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ΓΖΛΩΖ ΠΝΔΤΜΑΣΗΚΩΝ ΓΗΚΑΗΩΜΑΣΩΝ ΔΚΠΑΗΓΔΤΣΗΚΟΤ 

ΤΛΗΚΟΤ 

Σν πιηθφ απηφ αλαπηχρζεθε γηα ηηο αλάγθεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο δηα βίνπ κάζεζεο 

«Δθαξκνγή Γηεζλώλ Πξνηύπωλ ΔΛΟΣ ΔΝ ΗSO 9001:2015 θαη ΔΛΟΣ ΔΝ ΗSO 

19011:2018 ζηνλ Γεκόζην Σνκέα» θαη δηαλέκεηαη ειεθηξνληθά απφ ηελ πιαηθφξκα 

ειεθηξνληθήο κάζεζεο ηνπ Δζληθνχ Κέληξνπ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, ζην νπνίν θαη 

αλήθνπλ ηα δηθαηψκαηα ρξήζεο θαη αμηνπνίεζεο ηνπ παξφληνο θεηκέλνπ.  

Γελ επηηξέπεηαη ε αλαπαξαγσγή ή πεξαηηέξσ δηαλνκή ηνπ εθπαηδεπηηθνχ πιηθνχ ρσξίο 

ηελ έγγξαθε άδεηα ηνπ/ηεο ζπγγξαθέα/σο, ν/ε νπνίνο/α θαη θαηέρεη ηα πλεπκαηηθά 

δηθαηψκαηα ηνπ πιηθνχ.  

Κάζε αλαθνξά ζην πεξηερφκελν ηνπ θεηκέλνπ απηνχ πξέπεη λα ζπλνδεχεηαη κε ην ζρεηηθφ 

παξάζεκα κέζα ζην θείκελν θαη ζην ηέινο λα αλαθέξεηαη ε βηβιηνγξαθηθή αλαθνξά. 
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ΔΗΑΓΩΓΖ 

 

1.1 Ζ Γηνίθεζε Πνηόηεηαο θαη ν Γεκόζηνο Σνκέαο 

Οη πνιιαπιέο θαη πνιχπινθεο νηθνλνκηθέο, θνηλσληθέο θαη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο 

ζπληζηνχλ κηα δπλακηθή πξφθιεζε γηα πξνζαξκνγή ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο ζε έλα λέν 

πεξηβάιινλ δξάζεο, ψζηε λα κπνξέζεη λα αληαπνθξηζεί επηηπρψο ζηηο αλάγθεο θαη 

πξνζδνθίεο ηνπ πνιίηε, αιιά θαη ζηηο λνκηθέο απαηηήζεηο. 

Κχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ λένπ πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο ησλ Οξγαληζκψλ ηνπ Γεκφζηνπ 

Σνκέα, απνηεινχλ:  

 ε πνιηηνθεληξηθή πξνζέγγηζε, ζηε ινγηθή ηεο θαιχηεξεο εμππεξέηεζεο ηνπ 

πνιίηε, κε γλψκνλα πξψηηζηα ηε δηαζθάιηζε ηνπ δεκφζηνπ ζπκθέξνληνο 

 ε έκθαζε ζε απινχζηεπζε, βειηίσζε, ηππνπνίεζε δηαδηθαζηψλ θαη δπλεηηθά 

επαθφινπζε πηζηνπνίεζε 

 ε αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ, βάζεη πξνθαζνξηζκέλσλ ζηφρσλ κε ηε ρξήζε 

δεηθηψλ κέηξεζεο θαζψο θαη κε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε  

 ε εθηεηακέλε ρξήζε ΣΠΔ θαη ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο κε ζηφρν ηελ 

Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε 

 ε απμεκέλε ινγνδνζία θαη ε ελίζρπζε ηεο δηαθάλεηαο  

 ε εμσζηξέθεηα ησλ Γεκφζησλ Οξγαλψζεσλ θαη ην άλνηγκα ζηελ Κνηλσλία ησλ 

Πνιηηψλ 

ηηο αλσηέξσ απαηηήζεηο γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο, απαληά ε πηνζέηεζε 

ησλ Αξρψλ ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ), ε νπνία εκθαλίδεη κηα δπλακηθή 

ελζσκάησζεο ζηηο δνκέο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα, ρσξίο φκσο λα ιείπνπλ ζνβαξά 

πξνβιήκαηα, ιφγσ εγγελψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα, ηα νπνία ιεηηνπξγνχλ 

σο εκπφδηα. 

Ζ έληαμε θαη ελζσκάησζε ηεο θηινζνθίαο ηεο ΓΟΠ ζηηο Γεκφζηεο Οξγαλψζεηο, γίλεηαη 

είηε κε ηελ εθαξκνγή κνληέισλ αξηζηείαο (φπσο είλαη ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο, 

πνπ ζπληζηά εξγαιείν απηναμηνιφγεζεο), είηε κε ηελ εθαξκνγή πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο. 



 

 

 
10 

 

  
 

Ζ πηνζέηεζε ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο απνηειεί ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο 

απφθαζε γηα θάζε νξγαληζκφ, γηαηί κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηνπ ν νξγαληζκφο δηαζθαιίδεη 

ηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα παξέρεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ/πνιηηψλ θαζψο θαη ηηο εθαξκνζηέεο λνκηθέο απαηηήζεηο.  

Σν πην γλσζηφ θαη επξχηαηα απνδεθηφ πξφηππν, βάζεη ησλ απαηηήζεσλ ηνπ νπνίνπ 

αλαπηχζζεηαη, εθαξκφδεηαη θαη ηεξείηαη έλα απνηειεζκαηηθφ χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο είλαη ην Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015. Σν ελ ιφγσ πξφηππν εηζάγεη λέεο 

πξνζεγγίζεηο θαη παξέρεη επειημία πνπ ην θαζηζηνχλ πεξηζζφηεξν θαηάιιειν, ζε ζρέζε 

κε παιαηφηεξεο εθδφζεηο ηνπ, γηα ηνπο νξγαληζκνχο ηνπ Γεκφζηνπ Σνκέα. 

εκαληηθή απαίηεζε ηνπ Πξνηχπνπ ζπληζηά ε δηεμαγσγή εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ ζε 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα γηα ηε δηαπίζησζε ηεο ζπκκφξθσζεο ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κε ηηο απαηηήζεηο. Ζ δηεμαγσγή απηψλ ησλ εζσηεξηθψλ 

επηζεσξήζεσλ ζηεξίδεηαη ζηηο αξρέο θαη νδεγίεο ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 

19011:2018, ην νπνίν επηζεκαίλεηαη φηη είλαη επξχηεξεο εθαξκνγήο, ρξεζηκνπνηνχκελν 

θαη γηα άιινπο ηχπνπο επηζεσξήζεσλ. 

Αλακθίβνια, ε ελζσκάησζε ησλ αξρψλ ΓΟΠ θαη ε πηνζέηεζε θαη αλάπηπμε πζηεκάησλ 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κε βάζε ηηο απαηηήζεηο ηνπ Γηεζλνχο Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 

9001:2015 θαη ε δηεμαγσγή επηζεσξήζεσλ κε βάζε ηηο αξρέο θαη ηα θξηηήξηα ηνπ 

Γηεζλνχο Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 19011:2018 απφ ηνπο νξγαληζκνχο ηνπ Γεκφζηνπ 

ηνκέα, παξά ηηο φπνηεο δπζθνιίεο θαη εκπφδηα, ζπληζηά πξφθιεζε θαη ηαπηφρξνλα 

αλαγθαηφηεηα, πνπ δηαζθαιίδεη ηελ επηηπρία ησλ νξγαληζκψλ κέζσ ηεο βειηίσζεο θαζψο 

θαη ηελ επαχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ. 

1.2 Γνκή Δθπαηδεπηηθνύ Τιηθνύ 

Σν παξφλ εγρεηξίδην πεξηιακβάλεη πέληε θεθάιαηα θαη δχν παξαξηήκαηα θαη 

δηαξζξψλεηαη σο εμήο:  

Σν πξψην θεθάιαην, εηζάγεη ηνλ αλαγλψζηε ζην ζέκα, πνπ πξαγκαηεχεηαη ην 

εθπαηδεπηηθφ πιηθφ θαη ζπλνπηηθά ζπλδέεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ λένπ πιαηζίνπ 

ιεηηνπξγίαο ηεο Γεκφζηαο Γηνίθεζεο κε ηελ αλαγθαηφηεηα πηνζέηεζεο ησλ αξρψλ ηεο 

ΓΟΠ θαη εηδηθφηεξα εθαξκνγήο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

Σν δεχηεξν θεθάιαην κε ηίηιν «Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη Γεκφζηνο Σνκέαο»  
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αλαθέξεηαη ζηε δηνηθεηηθή θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη ηε ζεκαζία 

ηεο γηα ηε δφκεζε ζχγρξνλσλ θαη απνηειεζκαηηθψλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ. Αξρηθά 

αλαιχεη ηηο έλλνηεο ηνπ Οξγαληζκνχ θαη ηεο Γηνίθεζεο θαη αλαδεηθλχεη ηα ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ νξγαληζκψλ ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα. Αθνινχζσο, παξνπζηάδεη ηελ 

ηζηνξηθή εμέιημε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, ηηο αξρέο ηεο θαη ηέινο ηελ εθαξκνγή 

ηεο, είηε κε βάζε ηελ πξνζέγγηζε ησλ κνληέισλ αξηζηείαο, είηε κε βάζε ηελ πξνζέγγηζε 

ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο.  

Σν ηξίην θεθάιαην, κε ηίηιν «Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 - Μέξνο 1ν » 

εηζάγεη ζηε θηινζνθία ηεο ελ ιφγσ έθδνζεο ηνπ πξνηχπνπ, πνπ ζεσξείηαη ηνκή ζηελ 

εμειηθηηθή ηνπ πνξεία. Αλαθέξεηαη ζηελ ηζηνξηθή εμέιημε ηνπ πξνηχπνπ θαζψο θαη ηε 

ζρέζε ηνπ κε ηα ππφινηπα πξφηππα ηεο ζεηξάο 9000 θαη αλαιχεη ηηο Αξρέο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο, ζηηο νπνίεο βαζίδεηαη. Παξνπζηάδεη ηε λέα δνκή ηνπ Πξνηχπνπ θαη ηηο 

ζπληζηψζεο ηεο λέαο πξνζέγγηζεο πνπ εδξαηψλεη, φπσο ε πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο, ε 

απαίηεζε γηα ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο θαη ε έκθαζε ζηε δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε 

κέζσ ηεο κεζνδνινγίαο ηνπ θχθινπ βειηίσζεο. Σέινο, αλαθέξεηαη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ φζνλ αθνξά ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνχ.  

Σν ηέηαξην θεθάιαην, κε ηίηιν «Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 - Μέξνο 2ν» 

πεξηγξάθεη ηηο θχξηεο απαηηήζεηο εθαξκνγήο πνπ νξίδνπλ ηα θεθάιαηα 5 - 10 ηνπ 

Πξνηχπνπ.Οη απαηηήζεηο απηέο αθνξνχλ:  

 ζηελ εγεζία, πνπ θαζνξίδεη, εθηφο ησλ άιισλ, ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο θαη 

δεζκεχεηαη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηνλ 

Οξγαληζκφ, 

 ζηνλ ζρεδηαζκφ, 

 ζηελ ππνζηήξημε,  

 ζηε ιεηηνπξγία, 

 ζηελ αμηνιφγεζε ησλ επηδφζεσλ, θαη ηέινο 

 ζηελ βειηίσζε 

Σν πέκπην θεθάιαην, κε ηίηιν «Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 19001:2018 - Οδεγίεο γηα ηελ 

επηζεψξεζε ησλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο» πεξηγξάθεη ηηο αξρέο θαη ηηο νδεγίεο ηηο νπνίεο 

δίλεη ην πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 19011:2018, αλαθνξηθά κε επηζεσξήζεηο πζηεκάησλ 
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Γηαρείξηζεο.  

Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζην πιαίζην δηελέξγεηαο εζσηεξηθψλ 

επηζεσξήζεσλ γηα ηε δηαπίζησζε ηνπ βαζκνχ ζπκκφξθσζεο ελφο πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 θαη 

γηα ηνλ ιφγν απηφ γίλεηαη ε παξνπζίαζή ηνπ ζην παξφλ Δγρεηξίδην, ππνζηεξηθηηθά πξνο ην 

πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015. 

Σν Παξάξηεκα Α πεξηιακβάλεη Μειέηε Πεξίπησζεο, πνπ αλαθέξεηαη ζε κηα ππνζεηηθή 

Γεκφζηα Τπεξεζία θαη δηαηππψλνληαη ελδεηθηηθά εξσηήκαηα αλά θεθάιαην επί απηήο, 

πνπ αθνξνχλ ζηηο απαηηήζεηο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015, φπσο 

απηέο παξνπζηάδνληαη θαη αλαιχνληαη ζην ηξίην θαη ηέηαξην θεθάιαην ηνπ παξφληνο 

εγρεηξηδίνπ. 

Σέινο, ζην Παξάξηεκα Β δίλνληαη ελδεηθηηθέο εξσηήζεηο ηηο νπνίεο κπνξεί λα ζέζεη ζηνπο 

επηζεσξνχκελνπο έλαο επηζεσξεηήο (ή κία νκάδα επηζεψξεζεο) ν νπνίνο εμεηάδεη ηε 

ζπκκφξθσζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ νξγαληζκνχ πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ 

ΔΝ ISO 9001:2015, θαζψο θαη βαζηθά ζρεηηθά απνδεηθηηθά ζηνηρεία (έγγξαθα ή 

πιεξνθνξηαθά ζηνηρεία) ηα νπνία κπνξεί λα δεηεζνχλ. 
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2 ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΓΖΜΟΗΟ ΣΟΜΔΑ 

 

2.1 Δηζαγωγή 

θνπόο Κεθαιαίνπ 

Σν παξφλ θεθάιαην επηδηψθεη λα θέξεη ζε επαθή ηνπο/ηηο επηκνξθνχκελνπο/λεο κε ηε 

δηνηθεηηθή θηινζνθία ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο θαη εηδηθφηεξα ηελ πξνζέγγηζε 

απηήο ζηε βάζε πξνηχπσλ πνηφηεηαο. 

Μαζεζηαθνί ηόρνη θαη Απνηειέζκαηα 

ην πιαίζην ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ παξαπάλσ ζθνπνχ νη καζεζηαθνί ζηφρνη θαη ηα 

απνηειέζκαηα, γηα ηνπο/ηηο επηκνξθνχκελνπο/λεο θαζνξίδνληαη σο εμήο: 

 Να θαηαλνήζνπλ ηηο βαζηθέο έλλνηεο θαη αξρέο ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο.  

 Να γλσξίζνπλ ηελ ηζηνξηθή εμέιημε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο. 

 Να εμνηθεησζνχλ κε ηελ πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζηε βάζε 

πξφηππσλ. 

 Να αλαγλσξίζνπλ ηελ πξνζηηζέκελε αμία θαη ηε ζεκαζία ησλ πξνηχπσλ 

πνηφηεηαο γηα ηε δφκεζε ζχγρξνλσλ θαη απνηειεζκαηηθψλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ. 

Λέμεηο Κιεηδηά 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, Πξφηππα Πνηφηεηαο, Μνληέια Αξηζηείαο  

2.2 Γηνίθεζε θαη Οξγαληζκνί 

ηελ παξνχζα ελφηεηα ζα αλαιπζνχλ δχν βαζηθέο έλλνηεο, απηή ηνπ νξγαληζκνχ θαη απηή 

ηεο δηνίθεζεο ή ελαιιαθηηθά δηαρείξηζεο (management) ησλ νξγαληζκψλ. Οη νξγαληζκνί 

απνηεινχλ ζηελ νπζία ζπζηήκαηα, ηα νπνία επηδηψθνπλ ηελ πινπνίεζε θάπνηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ ζθνπνχ. 

Αληίζηνηρα ε δηνίθεζε απηψλ είλαη ε δξαζηεξηφηεηα κε ηελ νπνία επηηπγράλεηαη απηή ε 

επηδίσμε, κέζσ ηεο πινπνίεζεο κίαο ζεηξάο απφ ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο θαη επηκέξνπο 

ελέξγεηεο.  

2.2.1 Ζ ζεκαζία ηωλ νξγαληζκώλ 
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Έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα νξηζηεί σο: 

 

 

 

Οη νξγαληζκνί, είηε πξφθεηηαη γηα νξγαληζκνχο ηνπ δεκνζίνπ είηε ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, 

ραξαθηεξίδνληαη απφ [κεξηθψο απφ (The Association of BusinessExecutives, 2008, p. 5)] : 

 Σελ χπαξμε θαη ιεηηνπξγία ηνπο ζε έλα ζεκαληηθφ βάζνο ρξφλνπ 

 Σν γεγνλφο φηη νθείινπλ ηελ χπαξμε ηνπο ζε αλάγθεο αηφκσλ 

 Σελ αλάπηπμε ηνπ ζθνπνχ ηνπο, ν νπνίνο νλνκάδεηαη θαη απνζηνιή, γχξσ απφ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ παξαπάλσ αλαγθψλ  

 Σελ αλάιπζε ηνπ ζθνπνχ ηνπο ζε θαηάιιεινπο ζηφρνπο, νη νπνίνη εμεηδηθεχνπλ 

πσο ηα δηαζέζηκα κέζα ησλ νξγαληζκψλ ζα κεηαηξαπνχλ ζε εθξνέο πνπ ζα 

θαιχςνπλ ηειηθά ηηο αλάγθεο 

 Σελ χπαξμε θαλφλσλ, πνιηηηθψλ θαη δηεξγαζηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ, 

επεμεξγάδνληαη ή/θαη κεηαζρεκαηίδνπλ ηα δηαζέζηκα κέζα 

 Σε ιεηηνπξγία ηνπο κέζσ κίαο θαζνξηζκέλεο ηεξαξρηθήο δνκήο 

 Σελ εγθαζίδξπζε ζρέζεσλ εμνπζίαο θαη ιήςεο απνθάζεσλ 

ρήκα 2-1: Οξγαληζκόο θαη πεξηβάιινλ 

Έλα ζχλνιν αηφκσλ, ηα νπνία εξγάδνληαη καδί γηα ηελ επηδίσμε ελφο 

θνηλνχ ζθνπνχ, κέζσ θνηλά απνδεθηψλ αξρψλ, κεζφδσλ, θαλφλσλ, 

πνιηηηθψλ θαη δηεξγαζηψλ. 

Οξγαληζκφο Έμνδνο 

ηφρνη 

Γηεξγαζίεο 

Αμίεο 

Μέζα 

Δληνιέο 

πλέξγεηεο 

Αλάγθεο 

Ηθαλνπνίεζε  

Δίζνδνο 
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Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ην ρήκα 2.1, έλαο νξγαληζκφο δηακνξθψλεη ηηο επηδηψμεηο ηνπ κε 

βάζε : 

 ηπρφλ εληνιέο πνπ ζα ιάβεη απφ άιινπο αλψηεξνπο ζηελ ηεξαξρία νξγαληζκνχο  

 ηηο αλάγθεο ησλ αηφκσλ πνπ εμππεξεηεί  

 ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ πξνθχςεη απφ ζπλέξγεηεο πνπ έρεη αλαπηχμεη κε άιινπο 

νξγαληζκνχο  

αληίζηνηρα επεμεξγάδεηαη απηέο ηηο επηδηψμεηο θαη ηηο αλαιχεη κέζσ: 

 ησλ αμηψλ πνπ θαζνξίδνπλ ηηο απνθάζεηο πνπ ζα ιάβεη 

 ησλ ζηφρσλ πνπ εμεηδηθεχνπλ ηεο δηαδξνκή δξάζεο πνπ ζα αθνινπζήζεη 

 ησλ κέζσλ πνπ έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ θαη ηα νπνία ζα ρξεζηκνπνηήζεη σο έρνπλ ή 

θαηφπηλ επεμεξγαζίαο 

 ησλ δηεξγαζηψλ κε ηηο νπνίεο ζα επεμεξγαζηεί ηα κέζα γηα λα ηθαλνπνηήζεη ηνπ 

ζηφρνπο 

Όια ηα παξαπάλσ έρνπλ σο ηειηθή επηδίσμε ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη κάιηζηα ζε πνιιαπιά επίπεδα θαη πξννπηηθέο, ήηνη : 

 ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμππεξεηνχκελσλ απφ ηνλ νξγαληζκφ 

 ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ 

 ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ζπλεξγαδφκελσλ κε ηνλ νξγαληζκφ 

 ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλψηεξσλ ηεξαξρηθά νξγαληζκψλ 

Όινη νη παξαπάλσ δξψληεο ζα κπνξνχζαλ λα πεξηιεθζνχλ ζηνλ φξν ελδηαθεξφκελα κέξε, 

γηα ηα νπνία έλαο επξχο νξηζκφο ζα ήηαλ φηη απνηεινχλ ην ζχλνιν ησλ αηφκσλ ή/θαη 

νξγαληζκψλ, ηα νπνία είηε έρνπλ ζπκθέξνλ πνπ δηαθπβεχεηαη απφ ηε ιεηηνπξγία ησλ 

νξγαληζκψλ είηε αζθνχλ δξάζε πνπ επεξεάδεη απηή ηε ιεηηνπξγία.   

Όπσο γίλεηαη θαηαλνεηφ ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ησλ νξγαληζκψλ ζπληίζεηαη απφ έλα 

ζχλνιν νξγαλσζηαθψλ κεηαβιεηψλ, νη νπνίεο επεξεάδνπλ θαη επεξεάδνληαη απφ ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ αιιά θαη κεηαμχ ηνπο. Απηφ δηακνξθψλεη έλα πνιχπινθν 

ζχζηεκα, ην νπνίν έρεη κεγάιεο απαηηήζεηο δηνίθεζεο θαη ρξεηάδεηαη εηδηθέο ηερληθέο, θαη 

ηθαλφηεηεο, ψζηε λα κπνξέζεη λα θαηαιήμεη ηειηθά ζηα απνηειέζκαηα πνπ επηδηψθεη. 
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ε ζπλέρεηα φισλ φζσλ έρνπλ πξνεγεζεί αμίδεη εδψ λα αλαθεξζεί θαη ε ηδηαηηεξφηεηα ησλ 

δεκνζίσλ νξγαληζκψλ έλαληη φισλ ησλ άιισλ θαηεγνξηψλ νξγαληζκψλ, ε νπνία θαη ηνπο 

πξνζδίδεη ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο επεξεάδνπλ θάζε πηπρή 

θαη επίπεδν ιεηηνπξγίαο απηψλ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα ηα βαζηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ νξγαληζκψλ ηνπ δεκνζίνπ ζήκεξα 

ζα κπνξνχζαλ λα απαξηζκεζνχλ σο εμήο : 

ΓΡΑΣΖΡΗΟΣΖΣΑ : Ο νξγαληζκόο κνπ 

Δξγαζηείηε αηνκηθά θαη πξνζπαζήζηε αμηνπνηψληαο ηηο ζρέζεηο ηνπ 

ρήκαηνο 2.1 λα πξνζδηνξίζεηε ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηα ζηνηρεία ηνπ 

νξγαληζκνχ ζαο. Πην ζπγθεθξηκέλα πξνζδηνξίζηε : 

 Σνλ ηξφπν πνπ δηακνξθψλεη ηελ απνζηνιή – ζθνπφ ηνπ ν νξγαληζκφο 

ζαο 

 Σν ζχζηεκα (αμίεο-ζηφρνη-δηεξγαζίεο θ.α.), πνπ ρξεζηκνπνηεί γηα λα 

πεηχρεη ηα απνηέιεζκά ηνπ 

 Σν πσο νξίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηε ιεηηνπξγία ή/θαη ηα 

απνηειέζκαηα ηνπ γηα ην ζχλνιν ησλ  ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ            

(εμσηεξηθά θαη εζσηεξηθά ηνπ νξγαληζκνχ) 

ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγείζηε νκάδεο ησλ 3-5 αηφκσλ θαη κνηξαζηείηε ηα 

ζπκπεξάζκαηά ζαο. Πην ζπγθεθξηκέλα δηεξεπλήζηε : 

 Σα θνηλά ζεκεία ησλ πξνζεγγίζεσλ ησλ νξγαληζκψλ 

 Σα ζηνηρεία θαη ηνπο παξάγνληεο πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηηο πξνζεγγίζεηο 

ησλ νξγαληζκψλ 

 Σα αίηηα πίζσ απφ απηέο ηηο δηαθνξνπνηήζεηο 

Μέζσ ηεο ζχλζεζεο ησλ πξνζεγγίζεσλ φισλ ησλ νκάδσλ, δνκείζηε κία 

επνπηηθή εηθφλα αλαθνξηθά κε  ηνπο νξγαληζκνχο ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα 

ζήκεξα.   
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 Γνκνχληαη κε βάζε κία ζπγθεθξηκέλε ηεξαξρηθή δηνηθεηηθή δνκή, ε νπνία θαη 

θαζνξίδεη ηφζν ηα θέληξα εμνπζίαο φζν θαη ηελ αξκνδηφηεηα θαη ιήςε απνθάζεσλ 

 Βαζίδνπλ ηηο φπνηεο ελέξγεηέο ηνπο ζε λνκηθά θαη θαλνληζηηθά θείκελα, ηα νπνία 

θαη θαζνξίδνπλ φια φζα κπνξεί θαη επηηξέπεηαη λα θάλεη ν νξγαληζκφο 

 Σα σο άλσ θείκελα θαζνξίδνπλ φρη κφλν ην ηη ζα θάλεη ν νξγαληζκφο αιιά θαη πσο 

ζα ην θάλεη (δηεξγαζίεο, δνκέο, αξκνδηφηεηεο, θαζήθνληα) 

 Γηαζέηνπλ πξνβιέςεηο γηα ηνλ ηξφπν ρεηξηζκνχ θαη αμηνπνίεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ 

κέζσλ πνπ δηαζέηεη ν νξγαληζκφο (αλζξψπηλν δπλακηθφ, εγθαηαζηάζεηο, δεδνκέλα 

θ.ά.)  

 Πξνβιέπνπλ δηεξγαζίεο ειέγρνπ (δηνηθεηηθνχ, νηθνλνκηθνχ θ.ά.), αμηνιφγεζεο θαη 

ζπκκφξθσζεο 

 Ζ χπαξμε ησλ σο άλσ πξνβιέςεσλ δελ εμαζθαιίδεη θαη ηελ απνηειεζκαηηθή 

πινπνίεζή ηνπο 

 Παξνπζηάδνπλ πςειή αλνζία ζηηο αιιαγέο θαη ηελ αμηνπνίεζε ηεο θαηλνηνκίαο   

 Γηαζέηνπλ είηε θνπιηνχξα πνπ δνκείηαη ζε βάζνο εηψλ είηε δχλαηαη λα κελ 

δηαζέηνπλ θαζφινπ θνπιηνχξα  

2.2.2 Ζ έλλνηα ηεο δηνίθεζεο ζηνπο νξγαληζκνύο 

Ζ δξαζηεξηφηεηα κε ηελ νπνία νη νξγαληζκνί πινπνηνχλ ηηο επηδηψμεηο ηνπο θαη 

επηηπγράλνπλ ηα πξνζδνθψκελα απνηειέζκαηα δελ είλαη άιιε απφ απηή ηεο δηνίθεζεο 

(management).  

Γεδνκέλνπ φηη ππάξρνπλ ηφζνη πνιινί νξηζκνί γηα ηε δηνίθεζε, φζνη θαη νη άλζξσπνη πνπ 

αζρνιήζεθαλ κε απηή ε θαιχηεξε πξνζέγγηζε γηα λα γίλεη θαηαλνεηφ ην πεξηερφκελν 

απηήο ηεο δξαζηεξηφηεηαο είλαη ε παξάζεζε ελφο ζπλζεηηθνχ νξηζκνχ. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

ν νξηζκφο δελ αλαθέξεηαη κφλν ζην ηη είλαη ε δηνίθεζε αιιά θαη ζην πσο αθξηβψο απηή 

πινπνηείηαη.   

 

 

 

Ζ δηνίθεζε κπνξεί λα νξηζηεί σο ε δξαζηεξηφηεηα, πνπ πινπνηείηαη απφ ηε 

δηνηθεηηθή ηεξαξρία ελφο νξγαληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα εθπιεξσζεί ε 

απνζηνιή ηνπ νξγαληζκνχ κε ηε βέιηηζηε αμηνπνίεζε ησλ κέζσλ, πνπ απηφο 

δηαζέηεη θαη κέζσ ηεο εθηέιεζεο ζπγθεθξηκέλσλ βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ.  
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Βαζηθφ ξφιν ζηε δηνίθεζε δηαδξακαηίδνπλ ινηπφλ νη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο απηήο, νη νπνίεο 

είλαη ζπλνιηθά πέληε, ηζρχνπλ γεληθά ζε φιεο ηηο πεξηπηψζεηο θαη ηνπο νξγαληζκνχο θαη 

παξνπζηάδνληαη επνπηηθά ζην επφκελν ζρήκα.  

 

ρήκα 2-2: Οη ιεηηνπξγίεο ηνπ management 

Οη παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ ζε δχν κεγάιεο θαηεγνξίεο : 

 ε απηέο πνπ εθηεινχληαη ζεηξηαθά 

 ε απηέο πνπ έρνπλ νξηδφληηα επίδξαζε ζε φιεο ηηο άιιεο ιεηηνπξγίεο  

ηελ πξψηε θαηεγνξία αλήθνπλ νη ιεηηνπξγίεο :  

 Σνπ πξνγξακκαηηζκνχ 

 Σεο νξγάλσζεο  

 Σεο δηεχζπλζεο  

Ζ πξψηε ιεηηνπξγία είλαη απηή ηνπ πξνγξακκαηηζκνύ. Ζ ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγία 

εθθηλεί ηελ φιε δηαδηθαζία θαη έρεη ζηνλ ππξήλα ηεο έλλνηα ησλ ζηφρσλ, νινθιεξψλεηαη 

δειαδή αθνχ ν νξγαληζκφο έρεη πξνζδηνξίζεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ. ηελ νπζία νη ζηφρνη 

απνηεινχλ ηελ επηινγή ηεο πνξείαο δξάζεο, κε ηελ νπνία ν νξγαληζκφο έρεη επηιέμεη λα 

πινπνηήζεη ηελ απνζηνιή ηνπ θαζψο θαη ηελ εμεηδίθεπζε ησλ παξακέηξσλ απηήο.  

Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ην παξαπάλσ ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα απαληήζεη ζηα 

 
 Απνηειέζκαηα 

 

 Πξνγξακκαηηζκφο  

 
 

 Οξγάλσζε  

 

 Γηεχζπλζε  

 

 Έιεγρνο 

 
 

 πληνληζκφο  
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θάησζη εξσηήκαηα : 

 Πνπ βξίζθνκαη ηψξα ; 

 Πνπ επηζπκψ λα πάσ ;  

 Πνπ κπνξψ λα θηάζσ ; 

 Πνηα πνξεία ζα αθνινπζήζσ γηα λα θηάζσ ζηνλ επηζπκεηφ πξννξηζκφ κνπ; 

Οη απαληήζεηο ζηα παξαπάλσ εξσηήκαηα δίλνληαη κέζα απφ κία δηεξγαζία πνπ νδεγεί ηνλ 

νξγαληζκφ ζηελ επηινγή ηεο ηειηθήο θαηάζηαζεο θαζψο θαη ηεο δηαδξνκήο κε ηελ νπνία 

απηή ζα επηηεπρζεί.  

 

ρήκα 2-3: Ο νξγαλωζηαθόο πξνγξακκαηηζκόο ζε δξάζε  

Ζ επφκελε ιεηηνπξγία είλαη απηή ηεο νξγάλωζεο. Ζ ιεηηνπξγία απηή αλαθέξεηαη ζηνλ 

θαζνξηζκφ ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο, κέζσ ηεο νπνίαο ζα πινπνηεζνχλ φζα απνθαζίζηεθαλ 

θαηά ηελ ιεηηνπξγία ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ.  

ηε ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγία ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη απαληήζεηο ζηα επφκελα 

εξσηήκαηα: 

 Πνηα πξέπεη λα είλαη ε νξγάλσζε κνπ γηα λα επηηχρσ ηνλ πξνγξακκαηηζκφ κνπ; 

 Πνηνο ζα έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ πινπνίεζε θάζε ζηφρνπ; 

 Πνπ θαη πσο ζα δηαηεζνχλ ηα δηαζέζηκα κέζα; 

 

 
Αλάιπζε 

πεξηβάιινληνο   
  

Δληνπηζκφο 
πθηζηάκελεο 
θαηάζηαζεο   

  
Πξνζδηνξηζκφο 
κειινληηθψλ 
θαηαζηάζεσλ  

 

 
Δπηινγή 

επηδησθφκελεο 
θαηάζηαζεο 

  
Γηεξεχλεζε 
ελαιιαθηηθψλ 

δηαδξνκψλ δξάζεο  
  

Λήςε απφθαζεο 
γηα ηελ θαηάιιειε 
δηαδξνκή δξάζεο  

 

 

Αλάιπζε ηεο 
δηαδξνκήο δξάζεο 
ζε ζηφρνπο θαη 

ελέξγεηεο 

  
Αλάπηπμε 
ζηνρνζεζίαο 
νξγαληζκνχ 
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 Πνηνη ζα είλαη νη θαλφλεο πξνηεξαηνπνίεζεο ησλ δξάζεσλ θαη ρξήζεο ησλ πφξσλ; 

Καη ζε απηή ηε ιεηηνπξγία νη απαληήζεηο ζηα εξσηήκαηα δίλνληαη κέζα απφ κία δηεξγαζία 

πνπ νδεγεί ηνλ νξγαληζκφ ζηελ θαηάιιειε νξγάλσζε θαη θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ 

κέζσλ.  

 

ρήκα 2-4: Ζ νξγάλωζε ηνπ νξγαληζκνύ  

Θα πξέπεη εδψ λα ζεκεησζεί φηη ε ιεηηνπξγία ηεο νξγάλσζεο δελ είλαη απηνζθνπφο, 

δειαδή δε γίλεηαη γηα λα γίλεη αιιά γηα λα εμππεξεηήζεη ηελ ιεηηνπξγία θαη ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ θάζε νξγαλσηηθνχ ζπζηήκαηνο.  

Απηφ ζεκαίλεη φηη νξγάλσζε ρσξίο πξνγξακκαηηζκφ είλαη κία πξαθηηθή πνπ νδεγεί 

αλακθίβνια ζηελ χπαξμε θαθψο ελλννχκελσλ γξαθεηνθξαηηθψλ δνκψλ, πνπ κφλν ηνπο 

ζθνπνχο ηνπ νξγαληζκνχ δελ εμππεξεηνχλ. Κάζε νξγαλσζηαθή δνκή θαη κέζν ζα πξέπεη 

λα εμππεξεηεί ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηνπ νξγαληζκνχ, αιιηψο ζε θάζε άιιε πεξίπησζε ζα 

απνηειεί ζηνηρείν θαηαλάισζεο αλ φρη ζπάηαιεο ησλ πφξσλ ηνπ νξγαληζκνχ.  

Ζ ηξίηε θαη ηειεπηαία ζεηξηαθή ιεηηνπξγία ηεο δηνίθεζεο είλαη ε δηεύζπλζε. ην πιαίζην 

απηήο ηεο ιεηηνπξγίαο πξαγκαηνπνηείηαη ε κεηνπζίσζε ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ θαη ηεο 

νξγάλσζεο ζε πξάμε, ψζηε λα έξζνπλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα.  

 

 

Πξνζδηνξηζκφο ησλ 
εξγαζηψλ πνπ πξέπεη λα 
εθηειεζηνχλ, ζην πιαίζην 

θάζε ζηφρνπ  
 
  

Αλάιπζε ησλ εξγαζηψλ 
θαη θαηάηκεζε ηνπο ζε 

δξαζηεξηφηεηεο, 
πθηζηάκελεο ή λέεο ζηνλ 

νξγαληζκφ  

 
  

Γηαζχλδεζε ησλ 
νξγαλσηηθψλ δνκψλ κε 
ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

(αλάζεζε αξκνδηνηήησλ) 

 
 

 

Πξνζδηνξηζκφο αλζξψπηλνπ 
δπλακηθνχ θαη κέζσλ πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ εθηέιεζε 
ησλ δξαζηεξηνηήησλ (αλάιπζε 

εξγαζίαο) 
 

  

Καηάιιειε ζηειέρσζε 
(πξνζέιθπζε, επηινγή, 

εθπαίδεπζε θαη 
αμηνπνίεζε αλζξσπίλνπ 

δπλακηθνχ) 

 
  

Δμαζθάιηζε ηνπ απαξαίηεηνπ 
εμνπιηζκνχ (πξνκήζεηα, 

εγθαηάζηαζε, 
δηαιεηηνπξγηθφηεηα θαη 

ζπληήξεζε) γηα ηε ιεηηνπξγία 
ησλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ 

 
 

 
Καζνξηζκφο ησλ 

ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ 
νξγαλσηηθψλ δνκψλ  

  

Δγθαζίδξπζε ελφο 
ζπζηήκαηνο ιήςεο θαη 

αμηνιφγεζεο ησλ 
απνθάζεσλ (ηεξάξρεζε 

ησλ ζρέζεσλ) 

 
  

Αλάπηπμε θαη εθαξκνγή 
ελφο πιαηζίνπ 

ιεηηνπξγίαο (θαλφλεο θαη 
δηεξγαζίεο) ηνπ 
νξγαληζκνχ 
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Ζ ιεηηνπξγία απηή αλαθέξεηαη θαηά θχξην ιφγν ζηηο κεζφδνπο, ηερληθέο θαη δηεξγαζίεο 

πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη ν νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα κεηαζρεκαηίζεη ηα κέζα πνπ 

δηαζέηεη ζε εθξνέο θαηάιιειεο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ ηεζεί.  

Σα εξσηήκαηα πνπ θαιείηαη λα απαληήζεη ν νξγαληζκφο ζε απηή ηε ιεηηνπξγία αθνξνχλ, 

ελδεηθηηθά θαη φρη πεξηνξηζηηθά ηα επφκελα : 

 Πψο ζα παξαθηλήζσ ην πξνζσπηθφ λα αληεπεμέιζεη ζε απηά πνπ ηνπ δεηάσ; 

 Πψο ζα δηαρεηξηζηψ δχζθνιεο θαηαζηάζεηο (δηαθσλίεο, ζπγθξνχζεηο θαη θξίζεηο); 

 Πψο ζα ιάβσ ηηο θαηάιιειεο απνθάζεηο;  

Πξνθεηκέλνπ λα απαληεζνχλ ηα παξαπάλσ εξσηήκαηα, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα έρεη 

ζηε δηάζεζε ηνπ έλαλ αξηζκφ απφ δηαδηθαζίεο πνπ ζα ηνπ επηηξέςνπλ λα αμηνπνηήζεη 

επηηπρψο ην ζχλνιν ησλ κέζσλ ηνπ.  

 

ρήκα 2-5: Πωο δηεπζύλεη ν νξγαληζκόο  

ηε δεχηεξε θαηεγνξία αλήθνπλ νη ιεηηνπξγίεο:  

 Σνπ ειέγρνπ 

 Σνπ ζπληνληζκνχ 

Ζ ιεηηνπξγία ηνπ ειέγρνπ απνηειεί κία θξίζηκε νξηδφληηα ιεηηνπξγία ηεο δηνίθεζεο θαη 

 

 
Αλαγλψξηζε αλαγθψλ 

πξνζσπηθνχ  
  

Δπηινγή θαηάιιεισλ 
παξακέηξσλ 
ζπζηεκάησλ 

παξαθίλεζεο θαη 
αληακνηβήο  

 
  Δπίιπζε ζπγθξνχζεσλ 

 
 

 Γηαρείξηζε θξίζεσλ 
 

  Λήςε απνθάζεσλ 
 

  Ζγεζία  

 
 

 
Δλδπλάκσζε 
πξνζσπηθνχ  

  Γηαρείξηζε ρξφλνπ 



 

 

 
22 

 

  
 

πεξηιακβάλεη ηηο αθφινπζεο ελέξγεηεο: 

 Σελ παξαθνινχζεζε  

 Σελ αμηνιφγεζε 

 Σε ιήςε δηνξζσηηθψλ κέηξσλ  

 Σελ απνηίκεζε  

Σα εξσηήκαηα πνπ πξέπεη λα απαληήζεη εδψ ν νξγαληζκφο είλαη: 

 Πψο κπνξψ λα γλσξίδσ φηη νη ζηφρνη πνπ έρσ ζέζεη έρνπλ επηηεπρζεί;  

 Πψο κπνξψ λα γλσξίδσ φηη ε νξγάλσζε πνπ έρσ θάλεη είλαη ε ελδεδεηγκέλε; 

 Πψο κπνξψ λα γλσξίδσ φηη νη δξαζηεξηφηεηεο εθηεινχληαη ζσζηά; 

 Πψο κπνξψ λα γλσξίδσ φηη νη κέζνδνη πνπ ρξεζηκνπνηψ είλαη νη θαηάιιειεο; 

 ηηο πεξηπηψζεηο απνθιίζεσλ απφ ηε πξνγξακκαηηζκέλε πινπνίεζε ηεο 

δηνηθεηηθήο δξάζεο, πνηα δηνξζσηηθά κέηξα πξέπεη λα ιάβσ;    

Ζ ιεηηνπξγία ηνπ ειέγρνπ βαζίδεηαη ζηε ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ησλ δεηθηψλ κέηξεζεο, κε 

βάζε ηα απνηειέζκαηα ησλ νπνίσλ: 

 παξέρεηαη ε πιεξνθφξεζε ζε φζνπο έρνπλ αξκνδηφηεηα ιήςεο απφθαζεο  

 ιακβάλνληαη ηα θαηάιιεια δηνξζσηηθά κέηξα 

 αληηκεησπίδνληαη νη απνθιίζεηο πνπ επηβάινπλ νη αιιαγέο ησλ εμσηεξηθψλ 

ζπλζεθψλ 

 απνθηάηαη ξεαιηζκφο ζηε λέα πξνζπάζεηα πξνγξακκαηηζκνχ 

Ζ ηειεπηαία ιεηηνπξγία είλαη απηή ηνπ ζπληνληζκνύ. Πξφθεηηαη ίζσο γηα ηελ πην 

ζεκαληηθή αιιά παξφιν απηφ πην αγλνεκέλε ιεηηνπξγία, αθνχ παξά ηε ζπνπδαηφηεηά ηεο 

αξθεηνί νξγαληζκνί επηκέλνπλ λα ηελ αγλννχλ εμαηηίαο θπξίσο ηεο δπζθνιίαο εθαξκνγήο 

ηεο. Ζ ιεηηνπξγία ηνπ ζπληνληζκνχ θαζίζηαηαη πην ζεκαληηθή φηαλ απμάλεη ε 

νξγαλσζηαθή πνιππινθφηεηα, ηελ φπνηα ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα δηαρεηξηζηεί θαη λα 

αμηνπνηήζεη γηα λα θέξεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα.  

Απηφ ζεκαίλεη φηη ηα απμεκέλα ηεξαξρηθά επίπεδα, ηα πνιιαπιά πξνβιήκαηα (απιά ή 

ζχλζεηα), ε κεγάιε κεηαβιεηφηεηα ησλ θαηαζηάζεσλ θαη ε αβεβαηφηεηα ζηε ιήςε 

απνθάζεσλ απνηεινχλ ζηνηρεία πνπ απαηηνχλ απφ ηνλ νξγαληζκφ απμεκέλα επίπεδα 
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ζπληνληζκνχ.   

Μέζσ ηνπ ζπληνληζκνχ ν νξγαληζκφο εμαζθαιίδεη : 

 Σε ιεηηνπξγία ησλ νξγαλσζηαθψλ επηπέδσλ ζην θαηάιιειν ζηάδην ηεο δηνίθεζεο 

θάζε θνξά (ελφηεηα δηνηθήζεσο)  

 Σνλ ζπλδπαζκφ φισλ ησλ αλεμάξηεησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη δηεξγαζηψλ πνπ 

ιακβάλνπλ ρψξα ζην εζσηεξηθφ ηνπ νξγαληζκνχ (ελφηεηα ελεξγεηψλ) 

 Σελ θαηάιιειε δηάζεζε ησλ δηαζέζηκσλ κέζσλ αλάινγα κε ηηο αλαθχπηνπζεο 

ζπλζήθεο 

 Σελ έγθαηξε εθαξκνγή ησλ ελαιιαθηηθψλ ζρεδίσλ ηνπ νξγαληζκνχ   

 Σελ απαξαίηεηε ζπλεξγαζία κε εμσηεξηθνχο δξψληεο θαη ζπλεξγάηεο ηνπ 

νξγαληζκνχ  

Βέβαηα, ν ζπληνληζκφο δελ απνηειεί κία νξγαλσζηαθή επρή, αιιά κία ζπλερή δέζκεπζε 

ηνπ νξγαληζκνχ πνπ δνκείηαη ζε βάζνο ρξφλνπ θαη κέζα απφ ηελ εγθαζίδξπζε κίαο ζεηξάο 

κέηξσλ θαη δνκψλ ζπληνληζκνχ. 

 

ρήκα 2-6: Ο ζπληνληζκόο ζε νξγαλωζηαθό πιαίζην 

2.2.3 Φηινζνθίεο δηνίθεζεο 

Αλ θαη νη πέληε ιεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο έρνπλ αλαθνξά θαη πινπνηνχληαη ζην ζχλνιν 

 

 
Μέηξα ζπληνληζκνχ  
Γηαδηθαζίεο 
πινπνίεζεο 
ζπληνληζηηθψλ 
κέηξσλ  

 
Γείθηεο ζπληνληζκνχ 
Κξίζηκα ζεκεία 
θακπήο γηα ιήςε 
απνθάζεσλ  

 

Αξκνδηφηεηα ιήςεο 
απνθάζεσλ 
Ηεξαξρηθή ζρέζε  

 

Όξγαλα 
Δπηηξνπέο 
Γηάξθεηα 

 

Γνκέο 

 

Απνθάζεηο 

 

Γηεξγαζίεο 

 

ηνηρεία 
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ησλ θαηαζηάζεσλ θαη πεξηπηψζεσλ, φπσο έρεη ήδε εηπσζεί, εληνχηνηο δελ εθαξκφδνληαη 

πάληα κε ηνλ ίδην ηξφπν θαη ηελ ίδηα ινγηθή. 

Απηφ είλαη απφξξνηα ηνπ γεγνλφηνο φηη ζε βάζνο ρξφλνπ έρνπλ αλαπηπρζεί δηάθνξεο 

πξνζεγγίζεηο αλαθνξηθά κε ηε δηνίθεζε, νη νπνίεο ζα κπνξνχζαλ λα νλνκαζηνχλ 

θηινζνθίεο ηηο δηνίθεζεο.  

 

 

 

Καηά ζπλέπεηα κία θηινζνθία δηνίθεζεο αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ φπνην ζα 

ζπλδπαζηνχλ θαη ζα εθαξκνζηνχλ νη δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο ηεο δηνίθεζεο , ψζηε λα 

επέιζεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 

Δλδεηθηηθά κπνξνχλ λα αλαθεξζνχλ νη επφκελεο θηινζνθίεο δηνίθεζεο: 

 Ζ δηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ  

ηε ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία ε έκθαζε δίλεηαη ζηνπο ζηφρνπο ησλ δνκψλ θαη 

αηφκσλ, νη νπνίνη πξνθχπηνπλ κέζα απφ κία θαζνξηζκέλε νξγαλσζηαθή δηεξγαζία 

(πξνγξακκαηηζκφο)  

 Ζ δηνίθεζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ 

Ζ θηινζνθία απηή επηθεληξψλεηαη ζηηο δηεξγαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, ηηο νπνίεο 

πξνζεγγίδεη νιηζηηθά κέζα απφ κία κέζνδν ζπλερνχο αλαζεψξεζεο θαη βειηίσζεο 

(δηεχζπλζε) 

 Ζ δηνίθεζε βάζεη ηθαλνηήησλ 

ηνλ ππξήλα ηεο θηινζνθίαο απηήο βξίζθνληαη νη ηθαλφηεηεο (γλψζεηο, δεμηφηεηεο 

θαη ζηάζεηο) ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ (νξγάλσζε) 

 Ζ δηνίθεζε βάζεη απνηειεζκάησλ 

Σα απνηειέζκαηα απνηεινχλ ηνλ ππξήλα ηηο ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία, πνπ δίλεη 

έκθαζε ζηελ αμηνιφγεζε απηψλ ζε φιεο ηηο βαζκίδεο θαη επίπεδα ηνπ νξγαληζκνχ 

(έιεγρνο) 

 Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο   

Φηινζνθία δηνίθεζεο είλαη έλα ζχλνιν αξρψλ θαη κεζφδσλ, ην νπνίν 

θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε δηνίθεζε κπνξεί λα έρεη πξνζηηζέκελε 

αμία γηα έλαλ νξγαληζκφ.  
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Ζ έκθαζε ηεο θηινζνθίαο απηήο δίλεηαη ζηελ εγεζία ησλ νξγαληζκψλ θαη ζηνλ ηξφπν 

κε ηνλ νπνίν εμεηδηθεχεη ηελ απνζηνιή απηψλ, κέζσ ησλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ 

(ιακβάλνληαο ππφςε ηηο αλάγθεο ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ)   

2.3 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

ηελ ελφηεηα απηή ζα αλαιπζεί ε δηνηθεηηθή θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, 

κέζσ ηεο παξάζεζεο ησλ βαζηθψλ ελλνηψλ αξρψλ θαζψο θαη ησλ θχξησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ απηήο. 

2.3.1 Βαζηθέο έλλνηεο θαη νξηζκνί 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) απνηειεί κηα δηνηθεηηθή θηινζνθία, ε νπνία φπσο 

αλαθέξζεθε επηθεληξψλεηαη ζηελ εμεηδίθεπζε ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ 

ζηφρσλ πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ ζε ζπλερή βάζε.  

Κπξίαξρν ξφιν ινηπφλ ζηε ΓΟΠ δηαδξακαηίδεη αθελφο κελ ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

θαη αθεηέξνπ ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ, ψζηε λα κπνξεί λα 

αληαπνθξηζεί επηηπρψο ζηηο πξνθιήζεηο ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ηηο δηαξθψο 

κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

Δμεηάδνληαο θαλείο ηε ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία κπνξεί λα εληνπίζεη δχν βαζηθά ζηνηρεία 

ζηελ εμέιημή ηεο, ηελ επίδξαζε κηαο ζεηξάο απφ άηνκα πνπ αζρνιήζεθαλ ζηελ πξάμε κε 

ηε θηινζνθία θαζψο ηα δηαδνρηθά ζηάδηα ηεο θηινζνθίαο. 

Σα άηνκα πνπ αζρνιήζεθαλ ελεξγά κε ηε ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία θαη κέζσ ηεο 

ζπλεηζθνξάο ηνπο δηακφξθσζαλ απηφ πνπ ζήκεξα νλνκάδεηαη ΓΟΠ πεξηιακβάλνπλ 

κεηαμχ ησλ άιισλ, ηνπο : 

 Walter A. Shewhart 

 Armand V. Feigenbaum 

 Kaoru Ishikawa 

 GenichiTaguchi 

 Phillip B. Crosby 
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 W. Edwards Deming 

 Joseph M. Juran 

Οη ηξείο ηειεπηαίνη απφ απηνχο έρνπλ ιάβεη ηνλ ηίηιν Gurus ηεο πνηφηεηαο θαη νη 

πξνηάζεηο ηνπο έρνπλ δηακνξθψζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηφζν ηελ ίδηα ηε θηινζνθία, φζν θαη 

ηηο πξνζεγγίζεηο πνπ ηελ πινπνηνχλ.  

Πην ζπγθεθξηκέλα ν W. EdwardsDeming, πέξαλ φισλ ησλ άιισλ έρεη δηαηππψζεη 14 

θξίζηκα ζεκεία γηα ηελ πινπνίεζε ηεο ΓΟΠ ζε έλα νξγαληζκφ (Oakland, 2014, pp. 19-

20): 

1. Γεκηνπξγία ζπλέπεηαο ζθνπνχ πξνο ηε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ 

2. Πιήξε πηνζέηεζε ηεο λέαο θηινζνθίαο  

3. Αληηθαηάζηαζε ηεο επηζεψξεζεο κε ηελ ελζσκάησζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο δηεξγαζίεο  

4. σζηά θίλεηξα 

5. Δπζχλε ηεο δηνίθεζεο γηα επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ  

6. Δπέλδπζε ζε λέεο κεζφδνπο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ  

7. Μεηαζρεκαηηζκφο ηεο αληίιεςεο ειέγρνπ θαη αμηνιφγεζεο 

8. Δγθαζίδξπζε θιίκαηνο ζπκκεηνρήο θαη απφξξηςεο ηνπ θφβνπ ζηελ εξγαζία 

9. Καηάξγεζε ησλ θξαγκψλ επηθνηλσλίαο θαη ηεο απνκφλσζεο ησλ νξγαλσζηαθψλ 

δνκψλ 

10. Δπηθέληξσζε ζηελ νπζία θαη φρη ζηελ «εηθφλα»  

11. Πνηφηεηα έλαληη πνζφηεηαο ζηηο επηδηψμεηο  

12. Δπηβξάβεπζε  

13. πλερή επηκφξθσζε  

14. Δπηβεβαίσζε ησλ πξνεγνχκελσλ ζεκείσλ ζε θαζεκεξηλή βάζε απφ ηεο δηνίθεζε ηνπ 

νξγαληζκνχ  

Οκνίσο ν Joseph M. Juran πξφηεηλε δέθα βήκαηα γηα ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο 

(Oakland, 2014, pp. 19-20): 
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1. Δλίζρπζε ηεο επίγλσζεο γηα ηελ αλάγθε ζπλερνχο βειηίσζεο 

2. Γηαηχπσζε ζηφρσλ βειηίσζεο  

3. Καηάιιειε νξγάλσζε γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ βειηίσζεο 

4. Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

5. Δπίιπζε πξνβιεκάησλ κε δνκεκέλν ηξφπν 

6. Παξαθνινχζεζε θαη αλαθνξά 

7. Δπηβξάβεπζε 

8. Δπηθνηλσλία 

9. Μέηξεζε 

10. Γηαηήξεζε ηεο πξνζπάζεηαο γηα βειηίσζε κέζσ θαηάιιεισλ ελεξγεηψλ  

Σέινο ν Phillip B. Crosby δηαηχπσζε θαη απηφο δεθαηέζζεξα ζεκεία πνπ εληζρχνπλ ηε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο (Oakland, 2014, pp. 19-20): 

1. Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο ζηελ πνηφηεηα  

2. Γεκηνπξγία πνιχ-ζπκκεηνρηθψλ νκάδσλ πνηφηεηαο 

3. Δληνπηζκφο πθηζηάκελσλ θαη πηζαλψλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο  

4. Απνηίκεζε ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο 

5. Δλίζρπζε ηεο επίγλσζεο ησλ εξγαδφκελσλ αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα 

6. Δπίιπζε ησλ εληνπηδφκελσλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο 

7. Γεκηνπξγία επηηξνπήο «κεδέλ ειιαηησκαηηθά» 

8. Δθπαίδεπζε πξντζηάκελσλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο 

9. Καζηέξσζε εθδειψζεσλ «Ζκέξαο κεδέλ ειαηησκαηηθά» 

10. Δλζάξξπλζε εξγαδφκελσλ, ψζηε λα εθπνλήζνπλ πξνζσπηθνχο ζηφρνπο πνηφηεηαο 

11. Δλζάξξπλζε εξγαδφκελσλ, ψζηε λα αλαθέξνπλ ηα πηζαλά εκπφδηα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ θαηά ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο  

12. Αλαγλψξηζε θαη επηβξάβεπζε απηψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ελεξγά 

13. Γεκηνπξγία ζπκβνπιίσλ πνηφηεηαο 
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14. Δπαλάιεςε φισλ ησλ πξνεγνχκελσλ βεκάησλ, ψζηε λα εγθαζηδξπζεί θνπιηνχξα 

ζπλερνχο βειηίσζεο     

Αλαθνξηθά κε ηα εμειηθηηθά ζηάδηα ηεο θηινζνθίαο, κπνξεί λα εηπσζεί φηη ΓΟΠ απνηειεί 

ην ηειεπηαίν ζηάδην κίαο πνξείαο, ε νπνία θαίλεηαη ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί θαη έρεη ην 

ραξαθηεξηζηηθφ φηη θάζε πξνεγνχκελν ζηάδην : 

 νδεγεί ζην επφκελν (κέζσ ηεο δηφξζσζεο ησλ κεηνλεθηεκάησλ ηνπ) θαη 

 πεξηέρεηαη ζε απηφ (κέζσ ηεο ζπκπεξίιεςεο ησλ πιενλεθηεκάησλ θαη δπλαηψλ 

ζεκείσλ ηνπ). 

