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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
Η εργασία που ακολουθεί αναφέρεται στο Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 
9000:2000 και στα Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας, καθώς και σε µια µελέτη 
περίπτωσης µιας βιοµηχανίας ζάχαρης που είναι πιστοποιηµένη µε ISO 9001:2000. 
Στο πρώτο κεφάλαιο παραθέτουµε µία εισαγωγή για την έννοια της ποιότητας, του ISO 
και την εφαρµογή των προτύπων της σειράς ISO 9000. 
Το δεύτερο κεφάλαιο αναφέρεται στις τέσσερις εποχές του management ποιότητας και 
ιδιαίτερη έµφαση δίνεται στη ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας καθώς και στη ∆ιασφάλιση 
Ποιότητας. 
Στο τρίτο κεφάλαιο γίνεται λόγος για τους σηµαντικότερους δασκάλους της ποιότητας, 
το τι υποστηρίζει ο καθένας, και τα σπουδαιότερα βραβεία ποιότητας που έχουν 
θεσµοθετηθεί σε Ευρώπη, Ασία και Αµερική.   
Στο τέταρτο κεφάλαιο αναλύονται τα εργαλεία-τεχνικές ποιότητας που χρησιµοποιούν 
οι επιχειρήσεις για την επίλυση προβληµάτων ποιότητας. 
Το πέµπτο κεφάλαιο αναφέρεται στην οικογένεια των προτύπων ποιότητας ISO 
9000:2000, σχετικά µε την προέλευσή τους, τη δοµή του νέου προτύπου, τη µετάβαση 
στο ISO 9001:2000, τις απαιτήσεις καθώς και τα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα της 
πιστοποίησης. 
Στο έκτο κεφάλαιο ασχοληθήκαµε µε τους ορισµούς της διαπίστευσης-πιστοποίησης, 
τους φορείς τους και τις διαδικασίες που ακολουθούνται, καθώς και τις διαφορές τους. 
Στο έβδοµο κεφάλαιο γίνεται η ανάλυση της τεκµηρίωσης συστήµατος ποιότητας, 
σχετικά µε τις γενικές απαιτήσεις και του τι πρέπει να περιλαµβάνει. Γίνεται αναφορά 
και για την πολιτική ποιότητας, τις αρχές και τους στόχους της. 
Το όγδοο κεφάλαιο αναφέρεται στο σύστηµα HACCP, συγκεκριµένα στους λόγους για 
τους οποίους χρησιµοποιείται, τις αρχές του συστήµατος, τα στάδια εφαρµογής του, 
καθώς και τα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατά του από την εφαρµογή. 
Στο ένατο κεφάλαιο αναλύεται το κόστος ποιότητας και οι κατηγορίες του. 
Στο δέκατο κεφάλαιο παρουσιάζουµε σχετικές έρευνες πάνω στα Συστήµατα 
∆ιασφάλισης Ποιότητας που έχουν πραγµατοποιηθεί στην Ελλάδα και στο εξωτερικό. 
Στο ενδέκατο κεφάλαιο προσπαθούµε να δώσουµε µια εικόνα για το µέλλον του ISO, το 
ISO 22000, για ποιους χρήστες προορίζεται, την ελληνική συµµετοχή στην εκπόνηση 
του προτύπου καθώς και τα πλεονεκτήµατα και τις προσδοκίες µας από αυτό. 
Στο δωδέκατο και τελευταίο κεφάλαιο της εργασίας µας, εξετάζουµε τη µελέτη 
περίπτωσης. Παρουσιάζουµε τη µεθοδολογία, τα αποτελέσµατα της έρευνας, τα 
συµπεράσµατα και τις προτάσεις βελτίωσης, στις οποίες καταλήξαµε µετά την 
ολοκλήρωσή της.  
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1 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΜΙΑ ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 
1.1 Εισαγωγή 

Η εξέλιξη της ποιότητας υπήρξε ουσιαστικά συνεχής κατά τα τελευταία 100 
χρόνια. Παρά το γεγονός ότι, φυσικά, η ποιότητα υπήρχε και πριν από την εποχή αυτή, 
το συστηµατικό ενδιαφέρον για αυτήν και η ΄΄επισήµανσή της΄΄ ως ποιότητα, έχουν 
επιφέρει τις αλλαγές που βλέπουµε σήµερα στην κοινωνία. Η εξέλιξη αυτή δεν είναι 
δυνατόν να αποδοθεί σε ένα άτοµο ή σε µια οµάδα ανθρώπων: µέσα στα χρόνια, η 
πρακτική εφαρµογή των στρατηγικών του management που επιδίωκαν να 
ικανοποιήσουν τις ανάγκες και τις επιθυµίες των καταναλωτών, µας έφερε στη 
σηµερινή εποχή της ποιότητας. (James, 1996) 

 
1.2 Τι Είναι Ποιότητα; 

Η λέξη "ποιότητα" χρησιµοποιείται συχνά στην καθηµερινή µας ζωή. Μπορεί να 
τη χρησιµοποιήσουµε για να εκφράσουµε τη γνώµη µας για ένα καταναλωτικό προϊόν ή 
για να περιγράψουµε την αποτελεσµατικότητα µιας υπηρεσίας. Όλοι µας θέλουµε 
΄΄καλής ποιότητας΄΄ προϊόντα και κανείς µας δεν θέλει να είναι θύµα της ΄΄κακής 
ποιότητας΄΄. Τι ακριβώς εννοούµε µε την ΄΄καλή  ή κακή ποιότητα΄΄; Τι ακριβώς είναι 
ποιότητα; (www.phptr.com) 

∆ιαφορετικοί άνθρωποι µεταφράζουν διαφορετικά την ποιότητα. Λίγοι µπορούν 
να ορίσουν την ποιότητα µε µετρήσιµους όρους που µπορούν να είναι λειτουργικοί. 
Υπάρχει ένα παλιό απόφθεγµα στο management που λέει, "Αν µπορείς να µετρήσεις 
κάτι, µπορείς και να το διοικήσεις", αυτό ισχύει και για την ποιότητα. (Ross, 1999) 

Οι ορισµοί που κατά καιρούς έχουν δοθεί για την έννοια της ποιότητας είναι 
πολλοί, εδώ θα παρουσιαστούν αυτοί που είναι πιο χαρακτηριστικοί και έχουν την 
ευρύτερη δυνατή εφαρµογή. Έτσι, ποιότητα ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, 
µπορούµε να ονοµάσουµε (Τσιότρας, 2002): 
 

• Τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας που ικανοποιούν πλήρως ή 
και ξεπερνούν τις προσδοκίες του πελάτη. 

• Τα χαρακτηριστικά του προϊόντος που ικανοποιούν  δεδοµένες προδιαγραφές. 
• Το σύνολο των ιδιοτήτων και στοιχείων του µάρκετινγκ, της κατασκευής, της 

παραγωγής και της συντήρησης, µέσω των οποίων ένα προϊόν ή µια υπηρεσία 
συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις του πελάτη. 

• Ο βαθµός στον όποιο ένα προϊόν συµµορφώνεται µε τις προδιαγραφές του 
σχεδίου του. 

Ποιότητα επίσης είναι (Τσιότρας, 2002): 
• Ο πιο σύγχρονος, ενδεδειγµένος, ευέλικτος και αποτελεσµατικός τρόπος 

διοίκησης µια επιχείρησης. 
• Καταλληλότητα για χρήση. 
• Κάθε δραστηριότητα που ικανοποιεί δεδοµένες ή συνεπαγόµενες ανάγκες και 

απαιτήσεις του πελάτη. 
• Το να κάνεις κάτι σωστά την πρώτη φορά και κάθε φορά. 

 

Ο επίσηµος ορισµός της ποιότητας είναι: "Ποιότητα είναι το σύνολο των 
χαρακτηριστικών µιας υπηρεσίας ή ενός προϊόντος, που ικανοποιούν εκφρασµένες ή 
συνεπαγόµενες ανάγκες" (ISO 8402). Ένας καλά προγραµµατισµένος σχεδιασµός είναι 
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ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες για την επίτευξη της ποιότητας σε ένα 
προϊόν ή µια υπηρεσία. (Haider, 2001) 
 

Η ενσωµάτωση της ποιότητας στα Συστήµατα ∆ιοίκησης επιχειρήσεων αποτελεί 
πλέον προτεραιότητα για τη βιοµηχανία και το εµπόριο σε παγκόσµια κλίµακα, κι αυτό 
διότι: 

• Εξασφαλίζει την πελατοκεντρική στρατηγική και τη συστηµατική προσέγγιση 
στη διοίκηση των επιχειρήσεων. 

• Στοχεύει στη βελτίωση της ποιότητας του προϊόντος ή της υπηρεσίας και 
ενισχύει την αποτελεσµατικότητα της επιχείρησης. 

• Παρέχει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, µειώνει το κόστος, ενισχύει το καλό 
όνοµα της επιχείρησης και της παρέχει την ευκαιρία για εξασφάλιση 
µεγαλύτερου µεριδίου αγοράς. 

• Αποτελεί, µαζί µε την καινοτοµικότητα, την πλέον καθοριστική συνιστώσα για 
τη διαρκή επίτευξή της, από τους πελάτες αποτιµώµενης ως επωφελούς, σχέσης 
της αξίας των προϊόντων και των υπηρεσιών που αυτοί ζητούν µε το κόστος που 
αυτοί δαπανούν για αυτά. 

 
1.3 Τι Είναι Το ISO; 

Το ISO (International Organization for Standardization)1 είναι ο διεθνής 
οργανισµός τυποποίησης. Είναι ένα δίκτυο από εθνικά ινστιτούτα προτύπων από 153 
χώρες, στη βάση του ενός µέλους ανά χώρα, µε µια Κεντρική Γραµµατεία στη Γενεύη 
της Ελβετίας. Το ISO είναι ένας µη κυβερνητικός οργανισµός: τα µέλη του δεν 
αποτελούν αντιπροσωπείες των εθνικών κυβερνήσεων. Αν και η βασική δραστηριότητα 
του ISO είναι η ανάπτυξη τεχνικών προτύπων, τα πρότυπα του ISO έχουν σηµαντικό 
οικονοµικό και κοινωνικό αντίκτυπο. (www.iso.org) 

Σκοπός του ISO είναι να προωθήσει την ανάπτυξη της τυποποίησης και 
παρόµοιων δραστηριοτήτων ανά τον κόσµο, µε στόχο τη διευκόλυνση των διεθνών 
ανταλλαγών προϊόντων και υπηρεσιών και την ανάπτυξη της συνεργασίας σε 
πνευµατικές, επιστηµονικές, τεχνολογικές και οικονοµικές δραστηριότητες. 
(www.qualitynet.gr) 
 
1.4 Από Ποιους Εφαρµόζονται Τα Πρότυπα Της Σειράς ISO 9000; 

Τα Πρότυπα της σειράς ISO 9000 καθορίζουν τις γενικές αρχές οργάνωσης µιας 
επιχείρησης σε συγκεκριµένους τοµείς της δραστηριότητάς της. Οι κατευθύνσεις των 
Προτύπων έχουν γενικό χαρακτήρα και ως εκ τούτου, µε κατάλληλη διάγνωση και 
εξειδίκευση, είναι προσαρµόσιµα σε κάθε είδος επιχείρησης. 
Έτσι, µπορούν να χρησιµοποιηθούν από: 
- Βιοµηχανικές Επιχειρήσεις 
- Κατασκευαστικές Επιχειρήσεις 
- Εταιρίες παροχής υπηρεσιών (π.χ. ξενοδοχειακές επιχειρήσεις) (www.eeth.gr) 
 

                              
1Επειδή η συντοµογραφία του ονόµατος του οργανισµού θα διέφερε από γλώσσα σε γλώσσα 
  επιλέχθηκε η καθολική χρήση της λέξης ISO που προέρχεται από την ελληνική λέξη “ίσος” 
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2 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΟΙ ΤΕΣΣΕΡΙΣ ΕΠΟΧΕΣ ΤΟΥ 
MANAGEMENT ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 
2.1 Ανάπτυξη Της Ποιότητας Μέσω Της Επιθεώρησης 

Η πρωταρχική µορφή ελέγχου ποιότητας, η Επιθεώρηση δεν ήταν τίποτε 
περισσότερο από την απλή σύγκριση των παραγόµενων προϊόντων ή  υπηρεσιών µε τις 
δεδοµένες πρωτογενείς µορφές προδιαγραφών. (Τσιότρας, 2002) 
 
2.2 Ανάπτυξη Της Ποιότητας Μέσω Του Ελέγχου Ποιότητας 

Έλεγχος Ποιότητας 

Έλεγχος είναι η διαδικασία που εξασφαλίζει ότι επιτυγχάνονται οι στόχοι, µέσω 
πληροφοριών που προκύπτουν από την ίδια τη διαδικασία εκτέλεσης. Σηµαίνει τη 
σύγκριση των πληροφοριών από τη διαδικασία µε τα προσδοκώµενα πρότυπα, και τη 
λήψη αποφάσεων µε βάση το αποτέλεσµα. Για να το πούµε απλά, αν δεν 
χρησιµοποιούνταν ο έλεγχος ως βάση για όλες τις αποφάσεις ∆ιοίκησης Ποιότητας, τα 
στελέχη δεν θα µπορούσαν να διαχειριστούν καθόλου την ποιότητα. Η έννοια του 
ελέγχου χρησιµοποιείται ως βάση για να πιστοποιηθεί ότι τα προϊόντα ικανοποιούν τις 
προδιαγραφές.  Το σύστηµα ελέγχου αντικειµενικά έχει τρία στοιχεία: ένα πρότυπο 
προς επίτευξη, ένα µέσο χρήσης κάποιου µέτρου για την αξιολόγηση των επιδόσεων, 
και µια διαδικασία για τη σύγκριση των πραγµατικών αποτελεσµάτων µε τα 
προγραµµατισµένα. (James, 2002) 
 
Σύστηµα Ποιότητας 

Ένα Σύστηµα Ποιότητας περιλαµβάνει όλα τα διάφορα συστατικά – οργανωτική 
δοµή, ευθύνη, διαδικασίες και πόροι – που απαιτούνται για την απόδοση ποιότητας 
προϊόντων και υπηρεσιών. Τα Συστήµατα Ποιότητας πρέπει να ενσωµατώνουν µε 
εποικοδοµητικό τρόπο όλες τις δραστηριότητες του οργανισµού, οι οποίες 
περιλαµβάνουν την επεξεργασία, τον έλεγχο και την επικοινωνία. (Bank, 2000) 
 
2.3 Ανάπτυξη Της Ποιότητας Μέσω Της ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

∆ιασφάλιση Ποιότητας - Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

∆ιασφάλιση ποιότητας είναι όλες οι σχεδιασµένες και συστηµατικές 
δραστηριότητες που εφαρµόζονται µέσα στο πλαίσιο του Συστήµατος για την Ποιότητα 
και αποδεικνύονται στο βαθµό που απαιτείται, προκειµένου να παρέχεται επαρκής 
εµπιστοσύνη ότι µια οντότητα θα ικανοποιεί τις απαιτήσεις για την ποιότητα (ISO8402) 
ή όλες οι σχεδιασµένες και συστηµατικές δραστηριότητες, οι οποίες εφαρµόζονται στα 
πλαίσια ενός Συστήµατος Ποιότητας και αποδεικνύονται, όταν αυτό απαιτείται, 
προκειµένου να παρέχεται επαρκής εµπιστοσύνη, ότι µία οντότητα (π.χ. επιχείρηση) 
ικανοποιεί τις συγκεκριµένες απαιτήσεις για Ποιότητα. (www.espireas.gr) 
 

∆ιασφάλιση ποιότητας δεν είναι (www.anvope.gr): 
• Έλεγχος ποιότητας ή επιθεώρηση. 
• ∆ραστηριότητα υπερβολικού ελέγχου. 
• Υπεύθυνη για µηχανολογικές αποφάσεις. 
• Παραγωγός µαζικών ποσοτήτων χαρτιού ή δαίµονας της γραφειοκρατίας. 
• Περιοχή δηµιουργίας υψηλού κόστους. 
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• Πανάκεια για όλα τα προβλήµατα. 
 

Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας (Σ∆Π) είναι η οργανωτική δοµή, οι 
διαδικασίες, οι διεργασίες και τα µέσα που απαιτούνται για την υλοποίηση της 
διαχείρισης της Ποιότητας. (www.eeth.gr) 

Τα στοιχεία που χαρακτηρίζουν τα Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας είναι 
(www.anvope.gr): 

• Αποδίδει ικανοποιητικά τις οποιεσδήποτε επενδύσεις έγιναν σ' αυτό. 
• Αποτελεί επικουρικό παράγοντα της παραγωγικότητας. 
• Είναι το καλύτερο µέσο για να φτιαχτεί κάτι σωστά την πρώτη φορά. 
• Είναι µια πολύ υγιής µορφή διοίκησης. 
• Είναι υπευθυνότητα για όλους. 
 

Η διασφάλιση της ποιότητας αποτελεί ευθύνη ολόκληρης της επιχείρησης και των 
εργαζοµένων σε αυτήν και όχι µόνο του τµήµατος ελέγχου ποιότητας. Η διοίκηση της 
επιχείρησης πρέπει να εξασφαλίζει και να διευκολύνει την ενεργό συµµετοχή όλων των 
τµηµάτων. Το τµήµα διασφάλισης ποιότητας αναλαµβάνει τη σχεδίαση των µεθόδων 
βελτίωσης της ποιότητας και την καταγραφή τους στο εγχειρίδιο ποιότητας, την 
εκπαίδευση του προσωπικού και την επίβλεψη της σωστής εφαρµογής των µεθόδων, 
τον συντονισµό των ενεργειών των διαφόρων τµηµάτων και ακόµη αναλύει τα στοιχεία 
κόστους ποιότητας ώστε να εντοπίζει νέες ευκαιρίες βελτιώσεων και να τις γνωστοποιεί 
στη διοίκηση. (Ταγάρας, 2001)  

 

Γιατί µια επιχείρηση εφαρµόζει ένα Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας; 

    Μια επιχείρηση εφαρµόζει ένα Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας για τους εξής 
λόγους (www.eeth.gr): 

• Για να προλαµβάνει προβλήµατα που παρουσιάζονται συχνά στην ποιότητα των 
προϊόντων ή υπηρεσιών και να διασφαλίζει ότι εναρµονίζονται µε τις 
συµφωνηθείσες απαιτήσεις ή υποσχέσεις. 

• Για να αποδεικνύει τεκµηριωµένα σε όλους τους πελάτες ότι υπάρχει ένα 
σύστηµα ποιότητας που εφαρµόζεται σταθερά και είναι αποτελεσµατικό σε όλο 
το φάσµα της παραγωγικής διαδικασίας, από την αρχική σύλληψη της ιδέας για 
την υλοποίηση του προϊόντος ή της υπηρεσίας έως και τη διάθεση και χρήση 
του από τον τελικό καταναλωτή.  

 
2.4 Ανάπτυξη Της Ποιότητας Μέσω Της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

Τι είναι ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας; 
∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας είναι το σύνολο των δραστηριοτήτων και µεθόδων 

που εφαρµόζονται από τον οργανισµό, µε στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και την 
ταυτόχρονη ενεργοποίηση όλου του δυναµικού (έµψυχου και άψυχου) του οργανισµού 
µε το µικρότερο δυνατό κόστος. (Τσιότρας, 2002) 
 

Η διοίκηση ολικής ποιότητας απαιτεί (James, 1996): 
• ορατές αξίες, αρχές και κανόνες του οργανισµού, που πρέπει να είναι αποδεκτές 

από τον καθέναν 
• σαφή στρατηγικό επιχειρηµατικό προσανατολισµό – αποστολή, πολιτική 

ποιότητας και στόχους ποιότητας – µε πρακτικές και αποτελεσµατικές 
διαδικασίες και µεθόδους 

• σαφώς επεξεργασµένες απαιτήσεις ως προς τους πελάτες και τους προµηθευτές 
(εσωτερικές / εξωτερικές) 
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• αποδεδειγµένη κυριότητα όλων των διαδικασιών και όλων των σχετικών 
προβληµάτων. 

 

Τρία βασικά αξιώµατα απαιτούνται για την εφαρµογή της ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας  

Τα τρία αυτά βασικά αξιώµατα είναι τα εξής (Ψωµάς, 2003): 
1. δέσµευση για τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας και την εφαρµογή 

καινοτοµιών 
2. επιστηµονική γνώση των κατάλληλων εργαλείων, τεχνικών και µεθόδων 

για τη βελτίωση και τις απαιτούµενες τεχνικές αλλαγές 
3. συµµετοχή όλων σε µια οµάδα στην προσπάθεια για συνεχή βελτίωση. 

 

Αρχές – Προϋποθέσεις Εφαρµογής Της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

Οι βασικές αρχές – προϋποθέσεις για την εφαρµογή της ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας είναι οι εξής (Ψωµάς, 2003): 

• ∆έσµευση και καθοδήγηση από τη διοίκηση. 
• Εφαρµογή σε όλο το εύρος της εταιρείας. 
• Αποτελεσµατική διαχείριση και έλεγχος του κόστους ποιότητας. 
• Επικέντρωση στην ικανοποίηση των πελατών (πελατοκεντρική λειτουργία). 
• Συνεχής βελτίωση σε όλες τις δραστηριότητες και λειτουργίες. 
• Υπευθυνότητα και συστηµατική συµµετοχή όλων για τη βελτίωση της 

ποιότητας. 
• Εφαρµογή προληπτικών παρά διορθωτικών ενεργειών για την αποφυγή 

εµφάνισης ελαττωµάτων. 
• Ενσωµάτωση της επιθυµητής ποιότητας στο σχεδιασµό των προϊόντων και των 

διαδικασιών.  
 

Αντικειµενικοί σκοποί της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 

Οι σκοποί της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας µπορούν να συνοψιστούν στους 
παρακάτω (Τσιότρας, 2002): 

• Η διαχρονική πλήρης ικανοποίηση του πελάτη της επιχείρησης ή του 
οργανισµού. 

• Η διαχρονική πλήρης ικανοποίηση των εργαζοµένων στην προσπάθεια 
ικανοποίησης του πελάτη. 

• H ανάπτυξη µόνιµης νοοτροπίας στους εργαζόµενους της επιχείρησης, ώστε η 
προσπάθεια επίτευξης των παραπάνω στόχων να γίνεται σαν µια φυσιολογική 
έκφραση της οργανωτικής ΄΄κουλτούρας΄΄ της επιχείρησης.  

 

Γιατί όµως, ολική ποιότητα και όχι απλά ποιότητα; 

∆ιότι εµπλέκονται στην εφαρµογή  της όλοι οι εργαζόµενοι µέσα στην 
επιχείρηση, όπως τµήµατα marketing, παραγωγής, προσωπικού, έρευνας και ανάπτυξης 
κλπ. Έµψυχο και άψυχο υλικό. Η δε εφαρµογή της ολικής ποιότητας σε όλα τα στάδια 
διαδικασίας απαιτεί πολλές διαφορετικές λειτουργίες οι οποίες χρειάζονται συντονισµό 
και υποστήριξη. Έτσι προέκυψε ο όρος ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας. (Καρακασίδης & 
Ρεκλείτης, 1999) 
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2.5 ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας – ∆ιασφάλιση Ποιότητας 
Μέσω της υιοθέτησης ενός Μοντέλου Ολικής Ποιότητας, ο οργανισµός έχει ως 

στόχο τη συνεχή βελτίωση των προϊόντων, των υπηρεσιών και των αντίστοιχων 
διαδικασιών, µε ρυθµό ταχύτερο από εκείνο του ανταγωνισµού. Στοχεύει επίσης στη 
συνεχή επιδίωξη της τελειότητας προκειµένου να διασφαλίζει ανταγωνιστικό 
πλεονέκτηµα. Έτσι δεν περιορίζεται σε συγκεκριµένο επίπεδο προδιαγραφών, αλλά 
σκοπεύει να εξελιχθεί σε πρότυπο παγκοσµίου επιπέδου. Όµως, όταν η στρατηγική 
επιλογή του οργανισµού είναι καταρχήν η διασφάλιση σταθερής και χωρίς σφάλµατα 
Ποιότητα προϊόντων ή/ και υπηρεσιών, καθώς και η πιστοποίηση της ικανότητας αυτής 
µέσω ενός διεθνούς αναγνωρισµένου πιστοποιητικού, τότε η κατεύθυνση στην 
εγκατάσταση ενός Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας (π.χ. µε βάση ένα από τα 
πρότυπα της σειράς ISO 9000), είναι µονόδροµος. 

Η προσέγγιση του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας σε µια διαδικασία ενός 
οργανισµού υπολείπεται αρκετά από αυτή ενός Συστήµατος ∆ιοίκησης Ποιότητας, το 
οποίο επιτυγχάνει πολύ πιο ολοκληρωµένη προσέγγιση. (Ψωµάς, 2003) 
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3 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΟΙ ΓΚΟΥΡΟΥ ΚΑΙ ΤΑ ΒΡΑΒΕΙΑ 
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Σ’ αυτό το κεφάλαιο παρουσιάζονται οι σηµαντικότεροι δάσκαλοι της ποιότητας 
µε βάση το τι υποστηρίζει ο καθένας απ’ αυτούς, καθώς επίσης και τα πιο γνωστά  
βραβεία ποιότητας απ’ όλο τον κόσµο µε τα οποία βραβεύονται επιχειρήσεις για τις 
προσπάθειές τους. 
 
3.1 Οι ∆άσκαλοι Της Ποιότητας 

Edwards W. Deming 

Ο Deming είναι γνωστός για τα 14 σηµεία του, για τον κύκλο Deming, καθώς και 
για τις ΄΄θανάσιµες ασθένειες΄΄ που εντόπισε. Νωρίτερα από πολλούς άλλους, εκτίµησε 
ιδιαίτερα την αξία της στατιστικής. Στη δεκαετία του 1950, ο Deming δίδαξε στους 
Ιάπωνες το στατιστικό έλεγχο διεργασιών. (James, 2002). 

Τα 14 σηµεία είναι η βάση µιας θεωρίας για τον τρόπο διοίκησης (Λογοθέτης, 
1992): 

I.∆ηµιούργησε µια σταθερότητα του σκοπού για διαρκή βελτίωση των προϊόντων 
και των υπηρεσιών. 

II.Υιοθέτησε τη φιλοσοφία της οικονοµικής σταθερότητας. 
III.Μην εξαρτάσαι από την τελική επιθεώρηση για την επίτευξη της ποιότητας. 
IV.Θέσε τέρµα στην πρακτική της αγοράς προµηθειών µε µοναδικό κριτήριο την 
τιµή. 

V.Βελτίωνε συνεχώς και για πάντα το σύστηµα παραγωγής και υπηρεσιών. 
VI.Φρόντισε για την εισαγωγή της εκπαίδευσης κατά τη διάρκεια της εργασίας. 
VII.Υιοθέτησε και θέσπισε σύγχρονες µεθόδους εποπτείας και ηγεσίας. 
VIII. ∆ιώξε το φόβο. 
IX.Γκρέµισε τα εµπόδια ανάµεσα στα τµήµατα και τους ανθρώπους. 
X.Απόκλεισε τη χρήση των σλόγκαν, των αφισών και των παραινέσεων. 
XI.Απόφυγε τα πρότυπα εργασίας και τα αριθµητικά ποσοστά. 
XII.Αποµάκρυνε τα εµπόδια που κλέβουν από τον εργάτη το δικαίωµα να είναι 
υπερήφανος για την εργασία του. 

XIII.Καθιέρωσε ένα ενεργό πρόγραµµα µόρφωσης και επανεκπαίδευσης. 
XIV.Καθιέρωσε µια µόνιµη δέσµευση της ανώτερης διοίκησης ως προς την 
ατέρµονη βελτίωση της ποιότητας και της παραγωγικότητας. 

 
Joseph Juran 

Ο Joseph Juran είναι ένας διεθνώς αναγνωρισµένος γκουρού της ποιότητας, 
αντίστοιχος του Deming, µε ισχυρή επιρροή στα Ιαπωνικά κατασκευαστικά 
τεχνάσµατα. Η πίστη του Juran ότι ΄΄η ποιότητα δεν συµβαίνει τυχαία΄΄, έδωσε ύπαρξη 
στην τριλογία της ποιότητας: 

• Σχεδιασµός ποιότητας 
• Έλεγχος ποιότητας 
• Βελτίωση ποιότητας 

 
   Τα βήµατα κλειδιά για την υλοποίηση των στρατηγικών στόχων της επιχείρησης 

είναι: 
• Αναγνώριση των πελατών και των αναγκών τους – και των εσωτερικών και των 

εξωτερικών – και εργασία για την ικανοποίηση των αναγκών αυτών. 
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• ∆ηµιουργία µέτρων ποιότητας, υιοθέτηση άριστων στόχων και οργάνωση για 
την επίτευξή τους. 

• ∆ηµιουργία διαδικασιών ικανών για την επίτευξη των στόχων της ποιότητας σε 
΄΄πραγµατικές΄΄ λειτουργικές συνθήκες. 
Τη δεκαετία του 1980 ο Juran αναγνώρισε ότι η κοινή προσέγγιση της ∆ιοίκησης 

Ολικής Ποιότητας δεν ήταν αποτελεσµατική αφού δεν είχε ουσία, και δεν υπάρχει 
σύντοµος δρόµος προς την ποιότητα. Πιστεύει ότι η ποιότητα πρέπει να ξεκινήσει από 
την κορυφή, παρακινώντας την ανώτερη διοίκηση που νοµίζει ότι η εκπαίδευση είναι 
για τους εργάτες. (www.mftrou.com) 

 
Garvin 

Ο Garvin ήταν καθηγητής στο Harvard Business School. Έχει αναπτύξει σειρά 
εννοιών που επηρέασαν σηµαντικά τη θεωρία του µάνατζµεντ ποιότητας. Μεταξύ 
άλλων, ανέπτυξε την έννοια των οκτώ διαστάσεων της ποιότητας. Οι διαστάσεις αυτές 
είναι: επιδόσεις, χαρακτηριστικά γνωρίσµατα, αξιοπιστία, συµµόρφωση, 
ανθεκτικότητα, συντηρησιµότητα, αισθητική και φαινοµενική ποιότητα. Γίνεται έτσι 
φανερό το εύρος που έχει προσλάβει η έννοια της ποιότητας και προκύπτει ότι, για να 
εξαχθεί έστω µια στοιχειώδης σηµασία της ποιότητας, απαιτούνται πολλές διαστάσεις. 
Ο Garvin (1988) εισηγήθηκε επίσης την έννοια των πέντε βάσεων της ποιότητας – το 
υπερβατικό στοιχείο, το προϊόν, το χρήστη, την κατασκευή, και την αξία. (James, 2002) 
 
Kaoru Ishikawa 

Ο Kaorou Ishikawa, ανάµεσα σε άλλα, έδωσε το όνοµά του στο διάγραµµα 
Ishikawa, γνωστό επίσης σαν διάγραµµα ψαροκόκαλο ή διάγραµµα αιτίου-
αποτελέσµατος, και είναι ένα εργαλείο επίλυσης προβληµάτων που χρησιµοποιείται 
στους Κύκλους Ποιότητας. Ο  Kaorou Ishikawa έλαβε πολλά αξιοσέβαστα βραβεία 
συµπεριλαµβανοµένου και του Βραβείου Deming. Ηγήθηκε της κίνησης ΄΄Ελέγχου 
Ολικής Ποιότητας΄΄ µε εστίαση στις τεχνικές στατιστικού ελέγχου ποιότητας, όπως τα 
διαγράµµατα ελέγχου και τα διαγράµµατα Pareto. (www.mftrou.com) 
 
Philip Crosby 

O Philip Crosby θεωρείται ο τρίτος µεγάλος Αµερικανός θεωρητικός του 
µάνατζµεντ της ποιότητας, µαζί µε τον Deming και τον Juran και έγινε διάσηµος µε το 
πρώτο του βιβλίο "Quality is Free", που έγινε αµέσως µε την έκδοσή του πολύ 
δηµοφιλές το 1979. O Crosby είναι κυρίως γνωστός για τα λεγόµενα "Απόλυτα του 
Μάνατζµεντ της Ποιότητας" - Absolutes of Quality Management που συνοπτικά είναι: 

• Η ποιότητα δεν είναι "αέρας". 
• ∆εν υπάρχουν "προβλήµατα ποιότητας".  
• Η ποιότητα δεν έχει κόστος.  
• Το µόνο µέτρο της ποιότητας είναι το κόστος για τη διόρθωση λαθών.  
• Το µόνο στάνταρτ απόδοσης είναι τα "Μηδέν Ελαττωµατικά" - Zero Defects 

Concept. 
Η εφαρµογή των ιδεών του Crosby επαφίεται κυρίως σε αλλαγές στη 

συµπεριφορά και νοοτροπία των µάνατζερ και εργαζοµένων, παρά σε συστήµατα 
στατιστικού ελέγχου, όπως οι ιδέες του Deming και του Juran. 
(www.bluewavemag.com) 
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Genichi Taguchi 

Έχει εργασθεί ως σύµβουλος πρωτοπόρος στους τοµείς των επιχειρήσεων όπως η 
Ford και η I.B.M. βοηθώντας την ανάπτυξη συστηµάτων βελτιωµένου στατιστικού 
ελέγχου  των παραγωγικών τους διαδικασιών. Θεωρεί την ποιότητα ενός προϊόντος ως 
«την πρόκληση ελάχιστων απωλειών στο κοινωνικό σύνολο από τη στιγµή που το 
προϊόν διατίθεται στην κατανάλωση». Ως απώλειες θεωρούνται οι καθυστερήσεις της 
παραγωγής, τα λάθη, οι επιδιoρθώσεις, οι επανακατεργασίες, οι επικαλύψεις 
καθηκόντων, η κακή επικοινωνία και το αντίστοιχο κόστος για τον πελάτη λόγω κακής 
απόδοσης του προϊόντος και χαµηλής αξιοπιστίας. (Τσιότρας, 2002) 

Η συνάρτηση απώλειας του Taguchi (Ψωµάς, 2003): 
Ένα προϊόν προξενεί απώλεια όχι µόνο όταν είναι εκτός προδιαγραφών, αλλά 

επίσης και όποτε παρεκκλίνει του στόχου του, άσχετα αν είναι εντός των 
προδιαγραφών. 

Κάθε πρόγραµµα ποιοτικής βελτίωσης θα πρέπει να έχει ως αντικειµενικό του 
σκοπό την ελαχιστοποίηση της µεταβλητότητας της απόδοσης του προϊόντος σε σχέση 
µε το στόχο του. 
 
