
3.1 °ÂÓÈÎ¿ – Ã·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ∫Ï¿‰o˘ ∫·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ

Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ¤¯o˘Ó ·Ó·ÁÓˆÚÈÛıÂ› Î·È
ÛÙoÓ ÎÏ¿‰o ÙˆÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ ˆ˜ Ùo Ì¤Ûo o˘ ı· ˘oÛÙËÚ›ÍÂÈ
ÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· Úo˜ ÙËÓ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜. OÈ È-
ÛÙooÈ‹ÛÂÈ˜ Á›ÓoÓÙ·È Î·Ù¿ Î‡ÚÈo ÏfiÁo ÌÂ ‚¿ÛË Ù· ÚfiÙ˘·
ISO 9001 Î·È ISO 9002 Î·È ÛÂ oÏ‡ Ï›ÁÂ˜ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜ Î·Ù¿
ISO 9003. ™ÙoÓ ›Ó·Î· 3.1 Á›ÓÂÙ·È ·ÓÙÈÛÙo›¯ËÛË ÙˆÓ ÚoÙ‡-
ˆÓ Î·È ÙˆÓ Î·ÙËÁoÚÈÒÓ ÂÙ·ÈÚÂÈÒÓ o˘ ·Ó‹Îo˘Ó ÛÙoÓ ÎÏ¿‰o
ÙˆÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ (™ÙÂÊ·Ófio˘Ïo˜ 1996).

OÈ Î·Ù·ÛÎÂ˘·ÛÙÈÎ¤˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ Ú¤ÂÈ Ó· ‰È·ÎÚ›ÓoÓÙ·È
·fi ÌÈ· ÌoÓ·‰ÈÎ‹ Â˘ÂÏÈÍ›· ÛÙË ‰Èo›ÎËÛË Î·È ÛÙË ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹,
o˘ Ó· Ùo˘˜ ÂÈÙÚ¤ÂÈ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÛÂ Û˘ÓÂ¯Ò˜ Ó¤Â˜ ÂÚÈo-
¯¤˜ (oo˘‰‹oÙÂ ‰ËÏ·‰‹ Á›ÓoÓÙ·È Ù· ¤ÚÁ·) Î·È, Â›ÛË˜, ÙË
‰È·ÊoÚoo›ËÛË Î·È ÙËÓ ·ÍÈoo›ËÛË Ó¤ˆÓ ·Ó·ÁÎÒÓ ÙË˜ ·Áo-
Ú¿˜ ‹ ·Ó·ÚoÛ·Ó·ÙoÏÈÛÌo‡ ÛÂ Ï¤oÓ ÂÈÎÂÚ‰Â›˜ ÂÚÈo¯¤˜
Ùo˘ ÎÏ¿‰o˘ ÙˆÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ.

∞Ó¿ÏoÁ· ÌÂ ÙËÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ· ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜, Ú¤ÂÈ
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¶›Ó·Î·˜ 3.1. ¶ÚfiÙ˘· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÁÈ· ÙÔ˘˜ ‰È¿ÊÔ-
ÚÔ˘˜ Ù‡Ô˘˜ ÂÙ·ÈÚÂÈÒÓ ÙÔ˘ ÎÏ¿‰Ô˘ ÙˆÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ.

T‡Ô˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ EÈÏÔÁ‹ ÚÔÙ‡Ô˘

MÂÏÂÙËÙÈÎ¤˜ ISO 9001
EÚÁÔÏËÙÈÎ¤˜ ISO 9002
MÂÏÂÙËÙÈÎ¤˜ / E›‚ÏÂ„Ë ¤ÚÁÔ˘ ISO 9001
MÂÏÂÙËÙÈÎ¤˜ / EÚÁÔÏËÙÈÎ¤˜ ISO 9001
¢È¿ÊÔÚÔÈ YÂÚÁÔÏ¿‚ÔÈ ISO 9002 / ISO 9003
¶ÚÔÌËıÂ˘Ù¤˜ ÂÍÔÏÈÛÌÔ‡ Î·È ·Ó·ÏˆÛ›ÌˆÓ ISO 9001 / ISO 9002



Ó· Á›ÓÂÈ Ë ÂÈÏoÁ‹ Ùo˘ ·Ó¿ÏoÁo˘ ÚoÙ‡o˘.
O ÎÏ¿‰o˜ ÙˆÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È ·fi ‰È¿ÊoÚ· ÛÙoÈ¯Â›·

o˘ ÙoÓ ‰È·ÊoÚooÈo‡Ó ·fi Ùo˘˜ ¿ÏÏo˘˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎo‡˜ ÎÏ¿‰o˘˜, ‰ËÌÈ-
o˘ÚÁÒÓÙ·˜ ¤Ó· ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤Óo Î·È ÌoÓ·‰ÈÎfi ÏÂÈÙo˘ÚÁÈÎfi Ï·›ÛÈo. ™˘ÁÎÂ-
ÎÚÈÌ¤Ó·:

ŸÛoÓ ·ÊoÚ¿ ÛÙ· Úo˚fiÓÙ·, ·˘Ù¿ ·Úo˘ÛÈ¿˙o˘Ó Ù· ·Ú·Î¿Ùˆ ¯·Ú·-
ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿:
• Â›Ó·È ÂÍÂÈ‰ÈÎÂ˘Ì¤Ó· ÁÈ· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ¯Ú‹ÛÂÈ˜ Î·È ¤¯o˘Ó oÏ‡ ÌÂÁ¿-

ÏË ‰È·ÊoÚoo›ËÛË
• ·ÁoÚ¿˙oÓÙ·È, ÚÈÓ ·Ú·¯ıo‡Ó
• ‰ÂÓ Â›Ó·È Â·Ó·Ï·Ì‚·ÓfiÌÂÓ· Î·È ‰ÂÓ ·Ú¿ÁoÓÙ·È ÛÂ ÛÙ·ıÂÚ¤˜ Î·È

oÌoÈfiÌoÚÊÂ˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜
• ··ÈÙo‡Ó ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ‰È·ÊoÚooÈ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ Û˘ÓÙÂÏÂÛÙÒÓ ·Ú·ÁˆÁ‹˜

Ùo˘˜ (˘ÏÈÎ¿, ÂÍoÏÈÛÌfi˜, ÚoÛˆÈÎfi) ·fi ¤ÚÁo ÛÂ ¤ÚÁo
• ¤¯o˘Ó ÌÂÁ¿ÏË ‰È¿ÚÎÂÈ· ˙ˆ‹˜ Î·È ·Ú·Ì¤Óo˘Ó Û¯Â‰fiÓ ÛÂ fiÏË ÙË ‰È¿Ú-

ÎÂÈ· ÙË˜ ˙ˆ‹˜ Ùo˘˜ ÛÙoÓ ›‰Èo ¯ÒÚo
• oÈ ÂÂÓ‰‡ÛÂÈ˜ o˘ Á›ÓoÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ Ùo˘˜ ‰ÂÛÌÂ‡oÓÙ·È ÁÈ·

ÌÂÁ¿Ïo ¯ÚoÓÈÎfi ‰È¿ÛÙËÌ·
• ÂÌÊ·Ó›˙o˘Ó ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ ÂÈÛÎÂ˘‹˜ ·ÎfiÌ· Î·È ÌÂÙ¿ ·fi Ì·-

ÎÚo¯ÚfiÓÈ· ¯Ú‹ÛË.
ŸÛoÓ ·ÊoÚ¿ ÛÙo˘˜ ÙÂ¯ÓoÏoÁÈÎo‡˜ Î·È Ùo˘˜ oÚÁ·ÓˆÙÈÎo‡˜ ·Ú¿-

ÁoÓÙÂ˜, ·˘Ùo› ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙oÓÙ·È ·fi Ù· ·Ú·Î¿Ùˆ:
• ∏ ÌfiÓÈÌË ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ı¤ÛÂÈ˜ Î¿-

ÓÂÈ ·‰‡Ó·ÙË ÙËÓ ÂÛÙ›·ÛË ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ÛÂ ¤Ó· Ùfio,
fiˆ˜ Û˘Ì‚·›ÓÂÈ ÌÂ ÙÈ˜ ÌÂÙ·oÈËÙÈÎ¤˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ fio˘ Ù· ÂÚÁoÛÙ¿-
ÛÈ· ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Â›Ó·È ÙooıÂÙËÌ¤Ó· ÌfiÓÈÌ· ÛÂ ¤Ó·
¯ÒÚo.