 

ρήκα 2-7:Ζ Δμέιημε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Σν αξρηθφ ζηάδην ηεο επηζεψξεζεο αθνξνχζε ηε ζπλερή παξαθνινχζεζε ηεο εξγαζίαο, 

ψζηε λα πξνβιεθζνχλ ηπρφλ ζπκκνξθψζεηο πνπ νδεγνχλ ζε αηέιεηεο θαη ειαηησκαηηθά 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Σν πξφβιεκα ηεο επηζεψξεζεο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη δελ 

κπνξεί λα είλαη παληαρνχ παξνχζα θαη φηη επεκβαίλεη κε ηε δηαπίζησζε ηεο κε 

ζπκκφξθσζεο.  

Ο έιεγρνο πνηφηεηαο αλαθέξεηαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ηηο ηερληθέο πνπ 

 

 
 Δπηζεώξεζε 

  Έιεγρνο 

  Γηαζθάιηζε  

  
Οιηθή 

δηνίθεζε 
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ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα επηηεπρζεί θαη λα δηαηεξεζεί ε πνηφηεηα ησλ εθξνψλ ελφο 

νξγαληζκνχ θαη πεξηιακβάλεη ηελ παξαθνινχζεζε αιιά θαη ηνλ εληνπηζκφ θαη δηφξζσζε 

ησλ αηηηψλ πνπ πξνθαινχλ ηα πξνβιήκαηα πνηφηεηαο, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη νη 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ (Oakland, 2014, p. 14).  

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο αθνξνχζε πέξαλ φισλ ησλ άιισλ θαη ηελ πξφιεςε ησλ 

πηζαλψλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο κέζσ ζρεδηαζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ 

(εδψ πεξηέρεηαη θαη ε εγθαζίδξπζε ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, ε επηζεψξεζε 

ηεο επάξθεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ε αλαζεψξεζε απηνχ) (Oakland, 2014, p. 14). 

Σέινο ε ΓΟΠ, ε νπνία απνηειεί ην ηειεπηαίν ζηάδην εμέιημεο επηθεληξψλεηαη φρη κφλν 

ζηελ παξάδνζε πνηνηηθψλ εθξνψλ αιιά θαη ζηνλ ηξφπν πνπ απηέο δηακνξθψλνληαη, κέζσ 

ηεο ζχλδεζεο εζσηεξηθνχ (νξγαληζκφο) θαη εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο (πειάηεο).   

Πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζεη κε απηφ ηνλ ηξφπν ε ΓΟΠ εδξάδεηαη ζε έλαλ αξηζκφ 

πξνυπνζέζεσλ, σο αθνινχζσο (Besterfield, etal., 2012, p. 2): 

 Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο 

 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε  

 Δκπινθή θαη ζπλδέζκεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

 πλερή βειηίσζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

 Αλαγλψξηζε ησλ πξνκεζεπηψλ, σο ζπλεξγαηψλ 

 Δγθαζίδξπζε δεηθηψλ κέηξεζεο   

Σέινο ε ΓΟΠ απαηηεί πέξαλ ησλ παξαπάλσ ηελ εθηεηακέλε ρξήζε εξγαιείσλ γηα ηνλ 

έιεγρν θαη ζρεδηαζκφ ηεο πνηφηεηαο, επηθέληξσζε ζηηο δηεξγαζίεο θαη αλάιπζε απηψλ ζε 

ιεπηνκεξείο δηαδηθαζίεο θαη ηέινο πηνζέηεζε ηεο πξνζέγγηζεο δηαθηλδχλεπζεο γηα λα 

αληηκεησπηζηεί ε αβεβαηφηεηα ηεο ιήςεο απνθάζεσλ θαη ε αζάθεηα ησλ ζπλζεθψλ ηνπ 

πεξηβάιινληνο.  

2.3.2 Κύξηα Υαξαθηεξηζηηθά 

Σα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο ΓΟΠ εθπνξεχνληαη απφ ηξεηο βαζηθέο εξσηήζεηο: 

 Σί ζεκαίλεη πνηφηεηα; 

 Πψο ζρεδηάδεηαη ε επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο; 
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 Πψο επηηπγράλεηαη ε πνηφηεηα;  

Ζ απάληεζε ζην πξψην εξψηεκα δελ είλαη εχθνιν λα δνζεί, αθνχ νη πεξηζζφηεξνη 

ζπγγξαθείο θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε πνηφηεηα είλαη ζε έλα κεγάιν πνζνζηφ κία 

ππνθεηκεληθή έλλνηα. Γειαδή πξφθεηηαη γηα κία έλλνηα πνπ δηακνξθψλεηαη απφ ηηο 

αληηιήςεηο θαη ην ππφβαζξν ησλ αηφκσλ πνπ ηελ αλαδεηνχλ.  

Πξνθεηκέλνπ λα πεξηνξηζηεί ε παξαπάλσ αλαθεξφκελε ππνθεηκεληθφηεηα έρνπλ 

αλαπηπρζεί ηέζζεξεηο θαηά βάζε πξνζεγγίζεηο πξνζδηνξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο: 

 πκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο 

ην πιαίζην απηήο ηεο πξνζέγγηζεο ε πνηφηεηα αληηκεησπίδεηαη σο ην απνηέιεζκα 

θαηάιιεισλ πξνδηαγξαθψλ. Σν πφζν καθξηά ή θνληά βξίζθεηαη απφ απηέο ηηο 

πξνδηαγξαθέο ην ηειηθφ πξντφλ ή ππεξεζία θαζνξίδνπλ θαη ηελ πνηφηεηα 

απηνχ/απηήο.  

 Καηαιιειφηεηα ρξήζεο 

Δδψ ζεκαζία έρεη ε θαηαιιειφηεηα ηνπ παξαγνκέλνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ επηδησθφκελσλ ζθνπψλ. Σν πνζνζηφ θάιπςεο απηψλ θαζνξίδεη θαη 

ηε ηειηθή πνηφηεηα.   

 Ηθαλνπνίεζε πειάηε 

ε απηή ηελ πξνζέγγηζε απηφ πνπ κεηξάεη είλαη ε αληίιεςε ηνπ απνδέθηε ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Όζν πεξηζζφηεξν θαιχπηεηαη απηή ε αληίιεςε ηφζν 

κεγαιχηεξε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη άξα ε πνηφηεηα ηνπ πξνζθεξφκελνπ 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο.   

 Αλσηεξφηεηα ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο 

Ζ πξνζθνξά πξντφληνο ή ππεξεζίαο, πνπ παξέρεη αλσηεξφηεηα ζε ζρέζε κε ηνπο 

αληαγσληζηέο εμηζψλεηαη κε απμεκέλε πνηφηεηα. Άξα ζηε πξνζέγγηζε απηή ε 

πνηφηεηα ιεηηνπξγεί ζπγθξηηηθά κε νκνεηδείο νξγαλψζεηο.    

Ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηνλ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο έρεη ε δηαθνξνπνίεζε πνπ εληνπίδεηαη 

κεηαμχ ηνπ νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο κίαο ππεξεζίαο θαη απηήο ελφο πξντφληνο. Γεληθά νη 

πεξηζζφηεξεο πξνζεγγίζεηο θαη ζπγγξαθείο έρνπλ θαηαιήμεη φηη ζηελ πεξίπησζε ησλ 

ππεξεζηψλ ε πνηφηεηα είλαη πην δχζθνιν θαη λα νξηζηεί θαη λα επηηεπρζεί εμαηηίαο θπξίσο 
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δχν βαζηθψλ παξαγφλησλ: 

 Σνπ γεγνλφηνο φηη ε ππεξεζία πξνζθέξεηαη απφ αλζξψπνπο θαη άξα παξνπζηάδεη 

κία κεηαβιεηφηεηα ζηελ παξνρή ηεο  

 Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο κία ππεξεζία δεηείηαη θαη πξνζθέξεηαη εθείλε ηε ζηηγκή. 

Σε ζπγθεθξηκέλε δηαθνξά κεηαμχ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ αλέδεημαλ πνιχ εκθαηηθά νη 

Parasaruman θαη ζπλ. (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) παξνπζηάδνληαο ηξία 

βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηδηαίηεξεο θχζεο ησλ ππεξεζηψλ: 

  Ζ άπιε θχζε 

Απηφ ζεκαίλεη φηη, ζε αληίζεζε κε ηα πξντφληα, νη ηδηφηεηέο ηνπο είλαη δχζθνιν λα 

ειεγρζνχλ, ηεθκεξησζνχλ θαη επηβεβαησζνχλ πξηλ απφ ηελ παξνρή ηνπο ζηνλ πειάηε. 

Ωο εθ ηνχηνπ ην ηειηθφ ηνπο απνηέιεζκα είλαη δχζθνιν λα πξνβιεθζεί εθ ησλ 

πξνηέξσλ.  

 Παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη ηελ ίδηα ρξνληθή ζηηγκή 

Απηφ έρεη σο άκεζε ζπλέπεηα ηε δπζθνιία ζηελ εγθαζίδξπζε δηεξγαζηψλ ειέγρνπ, νη 

νπνίεο ζα κπνξνχζαλ λα απνηξέςνπλ πνηθίια ζθάικαηα θαη αζηνρίεο. 

 Μεηαβαιιφκελε παξνρή 

Ζ παξνρή κηαο ππεξεζίαο είλαη απνηέιεζκα αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ νξγαληζκνχ θαη 

πειάηε, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη ε ηειηθή πνηφηεηά ηεο επεξεάδεηαη ηφζν απφ ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε φζν θαη ηνπ εξγαδφκελνπ.  

Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα, δεδνκέλνπ φηη δελ ππάξρεη θαλέλα κνληέιν, ην νπνίν λα 

κπνξεί λα δηαζθαιίζεη ζπλέπεηα-θαη κάιηζηα δηαρξνληθή- κεηαμχ ησλ παξαπάλσ δχν 

ζπκπεξηθνξψλ, ε ηειηθή πνηφηεηα λα παξνπζηάδεη κεγάιε κεηαβιεηφηεηα. 

Καη έηζη ε αδπλακία εγθαζίδξπζεο ζπλεπνχο ζπκπεξηθνξάο κέξνπο ηνπ εξγαδφκελνπ 

θαη εληαίαο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε, νδεγεί ζε κηα θαηάζηαζε φπνπ δχζθνια κπνξεί 

λα επηηεπρζεί εγγπεκέλα έλα ζηαζεξφ επίπεδν πνηφηεηαο.  

Πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπηζηεί ε παξαπάλσ δηαθνξνπνίεζε νη Parasaruman θαη ζπλ. 

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) πξφηεηλαλ έλα κνληέιν ζρεδηαζκνχ θαη 

αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο, πνπ πεξηιακβάλεη ηηο δέθα δηαζηάζεηο ηνπ επνκέλνπ 

ζρήκαηνο. 
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ρήκα 2-8: Οη δηαζηάζεηο πνηόηεηαο κηαο ππεξεζίαο θαηά Parasaruman θαη ζπλ. 

Σν δεχηεξν εξψηεκα αθνξά ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο. Αλ θαη πνιιά 

έρνπλ γξαθεί θαη αλαπηπρζεί αλαθνξηθά κε ην ζπγθεθξηκέλν ζέκα εληνχηνηο ππάξρεη ζε 

φια κία ζηαζεξά. 

Ζ ζηαζεξά απηή δελ είλαη άιιε απφ ηνλ ιεγφκελν Κχθιν Πνηφηεηαο γλσζηφ θαη σο θχθιν 

ηνπ Deming, ν νπνίνο βξίζθεηαη ζηελ θαξδηά ζρεδφλ θάζε πξνζπάζεηαο θαη πξνζέγγηζεο 

γηα ηελ επίηεπμή ηεο πνηφηεηαο ζε έλα νξγαληζκφ. Ο θχθινο απηφο απνηειείηαη απφ 

ηέζζεξα ζεηξηαθά εθηεινχκελα ζηάδηα, φπσο θαίλεηαη θαη ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί.  

 

ρήκα 2-9:Ο Κύθινο πλερνύο Βειηίωζεο (Κύθινο ηνπ Deming) 

 

 ΑΞΗΟΠΗΣΗΑ  
ΑΝΣΑΠΟΚΡΗΗΜΟΣΖ

ΣΑ  ΗΚΑΝΟΣΖΣΑ 

 ΠΡΟΒΑΗΜΟΣΖΣΑ  ΔΤΓΔΝΔΗΑ  ΔΠΗΚΟΗΝΩΝΗΑ 

 ΔΜΠΗΣΟΤΝΖ  ΑΦΑΛΔΗΑ  
ΚΑΣΑΝΟΖΖ-ΓΝΩΖ 

ΣΟΤ ΠΟΛΗΣΖ 

 ΠΟΡΟΗ 

  

ΥΔΓΗΑΕΩ (PLAN) 

 

ΔΚΣΔΛΩ (DO) 

 

ΔΛΔΓΥΩ 
(CHECK) 

 

ΔΝΔΡΓΩ (ACT) 
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Έηζη θάζε πξνζπάζεηα γηα επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο ζε έλαλ νξγαληζκφ βαζίδεηαη ζηε 

ιεηηνπξγία ελφο αέλανπ θχθινπ ζρεδηαζκνχ-δξάζεο-αλαηξνθνδφηεζεο, ν νπνίνο 

κεηαηξέπεη ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο πνηφηεηαο απφ έλα ζηαηηθφ θείκελν ζε κία δπλακηθή 

δηεξγαζία.  

Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ζε κία πξαγκαηηθή εθαξκνγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θχθινπ ε 

επηζηξνθή απφ έλα ζηάδην ζην πξνεγνχκελν είλαη δπλαηή λα ιάβεη ρψξα αλά πάζα ζηηγκή 

θαη φρη κφλν θαηά ην ζηάδην ηεο αλαηξνθνδφηεζεο. Απηφ απαηηεί ηελ χπαξμε θαηάιιεισλ 

ζεκείσλ ειέγρνπ θαη ππνζηεξίδεη ηε ιεηηνπξγία ζε επκεηάβιεηα πεξηβάιινληα.  

Σέινο ην ηξίην εξψηεκα γηα ην πσο επηηπγράλεηαη ε πνηφηεηα απαληάηαη κέζσ ηνπ 

ζπλδπαζκνχ θξίζηκσλ ζηνηρείσλ, ηεο δηεξγαζηαθήο πξνζέγγηζεο θαη ηε ιήςεο 

απνθάζεσλ κε βάζε δεδνκέλα θαη γεγνλφηα. 

Με βάζε ηε δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε νπνηαδήπνηε δξαζηεξηφηεηα θαη ελέξγεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ αληηκεησπίδεηαη κε ηνλ ζρεδηαζκφ θαη πινπνίεζε δηεξγαζηψλ, νη νπνίεο 

δηαζθαιίδνπλ: 

 Σππνπνίεζε ελεξγεηψλ 

 πλέπεηα εμππεξέηεζεο  

 Γηαιεηηνπξγηθφηεηα 

 Γηαθάλεηα θαη αλνηθηφηεηα 

 

ρήκα 2-10:Ζ έλλνηα ηεο δηεξγαζίαο 

Σέινο ε δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε δελ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά, αλ δελ 

ζπλδπαζηεί κε ηελ εγθαζίδξπζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο απνηειεζκάησλ θαη 

ιεηηνπξγηψλ, ην νπνίν ζα ηξνθνδνηήζεη ηε ιήςε απνθάζεσλ αλαθνξηθά κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηεξγαζηψλ θαη ηελ επίηεπμε ηεο απαηηνχκελεο πνηφηεηαο. 

Γηα λα γίλεη απηφ ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη έλα ζχλνιν δεηθηψλ κέηξεζεο, νη 

νπνίνη ζα πξέπεη λα πιεξνχλ ηα επφκελα θξηηήξηα: 

 Καηαιιειφηεηα 

  Δηζξνέο  
  Γηαδηθαζίεο  

  Δθξνέο 
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 Δθηθηφηεηα κέηξεζεο 

 Αμηνπηζηία 

 Δγθαηξφηεηα 

 Ηρλειαζηκφηεηα  

Σν παξαπάλσ ζχλνιν ζα δεκηνπξγήζεη ηηο ζπλζήθεο γηα ηελ επηηπρή ιήςε απνθάζεσλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ελψ ζα εληζρχζεη ηε δπλαηφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηήξεζε 

ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ θαη ελίζρπζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηνηθεηηθήο γλψζεο. 

2.4 Δθαξκνγή ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηόηεηαο 

ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάδνληαη νη δχν θπξηφηεξεο πξνζεγγίζεηο εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ 

(πξφηππα θαη κνληέια) θαη γίλεηαη κία εηζαγσγή ζηε ζρέζε ηεο ΓΟΠ κε ηηο δνκέο ηνπ 

δεκνζίνπ ηνκέα. 

2.4.1 Πξνζεγγίζεηο εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ 

Ζ ΓΟΠ πινπνηείηαη θαηά θχξην ιφγσ κε δχν δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο. Οη πξνζεγγίζεηο 

απηέο είλαη:  

 Ζ πξνζέγγηζε ησλ κνληέισλ αξηζηείαο  

 Ζ πξνζέγγηζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο 

Ζ πξνζέγγηζε ησλ κνληέισλ αξηζηείαο βαζίδεηαη ζηελ αλάπηπμε πξφηππσλ κνληέισλ 

απεηθφληζεο ησλ νξγαλσζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ, κε βάζε ηα νπνία ζπγθξίλεηαη θάζε 

νξγαληζκφο θαη απφ ην απνηέιεζκα ηεο ζχγθξηζεο εθπνλείηαη έλα ζρέδην δξάζεο γηα ηελ 

πξνζαξκνγή ηνπ νξγαληζκνχ ζην πξφηππν κνληέιν.   

 

  ρήκα 2-11:Ζ ιεηηνπξγία ηωλ κνληέιωλ αξηζηείαο 

 

 
ΜΟΝΣΔΛΟ 
ΑΡΗΣΔΗΑ 

 ΚΡΗΣΖΡΗΑ 

 ΑΡΥΔ  
ΒΑΘΜΟΛΟΓΗΑ 
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Σν ζρήκα πνπ πξνεγείηαη απεηθνλίδεη ηα δνκηθά ζηνηρεία ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ κνληέισλ 

αξηζηείαο, απηά είλαη: 

 Σα θξηηήξηα 

Δίλαη ε βάζε ηνπ κνληέινπ αθνχ απνηεινχλ ηηο νξγαλσζηαθέο κεηαβιεηέο ζηηο 

νπνίεο θαηαηκείηαη ν νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα αλαιπζεί θαη λα πξνζδηνξηζηεί ε 

ππάξρνπζα θαηάζηαζε θαη κειινληηθή επηζπκεηή.  

  Οη αξρέο  

Οη αξρέο πξνζδηνξίδνπλ ην πξφηππν ηνπ κνληέινπ θαη ζηελ νπζία απνηεινχλ ηε βάζε 

ηεο νξζήο ιεηηνπξγίαο ελφο νξγαληζκνχ παξέρνληαο θαηεπζχλζεηο δφκεζεο ηεο 

κεζφδνπ δηνίθεζεο απηνχ.  

 Ζ βαζκνιφγεζε 

Δίλαη ε κέζνδνο δηαζχλδεζεο ησλ αξρψλ κε ηα θξηηήξηα θαη απνθαιχπηεη πφζν θαιά 

έλαο νξγαληζκφο πινπνηεί ηηο αξρέο ζην ζχλνιν ησλ νξγαλσζηαθψλ ηνπ κεηαβιεηψλ.  

ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ηα θξηηήξηα ελφο κνληέινπ δηαθξίλνληαη ζε θξηηήξηα 

πξνυπνζέζεσλ θαη θξηηήξηα απνηειεζκάησλ, ηα νπνία ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο αθνχ ε 

νπζηαζηηθή εθαξκνγή ησλ πξψησλ νδεγεί ζε απμεκέλεο ηηκέο ησλ δεχηεξσλ νδεγψληαο 

ζηελ εγθαζίδξπζε ηεο κεζφδνπ ιεηηνπξγίαο ηνπ επφκελνπ ζρήκαηνο. 

 

ρήκα 2-12:Ζ κέζνδνο ιεηηνπξγίαο ηωλ κνληέιωλ αξηζηείαο 

Σα θπξηφηεξα κνληέια αξηζηείαο ζήκεξα είλαη : 

   
Κξηηήξηα 

πξνυπνζέζεσλ  
 
ρέζε αηηίαο-
απνηειέζκαηνο 

 
Κξηηήξηα 

Απνηειεζκάησλ 
 

Οξγαλωζηαθή 
Απνηειεζκαηηθόηεηα 
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 Σν κνληέιν αξηζηείαο ηνπ Δπξσπατθνχ Ηδξχκαηνο γηα ηελ Πνηφηεηα (European 

Foundation of Quality Management), κε εθαξκνγή ζε παγθφζκην επίπεδν 

 Σν ακεξηθαληθφ κνληέιν αξηζηείαο M. Baldridge, κε εθαξκνγή ζε νξγαληζκνχο 

ηεο ακεξηθάληθεο επείξνπ  

 Σν Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο, ην νπνίν απεπζχλεηαη ζε νξγαληζκνχο ηνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα θαη έρεη δεκηνπξγεζεί απφ ην Δπξσπατθφ Ηλζηηηνχην Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο κε παγθφζκηα απήρεζε 

ηελ πξνζέγγηζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο αληίζεηα κε ηα κνληέια αξηζηείαο φια 

πεξηζηξέθνληαη γχξσ απφ ηα πξφηππα πνηφηεηαο, ηα νπνία πεξηέρνπλ νδεγίεο-

θαηεπζχλζεηο γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ νξγαληζκψλ κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο. 

Πξνθεηκέλνπ, ζχκθσλα κε απηή ηε πξνζέγγηζε, νη νξγαληζκνί λα πεηχρνπλ ηα επηζπκεηά 

επίπεδα πνηφηεηαο ζηε ιεηηνπξγία θαη ηα απνηειέζκαηά ηνπο ζρεδηάδνπλ θαη εθαξκφδνπλ 

έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ην νπνίν απνηειείηαη απφ:  

 Πεδίν εθαξκνγήο 

 Πνιηηηθή θαη ζηφρνπο πνηφηεηαο 

 Γηεξγαζίεο θαη δηαδηθαζίεο  

 Γείθηεο κέηξεζεο 

 Γεδνκέλα θαη πιεξνθνξίεο  

2.4.2 Γηνίθεζε νιηθήο πνηόηεηαο θαη δεκόζηνο ηνκέαο 

Όπσο κπνξεί λα γίλεη άκεζα θαλεξφ απφ φια φζα έρνπλ πξνεγεζεί ε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ 

έρεη κία δπλακηθή έληαμήο θαη ελζσκάησζεο ζηηο δνκέο ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα, φκσο 

παξάιιεια αληηκεησπίδεη θαη ζνβαξά πξνβιήκαηα ζηελ πξνζπάζεηα ηεο απηή.  

Σα δνκηθά ζηνηρεία ησλ δεκνζίσλ νξγαληζκψλ, πνπ κπνξνχλ λα δηεπθνιχλνπλ ηελ 

εηζαγσγή ζπζηεκάησλ ΓΟΠ ζε απηνχο είλαη θαηά θχξην ιφγν: 

 Ζ ιεηηνπξγία ηνπο ζηε βάζε γξαπηψλ θεηκέλσλ θαη θαλνληζκψλ, πνπ 

δηεπθνιχλνπλ ηελ ηππνπνίεζε θαη ηε ζπκκφξθσζε 

 Ο ζαθήο θαζνξηζκφο αξκνδηνηήησλ θαη ηεξαξρηθψλ ζρέζεσλ, πνπ επλνεί ηε 

δφκεζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 
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 Ζ χπαξμε λνκνζεηηθνχ πιαηζίνπ, πνπ απαηηεί πνιιά απφ ηα ζηνηρεία πνπ ε ΓΟΠ 

κπνξεί λα πξνζθέξεη επηηπρψο ζε έλαλ νξγαληζκφ  

 Ζ χπαξμε ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο θαζνξηζκέλσλ δηαδηθαζηψλ  

Απφ ηελ άιιε ππάξρνπλ θαη παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα παξεκπνδίζνπλ ηελ εηζαγσγή 

ζπζηεκάησλ ΓΟΠ ζε έλα δεκφζην νξγαληζκφ, κε ηνπο θπξηφηεξνπο λα είλαη :  

 Ζ εγγελήο θνπιηνχξα απφξξηςεο κεηαξξπζκίζεσλ θαη θαηλνηνκηψλ 

 Ζ έιιεηςε δέζκεπζεο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο θαη ηε πνιηηηθήο εγεζίαο ζηε 

ζπλέρεηα ησλ πξνζπαζεηψλ εγθαζίδξπζεο ηεο πνηφηεηαο 

 Ζ έιιεηςε νηθνλνκηθψλ πφξσλ 

 Ζ αδπλακία εθπαίδεπζεο θαη εκπινθήο ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ φιε 

πξνζπάζεηα  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
38 

 

  
 

 

 

 

 

 

Βαζηθά εκεία Κεθαιαίνπ 

 Έλαο νξγαληζκφο δηακνξθψλεη ηηο επηδηψμεηο ηνπ κε βάζε : 

 ηπρφλ εληνιέο πνπ ζα ιάβεη απφ άιινπο αλψηεξνπο ζηελ ηεξαξρία 

νξγαληζκνχο  

 ηηο αλάγθεο ησλ αηφκσλ πνπ εμππεξεηεί  

 ηηο απαηηήζεηο πνπ έρνπλ πξνθχςεη απφ ζπλεξγίεο πνπ έρεη αλαπηχμεη 

κε άιινπο νξγαληζκνχο  

 Ζ δξαζηεξηφηεηα κε ηελ νπνία νη νξγαληζκνί πινπνηνχλ ηηο επηδηψμεηο 

ηνπο θαη επηηπγράλνπλ ηα πξνζδνθψκελα απνηειέζκαηα δελ είλαη άιιε 

απφ απηή ηεο δηνίθεζεο (management), ε νπνία θαη πινπνηείηαη κέζσ 

ησλ ιεηηνπξγηψλ : 

 ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ 

 ηεο νξγάλσζεο 

 ηεο δηεχζπλζεο  

 ηνπ ειέγρνπ  

 ηνπ ζπληνληζκνχ   

 Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) απνηειεί κηα δηνηθεηηθή 

θηινζνθία, ε νπνία φπσο αλαθέξζεθε επηθεληξψλεηαη ζηελ εμεηδίθεπζε 

ηεο απνζηνιήο ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ ζηφρσλ πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο 

αλάγθεο ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπ νξγαληζκνχ ζε 

ζπλερή βάζε.  

 Ζ ΓΟΠ πινπνηείηαη θαηά θχξην ιφγσ κε δχν δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο 

: 

 ηελ πξνζέγγηζε ησλ κνληέισλ αξηζηείαο  

 ηελ πξνζέγγηζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο 
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3 ΣΟ ΠΡΟΣΤΠΟ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 - Μέξνο 1
ν
 

 

3.1 Δηζαγωγή 

θνπόο Κεθαιαίνπ 

Σν παξφλ θεθάιαην επηδηψθεη λα θέξεη ζε επαθή ηνπο/ηηο επηκνξθνχκελνπο/λεο κε ηηο Αξρέο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ηα πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαη ηα Πξφηππα ISO ηεο 

ζεηξάο 9000. Δηδηθφηεξα, απνζθνπεί ζην λα γλσξίζνπλ ηελ εμειηθηηθή πνξεία, ην 

αληηθείκελν, ηε δνκή ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001 θαζψο θαη ηε ζρέζε ηνπ κε ηα 

ππφινηπα Πξφηππα ηεο ζεηξάο 9000 (ISO 9000 θαη ISO 9004). Κπξίσο, φκσο, επηδηψθεη λα 

θαηαλνήζνπλ ηηο λέεο πξνζεγγίζεηο πνπ εηζάγεη ην Πξφηππνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015, ηε 

ζεκαζία θαη αμία ηνπο, θαζψο θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ Πξνηχπνπ φζνλ αθνξά ην πιαίζην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνχ.  

Μαζεζηαθνί ηόρνη θαη Πξνζδνθώκελα Απνηειέζκαηα 

ην πιαίζην ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ παξαπάλσ ζθνπνχ νη καζεζηαθνί ζηφρνη θαη ηα 

απνηειέζκαηα, γηα ηνπο/ηηο επηκνξθνχκελνπο/λεο θαζνξίδνληαη σο εμήο: 

 Να θαηαλνήζνπλ ηηο ζεκειηψδεηο έλλνηεο θαη αξρέο ησλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο. 

 Να γλσξίζνπλ ηελ ηζηνξηθή εμέιημε ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001 θαζψο θαη 

ηε ζρέζε ηνπ κε ηα ππφινηπα Πξφηππα ηεο ζεηξάο 9000. 

 Να εμνηθεησζνχλ κε ηε δνκή θαη ηηο λέεο έλλνηεο ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 

9001:2015. 

 Να αλαγλσξίζνπλ ηε ζεκαζία ηεο λέαο πξνζέγγηζεο πνπ εηζάγεη ην Πξφηππν ΔΛΟΣ 

EN ISO 9001:2015 θαη ηελ επειημία πνπ παξέρεη ζηνπο νξγαληζκνχο. 

 Να θαηαλνήζνπλ ην αληηθείκελν ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 θαζψο θαη 

ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ, φζνλ αθνξά ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνχ. 

Λέμεηο Κιεηδηά 

χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, Πξφηππα ηεο ζεηξάο 9000, Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 
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9001:2015, Γηεξγαζηαθή Πξνζέγγηζε, Πξνζέγγηζε Γηαθηλδχλεπζεο, Κχθινο Βειηίσζεο, 

Πιαίζην Λεηηνπξγίαο Οξγαληζκνχ, Πεδίν Δθαξκνγήο 

3.2 ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο (ΓΠ) 

3.2.1 Θεκειηώδεηο έλλνηεο 

Πνηόηεηα 

Με ζπλδπαζκφ φξσλ θαη νξηζκψλ ελλνηψλ ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9000:2015, σο 

πνηφηεηα λνείηαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ην ζχλνιν ησλ εγγελψλ ραξαθηεξηζηηθψλ κηαο 

νληφηεηαο (πξντφληνο ή ππεξεζίαο) ηεο πξνζδίδνπλ ηε δπλαηφηεηα ηθαλνπνίεζεο 

απαηηήζεσλ, φπνπ σο απαηηήζεηο λννχληαη αλάγθεο ή πξνζδνθίεο πνπ δειψλνληαη ξεηά (π.ρ. 

πξνδηαγεγξακκέλεο) ή επηβάιινληαη ππνρξεσηηθά (π.ρ. απφ ην ζεζκηθφ πιαίζην) ή 

ζπλάγνληαη ελ γέλεη (πνπ ζεκαίλεη φηη ζεσξνχληαη απηνλφεηεο). 

Μπνξεί λα κεηξεζεί 

 άκεζα, σο ζπκκφξθσζε πξνο θάπνην πξφηππν. 

 ή/θαη έκκεζα, ζχκθσλα κε ηελ εθηίκεζε ηνπ πειάηε/πνιίηε. 

Με βάζε ηνλ αλσηέξσ νξηζκφ, σο πνηόηεηα ζηνλ δεκόζην ηνκέα λνείηαη ε παξνρή κηαο 

δεκφζηαο ππεξεζίαο κε έλα ζχλνιν ραξαθηεξηζηηθψλ/ηδηνηήησλ πνπ ηθαλνπνηνχλ, κε 

βηψζηκν ηξφπν: 

 πξνδηαγξαθέο/απαηηήζεηο (λνκνζεηηθέο/θαλνληζηηθέο). 

 πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ/πειαηψλ. 

 πξνζδνθίεο ησλ ππφινηπσλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ (πνιηηηθήο εγεζίαο, νηθνλνκηθψλ 

θνξέσλ, ζεζκηθψλ νξγάλσλ, πξνζσπηθνχ). 

ύζηεκα Γηαρείξηζεο 

Ωο χζηεκα Γηαρείξηζεο (Γ) λνείηαη ζχλνιν αιιειέλδεησλ ή αιιεινεπηδξψλησλ 

ζηνηρείσλ ηνπ Οξγαληζκνχ, γηα ηελ θαζηέξσζε πνιηηηθψλ θαη ζηφρσλ θαζψο θαη δηεξγαζηψλ, 

ψζηε λα επηηπγράλνληαη νη ελ ιφγσ ζηφρνη (νξηζκφο 3.5.3 ηνπ Πξνηχπνπ EΛΟΣ EN ISO 

9000:2015). 

Έλα χζηεκα Γηαρείξηζεο κπνξεί λα αθνξά έλαλ κφλν ζεκαηηθφ ηνκέα ή πεξηζζφηεξνπο 

(π.ρ. δηαρείξηζε πνηφηεηαο ή πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε), ελψ ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ 
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κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ηνπ Οξγαληζκνχ ή ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα θαη 

ιεηηνπξγίεο. 

 

ύζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

Ωο χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ΓΠ) λνείηαη «ην κέξνο ηνπ Σπζηήκαηνο Δηαρείξηζεο 

πνπ αθνξά ηελ πνηόηεηα» (νξηζκφο 3.5.4 ηνπ Πξνηχπνπ EΛΟΣ EN ISO 9000:2015).  

Δπνκέλσο, κε ζπλδπαζκφ ησλ δχν νξηζκψλ, σο χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο λνείηαη 

ζχλνιν αιιειέλδεησλ ή αιιεινεπηδξψλησλ ζηνηρείσλ ελφο νξγαληζκνχ, γηα ηελ θαζηέξσζε 

πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ζηφρσλ πνηφηεηαο θαζψο θαη δηεξγαζηψλ, ψζηε λα επηηπγράλνληαη νη 

ελ ιφγσ ζηφρνη πνηφηεηαο.  

Ζ Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη ζρεδηαζκφ πνηφηεηαο, δηαζθάιηζε πνηφηεηαο, έιεγρν 

πνηφηεηαο θαη βειηίσζε πνηφηεηαο. Ωο εθ ηνχηνπ, είλαη πξφδειν φηη νη φξνη «δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο» θαη «δηαζθάιηζε πνηφηεηαο» δελ ηαπηίδνληαη. πγθεθξηκέλα, ε Γηαζθάιηζε 

Πνηφηεηαο ζπλίζηαηαη ζε ζρεδηαζκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ελφο νξγαληζκνχ, 

κέζσ ησλ νπνίσλ εμαζθαιίδεηαη φηη έλα παξαγφκελν πξντφλ ή κηα παξερφκελε ππεξεζία 

πιεξνί νξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο. Απνηειεί ππνζχλνιν ηεο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο 

θαη επηθεληξψλεηαη ζηελ παξνρή εκπηζηνζχλεο φηη ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο πνηφηεηαο.  

Ζ πηνζέηεζε ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ΓΠ) απνηειεί ζηξαηεγηθή απφθαζε 

γηα ηνλ Οξγαληζκφ, κε νθέιε ηελ ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ απνδεθηψλ ησλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ θαζψο θαη εθαξκνζηέσλ λνκηθψλ απαηηήζεσλ θαη ηε βειηίσζε ησλ 

επηδφζεψλ ηνπ. Ζ επαθφινπζε πηζηνπνίεζε ηνπ ΓΠ, κέζσ ηεο επηβεβαίσζεο ηεο 

ζπκθσλίαο ηνπ ΓΠ κε ηηο απαηηήζεηο ελφο πξνηχπνπ, φπσο ην Γηεζλέο Πξφηππν ISO 

9001:2015, πξνζθέξεη πεξαηηέξσ πξνζηηζέκελε αμία ζηνλ νξγαληζκφ (φπσο: θήκε, θχξνο, 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θ.ά.). 

 

Ππξακίδα Πνηόηεηαο 

χκθσλα κε ην Δ.Τ.Γ, πνπ είλαη ν επίζεκνο εζληθφο θνξέαο δηαπίζηεπζεο ηεο Διιάδαο, ε 

ππξακίδα πνηφηεηαο είλαη, φπσο απεηθνλίδεηαη ζην ρήκα 3-1.  

Πεξηιακβάλεη, απφ ηε βάζε ηεο πξνο ηελ θνξπθή: ηππνπνίεζε, πηζηνπνίεζε (θαηφπηλ 

ειέγρνπ απφ αλεμάξηεην θνξέα), δηαπίζηεπζε θαη φια απηά απνξξένπλ απφ ηελ 
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αλαγθαηφηεηα γηα επνπηεία ηεο αγνξάο. 

 

ρήκα 3-1: Ππξακίδα Πνηόηεηαο 

(Πεγή: Δ.Τ.Γ) 

Σππνπνίεζε: Καζηέξσζε αληηθεηκεληθά νξζψλ θαη απνδεθηψλ κεζφδσλ πνπ πεξηγξάθνληαη 

ζε πξφηππα, θαλνληζκνχο θαη πξνδηαγξαθέο. 

Πηζηνπνίεζε: επηβεβαίσζε ηνπ βαζκνχ ζπκθσλίαο πξνο ηηο απαηηήζεηο ηεο ηππνπνίεζεο, 

κέζσ ελφο θνξέα πηζηνπνίεζεο. 

Γηαπίζηεπζε: επηβεβαίσζε ηνπ βαζκνχ ζπκθσλίαο πξνο ηηο απαηηήζεηο ηεο ηππνπνίεζεο, 

αιιά θαη κε εηδηθέο θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο, ψζηε νη παξερφκελεο ππεξεζίεο λα είλαη 

αμηφπηζηεο θαη αληηθεηκεληθά νξζέο. Γηαπίζηεπζε είλαη ε δηαδηθαζία ηεο επίζεκεο 

αλαγλψξηζεο απφ αξκφδην νξγαληζκφ, φηη έλα λνκηθφ ή θπζηθφ πξφζσπν αζθεί 

ζπγθεθξηκέλεο δξαζηεξηφηεηεο κε ακεξνιεςία θαη κε ηεθκεξησκέλε επάξθεηα. Ζ επίζεκε 

απηή αλαγλψξηζε ρνξεγείηαη απφ αλεμάξηεην θνξέα, ηνλ θνξέα δηαπίζηεπζεο. 

Δλδηαθεξόκελα κέξε 

ηε λέα έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015, γίλεηαη αλαθνξά κε κεγαιχηεξε 

έκθαζε ζηα επνλνκαδφκελα «ελδηαθεξφκελα κέξε», ηα ζπκθέξνληα ησλ νπνίσλ πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ππφςε απφ ηνλ νξγαληζκφ.  
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Ωο «ελδηαθεξφκελν κέξνο» νξίδεηαη «θπζηθό πξόζωπν ή νξγαληζκόο πνπ κπνξεί λα 

επεξεάδεη, λα επεξεάδεηαη ή λα ζεωξεί όηη επεξεάδεηαη από κηα απόθαζε ή κηα δξαζηεξηόηεηα 

ηνπ νξγαληζκνύ» (νξηζκφο 3.2.3 ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9000:2015). 

Ζ έλλνηα ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ ππεξβαίλεη ηελ εζηίαζε, απνθιεηζηηθά ζηνλ πειάηε 

θαη νη νξγαληζκνί επηδεηνχλ λα θεξδίδνπλ θαη δηαηεξνχλ ηελ ππνζηήξημε εθείλσλ ησλ 

ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, απφ ηα νπνία εμαξηάηαη ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο. 

3.2.2 Αξρέο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

Οη Αξρέο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηηο νπνίεο βαζίδεηαη ην ISO 9001, αλαθέξνληαη ζην 

Γηεζλέο Πξφηππν ISO 9000 «πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο - Θεκειηψδεηο αξρέο θαη 

ιεμηιφγην». ην πξφηππν απηφ αλαθέξνληαη νη αξρέο, αηηηνινγείηαη ε αλαγθαηφηεηα ηεο 

θαζεκηάο, αλαθέξνληαη ηα νθέιε γηα ηνλ Οξγαληζκφ θαη ππνδεηθλχνληαη ζρεηηθέο ελέξγεηεο 

πνπ απνξξένπλ απφ θάζε αξρή. 

Οη Αξρέο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο είλαη:  

1. Δζηίαζε ζηνλ πειάηε/πνιίηε (πειάηεο: εζσηεξηθφο θαη εμσηεξηθφο) 

2. Γέζκεπζε Ζγεζίαο 

3. Δλεξγφο ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ 

4. Γηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε 

5. πλερήο βειηίσζε 

6. Λήςε απνθάζεσλ, βάζεη ηεθκεξίσλ 

7. Γηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ελδηαθεξφκελα κέξε 

Ζ εζηίαζε ζηνλ πειάηε απνξξέεη απφ ηελ αλαγθαηφηεηα ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ, αιιά 

θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ, γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο δηαρξνληθήο επηηπρίαο ελφο 

νξγαληζκνχ.  

εκαληηθή είλαη ε έλλνηα θαη ηνπ «εζσηεξηθνχ» πειάηε. Ωο εζσηεξηθφο πειάηεο λνείηαη ν 

απνδέθηεο εληφο ηνπ νξγαληζκνχ ηεο εξγαζίαο ελφο άιινπ εξγαδφκελνπ. Ο εζσηεξηθφο 

πειάηεο παξαιακβάλεη ην απνηέιεζκα ηεο εξγαζίαο πξνεγνχκελσλ ζηαδίσλ ηεο δηαδηθαζίαο 

παξαγσγήο, πξνζζέηεη ηε δηθή ηνπ ζπλεηζθνξά ζην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία θαη ζηε ζπλέρεηα 

ηελ πξνσζεί ζηνλ δηθφ ηνπ πειάηε, είηε εληφο ηνπ νξγαληζκνχ είηε ζηνλ ηειηθφ απνδέθηε. 
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Δθφζνλ ζπκθσλνχληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ, 

δεκηνπξγείηαη κηα αιπζίδα πνηφηεηαο πνπ θαηαιήγεη ζηνλ εμσηεξηθφ πειάηε.«Πνηέ δε ζα 

ππάξρεη πνηόηεηα πξνο ηνπο εμωηεξηθνύο πειάηεο,αλ πξώηα δελ ππάξρεη πνηόηεηα πξνο ηνπο 

εζωηεξηθνύο» (Bank, 2000, p.26). 

Αλαθεξφκελνη ζηελ εθαξκνγή ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 ζην Γεκφζην 

ηνκέα, είλαη ζεκαληηθφ λα δηαθνξνπνηεζεί ε πνιηηνθεληξηθή εζηίαζε ησλ Οξγαληζκψλ ηνπ 

Γεκφζηνπ ηνκέα, έλαληη ηεο πειαηνθεληξηθήο πξνζέγγηζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ ηδησηηθνχ 

ηνκέα. Ζ δηαθνξνπνίεζε απηή ζπλίζηαηαη ζηελ πνιππινθφηεηα ηεο ζρέζεο κεηαμχ ηνπ 

πνιίηε θαη ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο, πνπ κπνξεί λα αλαιπζεί ζε ηέζζεξηο (4) δηαθνξεηηθέο 

δηαζηάζεηο, φπσο αλαθέξεηαη ζηελ εγθχθιην γηα ηε ηξαηεγηθή Γηνίθεζε, ηνπ ΤΠΔΓΓΑ 

(2007). Κάζε δηάζηαζε απεηθνλίδεη θη έλα δηαθνξεηηθφ ξφιν ηνπ πνιίηε ζηε ζρέζε ηνπ µε ηε 

Γεκφζηα Οξγάλσζε, σο εμήο:  

 Πνιίηεο σο Πειάηεο (κε ηελ έλλνηα ηνπ απνδέθηε ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξάγεη ε 

Γεκφζηα Οξγάλσζε): δίλεηαη έκθαζε ζηελ αληαπφθξηζε ηεο Γεκφζηαο Οξγάλσζεο 

ζηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ θαη ζηελ παξνρή ηεο βέιηηζηεο 

πνηφηεηαο ππεξεζηψλ.  

 Πνιίηεο σο Ηδηνθηήηεο (κε ηελ έλλνηα ηνπ θνξνινγνχκελνπ): δίλεηαη έκθαζε ζηε 

ινγνδνζία ησλ Γεκφζησλ Οξγαλψζεσλ πξνο ηνλ θνξνινγνχκελν πνιίηε, ζην 

πιαίζην ηεο δέζκεπζήο ηνπο γηα  πξνάζπηζε ηνπ δεκφζηνπ ζπκθέξνληνο θαη ηεο 

βέιηηζηεο ρξήζεο ηνπ δεκφζηνπ ρξήκαηνο.  

 Πνιίηεο σο Τπνθείκελν Γηθαίνπ (θνξέαο δηθαησκάησλ, αιιά θαη ππνρξεψζεσλ): 

δίλεηαη έκθαζε ζηελ πξνζηαζία ηνπ πνιίηε σο ππνθείκελν δηθαησκάησλ, αιιά θαη 

ππνρξεψζεσλ, µέζσ ηεο αλάπηπμεο δεκφζησλ πνιηηηθψλ πξφιεςεο θαη ελεκέξσζεο, 

µε ηδηαίηεξε εζηίαζε ζηνλ έιεγρν ηεο εθαξκνγήο ηνπο θαη ηελ αλαηξνθνδφηεζε 

πνπ  πξνθχπηεη. 

  Πνιίηεο σο πλεξγάηεο: δίλεηαη έκθαζε ζηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή ηνπ  πνιίηε, είηε ζε 

αηνκηθφ επίπεδν είηε σο µέινο νξγαλσκέλσλ νκάδσλ, ζηελ άζθεζε ησλ πνιηηηθψλ 

πνπ αλαπηχζζεη ε Γεκφζηα Οξγάλσζε. 

Γηα θάζε έλαλ απφ ηνπο αλσηέξσ ξφινπο ηνπ πνιίηε, ε Γεκφζηα Οξγάλσζε νξίδεη 

ηξαηεγηθνχο ηφρνπο εκπλεφκελνπο απφ ην φξακά ηεο θαη ζε ελαξκφληζε κε ηελ απνζηνιή 

ηεο. Οη νξηζζέληεο ζηφρνη δελ πξέπεη λα είλαη κνλνδηάζηαηνη (σο πξνο ηε δηάζηαζε ηνπ 
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πνιίηε σο πειάηε) αιιά λα εθηείλνληαη ηζνξξνπεκέλα ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο, πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ ηε ζρέζε ηνπ πνιίηε µε ηε Γεκφζηα Οξγάλσζε. 

Ζ δέζκεπζε ηεο εγεζίαο δηαζθαιίδεη ηε ζπκβαηφηεηα θαη ελφηεηα ησλ ζηφρσλ ζε 

ελαξκφληζε κε ηε ζηξαηεγηθή ηνπ Οξγαληζκνχ, ηελ εμαζθάιηζε ησλ αλαγθαίσλ πφξσλ θαη 

ησλ ζπλζεθψλ γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ, ηελ θαηαλνκή ξφισλ, επζπλψλ θαη 

αξκνδηνηήησλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ -ζε ζρέζε θαη κε ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο-, 

ηελ θαζνδήγεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ηνλ θαιχηεξν ζπληνληζκφ ησλ δηεξγαζηψλ, 

αιιά θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηνπ Οξγαληζκνχ. 

Ζ ελεξγφο ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζηηο δξαζηεξηφηεηεο, ζηα πιαίζηα 

εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, είλαη θαζνξηζηηθή γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ πνηφηεηαο ηνπ Οξγαληζκνχ.Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ ζε φια ηα επίπεδα απνηειεί ην 

ζεκαληηθφηεξν πφξν ηεο νξγάλσζεο θαη ε ζπκκεηνρή ηνπ θαζηζηά δπλαηή ηελ αμηνπνίεζε 

ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ πξνο φθειφο ηεο.  

Ζ ζπκβνιή ησλ εξγαδνκέλσλ ζα πξέπεη λα κεγηζηνπνηεζεί κέζσ ηεο αλάπηπμεο θαη ηεο 

ζπκκεηνρήο ηνπο, κε ηε δεκηνπξγία ελφο εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο θνηλψλ αμηψλ θαη κηαο 

θνπιηνχξαο εκπηζηνζχλεο, δηαθάλεηαο, νκαδηθφηεηαο, ελδπλάκσζεο θαη αλαγλψξηζεο, πνπ 

κε ηε ζεηξά ηνπο απνηεινχλ ζεκαληηθφ παξάγνληα παξαθίλεζεο θαζψο θαη ελίζρπζεο ηεο 

νξγαλσζηαθήο δέζκεπζήο ηνπο (ζχλνςε απφ Kέθεο, 2014, ζει. 101-115). 

Σν χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο απνηειείηαη απφ αιιειέλδεηεο δηεξγαζίεο, Όηαλ νη 

αιιειέλδεηεο δηεξγαζίεο δηαρεηξίδνληαη απφ ηνλ Οξγαληζκφ σο έλα ζπλεθηηθφ ζχζηεκα, ηφηε 

νη επηδφζεηο ηνπ βειηηζηνπνηνχληαη θαη ν Οξγαληζκφο κεγηζηνπνηεί ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

(επίηεπμε ζηφρσλ) θαη απνδνηηθφηεηα (κεγηζηνπνίεζε απνηειεζκάησλ κε δεδνκέλνπο 

πφξνπο) ζε φιν ην εχξνο εθαξκνγήο ηνπ ΓΠ. Απηή είλαη ε αμία ηεο δηεξγαζηαθήο 

πξνζέγγηζεο. 

Οπφηε, ε πέκπηε αξρή δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, πνπ είλαη ε βειηίσζε, είλαη επαθφινπζν ησλ 

πξνεγνχκελσλ ηεζζάξσλ αξρψλ. Ζ βειηίσζε αθνξά ζηηο επηδφζεηο δηεξγαζηψλ, ζηηο 

επηρεηξεζηαθέο δπλαηφηεηεο, ζηελ ηθαλνπνίεζε πνιηηψλ/πειαηψλ θαη ησλ ππφινηπσλ 

ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, ζηελ ηθαλφηεηα πξφβιεςεο θαη αληίδξαζεο ζηηο αιιαγέο ησλ 

εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ ζπλζεθψλ, ζηε δηεξεχλεζε θαη εληνπηζκφ αηηίσλ πξνβιεκάησλ, 

ζηελ πξναγσγή ηεο θαηλνηνκίαο. Ζ ελζσκάησζε βειηηψζεσλ ζηελ αλάπηπμε λέσλ ή 

ηξνπνπνηεκέλσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαζψο θαη δηεξγαζηψλ, είλαη θεθαιαηψδνπο 
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ζεκαζίαο γηα ηνλ Οξγαληζκφ. 

Ζ ιήςε απνθάζεσλ γηα θάζε Οξγαληζκφ είλαη πνιχ ζεκαληηθή δηεξγαζία θαη πάληνηε ελέρεη 

έλα βαζκφ αβεβαηφηεηαο. Όηαλ νη απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη, βαζίδνληαη ζηελ αλάιπζε 

θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεθκεξίσλ (δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ), θαηά θαλφλα, είλαη πην νξζέο 

θαη παξάγνπλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα.  

Οη πξνυπνζέζεηο είλαη: ε αθξίβεηα θαη ε αμηνπηζηία ησλ δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ, ε 

ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ γηα ηελ αλάιπζε θαη αμηνιφγεζή ηνπο θαη ε 

επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα ηα ρξεζηκνπνηεί. Βέβαηα, ε ιήςε απνθάζεσλ, βάζεη 

ηεθκεξίσλ, δελ απνθιείεη, αιιά ζπκπιεξψλεηαη απφ ηελ εκπεηξία θάζε νξγαληζκνχ θαη ηε 

δηαίζζεζε. 

εκαληηθή γηα ηε δηαρξνληθή επηηπρία θάζε νξγαληζκνχ, είλαη ε επηηπρήο δηαρείξηζε ησλ 

ζρέζεσλ ηνπ Οξγαληζκνχ κε φια ηα ελδηαθεξφκελα κέξε, εθφζνλ απηά επεξεάδνπλ ηηο 

επηδφζεηο ηνπ. Ο Οξγαληζκφο επηδεηά, θεξδίδεη θαη δηαηεξεί ηελ ππνζηήξημε ησλ ζρεηηθψλ 

ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, απφ ηα νπνία εμαξηάηαη ε επηηπρία ηνπ. Ζ κε ηθαλνπνίεζε ησλ 

αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ επηθέξεη ζεκαληηθή 

δηαθηλδχλεπζε ζηε βησζηκφηεηα θαη επηηπρία ηνπ Οξγαληζκνχ, νπφηε ν Οξγαληζκφο 

ππεξβαίλεη ηελ εζηίαζε απνθιεηζηηθά ζηνλ πειάηε/πνιίηε θαη εζηηάδεη ζε φια ηα 

ελδηαθεξφκελα κέξε. 

Οη Αξρέο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο δελ ζπληζηνχλ απαηηήζεηο απηνηειψο, αιιά απνηεινχλ ηε 

βάζε ησλ απαηηήζεσλ πνπ πεξηιακβάλεη ην Γηεζλέο Πξφηππν ISO 9001:2015. 
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3.2.3 Ηζηνξηθή Δμέιημε ηνπ Πξνηύπνπ 

Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 απεπζχλεηαη ζε Οξγαληζκνχο πνπ επηζπκνχλ, κέζσ 

ηεο εθαξκνγήο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο λα: 

 δηαζθαιίζνπλ ηε δηαξθή ηθαλφηεηά ηνπο λα παξέρνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ηηο εθαξκνζηέεο λνκηθέο απαηηήζεηο. 

 επαπμήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο θαη πξνθεηκέλνπ γηα Γεκφζηεο 

Οξγαλψζεηο ησλ πνιηηψλ. 

Οη απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ είλαη γεληθέο θαη σο εθ ηνχηνπ εθαξκφζηκεο απφ θάζε είδνπο 

νξγαληζκφ, αλεμαξηήησο κεγέζνπο ή αληηθεηκέλνπ δξαζηεξηφηεηαο. 

