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1. 2ι κ�ινωνικ�ί εταίρ�ι στην ευρωπαϊκή ιδιωτική ]ι�µη�ανία πρ�στασίας, CoESS (εργ�δ�τες) και Euro-FIET (σωµατεία)
έ��υν παρατηρήσει, ως απ�τέλεσµα µιας έρευνας π�υ διε7ή�θη απ� τα αντίστ�ι�α µέλη τ�υς, �τι, ανάλ�γα µε την
ενδια%ερ�µενη �ώρα, ένα π�σ�στ� µετα7ύ τ�υ 40% και 60% των επι�ειρήσεων στη ]ι�µη�ανία υπηρεσιών πρ�στασίας
απασ��λείται στ�ν δηµ�σι� τ�µέα. Η έρευνα έδει7ε επίσης �τι στη συντριπτική πλει�ψη%ία των περιπτώσεων (85% -
100%), �ι δηµ�σιες υπηρεσίες αναθέτ�υν τις εν λ�γω συµ]άσεις ]άσει τιµής και µ�ν�.

2. Με στ��� την ανάπτυ7η των επαγγελµατικών πρ�τύπων στη ]ι�µη�ανία, την πρ�ώθηση της δια%άνειας και τη ]ελτίωση
της π�ι�τητας των παρε��µενων υπηρεσιών, αυτές �ι δύ� παρατηρήσεις έπεισαν την CoESS και την Euro-FIET να
υι�θετήσ�υν αυτή την κ�ινή σύσταση και να διαθέσ�υν ένα έντυπ� στις δηµ�σιες αρ�ές (αντίτυπ� τ�υ �π�ί�υ
εσωκλείεται), παρέ��ντάς τ�υς �λες τις απαραίτητες πληρ�%�ρίες, ώστε να µπ�ρ�ύν να επιλέ7�υν την «�ικ�ν�µικά πλέ�ν
συµ%έρ�υσα» δήλωση, �πως επιτρέπεται να πρά7�υν σύµ%ωνα µε την 2δηγία της Ευρωπαϊκής Ένωσης E2Κ/50/92.

3. 2ι CoESS και Euro-FIET, ωστ�σ�, έ��υν επίγνωση των περι�ρισµών τ�υ πρ�ϋπ�λ�γισµ�ύ π�υ αντιµετωπίv�υν �ι
δηµ�σιες αρ�ές, αλλά υπ�στηρίv�υν �τι η συνήθης π�λιτική, η �π�ία έγκειται στην ανάθεση συµ]άσεων στις εταιρείες π�υ
µει�δ�τ�ύν, έ�ει επιvήµι� αντίκτυπ� στη ]ι�µη�ανία.

4. 2 υπάρ�ων ανταγωνισµ�ς εντ�ς τ�υ ιδιωτικ�ύ τ�µέα στην επιδίω7η συµ]άσεων τ�υ δηµ�σί�υ τ�µέα παρ�τρύνει τις
εταιρείες να µειών�υν τις τιµές τ�υς εις ]άρ�ς της π�ι�τητας των υπηρεσιών, παρά τ� γεγ�ν�ς �τι η π�ι�τητα
αναγνωρίvεται ως σηµαντικ� στ�ι�εί� στην ικαν�π�ίηση τ�υ πελάτη και �ρήστη.

5. 2ι κ�ινωνικ�ί εταίρ�ι γνωρίv�υν �τι υπάρ��υν εταιρείες π�υ σε κάπ�ιες περιπτώσεις δεν διστάv�υν να παραν�µήσ�υν, ή
τ�υλά�ιστ�ν να %τάσ�υν στα �ρια της παραν�µίας, (µη συµµ�ρ%ωση πρ�ς τη ν�µ�θεσία ή τις συλλ�γικές συµ]άσεις) για
τ�ν καθ�ρισµ� της �αµηλ�τερης τιµής, µε στ��� την ανάληψη µιας σύµ]ασης.

6. ∆εδ�µέν�υ τ�υ �γκ�υ τ�υ δηµ�σι�υ τ�µέα συµ]άσεων, η σ�ετική συµπερι%�ρά υπ�ν�µεύει �λες τις πρ�σπάθειες για την
]ελτίωση της π�ι�τητας εντ�ς της ]ι�µη�ανίας συν�λικά. Συµ]άλλει επίσης στη µάλλ�ν αρνητική εικ�να της ]ι�µη�ανίας,
τα ελλιπή επαγγελµατικά πρ�τυπα και/ ή την αδυναµία αναγνώρισης των αναπτυσσ�µενων πρ�τύπων τ�υ τ�µέα,
δυσαρεστώντας τ�υς υπαλλήλ�υς �σ�ν α%�ρά τις συνθήκες εργασίας και παρ�υσιάv�ντας κωλύµατα στην πρ�σέλκυση
νέων υπαλλήλων.

7. 2ι CoESS και Euro-FIET πιστεύ�υν �τι η σηµασία π�υ δίνεται απ�κλειστικά στην τιµή για την ανάθεση συµ]άσεων τ�υ
δηµ�σί�υ τ�µέα �%είλεται, µετα7ύ άλλων, στις ακ�λ�υθες αιτίες:

• ανεπαρκές επίπεδ� δια%άνειας στ�ν ιδιωτικ� τ�µέα

• έλλειψη µέσων για την ανάλυση των π�ι�τικών vητηµάτων των υπηρεσιών,

• δυσκ�λία των πελατών στην έκ%ραση των αναγκών τ�υς �σ�ν α%�ρά την π�ι�τητα,

• απ�υσία �ργάνων π�υ θα δώσ�υν στ�ν πελάτη τη δυνατ�τητα να α7ι�λ�γήσει την π�ι�τητα,

• δυσκ�λία στη διατύπωση π�ι�τικών συγκρίσεων µετα7ύ των υπηρεσιών π�υ πρ�σ%έρ�νται στ�ν τ�µέα.

8. Με στ��� τη ]ελτίωση της π�ι�τητας των υπηρεσιών, η CoESS και η Euro-FIET δηµι�ύργησαν ένα έντυπ� για τις
κατακυρωτικές αρ�ές. Τ� εν λ�γω έντυπ� περιέ�ει µια λίστα κριτηρίων για την εκτίµηση της π�ι�τητας στις ιδιωτικές
υπηρεσίες ασ%αλείας, την �π�ία συνέτα7αν απ� κ�ιν�ύ �ι κ�ινωνικ�ί εταίρ�ι. Ε7ήγησαν επίσης τ� π�σ� σηµαντικ� είναι
για τ�υς πελάτες να λά]�υν υπ’�ψιν τα εν λ�γω κριτήρια.Τέλ�ς, δηµι�ύργησαν ένα σύστηµα παραπ�µπών, πρ�σ%έρ�ντας
τη δυνατ�τητα εκτίµησης των πρ�σ%�ρών, σύµ%ωνα µε κριτήρια π�υ α%�ρ�ύν τ�σ� την τιµή �σ� και την π�ι�τητα.

9. Η CoESS και η Euro-FIET τ�νίv�υν �τι τ� έντυπ� πρ�σ%έρει στ�υς πελάτες της ]ι�µη�ανίας την ευελι7ία π�υ
�ρειάv�νται, παράλληλα µε τις ιδιαίτερες ανάγκες της αγ�ράς, �ύτως ώστε να ρυθµίv�υν τα κριτήρια τιµής και π�ι�τητας
�πως αυτ�ί επιθυµ�ύν.

10. Τ� έντυπ� θα διανεµηθεί �σ� πι� ευρέως γίνεται τ�σ� στις δηµ�σιες αρ�ές �σ� και στ�υς πελάτες τ�υ ιδιωτικ�ύ τ�µέα
ασ%άλειας στην Ευρωπαϊκή Ένωση. 2ι κ�ινωνικ�ί εταίρ�ι σκ�πεύ�υν να �ργανώσ�υν εκστρατείες ενηµέρωσης ώστε να
ενθαρρύν�υν τη �ρήση τ�υ εντύπ�υ απ� �σ� τ� δυνατ�ν περισσ�τερ� κ�σµ�.

Βερ�λίν�, 10 Ι�υνί�υ 1999

Stephan Landrock Philip Jennings

Πρ�εδρ�ς Γραµµατέας Περι%έρειας

CoESS Euro-FIET

Υπ�µνηµα των CoESS και Euro-FIET σ�ετικά µε την
ανάθεση των συµ!άσεων σε ιδιωτικές εταιρείες
πρ$στασίας στ$ δηµ�σι$ τ$µέα
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2ι υπηρεσίες ιδιωτικής ασ%άλειας καταλαµ]άν�υν �λ�ένα
και µεγαλύτερ� µέρ�ς της καθηµερινής vωής, είτε τ�
συνειδητ�π�ι�ύµε άµεσα είτε ��ι. Η vήτηση των υπηρεσιών
πρ�στασίας αυ7άνεται ως απ�τέλεσµα �ικ�ν�µικών,
δηµ�γρα%ικών και π�λιτικών αλλαγών, �ι �π�ίες �δηγ�ύν στη
µεγαλύτερη π�λωση της κ�ινωνίας. Η π�λωση αυτή
αντικατ�πτρίvεται στ�ν αριθµ� των περιστατικών
επιθετικ�τητας και εγκληµατικής συµπερι%�ράς. Παράλληλα
µε τις ε7ελί7εις αυτές, �ι κρατικές και δηµ�σιες αρ�ές
αναλαµ]άν�υν µικρ�τερ� µερίδι� της άµεσης ευθύνης στη
διασ%άλιση της δηµ�σιας ασ%άλειας. Στ��εύ�ντας στη
διασ%άλιση της µέγιστης ευελι7ίας και µείωσης τ�υ κ�στ�υς,
�ι λειτ�υργίες αυτές ανατίθενται σε �λ� και µεγαλύτερ�
]αθµ� στην ιδιωτική ]ι�µη�ανία πρ�στασίας.

Συνεπώς, �ι ιδιωτικές εταιρείες πρ�στασίας έ��υν αναλά]ει την
ευθύνη διασ%άλισης της δηµ�σιας ασ%άλειας, καθώς και την
πρ�στασία της δηµ�σιας και ιδιωτικής περι�υσίας σε πλήθ�ς
τ�π�θεσιών, συµπεριλαµ]αν�µένων και των περι��ών υψηλ�ύ
κινδύν�υ, �πως πυρηνικά εργ�στάσια, τράπεvες, πρεσ]είες και
αερ�δρ�µια. Επίσης παρέ��υν υπηρεσίες ασ%αλείας σε �λ� και
µεγαλύτερ� ]αθµ� σε δηµ�σιες εκδηλώσεις και συν�δείες για
µετα%�ρές υψηλ�ύ κινδύν�υ (συµπεριλαµ]αν�µένης και της
µετα%�ράς κρατ�υµένων), και αναλαµ]άν�υν π�λλές
λειτ�υργίες τις �π�ίες πρωτύτερα παρεί�αν �ι υπηρεσίες της
αστυν�µίας, της πυρ�σ]εστικής και των πρώτων ]�ηθειών.

Συνεπώς, �ι ιδιωτικές εταιρείες και �ι δηµ�σιες αρ�ές σε
ευρωπαϊκ�, εθνικ�, περι%ερειακ� και τ�πικ� επίπεδ�,
αναγκάv�νται να συνάψ�υν συµ]άσεις για την ε7ωτερική
παρ��ή επανδρωµένων υπηρεσιών πρ�στασίας. Η
“αγ�ραστική τ�υς δύναµη” απ�κτά �λ� και µεγαλύτερη
σηµασία στ�ν καθ�ρισµ� των καν�νων και της π�ι�τητας
των παρε��µενων υπηρεσιών. Μια έρευνα π�υ διε7ή�θη απ�
την CoESS και τη Euro-FIET τ� 1998 έδει7ε �τι τ� µερίδι�
αγ�ράς δηµ�σιων πρ�σ%�ρών στ�ν ιδιωτικ� τ�µέα
ασ%άλειας αυ7άνεται συνε�ώς, και σε π�λλά κράτη µέλη
ανέρ�εται σε περισσ�τερ� απ� 30% της αγ�ράς (]λέπε
Πίνακα 1).

Πίνακας 1: Μερίδι$ αγ$ράς των δηµ�σιων πρ$σB$ρών για
ιδιωτικές εταιρείες ασBαλείας (ΕΕ, 1998)

Πηγή: CoESS και Euro-FIET, 1998

Παρά την ιδιάv�υσα %ύση π�λλών δηµ�σιων κτηρίων και
τ�π�θεσιών �π�υ παρέ��νται �ι υπηρεσίες, η έρευνα της
CoESS έδει7ε �τι σήµερα η πλει�ψη%ία των δηµ�σιων αρ�ών
επιλέγει αναδ���υς για την ασ%άλεια απ�κλειστικά ]άση της
�αµηλ�τερης τιµής (]λέπε Πίνακα 2).

Πίνακας 2: Π$σ$στ� συµ!άσεων π$υ ανατέθηκαν !άσει
Bθην�τερης πρ$σB$ράς (�ώρες της ΕΕ)

�ώρα Π�σ�στ
 συµ
άσεων π�υ ανατέθηκαν

άσει �θην
τερης πρ�σ��ράς 

Αυστρία 95%  

Βέλγι$ 90%  

∆ανία 90%  

Φινλανδία 90%  

Γαλλία 90%  

Γερµανία 90%  

Ελλάδα 60%  

Ιρλανδία 95%  

Ιταλία 70%  

Λ$υLεµ!$ύργ$ 100%  

Κάτω ?ώρες 80%  

Π$ρτ$γαλία 80%  

Ισπανία 80%  

Σ$υηδία  50%  

Ελ!ετία  30%  

Ηνωµέν$ Βασίλει$ 60%

Πηγή: CoESS και Euro-FIET (1998)

Τ� γεγ�ν�ς αυτ� απ�τελεί εν µέρει απ�τέλεσµα των
µειωµένων δηµ�σιων πρ�ϋπ�λ�γισµών, µπ�ρεί, �µως, να
απ�δ�θεί και σε έλλειψη διαθέσιµης καθ�δήγησης, η �π�ία
θα µπ�ρ�ύσε να ]�ηθήσει τ�υς �ργανισµ�ύς π�υ συνάπτ�υν
συµ]άσεις στην επιλ�γή τ�υ “πι� ά7ι�υ” πρ�µηθευτή.

Στην ένν�ια τ�υ “πι� ά#ι�υ” δεν λαµ)άνεται υπ’+ψιν µ+ν� η
συµ.έρ�υσα τιµή, αλλά η τιµή αυτή ε#ισ�ρρ�πείται µε τα
π�ι�τικά στ�ι1εία της πρ�σ.�ράς για την παρ�1ή
υπηρεσιών.

1.1 Σκ�π�ί και στ���ι τ�υ Εγ�ειριδί�υ

Τ� εγ�ειρίδι� αυτ� συντά�θηκε για τ�υς �ργανισµ�ύς π�υ
επιθυµ�ύν να διασ%αλίσ�υν την επιλ�γή εν�ς πρ�µηθευτή
για την παρ��ή πρ�στασίας, � �π�ί�ς θα µπ�ρεί να
συνδυάσει την π�ι�τητα µε συµ%έρ�υσα τιµή, κι ��ι να
συµ]ι]αστ�ύν επιλέγ�ντας τη %θην�τερη πρ�σ%�ρά. Στ���ς
τ�υ είναι να πρ�σ%έρει στ�υς �ργανισµ�ύς αυτ�ύς ένα

1. Εισαγωγή

1



πρ�σιτ� εργαλεί� �ρήστη τ� �π�ί� έ�ει σ�εδιαστεί
πρ�κειµέν�υ να τ�υς ]�ηθήσει να καθ�ρίσ�υν µε σα%ήνεια
τις ανάγκες τ�υς στ�ν τ�µέα των επανδρωµένων υπηρεσιών
ασ%αλείας ανα%�ρικά µε δια%�ρετικ�ύς �ώρ�υς και
λειτ�υργίες πρ�στασίας. 2 λεπτ�µερής καθ�ρισµ�ς των
απαιτήσεών τ�υς θα τ�υς επιτρέψει εν συνε�εία να επιλέ7�υν
ανάδ��� � �π�ί�ς δεν θα πρ�σ%έρει απλώς ανταγωνιστική
τιµή, αλλά θα διαθέτει τις ικαν�τητες παρ��ής υπηρεσιών
υψηλής π�ι�τητας και α7ι�πιστίας.

Τ� παρ�ν εγ�ειρίδι� περιέ�ει ένα εύ�ρηστ� πλαίσι� για την
α7ι�λ�γηση πρ�σ%�ρών, τ� �π�ί� µπ�ρεί να πρ�σαρµ�στεί
στις απαιτήσεις των �ργανισµών π�υ ανακηρύσσ�υν
διαγωνισµ�ύς και συνάπτ�υν συµ]άσεις παρ��ής
ασ%αλείας. Στ��$ς αυτ$ύ τ$υ πλαισί$υ είναι να πρ$σBέρει
στ$υς $ργανισµ$ύς αυτ$ύς τη µέγιστη αυτ$ν$µία στ$ν
καθ$ρισµ� των κριτηρίων π$ι�τητας, τα $π$ία !ρίσκ$νται
σε ιδιαίτερη συνάρτηση µε τ$υς ίδι$υς και τις λειτ$υργίες
πρ$στασίας π$υ πρ�κειται να διεLα�θ$ύν. Τ�υς επιτρέπει
��ι µ�ν� να σταθµίv�υν δια%�ρετικά τα κριτήρια π�ι�τητας
κατά τη δική τ�υς εκτίµηση, αλλά και να καθ�ρίv�υν την
πρ�τιµώµενη ισ�ρρ�πία µετα7ύ των τε�νικών και
�ικ�ν�µικών στ�ι�είων στην α7ι�λ�γηση των πρ�σ%�ρών.

1.2 Πώς �ρησιµ�π�ιείται αυτ� τ�
Εγ�ειρίδι�

Τ� κύρι� µέρ�ς τ�υ παρ�ντ�ς εγ�ειριδί�υ έ�ει τη µ�ρ%ή
στ�ι�ειωδών πληρ�%�ριών ή εργαλεί�υ κατάρτισης των
υπευθύνων για τις συµ]άσεις, περιγρά%�ντας τα τε�νικά
στ�ι�εία και τα κριτήρια π�ι�τητας π�υ θα τ�υς ]�ηθήσ�υν
να �ρίσ�υν τ�υς πρ�µηθευτές π�υ πρ�σ%έρ�υν υψηλά
επίπεδα υπηρεσιών. Λειτ$υργεί ως $δηγ�ς �σ$ν αB$ρά τ$
σκεπτικ� και τη �ρήση τ$υ πλαισί$υ αLι$λ�γησης π$υ
περιέ�εται στ$ Παράρτηµα. Μπ�ρεί επ�µένως να
�ρησιµ�π�ιηθεί ως σηµεί� ανα%�ράς.

Τ� πλαίσι� α7ι�λ�γησης και �ι πίνακες π�υ περιέ��νται στ�
Παράρτηµα µπ�ρ�ύν να %ωτ�τυπηθ�ύν και να
α7ι�π�ιηθ�ύν σε π�λλαπλές �ρήσεις. Μπ�ρ�ύν να
πρ�σαρµ�στ�ύν στις ακρι]είς απαιτήσεις τ�υ �ργανισµ�ύ
π�υ ανακ�ινώνει διαγωνισµ�ύς. Αυτή τη στιγµή ]ρίσκεται
υπ� δηµι�υργία η έκδ�ση των πινάκων α7ι�λ�γησης σε
ηλεκτρ�νική µ�ρ%ή.

Τ� υπ�λ�ιπ� τ�υ παρ�ντ�ς εγ�ειριδί�υ διαρθρώνεται ως
ε7ής:

Η Εν
τητα 2 ε7ηγεί τη σηµασία επιλ�γής της π�ι�τητας
καθώς και της τιµής κατά τη σύναψη σύµ]ασης για την
παρ��ή υπηρεσιών ασ%αλείας. Παρέ�ει πληρ�%�ρίες
σ�ετικά µε τις αρνητικές επιπτώσεις π�υ ενδέ1εται να
πρ�κύψ�υν απ+ την ανάθεση συµ)άσεων απ�κλειστικά
)άσει τιµής, ενώ παράλληλα τ�νίvει τις υπάρ��υσες �ρθές
πρακτικές για την επιλ�γή τ�υ “πι� ά7ι�υ”.

Η Εν
τητα 3 περιγρά%ει εν συντ�µία τ� πλαίσι� της
ευρωπαϊκής ν�µ�θεσίας για τ�υς διαγωνισµ�ύς παρ��ής

υπηρεσιών ασ%αλείας και ε7ηγεί τ� ]αθµ� στ�ν �π�ί� �ι
διατά7εις της Ευρωπαϊκής 2δηγίας περί Υπηρεσιών (2δηγία
Συµ]�υλί�υ 92/50/E2Κ) ]ρίσκει ε%αρµ�γή στ�ν εν λ�γω
τ�µέα.

