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Περύληψη  

Θ παροφςα πτυχιακι εργαςία αφορά τθν κριτικι αναςκόπθςθ ενόσ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ 

ποιότθτασ ςε μια εταιρία. Βαςικόσ ςτόχοσ τθσ εργαςίασ είναι θ παρουςίαςθ των 

αποτελεςμάτων που προκφπτουν από τθν εφαρμογι διαχείριςθσ ποιότθτασ κακϊσ και θ 

αξιολόγθςθ του ςυςτιματοσ ςτο ςφνολό του, τόςο αναφορικά με τθν βελτίωςθ των 

υπθρεςιϊν όςο και ςε οικονομικό επίπεδο.  

΢το πρϊτο κεφάλαιο γίνεται βιβλιογραφικι αναςκόπθςθ ςχετικά με τθν ζννοια τθσ 

ποιότθτασ ςτισ επιχειριςεισ, ςτα ςυςτιματα διαχείριςθσ ποιότθτασ κακϊσ και ςτο πωσ 

αυτά ωφελοφν τισ εταιρίεσ που τα εφαρμόηουν.  ΢το δεφτερο κεφάλαιο  γίνεται αναφορά 

ςτο πρότυπο ISO 9001 κακϊσ και ςτισ απαιτιςεισ με τισ οποίεσ πρζπει να λειτουργεί μια 

επιχείρθςθ, ϊςτε θ τελικι υπθρεςία ι το τελικό προϊόν να κρίνονται ικανοποιθτικά από όλα 

τα ενδιαφερόμενα μζρθ.  ΢το τρίτο κεφάλαιο παρουςιάηεται θ εταιρία ςτθν οποία 

εκτελείται αυτοψία. Παρουςιάηεται το ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ που εφαρμόηει θ 

επιχείρθςθ ενϊ παράλλθλα αναλφονται τα ευριματα που εντοπίηονται.  Σζλοσ ςτο τζταρτο 

κεφάλαιο παρουςιάηονται τα μειονεκτιματα που εντοπίςτθκαν κατά τθν αυτοψία ενϊ 

δίνονται προτάςεισ για τθν απλοφςτευςθ των διαδικαςιϊν και των εντφπων, προσ βελτίωςθ 

τθσ Ε.Δ.Π.  
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Abstract  

The present study presents the review of a quality management system in a company. The 

main objective of the thesis is to present the results of the quality management application 

as well as to evaluate the system as a whole, both in terms of service improvement and on 

the economical level. 

In the first chapter there is a literature review on the concept of quality in business, quality 

management systems and how they benefit the companies that apply them. In the second 

chapter presents the ISO 9001 standard, as well as the requirements with which an 

enterprise must operate so that the final service or the final product can be judged 

satisfactorily by all interested parties. The third chapter presents the company in which an 

autopsy is performed. The company's quality management system is presented along with 

the findings detected by the autopsy. Finally, the fourth chapter presents the drawbacks 

identified during the autopsy, while proposals are made for the simplification of procedures 

and forms, in order to improve the quality management system.  
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ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ  

Θ παραγωγι προϊόντων και υπθρεςιϊν που χαρακτθρίηονται από ποιότθτα, αποτελεί μια 

από τισ πιο βαςικζσ επιδιϊξεισ ςε μια επιχείρθςθ. Για τθν επίτευξθ του ςτόχου αυτοφ, 

αναπτφχκθκαν ςυςτιματα Διαχείριςθσ ι Διαςφάλιςθσ Ποιότθτασ – Quality Management 

Systems.    

Κατά το πρϊτο μιςό του 20ου αιϊνα, ο ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ αποτελοφςε μια αυτόνομθ 

διαδικαςία ι οποία ςτθρίηονταν ςτον ςτατιςτικό ζλεγχο των προϊόντων, μετά το πζρασ τθσ 

παραγωγικισ διαδικαςίασ κακϊσ επίςθσ και με τθν διεξαγωγι ςτατιςτικϊν προγραμμάτων 

δειγματολθψίασ.  Αυτό ςυνεχίςτθκε μζχρι και τθν δεκαετία του 1960. Σο 1979, το Βρετανικό 

Ινςτιτοφτο Συποποίθςθσ – British Standards Institution – BSI,  εξζδωςε το πρότυπο BS 5750 - 

Quality systems, το οποίο αποτζλεςε το πρϊτο εμπορικό πρότυπο που αφοροφςε τα 

ςυςτιματα Διοίκθςθσ Ποιότθτασ. Κατά τον ίδιο χρόνο,  εγκρίνεται επίςθσ και θ δθμιουργία 

τθσ τεχνικισ επιτροπισ TC 176 του ISO για τθν ανάπτυξθ Διεκνϊν προτφπων τα οποία κα 

ζχουν ωσ ςτόχο τον προςδιοριςμό των κανόνων για τα ςυςτιματα Διοίκθςθσ Ποιότθτασ. 

Ζτςι, το 1987, ο Διεκνισ Οργανιςμόσ Συποποίθςθσ ISO, εξζδωςε τα πρϊτα πρότυπα τθσ 

ςειράσ ISO 9000:1987. 

΢ε αυτά τα πρότυπα, εμπεριζχονταν τόςο τα περιεχόμενα όςο και θ δομι του αρχικοφ 

προτφπου BS 5750:1979. Θ νζα αυτι ςειρά προτφπων, αποτελοφςαν το επιςτζγαςμα των 

πλζον ςφγχρονων πρακτικϊν και αρχϊν για τθ δθμιουργία ςυςτθμάτων που ςτοχεφουν 

ςτθν διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ. Θ τελικι τουσ ζκδοςθ αποτζλεςε προϊόν ςυνεργαςίασ των 

αρμόδιων φορζων ςε παγκόςμιο επίπεδο, ενϊ αποτζλεςε τθ βάςθ για τθν νζα εποχι ςτθ 

διοίκθςθ τθσ ποιότθτασ. Σα πρότυπα τθσ ςειράσ ISO 9000:1987 επικυρϊκθκαν από τθν 

Επιτροπι Ευρωπαϊκϊν Προτφπων CEN ωσ Ευρωπαϊκά πρότυπα με τθν ονομαςία EN 

29000:1987, τα οποία υιοκετικθκαν ςτθν ςυνζχεια και από άλλουσ οργανιςμοφσ, όπωσ ο 

Αμερικανικόσ Οργανιςμόσ για τον Ζλεγχο τθσ Ποιότθτασ ASQE με τθν ονομαςία ANSI/ASQC 

Q90, κακϊσ και ο Καναδικόσ ΢φνδεςμοσ Συποποίθςθσ CSA με τθν ονομαςία CSA:9000.  

Μζχρι το 1990 ςυςτάκθκαν και τα πρϊτα ςυςτιματα ποιότθτασ όχι μόνο για προϊόντα αλλά 

και για υπθρεςίεσ όπωσ το 1982 SN 029 100, το 1987 EISO 29000 και 1990 EN/ISO 29000. Σο 

1994 δθμιουργικθκε θ πρϊτθ ανακεϊρθςθ ISO 9000:1994 και το 2000 θ δεφτερθ 

ανακεϊρθςθ ISO 9000:2000.  
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΢ιμερα πλζον θ διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ των προϊόντων και των υπθρεςιϊν αποτελοφν 

προαπαιτοφμενο ςε όλεσ τισ προθγμζνεσ χϊρεσ. Οι διεκνείσ, ευρωπαϊκζσ και κρατικζσ 

οργανιςμϊν και εταιρείεσ, βοθκοφν με τθν παροχι κατευκφνςεων, τθν οργάνωςθ και τον 

ζλεγχο των ΢υςτθμάτων Διαχείριςθσ Ποιότθτασ. Επίςθσ πλζον τόςο οι καταναλωτζσ όςο και 

οι οργανϊςεισ δίνουν ολοζνα και μεγαλφτερθ προςοχι και ενδιαφζρον ςτθν 

αποτελεςματικότθτα των ςυςτθμάτων αυτϊν.  

΢ιμερα οι εταιρίεσ και οι επιχειριςεισ εςτιάηουν περιςςότερο ςτθν διαςφάλιςθ τθσ 

ποιότθτασ και όχι απλά ςτον ζλεγχο τθσ ποιότθτασ. Αυτό ςυμβαίνει εξαιτίασ του ότι ο όροσ 

τθσ διαςφάλιςθσ ποιότθτασ είναι πολφ περιςςότερο περιεκτικόσ, περικλείοντασ τόςο το 

ςχεδιαςμό όςο και τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων τα οποία ςχεδιάςτθκαν για να 

εξαςφαλιςτεί ότι πλθροφνται οι απαιτιςεισ τθσ ποιότθτασ. Θ διαςφάλιςθ ποιότθτοσ αφορά 

περιςςότερο τθν πρόλθψθ, ενϊ ο ζλεγχοσ ποιότθτοσ αφορά κυρίωσ ζλεγχουσ τυχόν μθ 

ςυμμόρφωςθσ του τελικοφ προϊόντοσ, ι τθσ υπθρεςίασ, ωσ προσ τισ ςυμφωνθμζνεσ 

προδιαγραφζσ. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1 – Εννοιολογικό Προςϋγγιςη ςτην 

Διαχεύριςη Ποιότητασ  

1.1 Ποιότητα ςτισ επιχειρόςεισ  

Μπορεί θ ποιότθτα να είναι κάτι που όλεσ οι επιχειριςεισ αναηθτοφν, εντοφτοισ, 

παρατθρείται ζντονοσ προβλθματιςμόσ ςχετικά με τθν ποιότθτα και τα ςυςτιματα 

διαςφάλιςθσ ποιότθτασ, εξαιτίασ του ότι απόδοςθ του οριςμοφ τθσ δεν είναι εφκολθ.  

Θ ετυμολογία τθσ λζξθσ «ποιότθτα», πθγάηει από τθν αρχαία ελλθνικι λζξθ ποιότθσ (ποίοσ - 

τι λογισ) που ςθμαίνει: θ φφςθ, θ εςωτερικι κατάςταςθ ι θ υπόςταςθ προςϊπου ι 

πράγματοσ, ςε ςχζςθ με τθν αξία του. Είναι προφανζσ ότι ο όροσ είναι υποκειμενικόσ και 

εξαρτάται κατά μεγάλο μζροσ από το άτομο που επιχειρεί τον ερμθνεφςει. ΢φμφωνα µε τον 

Πλάτωνα, θ ποιότθτα ιταν ςυνδεδεμζνθ µε τθν αρετι, τθν θκικι, πνευματικι και φυςικι 

υπεροχι του ανκρϊπου. ΢ιμερα, ωσ ποιότθτα κεωρείται θ αίςκθςθ τθσ υπεροχισ 

(excellence) που προςδίδει θ απόκτθςθ ενόσ αγακοφ, απόλυτα αναγνωρίςιμου, για τα 

εξαίρετα χαρακτθριςτικά του. 

Παρόλα αυτά, όςον αφορά τθν διαςφάλιςθσ ποιότθτασ, θ ζννοια αυτι ζχει ακριβι οριςμό 

όπωσ ζχει διατυπωκεί ςφμφωνα με το πρότυπο ΕΛΟΣ ΕΝ ISO 8402:1996. Ζτςι, θ ποιότθτα 

είναι το ςφνολο των χαρακτθριςτικϊν μιασ οντότθτασ, ενόσ προϊόντοσ ι μίασ υπθρεςίασ, 

που τθσ αποδίδουν τθν ικανότθτα να ικανοποιεί εκφραςμζνεσ και ςυνεπαγόμενεσ ανάγκεσ 

του χριςτθ. Για να κατανοθκεί και να βελτιωκεί θ ποιότθτα, απαιτείται κατανόθςθ του 

οριςμοφ τθσ και όλων όςων περικλείει θ ζννοια τθσ ςτο ςφνολο. Επίςθσ, κα πρζπει να γίνει 

ςαφισ προςδιοριςμόσ των διαςτάςεων τθσ ποιότθτασ, κακϊσ ανάλογα με τισ επιδιϊξεισ τθσ 

διοίκθςθσ ςε μια επιχείρθςθ, μποροφν να επθρεάςουν ςθμαντικά το ανταγωνιςτικό 

πλεονζκτθμα.  

΢φμφωνα με τον Juran (2000), θ ποιότθτα για ζνα είδοσ, προϊόν ι υπθρεςία, αφορά τθν 

καταλλθλότθτά του για χριςθ, ςε όρουσ ςχεδιαςμοφ, ςυμμόρφωςθσ, διακεςιμότθτασ και 

αςφάλειασ ςτο τομζα χριςθσ του προϊόντοσ. Επίςθσ αναφζρει ότι θ ποιότθτα αποτελείται 

από τον αυξθμζνο αρικμό χαρακτθριςτικϊν που ικανοποιοφν τισ ανάγκεσ των πελατϊν, 

εμφανίηοντασ λιγότερα ελαττϊματα ςτα προϊόντα. Και ο Δερβιτςιϊτθσ (1985), 

ακολουκϊντασ τθν ίδια λογικι, ορίηει τθν ποιότθτα ενόσ προϊόντοσ ι μίασ υπθρεςίασ ωσ 

τθν αξία τθν οποία αντιλαμβάνεται ο πελάτθσ ςχετικά με τθν ςυνολικι διάρκεια χριςθσ του 
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προιόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ κακϊσ και το ςυνολικό κόςτοσ που απολαμβάνει από τον κφκλο 

ηωισ του είδουσ, ςε οικονομικό και ψυχολογικό επίπεδο. 

 Οι Feigenbaum (1951) και Abbot (1955) όριςαν τθν ποιότθτα ωσ αξία. Θ αξία αυτι 

κακορίηεται τόςο από τθν ποιότθτα του παρεχόμενου προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ όςο και 

τθσ τιμισ ςτθν οποία προςφζρεται, τα οποία αποτελοφν βαςικό κριτιριο αποδοχισ ι 

απόρριψθσ για τον πελάτθ. 

Ο Deming (1993) κεωρεί τθν ποιότθτα ωσ ζναν ατελείωτο κφκλο ςυνεχοφσ βελτίωςθσ. Ζτςι, 

κάκε διαδικαςία πριν εφαρμοςτεί, ςχεδιάηεται, δοκιμάηεται, εκτελείται, μελετοφνται τα 

αποτελζςματα και γίνονται ανάλογεσ ενζργειεσ προσ επίτευξθ βελτιϊςεων ςτο προϊόν ι τθν 

υπθρεςία. O Crosby (1979), κεωρϊντασ τθν ποιότθτα ςυνϊνυμθ με τθν εκπλιρωςθ των 

προςδοκιϊν των πελατϊν, αναφζρει τθν ποιότθτα  ωσ τον βακμό ικανοποίθςθσ των 

πελατϊν για ζνα προϊόν ι μίασ υπθρεςίασ, μζςα από τθν ςυμμόρφωςι του με τισ 

απαιτιςεισ και τισ προδιαγραφζσ του.  

Κατά το πρότυπο ISO9000,  θ ποιότθτα ορίηεται ωσ το ςφνολο των χαρακτθριςτικϊν ενόσ 

προιόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ, που αναφζρεται ςτθν ικανότθτα του να ικανοποιεί τόςο τισ 

δεδομζνεσ όςο και τισ αναμενόμενεσ ανάγκεσ.  

Θ ποιότθτα μπορεί να ζχει διάφορα χαρακτθριςτικά όπωσ καταςκευαςτικά, αιςκθτικά, 

χρονικά, εμπορικά και άλλα. Θ ποιότθτα δεν μπορεί να ειςαχκεί ςτο προϊόν εκ των 

υςτζρων, δθλαδι μετά τθν καταςκευι ι παραγωγι του, αλλά είναι απαραίτθτο να 

δθμιουργθκεί ςτον τόπο και το χρόνο τθσ γζννθςισ του. Με το τρόπο αυτό οι 

δραςτθριότθτεσ για τθν ποιότθτα μεταφζρονται ςε όλεσ τισ φάςεισ τθσ δθμιουργίασ ενόσ 

προϊόντοσ.   

΢φμφωνα με τον Σςιότρα (2002), θ ποιότθτα ορίηεται ωσ:  

 Σα χαρακτθριςτικά που ικανοποιοφν πλιρωσ ι ακόμα και ξεπερνοφν τισ προςδοκίεσ 

του πελάτθ.  

 Σα χαρακτθριςτικά που ικανοποιοφν ι ςυμμορφϊνονται με ςυγκεκριμζνεσ 

προδιαγραφζσ.  

 Σο ςφνολο των ιδιοτιτων και των ςτοιχείων τoυ marketing, τθσ καταςκευισ, τθσ 

παραγωγισ και τθσ ςυντιρθςθσ, μζςω των οποίων ςυμμορφϊνεται με 

ςυγκεκριμζνεσ προδιαγραφζσ.  
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΢φμφωνα με τον Garvin (1984), ζννοια τθσ ποιότθτασ βαςίηεται ςε οκτϊ διαςτάςεισ, οι 

οποίεσ  κεωροφνται ανεξάρτθτεσ και αυτοδφναμεσ. Κατά τθν κρίςιμθ φάςθ του ςχεδιαςμοφ 

ενόσ νζου προϊόντοσ, προςδιορίηεται το 80% ωσ 90% του κόςτουσ παραγωγισ του. Για αυτό 

τον λόγο είναι ςθμαντικό, να εξεταςκοφν οι ανάγκεσ των πελατϊν ϊςτε το παραγόμενο 

προϊόν ι υπθρεςία να καλφπτουν τισ ανάγκεσ αυτζσ. Με βάςθ τισ ανάγκεσ αυτζσ, οι 

υπεφκυνοι των επιχειριςεων κα πρζπει να αποδϊςουν τθν δζουςα βαρφτθτα ςε κάκε μία 

από τοσ διαςτάςει τθσ ποιότθτασ, που είναι οι εξισ:  

Με βάςθ αυτζσ τισ ανάγκεσ κα πρζπει οι υπεφκυνοι να προςδιορίςουν τθ βαρφτθτα που κα 

ζχει κάκε μία από τισ οκτϊ διαφορετικζσ διαςτάςεισ τθσ ποιότθτασ, που είναι οι εξισ:  

1. Σα βαςικά χαρακτθριςτικά τθσ απόδοςθσ του προϊόντοσ δθλαδι οι λειτουργίεσ 

εκείνεσ του προϊόντοσ που ικανοποιοφν τισ βαςικζσ ανάγκεσ των πελατϊν. 

2. Σα δευτερεφοντα χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ, δθλαδι τα επιπρόςκετα 

χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ, τα οποία ςυμπλθρϊνουν τα βαςικά χαρακτθριςτικά 

και είναι ςυνικωσ αντικειμενικά και μετριςιμα. 

3. Θ αξιοπιςτία του προϊόντοσ δθλαδι θ πικανότθτα που ζχει ζνα προϊόν να 

λειτουργιςει ςωςτά κατά τθ διάρκεια μιασ κακοριςμζνθσ χρονικισ περιόδου κάτω 

από ςυγκεκριμζνεσ ςυνκικεσ λειτουργίασ ι χριςθσ. 

4. Θ ποιότθτα παραγωγισ, που αφορά τον βακμό ςτον οποίο ο ςχεδιαςμόσ ενόσ 

προϊόντοσ και τα λειτουργικά χαρακτθριςτικά ανταποκρίνονται ςτα υπάρχοντα 

πρότυπα. 

5. Θ αναμενόμενθ διάρκεια ηωισ του προϊόντοσ, που αφορά τον χρόνο χριςθσ ενόσ 

προϊόντοσ από τον πελάτθ, πριν αυτό αχρθςτευτεί ι ο χρόνοσ μετά τον οποίο είναι 

προτιμότερθ θ αντικατάςταςθ του. 

6. Θ ποιότθτα τθσ εξυπθρζτθςθσ του προϊόντοσ μετά τθν πϊλθςθ. Θ ταχφτθτα, θ 

ευκολία, ο βακμόσ ευγζνειασ και θ ανταγωνιςτικότθτα με τθν οποία 

πραγματοποιείται θ ςυντιρθςθ και θ αποκατάςταςθ των βλαβϊν, αποτελοφν 

ςθμαντικό κομμάτι τθσ εκλαμβανόμενθσ ποιότθτασ από τουσ πελάτεσ.  

7. Σα αιςκθτικά χαρακτθριςτικά, που αφορά τον τρόπο με τον οποίο ζνα προϊόν 

απευκφνεται ςτισ αιςκιςεισ των πελατϊν.  

