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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

Ⱥˊɘůəɧˊɖůɖ ŮɟɔŬůɑŬɠȺˊɘůəɧˊɖůɖ ŮɟɔŬůɑŬɠ  

ÅÅ  ȸɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐ ȷɜŬůəɧˊɖůɖȸɘɓɚɘɞɔɟŬűɘəɐ ȷɜŬůəɧˊɖůɖ  

ÅÅ  Ⱥɚɚɖɜɘəɧ ɄɚŬɑůɘɞȺɚɚɖɜɘəɧ ɄɚŬɑůɘɞ  

ÅÅ  ȹɘŮɗɜɐɠ ŮɛˊŮɘɟɑŬ ȹɘŮɗɜɐɠ ŮɛˊŮɘɟɑŬ   

ÅÅɄɟɞɓɚɖɛŬŰɘůɛɞɑɄɟɞɓɚɖɛŬŰɘůɛɞɑ 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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×ɦʝʈʋʏ (4076/2012, ɮɞɣ ɚȭ 159/10-8-2012) Ⱥɪʑʃʈʚʎʀʅʏ ʃʀʈʗʐʖʉ 
ɚʉʖʐʗʐʖʉ ɞʆʌɻʅɿʀʑʐʅʆʡʉ ɢɿʍʑʈʗʐʖʉ ʆɻʅ ʗʇʇʀʏ ɿʅɻʐʗʊʀʅʏȻ 
×ɦʝʈʋʏ (4009/2011, ɮɞɣ ɚȭ 195/6-9-20119), Ⱥɝʋʈʙȟ ʇʀʅʐʋʑʍɾʚɻȟ 
ɿʅɻʎʒʗʇʅʎʂ ʐʂʏ ʌʋʅʝʐʂʐɻʏ ʐʖʉ ʎʌʋʑɿʡʉ ʆɻʅ ɿʅʀʃʉʋʌʋʚʂʎʂ ʐʖʉ 
ɻʉʖʐʗʐʖʉ ʀʆʌɻʅɿʀʑʐʅʆʡʉ ʅɿʍʑʈʗʐʖʉ΅ȟ ʌʋʑ ʍʑʃʈʚʁʀʅ ʃʘʈɻʐɻ 
ʐʂʏ ʋʍɾɻʉʖʐʅʆʙʏ ɿʋʈʙʏ ʆɻʅ ʇʀʅʐʋʑʍɾʚɻʏ ʐʂʏ ɚʉʡʐɻʐʂʏ 
ɞʆʌɻʚɿʀʑʎʂʏ ʌʋʑ ʌɻʍʘʔʀʐɻʅ ɻʌʝ ʐɻ ɚʉʡʐɻʐɻ ɞʆʌɻʅɿʀʑʐʅʆʗ 
ɢɿʍʞʈɻʐɻ . 
×ɝʅʀʑʆʍʅʉʅʎʐʅʆʙ ʀɾʆʞʆʇʅʋʏ ɮ.122.1/759/109090Ⱦɛ2/18-9-2012 

ʆɻʅ ɮ.122.1/720/100718Ⱦɛ2/4-9-2012 ʈʀʐʗ ʐʂ ɿʂʈʋʎʚʀʑʎʂ ʐʋʑ  
ɦ.4076/2012. 
×ɥʀʐɻʍʍʑʃʈʅʎʐʅʆʙ ʎʐʍɻʐʂɾʅʆʙ ʐʂʏ ɞʑʍʖʌɻʛʆʙʏ ɞʌʅʐʍʋʌʙʏ 
(20/9/2011), ɾʅɻ ʐʋʉ ʀʆʎʑɾʔʍʋʉʅʎʈʝ ʆɻʅ ʐʂʉ ɻʌɻʎʔʋʇʂʎʅʈʝʐʂʐɻ ʂ 
ʋʌʋʚɻ ɻʌʋʐʀʇʀʚ ʐʋʉ ʌʑʍʙʉɻ ʐʂʏ ʉʘɻʏ ʎʐʍɻʐʂɾʅʆʙʏ ɾʅɻ ʐʂ 
ʈʀʐɻʍʍʞʃʈʅʎʂ ʐʂʏ ʐʍʅʐʋɼʗʃʈʅɻʏ ʀʆʌɻʚɿʀʑʎʂʏ. 

Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

Ⱥɗɜɘəɧ ɄɚŬɑůɘɞ ȹɘŬůűɎɚɘůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠȺɗɜɘəɧ ɄɚŬɑůɘɞ ȹɘŬůűɎɚɘůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ  

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

Ⱥɗɜɘəɧ ɄɚŬɑůɘɞ ȹɘŬůűɎɚɘůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠȺɗɜɘəɧ ɄɚŬɑůɘɞ ȹɘŬůűɎɚɘůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ  

ȷ.ȹȽ.Ʉ. 

ɀɃ.ȹȽ.Ʉ. ɃɀȺȷ 

Ɂɧɛɞɠ 3374/2005 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

ȺˊɑŰŮɡɝɖ  ɆɢŮŭɘŬůɛɞɨ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬȺˊɑŰŮɡɝɖ  ɆɢŮŭɘŬůɛɞɨ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

  Ƀ ɆɆɄ ŬˊɞŰŮɚŮɑ ɏɜŬ ŮɟɔŬɚŮɑɞ ɢɎɟŬɝɖɠ ˊɞɟŮɑŬɠ 

ɔɘŬ ŰŬ ɘŭɟɨɛŬŰŬ Űɖɠ ŰɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ.  

ȹɘŬ Űɞɡ ɆɆɄ ŬɝɘɞɚɞɔɞɨɜŰŬɘ əŬɘ ŭɘŬɢŮɘɟɑɕɞɜŰŬɘ ɞɘ 

ŭɘŬɗɏůɘɛɞɘ ˊɧɟɞɘ ɛŮ ŰɏŰɞɘɞ Űɟɧˊɞ ɩůŰŮ ɜŬ 

ɛŮɔɘůŰɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŰŬ ɞűɏɚɖ ɔɘŬ ŰŬ 

ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɛɏɟɖ Űɞɡɠ.  

