize in 

business internationalization and ensure quality.

Direct connection of the Greek export market to worldwide markets 

by bringing together exporters and importers. (Matching)

       Helpdesk Services
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 The feasibility of proposals (assessment of possible impact on the wider 

needs of export and potential export business) 

 The quality of the proposals examined, because it is particularly important 

for the attainment of the Action Plan targets 

 The potential risks posed for achieving successfully the actions, both in 

terms of political choices made but also by the proposed implementation 

system. 

 

The following strategic options are proposed documenting at the same time their selection 

as well as the usefulness of the Action Plan for the Promotion of Exports, high-priority 

interventions which fall in the following diagram. 

 Strengths  Weaknesses 

Opporunities 

 Develop export policy, particularly 
targeted at clearly defined time 
horizon 

 Promotion of investment 
opportunities for domestic and 
foreign capital in sectors with export 
potential 

 Configuration of investment policy 
focusing on designing incentives for 
the expansion of the productive base 
with extroverted orientation, 
especially in high added value sectors 

 Infrastructure works  

 Supporting knowledge and information 
that is available for both exporters and 
policy makers with respect to internal 
and external environment of the export 
activity  

 Strengthening of Economic Diplomacy 
structures and functions as a key 
mechanism of penetration in foreign 
markets 

 Development of an effective 
management system with a focus on 
synergies to promote openness between 
the involved public or private bodies 

Threats 

 Support of consultation for 
Monitoring the course of the Action 
Plan aimed at reducing resource loss 
risk 

 Support of the evaluation of the 
Action Plan, taking account of any 
conflicts of interest, an important role 
will be played by the preventive 
measures to be taken 

 
 

 Institutionalized cooperation between 
executives of stakeholders particularly 
that of Enterprise Greece (Ministry of 
Economy, Development and Tourism) 
and the Business Development Division 
of the Ministry of Foreign Affairs. 

 Establishment of good procedures, 
practices and methodological tools used 
internationally for planning, monitoring 
and evaluation of actions for 
extroversion 

 Standardization of procedures for the 
cooperation between stakeholders in all 
necessary steps for the preparation and 
execution of extroversion actions 

 Support of controls actions, inspections 
and certifications of project 
implementation 

 Proposal for methodological synergies 
monitoring framework, to enhance 
complementarity and avoid duplication 
of extroversion actions of all the 
competent bodies 
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Α.1.: « Development of an information system and a web portal for extroversion » 

           In order to answer the basic evaluation questions as raised in the previous paragraph 

regarding the relevance, effectiveness, efficiency, feasibility and sustainability the following 

table was drafted which examines critical activities - requirements while becoming a road 

map for transition to the information system and web portal for extroversion. 

Development of IT infrastructure and 
ensure interoperability  

 
Compatibility with existing information 
systems 
Interoperability of information system of 
internal (MF&D) and external (MFA) 
environment  
Good practices of other EU Member States 
(Germany, Netherlands, Spain, Ireland) 
Suggestions of Greek Organizations (SEVE, 
BSE, ACCI) 

Drafting of a Memorandum of 
cooperation between public / private 

providers of extroversion services 

 
Determination of extroversion services 
providers 
Drafting of proposals among stakeholders for 
work-sharing  
Development of operational and support 
processes of the information system -web 
portal for extroversion 
Signature of a work-sharing Memorandum of 
Understanding among extroversion services 
providers 
 

 

Α.2.: «Helpdesk service» 

Following the same logic with the previous action of extroversion web portal and in order to 

answer specific key evaluative questions, the following table was drafted which examines 

critical activities with specific activities- requirements while becoming a road map for 

transition in HelpDesk. 

Content / services determination 

Content Determination with respect to the 

emergence of fields not covered, friendliness 

and needs as recorded by institutions and 

companies. 

Utilization of expertise and best practices 

from the Helpdesk systems in other EU 

Member States concerning content and 

structure. 

Determination of service evaluation 

processes (such as response time) of the 

various Helpdesk service providers. 

Determination of operational mode and IT 

Infrastructure  

Finalization of work sharing among 

stakeholders  



                                                 75                                                   

Utilization of knowhow and Best Practices 

from Helpdesk systems in other EU member 

states concerning staffing and sustainability  

Control of technical compatibility between 

the new Helpdesk and the existing,  

Integration of Helpdesk services on the web 

portal for extroversion.   

 

For the successful implementation of these proposals for optimizing the current situation 

based mainly on the criteria of the certified by the Study needs of the companies and the 

possibility to be supported from extroversion services providers, it is needed to develop an 

effective framework institutionalized synergies among stakeholders, which will be supported 

by the current political leadership and will benefit from the appropriate policy intervention 

in case of deviations from targets set and consumption of valuable resources. 

 

 

 

 