8. Θ υποκειμενικι αντίλθψθ ποιότθτασ του προϊόντοσ, δθλαδι θ αντίλθψθ τθσ 

ποιότθτασ ενόσ προϊόντοσ από τον πελάτθ βαςιηόμενθ ςτθ φιμθ, τθν εικόνα τθσ 

εταιρείασ ι ςε ςυμπεράςματα ςτα οποία κατζλθξε ο πελάτθσ αναλφοντασ τα 

χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ. 
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1.2 ΢υςτόματα Διαχεύριςησ Ποιότητασ 

Θ Διαχείριςθ ποιότθτασ αποτελεί το ςφνολο των προγραμματιςμζνων ι ςυςτθματικϊν 

ενεργειϊν ι διαδικαςιϊν που είναι απαραίτθτεσ ϊςτε να εξαςφαλίςουν ότι ζνα προϊόν ι 

μία υπθρεςία κα πλθροί οριςμζνεσ προδιαγραφζσ.   

Ζνα ΢φςτθμα Διαχείριςθσ Ποιότθτασ ζχει ωσ ςτόχο τθν ενοποίθςθ όλων των ςτοιχείων που 

επθρεάηουν τθν ποιότθτα ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ, που προςφζρει μια 

επιχείρθςθ. Κάκε ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ αποτελεί ουςιαςτικά ζνα ςφςτθμα 

διοίκθςθσ το οποίο ςτοχεφει ςτθν ςυνεχι βελτίωςθ των δραςτθριοτιτων τθσ επιχείρθςθσ 

που κακορίηουν τθν ποιότθτα των παρεχομζνων υπθρεςιϊν και προϊόντων τθσ, με απϊτερο 

ςκοπό τθν επίτευξθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν.  

Σα ςυςτιματα ποιότθτασ επικεντρϊνονται ςτον ζλεγχο τθσ παραγωγικισ διαδικαςίασ και 

όχι μόνο ςτο αποτζλεςμά τθσ, ςε αντίκεςθ με τον ζλεγχο, ο οποίοσ επικεντρϊνεται μόνο 

ςτο αποτζλεςμα. Ζτςι, με τα ςυςτιματα ποιότθτασ, ο ζλεγχοσ είναι δυνατόν να επεκτακεί 

πζρα από τισ παραγωγικζσ διαδικαςίεσ και να περιλάβει το ςφνολο των διαδικαςιϊν τθσ 

επιχείρθςθσ που επθρεάηουν τθν ποιότθτα όπωσ τθν παραγγελιολθψία, τισ προμικειεσ κλπ. 

΢ε ζνα ςφςτθμα ποιότθτασ λαμβάνεται επίςθσ υπόψθ θ καταλλθλότθτα τθσ οργανωτικισ 

δομισ τθσ εταιρίασ, οι υπευκυνότθτεσ, οι μζκοδοι και οι πόροι που χρειάηονται κατά τθν 

άςκθςθ τθσ διαχείριςθσ ποιότθτασ. 

Οι βαςικοί ςτόχοι ενόσ ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ Ποιότθτασ είναι:  

 Ο προςανατολιςμόσ ςτον πελάτθ με επανεξζταςθ των αναγκϊν των πελατϊν μζςα 

από το διάλογο, τθν ενθμζρωςθ για νζα προϊόντα ι υπθρεςίεσ, τθ διαβεβαίωςθ του 

οργανιςμοφ ότι γνωρίηει τισ ανάγκεσ των πελατϊν και τισ ςωςτζσ ενζργειεσ ςτθν 

περίπτωςθ που θ εξυπθρζτθςθ δεν καλφπτει τισ προςδοκίεσ. 

 Θ ςυνεχισ βελτίωςθ των προϊόντων, των υπθρεςιϊν, του εργαςιακοφ 

περιβάλλοντοσ, τθσ εκπαίδευςθσ προςωπικοφ και των διαδικαςιϊν διαχείριςθσ και 

παραγωγισ τθσ επιχείρθςθσ.  

 Σθν μείωςθ των ηθμιϊν με ανάλυςθ των ελαττωματικϊν προϊόντων, για τθν 

βελτίωςθ των εργαςιϊν και γενικότερα τθσ παραγωγικισ διαδικαςίασ με ςτόχο τθν 

βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ.  
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Θ υιοκζτθςθ ενόσ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ κα πρζπει να είναι μια απόφαςθ 

ςτρατθγικισ ςθμαςίασ για ζναν οργανιςμό. Σόςο ο ςχεδιαςμόσ όςο και θ εφαρμογι του 

ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ ενόσ οργανιςμοφ επθρεάηεται από παράγοντεσ 

όπωσ: 

 το επιχειρθματικό περιβάλλον που δραςτθριοποιείται ο οργανιςμόσ, τισ αλλαγζσ ςε 

αυτό το περιβάλλον και τθ διακινδφνευςθ που ςχετίηεται με αυτό το περιβάλλον, 

 τισ ποικίλεσ ανάγκεσ, 

 τουσ ιδιαίτερουσ ςτόχουσ, 

 τα προϊόντα που παρζχει, 

 τισ διεργαςίεσ που εφαρμόηει, 

 το μζγεκοσ και τθν οργανωτικι του δομι. 

1.3 Πρότυπα 

1.3.1 Οριςμόσ του προτύπου 

Σο πρότυπο αποτελεί ζνα κείμενο το οποίο ζχει ςυνταχκεί και εγκακιδρυκεί με ομοφωνία 

από ζνα αναγνωριςμζνο οργανιςμό και το οποίο παρζχει για κοινι και επαναλαμβανόμενθ 

χριςθ κανόνεσ, οδθγίεσ ι χαρακτθριςτικά τόςο για δραςτθριότθτεσ όςο και για τα 

αποτελζςματα τουσ, ςτοχεφοντασ ςτθν επίτευξθ ςε βζλτιςτο βακμό τθσ τυποποίθςθσ ςτα 

πλαίςια ενόσ δεδομζνου περιεχόμενου, όπωσ  ορίηουν θ οδθγία ISO/IEC 2/1996 και το 

πρότυπο ΕΛΟΣ ΕΝ 45020.  

Ο ςχεδιαςμόσ των προτφπων ςτοχεφει ςτθν φιλικότθτα προσ τον χριςτθ. Θ φφςθ τουσ  είναι 

γενικευμζνθ ενϊ ακολουκοφν ζνα λογικό και εφκολα κατανοθτό ςχιμα. Αυτό ςυμβαίνει 

εξαιτίασ του ότι κάκε επιχείρθςθ αποτελεί μια ξεχωριςτι οντότθτα με διαφορετικζσ 

ανάγκεσ και ςτόχουσ. Ζτςι τα πρότυπα αυτά μποροφν να εφαρμοςτοφν με ευελιξία ςε κάκε 

επιχείρθςθ, προςαρμόηοντασ τθν ιδζα τθσ ποιότθτασ ςφμφωνα με τον χαρακτιρα τθσ 

επιχείρθςθσ.  

1.3.2 Περιεχόμενο του προτύπου 

Κάκε πρότυπο διαφζρει ςε χαρακτιρα, αντικείμενο και μζςα. Ο γενικευμζνοσ χαρακτιρασ 

των προτφπων, επιτρζπει τθν εφαρμογι τουσ ςε όλο το φάςμα τθσ ανκρϊπινθσ 

δραςτθριότθτασ καλφπτοντασ πολλζσ επιςτιμεσ που αφοροφν τεχνικζσ, οικονομικζσ και 



ΚΡΙΣΙΚΘ ΑΝΑ΢ΚΟΠΘ΢Θ ΕΝΟ΢ ΢Τ΢ΣΘΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Θ΢ ΠΟΙΟΣΘΣΑ΢-ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΒΕΛΣΙΩ΢Θ΢ 

15 

κοινωνικζσ εκφάνςεισ των ανκρωπίνων δραςτθριοτιτων και καλφπτουν όλεσ τισ βαςικζσ 

επιςτιμεσ όπωσ γλϊςςεσ, μακθματικά, φυςικι, χθμεία και άλλα.  

Εκτόσ από αυτό όμωσ, τα πρότυπα παρουςιάηουν και τα εξισ χαρακτθριςτικά:  

 Διακζτουν ςυνζπεια και ςυνάφεια, κακϊσ τα πρότυπα, επεξεργάηονται από 

τεχνικζσ επιτροπζσ οι οποίεσ ςυνεργάηονται με ζνα ειδικευμζνο οργανιςμό. Ζτςι 

εξαςφαλίηεται θ υπερπιδθςθ τυχόν εμποδίων μεταξφ δραςτθριοτιτων διάφορων 

περιεχομζνων και διαφόρων τεχνϊν και επαγγελμάτων. 

 Αποτελοφν αποτζλεςμα ςυμμετοχισ, εξαιτίασ του ότι τα πρότυπα αντικατοπτρίηουν 

τα αποτελζςματα τθσ κοινισ ςυμμετοχισ όλων των ενδιαφερομζνων μερϊν.  Θ 

νομιμοποίθςθ τουσ γίνεται με ομόφωνθ απόφαςθ θ οποία αντιπροςωπεφει όλουσ 

τουσ παραγωγοφσ, τουσ χριςτεσ, τα εργαςτιρια, τισ κρατικζσ υπθρεςίεσ, τουσ 

καταναλωτζσ και λοιπά.  

 Αποτελοφν μια ηωντανι διαδικαςία, κακϊσ τα α πρότυπα βαςίηονται ςτθν ςφγχρονθ 

εμπειρία και οδθγοφν με πρακτικό τρόπο ςε υλικά αποτελζςματα, όπωσ προϊόντα, 

υπθρεςίεσ, μεκόδουσ ελζγχου και λοιπά). Επίςθσ, εγκακιδρφουν μια κοινά 

αποδεκτι λφςθ μεταξφ τθσ ςφγχρονθσ τθσ τεχνολογίασ – επιςτιμθσ και των 

οικονομικϊν περιοριςμϊν κάκε εποχισ. 

 Διακζτουν επίκαιρο και ςφγχρονο χαρακτιρα, κακϊσ ακολουκοφν τθν τεχνολογικι 

και κοινωνικι πρόοδο, τα πρότυπα ανακεωροφνται ςε περιοδικι ι ζκτακτθ βάςθ, 

ϊςτε να ςυμβαδίηουν με τισ απαιτιςεισ του ςφγχρονου τρόπου ηωισ.  

 Παρζχουν κζςθ αναφοράσ, κακϊσ μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν ςε εμπορικζσ 

ςυμβάςεισ και ςτα δικαςτιρια ςε περίπτωςθ διαφωνιϊν. 

 Διακζτουν Εκνικι και Διεκνι αναγνώριςθ, με τα πρότυπα να αναγνωρίηονται και να 

νομιμοποιοφνται ςε εκνικό, περιφερειακό και διεκνζσ επίπεδο. 

 Είναι διακζςιμα ςτον κακζνα, κακϊσ τα πρότυπα μποροφν να αγοραςτοφν και να 

χρθςιμοποιθκοφν ςυμβουλευτικά και χωρίσ περιοριςμοφσ από όλουσ. Επίςθσ, τα 

πρότυπα δεν είναι υποχρεωτικά αλλά εφαρμόηονται κατά βοφλθςθ. ΢ε μερικζσ 

όμωσ περιπτϊςεισ θ εφαρμογι τουσ μπορεί να είναι υποχρεωτικι (όπωσ ςε 

περιπτϊςεισ που ςχετίηονται με τθν αςφάλεια, τισ θλεκτρικζσ εγκαταςτάςεισ, ςε 

κρατικζσ ςυμβάςεισ και λοιπά).   
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1.3.3 Ο ρόλοσ και οι τύποι των προτύπων  

Σα πρότυπα αντιπροςωπεφουν το επίπεδο τθσ τεχνογνωςίασ και τθσ τεχνολογίασ που είναι 

απαραίτθτεσ  ςε μία βιομθχανίασ για τον ςχεδιαςμό, τθν παραγωγι και τθν διάκεςθ 

προϊόντων και υπθρεςιϊν. Αρκετά ςυχνά, αποτελοφν κείμενα αναφοράσ τα οποία 

χρθςιμοποιοφνται ςε κρατικζσ ι μθ ςυμβάςεισ ι ακόμθ και ςε διεκνείσ ςυμβάςεισ, 

διευκρινίηοντασ τισ ςυμβατικζσ ςχζςεισ μεταξφ των ςυμβαλλομζνων, προςδίδοντασ ςτα  

κείμενα που χρθςιμοποιείται όλο και περιςςότερο νομολογιακι φφςθ. 

Ο οριςμόσ των προτφπων διαφοροποιείται με βάςθ τουσ οικονομικοφσ παράγοντεσ ωσ εξισ:  

 Σα πρότυπα είναι ςυντελεςτζσ που βοθκοφν ςτθν λογικοποίθςθ – κακετοποίθςθ 

τθσ παραγωγι. Σα πρότυπα κακιςτοφν δυνατό τον ζλεγχο όλων των τεχνικϊν 

χαρακτθριςτικϊν τα οποία απαιτοφνται για τθν ικανοποίθςθ των καταναλωτϊν, για 

τθν νομιμοποίθςθ των καταςκευαςτικϊν μεκόδων, για τθν αφξθςθ τθσ 

παραγωγικότθτασ, ενϊ παράλλθλα, παρζχει ςε χειριςτζσ και τεχνικοφσ 

εγκαταςτάςεων τθν αίςκθςθ αςφάλειασ. 

 Σα πρότυπα αποτελοφν ςυντελεςτζσ  για τθν διευκρίνιςθ των πράξεων. Τπάρχει ζνα 

μεγάλο πλικοσ προϊόντων και υπθρεςιϊν ςε προςφορά, τα οποία ζχουν 

διαφορετικζσ πρακτικζσ αξίεσ. Ζτςι, θ φπαρξθ των ςυςτθμάτων αναφοράσ δίνει τθν 

δυνατότθτα ςτον κακζνα να αξιολογιςει καλφτερα τισ προςφορζσ και να 

ελαχιςτοποιιςει τισ αβεβαιότθτεσ, βοθκά ςτον κακοριςμό των αναγκϊν, 

βελτιςτοποιεί τισ ςχζςεισ με τον προςφζροντα και επιτρζπει τθν καταςκευι χωρίσ 

πρόςκετουσ ελζγχουσ.  

 Σα πρότυπα είναι ςυντελεςτζσ για τθ δθμιουργία καινοτόμων και ανεπτυγμζνων 

προϊόντων. Προκειμζνου να ςυμμετάςχει κανείσ ςτισ διαδικαςία τθσ τυποποίθςθσ 

υποχρεϊνεται ςτο να προβλζπει, να ςχεδιάηει και επομζνωσ να καταςκευάηει τα 

προϊόντα του ακολουκϊντασ τθν τεχνολογικι πρόοδο. 

 Σα πρότυπα είναι ςυντελεςτζσ για τθν μεταφορά νζων τεχνολογιϊν. Γενικά, θ 

τυποποίθςθ διευκολφνει και επιταχφνει τθν μεταφορά τεχνολογιϊν ςε πεδία που 

είναι ςθμαντικά για ιδιϊτεσ και εταιρείεσ, όπωσ νζα υλικά, ςυςτιματα 

πλθροφοριϊν, βιοτεχνολογία, θλεκτρικά, Θ/Τ και άλλα. 

 Σα πρότυπα είναι ςυντελεςτζσ για τθν επιλογι ςτρατθγικισ των εταιρειϊν. Θ 

ςυμμετοχι ςτθν τυποποίθςθ ςθμαίνει τθν ειςαγωγι λφςεων προςανατολιςμζνων 
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ςτον ανταγωνιςμό τθσ εταιρείασ και τον εξοπλιςμό ϊςτε να αντεπεξζλκει ςε 

ανταγωνιςτικά οικονομικά περιβάλλοντα.  

Επιπροςκζτωσ, τα πρότυπα διακρίνονται ςε τζςςερισ τφπουσ οι οποίοι αφοροφν: 

1. Σα βαςικά πρότυπα τα οποία αναφζρονται ςε ονοματολογία, μετρολογία, 

ςυμβάςεισ, ςιματα, ςφμβολα και άλλα.  

2. Σα πρότυπα μεκόδων ελζγχου, ανάλυςθσ και μζτρθςθσ χαρακτθριςτικϊν. 

3. Σα πρότυπα κακοριςμοφ των χαρακτθριςτικϊν προϊόντοσ ι προτφπου 

προδιαγραφϊν υπθρεςίασ και το ελάχιςτο επίπεδο εκτζλεςθσ που πρζπει να 

επιτευχκεί (αρμοδιότθτεσ για χριςθ, δυνατότθτα ςφνδεςθσ και εναλλαγισ, υγεία, 

αςφάλεια, προςταςία περιβάλλοντοσ, κοινζσ ςυμβάςεισ, τεκμθρίωςθ που 

ςυνοδεφει προϊόντα ι υπθρεςίεσ και άλλα). 

4. Σα πρότυπα οργάνωςθσ που αςχολοφνται με τθν περιγραφι των διαδικαςιϊν μιασ 

εταιρείασ και με τισ ςχζςεισ τθσ με τρίτουσ, κακϊσ και με τθν μοντελοποίθςθ των 

δραςτθριοτιτων (΢φςτθμα Διαςφάλιςθσ Ποιότθτασ, ςυντιρθςθ, ΢τατιςτικι κ.τ.λ.). 

 

1.3.4 Υϊςεισ του Κύκλου Ζωόσ των Προτύπων 

Κάκε πρότυπο ακολουκεί ζνα τυπικό κφκλο ηωισ. Ο κφκλοσ αυτόσ περιλαμβάνει ςυνικωσ 

επτά φάςεισ οι οποίεσ ζχουν ωσ εξισ:  

I. Καταγραφι των αναγκϊν των δφο μερϊν, δθλαδι του καταςκευαςτι και του 

χριςτθ. Θ ανάλυςθ γίνεται ανά τομζα και αφορά τθν καταλλθλότθτα και τθν 

τεχνικοοικονομικι ςκοπιμότθτα τθσ κανονικισ εργαςίασ με βάςθ δφο 

ςυγκεκριμζνεσ ερωτιςεισ:  

1. Θα δϊςει το πρότυπο το τεχνικοοικονομικό “ςυν” ςτον τομζα;  

2. Θ απαιτοφμενθ γνϊςθ είναι προςπελάςιμθ για τθν δθμιουργία του 

προτφπου; 

II. ΢υλλογικόσ προγραμματιςμόσ. Αφορά τισ ςκζψεισ και τισ ιδζεσ οι οποίεσ βαςίηονται 

ςτισ ανάγκεσ που ζχουν καταγραφεί, ενϊ παράλλθλα κακορίηονται οι 

προτεραιότθτεσ από όλουσ τουσ ςυμμετζχοντεσ. ΢τθ ςυνζχεια λαμβάνεται θ 

απόφαςθ για τθν οριςτικοποίθςθ του προγράμματοσ εργαςίασ ςτο πλαίςιο 

τυποποίθςθσ του οργανιςμοφ. 
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III. ΢χεδιαςμόσ του αρχικοφ προτφπου από τα ενδιαφερόμενα μζρθ. Σο πρότυπο  

παρουςιάηεται από ειδικοφσ, οι οποίοι μπορεί να είναι καταςκευαςτζσ, 

αντιπρόςωποι, χριςτεσ, καταναλωτζσ, εργαςτιρια, δθμόςιεσ υπθρεςίεσ και άλλοι 

ςυμμετζχοντασ όλοι ςε επιτροπζσ τυποποίθςθσ. 

IV. ΢υμφωνία των ειδικϊν εμπειρογνωμόνων πάνω ςτο αρχικό πρότυπο. 

V. Νομιμοποίθςθ. ΢ε αυτι τθν φάςθ, εξετάηεται θ γνϊμθ όλων των οικονομικϊσ 

ςυμμετεχόντων, ϊςτε να επιβεβαιωκεί ότι το αρχικό πρότυπο ςυμβαδίηει με το 

γενικό ενδιαφζρον και δεν δθμιουργεί βαςικζσ αντιρριςεισ. Επίςθσ, εξετάηονται τα 

αποτελζςματα και οι παρατθριςεισ που ςυλλζχκθκαν ενϊ τζλοσ οριςτικοποιείται 

το αρχικό πρότυπο.  