ɇŬ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɛɏɟɖ ŮɑɜŬɘ ŬɡŰɎ ˊɞɡ 

ɡˊɖɟŮŰɞɨɜ ŰŬ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɎ ɘŭɟɨɛŬŰŬ əŬɘ Űɤɜ 

ɞˊɞɑɤɜ ɖ ɡˊɧůŰŬůɖ ŮˊɖɟŮɎɕŮŰŬɘ Ŭˊɧ Űɞ 

ůɨůŰɖɛŬ ɚɐɣɖɠ ŬˊɞűɎůŮɤɜ Űɤɜ ɘŭɟɡɛɎŰɤɜ. 

 
ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότηταςστα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας  

  ȺɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɀɏɟɖ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ ȺɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɀɏɟɖ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ   

  ɆŰɖɜ ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ, ɤɠ 

ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɛɏɟɖ ɐ ŮˊɤűŮɚɞɨɛŮɜɞɘ 

(stakeholders – customers - users ) ɜɞɞɨɜŰŬɘ ɞɘ 

űɞɘŰɖŰɏɠ, ɞɘ ŮɟɔɞŭɧŰŮɠ Űɤɜ ˊŰɡɢɘɞɨɢɤɜ ɐ Űɤɜ 

ŬůəɞɨɛŮɜɤɜ, Űɞ ɈɄȹȸɀŪ, ɚɞɘˊɞɑ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɑ 

ɢɟɖɛŬŰɞŭɧŰɖůɖɠ Űɤɜ ɘŭɟɡɛɎŰɤɜ, ɢɞɟɖɔɞɑ, ɖ ɑŭɘŬ 

ɖ əɞɘɜɤɜɑŬ (ɔɞɜŮɑɠ, űɞɟŮɑɠ, ŮˊɘɢŮɘɟɐůŮɘɠ, 

ɞɟɔŬɜɘůɛɞɑ ə.Ŭ.) əŬɗɩɠ əŬɘ ɞɘ ŮɟɔŬɕɧɛŮɜɞɘ Űɞɡ 

ɘŭɟɨɛŬŰɞɠ, ŭɖɚŬŭɐ Űɞ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɧ əŬɘ 

ŭɘɞɘəɖŰɘəɧ/ŰŮɢɜɘəɧ ˊɟɞůɤˊɘəɧ (εσωτερικοί 

πελάτες).  

 

  

 

Campbell and Rozsnyai (2002, p. 133) define it as: Stakeholder: Students, society, and government participating 

in or benefiting from the provision of education.  

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας 

ȺɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɀɏɟɖ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬȺɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɀɏɟɖ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

   

ɆɢɐɛŬ 1 : ɄŬɟɎŭŮɘɔɛŬ 

ȿɑůŰŬɠ ȺɜŭɘŬűŮɟɞɛɏɜɤɜ 

ɀŮɟɩɜ, Ʉɖɔɐ: Hacettepe 

University - Strategic 

Plan (2007 ï 2011) 

 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

ɆȹɄ: Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ȹɘŮɟɔŬůɑŬɠɆȹɄ: Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ȹɘŮɟɔŬůɑŬɠ  (QMS(QMS--ISO)ISO), ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  
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ɆɢɐɛŬ 2: Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ŭɘŮɟɔŬůɑŬɠ ůŮ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɎ ɘŭɟɨɛŬŰŬ ɛŮ  çˊŮɚŬŰɞəŮɜŰɟɘəɐè ˊɟɞůɏɔɔɘůɖ əŬɘ 

ˊɞɚɘŰɘəɐ ůɡɜŮɢɞɨɠ ɓŮɚŰɑɤůɖɠ ůɨɛűɤɜŬ ɛŮ Űɞ ISO 9001:2008 əŬɘ IWA 2:2007   

(Pusturli, Papastamatis, Valcanos, 8th International Conference of ENEPROT, 2011) 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

ɆȹɄ: Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ȹɘŮɟɔŬůɑŬɠɆȹɄ: Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ȹɘŮɟɔŬůɑŬɠ  (QMS(QMS--ISO)ISO), ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

ɆɢɐɛŬ 3: ɄɟɧŰɡˊŬ ůŮɘɟɎɠ ISO ˊɞɡ ŬɝɘɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ůŰɖ ůɡɜŮɢɐ ɓŮɚŰɑɤůɖ ɆɡůŰɖɛɎŰɤɜ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖɠ 

ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , (ȹɘŬŰɟɘɓɐ ȷɘə. ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ,  Ʉɖɔɐ: www.iso.org, 2009). phdPusturli_ MSS.doc 
 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 

http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
http://www.iso.org/
phdPusturli_ MSS.doc
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   
ȼ ɄɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬȼ ɄɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ, ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

ɆɢɐɛŬ  4.  ɄŬɟɎŭŮɘɔɛŬ ŮűŬɟɛɞɔɐɠ Ŭɟɢɩɜ ISO 9001:2008 əŬɘ ɓɞɖɗɖŰɘəɩɜ ɞŭɖɔɘɩɜ Űɞɡ  IWA 2:2007 

ůŮ ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘɞ ȺəˊŬɘŭŮɡŰɘəɧ  ɑŭɟɡɛŬ  (Pusturli, Papastamatis, Valcanos, 8th International Conference of ENEPROT, 

2011, Ʉɖɔɐ ISO) 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   
Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ɆɡɜŮɢɞɨɠ ȸŮɚŰɑɤůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬɄɟɞůɏɔɔɘůɖ ɆɡɜŮɢɞɨɠ ȸŮɚŰɑɤůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

ɆɢɐɛŬ 5: Ʉɟɞůɏɔɔɘůɖ ɆɡɜŮɢɞɨɠ ȸŮɚŰɑɤůɖɠ ůŮ ŰɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɎ ɘŭɟɨɛŬŰŬ ɛŮ  ůɡůŰɐɛŬŰŬ 

ŭɘŬůűɎɚɘůɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ  əŬɘ ˊɞɚɘŰɘəɐ ůɡɜŮɢɞɨɠ ɓŮɚŰɑɤůɖɠ, Ʉɖɔɐ:Swinburne University of 

Technology ï Australia. 
 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

ȼ ɄɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖȼ ɄɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ    ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

