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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Τα τελευταία χρόνια η ποιότητα αποτελεί βασικό στόχο και στοιχείο 

ανταγωνισμού των περισσότερων επιχειρήσεων. Οι καταναλωτές ευαισθητοποιούνται 

απέναντι στην ποιότητα την οποία θεωρούν ως το σημαντικότερο κριτήριο για την 

προμήθεια των διαφόρων αγαθών και υπηρεσιών. Οι επιχειρηματίες παρατηρώντας 

και διαπιστώνοντας αυτή τη στάση των καταναλωτών, σπεύδουν να προσαρμοστούν 

στις νεότερες απαιτήσεις. Η ποιότητα αναγνωρίζεται πλέον ως ο σημαντικότερος 

παράγοντας και αποτελεί το κλειδί για το σχεδίασμά και δημιουργία καλύτερων και 

ανταγωνιστικών υπηρεσιών.

Τόσο η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας όσο και το σύστημα διασφάλισης 

ποιότητας ΙΞΟ 9000 αποτελούν σημαντικά εργαλεία στην προσπάθεια των 

επιχειρήσεων για ελαχιστοποίηση του κόστους παραγωγής και για παραγωγή 

προϊόντων υψηλού και σταθερού επιπέδου ποιότητας. Παρά το γεγονός ότι η 

Διοίκηση Ολικής Ποιότητας εμφανίστηκε χρονικά πρώτη, τα πρότυπα της σειράς 

180 9000 είναι εκείνα που οι επιχειρηματίες πρέπει να υιοθετήσουν για την επίτευξη 

των στόχων τους. Εξάλλου «η εφαρμογή του 180 9000 είναι το πρώτο σημαντικό 

βήμα στο δρόμο για την επίτευξη της Ολικής Ποιότητας. Βοηθά στο να γίνει 

κατανοητό σε μία εταιρία ότι η έννοια ποιότητα δεν είναι συνδεδεμένη αποκλειστικά 

με το τελικό προϊόν, αλλά αντικείμενο που μπορεί να σχεδιαστεί, να 

προγραμματιστεί, να παραχθεί και να ελεγχθεί σε όλες τις παραγωγικές φάσεις ενός 

προϊόντος». Αντίστοιχα, η ολική ποιότητα μπορεί να σχεδιαστεί, να διαμορφωθεί και 

να ελεγχθεί για το σύνολο των λειτουργιών μιας εταιρίας. Η πορεία για την επίτευξη 

της Ολικής Ποιότητας είναι μια συνεχής διεργασία που διαρκεί όσο και η εταιρία και 

αποτελεί μια διαρκή αναζωογονητική διαδικασία που εξασφαλίζει την επιβίωση και 

ανάπτυξη της επιχείρησης.

Η παρούσα εργασία διερευνά τα αποτελέσματα που παρήχθησαν από την 

εγκατάσταση συστήματος ποιότητας σε 10 επιχειρήσεις

ιν



ΠΙΝΑΚΑΣ ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΩΝ

ΕΥΧΑΡΙΣΤΙΕΣ σελ.ίίί

ΠΕΡΙΛΗΨΗ iv

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 1

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Η ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 3

1.1 Γενικά 3

1.2 Ορισμοί της «ποιότητας» 4

1.3 Ολική ποιότητα -  Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 6

1.4 Η διασφάλιση της ποιότητας 6

1.4.1 Αρχές των συστημάτων διασφάλισης της ποιότητας 9

1.5 Κοινοτική Νομοθεσία για ποιότητα (CE) 9

1.6 Τυποποίηση - Πιστοποίηση - Διαπίστευση 11

1.6.1 Τυποποίηση 11

1.6.2 Πιστοποίηση 12

1.6.2.1 Διαδικασία Πιστοποίησης 13

1.6.2.2 Οφέλη πιστοποίησης 15

1.6.3 Διαπίστευση 15

1.6.3.1 Το υφιστάμενο νομικό πλαίσιο 16

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ΔΙΕΘΝΗ, ΕΥΡΩΠΑΪΚΑ ΚΑΙ ΕΘΝΙΚΑ ΠΡΟΤΥΠΑ 18

2.1 Αναφορά στην εξέλιξη των προτύπων 18

2.2 Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000 19

2.3 Το νέο πρότυπο ISO 9001:2000 21

2.4 Αναφορά στο ISO 14001 22

2.4.1 ISO 14000:1996 22

2.4.2 ISO 14001:2000 22

2.5 ISO 17035 23

2.6 Σειρά προτύπων OHSAS 18000 23

ν



2.7 Αναφορά στα συστήματα HACCP 24

2.8 Ανάλυση προτύπου ISO 22000:2005 25

2.8.1 Γενικά 25

2.8.2 Διατροφικές κρίσεις, προβλήματα και τεχνολογικές δυνατότητες 26

2.8.3 Ασφάλεια τροφίμων ΕΑΟΤ EN ISO 2000:2005 26

2.8.4 Διαφορές ISO 22000:2005 ΚΑΙ ΕΑΟΤ 1416 27

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΕΡΕΥΝΑ 29

3.1 Σκοπός της έρευνας 29

3.2 Σχεδιασμός δείγματος και υλοποίηση έρευνας 29

3.3 Στατιστική ανάλυση 30

3.4 Σύνοψη αποτελεσμάτων 38

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 40

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 42

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 46

ΠΙΝΑΚΑΣ ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΩΝ

Διάγραμμα 3.1: Κατανομή των επιχειρήσεων του δείγματος ανάλογα με τον 

αριθμό των εργαζομένων

30

Διάγραμμα 3.2: Κατανομή των επιχειρήσεων ανάλογα με τον χρόνο που 

χρειάστηκαν για να πιστοποιηθούν με το πρότυπο ISO 9001

31

Διάγραμμα 3.3: Κατανομιή της σημαντικότητας των λόγων που ώθησαν τις 

επιχειρήσεις σε πιστοποίηση

33

Διάγραμμα 3.4: Κατανομή της σημαντικότητας των κριτηρίων επιλογής 

φορέων πιστοποίησης

34

Διάγραμμα 3.5: Κατανομή της σημαντικότητας των οφελών που προκύπτουν 

από την πιστοποίηση

36

Διάγραμμα 3.6: Κατανομή της σημαντικότητας των δυσκολιών που 

προκύπτουν από τη διατήρηση της πιστοποίησης

37

VI



ΣΥΝΤΟΜΟΓΡΑΦΙΕΣ

Ε.Λ.Ο.Τ. Ελληνικός Οργανισμός Τυποποίησης

Ε.ΣΥ.Δ. Εθνικό Σύστημα Διαπίστευσης / Εθνικό Συμβούλιο Διαπίστευσης

C.E.N. European Committee for Standardization

C.E.N.ELEC. European Committee for Electrotechnical Standardization

Ε.Α. European Accreditation

E.T.S.I. European Telecommunications Standards Institute

H.A.C.C.P. Hazard Analysis of Critical Control Points

I.E.C. International Electrotechnical Commission

I.S.O. International Organization for Standardization

VII



ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Ο Διεθνής Οργανισμός Τυποποίησης (180), είναι η ομοσπονδία των εθνικών 

οργανισμών τυποποίησης, όπου κάθε χώρα εκπροσωπείται από έναν οργανισμό. 

Πρόκειται για μη κυβερνητικό οργανισμό, που ιδρύθηκε το 1947 και εδρεύει στη 

Γενεύη. Το κύριο αποτέλεσμα των εργασιών του οργανισμού 180. αφορά τις διεθνές 

συμφωνίες που εκδίδονται ως διεθνή πρότυπα. Ο κάθε εθνικός οργανισμός που είναι 

μέλος του ΙδΟ. πληρώνει κάποια συνδρομή ώστε να συνεισφέρει στην οικονομική 

υποστήριξη των δραστηριοτήτων του. Το γεγονός αυτό υποδεικνύει ότι υπάρχει μια 

ευρέως διαδεδομένη άποψη στον επιχειρηματικό κόσμο ότι τα οφέλη που 

προκύπτουν από την εφαρμογή του προτύπου είναι πολλά και σημαντικά

Τα πρότυπα του Διεθνούς Οργανισμού Τυποποίησης (ΙδΟ) είναι αυτά της 

σειράς 9000 και ΙδΟ 14000 που είναι τα πιο γνωστά στο ευρύ κοινό και που 

περιέχουν γενικές οδηγίες και κατευθύνσεις, για το θέμα της διασφάλισης ποιότητας. 

Μεταξύ των εν λόγω προτύπων περιλαμβάνεται το ΙδΟ 9001:2000. Τονίζεται ότι οι 

απαιτήσεις των προτύπων αυτών είναι συμπληρωματικές (όχι εναλλακτικές) προς τις 

προδιαγραμμένες τεχνικές απαιτήσεις ( προϊόντος ή υπηρεσίας).στο σημείο αυτό 

πρέπει να σημειωθεί ότι από το 2001, τα πρότυπα της σειράς 9000 αντικαθίστανται 

από νέα πρότυπα τα: ΙδΟ 9001:2000 που θέτει συγκεκριμένες προϋποθέσεις για το 

σύστημα διαχείρισης ποιότητας και το ΙδΟ 9004:2000 που παρέχει οδηγίες, για τη 

βελτίωση της αποδοτικότητας του συστήματος διαχείρισης μίας επιχείρησης, μέσω 

της βελτίωσης του συστήματος διαχείρισης ποιότητας, πέρα από τα ελάχιστα που 

θέτει το πρότυπο 9001:2000.

Επίσης το πιο πρόσφατο πρότυπο που δημιουργήθηκε είναι το ΙδΟ 

22000:2005 που αναφέρεται πέρα από την ποιότητα των προϊόντων ή των υπηρεσιών 

και στην ασφάλεια των τροφίμων από το σημείο της παραγωγής μέχρι το σημείο της 

κατανάλωσης.

Τα τελευταία χρόνια η ποιότητα αποτελεί βασικό στόχο και στοιχείο 

ανταγωνισμού των περισσότερων επιχειρήσεων. Οι καταναλωτές ευαισθητοποιούνται 

απέναντι στην ποιότητα την οποία θεωρούν ως το σημαντικότερο κριτήριο για την 

προμήθεια των διαφόρων αγαθών και υπηρεσιών. Οι επιχειρηματίες παρατηρώντας 

και διαπιστώνοντας αυτή τη στάση των καταναλωτών, σπεύδουν να προσαρμοστούν
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στις νεότερες απαιτήσεις. Η ποιότητα αναγνωρίζεται πλέον ως ο σημαντικότερος 

παράγοντας και αποτελεί το κλειδί για το σχεδιασμό και δημιουργία καλύτερων και 

ανταγωνιστικών υπηρεσιών.

Η παρούσα εργασία διερευνά τα αποτελέσματα που παρήχθησαν από την 

εγκατάσταση συστήματος ποιότητας σε 10 επιχειρήσεις του Νομού Μεσσηνίας.

Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται μία προσπάθεια αποσαφήνισης του όρου 

«ποιότητα». Παρουσιάζονται ορισμοί, απόψεις και θεωρίες σχετικά με την ποιότητα, 

όπως αυτές εκφράστηκαν και διατυπώθηκαν στο πλαίσιο φιλοσοφικής αναζήτησης 

αλλά και καθημερινής εμπειρίας. Επιπλέον γίνεται μια σύντομη αναφορά στο 

Σύστημα Διοίκησης Ολικής Ποιότητας και στο Σύστημα Διασφάλισης Ποιότητας.

Στο δεύτερο κεφάλαιο αναλύονται τα προαναφερθέντα συστήματα.

Στο τρίτο κεφάλαιο καταγράφεται η μεθοδολογία που ακολουθείται για την 

επεξεργασία των αποτελεσμάτων που παρήχθησαν από τις υπό έρευνα επιχειρήσεις 

Γίνεται η επεξεργασία του ερωτηματολογίου και παρουσιάζονται τα συμπεράσματα 

της έρευνας που διενεργήθηκε.

Στο τέλος έχουμε τα γενικότερα συμπεράσματα και προτάσεις, καθώς και τη 

βιβλιογραφία
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Η ΣΗΜΑΣΙΑ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

1.1 Γενικά

Ο όρος «ποιότητα» έχει εισβάλλει τα τελευταία χρόνια στη ζωή μας και έχει 

προκαλέσει απορίες, σύγχυση, ανησυχίες και αντικείμενο έντονων συζητήσεων και 

διαφωνιών. Ετυμολογικά η λέξη ποιότητα προέρχεται από την αρχαία ελληνική λέξη 

ποιότης (ποιος — τι λογής), που σημαίνει: η φύση, η εσωτερική κατάσταση ή η 

υπόσταση προσώπου ή πράγματος, σε σχέση με την αξία του. Η ποιότητα, όπως και η 

ομορφιά, είναι υποκειμενικοί όροι και εξαρτώνται κατά μεγάλο μέρος από τον κριτή. 

Στο πλαίσιο όμως της διασφάλισης της ποιότητας, η έννοια αυτή έχει ακριβή ορισμό. 

Σύμφωνα με το Ευρωπαϊκό Πρότυπο ΕΛΟΤ ΕΝ 180 8402: 1986, ποιότητα είναι το 

σύνολο των χαρακτηριστικών μιας οντότητας (ενός προϊόντος ή υπηρεσίας), που της 

αποδίδουν την ικανότητα να ικανοποιεί εκφρασμένες και συνεπαγόμενες ανάγκες του 

χρήστη (π.χ. του καταναλωτή).

Με τον όρο προϊόν δεν εννοούμε μόνο κάτι υλικό. Προϊόν μπορεί να είναι ένα 

έργο, μια υπηρεσία ή και ένα δικαίωμα (διανόημα). Γι' αυτό η έννοια της ποιότητας 

δεν περιορίζεται μόνο στην τεχνολογία και την επιστήμη, αλλά μπορεί να τη 

συναντήσει κάποιος σε κάθε βήμα της ζωής του, από τον προσωπικό βίο, μέχρι και 

την τελευταία έκφανση της ζωής, (Βαρουφάκης,1987).

Τα τελευταία χρόνια η ποιότητα έχει συνδεθεί άμεσα με την επιχειρηματική 

και την καταναλωτική συμπεριφορά. Οι καταναλωτές ευαισθητοποιούνται απέναντι 

στην ποιότητα, την οποία θεωρούν ως το σημαντικότερο κριτήριο κατά την αγορά 

των διαφόρων αγαθών. Οι επιχειρηματίες, παρατηρώντας και διαπιστώνοντας αυτή τη 

στάση των καταναλωτών, σπεύδουν να προσαρμοστούν στις νεότερες απαιτήσεις. Η 

ποιότητα αναγνωρίζεται πλέον ως ο σημαντικότερος παράγοντας στο πλαίσιο των 

εμπορικών συναλλαγών και αποτελεί το κλειδί για το σχεδιασμό και δημιουργία 

καλύτερων και ανταγωνιστικών προϊόντων και υπηρεσιών. Το τελευταίο έχει 

επισημανθεί στη βιβλιογραφία τόσο του μάρκετινγκ όσο και του μάνατζμεντ. 

Ειδικότερα, έχει αποδειχθεί ότι η εφαρμογή συστημάτων διασφάλισης ποιότητας στις 

επιχειρήσεις μπορεί να βελτιώσει τα οικονομικά τους αποτελέσματα μέχρι 6% του 

Σήμερα, η προσπάθεια για διασφάλιση της ποιότητας έχει πλέον μετατεθεί από το 

εργαστήριο στο χώρο παραγωγής. Ο κάθε εργαζόμενος πρέπει να εκπαιδεύεται στην
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εργασία του και οφείλει να γνωρίζει και να εκπληρώνει τις αρμοδιότητες του (Gould. 