2ι πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε τ�ν καθ�ρισµ� τ�υ πι� ά7ι�υ
ανα%�ρικά µε την παρ��ή υπηρεσιών πρ�στασίας
περιέ��νται στην Εν
τητα 4 τ�υ παρ�ντ�ς εγ�ειριδί�υ. Η
εν�τητα αυτή περιγρά%ει τα κριτήρια π�ι�τητας σε σ�έση µε
τα τέσσερα ]ασικά στ�ι�εία π�υ συµ]άλλ�υν στην επιτυ�ή
εκτέλεση µιας σύµ]ασης: τις ικαν�τητες τ�υ πρ�σωπικ�ύ
πρ�στασίας, τις ικαν�τητες και την εµπειρία τ�υ δι�ικητικ�ύ
πρ�σωπικ�ύ, την π�ι�τητα υπ�δ�µής της σύµ]ασης, και την
τήρηση αρ�είων και τη %ιλ�σ�%ία της εταιρείας π�υ παρέ�ει
τις υπηρεσίες πρ�στασίας.

Η Εν
τητα 5 αναλύει τ� πλαίσι� α7ι�λ�γησης τ�υ “πι�
ά7ι�υ” και παρέ�ει ενδεικτικ�ύς υπ�λ�γισµ�ύς.
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�πως τ�νίvεται και στην εισαγωγή, τ�σ� �ι ιδιωτικές
εταιρείες �σ� και �ι δηµ�σιες αρ�ές έ��υν µεγαλύτερ�
µερίδι� ευθύνης για την ανεύρεση ε7ωτερικών αναδ��ων για
την παρ��ή υπηρεσιών ασ%αλείας στην πρ�στασία κτηρίων,
την παρ��ή πρ�στασίας τ�υ κ�ιν�ύ σε εκδηλώσεις, τις
υπηρεσίες συν�δών και πλήθ�ς άλλων λειτ�υργιών. Τ�
γεγ�ν�ς αυτ� �υσιαστικά υπ�δεικνύει την ανάθεση π�λλών,
πρ�ηγ�υµένως εσωτερικών ή δηµ�σιων λειτ�υργιών σε
ιδιώτες, ενέ��ντας ένα σηµαντικ� �γκ� ιδιαv�ντων εργασιών
ασ%αλείας σε σ�έση µε την πρ�στασία ιδιωτικής περι�υσίας,
δηµ�σιας υγείας και ασ%άλειας, καθώς και εσωτερικής
ασ%άλειας.

Τ� αυ7αν�µεν� µερίδι� αγ�ράς των ανταγωνιστικών
πρ�σ%�ρών σηµαίνει �τι τα πρ�τυπα π�υ τίθενται απ� τ�υς
�ργανισµ�ύς διαγωνισµών  �σ�ν α%�ρά την τιµή π�υ
κατα]άλλεται για την παρ��ή υπηρεσιών πρ�στασίας
επιδρ�ύν σηµαντικά στ�υς µισθ�ύς και τις συνθήκες
εργασίας τ�υ τ�µέα, την υπ�δ�µή των εταιρειών, και,
συνεπώς, την π�ι�τητα των παρε��µενων υπηρεσιών.
Έντ�ν�ς είναι � πρ�]ληµατισµ�ς των κ�ινωνικών εταίρων
π�υ εκπρ�σωπ�ύν εργ�δ�τες και εργαv�µεν�υς τ�υ τ�µέα,
�ι �π�ί�ι πιστεύ�υν �τι η ε%αρµ�γή της αρ�ής ανάθεσης
συµ]άσεων στ� µει�δ�τη, επι%έρει σταδιακή υπ�]άθµιση
των πρ�τύπων π�ι�τητας. 2 πρ�]ληµατισµ�ς τ�υς έγκειται
ιδιαιτέρως στ� γεγ�ν�ς �τι �ι ε7ελί7εις αυτές
παρ�υσιάv�νται σε µια περί�δ� �π�υ �ι ιδιωτικές εταιρείες
καλ�ύνται να ε7ειδικευτ�ύν και να ]ελτιώσ�υν την π�ι�τητα
των υπηρεσιών, καθώς αναλαµ]άν�υν �λ� και περισσ�τερες
ιδιάv�υσες, πρώην δηµ�σιες, λειτ�υργίες.

2ι κίνδυν�ι π�υ εµπεριέ��νται στις πρακτικές αυτές δεν
γίν�νται αµέσως αισθητ�ί, καθώς � αντίκτυπ�ς των
επιπτώσεων απ� τ�ν ανταγωνισµ� µει�δ�τών, � �π�ί�ς
επεκτείνεται πέρα απ� τη ]ελτιστ�π�ίηση κ�στ�υς, δεν
µπ�ρεί να εντ�πιστεί αµέσως, αλλά γίνεται σταδιακά. Τ�
γεγ�ν�ς αυτ� πρέπει να ε7εταστεί στα πλαίσια ασ%άλειας
τ�υ ίδι�υ τ�υ �ργανισµ�ύ, τ�ν τρ�π� µε τ�ν �π�ί�
αντιµετωπίvεται η α7ία τ�υ περι]άλλ�ντ�ς τ�υ, η δηµ�σια
εικ�να τ�υ και τα πρ�σθετα δικαστικά έ7�δα τα �π�ία
απ�ρρέ�υν απ� απ�τυ�ία παρ��ής υψηλ�ύ επιπέδ�υ
υπηρεσιών.

Έ�ει απ�δει�θεί �τι � ανταγωνισµ�ς των µει�δ�τών αρ�ικά
ωθεί τ�υς πρ�µηθευτές στην απ�δυνάµωση της υπ�δ�µής
τ�υ συστήµατ�ς απ�δ�σης, τ� �π�ί� περιλαµ]άνει την
εκπαίδευση πρ�σωπικ�ύ, την επί]λεψη και τη δια�είριση
π�ι�τητας. Στ��εύ�ντας στις περαιτέρω περικ�πές ε7�δων,
µειών�υν τα επίπεδα των υπηρεσιών πρ�σλαµ]άν�ντας
%θην�τερ� εργατικ� δυναµικ�, µε σ�]αρές επιπτώσεις στην
πρ�σ%�ρά κινήτρων για τ� πρ�σωπικ� και τ�υς δείκτες τ�υ
κύκλ�υ εργασιών. Τα έ7�δα για µισθ�ύς και κ�ινωνικές
δραστηρι�τητες συνήθως περικ�πτ�νται µε στρ�%ή πρ�ς τη
σταθερή ή µερική απασ��ληση, και τέλ�ς πρ�ς τ�υς
“εικ�νικ�ύς αυτ�απασ��λ�ύµεν�υς” %�ρείς, �ύτως ώστε να
7επεραστεί � περι�ρισµ�ς των συλλ�γικών συµ]άσεων.
Επίσης έ�ει γίνει διαδεδ�µένη η �ρήση “εικ�νικ�ύ
πρ�σωπικ�ύ πρ�στασίας” (παρ��ή µειωµέν�υ πρ�σωπικ�ύ
πρ�στασίας απ� αυτ� π�υ έ�ει συµ%ωνηθεί στη σύµ]αση).

Καθώς γίν�νται περικ�πές στις τιµές, �ι µη�ανισµ�ί
ασ%αλείας γίν�νται είδ�ς π�λυτελείας και
συµπεριλαµ]άν�νται στα πάγια έ7�δα, γεγ�ν�ς π�υ αυ7άνει
τ�ν κίνδυν� �σ�ν α%�ρά την ασ%άλεια των πελατών και τ�υ
κ�ιν�ύ. Μαρτυρίες για την παρά]λεψη συλλ�γικών
συµ]άσεων ή ν�µικών καν�νισµών εκ µέρ�υς των µει�δ�τών
εµ%ανίv�νται συνε�ώς. Έ��υν ανα%ερθεί περιστατικά µη
κατα]�λής %�ρων και κ�ινωνικών �ρεώσεων απ�
ανα7ι�πιστες εταιρείες παρ��ής πρ�στασίας, µη
συµµ�ρ%ωσης πρ�ς την αρ�ική σύµ]αση σε σ�έση µε τ�
επίπεδ� τ�υ παρε��µεν�υ πρ�σωπικ�ύ, καθώς και �ρήσης
µη δηλωµέν�υ πρ�σωπικ�ύ.

Συνε�ώς δηµ�σι�π�ι�ύνται παραδείγµατα των αρνητικών
επιπτώσεων των σ�ετικών πρακτικών µείωσης των ε7�δων,
�δηγώντας στην υπ�]άθµιση της εικ�νας π�υ έ�ει τ� κ�ιν�
για τ�ν τ�µέα. Επίσης, τ� γεγ�ν�ς αυτ� �δηγεί στην αρνητική
κ�ινή γνώµη για τ�ν �ργανισµ� διαγωνισµών.

Η α%θ�νία κακών πρακτικών και παρα]ιάσεων π�υ
απ�ρρέ�υν απ� τ�υς ανταγωνισµ�ύς µει�δ�τών �δήγησε
π�λλές ιδιωτικές εταιρείες και δηµ�σιες αρ�ές στην
αναθεώρηση των στρατηγικών τ�υς για τ�υς διαγωνισµ�ύς.
Συνεπώς, η δηµι�υργία κριτηρίων επιλ�γής µε τα �π�ία
λαµ]άνεται υπ’�ψιν η π�ι�τητα και η τιµή διαδίδεται
περισσ�τερ�, και επ’αυτ�ύ συντά�θηκε και τ� παρ�ν
εγ�ειρίδι�.

Η π�λη Linz της Αυστρίας απ�%άσισε πρ�σ%ατα να
αναθέσει τη σύµ]αση για την παρ��ή υπηρεσιών
επί]λεψης σε �ώρ�υς ]ρα�ύ�ρ�νης στάθµευσης στ�ν
πλει�δ�τη, καθώς η σ�ετική εταιρεία ήταν σε θέση να
παρ�υσιάσει ε7αιρετικά υψηλή π�ι�τητα υπηρεσιών
στ�ν �ργανισµ� τ�υ διαγωνισµ�ύ. Τ� γεγ�ν�ς αυτ� εί�ε
άµεση σ�έση µε τη δέσµευση της εταιρείας να
�ρησιµ�π�ιεί πρ�σωπικ� µε πρ�ϋπηρεσία άνω των
τριών ετών. Η υψηλ�τερη τιµή κρίθηκε δικαι�λ�γηµένη,
καθώς απαιτ�ύνταν υψηλ�τερ� εργατικ� και κ�ινωνικ�
κ�στ�ς για τ� ειδικευµέν� και έµπειρ� πρ�σωπικ�.

2ι πρεσ]είες των ΗΠΑ, � �ργανισµ�ς Eurocontrol και τα
]ρετανικά τα�υδρ�µεία απ�τελ�ύν παράδειγµα �ργανισµών
π�υ αναπτύσσ�υν συστήµατα α7ι�λ�γησης πρ�σ%�ρών
]άσει τιµής και π�ι�τητας.

Συνεπώς, �ι πελάτες τ�υ δηµ�σι�υ και ιδιωτικ�ύ τ�µέα
απ�κτ�ύν µεγαλύτερη συνείδηση της επι�ειρηµατ�λ�γίας
περί επιλ�γής τ�υ πι� ά7ι�υ παρά τ�υ %θην�τερ�υ
πρ�µηθευτή και συνάπτ�υν συµ]άσεις για την “πλέ�ν
συµ%έρ�υσα πρ�σ%�ρά”- µια επιλ�γή π�υ πρ�]λέπεται στην
ευρωπαϊκή ν�µ�θεσία περί δηµ�σιων διαγωνισµών.

2. Η Επιλ$γή τ$υ πι$ άLι$υ - π$ια η σηµασία της
για σας
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Η Ευρωπαϊκή Ένωση έ�ει αναπτύ7ει ένα εκτεταµέν�
ν�µ�θετικ� πλαίσι� για την κάλυψη δηµ�σιας πρ�µήθειας. 2
διαγωνισµ�ς για πλήθ�ς αγαθών και υπηρεσιών αντιστ�ι�εί
σε 720 δισεκατ�µµύρια ΕΥΡΩ δηµ�σιας δαπάνης και
δηµι�υργεί έναν σηµαντικ� αριθµ� θέσεων εργασίας.

2 διαγωνισµ�ς για τις υπηρεσίες ασ%αλείας υπ�κειται στην
ευρωπαϊκή 2δηγία περί Υπηρεσιών (2δηγία Συµ]�υλί�υ
92/50/E2Κ). Ωστ�σ�, λ�γω τ�υ �τι �ι Ευρωπαί�ι ν�µ�θέτες
έκριναν �τι �ι υπηρεσίες ασ%αλείας ήταν µάλλ�ν απίθαν� να
παρασ�εθ�ύν απ� εταιρείες εκτ�ς εθνικών συν�ρων, �ι
διατά7εις της 2δηγίας ισ�ύ�υν σε περι�ρισµέν� ]αθµ� για τ�
διαγωνισµ� παρ��ής υπηρεσιών ασ%αλείας2. Αυτ� κατά
συνέπεια σηµαίνει �τι µ�ν� δύ� διατά7εις της 2δηγίας έ��υν
άµεση ε%αρµ�γή στην ανάθεση συµ]άσεων για υπηρεσίες
πρ�στασίας:

Πρώτ�ν, �ι τε�νικές πρ�διαγρα%ές σύµ%ωνα µε τις
�π�ίες πρ�κειται να παρασ�εθ�ύν �ι υπηρεσίες πρέπει
να ανταπ�κρίν�νται 

α) είτε σε εθνικά πρ�τυπα τα �π�ία ε%αρµ�v�υν
ευρωπαϊκά πρ�τυπα 

]) είτε σε ευρωπαϊκή τε�νική έγκριση

γ) είτε στις συνήθεις τε�νικές πρ�διαγρα%ές

2ι διατά7εις αυτές ισ�ύ�υν κατ’ αρ�ήν για �π�ιαδήπ�τε
τε�νικά µέσα �ρησιµ�π�ι�ύνται σύµ%ωνα µε τη
σύµ]αση, και συνεπώς έ��υν µικρή σ�έση µε την παρ��ή
επανδρωµένων υπηρεσιών ασ%αλείας.

∆εύτερ�ν, πρέπει να ενηµερωθεί η Ευρωπαϊκή Επιτρ�πή
µετά την ανάθεση της σύµ]ασης. Η αρ�ή ανάθεσης,
ωστ�σ�, είναι ελεύθερη να υπ�δεί7ει αν η εν λ�γω
κ�ιν�π�ίηση πρέπει να δηµ�σιευτεί ή ��ι στην Επίσηµη
Ε%ηµερίδα της Ευρωπαϊκής Ένωσης.

Παρά την περι�ρισµένη άµεση ε%αρµ�γή της 2δηγίας στην
ανάθεση των υπηρεσιών ασ%αλείας, πρ�]λέπεται �τι “�ι
παράγ�ντες της επιλ�γής πρέπει να σ1ετί8�νται µε τ� σκ�π+
της σύµ)ασης”, και πρέπει να είναι σύµ%ων�ι πρ�ς τις
διατά7εις της Συνθήκης. Συνιστάται, επίσης, η συµµ�ρ%ωση
των κριτηρίων π�υ τίθενται απ� τ�ν �ργανισµ� διαγωνισµ�ύ
πρ�ς τις απαιτήσεις της 2δηγίας περί Υπηρεσιών, στ�
µεγαλύτερ� δυνατ� ]αθµ�.

�λες �ι διαδικασίες ανάθεσης δηµ�σιας σύµ]ασης
καλύπτ�υν �υσιαστικά τρία στάδια (]λέπε επίσης Πίνακα 3):

Στ� πρώτ� στάδι�, τα κριτήρια απ$κλεισµ$ύ καθ�ρίv�υν τ�
είδ�ς των εταιρειών π�υ αυτ�µάτως απ�κλεί�νται απ� τ�ν
διαγωνισµ�. Τ� Άρθρ� 29 της 2δηγίας παρέ�ει λεπτ�µερή
κατάλ�γ� µε τα εν λ�γω κριτήρια απ�κλεισµ�ύ. Εν συντ�µία,
ανα%έρεται �τι ένας πρ�µηθευτής υπηρεσιών µπ�ρεί να

απ�κλειστεί:

• Αν έ�ει κηρύ7ει πτώ�ευση ή ]ρίσκεται υπ� εκκαθάριση

• Αν ]ρίσκεται στη διαδικασία κήρυ7ης πτώ�ευσης;

• Αν έ�ει καταδικαστεί για παρά]αση π�υ α%�ρά την
επαγγελµατική τ�υ συµπερι%�ρά

• Αν έ�ει απ�δει�τεί η σ�]αρή µη εκπλήρωση απ� πρ�θεση

• Αν δεν έ�ει εκπληρώσει τις υπ��ρεώσεις τ�υ σ�ετικά µε
την κατα]�λή των εισ%�ρών κ�ινωνικής ασ%άλισης

• Αν δεν έ�ει εκπληρώσει τις υπ��ρεώσεις τ�υ σ�ετικά µε
την κατα]�λή %�ρων

• Αν έ�ει απ�δει�τεί ψευδής δήλωση στην πρ�µήθεια ή
αδυναµία παρ��ής πληρ�%�ριών ανα%�ρικά µε κριτήρια
π�σ�τικής επιλ�γής

• Αν δεν έ�ει καταγρα%εί στ� επαγγελµατικ� µητρώ� ως
απαιτείται απ� την εθνική ν�µ�θεσία.

Στ� δεύτερ� στάδι�, τα κριτήρια επιλ$γής καθ�ρίv�υν τ�
είδ�ς των εταιρειών π�υ θα πρ�σκληθ�ύν για υπ�]�λή
πρ�σ%�ρών για τ� έργ�. Στ� στάδι� αυτ� µπ�ρ�ύν να
απ�κλειστ�ύν κάπ�ιες εταιρείες, για παράδειγµα λ�γω
�ρηµατ��ικ�ν�µικής, �ικ�ν�µικής ή τε�νικής κατάστασης. Η
2δηγία πρ�]λέπει λεπτ�µερή κατάλ�γ� των εγγρά%ων π�υ
ενδέ�εται να απαιτηθ�ύν για την απ�δει7η της
1ρηµατ��ικ�ν�µικής και �ικ�ν�µικής κατάστασης. Τ�
Άρθρ� 32 της 2δηγίας �ρίvει τα στ�ι�εία π�υ µπ�ρεί να
αιτηθεί � �ργανισµ�ς συµ]άσεων για την απ�δει7η της
τε1νικής κατάστασης. Αυτά συµπεριλαµ]άν�υν:

• Απ�δεί7εις για την εκπαίδευση και τα επαγγελµατικά
πρ�σ�ντα τ�υ πρ�µηθευτή υπηρεσιών και/ ή τ�υ
δι�ικητικ�ύ/ υπαλληλικ�ύ πρ�σωπικ�ύ τ�υ

• Κατάλ�γ� των κύριων υπηρεσιών π�υ παρεί�ε κατά τα
τελευταία τρία �ρ�νια

• ∆ήλωση για τ� µέσ� �ρ� αριθµ�ύ τ�υ πρ�σωπικ�ύ κατά
τα τελευταία τρία �ρ�νια

• ∆ήλωση εργ�στασιακ�ύ ή τε�νικ�ύ ε7�πλισµ�ύ π�υ
διατίθεται για την εκτέλεση της σύµ]ασης

• Περιγρα%ή των συστηµάτων ελέγ��υ π�ι�τητας

• Ενδεικτική ανα%�ρά τ�υ π�σ�στ�ύ των υπηρεσιών τις
�π�ίες � πρ�µηθευτής σκ�πεύει να αναθέσει σε
υπεργ�λά]�

Στ� τρίτ$ στάδι$, �ρησιµ�π�ι�ύνται τα κριτήρια για την
α7ι�λ�γηση της µεµ�νωµένης πρ�σ%�ράς ]άσει τ�υ ]αθµ�ύ
στ�ν �π�ί� ανταπ�κρίνεται στις πρ�διαγρα%ές τ�υ
διαγωνισµ�ύ.

Αν και �υσιαστικά υπάρ�ει µ�ν� ένα στάδι� α7ι�λ�γησης,
πρέπει να γίνει µια λ�γική διάκριση µετα7ύ των τριών
δια%�ρετικών τύπων των κριτηρίων.

