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ΠΡΟΛΟΓΟ΢ 
 
 
Ζ αλαβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζσ πξνγξακκαηηζκέλσλ θαη ζπζηεκαηηθψλ 
ελεξγεηψλ απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν ζηελ πξνζπάζεηα γηα αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 
θαη βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο θππξηαθήο νηθνλνκίαο. Νπζηαζηηθφ ξφιν ζηελ 
πξνζπάζεηα απηή αλακέλεηαη λα δηαδξακαηίζεη ε εγθαζίδξπζε θαη ιεηηνπξγία ΢πζηήκαηνο 
Δπαγγεικαηηθώλ Πξνζόλησλ ζηελ Θχπξν, ηελ νπνία ην θξάηνο έρεη ζέζεη ζηηο 
πξνηεξαηφηεηεο ηνπ. Ν ζεκαληηθφο απηφο ζηξαηεγηθφο ζηφρνο απνηειεί δέζκεπζε ηεο 
Θχπξνπ έλαληη ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη έρεη πεξηιεθζεί ζην Δζληθφ Πρέδην Γξάζεο γηα 
ηελ Απαζρφιεζε θαη ην Πρέδην Γξάζεο γηα ηε Πηξαηεγηθή ηεο Ιηζζαβφλαο, θαζψο θαη ζην 
Δπηρεηξεζηαθό Πξόγξακκα «Απαζρόιεζε, Αλζξώπηλν Κεθάιαην θαη Κνηλσληθή 
΢πλνρή, 2007-2013».  
 
Ζ εθαξκνγή ηνπ Ππζηήκαηνο Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ ζηελ Θχπξν ππνβιήζεθε θαη 
εγθξίζεθε απφ ην Δπξσπατθό Κνηλσληθό Σακείν σο ζπγρξεκαηνδνηνχκελν Έξγν γηα ηελ 
Ξξνγξακκαηηθή Ξεξίνδν 2007-2013. Ρν Δπξσπατθφ Θνηλσληθφ Ρακείν είλαη ην βαζηθφ 
ρξεκαηνδνηηθφ κέζν ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο απαζρφιεζεο ζηα 
θξάηε κέιε, θαζψο θαη γηα ηελ πξνψζεζε ηεο νηθνλνκηθήο θαη θνηλσληθήο ζπλνρήο.  
 
Ζ Αξρή Αλάπηπμεο Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ Κύπξνπ έρεη νξηζηεί σο ν αξκφδηνο Φνξέαο 
γηα πξνψζεζε ηνπ Ππζηήκαηνο Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ. Πθνπφο ηνπ Ππζηήκαηνο είλαη ε 
αλαβάζκηζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζσ ηνπ νξηζκνχ Ξξφηππσλ Δπαγγεικαηηθψλ 
Ξξνζφλησλ θαη ηεο εμέηαζεο θαη πηζηνπνίεζεο ηεο ηθαλφηεηαο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ αηφκσλ 
λα απνδψζνπλ απνηειεζκαηηθά ζε ζπγθεθξηκέλν επίπεδν Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο.         
Ζ εμέηαζε ζα γίλεηαη ζε Δμεηαζηηθά Θέληξα (Ηδξχκαηα Θαηάξηηζεο θαη Δπηρεηξήζεηο/ 
Νξγαληζκνχο) ηα νπνία ζα ηπγράλνπλ ηεο έγθξηζεο ηεο Αξρήο.  
 
Ξξφζζεηα, ηα Πξόηππα Δπαγγεικαηηθά Πξνζόληα αλακέλεηαη λα αμηνπνηεζνχλ  γηα 
πξνζαξκνγή ησλ αλαιπηηθψλ πξνγξακκάησλ ηεο ηερληθήο/επαγγεικαηηθήο εθπαίδεπζεο, 
θαζψο θαη άιισλ ππνζπζηεκάησλ, φπσο είλαη ην Πχζηεκα Καζεηείαο, ηα Ραρχξξπζκα 
Ξξνγξάκκαηα εμ ΢παξρήο Θαηάξηηζεο θαη άιιεο δξαζηεξηφηεηεο. Ρν Πχζηεκα 
Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ αλακέλεηαη λα εληαρζεί ζην Δζληθφ Ξιαίζην Ξξνζφλησλ, ην 
νπνίν ζα είλαη ζπλδεδεκέλν κε ην Δπξσπατθφ Ξιαίζην Ξξνζφλησλ θαη αλακέλεηαη λα έρεη 
επηπηψζεηο ζηε δηα βίνπ κάζεζε θαη ζηελ θηλεηηθφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 
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1. ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ 
 
Νη ξαγδαίεο εμειίμεηο ζηνλ ηνκέα ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξίαο θαη επηθνηλσλίαο, 
αιιάδνπλ ζπλερψο ηνλ ηξφπν θαη κνξθή εξγαζίαο, πιεξνθφξεζεο, επηθνηλσλίαο θαη 
ζπλαιιαγήο.  Νη ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο θαη ην δηαδίθηπν έρνπλ γίλεη πιένλ κέξνο ηεο 
θαζεκεξηλήο ελαζρφιεζεο. Ζ εθκάζεζε ρεηξηζκνχ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ απνηειεί 
ζήκεξα απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ εθηέιεζε ηεο εξγαζίαο, αιιά θαη ηε ζσζηή θαη 
αλαβαζκηζκέλε εθπαίδεπζε θαη ηελ ςπραγσγία.  Ρα ζπζηήκαηα θαη δίθηπα 
επηθνηλσλίαο/ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ έρνπλ πνηθίιεο εθαξκνγέο ζηελ νηθνλνκηθή θαη 
θνηλσληθή δσή θαη απνηεινχλ απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ θνηλσλία ηεο πιεξνθνξίαο.  Ζ 
επξεία ρξήζε ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ζε θάζε ζρεδφλ ηνκέα ηεο θαζεκεξηλήο καο 
δσήο, θάλεη επηηαθηηθή φρη κφλν ηελ νξζή θαη απνηειεζκαηηθή ρξήζε ηνπο αιιά θαη ηελ 
χπαξμε ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ γηα ηε δηθηχσζε ηνπο θαη ηελ 
απνηειεζκαηηθή ηερληθή ππνζηήξημε, ηφζν ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ φζν θαη ησλ 
ρξεζηψλ. 
 
Ζ ΑλΑΓ, κε ηελ  Δγθαζίδξπζε θαη Ιεηηνπξγία ηνπ ΢πζηήκαηνο Δπαγγεικαηηθώλ 
Πξνζόλησλ, αλακέλεη λα ζπλεηζθέξεη ζηε αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ  θαη 
ζπλεπψο ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ Ππζηεκάησλ θαη 
Γηθηχσλ Δπηθνηλσλίαο/Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ. 
 
Πηελ έθδνζε απηή αλαπηχζζεηαη ην Δπαγγεικαηηθό Πεδίν πνπ αθνξά ηελ «Σερληθή 
Τπνζηήξημε Ηιεθηξνληθώλ Τπνινγηζηώλ θαη Υξεζηώλ» (επίπεδα 1, 2 θαη 3).  
 
Αξρηθά, θαίλεηαη ν Ππλνπηηθφο Ξίλαθαο ησλ Ρνκέσλ Δξγαζίαο ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ  
θαη ζηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε Γνκή ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ θαηά επίπεδν, δειαδή ε 
πεξηγξαθή ηνπ Ξξφηππνπ, νη Ρνκείο Δξγαζίαο, νη επηκέξνπο Δξγαζίεο θαζψο θαη νη Κέζνδνη 
Δμέηαζεο Απφδνζεο. Αθνινχζσο, γίλεηαη αλάιπζε ηνπ θάζε Tνκέα Eξγαζίαο φπνπ 
πεξηγξάθνληαη ηα Θξηηήξηα Απφδνζεο, ηα Ξεδία Δθαξκνγήο θαη νη Απαξαίηεηεο Γλψζεηο.  Πην 
ηέινο ηεο έθδνζεο, ελζσκαηψλνληαη σο Ξαξαξηήκαηα ην γισζζάξην γηα επεμήγεζε ιέμεσλ 
θαη ελλνηψλ ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ θαη  ε πεξηγξαθή ησλ πέληε επηπέδσλ ησλ 
Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ. 
 
Ν Νξηζκφο  ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξεδίνπ έγηλε κε ηελ αμηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ αλαδφρνπ 
θαη ζπγγξαθέα, ηελ εκπινθή ησλ Δξγνδνηηθψλ θαη Ππλδηθαιηζηηθψλ Νξγαλψζεσλ, ηε 
ζπκκεηνρή αξκνδίσλ ΢πνπξγείσλ, Νξγαληζκψλ, Δπαγγεικαηηθψλ Ππλδέζκσλ θαη άιισλ 
εκπεηξνγλσκφλσλ, ζην πιαίζην εξγαζηψλ ηνκεαθήο Ρερληθήο Δπηηξνπήο Δπαγγεικαηηθψλ 
Ξξνζφλησλ, ηα κέιε ηεο νπνίαο νξίδνληαη, γηα ην ζθνπφ απηφ, απφ ην Γηνηθεηηθφ Ππκβνχιην 
ηεο ΑλΑΓ.  
 
Ρα Ξξφηππα Δπαγγεικαηηθά Ξξνζφληα αλακέλεηαη λα αλαζεσξνχληαη, αλ θαη φηαλ θξηζεί 
ζθφπηκν, κεηά απφ ζρεηηθή απφθαζε ηεο αξκφδηαο ηνκεαθήο Ρερληθήο Δπηηξνπήο 
Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ.   
 
Ζ ηειηθή έγθξηζε ησλ Ξξφηππσλ Δπαγγεικαηηθψλ Ξξνζφλησλ γίλεηαη απφ ην Γηνηθεηηθφ 
Ππκβνχιην ηεο ΑλΑΓ σο ε αξκφδηα Αξρή.  
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ΡΖ΢7 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο γηα πξνζσπηθφ ππνινγηζηή 
(Technical fault diagnosis and solution for personal computer) - Η 

59 

ΡΖ΢8 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - ΗΗ 65 

ΡΖ΢9 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - ΗΗ 73 

ΡΖ΢10 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - ΗΗ 81 

ΡΖ΢11 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and 
upgrade) – ΗΗ 

87 

ΡΖ΢12 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware 
installation, upgrade and service) - ΗΗ 

95 

ΡΖ΢13 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis 
and solution) – II 

109 

ΡΖ΢14 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and 
guidance) – II 

117 

ΡΖ΢15 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - II 125 

ΡΖ΢16 Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 
(Remote support of product and services) - II 

133 

ΡΖ΢17 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - ΗΗΗ 139 

THY18 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - ΗΗΗ 149 

THY19 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - ΗΗΗ 161 

ΡΖ΢20 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ (Software installation and 
upgrade) - ΗΗΗ 

169 

ΡΖ΢21 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware 
installation, upgrade and service) - ΗΗΗ 

179 

ΡΖ΢22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis 
and solution) - III 

185 
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Α/Α ΣΙΣΛΟ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and 
guidance) - IIΗ 

195 

ΡΖ΢24 Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 
(Remote support of product and services) - III 

205 

ΡΖ΢25 Νξγάλσζε, πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο εξγαζηψλ 211 

ΡΖ΢26 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 217 

ΡΖ΢27 Θαζνδήγεζε θαη αλάπηπμε/θαηάξηηζε πξνζσπηθνχ 223 

ΡΖ΢28 Γηαρείξηζε πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Quality Management 
of ICT products and services) 

229 

ΡΖ΢29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - III 235 
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3. ΓΟΜΗ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΟΤ ΠΔΓΙΟΤ 

3.1. Σερληθή Τπνζηήξημε Ηιεθηξνληθώλ Τπνινγηζηώλ θαη Υξεζηώλ - Δπίπεδν 1 

3.1.1. Πεξηγξαθή Πξόηππνπ Δπαγγεικαηηθνύ Πξνζόληνο 

Ζ Ρερληθή ΢πνζηήξημε Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ θαη Σξεζηψλ δηαιακβάλεη ηηο γλψζεηο θαη ηηο 
δεμηφηεηεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηερληθή ππνζηήξημε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, ζπζηεκάησλ 
θαη ιχζεσλ πιεξνθνξηθήο, θαζψο θαη γηα ηε ζσζηή εμππεξέηεζε πειαηψλ.  Γηαιακβάλεη επίζεο ηηο 
απαξαίηεηεο αηνκηθέο ηθαλφηεηεο γηα δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιψλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε 
ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη ηνπο πειάηεο.  Ν βαζκφο γλψζεσλ, δεμηνηήησλ θαη ππεπζπλφηεηαο 
απμάλεηαη αλάινγα κε ην επίπεδν επαγγεικαηηθψλ πξνζφλησλ.  
 
3.1.2. Σνκείο Δξγαζίαο/Δξγαζηώλ 
 
Τπνρξεσηηθνί Σνκείο 

 

KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢1 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο 
ΡΞΔ - I 

ΡΖ΢1.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο 
θαη πγείαο  16 

ΡΖ΢1.2 
Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο 
θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 
εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

18 

ΡΖ΢2 Δμππεξέηεζε ηνπ 
πειάηε - I 

ΡΖ΢2.1 
Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο 
εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε 
δπλαηή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

22 

ΡΖ΢2.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ 
πειάηε 24 

ΡΖ΢3 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή  
επηθνηλσλία - Η 

ΡΖ΢3.1 
Ηθαλφηεηα ζσζηήο πξνθνξηθήο 
επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε 
ηελ εξγαζία 

28 

ΡΖ΢3.2 
Ηθαλφηεηα ζσζηήο γξαπηήο 
Δπηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε 
ηελ εξγαζία 

30 

ΡΖ΢4 

Αζθάιεηα ησλ 
ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο (Security 
of ICT systems) - Η 

ΡΖ΢4.1 
Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ 
εξγαιείσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 

34 

ΡΖ΢4.2 Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο 
αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 37 

ΡΖ΢5 

Δγθαηάζηαζε θαη 
αλαβάζκηζε ηνπ 
ινγηζκηθνχ ηνπ 
πξνζσπηθνχ 
ππνινγηζηή 

ΡΖ΢5.1 
Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ 
ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ 
πειάηε  

40 

ΡΖ΢5.2 
Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο 
ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ 
πξνζσπηθνχ ζπζηήκαηνο 

43 

ΡΖ΢5.3 

Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ 
αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/ 
αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ 
πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 

45 
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KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢6 

Δγθαηάζηαζε, 
αλαβάζκηζε θαη 
ζπληήξεζε πιηζκηθνχ 
ηνπ πξνζσπηθνχ 
ππνινγηζηή - I 

ΡΖ΢6.1 
Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε 
πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο 
ππνινγηζηέο 

48 

ΡΖ΢6.2 Ππληήξεζε/επηζθεπή πιηζκηθνχ πνπ 
αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 51 

ΡΖ΢6.3 
Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή (ζε 
πξσηνγελέο επίπεδν) 

54 

ΡΖ΢6.4 

Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ 
αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/ 
αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ 
ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ 
πειάηε 

56 

ΡΖ΢7 

Γηάγλσζε θαη επίιπζε 
ηερληθνχ πξνβιήκαηνο 
γηα πξνζσπηθφ 
ππνινγηζηή (Technical 
fault diagnosis and 
solution for personal 
computer) - I 

ΡΖ΢7.1 Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο ηνπ 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 60 

ΡΖ΢7.2 Δπίιπζε πξνβιήκαηνο ηνπ 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 62 

 
3.1.3. Μέζνδνη Δμέηαζεο Απόδνζεο 
 

H εμέηαζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο απνλνκήο 
ηνπ Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο «Ρερληθή ΢πνζηήξημε Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ θαη Σξεζηψλ – 
Δπίπεδν 1» δηελεξγείηαη κε ηηο πην θάησ κεζφδνπο εμέηαζεο: 

 Παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο.  

 Όηαλ ε εμέηαζε ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο θξίλεηαη δχζθνιε, ηφηε γίλεηαη απνδεθηή ε 
παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε ζπλζήθεο πξνζνκνίσζεο. 

 Πξνθνξηθή εμέηαζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

 Γξαπηή εμέηαζε κε εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο θαη ζσζηφ/ιάζνο. 

3.2. Σερληθή Τπνζηήξημε Ηιεθηξνληθώλ Τπνινγηζηώλ θαη Υξεζηώλ - Δπίπεδν 2 
 

3.2.1. Πεξηγξαθή Πξόηππνπ Δπαγγεικαηηθνύ Πξνζόληνο 

Ζ Ρερληθή ΢πνζηήξημε Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ θαη Σξεζηψλ δηαιακβάλεη ηηο γλψζεηο θαη ηηο 
δεμηφηεηεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηερληθή ππνζηήξημε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, ζπζηεκάησλ 
θαη ιχζεσλ πιεξνθνξηθήο, θαζψο θαη γηα ηε ζσζηή εμππεξέηεζε πειαηψλ.  Γηαιακβάλεη επίζεο ηηο 
απαξαίηεηεο αηνκηθέο ηθαλφηεηεο γηα δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιψλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε 
ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη ηνπο πειάηεο.  Ν βαζκφο γλψζεσλ, δεμηνηήησλ θαη ππεπζπλφηεηαο 
απμάλεηαη αλάινγα κε ην επίπεδν επαγγεικαηηθψλ πξνζφλησλ.  
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3.2.2. Σνκείο Δξγαζίαο/Δξγαζηώλ 

Τπνρξεσηηθνί Σνκείο Δξγαζίαο 

KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢8 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο 
ΡΞΔ - ΗΗ 

ΡΖ΢8.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη 
πγείαο  66 

ΡΖ΢8.2 
Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο 
θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 
εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

68 

ΡΖ΢8.3 

Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ 
αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ 
πεξηβάιινλ θαη ππνβνιή εηζεγήζεσλ 
γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο 

70 

ΡΖ΢9 Δμππεξέηεζε ηνπ 
πειάηε - ΗΗ 

ΡΖ΢9.1 
Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο 
εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε 
δπλαηή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

74 

ΡΖ΢9.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ 
πειάηε 76 

ΡΖ΢9.3 
Γηαηήξεζε θαινχ επηπέδνπ 
επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε 
ηνλ πειάηε 

78 

ΡΖ΢10 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή  
επηθνηλσλία - ΗΗ 

ΡΖ΢10.1 

Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε 
πειάηεο κε ηελ ρξήζε πξνθνξηθνχ 
ιφγνπ, πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ 
ζεκάησλ 

82 

ΡΖ΢10.2 
Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε 
πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ, 
πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ 

84 

ΡΖ΢11 

Δγθαηάζηαζε θαη 
αλαβάζκηζε ηνπ 
ινγηζκηθνχ (Software 
installation and 
upgrade ) - ΗΗ 

ΡΖ΢11.1 Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ 
ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ πειάηε  88 

ΡΖ΢11.2 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο 
ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ ζπζηήκαηνο  91 

ΡΖ΢11.3 
Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ 
αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/ 
αλαβάζκηζε 

93 

ΡΖ΢12 

Δγθαηάζηαζε, 
αλαβάζκηζε θαη 
ζπληήξεζε πιηζκηθνχ 
(Hardware installation, 
upgrade and service)-II 

ΡΖ΢12.1 

Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη 
ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά 
θεληξηθά ζπζηήκαηα πειαηψλ ζε 
επίπεδν δηθηχνπ 

96 

ΡΖ΢12.2 Ππληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά 
εμνπιηζκφ πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 99 

ΡΖ΢12.3 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο 
εμνπιηζκνχ  102 

ΡΖ΢12.4 Ξαξάδνζε θαη ζχλδεζε εμνπιηζκνχ ζε 
δίθηπν πειάηε 104 

ΡΖ΢12.5 

Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ 
αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/ 
αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ 
πνπ αθνξά θεληξηθά ζπζηήκαηα 
πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 

106 
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KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢13 

Γηάγλσζε θαη επίιπζε 
ηερληθνχ πξνβιήκαηνο 
(Technical fault 
diagnosis and solution)- 
II 

ΡΖ΢13.1 Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα 
ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 110 

ΡΖ΢13.2 Δπίιπζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα 
ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 113 

ΡΖ΢14 

Ρερληθή ζπκβνπιή θαη 
θαζνδήγεζε ηνπ 
πειάηε (Technical 
advice and guidance) - 
II 

ΡΖ΢14.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ 
πειάηε 118 

ΡΖ΢14.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ 
πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ 121 

 
Πξόζζεηνη Σνκείο Δξγαζίαο 

KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢15 

Αζθάιεηα ησλ 
ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο (Security 
of ICT systems) – II 

ΡΖ΢15.1 

Γπλαηφηεηα ρξήζεο θαη εγθαηάζηαζεο 
εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ 
εληνπηζκφ θαη εμαθξίβσζε 
παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν 
δηθηχνπ 

126 

ΡΖ΢15.2 Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο 
ηνπ νξγαληζκνχ 130 

ΡΖ΢16 

Δμ απνζηάζεσο παξνρή 
ηερληθήο βνήζεηαο γηα 
πξντφληα θαη ππεξεζίεο 
(Remote support of 
product and services)-II 

ΡΖ΢16.1 
Γηάγλσζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ 
απνζηάζεσο 134 

ΡΖ΢16.2 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ 
απνζηάζεσο 136 

 
3.2.3. Μέζνδνη Δμέηαζεο Απόδνζεο 
 

H εμέηαζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο απνλνκήο ηνπ 
Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο «Ρερληθή ΢πνζηήξημε Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ θαη Σξεζηψλ – 
Δπίπεδν 2» δηελεξγείηαη κε ηηο πην θάησ κεζφδνπο εμέηαζεο: 

 Παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο.  

 Όηαλ ε εμέηαζε ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο θξίλεηαη δχζθνιε, ηφηε γίλεηαη απνδεθηή ε 
παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε ζπλζήθεο πξνζνκνίσζεο. 

 Πξνθνξηθή εμέηαζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

 Γξαπηή εμέηαζε κε εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο, νξνινγίεο θαη ζσζηφ/ιάζνο. 

 Πξνθνξηθή ζπλέληεπμε. 
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3.3. Σερληθή Τπνζηήξημε Ηιεθηξνληθώλ Τπνινγηζηώλ θαη Υξεζηώλ - Δπίπεδν 3 
 

3.3.1. Πεξηγξαθή Πξόηππνπ Δπαγγεικαηηθνύ Πξνζόληνο 

Ζ Ρερληθή ΢πνζηήξημε Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ θαη Σξεζηψλ δηαιακβάλεη ηηο γλψζεηο θαη ηηο 
δεμηφηεηεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηερληθή ππνζηήξημε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, ζπζηεκάησλ 
θαη ιχζεσλ πιεξνθνξηθήο, θαζψο θαη γηα ηε ζσζηή εμππεξέηεζε πειαηψλ.  Γηαιακβάλεη επίζεο ηηο 
απαξαίηεηεο αηνκηθέο ηθαλφηεηεο γηα δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε θαιψλ δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε 
ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη ηνπο πειάηεο.  Ν βαζκφο γλψζεσλ, δεμηνηήησλ θαη ππεπζπλφηεηαο απμάλεηαη 
αλάινγα κε ην επίπεδν επαγγεικαηηθψλ πξνζφλησλ.  

 

3.3.2. Σνκείο Δξγαζίαο/Δξγαζηώλ 

Τπνρξεσηηθνί Σνκείο Δξγαζίαο 

KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢17 Αζθάιεηα θαη ΢γεία 
ζηηο ΡΞΔ - ΗΗΗ 

ΡΖ΢17.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο 
θαη πγείαο  140 

ΡΖ΢17.2 
Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο 
θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 
εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

142 

ΡΖ΢17.3 

Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ 
αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ 
πεξηβάιινλ θαη ππνβνιή εηζεγήζεσλ 
γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο 

144 

ΡΖ΢17.4 

Ξαξαθνινχζεζε ηνπ επηπέδνπ 
ζπκκφξθσζεο κε ζρεηηθέο δηαδηθαζίεο 
πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην 
εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

146 

ΡΖ΢18 Δμππεξέηεζε ηνπ 
πειάηε - ΗΗΗ 

ΡΖ΢18.1 
Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο 
εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε 
δπλαηή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

150 

ΡΖ΢18.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ 
πειάηε 152 

ΡΖ΢18.3 
Γηαηήξεζε ςεινχ επηπέδνπ 
επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε 
ηνλ πειάηε 

154 

ΡΖ΢18.4 Απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε 
παξαπφλσλ 156 

ΡΖ΢18.5 Ππιινγή θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ 
γηα επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 158 

ΡΖ΢19 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή  
επηθνηλσλία - ΗΗΗ 

ΡΖ΢19.1 

Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε 
πειάηεο κε ηελ ρξήζε πξνθνξηθνχ 
ιφγνπ, πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ 
ζεκάησλ 

162 

ΡΖ΢19.2 
Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε 
πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ, 
πνπ αθνξνχλ επηρεηξεζηαθά ζέκαηα  

164 

ΡΖ΢19.3 

Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ 
πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ζέκαηα πνπ 
αθνξνχλ ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο 
πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο  

166 
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KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢20 

Δγθαηάζηαζε θαη 
αλαβάζκηζε ηνπ 
ινγηζκηθνχ (software 
installation and 
upgrade) - ΗΗΗ 

ΡΖ΢20.1 
Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο 
εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ 
ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθψλ ιχζεσλ 

170 

ΡΖ΢20.2 

Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο 
ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ θαιχηεξε 
νινθιήξσζε ησλ δηαθφξσλ 
εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ 
ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνχ 

173 

ΡΖ΢20.3 
Δπηινγή εξγαιείσλ θαη θαζνξηζκφο 
δηαδηθαζηψλ εγθαηάζηαζεο/ 
αλαβάζκηζεο πνπ αθνινπζεί ε εηαηξεία 

176 

ΡΖ΢21 

Δγθαηάζηαζε, 
αλαβάζκηζε θαη 
ζπληήξεζε πιηζκηθνχ 
(Hardware installation, 
upgrade and service) 
– III 

ΡΖ΢21.1 
Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο 
εγθαηαζηάζεσλ θαη νινθιεξσκέλσλ 
ιχζεσλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 

180 

ΡΖ΢21.2 

Ξαξνρή ηερληθψλ ζπκβνπιψλ πξνο 
ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ 
θαιχηεξε νινθιήξσζε ησλ δηαθφξσλ 
εγθαηαζηάζεσλ 

182 

ΡΖ΢22 

Γηάγλσζε θαη επίιπζε 
ηερληθνχ πξνβιήκαηνο 
(Technical fault 
diagnosis and 
solution) – III 

ΡΖ΢22.1 
Γηάγλσζε εμεηδηθεπκέλσλ 
πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα 
ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 

186 

ΡΖ΢22.2 
Δπίιπζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ 
πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ 
πειάηε 

189 

ΡΖ΢22.3 
Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ φζνλ 
αθνξά ηε δηάγλσζε θαη επίιπζε 
ηερληθψλ πξνβιεκάησλ 

192 

ΡΖ΢23 

Ρερληθή ζπκβνπιή θαη 
θαζνδήγεζε ηνπ 
πειάηε (Technical 
advice and guidance)- 
ΗΗΗ 

ΡΖ΢23.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ 
πειάηε 196 

ΡΖ΢23.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ 
πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 199 

ΡΖ΢23.3 
Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ σο πξνο 
ηελ παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ 
ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πειάηε 

202 

ΡΖ΢24 

Δμ απνζηάζεσο 
παξνρή ηερληθήο βνή-
ζεηαο γηα πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο (Remote 
support of product 
and services) - III 

ΡΖ΢24.1 Πρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε πιάλνπ εμ 
απνζηάζεσο ππνζηήξημεο 206 

ΡΖ΢24.2 

Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο 
ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ 
παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο εμ 
απνζηάζεσο 

208 

ΡΖ΢25 
Νξγάλσζε, 
πξνγξακκαηηζκφο θαη 
έιεγρνο εξγαζηψλ 

ΡΖ΢25.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο 
εξγαζηψλ 212 

ΡΖ΢25.2 Έιεγρνο θαη παξαθνινχζεζε 
πινπνίεζεο εξγαζηψλ 214 

ΡΖ΢26 Νξγάλσζε θαη 
επνπηεία πξνζσπηθνχ 

ΡΖ΢26.1 Δπηκεξηζκφο/θαηαλνκή εξγαζηψλ 
ζηνπο ηερληθνχο/κεραληθνχο 218 

ΡΖ΢26.2 Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο δνπιεηάο ησλ 
εκπιεθφκελσλ ηερληθψλ 220 

ΡΖ΢27 
Θαζνδήγεζε θαη 
αλάπηπμε/θαηάξηηζε 
πξνζσπηθνχ 

ΡΖ΢27.1 Δηνηκαζία πιάλνπ θαη επηινγή 
πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο  224 

ΡΖ΢27.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πξνζσπηθνχ γηα 
ζέκαηα επαγγεικαηηθήο αλέιημεο  226 
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KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢28 

Γηαρείξηζε πνηφηεηαο 
ησλ πξντφλησλ θαη 
ππεξεζηψλ (Quality 
Management of ICT 
products and services) 

ΡΖ΢28.1 Ξαξαθνινχζεζε/ζπκκφξθσζε κε ηε 
δηαδηθαζία πνηφηεηαο  230 

ΡΖ΢28.2 
Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ 
πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ 
πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

232 

 
Πξόζζεηνη Σνκείο Δξγαζίαο 
KΩΓΙΚΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ 

ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΣΙΣΛΟ΢ 
ΣΟΜΔΑ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

ΚΩΓΙΚΟ΢ 
ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΣΙΣΛΟ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΢ΔΛ. 

ΡΖ΢29 

Αζθάιεηα ησλ 
ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο 
(Security of ICT 
systems) - ΗΗΗ 

ΡΖ΢29.1 Πρεδηαζκφο/πινπνίεζε ιχζεσλ 
αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 236 

ΡΖ΢29.2 

Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ 
εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη 
εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 
ζε επίπεδν δηθηχνπ 

239 

ΡΖ΢29.3 Γηεμαγσγή αμηνινγήζεσλ θηλδχλσλ 
αζθάιεηαο (Risk Assessment)  242 

ΡΖ΢29.4 

Ξαξαθνινχζεζε/επηβεβαίσζε 
ζπκκφξθσζεο κε δηαδηθαζίεο 
αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ,  
ζπκκεηέρνληαο ζε ειέγρνπο 
αζθάιεηαο 

244 

ΡΖ΢29.5 

Ξαξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ 
γηα ηε δηαηήξεζε θαη ηε ζπλερή 
αλαβάζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ 
αζθάιεηαο ηνπ πειάηε 

246 

 
3.3.3. Μέζνδνη Δμέηαζεο Απόδνζεο 
H εμέηαζε ησλ δεμηνηήησλ θαη ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ ζην πιαίζην ηεο δηαδηθαζίαο απνλνκήο ηνπ 
Δπαγγεικαηηθνχ Ξξνζφληνο «Ρερληθή ΢πνζηήξημε Ζιεθηξνληθψλ ΢πνινγηζηψλ θαη Σξεζηψλ – 
Δπίπεδν 3» δηελεξγείηαη κε ηε ρξήζε ησλ πην θάησ κεζφδσλ εμέηαζεο: 
 Παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο.  

 Όηαλ ε εμέηαζε ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο θξίλεηαη δχζθνιε, ηφηε γίλεηαη απνδεθηή ε 
παξαθνινύζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο ζε ζπλζήθεο πξνζνκνίσζεο. 

 Πξνθνξηθή εμέηαζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

 Γξαπηή εμέηαζε κε εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο, πεξηγξαθηθνχ ηχπνπ, νξνινγίεο θαη 
ζσζηφ/ιάζνο. 

 Πξνθνξηθή ζπλέληεπμε. 
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4. ΑΝΑΛΤ΢Η ΣΟΜΔΩΝ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢/ΔΡΓΑ΢ΙΩΝ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ1 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - Η 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ππκκνξθψλεηαη κε ηηο νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο ζηελ εξγαζία πνπ έρεη πηνζεηήζεη ν 
νξγαληζκφο, πεξηνξίδεη ηνπο θηλδχλνπο πνπ έρνπλ ζρέζε κε αζθάιεηα θαη πγεία. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ1.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο.  
 
ΣΗΤ1.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ1 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ1.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο ηνπο θίλδπλνπο γηα ηελ 

αζθάιεηα θαη πγεία πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ 
ζαλ απνηέιεζκα ηεο εθηέιεζεο θάπνηαο 
εξγαζίαο. 

 
ΚΑ2 Λα είζαη ελήκεξνο γηα ηηο πεγέο πιεξνθνξηώλ
 πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ3 Λα εθαξκφδεηο ηα κέηξα ππξαζθάιεηαο θαη 
 ππξνπξνζηαζίαο. 
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
 Θαθή ρξήζε πξνζηαηεπηηθνχ 

εμνπιηζκνχ 
 Θαθή ρξήζε εξγαιείσλ 
 Κεηαθίλεζε βαξεηψλ αληηθεηκέλσλ 
 Ζιεθηξηζκφο 
 ΢πεξβνιηθή έληαζε ήρνπ 

 
ΠΔ2  Δξγαζίεο 
 Mεηαθνξά εμνπιηζκνχ 
 Ρνπνζέηεζε θαισδίσλ 
 Ρνπνζέηεζε πξηδψλ 

 
ΠΔ3  Πεγέο πιεξνθνξηώλ 
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο εμνπιηζκνχ, 

εξγαιείσλ θαη νξγάλσλ 
 Δζσηεξηθνί θαη δηεζλείο θαλνληζκνί γηα 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 

ή εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ1.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
   
ΑΓ1 Ξνηα εξγαιεία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε εξγαζία; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ρξήζε ησλ εξγαιείσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ; 
 
ΑΓ3  Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ηεο ειεθηξνινγίαο; 
 
ΑΓ4  Ξψο κπνξεί ε κεηαθίλεζε βαξεηνχ θνξηίνπ λα επεξεάζεη ηελ πγεία ζνπ; 
 
ΑΓ5 Ξψο πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχκε/ρεηξηδφκαζηε ηα εξγαιεία θαη ηνλ εμνπιηζκφ; 
 
ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλφλεο αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7  Ξνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8  Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ9  Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ1 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ1.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηαηεξείο ην ρώξν εξγαζίαο ζνπ θαζαξφ θαη 

ζπγπξηζκέλν. 
 
ΚΑ2 Λα ηνπνζεηείο ηα εξγαιεία ζηε ζέζε ηνπο  κεηά 

ην ηέινο ηεο ρξήζεο ηνπο. 
 
ΚΑ3 Λα απνκαθξχλεηο ηα άρξεζηα πιηθά απφ ην ρψξν 

εξγαζίαο θαη λα ηα ηνπνζεηείο ζηνπο 
πξνθαζνξηζκέλνπο ρψξνπο. 

 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο αληηζηαηηθά εξγαιεία ζην 

ρψξν εξγαζίαο ζνπ. 
 
ΚΑ5    Λα κεξηκλάο ψζηε ε δηάηαμε ησλ θαισδίσλ ησλ 

ππνινγηζηψλ θαη ηνπ ινηπνχ εμνπιηζκνχ λα είλαη 
αζθαιήο. 

 
ΚΑ6 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Υώξνο εξγαζίαο 
 Δξγαζηήξην 
 Ξάγθνη 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία 
 Θαηζαβίδη 
 Ρζηκπίδεο 
 
ΠΔ3  Αληηζηαηηθά εξγαιεία 
 Σαιί 
 Γάληηα 
 Βξαρηφιη 
 
ΠΔ4  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 

ή εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ1.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ πξέπεη λα δηαηεξνχκε ην ρψξν εξγαζίαο καο θαζαξφ; 
 
ΑΓ2 Ξνηνο εμνπιηζκφο θαη ζπζθεπέο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε εξγαζία; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ρξήζε ησλ εξγαιείσλ; 
 
ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ επηβάιιεηαη ε ρξήζε αληηζηαηηθψλ εξγαιείσλ; 
 
ΑΓ5    Ξνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ6    Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ7  Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8  Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ2 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - Η 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ν ηερληθφο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ πξνζπαζεί λα παξέρεη πάληα ηελ θαιχηεξε δπλαηή 
εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ.  Σεηξίδεηαη θαη επηιχεη πξνβιήκαηα κε ππνκνλή 
θαη θαηαλφεζε. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ2.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ 

ηελ θαιχηεξε δπλαηή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 
 
ΣΗΤ2.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ2 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ2.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 
  
ΚΑ2 Λα δηαηεξείο πάληνηε άςνγε εκθάληζε θαηά ηηο 

πξνζσπηθέο επαθέο ζνπ κε ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ3 Λα είζαη πάληα επγεληθφο θαη θηιηθφο θαηά ηηο 

πξνζσπηθέο επαθέο ζνπ κε ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ4 Λα ραηξεηάο θαη λα πξνζθσλείο κε ην ζσζηφ 

ηξφπν ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ5 Λα εμππεξεηείο θαη λα βνεζάο ηνπο πειάηεο 

άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά δηαηεξψληαο πάληα 
άςνγε ζπκπεξηθνξά. 

 
ΚΑ6 Λα επηζηξέθεηο κελχκαηα ησλ πειαηψλ κε 

ακεζφηεηα. 
  
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο ή πεξηζηαηηθά 

πνπ πηζαλφλ λα αθήλνπλ ηνλ πειάηε 
δπζαξεζηεκέλν. 

 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην πεξηγξαθήο ζέζεσλ 

εξγαζίαο 
 Θαλνληζκνί 
 Δγρεηξίδην πεξηγξαθήο δηαδηθαζηψλ  

 
ΠΔ2  Δκθάληζε 
 Δλδπκαζία 
 Θαζαξηφηεηα 
 
ΠΔ3  Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Ππκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ 
 Ξνηφηεηα ππεξεζηψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηαδηθαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ2.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε 

ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ2     Ξνηα είλαη ε απαηηνχκελε ελδπκαζία θαηά ηηο επαθέο κνπ κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ3     Ξνηα είλαη ε απαηηνχκελε ζπκπεξηθνξά πξνο ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ4     Ξνηα είλαη ε ζσζηή πξνζθψλεζε ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ5    Ξνηνη είλαη νη ιφγνη έγθαηξεο αλαθνξάο ηπρφλ απνθιίζεσλ πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ 
 πειάηε; 
 
ΑΓ6    Ξνπ αλαθέξσ ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε;      
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ2 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - Η  
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ2.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα επηθεληξψλεζαη ζηελ επίιπζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε πνπ 
εκπίπηνπλ ζηνλ ηνκέα ηεο δηθήο ζνπ 
επζύλεο. 

 
ΚΑ2 Λα ελεξγείο πάληα κέζα ζηα πιαίζηα ησλ δηθψλ 

ζνπ αξκνδηνηήησλ θαη ηα φξηα ησλ 
δπλαηνηήησλ θαη επηπέδνπ γλώζεσλ ζνπ.  

 
ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ην αίηεκα ηνπ 

πειάηε. 
 
ΚΑ4 Λα ελεξγείο άκεζα πξνο εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, πάληα κέζα ζην πιαίζην ηεο δηθήο ζνπ 
επζχλεο. 

 
ΚΑ5 Λα παξαπέκπεηο πξνβιήκαηα εθηφο ησλ δηθψλ 

αξκνδηνηήησλ θαη γλώζεσλ ζηα αξκφδηα 
άηνκα. 

 
ΚΑ6 Λα αληαπνθξίλεζαη ζηηο ππνζρέζεηο πνπ δίλεηο 

ζηνλ πειάηε αλαθνξηθά κε ππεξεζηαθά ζέκαηα. 
 
ΚΑ7 Λα ζπιιέγεηο πιεξνθνξίεο γηα ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηψληαο 
δηάθνξεο κεζόδνπο ζπιινγήο. 

 
ΚΑ8   Λα αλαθέξεηο πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ην 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζηα αξκόδηα 
άηνκα. 

 
ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σνκέαο επζύλεο θαη 
αξκνδηόηεηεο 
 Δπηδηνξζψζεηο ππνινγηζηψλ 
Ξεξηθεξεηαθά 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
ΠΔ2  Δπίπεδν γλώζεσλ 
 Αξράξηνο 
Κέζεο εκπεηξίαο (επηπέδνπ) 
Ξξνρσξεκέλεο εκπεηξίαο (επηπέδνπ) 
ΠΔ3  Τπνζρέζεηο 
 Απνπεξάησζε εξγαζίαο 
Ξαξάδνζε πξντφληνο 
Ώξα επίζθεςεο 
ΠΔ4  Μέζνδνη ζπιινγήο 
πιεξνθνξηώλ  
 Αίζζεζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο 

ηεο ππεξεζίαο 
 Θαη’ ηδίαλ επηζθέςεηο 
 Ρειεθσληθέο επαθέο 
ΠΔ5  Αξκόδηα άηνκα  
 Ρερληθφο δηεπζπληήο 
 ΢πεχζπλνο πσιεηήο πειάηε 
ΠΔ6  Καλνληζκνί  
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

αξκνδηνηήησλ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηνκέα επζχλεο 
 Διιηπέο επίπεδν γλψζεσλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ2.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν ηνκέαο επζχλεο ζνπ; 
 
ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη αξκνδηφηεηεο ζνπ; 
 
ΑΓ3     Ξνπ παξαπέκπεηο πξνβιήκαηα πνπ δελ κπνξείο λα επηιχζεηο; 
 
ΑΓ4 Ξνηνπ επηπέδνπ πξνβιήκαηα κπνξείο λα επηιχεηο; 
 
ΑΓ5 Ξψο αλαγλσξίδεηο θαη θαηαλνείο ζσζηά ην αίηεκα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ6    Ξψο κπνξεί λα γίλεη ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ7   Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ8   Ξνηα είλαη ηα αξκφδηα άηνκα πνπ πξέπεη λα γλσξίδνπλ γηα ηα πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ3 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - Η 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξεξηιακβάλεη ηελ επρέξεηα επηθνηλσλίαο κε πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο αληαιιάζνληαο 
πιεξνθνξίεο θαη απφςεηο πνπ άπηνληαη απιψλ επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ ηφζν κε πξνθνξηθφ 
αιιά θαη γξαπηφ ιφγν. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ3.1  Ηθαλφηεηα ζσζηήο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία. 
 
ΣΗΤ3.2  Ηθαλφηεηα ζσζηήο γξαπηήο επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ3 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ3.1 Ηθαλφηεηα ζσζηήο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα θάλεηο ρξήζε απιψλ ηερληθώλ 

επηθνηλσλίαο ζηηο δηαπξνζσπηθέο επαθέο κε 
ηνπο πειάηεο ζηελ απαηηνχκελε γιώζζα 
επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ2 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηφ ύθνο φηαλ επηθνηλσλείο  

πξνθνξηθά κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη 
ζπλαδέιθνπο. 

  
ΚΑ3 Λα πξνζθσλείο κε ηνλ ζσζηφ ηξφπν φηαλ 

επηθνηλσλείο πξνθνξηθά κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο.  

 
ΚΑ4     Λα πξνζαξκφδεηο ηελ νξνινγία θαη ιεμηιόγην 

πνπ ρξεζηκνπνηείο αλάινγα κε ην 
αθξναηήξην/ζπλνκηιεηή. 