1992).

Οι σύγχρονες απαιτήσεις υψηλού ποιοτικού επιπέδου προϊόντων και 

υπηρεσιών αντιμετωπίζονται και καλύπτονται με επιτυχία με τη δημιουργία, την 

υιοθέτηση και την ανάπτυξη της νοοτροπίας της Διοίκησης/Διαχείρισης Ολικής 

Ποιότητας ή Δ.Ο.Π. (Total Quality Management: TQM), η οποία δίνει ιδιαίτερη 

έμφαση στον ανθριόπινο παράγοντα.

Ειδικότερα, η βιομηχανία τροφίμων έχει αναβαθμιστεί κατά τη διάρκεια των 

τελευταίων ετών με την εισαγωγή αυτοματισμών υψηλής τεχνολογίας στις γραμμές 

επεξεργασίας, την εφαρμογή καινοτομικών μεθόδων στη συσκευασία και τη 

βελτίωση των μέσων συντήρησης, διάθεσης, διακίνησης και εμπορίας των προϊόντων. 

Οι μεταβολές αυτές, σε συνδυασμό με την ελεύθερη κυκλοφορία των προϊόντων 

τροφίμων στις αγορές των ευρωπαϊκών χωρών, τον έντονο ανταγωνισμό των 

επιχειρήσεων και τη σύγχρονη πολιτική που διέπει την οργάνωση των τελευταίων, 

δημιουργούν τις προϋποθέσεις για παραγωγή και διάθεση ποιοτικά αναβαθμισμένων 

προϊόντων (Παπαδοπούλου, 1997).

1.2 Ορισμοί της «ποιότητας»

Η ποιότητα είναι μια σύνθετη έννοια, πολύπλοκη και δυναμική, η οποία 

περιλαμβάνει τόσο ποσοτικές όσο και ποιοτικές διαστάσεις. Για την ποιότητα έχουν 

δοθεί πολλοί διαφορετικοί ορισμοί και αυτό γιατί μπορεί, και πολλές φορές έχει 

διαφορετική έννοια για τον καθένα. Από τη βιβλιογραφία θα μπορούσαμε να 

συνοψίσουμε τα εξής:

Ο ειδικός στα θέματα ποιότητας και ποιοτικού ελέγχου J.M.Juran ορίζει την 

ποιότητα ως την «ικανότητα προς χρήση», ενώ ο Deming, ο πατέρας της Διοίκησης 

Ολικής Ποιότητας, προσδιορίζει την ποιότητα ως τον προβλέψιμο βαθμό αξιοπιστίας 

ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας και συμμόρφωσης αυτών με ορισμένες 

προδιαγραφές, με όσο το δυνατό χαμηλότερο κόστος, προσαρμοσμένο στην αγορά 

(Deming, 1986). Ο Crosby όρισε ως Ολική Ποιότητα τη «συμμόρφωση με 

καθορισμένες απαιτήσεις-προδιαγραφές», ενώ ήταν και ο εισηγητής της αρχής των 

«μηδενικών σφαλμάτων» διατυπώνοντας τη θεωρία του «κάνε το σωστά από την 

πρώτη φορά» (Crosby, 1979).
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Οι Φωτόπουλος, Μάττας και Χρυσοχοΐδης (1999) την όρισαν ως το σύνολο 

των ιδιοτήτων και των χαρακτηριστικών που προσδίδουν την ικανότητα, στο προϊόν 

ή την υπηρεσία, να ικανοποιήσει τις υπάρχουσες ή έμμεσες ανάγκες και να 

ανταποκριθεί στις απαιτήσεις των καταναλωτών-χρηστών.

Οι Zeithaml, Parasuraman και Berry (1990) ορίζουν την ποιότητα των 

υπηρεσιών, όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τον πελάτη, ως τη διαφορά μεταξύ των 

προσδοκιών του και της αντίληψης που του δημιουργείται μετά την παροχή της 

υπηρεσίας προς αυτόν. Επίπεδα προσδοκιών υψηλότερα από την προσφερόμενη 

υπηρεσία συνιστούν χαμηλά επίπεδα ποιότητας (Gavin&Brent,1991).

Μια άλλη προσέγγιση της έννοιας, είναι αυτή η οποία ορίζει την ποιότητα των 

υπηρεσιών ως την αντίληψη που σχηματίζει ο πελάτης-καταναλωτής ότι η υπηρεσία 

που λαμβάνει ικανοποιεί τις ανάγκες του με βάση τα πρότυπά του και την τιμή την 

οποία πληρώνει προκειμένου να λάβει αυτές τις υπηρεσίες (Drucker.1985, 

Τσιότρας,1995).

Κλείνοντας την ανασκόπηση στους ορισμούς της ποιότητας, ως ποιότητα 

τροφίμου, πιο συγκεκριμένα, ορίζεται ο βαθμός προσαρμογής αυτού στις απαιτήσεις 

του καταναλωτή, που έχουν σχέση με τη θρεπτικότητα και τις οργανοληπτικές 

ιδιότητές του. Αποτελεί το σύνολο των χαρακτηριστικών του τροφίμου, τα οποία 

στοχεύουν στην ικανοποίηση των εκφρασμένων ή εννοούμενων αναγκών του 

καταναλωτή και που τελικά καθορίζουν το βαθμό αποδοχής του προϊόντος από 

αυτόν. Η ποιότητα κάθε τροφίμου εξαρτάται από την ποιότητα των πρώτων υλών και 

από την τεχνολογία παραγωγής. Εξωτερικεύεται δε με τα χαρακτηριστικά 

γνωρίσματα όπως άρωμα, γεύση, σύσταση κλπ. Έτσι, η ποιότητα ενός τροφίμου 

αποτελεί την οριακή «συνισταμένη των επιμέρους ποιοτήτων» των υλικών και των 

μεθόδων τεχνολογίας που χρησιμοποιήθηκαν κατά την παραγωγή, ενώ είναι άμεσα 

συνδεδεμένη με το κόστος παραγωγής. Τα κύρια χαρακτηριστικά της ποιότητας των 

τροφίμων (συντελεστές ποιότητας) είναι τα οργανοληπτικά χαρακτηριστικά (χρώμα, 

μέγεθος, σχήμα, υφή. γεύση, οσμή), η θρεπτική αξία, η συμφωνία με τη νομοθεσία, η 

συσκευασία. η διατηρησιμότητα. η ασφάλεια, η τιμή και η διαθεσιμότητά τους 

(Φλωρίδης,1995, Τζιά,1994).
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1.3 Ολική Ποιότητα-Διοίκηση Ολικής Ποιότητας (Δ.Ο.Π.)

Η έννοια της Ολικής Ποιότητας είναι συνυφασμένη με τη συμμετοχή όλου 

του ανθρώπινου δυναμικού της επιχείρησης σε μια αλυσίδα διαδικασιών και ατόμων 

(πελάτες και προμηθευτές), με βασικό στόχο τη διατήρηση και βελτίωση του 

επιπέδου ποιότητας των παραγόμενων αγαθών ή προσφερόμενων υπηρεσιών. Η 

Ολική Ποιότητα είναι ένα ολοκληρωμένο σύστημα διοίκησης στο οποίο εμπλέκονται 

τα στελέχη και οι εργαζόμενοι. Χρησιμοποιεί μετρήσιμες μεθόδους για τη διαρκή 

βελτίωση των διαδικασιών ενός οργανισμού για την επίτευξη της μέγιστης 

ικανοποίησης τόσο των εσωτερικών όσο και των εξωτερικών πελατών (Κέφης,2005).

Σε ό,τι αφορά τη Διοίκηση Ολικής Ποιότητας, αναπτύχθηκε αρχικά στην 

Ιαπωνία, το 1950, υπό μορφή μιας φιλοσοφίας διοίκησης, και αποτέλεσε τη βάση για 

την εξάπλωση της αγοράς των μεγάλων Ιαπωνικών εταιριών στη Δύση και τη 

θεμελίωση της αξιοπιστίας τους όσον αφορά την ανώτερη ποιότητα των προϊόντων 

τους (Early, 1995). Η φιλοσοφία αυτή θεωρεί ότι η ικανοποίηση των πελατών, η 

εξασφάλιση της δημόσιας υγείας, και η προστασία του περιβάλλοντος είναι άρρηκτα 

συνδεδεμένες με τους στόχους μιας επιχείρησης και είναι εφαρμόσιμη σε κάθε τύπο 

οργανισμού (British Standard 7850. Part 1: 1992).

Ως Διοίκηση Ολικής Ποιότητας ορίζεται το σύστημα διοίκησης μιας εταιρίας 

που αποσκοπεί στη μεγιστοποίηση της αξίας του παρεχόμενου προϊόντος για τον 

πελάτη, με την πλήρη συμμετοχή όλων των εργαζομένων στην εν λόγω εταιρία 

(Τσιότρας,1995). Μέχρι σήμερα δεν έχει υπάρξει συμφωνία για έναν και μοναδικό 

ορισμό της Δ.Ο.Π. (Gehani, 1993). Σύμφωνα με έναν άλλο ορισμό, «η Δ.Ο.Π. είναι 

μια κουλτούρα, εγγενές συστατικό της οποίας είναι η πλήρης δέσμευση ως προς την 

ποιότητα και μια συγκεκριμένη νοοτροπία, η οποία εκδηλώνεται με τη συμμετοχή 

όλων στη διαδικασία της συνεχούς βελτίωσης των προϊόντων και των υπηρεσιών, με 

τη χρήση καινοτομικών και επιστημονικών μεθόδων», (Λογοθέτης, 1992). 

Οπωσδήποτε όμως όλοι οι ορισμοί θεωρούν τη Δ.Ο.Π. ως μια στρατηγική 

επιχειρησιακού επιπέδου (Reed, 1996).

1.4 Η διασφάλιση της ποιότητας

Ως Διασφάλιση Ποιότητας ορίζεται «το σύνολο των προσχεδιασμένων και 

συστηματικών δραστηριοτήτων που εφαρμόζονται στα πλαίσια του συστήματος για
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την ποιότητα και τεκμηριώνονται στον απαιτούμενο βαθμό, προκειμένου να 

παρέχεται επαρκής εμπιστοσύνη ότι μια οντότητα (π.χ., εταιρία, οργανισμός κλπ.) θα 

ικανοποιεί τις απαιτήσεις για την ποιότητα», (180 8402) ή πιο απλά μια σωστή και 

οργανωμένη διαχείριση (Τσιότρας,1995). Επειδή κάθε εργαζόμενος και κάθε 

διαδικασία σε μια παραγωγική επιχείρηση αποσκοπεί άμεσα ή έμμεσα στην επίτευξη 

της ποιότητας, συνάγεται ότι όλοι οι συντελεστές της επιχείρησης αυτής αποσκοπούν 

στη διασφάλιση της ποιότητας (ΕΙΙΟΑΤ, 1996). Η ποιότητα που επιδιώκεται από την 

εκάστοτε παραγωγική εταιρία, καθώς και η πολιτική η οποία απαιτείται για την 

επίτευξή της πρέπει να ορίζονται από τη Διοίκηση/Διεύθυνση της εταιρίας, που 

πρέπει να ενημερώνει σχετικά όλα τα μέλη του προσωπικού που απασχολεί. Με την 

πάροδο του χρόνου και την τυποποίηση της παραγωγικής διαδικασίας 

διαμορφώθηκαν ορισμένες μέθοδοι και τεχνικές με την εφαρμογή των οποίων είναι 

δυνατό να διευκολυνθεί εκ των προτέρων η επιδιωκόμενη διασφάλιση της ποιότητας 

του παραγόμενου προϊόντος ή της παρεχόμενης υπηρεσίας. Το σύνολο των μεθόδων 

και των τεχνικών αυτών αποτελεί το «Σύστημα Διασφάλισης Ποιότητας», 

(Αρβανιτογιάννης κ.α., 2000).

Ως Διασφάλιση Ποιότητας ορίζεται «το σύνολο των προσχεδιασμένων και 

συστηματικών δραστηριοτήτων που εφαρμόζονται στα πλαίσια του συστήματος για 

την ποιότητα και τεκμηριώνονται στον απαιτούμενο βαθμό, προκειμένου να 

παρέχεται επαρκής εμπιστοσύνη ότι μια οντότητα (π.χ., εταιρία, οργανισμός κλπ.) θα 

ικανοποιεί τις απαιτήσεις για την ποιότητα», (180 8402) ή πιο απλά μια σωστή και 

οργανωμένη διαχείριση (Τσιότρας.1995). Προκειμένου να διασφαλιστεί η ποιότητα 

του παραγόμενου προϊόντος ή της παρεχόμενης υπηρεσίας είναι αρχικά απαραίτητο 

να εξασφαλιστεί πως όλες οι προδιαγραφές και απαιτήσεις που αναφέρονται στο 

συγκεκριμένο προϊόν ή υπηρεσία είναι επαρκώς γνωστές και κατανοητές από όλους 

όσους θα κληθούν να εφαρμόσουν ένα τέτοιο σύστημα.

Σύμφωνα με τα παραπάνω καθίσταται εμφανές ότι οι ουσιώδεις προϋποθέσεις 

ενός συστήματος ποιότητας συνίστανται στην εκπαίδευση του προσωπικού της 

εταιρείας και στην έρευνα. Η συγκέντρωση όλων των απαραίτητων πληροφοριών, ο 

σχεδιασμός των δραστηριοτήτων και η λεπτομερής παρουσίαση των ειδικών οδηγιών 

πρέπει να γίνουν πριν από την εισαγωγή οποιασδήποτε διαδικασίας προκειμένου να 

διασφαλιστεί ο επαρκής και αποδοτικός έλεγχος των διαδικασιών.

Η διασφάλιση της ποιότητας απαιτεί την πλήρη ενοποίηση και έλεγχο 

ορισμένων στοιχείων μέσα σε μια συγκεκριμένη περιοχή, έτσι ώστε να αποφευχθεί η

7



αλληλοεπικάλυψή τους. Τέτοια στοιχεία είναι, η Διοίκηση, η Παραγωγή, ο Ποιοτικός 

Έλεγχος, ο Οικονομικός Έλεγχος, οι Πωλήσεις, η Εμπορία, ο Σχεδιασμός, η 

Προμήθεια, η Εγκατάσταση και η Εκτέλεση Εντολών. Για τη δυνατή ενσωμάτωση 

στοιχείων όπως τα παραπάνω πρέπει αρχικά να ορισθεί και να αποσαφηνιστεί το 

καθένα από αυτά, όποτε απαιτείται καθορισμός και εκπλήρωση προδιαγραφών σε ό,τι 

αφορά τις παραπάνω δραστηριότητες (Αρβανιτογιάννης κ.α.,2000).

Είναι γεγονός πως ένα Σύστημα Διασφάλισης Ποιότητας αποτελεί μια υγιή 

μορφή διοίκησης και διαχείρισης που μπορεί να συντελέσει σημαντικά στη βελτίωση 

ή τη σταθερότητα της ποιότητας των παραγόμενων προϊόντων, στην έγκαιρη 

διάγνωση των λαθών, στην αύξηση της παραγωγικότητας και στη μείωση του 

κόστους. Με τη χρήση του καθορίζονται οι διαδικασίες και οι προϋποθέσεις του 

σχεδιασμού και του ποιοτικού ελέγχου σε όλο το εύρος των παραγωγικών 

διαδικασιών (αγορά, πώληση, διακίνηση πρώτων υλών). Συστήματα ποιότητας έχουν 

εμφανιστεί εδώ και 50 χρόνια περίπου, αλλά κανένα δεν έχει την αναγνώριση και 

αποδοχή του 180 9000, (Κέφης,2005).