ɆɢɐɛŬ 6: ɄɞɘɧŰɖŰŬ ůŰɖɜ 

ɇɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ, 

Ʉɖɔɐ: L.A. DobrzaŒski, 

M.T. Roszak, ñQuality 

management in university 

educationò, 2007 

 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας 

ũôɓɎɗɛɘŬũôɓɎɗɛɘŬ  ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ : ɄɞɚɡŭɘɎůŰŬŰɞ ŮůɤŰŮɟɘəɧ ɄŮɟɘɓɎɚɚɞɜȺəˊŬɑŭŮɡůɖ : ɄɞɚɡŭɘɎůŰŬŰɞ ŮůɤŰŮɟɘəɧ ɄŮɟɘɓɎɚɚɞɜ  

ȹɘŬɗɏůɘɛŬ ɆɢɐɛŬŰŬ ˊɘůŰɞˊɞɑɖůɖɠ ȹɘŬɗɏůɘɛŬ ɆɢɐɛŬŰŬ ˊɘůŰɞˊɞɑɖůɖɠ ISOISO  

ɄɞɚɡŭɘɎůŰŬŰɞ ŮůɤŰŮɟɘəɧ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ: 
Å ȺəˊŬɘŭŮɡŰɘəɐ ŭɘŮɟɔŬůɑŬ (ISO 9001:2008, IWA 2:2007) 

Å ȹɘɞɘəɖŰɘəɏɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ (ISO 9001:2008) 

Å ȺɟɔŬůŰɐɟɘŬ (ISO 17025:2005) 

Å Ɉˊɞŭɞɛɏɠ / Ɏɜɗɟɤˊɞɘ (ɃȼSAS 18001:2007) 

Å Ɉˊɞŭɞɛɏɠ ɆɑŰɘůɖɠ (ISO 22000:2005) 

Å ȹɑəŰɡŬ/ȺˊɘəɞɘɜɤɜɑŮɠ/ɄɚɖɟɞűɞɟɘŬəɎ ůɡůŰɐɛŬŰŬ (ISO 27001:2005, ISO 
25000 series é ə.Ŭ.) 

Å ɄŮɟɘɓŬɚɚɞɜŰɘəɏɠ ȺˊɘˊŰɩůŮɘɠ (ISO 14001:2004, EMAS) 

Å Ɉɚɞˊɞɑɖůɖ ɏɟɔɤɜ ŭɖɛɧůɘɞɡ ɢŬɟŬəŰɐɟŬ  (ȺȿɃɇ 1429:2008) 

Å Ⱦɞɘɜɤɜɘəɐ Ůɡɗɨɜɖ (SA 8000, ISO 26000:2010) 

Å ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖ Ȱɟɔɤɜ (ISO 10006:2003) 

Å ȺɜŮɟɔŮɘŬəɐ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖ (ȺɁ 16001:2009, ISO 50001:2011) 

Å ȷŮɘűɞɟɘəɐ ȹɘŬɢŮɑɟɘůɖ-ȾŬŰŬůəŮɡɏɠ ŭɖɛɧůɘɤɜ əŰɘɟɑɤɜ (ISO 21929-1:2011, 
ISO 15392:2008,  IWA 9:2011) 

Åéé 
ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας 

ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ, , ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ, , ɖ ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ  

ȹɘŮɗɜɐɠ ȺɛˊŮɘɟɑŬ : 

üȹɖɛɘɞɡɟɔɞɨɜŰŬɘ ɐ ŮˊɘəŬɘɟɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŬɜɎ 

ŰɟɘŮŰɑŬ ŬɚɚɎ ŬɜŬůəɞˊɞɨɜŰŬɘ əŬɘ 

ŮˊŬɜŬŭɘŬŰɡˊɩɜɞɜŰŬɘ əɎɗŮ ɏŰɞɠ (ˊɢ ȷɛŮɟɘəɐ, 

ȷɡůŰɟŬɚɑŬ) 

üȷɝɘɞˊɞɘɞɨɜŰŬɘ ŮɟɔŬɚŮɑŬ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ 

(TQM) ɧˊɤɠ ˊɢ Baldrige Criteria, EQA-

European Quality Award Excellence Model  

üɄɟɞůŬɜŬŰɞɚɑɕɞɜŰŬɘ ůŮ ɃɚɞəɚɖɟɤɛɏɜŬ 

ɆɡůŰɐɛŬŰŬ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ  (Integrated 

Management Systems, ˊɢ PAS 99:2006) 

  

 
ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

Ɉɚɞˊɞɑɖůɖ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɞɨ ɆɢŮŭɘŬůɛɞɨ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠɈɚɞˊɞɑɖůɖ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɞɨ ɆɢŮŭɘŬůɛɞɨ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ  

ÅȺˊɘůəɧˊɖůɖ 

ɄŮɟɘɓɎɚɚɞɜŰɞɠ 

ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ 

ÅȽůŰɞɟɘəɧ ɡˊɧɓŬɗɟɞ 

ÅȷɜɎɚɡůɖ əŬŰɎůŰŬůɖɠ 

ÅȷɜɎɚɡůɖ SWOT ï 

Strengthôs, 

Weaknesses, 

Opportunities, 

Threats 

ÅȾŬŰɎůŰŬůɖ ï ɄŬɟŮɚɗɧɜ, 

ɄŬɟɧɜ & ɀɏɚɚɞɜ 

ÅɆɖɛŬɜŰɘəɎ ɗɏɛŬŰŬ 

ÅȺɡɗɡɔɟɎɛɛɘůɖ / 
ɄɟɞůŬɟɛɞɔɐ ůŰɘɠ ȹɡɜŬŰɧŰɖŰŮɠ 

ÅȷˊɞůŰɞɚɐ  & ȳɟŬɛŬ  

ÅȷɝɑŮɠ / ůɖɛŬɜŰɘəɏɠ 

ȷɟɢɏɠ 

ÅȾɨɟɘɞɘ ɆŰɧɢɞɘ 

ÅɆɡɔəŮəɟɘɛɏɜɞɘ ɆŰɧɢɞɘ 

ÅɀɏŰɟɖůɖ ȷˊɧŭɞůɖɠ 

ÅȹŮɑəŰŮɠ Ůˊɑŭɞůɖɠ ůŮ 

ůɢɏůɖ ɛŮ ůŰɧɢɞɡɠ 

ÅȺɜɏɟɔŮɘŮɠ 

ȻɚɚɒɝɗŰɗ ɇɢɝəŰűɪŰůɡ 

ÅȺɛˊɚɞəɐ ȹɘɞɑəɖůɖɠ 

ÅȷɜŬůəɧˊɖůɖ ȹɘŮɟɔŬůɘɩɜï 

Balanced Scorecard 

Åȿɐɣɖ ȹɘɞɟɗɤŰɘəɩɜ 

ȺɜŮɟɔŮɘɩɜ 

ɅɟŰɟűəɚɟˋɟɒɗŰɗ ȸ̀ ɟűɒɜɗŰɗ 

Που είμαστε Που θέλουμε να πάμε Πως θα γίνει Πως τα πάμε 

ÅɉɎůɛŬŰŬ ÅɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠ ÅȷɜŬŰɟɞűɞŭɧŰɖůɖ-