=> Όσο µικρότερη είναι η µεταβλητότητα της απόδοσης τόσο καλύτερη είναι η  
       ποιότητα. 
=> Όσο µεγαλύτερη είναι η απόκλιση από το στόχο, τόσο µεγαλύτερη είναι η απώλεια 

της κοινωνίας (του παραγωγού και του καταναλωτή). 
 
ΣΥΝΑΡΤΗΣΗ ΑΠΩΛΕΙΑΣ 
L (Υ) = $Μ Ι D2 [Υ - t] 2 
γ = η απόδοση του προϊόντος 
t = ο επιθυµητός στόχος 
$Μ = η απώλεια του παραγωγού (µε οικονοµικούς όρους) όταν το προϊόν 
λειτουργεί ακριβώς στα επίπεδα των προδιαγραφών t ± D του πελάτη. 
 
3.2 Τα Σπουδαιότερα Βραβεία Ποιότητας  

Τα πιο γνωστά, έγκυρα και µε παγκόσµια ακτινοβολία βραβεία ποιότητας είναι το 
΄΄Deminǵ ΄, το ΄΄Malcolm Baldrigé΄ και το ΄΄Ευρωπαϊκό΄΄ που έχουν θεσµοθετηθεί 
αντίστοιχα στην Ιαπωνία, στις Η.Π.Α. και στην Ευρώπη. Με τα βραβεία αυτά 
βραβεύονται κυρίως επιχειρήσεις αλλά και άτοµα για τις προσπάθειές τους όσον αφορά 
τη βελτίωση της ποιότητας και είναι τα εξής (Τσιότρας, 2002): 
 
Το Βραβείο Deming 

Θεσµοθετήθηκε το 1951 από την Ένωση Ιαπώνων Επιστηµόνων και Μηχανικών 
προς τιµήν του µεγάλου δασκάλου της ποιότητας Dr. Edwards Deming. Απονέµεται σε 
επιχειρήσεις που πέτυχαν τη χρονιά που πέρασε τις σηµαντικότερες βελτιώσεις και 
προόδους στο χώρο της ποιότητας. 
 
Το Βραβείο Malcolm Baldrige 

Θεσµοθετήθηκε από το Αµερικανικό Κογκρέσο και απονεµήθηκε για πρώτη 
φορά το 1988 για την αναγνώριση της επιχειρηµατικής τελειότητας στο χώρο της 
ποιότητας. Το όνοµα του βραβείου δόθηκε προς τιµήν του γραµµατέα του Υπουργού 
Εµπορίου της κυβέρνησης του Ronald Reagan, M. Baldrige.  
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Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας 

Θεσµοθετήθηκε από το Ευρωπαϊκό Ίδρυµα ∆ιοίκησης Ποιότητας σε συνεργασία 
µε την Ευρωπαϊκή Επιτροπή και τον Ευρωπαϊκό Οργανισµό ποιότητας.    
Οι θεµελιώδεις αρχές στις οποίες στηρίζεται το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Αρίστευσης είναι: 

• Προσανατολισµός στα Αποτελέσµατα 
• Εστίαση στον Πελάτη 
• Ηγεσία και Συνέπεια στο Σκοπό 
• ∆ιοίκηση Βάσει ∆ιαδικασιών και Στοιχείων 
• Ανάπτυξη και Συµµετοχή Ανθρώπινου ∆υναµικού 
• Συνεχής Μάθηση, Καινοτοµία και Βελτίωση 
• Ανάπτυξη Συνεργασιών 
• Κοινωνική Ευθύνη 

 

Η αξιολόγηση γίνεται από ειδικούς ελεγκτές ποιότητας, οι οποίοι είναι 
επιστήµονες και ακαδηµαϊκοί µε µεγάλη εµπειρία και ευρύτατο πεδίο γνώσεων και 
εκπαίδευσης σε θέµατα που άπτονται του ποιοτικού ελέγχου και των σύγχρονων 
τεχνικών βελτίωσης της ποιότητας. Οι ελεγκτές είναι όλοι µέλη του Ευρωπαϊκού 
Οργανισµού Ποιότητας και του Ευρωπαϊκού Ιδρύµατος για τη ∆ιοίκηση της Ποιότητας. 
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4 O ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΕΡΓΑΛΕΙΑ / ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Σύµφωνα µε όσα αναφέρουν οι κυριότεροι από τους γκουρού της ποιότητας, είναι 
σηµαντική η ύπαρξη εργαλείων που µπορεί να επιστρατεύσει µία επιχείρηση για την 
υλοποίηση διαδικασιών ελέγχου ποιότητας, παρακολούθηση αυτών των διαδικασιών 
και επίλυση όσων προβληµάτων ενδεχοµένως αναδειχθούν. (Τσιότρας, 2002) & 
(James, 1996) 

Εφαρµόζονται εξίσου σε διεργασίες της µεταποίησης και σε διεργασίες του τοµέα 
των υπηρεσιών. Ορισµένα από τα εργαλεία αυτά είναι απλούστατα στη λειτουργία 
τους, δεν παύουν όµως να προσφέρουν πολύτιµα δεδοµένα για την πραγµατοποίηση 
αποφάσεων σχετικά µε την ποιότητα. Αποτέλεσµα της χρήσης τους είναι µια βάση για 
τη βελτίωση της ποιότητας διαδικασιών. (James, 1996) 

Ένας κορυφαίος Ιάπωνας ειδικός πάνω σε θέµατα ποιότητας, ο Kaoru Ishikawa, 
ισχυριζόταν ότι το 95% των προβληµάτων που µπορούν να προκύψουν σε µια 
επιχείρηση µπορούν να λυθούν µε τη χρήση αυτών των εργαλείων. Αξίζει λοιπόν να 
αναφερθούµε συνοπτικά σε αυτά. (Ψωµάς, 2003) 
 
4.1 ∆ιάγραµµα Ροής 

Είναι µια γραφική παράσταση των σταδίων µιας διεργασίας. Μια σειρά 
συµβόλων, τα οποία συνδέονται µεταξύ τους µε λογική σειρά, απεικονίζουν 
δραστηριότητες, αποφάσεις και πηγές δεδοµένων, προσδιορίζοντας έτσι το πώς 
πραγµατικά λειτουργεί η διεργασία.  Αυτό επιτρέπει την ταξινόµηση των σύνθετων 
διαδικασιών σε τµήµατα, τα οποία µπορούν ευκολότερα να εξεταστούν, να 
κατανοηθούν και, αν χρειαστεί να επανασχεδιαστούν. (Λογοθέτης, 1992) 
 
4.2 Φύλλο Ελέγχου 

Χρησιµοποιείται για τη συλλογή δεδοµένων. Περιλαµβάνει προσδιορισµό 
συχνοτήτων, και ορισµένες φορές χρησιµοποιεί πινακοποιηµένες διαστάσεις. Η 
µέθοδος είναι απλώς να µετράται η συχνότητα µιας δεδοµένης κατηγορίας και να 
αθροίζεται. Η κατηγορία που χρησιµοποιείται µπορεί να είναι µια µεταβλητή ή µια 
ιδιότητα. (James, 1996) 
 
4.3 ∆ιάγραµµα Αιτίου – Αποτελέσµατος 

Οι αιτίες του προβλήµατος καταγράφονται σ΄ αυτό το διάγραµµα, του οποίου το 
σχήµα µοιάζει µε ψαροκόκαλο. Στα παρακλάδια του διαγράµµατος αναφέρονται τα 
αίτια του προβλήµατος, ενώ το κεντρικό τµήµα του είναι το πρόβληµα. Το διάγραµµα 
αυτό σχηµατίζεται πιο εύκολα αν τις ιδέες που προκύψουν από το Brainstorming τις 
οµαδοποιήσουµε στις τέσσερις πιο συνήθεις κατηγορίες αιτιών που είναι οι εξής: 
Άνθρωποι, Μέσα / Υλικά, Μέθοδοι, Μηχανήµατα. Ενίοτε χρησιµοποιούνται και τρεις 
ακόµη κατηγορίες: το Περιβάλλον, οι Μετρήσεις και τα Συστήµατα ∆εδοµένων και 
Πληροφοριών. (Ψωµάς, 2003) & (Τσιότρας, 2002) 
 
4.4 Ιστόγραµµα 

Είναι γραφική αναπαράσταση ενός συγκεκριµένου συνόλου δεδοµένων και 
χρησιµοποιείται για την οπτική παρουσίαση δεδοµένων. Εποµένως χρησιµοποιούνται 
για την αξιολόγηση της µορφής και του σχήµατος της κατανοµής που αντανακλά τον 
πληθυσµό από τον οποίο προήλθαν τα δεδοµένα. Οπότε µπορούν να χρησιµεύσουν ως 
βάση για αποφάσεις. (James, 1996) 
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4.5 ∆ιάγραµµα Pareto 
Η χρήση αυτού του διαγράµµατος γίνεται συνήθως σε συνδυασµό µε το 

διάγραµµα αιτίου -  αποτελέσµατος και στηρίζεται στην αρχή του Pareto που λέει ότι το 
80% ενός προβλήµατος οφείλεται µόνο στο 20% των πιθανών αιτιών, ενώ µόνο το 20% 
του συγκεκριµένου προβλήµατος οφείλεται στο 80% των πιθανών αιτιών. Για το λόγο 
αυτό χρησιµοποιούµε το διάγραµµα Pareto, µε το οποίο παρουσιάζουµε τη ΄΄συµβολή΄΄ 
κάθε αιτίου στο συνολικό αποτέλεσµα και προσδιορίζουµε ευκαιρίες για βελτίωση. 
Σκοπός αυτής της ανάλυσης είναι να διαχωρίσουµε τις σηµαντικές πλευρές ενός 
προβλήµατος από τις λιγότερο σηµαντικές. (Ψωµάς, 2003) & (Τσιότρας, 2002) 
 
4.6 ∆ιάγραµµα ∆ιασποράς 

Λέγεται επίσης και διάγραµµα διασκόρπισης / συσχέτισης. Βασίζεται στην 
εφαρµογή της ανάλυσης παλινδρόµησης και παρουσιάζει το αποτέλεσµα σε γραφική 
µορφή. Αξιολογείται η σχέση ανάµεσα σε δύο σύνολα µεταβλητών. Η τάση ή η 
στατιστική συσχέτιση που προκύπτει από την ανάλυση παλινδρόµησης προσφέρει µια 
βάση για την ερµηνεία του διαγράµµατος. Οι σχέσεις καθορίζονται µε βάση το αν 
υπάρχει θετική, αρνητική ή καθόλου συσχέτιση. (James, 1996) 
 
4.7 ∆ιάγραµµα Ελέγχου 

Είναι ένα γραµµικό (χρονιαίο) διάγραµµα. Μπορεί να µας πει αν µια διεργασία 
βρίσκεται ή όχι υπό στατιστικό έλεγχο, δηλαδή εάν παρουσιάζονται ή όχι µόνο κοινά 
αίτια διασποράς. Μπορεί, επίσης, να µας δώσει ενδείξεις οι οποίες να µας βοηθήσουν 
στον προσδιορισµό και την εξάλειψη τυχόν ειδικών αιτίων διασποράς. (Λογοθέτης, 
1992) 
 
4.8 ∆ιάγραµµα Συνάφειας 

Χρησιµοποιείται προκειµένου να οµαδοποιηθεί σε κατηγορίες ένας µεγάλος 
αριθµός ιδεών, απόψεων ή θέσεων σχετικά µε κάποιο θέµα, µε βάση φυσιολογικούς 
συσχετισµούς που υπάρχουν ανάµεσά τους. (Ψωµάς, 2003) 
 
4.9 ∆ενδροδιάγραµµα 

Χρησιµοποιείται για να παρουσιασθούν οι σχέσεις µεταξύ ενός θέµατος και των 
συστατικών του στοιχείων. Προσπαθούµε να κατακερµατίσουµε ένα θέµα στα βασικά 
συστατικά του στοιχεία και να τα αποτυπώσουµε σε ένα δενδροδιάγραµµα προκειµένου 
να καταδείξουµε λογικούς ή σειριακούς δεσµούς. (Ψωµάς, 2003) 

 
4.10 Σύγκριση Επιδόσεων (Benchmarking) 

Είναι η τεχνική βελτίωσης της ποιότητας που αφορά τη σύγκριση µιας 
διαδικασίας µιας εταιρείας µε αντίστοιχες διαδικασίες κορυφαίων εταιρειών. 
Προκειµένου να προσδιορισθούν πιθανές δυνατότητες για βελτίωση της ποιότητας. 
Επιτρέπει τον προσδιορισµό των στόχων και την εγκαθίδρυση προτεραιοτήτων για την 
προετοιµασία σχεδίων τα οποία θα βοηθήσουν την επιχείρηση να αποκτήσει 
ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα. (Ψωµάς, 2003) 
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4.11 Καταιγισµός Ιδεών (Brainstorming) 
Είναι µια δραστηριότητα που προωθεί την οµαδική συµµετοχή και την οµαδική 

δουλειά, ενθαρρύνει τη δηµιουργική σκέψη και παρέχει ερεθίσµατα για τη γένεση όσο 
το δυνατόν περισσότερων ιδεών µέσα σε µια χρονική περίοδο. (Λογοθέτης, 1992) 
 

4.12 ∆ιάγραµµα Στελέχους – Φύλλου 
Είναι µια ειδική περίπτωση ιστογράµµατος. Στο ιστόγραµµα δεν είναι επακριβώς 

γνωστές οι τιµές των µετρήσεων, παρά µόνο τα όρια µέσα στα οποία περιέχονται και η 
συχνότητα εµφάνισής τους. Αυτή την έλλειψη έρχεται να καλύψει το διάγραµµα 
στελέχους – φύλλου. (Ψωµάς, 2003) 
 
4.13 Έντυπα Συλλογής ∆εδοµένων 

Χρησιµοποιούνται προκειµένου να συλλέγονται δεδοµένα µε συστηµατικό τρόπο. 
Σκοπός των εντύπων είναι να αποκτάται ξεκάθαρη και αντικειµενική εικόνα των 
γεγονότων. Η διαδικασία δηµιουργίας του είναι η ακόλουθη (Ψωµάς, 2003): 

• Καθορισµός του σκοπού – στόχου. 
• Προσδιορισµός των δεδοµένων τα οποία απαιτείται να συλλεχθούν. 
• Προσδιορισµός του τρόπου ανάλυσης και του ατόµου που θα το κάνει. 
• ∆ηµιουργία του εντύπου όπου θα γίνεται καταγραφή των δεδοµένων. 
• Πιλοτική εφαρµογή του εντύπου. 
• Αναθεώρηση και διόρθωση του εντύπου, αν χρειάζεται. 
  

4.14 ∆ιάγραµµα ∆ιαδοχικών Τιµών 
Είναι µια συνεχής γραφική απεικόνιση δεδοµένων σε συνάρτηση µε το χρόνο. Τα 

δεδοµένα απεικονίζονται µε τη σειρά που έχουν παρατηρηθεί και όχι κατά τυχαία 
σειρά. Η απεικόνιση αυτή αποκαλύπτει συχνά σηµαντικά στοιχεία που σχετίζονται µε 
την αντίστοιχη διεργασία. Η χρήση του διαγράµµατος διαδοχικών τιµών συνηθίζεται να 
αποτελεί το πρώτο στάδιο µιας ανάλυσης δεδοµένων. Χρησιµοποιείται για να 
αποκαλύψει τάσεις, περιοδικά επαναλαµβανόµενα φαινόµενα ή γενικότερα 
ασυνήθιστες καταστάσεις που σχετίζονται µε τη διεργασία. (Ψωµάς, 2003) 
 
4.15 Ανάλυση Πεδίου ∆υνάµεων 

Αυτή είναι µια τεχνική η οποία προσδιορίζει τις δυνάµεις που βοηθούν ή 
εµποδίζουν µια αλλαγή ή µια σηµαντική προσπάθεια. Με αυτόν τον τρόπο µπορεί να 
υπολογισθεί η δυσκολία της πραγµατοποίησης µιας αλλαγής και µπορούν να 
αναπτυχθούν σχέδια για την εξάλειψη των εµποδίων της αλλαγής. (Λογοθέτης, 1992) 
 

4.16 ∆ιάγραµµα Σχέσεων 
Αναφέρεται σε µια απεικόνιση των σχέσεων αιτίας-αποτελέσµατος µεταξύ των 

στοιχείων που απαρτίζουν ένα πολύπλοκο πρόβληµα. Αποτελεί µια πιο γενικευµένη 
µορφή του διαγράµµατος αιτίου-αποτελέσµατος. Καθοδηγεί την οµάδα βελτίωσης να 
εντοπίσει τις κύριες αιτίες του προβλήµατος. (Ψωµάς, 2003) 
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4.17 Γραφική Απεικόνιση 
Είναι το απλούστερο και το συνηθέστερο µέσο παρουσίασης δεδοµένων, µε 

αποτέλεσµα να χρησιµοποιείται ευρέως τόσο σε εφαρµογές ποιοτικού ελέγχου, όσο και 
σε πολλές επιστηµονικές και µη εφαρµογές. Τα συνηθέστερα είδη διαγραµµάτων είναι 
το διάγραµµα πίτας, το ακιδωτό διάγραµµα ή µπαρογράφηµα και το χρονολογικό 
διάγραµµα. (Ψωµάς, 2003) 

 
4.18 Μελέτη Αστοχίας 

Το εργαλείο αυτό παρέχει ένα µεθοδικό τρόπο για την εξέταση ενός προϊόντος 
στη φάση του σχεδιασµού του, µε σκοπό να διαπιστωθούν περιπτώσεις κατά τις οποίες 
δύναται να αστοχήσει. (Ψωµάς, 2003)  
 
4.19 Λειτουργική Ανάπτυξη Ποιότητας 

Το εργαλείο αυτό αποτελεί µια συστηµατική ΄΄µετάφραση΄΄ των απαιτήσεων του 
πελάτη σε ενέργειες που οφείλει να κάνει ο κατασκευαστής για να τον ικανοποιήσει µε 
τον καλύτερο τρόπο. Η βασική ιδέα του εργαλείου σχετίζεται µε έναν κεντρικό πίνακα 
(ρήτρα). (Ψωµάς, 2003) 
 
4.20 Ανάλυση Του Weibull 

Είναι µια τεχνική που χρησιµοποιείται για να εκτιµηθεί η πιστότητα δεδοµένων 
που αναφέρονται στη διάρκεια ζωής του προϊόντος. (Λογοθέτης, 1992) 
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5 O ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ISO 9000:2000 

 
5.1 Προέλευση Και Βάση Των Προτύπων Ποιότητας  

Τα εµπορικού προσανατολισµού πρότυπα συστηµάτων ποιότητας είναι εξέλιξη 
των τελευταίων τριάντα περίπου ετών. Αρχικά, τα πρότυπα αναπτύσσονταν για µεγάλα 
στρατιωτικά προγράµµατα στις Ηνωµένες Πολιτείες. Για το σκοπό αυτόν αναπτύχθηκε 
το πρότυπο MIL – Q-9858.  

Η βάση για την ανάπτυξη του BS EN ISO 9000 βρίσκεται σαφώς στο 
στρατιωτικό περιβάλλον. Η αλλαγή συνέβη το 1984, όταν ο Βρετανικός Οργανισµός 
Τυποποίησης κατόρθωσε να πείσει το ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης (ISO, που 
εδρεύει στην Ελβετία) να αναπτύξει ένα γενικό πρότυπο µάνατζµεντ ποιότητας για 
παγκόσµια χρήση, µε βάση το αναθεωρηµένο πρότυπό του, του 1979. Το 1987, τα 
πρότυπα µάνατζµεντ ποιότητας όλων των χωρών του κόσµου συγχωνεύτηκαν στη 
σειρά προτύπων BS EN ISO 9000 και έτσι προσφέρουν ΄΄την πεµπτουσία όλων των 
πρακτικών και γενικώς αποδεκτών αρχών των συστηµάτων ποιότητας΄΄. Από την 
άποψη αυτή, το BS EN ISO 9000 ήταν σχεδιασµένο να αντικαταστήσει τα εθνικά 
πρότυπα και να βοηθήσει τις διεθνείς εµπορικές ανταλλαγές, προσφέροντας ένα 
σύστηµα µάνατζµεντ ποιότητας που βασιζόταν ισότιµα στις διεθνείς απαιτήσεις. Το BS 
EN ISO 9000 είναι µια σειρά προτύπων που στοχεύουν να αποτελέσουν τον οδηγό για 
τη συστηµατική άσκηση δραστηριοτήτων ποιότητας σε έναν οργανισµό. (James, 1996) 
 
5.2 Η Οικογένεια Προτύπων ISO 9000:2000 

Η οικογένεια προτύπων ISO 9000:2000 αποτελείται από τρία πρωτεύοντα 
πρότυπα που υποστηρίζονται από έναν αριθµό τεχνικών αναφορών. Αυτά είναι (Tricker 
& Lucas, 2001): 
 

1. ISO 9000:2000 Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας – Βασικές Έννοιες και 
Λεξιλόγιο 
Περιγράφει τις βασικές έννοιες του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας που 

διαµορφώνει το αντικείµενο της οικογένειας ISO 9000 και ορίζει τους σχετικούς όρους. 
 

2. ISO 9001:2000  Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας – Απαιτήσεις 
Καθορίζει τις απαιτήσεις για τα Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, για χρήση 

όπου η ικανότητα ενός οργανισµού να παρέχει προϊόντα που ικανοποιούν τις 
απαιτήσεις των πελατών και τις ρυθµιστικές απαιτήσεις, χρειάζεται να αποδειχθεί. 
 

3. ISO 9004:2000 Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας – Οδηγίες για τη Βελτίωση 
της Απόδοσης 
Παρέχει καθοδήγηση πάνω στα Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, 

συµπεριλαµβανοµένων των διεργασιών για συνεχή βελτίωση που θα συνεισφέρει στην 
ικανοποίηση των πελατών ενός οργανισµού και άλλων τρίτων µερών. 
 

Σε αντίθεση µε την προηγούµενη σειρά προτύπων, η οποία απευθυνόταν κυρίως 
σε επιχειρήσεις του κατασκευαστικού τοµέα, η νέα σειρά είναι περισσότερο φιλική για 
τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών και περισσότερο συµβατή µε τις απαιτήσεις των 
προτύπων περιβαλλοντικής διαχείρισης ISO 14000. Ακόµη, η καινούρια σειρά είναι 
ευκολότερη όσον αφορά το διάβασµα και την κατανόησή της, πράγµα που πρόκειται να 
βοηθήσει τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις. (Τσιότρας, 2002) 
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5.3 Υπόβαθρο Του Προτύπου  ISO 9000:2000 
Όταν το ISO 9000 εκδόθηκε αρχικά το 1987, ήταν γνωστό ως ευρέως ηµιτελές 

και απαιτούσε από τους επιθεωρητές να συµπληρώσουν τα περισσότερα από τα κενά. Η 
πρώτη αναθεώρηση το 1994 ξεφορτώθηκε πολλά απ’ αυτά τα προβλήµατα. Ωστόσο, 
ένας οργανισµός µπορούσε να διατηρεί τη συµµόρφωση µε το πρότυπο ενώ την ίδια 
στιγµή µπορούσε να παράγει υποδεέστερα προϊόντα που ήταν κακής ποιότητας. 
Υπήρχε καθαρά µια τρύπα που έδινε τη δυνατότητα στους οργανισµούς να ικανοποιούν 
τις απαιτήσεις του ISO 9000:1994 χωρίς να χρειάζεται να βελτιώσουν την ποιότητά 
τους. Επίσης µερικοί managers δυσκολεύτηκαν εξαιρετικά να καταλάβουν το 
πραγµατικό όφελος, του να πρέπει να δεσµεύουν εργατικό δυναµικό και 
χρηµατοδοτήσεις για τη συντήρηση του πιστοποιητικού τους. Από τη στιγµή που το 
ISO 9000 υιοθετούνταν πλήρως από έναν οργανισµό, υπήρχε συχνά η εντύπωση ότι οι 
επενδύσεις δεν µπορούσαν να αποδώσουν. Αρκετοί επίσης οργανισµοί ένιωθαν ότι 
είχαν φύγει πέρα από το ISO 9000 και εκτός του συσχετισµού του οργανισµού µε ένα 
πρότυπο ποιότητας, υπήρχε ελάχιστα ή και καθόλου πραγµατικό όφελος από το να 
πρέπει να πληρώνουν συνεχώς για επαναπιστοποίηση. (Tricker & Lucas, 2001) 
 
5.4 Η ∆οµή Του Νέου Προτύπου 

Το πρότυπο ISO 9000 υποβλήθηκε σε µια σχετικά δευτερεύουσα αναπροσαρµογή 
το 1994. Η αναπροσαρµογή του έτους 2000 ήταν µια σηµαντική δοµική και στρατηγική 
αναθεώρηση των προτύπων. Ενσωµατώνει διάφορες έννοιες που θα το φέρουν σε 
καλύτερη ευθυγράµµιση και αρµονία µε αυτές που θεωρούνται γενικά "καλύτερες 
πρακτικές" για τα επιτυχή συστήµατα διαχείρισης ποιότητας. Το TC 176, τεχνική 
επιτροπή του ISO υπεύθυνη για την ενηµέρωση του ISO 9000, καθόρισε ότι η εµπειρία 
της βιοµηχανίας  στην εφαρµογή των προτύπων του ISO 9000:1994, είχε επιβεβαιώσει 
την ανάγκη να δοθεί περισσότερη έµφαση στις διαδικασίες και στα Συστήµατα που 
χρησιµοποιήθηκαν για την ∆ιαχείριση Ποιότητας. (Pheng &  Fong, 2002) 

Το νέο πρότυπο αποτελείται από τρία βασικά έγγραφα (Tricker, 2001):  
• ISO 9000 - Βασικές αρχές και λεξιλόγιο  
• ISO 9001 - Απαιτήσεις  
• ISO 9004 - Καθοδήγηση για τη βελτίωση της απόδοσης  
 

Τα βασικά πρότυπα µέσα στην οικογένεια προτύπων του ISO 9000:1994 (ISO 
9001:1994, ISO 9002:1994 και ISO 9003:1994) έχουν συγχωνευθεί µέσα σε ένα ενιαίο 
πρότυπο ISO, το ISO 9001:2000. Συνεπώς, τα παλαιά πρότυπα ISO 9002:1994 και ISO 
9003:1994 έχουν ξεπερασθεί.  

Οκτώ αρχές ποιοτικής διαχείρισης έχουν προσδιοριστεί για να διευκολύνουν την 
επίτευξη των στόχων ποιότητας. Κάθε σηµαντική πρόταση των νέων προτύπων του 
ISO 9001:2000 είναι βασισµένη σε αυτές τις οκτώ αρχές (Pheng &  Fong, 2002):  
 
1. Εστίαση στον πελάτη 

Οι οργανισµοί εξαρτώνται από τους πελάτες τους και εποµένως πρέπει να 
καταλάβουν τις τρέχουσες και µελλοντικές ανάγκες των πελατών, πρέπει να καλύψουν 
τις απαιτήσεις πελατών και να προσπαθήσουν να υπερβούν τις προσδοκίες πελατών.  

2. Ηγεσία  

Οι ηγέτες καθιερώνουν την ενότητα του σκοπού, της κατεύθυνσης, και του 
εσωτερικού περιβάλλοντος του οργανισµού. ∆ηµιουργούν το περιβάλλον στο οποίο οι 
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άνθρωποι µπορούν πλήρως να αναµειχθούν στην επίτευξη του οφέλους του 
οργανισµού.  

3.  Συµµετοχή των ανθρώπων  

Οι άνθρωποι σε όλα σε επίπεδα είναι η ουσία ενός οργανισµού και η πλήρης 
συµµετοχή τους, επιτρέπει στις δυνατότητές τους να χρησιµοποιηθούν για το όφελος 
του οργανισµού.  

4.  Προσέγγιση διαδικασίας  

Ένα επιθυµητό αποτέλεσµα επιτυγχάνεται αποτελεσµατικότερα όταν ρυθµίζονται 
οι σχετικοί πόροι και οι δραστηριότητες ως διαδικασία.  

5. Προσέγγιση συστηµάτων στη διαχείριση  

Ο προσδιορισµός, η κατανόηση και η διαχείριση ενός συστήµατος των 
αλληλένδετων διαδικασιών για ένα δεδοµένο στόχο, µπορούν να συµβάλουν στην 
αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα του οργανισµού.  

6. Συνεχής βελτίωση  

Ένας µόνιµος  στόχος της οργάνωσης είναι η συνεχής βελτίωση.  

7.  Πραγµατική προσέγγιση στη λήψη αποφάσεων 

Οι αποτελεσµατικές αποφάσεις  είναι  βασισµένες στη λογική ή διαισθητική 
ανάλυση των στοιχείων και πληροφοριών. 

8. Αµοιβαία ευεργετικές σχέσεις προµηθευτών 

Η δυνατότητα του οργανισµού και των προµηθευτών της να δηµιουργήσει τιµή, 
ενισχύεται από τις αµοιβαία ευεργετικές σχέσεις. 

  
Τα γνωστά 20 στοιχεία που διαµόρφωσαν τη δοµή του παλαιού ISO 9001:1994, 

συγχωνεύθηκαν στη συνέχεια σε µια νέα δοµή µε τέσσερα κύρια τµήµατα (Tricker,  
2001): 
1. ∆ιοικητική ευθύνη  
2. ∆ιαχείριση των πόρων  
3. Πραγµατοποίηση προϊόντων ή/ και υπηρεσιών  
4. Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση  
 

Αυτά τα τέσσερα τµήµατα περιγράφουν τις τέσσερις φάσεις µιας θεµελιώδους 
έννοιας για ένα νέο πρότυπο, που έχουν µια νέα δοµή προσανατολισµένη προς τη 
διαδικασία, που αναφέρεται  ως Πρότυπο ∆ιαδικασίας (Weallean, 2000). Αυτό το 
Πρότυπο ∆ιαδικασίας προορίζεται να λειτουργήσει  κατά  τρόπο παρόµοιο µε το σχέδιο 
plan-do-check-action (PDCA) της συνεχούς διαδικασίας βελτίωσης που διαδόθηκε από 
τον Edwards Deming. Και  το ISO 9001:2000 και το ISO 9004:2000, οργανώνονται για 
να διατηρήσουν την ίδια δοµή και την ακολουθία, βασισµένα στο Πρότυπο ∆ιαδικασίας 
4 φάσεων. Αυτά τα δύο έγγραφα διαµορφώνουν τώρα αυτό που το ISO ονοµάζει 
"συνεπές ζευγάρι" των προτύπων διαχείρισης ποιότητας. Για το έγγραφο του ISO 
9001:2000 προορίζεται  ο καθορισµός των ελάχιστων απαιτήσεων και για το πρότυπο 
του ISO 9004:2000, η παροχή οδηγιών στις επιχειρήσεις να υπερβούν τις ελάχιστες 
απαιτήσεις µέσω µιας διαδικασίας συνεχούς βελτίωσης. (Pheng & Fong, 2002) 
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5.5 Η Μετάβαση Στο ISO 9001:2000 
Το ISO 9001:2000 είναι τώρα ένα ζωντανό πρότυπο. Οι οργανισµοί που 

αναζητούν αποτίµηση του συστήµατος διαχείρισης ποιότητάς τους για πρώτη φορά, 
µπορούν να πιστοποιηθούν µε το ISO 9001:2000 µε άµεσο αποτέλεσµα και αυτό 
συνιστάται να κάνουν. Μετά την έκδοση του καινούριου προτύπου τον ∆εκέµβριο του 
2000, οι οργανισµοί που είχαν ήδη  ένα σύστηµα ποιότητας που συµµορφώνονταν µε το 
παλιό ISO 9001:1994 ή το ISO 9002:1994 είχαν στη διάθεσή τους µια περίοδο 
µετάβασης στο νέο πρότυπο, κατά την οποία µπορούσαν να συνεχίζουν να είναι 
πιστοποιηµένοι µε το υπάρχον Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Το International 
Accreditation Forum είχε θέσει ένα σύνολο κανόνων για τους Φορείς Πιστοποίησης 
που περιελάµβανε µια µέγιστη περίοδο µετάβασης τριών ετών από την έκδοση του νέου 
προτύπου. Ωστόσο, αυτή ήταν η µέγιστη επιτρεπόµενη περίοδος µετάβασης, και κάθε 
πιστοποιηµένη επιχείρηση θα έπρεπε να επικοινωνήσει µε τον δικό της  Φορέα 
Πιστοποίησης για να συµφωνήσει για τον κατάλληλο χρόνο µετάβασης για τη δική της 
περίπτωση. Οι Φορείς Πιστοποίησης θα έπρεπε να µεταχειριστούν κάθε ήδη 
πιστοποιηµένη επιχείρηση σαν να έπρεπε να πιστοποιηθεί για πρώτη φορά. (Hill, Self, 
Rochie, 2001) 
 
5.6 Παράγοντες Που Λήφθηκαν Υπόψη Κατά Την Αναθεώρηση Του 

Προτύπου 
Μερικοί από τους παράγοντες που λήφθηκαν υπόψη κατά τη διάρκεια της 

ανάπτυξης του νέου προτύπου περιλαµβάνουν (Tricker, 2001): 

• Τα προβλήµατα µε το µοντέλο των 20 στοιχείων του ISO 9001:1994 και η 
κλίση του προς τους κατασκευαστικούς οργανισµούς. 

• Την αυξανόµενη χρήση των προτύπων ISO 9000 και την επακόλουθη ανάγκη 
για αλλαγή. 

• Τον πολλαπλασιασµό των οδηγιών στην οικογένεια προτύπων ISO 9000:1994 
(οι περισσότερες από τις οποίες δεν χρησιµοποιήθηκαν πλήρως). 

• Τη  µεταβολή των απαιτήσεων του χρήστη µε περισσότερη έµφαση στην 
ικανοποίηση των αναγκών των πελατών. 

• Τις  δυσκολίες που είχαν οι µικρές επιχειρήσεις για να συναντήσουν τις 
απαιτήσεις των προτύπων. 

• Την ανάγκη για µεγαλύτερη συµβατότητα µε άλλα Συστήµατα ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας (π.χ. ISO 14001 για περιβαλλοντική διαχείριση). 

• Την ενσωµάτωση των προτύπων του ISO 9000 σε συγκεκριµένα πρότυπα 
απαιτήσεων του τοµέα ή έγγραφα. 