Η διασφάλιση της ποιότητας θετικά και μόνο μπορεί να συμβάλει σε μία 

επιχείρηση. Τα πλεονεκτήματα και οφέλη τα οποία δημιουργούνται σε μία επιχείρηση 

με την εφαρμογή των συστημάτων διασφάλισης της ποιότητας είναι πολλά, τα 

βασικότερα των οποίων είναι τα εξής:

1. Επιβάλλει δομή στο σχεδίασμά, καθώς και στις διεργασίες της παραγωγής.

2. Επιτρέπει την πραγματική παρακολούθηση της προόδου από τη διοίκηση.

3. Δημιουργεί υπευθυνότητες σε όλους, ιδιαίτερα στις ομάδες σχεδίασης και 

μελετών, με την ανάθεση σε αυτούς της επιτυχίας της απόδοσης, των 

χαρακτηριστικών της ποιότητας της αξιοπιστίας, καθώς του κόστους και του 

χρόνου παραγωγής.

4. Κάνει δυνατή την παρακολούθηση της εξέλιξης της ποιότητας, της 

αξιοπιστίας και του κόστους, λόγω της υποχρεωτικής καταγραφής όλων των 

στοιχείων σε έντυπα και εκθέσεις, τα οποία δύνανται να αναλυθούν 

περισσότερο.

5. Προγραμματίζει τις περιόδους ανασχεδιασμού των προϊόντων.

6. Κάνει δυνατό τον ακριβή προϋπολογισμό του κόστους ανάπτυξης και 

σχεδιασμού των προϊόντων.

7. Ενθαρρύνει στελέχη και εργαζόμενους να κάνουν προτάσεις βελτίωσης καθώς 

και προβλέψεις.
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8. Επιτρέπει την εκτέλεση γρήγορων διορθωτικών ενεργειών.

9. Προσφέρει τη δυνατότητα λήψης σωστών εμπορικών αποφάσεων, οι οποίες 

λαμβάνονται από κοινού με τη διεύθυνση του marketing.

1.4.1 Αρχές των συστημάτων διασφάλισης της ποιότητας

Οι βασικότερες αρχές που διέπουν τα συστήματα διασφάλισης της ποιότητας 

είναι οι εξής:

• Γίνεται προγραμματισμός της ποιότητας, ήτοι προδιαγράφεται εκ των 

προτέρων τι πρέπει να γίνει.

• Κάθε τι υλοποιείται με βάση προδιαγεγραμμένες ενέργειες.

• Τηρούνται αρχεία στα οποία αποτυπώνεται - καταγράφεται τι πράγματι έχει 

επιτευχθεί.

• Γίνονται έλεγχοι επαλήθευσης και διαπίστωσης εάν επιτεύχθηκαν τα 

προδιαγεγραμμένα.

• Σε περίπτωση που διαπιστωθούν αποκλίσεις μεταξύ των υλοποιήσεων και των 

προδιαγραφών λαμβάνονται διορθωτικά μέτρα.

1.5 Κοινοτική Νομοθεσία για ποιότητα (CE)

Αναφορικά με την ελεύθερη κυκλοφορία των αγαθών, η Ε.Ε. ανέπτυξε ένα 

νέο τρόπο προσέγγισης μέσω της τεχνικής νομοθεσίας, ο οποίος περιλαμβάνει 

πρακτικές τυποποίησης και διασφάλισης ποιότητας, με σκοπό την άρση των τεχνικών 

εμποδίων στο εμπόριο. Η εφαρμογή των συστημάτων Διασφάλισης Ποιότητας ΕΝ 

ISO 9000 τα τελευταία χρόνια από πολλές Ελληνικές και Ευρωπαϊκές Επιχειρήσεις, 

άρχισε να γίνεται υποχρεωτική, μετά την υπογραφή της «Συνολικής Προσέγγισης», 

στα πλαίσια της Ελεύθερης Διακίνησης των προϊόντων μέσα στην Ευρώπη, που 

ισχύει από την 1.1.1993.

Θα πρέπει να σημειωθεί η διαφορά ανάμεσα στην πιστοποίηση ενός 

προϊόντος και στην πιστοποίηση ενός συστήματος διασφάλισης ποιότητας:

=> Η πιστοποίηση του προϊόντος αναφέρεται στη δοκιμή ενός δείγματος του 

προϊόντος από έναν τρίτο επίσημο φορέα (π.χ. το Χημείο του Κράτους), και
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τη διαβεβαίωση ότι τα χαρακτηριστικά του δείγματος συμμορφώνονται με τις 

απαιτούμενες και καθιερωμένες προδιαγραφές.

=> Η πιστοποίηση του συστήματος ποιότητας για ένα προϊόν έχει στόχο να 

διαβεβαιώσει ότι η επιχείρηση διαθέτει τα απαραίτητα μέσα και τις 

διαδικασίες (οργανωτικές δομές, τεχνικά μέσα, εκπαιδευμένο προσωπικό) που 

εξασφαλίζουν σταθερή ποιότητα, δηλαδή παραγωγή του προϊόντος με τρόπο 

που να συμμορφώνεται με τις απαιτούμενες προδιαγραφές.

Αναφορικά με την ελεύθερη διακίνηση Προϊόντων» το Συμβούλιο των 

Υφυπουργών της ΕΟΚ, τον Ιούλιο του 1989 υπέγραψε την λεγάμενη «Συνολική 

Προσέγγιση» (Global Approach), η οποία αποτελεί την πρώτη ολοκληρωμένη 

Ευρωπαϊκή σύγκλιση όλων των χωρών της ΕΟΚ. στους τομείς της πιστοποίησης και 

της εναρμόνισης της κοινής Ευρωπαϊκής Πολιτικής και Τεχνικής Νομοθεσίας για την 

πιστοποίηση της ποιότητας των προϊόντων. Οι οδηγίες Νέας Προσέγγισης είναι 

υποχρεωτικής εφαρμογής σε όλα τα κράτη -  μέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Τα 

προϊόντα που ανταποκρίνονται στις διατάξεις μιας ή περισσοτέρων εκ των οδηγιών 

αυτών, πρέπει να φέρουν υποχρεωτικά τη σήμανση CE πριν τεθούν σε κυκλοφορία ή 

χρησιμοποιηθούν. Την ευθύνη της συμμόρφωσης των προϊόντων έχει ο 

κατασκευαστής ή άλλο φυσικό ή νομικό πρόσωπο που έχει εξουσιοδοτηθεί από 

αυτόν.

Η απαίτηση εφαρμογής των Συστημάτων Διασφάλισης Ποιότητας και 

συγκεκριμένα των Προτύπων σειράς ΕΝ ISO 9000, πρωτοπαρουσιάστηκε στην 

Ελλάδα με την έκδοση της Κοινοτικής Οδηγίας που αναφέρεται στο Ευρωπαϊκό Σήμα 

Συμμόρφωσης στις Κοινοτικές Οδηγίες CE (Κοινοτική Οδηγία 9Θ/683/ΕΟΚ- 

13.12.1990). η οποία εκδόθηκε στα πλαίσια της Τεχνικής Εναρμόνισης των χωρών 

της ΕΟΚ. Το σήμα CE δηλώνει ότι το προϊόν που το φέρει, έχει κατασκευαστεί 

σύμφωνα με τις Κοινοτικές Οδηγίες (Ευρωπαϊκούς Τεχνικούς Κανονισμούς) και 

πληροί τις απαιτήσεις των Κοινοτικών Προτύπων CEN και CENELEC. Μέχρι 

σήμερα έχουν υιοθετηθεί 18 οδηγίες που αφορούν ένα ευρύ φάσμα βιομηχανικών 

προϊόντων και οι οποίες έχουν ενσωματωθεί στην Εθνική μας νομοθεσία με 

Προεδρικά Διατάγματα ή Κοινές Υπουργικές Αποφάσεις.

Η βασική επιδίωξη της κοινοτικής νομοθεσίας είναι να διασφαλίσει το 

γεγονός ότι μόνο προϊόντα τα οποία είναι ασφαλή και τα οποία δεν εγκυμονούν 

κινδύνους για την υγεία, το περιβάλλον και την προστασία του καταναλωτή, θα είναι
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σε θέση να κυκλοφορούν. Αναφορικά με την απόδειξη της συμμόρφωσης των 

προϊόντων με τις ουσιώδεις απαιτήσεις (ευρωπαϊκά πρότυπα) των Οδηγιών Νέας 

Προσέγγισης, οι τελευταίες περιλαμβάνουν:

> τους απαραίτητους ελέγχους και τις δοκιμές που προαπαιτούνται, ώστε τα 

προϊόντα να διατεθούν στην αγορά, καθώς και την ισοδυναμία αυτών 

ανεξαρτήτως της χώρας στην οποία διενεργούνται,

> το στοιχείο, ότι οι οργανισμοί επιθεώρησης και πιστοποίησης καθώς και τα

> εργαστήρια δοκιμών, τα οποία καθορίζονται από μία χώρα για τη διενέργεια 

των ελέγχων και δοκιμών, αναγνωρίζονται αυτομάτως από τις άλλες χώρες 

και

> το στοιχείο, ότι η τοποθέτηση της σήμανσης (ΓΕ σύμφωνα με την κάθε οδηγία 

επιτρέπει στα προϊόντα να κυκλοφορούν ελεύθερα εντός της Ε.Ε.. Κανένα 

εθνικό σήμα συμμόρφωσης δεν είναι δυνατό να απαιτείται, πέραν της 

σήμανσης ΟΕ, για να τοποθετηθεί το προϊόν στις αγορές των χωρών της Ε.Ε.

Μόνον μετά από αυτό το στάδιο (αφού το προϊόν υπάρξει στην αγορά), ο τελικός 

αγοραστής ή καταναλωτής μπορεί να ζητήσει πιστοποιητικά συμμόρφωσης, πλέον 

της σήμανσης ΟΕ.

1.6 Τυποποίηση-Πιστοποίηση-Διαπίστευση

1.6.1 Τυποποίηση

Τυποποίηση είναι η διαδικασία με την οποία καθιερώνονται προδιαγραφές, 

δηλαδή κανονισμοί, που θέτουν τους απαραίτητους κανόνες για την παραγωγή, τη 

σύνθεση και τις ιδιότητες που πρέπει να έχει ένα προϊόν, με λίγα λόγια πρόκειται για 

τη διαδικασία μέσω της οποίας θεσπίζονται κάποια πρότυπα. Σύμφωνα με το 

Ευρωπαϊκό Πρότυπο ΕΛΟΤ ΕΝ 45020:1996. πρότυπο είναι ένα έγγραφο που έχει 

καθιερωθεί με σύνεση και έχει εγκριθεί από έναν αναγνωρισμένο φορέα, παρέχει για 

κοινή και επαναλαμβανόμενη χρήση κανόνες, κατευθυντήριες γραμμές ή 

χαρακτηριστικά, για δραστηριότητες ή για τα αποτελέσματά τους και αποσκοπεί στην 

επίτευξη του βέλτιστου βαθμού ανταπόκρισης σε ένα συγκεκριμένο πλαίσιο 

εφαρμογής, (Τσακνής,2009).

Ανάλογα με τον φορέα που τα δημιουργεί τα πρότυπα κατατάσσονται σε:
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• Διεθνή, που εκδίδονται από τους Διεθνείς Οργανισμούς Τυποποίησης ISO και

IEC.

• Ευρωπαϊκά, τα οποία εκπονούν οι Ευρωπαϊκοί Οργανισμοί Τυποποίησης

CEN, CENELEC και ETSI.

• Εθνικά, τα οποία εκπονούνται από τους Εθνικούς Οργανισμούς

Τυποποίησης.( Κέφης,2005)

Από τη στιγμή που δημιουργείται ένα προϊόν, αρχίζει μια πρώτη 

προτυποποίηση του και, όταν κυκλοφορήσει στην αγορά, συνοδεύεται από κάποιες 

προδιαγραφές (προδιαγραφές κατασκευαστή).

Εν συνεχεία κλαδικοί φορείς ή το κράτος, σε εθνικό, ευρωπαϊκό ή και διεθνές 

επίπεδο, με τη βοήθεια ειδικών τεχνικών επιτροπών, έρχονται να δημιουργήσουν 

προδιαγραφές για το προϊόν αυτό, οι οποίες είναι όσο το δυνατόν πιο αντικειμενικές 

έτσι (άστε να καλύπτουν ομάδες ομοειδών προϊόντων και να εξασφαλίζουν τους 

χρήστες του προϊόντος.

Στην Ελλάδα αρμόδιος φορέας για την τυποποίηση είναι ο Ελληνικός 

Οργανισμός Τυποποίησης (ΕΔΟΤ), ο οποίος ιδρύθηκε το 1976 και επεξεργάζεται 

θέματα προς τυποποίηση σε εθνικό, ευρωπαϊκό , και διεθνές επίπεδο, (Τσακνής, 

2009).

1.6.2 Πιστοποίηση

Πιστοποίηση είναι η επιβεβαίωση ότι ένα προϊόν ή μια υπηρεσία έχει 

παραχθεί σύμφωνα με ένα πρότυπο και ανταποκρίνεται στις περιεχόμενες σε αυτό 

προδιαγραφές. Σύμφωνα με το Ευρωπαϊκό Πρότυπο ΕΔΟΤ ΕΝ 45020:1996, 

πιστοποίηση καλείται η διαδικασία με την οποία βεβαιώνεται η συμφωνία ή η 

συμμόρφωση ενός προϊόντος σε προδιαγεγραμμένες απαιτήσεις.

Η διαπίστωση της συμμόρφωσης ενός προϊόντος σε ένα πρότυπο μπορεί να 

είναι προαιρετική ή υποχρεωτική ανάλογα με το ισχύον νομικό καθεστώς κάθε χώρας 

(Τσακνής, 2009).

Στην Ελλάδα επίσημος φορέας Πιστοποίησης είναι ο ΕΔΟΤ, ο οποίος 

εκπροσωπεί τα τελευταία χρόνια τη χώρα μας στην προσπάθεια που γίνεται σε 

Ευρωπαϊκό επίπεδο για τον εναρμονισμό των διαδικασιών πιστοποίησης και την

12



αμοιβαία αναγνώριση των χορηγούμενων πιστοποιητικών από τους φορείς 

πιστοποίησης των Ευρωπαϊκών χωρών (Πίτσικα, 1996)

1.6.2.1 Διαδικασία πιστοποίησης

Ένα πρόγραμμα δράσης, ανάπτυξης, εφαρμογής και πιστοποίησης ενός 

συστήματος διασφάλισης ποιότητας αποτελείται από διάφορα στάδια (Τζόγιος, 1995). 

Ένα τυπικό πρόγραμμα με σκοπό την πιστοποίηση κατά 180 9000 περιλαμβάνει τα 

παρακάτω στάδια τα οποία σε γενικές γραμμές μπορούν να εφαρμοσθούν στη 

διαδικασία πιστοποίησης κάθε συστήματος ποιότητας:

• Απόφαση / Δέσμευση της Διοίκησης: Η ανώτατη διοίκηση της εταιρείας 

πρέπει να κατανοήσει πλήρως την ανάγκη για πιστοποίηση.

