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Πεξίιεςε 

 

΢θνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο είλαη λα αλαιχζεη δχν πνιχ ζεκαληηθά πξφηππα 

ISO γηα κηα επηρείξεζε θαη λα ηα ζπγθξίλεη. To ISO 9001 πνπ αθνξά ην Σύζηεκα 

Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο θαη ην ISO 27001 πνπ αθνξά ην Σύζηεκα Αζθάιεηαο 

Πιεξνθνξηώλ. Σα δχν απηά πξφηππα αλήθνπλ ζηνλ ίδην νξγαληζκφ, ISO θαη ηα θνηλά 

ζεκεία πνπ έρνπλ θαζηζηνχλ πνιχ εχθνιε ηελ εθαξκνγή ηνπ ελφο ζε κηα επηρείξεζε, 

φηαλ ήδε έρεη πηνζεηήζεη έλα απφ ηα δχν. Η δνκή ηεο εξγαζίαο ρσξίδεηαη ζε επηά 

θεθάιαηα. ΢ην πξψην θεθάιαην γίλεηαη κηα ζχληνκε αλαθνξά ζηε πνηφηεηα θαη ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο ελψ ην δεχηεξν θεθάιαην αλαθέξεηαη ζηελ αζθάιεηα ησλ 

πιεξνθνξίσλ. ΢ην ηξίην θεθάιαην γίλεηαη κηα εηζαγσγή ζηα πξφηππα ISO θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο πηζηνπνίεζεο. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην αλαιχεηαη ην ISO 9001, ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θαη νη αλαζεσξήζεηο ηνπ, ελψ ην πέκπην θεθάιαην  αζρνιείηαη 

κε ηνλ ίδην ηξφπν γηα ην ISO 27001. Αθνινπζεί ην έθην θεθάιαην φπνπ δίλνληαη ηα 

θνηλά ζεκεία κεηαμχ ησλ δχν πξνηχπσλ θαζψο θαη ηα βήκαηα πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζεζνχλ, φηαλ κηα επηρείξεζε δηαζέηεη ήδε ην έλα πξφηππν θαη ζέιεη λα 

ελζσκαηψζεη θαη ην άιιν. Σν έβδνκν θεθάιαην πεξηιακβάλεη κειέηε πεξίπησζεο 

εηαηξείαο πνπ θαηέρεη θαη ηα δχν πξφηππα, ζηε πεξίπησζε καο είλαη ε Vodafone 

Διιάδνο. Η εξγαζία ηειεηψλεη κε ηα απαξαίηεηα ζπκπεξάζκαηα θαη ηνλ επίινγν.  
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Abstract 

 

The purpose of this thesis is to analyze two very important ISO standards for a 

company and try to compare them. The first is the ISO 9001 concerning the Quality 

Management System and the second one is the ISO 27001 concerning the Information 

Security System. These two standards belong to the same organization, ISO and the 

common points that have made it very easy to implement one of them in a company, 

when it has already adopted one of these. The structure of the thesis is divided into six 

chapters. The first chapter provides a brief overview of quality and its management 

systems, while the second chapter provides some points about information safety. The 

third chapter makes an introduction to ISO standards and certification procedures. The 

fourth chapter analyzes ISO 9001, its features and its revisions while the fifth chapter 

deals in the same way with ISO 27001. In the sixth chapter the commonalities 

between the two standards are given as well as the steps to be followed when a 

company already has one standard and wants to integrate the other. The seventh 

chapter includes a case study of a company that holds both standards, in our case 

Vodafone Greece. The work ends with the necessary conclusions and the epilogue. 
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Δηζαγσγή  
 

΢θνπφο θάζε επηρείξεζεο είλαη λα κπνξεί λα παξάγεη πνηνηηθά πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο ηα νπνία ζα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

΋ηαλ ζπκβαίλεη απηφ, ε επηρείξεζε απηνκάησο απνθηά θαιή θήκε θαη μεθηλά κηα 

ζρέζε εκπηζηνζχλεο αλάκεζα ζε εθείλε θαη ηνπο πειάηεο ηεο. ΢πκβαίλεη απηφ πνπ 

επηζπκνχλ ηα ζηειέρε ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο, δεκηνπξγείηαη έλα πηζηφ 

πειαηνιφγην πνπ μεθηλά λα αγαπά ηελ επηρείξεζε θαη φηη απηή πξνζθέξεη. Γηα λα 

επηηεπρζεί φκσο απηφο ν ζθνπφο ε επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη έλα ζσζηφ πιάλν, κηα 

ζσζηή νξγάλσζε θαη λα ηεξεί θάπνηεο πξνυπνζέζεηο.  

Απφ ηηο πην ζεκαληηθέο πξνυπνζέζεηο πνπ ηίζεληαη ηφζν απφ ην εζσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ  ηεο επηρείξεζεο φζν θαη απφ ην εμσηεξηθφ είλαη ε παξερφκελε πνηφηεηα 

ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο φζν θαη ε αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ πνπ θαηέρεη. 

Γηα λα κπνξέζεη κηα επηρείξεζε λα απνδείμεη πσο ηεξεί έλα ζπγθεθξηκέλν πιάλν 

άιια θαη φιεο ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο πνπ ζέηνπλ νη θαλνληζκνί θαη νη λφκνη 

πξέπεη λα ηεξεί θάπνηα νξηζκέλα πξφηππα κέζσ πηζηνπνηήζεσλ. Γεγνλφο, πνπ ηα 

παιαηφηεξα ρξφληα αληηκεησπηδφηαλ πεξηζζφηεξα ζην εζσηεξηθφ θάζε ρψξαο ηα 

ηειεπηαία ρξφληα γίλεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν δηεζλέο. Δκθαλίδεηαη ε ηάζε νη 

επηρεηξήζεηο λα επηζπκνχλ ηελ εθαξκνγή ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ φπσο εθείλεο 

δίλνληαη κέζσ ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ θαη θαζνξίδνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο. Σα πξφηππα απηά πηζηνπνηνχλ πσο νη επηρεηξήζεηο ηεξνχλ ηηο 

πξνδηαγξαθέο ζε θάζε ηνκέα δηφηη ππάξρνπλ πνιινί ηνκείο ζηνπο νπνίνπο κπνξεί λα 

πηζηνπνηεζεί κηα επηρείξεζε (πνηφηεηα, πεξηβάιινλ, ζπλζήθεο εξγαζίαο θαη πγηεηλήο 

θιπ). Σα πξφηππα απηά κπνξνχλ λα εθδνζνχλ απφ δηάθνξνπο θνξείο φπσο ε 

Δπξσπατθή Έλσζε, εζληθνί κηθξφηεξνη θνξείο πξνηχπσλ,  φπσο ν ΔΛΟΣ ζηελ 

Διιάδα ή ν γλσζηφηεξνο φισλ δηεζλήο νξγαληζκφο έθδνζεο πξνηχπσλ ISO.  

H επηρείξεζε δελ αξθεί κφλν λα ππνζηεξίδεη πσο αθνινπζεί ηνπο θαλνληζκνχο ησλ 

δηαθφξσλ πξνηχπσλ, ην επφκελν βήκα είλαη λα πηζηνπνηεζεί θαη κε απηφ ην πξφηππν. 

Ο ιφγνο πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη πσο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο 

πηζηνπνίεζεο ε επηρείξεζε πεξλά απφ έιεγρν απφ θνξείο πηζηνπνίεζεο, νη νπνίνη 
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απνθαζίδνπλ αλ εθείλε ηεξεί ηα θξηηήξηα γηα λα ηεο απνλεκεζεί ε πηζηνπνίεζε ή 

πξέπεη λα πξνβεί ζε αιιαγέο θαη λα δνθηκάζεη εθ λένπ.  

Έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά πξφηππα πνπ πηνζεηνχλ ζρεδφλ φινη νη νξγαληζκνί είλαη ην 

ISO 9001. To πξφηππν απηφ αθνξά ηελ πνηφηεηα ζε κία επηρείξεζε θαη ηελ 

δηαρείξηζε ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο ηεο. Δμεηάδεη πφζν νξγαλσκέλα κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη απφ ηα πςειφηεξα επίπεδα εγεζίαο κέρξη θαη ηελ παξαγσγή, ψζηε λα 

παξαδψζεη ζηνπο ηειηθνχο πειάηεο ην πξντφλ θαη ηελ ππεξεζία πνπ επηζπκνχλ. 

Οπζηαζηηθά πξφθεηηαη γηα έλα ζχλνιν εγγξάθσλ πνπ πεξηέρνπλ ηνπο θαλφλεο πνπ 

πξέπεη λα δηέπνπλ ηελ επηρείξεζε. Σα νθέιε γηα κηα επηρείξεζε είλαη πνιιά ην 

ζεκαληηθφηεξν απφ ηα νπνία είλαη ε ψζεζε γηα ζπλερή πνηνηηθή βειηίσζε.   

Έλα πξφηππν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη πνιχ απφ ηηο εηαηξείεο είλαη ην ISO 27001, πνπ 

αθνξά ζηε δηαρείξηζε ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ θαηέρεη κηα επηρείξεζε. 

Οη απαηηήζεηο ηνπ είλαη γεληθέο, αθνξνχλ φινπο ηνπο ηχπνπο επηρεηξήζεσλ θαη κπνξεί 

πνιχ εχθνια λα εθαξκνζηεί ζε θαζεκία απφ απηέο. Οη πιεξνθνξίεο θαη ηα δεδνκέλα 

πνπ θαηέρεη κηα επηρείξεζε απφ ηνπο πειάηεο ηεο απνηεινχλ πνιχ επαίζζεην ζέκα 

θαη ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηε δηαρείξηζε ηνπο. Σν ελ ιφγσ πξφηππν κε ηελ 

εθαξκνγή ηνπ σθειεί ηελ επηρείξεζε θαζψο ηελ βνεζά λα αληηκεησπίζεη θηλδχλνπο 

ππνθινπήο θαη λα αζθαιίζεη ηηο πιεξνθνξίεο ηεο. Σαπηφρξνλα, φηαλ έλαο 

νξγαληζκφο θαηέρεη κηα ηέηνηα πηζηνπνίεζε απηνκάησο θεξδίδεη θαη ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ πειαηψλ ηνπ.  

Σα ηειεπηαία ρξφληα πνιιέο είλαη νη επηρεηξήζεηο πνπ δελ παξακέλνπλ κφλν ζε έλα 

ηχπν πηζηνπνηήζεσλ αιιά επηδηψθνπλ πηζηνπνηήζεηο απφ δηάθνξεο θαηεγνξίεο 

πξνηχπσλ. Δπεηδή ην ISO 9001 έρεη θνηλά ζεκεία κε ην ISO 27001 είλαη ζπρλφ ην 

θαηλφκελν ηνπ ζπλδπαζκνχ απηψλ ησλ δχν πξνηχπσλ.  

΢ε θάζε πεξίπησζε νη επηρεηξήζεηο αληηιακβάλνληαη πφζν ζεκαληηθή είλαη ε 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ ζηνηρείσλ πνπ έρνπλ ζηε θαηνρή 

ηνπο θαζψο θαη νη πηζηνπνηήζεηο πνπ πξέπεη λα θαηέρνπλ σο έλα ζεκάδη ζσζηνχ  

επαγγεικαηηζκνχ θαη εχξπζκεο ιεηηνπξγίαο.  
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Κεθάιαην 1
ν
: Πνηόηεηα  

 

1.1 Ση είλαη πνηόηεηα  
 

Πνιχ ζπρλά φηαλ θαινχκαζηε λα πάξνπκε κηα αγνξαζηηθή απφθαζε γηα έλα πξντφλ ή 

κηα ππεξεζία αλαθεξφκαζηε ζηελ πνηφηεηα ηνπ. Κάζε επηρείξεζε ελδηαθέξεηαη γηα 

ηελ πνηφηεηα ησλ εθξνψλ πνπ παξάγεη θαη θάζε θαηαλαισηήο αλεζπρεί γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ αγαζψλ πνπ απνθηά. Πξφθεηηαη γηα κηα ιέμε πνπ απφ δηαθνξεηηθέο 

νπηηθέο γσλίεο απνθηά θαη μερσξηζηή ζεκαζία. Έλαο βαζηθφο νξηζκφο είλαη εθείλνο 

πνπ δίλεη  ην ιεμηιφγην ISO (ζα αλαθεξζνχκε ζηα ISO ζηε ζπλέρεηα)  ην 1986 (ΔΛΟΣ 

EN ISO 8402:1994, 1994): «Πνηόηεηα είλαη  ην ζύλνιν ηωλ ηδηνηήηωλ θαη 

ραξαθηεξηζηηθώλ ελόο πξνϊόληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ ζπκβάινπλ ζηελ ηθαλόηεηά ηνπ 

λα ηθαλνπνηεί εθθξαζκέλεο ή ππνλννύκελεο αλάγθεο». Έλαο πην απιφο νξηζκφο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη ζηε θαζεκεξηλφηεηα καο είλαη απηφο πνπ αληηκεησπίδεη ηελ πνηφηεηα 

σο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο απφ έλα πξντφλ ή 

ππεξεζία. Απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο, πνηφηεηα ζεσξείηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πξνδηαγξαθψλ πνπ έρνπλ ηεζεί γηα ην πξντφλ ή ππεξεζία (ΣΔΥΝΙΚΟ 

ΔΠΙΜΔΛΗΣΗΡΙΟ ΔΛΛΑΓΟ΢).  

΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία ζπλαληάκε αξθεηνχο νξηζκνχο γηα ηελ πνηφηεηα ζχκθσλα 

κε ηηο κειέηεο πνπ έθαλε θάζε εξεπλεηήο. Μεξηθέο απφ ηηο πην θχξηεο είλαη νη εμήο:  

 Ωο πνηφηεηα νξίδεηαη ε ζπκκφξθσζε ηνπ πξντφληνο/ππεξεζίαο κε ην ζθνπφ 

γηα ηνλ νπνίν πξννξίδεηαη-Joseph M. Juran, 1950 (Dr.Moyassar I. Ahmed, 

2010). 

 

 Πνηφηεηα είλαη νη αλακελφκελεο επηζπκίεο πνπ έρεη ν πειάηεο-David Garvin, 

1988 (David A. Garvin, 1988). 

 

 H πνηφηεηα δελ αθνξά κφλν ζηε δηαθνξνπνίεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο, 

απνηειεί έλα απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα κε ηα νπνία κηα επηρείξεζε 

εηζέξρεηαη ζηελ αγνξά-Richard Sullivan, 1996 (Mukherjee, 2003) 
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΋πσο βιέπνπκε απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο ε ίδηα ιέμε εξκελεχεηαη δηαθνξεηηθά 

απφ ηνλ θαζέλα, άξα απνηειεί κηα ζρεηηθή έλλνηα πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε 

πνιιά θαη δηαθνξεηηθά πιαίζηα αλάινγα κε ηηο επηδηψμεηο ηνπ θαηαλαισηή ή ηεο 

επηρείξεζεο.  

 

1.1.1 Δκθάληζε πνηόηεηαο ζηελ επηρείξεζε  

 

Τπάξρνπλ δηαθνξεηηθέο φςεηο ηεο πνηφηεηαο ζε κηα επηρείξεζε  θαη κπνξεί λα 

εληνπηζηεί ζε δηαθνξεηηθέο δηαδηθαζίεο.  Μηα απφ απηέο ηηο φςεηο ηεο πνηφηεηαο 

ζπλαληάκε ζηε δηαδηθαζία ζρεδίαζεο θαη ζέζπηζε ησλ πξνδηαγξαθψλ ησλ πξντφλησλ 

ή ππεξεζηψλ πνπ έρεη ε επηρείξεζε. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ε φςε ηεο, εμαξηάηαη απφ 

ην ηκήκα ηεο αγνξάο ζην νπνίνη απεπζχλνληαη ηα πξντφληα/ππεξεζίεο ηεο 

επηρείξεζεο.  Παξάιιεια ζπλδέεηαη θαη κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη ζην βαζκφ 

πνπ κπνξεί λα ηηο ηθαλνπνηήζεη.  Οη απαηηήζεηο απηέο είλαη αλάγθεο ηνπ πειάηε αιιά 

θαη πξνζδνθίεο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ πνπ ζα επηθέξεη ε αγνξά ηνπ 

πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Η παξαγσγηθή δηαδηθαζία ζρεηίδεηαη θαη απηή κε ηελ 

πνηφηεηα. Καηά ηελ  δηαδηθαζία παξαγσγήο κεγάιν ξφιν έρεη ε απνηειεζκαηηθφηεηα 

πνπ δηαζέηνπλ νη ππεχζπλνη ηνπ ηνκέα παξαγσγήο ζην λα ηαηξηάμνπλ πξνδηαγξαθέο 

ηνπ πξντφληνο κε ηηο δπλαηφηεηεο ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο. Η πνηφηεηα θαίλεηαη 

κε ηελ δπλαηφηεηα πνπ έρεη ε παξαγσγηθή δηαδηθαζία λα παξάγεη ηα πξντφληα 

ζχκθσλα κε ηα πξφηππα. ΢ην ηνκέα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο σζηφζν δελ γίλεηαη 

αληηιεπηή ηφζν ζηε ζρεδίαζε ηνπ πξντφληνο, φζν ζην ηξφπν πνπ ηεξεί ηηο απαηηήζεηο 

ησλ πξνηχπσλ.  Πέξα απφ ηα πξντφληα/ππεξεζίεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο ηελ 

ζπλαληάκε θαη αιινχ, ζην ζχλνιν δειαδή φισλ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ. Η 

επηρεηξεζηαθή ιεηηνπξγία απνηειείηαη απφ ην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ 

ιεηηνπξγηψλ πνπ ιακβάλνπλ κέξνο, ψζηε λα ππάξρεη νκαιφ θιίκα ζπλεξγαζίαο ζην 

εζσηεξηθφ ηεο. ΋ηαλ ζε έλα θαηάζηεκα ην πξνζσπηθφ είλαη επγεληθφ κε ηνπο πειάηεο 

θαη εμππεξεηηθφ ή φηαλ ζε κηα επηρείξεζε νη ζπλεξγάηεο έρνπλ θιίκα 

αιιεινυπνζηήξημεο θαη ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ηνπο είλαη θαη απηφ έλα ζηνηρείν ηεο. Ο 

γεληθφο θαλφλαο είλαη πσο φηαλ κηα επηρείξεζε κε ηηο ζρέζεηο πνπ ρηίδεη ζην 

εζσηεξηθφ ηεο ραξαθηεξίδεηαη απφ πνηφηεηα ηφηε είλαη ζε ζέζε απηήλ ηελ πνηφηεηα 

λα ηελ κεηαθέξεη θαη ζην εμσηεξηθφ ηεο, πξνο ηνπο πειάηεο ηεο.  Γελ αξθεί κφλν λα 

πηνζεηεί έλα πξφηππν απφ ηελ επηρείξεζε θαη λα αθνινπζεζεί πηζηά αλ κέζσ ησλ 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

5 
 

εζσηεξηθψλ θαζεκεξηλψλ δηαδηθαζηψλ ζην πεξηβάιινλ ηεο έρεη ραζεί πξνεγνπκέλσο 

ε πνηφηεηα.  

 

1.1.2 Αληίιεςε πνηόηεηαο από πειάηε  

 

΋ηαλ κηα επηρείξεζε έρεη εμαζθαιίζεη ηελ πνηφηεηα κέζσ ησλ δηεξγαζηψλ θαη ηνλ 

πξνηχπσλ πνπ έρεη ζπκπεξηιάβεη απηφ είλαη έλα πξψην βήκα. Υξεηάδεηαη σζηφζν ε 

πνηφηεηα απηή λα γίλεη αληηιεπηή θαη απφ ηνλ πειάηε ψζηε λα έρεη απνηέιεζκα ε 

πηζηνπνίεζε πνπ έιαβε ε επηρείξεζε.  Ο πειάηεο κπνξεί κέζα απφ θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία λα αληηιεθζεί ηελ χπαξμε ή κε πνηφηεηαο ζηα πξντφληα θαη 

ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπ παξέρνληαη. Σα ζηνηρεία είλαη:  

 Υαξαθηεξηζηηθά πξντφληνο ή ππεξεζίαο πνπ ζεσξνχληαη βαζηθά. Σα 

ραξαθηεξηζηηθά απηά ηθαλνπνηνχλ ηηο βαζηθέο αλάγθεο ησλ αγνξαζηψλ αιιά θαη 

ηεο νκάδαο πνπ βξίζθεηαη ζην ηνκέα ηεο παξαγσγήο.  

 

 Γεπηεξεχνληα ραξαθηεξηζηηθά.  Σα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα πνπ δηεπθνιχλνπλ ζηε 

ρξήζε ηνπ αξρηθνχ πξντφληνο. Μπνξεί λα είλαη κηα ζπζθεπαζία, δηθιείδεο 

αζθαιείαο γηα κηα ππεξεζία θα.  

 

 Αμηνπηζηία πξντφληνο/ππεξεζίαο. Η αμηνπηζηία απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθφηεξα 

ζηνηρεία ζην νπνίν δίλνπλ έκθαζε νη πειάηεο. Δάλ έλα πξντφλ δελ εκθαλίζεη 

βιάβε ή κηα ππεξεζία ηεξεί φιεο ηηο πξνδηαγξαθέο ραξαθηεξίδεηαη σο αμηφπηζηε. 

Η αμηνπηζηία νδεγεί ηνπο πειάηεο λα γίλνπλ πην πηζηνί απέλαληη ζηελ επηρείξεζε.  

 

 Πνηφηεηα παξαγσγήο.  ΢ηε πνηφηεηα παξαγσγήο αλαθεξφκαζηε απφ ηελ πιεπξά 

πνπ ηελ αληηιακβάλεηαη ν παξαγσγφο. Η πνηφηεηα παξαγσγήο ζπλδέεηαη άκεζα 

κε ην πνζνζηφ ησλ  κνλάδσλ πνπ παξάγνληαη θαη  νη νπνίεο ηεξνχλ ηηο 

θαζνξηζκέλεο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο. 

 

 Γηάξθεηα δσήο πξντφληνο.  Αλαθεξφκαζηε ζηελ αλακελφκελε δηάξθεηα δσήο ηνπ 

πξντφληνο θαηά ηελ νπνία ην πξντφλ/ππεξεζία δελ εκθαλίδεη πξνβιήκαηα. 
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 Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε.  Απφ ηηο πην ζεκαληηθέο κνξθέο 

πνηφηεηαο απνηειεί ε πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο εμππεξέηεζεο κεηά ηελ πψιεζε. 

Δίλαη έλαο απφ ηνπο θαζνξηζηηθνχο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο κηα επηρείξεζε 

απνθηά πηζηνχο πειάηεο θαη μερσξίδεη αλάκεζα ζηηο άιιεο.  

 

 Αηζζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά.  Υαξαθηεξηζηηθά πνπ αθνξνχλ ηα βαζηθά θαη 

δεπηεξεχνληα ραξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία ηεο πνηφηεηαο.  

 

 Τπνθεηκεληθή αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο.  Δίλαη αξθεηά δχζθνιν γηα ηνλ 

θαηαλαισηή λα αληηιεθζεί ηελ αληηθεηκεληθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο. Απηφ πνπ 

κπνξεί λα δηαθξίλεη είλαη ε θήκε ηεο, πφζν αληαγσληζηηθή είλαη, ε εηθφλα γηα ηα 

πξντφληα ηεο, δειαδή φια εθείλα ηα ζηνηρεία πνπ είλαη ε εμσηεξηθή εηθφλα ηεο 

επηρείξεζεο θαη σο ηελ αληηιακβάλεηαη θάζε άηνκν πνπ δελ δηαζέηεη εκπεηξία ζηα 

ζέκαηα πηζηνπνηήζεσλ θαη παξαγσγήο. (΢πχξνο Γθνχκαο & Καηεξίλα Σέθα, 

2018). 

 

1.2 Γηαρείξηζε πνηόηεηαο 

΢πρλά νη δηαδηθαζίεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ πνηφηεηα αλαθέξνληαη ζηηο 

δηαδηθαζίεο κε ηηο νπνίεο πξαγκαηνπνηείηαη ε παξαγσγή ησλ  πξντφλησλ. Οη πειάηεο 

έρνπλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο απαηηήζεηο ζε αγαζά ηα νπνία πιένλ δελ είλαη απιά 

αιιά πνιιά απφ απηά  ηείλνπλ λα έρνπλ κηα πνιππινθφηεηα.  Με βάζε ην 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ κηαο επηρείξεζεο, ηηο ζρέζεηο ηηο κε ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο 

άιια θαη ηελ νξγάλσζε πνπ επηθξαηεί ζην εζσηεξηθφ ηεο ήηαλ αλαγθαίν λα ππάξρεη 

έλαο θαλνληζκφο, έλα πξφηππν πνπ λα ζέηεη θάπνηνπο θαλνληζκνχο ζρεηηθά κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ δεκηνπξγεί ε επηρείξεζε.  

΋ηαλ αλαθεξφκαζηε ζε δηαρείξηζε πνηφηεηαο, δελ είλαη έλαο ηππηθφο έιεγρνο πνπ 

αθνξά θαηά πφζν έλα πξντφλ ηεξεί ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη γηα παξάδεηγκα 

εάλ έλαο ππνινγηζηήο έρεη θαηαζθεπαζηεί ζσζηά. Η δηαρείξηζε πνηφηεηαο είλαη 

νπζηαζηηθά ε δηαρείξηζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν κηα επηρείξεζε έρεη νξγάλσζε 

εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή αιιά θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί ζαλ ζχλνιν, 

ζπληνλίδνληαο κεηαμχ ηνπο φια ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηνπο. Δπνκέλσο, νξίδεηαη σο 

«ην ζύλνιν ηωλ πξνγξακκαηηζκέλωλ ή ζπζηεκαηηθώλ ελεξγεηώλ ή δηαδηθαζηώλ πνπ 

είλαη απαξαίηεηεο γηα λα εμαζθαιίζνπλ όηη έλα πξνϊόλ ή ππεξεζία ζα πιεξνί νξηζκέλεο 
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πξνδηαγξαθέο.». Γη’απηφ ην ιφγν ππάξρνπλ θαη νη πηζηνπνηήζεηο ISO νη νπνίεο 

βεβαηψλνπλ πσο ε επηρείξεζε ιεηηνπξγεί ζσζηά, έρεη πνηφηεηα ζηα παξαγφκελα 

πξντφληα ηεο, πξνζηαηεχεη κε νξζφ ηξφπν ηηο πιεξνθνξίεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ 

πειαηψλ ηεο, είλαη θηιηθή πξνο  ην πεξηβάιινλ θα (SnežanaTopalović, 2014). 

 

1.2.1 ΢ύζηεκα δηαρείξηζεο πνηόηεηαο  

Σν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο δελ είλαη νπζηαζηηθά κνλάρα έλα πξάγκα, έλα 

απιφ ζχζηεκα ή πξφγξακκα. Απνηειείηαη απφ ηελ νξγάλσζε, ηνπο πφξνπο θαη ην 

πξνζσπηθφ πνπ απαηηείηαη έηζη ψζηε λα πξαγκαηνπνηεζεί ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο. 

Μεγάιν ξφιν έρεη ε δηεχζπλζε πνηφηεηαο ε νπνία αλαιακβάλεη ηηο επζχλεο γηα ηελ 

ζσζηή νξγάλσζε πφξσλ θαη αλζξψπσλ ζην ζέκα ηεο πνηφηεηαο. Αο κελ μερλάκε πσο 

ζηφρνο ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο είλαη λα θαηαθέξεη λα ελνπνηήζεη φια ηα ζηνηρεία 

πνπ κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηελ παξερφκελε πνζφηεηα ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ παξάγεη ε επηρείξεζε.  

Πνιιέο θνξέο ε ζρεηηθή κε ηελ πνηφηεηα βηβιηνγξαθία αλαθέξεηαη ζην 

Οινθιεξσκέλν Γηαρεηξηζηηθφ ΢χζηεκα Πνηφηεηαο (Integrated Management System) 

γλσζηφ σο IMS. Πξφθεηηαη γηα ηελ αλάπηπμε ελφο κεγάινπ ζπζηήκαηνο πνπ 

εκπεξηέρεη ηα πξφηππα ησλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο (ISO 9001), 

Πεξηβάιινληνο (ISO 14001) θαη Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ (HACCP ή ISO 22000). Ο 

ιφγνο πνπ δεκηνπξγήζεθε ήηαλ ηα θνηλά ζεκεία ησλ παξαπάλσ πξνηχπσλ.  Σν 

κεγάιν πιενλέθηεκα απηήο ηεο  πξνζέγγηζεο είλαη ε παξνρή ελφο εληαίνπ ζπλφινπ 

ηεθκεξίσζεο δηαδηθαζηψλ θαη δηεξγαζηψλ πνπ έρεη σο ζθνπφ  ηελ αχμεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ δηαδηθαζηψλ θαζψο θαη ηελ 

επίηεπμε νηθνλνκίαο θιίκαθαο. Πέξα απφ απηφ ζπκβάιιεη ζηε κείσζε  πνιιαπιψλ 

θαηαρσξίζεσλ θαη αξρείσλ θαη νδεγεί πξνο ηελ εμάιεηςε ησλ πεξηηηψλ ελεξγεηψλ. 

Σα απνηειέζκα είλαη εμνηθνλφκεζε νηθνλνκηθψλ θαη κε πφξσλ κε ηαπηφρξνλε 

αχμεζε ηεο πξνζηηζέκελεο αμίαο.  Οη θνξείο πηζηνπνηήζεηο έρνπλ εθδψζεη ζηνηρεία 

ζηα νπνία θαίλεηαη πσο κε ηελ πηνζέηεζε απηνχ ηνπ κνληέινπ ην θφζηνο 

πηζηνπνίεζεο κπνξεί λα κεησζεί θαηά έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 40%. Αλάινγα κε 

ην ζχζηεκα ζην νπνίν απεπζχλεηαη ε επηρείξεζε θαη ηηο αλάγθεο πνπ ζέιεη λα 

θαιχςεη έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα δεκηνπξγήζεη έλα IMS. Απηφ θαίλεηαη θαιχηεξα 

κέζσ ηεο Δηθόλαο 1. 
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Δηθόλα 1:Οινθιεξσκέλν Γηαρεηξηζηηθό ΢ύζηεκα Πνηόηεηαο(IMS) (Πεγή: (Excellence & 

Lean, 2016)) 

 

Με ηελ εθαξκνγή ζηελ επηρείξεζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνιιά 

είλαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ: 

 Ιθαλνπνηνύληαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηώλ. Σν ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν 

είλαη πνιχ ζεκαληηθφ ψζηε λα κπνξεί λα ππάξμεη εκπηζηνζχλε απφ κέξνο ησλ 

πειαηψλ πξνο ηελ επηρείξεζε. Με απηφ ην βαζηθφ βήκα ε επηρείξεζε απνθηά 

θαιή θήκε πνπ ηελ νδεγεί ζε πεξηζζφηεξνπο πειάηεο, πψιεζε 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ θαη θαηά επέθηαζε ζε πεξηζζφηεξα θέξδε.  

 

 Ιθαλνπνηνύληαη νη απαηηήζεηο ησλ νξγαληζκώλ.  Έλα άιιν ζεκαληηθφ 

ζηνηρείν είλαη νη δηεξγαζίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζε κηα επηρείξεζε λα είλαη 

ζχκθσλεο κε ηνπο θαλνληζκνχο θαη ηνπο λφκνπο πνπ ηζρχνπλ ζε θάζε 

πεξίπησζε. Δπίζεο, ε παξαγσγή ησλ πξντφλησλ λα γίλεηαη κε ηνλ πην 

απνηειεζκαηηθφ θαη κε ιηγφηεξα θφζηε  ηξφπν ψζηε λα ππάξμεη ρψξνο γηα 
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αλάπηπμε θαη πεξαηηέξσ επέθηαζε ηεο επηρείξεζεο (Excellence & Lean, 

2016). 
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Κεθάιαην 2
ν
: Αζθάιεηα 

 

2.1 Αζθάιεηα πιεξνθνξηώλ  
 

.Η αζθάιεηα ζαλ φξνο ζεκαίλεη ηελ πξνζηαζία απφ ηπρφλ θηλδχλνπο ή απεηιέο (The 

free dictionary, n.d.). Η αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ είηε απηέο είλαη ζε ςεθηαθή 

κνξθή (πρ βάζε δεδνκέλσλ ζε θάπνην ππνινγηζηή), είηε ζε θπζηθή (πρ κηα ιίζηα 

νλνκάησλ ζε έλα γξαθείν) απνηειεί έλα ζεκαληηθφ δήηεκα γηα κηα επηρείξεζε. ΋ζνλ 

αθνξά ην ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ θαη ην ςεθηαθφ θφζκν ε αζθάιεηα ησλ 

πιεξνθνξηψλ ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα είλαη ην πην βαζηθφ ζεκέιην ηεο 

επηρείξεζεο, θαζψο ε ππνθινπή πιεξνθνξηψλ απφ έλαλ νξγαληζκφ κπνξεί λα 

επεξεάζεη θξίζηκα εζληθέο θαη παγθφζκηεο ππνδνκέο.  Οη επηρεηξήζεηο κε ηελ εμέιημε 

ηεο ηερλνινγίαο ρξεζηκνπνηνχλ πξνεγκέλεο κεζφδνπο, ψζηε λα απνζεθεχνπλ ηα 

δεδνκέλα ηνπο, φπσο γηα παξάδεηγκα βάζεηο δεδνκέλσλ ηηο νπνίεο κεηά 

δηακνηξάδνληαη κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ.  Απφ ηελ άιιε πιεπξά βξίζθνληαη θαθφβνπινη 

ρξήζηεο νη νπνίνη κε ηηο γλψζεηο πιεξνθνξηθήο πνπ δηαζέηνπλ κπνξνχλ λα εηζέιζνπλ 

ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ θαη λα αιινηψζνπλ ή λα θιέςνπλ 

ηα δεδνκέλα ηνπο ή αθφκα λα ηηο εμαπαηήζνπλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. 

Αληηιακβαλφκαζηε πσο είλαη πιένλ πςίζηεο ζεκαζία γηα κηα επηρείξεζε λα ηεξεί ηελ 

ζπλζήθε γηα αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ έρεη. Απηφο ν παξάγνληαο ζε 

ζπλδπαζκφ κε άιιεο παξακέηξνπο ιεηηνπξγίαο φπσο ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο θαη 

εζσηεξηθήο νξγάλσζεο εμαζθαιίδεη ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ελφο νξγαληζκνχ, ελψ 

ηαπηφρξνλα απνηειεί θαη ζηνηρείν εκπηζηνζχλεο γηα ηνπο πειάηεο.  Αο κελ μερλάκε 

πσο πεξίπνπ ην 80% ησλ ζεκεξηλψλ επηρεηξήζεσλ ζηεξίδεηαη θαηά βάζε ζηε 

πιεξνθνξηθή θαη απνζεθεχεη φια ηνπ ηα δεδνκέλα ειεθηξνληθά ζε ςεθηαθή κνξθή 

(Kwo-Shing Hong, Yen-Ping Chi, Louis R Chao, & Jih-Hsing Tang, 2013).  