3. ∆ηµ�σι$ς διαγωνισµ�ς για υπηρεσίες πρ$στασίας
και η ευρωπαϊκή ν$µ$θεσία
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Σύµ%ωνα µε την Ευρωπαϊκή 2δηγία περί Υπηρεσιών, τα
κριτήρια για την ανάθεση συµ]άσεων µπ�ρ�ύν να είναι τα
ε7ής:

“µε την επι%ύλα7η των εθνικών ν�µων, καν�νισµών ή
δι�ικητικών διατά7εων για την αµ�ι]ή �ρισµένων
υπηρεσιών, τα κριτήρια στα �π�ία η αρ�ή για τις
συµ]άσεις θα αναθέσει τις συµ]άσεις, δύνανται να είναι
τα ε7ής:

(α) σε περίπτωση π�υ η ανάθεση γίνεται στην πλέ�ν
συµ%έρ�υσα πρ�σ%�ρά, τα κριτήρια π�υ σ�ετίv�νται µε
τη σύµ]αση π�ικίλ�υν: για παράδειγµα, π$ι�τητα,
τε�νικά στ$ι�εία, εLωτερικά και λειτ$υργικά
�αρακτηριστικά, τε�νική υπ$στήριLη και υπηρεσίες
µετά την πώληση, ηµερ$µηνία παράδ$σης, �ρ�ν$ς
παράδ$σης ή �ρ�ν$ς $λ$κλήρωσης, τιµή, ή

(]) σε περίπτωση επιλ�γής απ�κλειστικά τ�υ µει�δ�τη.

Σε περίπτωση π�υ η σύµ]αση ανατεθεί στην πλέ�ν
συµ%έρ�υσα πρ�σ%�ρά, η αρ�ή ανάθεσης συµ]άσεων
θα ανα%έρει στα έγγρα%α της σύµ]ασης ή την
ανακ�ίνωση τ�υ διαγωνισµ�ύ, ει δυνατ�ν µε σειρά
πρ�τεραι�τητας, τα κριτήρια ανάθεσης π�υ σκ�πεύει να
ε%αρµ�σει”.

2ι διατά7εις, ωστ�σ�, της 2δηγίας περί Υπηρεσιών δεν
περι�ρίv�υν την ευ�έρεια τ�υ �ργανισµ�ύ τ�υ διαγωνισµ�ύ
να απ�%ασίσει αν επιθυµεί να αναθέσει τη σύµ]αση στ�
µει�δ�τη ή στην πλέ�ν συµ%έρ�υσα πρ�σ%�ρά.

Επ�µένως, τα κριτήρια π�ι�τητας και τ� πλαίσι�
α7ι�λ�γησης π�υ παρ�υσιάv�νται στ� διαγωνισµ� είναι
απ�λύτως πρ�αιρετικά. Παρ�υσιάv�υν τις κ�ινές συστάσεις
µιας �µάδας εµπειρ�γνωµ�νων π�υ απαρτίvεται απ�
εκπρ�σώπ�υς εργ�δ�τών και εργαv�µένων, �ι �π�ί�ι
συνέρ��νται σε ευρωπαϊκ� επίπεδ�, µε π�λυετή πείρα στη
συνεργασία µε πελάτες τ�υ δηµ�σί�υ τ�µέα σε διά%�ρες
συνθήκες.
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Αυτ�µατ�ς
απ�κλεισµ�ς 

απ� τ� διαγωνισµ�

Επιλ�γή τ�υ τύπ�υ
της εταιρείας π�υ θα

πρ�σκληθεί 
για υπ�]�λή
πρ�σ%�ράς

Επιλ�γή αναδ���υ
]άσει

α) τιµής 
]) πλέ�ν

συµ%έρ�υσας 
πρ�σ%�ράς

1$ ΒΗΜΑ - ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΑΠ1ΚΛΕΙΣΜ1Υ  

2 πρ�µηθευτής υπηρεσιών:
• έ�ει κηρύ7ει πτώ�ευση ή ]ρίσκεται υπ� εκκαθάριση
• ]ρίσκεται στη διαδικασία κήρυ7ης πτώ�ευσης;
• έ�ει καταδικαστεί για παρά]αση π�υ α%�ρά την επαγγελµατική τ�υ

συµπερι%�ρά
• έ�ει απ�δει�τεί η σ�]αρή µη εκπλήρωση απ� πρ�θεση
• δεν έ�ει εκπληρώσει τις υπ��ρεώσεις τ�υ σ�ετικά µε την κατα]�λή των

εισ%�ρών κ�ινωνικής ασ%άλισης
• δεν έ�ει εκπληρώσει τις υπ��ρεώσεις τ�υ σ�ετικά µε την κατα]�λή %�ρων
• έ�ει απ�δει�τεί ψευδής δήλωση στην πρ�µήθεια ή αδυναµία παρ��ής

πληρ�%�ριών ανα%�ρικά µε κριτήρια π�σ�τικής επιλ�γής
• δεν έ�ει καταγρα%εί στ� επαγγελµατικ� µητρώ� ως απαιτείται απ� την

εθνική ν�µ�θεσία.

2$ ΒΗΜΑ - ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΕΠΙΛ1ΓΗΣ  

�ρηµατ��ικ�ν�µική και �ικ�ν�µική κατάσταση
2 πρ�µηθευτής υπηρεσιών µπ�ρεί να υπ�]άλει:
• απ�δει7η τραπεvικών καταθέσεων/ ασ%άλιση κατά κινδύνων
• ισ�λ�γισµ�ύς
• δήλωση συν�λικ�ύ κύκλ�υ εργασιών
• λ�ιπές απ�δεί7εις

Ικαν�τητες και τε�νική κατάσταση
2 πρ�µηθευτής υπηρεσιών µπ�ρεί να υπ�]άλει απ�δεί7εις:
• για την εκπαίδευση και τα επαγγελµατικά τ�υ πρ�σ�ντα
• κύριες υπηρεσίες π�υ παρεί�ε κατά τα τελευταία 3 �ρ�νια
• µέσ�ς �ρ�ς ετήσι�υ εργατικ�ύ και δι�ικητικ�ύ πρ�σωπικ�ύ κατά τα

τελευταία 3 �ρ�νια
• διαθέσιµ�ς τε�νικ�ς ε7�πλισµ�ς
• συστήµατα ελέγ��υ π�ι�τητας
• π�σ�στ� της σύµ]ασης π�υ θα αναθέσει σε υπεργ�λά]�

3$ ΒΗΜΑ - ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΑΝΑΘΕΣΗΣ  

Α7ι�λ�γηση µεµ�νωµένης πρ�σ%�ράς σ�ετικά µε τα κριτήρια ανάθεσης και
τις απαιτήσεις π�υ �ρίv�νται στις πρ�διαγρα%ές τ�υ διαγωνισµ�ύ.
Η ανάθεση της σύµ]ασης µπ�ρεί να ]ασιστεί 
α) στην πλέ�ν συµ%έρ�υσα πρ�σ%�ρά π�υ επιλέγεται ]άσει
• τε�νικών στ�ι�είων π�ι�τητας
• λειτ�υργικών �αρακτηριστικών
• τε�νικής υπ�στήρι7ης και υπηρεσιών µετά την πώληση
• ηµερ�µηνίας παράδ�σης
• �ρ�ν�υ παράδ�σης ή �ρ�ν�υ �λ�κλήρωσης
• τιµής

Ή

]) απ�κλειστικά στ� µει�δ�τη



4.1 Εισαγωγή

�πως συµ]αίνει µε τ�υς περισσ�τερ�υς �ργανισµ�ύς π�υ
επιδιώκ�υν την παρ��ή υπηρεσιών, �ι π�ι�τητα των
υπηρεσιών ε7αρτάται απ� κάπ�ι�υς ]ασικ�ύς παράγ�ντες.
Τ� σηµαντικ�τερ� αυτών των παραγ�ντων απ�τελ�ύν
σα%ώς �ι δυνατ�τητες, �ι ικαν�τητες και τα κίνητρα τ�υ
πρ�σωπικ�ύ πρώτ�υ επιπέδ�υ, καθώς αυτ�ί �ι υπάλληλ�ι
είναι �ι υπεύθυν�ι για την καθηµερινή εκτέλεση της
εργασίας, καθώς και για την επα%ή µε τ�υς πελάτες ή τ�
κ�ιν�. Επιπλέ�ν πρέπει να υπάρ�ει άρτι�ς λειτ�υργικ�ς
σ�εδιασµ�ς και δι�ίκηση τ�υ πρ�σωπικ�ύ πρώτ�υ επιπέδ�υ,
ώστε να διασ%αλιστεί �τι �ι υπηρεσίες παρέ��νται µε τα
υψηλ�τερα δυνατά πρ�τυπα π�ι�τητας. Ε7ίσ�υ σηµαντική
είναι και η τε�νική και λειτ�υργική υπ�δ�µή, καθώς και η
υπ�δ�µή ανθρώπινων π�ρων, η �π�ία διατίθεται στ�
πρ�σωπικ� πρώτ�υ επιπέδ�υ και στην �µάδα δια�είρισης
συµ]άσεων. Τέλ�ς, ιδιαιτέρως σηµαντική είναι η ύπαρ7η
υπ�στήρι7ης απ� εταιρική υπ�δ�µή η �π�ία δεν έ�ει µ�ν� τη
σ�ετική εµπειρία για την παρ��ή π�ι�τικών υπηρεσιών, αλλά
εκ%ράvει µια %ιλ�σ�%ία π�υ ανταπ�κρίνεται στις απαιτήσεις
τ�υ πελάτη.

2ι τέσσερις σηµαντικ�ί τ�µείς στ�υς �π�ί�υς πρέπει,
συνεπώς, να α7ι�λ�γηθεί η πρ�ταση για παρ��ή υπηρεσιών
ασ%αλείας είναι �ι ε7ής:

• πρ�σωπικ� πρ�στασίας

• δια�είριση/λειτ�υργίες σύµ]ασης

• υπ�δ�µή σύµ]ασης

• η εταιρεία

Πρέπει να υπ�γραµµιστεί �τι �ι �ργανισµ�ί συµ]άσεων π�υ
επιθυµ�ύν να ε%αρµ�σ�υν �π�ιαδήπ�τε (ή �λα) τα κριτήρια
π�υ παρ�υσιάv�νται κατωτέρω, πρέπει να τ�νίσ�υν τα γενικά
κριτήρια ανάθεσης στην ανακ�ίνωση διαγωνισµ�ύ, σε
περίπτωση π�υ δεν παρ�υσιάv�νται στα έγγρα%α της
σύµ]ασης. Στην Εν�τητα 5 (σελ. 12) τ�υ παρ�ντ�ς Εγ�ειριδί�υ
υπάρ�ει δείγµα ανακ�ίνωσης αν�ι�τ�ύ διαγωνισµ�ύ.

4.2 Πρ�σωπικ� πρ�στασίας

Εµπειρία

Τ� πρ�σωπικ� πρ�στασίας απ�τελεί τ� σηµαντικ�τερ�
στ�ι�εί� �π�ιασδήπ�τε ιδιωτικής εταιρείας ασ%αλείας. Η
καθηµερινή εκτέλεση των υπηρεσιών ε7αρτάται απ� τις
ικαν�τητες και την εµπειρία τ�υ πρ�σωπικ�ύ. Ανάλ�γα µε τη
%ύση της εργασίας π�υ πρ�κειται να εκτελεστεί, είναι
�υσιώδες για µια εταιρεία π�υ υπ�]άλλει πρ�σ%�ρά να είναι
σε θέση να εγγυηθεί �τι τ� πρ�σωπικ� π�υ έ�ει επιλεγεί για
την εργασία διαθέτει την απαραίτητη εµπειρία και
ικαν�τητες για την παρ��ή υπηρεσιών υψηλ�ύ επιπέδ�υ.
Στην περίπτωση άκρως ειδικών ή ιδιαv�ντων περιστάσεων
πρ�στασίας, � �ργανισµ�ς ενδέ�εται να αιτηθεί απ�δεί7εις
σ�ετικά µε την εµπειρία των καθ�ρισµένων υπαλλήλων σε
ίδι� ή ανάλ�γ� περι]άλλ�ν. Σε κάπ�ι�υς �ώρ�υς υψηλ�ύ
κινδύν�υ, �πως πρεσ]είες, � �ργανισµ�ς συµ]άσεων µπ�ρεί
να απαιτήσει τη λήψη ]ι�γρα%ικών σηµειωµάτων για τ�
σύν�λ� τ�υ ]ασικ�ύ πρ�σωπικ�ύ π�υ πρ�κειται να αναλά]ει

υπηρεσία (ή τη λήψη ]ε]αίωσης �τι τις υπηρεσίες θα
αναλά]ει υπάρ��ν έµπειρ� πρ�σωπικ�). Σε άλλες
περιπτώσεις, η ενηµέρωση σ�ετικά µε τ� µέσ� �ρ� ετών
απασ��λησης των υπαλλήλων στ� �ώρ�, ενδέ�εται να αρκεί.

Σε περίπτωση π�υ κάπ�ια σύµ]αση απαιτεί την πρ�σληψη
σηµαντικ�ύ αριθµ�ύ επιπλέ�ν πρ�σωπικ�ύ, �ι εταιρείες π�υ
υπ�]άλλ�υν πρ�σ%�ρά θα πρέπει να επιδεί7�υν την
ικαν�τητά τ�υς στην πρ�σληψη έµπειρ�υ πρ�σωπικ�ύ και
στην παρ��ή της σ�ετικής εκπαίδευσης.

Ικαν
τητες τ�υ πρ�σωπικ�ύ πρ�στασίας

∆ια]ε]αίωση �τι �ι υπάλληλ�ι π�υ συµµετέ��υν στη σύµ]αση
διαθέτ�υν τις ]ασικές ικαν�τητες π�υ απαιτ�ύνται,
απ�τελ�ύν και απ�δεί7εις ]ασικής εκπαίδευσης (π�υ
αναγνωρίvεται ή επι]άλλεται σε εθνικ� επίπεδ�) την �π�ία
έλα]ε τ� πρ�σωπικ�. 2ι �ργανισµ�ί συµ]άσεων πρέπει να
ανα%έρ�υν στις ανακ�ινώσεις των διαγωνισµών την �π�ια
εκπαίδευση, πρ�σθετη, τε�νική ή σ�ετική µε τη σύµ]αση
απαιτ�ύν να διαθέτει τ� πρ�σωπικ� π�υ θα παρέ�ει
υπηρεσίες σε �π�ι�δήπ�τε ειδικ� περι]άλλ�ν παρ��ής
πρ�στασίας. Ενδέ�εται να vητηθεί απ� τ�υς πρ�µηθευτές να
πρ�σκ�µίσ�υν απ�δεί7εις για τ� �ρ�ν� και τ�π� π�υ
παρασ�έθηκε ή πρ�κειται να παρασ�εθεί η εκπαίδευση, πριν
την έναρ7η της σύµ]ασης. Η τακτική ανα]άθµιση των
ικαν�τήτων και πρ�σ�ντων τ�υ πρ�σωπικ�ύ µπ�ρεί να
επι]ε]αιωθεί µέσω ενηµέρωσης εκ µέρ�υς τ�υ πρ�µηθευτή για
την ύπαρ7η και την π�ι�τητα �ώρων εκπαίδευσης. Είναι
γενικώς απ�δεκτ� �τι �ι υπάλληλ�ι π�υ δέ��νται συνε�ή
εκπαίδευση είναι πιθαν�τερ� να επιδεί7�υν µεγαλύτερη
δραστηρι�π�ίηση και α%�σίωση. Η διαθεσιµ�τητα σ�ετικών
�ώρων υπ�δεικνύει και την διαθεσιµ�τητα καταλλήλως
εκπαιδευµέν�υ ε%εδρικ�ύ πρ�σωπικ�ύ, σε περίπτωση π�υ
παρ�υσιαστεί εκτάκτως η ανάγκη αύ7ησης των υπαλλήλων
για πρ�στασία (π� περιστατικ� εκτάκτ�υ ανάγκης). Η παρ��ή
εκπαίδευσης π�υ έ�ει καθιερώσει � εργ�δ�της πρέπει επίσης
να συνδυαστεί µε τη δια%άνεια στη δ�µή σταδι�δρ�µίας,
δίν�ντας τη δυνατ�τητα κάθετης και �ριv�ντιας πρ�αγωγής.
Τ� γεγ�ν�ς αυτ� ε7ασ%αλίvει παράλληλα υψηλ�τερα επίπεδα
δραστηρι�π�ίησης και τελικά καλύτερη π�ι�τητα υπηρεσιών.

Ανάλ�γα µε τη %ύση τ�υ περι]άλλ�ντ�ς, �ι �ργανισµ�ί
συµ]άσεων µπ�ρεί να επιθυµ�ύν απ�δεί7εις πρ�σθετων
ικαν�τήτων, �πως γνώση 7ένων γλωσσών και άλλων
ικαν�τήτων π�υ σ�ετίv�νται µε τη σύµ]αση. 2ι απαιτήσεις
αυτές πρέπει να δηλών�νται στην ανακ�ίνωση τ�υ
διαγωνισµ�ύ σε περίπτωση π�υ δεν αναγρά%�νται στα
έγγρα%α της σύµ]ασης.

Επιλ�γή, πρ�σλήψεις και έλεγ'�ς

Είναι σηµαντικ� �ι εταιρείες να µπ�ρ�ύν να παράσ��υν
λεπτ�µέρειες µιας δ�µηµένης διαδικασίας επιλ�γής,
πρ�σλήψεων και ελέγ��υ. Ένα α%�σιωµέν� και κατάλληλα
εκπαιδευµέν� πρ�σωπικ� θα µπ�ρ�ύσε να ε%αρµ�σει τέλεια
τις διαδικασίες αυτές. Τ� γεγ�ν�ς αυτ� παρέ�ει τη
]ε]αι�τητα �τι τ� πρ�σωπικ� π�υ διαθέτει � ανάδ���ς
ανταπ�κρίνεται στα πρ�τυπα π�υ επιθυµ�ύν να
ακ�λ�υθήσ�υν �ι ίδι�ι �ι �ργανισµ�ί. 2ι �ργανισµ�ί π�υ
επιθυµ�ύν επι]ε]αίωση �τι τ� πρ�σωπικ� π�υ δι�ρίvεται στη
σύµ]αση δεν έ�ει π�ινικ� µητρώ� και - αν κρίνεται

4. Καθ$ρισµ�ς τ$υ πι$ άLι$υ για την παρ$�ή υπηρεσιών
πρ$στασίας
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απαραίτητ� - δεν έ�ει �ικ�ν�µικές υπ��ρεώσεις π�υ
ενδέ�εται να επηρεάσ�υν την εκτέλεση των εργασιών ή να
θέσ�υν σε κίνδυν� την ακεραι�τητα, την περι�υσία ή τ�υς
πελάτες τ�υ �ργανισµ�ύ, ή τ� κ�ιν�, µπ�ρ�ύν να vητήσ�υν
απ�δεί7εις αυστηρών εσωτερικών διαδικασιών ελέγ��υ
(εντ�ς των περι�ρισµών π�υ θέτει η εθνική ν�µ�θεσία).

2ι �ργανισµ�ί συµ]άσεων µπ�ρεί επίσης να vητήσ�υν
στ�ι�εία π�υ απ�δεικνύ�υν �τι τα έγγρα%α πρ�σλήψεων τ�υ
ανάδ���υ πρ�ωθ�ύν τις ίσες ευκαιρίες και απ�τρέπ�υν τις
%υλετικές διακρίσεις, είναι συνεπώς σύµ%ωνα πρ�ς την
τακτική περί ίσων ευκαιριών π�υ ακ�λ�υθ�ύν �ι ίδι�ι �ι
�ργανισµ�ί. Η επιµ�νή στην τήρηση των σ�ετικών αρ�ών
απ� τις δηµ�σιες αρ�ές µπ�ρεί να �δηγήσ�υν τ�υς πιθαν�ύς
αναδ���υς στη ]ελτίωση περιγρα%ής και δυνατ�τητες
επιτυ�ίας της τακτικής ίσων ευκαιριών.

Συνθήκες απασ'
λησης

Αναγνωρίvεται ευρέως �τι η ύπαρ7η µιας δίκαιης και
δια%αν�ύς δ�µής στην ανταµ�ι]ή συµ]άλλει στη διατήρηση
έµπειρ�υ πρ�σωπικ�ύ, τη δραστηρι�π�ίηση και ικαν�π�ίησή
τ�υ, µε απ�τέλεσµα την π�ι�τητα στην απ�δ�ση. Τα σ�ετικά
συστήµατα περιλαµ]άν�υν τήρηση των συλλ�γικών συµ]άσεων
π�υ ενδέ�εται να υπάρ��υν, την ύπαρ7η πρ�σθετων δ�µών
ανταµ�ι]ής π�υ σ�ετίv�νται µε την απ�δ�ση, καθώς και
συστήµατα ]αθµ�λ�γησης και α7ι�λ�γησης τ�υ πρ�σωπικ�ύ.
Πρέπει να υπάρ�ει πλαίσι� για την τακτική αναθεώρηση των
απαιτήσεων σ�ετικά µε µισθ�ύς και εκπαίδευση.