• ∏ ÌoÓ·‰ÈÎfiÙËÙ·, Ë ÌÂÁ¿ÏË ‰È·ÊoÚoo›ËÛË Î·È Ë Û¯ÂÙÈÎ‹ ·ÎÈÓËÛ›·
ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÂÚÈoÚ›˙o˘Ó ÛÂ ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ‚·ıÌfi ÙË ¯Ú‹ÛË Û˘ÛÙËÌ¿-
ÙˆÓ Î·È ÌÂıo‰oÏoÁÈÒÓ Ù˘oo›ËÛË˜ Î·È oÚıoÏoÁÈÎoo›ËÛË˜ ÙˆÓ ·-
Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ, Î·ıÒ˜ Î·È ÙÈ˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ ÁÈ· ¯Ú‹ÛË ÂÍÂÈ‰È-
ÎÂ˘Ì¤Óo˘ ÌË¯·ÓoÏoÁÈÎo‡ ÂÍoÏÈÛÌo‡ Î·È ÚoËÁÌ¤ÓË˜ ÙÂ¯ÓoÏoÁ›·˜
Î·È ÙÂ¯ÓoÁÓˆÛ›·˜. 
™ÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜, ÏoÈfiÓ, ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜ Ë ·oÛ·Ê‹ÓÈÛË Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Ú¤ÂÈ Ó· ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ:
1. ΔÈ˜ ÁÂˆÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ÂÚÈo¯¤˜ o˘ Î·Ï‡ÙÂÈ
2. ΔÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜, .¯. ÌË¯·ÓoÏoÁÈÎ¿, ¤ÚÁ· oÏÈÙÈÎo‡ ÌË¯·ÓÈÎo‡
3. Δo Ì¤ÁÂıo˜ ÙˆÓ Û˘Ì‚oÏ·›ˆÓ ÛÙo oo›o ı· ÈÛ¯‡ÂÈ Ùo Û‡ÛÙËÌ·
4. Δ· ·Ú·ÚÙ‹Ì·Ù·, Ù· ÁÚ·ÊÂ›· ÂÚÈo¯‹˜ Î·È ÙÈ˜ ·ÓÙÈÚoÛˆ›Â˜.
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OÈ ·ÓˆÙ¤Úˆ È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ Û˘ÓËÁoÚo‡Ó ÛÙËÓ Èı·Ó‹ ÎÏÈÌ¿ÎˆÛË ÙË˜
ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÌoÚo‡ÌÂ Ó· ÂÊ·ÚÌfiÛo˘-
ÌÂ Ùo ™‡ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ·Ú¯ÈÎ¿ ÛÂ oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ‰Ú·ÛÙË-
ÚÈfiÙËÙÂ˜, .¯. ÙÈ˜ ÌË¯·ÓoÏoÁÈÎ¤˜, Î·È Î·ÙfiÈÓ Ó· Ùo ÂÂÎÙÂ›Óo˘ÌÂ, ÌÂÙ¿
ÙËÓ ¿Úo‰o Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo˘ ¯ÚoÓÈÎo‡ ‰È·ÛÙ‹Ì·Ùo˜, ÛÂ ¿ÏÏÂ˜ ‰Ú·ÛÙË-
ÚÈfiÙËÙÂ˜, ÌÂ ÛÎofi ÙËÓ Î¿Ï˘„Ë Ùo˘ Û˘ÓfiÏo˘ ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ ÙË˜
ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜. °È· ÌÂÁ¿ÏÂ˜ Î·Ù·ÛÎÂ˘·ÛÙÈÎ¤˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ ÌÈ· ·ÚfiÌoÈ·
ÌÂıo‰oÏoÁ›· ·Úo˘ÛÈ¿˙ÂÈ oÊ¤ÏË, Î·ıÒ˜ ÂÈÙÚ¤ÂÈ Ë ·Ó·Ù·Ú·¯‹, Ë
oo›· oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÙËÓ ·Ú¯ÈÎ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜, Ó· Á›ÓÂÈ ·È-
ÛıËÙ‹ ÛÂ ÌÈÎÚ‹ ·Ú¯ÈÎ¿ ÎÏ›Ì·Î· (fio˘ oÈ ‰ÈoÚıˆÙÈÎ¤˜ ÎÈÓ‹ÛÂÈ˜ ÎoÛÙ›˙o˘Ó
ÏÈÁfiÙÂÚo) Î·È Î·ÙfiÈÓ Ó· ÂÈ¯ÂÈÚËıÂ› Ë ·Ó¿Ù˘ÍË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ÛÙo
Û‡ÓoÏo ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ÌÂ ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ÛÈÁo˘ÚÈ¿. 

3.2 π‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ Ùo˘ ISO 9000 ÛÙÈ˜ ΔÂ¯ÓÈÎ¤˜ ∂Ù·ÈÚÂ›Â˜

OÈ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜ ¤¯o˘Ó ˆ˜ ·oÛÙoÏ‹ ÙËÓ ·Úo¯‹ Î¿oÈˆÓ ˘ËÚÂ-
ÛÈÒÓ, ÁÈ· Ó· Î·Ï‡„o˘Ó ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ Ùo˘˜. 

OÈ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ÂÚÈÏ·Ì‚¿Óo˘Ó Û˘Ó‹ıˆ˜:
• ¢È·¯Â›ÚÈÛË ¤ÚÁo˘ (project management)
• ¶ÚoÌ‹ıÂÈÂ˜
• ¢È·¯Â›ÚÈÛË ÀÂÚÁoÏ¿‚ˆÓ
• ∫·Ù·ÛÎÂ˘¤˜
• ¶oÈoÙÈÎfi ¤ÏÂÁ¯o fiÏˆÓ ÙˆÓ ·ÓˆÙ¤Úˆ
• ¶·Ú¿‰oÛË ÛÙoÓ Î‡ÚÈo Ùo˘ ¤ÚÁo˘.

OÈ ˘ËÚÂÛ›Â˜ ı· Ú¤ÂÈ Ó· ÚoÛÊ¤ÚoÓÙ·È ÛÙË ÛˆÛÙ‹ oÈfiÙËÙ·, ÛÙoÓ
ÛˆÛÙfi ¯ÚfiÓo Î·È ÛÙo ÛˆÛÙfi ÎfiÛÙo˜.

∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, ÌÈ· ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ÂÙ·ÈÚÂ›· Ú¤ÂÈ Ó· Î·Ù·ÛÎÂ˘¿˙ÂÈ ¤ÚÁ· o˘ Ó·
Û˘ÌÌoÚÊÒÓoÓÙ·È Ï‹Úˆ˜ ÌÂ ÙÈ˜ ÚoÛ‰ÈÔÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Î·È Ó· ·-
Ú·‰›‰oÓÙ·È ÂÁÎ·›Úˆ˜, Ì¤Û·, ‰ËÏ·‰‹ ÛÙÈ˜ ¯ÚoÓÈÎ¤˜ ÚoıÂÛÌ›Â˜ o˘
oÚ›˙oÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ Û˘Ì‚¿ÛÂÈ˜ ÙÈ˜ oo›Â˜ ¤¯ÂÈ ˘oÁÚ¿„ÂÈ ÌÂ Ùo˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜
ÙË˜, ÂÈÙ˘Á¯¿ÓoÓÙ·˜ Ù·˘Ùfi¯ÚoÓ· ¤Ó· Î·Ïfi oÈÎoÓoÌÈÎfi ·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÁÈ·
ÙËÓ ›‰È· Î·È Ùo˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜ ÙË˜.

∏ Ê‡ÛË Î·È Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ o˘ ·Ú¿ÁoÓÙ·È ·fi
ÌÈ· ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ·, fiˆ˜ ·Úo˘ÛÈ¿ÛıËÎ·Ó ÛÙËÓ ÂÓfiÙËÙ· 3.1, ·›˙o˘Ó
Î·ıoÚÈÛÙÈÎfi ÚfiÏo ÛÙË ‰oÌ‹ Î·È ÛÙË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ o˘
·ÛÎÂ› ÙË ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ· ·˘Ù‹. ªÈ· ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ÂÙ·ÈÚÂ›· ¤¯ÂÈ ÙÂÏÂ›ˆ˜ ‰È·Êo-
ÚÂÙÈÎ‹ ‰oÌ‹ Î·È ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ·fi ÌÈ· ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹ ÌoÓ¿‰· ·Ú·ÁˆÁ‹˜
Úo˚fiÓÙˆÓ. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ı¤Ì·Ù· o˘ ·ÊoÚo‡Ó:
• ÛÙË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ÙˆÓ ÂÚÁoÙ·Í›ˆÓ
• ÛÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o ÂÁÁÚ¿ÊˆÓ Î·È ÏËÚoÊoÚÈÒÓ
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• ÛÙË ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙˆÓ Û˘Ì‚¿ÛÂˆÓ
• ÛÙÈ˜ ÚoÌ‹ıÂÈÂ˜ Î·È ÙË ‰È·¯Â›ÚÈÛË ˘ÂÚÁoÏ¿‚ˆÓ
• ÛÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o ÙˆÓ ÌÂÏÂÙÒÓ
• ÛÙËÓ ÂÎ·›‰Â˘ÛË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡
• ÛÙË Û˘ÓÙ‹ÚËÛË, ÙË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Î·È ÙË ‰È·¯Â›ÚÈÛË Ùo˘ ÂÍoÏÈÛÌo‡
• ÛÙoÓ oÈoÙÈÎfi ¤ÏÂÁ¯o
¤¯o˘Ó oÏ‡ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ‹ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË ÛÙ· Ï·›ÛÈ· Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜
¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ·fi ÙËÓ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛ‹
Ùo˘˜ ÛÂ ÌÈ· ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹ ÂÈ¯Â›ÚËÛË ‹ ÛÂ ÌÈ· ÂÈ¯Â›ÚËÛË ·Úo¯‹˜ ˘Ë-
ÚÂÛÈÒÓ.