ȷɜŬɗŮɩɟɖůɖ ɆɆɄ 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

ɄɟɞɦˊɞɗɏůŮɘɠ ɔɘŬ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧ ɆɢŮŭɘŬůɛɧ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠɄɟɞɦˊɞɗɏůŮɘɠ ɔɘŬ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧ ɆɢŮŭɘŬůɛɧ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ  

ÅÅ  ȹɏůɛŮɡůɖ ȹɘɞɑəɖůɖɠȹɏůɛŮɡůɖ ȹɘɞɑəɖůɖɠ  

ÅÅ  Ʉɞɘɞɠ ɗŬ əɎɜŮɘ ɇɘɄɞɘɞɠ ɗŬ əɎɜŮɘ ɇɘ??  

ÅÅ  ɇɘ ɗŬ əɎɜŮɘ əɎɗŮ ɞɛɎŭŬ ŮɟɔŬůɑŬɠɇɘ ɗŬ əɎɜŮɘ əɎɗŮ ɞɛɎŭŬ ŮɟɔŬůɑŬɠ??  

ÅÅ  Ʉɤɠ ɗŬ Űɞ əɎɜɞɡɜɄɤɠ ɗŬ Űɞ əɎɜɞɡɜ? ?   

ÅÅ  ɄɞɘŬ ŮɑɜŬɘ ɖ əŬŰɎɚɚɖɚɖ ɢɟɞɜɘəɐ ˊŮɟɑɞŭɞɠɄɞɘŬ ŮɑɜŬɘ ɖ əŬŰɎɚɚɖɚɖ ɢɟɞɜɘəɐ ˊŮɟɑɞŭɞɠ??  

       

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 



18 

Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,  

ȷɝɘɞɚɧɔɖůɖȷɝɘɞɚɧɔɖůɖ::  S W O TS W O T  

ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ 

ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ Ȼɞɥűůɠəɚɟɩ Ʌůɠəɔɏɛɛɟɝűɟɡ: 

ȸɝűŭɕɥɝəŰɜɨɡ, ɚɟəɝɥɝəɚɐɡ űɏŰůəɡ, 

űůɣɝɟɛɟɕɒŭ, ɘůŰɜəɚɨ ˋɛŭɒŰəɟ, ... 

ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ Ȼɞɥűůɠəɚɟɩ Ʌůɠəɔɏɛɛɟɝűɟɡ: 

ȸɝűŭɕɥɝəŰɜɨɡ, ɚɟəɝɥɝəɚɐɡ űɏŰůəɡ, 

űůɣɝɟɛɟɕɒŭ, ɘůŰɜəɚɨ ˋɛŭɒŰəɟ, ... 

ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ ȻŰɥűůɠəɚɟɩ Ʌůɠəɔɏɛɛɟɝűɟɡ: 

ɅůɠəɟɢŰəŭɚɏ Űűɟəɣůɒŭ, ̀ ɨɠɟə, ɏɝɘɠɥˋɟə, 

ŰɢŰűɑɜŭűŭ, ŮəŭŮəɚŭŰɒůɡ, əŰɟɛɟɕəŰɜɟɒ, 

ŰɢɝůɠɕŭŰɒůɡ, ɐɠůɢɝŭ, . . .  

ȸɞəɟɛɨɕɗŰɗ ȻŰɥűůɠəɚɟɩ Ʌůɠəɔɏɛɛɟɝűɟɡ: 

ɅůɠəɟɢŰəŭɚɏ Űűɟəɣůɒŭ, ̀ ɨɠɟə, ɏɝɘɠɥˋɟə, 

ŰɢŰűɑɜŭűŭ, ŮəŭŮəɚŭŰɒůɡ, əŰɟɛɟɕəŰɜɟɒ, 

ŰɢɝůɠɕŭŰɒůɡ, ɐɠůɢɝŭ, . . .  

Åȿŭűŭɝɟɗűɑ 

ÅɁˋɟɠůɒ ɝŭ 

ůŲŭɠɜɟŰűůɒ Űů ɚɏɘů 

ůˋɒˋůŮɟ űɟɢ 

ɟɠɕŭɝəŰɜɟɩ 

ÅɁɗ ŭɝŭɛɢűəɚɑ ɚŭə 

Űɢɕɚůɚɠəɜɐɝɗ 

űůɚɜɗɠɒɥŰɗ 

Åȸɝůəɛəɚɠɒɝůəŭ Űűɗɝ 

űůɚɜɗɠɒɥŰɗ  űɥɝ 

ŭŮɢɝŭɜəɪɝ 

ȽůɢɡɟɎ ůɖɛŮɑŬ ɄɘɗŬɜɏɠ ˊŬɔɑŭŮɠ 

SWOT SWOT 
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ȻɚɚɒɝɗŰɗ 

ȼɛŮɟɑŭŬ ɀɃȹȽɄ ɇȺȽ ȷɗɐɜŬɠ 23-10-2012,    ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ũɘŬŰɑ ɞɟɑɕɞɡɛŮ ůɖɛŮɑɞ ŮəəɑɜɖůɖɠũɘŬŰɑ ɞɟɑɕɞɡɛŮ ůɖɛŮɑɞ Ůəəɑɜɖůɖɠ??  
ȻɚɚɒɝɗŰɗ 

ÅÅ  ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɡɛŮ ɏɜŬ ˊɚŬɑůɘɞ ůɡɔəɟɘůɘɛɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɡɛŮ ɏɜŬ ˊɚŬɑůɘɞ ůɡɔəɟɘůɘɛɧŰɖŰŬɠ Űɤɜ 