Πρ�ς απ�%υγή ανάθεσης συµ]άσεων σε ανα7ι�πιστες
εταιρείες, �ι �ργανισµ�ί συµ]άσεων πρέπει να vητ�ύν
απ�δεί7εις συµµ�ρ%ωσης των συνθηκών εργασίας για τ�
πρ�σωπικ� πρ�στασίας της εταιρείας πρ�ς την εθνική
ν�µ�θεσία και/ ή τις συλλ�γικές συµ]άσεις εργασίας. Σε
περίπτωση π�υ δεν υπάρ��υν συλλ�γικές συµ]άσεις
εργασίας, θα παρέ�εται πληρ�%�ρηση σ�ετικά µε τις ώρες
εργασίας και τη διάρκεια της ]άρδιας µέσω πρ�γραµµάτων
εργασίας εκ περιτρ�πής. Τ� στ�ι�εί� αυτ� είναι σηµαντικ�,
καθώς �ι υπερ]�λικές ώρες εργασίας µπ�ρεί να
πρ�καλέσ�υν ατυ�ήµατα και πιθανές παρα]ιάσεις των
καν�νων ασ%αλείας. Πρέπει επίσης να διατίθεται, κατ�πιν
αίτησης, αντίτυπ� της π�λιτικής και των διαδικασιών
υγιεινής και ασ%άλειας της εταιρείας. Η σωστή διευθέτηση
των συνθηκών εργασίας και η διάθεση συστηµάτων
πληρ�%�ρησης και παρ��ής συµ]�υλών των εργαv�µένων
µειώνει τις πιθαν�τητες δια%ωνιών και τ�υς κινδύν�υς π�υ
σ�ετίv�νται µε την υγιεινή και ασ%άλεια τ�υ πρ�σωπικ�ύ,
των πελατών και της περι�υσίας τ�υς, καθώς και τ�υ ευρέως
κ�ιν�ύ.

Πίνακας 4: Κριτήρια π$ι�τητας π$υ σ�ετίQ$νται µε τ$
πρ$σωπικ� πρ$στασίας

Πρ�σωπικ
 πρ�στασίας

Εµπειρία • Εµπειρία στ� �ώρ�
• Εµπειρία ως πρ�ς τη σύµ]αση  

Ικαν�τητες • Βασική εκπαίδευση
• Πρ�σθετη εκπαίδευση και

πρ�σ�ντα

• Εκπαίδευση ως πρ�ς τη σύµ]αση
• Επαναλαµ]αν�µενη εκπαίδευση
• Λ�ιπές ικαν�τητες (π� γνώση

7ένων γλωσσών)
• Ευκαιρίες σταδι�δρ�µίας  

Επιλ�γή, πρ�σλήψεις • Μεθ�δ�λ�γία πρ�σλήψεων 
και έλεγ��ς και επιλ�γής 

• Έλεγ��ς   

Συνθήκες απασ��λησης • Επίπεδα µισθών και επιδ�µάτων
• Συνθήκες εργασίας  

Λ�ιπά κριτήρια π�υ θα  • πρέπει να ��ρηγηθ�ύν
καθ�ριστ�ύν απ� τ�ν πελάτη δικαι�λ�γητικά αυτών

των κριτηρίων. Πρέπει να
παραµείν�υν εντ�ς τ�υ πλαισί�υ
της σ�ετικής ευρωπαϊκής και
εθνικής ν�µ�θεσίας  

4.3 ∆ια�είριση/λειτ�υργίες σύµ]ασης

Η δι�ικητική �µάδα

Κατά τ�ν καθ�ρισµ� των λειτ�υργιών ασ%αλείας στη
σύµ]αση, �ι �ργανισµ�ί συνήθως επιvητ�ύν επι]ε]αίωση �τι
απ� την πλευρά τ�υς απαιτείται η ελά�ιστη δυνατή επί]λεψη
στη διασ%άλιση της συµ]ατικής εκτέλεσης τ�υ έργ�υ.
Συνεπώς, �ι αρµ�δι�τητες και η �ργάνωση της ε7ωτερικής
�µάδας δια�είρισης της σύµ]ασης είναι ιδιαίτερης σηµασίας. 2
πελάτης πρέπει να είναι σίγ�υρ�ς �τι �λα τα µέλη της
ε7ωτερικής �µάδας δια�είρισης διαθέτ�υν τα απαραίτητα
πρ�σ�ντα ώστε να ανταπ�κρίν�νται στις απαιτήσεις τ�υ. Η
καταν�µή των αρµ�δι�τήτων πρέπει να είναι σα%ής και να
είναι εµ%ανείς �ι γρήγ�ρ�ι �ρ�ν�ι ανταπ�κρισης και η επαρκής
ε%εδρική κάλυψη. Συνεπώς, η πρ�σ%�ρά πρέπει να παρέ�ει
πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε τις ικαν�τητες και την εµπειρία κάθε
µέλ�υς της �µάδας δια�είρισης, καθώς και των αρµ�δι�τήτων
τ�υς στ� πλαίσι� της σύµ]ασης. Τα πρ�τυπα πρέπει να
διατυπών�νται σε σ�έση µε την τα�ύτητα ανταπ�κρισης στις
απαιτήσεις τ�υ πελάτη και τ�ν κύρι� αρµ�δι�. Σε �ώρ�υς
άκρως ε7ειδικευµένης παρ��ής πρ�στασίας ή σε περιπτώσεις
π�υ απ�δίδεται πριµ για άµεση και �µαλή λειτ�υργία των
υπηρεσιών, ενδέ�εται να απαιτηθ�ύν στ�ι�εία συγκεκριµένης
εµπειρίας σ�ετικά µε συµ]άσεις.

+ επιτ
πι�ς υπεύθυν�ς σύµ
ασης

�σ�ν α%�ρά τ�ν πελάτη, � επιτ�πι�ς υπεύθυν�ς σύµ]ασης
έ�ει τ� σηµαντικ�τερ� λ�γ� σε �λα τα vητήµατα π�υ
α%�ρ�ύν την εκτέλεση της σύµ]ασης. Είναι, συνεπώς,
σηµαντικ� να µείνει ικαν�π�ιηµέν�ς απ� τις ικαν�τητες τ�υ
ατ�µ�υ αυτ�ύ. Επ�µένως �ι υπ�]άλλ�ντες πρ�σ%�ρά πρέπει
να υπ�]άλ�υν λεπτ�µερείς πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε την
ταυτ�τητα, τις ικαν�τητες και την εµπειρία τ�υ υπεύθυν�υ
σύµ]ασης. Σε συγκεκριµένες περιπτώσεις η καλή γνώση των
συµ]άσεων µπ�ρεί να απαιτηθεί πρ�ς απ�%υγή µακράς
περι�δ�υ πρ�σαρµ�γής  και την εµ%άνιση πιθανών
κινδύνων. Στις περιπτώσεις αυτές, � υπεύθυν�ς σύµ]ασης θα
πρέπει να είναι σε θέση να επιδεί7ει απ�λυτη καταν�ηση των
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απαιτήσεων τ�υ πελάτη, των �ργανωσιακών τ�υ δ�µών και
της %ιλ�σ�%ίας τ�υ �σ�ν α%�ρά την ασ%άλεια. Τ� σ�έδι�
λειτ�υργιών θα πρέπει να πρ�]λέπει την εύκ�λη και γρήγ�ρη
επα%ή µε τ�ν υπεύθυν� σύµ]ασης καθώς και να διασ%αλίvει
�τι έ�ει την ικαν�τητα απ�τελεσµατικής λήψης απ�%άσεων,
στα πλαίσια σα%ών αρµ�δι�τήτων και σταθερ�ύ �ρ�ν�υ
ανταπ�κρισης.

Πρ
γραµµα εργασιών 

Τ� σ�έδι� των λειτ�υργιών π�υ παρ�υσιάvεται στην
πρ�σ%�ρά πρέπει να εγγυάται στ�ν πελάτη την ύπαρ7η της
απαραίτητης γνώσης τ�υ αντίστ�ι��υ �ώρ�υ υπ� πρ�στασία
για την διαµ�ρ%ωση µιας µεθ�δ�λ�γίας η �π�ία
ανταπ�κρίνεται στις απαιτήσεις ασ%αλείας και µπ�ρεί να
απ�τελέσει τη ]άση επιπέδων παρ��ής υπηρεσιών π�υ
συµ%ωνείται στη σύµ]αση. Η µεθ�δ�λ�γία τ�υ
πρ�γράµµατ�ς εργασιών πρέπει να διασ%αλίvει �τι:

• τ� πρ�γραµµα εργασιών των υπαλλήλων είναι σωστ�
• υπάρ�ει 100% εγγυηµένη κάλυψη της σύµ]ασης 
• η σύµ]αση εκτελείται �ταν πρέπει
• η σύµ]αση εκτελείται στη σωστή τ�π�θεσία
• κάθε υπάλληλ�ς γνωρίvει αρκετ� καιρ� πριν τ�

πρ�γραµµά τ�υ 
• � υπάλληλ�ς γνωρίvει καλά τ� πρ�γραµµα τ�υ
• � πελάτης έ�ει δει τα πρ�γράµµατα
• τα πρ�γράµµατα παρ�υσιάv�υν ευελι7ία �π�υ

απαιτείται
• τα πρ�γράµµατα συµµ�ρ%ών�νται πρ�ς τις συνθήκες

εργασίας ως αυτές καθ�ρίv�νται
• η σύµ]αση εκτελείται σύµ%ωνα µε τα πρ�γράµµατα
• διε7άγ�νται έλεγ��ι στην αρ�ή, κατά τη διάρκεια και στ�

τέλ�ς κάθε αλλαγής ]άρδιας.

Τ� σ�έδι� των λειτ�υργιών πρέπει επίσης να εµ%ανίvει την
επάρκεια των �ργανωσιακών ικαν�τήτων τ�υ ανάδ���υ και
�σ�ν α%�ρά τ� καταρτισµέν� και έµπειρ� εργατικ� δυναµικ�,
να διασ%αλίvει �τι κάθε υπάλληλ�ς µπ�ρεί να αντικατασταθεί
ή να λά]ει υπ�στήρι7η σε έκτακτες περιπτώσεις.

2 πρ�µηθευτής πρέπει να δεί7ει �τι �ι διαδικασίες τίθενται ή
µπ�ρ�ύν να τεθ�ύν σε ε%αρµ�γή, παρέ��ντας εγγυήσεις για
γρήγ�ρη και �µαλή έναρ7η της σύµ]ασης, ακ�µα και αν
πρ�κύψ�υν απρ��πτα περιστατικά. Πρέπει να υπάρ7ει η
δια]ε]αίωση �τι �π�ιεσδήπ�τε διαδικασίες έ��υν
συµ%ωνηθεί συγκεκριµένα µε τ�ν πελάτη θα έ��υν
λειτ�υργία καθ�δήγησης και θα υπ�κεινται σε �π�ιεσδήπ�τε
απαραίτητες τρ�π�π�ιήσεις.

2ι πληρ�%�ρίες π�υ παρ�υσιάv�νται στ� σ�έδι�
λειτ�υργιών πρέπει να εγγυώνται στ�ν πελάτη �τι µπ�ρεί σε
τακτική ]άση να ελέγ�ει την εκτέλεση της σύµ]ασης, καθώς
και σε καθ�ρισµένες ώρες/ηµερ�µηνίες. Η πρ�ταση π�υ
υπ�]άλλεται θα πρέπει επ�µένως να περιγρά%ει συν�πτικά
τη διάθρωση των ανα%�ρών, διασ%αλίv�ντας �τι:

• συντάσσ�νται ανα%�ρές και στη σωστή �ρ�νική στιγµή
• �ι ανα%�ρές παρέ��υν απαντήσεις σε σ�ετικά

ερωτήµατα
• �ι ανα%�ρές είναι αντικειµενικές
• � τρ�π�ς κατάρτισης της ανα%�ράς δεν πρ�]άλλει

εµπ�δια για τ�υς υπαλλήλ�υς κατά την εκτέλεση της
σύµ]ασης

• �ι ανα%�ρές συνιστ�ύν κάτι περισσ�τερ� απ� µια απλή
δι�ικητική εργασία

• �ι ανα%�ρές είναι πρ�σαρµ�σµένες στις απαιτήσεις τ�υ
πελάτη

• �ι ανα%�ρές συγκεντρών�νται και αναλύ�νται
• �ι πληρ�%�ρίες µπ�ρ�ύν να �ρησιµ�π�ιηθ�ύν για τη

λήψη δι�ρθωτικών ή πρ�ληπτικών µέτρων.

Για να διασ%αλιστεί �τι απαιτείται η ελά�ιστη δυνατή
συµµετ��ή εκ µέρ�υς τ�υ πελάτη, η πρ�ταση λειτ�υργίας θα
πρέπει να �ρίvει τ�ν τρ�π� δια�είρισης της σύµ]ασης καθώς
και τη συ�ν�τητα και �ργάνωση των συναντήσεων.

Υπηρεσίες υπ�στήρι-ης

Η παρ��ή απ�τελεσµατικών υπηρεσιών υπ�στήρι7ης απ� τα
κεντρικά γρα%εία της εταιρείας συµ]άλλει στη διασ%άλιση
της �µαλής εκτέλεσης της σύµ]ασης. Η πρ�ταση πρέπει να
περιέ�ει πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε τις υπηρεσίες υπ�στήρι7ης
π�υ παρέ��νται απ� τα κεντρικά γρα%εία της εταιρείας
(�πως δι�ίκηση, τιµ�λ�γηση, πρ�σωπικ�). Επίσης πρέπει να
διατεθ�ύν πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε τ� πρ�γραµµα και τη
συ�ν�τητα των επιθεωρήσεων. Η διαδικασία π�υ
ακ�λ�υθείται στις επιθεωρήσεις πρέπει να εγγυάται στ�ν
πελάτη �τι η διε7αγωγή τ�υς γίνεται µε τη µέγιστη
αντικειµενικ�τητα και �τι πιθανές παρα]ιάσεις των
συµ%ωνηθέντων πρ�τύπων π�ι�τητας µπ�ρ�ύν να
διευθετηθ�ύν αµέσως.

Πίνακας 5: Κριτήρια π$ι�τητας αναB$ρικά µε τη
δια�είριση και τις  λειτ$υργίες της σύµ!ασης

∆ια'είριση/ λειτ�υργίες σύµ
ασης

2µάδα δια�είρισης • ∆�µή, �ργάνωση και ικαν�τητες
της �µάδας δια�είρισης

• Ειδική τε�ν�γνωσία συµ]άσεων
της �µάδας δια�είρισης  

Επιτ�πι�ς υπεύθυν�ς • Ικαν�τητες και εµπειρία
σύµ]ασης • Ειδική τε�ν�γνωσία συµ]άσεων

• ∆ιαθεσιµ�τητα
• �ρ�ν�ς ανταπ�κρισης  

Εργασία εκ περιτρ�πής  • Μεθ�δ�λ�γία πρ�γράµµατ�ς
εργασιών

• Ε%εδρική κάλυψη
• Γενικές διαδικασίες και

διαδικασίες π�υ α%�ρ�ύν τ�ν
πελάτη

• Ανα%�ρές
• Επα%ή µε τ�ν πελάτη  

Υπηρεσίες υπ�στήρι7ης • Επιθεωρήσεις
• Υπ�στήρι7η κεντρικών

γρα%είων  

Λ�ιπά κριτήρια π�υ θα • απαιτείται δικαι�λ�γηση των 
καθ�ριστ�ύν απ� τ�ν πελάτη κριτηρίων αυτών. Πρέπει να

παραµείν�υν στ� πλαίσι� της
σ�ετικής ευρωπαϊκής και
εθνικής ν�µ�θεσίας  
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4.4 Υπ�δ�µή σύµ]ασης

Με στ��� την εγγύηση ασ%άλειας των τ�π�θεσιών υπ�
πρ�στασία και τ�υ κ�ιν�ύ, είναι απαραίτητ� �λ�ς �
ε7�πλισµ�ς και τα τε�νικά µέσα π�υ �ρησιµ�π�ι�ύνται
σύµ%ωνα µε τη σύµ]αση να είναι τα κατάλληλα, να
συντηρ�ύνται σωστά και να �ρησιµ�π�ι�ύνται απ�
καταρτισµέν� πρ�σωπικ�. Τα σ�έδια λειτ�υργιών των
πρ�µηθευτών πρέπει επ�µένως να περιέ��υν επαρκείς
πληρ�%�ρίες ώστε να ε7ασ%αλίvεται �τι τηρ�ύνται τα
πρ�τυπα π�υ παρατίθενται κατωτέρω.

Ε-�πλισµ
ς

�λα τα συστήµατα και µέσα επικ$ινωνίας π�υ πρ�κειται να
�ρησιµ�π�ιηθ�ύν θα είναι τα κατάλληλα για τη σύµ]αση και
την τ�π�θεσία, καθώς και για τ� επίπεδ� τ�υ κινδύν�υ π�υ
ενέ�εται. Πρέπει να διασ%αλίvεται η ασ%άλεια τ�σ� τ�υ
�ώρ�υ και των ατ�µων ή της περι�υσίας εντ�ς αυτ�ύ, �σ�
και των µελών τ�υ πρ�σωπικ�ύ. 2 ε7�πλισµ�ς πρέπει να
υπ�]άλλεται σε τακτικ� έλεγ�� και συντήρηση.

Παρ�µ�ίως, �π�ι�δήπ�τε υλικ� και λ$γισµικ�
�ρησιµ�π�ιείται, πρέπει να είναι κατάλληλ� για την εκτέλεση
της σύµ]ασης και να υπ�]άλλεται σε τακτικ�ύς ελέγ��υς
συντήρησης. 2 ε7�πλισµ�ς και η �ρήση αυτ�ύ πρέπει να
τηρ�ύν τις �δηγίες υγιεινής και ασ%αλείας.

Η ε7ωτερική εµ%άνιση των υπαλλήλων πρ�στασίας έ�ει άµεση
σ�έση µε την εικ�να τ�υ �ργανισµ� π�υ εκπρ�σωπ�ύν εµµέσως.
Επ�µένως �ι ανάδ���ι θα πρέπει να παράσ��υν στ$λές για
�λ�υς τ�υς υπαλλήλ�υς ή να ε7ασ%αλίσ�υν �τι �ι στ�λές π�υ
παρέ��νται διατηρ�ύνται στην κατάλληλη κατάσταση.

Τα �πλα π�υ πιθαν�ν να υπάρ��υν για την πρ�στασία τ�υ
�ώρ�υ και �π�ιωνδήπ�τε ατ�µων εντ�ς αυτ�ύ, πρέπει να
είναι τα κατάλληλα, να �ρησιµ�π�ι�ύνται, να συντηρ�ύνται
και να %υλάσσ�νται καταλλήλως. Θα �ρησιµ�π�ι�ύνται
µ�ν� απ� υπαλλήλ�υς �ι �π�ί�ι κατέ��υν τις απαραίτητες
άδειες, κατάρτιση και εµπειρία στη �ρήση τ�υς. Πρέπει να
διε7άγεται τακτική απ�γρα%ή και έλεγ��ς των �πλων. Η
τε�νική πρ�ταση πρέπει να καθ�ρίvει τα άτ�µα π�υ
επιτρέπεται να τα �ρησιµ�π�ι�ύν, καθώς και υπ� π�ιες
συνθήκες. �λ�ι �ι υπάλληλ�ι πρέπει να γνωρίv�υν τις
διαδικασίες π�υ σ�ετίv�νται µε τα �πλα.

�λα τα $�ήµατα π�υ �ρησιµ�π�ι�ύνται κατά την εκτέλεση
της σύµ]ασης πρέπει να έ��υν εµ%ανές διακριτικ� και να
διατηρ�ύνται σε καλή κατάσταση. Πρέπει να διευκρινιστ�ύν
τα άτ�µα π�υ έ��υν πρ�σ]αση στα ��ήµατα, καθώς και �
τρ�π�ς �ρήσης τ�υς.

Σκύλ$ι π�υ πιθαν�ν �ρησιµ�π�ι�ύνται κατά την εκτέλεση
της σύµ]ασης πρέπει να είναι κατάλληλα εκπαιδευµέν�ι και
να συν�δεύ�νται απ� ειδικευµέν� υπάλληλ�. Η τε�νική
πρ�ταση πρέπει να καθ�ρίvει τις περιπτώσεις �π�υ
πρ�κειται να �ρησιµ�π�ιηθ�ύν.