 

2.1.1 Αζθάιεηα θαη πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα  
 

Με ηνλ φξν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ελλννχκε ην ζχλνιν ησλ αλζξψπσλ αιιά θαη 

ηνπ ινγηζκηθνχ, ηνπ ινηπνχ πιηθνχ, ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

αιιεινεπηδξνχλ ζπλερψο κεηαμχ ηνπο ψζηε λα κπνξνχλ λα δηαρεηξηζηνχλ θαη λα 

επεμεξγαζηνχλ ηελ πιεξνθνξία πνπ ιακβάλνπλ απφ ην πεξηβάιινλ ηνπο. Οη 
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νξγαληζκνί ζήκεξα φπσο έρνπκε δεη επελδχνπλ ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα γηα λα 

ζπγθεληξψζνπλ φζν ην δπλαηφ κεγαιχηεξν φγθν πιεξνθνξηψλ πνπ λα κπνξνχλ ζηε 

ζπλέρεηα λα επεμεξγαζηνχλ. Η δηαζθάιηζε πσο ππάξρεη εκπηζηεπηηθφηεηαο θαη 

αθεξαηφηεηα γηα ηηο  δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο  ζεκαληηθή, αλεμάξηεηα ηνπ θαηά 

πφζνλ νη πιεξνθνξίεο απνηεινχλ ην αληηθείκελν επεμεξγαζίαο θαη δηαρείξηζεο ή 

αληαιιάζζνληαη κεηαμχ ησλ ζπλεξγαδφκελσλ νξγαληζκψλ (Παπαζεσδφξνπ 

Υξήζηνο).  

Πνιιέο είλαη νη κεκνλσκέλεο ιχζεηο πνπ πηνζεηνχληαη απφ ηνλ εθάζηνηε νξγαληζκφ. 

Οη ιχζεηο απηέο πξνζθέξνπλ πξνζηαζία κφλν ζην πεδίν γηα ην νπνίν εθαξκφδνληαη 

θαη δελ αθνξνχλ ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ζην ζχλνιν ηνπ. Έλα απφ ηα πην 

επίθαηξα παξαδείγκαηα είλαη απηφ ηεο ρξήζεο ηείρνπο πξνζηαζίαο «firewall», ην 

νπνίν ειέγρεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ εηζέξρνληαη θαη εμέξρνληαη απφ θαη πξνο ην δίθηπν 

θαη δίλεη έλα ξπζκφ αζθάιεηαο ,σζηφζν δελ κπνξεί λα εληνπίζεη θαθφβνπια 

πξνγξάκκαηα. Γηα ηελ εχξεζε θαη αληηκεηψπηζε ηέηνησλ πξνγξακκάησλ πνιχ ζπρλά 

ρξεζηκνπνηνχληαη ινγηζκηθά πξνζηαζίαο, πνπ θαηά θχξην ιφγν αθνξνχλ ηε ρξήζε 

ζην δηαδίθηπν θαη έρνπλ σο ζθνπφ λα εμνπδεηεξψλνπλ θαθφβνπια πξνγξάκκαηα γηα 

ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα. Σα ινγηζκηθά απηά νλνκάδνληαη ζην ρψξν ηεο 

πιεξνθνξηθήο «antivirus». Παξφηη θάζε κία απφ απηέο ηηο ιχζεηο κπνξεί λα είλαη 

απνηειεζκαηηθή ζην πεδίν πνπ ηελ αθνξά απηφ δελ ζεκαίλεη πσο παξέρεη αζθάιεηα 

ζηελ νιφηεηα ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο. Γη΄απηφ ην ιφγν ζπρλά απαηηείηαη λα 

δεκηνπξγεζεί έλα πιαίζην πνπ ζα νξίδεη πνηεο είλαη νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ αζθάιεηα 

ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ελφο νξγαληζκνχ θαη πνηεο είλαη νη δξάζεηο πνπ 

πξέπεη λα ιακβάλνληαη. Πξνρσξάκε δειαδή πξνο ηελ ζέζπηζε ησλ πξνηχπσλ 

(standards) πνπ  αλαγλσξίδνληαη απφ φινπο ηνπο νξγαληζκνχο θαη έρνπλ λνκηθή 

ππφζηαζε (Blyth M., 2008).  

 

2.2 ΢πζηήκαηα δηαρείξηζεο αζθάιεηαο 

H πιεξνθνξία πνπ θαηέρεη έλαο νξγαληζκφο είλαη πνιιέο θνξέο δείθηεο αλάπηπμεο 

γη’ απηφλ θαη γη’απηφ πξέπεη λα πξνζηαηεχεηαη. Οη παξαθάησ ζπγθεθξηκέλνη 

παξάγνληεο δηαδξακαηίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν σο πξνο ηελ αζθάιεηα ησλ 

πιεξνθνξηψλ ζε έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα: 

o Η πνιηηηθή αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ. 
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o Η ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο ζην έξγν ηεο αζθάιεηαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ.  

o Η θαηαλφεζε ησλ απαηηήζεσλ ηεο αζθάιεηαο κε κειέηε ηνπ αληίζηνηρνπ ζρεδίνπ.  

o Η εθαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ εθείλσλ πνπ θξίλνληαη σο απνηειεζκαηηθέο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε επηθίλδπλσλ γεγνλφησλ.  

o Η παξνρή εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο ζην πξνζσπηθφ.  

o Η πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο πνπ λα κπνξεί λα αμηνινγήζεη ηελ 

απφδνζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ θαη λα 

πξνηείλεη πξνηάζεηο γηα βειηηψζεηο (Blyth M., 2008). 

Σν πεδίν ζην νπνίν εζηηάδεη έλα ζχζηεκα Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ είλαη 

ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζπκβαίλνπλ ζην εζσηεξηθφ ηνπ νξγαληζκνχ. Απφ ηηο πην 

δηαδεδνκέλεο κεζφδνπο γηα  ηνλ έιεγρν θαη ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαηά ηελ 

αλάπηπμε ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Αζθάιεηαο Πιεξνθνξηψλ (π.ρ. ζχκθσλα 

κε ην πξφηππν ISO/IEC 27001) είλαη ε κέζνδνο Plan-Do-Check-Act (PDCA) πνπ ζα 

δνχκε αλαιπηηθφηεξα ζε επφκελν θεθάιαην. Σν ζχζηεκα δηαρείξηζεο αζθαιείαο είλαη 

νπζηαζηηθά κηα εληαία δηεξγαζία πνπ έρεη σο ζθνπφ λα δέρεηαη σο εηζξνέο ηηο 

απαηηήζεηο αζθαιείαο ηνπ νξγαληζκνχ θαη λα δίλεη σο εθξνέο ηελ δηαρείξηζε ηεο 

αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ (Sennewald, 2011).  
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Κεθάιαην 3
ν
 : Δηζαγσγή ζην ISO 

 

3.1. ISO: Oξηζκόο θαη εηπκνινγηθή πξνέιεπζε  
 

Ο ISO είλαη έλαο δηεζλήο κε θπβεξλεηηθφο νξγαληζκφο, κε έδξα ηελ Γελεχε, ν νπνίνο 

ηδξχζεθε ην 1947.  Αζρνιείηαη κε ηελ ηππνπνίεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο 

νξγαληζκψλ θαη επηρεηξήζεσλ θαζψο θαη κε ηνλ ηξφπν πνπ παξάγνπλ  θαη 

εκπνξεχνληαη ηα πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ έρνπλ δεκηνπξγήζεη. Οπζηαζηηθά 

πξφθεηηαη γηα  κηα παγθφζκηα νκνζπνλδία εζληθψλ επηηξνπψλ  Πξνηχπσλ (Standards) 

πνπ απνηειείηαη απφ πεξηζζφηεξεο απφ  140 ρψξεο. Απνζηνιή ηνπο είλαη ε αλάπηπμε 

ηεο ηππνπνίεζεο ησλ ζρεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ κε ζθνπφ ηελ δηεπθφιπλζε ηεο 

δηεζλνχο αληαιιαγήο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, θαζψο επίζεο θαη ε αλάπηπμε 

ζπλεξγαζίαο ζηνπο ηνκείο ηεο πλεπκαηηθήο, επηζηεκνληθήο ηερλνινγηθήο θαη 

νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο. Με ιίγα ιφγηα ην ISO δελ θαζηεξψλεη κφλν πξφηππα 

απφδνζεο αιιά θαζνξίδεη θαη ηηο δηαδηθαζίεο  κε ηηο  νπνίεο πιεξνχληαη ηα πξφηππα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο (Walker Rhet H & W. Johnson Lester, 2009). 

Πνιινί ηείλνπλ λα ζπζρεηίδνπλ ην  ISO κε ηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ Ιnternational 

Οrganization of Standardization.  Ωζηφζν ππάξρεη θαη κηα δηαθνξεηηθή άπνςε 

ζχκθσλα κε ηελ νπνία ε ιέμε έρεη ηηο ξίδεο ηεο ζηελ ειιεληθή γιψζζα. Δπνκέλσο, αλ 

αλαδεηήζνπκε ηελ εηπκνινγηθή πξνέιεπζε ηεο ιέμεο ζα πξέπεη λα κειεηήζνπκε ην 

ειιεληθφ ιεμηιφγην. Η ιέμε πξνέξρεηαη απφ ηελ ειιεληθή ιέμε «ίζνο» πνπ έρεη ηελ 

έλλνηα ηνπ ηζνδχλακνπ, θάπνηνπ πνπ έρεη ηα ίδηα δηθαηψκαηα κε θάπνηνλ άιινλ  

Πξφθεηηαη γηα ηελ ξίδα ηνπ πξνζέκαηνο  ίζνο- πνπ ζπλαληάκε πνιχ ζπρλά ζηελ 

ειιεληθή γιψζζα, γηα παξάδεηγκα ηζφλνκνο ή ηζφηεηα (Γ. Μπακπηληψηεο, 2004).  

Άιισζηε γη’ απηφ αθξηβψο ην ιφγν ρξεζηκνπνηείηαη ην αθξσλχκην  ISO, ψζηε λα 

απνθεχγνληαη δηάθνξεο  παξεξκελείεο ζηηο γιψζζεο ησλ δηάθνξσλ ρσξψλ πνπ ην 

ρξεζηκνπνηνχλ. ΢ηηο κέξεο καο ε εμάπισζε ησλ πξνηχπσλ ηνπ ISO είλαη πνιχ 

κεγάιε θαη γη’ απηφ ην ιφγν θάπνηεο θνξέο ε νλνκαζία απηή ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

πεξηγξάςεη πξντφληα πνπ αθνινπζνχλ θάπνην πξφηππν. Γηα παξάδεηγκα:  

 Οη εηθφλεο νπηηθψλ δίζθσλ (CD image) ρξεζηκνπνηνχλ ηελ  θαηάιεμε αξρείνπ 

.iso. Απηή ε θίλεζε δειψλεη πσο ρξεζηκνπνηνχλ ην πξφηππα ζπζηήκαηνο 

αξρείσλ ISO 9660 έλαληη άιισλ.  Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο πνπ πνιιέο θνξέο νη 

εηθφλεο  ησλ νπηηθψλ δίζθσλ αλαθέξνληαη  σο «ISO». Οη ππνινγηζηέο πνπ 
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δηαζέηνπλ νδεγνχο CD-ROM κπνξνχλ λα δηαβάζνπλ CD πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

απηφ ην πξφηππν. Δπηπιένλ θαη ηα DVD-ROM ρξεζηκνπνηνχλ επίζεο ην 

ζχζηεκα αξρείσλ ISO 9660. 

 ΢ηε ηαρχηεηα ησλ θηικ ζπλαληάηαη ζπρλά έλα λνχκεξν ISO. To λνχκεξν απηφ 

αθνξά ζηελ επαηζζεζία ζην θσο ησλ θσηνγξαθηθψλ θηικ θαη κεηξηέηαη βάζε 

απηνχ ηνπ λνχκεξνπ.  

 

3.2 Πηζηνπνηήζεηο θαη δηεζλείο ζπλεξγαζίεο 

Ο νξγαληζκφο ISO  παξάγεη πηζηνπνηήζεηο, ηηο ιεγφκελεο «πηζηνπνηήζεηο ISO». Οη 

πηζηνπνηήζεηο απηέο δελ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ άδεηεο απαγφξεπζεο ή άζθεζεο κηαο 

δξαζηεξηφηεηαο. Πξφθεηηαη γηα βεβαίσζε πσο ε επηρείξεζε πνπ ηελ θαηέρεη ηεξεί 

βαζηθνχο θαλφλεο ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ 

αληίζηνηρα, ηελ παξαγσγή ηνπο, ηελ δηαλνκή ηνπο θιπ. Γηα λα κπνξεί ε επηρείξεζε λα 

πηζηνπνηείηαη κε ISO πξέπεη νπζηαζηηθά λα ηεξεί ηνπο θαλφλεο απηνχο. ΋ηαλ ν 

θαηαλαισηήο-πειάηεο  αιιά θαη νη ζπλεξγάηεο κηαο επηρείξεζεο γλσξίδεη πσο εθείλε  

θαηέρεη κηα ηέηνηα πηζηνπνίεζε ηφηε δείρλνπλ κεγαιχηεξε εκπηζηνζχλε. Οη πην θνηλνί 

ηχπνη ηέηνησλ πηζηνπνηήζεσλ είλαη ην ISO 9001 θαη 14001 (IHS Markit, n.d.).  

  Σα κέιε πνπ απνηεινχλ ην ISO ρσξίδνληαη ζε ηξεηο θαηεγνξίεο:  

1. Η επηηξνπή: Δδψ αλαθεξφκαζηε ζηελ εζληθή επηηξνπή θάζε ρψξαο πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ηελ ηππνπνίεζε ηεο.  

2. Μέινο-αληαπνθξηηήο: Πξφθεηηαη γηα κηα νξγάλσζε κηαο ρψξαο ε νπνία δελ έρεη 

αλαπηχμεη αθφκα ηελ δξαζηεξηφηεηα ηεο κε βάζε ηα εζληθά Standards.  

3. ΢πλδξνκεηηθά κέιε: Πξφθεηηαη γηα κέιε απφ ρψξεο πνπ έρνπλ πνιχ κηθξέο 

νηθνλνκίεο.  

Ο ISO ζπλεξγάδεηαη  κε πιεζψξα νξγαληζκψλ ζε παγθφζκην επίπεδν. Σα κέιε  ησλ 

νξγαληζκψλ απηψλ πξνζαλαηνιίδνληαη  αξθεηέο θνξέο ζε δηαθνξεηηθά ελδηαθέξνληα. 

Κάπνηα απφ ηα κέιε ηνπ αλήθνπλ ζε ηνπηθνχο νξγαληζκνχο ηππνπνίεζεο, νη νπνίνη 

έρνπλ αλαγλσξηζηεί απφ ηνλ ISO, εθπξνζσπψληαο δηάθνξεο πεξηνρέο. Μηιψληαο κε 

λνχκεξα ν ζπγθεθξηκέλνο νξγαληζκφο ζπλεξγάδεηαη κε παξαπάλσ απφ 600 δηεζλείο 

θαη ηνπηθνχο νξγαληζκνχο (Roxanne Oclarino, 2020). Η Παγθφζκηα ΢πλεξγαζία 

Πξνηππνπνίεζεο (World Standards Cooperation - WSC) ηδξχζεθε κέζσ κηαο ηέηνηαο 
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ζπλεξγαζίαο. ΢πγθεθξηκέλα  Ο ISO ζπλεξγάζηεθε κε ηε Γηεζλή Ηιεθηξνηερληθή 

Δπηηξνπή (Electrotechnical Commission - IEC) θαη ηε Γηεζλή Έλσζε 

Σειεπηθνηλσληψλ (International Telecommunication Union - ITU)  ψζηε λα εληζρχζεη 

θαη λα πξνσζήζεη ηελ δηεζλή  ηππνπνίεζε.  Δπηπιένλ ζε δηεζλέο επίπεδν 

ζπλεξγάδεηαη κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Δκπνξίνπ (World Trade Organization - 

WTO), ηνλ Οξγαληζκφ Ηλσκέλσλ Δζλψλ (United Nations Organization) θαη κε 

άιινπο νξγαληζκνχο ησλ Ηλσκέλσλ Δζλψλ πνπ ζηεξίδνπλ ηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο 

(ISO, n.d.). 

Οη αλάγθεο γηα πηζηνπνηήζεηο ISO ζπρλά πξνέξρνληαη απφ ηνλ βηνκεραληθφ ηνκέα. 

Τπάξρνπλ νξηζκέλεο θάζεηο απφ ηηο νπνίεο πξέπεη λα πεξάζεη ε επηρείξεζε ψζηε λα 

απνθηήζεη ηελ ηειηθή πηζηνπνίεζε.  Η επηρείξεζε-νξγαληζκφο απεπζχλεη ηελ αλάγθε 

πηζηνπνίεζεο ζηελ εζληθή επηηξνπή κέινο ηεο ρψξαο ηνπ. Η επηηξνπή κε ηελ ζεηξά 

ηεο πξνηείλεη ην ζέκα ζηελ νξγάλσζε ISO. Μεηά αλακέλεηαη λα αλαγλσξηζηεί θαη λα 

ζπκθσλεζεί επίζεκα ε αλάγθε γηα ην δηεζλέο Πξφηππν ISO. Έηζη ε  πξώηε θάζε 

πεξηιακβάλεη ηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηερληθήο ζεψξεζεο ηνπ κειινληηθνχ πξνηχπνπ. Γη’ 

απηφ ην ιφγν δεκηνπξγνχληαη νκάδεο εξγαζίαο πνπ απνηεινχληαη απφ εηδηθνχο 

ηερληθνχο πνπ πξνέξρνληαη απφ ρψξεο πνπ ελδηαθέξνληαη γηα ηελ ελ ιφγσ 

πηζηνπνίεζε. ΋ηαλ ππάξμεη ζπκθσλία ζρεηηθά κε ηηο ηερληθέο πιεπξέο πνπ νθείιεη λα 

θαιχςεη ην πξφηππν, είλαη ην ζεκάδη έλαξμεο ηεο δεχηεξεο θάζεο.  ΢ηε δεύηεξε θάζε 

ιακβάλεη κέξνο ε θνηλή ζπλαίλεζε. Οη ρψξεο δειαδή δηαπξαγκαηεχνληαη κε 

ιεπηνκέξεηα ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνηχπνπ. Έπεηηα είλαη ε ζηηγκή γηα ηελ ηειηθή 

θάζε. Καηά ηελ δηάξθεηα απηήο ηεο θάζεο έρνπκε ηελ επίζεκε έγθξηζε ηνπ ηειηθνχ 

πξνζρεδίνπ ηνπ Γηεζλνχο Πξνηχπνπ. Δίλαη ζεκαληηθφ λα ηνλίζνπκε πσο ππάξρεη 

φξνο κε ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα απνδνρήο γηα λα θηάζνπκε ζηελ απνδνρή ηνπ 

ηειηθνχ πξνηχπνπ: πξέπεη λα εγθξηζεί απφ ηα 2/3 ησλ κειψλ πνπ απνηεινχλ ηελ 

επηηξνπή ISO αιιά θαη λα ππάξρεη έγθξηζε ηνπ 75% ησλ κειψλ πνπ παίξλνπλ κέξνο 

ζηε ςεθνθνξία. Αθνχ ηειεηψζεη θαη απηή ε θάζε ην θείκελν πνπ ζπκθσλήζεθε 

εθδίδεηαη πιένλ σο Γηεζλέο Πξφηππν ISO. Βέβαηα πνιιά απφ ηα Standards 

ρξεηάδνληαη πεξηνδηθή επαλεμέηαζε γηα λα δηαπηζησζεί εάλ ηζρχνπλ νη αξρηθνί 

θαλφλεο θαη νδεγίεο. Σν ΙSO κέρξη θαη ζηηο κέξεο καο έρεη εθδψζεη 12000 Γηεζλή 

Standards. Σα θείκελα απηά  παξνπζηάδνληαη ζε πάλσ  απφ 300.000 ζειίδεο ηφζν 

ζηα  Αγγιηθά φζν θαη ζηα  Γαιιηθά. Οη νξνινγίεο ζαθψο παξέρνληαη θαη ζε άιιεο 
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γιψζζεο αλάινγα ηελ ρψξα πνπ απεπζχλεηαη. Δπίζεκεο γιψζζεο είλαη ηα Αγγιηθά, 

ηα Γαιιηθά θαη ηα Ρσζηθά (Αλζήο Γεκήηξεο, n.d.).  

 

3.3 Πξόηππα ΙSO (ISO Standards)  

΢ηε πξνεγνχκελε ελφηεηα έγηλε ιφγνο γηα πξφηππα ηνπ ISO. Σα πξφηππα απνηεινχλ 

νδεγίεο γηα ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία ελφο πξντφληνο, ηνλ ηξφπν δηαλνκήο 

πξντφλησλ, ηνλ ηξφπν δεκηνπξγίαο ππεξεζηψλ θαη άιισλ παξφκνησλ 

δξαζηεξηνηήησλ. Βαζίδνληαη ζηηο γλψζεηο ζεσξεηηθέο θαη πξαθηηθέο ησλ εηδεκφλσλ 

ζε θάζε ηνκέα ψζηε λα κπνξέζεη ε επηρείξεζε λα πεηχρεη πςειά επίπεδα απφδνζεο. 

Οη εηδηθνί απηνί κπνξεί λα είλαη ν γεληθφο δηεπζπληήο κηαο επηρείξεζεο, ν 

πξνκεζεπηήο ηεο, ν εξγαδφκελνο ζηε κνλάδα παξαγσγήο θιπ. Σα  Γηεζλή Πξφηππα 

(International Standards) είλαη   ζπκθσλίεο πνπ έρνπλ ηεθκεξησζεί κέζσ εγγξάθσλ 

πνπ πεξηέρνπλ ηερληθέο πξνδηαγξαθέο γηα λα κπνξέζνπλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο 

θαλφλεο, νδεγίεο γηα ηελ ρξήζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν 

γλσξίδνπκε σο θαηαλαισηέο φηη ππάξρεη αμηνπηζηία, απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

αζθάιεηα ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχκε.  

 

Αλάινγα κε ηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί θαη ηα αλάινγα πξφηππα:  

 Πξόηππα δηαρείξηζεο πνηόηεηαο (Quality management standards): Πξφηππα 

πνπ ζπκβάινπλ ζηε βειηίσζε ηεο εξγαζίαο θαη απνκαθξχλνπλ θηλδχλνπο, απεηιέο 

θαη απνηπρίεο. ΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία ζπλαληάηε ην ISO 9001 πνπ βνεζά ζηε 

δεκηνπξγία πνηνηηθψλ πξντφλησλ θαη ηελ εμάιεηςε πηζαλψλ θηλδχλσλ. Μπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί απφ νπνηαδήπνηε επηρείξεζε αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο ηνπο θαη 

ην πεδίν ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη Γεκηνπξγείηαη έηζη κηα κεγάιε 

νηθνγέλεηα ηέηνησλ πξνηχπσλ φπσο ηα ISO 9000:2015, ISO 9001:2015, ISO 

9004:2018.  

 Πξόηππα δηαρείξηζεο πεξηβάιινληνο (Environmental management standards): 

Πξφθεηηαη γηα ηελ νηθνγέλεηα ησλ ISO 14000 πνπ βνεζά ζηελ πηνζέηεζε 

θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο γηα λα θέξνπλ εηο πέξαο ηηο 
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πεξηβαιινληηθέο ηνπο επζχλεο. ΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία ζπλαληάκε ηα ISO 14001: 

2015, ISO14004:2016, ISO 14005:2019.  

 Πξόηππα πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο: To θχξην πξφηππν απηήο ηεο νηθνγέλεηαο 

είλαη ην ISO 45001. Αθνξά ζηελ αζθάιεηα ησλ δσψλ ησλ εξγαδνκέλσλ, ζε έλα 

εξγαηηθφ πεξηβάιινλ φπνπ νη θίλδπλνη είλαη εμαιεηκκέλνη δεκηνπξγψληαο 

θαιχηεξεο εξγαζηαθέο ζπλζήθεο.  Αξθεί λα ζθεθηνχκε πσο θάζε κέξα  

ηνπιάρηζηνλ 7.600 εξγαδφκελνη ζην πιαλήηε ράλνπλ ηελ δσή ηνπο απφ εξγαηηθφ 

αηχρεκα ή επηδεκίεο γηα λα θαηαιάβνπκε ηελ ζεκαληηθφηεηα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνηχπνπ. Η πξνζέγγηζε ηνπ είλαη ίδηα κε εθείλε ησλ ISO 14001 θαη ISO 9001. Η 

ηειεπηαία έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ είλαη ην ISO 45001:2018. 

 Πξόηππα δηαρείξηζεο ελέξγεηαο (Energy management standards): Δίλαη 

πξφηππα πνπ αθνξνχλ ζην πεξηνξηζκφ ηεο θαηαλάισζεο ελέξγεηαο. Οπζηαζηηθά 

βνεζά ηελ επηρείξεζε λα βειηηψζεη ηελ ρξήζε ελέξγεηαο κέζσ ηεο αλάπηπμεο 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο. Σν ISO εδψ είλαη ην ΙSO 50001. 

 Πξόηππα δηαρείξηζεο ηξνθίκσλ (Food management system): Οη επηρεηξήζεηο 

πνπ πξαγκαηεχνληαη ηελ δεκηνπξγία θαη εκπνξία ηξνθίκσλ πξέπεη λα είλαη 

πνιινί πξνζεθηηθνί ζρεηηθά κε ηελ αζθάιεηα θαη πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηνπο 

θαζψο θαη ηελ πγεία ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο. Σν πην γλσζηφ ISO απηήο ηεο 

θαηεγνξίαο είλαη ην ISO 22000. Σν πξφηππν απηφ βνεζά ηεο επηρεηξήζεηο λα 

εληνπίζνπλ πηζαλέο επηθίλδπλεο νπζίεο ζηα ηξφθηκα θαη λα δηαηεξήζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπο αζθαιή. Mέζσ απηήο ηεο ιεηηνπξγίαο δεκηνπξγείηαη κηα 

παγθφζκηα αιπζίδα εθνδηαζκνχ ηξνθίκσλ πνπ ζπκβάιινπλ ζηε πην 

απνηειεζκαηηθή θαη επθνιφηεξε εμαγσγή ησλ ηξνθίκσλ εθηφο ζπλφξσλ. Πιένλ 

νη άλζξσπνη εκπηζηεχνληαη ηα ηξφθηκα πνπ θαηαθηάλνπλ ζπίηη ηνπο. Πνιιέο 

θνξέο γηα λα είλαη νξζφηεξε ε ρξήζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνηχπνπ ζπλδπάδεηαη 

κε ην ISO 9001. ΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία αλήθνπλ ηα ISO 22000:2018 θαη ISO/TS 

22003:2013. 

 Πξόηππα δηαρείξηζεο αζθάιεηαο πιεξνθνξηώλ (Information Security 

Management): Σν πην δηαδεδνκέλν πξφηππν απηήο ηεο θαηεγνξίαο είλαη ην 

ISO/IEC 27001 πνπ ζθνπφ ηνπ έρεη λα παξέρεη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα έλα ζχζηεκα 

αζθάιεηαο θαη δηαρείξηζεο πιεξνθνξηψλ. Με ηελ πηνζέηεζε ηνπ νη επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα ρεηξίδνληαη θαιχηεξα ηα δεδνκέλα ησλ ππαιιήισλ ηνπο θαη 
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νηθνλνκηθέο πιεξνθνξίεο ηεο επηρείξεζεο κε πιήξε αζθάιεηα (International 

Organization for Standardization, 2015).  

 

3.3.1 Γηάξθεηα δσήο ηνπ πξνηύπνπ  

Σα πξφηππα δελ είλαη κηα απιή έθδνζε ελφο εγγξάθνπ άιια φηαλ δεηεζεί ε έθδνζε 

ηνπο απφ κηα επηρείξεζε πξέπεη λα πεξάζνπλ απφ θάπνηεο θαζνξηζκέλεο θάζεηο. Οη 

θάζεηο απηέο είλαη νη αθφινπζεο επηά:  

1. Καηαγξαθή αλάγθεο ηνπ θαηαζθεπαζηή θαη ηνπ ρξήζηε. Αλάιπζε βάζε ηνπ 

ηνκέα πνπ απεπζχλεηαη ην πξφηππν ηεο θαηαιιειφιεηαο ηνπ αιιά θαη ηεο 

ηερλννηθνλνκηθήο ζθνπηκφηεηαο πνπ εμππεξεηεί. Γίλεηαη έκθαζε ζηα 

πιενλεθηήκαηα πνπ κπνξεί λα θέξεη ην πξφηππν ζην ηνκέα θαζψο θαη αλ ππάξρεη 

ε απαξαίηεηε γλψζε πνπ απαηηεί ην πξφηππν.  

2. ΢πιινγηθόο πξνγξακκαηηζκόο. Πξνγξακκαηηζκφο βάζε ησλ θαηαγεγξακκέλσλ 

αλαγθψλ θαη ησλ πξνηεξαηνηήησλ πνπ θαζνξίδνπλ νη ζπκκεηέρνληεο. Απφθαζε 

γηα ην νξηζηηθφ πξφγξακκα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί.  

3. ΢ρεδηαζκόο ηεο αξρηθήο κνξθήο ηνπ πξνηύπνπ από ηα ελδηαθεξόκελε κέξε.  

΢ε απηήλ ηελ θάζε παξνπζηάδεηαη ε ζρεδηαζκέλε πξψηε κνξθή ηνπ πξνηχπνπ. 

Σελ παξνπζίαζε αλαιακβάλνπλ νη εηδηθνί φπσο κπνξεί λα είλαη ρξήζηεο, 

θαηαλαισηέο, νη αληηπξφζσπνη κηαο επηρείξεζεο θιπ. ΋ια απηά ηα κέξε 

ζπκκεηέρνπλ ζε εηδηθέο επηηξνπέο πνπ αζρνινχληαη κε ηελ ηππνπνίεζε.  

4. Οκνθσλία εκπεηξνγλσκόλσλ ζρεηηθά κε ην αξρηθό πξόηππν. Απηή ε θάζε 

είλαη ηδηαηηέξσο θαζνξηζηηθή θαζψο εδψ ζπγθεληξψλνληαη νη εηδηθνί 

εκπεηξνγλψκνλεο θαη απνθαζίδνπλ ζρεηηθά κε ην αξρηθφ πξφηππν πνπ έρεη 

θαηαηεζεί απφ ηα ελδηαθεξφκελα κέξε.  

5. Φάζε λνκηκνπνίεζεο. Πξφθεηηαη γηα έλα επξχ ζπκβνχιην πνπ κπνξεί λα είλαη ζε 

δηεζλέο ή εζληθφ επίπεδν. Σν ζπκβνχιην απηφ δίλεηαη κέζσ ελφο δεκφζηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πνπ εκπιέθεη ηνπο νηθνλνκηθνχο ζπκκεηέρνληεο ψζηε λα 

δηαπηζησζεί πσο ην αξρηθφ πξφηππν είλαη ζπκβαηφ κε ηηο απαηηήζεηο ησλ κεξψλ 

θαη δελ ππάξρνπλ αληηξξήζεηο. Δμεηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα θαη νη δηάθνξεο 

παξαηεξήζεηο πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγήζεθαλ. ΢ε απηή ηελ θάζε πεξηιακβάλεηαη 

θαη ε νξηζηηθνπνίεζε ηνπ αξρηθνχ πξνηχπνπ.  

6. Δπηθύξσζε θεηκέλνπ. Καηά ηελ έθηε θάζε επηθπξψλεηαη ην θείκελν πνπ ζα 

δεκνζηεπηεί σο πξφηππν. Δίλαη ε πξνηειεπηαία θάζε ηεο φιεο δηαδηθαζίαο. 
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7. Σειηθή αλαζθόπεζε:  ΢ε φια ηα πξφηππα πξαγκαηνπνηείηαη ηαθηηθή 

αλαζθφπεζε πνπ αθνξά ηελ ζρεηηθφηεηα ηεο εθαξκνγήο ησλ πξνηχπσλ απφ ηνλ 

νξγαληζκφ ηππνπνίεζεο. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε θάζε πξαγκαηνπνηείηαη θαη ν 

ρξνληθφο πξνζδηνξηζκφο ν νπνίνο δίλεηαη ζε έλα πξφηππν ψζηε λα πξνζαξκνζηεί 

ζηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε νξγαληζκνχ.  Δίλαη ε ιεγφκελε θάζε ηεο 

αλαζεψξεζεο. Μεηά απφ ηελ αλαζεψξεζε ππάξρνπλ ηξείο επηινγέο γηα ην 

πξφηππν: λα επηβεβαησζεί ρσξίο πξαγκαηνπνίεζε θάπνηαο αιιαγήο, λα 

πξνρσξήζεη ζε κηα δηαδηθαζία δηαζθεπήο ή λα θαηαξγεζεί εληειψο.  

Πην ζπγθεθξηκέλα, ν Οξγαληζκφο ISO πξνθεηκέλνπ λα δηακνξθψζεη ηα πξφηππα ηνπ 

αλαζέηεη ηελ δηαδηθαζία απηή ζε κηα επηηξνπή εηδηθψλ πνπ απνθαιείηαη Σερληθή 

Δπηηξνπή. Η επηηξνπή απηή απαξηίδεηαη απφ εηδηθνχο-κέιε πνπ πξνέξρνληαη απφ φιεο 

ηηο ρψξεο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηνλ νξγαληζκφ. Να ηνλίζνπκε πσο θάζε ηέηνηα επηηξνπή 

δελ είλαη κφλε ηεο αιιά απνηειείηαη απφ έλα ηθαλφ αξηζκφ ππνεπηηξνπψλ, νη νπνίεο 

δηαηξνχληαη αθφκα ζε νκάδεο εξγαζίαο ψζηε λα ππάξμεη ζαθήο ζπληνληζκφο 

πξνζπαζεηψλ γηα λα αλαπηπρζεί έλα Γηεζλέο Πξφηππν ISO (Roger Atkinson, 1999).  

 

3.4. Οθέιε γηα ηηο επηρεηξήζεηο από ηελ ρξήζε ηνπ ISO 

Με ηελ απφθηεζε κηαο πηζηνπνίεζεο ISO ηα νθέιε κηαο επηρείξεζεο είλαη αξθεηά 

αιιά ζπγθεθξηκέλα. Κπξίσο έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ βειηίσζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Παξάιιεια 

εληζρχεηαη ην εζηθφ ησλ ππαιιήισλ θαη βειηηψλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.  