 
ΚΑ5 Λα επηθεληξψλεζαη ζην ζθνπό ηεο 

επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ6   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σερληθέο επηθνηλσλίαο 
 Ρνληζκφο 
 Θπκάηηζκα θσλήο 
 Ρφλνο θσλήο 
 Σακφγειν 
 Θηλήζεηο (body language) 

 
ΠΔ2  Γιώζζα επηθνηλσλίαο 
 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 
 Άιιεο 
 
ΠΔ3  Ύθνο 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Δπγέλεηα 

 
ΠΔ4  Οξνινγία/ιεμηιόγην 
 Δπηρεηξεκαηηθή 
 Ρερληθή 

 
ΠΔ5  ΢θνπόο επηθνηλσλίαο 
Θέκα 

 
ΠΔ6  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
Ύθνο 
Έληαζε/ηφλνο θσλήο 
Ξξνθνξά 
Γηάιεθηνο 
 Απξεπείο θηλήζεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ3.1  Ηθαλφηεηα ζσζηήο πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1   Ξψο κπνξεί ε αλάινγε ξχζκηζε ηεο θσλήο  λα βνεζήζεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε; 
 
ΑΓ2    Ξψο κπνξνχλ νη θηλήζεηο ηνπ ζψκαηνο (body language) λα κεηαθέξνπλ ηα ζσζηά κελχκαηα 

ζηνλ πειάηε; 
 
ΑΓ3    Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο πξνζθψλεζεο ησλ πειαηψλ, ζπλεξγαηψλ θαη ζπλαδέιθσλ; 
 
ΑΓ4    Ξψο κπνξνχκε λα επηβεβαηψλνπκε ηα ιερζέληα φηαλ επηθνηλσλνχκε πξνθνξηθά; 
 
ΑΓ5    Ξψο δηαθνξνπνηψ ηηο νξνινγίεο θαη ην ιεμηιφγην πνπ ρξεζηκνπνηψ αλάινγα κε ην πνηνο είλαη 

ν ζπλνκηιεηήο κνπ; 
 
ΑΓ6   Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ8    Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ3 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ3.2 Ηθαλφηεηα ζσζηήο γξαπηήο επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηε γξαπηή επηθνηλσλία κε 
ηνπο πειάηεο ζηελ απαηηνχκελε γιώζζα 
επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ2 Λα εληνπίδεηο θαη λα κεηαθέξεηο ηα θχξηα 

κελχκαηα ζε γξαπηό ιόγν ζηελ αλάινγε 
γιώζζα επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ3 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα θαηάιιεια εξγαιεία 

ειέγρνπ γηα ηελ νξζφηεηα ηνπ θεηκέλνπ. 
 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηή δνκή θαη νξνινγία 

ζηελ γξαπηή ζνπ επηθνηλσλία. 
 
ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηφ ύθνο θαη 

πξνζθσλήζεηο ζηελ γξαπηή ζνπ επηθνηλσλία. 
 
ΚΑ6 Λα επηθεληξψλεζαη ζην ζθνπό ηεο 

επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ 
Ξξφηππα επηζηνιψλ 
ΠΔ2  Γιώζζα επηθνηλσλίαο 
 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 
 Άιιεο 
ΠΔ3  Γξαπηόο ιόγνο 
Ζιεθηξνληθφ Ραρπδξνκείν 
 Ρειενκνηφηππα 
ΠΔ4  Δξγαιεία ειέγρνπ 
 Γξακκαηηθψλ θαλφλσλ 
Νξζνγξαθηθψλ θαλφλσλ 
 Ππληαθηηθψλ θαλφλσλ 
ΠΔ5  Γνκή θαη νξνινγία 
 Δπηρεηξεκαηηθή 
 Ρερληθή 
Κήθνο πξνηάζεσλ/παξαγξάθσλ 
ΠΔ6  Ύθνο 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Δπγέλεηα 
ΠΔ7  ΢θνπόο επηθνηλσλίαο 
Θέκα 
ΠΔ8  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ9  Απνθιίζεηο 
Νξνινγία 
Γνκή 
Ύθνο 
 Πχληαμε 
Νξζνγξαθία 
 Γξακκαηηθή 
 Σξήζε κε εγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ3.2  Ηθαλφηεηα ζσζηήο γξαπηήο επηθνηλσλίαο γηα ζέκαηα ζρεηηθά κε ηελ εξγαζία 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη θαλνληζκνί ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ  ηε γξαπηή 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ2 Ξνηα πξφηππα ρξεζηκνπνηψ ζηελ γξαπηή κνπ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε κνξθή γξαπηήο επηθνηλσλίαο ζε θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ4 Ξνηα εξγαιεία ρξεζηκνπνηψ γηα λα δηαζθαιίζσ ηελ νξζφηεηα ηνπ θεηκέλνπ κνπ; 
 
ΑΓ5 Ξνην είλαη ην ελδεδεηγκέλν χθνο γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ6     Ξνηα πξνζθψλεζε ρξεζηκνπνηψ ζηελ εθάζηνηε πεξίπησζε; 
 
ΑΓ7 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δνκή θαη νξνινγία γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ9     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ10   Ξνπ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
 
 
 
 
 
 



32 



33 

Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ4 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - Η 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:   
 
Ξεξηιακβάλεη ηε δπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 
θαη ηελ εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο.  Ππκκνξθψλεηαη κε 
ηηο δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πνπ έρεη πηνζεηήζεη ν νξγαληζκφο. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ4.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν 

πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή.  
 
ΣΗΤ4.2  Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ ζε επίπεδν πξνζσπηθνχ 

ππνινγηζηή. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ4     Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ4.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν πξνζσπηθνχ 

ππνινγηζηή 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα θάλεηο ρξήζε εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα 

ηελ αλαγλψξηζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε 
επίπεδν πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ2 Λα αλαγλσξίδεηο ηηο βαζηθέο θαηεγνξίεο 

ινγηζκηθνύ ηώλ. 
 
ΚΑ3 Λα εγθαζηζηάο, λα ξπζκίδεηο θαη λα ελεκεξψλεηο 

πξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο ζε επίπεδν 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή.  

  
ΚΑ4 Λα εγθαζηζηάο, λα ξπζκίδεηο απιά ηείρε 

πξνζηαζίαο ζε επίπεδν πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή.  
  
ΚΑ5    Λα δηαζθαιίδεηο ηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή απφ 

φινπο ηνπο βαζηθνχο ηύπνπο παξαβηάζεσλ 
αζθάιεηαο θαη ηελ επίδξαζε ηνπο ζηα 
ζπζηήκαηα θαη ηηο πιεξνθνξίεο ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ6    Λα απνθιείεηο φινπο ηνπο ηξόπνπο απόθηεζεο 

ειέγρνπ ελφο πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ7    Λα ρξεζηκνπνηείο ηερληθέο γηα λα αζθαιίδεηο φιεο 

ηηο δηόδνπο πξόζβαζεο ζε έλα πξνζσπηθφ 
ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ8    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ9    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ10  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία 
Θσδηθνί αζθάιεηαο (ζπλζεκαηηθά) 
Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 

 
ΠΔ2  Βαζηθέο θαηεγνξίεο ηώλ 
Γνχξεηνη Ίππνη (Trojans) 
Ηνί (Virus) 
Πθνπιήθηα (Worms) 
 
ΠΔ3  Σύπνη παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 
Κε εμνπζηνδνηεκέλε ρξήζε 
ζπζηήκαηνο 

Θαηαζηξνθή/ππνθινπή πιεξνθνξηψλ ή 
θψδηθα 

Θαηαζηξνθή ή δεκηά ζε πιεξνθνξίεο 
εληφο θαη εθηφο ζπζηήκαηνο 

 
ΠΔ4  Σξόπνη απόθηεζεο ειέγρνπ 
Ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα 
Δθαξκνγέο 
Θέιπθνο (shell) 
Καθξνεληνιέο 

 
ΠΔ5  Γίνδνη πξόζβαζεο 
Γηζθέηηα 
CD-rom/DVD-Rom 
Memory stick 
Δμσηεξηθνί δίζθνη 
Κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 
Φπιινκεηξεηήο 
Ξειάηεο θαλαιηψλ ζπλνκηιίαο 

 
ΠΔ6  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ4     Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ4.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν πξνζσπηθνχ 

ππνινγηζηή 
 

ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ βαζηθψλ ελλνηψλ αζθάιεηαο 
 Ιαλζαζκέλε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ 

αλαγλψξηζεο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ βαζηθψλ θαηεγνξηψλ ηψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ βαζηθψλ αξρψλ πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ ηχπσλ παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ ηξφπσλ απφθηεζεο ειέγρνπ ζε 
ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ δηφδσλ πξφζβαζεο ζε έλα 
ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ θαλνληζκψλ ηεο εηαηξείαο πνπ 
αθνξνχλ αζθάιεηα 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ4.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν πξνζσπηθνχ 

ππνινγηζηή 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο έλλνηεο αζθάιεηαο πιεξνθνξηψλ; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δίνδνη πξφζβαζεο ηψλ θαη άιισλ παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ3    Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ; 
 
ΑΓ4   Ξνηνη είλαη νη βαζηθνί ηξφπνη απφθηεζεο ειέγρνπ ελφο ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ5 Ξφζν ζχλζεηνη πξέπεη λα είλαη νη θσδηθνί αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ6   Ξφζν ζπρλά πξέπεη λα αιιάδνληαη νη θσδηθνί αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ7   Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ιεηηνπξγίαο ησλ πξνγξακκάησλ πξνζηαζίαο απφ ηνχο; 
 
ΑΓ8    Ξψο ξπζκίδεηαη έλα απιφ ηείρνο πξνζηαζίαο; 
 
ΑΓ9    Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο θαηεγνξίεο ηψλ; 
 
ΑΓ10 Ξνηνη θαλνληζκνί αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ11  Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ12  Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ4     Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ4.2  Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο θαη λα επηβάιιεηο θαηά γξάκκα 

ηνπο θαλνληζκνύο θαη δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο  
ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ2 Λα ζπκκεξίδεζαη ηηο θνηλσληθέο, εζηθέο θαη 

λνκηθέο απόςεηο θαη βαζηθέο έλλνηεο 
αζθάιεηαο ππνινγηζηψλ. 

 
ΚΑ3 Λα αλαθέξεηο ζηα αξκόδηα άηνκα ηπρφλ 

απνθιίζεηο απφ ηνπο θαλνληζκνύο θαη 
δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο ηεο εηαηξείαο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Καλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο 
 Ξνιηηηθή αζθάιεηαο εηαηξείαο 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ  

εξγαζία 
 
ΠΔ2  Αξκόδηα άηνκα 
 Ρερληθφο δηεπζπληήο 
 Γηεπζπληήο ηκήκαηνο αζθάιεηαο 

 
ΠΔ3  Έλλνηεο/απόςεηο αζθάιεηαο 
 Ηδησηηθφηεηα  
 Αλσλπκία 
 Τεπδσλπκία 

 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε  θαηαλφεζε 

ή/θαη εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο  
αζθάιεηαο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε  θαηαλφεζε 
ησλ θνηλσληθψλ, εζηθψλ θαη λνκηθψλ 
απφςεσλ αζθάιεηαο ππνινγηζηψλ 
 
 
 
 
 

 



38 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ4.2  Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηνη θαλνληζκνί δηέπνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη αθνξνχλ αζθάιεηα ζε επίπεδν 

πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο δηαδηθαζίεο ππάξρνπλ θαη αθνξνχλ ηε δηαζθάιηζε ηεο αζθάιεηαο ζε επίπεδν 

πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο κνξθέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εγθιήκαηνο; 
 
ΑΓ4 Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζέκαηα εζηθήο ησλ εηζβνιέσλ ζην ζχζηεκα; 
 
ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο δενληνινγίαο θαη εζηθήο; 
 
ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ7 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 

 
ΣΗΤ5 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή  
 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξξνβαίλεη ζε εγθαηαζηάζεηο, αλαβαζκίζεηο θαη ειέγρνπο ινγηζκηθνχ ζε πξνζσπηθνχο 
ππνινγηζηέο πειαηψλ.  Θαηαγξάθεη πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηηο εξγαζίεο εγθαηάζηαζεο 
ελεκεξψλνληαο ηνπο θαηάιιεινπο αλζξψπνπο. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY5.1  Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε. 
 
ΣHY5.2 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ πξνζσπηθνχ 

ζπζηήκαηνο. 
 
ΣHY5.3 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε 

ινγηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ5 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ5.1 Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα εγθαζηζηάο/αλαβαζκίδεηο ηηο πξφζθαηεο εθδφζεηο 

ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα θαη άιισλ ινγηζκηθώλ 
γηα πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο. 

 
ΚΑ2  Λα ειέγρεηο φηη έρεηο ηα απαξαίηεηα ηεθκήξηα θαη 

ζηνηρεία πξόζβαζεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ 
ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνχ πνπ 
εγθαζηζηάο/αλαβαζκίδεηο. 

 
ΚΑ3  Λα ειέγρεηο ηηο ειάρηζηεο απαηηήζεηο ιεηηνπξγηθνχ 

ζπζηήκαηνο/ ινγηζκηθνχ. 
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο εγθαηάζηαζεο θαη  λα 

ρξεζηκνπνηείο ηα θαηάιιεια εξγαιεία γηα λα εθηειείο 
ζσζηά ηελ εξγαζία ζνπ. 

 
ΚΑ5 Λα δηαζθαιίδεηο ηελ αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

ππνινγηζηή πξνηνχ μεθηλήζεηο ηε δηαδηθαζία 
εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο κε ηα δηαζέζηκα 
εξγαιεία.  

 
ΚΑ6  Λα αλαβαζκίδεηο ην ινγηζκηθό πνπ εγθαζηζηάο φπνπ 

ρξεηάδεηαη (Updates). 
 
ΚΑ7 Λα παξακεηξνπνηείο ην ινγηζκηθό αλάινγα κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ8 Λα ξπζκίδεηο ην ινγηζκηθό ψζηε λα ιακβάλεη 

απηφκαηα αλαβαζκίζεηο (Updates) θαη επηδηνξζψζεηο 
(patches). 

 
ΚΑ9 Λα ελεκεξψλεηο ηα αξκόδηα άηνκα γηα ην 

απνηέιεζκα ησλ εξγαζηψλ ή γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα 
πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ηνπο. 

 
ΚΑ10 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Απαξαίηεηα ηεθκήξηα θαη 
ζηνηρεία πξόζβαζεο 
 Απαξαίηεηα CD 
 Άδεηεο ρξήζεο 
 Ξαξαγγειία πειάηε 
 Δληνιή εξγαζίαο 
 Ππλζεκαηηθά 
ΠΔ2  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα/ 
ινγηζκηθό 
 Windows 7 / Vista /XP / /etc. 
 Linux 
 Macintosh 
 Ινγηζκηθφ γξαθείνπ (i.e. word, 

excel,..) 
 Ινγηζκηθφ Ζι. Ραρπδξνκείνπ 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Άιιεο εθαξκνγέο 
ΠΔ3  Διάρηζηεο απαηηήζεηο 
 Κηθξνεπεμεξγαζηήο 
 Κλήκε 
 Γίζθνο 
 θ.ά. 
ΠΔ4  Οδεγίεο θαη εξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Βνεζεηηθέο εθαξκνγέο 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο 
 Νδεγίεο (On Line Help/Installation 

wizards) 
 Backup software 
ΠΔ5  Αξκόδηα άηνκα 
 Ξξντζηάκελνη (Ρερληθφο Γηεπζπληήο) 
 Ξειάηεο 
ΠΔ6  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ5 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ5.1 Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ11 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 
 εξγαζία. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7 Απνθιίζεηο 
 Διιηπείο ειάρηζηεο απαηηήζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή 

θαη ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο 
ινγηζκηθνχ 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
αζθάιεηαο εηαηξείαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ5.1 Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα δηαδεδνκέλα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα ησλ πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ θαη πνηεο 

νη δηαθνξέο ηνπο; 
 
ΑΓ2 Ξνην είλαη ην γλσζηηθφ επίπεδν ζνπ φζνλ αθνξά ηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο ηνπ 

ινγηζκηθνχ πνπ εγθαζηζηάο; 
 
ΑΓ3 Ξνην είλαη ην γλσζηηθφ επίπεδν ζνπ φζνλ αθνξά  ην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα ηνπ ππνινγηζηή 

ζηνλ νπνίν εγθαζηζηάο ηα δηάθνξα πξνγξάκκαηα; 
 
ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε σο πξνο ηελ ιεηηνπξγία ηνπ φινπ ζπζηήκαηνο πνπ 

αθνξνχλ ηπρφλ ξπζκίζεηο/παξακέηξνπο πνπ ζα πξέπεη λα ελεξγνπνηεζνχλ (π.ρ. ει. 
ηαρπδξνκείν, εθηππσηέο, θ.ά.); 

 
ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη εγθαηάζηαζεο ελφο ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο/εθαξκνγήο; 
 
ΑΓ6 Ξνηεο είλαη νη ειάρηζηεο θαη πνηεο νη ηδεαηέο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή, γηα 

ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία θαη απφδνζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο ή ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ7 Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα εξγαιεία εγθαηάζηαζεο θαη αλαβάζκηζεο; 
 
ΑΓ8     Ξνηα ηεθκήξηα ρξεηάδνληαη γηα λα μεθηλήζεη ηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο; 
 
ΑΓ9 Ξνηνη πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηελ πνξεία ησλ εξγαζηψλ θαη γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ; 
 
ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ11 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ12 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ5   Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ5.2 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ πξνζσπηθνχ ζπζηήκαηνο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θάλεηο ηνπο απαξαίηεηνπο ειέγρνπο γηα λα 

επηβεβαηψζεηο ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ινγηζκηθνχ θαη 
ηνπ ινηπνχ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ2  Λα ειέγρεηο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία/πεγέο ηνπ 

ινγηζκηθνχ γηα λα εληνπίδεηο ηπρφλ δπζιεηηνπξγίεο.  
 
ΚΑ3 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ4 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 
 εξγαζία. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Έιεγρνη 
 Ιεηηνπξγηθνί 
 Απφδνζεο 
 Δθηππψζεηο 
 Ξξφζβαζε ζην δηαδίθηπν 
 Ζιεθηξνληθφ Ραρπδξνκείν 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία 
 Απφδνζεο πιηθνχ/ινγηζκηθνχ 
 Ππκβάληα (event log) 
 Ζκεξνιφγην (system log) 

 
ΠΔ3  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 
 Ιαλζαζκέλε ή κε ιεηηνπξγία 

ινγηζκηθνχ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣHY5.2 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ πξνζσπηθνχ ζπζηήκαηνο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνη είλαη νη απαξαίηεηνη έιεγρνη πνπ πξέπεη λα γίλνληαη κεηά ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε 

ινγηζκηθνχ ζε πξνζσπηθφ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξψο κπνξεί λα παξαθνινπζήζεη θάπνηνο ηε δηαζέζηκε θαηάζηαζε απφδνζεο ελφο 

πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή (κλήκε, εηθνληθή κλήκε, δηαζέζηκνη πφξνη); 
 
ΑΓ3 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ4 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ5 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ5   Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ5.3 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ 

πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θαηαγξάθεηο ιεπηνκεξψο, ζην δηαζέζηκν ζύζηεκα 

ηεθκεξίσζεο, φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ δηελεξγείο κε 
ζθνπφ ηελ εγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ 
πξνζσπηθφ ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ2  Λα ηεθκεξηψλεηο ιεπηνκεξψο πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο/ 
αλαβάζκηζεο ειέγρνπ.  

 
ΚΑ3  Λα θαηαγξάθεηο ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ ζην 

δηαζέζηκν ζύζηεκα ηεθκεξίσζεο. 
 
ΚΑ4  Λα θαηαγξάθεηο ηηο ζπλνκηιίεο κε ηνλ πειάηε πνπ 

αθνξνχλ εγθξίζεηο γηα δηαθνξνπνίεζε ησλ αξρηθψλ 
νδεγηώλ ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ5 Λα παξαδίδεηο ηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
 
ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  ΢ύζηεκα ηεθκεξίσζεο 
 Κεραληθφ ζχζηεκα 

θαηαγξαθήο πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλεο θφξκεο 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, 

Help Desk, θ.ά.) 
ΠΔ2  Δλέξγεηεο  
 Απεγθαηαζηάζεηο 
 Δπαλεγθαηαζηάζεηο 
 Οπζκίζεηο 
 Ξαξακεηξνπνηήζεηο 
 Αλαβαζκίζεηο (updates) 
 Δπηδηνξζψζεηο (patches) 
ΠΔ3  Οδεγίεο πειάηε 
 Αξρηθή παξαγγειία 
 Γηαθνξνπνηήζεηο  
ΠΔ4  Πξνβιήκαηα  
 Απφδνζεο 
 Γπζιεηηνπξγίεο 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε  
 Διιηπήο ηεθκεξίσζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

δηαδηθαζία παξάδνζεο  
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣHY5.3 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ 

πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνπ ηεθκεξηψλνπκε ηηο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο εθηέιεζεο ηεο 

εξγαζίαο; 
 
ΑΓ2 Ξνηεο ελέξγεηεο αλακέλνληαη λα γίλνπλ θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο; 
 
ΑΓ3 Ξψο κπνξνχλ λα εληνπηζζνχλ πξνβιήκαηα απφδνζεο θαη δπζιεηηνπξγίεο ηνπ ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ4 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία παξάδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία αλαθνξάο απνθιίζεσλ; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 

 
ΣΗΤ6   Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξεξηιακβάλεη ηελ επζχλε ηεο εγθαηάζηαζεο, αλαβάζκηζεο θαη ζπληήξεζεο πιηζκηθνχ πνπ 
αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο πειαηψλ κε ηα θαηάιιεια εξγαιεία, ηεξψληαο ηηο 
λελνκηζκέλεο δηαδηθαζίεο.  Διέγρεη ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ εμνπιηζκνχ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY6.1  Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο. 
 
ΣHY6.2  Ππληήξεζε/επηζθεπή πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο. 
 
ΣHY6.3  Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή (ζε πξσηνγελέο επίπεδν).  
 
ΣHY6.4 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε θαη 

ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 

 
ΣΗΤ6 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ:  
 
ΣΗΤ6.1 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα εγθαζηζηάο/αληηθαζηζηάο βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο 

ζε έλα πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ρξεζηκνπνηψληαο ηηο 
δηαζέζηκεο δηαζπλδέζεηο. 

 
ΚΑ2 Λα εγθαζηζηάο/αληηθαζηζηάο θάξηεο επέθηαζεο θαη 

πεξηθεξεηαθέο κνλάδεο. 
 
ΚΑ3 Λα εγθαζηζηάο θαη λα παξακεηξνπνηείο επηπξφζζεηνπο 

δίζθνπο ή νδεγνχο CD/DVD. 
 
ΚΑ4 Λα εγθαζηζηάο/αληηθαζηζηάο modem ή άιιεο ζπζθεπέο 

επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ5  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη όξγαλα 

γηα λα ειέγρεηο ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ πξνζσπηθνχ 
ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ6 Λα ειέγρεηο ηνπο ρξεζηκνπνηνχκελνπο πόξνπο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ7 Λα εθαξκφδεηο ηνπο θαλνληζκνχο πνπ αλαθέξνληαη ζηελ 

πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο θαζψο θαη ηελ 
πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο. 

 
ΚΑ8 Λα έρεηο ηελ ηθαλφηεηα δηαρείξηζεο ιεηηνπξγηθώλ 

ζπζηεκάησλ πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ. 
 
ΚΑ9 Λα ιακβάλεηο ηα πξνβιεπφκελα κέηξα γηα ηε θπζηθή θαη 

ινγηθή πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ. 
 
ΚΑ10 Λα παξαδίδεηο ηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
  
ΚΑ11 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο 
Κεηξηθή πιαθέηα 
Δπεμεξγαζηήο 
Κλήκε (ram, etc.) 
Γίζθνο 
Γίαπινο 
Κνλάδεο Η/Ν 
ΠΔ2  Γηαζπλδέζεηο 
Ξαξάιιειε θαη ζεηξηαθή 
δηαζχλδεζε (ATA) 

SCSI 
USB 
΢πεξχζξσλ 
Bluetooth 
ΠΔ3  Κάξηεο επέθηαζεο/ 
πεξηθεξεηαθέο κνλάδεο 
Θάξηα ήρνπ 
Θάξηα δηθηχνπ 
Παξσηέο 
Δθηππσηέο 
Δμσηεξηθνί ζηαζκνί απνζήθεπζεο 
Άιια 
ΠΔ4  Πόξνη 
Γηεπζχλζεηο I/O 
IRQ’s 
DMA’s 
ΠΔ5  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
Windows 
Linux 
Άιια 
ΠΔ6  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
Γηαδίθηπν 
Δγρεηξίδηα ρξήζεο πιηθψλ 
Νδεγίεο (On Line Help/ 
Installation wizards) 

Γηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα 
Δξγαιεία δηαρείξηζεο δίζθσλ, 
κλήκεο, θ.ά. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ6 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ:  
 
ΣΗΤ6.1 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ12 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 
 εξγαζία. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  Καλνληζκνί/κέηξα 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο  κε 
ηελ εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 
αθνξνχλ ηελ εξγαζία 

Θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ 
πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

ΠΔ8  Απνθιίζεηο 
Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 
εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 

Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή 
θαη ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 

Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο 
πιηζκηθνχ 

Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
αζθάιεηαο εηαηξείαο 

Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο 
θαλνληζκνχο πνπ αθνξνχλ ηελ 
πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
παξάδνζεο πξντφλησλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ6.1 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ελφο ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξνηνο  είλαη ν ξφινο ηεο κεηξηθήο πιαθέηαο ελφο ππνινγηζηή, θαη πνηα ηα βαζηθά ηεο 

εμαξηήκαηα; 
 
ΑΓ3     Ξνηα ηα βαζηθά ζπζηαηηθά κέξε κηαο κεηξηθήο πιαθέηαο; 
 
ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο ξπζκίζεηο πνπ κπνξνχλ λα γίλνπλ απφ ην BIOS; 
 
ΑΓ5 Ξψο θαη πφηε πξέπεη λα αλαβαζκίδεηαη ην BIOS; 
 
ΑΓ6 Ξνηα ε δηαθνξά κεηαμχ ζηαηηθήο θαη δπλακηθήο κλήκεο; 
 
ΑΓ7 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δηαζπλδέζεηο πνπ κπνξνχλ λα ππάξμνπλ ζε έλα πξνζσπηθφ 

ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ8 Ξνηεο είλαη κεξηθέο απφ ηηο βαζηθφηεξεο θάξηεο επέθηαζεο θαη πεξηθεξεηαθέο κνλάδεο; 
 
ΑΓ9 Ξψο ιεηηνπξγνχλ ηα ηξνθνδνηηθά θαη πνηεο είλαη νη ηάζεηο πνπ παξέρνπλ; 
 
ΑΓ10 Ξνηα είλαη ηα πην γλσζηά είδε νζνλψλ θαη πψο ιεηηνπξγνχλ; 
 
ΑΓ11 Ξψο ιεηηνπξγεί ε κνλάδα αδηάιεηπηεο παξνρήο ηζρχνο, θαη πψο επηθνηλσλεί κε έλα 

ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ12 Ξoηεο πιεξνθνξίεο είλαη δηαζέζηκεο ζηηο δνκεκέλεο νη ηζηνζειίδεο ππνζηήξημεο ησλ 

θαηαζθεπαζηψλ/πξνκεζεπηψλ καο; 
 
ΑΓ13 Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα δηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηάγλσζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηνλ έιεγρν ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο; 
 
ΑΓ14 Ξνηα είλαη ε πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο; 
 
ΑΓ15 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ16 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ17 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 

 
ΣΗΤ6     Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣHY6.2  Ππληήξεζε/επηζθεπή πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ζπληεξείο/επηζθεπάδεηο βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο 

ζε έλα πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ρξεζηκνπνηψληαο ηηο 
δηαζέζηκεο δηαζπλδέζεηο. 

 
ΚΑ2 Λα ζπληεξείο/επηζθεπάδεηο θάξηεο επέθηαζεο θαη 

πεξηθεξεηαθέο κνλάδεο. 
 
ΚΑ3 Λα εγθαζηζηάο θαη λα παξακεηξνπνηείο επηπξφζζεηνπο 

δίζθνπο ή νδεγνχο CD/DVD. 
 
ΚΑ4 Λα ζπληεξείο/επηζθεπάδεηο modem ή άιιεο ζπζθεπέο 

επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ5  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη όξγαλα 

γηα λα ειέγρεηο ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ πξνζσπηθνχ 
ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ6 Λα ειέγρεηο ηνπο ρξεζηκνπνηνχκελνπο πόξνπο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ7 Λα εθαξκφδεηο ηνπο θαλνληζκνχο πνπ αλαθέξνληαη ζηελ 

πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο θαζψο θαη ηελ 
πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο. 

 
ΚΑ8 Λα έρεηο ηελ ηθαλφηεηα δηαρείξηζεο ιεηηνπξγηθώλ 

ζπζηεκάησλ πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ. 
 
ΚΑ9 Λα ιακβάλεηο ηα πξνβιεπφκελα κέηξα γηα ηελ θπζηθή θαη 

ινγηθή πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ. 
 
ΚΑ10  Λα παξαδίδεηο ηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
  
ΚΑ11 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Βαζηθέο δνκηθέο 
κνλάδεο 
 Κεηξηθή πιαθέηα 
 Δπεμεξγαζηήο 
 Κλήκε 
 Γίζθνο 
 Γίαπινο 
ΠΔ2  Γηαζπλδέζεηο 
 Ξαξάιιειε θαη ζεηξηαθή 

δηαζχλδεζε (ATA) 
 SCSI 
 USB 
 ΢πεξχζξσλ 
 Bluetooth 
ΠΔ3  Κάξηεο επέθηαζεο/ 
πεξηθεξεηαθέο κνλάδεο 
 Θάξηα ήρνπ 
 Θάξηα δηθηχνπ 
 Παξσηέο 
 Δθηππσηέο 
 Δμσηεξηθνί ζηαζκνί 

απνζήθεπζεο 
 Άιια 
ΠΔ4  Πόξνη 
 Γηεπζχλζεηο I/O 
 IRQ’s 
 DMA’s 
ΠΔ5  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Windows 
 Linux 
 Άιια 
ΠΔ6  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πιηθψλ 
 Νδεγίεο (On Line Help/ 

Installation wizards) 
 Γηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δίζθσλ, 

κλήκεο, θ.ά. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ6     Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣHY6.2  Ππληήξεζε/επηζθεπή πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ12 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 
 εξγαζία. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία 
 Θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ 

πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 
ΠΔ8  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα 

θπζηθή θαη ινγηθή πξνζηαζία 
δεδνκέλσλ 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο 
πιηζκηθνχ 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
αζθάιεηαο εηαηξείαο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο 
θαλνληζκνχο πνπ αθνξνχλ  ηελ 
πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
παξάδνζεο πξντφλησλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ6.2 Ππληήξεζε/επηζθεπή πιηζκηθνχ πνπ αθνξά πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
  
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ελφο ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξνηνο είλαη ν ξφινο ηεο κεηξηθήο πιαθέηαο ελφο ππνινγηζηή, θαη πνηα ηα βαζηθά ηεο 

εμαξηήκαηα; 
 
ΑΓ3 Ξνηα ηα βαζηθά ζπζηαηηθά κέξε κηαο κεηξηθήο πιαθέηαο; 
 
ΑΓ4 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο ξπζκίζεηο πνπ κπνξνχλ λα γίλνπλ απφ ην BIOS; 
 
ΑΓ5 Ξψο θαη πφηε πξέπεη λα αλαβαζκίδεηαη ην BIOS; 
 
ΑΓ6 Ξνηα ε δηαθνξά κεηαμχ ζηαηηθήο θαη δπλακηθήο κλήκεο; 
 
ΑΓ7 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δηαζπλδέζεηο πνπ κπνξνχλ λα ππάξμνπλ ζε έλα ειεθηξνληθφ 

ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ8 Ξνηεο είλαη κεξηθέο απφ ηηο βαζηθφηεξεο θάξηεο επέθηαζεο θαη πεξηθεξεηαθέο κνλάδεο; 
 
ΑΓ9 Ξψο ιεηηνπξγνχλ ηα ηξνθνδνηηθά θαη πνηεο είλαη νη ηάζεηο πνπ παξέρνπλ; 
 
ΑΓ10 Ξνηα είλαη ηα πην γλσζηά είδε νζνλψλ θαη πψο ιεηηνπξγνχλ; 
 
ΑΓ11 Ξψο ιεηηνπξγεί ε κνλάδα αδηάιεηπηεο παξνρήο ηζρχνο θαη πψο επηθνηλσλεί κε έλα 

ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ12 Ξoηεο πιεξνθνξίεο είλαη δηαζέζηκεο ζηηο δνκεκέλεο ηζηνζειίδεο ππνζηήξημεο ησλ 

θαηαζθεπαζηψλ/πξνκεζεπηψλ καο; 
 
ΑΓ13 Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα δηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηάγλσζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηνλ έιεγρν ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο; 
 
ΑΓ14 Ξνηα είλαη ε πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο; 
 
ΑΓ15 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ16 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ17 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ6 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ6.3  Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή (ζε πξσηνγελέο επίπεδν)  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη όξγαλα 

γηα λα ειέγρεηο ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ησλ πιηθψλ θαη 
ησλ πόξσλ ηνπ ινηπνχ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ2  Λα επηβεβαηψλεηο φηη ην πιηθφ ζπκπεξηθέξεηαη κε βάζε 

ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνκεζεπηή.  
 
ΚΑ3  Λα ειέγρεηο θαη λα επηιχεηο ηπρφλ δηελέμεηο (conflicts) 

κεηαμχ ησλ δηάθνξσλ πόξσλ ηνπ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ5 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
 Γηαδίθηπν 
 Γηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα 

ειέγρνπ  
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δίζθσλ, 

κλήκεο, θ.ά. 
ΠΔ2  Πξνδηαγξαθέο 
 Κλήκε 
 Γίζθνο 
 Ραρχηεηα επεμεξγαζηή 
ΠΔ3  Πόξνη 
 Γηεπζχλζεηο εηζφδνπ/εμφδνπ 

(I/O addresses) 
 Κλήκε άκεζεο πξφζβαζεο 

(direct access memory) 
 Αηηήζεηο δηαθνπήο (interrupt 

requests) 
 

ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διαηησκαηηθή ιεηηνπξγία  
 Ιαλζαζκέλεο πξνδηαγξαθέο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣHY6.3  Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή (ζε πξσηνγελέο επίπεδν)  
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δηαδηθαζία δηεθπεξαίσζεο ησλ ειέγρσλ ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη φξγαλα γηα ηε δηεθπεξαίσζε ησλ ειέγρσλ; 
 
ΑΓ3 Ξψο ειέγρνπκε αλ ην πιηθφ δελ ζπκπεξηθέξεηαη κε βάζε πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ4 Ξψο εληνπίδνληαη δηελέμεηο (conflicts) κεηαμχ ησλ πφξσλ ηνπ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ5 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ7 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

ΣΗΤ6     Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή - Η 
    

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ6.4 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε 

πιηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θαηαγξάθεηο ιεπηνκεξψο, ζην δηαζέζηκν ζύζηεκα 

ηεθκεξίσζεο, φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ δηελεξγείο κε 
ζθνπφ ηελ εγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ2  Λα θαηαγξάθεηο ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ ζην 

δηαζέζηκν ζύζηεκα ηεθκεξίσζεο. 
 
ΚΑ3  Λα θαηαγξάθεηο ηηο ζπλνκηιίεο κε ηνλ πειάηε πνπ 

αθνξνχλ εγθξίζεηο γηα δηαθνξνπνίεζε ησλ αξρηθψλ 
νδεγηώλ ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ4    Λα παξαδίδεηο ηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
 
ΚΑ5   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  ΢ύζηεκα ηεθκεξίσζεο 
 Κεραληθφ ζχζηεκα 

θαηαγξαθήο πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλεο θφξκεο 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, 

Help Desk, θ.ά.) 
 
ΠΔ2  Οδεγίεο πειάηε 
 Αξρηθή παξαγγειία 
 Γηαθνξνπνηήζεηο  
 
ΠΔ3  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε  
 Διιηπήο θαηαγξαθή 
 Διιηπήο ηεθκεξίσζε 
 Διιηπήο απνηχπσζε 
 Διιηπήο παξάδνζε  
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ6.4 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε 

πιηζκηθνχ ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
  
ΑΓ1 Ξνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη φιεο νη ζρεηηθέο ελέξγεηεο ζρεηηθά κε ηελ 

εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε/ζπληήξεζε πιηζκηθνχ; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 

ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηελ επίιπζε ηνπ; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία παξάδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ4 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ5 Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία αλαθνξάο απνθιίζεσλ; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ7 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο γηα πξνζσπηθφ ππνινγηζηή (Technical 

fault diagnosis and solution for personal computer) - Η 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξεξηιακβάλεη ηε δηεξεχλεζε θαη ηελ επίιπζε ηερληθψλ πξνβιεκάησλ/αλαθνξψλ πνπ αθνξνχλ 
πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο.  Έρεη ηελ επζχλε ελεκέξσζεο ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο 
φπνπ θαηαγξάθνληαη ηα δηάθνξα πξνβιήκαηα/αλαθνξέο γηα ηελ θαηάζηαζε ησλ πξνβιεκάησλ 
πνπ ηνπ αλαηίζεληαη. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY7.1  Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 
 
ΣHY7.2  Δπίιπζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ7 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο γηα πξνζσπηθφ ππνινγηζηή (Technical fault 

diagnosis and solution for personal computer) - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ7.1  Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1   Λα αλαγλσξίδεηο ηα κελύκαηα ζθάικαηνο πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ2  Λα ρξεζηκνπνηείο κε επρέξεηα ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα 

ηε δηάγλσζε πξνβιεκάησλ ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ3  Λα θαζνξίδεηο πξνηεξαηφηεηεο αλάινγα κε ην είδνο θαη ηε 

ζνβαξφηεηα ηνπ πξνβιήκαηνο. 
 
ΚΑ4 Λα ελεκεξψλεηο ελδειερψο ην πιεξνθνξηαθό 

ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία γηα ην ζπγθεθξηκέλν 
ζθνπφ κε ηε δηάγλσζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ5 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
  
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Μελύκαηα ζθάικαηνο 
Θαηά ηελ εθθίλεζε 
Θαηά ηε ιεηηνπξγία 
Απφ δηάθνξα ζπζηαηηθά 
(components) 

ΠΔ2  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
Γηαδίθηπν 
Ηζηνζειίδεο πξνκεζεπηψλ/ 
θαηαζθεπαζηψλ 

Δλζσκαησκέλα εξγαιεία  
δηάγλσζεο πξνζσπηθψλ 
ππνινγηζηψλ 

Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
ΠΔ3  Γηαδηθαζία δηάγλσζεο 
Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή/ 
πξνκεζεπηή 

Γηαδηθαζίεο θαιήο πξαθηηθήο 
εηαηξείαο 

ΠΔ4  Πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα  
Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 
πξνβιεκάησλ 

Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, 
Help Desk, θ.ά.) 

ΠΔ5  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο  κε 
ηελ εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 
κε ηελ εξγαζία 

ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
Διαηησκαηηθά εξγαιεία ή φξγαλα 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 
πιεξνθφξεζε 

Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 
δηάγλσζε 

Ιαλζαζκέλε ρξήζε εξγαιείσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ7.1 Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 

ΑΓ1     Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 

ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή; 

ΑΓ3   Ξνηα ε ζεκαζία ησλ κελπκάησλ ζθάικαηνο πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηελ εθθίλεζε ηνπ 
ππνινγηζηή; 

ΑΓ4     Ξνηα ε ζεκαζία ησλ κελπκάησλ ζθάικαηνο πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηε ιεηηνπξγία ηνπ 
ππνινγηζηή; 

ΑΓ5     Ξνηα είλαη ηα ελδεδεηγκέλα εξγαιεία θαη φξγαλα γηα ηε δηάγλσζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ 
πξνβιεκάησλ; 

ΑΓ6 Ξσο ρξεζηκνπνηείηαη ην δηαδίθηπν γηα ηε δηάγλσζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ; 

ΑΓ7     Ξσο ρξεζηκνπνηνχληαη νη ηζηνζειίδεο ππνζηήξημεο ησλ θαηαζθεπαζηψλ γηα ηε δηάγλσζε ησλ 
πξνβιεκάησλ; 

ΑΓ8     Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 
ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηε δηάγλσζε ηνπ; 

ΑΓ9  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ10   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 

ΑΓ11  Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ7    Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο γηα πξνζσπηθφ ππνινγηζηή (Technical fault 

diagnosis and solution for personal computer) - Η 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ7.2  Δπίιπζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1   Λα αλαγλσξίδεηο ηα κελύκαηα ζθάικαηνο πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή. 
 
ΚΑ2  Λα ρξεζηκνπνηείο κε επρέξεηα ηα δηαζέζηκα 

εξγαιεία γηα ηε επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ 
πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ3  Λα επηιχεηο ηα επί κέξνπο πξνβιήκαηα αλάινγα κε 

ηελ πξνηεξαηφηεηα ηνπο. 
 
ΚΑ4  Λα αθνινπζείο κε κεζνδηθφηεηα ηε δηαδηθαζία 

επίιπζεο ησλ δηαγλσζζέλησλ πξνβιεκάησλ. 
 
ΚΑ5  Λα ηεξείο ηα ρξνλνδηαγξάκκαηα 

απνθαηάζηαζεο σλ δηαγλσζζέλησλ πξνβιεκάησλ. 
 
ΚΑ6  Λα έρεηο ηε δπλαηφηεηα λα βξίζθεηο ελαιιαθηηθέο 

ιύζεηο. 
 
ΚΑ7  Λα ελεκεξψλεηο ελδειερψο ην πιεξνθνξηαθό 

ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία γηα ην 
ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ κε ηηο ελέξγεηεο πνπ έγηλαλ γηα 
επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ8 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ9 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ10 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
  
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Μελύκαηα ζθάικαηνο 
 Θαηά ηελ εθθίλεζε 
 Απφ δηάθνξα ζπζηαηηθά 

(components) 
ΠΔ2  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
 Γηαδίθηπν 
 Ηζηνζειίδεο πξνκεζεπηψλ/ 

θαηαζθεπαζηψλ 
 Δλζσκαησκέλα εξγαιεία  δηάγλσζεο 

πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
ΠΔ3  Γηαδηθαζία επίιπζεο 
 Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή 
 Γηαδηθαζίεο θαιήο πξαθηηθήο εηαηξείαο 
ΠΔ4  Υξνλνδηάγξακκα 
απνθαηάζηαζεο 
 Σξφλνο αληηκεηψπηζεο 
 Σξφλνο επίιπζεο 
ΠΔ5  Δλαιιαθηηθέο ιύζεηο 
 Κεξηθή απνθαηάζηαζε 
 Κε ζεκηηή απνθαηάζηαζε 
ΠΔ6  Πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα  
 Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 

πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help 

Desk, θ.ά.) 
ΠΔ7  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
ΠΔ8  Απνθιίζεηο 
 Διαηησκαηηθά εξγαιεία ή φξγαλα 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

πιεξνθφξεζε 
 Θαζπζηέξεζε ζηελ επίιπζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε ελεκέξσζε 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ7.2  Δπίιπζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 

ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 
ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηελ επίιπζε ηνπ; 

ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή γηα ηελ αληηκεηψπηζε ζπγθεθξηκέλνπ 
πξνβιήκαηνο;  

ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε πξαθηηθή επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο κε βάζε ηηο δηεζλείο 
πξαθηηθέο; 

ΑΓ4 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε πξαθηηθή επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο 
εηαηξείαο; 

ΑΓ5 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δηαδηθαζία θιηκάθσζεο ηνπ πξνβιήκαηνο; 

ΑΓ6 Ξνηνο είλαη ν αλακελφκελνο ρξφλνο επίιπζεο ηνπ θάζε ηχπνπ πξνβιήκαηνο; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 

ΑΓ9 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ8   Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - II 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ππκκνξθψλεηαη κε ηηο νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο ζηελ εξγαζία πνπ έρεη πηνζεηήζεη ν 
νξγαληζκφο, πεξηνξίδεη θαη αμηνινγεί ηνπο θηλδχλνπο πνπ έρνπλ ζρέζε κε αζθάιεηα θαη πγεία. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ8.1  Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο. 
 
ΣΗΤ8.2  Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. 
 
ΣΗΤ8.3  Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ θαη ππνβνιή εηζεγήζεσλ γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ8 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ8.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο ηνπο θίλδπλνπο γηα ηελ 

αζθάιεηα θαη πγεία πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ 
ζαλ απνηέιεζκα ηεο εθηέιεζεο θάπνηαο 
εξγαζίαο. 