Τε'νική υπ�στήρι-η

Η τε�νική πρ�ταση πρέπει να παρέ�ει τις απαραίτητες
πληρ�%�ρίες π�υ να εγγυώνται στ�ν πελάτη τη �ρήση
σύγ�ρ�νης και κατάλληλης τε�ν�λ�γίας, καθώς και της
σωστή συντήρησής της για τη διασ%άλιση συνέ�ειας στην
παρακ�λ�ύθηση. Τ� πρ�σωπικ� π�υ �ειρίvεται τ� σ�ετικ�
ε7�πλισµ� πρέπει να είναι πλήρως εκπαιδευµέν� στη �ρήση

τ�υ και πρέπει να παρέ�εται πρ�σ]αση στ� πρ�σωπικ�
συντήρησης. Σε περίπτωση �ρήσης συστηµάτων κλειστών
κυκλωµάτων τηλε�ρασης, συστηµάτων ελέγ�$υ πρ�σ!ασης,
συστηµάτων ελέγ�$υ τ$υ πρ$σωπικ$ύ πρ$στασίας,
εγκαταστάσεων συναγερµ$ύ ή συστηµάτων κεντρικής
παρακ$λ$ύθησης κατά την εκτέλεση της σύµ]ασης, η
τε�νική πρ�ταση πρέπει να περιέ�ει στ�ι�εία π�υ
απ�δεικνύ�υν τα ε7ής:

• απαραίτητη γνώση απ�τελεσµατικ�ύ �ειρισµ�ύ των
συστηµάτων

• διαθεσιµ�τητα της τελευταίας τε�ν�λ�γίας 

• δυνατ�τητα συντήρησης των εγκαταστάσεων ή σύµ]αση
µε τε�νική υπηρεσία συντήρησης

• διαθεσιµ�τητα των κατάλληλων εµπειρ�γνωµ�νων

• διαθεσιµ�τητα της τελευταίας τε�ν�λ�γίας

Πίνακας 6: Κριτήρια π$ι�τητας π$υ σ�ετίQ$νται µε την
υπ$δ$µή της σύµ!ασης 

Υπ�δ�µή σύµ
ασης

Ε7�πλισµ�ς • Μέσα και συστήµατα
επικ�ινωνίας

• Υλικ+ και λ�γισµικ+
• Στ�λές
• ;πλα
• <1ήµατα
• Σκύλ�ι  

Τε�νική υπ�στήρι7η • Σύστηµα κλειστ�ύ κυκλώµατ�ς
τηλε+ρασης

• Σύστηµα ελέγ1�υ πρ�σωπικ�ύ
πρ�στασίας 

• Σύστηµα ελέγ1�υ πρ+σ)ασης
• Εγκατάσταση συναγερµ�ύ
• Κεντρικ+ σύστηµα

παρακ�λ�ύθησης  

Λ�ιπά κριτήρια π�υ  • απαιτείται δικαι�λ+γηση των
πρ�κειται να καθ�ριστ�ύν κριτηρίων αυτών. Πρέπει να
απ� τ�ν πελάτη παραµείν�υν στ� πλαίσι� της

σ1ετικής ευρωπαϊκής και
εθνικής ν�µ�θεσίας  

4.5 Η Εταιρεία

Τα κριτήρια π�υ διατυπών�νται κατωτέρω επιτρέπ�υν στ�ν
�ργανισµ� συµ]άσεων να καθ�ρίσει τ�ν τύπ� της εταιρείας
µε την �π�ία επιθυµεί να συναλλαγεί, �σ�ν α%�ρά τ�ν �γκ�
και την απ�δ�σή της, τ�ν αριθµ� υπαλλήλων, τ� επίπεδ� τ�υ
κύκλ�υ εργασιών, τ� επίπεδ� ε7ειδίκευσης ή την έκταση της
εµπειρίας της.

∆�µή και �ργάνωση

Συνεπώς θα vητηθεί απ� τις εταιρείες π�υ υπ�]άλλ�υν
πρ�σ%�ρές να παράσ��υν πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε την
�ργανωσιακή δ�µή τ�υς, την κλίµακα των υπηρεσιών π�υ
παρέ��υν και τ� �ρ�ν� δραστηρι�τητάς τ�υς στ�ν τ�µέα αυτ�ν.

2ι πρ�µηθευτές υπηρεσιών υψηλής π�ι�τητας θα πρέπει
επίσης να παράσ��υν πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε την τακτική
και τις διαδικασίες υγιεινής και ασ%άλειας. 2ι διαδικασίες
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αυτές θα πρέπει να συµµ�ρ%ών�νται πρ�ς τ�υς
ευρωπαϊκ�ύς καν�νισµ�ύς πλαισί�υ και την εθνική
ν�µ�θεσία. Πρ�ηγ�ύµενη απ�τελεσµατικ�τητα �σ�ν α%�ρά
την υγιεινή και ασ%άλεια, καθώς και η ύπαρ7η υπηρεσιών
παρ��ής συµ]�υλών και καθ�δήγησης τ�υ πρ�σωπικ�ύ
µετά απ� επιθέσεις, στ�ι�εία π�υ συνιστ�ύν εταιρεία η �π�ία
δίνει πρ�τεραι�τητα στ� πρ�σωπικ� της, καθιστ�ύν σ�εδ�ν
]έ]αιη την παρ��ή εν�ς εργασιακ�ύ περι]άλλ�ντ�ς υψηλής
π�ι�τητας, µε κατά πάσα πιθαν�τητα �αµηλά π�σ�στά
απ�υσίας τ�υ πρ�σωπικ�ύ και εντ�ν�τερη δραστηρι�π�ίησή
τ�υ. Επιπλέ�ν, ένας πρ�µηθευτής υψηλής π�ι�τητας θα είναι
σε θέσει να παρ�υσιάσει στ�ι�εία σε σ�έση µε την ανάπτυ7η
στρατηγικής, π�λιτική και διαδικασίες πρ�σλήψεων,
π�λιτική ίσων ευκαιριών, παρ��ή εκπαίδευσης,
πρ�τεραι�τητα στ�ν πελάτη και δυναµική παρ��ή
υπηρεσιών δι�ικητικής και λ�γιστικής υπ�στήρι7ης.

Με στ��� τη διασ%άλιση της γρήγ�ρης αντίδρασης σε
έκτακτα περιστατικά, �ι εταιρείες πρέπει να διαθέτ�υν
εγκαταστάσεις για τη µ�νιµη παρακ�λ�ύθηση σηµάτων
περιστατικών (�ώρ�ς 24ωρ�υ ελέγ��υ), καθώς και π�ρ�υς
πρ�σωπικ�ύ για την άµεση και απ�τελεσµατική παρέµ]αση
µετά τ� συναγερµ�, καθώς και για την παρακ�λ�ύθηση τ�υ
πρ�σωπικ�ύ π�υ ]ρίσκεται στ� �ώρ�.

Σε περίπτωση π�υ η εταιρεία ανήκει σε αναγνωρισµέν�
συνεταιρισµ�, πρέπει να υπ�]ληθ�ύν στ�ι�εία π�υ να
απ�δεικνύ�υν τη συµµετ��ή της κατά τ� �ρ�ν� αυτ�ν.

Ασ�άλεια

2ι πρ�µηθευτές υψηλής π�ι�τητας θα είναι σε θέση να
περιγράψ�υν τη %ιλ�σ�%ία της εταιρείας τ�υς περί
ασ%αλείας και τ�ν τρ�π� µε τ�ν �π�ί� σκ�πεύ�υν να την
ε%αρµ�σ�υν σε σ�έση µε τη σύµ]αση. Τ� γεγ�ν�ς αυτ� θα
επιτρέψει στ�ν �ργανισµ�  συµ]άσεων να διασ%αλίσει �τι η
%ιλ�σ�%ία αυτή συµ]αδίvει µε τις απαιτήσεις τ�υ.

2ι εταιρείες π�υ συµµετέ��υν στ� διαγωνισµ� θα κληθ�ύν
να πρ�σκ�µίσ�υν στ�ι�εία σ�ετικής πρ�ϋπηρεσίας, των
�ρ�νων π�υ αναλαµ]άν�υν ενεργή δράση στ�ν τ�µέα της
ασ%άλειας, και αν κριθεί απαραίτητ�, συστάσεις απ� τ�
�ώρ� αυτ�ν ή ανα%�ρικά µε συµ]άσεις. Τα στ�ι�εία αυτά θα
πρέπει να περιλαµ]άν�υν πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε τ�
επίπεδ� της εµπειρίας και των πρ�σ�ντων τ�υ πρ�σωπικ�ύ
π�υ απασ��λείται στην εταιρεία.

Π�ι
τητα

Παράλληλα, πρέπει να υπάρ��υν διαθέσιµες πληρ�%�ρίες
σ�ετικά µε τα πρ�τυπα π�ι�τητας τα �π�ία η εταιρεία
δεσµεύεται να ακ�λ�υθήσει. 2ι διαδικασίες για τ�ν π�ι�τικ�
έλεγ�� πρέπει να διατυπών�νται σα%ώς και πρέπει να
υπ�κεινται σε παρακ�λ�ύθηση. Πρέπει επίσης να
παρέ��νται στ�ι�εία �π�ιασδήπ�τε σ�ετικής πιστ�π�ίησης
π�ι�τητας.

∆ια'είριση Ανθρώπινων Π
ρων

Η π�λιτική ανθρώπινων π�ρων µιας εταιρείας υπ�δεικνύει
την π�ι�τητα τ�υ πρ�σωπικ�ύ τ� �π�ί� πρ�σλαµ]άνεται και
συντηρείται. Η π�λιτική αυτή περιλαµ]άνει και την παρ��ή
εκπαίδευσης και ε7έλι7ης σταδι�δρ�µίας, �ρήση
επαγγελµατικών πρακτικών στην επιλ�γή και πρ�σληψη, �ι
�π�ίες διασ%αλίv�υν αντικειµενικ�τητα και την τήρηση των
αρ�ών περί ίσων ευκαιριών, ενώ παρέ��υν και στ�ι�εία απ�
έρευνες για την ικαν�π�ίηση τ�υ πρ�σωπικ�ύ.

Πρέπει να διατίθενται πληρ�%�ρίες σ�ετικά µε τ� συν�λικ�
αριθµ� υπαλλήλων (υπαλληλικ� και δι�ικητικ� πρ�σωπικ�),
τ� επίπεδ� τ�υ κύκλ�υ εργασιών τ�υ πρ�σωπικ�ύ π�υ
εργάvεται µε πλήρη απασ��ληση, µερική απασ��ληση και σε
πρ�σωρινή ]άση κατά τα τελευταία τρία �ρ�νια. Αυτ�
απ�τελεί στ�ι�εί� ��ι µ�ν� τ�υ �γκ�υ και της υπαλληλικής
δ�µής της εταιρείας, αλλά και τ�υ επιπέδ�υ ικαν�π�ίησης
τ�υ πρ�σωπικ�ύ. Η ικαν�π�ίηση αυτή πιστ�π�ιείται επίσης
και µέσω πληρ�%�ριών σ�ετικά µε τ� επίπεδ� των απ�υσιών
στ� εργατικ� δυναµικ�.

Συστάσεις

Στ�ι�εία για την ικαν�π�ίηση πρ�ηγ�ύµεν�υ πελάτη
απ�τελ�ύν καλή ένδει7η εν�ς πρ�µηθευτή π�ι�τητας.
Επ�µένως πρέπει να πρ�σκ�µίv�νται συστάσεις π�υ
α%�ρ�ύν τ�ν τ�µέα ή συµ]άσεις αν απαιτηθ�ύν. Ένας
�ργανισµ�ς συµ]άσεων µπ�ρεί να δώσει ]αθµ�ύς για
πρ�ηγ�ύµενη ικαν�π�ιητική απ�δ�ση σύµ]ασης.

Πιστ�π�ίηση και επι
ρα
εύσεις

Στ�ι�εία σ�ετικών πιστ�π�ιήσεων και επι]ρα]εύσεων (π�
σ�ετικά µε την άψ�γη παρ��ή υπηρεσιών ή εκπαίδευσης)
µπ�ρ�ύν να απ�τελέσ�υν �αρακτηριστικ� για έναν
πρ�µηθευτή υψηλής π�ι�τητας και θα λη%θ�ύν υπ’�ψιν.

Πίνακας 7: Κριτήρια π$ι�τητας σ�ετικά µε την εταιρεία

Η εταιρεία

∆�µή και �ργάνωση • Πίνακας �ργάνωσης
• Κλίµακα παρε1+µενων

υπηρεσιών
• Π+ρ�ι υγιεινής και ασ.άλειας
• ∆ιαδικασίες της εταιρείας
• Υπ�στήρι#η 1ώρ�υ 24ωρ�υ

ελέγ1�υ
• Συµµετ�1ή σε συνεταιρισµ+  

Ασ%άλεια • Φιλ�σ�.ία
• Πρ�ϋπηρεσία  

Π�ι�τητα • Φιλ�σ�.ία, εµπειρία και
πρακτική

∆ια�είριση Ανθρώπινων • Φιλ�σ�.ία και πρακτική
Π�ρων • Αριθµ+ς υπαλλήλων

• Κύκλ�ς εργασιών πρ�σωπικ�ύ 
• Απ�υσίες

Συστάσεις • Σ1ετικά µε τ�ν τ�µέα
• Σ�ετικά µε συµ]άσεις
• Πρ�ϋπηρεσία σε συµ)άσεις απ+

διαγωνισµ+

Πιστ�π�ίηση και επι]ρα]εύσεις • Σ1ετικές πιστ�π�ιήσεις
• Επι)ρα)εύσεις  

Λ�ιπά κριτήρια π�υ θα  • απαιτείται δικαι�λ+γηση των
καθ�ριστ�ύν απ� τ�ν πελάτη κριτηρίων αυτών. Πρέπει να

παραµείν�υν στ� πλαίσι� της
σ1ετικής ευρωπαϊκής και
εθνικής ν�µ�θεσίας  
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�πως ανα%έρεται στ� τµήµα 3 αυτ�ύ τ�υ εγ�ειριδί�υ, κάθε
διαδικασία α7ι�λ�γησης πρ�σ%�ρών πρέπει να ακ�λ�υθεί
µια διαδικασία τριών σταδίων, κατά την �π�ία �ι πρ�σ%�ρές
α7ι�λ�γ�ύνται µε ]άση ειδικά κριτήρια απ�κλεισµ�ύ,
επιλ�γής και κατακύρωσης. 2 Πίνακας 9 παραθέτει τη
διαδικασία ανάθεσης συµ]άσεων τριών σταδίων µε τη �ρήση
των π�ι�τικών κριτηρίων π�υ παρ�υσιάv�νται στ� Τµήµα 4
τ�υ παρ�ντ�ς εγ�ειριδί�υ. Ακ�µα και �ταν �ι διαδικασίες
ανάθεσης  �λ�κληρών�νται σε ένα ]ήµα, πρέπει να γίνεται
µια λ�γική διάκριση ανάµεσα σε κριτήρια απ�κλεισµ�ύ,
επιλ�γής και κατακύρωσης. Τα κριτήρια απ�κλεισµ�ύ και
επιλ�γής είναι σ�εδιασµένα για να απ�κλεί�υν απ� τη
διαδικασία ανάθεσης εταιρείες �ι �π�ίες: 

α) δεν συµµ�ρ.ών�νται µε τις καταστατικές τ�υς
απαιτήσεις σε σ1έση µε την κατα)�λή .+ρων και
εισ.�ρών κ�ινωνικής ασ.άλειας και δεν θεωρ�ύνται
σταθερές απ+ �ικ�ν�µική άπ�ψη 

)) δεν πληρ�ύν τα )ασικά κριτήρια επιλ�γής σε +τι α.�ρά
τ� µέγεθ�ς και την τε1ν�γνωσία τ�υς.

Η τελική λεπτ�µερής α7ι�λ�γηση των τε�νικών και
λειτ�υργικών πρ�τάσεων π�υ περιέ��νται στην πρ�σ%�ρά,
ε7αρτάται απ� τα σ�ετικά κριτήρια κατακύρωσης και την
εκτίµηση των πρ�τειν�µενων τιµών.

Τ� πλαίσι� α7ι�λ�γησης «τ�υ πι� ά7ι�υ πρ�µηθευτή» π�υ
πρ�τείνεται σε αυτ� τ� εγ�ειρίδι� επιτρέπει στ�υς
�ργανισµ�ύς ανάθεσης να ε%αρµ�v�υν τις δικές τ�υς
πρ�τεραι�τητες σε σ�έση µε: 

• τη σηµασία της τιµής έναντι της τε�νικής αρτι�τητας
(ΒΗΜΑ 1)

• τη σηµασία π�υ απ�δίδεται σε δια%�ρετικά κριτήρια
τε�νικής αρτι�τητας (π.�. π�ι�τητα των %ρ�υρών, δια�είριση
σύµ]ασης, υπ�δ�µή σύµ]ασης και εταιρεία – ΒΗΜΑ 2),

• τη σ�ετική σηµασία ειδικών κριτηρίων τε�νικής
αρτι�τητας σε κάθε κατηγ�ρία (ΒΗΜΑ 3).

�πως απαιτεί η ευρωπαϊκή ν�µ�θεσία, �ι �ργανισµ�ί
ανάθεσης συµ]άσεων πρέπει να ανακ�ινών�υν τα κριτήρια
κατακύρωσης π�υ θα ε%αρµ�στ�ύν στην πρ�κήρυ7η τ�υ
διαγωνισµ�ύ, εάν αυτά δεν παρατίθενται στα έγγρα%α της
σύµ]ασης. Μ�ν� τα κριτήρια κατακύρωσης π�υ
παρ�υσιάv�νται στα ΒΗΜΑΤΑ 1 και 2 πρέπει να
ανα%έρ�νται λεπτ�µερώς (ΒΗΜΑ 4).

Μια απλή µέθ�δ�ς ]αθµ�λ�γησης �ρησιµ�π�ιείται µετά για
να πρ�σδι�ριστεί η «καλύτερη πρ�σ%�ρά» (ΒΗΜΑ 5).

ΒΗΜΑ1 – Η σηµασίας της τιµής έναντι της τε1νικής
αρτι+τητας

Για να εντ�πιστεί η καλύτερη πρ�ταση σε σ�έση µε τα
κριτήρια τε�νικής αρτι�τητας και τιµής, �ρησιµ�π�ιείται �
ακ�λ�υθ�ς τύπ�ς για να καταλή7�υµε στη συν�λική
]αθµ�λ�γία της πρ�τασης:

Βαθµ�λ�γία πρ
τασης τ�υ πρ�σ�έρ�ντ�ς = Τε'νική
Βαθµ�λ�γία + Βαθµ�λ�γία τιµής

Εναπ�κειται στ�ν �ργανισµ� ανάθεσης να πρ�σδι�ρίσει τις
δικές τ�υ πρ�τεραι�τητες σε σ�έση µε τη ]αρύτητα π�υ θα
δώσει στην τε�νική ]αθµ�λ�γία και στη ]αθµ�λ�γία της
τιµής. Μπ�ρεί να επιτευ�θεί µια ισ�ρρ�πία π�ι�τητας και
τιµής κατανέµ�ντας 100 π�ντ�υς µε τ�υς παρακάτω
τρ�π�υς, για παράδειγµα:

Τε�νική Βαθµ�λ�γία Πρ�τεραι�τητα σε τε�νική
]αθµ�λ�γία τιµής αρτι�τητα και τιµή  

50 50 Π�ι�τητα και τιµή έ��υν τη ίδια σηµασία  

60 40 Η π�ι�τητα  έ�ει µεγαλύτερη σηµασία
απ� την τιµή, αλλά η τελευταία
παραµένει σηµαντικ�ς παράγ�ντας  

80 20 Η π�ι�τητα έ�ει πρ�τεραι�τητα, αλλά η
τιµή λαµ]άνεται υπ�ψη ως δευτερεύων
παράγ�ντας  

40 60 Η τιµή είναι πι� σηµαντική, αλλά η
π�ι�τητα παραµένει σηµαντικ�ς
παράγ�ντας  

20 80 Η τιµή είναι πι� σηµαντική, η π�ι�τητα
είναι παράγ�ντας δευτερεύ�υσας
σηµασίας  

ΒΗΜΑ 2 – Πρ�σδι�ρισµ+ς της σηµασίας δια.�ρετικών
κατηγ�ριών κριτηρίων τε1νικής αρτι+τητας

Τ� ]ήµα αυτ� επιτρέπει στ�υς �ργανισµ�ύς ανάθεσης
συµ]άσεων να πρ�σδι�ρίσ�υν π�ιες κατηγ�ρίες κριτηρίων
είναι πι� σηµαντικές γι’ αυτ�ύς στην εκτίµηση της τε�νικής
αρτι�τητας, κατανέµ�ντας δια%�ρετικά τ�υς π�ντ�υς π�υ
παρέ��νται στη ]αθµ�λ�γία της τε�νικής αρτι�τητας στ�
ΒΗΜΑ 1:

Κατηγ�ρία Πρ�τεραι�τητα σε κατηγ�ρίες κριτηρίων

Φρ�υρ�ί Η υψηλή ]αθµ�λ�γία στη κατηγ�ρία των
«%ρ�υρών» δεί�νει �τι �ι ικαν�τητες και τα
επαγγελµατικά πρ�σ�ντα τ�υ πρ�σωπικ�ύ
%ρ�ύρησης  π�υ θα �ρησιµ�π�ιηθεί, απ�τελ�ύν
τ�ν πι� σηµαντικ� παράγ�ντα  

∆ια�είριση σύµ]ασης Η υψηλή ]αθµ�λ�γία στην κατηγ�ρία της
«δια�είρισης σύµ]ασης» δεί�νει �τι �ι ικαν�τητες
τ�υ υπεύθυν�υ της σύµ]ασης και της �µάδας
δια�είρισης της σύµ]ασης θεωρ�ύνται ως �
σηµαντικ�τερ�ς παράγ�ντας  

Υπ�δ�µή σύµ]ασης Η υψηλή ]αθµ�λ�γία στην κατηγ�ρία της
«υπ�δ�µής σύµ]ασης» δεί�νει �τι η τε�ν�λ�γική
υπ�δ�µή π�υ θα �ρησιµ�π�ιηθεί έ�ει µεγάλη
σηµασία.

