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IHAPOYXIAXH

To apBpo tov k Kowota PacovAn emyeipel pa mopovsioon g OsmpnTikng
npooéyyione ™ “ Awiknong Olkng ITowwtnrog” (A.O.IL) — “Total Quality
Management” (T.Q.M.) cav amotéAecua TG omaitnong Tov ERPAVICETOL GTNV ETOYN
LOG Y10 [ OTOOESELYHEVT] OMOTEAECUATIKOTNTO Kol TOLOTNTO TOV EKTOLOEVTIKOV
VINPECLOV, KABDG Kol TNG amaitnong yio. Aoyodosio and HEPOVG TV EKTALOEVTIKMV
OPYOVICU®OV Kol povadwv €€’ artiog tov véov e£eMEemv o1V TodAY®YIKT, GTNV
Yyoyoloyich Kot oTnv eKTadEVTIKY TeYvoAoyio otov 20° aidva, TV SopKOS
aLEAVOLEVOV OIKOVOUIKAOV TTOPp®V Kol TEAOC TNV amoaitnor vy m Peitioon g
TOLOTNTOG GTNV TOPEYOUEV EKTTAIOEVOT).

H mowwmrta omv exkmaidevon Epyetol ®G OmMOTEAECUO TNG GLVEXOVS
Bedtiwong g Slodkaciog TOV EMKEVIPMOVETAL: 0) XTI CLVEXN KOl OLOLOPPOTIKN
dwdwoasio yoo ™ PeAtioon TG TOWOTNTAG KOl TNG OMOTEAEGUOATIKOTNTOG TV
TOPEXOUEVAOV VANPECIOV MG TPOG TOVG TEANTES (LaONTEG, YOVELS, EKTTALOEVTIKOVG,
Kowmvia).

B) Ztov Tpoémo oKéYng Kol €PYACiag e VEES 10€C KOl KOVOTOUIEG Yo val
emrdyovpe T ovveyn Peitiowon o€ oAdKANPO TOV Oopyavicpd Kot y) ZInv
avOpOTOKEVTPIKN PIAOGOPia N omoia moTeEVEL OTL 01 AvOp®TOL propovy Kot BEAoLV
VO, TPOGPEPOVY TTOLOTIKT) EPYAGIOL.

H évvowr dpwg g Aoiknong «Olkng Iowtrog» e otéketanr povo o
BeAtioon ™G TOWOTNTOG OAAGL KOU OTOV OTOTEAEGUOTIKOTEPO YEPIGUO TOV
avOpOTIVOL SUVOUIKOD TO OTOI0 GLUUETEYEL OE U0 TPOCTAOEI, TOV UTOPEL Vo
aneikoviotel cav pie aAvcido 0mov o kdbe exmadevTKOG TapaAapupdvel Eva €pyo,
cupuPdriet o 1d10¢ pe ™ dkn Tov Tpochetikn| adia Kot To Tapadidel o KATOOV GAAO
N OTNV EMOUEVN EKTTALOELTIKY Pabuida.

JVYKEKPIEVO TO ONUOGigvpo TEPIAAUPAVEL:

a) To onuepwvd poého kot v mpoPAnuatikn Swoiknomn tov avlpdmivov
SLVOUIKOD TNG EKTTAIOELOTG.

To amhoikd poviéAo mov otpuldtav 610 «dlekmepatmtn»  Atevbovn
eoaivetal 6Tt Og pmopel TAEOV Vo, TPOCPEPEL ADGELS IKAVOTTOUTIKEG GE L0 ETOYN TOL M
KOW®Vio 0motTel OmOTEAEGUATIKOTEPT] KOl OTOOOTIKOTEPT EKTTAIOEVOT).

Emtoktikn avaykn Aowov eivar n aAdayr Tng opyovmolokng KOVATOVPOG LE
OKOTO TNV «EVOLVAUMGT» TOVL £PYOV TG EKTOOEVTIKNG Ol0iknong péoca omd o
avOpOTOKEVTPIKN TOAITIKY], 7oL yopaktnpiletor , a@’ &vdg amd TV AplLoT
«UeTayeipon» 10V avOpOTIVOL EKTOOEVTIKOD HECO OO TNV TOPAKIvIon Kot o’
etépov amd MV mpoomdbela dEyEPoNg TG PAVINCING KOl TNV OvTApoPn TG
ONUIOVPYIKNG OKEYNS Kol TPOGTAOELNGC.