∫¿Ùˆ ·fi Ùo Ú›ÛÌ· Û‡Á¯ÚoÓˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ oÚÁ¿ÓˆÛË˜, Ë ‰oÌ‹ Î·È Ë
ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Â›Ó·È ‰˘Ó·ÙfiÓ Ó· ·oÙ˘ˆıo‡Ó Î·È Ó· Â-
ÚÈÁÚ·Êo‡Ó Ì¤Û· ·fi Ù· ¤ÁÁÚ·Ê· ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfi-
ÙËÙ·˜. Δo ™‡ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÌÈ·˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜
Ú¤ÂÈ ÏoÈfiÓ Ó· ·ÂÈÎoÓ›˙ÂÈ ÙÈ˜ È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ o˘ ÚoÎ‡Ùo˘Ó ·fi ÙË
Ê‡ÛË Î·È Ù·  ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ÙˆÓ «Úo˚fiÓÙˆÓ» ÙË˜ (∞ı·Ó·Û¿ÎË & ªfi-
Á‰Ë˜ 1997).

OÈ È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ ÙË˜ ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË˜ ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜
¶oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ISO 9000 ÛÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜ oÊÂ›ÏoÓÙ·È ÛÙ· ÂÍ‹˜
ÛÙoÈ¯Â›·:
• ¶ÂÏ¿ÙÂ˜ ÌÂ ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ‰È·ÊoÚooÈ‹ÛÂÈ˜ ÛÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ùo˘˜, ÚoÂÚ-

¯fiÌÂÓoÈ oÏÏ¤˜ ÊoÚ¤˜ ·fi Ùo ‰ËÌfiÛÈo
• ªÂÁ¿Ïo Ê¿ÛÌ· Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ Î·È ÓoÌoıÂÙÈÎÒÓ Ï·ÈÛ›ˆÓ o˘

‰È¤o˘Ó ÙoÓ ÎÏ¿‰o
• ŒÓÙoÓË ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ· ÛÙËÓ Û‡ÓÙ·ÍË ÚoÛÊoÚÒÓ
• ⁄·ÚÍË ‰È·ÊoÚÂÙÈÎÒÓ Û˘Ì‚oÏ·›ˆÓ ÁÈ· ÙË ÌÂÏ¤ÙË Î·È ÙËÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹

(Û˘ÓËıÈÛÌ¤Óo Ê·ÈÓfiÌÂÓo)
• ¶oÏ‡ÏoÎÂ˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ Û˘Ì‚¿ÛÂˆÓ
• ªÂÁ¿ÏË ‰È·ÊoÚoo›ËÛË ÙË˜ Ê‡ÛË˜ ÙˆÓ ¤ÚÁˆÓ, Î·ıÒ˜ Î·È Ùo˘ ÂÚÈ-

‚¿ÏÏoÓÙo˜ ÛÙo oo›o ·˘Ù¿ ÂÎÙÂÏo‡ÓÙ·È, ‰ËÏ·‰‹, Úo˚fiÓ ÌoÓ·‰ÈÎfi ÛÂ
Î¿ıÂ ÂÚ›ÙˆÛË

• ™˘ÓÙ·‡ÙÈÛË, ÛÙÈ˜ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜, Ùo˘ ¯ÒÚo˘ ‡·ÚÍË˜ Î·È
ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ Ùo˘ ÙÂÏÈÎo‡ Úo˚fiÓÙo˜ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ ÌÂ ÙoÓ ¯ÒÚo ·Ú·-
ÁˆÁ‹˜ Ùo˘

• ªÂÁ¿ÏË ÏËıÒÚ· Î·È ‰È·ÊoÚoo›ËÛË ˘ÏÈÎÒÓ ÁÈ· ‰˘Ó·Ù‹ ¯Ú‹ÛË ÛÂ
¤Ó· Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ÙÂ¯ÓÈÎfi ¤ÚÁo

• ªÂÁ¿ÏË oÈÎÈÏ›· ˘ÏÈÎÒÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ o˘ Ú¤ÂÈ Ó· Úo‰È·ÁÚ·-
Êo‡Ó Î·È Ó· ÂÏÂÁ¯ıo‡Ó

• ¶oÏ˘ÏoÎfiÙËÙ· ¤ÚÁˆÓ ÌÂ Û‡ÓıÂÙÂ˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ÌÂ
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oÏoÎÏ‹ÚˆÛË ‰È¿ÚÎÂÈ·˜ oÏÏÒÓ ÂÙÒÓ
• ÃÚ‹ÛË, ÛÂ ÌÂÁ¿ÏË ¤ÎÙ·ÛË, ˘oÎ·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ
• ™˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹ ¯Ú‹ÛË ˘ÂÚÁoÏ¿‚ˆÓ Î¿ıÂ Â›‰o˘˜
• ¶oÏ‡ÏoÎoÈ Û˘Û¯ÂÙÈÛÌo› ÂÈÎoÈÓˆÓ›·˜ Î·Ù¿ ÙËÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹
• ÃÚ‹ÛË Âo¯ÈÎo‡ ÚoÛˆÈÎo‡ ÁÈ· ÙËÓ ÂÎÙ¤ÏÂÛË ÌÂÁ¿Ïo˘ Ì¤Úo˘˜ ÙˆÓ

ÂÚÁ·ÛÈÒÓ
• π‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ o˘ ÚoÎ‡Ùo˘Ó ·fi ÙËÓ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ÙˆÓ ÂÚÁoÙ·Í›ˆÓ
• °ÂˆÁÚ·ÊÈÎ‹ ‰È·ÛoÚ¿ Î·Ù·ÛÎÂ˘·ÛÙÈÎÒÓ ¤ÚÁˆÓ ÌÈ·˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·È-

ÚÂ›·˜
• ∂›‰Ú·ÛË ¤ÚÁˆÓ ÛÙËÓ oÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹ ‰oÌ‹
• ¶ÂÚÈoÚÈÛÌ¤Óo˜ ‰È·ı¤ÛÈÌo˜ ¯ÒÚo˜ ÁÈ· ·oı‹ÎÂ˘ÛË Î·È ÁÈ· ÌÂÙ·ÎÈÓ‹-

ÛÂÈ˜
• ¢Ú·Ì·ÙÈÎ‹ ·‡ÍËÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÂÍ·ÈÙ›·˜ ÙË˜ ÌË ·ÍÈo-

o›ËÛË˜ ÙˆÓ fiÚˆÓ ÌÂ ÙËÓ ¿Úo‰o Ùo˘ ¯ÚfiÓo˘
• ∞Ó¿ÁÎË ÁÈ· ‰È·¯Â›ÚÈÛË Ùo˘ ÂÍoÏÈÛÌo‡ (Û˘ÓÙ‹ÚËÛË, ·ÓÙ·ÏÏ·ÎÙÈÎ¿

Î.Ï..)
• ªÂÁ¿ÏÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙËÓ ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ È¯ÓËÏ·ÛÈÌfiÙËÙ·˜
• ¶oÏ‡ ÌÂÁ¿Ïo ÎfiÛÙo˜ ‰ÈfiÚıˆÛË˜ ÁÈ· Ûo‚·Ú¤˜ ÌË Û˘ÌÌoÚÊÒÛÂÈ˜
• ∂È‰ÈÎ¤˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o ÙˆÓ ÌÂÏÂÙÒÓ
• ∂ÈÙ·ÎÙÈÎ‹ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· ¤ÏÂÁ¯o oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ÙË˜ Î·Ù·-

ÛÎÂ˘‹˜
• ªÈÎÚ¤˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ Ù˘oo›ËÛË˜ ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÂÏ¤Á¯o˘ ÙË˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜ Î·È ÙË˜ ·ÛÊ¿ÏÂÈ·˜ ÙˆÓ ¤ÚÁˆÓ
• ∞·›ÙËÛË ÁÈ· ÏÂÙoÌÂÚ¤˜ ¶ÚfiÁÚ·ÌÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ ÙÈ˜