ůŰɞɘɢŮɑɤɜ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ Űɞɡ ɞɟɔŬɜɘůɛɞɨ   

ÅÅ  ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɛŮ ɛɘŬ ůɡɜɞɚɘəɐ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ ɔɘŬ Űɞ ɑŭɟɡɛŬ əŬɘ ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɛŮ ɛɘŬ ůɡɜɞɚɘəɐ ˊŮɟɘɔɟŬűɐ ɔɘŬ Űɞ ɑŭɟɡɛŬ əŬɘ 

Űɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜŰɞ ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ  

ÅÅ  ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɡɛŮ ŰŮəɛɖɟɘɤɛɏɜŮɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɘɠ ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɡɛŮ ŰŮəɛɖɟɘɤɛɏɜŮɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ Űɘɠ 

ůɢɏůŮɘɠ ɛŮ ŰŬ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɛɏɟɖ, Űɞɡɠ ůɡɜŮɟɔɎŰŮɠ ůɢɏůŮɘɠ ɛŮ ŰŬ ŮɜŭɘŬűŮɟɧɛŮɜŬ ɛɏɟɖ, Űɞɡɠ ůɡɜŮɟɔɎŰŮɠ . . . . . .   

ÅÅ  ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɡɛŮ ŰŮəɛɖɟɘɤɛɏɜŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ ũɘŬ ɜŬ ɏɢɞɡɛŮ ŰŮəɛɖɟɘɤɛɏɜŬ ůŰɞɘɢŮɑŬ ůɢŮŰɘəɎ ɛŮ Űɞ 

ɞɟɔŬɜɤŰɘəɧ ˊɟɞűɑɚ Űɞɡ ɘŭɟɨɛŬŰɞɠ (ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ ɞɟɔŬɜɤŰɘəɧ ˊɟɞűɑɚ Űɞɡ ɘŭɟɨɛŬŰɞɠ (ˊŮɟɘɓɎɚɚɞɜ 

ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ, Űɟɧˊɞɠ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬɠ, ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ, Űɟɧˊɞɠ ůɡɜŮɟɔŬůɑŬɠ, éééééééé  
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ȷɜɎɚɡůɖ ɉɎůɛŬŰɞɠȷɜɎɚɡůɖ ɉɎůɛŬŰɞɠ  
ȻɚɚɒɝɗŰɗ 

ȻɚɚɒɝɗŰɗ / Ʉɠɕŭɝɥűəɚɨ ɅɠɟŲɒɛ ȾŮɠɩɜŭűɟɡ ɅɠɟɚɛɑŰůəɡ / SWOT 

ɉɎůɛŬ =  

ȸɎůɖ ɔɘŬ ɀŬəɟɞˊɧɗŮůɛɞ  ɐ 

ȸɟŬɢɡˊɟɧɗŮůɛɞ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧ ɆɢŮŭɘŬůɛɧ 

ɉɎůɛŬ =  

ȸɎůɖ ɔɘŬ ɀŬəɟɞˊɧɗŮůɛɞ  ɐ 

ȸɟŬɢɡˊɟɧɗŮůɛɞ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧ ɆɢŮŭɘŬůɛɧ 
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ɇɢɝəŰűɪŰůɡ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ȾɨɟɘŮɠ ɆɡɜɘůŰɩůŮɠ Űɞɡ ɆɆɄȾɨɟɘŮɠ ɆɡɜɘůŰɩůŮɠ Űɞɡ ɆɆɄ  
ɇɢɝəŰűɪŰůɡ 

ȷˊɞůŰɞɚɐ 

ȳɟŬɛŬ 

Ⱥˊɘŭɑɤɝɖ 

Ɇəɞˊɞɑ 

ɀɏŰɟŬ Ŭˊɧŭɞůɖɠ 

Γιατί υπάρχουμεΓιατί υπάρχουμε  

Τι θέλουμε να γίνουμεΤι θέλουμε να γίνουμε  

Θέσπιση Δεικτών και Θέσπιση Δεικτών και 

Παρακολούθηση της Παρακολούθηση της 

προόδουπροόδου  

Επιθυμητό επίπεδο Επιθυμητό επίπεδο 

απόδοσης και απόδοσης και 

χρονοδιαγράμματαχρονοδιαγράμματα  

Προγραμματισμένες δράσεις για Προγραμματισμένες δράσεις για 

την επίτευξη των σκοπώντην επίτευξη των σκοπών  

O1 O2 

AI1 AI2 AI3 

M1 M2 M3 

T1 T1 T1 

Συγκεκριμένα αποτελέσματα εκφρασμένα Συγκεκριμένα αποτελέσματα εκφρασμένα 

σε μετρήσιμους όρουςσε μετρήσιμους όρους    

ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ 

ɄɚɎɜŬ ȹɟɎůɖɠ 

ȷˊɞŰɑɛɖůɖ Ʉɟɞɧŭɞɡ 

ɆŰɧɢɞɘ  
(ˊɞůɞŰɘəɞɑ) 

ȺɜɏɟɔŮɘŮɠ 

Τι πρέπει να κατορθώσουμε για να είμαστε επιτυχείς Τι πρέπει να κατορθώσουμε για να είμαστε επιτυχείς 
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ɅɟŰɟűəɚɟˋɟɒɗŰɗ 
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  Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠ  

Ɇəɞˊɞɑ 

ȺɜɏɟɔŮɘŮɠ 

ɆɢɏŭɘŬ 

ȹɟɎůɖɠ 

 

Å ɇŬ ɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠ ˊɟɞůŭɘɞɟɑɕɞɡɜ ŰŬ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜŬ ɓɐɛŬŰŬ ˊɞɡ ˊɟɏˊŮɘ ɜŬ 

ɔɑɜɞɡɜ ɔɘŬ ɜŬ ŮˊɘŰŮɡɢɗɞɨɜ ɞɘ ůŰɟŬŰɖɔɘəɞɑ ůəɞˊɞɑ əŬɘ  ȺɜɏɟɔŮɘŮɠ  

Å ȾɎɗŮ ˊɟɤŰɞɓɞɡɚɑŬ ůɡůɢŮŰɑɕŮŰŬɘ ɛŮ ɏɜŬ ɐ ˊŮɟɘůůɧŰŮɟŬ ɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠ 

Å ɇŬ ɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠ ůɡɜŭɏɞɜŰŬɘ ɛŮ ɚŮɘŰɞɡɟɔɑŮɠ, ŭɘŬŭɘəŬůɑŮɠ, ŭɘŮɟɔŬůɑŮɠ   