VI. Εκτελείται επικφρωςθ του κειμζνου για δθμοςίευςθ του ωσ πρότυπο. 

VII. Αναςκόπθςθ. ΢ε αυτι τθν φάςθ γίνεται εκτίμθςθ για τθν ςχετικότθτά του προτφπου 

από τον οργανιςμό τυποποίθςθσ, θ οποία επιτρζπει τον προςδιοριςμό του χρόνου 

μζςα ςτον οποίο πρζπει ζνα πρότυπο να προςαρμοςτεί ςτισ νζεσ ανάγκεσ. Μετά 

τθν ανακεϊρθςθ ζνα πρότυπο πρζπει να επιβεβαιϊνεται χωρίσ αλλαγι, να 

πθγαίνει για διαςκευι ι να καταργείται. 

1.4 Συποπούηςη  

1.4.1 Οριςμόσ Συποπούηςησ 

΢φμφωνα με τον Ελλθνικό Οργανιςμό Συποποίθςθσ (ΕΛΟΣ), με τον όρο τυποποίθςθ 

εννοείται θ δραςτθριότθτα θ οποία δίνει λφςεισ για μια επαναλαμβανόμενθ εφαρμογι ςε 

προβλιματα επιςτθμονικοφ, τεχνολογικοφ ι οικονομικοφ χαρακτιρα, αποςκοπϊντασ ςτο 

καλφτερο δυνατό αποτζλεςμα για κάκε περίπτωςθ. Γενικά, θ τυποποίθςθ περιλαμβάνει τισ 

διαδικαςίεσ τθσ ςφνταξθσ, τθσ ζκδοςθσ και τθσ εκνικισ μεταφοράσ προτφπων, μζςα από τθν 

κακιζρωςθ των  προδιαγραφϊν, δθλαδι των κανονιςμϊν που κζτουν τουσ απαραίτθτουσ 

κανόνεσ για τον χαρακτιρα, τθ ςφνκεςθ και τισ ιδιότθτεσ που πρζπει να ζχει ζνα πρότυπο.  

Όπωσ αναφζρει ο Διεκνείσ Οργανιςμόσ Συποποίθςθσ (ISO), ο όροσ τθσ τυποποίθςθσ αφορά 

τα ζγγραφα εκείνα που παρζχουν τισ ακριβισ πλθροφορίεσ ςχετικά με τισ απαιτιςεισ, τισ 

προδιαγραφζσ, τισ οδθγίεσ ι τα χαρακτθριςτικά που μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν με 

ςυνζπεια ϊςτε να διαςφαλιςτεί ότι τα υλικά, τα προϊόντα, οι διαδικαςίεσ και οι υπθρεςίεσ 

είναι κατάλλθλα για το ςκοπό τον οποίο ζχουν δθμιουργθκεί.  
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΢ε διεκνζσ επίπεδο θ διαδικαςία τυποποίθςθσ εκτελείται με τεχνικζσ επιτροπζσ, οι οποίεσ 

διακζτουν γραμματειακι κάλυψθ από τισ εκνικζσ επιτροπζσ προτφπων. Οι επιτροπζσ αυτζσ 

δθμιουργοφνται από τθν τεχνικι διοίκθςθ των αντίςτοιχων περιφερειακϊν και διεκνϊν 

οργανιςμϊν. 

Θ τυποποίθςθ, ςε εκνικό επίπεδο, πραγματοποιείται από επιτροπζσ προτφπων οι οποίεσ 

υποςτθρίηονται από ομάδεσ ειδικϊν. Οι επιτροπζσ κακϊσ και οι ομάδεσ εργαςίασ 

αποτελοφνται από αρμόδιουσ αντιπροςϊπουσ τισ βιομθχανίασ, των ινςτιτοφτων ζρευνασ, 

των δθμοςίων υπθρεςιϊν, των καταναλωτϊν ι των επαγγελματικϊν οργανϊςεων. 

1.4.2 Θεμελιώδεισ Αρχϋσ τησ Συποπούηςησ 

΢τθν Ελλάδα, θ ζννοια τθσ τυποποίθςθσ βαςίηεται ςτισ εξισ κεμελιϊδεισ αρχζσ: 

1. Στθν ικανοποίθςθ των αναγκών: Σα αμιγϊσ ελλθνικά πρότυπα κακϊσ και οι 

ελλθνικζσ προδιαγραφζσ πρζπει να ικανοποιοφν τισ ανάγκεσ τθσ παραγωγισ και τθσ 

κατανάλωςθσ προϊόντων και υπθρεςιϊν, τθσ επιςτιμθσ και τθσ τεχνολογίασ, κακϊσ 

και άλλων τομζων τθσ οικονομίασ και τθσ κοινωνίασ ςε εκνικό επίπεδο. 

2. Συναίνεςθ: Όλα τα ελλθνικά πρότυπα πρζπει να απεικονίηουν μια ευρφτερθ δυνατι 

ςυμφωνία απόψεων κακϊσ και τθ ςυναίνεςθ όλων των ενδιαφερομζνων μερϊν για 

ζνα κζμα, ςε εκνικό επίπεδο. 

3. Αντικειμενικότθτα: Σα ελλθνικά πρότυπα και οι ελλθνικζσ προδιαγραφζσ πρζπει να 

εκπονοφνται με ςτόχο το γενικό όφελοσ τθσ ελλθνικισ κοινωνίασ. Οι διατάξεισ που 

περιλαμβάνονται ςε αυτά δεν παρζχουν ςυγκριτικό πλεονζκτθμα ςε κάποιο προϊόν 

ι υπθρεςία οιουδιποτε προμθκευτι δίνοντασ ίςθ μεταχείριςθ προσ όλουσ. 

4. Σφγχρονθ τεχνολογία:  Κάκε πρότυπο και προδιαγραφι που αφορά τθν ελλθνικι 

τυποποίθςθ πρζπει να λαμβάνει υπόψθ τθν εκάςτοτε επιςτθμονικι και τεχνολογικι 

εξζλιξθ, ϊςτε να ςυμπλθρϊνονται, να εκςυγχρονίηονται και να ανακεωροφνται 

εναρμονιηόμενα με τισ ςυνκικεσ που διαμορφϊνονται κάκε φορά.  

5. Ελλθνικι Γλώςςα: Όλα τα ελλθνικά πρότυπα και οι ελλθνικζσ προδιαγραφζσ πρζπει 

να ςυντάςςονται ςτθν ελλθνικι γλϊςςα με ςαφι και κατανοθτό τρόπο κακϊσ και 

ομοιογζνεια από άποψθ ορολογίασ, ςυμβόλων και εκφράςεων και λοιπά. 

6. Εκελοντικόσ χαρακτιρασ: Θ εκπόνθςθ ελλθνικϊν προτφπων πρζπει να βαςίηεται 

ςτθ κζλθςθ όλων των ενδιαφερομζνων μερϊν ϊςτε να επιτευχκεί εκελοντικά 

ςυμφωνία μεταξφ τουσ, για ζναν ι περιςςότερουσ δθλωμζνουσ ςκοποφσ. Θ 

δζςμευςθ αυτι επεκτείνεται, ςτθ ςυνζχεια, και ςτθν εφαρμογι των προτφπων.  
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1.4.3 Οργανιςμού Διεθνόσ Συποπούηςησ 

1. Διεκνισ Οργανιςμόσ Συποποίθςθσ – ISO (International Organization for 

Standardization) 

Είναι ζνασ διεκνισ οργανιςμόσ, με ζτοσ ίδρυςθσ το 1947, ο οποίοσ ειδικεφεται ςτθν 

τυποποίθςθ των απαιτιςεων των προϊόντων και των υπθρεςιϊν. Περιλαμβάνει ςτουσ 

κόλπουσ του, εκνικοφσ οργανιςμοφσ τυποποίθςθσ ςε περιςςότερεσ από 160 χϊρεσ. ΢κοπόσ 

του ISO είναι θ προϊκθςθ και θ ανάπτυξθ τθσ τυποποίθςθσ κακϊσ και παρόμοιων 

δραςτθριοτιτων ανά τον κόςμο, με ςτόχο τθ διευκόλυνςθ των διεκνϊν ανταλλαγϊν 

προϊόντων και υπθρεςιϊν και τθν ανάπτυξθ τθσ ςυνεργαςίασ ςε πνευματικζσ, 

επιςτθμονικζσ, τεχνολογικζσ και οικονομικζσ δραςτθριότθτεσ. 

Σο αντικείμενο του ISO, καλφπτει όλα τα πεδία τυποποίθςθσ εκτόσ από τα πρότυπα που 

αφοροφν τθν θλεκτρολογικι και τθν θλεκτρονικι μθχανικι, οι οποίεσ αποτελοφν 

αντικείμενο τθσ IEC. Ο ISO διακζτει πάνω από 2.800 τεχνικζσ ομάδεσ εργαςίασ, 

περιλαμβάνοντασ τεχνικζσ επιτροπζσ, υποεπιτροπζσ κακϊσ και πολυάρικμεσ ομάδεσ 

εργαςίασ. Μζχρι ςιμερα ο ISO ζχει δθμοςιεφςει πάνω από 20.000 διεκνι πρότυπα. 

2. Διεκνισ Θλεκτροτεχνικι Επιτροπι – IEC (International Electrotechnical Commission)  

Ιδρφκθκε το 1906 και είναι υπεφκυνθ για τθν τυποποίθςθ ςτα πεδία του θλεκτριςμοφ, των 

θλεκτρονικϊν κακϊσ και όλων των ςχετικϊν τεχνολογιϊν, όπωσ οι θλεκτρομαγνθτικζσ και 

μαγνθτικζσ τεχνολογίεσ, τα θλεκτροακουςτικά, οι τθλεπικοινωνίεσ, θ παραγωγι και θ 

διάκεςθ θλεκτρικισ ενζργειασ. Εκτόσ από αυτά τα πεδία, θ IEC επεκτείνεται και ςε  άλλα 

ςυναφι πεδία όπωσ θ ορολογία και τα ςφμβολα, οι μετριςεισ και θ αποδοτικότθτα, θ 

εξαρτθςιμότθτα, θ ςχεδίαςθ και  θ ανάπτυξθ, θ αςφάλεια και το περιβάλλον.  

Θ IEC διακζτει 50 εκνικζσ επιτροπζσ, οι οποίεσ αντιςτοιχοφν για κάκε χϊρα μζλοσ αυτισ, 

ενϊ τα μζλθ τθσ απολαμβάνουν πολφ μεγάλθσ υποςτιριξθσ από τθν βιομθχανία,  κακϊσ 

και αναγνϊριςθ από τισ τοπικζσ κυβερνιςεισ. Θ IEC ζχει δθμοςιεφςει 4.500 πρότυπα και τα 

κεντρικά γραφεία τθσ βρίςκονται ςτθν Γενεφθ. Θ μεταφορά των ISO-IEC προτφπων ςτθν 

εκνικι ςυλλογι είναι προαιρετικι και μπορεί να γίνει μερικι ι ολικι. 

3. Διεκνισ Ζνωςθ Σθλεπικοινωνιϊν – ITU (International Telecommunications Union)  
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Ιδρφκθκε το 1865, ενϊ από το 1947, αποτελεί ειδικευμζνο τμιμα των Θνωμζνων Εκνϊν. Σα 

μζλθ του ξεπερνοφν τα 180 κράτθ ενϊ διακζτει και άλλα 700 μζλθ ςε διάφορεσ περιοχζσ 

ανά τον κόςμο. Αντικείμενο τθσ ITU είναι θ ζκδοςθ οδθγιϊν οι οποίεσ αναπτφςςονται ςτα 

πεδία των τθλεπικοινωνιϊν και ραδιοεπικοινωνιϊν.  

Ουςιαςτικά, θ Διεκνισ Ζνωςθ Σθλεπικοινωνιϊν, ζχει τθν ευκφνθ για τον διαμεριςμό των 

ραδιοκυμάτων ςε όλεσ τισ χϊρεσ κακϊσ δραςτθριοποιείται ςε ολόκλθρο το φάςμα των 

τθλεπικοινωνιϊν προωκϊντασ νζεσ τεχνολογίεσ ςχετικά με το broadband Internet, τθν 

αςφρματθ τεχνολογία, τθν αεροναυτικι και τθ καλάςςια πλοιγθςθ, τθ ραδιοαςτρονομία, 

τθ μετεωρολογία μζςω δορυφόρων και πολλά άλλα. Επίςθσ ςτθρίηει τθν ςυνεργαςία 

μεταξφ των χωρϊν για τθν ανάπτυξθ και τθν εγκατάςταςθ ενόσ ςυςτιματοσ  δορυφόρων 

ςτο διάςτθμα, με ςτόχο τθν βελτίωςθ των τθλεπικοινωνιακϊν υποδομϊν δθμιουργϊντασ 

παγκόςμια πρότυπα. 

4. Ευρωπαϊκι Επιτροπι Συποποίθςθ – CEN (European Committee for Standardization)  

Ιδρφκθκε τοσ 1961 και ζχει τθν ζδρα του ςτισ Βρυξζλλεσ. Αποτελεί μια ζνωςθ ςτθν οποία 

υπάγονται εκνικοί φορείσ τυποποίθςθσ 34 ευρωπαϊκϊν χωρϊν. Απαρικμεί περιςςότερουσ 

από 50.000 τεχνικοφσ εμπειρογνϊμονεσ από τθ βιομθχανία, τισ ενϊςεισ, τισ δθμόςιεσ 

διοικιςεισ, τον ακαδθμαϊκό κόςμο και τισ κοινωνικζσ οργανϊςεισ.  

Θ CEN παρζχει μια πλατφόρμα για τθν ανάπτυξθ ευρωπαϊκϊν προτφπων και άλλων 

τεχνικϊν εγγράφων ςε ςχζςθ με διάφορα είδθ προϊόντων, υλικϊν, υπθρεςιϊν και 

διαδικαςιϊν. Επίςθσ, υποςτθρίηει δραςτθριότθτεσ τυποποίθςθσ ςε ςχζςθ με ζνα ευρφ 

φάςμα τομζων και κλάδων, όπωσ θ ποιότθτα του αζρα και ο χϊροσ, τα χθμικά προϊόντα, θ 

καταςκευι, τα καταναλωτικά προϊόντα, θ άμυνα και θ αςφάλεια, θ ενζργεια, το 

περιβάλλον, τα τρόφιμα και οι ηωοτροφζσ, τα υλικά, ο υπό πίεςθ εξοπλιςμόσ, οι υπθρεςίεσ, 

θ ζξυπνθ διαβίωςθ, τα μεταφορά και θ ςυςκευαςία. 

Άλλοι διεκνείσ οργανιςμοί είναι:  

 Ευρωπαϊκι Επιτροπι Θλεκτροτεχνικισ Συποποίθςθσ – CENELEC (European 

Committee for Electro technical Standardization) 

 Ευρωπαϊκό Ινςτιτοφτο Συποποίθςθσ Σθλεπικοινωνιϊν – ETSI (European 

Telecommunications standards institute) 
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 Παναμερικανικι Επιτροπι Προτφπων – COPANT (Pan American Standards 

Commission) 

 MERCOSUR, Κοινι αγορά τθσ Ν. Αμερικισ 

Όλοι οι διεκνείσ οργανιςμοί ςυνεργάηονται με τθν ISO και IEC. Αν και οι περιςςότεροι από 

αυτοφσ ζχουν τθ δικι τουσ αυτόνομθ δραςτθριότθτα τυποποίθςθσ ςτα πεδία τα οποία 

δραςτθριοποιοφνται, εντοφτοισ, ζνασ αρικμόσ αυτϊν των τυποποιιςεων περνά κατευκείαν 

ςτισ ISO-IEC και εμφανίηονται ςτα διεκνι πρότυπα τα οποία εκδίδονται από αυτζσ.  

1.4.4 Εθνικό τυποπούηςη 

Κάκε κράτοσ διακζτει ζνα ςφςτθμα τυποποίθςθσ ςε εκνικό επίπεδο, υπό τθν μορφι 

οργανιςμοφ ι ιδρφματοσ. Κάκε εκνικόσ οργανιςμόσ τυποποίθςθσ, ςυμμετζχει τόςο ςε 

περιφερειακοφσ όςο και ςε διεκνείσ οργανιςμοφσ.  

΢τθν Ελλάδα, ο Ελλθνικόσ Οργανιςμόσ Συποποίθςθσ (ΕΛΟΣ), με ζτοσ ίδρυςθσ το 1977, 

αποτζλεςε ζνα ςθμαντικό βιμα προσ τθν ανάπτυξθ τθσ ποιότθτασ ςτθν χϊρα, κακϊσ 

αποτελεί εξζλιξθ μιασ παλαιότερθσ υπθρεςίασ του υπουργείου Βιομθχανίασ που αςχολείτο 

με τα προϊόντα. Ο ςκοπόσ του οργανιςμοφ αυτοφ, είναι θ κάλυψθ κάκε ανάγκθσ για τθν 

παραγωγι προδιαγραφϊν και για αυτό το λόγο μια από τισ κφριεσ δραςτθριότθτεσ του 

είναι θ τυποποίθςθ. Θ τυποποίθςθ υλοποιείται μζςα από τθν εκπόνθςθ, τθν ζκδοςθ κακϊσ  

και τθν προϊκθςθ τθσ εφαρμογισ και χριςθσ ελλθνικϊν προτφπων και τυποποιθτικϊν 

εγγράφων. 

Επίςθσ, βάςει του νόμου (Ν.372/1976), ο Ελλθνικόσ Οργανιςμόσ Συποποίθςθσ είναι ο 

μοναδικόσ οργανιςμόσ ςε εκνικό επίπεδο, για τθν ζγκριςθ, τθν ζκδοςθ και τθ διάκεςθ των 

ελλθνικϊν προτφπων.  

Σα πρότυπα και τυποποιθτικά ζγγραφα του ΕΛΟΣ μπορεί να προζρχονται από τθν 

υιοκζτθςθ ευρωπαϊκϊν προτφπων, τα οποία εκπονοφνται από ευρωπαϊκοφσ οργανιςμοφσ 

τυποποίθςθσ όπωσ ο CEN, o CENELEC και ο ETSI, κακϊσ και διεκνι πρότυπα οργανιςμϊν 

όπωσ o ISO και θ IEC. ΢τθν περίπτωςθ που παρουςιαςτεί ανάγκθ για άμεςθ κάλυψθ 

αναγκϊν τθσ εκνικισ οικονομίασ, αλλά δεν υπάρχουν ςχετικά διεκνι και ευρωπαϊκά 

πρότυπα, τότε εκπονοφνται εκνικά πρότυπα και τροποποιθτικά ζγγραφα ϊςτε να 

καλυφκοφν οι αντίςτοιχεσ ανάγκεσ. Θ εφαρμογι των προτφπων είναι προαιρετικι, εκτόσ 
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εάν νομοκετικζσ ι κανονιςτικζσ, εκνικζσ ι ευρωπαϊκζσ διατάξεισ τθν κακιςτοφν 

υποχρεωτικι. 

1.5 Πιςτοπούηςη  

1.5.1 Οριςμόσ Πιςτοπούηςησ  

Πιςτοποίθςθ είναι θ γραπτι επιβεβαίωςθ από ζναν τρίτο ανεξάρτθτο φορζα ότι τα 

προϊόντα, οι διεργαςίεσ, τα ςυςτιματα ι τα πρόςωπα ςυμμορφϊνονται με τισ απαιτιςεισ 

ςυγκεκριμζνων τυποποιθτικϊν εγγράφων (Οριςμόσ: ISO/IEC οδθγία 2:1996).  

Με βάςθ τθν ιςχφουςα νομοκεςία, ο ΕΛΟΣ αναπτφςςει και εφαρμόηει διαδικαςίεσ  

πιςτοποίθςθσ με ςκοπό τθν απονομι ςθμάτων ςυμμόρφωςθσ και τθ χοριγθςθ 

πιςτοποιθτικϊν ςυμμόρφωςθσ, τα οποία υποδθλϊνουν τθ ςυμμόρφωςθ των προϊόντων, 

των υπθρεςιϊν, των διεργαςιϊν, των δραςτθριοτιτων, των οργανιςμϊν, των  ςυςτθμάτων, 

των προςϊπων κακϊσ και τον ςυνδυαςμό αυτϊν με τισ απαιτιςεισ των τυποποιθτικϊν 

εγγράφων.  

Θ πιςτοποίθςθ διαφζρει από άλλα ςυςτιματα ι αποδείξεισ ςυμμορφϊςεων, όπωσ οι 

δθλϊςεισ προμθκευτϊν, οι αναφορζσ ελζγχου εργαςτθρίων ι οι αναφορζσ επικεϊρθςθσ 

οργανιςμϊν. Θ πιςτοποίθςθ βαςίηεται ςτα αποτελζςματα των μετριςεων και των δοκιμϊν, 

των ελζγχων και των επικεωριςεων ενϊ παράλλθλα, παρζχει εμπιςτοςφνθ ςτον πελάτθ 

όςον αφορά τθν ςυςτθματικι μεςολάβθςθ ενόσ αρμόδιου τρίτου ςϊματοσ (οργανιςμοφ – 

εταιρείασ). 