 
ΚΑ2 Λα είζαη ελήκεξνο γηα ηηο πεγέο πιεξνθνξηώλ
 πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ3 Λα εθαξκφδεηο ηα κέηξα ππξαζθάιεηαο θαη 
 ππξνπξνζηαζίαο. 
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
 Θαθή ρξήζε πξνζηαηεπηηθνχ 

εμνπιηζκνχ 
 Θαθή ρξήζε εξγαιείσλ 
 Κεηαθίλεζε βαξεηψλ αληηθεηκέλσλ 
 Ζιεθηξηζκφο 
 ΢πεξβνιηθή έληαζε ήρνπ 

 
ΠΔ2  Δξγαζίεο 
 Mεηαθνξά εμνπιηζκνχ 
 Ρνπνζέηεζε θαισδίσλ 
 Ρνπνζέηεζε πξηδψλ 

 
ΠΔ3  Πεγέο πιεξνθνξηώλ 
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο εμνπιηζκνχ, 

εξγαιείσλ θαη νξγάλσλ 
 Δζσηεξηθνί θαη δηεζλείο θαλνληζκνί γηα 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 

ή εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ8.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
   
ΑΓ1 Ξνηα εξγαιεία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε εξγαζία; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ρξήζε ησλ εξγαιείσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ; 
 
ΑΓ3  Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ηεο ειεθηξνινγίαο; 
 
ΑΓ4  Ξψο κπνξεί ε κεηαθίλεζε βαξεηνχ θνξηίνπ λα επεξεάζεη ηελ πγεία ζνπ; 
 
ΑΓ5 Ξψο πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχκε/ρεηξηδφκαζηε ηα εξγαιεία θαη ηνλ εμνπιηζκφ; 
 
ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλφλεο αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7  Ξνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8  Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ9  Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ8 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ8.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηαηεξείο ην ρώξν εξγαζίαο ζνπ θαζαξφ θαη 

ζπγπξηζκέλν. 
 
ΚΑ2 Λα ηνπνζεηείο ηα εξγαιεία ζηε ζέζε ηνπο  κεηά 

ην ηέινο ηεο ρξήζεο ηνπο. 
 
ΚΑ3 Λα απνκαθξχλεηο ηα άρξεζηα πιηθά απφ ην ρψξν 

εξγαζίαο θαη λα ηα ηνπνζεηείο ζηνπο 
πξνθαζνξηζκέλνπο ρψξνπο. 

 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο αληηζηαηηθά εξγαιεία ζην 

ρψξν εξγαζίαο ζνπ. 
 
ΚΑ5    Λα κεξηκλάο ψζηε ε δηάηαμε ησλ θαισδίσλ ησλ 

ππνινγηζηψλ θαη ηνπ ινηπνχ εμνπιηζκνχ λα είλαη 
αζθαιήο. 

 
ΚΑ6 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Υώξνο εξγαζίαο 
 Δξγαζηήξην 
 Ξάγθνη 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία 
 Θαηζαβίδη 
 Ρζηκπίδεο 
 
ΠΔ3  Αληηζηαηηθά εξγαιεία 
 Σαιί 
 Γάληηα 
 Βξαρηφιη 
 
ΠΔ4  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 

ή εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ8.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην εξγαζηαθφ 
πεξηβάιινλ 

 
  

ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν ιφγνο πνπ πξέπεη λα δηαηεξνχκε ην ρψξν εξγαζίαο καο θαζαξφ; 
 
ΑΓ2 Ξνηνο εμνπιηζκφο θαη πνηεο ζπζθεπέο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε εξγαζία; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ρξήζε ησλ εξγαιείσλ; 
 
ΑΓ4 Ξνηνη ιφγνη  επηβάιινπλ ηε ρξήζε αληηζηαηηθψλ εξγαιείσλ; 
 
ΑΓ5 Ξνηνο ν ιφγνο λα αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ6 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ7 Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

ΣΗΤ8 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ8.3 Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη 

ππνβνιή εηζεγήζεσλ γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αμηνινγείο θαηά πφζν δηάθνξεο ελέξγεηεο ή 

πξαθηηθέο πνπ αθνινπζνχληαη απνηεινχλ 
θίλδπλν γηα ηελ αζθάιεηα θαη πγεία ζηελ 
εξγαζία. 

 
ΚΑ2 Λα αλαθέξεηο ηα ζπκπεξάζκαηα ησλ 

αμηνινγήζεσλ θαη λα παίξλεηο ηα θαηάιιεια 
κέηξα γηα απνθπγή ηνπο.  

 
ΚΑ3 Λα ππνβάιιεηο εηζεγήζεηο γηα δηαθνξνπνίεζε 

δηαδηθαζηψλ/πξαθηηθψλ πνπ απνηεινχλ θίλδπλν 
γηα αζθάιεηα θαη πγεία ζηελ εξγαζία.  

 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
Βαξεηά θηβψηηα/θνξηία 
Αηρκεξά αληηθείκελα 
Ζιεθηξνθφξα θαιψδηα 
 
ΠΔ2  Καηάιιεια κέηξα 
Απάιπλζε 
Ξεξηνξηζκφο 
Νινθιεξσηηθή απνθπγή 

 
ΠΔ3  Καλνληζκνί/κέηξα 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 
αζθάιεηα θαη πγεία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 
αζθάιεηα θαη πγεία 

 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο ή 
εξγαιεία 

Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 
πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ8.3 Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη 

ππνβνιή εηζεγήζεσλ γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξφζν πξνζεθηηθφ είλαη ην πξνζσπηθφ ζηε ρξήζε ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ησλ ζπζθεπψλ; 
 
ΑΓ2 Ξφζν επηθίλδπλα είλαη ηνπνζεηεκέλα/απνζεθεπκέλα δηάθνξα αληηθείκελα ζην ρψξν 

εξγαζίαο;  
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε θαηάζηαζε ησλ ειεθηξηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ζην ρψξν εξγαζίαο; 
 
ΑΓ4 Ξψο κπνξεί ε κεηαθίλεζε βαξεηνχ θνξηίνπ λα επεξεάζεη ηελ πγεία ζνπ; 
 
ΑΓ5 Κε πνηνπο ηξφπνπο κπνξεί λα απνθεπρζεί εληειψο ή λα πεξηνξηζζεί/απαιπλζεί ν θίλδπλνο; 
 
ΑΓ6 Ξνηνο ν ιφγνο λα  αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ7 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8 Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ9 Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ9   Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - II 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ν ηερληθφο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ πξνζπαζεί λα παξέρεη πάληα ηελ θαιχηεξε δπλαηή 
εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ. Κεξηκλά φπσο νη πειάηεο έρνπλ πάληα ηνλ 
κέγηζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ απφ ηνλ νξγαληζκφ. 
Αληαπνθξίλεηαη έγθαηξα θαη κε αξθεηή ζαθήλεηα πξνο ηνλ πειάηε θαη ρεηξίδεηαη πξνβιήκαηα κε 
ππνκνλή θαη θαηαλφεζε, ζπιιέγνληαο πιεξνθνξίεο γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ9.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 
 
ΣΗΤ9.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε.   
 
ΣΗΤ9.3 Γηαηήξεζε θαινχ επηπέδνπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε.  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ9   Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ9.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 
  
ΚΑ2 Λα δηαηεξείο πάληνηε άςνγε εκθάληζε θαηά ηηο 

πξνζσπηθέο επαθέο ζνπ κε ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ3 Λα είζαη πάληα επγεληθφο θαη θηιηθφο θαηά ηηο 

πξνζσπηθέο επαθέο ζνπ κε ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ4 Λα ραηξεηάο θαη λα πξνζθσλείο κε ην ζσζηφ 

ηξφπν ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ5 Λα εμππεξεηείο θαη λα βνεζάο ηνπο πειάηεο 

άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά δηαηεξψληαο πάληα 
άςνγε ζπκπεξηθνξά. 

 
ΚΑ6 Λα επηζηξέθεηο κελχκαηα ησλ πειαηψλ κε 

ακεζφηεηα. 
 
ΚΑ7 Λα παξαθνινπζείο ηε ζπκκφξθσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζνχληαη απφ ην 
πξνζσπηθφ κε ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 
εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ 
πειάηε. 

 
ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο ή πεξηζηαηηθά 

πνπ πηζαλφλ λα αθήλνπλ ηνλ πειάηε 
δπζαξεζηεκέλν. 

 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην πεξηγξαθήο ζέζεσλ 

εξγαζίαο 
 Θαλνληζκνί 
 Δγρεηξίδην πεξηγξαθήο δηαδηθαζηψλ  

 
ΠΔ2  Δκθάληζε 
 Δλδπκαζία 
 Θαζαξηφηεηα 
 
ΠΔ3  Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Ππκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ 
 Ξνηφηεηα ππεξεζηψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηαδηθαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ9.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1  Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε         

ηνπ πειάηε;  
 
ΑΓ2    Ξνηα είλαη ε απαηηνχκελε ελδπκαζία θαηά ηηο επαθέο κνπ κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ3    Ξνηα είλαη ε απαηηνχκελε ζπκπεξηθνξά πξνο ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ4    Ξνηα είλαη ε ζσζηή πξνζθψλεζε ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ5   Ξνηνο ν ιφγνο λα αλαθέξσ έγθαηξα ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ 
 πειάηε; 
 
ΑΓ6   Ξνπ αλαθέξσ ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε;     
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ9   Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - ΗΗ 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ9.2       Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα επηθεληξψλεζαη ζηελ επίιπζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε πνπ 
εκπίπηνπλ ζηνλ ηνκέα ηεο δηθήο ζνπ 
επζύλεο. 

 
ΚΑ2 Λα ελεξγείο πάληα κέζα ζηα πιαίζηα ησλ δηθψλ 

ζνπ αξκνδηνηήησλ θαη ηα φξηα ησλ 
δπλαηνηήησλ θαη επηπέδνπ γλώζεσλ ζνπ.  

 
ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ην αίηεκα ηνπ 

πειάηε. 
 
ΚΑ4 Λα ελεξγείο άκεζα πξνο εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, πάληα κέζα ζην πιαίζην ηεο δηθήο ζνπ 
επζχλεο. 

 
ΚΑ5 Λα παξαπέκπεηο πξνβιήκαηα εθηφο ησλ δηθψλ 

ζνπ αξκνδηνηήησλ θαη γλώζεσλ ζηα αξκφδηα 
άηνκα. 

 
ΚΑ6 Λα αληαπνθξίλεζαη ζηηο ππνζρέζεηο πνπ δίλεηο 

ζηνλ πειάηε αλαθνξηθά κε ππεξεζηαθά ζέκαηα. 
 
ΚΑ7 Λα ζπιιέγεηο πιεξνθνξίεο γηα ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηψληαο 
δηάθνξεο κεζόδνπο ζπιινγήο. 

 
ΚΑ8   Λα αλαθέξεηο πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ην 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ζηα αξκόδηα 
άηνκα. 

 
ΚΑ9 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ 

απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ11 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σνκέαο επζύλεο θαη 
αξκνδηόηεηεο 
 Δπηδηνξζψζεηο ππνινγηζηψλ 
Ξεξηθεξεηαθά 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
Γίθηπα 
ΠΔ2  Δπίπεδν γλώζεσλ 
 Αξράξηνο 
Κέζεο εκπεηξίαο (επηπέδνπ) 
Ξξνρσξεκέλεο εκπεηξίαο (επηπέδνπ) 
ΠΔ3  Τπνζρέζεηο 
 Απνπεξάησζε εξγαζίαο 
Ξαξάδνζε πξντφληνο 
Ώξα επίζθεςεο 
ΠΔ4  Μέζνδνη ζπιινγήο 
πιεξνθνξηώλ  
 Αίζζεζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο 

ηεο ππεξεζίαο 
 Θαη’ ηδίαλ επηζθέςεηο 
 Ρειεθσληθέο επαθέο 
ΠΔ5  Αξκόδηα άηνκα  
 Ρερληθφο δηεπζπληήο 
 ΢πεχζπλνο πσιεηήο πειάηε 
ΠΔ6  Καλνληζκνί  
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

αξκνδηνηήησλ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηνκέα επζχλεο 
 Διιηπέο επίπεδν γλψζεσλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ9.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν ηνκέαο επζχλεο ζνπ; 
 
ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη αξκνδηφηεηεο ζνπ; 
 
ΑΓ3     Ξνπ παξαπέκπεηο πξνβιήκαηα πνπ δελ κπνξείο λα επηιχζεηο; 
 
ΑΓ4 Ξνηνπ επηπέδνπ πξνβιήκαηα κπνξείο λα επηιχεηο; 
 
ΑΓ5 Ξψο αλαγλσξίδεηο θαη θαηαλνείο ζσζηά ην αίηεκα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ6     Ξψο κπνξεί λα γίλεη ζπιινγή πιεξνθνξηψλ γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ7     Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ8     Ξνηα είλαη ηα αξκφδηα άηνκα πνπ πξέπεη λα γλσξίδνπλ γηα ηα πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ9   Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ9.3 Γηαηήξεζε θαινχ επηπέδνπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δεκηνπξγείο έλα θαιφ επίπεδν επηθνηλσλίαο κε 

ηνλ πειάηε ρξεζηκνπνηψληαο θαιέο 
επηθνηλσληαθέο ηερληθέο. 

 
ΚΑ2 Λα δεκηνπξγείο ηελ θαηάιιειε αιιειεπίδξαζε κε 

ηνλ πειάηε ρξεζηκνπνηψληαο ζσζηέο ηερληθέο 
επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ3 Λα δεκηνπξγείο ηελ θαηάιιειε αιιειεπίδξαζε κε 

ηνλ πειάηε ρηίδνληαο ζρέζεηο εκπηζηνζύλεο.   
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ5 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δπηθνηλσληαθέο ηερληθέο 
 Οχζκηζε ηνπ ηφλνπ ηεο θσλήο 
 Μεθάζαξε θαη ζπλνπηηθή έθθξαζε 

εηζεγήζεσλ 
 Θαιέο ζεκεηψζεηο 
 Δπηβεβαίσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε 
 Δπηθέληξσζε ζην ζέκα 

 
ΠΔ2  ΢ρέζεηο εκπηζηνζύλεο 
 Παθείο θαη μεθάζαξεο απαληήζεηο 
 Κέλνληαο επηθεληξσκέλνη ζην 

πξφβιεκα 
 

ΠΔ3  Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε ρξήζε 

επηθνηλσληαθψλ ηερληθψλ 
 Αζαθείο ή/θαη ιαλζαζκέλεο 

απαληήζεηο 
 Διιηπέο επίπεδν γλψζεσλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο 

πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ9.3 Γηαηήξεζε θαινχ επηπέδνπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηνο είλαη ν ιφγνο  πνπ πξέπεη λα αληαπνθξηλφκαζηε άκεζα ζηα εξσηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ2    Ξνηνο είλαη ν ιφγνο πνπ πξέπεη λα είκαζηε πάληα επράξηζηνη θαηά ηηο επαθέο καο κε ηνλ 

πειάηε; 
 
ΑΓ3    Ξνηνο είλαη ν ιφγνο πνπ πξέπεη λα ρεηξηδφκαζηε ηηο απαηηήζεηο θαη εξσηήκαηα ηνπ πειάηε κε 

απφιπην επαγγεικαηηζκφ; 
 
ΑΓ4    Ξψο κπνξνχκε λα ρηίζνπκε ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ5    Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6    Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ10    Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - II 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Έρεη αξθεηά θαιή επρέξεηα επηθνηλσλίαο κε πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο αληαιιάζζνληαο 
πιεξνθνξίεο θαη απφςεηο πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ ηφζν κε πξνθνξηθφ αιιά θαη 
γξαπηφ ιφγν.  
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ10.1  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε πξνθνξηθνχ ιφγνπ, 

πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ. 
 
ΣΗΤ10.2  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ, πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ10    Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ10.1  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε πξνθνξηθνχ ιφγνπ πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα θάλεηο ρξήζε απιψλ ηερληθώλ 

επηθνηλσλίαο ζηηο δηαπξνζσπηθέο επαθέο κε 
ηνπο πειάηεο ζηελ απαηηνχκελε γιώζζα 
επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ2 Λα επηθνηλσλείο  πξνθνξηθά κε πειάηεο, 

ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηελ 
απαηηνύκελε γιώζζα. 

 
ΚΑ3 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηφ ύθνο φηαλ επηθνηλσλείο  

πξνθνξηθά κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη 
ζπλαδέιθνπο.  

 
ΚΑ4 Λα πξνζθσλείο κε ην ζσζηφ ηξφπν φηαλ 

επηθνηλσλείο  πξνθνξηθά κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο.  

 
ΚΑ5 Λα πξνζαξκφδεηο ηελ νξνινγία θαη ιεμηιόγην 

πνπ ρξεζηκνπνηείο αλάινγα κε ην 
αθξναηήξην/ζπλνκηιεηή. 

 
ΚΑ6 Λα επηθεληξψλεζαη ζην ζθνπό ηεο επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σερληθέο επηθνηλσλίαο 
 Ρνληζκφο 
 Θπκάηηζκα θσλήο 
 Ρφλνο θσλήο 
 Σακφγειν 
 Θηλήζεηο (body language) 

 
ΠΔ2  Γιώζζα επηθνηλσλίαο 
 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 
 Άιιεο 
 
ΠΔ3  Ύθνο 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Δπγέλεηα 

 
ΠΔ4  ΢θνπόο επηθνηλσλίαο 
 Θέκα 

 
ΠΔ5  Οξνινγία/ιεμηιόγην 
 Δπηρεηξεκαηηθή 
 Ρερληθή 

 
ΠΔ6  Απαηηνύκελε γιώζζα 
 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 

 
ΠΔ7  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ8  Απνθιίζεηο 
 Ύθνο 
 Έληαζε/ηφλνο θσλήο 
 Ξξνθνξά 
 Γηάιεθηνο 
 Απξεπείο θηλήζεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ10.1  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε πξνθνξηθνχ ιφγνπ πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξψο κπνξεί ε αλάινγε ξχζκηζε ηεο θσλήο  λα βνεζήζεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε; 
 
ΑΓ2     Ξψο κπνξνχλ νη θηλήζεηο ηνπ ζψκαηνο (body language) λα κεηαθέξνπλ ηα ζσζηά κελχκαηα 

ζηνλ πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο πξνζθψλεζεο ησλ πειαηψλ, ζπλεξγαηψλ θαη ζπλαδέιθσλ; 
 
ΑΓ4     Ξψο κπνξνχκε λα επηβεβαηψλνπκε ηα ιερζέληα φηαλ επηθνηλσλνχκε πξνθνξηθά; 
 
ΑΓ5     Ξψο δηαθνξνπνηψ ηηο νξνινγίεο θαη ην ιεμηιφγην πνπ ρξεζηκνπνηψ αλάινγα κε ην πνηνο είλαη 

ν ζπλνκηιεηήο κνπ; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ8     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ10    Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ10.2  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηε γξαπηή επηθνηλσλία κε 
ηνπο πειάηεο ζηελ αλάινγε γιώζζα 
επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ2 Λα εληνπίδεηο θαη λα κεηαθέξεηο ηα θχξηα 

κελχκαηα ζε δηάθνξεο κνξθέο γξαπηνύ ιόγνπ 
ζηελ απαηηνύκελε γιώζζα. 

 
ΚΑ3 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα θαηάιιεια εξγαιεία 

ειέγρνπ γηα ηελ νξζφηεηα ηνπ θεηκέλνπ. 
 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηή δνκή θαη νξνινγία 

ζηε γξαπηή ζνπ επηθνηλσλία. 
 
ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηφ ύθνο θαη 

πξνζθσλήζεηο ζηε γξαπηή ζνπ επηθνηλσλία. 
 
ΚΑ6 Λα επηθεληξψλεζαη ζην ζθνπό ηεο επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ 
Ξξφηππα επηζηνιψλ 
ΠΔ2  Γξαπηόο ιόγνο 
Δπηζηνιέο 
Ρειενκνηφηππα 
Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 
ΠΔ3  Γιώζζα επηθνηλσλίαο 
Διιεληθά 
Αγγιηθά 
Άιιεο 
ΠΔ4  Δξγαιεία ειέγρνπ 
Γξακκαηηθψλ θαλφλσλ 
Νξζνγξαθηθψλ θαλφλσλ 
Ππληαθηηθψλ θαλφλσλ 
ΠΔ5  Γνκή θαη νξνινγία 
Δπηρεηξεκαηηθή 
Ρερληθή 
Κήθνο πξνηάζεσλ/παξαγξάθσλ 
ΠΔ6  Ύθνο 
Δπαγγεικαηηζκφο 
Δπγέλεηα 
ΠΔ7  ΢θνπόο επηθνηλσλίαο 
Θέκα 
ΠΔ8  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

ΠΔ9  Απνθιίζεηο 
Νξνινγία 
Γνκή 
Ύθνο 
Πχληαμε 
Νξζνγξαθία 
Γξακκαηηθή 
Σξήζε κε εγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ10.2  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηελ ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη θαλνληζκνί ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ  ηε γξαπηή 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ2 Ξνηα πξφηππα ρξεζηκνπνηψ ζηελ γξαπηή κνπ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε κνξθή γξαπηήο επηθνηλσλίαο ζε θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ4 Ξνηα εξγαιεία ρξεζηκνπνηψ γηα λα δηαζθαιίζσ ηελ νξζφηεηα ηνπ θεηκέλνπ κνπ; 
 
ΑΓ5 Ξνηα είλαη ην ελδεδεηγκέλν χθνο γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ6     Ξνηα πξνζθψλεζε ρξεζηκνπνηψ ζηελ εθάζηνηε πεξίπησζε; 
 
ΑΓ7 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δνκή θαη νξνινγία γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ9     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ10   Ξνπ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ11   Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and upgrade) - II 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξξνβαίλεη ζε εγθαηαζηάζεηο/αλαβαζκίζεηο ινγηζκηθνχ θαη εθαξκνγψλ ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ 
πειάηε ζε επίπεδν δηθηχνπ.  Θαηαγξάθεη πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηηο εξγαζίεο 
εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο ελεκεξψλνληαο ηνπο θαηάιιεινπο αλζξψπνπο. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ11.1  Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ πειάηε. 
 
ΣΗΤ11.2  Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ ζπζηήκαηνο. 
 
ΣHY11.3 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ11   Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and 

upgrade) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ11.1  Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα εγθαζηζηάο/αλαβαζκίδεηο ηηο πξφζθαηεο εθδφζεηο  

ιεηηνπξγηθώλ ζπζηεκάησλ θαη άιισλ ινγηζκηθώλ 
ζε ειεθηξνληθνχο ππνινγηζηέο ζε επίπεδν δηθηχνπ. 

 
ΚΑ2  Λα ειέγρεηο φηη έρεηο ηα απαξαίηεηα ηεθκήξηα θαη 

ζηνηρεία πξόζβαζεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ 
ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνχ πνπ εγθαζηζηάο/ 
αλαβαζκίδεηο. 

 
ΚΑ3  Λα ειέγρεηο φηη έρεηο ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία θαη 

δηθαηώκαηα πξόζβαζεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ 
ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνχ πνπ εγθαζηζηάο/ 
αλαβαζκίδεηο. 

 
ΚΑ4  Λα ειέγρεηο ηηο ειάρηζηεο απαηηήζεηο ηνπ 

ινγηζκηθνχ/έθδνζεο κε ηηο απαηηνχκελεο πξνδηαγξαθέο 
ηνπ αλαγθαίνπ πιηζκηθνχ/ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο. 

 
ΚΑ5  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα θαηάιιεια εξγαιεία θαη όξγαλα 

γηα λα εθηειείο ζσζηά ηελ εξγαζία ζνπ. 
 
ΚΑ6  Λα ρεηξίδεζαη κε πξνζνρή ζέκαηα αζθάιεηαο πνπ 

αθνξνχλ ζηνηρεία/δεδνκέλα ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ7  Λα αλαβαζκίδεηο ην ινγηζκηθό πνπ εγθαζηζηάο φπνπ 

ρξεηάδεηαη (Updates). 
 
ΚΑ8  Λα παξακεηξνπνηείο ην ινγηζκηθό αλάινγα κε ηηο 

αλάγθεο / απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ9  Λα δηαρεηξίδεζαη, λα ππνζηεξίδεηο θαη λα ζπληεξείο 

εγθαηαζηάζεηο πξφζβαζεο ζην δηαδίθηπν. 
 
ΚΑ10  Λα ξπζκίδεηο ην ινγηζκηθό ψζηε λα ιακβάλεη 

απηφκαηα αλαβαζκίζεηο (Updates) θαη επηδηνξζψζεηο 
(patches) 

 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Απαξαίηεηα ηεθκήξηα  
 Απαξαίηεηα CD 
 Άδεηεο ρξήζεο 
 Ξαξαγγειία πειάηε 
 Δληνιή εξγαζίαο 
ΠΔ2  ΢ηνηρεία θαη δηθαηώκαηα  
 Ξξφζβαζε ζην δίθηπν (VPN, 

ηνπηθά) 
 Ππλζεκαηηθά (δηθηχνπ, 

ππνινγηζηή) 
 Απαξαίηεηα δηθαηψκαηα 
ΠΔ3  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα/ 
ινγηζκηθό 
 Windows Server 
 Linux 
 UNIX 
 Windows 7/Vista/XP/θ.ά. 
 Δθαξκνγέο (Exchange, Office) 
 Άιια 
ΠΔ4  Διάρηζηεο απαηηήζεηο 
 Κηθξνεπεμεξγαζηήο 
 Κλήκε 
 Γίζθνο 
 Ξξφζβαζε δηαδίθηπν 
 Άιιεο 
ΠΔ5  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
 Γηαδίθηπν 
 Βνεζεηηθέο εθαξκνγέο 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο 
 On Line Help/Installation wizards 
ΠΔ6  Θέκαηα αζθάιεηαο 
 Ξξφζβαζε ζηα ζπζηήκαηα πειάηε 
 Γηαδηθαζίεο αζθάιεηαο 

ζπζηεκάησλ πειάηε 
 Αληίγξαθν αζθάιεηαο (back-up) 
ΠΔ7  Αξκόδηα άηνκα 
 Ξξντζηάκελνη 
 Ξειάηεο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ11   Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and 

upgrade) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ11.1  Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ πειάηε 
 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ11  Λα ελεκεξψλεηο ηα αξκόδηα άηνκα γηα ην 

απνηέιεζκα ησλ εξγαζηψλ, ή γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα 
πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ηνπο. 

 
ΚΑ12  Λα ιακβάλεηο αληίγξαθα αζθάιεηαο (back up) κέζσ 

εθαξκνγψλ ή κέζσ ηνπ αληίζηνηρνπ ινγηζκηθνχ ησλ 
βάζεσλ δεδνκέλσλ. 

 
ΚΑ13  Λα επαλαθέξεηο (restore) δεδνκέλα, απφ αληίγξαθα 

αζθάιεηαο θαη λα ζέηεηο ζε θαλνληθή θαηάζηαζε 
ιεηηνπξγίαο εγθαηαζηάζεηο εθαξκνγψλ. 

 
ΚΑ14  Λα ηεξείο ηα κέηξα πνπ πξνβιέπνληαη ζηε λνκνζεζία 

πεξί πξνζηαζίαο δηθαησκάησλ ρξήζεο ινγηζκηθνχ. 
 
ΚΑ15 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ16 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ17 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 

εξγαζία. 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
ΠΔ8  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία 
ΠΔ9  Απνθιίζεηο 
 Διιηπείο ειάρηζηεο απαηηήζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή 

θαη ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο 
ινγηζκηθνχ 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
αζθάιεηαο εηαηξείαο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε λνκνζεζία 
πεξί ρξήζεο  ινγηζκηθνχ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ11.1 Δγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
  
ΑΓ1     Ξνην ην γλσζηηθφ ζνπ επίπεδν φζνλ αθνξά ηα πην δηαδεδνκέλα  ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 

ηφζν ζε επίπεδν εμππεξεηεηψλ αιιά θαη ππνινγηζηψλ (clients); 
 
ΑΓ2 Ξνην ην γλσζηηθφ ζνπ επίπεδν φζνλ αθνξά  ηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο ηνπ ινγηζκηθνχ 

πνπ εγθαζηζηάο; 
 
ΑΓ3    Ξνηεο είλαη νη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε σο πξνο ηε ιεηηνπξγία ηνπ φινπ ζπζηήκαηνο πνπ 

αθνξνχλ ηπρφλ ξπζκίζεηο/παξακέηξνπο πνπ ζα πξέπεη λα ελεξγνπνηεζνχλ (π.ρ. ει. 
ηαρπδξνκείν, εθηππσηέο, θ.ά.); 

 
ΑΓ4     Ξνηεο είλαη νη ειάρηζηεο θαη πνηεο νη ηδεαηέο πξνδηαγξαθέο γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία θαη 

απφδνζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο ή ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ5    Ξψο κπνξεί λα δηαζθαιηζηνχλ ηα αξρεία θαη βάζεηο δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ6    Ξνπ παίξλσ αληίγξαθα αζθάιεηαο (tapes, εμσηεξηθνχο δίζθνπο, CD-DVD); 
 
ΑΓ7    Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα εξγαιεία εγθαηάζηαζεο θαη αλαβάζκηζεο; 
 
ΑΓ8    Ξνηα ηεθκήξηα ρξεηάδνληαη γηα λα μεθηλήζεη ηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο;  
 
ΑΓ9    Ξνηνη πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηελ πνξεία ησλ εξγαζηψλ θαη γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ; 
 
ΑΓ10  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ11  Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ12  Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ11   Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and 

upgrade) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ11.2 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ ζπζηήκαηνο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα θάλεηο ηνπο απαξαίηεηνπο ειέγρνπο γηα λα  

επηβεβαηψζεηο ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 
ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνχ. 

 
ΚΑ2  Λα ειέγρεηο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία/πεγέο ηνπ 

ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνχ γηα λα εληνπίδεηο 
ηπρφλ δπζιεηηνπξγίεο.   

  
ΚΑ3    Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ4    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 
 εξγαζία. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Έιεγρνη 
 Ιεηηνπξγηθνί 
 Απφδνζεο 
 Δθηππψζεηο 
 Ππλδεζηκφηεηα 
 Ξξφζβαζε ζην δηαδίθηπν 
 Δπηθνηλσλίαο δηθηχνπ 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία 
 Απφδνζεο πιηθνχ/ινγηζκηθνχ 
 Ππκβάληα (event log) 
 Ζκεξνιφγην (system log) 
 Δπηδηφξζσζεο θαη επαλαθνξάο 

(recovery tools) 
 Αληίγξαθα αζθάιεηαο 

(Backup/image restore) 
 

ΠΔ3  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 
 Ιαλζαζκέλε ή κε ιεηηνπξγία 

ινγηζκηθνχ 
 
 
 
 
 

 



92 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ11.2 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ινγηζκηθνχ θαη ηνπ ινηπνχ ζπζηήκαηνο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηνη είλαη νη απαξαίηεηνη έιεγρνη πνπ πξέπεη λα γίλνληαη κεηά ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε 

ινγηζκηθνχ ζε ειεθηξνληθνχο ππνινγηζηέο; 
 
ΑΓ2     Ξψο κπνξεί λα παξαθνινπζήζεη θάπνηνο ηε δηαζέζηκε θαηάζηαζε απφδνζεο ελφο 

ππνινγηζηή (κλήκε, εηθνληθή κλήκε, δηαζέζηκνη πφξνη); 
 
ΑΓ3     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ4     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ5    Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ11   Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and 

upgrade) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ11.3 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα θαηαγξάθεηο ιεπηνκεξψο, ζην δηαζέζηκν ζύζηεκα 

ηεθκεξίσζεο, φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ δηελεξγείο κε 
ζθνπφ ηελ εγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ ζην 
ζχζηεκα ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ2  Λα ηεθκεξηψλεηο ιεπηνκεξψο πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο/ 
αλαβάζκηζεο/ειέγρνπ ηνπ ινγηζκηθνχ. 

 
ΚΑ3  Λα θαηαγξάθεηο ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ ζην 

δηαζέζηκν ζύζηεκα ηεθκεξίσζεο. 
 
ΚΑ4 Λα θαηαγξάθεηο ηηο ζπλνκηιίεο κε ηνλ πειάηε πνπ 

αθνξνχλ εγθξίζεηο γηα δηαθνξνπνίεζε ησλ αξρηθψλ 
νδεγηώλ ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ5     Λα παξαδίδεηο ηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
 
ΚΑ6   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7   Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  ΢ύζηεκα ηεθκεξίσζεο 
 Κεραληθφ ζχζηεκα 

θαηαγξαθήο πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλεο θφξκεο 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, 

Help Desk, θ.ά.) 
ΠΔ2  Δλέξγεηεο  
 Απεγθαηαζηάζεηο 
 Δπαλεγθαηαζηάζεηο 
 Οπζκίζεηο 
 Ξαξακεηξνπνηήζεηο 
 Αλαβαζκίζεηο (updates) 
 Δπηδηνξζψζεηο (patches) 
ΠΔ3  Οδεγίεο πειάηε 
 Αξρηθή παξαγγειία 
 Γηαθνξνπνηήζεηο  
ΠΔ4  Πξνβιήκαηα  
 Απφδνζεο 
 Γπζιεηηνπξγίεο 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο πιεξνθφξεζε  
 Διιηπήο ηεθκεξίσζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

δηαδηθαζία παξάδνζεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ11.3 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε  
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
  
ΑΓ1    Ξνπ ηεθκεξηψλνπκε ηηο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο εθηέιεζεο ηεο 

εξγαζίαο; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο ελέξγεηεο αλακέλνληαη λα γίλνπλ θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο; 
 
ΑΓ3     Ξψο κπνξνχλ λα εληνπηζζνχλ πξνβιήκαηα απφδνζεο θαη δπζιεηηνπξγίεο ηνπ ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ4     Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία παξάδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ5     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6    Ξνηα ε δηαδηθαζία αλαθνξάο απνθιίζεσλ; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ12  Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware installation 

upgrade and service) - ΗΗ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Έρεη ηελ επζχλε ηεο εγθαηάζηαζεο, αλαβάζκηζεο θαη ζπληήξεζεο πιηζκηθνχ πνπ αθνξά 
θεληξηθά ζπζηήκαηα πειαηψλ κε ηα θαηάιιεια εξγαιεία, ηεξψληαο ηηο λελνκηζκέλεο 
δηαδηθαζίεο. Διέγρεη ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ εμνπιηζκνχ.  Ξαξαδίδεη εμνπιηζκφ θαη ζπλδέεη 
ζην δίθηπν πειάηε. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY12.1  Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά 

ζπζηήκαηα πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ. 
 
ΣHY12.2  Ππληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά εμνπιηζκφ πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ. 
 
ΣHY12.3  Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο εμνπιηζκνχ.   
 
ΣHY12.4  Ξαξάδνζε θαη ζχλδεζε εμνπιηζκνχ ζε δίθηπν πειάηε.  
 
ΣHY12.5  Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε θαη 

ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά ζπζηήκαηα πειαηψλ ζε επίπεδν 
δηθηχνπ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.1 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά ζπζηήκαηα 

πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα εγθαζηζηάο/αλαβαζκίδεηο θαη λα ξπζκίδεηο 

βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ζε έλα εμππεξεηεηή. 
 
ΚΑ2 Λα εγθαζηζηάο/αλαβαζκίδεηο θαη λα ξπζκίδεηο 

βαζηθφ δηθηπαθό εμνπιηζκό ζε έλα δίθηπν. 
 
ΚΑ3  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία λα 

ειέγρεηο ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ  εμνπιηζκνχ 
θαη ηνπ δηθηχνπ γεληθφηεξα. 

 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα λα 

δηαρεηξίδεζαη ρξήζηεο θαη νκάδεο ρξεζηψλ. 
 
ΚΑ5  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα λα 

δεκηνπξγείο, δηακνξθψλεηο θαη ελεξγνπνηείο 
θαηαηκήζεηο δίζθσλ. 

 
ΚΑ6  Λα εγθαζηζηάο θαη λα δηαρεηξίδεζαη έλα ζχζηεκα 

RAID. 
 
ΚΑ7  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα λα 

παξακεηξνπνηείο λα δηαρεηξίδεζαη θαη λα 
θαηαγξάθεηο ηελ ρξήζε δηθηχνπ. 

 
ΚΑ8  Λα δεκηνπξγείο θνηλφρξεζηνπο πφξνπο θαη λα 

ξπζκίδεηο ηα δηθαηψκαηα ρξεζηψλ ζε απηνχο. 
 
ΚΑ9 Λα εθαξκφδεηο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αλαθέξνληαη ζηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 
θαζψο θαη ηελ πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία 
αλαθχθισζεο. 

 
ΚΑ10 Λα έρεηο ηελ ηθαλφηεηα δηαρείξηζεο 

ιεηηνπξγηθώλ ζπζηεκάησλ ζε επίπεδν 
δηθηχνπ. 

 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο 
 Κεηξηθή πιαθέηα 
 Δπεμεξγαζηήο 
 Κλήκε 
 Γίζθνο 
 Γίαπινο 
 Θάξηεο δηαρείξηζεο δίζθσλ (RAID 

Controllers) 
 Ξνιιαπιέο θάξηεο δηθηχνπ 
 Θάξηεο δηαζχλδεζεο (Fiber cards, SCSI) 

 
ΠΔ2  Γηθηπαθόο εμνπιηζκόο 
 Hub 
 Κεηαγσγείο (Switch) 
 Γξνκνινγεηέο (Routers) 
 Γέθπξεο (Bridges) 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (Hardware Firewall) 
 Δθηππσηέο 

 
ΠΔ3  Δξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πιηθψλ 
 Γηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δίζθσλ, κλήκεο, 

θ.ά. 
 Δξγαιεία δηθηχνπ 

 
ΠΔ4  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Windows Server 
 Linux 
 UNIX 
 Windows 7/Vista/XP/θ.ά. 
 Δθαξκνγέο (Exchange, Office) 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.1 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά ζπζηήκαηα 

πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ11 Λα ιακβάλεηο ηα πξνβιεπφκελα κέηξα γηα ηελ 

θπζηθή θαη ινγηθή πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ. 
 
ΚΑ12 Λα παξαδίδεηο ηνλ εμνπιηζκφ ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
  
ΚΑ13 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ14   Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο 

πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ15 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ 

εξγαζία 
 Θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζηαζία 

ηνπ πεξηβάιινληνο 
 

ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο ή 

εξγαιεία 
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή θαη 

ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πιηζκηθνχ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

αζθάιεηαο εηαηξείαο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζηαζία ηνπ 
πεξηβάιινληνο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
παξάδνζεο πξντφλησλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ12.1 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά 

ζπζηήκαηα πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ελφο εμππεξεηεηή/ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζηνηρεία ελφο δηθηχνπ; 
 
ΑΓ3   Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο ηνπνινγίεο ελφο δηθηχνπ θαη πνηνη νη ηχπνη δηθηχσλ; 
 
ΑΓ4     Ξνηα ηα βαζηθφηεξα πξσηφθνιια δηθηχσλ; 
 
ΑΓ5     Ξψο είλαη ε δνκή ελφο πξσηνθφιινπ TCP/IP θαη πνηεο νη ηδηφηεηεο ηνπ; 
 
ΑΓ6    Ξψο θαζνξίδσ ηδηφηεηεο ρξεζηψλ θαη πψο πξνζδηνξίδσ ηδηφηεηεο νκάδσλ; 
 
ΑΓ7     Ξψο δεκηνπξγψ θαη πψο παξακεηξνπνηψ έλα ηνπηθφ IP δηακεζνιαβεηή (proxy); 
 
ΑΓ8     Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα δηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηάγλσζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηνλ έιεγρν ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο; 
 
ΑΓ9   Ξνηα είλαη ε πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο; 
 
ΑΓ10   Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ11   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ12   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.2 Ππληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά εμνπιηζκφ πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ζπληεξείο βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ζε έλα 

εμππεξεηεηή. 
 
ΚΑ2 Λα ζπληεξείο βαζηθφ δηθηπαθό εμνπιηζκό ζε 

έλα δίθηπν. 
 
ΚΑ3  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία λα 

ειέγρεηο ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ  εμνπιηζκνχ 
θαη ηνπ δηθηχνπ γεληθφηεξα. 

 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα λα 

δηαρεηξίδεζαη ρξήζηεο θαη νκάδεο ρξεζηψλ. 
 
ΚΑ5  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα λα 

παξακεηξνπνηείο λα δηαρεηξίδεζαη θαη λα 
θαηαγξάθεηο ηε ρξήζε δηθηχνπ. 

 
ΚΑ6 Λα δεκηνπξγείο θνηλφρξεζηνπο πφξνπο θαη λα 

ξπζκίδεηο ηα δηθαηψκαηα ρξεζηψλ ζε απηνχο. 
 
ΚΑ7    Λα εθαξκφδεηο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αλαθέξνληαη ζηελ πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 
θαζψο θαη ηελ πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία 
αλαθχθισζεο. 

 
ΚΑ8 Λα έρεηο ηελ ηθαλφηεηα δηαρείξηζεο 

ιεηηνπξγηθώλ ζπζηεκάησλ ζε επίπεδν 
δηθηχνπ. 

 
ΚΑ9 Λα ιακβάλεηο ηα πξνβιεπφκελα κέηξα γηα ηε 

θπζηθή θαη ινγηθή πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ. 
 
ΚΑ10   Λα παξαδίδεηο ηνλ εμνπιηζκφ ζηνλ πειάηε 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία παξάδνζεο.  
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο 
 Κεηξηθή πιαθέηα 
 Δπεμεξγαζηήο 
 Κλήκε 
 Γίζθνο 
 Γίαπινο 
 Θάξηεο δηαρείξηζεο δίζθσλ (RAID 

Controllers) 
 Ξνιιαπιέο θάξηεο δηθηχνπ 
 Θάξηεο δηαζχλδεζεο (Fiber cards, 

SCSI) 
 

ΠΔ2  Γηθηπαθόο εμνπιηζκόο 
 Hub 
 Κεηαγσγείο (Switch) 
 Γξνκνινγεηέο (Routers) 
 Γέθπξεο (Bridges) 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (Hardware 

Firewall) 
 Δθηππσηέο 

 
ΠΔ3  Δξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πιηθψλ 
 Γηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δίζθσλ, κλήκεο, 

θ.ά. 
 Δξγαιεία δηθηχνπ 

 
ΠΔ4  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Windows Server 
 Linux 
 UNIX 
 Windows 7/Vista/XP/θ.ά. 
 Δθαξκνγέο (Exchange, Office) 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.2 Ππληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά εμνπιηζκφ πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ11  Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ12   Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο 

πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ13 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία 
 Θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ 

πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 
 

ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 

ή εξγαιεία 
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή θαη 

ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πιηζκηθνχ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

αζθάιεηαο εηαηξείαο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο 

θαλνληζκνχο πνπ αθνξνχλ ηελ 
πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
παξάδνζεο πξντφλησλ 
 
 
 
 

 



101 

 
ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ12.2 Ππληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά εμνπιηζκφ πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ελφο εμππεξεηεηή/ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζηνηρεία ελφο δηθηχνπ; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο ηνπνινγίεο ελφο δηθηχνπ θαη πνηνη νη ηχπνη δηθηχσλ; 
 
ΑΓ4     Ξνηα ηα βαζηθφηεξα πξσηφθνιια δηθηχσλ; 
 
ΑΓ5     Ξψο είλαη ε δνκή ελφο πξσηνθφιινπ TCP/IP θαη πνηεο νη ηδηφηεηεο ηνπ; 
 
ΑΓ6    Ξψο θαζνξίδσ ηδηφηεηεο ρξεζηψλ θαη πψο πξνζδηνξίδσ ηδηφηεηεο νκάδσλ; 
 
ΑΓ7    Ξψο δεκηνπξγψ θαη πψο παξακεηξνπνηψ έλα ηνπηθφ IP δηακεζνιαβεηή (proxy); 
 
ΑΓ8    Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα δηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηάγλσζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηνλ έιεγρν ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο; 
 
ΑΓ9   Ξνηα είλαη ε πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο; 
 
ΑΓ10 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ11   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ12   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.3 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο εμνπιηζκνχ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη 

όξγαλα γηα λα ειέγρεηο ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία 
ησλ πιηθψλ θαη ησλ πόξσλ ηνπ ινηπνχ 
ζπζηήκαηνο. 

 
ΚΑ2  Λα ειέγρεηο θαη λα επηιχεηο ηπρφλ δηελέμεηο 

(conflicts) κεηαμχ ησλ δηάθνξσλ πόξσλ ηνπ 
εμππεξεηεηή/ππνινγηζηή. 