To eyyeipnua dev etvon gvkoro Yot otnpiletan 6 Atopa Tov £0VV EMAEYEL,
exmadevtel, epyootel kol alohoynBel péoa oe éva modod cvotnuo afldv Kot
OTOUTNOEWV OALL pésa amd Kabodnynon, tapokivinon, aglomoinon Kot EmPope®mon
UTOPOLV VoL avamTUYO0VV dNUIOVPYIKE GTEAEYN e GKOTO TV TTOOTNTO 6T dtoiknon
NG EKTAIOELONG,

B) Tig apyés Aroiknong Ohng [Towdtnrag oy exmaiosvon.

Ot Baoikég apyéc, ma’ 6o mov N erhocopio g A.O.I1. dpépel and yopa
G€ YOPA KOl OO OpYaVIGUO GE OPYOVIGUO, elvat:

i) H eoticon otic avdykeg g kowvwviag. Méoa oe éva mepipdilov 6mov
VIAPYEL YPNYOPN CAANYN TOV KOWMVIKOOIKOVOUK®OV TPOTOHTMOV Ol EKTOLOEVTIKOL
oTOYOl Kol Ol oKOmol emnNPealoviol LE OMOTEAECUO 1| EKTOUOELOT, MG KOWMVIKN



opyaveoT, Vo oVTOTOKPIVETOL OTIS OMOTACES TNG kowoviag (yovels, podntéc,
KOWmVIO) amoKTOVTING £TGL TO OVTAYOVIOTIKO TNG TAEOVEKTNO KOl TKOVOTOIMVTOG
TOV «TEAATN» LLE VANPEGIES VYNANG TOLOTNTOG.

i) Zvveyne Pertioon ToV S1001KACIOV KOl TOV TOPEXOUEVOV VINPECLDV.
Agbtepn apyn g A.O.IL eivar  mpoondbeia yioo fertioon g motdTTOC 1 oMol
EMITVYYAVETOL OMOTEAEGUATIKOTEPO LE TNV TPOOTAOED AmOPLYNG TV AdB®V, Tapd
pe v 010pbwon tovs. ‘Etotl n modtnta evog mpoidvtog 1) vanpeciog tpodikaletan Kot
KatevBVuVETOL OO TO oV PEATIOVOVTOL Ol O1UOTKAGIEG TOL TO TTAPAYOLV, KOOMOC Kot OTL
etval amotéAecpla €vOG GLGTNUATOG TO 0TOi0 ePYALETOL LE APOCIOUEVOVG OVOPDOTOVG
mov gpyalovian oo oto cvotnua. Otav dpm¢ vdpyel TPOPANUO LE TNV TOLOTNTO,
ocvvnbwg Katd 85% oetaiel To cvoTUe Kot povo kot va 15% etaive ot epyaldpevor
o’ awto. H ovveyng avtr Pedtioon, yopic t€hoc, umopel va vmapéet pe ) dadkocio
Tov kvKkAov (PCDA) tov W, Edward Deming: Zyxedwacpov (Planning) ‘Epyo (Doing)
"Eleyyog (Checking) ka1 Apdon (Acting).

i) TIApng Kot evepydg OCULUUETOYN TOL  avOPOTIVOL  SUVOUIKOD
[IpobmdBeomn g dradkaciog Bedtioong g TolOTNTOG £ivot 1) TAPNG GLUUETOYT TOL
avOpadmTvov duvapkoy Aappdvovtag voyn 6Tt 6Aot cuveldnTonoby ce PABog TIC
a&leg Tov ayafol vng popewonc. Awbétovv Tig amapaitnteg de£10TNTESG, YVOGELS Kot
KOVOTNTES Y10, VO EKTEAEGOVY TO GKOTO TOLG Kol TEAOG TOVS diveTal 11 SuvaTdOTNT VoL
GUUUETAGYOVV GTO GYEOIAGLO TMV OLOOIKACIDOV TNG TO0TIKNG BeATimong.

v) Ta yopaxmmpiotikd wor o poérog g «Ilootikne» Atoiknong Tov
avOpomivov dvvapkov g Exmaidevone, wg pépog aidv g «Awoiknong OAwmng
[TowotnTagy.