• Την υιοθέτηση της διαχείρισης προσανατολισµένης στη διαδικασία, και την 
ανάγκη για βοήθεια των οργανισµών για βελτίωση της απόδοσης της 
επιχείρησής τους. 

 
5.7 Απαιτήσεις Του ISO 9000:2000 

Το ISO 9001:2000 αποτελείται από 8 τµήµατα που συνοψίζονται παρακάτω 
(Burn, Marshall, Barnett, Tricker, 2001):  

Πρώτο Τµήµα – Σκοπός 

          Αυτό είναι ένα σύντοµο τµήµα που εξηγεί τι καλύπτει το πρότυπο. 
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∆εύτερο Τµήµα – Αναφορά Κανονισµών 

Ακόµα ένα σύντοµο τµήµα που περιέχει λεπτοµέρειες από άλλα πρότυπα που 
διαµορφώνουν µια υποχρεωτική εισαγωγή στο ISO 9001:2000. Σ’ αυτό το βήµα η µόνη 
αναφορά είναι το ISO 9000:2000 «Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας» - Θεµελιώδεις 
Αρχές και Λεξιλόγιο. 
 
Τρίτο Τµήµα –  Όροι Και Ορισµοί 

Το τρίτο τµήµα εξηγεί πως το πρότυπο είναι βασισµένο σε ένα σκεπτικό αλυσίδας 
προµηθειών. 
 
Τέταρτο Τµήµα – Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας 

Αυτό το τµήµα βασικά δηλώνει ότι ένας οργανισµός πρέπει να έχει ένα 
τεκµηριωµένο Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, που καθορίζει τις απαραίτητες 
διαδικασίες για να εξασφαλίσει ότι το προϊόν συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις του 
πελάτη. Αυτό το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας πρέπει να εφαρµοστεί, να διατηρηθεί 
και κυρίως να βελτιώνεται συνεχώς από τον οργανισµό. 

Αυτό το τµήµα δηλώνει επίσης καθαρά τους τύπους τεκµηρίωσης που 
απαιτούνται για τη συµµόρφωση µε το πρότυπο (Σταφυλίδης, 2005): 

• Εγχειρίδιο Ποιότητας – το βασικό έγγραφο πολιτικής που καθιερώνει το 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας του οργανισµού και πως συναντά τις 
απαιτήσεις του ISO 9001:2000. 

• ∆ιαδικασίες Πυρήνα – διαδικασίες της επιχείρησης που περιγράφουν τις 
δραστηριότητες που απαιτούνται για την εφαρµογή του Συστήµατος  
∆ιαχείρισης Ποιότητας και για την ικανοποίηση των απαιτήσεων της πολιτικής 
που έγιναν στο Εγχειρίδιο Ποιότητας. 

• ∆ιαδικασίες Ποιότητας – µια περιγραφή της µεθόδου µέσω της οποίας 
διαχειρίζονται οι δραστηριότητες του συστήµατος ποιότητας. 

• Οδηγίες Εργασίας – µια περιγραφή του πως διεξάγονται συγκεκριµένες 
εργασίες. 

 
Πέµπτο Τµήµα – Ευθύνη Της ∆ιοίκησης 

Αυτό το τµήµα περιέχει την πλειονότητα της Ευθύνης της ∆ιοίκησης του παλιού 
ISO 9001:1994, τις απαιτήσεις ποιότητας. Αναλύεται στις ακόλουθες υποκατηγορίες 
που καλύπτουν τις απαιτήσεις για (Burn, Marshall, Barnett, Tricker, 2001): 

• ∆έσµευση ∆ιοίκησης – η ανώτατη διοίκηση δεσµεύεται πλήρως για την 
ανάπτυξη και βελτίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

• Εστίαση στον Πελάτη – καθορισµός, πλήρης κατανόηση και τεκµηρίωση των 
απαιτήσεων του πελάτη. 

• Πολιτική Ποιότητας – διασφάλιση του τι είναι κατάλληλο για τον σκοπό, 
κατανοητό απ΄ όλους και αναθεώρηση για συνεχή καταλληλότητα. 

• Σχεδιασµό – ξεκάθαρη δήλωση των στόχων ποιότητας της διοίκησης και της 
πολιτικής στην ποιότητα σε ένα εγκατεστηµένο, πλήρως τεκµηριωµένο 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

• Εκπρόσωπο ∆ιοίκησης – ανάθεση σε κάποιον (ή σε κάποιους) να είναι 
υπεύθυνος για την εφαρµογή και τη βελτίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας  του οργανισµού. 
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• Αναθεώρηση της ∆ιοίκησης – διεξαγωγή τακτικών αναθεωρήσεων του 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας, για τη διασφάλιση της συνεχούς σωστής 
λειτουργίας. 

 
Έκτο Τµήµα – ∆ιαχείριση Πόρων 

Αυτό το τµήµα καλύπτει τους πόρους σε σχέση µε την εκπαίδευση, την εισαγωγή, 
τις ευθύνες, το εργασιακό περιβάλλον, τις απαιτήσεις εξοπλισµού, τη συντήρηση κ.τ.λ.. 
Αναλύεται στις ακόλουθες υποκατηγορίες που καλύπτουν τις απαιτήσεις για 
(Σταφυλίδης, 2005): 

• Παροχή των Πόρων - αναγνώριση των πόρων που απαιτούνται για την 
εφαρµογή και τη βελτίωση των διαδικασιών που συνιστούν το Σύστηµα 
∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

• Ανθρώπινο ∆υναµικό - ανάθεση προσωπικού από την άποψη επάρκειας, 
σπουδών, εκπαίδευσης, δεξιοτήτων ή/ και εµπειρίας. 

• Υποδοµές - αναγνώριση, παροχή και συντήρηση των απαιτούµενων 
εγκαταστάσεων, εξοπλισµού και υποστηρικτικών υπηρεσιών για να επιτευχθεί η 
συµµόρφωση του προϊόντος. 

• Εργασιακό Περιβάλλον - αναγνώριση και διαχείριση του εργασιακού 
περιβάλλοντος (π.χ. υγεία και ασφάλεια, περιβάλλον). 

 
Έβδοµο Τµήµα -  Υλοποίηση Του Προϊόντος 

Αυτό το τµήµα απορροφά τα περισσότερα από τα 20 στοιχεία του παλιού ISO 
9000:1994 συµπεριλαµβάνοντας τον έλεγχο διαδικασιών, τις αγορές, τη µεταχείριση 
και την αποθήκευση, και τις συσκευές µετρήσεων. Αυτό το τµήµα αναλύεται σε έναν 
αριθµό υποκατηγοριών που καλύπτουν τις απαιτήσεις για (Σταφυλίδης, 2005): 

• Σχεδιασµό των ∆ιαδικασιών Υλοποίησης – ξεκάθαρος καθορισµός και 
τεκµηρίωση των διαδικασιών που χρησιµοποιούνται για να διασφαλίσουν 
αξιόπιστα και σύµφωνα προϊόντα. 

• ∆ιεργασίες σχετιζόµενες µε τον πελάτη – προσδιορισµός των απαιτήσεων 
σχετικών µε τον πελάτη, µε το προϊόν, µε τη νοµοθεσία και µε τον σχεδιασµό. 

• Σχεδιασµός και Ανάπτυξη – έλεγχος της διαδικασίας σχεδιασµού. 
• Αγορές – τεκµηρίωση των διεργασιών για την επιλογή και τον έλεγχο των 

προµηθευτών, και τον έλεγχο των αγορών που επηρεάζουν την ποιότητα του 
τελικού προϊόντος ή υπηρεσίας. 

• Παραγωγή και Παροχή Υπηρεσιών – τεκµηρίωση των οδηγιών που ελέγχουν 
την κατασκευή ενός προϊόντος ή την παροχή µιας υπηρεσίας. 

• Ιδιοκτησία του Πελάτη – αναγνώριση, επαλήθευση, προστασία και διατήρηση 
της ιδιοκτησίας του πελάτη που βρίσκεται υπό την ευθύνη του οργανισµού. 

• Έλεγχο των Συσκευών Μέτρησης και Παρακολούθησης – έλεγχός τους, 
βαθµονόµησή τους και προστασία τους. 

 
Όγδοο Τµήµα – Μέτρηση, Ανάλυση, Και Βελτίωση 

Αυτό το τµήµα απορροφά τους προηγούµενους τοµείς επιθεώρησης και ελέγχου 
µετρήσεων του ISO 9001:1994. Περιλαµβάνει απαιτήσεις για (Burn, Marshall, Barnett, 
Tricker, 2001): 

• Σχεδιασµό – καθορισµός  των απαιτήσεων για την ανάλυση και τη βελτίωση 
των µετρήσεων. 
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• Ικανοποίηση του Πελάτη – παρακολούθηση της ικανοποίησης/ µη ικανοποίησης 
του πελάτη σαν µια µέτρηση και βελτίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας. 

• Εσωτερικές επιθεωρήσεις – διεξαγωγή περιοδικών εσωτερικών επιθεωρήσεων 
για την επιβεβαίωση της συνεχούς συµµόρφωσης µε το ISO 9001:2000. 

• Μέτρηση και Παρακολούθηση των διεργασιών και του προϊόντος – καθορισµός 
των διεργασιών παρακολούθησης της απόδοσης του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας και των προϊόντων και υπηρεσιών, που παρέχονται από τον 
οργανισµό. 

• Μη Συµµόρφωση – έλεγχος µη συµµόρφωσης και διόρθωσής της. 
• Ανάλυση ∆εδοµένων – συλλογή και ανάλυση δεδοµένων που λαµβάνονται από 

τις δραστηριότητες των µετρήσεων και της παρακολούθησης του οργανισµού, 
για την εύρεση περιοχών βελτίωσης. 

• Βελτίωση – προγραµµατισµός για τη συνεχή βελτίωση του Συστήµατος 
∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

• ∆ιορθωτική και Προληπτική ∆ράση – διαθεσιµότητα διαδικασιών που 
στρέφονται στη διορθωτική και προληπτική δράση.  

 
5.8 Πλεονεκτήµατα - Μειονεκτήµατα 

Πλεονεκτήµατα 

Η εφαρµογή ενός Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας αφαιρεί το άγχος της 
αβεβαιότητας καθήκοντος, µια και µέσω του συστήµατος επανεξετάζονται και 
ορίζονται αποτελεσµατικά οι κύριοι ρόλοι και οι υπευθυνότητες της κάθε θέσης 
εργασίας. Το γεγονός αυτό είναι θετικό κίνητρο για τους εργαζοµένους. Επίσης, οι 
διαδικασίες επανεξετάζονται και τεκµηριώνονται, πράγµα που µπορεί να επιτύχει 
σηµαντική µείωση κόστους µέσω αποτελεσµατικότερης λειτουργίας και αύξησης της 
παραγωγικότητας. Τα ελαττωµατικά προϊόντα ή υπηρεσίες µειώνονται σηµαντικά και 
εντοπίζονται πλέον σε νωρίτερα στάδια µέσω των διαδικασιών. Από αυτά 
επιτυγχάνεται µία βελτιστοποίηση που συνεισφέρει σε λιγότερη απώλεια, λιγότερα 
προϊόντα ή υπηρεσίες που δεν πληρούν τις προδιαγεγραµµένες απαιτήσεις, συνεπώς και 
λιγότερα παράπονα πελατών. Η εικόνα του οργανισµού βελτιώνεται µια και οι πελάτες 
βλέπουν ότι οι παραγγελίες τους εκτελούνται κανονικά, χωρίς προβλήµατα, σύµφωνα 
µε τις απαιτήσεις τους και ότι παραδίδονται στην ώρα τους. Αυτό µε την σειρά του 
µπορεί να σηµαίνει αύξηση των πελατών και άνοιγµα νέων ευκαιριών και προοπτικών 
στην αγορά. (www.isoqar.gr)  

 

Ποια Είναι Τα Οφέλη Μιας Επιχείρησης Που Πιστοποιείται Κατά ISO 
9000:2000;  

Κάποια από τα οφέλη µιας επιχείρησης που πιστοποιείται κατά ISO 9000 είναι 
και τα εξής (www.espireas.gr):  

1. Bελτίωση της ποιότητας.  
2. Έγκαιρη διάγνωση σφαλµάτων ποιότητας, µε αποτέλεσµα τη µείωση των 

ελαττωµατικών προϊόντων.  
3. Αύξηση της παραγωγικότητας.  
4. Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για το marketing της εταιρείας.  
5. ∆ιαβατήριο για τη διεθνή αλλά και την εσωτερική αγορά.  
6. Απόκτηση του πιο σηµαντικού και µακράς διαρκείας πιστοποιητικού, ΄΄ενός 

ικανοποιηµένου πελάτη΄΄, που σέβεται το όνοµα της εταιρείας και την 
προσήλωσή της στην ποιότητα. 
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7. Βελτίωση της γνώσης της ποιότητας στον οργανισµό της επιχείρησης. 
8. Ξεκάθαρη κατανοµή των αρµοδιοτήτων και ευθυνών. 
9. Αυξηµένη συµµετοχή των εργαζοµένων στην επίτευξη των στόχων της 

ποιότητας. 
10. Πλήρης εµπιστοσύνη των πελατών προς την εταιρεία. 
11. Βελτίωση της εσωτερικής αποτελεσµατικότητας. 
12. Βελτίωση της εικόνας της επιχείρησης. 
13. Συνέπεια στην απόδοση µε βάση τους στόχους και την ποιότητα των προϊόντων. 

 

Μειονεκτήµατα 

Τα µειονεκτήµατα και οι δυσκολίες που θα έχει η εφαρµογή  της σειράς ISO 9000 
σε µια επιχείρηση είναι τα παρακάτω (Τσιότρας, 2002): 

1. Απαιτεί εκτεταµένες επενδύσεις σε διαρκή προγράµµατα εκπαίδευσης των 
εργαζόµενων στην εφαρµογή τέτοιων συστηµάτων. 

2. ∆ηµιουργεί υπερβολική γραφειοκρατία. 
3. Απαιτεί σηµαντικές επενδύσεις και κατανάλωση πολλών ανθρωποωρών  για την 

προετοιµασία για πιστοποίηση. 
4. ∆εν εγγυάται βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων ή των υπηρεσιών. 
5. Προκαλεί αντίδραση των στελεχών και των εργαζόµενων στις απότοµες 

αλλαγές (ιδιαίτερα των στελεχών του µεσαίου διευθυντικού επιπέδου).  
6. Η µορφοποίηση των γραπτών διαδικασιών παρουσιάζει σηµαντικές δυσκολίες.  
7. Στα πρώτα στάδια δηµιουργίας του συστήµατος απαιτείται πολύ δουλειά από 

όλους, κάτι που δηµιουργεί ποικίλες αντιδράσεις τόσο από τους εργαζοµένους 
όσο και από τα επαγγελµατικά τους σωµατεία. 

8. Συνήθως προκύπτουν σηµαντικές διαφωνίες και προβλήµατα µεταξύ αυτών που 
σχεδιάζουν τα διάφορα έντυπα και αυτών που καλούνται να τα συµπληρώσουν.  

9. Όταν κατά την προεργασία για την εισαγωγή του συστήµατος ανακαλύπτονται 
τα τυχόν µεγάλα προβλήµατα της επιχείρησης, πολλοί είναι αυτοί που 
κυριεύονται από πανικό ή απογοήτευση.  

10. Παρουσιάζονται σηµαντικές δυσκολίες στην αλλαγή νοοτροπίας των 
υπευθύνων της επιχείρησης σε διάφορα ζωτικά θέµατα, όπως αυτό της 
µετάβασης από το «φθηνότερο» στον «καλύτερο» ή «καταλληλότερο» 
προµηθευτή. 

11. Σε µερικές Χώρες (όπως και στην Ελλάδα) δεν υπάρχουν αρκετοί και 
πεπειραµένοι εσωτερικοί ελεγκτές ποιότητας. Αυτό είναι πολύ σηµαντικό 
πρόβληµα αν σκεφθεί κανείς τη σπουδαιότητα της εσωτερικής επιθεώρησης της 
ποιότητας. 

12. Τέλος υπάρχει σηµαντικό πρόβληµα όσον αφορά την επιλογή του κατάλληλου 
για τις ανάγκες της επιχείρησης φορέα πιστοποίησης. Σήµερα, υπάρχει ένας 
µεγάλος αριθµός τέτοιων φορέων και η κάθε επιχείρηση καλείται να επιλέξει 
τον καταλληλότερο για τις ειδικές δεδοµένες ανάγκες της, τον πιο αξιόπιστο και 
αυτόν µε τη διεθνή αναγνώριση και εµπειρία. 
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6 O ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ∆ΙΑΠΙΣΤΕΥΣΗ – ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ 

 
6.1 Ορισµός ∆ιαπίστευσης 

∆ιαπίστευση είναι η διαδικασία µέσω της οποίας οργανισµοί εξουσιοδοτούνται 
να διεξάγουν πιστοποίηση συµµόρφωσης σε προκαθορισµένα πρότυπα. Οργανισµοί 
µπορούν να διαπιστευτούν για να πιστοποιούν προϊόντα, προσωπικό ή συστήµατα 
διοίκησης. Τα πρότυπα που χρησιµοποιούνται στην Ευρώπη, που χρειάζεται να τηρούν 
οι οργανισµοί έτσι ώστε να διαπιστευτούν, είναι τα εξής (Hoyle, 2002): 
 

• EN 45011: Γενικά κριτήρια για φορείς πιστοποίησης που χειρίζονται 
πιστοποίηση προϊόντων. 

• ΕΝ 45012: Γενικά κριτήρια για φορείς πιστοποίησης που χειρίζονται 
πιστοποίηση συστηµάτων διαχείρισης ποιότητας. 

• EN 45013: Γενικά κριτήρια για φορείς πιστοποίησης που χειρίζονται 
πιστοποίηση προσωπικού. 

 

Ο όρος ΄΄διαπίστευση΄΄ χρησιµοποιείται πολλές φορές γι’ αυτό που στην 
πραγµατικότητα σηµαίνει ΄΄πιστοποίηση΄΄. Οργανισµοί αναζητούν πιστοποίηση κατά 
ISO 9001, για παράδειγµα, ενώ οι φορείς που τους πιστοποιούν αναζητούν διαπίστευση 
κατά ΕΝ 45012. (Hoyle, 2002) 
 
6.2 Φορείς-Οργανισµοί ∆ιαπίστευσης 

Στην Ευρώπη, µη ενεχόµενοι αξιολογητές διοικούνται από κυβερνητικές ή ηµι-
κυβερνητικές αντιπροσωπίες. Το Ολλανδικό Συµβούλιο ∆ιαπίστευσης (RvA) στην 
Ολλανδία και το UKAS στη Μεγάλη Βρετανία, είναι δυο από τους πιο γνωστούς φορείς 
που διαπιστεύουν οργανισµούς να διενεργούν επιθεωρήσεις συστηµάτων ποιότητας για 
τρίτους. Άλλοι φορείς διαπίστευσης στην Ευρώπη περιλαµβάνουν τον Association 
Francaise  pour l’ Assurance de la Qualite (AFAQ) στη Γαλλία, τον UNICEI (Ente 
Nazionale Italiano di Unificazione, Comitato Elettrotecnico Italiano) στην Ιταλία, και 
τον Asocacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) στην Ισπανία. Το 
RvA, o πρώτος φορέας διαπίστευσης που ιδρύθηκε, πριν από µερικά χρόνια ήταν ο 
µόνος φορέας που διαπίστευε φορείς πιστοποίησης εκτός της ίδιας του της χώρας. Το 
UKAS άλλαξε την πολιτική του στα τέλη του 1995 και άρχισε να προσφέρει 
διαπίστευση  εκτός συνόρων. Σήµερα είναι κοινή πρακτική των φορέων διαπίστευσης 
να προσφέρουν τις υπηρεσίες τους όπου κι αν βρίσκεται η ζήτηση των πελατών. 
(Peach, 2002) 
 
6.3 Ε.ΣΥ.∆ 

Ο φορέας διαπίστευσης για την Ελλάδα είναι το Ε.ΣΥ.∆: Εθνικό Σύστηµα 
∆ιαπίστευσης (πρώην Εθνικό Συµβούλιο ∆ιαπίστευσης). Κύριο αντικείµενό του είναι η 
χορήγηση Πιστοποιητικών ∆ιαπίστευσης σε εργαστήρια δοκιµών, σε φορείς 
πιστοποίησης συστηµάτων διαχείρισης της ποιότητας, πιστοποίησης συστηµάτων 
περιβαλλοντικής διαχείρισης και πιστοποίησης προϊόντων, σε φορείς ελέγχου 
προϊόντων, εγκαταστάσεων και διεργασιών, και σε περιβαλλοντικούς επαληθευτές. Το 
Ε.ΣΥ.∆ έχει δραστηριότητα διαπιστεύσεων στην Ελλάδα από το 2001. Το Ε.ΣΥ.∆ 
διαπιστεύει επίσης και όλους τους φορείς πιστοποίησης στην Ελλάδα (π.χ. ΕΛΟΤ, 
DQS, TUV Hellas, κλπ.) δηλαδή τους φορείς οι οποίοι έχουν την τεχνική ικανότητα και 
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την επίσηµη αναγνώριση για να πιστοποιούν Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας κατά το 
πρότυπο ISO 9001, ή και άλλα συστήµατα διοίκησης. (www.vrc.gr) 

Σύµφωνα µε τον ιδρυτικό του νόµο, το Ε.ΣΥ.∆ εποπτεύεται από το Υπουργείο 
Ανάπτυξης και σκοπός του είναι η καθιέρωση και η λειτουργία του Εθνικού 
Συστήµατος ∆ιαπίστευσης. Το Ε.ΣΥ.∆ αποτελείται από εκπροσώπους Υπουργείων και 
οργανισµών (ΤΕΕ, ΣΕΒ, ΕΕΧ, Ελληνική Ένωση Εργαστηρίων) που έχουν ενδιαφέρον 
στο αντικείµενο της διαπίστευσης. Για την πραγµατοποίηση του σκοπού του, το 
Ε.ΣΥ.∆ υποστηρίζεται από Τεχνικές Επιτροπές, που έχουν ως βασικό έργο την 
αντιµετώπιση των τεχνικών θεµάτων της διαπίστευσης και την εισήγηση προς το 
Ε.ΣΥ.∆ για τη χορήγηση πιστοποιητικών, και από αξιολογητές, που διενεργούν τις 
αξιολογήσεις των υποψηφίων για διαπίστευση, σύµφωνα µε καθορισµένα πρότυπα και 
κανονισµούς. (Καγκαράκης, 2002) 
 
6.4 Η ∆ιαδικασία ∆ιαπίστευσης 

Περίληψη των βηµάτων που ακολουθούνται για τη χορήγηση διαπίστευσης 
παρατίθεται κατωτέρω (www.esyd.gr): 
 

I. Πληροφόρηση 
• Ο υποψήφιος για διαπίστευση φορέας πληροφορείται σχετικά µε τα Κριτήρια, τους 

Κανονισµούς, τα Τέλη και τη ∆ιαδικασία ∆ιαπίστευσης, από τα έγγραφα που 
εκδίδει το Ε.ΣΥ.∆. ή επισκεπτόµενος την Ιστοσελίδα ή απευθυνόµενος στις 
υπηρεσίες του Ε.ΣΥ.∆.. 

II.  Αίτηση 
• Ο φορέας υποβάλλει στο Ε.ΣΥ.∆. συµπληρωµένη έντυπη αίτηση, συνοδευόµενη εις 

διπλούν µε εγχειρίδιο για την ποιότητα και τις σχετικές διαδικασίες και καταβάλλει 
τα Τέλη Αίτησης. 

III.  Εξέταση της Αίτησης και ορισµός Οµάδας Αξιολόγησης 
• Αρχικός έλεγχος της πληρότητας των υποβληθέντων στοιχείων. 
• Εξέταση της δυνατότητας του Ε.ΣΥ.∆. για άµεση ανταπόκριση και, σε θετική 

περίπτωση, ορισµός και αποδοχή ή όχι από τον φορέα της οµάδας αξιολόγησης. 
IV.  Προαξιολόγηση στις εγκαταστάσεις του φορέα 
• Εντοπισµός πιθανών σηµαντικών ελλείψεων και συµπλήρωσή τους από τον φορέα. 
• Οριστικοποίηση της οµάδας αξιολόγησης και προϋπολογισµός των τελών 

διαπίστευσης. 
V. Κυρίως Αξιολόγηση στις εγκαταστάσεις του φορέα 
• Προκαταβολή µέρους των τελών διαπίστευσης. 
• Εντοπισµός µη συµµορφώσεων, πρόταση και υλοποίηση από το φορέα 

διορθωτικών ενεργειών. 
VI.  Παρακολούθηση επιθεωρήσεων Φορέων Πιστοποίησης ή Φορέων Ελέγχου ή 

Περιβαλλοντικών Επαληθευτών 
• Παρακολούθηση επιτόπου επιθεωρήσεων του φορέα , όπου απαιτείται. 
• Εντοπισµός µη συµµορφώσεων, πρόταση και υλοποίηση από τον φορέα 

διορθωτικών ενεργειών. 
VII.  Εισήγηση 
• Εισήγηση του επικεφαλή αξιολογητή προς την αντίστοιχη Τεχνική Επιτροπή για τη 

χορήγηση διαπίστευσης, η οποία στη συνέχεια εισηγείται προς το Εθνικό 
Συµβούλιο ∆ιαπίστευσης. 

VIII.  Έγκριση 
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• Το Εθνικό Συµβούλιο ∆ιαπίστευσης εγκρίνει την εισήγηση, η οποία στη συνέχεια 
επικυρώνεται από το ∆.Σ. του Ε.ΣΥ.∆., το οποίο αποφασίζει για τη χορήγηση 
πιστοποιητικού διαπίστευσης στο φορέα. 

• Ενηµέρωση του φορέα για το προτεινόµενο πεδίο διαπίστευσης (ΕΠΕ∆). 
IX.  Χορήγηση ∆ιαπίστευσης 
• Ο φορέας, εφόσον αποδεχθεί το προταθέν ΕΠΕ∆, εξοφλεί τα τέλη διαπίστευσης και 

χορηγείται σε αυτόν το αντίστοιχο Πιστοποιητικό ∆ιαπίστευσης. 
X. Επιτήρηση 
• Για τη διατήρηση της διαπίστευσης, διενεργείται ετήσια επιτήρηση του 

διαπιστευµένου φορέα, ο οποίος καταβάλλει τα αντίστοιχα τέλη επιτήρησης. 
XI.  Επαναξιολόγηση 
• Κάθε τέσσερα χρόνια διενεργείται συνολική επαναξιολόγηση του φορέα. 
 
6.5 Ορισµός Πιστοποίησης 

Πιστοποίηση είναι η διαδικασία µε την οποία ένα τρίτο µέρος παρέχει γραπτή 
διαβεβαίωση ότι ένα προϊόν, µια διεργασία ή µια υπηρεσία συµµορφώνεται µε τις 
προδιαγεγραµµένες απαιτήσεις (ΕΛΟΤ ΕΝ 45020). 

Με τη διαδικασία αυτή βεβαιώνεται ότι ένα προϊόν έχει κατασκευαστεί και 
ελεγχθεί ότι πληροί τις απαιτήσεις ενός προτύπου. Η διατύπωση της συµµόρφωσης 
ενός προϊόντος προς ένα πρότυπο µπορεί να είναι προαιρετική ή υποχρεωτική. 
Προαιρετική, όταν δεν υπάρχει νοµοθεσία που να καθιστά υποχρεωτική την εφαρµογή 
ενός προτύπου, οπότε ο κατασκευαστής προβαίνει στην πιστοποίηση του προϊόντος του 
και υποχρεωτική, όταν αυτό επιβάλλεται από νοµικές διατάξεις. (Καρακασίδης & 
Ρεκλείτης, 1999) 
 
6.6 ∆ιαφορά Μεταξύ Πιστοποίησης Και ∆ιαπίστευσης 

Η διαδικασία της Πιστοποίησης (Certification) περιλαµβάνει την επιθεώρηση του 
Συστήµατος ∆ιοίκησης Ποιότητας του οργανισµού από έναν ανεξάρτητο φορέα 
(οργανισµό πιστοποίησης–certification body). Εφ΄ όσον το Σύστηµα ∆ιοίκησης 
Ποιότητας είναι συµβατό και συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 
9001:2000, ο ανεξάρτητος οργανισµός πιστοποίησης εκδίδει µία γραπτή σχετική 
βεβαίωση η οποία είναι το πιστοποιητικό ποιότητας (Certificate) που λαµβάνει ο 
πιστοποιηµένος οργανισµός. Αντίθετα, ο όρος ∆ιαπίστευση (Accreditation) αφορά κάτι 
τελείως διαφορετικό και δεν πρέπει να συγχέεται µε την Πιστοποίηση ή την 
Καταχώρηση. Η ∆ιαπίστευση είναι η επίσηµη αναγνώριση από έναν ειδικό φορέα ο 
οποίος ονοµάζεται οργανισµός διαπίστευσης (accreditation body), ότι ένας φορέας 
πιστοποίησης (certification body) είναι ικανός να πραγµατοποιεί διαδικασίες 
πιστοποίησης σύµφωνα µε τις προδιαγραφές του προτύπου ISO 9001:2000 για 
συγκεκριµένους βιοµηχανικούς ή επιχειρηµατικούς τοµείς. ∆ηλαδή η ∆ιαπίστευση είναι 
ουσιαστικά η Πιστοποίηση του οργανισµού πιστοποίησης.  (www.vrc.gr) 

 
6.7 Φορείς Πιστοποίησης 

Ένας Φορέας Πιστοποίησης είναι ένας οργανισµός που διενεργεί πιστοποίηση 
συµµόρφωσης. Οι οργανισµοί που αποδεικνύουν συµµόρφωση µε προκαθορισµένα 
πρότυπα κρίνονται άξιοι προς πιστοποίηση. (Hoyle, 2002) 

Παρακάτω παρατίθενται οι φορείς  πιστοποίησης  που είναι διαπιστευµένοι από 
το Ε.ΣΥ.∆., που δραστηριοποιούνται εκτός των άλλων και στα Συστήµατα ∆ιαχείρισης 
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Ποιότητας, καθώς επίσης και η περίληψη των πεδίων εφαρµογής της διαπίστευσης για 
τον κάθε φορέα (www.esyd.gr): 

Αλφαβητικά 

• Χ. ΓΑΛΑΤΣΑΝΟΣ & ΣΙΑ Ο.Ε.  'EQA HELLAS' 
Βιοµηχανικές, εκτυπωτικές, εκπαιδευτικές και κατασκευαστικές δραστηριότητες. 
Χονδρικό και λιανικό εµπόριο. Ξενοδοχεία και εστιατόρια. Κρέας, φρούτα και 
λαχανικά, φυτικά και ζωικά έλαια και λίπη, γαλακτοκοµικά προϊόντα, προϊόντα 
αλευρόµυλων, άλλα είδη διατροφής, ποτοποιία. Χονδρικό εµπόριο τροφίµων, ποτών 
και καπνού, µεταλλικά νερά, ξενοδοχεία, εστιατόρια, κέτερινγκ. 
• ΕΒΕΤΑΜ Α.Ε., Εταιρεία Βιοµηχανικής Έρευνας και Τεχνολογικής Ανάπτυξης 

Μετάλλων 
Παραγωγή βασικών µετάλλων, κατασκευή µεταλλικών προϊόντων, µηχανηµάτων, 
ειδών εξοπλισµού, άλλων µη µεταλλικών ορυκτών προϊόντων. 
• ΕΚΕΒΥΛ Α.Ε., Ερευνητικό Κέντρο Βιολογικών Υλικών 
Παραγωγή χηµικών προϊόντων ουσιών, χηµικών προϊόντων και συνθετικών ινών. 
Παραγωγή φαρµακευτικών προϊόντων, χηµικών προϊόντων για ιατρικούς σκοπούς και 
βοτανικών προϊόντων. Κατασκευή ιατρικού εξοπλισµού. Χονδρικό και λιανικό εµπόριο 
φαρµακευτικών ειδών και καλλυντικών. Αποθήκευση φορτίων. ∆ραστηριότητες 
συναφείς µε την ανθρώπινη υγεία. 
• Ελληνικό Μητρώο Πιστοποίησης Α.Ε. 
Βιοµηχανικές δραστηριότητες, χονδρικό και λιανικό εµπόριο, τεχνικές µελέτες. 
• Ελληνικός Νηογνώµων Α.Ε. 
Βιοµηχανικές και επιχειρηµατικές δραστηριότητες, τεχνικές δοκιµές, συσκευασία, 
ναυπήγηση και επισκευή πλοίων κάθε είδους, πληροφορική. 
• ΕΛΟΤ Α.Ε., Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης 
Γεωργικές, βιοµηχανικές, εκδοτικές, κατασκευαστικές, επιχειρηµατικές και 
εκπαιδευτικές δραστηριότητες, ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, υπηρεσίες της υγείας, κοινωνικές 
υπηρεσίες, πληροφορική, τεχνικές δοκιµές, συσκευασία, τεχνικές µελέτες. 
• EUROCERT Α.Ε., Ευρωπαϊκή Εταιρεία Ελέγχων και Πιστοποιήσεων 
Βιοµηχανικές, επιχειρηµατικές και εκπαιδευτικές δραστηριότητες, πληροφορική, 
φυτική παραγωγή, ξενοδοχεία, εστιατόρια. 
• K. ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΙ∆ΗΣ Ο.Ε. K2-CERT 
Παραγωγή προϊόντων από ελαστικό (καουτσούκ) και από πλαστικές ύλες. Κατασκευές, 
χονδρικό και λιανικό εµπόριο, νοµικές δραστηριότητες, δραστηριότητες λογιστικής, 
τήρησης βιβλίων ελέγχου, δραστηριότητες παροχής φορολογικών συµβουλών, παροχή 
επιχειρηµατικών και διαχειριστικών συµβουλών, ελέγχουσες εταιρείες. 
• Λέτρινα Α.Ε. 
Γεωργικές, βιοµηχανικές και επιχειρηµατικές δραστηριότητες, διακίνηση και 
αποθήκευση φορτίων, τεχνικές υπηρεσίες, υγεία και κοινωνική µέριµνα. 
• QMSCERT Ε.Π.Ε 
Βιοµηχανικές δραστηριότητες, χονδρικό και λιανικό εµπόριο, τεχνικές υπηρεσίες, 
πληροφορική. 
• Ρήγου Μ. & Συνεργάτες ΕΕ 
Βιοµηχανικές δραστηριότητες, ναυπήγηση και επισκευή πλοίων, χονδρικό εµπόριο, 
µεταφορές, πληροφορική. 
• TUV AUSTRIA ΕΛΛΑΣ Ε.Π.Ε. 
Αγροτικές βιοµηχανικές, εκδοτικές, εκπαιδευτικές και κατασκευαστικές 
δραστηριότητες, διανοµή φυσικού αερίου, υπηρεσίες υγείας, κοινωνικές υπηρεσίες, 
ξενοδοχεία, πληροφορική, τεχνικές υπηρεσίες. 