΢χκθσλα κε ηελ Rowda Mohamud, ζχκβνπιν επηρεηξήζεσλ πνπ έρεη ππνζηεξίμεη 

πνιιέο επηρεηξήζεηο ζην Σνξφλην λα απνθηήζνπλ πηζηνπνηήζεηο ISO, ππάξρνπλ πέληε 

ζεκεία-θιεηδηά πνπ απνθηνχλ νη επηρεηξήζεηο απφ ηηο πηζηνπνηήζεηο απηέο. Πην 

ζπγθεθξηκέλα:  

1. Πξνζδηνξηζκόο ησλ πηζαλώλ απεηιώλ θαη  επθαηξηώλ. Γηα λα κπνξέζεη κηα 

επηρείξεζε λα απνθχγεη θηλδχλνπο, ε θαιχηεξε ζηξαηεγηθή είλαη λα ηνπο 

πξνβιέςεη. Η ιχζε εδψ βξίζθεηαη κε ηελ πηζηνπνίεζε ISO 9001. Βάζε απηνχ ηνπ 

ISO δεκηνπξγείηαη έλαο πίλαθαο κε ηηο πηζαλέο απεηιέο πνπ ζεσξεί ε θάζε 

επηρείξεζε φηη αληηκεησπίδεη θαη ζρεδηάδεη έλα ηξφπν ψζηε λα κπνξέζεη λα ηηο 

αληηκεησπίζεη.  Γηα λα γίλεη απηφ, εμεηάδεηαη ην ηζηνξηθφ ηεο επηρείξεζεο, πνηα 

πξνβιήκαηα είραλ πξνθχςεη ζην παξειζφλ ψζηε λα απνηξαπεί ε επαλεκθάληζε 
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ηνπο ζην κέιινλ. Πέξα απφ απηφ ην θνκκάηη, δεηείηαη απφ ηελ επηρείξεζε λα 

εζηηάζεη θαη ζην ζεηηθφ θνκκάηη, λα εληνπίζεη πηζαλέο επθαηξίεο ζηελ αγνξά. 

Έπεηηα πξέπεη λα ζθεθηεί ηξφπνπο ψζηε λα ηηο εθκεηαιιεπηεί κε απνηειεζκαηηθφ 

ηξφπν. 

2. Απνηξνπή επαλάιεςεο ησλ ίδησλ πξνβιεκάησλ. Δίλαη πνιχ ζπρλφ ην 

θαηλφκελν νη επηρεηξήζεηο λα ππνπίπηνπλ ζε ζθάικαηα ηνπ παξειζφληνο. Απηφ 

ζπκβαίλεη δηφηη δελ έρνπλ θξαηήζεη έλα ηζηνξηθφ κε ηα ιάζε πνπ είραλ ζπκβεί ζην 

παξειζφλ. Μία απφ ηηο πξνυπνζέζεηο πνπ ζέηνπλ ηα ISO είλαη ε δεκηνπξγία ελφο 

ηζηνξηθνχ κε φζα πξνβιήκαηα πξνθχπηνπλ ζηελ επηρείξεζε, λα εληνπηζηνχλ νη 

βαζχηεξεο αηηίεο θαη λα ππάξμνπλ ιχζεηο καθξάο δηαξθείαο. Ο θχξηνο ζηφρνο 

απηνχ ηνπ βήκαηνο είλαη: ιηγφηεξεο ζπαηάιεο πφξσλ, θαιχηεξε πνηφηεηα, 

ρακειφηεξα θφζηε.  

3. Δλίζρπζε ηνπ marketing θαη ησλ πσιήζεσλ ηεο επηρείξεζεο. Η θαηνρή 

πηζηνπνίεζεο ISO απφ κηα επηρείξεζε απνηειεί έλα γεγνλφο πνπ κπνξεί λα 

δηαθεκηζηεί θαη λα πξνσζεζεί έηζη πξνο ηα έμσ, πξνο ηνπο ζπλεξγάηεο αιιά θαη 

ηνπο πειάηεο ε αμηνπηζηία ηνπ νξγαληζκνχ. Απηφο είλαη ν ιφγνο πνπ νη 

πηζηνπνηήζεηο δηαθεκίδνληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο ζηα sites ηνπο θαη ζηηο 

δηαθεκηζηηθέο ηνπο θακπάληεο. Απνηειεί ινηπφλ έλα λέν ηξφπν δηαθήκηζεο γηα 

ηελ επηρείξεζε πνπ ηελ βνεζά λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο ηεο. Μάιηζηα γηα λα 

επηηεπρζεί κηα ζπλεξγαζία κεηαμχ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ ε θαηνρή ISΟ είλαη απφ 

ηηο βαζηθέο πξνυπνζέζεηο. Αιιά θαη ζηε πεξίπησζε πνπ κηα επηρείξεζε ζέιεη λα 

εηζέιζεη ζε κηα λέα, μέλε αγνξά θαη πάιη απαηηείηαη ε θαηνρή πηζηνπνίεζεο  ISO. 

Σν πην ζπρλφ ζηνηρείν πνπ πξέπεη λα θαηέρνπλ νη επηρεηξήζεηο είλαη ην ISO 9001 

θαη νπνηνδήπνηε ζπγθεθξηκέλν ISO απαηηεί θάζε βηνκεραλία.  

4. Βειηίσζε ηνπ εζηθνύ ησλ ππαιιήισλ. ΋ηαλ ε επηρείξεζε έρεη αθνζησζεί θαη 

έρεη δεζκεπηεί λα παξάγεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο κεγάιεο αμίαο ρσξίο λα 

θαηαζπαηαιά πφξνπο ηφηε απηνκάησο βειηηψλεηαη θαη ην εζηθφ ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ηεο. Σα ISO έρνπλ σο ζθνπφ λα κεηψζνπλ πηζαλά πξνβιήκαηα θαη λα 

ζπληνλίζνπλ ηηο δηαδηθαζίεο βάζε θαλφλσλ γηα ηελ εμαγσγή πνηνηηθψλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ. ΋ηαλ απηφ ην ζηνηρείν ιείπεη απφ κηα επηρείξεζε ηφηε 

δεκηνπξγείηαη ζχγρπζε κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ πνπ δελ γλσξίδνπλ πνην ζθνπφ 

εμππεξεηνχλ. ΋ηαλ ππάξρεη νξγάλσζε, φηαλ είλαη ζπγθεθξηκέλα ηα εξγαιεία, νη 

θαλφλεο θαη ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο ζηνπο ππαιιήινπο ηφηε θαη νη 

ίδηνη ζα αηζζάλνληαη θαιχηεξα θαη ζα απνδίδνπλ πεξηζζφηεξν.  
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5. Βειηίσζε ηνπ ειέγρνπ ηεο επηρείξεζεο. Απηφ πνπ απαηηνχλ ηα δηάθνξεο 

θαηεγνξίαο ISO είλαη ν έιεγρνο, ε κέηξεζε θαη ε αλάιπζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ έρεη θάζε επηρείξεζε. Απηφο είλαη 

έλαο ηξφπνο δεκηνπξγίαο κεηξεηψλ απφδνζεο, ψζηε λα αληηιεθζεί ε επηρείξεζε 

ην επίπεδν απνηειεζκαηηθφηεηαο ζην νπνίν βξίζθεηαη θαη λα βειηηψζεη 

ελδερφκελεο αδπλακίεο ηεο (Sirdeshmukh D., Singh J., & B., 2002).  

 

3.5. Κόζηνο πηζηνπνηήζεσλ θαη απνζβέζεηο  

Σν θφζηνο ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο  κπνξεί λα μεθηλήζεη απφ ηα 

1600€ θαη λα θηάζεη κέρξη θαη ηα 3.000€. Σν πνζφ έρεη λα θάλεη κε ηελ 

πνιππινθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Γηα έλα έηνο κηα πηζηνπνίεζε ISO θνζηίδεη 800€ - 

1.000€ βάζε ηνπ θνξέα πνπ έρεη επηιέμεη. Δπνκέλσο, γίλεηαη εχθνια θαηαλνεηφ πσο 

νη πηζηνπνηήζεηο απηέο δελ απεπζχλνληαη ζε επηρεηξήζεηο ρακεινχ ηδίξνπ. Οη 

κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα απνζβέζνπλ απηφ ην θφζηνο κε ηνπο θάησζη 

ηξφπνπο:  

1.  Απφ ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία (κείσζε θφζηνπο, απνδνηηθφηεξε εξγαζία, 

θαιχηεξα πξντφληα θιπ) 

2. Απφ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ ιφγσ ηεο πηζηνπνίεζεο.  

3. Απφ ηελ είζνδν ζε λέεο αγνξέο ιφγσ ηεο πηζηνπνίεζεο.  

4.  Απφ ηε ζπκκεηνρή ζε δηαγσληζκνχο πνπ ζέηνπλ ηελ πηζηνπνίεζε ή πξνυπφζεζε 

ζπκκεηνρήο (Κνπηζνγηάλλε Λνγηζηηθφ Γξαθείν, 2016) . 
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Κεθάιαην 4
ν
: Μειέηε ηνπ ISO 9001 

 

4.1 Οξηζκόο ηνπ ISO 9001 

Σα πξφηππα ISO φπσο είδακε θαη ζηε πξνεγνχκελε ελφηεηα είλαη κηα κεγάιε 

νηθνγέλεηα πξνηχπσλ. Σν ISO 9001 αλήθεη ζηελ νηθνγέλεηα ησλ πξνηχπσλ ISO 9000, 

ε νπνία πεξηιακβάλεη  ηα ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 θαη ISO 19011.  Σν ISO 

9000 πεξηγξάθεη ηηο έλλνηεο πνπ ζεσξνχληαη βαζηθέο θαη ηελ γιψζζα πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη έηζη ψζηε λα κπνξέζνπλ λα πηνζεηήζνπλ νη νξγαληζκνί ην πξφηππν 

ISO 9001. To πξφηππν απηφ απνηειεί ην πην δεκνθηιέο ζηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο θαη 

θαζνξίδεη ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο γηα έλα ηέηνην ζχζηεκα δηαρείξηζεο. Πξφθεηηαη γηα 

δηεζλέο αλαγλσξηζκέλν πξφηππν ζηελ εθαξκνγή ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο. Δίλαη 

ελδεηθηηθφ πσο κφλν ην 2013, εθδφζεθαλ  1.138,155 πηζηνπνηεηηθά ISO 9001 ζε 187 

ρψξεο. Έλαο αξηζκφο πνπ αληηζηνηρνχζε ζηα ηξία ηέηαξηα φισλ ησλ πξνηχπσλ ISO 

πνπ εθδφζεθαλ.  

΋ια ηα παξαπάλσ πξφηππα πνπ αλήθνπλ ζηελ νηθνγέλεηα ISO 9000 έρνπλ γξαθηεί κε 

ηελ ζεηξά πνπ δηαηάρηεθαλ έηζη ψζηε απφ θνηλνχ λα κπνξνχλ λα γίλεη ε 

ρξεζηκνπνίεζή ηνπο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ην πξφηππν ΙSO 9000:2000 εκπεξηέρεη ηηο 

βαζηθέο αξρέο γηα ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο,  ην  ISO 9001: 2000 θαζνξίδεη 

ηηο βαζηθέο απαηηήζεηο ηνπ  ζπζηήκαηνο. Με ηελ ζεηξά ηνπ ην ISO 9004:2000 έρεη 

πεξηζζφηεξν ππνζηεξηθηφ ξφιν θαζψο παξέρεη νδεγίεο γηα ηελ βειηίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο κε βάζε καθξνπξφζεζκνπο ζηφρνπο. Σέινο, ην ISO 19011 

επηθεληξψλεηαη ζηνλ έιεγρν ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ησλ 

ζπζηεκάησλ πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο. Δπεηδή δνχκε ζε έλα θφζκν πνπ νη 

επηρεηξήζεηο δηακνξθψλνληαη ζπλερψο εθ λένπ, αιιάδνπλ θαη αλαπηχζζνληαη ην ίδην 

ζπκβαίλεη θαη κε ην ISO 9001. Κάζε πέληε ρξφληα ζην πεξίπνπ ην πξφηππν εμεηάδεηαη 

εθ λένπ θαη ελεκεξψλεηαη, ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο 

πνπ επηθξαηνχλ ζην πεξηβάιινλ ηεο αγνξάο θαη ησλ επηρεηξήζεσλ. Γηα πξψηε θνξά 

εκθαλίζηεθε ην 1987 θαη έθηνηε έρεη αιιάμεη, φπσο είλαη θπζηθφ, πνιιέο θνξέο.  
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4.1.1 Ιζηνξηθή αλαδξνκή   

Σν 1987 εθδίδεηαη γηα πξψηε θνξά ε ζεηξά ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηα ISO 9000. Η 

ζεηξά απηή ζπκπεξηειάκβαλε ηα ηξία αθφινπζα πξφηππα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 

9001, ISO 9002 θαη ISO 9003. Σν πξφηππν ISO 9001:1987  ήηαλ εθείλν πνπ  

θαζφξηδε ην κνληέιν γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζην ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε, 

ηελ παξαγσγή, ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηε ζπληήξεζε. Η έθδνζε ηνπ  βαζηδφηαλ ζε έλα 

ζηξαηησηηθφ Πξφηππν ηεο Βξεηαλίαο θαη ησλ Η.Π.Α ην νπνίν πεξηείρε ηξία 

δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζχκθσλα πάληα κε ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ πξνο πηζηνπνίεζε νξγαληζκνχ.  Έηζη ην πξφηππν 

ISO 9002:1987 ήηαλ ην κνληέιν δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ηφζν  ζηελ παξαγσγή, 

φζν θαη ζηελ εγθαηάζηαζε θαη ηε ζπληήξεζε. Η δηαθνξά ηνπ κε ην ISO 9001 ήηαλ 

πσο δελ κπνξνχζε λα θαιχςεη ηελ έθδνζε λέσλ πξντφλησλ. Σέινο, ην ISO 9003:1987 

ήηαλ ην πξφηππν δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζηελ ηειηθή επηζεψξεζε θαη δνθηκή. Ωζηφζν, 

δελ ρξεζηκνπνηήζεθε πνηέ. Έπεηηα ήηαλ ε ζηηγκή γηα ηελ δεχηεξε έθδνζε ηεο ζεηξάο 

ISO 9000, νπζηαζηηθά ηελ πξψηε αλαζεψξεζε ηνπ πξνηχπνπ ην έηνο 1994. Απηήλ 

ηελ πεξίνδν ε ζεηξά απηή ηφληζε πεξηζζφηεξν ηελ ζεκαζία θαη ηελ ζπνπδαηφηεηα ησλ 

πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ θαη ηεο δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο πέξαλ ηνπ πνηνηηθνχ 

ειέγρνπ. Η ηξίηε έθδνζε, ην 2000, είλαη ελνπνηεκέλε θαζψο ζπλδπάδεη ηα πξφηππα 

ISO 9001, 9002 θαη 9003 ζε έλα πξφηππν, ην γλσζηφ ISO 9001:2000. Πξφθεηηαη γηα 

κηα πην ξηδηθή αλαζεψξεζε βαζηζκέλε ζε ζχγρξνλεο κεζφδνπο δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο. Απηή ε έθδνζε ρξεζηκνπνίεζε κηα επξχηεξε έλλνηα ηεο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη ε βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ έγηλε κηα απφ ηηο κεηξήζεηο 

απφδνζεο. Γφζεθε πεξαηηέξσ βαξχηεηα ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε γηα πξψηε 

θνξά θαη θάλεθε πσο ε ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ην δεηνχκελν. 

Δπηπιένλ, επηθεληξψζεθε ζηελ πξνζέγγηζε ηεο δηαδηθαζίαο θαη ζηελ ελεξγφ 

ζπκκεηνρή ηεο δηνίθεζεο. Σν ISO 9001:2008 είλαη βαζηθά ην ίδην κε ηελ 

πξνεγνχκελε έθδνζε ηνπ αιιά πεξηέρεη πεξηζζφηεξε ζαθήλεηα σο πξνο ηηο 

δηαδηθαζίεο. ΢εκαληηθέο αιιαγέο δελ ππήξμαλ. Παξαηεξήζεθε πσο ην ISO 9001:2008 

είρε θνηλά κε ην πξφηππν ISO 140001 πνπ αθνξά ζηε πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε. 

Βέβαηα ππάξρεη θαη ε λέα έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ, ην  ISO 9001:2015. Με ηνπο λένπο 

θαλνληζκνχο πνπ πεξηέρεη θάλεη πην εχθνιε ηελ πξνζαξκνγή ηνπ ζηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ αζρνινχληαη κε ηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ (Basak Manders, Vries, & Knut, 

2016).  
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4.2 Δπηρεηξήζεηο θαη ISO 9001  

Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν είλαη πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο δηφηη ηεο βνεζά 

λα πξνιακβάλνπλ θηλδχλνπο, κεηψλνληαο ηηο πηζαλέο απψιεηεο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπο.  Παξάιιεια πεξηνξίδνπλ κε απηφλ ηνλ ηξφπν ηελ 

αχμεζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο. Έλα άιιν ζεηηθφ ζηνηρείν απηνχ ηνπ πξνηχπνπ είλαη 

φηη παξέρεη πξνηάζεηο θαη βειηηψζεηο γηα ηελ επηρείξεζε ζε καθξνπξφζεζκν 

νξίδνληα, δίλνληαο ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο ζηε δηνίθεζε ηεο. Δθηφο απφ ηελ 

πνηφηεηα ζην ρψξν εξγαζίαο παξέρεη θαη νδεγίεο γηα απνθπγή εξγαζηαθψλ 

αηπρεκάησλ, ηνλίδνληαο ηελ ζεκαληηθφηεηα ηεο αζθάιεηαο ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. Οη 

απνδεκηψζεηο θαη ν ρακέλνο παξαγσγηθφο εξγαζηαθφο ρξφλνο αληηζηνηρεί ζε κεγάιε 

απψιεηα γηα νπνηαδήπνηε επηρείξεζε θαη γη’ απηφ ππάξρνπλ δηαδηθαζίεο πξφιεςήο 

ηέηνησλ ζεκάησλ (Juan José Tarí, José Francisco Molina-Azorín, & Iñaki Heras, 

2012). Βέβαηα, ην γεγνλφο απηφ είλαη θαη έλαο απφ ηνπο ιφγνπο πνπ νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί ζέινπλ λα απνθηήζνπλ ηελ πηζηνπνίεζε ISO 9001.  

Δλδεηθηηθά παξαηίζεηαη ε Δηθόλα 2, πνπ απεηθνλίδεη ηνλ αξηζκφ ησλ πηζηνπνηήζεσλ 

πνπ εθδφζεθαλ αλά ρψξα παγθνζκίσο γηα ην έηνο  2009.  

Eηθόλα 2: Αξηζκόο πηζηνπνηήζεσλ πξνηύπσλ ISO 9001 αλά ρώξα γηα ην 2009. (Abbas 

Ahmed, 2011) . 
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΢χκθσλα κε ηνλ ISO ζηελ έξεπλα ηνπ γηα πηζηνπνηήζεηο ην 2009 ελψ νη ρψξεο ηεο 

Δπξψπεο ζην ζχλνιν ηνπο είραλ ιάβεη ηηο πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηήζεηο, ε Κίλα είρε 

ηηο πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηήζεηο (257,076) μεπεξλψληαο ηηο ππφινηπεο 9 ρψξεο ηεο 

απφ ηηο 10 θνξπθαίεο γηα ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν. Η Ιηαιία, δεχηεξε ζηε θαηάηαμε 

είρε ηηο κηζέο πεξίπνπ πηζηνπνηήζεηο (130,066) ζε ζρέζε κε ηελ Κίλα. Η Κίλα 

θαηφξζσζε απφ ηξίηε ζηε θαηάηαμε λα αλέιζεη ζηε πξψηε ζέζε απφ ην 2000 θαη 

έπεηηα, ελψ άιιεο ρψξεο φπσο ε Σζερία εθηνπίζηεθαλ εληειψο (Abbas Ahmed, 

2011).  

 

4.3 ISO 9001:2000 

Γηα λα κπνξέζεη λα αληηιεθζεί κηα επηρείξεζε πσο ιεηηνπξγνχλ ηα πξφηππα απηά θαη 

ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ρξεηάδεηαη πξψηα λα θαηαλνήζεη ηηο αξρέο 

απηψλ ησλ πξνηχπσλ. ΋ια ηα πξφηππα πνπ εκπεξηέρνληαη ζηελ νηθνγέλεηα ησλ ISO 

9000 ηζρχνπλ 8 βαζηθέο αξρέο. Οη αξρέο απηέο ηζρχνπλ ηφζν γηα ηηο κηθξέο φζν θαη 

γηα ηηο κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο θαη κπνξνχλ λα πηνζεηεζνχλ εχθνια. Απηφ έγηλε 

βάζε ηεο αλαζεψξεζεο ηνπ πξνηχπνπ ην 2000.  

 

4.3.1 Βαζηθέο αξρέο ISO 9001:2000 

1. Πειαηνθεληξηθή νξγάλσζε. Η πξψηε αξρή ηνπ ζπζηήκαηνο έρεη λα θάλεη κε ην 

θαηά πφζν ην πξφηππν εζηηάδεη ζην πειάηε. Με ηελ αλαζεψξεζε ηνπ ην 2000 ην ISO 

9001 απαηηεί φιε ε εηαηξεία λα έρεη πξνζαλαηνιηζηεί σο πξνο ηνλ πειάηε. Γηα λα 

ζπκβεί απηφ ε εηαηξεία ρξεηάδεηαη θαζηέξσζε δηαδηθαζηψλ πνπ ζα ηελ βνεζήζνπλ λα 

λα αληηιεθζεί ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Σαπηφρξνλα, ρξεηάδεηαη θαη έλαο κεραληζκφο 

πξφβιεςεο ησλ ελδερφκελσλ απαηηήζεσλ ηνπο. Η επηρείξεζε πξέπεη ζε θάζε 

πεξίπησζε λα είλαη έλα βήκα κπξνζηά. Απηφ πνπ απνδεηνχλ νη πειάηεο είλαη ε 

πνηφηεηα θαη ε επηρείξεζε πξέπεη λα ζηνρεχεη ζε απηήλ βάζε ησλ θαλνληζκψλ πνπ 

εκπεξηέρεη ην δηεζλέο πξφηππν. Σν ζπγθεθξηκέλν ISO έρεη ζαλ αξρή ηνπ φηη ε 

εηαηξεία δελ ζηακαηά ηελ πξνζπάζεηα ηεο σο πξνο ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ ηεο αθφκα θαη φηαλ έρεη θαηαθέξεη λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο. 

Γηα λα κπνξέζεη λα δεκηνπξγήζεη κηα βάζε κε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο πξέπεη λα 

κελ ζηακαηά πνηέ ηελ πξνζπάζεηα ηεο, ψζηε λα πξνβιέπεη θαη λα πξνιαβαίλεη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο.  
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2. Δπζύλε δηνίθεζεο. ΢αλ δεχηεξε αξρή γηα έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

έξρεηαη ε επζχλε πνπ έρνπλ ηα άηνκα ηεο δηνίθεζεο. Η εηαηξεία ζα πξέπεη λα 

αληηιακβάλεηαη πνηεο είλαη νη αλάγθεο θαη νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, λα εμεηάδεη 

θάζε πεξίπησζε μερσξηζηά θαη ηα πνξίζκαηα πνπ εμάγεη λα θαίλνληαη κέζσ ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξάγεη θαη παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηεο. Πνιχ 

ζεκαληηθφ ξφιν εδψ έρνπλ νη δηαδηθαζίεο πνπ ιακβάλνπλ κέξνο ζε φιε απηήλ ηελ 

πξνζπάζεηα. Η πνιηηηθή πνηφηεηαο πνπ ζα αθνινπζήζεη ε επηρείξεζε είλαη θαη απηή 

κηα επζχλε ηεο δηνίθεζεο. Οη ζηφρνη πνπ ζέηεη ε δηνίθεζε πξέπεη λα είλαη ξεαιηζηηθνί 

θαη ζχκθσλα κε κε ηα δεδνκέλα ζηα νπνία κπνξεί λα θηλεζεί. Σν πξφηππν πξνηείλεη 

ζπλερέο αλαζθνπήζεηο ζην ζχζηεκα γηα λα ειέγρνληαη νη ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο, ε πνξεία ησλ ζηφρσλ αιιά θαη ε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο.  

3. ΢πκκεηνρή πξνζσπηθνύ. Η ηξίηε αξρή είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή θαη έρεη λα θάλεη 

κε ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ηνπ πξνζσπηθνχ ηφζν ζηε ιεηηνπξγία, φζν θαη ζην ηξφπν 

δηαρείξηζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί απηφ, φπσο γίλεηαη εχθνια 

αληηιεπηφ πξέπεη ην πξνζσπηθφ λα είλαη θαηάιιεια θαηαξηηζκέλν θαη εθπαηδεπκέλν 

ψζηε λα κπνξέζεη λα αληαπεμέιζεη. Κξίλεηαη απαξαίηεηε ε ζπλερήο εθπαίδεπζε θαη 

επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε ζρέζε κε ην αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο αιιά θαη 

δεηήκαηα πνπ απαζρνινχλ ην εζσηεξηθφ θαη ην εμσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο. 

Σαπηφρξνλα ρξεηάδνληαη θαη θάπνηεο επηβξαβεχζεηο γηα  ηηο επηδφζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Δίλαη έλαο ηξφπνο λα εθηηκά ε επηρείξεζε ηελ απνθπγή ιαζψλ απφ ηνπο 

εξγαδνκέλνπο ηεο.  

4.Πξνζέγγηζε βάζε δηεξγαζηώλ. Η ηέηαξηε αξρή βαζίδεηαη ζηηο δηεξγαζίεο. Οη 

δηεξγαζίεο ζην εζσηεξηθφ κηαο επηρείξεζεο πξέπεη θαηά θάπνηνλ ηξφπν λα 

ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο θαη λα δίλνπλ απαληήζεηο ζε δεηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ. 

Θεκειηψδεο εξσηήζεηο πνπ βνεζνχλ ηελ επηρείξεζε λα αλαπηπρζεί είλαη:  

 Πνηνο είλαη ν ζηφρνο ηεο επηρείξεζεο;  

 

 Πνηνη νη πφξνη πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ; 

 

 Πνηνη νη θαζνξηζηηθνί γηα ην ηειηθφ απνηέιεζκα παξάγνληεο; 

 

 Πσο πξνρσξά ε δηεξγαζίαο; 

 

 Πνηνο είλαη ν ιφγνο γηα ηνλ  νπνίν δηεμάγεηαη ε δηεξγαζία; 

 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

27 
 

 Πσο θηλείηαη ε δηεξγαζία; 

 

 Πσο κπνξεί λα βειηησζεί; 

 

Απηέο είλαη νη εξσηήζεηο πνπ θαιείηαη λα απαληήζεη ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο.  

5. Πξνζέγγηζε ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο. Με απηήλ ηελ αξρή ελλνείηαη ν δηαρσξηζκφο 

ησλ αξκνδηνηήησλ κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. Πέξα απφ ην 

δηαρσξηζκφ ππάξρεη εηδηθή κέξηκλα γηα ηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο θαη ζπλεξγαζίαο 

κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο ζα πξνζεγγίζεη ηελ ιεηηνπξγία θαη ηελ επηθνηλσλία ησλ ηκεκάησλ, είλαη 

θαζνξηζηηθφο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο.  

6. Πξνζέγγηζε δεδνκέλσλ θαη γεγνλόησλ.  Δδψ γίλεηαη ε πξνζπάζεηα ηνπ λα 

πξνζεγγηζηνχλ ηα δεδνκέλα θαη ηα γεγνλφηα, θαηά ηελ δηάξθεηα ιήςεο ησλ δηαθφξσλ 

απνθάζεσλ ηεο επηρείξεζεο. Σα δεδνκέλα πνπ είλαη θξίζηκν λα θαζνξηζηνχλ είλαη:  

 Η ηθαλνπνίεζε ή φρη ηνπ πειάηε απφ ην ηειηθφ απνηέιεζκα. 

 Σα θξηηήξηα κε ηα νπνία ην πξντφλ/ππεξεζία θαηάθεξε ή δελ θαηάθεξε λα 

ζπλαληήζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 

 Ο θαηάινγνο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη. 

 Ση ζπκβαίλεη ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, ε ζρέζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ 

αληαγσληζκφ ηεο αγνξάο.  

7. Γηαξθήο βειηίσζε. Δίλαη ε πην ξεηή αξρή ηεο αλαζεψξεζεο ηνπ ISO 9001:2000. 

H αξρή απηή δελ ππήξρε ζην παιηφ πξφηππν. Η επηρείξεζε νθείιεη λα ζέηεη ζην 

εζσηεξηθφ ηεο εξσηήκαηα ηέηνηα ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε θαη ηελ ιεηηνπξγία ηεο πνπ 

ζα ηελ σζνχλ λα είλαη θαιχηεξε. Γηα λα ην θαηαθέξεη απηφ ζα πξέπεη λα εληνπίζεη 

πηζαλά ζθάικαηα θαη παξαιείςεηο θαη λα ηα δηνξζψζεη. Παξάιιεια, ζα πξέπεη λα 

έρεη πξνβιέςεη ελδερφκελεο απεηιέο. Γηα λα κεηξεζνχλ νη απνδφζεηο κηαο επηρείξεζεο 

ην πξφηππν νξίδεη θάπνηεο ζπγθεθξηκέλεο εθαξκνγέο: εθαξκνγή δεηγκαηνιεςίαο ηεο 

απνδνρήο, εθαξκνγή ηερληθψλ πνπ ιεηηνπξγνχλ ζην ζηαηηζηηθφ έιεγρν θαζψο θαη 

εθαξκνγή ηερληθψλ βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο.  

8. ΢ρέζε πειάηε-πξνκεζεπηή. Η φγδνε θαη ηειεπηαία αξρή είλαη απηή ηεο ζρέζεο 

κεηαμχ ηνπ πειάηε θαη ηνπ πξνκεζεπηή. Οπζηαζηηθά πξφθεηηαη γηα ηελ ζρέζε πνπ 
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πξέπεη λα έρεη ε επηρείξεζε κε ηνπο δηάθνξνπο πξνκεζεπηέο ηεο, ε νπνία νθείιεη λα 

είλαη επσθειήο θαη γηα ηα δχν κέξε. Σν ISO 9001:2000 νξίδεη πσο ε επηρείξεζε ζα 

πξέπεη λα επηιέγεη ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο βάζε θξηηεξίσλ θαη φρη άθξηηα. Αθφκα, 

πξέπεη λα έρεη ζπγθεθξηκελνπνηήζεη ηνπο ζηφρνπο ηεο, βξαρππξφζεζκνπο θαη 

καθξνπξφζεζκνπο, ψζηε λα ηνπο γλσζηνπνηήζεη ζηνπο πξνκεζεπηέο ηεο γηα λα 

θηλεζνχλ αλάινγα. Οθείιεη αθφκα λα δηαηεξεί ηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο. Σέινο, λα 

θαζνξίδεη ζηφρνπο βειηίσζεο θαη γηα ηνλ πξνκεζεπηή, ρξεζηκνπνηψληαο κεζφδνπο 

πνπ είδακε ζηελ έβδνκε αξρή, φπσο ε εθαξκνγή ηεο δεηγκαηνιεςίαο ηεο απνδνρήο 

(Thandapani, K., S.R. Devadasan, C.G. Sreenivasa, & R. Murugesh, 2011). 

 

4.4 ISO 9001:2008 

Σν ISO 9001:2008 πξφθεηηαη γηα κία λεφηεξε αλαζεψξεζε. Η ζπγθεθξηκέλε 

πηζηνπνίεζε είλαη ε πην επξέσο δηαδεδνκέλε ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ. Η έθδνζε 

απηή ηνπ πξνηχπνπ παξνπζηάδεη κηθξέο δηαθνξέο κε εθείλε ηνπ 2000.  

Σν ISO 9001:2008 θαζνξίδεη απαηηήζεηο γηα ηελ επηρείξεζε εθείλε πνπ ζέιεη λα 

βειηηψζεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί θαη λα γίλεη παξαγσγηθφηεξε θαη 

απνδνηηθφηεξε. Σν ζπγθεθξηκέλν ISO απεπζχλεηαη ζε επηρεηξήζεηο θαη εηαηξείεο πνπ:  

1. Πξνζπαζνχλ λα απνδείμνπλ ηελ δπλαηφηεηα ηνπο, λα παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο 

ηνπο πνηνηηθά πξντφληα πνπ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο, βάζε ηεο λνκνζεζίαο θαη ησλ θαλφλσλ. 

2. Έρνπλ σο ζηφρν ηνπο λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. Απηφ ην 

επηηπγράλνπλ κέζσ ηεο απνηειεζκαηηθήο εθαξκνγήο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

βειηηψλνπλ ην ζχζηεκα ηνπο. ΢ηνρεχνπλ πάληα λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο 

απαηηήζεηο ηφζν ηνπ πειάηε φζν θαη ηνπ θαλνληζηηθνχ πιαηζίνπ.  

Γεληθά, κπνξνχκε λα ηζρπξηζηνχκε πσο ην ISO 9001:2008 έρεη γεληθέο αξρέο πνπ 

κπνξνχλ λα πξνζαξκνζηνχλ ζε νπνηνδήπνηε είδνο νξγαληζκνχ θαη επηρείξεζεο.  

 

4.4.1 Αιιαγέο IS0 9001:2008 ζε ζύγθξηζε κε ην  ISO 9001:2000 

Η αλαζεσξεκέλε έθδνζε ηνπ ISO δελ εκπεξηέρεη ζεκαληηθέο αιιαγέο απφ ηελ 

πξνεγνχκελε έθδνζε ηνπ, σζηφζν έρεη αθνινπζήζεη κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ζε 

δηάθνξνπο ηνκείο. Γηα παξάδεηγκα, ζην ISO 9001:2008 ζπκπεξηιακβάλνληαη εθηφο 
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απφ ηα βαζηθά αξρεία θαη άιια αξρεία πνπ αθνξνχλ ζηε ιεηηνπξγία θαη ηνλ έιεγρν 

ηνπ ζπζηήκαηνο. Δπηπιένλ, δηαζαθελίδεη πνηνο πξέπεη λα είλαη ν ππεχζπλνο γηα απηφ 

ην πξφηππν: κέινο ηεο δηαρείξηζεο ηνπ νξγαληζκνχ. ΋ζνλ αθνξά ηηο επζχλεο πνπ 

πξνθχπηνπλ θαζψο θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ην ISO 9001:2008 ζεσξεί πσο φιν ην 

πξνζσπηθφ πνπ έρεη άκεζε ή έκκεζε επαθή κε ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

απνθηά επζχλε. Βέβαηα νη επζχλεο απηέο είλαη θαζνξηζκέλεο θαη παξέρεηαη εηδηθή 

εθπαίδεπζε γη’ απηφ ην ιφγν ζηα άηνκα απηά.  Μηα θαηλνηνκία ηνπ πξφηππνπ απηνχ 

είλαη ε πξνζέγγηζε ηνπ σο πξνο ηελ εμσηεξηθή αλάζεζε ζε ηξίηα κέξε. ΢χκθσλα κε 

ηα παξαπάλσ ην πξφηππν ζεσξεί πσο αθφκα θαη φηαλ γίλεηαη εμσηεξηθή αλάζεζε 

εξγαζηψλ ζε ηξίηνπο γηα θαιχηεξα απνηειέζκαηα, ν αξρηθφο νξγαληζκφο έρεη ηελ 

επζχλε πσο νη δηεξγαζίεο γίλνληαη βάζε ησλ απαηηήζεσλ θαη πξνηηκήζεσλ ησλ 

πειαηψλ. Μηα άιιε ζεκαληηθή πξνζζήθε, ε νπνία δελ ππήξρε ζηε παιαηφηεξε 

έθδνζε, είλαη πσο ζηηο ππνδνκέο ελζσκαηψζεθαλ θαη ηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο. 