"Evag mapdyovtag otpatnykng onpaciog, ot eriocoeio g A.O.I1., givar o
OMOTEAECUATIKOG  YEPIOUOG TOL  OvOPOTIVOL  SUVAUIKOD HECH amd TIG KOAEG
avOpOTIVES GYECELS Kot TIG dLodIKAGTES LEI®MONG TOV KOGTOLG OMOLTMVTAG OVTOEAEYYO,
avtovouia kot dnpovpykdTnta og £va mePPAAlov cuvepyaciog Kot Oyl VITOTOYNG Kot
Kuplog:

1) Xty avantoén popeov nyeoiac. To onuepvé otedéyn ¢ ekmoidevong
(Zyorikol ZopPovror, Ilpoictapevor AtevBivoewv kot [paeesiov, AtevBuviég
YxoAMKOV Movaddv) mépa amd TIG TPOCHOTIKEG EMAYYEALOTIKES EUMEIPIES KAl TNV
e€edwcevpévn  yvoon tovg, etvar avaykn va efokeiwBodv pe Poaoikéc apyés
drotknong kot dayeipiong Tov avhpdmTVoL SLVOIIKOD, MOTE SLVNTIKA Vo 000el GTOVG
EKTOLOETIKOVG TG TPDOTNG YPOUUNG GPpTIo ELANPETNOT MOTE KO OVTOL e TN GEPE
TOVG VO TPOGPEPOVYV TTOLOTIKA OVMTEPT] KO AoTEAEGHLOTIKOTEPN eKTaidevon. ‘Etot Oa
Bétouv otdHR0LE, Ba KaBopilovy TNV OPYAVAOTIKY SOUT] GOUPOVA LE TIG OTOLTHOELS TMV
otoy®v, Bo emAvovv mpoPfAnquata, Bo dwyepilovioar 10 avOpOTIVO SLVOUIKO e
oefocpd Kot avayvopion kot téAog Ba mpocapudlovv T GYOAKN HOVAdL GTO
eEwtepkd mePParrov péca amd Tt cLVETELD, LTELOLVATNTA Kot SLHAAAKTIKOTNTO.

i) Exnaidevon kot kotaption: ‘Eva dAlo Pacikd otoryélo g @rlocopiog
g A.O.IL éwvon m ekmaidevom Kot ETPOPP®ST TOL avOpAOTIVOL SLVOLIKOD Ol Yo
KAALYM KATOLWV avVOYKOV TOV Tapdvtog, mov NON amotelodv mapeldv, oAb pe
Baon T1g peAdoviikég efeAielg, ®OTE Vo OVTOMOKPIVOVTOL OTA  TOLOTIKA
YOPOKTNPOTIKE TV VeV &feMle®v TOV €PELVNTIKOV OedOUEVOV KOl  TNG
TOOOYOYIKNG HE O OTOTEAECUOTIKY] EMTEVEN TOV OTOY®V NG TOLOTIKNG
ekmaidevong.

i) Emwowovia: O LoAloyog IN'ovémv ko Kndepdvav kébe oyoleiov, ot Xy.
Zoppovdot, ta dpyava AUIKNG GUUUETOYNG KAT £lval HEPIKES EMKOIVOVIOKES YPOLLES,
01O avOoTO GUGTNUA, 7OV GLUPBAAAOLY otV avaPBadon NG EMKOVOVINKNG
TOMTIKN|G Kot umopovv va Ponbnoovv ot Peitioon g modtntog TV



EKTOOEVTIKAOV ~ LANPECIOV  avTIAouPoavOopevol TV emkowovie ®g  7nyn
avaTpoPodotnons. H apyn g emkovoviag mTpenel vor GUVOEETAL UE TIG OPYES TNG
COPNVELNG, NG EMTEVENG €VOG GLYKEKPIUEVOD OMOTEAECUOTOS 1] GTOXOV, TNG
TPOGOYNG TOV TEPLEXOUEVOL KO TNG AUPIOPOUNE POTG TOV TANPOPOPIDV.