Εταιρεία Η υψηλή ]αθµ�λ�γία  στην κατηγ�ρία  της
«εταιρείας» δεί�νει �τι � �ργανισµ�ς ανάθεσης
δίνει έµ%αση στη σταθερ�τητα, την α7ι�πιστία
και στ� δυναµικ� παρ��ής υπηρεσιών.

5. 1δηγίες αLι$λ�γησης
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ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ Α

60 π�ντ�ι έ��υν δ�θεί στην τε�νική ]αθµ�λ�γία

Κατηγ�ρία Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

Φρ�υρ�ί 25 Η π�ι�τητα τ�υ πρ�σωπικ�ύ %ρ�ύρησης θεωρείται �
σηµαντικ�τερ�ς παράγ�ντας στην απ�δ�ση της  σύµ]ασης

∆ια�είριση σύµ]ασης 15 Τ� υψηλής π�ι�τητας πρ�σωπικ� δια�είρισης της σύµ]ασης
θεωρείται �τι πρ�σ%έρει τε�ν�γνωσία και �τι κατευθύνει την
παρ��ή των υπηρεσιών   

Υπ�δ�µή σύµ]ασης 10 2 τε�νικ�ς ε7�πλισµ�ς επίσης θεωρείται σηµαντικ�ς  

Εταιρεία  10  Αναµένεται η σταθερ�τητα και α7ι�πιστία της εταιρείας
καθώς και υψηλ� δυναµικ� παρ��ής υπηρεσιών  

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ Β

40 π�ντ�ι έ��υν δ�θεί στην τε�νική ]αθµ�λ�γία

Κατηγ�ρία Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

Φρ�υρ�ί 30 Η π�ι�τητα τ�υ πρ�σωπικ�ύ %ρ�ύρησης θεωρείται
παράγ�ντας υψίστης σηµασίας  

∆ια�είριση σύµ]ασης 5 Η επί]λεψη είναι πι� σηµαντική απ� την παρ��ή συµ]�υλών  

Υπ�δ�µή σύµ]ασης 2 Τ� συµ]�λαι� έ�ει σ�ετικά �αµηλές τε�νικές απαιτήσεις  

Εταιρεία  3  Αναvητείται ένας α7ι�πιστ�ς συνεργάτης αλλά η αλλαγή δεν
απ�τελεί πρ�]ληµα  

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ Γ

80 π�ντ�ι έ��υν δ�θεί στην τε�νική ]αθµ�λ�γία

Κατηγ�ρία Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

Φρ�υρ�ί 40 Η π�ι�τητα τ�υ πρ�σωπικ�ύ %ρ�ύρησης θεωρείται
παράγ�ντας υψίστης σηµασίας  

∆ια�είριση σύµ]ασης 15 Η σύµ]αση απαιτεί πρωτ�π�ριακή δια�είριση και στενές
επα%ές ανάµεσα στ�ν πελάτη και στην �µάδα δια�είρισης  

Υπ�δ�µή σύµ]ασης 10 Η �ρήση τε�ν�λ�γικών µέσων είναι σηµαντική στην εκτέλεση
της σύµ]ασης  

Εταιρεία  15  2 �ργανισµ�ς ανάθεσης δίνει ιδιαίτερη έµ%αση στην α7ι�πιστία
και τη σταθερ�τητα. Τ� κ�στ�ς αλλαγής είναι υψηλ�  

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ ∆

20 π�ντ�ι έ��υν δ�θεί στην τε�νική ]αθµ�λ�γία

Κατηγ�ρία Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

Φρ�υρ�ί 18 �ρειάv�νται απλές υπηρεσίες, η αλλαγή δεν απ�τελεί
πρ�]ληµα, δίνεται πρ�τεραι�τητα στην τιµή  

∆ια�είριση σύµ]ασης 2 Η σηµασία της επα%ής µε την �µάδα δια�είρισης είναι π�λύ
µικρή  

Υπ�δ�µή σύµ]ασης 0 Η σύµ]αση δεν έ�ει τε�ν�λ�γικές απαιτήσεις  

Εταιρεία  0  Η απ�δ�ση δεν έ�ει σηµασία, η τιµή είναι η ]ασική
πρ�τεραι�τητα  
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ΒΗΜΑ 3 – Πρ�τεραι+τητα στα κριτήρια κατακύρωσης τε1ν�λ�γικής αρτι+τητας

Τ� ]ήµα αυτ� επιτρέπει στ�υς �ργανισµ�ύς ανάθεσης συµ]άσεων να δίν�υν πρ�τεραι�τητα στα λεπτ�µερή κριτήρια
κατακύρωσης π�υ θεωρ�ύν σηµαντικά, κατανέµ�ντας π�ντ�υς απ� τ� σύν�λ� π�υ δίνεται σε κατηγ�ρία στ� ΒΗΜΑ 2 (για
τα κριτήρια π�ι�τητας ]λ. πίνακες 4-7 στ� τµήµα 4):

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ Α

Απ� τ$ σύν$λ$ των 60 π�ντων για τα κριτήρια τε�νικής αρτι�τητας, 25 π�ντ$ι έ�$υν δ$θεί στην κατηγ$ρία των «Bρ$υρών»:

Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

Εµπειρία στη ]ι�µη�ανία  4 Είναι σηµαντικ� �ι %ρ�υρ�ί να έ��υν εµπειρία στη ]ι�µη�ανία
για να ε7ασ%αλιστεί η απρ�σκ�πτη εκτέλεση της σύµ]ασης  

Εµπειρία σ�ετική µε τη σύµ]αση 2 �ρειάvεται κάπ�ια ειδική εµπειρία καθώς τ� περι]άλλ�ν
%ρ�ύρησης απαιτεί ειδικές ικαν�τητες  

Βασική εκπαίδευση 4 2ι %ρ�υρ�ί πρέπει να έ��υν λά]ει ένα ]ασικ� επίπεδ�
εκπαίδευσης για να ε7ασ%αλιστεί η π�ι�τητα των
παρε��µενων υπηρεσιών   

Συµπληρωµατική εκπαίδευση και πρ�σ�ντα 1 Η συµπληρωµατική εκπαίδευση θα ήταν �ρήσιµη  

Εκπαίδευση σ�ετική µε τη σύµ]αση 2 Τ� ]ασικ� πρ�σωπικ� θα πρέπει να έ�ει παρακ�λ�υθήσει
εκπαίδευση ειδική για τη σύµ]αση πρ�κειµέν�υ να
αντιλαµ]άνεται τις πρ�κλήσεις τ�υ περι]άλλ�ντ�ς %ρ�ύρησης  

Επαναλαµ]αν�µενη εκπαίδευση 2 Η σύµ]αση απαιτεί τη �ρήση ικαν�τήτων ή τε�ν�λ�γίας π�υ
]ελτιώνεται συνε�ώς. Τ� πρ�σωπικ� πρέπει να εκπαιδεύεται
τακτικά για να ε7ασ%αλίvεται η ]ελτίωση των ικαν�τήτων τ�υ  

Άλλες ικαν�τητες 0 ∆εν απαιτ�ύνται άλλες ικαν�τητες  

Ευκαιρίες καριέρας 2 Αναγνωρίvεται τ� γεγ�ν�ς �τι �ταν πρ�σ%έρ�νται ευκαιρίες
καριέρας παρατηρείται µεγαλύτερ�ς ]αθµ�ς παραµ�νής των
ικανών µελών τ�υ πρ�σωπικ�ύ

Πρ�σληψη και επιλ�γή 3 Μεγάλη σηµασία δίδεται στην επιλ�γή πρ�σωπικ�ύ π�ι�τητας   

Έλεγ��ς ασ%αλείας 3 �λ�ι �ι %ρ�υρ�ί πρέπει να έ��υν υπ�]ληθεί σε έλεγ��
ασ%αλείας λ�γω της ευαίσθητης %ύσης τ�υ περι]άλλ�ντ�ς
%ρ�ύρησης  

Επίπεδα µισθών και παρ��ών 1 Αναγνωρίvεται τ� γεγ�ν�ς �τι τα ικαν�π�ιητικά επίπεδα
µισθών και παρ��ών συµ]άλ�υν στην παραµ�νή των ικανών
µελών τ�υ πρ�σωπικ�ύ και δίν�υν περισσ�τερα κίνητρα  

Συνθήκες εργασίας 1 Αναγνωρίvεται τ� γεγ�ν�ς �τι �ι ικαν�π�ιητικές συνθήκες
εργασίες συµ]άλλ�υν στην παραµ�νή των ικανών µελών τ�υ
πρ�σωπικ�ύ και δίν�υν περισσ�τερα κίνητρα  

Άλλα κριτήρια 0 ∆εν υπάρ��υν άλλα σ�ετικά κριτήρια  

Απ� τ$ σύν$λ$ των 60 π�ντων για τα κριτήρια τε�νικής αρτι�τητας, 15 π�ντ$ι έ�$υν δ$θεί στην κατηγ$ρία της «δια�είρισης
σύµ!ασης»

Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

∆�µή, �ργάνωση και ικαν�τητες της 2 2ι ικαν�τητες και η εµπειρία της �µάδας δια�είρισης είναι
�µάδας δια�είρισης  σηµαντικά στ�ι�εία για να ε7ασ%αλιστεί � άρτι�ς σ�εδιασµ�ς

και η υπ�στήρι7η της παρ��ής υπηρεσιών  

Σ�ετική µε τη σύµ]αση τε�ν�γνωσία 1 2ρισµένα µέλη της δι�ικητικής �µάδας πρέπει να έ��υν
της δι�ικητικής �µάδας  εµπειρία σ�ετική µε τη σύµ]αση για να είναι σίγ�υρ� �τι

αντιλαµ]άν�νται τις ειδικές απαιτήσεις τ�υς περι]άλλ�ντ�ς
%ρ�ύρησης  
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Ικαν�τητες και εµπειρίες  τ�υ επιτ�πι�υ 3 2ι ικαν�τητες τ�υ επιτ�πι�υ υπεύθυν�υ είναι vήτηµα µεγάλης
υπεύθυν�υ  σηµασίας. Η εµπιστ�σύνη ανάµεσα στ�ν �ργανισµ� ανάθεσης

και τ� άτ�µ� αυτ� είναι σηµαντική για την ικαν�π�ιητική
εκτέλεση της σύµ]αση, καθώς υπάρ�ει υψηλ� επίπεδ� επα%ής
ανάµεσα στ�ν πελάτη και στ�ν επιτ�πι� διευθυντή. Η αλλαγή
µπ�ρεί να δηµι�υργήσει πρ�]λήµατα.

Τε�ν�γνωσία σ�ετική µε τη σύµ]αση 2 2 επιτ�πι�ς υπεύθυν�ς πρέπει να έ�ει σηµαντική εµπειρία π�υ
τ�υ επιτ�πι�υ υπευθύν�υ  να σ�ετίvεται µε τη σύµ]αση. Η αλλαγή ενδέ�εται να είναι

δύσκ�λη.

∆ιαθεσιµ�τητα  1 2 επιτ�πι�ς υπεύθυν�ς  πρέπει να είναι διαθέσιµ�ς �π�τε
�ρειάvεται  

�ρ�ν�ς αντίδρασης 2 Η γρήγ�ρη αντίδραση έ�ει άµεση σ�έση  

Κατάλ�γ�ς υπηρεσιών 1 Τ� σ�έδι� της δι�ίκησης πρέπει να δεί�νει σηµαντική εµπειρία
στη σύντα7η τ�υ καταλ�γ�υ υπηρεσιών. Η πρ�ταση αύτη
πρέπει να είναι κατάλληλη να απ�τελέσει τη ]άση της
σύµ]ασης.

∆υνατ�τητα παρ��ής ε%εδρειών  2 Πρέπει να υπάρ��υν απ�δεί7εις �τι η εταιρεία διαθέτει
επαρκείς ε%εδρείες για να ικαν�π�ιήσει τις απαιτήσεις της
σύµ]ασης σε περίπτωση έκτακτης ανάγκης  

Γενικές και ειδικές για τ�ν πελάτη διαδικασίες 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικές µε τη σύµ]αση  

Ανα%�ρά 1 2ι δ�µές ανα%�ράς πρέπει να έ��υν πρ�σδι�ριστεί σα%ώς και
να ανταπ�κρίν�νται στις απαιτήσεις τ�υ πελάτη

Επα%ή µε τ�ν πελάτη 0 ∆εν θεωρείται σ�ετική µε τη σύµ]αση  

Επιθεωρήσεις  0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικές µε τη σύµ]αση  

Υπ�στήρι7η HQ  0 ∆εν θεωρείται σ�ετική µε τη σύµ]αση  

Άλλα κριτήρια 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

Απ� τ$ σύν$λ$ των 60 π�ντων για τα κριτήρια τε�νικής αρτι�τητας, 10 π�ντ$ι έ�$υν δ$θεί στην κατηγ$ρία της «υπ$δ$µή
σύµ!ασης»

Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

Εργαλεία και συστήµατα επικ�ινωνίας  3 Η �ρησιµ�π�ίηση και η π�ι�τητα των εργαλείων και
συστηµάτων επικ�ινωνίας έ�ει πρωταρ�ική σηµασία για την
σωστή εκτέλεση της σύµ]ασης, καθώς η �ωρ�τα7ική
διαµ�ρ%ωση είναι περίπλ�κη  

Ε7�πλισµ�ς πληρ�%�ρικής και λ�γισµικ� 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

Στ�λές 1 2ι εργ�λά]�ι πρέπει να παρέ��υν στ�λές για πληρ�ύν τις
πρ�διαγρα%ές  

�πλα 1 Η εγκεκριµένη �ρήση και συντήρηση τ�υ �πλισµ�ύ είναι
σηµαντική   

2�ήµατα 1 2�ήµατα µε την κατάλληλη σήµανση πρέπει να παρέ��νται
για την εκτέλεση της σύµ]ασης  

Σκύλ�ι 2 Η σωστή �ρήση καλά εκπαιδευµένων σκύλων απ�τελεί ]ασικ�
στ�ι�εί� της σύµ]ασης  

Σύστηµα κλειστ�ύ κυκλώµατ�ς τηλε�ρασης 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Σύστηµα ελέγ��υ %ρ�υρών 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Σύστηµα ελέγ��υ εισ�δ�υ 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Εγκατάσταση συναγερµ�ύ 2 Η �ρήση και συντήρηση συστηµάτων συναγερµ�ύ είναι
σηµαντική για την εκτέλεση της σύµ]ασης και η πρ�ταση της

15



δι�ίκησης πρέπει να απ�δεικνύει τη γνώση της λειτ�υργίας
των συστηµάτων αυτών  

Κεντρικ� σύστηµα παρακ�λ�ύθησης 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Άλλα κριτήρια 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

Απ� τ$ σύν$λ$ των 60 π�ντων για τα κριτήρια τε�νικής αρτι�τητας, 10 π�ντ$ι έ�$υν δ$θεί στην κατηγ$ρία «εταιρεία»

Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης Π�ντ�ι Επ�µενες πρ�τεραι�τητες  

2ργαν�γραµµα 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Γκάµα υπηρεσιών 1 Η σύµ]αση απαιτεί ευελι7ία και πρ�σαρµ�στικ�τητα στην
παρ��ή των υπηρεσιών  

Μέσα Υγείας και Ασ%άλειας 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

∆ιαδικασίες Εταιρείας  0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικές µε τη σύµ]αση  

24ωρη παρακ�λ�ύθηση απ� την 1 Η παρακ�λ�ύθηση επί 24ωρ�υ ]άσεως και η ύπαρ7η
αίθ�υσα ελέγ��υ  ε%εδρειών είναι απαραίτητες   

Μέλ�ς της επαγγελµατικής ένωσης τ�υ κλάδ�υ 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Φιλ�σ�%ία ασ%άλειας 0 ∆εν θεωρείται σ�ετική µε τη σύµ]αση  

Εµπειρία στην παρ��ή υπηρεσιών πρ�στασίας 2 Η απ�δεδειγµένη εµπειρία στη ]ι�µη�ανία ασ%άλειας είναι
απαραίτητη  

Φιλ�σ�%ία π�ι�τητας, εµπειρία  0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

Φιλ�σ�%ία και πρακτική δια�είρισης 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση
των ανθρωπίνων π�ρων    

Αριθµ�ς υπαλλήλων 1 2ι εταιρείες π�υ υπ�]άλλ�υν πρ�σ%�ρά πρέπει να
απ�δεί7�υν �τι διαθέτ�υν επαρκές πρ�σωπικ� για την
εκτέλεση της σύµ]ασης και για την παρ��ή ε%εδρειών εάν
�ρειαστεί, ή �τι έ��υν τη δυνατ�τητα αντικατάστασης τ�υ
υπάρ��ντ�ς πρ�σωπικ�ύ  

Εναλλαγή πρ�σωπικ�ύ 0 ∆εν θεωρείται σ�ετική µε τη σύµ]αση  

Απ�υσίες 0 ∆εν θεωρείται σ�ετικ� µε τη σύµ]αση  

Συστάσεις σ�ετικές µε τ�ν κλάδ� 3 2ι εταιρίες πρέπει να είναι σε θέση να επιδεί7�υν συνε�ή
παρ�υσία στ�ν κλάδ� καθώς η σύµ]αση απαιτεί σηµαντική
γνώση της ]ι�µη�ανίας  

Συστάσεις σ�ετικές µε τη σύµ]αση 2 Η π�λυπλ�κ�τητα τ�υ περι]άλλ�ντ�ς %ύλα7ης κάνει
απαραίτητη την απ�δει7η εµπειρίας σε σ�έση µε τη σύµ]αση  

Εµπειρίες απ� παλαι�τερη σύµ]αση µε την 0 ∆εν θεωρείται σ�ετική µε τη σύµ]αση
εταιρεία π�υ υπ�]άλλει την πρ�σ%�ρά 

Σ�ετικά πιστ�π�ιητικά  0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

Βρα]εία 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  

Άλλα κριτήρια 0 ∆εν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση  
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ΒΗΜΑ 4 – Ανακ�ίνωση των επιλεγµένων κριτηρίων
κατακύρωσης στην πρ�κήρυ#η τ�υ διαγωνισµ�ύ

�πως ανα%έραµε στ� Τµήµα 3, �ι �ργανισµ�ί ανάθεσης π�υ
επιθυµ�ύν να κατακυρώσ�υν µια σύµ]αση στην «πι�
συµ%έρ�υσα απ� �ικ�ν�µική άπ�ψη πρ�σ%�ρά» πρέπει να
δηλώσ�υν τα κριτήρια κατακύρωσης π�υ θα ε%αρµ�στ�ύν
στην πρ�κήρυ7η τ�υ διαγωνισµ�ύ. Στ�ν πίνακα 8
παρατίθεται ένα τυπικ� παράδειγµα πρ�κήρυ7ης αν�ικτ�ύ
διαγωνισµ�ύ, �πως περιλαµ]άνεται στις Σηµειώσεις της
Ευρωπαϊκής 2δηγίας για την Παρ��ή Υπηρεσιών.

Πίνακας 8: Μ$ρBή των ατ$µικών σηµειώσεων σύµ!ασης –
Αν$ι�τή διαδικασία �πως παρατίθεται στ$ Παράρτηµα

ΙΙΒ της 1δηγίας Παρ$�ής Υπηρεσιών

1. �ν�µα, διεύθυνση, τηλεγρα%ική διεύθυνση, τηλέ%ων�, αριθµ�ί %α7
και τέλε7 της συµ]αλλ�µενης αρ�ής.

2. Κατηγ�ρία υπηρεσιών και περιγρα%ή. Κωδικ�ς αριθµ�ς CPC...
3. Τ�π�ς παράδ�σης
4. α) ∆ιευκρίνιση εάν η παρ��ή της υπηρεσίας επι%υλάσσεται

σύµ%ωνα µε ν�µ�, καν�νισµ� ή δι�ικητικές διατά7εις σε ένα
συγκεκριµέν� επάγγελµα.
]) Ανα%�ρά στ� ν�µ� και στις περι%ερειακές ή δι�ικητικές
διατά7εις.
γ) ∆ιευκρίνιση εάν τα ν�µικά πρ�σωπα πρέπει να ανα%έρ�υν τα
�ν�µατα και τα επαγγελµατικά πρ�σ�ντα  τ�υ πρ�σωπικ�ύ π�υ θα
είναι υπεύθυν� για την παρ��ή των υπηρεσιών.