 
ΚΑ3  Λα αθνινπζείο δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ θχξησλ 

ππνζπζηεκάησλ ηνπ εμππεξεηεηή/πιηθνύ. 
 
ΚΑ4 Λα θαηαγξάθεηο ιεπηνκεξψο ζην ζύζηεκα 

ηεθκεξίσζεο πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη 
ζαλ απνηέιεζκα ηνπ ειέγρνπ.  

 
ΚΑ5 Λα επηιχεηο πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζαλ 

απνηέιεζκα ηνπ ειέγρνπ θαη εκπίπηνπλ ζηηο 
αξκνδηόηεηεο ζνπ.  

 
ΚΑ6  Λα παξαπέκπεηο ζηα αξκφδηα άηνκα, πξνβιήκαηα 

πνπ εκθαλίδνληαη ζαλ απνηέιεζκα ηνπ ειέγρνπ, 
θαη είλαη εθηφο ησλ δηθψλ ζνπ αξκνδηνηήησλ 
θαη ηνκέα επζύλεο. 

 
ΚΑ7    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο 
 Νδεγίεο (On Line Help/Installation 

wizards) 
 Ξξνγξάκκαηα ειέγρνπ 
ΠΔ2  Πόξνη 
 Γηεπζχλζεηο εηζφδνπ/εμφδνπ (I/O 

addresses) 
 Κλήκε άκεζεο πξφζβαζεο (direct 

access memory) 
 Αηηήζεηο δηαθνπήο (interrupt requests) 
ΠΔ3  Τπνζπζηήκαηα εμππεξεηεηή/ 
πιηθνύ  
 RAID Volumes 
 Hot Swap Power supplies 
 Memory Banks 
 Redundant Interface Subsystems 
ΠΔ4  ΢ύζηεκα ηεθκεξίσζεο 
 Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 

πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλεο θφξκεο 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help 

Desk, θ.ά.) 
ΠΔ5  Σνκέαο επζύλεο θαη 
αξκνδηόηεηεο 
 Δπηδηνξζψζεηο ππνινγηζηψλ 
 Ξεξηθεξεηαθά 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Γίθηπα θαη δηθηπαθφο εμνπιηζκφο 
 Άιια 
ΠΔ6  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
 Διαηησκαηηθή ιεηηνπξγία  
 Ιαλζαζκέλεο πξνδηαγξαθέο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ12.3 Έιεγρνο ζσζηήο ιεηηνπξγίαο εμνπιηζκνχ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη φξγαλα γηα ηε δηεθπεξαίσζε ησλ ειέγρσλ ζε επίπεδν 

δηθηχνπ; 
 
ΑΓ2     Ξψο ειέγρνπκε αλ ην πιηθφ δελ ζπκπεξηθέξεηαη κε βάζε πξνδηαγξαθέο ηνπ πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ3     Ξψο εληνπίδνληαη δηελέμεηο (conflicts) κεηαμχ ησλ πφξσλ ηνπ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ4     Ξψο ειέγρνπκε ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ησλ δηαθφξσλ ππνζπζηεκάησλ ηνπ εμππεξεηεηή/ 

πιηθνχ; 
 
ΑΓ5    Ξνηεο είλαη νη αξκνδηφηεηεο ζνπ; 
 
ΑΓ6    Ξνηνο είλαη ν ηνκέαο επζχλεο ζνπ; 
 
ΑΓ7    Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ8    Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ9   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.4 Ξαξάδνζε θαη ζχλδεζε εμνπιηζκνχ ζε δίθηπν πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1    Λα παξαδίλεηο θαη λα εγθαζηζηάο ηνλ εμνπιηζκφ 

ζε θαηάιιειεο πεξηβαιινληηθέο ζπλζήθεο 
θαη λα ην ζπλδέεηο ζην δίθηπν ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ2 Λα ιακβάλεηο ηα δένληα κέηξα γηα λα 

απνθεχγνληαη ηπρφλ θίλδπλνη πνπ πηζαλφλ λα 
πξνθχςνπλ απφ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε 
πιηζκηθνχ ζηo δίθηπν ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ3    Λα εμαζθαιίδεηο ηηο βαζηθέο ζπλζήθεο θπζηθήο 

αζθάιεηαο θαη λα ιακβάλεηο πξφλνηα γηα 
θαηάιιειεο πεξηβαιινληηθέο ζπλζήθεο. 

 
ΚΑ4 Λα παξέρεηο ηελ απαηηνχκελε εθπαίδεπζε ζηνλ 

πειάηε γηα ηνλ εμνπιηζκφ.  
 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
Θαηαζηξνθή/απψιεηα δεδνκέλσλ 
Απψιεηα ππεξεζηψλ (Loss of Service) 
Εεκηά ζε εμνπιηζκφ 
 
ΠΔ2  Μέηξα 
Πσζηφο θιηκαηηζκφο 
Πχλδεζε κε UPS 
Ρνπνζέηεζε ζε RACK 

 
ΠΔ3  Καηάιιειεο πεξηβαιινληηθέο 
ζπλζήθεο θαη θπζηθή αζθάιεηα 
Computer Room 
Rack 
UPS 
Θιηκαηηζκφο 
Δμαεξηζκφο 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
Κε θαηάιιειεο ζπλζήθεο θπζηθήο 
αζθάιεηαο 

Κε θαηάιιειεο πεξηβαιινληηθέο 
ζπλζήθεο  

Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
παξάδνζεο πιηθνχ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ12.4 Ξαξάδνζε θαη ζχλδεζε εμνπιηζκνχ ζε δίθηπν πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηνη είλαη κεξηθνί απφ ηνπο θίλδπλνπο πνπ πηζαλφλ λα πξνθχςνπλ θαηά ηελ εγθαηάζηαζε 

ηνπ εμππεξεηεηή/πιηθνχ; 
 
ΑΓ2    Ξνηα είλαη κεξηθά απφ ηα απαξαίηεηα κέηξα πνπ κπνξνχλ λα δηαζθαιίζνπλ ηελ θαιή 

ιεηηνπξγία ηνπ εμππεξεηεηή/πιηθνχ; 
 
ΑΓ3  Ξνηεο είλαη νη θαηάιιειεο πεξηβαιινληηθέο ζπλζήθεο πνπ ζα δηαζθαιίζνπλ ηελ θαιή 

ιεηηνπξγία ηνπ εμππεξεηεηή/πιηθνχ; 
 
ΑΓ4  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ5    Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ6     Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ12    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε ηνπ πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 

and service) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ12.5 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε θαη 

ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά ζπζηήκαηα πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θαηαγξάθεηο ιεπηνκεξψο, ζην δηαζέζηκν 

ζύζηεκα ηεθκεξίσζεο, φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ 
δηελεξγείο κε ζθνπφ ηελ εγθαηάζηαζε, 
αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ. 

 
ΚΑ2  Λα θαηαγξάθεηο ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ 

ζην δηαζέζηκν ζύζηεκα ηεθκεξίσζεο. 
 
ΚΑ3  Λα θαηαγξάθεηο ηηο ζπλνκηιίεο κε ηνλ πειάηε πνπ 

αθνξνχλ εγθξίζεηο γηα δηαθνξνπνίεζε ησλ 
αξρηθψλ νδεγηώλ ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ4   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ5   Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ6   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο ζηα αξκφδηα 

άηνκα. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  ΢ύζηεκα ηεθκεξίσζεο 
 Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 

πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλεο θφξκεο 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help 

Desk, θ.ά.) 
 
ΠΔ2  Οδεγίεο πειάηε 
 Αξρηθή παξαγγειία 
 Γηαθνξνπνηήζεηο  
 
ΠΔ3  Αξκόδηνη άλζξσπνη 
 Ξξντζηάκελνο 
 Γηεπζπληήο έξγνπ 
 ΢πεχζπλνο πειάηε 
 Ξειάηεο 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Ρερληθά 
 Σξνληθέο απνθιίζεηο 
 Νηθνλνκηθέο απνθιίζεηο 
 Διιηπείο νδεγίεο  
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ12.5 Ρεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε θαη 

ζπληήξεζε πιηζκηθνχ πνπ αθνξά θεληξηθά ζπζηήκαηα πειαηψλ ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηνο ν ιφγνο λα θαηαγξάθνληαη φιεο νη ζρεηηθέο ελέξγεηεο ζρεηηθά κε ηελ εγθαηάζηαζε/ 

αλαβάζκηζε/ζπληήξεζε πιηζκηθνχ; 
 
ΑΓ2    Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 

ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηελ επίιπζε ηνπ; 
 
ΑΓ3   Ξνηνη πξέπεη λα είλαη ελήκεξνη γηα νπνηαδήπνηε πξνβιήκαηα ή απνθιίζεηο πνπ έρνπλ λα 

θάλνπλ κε ηελ εγθαηάζηαζε; 
 
ΑΓ4    Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ5   Ξνηα πξνβιήκαηα/απνθιίζεηο πξέπεη λα αλαθέξνληαη;  
 
ΑΓ6    Ξνηα ε δηαδηθαζία αλαθνξάο απνθιίζεσλ; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ13 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - ΗΗ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Γηεξεπλά ηερληθά πξνβιήκαηα/αλαθνξέο πξνζπαζψληαο λα δηαγλψζεη ηπρφλ πξνβιήκαηα ζηα δηάθνξα 
ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. Ηεξαξρεί θαη επηιχεη πξνβιήκαηα κε ηελ αληηθαηάζηαζε εμαξηεκάησλ, αιιαγή 
παξακέηξσλ ή ξπζκίζεσλ. Έρεη ηελ επζχλε ελεκέξσζεο ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο φπνπ 
θαηαγξάθνληαη ηα δηάθνξα πξνβιήκαηα/αλαθνξέο γηα ηελ θαηάζηαζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY13.1  Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. 
 
ΣHY13.2  Δπίιπζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ13    Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ13.1 Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηεξεπλάο πξνβιήκαηα κε βάζε ηηο 

θαηαγξακκέλεο δηαδηθαζίεο ρξεζηκνπνηψληαο 
δηάθνξνπο ηξόπνπο δηεξεύλεζεο. 

 
ΚΑ2   Λα αμηνινγείο ηε ζνβαξόηεηα ηνπ θάζε  

πξνβιήκαηνο πνπ αλαιακβάλεηο θαη λα ηα ηεξαξρείο 
αλάινγα. 

 
ΚΑ3   Λα αλαγλσξίδεηο  ηα κελύκαηα ζθάικαηνο πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ4  Λα ρξεζηκνπνηείο κε επρέξεηα ηα δηαζέζηκα 

εξγαιεία γηα ηε δηάγλσζε πξνβιεκάησλ. 
 
ΚΑ5 Λα θάλεηο δηάγλσζε γηα ηα αίηηα ελφο 

πξνβιήκαηνο.   
 
ΚΑ6    Λα ζπκκεηέρεηο ζηε δηεξεχλεζε πην ζχλζεησλ 

πξνβιεκάησλ κε βάζε ηηο θαηαγξακκέλεο 
δηαδηθαζίεο θαη κε ηελ θαζνδήγεζε πην έκπεηξσλ 
ζπλαδέιθσλ. 

 
ΚΑ7    Λα θαηέρεηο ηα απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 

πηζηνπνηεηηθά πνπ λα ζνπ επηηξέπνπλ λα δηελεξγείο 
ηηο δηαδηθαζίεο δηάγλσζεο αλάινγα κε ηνλ ηνκέα 
εμεηδίθεπζεο ζνπ.   

 
ΚΑ8 Λα ελεκεξψλεηο ελδειερψο ην πιεξνθνξηαθό 

ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία γηα ην 
ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ κε ηε δηάγλσζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ9   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ10 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ11  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ ηερληθνχ 

ηκήκαηνο 
 Δγρεηξίδην ρξήζεο πξντφληνο 
Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή 
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
ΠΔ2  Σξόπνη δηεξεύλεζεο/επίιπζεο 
 Ρειεθσληθά 
 Δμ απνζηάζεσο ζχλδεζε 
 Δπί ηφπνπ επίζθεςε 
ΠΔ3  Μελύκαηα ζθάικαηνο 
 Θαηά ηελ εθθίλεζε 
 Θαηά ηε ιεηηνπξγία 
 Απφ δηάθνξα ζπζηαηηθά (components) 
ΠΔ4  ΢πζηήκαηα πειάηε 
 Δμππεξεηεηέο θαη πξνζσπηθνί 

ππνινγηζηέο 
 Δμνπιηζκφο δηθηχνπ 
 Δμνπιηζκφο ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
 Δμνπιηζκφο ζπζηεκάησλ απνζήθεπζεο 
 Δθηππσηέο 
ΠΔ5  Δξγαιεία  
Γηαδίθηπν 
 Ηζηνζειίδεο θαη εθαξκνγέο  

πξνκεζεπηψλ/θαηαζθεπαζηψλ 
 Δξγαιεία δηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δλζσκαησκέλα εξγαιεία ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ 
 Δξγαιεία ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δηθηχνπ 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο ζπζηήκαηνο 

αδηάιεηπηεο παξνρήο ηζρχνο (UPS) 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
ΠΔ6  Αίηηα 
Ξξφζβαζε ζην δίθηπν (θάξηα δηθηχνπ, 

θαιψδην, δηαθνκηζηήο, drivers, θ.ά.) 
Γηθαηψκαηα πξφζβαζεο ρξήζηε 
 Ραρχηεηα δηθηχνπ 
 Άιια 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ13    Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ13.1 Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  ΢νβαξόηεηα 
 Θαλνληθά   
 Δπείγνληα    
 Θξίζηκα   
ΠΔ8  Απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 
πηζηνπνηεηηθά 
Ξηζηνπνηήζεηο πξνκεζεπηή 
 Accredited Integration Specialist (AIS) 
 Άιια 
ΠΔ9  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο   
 Δμππεξεηεηέο/πξνζσπηθνί ππνινγηζηέο 
 Δθηππσηέο 
Γηθηπαθφο εμνπιηζκφο 
 Ππζηήκαηα αζθάιεηαο 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιινη 
ΠΔ10  Πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα  
Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 

πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help 

Desk, θ.ά.) 
ΠΔ11  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ12  Απνθιίζεηο 
 Διαηησκαηηθά εξγαιεία ή φξγαλα 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηάγλσζε 
 Ιαλζαζκέλε ρξήζε εξγαιείσλ 
 Διιηπήο εθπαίδεπζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ13.1 Γηάγλσζε πξνβιήκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ππνινγηζηή 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1   Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ2   Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ3     Ξνηνη νη ηξφπνη επίηεπμεο πξφζβαζεο ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε κε ζθνπφ  ηε δηάγλσζε 

ηνπ πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ4    Ξνηα ε ζεκαζία ησλ κελπκάησλ ζθάικαηνο πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηελ εθθίλεζε ή θαη 

ιεηηνπξγία ησλ δηαθφξσλ πιηθψλ ζην ζχζηεκα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ5    Ξνηα είλαη ηα ελδεδεηγκέλα εξγαιεία θαη φξγαλα γηα ηελ δηάγλσζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ 

πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ6 Ξψο ρξεζηκνπνηείηαη ην δηαδίθηπν γηα ηε δηάγλσζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ7    Ξψο ρξεζηκνπνηνχληαη νη ηζηνζειίδεο ππνζηήξημεο ησλ θαηαζθεπαζηψλ γηα ηε δηάγλσζε ησλ 

πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ8    Ξνηα ηα απαξαίηεηα πηζηνπνηεηηθά θαη εθπαηδεχζεηο απαηηνχληαη γηα λα ζνπ επηηξέπνπλ ηε 

δηελέξγεηα δηαγλψζεσλ ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ9    Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηελ ζσζηή ηεθκεξίσζε 

ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηε δηάγλσζε ηνπ; 
 
ΑΓ10  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ11   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ12   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ13     Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ13.2 Δπίιπζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ρξεζηκνπνηείο κε επρέξεηα ηα δηαζέζηκα 

εξγαιεία γηα ηε επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ 
παξνπζηάδνληαη ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. 

  
ΚΑ2 Λα επηιχεηο ηα επί κέξνπο πξνβιήκαηα αλάινγα 

κε ηελ πξνηεξαηφηεηα ηνπο. 
 
ΚΑ3 Λα αθνινπζείο κε κεζνδηθφηεηα ηε δηαδηθαζία 

επίιπζεο ησλ δηαγλσζζέλησλ πξνβιεκάησλ. 
 
ΚΑ4  Λα ηεξείο ηα ρξνλνδηαγξάκκαηα 

απνθαηάζηαζεο ησλ δηαγλσζζέλησλ 
πξνβιεκάησλ. 

 
ΚΑ5    Λα έρεηο ηε δπλαηφηεηα λα βξίζθεηο 

ελαιιαθηηθέο ιύζεηο. 
 
ΚΑ6    Λα θαηέρεηο ηα απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 

πηζηνπνηεηηθά πνπ λα ζνπ επηηξέπνπλ λα 
δηελεξγείο ηηο δηαδηθαζίεο επίιπζεο αλάινγα κε 
ηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ.   

 
ΚΑ7  Λα ελεκεξψλεηο ελδειερψο ην πιεξνθνξηαθό 

ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία γηα ην 
ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ κε ηε ελέξγεηεο πνπ έγηλαλ 
γηα επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ8    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ9    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ10   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Μελύκαηα ζθάικαηνο 
Θαηά ηελ εθθίλεζε 
Θαηά ηελ ιεηηνπξγία 
Απφ δηάθνξα ζπζηαηηθά (components) 
ΠΔ2  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
Γηαδίθηπν 
Ηζηνζειίδεο πξνκεζεπηψλ/ 
θαηαζθεπαζηψλ 

Δλζσκαησκέλα εξγαιεία  δηάγλσζεο 
πξνζσπηθψλ ππνινγηζηψλ 

Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
ΠΔ3  Γηαδηθαζία επίιπζεο 
Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή 
Γηαδηθαζίεο θαιήο πξαθηηθήο εηαηξείαο 
ΠΔ4  Υξνλνδηάγξακκα 
απνθαηάζηαζεο 
Σξφλνο αληηκεηψπηζεο 
Σξφλνο επίιπζεο 
Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
ΠΔ5  Δλαιιαθηηθέο ιύζεηο 
Κεξηθή απνθαηάζηαζε 
Κε ζεκηηή απνθαηάζηαζε 
ΠΔ6  Απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 
πηζηνπνηεηηθά 
Ξηζηνπνηήζεηο πξνκεζεπηή 
Accredited Integration Specialist (AIS) 
Others 
ΠΔ7  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο   
Δμππεξεηεηέο/πξνζσπηθνί ππνινγηζηέο 
Δθηππσηέο 
Γηθηπαθφο εμνπιηζκφο 
Ππζηήκαηα αζθάιεηαο 
Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
ΠΔ8  Πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα  
Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 
πξνβιεκάησλ 

Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help 
Desk, θ.ά.) 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ13     Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ13.2 Δπίιπζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ9  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

ΠΔ10  Απνθιίζεηο 
Διαηησκαηηθά εξγαιεία ή φξγαλα 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 
πιεξνθφξεζε 

Θαζπζηέξεζε ζηελ επίιπζε 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε ελεκέξσζε 
πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο 

Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ13.2 Δπίιπζε πξνβιήκαηνο πνπ αθνξά ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 

ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηελ επίιπζε ηνπ; 
 
ΑΓ2    Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή γηα ηελ αληηκεηψπηζε ζπγθεθξηκέλνπ 

πξνβιήκαηνο;  
 
ΑΓ3    Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε πξαθηηθή επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο κε βάζε ηηο δηεζλείο 

πξαθηηθέο; 
 
ΑΓ4    Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε πξαθηηθή επίιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο κε βάζε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο; 
 
ΑΓ5    Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δηαδηθαζία θιηκάθσζεο ηνπ πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ6    Ξνηνο είλαη ν αλακελφκελνο ρξφλνο επίιπζεο ηνπ θάζε ηχπνπ πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ7     Ξνηα ηα απαξαίηεηα πηζηνπνηεηηθά θαη εθπαηδεχζεηο απαηηνχληαη γηα λα ζνπ επηηξέπνπλ ηελ 

δηελέξγεηα δηαγλψζεσλ ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ9 Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ10 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ14     Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - ΗΗ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ: 
 
Δληνπίδεη θαη θαηαγξάθεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  Δλεκεξψλεη ηνλ πειάηε γηα ηηο ηειεπηαίεο 
ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ηνλ θαζνδεγεί ζηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ αλάινγα. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ14.1  Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε. 
 
ΣΗΤ14.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ.  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ14    Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ14.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

 
ΚΑ1 Λα εληνπίδεηο αλαγθαίεο βειηηώζεηο ζηα 

ζπζηήκαηα  ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ2    Λα θαηαγξάθεηο απιέο επηρεηξεζηαθέο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ3    Λα ζπληάζζεηο ην θείκελν ηεο κειέηεο κε ηηο 

αλαγθαίεο εηζεγήζεηο.  
  
ΚΑ4    Λα θξνληίδεηο λα είζαη απφιπηα ελεκεξσκέλνο κε 

ηηο ηερλνινγηθέο ηάζεηο θαη εμειίμεηο. 
 
ΚΑ5    Λα κεξηκλάο γηα ηελ άξηηα εκθάληζε θαη 

παξνπζία ζνπ θαζψο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ζνπ. 
 
ΚΑ6   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
   
  
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Αλαγθαίεο βειηηώζεηο 
 ΢πνδνκή θαη πιηθά 
 Λέεο ηερλνινγίεο 
 Γηθηχνπ 
 Ραρχηεηαο 
 Απφδνζεο 
 Γηαδηθαζηψλ 
 Δπηθνηλσληψλ 
 Άιιεο 

 
ΠΔ2  Απιέο επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Ιχζεηο αζθάιεηαο 
 Ιεηηνπξγηθέο 
 Ινγηζκηθέο ιχζεηο 
 Δπηθνηλσλίαο 
 Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιιεο 
 
ΠΔ3  Σερλνινγηθέο ηάζεηο θαη εμειίμεηο  
 Γίθηπα 
 Δπηθνηλσλίεο 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιιεο 
 
ΠΔ4  Δκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά 
 Δλδπκαηνινγηθή 
 Πνβαξή 
 Δπαγγεικαηηθή 
 Δπγεληθή 
 Δπράξηζηε 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ14    Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ14.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε  
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε  θαηαλφεζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε  θαηαλφεζε 

ησλ αλαγθαίσλ βειηηψζεσλ 
 Διιηπήο ελεκέξσζε γηα λέεο 

ηερλνινγηθέο ηάζεηο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε θψδηθα εκθάληζεο 

θαη ζπκπεξηθνξάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ14.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε  
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη αδπλακίεο ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε ζε επίπεδν πιηζκηθνχ; 
 
ΑΓ2 Ξψο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ/ππεξπεδεζνχλ απηέο νη αδπλακίεο; 
 
ΑΓ3 Ξνηεο νη άκεζεο επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ4 Ξψο ζπλδένληαη κε ηα κεζνπξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα πιάλα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη λέεο ηερλνινγηθέο ηάζεηο θαη πψο ζπλδένληαη κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7 Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ14 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ14.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία 
ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1    Λα θξνληίδεηο λα είζαη απφιπηα ελεκεξσκέλνο κε 

ηηο ηερλνινγηθέο ηάζεηο θαη εμειίμεηο. 
 
ΚΑ2 Λα αλαιχεηο ηηο απιέο επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο 

ηνπ πειάηε θαη λα πξνηείλεηο δηάθνξεο 
ελαιιαθηηθέο ιχζεηο. 

 
ΚΑ3 Λα θαζνδεγείο ηνλ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή 

ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ κε βάζε ηηο επηρεηξεζηαθέο 
ηνπ αλάγθεο θαη γλψκνλα ηηο ηερλνινγηθέο 
εμειίμεηο θαη ηάζεηο. 

 
ΚΑ4    Λα ελεκεξψλεηο ηνλ πειάηε θαηά ηξφπν απιφ, 

ζαθή θαη θαηαλνεηφ, απνθεχγνληαο ηερληθέο 
ιεπηνκέξεηεο. 

 
ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο δηάθνξνπο ηξόπνπο 

επηθνηλσλίαο/παξνπζίαζεο ηεο πιεξνθνξίαο/ 
εηζεγήζεσλ πξνο ηνλ πειάηε.  

 
ΚΑ6    Λα αληηκεησπίδεηο κε πξνζνρή θαη ζνβαξφηεηα φιεο 

ηηο εξσηήζεηο ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ7 Λα παξαπέκπεηο ζηα αξκφδηα άηνκα/ηκήκαηα ηα 

εξσηήκαηα/απαηηήζεηο ηνπ πειάηε πνπ είλαη εθηφο 
ηνπ ηνκέα εμεηδίθεπζεο θαη ηνπ επηπέδνπ 
γλώζεσλ ζνπ.  

 
ΚΑ8    Λα κεξηκλάο γηα ηελ άξηηα εκθάληζε θαη παξνπζία 

ζνπ θαζψο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ζνπ. 
 
ΚΑ9    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ10  Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ11   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Απιέο επηρεηξεζηαθέο 
αλάγθεο 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Ιχζεηο αζθάιεηαο 
 Ιεηηνπξγηθέο 
 Ινγηζκηθέο ιχζεηο 
 Δπηθνηλσλίαο 
 Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιιεο 
ΠΔ2  Σερλνινγηθέο ηάζεηο θαη 
εμειίμεηο  
 Γίθηπα 
 Δπηθνηλσλίεο 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιιεο 
ΠΔ3  Σξόπνη επηθνηλσλίαο  
 Ρερληθφ δειηίν 
 Άξζξν  
 Δπηζηνιή 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 
ΠΔ4  Σξόπνη παξνπζίαζεο 
 Θείκελν/πξφηαζε 
 Ξαξνπζηάζεηο (powerpoint/δσληαλέο) 
 Δπηζθέςεηο ζε άιιεο εγθαηαζηάζεηο  
ΠΔ5  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο   
 Ρερλνινγηθή ππνδνκή  
 Γίθηπα θαη εμνπιηζκφο 
 Δθηππσηέο  
 Αζθάιεηα  
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
ΠΔ6  Δπίπεδν γλώζεσλ   
 Αξράξηνο  (entry) 
 Κέζεο εκπεηξίαο  (junior) 
 Ξξνρσξεκέλεο εκπεηξίαο (senior) 
ΠΔ7  Δκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά 
 Δλδπκαηνινγηθή 
 Πνβαξή 
 Δπαγγεικαηηθή 
 Δπγεληθή 
 Δπράξηζηε 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ14 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - ΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ14.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ8  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
ΠΔ9  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 
αλαγθψλ ηνπ πειάηε 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 
θαηαλφεζε ησλ αλαγθαίσλ 
βειηηψζεσλ 

 Διιηπήο ελεκέξσζε γηα λέεο 
ηερλνινγηθέο ηάζεηο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε θψδηθα 
εκθάληζεο θαη ζπκπεξηθνξάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ14.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο νη επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε κε βάζε ηα κεζνπξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα 

ζρέδηα ηνπ; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη αδπλακίεο ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε ζε επίπεδν πιηζκηθνχ; 
 
ΑΓ3    Ξψο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ/ππεξπεδεζνχλ απηέο νη αδπλακίεο; 
 
ΑΓ4    Ξνηεο είλαη νη ζχγρξνλεο ηάζεηο θαη εμειίμεηο ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο πνπ έρνπλ πεδίν 

εθαξκνγήο ζην πεξηβάιινλ ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ5    Ξνηα ηα πιενλεθηήκαηα θαη πνηα ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ15    Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - II 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Έρεη ηελ επζχλε γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο πιεξνθνξηθψλ 
ζπζηεκάησλ κε ηε ρξήζε εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ.  Ππκκνξθψλεηαη κε ηηο δηαδηθαζίεο 
αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πνπ έρεη πηνζεηήζεη ν νξγαληζκφο.  Ξξνβαίλεη ζε εγθαηαζηάζεηο ή/θαη 
ξπζκίζεηο ιχζεσλ αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο ζε επίπεδν δηθηχνπ.  
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ15.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο θαη εγθαηάζηαζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ 

εληνπηζκφ θαη εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ.  
 
ΣΗΤ15.2  Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ15 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ15.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο θαη εγθαηάζηαζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 

θαη εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ρξεζηκνπνηείο εμεηδηθεπκέλα εξγαιεία θαη 

ηερληθέο γηα ηελ αλαγλψξηζε παξαβηάζεσλ 
αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ. 

 
ΚΑ2 Λα εγθαζηζηάο θαη λα ξπζκίδεηο  εξγαιεία γηα 

ηελ αλαγλψξηζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε 
επίπεδν δηθηχνπ. 

 
ΚΑ3 Λα ρξεζηκνπνηείο θαη λα ξπζκίδεηο εξγαιεία γηα 

ηελ αληηκεηψπηζε φισλ ησλ βαζηθώλ ηύπσλ 
επίζεζεο ζηηο νκάδεο πξσηνθφιισλ TCP/IP. 

 
ΚΑ4    Λα εθαξκφδεηο πνηθίινπο ηξφπνπο πηζηνπνίεζεο 

ρξεζηψλ, κε γλψκνλα ηηο βαζηθέο αξρέο 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ.  

 
ΚΑ5 Λα ξπζκίδεηο εξγαιεία πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ 

ρξεζηκνπνηψληαο ηα βαζηθά πξσηόθνιια 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηώλ.   

 
KA6 Λα ρξεζηκνπνηείο εξγαιεία θαη ηερληθέο κε 

βάζε ηηο αξρέο ειέγρνπ πξόζβαζεο. 
 
ΚΑ7    Λα εγθαζηζηάο, λα ξπζκίδεηο θαη λα ελεκεξψλεηο 

πξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο ζε επίπεδν 
δηθηχνπ.   

 
ΚΑ8    Λα εγθαζηζηάο, λα ξπζκίδεηο ηείρε πξνζηαζίαο ζε 

επίπεδν δηθηχνπ.  
  
ΚΑ9    Λα δηαζθαιίδεηο ην δίθηπν απφ φινπο ηνπο 

βαζηθνχο ηύπνπο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 
θαη ηελ επίδξαζε ηνπο ζηα ζπζηήκαηα θαη ηηο 
πιεξνθνξίεο ηεο εηαηξείαο. 

 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία θαη ηερληθέο 
 Θσδηθνί αζθάιεηαο 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
 Κεραληζκφο έγθξπςεο 
 Απνζηξαηηθνπνηεκέλε δψλε 
 Πχζηεκα ειέγρνπ απζαίξεηεο 

πξφζβαζεο (Intrusion Detection) 
 Κεηαγσγείο (Switches) 
 Ηδησηηθά δίθηπα (VPN) 
ΠΔ2  Βαζηθνί ηύπνη επίζεζεο 
 Αλίρλεπζε (Sniffing) 
 Ξξνζπνίεζε (Spoofing) 
 Αλαδξνκνιφγεζε (rerouting) 
 Θαηάιεςε ζχλδεζεο (Connection 

HiJacking) 
 Άξλεζε παξνρήο ππεξεζίαο (Denial of 

Service)  
ΠΔ3  Βαζηθέο αξρέο πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηώλ 
 Ππλζεκαηηθά 
 Ρεθκήξηα (token) 
 Βηνκεηξηθή πηζηνπνίεζε 
 Ξξσηφθνιια πηζηνπνίεζεο 
ΠΔ4  Πξσηόθνιια πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηώλ 
 Ξξσηφθνιιν πηζηνπνίεζεο κε 

ζπλζεκαηηθά (PAP) 
 Ξξσηφθνιιν πηζηνπνίεζεο κε 

πξφθιεζε ρεηξαςίαο (CHAP) 
 Κνλή δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο (Single 

Sign On system) 
ΠΔ5  Αξρέο ειέγρνπ πξόζβαζεο 
 Ιίζηα ειέγρνπ πξφζβαζεο 
 Ιίζηα δπλαηνηήησλ 
 Ρππηθά ζπζηήκαηα αξρείσλ 
 Ππζηήκαηα ζρεζηαθήο βάζεο 

δεδνκέλσλ (RDBMS) 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ15 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ15.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο θαη εγθαηάζηαζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 

θαη εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ10 Λα απνθιείεηο φινπο ηνπο ηξόπνπο απόθηεζεο 

ειέγρνπ ελφο ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή/ 
δηθηχνπ. 

 
ΚΑ11 Λα ρξεζηκνπνηείο ηερληθέο γηα λα αζθαιίδεηο φιεο 

ηηο δηόδνπο πξόζβαζεο ζε έλα δίθηπν. 
 
ΚΑ12 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ13 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ14 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ6  Σύπνη παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 
 Κε Δμνπζηνδνηεκέλε ρξήζε 

ζπζηήκαηνο 
 Θαηαζηξνθή/ππνθινπή πιεξνθνξηψλ 

ή θψδηθα 
 Θαηαζηξνθή ή δεκηά ζε πιεξνθνξίεο 

εληφο θαη εθηφο ζπζηήκαηνο 
ΠΔ7  Σξόπνη απόθηεζεο ειέγρνπ 
 Ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα 
 Δθαξκνγέο 
 Θέιπθνο (shell) 
 Καθξνεληνιέο 
ΠΔ8  Γίνδνη πξόζβαζεο 
 Γηζθέηηα 
 CD-rom/DVD-Rom 
 Memory stick 
 Δμσηεξηθνί δίζθνη 
 Κελχκαηα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ 
 Φπιινκεηξεηήο 
 Ξειάηεο θαλαιηψλ ζπλνκηιίαο 
ΠΔ9  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ10  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε  θαηαλφεζε 

ησλ βαζηθψλ ηχπσλ επηζέζεσλ 
αζθάιεηαο ζε δίθηπα 

 Ιαλζαζκέλε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ 
αλαγλψξηζεο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ βαζηθψλ αξρψλ πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε  θαηαλφεζε 
ησλ βαζηθψλ πξσηνθφιισλ 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ15 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ15.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο θαη εγθαηάζηαζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 

θαη εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ αξρψλ ειέγρνπ πξφζβαζεο 
ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ ηξφπσλ απφθηεζεο ειέγρνπ ζε 
ζχζηεκα εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ δηφδσλ πξφζβαζεο ζε ζχζηεκα 
εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ15.1  Γπλαηφηεηα ρξήζεο θαη εγθαηάζηαζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 

θαη εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξφζν ζχλζεηνη λα είλαη νη θσδηθνί αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ2    Ξφζν ζπρλά λα αιιάδνληαη νη θσδηθνί αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ3    Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ιεηηνπξγίαο ησλ πξνγξακκάησλ πξνζηαζίαο απφ ηνχο; 
 
ΑΓ4     Ξψο ξπζκίδεηαη έλα ηείρνο πξνζηαζίαο ζε επίπεδν δηθηχνπ; 
 
ΑΓ5    Ξψο ιεηηνπξγεί ην πξσηφθνιιν TCP/IP; 
 
ΑΓ6    Ξψο πξαγκαηνπνηνχληαη νη δηθηπαθέο ππεξεζίεο ζε πεξηβάιινλ TCP/IP; 
 
ΑΓ7    Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο θαηεγνξίεο ζπζηεκάησλ ειέγρνπ απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη βαζηθνί ηχπνη επίζεζεο ζηηο νκάδεο πξσηνθφιισλ TCP/IP; 
 
ΑΓ9   Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη απφθηεζεο ειέγρνπ ζε ζχζηεκα εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ10  Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη πξφζβαζεο ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ11 Ξνηα είλαη ηα πην δεκνθηιή πξσηφθνιια πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ; 
 
ΑΓ12   Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ; 
 
ΑΓ13  Ξνηεο είλαη νη αξρέο ειέγρνπ πξφζβαζεο ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ14   Ξνηνη θαλνληζκνί αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ15   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ16   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
 
 
 
 



130 

 
Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ15     Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ15.2 Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο θαη λα επηβάιιεηο θαηά γξάκκα 

ηνπο θαλνληζκνύο θαη δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο  
ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ2 Λα ζπκκεξίδεζαη ηηο θνηλσληθέο, εζηθέο θαη 

λνκηθέο απόςεηο θαη βαζηθέο έλλνηεο 
αζθάιεηαο ππνινγηζηψλ. 

 
ΚΑ3 Λα αλαθέξεηο ζηα αξκόδηα άηνκα ηπρφλ 

απνθιίζεηο απφ ηνπο θαλνληζκνύο θαη 
δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο ηεο εηαηξείαο. 

 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Καλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο 
Ξνιηηηθή αζθάιεηαο εηαηξείαο 
Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ  
εξγαζία 

 
ΠΔ2  Αξκόδηα άηνκα 
Ρερληθφο δηεπζπληήο 
Γηεπζπληήο ηκήκαηνο αζθάιεηαο 

 
ΠΔ3  Έλλνηεο/απόςεηο αζθάιεηαο 
Ηδησηηθφηεηα  
Αλσλπκία 
Τεπδνλπκία 

 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ή/θαη εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο 
αζθάιεηαο 

Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ θνηλσληθψλ, εζηθψλ θαη λνκηθψλ 
απφςεσλ αζθάιεηαο ππνινγηζηψλ. 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ15.2  Ππκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ νξγαληζκνχ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνη θαλνληζκνί δηέπνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη αθνξνχλ αζθάιεηα ζε επίπεδν 

ζπζηεκάησλ εγθαηεζηεκέλσλ ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ2 Ξνηεο δηαδηθαζίεο ππάξρνπλ θαη αθνξνχλ ηελ δηαζθάιηζε ηεο αζθάιεηαο ζε επίπεδν 

ζπζηεκάησλ εγθαηεζηεκέλσλ ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ3 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο κνξθέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εγθιήκαηνο; 
 
ΑΓ4 Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζέκαηα εζηθήο ησλ εηζβνιέσλ ζην ζχζηεκα; 
 
ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο δενληνινγίαο θαη εζηθήο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ16    Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Remote 

support of product and services) - II 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Έρεη ηε δπλαηφηεηα κε ηε ρξήζε ησλ απαηηνχκελσλ εξγαιείσλ λα παξέρεη ηερληθή βνήζεηα 
πξνο ηνπ πειάηεο, δηαζθαιίδνληαο πάληα ηελ αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ16.1 Γηάγλσζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο.   
  
ΣΗΤ16.2  Δπίιπζε  πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ16   Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Remote support 

of product and services) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ16.1 Γηάγλσζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο   
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη 

ηερληθέο πξόζβαζεο γηα ηελ παξνρή εμ 
απνζηάζεσο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο. 

  
ΚΑ2 Λα δηαζθαιίδεηο πάληα ηελ αζθάιεηα ησλ 

ζπζηεκάησλ θαη δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε 
θάλνληαο ρξήζε βέιηηζησλ πξαθηηθώλ 
αζθάιεηαο.  

 
ΚΑ3 Λα δηεξεπλάο πξνβιήκαηα εμ απνζηάζεσο κε 

βάζε ηηο θαηαγξακκέλεο δηαδηθαζίεο.  
 
ΚΑ4    Λα ρξεζηκνπνηείο ηα εμεηδηθεπκέλα δηαγλσζηηθά 

εξγαιεία γηα εμ απνζηάζεσο ππνζηήξημε, ζε 
επίπεδν ινγηζκηθνχ, πιηζκηθνχ θαη βάζεσλ 
δεδνκέλσλ.   

 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία θαη ηερληθέο 
πξόζβαζεο 
Remote Desktop 
VNC 
Teamviewer 
VPN 
ΠΔ2  Γηαδηθαζίεο 
Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ ηερληθνχ 
ηκήκαηνο 

Δγρεηξίδην ρξήζεο πξντφληνο 
Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή 
ΠΔ3  Βέιηηζηεο πξαθηηθέο 
αζθάιεηαο  
Ππλζεκαηηθά 
Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
Κεραληζκφο έγθξπςεο 
VPN 
Ιίζηα ειέγρνπ πξφζβαζεο 
Ιίζηα δπλαηνηήησλ 
ΠΔ4  Γηαγλσζηηθά εξγαιεία 
 Δξγαιεία Γηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

 πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηαδηθαζία 
πξφζβαζεο 

Κε ζπκκφξθσζε κε ππνρξεψζεηο 
ζπκβνιαίσλ ππνζηήξημεο 

Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο 
αζθάιεηαο ηεο εηαηξείαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ16.1 Γηάγλσζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο   
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηα είλαη ηα πην δηαδεδνκέλα εξγαιεία πξφζβαζεο εμ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ2    Ξψο δηαζθαιίδεηαη ε αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ θαη αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ4    Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ5     Ξψο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ εμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο ζπζηεκάησλ/ 

πξντφλησλ γηα ηε ζηήξημε ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ8     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ16   Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Remote support of 

product and services) - II 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ16.2  Δπίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη 

ηερληθέο πξόζβαζεο γηα ηελ παξνρή εμ 
απνζηάζεσο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη 
ππεξεζίεο. 

  
ΚΑ2 Λα δηαζθαιίδεηο πάληα ηελ αζθάιεηα ησλ 

ζπζηεκάησλ θαη δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε 
θάλνληαο ρξήζε βέιηηζησλ πξαθηηθώλ 
αζθάιεηαο.  

 
ΚΑ3 Λα επηιχεηο πξνβιήκαηα εμ απνζηάζεσο κε βάζε 

ηηο θαηαγξακκέλεο δηαδηθαζίεο.  
 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα εμεηδηθεπκέλα δηαγλσζηηθά 

εξγαιεία γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ εμ 
απνζηάζεσο, ζε επίπεδν ινγηζκηθνχ, πιηζκηθνχ 
θαη βάζεσλ δεδνκέλσλ.   

 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία θαη ηερληθέο 
πξόζβαζεο 
 Remote Desktop 
 VNC 
 Teamviewer 
 VPN 
ΠΔ2  Γηαδηθαζίεο 
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ ηερληθνχ 

ηκήκαηνο 
 Δγρεηξίδην ρξήζεο πξντφληνο 
 Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή 
ΠΔ3  Βέιηηζηεο πξαθηηθέο αζθάιεηαο  
 Ππλζεκαηηθά 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
 Κεραληζκφο έγθξπςεο 
 VPN 
 Ιίζηα ειέγρνπ πξφζβαζεο 
 Ιίζηα δπλαηνηήησλ 
ΠΔ4  Γηαγλσζηηθά εξγαιεία 
 Δξγαιεία δηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε  ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηαδηθαζία 

πξφζβαζεο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ππνρξεψζεηο 

ζπκβνιαίσλ ππνζηήξημεο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο 

αζθάιεηαο ηεο εηαηξείαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ16.2  Δπίιπζε  πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηα είλαη ηα πην δηαδεδνκέλα εξγαιεία πξφζβαζεο εμ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ2     Ξψο δηαζθαιίδεηαη ε αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ θαη αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία επίιπζεο πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ4     Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ5    Ξψο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ εμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο ζπζηεκάησλ/ 

πξντφλησλ γηα ηε ζηήξημε ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ8     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ17   Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ππκκνξθψλεηαη κε ηηο νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο ζηελ εξγαζία πνπ έρεη πηνζεηήζεη ν 
νξγαληζκφο, πεξηνξίδεη θαη αμηνινγεί ηνπο θηλδχλνπο πνπ έρνπλ ζρέζε κε αζθάιεηα θαη πγεία. 
Ξαξαθνινπζεί ην επίπεδν ζπκκφξθσζεο θαη παξέρεη ζπκβνπιέο πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ 
αθνξνχλ ηηο νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ17.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο. 
 
ΣΗΤ17.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην 

εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ.  
 
ΣΗΤ17.3 Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ θαη ππνβνιή εηζεγήζεσλ γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο. 
 
ΣΗΤ17.4 Ξαξαθνινχζεζε ηνπ επηπέδνπ ζπκκφξθσζεο κε ζρεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 

αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ.  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ17 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ17.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αλαγλσξίδεηο ηνπο θίλδπλνπο γηα ηελ 

αζθάιεηα θαη πγεία πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ 
ζαλ απνηέιεζκα ηεο εθηέιεζεο θάπνηαο 
εξγαζίαο. 