Σν πξφζεκα ΔΛΟΣ ΔΝ ISO ζεκαίλεη φηη ην ηππνπνηεηηθφ έγγξαθν είλαη εζληθφ πξφηππν 

πηνζεηεκέλν απφ επξσπατθφ πξφηππν (EN), ην νπνίν πεξηιακβάλεη απηνχζην ην πεξηερφκελν 

ηνπ δηεζλνχο πξνηχπνπ (ΗSΟ). Ζ πηζηή απφδνζε ζηελ Διιεληθή γιψζζα έγηλε απφ ηε 

Γηεχζπλζε Σππνπνίεζεο ηνπ Διιεληθνχ Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ), ν νπνίνο έρεη ηα 

πλεπκαηηθά δηθαηψκαηα. 

ΓΡΑΣΖΡΗΟΣΖΣΑ  

Δξγαζηείηε αηνκηθά θαη αλαζθνπώληαο ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ νξγάλωζε 

ηνπ Οξγαληζκνύ ζηνλ νπνίν ππεξεηείηε, πξνζδηνξίζηε αλ αλαγλωξίδεηε ηελ 

πηνζέηεζε θάπνηωλ από ηηο Αξρέο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο από ηε Γηνίθεζε. 

Αλ λαη, πνηεο είλαη απηέο νη Αξρέο;  

ηε ζπλέρεηα κνηξαζηείηε ηα ζπκπεξάζκαηά ζαο ζηελ νκάδα θαη ζπδεηήζηε. 

 Αλαδεηθλχνληαη θάπνηεο Αξρέο πνπ πηνζεηνχληαη απφ κεγάιν αξηζκφ 

νξγαλψζεσλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα; 

 Αλ λαη, πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, πνπ 

ππνβνεζνχλ ζηελ πηνζέηεζή ηνπο; 

 Δληνπίδνληαη Αξρέο πνπ δελ πηνζεηνχληαη; 

 Αλ λαη, πνηα είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα, πνπ ελδερνκέλσο 

ιεηηνπξγνχλ σο εκπφδηα γηα ηελ πηνζέηεζή ηνπο;  
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Όπσο νη Οξγαληζκνί αλαπηχζζνληαη βαζίδνληαο ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο ζην πξφηππν ISO 

9001, κε ηνλ ίδην ηξφπν εμειίζζεηαη θαη ην ίδην ην Πξφηππν. Κάζε επηά έηε πεξίπνπ, ην 

Πξφηππν ππφθεηηαη ζε ελδειερή αλαζεψξεζε θαη ελεκέξσζε, πξνθεηκέλνπ λα απνηππψλεη 

ηηο κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο. Απφ ηφηε πνπ πξσηνπαξνπζηάζηεθε ην 1987, ην ISO 9001 

έρεη δηέιζεη πνιιψλ ζηαδίσλ έσο ηε ζεκεξηλή ηνπ κνξθή σο ISO 9001:2015, κε εθδφζεηο ην 

1994, ην 2000, ην 2008 θαη ηνλ επηέκβξην ηνπ 2015. 

Σν πξφηππν ISO 9001 εηζήρζε επίζεκα ην 1987, σο δηεζλέο πξφηππν, βαζηδφκελν ζην 

πξφηππν BS 5750, πνπ θπθινθφξεζε ην 1979 απφ ην British Standards Institute. Ζ γιψζζα 

ηεο πξψηεο απηήο έθδνζεο ηνπ Πξνηχπνπ επεξεάζηεθε ηζρπξά θαη απφ ηα απζηεξά πξφηππα 

ηνπ ακεξηθάληθνπ ζηξαηνχ θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ, ε εθαξκνγή ηνπ ήηαλ πεξηζζφηεξν 

πξνζηηή ζηε βηνκεραληθή παξαγσγή, παξά ζε νπνηνλδήπνηε άιιν θιάδν ηεο νηθνλνκηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο. Παξφιν πνπ ε αξρηθή πξφζεζε ηνπ νξγαληζκνχ ISO ήηαλ λα ζέζεη κέζα 

απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ηηο βαζηθέο Αξρέο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή θνηλφηεηα, απηφ δελ έγηλε πξάμε. Οη αξρηθέο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ήηαλ 

εηδηθά πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηηο κεηαπνηεηηθέο επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο έπξεπε λα 

ζπκκνξθσζνχλ κε απζηεξέο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο θαη ήηαλ αθαηάιιειεο γηα πνιινχο 

άιινπο ηχπνπο επηρεηξήζεσλ. 

Ζ πξψηε αλαζεψξεζε έγηλε ην 1994. Ζ πξφζεζε ηνπ ISO ήηαλ λα κεηαθέξεη ην επίθεληξν 

ηνπ αξρηθνχ πξνηχπνπ ζε ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ παξαθνινπζνχλ θαη 

ειέγρνπλ ηα πξντφληα ζε θάζε ζηάδην ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, αληί λα ηα ειέγρνπλ 

κφλν ζην ηειηθφ ζηάδην. Απηή ε αιιαγή επηθεληξψζεθε ζηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο, 

ρξεζηκνπνηψληαο πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο. Σα πζηήκαηα Πνηφηεηαο, νπζηαζηηθά, 

κεηαθηλήζεθαλ απφ κηα θαηάζηαζε «ζεξαπείαο» ζε κηα θαηάζηαζε «πξφιεςεο». Γπζηπρψο, 

φκσο νη εηαηξείεο ήδε είραλ ζπλεζίζεη κε ηελ πξψηε έθδνζε λα εθαξκφδνπλ ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πξνηχπνπ δεκηνπξγψληαο «ξάθηα» δηαδηθαζηψλ, πνπ νδεγνχζαλ ζε γξαθεηνθξαηία. Ζ 

έλλνηα ινηπφλ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο κέζα απφ ηελ πξφιεςε ήηαλ ηδηαίηεξα δχζθνιε ζε 

έλα ηέηνην πεξηβάιινλ. 

Σν 2000, ππήξμε λέα έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001, ε νπνία ηνπνζέηεζε ηελ έλλνηα ηεο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζηελ θαξδηά ηνπ πξνηχπνπ θαη εηζήγαγε ην ζχλνιν ησλ βαζηθψλ 

αξρψλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, κε ζθνπφ λα ιεηηνπξγήζεη σο θνηλή βάζε γηα φια ηα πξφηππα 

πνπ αθνξνχλ ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ έθδνζε ηνπ 2000 έθεξε ξηδηθή αλαζεψξεζε 

θαη πξνζαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ ζε ζχγρξνλεο κεζφδνπο δηαρείξηζεο. Οη έλλνηεο δηαζθάιηζε 
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πνηφηεηαο θαη ν έιεγρνο έδσζαλ ηε ζέζε ηνπο ζηηο έλλνηεο ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη 

ηεο δηαρείξηζεο ησλ δηεξγαζηψλ ζε δηαηκεκαηηθφ επίπεδν. Με απηή ηελ αλαζεψξεζε, έγηλε 

πξνζπάζεηα λα απμεζεί ε δέζκεπζε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο, λα ελζσκαησζεί ν πνηνηηθφο 

έιεγρνο ζε νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε, λα απμεζεί ε απνηειεζκαηηθφηεηα κέζσ ηεο ρξήζεο 

ησλ κεηξήζεσλ απφδνζεο ησλ δηεξγαζηψλ, ελψ ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ε 

παξαθνινχζεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ έγηλαλ πξσηαξρηθήο ζεκαζίαο. Ζ 

δηεξγαζηνθεληξηθή πξνζέγγηζε θαη ε αιιειεπίδξαζε ησλ δηαθφξσλ δηεξγαζηψλ (ζπζηεκηθή 

πξνζέγγηζε) έγηλαλ ην επίθεληξν ηεο έθδνζεο απηήο.  

Οη αιιαγέο ζην ISO 9001 πνπ επέθεξε ε έθδνζε ηνπ 2008 ήηαλ κηθξέο ζε ζχγθξηζε κε ηηο 

πξνεγνχκελεο. H ζεκαληηθφηεξε ήηαλ φηη έγηλαλ ζαθέζηεξεο δηεπθξηλίζεηο ζηα ππάξρνληα 

πξφηππα, γηα λα εληζρπζεί ε ζπλέπεηα κε άιια πξφηππα ISO (φπσο ISO 14001), ρσξίο λα 

εηζαρζνχλ λέεο απαηηήζεηο. 

Ζ ηνκή γηα ην Πξφηππν ISO 9001 ήξζε ην 2015, αθνχ απνθαζίζηεθε φηη πξέπεη λα 

δεκηνπξγεζεί κηα εληαία δνκή γηα φια ηα πξφηππα ISO θαη γηα πξψηε θνξά εηζήρζεζαλ νη 

έλλνηεο ηεο πξνζέγγηζεο δηαθηλδχλεπζεο θαη ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ. Σν πξφηππν 

θαζίζηαηαη ιηγφηεξν γξαθεηνθξαηηθφ απφ ηηο πξνεγνχκελεο εθδφζεηο, εζηηάδνληαο πνιχ 

πεξηζζφηεξν ζηηο επηδφζεηο. 

Σν Πξφηππν ζεσξείηαη ηψξα σο έλα ζπλερψο εμειηζζφκελν έγγξαθν. Δπεμεξγάδεηαη θαη 

ελεκεξψλεηαη ζπλερψο κε ηε ζπκβνιή πνιιψλ επηηξνπψλ θαη νξγαληζκψλ. πκπεξηιακβάλεη 

ηερλνγλσζία δηαρείξηζεο πνηφηεηαο απφ φιν ηνλ θφζκν, πξνθεηκέλνπ λα παξακείλεη φζν ην 

δπλαηφλ πην ζπλαθέο κε ηηο αλάγθεο ησλ νξγαληζκψλ παγθφζκηα. 

Παξά ηελ απμαλφκελε ηάζε γηα ηελ έθδνζε πεξηζζφηεξν εμεηδηθεπκέλσλ Πξνηχπσλ, ην ISO 

9001 παξακέλεη ην πιένλ δηαθεθξηκέλν Πξφηππν γηα ηα πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

Παξφιν, πνπ ε εθαξκνγή ηνπ δελ επηβάιιεηαη λνκνζεηηθά, είλαη ην πιένλ δηαδεδνκέλν αλά 

ηνλ θφζκν Πξφηππν. Σν ISO 9001 εμαθνινπζεί λα απνηειεί ηνλ θχξην νδεγφ γηα 

νξγαληζκνχο φισλ ησλ ηνκέσλ θαη φισλ ησλ ηχπσλ, φρη κφλν γηα λα πξνζδηνξηζηνχλ νη 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη ησλ ππφινηπσλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, αιιά θαη γηα λα 

ηηο εθπιεξψζνπλ θαηά ηνλ βέιηηζην δπλαηφ ηξφπν κέζσ ηεο παξνρήο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ.  
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3.2.4 Γνκή ηνπ Πξνηύπνπ 

Ζ πην ζεκαληηθή λέα δηάζηαζε ηνπ ISO 9001:2015 αθνξά ζηελ εδξαίσζε ηεο 

επνλνκαδφκελεο «Νέαο Γνκήο Πξνηχπσλ» (High Level Structure).  

Ζ High Level Structure απνηειεί ζεκαληηθφ βήκα ζηελ πνξεία πξνο ηελ ελνπνίεζε ησλ 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο (φπσο ην ISO 9001 γηα ηελ πνηφηεηα, ην ISO 14001 γηα ηελ 

πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε, ην ISO 45001 γηα ηελ πγεία θαη αζθάιεηα ζηελ εξγαζία, ην ISO 

27001 γηα ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ, θ.ά.), πνπ βαζίδνληαη ζε νξηζκέλα βαζηθά θνηλά 

ζηνηρεία, αιιά δελ δηέζεηαλ ηελ ίδηα δνκή. 

Κάζε χζηεκα Γηαρείξηζεο έρεη ηηο δηθέο ηνπ απαηηήζεηο. Πνιιέο φκσο απ’ απηέο είλαη 

θνηλέο θαη κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο βάζε γηα ηελ ελνπνίεζε θαη ελαξκφληζε ηνπο κε 

ζθνπφ: 

 ηε κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο. 

 ηε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ φγθνπ ηεο ηεθκεξίσζεο. 

 ηελ απνθπγή ηήξεζεο πνιιαπιψλ αξρείσλ θαη  

 ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ ρξφλνπ εθαξκνγήο / επηζεψξεζεο παξάιιεισλ 

ζπζηεκάησλ. 

 ηελ απνδνηηθφηεξε ιεηηνπξγία ησλ νξγαληζκψλ, ιφγσ ηεο θαιχηεξεο αμηνπνίεζεο 

ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ 

Πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηεί δπλαηή ε ελαξκφληζε εθαξκφδεηαη κία δνκή κε φκνηα δηάξζξσζε 

θεθαιαίσλ, θεηκέλσλ, φξσλ θαη νξηζκψλ γηα φια ηα πξφηππα δηαρείξηζεο 

Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 απνηειείηαη απφ δέθα θεθάιαηα, ησλ νπνίσλ ε 

δηάξζξσζε θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα 3-1. Δπηπιένλ ην Πξφηππν, πεξηιακβάλεη δχν 

πιεξνθνξηαθά Παξαξηήκαηα (Α θαη Β) γηα θαιχηεξε απνζαθήληζε ηεο λέαο δνκήο. 
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Πίλαθαο 3-1: Γνκή Πξνηύπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 

Κεθάιαην Σίηινο 

1 ΑΝΣΗΚΔΗΜΔΝΟ 

2 ΣΤΠΟΠΟΗΖΣΗΚΖ ΠΑΡΑΠΟΜΠΖ 

3 ΟΡΟΗ ΚΑΗ ΟΡΗΜΟΗ ΔΝΝΟΗΩΝ 

4 ΠΛΑΗΗΟ ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ 

4.1 Καηαλφεζε ηνπ Οξγαληζκνχ θαη ηνπ πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο ηνπ 

4.2 

Καηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ 

κεξψλ 

4.3 

Πξνζδηνξηζκφο ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο 

4.4 χζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη νη δηεξγαζίεο ηνπ 

5 ΖΓΔΗΑ 

5.1 Ζγεζία θαη δέζκεπζε 

5.1.1 Γεληθά 

5.1.2 Δζηίαζε ζηνλ πειάηε 

5.2 Πνιηηηθή 

5.2.1 Καζηέξσζε ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο 

5.2.2 Δπηθνηλσλία ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο 

5.3 Ρφινη, ππεπζπλφηεηεο θαη αξκνδηφηεηεο εληφο ηνπ Οξγαληζκνχ 

6 ΥΔΓΗΑΜΟ 

6.1 

Δλέξγεηεο γηα ηελ αληηκεηψπηζε απεηιψλ θαη ηελ αμηνπνίεζε 

επθαηξηψλ (NEΟ) 

6.2 ηφρνη Πνηφηεηαο θαη ρεδηαζκφο γηα ηελ Δπίηεπμή ηνπο 

6.3 ρεδηαζκφο αιιαγψλ 

7 ΤΠΟΣΖΡΗΞΖ 

7.1 Πφξνη 

7.1.1 Γεληθά 

7.1.2 Πξνζσπηθφ 

7.1.3 Τπνδνκή 
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7.1.4 Πεξηβάιινλ γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ δηεξγαζηψλ 

7.1.5 Πφξνη παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο 

7.1.5.1 Γεληθά  

7.1.5.2 Ηρλειαζηκφηεηα κεηξήζεσλ 

7.1.6 Δπηρεηξεζηαθή Γλψζε  

7.2 Δπαγγεικαηηθή επάξθεηα 

7.3 Δπαηζζεηνπνίεζε 

7.4 Δπηθνηλσλία 

7.5 Σεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο 

7.5.1 Γεληθά 

7.5.2 Γεκηνπξγία θαη Δπηθαηξνπνίεζε 

7.5.3 Έιεγρνο ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ 

8 ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ 

8.1 ρεδηαζκφο, ιεηηνπξγία θαη έιεγρνο ησλ δηεξγαζηψλ 

8.2 Απαηηήζεηο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

8.2.1 Δπηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο 

8.2.2 Πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

8.2.3 Αλαζθφπεζε απαηηήζεσλ γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

8.2.4 Αιιαγέο ησλ απαηηήζεσλ γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

8.3 ρεδηαζκφο θαη αλάπηπμε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

8.3.1 Γεληθά 

8.3.2 Δθπφλεζε ρεδίνπ γηα ρεδηαζκφ θαη Αλάπηπμε 

8.3.3 Δηζεξρφκελα ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο 

8.3.4 Έιεγρνο ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο 

8.3.5 Απνηειέζκαηα ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο 

8.3.6 Αιιαγέο ζην ζρεδηαζκφ θαη αλάπηπμε 

8.4 

Έιεγρνο ησλ παξερφκελσλ απφ εμσηεξηθά κέξε δηεξγαζηψλ, 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

8.4.1 Γεληθά 
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8.4.2 Σχπνο θαη έθηαζε ειέγρνπ 

8.4.3 Πιεξνθνξίεο πνπ γλσζηνπνηνχληαη ζηνπο εμσηεξηθνχο παξφρνπο 

8.5 Παξαγσγή πξντφλησλ θαη παξνρή ππεξεζηψλ 

8.5.1 Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

8.5.2 Σαπηνπνίεζε θαη ηρλειαζηκφηεηα 

8.5.3 Ηδηνθηεζία πνπ αλήθεη ζε πειάηεο ή εμσηεξηθνχο παξφρνπο 

8.5.4 Γηαθχιαμε 

8.5.5 Γξαζηεξηφηεηεο κεηά ηελ παξάδνζε 

8.5.6 Έιεγρνο αιιαγψλ 

8.6 Απνδέζκεπζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

8.7 Έιεγρνο ησλ κε-ζπκκνξθνχκελσλ απνηειεζκάησλ 

9 ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΔΠΗΓΟΔΩΝ 

9.1 Παξαθνινχζεζε, κέηξεζε, αλάιπζε, αμηνιφγεζε 

9.1.1 Γεληθά 

9.1.2 Ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

9.1.3 Αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε 

9.2  Δζσηεξηθή επηζεψξεζε 

9.3 Αλαζθφπεζε απφ ηε Γηνίθεζε 

9.3.1 Γεληθά 

9.3.2 Δηζεξρφκελα ζηελ αλαζθφπεζε απφ ηε Γηνίθεζε 

9.3.3 Απνηειέζκαηα αλαζθφπεζεο απφ ηε Γηνίθεζε 

10 ΒΔΛΣΗΩΖ 

10.1 Γεληθά 

10.2 Με-ζπκκφξθσζε θαη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 

10.3 πλερήο Βειηίσζε 

 

Ζ δηάξζξσζε ησλ θεθαιαίσλ ζηε δνκή, φπσο παξνπζηάδεηαη ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα, 

απνζθνπεί πεξηζζφηεξν ζην λα παξέρεη κηα ζπλεθηηθή παξνπζίαζε ησλ απαηηήζεσλ, παξά 
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έλα ππνρξεσηηθφ ππφδεηγκα ηεθκεξίσζεο ησλ πνιηηηθψλ, ησλ ζηφρσλ θαη ησλ δηεξγαζηψλ 

ηνπ Οξγαληζκνχ. Γελ ππάξρεη απαίηεζε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο δνµήο θαη ηεο νξνινγίαο ηνπ 

πξνηχπνπ ζηηο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ηνπ ΓΠ ηνπ Οξγαληζκνχ, αιιά παξέρεηαη 

επειημία. 

Αμίδεη λα ηνληζηεί, φηη ζχκθσλα κε ην πιεξνθνξηαθφ Παξάξηεκα Α ηνπ Πξνηχπνπ, επίζεο 

δελ πθίζηαηαη απαίηεζε γηα αληηθαηάζηαζε ησλ φξσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνλ 

Οξγαληζκφ απφ ηνπο φξνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015, 

γηα λα πξνδηαγξάθνληαη νη απαηηήζεηο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο. Ο 

Οξγαληζκφο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα επηιέγεη ηε ρξήζε φξσλ πνπ αξκφδνπλ ζηηο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ (π.ρ. κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ηνπο φξνπο «αξρεία», «ηεθκεξίσζε» ή «πξσηφθνιια» αληί 

ηνπ φξνπ «ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο» ή ηνπο φξνπο «πξνκεζεπηήο», «εηαίξνο» ή 

«πσιεηήο» αληί ηνπ φξνπ «εμσηεξηθφο πάξνρνο» πνπ εηζάγεη ην πξφηππν).  

 

3.2.5 ρέζε κε άιια Πξόηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 

Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 ζρεηίδεηαη άκεζα θαη κε ηα άιια δχν Γηεζλή 

Πξφηππα ηεο ζεηξάο 9000, φπσο ην ISO 9000 θαη ISO 9004. Καη ηα ηξία έρνπλ εθπνλεζεί 

απφ ηελ Σερληθή Δπηηξνπή ISO/TC 176 «Quality Management and Quality Assurance» ηνπ 

Γηεζλνχο Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο (ISO). 

πγθεθξηκέλα, ην ΔΛΟΣ EN ISO 9000:2015 «Σπζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πνηόηεηαο – 

Θεκειηώδεηο αξρέο θαη ιεμηιόγην», φπσο θαηαδεηθλχεη ν ηίηινο ηνπ, πεξηγξάθεη ηηο 

ζεκειηψδεηο έλλνηεο θαζψο θαη ηηο αξρέο ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Οη φξνη θαη νξηζκνί 

ελλνηψλ πνπ πξνδηαγξάθεη, ηζρχνπλ ζε φια ηα πξφηππα ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, 

πνπ εθπνλνχληαη απφ ηελ Σερληθή Δπηηξνπή ISO/TC 176. Σν ελ ιφγσ πξφηππν παξέρεη ην 

βαζηθφ ππφβαζξν γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ ζεκειησδψλ ελλνηψλ θαη ηνπ ιεμηινγίνπ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, ψζηε νη ρξήζηεο ηνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 λα 

εθαξκφδνπλ κε κεγαιχηεξε επηηπρία ην πξφηππν. Δπηπιένλ, ην Πξφηππν ISO 9000:2015 

πεξηιακβάλεη ηηο επηά Αξρέο δηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο, ηηο νπνίεο πεξηγξάθεη, αηηηνινγεί 

ηελ αλαγθαηφηεηα αμηνπνίεζήο ηνπο απφ ηνπο νξγαληζκνχο κε αλαθνξά ζηα νθέιε πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ πηνζέηεζή ηνπο θαη ηέινο ππνδεηθλχεη ζρεηηθέο ελέξγεηεο, πνπ νη 

νξγαληζκνί κπνξνχλ λα αλαιακβάλνπλ θαηά ηελ εθαξκνγή θάζε αξρήο. 

ην δεχηεξν θεθάιαην ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015, αλαθέξεηαη σο 
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ηππνπνηεηηθή παξαπνκπή ην Πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9000:2015 «Σπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

ηεο πνηόηεηαο – Θεκειηώδεηο αξρέο θαη ιεμηιόγην», ελψ ζην ηξίην θεθάιαηφ ηνπ αλαθέξεηαη 

ξεηά φηη ζην πιαίζην εθαξκνγήο ηνπ, ηζρχνπλ νη φξνη θαη νξηζκνί ελλνηψλ, πνπ δίλνληαη ζην 

πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9000:2015. 

Σν Γηεζλέο Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9004:2018 «Δηαρείξηζε ηεο πνηόηεηαο - Πνηόηεηα ηνπ 

Οξγαληζκνύ - Οδεγίεο γηα ηε δηαρξνληθή επηηπρία» απεπζχλεηαη ζε νξγαληζκνχο, νη νπνίνη 

επηιέγνπλ λα ππεξβνχλ ηελ απιή ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ISO 9001:2015 κε ζθνπφ 

ηελ πηζηνπνίεζε θαη ηα ζρεηηθά νθέιε, αιιά αλαδεηνχλ ηξφπνπο γηα εμαζθάιηζε 

δηαρξνληθήο επηηπρίαο. Σν πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001: 2015, γηα ηα πζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο (ΓΠ), εζηηάδεη ζηελ παξνρή εκπηζηνζχλεο ζηα πξντφληα θαη 

ζηηο ππεξεζίεο ηνπ Οξγαληζκνχ, ελψ ην πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9004:2018 εζηηάδεη ζηελ 

παξνρή εκπηζηνζχλεο ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ Οξγαληζκνχ γηα ζπζηεκαηηθή βειηίσζε ησλ 

επηδφζεψλ ηνπ, ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη ε βησζηκφηεηα θαη δηαρξνληθή επηηπρία ηνπ. 

Σν ISO 9004 παξέρεη θαζνδήγεζε ζηνπο νξγαληζκνχο γηα λα ην επηηχρνπλ, πξνηείλνληαο 

κεζνδνινγία απηφ-αμηνιφγεζήο ηνπο, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα αμηνινγνχλ ην βαζκφ 

σξηκφηεηαο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζηελ πνξεία κεηαζρεκαηηζκνχ ηνπο θαη 

ελίζρπζεο ηεο ηθαλφηεηαο πξνζαξκνγήο ζε βειηηψζεηο, νχησο ψζηε λα επηηπγράλνπλ 

δηαρξνληθά φιν θαη θαιχηεξεο επηδφζεηο. 

ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ, νη εμσηεξηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ, ζε κεγαιχηεξν ή 

κηθξφηεξν βαζκφ, ηελ επηηπρία ηνπ Οξγαληζκνχ κεηαβάιινληαη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ 

θαη αλαδχνληαη θαηλνχξγηεο απεηιέο θαη επθαηξίεο. Παξάδεηγκα, νη ππνρξεψζεηο γηα ηελ 

επίηεπμε ησλ παγθφζκησλ ζηφρσλ γηα ηε Βηψζηκε Αλάπηπμε γελλνχλ λέεο απαηηήζεηο γηα 

ζπκβαηέο πεξηβαιινληηθέο θαη ελεξγεηαθέο επηδφζεηο. Δθηφο απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ 

ιακβάλνληαη ήδε ππφςε ζηα ΓΠ, φπσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε πνηφηεηα, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα θαζψο θαη ε επειημία, κε βάζε ην πξφηππν ΔΛΟΣ 

EN ISO 9004 είλαη αλαγθαία ε εζηίαζε θαη ζε άιιεο αλάγθεο, φπσο είλαη ε αλάιεςε 

θνηλσληθήο επζχλεο θαη ε ινγνδνζία γηα ηε ζπκβαηφηεηα ησλ ζθνπψλ θαη πξαθηηθψλ ηνπ 

Οξγαληζκνχ κε ηνπηθέο πνιηηηζκηθέο αμίεο. 

Σν πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9004 εηζάγεη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ηνπ Οξγαληζκνχ, ε νπνία 

αλαθέξεηαη ζηα απαηηνχκελα εγγελή ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πνπ ζα δηαζθαιίζνπλ ηε 

δηαρξνληθή επηηπρία ηνπ, θαζψο θαη ηελ έλλνηα ηεο ηαπηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ σο ζχλζεζε 
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ηεο απνζηνιήο, νξάκαηνο, αμηψλ θαη αληηιήςεσλ πνπ ζα πξέπεη λα ελαξκνλίδνληαη κε ηηο 

επηθξαηνχζεο αμίεο ζην πεξηβάιινλ ιεηηνπξγίαο ηνπ. 

Εεηνχκελν είλαη ε απφθηεζε ηεο ηθαλφηεηαο εληνπηζκνχ ησλ επηδξαζηηθψλ παξαγφλησλ γηα 

ηε δηαρξνληθή επηηπρία ηνπ Οξγαληζκνχ θαη ηεο ηθαλφηεηαο πξφβιεςεο ησλ αιιαγψλ ζην 

ζπλερψο κεηαβαιιφκελν πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ. Ζ δεκηνπξγηθφηεηα θαη ε θαηλνηνκία 

θαζψο θαη ε άληιεζε θαη ν δηακνηξαζκφο ηεο γλψζεο, θαζίζηαληαη θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο 

γηα ηε δηαρξνληθή επηηπρία. 

3.3 Ζ λέα Πξνζέγγηζε 

3.3.1 Κύθινο βειηίωζεο 

Όπσο πξναλαθέξζεθε ζην δεχηεξν θεθάιαην (βι. ρήκα 2-9), ν Κχθινο Πνηφηεηαο ή 

Κχθινο ηνπ Deming απνηειείηαη απφ ηέζζεξα ηεηαξηεκφξηα, πνπ αληηζηνηρνχλ ζεηξηαθά ζηα 

ζηάδηα:  

(1) ρεδηαζκφ/ Πξνγξακκαηηζκφ (PLAN)  

(2) Δθηέιεζε (DO) 

(3) Έιεγρν (CHECK) 

(4) Δλέξγεηα (Αλάδξαζε) (ACT) 

Ο αλσηέξσ θχθινο είλαη γλσζηφο θαη σο Κχθινο PDCA, απφ ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ πνπ 

αλαθέξνληαη ζε θάζε ηεηαξηεκφξην ή θαη σο Κχθινο Πνηφηεηαο.  

Απηφ πνπ δηαθνξνπνηεί ηνλ Κχθιν Πνηφηεηαο απφ ηελ παξαδνζηαθή θηινζνθία δηνίθεζεο, 

πνπ πεξηιακβάλεη Πξνγξακκαηηζκφ - Καζνδήγεζε - Οξγάλσζε - Έιεγρν (PLOC: Planning- 

Leading - Organising - Controlling) είλαη ην ηέηαξην ηεηαξηεκφξην, πνπ αλαθέξεηαη ζηελ 

αλάδξαζε θαη πνπ είλαη ε βαζηθή πξνυπφζεζε γηα βειηίσζε (Μπιάλαο, 2003, ζει. 42). 

Αμίδεη λα επηζεκαλζεί ε δπζδηάθξηηε δηαθνξά κεηαμχ Do=Δθαξκφδσ θαη ηνπ Act=Δλεξγψ. 

Γηα ηνλ ιφγν απηφ, ν Κχθινο ηνπ Deming απνηειεί ραξαθηεξηζηηθή επηθνηλσληαθή αζηνρία 

(θαη ζηελ αγγιηθή αιιά θαηά κείδνλα ιφγν ζηελ ειιεληθή), αθνχ ν θχξηνο ραξαθηεξηζηηθφο 

ζθνπφο ηεο πξνζέγγηζεο ηνπ Deming πνπ είλαη ε «ζπλερήο βειηίσζε» δε δειψλεηαη αιιά 

θαζίζηαηαη δπζδηάθξηηνο.  

Λακβάλνληαο ππφςε ηα παξαπάλσ, ν Διιεληθφο Οξγαληζκφο Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ) ζην 

πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 αλαθέξεη ηνλ Κχθιν Deming σο «Κχθιν Βειηίσζεο» 
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θαη ηα ηέζζεξα ζηάδηα σο «ρεδηάδσ - Τινπνηψ - Διέγρσ - Βειηηψλσ», ηνλίδνληαο κε ηνλ 

ηξφπν απηφ ηε ζεκαζία ηεο βειηίσζεο (αξηδάθεο, 2012, ζει. 3).  

Δπνκέλσο, φπσο αλαθέξεηαη ζηελ εηζαγσγή ηνπ Πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 ε 

κεζνδνινγία ηνπ KχθινπBειηίσζεο πεξηγξάθεηαη σο αθνινχζσο:  

α) ρεδηαζκφο: θαζηέξσζε ησλ ζηφρσλ ηνπ ΓΠ, πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθαίσλ πφξσλ πνπ 

είλαη απαξαίηεηνη γηα ηελ επίηεπμε απνηειεζκάησλ ζε ζπκθσλία µε ηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ πνιηηηθή ηνπ Οξγαληζκνχ θαζψο θαη εληνπηζκφο θαη ζρεδηαζκφο ελεξγεηψλ 

γηα αληηκεηψπηζε/αμηνπνίεζε απεηιψλ/επθαηξηψλ αληίζηνηρα. 

β) Δθηέιεζε: εθαξκνγή φζσλ ζρεδηάζηεθαλ  

γ) Έιεγρνο: παξαθνινχζεζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη κέηξεζε ησλ επηδφζεσλ, αλάιπζε θαη 

αμηνιφγεζή ηνπο  

δ) Βειηίσζε: αλάιεςε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ θαη ελεξγεηψλ γηα ηε βειηίσζε ησλ 

επηδφζεσλ, φπνπ απαηηείηαη 

Δθφζνλ ν Κχθινο Πνηφηεηαο εθαξκφδεηαη θαη επαλαιακβάλεηαη κε ζπλέπεηα, ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα απνηειεί κηα ειηθνεηδή ζπείξα αλέιημεο. 

πλνςίδνληαο, ε νξζή πξαθηηθή ηεο δηαρείξηζεο ησλ δηεξγαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ γηα ηελ 

πινπνίεζε ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ, επηβάιιεη ην 

ζρεδηαζκφ, εθαξκνγή, παξαθνινχζεζε/έιεγρν ησλ δηεξγαζηψλ θαη βειηίσζε/αλαζρεδηαζκφ 

ζηνλ επαλαιεπηηθφ θχθιν εθαξκνγήο θάζε δηεξγαζίαο, πνπ εκπίπηεη ζην πεδίν εθαξκνγήο 

ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

Σν ζρήκα 3-2 παξνπζηάδεη ηε δνκή ηνπ Πξνηχπνπ εληφο ηνπ θχθινπ βειηίσζεο. Οη αξηζκνί 

εληφο παξελζέζεσλ παξαπέκπνπλ ζηα θεθάιαηα ηνπ Πξνηχπνπ, φπσο έρνπλ παξνπζηαζηεί 

ζηνλ πίλαθα 3-1 κε ηε δνκή ηνπ. 
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ρήκα 3-2: Γνκή Πξνηύπνπ εληόο ηνπ θύθινπ βειηίωζεο 

(Πεγή:Πξόηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015) 

 

3.3.2 Πξνζέγγηζε Γηαθηλδύλεπζεο 

Ζ λέα θηινζνθία, πνπ εηζάγεη ην πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 είλαη ε Πξνζέγγηζε 

Γηαθηλδχλεπζεο (Risk –based Thinking), ε νπνία σο έλλνηα θαη απαίηεζε εηζάγεηαη ζηελ 

παξάγξαθν 6.1. ηνπ Πξνηχπνπ, αιιά δηαηξέρεη ην πξφηππν ζην ζχλνιφ ηνπ, ζηε 

δηακφξθσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

Ζ εηζαγσγή ηεο πξνζέγγηζεο δηαθηλδχλεπζεο, σο θεληξηθή απαίηεζε ηνπ λένπ πξνηχπνπ, 

απνξξέεη απφ ηελ εθηεηακέλε αβεβαηφηεηα πνπ γελλά ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, ζην νπνίν 

δξαζηεξηνπνηνχληαη νη νξγαληζκνί θαη κε ην νπνίν αιιεινεπηδξνχλ θαη ε νπνία αληαλαθιά 

θαη ζην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ησλ νξγαληζκψλ. Ζ αβεβαηφηεηα νξίδεηαη σο «θαηάζηαζε 

κεξηθήο ηνπιάρηζηνλ έιιεηςεο πιεξνθφξεζεο θαη γλψζεο γηα κειινληηθά ζπκβάληα, ηεο 

πηζαλφηεηαο εκθάληζεο θαη ησλ ζπλεπεηψλ ηνπο». Ζ αβεβαηφηεηα γελλά απεηιέο /θηλδχλνπο 

αιιά θαη επθαηξίεο, πνπ δπλεηηθά έρνπλ αξλεηηθέο ή ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ησλ 

νξγαληζκψλ θαη ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ ζηφρσλ 

πνηφηεηαο, θαζψο θαη ηελ πινπνίεζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπο. Αθξηβψο, απηή ε 
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επίπησζε, αξλεηηθή ή ζεηηθή, ηεο αβεβαηφηεηαο ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θάζε νξγαληζκνχ 

απνδίδεηαη κε ηνλ φξν «δηαθηλδχλεπζε» (risk) (αξηδάθεο, 2012, ζει.1). 

Ζ δηαρείξηζε ηεο δηαθηλδχλεπζεο απνηειεί δξαζηεξηφηεηα απαξαίηεηε γηα ηε ιήςε 

απνθάζεσλ πνπ ιακβάλεη ππφςε ηελ αβεβαηφηεηα θαη ηελ πηζαλφηεηα εκθάληζεο 

κειινληηθψλ ζπκβάλησλ ή ζπλζεθψλ πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ κε ηε ζνβαξφηεηα θαη ηελ 

έθηαζε ησλ επηπηψζεψλ ηνπο ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, κε ηελ εκθάληζε ζεηηθψλ ή 

αξλεηηθψλ απνθιίζεσλ απφ ηα αλακελφκελα θαη επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Ζ αμηνιφγεζε 

ηεο δηαθηλδχλεπζεο (risk assessment) είλαη ην κέξνο ηεο δηαρείξηζεο δηαθηλδχλεπζεο πνπ 

εμεηάδεη ην βαζκφ επεξεαζκνχ ησλ ζηφρσλ, ηεο πηζαλφηεηαο θαη ησλ ζπλεπεηψλ, 

πξνθεηκέλνπ λα απνθαζηζηεί ε αλαγθαία πξφζζεηε αληηκεηψπηζε ηεο δηαθηλδχλεπζεο. Όιεο 

νη δξαζηεξηφηεηεο ελφο νξγαληζκνχ, απφ ηε ζηξαηεγηθή θαη πνιηηηθή, ζηηο παξαγσγηθέο 

ιεηηνπξγίεο, δηεξγαζίεο θαη έξγα, ελέρνπλ δηαθηλδχλεπζε πνπ ζα πξέπεη ν νξγαληζκφο λα ηελ 

δηαρεηξίδεηαη. Οη ζηφρνη πνπ επεξεάδνληαη, ζε επίπεδν νξγαληζκνχ, ζηξαηεγηθά θαη αλά 

ηκήκα, ζε επίπεδν ζπγθεθξηκέλνπ έξγνπ, ζε επίπεδν δηεξγαζίαο ή πξντφληνο, κπνξεί λα είλαη 

επηρεηξεκαηηθνί, νηθνλνκηθνί, ηερλνινγηθνί, ιεηηνπξγηθνί, πεξηβαιινληηθνί, θνηλσληθνί, 

αζθάιεηαο ή ζρεηηθά κε θήκε ή πνιηηηζκηθέο ή πνιηηηθέο επηπηψζεηο.  

χκθσλα κε ηελ πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο, νη νξγαληζκνί, γηα λα εμαζθαιίζνπλ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα ζηε ιεηηνπξγία ηνπο θαη ζηελ εθπιήξσζε ηεο 

απνζηνιήο ηνπο, νθείινπλ: 

i) λα εληνπίδνπλ απεηιέο θαη επθαηξίεο. 

ii) λα εθηηκνχλ ηε δηαθηλδχλεπζε (risk assessment), σο ζπλάξηεζε ηεο πηζαλφηεηαο 

εκθάληζεο (ζπλδέεηαη κε ηε ζπρλφηεηα εκθάληζεο) θαη ηεο ζνβαξφηεηαο ησλ επηπηψζεσλ. 

iii) λα ζρεδηάδνπλ ελέξγεηεο αληηκεηψπηζεο απεηιψλ θαη αμηνπνίεζεο επθαηξηψλ, ψζηε λα 

πξνιακβάλνληαη ή λα κεηψλνληαη νη αλεπηζχκεηεο επηπηψζεηο θαη νη δπλεηηθέο αζηνρίεο ζηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα επηηπγράλεηαη ζπλερήο βειηίσζε. 

Γηα ηνλ εληνπηζκφ ησλ απεηιψλ θαη ησλ επθαηξηψλ, ππάξρνπλ εξγαιεία φπσο ε αλάιπζε 

S.W.O.T. θαζψο θαη ε ζάξσζε PESTEL (ή PESTLE) γηα αλάιπζε ηνπ εμσηεξηθνχ καθξν- 

πεξηβάιινληνο. Σα εξγαιεία απηά αλαθέξνληαη εθηελέζηεξα ζην ππνθεθάιαην 3.5.2. Δπίζεο, 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη ην κνληέιν ησλ πέληε (5) δπλάκεσλ ηνπ Porter, κε ην νπνίν 

γίλεηαη ε αλάιπζε ηνπ εμσηεξηθνχ κηθξν-πεξηβάιινληνο θαη αθνξά θπξίσο ηνλ 

αληαγσληζκφ, νπφηε είλαη πην αλαγθαίν θαη θαηάιιειν γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ ηδησηηθνχ 
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ηνκέα, παξά γηα νξγαληζκνχο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

Όπσο ήδε αλαθέξζεθε, ν Οξγαληζκφο αθνχ εληνπίζεη ελδερφκελεο απεηιέο πξνο 

αληηκεηψπηζε ή επθαηξίεο πξνο αμηνπνίεζε θαη εθηηκήζεη ηε δηαθηλδχλεπζή ηνπο, νθείιεη λα 

ζρεδηάδεη ελέξγεηεο κείσζεο ή εμάιεηςεο ησλ αξλεηηθψλ επηπηψζεσλ ή κεγηζηνπνίεζεο ησλ 

ζεηηθψλ ζπλεπεηψλ αληίζηνηρα. Όκσο, δελ ππάξρεη απαίηεζε γηα εθαξκνγή ηππηθψλ κεζφδσλ 

δηαρείξηζεο ηεο δηαθηλδχλεπζεο ή άιισλ ζρεηηθψλ πξνηχπσλ, αιιά παξέρεηαη επειημία ζηνλ 

Οξγαληζκφ λα επηιέμεη ηνλ ηξφπν. Πάλησο, ζεκεηψλεηαη φηη o ISO έρεη εθδψζεη ηα Πξφηππα 

ηεο ζεηξάο 31000 ζρεηηθά κε ηε δηαρείξηζε θαη εθηίκεζε ηεο δηαθηλδχλεπζεο. Απηά είλαη ην 

ISO 31000:2018 «Risk Management – Guidelines» (ην νπνίν έρεη απνδνζεί θαη ζηελ 

ειιεληθή γιψζζα απφ ηνλ ΔΛΟΣ σο: ΔΛΟΣ ISO 31000:2018, “Γηαρείξηζε ηεο 

δηαθηλδχλεπζεο - Καηεπζπληήξηεο νδεγίεο”) πνπ παξέρεη έλα θνηλφ πιαίζην αληηκεηψπηζεο 

θάζε είδνπο δηαθηλδχλεπζεο απφθιηζεο απφ πξνθαζνξηζκέλν ζηφρν, θαζψο θαη ην ΗΔC 

31010:2019 «Risk management – Risk assessment techniques». 

ηηο πξνεγνχκελεο εθδφζεηο ηνπ πξνηχπνπ ππήξρε έκκεζα ε πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο, 

κέζσ ησλ απαηηήζεσλ γηα ζρεδηαζκφ πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ θαη γεληθφηεξα κέζσ ησλ 

απαηηήζεσλ γηα αλαζθφπεζε θαη βειηίσζε. 

Σν παξφλ Πξφηππν, αληίζεηα, ζέηεη σο ζεκειηψδε απαίηεζε γηα ηνλ Οξγαληζκφ λα 

θαηαλνήζεη ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη ην πεξηβάιινλ ηνπ, εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ, 

(ππνθεθάιαην 4.1) θαη λα ζέζεη ηελ πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο, σο βάζε γηα ηνλ ζρεδηαζκφ 

θαη ηελ πινπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ππνθεθάιαην 

4.4). Ωο εθ ηνχηνπ ην παξφλ Γηεζλέο Πξφηππν δελ έρεη μερσξηζηή απαίηεζε γηα ζρεδηαζκφ 

πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, εθφζνλ ζπλνιηθά νη απαηηήζεηο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο ιεηηνπξγνχλ σο εξγαιείν πξφιεςεο.  

Δπηπιένλ, δελ ππάξρεη απαίηεζε ζην Πξφηππν ISO 9000:2015 γηα ηεθκεξησκέλε δηεξγαζία 

δηαρείξηζεο ηεο δηαθηλδχλεπζεο, αιιά παξέρεηαη επειημία ζε θάζε νξγαληζκφ γηα ηήξεζε ή 

κε ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ, σο απνδεηθηηθφ ζηνηρείν εθαξκνγήο ηεο πξνζέγγηζεο 

δηαθηλδχλεπζεο. Ζ δπλαηφηεηα απηή παξέρεηαη απφ ην Πξφηππν, επεηδή αλαγλσξίδεηαη φηη, 

αλάινγα κε ηε θχζε θαη ηελ απνζηνιή θάζε νξγαληζκνχ, ε αβεβαηφηεηα, σο γελεζηνπξγφο 

αηηία ηεο δηαθηλδχλεπζεο, δελ επεξεάδεη ζηνλ ίδην βαζκφ ηνλ θάζε νξγαληζκφ θαη νχηε νη 

δηεξγαζίεο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο παξνπζηάδνπλ ηελ ίδηα ζηάζκε 

δηαθηλδχλεπζεο. 
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3.3.3 Γηεξγαζηαθή Πξνζέγγηζε 

Σν πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 πξνάγεη ηελ πηνζέηεζε ηεο Γηεξγαζηαθήο 

Πξνζέγγηζεο (Process Approach), σο αξρή δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, πεξηζζφηεξν ζε ζρέζε 

κε παιηφηεξεο εθδφζεηο. Μάιηζηα, ζηελ παξνχζα έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 9000:2015, ην 

νπνίν -φπσο πξναλαθέξζεθε- πεξηιακβάλεη ηηο αξρέο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ε δηεξγαζηαθή 

πξνζέγγηζε θαη ε ζπζηεκηθή πξνζέγγηζε ηεο πξνεγνχκελεο έθδνζεο ηνπ 2008, 

ζπγρσλεχνληαη ζε κία θαη αλαθέξνληαη εληαία σο δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε. 

πλδέεηαη κε κείσζε ησλ πεξηγξαθηθψλ απαηηήζεσλ θαη αληηθαηάζηαζή ηνπο απφ απαηηήζεηο 

πνπ βαζίδνληαη ζε επηδφζεηο. Δπνκέλσο, παξέρεη επειημία ζηηο απαηηήζεηο Γηεξγαζηψλ, 

Γηαδηθαζηψλ, Σεθκεξίσζεο θαη Οξγαλσηηθψλ Τπεπζπλνηήησλ. 

Δίλαη ζεκαληηθφο ν πξνζδηνξηζκφο ησλ δηεξγαζηψλ, ησλ απαηηνχκελσλ εηζεξρνκέλσλ θαη 

ησλ αλακελφκελσλ απνηειεζκάησλ ηνπο, ηεο αιιεινπρίαο ηνπο θαη ησλ αιιειεπηδξάζεσλ 

ηνπο, ψζηε λα επηηπγράλνληαη ηα επηδησθφκελα απνηειέζκαηα ζχκθσλα κε ηελ πνιηηηθή 

πνηφηεηαο θαη ηνπο ζηφρνπο πνηφηεηαο.  

Ζ ζρεκαηηθή παξάζηαζε κηαο δηεξγαζίαο θαη ε απεηθφληζε ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ 

ζηνηρείσλ ηεο δίδεηαη ζην ρήκα 3-3. 

 

 

 

ρήκα 3-3: ρεκαηηθή παξάζηαζε δηεξγαζίαο 

(Πεγή: Πξόηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015) 
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Τα ζεκεία ειέγρνπ θαη παξαθνινχζεζεο πνπ εκθαλίδνληαη ζπλαξηψληαη απφ ηε 

ζπγθεθξηκέλε δηεξγαζία, ιακβάλνληαο ππφςε θαη ηε ζρεηηθή δηαθηλδχλεπζε. 

Ζ δηεξγαζηαθή πξνζέγγηζε, πνπ πεξηιακβάλεη ηε δηαρείξηζε ησλ αιιειέλδεησλ δηεξγαζηψλ 

σο ζχζηεκα, επηηξέπεη ηνλ έιεγρν ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ησλ δηεξγαζηψλ κε απνηέιεζκα ηε 

βειηίσζε ησλ ζπλνιηθψλ επηδφζεσλ ηνπ Οξγαληζκνχ, ηφζν κε φξνπο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

φζν θαη κε φξνπο απνδνηηθφηεηαο, δεδνκέλεο ηεο θαιχηεξεο αμηνπνίεζεο ησλ πφξσλ. Γηα λα 

κπνξεί λα επηηεπρζεί είλαη αλαγθαία ε ρξήζε ηεο κεζνδνινγίαο ηνπ Κχθινπ Βειηίσζεο, 

φπσο αλαθέξεηαη ζην 3.4.1 θαζψο θαη ε Πξνζέγγηζε Γηαθηλδχλεπζεο. 

Σν ζρήκα πνπ αθνινπζεί, ζπλνςίδεη επνπηηθά, ζεκαληηθέο έλλνηεο πνπ έρνπλ αλαθεξζεί, 

φπσο ε δηεξγαζηνθεληξηθή πξνζέγγηζε, ε έλλνηα ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ αιιά θαη ηνπ 

εζσηεξηθνχ πειάηε, ε κεζνδνινγία ηνπ θχθινπ PDCA θαη ε αλάδξαζε. 

 

 

ρήκα 3-4:Γηεξγαζηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 
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3.3.4 Σεθκεξηωκέλεο Πιεξνθνξίεο 

ηα πιαίζηα ηεο δηεξγαζηαθήο πξνζέγγηζεο θαη ηεο πξνζέγγηζεο κε βάζε ηε δηαθηλδχλεπζε, 

δίλεηαη έκθαζε ζηηο επηδφζεηο θαη παξέρεηαη κεγαιχηεξε επειημία, έλαληη ηεο πξνεγνχκελεο 

έθδνζεο ηνπ 2008, ζηνπο νξγαληζκνχο σο πξνο ηηο πεξηγξαθηθέο απαηηήζεηο δηαδηθαζηψλ θαη 

επηρεηξεζηαθψλ αξκνδηνηήησλ/ ππεπζπλνηήησλ. 

ηα πιαίζηα απηά, ζηελ παξάγξαθν 7.5 ηνπ πξνηχπνπ, εηζάγεηαη ν λένο -έλαληη ησλ παιηψλ 

εθδφζεσλ- φξνο «ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο» πνπ αληηθαζηζηά ηνπο φξνπο «ηεθκεξίσζε», 

«εγρεηξίδην πνηφηεηαο», «ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο», «αξρεία» ηεο έθδνζεο ηνπ 2008. 

Δπνκέλσο, σο «ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο» λννχληαη φιεο νη απαηηήζεηο γηα έγγξαθα, είηε 

ζε θπζηθή είηε ζε ειεθηξνληθή κνξθή. 

Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πνπ απαηηεί ην πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 είλαη δχν 

θαηεγνξηψλ, νη εμήο: 

i) έγγξαθα πνπ ππνζηεξίδνπλ ηε ιεηηνπξγία θαη ηελ πινπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ πνπ 

εληάζζνληαη ζην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ Πξνηχπνπ. Ωο ηέηνηα, αλαθέξνληαη ε Πνιηηηθή 

Πνηφηεηαο, ην Πεδίν εθαξκνγήο, νη Σππνπνηεκέλεο Γηαδηθαζίεο Λεηηνπξγίαο, Οδεγίεο 

Δξγαζίαο, Έγγξαθα εμσηεξηθήο πξνέιεπζεο. 

ii) έγγξαθα θαη αξρεία πνπ απνδεηθλχνπλ ηελ πινπνίεζε ησλ δηεξγαζηψλ θαη ηελ 

ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ Πξνηχπνπ (πρ. αξρείν αλαζθνπήζεσλ απφ ηε Γηνίθεζε, 

αξρείν εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ, αξρείν παξαπφλσλ θ.ά.). Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο 

απηήο ηεο θαηεγνξίαο πξέπεη λα πξνζηαηεχνληαη απφ αθνχζηεο αιιαγέο. 

Ζ απαίηεζε γηα ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο δηαηξέρεη φια ηα θεθάιαηα ηνπ πξνηχπνπ, απφ 

ην ηέηαξην σο ην δέθαην, πνπ αλαθέξνληαη ζηηο απαηηήζεηο εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ. 

ηα ζεκεία πνπ ην Πξφηππν αλαθέξεηαη ζε «πιεξνθνξίεο» θαη φρη ζε «ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο», δελ ππάξρεη απαίηεζε νη πιεξνθνξίεο απηέο λα είλαη ηεθκεξησκέλεο. Κάζε 

νξγαληζκφο κπνξεί λα απνθαζίδεη εάλ είλαη απαξαίηεην λα ηηο ηεθκεξηψλεη ή φρη. 

Δπηζεκαίλεηαη φηη ε απφθαζε απηή πξέπεη λα δηθαηνινγεζεί ζηνπο επηζεσξεηέο ηνπ θνξέα 

πηζηνπνίεζεο. 

Γεληθά, ε έθηαζε ηεο ηεθκεξίσζεο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο κπνξεί λα 

δηαθέξεη απφ νξγαληζκφ ζε νξγαληζκφ, ιφγσ ηνπ κεγέζνπο, ηεο απνζηνιήο θαη ησλ 

αξκνδηνηήησλ, ησλ παξαγφκελσλ πξντφλησλ ή/θαη ππεξεζηψλ , ηεο πνιππινθφηεηαο θαη ησλ 
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ζρέζεσλ αιιειεπίδξαζεο ησλ δηεξγαζηψλ, πνπ εληάζζνληαη ζην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ ΓΠ 

θαζψο θαη απφ ηελ επαγγεικαηηθή επάξθεηα ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Πέξαλ απηψλ, ν Οξγαληζκφο είλαη ππεχζπλνο λα πξνζδηνξίδεη πνηεο επηπιένλ ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο ρξεηάδεηαη λα ηεξνχληαη, ην ρξνληθφ δηάζηεκα ηήξεζεο θαη ηνλ ηξφπν ηήξεζεο 

(π.ρ. θπζηθά ή ειεθηξνληθά αξρεία). 

Δπηπιένλ, φπσο αλαθέξεηαη ζηελ παξάγξαθν Α.6 ηνπ Παξαξηήκαηνο Α ηνπ πξνηχπνπ, ε 

απαίηεζε λα «δηαηεξνχληαη ελήκεξεο» ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο δελ απνθιείεη ην 

ελδερφκελν έλαονξγαληζκφο λα ρξεηάδεηαη επίζεο λα «ηεξεί» ηηο ίδηεο ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο γηα ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ, π.ρ. λα ηεξεί πξνεγνχκελεο εθδφζεηο απηψλ σο 

ηζηνξηθφ αξρείν. 

Ο Πίλαθαο 3-2 δίλεη ζπλνπηηθά θαη ζπγθεληξσηηθά ηηο παξαγξάθνπο ηνπ Πξνηχπνπ ζηηο 

νπνίεο πθίζηαηαη απαίηεζε γηα ελήκεξεο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο. 