Σθν πιςτοποίθςθ διενεργοφν οι οργανιςμοί πιςτοποίθςθσ. Ζνα οργανιςμόσ πιςτοποίθςθσ 

επικεωρεί, πιςτοποιεί τα ςυςτιματα ποιότθτασ και τθρεί αρχείο των πιςτοποιθμζνων 

επιχειριςεων ι οργανιςμϊν. Επιπλζον παρακολουκεί τισ διεκνείσ εξελίξεισ ςχετικά με τθ 

ςυμμόρφωςθ με το ανωτζρω πρότυπο. Οι πιςτοποιιςεισ αυτζσ διαφζρουν όςον αφορά τον 

βακμό και το πεδίο πιςτοποίθςθσ.  

Ανϊτατο όργανο αξιολόγθςθσ, απονομισ ςθμάτων και χοριγθςθσ πιςτοποιθτικϊν 

ςυμμόρφωςθσ ςτθν Ελλάδα, είναι το ΢υμβοφλιο Πιςτοποίθςθσ του ΕΛΟΣ, το οποίο 

απαρτίηεται από εκπροςϊπουσ αντιπροςωπευτικϊν κλάδων τθσ ελλθνικισ οικονομίασ και 

τθσ δθμόςιασ διοίκθςθσ. 
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1.5.2 Ο Ρόλοσ τησ Πιςτοπούηςησ  

Θ πιςτοποίθςθ αποτελεί ζνα ςθμαντικό προςόν και πλεονζκτθμα για τον παραγωγό – 

πωλθτι κακϊσ προςδίδει πρόςκετθ αξία ςτο προϊόν ι τθν υπθρεςία που ζχει το ςιμα ι το 

λογότυπό του καταςκευαςτι – πωλθτι, ενϊ παράλλθλα, θ πιςτοποίθςθ ανοίγει αγορζσ και 

απλοποιεί ςχζςεισ. Από τθν άλλθ πλευρά, θ πιςτοποίθςθ βοθκά τον χριςτθ παρζχοντασ 

διαβεβαίωςθ ότι το αγοραηόμενο είδοσ καλφπτει κακοριςμζνα χαρακτθριςτικά ι ότι οι 

διαδικαςίεσ ενόσ οργανιςμοφ ακολουκοφν κακοριςμζνεσ απαιτιςεισ. 

Μερικά ςιματα πιςτοποιθμζνων προϊόντων μπορεί να παριςτάνουν μια διαβεβαίωςθ 

αςφάλειασ και ποιότθτασ. Θ πιςτοποίθςθ βοθκά ςτο να διακρίνει κανείσ γριγορα παρόμοια 

προϊόντα ι υπθρεςίεσ. Προςφζρει ςτον κακζνα τθν δυνατότθτα προςφυγισ ςτθν 

περίπτωςθ μθ ικανοποίθςθσ. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2 - Πρότυπο Διαχεύριςησ Ποιότητασ 

ISO 9001  

2.1 Σο Πρότυπο ISO 9001 

 

To ISO 9001 είναι το διεκνζσ πρότυπο για τθν Ποιότθτα. Σο πρότυπο ορίηει τισ απαιτιςεισ, 

ςφμφωνα με τισ οποίεσ πρζπει να λειτουργεί μια επιχείρθςθ ϊςτε το τελικό προϊόν ι/και 

υπθρεςία να κρίνεται ικανοποιθτικό τόςο από τουσ πελάτεσ τθσ όςο και από τα λοιπά 

ενδιαφερόμενα μζρθ. Σον ΢επτζμβρθ του 2015 δθμοςιεφκθκε θ νζα και επί του παρόντοσ 

ιςχφουςα ζκδοςθ ISO 9001:2015. (Σα ISO9001:2008 και ISO 9001:2000 αποτελοφν 

παλαιότερεσ εκδόςεισ του ίδιου προτφπου.)   

 

Θ ποιότθτα των προϊόντων και των υπθρεςιϊν αποτελεί ζνα από τουσ ςθμαντικότερουσ 

παράγοντεσ οι οποίοι επθρεάηουν τα εκνικά και διεκνι επιχειρθματικά και οικονομικά 

πρότυπα. Με τθν πάροδο των χρόνων, ζχουν αναπτυχκεί και υιοκετθκεί πολυάρικμα 

πρότυπα ποιότθτασ, με τθν οικογζνεια προτφπων ISO που αντιπροςωπεφει μια διεκνι 

ςυναίνεςθ ςχετικά με τισ ορκζσ πρακτικζσ διαχείριςθσ, ζχοντασ ωσ ςτόχο τθν διαςφάλιςθ 

ότι ζνασ οργανιςμόσ μπορεί να παραδϊςει προϊόντα ι υπθρεςίεσ που να ικανοποιοφν τισ 

απαιτιςεισ ποιότθτασ του πελάτθ. Σα πρότυπα ISO 9000 δθμιουργικθκαν το 1987 με ζνα 

δελτίο του Διεκνοφσ Οργανιςμοφ Συποποίθςθσ (ISO).  

 

΢κοπόσ του ISO ιταν θ παροχι μιασ ςειράσ διεκνϊν προτφπων που αφοροφςαν ςυςτιματα 

ποιότθτασ που κα μποροφςαν να χρθςιμοποιθκοφν για ςκοποφσ εξωτερικισ ποιότθτασ. Μια 

άλλθ ςθμαντικι ςκζψθ ιταν θ επικυμία να παρζχουν πλθροφορίεσ ςε οργανιςμοφσ ςχετικά 

με το πϊσ να ςχεδιάηουν τα δικά τουσ ςυςτιματα ποιότθτασ βαςιςμζνα ςτισ ανάγκεσ τθσ 

ατομικισ αγοράσ. Σα πρότυπα τθσ ςειράσ ISO 9000 προορίηονται ςτο να διακζτουν μια 

γενικι φφςθ ςχετικά με τθ διαχείριςθ και τθ διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ, ϊςτε να μποροφν 

να εφαρμόηονται ςε κάκε τφπο οργανιςμοφ.  

Σα πρότυπα ISO, ζχουν τθν δυνατότθτα να εφαρμοςτοφν ςε όλουσ τουσ οργανιςμοφσ, 

ανεξάρτθτα από το μζγεκοσ, το είδοσ των παραγόμενων προϊόντων ι των υπθρεςιϊν που 

παρζχουν και το αν ανικουν ςτον ιδιωτικό ι ςτο δθμόςιο τομζα. Θ αρχικι ςειρά ISO 9000 
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περιελάμβανε πζντε πρότυπα: 9000, 9001, 9002, 9003 και 9004, κακϊσ και το ISO 8402 

(που δθμοςιεφκθκε το 1986 και αφοροφςε τθν ορολογία).  

Σο πρότυπο ISO 9000: 2000 αποτελεί ζνα γενικό πρότυπο το οποίο χρθςιμεφει ωσ γενικόσ 

οδθγόσ για τα άλλα πρότυπα. ΢κοπόσ του είναι να παρζχει αποκλίςεισ όρων και μια βαςικι 

εξιγθςθ των προτφπων ISO 9000. Σο πρότυπο ISO 9001: 2000 ενοποιεί τα προθγοφμενα 

πρότυπα ISO 9001/9002/9003 ςε ζνα ενιαίο ζγγραφο και αποτελεί το μοναδικό πρότυπο 

ςτο οποίο αξιολογείται θ πιςτοποίθςθ. Σο πρότυπο ISO 9001: 2000 είναι γραμμζνο για 

όλουσ τουσ τφπουσ οργανιςμϊν, ςυμπεριλαμβανομζνων των οργανιςμϊν παροχισ 

υπθρεςιϊν. 

Οι διαφορετικζσ βιομθχανίεσ μπορεί να ζχουν τθ δικι τουσ ορολογία, αλλά το πρότυπο 

είναι γραμμζνο με διεκνείσ και γενικοφσ όρουσ. Κάκε οργανιςμόσ που καταςκευάηει, 

ςυναρμολογεί, οργανϊνει, ςυμβουλεφει ι παρζχει υπθρεςίεσ, κα επωφελθκεί από τθν 

εφαρμογι των απαιτιςεων των ςυςτθμάτων διαχείριςθσ ποιότθτασ που περιζχονται ςε 

αυτό το πρότυπο. Θ ζκδοςθ του ISO 9001 για το 2000 γράφεται για να είναι πιο φιλικι προσ 

τισ μικρζσ επιχειριςεισ και τισ οργανϊςεισ εξυπθρζτθςθσ και να παραμζνει χριςιμθ ςε 

μεγάλουσ καταςκευαςτικοφσ οργανιςμοφσ. Οι γενικοί ζλεγχοι και θ ορολογία του προτφπου 

επιτρζπουν τθ χριςθ του από όλουσ τουσ οργανιςμοφσ.    

Θ ςτρατθγικι του προτφπου ISO 9001 βαςίηεται ςτθ ςυνεχι βελτίωςθ του ΢ΔΠ ςφμφωνα με 

το οποίο λειτουργεί ζνασ οργανιςμόσ. Θ ςτρατθγικι αυτι παραπζμπει ςτθν χαρακτθριςτικι 

μεκοδολογία: «΢χεδιάηω – Εκτελϊ – Ελζγχω – Βελτιϊνω» ι “Plan – Do – Check – Act ” θ 

οποία μπορεί να εφαρμοςτεί ςε όλεσ τισ διεργαςίεσ του οργανιςμοφ.  

Σα ςτάδια εφαρμογισ τθσ ποιότθτασ αφοροφν τθ μελζτθ και τθν ανάπτυξθ, τθν 

προετοιμαςία και τισ εςωτερικζσ επικεωριςεισ, τθν επικεϊρθςθ από το φορζα και τζλοσ 

τθν ςυντιρθςθ του ςυςτιματοσ ϊςτε να διατθρθκεί το επίπεδο ικανοποίθςθσ των 

πελατϊν.  

 

2.2 Σο Πρότυπο ISO 9001: 2008 

Σο πρότυπο 9001: 2008 κακορίηει τισ απαιτιςεισ για το ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ 

ζτςι ϊςτε ζνασ οργανιςμόσ να μπορεί να αποδείξει τθν ικανότθτά του να παρζχει με 

προϊόντα τα οποία ικανοποιοφν πλιρωσ τισ απαιτιςεισ των πελατϊν κακϊσ και τισ νομικζσ 
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και κανονιςτικζσ απαιτιςεισ. Επίςθσ, με τθν εφαρμογι του προτφπου αυτοφ οι οργανιςμοί 

μποροφν να επιδιϊξου τθν αφξθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν. Με τθν  

αποτελεςματικι εφαρμογι ςυςτθμάτων διαχείριςθσ ποιότθτασ, πρζπει να 

ςυμπεριλαμβάνονται διεργαςίεσ που κα ζχουν ωσ βαςικό ςτόχο τθ ςυνεχι βελτίωςι του 

οργανιςμοφ κακϊσ και τθ διαςφάλιςθ τθσ ςυμμόρφωςθσ με τισ απαιτιςεισ των πελατϊν 

και τισ νομικζσ και κανονιςτικζσ απαιτιςεισ. 

Οι γενικζσ απαιτιςεισ του προτφπου ISO 9001: 2008, για τουσ οργανιςμοφσ, αφοροφν ςτθν 

κακιζρωςθ, τθν τεκμθρίωςθ, τθν εφαρμογι και τθν διατιρθςθ ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

ποιότθτασ με ςτόχο τθν βελτίωςθ τθσ αποτελεςματικότθτά τουσ. Ζτςι κάκε οργανιςμόσ κα 

πρζπει:  

 Να προςδιορίςει με ακρίβεια τισ διεργαςίεσ που απαιτοφνται για το ςφςτθμα 

διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ και τθν εφαρμογι τουσ ςτον οργανιςμό. 

 Να προςδιορίςει τθ ςειρά με τθν οποία εκτελοφνται οι διεργαςίεσ κακϊσ και τθν 

αλλθλεπίδραςθ μεταξφ αυτϊν. 

 Να προςδιορίςει τα κριτιρια και τισ μεκόδουσ που απαιτοφνται για τθν  

διαςφάλιςθ τόςο τθσ αποτελεςματικισ λειτουργίασ όςο και του αποτελεςματικοφ 

ελζγχου των διεργαςιϊν εκείνων που περιλαμβάνονται ςτο ςφςτθμα διαχείριςθσ. 

 Να διαςφαλίςει τθ διακεςιμότθτα των απαιτοφμενων πόρων και των πλθροφοριϊν 

που χρειάηονται για τθν υποςτιριξθ, τθ λειτουργία και τθν παρακολοφκθςθ των 

διεργαςιϊν.  

 Να παρακολουκεί, να μετρά αλλά και να αναλφει τισ διεργαςίεσ  

 Να κζτει ςε εφαρμογι τισ ενζργειεσ που είναι απαραίτθτεσ για τθν επίτευξθ των 

προβλεπόμενων αποτελεςμάτων και τθ ςυνεχι βελτίωςθ των διεργαςιϊν. 

΢φμφωνα με αυτό το πρότυπο, θ τεκμθρίωςθ του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ 

πρζπει να περιλαμβάνει: 

 Σεκμθριωμζνεσ δθλϊςεισ πολιτικισ και ςτόχων ποιότθτασ.  

 Εγχειρίδιο ποιότθτασ. 

 Σεκμθριωμζνεσ διαδικαςίεσ και αρχεία που απαιτοφνται από το πρότυπο.  

 Ζγγραφα και αρχεία, που προςδιορίηονται από τον οργανιςμό ωσ απαραίτθτα για 

τθν διαςφάλιςθ του αποτελεςματικοφ ςχεδιαςμοφ, τθσ λειτουργίασ και του ελζγχου 

των διεργαςιϊν του.  
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2.3 Οφϋλη από την Εφαρμογό ΢υςτόματοσ κατϊ ISO 9001 

 

Θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ κατά ISO 9001 κζτει τα κεμζλια για ζνα περιβάλλον 

ςυνεχοφσ βελτίωςθσ ςε ζναν οργανιςμό. Με τθν κατάλλθλθ εφαρμογι του, οι οργανιςμοί 

μποροφν να αποκομίςουν οφζλθ όπωσ: 

1. Θ αφξθςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν θ οποία οδθγεί ςε αυξθμζνεσ πωλιςεισ. 

2. Θ δθμιουργία ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ ςτον κλάδο όπου 

δραςτθριοποιοφνται.  

3. Θ βελτίωςθ τθσ επιχειρθματικισ επίδοςθσ με βελτιωμζνθ παραγωγικότθτα –

αποδοτικότθτα. 

4. Θ μείωςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ και θ εξοικονόμθςθ πόρων μζςα από τεχνικζσ 

όπωσ θ  αποφυγι περιττϊν εργαςιϊν, θ ενςωμάτωςθ διαδικαςιϊν, θ βελτιωμζνθ 

ροι διεργαςιϊν και λοιπά.  

5. Θ προςζλκυςθ επενδφςεων. 

6. Θ βελτίωςθ τθσ εικόνασ του οργανιςμοφ.  

7. Θ ενκάρρυνςθ τθσ εςωτερικισ επικοινωνίασ. 

8. Θ αφξθςθ τθσ ικανοποίθςθσ του προςωπικοφ και θ μεγαλφτερθ ανάλθψθ ευκυνϊν. 

Τπάρχουν βζβαια και τα γενικά οφζλθ που προκφπτουν από τθν λειτουργία των 

οργανιςμϊν ςτα πλαίςια επιχειρθςιακϊν προγραμμάτων όπωσ:  

 Εφαρμογι μιασ πολιτικισ ςτρατθγικισ με μετριςιμουσ ςτόχουσ. 

 Μείωςθ τθσ αςτάκειασ και βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ μζςα από τθν τυποποίθςθ των 

διαδικαςιϊν. 

 Ανάπτυξθ και κερδοφορία που απαιτοφνται πλζον και ςε μονοπωλιακοφσ 

οργανιςμοφσ. 

 Ιςχυρό ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα. 

 Βελτίωςθ τθσ αξιοπιςτίασ, τθσ φιμθσ και τθσ εμπιςτοςφνθσ του οργανιςμοφ. 

 ΢τακερό περιβάλλον ϊςτε να εξαςφαλίηεται θ διαχρονικότθτα τθσ εφρυκμθσ 

λειτουργίασ. 

 

Επίςθσ, οφζλθ προκφπτουν από τθ διαχείριςθ ποιότθτασ με τθν εφαρμογι προτφπων κατά 

τον ςχεδιαςμό και τθν ανάπτυξθ ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ. Οι διαδικαςίεσ που 
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αποφζρουν τα οφζλθ αυτά, ακολουκοφν μια ςυγκεκριμζνθ ροι θ οποία ξεκινάει με τον 

προγραμματιςμό των ενεργειϊν, χωρίηοντασ τα ςτάδια ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ, τθσ 

επαλθκεφςεισ, τισ επικυρϊςεισ κακϊσ και τισ αρμοδιότθτεσ των ατόμων. ΢τθν ςυνζχεια 

αποςαφθνίηονται τα δεδομζνα των απαιτιςεων για το προϊόν ι τθν υπθρεςία που κα 

παραχκεί. Ζπειτα, εξετάηονται τα αποτελζςματα και εκτελείται αναςκόπθςθ του όλου 

ςυςτιματοσ το οποίο είτε εγκρίνεται μζςω τθσ επαλικευςθσ ι μζςω τθσ επικφρωςθσ, είτε 

ανακεωρείτε και εκτελοφνται αλλαγζσ.  

2.4 Ευθύνη τησ Διούκηςησ  

Για τθν επίτευξθ των ςτόχων ενόσ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ, θ ανϊτατθ διοίκθςθ 

κάκε οργανιςμοφ, κα πρζπει να παρζχει απόδειξθ τθσ δζςμευςισ τθσ για τθν ανάπτυξθ και 

τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ αυτοφ αλλά και για τθ ςυνεχι βελτίωςθ τθσ 

αποτελεςματικότθτάσ του, όπωσ:  

 Θ γνωςτοποίθςθ ςτον οργανιςμό τθσ ςθμαςίασ τθσ ικανοποίθςθσ των απαιτιςεων 

των πελατϊν, κακϊσ επίςθσ των νομικϊν και των κανονιςτικϊν απαιτιςεων. 

 Θ δζςμευςθ για τθν ανάπτυξθ, τθν εφαρμογι και τθ ςυνεχι βελτίωςθ, με ςτόχο τθν 

ςυνεχι ικανοποίθςθ των πελατϊν και τθν εφαρμογι νόμων και κανονιςμϊν.  

 Θ κακιζρωςθ τθσ πολιτικισ και των ςτόχων για τθν ποιότθτα ςφμφωνα με τισ 

δεςμεφςεισ τθσ και τον ςκοπό του οργανιςμοφ 

 Θ διεξαγωγι των αναςκοπιςεων από τθ διοίκθςθ  

 Θ εξαςφάλιςθ τθσ διακεςιμότθτασ των απαραίτθτων πόρων. 

2.4.1 Πολιτικό τησ Ποιότητασ 

Μία από τισ ευκφνεσ που φζρει θ διοίκθςθ ενόσ οργανιςμοφ είναι ότι πρζπει να 

διαςφαλίηει ότι θ πολιτικι για τθν ποιότθτα είναι θ πλζον κατάλλθλθ για το ςκοπό του 

οργανιςμοφ, ότι αποτελεί ςθμαντικι δζςμευςθ για τθ ςυμμόρφωςθ με τισ απαιτιςεισ και 

για τθ ςυνεχι βελτίωςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ 

ποιότθτασ. Επίςθσ κα πρζπει να διαςφαλίηεται ότι θ πολιτικι ποιότθτασ παρζχει ζνα 

πλαίςιο για τθν κακιζρωςθ και τθν αναςκόπθςθ των ςτόχων ποιότθτασ, είναι γνωςτι και 

κατανοθτι από το προςωπικό του οργανιςμοφ ενϊ εκτελείται επανεξζταςθ τθσ 

καταλλθλότθτασ τθσ ανά τακτά χρονικά διαςτιματα.  
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2.4.2 ΢τόχοι Ποιότητασ κατϊ τον ΢χεδιαςμό  

Κατά τον ςχεδιαςμό ενόσ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ, ςφμφωνα με το πρότυπο 

ISO 9001:2008, θ ανϊτατθ διοίκθςθ κάκε οργανιςμοφ κα πρζπει να διαςφαλίηει ότι: 

 ο ςχεδιαςμόσ του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ διεξάγεται προκειμζνου 

να ικανοποιθκοφν οι απαιτιςεισ του κακϊσ επίςθσ και οι ςτόχοι ποιότθτασ  

 κατά τον ςχεδιαςμό και τθν εκτζλεςθ αλλαγϊν ςτο ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ 

ποιότθτασ, θ ακεραιότθτά του να διατθρείται. 