IV) ApoBég kot avoyvopion: Xtovg opyoaviopovg Atoiknong «OMkng
[Towotag» 1aitepn onuocio amodidetal otV eTPBPAPELON TOV ATOTEAEGUATOV UE
TN YPNOUOTOINGT ®G AUOPNG TOV ECOTEPIKAOV KIVATP®V (EKTIUNOT, oydmn yuo TNV
exmaidgvon kal omd TV exkmaidgvon, emttvyia, eEEMEN, dikotoovvn Kot BeAtioon g
TowTTOG NG €pyactokns Cmng) kot Tng avoyvoplong ywati cOU@ove pe Tnv
mopoapido Tov Maslow, ot avBponivec avaykeg eEedicooviol amd Pooikés, VAIKEG,
avayKe 6 CLVOGOMUOTIKEG KO TVEVUATIKESG OVAYKEG.

V) Métpnon ¢ amotehecpatikoétnrog: H  exmoudevtikny mnyeocio evodg
OYOAIKOD GUGTHUOTOC 1 OGS GYOAMKNG HOVAOAG GLYKEVIPOVEL TANPOPOPIES e GKOTO
v afloAdynon TOL  EKTOOELTIKOL £€PYOV, TOL  UAONTIKOD  SLVOIKOV, TV
EKTOOEVTIKOV HEHOOWV KOl OPYOVOTIKAOV S0dIKACIOV 0moPAETOVTOG 6TV UETPNON
NG OMOTEAECUATIKOTNTOG HE OKOTO TN OCEOAMON 1TNG OAIKN TOWOTNTOG TNG
eKTaidEVONG.

KPITIKH

To épBpo tov k¥ DPacovAn Kaota yio tnv mowdtrta ot Atoiknomn tov
avBpomvov duvapkol tng ekmaidevong péca amd 1o Xvotnpo «Atoiknong OAMkng
[TowoTag» pe 6KOTO TNV OMOTEAECUOTIKOTNTO LOG EICAYEL Eva VEO TPOTO AVTIANY™G
™G EKTUOELTIKNG Oladtkacsiog o omoiog 6GAAoTe yevwd Betikd ool Kot
ocuvacOnuota kot dAlote apvntikd. To pev Betikd onpiovpyodv €va aicOnuo
mpoddov Kot PeAtimong péoa amd véeg 10éec Kot Kowvotopieg oe avtifeon pe ta
APVNTIKG TTOL dNUovpyovV éva aicOnuo avas@dAelag Kot TPOPANUATIGHOD OC TPOG
TNV TPOKTIKT] TOVG EPOPLLOYN.

‘Etor n avalimon tg mowdttag péco amd TN ovveyn Peitioon g
drdtkaciog, TNV aALAyn TOL TPOTOL GKEWYTG Kot Epyaciog Lo amd TIG VEEG 10£EG KAt
TIG Kouvotopieg kot v miotn 0Tt 0Aot ot avOpwmor umopodv kot BElovv  va
onpovpyovv éva Betikd aicOnpa svpopiag kot TpofANUATIGHOD , MG Ba emttevyBodv
Yopig agloAdynon Kot kupimg yopic dapopeoTikn aéloAdynon 1 Tt Ba yivelr pe tovg
avOpdTOVG TOL OVTE UTOPOVV Ko 00Te BEAOVY va mpocpépovv; Emiong eivar oAb
Opoio Vo AGUE Yol «EVOLVAUMOTN» TOL OvOp®OTIVOL dvvokod péoa omd v
«mapaxivnon» Kot Ty «mpootadelo d1Eyepong TG pavtaciog Kot Ty avToptoPn e
OMUOLPYIKNG oKkEYNG Kot TpooTdBeacy aAld tdg Oa cupuPel avtd 6tav 10 GTEAEYOG
¢ ekmaidgvong dev éxel evBoveg pe avtiotoyn eéovoia ko wkavotntes; Ilog va
napakivnOetl to avBpomivo duvopkd otav m.y 0 LVAL0Y0G Adackdvtwv cuvedpiale
ocuVNBmS pi EOpa TNV apyn TOL SWOKTIKOD £TOVG KOL OUTO Yo TNV KOTOVOUN
TaEemV Kot Oyt Yo TV avaAnyn Tp®TOBOVMAOV Kol TNV EPOPLOYN KOVOTOMAOV; A1OTL
KéBe QAN mpOoKANoM okovidetel oty EAAewyn omaptioc, mop OA0 OV
TPOYUATOTOEITOL 6TO0  TEAOG TOL  MPOYPAUUOTOS AOY® UN  TOPOUOVIG TV
EKTIOOEVTIKMOV GTO YDPO TOL GYOAEIOL HETE TO TEPOAC TWV OOOUKTIKMV TOLG wpdv. Kot
eqv dev avamtuyBel n emkovmvia, HETAED TOV HEADY TOV OPYAVIGHOV, HETAED OLTMV
Kol TOV LaBnNTiKov duVapIKoy Kot Tov e£mTeptkov TeptBdALovTog Tov oyoleiov, Kol
dev Katavonbel  onuacio g ndg Bo AEITOVPYNOEL 1] AVATPOPOIOTNOT BOTE VO