• Επιλογή και εκπαίδευση του εκπροσώπου διοίκησης και της συντονιστικής 

επιτροπής: Στο στάδιο αυτό ορίζεται από την εταιρεία μια συντονιστική 

επιτροπή που απαρτίζεται από μέλη που προέρχονται από όλα τα τμήματα της 

εταιρείας, καθώς και ένας μόνιμος εκπρόσωπός της ο οποίος είναι υπεύθυνος 

για το συντονισμό των διαδικασιών, ενώ αποτελεί συνδετικό κρίκο της 

συντονιστικής επιτροπής με τη διοίκηση.

• Πραγματοποίηση εσωτερικών επιθεωρήσεων ποιότητας: Οι εσωτερικές 

επιθεωρήσεις ποιότητας πραγματοποιούνται από εκπαιδευμένους και 

έμπειρους ελεγκτές, οι οποίοι είναι μέλη του προσωπικού αλλά δεν πρέπει να 

ανήκουν στο τμήμα της εταιρείας που καλούνται να επιθεωρήσουν.

• Βελτιώσεις -  Τεκμηρίωση: Με την εφαρμογή εσωτερικών επιθεωρήσεων 

προσδιορίζονται τα σημεία, οι διαδικασίες και οι παράμετροι του συστήματος 

ποιότητας που απαιτούν βελτιώσεις ή τεκμηρίωση, οι οποίες καταγράφονται 

λεπτομερώς, με αποτέλεσμα τη σύνταξη της αρχικής μορφής του εγχειριδίου 

διασφάλισης ποιότητας.

• Επιλογή του Φορέα Πιστοποίησης: Επιλέγεται ο Φορέας Πιστοποίησης με τον 

οποίο θα συνεργαστεί η εταιρεία για την εγκατάσταση του συστήματος 

διασφάλισης ποιότητας.

• Σύνταξη και αποστολή επίσημης αίτησης στο Φορέα Πιστοποίησης που 

επιλέχθηκε.
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• Προκαταρτική επίσκεψη επιθεωρητών του Φορέα Πιστοποίησης: Κατά τη 

διάρκεια αυτής ενημερώνεται η Διοίκηση, το προσωπικό της εταιρείας κτλ. 

Για το σκοπό της αξιολόγησης, ορίζονται και εκπαιδεύονται οι συνοδοί των 

αξιολογητών, ορίζονται τα μέλη του απαραίτητου προσωπικού για την 

αξιολόγηση και εξασφαλίζεται η διευκόλυνση των αξιολογητών με την 

παροχή σε αυτούς απαραίτητων πληροφοριών και μέσων εργασίας (π.χ. 

τηλέφωνο, γραφείο, κτλ.), (Hoyle, 1997).

• Προκαταρτική αξιολόγηση: Στο στάδιο αυτό οι επιθεωρητές του Φορέα 

Πιστοποίησης ελέγχουν τη συμμόρφωση των διαδικασιών με τα 

τεκμηριωμένα έγγραφα του εγχειριδίου ποιότητας, δηλαδή εάν και σε τι 

βαθμό εφαρμόζονται αυτά που έχουν τεκμηριωθεί. Όλες οι μη συμμορφώσεις 

και οι ελλείψεις που εντοπίζονται στο στάδιο αυτό πρέπει να 

αποκατασταθούν, εφαρμόζοντας κατάλληλες διορθωτικές ενέργειες πριν από 

την τελική αξιολόγηση.

• Τελική αξιολόγηση: Η τελική αξιολόγηση πραγματοποιείται από τον 

επιλεγμένο Φορέα Πιστοποίησης αρκετούς μήνες μετά από την τεκμηρίωση 

και την προκαταρτική αξιολόγηση του συστήματος ποιότητας, ώστε να δοθεί 

εύλογο χρονικό διάστημα στην εταιρεία προκειμένου να συμπληρωθούν οι 

τεκμηριώσεις και να εφαρμοσθούν οι αναγκαίες διορθωτικές ενέργειες προς 

συμμόρφωση με τις απαιτήσεις του προτύπου. Το αποτέλεσμα της τελικής 

αξιολόγησης ανακοινώνεται και παραδίδεται γραπτώς στην εταιρεία.

• Επίτευξη Πιστοποίησης: Τρία είναι τα δυνατά αποτελέσματα που μπορούν να 

προκύψουν από την τελική αξιολόγηση.

1. Έγκριση: Όταν η εταιρεία εφαρμόζει όλα τα στοιχεία του προτύπου οπότε γίνεται η 

παράδοση του Πιστοποιητικού.

2. Προσωρινή ή υπό όρους έγκριση: Στην περίπτωση μικρών μη συμμορφώσεων η 

εταιρεία εγκρίνεται προσωρινά και της δίνεται ένα επιπλέον χρονικό διάστημα ώστε 

να γίνουν οι απαραίτητες διορθωτικές ενέργειες.

3. Απόρριψη: Το αποτέλεσμα της τελικής αξιολόγησης είναι αρνητικό όταν δεν 

εφαρμόζεται ή όταν βασικά στοιχεία του προτύπου π.χ. εσωτερικοί έλεγχοι, 

διορθωτικές ενέργειες δεν εφαρμόζονται σωστά.

Σε αυτήν την περίπτωση χρειάζεται μερική ή ολική ανασκόπηση του συστήματος 

ποιότητας της εταιρείας.
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• Επισκέψεις επιτήρησης: Γίνονται από τον αρμόδιο Φορέα Πιστοποίησης 

περιοδικά και χωρίς προειδοποίηση έτσι ώστε να διασφαλίζεται η συνεχής 

συμμόρφωση με τις απαιτήσεις του προτύπου. (Αρβανιτογιάννης κ.α., 2000)

1.6.2.2 Οφέλη πιστοποίησης

Τα σημαντικότερα οφέλη που προκύπτουν από την πιστοποίηση ενός 

συστήματος ποιότητας που εφαρμόζει μια επιχείρηση είναι τα ακόλουθα 

(Πουλοβασίλης, 1999):

Δυνατότητα επιβίωσης και μη αποκλεισμός από διαγωνισμούς.

^  Αύξηση και βελτίωση του μεριδίου της εταιρείας στην αγορά.

'λ Βελτίωση δημόσιων σχέσεων, διαφήμιση και προβολή της επιχείρησης.

'Ζ Αύξηση αποδοτικότητας και ελαχιστοποίηση απωλειών.

'Ζ Αύξηση του βαθμού ικανοποίησης των πελατών.

'Ζ Δυνατότητα επέκτασης στη διεθνή αγορά.

^  Καλύτερη οργάνωση και διεκπαιρέωση διαδικασιών.

'λ Σταθερότητα στην ποιότητα του παραγόμενου προϊόντος ή υπηρεσίας και 

τάση για βελτίωση αυτής.

1.6.3 Διαπίστευση

Όλοι οι φορείς πιστοποίησης δεν είναι ανεξέλεγκτοι αλλά πρέπει να 

διαπιστεύονται για τις υπηρεσίες που προσφέρουν. Σύμφωνα με το Ευρωπαϊκό 

Πρότυπο ΕΑΟΤ ΕΝ 45020:1996, διαπίστευση είναι η διαδικασία με την οποία ένας 

αρμόδιος φορέας παρέχει επίσημη αναγνώριση ότι ένας άλλος φορέας ή πρόσωπο 

είναι ικανός να πραγματοποιεί ειδικά έργα (Τσακνής,2009).

Στην Ελλάδα ο αρμόδιος φορέας Διαπίστευσης είναι το Εθνικό Συμβούλιο 

Διαπίστευσης (ΕΣΥΔ) το οποίο ιδρύθηκε το 1994 και λειτουργεί στο Υπουργείο 

Ανάπτυξης. Κύριο αντικείμενο του ΕΣΥΔ είναι η χορήγηση πιστοποιητικών 

διαπίστευσης σε εργαστήρια δοκιμών και διακριβώσεων, σε φορείς πιστοποίησης 

συστημάτων διαχείρισης της ποιότητας, σε φορείς πιστοποίησης συστημάτων 

περιβαλλοντικής διαχείρισης και πιστοποίησης προϊόντων, σε φορείς ελέγχου 

προϊόντων, εγκαταστάσεων και διεργασιών και σε περιβαλλοντικούς επαληθευτές. 

(Κέφης,2005).
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1.6.3.1 Το υφιστάαενο νοιιικό πλαίσιο

Τα θεμέλια για τη δημιουργία στην Ελλάδα του Εθνικού Συστήματος 

Διαπίστευσης τέθηκαν τον Αύγουστο του 1994 με την ψήφιση από το Ελληνικό 

Κοινοβούλιο του νόμου 2231/94 (ΦΕΚ 139/Α 31.8.1994) που συμπληρώθηκε με το 

Νόμο 3066/2002 (ΦΕΚ 252/18-10-2002) με την σύσταση της ανώνυμης εταιρείας 

«Εθνικό Σύστημα Διαπίστευσης Α.Ε.». Ως Εθνικό Σύστημα Διαπίστευσης (ΕΣΔ) 

ορίζεται το σύνολο των συνεργαζόμενων, μέσα από ένα Σύστημα Ποιότητας, 

Οργάνων και Υπηρεσιών για την παροχή υπηρεσιών Διαπίστευσης. Συστατικά 

στοιχεία του ΕΣΔ αποτελούν το Εθνικό Συμβούλιο Διαπίστευσης, οι Γενικές και 

Ειδικές Τεχνικές Επιτροπές, οι Αξιολογητές και Εμπειρογνώμονες και η Μονάδα 

Υποστήριξης.

Αναλύοντας, από τεχνικής σκοπιάς, τα κυριότερα σημεία του Ν.2231/94 

όπως αυτός τροποποιήθηκε με το άρθρο 8 του Νόμου 2642/98 (ΦΕΚ 216/Α) πρέπει 

να επισημανθούν τα παρακάτω:

Κορυφαίο όργανο στη λειτουργία του ΕΣΔ είναι το Εθνικό Συμβούλιο 

Διαπίστευσης (Ε.ΣΥ.Δ.).

Το Εθνικό Συμβούλιο Διαπίστευσης (ΕΣΥΔ) ορίζεται ως η ανώτατη αρχή 

λήψεως αποφάσεων σε θέματα διαπίστευσης φορέων που αναλαμβάνουν 

πιστοποίηση, διακρίβωση, επιθεώρηση, ελέγχους και δοκιμές. Αποτελεί επίσης το 

επίσημο συμβουλευτικό όργανο του Υπουργείου Ανάπτυξης σχετικά με Κοινοποίηση 

φορέων στο πλαίσιο εφαρμογής Κοινοτικών Οδηγιών. Η λειτουργία του συστήματος 

διαπίστευσης είναι σύμφωνη με τα προβλεπόμενα από τα Διεθνή πρότυπα της σειράς 

180 27000, τα Ευριοπαϊκά Πρότυπα της σειράς ΕΝ 45000 και με τις οδηγίες, τα 

κριτήρια και τις διαδικασίες που έχουν καθιερωθεί για θέματα διαπίστευσης από τους 

Διεθνείς και Ευρωπαϊκούς Οργανισμούς (Ι8Ο/ΙΕ0, ΕΑ).

Η δραστηριότητα της αξιολόγησης της συμμόρφωσης Εργαστηρίων, Φορέων 

Ελέγχου και Φορέων Πιστοποίησης προς τους κανονισμούς και τα κριτήρια 

διαπίστευσης, επιτυγχάνεται διαμέσου των εντεταλμένων Αξιολογητών και 

Εμπειρογνωμόνων.

Με την εισαγωγή τροποποίησης του Ν.2642/98, επετράπη και η σύσταση 

Ειδικών Τεχνικών Επιτροπών για να επεξεργαστούν και να υποστηριχθούν ειδικοί 

τομείς Διαπίστευσης, όπως οι έλεγχοι και δοκιμές τροφίμων, ποτών, φαρμάκων, 

καλλυντικών, διακριβώσεων, αδρανών, ασφαλτικών, ηλεκτρονικού εξοπλισμού κλπ.
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Με το Ν. 3066/2002 συστήνεται ανώνυμη εταιρεία με σκοπό την υλοποίηση 

και εφαρμογή του Εθνικού Συστήματος Διαπίστευσης όπως αυτό προβλέπεται από το 

Ν. 2231/1994. Η Εταιρεία αυτή αποτελεί τον επίσημο τεχνικό σύμβουλο της 

πολιτείας σε θέματα διαπίστευσης και εκπροσωπεί τη χώρα σε όλους τους διεθνείς 

οργανισμούς που είναι αρμόδιοι για ανάλογα θέματα. Η λειτουργία της Εταιρείας 

υποβοηθείται από:

> το Εθνικό Συμβούλιο Διαπίστευσης

> τις Τεχνικές Επιτροπές ανά αντικείμενο

> τους αντίστοιχους Αξιολογητές και Εμπειρογνώμονες

Δράσεις Πιστοποίησης
ΓΕΝΙΚΟ ΕΠΟΠΤΙΚΟ ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ

Π ισ το π ο ίη σ η  Π ρο ϊόντω ν

Ποιοτικός έλεγχος της 
παραγωγικής διαδικασίας και 
του τελικού προϊόντος 
σύμφωνα με τις απαπήσεις 
των σχετικών προτύπων.

Έλεγχος του σύστηματος 
ποιότητας της παραγωγικής 
διαδικασίας και των σχεπκών 
με αυτή διεργασιών

Εππήρηση της ποιότητας του 
τελικού προϊόντος και του 
συστήματος διαχείρισης 
ποιότητας για την παραγωγή του.

Π ισ το π ο ίη σ η  Δ ια χ ί ιρ ισ τικώ ν Συστημάτω ν

Κατάρτιση και εφαρμογή 
διαχειριστικού συστήματος 
σύμφωνα με τα σχετικά 
πρότυπα.

—
Επιθεώρηση της λεπουργιας 
του διαχειριστικού συστήματος 
και της συμμόρφωσης με τις 
απαιτήσεις των προτύπων.

—
Επιτήρηση της λεπουργιας του 
συστήματος.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 : ΔΙΕΘΝΗ, ΕΥΡΩΠΑΪΚΑ ΚΑΙ ΕΘΝΙΚΑ ΠΡΟΤΥΠΑ

2.1 Αναφορά στην εξέλιξη των προτύπων

Η λέξη “ISO" είναι ακρωνύμιο του International Organization for 

Standardization (Διεθνής Οργανισμός Τυποποίησης). Είναι ο μεγαλύτερος διεθνής 

οργανισμός τυποποίησης. Ιδρύθηκε το έτος 1947 και αναπτύσσει πρότυπα που 

καλύπτουν πολλούς διαφορετικούς βιομηχανικούς τομείς. Σήμερα έχει ως μέλη τους 

εθνικούς οργανισμούς τυποποίησης 180 χωρών. Η δραστηριότητα προτυποποίησης 

υλοποιείται από 2981 τεχνικά συλλογικά όργανα (τεχνικές επιτροπές, υποεπιτροπές, 

ομάδες εργασίας και ομάδες μελετών). Υπάρχουν περισσότερα από δεκατέσσερις 

χιλιάδες διεθνή πρότυπα ISO, μεταξύ αυτών και η σειρά προτύπων ISO 9000 η οποία 

περιλαμβάνει πρότυπα που αφορούν τη δημιουργία και εφαρμογή Συστημάτων 

Διοίκησης Ποιότητας για οργανισμούς κάθε τύπου.