 27 

• TUV ΕΛΛΑΣ (RWTUV) Α.Ε. 
Γεωργικές, βιοµηχανικές, εκδοτικές, κατασκευαστικές, επιχειρηµατικές, εκπαιδευτικές, 
ξενοδοχειακές δραστηριότητες, υπηρεσίες της υγείας, κοινωνικές υπηρεσίες, 
πληροφορική, τεχνικές µελέτες. 
 
6.8 Λόγοι Που Μια Επιχείρηση Αναζητά Πιστοποίηση 

Κάθε επιχείρηση έχει τους δικούς της λόγους για την επιδίωξη της πιστοποίησης. 
Οι πιο κοινοί λόγοι είναι (Naroola, 1996): 

I. ΣΥΝΕΧΗΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗ 
Οι περισσότερες επιχειρήσεις επιδιώκουν την πιστοποίηση ως µέρος της 

προσπάθειάς τους για συνεχή βελτίωση. 

II.  ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ 
Η απόκτηση του πιστοποιητικού µπορεί να είναι µέρος της στρατηγικής 

µάρκετινγκ της επιχείρησης και προσφέρει εξαιρετική αύξηση των πωλήσεων.  

III.  ΑΠΑΙΤΗΣΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 
Πολλοί πελάτες απαιτούν πιστοποίηση κατά ISO 9000 του Συστήµατος 

∆ιαχείρισης Ποιότητας των προµηθευτών τους, ως όρο για τη συνέχιση της 
συνεργασίας τους. 
 
6.9 Ο Ελληνικός Φορέας Πιστοποίησης  

Ο Ελληνικός εθνικός φορέας πιστοποίησης είναι ο ΕΛΟΤ (Ελληνικός 
Οργανισµός Τυποποίησης). Ο ΕΛΟΤ έχει αναπτύξει σύστηµα για την αξιολόγηση και 
πιστοποίηση Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας, βασισµένο στη σειρά ISO 9000. Το 
1992 υπέγραψε το ιδρυτικό µνηµόνιο µε το οποίο έγινε αποδεκτός στο Ευρωπαϊκό 
∆ίκτυο Πιστοποίησης Συστηµάτων ∆ιασφάλισης Ποιότητας (EQNET). Ο κύριος 
σκοπός του EQNET είναι η αµοιβαία αναγνώριση στις χώρες της Ευρώπης των 
Πιστοποιητικών Συστηµάτων ∆ιασφάλισης Ποιότητας κατά ISO 9000, που 
χορηγούνται από τα µέλη του. Έτσι µέσω της συνεργασίας του EQNET, οι επιχειρήσεις 
που πιστοποιούνται από τον ΕΛΟΤ, θα είναι σε θέση να εξάγουν τα προϊόντα τους σε 
όλες τις Ευρωπαϊκές χώρες, χωρίς να υπάρχει ανάγκη επαναπιστοποίησής τους από 
τους αντίστοιχους οργανισµούς των χωρών αυτών. (Ψωµάς, 2003) 
 
6.10 Φάσεις Για Την Πιστοποίηση Του Συστήµατος Ποιότητας 

Σύµφωνα µε τον Τσιότρα (2002) οι φάσεις που ακολουθούνται για την 
πιστοποίηση ενός συστήµατος ποιότητας είναι οι εξής: 

 
1. Απόφαση / ∆έσµευση Της Ανώτατης ∆ιοίκησης 

Η βασικότερη προϋπόθεση για την επιτυχία οποιουδήποτε στόχου σε µία 
επιχείρηση είναι η δέσµευση, ως προς αυτόν, της ανώτατης διοίκησης. Έτσι και στην 
περίπτωση της προετοιµασίας για πιστοποίηση, ο βασικός παράγοντας επιτυχίας είναι η 
συνειδητή και έµπρακτη δέσµευση της ανώτατης διοίκησης για στήριξη ολόκληρης της 
προσπάθειας. Προσπάθεια εγκαθίδρυσης Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας χωρίς 
αυτή την προϋπόθεση είναι από την αρχή καταδικασµένη σε αποτυχία. 
 

2. Επιλογή Και Εκπαίδευση Του Εκπροσώπου Της ∆ιοίκησης Και Της 
Συντονιστικής  Οµάδας (Επιτροπής) 
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Στη φάση αυτή η διοίκηση καλείται να δηµιουργήσει µία υποδοµή η οποία θα 
αποτελείται από ένα µόνιµο εκπρόσωπό της και µία συντονιστική επιτροπή µε µέλη που 
θα προέρχονται από όλα τα τµήµατα της εταιρείας. 

Ο εκπρόσωπος της διοίκησης θα είναι υπεύθυνος για το συντονισµό της όλης 
προσπάθειας µέχρι την τελική πιστοποίηση και επίσης θα αποτελεί το σύνδεσµο της 
συντονιστικής επιτροπής µε την ανώτατη διοίκηση. 
 

3. Εφαρµογή Εσωτερικών  Ανασκοπήσεων (Επιθεωρήσεων) Ποιότητας (Internal 
Quality Audits) 

Για να γίνει δυνατή η σωστή παρακολούθηση της πορείας της προετοιµασίας για 
την πιστοποίηση καθορίζεται ένα σηµείο εκκίνησης προσπάθειας, µετά από το οποίο θα 
παρακολουθείται συνεχώς η πρόοδός της. Η απαίτηση προτύπων της σειράς ISO 9000 
είναι η δηµιουργία ενός εύχρηστου και αποτελεσµατικού συστήµατος παρακολούθησης 
(audit), το οποίο θα πραγµατοποιείται από εκπαιδευµένους έµπειρους ελεγκτές (internal 
quality auditors). Εδώ υπάρχει, για ευνόητους λόγους, η απαίτηση ο ελεγκτής κάθε 
τµήµατος να είναι ανεξάρτητος από αυτό. 
 

4. Προσπάθειες Τεκµηρίωσης 

Με τη βοήθεια των εσωτερικών ανασκοπήσεων γίνεται δυνατή η αναγνώριση 
όλων των περιοχών που χρειάζονται βελτιώσεις ή τεκµηρίωση. Οι απαιτούµενες 
διορθωτικές ενέργειες και οι προσπάθειες για τη δηµιουργία εγγράφου  συστήµατος 
ποιότητας, είναι το πιο χρονοβόρο κοµµάτι του συνόλου της πορείας για την 
πιστοποίηση, και σύµφωνα µε τη διεθνή εµπειρία µπορεί να διαρκέσει από 8 έως και 12 
µήνες. 
 

5. Επιλογή Του Φορέα Πιστοποίησης 

Στη φάση αυτή κρίνεται σκόπιµο να γίνει αρχικά η επιλογή και κατόπιν µια 
πρώτη επαφή µε το φορέα πιστοποίησης. Για την επιλογή, η επιχείρηση µπορεί να 
χρησιµοποιήσει ένα µεγάλο αριθµό κριτηρίων, από τα οποία όµως δεν πρέπει να 
παραλείψει τα παρακάτω: 
• τη διεθνή αναγνώριση και αξιοπιστία 
• την πιστοποίηση σύµφωνα µε τα υπάρχοντα για τους φορείς ειδικά πρότυπα 
• την εµπειρία 
• τα προσόντα και τις ικανότητες των στελεχών 
• την τυχόν εξειδίκευση σε συγκεκριµένες γραµµές παραγωγής 
 

6. Τεκµηρίωση Και Εφαρµογή Των ∆ιαδικασιών 

Από ένα σηµείο και πέρα, οι προσπάθειες τεκµηρίωσης, θα αρχίσουν να 
αποδίδουν καθώς προσαρµόζεται και σταθεροποιείται το σύστηµα ποιότητας. Κατά την 
περίοδο που η εργασία για την τεκµηρίωση και την εφαρµογή βελτιωµένων 
διαδικασιών συνεχίζεται, η ανασκόπηση (επιθεώρηση) επίσης συνεχίζεται και το 
εγχειρίδιο ποιότητας τελειοποιείται. 
 

7. Προ - Αξιολόγηση 

Η προ - αξιολόγηση είναι βασικά η τελευταία πρόβα πριν την επίσηµη τελική 
αξιολόγηση. Στην πραγµατικότητα είναι προαιρετική, αλλά πολλές επιχειρήσεις τη 
θεωρούν πολύτιµη για τον εντοπισµό των αδυναµιών που δεν εξαλείφθηκαν από τη 
µέχρι τώρα εργασία. Κατά τη διάρκεια της προ - αξιολόγησης οι επιθεωρητές του 
φορέα πιστοποίησης, ελέγχουν τη συµµόρφωση του εγχειριδίου ποιότητας µε το 
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τεκµηριωµένο σύστηµα, δηλαδή ελέγχουν αν εφαρµόζονται αυτά που έχουν γραφτεί 
(τεκµηριωθεί).  
 

8. Τελική Αξιολόγηση 

Η αξιολόγηση πιστοποίησης γίνεται από τον επιλεγµένο φορέα, αρκετούς µήνες 
µετά τη χρονική στιγµή κατά την οποία το σύστηµα τεκµηριώθηκε και εφαρµόστηκε. 
Το γεγονός αυτό επιτρέπει στο φορέα αξιολόγησης να βρει αντικειµενικές αποδείξεις 
για το αν οι διαδικασίες που εφαρµόζει η επιχείρηση συµµορφώνονται µε τις 
απαιτήσεις του προτύπου που επιλέχθηκε από τη σειρά ISO 9000. 
 

9. Πιστοποίηση 

Αν το αποτέλεσµα της αξιολόγησης είναι θετικό, η επιχείρηση θα λάβει το 
σχετικό πιστοποιητικό σε ένα ή δύο µήνες. Αν έχουν βρεθεί µικρές ελλείψεις δίνεται 
στην επιχείρηση χρόνος από τέσσερις έως έξι εβδοµάδες για την πραγµατοποίηση των 
απαραίτητων διορθωτικών ενεργειών. Αν έχουν βρεθεί σηµαντικές ελλείψεις η 
πιστοποίηση αναστέλλεται και ζητείται µερική ή ολική ανασκόπηση του συστήµατος 
ποιότητας της εταιρείας. 

Η πιστοποίηση είναι µόνο η αρχή της διαδικασίας που υπαγορεύει η σειρά ISO 
9000, είναι η βάση για τη µελλοντική δηµιουργία ενός συστήµατος συνεχούς βελτίωσης 
της ποιότητας. 

Η επιχείρηση έχει υποχρέωση να συνεχίσει τις εσωτερικές επιθεωρήσεις, τις 
διοικητικές ανασκοπήσεις και τις διορθωτικές ενέργειες. 

Ο φορέας πιστοποίησης, θα επιστρέφει περιοδικά και απροειδοποίητα, τη 
διεξαγωγή επιθεωρήσεων που θα διασφαλίζουν τη συνεχή συµµόρφωση του 
συστήµατος στις δεδοµένες απαιτήσεις του επιλεγµένου προτύπου. 
 
6.11 Παράδειγµα ∆ιαδικασίας Αξιολόγησης Από Την IQC 

Αιτήσεις 
Οι επιχειρήσεις που επιθυµούν να τους χορηγηθεί από την IQC πιστοποιητικό 

συµµόρφωσης του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας που λειτουργούν, πρέπει να 
συµπληρώνουν το σχετικό τυποποιηµένο έντυπο αίτησης. 
 

Αποδοχή Αιτήσεων – Προσφορές 
Το περιεχόµενο των ολοκληρωµένων αιτήσεων ελέγχεται από την IQC, έτσι ώστε 

η IQC να πληροί τις απαραίτητες προϋποθέσεις για να χορηγήσει το απαραίτητο 
πιστοποιητικό. Σε περίπτωση που η IQC δεν πληροί τις απαραίτητες προϋποθέσεις, 
απορρίπτει την αίτηση και ενηµερώνει γραπτώς την αιτούµενη επιχείρηση. 
 

Ορισµός Οµάδας Αξιολόγησης 
Η αποδοχή της προσφοράς ακολουθείται από τον ορισµό της οµάδας 

αξιολόγησης, της οποίας η σύνθεση κοινοποιείται στην αιτούµενη επιχείρηση. Την 
ευθύνη για τον ορισµό της οµάδας αξιολόγησης έχουν οι επιτροπές πιστοποίησης. 
 

Ανταλλαγή Πληροφοριών 
Μετά την αποδοχή της οµάδας αξιολόγησης ο επικεφαλής της οµάδας 

αξιολόγησης επικοινωνεί µε την αιτούµενη επιχείρηση για να καθορίσει: 
• ενηµέρωση της επιχείρησης για τις απαιτήσεις του προτύπου πιστοποίησης και του 

παρόντος κανονισµού 

• την υποβολή του εγχειριδίου διασφάλισης ποιότητας και των διαδικασιών της 
επιχείρησης στην IQC για την προετοιµασία της επιθεώρησης αξιολόγησης 

• τον προγραµµατισµό της επιθεώρησης αξιολόγησης 
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• διευκρίνιση τυχών ασαφειών στο πεδίο πιστοποίησης 
 

Επιθεωρήσεις Αξιολόγησης 
Το πρόγραµµα της επιθεώρησης αξιολόγησης καταρτίζεται από την οµάδα 

αξιολόγησης της IQC και κοινοποιείται γραπτώς στην επιχείρηση. Το πρόγραµµα 
περιλαµβάνει: 
• Εναρκτήρια Σύσκεψη 
• Γενική αξιολόγηση όλων των τµηµάτων της επιχείρησης που λειτουργούν στα 

πλαίσια Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας 
• Τελική Σύσκεψη 

Κατά την επιθεώρηση του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας από την οµάδα 
αξιολόγησης, δεν αξιολογούνται µόνο οι δραστηριότητες της επιχείρησης που 
καλύπτονται από το Εγχειρίδιο Ποιότητας αλλά και αυτές που ακόµα και αν δεν 
περιγράφονται στο Εγχειρίδιο Ποιότητας, κατά περίπτωση µπορεί να επηρεάσουν τη 
σωστή Λειτουργία του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας. 
 

Επιθεωρήσεις Επιτήρησης 
Οι Επιθεωρήσεις Επιτήρησης διενεργούνται από σχετική οµάδα αξιολόγησης 

ενδιάµεσα από τις Επιθεωρήσεις Αξιολόγησης και Επαναξιολόγησης. Ο αριθµός των 
επιθεωρήσεων επιτήρησης αποφασίζεται από την IQC λαµβάνοντας υπόψη: 
• το µέγεθος της επιχείρησης 
• το εύρος των δραστηριοτήτων της 
• τα ευρήµατα προηγούµενων Επιθεωρήσεων (Επιτήρησης ή Αξιολόγησης) 

Είναι υποχρεωτικό να διενεργείται τουλάχιστον µια επιθεώρηση επιτήρησης ανά 
έτος µε µέγιστο τις δύο (2) ανά έτος. Οι Επιθεωρήσεις Επιτήρησης έχουν το χαρακτήρα 
του ΄΄δειγµατοληπτικού ελέγχου΄΄ του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας και 
σκοπεύουν στην διασφάλιση της συνεχούς κατάλληλης λειτουργίας του Συστήµατος 
∆ιασφάλισης Ποιότητας και συµµόρφωση µε τον παρόντα κανονισµό, το πρότυπο 
πιστοποίησης και την υπογραφείσα σύµβαση µεταξύ IQC και της επιχείρησης. 
 

Ειδικές Επιθεωρήσεις 
Οι Ειδικές Επιθεωρήσεις έχουν το χαρακτήρα και υπόκεινται στους κανόνες των 

Επιθεωρήσεων Επιτήρησης. ∆ιενεργούνται µε τη σύµφωνη γνώµη της επιχείρησης, το 
κόστος τους βαρύνει την επιχείρηση (εκτός από την περίπτωση IV οπότε βαρύνεται η 
IQC) και αποφασίζονται από την IQC στις ακόλουθες περιπτώσεις: 

I. Όταν απαιτείται από την IQC η επιτόπου αξιολόγηση των διορθωτικών 
ενεργειών που διενεργήθηκαν για την άρση Μη Συµµορφώσεων που 
παρατηρήθηκαν κατά τη διάρκεια Επιθεώρησης Αξιολόγησης ή Επιτήρησης 
από την IQC. 

II.  Όταν προκύπτει µετά από αίτηση οποιουδήποτε φυσικού η νοµικού 
προσώπου (π.χ. πελάτης της επιχείρησης). 

III.  Όταν υπάρχουν στοιχεία (π.χ. παράπονα πελατών της επιχείρησης, 
διαπιστωµένες νοµοθετικές ή κανονιστικές παραβάσεις) που τεκµηριώνουν 
ότι πιθανόν το Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας της επιχείρησης δεν 
συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις του προτύπου ή του παρόντος 
κανονισµού. 

IV.  Όταν τεκµηριωµένα και εξ΄ αιτίας της IQC µια επιθεώρηση δεν ήταν 
αντικειµενική και τεχνικώς άρτια. 
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Επιθεωρήσεις Επαναξιολόγησης 
Οι Επιθεωρήσεις Επαναξιολόγησης διενεργούνται πριν από τη λήξη του 

πιστοποιητικού συµµόρφωσης. Αυτές οι Επιθεωρήσεις έχουν το χαρακτήρα της 
Επιθεώρησης Αξιολόγησης και διενεργούνται κάτω από την ίδια φιλοσοφία και 
κανόνες. 

 

Αξιολόγηση Υποκαταστηµάτων 
Εφόσον η επιχείρηση λειτουργεί περισσότερα των δύο (2) υποκαταστηµάτων, η 

IQC διατηρεί το δικαίωµα να επιθεωρήσει δειγµατοληπτικά µόνο κάποια από τα 
υποκαταστήµατα αν πληρούνται οι παρακάτω προϋποθέσεις: 
• οι εργασίες που εκτελούνται στα υποκαταστήµατα είναι πανοµοιότυπες 
• όλα τα υποκαταστήµατα εφαρµόζουν το ίδιο Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας 
• ο έλεγχος σε όλα τα υποκαταστήµατα ασκείται από µία κεντρική ∆ιοίκηση 
• όλα τα υποκαταστήµατα λειτουργούν κάτω από την ίδια νοµική οντότητα 
 

Επέκταση του Πεδίου Πιστοποίησης / Αλλαγή Προτύπου Πιστοποίησης 
Στις περιπτώσεις όπου µία πιστοποιηµένη επιχείρηση επιθυµεί είτε να επεκτείνει 

το πεδίο πιστοποίησης της επιχείρησης είτε να αλλάξει το πρότυπο πιστοποίησης (π.χ. 
ανανεωµένη έκδοση προτύπου), πρέπει να υποβάλει σχετική νέα αίτηση στην IQC. 
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7 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΤΕΚΜΗΡΙΩΣΗ 

 

7.1 Τεκµηρίωση Συστήµατος Ποιότητας 
 

Γ
Ε
Ν
ΙΚ

Ε
Σ

 
Α
Π
Α
ΙΤ

Η
Σ
Ε
ΙΣ

 
Τ
Ε
Κ
Μ

Η
Ρ
ΙΩ

Σ
Η
Σ

 Η τεκµηρίωση του Συστήµατος Ποιότητας πρέπει να περιλαµβάνει: 
 

o Ένα Εγχειρίδιο Ποιότητας. 
o Συγκεκριµένες δηλώσεις όσον αφορά την Πολιτική Ποιότητας και 

τους Στόχους Ποιότητας. 
o Τεκµηριωµένες  διαδικασίες που περιγράφουν καθαρά την 

ακολουθία των µεθόδων απαραίτητων για την διασφάλιση της 
συµµόρφωσης του προϊόντος. 

o Τεκµηριωµένες οδηγίες για να διασφαλισθεί η αποτελεσµατική 
λειτουργία και ο έλεγχος των διαδικασιών. 

o Εγγραφές Ποιότητας. 
 

Το ISO 9001:2000 όντας ένα γενικό πρότυπο απαιτήσεων δεν αναφέρει ακριβώς 
πώς πρέπει να είναι η τεκµηρίωση του συστήµατος ποιότητας ενός οργανισµού. 
Παρέχει µονάχα τις υποχρεωτικές απαιτήσεις και αφήνει στον κάθε οργανισµό να 
καθορίσει την κατάλληλη τεκµηρίωση που να ταιριάζει στο δικό του µέγεθος και τύπο 
της επιχείρησης. Συνεπώς η τεκµηρίωση του συστήµατος ποιότητας και τα αρχεία 
µπορούν να είναι σε κάθε µορφή ή σε κάθε µέσο αρκεί να συναντά (Tricker, 2001): 

• Τις ανάγκες του συγκεκριµένου οργανισµού. 
• Τις συµβατικές και πελατειακές ανάγκες. 
• Τα σχετικά διεθνή, εθνικά, περιφερειακά και του βιοµηχανικού τοµέα πρότυπα. 
• Τις σχετικές νοµοθετηµένες και ρυθµιστικές απαιτήσεις. 

 
7.2 Σύνοψη Της ∆ιαδικασίας Τεκµηρίωσης 
Η διαδικασία τεκµηρίωσης µπορεί να συνοψιστεί σε πέντε βήµατα (Badiru, 1995): 

1. Κατανόηση των Εξωτερικών Απαιτήσεων 
• Απαιτήσεις του ISO 
• Βιοµηχανικές / ρυθµιστικές απαιτήσεις 
• Εταιρικές απαιτήσεις 

2. Κατανόηση της ίδιας της Επιχείρησης 
• Λειτουργικό διάγραµµα του οργανισµού 
• Αποστολή 
• Εισαγωγές πληροφοριών κάθε σηµαντικού τµήµατος 
• Έξοδος πληροφοριών κάθε τµήµατος προς τον υπόλοιπο οργανισµό 
• ∆ιάγραµµα ροής 

3. Αποτίµηση του τρέχοντος Συστήµατος Τεκµηρίωσης 
• Υπευθυνότητες για κυριότητα, δηµιουργία, αποδοχή 
• Αποθήκευση εγγράφων, ανάκτηση, έλεγχος 
• Ανασκόπηση υπαρχόντων εγγράφων και αρχείων ποιότητας 
• Σηµεία αναφοράς 

4. Ανάπτυξη ∆οµής Τεκµηρίωσης 
• Ορισµός κάθε επιπέδου τεκµηρίωσης 
• Ορισµός λειτουργικών διεπαφών 
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• Καθιέρωση µορφής εγγράφων 
• ∆ηµιουργία συστήµατος ελέγχου εγγράφων 
• ∆ηµιουργία µορφής αρχείου ποιότητας και κριτηρίων αποθήκευσης 

5. ∆ηµιουργία Ξεχωριστών Εγγράφων 
• Καθιέρωση ευθυνών και προτεραιοτήτων 
• ∆ηµιουργία λειτουργικών εγγράφων 
• Καθιέρωση αρχείων ποιότητας 
• Συγγραφή εγχειριδίου ποιότητας 

 
7.3 Εγχειρίδιο Ποιότητας 

Το Εγχειρίδιο Ποιότητας είναι ένα έγγραφο που περιγράφει εκτενώς τις γενικές 
πολιτικές ποιότητας, τις διαδικασίες και τις πρακτικές ενός οργανισµού. Ή αλλιώς, 
είναι γραπτό τεκµήριο ενός οργανισµού, του τι λέει και κάνει, για να παράγει ένα 
ποιοτικό προϊόν ή να προσφέρει µια ποιοτική υπηρεσία. To Εγχειρίδιο Ποιότητας ενός 
οργανισµού είναι το επίσηµο έγγραφο του συστήµατος ποιότητάς του και είναι 
(Tricker, Lucas, 2001): 

• Ένα βιβλίο κανόνων µέσω του οποίου λειτουργεί ο οργανισµός. 
• Μια πηγή πληροφόρησης απ’ την οποία οι πελάτες αντλούν εµπιστοσύνη. 
• Ένα µέσο ορισµού των ευθυνών και των αλληλοσχετιζόµενων  δραστηριοτήτων 

του κάθε µέλους του οργανισµού. 
• Ένα µέσο ορισµού του επιπέδου ποιότητας που ένας οργανισµός επιθυµεί να 

προσφέρει µε συνέπεια. 
• Ένα όχηµα επιθεώρησης, ανασκόπησης και αποτίµησης του  συστήµατος 

ποιότητας του οργανισµού. 
  

Το Εγχειρίδιο ποιότητας δεν πρέπει να περιγράφει λεπτοµερειακά τις διάφορες 
διαδικασίες γιατί κάτι τέτοιο θα απαιτούσε µεγάλο κόστος για τη δηµιουργία του και θα 
δηµιουργούσε µεγάλο πρόβληµα στον περιοδικό εκσυγχρονισµό του. Οι διαδικασίες 
πρέπει να είναι δυνατόν να τροποποιηθούν χωρίς να επηρεάζεται το γενικό περίγραµµα 
του εγχειριδίου και θα πρέπει να είναι διαθέσιµες για χρήση όποτε και όπου είναι 
απαραίτητο. (Τσιότρας, 2002) 
 
7.4 Πολιτική Ποιότητας και στόχοι  

Το µάνατζµεντ των επιχειρήσεων και οργανισµών που εφαρµόζουν συστήµατα 
ποιότητας είναι επιφορτισµένο µε το έργο της συγγραφής και δηµοσίευσης µιας 
«δήλωσης πρόθεσης» της διοίκησης σχετικά µε την  πολιτική και τους στόχους 
ποιότητας.  Η δήλωση αυτή συµµορφώνεται προς την επιταγή της απαίτησης «ευθύνη 
της διοίκησης» του προτύπου ISO 9000. (Chung, 1999) 

Αυτό σηµαίνει εκπαίδευση των εργαζόµενων – στην πράξη δεν αναγνωρίζεται η 
σηµασία. Στόχος της δήλωσης είναι όχι µόνο η διασφάλιση ενός επιπέδου ποιότητας, 
αλλά η διαρκής βελτίωση της παρεχόµενης από την επιχείρηση ποιότητας – συνεχής 
βελτίωση. (Chung, 1999) 
 

Τα βασικά σηµεία που πρέπει να περιλαµβάνει η πολιτική ποιότητας είναι 
(www.anvope.gr): 

• Εισαγωγή στην επιχείρηση 
• Γιατί η διοίκηση είναι δεσµευµένη στην ποιότητα 
• Τι σηµαίνει η ποιότητα για την επιχείρηση 
• Ποια  είναι τα πλεονεκτήµατα της βελτίωσης της ποιότητας 
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• Πώς η διοίκηση θα εφαρµόσει την πολιτική της (π.χ. ISO 9000) 
• Συνεργασία και δέσµευση από όλους 
• Ανάπτυξη σχέσεων µε τους πελάτες 

 

Πολιτική Ποιότητας (Π.Π.) είναι το σύνολο των προθέσεων και γενικών 
κατευθύνσεων ενός οργανισµού όσον αφορά την ποιότητα, όπως αυτές εκφράζονται 
επίσηµα από τη διοίκησή της. Μέσω της εκφρασµένης πολιτικής της εταιρείας, η 
ποιότητα γίνεται στη συνείδηση όλων των στελεχών, αυτοσκοπός. 

Αρχές - Η υλοποίηση της Π.Π. συνοδεύεται από τις αρχές, οι οποίες τη στηρίζουν 
και τη συµπληρώνουν. Οι αρχές ποιότητας µιας εταιρείας, διατυπωµένες από το 
διοικητικό της συµβούλιο, χρησιµεύουν σαν οδηγός για τις αποφάσεις και τις ενέργειες 
της εταιρείας και των στελεχών της. 

Στόχοι -  Με βάση τις αποδεκτές από την εταιρεία αρχές διατυπώνονται 
συγκεκριµένοι στόχοι, που υποδεικνύουν πλέον τι ακριβώς πρέπει να γίνει και από 
ποιους.  
 
7.5 ∆ιαδικασίες Ποιότητας 

Μια διαδικασία είναι µια καθιερωµένη µέθοδος για µια συγκεκριµένη 
επεξεργασία, περιγράφοντας βήµα προς βήµα τις δραστηριότητες που απαρτίζουν την 
επεξεργασία και υποδεικνύοντας τα υπεύθυνα άτοµα γι’ αυτές τις δραστηριότητες. Οι 
διαδικασίες χωρίζονται σε δυο κατηγορίες: τις διαδικασίες συστήµατος και τις τεχνικές 
διαδικασίες. Οι διαδικασίες συστήµατος χρησιµοποιούνται για να οργανώσουν 
ορθολογικά τις διοικητικές διαδικασίες. Οι διαδικασίες συστήµατος είναι η βάση του 
συστήµατος ποιότητας και συχνά αναφέρονται ως διαδικασίες ποιότητας.  Οι τεχνικές 
διαδικασίες προετοιµάζονται, όπου χρειάζεται, για την τυποποίηση των διαδικασιών 
κατασκευής και εγκατάστασης. (Chung, 1999) 
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8 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: HACCP 

 
8.1 Σχέση Της HACCP Με Τα Προγράµµατα ∆ιασφάλισης Και Ελέγχου 

Ποιότητας 
Τα πρότυπα διασφάλισης ποιότητας της σειράς ISO 9000 διασφαλίζουν τις 

διαδικασίες ποιότητας των προϊόντων, έχουν επεξεργαστεί, τροποποιηθεί και 
προτυποποιηθεί και παρέχουν κατευθυντήριες οδηγίες για την ανάπτυξη και το 
σχεδιασµό ενός εσωτερικού Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας από µια επιχείρηση. 
Υπάρχει επίσης σχετική εµπειρία εφαρµογής αυτών στη βιοµηχανία τροφίµων. 
Αντίθετα, το σύστηµα HACCP στοχεύει στην εξασφάλιση της παραγωγής ασφαλών 
προϊόντων, δεν έχει ακόµα προτυποποιηθεί, ενώ υπάρχει µικρή – δηµοσιευµένη – 
εµπειρία εφαρµογής αυτού στη βιοµηχανία τροφίµων. Επειδή όµως η έννοια της 
ασφάλειας αποτελεί ένα από τα σηµαντικότερα ποιοτικά χαρακτηριστικά των 
τροφίµων, συµπεραίνεται ότι το σύστηµα HACCP µπορεί να συνδυαστεί µε τα 
υπάρχοντα πρότυπα διασφάλισης ποιότητας και να ενσωµατωθεί σε αυτά, ώστε να 
καλύψει το θέµα της ασφάλειας των προϊόντων. Το σύστηµα HACCP πρέπει να 
αποτελεί ένα αναπόσπαστο τµήµα του προγράµµατος διασφάλισης ποιότητας (QA) 
µίας εταιρείας. Αποτελεί τη βάση του συστήµατος ασφάλειας προϊόντων της 
επιχείρησης και συµπεριλαµβάνεται στο συνολικό πρόγραµµα διασφάλισης ποιότητας. 
(Τζια & Τσιαπούρης, 1996) 
 
8.2 Γενικά Για Το Σύστηµα HACCP 

Η ιστορία του συστήµατος HACCP είναι αρκετά παλιά και ξεκινάει από την 
ανάγκη δηµιουργίας τροφίµων σε συµπυκνωµένη τροφή, αλλά ασφαλή από 
µικροβιολογικής απόψεως, για τη διατροφή των αστροναυτών στις πρώτες 
επανδρωµένες πτήσεις: Έτσι η Pillsburry σε συνεργασία µε τη NASA προσπαθεί να 
υλοποιήσει το συγκεκριµένο αυτό πρόγραµµα το οποίο τελικά παρουσιάζεται για 
πρώτη φορά το 1971 στο Εθνικό Συνέδριο για την Ασφάλεια Τροφίµων των Η.Π.Α. Το 
πεδίο εφαρµογής του συστήµατος HACCP διευρύνεται και η ανάγκη εγκατάστασής του 
στις βιοµηχανίες τροφίµων γίνεται επιτακτική, σύµφωνα µε την κοινοτική οδηγία 
93/43/ΕΟΚ που είναι η σχετική µε την υγιεινή των τροφίµων. (www.atlantisresearch.gr) 

Η ασφάλεια των τροφίµων έχει άµεση σχέση µε την υγεία του ανθρώπου και 
κατά συνέπεια είναι θέµα σοβαρό, αδιαπραγµάτευτο. Η ύπαρξη οποιασδήποτε 
επικίνδυνης ουσίας, µπορεί να προκαλέσει βλάβη στην υγεία του ανθρώπου και 
αποµακρύνει το τρόφιµο από την ασφαλή κατάσταση. Η ασφάλεια των τροφίµων 
µπορεί να εξασφαλισθεί εάν αναγνωρισθούν οι κίνδυνοι και ελεγχθούν τα κρίσιµα 
σηµεία καθ’ όλη την παραγωγική διαδικασία, ώστε να επιτευχθεί η εξαφάνιση όλων 
των κινδύνων ή η ελαχιστοποίηση της πιθανότητας εµφάνισης αυτών. (Τζια & 
Τσιαπούρης, 1996) 
 
8.3 Έννοια Της HACCP 

Το ακρωνύµιο HACCP σηµαίνει Hazard Analysis and Critical Control Points, 
δηλαδή Ανάλυση Επικινδυνότητας και Κρίσιµα Σηµεία Ελέγχου και είναι ένα 
΄΄εργαλείο΄΄ για τον προσδιορισµό των κινδύνων σε κάθε στάδιο παραγωγικής 
διαδικασίας του τροφίµου. Επίσης προβλέπει την εγκατάσταση συστηµάτων ελέγχου, 
τα οποία εστιάζουν κυρίως στον προληπτικό έλεγχο ποιότητας (ανά στάδιο 
παραγωγικής διαδικασίας) παρά στον έλεγχο ποιότητας του τελικού προϊόντος. Με τον 
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τρόπο αυτό οι επιχειρήσεις τροφίµων σχεδιάζουν, εγκαθιστούν και εφαρµόζουν ένα 
σύστηµα HACCP ώστε να διασφαλίζουν ότι τα προϊόντα τους δεν προκαλούν βλάβη 
στον καταναλωτή. Για να µπορέσει ένα σύστηµα HACCP να λειτουργήσει 
αποτελεσµατικά θα πρέπει να έχει τη στήριξη και την πλήρη δέσµευση της διοίκησης 
της επιχείρησης αλλά και τη συνεργασία του προσωπικού, έτσι ώστε να λειτουργεί 
µέσα στο πλαίσιο ενός γενικότερα συγκροτηµένου συστήµατος διαχείρισης. 
(www.atlantisresearch.gr) 