KOTOOTEL AMOTEAEGLOTIKN KOt Vo enektafel o€ Oha To emMimeda Pe AmTMTEPO GKOTO TN
BeAtimon ¢ mo1dTNTOG TOV TOPEXOUEVOV VINPECLOV;

Mio oo TIC OmoLTHOELS Y10 OMOTEAEGLATIKOTNTA Eval 1 SlopKNg avEnon TV
OIKOVOUIK®OV TOP®V OV daTifeEVTOL Yo TNV EKTAIOELOT TPAYUO EVTEADS OVTIOETO L
MV EAMVIKT TpaylotikOTTa 6oV Ol HOVO avENCT deV VIIAPYEL OAAG HECO GTNV
opyovmTIKN Odopun PdAope kot éva tétapto emimedo ooiknong v Ileprpepeioxn
AebBvvon , n omoia ypnuatodoteital amd 1o 1610 Tocootd Tov AEIL otepdvtag &v
TENEL TIC OYOAIKES LLOVAOES OO OOPOiTITO KOVOUALA.

Axoun mog eivor SuvaTOV Vo LIAGUE Y10, «TOtOTNTO» d1oiknong OtV avtn
OoKeITOl omd OTEAEYN TOL €YOLV U0 SLOPOPETIKY OVTIANYM Yol TNV EKTOUOEVTIKN
dpdon kot Exovv emheyel, ekmandevtel, epyaoctel kot aglohoyndel péoa oe éva maraid
ovonua aiov; IMati umopel ot evidikeg va d1aB€Tovy awENUEVT AOYIKT KO KPLTIKY|
KovoTTa OAAG M TPOTOTOINGN «UUONUEVOV» KATOOTAGE®V AmoTeEAEl TNV oyidAela
TTEPVA TNG EMUOPPOOTG.

‘Eva dAho 0épo mov tifeton elvan m kavomoinon pog ond T apyég g
A.O.IL. ®ote M eKmAIdELON VO AVTOTOKPIVETAL OTIS OVAYKEG NG Kowvmviag (Yoveic,
poontég, exmadevtikong). Ilowog elvar ekeivog «mpdcOmO» 1 «cvuPfoviion mov Ba
UTOPEGEL VO 0POVYKPACTEL TIG OVAYKES TNG Kovmviag 1 ov vroBécovpe Twg yivetat
avtd, mog Bo vAomombel O6tav M oYoAIKN Hovada dev €xel TN duvaTdTNTA VO
GUUUETAGYEL OTO OYEOACUO TOV JOOKACIOV NG moloTikng Pertioong; Ilog Oa
avaAdfel Tpwtofoviiec 6tav Oha Epyoviol amd «vwbev» ekundevilovrag Tl KAbe
npoontadeio Yo kKovotopo dpdon); Tlaog eivar duvatdv va vapéet evepyodg cuoppetoyn,
Bacum apyn g A.O.IL, w’ avtd to mvedpa yua 11 Pertioon g modtntog;