Το Βρετανικό Ινστιτούτο Προτύπων, δημιουργώντας το πρώτο πρότυπο 

διασφάλισης ποιότητας στον κόσμο, το BS 5750, ήταν αυτό που ουσιαστικά 

ανακάλυψε τα πρότυπα στα τέλη της δεκαετίας του 1970. το Ηνωμένο Βασίλειο 

εξακολουθεί να κατέχει τη πρώτη θέση όσον αφορά των εταιριών που έχουν λάβει 

πιστοποιητικό BS 5750/ISO 9000 (το BS 5750. έχει μετατραπεί σε ISO 9000). Η 

διεθνής εξάπλωση του ISO 9000 ξεκίνησε το 1987. όταν η Ευρωπαϊκή Επιτροπή 

εξέδωσε οδηγία σύμφωνα με την οποία ο Ευρωπαϊκός Οργανισμός Προτύπων CEN, 

θα έπρεπε να υιοθετήσει το ISO 9000 ως κοινό πρότυπο διασφάλισης ποιότητας για 

την επερχόμενη ενοποίηση της αγορά της Ευρωπαϊκής Κοινότητας.

Καταρχήν λοιπόν, υιοθέτησαν το ISO 9000 οι Ευρωπαϊκές εταιρίες, τις 

ακολούθησαν οι αμερικανικές εταιρίες που αντιπροσωπεύονταν στην Ευρώπη και 

σύντομα το πρότυπο ISO 9000 εξαπλώθηκε σε θυγατρικές και μητρικές εταιρίες τόσο 

στην Αμερική όσο και στον υπόλοιπο κόσμο. Το 1992 το ινστιτούτο BSI, 

δημιούργησε ένα δεύτερο πρότυπο όταν εξέδωσε το BS 7750, το πρώτο πρότυπο 

περιβαλλοντικής διαχείρισης στον κόσμο. Ακριβώς όπως το BS 5750. αποτέλεσε τη 

βάση για το ISO 9000, έτσι και το BS 7750, αποτέλεσε τη βάση για το ISO 14000.
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2.2 Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000

Το 1987 ο Διεθνής Οργανισμός ISO καθιέρωσε πέντε Διεθνή Πρότυπα 

Διασφάλισης Ποιότητας, γνωστά ως Standards ISO 9000. Η σειρά ISO 9000 

αποτελείται από πέντε έντυπα εκ των οποίων τα ISO 9001, ISO 9002 και ISO 9003 

είναι έντυπα συστημάτων ποιότητας και αποτελούν υποδείγματα διασφάλισης της 

ποιότητας, ενώ τα ISO 9000 και ISO 9004 είναι έντυπα οδηγιών, (ΤΕΕ. 1993).

Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000 αποτελούν ένα σύνολο εγγράφων για τη 

διασφάλιση της ποιότητας με σκοπό να εναρμονίσουν όλα τα εθνικά και διεθνή 

συστήματα ποιότητας που υπήρχαν σε διάφορες χώρες και εφάρμοζαν οι διάφορες 

επιχειρήσεις (Zhu and Scheuermann. 1999). Αναφέρονται στις ελάχιστες απαιτήσεις 

ενός συστήματος διοίκησης ποιότητας που θα πρέπει μια επιχείρηση να ικανοποιεί 

προκειμένου να πιστοποιηθεί, αλλά και να διασφαλίσει τη συνέπεια και τη 

σταθερότητα της ποιότητας των προϊόντων της, των υπηρεσιών της και των 

διεργασιών της (Singels et al.,2001).

Τα πρότυπα αυτά δεν είναι τεχνικά από τη φύση τους. Γι' αυτό ακριβώς το 

λόγο δεν αναφέρονται σε ένα συγκεκριμένο είδος βιομηχανίας ή σε ένα συγκεκριμένο 

προϊόν - υπηρεσία (Zhu and Scheuermann. 1999). Πρέπει να είναι απολύτως ξεκάθαρο 

ότι τα πρότυπα ISO 9000 δεν μπορούν να εφαρμοστούν κατά τον ίδιο τρόπο από όλες 

τις επιχειρήσεις. Τα πρότυπα συστήνουν μόνο τα απαραίτητα στοιχεία ενός 

Συστήματος Διασφάλισης Ποιότητας, χωρίς να προτείνουν ένα συγκεκριμένο τρόπο 

εφαρμογής τους (Tsiotras and Gotzamani.1996). Κάθε επιχείρηση θα πρέπει να 

σχεδιάσει το δικό της σύστημα το οποίο θα ταιριάζει απόλυτα στις ιδιαίτερες 

συνθήκες και ανάγκες της, με γνώμονα βέβαια τις απαιτήσεις του προτύπου (Singels 

et al.,2001).

Η πιστοποίηση με ISO 9000 δεν διασφαλίζει την ποιότητα των παραγόμενων 

προϊόντων - παρεχόμενων υπηρεσιών. Διασφαλίζει τεκμηριωμένα ότι οι διεργασίες 

της επιχείρησης γίνονται σύμφωνα με κάποιες διαδικασίες (Lamprecht, 1992; Singels, 

et al.. 2001). Μια πολύ συχνή παρανόηση είναι ότι τα πρότυπα ISO 9000 υπόσχονται 

υψηλότερα επίπεδα ποιότητας των παραγόμενων προϊόντων (Motwani et al, 1996). Η 

πιστοποίηση με ISO 9000 δεν εγγυάται ότι η ποιότητα των προϊόντων - υπηρεσιών 

μιας επιχείρησης είναι καλύτερη από την ποιότητα αντίστοιχων προϊόντων άλλων 

επιχειρήσεων. Συνεπώς, οι πιστοποιημένες επιχειρήσεις με ISO 9000 δεν έχουν κατ'
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ανάγκη και καλύτερης ποιότητας προϊόντα. Στην πραγματικότητα τα προϊόντα - 

υπηρεσίες των πιστοποιημένων επιχειρήσεων με ISO 9000 είναι σταθερής και 

συγκεκριμένης ποιότητας (Meegan and Taylor, 1997). Συνεπώς είναι καλύτερα να 

αναφέρουμε ότι τα πρότυπα ISO 9000 στοχεύουν στη διασφάλιση της σταθερής - 

συγκεκριμένης ποιότητας, αντί της υψηλής ποιότητας των προϊόντων - υπηρεσιών 

μιας επιχείρησης (Tsiotras and Gotzamani, 1996).

ISO 9001

To ISO 9001 αποτελεί το Υπόδειγμα, για την διασφάλιση της ποιότητας στο 

σχεδιασμό. ανάπτυξη, παραγωγή, εγκατάσταση και εξυπηρέτηση. Το εν λόγω 

πρότυπο χρησιμοποιείται όταν η Μ.Μ.Ε πρέπει να διασφαλίζει την ποιότητα της από 

το πρώτο στάδιο της παραγωγής της διαδικασίας, που είναι ο σχεδιασμός του 

προϊόντος ή της υπηρεσίας.

ISO 9002

Το πρότυπο αυτό, χρησιμοποιείτο για την πιστοποίηση ικανοτήτων 

παραγωγής και εγκατάστασης στις περιπτώσεις ανάπτυξης σχεδιασμού ή 

προδιαγραφών είτε με την πρωτοβουλία της εταιρίας είτε κατόπιν απαίτησης του 

πελάτη. Ήταν λιγότερο αυστηρό πρότυπο σε σχέση με το ISO 9001. Επιδείκνυε τις 

σχετικές με την ποιότητα διαδικασίες που αφορούσαν της δραστηριότητες παραγωγής 

και εγκατάστασης. Δεν αφορούσε τα σχεδιαστικά στοιχεία. Υποτίθεται ότι η ποιότητα 

του σχεδιασμού είχε ήδη επιδειχθεί αλλού.

ISO 9003

Πρότυπο που αφορά τις απαιτήσεις επιθεώρησης και δοκιμής του τελικού 

προϊόντος. Το πρότυπο αυτό αναφέρεται στην πιστοποίηση ποιότητας και στην 

τελική επιθεώρηση και δοκιμή, διέπει τις συμβατικές σχέσεις μεταξύ προμηθευτή και 

πελάτη. Η ποιότητα του προϊόντος ως προς την κατασκευή του θεωρείται ότι είναι 

ευθύνη του προμηθευτή του οργανισμού. Κατά συνέπεια το βάθος του προτύπου 

αυτού ήταν πολύ περιορισμένο. Είναι πιο ελαστικό ακόμη και από το πρότυπο 9002.

ISO 9004

To ISO 9004 περιλάμβανε μία σειρά προσεγγίσεων στα θέματα διοίκησης ολικής 

ποιότητας με έμφαση στη φύση των μηχανισμών διοίκησης ποιότητας. Το πρότυπο
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αυτό κάλυπτε τα θέματα διοίκησης ποιότητας σε όλη την έκταση της αλυσίδας, 

προμηθευτές, οργανισμός, πελάτες. Ήταν έντονα εστιασμένο στον στόχο της 

συνεχούς βελτίωσης της συνολικής επίδοσης και της αποδοτικότητας του 

οργανισμού. To ISO 9004 μπορούσε να χρησιμοποιηθεί και ανεξάρτητα σαν πηγή 

κατευθυντήριων οδηγών πάνω σε θέματα γενικής οργάνωσης για φορείς και 

οργανισμούς κάθε τύπου. Οι εταιρείες δεν μπορούν να πιστοποιηθούν στο πρότυπο 

αυτό επειδή περιλαμβάνει μόνο κατευθυντήριες οδηγίες και όχι πιστοποιήσιμες 

απαιτήσεις για το σύστημα διοίκησης ποιότητας του οργανισμού. Η δομή του 

προτύπου ISO 9004 είναι όμοια με τη δομή του προτύπου ISO 9001. δηλαδή 

καλύπτει τις εξής θεματικές ενότητες:

• Σύστημα διοίκησης ποιότητας

• Τεκμηρίωση συστήματος διοίκησης ποιότητα

• Ευθύνη της διοίκησης

• Διαχείριση πόρων

• Υλοποίηση του προϊόντος

• Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση

Είναι σημαντικό να σημειωθεί ότι τα παραπάνω πρότυπο ISO 9000:1994 

καταργήθηκε με την έλευση του καινούργιου προτύπου ISO 9001:2000 το οποίο και 

παρουσιάζεται στη συνέχεια.

2.3 Το νέο πρότυπο ISO 9001:2000

Η νέα σειρά προτύπων στηρίζεται στη προσέγγιση της διαχείρισης 

διεργασιών. Αυτή η προσέγγιση αναγνωρίζει ότι η δουλειά πραγματοποιείται για την 

επίτευξη κάποιου στόχου. Επίσης αναγνωρίζει ότι ο στόχος επιτυγχάνεται πιο 

αποδοτικά όταν οι σχετικοί πόροι και δραστηριότητες διαχειρίζονται σαν διεργασία. 

Επιπρόσθετα πιστεύεται ότι οι στόχοι του οργανισμού, οι οποίοι εξυπηρετούν την 

αποστολή του (mission), μπορούν να επιτευχθούν πιο αποτελεσματικά όταν ο 

οργανισμός διοικείται σαν ένα σύστημα αλληλοσυνδεόμενων εργασιών.

Σαν επακόλουθο αποτελεί το γεγονός ότι το σύστημα αυτό πρέπει να 

σχεδιασθεί έτσι ώστε να βοηθήσει τον οργανισμό στην επίτευξη των στόχων και 

πρέπει να αλληλοσυνδεθούν όλες οι διεργασίες που απαιτούνται για την 

πραγματοποίηση των επιθυμητών αποτελεσμάτων. Οι στόχοι προκύπτουν από της 

προσδοκίες των ενδιαφερομένων μερών (πελάτες, προμηθευτές, εργαζόμενοι,

21



μέτοχοι, κοινωνικό σύνολο). Όλοι οι παραπάνω ενδιαφερόμενοι έχουν στόχους οι 

οποίοι είναι αλληλοεξαρτώμενοι με συνέπεια να μην υπάρχουν συστήματα τα οποία 

να λειτουργούν ανεξάρτητα -  στην πραγματικότητα θα πρέπει να υπάρξει ένα μόνο 

σύστημα.

Στην προσέγγιση διαχείρισης διεργασιών έχουμε διαχείριση μεταξύ των 

ενδιαφερομένων μερών έτσι ώστε όλοι να είναι ικανοποιημένοι και όχι μόνο οι 

πελάτες. Η ικανοποίηση των εργαζομένων ή το ενδιαφέρον για την κοινωνία ή το 

περιβάλλον δεν επιδέχονται λιγότερη σημασία σε σχέση με την ικανοποίηση του 

πελάτη. Αυτή είναι μία ξεκάθαρη αλλαγή στη φιλοσοφία του νέου προτύπου.

2.4 Αναφορά στο ISO 14001

2.4.1 ISO 14000:1996

Τα συστήματα περιβαλλοντικής διαχείρισης σχεδιάζονται σύμφωνα με το 

πρότυπο ISO 14000:1996.

Το πρότυπο αυτό οριοθετεί μια κοινή γλώσσα για τις περιβαλλοντικές πτυχές 

που μπορεί να βοηθήσει τις εταιρίες να αναπτύξουν μια φιλική προς το περιβάλλον 

πολιτική, σε όλες τις διαδικασίες τους. Ανακυκλώνοντας τις αχρησιμοποίητες πρώτες 

ύλες διασφαλίζεται σεβασμός προς το περιβάλλον και πιθανόν και όφελος. Ένα 

ολοκληρωμένο σύστημα περιβαλλοντικής διαχείρισης, εφόσον εφαρμοστεί σωστά, 

βελτιώνει την εικόνα, τις διαδικασίες της επιχείρησης και συμβάλει στο να κερδίζει 

παγκόσμιο επιχειρηματικό σεβασμό σε επίπεδο περιβαλλοντικής διαχείρισης. Έτσι 

καταλαβαίνουμε ότι το ISO 14000 εξασφαλίζει σημαντικά στοιχεία όπως 

παραδοσιακά περιβαλλοντικά ζητήματα, ασφάλεια κατά τη διαδικασία παραγωγής, 

δημόσια ασφάλεια και ασφάλεια προϊόντος καθώς και υγεία και ασφάλεια του 

προσωπικού.

2.4.2 ISO 14001: 2004

Το ISO 14001 αποτελεί διεθνές πρότυπο της σειράς ISO 14000 το οποίο 

εκδόθηκε αρχικά το 1996 από το Διεθνή Οργανισμό Τυποποίησης (ISO) και 

εφαρμόζεται εθελοντικά. Στα τέλη του 2004 κυκλοφόρησε η νέα έκδοση 14001:2004. 

Το πρότυπο αυτό ορίζει τις απαιτήσεις για ένα σύστημα Περιβαλλοντικής
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Διαχείρισης το οποίο παρέχει τη δυνατότητα σε μία επιχείρηση, να διαμορφώσει μία 

περιβαλλοντική πολιτική και αντικειμενικούς σκοπούς και στόχους. Για το λόγο αυτό 

λαμβάνονται υπόψη οι απαιτήσεις της νομοθεσίας και πληροφορίες σχετικά με 

σημαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις που η ίδια η επιχείρηση προκαλεί.

2.5 180 17025

Το 180 17025 είναι ένα διεθνές πρότυπο το οποίο περιλαμβάνει συνολικά τις 

απαιτήσεις που θα πρέπει να πληρεί ένα εργαστήριο προκειμένου να διαπιστευθεί.