2.4.3 Εκπρόςωποσ τησ Διούκηςησ 

΢φμφωνα με το πρότυπο ΙSO 9001:2008, θ ανϊτατθ διοίκθςθ πρζπει να ορίηει ζνα μζλοσ τθσ 

διοίκθςθσ του οργανιςμοφ, το οποίο, ανεξάρτθτα άλλων ευκυνϊν, κα πρζπει να ζχει τθν 

ευκφνθ και τθν αρμοδιότθτα ιδιαίτερα για τθ διαςφάλιςθ ότι κακιερϊνονται, εφαρμόηονται 

και διατθροφνται οι διεργαςίεσ που απαιτοφνται για το ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ.  

Επίςθσ κα πρζπει να ενθμερϊνει τθν ανϊτατθ διοίκθςθ ςχετικά με τθν επίδοςθ του 

ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ κακϊσ και τισ ανάγκεσ βελτίωςθσ που μπορεί να 

χρειάηονται. Σζλοσ κα φζρει τθν ευκφνθ για τθ διαςφάλιςθ ότι προάγεται, εντόσ του 

οργανιςμοφ, θ ευαιςκθτοποίθςθ του προςωπικοφ για τθ ςθμαντικότθτα των απαιτιςεων 

των πελατϊν. 

Θα πρζπει βζβαια να ςθμειωκεί ότι ο αρμόδιοσ υπεφκυνοσ τθσ διοίκθςθσ του οργανιςμοφ 

κα πρζπει να ςυνεργάηεται πλιρωσ τόςο με εςωτερικά όςο και με εξωτερικά μζρθ για τθ 

διευκζτθςθ των κεμάτων που αφοροφν το ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ. Αυτό 

προχποκζτει τθν φπαρξθ ενόσ ςωςτοφ κλίματοσ εςωτερικισ επικοινωνίασ μεταξφ των 

προςϊπων του οργανιςμοφ ϊςτε να διαςφαλίηεται θ αποτελεςματικότθτα του ςυςτιματοσ 

διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ. 

2.4.4 Αναςκόπηςη τησ Διούκηςησ 

Άλλθ μία βαςικι ευκφνθ τθσ ανϊτατθσ διοίκθςθσ είναι θ τακτικι επανεξζταςθ του 

ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ. Οι ανάγκεσ των πελατϊν ζχουν τθν τάςθ να αλλάηουν 

και να διαφοροποιοφνται ανάλογα με τθν τάςθ τθσ εποχισ. Ζτςι θ διοίκθςθ κα πρζπει να 

επανεξετάηει, το ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ του οργανιςμοφ, ϊςτε να 

διαςφαλίηεται θ ςυνεχιηόμενθ καταλλθλότθτα, θ επάρκεια και θ αποτελεςματικότθτά του. 
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Εκτόσ από τθν αναςκόπθςθ του ςυςτιματοσ κα πρζπει επίςθσ να διερευνοφνται και να 

αξιολογοφνται οι ευκαιρίεσ βελτίωςθσ που μπορεί να προκφπτουν για τθν ανάπτυξθ ι τθν 

αλλαγι του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ κακϊσ και τθσ πολιτικισ  και των ςτόχων 

ποιότθτασ που ζχει κζςει ο οργανιςμόσ. Για κάκε αναςκόπθςθ, θ διοίκθςθ κα πρζπει 

επίςθσ να διατθρεί ζνα αρχείο ϊςτε να είναι εφικτι θ παρακολοφκθςθ των διαδικαςιϊν 

αναςκόπθςθσ αλλά και των αποτελεςμάτων τθσ.  

Σα δεδομζνα που πρζπει να λαμβάνονται υπόψθ κατά τθν διαδικαςία τθσ αναςκόπθςθσ 

αφοροφν πλθροφορίεσ όπωσ τα αποτελζςματα επικεωριςεων, τθν αναπλθροφόρθςθ από 

τον πελάτθ, τισ επιδόςεισ των διεργαςιϊν και τθ ςυμμόρφωςθ του προϊόντοσ, τθν 

κατάςταςθ υλοποίθςθσ των προλθπτικϊν και διορκωτικϊν ενεργειϊν και τισ επακόλουκεσ 

ενζργειεσ από προθγοφμενεσ αναςκοπιςεισ. Επίςθσ κα πρζπει να αξιολογοφνται τυχόν  

αλλαγζσ που κα μποροφςαν να επθρεάςουν το ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ κακϊσ 

και προτάςεισ βελτίωςθσ, που κα μποροφςαν να βελτιϊςουν το ςφςτθμα.  

΢θμειϊνεται πωσ κάκε απόφαςθ που αφορά τθ βελτίωςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ του 

ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ και των διεργαςιϊν που το απαρτίηουν, τθ βελτίωςθ 

του προϊόντοσ αναφορικά με τισ απαιτιςεισ πελατϊν και τισ ανάγκεσ ςε πόρουσ που 

προκφπτουν, κα πρζπει να περιλαμβάνονται ςτο αρχείο των αποτελεςμάτων τθσ 

αναςκόπθςθσ.  

2.5 Διαχεύριςη Πόρων  

Θ διαχείριςθ πόρων ςε ζναν οργανιςμό αποτελεί μια από τισ πιο ςθμαντικζσ διαδικαςίεσ 

του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ. Κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να είναι ςε κζςθ να 

διακζτει τουσ απαραίτθτουσ πόρουσ που απαιτοφνται για τθν εκτζλεςθ των διαφόρων 

διεργαςιϊν αλλά και να τουσ διαχειρίηεται ςωςτά ϊςτε να επιτυγχάνεται θ βζλτιςτθ 

αποτελεςματικότθτα του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ. Οι πόροι αυτοί αφοροφν τόςο 

τον ανκρϊπινο παράγοντα όςο και τισ υποδομζσ ενόσ οργανιςμοφ.  

Επίςθσ θ διάκεςθ πόρων απαιτείται ϊςτε να καλυφκοφν οι απαραίτθτεσ ανάγκεσ για τθν 

εφαρμογι και τθ διατιρθςθ του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ κακϊσ και για τθ 

ςυνεχι βελτίωςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ του. Σο ίδιο ακριβϊσ ιςχφει και τθν επίτευξθ 

επαφξθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν μζςα από τθν εκπλιρωςθ των απαιτιςεϊν τουσ. 
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2.5.1 Ανθρώπινο δυναμικό 

Σο προςωπικό ενόσ οργανιςμοφ πρζπει να διακζτει τθν κατάλλθλθ μόρφωςθ κακϊσ και τισ 

δεξιότθτεσ που απαιτοφνται για τθν κάλυψθ των αναγκϊν του οργανιςμοφ. Θ ζλλειψθ 

κατάρτιςθσ ι εμπειρίασ του προςωπικοφ που εκτελεί οποιαδιποτε εργαςία πάνω ςτο 

ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ μπορεί να επθρεάςουν άμεςα ι ζμμεςα τθ ςυμμόρφωςθ 

με τισ απαιτιςεισ για το προϊόν.  

Για αυτό τον λόγο θ επαγγελματικι επάρκεια, θ κατάρτιςθ και θ ευαιςκθτοποίθςθ του 

ανκρωπίνου δυναμικοφ, ςφμφωνα με το πρότυπο ISO 9001:2008, αποτελοφν τθν βάςθ για 

τθν επιτυχία τθσ εφαρμογισ αλλά και τθσ λειτουργίασ ενόσ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ 

ποιότθτασ. Ζτςι κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει:   

 να προςδιορίηει τθν απαραίτθτθ επαγγελματικι επάρκεια του προςωπικοφ το 

οποίο εκτελεί εργαςίεσ οι οποίεσ επθρεάηουν τθ ςυμμόρφωςθ με τισ απαιτιςεισ για 

το προϊόν 

 να παρζχει κατάρτιςθ και ςυνεχι επιμόρφωςθ ϊςτε να επιτυγχάνεται θ 

απαραίτθτθ επαγγελματικι επάρκεια ςε κάκε περίπτωςθ 

 να αξιολογεί τθν αποτελεςματικότθτα του προςωπικοφ ςε ςφγκριςθ με τισ 

αναλαμβανόμενεσ ενζργειεσ   

 να διαςφαλίηει ότι το προςωπικό ζχει επίγνωςθ των υποχρεϊςεων του, τθσ 

ςπουδαιότθτασ των δραςτθριοτιτων του και τθσ ςυμβολισ του ςτθν επίτευξθ των 

ςτόχων ποιότθτασ  

 να διατθρεί αρχείο ςχετικά με τθ  μόρφωςθ, τθν κατάρτιςθ, τισ δεξιότθτεσ και τθν 

εμπειρία του προςωπικοφ για λόγουσ αναςκόπθςθσ, όποτε αυτό απαιτείται.   

2.5.2 Τποδομό 

Οι υποδομζσ που χρθςιμοποιεί ζνασ οργανιςμόσ αποτελοφν ςθμαντικό παράγοντα ο οποίοσ 

μπορεί να επθρεάςει τθν επίτευξθ τθσ ςυμμόρφωςθσ με τισ απαιτιςεισ για το προϊόν. Οι 

υποδομζσ περιλαμβάνουν τα κτίρια και τουσ χϊρουσ εργαςία όπωσ και τισ βοθκθτικζσ 

εγκαταςτάςεισ που τισ απαρτίηουν, τον εξοπλιςμό που χρθςιμοποιείται για τθν εκτζλεςθ 

των διεργαςιϊν αλλά και τισ υποςτθρικτικζσ υπθρεςίεσ που χρθςιμοποιοφνται όπωσ οι 

μεταφορζσ, οι επικοινωνίεσ τα πλθροφοριακά ςυςτιματα και άλλα.  
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Σο περιβάλλον εργαςίασ ςε ζναν οργανιςμό κα πρζπει να προςδιορίηεται με ςαφινεια 

κακϊσ και θ διαχείριςθ του χϊρου κα πρζπει να είναι τζτοια ϊςτε κάκε εργαςία που 

εκτελείται, να μθν  παρεμποδίηεται ι να μθν επθρεάηει τθν επίτευξθ τθσ ςυμμόρφωςθσ με 

τισ απαιτιςεισ για το προϊόν.  

Για αυτό τον λόγο, κάκε οργανιςμόσ, κα πρζπει κατά τθν διαχείριςθ του περιβάλλοντοσ 

εργαςίασ, να λαμβάνει υπόψθ παράγοντεσ που μπορεί να επθρεάςουν τα ςυςτιματα 

διαχείριςθσ ποιότθτασ όπωσ, θ κερμοκραςία, ο φωτιςμόσ, ο κόρυβοσ, θ υγραςία, θ διάταξθ 

των χϊρων και του εξοπλιςμοφ και λοιπά.   

2.6 Τλοπούηςη Προώόντοσ  

Σο πρότυπο ISO 9001: 2008, δίνει οδθγίεσ και για τθν υλοποίθςθ των προϊόντων. Εξαιτίασ 

τθσ ςπουδαιότθτασ του ςχεδιαςμοφ τθσ υλοποίθςθσ των προϊόντων, οι οργανιςμοί κα 

πρζπει ςχεδιάηουν και να αναπτφςςουν τισ απαραίτθτεσ διεργαςίεσ, λαμβάνοντασ υπόψθ 

τθν ςυμβατότθτα τουσ με τισ απαιτιςεισ των άλλων διεργαςιϊν που απαρτίηουν το 

ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ.  

2.6.1 Απαιτόςεισ ποιότητασ  

Για αυτό τον λόγο, κατά το ςχεδιαςμό τθσ υλοποίθςθσ του προϊόντοσ, κάκε οργανιςμόσ κα 

πρζπει να προςδιορίηει με ακρίβεια τουσ ςτόχουσ ποιότθτασ και τισ απαιτιςεισ για το προσ 

υλοποίθςθ προϊόν και να κακιερϊςει ςυγκεκριμζνεσ διεργαςίεσ, ζγγραφα αλλά και πόρουσ 

αποκλειςτικά για αυτό. Επίςθσ κα πρζπει να προςδιορίςει δραςτθριότθτεσ που κα 

αφοροφν τθν επαλικευςθ, τθν επικφρωςθ, τθν παρακολοφκθςθ, τθν μζτρθςθ, τον  ζλεγχο 

και τισ δοκιμζσ, ϊςτε να ςυνάδουν με τισ απαιτιςεισ των πελατϊν, κακϊσ και να 

προςδιορίςει τα κριτιρια ςφμφωνα με τα οποία ζνα προϊόν κα γίνεται αποδεκτό. Ο κάκε 

οργανιςμόσ κα πρζπει να διατθρεί αρχείο το οποίο κα βοθκά ςτθν παροχι αποδείξεων 

αναφορικά με τθν ικανοποίθςθ των απαιτιςεων του παραγόμενου προϊόντοσ.  

Σο προσ υλοποίθςθ προϊόν, ςχεδιάηεται και αναπτφςςεται λαμβάνοντασ υπόψθ τισ 

απαιτιςεισ και τισ ανάγκεσ των πελατϊν. Για αυτό τον λόγο ο ςχεδιαςμόσ των  διεργαςιϊν 

υλοποίθςθσ κα πρζπει να γίνεται με γνϊμονα τουσ πελάτεσ του οργανιςμοφ.  

Οι απαιτιςεισ ποικίλουν ανάλογα με το προϊόν. Αρκετζσ φορζσ το ςφνολο των απαιτιςεων 

των πελατϊν ςχετικά με ζνα προϊόν, περιλαμβάνουν και τισ απαιτιςεισ για τθν παράδοςθ 
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του αλλά και για τισ δραςτθριότθτεσ μετά τθν παράδοςθ, όπωσ οι απαιτιςεισ ςχετικά με τισ 

υποχρεϊςεισ περί εγγφθςθσ, ςυντιρθςθσ ι υποςτιριξθ. Άλλεσ φορζσ πάλι, οι απαιτιςεισ 

δεν δθλϊνονται ρθτά, αλλά παρόλα αυτά παραμζνουν απαραίτθτεσ για τθν χριςθ για τθν 

οποία προορίηεται το προϊόν.  

Ζτςι ο κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να προςδιορίηει όλεσ τισ απαιτιςεισ που 

προαναφζρκθκαν, τισ οποίεσ πρζπει να πλθροί το προσ υλοποίθςθ προϊόν, ακλουκϊντασ τισ 

εφαρμοςτζεσ νομικζσ και κανονιςτικζσ απαιτιςεισ για το προϊόν αλλά και προςδιορίηοντασ 

ακόμα και πρόςκετεσ απαιτιςεισ εφόςον το κρίνει ο οργανιςμόσ απαραίτθτο.  

Σο πρότυπο ISO, κακοδθγεί επίςθσ, τουσ οργανιςμοφσ να εκτελοφν αναςκόπθςθ των 

ςχετικϊν με το προϊόν απαιτιςεων. Θ επανεξζταςθ των προϊόντων πριν τθν αποδοχι του 

οργανιςμοφ να τα προμθκεφςει ςτουσ πελάτεσ, πρζπει εξαςφαλίηει ότι οι απαιτιςεισ των 

προϊόντων είναι κακοριςμζνεσ, θ ποιότθτα των υλοποιθμζνων προϊόντων δεν αποκλίνει 

από τισ απαιτιςεισ ςχεδιαςμοφ και ότι οι ενδεχόμενεσ διαφορζσ από τισ αρχικζσ, είναι 

πολφςθμεσ. Ζτςι με τθν επανεξζταςθ των προϊόντων, ζνασ οργανιςμόσ μπορεί να 

διαπιςτϊςει αν ζχει πραγματικά τθν ικανότθτα να ικανοποιιςει τισ κακοριςμζνεσ 

απαιτιςεισ των προϊόντων.  

Άλλο ζνα ςθμαντικό κομμάτι τισ διαςφάλιςθσ τθσ ποιότθτασ για ζνα προσ υλοποίθςθ 

προϊόν είναι θ επικοινωνία με τουσ πελάτεσ. ΢φμφωνα με το πρότυπο ISΟ, κάκε οργανιςμόσ 

κα πρζπει να προςδιορίηει αλλά και να εφαρμόηει αποτελεςματικά μζτρα ςχετικά με τθν 

επικοινωνία με τουσ πελάτεσ. 

 Θ επικοινωνία αυτι παρζχει ςθμαντικζσ πλθροφορίεσ για το προϊόν προσ τουσ πελάτεσ, 

ενϊ μζςα από ζνα ςφςτθμα εγγράφων ςχετικά με αιτιςεισ για πλθροφορίεσ, ςυμβάςεισ 

ακόμα και τροποποιιςεισ, οι πελάτεσ κα μποροφν να λαμβάνουν τισ πλθροφορίεσ που 

χρειάηονται. Σζλοσ, το ίδιο ιςχφει και για τθν αναπλθροφόρθςθ από του πελάτεσ. Ζνασ 

οργανιςμόσ κα πρζπει να διακζτει ζνα ςφςτθμα αναπλθροφόρθςθσ, 

ςυμπεριλαμβανομζνων των παραπόνων των πελατϊν, οφτοσ ϊςτε να διαςφαλιςκεί αν 

ικανοποιοφνται οι απαιτιςεισ για τθν ποιότθτα.  

2.6.2 Προγραμματιςμόσ του ςχεδιαςμού και τησ ανϊπτυξησ 

Θ μελζτθ και ο ζλεγχοσ του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ ενόσ προϊόντοσ, αποτελοφν 

ςθμαντικζσ διεργαςίεσ που κα πρζπει να εκτελεί κάκε οργανιςμόσ. Κατά τθ διάρκεια του 
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προγραμματιςμοφ του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ, κα πρζπει να προςδιορίηονται με 

ακρίβεια τα ςτάδια του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ του προϊόντοσ ενϊ παράλλθλα κα 

πρζπει να κακορίηονται διεργαςίεσ που κα ζχουν ωσ ςκοπό τθν αναςκόπθςθ, τθν 

επαλικευςθ και τθν επικφρωςθ που ενδείκνυται για κάκε ςτάδιο τθσ ανάπτυξθσ.  

Επίςθσ, για τθν επίτευξθ ενόσ ποιοτικοφ ςχεδιαςμοφ κα πρζπει να κατανζμονται οι ευκφνεσ 

και οι αρμοδιότθτεσ ςτο κατάλλθλο προςωπικό. Ζτςι ο οργανιςμόσ κα φροντίηει ϊςτε οι 

διεπαφζσ μεταξφ των διαφορετικϊν ομάδων που εμπλζκονται ςτο ςχεδιαςμό και ςτθν 

ανάπτυξθ, να διαχειρίηονται ορκϊσ για τθν διαςφάλιςθ αποτελεςματικισ επικοινωνία και 

ςαφοφσ ανάκεςθσ ευκυνϊν. 

Σα δεδομζνα που προκφπτουν ςχετικά με τον ςχεδιαςμό και τθν ανάπτυξθ και τισ 

απαιτιςεισ που κα πρζπει να ικανοποιεί το προϊόν, κα πρζπει να καταγράφονται και να 

διατθροφνται ςε αρχείο. Σα δεδομζνα αυτά κα πρζπει να περιλαμβάνουν πλθροφορίεσ 

ςχετικά με τισ απαιτιςεισ λειτουργίασ και επίδοςθσ, για τισ εφαρμοςτζεσ νομικζσ και 

κανονιςτικζσ απαιτιςεισ κακϊσ και όποιεσ άλλεσ ουςιϊδεισ απαιτιςεισ για το ςχεδιαςμό 

και τθν ανάπτυξθ. Σο αρχείο αυτό βζβαια κα πρζπει να περιλαμβάνει και δεδομζνα ςχετικά 

με προθγοφμενουσ ι παρόμοιουσ ςχεδιαςμοφσ, με ςκοπό τθν αναςκόπθςθ τουσ ωσ προσ 

τθν επάρκεια των απαιτιςεων και για αυτό τον λόγο οι απαιτιςεισ κα πρζπει πάντα να 

είναι ςαφισ, πλιρωσ διατυπωμζνεσ και ςυμβατζσ μεταξφ τουσ.  