Η ανάλυση επικινδυνότητας στα κρίσιµα σηµεία ελέγχου -HACCP- σε όλη αυτή 
τη <<διαδροµή>> του τροφίµου απαιτεί επιστηµονικό προσωπικό όλων των 
ειδικοτήτων και τεχνικό προσωπικό της βιοµηχανίας. (Τζια & Τσιαπούρης, 1996) 

Ο ΕΛΟΤ έχει εκπονήσει ένα εθνικό πρότυπο, βασισµένο και εναρµονισµένο µε 
τα διεθνή, για την εφαρµογή και πιστοποίηση ενός συστήµατος της διαχείρισης της 
ασφάλειας των τροφίµων:  

ΕΛΟΤ 1416 - Σύστηµα διαχείρισης της ασφάλειας των τροφίµων – ανάλυση 
επικινδυνότητας και κρίσιµα σηµεία ελέγχου. (www.atlantisresearch.gr) 
 
8.4 Γιατί HACCP;  

Λόγοι για τους οποίους εφαρµόζουµε το HACCP είναι γιατί αποτελεί 
(www.anvope.gr):  

• ένδειξη αξιοπιστίας της εταιρίας 
• ένδειξη σεβασµού στον καταναλωτή 
• εργαλείο marketing 
• ΄΄διαβατήριο΄΄ σε πολλές περιπτώσεις 
• υποχρέωση - σε πολλές περιπτώσεις σύµφωνα µε τις Ευρωπαϊκές και 

εθνικές οδηγίες που είναι ή πρόκειται να είναι σε ισχύ για την παραγωγή  
τροφίµων 

• εργαλείο ανίχνευσης προβληµάτων και βελτίωσης της ποιότητας των 
προϊόντων 

• εργαλείο πρόληψης σφαλµάτων που µπορεί να έχουν καταστροφικές 
συνέπειες για την επιχείρηση  

 
8.5 Αρχές Συστήµατος HACCP 
ΑΡΧΗ 1η: Αξιολόγηση των πιθανών κινδύνων, της πιθανότητας εµφάνισής τους, της 
σοβαρότητάς τους και προσδιορισµός προληπτικών µέτρων για  έλεγχό τους. 
Προσδιορισµός των πιθανών κινδύνων που σχετίζονται µε την παραγωγή τροφίµων σε 
όλα τα στάδια από την ανάπτυξη, τη συγκοµιδή των πρώτων υλών, την παραγωγική 
διαδικασία, την επεξεργασία και τη διανοµή των προϊόντων, µέχρι την τελική 
επεξεργασία και την κατανάλωσή τους. (www.anvope.gr) 
 

ΑΡΧΗ 2η: Προσδιορισµός των κρίσιµων σηµείων ελέγχου (Critical Control Points). 
Ως κρίσιµο σηµείο ελέγχου ορίζεται το σηµείο, διεργασία ή φάση λειτουργίας όπου 
µπορεί να εφαρµοστεί έλεγχος για την πρόληψη ή την εξάλειψη ή τη µείωση σε 
αποδεκτά επίπεδα ενός κινδύνου µε στόχο την ασφάλεια του τροφίµου. 
(www.anvope.gr) 
 

ΑΡΧΗ 3η: Καθορισµός κρίσιµων ορίων για κάθε κρίσιµο σηµείο ελέγχου. 
Αφού σύµφωνα µε την προηγούµενη αρχή προσδιοριστούν τα κρίσιµα σηµεία ελέγχου 
σε κάθε παραγωγική διεργασία καθορίζονται όρια (τιµές ή παράµετροι), τα οποία 
διαχωρίζουν το αποδεκτό από το µη αποδεκτό, ώστε η διεργασία να θεωρείται 
ασφαλής. (www.anvope.gr) 
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ΑΡΧΗ 4η: Καθορισµός των διαδικασιών παρακολούθησης και ελέγχου των κρίσιµων 
σηµείων. 
Καθορίζονται οι διαδικασίες παρακολούθησης των κρίσιµων σηµείων ελέγχου για να 
διαπιστώνεται ανά πάσα στιγµή εάν το κάθε κρίσιµο σηµείου ελέγχου βρίσκεται εντός 
των αποδεκτών ορίων. Η διαδικασία της παρακολούθησης γίνεται µε παρατήρηση η 
οποία παρέχει ποιοτικές ενδείξεις ή/ και µέτρηση η οποία παρέχει ποσοτικά 
αποτελέσµατα. (www.anvope.gr) 
 

ΑΡΧΗ 5η: Καθορισµός διορθωτικών ενεργειών που γίνονται όταν διαπιστωθεί ότι ένα 
κρίσιµο σηµείο ελέγχου βρίσκεται εκτός των προκαθορισµένων ορίων. 
Για κάθε κρίσιµο σηµείο ελέγχου καθορίζονται συγκεκριµένες διορθωτικές ενέργειες 
που εφαρµόζονται όταν η παρακολούθηση δείξει ότι αυτό αποκλίνει από τα κρίσιµα 
όρια. Οι διορθωτικές ενέργειες διασφαλίζουν ότι το κρίσιµο σηµείο ελέγχου 
επαναφέρεται εντός των αποδεκτών ορίων µε προσδιορισµένες ενέργειες και κατανοµή 
αρµοδιοτήτων για την εφαρµογή τους, αλλά αφορούν και στη διαχείριση των µη σωστά 
παραγόµενων προϊόντων κατά τη χρονική στιγµή που το κρίσιµο σηµείο ήταν εκτός 
ορίων. (www.atlantisresearch.gr) 
 

ΑΡΧΗ 6η: Εγκατάσταση ενός αποτελεσµατικού συστήµατος αρχειοθέτησης και 
καταγραφής του σχεδίου HACCP. 
Είναι σηµαντική η σωστή διατήρηση αρχείων από τη βιοµηχανία, προκειµένου να 
διευκολύνεται η διαδικασία ανίχνευσης και ανάκλησης ενός προϊόντος, στην περίπτωση 
που αυτό κριθεί απαραίτητο για την προστασία της δηµόσιας υγείας. Επίσης, η 
διατήρηση αρχείων διευκολύνει τη διεξαγωγή των επιθεωρήσεων από τις Κρατικές 
Υπηρεσίες. (www.atlantisresearch.gr) 
 

ΑΡΧΗ 7η: Προσδιορισµός των διαδικασιών επαλήθευσης, που επιβεβαιώνουν ότι το 
σύστηµα HACCP λειτουργεί σωστά και αποτελεσµατικά. 
Η επαλήθευση διεξάγεται τόσο από τη βιοµηχανία, όσο και από τις αρµόδιες Κρατικές 
Υπηρεσίες ελέγχου, προκειµένου να διαπιστωθεί, εάν το σύστηµα HACCP της 
εγκατάστασης βρίσκεται σε συµφωνία µε το σχέδιο HACCP. Η διαδικασία της 
επαλήθευσης µπορεί να περιλαµβάνει έλεγχο των αρχείων, καθώς και φυσικές, χηµικές 
ή µικροβιολογικές αναλύσεις. (Τζια & Τσιαπούρης, 1996) 
 
8.6 Γενικές Αρχές Ορθής Υγιεινής Πρακτικής  

Με την ιδέα και την εφαρµογή του συστήµατος HACCP σχετίζεται άµεσα και η 
τήρηση κανόνων ορθής υγιεινής πρακτικής στις βιοµηχανίες τροφίµων. Σε κάθε 
βιοµηχανική ή άλλη εγκατάσταση όπου επεξεργάζονται, αποθηκεύονται ή διακινούνται 
τρόφιµα, η εφαρµογή ορθών κανόνων υγιεινής έχει σαν αποτέλεσµα την παραγωγή 
ασφαλών τροφίµων για τον καταναλωτή, τη διασφάλιση της υγείας των εργαζοµένων 
µέσα στη βιοµηχανία αλλά και το σωστό και ευκολότερο καθαρισµό των χώρων 
παραγωγής. Οι κανόνες υγιεινής αφορούν ειδικότερα (www.atlantisresearch.gr): 

• Την υγιεινή των εξωτερικών κτιριακών εγκαταστάσεων. 
• Την υγιεινή του περιβάλλοντος εργασίας. 
• Την υγιεινή του εξοπλισµού και των εργαλείων εργασίας. 
• Την υγιεινή των αποθηκευτικών χώρων. 
• Την υγιεινή του προσωπικού. 
• Την ορθή διαδικασία υγιεινής πρακτικής κατά τον καθαρισµό, την απολύµανση 

και την καταπολέµηση τρωκτικών και εντόµων. 
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8.7 Κατηγορίες Κίνδυνων 
Οι κατηγορίες στις οποίες µπορούµε να χωρίσουµε τους κινδύνους είναι οι εξής 

(www.atlantisresearch.gr): 
• Βιολογικοί κίνδυνοι 
• Βακτήρια (θερµοκρασία, υγρασία, ενεργός οξύτητα (Ph), οσµωτική πίεση, 

ακτινοβολίες, αντισηπτικές ουσίες) 
• Ιοί (θαλασσινά τρόφιµα, χαµηλές θερµοκρασίες) 
• Παράσιτα (πρωτόζωα, σκώληκες) 
• Μικροοργανισµοί αλλοίωσης 
• Χηµικοί κίνδυνοι 
• Φυσικά απαντώµενες χηµικές ουσίες 
• Οι πρόσθετες χηµικές ουσίες 
• Φυσικοί κίνδυνοι 
• Γυαλί, ξύλο, πέτρες, µέταλλα, έντοµα, κόκαλα, πλαστικά, ρύποι του 

προσωπικού, µαλλί, χαρτί, σκόνη, χρώµα, γράσο, σκουριά 
 
8.8 Τα Στάδια Εφαρµογής Του Συστήµατος HACCP  

Για να φτάσει το σύστηµα HACCP σε σηµείο εφαρµογής του, πρέπει να περάσει 
από τα ακόλουθα βασικά στάδια (Τζια & Τσιαπούρης, 1996): 

• Επιλογή οµάδας HACCP 
• Περιγραφή προϊόντος 
• Προσδιορισµός χρήσης προϊόντος 
• Κατασκευή διαγράµµατος ροής 
• Επαλήθευση διαγράµµατος ροής 
• Ανάλυση επικινδυνότητας και προληπτικά µέτρα 
• Καθορισµός των CCPs µε εφαρµογή διαγράµµατος αποφάσεων 
• Καθορισµός των κρίσιµων ορίων 
• Εγκατάσταση συστήµατος παρακολούθησης των CCPs 
• Καθορισµός διορθωτικών ενεργειών για τις αποκλίσεις από τα κρίσιµα όρια 
• Εγκατάσταση συστήµατος αρχειοθέτησης και καταγραφής 
• Προσδιορισµός διαδικασιών επαλήθευσης 

 
8.9 Πλεονεκτήµατα Του Προγράµµατος HACCP  

Η εφαρµογή του προγράµµατος HACCP επιφέρει πάρα πολλά οφέλη για µια 
επιχείρηση. Κάποια από τα κυριότερα πλεονεκτήµατά του είναι τα εξής (Τζια & 
Τσιαπούρης, 1996) & (www.atlantisresearch.gr): 

1. Το σηµαντικότερο ίσως πλεονέκτηµα είναι η τεκµηριωµένη παραγωγή ασφαλών 
προϊόντων από υγιεινής απόψεως. Αποτελεί µία προληπτική, συστηµατική, 
λογική, ευπροσάρµοστη και οικονοµικά αποτελεσµατική προσέγγιση της 
ασφάλειας των τροφίµων.  

2. Ικανοποιεί την απαίτηση του πελάτη για προµήθεια υγιεινών προϊόντων.  
3. Ο έλεγχος σε όλα τα στάδια παραγωγής είναι καλύτερος και ο τρόπος 

αντιµετώπισης και επίλυσης διαφόρων προβληµάτων είναι πιο άµεσος.  
4. Αυξάνεται η ανταγωνιστικότητα των προϊόντων της επιχείρησης έναντι 

οµοειδών τους που δεν εφαρµόζουν το σύστηµα. 
5. Μειώνεται το κόστος παραγωγής υπό την έννοια ότι ελαχιστοποιούνται τα 

΄΄σκάρτα΄΄ προϊόντα αφού ο έλεγχος δεν περιορίζεται µόνο στο τελικό προϊόν 
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αλλά εφαρµόζεται σε όλα τα στάδια και εποµένως προλαµβάνεται η απόρριψη 
ολόκληρης παρτίδας προϊόντος. 

6. Μειώνεται ο αριθµός των επιστρεφόµενων προϊόντων στην επιχείρηση. 
7. Εδραιώνεται η φήµη της επιχείρησης αφού η εφαρµογή του συστήµατος 

HACCP είναι µία έµµεση διαφήµιση της ορθής λειτουργίας της και της 
παραγωγής ασφαλών προϊόντων. 

8. Γίνεται καλύτερη αξιολόγηση και αξιοποίηση του ανθρώπινου                
δυναµικού της επιχείρησης.  

9. Οι επιθεωρήσεις µπορούν να πραγµατοποιούνται πιο αποτελεσµατικά και σε 
µικρότερο χρονικό διάστηµα. 

10. Τα αποτελέσµατα των επιθεωρήσεων καθίστανται περισσότερο αξιόπιστα. 
 
8.10 Προβλήµατα Κατά Την Εφαρµογή  Του Προγράµµατος HACCP  

Κατά την εφαρµογή του προγράµµατος HACCP, όπως είναι αναµενόµενο, 
συναντώνται και κάποια προβλήµατα. Μερικά από αυτά παρατίθενται πιο κάτω (Τζια 
& Τσιαπούρης, 1996): 

1. ∆εν υπάρχει οµοιόµορφη κατανόηση των αρχών και της ιδέας του 
προγράµµατος HACCP, τόσο σε εθνικό όσο και σε διεθνές επίπεδο, λόγω 
έλλειψης προτυποποίησής του. 

2. Υπάρχει ακόµη συχνά η λανθασµένη αντίληψη ότι η HACCP σχετίζεται µόνο 
µε τους µικροβιολογικούς κινδύνους και ότι δεν εφαρµόζεται για τον έλεγχο και 
των τριών κατηγοριών κινδύνων (βιολογικούς, χηµικούς, φυσικούς). 

3. ∆εν υπάρχει µία παγκόσµια συµφωνία στο θέµα των χαρακτηριστικών ενός 
κινδύνου. 

4. Υπάρχουν ακόµα σηµαντικές διαφωνίες ανάµεσα στους παραγωγούς και τις 
υπηρεσίες ελέγχου σε σχέση µε το θέµα των αναλύσεων στο τελικό προϊόν. 

5. Το πρόγραµµα HACCP - για να είναι αποτελεσµατικό - πρέπει να εφαρµόζεται 
σε όλους τους τοµείς της βιοµηχανίας τροφίµων, από το στάδιο της ανάπτυξης 
των πρώτων υλών µέχρι την τελική κατανάλωση του τροφίµου. Και αυτό µπορεί 
να µην είναι πάντα εφικτό. 

6. Τα προγράµµατα HACCP αναπτύσσονται µε βάση τη µοναδικότητα της κάθε 
βιοµηχανίας, ενώ οι κανονισµοί έχουν γενικότερη µορφή. 

7. Η εφαρµογή του προγράµµατος HACCP απαιτεί αµοιβαία εµπιστοσύνη 
ανάµεσα στις Κρατικές Υπηρεσίες και τη βιοµηχανία, ιδιαίτερα στο ζήτηµα της 
πρόσβασης στα αρχεία της βιοµηχανίας και του ελάχιστου αριθµού αρχείων. 

8. Η εφαρµογή του προγράµµατος HACCP απαιτεί τη δέσµευση της ∆ιοίκησης και 
την ανάληψη µεγαλύτερης υπευθυνότητας. 

9. Για την εκπαίδευση των επιθεωρητών και του προσωπικού της βιοµηχανίας στις 
αρχές και τις εφαρµογές του προγράµµατος HACCP απαιτείται σηµαντικό 
χρονικό διάστηµα, ενώ µπορεί να είναι µεγάλα και τα έξοδα για την ανάπτυξη 
των εκπαιδευτικών προγραµµάτων. 

10. ∆εν έχει ακόµα ξεκαθαριστεί το ζήτηµα του περιορισµού της εφαρµογής των 
προγραµµάτων HACCP στα θέµατα που σχετίζονται µε την ασφάλεια. 

11. Οι αρχές του προγράµµατος HACCP µπορούν να εφαρµοστούν πιο εύκολα από 
µεγάλες και τεχνολογικά ανεπτυγµένες εταιρείες απ’ ότι σε επιχειρήσεις µικρού 
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και µεσαίου µεγέθους, οι οποίες βρίσκονται αντιµέτωπες µε σηµαντικά 
προβλήµατα, τα οποία οφείλονται στις οικονοµικά περιορισµένες δυνατότητές 
τους (π.χ. έλλειψη γνώσης πάνω στη HACCP, ανεπαρκής τεχνική εµπειρία, 
έλλειψη τεχνικών πηγών και κατάλληλου εξοπλισµού, έλλειψη χρόνου για το 
προσωπικό που θα αναπτύξει το σχέδιο HACCP). 

 
8.11 Οι Κυριότερες ∆ραστηριότητες Μιας Βιοµηχανίας Σε Σχέση Με Το 

Πρόγραµµα HACCP  
Κάποιες από τις σηµαντικότερες δραστηριότητες µιας βιοµηχανίας που 

σχετίζονται µε το πρόγραµµα HACCP είναι οι εξής (Τζια & Τσιαπούρης, 1996): 
• Η βιοµηχανία είναι υπεύθυνη για την ανάπτυξη, την εφαρµογή και τη 

διατήρηση αποτελεσµατικών συστηµάτων HACCP. 
• Κάθε εγκατάσταση πρέπει να έχει µία οµάδα HACCP, η οποία είναι υπεύθυνη 

για το σχέδιο HACCP. 
• Κάθε βιοµηχανία πρέπει να διατηρεί ένα ακριβές και σύγχρονο σχέδιο HACCP, 

το οποίο θα µπορεί να επιθεωρείται από το προσωπικό των αρµόδιων 
υπηρεσιών. 

• Πρέπει να γίνονται τροποποιήσεις στο σχέδιο HACCP, όταν αυτό κριθεί 
απαραίτητο. 

• Η βιοµηχανία πρέπει να προωθεί την εφαρµογή του προγράµµατος HACCP. 
• Πραγµατοποίηση οποιασδήποτε απαραίτητης ενέργειας, προκειµένου να 

αποτραπεί η κατανάλωση µη ασφαλών τροφίµων. 
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9 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΤΟ ΚΟΣΤΟΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Ενώ είναι προφανές το να καταλάβει κάποιος ότι υπάρχουν κόστη που 
σχετίζονται µε τις διάφορες δραστηριότητες µιας επιχείρησης, τα κόστη που 
σχετίζονται µε την ποιότητα δεν είναι τόσο προφανή (Mehta, 2004).  
 
9.1 Τι Είναι Κόστος Ποιότητας; 

Από τους ορισµούς που έχουν τα πρότυπα φαίνεται ότι δεν υπάρχει καθολική 
συναίνεση ως προς το ποια στοιχεία συνιστούν το κόστος της  ποιότητας. 
Παραδοσιακά, το κόστος της ποιότητας (cost of quality, COQ) ορίζονταν ως το κόστος 
της λειτουργίας ενός συστήµατος πιστοποίησης ποιότητας (πλήρους ή υπό ανάπτυξη), 
ίσως και µε τη συµπερίληψη και άλλων στοιχείων του κόστους, όπως της απόρριψης 
αχρήστων ή της κάλυψης εγγυήσεων. (James, 2002) 

Το κόστος της ποιότητας έχει ορισθεί µε πολλούς τρόπους, κάποιοι από τους 
οποίους περιλαµβάνουν (Omachonu & Ross, 2004): 

• Το κόστος ποιότητας ισούται µε το πραγµατικό κόστος µείον το κόστος της µη 
αποτυχίας. ∆ηλαδή, το κόστος της ποιότητας είναι η διαφορά του πραγµατικού 
κόστους της υλοποίησης και της πώλησης ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας και 
του κόστους αν δεν υπήρχαν αποτυχίες κατά την κατασκευή ή τη χρήση και της 
µη πιθανότητας αποτυχίας. 

• Τα κόστη ποιότητας συνήθως ορίζονται ως τα κόστη που προκαλούνται από 
την ύπαρξη ή την πιθανή ύπαρξη κακής ποιότητας. 

• Το κόστος της µη ικανοποίησης των απαιτήσεων των πελατών – το κόστος του 
να κάνεις κάτι λάθος. 

• Όλες οι δραστηριότητες που διεξάγονται που δεν είναι άµεσα απαραίτητες στην 
υποστήριξη των αντικειµενικών σκοπών των τµηµάτων θεωρούνται ως το 
κόστος της ποιότητας.  

 
9.2 Κατηγορίες Του Κόστους Ποιότητας 
Το κόστος ποιότητας συνήθως χωρίζεται στις ακόλουθες κατηγορίες: 
 

Το κόστος πρόληψης: αυτό είναι το κόστος των ενεργειών που απαιτούνται για την 
αποφυγή της παραγωγής ελαττωµατικών προϊόντων, δηλαδή το ύψος των χρηµάτων 
που χρειάζεται να δαπανηθούν για την ποιοτική αναβάθµιση του συστήµατος 
παραγωγής. Το κόστος πρόληψης περιλαµβάνει (Τσιότρας, 2002): 

• Τον πλήρη σχεδιασµό του συστήµατος ποιότητας. 
• Τον έλεγχο της ποιοτικής διαδικασίας.  
• Τον σχεδιασµό και την ανάπτυξη του πληροφοριακού εξοπλισµού σχετικά µε 

την ποιότητα. 
• Την εκπαίδευση σε θέµατα ποιότητας και την ανάπτυξη – εξέλιξη του εργατικού 

δυναµικού. 
• Την επιβεβαίωση του σχεδίου του προϊόντος. 
• Τη διαχείριση και ανάπτυξη του συστήµατος ποιότητας. 
• Αλλά προληπτικά κόστη. 
 

Το κόστος εκτίµησης: είναι το κόστος που προκαλείται για την αναγνώριση των 
προϊόντων κακής ποιότητας αφού παραχθούν, αλλά πρώτου διατεθούν στον πελάτη 
(Omachonu & Ross, 2004). Το κόστος εκτίµησης περιλαµβάνει (Τσιότρας, 2002): 

• Τον έλεγχο και επιθεώρηση όλων τον αγοραζόµενων στοιχείων και υλικών. 
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• Τον εργαστηριακό έλεγχο αποδοχής. 
• Όλες τις διαδικασίες µέτρησης και τις εργαστηριακές δόκιµες. 
• Την επιθεώρηση. 
• Τον έλεγχο και τις δόκιµες. 
• Το προσωπικό ελέγχων και δοκίµων. 
• Τον απαιτούµενο χρόνο προετοιµασίας όλων των στοιχείων της παραγωγικής 

λειτουργίας πριν τον έλεγχο ή την επιθεώρηση. 
• Τον απαιτούµενο εξοπλισµό και τα υλικά για την  εκτέλεση του ελέγχου και της 

επιθεώρησης. 
• Τις επιθεωρήσεις ποιότητας. 
• Τον ποιοτικό έλεγχο. 
 

Το κόστος εξωτερικών αστοχιών: το κόστος αυτό δηµιουργείται αφού 
ελαττωµατικά προϊόντα  πωληθούν και αναφερθούν από τους πελάτες. Παραδείγµατα 
κόστους εξωτερικών αστοχιών είναι (Mehta, 2004): 

• Το κόστος των επιστρεφόµενων εµπορευµάτων. 
• Το κόστος της αντικατάστασης των ελαττωµατικών προϊόντων. 
• Το κόστος διαχείρισης των παραπόνων των πελατών. 
• Το κόστος που σχετίζεται µε την ανάκληση προϊόντων, όπως η αναγγελία 

ανάκλησης, διοικητικά έξοδα διαχείρισης των ανακλήσεων, ο χρόνος που 
σπαταλείται για την διαχείριση των ανακληθέντων προϊόντων κ.τ.λ.. 

• Οι  χαµένες πωλήσεις λόγω µιας αποτυχηµένης διάθεσης του προϊόντος στην 
αγορά. 

• Οι χαµένες πωλήσεις εξαιτίας της απώλειας της εµπιστοσύνης των πελατών, 
κάτι που είναι δύσκολο να µετρηθεί. 

 

Το κόστος εσωτερικών αστοχιών: αυτό είναι το κόστος που προκύπτει από τη µη 
ικανοποιητική ποιότητα στο εσωτερικό της επιχείρησης, δηλαδή το κόστος από τα 
ελαττωµατικά προϊόντα και υλικά, από τις επανακατεργασίες και από τις 
καθυστερήσεις της παραγωγής (Τσιότρας, 2002). Παραδείγµατα κόστους εσωτερικών 
αστοχιών είναι (Mehta, 2004): 

• Το κόστος επανεξέτασης µιας αποτυχηµένης αποστολής εµπορευµάτων. 
• Τα διαχειριστικά κόστη σχετικά µε την αποτυχηµένη διάθεση των προϊόντων. 
• Το κόστος που σχετίζεται µε τον επανέλεγχο των ελαττωµατικών δειγµάτων. 

 

Το κόστος της επιχειρησιακής φθοράς: αυτό αποτελεί το σύνολο των στοιχείων 
κόστους, τα οποία µπορεί να επιβαρύνουν την επιχείρηση από τη µη ικανοποίηση του 
πελάτη από το παρεχόµενο προϊόν ή υπηρεσία. Τέτοιου είδους κόστη µπορεί να είναι τα 
εξής (Ψωµάς, 2003): 

• Το κόστος µαταίωσης των παραγγελιών. 
• Η προτίµηση των πελατών της επιχείρησης για προϊόντα των ανταγωνιστών. 
• Το κόστος πρόσθετης διαφηµιστικής προβολής της επιχείρησης. 

 

Το απροσδιόριστο κόστος: αποτελεί το σύνολο των στοιχείων κόστους, τα οποία 
µπορούν να επιβαρύνουν κάθε επιχείρηση και τα οποία είναι δύσκολο να εκτιµηθούν 
άµεσα, αλλά έχουν αποτέλεσµα στην ποιότητα των προϊόντων ή/ και των υπηρεσιών 
καθώς και στην αποτελεσµατικότητα της ίδιας της επιχείρησης. Τέτοιου είδους κόστη 
µπορεί να προέρχονται από τους εξής παράγοντες (Ψωµάς, 2003): 

• Απεργίες, στάσεις εργασίας, συγκρούσεις και διεκδικήσεις εργαζόµενων. 
• Αναποτελεσµατικότητα των ενδοεπιχειρησιακών συσκέψεων (χαµένος χρόνος). 
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• Έλλειψη αξιοπιστίας από τους τραπεζικούς οργανισµούς. 
• Μη ικανοποίηση των παραπόνων των πελατών. 

 
9.3 Κόστος Ποιότητας – Γιατί Να Το Μετρήσουµε 

Η µέτρηση του κόστους της ποιότητας αποτελεί µέσο για να ποσοτικοποιηθούν, 
µε όρους του µάνατζµεντ, οι επιπτώσεις που έχουν οι σχετικές µε την ποιότητα 
δραστηριότητες στις επιδόσεις του οργανισµού. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα στους τοµείς της 
παραγωγής, του µάρκετινγκ, των προµηθειών και της ικανοποίησης των πελατών. 
Αναµένεται να επηρεάσει σαφώς τους εργαζόµενους και τη στάση τους απέναντι στο 
σύστηµα ποιότητας, το ΜΟΠ και συναφή συστήµατα και πρακτικές συνεχούς 
βελτίωσης της ποιότητας. Η µέτρηση του κόστους της ποιότητας θα εστιάσει την 
προσοχή σε τοµείς όπως η εκτίµηση, η πρόληψη και η αστοχία, και εποµένως θα 
προσφέρει ευκαιρίες για περιορισµό του κόστους. Υπάρχει ένας κίνδυνος: µήπως, λόγω 
του εντυπωσιακού χαρακτήρα του, το Κόστος της ποιότητας αναδειχθεί σε αυτοσκοπό, 
αντί να δοθεί η έµφαση στις δραστηριότητες ποιότητας. Αν συµβεί κάτι τέτοιο, τα 
διευθυντικά στελέχη της επιχείρησης αθετούν το καθήκον τους απέναντι στους πελάτες 
τους, τους εργαζόµενους και την επιχείρηση συνολικά. ∆υστυχώς, σε πολλούς 
οργανισµούς, κάτι τέτοιο έχει συµβεί. Ίσως χρειαστεί να µετρηθούν οι επιδόσεις σε 
ευρύ φάσµα δραστηριοτήτων σχετικών µε την ποιότητα, και οι µετρήσεις να 
αποτελέσουν τη βάση για εσωτερικές συγκρίσεις του κόστους της ποιότητας µεταξύ 
τµηµάτων, διεργασιών, υπηρεσιών και προϊόντων. Η µέτρηση του κόστους της 
ποιότητας µπορεί σαφώς να θεωρηθεί ένα µεγάλο βήµα στην κατεύθυνση του ελέγχου 
ποιότητας, της βελτίωσης της ποιότητας και του ΜΟΠ. (James, 2002) 
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10 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΣΧΕΤΙΚΕΣ ΕΡΕΥΝΕΣ ΤΡΙΤΩΝ 

 
10.1 Έρευνα 1η 

The penetration of ISO 9000 certification in Greek industries 

(Lagodimos, Dervitsiotis & Kirkagaslis, 2005) 

ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
Η παρούσα έρευνα πραγµατοποιήθηκε από το τµήµα ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων 

του πανεπιστήµιου Πειραιώς και αποτελεί µέρος µιας τρέχουσας έρευνας που στοχεύει 
στον καθορισµό και την εξήγηση των τάσεων πιστοποίησης που υπάρχουν στην 
ελληνική οικονοµία. Ακολουθεί γενικά το καθιερωµένο εµπειρικό παράδειγµα, µε 
ιδιαίτερη έµφαση στους τύπους ζητηµάτων, α) του προσδιορισµού των παραγόντων που 
µπορούν να έχουν επιπτώσεις (ή να οδηγήσουν) στις αποφάσεις πιστοποίησης, και β) 
του προσδιορισµού των τάσεων πιστοποίησης και ανάπτυξη περιγραφικών  
στατιστικών. Τα σηµαντικότερα ζητήµατα που αντιµετωπίζονται συµπυκνώνονται στις 
δύο ακόλουθες ερευνητικές ερωτήσεις: 

  

• Oι αποφάσεις πιστοποίησης αφορούν τη βιοµηχανική δραστηριότητα µιας 
επιχείρησης;  

• Οι επιχειρήσεις φανερώνουν οποιαδήποτε εκλεκτική προτίµηση στους ιδιαίτερους 
φορείς πιστοποίησης;  

 

Προκειµένου να µελετηθούν αυτά τα ζητήµατα, η ανάλυση έχει βασιστεί σε µια 
µεγάλη οµάδα πιστοποιηµένων επιχειρήσεων (1.479 επιχειρήσεις, που αντιπροσωπεύει 
το 59,4% σχεδόν όλων των πιστοποιήσεων στην Ελλάδα, µέχρι το τέλος του έτους 
2002), για τις οποίες ήταν διαθέσιµες δηµοσιευµένες πληροφορίες. 
   Ερευνητική µεθοδολογία   

Αυτή η έρευνα έχει βασιστεί εξ ολοκλήρου στην ανάλυση των δηµοσιευµένων 
στοιχείων, που λήφθηκαν από διαφορετικές πηγές. Ελλείψει µιας επίσηµης βάσης 
δεδοµένων, οι πληροφορίες πιστοποίησης προήλθαν από τις µεµονωµένες ιστοσελίδες 
των 13 φορέων πιστοποίησης που βρέθηκαν να λειτουργούν στην Ελλάδα τον 
∆εκέµβριο του 2002. ∆εδοµένου ότι αυτά τα στοιχεία αναφέρθηκαν στα πιστοποιητικά 
και όχι στις πιστοποιηµένες επιχειρήσεις (δηλ. µια επιχείρηση µπορεί να διατηρεί 
περισσότερα από ένα πιστοποιητικά), αρχικά αντιστοιχήθηκαν σε συγκεκριµένες 
επιχειρήσεις. Αυτό έδωσε συνολικά 2.489 πιστοποιηµένες επιχειρήσεις, που 
αντιπροσωπεύουν 2.692 πιστοποιητικά. Αν και είναι πιθανόν µερικοί φορείς 
πιστοποίησης να µην είχαν µια ιστοσελίδα (έτσι τα αντίστοιχα πιστοποιητικά τους 
αγνοούνται σε αυτήν την ανάλυση), αναµένεται ότι αυτοί είναι µάλλον µικροί φορείς. 
Κατά συνέπεια, οι ανωτέρω αριθµοί αποτελούν µια αρκετά καλή προσέγγιση των 
συνολικών πιστοποιητικών στην Ελλάδα. 
 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 
Ανάλυση µε βάση τη βιοµηχανική δραστηριότητα 

Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι το µεγαλύτερο µέρος των πιστοποιηµένων 
επιχειρήσεων του δείγµατος, δηλαδή των 1.479, (812, ποσοστό 54,9% σχεδόν οι µισές) 
είναι επιχειρήσεις µεταποίησης – επεξεργασίας προϊόντων (manufacturing), ενώ οι 
υπόλοιπες κατανέµονται όµοια τόσο στις επιχειρήσεις υπηρεσιών (342, ποσοστό 
23,12%) όσο και στις εµπορικές επιχειρήσεις (325, ποσοστό 21,98%). 

Σε κάθε µεταποιητική επιχείρηση αντιστοιχεί 1,06 πιστοποιητικά, σε επιχείρηση 
υπηρεσιών 1,24 ενώ σε κάθε εµπορική επιχείρηση αντιστοιχεί 1,0 πιστοποιητικό. Το 
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γεγονός ότι σε κάθε µεταποιητική επιχείρηση αντιστοιχεί πάνω από ένα πιστοποιητικό 
οφείλεται στο γεγονός ότι πολλές τέτοιες επιχειρήσεις έχουν ευρύ φάσµα παραγωγής 
και για κάθε ένα από αυτά πιθανώς να απαιτείται και ξεχωριστό πιστοποιητικό. 