Διαπίστευση εργαστηρίου είναι η επίσημη αναγνώριση από έναν 

αναγνωρισμένο αρμόδιο φορέα ότι ένα εργαστήριο δοκίμων είναι τεχνικά ικανό να 

διεξάγει συγκεκριμένους τύπους δοκίμων ή διακριβώσεων. Το πρότυπο 17025 

αντικαθιστά μία σειρά παλαιότερων προτύπων και οδηγιών από τα οποία γνωστότερα 

ήταν η σειρά πρότυπων ΕΝ 45000 και το βασικό της πρότυπο ΕΝ 45001.

2.6 Σειρά προτύπων ΟΗδΑδ 18000

Η σειρά προτύπων ΟΗδΑδ 18000 αναπτύχθηκε από τον οργανισμό Βδΐ 

(Βρετανικό ίδρυμα προτύπων). Η σειρά περιλαμβάνει τα εξής πρότυπα:

• ΟΗδΑδ 18001:1999 επαγγελματικά, διοικητικά σύστημα-προδιαγραφές 

ασφαλείας

• ΟΗδΑδ 18002:2000 επαγγελματικά, διοικητικές σύστημα-οδηγίες ασφάλειας

• ΟΗδΑδ 8800:1996 Βρετανικά πρότυπα για τα συστήματα διαχείρισης 

υγιεινής και ασφάλειας της εργασίας.

Το πρότυπο ΟΗδΑδ 18001 περιλαμβάνει τις απαιτήσεις και τις προδιαγραφές 

και τον τρόπο αξιολόγησης Συστημάτων Διαχείρισης Υγιεινής και Ασφάλειας στην 

εργασία. Το πρότυπο αυτό αναπτύχθηκε για την υποστήριξη των επιχειρήσεων στην 

ικανοποίηση με αποδοτικό τρόπο, των υποχρεώσεων τους σε θέματα υγιεινής και 

ασφάλειας. Το πρότυπο αυτό εστιάζεται στον εντοπισμό των επιχειρησιακών 

στοιχείων που έχουν αντίκτυπο στην υγιεινή και ασφάλεια, στον καθορισμό των 

στόχων για την υγιεινή και ασφάλεια και στη λειτουργία ενός συστήματος 

διαχείρισης για την επίτευξη των στόχων αυτών. Σημαντικό στοιχείο του πρότυπου
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είναι επίσης ο προσανατολισμός τους στη συνεχή βελτίωση του Συστήματος 

Διαχείρισης Υγιεινής και Ασφάλειας στην Εργασία, μέσω των ανάλογων εργαλείων 

διοίκησης όπως είναι οι εσωτερικές επιθεωρήσεις σε καθορισμένα χρονικά 

διαστήματα.

Το πρότυπο ΟΗδΑδ 18002 αναπτύχθηκε ως συμπλήρωμα του ΟΗδΑδ 18001 

και περιλαμβάνει και επεξηγήσεις των απαιτήσεων του πρότυπο ΟΗδΑδ 18001 και 

κατευθυντήριες οδηγίες για την υλοποίηση των απαιτήσεων του ΟΗδΑδ 18001.Από 

τα παραπάνω πρότυπα, μόνο το πρότυπο ΟΗδΑδ 18001 μπορεί να πιστοποιηθεί 

(www.vrc.gr).

2.7 Αναφορά στα συστήματα ΗΑΟΟΡ

Η ανάλυση Επικινδυνότητας στα κρίσιμα σημεία ελέγχου (ΗΑΟΟΡ) είναι ένα 

σύστημα που εφαρμόζεται στις βιομηχανίες τροφίμων για την εξασφάλιση της 

ασφάλειας των τροφίμων. Το ΗΑΟΟΡ είναι ένα προληπτικό σύστημα το οποίο 

επικεντρώνει σε σημεία που σχετίζονται με κινδύνους (φυσικούς, χημικούς, 

μικροβιολογικούς) στα τρόφιμα καθόλη την παραγοιγική διαδικασία, μέχρι την τελική 

τους χρήση από τους καταναλωτές. Το σύστημα προεκτείνεται πολύ πιο πριν από τη 

στιγμή που οι πρώτες ύλες φθάσουν στη βιομηχανία-ανάπτυξη, παραγωγή και 

συγκομιδή των πρώτων υλών- και επεκτείνεται και πολύ πιο μετά αφότου τα έτοιμα 

προϊόντα απομακρύνονται από τη βιομηχανία-διακίνηση, διανομή, αγορά, 

κατανάλωση.

Σύμφωνα με τα παραπάνω το σύστημα αυτό σχεδιάζεται με σκοπό την 

εξάλειψη προβλημάτων έχοντας επιβεβαιώσει την ύπαρξη σημείων ελέγχου σε κάθε 

στάδιο της παραγωγικής διαδικασίας όπου είναι δυνατόν να παρουσιαστούν 

επικίνδυνες ή κρίσιμες καταστάσεις.

Το σύστημα ΗΑΟΟΡ χρησιμοποιεί το στοιχείο της πρόληψης για να επιτύχει 

την ασφάλεια στα τρόφιμα καταρρίπτοντας την παλαιότερη προσέγγιση του ελέγχου 

στις πρώτες ύλες, στα ενδιάμεσα και στα τελικά προϊόντα. Εισάγει, δηλαδή την 

έννοια της συνεχούς ανάλυσης, παρακολούθησης και ελέγχου όλων των λειτουργιών 

σε όλα τα παραγωγικά στάδια της επιχείρησης τροφίμων. Με αυτό τον τρόπο 

εντοπίζεται η αιτία του προβλήματος πριν αυτό παρουσιαστεί και οι διορθωτικές 

ενέργειες είναι πολύ πιο εύκολες και απλές από τη διόρθωση του συμπτώματος όπως 

γινόταν παλιότερα (www.elot.gr).
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Στη συνέχεια γίνεται αναφορά στις γενικές αρχές του συστήματος HACCP:

• Προσδιορισμός των πιθανών κινδύνων που σχετίζονται με την παραγωγή των 

τροφίμων σε όλα τα στάδια, από την ανάπτυξη και την συγκομιδή των 

πρώτων υλών, την παραγωγική διαδικασία, την επεξεργασία και διανομή, 

μέχρι την τελική προετοιμασία και την κατανάλωση τους.

• Προσδιορισμό των σημείων/ διεργασιών/ φάσεων λειτουργίας, που μπορούν 

αν ελεγχθούν, για να εξαφανίσουν ένα κίνδυνο ή να ελαχιστοποιήσουν τη 

πιθανότητα εμφάνισης του.

• Καθορισμό των κρίσιμων ορίων, τα οποία πρέπει να ικανοποιούνται, ώστε να 

εξασφαλίζεται ότι κάθε CCP βρίσκεται υπό έλεγχο.

• Εγκατάσταση ενός συστήματος παρακολούθησης των CCP και των κρίσιμων 

ορίων του.

• Καθορισμό διορθωτικών ενεργειών οι οποίες και θα εφαρμόζονται όταν το 

σύστημα ελέγχου δείχνει ότι κάποιο CCP δεν είναι υπό έλεγχο.

• Ολοκληρωμένο σύστημα αρχειοθέτησης και καταγραφής του σχεδίου HACCP

• Ύπαρξη διαδικασιών τεκμηρίωσης επαλήθευσης του συστήματος HACCP

Είναι σημαντικό να σημειωθεί ότι μέχρι πρότινος η πιστοποίηση των 

εταιρειών βάσει των αρχών του HACCP γινόταν μέσω του πιστοποιητικού ΕΛΟΤ 

1416. Το πιστοποιητικό αυτό είναι του ΕΛΟΤ και αναγνωριζόταν μόνο εντός της 

Ελληνικής περιφέρειας. Μέσα στο 2005 εκδόθηκε από τον οργανισμό ISO το ISO 

22000:2005, το οποίο αφορά την πιστοποίηση του συστήματος διαχείρισης της 

ασφάλειας των τροφίμων και αποτελεί πλέον ένα διεθνές πρότυπο για την 

πιστοποίηση του HACCP στις επιχειρήσεις τροφίμων.

2.8 Ανάλυση προτύπου ISO 22000:2005

2.8.1 Γενικά

Το νέο πρότυπο ΕΛΟΤ EN ISO 22000 «Σύστημα διαχείρισης ασφάλειας 

τροφίμων-Απαιτήσεις για τους οργανισμούς της αλυσίδας τροφίμων» αποσκοπεί στην 

εναρμόνιση, σε παγκόσμια κλίμακα του τρόπου εφαρμογής των διεθνώς αποδεκτών
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αρχών ΗΛ(Χ'Ρ από τις επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίμων ώστε να διατίθενται 

ασφαλή τρόφιμα στον καταναλωτή.

2.8.2 Διατροφικές κρίσεις, προβλήματα και τεχνολογικές δυνατότητες

Η παγκοσμιοποίηση του εμπορίου τροφίμων οδήγησε σε αύξηση της 

πολυπλοκότητας της εφοδιαστικής αλυσίδας τροφίμων σε σοβαρές επιπτώσεις κατά 

την εμφάνιση των κινδύνων για την ασφάλεια τροφίμων. Η ευρεία περιβαλλοντική 

ρύπανση και οι αστοχίες στον περιορισμό της επιμόλυνσης των τροφίμων από 

περιβαλλοντικούς ρυπαντές ή από συνθήκες πρακτικής παραγωγής και επεξεργασίας 

ενίσχυσαν την ανησυχία των πολιτικών για την διακινδύνευση από την κατανάλωση 

των τροφίμων. Η εμπειρία από τις διατροφικές κρίσεις είναι ότι οι κίνδυνοι 

εντοπίζονται σε επόμενα στάδια μακριά από το σημείο εισαγωγής τους όπου ο 

περιορισμός τους είναι αδύνατος. Η ανάγκη για επικοινωνία και πληροφόρηση για 

την προέλευση των τροφίμων και των συστατικών τους και τις συνθήκες που μπορεί 

να επηρεάσουν την ασφάλεια τροφίμων για τον έγκαιρο εντοπισμό των κινδύνων και 

τον έλεγχο τους γίνεται πιο επιτακτική. Παράλληλα η βελτίωση των αναλυτικών 

τεχνικών βοήθησε στον εντοπισμό των κινδύνων πλησιέστερα του σημείου 

εισαγωγής και υπό προϋποθέσεις, στην πιο αποτελεσματική διαχείριση τους.

2.8.3 Ασφάλεια Τροφίμων ΕΛΟΤ ΕΝ ΙΞΟ 22000:2005

Οι επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίμων που παράγουν ή διακινούν 

ζωοτροφές, πρώτες ύλες τροφίμων ή τρόφιμα οφείλουν να διασφαλίζουν το 

ενδεδειγμένο επίπεδο ελέγχου των κινδύνων για την ασφάλεια τροφίμων και να 

παρέχουν προϊόντα με το αποδεκτό επίπεδο κινδύνου. Η διασφάλιση της παροχής 

ασφαλών τροφίμων στον καταναλωτή προϋποθέτει την επικοινωνία ανάμεσα στις 

επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίμων για τον εντοπισμό και την αξιολόγηση των 

κινδύνων ώστε να προσδιορίζονται τα μέτρα ελέγχου των κινδύνων ανά επιχείρηση. 

Προϋπόθεση η ύπαρξη αποτελεσματικοί συστημάτων ιχνηλασιμότητας σε όλη την 

έκταση της αλυσίδας τροφίμων. Η απαιτούμενη επικοινωνία ανάμεσα στις 

επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίμων πρέπει να στηρίζεται στην ύπαρξη και 

ανταλλαγή αξιόπιστων δεδομένων για την προέλευση και τον προορισμό των 

τροφίμων, την πιθανότητα ύπαρξης επιμόλυνσης από περιβαλλοντικούς ρυπαντές, τα
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λαμβανόμενα προληπτικά μέτρα ελέγχου, την πιθανότητα πιθανών αστοχιών και το 

μέγεθος των επιπτώσεων στο καταναλωτή.

Η συστηματική προσέγγιση (οι δραστηριότητες διαχείρισης αντιμετωπίζονται 

ως ένα σύστημα δραστηριοτήτων) για τη διαχείριση της ασφάλειας τροφίμων 

επιβάλλεται σήμερα και συμβάλει στη δημιουργία επαρκούς εμπιστοσύνης για την 

επίτευξη του στόχου που είναι η ασφάλεια των τροφίμων και ή μη πρόκληση βλάβης 

στην υγεία του καταναλωτή. Το κόστος -  όφελος των μέτρων και των 

δραστηριοτήτων συνολικά του συστήματος διαχείρισης της ασφάλειας τροφίμων 

(ΣΔΑΤ), θα κρίνει την επιτυχία τους. Η μηχανιστική εφαρμογή, αδιακρίτως, μέτρων 

που περιγράφονται σε κλαδικούς οδηγούς υγιεινής και σχέδια HACCP χωρίς σύνδεση 

και εστίαση σε κινδύνους για την ασφάλεια τροφίμων ανά επιχείρηση είναι 

ατελέσφορη. Η εφαρμογή μέτρων ελέγχων πρέπει να προκύπτει από την ανάλυση 

κινδύνων, να είναι επικεντρωμένη στους εντοπισμένους πραγματικούς κινδύνους με 

την επικύρωση της αποτελεσματικότητας των προληπτικών μέτρων ελέγχου και την 

κατάλληλη παρακολούθηση της σωστής εφαρμογής τους.

Η αλυσίδα τροφίμων περιλαμβάνει την παραγωγή των υλικών που 

προορίζονται για να έρθουν σε επαφή με τα τρόφιμα ή τις πρώτες ύλες. Οι κίνδυνοι 

ασφάλειας τροφίμων μπορούν να περιληφθούν στα συστατικά του προϊόντος αλλά 

και στο χώρο που βρίσκονται τα προϊόντα με αποτέλεσμα τα προϊόντα να μην είναι 

υγιεινά και να προκαλέσουν μία δυσμενή αρρώστια στον άνθρωπο. Οι σχετικοί 

κίνδυνοι ασφαλείας τροφίμων είναι εκείνη που μπορούν άμεσα ή έμμεσα να 

μεταφερθούν στα τρόφιμα λόγω της προοριζόμενης χρήσης η και των υπηρεσιών που 

μπορούν να έχουν τη δυνατότητα να προκαλέσουν κίνδυνο.

2.8.4 Διαφορές ISO 22000 & ΕΛΟΤ1416

Το νέο διεθνές πρότυπο ISO 22000 βασίστηκε σε υφιστάμενα εθνικά πρότυπα 

όπως το ισχύον Ελληνικό πρότυπο ΕΛΟΤ 1416:2000 «Σύστημα διαχείρισης της 

ασφάλειας των τροφίμων -  Ανάλυση κινδύνων και κρίσιμα σημεία ελέγχου (haccp)» 

και στις εμπειρίες εφαρμογής τους.

Οι κυριότερες αλλαγές του ΕΛΟΤ EN ISO 22000 σε σχέση με το ΕΛΟΤ 1416, 

είναι:

• Επέκταση του πεδίου εφαρμογής του προτύπου για να περιληφθούν όλες οι 

επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίμων από τη παραγωγή ζωοτροφών και τη
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πρωτογενή παραγωγή αλλά και οι επιχειρήσεις έμμεσα εμπλεκόμενες στην 

αλυσίδα τροφίμιον, όπως προμηθευτές εξοπλισμών, συσκευάσουν, 

παρασιτοκτόνων, κτηνιατρικοί φαρμάκων, καθοριστικών/ απολυμαντικών, 

που μπορεί να εισάγουν κινδύνους στην αλυσίδα τροφίμων με τα 

προμηθευόμενα υλικά.