Πίλαθαο 3-2: Απαηηήζεηο γηα Σεθκεξηωκέλεο Πιεξνθνξίεο  

Παξάγξαθνο Σίηινο παξαγξάθνπ 

 4.3      

 4.4.1   

 5.2.2   

 6.2.1        

 7.1.5.1  

 7.2    

 8.1     

 8.2.3.2  

 8.3.2    

 

 8.3.3   

 8.3.4   

 8.3.5    

Καζνξηζκφο ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηνπ ΓΠ 

ΓΠ θαη νη Γηεξγαζίεο ηνπ 

Δπηθνηλσλία ηεο Πνιηηηθήο Πνηφηεηαο 

ηφρνη Πνηφηεηαο 

Πφξνη Παξαθνινχζεζεο θαη Μέηξεζεο 

Δπαγγεικαηηθή Δπάξθεηα 

Λεηηνπξγηθή ρεδίαζε θαη Έιεγρνο  

Αλαζθφπεζε ησλ Απαηηήζεσλ γηα ηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

Δθπφλεζε ζρεδίνπ γηα ρεδηαζκφ θαη Αλάπηπμε πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ 

Δηζεξρφκελα ηνπ ρεδηαζκνχ θαη Αλάπηπμεο 

Έιεγρνο ηνπ ρεδηαζκνχ θαη Αλάπηπμεο 

Απνηειέζκαηα ηνπ ρεδηαζκνχ θαη Αλάπηπμεο  
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 8.3.6  

 8.4.1  

 

 8.5.1  

 8.5.2  

 8.5.3  

 8.5.6  

 8.6  

 8.7.2  

 9.1  

 9.2.2  

 9.3.3   

 10.2.2  

 

Αιιαγέο ζην ρεδηαζκφ θαη Αλάπηπμε 

Έιεγρνο ησλ παξερφκελσλ απφ εμσηεξηθά κέξε δηεξγαζηψλ, 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

Έιεγρνο ηεο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη παξνρήο ππεξεζηψλ 

Σαπηνπνίεζε θαη ηρλειαζηκφηεηα 

Ηδηνθηεζία πνπ αλήθεη ζηνπο πειάηεο ή εμσηεξηθνχο παξφρνπο 

Έιεγρνο αιιαγψλ  

Απνδέζκεπζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  

Έιεγρνο Με πκκνξθνχκελσλ Απνηειεζκάησλ 

Παξαθνινχζεζε, Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη Αμηνιφγεζε  

Δζσηεξηθή Δπηζεψξεζε 

Απνηειέζκαηα Αλαζθφπεζεο απφ ηε Γηνίθεζε 

Με ζπκκφξθσζε θαη Γηνξζσηηθέο Δλέξγεηεο 

3.4 Απαηηήζεηο Πξνηύπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 - Μέξνο Η 

3.4.1 Αληηθείκελν Πξνηύπνπ θαη Γεκόζηνη Οξγαληζκνί 

Σν γεγνλφο φηη ν ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλαο αλαπηπζζφκελνο θιάδνο, απνηππψλεηαη 

πιένλ μεθάζαξα ζην ISO 9001:2015. Παξφιν πνπ ε εθαξκνγή ηνπ Πξνηχπνπ ζηνλ ηνκέα 

ησλ ππεξεζηψλ ήηαλ εθηθηή θαη ζην παξειζφλ, ε λέα έθδνζε είλαη πεξηζζφηεξν εζηηαζκέλε 

ζηηο αλάγθεο θαη ηα ελδηαθέξνληα ησλ παξφρσλ ππεξεζηψλ. O φξνο «πξντφληα» έρεη πιένλ 

επεθηαζεί ζε «πξντφληα θαη ππεξεζίεο». 

χκθσλα, κε ην θείκελν ηνπ ίδηνπ ηνπ πξνηχπνπ, ην Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 

πξνδηαγξάθεη ηηο απαηηήζεηο γηα ην χζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο ψζηε ν Οξγαληζκφο: 

 α) λα µπνξεί λα απνδεηθλύεη ηελ ηθαλόηεηά ηνπ λα παξέρεη µε ζπλέπεηα πξνϊόληα θαη 

ππεξεζίεο, ηα νπνία ηθαλνπνηνύλ ηηο απαηηήζεηο ηωλ πειαηώλ θαη ηηο εθαξµνζηέεολνµoζεηηθέο 

θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο θαη  
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β) λα επηδηώθεη ηελ ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηωλ πειαηώλ µέζω ηεο απνηειεζκαηηθήο 

εθαξκνγήο ηνπ ζπζηήκαηνο, ην νπνίν ζπκπεξηιακβάλεη δηεξγαζίεο γηα ηε ζπλερή βειηίωζε θαη 

ηε δηαζθάιηζε ηεο ζπκκόξθωζεο µε ηηο απαηηήζεηο ηωλ πειαηώλ θαη ηηο εθαξκνζηέεο 

λνκνζεηηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο. 

 Οη λνµνζεηηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο κπνξεί λα δειψλνληαη εληαία σο λνκηθέο 

απαηηήζεηο. 

Οη Οξγαλψζεηο ηνπ Γεκφζηνπ ηνκέα θπξίσο παξέρνπλ ππεξεζίεο, ρσξίο λα απνθιείεηαη θαη 

παξαγσγή απηψλ πξντφλησλ (π.ρ. Δζληθφ Σππνγξαθείν). Γηα ηνλ ιφγν απηφ, ζεσξείηαη 

αλαγθαίν λα επηζεκαλζεί ε ραξαθηεξηζηηθή δηαθνξά κεηαμχ «ππεξεζίαο» θαη «πξντφληνο». 

χκθσλα, κε ηνπο νξηζκνχο ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9000:2015, σο «πξντφλ» νξίδεηαη 

«ην απνηέιεζκα ηνπ Οξγαληζκνύ, πνπ κπνξεί λα παξάγεηαη ρωξίο θακία ζπλαιιαγή κεηαμύ ηνπ 

Οξγαληζκνύ θαη ηνπ πειάηε», ελψ σο «ππεξεζία» νξίδεηαη «ην απνηέιεζκα ηνπ Οξγαληζκνύ, 

κε ηνπιάρηζηνλ κία δξαζηεξηόηεηα πνπ εθηειείηαη απαξαίηεηα κεηαμύ ηνπ Οξγαληζκνύ θαη ηνπ 

πειάηε». Δπνκέλσο, ην ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ππεξεζηψλ είλαη φηη κέξνο ηνπιάρηζηνλ ησλ 

απνηειεζκάησλ πξαγκαηνπνηείηαη θαηά ηελ επαθή ηνπ Οξγαληζκνχ µε ηνλ «απνδέθηε ησλ 

ππεξεζηψλ». Καη φπσο πνιχ εχζηνρα, έρεη ήδε αλαθεξζεί ζην δεχηεξν θεθάιαην, ε παξνρή 

κηαο ππεξεζίαο είλαη απνηέιεζκα αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ νξγαληζκνχ θαη πειάηε, πξάγκα 

πνπ ζεκαίλεη φηη ε ηειηθή πνηφηεηά ηεο επεξεάδεηαη ηφζν απφ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε 

φζν θαη ηνπ εξγαδφκελνπ, Απηφ ζεκαίλεη φηη ε ζπκκφξθσζε µε ηηο απαηηήζεηο δελ κπνξεί 

απαξαίηεηα λα επηβεβαηψλεηαη πξηλ ηελ παξνρή ππεξεζίαο.  

 

3.4.2 Πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνύ (Κεθάιαην 4 Πξνηύπνπ) 

Σν ηέηαξην θεθάιαην ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 αλαθέξεηαη ζην πιαίζην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνχ, ην νπνίν είλαη ν θχξηνο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ην πψο ν 

Οξγαληζκφο ζα δνκήζεη φιεο ηηο δηεξγαζίεο ηνπ ΓΠ, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη νη απαηηήζεηο 

ησλ Κεθαιαίσλ 5 έσο 10 ηνπ πξνηχπνπ, νη νπνίεο απνηεινχλ ηνλ θνξκφ ιεηηνπξγίαο ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, φπσο αλαθέξεηαη ζην επφκελν (4
ν
) θεθάιαην, φπνπ 

παξνπζηάδνληαη θαη αλαιχνληαη. 

χκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ Πξνηχπνπ γηα ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο, ν Οξγαληζκφο πξέπεη 

λα πξνβαίλεη ζε: 
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 θαηαλφεζε ηνπ Οξγαληζκνχ θαη ηνπ πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο ηνπ. 

 θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. 

 θαζνξηζκφ ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

 θαζνξηζκφ ησλ αλαγθαίσλ δηεξγαζηψλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

 

Καηαλόεζε ηνπ πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο (§ 4.1 Πξνηύπνπ) 

Ζ θαηαλφεζε ηνπ πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνχ ζπληζηά δηεξγαζία. Ο Οξγαληζκφο 

ζα πξέπεη λα αλαιχεη ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ, κε βάζε ηελ απνζηνιή ηνπ -πνπ είλαη ν 

ππέξηαηνο ιφγνο χπαξμήο ηνπ- θαη ην φξακα ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο (ή θαη ηεο πνιηηηθήο 

εγεζίαο, ζηελ πεξίπησζε ησλ δεκφζησλ νξγαληζκψλ), ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ θαη ηνπο 

ζηφρνπο ζηνπο νπνίνπο απηφο επηκεξίδεηαη θαη εμεηδηθεχεηαη. πγθεθξηκέλα, ν Οξγαληζκφο 

ζα πξέπεη λα αλαιχεη ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ζε ζρέζε κε ηε ζηξαηεγηθή 

ηνπ θαη λα πξνζδηνξίδεη ηηο παξακέηξνπο πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηελ επίηεπμε ησλ 

επηδησθφκελσλ απνηειεζκάησλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Πνηφηεηαο. 

Πνιχηηκα εξγαιεία γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, απνηεινχλ ε αλάιπζε S.W.O.T. θαζψο θαη ε 

ζάξσζε PESTEL (ή PESTLE), ηα νπνία αλαθέξζεθαλ θαη ζηελ παξάγξαθν 3.4.2 γηα ηελ 

πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο. H αλάιπζε S.W.O.T. απνηειεί εξγαιείν αλαγλψξηζεο ησλ 

δπλαηψλ (Strengths) θαη αδχλαησλ ζεκείσλ (Weaknesses) ηνπ Οξγαληζκνχ, κέζσ ηεο 

αλάιπζεο ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληφο ηνπ θαζψο θαη εληνπηζκνχ επθαηξηψλ 

(Opportunities) θαη απεηιψλ (Threats) πνπ γελλά ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, κέζσ ηεο 

αλάιπζήο ηνπ. Ζ νλνκαζία S.W.O.T. είλαη αξθηηθφιεμν, απφ ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ: 

Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats. 

Δζσηεξηθέο παξάκεηξνη πνπ πξέπεη λα εμεηαζηνχλ ελδεηθηηθά είλαη νη αμίεο, ε θνπιηνχξα, ε 

επηρεηξεζηαθή γλψζε, ην νξγαλσζηαθφ θεθάιαην, νη επηδφζεηο νξγαληζκνχ, άηππεο λφξκεο. 

Με ηνλ φξν «επηρεηξεζηαθή γλψζε» λνείηαη γλψζε πνπ απνθηάηαη ηφζν απφ εζσηεξηθέο 

πεγέο (εκπεηξία, πλεπκαηηθή ηδηνθηεζία, αμηνπνίεζε ππφξξεηεο γλψζεο θαη κε 

θαηαγεγξακκέλεο εκπεηξίαο) φζν θαη απφ εμσηεξηθέο πεγέο (βηβιηνγξαθηθή γλψζε, 

ζπλέδξηα, αθαδεκατθνί θνξείο, γλψζε απφ πειάηεο ή εμσηεξηθνχο παξφρνπο). 

Δμσηεξηθέο παξάκεηξνη πνπ πξέπεη λα εμεηαζηνχλ είλαη ην πνιηηηθφ πιαίζην, ην νηθνλνκηθφ 

πεξηβάιινλ, ην ζεζκηθφ πιαίζην, ην ηερλνινγηθφ πεξηβάιινλ θαη νη επηζηεκνληθέο εμειίμεηο, 
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ν αληαγσληζκφο θ.ά. Ζ ζάξσζε PESTEL (ή PESTLE) ζπληζηά εξγαιείν πνπ βνεζά ζηελ 

θαιχηεξε δηεξεχλεζε ηνπ εμσηεξηθνχ καθξν-πεξηβάιινληνο, κε βάζε ηηο έμη βαζηθέο 

δηαζηάζεηο ηνπ (πνιηηηθή, νηθνλνκηθή, θνηλσληθή, ηερλνινγηθή, πεξηβαιινληηθή θαη 

ζεζκηθή/λνκηθή). Ζ νλνκαζία PESTEL είλαη αθξσλχκην, απφ ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ: 

Political, Economic, Social, Technological, Environment, Legal. 

 Όζνλ αθνξά ηελ αλάιπζε ηνπ κηθξν-πεξηβάιινληνο, θπξίσο σο πξνο ηνλ αληαγσληζκφ, 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ην κνληέιν ησλ πέληε (5) δπλάκεσλ ηνπ Porter, ην νπνίν, φκσο, 

είλαη πην θαηάιιειν γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ ηδησηηθνχ ηνκέα, ελψ γηα ηνπο νξγαληζκνχο ηνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα, κε δεδνκέλν ηνλ κηθξφηεξν αληαγσληζκφ, δελ απνηειεί ηφζν αλαγθαίν 

εξγαιείν. 

εκαληηθφ είλαη ν Οξγαληζκφο λα παξαθνινπζεί θαη αλαζθνπεί ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

αθνξνχλ ηηο ελ ιφγσ εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο παξακέηξνπο, αθξηβψο ιφγσ ηνπ ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελνπ πεξηβάιινληνο, θπξίσο εμσηεξηθνχ, πνπ αληαλαθιά φκσο θαη ζην 

εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ησλ νξγαληζκψλ. 

 

Καηαλόεζε ηωλ αλαγθώλ θαη ηωλ πξνζδνθηώλ ηωλ ελδηαθεξνκέλωλ κεξώλ (§ 4.2 

Πξνηύπνπ) 

Ο Οξγαληζκφο ζα πξέπεη λα αλαγλσξίζεη ηα ελδηαθεξφκελα κέξε πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. Ωο ηέηνηα κπνξεί λα είλαη: πειάηεο/πνιίηεο, ζπλεξγάηεο, 

πξνκεζεπηέο, Αξρέο, πνιηηηθή εγεζία (ζηελ πεξίπησζε ησλ Γεκφζησλ Οξγαλψζεσλ), 

νηθνλνκηθνί θνξείο, επαγγεικαηηθέο ελψζεηο, αιιά θαη ην πξνζσπηθφ. Αμίδεη λα 

επηζεκαλζεί, φηη ην πξφηππν δελ απαηηεί απφ ηνλ Οξγαληζκφ λα ιακβάλεη ππφςε 

ελδηαθεξφκελα κέξε, γηα ηα νπνία έρεη απνθαζηζηεί φηη δελ ζρεηίδνληαη µε ην ΓΠ. 

Δπαθίεηαη ζε θάζε νξγαληζκφ λα απνθαζίδεη εάλ θάπνηα ζπγθεθξηκέλε απαίηεζε ελφο 

ζρεηηθνχ ελδηαθεξφκελνπ κέξνπο αθνξά ζην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, 

ραξαθηεξηζηηθφ ηεο επειημίαο, πνπ ελ γέλεη παξέρεη ην πξφηππν ζηνπο νξγαληζκνχο. 

Αθνινχζσο, ν Οξγαληζκφο ζα πξέπεη λα θαηαλνήζεη θαη πξνζδηνξίζεη ηηο αλάγθεο, αιιά θαη 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ ησλ ζρεηηθψλ κε ην χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ δηαζθαιίδεηαη ε ηθαλφηεηα ηνπ Οξγαληζκνχ λα παξέρεη κε 

ζπλέπεηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη ηηο 

εθαξκνζηέεο λνκηθέο (λνκνζεηηθέο θαη θαλνληζηηθέο) απαηηήζεηο. 
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Αλαγθαίν είλαη ν Οξγαληζκφο λα παξαθνινπζεί θαη αλαζθνπεί ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

αθνξνχλ ηα ελ ιφγσ ελδηαθεξφκελα κέξε θαη ηηο ζρεηηθέο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπο. 

 

Καζνξηζκόο ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο (§ 4.3 

Πξνηύπνπ) 

Ο Οξγαληζκφο, ιακβάλνληαο ππφςε ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο θαη ηηο παξακέηξνπο πνπ ην 

επεξεάδνπλ, ηηο απαηηήζεηο ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ θαη ηα πξντφληα πνπ παξάγεη ή ηηο 

ππεξεζίεο πνπ παξέρεη, πξέπεη λα θαζνξίδεη ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 

Σν πεδίν εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, απαηηείηαη λα είλαη 

ηεθκεξησκέλε πιεξνθνξία, ε νπνία πξέπεη λα δηαηεξείηαη ελήκεξε. Σν πεδίν εθαξκνγήο 

πξέπεη λα αλαθέξεη κε ζαθήλεηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ εκπίπηνπλ ζην χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαη επνκέλσο εκπίπηνπλ ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ. 

Καζνξηζκόο ηωλ αλαγθαίωλ δηεξγαζηώλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο (§ 4.4 

Πξνηύπνπ) 

Ο Οξγαληζκφο, ιακβάλνληαο ππφςε ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο, πξέπεη λα θαζνξίζεη ηηο αλαγθαίεο δηεξγαζίεο πνπ εληάζζνληαη ζην ΓΠ θαη λα 

πξνζδηνξίζεη ηηο αιιειέλδεηεο θαη αιιειoεπηδξψζεο, ψζηε λα κπνξεί λα γίλεη ε δηαρείξηζή 

ηνπο, σο έλα ζπλεθηηθφ ζχζηεκα. 

θνπφο είλαη ν πξνζδηνξηζκφο, ε παξαθνινχζεζε, ε αμηνιφγεζε θαη ε βειηίσζε ησλ 

δηεξγαζηψλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

επηδησθφκελσλ απνηειεζκάησλ. Ζ θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν παξάγνληαη 

απνηειέζκαηα απφ έλα ζχζηεκα δηεξγαζηψλ, ζην νπνίν έρνπλ αλαγλσξηζηεί νη 

αιιειεπηδξάζεηο ηνπο, επηηξέπεη ζηνλ Οξγαληζκφ λα βειηηζηνπνηεί ηηο δηεξγαζίεο θαη θαηά 

ζπλέπεηα ηηο επηδφζεηο ηνπ. 

Γηα ηνλ θαζνξηζκφ απηφ, πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε:  

 ηα εηζεξρφκελα ησλ δηεξγαζηψλ θαζψο θαη ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηά ηνπο. 

 ε αθνινπζία θαη αιιειεπίδξαζε ησλ δηεξγαζηψλ. 

 ηα θξηηήξηα, νη κέζνδνη, ε ζέζπηζε δεηθηψλ επίδνζεο γηα ηε δηαζθάιηζε ηνπ  
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απνηειεζκαηηθνχ ειέγρνπ ησλ δηεξγαζηψλ. 

 νη απαηηνχκελνη πφξνη, αιιά θαη νη πξαγκαηηθά δηαζέζηκνη. 

 νη ππεπζπλφηεηεο, νη αξκνδηφηεηεο θαη νη ππνρξεψζεηο ινγνδνζίαο γηα ηε  

 δηαρείξηζε ησλ δηεξγαζηψλ. 

 ε αληηκεηψπηζε απεηιψλ θαη ε αμηνπνίεζε επθαηξηψλ, φπσο πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο. 

 νη αλαγθαίεο αιιαγέο πνπ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ. 

 νη επθαηξίεο βειηίσζεο. 

Σεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο απαηηνχληαη, ηφζν γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ 

δηεξγαζηψλ, φζν θαη σο απφδεημε (ηεθκήξην) γηα ηελ πινπνίεζε απηψλ, φπσο έρνπλ 

ζρεδηαζηεί. Ο βαζκφο ηεθκεξίσζεο επαθίεηαη ζηνλ Οξγαληζκφ 
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Βαζηθά εκεία Κεθαιαίνπ 

 Ωο χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ΓΠ) λνείηαη ζχλνιν 

αιιειέλδεησλ ή αιιειoεπηδξψλησλ ζηνηρείσλ ελφο νξγαληζκνχ, γηα ηελ 

θαζηέξσζε πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ζηφρσλ πνηφηεηαο θαζψο θαη 

δηεξγαζηψλ, ψζηε λα επηηπγράλνληαη νη ελ ιφγσ ζηφρνη πνηφηεηαο.  

 Ζ Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο πεξηιακβάλεη ζρεδηαζκφ πνηφηεηαο, 

δηαζθάιηζε πνηφηεηαο, έιεγρν πνηφηεηαο θαη βειηίσζε πνηφηεηαο 

 Ζ πηνζέηεζε ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο απνηειεί 

ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο απφθαζε γηα ηνλ Οξγαληζκφ. 

 Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 απεπζχλεηαη ζε Οξγαληζκνχο 

πνπ επηζπκνχλ, κέζσ ηεο εθαξκνγήο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο λα δηαζθαιίζνπλ ηε δηαξθή ηθαλφηεηά ηνπο λα παξέρνπλ 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη 

ηηο εθαξκνζηέεο λνκηθέο απαηηήζεηο. 

 Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2015 απνηειεί ηνκή ζε ζρέζε κε ηηο 

πξνεγνχκελεο εθδφζεηο, γηαηί:   

 εδξαηψλεη ηε Νέα Γνκή  Πξνηχπσλ (High Level Structure) 

 εηζάγεη ηελ Πξνζέγγηζε Γηαθηλδχλεπζεο  

 εζηηάδεη ζηε Γηεξγαζηαθή Πξνζέγγηζε  

 απαηηεί ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο  

 Σν Πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2015 απαηηεί ζε ζρέζε κε ην Πιαίζην 

Λεηηνπξγίαο ηνπ Οξγαληζκνχ:  

 θαηαλφεζε εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

 πξνζδηνξηζκφ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ θαη ησλ  απαηηήζεσλ ηνπο  

 θαζνξηζκφ ηνπ Πεδίνπ Δθαξκνγήο ηνπ ΓΠ 

 θαζνξηζκφ ησλ αλαγθαίσλ δηεξγαζηψλ ηνπ ΓΠ θαη ησλ 

αιιειεπηδξάζεψλ ηνπο 
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4 ΣΟ ΠΡΟΣΤΠΟ ΔΛΟΣ EN ISO 9001:2015 - Μέξνο 2
ν
 

 

4.1 Δηζαγωγή 

θνπόο Κεθαιαίνπ 

θνπφο ηνπ Κεθαιαίνπ είλαη ε εμνηθείσζε ησλ επηκνξθνχκελσλ κε ηα “θχξηα” (πιελ ηνπ 4 

πνπ αλαθέξζεθε αλσηέξσ) θεθάιαηα θαη παξαγξάθνπο ηνπ ISO 9001:2015 θαη ησλ 

απαηηήζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ απηά. 

Μαζεζηαθνί ηόρνη θαη Απνηειέζκαηα 

ην ηέινο ηεο ζρεηηθήο δηδαζθαιίαο νη εθπαηδεπφκελνη ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

«ζηήζνπλ» έλα χζηεκα ISO 9001:2015 ζηνλ νξγαληζκφ ηνπο έηνηκν πξνο εθαξκνγή θαη 

θαη’ επέθηαζε, Δπηζεψξεζε θαη Πηζηνπνίεζε. 

Λέμεηο Κιεηδηά 

Κεθάιαηα ηνπ ISO 9001:2015, Παξάγξαθνη ηνπ ISO 9001:2015, Απαηηήζεηο Πξνηχπνπ, 

Σεθκεξησκέλεο Πιεξνθνξίεο, Δγρεηξίδηα, Οδεγίεο, Έληππα, Αξρεία. 

4.2 Κεθάιαηα 5 έωο 10 ηνπ ISO 9001:2015 

4.2.1 Γεληθά 

Σα Κεθάιαηα 5 έσο 10 ηνπ ISO 9001:2015 απνηεινχλ ηνλ θνξκφ ιεηηνπξγίαο ηνπ 

πζηήκαηνο θαη πάλσ εθεί δνκνχληαη νη απαηηήζεηο θαη ην πσο απηέο θαιχπηνληαη ζηελ 

εθάζηνηε πεξίπησζε νξγαληζκνχ. Μέρξη θαη ηελ έθδνζε ISO 9001:2008, ε φιε ινγηθή 

βαζίδνληαλ θπξίσο ζην αθφινπζν δηάγξακκα:  

 

 

 

 

 

 

ρήκα 4-1: Αξρηθή πξνζέγγηζε ζπκκόξθωζεο κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ Πξνηύπνπ 

εγρεηξίδην πνηφηεηαο 

εγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ 

Πξφηππν ISO 9001 

εγρεηξίδην εληχπσλ - 

εμεηδηθεπκέλεονδεγίεο 

αξρεία 
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Πξαθηηθψο, ν νξγαληζκφο εηνίκαδε ην εγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ θαη ην εγρεηξίδην εληχπσλ, ην 

νπνίν κέζσ ηνπ εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο ζπλδένληαλ κε ηηο απαηηήζεηο (παξαγξάθνπο) ηνπ 

Πξνηχπνπ. Ζ δνκή (πίλαθαο πεξηερνκέλσλ) ηνπ Δγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο ήηαλ αθξηβψο απηή 

ηνπ Πξνηχπνπ, ελψ ην εγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ είρε ηελ ίδηα δνκή κε απηή ησλ εληχπσλ αιιά 

φρη ηνπ εγρεηξηδίνπ πνηφηεηαο. Παξαηίζεηαη ππαξθηφ παξάδεηγκα ιεθηηθνχ απφ εγρεηξίδην 

πνηφηεηαο: “7.1.5 Παξαθνινχζεζε θαη κέηξεζε πφξσλ - Ηρλειαζηκφηεηα κεηξήζεσλ. Ο 

νξγαληζκφο δηαζέηεη πφξνπο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, 

νη νπνίνη ειέγρνληαη θαη δηαθξηβψλνληαη ζχκθσλα µε ηα ηζρχνληα απνδεθηά φξηα θαη 

πξφηππα. Σεθκεξίσζε – Απνδείμεηο – Αξρεία: Γηαδηθαζία Δμνπιηζκνί Παξαθνινχζεζεο θαη 

Μέηξεζεο (έγγξαθν), Αξρεία ειέγρνπ εμνπιηζκψλ”, φπνπ θαη παξαπέκπεη ζηελ ελ ιφγσ 

Γηαδηθαζία. 

ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ζπγγξάθνληαλ νδεγίεο, ελψ εμαθνινπζεί θαη ζήκεξα λα ππάξρεη 

ζπγθεθξηκέλνο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ηεξνχληαη ηα αξρεία πνπ αθνξνχλ ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

πζηήκαηνο.  

Οη επηζεσξεηέο (εζσηεξηθνί θαη εμσηεξηθνί) ειέγραλ ηελ εθαξκνγή ηνπ πζηήκαηνο θπξίσο 

κέζσ ηεο χπαξμεο φισλ ησλ αλσηέξσ. ην ISO 9001:2015, ηα αλσηέξσ αληηθαηαζηάζεθαλ 

κε ηελ ινγηθή χπαξμεο «ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ». Με άιια ιφγηα, δελ απαηηείηαη ε 

χπαξμε θπζηθψλ εγρεηξηδίσλ θαη ε ξνή ηνπ πζηήκαηνο ειέγρεηαη κέζσ πιεξνθνξηψλ πνπ 

ππάξρνπλ είηε ειεθηξνληθά είηε θπζηθά. Παξφια απηά, νη επηζεσξεηέο αθφκε θαη ζήκεξα 

(έηνο 2022) δέρνληαη (ίζσο θαη αξέζθνληαη) ηελ χπαξμε θπζηθψλ εγρεηξηδίσλ, θαζψο θάλεη 

ηνλ έιεγρν εθαξκνγήο πην απηφ θαη ίζσο πην βαηφ. ηα επφκελα θεθάιαηα θαη ζην ηέινο 

θαζελφο, παξνπζηάδνληαη νη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο φπνπ καδί κε ηελ πηζαλή (αιιά φρη 

αλαγθαία) χπαξμε εγρεηξηδίσλ (πνηφηεηαο, δηαδηθαζηψλ, εληχπσλ) θαη νδεγηψλ, ζα κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί πεηπρεκέλα ην ISO 9001:2015 ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

 

4.2.2 Ζγεζία (Κεθάιαην 5 Πξνηύπνπ) 

4.2.2.1 Ζγεζία θαη Γέζκεπζε (§ 5.1 Πξνηύπνπ) 

Σα ζηειέρε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο νθείινπλ λα επηδεηθλχνπλ εγεηηθφ ξφιν θαη δέζκεπζε, 

αλαιακβάλνληαο επζχλε γηα ηελ:  

 εθαξκνγή θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο  
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 ράξαμε ηεο πνιηηηθήο πνηφηεηαο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ζηφρσλ θαηάιιεισλ γηα ηε 

ζηξαηεγηθή θαη ην πιαίζην θάζε νξγαληζκνχ.  

 επηθνηλσλία ηεο πνιηηηθήο θαη δηαζθάιηζε φηη είλαη θαηαλνεηή θαη πινπνηείηαη ζην 

πιαίζην ελφο νξγαληζκνχ.  

 δηαζθάιηζε ηεο ελζσκάησζεο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηεξγαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

 πξνψζεζε ηεο ΓηεξγαζηαθήοΠξνζέγγηζεο (ProcessApproach) θαη ηεο Πξνζέγγηζεο 

Γηαθηλδχλεπζεο (Risk-basedThinking). 

 δηαζθάιηζε ηεο απαξαίηεηεο δηαζεζηκφηεηαο πφξσλ.  

 δηαζθάιηζε φηη επηηπγράλνληαη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

 ππνζηήξημε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη άιισλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

Ζ εγεζία πξέπεη λα δεζκεχεηαη γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απνδεθηψλ ησλ πξντφλησλ/ 

ππεξεζηψλ κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο, ηεο θαηαλφεζεο θαη ηεο εθπιήξσζεο ησλ απαηηήζεσλ 

ησλ απνδεθηψλ θαζψο θαη λνκηθψλ θαη θαλνληζηηθψλ απαηηήζεσλ, ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ησλ 

απεηιψλ θαη ησλ επθαηξηψλ ζρεηηθά κε ηε ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ 

θαη ηεο εζηίαζεο ζηε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ απνδεθηψλ ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. 

Σεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο γηα ηα παξαπάλσ απνηεινχλ νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

απνδεθηψλ, νη δείθηεο παξαπφλσλ, ηα κε ζπκκνξθνχκελα πξντφληα/ππεξεζίεο, νη δείθηεο 

αμηνιφγεζεο εξγαδνκέλσλ, ην πνζνζηφ θηλεηηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ, ην πνζνζηφ 

εθπιήξσζεο ζηφρσλ ζε ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα, νη δείθηεο θαηάξηηζεο πξνζσπηθνχ, 

νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξνζσπηθνχ, θηι. 

4.2.2.2 Πνιηηηθή (§ 5.2 Πξνηύπνπ) 

Σα ζηειέρε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο νθείινπλ λα νξίδνπλ θαη λα επηθαηξνπνηνχλ ηελ 

πνιηηηθή πνηφηεηαο. Ζ πνιηηηθή πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη θαηάιιειε γηα ηνπο ζηφρνπο θαη 

ην πεδίν εθαξκνγήο ηνπ νξγαληζκνχ, λα δεκηνπξγεί έλα πιαίζην γηα ηνλ νξηζκφ θαη ηελ 

αλαζθφπεζε ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο, λα πεξηιακβάλεη ηε δέζκεπζε γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εθαξκνζηέσλ απαηηήζεσλ θαη λα πεξηιακβάλεη ηε δέζκεπζε γηα ζπλερή βειηίσζε. 
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Ζ πνιηηηθή πνηφηεηαο πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκε σο ηεθκεξησκέλε πιεξνθνξία, λα 

θνηλνπνηείηαη, λα είλαη θαηαλνεηή θαη λα εθαξκφδεηαη εληφο ηνπ νξγαληζκνχ, θαζψο επίζεο 

λα είλαη δηαζέζηκε ζηα ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε, φπσο θξίλεηαη απαξαίηεην.  

Σεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο απνηεινχλ ελδεηθηηθά ε γξαπηή δήισζε πνιηηηθήο πνηφηεηαο, ε 

νπνία είλαη ζπλήζσο κνλνζέιηδε θαη αλαξηεκέλε ζε εκθαλέο ζεκείν θαη ζηελ ηζηνζειίδα 

ηνπ νξγαληζκνχ, άιιεο πνιηηηθέο ηνπ νξγαληζκνχ (εάλ ππάξρνπλ), απνδεηθηηθά ζηνηρεία 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηηο πνιηηηθέο ηεο εηαηξείαο, ηα απνηειέζκαηα πεξηνδηθψλ 

αλαζθνπήζεσλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ε αλαζθφπεζε απφ ηε δηνίθεζε, ηα 

επηρεηξεζηαθά ζρέδηα, θηι. 

4.2.2.3 Ρόινη, επζύλεο θαη αξκνδηόηεηεο εληόο ηνπ νξγαληζκνύ (§ 5.3 Πξνηύπνπ) 

ηα πιαίζηα εθαξκνγήο ηνπ πξνηχπνπ, ζα πξέπεη λα γίλεηαη αλάζεζε, επηθνηλσλία θαη 

θαηαλφεζε ησλ επζπλψλ, ησλ αξκνδηνηήησλ θαη ησλ ζρεηηθψλ ξφισλ εληφο ηνπ νξγαληζκνχ, 

πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί φηη ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πιεξνί ηηο 

πξνυπνζέζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001:2015, νη δηεξγαζίεο παξέρνπλ ην επηδησθφκελν 

απνηέιεζκα, ηα αλψηεξα δηνηθεηηθά ζηειέρε ελεκεξψλνληαη γηα ηελ απφδνζε ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαη ηεο πξννπηηθήο βειηίσζήο ηνπ, πξνσζείηαη ε 

εζηίαζε ζηνλ απνδέθηε ησλ ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ θαη ηεξείηαη ε αθεξαηφηεηα ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, αθφκε θαη ζηελ πεξίπησζε αιιαγψλ. 

Παξαδείγκαηα ηεθκεξίσζεο / απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ απνηεινχλ ηα νξγαλνγξάκκαηα, νη 

πεξηγξαθέο ζέζεσλ εξγαζίαο, ν θαζνξηζκφο πξνθίι ζέζεσλ εξγαζίαο, ν νξηζκφο δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ θαη αλψηεξσλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ, ν νξηζκφο θαηφρσλ δηεξγαζηψλ, νη 

ζπκβάζεηο ηξίησλ κεξψλ, ν ζρεδηαζκφο έξγσλ, νη αλαθνξέο εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ θαη 

νη αλαζθνπήζεηο απφ ηε Γηνίθεζε.  

 

4.2.3 ρεδηαζκόο (Κεθάιαην 6 Πξνηύπνπ) 

4.2.3.1 Δλέξγεηεο γηα ηελ αληηκεηώπηζε απεηιώλ θαη ηελ αμηνπνίεζε επθαηξηώλ (§ 6.1 

Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα δείρλεη πσο εληνπίδεη θαη πσο αληηκεησπίδεη ή πσο πξνηίζεηαη λα 

αληηκεησπίζεη ηηο είηε επεξρφκελεο είηε πηζαλέο απεηιέο πξνεξρφκελεο απφ ην εμσηεξηθφ ηνπ 

πεξηβάιινλ (π.ρ. άιινπο νξγαληζκνχο, λέεο πνιηηηθέο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, θηι.). Δίλαη 
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επίζεο πηζαλφ νη ίδηνη νξγαληζκνί (π.ρ. Δπξσπατθή Έλσζε) λα δεκηνπξγνχλ άκεζεο ή 

έκκεζεο επθαηξίεο νη νπνίεο ζα πξέπεη λα αμηνπνηεζνχλ. Μία θαιή SWOT/PESTEL αλάιπζε 

πνπ έρεη πξνεγεζεί θαη πνπ θαηαδεηθλχεη ηηο επθαηξίεο θαη απεηιέο απνηειεί ηε βάζε γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ ησλ ελεξγεηψλ απηψλ. Ωο πιηθφ ηεθκεξίσζεο κπνξεί λα είλαη ην ζηξαηεγηθφ 

ή/θαη επηρεηξεζηαθφ ζρέδην, θηι. Θα πξέπεη πάλησο κε θάπνην ηξφπν λα θαίλεηαη ηη θάλνπκε 

γηα λα αμηνπνηήζνπκε ηηο ζπγθεθξηκέλεο επθαηξίεο (φηαλ θαη αλ έξζνπλ) θαη πσο είκαζηε 

πξνεηνηκαζκέλνη λα αληηκεησπίζνπκε ηηο ζπγθεθξηκέλεο απεηιέο πνπ αλαθέξακε. Οη 

ελέξγεηεο απηέο ζα πξέπεη αμηνινγνχληαη θαηά θαηξνχο θαη λα ηξνπνπνηνχληαη αλάινγα, κε 

κία ινγηθή Κχθινπ ηνπ Deming. Υξνληθά απηφ ζα πξέπεη λα γίλεηαη ηνπιάρηζηνλ εηεζίσο. 

Σέινο, ζα πξέπεη λα ζρεδηαζζνχλ, πινπνηεζνχλ θαη αμηνινγεζνχλ σο πξνο ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο κέηξα αληηκεηψπηζεο ησλ απεηιψλ θαη αμηνπνίεζεο ησλ 

επθαηξηψλ, φπνπ απηφ θξίλεηαη αλαγθαίν. 

4.2.3.2 ηόρνη πνηόηεηαο θαη ζρεδηαζκόο γηα ηελ επίηεπμή ηνπο (§ 6.2 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ζέηεη ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο σο πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ πξντφλησλ ή/θαη ππεξεζηψλ. Οη ζηφρνη απηνί κπνξνχλ λα ζπλάδνπλ ή θαη λα 

είλαη αθφκε θαη ηαπηφζεκνη κε ηνπο ζηφρνπο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή ηεο 

Ννκνζεζίαο θαη γεληθφηεξα ην ζεζκηθφ πιαίζην γηα ηε Γηνίθεζε κέζσ ζηφρσλ (Νφκνο 

4369/2016 καδί κε ηνλ Ν.3230/2004 ή λεφηεξνπ).  

Καηά ηνλ ζρεδηαζκφ επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο, ν νξγαληζκφο νθείιεη λα νξίδεη:  

 ηί ζα γίλεη;  

 πνηνη πφξνη απαηηνχληαη; 

 πνηνο ζα είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ; 

 πφηε πξνβιέπεηαη ε νινθιήξσζή ηνπο; 

 πψο ζα αμηνινγεζνχλ ηα απνηειέζκαηα; 

Σα έληππα πεξί ζηνρνζεζίαο πνπ ελίνηε απνζηέιινληαη κέζσ εγθπθιίσλ εθαξκνγήο ηνπ 

Ν.4369/2016 κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απηνχζηα γηα ηνπο αλσηέξσ ζθνπνχο. 

Οη ζηφρνη ζα πξέπεη λα αμηνπνηνχληαη ψζηε: 

 ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο λα επηηπγράλεη ηα επηδησθφκελα απνηειέζκαηα. 

 λα απνηξέπνληαη ή λα κεηψλνληαη κε επηζπκεηά απνηειέζκαηα. 
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 λα ελδπλακψλνληαη ηα επηζπκεηά (ζεηηθά) απνηειέζκαηα  

  λα επηηπγράλεηαη ζπλερήο βειηίσζε. 

Οη ζηφρνη πνηφηεηαο πξνζδηνξίδνληαη θαη δηαηεξνχληαη εγγξάθσο θαη απνηεινχλ 

ηεθκεξησκέλε πιεξνθνξία, φπσο απηή νξίδεηαη ζηα πιαίζηα ηνπ ISO 9001. Οη ζηφρνη 

πνηφηεηαο πξέπεη λα ζπλάδνπλ κε ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο, λα είλαη κεηξήζηκνη, λα 

ιακβάλνπλ ππφςε ηηο εθαξκνζηέεο απαηηήζεηο, λα ζρεηίδνληαη κε ηε ζπκκφξθσζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ απνδεθηψλ ησλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, λα θνηλνπνηνχληαη ζηνλ νξγαληζκφ ζε φιεο ηηο βαζκίδεο ηνπ 

νξγαλνγξάκκαηνο (θαηά πεξίπησζε), λα αλαζθνπνχληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα απφ 

ηε δηνίθεζε (π.ρ. αλά ηεηξάκελν αλ εθαξκφδεηαη ν Ν.4369/2016), λα αλαζεσξνχληαη φηαλ 

θξίλεηαη απαξαίηεην θαη λα ηεθκεξηψλνληαη θαη ηα κέζα ηεθκεξίσζεο λα θπιάζζνληαη (π.ρ. 

έγγξαθα εγθπθιίσλ εθαξκνγήο Ν.4369/2016 ή εθαξκνγήο Κνηλνχ Πιαηζίνπ Αμηνιφγεζεο - 

ΚΠΑ). 

Οη ζηφρνη πνηφηεηαο απνηεινχλ ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο θαη κπνξνχλ λα είλαη 

ζρεηηδφκελα κε δείθηεο παξαπφλσλ, δείθηεο ηθαλνπνίεζεο απνδεθηψλ, δείθηεο 

παξαγσγηθφηεηαο, δείθηεο αζηνρηψλ – θχξα, δείθηεο ιεηηνπξγίαο εμνπιηζκνχ, δείθηεο κε 

ζπκκνξθνχκελσλ πξντφλησλ, δείθηεο απνξξφθεζεο θνλδπιίσλ, θηι. 

Δπηπξφζζεηα, νη ηφρνη Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα ππαθνχλ ζηελ ινγηθή SMART, ήηνη λα είλαη 

πγθεθξηκέλνη, Μεηξήζηκνη, Δθηθηνί, Ρεαιηζηηθνί θαη Υξνληθά Οξηζκέλνη. 

4.2.3.3 ρεδηαζκόο Αιιαγώλ (§ 6.3 Πξνηύπνπ) 

Δάλ πξέπεη λα γίλνπλ αιιαγέο ζην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, απηέο ζα πξέπεη λα 

γίλνπλ κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν. Ο νξγαληζκφο ζην ζρεδηαζκφ ηνπο ζα πξέπεη λα ιάβεη ππφςε:   

 ηνλ ζθνπφ ηεο αιιαγήο θαη νπνηαδήπνηε εθ ησλ ελδερφκελσλ ζπλεπεηψλ ηεο 

  ηε δηαζεζηκφηεηα πφξσλ 

  ηελ αλάζεζε επζπλψλ θαη αξκνδηνηήησλ πνπ πξνθχπηεη. 

Ζ παξαθνινχζεζε – κέηξεζε απνηειέζκαηνο ησλ αιιαγψλ κπνξεί λα γίλεη κέζσ ηνπ 

αξηζκνχ αιιαγψλ θαη ηνπ πνζνζηφ πινπνίεζεο απηψλ, φπσο θαη ηνπ πνζνζηνχ 

εμνηθνλφκεζεο πφξσλ κεηά ηελ αιιαγή. 
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4.2.4 Τπνζηήξημε (Κεθάιαην 7 Πξνηύπνπ) 

4.2.4.1 Πόξνη (§ 7.1 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα παξέρεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο θαη λα παξέρεη θαη λα δηαηεξεί ηελ απαξαίηεηε ππνδνκή 

γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ, κε ζθνπφ ηε ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρεη. Θα πξέπεη επίζεο λα ιακβάλνληαη ππφςε νη δπλαηφηεηεο αιιά θαη νη πεξηνξηζκνί 

ησλ πθηζηάκελσλ πφξσλ θαη νη αλάγθεο ρξήζεο εμσηεξηθψλ παξφρσλ. 

Ο νξγαληζκφο επίζεο νθείιεη λα παξέρεη θαη λα δηαηεξεί ην πεξηβάιινλ πνπ απαηηείηαη γηα ηε 

ιεηηνπξγία ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ θαη γηα ηελ επίηεπμε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ, π.ρ. θπζηθνί, θνηλσληθνί, ςπρνινγηθνί θαη πεξηβαιινληηθνί παξάγνληεο, θαη 

άιινη παξάγνληεο φπσο ε ζεξκνθξαζία, ε πγξαζία, ε εξγνλνκία θαη ε θαζαξηφηεηα. 

Ζ έλλνηα ησλ πφξσλ ζην ISO 9001 αθνξά ηφζν ζηελ ππνδνκή (θηίξηα, εξγαιεία, 

εμνπιηζκφο, ινγηζκηθφ, ηερληθφο εμνπιηζκφο, κεηαθνξέο, ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο, θηι.) 

φζν θαη ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ.  

Δηδηθφηεξα, σο πξνο ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ζεκαληηθή είλαη ε ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζε αλαζθνπήζεηο ζρεηηθά κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο. ε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα εμεηάδνληαη θαη ειέγρνληαη ην θαηά πφζν 

ππάξρνπλ δηαζέζηκα ηα πξνθίι ζέζεσλ εξγαζίαο, ε δηαζεζηκφηεηά ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε 

θαηάζηαζή ηνπ (θαηάξηηζε, πξνζφληα), νη ζπκβάζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ απφ ηξίηνπο φηαλ 

ππάξρνπλ, ηα ζρέδηα θαηαλνκήο πξνζσπηθνχ, θηι. Ηδηαίηεξα ειέγρνληαη νη δείθηεο πνπ 

αθνξνχλ ζηελ επηινγή – πξφζιεςε - εθπαίδεπζε – αλάπηπμε ηνπ πξνζσπηθνχ, ηα 

απνδεηθηηθά ζηνηρεία εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, 

νη νδεγίεο εξγαζίαο γηα ηελ επηθνηλσλία (εζσηεξηθή – εμσηεξηθή), θηι. 

Σν πξνζσπηθφ πνπ εθηειεί εξγαζίεο ζηνλ νξγαληζκφ νθείιεη λα γλσξίδεη ηελ πνιηηηθή 

πνηφηεηαο, ηνπο ζρεηηθνχο ζηφρνπο πνηφηεηαο, ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο. 

Ωο δείθηεο πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηνπο αληίζηνηρνπο ζηφρνπο θαη νη νπνίνη ειέγρνληαη κε 

αληίζηνηρα έγγξαθα – ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο π.ρ. ηνπ θαθέινπ ηνπ εθάζηνηε 

εξγαδφκελνπ, είλαη νη δείθηεο ΓΑΓ (HR Metrics) πνπ αθνξνχλ ζηελ επηινγή – πξφζιεςε - 

εθπαίδεπζε - αλάπηπμε – παξαγσγηθφηεηα, θηι. 
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Ωο πξνο ηνπο ινηπνχο πφξνπο, ζα πξέπεη λα θαίλεηαη ε δηαζεζηκφηεηα ησλ ππνδνκψλ θαη 

εμνπιηζκνχ, ε θαηάιιειε δηεξεχλεζε θαη θάιπςε ησλ αλαγθψλ ζε πξνκήζεηεο (πιψλ, 

εμνπιηζκνχ θηι.).  

Σξφπνη παξαθνινχζεζεο – ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο είλαη ελδεηθηηθά ηα επηρεηξεζηαθά 

ζρέδηα, νη θαλνληζκνί ιεηηνπξγίαο, νη θαηαζηάζεηο εμνπιηζκνχ, ηα ζρέδηα (πξνγξάκκαηα) 

ζπληήξεζεο εμνπιηζκνχ, θηηξίσλ, απηνθηλήησλ, ινγηζκηθψλ θηι., ηα αξρεία ζπληήξεζεο, ηα 

πηζηνπνηεηηθά ιεηηνπξγίαο / θαηαιιειφηεηαο εμνπιηζκνχ, θηι.. Ωο δείθηεο κέηξεζεο 

κπνξνχλ λα είλαη νη δείθηεο απφδνζεο εμνπιηζκνχ, νη δείθηεο θφζηνπο ζπληήξεζεο, θηι.. 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα δηαηεξεί ηηο θαηάιιειεο ζπλζήθεο ιεηηνπξγίαο – πεξηβάιινληνο 

εξγαζίαο, θαηαγξάθνληαο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο - παξαγσγήο 

– απνζήθεπζεο θηι. (π.ρ. ζεξκνθξαζία, πγξαζία αέξα), θαη ηεξψληαο ηα αξρεία 

θαζαξηφηεηαο ππνδνκψλ, εμνπιηζκνχ, ηα αξρεία κπνθηνληψλ, απνιπκάλζεσλ, ηα αξρεία 

ηερληθνχ αζθαιείαο / ηαηξνχ εξγαζίαο, θηι., παξαθνινπζψληαο θαη ηνπο ζρεηηθνχο δείθηεο 

αηπρεκάησλ ή ζθαικάησλ. 

Δπηπξφζζεηα, βαζηθέο έλλνηεο σο πξνο ηνπο πφξνπο θαη ηε κέηξεζή ηνπο, απνηεινχλ ε 

ηρλειαζηκφηεηα θαη ε δηαθξίβσζε ησλ νξγάλσλ κέηξεζεο.  

Ωο πξνο ηελ ηρλειαζηκφηεηα, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα είλαη αλά πάζα ζηηγκή έηνηκνο (λα 

έρεη έηνηκνπο ηνπο αληίζηνηρνπο κεραληζκνχο) λα “γπξίζεη πξνο ηα πίζσ” θαη λα βξεη απφ 

πνπ πξνέξρεηαη κία αζηνρία, π.ρ. εάλ έλα κεράλεκα ζηακαηήζεη λα ιεηηνπξγεί 

απξνεηδνπνίεηα, ή έλαο ππάιιεινο αζρνιήζεθε κε ιάζνο αληηθείκελν, θηι. Κιαζηθφ 

παξάδεηγκα ηρλειαζηκφηεηαο απνηεινχλ νη θσδηθνί επί ησλ θηαιψλ ιαδηνχ, φπνπ ζε 

πεξίπησζε ραιαζκέλνπ πξντφληνο κέζσ ηνπ θσδηθνχ κπνξνχλ λα αληρλεπζνχλ φια ηα 

ζηάδηα παξαγσγήο θαη δηάζεζεο θαη λα βξεζνχλ πηζαλά ζθάικαηα. Αληίζηνηρεο δηαδηθαζίεο 

θαη ινγηθέο κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζηνλ νξγαληζκφ αλαιφγσο ηελ πεξίπησζε, κε ζηφρν 

ηελ ειαρηζηνπνίεζε, επαλαιακβαλνκέλσλ θπξίσο, ιαζψλ. 

Όηαλ ε ηρλειαζηκφηεηα ησλ κεηξήζεσλ είλαη λνκηθή ή θαλνληζηηθή απαίηεζε, απαίηεζε 

απνδέθηε πξντφληνο ή ππεξεζίαο ή ζρεηηθνχ ελδηαθεξφκελνπ κέξνπο ή ζεσξείηαη απφ ηνλ 

νξγαληζκφ απαξαίηεηε ελέξγεηα πξνθεηκέλνπ λα απνδνζεί εγθπξφηεηα ζηα απνηειέζκαηα 

κέηξεζεο, ηα φξγαλα κέηξεζεο ζα πξέπεη:  

 λα ππφθεηληαη ζε επαιήζεπζε ή δηαθξίβσζε ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ή πξηλ απφ 

ηελ ρξήζε έλαληη πξνηχπσλ κέηξεζεο πνπ κπνξνχλ λα αληρλεπζνχλ ζε δηεζλή ή 
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εζληθά πξφηππα κέηξεζεο. 

 λα ηαπηνπνηνχληαη πξνθεηκέλνπ λα νξηζηεί ε θαηάζηαζή ηνπο.  

 λα δηαθπιάζζνληαη απφ βιάβεο, δεκίεο πνπ ζα θαζηζηνχζαλ άθπξε ηελ θαηάζηαζε 

επαιήζεπζεο ή / θαη δηαθξίβσζεο θαη ηα επαθφινπζα απνηειέζκαηα κέηξεζεο.  

ε πεξίπησζε πνπ έλα φξγαλν κέηξεζεο θξηζεί ειαηησκαηηθφ, ν νξγαληζκφο νθείιεη λα 

εμεηάζεη ηελ εγθπξφηεηα ησλ πξνεγνχκελσλ απνηειεζκάησλ ηεο κέηξεζεο.  

Ωο πξνο ηε δηαθξίβσζε, ζηελ πεξίπησζε πνπ ν έιεγρνο θαη νη κεηξήζεηο είλαη απαξαίηεηεο 

γηα ηε δηαπίζησζε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ ή / θαη ησλ ππεξεζηψλ, ν νξγαληζκφο 

νθείιεη λα θαζνξίζεη ηνπο απαηηνχκελνπο πφξνπο γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο έγθπξεο 

παξαθνινχζεζεο θαη ηεο αμηφπηζηεο κέηξεζεο. Σα φξγαλα κέηξεζεο ζα πξέπεη λα 

ππφθεηληαη ζε ηαθηηθή ζπληήξεζε πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδεηαη ε ζπλερήο δηαζεζηκφηεηα 

απηψλ πξνο ρξήζε, ζχκθσλα κε ηνλ επηδησθφκελν ζθνπφ ελψ νη αληίζηνηρεο ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκεο. Ζ ιέμε «θιεηδί» ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε είλαη 

ε ιέμε «αμηφπηζηε». Έλα φξγαλν κέηξεζεο δελ αξθεί απιά λα ζπληεξεζεί φπσο πξέπεη λα 

γίλεη γηα ηνλ ινηπφ ρξεζηκνπνηνχκελν εμνπιηζκφ (π.ρ. ηα θσηνηππηθά κεραλήκαηα), αιιά ζα 

πξέπεη λα δηαζθαιίδεηαη φηη παξέρεη ηε ζσζηή κέηξεζε (π.ρ. έλαο κεηξεηήο ηάζεο πξέπεη λα 

κεηξάεη ζσζηά ηελ ηάζε θαη φρη ζην πεξίπνπ, γηα ηνπο αμνληθνχο ηνκνγξάθνπο ζα πξέπεη λα 

γίλεηαη δηαθξίβσζε θαη βαζκνλφκεζε ζαιάκσλ ηνληζκνχ αμνληθήο ηνκνγξαθίαο, θηι.). Γηα 

ην ζθνπφ απηφ ηα αληίζηνηρα φξγαλα κέηξεζεο πξέπεη λα ζπλνδεχνληαη απφ ηα 

πηζηνπνηεηηθά δηαθξίβσζεο, ηα νπνία αλάινγα ην φξγαλν κέηξεζεο ζα πξέπεη λα 

αλαλεψλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα.  

Γεληθά ζε πεξίπησζε φπνπ νη κεηξήζεηο είλαη ζεκαληηθέο γηα ην παξερφκελν πξντφλ ή 

ππεξεζία ηνπ νξγαληζκνχ, απηφο ζα πξέπεη λα δηαζέηεη ηα θαηάιιεια απνδεηθηηθά ζηνηρεία 

ηθαλφηεηαο εμνπιηζκνχ κεηξήζεσλ - κεζφδσλ κεηξήζεσλ, ειέγρνπ εμνπιηζκνχ ή / θαη 

δηαθξίβσζεο, εγθπξφηεηαο θαη επαιήζεπζεο ινγηζκηθψλ πξνγξακκάησλ, αλαιφγσο ηελ 

πεξίπησζε. Γηα παξάδεηγκα, εάλ έλα ζεξκφκεηξν κεηξά ηε ζεξκνθξαζία ζηνπο ρψξνπο ελφο 

ΚΔΠ δελ απαηηείηαη δηαθξίβσζε, αιιά ηα φξγαλα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο αέξα ζηηο 

Δληαηηθέο ζα πξέπεη λα δηαθξηβψλνληαη. 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα πξνβαίλεη ζε δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζε πεξίπησζε 

ειαηησκαηηθψλ νξγάλσλ κέηξεζεο / απνθιίζεσλ κεηξήζεσλ, λα ειέγρεη ηελ θαηάζηαζε ηνπ 

αλαγθαίνπ κεηξεηηθνχ εμνπιηζκνχ, λα ηεξεί ζρέδηα δνθηκψλ θαη λα εθαξκφδεη νδεγίεο 
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δηεμαγσγήο δνθηκψλ, λα αλαζθνπεί ηηο απαηηήζεηο πξνζφλησλ γηα ηνπο ππεπζχλνπο 

πινπνίεζεο ησλ δνθηκψλ, θηι., θαη φια απηά γηα ηηο κεηξήζεηο θαη ηνλ εμνπιηζκφ πνπ 

ζεσξείηαη αλαγθαίνο γηα ηελ νξζή θαη απξφζθνπηε παξνρή ηεο ππεξεζίαο θαη κφλν (π.ρ. 