È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ Î¿ıÂ ¤ÚÁo˘.
OÈ È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ Î·È Ë ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ‹ Ê‡ÛË ÙˆÓ ÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈ-

ÎÒÓ ÂÙ·ÈÚÂÈÒÓ ‰ËÌÈo˘ÚÁo‡Ó ¤Ó· ‰È·ÊoÚÂÙÈÎfi Ï·›ÛÈo ™˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ¢È·-
ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜, o˘ ÛÙfi¯o ¤¯o˘Ó ÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· ÂÓfi˜ ÌË¯·ÓÈÛÌo‡
Û˘ÓÂ¯o‡˜ ÂÏ¤Á¯o˘ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙfiÛo ÙˆÓ ÁÂÓÈÎÒÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ
ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ fiÛo Î·È ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ o˘ Û¯ÂÙ›˙oÓÙ·È ÌÂ Ùo Î¿ıÂ
Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ¤ÚÁo. ∏ ·ÏÏËÏÂ›‰Ú·ÛË Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜
¶oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ ÙÈ˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›Â˜ ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ÛÙËÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹
ÂÓfi˜ ÙÂ¯ÓÈÎo‡ ¤ÚÁo˘ Ê·›ÓoÓÙ·È ÛÙo Û¯‹Ì· 3.1. OÈ ·ÚÈıÌo› ÛÙÈ˜ ·ÚÂÓı¤-
ÛÂÈ˜ ·ÓÙÈÛÙoÈ¯o‡Ó ÛÙ· ¿ÚıÚ· / ˘o-¿ÚıÚ· ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ.

Δ· ·ÓˆÙ¤Úˆ o‰ËÁo‡Ó ÛÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· ÂÓfi˜ ÂÈ‰ÈÎo‡ Ï·ÈÛ›o˘ ÁÈ· ÙËÓ
·Ó¿Ù˘ÍË ÙˆÓ ™˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÂÙ·È-
ÚÂ›Â˜. Δo Ï·›ÛÈo ·˘Ùfi ˘·ÁoÚÂ‡ÂÈ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË ÂÓfi˜ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·-
ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ·Â˘ı‡ÓÂÙ·È ÛÙo˘˜ Î·ÙˆÙ¤Úˆ ‰‡o ·ÓÙÈÎÂÈÌÂ-
ÓÈÎo‡˜ ÛÎoo‡˜:
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™¯‹Ì· 3.1. ∂¤Ì‚·ÛË Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ 
ÛÙËÓ ∫·Ù·ÛÎÂ˘‹ ÂÓfi˜ ΔÂ¯ÓÈÎo‡ ŒÚÁo˘



• ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÎÂÓÙÚÈÎÒÓ ÁÚ·ÊÂ›ˆÓ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ Î·È
ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ˆ˜ Û˘ÓfiÏo˘

• ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÂÚÁoÙ·Í›ˆÓ (¤ÚÁˆÓ) ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜.
OÈ ·ÓˆÙ¤Úˆ ÛÎoo› ˘oÛÙËÚ›˙oÓÙ·È ·fi ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Ï·ÈÛ›o˘ oÈo-

ÙÈÎ‹˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜, Ì¤Û· ÛÙo oo›o ‰ËÌÈo˘ÚÁo‡ÓÙ·È Î·È Ù·
ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ù· oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÂÎ¿ÛÙoÙÂ ¤ÚÁˆÓ o˘ ·Ó·Ï·Ì‚¿ÓoÓÙ·È. ∂›-
Ó·È, ÂoÌ¤Óˆ˜, Ê·ÓÂÚfi fiÙÈ, Î·Ù¿ ÙÈ˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Ùo˘ ™˘ÛÙ‹-
Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜, Ú¤ÂÈ Ó· ÚoËÁËıÂ› Ë ·Ó¿Ù˘ÍË ÂÓfi˜
ÎÂÓÙÚÈÎo‡ Ï·ÈÛ›o˘. ™ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ·, ÛÂ Î¿ıÂ ¤ÚÁo, Â›Ó·È ‰˘Ó·Ù‹ Ë  ÂÊ·Ú-
ÌoÁ‹ ÂÈ‰ÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ o˘ Â›Ó·È Û˘Ó·ÊÂ›˜ ÌÂ Ùo Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ¤ÚÁo.

°È· ÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË Ùo˘ ÎÂÓÙÚÈÎo‡ Ï·ÈÛ›o˘ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜
o˘ ·ÊoÚ¿ ÛÙo Û‡ÓoÏo ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜
··ÈÙÂ›Ù·È Ó· ‰ËÌÈo˘ÚÁËıÂ› Ë ·Ú·Î¿Ùˆ ˘o‰oÌ‹:
• ∂Á¯ÂÈÚ›‰Èo ¶oÈfiÙËÙ·˜, Ùo oo›o ı· ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Ùo˘˜ ÛÎoo‡˜ Î·È

ÙËÓ ÂÚÈo¯‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ (‹ ÌË ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜) Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ Î·È ı·
·Ó·Ï‡ÂÈ Û˘ÓoÙÈÎ¿ ÙÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ ·Ú¯¤˜ Î·È Ù· ÛÙoÈ¯Â›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹-
Ì·Ùo˜. ∂›ÛË˜, ı· ÂÚÈ¤¯ÂÈ ÙËÓ oÏÈÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜
Î·È ı· Úo‰È·ÁÚ¿ÊÂÈ ÙË ‰oÌ‹ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ o˘ ·ÊoÚo‡Ó ÛÙËÓ
ÂÈ¯Â›ÚËÛË ˆ˜ Û‡ÓoÏo, Î·ıÒ˜ Î·È ÙˆÓ ÂÈ‰ÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ·Ó¿ ¤ÚÁo. 

• ∫·ıoÚÈÛÌfi˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, o˘ ı· Î·Ï‡Ùo˘Ó fiÏ· Ù· ÛÙoÈ¯Â›· ÙˆÓ
ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9001 Î·È ISO 9002, Î·ıÒ˜ Î·È ÙËÓ Û¯¤ÛË ÙˆÓ ‚·ÛÈÎÒÓ
‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ÌÂ Ùo ™‡ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜.

• O‰ËÁ›Â˜ ÂÚÁ·Û›·˜ Î¿ıÂ ÙÌ‹Ì·Ùo˜ ‹ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ·˜.
°È· ÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË ÙË˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Î¿ıÂ ÍÂ¯ˆÚÈÛÙo‡ ¤Ú-

Áo˘ ÙË˜ ÙÂ¯ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ··ÈÙÂ›Ù·È Ó· ‰ËÌÈo˘ÚÁËıÂ› Ë ·Ú·Î¿Ùˆ
˘o‰oÌ‹:
• ¶oÈoÙÈÎfi ÚfiÁÚ·ÌÌ· Ùo˘ ¤ÚÁo˘, Ùo oo›o Ó· ÂÈÙÂÏÂ› Ùo ÚfiÏo Ùo˘

∂Á¯ÂÈÚÈ‰›o˘ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ÁÈ· Ùo Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ¤ÚÁo. Δo
oÈoÙÈÎfi ÚfiÁÚ·ÌÌ·, ÌÂÙ·Í‡ ¿ÏÏˆÓ, ·oÛ·ÊËÓ›˙ÂÈ ÙËÓ oÚÁ¿ÓˆÛË Ùo˘
¤ÚÁo˘, ÙÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ Â˘ı‡ÓÂ˜ / Î·ı‹ÎoÓÙ· / ·ÚÌo‰ÈfiÙËÙÂ˜, ÙoÓ ÙÚfio
ÂÈÎoÈÓˆÓ›·˜ ÌÂ ÙoÓ ÂÏ¿ÙË Î·È ÙoÓ ‚·ıÌfi ÂÌÏoÎ‹˜ Ùo˘ ÛÙo ¤ÚÁo. ∂›-
ÛË˜, Û˘ÌÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙÈ˜ oÈoÙÈÎ¤˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ Ùo˘ ¤ÚÁo˘, oÚ›˙ÂÈ ÙoÓ
ÂÎÚfiÛˆo ÁÈ· ı¤Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜ Î·È Î·ıoÚ›˙ÂÈ Ùo ·Ú¯ÈÎfi ¯ÚoÓo-
‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂˆÓ Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜.