΢ην ηνκέα ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ ππάξρεη κηα επίζεο ζεκαληηθή ηξνπνπνίεζε: 

πεξηιακβάλνληαη έλλνηεο, φπσο νη  δηαηάμεηο εγγχεζεο θαη νη ζπκπιεξσκαηηθέο 

ππεξεζίεο (γηα παξάδεηγκα,  ε αλαθχθισζε ζπζθεπαζηψλ µεηά ηελ θαηαλάισζε) 

,έηζη ψζηε λα γίλεη αληηιεπηή ε έλλνηα ηεο «κεηά ηεο παξάδνζεο» απαίηεζεο ησλ 

πειαηψλ γηα ηελ εηαηξεία. Σέινο, ην ISO 9001:2008 εκπεξηέρεη θαη ηελ έλλνηα ηεο 

απνδέζκεπζεο. Σα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο απνδεζκεχνληαη πξνο ηνπο πειάηεο. 

Οπζηαζηηθά ππνδεηθλχεη ηελ αλάγθε ηήξεζεο αξρείσλ γηα ηνλ ππεχζπλν θάζε 

πξντφληνο  θαη  ηα  θξηηήξηα πνπ πξέπεη λα ηθαλνπνηνχληαη ψζηε λα γίλεη 

πξαγκαηηθφηεηα ε απνδέζκεπζε σο πξνο ηνπο πειάηεο (Saleh Ali Husseini, Al-shami, 

Soo-Fen, & Saif, 2018).  

 

4.5 ISO 9001:2015  

΢ηηο 15 ΢επηεκβξίνπ ηνπ 2015 ν νξγαληζκφο ISO εθδίδεη ηελ έθδνζε ISO 9001:2015 

πνπ απνηειεί αλαζεψξεζε ηνπ πξνηχπνπ ηνπ ISO 9001:2008. Η ηειηθή έθδνζε 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζηηο 23 ΢επηεκβξίνπ ηνπ ίδηνπ έηνπο.  H έθδνζε απηή ζα 

παξακείλεη ζηαζεξή γηα ηνπιάρηζηνλ 10 ρξφληα θαη εκπεξηέρεη πνιιέο δηαθνξέο απφ 

ηηο πξνεγνχκελεο.  
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4.5.1 Οη θύξηεο αιιαγέο ηνπ ISO 9001:2015 

Γεληθά ππάξρνπλ δηαθνξεηηθά είδε πξνηχπσλ γηα δηαθνξεηηθά ζέκαηα, φπσο γηα 

παξάδεηγκα ην ISO 140001 πνπ αθνξά ηελ πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε ή ην ISO 

50001 πνπ έρεη λα θάλεη κε ηελ δηαρείξηζε ηεο ελέξγεηαο. Σν ΙSO 9001:2015 θέξλεη 

κηα θαηλνηνκία, πνπ νλνκάδεηαη «Νέα Δομή Προηύπων» (High Level Structure). Η 

δηάζηαζε απηή πξνζπαζεί λα θέξεη ζε επαθή ηα θνηλά ζηνηρεία ησλ δηαθφξσλ 

πξνηχπσλ. Δπεηδή ππάξρνπλ ηφζν δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο κεηαμχ ηνπο, ε «έλσζε» 

απηή δελ είλαη εχθνιε, σζηφζν εθαξκφδεηαη πιένλ κηα εληαία δνκή ζηα θεθάιαηα, 

ζηελ νξνινγία, ζηα δηάθνξα θείκελα ησλ πξνηχπσλ ψζηε λα νδεγεζνχκε ζε απηήλ 

ηελ θαηεχζπλζε. ΢ην Πίλαθα 1 κπνξνχκε λα δνχκε πφηε ζα 

πξαγκαηνπνηεζεί/πξαγκαηνπνηήζεθε  απηή ε κεηάβαζε ησλ πξνηχπσλ ζε κία εληαία 

δνκή.  

 

Πίλαθαο 1: Μεηάβαζε πξνηύπσλ ISO ζηελ Νέα Γνκή Πξνηύπσλ. (Πεγή: (TÜV HELLAS 

(TÜV NORD), 2016), ζει 8.) 

Με ην πξφηππν απηφ εηζάγεηαη κηα λέα κνξθή αλάιπζεο: ε ανάλσζη με βάζη ηην 

διακινδύνεσζη (Risk-Based Thinking). Βαζηθφ ζηνηρείν ζην ζεκεξηλφ κεηαβαιιφκελν 

πεξηβάιινλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη νη επηρεηξήζεηο είλαη λα θαηαθέξλνπλ λα 

εληνπίδνπλ ηηο απεηιέο θαη λα ηηο αληηκεησπίδνπλ κε ην θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν. Γη’ 

απηφ ην ιφγν ην πξφηππν απηφ πηνζεηεί κεηαμχ άιισλ ηελ ελ ιφγσ αλάιπζε.  Πέξα 

απφ ηνλ εληνπηζκφ ησλ απεηιψλ βνεζά θαη ζηελ αλαθάιπςε επθαηξηψλ. Απφ ηα 

κεγαιχηεξα πιενλεθηήκαηα ηεο αλάιπζεο απηήο είλαη πσο ν νξγαληζκφο γιπηψλεη 

νπζηαζηηθά ην θφζηνο πξνιεπηηθψλ ελεξγεηψλ.  

Θα κπνξνχζακε λα ραξαθηεξίζνπκε ην ISO 9001:2015 σο ην ιηγφηεξν 

γξαθεηνθξαηηθφ. ΢ε απηήλ ηελ έθδνζε ηνπ πξνηχπνπ έρνπλ θαηαξγεζεί έμη ζπλνιηθά 

δηαδηθαζίεο ηεθκεξίσζεο.  Γελ δίλεηαη βαξχηεηα ζε έγγξαθα θαη ινηπά αξρεία θαζψο 

πξνηεξαηφηεηα έρνπλ οι πληροθορίες ποσ μπορούν να ηεκμηριωθούν. Κάζε 
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νξγαληζκφο, σο δηαθνξεηηθή νληφηεηα απνθαζίδεη κφλνο ηνπ γηα ην πνηα είλαη ε 

πιεξνθνξία εθείλε πνπ ρξεηάδεηαη λα ηεθκεξησζεί.  

 Έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά απηήο ηεο αλαζεψξεζεο ηνπ ISO 9001 

είλαη ε επρέξεηα κε ηελ νπνία θαηαθέξλεη λα ζπκβαδίδεη κε ηελ επνρή πνπ δηαλχνπκε. 

Οη ππεξεζίεο βξίζθνληαη ζε έλαλ νινέλα θαη πην αλεπηπγκέλν θιάδν θαη ην πξφηππν 

εζηηάδεη ζην γεγνλφο απηφ. Πιένλ, δελ γίλεηαη ιφγνο κφλν γηα πξνϊόληα  αιιά ζηα 

θείκελα ησλ ISO ζπλαληάκε ηνπο φξνπο προϊόνηα και σπηρεζίες.  

Η βαζηθφηεξε έλλνηα ηνπ ISO 9001:2015 είλαη απηή ησλ ιεγφκελσλ 

«ενδιαθερομένων μερών».  ΢ίγνπξα ε έλλνηα απηή ππήξρε θαη ζηηο παιαηφηεξεο 

εθδφζεηο αιιά είλαη άιιν έλα ζεκείν πνπ ε ζπγθεθξηκέλε έθδνζε απνθαζίδεη λα 

δψζεη έκθαζε. Ο νξγαληζκφο παχεη λα ιακβάλεη  ππφςε ηνπ κφλν ηηο απαηηήζεηο ηηο 

λνκνζεζίαο θαη ησλ πειαηψλ ηνπ. Ξεθηλά ζε απηέο λα ζπγθαηαιέγεη ηηο ζρέζεηο κε 

ηνπο εξγαδφκελνπο, ηα κεζαία δηνηθεηηθά ζηειέρε,  ηνπο ζπλεξγάηεο, ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηνπο θαζψο θαη φια  ηα  άιια κέξε πνπ κπνξεί ζρεηίδνληαη κε ην 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο απφ ζπγγελείο νξγαληζκνχο κέρξη ηελ ηνπηθή 

νηθνλνκία, πξνζδίδνληαο ζηελ εηαηξεία έλα πην θηιηθφ πξνθίι πξνο φια ηα 

ελδηαθεξφκελα κέξε.  

Η ανάθεζη ρόλων και αρμοδιοηήηων έρεη αιιάμεη ήδε απφ ηελ πξνεγνχκελε 

έθδνζε, ην ISO 9001:2008. Απηφ πνπ ζπκβαίλεη κε ηελ ησξηλή έθδνζε είλαη φηη 

θαζηζηά πην ζαθή ηελ επζχλε θαη ηελ δέζκεπζε πνπ έρεη πιένλ ε δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο. Γη’ απηφ ην ξφιν ηνπ ζπληνληζηή ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο αλαιακβάλεη κέξνο ηνπ νξγαληζκνχ θαη φρη κφλν ηεο δηνίθεζεο. Η 

δηνίθεζε πιένλ έρεη κεγαιχηεξεο αξκνδηφηεηεο. Πξέπεη λα ππεξαζπίδεηαη ηνλ εγεηηθφ 

ηεο ξφιν, λα θξνληίδεη γηα ηελ ζσζηή επηθνηλσλία ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ θαη λα 

θάλεη πξάμε ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ.  

΢ηελ επνρή καο, νη επηρεηξήζεηο γίλνληαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθέο. 

Με ηελ ίδηα ινγηθή ην ISO 9001:2015 δίλεη έμθαζη ζηην ικανοποίηζη ηοσ πελάηη. 

Σν πξφηππν ινηπφλ ζέηεη βαζηθέο δηαδηθαζίεο πνπ πξέπεη λα αθνινπζεί ν νξγαληζκφο 

ψζηε λα κεηξά εηζεξρφκελα θαη εμεξρφκελα δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ πειάηε. 

Η επηρείξεζε μέξνληαο ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα ησλ εθξνψλ 

ηεο θαη γίλεηαη θαιχηεξε (TÜV HELLAS (TÜV NORD), 2016).  
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4.5.2 ΢ύγθξηζε  ISO 9001:2015 κε ην ISO 9001:2008 

Αλ ζπγθξίλνπκε ηηο δχν ηειεπηαίεο ρξνλνινγηθά αλαζεσξήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 

9001 ζα βξνχκε αξθεηέο δηαθνξέο:  

 ΢αλ θείκελν ην ISO 9001:2015 πεξηέρεη πεξηζζφηεξα ζηνηρεία θαη θεθάιαηα 

απφ ην ISO 9001:2008.  

 Η έθδνζε ηνπ 2008 βαζίδεηαη πεξηζζφηεξν ζην πειάηε θαη ηελ πνηφηεηα, ελψ 

εθείλε ηνπ 2015 εηζάγεη ηελ έλλνηα ηνπ θηλδχλνπ θαη ησλ απεηιψλ θαη ηελ 

πξνζέγγηζε πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχλ νη νξγαληζκνί ψζηε λα ηνπο επηιχνπλ.  

 Σν ISO 9001:2015 δίλεη έκθαζε ζηε δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 

κπνξνχλ λα ηεθκεξησζνχλ ελψ ην ISO 9001:2008 είλαη πεξηζζφηεξν 

γξαθεηνθξαηηθφ. 

 To ISO 9001:2008 εζηηάδεη ζηελ επζχλε ηεο δηαρείξηζεο, ελψ αληηζέησο ε 

έθδνζε ηνπ 2015 ζηελ εγεζία θαη ηνλ ζρεδηαζκφ δηαδηθαζηψλ.  

 Σν ISO 9001:2008 κεηξά, αμηνινγεί θαη βειηηψλεη ελψ ην ISO 9001:2015 

αμηνινγεί ηελ απφδνζε σο μερσξηζηή δηαδηθαζία θαη έπεηηα πξνρσξά πξνο 

ηελ βειηίσζε.  

 Σν ΙSO 9001:2008 πεξηέρεη πεξηζζφηεξε ηππνπνίεζε ελψ ην ISO 9001:2015 

κπνξεί λα γίλεη δεθηφ απφ θάζε εηαηξεία ιφγσ ηεο επειημίαο πνπ δηαζέηεη 

(Stojanovic Strahinja, advisera, n.d.).  

 

4.6 Πιενλεθηήκαηα ηεο ρξήζεο ISO 9001 

΢ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία ζπλαληάκε πνιιέο κειέηεο πνπ αλαιχνπλ ηηο πηζηνπνηήζεηο 

ISO 9001 θαη ζπγθεληξψλνπλ ηα πιενλεθηήκαηα πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ γηα έλαλ 

νξγαληζκφ, φηαλ θαηέρεη πηζηνπνίεζε απφ απηφ ην πξφηππν. Μεξηθά απφ ηα πην 

ζπλήζε πιενλεθηήκαηα πνπ αλαθέξνληαη είλαη:  

 Βειηίσζε ησλ απνδφζεσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ηεο. 

 Βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο εξγαζίαο.  

 Δκπλεπζκέλε θαζνδήγεζε. 

 Μείσζε ιαζψλ θαη ζθαικάησλ.  

 Αχμεζε ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ.  

 Καιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ.  

 Καιχηεξε ελδνεπηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία.  
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 Μεηξήζεηο αλαθνξηθά κε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ.  

 Καιχηεξε εηθφλα πξνο ηελ αγνξά.  

Τπάξρεη κηα ηάζε ηα νθέιε απφ ηελ ρξήζε ηνπ ISO 9001 λα ρσξίδνληαη ζε εμσηεξηθά 

θαη εζσηεξηθά. ΢αλ εζσηεξηθά νθέιε νξίδνληαη: ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ,  ε κείσζε ησλ ιαζψλ ζηε παξαγσγή, ε κείσζε ησλ 

εξγαηηθψλ αηπρεκάησλ, ε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο, κείσζε φισλ ησλ κνξθψλ εζσηεξηθνχ θφζηνπο, ην θεξδνο,  ε 

βειηίσζε ηνπ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο θαη  ε θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. 

΢αλ εμσηεξηθά νθέιε νξίδνληαη ηα αθφινπζα: ε  απμεκέλε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε,  

ε θαιχηεξε επηθνηλσλία κε ηνπο πξνκεζεπηέο, ην άλνηγκα ζηηο δηεζλείο αγνξέο,  ε 

αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο θαζψο θαη ε βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηνπ νξγαληζκνχ ζηελ 

αγνξά (Staines A., 2000).  
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Κεθάιαην 5
ν
: Μειέηε ηνπ ISO 27001 

 

5.1. Πεξηγξαθή ηνπ ISO 27001  

To ΙSO 27001 γλσζηφ θαη σο ΙΔC 27001 είλαη έλα δηεζλέο πξφηππν πνπ αζρνιείηαη 

κε ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ αληαιιάζζνπλ, απνζεθεχνπλ, 

επεμεξγάδνληαη θαη γεληθά δηαρεηξίδνληαη ηα ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. Έρεη 

πηζηνπνηεζεί ηφζν απφ ηνλ νξγαληζκφ ISO φζν θαη απφ ηελ ΙΔC (International 

Electrotechnical Commission). Αλήθεη ζηελ ίδηα νηθνγέλεηα κε ηα ISO 27000 θαη 

27002. Απηφ πνπ θάλεη ζηελ νπζία ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν είλαη λα παξέρεη φιεο 

ηηο απαξαίηεηεο θαηεπζπληήξηεο  γξακκέο θαη ηνπο ειέγρνπο ζηελ επηρείξεζε έηζη 

ψζηε εθείλε λα έρεη έλα επαξθέο ζχζηεκα  ειέγρνπ θαη αζθάιεηαο γηα ηηο 

πιεξνθνξίεο ηεο. Αθνξά επηρεηξήζεηο θεξδνζθνπηθέο ή κε, θπβεξλεηηθέο θαη 

εκπνξηθέο νξγαλψζεηο. Γηα πξψηε θνξά ην πξφηππν απηφ εθδφζεθε ηνλ Οθηψβξην 

ηνπ 2005, φηαλ νη επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα αληηιακβάλνληαη πφζν ζεκαληηθφο είλαη ν 

ηνκέαο ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ηνπο ζπζηεκάησλ. Η αλαζεψξεζε ηνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2013. Τπάξρεη θαη κηα Δπξσπατθή αλαζεψξεζε ηνπ πξνηχπνπ 

πνπ έγηλε ην 2017. Η πηζηνπνίεζε ηνπ  πξνηχπνπ ISO 27001 είλαη εμαηξεηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηρείξεζε δηφηη επηβεβαηψλεη πσο εκπεξηέρεη φια ηα γλσζηά θαη 

αλαγλσξηζκέλα πξφηππα αζθάιεηαο. Σν γεγνλφο απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα λα 

απνθηεζεί ε εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ηεο θαζψο βιέπνπλ πσο ε εηαηξεία πνπ 

εκπηζηεχνληαη θξνληίδεη γηα ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ ηνπο.  

 

5.1.1 Ιζηνξηθή αλαδξνκή ηνπ ISO 27001  

Παξα ην γεγνλφο πσο ην ISO 27001 εθδφζεθε ην 2005, ην ζπλαληάκε ζε δηαθνξεηηθέο 

κνξθέο απφ ηελ δεθαεηία ηνπ ’90.  Πξάγκαηη, ην 1993 έλαο επαγγεικαηηθφο 

νξγαληζκφο απφ ηελ Βξεηαλία, γλσζηφο σο Νational Computing Center  (NCC), 

πξνρψξεζε ζηελ έθδνζε ελφο αξρείνπ κε ηίηιν: «PD 0003 A Code of Practice for 

Information Security Management» ην νπνίν είρε ζρέζε κε ηελ αζθάιεηα ζηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ αληαιιάζζνπλ πιεξνθνξίεο. Σν Ιλζηηηνχην 

Πξνηχπσλ ηεο Βξεηαλίαο (BSI) πηνζέηεζε ην παξαπάλσ γηα λα κπνξέζεη λα εθδψζεη 

ηειηθά ην 1995 έλα δηεζλέο πξφηππν, ην BS 7799-1 IT—Security techniques— Code 

of practice for information security management. Οπζηαζηηθά απηφ ην πξφηππν έζεζε 
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ηηο γεληθέο αξρέο γηα έλα κειινληηθφ πξφηππν, πην νινθιεξσκέλν. ΢ηε ζπλέρεηα, 

αθνινχζεζε έλα ζπκπιεξσκαηηθφ κέξνο ηνπ πξψηνπ, ην BS 7799-2 Information 

security management systems—Specification with guidance for use. Με απηήλ ηελ 

πξνζζήθε πιένλ νη επηρεηξήζεηο κπνξνχζαλ λα πηζηνπνηήζνπλ ηελ πξφνδν ηνπο ζην 

ηνκέα ηεο αζθάιεηαο. Ο ISO ρξεζηκνπνίεζε ηηο αξρέο απηνχ ηνπ πξνηχπνπ, ην 

ελαξκφληζε κε άιια πθηζηάκελα πξφηππα φπσο ην ISO 9001 γηα λα δεκηνπξγήζεη ην 

2005 ην πξφηππν  ISO 27001. Με ηελ δεκηνπξγία ηνπ ηα πξνεγνχκελα πξφηππα 

απνζχξζεθαλ. Ωζηφζν ην ISO/IEC 27001 πεξηέρεη ην Παξάξηεκα Α (Annex A), ζην 

νπνίν εκπεξηέρνληαη ηα ζεκεία ειέγρνπ απφ παιαηφηεξεο εθδφζεηο. Οη επηρεηξήζεηο 

πιένλ πηζηνπνηνχληαη γηα ηνλ ηξφπν πνπ δηαρεηξίδνληαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

θαηέρνπλ ζηα ζπζηήκαηα ηνπο κέζσ απηνχ ηνπ πξνηχπνπ πνπ ηζρχεη γηα φιεο ηηο 

ρψξεο (Georg Disterer, 2013).  

 

5.1.2 Σν πξόηππν BS 7799  

Σν πξφηππν BS 7799:1995  ήηαλ έλα πξφηππν πνπ εθδφζεθε ζηελ Βξεηαλία απφ ην 

BSI Group ην 1995  σο θψδηθαο πξαθηηθήο γηα ηελ δηαρείξηζε  αζθάιεηαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ. Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν γξάθηεθε θαη εθδφζεθε απφ ην θπβεξλεηηθφ 

ηκήκα πνπ αθνξνχζε ην εκπφξην θαη ηελ βηνκεραλία θαη απνηεινχηαλ απφ πνιιά θαη 

δηαθνξεηηθά κέξε.  

Σν πξψην κέξνο πεξηείρε  ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο γηα ηελ δηαρείξηζε αζθάιεηαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ αλαζεσξήζεθε ην 1999 θαη απνηέιεζε ην BS 7799-1:1999. Ο ηίηινο 

ηνπ ήηαλ: Κώδηθαο Πξαθηηθήο γηα δηαρείξηζε αζθάιεηαο πιεξνθνξηώλ-Οδεγίεο θαη 

Σπζηάζεηο. Ο ζθνπφο ηνπ ήηαλ λα παξέρεη νδεγίεο ζρεηηθά κε ηελ πην απνηειεζκαηηθή 

πξαθηηθή πνπ κπνξνχζε λα αθνινπζήζεη έλαο νξγαληζκφο ζην ηνκέα πνπ αθνξά ηελ 

δηαρείξηζε ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ. Έλα δεχηεξν κέξνο ηνπ ίδηνπ πξνηχπνπ 

πνπ αθνξνχζε γεληθέο νδεγίεο εθδφζεθε ηνλ ίδην ρξφλν σο BS 7799-2:1999  θαη 

πξνζηέζεθε ζην πξφηππν. Ο ζθνπφο ηνπ δεχηεξνπ κέξνπο ήηαλ νπζηαζηηθά λα είλαη 

έλα κέηξν παξαθνινχζεζεο θαη έλαο ηξφπνο κέηξεζεο ηνπ πξψηνπ κέξνπο ελψ 

ηαπηφρξνλα ζα απνηεινχζε θαη ην ζεκείν αλαθνξάο γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε 

πηζηνπνίεζε.  Ο ηίηινο ηνπ ήηαλ: Σπζηήκαηα δηαρείξηζεο αζθάιεηα πιεξνθνξηώλ-

Πξνδηαγξαθέο κε νδεγίεο ρξήζεο. Αθνξνχζε ηηο απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα 
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ηθαλνπνηνχληαη απφ ηελ επηρείξεζε ζην ζέκα ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ ψζηε 

λα θαηαθέξεη λα ιάβεη ηελ αλάινγε πηζηνπνίεζε.  

Σν ζεκείν ζχλδεζεο ησλ δχν πξνηχπσλ ήηαλ πσο νη ιίζηεο ειέγρσλ ησλ δχν κεξψλ 

επζπγξακκίδνληαη κεηαμχ ηνπο. Δπίζεο ην δεχηεξν κέξνο απαηηνχζε απφ ην ρξήζηε 

λα πξνζπαζήζεη λα βξεη κηα ιεπηνκεξή θαζνδήγεζε πνπ αθνξνχζε ηελ εθαξκνγή 

ησλ ειέγρσλ ηνπ BS 7799-1:1999.  

To ηειεπηαίν θαη ηξίην κέξνο BS 7799-3 εθδφζεθε ην 2005. Αθνξά ζηελ αλάιπζε 

θηλδχλνπ θαη ηελ δηαρείξηζε ηνπ θαη επζπγξακκίδεηαη ζε αξθεηά ζεκεία κε ην 

ISO/IEC 27001.  

 

5.1.3 Από ην BS 7799-2:1999 ζην ISO/IEC 27001:2005  

Γηα λα κπνξέζεη ην πξφηππν BS 7799-2:1999 λα ζπζρεηηζηεί κε ηα ππφινηπα πξφηππα 

πνπ αθνξνχζαλ ηελ πνηφηεηα, ην 2002 εηζήγαγε ην κνληέιν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

―PDCA‖ ηνπ Demming θαη έηζη θαηάθεξε λα ζπζρεηηζηεί κε πξφηππν φπσο απηφ ηεο 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9000.  

Σξία ρξφληα αξγφηεξα ην Ννέκβξην ηνπ 2005, πηνζεηείηαη ην ISO/IEC 27001:2005 

πνπ σο δηεζλέο πξφηππν θαη αληηθαζηζηά ην BS 7799-2:1999. Ο ηίηινο ηνπ λένπ 

πξνηχπνπ είλαη Σερλνινγία πιεξνθνξηψλ-Σερληθέο αζθάιεηαο-΢πζηήκαηα 

δηαρείξηζεο αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ. Σν λέν πξφηππν πιεξνί φια ηα θξηηήξηα έηζη 

ψζηε λα κπνξέζεη έλαο νξγαληζκφο λα ιάβεη ηελ πηζηνπνίεζε γηα αζθάιεηα ζην 

ηνκέα ησλ δεδνκέλσλ θαη ησλ ππεξεζηψλ (Dey.M, 2007). ΢ην Γηάγξακκα 1 πνπ 

αθνινπζεί γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα λα παξνπζηαζηεί ε ηζηνξηθή εμέιημε πνπ 

αθνινπζήζεθε απφ ην αξρηθφ πξφηππν κέρξη θαη ην δηεζλέο πξφηππν ISO 27001:2005.  
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Γηάγξακκα 1: Ιζηνξηθή εμέιημε ηνπ ISO 27001:2005 

 

5.1.4 H νηθνγέλεηα ησλ ISO 27000 

To πξφηππν ΙSO 27001 είλαη έλα θνκκάηη κηαο κεγάιεο θαηεγνξίαο πξνηχπσλ πνπ 

έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ηελ νηθνγέλεηα 

ηνπ ISO 27000. H νηθνγέλεηα απηή απνηειείηαη απφ 69 πξφηππα θαζέλα απφ ηα νπνία 

έρεη λα πξνζζέζεη ην δηθφ ηνπ θνκκάηη, ηελ δηθή ηνπ πηπρή ζην ηνκέα ηεο αζθάιεηαο 

ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ησλ δεδνκέλσλ. Σα πην ζεκαληηθά απφ απηά είλαη 6, κεηαμχ 

ησλ νπνίσλ θαη ην ISO 27001 πνπ καο ελδηαθέξεη ζε απηήλ ηελ εξγαζία. Απφ ην 

ζχλνιν απηψλ ησλ 6, 2 απφ απηά είλαη Τύπνπ Α θάηη πνπ ζεκαίλεη πσο πεξηέρνπλ 

απαηηήζεηο γηα ηελ πηζηνπνίεζε ελψ ηα ππφινηπα 4 ινγίδνληαη σο Τύπνπ Β, δειαδή 

πσο παξέρνπλ γεληθέο νδεγίεο θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο. ΢ην Πίλαθα 2 κπνξνχκε 

λα δνχκε απηά ηα 6 πξφηππα θαη πσο δηαρσξίδνληαη ζηηο θαηεγνξίεο. Σν ζεκαληηθφ 

ζηνηρείν είλαη πσο ην ISO 27001 είλαη Τύπνπ Α θάηη πνπ ζεκαίλεη πσο πεξηέρεη 

απαηηήζεηο. Ίδηνπ ηχπνπ άιισζηε είλαη θαη ην ISO 27552 πνπ βξίζθεηαη αθφκα ππφ 

έθδνζε (itgovernance, 2020). 

BS 7799-1: 1995 

BS 7799-1: 1999 

 

BS 7799-2: 1999 

 

BS 7799-2: 2002 

 

ISO 27001: 2005 
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      Πίλαθαο 2: Σα 6 πην ζεκαληηθά ISO ηεο νηθνγέλεηαο ISO 27000. (Πεγή: 

(itgovernance, 2020)). 

 

5.2 ISO 27001: H παγθόζκηα δηάδνζε  

Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν γλσξίδεη κεγάιε δηάδνζε. Σν ηέινο ηνπ 2010 είραλ 

εθδνζεί ζε φιν ηνλ θφζκν 15.625 πηζηνπνηήζεηο. Η κεγαιχηεξε δηάδνζε ηνπ ζπλέβε 

ηελ ηξηεηία 2006-2010. ΢χκθσλα κε έξεπλεο ην πξφηππν νθείιεη απηή ηελ δηάδνζε 

ηνπ ζηε δπλαηφηεηα πνπ δίλεη ζηηο επηρεηξήζεηο λα κεηαηξέςνπλ ηηο παιαηφηεξεο 

εθδφζεηο ησλ πξνηχπσλ πνπ αθνινπζνχζαλ ζηε κνξθή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ. ΢ηελ 

Δηθόλα 3 κπνξνχκε λα δνχκε πσο θηλήζεθε  ν αξηζκφο  ηελ ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή 

πεξίνδν γηα ηελ νπνία ππάξρνπλ ηα ζηνηρεία. Η πνξεία πνπ αθνινπζνχλ νη 

πηζηνπνηήζεηο είλαη απμεηηθή θαζψο νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζπεχδνπλ 

λα πηζηνπνηεζνχλ κε ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν ψζηε λα αθνινπζνχλ ην γξάκκα ηνπ 

λφκνπ θαη λα έρνπλ αθνζησκέλνπο πειάηεο.  

 

Πξφηππν ISO Tίηινο Σχπνο Έθδνζε 

27001 Σερληθέο αζθάιεηαο- 

Γηνίθεζε Αζθάιεηαο 

Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ 

Α 2013 

27003 Σερληθέο αζθάιεηαο- 

Γηνίθεζε Αζθάιεηαο 

Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ 

Β 2017 

27010 Γηνίθεζε Αζθάιεηαο γηα 

δηαθιαδηθέο θαη 

νξγαλσηηθέο δηαβηβάζεηο 

Β 2016 

27013 Οδεγίεο γηα ηελ εθαξκνγή 

ησλ ISO 27001 θαη 27000 

Β 2015 

27014 Σερληθέο αζθάιεηαο ζε 

Κπβεξλεηηθφ επίπεδν  

Β 2013 

27552 Σερληθέο αζθάιεηαο γηα 

βειηίσζε ηεο αζθάιεηαο 

απνξξήηνπ ζηηο ηαθηηθέο 

ηνπ ISO 27001 

Α Γελ έρεη 

εθδνζεί 
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Δηθόλα 3: Αξηζκόο πηζηνπνηήζεσλ ISO 27001 ηελ πεξίνδν 2006-2010. (Πεγή: (Georg 

Disterer, 2013) 

 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ε θαηαλνκή ησλ πηζηνπνηήζεσλ αλά γεσγξαθηθή πεξηνρή.  

7.000 πεξίπνπ πηζηνπνηήζεηο αθνξνχζαλ ηελ Ιαπσλία. Απηφ ην γεγνλφο πξνθιήζεθε 

απφ ηηο λνκηθέο αξρέο ηεο ρψξαο πνπ ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ησλ 

επηρεηξήζεσλ δεηνχλ λα ππάξρεη πηζηνπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ αζθαιείαο κέζσ 

ηέηνησλ πξνηχπσλ. Πέξα απφ ηελ Ιαπσλία, νη πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηήζεηο  ISO 

27001 δφζεθαλ ζηηο ρψξεο ηεο Αζίαο. Η εμήγεζε απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ είλαη απιή. 

Πνιιέο ρψξεο ηεο Δπξψπεο αιιά θαη ηεο Βφξεηαο Ακεξηθήο πξνζπαζνχλ λα 

κεηψζνπλ ην θφζηνπο ηνπο αλαζέηνληαο ζε ηξίηα κέξε ηελ δηαρείξηζε ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ηνπο ζπζηεκάησλ. Πνιιέο επηρεηξήζεηο πιεξνθνξηθήο ζηελ Αζία, 

πνπ δελ είλαη ηδηαηηέξσο γλσζηέο ζην Γπηηθφ θφζκν, πξνζπαζνχλ λα εθκεηαιιεπηνχλ 

απηήλ ηελ επθαηξία. Γηα λα απνθηήζνπλ αλαγλσξηζηκφηεηα θαη λα θάλνπλ ηηο 

επηρεηξήζεηο ηεο Γχζεο λα ηηο εκπηζηεπηνχλ ζηξέθνληαη ζηε δηεθδίθεζε 

πηζηνπνηήζεσλ ηνπ ISO 27001. Τπάξρεη αθφκα έλα ελδηαθέξνλ ζηνηρείν ζηελ έξεπλα 

ηεο (Deloitte, 2020).  Μφλν 329 ηέηνηεο πηζηνπνηήζεηο εθδφζεθαλ γηα επηρεηξήζεηο 

θαη νξγαληζκνχο ηεο Βφξεηαο Ακεξηθήο. Πξάγκαηη, ππάξρεη κηα θηινζνθία ζην 

επηρεηξεκαηηθφ θφζκν ηεο άιιεο πιεπξάο ηνπ πιαλήηε πνπ δελ ζηεξίδεη ηελ 

αμηνπηζηία ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπ κέζσ απηψλ ησλ πξνηχπσλ. ΢ε αληίζεζε, ζηελ 

Δπξψπε κφλν ην Ηλσκέλν Βαζίιεην είρε θηάζεη ηηο 1.157 πηζηνπνηήζεηο. Ο αξηζκφο 

απηφο είλαη αξθεηά κεγάινο θαη απνηειεί απφξξνηα ηνπ γεγνλφηνο πσο ζηελ Αγγιία 

μεθίλεζαλ νη πξψηκεο κνξθέο πνπ νδήγεζαλ έπεηηα ζηελ γέλλεζε ηνπ ISO 27001.  
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5.2.1 Γηάδνζε ηνπ ISO 27001:2013  

Σν IS0 27001:2013 απνηειεί ηελ πξψηε αλαζεψξεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ ISO. 

΢ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ ISO γηα ην έηνο 2018 

κεηξήζεθαλ νη πηζηνπνηήζεηο γηα ην πξφηππν αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ ζε 25 ρψξεο απφ φινλ ηνλ θφζκν. ΢ηελ Δηθόλα 4 θαίλνληαη απηά ηα 

απνηειέζκαηα.  

 

Δηθόλα 4: Αξηζκόο πηζηνπνηήζεσλ έθδνζεο ISO 27001:2013 ζε 25 ρώξεο ηνπ θόζκνπ 

(Πεγή: (ISO - International Organisation for Standardisation, 2019)) 

΢ε ζχγθξηζε κε ηελ πξνεγνχκελε έξεπλα ηνπ απινχ ISO 27001 βιέπνπκε πσο ε 

Ιαπσλία είλαη ζηαζεξά ζε πςειή ζέζε αιιά έρεη παξαδψζεη ηα πξσηεία ζηε Κίλα. 

Έλα ζεκάδη πσο νη Κηλέδνη έρνπλ επελδχζεη ζην ηνκέα ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ζέινπλ 

λα εμαζθαιίζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ δηεζλψλ πειαηψλ ηνπο, γη απηφ θαη έρνπλ ηηο 

πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηήζεηο (7,199). Σν Ηλσκέλν Βαζίιεην, φπσο έρνπκε δεη μαλά, 

ιφγσ ηεο ηδηαίηεξεο ηζηνξίαο ηνπ κε ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν βξίζθεηαη ζηε ηξίηε 

ζέζε.  Με ιηγφηεξεο πηζηνπνηήζεηο απφ ηηο ρψξεο ηεο Αζίαο, κφιηο 911, νη Ηλσκέλεο 

Πνιηηείεο Ακεξηθήο θαηαθέξλνπλ λα θαηαθηήζνπλ ηελ έβδνκε ζέζε. Ο αξηζκφο είλαη 

ζαθψο κεγαιχηεξνο απφ ηηο 329 πηζηνπνηήζεηο ηεο πεξηφδνπ 2006-2010 πνπ κπνξεί 

λα εξκελεπζεί βάζε δχν ζηνηρείσλ: α) ν αξηζκφο ζα κπνξνχζε λα είλαη αθφκα 

κεγαιχηεξνο αιιά νη Ακεξηθαληθέο επηρεηξήζεηο επελδχνπλ ζην ηνκέα ησλ 

πιεξνθνξηψλ ζε αλαζέζεηο ζε ηξίηνπο, θπξίσο αλαδπφκελσλ επηρεηξήζεσλ ηεο 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

41 
 

Αλαηνιήο β) μεθηλά κηα ζηξνθή ησλ Ακεξηθαληθψλ επηρεηξήζεσλ ζηα πξφηππα ISO. 