Οι δείκτες ΄΄penetration index́́, ήταν για τις µεταποιητικές επιχειρήσεις 1,87 
(54,9/29,4), για τις επιχειρήσεις υπηρεσιών 0,69 (23,12/33,64) και για τις επιχειρήσεις 
του εµπορίου 0,59 (21,98/36,96). 
Ανάλυση µε βάση τον τοµέα των επιχειρήσεων 

Παρά το γεγονός ότι στις µεταποιητικές επιχειρήσεις, οι επιχειρήσεις τροφίµων 
έχουν τις πιο πολλές πιστοποιηµένες επιχειρήσεις στο δείγµα, έχουν µικρό ΄΄penetration 
index́ ΄ = 0,82. Από τα παραπάνω προκύπτει το συµπέρασµα ότι, η απόφαση για την 
πιστοποίηση σχετίζεται ιδιαίτερα µε την ειδική δραστηριότητα της επιχείρησης, αυτής 
του τοµέα που αντιστοιχεί. 

∆ιερευνήθηκε επίσης ο υψηλός δείκτης ΄΄penetration index́́ για τις εµπορικές 
επιχειρήσεις του τοµέα ιατρικού και εργαστηριακού εξοπλισµού. Φαίνεται ότι το ISO 
9000 είναι βάσει νόµου απαραίτητη προϋπόθεση για όλες τις επιχειρήσεις αυτού του 
τοµέα που έχουν άµεση σχέση µε τους οργανισµούς υγείας. 
Η επιλογή του φορέα πιστοποίησης 

Βρέθηκε ότι ποσοστό περίπου 80% είχαν πιστοποιηθεί από 5 φορείς 
πιστοποίησης, εκ των οποίων οι δύο ελέγχονταν από το Ελληνικό κράτος (ΕΛΟΤ, 
ΕΚΕΒΥΛ) και οι άλλοι 3 ήταν διεθνείς φορείς πιστοποίησης (TUV HELLAS, BVQI, 
TUV AUSTRIA). Προέκυψε το συµπέρασµα ότι η επιλογή του φορέα πιστοποίησης 
σχετίζεται µε το είδος της βιοµηχανικής δραστηριότητας των επιχειρήσεων. 

 
10.2 Έρευνα 2η 

Integrating ISO 9000 with TQM spirits, a survey 

(Haurng, 1998) 

Αυτή η έρευνα διενεργήθηκε στην Ταϊβάν και σχετίζεται µε την εφαρµογή των 
προτύπων συστηµάτων ποιότητας ISO 9000 από τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις. Αυτή η 
µελέτη διερευνά θέµατα σχετικά µε το ενδιαφέρον και τα κίνητρα, τη διαδικασία 
εφαρµογής, τα πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή και τις σχέσεις µεταξύ αυτών. 
 

ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
Προκειµένου να διερευνηθούν τα αποτελέσµατα της εφαρµογής του ISO 9000 

στην απόδοση των επιχειρήσεων της Ταϊβάν, διενεργήθηκε µια έρευνα µε 
ερωτηµατολόγιο που ταχυδροµήθηκε σε 1.004 επιχειρήσεις που ήταν εγγεγραµµένες 
στον κατάλογο του Bureau of Commodity Inspection and Quarantine (BCIQ) της 
Ταϊβάν. Από τις 1.004 επιχειρήσεις, οι 376 επέστρεψαν τα ερωτηµατολόγια (ποσοστό 
επιστροφής 37,5%). Έξι από τα 376 ήταν ελλιπώς συµπληρωµένα. Από τα 370 
συµπληρωµένα ερωτηµατολόγια, 59 είχαν απαντηθεί από µικροµεσαίες επιχειρήσεις. 
 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 
Τα αποτελέσµατα σχετικά µε τα κίνητρα για εφαρµογή έδειξαν ότι τα 

σηµαντικότερα είναι τα εξής: η βελτίωση της συνολικής συστηµατοποίησης, η 
βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων, η προώθηση και βελτίωση της συνολικής 
εικόνας της επιχείρησης, η βελτίωση της διεθνούς ανταγωνιστικότητας και η ανάπτυξη 
διεθνών αγορών. Φάνηκε δηλαδή ότι, οι περισσότερες επιχειρήσεις της Ταϊβάν 
σκόπευαν να βελτιωθούν και να αυξήσουν ή να διατηρήσουν τις διεθνείς αγορές τους, 
εφαρµόζοντας ISO 9000. 

Τα αποτελέσµατα σχετικά µε την εφαρµογή έδειξαν ότι οι managers δε 
συµφωνούν ότι τα παρακάτω χαρακτηριστικά περιγράφουν τις επιχειρήσεις τους: όλοι 
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οι εργαζόµενοι εµπλέκονται σε µεγάλο βαθµό στην προσπάθεια εφαρµογής ISO 9000, 
υπάρχει ένα ειδικό τµήµα που είναι υπεύθυνο για τα έγγραφα, υπάρχει 
συστηµατοποιηµένη εκπαίδευση για τους managers, οι εργαζόµενοι είναι πρόθυµοι να 
κάνουν προτάσεις και εισηγήσεις, υπάρχει αυτοµατοποιηµένος ποιοτικός έλεγχος, 
΄΄5Ś ΄ ήταν επιτυχηµένο πριν την εφαρµογή του ISO 9000, υπάρχει χαµηλός βαθµός 
γραφειοκρατίας, δίνεται σε µεγάλο βαθµό η δυνατότητα στους εργαζόµενους να 
λαµβάνουν αποφάσεις, η TQM ήταν επιτυχηµένη πριν την εφαρµογή του ISO 9000, 
QCC ήταν επιτυχηµένες πριν την εφαρµογή του ISO 9000. ∆ηλαδή φαίνεται ότι οι 
µικροµεσαίες επιχειρήσεις της Ταϊβάν δεν έχουν επαρκή εκπαίδευση για τους managers 
και για τις δραστηριότητες ποιοτικού ελέγχου, δεν έχουν ένα ειδικό τµήµα διαχείρισης 
των εγγράφων και ότι είναι γραφειοκρατικές. 

Τα αποτελέσµατα σχετικά µε τα πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή έδειξαν ότι  οι 
µικροµεσαίες επιχειρήσεις λαµβάνουν µεγαλύτερα οφέλη σε σχέση µε τις µεγάλες 
επιχειρήσεις σχετικά µε τη βελτίωση της αξιοπιστίας των προϊόντων, τη µείωση της 
µεταβλητότητας των διεργασιών, τη µείωση του ποσοστού των ελαττωµατικών, τη 
βελτίωση των παραγωγικών διεργασιών, τη βελτίωση της επίδοσης και της λειτουργίας 
του προϊόντος και τη µείωση του χρόνου εισαγωγής νέων προϊόντων. ∆ηλαδή 
συµπεραίνουµε ότι οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις µε ανώριµα συστήµατα ποιότητας, 
έχουν περισσότερα πλεονεκτήµατα από την πιστοποίηση µε ISO 9000. 

Μεταξύ της παρακίνησης, της διαδικασίας εφαρµογής και των ωφελειών 
προέκυψαν οι εξής σηµαντικές σχέσεις: η διεθνοποίηση σχετίζεται σηµαντικά και 
θετικά µε τα δύο είδη παρακίνησης, active motivation και passive motivation. Η 
βελτίωση της ποιότητας σχετίζεται σηµαντικά και αρνητικά µε την παροχή συµβουλών 
από ιδιωτικές επιχειρήσεις συµβούλων,  θετικά µε το βαθµό τεκµηρίωσης µέσω των 
επιθεωρήσεων, θετικά µε το συνδυασµένο παράγοντα που περιγράφει την ενεργή 
παρακίνηση και το χρόνο που έχει περάσει από την πιστοποίηση, και αρνητικά µε το 
ποσοστό των ξένων πωλήσεων. Η αύξηση των πωλήσεων σχετίζεται σηµαντικά και 
θετικά µε τον παράγοντα της ενθάρρυνσης της ενεργής ανάµιξης των εργαζοµένων στη 
διαδικασία εφαρµογής. Η µείωση του κόστους σχετίζεται σηµαντικά και θετικά επίσης 
µε τον παράγοντα της ενθάρρυνσης της ενεργής ανάµιξης των εργαζοµένων στη 
διαδικασία εφαρµογής, µε τον παράγοντα των κοινών απόψεων όλων µέσα στην 
επιχείρηση και µε το ποσοστό των ξένων πωλήσεων. 
 

10.3 Έρευνα 3η  

The trajectory of implementing ISO 9000 standards versus TQM in Western 
Europe 

(Sun, Li, Ho, Gersten, Hansen, Frick, 2004) 

Αυτή η έρευνα βασίζεται σε δεδοµένα που συγκεντρώθηκαν µέσω της 
΄΄International Manufacturing Strategy Survey΄΄ (IMSS). Ξεκίνησε από το London 
Business School και Chalmers University of Technology και συντονίστηκε από το 
Instituto de Empresa της Ισπανίας. Σκοπός της έρευνας ήταν να απαντηθούν τα εξής:  

1. ποιο είναι το σχέδιο για την εφαρµογή των προτύπων ISO 9000 προς την 
κατεύθυνση της TQM στην Ευρώπη από το 1992, 

2. αν θα συνεχίσουν οι Ευρωπαϊκές επιχειρήσεις να εφαρµόζουν τα πρότυπα ISO 
9000 και συστήµατα TQM, 

3. πώς µπορούν τα ISO 9000 και η TQM να ενοποιηθούν στην Ευρώπη. 
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ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 
Η έρευνα διενεργήθηκε σε πάνω από 20 χώρες, µε τη µέθοδο του 

ερωτηµατολογίου. Το ερωτηµατολόγιο εστάλη σε επιχειρήσεις διαφόρων χωρών 
ξεχωριστά, τις περιόδους 1992-1993 (343 επιχειρήσεις), 1996-1997 (266 επιχειρήσεις) 
και 2001-2002 (329 επιχειρήσεις). Σε µερικές χώρες η αποστολή των ερωτηµατολογίων 
έγινε µε ταχυδροµείο, ενώ σε άλλες η συµπλήρωση των ερωτηµατολογίων έγινε µέσω 
διαπροσωπικών συνεντεύξεων. Στο παρόν άρθρο περιλαµβάνονται τα αποτελέσµατα 
από 13 Ευρωπαϊκές χώρες. Το δείγµα θεωρήθηκε ενιαίο, λόγω του µικρού µεγέθους 
των επιχειρήσεων. Προϊόντα που κατασκεύαζαν αυτές οι επιχειρήσεις είναι µεταξύ 
άλλων: µεταλλικά προϊόντα, µηχανές, ηλεκτρικές συσκευές, φωτογραφικός εξοπλισµός 
κ.ά. Το µεγαλύτερο ποσοστό απασχολεί λιγότερο από 250 εργαζόµενους. 

Ο βαθµός εφαρµογής των προτύπων ISO 9000 και της TQM µετρήθηκε 
χρησιµοποιώντας την 5βάθµια κλίµακα. Η απόδοση µετρήθηκε ως προς τη βελτίωση 
της ποιότητας, τη µείωση του κόστους, τη βελτίωση της προσαρµοστικότητας, τη 
διανοµή, αξιοπιστία και εξυπηρέτηση των πελατών. 
 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

Το σχέδιο εφαρµογής TQM και ISO 9000 

Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι ο βαθµός εφαρµογής των προτύπων ISO 9000 στις 
Ευρωπαϊκές επιχειρήσεις του δείγµατος, αυξήθηκε έντονα κατά την τελευταία δεκαετία. 
Επίσης το επίπεδο εφαρµογής των συστηµάτων TQM αυξήθηκε µεν αλλά µε πιο 
αργούς ρυθµούς  

Οι Ευρωπαϊκές επιχειρήσεις του δείγµατος πέρασαν από τρία στάδια σε ότι αφορά 
την εφαρµογή των συστηµάτων ποιότητας.  

� Το πρώτο στάδιο χρονικά προσδιορίζεται από το 1993-1997 και χαρακτηρίζεται 
από τις περισσότερες προσπάθειες των επιχειρήσεων να εφαρµόσουν τα 
πρότυπα ISO 9000 και τη λιγότερη προσοχή αυτών στα συστήµατα TQM.  

� Το δεύτερο στάδιο χρονικά προσδιορίζεται από τα µέσα της δεκαετίας του 1990 
έως το 2000. Οι επιχειρήσεις έστρεψαν το ενδιαφέρον τους από την 
πιστοποίηση µε τα πρότυπα ISO 9000, στα συστήµατα TQM.  

� Το τρίτο στάδιο χρονικά προσδιορίζεται από το 2001 έως το 2004. Ποσοστό 
70% των επιχειρήσεων του δείγµατος είχαν αποκτήσει πιστοποιητικό 
συστήµατος ποιότητας ISO 9000, από το οποίο φαίνεται η µεγάλη πρόθεση των 
επιχειρήσεων αυτών να εφαρµόσουν και TQM.  

Ο τρόπος µετάβασης από το ISO 9000 στην TQM των επιχειρήσεων της 
Ευρώπης, διαφέρει από τον αντίστοιχο των Αµερικάνικων και των Ιαπωνικών 
επιχειρήσεων. Παρά το γεγονός αυτό, υπάρχουν και κάποιες οµοιότητες. Ο δείκτης 
εφαρµογής και των δύο ειδών συστηµάτων ποιότητας, ISO 9000 και TQM, είναι 
αρκετά υψηλός και στις τρεις αυτές περιοχές, ενώ τα δύο συστήµατα µετά από τις 
αντίστοιχες αναθεωρήσεις τους φαίνεται να πλησιάζει το ένα το άλλο. Από όλα αυτά 
είναι φανερό ότι η ενοποίηση – ολοκλήρωση των συστηµάτων ISO 9000 και TQM 
είναι γενικά θέµα παγκοσµίου επιπέδου. 

Τα δεδοµένα από τις έρευνες στις τρεις διαφορετικές χρονικές περιόδους, 
αποκαλύπτουν δύο σηµαντικά αποτελέσµατα:  

1. Το πρώτο αποτέλεσµα το οποίο αφορά το σχέδιο εφαρµογής της TQM κατά των 
προτύπων ISO 9000, είναι ότι οι Ευρωπαϊκές επιχειρήσεις εφάρµοσαν σε 
µεγαλύτερο βαθµό τα πρότυπα ISO 9000, από ότι τα συστήµατα TQM / EFQM, 
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κατά τη δεκαετία 1992-2002. Επίσης οι Ευρωπαϊκές επιχειρήσεις 
µετακινήθηκαν από τα ISO 9000 στα συστήµατα TQM στα µέσα της δεκαετίας, 
και σύµφωνα µε τα πλάνα των επιχειρήσεων του δείγµατος των ετών 2001-2, η 
τάση αυτή προς την TQM θα συνεχιστεί.  

2. Το δεύτερο αποτέλεσµα αποκαλύπτει ότι στα πρώτα στάδια εφαρµογής των 
συστηµάτων TQM και ISO 9000 στην Ευρώπη, η συνεισφορά αυτών των 
συστηµάτων στη βελτίωση της απόδοσης των επιχειρήσεων δεν ήταν εµφανής. 
Μόνο από τα µέσα της δεκαετίας του 1990 και µετά, άρχισαν να γίνονται 
αντιληπτά τα οφέλη των επιχειρήσεων από την εφαρµογή αυτών των 
συστηµάτων διοίκησης. Αυτό είναι σύµφωνο και µε τα αποτελέσµατα 
προηγούµενων ερευνών που έδειξαν ότι τα πρότυπα ISO 9000 συνεισφέρουν 
περισσότερο σε υψηλό TQM περιβάλλον. 

Στη διεθνή βιβλιογραφία έχουν αναφερθεί διάφοροι λόγοι που εξηγούν το χαµηλό 
ρυθµό ανάπτυξης – εφαρµογής αλλά και τον χαµηλό ρυθµό επιτυχηµένων εφαρµογών 
της TQM στην Ευρώπη. Μερικοί από τους λόγους είναι: οι απαιτούµενοι πόροι, η 
στρατηγική, η ηγεσία, η αντίσταση στις επικείµενες αλλαγές και η έλλειψη 
συστηµατικής µεθοδολογίας (Dale et al, 2000). Επίσης θα πρέπει να εξεταστούν και οι 
εξής τρεις επιπλέον λόγοι: 

� Πρώτον, η αλλαγή του ονόµατος από TQM σε µοντέλο EFQM µπορεί να 
οδηγήσει σε παρερµηνείες και µη κατανόηση των πραγµατικών κατευθύνσεων 
αυτών των µοντέλων.  

� ∆εύτερον, κατά την κίνηση των επιχειρήσεων προς την TQM δίνονταν 
µεγαλύτερη βαρύτητα στο τελετουργικό των βραβείων και όχι τόσο στα 
λειτουργικά και πρακτικά εργαλεία και τις απαιτούµενες ικανότητες, για την 
ουσιαστική εφαρµογή της ολικής ποιότητας.  

� Τρίτον, τα βραβεία ποιότητας και τα αντίστοιχα µοντέλα, βασιζόµενα στη 
φιλοσοφία της TQM, πληροφορούν την επιχείρηση για το τι θα πρέπει να γίνει 
και όχι για το πώς αυτό θα γίνει (Ho, 1994). Υπάρχει λοιπόν η ανάγκη για τη 
δηµιουργία ενός µοντέλου – σχεδίου εφαρµογής της TQM, που να συνοδεύεται 
από λεπτοµερή case studies επιτυχηµένων επιχειρήσεων, ανάλογου και των 
ιδιαίτερων συνθηκών κάθε τοµέα της βιοµηχανίας αλλά και των συνθηκών κάθε 
χώρας. 

  
10.4 Έρευνα 4η  

An investigation into issues related to the latest version of ISO 9000 

(Bhuiyan & Alam, 2005) 

ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ 

Η έρευνα που θα περιγραφεί πραγµατοποιήθηκε σε Καναδικές επιχειρήσεις και 
ειδικότερα των επαρχιών Quebec και Ontario. Η έρευνα έγινε µε τη µέθοδο του 
ερωτηµατολογίου και συγκεντρώθηκαν δεδοµένα από µικρές, µεσαίες και µεγάλες 
επιχειρήσεις. Επιλέχθηκε τυχαία ένα δείγµα 138 επιχειρήσεων, οι οποίες ήταν 
καταχωρηµένες ως επιχειρήσεις που είχαν επιτυχηµένα εφαρµόσει και συνεπώς 
πιστοποιηθεί σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9001:1994 ή σύµφωνα µε το αναθεωρηµένο 
πρότυπο ISO 9001:2000. Στην περίπτωση του παλιού προτύπου, οι επιχειρήσεις 
βρίσκονταν στο στάδιο µετάβασης στη νέα έκδοση του προτύπου. Από τα 138 
ερωτηµατολόγια που ταχυδροµήθηκαν επέστρεψαν επιτυχώς συµπληρωµένα τα 30. 
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Από τις επιχειρήσεις που ανταποκρίθηκαν στην έρευνα, ποσοστό 70% ήταν 
πιστοποιηµένες µε το πρότυπα ISO 9000:1994 (και βρίσκονταν στο στάδιο της 
µετάβασης), ενώ το υπόλοιπο 30% ήταν πιστοποιηµένες µε το πρότυπο ISO 9001:2000. 
Για ποσοστό 36,67% των επιχειρήσεων, οι κυρίαρχοι λόγοι για τη εφαρµογή του 
Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας ήταν εσωτερικής φύσεως, ενώ για ποσοστό 
63,33% ήταν εξωτερικής φύσεως. Καθώς επίσης και το µεγαλύτερο ποσοστό 
επιχειρήσεων ήταν µικρές και παλιές επιχειρήσεις. Για τον έλεγχο των υποθέσεων 
χρησιµοποιήθηκε το t-test (one tail and two tail). 
 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

Λόγοι αναζήτησης πιστοποίησης 

Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι οι κυριότεροι πέντε λόγοι για την εφαρµογή των 
προτύπων ISO 9000 είναι οι εξής: 

o Οι απαιτήσεις και οι προσδοκίες των πελατών. 

o Οι βελτιωµένες πρακτικές διοίκησης ποιότητας. 

o Η βελτιωµένη ποιότητα των προϊόντων. 

o Η δηµιουργία µιας νέας κουλτούρας – παιδείας και νέων αρχών στην 
επιχείρηση. 

o Το πλεονέκτηµα στην αγορά. 

Ο πρώτος και ο τελευταίος λόγος είναι εξωτερικής φύσεως, ενώ οι υπόλοιποι 
τρεις είναι εσωτερικής φύσεως. 

Εµπόδια κατά τη διάρκεια της προετοιµασίας για πιστοποίηση 

Τα κυριότερα εµπόδια που βρέθηκαν κατά τη διάρκεια της προετοιµασίας για 
πιστοποίηση, ήταν τα εξής: 

• Οι περιορισµένοι πόροι. 

• Η υποτίµηση των προσπαθειών που χρειάζονταν για την πιστοποίηση. 

• Η ανάπτυξη και η εφαρµογή της τεκµηρίωσης. 

• Το υψηλό κόστος προετοιµασίας. 

Ο βαθµός δυσκολίας εφαρµογής του ISO 9001:2000 

Οι 21 διεργασίες που διαπραγµατεύεται το νέο πρότυπο ISO 9001:2000 
αξιολογήθηκαν από τις επιχειρήσεις που συµµετείχαν στην έρευνα, ως προς το βαθµό 
δυσκολίας εφαρµογής τους. Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι, για τις επιχειρήσεις που 
είχαν πιστοποιηθεί παρακινούµενοι από λόγους είτε εσωτερικής, είτε εξωτερικής 
φύσεως, ο αντιλαµβανόµενος βαθµός δυσκολίας εφαρµογής κάθε µιας από τις 21 
διεργασίες που πραγµατεύεται το νέο πρότυπο, δεν ήταν σηµαντικός. 

Η σχέση µεταξύ του βαθµού δυσκολίας και των λόγων – κινήτρων για την πιστοποίηση 

Σε επίπεδο σηµαντικότητας 5%, οι παρακάτω διεργασίες του νέου προτύπου ISO 
9001:2000 έδειξαν στατιστικώς σηµαντική διαφορά σε ότι αφορά το βαθµό δυσκολίας 
εφαρµογής, µεταξύ των επιχειρήσεων που παρακινούνται από λόγους εσωτερικής 
φύσεως και εκείνων που παρακινούνται από λόγους εξωτερικής φύσεως.  

o ∆ιεργασία συνεχούς βελτίωσης.  
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o ∆ιεργασία ανασκόπησης της διοίκησης.  

o ∆ιεργασία προστασίας προϊόντων.  

o ∆ιεργασία τήρησης αρχείων. 

Πλεονεκτήµατα από την πιστοποίηση µε ISO 9001:2000 

Ζητήθηκε η γνώµη των ερωτώµενων επιχειρήσεων ως προς το βαθµό ωφελειών 
που αποκόµισαν σαν αποτέλεσµα της πιστοποίησής τους µε το ISO 9001:2000. Σαν εν 
δυνάµει οφέλη, χρησιµοποιήθηκαν µερικά που προέκυψαν από διάφορες έρευνες π.χ. 
του Standards Council of Canada (SCC) και του International Organization for 
Standardization (ISO). Οι µέσες τιµές των ωφελειών κατά φθίνουσα σειρά είναι: 

• Βελτιωµένη τεκµηρίωση  

• Βελτιωµένη αντίληψη για την ποιότητα  

• Πειθαρχηµένο περιβάλλον εργασίας  

• Συνέπεια και σταθερότητα σε όλη την επιχείρηση  

• Αυξηµένη εµπιστοσύνη από τους πελάτες  

• Ικανοποίηση πελατών  

• Βελτιωµένη εξυπηρέτηση πελατών  

• ∆ιαφήµιση (advertising) / marketing  

• Ικανότητα παραµονής στο επιχειρηµατικό πεδίο και µη αποκλειόµενη από τις 
τρέχουσες τάσεις  

• Αυξηµένο µερίδιο στην αγορά  

Από την έρευνα αποδείχθηκε το υψηλό επίπεδο οφέλους για κάθε επιχείρηση. 

Η σχέση µεταξύ του βαθµού των ωφελειών και των λόγων – κινήτρων για την 
πιστοποίηση 

Τελικά οι επιχειρήσεις που εφαρµόζουν το πρότυπο ISO 9001:2000 
παρακινούµενες από λόγους εξωτερικής φύσεως, αποκοµίζουν µεγαλύτερα οφέλη 
έναντι των επιχειρήσεων εκείνων που εφαρµόζουν το πρότυπο ISO 9001:2000 
παρακινούµενες από λόγους εσωτερικής φύσεως.  
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11 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ISO 22000 – ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ 

 
11.1 Σχετικά Με Το Πρότυπο 

Το  ISO 22000 είναι ένα ∆ιεθνές Πρότυπο, όπου στόχοι του νέου αυτού 
Προτύπου είναι οι εξής (www.dqshellas.gr): 

� Συµµόρφωση µε τις Αρχές του Κώδικα HACCP. 
� Ενοποίηση των διαφόρων επιµέρους προτύπων που ισχύουν σήµερα. 
� ∆ηµιουργία ενός πιστοποιήσιµου Προτύπου, το οποίο θα µπορεί να επιθεωρηθεί 

εσωτερικά, εξωτερικά και από προµηθευτές. 
� Η δοµή του θα είναι αντίστοιχη µε αυτήν των Προτύπων ISO 9001:2000 και 

ISO 14001:1996. 
� Επικοινωνία των Αρχών HACCP σε διεθνές επίπεδο.  

  

Το  ISO 22000 (∆ιεθνές Πρότυπο) καθορίζει τις απαιτήσεις για ένα σύστηµα 
διαχείρισης ασφάλειας τροφίµων στη διατροφική αλυσίδα όπου ένας οργανισµός 
(www.eucat.gr): 

� πρέπει να επιδείξει τη δυνατότητά του να ελέγξει τους κινδύνους ασφάλειας 
τροφίµων προκειµένου να παρασχεθούν µε συνέπεια, ασφαλή, τελικά προϊόντα 
που συναντούν και τις απαιτήσεις που συµφωνούνται µε τον πελάτη και εκείνες 
των εφαρµόσιµων κανονισµών για την ασφάλεια των τροφίµων  

� στοχεύει να ενισχύσει την ικανοποίηση  πελατών µέσω του αποτελεσµατικού 
ελέγχου των κινδύνων ασφάλειας των τροφίµων, συµπεριλαµβανοµένων  των 
διαδικασιών  για το σύστηµα. 

 

∆εδοµένου ότι τη στιγµή αυτή υπάρχει ένας µεγάλος αριθµός µεµονωµένων 
Προτύπων που αναπτύσσονται από τους Εθνικούς Φορείς Τυποποίησης και 
Συνδέσµους, το ISO 22000 δηµιουργεί µια ενιαία και οµογενή πλατφόρµα απαιτήσεων, 
αποδεκτή σε όλα τα κράτη παγκοσµίως. (www.eucat.gr)  
 
11.2 Για Ποιους Χρήστες Προορίζεται;  

Το  ISO 22000 µπορεί να εφαρµοστεί σε οργανισµούς που κυµαίνονται από τους 
παραγωγούς τροφών, τους αρχικούς παραγωγούς µέσω των κατασκευαστών τροφίµων, 
τους χειριστές και τους υπεργολάβους µεταφοράς και  αποθήκευσης, ως τις εξόδους 
λιανικών και υπηρεσιών τροφίµων  – µαζί µε τους αλληλένδετους οργανισµούς όπως οι 
παραγωγοί εξοπλισµού, υλικού συσκευασίας, προϊόντων καθαρισµού, πρόσθετων 
ουσιών και των συστατικών. (www.hotel-restaurant.gr) 

Το ISO 22000 είναι εφαρµόσιµο από όλες τις επιχειρήσεις, µικρές, πολύ µικρές 
και µικροµεσαίες. Είναι συµβατό µε τα άλλα συστήµατα διαχείρισης, πρέπει να γίνει 
πιο σαφές, κατανοητό και εφαρµόσιµο από όλες τις επιχειρήσεις ανεξαρτήτως θέσης 
στην αλυσίδα τροφίµων, προϊόντος ή µεγέθους της επιχείρησης. Για τις πολύ µικρές, 
µικρές και µικροµεσαίες επιχειρήσεις, προβλέπεται η ανάθεση διεργασιών του 
συστήµατος σε τρίτους / υπεργολάβους π.χ. µελέτη, αξιολόγηση, όπως δοκιµές 
επικύρωσης και ενηµέρωση / επικαιροποίηση του συστήµατος. Το πρότυπο 
αντιµετωπίζει θέµατα κόστους-οφέλους και ως προληπτικό σύστηµα τείνει να 
µετατοπίσει τους ελέγχους σε προγενέστερα στάδια, να εστιάσει σε πραγµατικούς 
κινδύνους και στις πηγές εισαγωγής τους, για τη µείωση του κόστους των ελέγχων και 
του κόστους των αστοχιών µε παράλληλη διασφάλιση του υψηλού επιπέδου 
προστασίας της υγείας του καταναλωτή που απαιτεί η νοµοθεσία και ο σύγχρονος 
Ευρωπαϊκός πολιτισµός µας. (www.hotel-restaurant.gr)  
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Οφέλη για τους κύριους χρήστες, τις επιχειρήσεις τροφίµων και τους άλλους 
ενδιαφερόµενους / συντελεστές είναι (www.hotel-restaurant.gr): 

� Βελτιστοποίηση της κατανοµής των πόρων εντός της επιχείρησης µε 
αξιοποίηση των προληπτικών ενεργειών µε προστιθέµενη αξία στην ασφάλεια 
τροφίµων, αλλά και συνολικά κατά µήκος της αλυσίδας τροφίµων για την 
αποτελεσµατικότερη διαχείριση και έλεγχο των κινδύνων. 

� Μείωση του κόστους των αστοχιών και των ελέγχων στα τελικά προϊόντα ή 
στην παραλαβή α΄ υλών και των επιθεωρήσεων µε βάση διαφορετικά εθνικά 
πρότυπα ή άλλα σχήµατα πιστοποίησης που επιβάλλονται µεταξύ των µερών 
της αλυσίδας τροφίµων. 

� ∆ιευκόλυνση εφαρµογής και απόδειξη της συµµόρφωσης µε νοµοθετικές και 
κανονιστικές απαιτήσεις και ενίσχυση ΄΄υπερασπιστικής΄΄ θέσης των 
επιχειρήσεων λόγω απόδειξης της ΄΄δέουσας φροντίδας΄΄ (due diligence). 

� ∆ηµιουργία εµπιστοσύνης στους καταναλωτές, αρχές και άλλα ενδιαφερόµενα 
µέρη για την ικανότητα εντοπισµού και αποτελεσµατικού ελέγχου των κινδύνων 
για την ασφάλεια τροφίµων.  

 
11.3 Ποια Είναι Τα Κύρια Οφέλη; 

Τα οφέλη για τους οργανισµούς από την εφαρµογή των προτύπων περιλαµβάνουν 
µεταξύ των άλλων τα εξής (www.hotel-restaurant.gr):  
• οργανωµένη και στοχοθετηµένη επικοινωνία µεταξύ των εµπορικών συνεργατών  
• βελτιστοποίηση των πόρων (εσωτερικά και κατά µήκος της διατροφικής αλυσίδας)  
• βελτιωµένη τεκµηρίωση  
• καλύτερο προγραµµατισµό  
• αποδοτικότερος και δυναµικός έλεγχος κινδύνου ασφάλειας τροφίµων  
• όλα τα µέτρα ελέγχου που υποβάλλονται στην ανάλυση κινδύνου  
• συστηµατική διαχείριση των προαπαιτούµενων προγραµµάτων  
• ευρέως εφαρµόσιµος επειδή στρέφεται στα τελικά αποτελέσµατα 
• έγκυρη βάση για τις αποφάσεις 
• αυξανόµενη πρέπουσα επιµέλεια 
• έλεγχος που στρέφεται σε αυτό που είναι απαραίτητο, και  
• εξοικονοµεί πόρους µε τη µείωση των επιθεωρήσεων του συστήµατος. 
 