Kot av 6da avtd Bpovv ™ Abon toug mmg B uropEcovpe vor GTEAEYMDGOVUE
T1G B€0e1g TG Atoiknong pe avOpmmovg mov dev givar £0IKEIOUEVOL e PAGIKEG OpYES
KOl TPOKTIKES TOL EKTOOELTIKOV Management; Mnrwg eivor 1 opa vo melcBel 1
kevipikn Owoiknon tov YIIEII® dote ta avaypoviotikd «Awdoackoieion Omov
LETEKTOLOEVOVTAL Ol €KTOOELTIKOL Vo KatapynBobv 1N va avafobuictodv oe
peTamTuyloka Tuqpote TV Tabayoyikov Ttunudtov  mTopéyoviag  cUYYPOVES
AVTIMYELS Y1 TN Olaxelplom TG EKTOidEVONG;

Kéto an’ avtd to mvedpa aiohavopor dwaitepa evtuyng mov avayvopiletol
a6 ™ A.OIL 6t o100 avBpdOTVO OSLVVOUIKO NG TPATNG YPOUUNG, TOVG
EKTTOOEVTIKOVG, TPETEL VO TOPEXETOL APTIOL EELTNPETNON DGTE VO UTOPOVV Kol oL TOol
pHe TN oEpd TOLG VO TOPEYOLV TOOTIKA OVOTEPT KOl OTOTEAEGLATIKOTEPN
exmaidgvon.

[Tap’ 6A0 TOV M TPOKTIKY ATOSEIKVVEL TS GTNV TAsOYNPeia 11 AtehBovvon
TV Zyoieimv kot o Zy. Zoppoviog cvuBdiiovy ta ehdyiota oty eEvanpétnon twv
avayK®OV KOOGS Kot OTL Ol EMUOPPOTIKEG OVAYKES OE OLLLOPPOVOVTOL IE PAoN TG
HEALOVTIKEG eEEMEEIG DOTE VO OVTOTOKPIVOVTOL GE EVOL OTOTEAEGUOTIKOTEPO GYOAELO.

Kot téhog n pétpnon mg omoteAesHaTIKOTNTOC, TOL omoTeAel va amd ta
yopaxtnpotikd ™G A.O.IL, pe ™ péBodo TG CLYKEVIP®ONG TANPOPOPLIKAOV
dedouévmy, KOl TOL €YEL OOV OKOMO TNV KOTOvVOMoN TNng Asrtovpyiog TV
EKTTOOEVTIKMOV OPYOVIGUAOV, TNV aS0AOYNOT TOV €PYOL TMOV EKTOLOEVTIKAOV, TOL
HoONTIKOOV  OLUVOUIKOV, TV EKTOOELTIKOV UEBOOMV Kol TOV  OPYOVOTIKOV
Sdwactmv o Oa petpndel 6° Eva eKTAOELTIKO GUOGTNUO TOV OAO KIVOUVTOL KO
ompilovtol 6to EIAOTIHO Kot TNV gvovvednaio; Kot av 6la, avopotiépal, Bpovv
Ao 1oug g etvon dvvatdv va vtapéel «moldtnToy ot Atoiknom otav KAt dgv
a&lohoyeiton pe okomd 1 Pertimon tov;

Apa av {ntaue vo vmapEer Ilowvtta ot Awoiknon tov avOpdmTvov
SUVOIKOD NG EKTAIOELONG, CTNV EAMNVIKY| TPAYUATIKOTNTO, O YpElocTEL TPDOTA VO



AaPovpe yevvaio HETPO YLO. OMOKEVTPMOOT), Yidt AE0AGYNOT), Y0 TOV TPOTO EMAOYNG
TPOGMOTIKOV, Y10 EMUOPPOOCT], Y0 EKYMPNON €VOVVOV pe TapdAANAN eovoia doTE
vo owodounel éva cHotua mov Bo LVAOTOIEl TIG AMOITNCELS TOV HUONTOV, TOV
YOVIOV KOl TNG EVPVTEPTG KOLVOVIOC.
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