 
ΚΑ2 Λα είζαη ελήκεξνο γηα ηηο πεγέο πιεξνθνξηώλ 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ3 Λα εθαξκφδεηο ηα κέηξα ππξαζθάιεηαο θαη 
 ππξνπξνζηαζίαο. 
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
 Θαθή ρξήζε πξνζηαηεπηηθνχ 

εμνπιηζκνχ 
 Θαθή ρξήζε εξγαιείσλ 
 Κεηαθίλεζε βαξεηψλ αληηθεηκέλσλ 
 Ζιεθηξηζκφο 
 ΢πεξβνιηθή έληαζε ήρνπ 

 
ΠΔ2  Δξγαζίεο 
 Κεηαθνξά εμνπιηζκνχ 
 Ρνπνζέηεζε θαισδίσλ 
 Ρνπνζέηεζε πξηδψλ 

 
ΠΔ3  Πεγέο πιεξνθνξηώλ 
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο εμνπιηζκνχ, 

εξγαιείσλ θαη νξγάλσλ 
 Δζσηεξηθνί θαη δηεζλείο θαλνληζκνί γηα 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο ή 

εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ17.1 Ππκκφξθσζε κε νδεγίεο αζθάιεηαο θαη πγείαο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηα εξγαιεία ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε εξγαζία; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ρξήζε ησλ εξγαιείσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ηεο ειεθηξνινγίαο; 
 
ΑΓ4    Ξψο κπνξεί ε κεηαθίλεζε βαξεηνχ θνξηίνπ λα επεξεάζεη ηελ πγεία ζνπ; 
 
ΑΓ5 Ξψο πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχκε/ρεηξηδφκαζηε ηα εξγαιεία θαη ηνλ εμνπιηζκφ; 
 
ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη θαλφλεο αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7    Ξνηνο ν ιφγνο λα  αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8    Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ9    Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ10  Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ17 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ17.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηαηεξείο ηνλ ρώξν εξγαζίαο ζνπ θαζαξφ 

θαη ζπγπξηζκέλν. 
 
ΚΑ2 Λα ηνπνζεηείο ηα εξγαιεία ζηε ζέζε ηνπο  κεηά 

ην ηέινο ηεο ρξήζεο ηνπο. 
 
ΚΑ3 Λα απνκαθξχλεηο ηα άρξεζηα πιηθά απφ ην ρψξν 

εξγαζίαο θαη λα ηα ηνπνζεηείο ζηνπο 
πξνθαζνξηζκέλνπο ρψξνπο. 

 
ΚΑ4 Λα ρξεζηκνπνηείο αληηζηαηηθά εξγαιεία ζην 

ρψξν εξγαζίαο ζνπ. 
   
ΚΑ5 Λα κεξηκλάο ψζηε ε δηάηαμε ησλ θαισδίσλ ησλ 

ππνινγηζηψλ θαη ηνπ ινηπνχ εμνπιηζκνχ λα είλαη 
αζθαιήο. 

 
ΚΑ6 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Υώξνο εξγαζίαο 
 Δξγαζηήξην 
 Ξάγθνη 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία 
 Θαηζαβίδη 
 Ρζηκπίδεο 
 
ΠΔ3  Αληηζηαηηθά εξγαιεία 
 Σαιί 
 Γάληηα 
 Βξαρηφιη 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο ή 

εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ17.2 Ξεξηνξηζκφο ησλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ έρνπλ ζρέζε κε ην εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο ν ιφγνο λα δηαηεξνχκε ηνλ ρψξν εξγαζίαο καο θαζαξφ; 
 
ΑΓ2 Ξνηνο εμνπιηζκφο θαη ζπζθεπέο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα θάζε εξγαζία; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ζσζηή ρξήζε ηνπ εξγαιείσλ; 
 
ΑΓ4 Ξνηνη ιφγνη επηβάιινπλ ηε ρξήζε αληηζηαηηθψλ εξγαιείσλ; 
 
ΑΓ5    Ξνηνο ν ιφγνο λα αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ6     Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ7     Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8    Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ17 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ17.3 Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

θαη ππνβνιή εηζεγήζεσλ γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αμηνινγείο θαηά πφζν δηάθνξεο ελέξγεηεο ή 

πξαθηηθέο πνπ αθνινπζνχληαη απνηεινχλ 
θίλδπλν γηα ηελ αζθάιεηα θαη πγεία ζηελ 
εξγαζία. 

 
ΚΑ2 Λα αλαθέξεηο ηα ζπκπεξάζκαηα ησλ 

αμηνινγήζεσλ θαη λα παίξλεηο ηα θαηάιιεια 
κέηξα γηα απνθπγή ηνπο.  

 
ΚΑ3 Λα ππνβάιιεηο εηζεγήζεηο γηα δηαθνξνπνίεζε 

δηαδηθαζηψλ/πξαθηηθψλ πνπ απνηεινχλ θίλδπλν 
γηα αζθάιεηα θαη πγεία ζηελ εξγαζία.  

 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κίλδπλνη 
 Βαξεηά θηβψηηα/θνξηία 
 Αηρκεξά αληηθείκελα 
Ζιεθηξνθφξα θαιψδηα 
 
ΠΔ2  Καηάιιεια κέηξα 
 Απάιπλζε 
Ξεξηνξηζκφο 
Νινθιεξσηηθή απνθπγή 
 
ΠΔ3  Καλνληζκνί/κέηξα 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο ή 

εξγαιεία 
Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ17.3 Αμηνιφγεζε θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 

θαη ππνβνιή εηζεγήζεσλ γηα ιήςε κέηξσλ πξνο απνθπγή ηνπο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξφζν πξνζεθηηθφ είλαη ην πξνζσπηθφ ζηε ρξήζε ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ησλ ζπζθεπψλ; 
 
ΑΓ2     Ξφζν επηθίλδπλα είλαη ηνπνζεηεκέλα/απνζεθεπκέλα δηάθνξα αληηθείκελα ζην ρψξν 

εξγαζίαο;  
 
ΑΓ3     Ξνηα είλαη ε θαηάζηαζε ησλ ειεθηξηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ζην ρψξν εξγαζίαο; 
 
ΑΓ4     Ξψο κπνξεί ε κεηαθίλεζε βαξεηνχ θνξηίνπ λα επεξεάζεη ηελ πγεία ζνπ; 
 
ΑΓ5 Ξψο κπνξνχκε λα απνθχγνπκε εληειψο ή λα πεξηνξίζνπκε/απαιχλνπκε ηνλ νπνηνλδήπνηε  
 θίλδπλν; 
 
ΑΓ6     Ξνηνο ν ιφγνο λα αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ7     Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8     Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ9     Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ17 Αζθάιεηα θαη πγεία ζηηο ΡΞΔ - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ17.4 Ξαξαθνινχζεζε ηνπ επηπέδνπ ζπκκφξθσζεο κε ζρεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ζπκκεηέρεηο ζε επίζεκνπο έιεγρνπο 

εθηέιεζεο εξγαζηψλ κε ζθνπφ ηνλ εληνπηζκφ 
παξαβηάζεσλ θαλφλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο. 

 
ΚΑ2 Λα πεξηζπιιέγεηο θαη λα ηεθκεξηψλεηο 

πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ παξαβηάζεηο 
αζθάιεηα θαη πγεία. 

 
ΚΑ3 Λα ιακβάλεηο ηα απαξαίηεηα δηνξζσηηθά κέηξα 

γηα ηνλ ζσζηφ ρεηξηζκφ παξαβηάζεσλ πνπ 
αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζηελ εξγαζία. 

 
ΚΑ4 Λα παξέρεηο ζπκβνπιέο πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ 

αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία ζηνλ ρψξν 
εξγαζίαο. 

 
ΚΑ5 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ
 αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία. 
 
ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ
 αζθάιεηα θαη πγεία. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Έιεγρνη 
 Νπηηθή παξαθνινχζεζε εθηέιεζεο 

εξγαζηψλ 
 Δπηζεψξεζε εξγαζηαθψλ θαη 

απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ 
 

ΠΔ2  Παξαβηάζεηο 
 Σξήζε αθαηάιιεισλ εξγαιείσλ 
 Κεηαθνξά ππεξβνιηθνχ θνξηίνπ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηεζλείο 

θαλνληζκνχο θαη λνκνζεζίεο γηα 
αζθάιεηα θαη πγεία 

 
ΠΔ3  Γηνξζσηηθά κέηξα 
 Αληηθαηάζηαζε πξνβιεκαηηθψλ 

εξγαιείσλ 
 Κεηαηξνπέο ρψξνπ εξγαζίαο 
 Ξξνεηδνπνηήζεηο πξνο κεραληθνχο 

 
ΠΔ4  ΢πκβνπιέο 
 Δξγαιεία 
 Ξηζαλά πξνβιήκαηα 
 Θίλδπλνη 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ 

αζθάιεηα θαη πγεία 
 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο 

ή εξγαιεία 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ17.4 Ξαξαθνινχζεζε ηνπ επηπέδνπ ζπκκφξθσζεο κε ζρεηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ 
  αζθάιεηα θαη πγεία ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο ν ηξφπνο ειέγρνπ ηήξεζεο ησλ θαλφλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο; 
 
ΑΓ2 Ξψο ηεθκεξηψλνληαη νη παξαβηάζεηο ησλ θαλφλσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο πνπ εληνπίδνληαη; 
 
ΑΓ3 Ξνηα κέηξα ιακβάλνληαη γηα ηελ δηφξζσζε ησλ παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο θαη πγείαο; 
 
ΑΓ4     Ξνηνη είλαη νη θίλδπλνη γηα ηελ πγεία θαη ζσκαηηθή καο αθεξαηφηεηα κε ηελ θαθή ρξήζε 

εξγαιείσλ θαη εμνπιηζκνχ; 
 
ΑΓ5    Ξνηνο ν θίλδπλνο απφ ηελ κεηαθνξά βαξεηψλ αληηθεηκέλσλ; 
 
ΑΓ6    Ξνηνο ν ιφγνο λα  αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ7    Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ8    Ξνηεο είλαη νη λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε αζθάιεηα θαη πγεία; 
 
ΑΓ9    Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα θαη πγεία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ18   Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ν ηερληθφο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ πξνζπαζεί λα παξέρεη πάληα ηελ θαιχηεξε δπλαηή 
εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ.  Γηαηεξεί ςειφ επίπεδν επηθνηλσλίαο κε ηνπο 
πειάηεο δεκηνπξγψληαο εμαηξεηηθέο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο καδί ηνπο.  Δπηιχεη εμαηξεηηθά 
δχζθνιεο πεξηπηψζεηο κε θαινχο επηθνηλσληαθνχο ρεηξηζκνχο.  Κεξηκλά φπσο νη πειάηεο έρνπλ 
πάληα ην κέγηζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ απφ ηνλ νξγαληζκφ, 
αλαιχνληαο ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, εμάγνληαο έηζη ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα 
ηνλ ηξφπν βειηίσζεο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ18.1  Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. 
 
ΣΗΤ18.2  Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε.  
 
ΣΗΤ18.3 Γηαηήξεζε ςεινχ επηπέδνπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε. 
 
ΣΗΤ18.4 Απνηειεζκαηηθή  δηαρείξηζε παξαπφλσλ.   
 
ΣΗΤ18.5 Ππιινγή  θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ γηα επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ  πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ18 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ18.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε.  
 
ΚΑ2 Λα δηαηεξείο πάληνηε άςνγε εκθάληζε θαηά ηηο 

πξνζσπηθέο επαθέο ζνπ κε ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ3 Λα είζαη πάληα επγεληθφο θαη θηιηθφο θαηά ηηο 

πξνζσπηθέο επαθέο ζνπ κε ηνπο πειάηεο 
ΚΑ4 Λα ραηξεηάο θαη λα πξνζθσλείο κε ην ζσζηφ 

ηξφπν ηνπο πειάηεο. 
 
ΚΑ5 Λα εμππεξεηείο θαη λα βνεζάο ηνπο πειάηεο 

άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά δηαηεξψληαο πάληα 
άςνγε ζπκπεξηθνξά. 

 
ΚΑ6 Λα επηζηξέθεηο κελχκαηα ησλ πειαηψλ κε 

ακεζφηεηα.  
 
ΚΑ7 Λα παξαθνινπζείο ηε ζπκκφξθσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζνχληαη απφ ην 
πξνζσπηθφ κε ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 
εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε.  

 
ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο ή πεξηζηαηηθά 

πνπ πηζαλφλ λα αθήλνπλ ηνλ πειάηε 
δπζαξεζηεκέλν. 

 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην πεξηγξαθήο ζέζεσλ 

εξγαζίαο 
 Θαλνληζκνί 
 Δγρεηξίδην πεξηγξαθήο δηαδηθαζηψλ  

 
ΠΔ2  Δκθάληζε 
 Δλδπκαζία 
 Θαζαξηφηεηα 
 
ΠΔ3  Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε  ηελ 

εξγαζία 
 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Ππκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ 
 Ξνηφηεηα ππεξεζηψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηαδηθαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ18.1 Ππκκφξθσζε κε ηηο νδεγίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε δπλαηή 
εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

 
  

ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε 

ηνπ πειάηε;   
 
ΑΓ2     Ξνηα είλαη ε απαηηνχκελε ελδπκαζία θαηά ηηο επαθέο κνπ κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ3    Ξνηα είλαη ε απαηηνχκελε ζπκπεξηθνξά πξνο ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ4    Ξνηα είλαη ε ζσζηή πξνζθψλεζε ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ5    Ξνηνο ν ιφγνο λα αλαθέξσ έγθαηξα ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ 
 πειάηε; 
 
ΑΓ6     Ξνπ αλαθέξσ ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε;    
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ18 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ18.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα επηθεληξψλεζαη ζηελ επίιπζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε πνπ 
εκπίπηνπλ ζηνλ ηνκέα ηεο δηθήο ζνπ επζύλεο. 

 
ΚΑ2 Λα ελεξγείο πάληα κέζα ζηα πιαίζηα ησλ δηθψλ 

ζνπ αξκνδηνηήησλ θαη ηα φξηα ησλ 
δπλαηνηήησλ θαη επηπέδνπ γλώζεσλ ζνπ.  

 
ΚΑ3 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ην αίηεκα ηνπ 

πειάηε. 
 
ΚΑ4 Λα ελεξγείο άκεζα πξνο εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, πάληα κέζα ζην πιαίζην ηεο δηθήο ζνπ 
επζχλεο. 

 
ΚΑ5 Λα παξαπέκπεηο πξνβιήκαηα εθηφο ησλ δηθψλ 

ζνπ αξκνδηνηήησλ θαη γλώζεσλ ζηα αξκφδηα 
άηνκα. 

 
ΚΑ6 Λα αληαπνθξίλεζαη ζηηο ππνζρέζεηο πνπ δίλεηο 

ζηνλ πειάηε αλαθνξηθά κε ππεξεζηαθά ζέκαηα. 
 
ΚΑ7    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ8    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9     Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σνκέαο επζύλεο θαη 
αξκνδηόηεηεο 
 Δπηδηνξζψζεηο ππνινγηζηψλ 
 Ξεξηθεξεηαθά 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Γίθηπα 

 
ΠΔ2  Δπίπεδν γλώζεσλ 
 Αξράξηνο 
 Κέζεο εκπεηξίαο (επηπέδνπ) 
 Ξξνρσξεκέλεο εκπεηξίαο (επηπέδνπ) 

 
ΠΔ3  Τπνζρέζεηο 
 Απνπεξάησζε εξγαζίαο 
 Ξαξάδνζε πξντφληνο 
 Ώξα επίζθεςεο 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

αξκνδηνηήησλ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηνκέα επζχλεο 
 Διιηπέο επίπεδν γλψζεσλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο 

πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ18.2 Σεηξηζκφο/επίιπζε πξνβιεκάησλ ηνπ πειάηε  
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο είλαη ν ηνκέαο επζχλεο ζνπ; 
 
ΑΓ2 Ξνηεο είλαη νη αξκνδηφηεηεο ζνπ; 
 
ΑΓ3     Ξνπ παξαπέκπεηο πξνβιήκαηα πνπ δελ κπνξείο λα επηιχζεηο; 
 
ΑΓ4 Ξνηνπ επηπέδνπ πξνβιήκαηα κπνξείο λα επηιχεηο; 
 
ΑΓ5 Ξψο αλαγλσξίδεηο θαη θαηαλνείο ζσζηά ην αίηεκα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ6    Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ7    Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ18 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ18.3 Γηαηήξεζε ςεινχ επηπέδνπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δεκηνπξγείο ςειφ επίπεδν επηθνηλσλίαο κε 

ηνλ πειάηε ρξεζηκνπνηψληαο θαιέο 
επηθνηλσληαθέο ηερληθέο. 

 
ΚΑ2 Λα δεκηνπξγείο ηελ θαηάιιειε αιιειεπίδξαζε κε 

ηνλ πειάηε ρξεζηκνπνηψληαο ζσζηέο ηερληθέο 
επηθνηλσλίαο. 

 
ΚΑ3 Λα δεκηνπξγείο ηε θαηάιιειε αιιειεπίδξαζε κε 

ηνλ πειάηε ρηίδνληαο ζρέζεηο εκπηζηνζύλεο.   
 
ΚΑ4 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ5 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ6 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δπηθνηλσληαθέο ηερληθέο 
 Οχζκηζε ηνπ ηφλνπ ηεο θσλήο 
 Μεθάζαξε θαη ζπλνπηηθή έθθξαζε 

εηζεγήζεσλ 
 Θαιέο ζεκεηψζεηο 
 Δπηβεβαίσζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπ 

πειάηε 
 Δπηθέληξσζε ζην ζέκα 

 
ΠΔ2  ΢ρέζεηο εκπηζηνζύλεο 
 Παθείο θαη μεθάζαξεο απαληήζεηο 
Κέλνληαο επηθεληξσκέλνη ζην 

πξφβιεκα 
 

ΠΔ3  Καλνληζκνί  
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε ρξήζε 

επηθνηλσληαθψλ ηερληθψλ 
 Αζαθείο ή/θαη ιαλζαζκέλεο 

απαληήζεηο 
 Διιηπέο επίπεδν γλψζεσλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο 

πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ18.3 Γηαηήξεζε ςεινχ επηπέδνπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηνο ν ιφγνο  λα αληαπνθξηλφκαζηε άκεζα ζηα εξσηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ2    Ξνηνο ν ιφγνο λα είκαζηε πάληα επράξηζηνη θαηά ηηο επαθέο καο κε ηνλ πειάηε; 
 
ΑΓ3    Ξνηνο ν ιφγνο λα ρεηξηδφκαζηε ηηο απαηηήζεηο θαη εξσηήκαηα ηνπ πειάηε κε απφιπην 

επαγγεικαηηζκφ; 
 
ΑΓ4 Ξψο κπνξνχκε λα ρηίζνπκε ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ5 Ξψο κπνξνχκε λα βειηηψζνπκε ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ καο; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ18 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ18.4 Απνηειεζκαηηθή  δηαρείξηζε παξαπφλσλ  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηαρεηξίδεζαη επηηπρψο παξάπνλα πειαηώλ 

πνπ αθνξνχλ ηερληθή εμππεξέηεζε, 
αθνινπζψληαο ηε ζρεηηθή δηαδηθαζία. 

 
ΚΑ2 Λα αλαγλσξίδεηο θαη λα θαηαλνείο ην παξάπνλν 

ηνπ πειάηε.  
 
ΚΑ3 Λα δηεξεπλάο θαη λα πξνζδηνξίδεηο ηα αίηηα ηνπ 

παξαπόλνπ. 
 
ΚΑ4 Λα ελεξγείο ακέζσο πξνο εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε κέζα ζην πιαίζην ησλ επζπλψλ ζνπ. 
  
ΚΑ5 Λα παίξλεηο αλαηξνθνδόηεζε απφ ην εθάζηνηε 

παξάπνλν θαη λα εηζεγείζαη ηδέεο θαη πξνηάζεηο 
πξνο απνθπγή παξφκνηνπ πεξηζηαηηθνχ. 

 
ΚΑ6 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ7 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Παξάπνλα πειαηώλ 
 Δπίπεδν εμππεξέηεζεο 
 Ππκπεξηθνξά ζπλαδέιθσλ 
 Θαζπζηεξήζεηο  
 Σξεψζεηο 

 
ΠΔ2  Γηαδηθαζία   
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ εηαηξείαο/ 

ηκήκαηνο 
 

ΠΔ3  Αλαηξνθνδόηεζε 
 Απφ πειάηε 
 Απφ εκπιεθφκελνπο ζην ζπκβάλ 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί θαη νδεγίεο 

 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

παξαπφλνπ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

αλαηξνθνδφηεζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηνκέα επζχλεο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ θαλνληζκψλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο 

πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ18.4 Απνηειεζκαηηθή  δηαρείξηζε παξαπφλσλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνπ είδνπο παξάπνλα πξέπεη λα είζαη ζε ζέζε λα επηιχεηο; 
 
ΑΓ2     Ξψο αλαγλσξίδεηο θαη θαηαλνείο ζσζηά ην παξάπνλν ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξψο πξνζδηνξίδεηο ζσζηά ηελ αηηία ηνπ παξαπφλνπ; 
 
ΑΓ4 Ξψο επηιχεηο ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ5     Ξψο θαη απφ πνηνπο ιακβάλεηο αλαηξνθνδφηεζε γηα ην παξάπνλν; 
 
ΑΓ6     Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο/επίιπζεο παξαπφλσλ; 
 
ΑΓ7    Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ18 Δμππεξέηεζε ηνπ πειάηε - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ18.5 Ππιινγή  θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ γηα επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ  πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ζπιιέγεηο πιεξνθνξίεο γηα ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηψληαο 
δηάθνξεο κεζόδνπο ζπιινγήο πιεξνθνξηώλ. 

 
ΚΑ2 Λα αλαιχεηο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ, εμάγνληαο 
δηάθνξα ζπκπεξάζκαηα. 

 
ΚΑ3 Λα εηζεγείζαη δηνξζσηηθέο θηλήζεηο κε βάζε 

ηα ζπκπεξάζκαηα ζνπ, κε ζθνπφ πάληα ηε 
βειηίσζε ηεο δπλαηφηεηαο παξνρήο θαιχηεξνπ 
επηπέδνπ εμππεξέηεζεο. 

 
ΚΑ4    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ5    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ6     Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Μέζνδνη ζπιινγήο 
πιεξνθνξηώλ  
 Αίζζεζε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξνρήο 

ηεο ππεξεζίαο 
 Θαη’ ηδίαλ επηζθέςεηο 
 Ρειεθσληθέο επαθέο 
 Έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 
ΠΔ2  ΢πκπεξάζκαηα 
 Αλάγθε γηα εθπαίδεπζε 
 Αλάγθε γηα πξνζζήθε λέσλ 

εηδηθνηήησλ 
 Αλάγθε γηα επηπξφζζεην πξνζσπηθφ 
ΠΔ3  Γηνξζσηηθέο θηλήζεηο 
 Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 
 Ξξνζζήθε λέσλ εηδηθνηήησλ 
 Δπηπξφζζεην πξνζσπηθφ 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί θαη νδεγίεο 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε ρξήζε 

επηθνηλσληαθψλ ηερληθψλ 
 Αζαθείο ή/θαη ιαλζαζκέλεο 

απαληήζεηο 
 Διιηπέο επίπεδν γλψζεσλ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

παξαπφλνπ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

αλαηξνθνδφηεζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηνκέα επζχλεο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ θαλνληζκψλ 
 Αλεθπιήξσηεο ππνζρέζεηο πξνο 

πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ18.5 Ππιινγή  θαη αλάιπζε πιεξνθνξηψλ γηα επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ  πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξψο κπνξείο λα ζπιιέμεηο πιεξνθνξίεο γηα ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ2     Ξνηα ζπκπεξάζκαηα εμάγεηο απφ ηελ αλάιπζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ην επίπεδν    
        ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο δηνξζσηηθέο θηλήζεηο κπνξείο λα εηζεγεζείο κε βάζε ηα ζπκπεξάζκαηα ζνπ; 
 
ΑΓ4     Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ5     Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ19 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - III  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Έρεη επρέξεηα επηθνηλσλίαο κε πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο ζε ςειφ επίπεδν αληαιιάζνληαο 
πιεξνθνξίεο θαη απφςεηο πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ ηφζν κε πξνθνξηθφ αιιά θαη 
γξαπηφ ιφγν.  Ξαξέρεη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ 
ηελ επηθνηλσλία κε πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ19.1  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε πξνθνξηθνχ ιφγνπ, 

πνπ άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ. 
  
ΣΗΤ19.2  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ, πνπ 

αθνξνχλ επηρεηξεζηαθά ζέκαηα. 
 
ΣΗΤ19.3  Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ 

ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ19 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ19.1  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε πξνθνξηθνχ ιφγνπ πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα θάλεηο ρξήζε απιψλ ηερληθώλ 

επηθνηλσλίαο ζηηο δηαπξνζσπηθέο επαθέο κε 
ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ2 Λα επηθνηλσλείο  πξνθνξηθά κε πειάηεο, 

ζπλεξγάηεο θαη ζπλαδέιθνπο ζηελ 
απαηηνύκελε γιώζζα. 

 
ΚΑ3 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηφ ύθνο φηαλ επηθνηλσλείο  

πξνθνξηθά κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο θαη 
ζπλαδέιθνπο.  

 
ΚΑ4 Λα πξνζθσλείο κε ην ζσζηφ ηξφπν φηαλ 

επηθνηλσλείο  πξνθνξηθά κε πειάηεο, ζπλεξγάηεο 
θαη ζπλαδέιθνπο. 

 
ΚΑ5 Λα πξνζαξκφδεηο ηελ νξνινγία θαη ιεμηιόγην 

πνπ ρξεζηκνπνηείο αλάινγα κε ην αθξναηήξην/ 
ζπλνκηιεηή. 

 
ΚΑ6 Λα επηθεληξψλεζαη ζην ζθνπό ηεο επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ7    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σερληθέο επηθνηλσλίαο 
 Ρνληζκφο 
 Θπκάηηζκα θσλήο 
 Ρφλνο θσλήο 
 Σακφγειν 
 Θηλήζεηο (body language) 

 
ΠΔ2  Ύθνο 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Δπγέλεηα 

 
ΠΔ3  Οξνινγία/ιεμηιόγην 
 Δπηρεηξεκαηηθή 
 Ρερληθή 

 
ΠΔ4  ΢θνπόο επηθνηλσλίαο 
 Θέκα 

 
ΠΔ5  Απαηηνύκελε γιώζζα 
 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 
 Άιιεο 

 
ΠΔ6  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε  ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
 Ύθνο 
 Έληαζε/ηφλνο θσλήο 
 Ξξνθνξά 
 Γηάιεθηνο 
 Απξεπείο θηλήζεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ19.1  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηελ ρξήζε πξνθνξηθνχ ιφγνπ πνπ 

άπηνληαη επηρεηξεζηαθψλ ζεκάησλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξψο κπνξεί ε αλάινγε ξχζκηζε ηεο θσλήο  λα βνεζήζεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε; 
 
ΑΓ2     Ξψο κπνξνχλ νη θηλήζεηο ηνπ ζψκαηνο (body language) λα κεηαθέξνπλ ηα ζσζηά κελχκαηα 

ζηνλ πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξνηνο είλαη ν ζσζηφο ηξφπνο πξνζθψλεζεο ησλ πειαηψλ, ζπλεξγαηψλ θαη ζπλαδέιθσλ; 
 
ΑΓ4     Ξψο κπνξνχκε λα επηβεβαηψλνπκε ηα ιερζέληα φηαλ επηθνηλσλνχκε πξνθνξηθά; 
 
ΑΓ5     Ξψο δηαθνξνπνηψ ηηο νξνινγίεο θαη ην ιεμηιφγην πνπ ρξεζηκνπνηψ αλάινγα κε ην πνηνο είλαη 

ν ζπλνκηιεηήο κνπ; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξσο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ8     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ19 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ19.2 Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ πνπ 

αθνξνχλ ζχλζεηα επηρεηξεζηαθά ζέκαηα  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα αθνινπζείο ηηο νδεγίεο/δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ ηε γξαπηή επηθνηλσλία κε 
ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ2 Λα εληνπίδεηο θαη λα κεηαθέξεηο ηα θχξηα 

κελχκαηα ζε δηάθνξεο κνξθέο γξαπηνύ ιόγνπ 
ζηελ απαηηνύκελε γιώζζα. 

 
ΚΑ3 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα θαηάιιεια εξγαιεία 

ειέγρνπ γηα ηελ νξζφηεηα ηνπ θεηκέλνπ. 
 
ΚΑ4    Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηή δνκή θαη νξνινγία 

ζηελ γξαπηή ζνπ επηθνηλσλία. 
 
ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο ζσζηφ ύθνο θαη 

πξνζθσλήζεηο ζηε γξαπηή ζνπ επηθνηλσλία. 
 
ΚΑ6 Λα επηθεληξψλεζαη ζην ζθνπό ηεο 

επηθνηλσλίαο. 
 
ΚΑ7 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ 
 Ξξφηππα επηζηνιψλ 
ΠΔ2  Γξαπηόο ιόγνο 
 Δπηζηνιέο 
 Ρειενκνηφηππα 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 
ΠΔ3  Δξγαιεία ειέγρνπ 
 Γξακκαηηθψλ θαλφλσλ 
 Νξζνγξαθηθψλ θαλφλσλ 
 Ππληαθηηθψλ θαλφλσλ 
ΠΔ4  Γνκή θαη νξνινγία 
 Δπηρεηξεκαηηθή 
 Ρερληθή 
 Κήθνο πξνηάζεσλ/παξαγξάθσλ 
ΠΔ5  Ύθνο 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Δπγέλεηα 
ΠΔ6  ΢θνπόο επηθνηλσλίαο 
 Θέκα 
ΠΔ7  Απαηηνύκελε γιώζζα 
 Διιεληθά 
 Αγγιηθά 
 Άιιεο 
ΠΔ8  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε  ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ9  Απνθιίζεηο 
 Νξνινγία 
 Γνκή 
 Ύθνο 
 Πχληαμε 
 Νξζνγξαθία 
 Γξακκαηηθή 
 Σξήζε κε εγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ19.2  Αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ/απφςεσλ κε πειάηεο κε ηε ρξήζε γξαπηνχ ιφγνπ πνπ 

αθνξνχλ ζχλζεηα επηρεηξεζηαθά ζέκαηα 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο θαη νη θαλνληζκνί ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ  ηε γξαπηή 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ2 Ξνηα πξφηππα ρξεζηκνπνηψ ζηε γξαπηή κνπ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε κνξθή γξαπηήο επηθνηλσλίαο ζε θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ4 Ξνηα εξγαιεία ρξεζηκνπνηψ γηα λα δηαζθαιίζσ ηελ νξζφηεηα ηνπ θεηκέλνπ κνπ; 
 
ΑΓ5 Ξνην είλαη ην ελδεδεηγκέλν χθνο γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ6     Ξνηα πξνζθψλεζε ρξεζηκνπνηψ ζηελ εθάζηνηε πεξίπησζε; 
 
ΑΓ7 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δνκή θαη νξνινγία γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ9     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ10   Ξνπ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ19 Ξξνζσπηθή θαη γξαπηή επηθνηλσλία - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ19.3  Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο  
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ αξκφδνπζα κνξθή 
επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ2 Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ ρξήζε θαηάιιεισλ 
ηερληθέο  επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ3 Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηε δνκή ηεο επηθνηλσλίαο 
κε ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ4 Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ην ύθνο ηεο επηθνηλσλίαο 
κε ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Μνξθή επηθνηλσλίαο 
 Ξξνθνξηθφ/γξαπηφ 
 Δπηζηνιέο 
 Ρειενκνηφηππα 
 Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 

 
ΠΔ2  Σερληθέο επηθνηλσλίαο 
 Οχζκηζε θσλήο (έληαζε, ηφλνο, 

ηνληζκφο) 
 Σακφγειν 
 Θηλήζεηο (body language) 
 Πεκεηψζεηο 
 Ππλφςηζε ζπδεηεζέλησλ 
 Δπηβεβαίσζε ζπδεηεζέλησλ 
 Ξαξάζεζε εξσηήζεσλ 

 
ΠΔ3  Γνκή 
 Κήθνο πξνηάζεσλ/παξαγξάθσλ 
 Νξνινγίεο (επηρεηξεκαηηθέο/ηερληθέο) 
 Λφεκα 

 
ΠΔ4  Ύθνο 
 Δπαγγεικαηηζκφο 
 Δπγέλεηα 

 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Κνξθή επηθνηλσλίαο 
 Γνκή 
 Ύθνο 
 Πχληαμε 
 Νξζνγξαθία 
 Γξακκαηηθή 
 Σξήζε κε εγθεθξηκέλσλ πξνηχπσλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ19.3  Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη ζπλεξγάηεο  
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηνο ηξφπνο επηθνηλσλίαο αξκφδεη ζε θάζε πεξίπησζε; 
 
ΑΓ2 Ξψο κπνξψ λα πεξάζσ ην κήλπκα θαιχηεξα ξπζκίδνληαο ηελ θσλή κνπ αλάινγα; 
 
ΑΓ3 Ξψο κπνξψ λα πεξάζσ ην κήλπκα θαιχηεξα ρξεζηκνπνηψληαο ηηο θαηάιιειεο θηλήζεηο; 
 
ΑΓ4 Ξψο κπνξψ λα πεξάζσ ην κήλπκα θαιχηεξα ζπλνςίδνληαο ηα ζπδεηεζέληα; 
 
ΑΓ5 Ξνην είλαη ην ελδεδεηγκέλν χθνο γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ6     Ξνηα πξνζθψλεζε ρξεζηκνπνηψ ζηελ εθάζηνηε πεξίπησζε; 
 
ΑΓ7 Ξνηα είλαη ε ελδεδεηγκέλε δνκή θαη νξνινγία γηα ηελ θάζε πεξίζηαζε; 
 
ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ9     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ10   Ξνπ αλαθέξνληαη νη απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ20   Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ (software installation and  
 upgrade) - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ: 
 
Ξξνβαίλεη ζε εγθαηαζηάζεηο/αλαβαζκίζεηο εμεηδηθεπκέλνπ ινγηζκηθνχ/εθαξκνγψλ.  Ξαίδεη 
ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ηελ εθηέιεζε δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ/ 
αλαβαζκίζεσλ.  Ππκκεηέρεη ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ εγθαηάζηαζεο πνπ αθνινπζεί ν 
νξγαληζκφο.  
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ20.1  Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ 

θαη ινγηζκηθψλ ιχζεσλ. 
 
ΣΗΤ20.2  Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ θαιχηεξε νινθιήξσζε ησλ 

δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνχ. 
 
ΣΗΤ20.3  Δπηινγή εξγαιείσλ θαη θαζνξηζκφο δηαδηθαζηψλ εγθαηάζηαζεο θαη αλαβάζκηζεο  

πνπ αθνινπζεί ε εηαηξεία. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ20 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ (software installation and upgrade) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ20.1   Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

ινγηζκηθψλ ιχζεσλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θαζνξίδεηο ηηο αλαγθαίεο ξπζκίζεηο/παξακεηξνπνηήζεηο 

πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ πινπνίεζε κηαο εγθαηάζηαζεο/ 
αλαβάζκηζεο ιεηηνπξγηθνύ ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνύ. 

 
ΚΑ2  Λα επηβιέπεηο ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ εγθαηάζηαζεο, 

αλαβάζκηζεο θαη ζπληήξεζεο ιεηηνπξγηθώλ 
ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνύ. 

 
ΚΑ3 Λα δηαζθαιίδεηο φηη νη εξγαζίεο δηεμάγνληαη κε βάζε ηηο 

ελδεδεηγκέλεο βέιηηζηεο πξαθηηθέο θαη δηαδηθαζίεο 
εγθαηάζηαζεο ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ4 Λα δηαζθαιίδεηο φηη γηα ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ηα θαηάιιεια εξγαιεία θαη όξγαλα.  
 
ΚΑ5  Λα δηαζθαιίδεηο φηη νη εξγαζίεο εθηεινχληαη κε πξνζνρή 

φζνλ αθνξά ζέκαηα αζθάιεηαο πνπ αθνξνχλ 
ζηνηρεία/δεδνκέλα ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ6  Λα ζπκκεηέρεηο φπνπ ρξεηάδεηαη ζηελ εθηέιεζε ησλ 

εξγαζηψλ εγθαηάζηαζεο, αλαβάζκηζεο ιεηηνπξγηθώλ 
ζπζηεκάησλ/ινγηζκηθνύ. 

 
ΚΑ7    Λα ελεκεξψλεηο ηα αξκόδηα άηνκα γηα ην απνηέιεζκα 

ησλ εξγαζηψλ, ή γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ 
παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ηνπο. 

 
ΚΑ8  Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο ζπλαδέιθνπο 

πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ, 
ηδηαίηεξα ζηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ. 

 
ΚΑ9  Λα δηαζθαιίδεηο φηη ηεξνχληαη ηα κέηξα πνπ 

πξνβιέπνληαη ζηε λνκνζεζία πεξί πξνζηαζίαο 
δηθαησκάησλ ρξήζεο ινγηζκηθνχ. 

 
ΚΑ10 Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα/ 
ινγηζκηθό 
Windows Server 
Linux 
UNIX 
Windows 7/Vista/XP/θ.ά.  
Δθαξκνγέο (Exchange, Office) 
Δξγαιεία ζπλεξγαζίαο 
(Collaboration tools) 

Άιια 
ΠΔ2  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
Γηαδίθηπν 
Βνεζεηηθέο εθαξκνγέο 
Καδηθήο εγθαηάζηαζεο 
Image Deployment 
ΠΔ3  Θέκαηα αζθάιεηαο 
Ξξφζβαζε ζηα ζπζηήκαηα πειάηε 
Γηαδηθαζίεο αζθάιεηαο 
ζπζηεκάησλ πειάηε 

Αληίγξαθν δεδνκέλσλ (back-up) 
ΠΔ4  Αξκόδηα άηνκα 
Ξξντζηάκελνη 
Ξειάηεο 
ΠΔ5  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο 
΢πνδνκή 
΢ιηζκηθφ  
Ινγηζκηθφ 
Δθηππσηέο 
Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
Γίθηπα 
Βάζεηο δεδνκέλσλ 
Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
Άιια ζπζηήκαηα 
ΠΔ6  Καλνληζκνί/κέηξα 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο  κε 
ηελ εξγαζία 

Γηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 
αθνξνχλ ηελ εξγαζία 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ20 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ (software installation and upgrade) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ20.1   Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

ινγηζκηθψλ ιχζεσλ 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ11 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 

εξγαζία. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
ΠΔ7  Απνθιίζεηο 
Διιηπείο ειάρηζηεο απαηηήζεηο 
Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 
εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 

Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή 
θαη ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 

Κε ζπκκφξθσζε κε  δηαδηθαζία 
εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο 
ινγηζκηθνχ 

Κε ζπκκφξθσζε κε  δηαδηθαζία 
αζθάιεηαο εηαηξείαο 

Κε ζπκκφξθσζε κε  λνκνζεζία 
πεξί ρξήζεο ινγηζκηθνχ 

Διιηπήο θαηάξηηζε γηα ην 
ινγηζκηθφ πνπ εγθαζίζηαηαη 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ20.1  Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη   

ινγηζκηθψλ ιχζεσλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
  
ΑΓ1     Ξνην ην γλσζηηθφ ζνπ επίπεδν φζνλ αθνξά ηα πην δηαδεδνκέλα  ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 

ηφζν ζε επίπεδν εμππεξεηεηψλ αιιά θαη ππνινγηζηψλ (clients); 
 
ΑΓ2 Ξνην ην γλσζηηθφ ζνπ επίπεδν φζνλ αθνξά  ηελ δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο ηνπ ινγηζκηθνχ 

πνπ εγθαζηζηάο; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο είλαη νη ελδεδεηγκέλεο ξπζκίζεηο θαη παξάκεηξνη γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ φινπ 

ζπζηήκαηνο; 
 
ΑΓ4   Ξψο κπνξεί λα δηαζθαιηζηνχλ ηα αξρεία θαη βάζεηο δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ5     Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα εξγαιεία εγθαηάζηαζεο θαη αλαβάζκηζεο; 
 
ΑΓ6     Ξνηεο είλαη νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο γηα ηελ πινπνίεζε εγθαηαζηάζεσλ/αλαβαζκίζεσλ 

ζπζηεκάησλ θαη ιχζεσλ ζηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ; 
 
ΑΓ7     Ξνηνη πξέπεη λα ελεκεξψλνληαη γηα ηελ πνξεία ησλ εξγαζηψλ θαη γηα ηπρφλ πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ;   
 
ΑΓ8     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ9     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ10   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ20 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ20.2 Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ θαιχηεξε νινθιήξσζε ησλ 

δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνχ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο ζπλαδέιθνπο 

πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε 
ιεηηνπξγηθώλ ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνύ, ηδηαίηεξα 
ζηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ. 

 
ΚΑ2  Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο ζπλαδέιθνπο 

πνπ αθνξνχλ ηα δηαζέζηκα εξγαιεία θαη όξγαλα γηα 
ηελ θαιχηεξε εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ εγθαηάζηαζεο  
ιεηηνπξγηθνύ ζπζηήκαηνο/ινγηζκηθνύ.  

 
ΚΑ3 Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ζρεηηθά κε ηνπο 

θαλνληζκνύο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ4 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ5 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ 
 εξγαζία. 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα/  
ινγηζκηθό 
 Windows Server 
 Linux 
 UNIX 
 Windows 7/Vista/XP/θ.ά.  
 Δθαξκνγέο (Exchange, Office) 
 Δξγαιεία (Collaboration) 
 Άιια 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία θαη όξγαλα 
 Γηαδίθηπν 
 Βνεζεηηθέο εθαξκνγέο 
 Καδηθήο εγθαηάζηαζεο 
 Image Deployment 
 Απφδνζεο πιηθνχ/ινγηζκηθνχ 
 Ππκβάληα (event log) 
 Ζκεξνιφγην (system log) 
 Δπηδηφξζσζεο θαη επαλαθνξάο 

(recovery tools) 
 Αληίγξαθα αζθάιεηαο 

(Backup/image restore) 
 
ΠΔ3  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο 
 ΢πνδνκή 
 ΢ιηζκηθφ  
 Ινγηζκηθφ 
 Δθηππσηέο 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Γίθηπα 
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Άιια ζπζηήκαηα 
 
ΠΔ4  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ20 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ20.2 Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ θαιχηεξε νινθιήξσζε ησλ 

δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνχ 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο 

εμνπιηζκφο ή εξγαιεία 
 Ιαλζαζκέλε ή κε ιεηηνπξγία 

ινγηζκηθνχ  
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή 

θαη ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο 
ινγηζκηθνχ 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
αζθάιεηαο εηαηξείαο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε λνκνζεζία 
πεξί ρξήζεο  ινγηζκηθνχ 

 Διιηπήο θαηάξηηζε γηα ην 
ινγηζκηθφ πνπ εγθαζίζηαηαη 

 Διιηπήο θαηάξηηζε γηα ηα 
δηάθνξα εξγαιεία εγθαηάζηαζεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ20.2 Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ θαιχηεξε νινθιήξσζε ησλ 

δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ινγηζκηθνχ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
  
ΑΓ1     Ξνηεο είλαη νη ελδεδεηγκέλεο ξπζκίζεηο θαη παξάκεηξνη γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ φινπ 

ζπζηήκαηνο ; 
 
ΑΓ2    Ξψο κπνξεί λα δηαζθαιηζηνχλ ηα αξρεία θαη βάζεηο δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε; 
  
ΑΓ3    Ξνηνη κεραληζκνί/δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα επηζπεχζνπλ ηελ εγθαηάζηαζε ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ4 Ξνηα είλαη κεξηθά απφ ηα πην γλσζηά εξγαιεία καδηθήο εγθαηάζηαζεο ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ5 Ξνηα είλαη κεξηθά απφ ηα πην γλσζηά εξγαιεία image deployment γηα ινγηζκηθφ; 
 
ΑΓ6     Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ/ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ7     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ8     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ9     Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ20 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ20.3 Δπηινγή εξγαιείσλ θαη θαζνξηζκφο δηαδηθαζηψλ εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πνπ 

αθνινπζεί ε εηαηξεία 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ζπκκεηέρεηο ζηελ επηινγή ησλ εξγαιείσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία γηα ηελ εγθαηάζηαζε/αλαβάζκηζε 
ινγηζκηθνχ. 

 
ΚΑ2  Λα ζπκκεηέρεηο ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ δηαδηθαζηώλ 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πνπ αθνινπζεί ε εηαηξεία. 
 