11.4 Ελληνική συµµετοχή στην εκπόνηση του Ευρωπαϊκού και διεθνούς 

προτύπου 
Το σχέδιο 22000 ΄΄Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ασφάλειας Τροφίµων – 

Απαιτήσεις για τις επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίµων΄΄, έτυχε της σχεδόν οµόφωνης 
αποδοχής σε όλες τις χώρες-µέλη του ∆ιεθνούς Οργανισµού Τυποποίησης ISO. Η 
Ελλάδα είναι από τις ελάχιστες χώρες παγκοσµίως που διαθέτουν εθνικό πρότυπο για 
τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ασφάλειας Τροφίµων (Σ∆ΑΤ), το ΕΛΟΤ 1416 
΄΄Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ασφάλειας των Τροφίµων – Ανάλυση κινδύνων και 
κρίσιµα σηµεία ελέγχου (HACCP)́ ΄. Μετά την έκδοση του Ευρωπαϊκού προτύπου ο 
ΕΛΟΤ θα υιοθετήσει το νέο πρότυπο πιστοποίησης ως Ελληνικό πρότυπο και θα 
αποσύρει το ισχύον από το 2000, ΕΛΟΤ 1416. (www.hotel-restaurant.gr) 

Ο ΕΛΟΤ συµµετέχει ενεργά στην εκπόνηση του προτύπου EN ISO 22000, 
προτείνει αλλαγές και βελτιώσεις για την εναρµόνιση των απαιτήσεων για τις 
επιχειρήσεις, και σε παγκόσµια κλίµακα, και σε όλη την έκταση της αλυσίδας τροφίµων 
από την πρωτογενή παραγωγή µέχρι τον καταναλωτή. Τον Ιούλιο του 2003, η Τεχνική 



 53 

Επιτροπή Τροφίµων του ΕΛΟΤ διοργάνωσε µε επιτυχία την 1η Συνάντηση εργασίας για 
το αρχικό σχέδιο ISO 22000, όπου εκφράστηκε η κατ’ αρχήν αποδοχή του σχεδίου και 
επισηµάνθηκαν τα σηµεία για αλλαγή και βελτίωση. Η έκδοση του EN ISO 22000 ως 
κοινά αποδεκτού προτύπου πιστοποίησης για τα συστήµατα διαχείρισης της ασφάλειας 
τροφίµων µπορεί να αντιµετωπίσει υπάρχουσες συγχύσεις για τα συστήµατα HACCP, 
τη µονοµερή επιβολή στην αλυσίδα τροφίµων ειδικών συστηµάτων πιστοποίησης και 
να αυξήσει την αξιοπιστία και την προστιθέµενη αξία / οφέλη των συστηµάτων και της 
πιστοποίησής τους. (www.elot.gr) 
 
11.5 Πλεονεκτήµατα και προσδοκίες  

Σε σχέση µε το ΕΛΟΤ 1416 που είναι το καλύτερο ίσως διεθνώς διαθέσιµο 
πρότυπο, το 22000 παρουσιάζει τα παρακάτω πλεονεκτήµατα (www.elot.gr): 

� συστηµατικότερη διαχείριση των προαπαιτούµενων για την ασφάλεια τροφίµων 
µε την αξιολόγησή τους στην ανάλυση κινδύνων και την ένταξη των 
λειτουργικών προαπαιτούµενων στον επαναληπτικό κύκλο σχεδιασµού, 
λειτουργίας – παρακολούθησης, αξιολόγησης και επικαιροποίησης 

� εστίαση στα απαραίτητα για τον έλεγχο των κινδύνων, στο αποτέλεσµα των 
ενεργειών και όχι στις ίδιες τις ενέργειες και στον τρόπο υλοποίησης 

� κοινό σηµείο αναφοράς για όλη την αλυσίδα τροφίµων από την πρωτογενή 
παραγωγή µέχρι τον καταναλωτή και γι’ αυτό δίνεται ιδιαίτερη έµφαση στην 
ανάγκη ουσιαστικής, αποτελεσµατικής επικοινωνίας σε θέµατα ασφάλειας 
τροφίµων 

� µεγαλύτερη συµβατότητα µε ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001:2000 αποδεκτό παγκοσµίως, 
διεθνές ΄΄διαβατήριο΄΄ τροφίµων  

Προϋποθέσεις για την αποδοτική λειτουργία του συστήµατος διαχείρισης 
ασφάλειας των τροφίµων αποτελούν η αµέριστη υποστήριξη της διοίκησης, η συνεχής 
εκπαίδευση του προσωπικού, η σωστή µελέτη εφαρµογής του – πρέπει να καλύπτει τις 
ανάγκες της συγκεκριµένης επιχείρησης, και αυτό µε τη σειρά του προϋποθέτει γνώση 
του αντικειµένου, των προϊόντων, του εξοπλισµού, της παραγωγικής διαδικασίας, την 
ύπαρξη ειδικευµένου προσωπικού. Το σύστηµα πρέπει να είναι δυναµικό, να 
ενηµερώνεται συνεχώς και να επικαιροποιείται. (www.med-leader.gr) 
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12 O 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ: ΜΕΛΕΤΗ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ 

 
12.1 Εισαγωγή 

Η παρούσα έρευνα πραγµατοποιήθηκε στα πλαίσια της πτυχιακής εργασίας 
σχετικά µε το Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 9000:2000 και τα Συστήµατα 
∆ιοίκησης Ποιότητας. 

Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε σε µια Βιοµηχανία Zάχαρης πιστοποιηµένη κατά 
ISO 9001:2000, µε σκοπό να αναλυθούν τα κίνητρα, τα οποία οδήγησαν τη 
συγκεκριµένη βιοµηχανία στην πιστοποίηση, οι δυσκολίες που αντιµετώπισε κατά την 
εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας και τα οφέλη που πιθανόν 
αποκόµισε. Τέλος έγινε µία προσπάθεια να δούµε κατά πόσο θα µπορούσε η επιχείρηση 
µε το συγκεκριµένο πρότυπο να φτάσει σε επίπεδο ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 
 
12.2 Μεθοδολογία 

Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε σε µια βιοµηχανία παραγωγής και εµπορίας 
ζάχαρης, µε τη χρήση δύο ερωτηµατολογίων. Οι ερωτήσεις που περιέχονταν στα δύο 
ερωτηµατολόγια ήταν κλειστού τύπου χρησιµοποιώντας την 5βάθµια κλίµακα 
(1=διαφωνώ απολύτως, 2=διαφωνώ, 3=ούτε διαφωνώ και ούτε συµφωνώ, 4=συµφωνώ, 
5=συµφωνώ απολύτως), µε την οποία προσδιορίζεται ο βαθµός συµφωνίας ή διαφωνίας 
µε τα στοιχεία τα οποία περιλαµβάνει το κάθε ερωτηµατολόγιο. Παρακάτω 
παρουσιάζεται συνοπτικά το περιεχόµενο των δύο ερωτηµατολογίων. 

Το πρώτο ερωτηµατολόγιο ήταν δέκα σελίδων και περιείχε πέντε µέρη. Το 
πρώτο µέρος του ερωτηµατολογίου αποτελούνταν από ερωτήσεις γενικού περιεχοµένου 
αναφορικά µε τον αριθµό των εργαζοµένων της βιοµηχανίας, τη νοµική της µορφή, το 
ιδιοκτησιακό καθεστώς της και τις πωλήσεις. Το δεύτερο µέρος περιελάµβανε 
ερωτήσεις ως προς το πρότυπο 9001:2000, όπως το χρόνο πιστοποίησης, το φορέα, 
λόγους-κίνητρα που οδήγησαν στην πιστοποίηση, δυσκολίες στην εφαρµογή του 
προτύπου και τα οφέλη που αποκόµισε. Στο τρίτο µέρος επιχειρήθηκε η καταγραφή των 
στοιχείων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, όπως η ηγεσία, ο σχεδιασµός ποιότητας, η 
διοίκηση των εργαζοµένων, η διαχείριση των προµηθευτών, ο προσανατολισµός στον 
πελάτη, η διαχείριση διεργασιών, η συνεχής βελτίωση και γνώσεις-επιµόρφωση, καθώς 
επίσης και τα αποτελέσµατα της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σχετικά µε την 
ικανοποίηση των πελατών και των εργαζοµένων, τις κοινωνικές επιπτώσεις και τα 
επιχειρησιακά αποτελέσµατα. Στο τέταρτο µέρος του ερωτηµατολογίου υπήρχαν 
ερωτήσεις σχετικά µε το κόστος ποιότητας για κάθε κατηγορία του ξεχωριστά, δηλαδή 
το κόστος πρόληψης, εκτίµησης, εσωτερικών και εξωτερικών αστοχιών. Και στο πέµπτο 
και τελευταίο µέρος οι ερωτήσεις στόχευαν στην καταγραφή των εργαλείων και 
τεχνικών βελτίωσης ποιότητας που χρησιµοποιεί η επιχείρηση.  

Το δεύτερο ερωτηµατολόγιο, ήταν και αυτό της µορφής της 5βάθµιας κλίµακας, 
αναπτύχθηκε για περαιτέρω ανάλυση του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας της 
βιοµηχανίας και αποτελούνταν από έντεκα ερωτήσεις σχετικά µε την αποδοχή 
παραγγελιών, τα υλικά προµηθευόµενα από πελάτη, τις επιθεωρήσεις και δοκιµές, τον 
εξοπλισµό επιθεώρησης και ελέγχου της παραγωγής, την επιθεώρηση και κατάσταση 
ελέγχων, τον έλεγχο µη συµµορφούµενων προϊόντων, τις διορθωτικές ενέργειες, τον 
χειρισµό – αποθήκευση – συσκευασία – παράδοση προϊόντων, τα έγγραφα ποιότητας, 
τους εσωτερικούς ελέγχους ποιότητας και την τεχνική υποστήριξη των πελατών. 



 55 

Η προς έρευνα επιχείρηση επιλέχθηκε λόγω της εξάµηνης πρακτικής µας 
άσκησης σε αυτήν, που κατά συνέπεια µας έδινε τη δυνατότητα για καλύτερη 
συνεργασία µε τους υπεύθυνους της επιχείρησης. Για τη συµπλήρωση των 
ερωτηµατολογίων απευθυνθήκαµε στον Υπεύθυνο ∆ιασφάλισης Ποιότητας της 
βιοµηχανίας, δεδοµένου ότι οι quality managers είναι οι αρµόδιοι και οι πλέον 
κατάλληλοι για τέτοιου είδους θέµατα, όπως τη συµπλήρωση ερωτηµατολογίων που 
αφορούν την ποιότητα της επιχείρησης. Τα ερωτηµατολόγια απαντήθηκαν σταδιακά µε 
αρκετές συναντήσεις µε τον quality manager λόγω του περιορισµένου χρόνου που είχε 
στη διάθεσή του. 
 
12.3 Αποτελέσµατα 
 

o Γενικά Στοιχεία 
 

Η Βιοµηχανία Zάχαρης στην οποία πραγµατοποιήθηκε η έρευνα, είναι µία 
µεγάλη επιχείρηση, η οποία απασχολεί 501-1000 εργαζόµενους. Είναι µέλος οµίλου 
επιχειρήσεων και είναι Ανώνυµη Εταιρεία µε συνολικές πωλήσεις τα τρία τελευταία 
χρόνια πάνω από 3.000.000 €. 

Όταν ήταν σε ισχύ τα πρότυπα της σειράς ISO 9000:1994, η επιχείρηση είχε 
πιστοποιηθεί µε το ISO 9002:1994, το πρότυπο που επέλεγαν οι περισσότερες 
ελληνικές επιχειρήσεις που αναζητούσαν πιστοποίηση, κάτι όµως που δεν έγινε πριν το 
2001. Σήµερα η επιχείρηση είναι πιστοποιηµένη µε την τελευταία έκδοση του προτύπου 
εδώ και δύο χρόνια, ενώ παράλληλα εφαρµόζει σύστηµα HACCP, αφού το προϊόν που 
παράγει και εµπορεύεται η επιχείρηση είναι τρόφιµο, χωρίς ωστόσο να το έχει 
πιστοποιήσει. Ο φορέας πιστοποίησης του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας είναι ο 
TÜV CERT , ενώ το µοναδικό κριτήριο επιλογής του ήταν η σύσταση από συνεργάτες. 

Για την ανάπτυξη του Συστήµατος Ποιότητας της εταιρείας έγινε ιδία ανάπτυξη, 
χωρίς τη βοήθεια εξωτερικών συµβούλων, κάτι που σήµαινε λιγότερο κόστος για την 
επιχείρηση. 
 

o Κίνητρα – ∆υσκολίες – Οφέλη 
 
   

Λόγοι - Κίνητρα Πιστοποίησης Με ISO 9001:2000 
Στην ερώτηση σχετικά µε τους λόγους-κίνητρα που οδήγησαν την επιχείρηση 

στην απόφαση για την πιστοποίηση µε το αναθεωρηµένο Πρότυπο Σύστηµα 
∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 9001:2000, εξήχθησαν τα εξής αποτελέσµατα: 
 

Ισχυρά κίνητρα 
• Η βελτίωση της ποιότητας των τελικών προϊόντων-υπηρεσιών 
• Η βελτίωση των εσωτερικών διεργασιών 
• Η βελτίωση της εικόνας και του ονόµατος της επιχείρησης 
• Η απαίτηση πίεση των πελατών 
• Το γεγονός ότι προβλέπονται και προλαµβάνονται καλύτερα οι απαιτήσεις των 

πελατών 
• Η αύξηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος 
• Η χρησιµοποίηση του πιστοποιητικού σαν εργαλείο προβολής και διαφήµισης   
• Το γεγονός ότι τα συστήµατα ποιότητας γίνονται προοδευτικά ένας τρόπος 

λειτουργίας των επιχειρήσεων 
• Η βελτίωση της παραγωγικότητας 
• Ένας τρόπος δηµιουργίας πιο τυποποιηµένων διαδικασιών εργασίας 
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• Μέρος της συνολικής πολιτικής ποιότητας της επιχείρησης 
 

Ασθενή κίνητρα 
• Η διατήρηση και η αύξηση του µεριδίου αγοράς 
• Η µείωση του λειτουργικού κόστους και του κόστους παραγωγής 
• Το γεγονός ότι οι ανταγωνιστές ήταν πιστοποιηµένοι µε ISO 9000 
• Τα οφέλη που αποκόµισαν άλλες ήδη πιστοποιηµένες επιχειρήσεις 
• Η ανάπτυξη διεθνών αγορών 
• Η βελτίωση της διεθνούς ανταγωνιστικότητας 
• Η βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος ∆ιοίκησης 
• Η εναρµόνιση διαφόρων συστηµάτων ποιότητας που εφαρµόζονται εντός της 

επιχείρησης 
• Η απαίτηση της πολιτείας 
• Η βελτίωση των γνώσεων των εργαζοµένων 
• Η ανάπτυξη καλύτερων σχέσεων µε τις αρχές και την κοινωνία 
• Η δηµιουργία βάσης για την Ολική Ποιότητα (TQM) 

 

Είναι σηµαντικό να σηµειώσουµε ότι τον υψηλότερο βαθµό συµφωνίας είχαν οι 
λόγοι εκείνοι που ήταν εσωτερικής φύσεως και που σχετίζονταν κυρίως µε τη βελτίωση 
της προσφερόµενης ποιότητας, δηλαδή των προϊόντων και των υπηρεσιών, την αύξηση 
της αποτελεσµατικότητας των διεργασιών και των διαδικασιών. Επίσης άλλοι 
επιτακτικοί λόγοι είναι η βελτίωση της εικόνας της επιχείρησης, η ικανοποίηση των 
απαιτήσεων του ανταγωνισµού σε έναν συγκεκριµένο τοµέα και η χρησιµοποίησή του 
σαν εργαλείο προώθησης – διαφηµιστικού. 

Η  πιστοποίηση αποτελεί ένα πλεονέκτηµα σε τυχόν διαπραγµατεύσεις µε άλλους 
οργανισµούς -προµηθευτές, συνεργάτες- αλλά δεν αποτελεί κριτήριο αγοράς ενός 
προϊόντος. Η απόκτηση της πιστοποίησης µόνο για διαφηµιστικούς λόγους µπορεί να 
αποφέρει κάποια πλεονεκτήµατα, αλλά σε καµία περίπτωση δεν αποτελεί ένα 
πρόσφορο και αποδοτικό µέσο διαφήµισης. Η εικόνα της επιχείρησης µπορεί να 
βελτιωθεί µε την διαφήµιση της πιστοποίησης αλλά πολύ γρήγορα θα καταρρεύσει εάν 
τα προϊόντα δεν ανταποκρίνονται στις προσδοκίες των πελατών.  

Εντύπωση προκαλεί το γεγονός ότι δεν αποτέλεσε κίνητρο για την πιστοποίηση 
το ότι οι ανταγωνιστές ήταν πιστοποιηµένοι µε ISO ενώ ήταν ισχυρό κίνητρο η αύξηση 
του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. 
 

∆υσκολίες Στην Εφαρµογή Του Πρότυπου ISO 9001:2000 
Στην ερώτηση που αφορούσε τις δυσκολίες που πιθανόν συνάντησε η επιχείρηση 

κατά την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας ο ερωτώµενος κλήθηκε 
να δώσει το βαθµό συµφωνίας ή διαφωνίας σε 20 πιο συνηθισµένες δυσκολίες που 
συναντούν οι επιχειρήσεις, οι οποίες αντλήθηκαν από την ελληνική και ξένη 
βιβλιογραφία. 

Σύµφωνα µε την τοποθέτηση του υπευθύνου πάνω στις δυσκολίες προέκυψαν τα 
εξής: 

 

∆υσκολίες µεγάλου βαθµού: 
• Η έλλειψη γνώσεων, εµπειρίας και ειδικών στα θέµατα ποιότητας 
• Οι δυσκολίες στην επικοινωνία µεταξύ των τµηµάτων της επιχείρησης 
• Η αντίσταση εκ µέρους των εργαζοµένων για τη διενέργεια οποιονδήποτε 

αλλαγών και εφαρµογή καινοτοµιών 
• Οι δυσκολίες στην κατανόηση του εγχειριδίου ποιότητας και των γραπτών 

διαδικασιών 
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• Η έλλειψη του απαιτούµενου χρόνου 
• Η εφαρµογή διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών 
• Ο (επανα)προσδιορισµός διαδικασιών 
• Η ιχνηλασιµότητα  

 

∆υσκολίες µικρού βαθµού: 
• Η απουσία συνεργασίας µεταξύ των εργαζοµένων 
• Οι τυποποιηµένες διαδικασίες 
• Η διατήρηση των αρχείων (τεκµηρίωση) 
• Η δέσµευση της ανώτατης διοίκησης 
• Η δέσµευση των µεσαίων διοικητικών στελεχών 
• Η δέσµευση των εργαζοµένων 
• Οι περιοδικές επιθεωρήσεις 
• Η εκπαίδευση σε θέµατα ποιότητας 
• Η έλλειψη των απαραίτητων πόρων 
• Ο έλεγχος των µη συµµορφούµενων προϊόντων 
• Ο έλεγχος των αρχείων ποιότητας 
• Οι στατιστικές τεχνικές 

 

Οι δυσκολίες σε σχέση µε την έλλειψη γνώσεων, εµπειρίας και ειδικών στα 
θέµατα ποιότητας, δικαιολογεί την πίεση χρόνου που σηµειώθηκε, αν λάβουµε υπόψη 
µας και το γεγονός του ότι η επιχείρηση έκανε ιδία ανάπτυξη του Συστήµατος 
∆ιασφάλισης Ποιότητας.  

Αξίζει να σηµειωθεί ότι το πρόβληµα της ιχνηλασιµότητας έγκειται στο γεγονός 
του ότι το προϊόν που παράγει η βιοµηχανία είναι η ζάχαρη, δηλαδή ένα προϊόν σε χύµα 
µορφή. Προβλήµατα στην ιχνηλασιµότητα δηµιουργούνται και από το ότι η παραγωγή 
της ζάχαρης είναι εποχιακή, η παραγωγική της διαδικασία είναι συνεχής και υπάρχει 
δυσκολία συσχέτισης του τελικού προϊόντος µε την πρώτη ύλη (ζαχαρότευτλα).   

Ενέργειες όπως η τυποποίηση διαδικασιών, η διατήρηση των αρχείων, οι 
περιοδικές επιθεωρήσεις, ο έλεγχος των µη συµµορφούµενων προϊόντων και άλλα δεν 
αποτέλεσαν δυσκολία κατά την εφαρµογή του συστήµατος, κάτι που προκύπτει από το 
ότι η επιχείρηση ήταν ήδη πιστοποιηµένη µε το ISO 9002:1994. Επίσης το γεγονός του 
ότι δεν παρουσιάστηκε έλλειψη πόρων για την εφαρµογή του συστήµατος φανερώνει 
ότι στην επιχείρηση υπάρχουν προβλεπόµενα κονδύλια για θέµατα ανάπτυξης της 
ποιότητας, κάτι που είναι πολύ σηµαντικό. 
 

Οφέλη Από Την Πιστοποίηση Με ISO 9001:2000 
Αντλώντας τα στοιχεία που προέκυψαν από την ανάλυση του ερωτηµατολογίου, 

σχετικά µε τα οφέλη από την πιστοποίηση µε ISO 9001:2000, συνοψίζουµε: 
 

Οφέλη µεγάλου βαθµού: 
• Η βελτίωση της εσωτερικής λειτουργίας και οργάνωσης 
• Η βελτίωση της ποιότητας και της αξιοπιστίας των τελικών προϊόντων 
• Η βελτιωµένη εκπαίδευση των εργαζοµένων 
• Η αµοιβαία συνεργασία µε τους προµηθευτές 
• Η ανάπτυξη κουλτούρας ποιότητας 
• Η βελτίωση της εικόνας και της φήµης της επιχείρησης 
• Η καλύτερη εκµετάλλευση του χρόνου και των πόρων 
• Η βελτίωση της τεκµηρίωσης 
• Το γεγονός ότι θέτονται οι βάσεις για την εφαρµογή και άλλων Προτύπων 

Συστηµάτων Ποιότητας (π.χ. ISO 14001) 
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Οφέλη µικρού βαθµού: 
• Η καλύτερη κατανόηση των διαδικασιών και των αντίστοιχων υπευθυνοτήτων 
• Η βελτίωση των παραγωγικών διεργασιών 
• Η µείωση των αστοχιών, των ελαττωµατικών και των επανεργασιών 
• Η µείωση των επιστροφών και των παραπόνων 
• Η αυξηµένη ικανοποίηση των πελατών 
• Η καλύτερη επικοινωνία µε τους πελάτες 
• Η καλύτερη γνώση των απαιτήσεων και των προσδοκιών των πελατών 
• Η βελτίωση της επικοινωνίας και των σχέσεων διοίκησης-εργαζοµένων 
• Η βελτίωση της επικοινωνίας και των σχέσεων µεταξύ των εργαζοµένων 
• Η αυξηµένη ικανοποίηση των εργαζοµένων 
• Η αυξηµένη συµµετοχή στο Σύστηµα ∆ιοίκησης και προτάσεις των 

εργαζοµένων 
• Η έλλειψη των αδικαιολόγητων απουσιών 
• Η αυξηµένη παρακίνηση των εργαζόµενων 
• Η ανάπτυξη οµαδικότητας εργασίας 
• Η βελτίωση της απόδοσης και της ποιότητας των προµηθευτών 
• Ο προσανατολισµός στον εσωτερικό πελάτη 
• Η βελτίωση της ανταγωνιστικής θέσης. 
• Η αύξηση του µεριδίου αγοράς 
• Η αύξηση των εξαγωγών 
• Τα µεγαλύτερα κέρδη 
• Η αυξηµένη παραγωγικότητα 
• Η µείωση του κόστους λειτουργίας και παραγωγής 
• Η µείωση του χρόνου παράδοσης και εισαγωγής νέων προϊόντων 
• Η µείωση των επιθεωρήσεων εκ µέρους των πελατών 
• Η βελτίωση των µεθόδων επιθεώρησης 
• Η βελτίωση του περιβάλλοντος εργασίας 

 

Από τα παραπάνω είναι εµφανής η θετική επίδραση που επέφερε η πιστοποίηση 
και ιδιαίτερα στην εσωτερική λειτουργία και στο κλίµα της επιχείρησης. 

Εκτός από αυτά τα πλεονεκτήµατα εσωτερικής φύσεως, παρατηρήθηκαν και άλλα 
εξίσου σηµαντικά αλλά εξωτερικής φύσεως. Τέτοια είναι η βελτίωση της εικόνας της 
επιχείρησης στην αγορά και της ποιότητας των προϊόντων. 

Μια άλλη παρατήρηση µετά την ανάλυση των απαντήσεων είναι ότι δεν ήταν 
µεγάλου βαθµού τα οφέλη όσον αφορά τους πελάτες, σχετικά µε την ικανοποίησή τους, 
µε την επικοινωνία µεταξύ επιχείρησης-πελατών, και µε την καλύτερη γνώση των 
απαιτήσεων και των προσδοκιών τους, ένας τοµέας στον οποίο η επιχείρηση είχε 
µεγαλύτερες προσδοκίες, δεδοµένου ότι ο προσανατολισµός προς τον πελάτη 
αποτέλεσε ισχυρό κίνητρο προς την πιστοποίηση µε ISO 9001:2000. 

Επιπροσθέτως, η βιοµηχανία δεν κατόρθωσε να επωφεληθεί, παρά µόνο σε µικρό 
βαθµό, στον τοµέα των εσωτερικών πελατών, στον τοµέα δηλαδή που η επιχείρηση 
δυσκολεύτηκε και κατά την εφαρµογή του προτύπου. 

Αυτό που µας έκανε ιδιαίτερη εντύπωση, είναι ότι σε καµία από τις 35 επιλογές 
που είχε ο υπεύθυνος, δεν έδωσε βαθµούς 1 και 5, δηλαδή διαφωνώ απόλυτα ή 
συµφωνώ απόλυτα. Και τα περισσότερα οφέλη κυµαίνονταν στο 3, δηλαδή ούτε 
διαφωνώ και ούτε συµφωνώ, κάτι που σηµαίνει ότι η επιχείρηση επωφελήθηκε γενικά, 
αλλά όχι σε µεγάλο βαθµό. 
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o ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 
 

Σ΄ αυτό το µέρος του ερωτηµατολογίου οι ερωτήσεις αφορούσαν στο βαθµό 
εφαρµογής των στοιχείων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, σχετικά µε την ηγεσία, το 
σχεδιασµό ποιότητας, τη διοίκηση των εργαζοµένων, τη διαχείριση των προµηθευτών, 
τον προσανατολισµό στον πελάτη, τη διαχείριση διεργασιών, τη συνεχή βελτίωση, τις 
γνώσεις-επιµόρφωση, καθώς επίσης και στα αποτελέσµατα ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας πάνω στην ικανοποίηση των πελατών, στην ικανοποίηση των εργαζοµένων, 
στις κοινωνικές επιπτώσεις και στα επιχειρησιακά αποτελέσµατα. 
 

Στοιχεία ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
 

Ηγεσία 

∆υνατά σηµεία: 
Σύµφωνα µε τις απαντήσεις του υπευθύνου αυτά που προκύπτουν σε σχέση µε 

την ηγεσία της επιχείρησης είναι ότι η ανώτατη διοίκηση καθοδηγεί πλήρως και 
συµµετέχει ενεργά στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας, ενώ παρέχει και τους 
κατάλληλους πόρους για τη βελτίωση της ποιότητας. Οι διευθυντές της επιχείρησης 
κοινοποιούν και µεταδίδουν τη δέσµευσή τους προς την ποιότητα στους εργαζόµενους 
ενώ παράλληλα η ανώτατη διοίκηση συζητά θέµατα σχετικά µε την ποιότητα στις 
συναντήσεις των στελεχών της, καθώς υπάρχει διαθεσιµότητα των στοιχείων ποιότητας 
σ΄ αυτήν.  

Αδύναµα σηµεία: 
Εκεί που η επιχείρηση µειονεκτεί είναι στο ότι η ανώτατη διοίκηση δεν δίνει τη 

δυνατότητα και τη δικαιοδοσία στους εργαζόµενους να επιλύουν προβλήµατα 
ποιότητας, ούτε παρακινεί την ανάµιξή τους στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας και 
στις ενέργειες βελτίωσης.  Ένα ακόµη αδύνατο σηµείο είναι ότι η ανώτατη διοίκηση 
δίνει µεγαλύτερη βαρύτητα στον όγκο παραγωγής παρά στην ποιότητα των διεργασιών, 
των προϊόντων.  

Σχεδιασµός ποιότητας 

∆υνατά σηµεία: 
Αναφορικά µε το σχεδιασµό ποιότητας αυτό που ισχύει είναι ότι η ανάπτυξη και 

η εφαρµογή των στρατηγικών και των σχεδίων βασίζεται σε δεδοµένα που αφορούν τις 
απαιτήσεις των πελατών, της αγοράς και τις δυνατότητες της επιχείρησης (εξωτερικό 
και εσωτερικό περιβάλλον), ενώ η διοίκηση µεταδίδει τη στρατηγική και τους στόχους 
της σε όλο το προσωπικό σε µεγάλο βαθµό. Παράλληλα η διοίκηση της επιχείρησης 
θέτει αντικειµενικούς στόχους για τους managers. 

Αδύναµα σηµεία: 
Τα αδύναµα σηµεία στον σχεδιασµό ποιότητας έχουν να κάνουν µε το ότι η 

διοίκηση δεν θέτει αντικειµενικούς στόχους  για όλους τους εργαζόµενους, αλλά όπως 
είδαµε πιο πάνω θέτει µόνο για τους managers. Παράλληλα η διοίκηση δεν εµπλέκει 
τους εργαζόµενους στη θέσπιση των αντικειµενικών σκοπών και των σχεδίων, ενώ τα 
αποτελέσµατα αξιολογούνται σε πολύ µικρό βαθµό συγκρίνοντάς τα µε αυτά των 
αρχικών σχεδίων προκειµένου για τον έλεγχο των βελτιώσεων. 
 

∆ιοίκηση των εργαζοµένων 

∆υνατά σηµεία: 
Τα δυνατά σηµεία στη διοίκηση των εργαζοµένων είναι η ύπαρξη συστήµατος 

αξιολόγησης προσωπικού, η διαθεσιµότητα των στοιχείων ποιότητας στους 
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εργαζόµενους και το ότι υπάρχουν αναπτυγµένοι δίαυλοι επικοινωνίας προς όλες τις 
κατευθύνσεις. 

Αδύναµα σηµεία: 
Τα αδύναµα σηµεία που είναι και τα περισσότερα, όσον αφορά τη διοίκηση των 

εργαζοµένων, έχουν να κάνουν µε τη µη ύπαρξη συγκεκριµένου συστήµατος υποβολής 
προτάσεων από το προσωπικό, µε την περιορισµένη προσφορά κινήτρων για τη 
βελτίωση της απόδοσης των εργαζοµένων, και τη µη ύπαρξη συστήµατος αναγνώρισης 
των εργαζοµένων που συµβάλλει στη βελτίωση της ποιότητας. Επιπλέον, οι 
εργαζόµενοι δεν έχουν τη δυνατότητα να λαµβάνουν τις δικές τους αποφάσεις και 
παράλληλα δεν ενθαρρύνονται να εφαρµόζουν αλλαγές στην επιχείρηση. 
  

∆ιαχείριση των προµηθευτών   

∆υνατά σηµεία:  
Όσον αφορά τη διαχείριση των προµηθευτών, οι προτάσεις στις οποίες υπήρχε 

µεγαλύτερος βαθµός συµφωνίας σχετίζονται µε τη διατήρηση στενών και 
µακροχρόνιων σχέσεων εργασίας µε τους προµηθευτές, µε τη δηµιουργία σαφή 
καθορισµού των προδιαγραφών που ζητούνται από τους προµηθευτές και µε το γεγονός 
ότι η επιλογή των προµηθευτών βασίζεται κυρίως στην ποιότητα και όχι στην τιµή και 
στην ηµεροµηνία παράδοσης. Επιπροσθέτως, εκεί που η επιχείρηση πλεονεκτεί είναι 
στην ύπαρξη ανεπτυγµένου συστήµατος αξιολόγησης των προµηθευτών, στην παροχή 
εκπαίδευσης και τεχνικής υποστήριξης στους προµηθευτές και στη διενέργεια τακτικών 
επιθεωρήσεων ποιότητας στους προµηθευτές της. 

Αδύναµα σηµεία:  
Το µοναδικό αδύναµο σηµείο στο οποίο η επιχείρηση µειονεκτεί, είναι ο σχετικά 

µικρός αριθµός προµηθευτών µε τον οποίο συνεργάζεται, που οφείλεται στον 
περιορισµένο αριθµό προϊόντων που παράγει η βιοµηχανία. Ο µικρός αριθµός 
προµηθευτών δικαιολογεί και την καλή διαχείρισή τους, αφού όσο µικρότερος ο 
αριθµός των προµηθευτών, τόσο πιο εύκολη γίνεται η διαχείρισή τους. 
 

Προσανατολισµός στον πελάτη 

∆υνατά σηµεία: 
Στο συγκεκριµένο στοιχείο ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, το µοναδικό θετικό 

σηµείο είναι ότι υπάρχει διαδικασία συλλογής και επεξεργασίας των παραπόνων των 
πελατών. 

Αδύναµα σηµεία: 
Τα αδύναµα σηµεία στον προσανατολισµό στον πελάτη είναι ότι δεν γίνονται 

αυξηµένες προσωπικές επαφές µεταξύ στελεχών, εργαζοµένων της επιχείρησης και των 
πελατών, δεν υπάρχει διαδικασία παρακολούθησης των απαιτήσεων, των επιθυµιών και 
των προτεραιοτήτων των πελατών, δεν υπάρχει διαδικασία συλλογής και επεξεργασίας 
προτάσεων από τους πελάτες και οι πελάτες δεν ενθαρρύνονται για υποβολή 
προτάσεων και παραπόνων. 
 

∆ιαχείριση διεργασιών 

∆υνατά σηµεία:  
Τα δυνατά σηµεία στη διαχείριση διεργασιών είναι ότι γίνεται συνεχής έλεγχος 

των σηµαντικότερων αυτών, καθώς επίσης γίνεται και συστηµατική καταγραφή και 
αξιολόγηση της απόδοσης των κρίσιµων διεργασιών. Η παρεµπόδιση της εµφάνισης 
ελαττωµατικών προϊόντων-υπηρεσιών αποτελεί σηµαντική πρακτική της επιχείρησης, 
εντοπίζονται οι κρίσιµες για την ποιότητα διαδικασίες, και γίνεται προληπτική 
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συντήρηση και ρύθµιση του εξοπλισµού. Οι επιθεωρήσεις και οι έλεγχοι (εισερχόµενων 
υλικών, τελικών προϊόντων, διεργασιών) γίνονται συστηµατικά. Συστηµατικά επίσης, 
εφαρµόζεται και ο στατιστικός έλεγχος διεργασιών.    

Αδύναµα σηµεία: 
         Μοναδικό αδύναµο σηµείο στη διαχείριση διεργασιών είναι ότι δεν γίνεται 
προσπάθεια πρόληψης των λαθών, στη φάση του σχεδιασµού των διεργασιών. 
 

Συνεχής βελτίωση 

∆υνατά σηµεία: 
Όσον αφορά τη συνεχή βελτίωση, τα δυνατά σηµεία είναι ότι το σύστηµα 

στοχεύει στην εύρεση των σηµείων απωλειών χρόνου και στη µείωση του κόστους σε 
όλες τις εσωτερικές διεργασίες της επιχείρησης, και η επιχείρηση ενισχύει τη συνεχή 
µελέτη και βελτίωση όλων των προϊόντων, υπηρεσιών και διεργασιών της. 

Αδύναµα σηµεία:   
Αρκετά είναι τα αδύναµα σηµεία όσον αφορά στο συγκεκριµένο στοιχείο 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Για την υποστήριξη των προσπαθειών βελτίωσης της 
ποιότητας, η επιχείρηση δεν διατηρεί εξειδικευµένες οργανωτικές δοµές (κύκλοι 
ποιότητας, οµάδες για την ποιότητα) και δεν γίνεται προσδιορισµός των περιοχών και 
στοιχείων για βελτίωση. Η διαχείριση των πληροφοριών δεν στοχεύει στην υποστήριξη 
του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ποιότητας (ανάλυση δεδοµένων σχετικά µε την απόδοση 
της επιχείρησης, κόστος και οικονοµικές διαστάσεις των προσπαθειών βελτίωσης της 
ποιότητας) και δεν λαµβάνεται µέριµνα για τη σύγκριση των επιδόσεων της 
επιχείρησης (benchmarking) µε αυτές άλλων επιχειρήσεων κορυφαίων στο χώρο. 
 