• Οι κίνδυνοι που απαιτούν έλεγχο περιλαμβάνουν τους κινδύνους που 

διαχειρίζονται με CCP (κρίσιμα σημεία ελέγχου, ουσιαστικά σημεία που 

απαιτούν συνεχή έλεγχο) αλλά και μέσω προαπαιτούμενων προγραμμάτων 

(παρακολούθηση με πιο αραιή συχνότητα)

• Προβλέπονται διαδικασίες για ανταπόκριση σε έκτακτα περιστατικά για την 

αντιμετώπιση κινδύνων που δεν περιλαμβάνονται συνήθως στην ανάλυση 

κινδύνων, όπως κίνδυνοι από φυσικές καταστροφές, περιβαλλοντική 

επιμόλυνση, διακοπή ρεύματος, βιοτρομοκρατία ή πριοτοσέλιδα με 

αντιστοιχία κινδύνων και πραγματικής διακινδυνεύσεις για τους καταναλωτές

• Πέραν των απαιτήσεων για την εσωτερική επικοινωνία εντός της επιχείρησης, 

προστίθενται απαιτήσεις για την εξωτερική επικοινωνία τόσο ανάμεσα στις 

επιχειρήσεις της αλυσίδας τροφίμων όσο των επιχειρήσεων αυτών με κρατικές 

αρχές κ.λ.π.

• Εναρμόνιση με άλλα πρότυπα για συστήματα διαχείρισης όπως το ISO 9001 

2000. Οι αλλαγές που προέκυψαν είναι στη δομή του προτύπου, προσθήκη 

της διεργασίας βελτίωσης, παράθεση συγκεκριμένων εισερχομένων και 

αποτελεσμάτων στην ανασκόπηση από τη διοίκηση και απαίτηση για 

μετρήσιμους στόχους στην πολιτική.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ ΚΑΙ ΔΙΕΞΑΓΩΕΗ ΕΡΕΥΝΑΣ

3.1 Σκοπός της έρευνας

Πριν τη σύνταξη του ερωτηματολογίου της έρευνας συγκεκριμενοποιήθηκαν 

οι στόχοι της, βάση των οποίων ορίστηκε μια σειρά μεταβλητών. Σκοπός της έρευνας 

είναι η απεικόνιση της εμπειρίας των επιχειρήσεων στην εφαρμογή του προτύπου 

διαχείρισης ποιότητας ISO 9001 σε μια συγκεκριμένη θεματολογία που 

περιλαμβάνει:

1. Τα κίνητρα που ώθησαν τις επιχειρήσεις να προβούν σε πιστοποίηση με το 

πρότυπο

2. Τα κριτήρια με τα οποία οι επιχειρήσεις επέλεξαν το φορέα πιστοποίησής 

τους

3. Τις δυσκολίες τις οποίες αντιμετώπισαν οι επιχειρήσεις στο χρονικό διάστημα 

ένταξης τους στις απαιτήσεις του προτύπου

4. Τα οφέλη που αποκομίζουν οι επιχειρήσεις μετά την πιστοποίησή τους

5. Τα προβλήματα που αντιμετωπίζουν οι επιχειρήσεις στη διατήρηση της 

πιστοποίησης τους

3.2 Σχεδιασμός δείγματος και υλοποίηση έρευνας

Το δειγματοληπτικό πλαίσιο της έρευνας είναι οι επιχειρήσεις του Νομού 

Μεσσηνίας πιστοποιημένες με το πρότυπο διαχείρισης ποιότητας ISO 9001. Το 

δείγμα της έρευνας επιλέχθηκε από τον Ελληνικό Οικονομικό Οδηγό 2009 της 

εταιρίας ICAP και από το Επιμελητήριο Μεσσηνίας.

Η ICAP είναι η μεγαλύτερη εταιρία οικονομικών πληροφοριών εκδόσεων και 

συμβούλων επιχειρήσεων στην Ελλάδα, γεγονός που τεκμηριώνεται από το 

οικονομικό της μέγεθος, το κύρος της και τα μέχρι σήμερα επιτεύγματα της.

Ο Ελληνικός Οργανισμός Οδηγός της ICAP περιλαμβάνει ενσωματωμένα και 

έγκυρα στοιχεία για περισσότερες από 20.000 ελληνικές επιχειρήσεις, ΑΕ, ΕΠΕ και 

άλλων νομικών μορφών και αποτελεί τη μοναδική έκδοση στην Ελλάδα η οποία 

καλύπτει το σύνολο της Ελληνικής επικράτειας και όλους τους τομείς 

δραστηριότητας.
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Η συλλογή των απαντημένων ερωτηματολογίων έγινε τον Οκτώβριο του 

2014. Απαντημένα ερωτηματολόγια είχαμε από 10 πιστοποιημένες επιχειρήσεις του 

Νομού Μεσσηνίας. Ολες οι επιχειρήσεις έχουν 180 9001.

3.3 Στατιστική ανάλυση

Στην ερώτηση «,Ποιος είναι ο αριθμός των εργαζομένων της 

επιχείρησης;», παραπάνω από τις μισές επιχειρήσεις του δείγματος απάντησαν ότι 

απασχολούν 11 έως 50 εργαζομένους. Η κατανομή του δείγματος ως προς το μέγεθος 

της επιχείρησης σε ανθρώπινο δυναμικό φαίνεται αναλυτικά στο Διάγραμμα 3.1

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.1: Αποτελέσματα 2ης ερώτησης σε ποσοστά

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ
Μέχρι 19 48%
20-50 31%
51 - 100 10%

πάνω από 500 1%

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ

■  Μέχρι 19

■  20-50

■  51 -100

■  πάνω από 500

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 3.1: Κατανομή των επιχειρήσεων του δείγματος ανάλογα με τον αριθμό 

των εργαζομένων
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Στην ερώτηση, «Πόσο χρόνο χρειάστηκε η επιχείρηση για να ενταχθεί στο 

πρότυπο διασφάλισης ποιότητας;», το 86% του δείγματος απάντησε ότι 

χρειάστηκε μέχρι ένα χρόνο για να αποκτήσει την πιστοποίηση σύμφωνα με το 

πρότυπο, ενώ μόνο το 4% χρειάστηκε παραπάνω από 18 μήνες. Το διάγραμμα 3.2 

απεικονίζει τα ποσοστά των ερωτηθέντων ανάλογα με τις απαντήσεις που έδωσαν σε 

αυτή την ερώτηση.

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.2: Αποτελέσματα 3ης ερώτησης σε ποσοστά

ΧΡΟΝΟΣ ΕΝΤΑΞΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ
1 - 6 μήνες 50%
7-12 μήνες 36%

13-18 μήνες 12%
18 και άνω μήνες 4%

ΧΡΟΝΟΣ ΕΝΤΑΞΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ

■  1 -6  μήνες

■  7 -12 μήνες

■  13-18 μήνες

■  18 και άνω μήνες

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 3.2: Κατανομή των επιχειρήσεων ανάλογα με τον χρόνο που 

χρειάστηκαν για να πιστοποιηθούν με το πρότυπο ΙΞΟ 9001
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Στην τέταρτη ερώτηση του ερωτηματολογίου (Πόσο σημαντικοί ήταν οι 

επόμενοι λόγοι στην απόφαση της επιχείρησης για πιστοποίηση με το πρότυπο 

ΙδΟ;,) η οποία αφορά τους λόγους που ώθησαν τις επιχειρήσεις να πιστοποιηθούν με 

το πρότυπο διαχείρισης ποιότητας 180 9001, οι ερωτηθέντες κλήθηκαν να 

αξιολογήσουν τη σημαντικότητα 6 δοθέντων πιθανών κινήτρων που προέκυψαν από 

τη βιβλιογραφία.

Στο διάγραμμα 3.3 που ακολουθεί φαίνονται τα συγκεντρωτικά αποτελέσματα 

της έρευνας στην ερώτηση αυτή, όπου είναι φανερή η υπερίσχυση κάποιων κινήτρων 

σε σημαντικότητα. η βελτίωση της φήμης και της εικόνας της επιχείρησης 

αξιολογείται ως ο πιο σημαντικός λόγος για πιστοποίηση με το πρότυπο, καθώς από 

το 90% του δείγματος χαρακτηριστικέ «Πολύ» ή «Αρκετά» σημαντικός παράγοντας.

Αντιθέτως, η αύξηση των πωλήσεων και των κερδών, δεν αποτελεί πολύ 

σημαντικό παράγοντα

Ας δούμε τις απαντήσεις

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.3: Αποτελέσματα 4ης ερώτησης σε ποσοστά

Πολύ Αρκετά Μέτρια Λίγο Καθόλου

Βελτίωση της εταιρικής εικόνας και 
φήμης 55 32 7 1 1

Βελτίωση σχέσεων με τους πελάτες 25 30 20 15 5

Αναβάθμιση της ποιότητας προϊόντων & 
υπηρεσιών 20 20 30 20 10

Αύξηση πωλήσεων και κερδών 10 10 30 40 10

Μείωση του κόστους παραγωγής 15 20 25 25 15

Αλλαγή της νοοτροπίας των 
εργαζομένων 30 30 20 10 10

32



120

100

80

60

40

20

Ψ
7

32

55

&

15

20

30

25

10

20

30

20

20

ό*' ' ̂

10

40

30

10

10

15

25

25

20

15

ο3>

10

10

20

30

30

Λ7
,0>· ¿ ν ’ ,λ Τ  -Α?ν

,<Ρ <&■ ^  χ λ  ^

<<> ,ν$> , - ν '  - Ο ν  ν>Ρ
^  ^  >°

. ς Γ  ό >  < £  ,< \  < ?  0 οΝ

/  /  / *  /  /
<5̂

λ<ν ***

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 3.3: Κατανομή της σημαντικότητας των λόγων που 

επιχειρήσεις σε πιστοποίηση

■  Καθόλου

■  Λίγο

■  Μέτρια

■  Αρκετά

■  Πολύ

ώθησαν τις
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Στην ερώτηση «Πόσο σημαντικά ήταν τα παρακάτω κριτήρια στην 

επιλογή του φορέα πιστοποίησης;» οι επιχειρήσεις αξιολογούν τα κριτήρια 

επιλογής του φορέα πιστοποίησης. Τα αποτελέσματα παρουσιάζονται συγκεντρωτικά 

στο διάγραμμα 3.4 .

Η διεθνής αναγνώριση, φαίνεται να είναι «Πολύ» ή «Αρκετά» σημαντικό 

κριτήριο για παραπάνω από το 75% του δείγματος. Επίσης και το συνολικό κόστος 

της πιστοποίησης αποδεικνύεται να είναι «Πολύ» ή «Αρκετά» σημαντικό κριτήριο 

επιλογής του φορέα, όπως δήλωσε το 60% περίπου του δείγματος.

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.4: Αποτελέσματα 5>κ ερώτησης σε ποσοστά

Πολύ Αρκετά Μέτρια Λίγο Καθόλου

Διεθνής αναγνώριση και αξιοπιστία του φορέα 
πιστοποίησης

60 30 6 2 2

Συνολικό κόστος πιστοποίησης 20 40 20 15 5
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Διεθνής αναγνώριση και αξιοπιστία Συνολικό κόστος πιστοποίησης 
του φορέα πιστοποίησης

ι Καθόλου 

ι Λίγο 

ι Μέτρια 

ι Αρκετά 

ι Πολύ

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 3.4: Κατανομή της σημαντικότητας των κριτηρίων επιλογής φορέων 

πιστοποίησης
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Τα οφέλη που λαμβάνουν οι επιχειρήσεις από την πιστοποίηση τους με το 

πρότυπο διαχείρισης ποιότητας, κλίθηκαν να αξιολογήσουν οι επιχειρήσεις στην έκτη 

ερώτηση του ερωτηματολογίου. Από τη συλλογή των απαντήσεων, αποδείχθηκε ότι η 

βελτίωση της εταιρικής εικόνας και της φήμης της επιχείρησης είναι το 

σημαντικότερο όφελος για τις πιστοποιημένες επιχειρήσεις. Συγκεκριμένα το 80% 

του δείγματος δήλωσε ότι η εικόνα και η φήμη της επιχείρησης επωφελήθηκε 

«Πολύ» ή «Αρκετά» σημαντικά από την πιστοποίηση. Αρκετά σημαντικά φαίνονται 

να είναι τα οφέλη που αφορούν την εμπιστοσύνη προς την επιχείρηση καθώς 

αξιολογήθηκαν ως «Πολύ» ή «Αρκετά» σημαντικό κριτήριο για το 70% του 

δείγματος.

Όπως φαίνεται και στο διάγραμμα 4.5 η βελτίωση των σχέσεων με τους 

πελάτες αξιολογήθηκε ως μέτριο σημαντικό όφελος για την επιχείρηση. 

Αξιοσημείωτο είναι ότι το δείγμα αξιολόγησε λιγότερο θετικά ή μέτρια τα οφέλη που 

σχετίζονται με τον οικονομικό τομέα. Συγκεκριμένα το 65% των επιχειρήσεων 

φαίνεται να επωφελήθηκαν από «Καθόλου» έως «Μέτρια» στις πωλήσεις και στα 

κέρδη.

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.5: Αποτελέσματα 6ης ερώτησης σε ποσοστά

Πολύ Αρκετά Μέτρια Λίγο Καθόλου

Βελτίωση της εικόνας και φήμης 35 45 10 7 3

Αύξηση του επιπέδου εμπιστοσύνης προς την 
επιχείρηση

35 35 20 7 3

Διατήρηση και βελτίωση των σχέσεων με τους πελάτες 30 30 25 10 5

Αναβάθμιση της ποιότητας , των προϊόντων και των 
υπηρεσιών

27 33 27 10 3

Αύξηση των πωλήσεων και των κερδών 10 20 40 20 10
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Βελτίωση της Αύξηση του Διατήρηση και Αναβάθμιση Αύξηση των 
εικόνας και επιπέδου βελτίωση των της ποιότητας, πωλήσεων και 

φήμης εμπιστοσύνης σχέσεων με των προϊόντων των κερδών 
προς την τους πελάτες και των 

επιχείρηση υπηρεσιών

■  Καθόλου

■  Λίγο

■  Μέτρια

■  Αρκετά

■  Πολύ

ΣΧΗΜΑ 4.5: Κατανομή της σημαντικύτητας των οφελών που προκύπτουν από την 

πιστοποίηση

Τη σημαντικότητα των προβλημάτων που ανακύπτουν από τη διατήρηση του 

προτύπου διαχείρισης ποιότητας αξιολόγησαν οι επιχειρήσεις στην έβδομη ερώτηση 

του ερωτηματολογίου.

Γενικά, οι επιχειρήσεις, δεν δείχνουν δυσαρέσκεια από την εφαρμογή της 

πιστοποίησης. Οι περισσότερες από τις πιθανές δυσκολίες που κλίθηκαν να 

αξιολογήσουν οι επιχειρήσεις, χαρακτηρίστηκαν «Καθόλου» ή «Λίγο» σημαντικές 

από την πλειοψηφία του δείγματος της έρευνας.

Από το γράφημα που ακολουθεί φαίνεται ότι τα σημαντικότερα προβλήματα 

που αντιμετωπίζουν οι πιστοποιημένες με 180 9001 επιχειρήσεις, εντοπίζονται στην 

αλλαγή της νοοτροπίας, της αντίληψης της ποιότητας και του τρόπου εργασίας των
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στελεχών και των υπόλοιπων εργαζομένων καθώς, το 55% δείγματος το χαρακτήρισε 

από «Πολύ» έως «Μέτρια» σημαντικό πρόβλημα.