5. ∆ιευκρίνιση εάν �ι %�ρείς παρ��ής των υπηρεσιών µπ�ρ�ύν να
υπ�]άλ�υν πρ�σ%�ρά για ένα µέρ�ς των vητ�ύµενων υπηρεσιών.

6. �π�υ ε%αρµ�vεται, µη απ�δ��ή των παρεκκλίσεων.
7. �ρ�νικά περιθώρια για την �λ�κλήρωση της υπηρεσίας ή διάρκεια

της σύµ]ασης παρ��ής υπηρεσιών  και, στ� µέτρ� τ�υ δυνατ�ύ,
�ρ�νικά �ρια για την έναρ7η παρ��ής των υπηρεσιών.

8. α) �ν�µα και διεύθυνση της υπηρεσίας απ� την �π�ία µπ�ρ�ύν να
vητηθ�ύν τα απαραίτητα έγγρα%α.
]) �π�υ ε%αρµ�vεται, τελική ηµερ�µηνία για την απ�κτηση τέτ�ιων
εγγρά%ων.
γ) �π�υ ε%αρµ�vεται, τ� ύψ�ς και �ι �ρ�ι της πληρωµής
�π�ι�υδήπ�τε π�σ�ύ π�υ κατα]άλλεται για τέτ�ια έγγρα%α.

9. α) Τελική ηµερ�µηνία για την παραλα]ή των πρ�σ%�ρών.
]) ∆ιεύθυνση στην �π�ία πρέπει να σταλ�ύν.
γ) Γλώσσα ή γλώσσες στις �π�ίες συντάσσεται η πρ�σ%�ρά.

10. α) Πρ�σωπα π�υ είναι ε7�υσι�δ�τηµένα να παρευρίσκ�νται στ�
άν�ιγµα των πρ�σ%�ρών.
]) Ηµερ�µηνία, �ρ�ν�ς και τ�π�ς τ�υ αν�ίγµατ�ς των πρ�σ%�ρών.

11. �π�υ ε%αρµ�vεται, �λα τα παρά]�λα και �ι εγγυήσεις.
12. 2ι κύρι�ι �ρ�ι π�υ α%�ρ�ύν τη �ρηµατ�δ�τηση και τις πληρωµές ή

και παραπ�µπές στις σ�ετικές διατά7εις.
13. �π�υ ε%αρµ�vεται, η ν�µική µ�ρ%ή π�υ πρέπει να λά]ει η

�µαδ�π�ίηση των %�ρέων παρ��ής υπηρεσιών στ�υς �π�ί�υς
κατακυρώνεται η σύµ]αση.

14. Πληρ�%�ρίες π�υ α%�ρ�ύν τη θέση τ�υ %�ρέα παρ��ής υπηρεσιών,
και απαραίτητες πληρ�%�ρίες και διατυπώσεις για την εκτίµηση
των ελά�ιστων �ικ�ν�µικών και τε�νικών πρ�διαγρα%ών π�υ
απαιτ�ύνται απ� αυτ�ν.

15. Περί�δ�ς κατά την �π�ία � πρ�σ%έρων υπ��ρε�ύται να κρατήσει
αν�ι�τή την πρ�σ%�ρά τ�υ.

16. Κριτήρια για την κατακύρωση της σύµ]ασης και, εάν είναι δυνατ�, η
σειρά σηµασίας τ�υς. Ανα%έρ�νται και άλλα κριτήρια εκτ�ς απ� τη
�αµηλ�τερη τιµή, αν δεν έ��υν ανα%ερθεί στα έγγρα%α της σύµ]ασης.

17. Άλλες πληρ�%�ρίες.
18. Ηµερ�µηνία ή ηµερ�µηνίες δηµ�σίευσης της ειδ�π�ίησης

πρ�καταρκτικής ενηµέρωσης στην Επίσηµη Ε%ηµερίδα των
Ευρωπαϊκών Κ�ιν�τήτων, ή ανα%�ρά στη µη-δηµ�σίευσή της.

19. Ηµερ�µηνία απ�στ�λής ειδ�π�ίησης.
20. Ηµερ�µηνία παραλα]ής της ειδ�π�ίησης απ� την Υπηρεσία

Επίσηµων Εκδ�σεων των Ευρωπαϊκών Κ�ιν�τήτων.

Πηγή: Υπ�δεί#εις για την ε.αρµ�γή της <δηγίας για την Παρ�1ή
Υπηρεσιών, CEC

2ι �ργανισµ�ί ανάθεσης π�υ επιθυµ�ύν να
�ρησιµ�π�ιήσ�υν τ� πλαίσι� της «καλύτερης πρ�σ%�ράς»
για να κατακυρώσ�υν µια σύµ]αση στην πι� συµ%έρ�υσα
απ� �ικ�ν�µική άπ�ψη πρ�σ%�ρά, µπ�ρ�ύν να ανα%έρ�υν
στην πρ�κήρυ7η τ�υ διαγωνισµ�ύ τ� πλαίσι� π�υ
συµ%ωνήθηκε απ� την CoESS και την Euro-FIET στ�ν
κ�ινωνικ� τ�υς διάλ�γ�, µε κ�ινή γνώµη στις 10 Ι�υνί�υ
1999. Πρέπει να παρέ��νται πληρ�%�ρίες για τα ακ�λ�υθα
vητήµατα:

Κριτήρια απ�κλεισµ�ύ: (ανα%έρατε τα κριτήρια, ]λ.
Πίνακα 9 για τα κριτήρια
απ�κλεισµ�ύ �πως
πρ�σδι�ρίv�νται απ� την
Ευρωπαϊκή 2δηγία για την
Παρ��ή υπηρεσιών).

Κριτήρια επιλ�γής: (ανα%έρατε τα  κριτήρια, ]λ.
Πίνακα 9 για τα κριτήρια επιλ�γής
�πως πρ�σδι�ρίv�νται απ� την
Ευρωπαϊκή 2δηγία για την
παρ��ή Υπηρεσιών)

Κριτήρια κατακύρωσης: (ανα%έρατε τα κριτήρια, ]λ.
Πίνακα 9 για πλήρη κατάλ�γ�)

Λεπτ$µέρειες κριτηρίων κατακύρωσης

Μέγιστ�ς )αθµ+ς π+ντων π�υ θα
δ�θ�ύν

Τιµή (ανα%έρατε αριθµ� π�ντων)

Τε1νική αρτι+τητα (ανα%έρατε αριθµ� π�ντων)

Η τε�νική αρτι�τητα αLι$λ$γείται µε τ$ν τρ�π$ π$υ
ακ$λ$υθεί:

Ανα.έρατε τ�ν αριθµ+ π+ντων

Φρ�υρ�ί
(συν�ψίστε τα ]ασικά π�ι�τικά κριτήρια κατακύρωσης)

∆ια1είριση σύµ)ασης
(συν�ψίστε τα ]ασικά π�ι�τικά κριτήρια κατακύρωσης)

Υπ�δ�µή σύµ)ασης
(συν�ψίστε τα ]ασικά π�ι�τικά κριτήρια κατακύρωσης)

Εταιρεία
(συν�ψίστε τα ]ασικά π�ι�τικά κριτήρια κατακύρωσης)
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ΠΙΝΑΚΑΣ  9: ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΚΑΤΑΚΥΡ·ΣΗΣ ΣΥΜΒΑΣΗΣ

ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΑΠ2ΚΛΕΙΣΜ2Υ

+ι αιτ�ύντες πρέπει να παρ�υσιάσ�υν τα ακ
λ�υθα:

• Κατα�ώρηση στ� επαγγελµατικ� µητρώ� αν αυτ� απαιτείται απ� τη ν�µ�θεσία τ�υ κράτ�υς µέλ�υς στ� �π�ί� η εταιρεία
έ�ει την έδρα της.

• Πιστ�π�ιητικ� απ� τις αρ�ές κ�ινωνικές ασ%άλειας π�υ δηλώνει �τι � αιτών έ�ει κατα]άλει �λες τις εισ%�ρές για την
κ�ινωνική ασ%άλεια.

• Πιστ�π�ιητικ� απ� τις αρ�ές κ�ινωνικής ασ%άλειας π�υ να δηλώνει �τι � αιτών έ�ει τακτ�π�ιήσει �λες τις %�ρ�λ�γικές
τ�υ υπ��ρεώσεις σύµ%ωνα µε τις ν�µικές διατά7εις της �ώρας στην �π�ία έ�ει την έδρα τ�υ.

• Λ�γαριασµ� κερδών και vηµιών εάν η δηµ�σίευσή τ�υ είναι υπ��ρεωτική σύµ%ωνα µε τη ν�µ�θεσία ή πρακτική της
�ώρας στην �π�ία � αιτών έ�ει την έδρα τ�υ.

• Εάν είναι σ�ετικ�, πιστ�π�ιητικ� π�υ να δηλώνει �τι � τε�νικ�ς ε7�πλισµ�ς π�υ θα �ρησιµ�π�ιηθεί για την εκτέλεση της
σύµ]ασης πληρ�ί τις Ευρωπαϊκές πρ�διαγρα%ές ή και την εθνική τ�υς ε%αρµ�γή.

ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΕΠΙΛ2ΓΗΣ  

+ικ�ν�µικές δυνατ
τητες

+ι αιτ�ύντες πρέπει να παρ�υσιάσ�υν τα ακ
λ�υθα:

• Ισ�λ�γισµ�ύς και λ�γαριασµ�ύς κερδών και vηµιών για τα τρία τελευταία �ικ�ν�µικά έτη, αν η δηµ�σίευσή τ�υς είναι
υπ��ρεωτική σύµ%ωνα µε τη ν�µ�θεσία ή πρακτική της �ώρας στην �π�ία � αιτών έ�ει την έδρα τ�υ.

• Συν�λικ� κύκλ� εργασιών και κύκλ� εργασιών για υπηρεσίες παρ�µ�ιες µε εκείνες π�υ καλύπτ�νται απ� την πρ�σκληση
υπ�]�λής πρ�σ%�ρών για τα τελευταία τρία �ικ�ν�µικά έτη.

+ι τε'νικές δυνατ
τητες α-ι�λ�γ�ύνται µε 
άση τα ακ
λ�υθα:

• Την �ργανωτική δ�µή και τις δυνατ�τητες της εταιρείας.

• Την επαγγελµατική εµπειρία και τη σ�ετική εκπαίδευση των ατ�µων π�υ πρ�τείν�νται για να εκτελέσ�υν την εργασία.

• Απ�δεδειγµένη εµπειρία τ�υ �ργανισµ�ύ, παρ��ή και υπ�στήρι7η των υπηρεσιών π�υ απ�τελ�ύν τ� αντικείµεν� της
σύµ]ασης κατά τα τελευταία τρία �ρ�νια.

• ∆ιαθεσιµ�τητα  της απαραίτητης υπ�δ�µής για να ικαν�π�ιηθ�ύν �ι απαιτήσεις π�υ ανα%έρ�νται στην πρ�σκληση
υπ�]�λής πρ�σ%�ρών.

• Μέσ� ετήσι� αριθµ� εναλλαγής των εργαv�µένων και τ�υ διευθυντικ�ύ πρ�σωπικ�ύ κατά τα τρία τελευταία �ρ�νια.

• Απ�δεί7εις για συστήµατα ελέγ��υ π�ι�τητας σε σ�έση µε τη %ιλ�σ�%ία ασ%άλειας της εταιρείας, %ιλ�σ�%ία και
πρακτική δια�είρισης των ανθρωπίνων π�ρων και λειτ�υργικές ε%εδρείες.

ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΚΑΤΑΚΥΡΩΣΗΣ  

Η σύµ
αση κατακυρώνεται στην πι� συµ�έρ�υσα  απ
 �ικ�ν�µική άπ�ψη πρ�σ��ρά και η α-ι�λ
γηση 
ασί6εται στα
ακ
λ�υθα κριτήρια:

• Τιµή

• Ικαν�τητες και εµπειρία τ�υ επι�ειρησιακ�ύ και δι�ικητικ�ύ πρ�σωπικ�ύ π�υ θα �ρησιµ�π�ιηθεί για την εκτέλεση της
σύµ]ασης.

• Λεπτ�µερής περιγρα%ή τ�υ τρ�π�υ µε τ�ν �π�ί� θα �ργανωθ�ύν, θα παρέ��νται και θα υπ�στηρίv�νται �ι υπηρεσίες
σε σ�έση µε τ� ανθρώπιν� δυναµικ�, τις ε%εδρείες και τη �ρήση της τε�ν�λ�γίας.

• Συµ]ατ�τητα µε τ�υς στ���υς της σύµ]ασης.

• Η εµπειρία και τα πρ�τυπα π�ι�τητας π�υ πρ�σ%έρ�νται απ� την εταιρεία σε σ�έση µε τ�υς στ���υς της σύµ]ασης.

Η α-ι�λ
γηση αναλύεται στα ακ
λ�υθα κριτήρια π�ι
τητας:

Πρ�σωπικ
 �ρ�ύρησης

• Εµπειρία στη ]ι�µη�ανία, εµπειρία σ�ετική µε τη σύµ]αση

• Βασικές ικαν�τητες, συµπληρωµατική εκπαίδευση και πρ�σ�ντα; εκπαίδευση σ�ετική µε τη σύµ]αση,
επαναλαµ]αν�µενη εκπαίδευση, άλλες σ�ετικές ικαν�τητες, ευκαιρίες καριέρας

• Μεθ�δ�λ�γία πρ�σληψης και επιλ�γής, έλεγ��ς ασ%αλείας

• Επίπεδα µισθών και παρ��ών; συνθήκες εργασίας, άλλα κριτήρια
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∆ια'είριση σύµ
ασης / λειτ�υργίες

• ∆�µή, �ργάνωση, ικαν�τητες δι�ικητικής �µάδας, τε�ν�γνωσία σ�ετική µε τη σύµ]αση της δι�ικητικής �µάδας

• Ικαν�τητες και εµπειρία  τ�υ υπεύθυν�υ της σύµ]ασης, εµπειρία σ�ετική µε τη σύµ]αση τ�υ υπεύθυν�υ της σύµ]ασης,
διαθεσιµ�τητα, �ρ�ν�ς αντίδρασης

• Μεθ�δ�λ�γία καταλ�γ�υ υπηρεσιών ; δυνατ�τητα παρ��ής ε%εδρειών, γενικές και ειδικές για τ�ν πελάτη διαδικασίες,
ανα%�ρές, επα%ή µε τ�ν πελάτη

• Επιθεωρήσεις, υπ�στήρι7η επι�ειρησιακ�ύ κέντρ�υ, άλλα κριτήρια

Υπ�δ�µή σύµ
ασης 

• Εργαλεία και συστήµατα επικ�ινωνίας, ε7�πλισµ�ς πληρ�%�ρικής και λ�γισµικ�, στ�λές, �πλα, ��ήµατα, σκυλιά

• Κλειστ� κύκλωµα τηλε�ρασης; σύστηµα ελέγ��υ %ρ�υρών, σύστηµα ελέγ��υ εισ�δ�υ, εγκατάσταση συναγερµ�ύ,
κεντρικ� σύστηµα παρακ�λ�ύθησης, άλλα κριτήρια

Η εταιρεία

• 2ργαν�γραµµα, γκάµα υπηρεσιών, π�ρ�ι υγείας και ασ%άλειας, διαδικασίες εταιρείας, 24ωρη παρακ�λ�ύθηση απ�
κέντρ� ελέγ��υ, µέλ�ς κλαδικής ένωσης

• Φιλ�σ�%ία ασ%άλειας, εµπειρία 

• Φιλ�σ�%ία δια�είρισης των ανθρωπίνων π�ρων και πρακτική, αριθµ�ς υπαλλήλων, εναλλαγή πρ�σωπικ�ύ, απ�υσίες

• Σ�ετικές µε τ�ν κλάδ� συστάσεις, σ�ετικές µέ τη σύµ]αση ανα%�ρές, παρελθ�ύσα εµπειρία για τη σύµ]αση π�υ θα κατακυρωθεί

• σ�ετικά πιστ�π�ιητικά, ]ρα]εία, άλλα κριτήρια  
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ΒΗΜΑ 5 –Πλαίσι� )αθµ�λ+γησης για τ�ν πρ�σδι�ρισµ+ τ�υ
«πι� ά#ι�υ πρ�µηθευτή»

�ταν απ�ρρι%θ�ύν �ι πρ�σ%�ρές π�υ δεν ανταπ�κρίν�νται
στα κριτήρια απ�κλεισµ�ύ ή επιλ�γής, � �ργανισµ�ς
ανάθεσης µπ�ρεί να πρ�]εί στην α7ι�λ�γηση των τιµών των
υπ�λ�ιπων πρ�σ%�ρών. Η α7ι�λ�γηση αυτή ]ασίvεται στ�ν
αριθµ� των π�ντων π�υ έ��υν διανεµηθεί στην τιµή, �πως
ανακ�ινώθηκε στην πρ�κήρυ7η τ�υ διαγωνισµ�ύ.

Α-ι�λ
γηση τιµής

Στην εταιρεία π�υ πρ�σ%έρει τη �αµηλ�τερη τιµή δίνεται τ�
σύν�λ� των π�ντων π�υ κατανέµ�νται στη τιµή. �λες �ι
πρ�σ%�ρές µε  ψηλ�τερες τιµές α7ι�λ�γ�ύνται µε ]άση την
πρ�σ%�ρά µε τη �αµηλ�τερη τιµή. Γι’ αυτές τις πρ�σ%�ρές, �ι
π�ντ�ι π�υ αναλ�γ�ύν στην τιµή α%αιρ�ύνται ανάλ�γα µε τ�
π�σ�στ� κατά τ� �π�ί� η πρ�σ%ερ�µενη τιµή υπερ]αίνει την
�αµηλ�τερη τιµή. Στ� παρακάτω παράδειγµα, �π�υ έ��υν
δ�θεί 40 π�ντ�ι για τη ]αθµ�λ�γηση της τιµής, µια αυ7ηµένη
κατά 10% τιµή �δηγεί σε µια α%αίρεση π�ντων της τά7ης τ�υ
10% απ� τ�υς 40 π�ντ�υς .
ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ

Εταιρεία Τιµή Π�ντ�ι

A 100.000 € 40
B 110.000 € 36
Γ 120.000 € 33

Α-ι�λ
γηση τε'νικής αρτι
τητας

�ταν � �ργανισµ�ς ανάθεσης �ρίσει τις πρ�τεραι�τητές τ�υ
σε σ�έση µε την τε�νική αρτι�τητα, κατανέµ�ντας π�ντ�υς
στις κατηγ�ρίες και στα κριτήρια π�ι�τητας π�υ
ανα%έρ�νται στα ΒΗΜΑΤΑ 2 και 3, είναι σηµαντικ� να γίνει
µια αντικειµενική α7ι�λ�γηση τ�υ τρ�π�υ µε τ�ν �π�ί� �ι
πρ�σ%�ρές ανταπ�κρίν�νται στις απαιτήσεις αυτές. Για να

ε7ασ%αλιστεί η αντικειµενικ�τητα, �ρησιµ�π�ι�ύνται �ι
ακ�λ�υθες παράµετρ�ι ]αθµ�λ�γησης

• δεν ε%αρµ�vεται

• ακατάλληλη

• υπ�θετικά κατάλληλη

• κατάλληλη

• άριστα

Στ�ν πίνακα 10 δίν�νται �ρισµ�ί για κάθε µία απ� τις
παραµέτρ�υς ]αθµ�λ�γησης. Η παράµετρ�ς «δεν
ε%αρµ�vεται» �ρησιµ�π�ιείται στ�υς πίνακες ]αθµ�λ�γησης
για κριτήρια τα �π�ία δεν θεωρ�ύνται σ�ετικά µε τη σύµ]αση.

2πωσδήπ�τε, µια εταιρεία π�υ ]αθµ�λ�γείται µε  “άριστα”
σε σ�έση µε ένα απ� τα κριτήρια π�ι�τητας πρέπει να
παίρνει ένα υψηλ�τερ� π�σ�στ� των διαθέσιµων π�ντων
απ� µια εταιρεία π�υ θεωρείται απλά “υπ�θετικά
κατάλληλη”. �ρησιµ�π�ιείται επ�µένως δια%�ρετική
στάθµιση για τ�υς π�ντ�υς π�υ δίν�νται σε κάθε κριτήρι�.