Έλα άιιν ελδηαθέξνλ ζηνηρείν είλαη πσο ε Διιάδα βξίζθεηαη ζηε 21
ε
 ζέζε κε 264 

πηζηνπνηήζεηο μεπεξλψληαο ηελ Γαιιία πνπ θαηέρεη ηελ 23
ε
 ζέζε (ISO - International 

Organisation for Standardisation, 2019).  

 

5.3 To πεξηερόκελν ηνπ ISO 27001 

To ISO 27001 είλαη γεληθφ απφ ηελ άπνςε πσο απεπζχλεηαη ζε επηρεηξήζεηο 

νπνηνδήπνηε ηχπνπ θαη κεγέζνπο. ΢ηηο ζειίδεο ηνπ πεξηγξάθνληαη φιεο εθείλεο νη 

πξνυπνζέζεηο πνπ πξέπεη λα ηεξεί κηα επηρείξεζε ψζηε λα θαηαθέξεη λα απνθηήζεη 

ηελ πηζηνπνίεζε. Σν πην ζεκαληηθφ ζεκείν ηνπ πξνηχπνπ απνηειεί ε πξνυπφζεζε γηα 

ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ εθηέιεζε, ηελ ιεηηνπξγία θαη ηελ ζπλερή επίβιεςε θαη βειηίσζε 

ηεο δηαδηθαζίαο πνπ έρεη σο ζηφρν ηεο ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

αζθάιεηαο. Οπζηαζηηθά, πξφθεηηαη γηα έλα θχθιν (κέζνδν management) πνπ ζηε 

δηεζλή βηβιηνγξαθία νλνκάδεηαη PDCA απφ ηα αξρηθά ησλ ιέσλ Plan (Σρεδηάδω), Do 

(Κάλω), Check  (Διέγρω), Act (Δλεξγώ). Ο θχθινο απηφο ζηε δηαδηθαζία ηεο 

πηζηνπνίεζεο γηα ην ISO 27001 έρεη σο εμήο:  

Plan-Καζηέξσζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηώλ: 

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ πνπ θαηέρεη ν νξγαληζκφο θαη 

πσο απηέο ζπλδένληαη κε ηηο πξνυπνζέζεηο αζθάιεηαο.  

 Δθηίκεζε ησλ ξίζθσλ αζθαιείαο πνπ ππάξρνπλ ζηηο πιεξνθνξίεο.  

 Δπηινγή ηξφπσλ δηαρείξηζεο ησλ θηλδχλσλ πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ ρσξίο 

λα ην αλακέλεη ε επηρείξεζε.  

Do-Δθηέιεζε θαη ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο: 

 Δθηέιεζε ειέγρνπ. 

 Γηαρείξηζε ιεηηνπξγηψλ. 

Check-Έιεγρνο θαη αλαζθόπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο:  

 Έιεγρνο ηεο εθηέιεζεο. 

 Δθηίκεζε ηεο εθηέιεζεο.  
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Act-Γηαηήξεζε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο:  

 Γηφξζσζε δξάζεσλ φπνπ ην απαηηνχλ.  

 Πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο. 

 

Ο θχθινο απηφο ινηπφλ επαλαιακβάλεηαη ζπλερψο ψζηε λα εληνπίδνληαη νη πηζαλνί 

θίλδπλνη θαη λα αληηκεησπίδνληαη απνηειεζκαηηθά ηελ ζηηγκή πνπ πξέπεη. 

΢πγθεθξηκέλα ππάξρνπλ 39  ζηφρνη ειέγρνπ πνπ πξέπεη λα επηηχρεη κηα επηρείξεζε 

θαη 134 κεηξηθέο γηα δηαρείξηζε αζθάιεηαο.  Γηα παξάδεηγκα, ζην ρψξν ηεο 

αζθάιεηαο ησλ Αλζξσπίλσλ Πφξσλ  έλαο απφ ηνπο ζηφρνπο  ειέγρνπ είλαη λα 

εμαζθαιηζηεί πσο νη εξγαδφκελνη, νη εξγνιάβνη θαζψο θαη ηα ηξίηα κέξε 

αληηιακβάλνληαη πιήξσο ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπο, είλαη ηθαλνί γηα ηνπο ξφινπο πνπ 

ηνπο έρνπλ αλαηεζεί θαη πεξηνξίδνπλ ζηα φξηα ηνπ δπλαηνχ ηελ πηζαλφηεηα θινπήο 

θαη απάηεο. Οη θπξηφηεξεο θαηεγνξίεο ζηηο νπνίεο εθαξκφδεηαη ην πξφηππν απηφ 

είλαη:  

 Πνιηηηθή αζθάιεηαο. 

 Οξγάλσζε αζθάιεηαο ηεο πιεξνθνξίαο.  

 Γηαρείξηζε πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ.  

 Αζθάιεηα ηνκέα Αλζξψπηλσλ Πφξσλ.  

 Φπζηθή θαη πεξηβαιινληηθή αζθάιεηα.  

 Γηνίθεζε ιεηηνπξγηψλ θαη επηθνηλσλίαο.  

 Αμηνιφγεζε ειέγρνπ.  

 Απφθηεζε, αλάπηπμε θαη ζπληήξεζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ.  

 Αζθάιεηα πιεξνθνξηψλ θαη δηαρείξηζε ζπκβάλησλ. 

 Γηαρείξηζε επηρείξεζεο. 

 ΢πκκφξθσζε.  

Αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο φινη απηνί νη ζηφρνη αλαπηχζζνληαη πεξαηηέξσ κέζσ ηνπ 

ISO 27002.  ΢ην Πίλαθα 2 παξνπζηάδνληαη φινη απηνί νη ζηφρνη θαη ηα αληηθείκελα 

ηνπο.  

 

 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

43 
 

 

 

 

Θέκα Αληηθείκελν Διέγρνπ 

Πνιηηηθή αζθάιεηαο Παξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ ζηε δηνίθεζε θαη 

ππνζηήξημε ζην ηνκέα αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ 

φπσο νξίδεη ην θαηαζηαηηθφ ηεο εηαηξείαο θαη νη 

θαλνληζκνί εθηφο απηήο.  

Οξγάλωζε αζθάιεηαο πιεξνθνξίαο Γηαρείξηζε ηεο αζθάιεηαο κέζα ζηελ επηρείξεζε. 

Γηαηήξεζε ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξίσλ πνπ έρεη 

ε επηρείξεζε φηαλ επηθνηλσλεί θαη αληαιιάζζεη 

ζηνηρεία κε ηξίηα κέξε. 

Γηαρείξηζε πεξηνπζηαθώλ ζηνηρείωλ Η επηηπρία θαη ε δηαηήξεζε ηεο πξνζηαζίαο ησλ 

πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ ηεο επηρείξεζεο. Δπηπιένλ, ε 

εμαζθάιηζε ηνπ γεγνλφηνο πσο νη πιεξνθνξίεο 

πξνζηαηεχνληαη επαξθψο. 

Αζθάιεηα ηνκέα αλζξωπίλωλ πόξωλ Δμαζθάιηζε πσο νη εξγαδφκελνη, εξγνδφηεο θαη ηξίηα 

κέξε γλσξίδνπλ γηα ηηο απεηιέο πνπ δηαηξέρνπλ ηηο 

πιεξνθνξίεο ηνπο, πνηεο είλαη νη δηθέο ηνπο επζχλεο 

αιιά θαη ηα δηθαηψκαηα ηνπο.  

Αζθάιεηα θπζηθή θαη πεξηβαιινληηθή Η απαγφξεπζε ηεο θπζηθήο εηζφδνπ ρσξίο 

ηαπηνπνίεζε ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο θαη ε παξεκπφδηζε δεκηνπξγίαο δεκηψλ. 

Δπίζεο, ε απαγφξεπζε θινπήο ζηνηρείσλ ηεο 

επηρείξεζεο ή δηαθνπήο ηεο εχξπζκεο ιεηηνπξγίαο ηεο. 

Γηνίθεζε ιεηηνπξγηώλ θαη επηθνηλωλίαο Πεξηνξηζκφο εκθάληζεο ζθαικάησλ ζηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. Δπηβεβαίσζε πσο νη 

πιεξνθνξίεο πξνζηαηεχνληαη επαξθψο. Γηαηήξεζε 

ηεο πξνζβαζηκφηεηαο ζηηο πιεξνθνξίεο απφ ηα κέιε 

ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη ηνπο πειάηεο πνπ ηνπο 

αθνξνχλ. Η δηαηήξεζε αζθάιεηαο ζηα ειεθηξνληθά 

ζπζηήκαηα θαη ε αλίρλεπζε απεηιψλ απφ θαθφβνπια 
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ινγηζκηθά. Η αλαθάιπςε πξνζπαζεηψλ πξφζβαζεο 

ζην ζχζηεκα ηξίησλ κεξψλ πνπ δελ αλήθνπλ ζηνπο 

πηζηνπνηεκέλνπο ρξήζηεο ησλ ζπζηεκάησλ ή πειαηψλ 

ηεο επηρείξεζεο. 

Αμηνιόγεζε ειέγρνπ Να ππάξρεη έιεγρνο ζηηο πιεξνθνξίεο, λα ππάξρεη 

πξφζβαζε κφλν ζε πηζηνπνηεκέλνπο ρξήζηεο θαη λα 

απαγνξεχεηαη ζηνπο κε πηζηνπνηεκέλνπο. Να 

απνηξέςεη ηελ πξφζβαζε ζε κε πηζηνπνηεκέλνπο 

ρξήζηεο ζηηο πιεξνθνξίεο ή ηηο πξνζπάζεηεο ηνπο λα 

θιέςνπλ ή λα πξνθαιέζνπλ αιινίσζε ζηα δεδνκέλα 

απηά. Να απνηξέςεη ζηα άηνκα απηά λα ειέγρνπλ ηα 

ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ. Να ππάξρεη εμαζθάιηζε 

πσο νη πιεξνθνξίεο πνπ δηακνηξάδνληαη κέζσ 

θηλεηψλ ππνινγηζηψλ θαη γεληθψο θαηαζηάζεσλ 

ηειεξγαζίαο δελ πξφθεηηαη λα αληηκεησπίζνπλ απεηιέο 

σο πξνο ηα δεδνκέλα πξνζσπηθνχ ραξαθηήξα.  

Απόθηεζε, αλάπηπμε θαη ζπληήξεζε 

πιεξνθνξηαθώλ ζπζηεκάηωλ 

Να ππάξρεη δηαζθάιηζε πσο ε αζθάιεηα ησλ 

πιεξνθνξηψλ είλαη θνκκάηη ηνπ ζπζηήκαηνο 

πιεξνθνξηψλ ηεο εηαηξείαο. Να πεξηνξηζηνχλ 

απψιεηεο, αιινηψζεηο, κε γλσζηέο ηξνπνπνηήζεηο 

πιεξνθνξηψλ ζηηο εθαξκνγέο. Να εμαζθαιηζηεί ε 

απζεληηθφηεηα θαη ε εκπηζηεπηηθφηεηα φζνλ αθνξά ηα 

δεδνκέλα κε ρξήζε δεδνκέλσλ θξππηνγξάθεζεο. Να 

πεξηνξηζηνχλ ζην φξην ηνπ δπλαηνχ απεηιέο θαη ξίζθα 

πνπ πξνέξρνληαη απφ ηπρφλ ηερληθά ζθάικαηα θαηά 

ηελ δεκνζίεπζε ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Αζθάιεηα πιεξνθνξηώλ θαη 

δηαρείξηζε ζπκβάληωλ 

 

Δμαζθάιηζε πσο φπνην ζπκβάλ έρεη ζρέζε κε δηαξξνή 

πιεξνθνξηψλ ζε ηξίηα κέξε ή αιινηψζεηο απηψλ 

θνηλνπνηείηαη ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ηνπ 

νξγαληζκνχ έηζη ψζηε λα γίλνπλ νη θαηάιιειεο 

δηνξζσηηθέο θηλήζεηο.  

Γηαρείξηζε επηρείξεζεο Αληηκεηψπηζε ηπρφλ δηαθνπψλ πνπ κπνξεί λα 

ζπκβνχλ ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη 
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απνηπρίεο ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξίαο ψζηε λα κελ 

ππάξμεη επαλάιεςε ηνπο.  

Σπκκόξθωζε Απνθπγή απφ κεξηάο ηεο επηρείξεζεο παξαβηάζεσλ 

ησλ λφκσλ θαη ησλ θαλνληζκψλ αιιά θαη ησλ 

απαηηήζεσλ αζθάιεηαο. ΢πκκφξθσζε κε ηηο πνιηηηθέο 

θαη ηα πξφηππα αζθάιεηαο. Μεγηζηνπνίεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη ειαρηζηνπνίεζε 

παξεκβνιψλ θαηά ηελ δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ.   

Πίλαθαο 3: Οη ζηφρνη ησλ ειέγρσλ ηνπ ISO 27001. 

 

Μέζσ ηνπ πίλαθα βιέπνπκε πσο πνιινί απφ ηνπο ζηφρνπο είηε επηηεινχλ ηελ ίδηα 

δηαδηθαζία, είηε είλαη αιιεινζπκπιεξνχκελνη. Δμεηάδνπλ εμνλπρηζηηθά θάζε 

ιεπηνκέξεηα ψζηε λα παξέρνπλ ηελ κέγηζηε δπλαηή αζθάιεηα ζηα δεδνκέλα ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. 

 Γηα λα κπνξέζεη κέινο ηεο επηρείξεζεο λα εθαξκφζεη απηνχο ηνπ ζηφρνπο θαη 

ειέγρνπο ρξεηάδεηαη ε απαξαίηεηε εθπαίδεπζε. Η ζπκβαηφηεηα ησλ πξάμεσλ κε ηηο 

θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ηνπ πξνηχπνπ πξέπεη λα ειέγρεηαη ζπλερψο, επνκέλσο ην 

άηνκν πνπ αζθεί ηνλ έιεγρν θαζίζηαηαη ζαθέο πσο πξέπεη λα είλαη θαηάιιεια 

εθπαηδεπκέλν φζνλ αθνξά ηνπο ζηφρνπο πνπ πξέπεη λα ειέγρεη. Πέξα απφ ηνλ έιεγρν 

ηα άηνκα απηά ζα θιεζνχλ λα βειηηψζνπλ ηνπο ζηφρνπο. Έπεηηα πξέπεη λα είλαη 

πξνζερηηθνί ψζηε λα παξαηεξνχλ πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ θίλδπλνη θαη λα 

πξνζπαζήζνπλ λα ηνπο απνθχγνπλ. Αλάκεζα ζηα άιια θαζήθνληα ηνπο είλαη: ε 

πηνζέηεζε κηαο πνιηηηθήο αζθάιεηαο γηα ηνλ νξγαληζκφ, ν θαζνξηζκφο ξφισλ θαη 

αξκνδηνηήησλ γηα ην θάζε κέινο ηεο επηρείξεζεο μερσξηζηά, ε πξφζιεςε 

θαηλνχξγηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε παξνρή θαηάιιειεο εθπαίδεπζεο θαη ηέινο νη 

απνθάζεηο πνπ πξέπεη λα παξζνχλ ζε θαηαζηάζεηο θηλδχλνπ (ISO 27001, 2005).  
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5.4 Γηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο  

΢ηε πξνζπάζεηα ηεο ε επηρείξεζε λα απνδείμεη πσο ην πιεξνθνξηαθφ ηεο ζχζηεκα 

είλαη ζπκβαηφ κε ην ISO 27001 πξέπεη λα ππνβιεζεί ζε κηα δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο. 

Καλέλαο νξγαληζκφο δελ θαηέρεη νπνηνδήπνηε πξφηππν ISO εάλ πξψηα δελ έρεη 

πξαγκαηνπνηεζεί ε πηζηνπνίεζε.  Σελ  δηαδηθαζία απηή εθηειεί έλαο αλαγλσξηζκέλνο 

νξγαληζκφ γηα απηήλ ηελ πεξίπησζε (Registered Certification Bodies- RCB). Ο ISO 

παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηνπο κηα ιίζηα κε ηέηνηνπο νξγαληζκνχο ψζηε λα κπνξέζνπλ 

λα επηιέμνπλ. Γηα λα μεθηλήζεη ε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο ε επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα  

απνθηήζεη ηελ πηζηνπνίεζε πξέπεη λα ππνβάιιεη αίηεζε ζηνλ αληίζηνηρν νξγαληζκφ 

πνπ έρεη επηιέμεη απφ ηελ ιίζηα. Η πξψηε θίλεζε πνπ θάλεη έλα RCB αθνχ επηιεγεί 

είλαη λα δεη ζε πνηα έθηαζε ε επηρείξεζε πνπ ήξζε ζε επαθή καδί ηνπ πιεξνί ήδε 

θάπνηεο απφ ηηο πξνυπνζέζεηο ηνπ πξνηχπνπ. Έπεηηα αθνινπζεί ε δηαδηθαζία 

ζπκκφξθσζεο ησλ ππφινηπσλ ζηνηρείσλ ηεο επηρείξεζεο ζχκθσλα κε ηηο 

πξνυπνζέζεηο θαη ηνπο ζηφρνπο πνπ ζέηεη ην ISO 27001.  ΢ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο 

κπνξεί λα θιεζνχλ θαη εκπεηξνγλψκνλεο, ψζηε λα ππάξρεη ζηγνπξηά πσο νη 

πιεξνθνξίεο ηεο επηρείξεζεο ζα θαιχπηνληαη απφ ηελ κέγηζηε δπλαηή αζθάιεηα.  

Η πξψηε θάζε πεξηιακβάλεη ηνλ έιεγρν φισλ ησλ εγγξάθσλ πνπ είλαη απαξαίηεηα 

γηα ηελ πηζηνπνίεζε απφ ην RCB. Tα έγγξαθα απηά είλαη ζπλήζσο ε πνιηηηθή 

αζθάιεηαο, θαλφλεο δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο, πεξηγξαθέο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

εθηεινχληαη, εθηηκήζεηο επηθηλδπλφηεηαο γηα ηελ επηρείξεζε, νη νξηζκνί ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηελ αζθάιεηα θαζψο θαη νη νδεγίεο εθαξκνγήο ηνπο. 

Η δηαδηθαζία απηή είλαη πνιχ ζεκαληηθή θαζψο ηα έγγξαθα ζα απνζηαινχλ ζηνλ 

νξγαληζκφ πηζηνπνίεζεο. Αθνχ νη ειεγθηέο απφ ηελ πιεπξά ηνπ νξγαληζκνχ 

πηζηνπνίεζεο πξαγκαηνπνηήζνπλ ηνλ έιεγρν ησλ εγγξάθσλ μεθηλά ε δεχηεξε θάζε. 

Οη ειεγθηέο απηήλ ηελ θνξά επηζθέπηνληαη ην θπζηθφ ρψξν ηεο επηρείξεζεο γηα 

επηηφπην έιεγρν. Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο επίζθεςεο κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ ζε πνηνλ 

βαζκφ ε επηρείξεζε αθνινπζεί ηνπο θαλφλεο αζθαιείαο πνπ νξίδεη ην πξφηππν. 

Έπεηηα ζπληάζζνπλ κηα έθζεζε ζχκθσλα κε ηελ νπνία ζα απνθαζηζηεί εάλ ν έιεγρνο 

ήηαλ επηηπρήο ή φρη. ΢ηε πεξίπησζε πνπ ε απάληεζε είλαη ζεηηθή ν ISO εηνηκάδεη ην 

Πηζηνπνηεηηθφ ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Πιεξνθνξηψλ ΙSO 27001 θαη 

ην παξαδίδεη ζηελ εηαηξεία πνπ εθδήισζε ην ελδηαθέξνλ. Οη αλαζεσξήζεηο ηνπ 

πξνηχπνπ αλάινγα κε ην αίηεκα πνπ έρεη θάλεη ε επηρείξεζε, πξαγκαηνπνηνχληαη κία 

κε δχν θνξέο ην ρξφλν. Σν ζπγθεθξηκέλν πξφηππν δηαξθεί γηα ηξία έηε. ΋ηαλ 
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πεξάζνπλ ηα ηξία έηε είλαη απαξαίηεην λα γίλνπλ κειέηεο εθ λένπ γηα ηελ 

πηζηνπνίεζε ελψ ην πηζηνπνηεηηθφ ζα αλαλεσζεί (Leal Rhand, 2018).   

 

5.4.1 Παξάδεηγκα αίηεζεο γηα ην ISO 27001  

΢ε απηήλ ηελ ελφηεηα έρνπκε ηελ δπλαηφηεηα λα δνχκε πσο είλαη δνκεκέλε ε αίηεζε 

πνπ νθείιεη λα ππνβάιεη κηα επηρείξεζε ζηελ ρψξα καο ψζηε λα πεξάζεη ηνπο 

απαξαίηεηνπο ειέγρνπο θαη λα θαηαθέξεη λα πηζηνπνηεζεί κε ην ISO 27001. Η αίηεζε 

ππήξρε ζαλ παξάξηεκα ζηελ δηαδηθηπαθή ζειίδα ηεο BQC (Business Quality 

Certification) πνπ απνηειεί έλα θνξέα πηζηνπνίεζεο.  ΋πσο κπνξνχκε λα δνχκε απφ 

ην  Πίλαθα 3 ε αίηεζε ρσξίδεηαη νπζηαζηηθά ζε ηξία κέξε:  

1. Σν πξψην κέξνο είλαη γεληθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ νξγαληζκφ. Η επσλπκία ηνπ 

νξγαληζκνχ, ην φλνκα ηνπ ππεπζχλνπ γηα ηελ δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ. Έπεηηα απηφ ην θνκκάηη ζπλερίδεη κε ην αλ εξγάδνληαη άηνκα 

απνκαθξπζκέλα, δεηά πιεξνθνξίεο γηα ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ην είδνο 

δξαζηεξηνπνίεζεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

2. Σν δεχηεξν κέξνο γίλεηαη πεξηζζφηεξν ζπγθεθξηκέλν. Δδψ γίλεηαη αλαθνξά γηα 

ηελ δξαζηεξηνπνίεζε θαη ηνλ ηξφπν νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα, 

αλ ν ηνκέαο ζηνλ νπνίν αζθεί δξαζηεξηφηεηα ν νξγαληζκφο είλαη ηφζν θξίζηκνο 

ψζηε κηα πηζαλή απξνζεμία λα επεξεάζεη φρη κφλν ηελ επηρείξεζε απηή θαζαπηή 

αιιά θαη ηελ νηθνλνκία ή ηελ πγεία ζε δηεζλέο επίπεδν. Αληηιακβαλφκαζηε πσο 

ζηφρνο ηνπ ISO 27001 είλαη φρη κφλν λα πξνζηαηέςεη ηελ επηρείξεζε απέλαληη 

ζηνπο  πειάηεο ηεο αιιά λα θξνληίζεη γηα ηελ έξξπζκε ιεηηνπξγία ηεο απέλαληη 

ζην θξάηνο ψζηε λα κελ πξνθχςνπλ απζηεξέο ζπλέπεηεο ζε πεξίπησζε 

εθδήισζεο θάπνηνπ ζπκβάληνο.  

3. ΢ην ηξίην θαη ηειεπηαίν κέξνο γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα κέηξεζεο ησλ παξαγφλησλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ην πεξηβάιινλ πιεξνθνξηθήο (ΙΣ) ηεο επηρείξεζεο. Γηα 

παξάδεηγκα, πφζν ζπρλά ρξεζηκνπνηεί ν νξγαληζκφο πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

θαηά ηελ δηάξθεηα ζεκαληηθψλ δξαζηεξηνηήησλ (BQC-Business Quality 

Certification, n.d.).  
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Πίλαθαο 4: Παξάδεηγκα αίηεζεο γηα πηζηνπνίεζε ISO 27001. 

 

 

ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΕ΢ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΤ 

Επωνυμία Οργανισμού:       

Υπεύθυνος Διαχείρισης Ασφάλειας Πληροφοριών:       

Εργάζεται προσωπικό του Οργανισμού απομακρυσμένα;  
Ναι ☐       Όχι ☐ 

Αν ναι, πόσα άτομα;        

Υπάρχουν προσωρινές εγκαταστάσεις όπου δραστηριοποιείται ο Οργανισμός; Ναι ☐       Όχι ☐ 

Αν ναι, παρακαλώ αναφέρετε τοποθεσία και είδος δραστηριότητας:       

Διαθέτει ο Οργανισμός επιπλέον εγκαταστάσεις (υποκαταστήματα);  Ναι ☐       Όχι ☐ 

Αν ναι, παρακαλώ αναφέρετε τοποθεσία και αριθμό εργαζομένων:       

Υλοποιείται μέρος του πεδίου δραστηριότητας που υπόκειται στην πιστοποίηση σε 

κάποια και όχι σε όλα τα ανωτέρω υποκαταστήματα;   
Ναι ☐       Όχι ☐ 

Αν ναι, σε ποια:       

Υπάρχουν αρχεία του ΣΔΑΠ τα οποία, παρά το γεγονός ότι οι επιθεωρητές υπόκεινται 

σε κώδικα εμπιστευτικότητας, δεν μπορούν να διατεθούν προς ανασκόπηση στην 

ομάδα επιθεώρησης διότι περιέχουν εμπιστευτικές ή ευαίσθητες πληροφορίες;  

Αν ναι, παρακαλώ αναφέρετε:       

Ναι ☐       Όχι ☐ 

ΔΡΑ΢ΣΗΡΙΟΠΟΙΗ΢Η ΚΑΙ ΟΡΓΑΝΩ΢Η ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΤ 

Δραστηριοποιείται ο Οργανισμός σε αυστηρά νομοθετημένο ή κρίσιμο τομέα, 

τέτοιον ώστε μία αστοχία θα μπορούσε να επηρεάσει την ασφάλεια, την υγεία ή την 

οικονομία σε εθνικό επίπεδο; 

Ναι ☐       Όχι ☐ 

Υπάρχουν πελάτες του Οργανισμού που δραστηριοποιούνται σε αυστηρά 

νομοθετημένο ή κρίσιμο τομέα, τέτοιον ώστε μία αστοχία θα μπορούσε να επηρεάσει 

την ασφάλεια, την υγεία ή την οικονομία σε εθνικό επίπεδο; 

Ναι ☐       Όχι ☐ 

Εκτελεί μεγάλο μέρος των εργαζομένων του Οργανισμού την ίδια εργασία; 

Αν ναι, πόσα άτομα;       

Ναι ☐       Όχι ☐ 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ ΠΟΤ ΢ΦΕΣΙΖΟΝΣΑΙ ΜΕ ΣΟ ΙΣ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΤ 

Ο Οργανισμός χρησιμοποιεί πλατφόρμες πληροφορικής, διακομιστές, 

λειτουργικά συστήματα, βάσεις δεδομένων, δίκτυα, κλπ. 

☐ λίγες και όμοιες 

☐ αρκετές διαφορετικές 

☐ πολλές διαφορετικές 

Ο Οργανισμός εξαρτάται από υπεργολάβους/ προμηθευτές σε 

σημαντικές του δραστηριότητες. 

☐ καθόλου ή λίγο 

☐ μερικώς 

☐ πλήρως 

Ο Οργανισμός χρησιμοποιεί πληροφοριακά συστήματα σε σημαντικές  

δραστηριότητες που ο ίδιος ή υπεργολάβοι του έχουν αναπτύξει. 

☐ καθόλου ή λίγο 

☐ μερικά 

☐ εκτεταμένως 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

49 
 

5.4.2 Μειέηε αλάιπζεο θηλδύλνπ (Risk analysis)  

Γηα λα κπνξέζεη λα εθαξκνζηεί ζε κηα εηαηξεία/επηρείξεζε ην ISO 27001 είλαη 

αλάγθε λα εθαξκνζηεί πξψηα κηα κειέηε πνπ ζα κπνξέζεη λα εληνπίζεη ηα αδχλακα 

ζεκεία ηεο επηρείξεζεο, ηηο απεηιέο θαη ηνπο θηλδχλνπο απφ ην πεξηβάιινλ ηεο 

εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ θαη λα θάλεη πξνβιέςεηο γηα ηηο επηπηψζεηο πνπ ζα έρνπλ 

απηνί νη θίλδπλνη ζηελ πνξεία ηεο. Γη’απηφ ην ιφγν είλαη ζεκαληηθφ λα εθπνλεζεί εθ 

ησλ πξνηέξσλ κηα κειέηε αλάιπζεο θηλδχλσλ. Σα δχν ζεκαληηθά ζηνηρεία ηεο 

αλάιπζεο θηλδχλνπ είλαη:  

1. Πξνζδηνξηζκόο ησλ απεηιώλ: απεηιέο απφ ην ίδην ην ζχζηεκα, ηνπο 

εξγαδνκέλνπο, ηξίηα κέξε, θαθφβνπια ινγηζκηθά θιπ. 

2. Δθηίκεζε πηζαλνύ ξίζθνπ: φηαλ έρνπλ εληνπηζηεί νη απεηιέο θαη νη θίλδπλνη ην 

επφκελν βήκα είλαη λα δνχκε πνηεο ζα είλαη νη ζπλέπεηεο απφ ηελ εθδήισζε ελφο 

ηέηνηνπ ζπκβάληνο ζηνλ νξγαληζκφ ηεο επηρείξεζεο. Η ηηκή απηνχ ηνπ ξίζθνπ 

κπνξεί λα ππνινγηζηεί κε ην παξαθάησ ηχπν: 

                                           

                 

Με ηνλ ππνινγηζκφ απηψλ ησλ δχν ζηνηρείσλ κπνξεί ε επηρείξεζε λα ζπλερίζεη ηελ 

αλάιπζε ηεο (Terje Aven, 2015). 

Απηφο ν έιεγρνο μεθηλά κε κηα ιεπηνκεξή απνγξαθή ησλ  πιεξνθνξηαθψλ 

πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ πνπ θαηέρεη ε επηρείξεζε πνπ έθαλε ηελ αίηεζε γηα ηελ 

πηζηνπνίεζε. Σα ζηνηρεία απηά ηαμηλνκνχληαη ζπλήζσο ζηηο αθφινπζεο γεληθέο 

θαηεγνξίεο: 

 Άπια δεδνκέλα/πιεξνθνξίεο: δεδνκέλα επηρείξεζεο, ηερλνγλσζία, εμεηδηθεχζεηο, 

παηέληεο θιπ. 

 Λνγηζκηθφ:  νη δηάθνξεο εθαξκνγέο πνπ ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε φπσο γηα 

παξάδεηγκα ην ERP ζχζηεκα ή άιιεο εθαξκνγέο ηνπ ινγηζηεξίνπ. Σα ζηνηρεία 

πνπ απνζεθεχεη ην νηθνλνκηθφ ηεο ηκήκα κε ηελ βνήζεηα εθαξκνγψλ (νλφκαηα 

θαη θσδηθνί πειαηψλ, ζηνηρεία πξνκεζεπηψλ, ζηαηηζηηθά πσιήζεσλ θα.). 

 Δμνπιηζκφο: Οη ίδηνη νη ππνινγηζηέο, επηηξαπέδηνη ή θηλεηνί, ηα routers, νη 

εμσηεξηθέο κνλάδεο απνζήθεπζεο, ηα usb sticks.  
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 Αλζξψπηλν δπλακηθφ: Σν πην ζεκαληηθφ πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν κηαο επηρείξεζεο. 

Δδψ κπνξνχκε λα αληηιεθζνχκε ηα άηνκα θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπο ζηηο νπνίεο 

βαζίδεηαη ε επηρείξεζε. Πνηεο είλαη νη εμεηδηθεχζεηο πνπ θαηέρνπλ, ζε πνηνπο 

ηνκείο, πσο κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηελ επηρείξεζε, πνην είλαη ην έξγν ηεο 

(insilico consulting, n.d.). 

 

5.5. ISO 27001 θαη GDPR  

Σνλ Μάην ηνπ 2018 ζεζπίζηεθε έλαο λένο θαλνληζκφο γηα ηελ πξνζηαζία ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, επξέσο γλσζηφο ωο Γεληθόο Καλνληζκόο Πξνζηαζίαο 

Γεδνκέλωλ ή ελ ζπληνκία GDPR.  ΢ην θαλνληζκφ απηφ ππάξρνπλ πάξα πνιιέο 

αλαθνξέο ζηα πξφηππα ISO. Mάιηζηα ελζαξξχλεηαη ε ρξήζε πνιιψλ εμ απηψλ κε 

θπξηφηεξν ην ISO 27001, ψζηε ν θάζε νξγαληζκφο πνπ έρεη απηήλ ηελ πηζηνπνίεζε λα 

κπνξεί λα εγγπεζεί γηα ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηνπ. Τπάξρνπλ 

δηάθνξα ζηνηρεία φπσο ηα νξίδεη ν θαλνληζκφο φπνπ ν GDPR θαη ην ISO 27001 

ηέκλνληαη φπσο ε θξππηνγξάθεζε ησλ δεδνκέλσλ ή νη δηαδηθαζίεο ηερληθνχ ειέγρνπ. 

  

5.5.1 Κξππηνγξάθεζε δεδνκέλσλ  

Γηα ην ISO 27001 ε θξππηνγξάθεζε ησλ δεδνκέλσλ απνηειεί έλα κέηξν πξφιεςεο 

ησλ θηλδχλσλ πνπ ελδέρεηαη λα αληηκεησπίζεη κηα επηρείξεζε φζνλ αθνξά ηηο 

πιεξνθνξίεο ηεο.  Πην ζπγθεθξηκέλα, ζην ISO 27001:2013 ππάξρεη πεξηγξαθή απφ 

κία ζεηξά 114 ειέγρσλ πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηελ επηρείξεζε ψζηε 

λα κεησζνχλ νη θίλδπλνη ζηνπο νπνίνπο εθηίζεληαη νη πιεξνθνξίεο ηνπο. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν ε επηρείξεζε πξνζδίδεη ζηηο πιεξνθνξίεο ηεο εκπηζηεπηηθφηεηα θαη 

δηαζεζηκφηεηα θαζψο κπνξνχλ λα δηαβαζηνχλ κφλν απφ ηα κέιε πνπ επηηξέπεηαη θαη 

ηνλ πειάηε. Η θξππηνγξάθεζε ησλ δεδνκέλσλ πξνζσπηθνχ ραξαθηήξα ηα 

εμαζθαιίδεη φπσο νξίδεη θαη ν λφκνο GDPR.  ΢θάικα κπνξεί λα ππάξμεη αλ ηα 

δεδνκέλα κπνξεί λα ηα έρεη ε επηρείξεζε ζηελ δηάζεζε ηεο αιιά φρη ζε κνξθή 

αλαγλψζηκε, επνκέλσο θάπνην ηξίην κέξνο παξαβίαζε ηελ αζθάιεηα ηνπο. Δπίζεο, 

θίλδπλνο πξνθχπηεη αλ ηα δεδνκέλα δελ κπνξνχλ λα είλαη πξνζβάζηκα ζηα άηνκα 

εθείλα πνπ ηα ρξεηάδνληαη γηα ηελ εξγαζία ηνπο.  
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5.5.2 Αμηνιόγεζε ησλ θηλδύλσλ 

Βαζηθή απαίηεζε ηνπ ISO 27001 είλαη ηα κέιε ηεο επηρείξεζεο λα εθαξκφδνπλ κηα 

εμνλπρηζηηθή ζεηξά ειέγρσλ έηζη ψζηε λα αληηκεησπίδνπλ ηα αδχλαηα ζεκεία ηεο 

επηρείξεζεο αιιά θαη πηζαλνχο θηλδχλνπο. Αθνχ πξνρσξήζνπλ κε απηήλ ηελ 

δηαδηθαζία ζε πξψηε θάζε, έπεηηα νη επηρεηξήζεηο είλαη ππνρξεσκέλεο λα πάξνπλ 

θάπνηα κέηξα ψζηε λα δηαζθαιίζνπλ ηελ εκπηζηεπηηθφηεηα θαη ηε κε δηαξξνή ησλ 

πιεξνθνξηψλ πνπ θαηέρνπλ.  