Σο ίδιο ιςχφει και για τα αποτελζςματα του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ. Θα πρζπει να 

είναι ςε μορφι κατάλλθλθ για επαλικευςθ ωσ προσ τα δεδομζνα του ςχεδιαςμοφ και τθσ 

ανάπτυξθσ και πρζπει να εγκρίνονται πριν από τθν αποδζςμευςθ του προϊόντοσ. Θα πρζπει 

λοιπόν να ικανοποιοφν τισ απαιτιςεισ των δεδομζνων ςχετικά με το ςχεδιαςμό και τθν 

ανάπτυξθ, να παρζχουν τισ κατάλλθλεσ πλθροφορίεσ ςχετικά με τισ αγορζσ, τθν παραγωγι 

των προϊόντων και τθν παροχι υπθρεςιϊν. Επίςθσ κα πρζπει να περιζχουν ι να κάνουν 

αναφορά ςτα κριτιρια ςφμφωνα με τα οποία είναι αποδεκτό ζνα προϊόν και να  

κακορίηουν τα χαρακτθριςτικά του τα οποία είναι απαραίτθτα για τθν αςφαλι και 

ενδεικνυόμενθ χριςθ του από τουσ πελάτεσ αλλά και για τθν διατιρθςθ του προϊόντοσ 

όπου αυτό είναι εφικτό.   

2.6.3 Αναςκόπηςη του ςχεδιαςμού και τησ ανϊπτυξησ 

Θ αναςκόπθςθ των διεργαςιϊν του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ πρζπει να γίνεται 

ςυςτθματικά, ενϊ κα πρζπει να διεξάγεται ςε κατάλλθλα ςτάδια, ςφμφωνα με τα 
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προβλεπόμενα του προτφπου ISO 90001:2008.  Θ αναςκόπθςθ ζχει ωσ ςτόχο τθν 

αξιολόγθςθ τθσ ανταπόκριςθσ των αποτελεςμάτων του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ 

αναφορικά με τισ απαιτιςεισ, ενϊ ςτθν περίπτωςθ που εντοπίηονται προβλιματα να 

δίνεται θ δυνατότθτα να προτείνονται και να εφαρμόηονται θ απαραίτθτεσ ενζργειεσ για 

τθν επίλυςθ τουσ. Για αυτό τον λόγο θ ςυμμετοχι όλων των υπευκφνων είναι απαραίτθτθ 

κατά τθν διάρκεια τθσ αναςκόπθςθσ.  

Κατά τθν αναςκόπθςθ, πρζπει να γίνεται επαλικευςθ ςφμφωνα με τα προβλεπόμενα του 

προτφπου ϊςτε να διαςφαλίηεται ότι τα αποτελζςματα του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ 

ικανοποιοφν όλεσ τισ απαιτιςεισ των δεδομζνων ςχεδιαςμοφ.  

Όςον αφορά τθν επικφρωςθ του ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ ενόσ προϊόντοσ, ο κάκε 

οργανιςμόσ καλείται να τθν εκτελεί ϊςτε να διαςφαλίηεται ότι το παραγόμενο προϊόν ζχει 

τθ δυνατότθτα να ικανοποιεί τισ απαιτιςεισ για τθν κακοριςμζνθ εφαρμογι ι 

προβλεπόμενθ χριςθ, όπου είναι γνωςτι. Όπου είναι πρακτικά εφικτό, θ επικφρωςθ 

πρζπει να ολοκλθρϊνεται πριν από τθν παράδοςθ ι τθ κζςθ του προϊόντοσ ςε λειτουργία.  

Επιπροςκζτωσ, οποιαδιποτε αλλαγι ςτο ςχεδιαςμό και ςτθν ανάπτυξθ, κα πρζπει να 

αναγνωρίηεται και να καταγράφεται ςτα ςχετικά αρχεία. Γενικά οι αλλαγζσ πρζπει να 

επανεξετάηονται, να επαλθκεφονται και να επικυρϊνονται και να εγκρίνονται πριν τθν 

εφαρμογι τουσ. Θ αναςκόπθςθ των αλλαγϊν ςτο ςχεδιαςμό και ςτθν ανάπτυξθ πρζπει να 

περιλαμβάνει τθν αξιολόγθςθ των επιπτϊςεων των αλλαγϊν ςτα ςυςτατικά μζρθ και ςτο 

προϊόν που ζχει ιδθ παραδοκεί.  

2.7 Αγορϋσ 

Κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να διαςφαλίηει ότι το προϊόν που αγοράηει, για χριςθ ωσ 

πρϊτθ φλθσ και λοιπά, ςυμμορφϊνεται με τισ κακοριςμζνεσ απαιτιςεισ. Ο τφποσ και θ 

ζκταςθ του ελζγχου που αςκείται ςτον προμθκευτι και ςτο προϊόν που αγοράηεται, πρζπει 

να εξαρτάται από τισ επιπτϊςεισ του αγοραηόμενου υλικοφ ςτθν επακόλουκθ διεργαςία 

υλοποίθςθσ του προϊόντοσ ι ςτο τελικό προϊόν. 

Για αυτό το λόγο, κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να αξιολογεί και να επιλζγει τουσ 

κατάλλθλουσ προμθκευτζσ με βάςθ τθν ικανότθτά τουσ να προμθκεφουν προϊόντα ςε 

ςυμφωνία με τισ απαιτιςεισ που ζχει κζςει ο οργανιςμόσ. Πρζπει, λοιπόν, να 

κακιερϊνονται τα κριτιρια επιλογισ, αξιολόγθςθσ και επαναξιολόγθςθσ τουσ. Για κάκε 
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αξιολόγθςθ προμθκευτι κα πρζπει να διατθροφνται αρχεία των αποτελεςμάτων των κακϊσ 

και των οποιωνδιποτε επακόλουκων ενεργειϊν που προκφπτουν από τθν αξιολόγθςθ.  

Οι πλθροφορίεσ για τισ αγορζσ πρζπει να περιγράφουν το προϊόν που πρόκειται να 

αγοραςτεί, ςυμπεριλαμβανομζνων, όπωσ ενδείκνυται και των απαιτιςεων που κα πρζπει 

να πλθροί για τθν ζγκριςθ του προϊόντοσ, τισ διαδικαςίεσ, τισ διεργαςίεσ και τον εξοπλιςμό. 

Ακόμα, οι παρεχόμενεσ πλθροφορίεσ κα πρζπει να περιλαμβάνουν και τισ απαιτιςεισ για 

τθν αξιολόγθςθ τθσ ικανότθτασ του προςωπικοφ αλλά και των απαιτιςεων ςχετικά με το 

ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ. 

Κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να κακιερϊςει και να υλοποιεί τουσ ελζγχουσ ι άλλεσ 

δραςτθριότθτεσ που είναι απαραίτθτεσ για τθν διαςφάλιςθ ότι το προϊόν που αγοράηεται, 

ικανοποιεί τισ κακοριςμζνεσ απαιτιςεισ. ΢τθν περίπτωςθ που ο οργανιςμόσ ι ο πελάτθσ 

του προτίκεται να κάνει επαλικευςθ ςτισ εγκαταςτάςεισ του προμθκευτι, κα πρζπει ο 

οργανιςμόσ να δθλϊνει ςτισ πλθροφορίεσ αγορϊν τισ πλθροφορίεσ ςχετικά με τθν αγορά 

των προβλεπόμενων για τθν επαλικευςθ κακϊσ και τον τρόπο αποδζςμευςθσ του 

προϊόντοσ,  

2.8 Παραγωγό προώόντοσ και παροχό υπηρεςιών 

2.8.1 Έλεγχοσ τησ παραγωγόσ προώόντοσ και τησ παροχόσ υπηρεςιών 

Θ παραγωγι των προϊόντων κακϊσ και θ παροχι των υπθρεςιϊν ςε ζναν οργανιςμό κα 

πρζπει να εκτελείται κάτω από ελεγχόμενεσ ςυνκικεσ. Θ εφαρμογι ελζγχου τθσ παραγωγισ 

προϊόντων και τθσ παροχισ υπθρεςιϊν, διαςφαλίηει τθν ικανοποίθςθ των απαιτιςεων 

ποιότθτασ που ζχει κζςει ο οργανιςμόσ.  

Οι ελεγχόμενεσ ςυνκικεσ κα πρζπει να περιλαμβάνουν:  

 τθ άμεςθ διακεςιμότθτα των πλθροφοριϊν που περιγράφουν τα χαρακτθριςτικά 

του προϊόντοσ 

 τθ διακεςιμότθτα των αναγκαίων οδθγιϊν εργαςίασ 

 τθ χριςθ του κατάλλθλου εξοπλιςμοφ 

 τθ διακεςιμότθτα και χριςθ του εξοπλιςμοφ παρακολοφκθςθσ και μζτρθςθσ 

 τθν υλοποίθςθ τθσ παρακολοφκθςθσ και τθσ μζτρθςθσ  
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 τθν υλοποίθςθ των δραςτθριοτιτων αποδζςμευςθσ προϊόντοσ, παράδοςθσ και 

εξυπθρζτθςθσ μετά τθν παράδοςθ. 

2.8.2 Επικύρωςη των διεργαςιών παραγωγόσ προώόντοσ και παροχόσ 

υπηρεςιών 

Οποιαδιποτε διεργαςία αφορά τθν παραγωγι προϊόντων και τθν παροχι υπθρεςιϊν ςε 

ζναν οργανιςμό, κα πρζπει να επικυρϊνεται. Θ επικφρωςθ βοθκάει ςτο να αποδειχκεί θ 

ικανότθτα των διεργαςιϊν αυτϊν, να επιτυγχάνουν τα προβλεπόμενα αποτελζςματα. Για 

τθν επικφρωςθ των διεργαςιϊν, ο κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να κακορίςει τα κριτιρια 

που αφοροφν τόςο τθν αναςκόπθςθ όςο και τθν ζγκριςθ των διεργαςιϊν.  

Θα πρζπει, επίςθσ, να εγκρίνει τον εξοπλιςμό που χρθςιμοποιείται για τθν παραγωγι των 

προϊόντων ι τθν παροχι των υπθρεςιϊν, ενϊ κα πρζπει να είναι ςε κζςθ να αξιολογεί τθν 

ικανότθτα του προςωπικοφ να χρθςιμοποιεί το εν λόγω εξοπλιςμό. Επιπροςκζτωσ, ζνασ 

οργανιςμόσ μπορεί να εφαρμόςει νζεσ ι ειδικζσ μεκόδουσ και διαδικαςίεσ παραγωγισ για 

τθν επίτευξθ τθσ ικανοποίθςθσ των απαιτιςεων ποιότθτασ. Κάκε επικφρωςθ κα πρζπει να 

καταγράφεται και να διατθρείται ςε αρχείο βοθκϊντασ ςτθν επανεπικφρωςθ όπου αυτό 

απαιτείται.  

2.8.3 Σαυτοπούηςη - Ιδιοκτηςύα του πελϊτη - Διατόρηςη του προώόντοσ 

Κατά τθ διάρκεια τθσ υλοποίθςθσ ενόσ προϊόντοσ, κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να αποδίδει 

ταυτότθτα ςτο προϊόν με κατάλλθλα μζςα. Θ απόδοςθ τθσ ταυτότθτασ αφορά τθν 

κατάςταςθ του προϊόντοσ αναφορικά με τισ απαιτιςεισ παρακολοφκθςθσ και μζτρθςθσ 

κακ' όλθ τθ διάρκεια υλοποίθςθσ του. Επίςθσ, ςε περιπτϊςεισ όπου θ ιχνθλαςιμότθτα 

αποτελεί μζροσ των απαιτιςεων, ο οργανιςμόσ κα πρζπει να ελζγχει τθ μονοςιμαντθ 

απόδοςθ ταυτότθτασ ςτο προϊόν με καταγραφι και διατιρθςθ αρχείου.  

Γενικά, κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να μεριμνά για τα υλικά ιδιοκτθςίασ και τα δικαιϊματα 

του πελάτθ, κατά τθν διάρκεια που αυτά ευρίςκονται υπό τον ζλεγχό του ι 

χρθςιμοποιοφνται από τον οργανιςμό. Ζτςι, κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει:  

 να αποδίδει ταυτότθτα,  

 να προςτατεφει   

 να διαφυλάςςει τα υλικά ιδιοκτθςίασ του πελάτθ,  
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τα οποία παρζχονται για χριςθ ι για ενςωμάτωςθ ςτο προϊόν. ΢τθν περίπτωςθ που 

οποιονδιποτε υλικό ιδιοκτθςίασ του πελάτθ απολεςτεί, υποςτεί ηθμία ι με οποιοδιποτε 

τρόπο βρεκεί ακατάλλθλο για χριςθ, ο οργανιςμόσ κα πρζπει να το αναφζρει ςτον πελάτθ 

και να καταγράψει το ςυμβάν ςτο αρχείο.  

Όςον αφορά τθν διατιρθςθ των προϊόντων, κάκε οργανιςμόσ κα πρζπει να προβαίνει ςτισ 

κατάλλθλεσ διαδικαςίεσ ϊςτε τα προϊόντα, τόςο κατά τθ διάρκεια των εςωτερικϊν 

διεργαςιϊν μζχρι και τθν παράδοςθ ςτον προβλεπόμενο προοριςμό, να διατθρεί τθ 

ςυμμόρφωςθ με τισ απαιτιςεισ. 

Ζτςι, ανάλογα με το προϊόν,  θ διατιρθςθ πρζπει να περιλαμβάνει τθν ταυτοποίθςθ, τθν 

διακίνθςθ, τθ ςυςκευαςία, τθν αποκικευςθ και τθν προςταςία από παράγοντεσ που 

μπορεί να αλλοιϊςουν τθν ποιότθτα του. Σο ίδιο ακριβϊσ ιςχφει και για τθν διατιρθςθ που 

πρζπει να εφαρμόηεται και για τα ςυςτατικά μζρθ του προϊόντοσ, εξαιτίασ του ότι 

επθρεάηουν άμεςα τθν τελικι ποιότθτα του.  

2.9  Έλεγχοσ του εξοπλιςμού παρακολούθηςησ και μϋτρηςησ 

Ο ζλεγχοσ ςε ζναν οργανιςμό αποτελεί ίςωσ τθν πιο ςπουδαία διαδικαςία. Με τον ζλεγχο, ο 

οργανιςμόσ μπορεί να παρακολουκεί τθν πορεία των επιμζρουσ διεργαςιϊν ενϊ λαμβάνει 

μια πλιρθσ εικόνα ςχετικά με τθν ποιότθτα. Για αυτό το λόγο ζνασ οργανιςμόσ κα πρζπει 

να κακορίηει με προςοχι τισ διαδικαςίεσ παρακολοφκθςθσ και μζτρθςθσ, κάνοντασ χριςθ 

του κατάλλθλου εξοπλιςμοφ ϊςτε να παρζχεται απόδειξθ τθσ ςυμμόρφωςθσ του προϊόντοσ 

με τισ προκακοριςμζνεσ απαιτιςεισ. Επίςθσ κα πρζπει να κακιερϊνει τισ αναγκαίεσ 

διεργαςίεσ ϊςτε να διαςφαλίηεται ότι θ παρακολοφκθςθ και μζτρθςθ μποροφν να 

υλοποιθκοφν και ότι κατά θ διεξαγωγι τουσ γίνεται με τιρθςθ των προκακοριςμζνων 

απαιτιςεων για τθν παρακολοφκθςθ και μζτρθςθ. 

Είναι απαραίτθτο, λοιπόν, για να διαςφαλιςτοφν ζγκυρα αποτελζςματα, ο εξοπλιςμόσ 

μζτρθςθσ να διακριβϊνεται ι/και να επαλθκεφεται, ςε προκακοριςμζνα χρονικά 

διαςτιματα. Αυτό μπορεί να γίνει πριν τθν ζναρξθ ι κατά τθν διάρκεια των διεργαςιϊν. 

Επίςθσ κα πρζπει ο εξοπλιςμόσ να ρυκμίηεται ι να επαναρυκμίηεται ςφμφωνα με τισ 

απαιτιςεισ όποτε αυτό κρίνεται απαραίτθτο μετά από ζλεγχο, ενϊ κα πρζπει να φζρει και 

ςτοιχεία αναγνϊριςθσ ταυτότθτασ, ϊςτε να είναι δυνατόσ ο προςδιοριςμόσ τθσ κατάςταςθσ 

διακρίβωςθσ και να προςτατεφεται από ρυκμίςεισ που κα μποροφςαν να καταςτιςουν 
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άκυρα τα αποτελζςματα τθσ μζτρθςθσ. Σζλοσ κα πρζπει να είναι ςε κζςθ να προςτατεφεται 

από ηθμιζσ και φκορζσ κατά το χειριςμό, τθ ςυντιρθςθ και τθν αποκικευςθ. 

Επιπροςκζτωσ, ςτθν περίπτωςθ που  ο εξοπλιςμόσ εντοπίηεται ότι δεν ςυμμορφϊνεται με 

τισ απαιτιςεισ, ο οργανιςμόσ κα πρζπει να αξιολογεί και να καταγράφει ςε αρχείο ςχετικά 

με τθν εγκυρότθτα των αποτελεςμάτων τθσ μζτρθςθσ. Ο οργανιςμόσ πρζπει να λαμβάνει τισ 

κατάλλθλεσ ενζργειεσ για τον εξοπλιςμό και για οποιαδιποτε προϊόντα τα οποία ζχουν 

επθρεαςτεί, ενϊ οποιοδιποτε ςυμβάν κα πρζπει να καταγράφεται και να διατθρείται ςε 

αρχεία των αποτελεςμάτων διακρίβωςθσ και επαλικευςθσ. Επίςθσ, πριν από τθν αρχικι 

χριςθ, πρζπει να επιβεβαιϊνεται θ ικανότθτα του λογιςμικοφ υπολογιςτϊν να ικανοποιεί 

τθν προβλεπόμενθ εφαρμογι, όταν αυτό χρθςιμοποιείται για τθν παρακολοφκθςθ και τθ 

μζτρθςθ κακοριςμζνων απαιτιςεων και να επιβεβαιϊνεται εκ νζου, όποτε αυτό κρίνεται 

απαραίτθτο. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3 – Παρουςύαςη Εταιρύασ 

3.1 Η Εταιρύα 

΢το παρόν κεφάλαιο κα γίνει κριτικι αναςκόπθςθ του ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ Ποιότθτασ 

που εφαρμόηεται ςτθν επιχείρθςθ ΢ΣΑΡΕΝΙΟ΢ ΔΘΜΘΣΡΘ΢ ΙΚΕ. Θ εταιρία ιδρφκθκε το 2008 

ςτο Ρζκυμνο, ενϊ δραςτθριοποιείται ςτον χϊρο του αυτοκινιτου ωσ εξουςιοδοτθμζνοσ  

ςυνεργάτθσ πϊλθςθσ και ςυντιρθςθσ επιβατικϊν και επαγγελματικϊν αυτοκίνθτων 

Volkswagen-Audi. 

3.2 Πιςτοπούηςη ISO 9001:2008 και ΢ύςτημα Διαχεύριςησ τησ 

Εταιρύασ  

Θ εταιρία ζλαβε πιςτοποίθςθ ISO για πρϊτθ φορά το 2008, με τθν ίδρυςθ τθσ. Θ διαδικαςία 

για τθν πιςτοποίθςθ ζγινε μετά από διεξοδικό ζλεγχο του αρμόδιου φορζα περί τθσ 

πλιρουσ ςυμμόρφωςθσ με τα προβλεπόμενα του προτφπου ISO 9001:2008. Από το 2008 

μζχρι και ςιμερα, ςε ετιςια βάςθ πραγματοποιείται επανζλεγχοσ από τον αρμόδιο φορζα, 

για τθν διαπίςτωςθ τθσ ςυμμόρφωςθσ ι μθ τθσ εταιρίασ ςφμφωνα με τισ διατάξεισ που 

ορίηει το πρότυπο ISO, όπωσ αυτό παρουςιάςτθκε ςτο προθγοφμενο κεφάλαιο.   