• ∫·ıoÚÈÛÌfi˜ ÙˆÓ oÈoÙÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Ùo˘ ¤ÚÁo˘, o˘ Ó· Î·Ï‡-
Ùo˘Ó fiÏ· Ù· ÛÙoÈ¯Â›· ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9001 Î·È Ùo˘ ISO 9002 Î·È
Ó· Î·ıoÚ›˙o˘Ó Ò˜ ·˘Ù¿ ı· ÂÊ·ÚÌoÛıo‡Ó Î·Ù¿ ÙËÓ ˘Ïoo›ËÛË Ùo˘
¤ÚÁo˘. ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, oÈ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ oÚ›˙o˘Ó oÈo˜ Î¿ÓÂÈ ÙÈ, fiÙÂ Î·È
o‡ Î·È, ÂÈÏ¤oÓ, Î·Ï‡Ùo˘Ó ÂÈ‰ÈÎ¿ ı¤Ì·Ù·, fiˆ˜ Û˘ÓÙoÓÈÛÌfi ÙˆÓ
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ÂÚÁ·ÛÈÒÓ, ¤ÏÂÁ¯o Ùo˘ ¤ÚÁo˘, ÂÈÏoÁ‹ Î·È  ¤ÏÂÁ¯o ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ
Î.Ï..

• O‰ËÁ›Â˜ ÂÚÁ·Û›·˜ ·Ó¿ ÙÌ‹Ì· Î·È ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ· (™ÙÂÊ·Ófio˘Ïo˜
1996, Johnson 1993).
Δo ÂÚÈ‚¿ÏÏoÓ ÛÙo oo›o ÏÂÈÙo˘ÚÁÂ› Î·È ·Ú¿ÁÂÈ ÌÈ· ÙÂ¯ÓÈÎ‹ ÂÙ·ÈÚÂ›·

¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È ·fi ÙËÓ oÏ˘ÚfiÛˆË ·Úo˘Û›· ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ Î·È ÊoÚ¤-
ˆÓ, fiˆ˜ o Î‡ÚÈo˜ Ùo˘ ¤ÚÁo˘, oÈ ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜, oÈ ˘ÂÚÁoÏ¿‚oÈ, oÈ ÂÈ‚Ï¤-
oÓÙÂ˜, oÈ project managers, oÈ oÚÁ·ÓÈÛÌo› ·ÓÂÍ¿ÚÙËÙË˜ ÂÍ¤Ù·ÛË˜, oÈ ·-
ÛÊ·ÏÈÛÙÈÎo› oÚÁ·ÓÈÛÌo›, oÈ Û‡Ì‚o˘ÏoÈ, oÈ ¯ÚËÌ·Ùo‰fiÙÂ˜ Î.·., Ë Û˘ÌÌÂÙo-
¯‹ ÙˆÓ oo›ˆÓ Ú¤ÂÈ Ó· ÏËÊıÂ› ˘fi„Ë Î·Ù¿ ÙoÓ Û¯Â‰È·ÛÌfi Ùo˘ ™˘ÛÙ‹-
Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜. (∞ı·Ó·Û¿ÎË Î·È ªfiÁ‰Ë˜ 1997, Angelides
1999).

∏ ‡·ÚÍË oÏ˘-ÌÂÙ·‚·ÏÏfiÌÂÓˆÓ Û˘ÓÙÂÏÂÛÙÒÓ ÛÙÈ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜
ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÂÙ·ÈÚÂÈÒÓ, Î·È Ì¤Û· ÛÂ Ï·›ÛÈ·, Ì¿ÏÈÛÙ·, ÛÎÏËÚo‡ ·ÓÙ·-
ÁˆÓÈÛÌo‡, ··ÈÙÂ› ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÂÍ·ÈÚÂÙÈÎ¿ Â˘¤ÏÈÎÙˆÓ oÚÁ·ÓˆÙÈÎÒÓ ÌÂ-
ıfi‰ˆÓ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ Î·È ÂÏ¤Á¯ˆÓ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜. ∫·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ·, Ùo ™‡-
ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ı· Ú¤ÂÈ Ó· Û¯Â‰È·ÛıÂ› ÛÙ· Ì¤ÙÚ· ÙË˜
ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Î·È fi¯È Ó· ÚoÛ·ÚÌoÛıÂ› Ë ÂÈ¯Â›ÚËÛË ÛÙÈ˜ ‰oÌ¤˜ Ùo˘ Úo-
Ù‡o˘.

3.3 ∞ÈÙ›Â˜ o˘ o‰‹ÁËÛ·Ó ÙoÓ ∫Ï¿‰o ÙˆÓ ∫·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ ÛÙËÓ
∞Ó¿Ù˘ÍË ™˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜

∏ Û˘ÓÂ¯Ò˜ ·˘Í·ÓfiÌÂÓË ÛËÌ·Û›· ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfi-
ÙËÙ· ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ ¤¯ÂÈ ˆ˜ ·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ Ú·Á‰·›· Â¤ÎÙ·ÛË ÙË˜
ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ fiÏo˘˜ Ùo˘˜ ·-
Ú·ÁˆÁÈÎo‡˜ ÙoÌÂ›˜ Î·È, Ê˘ÛÈÎ¿, Î·È ÛÙoÓ ÎÏ¿‰o ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÂÙ·ÈÚÂÈÒÓ.

Δ· Î‡ÚÈ· ·›ÙÈ· o˘ o‰ËÁo‡Ó ÙoÓ ÎÏ¿‰o ·˘Ùfi ÛÙËÓ ¿ÌÂÛË ˘Èoı¤ÙËÛË
™˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Ù· ·Ú·Î¿Ùˆ:
• ∏ fiÍ˘ÓÛË Î·È ÂÓÙ·ÙÈÎoo›ËÛË Ùo˘ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌo‡ ÌÂ ÙË ‰ÈÂıÓoo›ËÛË

ÙˆÓ ·ÁoÚÒÓ
• ∏ ·‡ÍËÛË ÙË˜ ·˘ÛÙËÚfiÙËÙ·˜ Î·È ÙˆÓ ÎÚÈÙËÚ›ˆÓ ÂÈÏoÁ‹˜ ÙˆÓ Î·Ù·-

ÛÎÂ˘·ÛÙÒÓ, o˘ ÂÈ‚¿ÏÏÂÙ·È ·fi Ùo Ó¤o ÓoÌÈÎfi Ï·›ÛÈo ÛÂ ·ÁÎfiÛÌÈo,
·ÏÏ¿ Î·È ÛÂ ÂıÓÈÎfi Â›Â‰o

• ∏ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· Ù˘oo›ËÛË ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ Î·È ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ·Ú·-
ÁˆÁ‹˜ (¢Ú·ÁÎÈÒÙË˜ 1998)

• ∏ Î·Ù·ÎfiÚ˘ÊË ·‡ÍËÛË ÙË˜ oÏ˘ÏoÎfiÙËÙ·˜ Î·È Ùo˘ fiÁÎo˘ ÙˆÓ ¤Ú-
ÁˆÓ

• ∏ ·‡ÍËÛË ÙˆÓ ··ÈÙ‹ÛÂˆÓ ÁÈ· ·ÛÊ¿ÏÂÈ·
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• ∏ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· ÌÂ›ˆÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜
• ∏ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· oÚıoÏoÁÈÎfiÙÂÚo ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi Î·È ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÙˆÓ

Úo¸oÏoÁÈÛÌÒÓ Î·È ÙˆÓ ¯ÚoÓo‰È·ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ ÙˆÓ ¤ÚÁˆÓ
• ∏ ·Ó¿ÁÎË ÁÈ· ÚoÛÙ·Û›· Î·È ÚoÒıËÛË ÙË˜ ·ÂÈÊoÚ›·˜ Ùo˘ ÂÚÈ‚¿Ï-

ÏoÓÙo˜
• ∏ ·‡ÍËÛË ÙË˜ ÂÈÎÈÓ‰˘ÓfiÙËÙ·˜ ÁÈ· ÙoÓ ÌÂÏÂÙËÙ‹ Î·È ÙoÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘·-

ÛÙ‹ Ùo˘ ¤ÚÁo˘, ·fi ÙËÓ ··›ÙËÛË ÁÈ· ÂÎÏ‹ÚˆÛË ÙˆÓ fiÚˆÓ ÂÁÁ‡Ë-
ÛË˜ ÙË˜ Û‡Ì‚·ÛË˜ ·Ó·ÊoÚÈÎ¿ ÌÂ ÙÈ˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›Â˜ Ùo˘ ¤ÚÁo˘

• ∏ Î·ı˘ÛÙ¤ÚËÛË ÛÙoÓ ÂÓÙoÈÛÌfi ‰È¿ÊoÚˆÓ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ ÛÙ· ÌÂÁ¿-
Ï· ¤ÚÁ·, ÌÂ ÚoÊ·ÓÂ›˜ Û˘Ó¤ÂÈÂ˜ ÛÙo ÎfiÛÙo˜, ÛÙo ¯ÚfiÓo ÂÎÙ¤ÏÂÛË˜,
Î·ıÒ˜ Î·È ÛÙËÓ oÈfiÙËÙ· Ùo˘ ¤ÚÁo˘