Επίσης, ο έλεγχος των αρχείων και των εγγράφων τεκμηρίωσης φαίνεται να 

δημιουργούν κάποια προβλήματα στη διατήρηση του προτύπου.

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.6: Αποτελέσματα 7ης ερώτησης σε ποσοστά

Πολύ Αρκετά Μέτρια Αίγο Καθόλου
Ελεγχος αρχείων και εγγράφων 5 15 25 35 20
Αλλαγή στην αντίληψη της ποιότητας και του 
τρόπου εργασίας στελεχών και εργαζομένων

10 10 40 20 20

Κόστος της ποιότητας 5 13 22 40 20
Μη ορατά οικονομικά οφέλη 10 20 30 20 10

Έλενχος αρχείων Αλλαγή στην Κόστος της Μη ορατά
και εγγράφων αντίληψη της ποιότητας οικονομικά οφέλη

ποιότητας και του 
τρόπου εργασίας 

στελεχών και 
εργαζομένων

■  Καθόλου

■  Λίγο

■  Μέτρια

■  Αρκετά

■  Πολύ

ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ 3.6: Κατανομή της σημαντικότητας των δυσκολιών που προκύπτουν 
από τη διατήρηση της πιστοποίησης
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Στο τελευταίο μέρος του ερωτηματολογίου οι επιχειρήσεις εξέφρασαν την 

άποψή τους και τα μελλοντικά τους σχέδια σε δύο ερωτήσεις.

Στα μελλοντικά σχέδια των επιχειρήσεων, συμπεριλαμβάνεται και η 

διατήρηση της πιστοποίησης, αφού το 97% του δείγματος δήλωσε ότι συμφωνεί με 

την αντίστοιχη πρόταση.

Πιστοποίηση και με άλλο πρότυπο εκτός του 180 9001 σκοπεύει να 

επιχειρήσει το 40% του δείγματος, ενώ αντιθέτως το υπόλοιπο 60% διαφωνεί με το 

ενδεχόμενο να πιστοποιηθεί με άλλο πρότυπο.

3.4 Σύνοψη αποτελεσμάτων

Η έρευνα στο σύνολό της, καθώς και οι συσχετίσεις των απαντήσεων με τα 

χαρακτηριστικά των επιχειρήσεων οδήγησε στην εξαγωγή πολλών και χρήσιμων 

συμπερασμάτων για την εφαρμογή και χρήση του προτύπου διαχείρισης ποιότητας 

180 9001 από τον επιχειρηματικό κόσμο.

Η πλειοψηφία του δείγματος χρειάστηκε λιγότερο από έναν χρόνο για να 

αποκτήσει την πιστοποίηση σύμφωνα με το πρότυπο, με την μεγαλύτερη 

συγκέντρωση των απαντήσεων να βρίσκεται στους 1- 6 μήνες. Αποδείχθηκε ότι 

υπάρχει άμεση σχέση του χρόνου που χρειάζονται οι επιχειρήσεις για την 

πιστοποίηση με το μέγεθος τους καθώς όσο μεγαλύτερη είναι μια επιχείρηση σε 

ανθρώπινο δυναμικό, τόσο περισσότερο χρόνο φαίνεται να χρειάζεται. Ο χρόνος 

προετοιμασίας των επιχειρήσεων να ανταποκριθούν στις απαιτήσεις του προτύπου, 

σχετίζονται με τον «χαρακτήρα» της επιχείρησης.

Το σημαντικότερο κίνητρο των επιχειρήσεων να πιστοποιηθούν με το 

πρότυπο φαίνεται να είναι η βελτίωση της εικόνας και της φήμης τους, το οποίο 

συμπίπτει απόλυτα με τα αποτελέσματα των ερευνών που αναφέρθηκαν στη 

βιβλιογραφία. Παρόλη τη σημαντικότητα που του αποδόθηκε, το κίνητρο της 

βελτίωσης της εταιρικής εικόνας και φήμης δεν φαίνεται να ικανοποιεί επαρκώς μετά 

την πιστοποίηση, όπως αποδεικνύεται από τη συσχέτιση του με το αντίστοιχο όφελος.

Από τα κριτήρια επιλογής του φορέα πιστοποίησης, ξεχωρίζει σε 

σημαντικότητα αυτή της διεθνούς αναγνώρισης και αξιοπιστίας τους φορέα.

Η νοοτροπία και η κουλτούρα των εργαζομένων δυσκόλεψε περισσότερο από 

όλα τα υπόλοιπα κριτήρια, τις επιχειρήσεις στη φάση της προετοιμασίας τους να 

πιστοποιηθούν με το πρότυπο.
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Τα οφέλη που προκύπτουν μετά την πιστοποίηση και κατά τη διατήρηση της, 

αξιολογήθηκαν στο σύνολό τους ως πολύ σημαντικά από τις επιχειρήσεις που 

ανήκουν στην κατηγορά των «θετικών» εκείνων, δηλαδή, που έχουν κατανοήσει 

καλύτερα και εφαρμόζουν τις αρχές της Ολικής Ποιότητας που διέπουν το πρότυπο.

Το σημαντικότερο όφελος που λαμβάνουν οι πιστοποιημένες επιχειρήσεις 

είναι η βελτίιοση της εταιρικής τους εικόνας και φήμης. Παρατηρείται μια θετική 

αναλογία μεταξύ του μεγέθους της επιχείρησης και του βαθμού ωφελιμότητας

Στη διατήρηση του προτύπου φαίνεται ότι τα σημαντικότερα προβλήματα που 

αντιμετωπίζουν οι πιστοποιημένες με 180 9001 επιχειρήσεις εντοπίζονται στην 

αλλαγή της νοοτροπίας, της αντίληψης της ποιότητας και του τρόπου εργασίας των 

στελεχών και των υπόλοιπων εργαζομένων.
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

Κλείνοντας θα θέλαμε να δώσουμε επιγραμματικά τις προϋποθέσεις για την 

επιτυχία της εφαρμογής των Συστημάτων Διαχείρισης της ασφάλειας των τροφίμων 

στην παγκόσμια αγορά:

• Αποδοχή του προτύπου από όλους τους συντελεστές της αλυσίδας τροφίμων 

παγκοσμίως

• Ύπαρξη αξιόπιστων δεδομένων στην επικοινωνία ανάμεσα στις επιχειρήσεις 

της αλυσίδας τροφίμων για τη προέλευση και προορισμό των τροφίμων, τις 

συνθήκες παραγωγής και επεξεργασίας που μπορεί να επηρεάσουν την 

ασφάλεια

• Επικοινωνία με αρχές, ευρύ κοινό στη βάση αντικειμενικών δεδομένων

Οι βασικοί λόγοι που ωθούν τις επιχειρήσεις στην εγκατάσταση ΣΔΠ είναι η 

βελτίωση της λειτουργίας, η ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας και η παροχή 

εμπιστοσύνης προς τους πελάτες. Οι εκπρόσωποι των εταιρειών θεωρούν τους ίδιους 

λόγους ως πλεονέκτημα για την απόκτηση της πιστοποίησης. Είναι σαφές το μήνυμα, 

ότι η εγκατάσταση ΣΔΠ, παρά τις δυσκολίες και τον κόπο που περιλαμβάνει, 

ανταποδίδει τεράστιες προοπτικές υποστήριξης της ανταγωνιστικής θέσης της 

εταιρείας, τόσο μεσοπρόθεσμα όσο και μακροπρόθεσμα. Ενισχύεται επίσης η 

εμπιστοσύνη από μέρους των πελατών, γεγονός που σταδιακά οδηγεί σε αύξηση του 

κύκλου εργασιών της εταιρείας.

Κατά τη διάρκεια εγκατάστασης του ΣΔΠ δεν προέκυψαν αντιδράσεις από 

τους εργαζόμενους αφού τα στελέχη αντιλήφθηκαν τι θα αναμένεται από αυτούς, με 

ποια διαδικασία θα ελέγχονται τα παραδοτέα τους και τέλος ότι θα έχουν τη 

δυνατότητα -  όταν χρειάζεται- να βελτιωθούν, ώστε να εκπληρούν αυτό που 

αναμένεται από αυτούς. Είναι βέβαια αναπόφευκτο να υπάρχει πάντα μικρή 

αντίδραση στην αλλαγή. Πάντα υπάρχουν άτομα με δυσκολία προσαρμογής, που 

στην αρχή νομίζουν ότι η νέα κουλτούρα δεν τους βολεύει. Οι Διοικήσεις ήταν 

προετοιμασμένες να αντιμετωπίσουν τις αντιδράσεις που συνήθως είναι αποτέλεσμα 

άγνοιας και φόβου προς το άγνωστο.

Τα βασικά μειονεκτήματα που συνοδεύουν την εφαρμογή ενός ΣΔΠ είναι η 

γραφειοκρατία που δημιουργείται, το κόστος που συνοδεύει την εγκατάσταση του
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ΣΔΠ, καθώς και ο αυξημένος χρόνος υιοθέτησης του συστήματος. Παρ’ όλα αυτά θα 

πρέπει να τονισθεί ότι με την πάροδο του χρόνου η άποψη αυτή σταδιακά αλλάζει. 

Αυτό προκύπτει από το ότι οι εταιρείες οι οποίες είναι πιστοποιημένες για αρκετά 

χρόνια και έχουν δοκιμάσει το σύστημα στο χρόνο, θεωρούν ότι στη συνέχεια 

υπάρχει σημαντική μείωση του χρόνου υλοποίησης έργων από την εφαρμογή των 

ΣΔΠ και από το ότι όλα τα προβλήματα αμβλύνονται στην διάρκεια του χρόνου αφού 

καμία σοβαρή συμμόρφωση με το σύστημα δεν έχει προκύψει στις υπό έρευνα 

εταιρείες.

Είναι αξιοσημείωτο ότι σε ποσοστό 100% στις εταιρείες ο υπεύθυνος 

ποιότητας έχει και άλλα καθήκοντα. Αυτό θα ήταν αποδεκτό ίσως στις εταιρείες όπου 

το προσωπικό είναι αριθμητικά περιορισμένο. Στις μεγαλύτερες όμως εταιρείες θα 

πρέπει η δέσμευση της Διοίκησης με την ποιότητα να είναι πραγματική ώστε να είναι 

δυνατή η μετάδοση του οράματος της ποιότητας. Στην επιτυχημένη εφαρμογή του 

συστήματος καθοριστικό ρόλο παίζει ο υπεύθυνος ποιότητας, ο οποίος θα αποτρέψει 

επίσης τις εταιρείες από την πιο επικίνδυνη περίοδο -  την περίοδο μετά την 

πιστοποίηση -  διάστημα πιθανής επανάπαυσης. Φυσιολογική ίσως, άκρως επικίνδυνη 

όμως, αφού ελλοχεύει κίνδυνος παθητικής απραξίας και ανεκτικότητας της 

στασιμότητας. Στην πλειοψηφία τους οι εταιρείες θεωρούν ότι το μέλλον τους 

επιφυλάσσει συγκριτικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα γεγονός που τους ωθεί στην 

εγκατάσταση του συστήματος και ως ένα βαθμό καθορίζει τον τρόπο επιλογής του 

φορέα πιστοποίησης. Η καλή φήμη και το κύρος του φορέα αποτελεί επίσης 

σημαντικό παράγοντα επιλογής (TÜV Hellas. ΕΛΟΤ).

Ολοκληρώνοντας πρέπει να τονισθεί ότι η υψηλή ποιότητα προϊόντων και 

υπηρεσιών καθώς και η ικανοποίηση των πελατών μιας επιχείρησης είναι κλειδιά για 

την επιβίωσή της. Η πιστοποίηση κατά ISO είναι απλά ένα σημείο εκκίνησης. Η 

ποιότητα δεν είναι κάτι που συμβαίνει τυχαία. Προγραμματίζεται, πληρώνεται, 

κατακτάται. Σε κάθε περίπτωση είναι η φθηνότερη επένδυση που μπορεί να κάνει μια 

επιχείρηση, η οποία αποδεδειγμένα φέρνει καρπούς.
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ

Το ερωτηματολόγιο όπως διαμορφώθηκε και δόθηκε στις επιχειρήσεις έχει την 

παρακάτω μορφή:

1. Με ποιο πρότυπο ποιότητας έχει πιστοποιηθεί η επιχείρησή σας;

2. Ποιος είναι ο αριθμός των εργαζομένων της επιχείρησης;

□ Μέχρι 10 □ 11 - 19 □ 20 - 50

□ 51 -  100 □ 101 -500 □ Πάνω από 500

3. Πόσο χρόνο χρειάστηκε η επιχείρηση για να ενταχθεί στο πρότυπο 

διασφάλισης ποιότητας;

□ 1 -  6 μήνες □ 7 -  12 μήνες

□ 13-18  μήνες □ 18 και άνω μήνες

4. Πόσο σημαντικοί ήταν οι επόμενοι λόγοι στην 

απόφαση της επιχείρησης για πιστοποίηση με το 

πρότυπο 180; Π
ολ

ύ

Α
ρκ

ετ
ά

Μ
έτ

ρι
α

Α
ίγ

ο

Κ
αθ

όλ
ου

Βελτίωση της εταιρικής εικόνας και φήμης

Βελτίωση σχέσεων με τους πελάτες

Αναβάθμιση της ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών

Αύξηση πωλήσεων και κερδών

Μείωση του κόστους παραγωγής

Αλλαγή της νοοτροπίας των εργαζομένων

5. Πόσο σημαντικά ήταν τα παρακάτω κριτήρια 

στην επιλογή του φορέα πιστοποίησης; *·Ρ
ο

— Α
ρκ

ετ
ά

Μ
έτ

ρι
α

Α
ίγ

ο

Κ
αθ

όλ
ου

Διεθνής αναγνώριση και αξιοπιστία του φορέα 

πιστοποίησης

Συνολικό κόστος πιστοποίησης
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6. Πόσο σημαντικά είναι τα παρακάτω οφέλη για 

την επιχείρηση από την εφαρμογή του προτύπου; ο
α Α

ρκ
ετ

ά

Μ
έτ

ρι
α

Λ
ίγ

ο

Κ
αθ

όλ
ο

Βελτίωση της εικόνας και της φήμης

Αύξηση του επιπέδου εμπιστοσύνης προς την 

επιχείρηση

Διατήρηση και βελτίωση των σχέσεων με τους πελάτες

Αναβάθμιση της ποιότητας των προϊόντων και των 

υπηρεσιών

Αύξηση των πωλήσεων και των κερδών

7. Κατά πόσο η επιχείρηση αντιμετωπίζει δυσκολίες 

στους παρακάτω τομείς για τη διατήρηση του 

προτύπου; Π
ολ

ύ

Α
ρκ

ετ
ά

Μ
έτ

ρι
α

Α
ίγ

ο

Κ
αθ

όλ
ου

Έλεγχος αρχείων και εγγράφων

Αλλαγή στην αντίληψη της ποιότητας και του τρόπου 

εργασίας στελεχών και εργαζομένων

Κόστος της ποιότητας

Μη ορατά οικονομικά οφέλη

8. Η επιχείρηση σκοπεύει στη διατήρηση του προτύπου;

Ναι ή όχι;

9. Η επιχείρηση σχεδιάζει την πιστοποίηση της και με άλλο πρότυπο; Αν ναι, με 

ποιο:
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