ΚΑ3  Λα εθπαηδεχεηο ηνπο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηε ρξήζε ησλ 

εξγαιείσλ εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πνπ ρξεζηκνπνηεί 
ε εηαηξεία. 

 
ΚΑ4  Λα εληνπίδεηο πξνβιήκαηα ζηε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο, θαη λα εηζεγείζαη βειηησηηθά 
κέηξα φπνπ ρξεηάδεηαη.  

 
ΚΑ5 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία  
 Καδηθήο εγθαηάζηαζεο  
 Image Deployment  
 
ΠΔ2  Γηαδηθαζίεο 
 Καδηθήο εγθαηάζηαζεο 
 Image Deployment 

 
ΠΔ3  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

ρξήζε εξγαιείσλ  
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ20.3 Δπηινγή εξγαιείσλ θαη θαζνξηζκφο δηαδηθαζηψλ εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πνπ 

αθνινπζεί ε εηαηξεία 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηνη κεραληζκνί/δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα επηζπεχζνπλ ηελ εγθαηάζηαζε ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη κεξηθά απφ ηα πην γλσζηά εξγαιεία καδηθήο εγθαηάζηαζεο ινγηζκηθνχ; 
 
ΑΓ3 Ξνηα είλαη κεξηθά απφ ηα πην γλσζηά εξγαιεία image deployment γηα ινγηζκηθφ; 
 
ΑΓ4     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ5     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ6     Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
 
 
 
 
 
 



178 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ21  Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware installation, 
  upgrade and service) - ΗΗΗ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Αλαιακβάλεη ηελ νινθιήξσζε πνιχπινθσλ εγθαηαζηάζεσλ.  Ξαίδεη ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν πξνο 
ζπλαδέιθνπο γηα ηελ θαιχηεξε νινθιήξσζε δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY21.1  Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ θαη νινθιεξσκέλσλ 

ιχζεσλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο. 
 
ΣHY21.2  Ξαξνρή ηερληθψλ ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ 

θαιχηεξε νινθιήξσζε ησλ δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ21    Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade 
 and service) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ21.1 Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ θαη νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ 

ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ζρεδηάδεηο νινθιεξσκέλεο ιύζεηο 

ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο. 
 
ΚΑ2 Λα επηβιέπεηο ηελ εγθαηάζηαζε 

νινθιεξσκέλσλ ιύζεσλ ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο. 

 
KA3 Λα επηιέγεηο θαη λα ρξεζηκνπνηείο εξγαιεία γηα 

ηελ ζπληφκεπζε θαη παξαθνινχζεζε ηεο 
δηεμαγσγήο ησλ εγθαηαζηάζεσλ. 

 
KA4 Λα εηνηκάδεηο πιάλν πινπνίεζεο έξγνπ γηα 

θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ εξγαζηψλ, 
ρξνλνδηαγξάκκαηνο θαη θφζηνπο. 

 
KA5 Λα παξαθνινπζείο θαη λα ελεκεξψλεζαη γηα ηηο 

λέεο ηάζεηο θαη εμειίμεηο ηεο ηερλνινγίαο. 
 
ΚΑ6   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο ζηα αξκόδηα 

άηνκα. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οινθιεξσκέλεο ιύζεηο 
 Ρνπηθά/απνκαθξπζκέλα δίθηπα 
 ΢πνδνκή δηθηχνπ 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Δμππεξεηεηέο/δξνκνινγεηέο 
 Clustering Solutions 
 Virtualization Solutions 
 Disaster Recovery 
 Backup solutions 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία 
 Δξγαιεία απηνκαηνπνίεζεο 

εγθαηαζηάζεσλ 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο (Management 

tools) 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο έξγσλ 
 
ΠΔ3  Σάζεηο θαη εμειίμεηο 
 Virtualization 
 Cloud Computing 
 Converged networks 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε  ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε ρξήζε 

εξγαιείσλ 
 Διιηπήο ελεκέξσζε γηα λέεο ηάζεηο θαη 

εμειίμεηο 
 Διιηπήο θαηάξηηζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ21.1 Πρεδηαζκφο θαη επίβιεςε πινπνίεζεο εγθαηαζηάζεσλ θαη νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ 

ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο είλαη νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο γηα ην ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε ησλ δηαθφξσλ 

ιχζεσλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ πξνκεζεπηή γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ξχζκηζε ησλ πιηθψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ιχζεηο πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο είλαη νη ζχγρξνλεο ηάζεηο θαη εμειίμεηο ζην ρψξν ηεο πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ4     Ξνηα είλαη ηα θαηάιιεια εξγαιεία δηαρείξηζεο θαη δηαρείξηζεο έξγσλ; 
 
ΑΓ5     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6     Ξνηα πξνβιήκαηα/απνθιίζεηο πξέπεη λα αλαθέξνληαη;  
 
ΑΓ7     Ξνηα ε δηαδηθαζία αλαθνξάο απνθιίζεσλ; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ21 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade  
 and service) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ21.2 Ξαξνρή ηερληθψλ ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε 

νινθιήξσζε ησλ δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα παξέρεηο ηερληθέο ζπκβνπιέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ εγθαηάζηαζε, 
αλαβάζκηζε θαη ξχζκηζε δηθηπαθνύ 
εμνπιηζκνύ ζε δίθηπα. 

 
ΚΑ2 Λα παξέρεηο ηερληθή βνήζεηα πξνο ζπλαδέιθνπο 

πνπ αθνξά ηελ εγθαηάζηαζε πιηζκηθνύ θαη 
νινθιεξσκέλσλ ιύζεσλ.  

 
ΚΑ3 Λα παξέρεηο ηερληθέο ζπκβνπιέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηε ρξεζηκνπνίεζε ησλ 
δηαζέζηκσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ έιεγρν ηελ 
ζσζηήο ιεηηνπξγίαο ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ηνπ 
δηθηχνπ γεληθφηεξα. 

 
ΚΑ4    Λα παξέρεηο ηερληθέο ζπκβνπιέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ πξνζηαζία ηνπ 
πεξηβάιινληνο θαζψο θαη ηελ πξνβιεπφκελε 
δηαδηθαζία αλαθχθισζεο. 

 
ΚΑ5 Λα παξέρεηο ηερληθή βνήζεηα πξνο ζπλαδέιθνπο 

φζνλ αθνξά ηε δηαρείξηζε ιεηηνπξγηθώλ 
ζπζηεκάησλ ζε επίπεδν δηθηχνπ. 

 
ΚΑ6    Λα παξέρεηο ηερληθή βνήζεηα πξνο ζπλαδέιθνπο 

φζνλ αθνξά ηελ θπζηθή θαη ινγηθή πξνζηαζία 
ησλ δεδνκέλσλ. 

 
ΚΑ7    Λα αθνινπζείο πηζηά ηνπο θαλνληζκνύο πνπ 

αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ8    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο 

πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία. 
 
ΚΑ9 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία. 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Τιηζκηθό θαη νινθιεξσκέλεο 
ιύζεηο 
 Δμππεξεηεηέο/δξνκνινγεηέο 
 ΢πνδνκή δηθηχνπ 
 Ρνπηθά/απνκαθξπζκέλα δίθηπα 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Disaster Recovery 
 Backup solutions 

 
ΠΔ2  Γηθηπαθόο εμνπιηζκόο 
 Hub 
 Κεηαγσγείο (Switch) 
 Γξνκνινγεηέο (Routers) 
 Γέθπξεο (Bridges) 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (Hardware Firewall) 
 Δθηππσηέο 

 
ΠΔ3  Δξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πιηθψλ 
 Γηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δίζθσλ, κλήκεο, θ.ά. 
 Δξγαιεία δηθηχνπ 

 
ΠΔ4  Λεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Windows Server 
 Linux 
 UNIX 
 Windows 7/Vista/XP/θ.ά. 
 Δθαξκνγέο (Exchange, Office) 

 
ΠΔ5  Καλνληζκνί/κέηξα 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ 

εξγαζία 
 Θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζηαζία 

ηνπ πεξηβάιινληνο 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ21 Δγθαηάζηαζε, αλαβάζκηζε θαη ζπληήξεζε πιηζκηθνχ (Hardware installation, upgrade  
 and service) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ21.2 Ξαξνρή ηερληθψλ ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε 

νινθιήξσζε ησλ δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
ΠΔ6 Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή πξνβιεκαηηθφο εμνπιηζκφο ή 

εξγαιεία 
 Διιηπήο ιήςε κέηξσλ γηα θπζηθή θαη 

ινγηθή πξνζηαζία δεδνκέλσλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο/αλαβάζκηζεο πιηζκηθνχ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία αζθάιεηαο 

εηαηξείαο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ηνπο θαλνληζκνχο 

πνπ αθνξνχλ ηελ πξνζηαζία ηνπ 
πεξηβάιινληνο 

 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 
παξάδνζεο πξντφλησλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ21.2 Ξαξνρή ηερληθψλ ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ θαιχηεξε 

νινθιήξσζε ησλ δηαθφξσλ εγθαηαζηάζεσλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο δνκηθέο κνλάδεο ελφο εμππεξεηεηή/ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή; 
 
ΑΓ2 Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζηνηρεία ελφο δηθηχνπ; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο ηνπνινγίεο ελφο δηθηχνπ θαη πνηνη νη ηχπνη δηθηχσλ; 
 
ΑΓ4     Ξνηα ηα βαζηθφηεξα πξσηφθνιια δηθηχσλ; 
 
ΑΓ5    Ξψο είλαη ε δνκή ελφο πξσηνθφιινπ TCP/IP θαη πνηεο νη ηδηφηεηεο ηνπ; 
 
ΑΓ6     Ξψο θαζνξίδσ ηδηφηεηεο ρξεζηψλ θαη πψο πξνζδηνξίδσ ηδηφηεηεο νκάδσλ; 
 
ΑΓ7    Ξψο δεκηνπξγψ θαη πψο παξακεηξνπνηψ έλα ηνπηθφ IP δηακεζνιαβεηή (proxy); 
 
ΑΓ8    Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα δηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηάγλσζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηνλ έιεγρν ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο; 
 
ΑΓ9    Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα δηαγλσζηηθά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηε δηάγλσζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηνλ έιεγρν ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο; 
 
ΑΓ10  Ξνηα είλαη ηα πην δηαδεδνκέλα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα ζε επίπεδν εμππεξεηεηή; 
 
ΑΓ11  Ξνηα είλαη ε πξνβιεπφκελε δηαδηθαζία αλαθχθισζεο; 
 
ΑΓ12  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ13  Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ14 Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 

 
ΣΗΤ22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and 

solution) - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξξνβαίλεη ζηε δηάγλσζε θαη επίιπζε εμεηδηθεπκέλσλ/ζχλζεησλ πξνβιεκάησλ ζηα ζπζηήκαηα 
ηνπ πειάηε.  Θαζνδεγεί ζπλαδέιθνπο φζνλ αθνξά ηε δηάγλσζε ηερληθψλ πξνβιεκάησλ. 
Δληνπίδεη ηηο θαηάιιειεο πεγέο θαη ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλάιπζε ησλ 
δηαθφξσλ πξνβιεκάησλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣHY22.1  Γηάγλσζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ 

πειάηε. 
 
ΣHY22.2  Δπίιπζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. 
 
ΣHY22.3  Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ φζνλ αθνξά ηε δηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθψλ 

πξνβιεκάησλ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.1 Γηάγλσζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηεξεπλάο εμεηδηθεπκέλα/ζχλζεηα πξνβιήκαηα 

κε βάζε ηηο θαηαγξακκέλεο δηαδηθαζίεο 
ρξεζηκνπνηψληαο δηάθνξνπο ηξόπνπο 
δηεξεύλεζεο. 

 
ΚΑ2    Λα αμηνινγείο ηε ζνβαξόηεηα ηνπ θάζε  

πξνβιήκαηνο πνπ αλαιακβάλεηο θαη λα ηα 
ηεξαξρείο αλάινγα. 

 
ΚΑ3   Λα αλαγλσξίδεηο ηα κελύκαηα ζθάικαηνο πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ4  Λα ρξεζηκνπνηείο κε επρέξεηα ηα δηαζέζηκα 

εξγαιεία γηα ηε δηάγλσζε πξνβιεκάησλ. 
 
ΚΑ5   Λα θάλεηο δηάγλσζε γηα ηα αίηηα ελφο 

πξνβιήκαηνο.   
 
ΚΑ6    Λα θαηέρεηο ηα απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 

πηζηνπνηεηηθά πνπ λα ζνπ επηηξέπνπλ λα 
δηελεξγείο ηηο δηαδηθαζίεο δηάγλσζεο αλάινγα κε 
ηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ.   

 
ΚΑ7 Λα ελεκεξψλεηο ελδειερψο ην πιεξνθνξηαθό 

ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία γηα ην 
ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ κε ηε δηάγλσζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ8 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ9 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ10 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ ηερληθνχ ηκήκαηνο 
 Δγρεηξίδην ρξήζεο πξντφληνο 
 Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή 
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
ΠΔ2  Σξόπνη δηεξεύλεζεο/επίιπζεο 
 Ρειεθσληθά 
 Δμ απνζηάζεσο ζχλδεζε 
 Δπί ηφπνπ επίζθεςε 
ΠΔ3  Μελύκαηα ζθάικαηνο 
 Θαηά ηελ εθθίλεζε 
 Θαηά ηελ ιεηηνπξγία 
 Απφ δηάθνξα ζπζηαηηθά (components) 
ΠΔ4  ΢πζηήκαηα πειάηε 
 Δμππεξεηεηέο θαη ππνδνκή 
 Δμνπιηζκφο δηθηχνπ 
 Ππζηήκαηα/ιχζεηο αζθάιεηαο 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Δθηππσηηθά 
ΠΔ5  Δξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Ηζηνζειίδεο θαη εθαξκνγέο  

πξνκεζεπηψλ/θαηαζθεπαζηψλ 
 Δξγαιεία δηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δλζσκαησκέλα εξγαιεία ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ 
 Δξγαιεία ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δηθηχνπ 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο ζπζηήκαηνο 

αδηάιεηπηεο παξνρήο ηζρχνο (UPS) 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
ΠΔ6  Αίηηα 
 Ξξφζβαζε ζην δίθηπν (θάξηα δηθηχνπ, 

θαιψδην, δηαθνκηζηήο, drivers, θ.ά.) 
 Γηθαηψκαηα πξφζβαζεο ρξήζηε 
 Ραρχηεηα δηθηχνπ΄ 
 Άιια 
ΠΔ7  ΢νβαξόηεηα 
 Θαλνληθά   
 Δπείγνληα    
 Θξίζηκα   
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.1 Γηάγλσζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ8  Απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 
πηζηνπνηεηηθά 
 Ξηζηνπνηήζεηο πξνκεζεπηή 
 ASE - Accredited System Engineer  
 CISSP – Certified Information Systems 

Security Professional 
 Άιια 
ΠΔ9  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο   
 Δμππεξεηεηέο/πξνζσπηθνί ππνινγηζηέο 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Γηθηπαθφο εμνπιηζκφο 
 Ππζηήκαηα αζθάιεηαο 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιια 
ΠΔ10  Πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα  
 Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 

πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help Desk, 

θ.ά.) 
ΠΔ11  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ12  Απνθιίζεηο 
 Διαηησκαηηθά εξγαιεία ή φξγαλα 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηάγλσζε 
 Ιαλζαζκέλε ρξήζε εξγαιείσλ 
 Διιηπήο εθπαίδεπζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ22.1 Γηάγλσζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ3     Ξνηα ε ζεκαζία ησλ κελπκάησλ ζθάικαηνο πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηελ εθθίλεζε ή θαη 

ιεηηνπξγία ησλ δηαθφξσλ πιηθψλ ζην ζχζηεκα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ4     Ξνηα είλαη ηα ελδεδεηγκέλα εξγαιεία θαη φξγαλα γηα ηε δηάγλσζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ 

πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ5 Ξψο ρξεζηκνπνηείηαη ην δηαδίθηπν γηα ηε δηάγλσζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ6     Ξψο ρξεζηκνπνηνχληαη νη ηζηνζειίδεο ππνζηήξημεο ησλ θαηαζθεπαζηψλ γηα ηε δηάγλσζε ησλ 

πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ7     Ξνηα ηα απαξαίηεηα πηζηνπνηεηηθά θαη εθπαηδεχζεηο απαηηνχληαη γηα λα ζνπ επηηξέπνπλ ηε 

δηελέξγεηα δηαγλψζεσλ ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ8     Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 

ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηε δηάγλσζε ηνπ; 
 
ΑΓ9     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ10   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ11   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.2 Δπίιπζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα επηιχεηο εμεηδηθεπκέλα/ζχλζεηα πξνβιήκαηα 

κε βάζε ηηο θαηαγξακκέλεο δηαδηθαζίεο 
ρξεζηκνπνηψληαο δηάθνξνπο ηξόπνπο 
επίιπζεο. 

 
ΚΑ2    Λα αμηνινγείο ηε ζνβαξόηεηα ηνπ θάζε  

πξνβιήκαηνο πνπ αλαιακβάλεηο θαη λα ηα 
ηεξαξρείο αλάινγα. 

 
ΚΑ3    Λα αλαγλσξίδεηο  ηα κελύκαηα ζθάικαηνο 

πνπ παξνπζηάδνληαη ζηα ζπζηήκαηα ηνπ 
πειάηε. 

 
ΚΑ4  Λα ρξεζηκνπνηείο κε επρέξεηα ηα δηαζέζηκα 

εξγαιεία γηα ηε δηάγλσζε πξνβιεκάησλ. 
 
ΚΑ5    Λα θάλεηο δηάγλσζε γηα ηα αίηηα ελφο 

πξνβιήκαηνο.   
 
ΚΑ6 Λα θαηέρεηο ηα απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 

πηζηνπνηεηηθά πνπ λα ζνπ επηηξέπνπλ λα 
δηελεξγείο ηηο δηαδηθαζίεο δηάγλσζεο αλάινγα κε 
ηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ.   

 
ΚΑ7 Λα ελεκεξψλεηο ελδειερψο ην πιεξνθνξηαθό 

ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη ε εηαηξεία γηα ην 
ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ κε ηε δηάγλσζε ηνπ 
πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ8    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ9    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ10  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
   

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Οδεγίεο/δηαδηθαζίεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ ηερληθνχ ηκήκαηνο 
 Δγρεηξίδην ρξήζεο πξντφληνο 
 Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή 
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
 
ΠΔ2  Σξόπνη δηεξεύλεζεο/επίιπζεο 
 Ρειεθσληθά 
 Δμ απνζηάζεσο ζχλδεζε 
 Δπί ηφπνπ επίζθεςε 
 
ΠΔ3  Μελύκαηα ζθάικαηνο 
 Θαηά ηελ εθθίλεζε 
 Θαηά ηε ιεηηνπξγία 
 Απφ δηάθνξα ζπζηαηηθά (components) 
ΠΔ4  ΢πζηήκαηα πειάηε 
 Δμππεξεηεηέο θαη πξνζσπηθνί ππνινγηζηέο 
 Δμνπιηζκφο δηθηχνπ 
 Δμνπιηζκφο ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
 Δμνπιηζκφο ζπζηεκάησλ απνζήθεπζεο 
 Δθηππσηέο 
 
ΠΔ5  Δξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Ηζηνζειίδεο θαη εθαξκνγέο  

πξνκεζεπηψλ/θαηαζθεπαζηψλ 
 Δξγαιεία δηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δλζσκαησκέλα εξγαιεία ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ 
 Δξγαιεία ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δηθηχνπ 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο ζπζηήκαηνο 

αδηάιεηπηεο παξνρήο ηζρχνο (UPS) 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
 
ΠΔ6  Αίηηα 
 Ξξφζβαζε ζην δίθηπν (θάξηα δηθηχνπ, 

θαιψδην, δηαθνκηζηήο, drivers, θ.ά.) 
 Γηθαηψκαηα πξφζβαζεο ρξήζηε 
 Ραρχηεηα δηθηχνπ 
 Άιια 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.2 Δπίιπζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
ΠΔ7  ΢νβαξόηεηα 
 Θαλνληθά   
 Δπείγνληα    
 Θξίζηκα   
 
ΠΔ8  Απαξαίηεηα επαγγεικαηηθά 
πηζηνπνηεηηθά 
 Ξηζηνπνηήζεηο πξνκεζεπηή 
 ASE - Accredited System Engineer  
 CISSP – Certified Information Systems 

Security Professional 
 Others 
 
ΠΔ9  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο   
 Δμππεξεηεηέο 
 Ιχζεηο Δθηχπσζεο 
 Γηθηπαθφο εμνπιηζκφο 
 Ππζηήκαηα Αζθάιεηαο 
 Ππζηήκαηα Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιινη 
 
ΠΔ10  Πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα  
 Κεραληθφ ζχζηεκα θαηαγξαθήο 

πξνβιεκάησλ 
 Δμεηδηθεπκέλν ινγηζκηθφ (ERP, Help Desk, 

θ.ά.) 
 
ΠΔ11  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 
ΠΔ12  Απνθιίζεηο 
 Διαηησκαηηθά εξγαιεία ή φξγαλα 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε πιεξνθφξεζε 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηάγλσζε 
 Ιαλζαζκέλε ρξήζε εξγαιείσλ 
 Διιηπήο εθπαίδεπζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.2 Δπίιπζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνχλ ηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία επίιπζεο πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ2    Ξνηεο είλαη νη νδεγίεο ηνπ θαηαζθεπαζηή/πξνκεζεπηή; 
 
ΑΓ3     Ξνηα ε ζεκαζία ησλ κελπκάησλ ζθάικαηνο πνπ εκθαλίδνληαη θαηά ηελ εθθίλεζε ή θαη 

ιεηηνπξγία ησλ δηαθφξσλ πιηθψλ ζην ζχζηεκα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ4     Ξνηα είλαη ηα ελδεδεηγκέλα εξγαιεία θαη φξγαλα γηα ηελ επίιπζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ 

πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ5 Ξψο ρξεζηκνπνηείηαη ην δηαδίθηπν γηα ηε επίιπζε ζπγθεθξηκέλσλ πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ6     Ξψο ρξεζηκνπνηνχληαη νη ηζηνζειίδεο ππνζηήξημεο ησλ θαηαζθεπαζηψλ γηα ηελ επίιπζε ησλ 

πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ7 Ξνηα ηα απαξαίηεηα πηζηνπνηεηηθά θαη εθπαηδεχζεηο απαηηνχληαη γηα λα ζνπ επηηξέπνπλ ηε 

δηελέξγεηα παξεκβάζεσλ ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ8     Ξνηα είλαη ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα θαηαγξάθνληαη γηα ηε ζσζηή ηεθκεξίσζε 

ηνπ θάζε πεξηζηαηηθνχ θαη ησλ ελεξγεηψλ πνπ έγηλαλ γηα ηελ επίιπζε ηνπ; 
 
ΑΓ9     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ10   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ11   Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ22 Γηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο (Technical fault diagnosis and solution) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.3 Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ φζνλ αθνξά ηε δηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθψλ 

πξνβιεκάησλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα παξέρεηο ζπκβνπιεπηηθή βνήζεηα πξνο 

ζπλαδέιθνπο φζνλ αθνξά ηε δηαδηθαζία 
δηάγλσζεο θαη επίιπζεο ζπγθεθξηκέλνπ 
πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ2 Λα παξέρεηο ζπκβνπιεπηηθή βνήζεηα σο πξνο ηηο 

δηαζέζηκεο πεγέο γηα δηάγλσζε θαη επίιπζε 
ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 
ΚΑ3  Λα παξέρεηο ζπκβνπιεπηηθή βνήζεηα σο πξνο ηε 

ρξήζε ησλ δηαζέζηκσλ εξγαιείσλ γηα ηε 
δηάγλσζε θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ. 

 
ΚΑ4 Λα παξέρεηο ζπκβνπιεπηηθή βνήζεηα σο πξνο ηα 

αίηηα ηνπ πξνβιήκαηνο. 
 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6 Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Γηάγλσζε/επίιπζε 
 Γηαδηθαζία 
 Ξεγέο 
 Ιχζεηο 
 Δλαιιαθηηθέο ιχζεηο 
ΠΔ2  Δξγαιεία  
 Γηαδίθηπν 
 Ηζηνζειίδεο θαη εθαξκνγέο  

πξνκεζεπηψλ/θαηαζθεπαζηψλ 
 Δξγαιεία δηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δλζσκαησκέλα εξγαιεία ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ 
 Δξγαιεία ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο δηθηχνπ 
 Δξγαιεία δηαρείξηζεο ζπζηήκαηνο 

αδηάιεηπηεο παξνρήο ηζρχνο (UPS) 
 Δγρεηξίδηα ρξήζεο πξντφλησλ 
ΠΔ3  Αίηηα 
 Ξξφζβαζε ζην δίθηπν (θάξηα δηθηχνπ, 

θαιψδην, δηαθνκηζηήο, drivers, θ.ά.) 
 Γηθαηψκαηα πξφζβαζεο ρξήζηε 
 Ραρχηεηα δηθηχνπ 
 Άιια 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε  ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηεο δηαδηθαζίαο δηάγλσζεο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ηεο δηαδηθαζίαο επίιπζεο 
 Ιαλζαζκέλε ρξήζε εξγαιείσλ 
 Διιηπήο εθπαίδεπζε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ22.3 Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ φζνλ αθνξά ηε δηάγλσζε θαη επίιπζε ηερληθψλ 

πξνβιεκάησλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία δηάγλσζεο πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ2    Ξνηα είλαη ε δηαδηθαζία επίιπζεο πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ3    Ξνηα είλαη ηα πηζαλά αίηηα ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ4    Ξνηεο είλαη νη θαηάιιειεο πεγέο πιεξνθφξεζεο γηα ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα; 
 
ΑΓ5    Ξνηα είλαη ηα δηαζέζηκα εξγαιεία γηα ηε δηάγλσζε θαη επίιπζε ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ6    Ξνηα ε ελδεδεηγκέλε ιχζε ηνπ πξνβιήκαηνο; 
 
ΑΓ7     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ8     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ9     Ξνπ αλαθέξνπκε ηπρφλ απνθιίζεηο; 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



194 

 



195 

Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Δληνπίδεη θαη θαηαγξάθεη ζχλζεηεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  Δλεκεξψλεη ηνλ πειάηε γηα ηηο 
ηειεπηαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ηνλ θαζνδεγεί ζηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ 
αλάινγα.  Δπηθνηλσλεί ηηο εηζεγήζεηο ηνπ ζε πςειφβαζκα ζηειέρε πειαηψλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ23.1  Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε. 
 
ΣΗΤ23.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ. 
 
ΣΗΤ23.3  Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ σο πξνο ηελ παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο 

ηνλ πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ23.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 

 
ΚΑ1 Λα εληνπίδεηο αλαγθαίεο βειηηώζεηο ζηα 

ζπζηήκαηα  ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ2    Λα θαηαγξάθεηο ζύλζεηεο επηρεηξεζηαθέο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ3    Λα ζπληάζζεηο ην θείκελν ηεο κειέηεο κε ηηο 

αλαγθαίεο εηζεγήζεηο. 
   
ΚΑ4    Λα θξνληίδεηο λα είζαη απφιπηα ελεκεξσκέλνο κε 

ηηο ηερλνινγηθέο ηάζεηο θαη εμειίμεηο. 
 
ΚΑ5    Λα κεξηκλάο γηα ηελ άξηηα εκθάληζε θαη 

παξνπζία ζνπ θαζψο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ζνπ. 
 
ΚΑ6    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Αλαγθαίεο βειηηώζεηο 
΢πνδνκή θαη πιηθά 
Λέεο ηερλνινγίεο 
Γηθηχνπ 
Ραρχηεηαο 
Απφδνζεο 
Γηαδηθαζηψλ 
Δπηθνηλσληψλ 
Άιιεο 

 
ΠΔ2  ΢ύλζεηεο επηρεηξεζηαθέο 
αλάγθεο 
Ιχζεηο εθηχπσζεο 
Ιχζεηο αζθάιεηαο 
Ιεηηνπξγηθέο 
Ινγηζκηθέο ιχζεηο 
Δπηθνηλσλίαο 
Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
Disaster recovery 
Business Continuity 
Άιιεο 
 
ΠΔ3  Σερλνινγηθέο ηάζεηο θαη 
εμειίμεηο  
Γίθηπα 
Δπηθνηλσλίεο 
Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
Ιχζεηο εθηχπσζεο 
Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
Άιιεο 
 
ΠΔ4  Δκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά 
Δλδπκαηνινγηθή 
Πνβαξή 
Δπαγγεικαηηθή 
Δπγεληθή 
Δπράξηζηε 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

 



197 

Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ23.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 

 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλαγθψλ ηνπ 
πειάηε 

Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ αλαγθαίσλ βειηηψζεσλ 

Διιηπήο ελεκέξσζε γηα λέεο 
ηερλνινγηθέο ηάζεηο 

Κε ζπκκφξθσζε κε θψδηθα εκθάληζεο 
θαη ζπκπεξηθνξάο 

 
 
 
 

 



198 

 
ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ23.1 Δληνπηζκφο θαη θαηαγξαθή αλαγθψλ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη αδπλακίεο ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε ζε επίπεδν πιηζκηθνχ; 
 
ΑΓ2 Ξψο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ/ππεξπεδεζνχλ απηέο νη αδπλακίεο; 
 
ΑΓ3 Ξνηεο νη άκεζεο επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ4 Ξψο ζπλδένληαη κε ηα κεζνπξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα πιάλα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη λέεο ηερλνινγηθέο ηάζεηο θαη πψο ζπλδένληαη κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε; 

ΑΓ6 Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7 Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ23.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1    Λα θξνληίδεηο λα είζαη απφιπηα ελεκεξσκέλνο κε 

ηηο ηερλνινγηθέο ηάζεηο θαη εμειίμεηο. 
 
ΚΑ2 Λα αλαιχεηο ηηο ζύλζεηεο επηρεηξεζηαθέο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε, θαη λα πξνηείλεηο δηάθνξεο 
ελαιιαθηηθέο ιχζεηο. 

  
ΚΑ3    Λα θαζνδεγείο ηνλ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή 

ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ κε βάζε ηηο 
επηρεηξεζηαθέο ηνπ αλάγθεο θαη γλψκνλα ηηο 
ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη ηάζεηο. 

 
ΚΑ4   Λα ελεκεξψλεηο ηνλ πειάηε θαηά ηξφπν απιφ, 

ζαθή θαη θαηαλνεηφ, απνθεχγνληαο ηερληθέο 
ιεπηνκέξεηεο. 

 
ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο δηάθνξνπο ηξόπνπο 

επηθνηλσλίαο/παξνπζίαζεο ηεο πιεξνθνξίαο/ 
εηζεγήζεσλ πξνο ηνλ πειάηε. 

 
ΚΑ6 Λα εληνπίδεηο/εηζεγείζαη ηπρφλ πεξηνξηζκνύο 

πνπ πηζαλφλ λα εκπεξηέρεη ε πινπνίεζε ηεο 
ιχζεο. 

 
ΚΑ7    Λα αληηκεησπίδεηο κε πξνζνρή θαη ζνβαξφηεηα 

φιεο ηηο εξσηήζεηο ηνπ πειάηε. 
 
ΚΑ8 Λα παξαπέκπεηο ζηα αξκφδηα άηνκα/ηκήκαηα ηα 

εξσηήκαηα/απαηηήζεηο ηνπ πειάηε πνπ είλαη 
εθηφο ηνπ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ζνπ. 

 
ΚΑ9    Λα κεξηκλάο γηα ηελ άξηηα εκθάληζε θαη 

παξνπζία ζνπ θαζψο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ζνπ. 
 
ΚΑ10 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ11 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ12 Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  ΢ύλζεηεο επηρεηξεζηαθέο 
αλάγθεο 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Ιχζεηο αζθάιεηαο 
 Ιεηηνπξγηθέο 
 Ινγηζκηθέο ιχζεηο 
 Δπηθνηλσλίαο 
 Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
Disaster recovery 
 Business continuity 
 Άιιεο 
 
ΠΔ2  Σερλνινγηθέο ηάζεηο θαη 
εμειίμεηο  
Γίθηπα 
 Δπηθνηλσλίεο 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Ιχζεηο εθηχπσζεο 
 Απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
 Άιιεο 
 
ΠΔ3  Σξόπνη επηθνηλσλίαο  
 Ρερληθφ δειηίν 
 Άξζξν  
 Δπηζηνιή 
Ζιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 

 
ΠΔ4  Σξόπνη παξνπζίαζεο 
 Θείκελν/πξφηαζε 
Ξαξνπζηάζεηο (powerpoint/δσληαλέο) 
 Δπηζθέςεηο ζε άιιεο εγθαηαζηάζεηο  

 
ΠΔ5  Πεξηνξηζκνί 
 ΢θηζηάκελε ππνδνκή 
 ΢θηζηάκελν πεξηβάιινλ 
 Δλδεηθηηθφ θφζηνο 

 
ΠΔ6  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο   
 Ρερλνινγηθή ππνδνκή  
Γίθηπα θαη εμνπιηζκφο 
 Δθηππσηηθέο ιχζεηο  
 Ππζηήκαηα αζθάιεηαο  
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ23.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  Δκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά 
 Δλδπκαηνινγηθή 
 Πνβαξή 
 Δπαγγεικαηηθή 
 Δπγεληθή 
 Δπράξηζηε 
 
ΠΔ8  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ9  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλαγθψλ ηνπ 
πειάηε 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ αλαγθαίσλ βειηηψζεσλ 

 Διιηπήο ελεκέξσζε γηα λέεο 
ηερλνινγηθέο ηάζεηο 

Κε ζπκκφξθσζε κε θψδηθα εκθάληζεο 
θαη ζπκπεξηθνξάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ23.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ  ηνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο νη επηρεηξεζηαθέο αλάγθεο ηνπ πειάηε κε βάζε ηα κεζνπξφζεζκα θαη καθξνπξφζεζκα 

ζρέδηα ηνπ; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη αδπλακίεο ησλ ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε ζε επίπεδν πιηζκηθνχ; 
 
ΑΓ3     Ξψο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ/ππεξπεδεζνχλ απηέο νη αδπλακίεο; 
 
ΑΓ4    Ξνηεο είλαη νη ζχγρξνλεο ηάζεηο θαη εμειίμεηο ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο πνπ έρνπλ πεδίν 

εθαξκνγήο ζην πεξηβάιινλ ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ5     Ξνηα ηα πιενλεθηήκαηα θαη πνηα ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ23 Ρερληθή ζπκβνπιή θαη θαζνδήγεζε ηνπ πειάηε (Technical advice and guidance) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ23.3 Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ σο πξνο ηελ παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο ηνλ 

πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα παξέρεηο ζπκβνπιεπηηθή βνήζεηα πξνο 

ζπλαδέιθνπο φζνλ αθνξά ηηο αξκόδνπζεο 
ιύζεηο ζην πεξηβάιινλ ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ2 Λα θαζνδεγείο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηνλ 

εληνπηζκφ ηπρφλ πεξηνξηζκνύο πνπ πηζαλφλ λα 
εκπεξηέρεη ε πινπνίεζε ηεο πξνηεηλφκελεο ιχζεο 
ζην πεξηβάιινλ ηνπ πειάηε. 

 
ΚΑ3    Λα παξέρεηο εμεηδηθεπκέλεο ηερληθέο πιεξνθνξίεο 

πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηηο 
πξνηεηλφκελεο ιύζεηο πξνο ηνλ πειάηε. 

 
ΚΑ4 Λα θαζνδεγείο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηνλ ηξόπν 

παξνπζίαζεο ησλ πξνηεηλφκελσλ ιύζεσλ. 
 
ΚΑ5   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7     Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Αξκόδνπζεο ιύζεηο  
Γηθηπαθέο ιχζεηο 
Ιχζεηο επηθνηλσληψλ 
Ιχζεηο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ 
Ιχζεηο εθηχπσζεο 
Ιχζεηο απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 
Disaster recovery 
Business Continuity 
Άιιεο 
 
ΠΔ2  Πεξηνξηζκνί 
΢θηζηάκελε ππνδνκή 
΢θηζηάκελν πεξηβάιινλ 
Δλδεηθηηθφ θφζηνο 
 
ΠΔ3  Σξόπνη παξνπζίαζεο 
Θείκελν/πξφηαζε 
Ξαξνπζηάζεηο (powerpoint/δσληαλέο) 
Δπηζθέςεηο ζε άιιεο εγθαηαζηάζεηο 

  
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 
εξγαζία 

Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 
εξγαζία 

 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ επηρεηξεζηαθψλ αλαγθψλ ηνπ 
πειάηε 

Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλνο ηξφπνο 
επηθνηλσλίαο/παξνπζίαζεο 

Διιηπήο ελεκέξσζε γηα λέεο 
ηερλνινγηθέο ηάζεηο 

Κε ζπκκφξθσζε κε θψδηθα εκθάληζεο 
θαη ζπκπεξηθνξάο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ23.3 Θαζνδήγεζε ζπλαδέιθσλ σο πξνο ηελ παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ πξνο 

ηνλ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηνο είλαη ν ελδεδεηγκέλνο ηξφπνο  επηθνηλσλίαο/παξνπζίαζεο ησλ πξνηεηλφκελσλ 

ιχζεσλ/εηζεγήζεσλ  πξνο ηνπο πειάηεο; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη ζχγρξνλεο ηάζεηο θαη εμειίμεηο ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο πνπ έρνπλ πεδίν 

εθαξκνγήο ζην πεξηβάιινλ ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξνηα ηα πιενλεθηήκαηα θαη πνηα ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ; 
 
ΑΓ4     Ξνηνη πεξηνξηζκνί/δπζθνιίεο ππάξρνπλ ζηελ πινπνίεζε ηεο πξνηεηλφκελεο ιχζεο; 
 
ΑΓ5    Ξνηνη είλαη νη εζσηεξηθνί θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6    Ξνπ αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ24 Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Remote 

support of product and services) - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Πρεδηάδεη θαη πινπνηεί πιάλν πξφζβαζεο  εμ απνζηάζεσο ζην δίθηπν ηνπ πειάηε, 
δηαζθαιίδνληαο ηελ αζθάιεηα ηνπ δηθηχνπ θαη ησλ δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε.  Ξαξέρεη ζπκβνπιέο 
πξνο ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηελ παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο πξνο πειάηεο εμ απνζηάζεσο. 
Ξαξαθνινπζεί θαη επηβεβαηψλεη ηε ζπκκφξθσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κε ηηο εηαηξηθέο 
δηαδηθαζίεο. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ24.1 Πρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε πιάλνπ εμ απνζηάζεσο ππνζηήξημεο. 
 
ΣΗΤ24.2  Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ παξνρή ηερληθήο 

βνήζεηαο εμ απνζηάζεσο. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ24 Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο  (Remote 

support of product and services) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ24.1 Πρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε πιάλνπ εμ απνζηάζεσο ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ζρεδηάδεηο ην πιάλν πξόζβαζεο εμ απνζηάζεσο 

ζην δίθηπν ηνπ πειάηε, δηαζθαιίδνληαο ηελ εθαξκνγή 
αζθάιεηαο δηθηχνπ θαη δεδνκέλσλ. 

 
ΚΑ2  Λα πινπνηείο ην πιάλν πξόζβαζεο  εμ απνζηάζεσο ζην 

δίθηπν ηνπ πειάηε, δηαζθαιίδνληαο ηελ εθαξκνγή 
αζθάιεηαο δηθηχνπ θαη δεδνκέλσλ. 

 
ΚΑ3  Λα πξνεηνηκάδεηο ηα δηάθνξα πιηθά κε ηα απαξαίηεηα 

εξγαιεία πξόζβαζεο. 
 
ΚΑ4  Λα εγθαζηζηάο θαη λα παξακεηξνπνηείο ζην δίθηπν ηνπ 

πειάηε εμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο γηα εμ 
απνζηάζεσο ππνζηήξημε. 

 
ΚΑ5  Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Πιάλν πξόζβαζεο   
 Πχλδεζε δηαδηθηχνπ 
 Οχζκηζε ηείρνπο πξνζηαζίαο 
 VPN 
 Ιίζηα πξφζβαζεο 
 
ΠΔ2  Τιηθά 
 Δμππεξεηεηέο 
 Πηαζκνί εξγαζίαο 
 Γηθηπαθφο εμνπιηζκφο 
 
ΠΔ3  Δξγαιεία πξόζβαζεο 
 Remote Desktop 
 VNC 
 Teamviewer 
 VPN 
 
ΠΔ4  Δμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο 
δηαρείξηζεο 
 Systems Director 
 IRS (Inside Remote Support) 
 eMaintenance 
 Others 
 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

δηαδηθαζία πξφζβαζεο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε 

δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηεο 
εηαηξείαο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 
παξακεηξνπνίεζε ζνπηηψλ 
δηαρείξηζεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ24.1 Πρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε πιάλνπ εμ απνζηάζεσο ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο κπνξψ λα επηηχρσ αζθαιή πξφζβαζε ζηα ζπζηήκαηα 

ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ2     Ξνηα εξγαιεία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα δψζνπλ θπξηφηεηα πξφζβαζεο ζε 

εμνπιηζκφ ζην δίθηπν ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξψο ξπζκίδσ ηα εξγαιεία πξφζβαζεο γηα λα δηαζθαιίδσ ηελ αζθάιεηα ηνπ δηθηχνπ θαη 

δεδνκέλσλ ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ4    Ξψο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ εμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο ζπζηεκάησλ/ 

πξντφλησλ γηα ηε ζηήξημε ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ5     Ξψο παξακεηξνπνηψ ηελ εθάζηνηε επηιεγκέλε ζνπίηα δηαρείξηζεο; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ8     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ24 Δμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Remote support 

of product and services) - III 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ24.2 Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ παξνρή ηερληθήο 

βνήζεηαο εμ απνζηάζεσο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα παξέρεηο ηερληθέο ζπκβνπιέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο  πξνο ηελ ρξεζηκνπνίεζε  ησλ 
δηαζέζηκσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθέο 
πξόζβαζεο γηα ηελ παξνρή εμ απνζηάζεσο 
βνήζεηαο γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο. 

  
ΚΑ2 Λα ιεηηνπξγείο ζπκβνπιεπηηθά πξνο 

ζπλαδέιθνπο θαη λα δηαζθαιίδεηο ηελ ρξήζε 
βέιηηζησλ πξαθηηθώλ αζθάιεηαο θαηά ηελ 
παξνρή  εμ απνζηάζεσο βνήζεηαο γηα πξντφληα 
θαη ππεξεζίεο.   

 
ΚΑ3 Λα παξέρεηο ζπκβνπιέο πξνο ζπλαδέιθνπο σο  

πξνο ηηο θαηαγξακκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ 
αθνξνχλ εμ απνζηάζεσο παξνρή ηερληθήο 
βνήζεηαο. 

 
ΚΑ4    Λα παξέρεηο ηερληθέο ζπκβνπιέο πξνο 

ζπλαδέιθνπο σο πξνο ηε ρξεζηκνπνίεζε 
δηαγλσζηηθώλ εξγαιείσλ γηα εμ απνζηάζεσο 
ππνζηήξημε, ζε επίπεδν ινγηζκηθνχ, πιηζκηθνχ 
θαη βάζεσλ δεδνκέλσλ.   

 
ΚΑ5    Λα παξαθνινπζείο θαη λα επηβεβαηψλεηο ηε 

ζπκκφξθσζε ησλ παξερφκελσλ εμ απνζηάζεσο 
ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηηο εηαηξηθέο δηαδηθαζίεο.  