Σο ςφςτθμα διαχείριςθσ τθσ ποιότθτασ που διακζτει θ εταιρία βαςίηεται ςτθν επίτευξθ των 

ςτόχων αλλά και ςτθν διαχείριςθ τθσ ανατροφοδότθςθσ που λαμβάνει θ εταιρία από τουσ 

πελάτεσ τθσ. Ο ζλεγχοσ τθσ παροχισ υπθρεςιϊν, τόςο κατά τθν διάρκεια τθσ πϊλθςθσ ενόσ 

αυτοκινιτου, όςο και κατά τθν διάρκεια ςυντιρθςθσ ι επιςκευισ του, θ εταιρία ςτοχεφει 

ςτθν παροχι υπθρεςιϊν κατά τισ οποίεσ οι πελάτεσ κα είναι απόλυτα ικανοποιθμζνοι. Για 

αυτό τον λόγο ο ζλεγχοσ κατά τθν διαδικαςία παροχισ υπθρεςιϊν, θ χριςθ του πλζον 

κατάλλθλου εξοπλιςμοφ και θ λιψθ ανατροφοδότθςθσ από τουσ ίδιουσ τουσ πελάτεσ 

αποτελοφν κρίςιμεσ διεργαςίεσ οι οποίεσ ζχουν ωσ ςτόχο τθν διαςφάλιςθ τθσ ικανοποίθςθσ 

των απαιτιςεων ποιότθτασ που ζχει κζςει θ εταιρία.  

3.2.1 Αναςκόπηςη και Έλεγχοσ  

Θ αναςκόπθςθ αποτελεί επίςθσ μία από τισ πιο βαςικζσ διαδικαςίεσ για τθν εταιρία. 

Εκτελείται ςυςτθματικά κάκε τρεισ μινεσ ςφμφωνα με τα προβλεπόμενα του προτφπου ISO 

9001:2008. Κατά τθν διάρκεια τθσ αναςκόπθςθσ, ελζγχεται θ επίτευξθ ι μθ των ςτόχων 
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μζςα από αξιολόγθςθ τθσ ανταπόκριςθσ των αποτελεςμάτων που προκφπτουν κατά τθν 

περίοδο των τριϊν μθνϊν ςτουσ ςτόχουσ που ζχει κζςει θ εταιρία.  

΢τθν περίπτωςθ που επιβεβαιωκεί ότι κάποιοσ ςτόχοσ ι ζνα ςφνολο των ςτόχων δεν ζχει 

επιτευχκεί, ι ότι εντοπίηονται προβλιματα  εφαρμόηονται θ απαραίτθτεσ ενζργειεσ για τθν 

επίλυςθ τουσ, ενϊ παράλλθλα γίνεται επανεξζταςθ των ςτόχων με ςκοπό τθν αντιμετϊπιςθ 

εμφάνιςθσ ίδιων ι παρόμοιων προβλθμάτων ςτο μζλλον.  

Για κάκε διεργαςία που αφορά τθν παροχι των υπθρεςιϊν, τθν λιψθ ανατροφοδότθςθσ 

από τουσ πελάτεσ, τθν καταγραφι των ςυμβάντων αλλά και τθν διαδικαςία τθσ 

αναςκόπθςθσ, θ εταιρία φροντίηει να διατθρεί ζνα ενθμερωμζνο αρχείο. Επίςθσ τα 

ζγγραφα και οι φόρμεσ που χρθςιμοποιεί ζχουν ωσ ςτόχο τθν καταγραφι των ςυμβάντων 

και των διαδικαςιϊν για το service αλλά και τισ πωλιςεισ.  

3.2.2 Προςωπικό  

Θ εταιρία διακζτει προςωπικό ζντεκα ατόμων, με τρεισ υπαλλιλουσ να ςτελεχϊνουν το 

τμιμα πωλιςεων, ζνασ υπάλλθλοσ ςτο τμιμα αςφαλειϊν και εφτά υπάλλθλοι ςτο τμιμα 

after sales, όπου βρίςκεται το ςυνεργείο και τα ανταλλακτικά.  

Θ εταιρία ζχει κζςει ωσ βαςικι προχπόκεςθ για τθν ςυμμόρφωςθ με το πρότυπο ISO, τθν 

εκπαίδευςθ του προςωπικοφ ςφμφωνα με το πόςτο και το είδοσ τθσ εργαςίασ που εκτελεί ο 

κάκε υπάλλθλοσ. Εκτόσ από τθν βαςικι εκπαίδευςθ ςχετικά με τθν διαςφάλιςθ τθσ 

ποιότθτασ και τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν, θ εταιρία παρζχει τθν δυνατότθτα ςτουσ 

υπαλλιλουσ τθσ να παρακολουκοφν ειδικά ςεμινάρια.  

Σα ςεμινάρια αυτά αφοροφν νζεσ  τεχνολογίεσ κακϊσ και οτιδιποτε ζχει άμεςθ ςχζςθ με 

τον χϊρο τθσ αυτοκίνθςθσ, ενϊ ζχουν υποχρεωτικό χαρακτιρα για όλουσ τουσ υπαλλιλουσ. 

Με το πζρασ κάκε ςεμιναρίου, θ εταιρία υποβάλει τουσ υπαλλιλουσ ςε τζςτ, ςτο οποίο 

κάκε υπάλλθλοσ που αξιολογείται κα πρζπει να πετυχαίνει ςκορ ίςο και μεγαλφτερο του 

80%. Ζτςι κάκε υπάλλθλοσ αξιολογείται για τθν επάρκεια τθσ εκπαίδευςθσ που ζχει λάβει 

ϊςτε να ανταποκρίνεται πλιρωσ ςτα κακικοντα του αλλά και ςτισ υποχρεϊςεισ που ζχει 

αναλάβει μζςα ςτθν εταιρία.  
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3.2.3 Προμηθευτϋσ  

Θ εταιρία με βάςθ το πρότυπο ISO, ζχει τθν υποχρζωςθ να διαςφαλίηει ότι τα προϊόντα που 

αγοράηει, όπωσ εξαρτιματα, εξοπλιςμόσ, αναλϊςιμα κακϊσ και κάκε τφπου προϊόντα που 

απαιτοφνται για το τμιμα του service, ςυμμορφϊνεται με τισ κακοριςμζνεσ απαιτιςεισ.  

Για τθν ςυμμόρφωςθ με το πρότυπο, θ εταιρία εφαρμόηει ζνα ςφςτθμα αξιολόγθςθσ για 

τθν επιλογι των προμθκευτϊν, μζςα από κατάλλθλεσ φόρμεσ. Ζτςι θ εταιρία επιλζγει τουσ 

προμθκευτζσ, με βάςθ τθν ικανότθτά τουσ να προμθκεφουν προϊόντα τα οποία ςυμφωνοφν 

με τισ απαιτιςεισ που ζχουν τεκεί με βάςθ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ.  

Για κάκε αξιολόγθςθ προμθκευτι, θ εταιρία ενθμερϊνει το αρχείο καταγραφισ με τισ 

κατάλλθλεσ φόρμεσ, ενϊ διατθροφνται και αρχεία ςχετικά με τον λόγο απόρριψθσ ι 

αποδοχισ κάκε προμθκευτι για  λόγουσ αναςκόπθςθσ.  

3.2.4 Εξοπλιςμόσ  

Ο εξοπλιςμόσ τθσ εταιρίασ αποτελεί το βαςικό μζςο για τθν λειτουργία τθσ, κακϊσ μπορεί 

να επθρεάςει άμεςα και ζμμεςα τθν ποιότθτα παροχισ υπθρεςιϊν τθσ εταιρίασ. Για αυτό 

τον λόγο θ διαχείριςθ του περιβάλλοντοσ εργαςίασ αποτελεί βαςικό μζλθμα τθσ εταιρίασ. Ο 

βαςικόσ εξοπλιςμόσ τθσ εταιρίασ αγοράςτθκε το 2008 ενϊ μζχρι ςιμερα, ανανεϊνεται ι 

ςυντθρείται ςε τακτικι βάςθ.  

Πιο ςυγκεκριμζνα, ςτον χϊρο του ςυνεργείου, παράγοντεσ όπωσ θ κερμοκραςία και θ 

υγραςία διατθροφνται ςε ρυκμιηόμενα επίπεδα, ϊςτε να αποφευχκεί θ διάβρωςθ του 

εξοπλιςμοφ. Επίςθσ, θ τεχνολογικι εξζλιξθ οδθγεί ςτθν καταςκευι νζων μοντζλων 

εξοπλιςμοφ όπωσ νζα μοντζλα κινθτιρων, ανταλλακτικϊν και άλλα. Αυτό κακιςτά 

απαραίτθτθ τθν ςυνεχισ ανανζωςθ του εξοπλιςμοφ ϊςτε να μπορεί θ εταιρία να 

ανταποκρίνεται πλιρωσ ςτισ απαιτιςεισ τθσ αγοράσ, οδθγϊντασ ςε υψθλό κόςτοσ για τθν 

προμικεια τουσ.  

Ο εξοπλιςμόσ αποτελείται από διάφορα εργαλεία και μθχανιματα, τα οποία ανάλογα με 

τθσ εργοςταςιακζσ προδιαγραφζσ του κακενόσ, εκτελείται διακρίβωςθ τουσ κάκε ζξι ι 

δϊδεκα μινεσ.  
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3.3 Αυτοψύα  

Θ αυτοψία ςτθν εταιρία ζγινε μζςα από τθν παρακολοφκθςθ των διεργαςιϊν ςε 

πραγματικό χρόνο. Από τθν παρακολοφκθςθ, ελιφκθςαν υπόψθ διεργαςίεσ όπωσ:   

 ο ζλεγχοσ των δθλϊςεων πολιτικισ και ςτόχων ποιότθτασ,  

 ο ζλεγχοσ των διαδικαςιϊν,  

 θ ποιότθτα του ςυνεργείου,  

 θ κατάςταςθ του εξοπλιςμοφ,  

 ο ζλεγχοσ του αρχείου παρακολοφκθςθσ των διεργαςιϊν,   

 ο ζλεγχοσ των εγγράφων και των φορμϊν ςυμπλιρωςθσ, 

 θ ποιότθτα τθσ εργαςίασ,   

 θ αξιολόγθςθ και θ επιλογι των προμθκευτϊν, 

 θ διακρίβωςθ του εξοπλιςμοφ, 

 θ εκπαίδευςθ και θ αξιολόγθςθ του προςωπικοφ. 

Μζςα από τθν παρακολοφκθςθ όλων αυτϊν των διεργαςιϊν προζκυψαν κάποια ςθμεία τα 

οποία παρουςιάηουν ευπάκειεσ αλλά και αδυναμίεσ. Σα ςθμεία αυτά αφοροφν τα κόςτθ 

που επιβαρφνουν τθν εταιρία από τθν εφαρμογι του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ, 

τθν γραφειοκρατία που προκφπτει από τθν διατιρθςθ των αρχείων κακϊσ και άλλα τα 

οποία αναλφονται ςτο επόμενο κεφάλαιο.  
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4 – Ανϊλυςη Αποτελεςμϊτων – 

Προτϊςεισ Βελτύωςησ 

4.1 Αδυναμύεσ που εντοπύςτηκαν από την Αυτοψύα 

Από το ςφςτθμα διαχείριςθσ που εφαρμόηει θ εταιρία, εντοπίηονται δφο είναι τα βαςικά 

προβλιματα, (α) το επιπλζον κόςτοσ και (β) θ ζλλειψθ επιπλζον χρόνου του προςωπικοφ 

και τθσ διοίκθςθσ για τθν τιρθςθ όλων των διαδικαςιϊν που προτάςςει το πρότυπο ISO. 

Αυτά τα προβλιματα ςε μία εταιρία, πρζπει να αντιμετωπιςτοφν  ϊςτε να μπορζςει να 

εφαρμόςει ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ με επιτυχία. 

4.1.1 Κόςτοσ 

Σο πρϊτο πρόβλθμα που εντοπίηεται είναι το κόςτοσ που επιβαρφνει ςε μια επιχείρθςθ 

κακϊσ θ εφαρμογι κάκε ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ Ποιότθτασ αποτελεί μια ςθμαντικι 

επζνδυςθ.  

4.1.1.1 Κόςτοσ Ανϊθεςησ Τπευθύνου Διαχεύριςησ Ποιότητασ  

Θ εταιρία με βάςθ το πρότυπο ISO, πρζπει να ορίςει ζνα άτομο ωσ υπεφκυνο για τθν 

Διαχείριςθ Ποιότθτασ. Θ ανάκεςθ αυτι μπορεί να γίνει ςε ζναν από τουσ υπαλλιλουσ τθσ 

εταιρίασ ι μζςα από τθν πρόςλθψθ ενόσ υπαλλιλου που κα εργάηεται αποκλειςτικά και 

μόνο πάνω ςτθν διαχείριςθσ ποιότθτασ. Παρόλα αυτά, αυτό ςθμαίνει ότι από τθν μια κα 

ανατεκοφν επιπλζον κακικοντα και επιπλζον φόρτο εργαςίασ ςε κάποιον ιδθ εργαηόμενο 

και από τθν άλλθ κα δαπανθκοφν χριματα για τθν μιςκοδοςία ενόσ ι και παραπάνω 

ατόμων για τθν τιρθςθ των διαδικαςιϊν και τον ζλεγχο των εγγράφων του ΢υςτιματοσ 

Διαχείριςθσ Ποιότθτασ. Και ςτισ δφο περιπτϊςει είναι εμφανζσ ότι θ εταιρία κα 

επιβαρυνκεί με επιπλζον κόςτοσ.  

4.1.1.2 Κόςτοσ Διακρύβωςησ Οργϊνων και Εξοπλιςμού 

Θ διακρίβωςθ του εξοπλιςμοφ είναι απαραίτθτθ για τθν εφρυκμθ και αδιάλειπτθ εργαςία 

και παροχι των υπθρεςιϊν. Θ εξακρίβωςθ τθσ ςωςτισ λειτουργίασ οργάνων, των 

εργαλείων και του εξοπλιςμοφ που χρθςιμοποιείται ςτον χϊρο του ςυνεργείου, εκτελείται 

ςε τακτά χρονικά διαςτιματα, από κάποιο πιςτοποιθμζνο φορζα ι από κάποια 

εξειδικευμζνθ επιχείρθςθ. Όπωσ φαίνεται από το επιςυναπτόμενο αρχείο(πραγματικι 



ΚΡΙΣΙΚΘ ΑΝΑ΢ΚΟΠΘ΢Θ ΕΝΟ΢ ΢Τ΢ΣΘΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Θ΢ ΠΟΙΟΣΘΣΑ΢-ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΒΕΛΣΙΩ΢Θ΢ 

46 

προςφορά) για τθν διακρίβωςθ ζωσ 50 οργάνων κα κοςτίςει 984€. Γενικά, θ διακρίβωςθ 

των οργάνων και του γενικότερου εξοπλιςμοφ ζχει εκτιμθκεί ότι επιβαρφνει τθν επιχείρθςθ 

κατά μζςο όρο με 1200€ ανά ζτοσ.  

Ακόμα κρίνεται απαραίτθτο από ζνα ΢φςτθμα Διαχείριςθσ Ποιότθτασ, ζνασ 

εξουςιοδοτθμζνοσ ζμποροσ να διακζτει μια πλθκϊρα ειδικϊν εργαλείων κακϊσ και 

εξοπλιςμοφ για εργαςίεσ και επιςκευζσ. Παρόλα αυτά θ πικανότθτα να πραγματοποιιςει 

τισ ςυγκεκριμζνεσ επιςκευζσ και εργαςίεσ είναι ελάχιςτεσ ωσ και μθδαμινζσ.  Ζτςι θ 

επιχείρθςθ, επιβαρφνεται με ζνα μεγάλο πρόςκετο κόςτοσ το οποίο ίςωσ και να μθν 

καταφζρει να αποςβζςει ποτζ. (Παραδείγματα φωτο εργαλείων και που χρθςιμεφουν) 

4.1.1.3 Κόςτοσ Εκπαύδευςησ Προςωπικού 

Θ εκπαίδευςθ του προςωπικοφ αν και υποχρεωτικι βάςθ του προτφπου ISO, επιβαρφνει 

τθν εταιρία με επιπλζον κόςτοσ. Σα ςεμινάρια, τισ περιςςότερεσ φορζσ επιβαρφνουν τθν 

επιχείρθςθ με το ανάλογο κόςτοσ παρακολοφκθςθσ, το οποίο είναι κάκε φορά διαφορετικό 

ανάλογα με τον πάροχο του ςεμιναρίου.  

Επίςθσ πολλά από τα ςεμινάρια βρίςκονται εκτόσ τθσ ζδρασ τθσ εταιρίασ, με αποτζλεςμα οι 

υπάλλθλοι που πρζπει να τα παρακολουκιςουν να πρζπει να ταξιδζψουν. Σο κόςτοσ των 

μεταφορικϊν όπωσ ταξιδιωτικά ειςιτιρια, κόςτοσ μζςων μαηικισ μεταφοράσ και λοιπά 

επιβαρφνουν τθν επιχείρθςθ. Επιπροςκζτωσ, ανάλογα με τθν διάρκεια του ςεμιναρίου ι 

του εκπαιδευτικοφ προγράμματοσ, θ εταιρία μπορεί να επιβαρυνκεί και με το κόςτοσ 

διαμονισ των υπαλλιλων.  

Επιπλζον ςε όλα τα παραπάνω είναι και θ ςυνεχισ εκπαίδευςθ του προςωπικοφ με το 

ανάλογο κόςτοσ φυςικά από τον πάροχο. Για τθν εκπαίδευςθ τισ περιςςότερεσ φορζσ 

χρειάηεται να ταξιδζψουν οι εργαηόμενοι ςε διάφορουσ προοριςμοφσ αλλά και να 

παραμείνουν  εκεί για όςο διαρκζςει το ςεμινάριο-εκπαίδευςθ. Αυτό ςυνεπάγεται 

επιπλζον κόςτοσ κακϊσ και δυςαρζςκεια του προςωπικοφ για μθ αναγκαίεσ κατά αυτοφσ 

μετακινιςεισ. 

Κακϊσ θ εκπαίδευςθ αποτελεί βαςικι επζνδυςθ τθσ επιχείρθςθσ είναι λογικό να 

δαπανθκοφν μεγάλα ποςά με ςκοπό τθν ορκι εκπαίδευςθ του προςωπικοφ. Ζτςι ωσ 

βαςικόσ κορμόσ ανάπτυξθσ και επιτυχίασ του ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ ποιότθτασ, θ 

επιχείρθςθ δαπανά περίπου 5000€ ετθςίωσ για τθν εκπαίδευςθ του προςωπικοφ. ΢το ποςό 
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αυτό περιλαμβάνονται τα ζξοδα μεταφοράσ και διαμονισ των υπαλλιλων κακϊσ και τα 

ζξοδα κομίςτρων για τθν παρακολοφκθςθ των εκπαιδευτικϊν προγραμμάτων.  

4.1.1.4 Κόςτοσ ΢υντόρηςησ Αυτοκινότων  

΢φμφωνα με τισ προδιαγραφζσ του ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ Ποιότθτασ θ εταιρεία πρζπει να 

διατθρεί αυτοκίνθτα τα οποία κα εξυπθρετοφν τουσ πελάτεσ, κατά τθν διάρκεια τθσ 

επιςκευισ των δικϊν τουσ αυτοκινιτων. Εξαιτίασ του ότι κα πρζπει να καλφπτονται πλιρωσ 

οι ανάγκεσ των πελατϊν και ότι δεν μπορεί να προβλθκεί επακριβϊσ ο αρικμόσ των 

πελατϊν που μπορεί να χρειαςτεί ζνα εφεδρικό αυτοκίνθτο, θ εταιρία υποχρεοφται να 

αγοράςει ζνα μεγάλο αρικμό αυτοκινιτων για τθν κάλυψθ των αναγκϊν αυτϊν.  

Σόςο το κόςτοσ απόκτθςθσ όςο και το κόςτοσ ςυντιρθςθσ των αυτοκινιτων αυτϊν 

επιβαρφνουν ςθμαντικά τθν εταιρία. Θα πρζπει βζβαια να ςθμειωκεί ότι το κόςτοσ 

ςυντιρθςθσ δεν αφορά μόνο τθν τακτικι προγραμματιςμζνθ ςυντιρθςθ, τθσ οποίασ το 

κόςτοσ κυμαίνεται ςτα 1500€ ανά ζτοσ. Σα ζκτακτα ζξοδα που προκφπτουν από τθν 

ςυντιρθςθ που απαιτείται λόγο τθσ μθ καλισ χριςθσ των αυτοκινιτων από τουσ πελάτεσ, 

είναι εξίςου ςθμαντικά και οριςμζνεσ φορζσ ςτοιχίηουν περιςςότερο ςτθν εταιρία.  