• ∏ ÌÂÁ¿ÏË ›ÂÛË ÁÈ· ÙË ¯·ÌËÏfiÙÂÚË ÚoÛÊoÚ¿, ÌÂ ·oÙ¤ÏÂÛÌ· ÙËÓ
··Ú¿‰ÂÎÙË oÈfiÙËÙ· ¤ÚÁˆÓ

• ∏ ·‡ÍËÛË ‰˘Ó·ÙoÙ‹ÙˆÓ ·Ó¿ÏË„Ë˜ ‰ËÌfiÛÈˆÓ ¤ÚÁˆÓ ÛÂ ¿ÏÏÂ˜ ¯ÒÚÂ˜
ÙË˜ ∂˘Úˆ·˚Î‹˜ ŒÓˆÛË˜ (∂.∂). ∫·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ·, ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È Â-
ÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ Â˘Î·ÈÚ›Â˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈoo›ËÛË˜ ÂÏÏËÓÈÎÒÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘·ÛÙÈ-
ÎÒÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ ÛÂ ¯ÒÚÂ˜ ÙË˜ ∂ÓˆÌ¤ÓË˜ ∂˘ÚÒË˜, Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜,
·˘Í¿ÓoÓÙ·È oÈ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ Û˘ÓÂÚÁ·Û›·˜ ÌÂ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ ·fi ¿ÏÏÂ˜
¯ÒÚÂ˜ ÙË˜ ∂.∂. (™ÙÂÊ·Ófio˘Ïo˜ 1996,  Rabbitt and Bergh 1993, John-
son 1993).

3.4 ¶ÏÂoÓÂÎÙ‹Ì·Ù· ∂Ê·ÚÌoÁ‹˜ Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜
¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÈ˜ ΔÂ¯ÓÈÎ¤˜ ∂Ù·ÈÚÂ›Â˜ Î·È ∞ÓÙ›ıÂÙÂ˜ ∞fi„ÂÈ˜

Ÿˆ˜ ·Ó·Ê¤ÚıËÎÂ ÛÙËÓ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹, Ù· Â˘ÂÚÁÂÙ‹Ì·Ù· ·fi ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹
™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜, ÁÂÓÈÎ¿, Î·È ÛÂ ÙÂ-
¯ÓÈÎ¤˜ ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜, ÂÈ‰ÈÎfiÙÂÚ·, Â›Ó·È oÏÏ¿. ªÂÙ·Í‡ ¿ÏÏˆÓ Â›Ó·È Î·È Ù· Î¿-
ÙˆıÈ:
• ¶Ï‹ÚË˜ Î·ıoÚÈÛÌfi˜ ÙË˜ oÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹˜ ‰oÌ‹˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜
• ∫·ıoÚÈÛÌfi˜ ÙˆÓ ·ÚÌo‰ÈoÙ‹ÙˆÓ Î·È ÙˆÓ Â˘ı˘ÓÒÓ Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÛÂ

fiÏ· Ù· Â›Â‰·
• ÕÚÈÛÙË Î·È ÛÙ·ıÂÚ‹ ÂÈÎoÈÓˆÓ›·
• ∂ÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË ÌË¯·ÓÈÛÌÒÓ ÚfiÏË„Ë˜ ÙˆÓ ÛÊ·ÏÌ¿ÙˆÓ Î·È ÚoÛ‰ÈoÚÈ-

ÛÌo‡ ÙˆÓ ÂÓ‰Â‰ÂÈÁÌ¤ÓˆÓ ‰ÈoÚıˆÙÈÎÒÓ ‰Ú¿ÛÂˆÓ
• OÚıoÏoÁÈÎ‹ ·ÍÈoÏfiÁËÛË ÙË˜ ·fi‰oÛË˜ Î·È ÙË˜ ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙË-

Ù·˜ ÙˆÓ ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ Î·È ÙˆÓ ˘oÎ·Ù·ÛÎÂ˘·ÛÙÒÓ,
• ªÂ›ˆÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ·fi ÙË ÌÂ›ˆÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ Î·Î‹˜

oÈfiÙËÙ·˜
• ∫·Ù·ÁÚ·Ê‹ Î·È ·ÍÈoÏfiÁËÛË ÙË˜ ·fi‰oÛË˜ ÙˆÓ ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ‰Ú·ÛÙË-

ÚÈoÙ‹ÙˆÓ ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ
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• ™˘ÌÌÂÙo¯‹ fiÏo˘ Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÛÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· ÁÈ· ÙËÓ ÛÙ·ıÂÚo-
o›ËÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (Johnson 1993, Rabbitt and Bergh 1993).
™Â ·˘Ùfi Ùo ÛËÌÂ›o ı· ‹Ù·Ó ÛÎfiÈÌo Ó· ·Ó·ÊÂÚıo‡Ó oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ·ÓÙ›-

ıÂÙÂ˜ ·fi„ÂÈ˜ o˘ ˘¿Ú¯o˘Ó Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ Ù· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO
9000, Î·ıÒ˜ Î·È Ë ¿o„Ë ÙˆÓ Û˘ÁÁÚ·Ê¤ˆÓ ¿Óˆ ÛÂ ·˘Ù¤˜.

Δo ¿ÚıÚo Ùo˘ ∞ÁÁÂÏfio˘Ïo˘ (1999) ·Ó·Ê¤ÚÂÈ «‰¤Î· Ûo‚·Úo‡˜ Ïfi-
Áo˘˜ o˘ Û˘ÓËÁoÚo‡Ó ÂÓ·ÓÙ›oÓ Ùo˘ ISO 9000». OÈ ·fi„ÂÈ˜ Ùo˘ ·ÓˆÙ¤-
Úˆ ¿ÚıÚo˘ ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È ·Ú·Î¿Ùˆ ÌÂ Ï¿ÁÈ· ÁÚ¿ÌÌ·Ù· Î·È ÛÂ Î¿-
ıÂ Ì›· ·fi ·˘Ù¤˜ ·ÓÙÈ·Ú·Ù›ıÂÙ·È Ë ¿o„Ë ÙˆÓ Û˘ÁÁÚ·Ê¤ˆÓ.

1. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ÂÓı·ÚÚ‡Óo˘Ó ÙÈ˜ ÂÙ·ÈÚÂ›Â˜ Ó· ÏÂÈ-
Ùo˘ÚÁo‡Ó Î·Ù¿ Ù¤ÙoÈo ÙÚfio, o˘ ‰˘Û¯ÂÚ·›ÓoÓÙ·È oÈ Û¯¤ÛÂÈ˜ ÌÂ Ùo˘˜
ÂÏ¿ÙÂ˜ Ùo˘˜.
∞˘Ùfi ÌoÚÂ› Ó· Û˘Ì‚Â› ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË o˘ Ù· ÚfiÙ˘· ISO 9000

‰ÂÓ ¯ÚËÛÈÌooÈÔ‡ÓÙ·È ÛˆÛÙ¿ Î·È ‰ÂÓ ‰›Óo˘Ó ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Â˘ÂÏÈÍ›·˜
ÁÈ· ÙËÓ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË ooÈ·Û‰‹oÙÂ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË˜. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ı·
Ú¤ÂÈ Ó· ˘¿Ú¯o˘Ó ÂÓ·ÏÏ·ÎÙÈÎ¤˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ÁÈ· ÙËÓ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË ÙˆÓ
Î·Ù·ÛÙ¿ÛÂˆÓ Î·È ÂÚÈıÒÚÈ· Â˘ÂÏÈÍ›·˜ ÛÙo Û‡ÛÙËÌ·. ∂›ÛË˜, Â›Ó·È ··-
Ú·›ÙËÙo Ó· ˘¿Ú¯ÂÈ ÎÚÈÙÈÎ‹ ÛÎ¤„Ë ·fi Ù· Ì¤ÏË ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Î·È Ó·
Â›Ó·È ÛÂ ı¤ÛË ·˘Ù¿ Ó· ·ÓÙÈÌÂÙˆ›Ûo˘Ó ooÈ·‰‹oÙÂ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË ‰È·Êo-
ÚÂÙÈÎ‹ ·fi Ù· Û˘ÓËıÈÛÌ¤Ó·.

2. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ‚·Û›˙oÓÙ·È ÛÙËÓ Ï·Óı·ÛÌ¤ÓË ıÂÒ-
ÚËÛË fiÙÈ Ë fiÏË ÂÚÁ·Û›· ÂÏ¤Á¯ÂÙ·È Î·Ï‡ÙÂÚ· Úo‰È·ÁÚ¿ÊoÓÙ·˜ Î·È
ÂÏ¤Á¯oÓÙ·˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜.
OÈ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Î·È o ¤ÏÂÁ¯o˜ ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ıÂˆÚÂ›Ù·È ¤Ó· oÏ‡

ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÎoÌÌ¿ÙÈ Ùo˘ ™˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜. ∫·È ·˘Ùfi,
ÁÈ·Ù› oÊÂ›Ïo˘ÌÂ Ó· Ì·ı·›Óo˘ÌÂ ·fi Ù· ÛÊ¿ÏÌ·Ù· Î·È ÙÈ˜ ÂÈÙ˘¯›Â˜ Ùo˘
·ÚÂÏıfiÓÙo˜ Î·È Ó· Ù· Î·Ù·ÁÚ¿Êo˘ÌÂ, ÁÈ· Ó· ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È Û˘Ó¤¯ÂÈ·,
Î·ıfiÛoÓ ·˘Ùo› o˘ Â›¯·Ó ÙÈ˜ ÂÌÂÈÚ›Â˜ ÌoÚÂ› Ó· ÌËÓ Â›Ó·È ·ÚfiÓÙÂ˜. Δo
ISO 9000 ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ Ùo Î·Ù¿ÏÏËÏo Ï·›ÛÈo ÁÈ· ÙËÓ Î·Ù·ÁÚ·Ê‹ «Ì·ıË-
Ì¿ÙˆÓ ·fi Ùo ·ÚÂÏıfiÓ» (lessons learned).

3. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ‚·Û›˙oÓÙ·È Î˘Ú›ˆ˜ ÛÙÈ˜ ·fi„ÂÈ˜ Î·È
ÛÙËÓ ooÈ·‰‹oÙÂ ÂÚÌËÓÂ›· Ùo˘ Î·ıÂÓfi˜ (Î·È Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó· ÙˆÓ ÂÈ-
ıÂˆÚËÙÒÓ) ÂÚ› oÈfiÙËÙ·˜.
™Â ·˘Ù‹ ÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË Ë ÂÙ·ÈÚÂ›· ¯ÚËÛÈÌooÈÂ› «Î·Îfi» ÂÈıÂˆÚËÙ‹, o

oo›o˜ ÙË˜ ÂÈ‚¿ÏÏÂÈ ·fi„ÂÈ˜, ÂÓÒ ‰ÂÓ Í¤ÚÂÈ ÙËÓ ·ÎÚÈ‚‹ ‰o˘ÏÂÈ¿ ÙË˜ ÂÈ-
¯Â›ÚËÛË˜. °È· ÙËÓ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË, ÏoÈfiÓ, ·˘Ùo‡ Ùo˘ Úo‚Ï‹Ì·Ùo˜ ˘¿Ú-
¯o˘Ó ‰˘o ÂÓ·ÏÏ·ÎÙÈÎ¤˜ Ï‡ÛÂÈ˜: (·) ·ÏÏ·Á‹ ÂÈıÂˆÚËÙ‹, (‚) ÚoÛ¿ıÂÈ·
Ó· Ùo˘ ÂÍËÁ‹Ûo˘ÌÂ ÙoÓ ÙÚfio ÌÂ ÙoÓ oo›o ‰o˘ÏÂ‡ÂÈ Ë ÂÈ¯Â›ÚËÛË. 
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4. ŸÙ·Ó Ù· ¿ÙoÌ· ÛÂ ÌÈ· ÂÙ·ÈÚÂ›· ˘fiÎÂÈÓÙ·È ÛÂ ÂÍˆÙÂÚÈÎo‡˜ ÂÏ¤Á¯o˘˜,
ÙÂ›Óo˘Ó Ó· ÂÓ‰È·Ê¤ÚoÓÙ·È ÂÚÈÛÛfiÙÂÚo (Î·È Ó· ‰›Óo˘Ó È‰È·›ÙÂÚË Úo-
Ûo¯‹) ÁÈ· Ù· ı¤Ì·Ù· o˘ ÂËÚÂ¿˙oÓÙ·È ¿ÌÂÛ· ·fi Ùo˘˜ ÂÏ¤Á¯o˘˜.
ªÈ· Ù¤ÙoÈ· ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË Â›Ó·È Û›Áo˘Ú· ÂÛÊ·ÏÌ¤ÓË, ÁÈ·Ù› ¤Ú¯ÂÙ·È ÛÂ

·ÓÙ›ıÂÛË ÌÂ ÙËÓ ÊÈÏoÛoÊ›· ÙË˜ ¯Ú‹ÛË˜ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9000. ∏ ÊÈÏo-
ÛoÊ›· Ùo˘ ISO 9000, Î·È ÛÂ ÙÂÏÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË o ÛÎofi˜ Ùo˘, Â›Ó·È Ë ‚ÂÏÙ›ˆ-
ÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ·fi ÙËÓ ÂÈ¯Â›ÚËÛË Î·È
fi¯È ·oÎÏÂÈÛÙÈÎ¿ Î·È ÌfiÓo Ë ·fiÎÙËÛË Ùo˘ ÈÛÙooÈËÙÈÎo‡ oÈfiÙËÙ·˜.

5. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ‰ÂÓ ¤¯o˘Ó Û˘Ì‚¿ÏÏÂÈ ÛÙËÓ ˘Èoı¤ÙË-
ÛË Î·ÏÒÓ Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂÙ·Í‡ ÚoÌËıÂ˘Ù‹ Î·È ÂÏ¿ÙË (·ÁoÚ·ÛÙ‹).
∫¿ÙÈ Ù¤ÙoÈo ÌoÚÂ› Ó· Û˘Ì‚Â› ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË o˘ o ÚoÌËıÂ˘Ù‹˜

‰ÂÓ ÁÓˆÚ›˙ÂÈ ÙÈ Â›Ó·È Ù· ÚfiÙ˘· ISO 9000 Î·È oÈ· Â›Ó·È Ë ÛËÌ·Û›· Ùo˘˜
ÛÙoÓ ÙoÌ¤· ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ. ∞˘Ùfi ÌoÚÂ› Ó· ·ÓÙÈÌÂÙˆÈÛıÂ› ÌÂ ‰‡o
ÙÚfio˘˜: (·) ·ÏÏ¿˙oÓÙ·˜ ÚoÌËıÂ˘Ù‹, (‚) ÂÓËÌÂÚÒÓoÓÙ·˜ Î·È ÂÓ-
‰Â¯oÌ¤Óˆ˜ ÂÎ·È‰Â‡oÓÙ·˜ Ùo˘˜ ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜.

6. ¶oÈfiÙËÙ· o˘ ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÙ·È ÌÂ ÂÈıÂÒÚËÛË ‰ÂÓ ÓoÂ›Ù·È ˆ˜ oÈfiÙËÙ·.
ªÈ· Ù¤ÙoÈ· ¿o„Ë Â›Ó·È Ï·Óı·ÛÌ¤ÓË, ‰ÈfiÙÈ Ë ÊÈÏoÛoÊ›· Ùo˘ ISO 9000

ÂÛÙÈ¿˙ÂÙ·È ÛÙo Ò˜ Á›ÓÂÙ·È ¤Ó· Úo˚fiÓ, ‰ËÏ·‰‹ ÛÙÈ˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ·Ú·Áˆ-
Á‹˜ Î·È fi¯È ÛÙo Úo˚fiÓ Î·ı’ Â·˘Ùfi. ¢ÂÓ ·Â˘ı‡ÓÂÙ·È ÛÙ· Úo˚fiÓÙ· ‹ ÛÙÈ˜
˘ËÚÂÛ›Â˜, ·ÏÏ¿ ÛÙË ‰ÈÂÚÁ·Û›· o˘ Ù· ‰ËÌÈo˘ÚÁÂ›. Δo ISO 9000 ÂÈ‚¿Ï-
ÏÂÈ ÙËÓ ·ÓÂ‡ÚÂÛË ·‰˘Ó·ÌÈÒÓ ÛÙÈ˜ ‰ÈÂÚÁ·Û›Â˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ÙËÓ ÂÍ¿ÏÂÈ-
„‹ Ùo˘˜ (ÕÚıÚo 4.14 «¢ÈoÚıˆÙÈÎ‹ Î·È ¶ÚoÏËÙÈÎ‹ ¢Ú¿ÛË»).