άξηζηε πνηφηεηα αέξα ζηηο Δληαηηθέο, αιιά φρη ζηνπο ρψξνπο ππνδνρήο ηνπ Ννζνθνκείνπ. 

ηνπο ρψξνπο ππνδνρήο, ζσζηέο ζπληεξήζεηο βάζεη πξνγξάκκαηνο ζπληήξεζεο θαη ηήξεζε 

ζρεηηθψλ αξρείσλ θαη ησλ πξνβιεπφκελσλ απφ ηε Ννκνζεζία είλαη πηζαλφλ αξθεηφ).  

Σξφπνη παξαθνινχζεζεο ηεο νξζφηεηαο ησλ κεηξήζεσλ κπνξεί λα είλαη ην πνζνζηφ 

δνθηκψλ κε κε νξζφ απνηέιεζκα (αμηνιφγεζε ηθαλφηεηαο κέηξεζεο), ην πνζνζηφ ζπζθεπψλ 

κέηξεζεο κε κε νξζά απνηειέζκαηα ειέγρνπ / δηαθξίβσζεο, ν ρξφλνο ζε ζρέζε κε θφζηνο εθ 

λένπ δνθηκψλ θαη πεξαηηέξσ ελεξγεηψλ (π.ρ. αλάθιεζε) ζε πεξίπησζε ρξήζεο 

ειαηησκαηηθψλ νξγάλσλ κέηξεζεο, θηι. 

ε πεξίπησζε φπνπ νη δνθηκέο γίλνληαη απφ ηξίηνπο, ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ ηα ζρεηηθά 

απνδεηθηηθά ζηνηρεία επάξθεηαο εξγαζηεξίσλ δνθηκψλ. 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα νξίδεη ηε γλψζε πνπ απαηηείηαη γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ θαη ηελ 

επίηεπμε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Ζ γλψζε απηή ζα πξέπεη λα 

ηεξείηαη θαη λα θαζίζηαηαη δηαζέζηκε ζηνλ βαζκφ πνπ απαηηείηαη. ηελ πεξίπησζε λέσλ 

αλαγθψλ θαη ηάζεσλ, ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε ηνπ ηε γλψζε πνπ ήδε 

θαηέρεη θαη λα νξίδεη πψο ζα απνθηήζεη ή ζα έρεη πξφζβαζε ζηελ απαηηνχκελε πξφζζεηε 

γλψζε.  

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα έρεη δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο γλψζεο θαη απηή 

λα κεηαθέξεηαη επαξθψο κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη π.ρ. ζε πεξίπησζε απνρψξεζεο 

ζηειέρνπο, ε δηάδνρε θαηάζηαζε λα κπνξεί λα αληαπεμέιζεη θαηά ην δπλαηφλ άκεζα. ηα 

πιαίζηα απηά ζα πξέπεη εθηφο ησλ άιισλ ηα ηεξνχληαη θαηάινγνη ζρεηηθήο λνκνζεζίαο, 

θαηάινγνη ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο, ηερληθψλ – επηζηεκνληθψλ άξζξσλ, ην πιηθφ 

εθπαίδεπζεο ζηειερψλ / πξνζσπηθνχ, θηι. 

4.2.4.2 Δπαγγεικαηηθή επάξθεηα (§ 7.2 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ειέγρεη ηελ επαγγεικαηηθή επάξθεηα θαη ηελ θαηάζηαζε ηνπ 

δηαζέζηκνπ πξνζσπηθνχ (θαηάξηηζε, πξνζφληα). Θα πξέπεη λα ηεξνχληαη ηα απνδεηθηηθά 

ζηνηρεία εθπαίδεπζεο/θαηάξηηζεο πξνζσπηθνχ, ηα απνδεηθηηθά ζηνηρεία αμηνιφγεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο / θαηάξηηζεο, ηα πξνθίι / απαηηήζεηο 

ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο, νη πεξηγξαθέο ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο, ηα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο/ 
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θαηάξηηζεο, θηι. 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα θαζνξίδεη ηελ απαηηνχκελε ηερληθή ηθαλφηεηα ησλ ππαιιήισλ/ 

πξνζψπσλ πνπ εθηεινχλ εξγαζίεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή/θαη 

ππεξεζηψλ, λα δηαζθαιίδεη φηη νη ζπγθεθξηκέλνη ππάιιεινη/πξφζσπα είλαη θαηάιιεινη απφ 

άπνςε γεληθήο εθπαίδεπζεο, πξαθηηθήο εθπαίδεπζεο ή εκπεηξίαο, θαη φηαλ πξνβιέπεηαη, λα 

πξνβαίλεη ζε ελέξγεηεο γηα ηελ απφθηεζε ηεο απαηηνχκελεο ηερληθήο ηθαλφηεηαο. 

Γείθηεο πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηα αλσηέξσ είλαη νη αλαιχζεηο εθηίκεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο, ην πνζνζηφ πινπνίεζεο ησλ 

πξνγξακκάησλ εθπαίδεπζεο / θαηάξηηζεο, ν αξηζκφο κνλάδσλ εθπαίδεπζεο αλά έηνο θαη 

ππάιιειν, νη αλαιχζεηο εθηίκεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πξνγξακκάησλ 

εθπαίδεπζεο, νη δαπάλεο εθπαίδεπζεο, νη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο πξνζσπηθνχ, θηι.. 

4.2.4.3 Δπαηζζεηνπνίεζε (§ 7.3 Πξνηύπνπ) 

Σν πξνζσπηθφ πνπ εθηειεί εξγαζίεο ππφ ηνλ έιεγρν ηνπ νξγαληζκνχ νθείιεη λα γλσξίδεη ηελ 

πνιηηηθή πνηφηεηαο, ηνπο ζρεηηθνχο ζηφρνπο πνηφηεηαο θαη ηε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη ζηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο. Ο νξγαληζκφο πξέπεη λα δείμεη ηνπο θαηάιιεινπο κεραληζκνχο πνπ έρεη γηα απηφ. 

4.2.4.4 Δπηθνηλωλία (§ 7.4 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο ζα νξίδεη ηηο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο δηαδηθαζίεο επηθνηλσλίαο ζρεηηθά κε 

ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, πεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ αληηθεηκέλνπ επηθνηλσλίαο, ηνπ 

ρξφλνπ επηθνηλσλίαο θαη ηνπ κε πνηνλ θαη πψο ζα γίλεηαη ε επηθνηλσλία. 

4.2.4.5 Σεθκεξηωκέλεο πιεξνθνξίεο (§ 7.5 Πξνηύπνπ) 

Όπσο έρεη πνιιαπιψο αλαθεξζεί, ην ISO 9001:2015 απαηηεί ηελ χπαξμε ηεθκεξησκέλσλ 

πιεξνθνξηψλ θαη θαηά θάπνην ηξφπν έρεη απνθνπεί απφ ηελ ινγηθή χπαξμεο εγρεηξηδίσλ 

πνηφηεηαο, εγρεηξηδίσλ δηαδηθαζηψλ, θηι. Παξφια απηά, ε έλλνηα ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα βνεζήζεη ηνλ νξγαληζκφ λα ιεηηνπξγεί νκαιφηεξα θαη 

φρη λα ηνπ πξνζζέζεη λέα βάξε. Δάλ ν νξγαληζκφο ρξεζηκνπνηεί ήδε εγρεηξίδην πνηφηεηαο, 

εγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ θαη εγρεηξίδην εληχπσλ, κπνξεί λα ζπλερίζεη λα ηα ρξεζηκνπνηεί 

αξθεί λα θαιχπηεη ηηο απαηηήζεηο ησλ παξαγξάθσλ ηνπ ISO 9001:2015. Δάλ φκσο ν 

νξγαληζκφο ΓΔΝ έρεη ηίπνηε απφ ηα παξαπάλσ, κπνξεί λα ηεθκεξηψζεη θάιπςε ησλ 

απαηηήζεσλ π.ρ. κέζσ εθαξκνγψλ ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο, κέζσ ειεθηξνληθά 
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ηεξνπκέλσλ αξρείσλ, θηι.. Γηα παξάδεηγκα, εάλ ν νξγαληζκφο εθαξκφδεη ειεθηξνληθά ηνλ 

Ν.4369/2016 σο πξνο ηα εδάθηα πεξί ζηνρνζεζίαο θαη αμηνιφγεζεο πξνζσπηθνχ, απηφ είλαη 

κία πνιχ θαιή πεγή ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ γηα ηηο αληίζηνηρεο απαηηήζεηο ηνπ ISO 

9001 (π.ρ. ζην 6.2 πεξί ηφρσλ Πνηφηεηαο θαη ζην 7.2 πεξί Δπαγγεικαηηθήο επάξθεηαο). Δάλ 

ν νξγαληζκφο εθαξκφδεη ΚΠΑ, ηα αληίζηνηρα αξρεία κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ ζηα πιαίζηα 

ηνπ ISO 9001, θνθ. 

ε θάζε πεξίπησζε πάλησο, ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη 

ηηο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη απφ ην Πξφηππν θαη πεξαηηέξσ 

πιεξνθνξίεο πνπ θξίλνληαη απαξαίηεηεο απφ ηνλ νξγαληζκφ γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

Ωο πξνο ηνλ έιεγρν ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ, γεληθά ζα πξέπεη λα ππάξρεη κία 

ινγηθή θσδηθνπνίεζεο ή θσδηθνχ αξηζκνχ, θαλφλεο κνξθνπνίεζεο, θαζηέξσζε επζπλψλ 

ηξνπνπνίεζεο θαη εγθξίζεσλ. Θα πξέπεη επίζεο λα ππάξρεη θαηάινγνο εμσηεξηθψλ 

εγγξάθσλ, έιεγρνο θαη ηαπηνπνίεζε εμσηεξηθψλ εγγξάθσλ, π.ρ. λφκνη, πξφηππα, ζρέδηα, 

ζπκβάζεηο, θηι.. 

Θα πξέπεη λα ππάξρνπλ θαηάινγνο (-νη) έγθπξσλ εγγξάθσλ, νη θαηάινγνη δηαλνκήο, νη 

θαηάινγνη αλαζεψξεζεο εγγξάθσλ, νη δηαδηθαζίεο αιιαγψλ / αλαζεψξεζεο εγγξάθσλ, νη 

δηαδηθαζίεο θαη νη θαλφλεο αξρεηνζέηεζεο. 

Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα είλαη ηαπηνπνηήζηκεο θαη λα κπνξνχλ λα 

απνδνζνχλ (ηίηινο, εκεξνκελία, ζπληάθηεο, αξηζκφο αλαθνξάο, θιπ.), λα δηαζέηνπλ 

θαηάιιειε κνξθή (γιψζζα, ζπκβαηφηεηα ινγηζκηθνχ θαη γξαθηθά) θαη κέζν (έληππε ή 

ειεθηξνληθή κνξθή) θαη λα ππφθεηληαη ζε θαηάιιειε αλαζθφπεζε θαη έγθξηζε. Θα πξέπεη 

λα ππάξρνπλ θαλφλεο ζρεηηθά κε ηελ έθδνζε, ηελ αλαζεψξεζε θαη ηνλ έιεγρν ησλ 

ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ. 

Ο έιεγρνο ησλ εγγξάθσλ πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηηο αθφινπζεο ελέξγεηεο (ζην βαζκφ πνπ 

κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ): 

 δηαλνκή, πξφζβαζε, εχθνιν εληνπηζκφ θαη ρξήζε 

 ζπκπιήξσζε /θχιαμε θαη δηαηήξεζε 

 παξαθνινχζεζε αιιαγψλ (πρ. αθφινπζεο εθδφζεηο) 

 πεξίνδν αξρεηνζέηεζεο, δηάζεζε. 
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Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη θαη λα ειέγρνληαη πξνθεηκέλνπ 

λα δηαζθαιίδεηαη φηη είλαη δηαζέζηκεο νπνηεδήπνηε ρξεηαζηεί θαη είλαη επαξθψο 

πξνζηαηεπκέλεο (εκπηζηεπηηθφηεηα, αθεξαηφηεηα θαη ρξήζε γηα ηνλ πξνβιεπφκελν ζθνπφ). 

Σέινο, ζα πξέπεη λα παξέρνληαη επαξθείο πιεξνθνξίεο σο πξνο ηα απνηειέζκαηα ειέγρνπ 

θαη κέηξεζεο παξαγφκελσλ πξντφλησλ / παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη απνδεηθηηθά ζηνηρεία 

πξαγκαηνπνίεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ, θαζψο θαη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αλαζθφπεζεο. 

ηα επηκέξνπο θεθάιαηα θαη ζηηο αληίζηνηρεο απαηηήζεηο, αλαθέξνληαη ξεηά πνηεο κπνξνχλ 

λα ζεσξεζνχλ σο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θάιπςε ησλ αλσηέξσ. 

 

4.2.5 Λεηηνπξγία (Κεθάιαην 8 Πξνηύπνπ) 

4.2.5.1 ρεδηαζκόο, Λεηηνπξγία θαη Έιεγρνο ιεηηνπξγηώλ (§ 8.1 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα ζρεδηάδεη, λα πινπνηεί θαη λα ειέγρεη ηηο δηεξγαζίεο κε ζθνπφ ηε 

ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Σα θάησζη ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη 

ππφςε:  

 νη απαηηήζεηο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ.  

 ηα θξηηήξηα απνδνρήο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ.  

 νη πφξνη πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επίηεπμε ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ.  

 ν έιεγρνο ζχκθσλα κε ηα νξηδφκελα θξηηήξηα.  

 απνδεηθηηθά ζηνηρεία ψζηε ν έιεγρνο ησλ δηαδηθαζηψλ λα είλαη αμηφπηζηνο θαη λα 

θαηαδεηθλχεη ηε ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ σο πξνο ηηο 

απαηηήζεηο.  

Σν απνηέιεζκα ηνπ ζρεδηαζκνχ πξέπεη λα είλαη θαηάιιειν γηα ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

νξγαληζκνχ.  

4.2.5.2 Απαηηήζεηο γηα πξνϊόληα θαη ππεξεζίεο (§ 8.2 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη ζπληνληζκέλα λα ιακβάλεη ππφςηλ ηνπ ηηο πξνθχπηνπζεο απαηηήζεηο 

ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο, μεθηλψληαο απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο αληίζηνηρνπο 

επηβιέπνληεο θνξείο θαη απφ ηνπο απνδέθηεο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Οη δηαδηθαζίεο 
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ζρεηηθά κε ηελ επηθνηλσλία ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ:  

 πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα πξντφληα ή/θαη ηηο ππεξεζίεο.  

 ζέκαηα ζπκβάζεσλ, ρεηξηζκνχ αηηεκάησλ γηα ηξνπνπνηήζεηο / αιιαγέο.  

 απφςεηο, αληηιήςεηο.  

 ζέκαηα ρεηξηζκνχ ηδηνθηεζηψλ ηξίησλ (εθφζνλ ππάξρνπλ θαη ρξεζηκνπνηνχληαη).  

 ελέξγεηεο εθηάθηνπ αλάγθεο, φπνπ ρξεηάδεηαη.  

Θα πξέπεη λα θαζηεξσζεί, πινπνηεζεί θαη ηεξεζεί κία δηαδηθαζία γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζα παξέρνληαη ζηνπο απνδέθηεο ηνπο. 

Θα πξέπεη λα δηαζθαιίδεηαη φηη πιεξνχληαη νη απαηηήζεηο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

ππεξεζηψλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ εθαξκνζηέσλ λνκηθψλ θαη θαλνληζηηθψλ 

απαηηήζεσλ θαη φηη ν νξγαληζκφο κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλσηέξσ απαηηήζεηο.  

Σα αθφινπζα ζα ηίζεληαη ππφ αλαζθφπεζε: • απαηηήζεηο απνδεθηψλ ησλ ππεξεζηψλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ελεξγεηψλ παξάδνζεο θαη κεηά ηελ παξάδνζε • απαηηήζεηο πνπ 

δελ πξνζδηνξίδνληαη απφ ηνλ απνδέθηε αιιά είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ νξηζκέλε ή 

επηδησθφκελε ρξήζε απφ ηνλ απνδέθηε • λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο • ζπκβάζεηο ή 

απαηηήζεηο πνπ δηαθέξνπλ απφ φζα έρνπλ πξνεγνπκέλσο αλαθεξζεί • απαηηήζεηο πνπ 

ελδέρεηαη λα πξνθχπηνπλ θαη απφ ηα ελδηαθεξφκελα κέξε.  

Ζ αλαζθφπεζε ησλ απαηηήζεσλ ζα πξέπεη λα δηελεξγείηαη πξηλ ηε δέζκεπζε γηα ηελ παξνρή 

πξντφλησλ ή / θαη ππεξεζηψλ θαη ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη φηη έρνπλ επηιπζεί νη ηπρφλ 

δηαθνξέο απφ ηηο πξνεγνχκελεο απαηηήζεηο.  

4.2.5.3 ρεδηαζκόο θαη αλάπηπμε πξνϊόληωλ θαη ππεξεζηώλ (§ 8.3 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα θαζηεξψζεη κηα δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο ελφο λένπ 

πξντφληνο ή / θαη ππεξεζίαο θαηάιιειε γηα λα θαηαζηήζεη ηελ επαθφινπζε παξαγσγή ή 

παξνρή αμηφπηζηε θαη αζθαιή γηα ηνλ απνδέθηε.  

ηελ πεξίπησζε πνπ ν απνδέθηεο ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο δελ παξέρεη ηεθκεξησκέλε 

δήισζε ησλ απαηηήζεψλ ηνπ, νη απαηηήζεηο ζα πξέπεη λα επηβεβαηψλνληαη εγγξάθσο απφ ηνλ 

νξγαληζκφ πξηλ γίλνπλ απνδεθηέο. Σπρφλ αιιαγέο ζηηο απαηηήζεηο ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνληαη ζε ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο θαη λα ελεκεξψλεηαη ην αξκφδην 

πξνζσπηθφ. Θα πξέπεη λα θαζηεξσζεί, πινπνηεζεί θαη ηεξεζεί κία δηαδηθαζία γηα ηνλ 
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πξνζδηνξηζκφ ησλ απαηηήζεσλ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζα παξέρνληαη ζηνπο 

απνδέθηεο ηνπο.  

Καηά ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ ζηαδίσλ πνπ νθείιεη έλαο νξγαληζκφο λα αθνινπζήζεη θαηά ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο / ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε 

ηα εμήο: • ε θχζε, ε δηάξθεηα θαη ε πνιππινθφηεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ γηα ζρεδηαζκφ θαη 

αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο • νη απαηηήζεηο ησλ δηαθφξσλ ζηαδίσλ • νη 

κέζνδνη επαιήζεπζεο θαη επηθχξσζεο • νη επζχλεο θαη αξκνδηφηεηεο • νη αλάγθεο γηα πφξνπο 

(ίδηνπο ή εμσηεξηθνχο) • νη αλάγθεο αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ησλ αξκνδίσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ 

ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ αλάπηπμε ελφο λένπ πξντφληνο/ππεξεζίαο • νη αλάγθεο ζπκκεηνρήο 

αξκφδησλ Τπνπξγείσλ, απνδεθηψλ ή άιισλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ ζηε δηαδηθαζία 

αλάπηπμεο • νη απαηηήζεηο γηα ηελ επαθφινπζε παξαγσγή ή παξνρή ππεξεζηψλ • ην επίπεδν 

ειέγρνπ πνπ αλακέλνπλ νη απνδέθηεο θαη ηα ελδηαθεξφκελα κέξε • απνδεηθηηθά ζηνηρεία πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ ηεθκεξίσζε ηθαλνπνίεζεο ησλ απαηηήζεσλ. 

Οη έιεγρνη ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδνπλ φηη: • ηα απνηειέζκαηα πνπ ζα επηηεπρζνχλ είλαη 

ζαθψο νξηζκέλα • νη αλαζθνπήζεηο ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο δηεμάγνληαη φπσο έρνπλ 

ζρεδηαζηεί • ε επαιήζεπζε δηεμάγεηαη πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί φηη ηα απνηειέζκαηα 

ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο πιεξνχλ ηηο απαηηήζεηο εηζεξρνκέλσλ δεδνκέλσλ • ε 

επηθχξσζε δηεμάγεηαη πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί φηη ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ 

πξνθχπηνπλ είλαη θαηάιιεια γηα ηελ επηδησθφκελε ρξήζε • ηεξνχληαη ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο.  

Σέινο, ηα θάησζη πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε: • απαηηήζεηο γηα ηε ιεηηνπξγία • πιεξνθνξίεο 

απφ πξνεγνχκελεο ζπγθξίζηκεο ελέξγεηεο ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο • λνκηθέο θαη 

θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο • απαηηήζεηο ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ / ηειηθψλ ρξεζηψλ • πξφηππα, 

θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί • πηζαλέο ζπλέπεηεο αζηνρίαο • πιάλα / 

πξφγξακκα ειέγρσλ θαη δνθηκψλ. 

Σα εηζεξρφκελα πξέπεη λα είλαη θαηάιιεια γηα ηνπο ζηφρνπο αλάπηπμεο θαη πξέπεη λα είλαη 

πιήξε θαη ζαθή.  

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα ηεξεί απνδεηθηηθά ζηνηρεία εηζεξρνκέλσλ ζρεδηαζκνχ θαη 

αλάπηπμεο.  

Σα εμεξρφκελα ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο ζα πξέπεη λα: •πιεξνχλ ηηο απαηηήζεηο ησλ 

εηζεξρνκέλσλ γηα ζρεδηαζκφ θαη αλάπηπμε • είλαη επαξθή γηα ηηο επαθφινπζεο δηαδηθαζίεο 
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γηα ηελ παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ • πεξηιακβάλνπλ ηηο απαηηήζεηο ειέγρνπ θαη 

κέηξεζεο θαη ηα θξηηήξηα απνδνρήο πνπ εθαξκφδνληαη • δηαζθαιίδνπλ φηη ηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο είλαη θαηάιιειεο γηα ηνλ επηδησθφκελν ζθνπφ, ηελ αζθαιή θαη νξζή ρξήζε. Θα 

πξέπεη λα ηεξνχληαη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα εμεξρφκελα αλάπηπμεο.  

Σέινο, ζα πξέπεη λα νξίδνληαη, αλαζεσξνχληαη θαη ειέγρνληαη νη αιιαγέο πνπ γίλνληαη θαηά 

ηε δηάξθεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο ελφο λένπ πξντφληνο/ππεξεζίαο έηζη ψζηε λα 

απνθεχγεηαη ν αξλεηηθφο αληίθηππνο σο πξνο ηε ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ ζηηο 

απαηηήζεηο.  

4.2.5.4 Έιεγρνο ηωλ παξερόκελωλ από εμωηεξηθά κέξε δηεξγαζηώλ, πξνϊόληωλ θαη 

ππεξεζηώλ (§ 8.4 Πξνηύπνπ) 

Γεληθά ην ISO 9001 απφ ηηο πξψηεο ηνπ εθδφζεηο ήηαλ θαη είλαη ηδηαίηεξα επαίζζεην ζηα 

ζέκαηα πξνκεζεπηψλ θαη ππεξγνιάβσλ ή εμσηεξηθψλ παξφρσλ, φπσο πιένλ απηνί 

θαινχληαη. 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα δηαζθαιίδεη φηη νη παξερφκελεο απφ εμσηεξηθά κέξε ππεξεζίεο ή / 

θαη πξντφληα ζπκθσλνχλ κε ηηο θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο.  

Ο έιεγρνο θξίλεηαη απαξαίηεηνο φηαλ ηα εμσηεξηθά κέξε παξέρνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

πνπ: • ελζσκαηψλνληαη ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ • ηα πξντφληα θαη νη 

ππεξεζίεο παξέρνληαη απεπζείαο ζηνπο απνδέθηεο κέζσ εμσηεξηθψλ πξνκεζεπηψλ / 

ππεξγνιάβσλ εθ κέξνπο ηνπ νξγαληζκνχ • παξέρνληαη απφ έλαλ εμσηεξηθφ πξνκεζεπηή / 

ππεξγνιάβν σο απνηέιεζκα απφθαζεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Θα πξέπεη λα εθαξκφδνληαη θξηηήξηα γηα ηελ αμηνιφγεζε, επηινγή θαη παξαθνινχζεζε ηεο 

απφδνζεο ησλ εμσηεξηθψλ πξνκεζεπηψλ / ππεξγνιάβσλ. Σν πην ζεκαληηθφ ζηνηρείν είλαη ε 

ζπκκφξθσζε κε ηηο θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο.  

Οη εμσηεξηθνί πάξνρνη (πξνκεζεπηέο / ππεξγνιάβνη) ζα πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη απφ ηνλ 

νξγαληζκφ γηα ηα εμήο: • ηηο αλαηηζέκελεο δηεξγαζίεο, πξντφληα θαη ππεξεζίεο • ηηο κεζφδνπο, 

δηαδηθαζίεο θαη ηνλ εμνπιηζκφ πνπ απαηηείηαη γηα ηελ έγθξηζε θαη απνδέζκεπζε πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ • ηηο απαηηήζεηο γηα ηελ ηερληθή επάξθεηα θαη ηα πξνζφληα ηνπ πξνζσπηθνχ 

πνπ εκπιέθεηαη • ηελ αιιειεπίδξαζε κε ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 

• ηε κέζνδν ειέγρνπ θαη παξαθνινχζεζεο ηεο απφδνζεο ηνπο απφ ηνλ νξγαληζκφ • ηηο 

ελέξγεηεο επαιήζεπζεο πνπ ν νξγαληζκφο ή ν απνδέθηεο ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ 

επηδηψθνπλ λα εθηειέζνπλ ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ.  
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Ζ επάξθεηα ησλ θαζνξηζκέλσλ απαηηήζεσλ δηαζθαιίδεηαη πξηλ ηελ θνηλνπνίεζε απηψλ ζηνλ 

εμσηεξηθφ πξνκεζεπηή/ππεξγνιάβν. 

Οη δηαδηθαζίεο, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη απφ εμσηεξηθά κέξε δελ 

πξέπεη λα έρνπλ αξλεηηθέο ζπλέπεηεο ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ λα παξέρεη κε 

ζπλέπεηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ζπκκνξθψλνληαη κε ηηο απαηηήζεηο ησλ απνδεθηψλ.  

Οη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη απφ εμσηεξηθά κέξε ζα ηεινχλ ππφ ηνλ έιεγρν ηνπ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ηα εμήο: • πνηα είλαη ε επίδξαζε ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ απφ εμσηεξηθά κέξε ζηε ζπκκφξθσζε ησλ πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ • πφζν απνηειεζκαηηθά είλαη ηα κέηξα ειέγρνπ πνπ 

ιακβάλνληαη απφ ηα ίδηα ηα εμσηεξηθά κέξε.  

Ζ δηαζθάιηζε ηεο ζπκκφξθσζεο γίλεηαη κέζσ ηεο επαιήζεπζεο θαη ινηπψλ ελεξγεηψλ πνπ 

πξέπεη αληηζηνίρσο λα θαζνξηζζνχλ.  

Σξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ζα ειέγρεηαη ε νξζή παξαθνινχζεζε ησλ εμσηεξηθψλ παξφρσλ 

ελδεηθηηθά είλαη ηα ζπκθσλεηηθά/ζπκβάζεηο κε πξνκεζεπηέο/ππεξγνιάβνπο, ε αμηνιφγεζε 

πξνκεζεπηψλ/ππεξγνιάβσλ, ηα ζηνηρεία κε ζπκκνξθνχκελσλ παξερφκελσλ πξντφλησλ/ 

ππεξεζηψλ απφ εμσηεξηθά κέξε, νη θαηάινγνη πξνκεζεπηψλ/ππεξγνιάβσλ, ην πξφγξακκα 

επηζεσξήζεσλ πξνκεζεπηψλ/ππεξγνιάβσλ, ηα απνηειέζκαηα ειέγρσλ παξαιακβαλνκέλσλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, νη δείθηεο ειαηησκαηηθψλ παξερφκελσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ηα 

πνζνζηά αμηψζεσλ έλαληη πξνκεζεπηψλ/ππεξγνιάβσλ ηα πνζνζηά ζθαικάησλ/αζηνρηψλ, ηα 

πνζνζηά κε ζπκκνξθνχκελσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, θηι. 

4.2.5.5 Παξαγωγή πξνϊόληωλ θαη παξνρή ππεξεζηώλ (§ 8.5 Πξνηύπνπ) 

Οη ζπλζήθεο παξαγσγήο πξντφλησλ θαη παξνρήο ππεξεζηψλ πξέπεη λα ειέγρνληαη. Οη 

ειεγρφκελεο ζπλζήθεο, πεξηιακβάλνπλ ζέκαηα φπσο:  

 ηε δηαζεζηκφηεηα ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά 

πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη ελεξγεηψλ πνπ πξφθεηηαη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ θαη ηα 

επηδησθφκελα απνηειέζκαηα.  

 ηε δηαζεζηκφηεηα θαη ηελ εθαξκνγή θαηάιιεισλ πφξσλ γηα έιεγρν θαη κέηξεζε ησλ 

πξντφλησλ / ππεξεζηψλ.  

 ηελ εθηέιεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο ησλ πξντφλησλ / 
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ππεξεζηψλ.  

 ηελ θαηάιιειε ππνδνκή θαη πεξηβάιινλ εξγαζίαο γηα ηε ζπκκφξθσζε ησλ 

πξντφλησλ / ππεξεζηψλ.  

 ηηο απαηηήζεηο θαηάξηηζεο θαη επάξθεηαο πξνζσπηθνχ.  

 ηελ επηθχξσζε θαη πεξηνδηθή επαλεπηθχξσζε φηαλ ην εμεξρφκελν πξντφλ / ππεξεζία 

δελ κπνξεί λα επαιεζεπηεί κέζσ παξαθνινχζεζεο ή κεηξήζεσλ  

 κέηξα πξφιεςεο ζθαικάησλ.  

 ηελ απνδέζκεπζε πξντφλησλ, ππεξεζηψλ. 

 ηηο ελέξγεηεο παξάδνζεο θαζψο θαη ηηο ελέξγεηεο κεηά ηελ παξάδνζε.  

Όηαλ θξίλεηαη απαξαίηεην ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδνληαη ε ηαπηνπνίεζε θαη ε 

ηρλειαζηκφηεηα. Ζ θαηάζηαζε ησλ απνηειεζκάησλ (π.ρ. ελδηάκεζα πξντφληα ή ππεξεζίεο) 

ζα πξέπεη λα ηαπηνπνηνχληαη θαζ’ φιε ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο πξντφλησλ ή παξνρήο 

ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο. ηελ πεξίπησζε πνπ 

απαηηείηαη ηρλειαζηκφηεηα, ζα ηεξείηαη κέζσ θαηάιιεισλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ.  

Ζ ηδηνθηεζία πνπ αλήθεη ζηνλ απνδέθηε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ή ζε εμσηεξηθνχο 

παξφρνπο ζα πξέπεη λα ιακβάλεη πξνζεθηηθή κεηαρείξηζε, λα ηαπηνπνηείηαη, λα 

επαιεζεχεηαη θαη λα πξνζηαηεχεηαη. Δάλ ε ηδηνθηεζία ππνζηεί δεκία, απνιεζζεί ή ιάβεη 

εζθαικέλε κεηαρείξηζε, ην γεγνλφο απηφ ζα πξέπεη θνηλνπνηεζεί ζηνλ απνδέθηε ή ζηνλ 

εμσηεξηθφ πάξνρν. ρεηηθέο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ζα πξέπεη λα ηεξνχληαη. Οη 

απαηηήζεηο γηα ηηο ελέξγεηεο κεηά ηελ παξάδνζε ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηνχληαη κε βάζε ηα 

πξνβιεπφκελα.  

Σα απνηειέζκαηα ησλ δηεξγαζηψλ ζα πξέπεη λα δηαθπιάζζνληαη θαηά ηελ παξαγσγή 

πξντφλησλ ή/θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζην βαζκφ πνπ θξίλεηαη απαξαίηεην γηα ηε 

δηαζθάιηζε ζπκκφξθσζεο κε ηηο απαηηήζεηο. Ζ δηαθχιαμε πεξηιακβάλεη ηελ ηαπηνπνίεζε, 

ηνλ ρεηξηζκφ, ηε ζπζθεπαζία, ηε θχιαμε, ηε κεηαβίβαζε ή ηε κεηαθνξά θαη ηελ πξνζηαζία.  

Οη απαηηήζεηο γηα ηηο ελέξγεηεο κεηά ηελ παξάδνζε ζα πξέπεη λα ηθαλνπνηνχληαη κε βάζε ηα 

πξνβιεπφκελα. Γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ απαηηήζεσλ απηψλ ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη 

ππφςε ηα αθφινπζα: • λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο •πηζαλέο αλεπηζχκεηεο ζπλέπεηεο 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλεο αθνχζηαο ρξήζεο) ζρεηηθά κε πξντφληα/ππεξεζίεο • ε θχζε, ε ρξήζε 

θαη ν ρξφλνο δσήο ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ • νη απαηηήζεηο ηνπ απνδέθηε αιιά θαη άιισλ 
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ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ • ε ελεκέξσζε απφ ηελ πιεπξά ηνπ απνδέθηε. 

Σέινο, κε πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο ζα πξέπεη λα απνηεινχλ αληηθείκελν αλαζθφπεζεο 

θαη λα ειέγρνληαη σο πξνο ηε ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πξντφλησλ / ππεξεζηψλ. 

Θα πξέπεη λα ηεξνχληαη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλαζθφπεζεο ησλ αιιαγψλ, ηνπο αξκνδίνπο έγθξηζεο αιιά θαη κε νπνηεζδήπνηε άιιεο 

απαξαίηεηεο ελέξγεηεο ζρεηηθά κε ηνλ έιεγρν ησλ αιιαγψλ. 

4.2.5.6 Απνδέζκεπζε πξνϊόληωλ θαη ππεξεζηώλ (§ 8.6 Πξνηύπνπ) 

Γεληθά ην ISO 9001 είλαη (πξνθαλψο) πνιχ «επαίζζεην» ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη ζεσξείηαη 

φηη γίλεηαη θάζε πξνζπάζεηα ην ηειηθφ απνηέιεζκα λα είλαη ην επηζπκεηφ. Παξφια απηά 

αλαγλσξίδεη ηελ πξαγκαηηθφηεηα φηη κπνξεί θακία απφ ηηο δηθιείδεο αζθαιείαο λα κελ 

ιεηηνπξγήζεη θαη λα θηάζνπκε ζην ηειεπηαίν ζηάδην πξηλ ηελ νξηζηηθή απνδέζκεπζε ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο κε παξνπζία ειαηησκαηηθψλ. Γηα ην ιφγν απηφ, ε απνδέζκεπζε 

ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηνλ απνδέθηε δελ ζα εθηειείηαη έσο φηνπ επαιεζεπηεί ε 

ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο απφ αξκφδην άηνκν ή/θαη γίλεη απνδεηθηφ απφ ηνλ 

απνδέθηε. Οη αληίζηνηρεο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ζα παξέρνπλ ηρλειαζηκφηεηα ζην 

πξφζσπν (πξφζσπα) πνπ εγθξίλνπλ ηελ απνδέζκεπζε. Σα απνηειέζκαηα, ηα πξντφληα θαη νη 

ππεξεζίεο πνπ δελ πιεξνχλ ηηο απαηηήζεηο ζα πξέπεη λα ηαπηνπνηνχληαη θαη λα ειέγρνληαη, 

έηζη ψζηε λα κελ γίλεηαη εθ παξαδξνκήο ρξήζε ή παξάδνζε απηψλ. 

4.2.5.7 Έιεγρνο ηωλ κε ζπκκνξθνύκελωλ απνηειεζκάηωλ (§ 8.7 Πξνηύπνπ) 

Γηα ηελ απνδέζκεπζε ηφζν ησλ πξντφλησλ φζν θαη ησλ ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα ηεξνχληαη 

απνδεηθηηθά ζηνηρεία ζπκκφξθσζεο σο πξνο ηα θαζνξηζκέλα θξηηήξηα απνδνρήο. ε 

πεξηπηψζεηο κε ζπκκνξθψζεσλ, ζα πξέπεη λα δηαηεξνχληαη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πνπ 

λα πεξηιακβάλνπλ:  

 Σελ πεξηγξαθή ηεο κε ζπκκφξθσζεο.  

 Σελ πεξηγξαθή ησλ επαθφινπζσλ ελεξγεηψλ.  

 Σελ πεξηγξαθή ηεο απνδέζκεπζεο (θαηά πεξίπησζε θαη φπνπ πξαγκαηνπνηείηαη).  

 Σνπο αξκφδηνπο γηα ηηο επαθφινπζεο ελέξγεηεο.  

Θα πξέπεη λα ιακβάλνληαη θαηάιιειεο δηνξζσηηθέο πξάμεηο γηα ηα κε ζπκκνξθνχκελα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ εληνπίδνληαη κεηά ηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ ή θαηά ηε 

δηάξθεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. Ο νξγαληζκφο κπνξεί λα αληηκεησπίζεη ηα κε-



 

 

 
91 

 

  
 

ζπκκνξθνχκελα πξντφληα θαη ππεξεζίεο κε έλαλ ή πεξηζζφηεξνπο απφ ηνπο αθφινπζνπο 

ηξφπνπο: δηφξζσζε, απνκφλσζε, θξάηεζε, επηζηξνθή ή αλαζηνιή παξνρήο ηνπ πξντφληνο ή 

ηεο ππεξεζίαο • ελεκέξσζε ηνπ απνδέθηε • απφθηεζε άδεηαο ρξήζεο σο έρεη ή ζπλέρηζε ή 

εθ λένπ παξνρή • απνδνρή θαηφπηλ ζπλαίλεζεο. Ζ ζπκκφξθσζε ζα επαιεζεχεηαη εθ λένπ 

κεηά ηηο δηνξζψζεηο.  

ρεηηθέο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ησλ αλσηέξσ απνηεινχλ ηα έγγξαθα ειέγρνπ ηειηθψλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ηα εθδηδφκελα πηζηνπνηεηηθά, νη αλαθνξέο κε ζπκκφξθσζεο θαη 

επαθφινπζσλ ελεξγεηψλ, ε θχιαμε αγαζψλ πνπ έρνπλ αλαγλσξηζηεί σο κε ζπκκνξθνχκελα, 

ε θαηάζηαζε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηα πνζνζηά ειαηησκαηηθψλ, ηα πνζνζηά αζηνρηψλ/ 

ειαηησκάησλ ζε ζπγθεθξηκέλα πξντφληα/ππεξεζίεο ή πεξηνρέο ή ηκήκαηα ή νκάδεο, ε ηειηθή 

απνδνρή απφ ηνλ απνδέθηε, θηι. 

 

4.2.6 Αμηνιόγεζε ηεο απόδνζεο (Κεθάιαην 9 Πξνηύπνπ) 

4.2.6.1 Παξαθνινύζεζε, κέηξεζε, αλάιπζε θαη αμηνιόγεζε (§ 9.1 Πξνηύπνπ) 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα θαζνξίδεη πνηεο αλάγθεο ζα πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη θαη λα 

κεηξνχληαη, ηηο κεζφδνπο παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο, αλάιπζεο θαη αμηνιφγεζεο (γηα ηε 

δηαζθάιηζε έγθπξσλ απνηειεζκάησλ), ηνλ ρξφλν εθηέιεζεο παξαθνινχζεζεο θαη κέηξεζεο 

θαη ηνλ ρξφλν αλάιπζεο θαη αμηνιφγεζεο. 

Ο νξγαληζκφο νθείιεη (ελδεηθηηθά) λα:  

 παξαθνινπζεί ηελ αληίιεςε ηνπ απνδέθηε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ σο πξνο ηνλ 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ απαηηήζεψλ ηνπ.  

 νξίδεη ηηο κεζφδνπο απφθηεζεο θαη ρξήζεο ησλ αλσηέξσ πιεξνθνξηψλ.  

 πξνβεί ζε έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο απνδεθηψλ (έξεπλεο ρξήζηε).  

 πληάζζεη εθζέζεηο / αλαθνξέο απφ επηζθέςεηο ζε απνδέθηεο.  

 Γηελεξγεί έξεπλεο αγνξάο.  

 Αλαιχεη αλαθνξέο παξαπφλσλ απνδεθηψλ θαη δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ απνδεθηψλ. 

 Πξνβαίλεη ζε ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζε.  

θηι.. 
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ε πεξίπησζε φπνπ ν νξγαληζκφο εθαξκφδεη Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) ή ην Νφκν 

4369/2016 ή/θαη ηνλ Ν.3230/2004 θαη γεληθφηεξα ην ζεζκηθφ πιαίζην γηα ηε Γηνίθεζε κέζσ 

ηφρσλ, ζα κπνξεί λα ζπλδπάδεη ην ρξφλν αλάιπζεο θαη ηηο αμηνινγήζεηο έηζη ψζηε λα 

γίλνληαη παξάιιεια θαη πξνο απνθπγή δηπιήο θαη ηξηπιήο παξφκνηαο εξγαζίαο. Με ηηο 

ππάξρνπζεο ζπλζήθεο (έηνο 2022), κεηξήζεηο αλά ηεηξάκελν θαη ηειηθή αλαζθφπεζε ηνλ 

Γεθέκβξην εθάζηνπ έηνπο βνεζά ζηελ νηθνλνκία ρξφλνπ. Δπίζεο φπσο αλαθέξζεθε, νη 

ζηφρνη θαη νη δείθηεο κπνξνχλ λα είλαη νη ίδηνη ζε ISO, ΚΠΑ θαη Ν.4369/2016.  

4.2.6.2 Δζωηεξηθή Δπηζεώξεζε (§ 9.2 Πξνηύπνπ) 

Δλ γέλεη, ε απφδνζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα αμηνινγνχληαη. ε θαζνξηζκέλα ρξνληθά δηαζηήκαηα 

(π.ρ. αλά ηεηξάκελν αιιά φρη πεξηζζφηεξν απφ αλά έηνο)ζα δηελεξγνχληαη εζσηεξηθέο 

επηζεσξήζεηο κε ζθνπφ ηελ επαιήζεπζε πσο νη απαηηήζεηο ηνπ νξγαληζκνχ γηα ην χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδεη θαζψο θαη νη απαηηήζεηο ηνπ δηεζλνχο πξνηχπνπ ISO 

9001:2015 εθαξκφδνληαη θαη ηεξνχληαη απνηειεζκαηηθά.  

Ωο πξνο ηηο εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο, ν νξγαληζκφο νθείιεη λα:  

 ζρεδηάδεη ην πξφγξακκα επηζεσξήζεσλ (ζπρλφηεηα, κεζνδνινγία, επζχλεο, 

πξνγξακκαηηζκφ, αλαθνξέο, ζθνπνί/ζηφρνη, ζπνπδαηφηεηα δηεξγαζηψλ, αιιαγέο, 

απαηηήζεηο απνδεθηψλ, απνηειέζκαηα πξνεγνχκελσλ επηζεσξήζεσλ). 

 νξίδεη ηα θξηηήξηα θαη ην αληηθείκελν θάζε επηζεψξεζεο.  

 επηιέγεη επηζεσξεηέο θαη λα δηελεξγεί επηζεσξήζεηο γηα λα δηαζθαιίδεη ηελ 

αληηθεηκεληθφηεηα θαη ηελ ακεξνιεςία ηεο δηαδηθαζίαο επηζεψξεζεο.  

 αλαθέξεη ηα απνηειέζκαηα ζηνπο αξκφδηνπο.  

 ιακβάλεη ηα απαξαίηεηα επαθφινπζα δηνξζσηηθά κέηξα θαη ελέξγεηεο ρσξίο 

θαζπζηέξεζε.  

 ηεξεί ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο σο απνδεηθηηθά ζηνηρεία ηεο πινπνίεζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο επηζεσξήζεσλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ.  

 ηα δεδνκέλα θαη νη πιεξνθνξίεο απφ παξαθνινχζεζε, κέηξεζε θαζψο θαη άιιεο 

πεγέο ζα πξέπεη λα αλαιχνληαη θαη λα αμηνινγνχληαη. 

 Σα απνηειέζκαηα ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ ζα ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ:  
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▪ απφδεημε ηεο ζπκκφξθσζεο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ κε ηηο 

απαηηήζεηο.  

▪ αμηνιφγεζε θαη ελίζρπζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ απνδεθηψλ ησλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ.  

▪ αμηνιφγεζε ηεο ζπκκφξθσζεο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

▪ απφδεημε ηεο επηηπρνχο πινπνίεζεο ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο αλάπηπμεο λέσλ 

πξντφλησλ.  

▪ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ησλ εμσηεξηθψλ πξνκεζεπηψλ / ππεξγνιάβσλ.  

▪ απφδεημε ηεο αλάγθεο θαη ησλ επθαηξηψλ βειηίσζεο ηνπ πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο.  

▪ παξνρή εηζεξρνκέλσλ ζηελ αλαζθφπεζε απφ ηε δηνίθεζε.  

Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη (ελδεηθηηθά) ην ζρέδην 

εζσηεξηθήο επηζεψξεζεο, ην πξφγξακκα εζσηεξηθήο επηζεψξεζεο, ηα θξηηήξηα εζσηεξηθήο 

επηζεψξεζεο, ε έθζεζε/αλαθνξά εζσηεξηθήο επηζεψξεζεο, νη αλαθνξέο κε-ζπκκφξθσζεο, 

ην ζρέδην / πιάλν επαθφινπζσλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ηα απνδεηθηηθά ζηνηρεία γηα ηελ 

θαηάξηηζε ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ, νη αλαθνξέο αμηνιφγεζεο ησλ θαζνξηζκέλσλ 

δεηθηψλ (ζπλνιηθά ή θαηά πεξίπησζε), ε θαηάζηαζε κεηξνχκελσλ δεηθηψλ πνηφηεηαο, ηα 

ζρέδηα δξάζεο / πιάλα ελεξγεηψλ γηα ηε βειηίσζε ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, 

ην πνζνζηφ πινπνίεζεο εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ ζε εηήζηα βάζε, ην πνζνζηφ 

επαλαιακβαλφκελσλ κε ζπκκνξθψζεσλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ, θηι.  

4.2.6.3 Αλαζθόπεζε από ηε δηνίθεζε (§ 9.3 Πξνηύπνπ) 

Σν χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα αμηνινγείηαη απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε ζε 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, ηνπιάρηζηνλ κία θνξά αλά έηνο (ελδεηθηηθά, αιιά φρη 

ππνρξεσηηθά, ηέινο Γεθεκβξίνπ) θαη ιίγεο κέξεο πξηλ ηελ εμσηεξηθή επηζεψξεζε (απφ ηνλ 

θνξέα πηζηνπνίεζεο), κε ζθνπφ ηε δηαζθάιηζε ηεο ζπλερνχο θαηαιιειφιεηαο, επάξθεηαο 

θαη απνηειεζκαηηθφηεηαο απηνχ. Καηά ηελ αλαζθφπεζε ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε 

ηα εμήο:  

 ε θαηάζηαζε ησλ ελεξγεηψλ απφ πξνεγνχκελεο αλαζθνπήζεηο.  
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 νη ηξνπνπνηήζεηο πνπ επεξεάδνπλ ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ.  

 νη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ κεηξνχκελσλ δεηθηψλ θαηά πεξίπησζε. 

 νη κε ζπκκνξθψζεηο θαη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο.  

 ηα απνηειέζκαηα ησλ επηζεσξήζεσλ (εζσηεξηθψλ ή/θαη εμσηεξηθψλ).  

 ζέκαηα κε εμσηεξηθνχο πξνκεζεπηέο/ππεξγνιάβνπο θαη ελδηαθεξφκελα κέξε - 

επάξθεηαο πφξσλ γηα ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηάο - απφδνζεο θαη 

ζπκκφξθσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ.  

 ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ελεξγεηψλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε απεηιψλ θαη 

αμηνπνίεζε επθαηξηψλ.  

 ηηο λέεο επθαηξίεο βειηίσζεο.  

Σα εμεξρφκελα ηεο αλαζθφπεζεο απφ ηε δηνίθεζε ζα πεξηιακβάλνπλ απνθάζεηο θαη 

ελέξγεηεο ζρεηηθά κε ηηο επθαηξίεο ζπλερνχο βειηίσζεο θαη ηελ αλάγθε γηα ηξνπνπνηήζεηο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αλαγθψλ ζε πφξνπο.  

Σεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο απνηεινχλ ελδεηθηηθά ε έθζεζε/πξαθηηθά αλαζθφπεζεο απφ ηε 

δηνίθεζε, ην πιάλν ελεξγεηψλ βειηίσζεο ηα επηρεηξεζηαθά ζρέδηα, ε αλάιπζε 

δηαθηλδχλεπζεο (ηερληθφ – επηρεηξεκαηηθφ – νηθνλνκηθφ επίπεδν), ε θαηάζηαζε δηνξζσηηθψλ 

ελεξγεηψλ, ε θαηάζηαζε/θαηάινγνο πξνκεζεπηψλ – ππεξγνιάβσλ, θηι. 

 

4.2.7 Βειηίωζε (Κεθάιαην 10 Πξνηύπνπ) 

4.2.7.1 Δπθαηξίεο βειηίωζεο (§ 10.1 Πξνηύπνπ) 

Δπθαηξίεο βειηίσζεο ζα πξέπεη λα πινπνηνχληαη κε ζθνπφ ηε βειηίσζε πξντφλησλ ή/θαη 

ππεξεζηψλ, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο κειινληηθέο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο, ηε κείσζε ή ηελ 

πξφιεςε αλεπηζχκεησλ γεγνλφησλ θαη ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο. 
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4.2.7.2 Με πκκόξθωζε θαη Γηνξζωηηθέο Δλέξγεηεο (§ 10.2 Πξνηύπνπ) 

Οη κε-ζπκκνξθψζεηο είλαη ζεκειηψδεο έλλνηα ζην ISO 9001. ην πιαίζην ηήξεζεο ηνπ 

Κχθινπ ηνπ Deming (ζρεδηάδσ – εθηειψ – ειέγρσ - ελεξγψ), ην ISO 9001 πξνβιέπεη φηη 

«φηη δελ πάεη θαιά» πξέπεη λα εληνπίδεηαη θαη λα ππάξρεη ηξφπνο λα εθαξκφδνληαη 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζηνρεπκέλα θαη κεζνδεπκέλα, ησλ νπνίσλ ην απνηέιεζκα επίζεο λα 

ειέγρεηαη σο πξνο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ. ε πεξίπησζε κε-ζπκκφξθσζεο, ν 

νξγαληζκφο νθείιεη λα αληηδξά θαη εάλ θξίλεηαη απαξαίηεην:  

 λα πξνβαίλεη ζε ελέξγεηεο γηα ηνλ έιεγρν θαη ηε δηφξζσζε απηήο.  

 λα αληηκεησπίδεη ηηο ζπλέπεηεο. 

 λα νξίδεη ηνπο ζθνπνχο θαη λα πξνβαίλεη ζηηο θαηάιιειεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο.  

 λα δηεξεπλήζεη εάλ πθίζηαληαη ή ελδέρεηαη λα εκθαληζηνχλ παξφκνηεο κε-

ζπκκνξθψζεηο.  

 λα αλαζθνπήζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηπρφλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ.  

 λα επηθαηξνπνηήζεη ηηο εληνπηζκέλεο επθαηξίεο ή απεηιέο, εάλ θξίλεηαη απαξαίηεηo.  

 λα ηξνπνπνηήζεη ην χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, εάλ θξίλεηαη απαξαίηεην.  

θνπφο είλαη ε κε εθ λένπ εθδήισζε κε-ζπκκνξθψζεσλ ή ε κε εθδήισζε κε-

ζπκκνξθψζεσλ θάπνπ αιινχ ζηνλ νξγαληζκφ.  

Ο νξγαληζκφο νθείιεη λα ηεξεί ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο σο πξνο ηε θχζε ησλ κε-

ζπκκνξθψζεσλ θαη ηπρφλ ελεξγεηψλ πνπ ειήθζεζαλ θαη ηα απνηειέζκαηα ηπρφλ 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ. 

Σα έγγξαθα (ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο) κε ζπκκνξθψζεσλ κπνξεί λα είλαη ηα παξάπνλα 

ησλ απνδεθηψλ, νη κεηξήζεηο ηθαλνπνίεζεο ησλ απνδεθηψλ, ιάζε / ζθάικαηα θαηά ηελ 

εθηέιεζε ηεο ππεξεζίαο, εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο θηι.) κε ηηο αληίζηνηρεο δηνξζψζεηο θαη 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

4.2.7.3 πλερήο Βειηίωζε (§ 10.3 Πξνηύπνπ) 

Ζ θαηαιιειφιεηα, ε επάξθεηα θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο πξέπεη ζπλερψο λα βειηηψλεηαη. Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηφζν 

ηηο αλάγθεο φζν θαη ηηο επθαηξίεο πνπ απαηηνχλ ελέξγεηεο σο κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο ζπλερνχο 

βειηίσζεο. ην πιαίζην απηφ, πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο 
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θαη ηεο αμηνιφγεζεο θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αλαζθφπεζεο απφ ηε δηνίθεζε.  

Ωο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ησλ αλσηέξσ κπνξνχκε λα επηθαιεζηνχκε ηα απνηειέζκαηα 

ησλ πεξηνδηθψλ αλαζθνπήζεσλ ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο, ηελ αλαζθφπεζε 

απφ ηε δηνίθεζε, ηηο ελέξγεηεο εάλ δελ επηηεπρζνχλ ηα απνηειέζκαηα / ζηφρνη, ηελ εζσηεξηθή 

επηθνηλσλία (γλσζηνπνηήζεηο, ππεξεζηαθά ζεκεηψκαηα, θηι), ηα επηρεηξεζηαθά ζρέδηα, ηνπο 

δείθηεο επίηεπμεο ζηφρσλ (ζπγθξηηηθά ζηνηρεία - ηάζεηο), θηι. 
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Βαζηθά εκεία Κεθαιαίνπ 

Σν βαζηθφ κέξνο ηνπ Πξνηχπνπ ρσξίδεηαη ζε Κεθάιαηα (1 έσο 10) θαη ζηηο 

παξαγξάθνπο – ππνπαξαγξάθνπο απηψλ. Σα θχξηα θεθάιαηα, ρσξίο απηφ 

λα ππνβαζκίδεη ηελ χπαξμε ησλ ππνινίπσλ, θαη απηά ζηα νπνία 

αλαιχνληαη νη απαηηήζεηο ηνπ Πξνηχπνπ, είλαη ηα θεθάιαηα 4 έσο 10, ηα 

νπνία θαη αθνινπζνχλ ηε λέα Γνκή ησλ Πξνηχπσλ - High Level Structure 

(πιαίζην ιεηηνπξγίαο – εγεζία –  ζρεδηαζκφο – ππνζηήξημε – ιεηηνπξγία – 

απνηίκεζε επίδνζεο – βειηίσζε). 