 

5.5.3 Δπηρεηξεζηαθή ζπλέρεηα 

Με ηνλ αξηζκφ ηνλ ειέγρσλ πνπ εθνδηάδεη ην ISO 27001 ηελ επηρείξεζε ν 

νξγαληζκφο είλαη ζε ζέζε λα πξνζηαηεχζεη ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ αλ πξνθχςεη θάπνηνο 

θίλδπλνο θαη λα πεξηνξίζεη ηελ πεξίπησζε λα δεκηνπξγεζνχλ κεγάιεο 

επηρεηξεκαηηθέο θαηαζηξνθέο.  Αθφκε κε απηφλ ηνλ ηξφπν κέζσ ησλ ζπλερψλ 

ειέγρσλ γηα δηαθφξνπο ηνκείο αθφκα θαη αλ έρεη ζπκβεί θάπνην επηθίλδπλν 

πεξηζηαηηθφ πεξηνξίδεηαη ε επαλάιεςε ηνπο.  

 

5.5.4 Αμηνινγήζεηο θαη ζπλερείο πηζηνπνηήζεηο 

΋πσο γλσξίδνπκε βαζηθή πξνυπφζεζε γηα λα απνθηήζεη έλαο νξγαληζκφο ηελ 

πηζηνπνίεζε ηνπ ISO 27001 πξέπεη λα πεξάζεη κηα ζεηξά ειέγρσλ ψζηε λα 

δηαπηζησζεί φηη ηεξεί φινπο ηνπο θαλφλεο θαη ηεο αξρέο αζθάιεηαο. Γη’ απηφ ην ιφγν 

απαηηείηαη απφ ηελ επηρείξεζε λα ειέγρεη θαη λα ελεκεξψλεη ζπλερψο ην 

πιεξνθνξηαθφ ηεο ζχζηεκα ψζηε λα ππάξρεη ε δηαζθάιηζε πσο νη πιεξνθνξίεο πνπ 

θαηέρεη δελ θηλδπλεχνπλ (Παλαγηψηεο Καξαιίβαλνο, 2017).  

 

5.6 Αλαζεσξήζεηο ISO 27001 

Τπάξρεη κία αλαζεψξεζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 27001 ην 2013. Αλ θαη θαίλεηαη ζρεηηθά 

πξφζθαηε, ηφζν ε ζχζηαζε ηνπ πξνηχπνπ φζν θαη νη αλαζεσξήζεηο ηνπ είραλ 

κειεηεζεί ρξφληα πξηλ. Αλήθεη ζηελ νηθνγέλεηα πξνηχπσλ ηνπ ISO 27000. 

Γεκηνπξγήζεθε σο εμέιημε ηνπ πξνηχπνπ BS 7799-1:1997 Σν ISO 27001:2013 

απνηειεί ινηπφλ ην αλαζεσξεκέλν πξφηππν δηαρείξηζεο αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Η ζπγθεθξηκέλε αλαζεψξεζε εζηηάδεη αθφκα πεξηζζφηεξν ζε ηξία ζπζηαηηθά 
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ζηνηρεία γηα ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ: ηελ εκπηζηεπηηθφηεηα, ηελ εηνηκφηεηα θαη 

ηελ αθεξαηφηεηα. Η έθδνζε απηή βνεζά ηελ επηρείξεζε λα δεζκεπηεί πην ζνβαξά 

απέλαληη ζηνπο πειάηεο ηεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ ηνπο θαη ηελ 

αληηκεηψπηζε πηζαλψλ θηλδχλσλ πνπ ππάξρνπλ ζην ρψξν ηεο ειεθηξνληθήο 

αζθάιεηαο. Δκβαζχλεη ζην ηνκέα ηεο απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ δηαρεηξίδεηαη 

ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ππάξρνπλ ζηελ εηαηξεία.  Η έθδνζε ηνπ 2013 

ζπκβάιεη θαη άιιν ζηε πξνψζεζε ησλ ειέγρσλ σο κέηξν γηα ηελ παξνρή αζθάιεηεο 

ζην ηνκέα ησλ πιεξνθνξηψλ.  

 

5.6.1 Πιενλεθηήκαηα  ηνπ ISO 27001 

Σα πιενλεθηήκαηα ηνπ ISO 27001 είλαη πνιιά γηα κηα επηρείξεζε:  

 Πξνζηαηεχεη ηελ επηρείξεζε απφ ηηο νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο δηαδηθηπαθέο 

απεηιέο.  

 Απνδεηθλχεη πσο ν νξγαληζκφο δεζκεχεηαη λα βειηηψλεη ζπλερψο ηελ αζθάιεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο ηνπ πνπ δηαρεηξίδεηαη ηηο πιεξνθνξίεο.  

 Απνδεηθλχεη πσο ν νξγαληζκφο είλαη ζε ζέζε λα αληηκεησπίζεη πηζαλνχο 

θηλδχλνπο θαη απεηιέο αιιά θαη λα ηηο αληηκεησπίζεη απνηειεζκαηηθά. 

 Γείρλεη ηελ ζπκκφξθσζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο θαλφλεο θαη ηηο λνκνζεζίεο πνπ 

νξίδνπλ ηα δηάθνξα πξφηππα αιιά θαη ν λένο λφκνο γηα ηελ πξνζηαζία ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, ν GDPR. 

 Βνεζά ηνπο πειάηεο λα εκπηζηεπηνχλ ζηελ εηαηξεία ηα πξνζσπηθά ηνπο δεδνκέλα. 

 Δίλαη έλα ζεκάδη επηρεηξεκαηηθήο ζπλέρεηαο. 

 Παξέρεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ εηαηξεία ζε ζρέζε κε ηνπο 

αληηπάινπο ηεο θαζψο κε ηελ πηζηνπνίεζε έρεη θεξδίζεη  κηα ζεκαληηθή δηάθξηζε 

ζε ζρέζε κε ηηο ππφινηπεο.  

 Γελ πξννξίδεηαη κφλν γηα έλα ζπγθεθξηκέλν ηχπν επηρεηξήζεσλ. Σαπηφρξνλα νη 

επηρεηξήζεηο δελ ρξεηάδεηαη λα αλήθνπλ ζην ηνκέα ηεο πιεξνθνξηθήο.  

 Απμάλεη ηηο επθαηξίεο πνπ κπνξεί λα «θπλεγήζεη» ε επηρείξεζε ζην δχζθνιν 

κεηαβαιιφκελν ζχγρξνλν πεξηβάιινλ.  

 Σν πξφηππν ISO 27001:2013 παξέρεη πεξηζζφηεξα κέζα γηα λα εμεηαζηνχλ νη 

θίλδπλνη πνπ κπνξεί λα αληηκεησπίζεη ε εηαηξεία (Γνπζγνχλεο Ι. Νηθφιανο, 

2017).  
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5.7 Πηζαλνί θίλδπλνη  

Οη θίλδπλνη πνπ δηαηξέρνπλ ηα δεδνκέλα ησλ ρξεζηψλ αιιά θαη ησλ πειαηψλ κηαο 

επηρείξεζεο είλαη αξθεηνί. Η εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο κε ηα ςεθηαθά κέζα 

απνζήθεπζεο κπνξεί λα ζπληέιεζε ζηε δεκηνπξγία κεγαιχηεξνπ απνζεθεπηηθνχ 

ρψξνπ θαη νξγάλσζεο σζηφζν ζπληέιεζε ζην λα γίλνπλ πην επάισηεο νη πξνζσπηθέο 

πιεξνθνξίεο ησλ αηφκσλ απέλαληη ζε θηλδχλνπο θαη απεηιέο.  Κάπνηνη απφ απηνχο 

ηνπο θηλδχλνπο είλαη:  

 Να κελ πξαγκαηνπνηεζεί απνζήθεπζε ελφο ςεθηαθνχ εγγξάθνπ ζηνλ ππνινγηζηή  

θαη κηα δηαθνπή ξεχκαηνο ή κηα ιάζνο θίλεζε ηνπ ρξήζηε λα πξνθαιέζεη ηελ 

δηαγξαθή ηνπ. Σα δεδνκέλα ζα ραζνχλ. 

 Έλαο ππάιιεινο κπνξεί λα αθήζεη αλνηθηφ ηνλ ππνινγηζηή ηνπ ρσξίο θσδηθφ 

πξφζβαζεο θαη θάπνηνο άιινο λα αληηγξάςεη φια ηα αξρεία απφ ηνλ ππνινγηζηή 

ηνπ κε ηελ βνήζεηα ελφο USB stick.  

 Ινί θαη θαθφβνπια ινγηζκηθά κπνξνχλ λα εηζβάινπλ ζηα αξρεία ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηα άηνκα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ απηά ηα ινγηζκηθά 

λα ππνθιέςνπλ αξρεία πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο.  

 

Πέξα απφ ηηο απεηιέο πνπ αληηκεησπίδεη ν ςεθηαθφο θφζκνο ππνθινπή θαη απψιεηα 

ζηνηρείσλ κπνξεί λα ζπκβεί θαη ζην θπζηθφ θφζκν. Γηα παξάδεηγκα, θάπνηνο λα 

θιέςεη ή λα αληηγξάςεη αξρεία πνπ έρεη αθήζεη εθηεζεηκέλα θάπνηνο ππάιιεινο ζην 

γξαθείν ηνπ. ΢ε απηά ηα παξαδείγκαηα, ν θαζέλαο κπνξεί λα πξνζζέζεη θαη άιια 

βάζε ησλ δηθψλ ηνπ εκπεηξηψλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν.  

 

5.8 To ISO 27002  

To ISO 27001 ρξεζηκνπνηείηαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ζπλδπαζηηθά κε ην ISO 

27002. O ιφγνο πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη πσο ην δεχηεξν ISO είλαη εθείλν πνπ ζέηεη 

ηνπο ζηφρνπο πνπ πξέπεη λα επηηχρεη ν εθάζηνηε νξγαληζκφο γηα λα κπνξεί λα 

απνδείμεη πσο παξέρεη αζθάιεηα ζηηο πιεξνθνξίεο ησ πιεξνθνξηαθψλ ηνπ 

ζπζηεκάησλ. Δπηπιένλ, έρεη ξφιν πεξηζζφηεξν ζπκβνπιεπηηθφ θαζψο πξνηείλεη έλα 

κεγάιν αξηζκφ ειέγρσλ πνπ ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηήζεη ν νξγαληζκφο.  
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Οη πηζηνπνηήζεηο ISO 27001 θαη ISO 27002 είλαη ζπκπιεξσκαηηθέο. Οπζηαζηηθά νη 

νδεγίεο ρξήζεο πνπ εκπεξηέρεη ην πξφηππν δεκνζηεχηεθαλ ην 2000. Ο ηίηινο ήηαλ: 

―Information technology—Security techniques—Code of practice for information 

security management‖. To 2007 ππήξμε αλαζεψξεζε, εηζήιζε ζηελ νηθνγέλεηα ησλ 

ISO 27000 θαη έιαβε ηελ επσλπκία ISO 27002. H εμέιημε απηνχ ηνπ ISO ζπλέιαβε 

ψζηε νη κέρξη ηφηε πξαθηηθέο πνπ επέβαιε ην πξφηππν λα γίλεη κέζνδνη πνπ ζα 

κπνξνχζαλ λα απνδεηρηνχλ κέζσ ηεο εθαξκνγήο ηνπο. Η ζπλερήο βειηίσζε ηνπ ISO 

27002  βαζίδεηαη σο επί ην πιείζησλ ζην ISO 27001.  Σν ηδηαίηεξν ζηνηρείν απηήο ηεο 

ζρέζεο είλαη πσο φινη νη 39 έιεγρνη πνπ εκπεξηέρεη ην ISO 27001 αλαιχνληαη κέζσ 

ηνπ ISO 27002 (Harris S., 2007).  

 

5.8.1 Γηαθνξέο κεηαμύ ησλ δύν πξνηύπσλ 

Πέξα απφ ηα ζεκεία ζπκθσλίαο θαη ηελ ζπκπιεξσκαηηθφηεηα ησλ δχν πξνηχπσλ 

ISO 27001 θαη 27002 ππάξρνπλ θαη δχν ζεκαληηθέο δηαθνξέο. Σν ISO 27001 παξέρεη 

πηζηνπνίεζε ελψ ην 27002 ππνζηεξίδεη ην 27001. Δπηπιένλ, ην ISO 27001 ζέηεη ηηο 

βαζηθέο αξρέο θαη ηνπο ειέγρνπο πνπ πξέπεη λα ηεξεζνχλ ψζηε λα θαηαθέξεη ε 

επηρείξεζε λα πηζηνπνηείηαη κε απηφ ελψ ην ISO 27002 κπαίλεη ζε πην πνιχ 

ιεπηνκέξεηα θαη δίλεη θάπνηεο ζπκβνπιέο γηα ηελ ελζσκάησζε ελφο ΢πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Πιεξνθνξηψλ. Η ελζσκάησζε απηψλ ησλ κέηξσλ πνπ 

πξνηείλεη ην 27002 δελ είλαη ππνρξεσηηθή γηα ηε ιήςε πηζηνπνίεζεο.  
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Κεθάιαην 6
ν
: Σνκή ησλ ISO 9001 θαη ISO 27001 

 

6.1 Σα θνηλά ζηνηρεία ησλ δύν πξνηύπσλ 

΋πσο έρνπκε δεη ζηα παξαπάλσ θεθάιαηα ην ISO 9001 αζρνιείηαη κε ηελ πνηφηεηα 

θαη ηελ αληηκεηψπηζε ησλ θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο ελψ ην ISO 

27001 κε ηελ δηαρείξηζε ηεο αζθάιεηαο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ππάξρνπλ ζηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Οη νξγαληζκνί ζηηο κέξεο καο 

πξνζπαζνχλ λα πξνιαβαίλνπλ φιεο ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη λα είλαη 

ηππηθνί απέλαληη ηνπο. Γη’ απηφ είλαη ζπρλά ην θαηλφκελν πνιινί απφ απηνχο λα 

πξνζπαζνχλ λα απνθηνχλ θαη λα ζπλδπάδνπλ πνιιά πξφηππα ISO.  Η γεληθά ηάζε 

απηή ηελ ζηηγκή είλαη λα ρξεζηκνπνηείηαη ν ζπλδπαζκφο  ηνπ ISO 9001:2015 θαη 

εθείλνπ ηνπ ISO 27001:2013. Πξφθεηηαη δειαδή γηα ηηο ηειεπηαίεο αλαζεσξήζεηο ησλ 

δχν ISO 9001 θαη ISO 27001 αληίζηνηρα.  Σα θνηλά ζηνηρεία πνπ απνηεινχλ ηελ ηνκή 

ησλ δχν απηψλ πξνηχπσλ είλαη ηα παξαθάησ:  

 Κνηλό πεδίν ειέγρσλ: Σα δχν πξφηππα ζηνρεχνπλ ζηε πνηφηεηα. Μπνξεί βέβαηα 

ε ζθνπηά ηνπο λα είλαη δηαθνξεηηθή θαζψο ην έλα εζηηάδεη ζηε πνηφηεηα απηή 

θαζαπηή (ISO 9001) θαη ην άιιν ζηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ (ISO 27001) 

αιιά θαη ηα δχν πξέπεη λα πεξάζνπλ κηα ζεηξά εμσηεξηθψλ θαη εζσηεξηθψλ 

ειέγρσλ, λα πξνζδηνξίζνπλ δηάθνξα δεηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηνλ νξγαληζκφ  ψζηε 

λα θηάζνπλ ζηε πηζηνπνίεζε. Οη δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη θαη ζηα δχν 

είλαη ίδηεο, ην πεξηερφκελν αιιάδεη. 

 Ηγεζία θαη ππνζηήξημε: Η εγεζία ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο 

επζπγξακκίδεη ηηο απαηηήζεηο ζε πφξνπο αιιά θαη ζε ηθαλφηεηεο απφ ηελ πιεπξά 

ηνπ πξνζσπηθνχ κε ην ηη ζέιεη λα επηηχρεη ηειηθά ε επηρείξεζε κε ηελ εθαξκνγή 

ησλ δχν πηζηνπνηήζεσλ.  

 Δλδηαθεξόκελα κέξε: Ο νξγαληζκφο πνπ ζέιεη ηηο πηζηνπνηήζεηο απηέο είλαη 

αλαγθαίν λα θαζνξίζεη πνηα είλαη εθείλα ηα ελδηαθεξφκελα κέξε πνπ ζα ιάβνπλ 

κέξνο ζηε δηαδηθαζία ηεο πηζηνπνίεζεο. Οη απαηηήζεηο πνπ νξίδνληαη ζε απηφ ην 

θνκκάηη είλαη θνηλέο θαη γηα ηα δχν πξφηππα  

 Αξκόδηεο αξρέο: Κάζε αξκφδηα αξρή  επηηεξεί δηαθνξεηηθά πξάγκαηα γηα ηνπο 

δηαθνξεηηθνχο ηχπνπο ISO, δειαδή άιια ζηνηρεία ζα ειέγμεη γηα ην πξφηππν 

αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ θαη άιια γηα εθείλν πνπ αζρνιείηαη κε ηελ πνηφηεηα ζηε 
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παξαγσγή. Ωζηφζν  νη ξφινη θαη νη αξκνδηφηεηεο γηα ηηο αξρέο απηέο νξίδνληαη 

ζην ίδην πιαίζην θαη γηα ηα δχν πξφηππα.  

 Πξνϋπνζέζεηο: Τπάξρνπλ πξνυπνζέζεηο πνπ δεζκεχνπλ ην θάζε πξφηππν θαη 

είλαη ίδηεο θαη γηα ηα δχν ζηε πεξίπησζε καο. Απηέο είλαη: ε ηθαλφηεηα 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, ε αζθάιεηα, ε επαηζζεηνπνίεζε, ε ζσζηή 

επηθνηλσλία, ν έιεγρνο ησλ εγγξάθσλ θαη ησλ αξρείσλ ηνπ ζπζηήκαηνο.  

 Γηαρείξηζε εζσηεξηθνύ ειέγρνπ: Οη απαηηήζεηο πνπ πξέπεη λα ειεγρζνχλ γηα ην 

θάζε ISO είλαη δηαθνξεηηθέο φπσο είλαη θπζηθφ αθνχ θαζέλα βξίζθεηαη ζε 

δηαθνξεηηθφ πεδίν. Ωζηφζν, ν ηξφπνο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ε δηαρείξηζε ηνπ 

εζσηεξηθνχ ειέγρνπ είλαη ν ίδηνο.  

 Γηνξζσηηθέο ελέξγεηεο: Η πξαγκαηνπνίεζε δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ είλαη θαη 

πάιη ίδηεο ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ησλ δχν πξνηχπσλ. 

 Νέα δνκή ησλ πξνηύπσλ: Γλσζηφ ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία σο ―High Level 

Structure‖ είλαη κηα πξνζπάζεηα πξνο ηελ ελνπνίεζε φρη κφλν ησλ πξνηχπσλ πνπ 

κειεηάκε αιιά θαη φισλ ησλ πξνηχπσλ. Η πξνζπάζεηα απηή αθνξά ζηε 

δεκηνπξγία ζρεδφλ ίδηαο δηάξζξσζεο ησλ θεθαιαίσλ ησλ νδεγηψλ ησλ πξνηχπσλ,  

ησλ θεηκέλσλ θαη ηεο νξνινγίαο. 

 ΢πλερήο βειηίσζε:  Σφζν ην ISO 9001 φζν θαη ην ISO 27001 βειηηψλνληαη 

ζπλερψο κέζσ ησλ αλαζεσξήζεσλ ηνπο θαζψο νη απαηηήζεηο ηεο αγνξάο θαη ησλ 

πειαηψλ κεηαβάιινληαη ζην ζχγρξνλν επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ (Stojanovic 

Strahinja, Advisera, 2016).  

΋πσο βιέπνπκε ηα δχν πξφηππα ISO έρνπλ αξθεηά θνηλά ζεκεία πνπ αθνξνχλ 

θπξίσο ηηο δηαδηθαζίεο ειέγρνπ, δηνίθεζεο θαη ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. Σν 

πεξηερφκελν είλαη ην θχξην ζηνηρείν πνπ ηα δηαθνξνπνηεί. Δπίζεο, αξρίδεη λα γίλεηαη 

κηα πξνζπάζεηα λα ελνπνηεζνχλ ηα πξφηππα, ε νπνία απηήλ ηελ ζηηγκή αθνξά ηνλ 

ηξφπν γξαθήο θαη ηα πεξηερφκελα ησλ εγρεηξηδίσλ ησλ πξνηχπσλ. ΢ίγνπξα έλα απφ 

ηα πην ζεηηθά θνηλά ζηνηρεία είλαη ε εμέιημε θαη ε αλάπηπμε ησλ δχν πξνηχπσλ κέζσ 

ησλ δηαξθψλ αλαζεσξήζεσλ θαη βειηηψζεσλ ηνπο.  
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6.2. ΢πλδπαζκνί ησλ πξνηύπσλ  

Πιένλ γλσξίδνπκε πσο ηα θνηλά ζεκεία κεηαμχ ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001 θαη ηνπ ISO 

27001 είλαη αξθεηά. Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ επηρεηξήζεη γη’ απηφ ην ιφγν ηνλ 

ζπλδπαζκφ ησλ δχν. Ωζηφζν, ππάξρνπλ επηρεηξήζεηο πνπ δηαζέηνπλ κφλν ην έλα 

πξφηππν θαη ζέινπλ λα ελζσκαηψζνπλ θαη ην άιιν. ΢ε απηήλ ηελ ελφηεηα ζα 

κειεηήζνπκε δχν πεξηπηψζεηο: α) κηα επηρείξεζε δηαζέηεη ISO 9001 θαη ζέιεη λα 

ελζσκαηψζεη ην ISO 27001 β) κηα επηρείξεζε δηαζέηεη ISO 27001 θαη ζέιεη λα 

ελζσκαηψζεη θαη ην ISO 9001.  

 

6.2.1 Πεξίπησζε πξώηε: Δλζσκάησζε ISO 27001  

Τπάξρνπλ πεξηπηψζεηο πνπ  κηα επηρείξεζε κπνξεί λα δηαζέηεη ην ISO 9001 θαη ζέιεη 

λα ελζσκαηψζεη θαη ην ISO 27001. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε ζε πξψηε θάζε  πξέπεη 

λα εληνπίζεη ηα θνηλά ζεκεία ησλ δχν πξνηχπσλ φπσο ηα είδακε ζηε πξψηε ελφηεηα. 

Σα θνηλά απηά ζεκεία αθνξνχλ:  

 Σνπο ζθνπνχο θαη ηηο επηδηψμεηο ηεο επηρείξεζεο. Γειαδή πνην είλαη ην φξακα ηεο 

επηρείξεζεο, πνην ην πιάλν ηεο, πνηνπο ζθνπνχο ζέιεη λα επηηχρεη.  

 

 Σν ζχζηεκα πνπ απνζεθεχνληαη φια ηα έγγξαθα θαη ηα ζηνηρεία θαζψο θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ. ΢ηηο εηαηξείεο νηηδήπνηε θπζηθφ ζηνηρείν απνζεθεχεηαη 

ραξαθηεξίδεηαη απφ εθείλε ηελ ζηηγκή απφ έλα κνλαδηθφ θσδηθφ θαη εκεξνκελία 

ψζηε λα κπνξεί λα βξεζεί θαη λα αλαζεσξεζεί ζε νπνηαδήπνηε ζηηγκή ρξεηαζηεί. 

 

 Σηο αλαζεσξήζεηο πνπ πξέπεη λα γίλνληαη απφ ηα αλψηαηα κέιε ηεο δηνίθεζεο αλά 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα. Οη ζπλεδξηάζεηο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ γηα λα 

ππάξμνπλ αλαζεσξήζεηο ζην ζχζηεκα πνηφηεηαο κηαο επηρείξεζεο πξέπεη λα 

γίλνληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπο λα ππάξρνπλ 

ζεκεηψζεηο θαη πξαθηηθά.  

 

 

 Να δνζεί έκθαζε ζηηο δηαδηθαζίεο ειέγρσλ. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ φρη κφλν ησλ 

δχν πξνηχπσλ πνπ κειεηάκε αιιά γεληθφηεξα ησλ ISO είλαη λα εληνπίδνπλ θελά 

ζηε δηαδηθαζία ειέγρνπ θαη λα πξνζπαζνχλ λα ηα γεθπξψζνπλ κέζα ζε νξηζκέλα 

ρξνλνδηαγξάκκαηα.  
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 Να ππάξρεη πξνζδηνξηζκφο ησλ δηνξζσηηθψλ πξάμεσλ θαη πφηε πξέπεη απηέο λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ.  

 

Πέξα απφ ηα θνηλά ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα δνζεί έκθαζε έηζη ψζηε ε επηρείξεζε 

λα κελ δεκηνπξγεί επαλαιήςεηο ησλ ίδησλ δηαδηθαζηψλ, ε δεχηεξε θάζε είλαη λα 

εληνπηζηνχλ ηα ζηνηρεία εθείλα ηα νπνία είλαη ηα επηπιένλ πνπ θέξλεη κε ηελ 

πξνζαξκνγή ηνπ ην ISO 27001. Οπζηαζηηθά πξφθεηηαη γηα ηηο δχν κεγάιεο δηαθνξέο 

ησλ δχν πξνηχπσλ. Δπνκέλσο ην ISO 27001 ζα πξνζζέζεη κε ηελ πηνζέηεζε ηνπ δχν 

βαζηθά ζηνηρεία ζην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα:  

1. Δθηίκεζε θηλδύλνπ αζθάιεηαο πιεξνθνξηώλ (Information security risk 

assessment):  Βαζηθφ ζηνηρείν ηνπ νξγαληζκνχ είλαη λα κπνξεί λα αλαπηχζζεη κηα 

κεζνδνινγία πνπ ζα ηνπ επηηξέπεη λα θάλεη ηαπηνπνίεζε ησλ ελδερφκελσλ 

ξίζθσλ πνπ ζπλδένληαη κε ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξίσλ. Πέξα απφ ηελ 

ηαπηνπνίεζε ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία βνεζά θαη ζηελ εθηίκεζε ηνπ θηλδχλνπ 

θαη ηεο δεκηάο πνπ κπνξεί λα πξνθαιέζεη ην ξίζθν απηφ. Η πξνζνρή ζε απηφ ην 

ζεκείν εζηηάδεηαη ζην γεγνλφο πσο απηή ε εθηίκεζε θηλδχλνπ δελ πξέπεη ζε 

θακία πεξίπησζε λα ζπλδπάδεηαη κε ηελ αληίζηνηρε ηνπ ISO 9001 θαζψο κπνξεί 

λα έρεη θαηαζηξνθηθέο ζπλέπεηεο ή λα κελ είλαη ην ίδην παξαγσγηθή. 

2. Αληηκεηώπηζε θηλδύλνπ ηεο αζθάιεηαο πιεξνθνξηώλ:  Η δηαδηθαζία απηή δελ 

εκπεξηέρεηαη ζην ISO 9001. Δπνκέλσο, δελ κπνξεί λα γίλεη ζπλδπαζηηθά θαη 

αθνξά κφλν ην ISO 27001. Άξα ην ελ ιφγσ ISO πξέπεη λα εθαξκφδεη έλαλ ή 

αθφκα θαη πεξηζζφηεξνπο απφ έλαλ ειέγρνπο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ φπσο 

δίλνληαη ζην παξάξηεκα ηνπ (Zoé Hoy & Andrea Foley, 2014 ).  

Οη γεληθέο δηαθνξέο ησλ δχν πξνηχπσλ θαίλνληαη ζηελ Δηθόλα 5 φπσο κειεηήζεθαλ 

απφ έλα άιιν θνξέα πηζηνπνίεζεο, ηελ nqa θαη απνηππψζεθαλ ζηελ έθζεζε ηεο.  
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Δηθόλα 5: Οη θπξηόηεξεο δηαθνξέο αλάκεζα ζηα ISO 9001:2015 θαη ISO 27001: 2003 

(Πεγή: (nqa)).  
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Αληηιακβαλφκαζηε πσο νη κεγαιχηεξεο δηαθνξέο ησλ δχν πξνηχπσλ εληνπίδνληαη 

ζην ηνκέα ηεο εγεζίαο αιιά θαη ηεο ππνζηήξημεο απφ ηελ πιεπξά ησλ αλζξψπσλ, ηεο 

δνκήο , ηνπ πεξηβάιινληνο πνπ ιακβάλνπλ ρψξν νη δηαδηθαζίεο θα.  

Σα πιενλεθηήκαηα σζηφζν απηήο ηεο πεξίπησζεο είλαη αξθεηά. Με ηελ εηζαγσγή ηνπ 

ISO 27001 πιένλ ε επηρείξεζε είλαη ζχκθσλε κε ην λφκν GDPR γηα ηελ πξνζηαζία 

ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, θίλεζε πνπ απμάλεη ηελ αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο ζηα 

κάηηα ησλ πειαηψλ. Δπίζεο είλαη έλα δείγκα ππεπζπλφηεηαο ηεο επηρείξεζεο θαη πξνο 

ην εζσηεξηθφ ηεο πσο ιακβάλεη ην ζέκα ηεο πξνζηαζίαο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ 

θαη ησλ πιεξνθνξηψλ ζνβαξά κε ην λα ηηο δηαζθαιίζεη.  

 

6.2.2 Πεξίπησζε δεύηεξε: Δλζσκάησζε ISO 9001 

΢ην ζεκεξηλφ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν είλαη ζχλεζεο ην θαηλφκελν νη ζπλεξγάηεο 

επηρεηξήζεσλ πνπ δηαζέηνπλ ήδε ην ISO 27001 γηα ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ 

ηνπο λα ηνπο σζνχλ θαη ζηε πηζηνπνίεζε ISO 9001 πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη 

εμαζθάιηζε θαη γηα  ηελ πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξάγνληαη. Σν γεγνλφο φηη ε επηρείξεζε δηαζέηεη ήδε ην ISO 27001 είλαη έλα πνιχ 

ζεηηθφ ζηνηρείν πνπ θαζηζηά επθνιφηεξε  ηελ πηνζέηεζε ηνπ ISO 9001. Απηφ 

ζπκβαίλεη δηφηη απφ ηελ ζηηγκή πνπ ηα δχν πξφηππα έρνπλ θνηλά ζηνηρεία, ηφηε 

απαηηείηαη κφλν πξνζζήθε θάπνησλ λέσλ ζηνηρείσλ θαη απαηηήζεσλ θαη φρη φιε ε 

δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο απφ ηελ αξρή. ΋πσο είλαη θπζηθφ κέζσ απηήο ηεο 

δηαδηθαζίαο ε επηρείξεζε γιπηψλεη ρξφλν θαη είλαη πην εχθνιν λα πηζηνπνηεζεί θαη 

ζην δεχηεξν πξφηππν.  

΢ηε δεχηεξε, ινηπφλ πεξίπησζε καο ζεσξνχκε πσο ε επηρείξεζε έρεη ήδε ην ISO 

27001 θαη ζέιεη λα εληάμεη θαη ην ISO 9001.  

Σα πξφηππα ISO απνηεινχλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. Σα ζεκεία 4 θαη 

10 ησλ ISO 9001 θαη 27001 πεξηγξάθνπλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ θάζε ζπζηήκαηνο θαη 

έρνπλ θνηλά ζεκεία. Δπνκέλσο ε επηρείξεζε γηα λα εληάμεη ην ISO 9001 πξέπεη λα 

εζηηάζεη ζηα αθφινπζα:  

 Οξγαλσηηθή γλώζε (Organizational Knowledge): To παξάξηεκα  ηνπ ISO 

27001 απαηηεί νη δηαδηθαζίεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε έλαλ νξγαληζκφ λα 

ηεθκεξηψλνληαη επαξθψο θαη λα δηαηίζεληαη πξνο ηα ελδηαθεξφκελα κέξε πνπ ηηο 
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ρξεηάδνληαη. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ην αληίζηνηρν παξάξηεκα ηνπ ISO 9001 έρεη 

ζαλ απαίηεζε ηνπ φινη νη νξγαληζκνί λα θαζνξίδνπλ θαη λα απνζεθεχνπλ ηελ 

γλψζε πνπ είλαη απαξαίηεηε γηα ηελ πξνεηνηκαζία ησλ δηαδηθαζηψλ. ΋ζν ε 

επηρείξεζε αληαπνθξίλεηαη ζηε ζπγθεθξηκέλε απαίηεζε ηνπ ISO 27001 ηφζν πην 

έηνηκε είλαη λα ππνδερζεί ην ISO 9001. To επφκελν βήκα είλαη νη νξγαληζκνί λα 

είλαη ζίγνπξνη πσο έρνπλ ηεθκεξηψζεη φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ 

κε ηελ πνηφηεηα ηνπ παξερφκελνπ πξντφληνο.  

 

 Γηαρείξηζε αιιαγώλ (Change management): Βαζηθφ ζηνηρείν θαη ησλ δχν 

πξνηχπσλ είλαη πσο δηαρεηξίδνληαη ηηο αιιαγέο. Κχξην ραξαθηεξηζηηθφ απηνχ ηνπ 

ηνκέα γηα ην ISO 9001 είλαη λα ππάξρεη ζαθήο νξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ πνπ 

αθνξνχλ ηνλ ζρεδηαζκφ αιιά θαη ηελ επαιήζεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζε έλαλ νξγαληζκφ. Απφ ηελ πιεπξά ηνπ ην 

ISO 27001 πεξηέρεη κε ιεπηνκεξή ηξφπν ηηο απαηηήζεηο γηα έλα αζθαιή 

πεξηβάιινλ αλάπηπμεο ζηνλ νξγαληζκφ, ζρνιηαζκνχο ηερληθψλ θαη δνθηκέο 

αζθαιείαο. ΢ηε πεξίπησζε απηή γηα λα εμαζθαιηζηεί ε εθαξκνγή ηνπ ISO 9001 

νη νξγαληζκνί πξέπεη λα έρνπλ έλα κέηξν αμηνιφγεζεο ησλ απαηηήζεσλ πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα ηα πξντφληα ελψ παξάιιεια πξέπεη λα κπνξνχλ λα ηηο 

επαιεζεχζνπλ. Δπηπιένλ, είλαη θαζνξηζηηθφ λα ππάξρεη ζηνλ νξγαληζκφ ε 

ζέζπηζε ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα επαλεμεηάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ θαη ζα κπνξνχλ λα ηεθκεξηψζνπλ κε απιφ ηξφπν ηα απνηειέζκαηα 

πνπ ζα πξνθχςνπλ απφ απηήλ ηελ δηαδηθαζία.    