Τα π�σ�στά είναι τα ε7ής:

Παράµετρ�ς Στάθµιση

“ακατάλληλη” 0% 

“υπ�θετικά κατάλληλη” 50%

“κατάλληλη” 80%

“άριστα” 100% 

Η εταιρεία µε τ�ν υψηλ�τερ� αριθµ� ]αθµ�λ�γίας µε
“άριστα” για ]ασικά κριτήρια  (τα κριτήρια στα �π�ία
κατανέµεται � µεγαλύτερ�ς αριθµ�ς π�ντων απ� τ�ν
�ργανισµ� ανάθεσης) θα λά]�υν επ�µένως την υψηλ�τερη
]αθµ�λ�γία στην α7ι�λ�γηση τε�νικής αρτι�τητας.



2ι π�ντ�ι απ� την α7ι�λ�γηση τε�νικής αρτι�τητας πρ�στίθενται στ�υς π�ντ�υς π�υ δ�θηκαν στην α7ι�λ�γηση τιµή για να
πρ�σδι�ριστεί  η «καλύτερη πρ�σ%�ρά».

Τ� παρακάτω παράδειγµα δεί�νει πως �ρησιµ�π�ιείται τ� σύστηµα αυτ�.

Πίνακας 10: 1ρισµ$ί κριτηρίων !αθµ$λ�γησης

∆εν ε%αρµ�vεται Λαµ]άνεται  υπ�ψη τ� γεγ�ν�ς �τι δεν ε%αρµ�v�νται �λα τα κριτήρια σε κάθε πελάτη.
Με άλλα λ�για, τ� κριτήρι� δεν ε%αρµ�vεται για την κατακύρωση της σύµ]ασης και
επ�µένως δεν ]αθµ�λ�γείται. Η α7ι�λ�γηση «δεν ε%αρµ�vεται» δεν πρέπει να
�ρησιµ�π�ιείται τυ�αία, αλλά είναι απαραίτητ� να δικαι�λ�γείται σε σ�έση µε τις
απαιτήσεις τ�υ διαγωνισµ�ύ. Για παράδειγµα, τ� κριτήρι� «σύστηµα κλειστ�ύ
κυκλώµατ�ς τηλε�ρασης» δεν ε%αρµ�vεται αν αυτή η τε�ν�λ�γία δεν �ρησιµ�π�ιείται
στην εκτέλεση της σύµ]ασης.

Ακατάλληλη Η α7ι�λ�γηση αυτή σηµαίνει �τι �ι πληρ�%�ρίες π�υ δ�θηκαν απ�τυγ�άν�υν πλήρως
να ανταπ�κριθ�ύν στις απαιτήσεις τ�υ �ργανισµ�ύ ανάθεσης της σύµ]ασης. ∆εν πρέπει
να �ρησιµ�π�ιείται στις περιπτώσεις π�υ δεν παρέ��νται πληρ�%�ρίες για κάπ�ι� θέµα.

Υπ�θετικά κατάλληλη 2ι παρε��µενες πληρ�%�ρίες δεν επιτρέπ�υν την πλήρη α7ι�λ�γηση της πληρ�τητας
της πρ�σ%�ράς στ� συγκεκριµέν� θέµα σε σ�έση µε τις απαιτήσεις τ�υ �ργανισµ�ύ
ανάθεσης.

Κατάλληλη 2ι παρε��µενες πληρ�%�ρίες πληρ�ύν τις απαιτήσεις π�υ τίθενται στην πρ�κήρυ7η τ�υ
διαγωνισµ�ύ.

Άριστα 2ι απαιτήσεις και πρ�σδ�κίες ως πρ�ς τ� συγκεκριµέν� θέµα υπερκαλύπτ�νται, �ι
παρε��µενες πληρ�%�ρίες δεί�ν�υν υψηλ� επίπεδ� παρε��µενων υπηρεσιών.

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ

2 πελάτης απ�%άσισε να κατανείµει τ�υς 100 διαθέσιµ�υς π�ντ�υς µε τ�ν ακ�λ�υθ� τρ�π�:

Τιµή 40 π�ντ�ι

Τε�νική αρτι�τητα 60 π�ντ�ι

Κατηγ�ρίες τε1νικής αρτι+τητας

Φρ�υρ�ί 25

∆ια�είριση σύµ]ασης 15

Υπ�δ�µής σύµ]ασης 10

Εταιρεία 10
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Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης ∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
“ΦΡ2ΥΡ2Ι” π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

Εµπειρία στη ]ι�µη�ανία  4 ✓ 3.2  

Εµπειρία σ�ετική µε τη σύµ]αση 2 ✓ 2  

Βασική εκπαίδευση 4 ✓ 4  

Συµπληρωµατική εκπαίδευση και πρ�σ�ντα 1 ✓ 0.5  

Εκπαίδευση σ�ετική µε τη σύµ]αση 2 ✓ 1.6  

Επαναλαµ]αν�µενη εκπαίδευση 2 ✓ 1  

Άλλες ικαν�τητες 0 ✓

Ευκαιρίες καριέρας 2 ✓ 1  

Πρ�σληψη και επιλ�γή 3 ✓ 2.4  

Έλεγ��ς ασ%αλείας 3 ✓ 2.4  

Επίπεδα µισθών και παρ��ών 1 ✓ 0.5  

Συνθήκες εργασίας 1 ✓ 0.5  

Άλλα κριτήρια 0 ✓

ΣΥΝ2Λ2 25 19.1  

Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης ∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
“∆ια�είριση σύµ]ασης” π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

∆�µή, �ργάνωση και ικαν�τητες της
�µάδας δια�είρισης 2 ✓ 1.6  

Τε�ν�γνωσία σ�ετική µε τη σύµ]αση
της δι�ικητικής �µάδας 1 ✓ 0.8  

Τε�ν�γνωσία σ�ετική µε τη σύµ]αση
τ�υ επιτ�πι�υ διευθυντή 3 ✓ 3  

Σ�ετική µε τη σύµ]αση τε�ν�γνωσία
τ�υ επιτ�πι�υ υπευθύν�υ 2 ✓ 2  

∆ιαθεσιµ�τητα   1 ✓ 0.8  

�ρ�ν�ς αντίδρασης 2 ✓ 1.6 

Μεθ�δ�λ�γία καταλ�γ�υ υπηρεσιών  1 ✓ 0.8  

∆υνατ�τητα παρ��ής ε%εδρειών  2 ✓ 1  

Γενικές και ειδικές για τ�ν πελάτη
διαδικασίες 0 ✓

Ανα%�ρά 1 ✓ 0.5  

Επα%ή µε τ�ν πελάτη 0 ✓

Επιθεωρήσεις  0 ✓

Υπ�στήρι7η HQ  0 ✓

Άλλα κριτήρια 0 ✓

ΣΥΝ2Λ2       15 12.1  
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Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης ∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
“Υπ�δ�µή σύµ]ασης” π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

Εργαλεία και συστήµατα επικ�ινωνίας 3 ✓ 3  

Ε7�πλισµ�ς πληρ�%�ρικής και λ�γισµικ� 0 ✓

Στ�λές 1 ✓ 0.8  

�πλα 1 ✓ 0.8  

2�ήµατα 1 ✓ 0.8  

Σκύλ�ι 2 ✓ 1  

Σύστηµα κλειστ�ύ κυκλώµατ�ς τηλε�ρασης 0 ✓

Σύστηµα ελέγ��υ %ρ�υρών 0 ✓

Σύστηµα ελέγ��υ εισ�δ�υ 0 ✓

Εγκατάσταση συναγερµ�ύ 2 ✓ 1.6  

Κεντρικ� σύστηµα παρακ�λ�ύθησης 0 ✓

Άλλα κριτήρια 0 ✓

ΣΥΝ2Λ2 10 7  

Π�ι�τικ� κριτήρι� κατακύρωσης ∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
“Εταιρεία” π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

2ργαν�γραµµα 0 ✓

Γκάµα παρε��µενων υπηρεσιών 1 ✓ 0.5  

Π�ρ�ι υγείας και ασ%άλειας 0 ✓

∆ιαδικασίες εταιρείας 0 ✓

24ωρη παρακ�λ�ύθηση απ� κέντρ�
ελέγ��υ 1 ✓ 0.8  

Μέλ�ς κλαδικής επαγγελµατικής ένωσης 0 ✓

Φιλ�σ�%ία ασ%άλειας 0 ✓

Εµπειρία στην παρ��ή υπηρεσιών
πρ�στασίας  2 ✓ 2  

Φιλ�σ�%ία π�ι�τητας και εµπειρία  0 ✓

Φιλ�σ�%ία και πρακτική δια�είρισης
των ανθρωπίνων π�ρων  0 ✓

Αριθµ�ς υπαλλήλων 1 ✓ 0.8  

Εναλλαγή υπαλλήλων 0 ✓

Απ�υσίες 0 ✓

Συστάσεις σ�ετικές µε τ�ν κλάδ�  3 ✓ 3  

Συστάσεις σ�ετικές µε τη σύµ]αση 2 ✓ 2  

Παρελθ�ύσα εµπειρία σύµ]ασης 0 ✓

Σ�ετικά πιστ�π�ιητικά 0 ✓

Βρα]εία 0 ✓

Άλλα κριτήρια 0 ✓

ΣΥΝ2Λ2       10 8.9  

ΣΥΝ2Λ2 ΒΑΘΜ2Λ2ΓΙΑΣ ΓΙΑ ΤΕ�ΝΙΚΗ ΑΡΤΙ2ΤΗΤΑ 47.1 Π�ΝΤ2Ι ΑΠ2 60



ΦΥΛΛΑ Α3Ι1Λ1ΓΗΣΗΣ

Εταιρεία

1 ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΑΠ2ΚΛΕΙΣΜ2Υ

2ι αιτ�ύντες πρέπει να παρ�υσιάσ�υν τα ακ�λ�υθα Ακατάλληλη Κατάλληλη Παρατηρήσεις  

Κατα�ώρηση στ� επαγγελµατικ� µητρώ� αν
αυτ� απαιτείται απ� την ν�µ�θεσία ή την
πρακτική τ�υ κράτ�υς µέλ�υς στ� �π�ί� η
εταιρεία έ�ει την έδρα της     

Πιστ�π�ιητικ� απ� τις αρ�ές κ�ινωνικές
ασ%άλειας π�υ δηλώνει �τι � αιτών έ�ει
κατα]άλει �λες τις εισ%�ρές για την
κ�ινωνική ασ%άλεια     

Πιστ�π�ιητικ� απ� τις αρ�ές κ�ινωνικής
ασ%άλειας π�υ να δηλώνει �τι � αιτών έ�ει
τακτ�π�ιήσει �λες τις %�ρ�λ�γικές τ�υ
υπ��ρεώσεις σύµ%ωνα µε τις ν�µικές διατά7εις
της �ώρας στην �π�ία έ�ει την έδρα τ�υ     

Λ�γαριασµ� κερδών και vηµιών εάν η
δηµ�σίευσή τ�υ είναι υπ��ρεωτική
σύµ%ωνα µε τη ν�µ�θεσία ή πρακτική της
�ώρας στην �π�ία � αιτών έ�ει την έδρα τ�υ   

Εάν είναι σ�ετικ�, πιστ�π�ιητικ� π�υ να
δηλώνει �τι � τε�νικ�ς ε7�πλισµ�ς π�υ θα
�ρησιµ�π�ιηθεί για την εκτέλεση της σύµ]ασης
πληρ�ί τις ευρωπαϊκές πρ�διαγρα%ές ή και
την εθνική τ�υς ε%αρµ�γή     

Αν η εταιρεία π�υ υπ�]άλλει την πρ�σ%�ρά α7ι�λ�γηθεί ως «ακατάλληλη» σε �π�ιαδήπ�τε απ� τις τρεις κατηγ�ρίες, τ�τε
απ�κλείεται  αυτ�µατα απ� τ�ν διαγωνισµ�.

2 ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΕΠΙΛ2ΓΗΣ

+ικ�ν�µικές δυνατ
τητες

2ι αιτ�ύντες πρέπει να παρ�υσιάσ�υν τα ακ�λ�υθα Ακατάλληλη Κατάλληλη Παρατηρήσεις

Ισ�λ�γισµ�ύς και λ�γαριασµ�ύς κερδών και
vηµιών για τα τρία τελευταία �ικ�ν�µικά
έτη, αν η δηµ�σίευσή τ�υς είναι υπ��ρεωτική
σύµ%ωνα µε τη ν�µ�θεσία ή πρακτική της
�ώρας στην �π�ία � αιτών έ�ει την έδρα
τ�υ.

Παράρτηµα 1: Πίνακες αLι$λ�γησης
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Τε'νικές δυνατ
τητες

2ι αιτ�ύντες πρέπει να δώσ�υν πληρ�%�ρίες για τα ακ�λ�υθα: Ακατάλληλη Κατάλληλη Παρατηρήσεις

Την �ργανωτική δ�µή και δυνατ�τητα της
εταιρείας    

Την επαγγελµατική εµπειρία και τη σ�ετική
εκπαίδευση των ατ�µων π�υ πρ�τείν�νται
για να εκτελέσ�υν την εργασία 

Απ�δεδειγµένη εµπειρία τ�υ �ργανισµ�ύ,
παρ��ή και υπ�στήρι7η των υπηρεσιών π�υ
απ�τελ�ύν τ� αντικείµεν� της σύµ]ασης
κατά τα τελευταία τρία �ρ�νια.

∆ιαθεσιµ�τητα  της απαραίτητης υπ�δ�µής
για να ικαν�π�ιηθ�ύν �ι απαιτήσεις π�υ
ανα%έρ�νται στην πρ�σκληση υπ�]�λής
πρ�σ%�ρών     

Μέσ� ετήσι� αριθµ� εναλλαγής των
εργαv�µένων και τ�υ διευθυντικ�ύ
πρ�σωπικ�ύ κατά τα τρία τελευταία �ρ�νια    

Αν η εταιρεία π�υ υπ�]άλλει την πρ�σ%�ρά α7ι�λ�γηθεί ως «ακατάλληλη» σε �π�ιαδήπ�τε απ� τις τρεις κατηγ�ρίες, τ�τε
απ�κλείεται  αυτ�µατα απ� τ�ν διαγωνισµ�. Αν η εταιρεία α7ι�λ�γηθεί ως «υπ�θετικά κατάλληλη», ενδέ�εται να vητηθ�ύν
πρ�σθετες πληρ�%�ρίες. 2 �αρακτηρισµ�ς «υπ�θετικά κατάλληλη» θα θεωρηθεί ως «κατάλληλη» σε σ�έση µε τα κριτήρια
απ�κλεισµ�ύ και επιλ�γής.

3 ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΚΑΤΑΚΥΡΩΣΗΣ

Η σύµ]αση κατακυρώνεται στην πι� συµ%έρ�υσα απ� �ικ�ν�µική άπ�ψη πρ�σ%�ρά και η α7ι�λ�γηση ]ασίvεται στα
ακ�λ�υθα κριτήρια:

• Τιµή

• Ικαν�τητες και εµπειρία τ�υ επι�ειρησιακ�ύ και δι�ικητικ�ύ πρ�σωπικ�ύ π�υ θα �ρησιµ�π�ιηθεί για την εκτέλεση της
σύµ]ασης.

• Λεπτ�µερής περιγρα%ή τ�υ τρ�π�υ µε τ�ν �π�ί� θα �ργανωθ�ύν, θα παρέ��νται και θα υπ�στηρίv�νται �ι υπηρεσίες σε
σ�έση µε τ� ανθρώπιν� δυναµικ�, τις ε%εδρείες και τη �ρήση της τε�ν�λ�γίας.

• Συµ]ατ�τητα µε τ�υς στ���υς της σύµ]ασης.

• Η εµπειρία και τα πρ�τυπα π�ι�τητας π�υ πρ�σ%έρ�νται απ� την εταιρεία σε σ�έση µε τ�υς στ���υς της σύµ]ασης.

ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Αριθµ�ς διαθέσιµων π�ντων Καταν�µή π�ντων Παρατηρήσεις  

1 Πρ�σωπικ� %ύλα7ης     

2 ∆ια�είρισης σύµ]ασης     

3 Υπ�δ�µή σύµ]ασης     

4 Η εταιρεία     

ΣΥΝ2Λ2 ΤΕ�ΝΙΚΗΣ ΑΡΤΙ2ΤΗΤΑΣ

ΤΙΜΗ

ΣΥΝ1Λ1 Π1ΝΤΩΝ
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1 Πρ�σωπικ
 �ύλα-ης

∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

1.1 Εµπειρία

Εµπειρία στη ]ι�µη�ανία         

Εµπειρία σ�ετική µε τη σύµ]αση         

1.2 Ικαν�τητες και δυνατ�τητες

Βασική εκπαίδευση         

Συµπληρωµατική εκπαίδευση         

Εκπαίδευση σ�ετική µε τη σύµ]αση         

Επαναλαµ]αν�µενη εκπαίδευση         

Άλλες ικαν�τητες         

Ευκαιρίες καριέρας         

1.3 Επιλ$γή, πρ$σλήψεις και έλεγ�$ς
ασBαλείας 

Μεθ�δ�λ�γία πρ�σλήψεων και
επιλ�γής          

Έλεγ��ς ασ%αλείας         

1.4 Συνθήκες απασ��λησης

Επίπεδα µισθών και παρ��ών         

Συνθήκες εργασίας         

Άλλα κριτήρια

ΣΥΝ1Λ1

25



2 ∆ια'είριση σύµ
ασης/επι'ειρησιακ
τητα 

∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

2.1 Η δι$ικητική $µάδα

∆�µή, �ργάνωση ικαν�τητες της
δι�ικητικής �µάδας         

Σ�ετική µε τη σύµ]αση τε�ν�γνωσία
της δι�ικητικής �µάδας         

2.2 1 επιτ�πι$ς υπεύθυν$ς της
σύµ!ασης

Ικαν�τητες και εµπειρία        

Τε�ν�γνωσία σ�ετική µε τη σύµ]αση         

∆ιαθεσιµ�τητα          

�ρ�ν�ς αντίδρασης         

2.3 Κατάλ$γ$ς υπηρεσιών

Μεθ�δ�λ�γία καταλ�γ�υ υπηρεσιών         

∆υνατ�τητα παρ��ής ε%εδρειών         

Γενικές και ειδικές για τ�ν πελάτη
διαδικασίες         

Ανα%�ρά         

Επα%ή µε τ�ν πελάτη         

2.4 Υπηρεσίες υπ$στήριLης

Επιθεωρήσεις          

Υπ�στήρι7η HQ          

Άλλα κριτήρια

ΣΥΝ1Λ1
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3 Υπ�δ�µή σύµ
ασης

∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

3.1 ΕL$πλισµ�ς

Εργαλεία και συστήµατα επικ�ινωνίας          

Ε7�πλισµ�ς πληρ�%�ρικής και
λ�γισµικ�         

Στ�λές         

�πλα         

2�ήµατα         

Σκύλ�ι         

3.2 Τε�νική υπ$στήριLη

Κλειστ� κύκλωµα τηλε�ρασης         

Σύστηµα ελέγ��υ %ρ�υρών         

Σύστηµα ελέγ��υ εισ�δ�υ         

Εγκατάσταση συναγερµ�ύ         

Κεντρικ� σύστηµα παρακ�λ�ύθησης         

Άλλα κριτήρια

ΣΥΝ1Λ1
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4 Η εταιρεία

∆ιαθέσιµ� ∆εν Ακατάλληλη Υπ�θετικά Κατάλληλη Άριστα Καταν�µή
π�ντ�ι ε%αρµ�vεται κατάλληλη (80%) (100%) σταθµισµένων

(50%) π�ντων

4.1 ∆$µή και $ργάνωση 

2ργαν�γραµµα         

Γκάµα υπηρεσιών         

Π�ρ�ι υγείας και ασ%άλειας         

∆ιαδικασίες εταιρείας        

24ωρη παρακ�λ�ύθηση απ� κέντρ� ελέγ��υ

Μέλ�ς κλαδικής επαγγελµατικής ένωσης         

4.2 ΑσBάλεια

Φιλ�σ�%ία         

Εµπειρία στην παρ��ή υπηρεσιών πρ�στασίας

4.3 Π$ι�τητα 

Φιλ�σ�%ία π�ι�τητας, εµπειρία και πρακτική

4.4 ∆ια�είριση των ανθρωπίνων π�ρων

Φιλ�σ�%ία και πρακτική         

Αριθµ�ς υπαλλήλων         

Εναλλαγή πρ�σωπικ�ύ        

Απ�υσίες         

4.5 Συστάσεις

Σε σ�έση µε τ�ν κλάδ�         

Σε σ�έση  µε τη σύµ]αση         

Παρελθ�ύσα εµπειρία απ� την εκτέλεση σύµ]ασης

4.6 Πιστ$π$ιητικά και !ρα!εία

Σ�ετικά πιστ�π�ιητικά         

Βρα]εία         

Άλλα κριτήρια

ΣΥΝ1Λ1

ΥΠ2Λ2ΓΙΣΜ2Ι

Σύν�λ� π�ντων για την τιµή 

Σύν�λ� π�ντων για την τε�νική αρτι�τητα

ΓΕΝΙΚ2 ΣΥΝ2Λ2 Π2ΝΤΩΝ
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