Ζ πξν ISO 9001:2015 ινγηθή βαζίδνληαλ ζηελ χπαξμε εγρεηξηδίσλ: 

εγρεηξίδην εληχπσλ, εγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ, εγρεηξίδην πνηφηεηαο θαη φπνπ 

απαηηνχληαλ, εγρεηξίδην νδεγηψλ, ηα νπνία νδεγνχζαλ ζηελ δεκηνπξγία θαη 

ηήξεζε αληηζηνίρσλ αξρείσλ. ήκεξα ην πξφηππν απαηηεί ηεθκεξηωκέλεο 

πιεξνθνξίεο, νη νπνίεο επίζεο πξέπεη λα ειέγρνληαη. Ωζηφζν, επεηδή 

πιένλ δελ απαηηνχληαη απζηεξά ζπγθεθξηκέλνπ είδνπο απνδεηθηηθά 

έγγξαθα (αλ θαη ηα παιαηνηέξνπ ηχπνπ δελ απνξξίπηνληαη), ηα έγγξαθα 

είλαη δπλαηφλ λα είλαη πεξηζζφηεξν εμαηνκηθεπκέλα θαη πξνζαξκνζκέλα 

ζηηο αθνινπζίεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Οη λέεο απαηηήζεηο 

παξέρνπλ κεγαιχηεξε ειεπζεξία πινπνίεζεο θαη ηελ επθαηξία ζαθνχο 

νξηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ.  

ην ελ ιφγσ Κεθάιαην ηνπ παξφληνο ζπγγξάκκαηνο, γηα θάζε Κεθάιαην 

ηνπ Πξνηχπνπ παξνπζηάδνληαη νη βαζηθέο απαηηήζεηο ηεο αληίζηνηρεο 

παξαγξάθνπ ή ππφ-παξαγξάθνπ ηνπ Πξνηχπνπ, ε αληίζηνηρε εξκελεία ηεο 

παξαγξάθνπ ή ππφ-παξαγξάθνπ (εληφο ελφο πιαηζίνπ πξνζαλαηνιηζκέλνπ 

ζηε Γηεξγαζην-θεληξηθή πξνζέγγηζε), πηζαλά παξαδείγκαηα 

ηεθκεξίσζεο/απνδεηθηηθά - ελδεηθηηθά έγγξαθα πνπ παξέρνπλ απνδεηθηηθά 

ζηνηρεία εθπιήξσζεο ησλ απαηηήζεσλ ηνπ Πξνηχπνπ, θαη πξαθηηθά 

παξαδείγκαηα βαζηθψλ δεηθηψλ δηεξγαζηψλ  
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5 ΣΟ ΠΡΟΣΤΠΟ ΔΛΟΣ EN ISO 19011:2018 - “ΟΓΖΓΗΔ ΓΗΑ ΣΖΝ 

ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ ΣΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ” 

 

5.1 Δηζαγωγή 

θνπόο Κεθαιαίνπ 

Βαζηθφο ζθνπφο ηνπ παξφληνο Κεθαιαίνπ είλαη ε ζπλνπηηθή παξνπζίαζε ησλ 

πεξηερνκέλσλ ησλ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 (ISO, 2018) θαη ησλ ζρεηηθψλ κε 

απηφ βαζηθψλ ζηνηρείσλ θαη νδεγηψλ ηα νπνία αθνξνχλ ζηηο επηζεσξήζεηο πζηεκάησλ 

Γηαρείξηζεο, πξνθεηκέλνπ γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε θαη εθαξκνγή ηνπο ζηελ πξάμε. 

 

Μαζεζηαθνί ηόρνη θαη Απνηειέζκαηα 

Οη βαζηθνί καζεζηαθνί ζηφρνη θαη ηα πξνζδνθψκελα απνηειέζκαηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

Κεθαιαίνπ είλαη: 

 Ζ θαηαλφεζε ησλ νδεγηψλ ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 θαη ηεο 

ινγηθήο ηνπο.  

 Ζ πξαθηηθή αμηνπνίεζε ηεο ζεσξεηηθήο βάζεο θαη ησλ πεξηερνκέλσλ ησλ νδεγηψλ 

ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 θαηά ηε κεηαθνξά ηνπο ζηελ πξάμε. 

 Ζ αλαγλψξηζε, απνδνρή θαη ππνζηήξημε ηεο αμίαο ησλ αξρψλ θαη νδεγηψλ ηνπ 

πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018, ζηε δηαρείξηζε ελφο πξνγξάκκαηνο 

επηζεσξήζεσλ, θαζψο θαη ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ πινπνίεζε επηζεσξήζεσλ 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο. 

 

Λέμεηο Κιεηδηά 

ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018, Δπηζεσξήζεηο Α Μέξνπο, Δπηζεσξήζεηο Β Μέξνπο, 

Δπηζεσξήζεηο Γ Μέξνπο, Δλδηαθεξφκελα Μέξε, Πειάηεο Δπηζεψξεζεο, Πξφγξακκα 

Δπηζεσξήζεσλ, ρέδην Δπηζεψξεζεο, Δπηζεσξεηήο, Πεδίν Δθαξκνγήο, Κξηηήξην, 

Σεθκήξην, Δχξεκα, Με πκκφξθσζε, Έθζεζε Δπηζεψξεζεο, Δλαξθηήξηα χζθεςε, 

χζθεςε Οινθιήξσζεο, πλαθφινπζε Δπηζεψξεζε, πλδπαζηηθή Δπηζεψξεζε, 
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Οινθιεξσκέλε Δπηζεψξεζε, Κνηλή (Απφ Κνηλνχ) Δπηζεψξεζε, Γείθηεο Δπηδφζεσλ, 

Δπαγγεικαηηθή Δπάξθεηα  

5.2 Βαζηθά εηζαγωγηθά ζηνηρεία ζηηο Δπηζεωξήζεηο 

χκθσλα ηελ παξάγξαθν 3.1 ηνπ Κεθαιαίνπ “3. Όξνη θαη Οξηζκνί” ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ 

ΔΝ ISO 19011:2018, “Δπηζεψξεζε” είλαη: “Η ζπζηεκαηηθή, αλεμάξηεηε θαη ηεθκεξηωκέλε 

δηεξγαζία ζπιινγήο ηεθκεξίωλ θαη αληηθεηκεληθήο αμηνιόγεζήο ηνπο, κε ζθνπό ηνλ 

πξνζδηνξηζκό ηνπ βαζκνύ ηθαλνπνίεζεο ηωλ θξηηεξίωλ ηεο επηζεώξεζεο.” Οη επηζεσξήζεηο 

δηαθξίλνληαη ζε ηξεηο βαζηθέο θαηεγνξίεο: 

 Δπηζεσξήζεηο Α Μέξνπο, 

 Δπηζεσξήζεηο Β Μέξνπο θαη 

 Δπηζεσξήζεηο Γ Μέξνπο. 

ηηο Δπηζεσξήζεηο Α Μέξνπο, ζηφρνο είλαη ε εμέηαζε ηεο θαηάζηαζεο ελφο νξγαληζκνχ. 

Γηελεξγνχληαη απφ έλαλ νξγαληζκφ ζηνλ εαπηφ ηνπ θαη ηα απνηειέζκαηά ηνπο 

αμηνπνηνχληαη θπξίσο εζσηεξηθά ζηνλ νξγαληζκφ, εηδηθά απφ ηε Γηνίθεζή ηνπ. ηηο 

επηζεσξήζεηο ηεο θαηεγνξίαο απηήο, νη επηζεσξεηέο είλαη αλαιπηηθνί θαη ιεπηνκεξείο, 

ιεηηνπξγψληαο κε ξφιν “πκβνχινπ”. Γηαηππψλνπλ ηα επξήκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα 

ηεο επηζεψξεζεο πνπ δηελεξγνχλ ζε ζρεηηθή έθζεζε θαη εθφζνλ έρνπλ πξνθχςεη αξλεηηθά 

επξήκαηα, εθδίδνπλ ζρεηηθέο “κε ζπκκνξθψζεηο”. Ο νξγαληζκφο πξνβαίλεη ζηελ 

πινπνίεζε ησλ θαηά πεξίπησζε πξνβιεπφκελσλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ θαη νη 

επηζεσξεηέο επηβεβαηψλνπλ ηελ πινπνίεζή ηνπο.  

ηηο Δπηζεσξήζεηο Β Μέξνπο, ζηφρνο είλαη ε εμαζθάιηζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ 

ζπκθεξφλησλ ηνπ, θπξίσο ζε φ,ηη αθνξά ζηελ παξαγσγή πξντφλησλ γηα ινγαξηαζκφ ηνπ, 

ή/θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζε απηφλ, απφ εμσηεξηθνχο ηνπ παξφρνπο. Οη επηζεσξήζεηο 

απηήο ηεο θαηεγνξίαο δηελεξγνχληαη απφ ηνλ νξγαληζκφ ζε εμσηεξηθνχο ηνπ παξφρνπο 

(πξνκεζεπηέο / ππεξγνιάβνπο / αλαδφρνπο) θαη ηα απνηειέζκαηά ηνπο ρξεζηκνπνηνχληαη 

απφ ηνλ νξγαληζκφ θαηά ηελ επηινγή θαη αμηνιφγεζή ηνπο. ηηο επηζεσξήζεηο ηεο 

θαηεγνξίαο απηήο, νη επηζεσξεηέο είλαη ζηνρεπκέλνη θαη απζηεξνί, κε πεξηνξηζκέλν ξφιν 

“πκβνχινπ”. Γηαηππψλνπλ ηα επξήκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο πνπ 

δηελεξγνχλ ζε ζρεηηθή έθζεζε, ηελ νπνία θνηλνπνηνχλ ζηνλ νξγαληζκφ θαη ζηνλ 

αληίζηνηρν εμσηεξηθφ πάξνρν πνπ επηζεσξήζεθε. 
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ηηο Δπηζεσξήζεηο Γ Μέξνπο, ζηφρνο είλαη ε αληηθεηκεληθή θαη ακεξφιεπηε αμηνιφγεζε: 

(α) ηεο ζπκκφξθσζεο πξνο ηηο απαηηήζεηο ελφο πξνηχπνπ, φπσο ην δηεζλέο πξφηππν ISO 

9001, ή άιιν, ε νπνία κπνξεί λα νδεγήζεη θαη ζηε ζρεηηθή πηζηνπνίεζε (εθφζνλ 

ζέιεη ν νξγαληζκφο), ή/θαη  

(β) ηεο ηθαλνπνίεζεο αληίζηνηρσλ απαηηήζεσλ ή θξηηεξίσλ, φπσο ηα θξηηήξηα 

δηαρεηξηζηηθήο επάξθεηαο ζηελ πεξίπησζε ελφο θνξέα πινπνίεζεο 

ζπγρξεκαηνδνηνχκελσλ απφ ηελ Δπξσπατθή Έλσζε έξγσλ / δξάζεσλ. 

Οη επηζεσξήζεηο ηεο θαηεγνξίαο απηήο δηελεξγνχληαη απφ θαηά πεξίπησζε θαηάιιειν, 

δηαπηζηεπκέλν ειεγθηηθφ θνξέα ζηνλ νξγαληζκφ, επίζεκα θαη αλαγλσξηζκέλα. Καηά ηε 

δηελέξγεηά ηνπο, αθνινπζνχληαη επίζεκν, ηππνπνηεκέλν “πξσηφθνιιν” θαη θαλφλεο. ηηο 

Δπηζεσξήζεηο Γ Μέξνπο, νη επηζεσξεηέο δελ ιεηηνπξγνχλ κε ξφιν “πκβνχινπ”. 

Γηαηππψλνπλ ηα επξήκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο ηελ νπνία δηελεξγνχλ 

ζε ζρεηηθή έθζεζε, εθδίδνληαο “κε ζπκκνξθψζεηο” (δηαθφξσλ ηχπσλ θαη επηπέδσλ) ζε 

πεξίπησζε αξλεηηθψλ επξεκάησλ. Οη εθζέζεηο ησλ επηζεσξήζεσλ απηψλ θνηλνπνηνχληαη 

ζηνπο επηζεσξνχκελνπο νξγαληζκνχο θαηφπηλ έγθξηζεο απφ ηα θαηά πεξίπησζε αξκφδηα 

φξγαλα ησλ θνξέσλ επηζεσξήζεσλ. Ο επηζεσξνχκελνο νξγαληζκφο πξνβαίλεη ζηελ 

πινπνίεζε ησλ θαηά πεξίπησζε πξνβιεπφκελσλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ θαη νη 

επηζεσξεηέο επηβεβαηψλνπλ ηελ πινπνίεζή ηνπο. 

Σξεηο βαζηθνί ηχπνη επηζεσξήζεσλ είλαη: νη “πλδπαζηηθέο Δπηζεσξήζεηο” (Combined 

Audits), νη “Οινθιεξσκέλεο Δπηζεσξήζεηο” (Integrated Audits) θαη νη “Απφ Κνηλνχ” (ή 

“Κνηλέο”) Δπηζεσξήζεηο (Joint Audits): 

 Ωο “πλδπαζηηθή”, νξίδεηαη ε επηζεψξεζε ε νπνία δηελεξγείηαη απφ έλαλ θνξέα 

επηζεψξεζεο, ζε έλαλ επηζεσξνχκελν νξγαληζκφ, ζε δχν ή πεξηζζφηεξα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο δηαθνξεηηθψλ αληηθεηκέλσλ (πρ. έλα ζπκκνξθνχκελν πξνο 

ην δηεζλέο πξφηππν ISO 9001 θαη έλα ζπκκνξθνχκελν πξνο ην δηεζλέο πξφηππν 

ISO 14001, ή άιιν πξφηππν), ηα νπνία απηφο εθαξκφδεη.  

 Ωο “Οινθιεξσκέλε”, νξίδεηαη ε επηζεψξεζε ε νπνία δηελεξγείηαη απφ έλαλ θνξέα 

επηζεψξεζεο, ζε έλαλ επηζεσξνχκελν νξγαληζκφ, ζε έλα “Οινθιεξσκέλν 

χζηεκα Γηαρείξηζεο”, ην νπνίν απηφο εθαξκφδεη. Οινθιεξσκέλν χζηεκα 

Γηαρείξηζεο είλαη απηφ ην νπνίν ηθαλνπνηεί ηαπηφρξνλα, κε έλα εληαίν ζχλνιν 

ηεθκεξίσζεο (Δγρεηξίδην, Γηαδηθαζίεο θιπ.), ηηο απαηηήζεηο πεξηζζφηεξσλ ηνπ 
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ελφο πξνηχπνπ, φπσο ηα δηεζλή πξφηππα ISO 9001, ISO 14001 θ.ά. [Παιιαδά, 

2009]. 

 Ωο “Απφ Κνηλνχ” ή “Κνηλή” νξίδεηαη κία επηζεψξεζε ε νπνία δηελεξγείηαη απφ 

δχν ή πεξηζζφηεξνπο, δηαθνξεηηθνχο, αιιά ζπλεξγαδφκελνπο γηα ηε ζπγθεθξηκέλε 

επηζεψξεζε θνξείο επηζεσξήζεσλ, ζηνλ ίδην επηζεσξνχκελν νξγαληζκφ. 

Οη θνξείο επηζεσξήζεσλ δηαθξίλνληαη ζε εμσηεξηθνχο (εθηφο νξγαληζκνχ) θαη ζε 

εζσηεξηθνχο (εληφο νξγαληζκνχ). ηνπο εμσηεξηθνχο θνξείο επηζεσξήζεσλ 

ζπγθαηαιέγνληαη: 

 Γηεζλείο (φπσο νξηζκέλνη θνξείο πηζηνπνίεζεο), Δπξσπατθνί (φπσο ην Δπξσπατθφ 

Διεγθηηθφ πλέδξην, ρξεκαηνδνηηθά ηακεία (ΔΣΠΑ, ΔΚΣ, Σακείν Αλάθακςεο & 

Αλζεθηηθφηεηαο θ.ά.)), 

 Δζληθνί - Γεκφζηνη (φπσο ε ΔΓΔΛ - Δπηηξνπή Γεκνζηνλνκηθνχ Διέγρνπ θαη νη 

Δηδηθέο Τπεξεζίεο Γηαρείξηζεο (Γηαρεηξηζηηθέο Αξρέο) θαη νξηζκέλνη θνξείο 

πηζηνπνίεζεο) θαη  

 Ηδησηηθνί (φπσο νη νξθσηνί ινγηζηέο θαη νξηζκέλνη θνξείο πηζηνπνίεζεο). 

ηνπο εζσηεξηθνχο θνξείο επηζεσξήζεσλ ζπγθαηαιέγνληαη: ε Τπεξεζία / Μνλάδα 

Δζσηεξηθνχ Διέγρνπ θαη ε θαηά πεξίπησζε νξγαληζκνχ νξγαλσηηθή δνκή Πνηφηεηαο. 

5.3 Βαζηθά εηζαγωγηθά ζηνηρεία ζην πξόηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 

Σν πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018, ην νπνίν αλήθεη ζηελ “νηθνγέλεηα ISO 9000”, 

είλαη πξντφλ ηεο Δπηηξνπήο Έξγνπ ISO/PC 302 ηνπ Γηεζλνχο Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο 

(International Organization for Standardization (ISO) - www.iso.org). ήκεξα βξίζθεηαη 

ζηελ ηξίηε έθδνζή ηνπ, ε νπνία απνηειεί “ηερληθή αλαζεψξεζε” ηεο δεχηεξεο έθδνζεο. 

Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν:  

 Παξέρεη πξνζαξκφζηκεο θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο πξνο νξγαληζκνχο φισλ ησλ 

κεγεζψλ, ηχπσλ, θαη αληηθεηκέλσλ δξαζηεξηνπνίεζεο. 

 Δζηηάδεη ζε εζσηεξηθέο επηζεσξήζεηο (Δπηζεσξήζεηο A Μέξνπο) θαη ζε 

επηζεσξήζεηο πνπ δηελεξγνχλ νξγαληζκνί ζηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο θαη ζε άιια 

εμσηεξηθά, ελδηαθεξφκελα κέξε (Δπηζεσξήζεηο B Μέξνπο).  

 Τηνζεηεί ηηο έλλνηεο ηεο πλδπαζηηθήο θαη ηεο Οινθιεξσκέλεο Δπηζεψξεζεο. 
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 Μπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί απφ έλα επξχ θάζκα δπλεηηθψλ ρξεζηψλ, 

πεξηιακβαλνκέλσλ:  

(α) Δπηζεσξεηψλ θαη 

(β) Οξγαληζκψλ νη νπνίνη: (i) Δθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο, (ii) Υξεηάδεηαη 

λα πινπνηνχλ επηζεσξήζεηο ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο, γηα ζπκβαηηθνχο ή 

θαλνληζηηθνχο ιφγνπο, (iii) Αλαπηχζζνπλ δηθά ηνπο θξηηήξηα επηζεψξεζεο, (iv) 

Τινπνηνχλ θαηάξηηζε επηζεσξεηψλ ή πηζηνπνίεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.  

Ζ ρξήζε ησλ νδεγηψλ ηνπ πξνηχπνπ κπνξεί λα δηαθέξεη αλάινγα κε: (α) ην κέγεζνο θαη 

ην επίπεδν σξηκφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο, (β) ηε θχζε θαη ηελ πνιππινθφηεηα 

ηνπ νξγαληζκνχ πνπ επηζεσξείηαη θαη (γ) ηνπο ζηφρνπο θαη ην πεδίν εθαξκνγήο θάζε 

επηζεψξεζεο. 

Σα πεξηερφκελα ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 δηαξζξψλνληαη ζηα αθφινπζα 

θεθάιαηα: 

ΔΗΑΓΩΓΖ  

1. ΠΔΓΗΟ 

2. ΣΤΠΟΠΟΗΖΣΗΚΔ ΑΝΑΦΟΡΔ 

3. ΟΡΟΗ & ΟΡΗΜΟΗ ΔΝΝΟΗΩΝ 

4. ΑΡΥΔ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ 

5. ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ 

6. ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ 

7. ΔΠΑΡΚΔΗΑ & ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΣΩΝ 

ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Α 

ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΑ 

5.4 πλνπηηθή παξνπζίαζε ηωλ πεξηερνκέλωλ ηεο Δηζαγωγήο θαη ηωλ 

Κεθαιαίωλ 1 - 4 ηνπ πξνηύπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 

ηελ εηζαγσγή ηνπ πξνηχπνπ αλαθέξεηαη φηη κία επηζεψξεζε κπνξεί λα πινπνηεζεί ζηε 

βάζε θξηηεξίσλ φπσο: 
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 νη απαηηήζεηο ελφο ή πεξηζζφηεξσλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, 

 νη πνιηηηθέο θαη απαηηήζεηο ησλ ζρεηηθψλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, 

 λνκηθέο, θαλνληζηηθέο θαη ξπζκηζηηθέο απαηηήζεηο, 

 κία ή πεξηζζφηεξεο δηεξγαζίεο ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο πνπ θαζνξίδνληαη 

απφ ηνλ νξγαληζκφ, ή απφ άιια κέξε θαη 

 ηα ζρέδηα ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο, αλαθνξηθά κε ζπγθεθξηκέλα 

απνηειέζκαηα, φπσο ηα ρέδηα Πνηφηεηαο, ηα ρέδηα Έξγσλ θ.ά. 

ην Κεθάιαην “1. ΠΔΓΗΟ” ηνπ πξνηχπνπ δίλνληαη γεληθέο νδεγίεο ζρεηηθά κε ηελ 

επηζεψξεζε πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ: 

 ησλ αξρψλ κηαο επηζεψξεζεο,  

 ηεο δηαρείξηζεο Πξνγξακκάησλ Δπηζεσξήζεσλ, 

 ηεο πινπνίεζεο επηζεσξήζεσλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο θαη 

 ηεο αμηνιφγεζεο ηεο επάξθεηαο ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε κία επηζεψξεζε, 

πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αηφκσλ πνπ δηαρεηξίδνληαη έλα Πξφγξακκα 

Δπηζεσξήζεσλ, ησλ επηζεσξεηψλ θαη ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ. 

Δπίζεο, αλαθέξεηαη φηη ην πξφηππν κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε: 

(α) νξγαληζκνχο πνπ ρξεηάδεηαη λα ζρεδηάδνπλ θαη πινπνηνχλ εζσηεξηθέο ή εμσηεξηθέο 

επηζεσξήζεηο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, ή δηαρεηξίδνληαη Πξνγξάκκαηα 

Δπηζεσξήζεσλ θαη  

(β) άιινπο ηχπνπο επηζεσξήζεσλ, ππφ ηνλ φξν, φηη ζα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ 

επαγγεικαηηθή επάξθεηα ε νπνία απαηηείηαη εηδηθά γηα θάζε πεξίπησζε. 

ην Κεθάιαην “2. ΣΤΠΟΠΟΗΖΣΗΚΔ ΑΝΑΦΟΡΔ” ηνπ πξνηχπνπ δελ αλαθέξνληαη 

ηππνπνηεηηθέο παξαπνκπέο ζρεηηθέο κε ην πξφηππν. 

ην Κεθάιαην “3. ΟΡΟΗ & ΟΡΗΜΟΗ ΔΝΝΟΗΩΝ” ηνπ πξνηχπνπ, δίλνληαη νη φξνη νη 

νπνίνη ρξεζηκνπνηνχληαη ζην πξφηππν, κε ηνπο νξηζκνχο ηνπο. Οη νξηζκνί απηνί 

πξνέξρνληαη απφ ηηο νξνινγηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ ησλ νξγαληζκψλ ISO (International 

Standardization Organization, https://www.iso.org/obp) θαη IEC (International 

Electrotechnical Commission, http://www.electropedia.org). 
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ην Κεθάιαην “4. ΑΡΥΔ ΣΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ” ηνπ πξνηχπνπ, δηαηππψλνληαη νη αξρέο 

βάζεη ησλ νπνίσλ πξέπεη λα δηελεξγείηαη θάζε επηζεψξεζε, κε ζθνπφ λα ππάξρεη κία 

θνηλή βάζε ιεηηνπξγίαο ησλ επηζεσξεηψλ κε ηελ νπνία (εθφζνλ ηεξνχληαη) 

εμαζθαιίδεηαη ε αμηνπηζηία θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ επηζεσξήζεσλ.  

Οη αξρέο απηέο είλαη νη αθφινπζεο: 

α) Ζ Αθεξαηφηεηα, ε νπνία απνηειεί γεληθά ηε βάζε ηνπ επαγγεικαηηζκνχ. 

β) Ζ Γίθαηε Παξνπζίαζε, ε νπνία αθνξά ζηελ ππνρξέσζε εηιηθξηλνχο θαη αθξηβνχο 

αλαθνξάο. 

γ) Ζ Πξνζήθνπζα Δπαγγεικαηηθή Δπηκέιεηα. 

δ) Ζ Δκπηζηεπηηθφηεηα, ε νπνία αθνξά θαη ζηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. 

ε) Ζ Αλεμαξηεζία, ε νπνία απνηειεί ηε βάζε γηα ηελ ακεξνιεςία κηαο επηζεψξεζεο θαη 

ηελ αληηθεηκεληθφηεηα ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο. Οη επηζεσξεηέο πξέπεη λα είλαη 

αλεμάξηεηνη απφ ηελ επηζεσξνχκελε δξαζηεξηφηεηα (ηνπιάρηζηνλ φπνπ απηφ είλαη 

πξαθηηθά εθηθηφ) θαη λα ελεξγνχλ κε ηξφπν ακεξφιεπην θαη ρσξίο ζχγθξνπζε 

ζπκθεξφλησλ. Δπίζεο, νη επηζεσξεηέο ζα πξέπεη λα είλαη αληηθεηκεληθνί, πξνθεηκέλνπ 

λα δηαζθαιίδεηαη φηη ηα επξήκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα θάζε επηζεψξεζεο πνπ 

δηελεξγνχλ βαζίδνληαη κφλν ζηα ηεθκήξηα ηεο επηζεψξεζεο. ηνπο κηθξνχο 

νξγαληζκνχο, ελδέρεηαη λα κελ είλαη εθηθηφ νη εζσηεξηθνί επηζεσξεηέο λα είλαη 

πιήξσο αλεμάξηεηνη ησλ δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο επηζεσξνχληαη. ηηο πεξηπηψζεηο 

απηέο, ζα πξέπεη λα θαηαβάιιεηαη θάζε πξνζπάζεηα, γηα λα απνθιείεηαη ε κεξνιεςία 

θαη λα ελζαξξχλεηαη ε αληηθεηκεληθφηεηα. 

δ) Ζ Πξνζέγγηζε βάζεη Σεθκεξίσλ, ε νπνία αθνξά ζηε ινγηθή κέζνδν εμαγσγήο 

αμηφπηζησλ θαη αλαπαξαγψγηκσλ ζπκπεξαζκάησλ επηζεψξεζεο, ζην πιαίζην κηαο 

ζπζηεκαηηθήο δηαδηθαζίαο επηζεψξεζεο. Σα ηεθκήξηα (δειαδή ηα απνδεηθηηθά 

ζηνηρεία) ηα νπνία ζπιιέγνληαη θαη ζηα νπνία βαζίδνληαη ηα επξήκαηα θαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα κηαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα είλαη επαιεζεχζηκα θαη λα βαζίδνληαη 

γεληθά ζε θαηάιιεια δείγκαηα ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ, δεδνκέλνπ φηη κία 

επηζεψξεζε δηελεξγείηαη ζε πεπεξαζκέλε ρξνληθή δηάξθεηα θαη κε πεπεξαζκέλνπο 

πφξνπο. Καζψο ε αμηνπηζηία ησλ ζπκπεξαζκάησλ κηαο επηζεψξεζεο ζπλδέεηαη ζηελά 

κε ην ζρέδην δεηγκαηνιεςίαο ην νπνίν εθαξκφδεηαη ζην πιαίζηφ ηεο, ζα πξέπεη λα 
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επηιέγεηαη θαη λα εθαξκφδεηαη ην θαηάιιειν, θαηά πεξίπησζε, ζρέδην δεηγκαηνιεςίαο. 

ε) Ζ Πξνζέγγηζε Γηαθηλδχλεπζεο, ζην πιαίζην ηεο νπνίαο ιακβάλνληαη ππφςε 

δηαθηλδπλεχζεηο θαη επθαηξίεο. Ζ Πξνζέγγηζε Γηαθηλδχλεπζεο ζε κία επηζεψξεζε, ζα 

πξέπεη λα αμηνπνηείηαη κε νπζηαζηηθφ ηξφπν: ζηνλ ζρεδηαζκφ, ζηελ πινπνίεζε θαη 

ζηελ αλαθνξά ηεο επηζεψξεζεο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδνληαη: (α) φηη ε επηζεψξεζε 

εζηηάδεηαη ζε απηά πνπ είλαη ζεκαληηθά γηα ηνλ πειάηε ηεο θαη (β) ε επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

Με ηελ ηήξεζε ησλ παξαπάλσ αξρψλ, εμαζθαιίδνληαη: 

(α) ε εμαγσγή επαξθψλ θαη ζπλαθψλ ζπκπεξαζκάησλ ζε θάζε επηζεψξεζε θαη  

(β) ε δηαζθάιηζε φηη, ζε παξφκνηεο ζπλζήθεο, επηζεσξεηέο πνπ εξγάδνληαη αλεμάξηεηα 

κεηαμχ ηνπο, θαηαιήγνπλ ζε παξφκνηα ζπκπεξάζκαηα. 

5.5 πλνπηηθή παξνπζίαζε ηωλ πεξηερνκέλωλ ηνπ Κεθαιαίνπ 5 - 

ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ ΣΟΤ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ ΔΠΗΘΔΩΡΖΔΩΝηνπ 

πξνηύπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018  

Όπσο νξίδεηαη ζηελ παξάγξαθν 3.4 ηνπ πξνηχπνπ, έλα Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ είλαη 

νη δηεπζεηήζεηο γηα ηελ αλάιεςε κίαο ή πεξηζζφηεξσλ επηζεσξήζεσλ, εληφο 

θαζνξηζκέλνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο θαη κε ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ. 

Μεηά ηελ παξάζεζε βαζηθψλ γεληθψλ νδεγηψλ, ην Κεθάιαην 5 ηνπ πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ 

ISO 19011:2018δηαξζξψλεηαη βάζεη ηνπ Κχθινπ ΔΔΔ (ρεδηάδσ, Δθηειψ, Διέγρσ, 

Δλεξγψ – PDCA: Plan, Do, Check, Act, ν νπνίνο αλαθέξεηαη θαη σο Κχθινο Βειηίσζεο 

ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην ηνπ παξφληνο), δίλνληαο νδεγίεο ζρεηηθέο κε ηε ξνή ελεξγεηψλ 

δηαρείξηζεο ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, αλά θάζε ηνπ Κχθινπ θαη εηδηθφηεξα, σο 

εμήο: 

 Καζηέξσζε ησλ ζηφρσλ ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 5.2 

ηνπ πξνηχπνπ) - Φάζε “ρεδηάδσ”, 

 Πξνζδηνξηζκφο θαη αμηνιφγεζε ησλ δηαθηλδπλεχζεσλ θαη ησλ επθαηξηψλ ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 5.3 ηνπ πξνηχπνπ) - Φάζε 

“ρεδηάδσ”, 

 Καζηέξσζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 5.4 ηνπ πξνηχπνπ) 
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- Φάζε “ρεδηάδσ”, 

 Δθαξκνγή ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 5.5 ηνπ πξνηχπνπ) 

- Φάζε “Δθηειψ”, 

 Παξαθνινχζεζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 5.6 ηνπ 

πξνηχπνπ) - Φάζε “Διέγρσ” θαη 

 Αλαζθφπεζε θαη βειηίσζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 

5.7 ηνπ πξνηχπνπ) - Φάζε “Δλεξγψ”. 

χκθσλα κε ηηο γεληθέο νδεγίεο ηνπ Κεθαιαίνπ 5 ηνπ πξνηχπνπ, ν νξγαληζκφο ν νπνίνο 

πινπνηεί επηζεσξήζεηο, ζα πξέπεη λα θαζηεξψλεη έλα Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ ην νπνίν 

κπνξεί λα πεξηιακβάλεη (αλεμάξηεηα ή ζπλδπαζηηθά) επηζεσξήζεηο ζε έλα, ή πεξηζζφηεξα 

πζηήκαηα Γηαρείξηζεο, ή άιιεο απαηηήζεηο. 

Ζ έθηαζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζην κέγεζνο θαη ηε 

θχζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ, θαζψο θαη ζηε θχζε, ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ηελ πνιππινθφηεηα, 

ηνλ ηχπν δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ θαη ην επίπεδν σξηκφηεηαο ηνπ θαηά πεξίπησζε 

πξνο επηζεψξεζε πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο.  

Σα άηνκα ηα νπνία δηαρεηξίδνληαη ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ ελφο νξγαληζκνχ πξέπεη 

λα δηαζέηνπλ ηελ θαηάιιειε ζρεηηθή επάξθεηα θαη λα εμαζθαιίδνπλ ηελ αθεξαηφηεηα 

θάζε επηζεψξεζεο. Δπίζεο, ζα πξέπεη λα παξαθνινπζνχλ, κεηξνχλ θαη αλαζθνπνχλ ην 

Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα εληνπίδνληαη αλάγθεο γηα αιιαγέο θαη πηζαλέο 

επθαηξίεο γηα βειηίσζή ηνπ. 

Καηά ηε δηακφξθσζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη 

ππφςε νη ζηφρνη θάζε επηζεσξνχκελνπ νξγαληζκνχ, ηα ζρεηηθά κε απηφλ εζσηεξηθά θαη 

εμσηεξηθά ζέκαηα, νη αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ζρεηηθψλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, 

θαζψο θαη νη απαηηήζεηο αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ θαη εκπηζηεπηηθφηεηαο. ε έλα 

Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη νη θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο 

(πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αλαθνξψλ ζε πφξνπο) νη νπνίεο απαηηνχληαη γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε θαη δηελέξγεηα ησλ επηζεσξήζεσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο, εληφο 

ηνπ πξνθαζνξηζκέλνπ γηα απηέο ρξνληθνχ πιαηζίνπ. Οη πιεξνθνξίεο απηέο ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλνπλ: 

 ηνπο ζηφρνπο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 
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 ηηο δηαθηλδπλεχζεηο θαη ηηο επθαηξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην Πξφγξακκα 

Δπηζεσξήζεσλ, θαζψο θαη ηηο ελέξγεηεο δηαρείξηζήο ηνπο, 

 ην πεδίν εθαξκνγήο (έθηαζε, φξηα, ηνπνζεζίεο) θάζε επηζεψξεζεο ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

 ην πξφγξακκα (αξηζκφ, δηάξθεηα, ζπρλφηεηα) ησλ επηζεσξήζεσλ,  

 ηνπο ηχπνπο επηζεσξήζεσλ (εζσηεξηθέο / εμσηεξηθέο), 

 ηα θξηηήξηα θάζε επηζεψξεζεο, 

 ηηο κεζφδνπο επηζεψξεζεο πνπ ζα εθαξκνζηνχλ, 

 ηα θξηηήξηα επηινγήο ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ επηζεψξεζεο θαη 

 ηηο θαηά πεξίπησζε απαξαίηεηεο ζρεηηθέο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο, 

χκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 5.2 ηνπ πξνηχπνπ, νη ζηφρνη ελφο Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα είλαη ζχκθσλνη κε ηε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζε ηνπ πειάηε 

θάζε επηζεψξεζεο θαη λα ππνζηεξίδνπλ θαη ηελ πνιηηηθή θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπ/ησλ 

πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο πνπ εθαξκφδνπλ νη επηζεσξνχκελνη νξγαληζκνί. 

“Πειάηεο κηαο επηζεψξεζεο” είλαη ζχκθσλα κε ηνλ ζρεηηθφ νξηζκφ ζηελ παξάγξαθν 3.12 

ηνπ πξνηχπνπ: “Ο νξγαληζκόο ή ην πξόζωπν ην νπνίν αηηείηαη κία επηζεώξεζε”. 

Πξνθεηκέλνπ γηα ηε δηαηχπσζε θαη θαζηέξσζε ησλ ζηφρσλ ελφο Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ, ιακβάλνληαη ππφςε: 

 νη αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ζρεηηθψλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, 

 ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη νη απαηηήζεηο ησλ δηεξγαζηψλ, πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη 

έξγσλ, πεξηιακβαλνκέλσλ νπνησλδήπνηε αιιαγψλ ζε απηά, 

 νη απαηηήζεηο ηνπ θαηά πεξίπησζε εθαξκνδφκελνπ απφ ηνλ νξγαληζκφ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο, 

 ε αλάγθε αμηνιφγεζεο ησλ εμσηεξηθψλ παξφρσλ, 

 ην επίπεδν επίδνζεο θαη ν βαζκφο σξηκφηεηαο ηνπ/ησλ πζηήκαηνο / πζηεκάησλ 

Γηαρείξηζεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ, φπσο απηά δηαθαίλνληαη απφ ζρεηηθνχο γεληθνχο 

θαη βαζηθνχο δείθηεο επηδφζεσλ (KPIs – Key Performance Indicators), 

πεξηιακβαλνκέλσλ ζηνηρείσλ κε ζπκκνξθψζεσλ, ηθαλνπνίεζεο θαη παξαπφλσλ 

πειαηψλ, 
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 νη δηαθηλδπλεχζεηο θαη νη επθαηξίεο νη νπνίεο έρνπλ εληνπηζηεί ζηνλ 

επηζεσξνχκελν θαη 

 ηα απνηειέζκαηα πξνεγνχκελσλ επηζεσξήζεσλ. 

Δλδεηθηηθά παξαδείγκαηα ζηφρσλ ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ είλαη: 

 Ζ αμηνιφγεζε ηεο ηθαλφηεηαο ηνπ επηζεσξνχκελνπ λα πξνζδηνξίδεη ην πιαίζην 

ιεηηνπξγίαο ηνπ. 

 Ζ αμηνιφγεζε ηεο ηθαλφηεηαο ηνπ επηζεσξνχκελνπ λα πξνζδηνξίδεη 

δηαθηλδπλεχζεηο θαη επθαηξίεο θαη λα αλαγλσξίδεη θαη εθαξκφδεη απνηειεζκαηηθέο 

ελέξγεηεο δηαρείξηζήο ηνπο. 

 Ζ αλαγλψξηζε ησλ επθαηξηψλ γηα βειηίσζε ηνπ/ησλ εθαξκνδφκελνπ-σλ 

πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ησλ πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο θαη ηεο 

επίδνζήο ηνπ/ηνπο. 

 Ζ ζπκκφξθσζε ζρεηηθέο απαηηήζεηο, φπσο πρ.: λνκηθέο θαη ξπζκηζηηθέο 

απαηηήζεηο, δεζκεχζεηο ζπκκφξθσζεο, απαηηήζεηο πηζηνπνίεζεο ζπκκφξθσζεο 

πξνο έλα ή πεξηζζφηεξα πξφηππν-α πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο. 

 Ζ απφθηεζε θαη δηαηήξεζε εκπηζηνζχλεο ζηελ ηθαλφηεηα ελφο εμσηεξηθνχ 

παξφρνπ. 

 Ο πξνζδηνξηζκφο ηεο δηαξθνχο θαηαιιειφηεηαο, επάξθεηαο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ.  

 Ζ αμηνιφγεζε ηεο ζπκβαηφηεηαο θαη ηεο επζπγξάκκηζεο ησλ ζηφρσλ ηνπ/ησλ 

πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ην-α νπνίν-α εθαξκφδεη ν 

επηζεσξνχκελνο, κε ηε ζηξαηεγηθή θαηεχζπλζή ηνπ. 

ηελ παξάγξαθν 5.3 ηνπ πξνηχπνπ, δίλνληαη νδεγίεο ζρεηηθά κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ θαη 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ δηαθηλδπλεχζεσλ θαη ησλ επθαηξηψλ ελφο Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ. Τπάξρνπλ δηαθηλδπλεχζεηο θαη επθαηξίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ην 

πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ επηζεσξνχκελνπ, νη νπνίεο κπνξεί λα ζπζρεηηζηνχλ κε ην 

Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ θαη λα επεξεάζνπλ ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ. 

Ο ππεχζπλνο γηα έλα Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα αλαγλσξίδεη θαη λα 

παξνπζηάδεη ζηνλ πειάηε θάζε επηζεψξεζεο ηηο δηαθηλδπλεχζεηο θαη ηηο επθαηξίεο, θαζψο 
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θαη ηνπο απαηηνχκελνπο γηα ηελ πινπνίεζή ηνπ πφξνπο. Απηά πξέπεη λα ιακβάλνληαη 

ππφςε θαηά ηελ αλάπηπμε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα 

γίλεη ε θαηάιιειε δηαρείξηζή ηνπο. χκθσλα κε ην πξφηππν, νη δηαθηλδπλεχζεηο ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ κπνξεί λα ζρεηίδνληαη κε: 

 ηνλ ρεδηαζκφ (φπσο ε απνηπρία ζηε ζέζε ησλ ζηφρσλ ηεο επηζεψξεζεο θαη ζηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ηεο έθηαζεο, ηνπ αξηζκνχ, ηεο δηάξθεηαο, ησλ ηνπνζεζηψλ θαη ηνπ 

ρξνληθνχ πξνγξακκαηηζκνχ ησλ επηζεσξήζεσλ), 

 ηνπο Πφξνπο (φπσο ε πξφβιεςε αλεπαξθνχο ρξφλνπ, εμνπιηζκνχ ή/θαη 

εθπαίδεπζεο γηα ηελ αλάπηπμε ή εθαξκνγή ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ), 

 ηελ Δπηινγή θάζε νκάδαο επηζεψξεζεο (φπσο ε αλεπαξθήο ζπιινγηθή επάξθεηα 

γηα ηελ απνηειεζκαηηθή πινπνίεζε ησλ επηζεσξήζεσλ), 

 ηηο Δπηθνηλσλίεο (φπσο νη αλαπνηειεζκαηηθέο (εζσηεξηθέο / εμσηεξηθέο) 

δηεξγαζίεο / δίαπινη επηθνηλσλίαο), 

 ηελ Δθαξκνγή (φπσο ν κε απνηειεζκαηηθφο ζπληνληζκφο ησλ επηζεσξήζεσλ ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ή ε παξάιεηςε λα ιεθζνχλ ππφςε ζέκαηα 

αζθάιεηαο θαη εκπηζηεπηηθφηεηαο πιεξνθνξηψλ), 

 ηνλ Έιεγρν ησλ Σεθκεξησκέλσλ Πιεξνθνξηψλ (φπσο ν κε απνηειεζκαηηθφο 

πξνζδηνξηζκφο ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηεο ζηνπο 

επηζεσξεηέο θαη ζηα ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε, ή ε απνηπρία επαξθνχο 

πξνζηαζίαο ησλ αξρείσλ ηεο επηζεψξεζεο, 

 ηελ Παξαθνινχζεζε, Αλαζθφπεζε θαη Βειηίσζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ (φπσο ε κε απνηειεζκαηηθή παξαθνινχζεζε ησλ απνηειεζκάησλ 

ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ), 

 ηε Γηαζεζηκφηεηα θαη πλεξγαζία ηνπ Δπηζεσξνχκελνπ θαη 

 ηε Γηαζεζηκφηεηα ησλ Σεθκεξίσλ. 

Οη επθαηξίεο βειηίσζεο ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ: 

 ην λα επηηξέπεηαη ε πινπνίεζε πνιιαπιψλ επηζεσξήζεσλ ζε κία επίζθεςε, 

 ηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ ρξφλσλ θαη απνζηάζεσλ κεηαθηλήζεσλ πξνο ηηο 

ηνπνζεζίεο ησλ επηζεσξήζεσλ, 
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 ηελ αληηζηνίρηζε ηνπ επηπέδνπ επάξθεηαο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο θαη ηνπ 

επηπέδνπ ε νπνία απαηηείηαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηζεψξεζεο θαη 

 ηνλ ζπληνληζκφ ησλ εκεξνκεληψλ πινπνίεζεο κηαο επηζεψξεζεο κε ηηο 

εκεξνκελίεο θαηά ηηο νπνίεο είλαη δηαζέζηκνη νη θαηάιιεινη αξκφδηνη ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ επηζεσξνχκελνπ. 

Αλαθνξηθά κε ηελ θαζηέξσζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ην πξφηππν δίλεη 

νδεγίεο ζρεηηθά κε:  

 ηνπο ξφινπο θαη ηηο επζχλεο ησλ αηφκσλ πνπ δηαρεηξίδεηαη έλα Πξφγξακκα 

Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 5.4.1), 

 ηελ επάξθεηα ηνπ ππεχζπλνπ γηα ηε δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ 

(ζε παξάγξαθν 5.4.2), 

 ηνλ θαζνξηζκφ ηεο έθηαζεο ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 

5.4.3) θαη 

 ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ πφξσλ ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (ζε παξάγξαθν 

5.4.4), 

νη νπνίεο ζπλνςίδνληαη αθνινχζσο. 

Ο ππεχζπλνο ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ: 

(α) Καζνξίδεη ηελ έθηαζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ζχκθσλα κε ηνπο ζρεηηθνχο 

ζηφρνπο θαη νπνηνπζδήπνηε γλσζηνχο πεξηνξηζκνχο.  

(β) Πξνζδηνξίδεη ηα εζσηεξηθά θαη εμσηεξηθά ζέκαηα, ηηο δηαθηλδπλεχζεηο θαη ηηο 

επθαηξίεο πνπ ελδέρεηαη λα επεξεάζνπλ ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ. 

(γ) Δμαζθαιίδεη ηελ θαηάιιειε επηινγή ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ θαη ηεο ζπιινγηθήο 

ηνπο επάξθεηαο, κέζσ ηεο αλάζεζεο ξφισλ, ππεπζπλνηήησλ, αξκνδηνηήησλ θαη ηεο 

ππνζηήξημεο ηεο εγεζίαο. 

(δ) Καζηεξψλεη φιεο ηηο δηεξγαζίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε: 

 ηνλ ζπληνληζκφ ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ φισλ ησλ επηζεσξήζεσλ ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

 ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ ησλ επηζεσξήζεσλ, ησλ πεδίσλ εθαξκνγήο θαη ησλ 
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θξηηεξίσλ ηνπο, θαζψο θαη ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ κεζφδσλ ησλ επηζεσξήζεσλ θαη 

ηελ επηινγή ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ, 

 ηελ αμηνιφγεζε ησλ επηζεσξεηψλ, 

 ηελ θαηάιιειε θαζηέξσζε ησλ δηεξγαζηψλ ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ 

επηθνηλσληψλ, 

 ηελ επίιπζε δηαθσληψλ θαη ηνλ ρεηξηζκφ παξαπφλσλ, 

 ηπρφλ ζπλαθφινπζεο επηζεσξήζεηο (δειαδή επηζεσξήζεηο νη νπνίεο πινπνηνχληαη 

κεηά ηελ θαλνληθή, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί - επηβεβαησζεί ε πινπνίεζε 

δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ νη νπνίεο θαηαγξάθεθαλ ζηελ θαλνληθή), 

 ηελ θαηάιιειε, θαηά πεξίπησζε, αλαθνξά - δηνηθεηηθή πιεξνθφξεζε ηνπ πειάηε 

ηεο επηζεψξεζεο θαη ησλ ζρεηηθψλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. 

(ε) Πξνζδηνξίδεη θαη εμαζθαιίδεη φινπο ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο. 

(δ) Δμαζθαιίδεη φηη ζπιιέγνληαη θαη δηαηεξνχληαη νη θαηάιιειεο ηεθκεξησκέλεο 

πιεξνθνξίεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ αξρείσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

(ε) Παξαθνινπζεί, αλαζθνπεί θαη βειηηψλεη ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ.  

(ζ) Δπηθνηλσλεί ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ ζηνπο πειάηεο ησλ επηζεσξήζεσλ θαη ζηα 

θαηά πεξίπησζε, ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε. 

(η) Εεηά ηελ έγθξηζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ απφ ηνπο πειάηεο ησλ 

επηζεσξήζεσλ. 

Ο ππεχζπλνο ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα δηαζέηεη ηελ απαξαίηεηε 

επάξθεηα γηα λα δηαρεηξίδεηαη ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ θαη ηηο ζρεηηθέο κε απηφ 

δηαθηλδπλεχζεηο θαη επθαηξίεο, φπσο θαη ηα ζρεηηθά κε απηφλ εζσηεξηθά θαη εμσηεξηθά 

ζέκαηα, πεξηιακβαλνκέλσλ: 

(α) ησλ αξρψλ, κεζφδσλ θαη δηεξγαζηψλ επηζεσξήζεσλ, 

(β) ησλ πξνηχπσλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, άιισλ πξνηχπσλ, θαηεπζπληήξησλ νδεγηψλ, 

ή ζρεηηθψλ εγγξάθσλ αλαθνξάο, 

(γ) πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ζηνλ επηζεσξνχκελν θαη ζην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ, 

φπσο: εμσηεξηθά / εζσηεξηθά ζέκαηα, ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε (κε ηηο αλάγθεο 
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θαη πξνζδνθίεο ηνπο), νη δξαζηεξηφηεηεο θαη ηα πξντφληα, νη ππεξεζίεο θαη νη 

δηεξγαζίεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ, 

(δ) ησλ εθαξκνζηέσλ θαλνληζηηθψλ, ξπζκηζηηθψλ θαη ινηπψλ απαηηήζεσλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ. 

Καηά πεξίπησζε, κπνξεί επηπξφζζεηα λα δηαζέηεη γλψζεηο ζε Γηαρείξηζε Γηαθηλδχλεπζεο 

(Risk Management), Γηαρείξηζε / Γηνίθεζε Έξγνπ (Project Management) θαη Σερλνινγίεο 

Πιεξνθνξηψλ & Δπηθνηλσληψλ (ΣΠΔ) (Information & Communications Technology - 

ICT). Πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεί ηελ επάξθεηά ηνπ, αλαθνξηθά κε ηε δηαρείξηζε ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ν ππεχζπλνο ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα 

πξέπεη λα ζπκκεηέρεη ζε δξαζηεξηφηεηεο ζπλερνχο αλάπηπμεο.  

Ζ έθηαζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, θαζνξίδεηαη απφ ηνλππεχζπλν ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ θαη κπνξεί λα πνηθίιεη αλάινγα κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

παξέρεη θάζε επηζεσξνχκελνο νξγαληζκφο ζρεηηθά κε ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ. 

χκθσλα κε ην πξφηππν, παξάγνληεο νη νπνίνη ελδέρεηαη λα επεξεάζνπλ ηελ έθηαζε ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ είλαη: 

α) Οη ζηφρνη, ην πεδίν εθαξκνγήο, ε δηάξθεηα θάζε επηζεψξεζεο θαη ν αξηζκφο ησλ 

επηζεσξήζεσλ πξνο πινπνίεζε, ε κέζνδνο αλαθνξάο θαη θαηά πεξίπησζε, ηπρφλ 

ζπλαθφινπζεο επηζεσξήζεηο. 

β) Σα πξφηππα πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, ή άιια εθαξκνζηέα θξηηήξηα. 

γ) Ο αξηζκφο, ε ζπνπδαηφηεηα, ε πνιππινθφηεηα, ε νκνηφηεηα θαη νη ηνπνζεζίεο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ πξνο επηζεψξεζε. 

δ) Οη παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ/ησλ 

εθαξκνδφκελνπ-σλ πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο. 

ε) Σα θαηά πεξίπησζε θξηηήξηα επηζεψξεζεο, νη εθαξκνζηέεο λνκηθέο, θαλνληζηηθέο, 

ζπκβαηηθέο θαη νη ινηπέο απαηηήζεηο ζηηο νπνίεο δεζκεχεηαη ν νξγαληζκφο. 

δ) (Καηά πεξίπησζε) Σα απνηειέζκαηα πξνεγνχκελσλ εζσηεξηθψλ / εμσηεξηθψλ 

επηζεσξήζεσλ θαη αλαζθνπήζεσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

ε) Θέκαηα γισζζηθά, πνιηηηζηηθά θαη θνηλσληθά. 

ζ) Θέκαηα ηα νπνία απαζρνινχλ ηα ελδηαθεξφκελα κέξε, φπσο ηα παξάπνλα πειαηψλ, νη 
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κε ζπκκνξθψζεηο πξνο λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο ή ινηπέο απαηηήζεηο σο πξνο ηηο 

νπνίεο ππάξρεη δέζκεπζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ νξγαληζκνχ ή ζέκαηα εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο. 

η) εκαληηθέο αιιαγέο ζην πιαίζην ιεηηνπξγίαο, ή ηηο ιεηηνπξγίεο, ηηο δηαθηλδπλεχζεηο θαη 

ηηο επθαηξίεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ νξγαληζκνχ. 

θ) Ζ δηαζεζηκφηεηα ΣΠΔ, πξνο ππνζηήξημε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηζεψξεζεο, εηδηθά 

ζηελ πεξίπησζε εμ απνζηάζεσο επηζεσξήζεσλ. 

ι) Δζσηεξηθά θαη εμσηεξηθά γεγνλφηα, φπσο: αζηνρίεο πξντφλησλ / ππεξεζηψλ, δηαξξνέο 

αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ, εγθιεκαηηθέο ελέξγεηεο, αηπρήκαηα πγείαο / αζθάιεηαο 

εξγαδνκέλσλ ή πεξηβαιινληηθά. 

κ) Γηαθηλδπλεχζεηο θαη επθαηξίεο ζρεηηθέο κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ 

νξγαληζκνχ, πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ελεξγεηψλ δηαρείξηζήο ηνπο. 

Πνιχ ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζε έλα Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ απνηεινχλ νη απαηηνχκελνη 

γηα ηελ πινπνίεζή ηνπ πφξνη. χκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 5.4.4 ηνπ πξνηχπνπ, θαηά ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ πφξσλ γηα έλα Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ, ν ππεχζπλνο γηα ηε 

δηαρείξηζή ηνπ ζα πξέπεη λα ιακβάλεη ππφςε, θπξίσο: 

 ηνπο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο θαη ρξνληθνχο πφξνπο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

αλάπηπμε, πινπνίεζε, δηαρείξηζε θαη βειηίσζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θάζε 

επηζεψξεζεο, 

 ηηο κεζφδνπο επηζεψξεζεο πνπ ζα εθαξκνζηνχλ, 

 ηελ αηνκηθή θαη ζπλνιηθή δηαζεζηκφηεηα επηζεσξεηψλ θαη ηερληθψλ 

εκπεηξνγλσκφλσλ κε ηελ θαηά πεξίπησζε θαηάιιειε επάξθεηα γηα ηνπο 

ηδηαίηεξνπο ζηφρνπο θάζε Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

 ηελ έθηαζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ θαη ηηο ζρεηηθέο δηαθηλδπλεχζεηο 

θαη επθαηξίεο, 

 ηνλ ρξφλν θαη ην θφζηνο κεηαθίλεζεο, ηε δηακνλή θαη ινηπέο ζρεηηθέο κε απηφ 

αλάγθεο ζην πιαίζην θάζε επηζεψξεζεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

 ηε δηαζεζηκφηεηα φπνησλ εξγαιείσλ, ηερλνινγηψλ θαη εμνπιηζκνχ ηα νπνία ζα 

ρξεηαζηνχλ / αμηνπνηεζνχλ θαη 
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 ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ απαξαίηεησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ νη νπνίεο 

ζρεηίδνληαη κε ηελ εθαξκνγή ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

 

ηελ παξάγξαθν 5.5 ηνπ πξνηχπνπ, ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ εθαξκνγή ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, κεηά απφ νξηζκέλα γεληθά ζηνηρεία, δίλνληαη νδεγίεο 

ζρεηηθά κε: ηνλ νξηζκφ ησλ ζηφρσλ, ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο θαη ησλ θξηηεξίσλ κίαο 

κεκνλσκέλεο επηζεψξεζεο (5.5.2)), ηελ επηινγή ησλ κεζφδσλ επηζεψξεζεο (5.5.3), ηελ 

επηινγή ησλ κειψλ κηαο νκάδαο επηζεψξεζεο (5.5.4), ηελ αλάζεζε αξκνδηνηήησλ κηαο 

κεκνλσκέλεο επηζεψξεζεο ζηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο (5.5.5), ηε 

δηαρείξηζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (5.5.6) θαη ηε 

δηαρείξηζε θαη δηαηήξεζε ησλ αξρείσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ (5.5.7), νη 

νπνίεο αλαθέξνληαη ζε ζχλνςε αθνινχζσο. 