 

 Γηαρείξηζε πξνκεζεπηώλ (Vendor management): Αλάκεζα ζηηο πην ζεκαληηθέο 

απαηηήζεηο πνπ κπνξεί λα  ζπλαληήζεη κηα εηαηξεία ζην ISO 9001 είλαη εθείλεο 

πνπ αθνξνχλ ηνλ πξνκεζεπηή. Οη απαηηήζεηο απηέο πεξηιακβάλνπλ ηνλ ηξφπν 

αμηνιφγεζεο ηνπ πξνκεζεπηή πξηλ ηελ δηαδηθαζία επηινγήο ηνπ θαζψο θαη ηνλ 

θαζνξηζκφ επηθνηλσλίαο θαη απαηηήζεσλ γηα ηνπο πφξνπο πνπ ζα δψζεη ν 

πξνκεζεπηήο ζηνλ νξγαληζκφ, κηα ζεηξά ειέγρσλ πνπ κπνξνχλ λα επηηξέςνπλ 

ζηελ εθάζηνηε εηαηξεία λα δηαζθαιίζεη πσο ηεξνχληαη νη απαηηήζεηο πνηφηεηα ηεο 

θαη ε θαζηέξσζε ζπλερψλ ειέγρσλ πνηφηεηαο ζηνπο πξνκεζεπηέο. Σν ζεηηθφ 

ζηνηρείν κε ην ISO 27001 είλαη πσο,  κέζσ ηνπ πξνγξάκκαηνο ηνπ πνπ αθνξά ηελ 

αζθάιεηα ζρεηηθά κε ηνπο πξνκεζεπηέο ,κπνξεί λα δψζεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηα 

εξγαιεία εθείλα πνπ ζα ηνπο ρξεηαζηνχλ γηα λα ελζσκαηψζνπλ θαη ην ISO 9001. 
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Γηα λα απνθηεζεί ε πηζηνπνίεζε ηνπ ISO 9001 νη δηαδηθαζίεο πνπ ζα 

αθνινπζεζνχλ ζα πξέπεη λα εζηηάδνπλ ζηελ εμέηαζε ηνπ πξνκεζεπηή πνπ έρεη 

επηιέμεη ε επηρείξεζε ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο πνπ έρεη ζέζεη. Να επηζεκαλζεί 

πσο νη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα είλαη εθείλεο πνπ ζα θαζνξίδνπλ ηα 

θξηηήξηα γηα ηνλ έιεγρν πξηλ απφ ηελ απνδνρή (Philip Bruney, 2020).  

Γεληθά φηαλ κηα επηρείξεζε έρεη θαηαθέξεη λα ελζσκαηψζεη θαη ηα δχν πξφηππα ζην 

εζσηεξηθφ ηεο θαη λα θεξδίζεη ηηο αλάινγεο πηζηνπνηήζεηο έρεη αξθεηά 

πιενλεθηήκαηα. Αλ ζέινπκε λα ζπλνςίζνπκε ηα πιενλεθηήκαηα κε βάζε ηα ζηνηρεία 

πνπ βξήθακε ζηελ ελφηεηα απηή ηφηε απηά είλαη:  

 Η γεληθφηεξε βειηίσζε ζηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο.  

 Δμνηθνλφκεζε ρξφλνπ θαη ρξεκάησλ θαζψο δελ ρξεηάδεηαη εάλ ππάξρεη ήδε 

ην έλα απφ ηα δχν ISO λα γίλεη ε εμνινθιήξνπ ε δηαδηθαζία γηα ηελ 

ελζσκάησζε ηνπ δεχηεξνπ απφ ηελ ζηηγκή πνπ ην ISO 9001 θαη ην ISO 27001 

έρνπλ κεηαμχ ηνπο πνιιά θνηλά ζεκεία.  

 Απμάλεηαη ε εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ κε φζεο πεξηζζφηεξεο πηζηνπνηήζεηο 

ιακβάλεη ε επηρείξεζε.  

 Η δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο γίλεηαη πην απιή θαζψο ε επηρείξεζε πιένλ αθνχ 

ηελ έρεη επαλαιάβεη ηελ γλσξίδεη θαιά.  
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Κεθάιαην 7
ν
: Μειέηε πεξίπησζεο επηρείξεζεο 

 

7.1 Γεληθά ζηνηρεία 

΢ην θεθάιαην απηφ ζα αζρνιεζνχκε κε ηελ κειέηε πεξίπησζεο (case study) κηαο 

επηρείξεζεο πνπ ρξεζηκνπνηεί θαη ηα δπν πξφηππα ISO 9001 θαη 27001. ΢θνπφο 

απηνχ ηνπ κέξνπο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη λα αλαιπζνχλ νη ζπλζήθεο 

εθείλεο πνπ έθαλαλ απαξαίηεηε ηελ πηνζέηεζε ησλ δχν πξνηχπσλ, ηηο απαηηήζεηο γηα 

ηελ απφθηεζε ησλ αλαζεσξεκέλσλ πηζηνπνηήζεσλ θαζψο θαη ηα νθέιε ζηελ 

επηρείξεζε απφ ηελ πηνζέηεζε ησλ πξνηχπσλ.   

Η εηαηξεία ζηελ νπνία ζα εζηηάζνπκε αλήθεη ζην ρψξν ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα ζα κειεηήζνπκε ηελ Vodafone Greece, πνπ 

πξφθεηηαη γηα ηελ ειιεληθή ζπγαηξηθή ηεο Βξεηαληθήο πνιπεζληθήο εηαηξείαο 

Vodafone. H έδξα ηεο ειιεληθήο Vodafone βξίζθεηαη ζην Υαιάλδξη, ζηελ Αζήλα θαη 

ηδξχζεθε ην 1992 ζηελ Διιάδα σο Panafon. H εηαηξεία πηζηνπνηείηαη ζπλερψο κε 

πξφηππα ISO θαη έρεη θαηνξζψζεη λα πηζηνπνηεζεί κε ηηο ηειεπηαίεο αλαζεσξήζεηο 

ησλ πξνηχπσλ ISO 9001:2015 θαη ISO 27001:2013.  ΢ηηο παξαθάησ ελφηεηεο ζα 

παξνπζηαζηεί ν ηξφπνο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ε έξεπλα, ηα ζηνηρεία πνπ 

απνθηήζεθαλ θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ.  
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7.2 Μεζνδνινγία έξεπλαο  

Η ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία απνηειεί θαη ηε κειέηε πεξίπησζεο καο. Οη ιφγνη πνπ 

επηιέρζεθε είλαη:  

 Πξφθεηηαη γηα κηα κεγάιε εηαηξεία, γλσζηή ζηνπο πεξηζζφηεξνπο απφ εκάο. 

Δπνκέλσο, ε κειέηε ηεο παξνπζηάδεη ελδηαθέξνλ  

 Σν αληηθείκελν ηεο πνπ έρεη ζρέζε κε ηελ ηερλνινγία, ηελ ςεθηαθή επνρή, ηηο 

ηειεπηθνηλσλίεο παξνπζηάδεη κεγάιν ελδηαθέξνλ ζε ζρέζε κε ην πψο 

πηνζέηεζε ηα πξφηππα ISO πνπ κειεηάκε.  

 Απνηειεί κηα απφ ηηο εηαηξείεο πνπ ιφγσ ηνπ αληηθεηκέλνπ ηεο, ηφζν ε 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηεο φζν θαη ε αζθάιεηα  ησλ πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ ηφζσλ ρηιηάδσλ πειαηψλ ηεο ζηελ Διιάδα είλαη θαζνξηζηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ εμέιημε ηεο.  

 Πξφθεηηαη γηα κηα απφ ηηο εηαηξείεο εθείλεο πνπ θαηαθέξλεη λα εγεζεί ηνπ 

αληαγσληζκνχ ηεο ζην θιάδν ηεο, έρεη πηζηνχο πειάηεο θαη θαηάθεξε λα 

αληαπεμέιζεη ζηελ νηθνλνκηθή θξίζε.  

Γηα λα επηηεπρζεί ε έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθαλ δεπηεξνγελείο πεγέο. Αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηψλ ζην δηαδίθηπν, επίζθεςε ζηνλ επίζεκν ηζηφηνπν ηεο εηαηξείαο, κειέηε 

ησλ δειηίσλ ηχπνπ θαη ησλ πηζηνπνηήζεσλ πνπ δηαζέηεη ειεχζεξα ζην θνηλφ ηεο, 

ζχγθξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ δηαζέηεη κε ηηο εηδήζεηο εηδεζενγξαθηθψλ 

πξαθηνξείσλ θαη πεξηνδηθψλ ζρεηηθά κε ηελ ηερλνινγία. Απφ φιεο απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη πην ζεκαληηθέο πνπ αθνξνχλ ην ζθνπφ ηεο 

εξγαζίαο. Κάζε πιεξνθνξία δηαζηαπξψζεθε κέζσ ηεο ζχγθξηζεο θαη κε άιιεο πεγέο 

ηνπ δηαδηθηχνπ. ΋ζνλ αθνξά ηηο πηζηνπνηήζεηο είλαη έγθπξεο θαζψο ε Vodafone 

δηαζέηεη ειεχζεξα ηηο πηζηνπνηήζεηο ηεο ζην δηαδίθηπν. Οη πηζηνπνηήζεηο απηέο έρνπλ 

ππνγξαθή απφ εγθεθξηκέλα θέληξα πηζηνπνίεζεο.  

 

7.3 Η εηαηξεία 
΋πσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ αξρή ηνπ θεθαιαίνπ ε Vodafone Greece απνηειεί 

ζπγαηξηθή ηεο αληίζηνηρεο εηαηξείαο ζηε Βξεηαλία. ΢ηελ Διιάδα ηδξχζεθε ην 1992 

κε ηελ επσλπκία Panafon θαη ε έδξα ηεο βξίζθεηαη ζην Υαιάλδξη, ζηελ Αηηηθή. Οη 

εηαηξείεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ ίδξπζε ηεο ήηαλ ε γαιιηθή Telecom, ε Intracom, ε 

DataBank θαη θπζηθά ν φκηινο Vodafone. Σνλ Ιαλνπάξην ηνπ 2002, δέθα ρξφληα κεηά 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

66 
 

ηελ ίδξπζε ηεο αιιάδεη επσλπκία ζε Vodafone. Έθηνηε ν φκηινο Vodafone απνηειεί 

βαζηθφ κέηνρν ηεο θαζψο θαηέρεη ην 99,8% ησλ κεηνρψλ ηεο ζπγαηξηθήο ηεο εδψ 

ζηελ Διιάδα. ΋ζνλ αθνξά ηνλ φκηιν Vodafone είλαη έλαο απφ ηνπο ηζρπξφηεξνπο 

ζην πιαλήηε θαζψο έρεη θαηαζηήκαηα θαη ζηηο 5 επείξνπο ηνπ πιαλήηε κε ηνπο 

ζπλδξνκεηέο ηεο λα μεπεξλνχλ ηνλ αξηζκφ ησλ 65 εθαηνκκπξίσλ. ΢ηελ Διιάδα νη 

αληίζηνηρνη ζπλδξνκεηέο πξνζεγγίδνπλ ηνλ αξηζκφ ησλ 6 εθαηνκκπξίσλ. ΢ηηο 

ζηξαηεγηθέο ηεο θηλήζεηο, ηνλ Ινχιην ηνπ 2018 ε εηαηξεία απέθηεζε φιεο ηηο κεηνρέο 

ηεο Cyta Hellas πνπ απνηεινχζε παξάξηεκα ηεο ζηε Κχπξν. Σέινο, ηνλ Απξίιην ηνπ 

2019 ηελ απνξξφθεζε.  Θπγαηξηθή ηεο απνηειεί θαη ε Vodafone Αιβαλίαο.  

Σα πξντφληα κε ηα νπνία αζρνιείηαη ε εηαηξεία είλαη:  

1. ΢ηαζεξή ηειεθσλία. Δδψ αλήθεη ε θαηεγνξία Vodafone Home. Πξφθεηηαη 

νπζηαζηηθά γηα πάξνρν επξσδσληθψλ δηθηχσλ ζηελ Διιάδα. Η εηαηξεία απηή 

ηδξχζεθε ην 1993 κε ηελ επσλπκία Hellas on Line. Σνλ Ινχλην ηνπ 2015 ε 

Vodafone ηελ εμαγφξαζε θαη ηελ πξφζζεζε ζην δπλακηθφ ηεο.  

 

2. Κηλεηή ηειεθσλία. ΢ηε θηλεηή ηειεθσλία ε εηαηξεία παξέρεη πνιιά θαη 

δηαθνξεηηθά παθέηα. Ξερσξίδεη ην παθέην θαξηνθηλεηήο CU πνπ πξνζθέξεη 

δηάθνξεο επθαηξίεο επηθνηλσλίαο ζε νξηζκέλεο νκάδεο ηνπ ειιεληθνχ πιεζπζκνχ 

φπσο γηα παξάδεηγκα νη θνηηεηέο. Απφ ηνλ Οθηψβξε ηνπ 2012 ε Vodafone 

πξνζθέξεη ζηνπο ζπλδξνκεηέο ηεο πξφζβαζε ζην 4G δίθηπν ηεο γηα κεγαιχηεξε 

θαη πην γξήγνξε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ αιιά θαη ηειεθσληθψλ θιήζεσλ.  

 

3. Vodafone TV. Η εηαηξεία έρεη επεθηαζεί θαη ζην ηνκέα ηεο ηειεφξαζεο. Η 

ζπγθεθξηκέλε επηινγή είλαη ε ζπλδξνκεηηθή ηειεφξαζε ηεο εηαηξείαο γηα ηνπο 

πειάηεο ηεο.  

 

4. Internet. Η εηαηξεία είλαη πάξνρνο internet ηφζν κέζσ ηεο ζηαζεξήο ηειεθσληθήο 

γξακκήο φζν θαη κε ηα δεδνκέλα θηλεηήο ηειεθσλίαο. Πξνζθέξεη κεγάιεο 

ηαρχηεηεο ζην internet θαη απηφ είλαη επξέσο γλσζηφ σο έλα απφ ηα κεγαιχηεξα 

πιενλεθηήκαηα ηεο.  

 

5. ΢πζθεπέο ηειεθώλσλ θαη αμεζνπάξ. Σα θπζηθά πξντφληα ηεο επηρείξεζεο είλαη 

ε παξνρή ηειεθσληθψλ ζπζθεπψλ, θηλεηψλ ηειεθψλσλ, tablet, usb sticks, 
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ζπζθεπψλ γηα ην ζπίηη φπσο ηειενξάζεσλ ελψ έρεη εηζρσξήζεη θαη ζην ηνκέα ησλ 

«έμππλσλ» ζπζθεπψλ. Πέξα απφ απηά πνπιά πεξηθεξεηαθά αμεζνπάξ θαη 

gadgets.  

Η Vodafone παξνπζηάδεη πεδίν εθαξκνγψλ ζην ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε θαη ηελ 

ζπληήξεζε ησλ δηθηχσλ θηλεηήο αιιά θαη ζηαζεξήο ηειεθσλίαο, ζηε παξνρή, 

πψιεζε θαη επηζθεπή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηνλ ίδην θιάδν. Δπίζεο, έρεη ηελ 

δπλαηφηεηα λα εγθαζηζηά, λα ππνζηεξίδεη θαη λα ζπληεξεί πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα  

ελψ παξέρεη θαη ππεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε. Γηαζέηεη ηειεθσληθφ θέληξν πνπ 

αζρνιείηαη κε παξάπνλα πειαηψλ, ηελ ηερληθή ηνπο ππνζηήξημε θαη ηελ επίιπζε 

απνξηψλ. 

Δπίζεο, δηαζέηεη ην ίδξπκα Vodafone πνπ έρεη δηάθνξα πξνγξάκκαηα θαηά θαηξνχο 

γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ καζεηψλ κε θαηλνηφκεο ηδέεο (Generation Next),  ππνζηήξημε 

επηζηεκφλσλ πνπ έρνπλ ηδέεο αιιά δελ κπνξνχλ λα ηηο εληάμνπλ ζηελ αγνξά θαη δελ 

έρνπλ ρξεκαηννηθνλνκηθή ππνζηήξημε (World of Difference) θαη άιια παξφκνηα 

πξνγξάκκαηα. (Vodafone.gr, 2020).   

 

7.3.1 Σν ζθάλδαιν ηνλ ππνθινπώλ  

Γλσζηφ σο θαη ην ―Eιιεληθφ Watergate‖, ήηαλ έλα ζθάλδαιν ππνθινπήο θηλεηψλ 

ηειεθψλσλ πνπ ζπλέβε ην 2004 ζηελ Διιάδα. Τπνινγίζηεθε πσο παξαπάλσ απφ 100 

θηλεηά ηειέθσλα ππεθιάπεζαλ παξάλνκα ζην δίθηπν ηεο Vodafone Greece. Σν 

ζθάλδαιν απηφ πήξε κεγάιε έθηαζε θαζψο ηα θηλεηά ηειέθσλα απηά αθνξνχζαλ 

κέιε ηεο ειιεληθήο θπβέξλεζεο θαη αλψηεξνπο ππαιιήινπο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

Ωζηφζν ην ζθάλδαιν δελ απνθαιχθζεθε λσξίηεξα απφ ηνλ Μάξηε ηνπ 2005 έπεηηα 

απφ έλαλ θαλνληθφ έιεγρν πνπ έθαλε ε Vodafone ζηα πιαίζηα ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο.  

Δθεί απνθαιχθζεθε πσο νη δξάζηεο κε ρξήζε θάπνηνλ θαξηνθηλεηψλ κπφξεζαλ λα 

ππνθιέςνπλ ζπλνκηιίεο απφ απηά ηα 100 θαη παξαπάλσ θηλεηά ηειέθσλα. Σν 

γεγνλφο απηφ θιπδψληζε ηελ ζέζε ηεο Vodafone σο ηελ αζθάιεηα πνπ πξνζέθεξε 

ζηνπο πειάηεο ηεο ζρεηηθά κε ηελ αζθάιεηα ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο δεδνκέλσλ θαη 

πιεξνθνξηψλ (Κπξηαθίδνπ Νηίλα, 2006).  
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7.3.2 Οηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο Vodafone 

΢χκθσλα κε ηα δειηία ηχπνπ ηνπ νξγαληζκνχ αιιά θαη άιιεο εηδεζενγξαθηθέο πεγέο 

ε Vodafone Greece ήηαλ φια ηα ρξφληα απφ ηελ ίδξπζε ηεο κέρξη ηψξα θεξδνθφξα. 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο νηθνλνκηθήο ρξήζεο 2017/2018 ε εηαηξεία παξνπζίαζε 

αχμεζε ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ ηεο θαηά ην πνζνζηφ ηνπ 2,7% πνπ κεηαθξάδεηαη ζε  

874 εθαηνκκχξηα. Να ζεκεησζεί πσο  ην πνζφ απηφ γηα ηελ ακέζσο πξνεγνχκελε 

ρξήζε, δειαδή ηνπ 2016/17 έθηαλε ηα 851 εθαηνκκχξηα επξψ (Vodafone annual 

report, 2019).  

Με ηελ ελζσκάησζε θαη ηεο Cyta Hellas ν θχθινο εξγαζηψλ ηεο εηαηξείαο γηα ηελ 

ρξήζε 2018/19 απμήζεθε θαηά 3,0%  ζε ζχγθξηζε κε απηήλ ηνπ 2017/18 αγγίδνληαο 

ηα 897,9 εθαηνκκχξηα επξψ. Σα θέξδε πξν θφξσλ γηα απηήλ ηελ πεξίνδν αλήιζαλ ζε 

55,2 εθαη. επξψ ελψ ηελ ρξήζε 2017/18 βξηζθφληνπζαλ ζην 37,2 εθαη. επξψ 

επνκέλσο ε αχμεζε ήηαλ αξθεηή κεγάιή (Vodafone- Γηνηθεηηθφ ΢πκβνχιην, 2019).  

΋ζνλ αθνξά ηα έζνδα απφ ππεξεζίεο απηά απμήζεθαλ θαηά 6% θάηη πνπ κπνξεί λα 

κεηαθξαζηεί σο 488 εθαηνκκχξηα επξψ ζε ζχγθξηζε κε ηελ πεξίνδν ηεο νηθνλνκηθήο 

ρξήζεο ηνπ 2018 (Vodafone annual report, 2019). 

Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ απφ ηνλ Οθηψβξην ηνπ 2018 έσο θαη ην ΢επηέκβξην 

ηνπ 2019 κεηψζεθε ν αξηζκφο ησλ ζπλδξνκεηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ θηλεηή ηειεθσλία 

γηα ηελ εηαηξεία ελψ ππήξμε κείσζε θαη 5.000 πειαηψλ ζην ηνκέα ηεο ζηαζεξήο 

ηειεθσλίαο. Απηή ε κείσζε ζπλέβε δηφηη ε Vodafone Greece απνθάζηζε λα πξνβεί 

ζε εθθαζάξηζε ηνπο πειαηνινγίνπ ηεο, δειαδή λα δηαγξάςεη απφ ηα αξρεία ηεο ηνπο 

πειάηεο πνπ ήηαλ αλελεξγνί. Με ηελ δηαγξαθή απηψλ ησλ πειαηψλ απμήζεθε ην κέζν 

έζνδν πνπ αθνξά ηελ θηλεηή ην νπνίν έθηαζε ηα 9,3 επξψ ηνλ Ινχλην ην 2019, έθηαζε 

ηα 10 επξψ ηνλ ΢επηέκβξε ηνπ 2019, ελψ ηνλ ΢επηέκβξε ηνπ 2018 βξηζθφηαλ κφιηο 

ζηα 9 επξψ (Καζεκεξηλή (ειεθηξνληθή έθδνζε), 2019).  

Φαίλεηαη πσο ε εηαηξεία θαηφξζσζε εηδηθά ηα ηειεπηαία ρξφληα λα απμήζεη ηα έζνδα 

ηεο, ελψ πξνρψξεζε ζε δηαζξσηηθέο θηλήζεηο ζην πειαηνιφγην ηεο ψζηε λα γλσξίδεη 

πνηνη πειάηεο ηεο είλαη ελεξγνί θαη απφ πνηνπο κπνξεί λα απνθνκίζεη έζνδα.  
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7.4 Πνιηηηθή πνηόηεηαο Vodafone Greece  

Η Vodafone Greece αλαθέξεηαη ζηε πνιηηηθή πνηφηεηαο σο κηα απφ ηηο βαζηθέο 

επηινγέο ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο. Γηα ηελ νκάδα ηεο Vodafone, ε πνηφηεηα κεηαθξάδεηαη 

σο ε δπλαηφηεηα λα ππεξβνχλ ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο πνπ έρνπλ νη πειάηεο 

απφ ηελ επηρείξεζε. Βέβαηα δελ εζηηάδνπλ κφλν ζηνπο πειάηεο αιιά θαη ηνπο 

αλζξψπνπο πνπ απαζρνινχλ. Απηή ε ππέξβαζε ζπκβαίλεη κέζσ ηεο ζπλερήο 

βειηίσζεο ησλ δηεξγαζηψλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα αιιά θαη ησλ ζπζηεκάησλ πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία.  Η εηαηξεία αλαθέξεη πσο έρεη δεζκεπηεί ζε ηξία 

ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία πνπ ππαγνξεχεη ε πνιηηηθή ηεο. Σα ζηνηρεία απηά είλαη:  

1. Να αθνπγθξάδεηαη ε εηαηξεία ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο. Πέξα απφ απηφ ην 

βαζηθφ βήκα λα θξαηά ηηο ππνζρέζεηο πνπ ηελ δεζκεχνπλ απέλαληη ηνπο  κε 

ηξφπν ζπζηεκαηηθφ πνπ έρεη ζαλ θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηελ ζπλέπεηα.  

 

2. Η αλάπηπμε πνζνηηθψλ θαη πνηνηηθψλ δεηθηψλ ψζηε λα κπνξεί κέζσ απηψλ λα 

έρεη ε εηαηξεία κηα νινθιεξσκέλε εηθφλα ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο.  ΋ζνλ αθνξά ηνπο δείθηεο πνηφηεηαο απηνί αθνξνχλ ηνπο 

ηειηθνχο ρξήζηεο, ηηο επξπδσληθέο ππεξεζίεο, ηελ πνηφηεηα ηεο ζηαζεξήο 

ηειεθσλίαο, ην ρξφλν απφθξηζεο πνπ αθνξά ηηο  ππεξεζίεο πιεξνθνξηψλ 

θαηαιφγνπ, δείθηεο πνπ κεηξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ ζηαζεξψλ επξπδσληθψλ 

ππεξεζηψλ θαη ηέινο δείθηε πνηφηεηαο γηα ππεξεζίεο ζπζηεκάησλ ησλ 

θηλεηψλ επηθνηλσληψλ γηα θάζε έηνο.   

 

3. Η δηαζθάιηζε πσο ε Vodafone έρεη ζπκκνξθσζεί κε ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο θαη ε ζπλερήο πξνζπάζεηα γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ.  

 

Κχξην ππιψλα γηα ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο απνηειεί ε  ζπλερήο 

αμηνιφγεζε. ΢ηελ εηαηξεία ε αμηνιφγεζε  αθνξά ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ 

δηαζέηεη ζηελ αγνξά,  ηηο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αζθεί αιιά θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο  θαη ηέινο ηελ αμηνιφγεζε  ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε.  Πην 

αλαιπηηθά γηα ηελ θάζε αμηνιφγεζε μερσξηζηά δίλνληαη νη παξαθάησ δηεπθξηλήζεηο:  
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Αμηνιόγεζε πξνϊόληωλ θαη ππεξεζηώλ:  

o ΢πλερήο αμηνιφγεζε απφ ηελ ζηηγκή ηνπ ζρεδηαζκνχ κέρξη θαη ηελ ζηηγκή πνπ 

γίλνληαη δηαζέζηκα ζην εκπφξην. Με απηφ ηνλ ηξφπν εμαζθαιίδεηαη πσο πιεξνχλ 

φιεο ηηο απαηηήζεηο. 

o Αμηνιφγεζε βάζε πειαηνθεληξηθψλ δεηθηψλ πξνζνκνίσζεο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ 

ηειεπηθνηλσληαθνχ δηθηχνπ. 

o Μέινο ηεο νκάδαο εξγαζίαο  Network & Service  Quality ηνπ Οκίινπ ηεο 

Vodafone πνπ είλαη επηθνξηηζκέλε κε ηελ επζχλε γηα ην ζσζηφ ζρεδηαζκφ, ηελ 

εηζαγσγή αιιά θαη ηελ κέηξεζε ησλ δεηθηψλ πνπ κεηξνχλ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο πξνο ηνπο πειάηεο.  

o Αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ θαη ζπλεξγαηψλ. Καζνξηζκφο απφ θνηλνχ 

πξνγξάκκαηνο γηα βειηίσζε ησλ παξαγφκελσλ αγαζψλ.  

 

Αμηνιόγεζε επηρεηξεκαηηθώλ δξαζηεξηνηήηωλ θαη δηαδηθαζηώλ ιεηηνπξγίαο:  

o Αλάπηπμε εηαηξηθνχ κνληέινπ δηεξγαζηψλ πνπ ζπκβάιεη ζηελ απεηθφληζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ δίλνληαο έκθαζε ζηηο πην βαζηθέο απφ 

απηέο. ΢ε απηφ ην κνληέιν θαζνξίδνληαη νη αιιεινζπζρεηίζεηο θαη νη 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ δηεξγαζηψλ απηψλ. 

o Παξαθνινχζεζε  πνηνηηθψλ  θαη πνζνηηθψλ δεηθηψλ  απφδνζεο ησλ 

εηαηξηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη δηεξγαζηψλ  κε ηαπηφρξνλε βειηίσζε πηζαλψλ 

ιαζψλ κε  ελεξγφ ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο ζην ζχλνιν 

ηνπο. 

 

Αμηνιόγεζε εκπεηξίαο πειάηε:  

o ΢ηφρεπζε ζηε πνηφηεηα πνπ έρεη γηα ηνλ πειάηε ε εκπεηξία κε ηελ επηρείξεζε. 

Παξαθνινχζεζε θαη αμηνιφγεζε δηεξγαζηψλ πνπ αθνξνχλ πψιεζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ αιιά θαη ηελ γεληθφηεξε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. Γηα λα γίλεη αληηιεπηφ θάπνην ιάζνο ζε απηήλ ηελ δηαδηθαζία 

δίλεηαη έκθαζε ζηα παξάπνλα πνπ θάλνπλ νη πειάηεο θαηά θαηξνχο. 
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o ΢πλερή εθπαίδεπζε θαη ελεκέξσζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο 

ψζηε λα παξέρεη ηελ θαιχηεξε δπλαηή εθπαίδεπζε φηαλ έξρεηαη ζε επαθή κε 

ηνλ πειάηε.  

o ΢πληνληζκφο, αλάπηπμε θαη ζπλερήο βειηίσζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

ηεο Πνηφηεηαο βάζε ησλ θξηηεξίσλ ηνπ ISO 9001:2008 (Vodafone, 2020). 

 

7.5. Ιζηνξηθό πηζηνπνηήζεσλ ηεο Vodafone Greece 

΢χκθσλα κε ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία δηαζέηεη 20 ρξφληα πηζηνπνηήζεσλ ζην ελεξγεηηθφ 

ηεο. Η Vodafone είλαη απφ ηηο ιίγεο εηαηξείεο πνπ δηαζέηεη Οινθιεξσκέλν ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο θαη ε πξψηε πνπ  έιαβε πνιιέο απφ ηηο πηζηνπνηήζεηο. Η πξψηε 

πηζηνπνίεζε έγηλε ην 1996, αθνξνχζε ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο  (ISO 

9001) θαη αξγφηεξα αθνινχζεζε ε πηζηνπνίεζε ηνπ πξνηχπνπ Γηαρείξηζεο 

Αζθάιεηαο Γεδνκέλσλ θαη Πιεξνθνξηψλ (ISO 27001).  Αθνινχζεζαλ νη 

πηζηνπνηήζεηο γηα  Πεξηβαιινληηθή Γηαρείξηζε  (ISO 14001),  Τγεία & Αζθάιεηα 

ζηελ Δξγαζία (OHSAS 18001),  Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθήο ΢πλέρεηαο (ISO 22301)  

θαη Δλεξγεηαθή Γηαρείξηζε (ISO 50001). Μάιηζηα ην Ννέκβξην ηνπ 2016 

πηζηνπνηήζεθε γηα ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Δλέξγεηαο (ISO 50001:2011). ΋ιεο απηέο 

νη πηζηνπνηήζεηο δίλνπλ ζηελ εηαηξεία ηελ δπλαηφηεηα λα εμαζθαιίζεη ηελ παξνρή 

πςειήο πνηφηεηαο ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο  ηεο.  

H ηζηνξηθή αλαδξνκή ζχκθσλα κε ηελ πνιηηηθή πνηφηεηαο γηα ηελ επηρείξεζε έρεηο 

σο εμήο:  

 Η ηφηε Panafon πηζηνπνηείηαη ην 1996 κε ην πξφηππν  ISO 9001:1994. 

 Σν 1999 πξαγκαηνπνηείηαη πηζηνπνίεζε ηνπ νινθιεξσκέλνπ πιένλ ζπζηήκαηνο 

δηαρείξηζεο ηεο εηαηξείαο. Σν ζχζηεκα είρε επηκέξνπο ηκήκαηα: δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο, δηαρείξηζε πεξηβάιινληνο, πγηεηλή θαη αζθάιεηα ησλ εξγαδνκέλσλ,  

αζθάιεηα πιεξνθνξηψλ θαη δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ.  

 Σν 2002 ε εηαηξεία πηζηνπνηείηαη φζνλ αθνξά ηα θαηαζηήκαηα ηεο κε ISO 

9001:2000 γηα ηελ πψιεζε αιιά θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ απφ ηνπο 

ππαιιήινπο κεηά ηελ πψιεζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ζηνπο ηνκείο 

ηεο θηλεηήο ηειεθσλίαο αιιά θαη ηνπ δηαδηθηχνπ.  
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 Σν 2009 πηζηνπνηείηαη ζηνλ  ρψξν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη αζχξκαησλ 

επηθνηλσληψλ, ηνπ Δξγαζηεξίνπ Μεηξήζεσλ Ηιεθηξνκαγλεηηθψλ Πεδίσλ ζην 

Πεξηβάιινλ ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο πνπ νξίδεη ην  πξφηππν ΔΛΟΣ EN ISΟ/ 

IEC 17025. 

 Σν 2010 είλαη ε ρξνληά πνπ ε εηαηξεία πηζηνπνηείηαη γηα ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

ηεο επηρεηξεζηαθήο ζπλέρεηαο ζηελ εηαηξεία ζχκθσλα κε ην πξφηππν BS 25999-

2:2007. 

 Σν 2012 έξρεηαη άιιε κηα πηζηνπνίεζε πνπ αθνξά ηελ επηρεηξεζηαθή ζπλέρεηα 

απηήλ ηελ θνξά βάζε ηνπ πξνηχπνπ ISO 22301:2012.  

 Σν 2016 πξαγκαηνπνηείηαη πηζηνπνίεζε γηα ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Δλέξγεηαο 

πνπ αθνξά  ην δίθηπν ζηαζεξήο αιιά θαη  θηλεηήο, θηήξηα γξαθείσλ θαη ηα 

ηδηφθηεηα θαηαζηήκαηα. Η πηζηνπνίεζε ήηαλ ζχκθσλε κε ην πξφηππν ISO 

50001:2011 (Vodafone-Αλαζθφπεζε, 2020). 

 

Γεληθά κέζσ ηεο ηζηνξηθήο αλαδξνκήο κπνξνχκε λα αληηιεθζνχκε πσο ε Vodafone 

Greece επελδχεη ζηηο πηζηνπνηήζεηο γηα λα παξέρεη πνηνηηθά πξντφληα, λα εμαζθαιίδεη 

ζσζηέο ζπλζήθεο εξγαζίαο γηα ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο αιιά θαη λα δεκηνπξγεί ζρέζε 

εκπηζηνζχλεο θαη αμηνπηζηίαο κε ηνπο πειάηεο ηεο. Βέβαηα ε εξγαζία καο ζα εζηηάζεη 

ζηηο πηζηνπνηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηα πξφηππα ISO 9001 θαη IS0 27001.  