Γνώσεις-επιµόρφωση 

∆υνατά σηµεία:  
Τα δυνατά σηµεία σ΄ αυτό το στοιχείο ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας είναι ότι οι 

εργαζόµενοι της επιχείρησης έχουν επαρκείς γνώσεις των βασικών θεµάτων του τοµέα 
στον οποίο ανήκει η επιχείρηση και κατανοούν τις βασικές διεργασίες για την 
παραγωγή των προϊόντων-υπηρεσιών της επιχείρησης. Η ανώτατη διοίκηση έχει 
αναπτύξει ένα περιβάλλον το οποίο παρέχει τη δυνατότητα εκπαίδευσης διαµέσου της 
εργασίας, καθώς επίσης, οι διευθυντές και οι προϊστάµενοι συµµετέχουν στα θέµατα 
εξειδικευµένης εκπαίδευσης. 

Αδύναµα σηµεία:   
Ένα από τα αδύναµα σηµεία σε σχέση µε τις γνώσεις-επιµόρφωση, είναι ότι η 

ανώτατη διοίκηση δεν εκπαιδεύεται στις αρχές Ολικής Ποιότητας, κάτι που ισχύει και 
για τους  εργαζοµένους. Οι εργαζόµενοι επίσης δεν εκπαιδεύονται σε στατιστικές 
τεχνικές, εργαλεία ποιότητας, σε τεχνικές επίλυσης προβληµάτων καθώς και σε θέµατα 
οµαδικότητας εργασίας. 
   
Αποτελέσµατα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
 

Ικανοποίηση των πελατών 

∆υνατά σηµεία: 
          Τα δυνατά σηµεία σ’ αυτό τον τοµέα της επιχείρησης είναι ότι και η ικανοποίηση 
των πελατών διαχρονικά έχει βελτιωθεί αλλά και ο αριθµός τους έχει αυξηθεί. 
Αδύναµα σηµεία: 
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Το αδύναµο σηµείο πάνω στην ικανοποίηση των πελατών είναι ότι η επιχείρηση 
ενδιαφέρεται σε µικρό βαθµό για τη συλλογή πληροφοριών από τους πελάτες της 
προκειµένου να µετρήσει το βαθµό ικανοποίησής τους. 
 

Ικανοποίηση των εργαζοµένων 

∆υνατά σηµεία: 
Το µοναδικό θετικό στοιχείο αναφορικά µε την ικανοποίηση των εργαζοµένων 

είναι ότι η αδικαιολόγητη απουσία κυµαίνεται σε χαµηλά επίπεδα. 

Αδύναµα σηµεία: 
Τα αδύναµα σηµεία  είναι ότι η επιχείρηση δεν συλλέγει παρά µόνον σε µικρό 

βαθµό πληροφορίες από τους εργαζοµένους της για να µετρήσει το βαθµό 
ικανοποίησής τους, ενώ η ικανοποίησή τους διαχρονικά, έχει βελτιωθεί σε χαµηλά 
επίπεδα. Επιπλέον, η εναλλαγή των εργαζοµένων στην επιχείρηση δεν είναι µικρή. 
 

Κοινωνικές επιπτώσεις 

∆υνατά σηµεία: 
         Σύµφωνα µε τον υπεύθυνο το δυνατό σηµείο είναι η ενεργή εµπλοκή της 
επιχείρησης σε θέµατα κοινωνικού περιβάλλοντος.  

Αδύναµα σηµεία: 
         Τα αρνητικά σηµεία είναι ότι οι πολιτικές της επιχείρησης δεν αναπτύσσονται 
ούτε προκείµενου να µειώσουν και να προλάβουν κίνδυνους υγείας και ασφάλειας, 
ούτε προκειµένου να προστατέψουν το περιβάλλον. 
 

Επιχειρησιακά Αποτελέσµατα 

Αδύναµα σηµεία: 
Στα επιχειρησιακά αποτελέσµατα δεν υπήρξε κανένα δυνατό σηµείο. Εκεί που 

µειονεκτεί η επιχείρηση είναι στο ότι το Σύστηµα Ποιότητας που εφαρµόζεται δεν έχει 
αυξήσει, παρά µόνο σε µικρό βαθµό, τις πωλήσεις, το κέρδος και την παραγωγή. 
Επιπροσθέτως το σύστηµα δεν έχει βελτιώσει ούτε την ανταγωνιστική θέση ούτε την 
απόδοση της επιχείρησης γενικά. 

 
o Το Κόστος Ποιότητας 

 

Σ΄ αυτό το µέρος του ερωτηµατολογίου εξετάστηκε ο βαθµός αύξησης των 
στοιχείων κόστους ποιότητας ανά κατηγορία, δηλαδή τα στοιχεία που αφορούν το 
κόστος πρόληψης, το κόστος εκτίµησης, το κόστος εσωτερικών αστοχιών και το κόστος 
εξωτερικών αστοχιών, που προκλήθηκε λόγω της εφαρµογής του Συστήµατος 
∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 9001:2000. 
 

Κόστος Πρόληψης 
Στην  κατηγορία του Κόστους Πρόληψης από τα δέκα στοιχεία που είχε ο 

υπεύθυνος να βαθµολογήσει,  τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι σε καµία περίπτωση το 
κόστος δεν αυξήθηκε πολύ ή πάρα πολύ. Στις περισσότερες όµως (6 στις 10), το κόστος 
αυξήθηκε αρκετά.  
 

Στοιχεία µε αρκετή αύξηση: 
• Το κόστος σχεδιασµού και οργάνωσης της Ποιότητας 
• Το κόστος εκπαίδευσης 
• Το κόστος σχεδιασµού, ανάπτυξης και εφαρµογής Συστήµατος ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας 
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• Το κόστος διακρίβωσης και συντήρησης εξοπλισµού παραγωγής 
• Το κόστος των επιθεωρήσεων 
• Το κόστος µελετών βελτίωσης της αξιοπιστίας των παραγόµενων προϊόντων 

 

Στοιχεία µε µικρή ή µηδενική αύξηση: 
• Το κόστος διερεύνησης νέων Προϊόντων 
• Το κόστος διερεύνησης της αξιοπιστίας των παραγωγικών διεργασιών 
• Το κόστος της αξιολόγησης των προµηθευτών 
• Το κόστος τήρησης των αρχείων 

 

Αξιοσηµείωτο είναι το ότι το κόστος εκπαίδευσης αυξήθηκε σηµαντικά, ενώ θα 
ήταν αναµενόµενο να αυξηθεί πολύ ή πάρα πολύ, αν αναλογισθούµε ότι µια σηµαντική 
δυσκολία κατά την εφαρµογή του προτύπου ήταν η έλλειψη γνώσεων, εµπειρίας και 
ειδικών στα θέµατα ποιότητας σε συνάρτηση µε το γεγονός ότι η επιχείρηση έκανε ιδία 
ανάπτυξη του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας. 

Αξίζει να αναφέρουµε ότι το κόστος αξιολόγησης των προµηθευτών, δεν 
αυξήθηκε καθόλου κάτι που µπορεί να σηµαίνει ότι η διαδικασία αξιολόγησης των 
προµηθευτών πριν την εφαρµογή του προτύπου, πληρούσε τις προδιαγραφές του νέου 
προτύπου, κάτι που οφείλεται στο γεγονός ότι η επιχείρηση ήταν πιστοποιηµένη µε το 
ISO 9002:1994. 
 

Κόστος Εκτίµησης 
Σύµφωνα µε τη βαθµολόγηση του υπευθύνου η αύξηση του κόστους στα στοιχεία 

αυτής της κατηγορίας ήταν µικρή, ενώ µόνο δύο εκ των έξι στοιχείων που 
περιελάµβανε το ερωτηµατολόγιο για το κόστος εκτίµησης αυξήθηκαν αρκετά. 
 

Στοιχεία µε αρκετή αύξηση: 
• Το κόστος ελέγχων παραγγελιών, τιµολογίων, δαπανών 
• Το κόστος προµήθειας εξοπλισµού επιθεωρήσεων, ελέγχων και δοκιµών, 

καθώς και το κόστος διακρίβωσης του εξοπλισµού 
 

Στοιχεία µε µικρή ή µηδενική αύξηση: 
• Το κόστος ελέγχου και δοκιµών εισερχοµένων 
• Το κόστος ελέγχων, µετρήσεων και δοκιµών που γίνονται κατά τη διάρκεια 

της παραγωγής 
• Το κόστος εσωτερικών ή/ και εξωτερικών επιθεωρήσεων Ποιότητας 

προϊόντων ή/ και υπηρεσιών 

• Το κόστος ελέγχων των αποθεµάτων στις αποθήκες εισερχοµένων ηµιέτοιµων 
και έτοιµων προϊόντων 

 

Κόστος Εσωτερικών Αστοχιών 
          Από τα οκτώ στοιχεία της κατηγορίας του Κόστους Εσωτερικών Αστοχιών, τρία 
σηµείωσαν µεγάλη αύξηση, τρία παρουσίασαν αρκετή και τα υπόλοιπα δύο µικρή 
αύξηση. Κανένα στοιχείο σ’ αυτή την κατηγορία δεν παρουσίασε µηδενική αύξηση. 
 

Στοιχεία µε µεγάλη αύξηση: 
• Το κόστος επισκευών-επαναλαµβανόµενων εργασιών 
• Το κόστος του 100% ελέγχου των εισερχόµενων υλικών 
• Το κόστος υπερκατανάλωσης πρώτων υλών 

 

Στοιχεία µε αρκετή αύξηση: 
• Το κόστος των απορρίψεων ως άχρηστα 
• Το κόστος επανεπιθεωρήσεων ή επανελέγχων 
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• Το κόστος υποβάθµισης της Ποιότητας παραγόµενων Προϊόντων 
 

Στοιχεία µε µικρή ή µηδενική αύξηση: 
• Το κόστος αχρήστευσης ή επισκευής υλικών που παραλήφθηκαν από 

προµηθευτές και κρίθηκαν ακατάλληλα (ελαττωµατικά) 

• Το κόστος ανάλυσης των εσωτερικών αστοχιών 
 

Αναλύοντας τα δεδοµένα των στοιχείων κόστους εσωτερικών αστοχιών, 
παρατηρούµε ότι σε αυτήν την κατηγορία, υπήρχε µεγάλος βαθµός αύξησης του 
κόστους ποιότητας λόγω της εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 
9001:2000, κάτι που φανερώνει ότι βελτιώθηκαν πολύ οι προδιαγραφές στα τελικά 
προϊόντα. 
 

Κόστος Εξωτερικών Αστοχιών 
Σ’ αυτή την κατηγορία ο υπεύθυνος κλήθηκε να βαθµολογήσει τέσσερα στοιχεία 

από τα οποία µόνο ένα αυξήθηκε πολύ, ενώ στα υπόλοιπα τρία η αύξηση ήταν µικρή ή 
µηδενική. 
 

Στοιχεία µε µεγάλη αύξηση: 
• Το κόστος των αδιάθετων προϊόντων 

 

Στοιχεία µε µικρή ή µηδενική αύξηση: 
• Το κόστος εκπλήρωσης εγγυητικών υποχρεώσεων 

• Το κόστος παραγόµενων προϊόντων σε χαµηλή τιµή 

• Το κόστος αστικών ευθυνών, αποζηµιώσεων και διεκδικήσεων πελατών 
 

Το µοναδικό στοιχείο κόστους εξωτερικών αστοχιών που αυξήθηκε πολύ 
ανάµεσα σε τέσσερα, είναι το κόστος των αδιάθετων προϊόντων που σηµαίνει ότι οι 
νέες προδιαγραφές που τέθηκαν µετά την εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιασφάλισης 
Ποιότητας σχετικά µε το χειρισµό και την αποθήκευση των αδιάθετων προϊόντων, 
προκάλεσαν αύξηση του κόστους, που δείχνει ότι πριν την εφαρµογή του προτύπου, η 
επιχείρηση δεν έδινε µεγάλη έµφαση σε αυτόν τον τοµέα.  

Μια γενική παρατήρηση σχετικά µε το κόστος ποιότητας είναι ότι η κατηγορία 
κόστους µε το µεγαλύτερο βαθµό αύξησης εξαιτίας της εφαρµογής του ISO 9001:2000, 
είναι αυτή των εσωτερικών αστοχιών, σε αντίθεση µε την κατηγορία των εξωτερικών 
αστοχιών που παρουσίασε το µικρότερο βαθµό αύξησης ανάµεσα στις κατηγορίες. 
 

o Τα Εργαλεία Και Οι Τεχνικές Βελτίωσης Ποιότητας 
 

Σ΄ αυτό το µέρος του ερωτηµατολογίου εξετάσαµε το κατά πόσο και σε πιο 
βαθµό εφαρµόζει η επιχείρηση µια πλειάδα διαφορετικών εργαλείων-τεχνικών 
βελτίωσης της ποιότητας. Παρακάτω παρουσιάζονται τα εργαλεία που εφαρµόζει η 
επιχείρηση και µερικά σηµαντικά απ’ αυτά που δεν εφαρµόζει: 
 

Εργαλεία που εφαρµόζονται: 
• ∆ιάγραµµα ροής  
• Φύλλο ελέγχου 
• Ιστόγραµµα 
• Έντυπο συλλογής δεδοµένων 
• Γραφική απεικόνιση 

 

Εργαλεία που δεν εφαρµόζονται: 
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• ∆ιάγραµµα Αιτίου – Αποτελέσµατος 
• ∆ιάγραµµα Pareto 
• ∆ιάγραµµα ∆ιασποράς 
• ∆ιάγραµµατα Ελέγχου X, R, P, NP, C, U 
• ∆ιάγραµµα Συνάφειας 
• ∆ενδροδιάγραµµα 
• Σύγκριση Επιδόσεων (Benchmarking) 
• Καταιγισµός Ιδεών (Brainstorming) 
• ∆ιάγραµµα Στελέχους – Φύλλου 
• ∆ιάγραµµα ∆ιαδοχικών Τιµών 
• Ανάλυση Πεδίου ∆υνάµεων 
• ∆ιάγραµµα Σχέσεων 
• Μελέτη Αστοχίας 
• Λειτουργική Ανάπτυξη Ποιότητας 

 

Αν και τα παραπάνω εργαλεία, και αυτά που εφαρµόζονται και αυτά που δεν 
εφαρµόζονται,  µπορούν να λύσουν πολλά προβλήµατα που µπορεί να προκύψουν σε 
µια επιχείρηση, γίνεται εµφανές από τα αποτελέσµατα ότι η συγκεκριµένη βιοµηχανία 
αυτό δεν το λαµβάνει σοβαρά υπ’ όψιν. Συνεπώς αυτός ο τοµέας αποτελεί ένα αδύναµο 
σηµείο για τη βιοµηχανία επειδή η χρήση των εργαλείων είναι σε µικρή έκταση. Η 
βιοµηχανία µε εκτενέστερη χρήση των εργαλείων-τεχνικών βελτίωσης ποιότητας, θα 
µπορούσε να σηµειώσει πρόοδο στον τοµέα αυτό. 
 

o Επιπλέον Στοιχεία Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

Σ’ αυτό το σηµείο παρουσιάζονται τα αποτελέσµατα που εξήχθησαν από την 
ανάλυση του δευτέρου ερωτηµατολογίου που αναπτύχθηκε για εµβάθυνση στο 
Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας της επιχείρησης. Οι ερωτήσεις αφορούσαν τις 
παρακάτω διαδικασίες: 
 

Αποδοχή παραγγελιών 
Για την αποδοχή των παραγγελιών ο υπεύθυνος κλήθηκε να βαθµολογήσει πέντε 

σχετικές µε αυτή τη διαδικασία προτάσεις.  

Θετικά σηµεία: 
• Γίνεται έλεγχος διαπίστωσης της πληρότητας των αναφερόµενων στοιχείων 

στις υπό αποδοχή παραγγελίες 
• Τηρούνται αρχεία τόσο των παραγγελιών όσο και των αλλαγών τους 

 

Αρνητικά σηµεία: 
• ∆εν έχει αναπτυχθεί διαδικασία διερεύνησης των συµβολαίων µε τους πελάτες 
• ∆εν γίνεται έλεγχος διαπίστωσης της πληρότητας υλοποίησης των όρων της 

σύµβασης µε τον πελάτη πριν την αποδοχή µίας παραγγελίας 
• ∆εν καταγράφονται οι συµφωνηθείσες αλλαγές σε συµβάσεις και γίνεται 

ενηµέρωση των άλλων αρµοδίων στην επιχείρηση γι’ αυτές τις αλλαγές 
 

Υλικά προµηθευόµενα από πελάτη 
Όσον αφορά στα υλικά προµηθευόµενα από πελάτη υπήρχε µία πρόταση που 

έπρεπε να βαθµολογηθεί, στην οποία ο υπεύθυνος διαφώνησε. 

• ∆εν υπάρχει διαδικασία για την επαλήθευση, αποθήκευση, αναγνώριση και 
προστασία των υλικών που είναι δυνατόν να προµηθεύει πελάτης 
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Επιθεωρήσεις και δοκιµές 
         Σχετικά µε τις επιθεωρήσεις και τις δοκιµές ο υπεύθυνος απάντησε θετικά σε έξι 
από τις οκτώ προτάσεις και συγκεκριµένα µε απόλυτη συµφωνία. 

 Θετικά σηµεία: 
• Εκτελούνται έλεγχοι επαλήθευσης της ποιότητας των προµηθευόµενων υλικών 

πριν τεθούν στη διάθεση της παραγωγής. 
• Έχουν προσδιορισθεί οι απαιτούµενες απαιτήσεις επιθεωρήσεων, δοκιµών και 

ελέγχων της παραγωγής. 
• Έχουν σχεδιασθεί και προδιαγραφεί όλες οι επιθεωρήσεις, έλεγχοι και δοκιµές 

που πρέπει να εκτελούνται κατά τη διάρκεια της παραγωγικής διαδικασίας. 
• Εφαρµόζονται Προγράµµατα ενδιάµεσων ή τελικών Ελέγχων Ποιότητας. 
• Καταγράφονται τα αποτελέσµατα ελέγχων και δοκιµών σε σχετικά έντυπα. 
• Τηρούνται αρχεία αποτελεσµάτων των µετρήσεων και ελέγχων, δια µέσου των 

οποίων είναι δυνατή η διαπίστωση-τεκµηρίωση της καταλληλότητας των 
αποδεσµευθέντων προϊόντων. 

• ∆εν αποδεσµεύονται προϊόντα χωρίς να έχουν ολοκληρωθεί οι 
προδιαγραφόµενοι έλεγχοι και δοκιµές. 

 
Αρνητικά σηµεία: 

• ∆εν υπάρχουν διαδικασίες παρακολούθησης (ή ανιχνευσιµότητας) µη 
ελεχθέντων υλικών λόγω επείγουσας αποδέσµευσής τους (χωρίς να έχει 
προηγηθεί έλεγχος), έτσι ώστε να είναι δυνατή η ανάκλησή τους εφ ΄όσον 
διαπιστωθεί πιθανή ακαταλληλότητα 

 

Εξοπλισµός επιθεώρησης και έλεγχου της παραγωγής 
           Σχετικά µε τον εξοπλισµό επιθεώρησης και ελέγχου της παραγωγής ο υπεύθυνος  
συµφώνησε απόλυτα σε όλες τις προτάσεις που ακολουθούν: 

Θετικά σηµεία: 
• Υπάρχει κατάλληλος εξοπλισµός µετρήσεων, δοκιµών, ελέγχου και 

επιθεωρήσεων, βάσει των αναγκών της επιχείρησης 
• Υπάρχει διαδικασία ελέγχου, αναγνώρισης και παρακολούθησης της 

κατάστασης του µετρολογικού εξοπλισµού, καθώς και του εξοπλισµού ελέγχων 
και δοκιµών που χρησιµοποιούνται κατά την παραγωγή και τον έλεγχο της 
ποιότητας 

• Υπάρχει διαδικασία διακρίβωσης (σύγκριση εξοπλισµού µε ένα πρότυπο 
εξοπλισµού και ρύθµισή του) και βαθµολόγησης του µετρικού εξοπλισµού, 
καθώς και του εξοπλισµού ελέγχων και δοκιµών 

• Τηρούνται αρχεία µε στοιχεία που χαρακτηρίζουν την κατάσταση διακρίβωσης 
και βαθµονόµησης των οργάνων και του µετρητικού εξοπλισµού επιθεωρήσεων, 
µετρήσεων, δοκιµών και ελέγχων 

 

Επιθεώρηση Και Κατάσταση Ελέγχων 
          Σ’ αυτή τη διαδικασία του Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας και στις δυο 
προτάσεις ο υπεύθυνος απάντησε θετικά. 

Θετικά σηµεία: 
• Είναι δυνατή η αναγνώριση των ελέγχων και των δοκιµών που γίνονται σε όλες 

τις φάσεις του προϊόντος ( χρήση σφραγίδων, πινακίδες σήµανσης κ.λ.π.) 
• Είναι δυνατή η αναγνώριση του εξουσιοδοτηµένου προσωπικού που εκτελεί 

ελέγχους, δοκιµές, µετρήσεις κ.λ.π. 
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Έλεγχος Μη Συµµορφούµενων Προϊόντων 
         Και σ’ αυτό το σηµείο οι απαντήσεις του υπευθύνου ήταν θετικές. 
Θετικά σηµεία: 

• Έχει αναπτυχθεί διαδικασία σήµανσης, αναγνώρισης, καταγραφής, 
αξιολόγησης, αποχωρισµού (διάλυσης) και διαχείρισης (διάθεσης-καταστροφής) 
των µη συµµορφούµενων προϊόντων, υλικών κ.λ.π. 

• Έχουν προσδιορισθεί οι υπευθυνότητες αναθεώρησης, αξιολόγησης και 
διαχείρισης των µη συµµορφούµενων προϊόντων ή υλικών 

 

∆ιορθωτικές Ενέργειες 
         Στις διορθωτικές ενέργειες από τις τρεις προτάσεις µόνο η µία είχε θετικό βαθµό. 

Θετικά σηµεία: 
• Αναπτύσσονται διορθωτικές ενέργειες, τηρούνται πρακτικά,  παρακολουθείται η 

απόδοση εφαρµογής της διορθωτικής ενέργειας 
 

Αρνητικά σηµεία: 
• ∆εν έχουν αναπτυχθεί διαδικασίες για την ανάλυση των αιτιών δηµιουργίας 

προβληµάτων ποιότητας 
• ∆εν έχει αναπτυχθεί διαδικασία ενεργειών πρόληψης προβληµάτων ποιότητας 

 

Χειρισµός – Αποθήκευση – Συσκευασία -  Παράδοση Προϊόντων 
          Σ’ αυτή τη διαδικασία και οι έξι προτάσεις που υπήρχαν στο ερωτηµατολόγιο 
βαθµολογήθηκαν θετικά. 

Θετικά σηµεία: 
• Υπάρχει διαδικασία για τον χειρισµό (διακίνηση), συσκευασία,  αποθήκευση 

και παράδοση των προϊόντων της επιχείρησης στους πελάτες 
• Βρίσκεται υπό έλεγχο η προστασία της ποιότητας των προϊόντων από τον 

τελικό έλεγχο µέχρι την παραλαβή τους από τους πελάτες 
• Υπάρχουν µέθοδοι και µέσα χειρισµού – διακίνησης των Προϊόντων, για την 

αποτροπή ζηµιών η χειροτέρευσης της ποιότητάς τους 
• Βρίσκεται υπό έλεγχο η προστασία των προϊόντων κατά την αποθήκευσή τους 
• Η συσκευασία των προϊόντων είναι κατάλληλη για την διασφάλιση της 

ποιότητας µέχρι τον τελικό παραλήπτη τους 
• Αναγνωρίζονται τα προς παράδοση προϊόντα 

 

Έγγραφα Ποιότητας 
          Όλες οι προτάσεις που αφορούσαν στα έγγραφα ποιότητας είχαν βαθµό απόλυτης 
συµφωνίας. 

Θετικά σηµεία: 
• Έχουν προσδιορισθεί οι απαιτήσεις αναγνώρισης, σήµανσης, αρχειοθέτησης, 

φύλαξης και διαχείρισης εγγράφων τεκµηρίωσης της ποιότητας 
• Φυλάσσονται τα αρχεία τεκµηρίωσης για αρκετό χρονικό διάστηµα πριν 

καταστραφούν 
• Αποδεικνύεται µε τεκµηριωµένα στοιχεία (έγγραφα), ότι οι προδιαγεγραµµένες 

ποιοτικές απαιτήσεις της επιχείρησης ή του πελάτη έχουν επιτευχθεί 
 

Εσωτερικοί Έλεγχοι Ποιότητας 
          Σ’ αυτή τη διαδικασία  από τις πέντε προτάσεις µόνο στη µία ο υπεύθυνος 
απάντησε αρνητικά. 

 Θετικά σηµεία: 
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• Εκτελούνται βάση σχετικού προγράµµατος Εσωτερικοί Έλεγχοι Ποιότητας 
• Γίνονται γνωστά τα αποτελέσµατα των Εσωτερικών Ελέγχων Ποιότητας στη 

διοίκηση 
• Ενηµερώνονται οι εµπλεκόµενες ∆ιευθύνσεις και Τµήµατα για τα 

αποτελέσµατα των ελέγχων 
• Είναι προσδιορισµένες και καταγεγραµµένες οι αρµοδιότητες υλοποίησης των 

Εσωτερικών Ελέγχων Ποιότητας 
 

Αρνητικά σηµεία: 
• ∆εν γίνεται ανάλυση και αξιολόγηση των αποτελεσµάτων των Εσωτερικών 

Ελέγχων Ποιότητας 
 

Τεχνική Υποστήριξη Των Πελατών 
         Σ’ αυτό το σηµείο υπήρχε µία θετική και µία αρνητική πρόταση. 

Θετικά σηµεία: 
• Υπάρχουν διαδικασίες συλλογής στοιχείων για τους πελάτες, ανάλυσης και 

αξιολόγησής τους 
 

Αρνητικά σηµεία: 
• ∆εν έχει αναπτυχθεί σχετική διαδικασία συµφωνίας µε τα προδιαγεγραµµένα 

µεταξύ της επιχείρησης και των πελατών της 
 

Πρέπει να σηµειωθεί σχετικά µε τα  παραπάνω αποτελέσµατα, που προήλθαν από 
τις απαντήσεις του δεύτερου ερωτηµατολογίου, ότι όλες τις προτάσεις που 
περιλαµβάνονται στα αρνητικά σηµεία  των διάφορων διαδικασιών, ο υπεύθυνος της 
επιχείρησης τις βαθµολόγησε µε τρία (ούτε συµφωνώ, ούτε διαφωνώ). Αν και αυτός ο 
βαθµός κάνει τις προτάσεις διφορούµενες, δηλαδή δεν µπορούµε να πούµε απόλυτα αν 
αυτές ισχύουν ή όχι, εµείς επιλέξαµε να τις χαρακτηρίσουµε αρνητικά γιατί έτσι 
φαίνεται η έλλειψη σιγουριάς του υπευθύνου όσον αφορά την εφαρµογή των 
συγκεκριµένων διαδικασιών. Αυτό µπορεί να σηµαίνει ότι οι διαδικασίες αυτές έχουν 
µεν θεσµοθετηθεί, αφού αποτελούν βασικά  κριτήρια – απαιτήσεις του ISO 9001:2000, 
αλλά δεν εφαρµόζονται πλήρως. 
 

12.4 Συµπεράσµατα 
Μετά την ανάλυση των αποτελεσµάτων της παρούσας έρευνας µπορούµε να 

συµπεράνουµε τα εξής: 
1. Τα ισχυρότερα κίνητρα για την πιστοποίηση ήταν εσωτερικής φύσεως, όπως η 

βελτίωση της ποιότητας, των διεργασιών και των διαδικασιών,  αλλά και 
εξωτερικής φύσεως, όπως η αύξηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. 

2. Η προηγούµενη πιστοποίηση µε ISO 9002:1994 διευκόλυνε την επιχείρηση 
στην εφαρµογή του νέου προτύπου σε αρκετά σηµεία, όπως στην τυποποίηση 
των διαδικασιών και  στη διατήρηση των αρχείων. 

3. Στην επιχείρηση προβλέπονται κονδύλια για θέµατα ανάπτυξης ποιότητας. 
4. Τα µεγαλύτερα οφέλη από την πιστοποίηση ήταν εσωτερικής φύσεως, όπως η 

βελτίωση της εσωτερικής λειτουργίας και οργάνωσης. 
5. Η επιχείρηση µετά την πιστοποίηση δεν αποκόµισε τα αναµενόµενα οφέλη όσον 

αφορά τους πελάτες της. 
6. Η επιχείρηση επωφελήθηκε γενικά από το ISO 9001:2000 αλλά όχι σε µεγάλο 

βαθµό, που οφείλεται στο µικρό χρονικό διάστηµα που παρήλθε από την 
πιστοποίηση (2 χρόνια). Μακροπρόθεσµα τα οφέλη θα αυξηθούν. 
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7. Η επιχείρηση δεν είναι σε επίπεδο ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας λόγω των 
πολλών αδύναµων σηµείων που εντοπίστηκαν στα διάφορα στοιχεία ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας που εξετάστηκαν στην παρούσα έρευνα. 

8. Η µη ύπαρξη επιπέδου ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην επιχείρηση οφείλεται 
σε µεγάλο βαθµό στην αδυναµία της διοίκησης να εµπλέξει όλους τους 
εργαζόµενους στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας. 

9. Η κατηγορία κόστους ποιότητας µε το µεγαλύτερο βαθµό αύξησης είναι αυτή 
των εσωτερικών αστοχιών, σε αντίθεση µ’ αυτή των εξωτερικών αστοχιών. 

10. Η χρήση των εργαλείων – τεχνικών ποιότητας γίνεται σε µικρό βαθµό στην 
επιχείρηση. 

11. Η επιχείρηση αδυνατεί να εφαρµόσει όλες τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 
9001:2000. 

 

12.5 Προτάσεις βελτίωσης 
Παρακάτω ακολουθούν κάποιες προτάσεις που αν εφαρµοστούν θα µπορούσαν 

να βελτιώσουν την παρούσα εικόνα της επιχείρησης στον τοµέα της ∆ιοίκησης 
Ποιότητάς της: 

• Οι στρατηγικές επιλογές προέρχονται από τα ανώτατα διευθυντικά κλιµάκια και 
οι στόχοι πρέπει να είναι σαφείς αλλά και ρεαλιστικοί σε σχέση µε το χρονικό 
προγραµµατισµό ανάπτυξης του συστήµατος, ώστε να έχουν ουσιαστικό νόηµα 
για όλο το προσωπικό. 

• Είναι ιδιαίτερα σηµαντικό η ανώτατη διοίκηση να αποδείξει στους 
εργαζοµένους ότι υποστηρίζει σοβαρά την όλη προσπάθεια, να τους παρακινεί 
για ανάµιξη στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας, παρέχοντας και ανάλογα 
κίνητρα κατά περίπτωση. 

• Οφείλει να γίνει εκπαίδευση όλου του προσωπικού και της ανώτατης διοίκησης 
στις αρχές Ολικής Ποιότητας και στις συγκεκριµένες τεχνικές που θα 
εφαρµοστούν, όπως σε στατιστικές τεχνικές, τεχνικές επίλυσης προβληµάτων, 
σε θέµατα οµαδικότητας καθώς και στα εργαλεία ποιότητας.   

• Οι προσωπικές επαφές µεταξύ στελεχών, εργαζοµένων της επιχείρησης και 
πελατών πρέπει να αυξηθούν καθώς και οι απαιτήσεις, επιθυµίες και 
προτεραιότητες των πελατών πρέπει να ελέγχονται µέσω µιας διαδικασίας. 

• Οι πελάτες πρέπει να ενθαρρυνθούν ώστε να υποβάλλουν προτάσεις και 
παράπονα, και να συντονιστεί κάποια διαδικασία για να µπορεί να γίνεται 
συλλογή και επεξεργασία αυτών των προτάσεων, προκειµένου η επιχείρηση να 
µπορέσει να µετρήσει και το βαθµό ικανοποίησής τους. 

• Η επιχείρηση θα πρέπει να αντιµετωπίζει τους προµηθευτές της σαν συνεργάτες 
µε κοινό στόχο την επίλυση των προβληµάτων προς αµοιβαίο όφελος. 

• Σχετικά µε τα προµηθευόµενα υλικά πρέπει να δηµιουργηθεί µια διαδικασία για 
την επαλήθευση, αποθήκευση, αναγνώριση και προστασία τους. 

• Στη διαχείριση των διεργασιών, στη φάση του σχεδιασµού των διεργασιών, 
πρέπει να υπάρξει αναθεώρηση και να γίνεται προσπάθεια πρόληψης των 
λαθών, ώστε να αποφευχθούν µετέπειτα σοβαρότερες  ενέργειες.  

• Για την υποστήριξη των προσπαθειών βελτίωσης της ποιότητας, η επιχείρηση 
από δω και στο εξής, θα ήταν καλό να διατηρεί εξειδικευµένες οργανωτικές 
δοµές και να γίνεται προσδιορισµός των περιοχών και στοιχείων για βελτίωση. 

• Θα πρέπει να λαµβάνεται µέριµνα για τη σύγκριση των επιδόσεων της 
επιχείρησης (benchmarking) µε αυτές άλλων επιχειρήσεων κορυφαίων στο 
χώρο. 
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• Πρέπει να αναπτυχθούν οι πολιτικές της επιχείρησης προκειµένου να επιτευχθεί 
πρόληψη και µείωση κινδύνων υγείας και ασφάλειας, και προστασία του 
περιβάλλοντος. 

• Η επιχείρηση προκειµένου να βελτιώσει την ποιότητας της θα πρέπει να κάνει 
εκτενέστερη χρήση των εργαλείων – τεχνικών ποιότητας. 

• Σχετικά µε την αποδοχή παραγγελιών η επιχείρηση οφείλει να αναπτύξει 
διαδικασία διερεύνησης των συµβολαίων µε τους πελάτες, να γίνεται έλεγχος 
της πληρότητας υλοποίησης της σύµβασης µε τον πελάτη πριν την αποδοχή µιας 
παραγγελίας και να καταγράφονται οι συµφωνηθείσες αλλαγές. 

• Πρέπει να γίνεται ανάλυση και αξιολόγηση των αποτελεσµάτων των 
εσωτερικών ελέγχων ποιότητας, να αναπτυχθούν διαδικασίες για την ανάλυση 
των αιτιών δηµιουργίας προβληµάτων ποιότητας, και να αναπτυχθεί διαδικασία 
ενεργειών µε σκοπό την πρόληψη αυτών των προβληµάτων. 
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