 
ΚΑ6    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7    Λα ρεηξίδεζαη απνηειεζκαηηθά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Δξγαιεία θαη ηερληθέο 
πξόζβαζεο 
 Remote Desktop 
 VNC 
 Teamviewer 
 VPN 
ΠΔ2  Γηαδηθαζίεο 
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
 Δγρεηξίδην δηαδηθαζηψλ ηερληθνχ 

ηκήκαηνο 
 Δγρεηξίδην ρξήζεο πξντφληνο 
 Νδεγίεο θαηαζθεπαζηή 
ΠΔ3  Βέιηηζηεο πξαθηηθέο 
αζθάιεηαο  
 Ππλζεκαηηθά 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
 Κεραληζκφο έγθξπςεο 
 VPN 
 Ιίζηα ειέγρνπ πξφζβαζεο 
 Ιίζηα δπλαηνηήησλ 
ΠΔ4  Γηαγλσζηηθά εξγαιεία 
 Δξγαιεία δηάγλσζεο ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο (πιηζκηθφ, ινγηζκηθφ) 
 Δμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ6  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε δηαδηθαζία 

πξφζβαζεο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε ππνρξεψζεηο 

ζπκβνιαίσλ ππνζηήξημεο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζίεο 

αζθάιεηαο ηεο εηαηξείαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ24.2 Ξαξνρή ζπκβνπιψλ πξνο ηνπο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ ηελ παξνρή ηερληθήο 

βνήζεηαο εμ απνζηάζεσο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηα είλαη ηα πην δηαδεδνκέλα εξγαιεία θαη ηερληθέο πξφζβαζεο γηα ηελ παξνρή εμ 

απνζηάζεσο ηερληθήο βνήζεηαο;  
 
ΑΓ2    Ξψο δηαζθαιίδεηαη ε αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ θαη αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ ηνπ 

πειάηε; 
 
ΑΓ3     Ξνηα είλαη ε θαηαγξακκέλε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο πξνβιεκάησλ εμ’ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ4 Ξψο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ εμεηδηθεπκέλεο ζνπίηεο δηαρείξηζεο ζπζηεκάησλ/ 

πξντφλησλ γηα ηελ ππνζηήξημε ζπζηεκάησλ ηνπ πειάηε εμ απνζηάζεσο; 
 
ΑΓ5    Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6    Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ7     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ25   Νξγάλσζε, πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο εξγαζηψλ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξξνγξακκαηίδεη θαη παξαθνινπζεί ηελ πινπνίεζε ησλ δηαθφξσλ εξγαζηψλ κέζα ζηα 
θαζνξηζκέλα ρξνληθά πιαίζηα θαη ζηα αλακελφκελα επίπεδα πνηφηεηαο.  Γηαζθαιίδεη θαη 
επηβεβαηψλεη ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε.  
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ25.1  Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο εξγαζηψλ 
 
ΣΗΤ25.2  Έιεγρνο θαη παξαθνινχζεζε πινπνίεζεο εξγαζηψλ 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ25 Νξγάλσζε, πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο εξγαζηψλ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ25.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο εξγαζηψλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα νξγαλψλεηο θαη λα πξνγξακκαηίδεηο ηηο δηάθνξεο 

εξγαζίεο αλάινγα κε ηε θξηζηκόηεηα ηνπο.  
 
ΚΑ2  Λα νξγαλψλεηο θαη λα πξνγξακκαηίδεηο ηηο δηάθνξεο 

εξγαζίεο αλάινγα κε ηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ηνπο θαη 
ην βαζκφ δπζθνιίαο ηνπο. 

 
ΚΑ3    Λα ρξεζηκνπνηείο εξγαιεία δηαρείξηζεο έξγσλ γηα λα 

εθηειείο ηελ εξγαζία ζνπ θαιχηεξα 
 
ΚΑ4  Λα θαηαλέκεηο ηηο δηάθνξεο εξγαζίεο αλάινγα κε ηε 

δηαζεζηκφηεηα θαη ην επίπεδν εμεηδίθεπζεο ησλ 
κεραληθψλ. 

 
ΚΑ5    Λα ιακβάλεηο ζνβαξά ππφςε ηηο ζπκβαηηθέο 

ππνρξεψζεηο ηεο εηαηξείαο, κε βάζε ην επίπεδν θάιπςεο 
ησλ ζπκβνιαίσλ ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ. 

 
ΚΑ6    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8     Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Κξηζηκόηεηα 
 Θαλνληθή (normal) 
 Δπείγνλ (urgent) 
 Θξίζηκε (critical) 
 
ΠΔ2  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο 
 ΢πνδνκή 
 ΢ιηζκηθφ  
 Ινγηζκηθφ 
 Δθηππσηέο 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Γίθηπα 
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Άιια ζπζηήκαηα 
 
ΠΔ3  Δπίπεδν εμεηδίθεπζεο 
 Δπίπεδν 1 
 Δπίπεδν 2 
 Δπίπεδν 3 
 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 Διιηπήο θαηάξηηζε κεραληθψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ησλ ππνρξεψζεσλ 
ηεο εηαηξείαο κε βάζε ην 
ζπκβφιαην ππνζηήξημεο ηνπ 
πειάηε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ25.1 Νξγάλσζε θαη πξνγξακκαηηζκφο εξγαζηψλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξψο αμηνινγείηαη ε θξηζηκφηεηα ησλ πξνβιεκάησλ; 
 
ΑΓ2     Ξνηνο είλαη ν ηνκέαο εμεηδίθεπζεο ζηνλ νπνίν θαηαηάζζεηαη ε εξγαζία/πξφβιεκα πνπ πξέπεη 

λα εθηειεζηεί; 
 
ΑΓ3    Ξνηνο ν βαζκφο δπζθνιίαο ηεο εξγαζίαο πνπ πξέπεη λα εθηειεζηεί; 
 
ΑΓ4     Ξνηα ε θξηζηκφηεηα ηεο εξγαζίαο πνπ πξέπεη λα εθηειεζηεί; 
 
ΑΓ5    Ξνηα είλαη ηα ρξνληθά πιαίζηα εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο; 
 
ΑΓ6    Ξνηεο δεμηφηεηεο πξέπεη λα έρεη ν κεραληθφο πνπ ζα εθηειέζεη ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ7    Ξνηα εξγαιεία δηαρείξηζεο εξγαζηψλ κπνξνχλ λα κε βνεζήζνπλ ζηελ θαιχηεξε εθηέιεζε 

ησλ εξγαζηψλ; 
 
ΑΓ8     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί/δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ9     Ξνηεο είλαη νη ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο ηεο εηαηξείαο κε βάζε ηα ζπκβφιαηα ππνζηήξημεο;  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ25 Νξγάλσζε, πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο εξγαζηψλ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ25.2 Έιεγρνο θαη παξαθνινχζεζε πινπνίεζεο εξγαζηψλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα ειέγρεηο/παξαθνινπζείο ηελ πινπνίεζε ησλ 

εξγαζηψλ πνπ αλαζέηεηο ζηνπο κεραληθνχο. 
 
ΚΑ2 Λα αμηνινγείο ηελ πνηόηεηα ησλ εξγαζηψλ πνπ 

εθηεινχληαη. 
 
ΚΑ3 Λα παξαθνινπζείο φηη νη εξγαζίεο εθηεινχληαη κέζα 

ζηα ζπκθσλεζέληα ρξνληθά πιαίζηα θαη θφζηε.  
 
ΚΑ4  Λα εμεηάδεηο ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απφ 

ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ρξεζηκνπνηψληαο δηάθνξεο 
κεζόδνπο αλαηξνθνδόηεζεο. 

 
ΚΑ5   Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6   Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Έιεγρνο/παξαθνινύζεζε 
 Σξνληθά 
 Ξιαίζηα ησλ ζπκθσλεζέλησλ 
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο 
 
ΠΔ2  Πνηόηεηα 
 Νξζφηεηα 
 Νινθιήξσζε εξγαζηψλ 
 Άιια πξνβιήκαηα 
 
ΠΔ3  Μέζνδνη αλαηξνθνδόηεζεο 
 Ξξνθνξηθή επηθνηλσλία κε πειάηε 
 Ξξνθνξηθή επηθνηλσλία κε 

κεραληθνχο 
 Θαη’ ηδίαλ επηζθέςεηο 
 Δξσηεκαηνιφγηα 
 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε 

ηελ εξγαζία 
 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 Διιηπήο θαηάξηηζε κεραληθψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ 
επηθνηλσλίαο κε πειάηεο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 
θαηαλφεζε ησλ ππνρξεψζεσλ ηεο 
εηαηξείαο κε βάζε ην ζπκβφιαην 
ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

ΣΗΤ25.2 Έιεγρνο θαη παξαθνινχζεζε πινπνίεζεο εξγαζηψλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξφζν γξήγνξα πινπνηνχληαη νη εξγαζίεο πνπ αλαζέηεηο; 
 
ΑΓ2 Ξνηα εξγαιεία κπνξψ λα ρξεζηκνπνηήζσ γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ εξγαζηψλ; 
 
ΑΓ3 Ξφζν ζσζηά πινπνηνχληαη νη εξγαζίεο; 

ΑΓ4 Ξνηα πξνβιήκαηα δεκηνπξγνχληαη ζαλ απνηέιεζκα ηεο εθηέιεζεο εξγαζηψλ; 

ΑΓ5 Ξψο παξαδίδεηαη ν ρψξνο/πεξηβάιινλ εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο κεηά ην ηέινο ηεο;  

ΑΓ6 Ξψο κεηξάο ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ; 

ΑΓ7 Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί/δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8 Ξνηεο είλαη νη ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο ηεο εηαηξείαο κε βάζε ηα ζπκβφιαηα ππνζηήξημεο;  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ26     Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Ξξνγξακκαηίδεη θαη αμηνινγεί ην βαζκφ δπζθνιίαο ησλ εξγαζηψλ θαη ηηο επηκεξίδεη ζσζηά ζηνπο 
θαηαιιειφηεξνπο ηερληθνχο.  Αμηνινγεί ηελ πνηφηεηα δνπιεηάο ησλ εκπιεθφκελσλ ηερληθψλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ26.1  Δπηκεξηζκφο/θαηαλνκή εξγαζηψλ ζηνπο ηερληθνχο/κεραληθνχο. 
 
ΣΗΤ26.2 Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο δνπιεηάο ησλ εκπιεθφκελσλ ηερληθψλ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ26 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ26.1 Δπηκεξηζκφο/θαηαλνκή εξγαζηψλ ζηνπο ηερληθνχο/κεραληθνχο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα νξγαλψλεηο ην πξνζσπηθφ αλάινγα κε ηηο αλάγθεο 

ησλ εξγαζηψλ θαη ηηο δηθέο ηνπο δεμηόηεηεο. 
 
ΚΑ2 Λα θαηαλέκεηο ηηο εξγαζίεο αλάινγα κε ηηο δεμηόηεηεο 

ή/θαη πηζηνπνηήζεηο ησλ κεραληθψλ πνπ πηζαλφλ λα 
απαηηνχληαη ζπκβαηηθά. 

 
ΚΑ3  Λα νξγαλψλεηο ην πξνζσπηθφ αλάινγα κε ηνλ ηνκέα 

εμεηδίθεπζεο ηνπο θαη ηε θχζε ησλ εξγαζηψλ. 
 
ΚΑ4  Λα θαηαλέκεηο ηηο εξγαζίεο ζην πξνζσπηθφ αλάινγα κε 

ην βαζκφ δπζθνιίαο ηνπο, ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν 
απνπεξάησζεο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπο. 

 
ΚΑ5    Λα νξγαλψλεηο ην πξνζσπηθφ ζε νκάδεο εξγαζίαο νχησο 

ψζηε λα επηηπγράλεηαη κεηαθνξά γλψζεο θαη εκπεηξηψλ 
κέζα ζηελ εηαηξεία.  

 
ΚΑ6   Λα κεηαθέξεηο πξνζσπηθφ απφ κηα εξγαζία ζε άιιε γηα 

λα επηζπεχζεηο ηελ νινθιήξσζε ηεο βάζεη ησλ 
ζπκθσλεζέλησλ ρξνλνδηαγξακκάησλ.  

 
ΚΑ7   Λα ρξεζηκνπνηείο εξγαιεία δηαρείξηζεο έξγσλ γηα λα 

εθηειείο ηελ εξγαζία ζνπ θαιχηεξα. 
 
ΚΑ8    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ9    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ10  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Αλάγθεο 
 Θξηζηκφηεηα 
 Ακεζφηεηα 
 Βαζκφο δπζθνιίαο 
ΠΔ2  Γεμηόηεηεο 
 Αθαδεκατθέο 
Ξηζηνπνηήζεηο 
 Δκπεηξίεο 
ΠΔ3  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο 
 ΢πνδνκή 
 ΢ιηζκηθφ  
 Ινγηζκηθφ 
 Δθηππσηέο 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
Γίθηπα 
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Άιια ζπζηήκαηα 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

Έιιεηςε θαηαξηηζκέλσλ  
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ησλ ππνρξεψζεσλ 
ηεο εηαηξείαο κε βάζε ην 
ζπκβφιαην ππνζηήξημεο ηνπ 
πειάηε 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ26.1 Δπηκεξηζκφο/θαηαλνκή εξγαζηψλ ζηνπο ηερληθνχο/κεραληθνχο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηνο είλαη ν ηνκέαο εμεηδίθεπζεο φπνπ θαηαηάζζεηαη ε εξγαζία/πξφβιεκα πνπ πξέπεη λα 

εθηειεζηεί; 
 
ΑΓ2    Ξνηνο ν βαζκφο δπζθνιίαο ηεο εξγαζίαο πνπ πξέπεη λα εθηειεζηεί; 
 
ΑΓ3     Ξνηα ε θξηζηκφηεηα ηεο εξγαζίαο πνπ πξέπεη λα εθηειεζηεί; 
 
ΑΓ4     Ξνηα είλαη ηα ρξνληθά πιαίζηα εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο; 
 
ΑΓ5    Ξνηεο δεμηφηεηεο πξέπεη λα έρεη ν κεραληθφο πνπ ζα εθηειέζεη ηελ εξγαζία; 
 
ΑΓ6     Ξνηεο νη ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε; 
 
ΑΓ7    Ξνηνη απφ ηνπο κεραληθνχο κνπ πιεξνχλ ηηο πην πάλσ απαηηήζεηο; 
 
ΑΓ8    Ξνηεο γλψζεηο απαηηνχληαη γηα ηελ εθηέιεζε ηεο εξγαζίαο;  
 
ΑΓ9    Ξνηεο πηζηνπνηήζεηο απαηηνχληαη απφ ηνλ πειάηε (βάζε ζχκβαζεο); 
 
ΑΓ10  Ξνηα εξγαιεία δηαρείξηζεο εξγαζηψλ κπνξνχλ λα κε βνεζήζνπλ ζηελ θαιχηεξε εθηέιεζε 

ησλ εξγαζηψλ; 
 
ΑΓ11  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί/δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ12  Ξνηεο είλαη νη ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο ηεο εηαηξείαο κε βάζε ηα ζπκβφιαηα ππνζηήξημεο;  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ26 Νξγάλσζε θαη επνπηεία πξνζσπηθνχ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ26.2 Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο δνπιεηάο ησλ εκπιεθφκελσλ ηερληθψλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα αμηνινγείο ηελ πνηόηεηα ηεο δνπιεηάο ησλ 

κεραληθψλ πνπ ηελ εθηέιεζαλ κε βάζε 
πξνθαζνξηζκέλνπο δείθηεο απφδνζεο. 

 
ΚΑ2  Λα αμηνινγείο ηελ πνηόηεηα ηεο δνπιεηάο ησλ 

κεραληθψλ πνπ ηελ εθηέιεζαλ κε βάζε ηελ 
αλαηξνθνδφηεζε απφ ηνλ πειάηε. 

 
ΚΑ3  Λα αμηνινγείο ηελ πνηόηεηα ηεο δνπιεηάο ησλ 

κεραληθψλ πνπ ηελ εθηέιεζαλ ρξεζηκνπνηψληαο δηάθνξα 
εξγαιεία. 

 
ΚΑ4    Λα αλαηξνθνδνηείο/ελεκεξψλεηο ηνπο κεραληθνχο γηα ηα 

ζπκπεξάζκαηα ηεο αμηνιόγεζεο ζνπ. 
 
ΚΑ5 Λα εληνπίδεηο πξνβιήκαηα ζηηο επαγγεικαηηθέο 

δεμηόηεηεο ησλ κεραληθψλ θαη αλάγθεο βειηίσζεο ηνπο. 
 
ΚΑ6    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8     Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Πνηόηεηα δνπιεηάο  
 Απνηέιεζκα 
 Γείθηεο απφδνζεο (KPIs) 
 Δπίπεδν ηθαλνπνίεζεο πειάηε 
 
ΠΔ2  Δξγαιεία αμηνιόγεζεο 
 Αλαηξνθνδφηεζε απφ πειάηε 
 Αλαηξνθνδφηεζε απφ 

ζπλαδέιθνπο 
 Πχζηεκα δηαρείξηζεο 

πξνβιεκάησλ (Help Desk)  
 Πχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) 
 Αλαθνξέο 
 Γξαθηθέο παξαζηάζεηο 
 
ΠΔ3  Δπαγγεικαηηθέο 
δεμηόηεηεο  
 Ρερληθή θαηάξηηζε 
 Γλψζε 
 Δπηθνηλσλία 
 Ππκπεξηθνξά 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ηεο δηαδηθαζίαο 
εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

 Διιηπήο θαηάξηηζε κεραληθψλ 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ 
επηθνηλσλίαο κε πειάηεο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ26.2 Αμηνιφγεζε πνηφηεηαο δνπιεηάο ησλ εκπιεθφκελσλ ηερληθψλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξφζν θαιά εθηειέζηεθε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία (ρξνληθά πιαίζηα, θφζηνο); 
 
ΑΓ2     Ξνηα ε ζπκβνιή ηνπ θαζελφο απφ ηνπο εκπιεθφκελνπο κεραληθνχο; 
 
ΑΓ3     Ξφζν ηθαλνπνηεκέλνο είλαη ν πειάηεο απφ ην απνηέιεζκα; 
 
ΑΓ4    Ξνηα εξγαιεία είλαη δηαζέζηκα γηα λα κε βνεζήζνπλ ζηελ αλάιπζε ηεο πνηφηεηαο ηεο θάζε 

εξγαζίαο; 
 
ΑΓ5     Ξνηεο αλαθνξέο κπνξνχλ λα κνπ δψζνπλ ηελ απαξαίηεηε πιεξνθφξεζε γηα ην επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ; 
 
ΑΓ6    Ξψο επηθνηλσλψ ζην πξνζσπηθφ ηα ζπκπεξάζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο κνπ; 
 
ΑΓ7    Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί/δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 

ΑΓ8    Ξνηεο είλαη νη αλάγθεο ηνπ κεραληθνχ γηα πεξαηηέξσ θαηάξηηζε;  
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ27   Θαζνδήγεζε θαη αλάπηπμε/θαηάξηηζε πξνζσπηθνχ  

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Έρεη ηελ επζχλε γηα ηνλ θαηαξηηζκφ πιάλνπ ζηαδηνδξνκίαο πνπ αθνξά ηελ επαγγεικαηηθή 
αλέιημε ηνπ πξνζσπηθνχ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ.  Δπηιέγεη ηα θαηάιιεια πξνγξάκκαηα 
θαηάξηηζεο πνπ αθνξνχλ ηελ αλαβάζκηζε ησλ δεμηνηήησλ ηνπ πξνζσπηθνχ.  Θαζνδεγεί ην 
πξνζσπηθφ ζηελ επηινγή θαηάιιεισλ πξνγξακκάησλ αλαβάζκηζεο δεμηνηήησλ πνπ ζπλάδνπλ 
κε ην πιάλν ζηαδηνδξνκίαο ηνπ θάζε ππάιιεινπ θαη ηηο εθάζηνηε αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ.  
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ27.1  Δηνηκαζία πιάλνπ θαη επηινγή πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο. 
 
ΣΗΤ27.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ζέκαηα επαγγεικαηηθήο αλέιημεο. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



224 

 
Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ27 Θαζνδήγεζε θαη αλάπηπμε/θαηάξηηζε πξνζσπηθνχ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ27.1  Δηνηκαζία πιάλνπ θαη επηινγή πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θαζνξίδεηο ηνπο ηνκείο εμεηδίθεπζεο πνπ πξέπεη λα 

θαηέρνπλ νη κεραληθνί ηεο εηαηξείαο , κε βάζε ηελ 
ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο ζε ζπλάξηεζε κε ηηο ηάζεηο ηεο 
αγνξάο. 

 
ΚΑ2  Λα αλαγλσξίδεηο ηηο αλάγθεο θαηάξηηζεο κε βάζε ηηο 

αλάγθεο εμεηδίθεπζεο πνπ απαηηνχλ νη ηερληθέο 
εξγαζίεο πνπ αλαιακβάλεη ν κεραληθφο. 

 
ΚΑ3  Λα εηνηκάδεηο πιάλν θαηάξηηζεο κε βάζε ηελ 

θαηεχζπλζε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ αιιά θαη ηηο 
απαξαίηεηεο εθπαηδεύζεηο θαη πηζηνπνηήζεηο πνπ 
απαηηεί ε αγνξά θαη νη πξνκεζεπηέο. 

 
ΚΑ4 Λα αμηνινγείο πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο απφ δηάθνξνπο 

παξνρείο κε βάζε ηηο αλάγθεο  εθπαίδεπζεο θαη 
πηζηνπνίεζεο ηνπ νξγαληζκνχ.   

 
ΚΑ5  Λα επηιέγεηο πξνγξάκκαηα θαη παξνρείο εθπαίδεπζεο κε 

βάζε ηηο αλάγθεο  εθπαίδεπζεο θαη πηζηνπνίεζεο ηνπ 
νξγαληζκνχ. 

 
ΚΑ6 Λα ππνβάιιεηο εηζεγήζεηο πξνο ηελ δηεχζπλζε ηεο 

εηαηξείαο ζρεηηθά κε ηα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο θαη 
πηζηνπνίεζεο πνπ ζα ήηαλ θαιφ λα αθνινπζήζνπλ νη 
ηερληθνί ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ7    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ8     Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ9     Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Σνκείο εμεηδίθεπζεο 
 ΢ιηζκηθφ δηθηχνπ θαη ππνδνκήο 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Γίθηπα 
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Άιια 
 
ΠΔ2  Δθπαηδεύζεηο θαη 
πηζηνπνηήζεηο 
 Ξξντνληηθέο εθπαηδεχζεηο 
 Ρερλνινγηθέο εθπαηδεχζεηο 
 Δθπαηδεχζεηο γηα λέεο ηάζεηο 
 Ξηζηνπνηήζεηο γηα δίθηπα 
 Ξηζηνπνηήζεηο γηα ζπζηήκαηα 

ππνδνκήο 
 Ξηζηνπνηήζεηο γηα ζπζηήκαηα 

αζθάιεηαο 
 

ΠΔ3  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπέο ή/θαη ιαλζαζκέλν 

πξφγξακκα εθπαίδεπζεο 
 Αλεπαξθήο παξνρέαο 

πξνγξακκάησλ 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ27.1 Δηνηκαζία πιάλνπ θαη επηινγή πξνγξακκάησλ θαηάξηηζεο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο είλαη νη ηερλνινγηθέο ηάζεηο ηεο αγνξάο θαη πνην είλαη ην επίπεδν ηερληθήο θαηάξηηζεο 

πνπ απαηηείηαη απφ ηελ θάζε κηα; 
 
ΑΓ2    Ξνηεο είλαη νη αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ ζε ζρέζε κε ηηο πην πάλσ ηερλνινγηθέο ηάζεηο;  
 
ΑΓ3     Ξνηεο πηζηνπνηήζεηο ππάξρνπλ γηα ηηο πην πάλσ ηάζεηο; 
 
ΑΓ4     Ξψο κπνξείο λα εληάμεηο ηα δηάθνξα πξνγξάκκαηα θάησ απφ ζρέδηα ηεο ΑλΑΓ; 
 
ΑΓ5     Ξνηα αμία πξνζδίδεη ζπγθεθξηκέλε εμεηδίθεπζε ζηελ εηαηξεία; 
 
ΑΓ6    Ξνηα πξνγξάκκαηα θαηάξηηζεο ππάξρνπλ πνπ λα θαηαιήγνπλ ζηηο πην πάλσ πηζηνπνηήζεηο; 
 
ΑΓ7     Ξνηεο πξντνληηθέο εθπαηδεχζεηο/πηζηνπνηήζεηο απαηηνχληαη απφ ηνπο πξνκεζεπηέο καο γηα λα 

επηηξέπεηαη ε παξέκβαζε ζηα πξντφληα ηνπο; 
 
ΑΓ8     Ξνηεο πηζηνπνηήζεηο απαηηνχληαη απφ ηνπο πειάηεο καο; 
 
ΑΓ9    Ξνηα αμία πξνζδίδεη ζπγθεθξηκέλε πηζηνπνίεζε ζηελ εηαηξεία; 
 
ΑΓ10  Ξνηνη παξνρείο εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ νξγαληζκνχ; 
 
ΑΓ11   Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί/δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ27 Θαζνδήγεζε θαη αλάπηπμε/θαηάξηηζε πξνζσπηθνχ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ27.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ζέκαηα επαγγεικαηηθήο αλέιημεο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα παξαθνινπζείο λα αμηνινγείο ηηο ηθαλφηεηεο/ 

δπλαηφηεηεο ηνπ θάζε κεραληθνχ ζηνλ ηνκέα 
εμεηδίθεπζεο ηνπ. 

 
ΚΑ2 Λα εληνπίδεηο αλάγθεο βειηίσζεο ησλ γλψζεσλ θαη 

δεμηνηήησλ ησλ ηερληθψλ ζηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο 
ηνπο.  

 
ΚΑ3   Λα θαζνδεγείο αλάινγα ην πξνζσπηθφ ζηα θαηάιιεια 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο θαη πηζηνπνίεζεο. 
  
ΚΑ4    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ5   Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ6   Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Πηζηνπνηήζεηο  
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Γίθηπα 
 Ππζηήκαηα αζθάιεηαο 
 Ιχζεηο ππνδνκήο 
 Δμππεξεηεηέο 
 Άιιεο 

 
ΠΔ2  Πξνγξάκκαηα 
εθπαίδεπζεο 
 Ξξνκεζεπηέο 
 Θαηαζθεπαζηέο 
 Δμεηδηθεπκέλα θέληξα 
 
ΠΔ3  Σνκέαο εμεηδίθεπζεο 
 ΢ιηζκηθφ δηθηχνπ θαη ππνδνκήο 
 Δθηππσηέο 
 Αζθάιεηα ζπζηεκάησλ 
 Γίθηπα 
 Βάζεηο δεδνκέλσλ 
 Ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 
 Ππζηήκαηα απνζήθεπζεο 
 Άιια 

 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Κε ζπκκφξθσζε κεραληθνχ κε 

αλαγθαία εθπαίδεπζε 
 Κε ζπκκφξθσζε κεραληθνχ κε 

αλαγθαίεο πηζηνπνηήζεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ27.2 Θαζνδήγεζε ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ζέκαηα επαγγεικαηηθήο αλέιημεο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηεο είλαη νη απαηηήζεηο ησλ πξνκεζεπηψλ ηεο εηαηξείαο, φζν αθνξά ην επίπεδν ηεο 

ηερληθήο θαηάξηηζεο ησλ κεραληθψλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ2    Ξνην είλαη ην αλακελφκελν επίπεδν θαηάξηηζεο ησλ κεραληθψλ ηεο εηαηξείαο ζε ζρέζε κε ηηο 

ηερλνινγηθέο ηάζεηο; 
 
ΑΓ3    Ξνηεο πηζηνπνηήζεηο ππάξρνπλ γηα θάζε ηνκέα εμεηδίθεπζεο; 
 
ΑΓ4    Ξψο κπνξεί θάπνηνο κεραληθφο λα απνθηήζεη ζπγθεθξηκέλε πηζηνπνίεζε; 
 
ΑΓ5    Ξνηα εθπαηδεπηηθά θέληξα παξέρνπλ ηηο αλαγθαίεο εθπαηδεχζεηο; 
 
ΑΓ6    Ξνηα εμεηαζηηθά θέληξα παξέρνπλ ηηο αλαγθαίεο πηζηνπνηήζεηο; 
 
ΑΓ7  Ξψο ην ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα εθπαίδεπζεο ή/θαη πηζηνπνίεζεο ζα ζπκβάιιεη ζηελ 

επαγγεικαηηθή αλέιημε ηνπ κεραληθνχ; 
 
ΑΓ8     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί/δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ28    Γηαρείξηζε πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Quality Management of ICT 

products and services) 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:   
 
Ξαξαθνινπζεί θαη δηαζθαιίδεη  ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ πνηφηεηα πξνβαίλνληαο ζε 
επηζεσξήζεηο θαη ζπκκεηέρνληαο ζε πνηνηηθνχο ειέγρνπο.  Ξαξέρεη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 
πξνο ζπλαδέιθνπο γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ28.1 Ξαξαθνινχζεζε/ζπκκφξθσζε κε ηε δηαδηθαζία πνηφηεηαο. 
 
ΣΗΤ28.2 Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ28 Γηαρείξηζε πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Quality Management of ICT 

products and services) 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ28.1 Ξαξαθνινχζεζε/ζπκκφξθσζε κε ηε δηαδηθαζία πνηφηεηαο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα θαζνξίδεηο ηα πξόηππα θαη ηνπο θαλόλεο πνπ ζα 

αθνινπζεί ην ηερληθφ ηκήκα. 
 
ΚΑ2  Λα ζπκκεηέρεηο ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ δεηθηψλ πνηφηεηαο 

πνπ ζα θαζνξίδνπλ θαη ην επίπεδν πνηόηεηαο ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 
ΚΑ3  Λα θαζνξίδεηο ηηο δηαδηθαζίεο πεξηζπιινγήο θαη αλάιπζεο 

ζηνηρείσλ  πνπ αθνξνχλ ην επίπεδν πνηόηεηαο ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  

 
ΚΑ4  Λα ζπκκεηέρεηο ζε ειέγρνπο γηα ηε ζπκκφξθσζε ηνπ 

ηερληθνχ ηκήκαηνο κε ηηο δηαδηθαζίεο πνηόηεηαο.  
 
ΚΑ5    Λα εηζεγείζαη βειηησηηθά κέηξα ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο 

εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ πνηφηεηα.   
 
ΚΑ6    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ7    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ8    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Πξόηππα θαη θαλόλεο  
 ISO 
 EN 
 TickIT 
 
ΠΔ2  Δπίπεδν πνηόηεηαο 
 Γείθηεο απφδνζεο (KPI) 
 Γξαθηθά εξγαιεία 
 Αλαθνξέο 
 
ΠΔ3  Γηαδηθαζίεο πνηόηεηαο 
 Δμππεξέηεζε πειαηψλ 
 Σεηξηζκφο πξνβιεκάησλ 
 Δπίιπζε πξνβιεκάησλ 
 
ΠΔ4  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ5  Απνθιίζεηο 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

ρεηξηζκνχ πξνβιεκάησλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε δηαδηθαζία 

επίιπζεο πξνβιεκάησλ 
 Κε ζπκκφξθσζε κε 

ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ28.1 Ξαξαθνινχζεζε/ζπκκφξθσζε κε ηε δηαδηθαζία πνηφηεηαο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1    Ξνηα είλαη ηα πξφηππα πνηφηεηαο πνπ αθνινπζνχληαη ζηελ εηαηξεία; 
 
ΑΓ2    Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο πνηφηεηαο πνπ αθνινπζεί ε εηαηξεία; 
 
ΑΓ3    Ξνηνη είλαη νη δείθηεο πνπ θαζνξίδνπλ ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ4    Ξνηα εξγαιεία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ πεξηζπιινγή θαη αλάιπζε ηνπ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ; 
 
ΑΓ5     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ28 Γηαρείξηζε πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Quality Management of ICT 

products and services) 
 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ28.2 Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ πνηφηεηα ησλ 
  ππεξεζηψλ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ εξγαζία ζα 
πξέπεη: 
 
ΚΑ1  Λα παξέρεηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πξνο ηνπο 

αλζξψπνπο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο πνπ αθνξνχλ ηελ 
παξνρή ππεξεζηψλ κε βάζε ηηο θαζνξηζκέλεο 
δηαδηθαζίεο πνηόηεηαο. 

 
ΚΑ2  Λα κεξηκλάο ψζηε νη ηερληθνί ηνπ ηκήκαηνο ζνπ λα 

γλσξίδνπλ ηα πξόηππα θαη δηαδηθαζίεο πνηφηεηαο πνπ 
αθνινπζεί ε εηαηξεία. 

 
ΚΑ3  Λα ειέγρεηο φηη νη πθηζηάκελνη ζνπ αθνινπζνχλ θαηά 

γξάκκα ηηο δηαδηθαζίεο πνηόηεηαο φπσο απηέο 
θαζνξίδνληαη απφ ηελ εηαηξεία. 

 
ΚΑ4     Λα κεξηκλάο ψζηε νη πθηζηάκελνη ζνπ λα έρνπλ ηελ 

απαξαίηεηε ηερληθή θαηάξηηζε γηα πνηνηηθφηεξε παξνρή 
ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο. 

 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ6    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ7    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Γηαδηθαζίεο πνηόηεηαο  
 Ππκβφιαηα ππνζηήξημεο (SLAs) 
 Δγρεηξίδην πνηφηεηαο 
 Γηαδηθαζία εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ 
 Γηαδηθαζία ρεηξηζκνχ 

πξνβιεκάησλ 
 Γηαδηθαζία επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ 
 
ΠΔ2  Πξόηππα θαη θαλόλεο  
 ISO 
 EN 
 TickIT 
 
ΠΔ3  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε 

ηελ εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί 

κε ηελ εξγαζία 
 

ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε 

θαηαλφεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 
πνηφηεηαο 

 Διιηπήο ηερληθή θαηάξηηζε 
 Διιηπείο πηζηνπνηήζεηο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ28.2   Ξαξνρή θαηεπζπληήξησλ γξακκψλ πξνο ζπλαδέιθνπο πνπ αθνξνχλ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνην(α) πξφηππν(α) πνηφηεηαο αθνινπζεί ε εηαηξεία; 
 
ΑΓ2    Ξνηεο είλαη νη δηαδηθαζίεο πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ3    Ξνπ είλαη θαζνξηζκέλεο νη δηαδηθαζίεο πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ4    Ξνην ην γλσζηηθφ επίπεδν ησλ ηερληθψλ ηεο εηαηξείαο ζρεηηθά κε ηηο δηαδηθαζίεο πνηφηεηαο; 
 
ΑΓ5     Ξφζν θαιά αθνινπζνχλ ηηο δηαδηθαζίεο πνηφηεηαο νη ηερληθνί ηεο εηαηξείαο; 
 
ΑΓ6    Ξνην είλαη ην επίπεδν θαηάξηηζεο ησλ κεραληθψλ ηεο εηαηξείαο ζηνλ ηνκέα εμεηδίθεπζεο ηνπο; 
 
ΑΓ7     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢: 
 
ΣΗΤ29     Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - III 

ΙΙ. ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ:  
 
Πρεδηάδεη θαη πινπνηεί ιχζεηο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο.  Δληνπίδεη θαη αλαιχεη 
παξαβηάζεηο αζθάιεηαο κε ηε ρξήζε εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ.  Ππκβνπιεχεη ηνλ πειάηε 
ζρεηηθά κε ηελ δηαηήξεζε θαη αλαβάζκηζε ηνπ επηπέδνπ αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ηνπ 
ζπζηεκάησλ.  Γηεμάγεη αμηνινγήζεηο θηλδχλσλ πνπ αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα πιεξνθνξηαθψλ 
ζπζηεκάησλ.  Ξξνγξακκαηίδεη θαη εθηειεί ειέγρνπο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο θαη 
δηαζθαιίδεη ηε ζπκκφξθσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ κε ηηο θαζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο 
αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ. 
 

ΙΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΔ΢: 
 
ΣΗΤ29.1  Πρεδηαζκφο/πινπνίεζε ιχζεσλ αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο. 
 
ΣΗΤ29.2  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη 

εμαθξίβσζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ. 
 
ΣΗΤ29.3  Γηεμαγσγή αμηνινγήζεσλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο (Risk Assessment). 
 
ΣΗΤ29.4 Ξαξαθνινχζεζε/Δπηβεβαίσζε ζπκκφξθσζεο κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ,  ζπκκεηέρνληαο ζε ειέγρνπο αζθάιεηαο.  
 
ΣΗΤ29.5 Ξαξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ γηα ηε δηαηήξεζε θαη ηε ζπλερή 

αλαβάζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο ηνπ πειάηε. 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.1 Πρεδηαζκφο/πινπνίεζε ιχζεσλ αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ζρεδηάδεηο/πινπνηείο ιύζεηο αζθάιεηαο γηα 

ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο ρξεζηκνπνηψληαο ηηο 
δηαζέζηκεο ζπζθεπέο θαη κέζα αζθάιεηαο. 

 
KA2 Λα εθηηκάο ην ξφιν ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο 

ζηελ θαζνδήγεζε δηαρείξηζεο αζθάιεηαο 
πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. 

  
KA3 Λα παξαθνινπζείο ηηο λέεο ηερλνινγηθέο 

εμειίμεηο ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα 
ζπζηεκάησλ. 

  
KA4 Λα αλαβαζκίδεηο ηηο γλψζεηο ζνπ γηα ηνλ ηνκέα 

ηεο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ κέζα απφ 
εθπαηδεύζεηο θαη πηζηνπνηήζεηο. 

 
KA5 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα βαζηθά ζηνηρεία 

θξππηνγξάθεζεο ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ 
ιχζεσλ. 

 
KA6 Λα ρξεζηκνπνηείο ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο 

ειεθηξνληθήο ππνγξαθήο ζηνλ ζρεδηαζκφ 
ησλ ιχζεσλ. 

 
KA7     Λα ρξεζηκνπνηείο ηηο βαζηθέο αξρέο ιεηηνπξγίαο 

ησλ πην δηαδεδνκέλσλ πξσηνθόιισλ 
αζθάιεηαο ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ ιχζεσλ. 

 
KA8    Λα ζρεδηάδεηο ππνδνκέο δηαρείξηζεο ζεκάησλ 

αζθάιεηαο ρξεζηκνπνηψληαο ηελ νπζία ησλ 
δεκνζηεπκέλσλ πξνηύπσλ αζθάιεηαο. 

  
ΚΑ9     Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ10 Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ11  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Λύζεηο, ζπζθεπέο θαη κέζα 
αζθάιεηαο 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
 Κεραληζκφο έγθξπςεο 
 Απνζηξαηηθνπνηεκέλε δψλε 
 Έιεγρνο απζαίξεηεο πξφζβαζεο 
 Ξξφιεςε απζαίξεηεο πξφζβαζεο 
 Έιεγρνο θαη θηιηξάξηζκα 

πεξηερνκέλνπ (Web/Content  
Checking& Filtering) 

 Κεηαγσγείο (switches) 
 Ηδεαηά ηνπηθά δίθηπα (VLANs) 
 Γξνκνινγεηέο (routers) 
 Ινγηζκηθέο εθαξκνγέο 
ΠΔ2  Πνιηηηθή αζθάιεηαο 
 Βαζηθέο δηεξγαζίεο 
 Αλάγθε αλάθηεζεο 
 Ξιάλν επηρεηξεκαηηθήο ζπλέρεηαο 
ΠΔ3  Σερλνινγηθέο εμειίμεηο 
 Αλίρλεπζε απζαίξεηεο πξφζβαζεο 

(Intrusion Detection) 
 Ξξφιεςε απζαίξεηεο πξφζβαζεο 

(Intrusion Prevention) 
 Web Filtering 
 Content Filtering 
 Ξηζηνπνίεζε (Authentication) 
 Ραπηνπνίεζε 
ΠΔ4  Βαζηθά ζηνηρεία 
θξππηνγξάθεζεο 
 Ππκκεηξηθή 
 Αζχκκεηξε 
 Αιγφξηζκνη ζπκπίεζεο 
ΠΔ5  Βαζηθά ζηνηρεία ειεθηξνληθήο 
ππνγξαθήο 
 Κεραληζκφο ηαπηνπνίεζεο 
 Κεραληζκφο πηζηνπνίεζεο 
ΠΔ6  Πξσηόθνιια αζθάιεηαο 
 PGP (Pretty Good Privacy) 
 SSH (Secure Shell) 
 S/MIME (Ξξσηφθνιιν Αζθαιψλ 

επεθηάζεσλ Ζι. Ραρπδξνκείνπ 
πνιιαπιψλ ζθνπψλ) 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.1 Πρεδηαζκφο/πινπνίεζε ιχζεσλ αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  Δθπαηδεύζεηο/πηζηνπνηήζεηο 
 CISSP (Certified Information Systems 

Security Professional) 
 CISA (Certified Information Systems 

Auditor) 
ΠΔ8  Πξόηππα αζθάιεηαο 
 ISO/IEC 17799 
 BS 7799  part 2 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ29.1 Πρεδηαζκφο/πινπνίεζε ιχζεσλ αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη πην ζχγρξνλεο κέζνδνη/ηερληθέο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ2    Ξνηα είλαη ηα φξηα ηεο επηθηλδπλφηεηαο ησλ πξνγξακκάησλ πξνζηαζίαο απφ ηνχο; 
 
ΑΓ3     Ξνηα είλαη ηα φξηα θαη νη δπλαηφηεηεο ησλ δηαθφξσλ αξρηηεθηνληθψλ ηείρσλ πξνζηαζίαο; 
 
ΑΓ4  Ξνηνο ν ηξφπνο ρξήζεο ελφο δηαθνκηζηή κεζνιάβεζεο γηα ηελ απνζήθεπζε IP δηεπζχλζεσλ 

θαη ηελ αζθάιεηα ηνπ εζσηεξηθνχ δηθηχνπ; 
 
ΑΓ5     Ξνηεο νη βαζηθέο θαηεγνξίεο ζπζηεκάησλ ειέγρνπ απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 
 
ΑΓ6     Ξνηεο νη βαζηθέο θαηεγνξίεο ζπζηεκάησλ πξφιεςεο απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 
 
ΑΓ7     Ξψο γίλεηαη πηζηνπνίεζε κε βάζε ηνκέα (domain); 
 
ΑΓ8     Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζηνηρεία θξππηνγξάθεζεο θαη νη αξρέο ιεηηνπξγίαο ηνπο; 
 
ΑΓ9     Ξψο ρξεζηκνπνηνχληαη νη κεραληζκνί θξππηνγξάθεζεο ζηε δηαδηθαζία πηζηνπνίεζεο; 
 
ΑΓ10  Ξψο ρξεζηκνπνηνχληαη  ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο θξππηνγξάθεζεο ζηελ εθαξκνγή 

κεραληζκψλ εκπηζηεπηηθφηεηαο; 
 
ΑΓ11  Ξψο ρξεζηκνπνηείηαη ε θξππηνγξάθεζε ζηελ πξνζηαζία δεδνκέλσλ ζε ζπλαιιαγέο κέζσ 

δηθηχνπ; 
 
ΑΓ12   Ξνηα είλαη ηα βαζηθά ζηνηρεία ηεο ειεθηξνληθήο ππνγξαθήο ζηελ εθαξκνγή κεραληζκψλ 

ηαπηνπνίεζεο θαη πηζηνπνίεζεο; 
 
ΑΓ13 Ξνηεο είλαη νη ελδεδεηγκέλεο πηζηνπνηήζεηο γηα ην ζπγθεθξηκέλν επίπεδν; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.2  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη εμαθξίβσζε 

παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα εγθαζηζηάο θαη λα ρξεζηκνπνηείο 

εμεηδηθεπκέλεο ιύζεηο, εξγαιεία θαη ηερληθέο 
γηα ηελ αλαγλψξηζε παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε 
επίπεδν δηθηχνπ. 

 
ΚΑ2    Λα εγθαζηζηάο, λα ξπζκίδεηο θαη λα ελεκεξψλεηο 

πξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο ζε επίπεδν 
δηθηχνπ. 

  
ΚΑ3   Λα εγθαζηζηάο, λα ξπζκίδεηο ηείρε πξνζηαζίαο ζε 

επίπεδν δηθηχνπ.   
 
ΚΑ4   Λα δηαζθαιίδεηο ην δίθηπν απφ φινπο ηνπο 

βαζηθνχο ηχπνπο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο θαη ηελ 
επίδξαζε ηνπο ζηα ζπζηήκαηα θαη ηηο 
πιεξνθνξίεο ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ5 Λα ρξεζηκνπνηείο θαη λα ξπζκίδεηο εξγαιεία γηα 

ηελ αληηκεηψπηζε φισλ ησλ βαζηθώλ ηύπσλ 
επίζεζεο ζηηο νκάδεο πξσηνθφιισλ TCP/IP. 