Å ɄŮɟɘɔɟɎűɞɡɜ Űɞ ˊɞɘɞɠ əɎɜŮɘ Űɘ, ˊɧŰŮ ɗŬ ɞɚɞəɚɖɟɤɗŮɑ, əŬɘ ɛŮ ˊɞɘɞ Űɟɧˊɞ Űɞ 

ɑŭɟɡɛŬ ŮɚɏɔɢŮɘ Űɖɜ ɞɚɞəɚɐɟɤůɖ Űɤɜ ɓɖɛɎŰɤɜ   

Å Ƀɘ ȺɜɏɟɔŮɘŮɠ əŬɘ ŰŬ ɆɢɏŭɘŬ ȹɟɎůɖɠ ŬˊŬɘŰɞɨɜ ˊŬɟŬəɞɚɞɨɗɖůɖ Űɖɠ ˊɟɞɧŭɞɡ Űɤɜ 

ůŰɧɢɤɜ əŬɘ Űɤɜ ŬɜŬɔəŬɑɤɜ ɛŮŰɟɐůŮɤɜ 

ɅɟŰɟűəɚɟˋɟɒɗŰɗ 
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ȷəŮɟŬɘɧŰɖŰŬ, 

ȷɝɘɞˊɘůŰɑŬ, 

ȷəɟɑɓŮɘŬ, 

ȰɔəŬɘɟɖ ˊŬɟɎŭɞůɖ ŬˊɞŰŮɚŮůɛɎŰɤɜ 

ȺɛˊɘůŰŮɡŰɘəɧŰɖŰŬ, ȺɢŮɛɨɗŮɘŬ əŬɘ ȷůűɎɚŮɘŬ 

Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ȾɨɟɘŬ ȾɟɘŰɐɟɘŬ ɔɘŬ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɏɠ ɀŮŰɟɐůŮɘɠȾɨɟɘŬ ȾɟɘŰɐɟɘŬ ɔɘŬ ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɏɠ ɀŮŰɟɐůŮɘɠ  

ɅɟŰɟűəɚɟˋɟɒɗŰɗ 
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ȹɘŬůűɎɚɘůɖ ůɨɜŭŮůɖɠ Ɇəɞˊɩɜ-ɆŰɧɢɤɜ-ȹŮɘəŰɩɜ-
ȺɜŮɟɔŮɘɩɜ-ɆɢŮŭɑɤɜ ȹɟɎůɖɠ əɚˊé  

INITIATIVE 
 

Employee 

Productivity 

Improvement 

Program 

Employee 

Satisfaction 

Survey 

Rating 

90% 

favorable 

overall 

Measure  

Target  

Target Actual 

90% 

45% 

P
e

rc
e

n
t 
S

a
ti
s
fa

c
ti
o

n
 

gap 

MEASURE / TARGET 

OBJECTIVE 
Improve Employee 

Satisfaction   

ACTION PLAN 
 

Identify issues per 

a company wide 

survey 

Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ȰɚŮɔɢɞɠ ůɨɜŭŮůɖɠ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ɆɆɄ  ȰɚŮɔɢɞɠ ůɨɜŭŮůɖɠ ůŰɞɘɢŮɑɤɜ ɆɆɄ    

ɅoɟŰɟűəɚɟˋ

ɟɒɗŰɗ 
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ȸ̀ ɟűɒɜɗŰɗ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ɆɡɜŮɢɐɠ ȷɜŬŰɟɞűɞŭɧŰɖůɖ ɆɡɜŮɢɐɠ ȷɜŬŰɟɞűɞŭɧŰɖůɖ ˊɢ ɛŮ ɢɟɐůɖˊɢ ɛŮ ɢɟɐůɖ  Balanced ScorecardBalanced Scorecard  

ȸ̀ ɟűɒɜɗŰɗ 

Åȷɝɘɞˊɞɑɖůɖ Űɞɡ Balanced Scorecard ɔɘŬ : 

ÅŰɖɜ ɞɟɔɎɜɤůɖ əŬɘ ŬˊɞŰɑɛɖůɖ Űɤɜ 
ůɡɜɘůŰɤůɩɜ 

ÅŰɞɜ ɏɚŮɔɢɞ ɡɚɞˊɞɑɖůɖɠ Űɤɜ ůŰɟŬŰɖɔɘəɩɜ 
ůŰɧɢɤɜ.  

ȺɡɗɡɔɟɎɛɛɘůɖ ɧɚɤɜ Űɤɜ ŮůɤŰŮɟɘəɩɜ  
ŭɡɜɎɛŮɜɤɜ ɔɘŬ Űɖɜ ŮˊɑŰŮɡɝɖ Ůɜɧɠ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɞɨ 
ɆɡůŰɐɛŬŰɞɠ ɔɘŬ Űɖ ȹɘŬůűɎɚɘůɖ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ . 
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ȾɎɗŮ Ɇɢɏŭɘɞ ȹɟɎůɖɠ ˊɟɞŰŮɑɜŮŰŬɘ ɜŬ ˊŮɟɘɚŬɛɓɎɜŮɘ: 

Åɇɞɡɠ  Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞɡɠ   ˊɧɟɞɡɠ ˊɞɡ ɗŬ ůɡɛɓɎɚɚɞɡɜ ůŮ ɏɜŬɜ 

ŬˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧ ɆɆɄ (ɞɘ əŬŰɎɚɚɖɚɞɘ Ɏɜɗɟɤˊɞɘ ůŰɖɜ əŬŰɎɚɚɖɚɖ ɗɏůɖ) 

Åɇɞ ɢɟɞɜɘəɧ ˊɚŬɑůɘɞ ˊɞɡ ŮɑɜŬɘ ŬɜŬɔəŬɑɞ ɔɘŬ ɏɜŬɜ ŮˊɘŰɡɢɐ ɆɆɄ 

Åɇɞɡɠ ɞɘəɞɜɞɛɘəɞɨɠ ˊɧɟɞɡɠ  ˊɞɡ ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ ɏɜŬɜ ŮˊɘŰɡɢɐ ɆɆɄ 

Åɇɞɡɠ űɡůɘəɞɨɠ ˊɧɟɞɡɠ  (ŮɔəŬŰŬůŰɎůŮɘɠ, ŰŮɢɜɞɚɞɔɑŮɠ ə.Ŭ.) ˊɞɡ 

ŬˊŬɘŰɞɨɜŰŬɘ ɔɘŬ ɏɜŬɜ ŮˊɘŰɡɢɐ ɆɆɄ. 