 

7.6. Vodafone θαη ISO 9001 
 

7.6.1 ISO 9001:1994-Panafon 

΋πσο είδακε απφ ηελ ηζηνξηθή αλαδξνκή ζηηο πηζηνπνηήζεηο ηεο εηαηξείαο, ην 1994 

ήξζε ε πξψηε πηζηνπνίεζε γηα ηελ Panafon κε ην πξφηππν ISO 9001:1994. Σν 

πξφηππν απηφ παξείρε πηζηνπνίεζε γηα ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο γηα ην 

ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ αζθνχζε ε επηρείξεζε εθείλε ηελ επνρή. Η 

πηζηνπνίεζε απηή ήηαλ ε πξψηε πνπ δφζεθε ζε εηαηξεία ζηελ Διιάδα θαη θαηέζηεζε 

ηελ Vodafone πξσηνπφξν.  
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7.6.2 ISO 9001:2000-Vodafone  

To 2002 ε εηαηξεία απνθηά ηελ πηζηνπνίεζε ISO 9001:2000 γηα ηελ πψιεζε θαη ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ απφ ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ) θαη 

απηή ε πηζηνπνίεζε ήηαλ ε πξψηε πνπ δφζεθε ζε αιπζίδα θαηαζηεκάησλ ιηαληθήο 

πψιεζεο. Γηα λα κπνξέζεη λα δηαζθαιίζεη ε Vodafone πσο κπνξεί λα επηηεπρζεί ε 

παξαπάλσ πηζηνπνίεζε έπξεπε λα εμαζθαιίζεη πσο φια ηα ζεκεία πψιεζεο θαη 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζηε ρψξα:  

 Παξέρνπλ πςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο πνπ είλαη ην ίδην γηα φια ηα 

θαηαζηήκαηα  

 Αθνινπζνχλ θνηλέο δηαδηθαζίεο σο πξνο ηελ πψιεζε ησλ πξντφλησλ θαη ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ κεηά ηελ πψιεζε.  

 Δθαξκφδνπλ πξαθηηθέο πνπ έρνπλ ζην θέληξν ηνπο ην πειάηε θαη αθνζηψλνληαη 

ζε απηφλ. 

Γεδνκέλνπ φηη ε Vodafone βαζίδεηαη ζε πνιινχο επηρεηξεκαηίεο αλά ηφπνπο, νη 

νπνίνη εθείλε ηελ επνρή εκπηζηεχνληαλ ην ζήκα ηεο θαη ζπκκεηείραλ σο ζπλεξγάηεο 

ζην franchising αλνίγνληαο ην δηθφ ηνπο θαηάζηεκα, ε πηζηνπνίεζε απηή ελίζρπζε 

ηελ ζρέζε κεηαμχ ησλ δχν.  Η πηζηνπνίεζε ηνπ ISO 9001:2000 έθεξε ηελ δέζκεπζε 

ηφζν ηεο Vodafone φζν θαη ηνπ θάζε ζπλεξγάηε αηνκηθά ζηα παξαθάησ 

ζπγθεθξηκέλα ζεκεία πνπ ππαγνξεχεη ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο:  

 Σήξεζε ησλ δεζκεχζεσλ θαη ησλ ππνζρέζεσλ απέλαληη ζηνπο πειάηεο κε 

ζπλερή θαη ζπζηεκαηηθφ ηξφπν.  

 Δγγχεζε πξνο ηνπο πειάηεο γηα ζπλερή εμππεξέηεζε πςεινχ επηπέδνπ φπσο θαη 

παξνρή ππεξεζηψλ.  

 Μειέηε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ηθαλνπνίεζε ηνπο κε ηηο θαηάιιειεο 

πξνζαξκνγέο ζηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο. 

 ΢πλερήο θαη απνηειεζκαηηθή βειηίσζε.   

Γηα λα δνζεί ε πηζηνπνίεζε κειεηήζεθαλ θαηά πφζν ήηαλ πιήξεο ε εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, πσο δηαρεηξηδφληνπζαλ ηα δηάθνξα θαηαζηήκαηα ηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ, 

ε ζσζηή επηθνηλσλία θαη ε ελεκέξσζε κεηαμχ ησλ θαηαζηεκάησλ, πσο γίλεηαη ε 

κέηξεζε πνζνηηθψλ θαη πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ, ν ηξφπνο πνπ γίλνληαη ε 

παξαγγειία θαη ηέινο ην γεληθφηεξν θιίκα πνπ επηθξαηεί ζηα θαηαζηήκαηα κεηαμχ 

ησλ ζπλαδέιθσλ αιιά θαη νη ζρέζεηο εξγνδφηε-ππαιιήινπ.  
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Μέζσ απηήο ηεο πηζηνπνίεζεο ηα νθέιε γηα ηελ Vodafone ήηαλ ηα αθφινπζα:  

 Δλίζρπζε ηεο αμηνπηζηίαο ηεο ζηε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

 Μήλπκα ζηνπο αληαγσληζηέο πσο πξσηνπνξεί. 

 Δλίζρπζε ηεο ζρέζεο ηεο θεληξηθήο εηαηξείαο κε ηα θαηά ηφπνπο 

θαηαζηήκαηα. 

 Δλίζρπζε ηνπ νλφκαηνο ηεο ζηελ ειιεληθή αγνξά, πνπ μεθίλεζε λα γίλεηαη 

ζπλψλπκν ηεο πνηφηεηαο ζηηο ηειεπηθνηλσλίεο θαη ηηο ππφινηπεο ππεξεζίεο 

πνπ παξέρεη.  

 Έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα γλσξίδεη πσο φια ηα θαηαζηήκαηα ηεο ζηελ Διιάδα 

αθνινπζνχλ ηελ ίδηα πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε θαη  ηξφπνπο εμππεξέηεζεο 

(Vodafone annual, 2007). 

 

7.6.3 ISO 9001:2015-Vodafone 

Έπεηηα απφ ρξφληα θαη ελψ ε εηαηξεία έρεη ήδε ζην ελεξγεηηθφ ηεο ηελ πηζηνπνίεζε 

πνπ αθνξά ηελ πνηφηεηα ISO 9001:2000 πηζηνπνηείηαη έπεηηα απφ ρξφληα θαη κε ηελ 

αλαζεσξεκέλε έθδνζε ηνπ ην ISO 9001:2015. Oη ιφγνη πνπ ε Vodafone θηλήζεθε 

πξνο ηελ θαηεχζπλζε γηα κηα αθφκα ηέηνηνπ είδνο πηζηνπνίεζεο είλαη νη παξαθάησ:  

 Απφ ηελ ζηηγκή πνπ δηαζέηεη πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο φπσο είδακε 

πηζηνπνηήζεηο ζέιεη λα εθκεηαιιεπηεί ην πιενλέθηεκα ηεο λεφηεξεο έθδνζεο 

ηνπ ISO 9001 πνπ έρεη σο ζηφρν ηελ ελνπνίεζε φισλ ησλ πηζηνπνηήζεσλ κε 

θνηλή γιψζζα θαη νξνινγία.  

 Η ζηξαηεγηθή ηεο λα βειηηψλεηαη ζπλερψο θαη λα θεξδίδεη ζπλερψο ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ηεο ηελ νδήγεζε ζην λα αλαζεσξήζεη ηα πξφηππα 

ηεο φζνλ αθνξά ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηεο. 

 Η αλαζεσξεκέλε έθδνζε ηνπ ISO 9001 κεηψλεη ηηο πνιιέο απαηηήζεηο πνπ 

πξέπεη λα ηεξεί κηα εηαηξεία γηα λα πηζηνπνηεζεί δίλνληαο βαξχηεηα ζην 

πειάηε. Σν ζηνηρείν απηφ ηαηξηάδεη ζηε πειαηνθεληξηθή πνιηηηθή ηεο 

εηαηξείαο.  

 Να εζηηάζεη ε εηαηξεία ζε κηα δηαδηθαζία ειέγρνπ πνηφηεηαο πνπ βαζίδεηαη 

ζην θχθιν: ΢ρεδηάδσ – Δλεξγψ – Διέγρσ – Βειηηψλσ.  
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 ΋ιεο νη εηαηξείεο κε παιαηφηεξεο εθδφζεηο ISO 9001 έπξεπε κέζα ζε έλα 

ρξνληθφ δηάζηεκα 3 εηψλ απφ ηελ έθδνζε ηνπ ISO 9001:2015 λα 

αθνινπζήζνπλ απηφ ην πξφηππν. 

 

Σα νθέιε απφ ηελ ρξήζε ηνπ ISO 9001: 2015 είλαη  αδηακθηζβήηεηα πνιιά γηα ηελ 

Vodafone:  

 Πεξαηηέξσ ελίζρπζε ηεο θήκεο ηεο εηαηξείαο κε ηαπηφρξνλε εμαζθάιηζε ηεο 

εκπηζηνζχλεο ηνπο.  

 Γεκηνπξγία επθαηξηψλ ψζηε λα δηεηζδχζεη θαη ζε λέεο αγνξέο.  

 Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ ηελ εμππεξέηεζε. Η Vodafone 

έρεη θεξδίζεη πνιιέο θνξέο βξαβεία γηα ηελ εμππεξέηεζε πνπ παξέρεη ζηνπο 

πειάηεο ηεο. 

 Πεξαηηέξσ εθπαίδεπζε θαη επαηζζεηνπνίεζε φζνλ αθνξά ηνπο εξγαδφκελνπο 

ζε ζέκαηα πνηφηεηαο.  

 Μείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο παξαγσγήο θαζψο βειηηψλεηαη θαη άιιν ε εηθφλα 

ηεο επηρείξεζεο.  

 Μείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο.  

 

΢ηελ Δηθόλα 6 θαίλεηαη ην πηζηνπνηεηηθφ πνπ έιαβε ε Vodafone γηα ηα θαηαζηήκαηα 

ηεο ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9001-2015. To πηζηνπνηεηηθφ απηφ 

αθνξά ζην ηξφπν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηφζν θαηά ηελ δηαδηθαζία αγνξάο ελφο 

πξντφληνο φζν θαη κεηά απφ απηφ θαζψο θαη ηελ ζρέζε ηνπ δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ 

ηεο Vodafone κεηαμχ ηεο θεληξηθήο εηαηξείαο θαη ηνπ γεληθφηεξνπ franchise ηεο ζηελ 

Διιάδα.  
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Δηθόλα 6: Πηζηνπνηεηηθό ISO 9001:2015 γηα ηελ Vodafone-Καηαζηήκαηα (Πεγή: 

(Vodafone, 2020)) 

 

To πηζηνπνηεηηθφ απηφ εθδφζεθε ηνλ Ιαλνπάξην ηνπ 2019 θαη έρεη ηζρχ κέρξη θαη ηνλ 

Οθηψβξε ηνπ 2020. Απηφ ζεκαίλεη πσο πξέπεη λα μαλαγίλεη γηα ηα ζπγθεθξηκέλα 

ζέκαηα έιεγρνο ζηε Vodafone ψζηε λα εμαζθαιηζηεί εθ λένπ πσο ηεξεί ηηο 

θαηάιιειεο πξνυπνζέζεηο γηα λα θαηέρεη ηελ πηζηνπνίεζε ISO 9001:2015. 

Πέξα απφ ην δίθηπν ησλ θαηαζηεκάησλ ηεο, ε εηαηξεία έιαβε θαη ηελ γεληθφηεξε 

πηζηνπνίεζε ISO 9001:2015 γηα ηηο εξγαζίεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ επηηειεί φπσο 

θαίλεηαη ζηελ Δηθόλα 7. 
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Δηθόλα 7: Πηζηνπνηεηηθό ISO 9001:2015 γηα ηελ Vodafone-Γηαδηθαζίεο (Πεγή: 

(Vodafone, 2020)) 

 

΋πσο κπνξνχκε λα δνχκε ε εηαηξεία εδψ πηζηνπνηείηαη γηα ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ 

αλάπηπμε, ηελ πινπνίεζε, ηελ ιεηηνπξγία, ηελ ζπληήξεζε θαη ηελ επηηήξεζε: 

 Σσλ δηθηχσλ θηλεηήο θαη ζηαζεξήο ηειεθσλίαο.  

 Σσλ ηερλνινγηψλ αζχξκαησλ δηαζπλδέζεσλ θαη δηθηχσλ δεδνκέλσλ.  

 Σηκνιφγεζεο θαη ππνζηεξηθηηθψλ δηαδηθαζηψλ.  

 Δκπνξίαο εμνπιηζκνχ θαη πξντφλησλ.  

 Πιεξνθνξηαθψλ θέληξσλ θαζψο θαη θέληξσλ κεραλνγξάθεζεο. 
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Δπίζεο θαη εδψ γίλεηαη αλαθνξά ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πξηλ θαη κεηά ηελ 

πψιεζε ησλ πξντφλησλ θαζψο θαη έλα θαηλνχξγην ζηνηρείν πνπ απνηειεί ε 

εμππεξέηεζε κέζσ θιήζεσλ ζην ηειεθσληθφ θέληξν ηεο εηαηξείαο. ΋ια απηά 

απαξηίδνπλ ηελ πνηφηεηα κε θέληξν πάληα ηνλ ρξήζηε. H εθαξκνγή απηψλ ησλ 

ζπζηεκάησλ πηζηνπνηείηαη φπσο θαίλεηαη απφ ην 2007 θαη έπεηηα απφ ηνλ 

αλαγλσξηζκέλν θνξέα πηζηνπνίεζεο Lloyd’s Register Quality Insurance (Vodafone, 

2020).  

 

7.7 Vodafone θαη ISO 27001  
H εηαηξεία φπσο είλαη θπζηνινγηθφ αζρνιείηαη κε κεγάιν φγθν πιεξνθνξηψλ θαη 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ηα νπνία πξέπεη λα πξνζηαηεχεη. Γηα λα κπνξέζεη λα πείζεη 

πσο θαηέρεη απηήλ ηελ δπλαηφηεηα ηνπο πειάηεο αιιά θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο 

θηλήζεθε ζηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Γεδνκέλσλ θαη Πιεξνθνξίσλ.  

 

7.7.1 Vodafone θαη BS 7799 

Ήδε απφ ην 1999 ε Vodafone ήηαλ ην πξψην ειιεληθφ δίθηπν πνπ θαηάθεξε λα 

πηζηνπνηεζεί γηα ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Γεδνκέλσλ θαη Πιεξνθνξίσλ. 

Η πξσηηά απηή θηλήζεθε  ζε επξσπατθφ επίπεδν θαζψο ήηαλ κία απφ ηηο πξψηεο 

ρψξεο θαη ζηελ Δπξψπε. Η πηζηνπνίεζε πνπ έιαβε ήηαλ ην BS-7799 παιαηφηεξε 

εθδνρή απηνχ πνπ γλσξίδνπκε ζήκεξα σο ISO 27001.  

Με ην πξφηππν απηφ ε Panafon-Vodafone κπφξεζε: 

 Να εμαζθαιίζεη ηελ αζθάιεηα  θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ ζρεδηαζκνχ ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ ηεο.  

 Να εληζρχζεη ηελ αμηνπηζηία ηνπ ηειεθσληθνχ ηεο θέληξνπ. 

 Να θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνλ νινέλα θαη απμαλφκελσλ πειαηψλ ηεο, πσο νη 

πιεξνθνξίεο ηνπο είλαη αζθαιήο φηαλ ρξεζηκνπνηνχλ ηα θηλεηά ηνπο.  

 Να δηαθνξνπνηεζεί ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Έδεημε πσο ε αζθάιεηα 

πνπ εγγπάηαη έρεη κειεηεζεί, έρεη ηεξήζεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο θαη 

απαηηήζεηο ελφο κεγάινπ νξγαληζκνχ πηζηνπνίεζεο θαη πιένλ είλαη επηζήκσο 

πηζηνπνηεκέλε γηα ηελ επηρείξεζε.  
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 Πέξα απφ ηνπο ηδηψηεο πειάηεο θαηάθεξε λα εμαζθαιίζεη ηελ εκπηζηνζχλε 

πνιιψλ εηαηξηθψλ πειαηψλ πνπ φπσο είλαη θπζηθφ αλαδεηνχζαλ αζθάιεηα θαη 

παξνρή δηαθνξεηηθψλ σθειεηψλ ζηνπο πειάηεο ηνπο (Vodafone-Panafon, 2001). 

 

7.7.2 Vodafone θαη ISO 27001  

Σνλ Ινχλην ηνπ 2007 ε Vodafone επηηπγράλεη λα πηζηνπνηεζεί κε ηελ λεφηεξε εθδνρή 

ηνπ BS-7799,  ην ISO 27001. Έηζη ην παιαηφηεξν πξφηππν αληηθαηαζηάζεθε κε ην 

λεφηεξν.  

Σν ISO 27001 πξνυπέζεηε: 

 Τινπνίεζε 133 κεραληζκψλ πνπ αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα θαη νξγαλσηηθά 

κέηξα πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηελ Αζθάιεηα ησλ Πιεξνθνξηψλ.  

 Έκθαζε ζηνλ έιεγρν  ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθήο ΢πλέρεηαο 

(Business Continuity Management), ην νπνίν δηαζθαιίδεη ηελ επηρεηξεζηαθή 

ιεηηνπξγία ηεο Vodafone.  

 

Υάξε ζην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν ε Vodafone κπφξεζε λα επαλαθηήζεη ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ηεο χζηεξα απφ ην γεγνλφο ηεο ππνθινπήο ησλ 

ηειεθσληθψλ θιήζεσλ πνπ είρε αλαθαιπθζεί. Η πηζηνπνίεζε ελφο νξγαληζκνχ γηα 

αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ησλ δεδνκέλσλ δείρλεη πσο είρε βειηηψζεη φζα θελά 

ππήξμαλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο. Οη θαηάιιειεο δηαδηθαζίεο θαη έιεγρνη είλαη εθείλνη πνπ 

εθαξκφδνληαη ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα ψζηε λα απνθεπρζνχλ απεηιέο θαη 

εμσηεξηθνί θίλδπλνη ζηεο πιεξνθνξίεο πνπ παξείραλ νη πειάηεο θαη νη ζπλεξγάηεο 

ηεο εηαηξείαο, ζε απηήλ.  Δπηπιένλ, ράξε ζην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθήο 

΢πλέρεηαο θαηάθεξε λα δηαζθαιίζεη πσο ε ιεηηνπξγία ηεο ζα είλαη έξξπζκε 

αλεμάξηεηα απφ νπνηαζδήπνηε ζπλζήθεο κπνξεί λα ζπληξέρνπλ ή θάπνησλ 

απξφζκελσλ γεγνλφησλ (Vodafone annual, 2007).  

΢χκθσλα κε ην θνξέα πηζηνπνίεζεο Lloyd’s Register, πξνηνχ γίλεη ε πηζηνπνίεζε 

ππήξμε δηαγλσζηηθή επηζεψξεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ηεο γηα λα εθηηκεζεί εάλ είλαη 

έηνηκε γηα κηα ηέηνηα αμηνιφγεζε.  Δίλαη ε γλσζηή gap analysis. ΢ε πεξίπησζε πνπ 

θάπνην ζηνηρείν δελ ήηαλ θαηάιιειν ή ήζειε βειηίσζε ε εηαηξεία κπνξνχζε λα ην 

βειηηψζεη κε βάζε παξαηεξήζεηο απφ ηελ έθζεζε πνπ είρε ζηα ρέξηα ηεο έπεηηα απφ 

απηήλ ηελ αλάιπζε (Lloyd's Register, 2020).  
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7.7.3 Vodafone θαη ISO 27001:2013 

Δηδηθά ζε πηζηνπνηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ θαη ησλ 

πιεξνθνξηψλ θάζε επηρείξεζε πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε βάζε θαη λα θάλεη φζν πην 

ζπρλά γίλεηαη αλαζεσξήζεηο. Απηφ ήηαλ άιισζηε θαη ην ζθεπηηθφ ηεο Vodafone ε 

νπνία έθαλε πξνζπάζεηα πηζηνπνίεζεο γηα ηελ αλαζεψξεζε ηνπ ISO 27001, ην ISO 

27001:2013.  

Με ηελ θίλεζε ηεο απηή ε  Vodafone θαηάθεξε λα σθειεζεί ζηνπο παξαθάησ ηνκείο:  

 Σνλψζεη ηελ εηθφλα ηεο γηα ηελ εηαηξηθή ηεο ππεπζπλφηεηα θαζψο 

εμαζθαιίδεη πεξαηηέξσ ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ θαη ησλ πιεξνθνξηψλ 

πνπ δηαζέηεη ζηα ζπζηήκαηα ηεο. 

 Γείμεη πσο ζέβεηαη ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα, δηφηη ε θαηλνχξγηα αλαζεψξεζε 

ηνπ ISO 27001: 2013 είλαη ζπκβαηή κε ην λφκν πεξί πξνζηαζίαο ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ GDPR. Έηζη κε απηή ηελ πξάμε θηλείηαη κέζσ 

παγθφζκησλ απνδεθηψλ θαλφλσλ γηα ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα θαη ηηο 

πιεξνθνξίεο.  

 Μεηψλεη ην θφζηνο θαη ην ρξήκα πνπ ζα ρξεηαδφηαλ λα δηαζέζεη γηα ηελ εθ 

λένπ πηζηνπνίεζε ελφο ISO 27001 θαζψο δηαζέηεη ήδε ISO 9001:2015 πνπ 

είλαη ζπκβαηφ κε ην πξψην θαη ρξεηάδνληαη κφλν ιίγεο ηξνπνπνηήζεηο 

(Vodafone, 2020).  

 

Με απηφ ηνλ ηξφπν ζην ραξηνθπιάθην ηεο πνπ εκπεξηέρεη ήδε ππάξρνπζεο 

πηζηνπνηήζεηο πεξί αζθάιεηαο ε Vodafone εηζάγεη θαη απηή ηελ λέα εθδνρή ηνπ. Απφ 

ηελ κία πιεπξά ηνλψλεη αθφκα πην πνιχ ηελ ζρέζε ηεο κε ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

ζπλεξγάηεο ηεο, απφ ηελ άιιε απνθηά αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

αληηπάισλ ηεο. ΢ε κηα επνρή φπνπ ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα ιφγσ ηεο ηερλνινγίαο 

είλαη πεξηζζφηεξν πξνζβάζηκα θαη επάισηα απφ πνηέ ε εηαηξεία νρπξψλεηαη κε ηηο 

απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο θαη ειέγρνπο.  

΢ηελ Δηθόλα 8 δίλεηαη ην πηζηνπνηεηηθφ έγθξηζεο γηα ην ISO 27001:2013 ην νπνίν 

εθδφζεθε ζηηο 24 Ιαλνπαξίνπ ηνπ 2019 θαη ίζρπε κέρξη ηηο 11 Ννεκβξίνπ ηνπ ίδηνπ 

έηνπο. ΢ην πεδίν εθαξκνγήο ζπλαληάκε φια ηα ζηνηρεία πνπ βξήθακε θαη ζηα 

αληίζηνηρα ησλ εθδφζεσλ ηνπ ISO 9001 κε ηελ πξνζζήθε ηεο «δηαρείξηζεο 
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πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ ζηελ αιπζίδα θαηαζηεκάησλ ηεο Vodafone» ελψ ππάξρεη 

θαη ε δήισζε εθαξκνζηκφηεηαο ηνπ πξνηχπνπ.  

 

 

 

Δηθόλα 8: Πηζηνπνηεηηθφ ISO 27001:2013  γηα ηελ Vodafone (Πεγή: (Vodafone, 2020)) 
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7.8 ΢πλεηζθνξά ησλ δύν πξνηύπσλ ζηελ εηαηξεία  

΋πσο είδακε ε Vodafone έρεη πηζηνπνηεζεί ζηε πνξεία ηεο εμέιημεο ηεο ζην ρψξν 

ησλ ηειεπηθνηλσληψλ κε ηα πξφηππα ISO 9001 θαη ISO 27001. Σν πξψην απφ ηα δχν 

πξφηππα πνπ έιαβε πηζηνπνίεζε ήηαλ ην ISO 9001 γηα ην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο ηεο 

Πνηφηεηαο. Απηή ε πηζηνπνίεζε ήηαλ ε πξψηε πνπ δφζεθε ζε εηαηξεία ιηαληθήο 

πψιεζεο ζηελ Διιάδα θαη ηελ ζσξάθηζε απέλαληη ζηνπο αληαγσληζηέο ηεο. Έπεηηα 

απφ ην ISO 9001 αθνινχζεζε ε πηζηνπνίεζε κε ην ISO 27001 γηα ηελ Γηαρείξηζε θαη 

Αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξίσλ θαη ησλ δεδνκέλσλ. Έρνληαο ήδε ηελ πηζηνπνίεζε ISO 

9001 ε Vodafone γλψξηδε ηελ δηαδηθαζία πνπ έπξεπε λα αθνινπζεζεί θαη γηα ηελ 

επφκελε πηζηνπνίεζε ζην ηνκέα ηεο αζθάιεηαο. Δπηπιένλ, επεηδή ππάξρνπλ πνιιά 

θνηλά ζεκεία κεηαμχ ησλ δχν απηψλ πηζηνπνηήζεσλ δελ ρξεηάζηεθε λα αθνινπζήζεη 

φιε ηελ δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο  απφ ηελ αξρή αιιά λα γίλνπλ νη θαηάιιειεο 

κεηαηξνπέο  ζηηο δηαθνξέο ησλ δχν πξνηχπσλ.  

Έρνληαο εμαζθαιίζεη πσο ζαλ εηαηξεία παξέρεη πνηνηηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

ζηνπο πειάηεο ηεο κε βάζε ην ISO 9001, θηλήζεθε ζην ηνκέα ηεο αζθάιεηαο κε ην 

ISO 27001 ψζηε λα θαιχςεη φιεο ηνπο ηηο απαηηήζεηο. Η πηνζέηεζε ηνπ πξψηνπ 

ράξαμε ην δξφκν ψζηε λα πηνζεηεζεί θαη ην δεχηεξν θαη λα ζσξαθηζηεί ε εηαηξεία 

ελάληηα ζηνπο αληαγσληζηέο ηεο ζε ζέκαηα πιένλ φρη κφλν πνηφηεηαο θαη αζθάιεηαο.  

Δπνκέλσο, ην ISO 27001 ήηαλ ν θαιχηεξνο πηζαλφο ζπλδπαζκφο πνπ ζα κπνξνχζε λα 

πξνθχςεη γηα ην πξψην πξφηππν.  

Οη παξαπάλσ πηζηνπνηήζεηο δηαζθάιηζαλ  ηελ ζπκκφξθσζε κε ηα ΢πζηήκαηα 

Γηαρείξηζεο κε ζθνπφ ηελ παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, πξντφλησλ θαη 

εμππεξέηεζεο γηα ηνπο πειάηεο αιιά θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο εηαηξείαο, 

εμαζθαιίδνληαο παξάιιεια έλα αζθαιέο εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ γηα ηνπο 

εξγαδνκέλνπο (BusinessNews, 2017). 
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΢πκπεξάζκαηα 
 

Ο ζηφρνο απηήο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο ήηαλ λα γίλεη ζχγθξηζε κεηαμχ δχν πνιχ 

γλσζηψλ θαη ζεκαληηθψλ πξνηχπσλ ISO, ηνπ ISO 9001 πνπ αζρνιείηαη κε ηελ 

δηαρείξηζε πνηφηεηαο θαη νξγάλσζεο ζηελ επηρείξεζε  θαη ηνπ ISO 27001 πνπ αθνξά 

ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ ζε κηα επηρείξεζε.  Απφ ηελ μερσξηζηή αλάιπζε γηα 

ηα δχν πξφηππα θαη ηελ κειέηε ηφζσλ ησλ ζεκείσλ ηνκήο φζν θαη ησλ δηαθνξψλ 

ηνπο πξνέθπςαλ θάπνηα ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα.  

Αξρηθά κπνξνχκε λα πνχκε πσο βαζηθή πηζηνπνίεζε πιένλ γηα θάζε επηρείξεζε 

απνηειεί απηή ηνπ ISO 9001 θαζψο δείρλεη πσο ε επηρείξεζε εζηηάδεη ζηελ πνηφηεηα 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη, έρεη ζσζηή εζσηεξηθή νξγάλσζε θαη 

δεζκεχεηαη γηα ζπλερή πνηνηηθή βειηίσζε ησλ εθξνψλ πνπ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο 

ηεο. Έλα άιιν ζεκαληηθφ γλψξηζκα απηήο ηεο πηζηνπνίεζεο είλαη πσο έρεη ηελ 

απαίηεζε ε ζηφρεπζε ηεο επηρείξεζεο λα είλαη πειαηνθεληξηθή. Η λεφηεξε 

αλαζεψξεζε ηνπ πξνηχπνπ, ην ISO 9001:2015 πξνζζέηεη ηελ αλάιπζε κε βάζε ηελ 

δηαθηλδχλεπζε ψζηε λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα αληηκεησπίζεη πηζαλέο απεηιέο 

ζην ζχγρξνλν θαη δχζθνιν επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ.  

΋ζνλ αθνξά ην ISO 27001 έρεη κηα κεγάιε πνξεία, ζηελ αξρή σο πξφηππν πνπ 

δεκηνπξγήζεθε ζηελ Βξεηαλία θαη έπεηηα ην 2005 σο δηεζλέο πξφηππν ISO.  Δίλαη ην 

πξφηππν εθείλν πνπ θαζνξίδεη φηη πξαγκαηνπνηνχληαη φιεο νη απαξαίηεηεο ελέξγεηεο 

ψζηε νη πιεξνθνξίεο πνπ θαηέρεη κηα επηρείξεζε είλαη αζθαιείο. Δπίζεο, παξέρεη 

ζηελ επηρείξεζε νδεγίεο θαη ζρέδηα γηα ην πψο λα αληηκεησπίζεη κηα θαηάζηαζε 

απεηιήο. ΢ην ζχγρξνλν πεξηβάιινλ φπνπ νη ππνθινπέο πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ θαη 

άιισλ πιεξνθνξηψλ απφ ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα γίλνληαη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξεο κηα ηέηνηα πηζηνπνίεζε εληζρχεη ηελ αμηνπηζηία ησλ επηρεηξήζεσλ ζην 

ηνκέα απηφ. Δπηπιένλ, ε ηειεπηαία αλαζεψξεζε ηνπ ISO έρεη ην πιενλέθηεκα πσο  

ζπκβαδίδεη θαη κε λφκν πεξί πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ GDPR.  

Έλα άιιν ζεκαληηθφ ζπκπέξαζκα είλαη πσο ηα δχν πξφηππα ISO έρνπλ αξθεηά θνηλά 

ζεκεία πνπ αθνξνχλ θπξίσο ηηο δηαδηθαζίεο ειέγρνπ, δηνίθεζεο (θπξίσο ζην θνκκάηη 

ηνπ πσο αζθείηαη ε εγεζία) αιιά  θαη ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ. Σν πεξηερφκελν 

απνηειεί ζεκείν δηαθνξνπνίεζεο. Πνιινί είλαη νη νξγαληζκνί πνπ πξνζπαζνχλ ιφγσ 

ησλ θνηλψλ ζεκείσλ λα έρνπλ θαη ηα δχν πξφηππα αθνχ ε χπαξμε ηνπ ελφο ζπληζηά 
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εχθνιε ππφζεζε ηελ ελζσκάησζε ηνπ δεχηεξνπ κε θάπνηεο δηαθνξνπνηήζεηο. Κνηλφ 

ζεηηθφ ζηνηρείν απνηειεί ην γεγνλφο ηεο  εμέιημεο θαη  αλάπηπμεο ησλ δχν πξνηχπσλ 

κέζσ ησλ δηαξθψλ αλαζεσξήζεσλ θαη βειηηψζεσλ ηνπο. Η κεγαιχηεξε δηαθνξά ηνπο 

είλαη πσο ην ISO 9001 δελ εκπεξηέρεη θάπνηα νδεγία ηελ αληηκεηψπηζε θηλδχλνπ ηεο 

αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ.  

Σέινο, κε ηελ κειέηε πεξίπησζεο ηεο Vodafone Διιάδνο είδακε πσο ε ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε ιακβάλνληαο ηηο δχν απηέο πηζηνπνηήζεηο ζεσξήζεθε πξσηνπφξνο ζην 

ηνκέα ηεο. Με ην ISO 9001 εμαζθάιηζε πσο παξέρνληαη νη ίδηεο πνηνηηθέο-

πειαηνθεληξηθέο ππεξεζίεο ζε φια ηα θαηαζηήκαηα ηεο, ελψ κε ην ISO 27001 

κπφξεζε λα μαλαθεξδίζεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ ηεο πεξί αζθάιεηαο 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ χζηεξα απφ ην ζθάλδαιν ππνθινπψλ θηλεηψλ ηειεθψλσλ ην 

2005.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



΢ΤΓΚΡΙ΢Η ΠΡΟΣΤΠΩΝ ISO 9001 ΚΑΙ ISO 27001-ΜΕΛΕΣΗ ΠΕΡΙΠΣΩ΢Η΢ ΣΗ΢ ΕΣΑΙΡΕΙΑ΢ 
VODAFONE 

85 
 

 

Δπίινγνο  
 

Οη ζεκεξηλνί-νξγαληζκνί ζέινπλ λα απνθηήζνπλ πηζηνπνηήζεηο είηε απηέο αθνξνχλ 

ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηνπο είηε ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξίσλ ησλ 

ζπζηεκάησλ ηνπο ή αθφκα θαη ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο ζε έλα πεξηβάιινλ εξγαζίαο. 

΢ε απηήλ ηελ εξγαζία αλαιχζεθαλ δχν απφ ηα πην ζεκαληηθά πξφηππα ISO, ην ISO 

9001 θαη ην ISO 27001 κε ην πξψην λα αθνξά ηελ πνηφηεηα θαη ην δεχηεξν ηελ 

αζθάιεηα ησλ πιεξνθνξηψλ. ΋πσο είδακε ε πνηφηεηα έρεη πνιιέο κνξθέο γηα κηα 

επηρείξεζε θαη πξέπεη λα δηαηεξείηαη. Κνκκάηη σζηφζν ηεο αμηνπηζηίαο κηαο 

επηρείξεζεο απνηειεί θαη ην θαηά πφζν είλαη ηθαλή λα παξέρεη αζθάιεηα ζηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ηηο εκπηζηεχνληαη νη πειάηεο ηεο.   

΢πρλφ είλαη ην θαηλφκελν ζηνλ επηρεηξεζηαθφ θφζκν λα γίλεηαη πξνζπάζεηα έηζη 

ψζηε λα ππάξρνπλ θαη νη δχν απηέο πηζηνπνηήζεηο έηζη ψζηε ε επηρείξεζε λα έρεη 

ιάβεη πηζηνπνηήζεηο ηέηνηεο πνπ ζα ηελ βνεζνχλ λα ιεηηνπξγεί θαιχηεξα, λα 

πξνζθέξεη πνηνηηθφηεξα πξντφληα θαη λα ζπκβαδίδεη κε ηνπο θαλφλεο ψζηε λα 

παξέρεη ηελ απαξαίηεηε αζθάιεηα ζηα δεδνκέλα πνπ θαηέρεη. Άιισζηε ε 

ελζσκάησζε ελφο απφ ηα δχν πξφηππα φηαλ ήδε πξνυπάξρεη έλα απφ απηά είλαη πην 

εχθνιε θαζψο δελ επαλαιακβάλεηαη απφ ηελ αξρή ε δηαδηθαζία ηεο εθαξκνγήο.  

΋ια ηα παξαπάλσ ζηνηρεία δελ αλήθνπλ κφλν ζε κειέηεο ηεο δηεζλνχο βηβιηνγξαθίεο 

αιιά βξίζθνληαη γχξσ καο ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν. Σν παξάδεηγκα ηεο κειέηεο 

πεξίπησζεο κε ηελ Vodafone ζηε ρψξα καο δείρλεη πσο ε πηνζέηεζε ηέηνησλ 

πξνηχπσλ απφ ηελ εηαηξεία κφλν νθέιε έθεξε ζηελ εηαηξεία.  
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