Απφ ηε ζηηγκή πνπ θαζηεξψλεηαη έλα Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ θαη έρνπλ πξνζδηνξηζηεί 

νη ζρεηηθνί πφξνη ρξεηάδεηαη λα εθαξκνζηεί ν ιεηηνπξγηθφο ζρεδηαζκφο ηνπ θαη λα γίλεη 

ζπληνληζκφο φισλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε απηφ. Ο ππεχζπλνο γηα 

ηε δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα: 

 Δπηθνηλσλήζεη ηα θαηάιιεια κέξε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ 

(πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ απεηιψλ - δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ), ζηα ζρεηηθά 

ελδηαθεξφκελα κέξε. 

 Οξίζεη ηνπο ζηφρνπο, ην πεδίν εθαξκνγήο θαη ηα θξηηήξηα θάζε κεκνλσκέλεο 

επηζεψξεζεο. 

 Δπηιέμεη ηηο κεζφδνπο επηζεψξεζεο νη νπνίεο ζα εθαξκνζηνχλ. 

 πληνλίζεη θαη πξνγξακκαηίζεη ηηο επηζεσξήζεηο θαη ηηο ινηπέο δξαζηεξηφηεηεο νη 

νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ. 

 Γηαζθαιίζεη φηη νκάδεο επηζεσξήζεσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, έρνπλ 

ηελ θαηά πεξίπησζε απαξαίηεηε ζπιινγηθή επάξθεηα. 

 Γηαζέζεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο ζηηο νκάδεο επηζεσξήζεσλ. 

 Γηαζθαιίζεη ηελ πινπνίεζε ησλ επηζεσξήζεσλ, ζχκθσλα κε ην Πξφγξακκα 

Δπηζεσξήζεσλ, δηαρεηξηδφκελνο φιεο ηηο ιεηηνπξγηθέο δηαθηλδπλεχζεηο, ηηο 

επθαηξίεο θαη ηα ζέκαηα (φπσο απξφβιεπηα ζπκβάληα) ηα νπνία κπνξεί λα 
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πξνθχπηνπλ θαηά ηελ πινπνίεζή ηνπ. 

 Γηαζθαιίζεη φηη γίλεηαη θαηάιιειε δηαρείξηζε θαη δηαηήξεζε ησλ ηεθκεξησκέλσλ 

πιεξνθνξηψλ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ επηζεσξήζεσλ. 

 Οξίζεη θαη εθαξκφζεη ηνπο ιεηηνπξγηθνχο ειέγρνπο νη νπνίνη είλαη απαξαίηεηνη γηα 

ηελ παξαθνινχζεζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

 Αλαζθνπεί ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα εληνπίδνληαη επθαηξίεο 

βειηίσζήο ηνπ θαη λα ελεκεξψλεη, πεξηνδηθά, ηα θαηάιιεια κέξε ηνπ, ζρεηηθά κε 

ηελ πξφνδφ ηνπ, κέζσ ησλ θαζηεξσκέλσλ (εζσηεξηθψλ, εμσηεξηθψλ) δηαχισλ 

επηθνηλσλίαο. 

Κάζε κεκνλσκέλε επηζεψξεζε ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηνπο ζηφρνπο, ην πεδίν 

εθαξκνγήο θαη ηα θξηηήξηα ηα νπνία έρνπλ νξηζηεί γηα απηή. Απηά ζα πξέπεη λα είλαη 

ζπκβαηά θαη ζχκθσλα κε ηνπο ζπλνιηθνχο ζηφρνπο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

θαζψο νη ζηφρνη κηαο επηζεψξεζεο πξνζδηνξίδνπλ ην επηδησθφκελν απνηέιεζκά ηεο. Σν 

πεδίν εθαξκνγήο (δειαδή ην αληηθείκελν) κηαο επηζεψξεζεο, ζην νπνίν πεξηιακβάλνληαη: 

νη ηνπνζεζίεο ηεο επηζεψξεζεο, νη ιεηηνπξγίεο, δξαζηεξηφηεηεο θαη δηεξγαζίεο πξνο 

επηζεψξεζε θαη ε ρξνληθή δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο, ζα πξέπεη λα είλαη ζπκβαηφ, ηφζν 

κε ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ, φζν θαη κε ηνπο ζηφρνπο ηεο επηζεψξεζεο. Σα θξηηήξηα 

κηαο επηζεψξεζεορξεζηκνπνηνχληαη σο ζεκεία αλαθνξάο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

εμεηαδφκελεο ζπκκφξθσζεο. ε πεξίπησζε νπνησλδήπνηε αιιαγψλ ζηνπο ζηφρνπο, ην 

πεδίν εθαξκνγήο ή ηα θξηηήξηα, ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα ηξνπνπνηείηαη 

αλάινγα θαη λα θνηλνπνηείηαη ζηα ελδηαθεξφκελα κέξε, γηα έγθξηζε, εθφζνλ απηή 

απαηηείηαη. 

χκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηεο παξαγξάθνπ 5.5.3 ηνπ πξνηχπνπ, ν ππεχζπλνο γηα ηε 

δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα επηιέμεη θαη λα νξίζεη ηηο 

κεζφδνπο απνηειεζκαηηθήο πινπνίεζεο θάζε επηζεψξεζεο, αλάινγα κε ηνπο 

πξνθαζνξηζκέλνπο γηα απηή: ζηφρνπο, πεδίν εθαξκνγήο θαη θξηηήξηα. Οη επηζεσξήζεηο 

κπνξεί λα πινπνηνχληαη: (α) επηηνπίσο, (β) εμ απνζηάζεσο (κε ηε ρξήζε δηαδξαζηηθψλ 

κέζσλ επηθνηλσλίαο), ή (γ) ζπλδπαζηηθά επηηνπίσο θαη εμ απνζηάζεσο. ε επίπεδν 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδεηαη ηθαλνπνηεηηθή επίηεπμε 

ησλ ζηφρσλ ηνπ, ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεηαη φηη ε ρξήζε ηεο απνκαθξπζκέλεο θαη 

επηηφπηαο κεζφδνπ επηζεψξεζεο, είλαη θαηάιιειε θαη ηζνξξνπεκέλε, βάζεη ησλ ζρεηηθψλ 
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δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ πνπ ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε. Ζ επζχλε ηεο 

απνηειεζκαηηθήο εθαξκνγήο ησλ παξαπάλσ κεζφδσλ επηζεψξεζεο, ζην πιαίζην 

νπνηαζδήπνηε επηζεψξεζεο, θαηά ην ζηάδην ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, αλήθεη ζηνλ ππεχζπλν 

γηα ηε δηαρείξηζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ή ζηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο, ν νπνίνο έρεη ηελ επζχλε πινπνίεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

επηζεψξεζεο. Όηαλ δχν ή πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί πινπνηνχλ κία “απφ θνηλνχ” 

επηζεψξεζε ζε έλαλ επηζεσξνχκελν νξγαληζκφ, νη ππεχζπλνη ησλ δηαθνξεηηθψλ 

Πξνγξακκάησλ Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα ζπκθσλήζνπλ ζηηο κεζφδνπο επηζεψξεζεο νη 

νπνίεο ζα εθαξκνζηνχλ θαη λα ιάβνπλ ππφςε ηπρφλ επηπηψζεηο ζρεηηθέο κε ζέκαηα 

πφξσλ θαη ζρεδηαζκνχ ηεο επηζεψξεζεο. 

Όπσο αλαθέξεηαη ζηελ παξάγξαθν 5.5.4 ηνπ πξνηχπνπ, ν ππεχζπλνο γηα ηε δηαρείξηζε 

ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα νξίδεη ηα κέιε ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο 

θάζε επηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο θαη 

φπνησλ εηδηθψλ ελδερνκέλσο απαηηνχληαη. Μία νκάδα επηζεψξεζεο πξέπεη λα επηιέγεηαη 

ιακβάλνληαο ππφςε ηελ απαηηνχκελε επάξθεηα γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο θαηά 

πεξίπησζε κεκνλσκέλεο επηζεψξεζεο, ζην πξνθαζνξηζκέλν πεδίν εθαξκνγήο. Αλ δελ 

θαιχπηεηαη ε απαηηνχκελε επάξθεηα ζπιινγηθά απφ ηα κέιε ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο, 

ηφηε ζα πξέπεη ε νκάδα επηζεψξεζεο λα ππνζηεξίδεηαη απφ εηδηθνχο ηερληθνχο 

εκπεηξνγλψκνλεο. Αιιαγέο ζηε ζχλζεζε κηαο νκάδαο επηζεψξεζεο κπνξεί λα απαηηεζνχλ 

ζηε δηάξθεηα κηαο επηζεψξεζεο (φπσο πρ. εάλ πξνθχςεη δήηεκα ζχγθξνπζεο 

ζπκθεξφλησλ ή επάξθεηαο). ε κία ηέηνηα πεξίπησζε, φια ηα ζρεηηθά ζέκαηα ζα πξέπεη λα 

δηεπζεηνχληαη κεηαμχ ησλ αξκνδίσλ (φπσο ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο, ν 

ππεχζπλνο γηα ηε δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ν επηζεσξνχκελνο, ή θαη 

ν πειάηεο ηεο επηζεψξεζεο) πξηλ πινπνηεζνχλ νη αλαγθαίεο αιιαγέο. 

χκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηνπ πξνηχπνπ ζηελ παξάγξαθν 5.5.5, ν ππεχζπλνο γηα ηε 

δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα αλαζέηεη ηελ επζχλε 

δηελέξγεηαο θάζε κεκνλσκέλεο επηζεψξεζεο ζηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο. Ζ 

αλάζεζε ζα πξέπεη λα γίλεη, ζε εχινγν ρξφλν πξηλ απφ ηελ πξνβιεπφκελε εκεξνκελία ηεο 

επηζεψξεζεο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί ν απνηειεζκαηηθφο ζρεδηαζκφο ηεο. ηελ 

πεξίπησζε δηελέξγεηαο “απφ θνηλνχ” επηζεψξεζεο, είλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη ζπκθσλία 

κεηαμχ ησλ νξγαληζκψλ πνπ πινπνηνχλ ηελ επηζεψξεζε, επί ησλ ζπγθεθξηκέλσλ επζπλψλ 

θάζε κέξνπο, εηδηθά φζνλ αθνξά ζηελ αξκνδηφηεηα ηνπ νξηζκέλνπ επηθεθαιήο ηεο 
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νκάδαο επηζεψξεζεο, πξηλ απηή μεθηλήζεη. Γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο απνηειεζκαηηθήο 

πινπνίεζεο θάζε επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα παξέρνληαη ζηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο νη αθφινπζεο βαζηθέο πιεξνθνξίεο: 

 Οη ζηφρνη ηεο επηζεψξεζεο. 

 Σα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο θαη νπνηαδήπνηε ζρεηηθή ηεθκεξησκέλε 

πιεξνθνξία. 

 Σν πεδίν εθαξκνγήο ηεο επηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ νξγαληζκνχ, ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ πξνο επηζεψξεζε. 

 Οη δηαδηθαζίεο ηεο επηζεψξεζεο θαη νη ζρεηηθέο κε απηέο κέζνδνη. 

 Ζ ζχλζεζε ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο. 

 Σα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ηνπ επηζεσξνχκελνπ, νη ηνπνζεζίεο, ην ρξνληθφ πιαίζην 

θαη ε δηάξθεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηζεψξεζεο. 

 Οη πφξνη νη νπνίνη απαηηνχληαη γηα ηελ πινπνίεζε ηεο επηζεψξεζεο. 

 Οη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο απαηηνχληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη δηαρείξηζε ησλ 

αλαγλσξηζκέλσλ δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο 

Δπηζεψξεζεο. 

 Οη πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο ζα ρξεηάδεηαη ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο 

θαηά ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπ κε ηνλ επηζεσξνχκελν, γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

χκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 5.5.6 ηνπ πξνηχπνπ, ν ππεχζπλνο γηα ηε δηαρείξηζε ελφο 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη φηη: 

 Αμηνινγείηαη ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ θάζε επηζεψξεζεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ. 

 Αλαζθνπνχληαη θαη εγθξίλνληαη νη εθζέζεηο ησλ επηζεσξήζεσλ, αλαθνξηθά κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο θαη ησλ ζηφρσλ ησλ επηζεσξήζεσλ. 

 Αλαζθνπείηαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ελεξγεηψλ νη νπνίεο έρνπλ πινπνηεζεί 

αλαθνξηθά κε ηα επξήκαηα θάζε επηζεψξεζεο. 

 Γηαλέκνληαη νη εθζέζεηο επηζεσξήζεσλ ζηα ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε. 



 

 

 
118 

 

  
 

 Πξνζδηνξίδεηαη ε ελδερφκελε αλάγθε γηα ζπλαθφινπζε επηζεψξεζε. 

χκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηνπ πξνηχπνπ ζηελ παξάγξαθν 5.5.7, ν ππεχζπλνο γηα ηε 

δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη φηη ηα αξρεία 

θάζε επηζεψξεζεο δεκηνπξγνχληαη, δηαρεηξίδνληαη θαη δηαηεξνχληαη γηα λα απνδεηθλχνπλ 

ηελ εθαξκνγή ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. Δπίζεο, ζα πξέπεη λα θαζηεξψλνληαη 

θαηάιιειεο δηαδηθαζίεο κέζσ ησλ νπνίσλ λα δηαζθαιίδεηαη φηη ηθαλνπνηνχληαη 

νπνηεζδήπνηε αλάγθεο εκπηζηεπηηθφηεηαο ζπλδένληαη κε ηα αξρεία επηζεψξεζεο. Σα 

αξρεία κηαο επηζεψξεζεο κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ: 

(α) Αξρεία ζρεηηθά κε ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ, φπσο: ν πξνγξακκαηηζκφο ησλ 

επηζεσξήζεσλ, νη ζηφρνη θαη ε έθηαζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ηα αξρεία ηα 

ζρεηηθά κε ηηο δηαθηλδπλεχζεηο θαη ηηο επθαηξίεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

θαζψο θαη ζρεηηθά εζσηεξηθά θαη εμσηεξηθά ζέκαηα θαη νη αλαζθνπήζεηο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

(β) Αξρεία ζρεηηθά κε θάζε κεκνλσκέλε επηζεψξεζε, φπσο: ηα ζρέδηα θαη νη εθζέζεηο 

επηζεσξήζεσλ, ηα αληηθεηκεληθά ηεθκήξηα θαη επξήκαηα, νη αλαθνξέο κε ζπκκνξθψζεσλ, 

νη αλαθνξέο δηνξζσηηθψλ θαη πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ, νη εθζέζεηο ζπλαθφινπζσλ 

επηζεσξήζεσλ. 

(γ) Αξρεία ζρεηηθά κε ηελ νκάδα επηζεψξεζεο, φπσο: ε αμηνιφγεζε ηεο επάξθεηαο θαη ηεο 

επίδνζεο ησλ κειψλ θάζε νκάδαο επηζεψξεζεο, ηα θξηηήξηα επηινγήο ησλ νκάδσλ 

επηζεψξεζεο θαη ησλ κειψλ ηνπο θαη ε δηαηήξεζε θαη βειηίσζε ηεο επάξθεηαο. 

Ζ κνξθή θαη ν βαζκφο ιεπηνκέξεηαο ησλ αξρείσλ ζα πξέπεη λα ππνζηεξίδνπλ ηελ 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

χκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηνπ πξνηχπνπ ζηελ παξάγξαθν 5.6, ν ππεχζπλνο γηα ηε 

δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη ηελ αμηνιφγεζε: 

 ηεο ηήξεζεο ησλ ρξνλνδηαγξακκάησλ θαη ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

 ηεο επίδνζεο ησλ κειψλ θάζε νκάδαο επηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ 

επηθεθαιήο ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ θαη ησλ ηερληθψλ εκπεηξνγλσκφλσλ, 

 ηεο ηθαλφηεηαο ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ λα εθαξκφδνπλ ηα θαηά πεξίπησζε 

ρέδηα Δπηζεσξήζεσλ, 
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 ηεο αλαηξνθνδφηεζεο απφ ηνπο πειάηεο ησλ επηζεσξήζεσλ, ηνπο 

επηζεσξνχκελνπο, ηνπο επηζεσξεηέο, ηνπο ηερληθνχο εκπεηξνγλψκνλεο θαη ηα 

ινηπά ελδηαθεξφκελα κέξε θαη 

 ηεο επάξθεηαο θαη θαηαιιειφηεηαο ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ φινπ ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

Όπσο αλαθέξνπλ νη νδεγίεο ηνπ πξνηχπνπ ζηελ παξάγξαθν 5.7, ν ππεχζπλνο γηα ηε 

δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ θαη ν πειάηεο ηεο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη 

λα αλαζθνπνχλ ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγνχλ εάλ νη ζηφρνη 

ηνπ έρνπλ επηηεπρζεί. Ο ππεχζπλνο γηα ηε δηαρείξηζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ 

ζα πξέπεη λα δηαζθαιίδεη: 

 ηελ αλαζθφπεζε ηεο ζπλνιηθήο εθαξκνγήο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

 ηνλ εληνπηζκφ ησλ ζεκείσλ θαη επθαηξηψλ γηα βειηίσζε, 

 ηελ πινπνίεζε αιιαγψλ ζην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ, φηαλ απαηηείηαη, 

 ηελ αλαζθφπεζε ηεο ζπλερνχο επαγγεικαηηθήο αλάπηπμεο ησλ επηζεσξεηψλ θαη 

 ηελ αλαθνξά ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, θαζψο θαη 

ηελ αλαζθφπεζή ηνπο κε ηνλ πειάηε θάζε επηζεψξεζεο θαη ηα ζρεηηθά, θαηά 

πεξίπησζε, ελδηαθεξφκελα κέξε. 

Καηά ηελ αλαζθφπεζε ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα εμεηάδνληαη: 

 ηα απνηειέζκαηα θαη νη ηάζεηο απφ ηελ παξαθνινχζεζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ, 

 ε ζπκκφξθσζε κε ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ θαη ηηο 

ζρεηηθέο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο, 

 νη κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ζρεηηθψλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, 

 ηα αξρεία ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

 ελαιιαθηηθέο ή λέεο κέζνδνη επηζεψξεζεο, 

 ελαιιαθηηθέο ή λέεο κέζνδνη αμηνιφγεζεο επηζεσξεηψλ, 

 ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ κέηξσλ αληηκεηψπηζεο ησλ δηαθηλδπλεχζεσλ θαη 

επθαηξηψλ ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, θαζψο θαη ησλ εζσηεξηθψλ θαη 
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εμσηεξηθψλ ζεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε απηφ θαη 

 ζέκαηα εκπηζηεπηηθφηεηαο θαη αζθαιείαο πιεξνθνξηψλ ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε 

απηφ. 

 

5.6 πλνπηηθή παξνπζίαζε ηωλ πεξηερνκέλωλ ηνπ Κεθαιαίνπ 6 - 

ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ θαη ηνπ Παξαξηήκαηνο Α ηνπ 

πξνηύπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018  

ην Κεθάιαην 6 ηνπ πξνηχπνπ, δίλνληαη νδεγίεο ζρεηηθέο κε ηνλ πιήξε θχθιν πινπνίεζεο 

κηαο επηζεψξεζεο, βάζεη ηνπ Κχθινπ ΔΔΔ θαη ζχκθσλα κε ηε ρξνληθή αθνινπζία ησλ 

βαζηθψλ θαη ηππηθψλ ζηαδίσλ κηαο επηζεψξεζεο, σο εμήο: 

 Δθθίλεζε κηαο επηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν 6.2 ηνπ πξνηχπνπ) - Φάζε 

“ρεδηάδσ”, 

 Πξνεηνηκαζία ησλ δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν 6.3 ηνπ 

πξνηχπνπ) - Φάζε “ρεδηάδσ”, 

 Τινπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν 6.4 ηνπ 

πξνηχπνπ) - Φάζε “Δθηειψ”, 

 Πξνεηνηκαζία θαη δηαλνκή ηεο έθζεζεο επηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν 6.5 ηνπ 

πξνηχπνπ) - Φάζε “Δθηειψ”, 

 Οινθιήξσζε κηαο επηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν 6.6 ηνπ πξνηχπνπ) - Φάζε 

“Διέγρσ” θαη 

 Τινπνίεζε ζπλαθφινπζεο επηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν 6.7 ηνπ πξνηχπνπ) - Φάζε 

“Δλεξγψ”. 

Ο βαζκφο ζηνλ νπνίν νη αλαθεξφκελεο ζηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα νδεγίεο κπνξνχλ λα 

εθαξκνζηνχλ, εμαξηάηαη απφ ηνπο ζηφρνπο θαη ην πεδίν εθαξκνγήο θάζε επηζεψξεζεο. 

χκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 3.1 ηνπ πξνηχπνπ, ε επζχλε πινπνίεζεο κηαο επηζεψξεζεο 

παξακέλεη ζηνλ νξηζκέλν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο κέρξη ηελ νινθιήξσζε 

ηεο επηζεψξεζεο. Ο επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη γεληθά λα δηαζθαιίδεη 

ηελ αξρηθή επαθή θαη δηαξθή επηθνηλσλία κε ηνλ επηζεσξνχκελν. 
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Πξν ηεο εθθίλεζεο κηαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα επηβεβαηψλεηαη ε εθηθηφηεηά ηεο, 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδεηαη εχινγε εκπηζηνζχλε φηη νη ζηφρνη ηεο επηζεψξεζεο είλαη 

δπλαηφλ λα επηηεπρζνχλ. Αλ δηαπηζηψλεηαη φηη κία επηζεψξεζε δελ είλαη εθηθηή, ηφηε ζα 

πξέπεη λα πξνηείλνληαη ζρεηηθέο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο, ζε 

ζπκθσλία κε ηνλ επηζεσξνχκελν. 

Καηά ην ζηάδην ηεο πξνεηνηκαζίαο ησλ δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηζεψξεζεο γίλνληαη: (α) 

Αλαζθφπεζε ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ, (β) ρεδηαζκφο ηεο επηζεψξεζεο, (γ) 

Αλάζεζε εξγαζηψλ ζηελ νκάδα επηζεψξεζεο θαη (δ) Πξνεηνηκαζία ησλ ηεθκεξησκέλσλ 

πιεξνθνξηψλ ηεο επηζεψξεζεο. 

Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ηνπ/ησλ πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο θάζε 

επηζεσξνχκελνπ πξέπεη λα αλαζθνπνχληαη πξνθεηκέλνπ αθελφο λα ζπγθεληξψλνληαη νη 

πιεξνθνξίεο νη νπνίεο απαηηνχληαη γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ 

επηζεσξνχκελνπ θαη αθεηέξνπ λα εληνπίδνληαη πηζαλέο πεξηνρέο ελδηαθέξνληνο, φπσο 

αηέιεηεο, παξαιείςεηο ή αζπκθσλίεο. Καηά ηελ αλαζθφπεζε απηή, ζα πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ππφςε: (α) ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ ηνπ επηζεσξνχκελνπ 

(πεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ κεγέζνπο, ηεο θχζεο θαη πνιππινθφηεηάο ηνπ, θαζψο θαη ησλ 

ζρεηηθψλ κε απηφλ δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ), (β) ην πεδίν εθαξκνγήο, (γ) ηα 

θξηηήξηα θαη (δ) νη ζηφρνη ηεο επηζεψξεζεο. 

Όζνλ αθνξά ζηνλ ζρεδηαζκφ κηαο επηζεψξεζεο, ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο 

ζα πξέπεη λα πηνζεηεί κία πξνζέγγηζε δηαθηλδχλεπζεο ζε απηφλ, βάζεη ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ πεξηέρνληαη ζην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ θαη ζηελ ηεθκεξίσζε πνπ παξέρεη ν 

επηζεσξνχκελνο. Δηδηθφηεξα, ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε νη δηαθηλδπλεχζεηο απφ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηζεψξεζεο ζηηο δηεξγαζίεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ θαη λα παξέρεηαη ε 

θαηάιιειε βάζε γηα ζπκθσλία κεηαμχ: ηνπ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο, ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο θαη ηνπ επηζεσξνχκελνπ, αλαθνξηθά κε ηελ πινπνίεζε ηεο επηζεψξεζεο.  

Ο βαζκφο αλάιπζεο ζην ρέδην Δπηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα αληαλαθιά ην πεδίν 

εθαξκνγήο θαη ηελ πνιππινθφηεηα ηεο επηζεψξεζεο, θαζψο θαη ηελ επίδξαζε ηνπ 

θηλδχλνπ ηεο κε επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ ηεο επηζεψξεζεο. Ζ θιίκαθα θαη ην πεξηερφκελν 

ηνπ ζρεδηαζκνχ κηαο επηζεψξεζεο κπνξεί λα δηαθέξνπλ κεηαμχ αξρηθψλ θαη επφκελσλ 

επηζεσξήζεσλ, θαζψο επίζεο θαη κεηαμχ ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ. 

Βαζηθά πεξηερφκελα ηνπ ζρεδηαζκνχ κηαο επηζεψξεζεο απνηεινχλ: 
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 νη ζηφρνη ηεο επηζεψξεζεο, 

 ην πεδίν εθαξκνγήο (πεξηιακβαλνκέλσλ ηεο αλαγλψξηζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη ησλ δηεξγαζηψλ πξνο επηζεψξεζε), 

 ηα θξηηήξηα επηζεψξεζεο θαη νη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο, 

 νη ηνπνζεζίεο (θπζηθέο, εηθνληθέο), εκεξνκελίεο θαη εθηηκψκελνη ρξφλνη - δηάξθεηα 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ζπλαληήζεσλ κε 

ηε Γηνίθεζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ, 

 ε αλάγθε εμνηθείσζεο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο κε ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ηηο 

δηεξγαζίεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ (φπσο κε μελάγεζε ζηνπο θπζηθνχο ρψξνπο ή κε 

αλαζθφπεζε ησλ ρξεζηκνπνηνχκελσλ ΣΠΔ (Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο & 

Δπηθνηλσληψλ)), 

 νη κέζνδνη νη νπνίεο ζα εθαξκνζηνχλ ζην πιαίζην ηεο επηζεψξεζεο 

(πεξηιακβαλνκέλεο ηεο δεηγκαηνιεςίαο πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα ηε ιήςε επαξθψλ 

ηεθκεξίσλ ηεο επηζεψξεζεο), 

 νη ξφινη θαη αξκνδηφηεηεο κειψλ ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο (θαζψο θαη ησλ 

ζπλνδψλ, παξαηεξεηψλ, κεηαθξαζηψλ) θαη 

 ε θαηαλνκή απαηηνχκελσλ γηα ηελ πινπνίεζε ηεο επηζεψξεζεο πφξσλ, βάζεη ησλ 

δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο θαηά πεξίπησζε 

δξαζηεξηφηεηεο πξνο επηζεψξεζε. 

ηηο ζπλδπαζηηθέο επηζεσξήζεηο ζα πξέπεη λα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηηο 

αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ησλ ιεηηνπξγηθψλ δηεξγαζηψλ θαη νπνησλδήπνηε αληαγσληζηηθψλ 

ζηφρσλ θαη πξνηεξαηνηήησλ ησλ δηαθνξεηηθψλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο. 

χκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 6.3.3 ηνπ πξνηχπνπ, θαηφπηλ δηαβνπιεχζεσλ κε ηελ νκάδα 

επηζεψξεζεο, ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο αλαζέηεη, ζε θάζε κέινο ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο, ηελ επζχλε επηζεψξεζεο ζπγθεθξηκέλσλ δηεξγαζηψλ, δξαζηεξηνηήησλ, 

ιεηηνπξγηψλ ή ηνπνζεζηψλ θαη θαηά πεξίπησζε, ηελ αξκνδηφηεηα ιήςεο απνθάζεσλ. ηηο 

αλαζέζεηο απηέο ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε: (α) ε αλεμαξηεζία, αληηθεηκεληθφηεηα 

θαη επάξθεηα ησλ επηζεσξεηψλ, (β) ε απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ, 

θαζψο θαη (γ) νη δηαθνξεηηθνί ξφινη θαη αξκνδηφηεηεο ησλ επηζεσξεηψλ, ησλ 

εθπαηδεπφκελσλ επηζεσξεηψλ θαη ησλ ηερληθψλ εκπεηξνγλσκφλσλ. Όηαλ θξίλεηαη 
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απαξαίηεην απφ ηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο Δπηζεψξεζεο, ζα πξέπεη λα γίλνληαη 

ζπλαληήζεηο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο πξνθεηκέλνπ γηα ηελ θαηαλνκή ησλ εξγαζηψλ θαη 

ηε ιήςε απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ελδερφκελεο αιιαγέο. Αιιαγέο ζηελ αλάζεζε εξγαζηψλ 

κπνξεί λα γίλνληαη θαη ζηε δηάξθεηα κηαο επηζεψξεζεο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδεηαη ε 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηζεψξεζεο. 

Όζνλ αθνξά ζηελ πξνεηνηκαζία ησλ ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ κηαο επηζεψξεζεο, ηα 

κέιε ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα ζπιιέγνπλ θαη λα αλαζθνπνχλ ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο εξγαζίεο ηεο επηζεψξεζεο πνπ ηνπο έρνπλ αλαηεζεί 

θαη λα πξνεηνηκάδνπλ ηηο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ηεο επηζεψξεζεο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ηα θαηάιιεια κέζα. Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο κηαο επηζεψξεζεο κπνξεί λα 

πεξηιακβάλνπλ: (α) θπζηθά ή ςεθηαθά εξσηεκαηνιφγηα, (β) ζρέδηα δεηγκαηνιεςίαο θαη 

(γ) νπηηθν-αθνπζηηθέο θαη ινηπέο πιεξνθνξίεο. Ζ ρξήζε ησλ παξαπάλσ κέζσλ δελ ζα 

πξέπεη λα πεξηνξίδεη ηελ έθηαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηζεψξεζεο, νη νπνίεο κπνξεί 

λα αιιάδνπλ αλάινγα κε ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ζπιιέγνληαη ζηε δηάξθεηά ηεο. Οη 

ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο νη νπνίεο ζπιιέγνληαη ή πξνθχπηνπλ ζην πιαίζην κηαο 

επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα πξνζηαηεχνληαη, θαηάιιεια θαη δηαξθψο, απφ ηα κέιε ηεο 

νκάδαο επηζεψξεζεο θαη λα δηαηεξνχληαη ηνπιάρηζηνλ κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζε ηεο 

επηζεψξεζεο, ή ζχκθσλα κε ηα ζρεηηθά πξνβιεπφκελα ζην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ. 

Σν ζηάδην ηεο πινπνίεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ κηαο επηζεψξεζεο γηα ην νπνίν δίλνληαη 

νδεγίεο ζηελ παξάγξαθν 6.4 ηνπ πξνηχπνπ, πεξηιακβάλεη: 

 ηελ αλάζεζε ξφισλ θαη ππεπζπλνηήησλ ζε νδεγνχο θαη παξαηεξεηέο, 

 ηε δηελέξγεηα Δλαξθηήξηαο χζθεςεο, 

 ηελ επηθνηλσλία ζηε δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο,  

 ηε δηαζεζηκφηεηα θαη πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο επηζεψξεζεο, 

 ηελ αλαζθφπεζε ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ ζηε δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο, 

 ηε ζπιινγή θαη επαιήζεπζε πιεξνθνξηψλ, 

 ηε δηαηχπσζε ησλ επξεκάησλ ηεο επηζεψξεζεο, 

 ηε δηακφξθσζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο επηζεψξεζεο θαη 

 ηε δηελέξγεηα χζθεςεο Οινθιήξσζεο. 
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Μία νκάδα επηζεψξεζεο κπνξεί λα ζπλνδεχεηαη απφ νδεγνχο θαη παξαηεξεηέο, θαηφπηλ 

ζρεηηθήο άδεηαο απφ ηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο, ηνλ πειάηε ηεο 

επηζεψξεζεο ή/θαη ηνλ επηζεσξνχκελν, εθφζνλ απηφ απαηηείηαη. Απηνί φκσο, δελ ζα 

πξέπεη λα επεξεάδνπλ ή λα επεκβαίλνπλ ζηελ πινπνίεζε ηεο επηζεψξεζεο. Δάλ απηφ δελ 

κπνξεί λα εμαζθαιηζηεί, ηφηε ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα έρεη ην 

δηθαίσκα λα αξλεζεί ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηε δηάξθεηα νξηζκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

επηζεψξεζεο. Όζνλ αθνξά ζηνπο παξαηεξεηέο, νπνηεζδήπνηε δηεπζεηήζεηο ζε ζρέζε κε: 

πξφζβαζε, πγεία θαη αζθάιεηα, πεξηβάιινλ, αζθάιεηα θαη εκπηζηεπηηθφηεηα ζα πξέπεη λα 

γίλνληαη κεηαμχ ηνπ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο θαη ηνπ επηζεσξνχκελνπ. Οη νδεγνί νη 

νπνίνη νξίδνληαη απφ ηνλ επηζεσξνχκελν, ζα πξέπεη λα βνεζνχλ ηελ νκάδα επηζεψξεζεο 

θαη λα ελεξγνχλ ζχκθσλα κε ηηο νδεγίεο ηνπ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο. ηηο 

επζχλεο ηνπο κπνξεί λα πεξηιακβάλνληαη ηδίσο: (α) ε βνήζεηα ζηνπο επηζεσξεηέο 

αλαθνξηθά κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αηφκσλ πνπ ζα ζπκκεηέρνπλ ζε ζπλεληεχμεηο, ηελ 

επηβεβαίσζε ησλ ζρεηηθψλ ρξφλσλ θαη ηνπνζεζηψλ, (β) ζέκαηα πξφζβαζεο ζε 

ζπγθεθξηκέλεο ηνπνζεζίεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ θαη (γ) ε παξνρή δηεπθξηλίζεσλ ή 

βνήζεηαο ζηε ζπιινγή ησλ πιεξνθνξηψλ. 

θνπφο ηεο Δλαξθηήξηαο χζθεςεο κηαο Δπηζεψξεζεο είλαη: (α) ε επηβεβαίσζε ηεο 

ζπκθσλίαο φισλ ησλ αξκφδησλ ζπκκεηερφλησλ κεξψλ (ηνπ επηζεσξνχκελνπ, ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο θαη πξνβιεπφκελσλ ηπρφλ ινηπψλ) επί ηνπ ρεδίνπ ηεο Δπηζεψξεζεο, (β) ε 

γλσξηκία κε ηελ νκάδα επηζεψξεζεο θαη (γ) ε δηαζθάιηζε φηη φιεο νη πξνζρεδηαζκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηζεψξεζεο είλαη λα εθηθηφ λα πινπνηεζνχλ. Ζ Δλαξθηήξηα 

χζθεςε ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηείηαη κε ηε Γηνίθεζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ θαη θαηά 

πεξίπησζε, κε ηα άηνκα ηα νπνία είλαη ππεχζπλα γηα ηηο ιεηηνπξγίεο ή ηηο δηεξγαζίεο πξνο 

επηζεψξεζε. ηε δηάξθεηα ηεο Δλαξθηήξηαο χζθεςεο, ζα πξέπεη λα παξέρεηαη ε 

δπλαηφηεηα ππνβνιήο εξσηήζεσλ. Καηά ηελ Δλαξθηήξηα χζθεςε, ζα πξέπεη λα 

πξνεδξεχεη ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο. ην πιαίζηφ ηεο, κπνξεί θαηά 

πεξίπησζε, λα αλαθέξνληαη θπξίσο ηα εμήο: 

α) Οη ζπκκεηέρνληεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ παξαηεξεηψλ, νδεγψλ θαη κεηαθξαζηψλ, κε 

ζπλνπηηθή πεξηγξαθή ησλ ξφισλ θαη αξκνδηνηήησλ, θαζεθφλησλ ηνπο. 

β) Οη κέζνδνη γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ δηαθηλδπλεχζεσλ γηα ηνλ νξγαληζκφ, νη νπνίνη 

κπνξεί λα πξνθχςνπλ απφ ηελ παξνπζία ησλ κειψλ ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο. 
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(γ) Ζ επηβεβαίσζε: 

 ησλ ζηφρσλ, ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο θαη ησλ θξηηεξίσλ ηεο επηζεψξεζεο 

 ηνπ ρεδίνπ Δπηζεψξεζεο θαη άιισλ ζρεηηθψλ δηεπζεηήζεσλ κε ηνλ 

επηζεσξνχκελν, φπσο: ε εκεξνκελία θαη ν ρξφλνο γηα ηε χζθεςε Οινθιήξσζεο, 

νπνηεζδήπνηε ελδηάκεζεο ζπλαληήζεηο κεηαμχ ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο θαη ηεο 

Γηνίθεζεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ θαη νπνησλδήπνηε αιιαγψλ πνπ κπνξεί λα 

απαηηνχληαη. 

 ησλ επίζεκσλ δηαχισλ επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο θαη ηνπ 

επηζεσξνχκελνπ, 

Δπίζεο, θαηά πεξίπησζε, κπνξεί λα γίλεη παξνπζίαζε: 

 ηνπ ηξφπνπ αλαθνξάο ησλ επξεκάησλ ηεο επηζεψξεζεο πεξηιακβαλνκέλεο ηπρφλ 

βαζκνιφγεζεο (εθφζνλ απηή πξνβιέπεηαη), 

 ησλ ζπλζεθψλ ππφ ηηο νπνίεο κπνξεί λα δηαθνπεί ε επηζεψξεζε, 

 ηνπ ηξφπνπ ρεηξηζκνχ ηπρφλ επξεκάησλ ζηε δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο θαη 

 νπνηνπδήπνηε ζπζηήκαηνο αλαηξνθνδφηεζεο απφ ηνλ επηζεσξνχκελν επί ησλ 

επξεκάησλ ή ζπκπεξαζκάησλ ηεο επηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ ηπρφλ 

παξαπφλσλ ή ελζηάζεσλ. 

ηε δηάξθεηα κηαο επηζεψξεζεο, ελδέρεηαη λα ρξεηαζηεί λα γίλνπλ επίζεκεο δηεπζεηήζεηο 

γηα ηελ επηθνηλσλία εληφο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο, φπσο θαη κε ηνλ επηζεσξνχκελν, ηνλ 

πειάηε ηεο επηζεψξεζεο θαη ελδερνκέλσο θαη κε εμσηεξηθά ελδηαθεξφκελα κέξε, εηδηθά 

ζηηο πεξηπηψζεηο ζηηο νπνίεο λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο απαηηήζεηο απαηηνχλ ππνρξεσηηθή 

αλαθνξά κε ζπκκνξθψζεσλ. Ζ νκάδα επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα ζπλδηαζθέπηεηαη 

πεξηνδηθά, πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγείηαη ε πξφνδνο ηεο επηζεψξεζεο θαη εθφζνλ 

ρξεηάδεηαη, λα γίλεη αλαθαηαλνκή ησλ εξγαζηψλ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο. Ο 

επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα επηθνηλσλεί (θαηά πεξίπησζε) ζηνλ 

επηζεσξνχκελν θαη ζηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο ηελ πξφνδν ηεο επηζεψξεζεο, θαζψο 

θαη νπνηαδήπνηε ζεκαληηθά επξήκαηα ή αλεζπρίεο. 

Σα ηεθκήξηα ηα νπνία ζπιιέγνληαη ζηε δηάξθεηα κηαο επηζεψξεζεο θαη ππνλννχλ θάπνηνλ 

άκεζν θαη ζεκαληηθφ θίλδπλν, ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη ρσξίο θαζπζηέξεζε ζηνλ 

επηζεσξνχκελν θαη θαηά πεξίπησζε θαη ζηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο. Οπνηαδήπνηε 
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αλεζπρία ζρεηηθά κε δήηεκα εθηφο ηνπ πεδίνπ ηεο επηζεψξεζεο, ζα πξέπεη λα 

ζεκεηψλεηαη θαη λα αλαθέξεηαη ζηνλ επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο, γηα πηζαλή 

πεξαηηέξσ θνηλνπνίεζε ζηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο θαη ζηνλ επηζεσξνχκελν. Δάλ απφ 

ηα δηαζέζηκα ηεθκήξηα ηεο επηζεψξεζεο δηαθαίλεηαη φηη νη ζηφρνη κηαο επηζεψξεζεο είλαη 

αλέθηθηνη, ηφηε ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα αλαθέξεη ηνπο ιφγνπο 

ζηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο θαη ζηνλ επηζεσξνχκελν, πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζηνχλ θαη 

δξνκνινγεζνχλ νη θαηάιιειεο ζρεηηθέο ελέξγεηεο, φπσο: αιιαγέο ζηνλ ζρεδηαζκφ ηεο 

επηζεψξεζεο, ζηνπο ζηφρνπο ή ζην πεδίν ηεο επηζεψξεζεο, ή αθφκα θαη ε δηαθνπή ηεο 

επηζεψξεζεο. 

Οπνηεζδήπνηε αιιαγέο ζην ρέδην Δπηζεψξεζεο γίλνληαη πξνθαλείο ζηε δηάξθεηα κηαο 

επηζεψξεζεο θαη θξίλνληαη αλαγθαίεο, ζα πξέπεη λα αλαζθνπνχληαη θαη λα γίλνληαη 

απνδεθηέο, απφ θνηλνχ, απφ ηνλ ππεχζπλν δηαρείξηζεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ 

θαη ηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο, θαζψο θαη λα παξνπζηάδνληαη ζηνλ επηζεσξνχκελν. 

Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο ηνπ επηζεσξνχκελνπ ζα πξέπεη λα αλαζθνπνχληαη, 

πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξίδεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ/ησλ εθαξκνδφκελνπ-σλ πζηήκαηνο / 

πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο κε ηα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο (ζηνλ βαζκφ πνπ απηφ-ά είλαη 

ηεθκεξησκέλν-α) θαη λα ζπιιέγνληαη νη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο ππνζηεξίδνπλ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηζεψξεζεο. Δάλ δελ είλαη εθηθηφ λα παξαζρεζνχλ επαξθείο 

ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο εληφο ηνπ ρξνληθνχ πιαηζίνπ ηνπ ρεδίνπ Δπηζεψξεζεο, ηφηε 

ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα ελεκεξψζεη ηφζν ηνλ ππεχζπλν ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, φζν θαη ηνλ επηζεσξνχκελν θαη ζα πξέπεη λα απνθαζηζηεί 

αλ ζα ζπλερηζηεί ε επηζεψξεζε ή αλ ζα αλαζηαιεί κέρξη λα επηιπζνχλ ηα ζέκαηα ηα νπνία 

αθνξνχλ ζηηο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο. 

ηε δηάξθεηα κηαο επηζεψξεζεο, νη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε ηνπο ζηφρνπο, ην 

πεδίν εθαξκνγήο θαη ηα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο (πεξηιακβαλνκέλσλ ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο δηεπαθέο κεηαμχ ιεηηνπξγηψλ, δξαζηεξηνηήησλ θαη δηεξγαζηψλ), ζα 

πξέπεη (α) λα ζπιιέγνληαη κέζσ θαηάιιειεο δεηγκαηνιεςίαο θαη (β) λα επαιεζεχνληαη, 

ζηνλ βαζκφ πνπ απηφ είλαη πξαθηηθά εθηθηφ. ηηο κεζφδνπο ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ 

πεξηιακβάλνληαη (κε πεξηνξηζηηθά): νη ζπλεληεχμεηο, ε παξαηήξεζε θαη αλαζθφπεζε ησλ 

ηεθκεξησκέλσλ πιεξνθνξηψλ. Μφλν νη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο είλαη επαιεζεχζηκεο ζα 

πξέπεη λα γίλνληαη απνδεθηέο σο ηεθκήξηα ηεο επηζεψξεζεο. Σα ηεθκήξηα κηαο 

επηζεψξεζεο ηα νπνία νδεγνχλ ζε επξήκαηα, ζα πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη. Δάλ, ζηε 
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δηάξθεηα ηεο ζπιινγήο ησλ αληηθεηκεληθψλ ηεθκεξίσλ, ε νκάδα επηζεψξεζεο αληηιεθζεί 

νπνηεζδήπνηε λέεο, ή κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο, δηαθηλδπλεχζεηο ή επθαηξίεο, ζα πξέπεη 

λα ηα δηαρεηξηζηεί απηά θαηάιιεια. 

χκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 3.8 ηνπ πξνηχπνπ, σο “ηεθκήξηα κηαο επηζεψξεζεο” 

νξίδνληαη: “ηα δεδνκέλα πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ ύπαξμε ή επαιήζεπζε θάπνηνπ πξάγκαηνο. 

Τα αληηθεηκεληθά ηεθκήξηα κπνξεί λα πξνθύπηνπλ από: παξαηεξήζεηο, κεηξήζεηο, δνθηκέο - 

ειέγρνπο ή άιινπο ηξόπνπο. Σην πιαίζην κηαο επηζεώξεζεο, ηα αληηθεηκεληθά ηεθκήξηα 

κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ: αξρεία, δειώζεηο, ή άιιεο πιεξνθνξίεο νη νπνίεο ζρεηίδνληαη κε 

ηα θξηηήξηα επηζεώξεζεο θαη είλαη επαιεζεύζηκα”. Σα ηεθκήξηα κηαο επηζεψξεζεο ζα 

πξέπεη λα αμηνινγνχληαη ζε ζρέζε κε ηα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο, πξνθεηκέλνπ γηα ηε 

δηαηχπσζε ησλ επξεκάησλ ηεο επηζεψξεζεο.  

Σα “επξήκαηα κηαο επηζεψξεζεο” ηα νπνία ζχκθσλα κε ηελ παξάγξαθν 3.10 ηνπ 

πξνηχπνπ νξίδνληαη σο: “ηα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιόγεζεο ηωλ ηεθκεξίωλ επηζεώξεζεο 

πνπ έρνπλ ζπιιερζεί βάζεη ηωλ θξηηεξίωλ επηζεώξεζεο”, κπνξεί λα πεξηγξάθνπλ ηε 

ζπκκφξθσζε ή ηε κε ζπκκφξθσζε κε ηα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο.  

ε θαηάιιεια ζηάδηα ζηε δηάξθεηα κηαο επηζεψξεζεο, ζα πξέπεη λα γίλνληαη ζπζθέςεηο 

ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο πξνθεηκέλνπ λα αλαζθνπνχληαη ηα επξήκαηα ηεο επηζεψξεζεο. 

ηελ πεξίπησζε πνπ πξνβιέπεηαη απφ ην ρέδην Δπηζεψξεζεο, ηα επξήκαηα κηαο 

επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ηηο ζπκκνξθψζεηο θαη θαιέο πξαθηηθέο καδί κε 

ηα ηεθκήξηά ηνπο, ηηο επθαηξίεο γηα βειηίσζε θαη νπνηεζδήπνηε ζπζηάζεηο πξνο ηνλ 

επηζεσξνχκελν. Οη κε ζπκκνξθψζεηο θαη ηα ηεθκήξηα πνπ ηηο ππνζηεξίδνπλ, ζα πξέπεη λα 

θαηαγξάθνληαη θαη είλαη δπλαηφ λα δηαβαζκίδνληαη, αλάινγα κε ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηηο ζρεηηθέο δηαθηλδπλεχζεηο. Απηή ε δηαβάζκηζε κπνξεί λα είλαη 

πνζνηηθή (κε βαζκνινγία, φπσο πρ. 1 - 5) ή/θαη πνηνηηθή (κε ραξαθηεξηζκφ, φπσο πρ. 

κηθξή, κεγάιε). Οη κε ζπκκνξθψζεηο ζα πξέπεη λα αλαζθνπνχληαη καδί κε ηνλ 

επηζεσξνχκελν πξνθεηκέλνπ λα αλαγλσξίδεηαη φηη ηα ηεθκήξηα ηεο επηζεψξεζεο είλαη 

αθξηβή θαη νη κε ζπκκνξθψζεηο θαηαλνεηέο. Αλ ππάξρνπλ νπνηεζδήπνηε απνθιίλνπζεο 

απφςεηο ζρεηηθά κε ηα ηεθκήξηα ή ηα επξήκαηα ηεο επηζεψξεζεο, ζα πξέπεη λα 

θαηαβάιιεηαη θάζε πξνζπάζεηα ζρεηηθήο δηεπζέηεζήο ηνπο. Σπρφλ αλεπίιπηεο δηαθνξέο 

ζα πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη ζηελ έθζεζε ηεο επηζεψξεζεο. 

Πξηλ ηε χζθεςε Οινθιήξσζεο, ε νκάδα επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα ζπλδηαζθεθηεί, 
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πξνθεηκέλνπ λα: 

α) αλαζθνπήζεη ηα επξήκαηα ηεο επηζεψξεζεο θαη νπνηεζδήπνηε άιιεο πιεξνθνξίεο 

έρνπλ ζπιιερζεί ζηε δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο, ηδίσο ζε ζρέζε κε ηνπο ζηφρνπο ηεο 

επηζεψξεζεο, 

β) ζπκθσλεζνχλ ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο, ιακβάλνληαο ππφςε ηελ εγγελή ζηε 

δηαδηθαζία ηεο επηζεψξεζεο αβεβαηφηεηα, 

γ) γίλεη πξνεηνηκαζία ησλ ζπζηάζεσλ, εάλ πξνβιέπνληαη απφ ην ρέδην Δπηζεψξεζεο θαη 

δ) ζπδεηεζεί αλ ρξεηάδεηαη ζπλαθφινπζε επηζεψξεζε. 

Σα ζπκπεξάζκαηα κηαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα θαιχπηνπλ ζέκαηα φπσο: 

α) Ο βαζκφο ζπκκφξθσζεο κε ηα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο θαη ε ζηηβαξφηεηα ηνπ/ησλ 

επηζεσξνχκελνπ-σλ πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, πεξηιακβαλνκέλεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηάο ηνπ/ηνπο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνβιεπφκελσλ 

απνηειεζκάησλ, ηελ αλαγλψξηζε απεηιψλ - δηαθηλδπλεχζεσλ απφ ηνλ επηζεσξνχκελν 

θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ελεξγεηψλ δηαρείξηζήο ηνπο. 

β) Ζ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή, ζπληήξεζε θαη βειηίσζε ηνπ/ησλ εθαξκνδφκελνπ-σλ 

πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο. 

γ) Ζ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηζεψξεζεο, ε θάιπςε ηνπ πεδίνπ ηεο επηζεψξεζεο θαη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ θξηηεξίσλ ηεο επηζεψξεζεο. 

δ) Σπρφλ παξφκνηα επξήκαηα ηα νπνία έρνπλ πξνθχςεη απφ δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο πνπ 

επηζεσξήζεθαλ, ή έρνπλ θαηαγξαθεί ζε πξνεγνχκελεο επηζεσξήζεηο, κε ζθνπφ ηελ 

αλαγλψξηζε ελδερφκελσλ ηάζεσλ ή θαη ζπζηεκηθψλ ζεκάησλ. 

Δάλ πξνδηαγξάθεηαη ζην ρέδην Δπηζεψξεζεο, ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο κπνξεί 

λα νδεγήζνπλ ζε ζπζηάζεηο γηα βειηίσζε, ή κειινληηθέο δξαζηεξηφηεηεο επηζεσξήζεσλ. 

Βαζηθφο ζθνπφο ηεο δηελέξγεηαο ηεο χζθεςεο Οινθιήξσζεο κηαο επηζεψξεζεο είλαη ε 

παξνπζίαζε ησλ επξεκάησλ θαη ζπκπεξαζκάησλ ηεο επηζεψξεζεο. ηε χζθεςε απηή ζα 

πξέπεη λα πξνεδξεχεη ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο θαη λα ζπκκεηέρεη ε 

Γηνίθεζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ, θαζψο θαη θαηά πεξίπησζε: νη ππεχζπλνη ησλ ιεηηνπξγηψλ 

ή δηεξγαζηψλ πνπ έρνπλ επηζεσξεζεί, ν πειάηεο ηεο επηζεψξεζεο, άιια κέιε ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο θαη άιια ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε πνπ έρνπλ πξνζδηνξηζηεί απφ ηνλ 
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πειάηε ηεο επηζεψξεζεο ή/θαη ηνλ επηζεσξνχκελν. Καηά πεξίπησζε, ν επηθεθαιήο ηεο 

νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα ελεκεξψλεη ηνλ επηζεσξνχκελν ζρεηηθά κε ηπρφλ 

θαηαζηάζεηο πνπ αλέθπςαλ ζηε δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο θαη νη νπνίεο κπνξεί λα 

κεηψζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ζηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο. Δπίζεο, θαηφπηλ 

ζπκθσλίαο κε ηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο, νη ζπκκεηέρνληεο ζα πξέπεη λα ζπκθσλνχλ 

ζρεηηθά κε ην ρξνληθφ πιαίζην ελφο ρεδίνπ Γξάζεο αληηκεηψπηζεο ησλ επξεκάησλ ηεο 

επηζεψξεζεο. Αλαθνξηθά κε ηνλ βαζκφ αλάιπζεο ησλ ζεκάησλ ζηε χζθεςε 

Οινθιήξσζεο, ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε: (α) ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ/ησλ 

πζηήκαηνο / πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ επηζεσξνχκελνπ, 

πεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ πιαηζίνπ ιεηηνπξγίαο, ησλ δηαθηλδπλεχζεσλ θαη επθαηξηψλ ηνπ θαη 

(β) ε εμνηθείσζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ κε ηε δηαδηθαζία ηεο επηζεψξεζεο, πξνθεηκέλνπ λα 

δηαζθαιίδεηαη ην θαηάιιειν επίπεδν αλάιπζεο γηα φινπο ηνπο ζπκκεηέρνληεο.  

ηε χζθεςε Οινθιήξσζεο ζα πξέπεη, θαηά πεξίπησζε, λα αλαθέξνληαη θαη λα 

επεμεγνχληαη ζηνλ επηζεσξνχκελν: 

α) Όηη ηα ηεθκήξηα ηεο επηζεψξεζεο ηα νπνία έρνπλ ζπιιεγεί βαζίζηεθαλ ζε δείγκα ησλ 

δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ θαη επνκέλσο δελ είλαη απαξαίηεηα πιήξσο 

αληηπξνζσπεπηηθά ηεο ζπλνιηθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ 

επηζεσξνχκελνπ. 

β) Ζ κέζνδνο αλαθνξάο ηεο έθζεζεο. 