Ƀɘ ɈˊŮɨɗɡɜɞɘ ɡɚɞˊɞɑɖůɖɠ ůɡɔəŮəɟɘɛɏɜɤɜ ůŰɧɢɤɜ ŮɑɜŬɘ Ŭɟɛɧŭɘɞɘ ɜŬ 

ůɡɚɚɏɝɞɡɜ Űɘɠ ŬˊŬɟŬɑŰɖŰŮɠ ˊɚɖɟɞűɞɟɑŮɠ ɔɘŬ ŰŬ ŬɜɤŰɏɟɤ ˊɟɞɠ Űɞɡɠ 

ɆɡɜŰɞɜɘůŰɏɠ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɩɜ  Űɖɠ əɎɗŮ  ŮəˊŬɘŭŮɡŰɘəɐɠ ɐ ŭɘɞɘəɖŰɘəɐɠ 

ɛɞɜɎŭŬɠ (ŰɛɐɛŬŰɞɠ).   

Ƀɘ ˊɧɟɞɘ ˊɟɞůŭɘɞɟɑɕɞɜŰŬɘ ůŮ əɎɗŮ Ɇɢɏŭɘɞ ȹɟɎůɖɠ ɔɘŬ ɜŬ  ɛˊɞɟŮɑ ɜŬ 

ˊɟɞůŭɘɞɟɘůŰŮɑ Űɞ ůɡɜɞɚɘəɧ əɧůŰɞɠ Űɖɠ ŬɜŰɑůŰɞɘɢɖɠ ȺɜɏɟɔŮɘŬɠ.   

ɇŬ ˊŬɟŬˊɎɜɤ ůŰɞɘɢŮɑŬ  ŭɘŬɛɞɟűɩɜɞɡɜ Űɞ ůɡɜɞɚɘəɧ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɧ. 

Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ɇŮɚɘəɐ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨɇŮɚɘəɐ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨ  
ȸ̀ ɟűɒɜɗŰɗ 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ɇŮɚɘəɐ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨɇŮɚɘəɐ ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ ˊɟɞɦˊɞɚɞɔɘůɛɞɨ  

    

Ʉɖɔɐ: Hacettepe 

University - Strategic 

Plan (2007 ï 2011) 
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Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

  ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ , ɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ,   

ȷɜŰɑ  Ůˊɘɚɧɔɞɡ: ɄɟɞɓɚɖɛŬŰɘůɛɞɑ ȷɜŰɑ  Ůˊɘɚɧɔɞɡ: ɄɟɞɓɚɖɛŬŰɘůɛɞɑ   

ɀɞɜŰɏɚɞ ɆŰɟŬŰɖɔɘəɞɨ ɆɢŮŭɘŬůɛɞɨ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ 
3ɓŬɗɛɘŬȺ.doc 

ȺˊɑŰŮɡɝɖ ŭɘŬůűɎɚɘůɖɠ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ůŰɖɜ ŰɟɘŰɞɓɎɗɛɘŬ 
ŮəˊŬɑŭŮɡůɖ   

ÅȺɗɜɘəɧ ˊɚŬɑůɘɞ (ŮɟɛɖɜŮɡŰɘəɞɑ Ůɔəɨəɚɘɞɘ əɚˊ) 

ÅȺɝŬůűɎɚɘůɖ Ůɛˊɚɞəɐɠ ɧɚɤɜ ůŰɖɜ ŮˊɑŰŮɡɝɖ 
ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ (ŬəŬŭɖɛŬɥəɧ, ŭɘɞɘəɖŰɘəɧ ˊɟɞůɤˊɘəɧ, 
ůˊɞɡŭŬůŰɏɠ ) 

ÅȰɚɚŮɘɣɖ ŬɜŬɔəŬɑɤɜ ˊɧɟɤɜ (Ŭɜɗɟɩˊɘɜɞ ŭɡɜŬɛɘəɧ, 
ɢɟɖɛŬŰɞŭɞŰɐůŮɘɠ) 

ÅȷˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ ɡˊŬɟɢɧɜŰɤɜ ŮůɤŰŮɟɘəɩɜ 
əŬɜɞɜɘůɛɩɜ, ɞɟɔŬɜɞɔɟŬɛɛɎŰɤɜ, əŬɗɖəɞɜŰɞɚɧɔɘɤɜ, 
ŭɘŬŭɘəŬůɘɩɜ əɚˊ.  
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Μοντέλο Στρατηγικού Σχεδιασμού Ποιότητας 3βαθμιαΕ.doc
Μοντέλο Στρατηγικού Σχεδιασμού Ποιότητας 3βαθμιαΕ.doc
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ȺɟɩŰɖɛŬ : 

αυτόν τον τόπο, αυτό το θαύμα του κόσμου, κυβερνήσεις 

και πολίτες τον προστατεύουμε ποιοτικά, ικανοποιητικά? 

Εδώ αυτή την γη που γέννησε και υποδέχθηκε 

πολιτισμούς που άφησαν τα πολύτιμα αχνάρια τους, την 

προστατεύουμε όσο έχουμε υποχρέωση;  

Μετριέται σε αυτόν τον τόπο η ποιότητα που του αξίζει; 

Εφαρμογή Προτύπων Εφαρμογή Προτύπων ISO ISO στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας στα ΑΕΙ & Διασφάλιση Ποιότητας   

    

ȺɡɢŬɟɘůŰɩ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɟɞůɞɢɐ ůŬɠ!ȺɡɢŬɟɘůŰɩ ɔɘŬ Űɖɜ ˊɟɞůɞɢɐ ůŬɠ!  
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ȸɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬȸɘɓɚɘɞɔɟŬűɑŬ--ɄɖɔɏɠɄɖɔɏɠ  

  
· ȺȿɃɇ ȺɁ ISO 9001:2008 çɆɡůŰɐɛŬŰŬ ȹɘɞɑəɖůɖɠ Űɖɠ ˊɞɘɧŰɖŰŬɠ ï ȷˊŬɘŰɐůŮɘɠè. 