 
ΚΑ6    Λα εθαξκφδεηο πνηθίινπο ηξφπνπο πηζηνπνίεζεο 

ρξεζηψλ, κε γλψκνλα ηηο βαζηθέο αξρέο 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηώλ.  

 
ΚΑ7 Λα ξπζκίδεηο εξγαιεία πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ 

ρξεζηκνπνηψληαο ηα βαζηθά πξσηόθνιια 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηώλ. 

   
KA8 Λα ρξεζηκνπνηείο εξγαιεία θαη ηερληθέο κε 

βάζε ηηο αξρέο ειέγρνπ πξόζβαζεο. 
 
ΚΑ9    Λα απνθιείεηο φινπο ηνπο ηξόπνπο απόθηεζεο 

ειέγρνπ ελφο ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή/ 
δηθηχνπ. 

 
ΚΑ10 Λα ρξεζηκνπνηείο ηερληθέο γηα λα αζθαιίδεηο φιεο 

ηηο δηόδνπο πξόζβαζεο ζε έλα δίθηπν. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Λύζεηο, εξγαιεία θαη ηερληθέο 
 Θσδηθνί αζθάιεηαο 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
 Κεραληζκφο έγθξπςεο 
 Απνζηξαηηθνπνηεκέλε δψλε 
 Διέγρνπ απζαίξεηεο πξφζβαζεο  
 Ξξφιεςεο απζαίξεηεο πξφζβαζεο 
 Κεηαγσγείο (Switches) 
 Ηδησηηθά δίθηπα (VPN) 
ΠΔ2  Βαζηθέο έλλνηεο 
 Δκπηζηεπηηθφηεηα 
 Αθεξαηφηεηα 
 Γηαζεζηκφηεηα 
 Ξηζηνπνίεζε 
 Ραπηνπνίεζε 
ΠΔ3  Βαζηθά ζηνηρεία TCP/IP 
 Γηεπζχλζεηο 
 Αξηζκνί ζπξψλ 
 Θχξηα ξνή ιεηηνπξγηψλ 
ΠΔ4  Βαζηθνί ηύπνη επίζεζεο 
 Αλίρλεπζε (Sniffing) 
 Ξξνζπνίεζε (Spoofing) 
 Αλαδξνκνιφγεζε (rerouting) 
 Θαηάιεςε ζχλδεζεο (Connection 

HiJacking) 
 Άξλεζε παξνρήο ππεξεζίαο (Denial of 

Service)  
ΠΔ5  Βαζηθέο αξρέο πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηώλ 
 Ππλζεκαηηθά 
 Ρεθκήξηα (token) 
 Βηνκεηξηθή πηζηνπνίεζε 
 Ξξσηφθνιια πηζηνπνίεζεο   
ΠΔ6  Πξσηόθνιια πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηώλ 
 Ξξσηφθνιιν πηζηνπνίεζεο κε 

ζπλζεκαηηθά (PAP) 
 Ξξσηφθνιιν πηζηνπνίεζεο κε πξφθιεζε 

ρεηξαςίαο (CHAP) 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  
 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.2  Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη εμαθξίβσζε 

παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 
 
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
ΚΑ11 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ12  Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ13  Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ7  Αξρέο ειέγρνπ πξόζβαζεο 
 Ιίζηα ειέγρνπ πξφζβαζεο 
 Ιίζηα δπλαηνηήησλ 
 Ρππηθά ζπζηήκαηα αξρείσλ 
 Ππζηήκαηα ζρεζηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ 

(RDBMS) 
ΠΔ8  Σξόπνη απόθηεζεο ειέγρνπ 
 Ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα 
 Δθαξκνγέο 
 Θέιπθνο (shell) 
 Καθξνεληνιέο 
ΠΔ9  Γίνδνη πξόζβαζεο 
 Γηζθέηηα 
 CD-rom 
 Κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 
 Φπιινκεηξεηήο 
 Ξειάηεο θαλαιηψλ ζπλνκηιίαο 
ΠΔ10  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ11  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

ησλ βαζηθψλ ηχπσλ επηζέζεσλ 
αζθάιεηαο ζε δίθηπα 

 Ιαλζαζκέλε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ 
αλαγλψξηζεο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ βαζηθψλ αξρψλ πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ βαζηθψλ πξσηνθφιισλ 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ αξρψλ ειέγρνπ πξφζβαζεο ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ ηξφπσλ απφθηεζεο ειέγρνπ ζε 
ζχζηεκα εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ δηφδσλ πξφζβαζεο ζε ζχζηεκα 
εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ29.2 Γπλαηφηεηα ρξήζεο εμεηδηθεπκέλσλ εξγαιείσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ θαη εμαθξίβσζε 

παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο ζε επίπεδν δηθηχνπ 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνην ην επίπεδν πνιππινθφηεηαο ησλ θσδηθψλ αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ2     Ξνηα ε ζπρλφηεηα ιήμεο/ππνρξεσηηθήο αιιαγήο ησλ θσδηθψλ αζθάιεηαο; 
 
ΑΓ3    Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο ιεηηνπξγίαο ησλ πξνγξακκάησλ πξνζηαζίαο απφ ηνχο; 
 
ΑΓ4     Ξψο ξπζκίδεηαη έλα ηείρνο πξνζηαζίαο; 
 
ΑΓ5     Ξψο ιεηηνπξγεί ην πξσηφθνιιν TCP/IP; 
 
ΑΓ6     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο θαηεγνξίεο ζπζηεκάησλ ειέγρνπ απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 
 
ΑΓ7     Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο θαηεγνξίεο ζπζηεκάησλ πξφιεςεο απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 

ΑΓ8 Ξνηνη είλαη νη βαζηθνί ηχπνη επίζεζεο ζηηο νκάδεο πξσηνθφιισλ TCP/IP; 
 
ΑΓ9   Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη απφθηεζεο ειέγρνπ ζε ζχζηεκα εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ10  Ξνηνη είλαη νη ηξφπνη πξφζβαζεο ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ11 Ξνηα είλαη ηα πην δεκνθηιή πξσηφθνιια πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ; 
 
ΑΓ12   Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ; 
 
ΑΓ13  Ξνηεο είλαη νη αξρέο ειέγρνπ πξφζβαζεο ζε δίθηπν; 
 
ΑΓ14  Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο ζρεηηθέο κε ηε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία; 
 
ΑΓ15   Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ16  Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.3 Γηεμαγσγή αμηνινγήζεσλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο (Risk Assessment) 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα δηεμάγεηο αμηνινγήζεηο θηλδχλνπ κε βάζε ηηο 

βαζηθέο αξρέο πνπ εκπιέθνληαη ζηελ 
απνηίκεζε θηλδχλσλ. 

 
ΚΑ2 Λα ρξεζηκνπνηείο ζηελ εθηέιεζε ηεο εξγαζίαο ηηο 

πην γλσζηέο θαηεγνξηνπνηήζεηο ησλ 
ηερληθώλ κέζσλ ειέγρνπ ηνπ θηλδχλνπ. 

   
ΚΑ3    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
ΚΑ4    Λα αληηκεησπίδεηο ζσζηά ηπρφλ απνθιίζεηο. 
 
ΚΑ5    Λα αλαθέξεηο ηπρφλ απνθιίζεηο. 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Βαζηθέο αξρέο 
 Αμία πιεξνθνξηψλ 
 Δππάζεηα 
 Απεηιή 
 Θίλδπλνο 
 Ξαξαβίαζε 
 Δπίδξαζε 
 Δπίπεδν θηλδχλνπ 
ΠΔ2  Καηεγνξηνπνηήζεηο ηερληθώλ 
κέζσλ ειέγρνπ 
 Αλαγλψξηζε θαη πηζηνπνίεζε 
 Έιεγρνο πξφζβαζεο 
 ΢παηηηφηεηα 
 Ξαξαθνινχζεζε ιεηηνπξγηψλ 
 Δπαλαρξεζηκνπνίεζε αληηθεηκέλνπ 
 Αθξίβεηα 
 Αμηνπηζηία ππεξεζηψλ 
 Αζθαιήο αληαιιαγή δεδνκέλσλ 
ΠΔ3  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
ΠΔ4  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

θαη εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο 
ηνπ νξγαληζκνχ 

 Ιαλζαζκέλε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ 
αλαγλψξηζεο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ βαζηθψλ αξρψλ πηζηνπνίεζεο 
ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ βαζηθψλ πξσηνθφιισλ 
πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ αξρψλ ειέγρνπ πξφζβαζεο ρξεζηψλ 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ ηξφπσλ απφθηεζεο ειέγρνπ ζε 
ζχζηεκα εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν 

 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 
ησλ δηφδσλ πξφζβαζεο ζε ζχζηεκα 
εγθαηεζηεκέλν ζε δίθηπν 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.3  Γηεμαγσγή αμηνινγήζεσλ θηλδχλσλ αζθάιεηαο (Risk Assessment) 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο αξρέο πνπ εκπιέθνληαη ζηελ απνηίκεζε θηλδχλσλ; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο είλαη νη πην γλσζηέο θαηεγνξηνπνηήζεηο ησλ ηερληθψλ κέζσλ ειέγρνπ ηνπ θηλδχλνπ; 
 
ΑΓ3     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο ζρεηηθέο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία; 
 
ΑΓ4     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ5     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.4 Ξαξαθνινχζεζε/επηβεβαίσζε ζπκκφξθσζεο κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ,  ζπκκεηέρνληαο ζε ειέγρνπο αζθάιεηαο 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα ζπκκεηέρεηο ζε πξνγξακκαηηζκέλνπο 

ειέγρνπο αζθάιεηαο έρνληαο ζαλ βάζε ηελ 
πνιηηηθή αζθάιεηαο ηεο εηαηξείαο. 

 
ΚΑ2     Λα εληνπίδεηο πεξηνρέο ή ζεκεία πνπ 

παξαβηάδνπλ ηνπο θαλνληζκνύο θαη 
δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο πνπ αθνξνχλ 
αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο. 

 
ΚΑ3 Λα αλαθέξεηο ηηο απνθιίζεηο ησλ θαλνληζκώλ 

θαη δηαδηθαζηώλ ηεο εηαηξείαο πνπ εληνπίδνληαη 
θαη πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα. 

 
ΚΑ4 Λα πξνηείλεηο ιχζεηο ζηηο παξαβηάζεηο ησλ 

θαλνληζκώλ θαη δηαδηθαζηώλ ηεο εηαηξείαο 
πνπ εληνπίδνληαη θαη πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα. 

 
ΚΑ5    Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
 
 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  Πνιηηηθή αζθάιεηαο 
 Βαζηθέο δηεξγαζίεο 
 Αλάγθε αλάθηεζεο 
 Ξιάλν επηρεηξεκαηηθήο ζπλέρεηαο 
 
ΠΔ2  Καλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο 
 Ξνιηηηθή αζθάιεηαο (Security Policy 

Manual)  
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
 

ΠΔ3  Απνθιίζεηο 
 Διιηπήο ή/θαη ιαλζαζκέλε θαηαλφεζε 

θαη εθαξκνγή ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο 
ηνπ νξγαληζκνχ 

 Ιαλζαζκέλε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ 
αλαγλψξηζεο παξαβηάζεσλ αζθάιεηαο 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ29.4  Ξαξαθνινχζεζε/επηβεβαίσζε ζπκκφξθσζεο κε δηαδηθαζίεο αζθάιεηαο ηνπ 

νξγαληζκνχ,  ζπκκεηέρνληαο ζε ειέγρνπο αζθάιεηαο 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1 Ξνηεο είλαη νη βαζηθέο έλλνηεο ζρεηηθέο κε ηελ αζθάιεηα ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ2 Ξνηνη θαλνληζκνί δηέπνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη αθνξνχλ αζθάιεηα ησλ 

ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ3 Ξνηεο θαλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο ππάξρνπλ θαη αθνξνχλ ηελ δηαζθάιηζε ηεο αζθάιεηαο 

ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο ηνπ νξγαληζκνχ; 
 
ΑΓ4 Ξνηνο είλαη ν ξφινο ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο ελφο νξγαληζκνχ ζηελ θαζνδήγεζε δηαρείξηζεο 

αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο; 
 
ΑΓ5     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο ζρεηηθέο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία; 
 
ΑΓ6     Ξψο ρεηξηδφκαζηε ηηο απνθιίζεηο; 
 
ΑΓ7     Ξνπ αλαθέξνπκε ηηο απνθιίζεηο; 
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Ι. ΣΟΜΔΑ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢:  

 
ΣΗΤ29 Αζθάιεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Security of ICT systems) - ΗΗΗ 
 

ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 
 
ΣΗΤ29.5  Ξαξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ γηα ηε δηαηήξεζε θαη ηε ζπλερή αλαβάζκηζε ησλ 

ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο ηνπ πειάηε 
 

  
ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΠΟΓΟ΢Η΢ (ΚΑ) 
 
Γηα λα απνδείμεηο ηελ ηθαλφηεηά ζνπ ζε απηή ηελ 
εξγαζία ζα πξέπεη: 
 
ΚΑ1 Λα παξέρεηο ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο ζε 

πειάηεο ζρεηηθά κε ηε δηαηήξεζε ηε ζπλερή 
αλαβάζκηζε ησλ ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο 
ηνπο. 

 
KA2    Λα εθηηκάο ην ξφιν ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο 

ζηελ θαζνδήγεζε δηαρείξηζεο αζθάιεηαο 
πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ.  

 
KA3    Λα παξαθνινπζείο ηηο λέεο ηερλνινγηθέο 

εμειίμεηο πνπ αθνξνχλ αζθάιεηα ζπζηεκάησλ. 
  
KA4 Λα αλαβαζκίδεηο ηηο γλψζεηο ζνπ γηα ηνλ ηνκέα 

ηεο αζθάιεηαο ζπζηεκάησλ κέζα απφ 
εθπαηδεύζεηο θαη πηζηνπνηήζεηο. 

 
ΚΑ5 Λα αθνινπζείο ηνπο θαλνληζκνύο ηεο εξγαζίαο. 
 
 
 

 
ΠΔΓΙΟ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ (ΠΔ) 
 
ΠΔ1  ΢πζηήκαηα αζθάιεηαο 
 Ξξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο απφ ηνχο 
 Ρείρνο πξνζηαζίαο (firewall) 
 Κεραληζκφο έγθξπςεο 
 Απνζηξαηηθνπνηεκέλε δψλε 
 Έιεγρνο απζαίξεηεο πξφζβαζεο 
 Ξξφιεςε απζαίξεηεο πξφζβαζεο 
 Έιεγρνο θαη θηιηξάξηζκα πεξηερνκέλνπ 

(Web/Content Checking & Filtering) 
 Κεηαγσγείο (switches) 
 Ηδεαηά ηνπηθά δίθηπα (VLANs) 
 Γξνκνινγεηέο (routers) 
 Ινγηζκηθέο εθαξκνγέο 
ΠΔ2  Πνιηηηθή αζθάιεηαο 
 Βαζηθέο δηεξγαζίεο 
 Αλάγθε αλάθηεζεο 
 Ξιάλν επηρεηξεκαηηθήο ζπλέρεηαο 
ΠΔ3  Σερλνινγηθέο εμειίμεηο 
 Αλίρλεπζε εηζβνιήο (Intrusion Detection) 
 Ξξφιεςε εηζβνιήο (Intrusion Prevention) 
 Web Filtering 
 Content Filtering 
 Ξηζηνπνίεζε (Authentication) 
 Ραπηνπνίεζε 
ΠΔ4  Δθπαηδεύζεηο/πηζηνπνηήζεηο 
 CISSP 
 CISA 
ΠΔ5  Καλνληζκνί 
 Λνκηθέο απαηηήζεηο ζρεηηθέο κε ηελ 

εξγαζία 
 Δζσηεξηθνί θαλνληζκνί ζρεηηθνί κε ηελ 

εξγαζία 
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ΙΙ. ΔΡΓΑ΢ΙΑ: 

 
ΣΗΤ29.5  Ξαξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ γηα ηε δηαηήξεζε θαη ηε ζπλερή αλαβάζκηζε 

ησλ ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο ηνπ πειάηε 
 

  
ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΔ΢ ΓΝΩ΢ΔΙ΢ (ΑΓ) 
 
Θαηάινγνο αλαγθαίσλ γλψζεσλ γηα ηελ επηηέιεζε απηήο ηεο εξγαζίαο: 
 
ΑΓ1     Ξνηεο είλαη νη ελδεδεηγκέλεο ιχζεηο θαη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζηνλ ηνκέα ηεο αζθάιεηαο πνπ 

κπνξνχλ λα πινπνηεζνχλ ζηα ζπζηήκαηα ηνπ πειάηε; 
 
ΑΓ2     Ξνηεο νη ηειεπηαίεο εμειίμεηο ζε ζέκαηα αξρηηεθηνληθήο ηεηρψλ πξνζηαζίαο; 
 
ΑΓ3     Ξνηεο νη ηειεπηαίεο εμειίμεηο ζε ζέκαηα ζπζηεκάησλ ειέγρνπ απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 
 
ΑΓ4    Ξνηεο νη ηειεπηαίεο εμειίμεηο ζε ζέκαηα ζπζηεκάησλ πξφιεςεο απζαίξεηεο πξφζβαζεο; 
 
ΑΓ5 Ξνηεο είλαη νη ελδεδεηγκέλεο πηζηνπνηήζεηο γηα ην ζπγθεθξηκέλν επίπεδν; 
 
ΑΓ6     Ξνηνη είλαη νη θαλνληζκνί θαη δηαδηθαζίεο ζρεηηθέο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία; 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 1: ΓΛΩ΢΢ΑΡΙΟ 
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ΓΛΩ΢΢ΑΡΙΟ 
 
Νη αθφινπζνη νξηζκνί δίδνληαη γηα επεμήγεζε ιέμεσλ θαη ελλνηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην πξφηππν: 
 

BIOS (Basic 
Input/Output System) 

Ρν βαζηθφ ζχζηεκα εηζφδνπ-εμφδνπ ηνπ ζπζηήκαηνο (System BIOS), 
είλαη έλα ζπκβαηηθφ πξφηππν πνπ πξνζδηνξίδεη ην ινγηζκηθφ δηεπαθήο 
γηα IBM ζπκβαηνχο ππνινγηζηέο. 

Bluetooth 

Ρν Bluetooth είλαη έλα βηνκεραληθφ πξφηππν γηα αζχξκαηα πξνζσπηθά 
δίθηπα ππνινγηζηψλ (Wireless Personal Αrea Λetworks, WPAN). 
Ξξφθεηηαη γηα κηα αζχξκαηε ηειεπηθνηλσληαθή ηερλνινγία κηθξψλ 
απνζηάζεσλ, ε νπνία κπνξεί λα κεηαδψζεη ζήκαηα κέζσ κηθξνθπκάησλ 
ζε ςεθηαθέο ζπζθεπέο.  

Bridge  Ππζθεπή πνπ ζπλδέεη κεηαμχ ηνπο δηαθνξεηηθά δίθηπα, ψζηε λα 
απνηεινχλ έλα εληαίν ινγηθφ δίθηπν. 

CHAP 

Ρν Challenge-Handshake Authentication Protocol (CHAP) είλαη 
πξσηφθνιιν ην νπνίν πηζηνπνηεί έλα ρξήζηε ή host δηθηχνπ ζε κηα 
νληφηεηα πηζηνπνίεζεο πνπ κπνξεί λα είλαη πρ. έλαο πάξνρνο 
πξφζβαζεο ζην Γηαδίθηπν.Ρν πξσηφθνιιν πξνζδηνξίδεηαη απφ ην ην 
RFC 1994: PPP Challenge Handshake Authentication Protocol (CHAP).Ρν 
CHAP είλαη έλα ζρήκα απζεληηθνπνίεζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ 
servers Point to Point Protocol (PPP) γηα λα πηζηνπνηήζεη ηελ ηαπηφηεηα 
ησλ απνκαθξπζκέλσλ ρξεζηψλ. Ρν CHAP πεξηνδηθά επηβεβαηψλεη ηελ 
ηαπηφηεηα ηνπ πειάηε κε ηε ρξήζε ρεηξαςίαο ηξηψλ δξφκσλ (three-way 
handshake). Απηφ πξαγκαηνπνηείηαη θαηά ηε δηάξθεηα εγθαηάζηαζεο 
(establishing) ηεο αξρηθήο ζχλδεζεο θαη κπνξεί λα επαλαιεθζεί 
νπνηαδήπνηε άιιε ζηηγκή κεηέπεηηα. Ζ επηβεβαίσζε βαζίδεηαη ζε έλα 
θνηλφ κπζηηθφ (φπσο γηα παξάδεηγκα ν θσδηθφο πξφζβαζεο ηνπ πειάηε). 

Cloud Computing 
Βαζηζκέλν ζε δηαδηθηπαθέο ηερλνινγίεο νη πφξνη ελφο ζπζηήκαηνο 
θαζψο θαη πιεξνθνξίεο γίλνληαη δηαζέζηκεο ζε ειεθηξνληθνχο 
ππνινγηζηέο. 

Content Filtering Έιεγρνο ζην πεξηερφκελν ειεθηξνληθψλ κελπκάησλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 
αλεπηζχκεησλ κελπκάησλ ζε κεγάιν φγθν (ζπάκ (spam)). 

Converged Network 
Δμειηγκέλα δίθηπα πνπ ζπλδπάδνπλ δίθηπα θσλήο (circuit switch 
networks) κε δίθηπα δεδνκέλσλ (packet switch networks) ζε έλα δίθηπν 
παθέησλ πνπ ππνζηεξίδεη θαη ηα δχν. 

CRM System Ινγηζκηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 

Disaster Recovery 

Ρν ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ 
ηξφπνπ επαλαθνξάο ηεο θαλνληθήο ιεηηνπξγίαο ησλ ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηθήο ηνπ νξγαληζκνχ κεηά απφ θαηαζηξνθή (ππξθαγηά, 
ζεηζκφ, θ.ά.). 

DMA (Direct Memory 
Access) 

Ρν πξφηππν Direct Memory Access (DMA), πνπ ζεκαίλεη «Άκεζε 
Ξξφζβαζε Κλήκεο» ή «Άκεζε Ξξνζπέιαζε Κλήκεο», είλαη έλα 
ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ζχγρξνλσλ ππνινγηζηψλ θαη κηθξνεπεμεξγαζηψλ 
ην νπνίν παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζε ππνζπζηήκαηα ηνπ πιηθνχ ελφο 
ππνινγηζηή λα έρνπλ πξφζβαζε ζηε κλήκε ηνπ ζπζηήκαηνο γηα 
αλάγλσζε ή εγγξαθή δεδνκέλσλ αλεμάξηεηα απφ ηελ θεληξηθή κνλάδα 
επεμεξγαζίαο. 
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EN  Ξξφηππν πνηφηεηαο γηα ζέκαηα αζθάιεηαο. 

ERP System Ινγηζκηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο εηαηξηθψλ πφξσλ. 

Firewall 

Ρν ηείρνο πξνζηαζίαο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα δειψζεη θάπνηα ζπζθεπή 
ή πξφγξακκα πνπ είλαη έηζη ξπζκηζκέλν νχησο ψζηε λα επηηξέπεη ή λα 
απνξξίπηεη παθέηα δεδνκέλσλ πνπ πεξλνχλ απφ έλα δίθηπν 
ππνινγηζηψλ ζε έλα άιιν. 

Help Desk system Ππζηήκαηα δηαρείξηζεο πξνβιεκάησλ. 

Hot Swap 
Νξνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη ηε δπλαηφηεηα 
αληηθαηάζηαζεο ελφο πιηθνχ ηνπ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή ελψ 
βξίζθεηαη ζε ιεηηνπξγία. 

IDS (Intrusion 
Detection System) 

Δθαξκνγή ζπζθεπψλ ή ινγηζκηθνχ πνπ ειέγρεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο 
δηθηχσλ ή/θαη ζπζηεκάησλ γηα ηηο θαθφβνπιεο δξαζηεξηφηεηεο ή 
παξαβηάζεηο ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο θαη ζπληάζζεη αλαθνξέο ζηνλ 
ζηαζκφ παξαθνινχζεζεο. 

Internet 

Ρν Γηαδίθηπν, γλσζηφ ζπλήζσο θαη κε ηελ αγγιηθή άθιηηε νλνκαζία 
Internet, είλαη έλα κέζν καδηθήο επηθνηλσλίαο (ΚΚΔ), φπσο είλαη γηα 
παξάδεηγκα θαη ε ηειεφξαζε αλ θαη ε ηειεπηαία έρεη πνιχ πεξηνξηζκέλν 
ακθίδξνκν ραξαθηήξα. Υο κέζν έρεη δηπιή ππφζηαζε: ε πιηθή (πνπ 
απνηειείηαη απφ ηνλ ζπλδπαζκφ δηθηχσλ βαζηζκέλσλ ζε ινγηζκηθφ θαη 
πιηθφ) θαη ε άπιε (απηφ, δειαδή, πνπ "θάλεη"/πξνζθέξεη ζηελ θνηλσλία 
ην Γηαδίθηπν σο κέζν). 

IPS (Intrusion 
Prevention System) 

Πχζηεκα ή/θαη δηαδηθαζία ηεο αλίρλεπζεο εηζβνιήο θαη ε πξνζπάζεηα γηα 
λα ζηακαηήζεη ηα αληρλεπκέλα πηζαλά γεγνλφηα. 

IRQ Αίηεζε δηαθνπήο. 

ISO Γηεζλήο Νξγαληζκφο Ξξνηππνπνίεζεο.  

PAP 

Ρν Password Authentication Protocol (PAP) είλαη έλα απιφ πξσηφθνιιν 
απζεληηθνπνίεζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ απζεληηθνπνίεζε ελφο 
ρξήζηε ζε θάπνην Γηαθνκηζηή Ξξφζβαζεο Γηθηχνπ (Network Access 
Server, NAS) πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηείηαη γηα παξάδεηγκα απφ 
παξφρνπο ππεξεζηψλ ίληεξλεη. Ρν PAP ρξεζηκνπνηείηαη απφ ην 
πξσηφθνιιν PPP. Ρν PAP κεηαδίδεη κε θξππηνγξαθεκέλνπο ASCII 
θσδηθνχο κέζσ δηθηχνπ θαη γη απηφ ζεσξείηαη κε αζθαιέο. 
Σξεζηκνπνηείηαη σο έζραηε ιχζε φηαλ ν απνκαθξπζκέλνο δηαθνκηζηήο 
δελ ππνζηεξίδεη πην ηζρπξφ πξσηφθνιιν πηζηνπνίεζεο φπσο ην CHAP ή 
ην EAP. 

Proxy 

Γηαθνκηζηήο κεζνιάβεζεο πνπ έρεη ζηφρν λα βειηηψζεη ηελ ηαρχηεηα 
πινήγεζεο ζην δηαδίθηπν θαη παξάιιεια λα κεηψζεη ηελ θίλεζε ηνπ 
δηθηχνπ πξνο ην δηαδίθηπν. Ρνπνζεηείηαη ελδηάκεζα ησλ ρξεζηψλ θαη 
ηνπ δηαδηθηχνπ. Ιακβάλεη ηα αηηήκαηα ηζηνζειίδσλ απφ έλαλ ρξήζηε, 
πξνζθνκίδεη ηε ζειίδα απφ ην Γηαδίθηπν θαη έπεηηα ηε δίλεη ζηνλ 
ππνινγηζηή πνπ ηε δήηεζε. Ν proxy server κπνξεί λα είλαη θαη κέξνο 
ελφο firewall θαη κπνξεί λα απνηξέπεη ηνπο ράθεξο απφ ην λα 
ρξεζηκνπνηήζνπλ ην δηαδίθηπν γηα λα απνθηήζνπλ πξφζβαζε ζε 
ππνινγηζηέο ελφο ηδησηηθνχ δηθηχνπ. 
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RAID 
Πχζηεκα αλεμάξηεησλ εθεδξηθψλ δίζθσλ. Δίλαη ηξφπνο θχιαμεο 
δεδνκέλσλ ζε δηαθνξεηηθέο ζέζεηο ζηνπο πνιιαπιάζηνπο ζθιεξνχο 
δίζθνπο. 

RDBMS Πχζηεκα δηαρείξηζεο ζρεζηαθψλ βάζεσλ δεδνκέλσλ. 

Remote desktop 
Ινγηζκηθφ πνπ επηηξέπεη πξφζβαζε εμ απνζηάζεσο ζε ειεθηξνληθνχο 
ππνινγηζηέο (εμππεξεηεηέο). Ρα δεδνκέλα εκθαλίδνληαη ηνπηθά ζηελ 
νζφλε ηνπ ρξήζηε. 

Router 

Πηελ επηζηήκε ππνινγηζηψλ, δξνκνινγεηήο είλαη κηα ειεθηξνληθή 
ζπζθεπή ε νπνία αλαιακβάλεη ηελ απνζηνιή θαη ιήςε παθέησλ 
δεδνκέλσλ κεηαμχ ελφο ή πεξηζζνηέξσλ δηαθνκηζηψλ, άιισλ 
δξνκνινγεηψλ θαη πειαηψλ, θαηά κήθνο πνιιαπιψλ δηθηχσλ 
(δξνκνιφγεζε).  

Single Sign On Ρξφπνο πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ ζε πνιιαπιέο αιιά αλεμάξηεηεο 
εθαξκνγέο κε κηα πξνζπάζεηα.  

Sniffing 
Ν φξνο Sniffing αλαθέξεηαη ζηε δπλαηφηεηα παξαθνινχζεζεο ησλ 
παθέησλ ελφο δηθηχνπ. Όηαλ γίλεη αληηιεπηφ θάπνην παθέην ην νπνίν 
ηθαλνπνηεί ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα, θαηαγξάθεηαη ζε έλα αξρείν. 

Spoofing 

Ν φξνο IP spoofing ζηελ επηζηήκε ησλ ππνινγηζηψλ αλαθέξεηαη ζηελ 
δεκηνπξγία παθέησλ IP κε ςεχηηθε δηεχζπλζε πξνέιεπζεο νχησο ψζηε 
λα ζπγθαιπθζεί ε ηαπηφηεηα ηνπ απνζηνιέα ηνπ παθέηνπ θαη ν 
παξαιήπηεο λα λνκίδεη φηη πξνήιζε απφ άιινλ ππνινγηζηή. 

Switch 

Ζιεθηξνληθή ζπζθεπή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζε δίθηπα ππνινγηζηψλ 
Ethernet. Ξξνζθέξεη ηαρχηεηεο ηεο ηάμεο ησλ Gigabit έηζη 
πξνζζέηνληαο επηπιένλ εχξνο δψλεο ζηνπο ζπλδεδεκέλνπο ζηαζκνχο 
εξγαζίαο. 

ΣΠΔ Ρερλνινγίεο Ξιεξνθνξίαο θαη Δπηθνηλσλίαο. 

TCP/IP 

Πχλνιν πξσηνθφιισλ δηθηχνπ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο ζην 
δηαδίθηπν θαη παξέρνπλ επηθνηλσλία κέζσ δηαζπλδεδεκέλσλ δηθηχσλ 
ππνινγηζηψλ δηαθφξσλ αξρηηεθηνληθψλ πιηθνχ θαη πνηθίισλ 
ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ. 

Teamviewer Ινγηζκηθφ ζχζηεκα γηα πξφζβαζε εμ απνζηάζεσο ζε ειεθηξνληθνχο 
ππνινγηζηέο θαη κεηαθνξά αξρείσλ κεηαμχ ππνινγηζηψλ. 

TickIT Ξξφηππν πνηφηεηαο γηα ζέκαηα αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ. 

UPS Ππζθεπή πνπ παξέρεη ειεθηξηθή ελέξγεηα ζε πεξίπησζε δηαθνπήο 
ξεχκαηνο. 

USB (Universal Serial 
Bus) 

Ν Δληαίνο ΢εηξηαθόο Γίαπινο, γλσζηφο θαη ζαλ USB, είλαη έλα 
ζχζηεκα δηαχινπ, ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ επηθνηλσλία ελφο 
ππνινγηζηή κε πεξηθεξεηαθά ζπζηήκαηα. Ζ ζχλδεζε Δληαίνπ Πεηξηαθνχ 
Γηαχινπ (ΔΠΓ), απαηηεί ιηγφηεξν ρψξν θαη κπνξεί επίζεο λα παξέρεη 
ελέξγεηα ζε απιέο ζπζθεπέο φπσο πνληίθη, πιεθηξνιφγην ή ηζηνθάκεξα. 
Κε ηε ρξήζε ηνπ ΔΠΓ νη πεξηθεξεηαθέο ζπζθεπέο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά 
ηνπο κπνξνχλ λα αλαγλσξίδνληαη απηφκαηα. Νη ζχγρξνλνη ππνινγηζηέο 
δηαζέηνπλ ζπλήζσο 4 έσο 6 ζχξεο ΔΠΓ. 
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VLAN 

Ρν εηθνληθφ δίθηπν είλαη έλα δίθηπν ππνινγηζηψλ πνπ απνηειείηαη απφ 
εηθνληθέο ζπλδέζεηο. Δηθνληθή ζχλδεζε είλαη κηα ζχλδεζε πνπ δελ 
απνηειεί κηα θπζηθή ζχλδεζε (ελζχξκαηε ή αζχξκαηε) κεηαμχ δπν 
ππνινγηζηηθψλ ζπζθεπψλ αιιά ρξεζηκνπνηεί κεζφδνπο εηθνληθήο 
δηθηχσζεο. 

VNC 
Γξαθηθφ εξγαιείν γηα πξφζβαζε εμ απνζηάζεσο ζε ειεθηξνληθφ 
ππνινγηζηή, πνπ παξέρεη δπλαηφηεηα ειέγρνπ ηνπ πιεθηξνινγίνπ θαη 
ηνπ πνληηθηνχ ηνπ ππνινγηζηή. 

VPN (Virtual Private 
Network) 

Έλα ηδησηηθφ ηνπηθφ δίθηπν (VPN) είλαη έλα δίθηπν πνπ ρξεζηκνπνηεί κηα 
δεκφζηα ππνδνκή ηειεπηθνηλσληψλ, φπσο ην δηαδίθηπν γηα λα παξέρεη 
ζηα καθξηλά γξαθεία ή ηνπο κεκνλσκέλνπο ρξήζηεο ηελ αζθαιή 
πξφζβαζε ζην δίθηπν ηνπ νξγαληζκνχ ηνπο. 

Web Filtering 
Ινγηζκηθά ζπζηήκαηα γηα ηνλ έιεγρν πεξηερνκέλνπ πνπ κπνξεί λα δεη 
θάπνηνο ρξήζηεο. Δπηβάιεη θξαγκνχο ζηηο ηζηνζειίδεο πνπ δελ είλαη 
δηαζέζηκεο γηα ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο ρξεζηψλ. 

Βηνκεηξηθή 
Πηζηνπνίεζε 

Δίλαη ε ρξήζε βηνινγηθψλ ζηνηρείσλ ελφο ρξήζηε (π.ρ. δαθηπιηθά 
απνηππψκαηα, νθζαικφο, θ.ά.) γηα ηελ πηζηνπνίεζε ηνπ ζε ειεθηξνληθά 
ζπζηήκαηα. 

Γίαπινο (bus) 

Νη δίαπινη είλαη αγσγνί πνπ νκαδνπνηνχληαη ζχκθσλα κε ηελ ιεηηνπξγία 
ηνπο. Αλ γηα παξάδεηγκα έλαο δίαπινο είλαη 32-bit ζεκαίλεη φηη έρεη 32 
μερσξηζηνχο αγσγνχο, θαζέλαο απφ ηνπο νπνίνπο κεηαθέξεη έλα bit 
δεδνκέλνπ. ΢πφ απηήλ ηελ έλλνηα, ν δίαπινο ζπζηήκαηνο απνηειείηαη 
απφ έλα ζχλνιν μερσξηζηψλ δηαχισλ, ηαμηλνκεκέλνπο ζχκθσλα κε ηελ 
ιεηηνπξγία ηνπο. Νη δίαπινη απηνί είλαη ν δίαπινο δηεπζχλζεσλ, ν 
δίαπινο δεδνκέλσλ θαη ν δίαπινο ειέγρνπ. Ν δίαπινο δεδνκέλσλ 
κεηαθέξεη δεδνκέλα κεηαμχ ησλ κνλάδσλ ηνπ ππνινγηζηηθνχ 
ζπζηήκαηνο. 

Κέιπθνο (shell) 

Πηελ επηζηήκε ππνινγηζηψλ θέιπθνο ή θινηόο  είλαη έλα ηκήκα 
ινγηζκηθνχ ην νπνίν παξέρεη κία δηαζχλδεζε πξνο ηνπο ρξήζηεο. 
Ππλήζσο ν φξνο αλαθέξεηαη ζην θέιπθνο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο 
ην νπνίν παξέρεη πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο ηνπ ππξήλα. 

Κξππηνγξάθεζε 
(encryption) 

Νλνκάδεηαη ε δηαδηθαζία κεηαζρεκαηηζκνχ ελφο κελχκαηνο ζε κία 
αθαηαλφεηε κνξθή κε ηελ ρξήζε θάπνηνπ θξππηνγξαθηθνχ αιγνξίζκνπ 
νχησο ψζηε λα κελ κπνξεί λα δηαβαζηεί απφ θαλέλαλ εθηφο ηνπ λφκηκνπ 
παξαιήπηε. 

Μεηξηθή Πιαθέηα 
(motherboard) 

Κηα κεηξηθή θάξηα, επίζεο γλσζηή θαη ζαλ κεηξηθή πιαθέηα ή κεηξηθή 
ή θάξηα ζπζηήκαηνο είλαη ην θεληξηθφ θαη βαζηθφ ηππσκέλν 
ειεθηξνληθφ θχθισκα ελφο ζεκεξηλνχ ππνινγηζηή. 



257 

Φπιινκεηξεηήο (Web 
browser) 

Έλαο θπιινκεηξεηήο ηζηνζειίδσλ, πινεγφο Web, πξφγξακκα 
πεξηήγεζεο Web ή πεξηεγεηήο Ηζηνχ είλαη έλα ινγηζκηθφ πνπ επηηξέπεη 
ζηνλ ρξήζηε ηνπ λα πξνβάιιεη, θαη λα αιιειεπηδξά κε, θείκελα, 
εηθφλεο, βίληεν, κνπζηθή, παηρλίδηα θαη άιιεο πιεξνθνξίεο ζπλήζσο 
αλαξηεκέλεο ζε κηα ηζηνζειίδα ελφο ηζηφηνπνπ ζηνλ Ξαγθφζκην Ηζηφ ή 
ζε έλα ηνπηθφ δίθηπν. Ρν θείκελν θαη νη εηθφλεο ζε κηα ηζηνζειίδα κπνξεί 
λα πεξηέρνπλ ππεξζπλδέζκνπο πξνο άιιεο ηζηνζειίδεο ηνπ ίδηνπ ή 
δηαθνξεηηθνχ ηζηφηνπνπ. Ν θπιινκεηξεηήο επηηξέπεη ζηνλ ρξήζηε ηελ 
γξήγνξε θαη εχθνιε πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο πνπ βξίζθνληαη ζε 
δηάθνξεο ηζηνζειίδεο θαη ηζηφηνπνπο ελαιιάζζνληαο ηηο ηζηνζειίδεο 
κέζσ ησλ ππεξζπλδέζκσλ. Νη θπιινκεηξεηέο ρξεζηκνπνηνχλ ηε 
γιψζζα κνξθνπνίεζεο HTML γηα ηελ πξνβνιή ησλ ηζηνζειίδσλ, γηα 
απηφ ε εκθάληζε κηαο ηζηνζειίδαο κπνξεί λα δηαθέξεη αλάινγα κε ηνλ 
browser. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 2: ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ ΔΠΙΠΔΓΩΝ  

     ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΙΚΩΝ ΠΡΟ΢ΟΝΣΩΝ 
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Ρα  Δπαγγεικαηηθά Ξξνζφληα, ηα νπνία ιακβάλνπλ ππφςε ην επίπεδν ησλ απαηηνχκελσλ 
γλψζεσλ, ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ θαη ηνλ απαηηνχκελν βαζκφ επζχλεο, δηαβαζκίδνληαη ζε 
πέληε επίπεδα. Νη πεξηγξαθέο πνπ αθνινπζνχλ απνηεινχλ έλα πιαίζην γηα ην θάζε επίπεδν 
μερσξηζηά θαζψο θαη ηελ πξφνδν απφ ην έλα επίπεδν ζην άιιν αιιά θαη ηε ζρέζε πνπ 
ππάξρεη κεηαμχ ηνπο: 
 

ΔΠΙΠΔΓΑ ΠΔΡΙΓΡΑΦΗ 

Δπίπεδν 1 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ βαζηθνχ 
επηπέδνπ ζηελ εθηέιεζε δηαθφξσλ εξγαζηψλ, νη πεξηζζφηεξεο ησλ νπνίσλ 
επαλαιακβαλφκελεο θαη πξνβιεπηέο. 
 

Δπίπεδν 2 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή εμεηδηθεπκέλσλ γλψζεσλ θαη 
δεμηνηήησλ ζηελ δηεθπεξαίσζε ζεκαληηθνχ θάζκαηνο δηαθφξσλ εξγαζηψλ, 
ζε δηάθνξα πεδία εθαξκνγήο. Νξηζκέλεο απφ ηηο εξγαζίεο  είλαη πεξίπινθεο 
ή κε επαλαιακβαλφκελεο θαη απαηηείηαη θάπνηνο βαζκφο ππεπζπλφηεηαο θαη 
απηνλνκίαο. Ππρλά απαηηείηαη ζπλεξγαζία κε άιινπο, ίζσο κέζσ ηεο 
ζπκκεηνρήο ζε νκάδεο εξγαζίαο. 
 

Δπίπεδν 3 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή εμεηδηθεπκέλσλ γλψζεσλ θαη 
δεμηνηήησλ ζηελ δηεθπεξαίσζε κεγάινπ θάζκαηνο δηαθφξσλ εξγαζηψλ ζε 
δηάθνξα πεδία εθαξκνγήο, πεξηζζφηεξεο ησλ νπνίσλ είλαη πεξίπινθεο θαη 
κε επαλαιακβαλφκελεο. Απαηηείηαη κεγάινο βαζκφο ππεπζπλφηεηαο θαη 
απηνλνκίαο θαη ζπρλά επίβιεςε ή θαζνδήγεζε άιισλ. 
 

Δπίπεδν 4 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή γλψζεσλ ζε έλα κεγάιν θάζκα 
δηαθφξσλ πεξίπινθσλ ηερληθψλ ή επαγγεικαηηθψλ εξγαζηψλ πνπ 
εθηεινχληαη ζε δηάθνξα πεδία εθαξκνγήο θαη κε ζεκαληηθφ βαζκφ 
πξνζσπηθήο επζχλεο θαη απηνλνκίαο. Ππρλά αλαιακβάλεη ηελ επζχλε γηα 
ηελ εξγαζία άιισλ θαη ηελ θαηαλνκή ησλ πφξσλ. 
 

Δπίπεδν 5 

 
Ηθαλφηεηα πνπ αθνξά ζηελ εθαξκνγή ελφο θάζκαηνο βαζηθψλ αξρψλ κέζα 
ζε δηαθνξεηηθά θαη ζπρλά  απξφβιεπηα πιαίζηα. Απαηηείηαη πνιχ ζεκαληηθή 
πξνζσπηθή απηνλνκία θαη ζπρλά πνιχ κεγάινο βαζκφο επζχλεο γηα ηελ 
εξγαζία άιισλ θαη γηα ηελ θαηαλνκή νπζηαζηηθνχ κέξνπο ησλ πφξσλ θαζψο 
επίζεο ππεπζπλφηεηα γηα αλάιπζε, δηάγλσζε, ζρεδηαζκφ, πξνγξακκαηηζκφ, 
εθαξκνγή θαη αμηνιφγεζε. 
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