γ) Σα επξήκαηα θαη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο, θαηά ηξφπν πνπ λα γίλνληαη 

θαηαλνεηά θαη λα αλαγλσξίδνληαη απφ ηε Γηνίθεζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ. 

δ) Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδνληαη ηα επξήκαηα ηεο επηζεψξεζεο, 

βάζεη ηεο ζρεηηθήο ζπκθσλεκέλεο δηαδηθαζίαο θαη νη πηζαλέο ζπλέπεηεο αλεπαξθνχο 

αληηκεηψπηζήο ηνπο. 

ε) Οπνηεζδήπνηε δξαζηεξηφηεηεο: (i) ζα ρξεηαζηεί λα γίλνπλ κεηά ηελ επηζεψξεζε (φπσο 

ε πινπνίεζε θαη ν έιεγρνο ησλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ), ή (ii) ελδερνκέλσο 

πξνθχςνπλ (φπσο ν ρεηξηζκφο παξαπφλσλ ζρεηηθψλ κε ηελ επηζεψξεζε θαη 

δηαδηθαζίεο ελζηάζεσλ). 

Οπνηεζδήπνηε απνθιίλνπζεο απφςεηο ζρεηηθέο κε ηα επξήκαηα ή ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο 

επηζεψξεζεο, κεηαμχ ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο θαη ηνπ επηζεσξνχκελνπ, ζα πξέπεη λα 
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ζπδεηεζνχλ θαη, εάλ είλαη δπλαηφλ, λα επηιπζνχλ. Δάλ δελ επηιπζνχλ, ζα πξέπεη λα 

θαηαγξαθνχλ. Δθφζνλ πξνδηαγξάθεηαη ζηνπο ζηφρνπο ηεο επηζεψξεζεο, κπνξεί λα γίλεη 

παξνπζίαζε ησλ επθαηξηψλ γηα βειηίσζε, κε ηελ επηζήκαλζε φκσο φηη απηέο δελ είλαη 

δεζκεπηηθέο. 

Όζνλ αθνξά ζηελ πξνεηνηκαζία θαη δηαλνκή ηεο έθζεζεο κηαο επηζεψξεζεο, ν 

επηθεθαιήο ηεο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα αλαθέξεη ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο 

επηζεψξεζεο ζχκθσλα κε ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ. Ζ έθζεζε ηεο επηζεψξεζεο ζα 

πξέπεη λα παξέρεη κία πιήξε, αθξηβή, ζπλνπηηθή θαη ζαθή θαηαγξαθή ηεο επηζεψξεζεο 

θαη ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ή λα αλαθέξεηαη ζηα αθφινπζα: 

 ηνπο ζηφρνπο ηεο επηζεψξεζεο, 

 ην πεδίν εθαξκνγήο ηεο επηζεψξεζεο, ηνλ νξγαληζκφ ηνπ επηζεσξνχκελνπ θαη ηηο 

ιεηηνπξγίεο ή δηαδηθαζηψλ πνπ επηζεσξήζεθαλ, 

 ηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο, 

 ηελ νκάδα επηζεψξεζεο θαη ηνπο ζπκκεηέρνληεο (απφ ηνλ επηζεσξνχκελν) ζηελ 

επηζεψξεζε, 

 ηηο εκεξνκελίεο θαη ηνπνζεζίεο φπνπ δηεμήρζεζαλ νη δξαζηεξηφηεηεο ηεο 

επηζεψξεζεο, 

 ηα θξηηήξηα ηεο επηζεψξεζεο θαη ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπο, 

 ηα επξήκαηα ηεο επηζεψξεζεο θαη ηα ζρεηηθά ηεθκήξηα, 

 ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο επηζεψξεζεο θαη 

 κία ζχληνκε αλαθνξά φηη, θαζψο απφ ηε θχζε ηνπο νη επηζεσξήζεηο είλαη κία 

άζθεζε δεηγκαηνιεςίαο, ελδέρεηαη ηα ηεθκήξηα ηεο επηζεψξεζεο πνπ εμεηάδνληαη 

λα κελ είλαη απνιχησο αληηπξνζσπεπηηθά. 

ηελ έθζεζε ηεο επηζεψξεζεο κπνξεί επίζεο, θαηά πεξίπησζε, λα αλαθέξνληαη: 

 ην ρέδην Δπηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ ρξνλνδηαγξάκκαηφο ηεο. 

 πεξίιεςε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο επηζεψξεζεο, πεξηιακβαλνκέλσλ νπνησλδήπνηε 

εκπνδίσλ πξνέθπςαλ θαη ηα νπνία κεηψλνπλ ηελ αμηνπηζηία ησλ ζπκπεξαζκάησλ 

ηεο επηζεψξεζεο. 
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 επηβεβαίσζε ηεο επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ ηεο επηζεψξεζεο, ζην πιαίζην ηνπ πεδίνπ 

εθαξκνγήο ηεο επηζεψξεζεο θαη ζχκθσλα κε ην ζρέδην επηζεψξεζεο. 

 νη ηνκείο ηνπ πεδίνπ εθαξκνγήο ηεο επηζεψξεζεο νη νπνίνη δελ θαιχθζεθαλ, 

πεξηιακβαλνκέλσλ νπνησλδήπνηε ζεκάησλ δηαζεζηκφηεηαο ηεθκεξίσλ, πφξσλ ή 

εκπηζηεπηηθφηεηαο, κε ηηο ζρεηηθέο αηηηνινγήζεηο. 

 πεξίιεςε ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο επηζεψξεζεο θαη ησλ θχξησλ επξεκάησλ ηεο 

επηζεψξεζεο πνπ ηα ππνζηεξίδνπλ. 

 θαιέο πξαθηηθέο πνπ δηαπηζηψζεθαλ. 

 ηπρφλ ζπκθσλεκέλν ρέδην Γξάζεο - αλ έρεη ρξεηαζηεί θαη εθπνλεζεί. 

 δήισζε ηεο εκπηζηεπηηθήο θχζεο ησλ πεξηερνκέλσλ ηεο. 

 (θαηά πεξίπησζε) νπνηεζδήπνηε ζπλέπεηεο γηα ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ, ή 

παξεπφκελεο επηζεσξήζεηο. 

Ζ έθζεζε επηζεψξεζεο, ε νπνία πξέπεη λα ρξνλνινγείηαη, αλαζθνπείηαη, εγθξίλεηαη θαη 

δηαλέκεηαη ζηα ζρεηηθά ελδηαθεξφκελα κέξε ζχκθσλα κε ηα νξηδφκελα ζην ρέδην 

Δπηζεψξεζεο θαη ζην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ, ζα πξέπεη λα εθδίδεηαη εληφο ηνπ 

ζρεηηθνχ πξνβιεπφκελνπ, ή ζπκθσλεκέλνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο. Δάλ ε έθδνζή ηεο 

θαζπζηεξεί, ηφηε ζα πξέπεη λα θνηλνπνηεζνχλ νη ιφγνη ηεο θαζπζηέξεζεο ζηνλ 

επηζεσξνχκελν θαη ζηνλ ππεχζπλν γηα ηε δηαρείξηζε ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ. 

Καηά ηε δηαλνκή ηεο έθζεζεο ηεο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε ηα 

θαηάιιεια κέηξα εκπηζηεπηηθφηεηαο. 

Μία επηζεψξεζε νινθιεξψλεηαη φηαλ: (α) φιεο νη πξνγξακκαηηζκέλεο ζην πιαίζηφ ηεο 

δξαζηεξηφηεηεο έρνπλ πινπνηεζεί, ή (β) θαηφπηλ ζπκθσλίαο κε ηνλ πειάηε ηεο 

επηζεψξεζεο (φπσο ζηελ πεξίπησζε πνπ πξνθχςεη κία απξφβιεπηε θαηάζηαζε πνπ δελ 

επηηξέπεη ηελ νινθιήξσζε ηεο Δπηζεψξεζεο ζχκθσλα κε ην ρέδην Δπηζεψξεζεο). 

Οη ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο νη νπνίεο αθνξνχλ ζηελ επηζεψξεζε ζα πξέπεη λα 

δηαηεξνχληαη ή λα θαηαζηξέθνληαη θαηφπηλ ζπκθσλίαο ησλ ζπκκεηερφλησλ κεξψλ θαη 

ζχκθσλα κε ην Πξφγξακκα Δπηζεσξήζεσλ θαη ηηο ζρεηηθέο εθαξκνζηέεο απαηηήζεηο. 

Δθηφο αλ απαηηείηαη απφ ηε λνκνζεζία, ε νκάδα επηζεψξεζεο θαη ν ππεχζπλνο δηαρείξηζεο 

ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ δελ ζα πξέπεη λα απνθαιχπηνπλ θακία πιεξνθνξία 

ηελ νπνία απέθηεζαλ ζηε δηάξθεηα ηεο επηζεψξεζεο, ή ηελ έθζεζε ηεο επηζεψξεζεο, ζε 
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θάπνηνλ ηξίην, ρσξίο ηε ξεηή έγθξηζε ηνπ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο θαη (θαηά πεξίπησζε) 

ηνπ επηζεσξνχκελνπ. Δάλ απαηηεζεί ε γλσζηνπνίεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ελφο εγγξάθνπ 

ηεο επηζεψξεζεο, ηφηε ν πειάηεο ηεο επηζεψξεζεο θαη ν επηζεσξνχκελνο, ζα πξέπεη λα 

ελεκεξσζνχλ ην ζπληνκφηεξν δπλαηφλ. 

Αλάινγα κε ηνπο ζηφρνπο κηαο επηζεψξεζεο, ελδέρεηαη ηα απνηειέζκαηά ηεο, λα 

ππνδεηθλχνπλ ηελ αλάγθε πινπνίεζεο δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ, ή αμηνπνίεζεο επθαηξηψλ 

βειηίσζεο νη νπνίεο ζπλήζσο απνθαζίδνληαη θαη πινπνηνχληαη απφ ηνλ επηζεσξνχκελν, 

εληφο ελφο ζπκθσλεκέλνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο. ηηο πεξηπηψζεηο απηέο, ν 

επηζεσξνχκελνο ζα πξέπεη λα ελεκεξψλεη ηνλ ππεχζπλν δηαρείξηζεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο 

Δπηζεσξήζεσλ ή/θαη ηελ νκάδα επηζεψξεζεο ζρεηηθά κε ηελ πινπνίεζε θαη ηελ πξφνδν 

απηψλ ησλ ελεξγεηψλ. Ζ νινθιήξσζε θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα απηψλ ησλ ελεξγεηψλ ζα 

πξέπεη λα επαιεζεχεηαη. Ζ επαιήζεπζε απηή κπνξεί λα είλαη κέξνο κηαο ζπλαθφινπζεο 

επηζεψξεζεο, ηα απνηειέζκαηα ηεο νπνίαο ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη ζηνλ ππεχζπλν 

δηαρείξηζεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, θαζψο θαη ζηνλ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο, 

γηα αλαζθφπεζε απφ ηε Γηνίθεζε. 

ην ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Α ηνπ πξνηχπνπ, ην νπνίν ραξαθηεξίδεηαη σο πιεξνθνξηαθφ, δίλνληαη 

πξφζζεηεο νδεγίεο γηα επηζεσξεηέο νη νπνίνη ζρεδηάδνπλ θαη πινπνηνχλ επηζεσξήζεηο, 

εηδηθά αλαθνξηθά κε ηα εμήο: 

 Δθαξκνγή Μεζφδσλ Δπηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν Α.1) 

 Ζ Γηεξγαζην-θεληξηθή Πξνζέγγηζε ζηελ Δπηζεψξεζε (ζε παξάγξαθν Α.2) 

 Δπαγγεικαηηθή Κξίζε (ζε παξάγξαθν Α.3) 

 Απνηειέζκαηα Δπηδφζεσλ (ζε παξάγξαθν Α.4) 

 Δπαιήζεπζε Πιεξνθνξηψλ (ζε παξάγξαθν Α.5) 

 Γεηγκαηνιεςία (Α.6.1. Γεληθά, Α.6.2 Γεηγκαηνιεςία βάζεη θξίζεο, Α.6.3 

ηαηηζηηθή Γεηγκαηνιεςία) (ζε παξάγξαθν Α.6) 

 Δπηζεψξεζε πκκφξθσζεο εληφο ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο (ζε παξάγξαθν 

Α.7) 

 Δπηζεψξεζε Πιαηζίνπ Λεηηνπξγίαο (ζε παξάγξαθν Α.8) 

 Δπηζεψξεζε Ζγεζίαο & Γέζκεπζεο (ζε παξάγξαθν Α.9) 
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 Δπηζεψξεζε Γηαθηλδπλεχζεσλ & Δπθαηξηψλ (ζε παξάγξαθν Α.10) 

 Κχθινο Εσήο (ζε παξάγξαθν Α.11) 

 Δπηζεψξεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (ζε παξάγξαθν Α.12) 

 Πξνεηνηκαζία ησλ εγγξάθσλ εξγαζίαο ηεο Δπηζεψξεζεο (ζε παξάγξαθν Α.13) 

 Δπηινγή πεγψλ πιεξνθνξηψλ (ζε παξάγξαθν Α.14) 

 Δπίζθεςε ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπ Δπηζεσξνχκελνπ (ζε παξάγξαθν Α.15) 

 Δμ απνζηάζεσο Δπηζεψξεζε δξαζηεξηνηήησλ θαη ηνπνζεζηψλ (ζε παξάγξαθν 

Α.16) 

 Γηεμαγσγή πλεληεχμεσλ (ζε παξάγξαθν Α.17) 

 Δπξήκαηα ηεο Δπηζεψξεζεο (Α.18.1. Πξνζδηνξηζκφο ησλ Δπξεκάησλ ηεο 

Δπηζεψξεζεο, Α.18.2. Καηαγξαθή πκκνξθψζεσλ, Α.18.3. Καηαγξαθή Με 

πκκνξθψζεσλ, Α.18.4. Γηαρείξηζε Δπξεκάησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε πνιιά 

Κξηηήξηα) (ζε παξάγξαθν Α.18) 

5.7 πλνπηηθή παξνπζίαζε ηωλ πεξηερνκέλωλ ηνπ Κεθαιαίνπ 7 - 

ΔΠΑΡΚΔΗΑ & ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΣΩΝ ηνπ πξνηύπνπ ΔΛΟΣ 

ΔΝ ISO 19011:2018  

ην Κεθάιαην 7 ηνπ πξνηχπνπ δίλνληαη νδεγίεο ζρεηηθέο κε ηελ επάξθεηα θαη αμηνιφγεζε 

ησλ επηζεσξεηψλ. Δηδηθφηεξα, νη νδεγίεο απηέο αθνξνχλ ζε: 

 Πξνζδηνξηζκφ ηεο απαηηνχκελεο επάξθεηαο ησλ επηζεσξεηψλ (ζε παξάγξαθν 7.2 

ηνπ πξνηχπνπ), 

 Καζηέξσζε ησλ θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο ησλ επηζεσξεηψλ (ζε παξάγξαθν 7.3 ηνπ 

πξνηχπνπ), 

 Δπηινγή ηεο θαηάιιειεο κεζφδνπ αμηνιφγεζεο ησλ επηζεσξεηψλ (ζε παξάγξαθν 

7.4 ηνπ πξνηχπνπ), 

 Αμηνιφγεζε ησλ επηζεσξεηψλ (ζε παξάγξαθν 7.5 ηνπ πξνηχπνπ) θαη 

 Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε ηεο επάξθεηαο ησλ επηζεσξεηψλ (ζε παξάγξαθν 7.6 ηνπ 

πξνηχπνπ). 
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Ζ εκπηζηνζχλε ζηε δηεξγαζία ηεο επηζεψξεζεο θαη ε δπλαηφηεηα επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ 

ηεο, εμαξηάηαη απφ ηελ επαγγεικαηηθή επάξθεηα ησλ ππεχζπλσλ πξνγξακκαηηζκνχ θαη 

δηελέξγεηαο ησλ επηζεσξήζεσλ, ησλ επηζεσξεηψλ θαη ησλ επηθεθαιήο ησλ νκάδσλ 

επηζεψξεζεο.Απηή ε επάξθεηα, ε νπνία πεξηιακβάλεη: (α) απαξαίηεηεο γλψζεηο θαη 

δεμηφηεηεο, (β) εκπεηξία θαη (γ) ζπκπεξηθνξά, αμηνινγείηαη θαη ζα πξέπεη λα βειηηψλεηαη 

ζπλερψο. 

Οη επηζεσξεηέο ζα πξέπεη λα έρνπλ ηηο γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο νη νπνίεο είλαη απαξαίηεηεο 

γηα λα επηηχρνπλ ηα πξνβιεπφκελα απνηειέζκαηα ζηηο επηζεσξήζεηο πνπ πξνβιέπεηαη λα 

πινπνηήζνπλ, θαζψο θαη ηηο εηδηθέο γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ηνπ θαηά πεξίπησζε 

επηζεψξεζεο γλσζηηθνχ ηνκέα. 

Οη επηζεσξεηέο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ζα πξέπεη λα έρνπλ γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ζε: 

α) Αξρέο, Γηαδηθαζίεο θαη Μεζφδνπο Δπηζεσξήζεσλ. Οη γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ζηα πεδία 

απηά επηηξέπνπλ ζε έλαλ επηζεσξεηή λα εθαξκφδεη ηηο θαηάιιειεο αξρέο, ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο κεζφδνπο ζε δηαθνξεηηθνχο επηζεσξήζεηο, δηαζθαιίδνληαο έηζη φηη 

νη επηζεσξήζεηο δηεμάγνληαη κε ζπζηεκαηηθφ θαη νκνηφκνξθν ηξφπν.  

β) πζηήκαηα Γηαρείξηζεο. Οη γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ζε απηά επηηξέπνπλ ζε έλαλ 

επηζεσξεηή λα θαηαλνεί ην πεδίν εθαξκνγήο θάζε επηζεψξεζεο θαη λα εθαξκφδεη ηα 

θαηά πεξίπησζε θαηάιιεια θξηηήξηα. 

γ) Δπηρεηξεζηαθά πιαίζηα. 

δ) Δθαξκνζηέεο λνκηθέο θαη θαλνληζηηθέο θαη ζπκβαηηθέο απαηηήζεηο θαη άιιεο 

απαηηήζεηο.  

Οη επηζεσξεηέο ζα πξέπεη λα έρνπλ γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ζρεηηθά κε ηνλ γλσζηηθφ 

ηνκέα θαη ηα εηδηθφηεξα γλσζηηθά πεδία, γηα ηα νπνία είλαη αξκφδηνη ζην πιαίζην θάζε 

επηζεψξεζεο. Γελ είλαη απαξαίηεην νη επηζεσξεηέο ζε κία νκάδα επηζεψξεζεο λα 

δηαζέηνπλ φινη ηελ ίδηα επάξθεηα, αξθεί ε νκάδα επηζεψξεζεο λα δηαζέηεη ζπιινγηθά ηελ 

απαηηνχκελε επάξθεηα πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηεο επηζεψξεζεο. 

Ο επηθεθαιήο κηαο νκάδαο επηζεψξεζεο ζα πξέπεη λα έρεη πξφζζεηεο γλψζεηο θαη 

δεμηφηεηεο δηαρείξηζεο θαη εγεζίαο κηαο νκάδαο επηζεψξεζεο, πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα 

ππνζηεξίμεη ηελ απνδνηηθή θαη απνηειεζκαηηθή πινπνίεζε ηεο επηζεψξεζεο θαη 

εηδηθφηεξα, πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα: 
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 εμηζνξξνπεί ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ησλ κεκνλσκέλσλ κειψλ ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο, 

 αλαπηχζζεη κηα αξκνληθή εξγαζηαθή ζρέζε κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο 

επηζεψξεζεο, 

 δηαρεηξίδεηαη ηε δηεξγαζία ηεο επηζεψξεζεο, 

 εθπξνζσπεί ηελ νκάδα επηζεψξεζεο ζηελ επηθνηλσλία ηεο κε ηνλ ππεχζπλν 

δηαρείξηζεο ηνπ Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, ηνπ πειάηε ηεο επηζεψξεζεο θαη 

ηνλ επηζεσξνχκελν, 

 θαζνδεγεί ηελ νκάδα επηζεψξεζεο ζηε εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο 

επηζεψξεζεο θαη 

 πξνεηνηκάδεη θαη ζπκπιεξψλεη ηελ έθζεζε επηζεψξεζεο. 

Γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ απαηηνχκελσλ γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ ελφο επηζεσξεηή, ζα 

πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε: 

α) ην κέγεζνο, ε θχζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ε πνιππινθφηεηα ησλ επηζεσξνχκελσλ 

νξγαληζκψλ, 

β) ηα γλσζηηθά πεδία ζηα νπνία εκπίπηνπλ ηα επηζεσξνχκελα πζηήκαηα Γηαρείξηζεο, 

γ) νη ζηφρνη θαη ε έθηαζε ηνπ θαηά πεξίπησζε Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

δ) ινηπέο απαηηήζεηο, φπσο εθείλεο νη νπνίεο επηβάιινληαη ελδερνκέλσο απφ θαηά 

πεξίπησζε αξκφδηνπο εμσηεξηθνχο νξγαληζκνχο, 

ε) ν ξφινο ηεο δηεξγαζίαο επηζεψξεζεο ζηα πζηήκαηα Γηαρείξηζεο ηα νπνία εθαξκφδνπλ 

νη επηζεσξνχκελνη, 

δ) ε πνιππινθφηεηα ησλ επηζεσξνχκελσλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο θαη 

ε) ε αβεβαηφηεηα ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ησλ επηζεσξήζεσλ. 

Οη γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ησλ επηζεσξεηψλ απνθηψληαη θπξίσο κέζσ: 

α) ηππηθήο εθπαίδεπζεο ζηα γλσζηηθά πεδία ησλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο θαη ζηνπο 

ηνκείο ζηνπο νπνίνπο ν επηζεσξεηήο πξνβιέπεηαη λα πινπνηεί επηζεσξήζεηο, 

β) επηκνξθσηηθψλ πξνγξακκάησλ,  

γ) γεληθφηεξεο εκπεηξίαο ζε ζρεηηθή ηερληθή, δηεπζπληηθή ή επαγγεικαηηθή ζέζε ε νπνία 



 

 

 
136 

 

  
 

λα πεξηιακβάλεη ηελ άζθεζε θξίζεο, ηε ιήςε απνθάζεσλ, ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ 

θαη ηελ επηθνηλσλία κε δηαρεηξηζηέο, κε επαγγεικαηίεο, κε ζπλαδέιθνπο, κε πειάηεο 

θαη άιια ελδηαθεξφκελα κέξε θαη 

δ) εκπεηξίαο ζε επηζεσξήζεηο.  

Κάζε επηζεσξεηήο ζα πξέπεη λα επηδεηθλχεη επαγγεικαηηθή πξνζσπηθή ζπκπεξηθνξά θαηά 

ηελ εθηέιεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ επηζεψξεζεο, φληαο: παξαηεξεηηθφο, εζηθφο, δίθαηνο, 

απηνδχλακνο, απνθαζηζηηθφο θαη ζζελαξφο, δηπισκαηηθφο, ζπλεξγάζηκνο, 

εππξνζάξκνζηνο, κε νκαδηθφ θαη ζπλεξγαηηθφ πλεχκα, αλνηθηφο ζηε βειηίσζε θαη 

πνιηηηζκηθά επαίζζεηνο. 

Ζ αμηνιφγεζε ηεο επάξθεηαο ησλ επηζεσξεηψλ ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηα εμήο: 

α) ηνλ θαζνξηζκφ ηεο απαηηνχκελεο επάξθεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ην νπνίν 

ζπκκεηέρεη ζηηο επηζεσξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα πιεξνχληαη νη αλάγθεο ηνπ 

Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ, 

β) ηελ θαζηέξσζε ησλ θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο, 

γ) ηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο κεζφδνπ αμηνιφγεζεο θαη 

δ) ηε δηελέξγεηα ηεο αμηνιφγεζεο. 

Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηεο επάξθεηαο ησλ επηζεσξεηψλ ζα πξέπεη λα είλαη: (α) 

πνηνηηθά (φπσο ε απνδεδεηγκέλε πξνζσπηθή ζπκπεξηθνξά, γλψζε ή άζθεζε ησλ 

δεμηνηήησλ, κέζσ θαηάξηηζεο ή ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν) θαη (β) πνζνηηθά (φπσο ηα έηε 

επαγγεικαηηθήο εκπεηξίαο θαη εθπαίδεπζεο, ν αξηζκφο ησλ επηζεσξήζεσλ πνπ έρεη 

δηελεξγήζεη θαη νη ψξεο θαηάξηηζεο ζε ζέκαηα επηζεσξήζεσλ). 

Μέζνδνη αμηνιφγεζεοηεο επάξθεηαο ησλ επηζεσξεηψλ απνηεινχλ: 

 Ζ Αλαζθφπεζε ησλ αξρείσλ επαγγεικαηηθήο επάξθεηαο, κέζσ εμέηαζεο ησλ 

αξρείσλ εθπαίδεπζεο, θαηάξηηζεο θαη ζπλνιηθήο - γεληθήο εκπεηξίαο, ηνπ 

επαγγεικαηηθνχ ηζηνξηθνχ θαη ηεο εκπεηξίαο ζε επηζεσξήζεηο. 

 Ζ Αλαπιεξνθφξεζε, κέζσ έξεπλαο, εξσηεκαηνινγίσλ, πξνζσπηθψλ αλαθνξψλ, 

ηηκεηηθψλ δηαθξίζεσλ, καξηπξηψλ ηξίησλ, παξαπφλσλ, αμηνιφγεζεο επίδνζεο θαη 

δηαμηνιφγεζεο. 

 Ζ πλέληεπμε. 
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 Ζ Παξαηήξεζε, κέζσ: δνθηκήο ξφισλ, ζπκκεηνρήο ζε επηζεσξήζεηο θαη 

αμηνιφγεζεο ζηε δηάξθεηά ηνπο. 

 Οη Δμεηάζεηο, κέζσ πξνθνξηθψλ θαη γξαπηψλ δηαγσληζκψλ, ςπρνκεηξηθψλ 

δνθηκαζηψλ, θ.ά.. 

 Ζ Αλαζθφπεζε πξνεγνχκελσλ επηζεσξήζεσλ, κέζσ αλαζθφπεζεο ησλ εθζέζεσλ 

επηζεψξεζεο, ζπλεληεχμεσλ κε ηνπο επηθεθαιήο ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ, ηηο 

νκάδεο επηζεσξήζεσλ θαη εάλ απαηηείηαη θαη είλαη εθηθηφ, κε αλαπιεξνθφξεζε 

απφ ηνπο επηζεσξνχκελνπο. 

Ζ αμηνιφγεζε ηεο επάξθεηαο ελφο επηζεσξεηή ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηείηαη θαηά ηξφπν 

πνπ λα δηαζθαιίδεη αληηθεηκεληθά, ζπλεπή δίθαηα θαη αμηφπηζηα απνηειέζκαηα. Γηα ηνλ 

ιφγν απηφ ζπλήζσο εθαξκφδνληαη ζπλδπαζηηθά, δχν ή πεξηζζφηεξεο απφ ηηο παξαπάλσ 

κεζφδνπο. 

Οη επηζεσξεηέο θαη νη επηθεθαιήο ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα βειηηψλνπλ 

ζπλερψο ηελ επαγγεικαηηθή ηνπο επάξθεηα. Οη επηζεσξεηέο ζα πξέπεη λα δηαηεξνχλ ηελ 

επάξθεηά ηνπο, κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο ηνπο ζε επηζεσξήζεηο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο θαη 

κε ζπλερή επαγγεικαηηθή αλάπηπμε. Ζ ζπλερήο επαγγεικαηηθή αλάπηπμε πεξηιακβάλεη ηε 

δηαηήξεζε θαη ηε βειηίσζε ηεο επάξθεηαο θαη κπνξεί λα επηηεπρζεί κε πξφζζεηε 

εξγαζηαθή εκπεηξία, θαηάξηηζε, ζπνπδέο, εθγχκλαζε, ζπκκεηνρή ζε ζπλέδξηα, ζεκηλάξηα 

θαη δηαζθέςεηο ή θαη άιιεο ζρεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. 

ην πιαίζην ηεο ζπλερνχο επαγγεικαηηθήο αλάπηπμεο ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε: 

(α) νη αιιαγέο ζηηο αλάγθεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηνπ νξγαληζκνχ ν νπνίνο είλαη 

αξκφδηνο γηα ηε δηελέξγεηα ησλ επηζεσξήζεσλ, (β) νη πξαθηηθέο επηζεσξήζεσλ θαη (γ) 

ζρεηηθά πξφηππα θαη ινηπέο απαηηήζεηο. 

Σέινο, ν ππεχζπλνο δηαρείξηζεο θάζε Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ ζα πξέπεη λα 

θαζνξίδεη θαηάιιεινπο κεραληζκνχο γηα ηε ζπλερή αμηνιφγεζε ηεο επίδνζεο ησλ 

επηζεσξεηψλ θαη ησλ επηθεθαιήο ησλ νκάδσλ επηζεσξήζεσλ.  
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Βαζηθά εκεία Κεθαιαίνπ 

“Δπηζεψξεζε” είλαη: “Η ζπζηεκαηηθή, αλεμάξηεηε θαη ηεθκεξηωκέλε 

δηεξγαζία ζπιινγήο ηεθκεξίωλ θαη αληηθεηκεληθήο αμηνιόγεζήο ηνπο, κε 

ζθνπό ηνλ πξνζδηνξηζκό ηνπ βαζκνύ ηθαλνπνίεζεο ηωλ θξηηεξίωλ ηεο 

επηζεώξεζεο.” Οη ηξεηο βαζηθέο θαηεγνξίεο επηζεσξήζεσλ είλαη νη: Α 

Μέξνπο, Β Μέξνπο θαη Γ Μέξνπο.  

 

Σν πξφηππν ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 19011:2018 κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε: (α) 

νξγαληζκνχο ζρεδηάδνπλ θαη πινπνηνχλ εζσηεξηθέο ή εμσηεξηθέο 

επηζεσξήζεηο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο, ή δηαρεηξίδνληαη Πξνγξάκκαηα 

Δπηζεσξήζεσλ θαη (β) άιινπο ηχπνπο επηζεσξήζεσλ, ππφ ηνλ φξν, φηη ζα 

δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ επαγγεικαηηθή επάξθεηα ε νπνία απαηηείηαη 

εηδηθά γηα θάζε πεξίπησζε. Παξέρεη πξνζαξκφζηκεο θαηεπζπληήξηεο 

νδεγίεο πξνο νξγαληζκνχο φισλ ησλ κεγεζψλ, ηχπσλ θαη αληηθεηκέλσλ 

δξαζηεξηνπνίεζεο, εζηηάδνληαο ζε Δπηζεσξήζεηο A θαη Β Μέξνπο.  

 

ην Κεθάιαην “3. ΟΡΟΗ & ΟΡΗΜΟΗ ΔΝΝΟΗΩΝ” ηνπ πξνηχπνπ δίλνληαη 

νη φξνη νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχληαη ζην πξφηππν, κε ηνπο νξηζκνχο ηνπο.  

 

ην Κεθάιαην “4. ΑΡΥΔ ΣΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ” ηνπ πξνηχπνπ 

δηαηππψλνληαη νη αξρέο βάζεη ησλ νπνίσλ πξέπεη λα δηελεξγείηαη θάζε 

επηζεψξεζε, κε ζθνπφ ηελ θνηλή βάζε ιεηηνπξγίαο ησλ επηζεσξεηψλ 

εμαζθαιίδνληαο ηελ αμηνπηζηία θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

επηζεσξήζεσλ.  

 

ην Κεθάιαην “5. ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ” 

ηνπ πξνηχπνπ δίλνληαη νδεγίεο ζρεηηθέο κε ηε ξνή ελεξγεηψλ δηαρείξηζεο 

ελφο Πξνγξάκκαηνο Δπηζεσξήζεσλ.  
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ην Κεθάιαην “6. ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ” θαη ζην Παξάξηεκα 

A ηνπ πξνηχπνπ, δίλνληαη νδεγίεο ζρεηηθέο κε ηε δηαρείξηζε θαη 

πινπνίεζε ηνπ ζπλνιηθνχ θχθινπ κηαο επηζεψξεζεο, ν νπνίνο 

πεξηιακβάλεη: ηηο πξνθαηαξθηηθέο ελέξγεηεο αξρηθήο επαθήο κε ηνλ 

επηζεσξνχκελν, ηελ εθθίλεζε, πξνεηνηκαζία θαη πινπνίεζε κηαο 

επηζεψξεζεο, ηελ πξνεηνηκαζία θαη δηαλνκή ηεο έθζεζεο επηζεψξεζεο, 

ηελ νινθιήξσζε ηεο επηζεψξεζεο θαη ηελ πινπνίεζε ζπλαθφινπζεο 

επηζεψξεζεο. 

 

ην Κεθάιαην “7. ΔΠΑΡΚΔΗΑ & ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΔΠΗΘΔΩΡΖΣΩΝ” ηνπ 

πξνηχπνπ δίλνληαη νδεγίεο ζρεηηθέο κε: ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο 

απαηηνχκελεο επάξθεηαο επηζεσξεηψλ, ηελ θαζηέξσζε ησλ θξηηεξίσλ 

αμηνιφγεζεο ησλ επηζεσξεηψλ, ηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ κεζφδσλ 

αμηνιφγεζεο ησλ επηζεσξεηψλ, ηελ αμηνιφγεζε ησλ επηζεσξεηψλ θαη ηε 

δηαηήξεζε θαη βειηίσζε ηεο επάξθεηαο ησλ επηζεσξεηψλ. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Η 

ΜΔΛΔΣΖ ΠΔΡΗΠΣΩΖ 

ΒΑΗΚΔ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΔ 

Ζ Τπεξεζία «Αλάπηπμε Παληνχ» απνηειεί αλεμάξηεηε ππεξεζία  ππφ ηελ επνπηεία ηνπ 

Τπνπξγείνπ Αλάπηπμεο, κε απνηέιεζκα λα ππάγεηαη απεπζείαο ζηνλ Τπνπξγφ 

Αλάπηπμεο.  

Ζ βαζηθή απνζηνιή ηεο Τπεξεζίαο είλαη ε ππνζηήξημε λέσλ επηρεηξεκαηηθψλ 

πξνζπαζεηψλ ζην ρψξν ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ θαηλνηφκσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, 

κέζσ ηεο αμηνπνίεζεο πφξσλ απφ δηάθνξεο πεγέο θαη ηεο παξνρήο ζπκβνπιεπηηθήο θαη 

ηερλνγλσζίαο.  

Ζ απνζηνιή, ηελ παξνχζα ρξνληθή πεξίνδν, πινπνηείηαη κέζσ ηεο ρξεκαηνδφηεζεο  λέσλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ζρεδίσλ θαη ζρεκάησλ, απφ ην Πξφγξακκα «Καηλνηνκία» ηεο Δ.Δ., 

ζπλνιηθνχ χςνπο 1.000.000.000 Δπξψ θαη δεθαεηνχο ρξνληθήο δηάξθεηαο (2014-2024). 

ην πξφγξακκα απηφ απνθιεηζηηθφο δηαρεηξηζηήο είλαη ε «Αλάπηπμε Παληνχ» θαη 

δηθαηνχρνη λέεο επηρεηξήζεηο θαη επηρεηξεκαηίεο, πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηεο 

4
εο

 Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο. 

Ζ δηάξζξσζε ηεο ππεξεζίαο είλαη ε θάησζη : 

Πξφεδξνο ηεο Τπεξεζίαο, ν νπνίνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο Τπεξεζίαο θαη 

ηειηθφο ππνγξάθσλ γηα ην ζχλνιν ησλ απνθάζεσλ απηήο.  

Σκήκα Τπνζηήξημεο Πξνέδξνπ ηεο Τπεξεζίαο κε θχξηα αξκνδηφηεηα ηε γξακκαηεηαθή 

ππνζηήξημε ηνπ Πξνέδξνπ ηεο Τπεξεζίαο θαζψο θαη ησλ ζπιινγηθψλ νξγάλσλ απηήο.  

Τπάγεηαη απεπζείαο ζηνλ Πξφεδξν. 

Ννκηθφ Σκήκα κε θχξηα αξκνδηφηεηα ηε λνκηθή ππνζηήξημε ηεο Τπεξεζίαο. Τπάγεηαη 

απεπζείαο ζηνλ Πξφεδξν. 

Σκήκα Δζσηεξηθνχ Διέγρνπ κε θχξηα αξκνδηφηεηα ηελ εζσηεξηθή επηζεψξεζε 

(νηθνλνκηθή, ιεηηνπξγηθή, ζπκκφξθσζεο) ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο Τπεξεζίαο. Τπάγεηαη 

απεπζείαο ζηνλ Πξφεδξν. 
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Γηεχζπλζε Έξγσλ κε απνζηνιή ηνλ ζρεδηαζκφ θαη πινπνίεζε έξγσλ πξνψζεζεο ηεο 

επηρεηξεκαηηθφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο 4εο Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο. Ζ δηεχζπλζε 

ππάγεηαη ζηνλ Γεληθφ Γηεπζπληή ηεο Τπεξεζίαο θαη  απνηειείηαη απφ : 

 Σν Σκήκα ρεδηαζκνχ κε αξκνδηφηεηα ηνλ ζρεδηαζκφ έξγσλ πξνψζεζεο ηεο 

επηρεηξεκαηηθφηεηαο ζηνλ ηνκέα ηεο 4εο Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο θαη επηπιένλ 

ηελ αξκνδηφηεηα εηζήγεζεο γηα ηελ επηινγή ησλ σθεινχκελσλ απφ ηα έξγα  

 Σν Σκήκα Τινπνίεζεο κε αξκνδηφηεηα ηελ παξνρή ππνζηήξημεο θαη 

ζπκβνπιεπηηθήο ζηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο επηρεηξεκαηίεο, πνπ έρνπλ εληαρζεί ζηα 

έξγα ηε Τπεξεζίαο     

Γηεχζπλζε Τπνζηήξημεο κε απνζηνιή ηε δηνηθεηηθή, γξακκαηεηαθή, ηερληθή θαη 

πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε ηεο Τπεξεζίαο. Ζ δηεχζπλζε ππάγεηαη ζηνλ Γεληθφ Γηεπζπληή 

ηεο Τπεξεζίαο θαη  απνηειείηαη απφ :   

 Σν Οηθνλνκηθφ Σκήκα κε αξκνδηφηεηα ηελ θαηάξηηζε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηεο 

Τπεξεζίαο θαζψο θαη ηελ πινπνίεζε απηνχ  

 Σν Γηνηθεηηθφ Σκήκα κε αξκνδηφηεηα ηε δηνηθεηηθή θαη γξακκαηεηαθή 

ππνζηήξημε ηεο Τπεξεζίαο θαζψο θαη ηε δηαρείξηζε αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ 

 Σν Σκήκα Πξνκεζεηψλ κε αξκνδηφηεηα ηεο δηαρείξηζε ησλ πξνκεζεηψλ ηεο 

Τπεξεζίαο   

 Σν Σκήκα Πιεξνθνξηθήο κε αξκνδηφηεηα ηελ πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε ηεο 

Τπεξεζίαο 

Ζ ππεξεζία ζηειερψζεθε εμαξρήο κε ην θαηάιιειν πξνζσπηθφ, ηφζν κέζσ πξνζιήςεσλ 

φζν θαη κε απνζπάζεηο απφ άιιεο Γεκφζηεο Τπεξεζίεο. Οη πξνβιεπφκελεο ζέζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ είλαη 80 θαη απηή ηε ζηηγκή ην πνζνζηφ ζηειέρσζεο αλέξρεηαη ζην 90%. 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο, ε Τπεξεζία απέζπαζε αξθεηέο δηαθξίζεηο ηφζν 

απφ ηελ πληνληζηηθή Δπξσπατθή Αξρή (ΔΑ) ηνπ  πξνγξάκκαηνο φζν θαη απφ ηελ 

πνιηηηθή εγεζία ηνπ Τπνπξγείνπ Αλάπηπμεο γηα ηελ πςειή απνξξνθεηηθφηεηα 

θνλδπιίσλ. 
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Πνιινί ππάιιεινη ηεο ππεξεζίαο απέθηεζαλ ζεκαληηθή εμεηδίθεπζε θαη ηερλνγλσζία ζην 

ζρεδηαζκφ θαη δηάξζξσζε θαηλνηφκσλ επηρεηξήζεσλ, ελψ θάιπςαλ αξθεηέο ζέζεηο ηεο 

αληίζηνηρεο ΔΑ, πξνβάιινληαο κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηε ρψξα ζην εμσηεξηθφ 

θαη αλαπηχζζνληαο εμαηξεηηθέο ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο θαη δηθηχσζεο.    

Ο νξγαληζκφο ηνλ ηειεπηαίν ρξφλν αληηκεησπίδεη έληνλα νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα εμαηηίαο 

ηεο επξχηεξεο δεκνζηνλνκηθήο θαηάζηαζεο ηεο ρψξαο, ελψ ηδηαίηεξα θαζνξηζηηθφο είλαη 

ν επηθείκελνο (εληφο ηεο δηεηίαο) ηεξκαηηζκφο ηνπ Πξνγξάκκαηνο «Καηλνηνκία». 

Ωο απνηέιεζκα ηεο δηακνξθσζείζαο θαηάζηαζεο, αξθεηνί ππάιιεινη έρνπλ δεηήζεη λα 

κεηαηαγνχλ ζε άιιεο ππεξεζίεο ελψ έλα εμίζνπ ζεκαληηθφ πνζνζηφ απηψλ (νη πιένλ 

εμεηδηθεπκέλνη), ζθέθηεηαη ζνβαξά ην ελδερφκελν παξαίηεζεο.  

Ζ πνιηηηθή εγεζία ηνπ Τπνπξγείνπ Αλάπηπμεο απνθαζίδεη λα πξνρσξήζεη ζε αιιαγή 

Πξνέδξνπ ηνπνζεηψληαο ζηε ζέζε απηή έλα παιηφ ζηέιερνο ηεο Τπεξεζίαο κε ζεκαληηθή 

πξνυπεξεζία ζε Τπεξεζίεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. Ο λένο Πξφεδξνο έρνληαο πνιχ 

θαιή γλψζε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο Τπεξεζίαο, ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ αιιά θαη 

ησλ εμειίμεσλ ζε ζέκαηα πγρξεκαηνδνηνχκελσλ Πξνγξακκάησλ ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο, πξνσζεί ηελ αλάπηπμε ελφο πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηεο Τπεξεζίαο, 

πξνθεηκέλνπ κέζσ ηεο ηξαηεγηθήο ηεο πλερνχο Βειηίσζεο λα επηηεπρζεί ε βησζηκφηεηα 

απηήο.  

Παξάιιεια ε Διιεληθή Κπβέξλεζε ζπλάπηεη ζπκθσλία κε μέλα Δπηρεηξεκαηηθά 

Κεθάιαηα, ηα νπνία ζέινπλ λα επελδχζνπλ ζε θαηλνηφκεο επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα, ην 

δε Τπνπξγείν Οηθνλνκηθψλ πξνρσξά ζηε πξφζθιεζε γηα ζηειέρσζε κηαο λέαο 

Τπεξεζίαο, ε νπνία ζθνπφ ζα έρεη ηελ αλάπηπμε ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηα σο άλσ θεθάιαηα 

θαη ηελ ζχλδεζή ηνπο κε ειιεληθέο επηρεηξήζεηο.    

ΕΖΣΟΤΜΔΝΟ 1 

Έρνληαο ππφςε ηελ πξφζεζε ηνπ λένπ Πξνέδξνπ γηα ηελ αλάπηπμε ελφο πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ηεο Τπεξεζίαο θαζψο θαη ηηο βαζηθέο θαηεπζχλζεηο ηνπ, νη νπνίεο  

είλαη : 

 Βειηίσζε ηεο ζπλδέζκεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ Τπεξεζία 
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 Αλάπηπμε λέσλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ  

 Δμαζθάιηζε λέαο επξσπατθήο ρξεκαηνδφηεζεο        

θαη σο κέιε ηεο νκάδαο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ έξγνπ ζρεδηάζηε ην 

ζχζηεκα απηφ (Πεδίν Δθαξκνγήο, Πνιηηηθή Πνηφηεηαο, ηφρνη Πνηφηεηαο, Γηεξγαζίεο, 

Δξγαιεία, Σεθκήξηα, Γείθηεο Μέηξεζεο).  

ΕΖΣΟΤΜΔΝΟ 2 

Α) Καηαλόεζε ηνπ Οξγαληζκνύ 

    Πνηα είλαη ε Απνζηνιή ηεο Τπεξεζίαο « Αλάπηπμε Παληνχ»; 

    Πνην είλαη ην  Όξακα ηνπ λένπ Πξνέδξνπ ; 

    Πνηα είλαη ε ηξαηεγηθή; 

     Πνηνο είλαη ν ηξαηεγηθφο θνπφο ηνπ λένπ Πξνέδξνπ; 

Β) Καηαλόεζε ηνπ Πιαηζίνπ Λεηηνπξγίαο. 

   Με ρξήζε αλάιπζεο SWOT, πξνζδηνξίζηε: 

 Πνηεο είλαη νη εζσηεξηθέο παξάκεηξνη ηεο Τπεξεζίαο « Αλάπηπμε Παληνχ», πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ; 

 Πνηεο ζεσξείηε σο  δπλαηά ζεκεία θαη πνηεο σο αδχλαηα ηεο Τπεξεζίαο; 

 Πνηεο απεηιέο δηαθαίλνληαη απφ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ; 

 Αλαγλσξίδεηε επθαηξίεο λα δηαθαίλνληαη; 

 Δληνπίδεηε απεηιή, πνπ κπνξεί κε ηελ θαηάιιειε ζηξαηεγηθή λα απνδεηρζεί 

επθαηξία, γηα ηελ Τπεξεζία; 

Γ) Πξνζδηνξηζκόο ηωλ ελδηαθεξόκελωλ κεξώλ θαη ηωλ απαηηήζεώλ ηνπο 

 Πξνζδηνξίζηε ηα ελδηαθεξφκελα κέξε, πνπ επεξεάδνληαη ή επεξεάδνπλ ηε 

ιεηηνπξγία  ηεο Τπεξεζίαο « Αλάπηπμε Παληνχ». 

  Αλαγλσξίζηε  ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο θάζε κέξνπο. 

Γ) Καζνξηζκόο Πεδίνπ Δθαξκνγήο ηνπ ΓΠ 

Με βάζε ηα αλσηέξσ, επηρεηξήζεηε λα θαζνξίζεηε ην Πεδίν Δθαξκνγήο ηνπ ΓΠ ηεο 
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Τπεξεζίαο « Αλάπηπμε Παληνχ». 

Δ) Καζνξηζκόο Γηεξγαζηώλ 

Μπνξείηε λα πξνηείλεηε θάπνηεο δηεξγαζίεο πνπ ζεσξείηε φηη πξέπεη λα εληαρζνχλ ζην 

ΓΠ ηεο Τπεξεζίαο « Αλάπηπμε Παληνχ». 

Αλαγλσξίδεηε αιιειεπηδξάζεηο κεηαμχ ηνπο;  

Σ) ΓΗΑΚΗΝΓΤΝΔΤΔΗ 

Δληνπίζηε ηηο Γηαθηλδπλεχζεηο, ρσξίζηε ηεο αλά θαηεγνξία (π.ρ. Ζγεζία, Απαηηήζεηο 

Απνδεθηψλ Τπεξεζηψλ, Πάξνρνη, Καλνληζηηθέο Απαηηήζεηο, Αλζξψπηλν Γπλακηθφ, 

Κπβέξλεζε θαη Δπξσπατθή Έλσζε, θηι.). Γεκηνπξγήζηε ηνλ αληίζηνηρν πίλαθα κε ηα 

αίηηα θαη ηα εκπιεθφκελα κέξε θαη επηζεκάλεηε ην βαζκφ επηθηλδπλφηεηαο θαη ηνπο 

ηξφπνπο αληηκεηψπηζεο. 

Ε) ΖΓΔΗΑ 

Καζνξίζηε ηελ ζπκκεηνρή θαη ζπκβνιή ηεο Γηνίθεζεο ζην φιν εγρείξεκα. Καζνξίζηε ηελ 

Πνιηηηθή Πνηφηεηαο πνπ ζα αθνινπζήζεη ν Οξγαληζκφο. Αλαζέζηε ξφινπο, επζχλεο θαη 

αξκνδηφηεηεο ζε ζπλεξγαζία κε ηε Γηνίθεζε. 

Ζ) ρεδηαζκόο 

ηε βάζε ηεο αλάιπζεο Δζσηεξηθνχ θαη Δμσηεξηθνχ Πεξηβάιινληνο SWOT (Strengths – 

Weaknesses – Opportunities – Threats) θαη ηεο αλάιπζεο Δμσηεξηθνχ Πεξηβάιινληνο 

PESTEL (Political – Economical – Social – Technical – Environmental – Legal) πνπ έρεη 

πξνεγεζεί, νξίζηε ηνπο ηφρνπο/Γείθηεο εθαξκφδνληαο ηελ ηερληθή SMART (Specific – 

Measurable – Achievable – Realistic – Timebound) θαη δεκηνπξγήζηε ην πιάλν επίηεπμήο 

ηνπο. ρεδηάζηε ηπρφλ αιιαγέο πνπ απαηηνχληαη λα γίλνπλ. 

Θ) ΤΠΟΣΖΡΗΞΖ 

Δληνπίζηε θαη νξγαλψζηε ηνπο πφξνπο ηνπ Οξγαληζκνχ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ 

πξνζσπηθνχ (πξνθίι εξγαζίαο), ησλ ππνδνκψλ (παγίσλ, θηλεηψλ, θηι.), ηεο 

επηρεηξεζηαθήο γλψζεο, ηνπ πεξηβάιινληνο απηψλ, θηι. Γεκηνπξγήζηε ηε δηαδηθαζία 

παξαθνινχζεζεο, κέηξεζεο θαη ηρλειαζηκφηεηαο. Διέγμηε ηελ επαγγεικαηηθή επάξθεηα 
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ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηηο ζπγθεθξηκέλεο ζέζεηο, δεκηνπξγήζηε ηνπο αληίζηνηρνπο θαθέινπο, 

θαη νξγαλψζηε ηηο δηαδηθαζίεο επαηζζεηνπνίεζεο θαη εζσηεξηθήο/εμσηεξηθήο 

επηθνηλσλίαο. Οξγαλψζηε ην πσο ζα δηαρεηξίδεζηε ηηο ηεθκεξησκέλεο πιεξνθνξίεο, πσο 

ζα ηηο ειέγρεηε θαη πσο ζα αλαζεσξείηε απηέο φηαλ απαηηείηαη. 

Η) ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ 

Αθνχ ζρεδηάζεηε ηηο ππεξεζίεο/πξντφληα έηζη ψζηε λα θαιχπηνληαη νη απαηηήζεηο ησλ 

απνδεθηψλ ηνπο θαη κε γλψκνλα ηηο πξνεγνχκελεο αλαιχζεηο πεξί ηξαηεγηθήο, 

ηνρνζεζίαο θαη Γηαρείξηζεο Πφξσλ, πξνρσξήζηε ζηελ εθαξκνγή ηεο Λεηηνπξγίαο 

αμηνπνηψληαο θαη ειέγρνληαο ζπλερψο ηνλ ηξφπν παξαγσγήο θαη ηα απνηειέζκαηα. Σα 

παξαπάλσ πεξηιακβάλνπλ ηελ ζπλερή παξαθνινχζεζε ηνπ Έξγνπ ησλ 

πξνκεζεπηψλ/ππεξγνιάβσλ, ηνπ δηθνχ καο παξαγφκελνπ Έξγνπ, ησλ δνθηκψλ θαη 

επαιεζεχζεσλ, ησλ απαηηνχκελσλ ηξνπνπνηήζεσλ, ησλ δηνξζψζεσλ ησλ κε 

ζπκκνξθψζεσλ, θηι., έηζη ψζηε ην ηειηθφ απνηέιεζκα λα ηθαλνπνηεί ηνπο απνδέθηεο ηνπ. 

Κ) ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΣΖ ΑΠΟΓΟΖ 

Με γλψκνλα ηελ επίηεπμε ηνπ θαιχηεξνπ δπλαηνχ ηειηθνχ απνηειέζκαηνο, ζρεδηάζηε ηηο 

ελέξγεηεο Δζσηεξηθψλ Δπηζεσξήζεσλ θαη Αλαζθνπήζεσλ απφ ηε Γηνίθεζε ζηελ 

απαξαίηεηε ζπρλφηεηα θαη αληηθείκελν. Οξίζηε ηνλ ηξφπν παξαθνινχζεζεο ησλ δεηθηψλ 

αμηνιφγεζεο 

Λ) ΒΔΛΣΗΩΖ  

ηα πιαίζηα ηνπ θχθινπ ηνπ Deming θαη ηεο θηινζνθίαο ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο, 

αλαθέξαηε ηνπο ηξφπνπο παξαθνινχζεζεο θαη επίιπζεο ησλ ζεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ 

θαη ησλ κε ζπκκνξθψζεσλ. Αλαδείμηε ηηο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο θαη ηελ ηεθκεξίσζε κε 

επαλάιεςεο ηνπ ηδίνπ ζθάικαηνο θαη γεληθφηεξα. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ ΗΗ 

ΔΝΓΔΗΚΣΗΚΟ ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΣΟ ΠΛΑΗΗΟ ΔΠΗΘΔΩΡΖΖ Δ 

ΤΣΖΜΑ ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΤΜΜΟΡΦΟΤΜΔΝΟ ΠΡΟ ΣΟ 

ΠΡΟΣΤΠΟ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2015 (ΑΝΑ ΚΔΦΑΛΑΗΟ ΣΟΤ ΠΡΟΣΤΠΟΤ) 

 

ηνλ Πίλαθα πνπ αθνινπζεί, δίλνληαη νξηζκέλεο ελδεηθηηθέο εξσηήζεηο ηηο νπνίεο κπνξεί 

λα ζέζεη ζηνπο επηζεσξνχκελνπο έλαο επηζεσξεηήο (ή κία νκάδα επηζεψξεζεο) ν νπνίνο 

εμεηάδεη ηε ζπκκφξθσζε ηνπ επηζεσξνχκελνπ νξγαληζκνχ πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9001:2015. 

ηε ζηήιε “ΣΔΚΜΖΡΗΟ” δίλνληαη ελδεηθηηθά (θαη φρη απνθιεηζηηθά) βαζηθά απνδεηθηηθά 

ζηνηρεία (ζε επίπεδν εγγξάθσλ, πιεξνθνξηαθψλ ζηνηρείσλ) ηα νπνία κπνξεί λα δεηήζεη ν 

επηζεσξεηήο / ε νκάδα επηζεψξεζεο, ή θαη λα παξάζρνπλ νη επηζεσξνχκελνη πξνο 

επίξξσζε ηεο απάληεζήο ηνπο ζηελ αληίζηνηρε εξψηεζε.  

Γηα ιφγνπο ειεγθηηθήο αμηνπηζηίαο, ν επηζεσξεηήο / ε νκάδα επηζεψξεζεο νθείιεη λα 

δηαζηαπξψλεη ηα αλαθεξφκελα - επηδεηθλπφκελα έγγξαθα ή πιεξνθνξηαθά ζηνηρεία κε 

θπζηθή παξαηήξεζε, ή επίδεημε ρξήζεο. 
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