· IWA 2:2007 , çQuality management systems - Guidelines for the application of ISO 9001:2000 in educationè 

· Dr.Caterina Poustourli,  çSelf-assessment of educational organizations (quality indicators) è, 9th International Conference: 
ñStandardization, Protypes and Quality: A means of Balkan Countriesô Collaborationò,  5-6 October 2012, Tirane,Albania 

· Professor Ioannis Emmanuel Chalaris , Dr. Caterina Poustourli , ñQUALITY CONTINUOUS IMPROVEMENT IN HIGHER 
EDUCATION WITH BALANCE SCORECARD TECHNIQUEò, 8th International Conference Education, Samos 5-7/7/2012 

· Iosif Fragoulis , Efthymios Valkanos , Dr. Caterina Poustourli , çDevelopement of Social Skills in Adultôs Environmental 
Education Programs implementation. Configuration of Quality Indicators to evaluate programs ç, 8th International 
Conference Education, Samos 5-7/7/2012 

· ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ, çɆɨůŰɖɛŬ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ  ȹȷɆɇȷè,  4ɞ ɄŬɜŮɚɚɐɜɘɞ Ɇɡɜɏŭɟɘɞ ȺɇȺȷȹ çɃɟɔɎɜɤůɖ & 
ȹɘɞɑəɖůɖ ůŰɖɜ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖè, 9-10/12/2011  

· Dr.Caterina Poustourli, A. Papastamatis, E. Valkanos, çQuality Management in Education according to ISO 9001:2008 and 
IWA 2:2007 Standardsè, 8th International Conference: ñStandardization, Protypes and Quality: A means of Balkan 
Countriesô Collaborationò,  7-8 October 2011, Thessaloniki. 

· ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ, çɀŮɚɏŰɖ ȺűŬɟɛɞɔɐɠ əŬɘ ɇɡˊɞˊɞɑɖůɖɠ ȿŮɘŰɞɡɟɔɑŬɠ ȹɞɛɩɜ Űɖɠ ȹȷɆɇȷè,  2011- 2012. 

· ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ, çɆŰɟŬŰɖɔɘəɧɠ ɆɢŮŭɘŬůɛɧɠ əŬɘ ȹɘŬůűɎɚɘůɖ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ůŰɖɜ ȷɜɩŰŬŰɖ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ», Ɇɡɜɏŭɟɘɞ 
ɀɃ.ȹȽ.Ʉ (ɀɞɜɎŭɤɜ ȹɘŬůűɎɚɘůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ Űɖɠ ȷɜɩŰŬŰɖɠ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖɠ), ɛŮ ɗɏɛŬ: ñȹɘŬůűɎɚɘůɖ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ůŰɖɜ ȷɜɩŰŬŰɖ 
ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ: ȼ ˊɞɟŮɑŬ əŬɘ ɞɘ ˊɟɞɞˊŰɘəɏɠò, 28-29/09/2011 ȿɎɟɘůŬ. 

· ȹɟ. ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ, çȹɘɞɑəɖůɖ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠè, ɆɖɛŮɘɩůŮɘɠ ɞɛɩɜɡɛɞɡ ɛŬɗɐɛŬŰɞɠ ɇɛɐɛŬŰɞɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ 
ȺˊɘɢŮɘɟɐůŮɤɜ, Ɇɢɞɚɐɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ ɃɘəɞɜɞɛɑŬɠ ɇȺȽ ɆŮɟɟɩɜ, 1/10/2011 ɆɏɟɟŮɠ. 

· ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ, çɆɡůŰɐɛŬŰŬ ȹɘɞɑəɖůɖɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠ ISO (9001 & IWA 2) ůŰɖɜ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖ: ȺɟɔŬɚŮɑŬ ɔɘŬ Űɖ 
ŭɘŬɛɧɟűɤůɖ Űɤɜ ůɢɞɚŮɑɤɜ Űɞɡ ɛɏɚɚɞɜŰɞɠè, ȼɛŮɟɑŭŬ Űɖɠ ȹɜůɖɠ ȷôɗɛɘŬɠ ȺəˊŬɑŭŮɡůɖɠ Ɂ. ɆŮɟɟɩɜ ɛŮ ŰɑŰɚɞ 
çȷˊɞŰŮɚŮůɛŬŰɘəɧŰɖŰŬ əŬɘ ȷˊɞŭɞŰɘəɧŰɖŰŬ ȺəˊŬɘŭŮɡŰɘəɩɜ ɃɟɔŬɜɘůɛɩɜ ůŰŬ ˊɚŬɑůɘŬ Űɖɠ ȹɘɞɑəɖůɖɠ Ƀɚɘəɐɠ ɄɞɘɧŰɖŰŬɠè, 
ɆɏɟɟŮɠ 18/12/2009. 

· ȷɘəŬŰŮɟɑɜɖ ɄɞɡůŰɞɡɟɚɐ, çȾŬɘɜɞŰɧɛŮɠ ɡˊɖɟŮůɑŮɠ ɔɘŬ Űɖ ŭɘŬůɨɜŭŮůɖ Űɖɠ ŬɜɩŰŬŰɖɠ ŮəˊŬɑŭŮɡůɖɠ ɛŮ Űɖɜ ŬɔɞɟɎ ŮɟɔŬůɑŬɠ, 
Űɖɜ ˊɟɞɩɗɖůɖ Űɖɠ ŬˊŬůɢɧɚɖůɖɠ əŬɘ Űɖ ůɡɛɓɞɡɚŮɡŰɘəɐ ůŰŬŭɘɞŭɟɞɛɑŬɠè, ȸŬɚəŬɜɘəɐ ȹɘɎůəŮɣɖ ITAES-ɇɃɄɀȷȾ (ɇɞˊɘəɐ 
ɄŬɟɏɛɓŬůɖ ɔɘŬ Űɞ ɀɏɚɚɞɜ Űɖɠ ȷˊŬůɢɧɚɖůɖɠ & ȾɞɘɜɤɜɘəɞˊɞɚɘŰɘůŰɘəɐɠ ȷɜɎˊŰɡɝɖɠ), 26/6/2004, ɇȺȽ ɆŮɟɟɩɜ. 

· http://www.qualitycareerservices.org/  

· http://www.career-dev-guidelines.org/career_dev/  

· http://www.edulll.gr  

· http://www.espa.gr  

· http://www.cedefop.europa.eu. 

· http://www.dastaworkshops.gr/a1.html 

· http:// www.investorincareers.org.uk  
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