7. ∏ fiÏË Ì¤ıo‰o˜ ÙË˜ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ o‰ËÁÂ› ÌoÈÚ·›· ÛÙËÓ
˘o‚¿ıÌÈÛË ÙË˜ ·fi‰oÛË˜.
∞˘Ùfi ÌoÚÂ› Ó· Û˘Ì‚Â› ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË o˘ Ë ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË ÙˆÓ Úo-

Ù‡ˆÓ «ÌÏ¤ÎÂÙ·È ÛÙ· ÁÚ·Ó¿˙È· ÙËÓ ÁÚ·ÊÂÈoÎÚ·Ù›·˜» Î·È Ë ÂÈ¯Â›ÚËÛË
·Ú·‚Ï¤ÂÈ ÙoÓ ·ÓÙÈÎÂÈÌÂÓÈÎfi ÙË˜ ÛÎofi: ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜. ∞Ó
ÏoÈfiÓ Û˘Ì‚Â› Î¿ÙÈ Ù¤ÙoÈo, ÛËÌ·›ÓÂÈ fiÙÈ ‰ÂÓ ¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÌÂ ÛˆÛÙ¿ Ùo
ISO 9000, Ùo oo›o ·o‚Ï¤ÂÈ ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ (ÕÚıÚo
4.14 «¢ÈoÚıˆÙÈÎ‹ Î·È ¶ÚoÏËÙÈÎ‹ ¢Ú¿ÛË»).

8. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ˘ÈoıÂÙo‡Ó, ÂÓı·ÚÚ‡Óo˘Ó Î·È ¿ÌÂÛ·
ÂÈ‚¿ÏÏo˘Ó ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ o˘ ÚoÎ·Ïo‡Ó ˘o‚¿ıÌÈÛË.
∏ ˘o‚¿ıÌÈÛË o˘ ›Ûˆ˜ ÚoÎÏËıÂ› ı· oÊÂ›ÏÂÙ·È ·oÎÏÂÈÛÙÈÎ¿ Î·È

ÌfiÓo ÛÙËÓ ¤ÏÏÂÈ„Ë ÚˆÙo‚o˘Ï›·˜ Î·È ÂÊÂ˘ÚÂÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÛÙÂÏÂ¯ÒÓ ÙË˜
ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜, ÛÙËÓ ·oÌ¿ÎÚ˘ÓÛ‹ Ùo˘˜ ·fi ÙËÓ ÊÈÏoÛoÊ›· Ùo˘ ISO 9000,
Î·ıÒ˜ Â›ÛË˜ Î·È ÛÂ Ï·Óı·ÛÌ¤ÓË ¯ÚËÛÈÌoo›ËÛË ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ISO
9000, Ù· oo›· ·o‚Ï¤o˘Ó ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙˆÓ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ ·Ú·ÁˆÁ‹˜
Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ  Ùo ¿ÚıÚo Ùo˘ 4.14 «¢ÈoÚıˆÙÈÎ‹ Î·È ¶ÚoÏËÙÈÎ‹ ¢Ú¿ÛË».
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9. Δ· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ·oı·ÚÚ‡Óo˘Ó Ù· ÛÙÂÏ¤¯Ë ÙË˜ ÂÙ·È-
ÚÂ›·˜ ·fi Ùo Ó· ÂÓ‰È·ÊÂÚıo‡Ó Î·È Ó· ÂÓËÌÂÚˆıo‡Ó ÁÈ· ÙË ıÂˆÚ›· ÙË˜
‰È·Î‡Ì·ÓÛË˜.
μ·ÛÈÎ¤˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ Â›Ó·È Ù· Â›ÎoÛÈ (20) ¿ÚıÚ·, ¤Ó· ·fi

Ù· oo›· Â›Ó·È Î·È Ùo ÂÍ‹˜: «¢ÈoÚıˆÙÈÎ‹ Î·È ¶ÚoÏËÙÈÎ‹ ¢Ú¿ÛË» (¿ÚıÚo
4.14). ¢ËÏ·‰‹, Ùo ISO 9000 ·fi ÌfiÓo Ùo˘ ÂÓı·ÚÚ‡ÓÂÈ, ·ÏÏ¿ Î·È ÂÈ‚¿ÏÏÂÈ
ÛÙ· ÛÙÂÏ¤¯Ë ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ ÙËÓ ·Ó·Î¿Ï˘„Ë Î·È ÙËÓ ÚfiÏË„Ë ÙˆÓ Úo‚ÏË-
Ì¿ÙˆÓ. ∂oÌ¤Óˆ˜, Ë ıÂˆÚ›· ÙË˜ ‰È·Î‡Ì·ÓÛË˜ Â›Ó·È ÛËÌ·ÓÙÈÎfi ÛÙoÈ¯Â›o
ÁÈ· ÙËÓ ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË ÙˆÓ ™˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜. ∏ Ì¤ıo-
‰o˜ Ùo˘ ™Ù·ÙÈÛÙÈÎo‡ ∂Ï¤Á¯o˘ ¢È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ (Statistical Process Control) Â›-
Ó·È ¤Ó· ¯Ú‹ÛÈÌo ÂÚÁ·ÏÂ›o ÛÂ ·˘Ù‹Ó ÙËÓ Î·ÙÂ‡ı˘ÓÛË, o˘ Ë ¯Ú‹ÛË Ùo˘ —
Î·Ù¿ Î·Ó¤Ó· ÙÚfio— ‰ÂÓ ·oÎÏÂ›ÂÙ·È ·fi Ùo ISO 9000 (¿ÚıÚo 4.20). 

10. ø˜ ÌÈ· Ó¤· ·Ú¤Ì‚·ÛË, Ù· ÚfiÙ˘· ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ‰ÂÓ ÂÓı·Ú-
Ú‡Óo˘Ó Ù· ÛÙÂÏ¤¯Ë ÙË˜ ÂÙ·ÈÚÂ›·˜ Ó· ÛÎ¤ÙoÓÙ·È ÌÂ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎfi ÙÚfio.

∏ ·Ú·¿Óˆ ¿o„Ë ÌoÚÂ› Ó· Â˘ÛÙ·ıÂ› ÛÙËÓ ÂÚ›ÙˆÛË o˘ Ù· Úfi-
Ù˘· ISO 9000 ‰ÂÓ ¯ÚËÛÈÌooÈËıo‡Ó Î·Ù¿ÏÏËÏ·, Î·Ù·È¤˙oÓÙ·˜ Î·È ·Â-
ÓÂÚÁooÈÒÓÙ·˜ ¤ÙÛÈ ÙËÓ ÂÊÂ˘ÚÂÙÈÎfiÙËÙ· ÙˆÓ ÛÙÂÏÂ¯ÒÓ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜
Î·È ÙËÓ Â˘ÂÏÈÍ›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜. ∞˘Ùfi ÂÓ‰Â¯oÌ¤Óˆ˜ ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÙ·È Â‡-
ÎoÏ·, ÌÂ ÙËÓ Î·Ù¿ÏÏËÏË ÚoÂÙoÈÌ·Û›· Î·È ÂÎ·›‰Â˘ÛË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡.

™˘ÌÂÚ·ÛÌ·ÙÈÎ¿, Ú¤ÂÈ Ó· ·Ó·ÊÂÚıÂ› fiÙÈ Ë ‰ÈÂıÓ‹˜ ÂÌÂÈÚ›· ‰Â›¯ÓÂÈ
ˆ˜ Ù· ÚfiÙ˘· ISO 9000 ÁÈ· ÙË ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË ¶oÈfiÙËÙ·˜, ·Ó ÂÊ·ÚÌoÛıo‡Ó
ÛˆÛÙ¿, ÌoÚo‡Ó Ó· ·oÙÂÏ¤Ûo˘Ó ‰˘Ó·ÌÈÎ¿ ÂÚÁ·ÏÂ›· ÁÈ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜
oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÙËÓ ÂÓ›Û¯˘ÛË ÙË˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÂÙ·ÈÚÂÈÒÓ Ùo˘
ÎÏ¿‰o˘ ÙˆÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘ÒÓ. ∏ ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË ÂÓfi˜ ÎÏ›Ì·Ùo˜ o˘ Â˘ÓoÂ› ÙË Û˘-
ÓÂ¯‹ ÚoÛ¿ıÂÈ· ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, ‰È· Ì¤Ûo˘ ÙË˜ ÚfiÏË„Ë˜ Î·È
ÙË˜ ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹˜ Â›Ï˘ÛË˜ ÙˆÓ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ, Û˘Ó‰¤ÂÙ·È ¿ÌÂÛ· ÌÂ
¤Ó· ÂÈÙ˘¯ËÌ¤Óo ™‡ÛÙËÌ· ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ¶oÈfiÙËÙ·˜. ∏ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ ÙˆÓ Úo-
Ù‡ˆÓ ISO 9000 ÙÂ›ÓÂÈ, ÌÂ ÙËÓ ¿Úo‰o Ùo˘ ¯ÚfiÓo˘, Ó· Á›ÓÂÈ ÌoÓfi‰ÚoÌo˜
Î·È Ú¤ÂÈ Ó· ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÙ·È ¿ÓÙ· ÌÂ ÙË ‰¤o˘Û· Ûo‚·ÚfiÙËÙ·.
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