Πολλζσ φορζσ ο προβλεπόμενοσ αρικμόσ τουσ είναι μεγαλφτεροσ από τον πραγματικά 

αναγκαίο με αποτζλεςμα το υψθλό κόςτοσ κτιςθσ αλλά και ςυντιρθςθσ των 

ςυγκεκριμζνων οχθμάτων. Αξίηει να ςθμειωκεί ότι αρκετοί από τουσ πελάτεσ δεν ζδειχναν 

τον ςτοιχειϊδθ ςεβαςμό ςε αυτά τα αυτοκίνθτα.   

4.1.1.5 Κόςτοσ Ανανϋωςησ Εξοπλιςμού – Μηχανογραφικών ΢υςτημϊτων  

Θ ανανζωςθ του εξοπλιςμοφ των μθχανογραφικϊν ςυςτθμάτων αποτελεί ζνα από τα 

βαςικά μελιματα τθσ εταιρίασ ϊςτε να είναι ςε κζςθ να καλφπτει τισ βαςικζσ 

προχποκζςεισ για τθν διατιρθςθ του ςυςτιματοσ διαχείριςθσ ποιότθτασ. ΢φμφωνα με τισ 

ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ, ζχει εκτιμθκεί ότι το ςυνολικό κόςτοσ για τθν ανανζωςθ ι/και τθν 

ςυντιρθςθ των μθχανογραφικϊν ςυςτθμάτων είναι περίπου 10000€ το χρόνο.  

4.1.1.6 Κόςτοσ Ετιςιασ Επικεϊρθςθσ   

Για να μπορεί θ επιχείρθςθ να ςυνεχίηει να λειτουργεί με βάςθ το πρότυπο ποιότθτασ ISO 

πρζπει να περνάει από ετιςιο ζλεγχο από κάποιον επικεωρθτι. Σο κόςτοσ τθσ ετιςια 

επικεϊρθςθσ ανζρχεται ςτα 750€ . Θ ςυγκεκριμζνθ επιχείρθςθ απαςςχολεί δφο 
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υπαλλιλουσ που είναι υπεφκυνοι για τθν επίβλεψθ και εκπόνθςθ τθσ διαδικαςίασ τθσ 

επικεϊρθςθσ. ΢τθν περίπτωςθ που ζπρεπε να επιλζξει τθν εκπόνθςθ τθσ διαδικαςίασ 

επικεϊρθςθσ από κάποιον εξωτερικό ςυνεργάτθ, ο οποίοσ κα αναλάμβανε τθν εποπτεία 

και διαχείριςθ του ςυςτιματοσ αλλά και τον ζλεγχο όλων των απαραίτθτων εγγράφων, τότε 

το κόςτοσ εκτιμάται ότι κα κυμαίνονταν ςτα 2000€ ανά ζτοσ. 

4.1.1.7 Κόςτοσ Αλλαγών Εμπορικόσ Σαυτότητασ   

Θ επιχείρθςθ φροντίηει να πραγματοποιεί αλλαγζσ ςτθν εμπορικι τθσ ταυτότθτα ϊςτε να 

ακολουκεί τισ ςφγχρονεσ τάςεισ μάρκετινγκ. Οι αλλαγζσ αυτζσ αφοροφν τθν εςωτερικι και 

εξωτερικι διακόςμθςθ των εγκαταςτάςεων τθσ με αγορά και τοποκζτθςθ νζων επίπλων, 

ταμπελϊν, πυλϊνων, εξοπλιςμοφ γραφείων κλπ. Θ αλλαγι αυτι επιβαρφνει τθν επιχείρθςθ 

με περίπου 15000€ ανά πενταετία.  

4.1.1.8 Κόςτοσ Αγορϊσ Ειδικών Εργαλεύων    

Θ επιχείρθςθ εξαιτίασ τθσ φφςθσ των υπθρεςιϊν που παρζχει και τθσ ανάπτυξθσ τθσ 

τεχνολογίασ, πρζπει να προβαίνει ςτθν αγορά εξειδικευμζνων εργαλείων για τθν εκτζλεςθ 

των εργαςιϊν τθσ. Ζτςι, για τθν ςυμμόρφωςθ τθσ επιχείρθςθσ ςτα πρότυπα των ελζγχων 

και για τθν προςφορά ποιοτικϊν υπθρεςιϊν, επιβαρφνεται κατ’ ελάχιςτο με 3000€ το χρόνο 

για τθν αγορά νζου ειδικοφ εξοπλιςμοφ. Παρόλα αυτά, κα πρζπει να ςθμειωκεί ότι το 

κόςτοσ μπορεί να διαφζρει ανά περίπτωςθ κακϊσ το κάκε εργαλείο διακζτει ξεχωριςτό 

κόςτοσ, όπωσ για παράδειγμα, το 2018 θ επιχείρθςθ είχε προβεί ςτθν αγορά ενόσ νζου 

μθχανιματοσ φρζον το οποίο κόςτιςε 7000€.  

4.1.2 Φρόνοσ 

Δεφτερο κφριο πρόβλθμα είναι θ ζλλειψθ χρόνου των ςτελεχϊν και των εργαηόμενων τθσ 

επιχείρθςθσ για τθν τιρθςθ όλων των διαδικαςιϊν που προβλζπει ζνα ΢φςτθμα 

Διαχείριςθσ Ποιότθτασ. Απαιτείται επιπλζον χρόνοσ ο οποίοσ οδθγεί ςε επιπλζον φόρτο 

εργαςίασ  προσ τουσ υπαλλιλουσ, χωρίσ να ζχει άμεςα εμφανι αποτελζςματα.  

Θ ςυμπλιρωςθ τθσ πλθκϊρασ των εγγράφων που απαιτοφνται, οδθγοφν ςε κακυςτζρθςθ 

τθσ διεκπεραίωςθσ των εργαςιϊν, κακϊσ απαιτείται ςχετικόσ ζλεγχοσ και θ υπογραφι από 

όλουσ τουσ  εμπλεκόμενουσ. Σο αποτζλεςμα είναι θ ςθμαντικι αφξθςθ τθσ γραφειοκρατίασ 

τθσ επιχείρθςθσ. 
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Επίςθσ, αρκετζσ φορζσ απαιτείται θ πραγματοποίθςθ ςυναντιςεων των εργαηομζνων για 

ςυηιτθςθ διαφόρων κεμάτων αλλά και εκπαιδευτικοφσ ςκοποφσ από τουσ ανϊτερουσ. 

Αυτζσ οι ςυναντιςεισ δεν είναι δυνατό να πραγματοποιθκοφν κατά τθν διάρκεια 

λειτουργίασ τθσ εταιρίασ. Οπότε τόςο οι εργαηόμενοι όςο και θ διοίκθςθ χρειάηεται να 

παραχωριςουν μζροσ από τον ελεφκερο χρόνο τουσ, το οποίο δεν αποτελεί ευχάριςτθ 

κατάςταςθ.    

4.1.3 Άλλα Προβλόματα 

Πολλοί εργοδότεσ αλλά και εργαηόμενοι αργοφν ι/ και ακόμα αρνιοφνται να ςυμφιλιωκοφν 

με τθν ιδζα ότι πρζπει να αλλάξουν τον τρόπο που λειτουργοφςαν ι εργάηονταν μζχρι τϊρα 

για να ςυμβαδίςουν με όςα κακορίηει το ΢φςτθμα Διαχείριςθσ Ποιότθτασ. Αυτόσ αποτελεί 

ίςωσ και τον πιο κρίςιμο παράγοντα αποτυχίασ ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ. 

Επιπλζον οι ζλεγχοι που πραγματοποιοφνται από τουσ εκάςτοτε φορείσ του ΢υςτιματοσ 

Διαχείριςθσ Ποιότθτασ ζχουν περιςςότερο αυςτθρό χαρακτιρα παρά ςυμβουλευτικό. 

Αποτζλεςμα αυτοφ είναι να αςκείται επιπλζον άγχοσ ςτουσ εργαηομζνουσ κακϊσ πλθςιάηει 

θ θμερομθνία του ελζγχου, και αυξάνοντασ τον φόρτο εργαςίασ.  

΢υνικωσ θ αυςτθρι κριτικι του ελζγχου οδθγεί ςε επανζλεγχο το οποίο μεταφράηεται ςε 

επιπλζον δαπάνεσ για τθν επιχείρθςθ και επιπλζον φόρτο εργαςίασ για τουσ υπαλλιλουσ 

χωρίσ κάποιο άμεςο αποτζλεςμα. 

4.2 Προτϊςεισ Βελτύωςησ 

Από τα προβλιματα που προκφπτουν ςτο ςφςτθμα διαχείριςθσ ποιότθτασ, παρζχονται 

κάποιεσ προτάςεισ οι οποίεσ κα μποροφςαν να βοθκιςουν ςτθν λφςθ τουσ.  

Όπωσ είδαμε ςτθν προθγοφμενθ υποενότθτα, κα πρζπει θ εταιρία να ανακζςει τθν 

διαχείριςθ ποιότθτασ ςε κάποιο άτομο. Δυςτυχϊσ ςε αυτό δεν μπορεί να προτακεί κάποια 

λφςθ, κακϊσ θ φπαρξθ ενόσ ατόμου υπεφκυνο για τθν διαχείριςθ ποιότθτασ είναι 

απαραίτθτθ. Οπότε το κόςτοσ αυτό δεν μπορεί να παραλθφκεί.    

΢χετικά με το πρόβλθμα του κόςτουσ τθσ διακρίβωςθσ των οργάνων και των εργαλείων, θ 

λφςθ μπορεί να είναι θ αραίωςθ τθσ ςυχνότθτασ με τθν οποία γίνεται. Οι υπάλλθλοι που 

χρθςιμοποιοφν τον εξοπλιςμό, μποροφν να αντιλθφκοφν αν ζνα εργαλείο ι κάποιο μζροσ 

του εξοπλιςμοφ υπολειτουργεί και ζτςι θ διακρίβωςθ μπορεί να εκτελεςτεί ςε αυτι τθν 
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περίπτωςθ. Θ εξάλειψθ του κόςτουσ αυτοφ είναι αδφνατθ κακϊσ ο εξοπλιςμόσ απαιτεί, 

ζςτω και αναγκαςτικά, τθν εκτζλεςθ διακρίβωςθσ.  

Όςον αφορά το κόςτοσ του εξειδικευμζνου και νζου τεχνολογικά εξοπλιςμοφ που 

απαιτείται για οριςμζνεσ εργαςίεσ και επιςκευζσ, μπορεί θ εταιρία να αποφφγει τθν αγορά 

του. Εξαιτίασ του ότι οι πικανότθτεσ να χρθςιμοποιιςει ζναν τόςο εξειδικευμζνο εξοπλιςμό 

είναι ελάχιςτεσ, θ εταιρία μπορεί να νοικιάςει τον απαραίτθτο εξοπλιςμό από κάποια άλλθ 

εταιρία ςτθν περίπτωςθ που απαιτθκεί θ χριςθ του. Ζτςι το κόςτοσ ενοικίαςθσ κα είναι 

λιγότερο και κα μπορεί να αποςβεςτεί από τθν εταιρία.  

 Για τθν μείωςθ του κόςτουσ τθσ παρακολοφκθςθσ εκπαιδευτικϊν ςεμιναρίων, θ εταιρία 

μπορεί να διερευνιςει τθν πικανότθτα παρακολοφκθςθσ μζςω τθλεδιάςκεψθσ για όςα 

κζματα παρζχουν αυτι τθ δυνατότθτα. Επίςθσ κα μποροφςε ςε ςυνεργαςία με άλλεσ 

επιχειριςεισ τθσ περιοχισ ι τθσ περιφζρειασ που ζχουν ωσ υποχρζωςθ τθν 

παρακολοφκθςθ των ςεμιναρίων για τουσ υπαλλιλουσ τουσ, να φροντίςουν για τθν 

μετακίνθςθ των εκπαιδευτϊν προσ τθν ζδρα τουσ ϊςτε να μειωκοφν τα κόςτθ, μετακίνθςθσ 

και διαμονισ των υπαλλιλων. Ζνασ άλλοσ τρόποσ μείωςθσ του κόςτουσ είναι θ αναηιτθςθ 

ςεμιναρίων με μειωμζνο παράβολο ι τθν λιψθ κάποιασ ζκπτωςθσ ςε περίπτωςθ ομαδικισ 

παρακολοφκθςθσ.  

Σο κόςτοσ ςυντιρθςθσ ι/και αγοράσ αυτοκινιτων για τθν κάλυψθ των αναγκϊν των 

πελατϊν, μπορεί να γίνει με τθν χριςθ μόνο του προβλεπόμενου αρικμοφ αυτοκινιτων 

ϊςτε να ανταποκρίνεται ςτισ ανάγκεσ του εμπόρου. Επίςθσ κα πρζπει κατά τθν παραλαβι 

των εφεδρικϊν αυτοκινιτων να διεξάγεται ζλεγχοσ τθσ κατάςταςθσ τουσ και ςτθ περίπτωςθ 

που εντοπίηονται ςθμεία κακομεταχείριςθσ που απαιτοφν ζκτακτθ επιςκευι ι ςυντιρθςθ, 

να χρεϊνεται ςτουσ πελάτεσ.  

Σζλοσ ςχετικά με τθν απλοφςτευςθ των διαδικαςιϊν, θ εταιρία κα πρζπει να επανεξετάςει 

τον τρόπο διατιρθςθσ αρχείου με τθν αξιολόγθςθ των εγγράφων που χρθςιμοποιεί για τθν 

καταγραφι των ςυμβάντων και των διεργαςιϊν. Θα πρζπει να διατθρθκεί το ςφνολο των 

εγγράφων που αποτελοφν ουςιαςτικό μζροσ του αρχείου και όχι απλά τα ζγγραφα που 

ςυμπλθρϊνονται μόνο για να καλφπτεται τυπικϊσ ο ζλεγχοσ. Ζτςι κα μειωκεί ο φόρτοσ 

εργαςίασ των υπαλλιλων, κα μειωκεί ο χρόνοσ ςυμπλιρωςθσ των απαιτοφμενων 

εγγράφων κακϊσ και ο χρόνοσ διεκπεραίωςθσ των εργαςιϊν.  
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΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ  

΢φμφωνα με όςα ζχουν αναφερκεί αξίηει να ςθμειωκεί πωσ θ ανάπτυξθ και πιςτοποίθςθ 

ενόσ ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ Ποιότθτασ κατά ISO 9001 βελτιϊνει ςθμαντικά τθν απόδοςθ 

των επιχειριςεων ςε όλουσ τουσ τομείσ.  

Θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ ςε μια επιχείρθςθ, βοθκά ςτο να εξαςφαλιςκοφν  

πολλαπλά οφζλθ τόςο για τθν ίδια τθν εταιρία όςο και για τουσ πελάτεσ τθσ. Σα κυριότερα 

οφζλθ που αποκομίηει μια εταιρία όπωσ αυτι που εξετάςτθκε ςτθν παροφςα εργαςία είναι:  

 Βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν 

 Βελτίωςθ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν 

 Βελτίωςθ τθσ γενικισ εικόνασ τθσ εταιρίασ  

 Αφξθςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ ςτθν αγορά 

 Βελτίωςθ τθσ επικοινωνίασ με τουσ πελάτεσ και τουσ προμθκευτζσ 

 Ελαχιςτοποίθςθ τθσ εμφάνιςθσ προβλθμάτων ςτον εξοπλιςμό  

 Αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ  

 Μείωςθ ςτα λειτουργικά κόςτθ  

 Βελτίωςθ τθσ εκπαίδευςθσ του προςωπικοφ 

 Δζςμευςθ τθσ διοίκθςθσ και του προςωπικοφ ςτθν διατιρθςθ τθσ ποιότθτασ.  

 ΢υμμόρφωςθ τθσ διοίκθςθσ και του προςωπικοφ με τισ οριηόμενεσ από το πρότυπο 

απαιτιςεισ.  

Από τθν αυτοψία που εκτελζςτθκε ςτθν υπό εξζταςθ εταιρία, τα αποτελζςματα ζδειξαν ότι 

υπάρχουν κάποια ςθμεία τα οποία μποροφν να βελτιωκοφν. Σο κόςτοσ τθσ επιχείρθςθσ από 

τθν ςυντιρθςθ του εξοπλιςμοφ αλλά και από τθν εκπαίδευςθ του προςωπικοφ μποροφν να 

μειωκοφν ςθμαντικά. Από τθν εξζταςθ τθσ εταιρίασ προζκυψε ο ακόλουκοσ πίνακασ με τα 

κόςτθ τα οποία επιβαρφνεται ετθςίωσ για τθν επιτυχι εφαρμογι των ςυςτθμάτων 

ποιότθτασ και ελζγχου.  
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Πίνακασ 1 Ετήςια κόςτη επιβάρυνςησ 

Είδοσ κόςτουσ Κόςτοσ ανά ζτοσ 

Κόςτοσ Διακρίβωςθσ Οργάνων και Εξοπλιςμοφ 1200€ 

Κόςτοσ Εκπαίδευςθσ Προςωπικοφ 5000€ 

Κόςτοσ ΢υντιρθςθσ Αυτοκινιτων 1500€ 

Κόςτοσ Ανανζωςθσ Εξοπλιςμοφ – Μθχανογραφικϊν ΢υςτθμάτων 10000€ 

Κόςτοσ Ετιςιασ Επικεϊρθςθσ 750€ 

Κόςτοσ Αγοράσ Ειδικϊν Εργαλείων 3000€ 

΢φνολο 21450 

Επίςθσ, ςτα γενικά οφζλθ που μπορεί να αποκομίςει θ εταιρία είναι:  

 Βελτίωςθ τθσ λειτουργίασ του εξοπλιςμοφ με μείωςθ ςτα κόςτθ ςυντιρθςθσ  

 Ελαχιςτοποίθςθ τθσ εμφάνιςθσ παραπόνων από τουσ πελάτεσ 

 Βελτίωςθ των διαδικαςιϊν ςχεδιαςμοφ, ελζγχου και αναςκόπθςθσ 

 Μείωςθ τθσ γραφειοκρατίασ και αφξθςθ τθσ γενικισ παραγωγικότθτασ του 

προςωπικοφ  

 Μείωςθ ςτα κόςτθ εκπαίδευςθσ του προςωπικοφ  

Θα πρζπει να ςθμειωκεί τζλοσ ότι ο βακμόσ επίτευξθσ των ςτόχων μζςω τθσ εφαρμογισ 

ενόσ ΢υςτιματοσ Διαχείριςθσ Ποιότθτασ, εξαρτάται αποκλειςτικά από τθν ίδια τθν εταιρία 

αφοφ αυτι είναι υπεφκυνθ για τον ςχεδιαςμό, τθν εφαρμογι και τθν βελτίωςθ τθσ. Αν θ 

διοίκθςθ και το προςωπικό δεν δεςμευτοφν απζναντι ςτισ απαιτιςεισ του προτφπου, οι 

ςτόχοι δεν κα μποροφν να επιτευχκοφν και οι πελάτεσ δεν κα μποροφν να λάβουν τθν 

πρζπουςα ικανοποίθςθ με απογοθτευτικά αποτελζςματα για τθν εταιρία.  

Ζτςι οι ςτόχοι που κζτονται κα πρζπει να ςυνεχίςουν να ανακεωροφνται ςε τακτικι βάςθ, 

μζςω τθσ διαδικαςίασ τθσ αναςκόπθςθσ. Για τθν εκπαίδευςθ των υπαλλιλων, κα πρζπει να 

γίνουν προςπάκειεσ εφρεςθσ εναλλακτικϊν επιλογϊν ϊςτε να μειωκοφν τα κόςτθ 

εκπαίδευςθσ. Θ γραφειοκρατία μπορεί να μειωκεί μζςα από τθν μεκοδικι αξιολόγθςθ των 

εγγράφων και των φορμϊν επικοινωνίασ που χρθςιμοποιοφνται. Ζτςι οι υπάλλθλοι κα 

μποροφν να εκτελοφν τα κακικοντα τουσ ςε λιγότερο χρόνο ενϊ παράλλθλα όλεσ οι 

εργαςίεσ κα εκτελοφνται αποδοτικά. Όλοι αυτοί οι παράγοντεσ μποροφν να ςυμβάλλουν 

κετικά ςτθν επίτευξθ των ςτόχων τθσ εταιρίασ αποφζροντασ κζρδθ αλλά και προςφζροντασ 

ικανοποίθςθ ςτουσ πελάτεσ.  
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