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Τερλνινγηθφ Δθπαηδεπηηθφ Ίδξπκα Θεζζαιίαο 
Τκήκα Σρεδηαζκνχ & Τερλνινγίαο Ξχινπ & Δπίπινπ 
Δξγαζηήξην Δθαξκνζκέλεο Πιεξνθνξηθήο 

Πιεξνθνξίεο Μαζήκαηνο 

Εμάκελν: 2ν  

Δηδαθηηθέο Μνλάδεο: 6 

Ώξεο Δηδαζθαιίαο αλά εβδνκάδα: 2 

Αμηνιόγεζε: 

Ι. Γξαπηή ηειηθή εμέηαζε (70%) 

ΙΙ. Παξνπζίαζε Αηνκηθήο Εξγαζίαο (30%) 

Ώξεο ηνπ δηδάζθνληα γηα πξνζωπηθή ζπλεξγαζία: Σεηάξηε 10.00 – 

14.00 

Ηιεθηξνληθή ζπλεξγαζία κε ηνλ δηδάζθνληα: Οπνηεδήπνηε 
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Δξγαζία 

• 1 εξγαζία κνλαδηθή γηα ηνλ θάζε ζπκκεηέρνληα 

• Αλάπηπμε ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 ζε κηα 

επηρείξεζε. 

• Παξάδνζε ζην 11 κάζεκα. 
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Πεξηγξαθή Μαζήκαηνο 

• Τν κάζεκα πξαγκαηεχεηαη ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη ηνλ ηξφπν 

δηαζθάιηζεο ηεο ηφζν ζηηο πξψηεο χιεο φζν θαη ζηα ηειηθά πξντφληα 

είηε απηά είλαη έπηπια θαη θαηαζθεπέο είηε δηεξγαζίεο παξαγσγήο.  

• Σθνπφο ηνπ καζήκαηνο είλαη νη κεηαπηπρηαθνί ζπνπδαζηέο, λα 

εμνηθεησζνχλ κε ηηο έλλνηεο ηεο πνηφηεηαο κε κεγαιχηεξν βάζνο αιιά 

θαη λα κπνπλ ζηηο έλλνηεο ηηο δηαθξίβσζεο, δηαπίζηεπζεο θαη 

πηζηνπνίεζεο νξγάλσλ δηεξγαζηψλ εξγαζηεξίσλ θαη επηρεηξήζεσλ  κε 

βάζε ηελ πξνδηαγξαθή ΔΝ 17025. Ταπηφρξνλα ζα επηθεληξσζνχλ θαη 

ζα ζπιιέμνπλ γλψζε ζρεηηθά κε εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα φπσο ηα κέζα 

ζπζθεπαζία, θνπθψκαηα, δνκηθή μπιεία, παξθέηα θαη ε πηζηνπνίεζε 

ηνπο κε κε θαηαζηξεπηηθέο κεζφδνπο.  
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Σηφρνη Μαζήκαηνο 

Με ηελ νινθιήξσζε ηνπ καζήκαηνο, ν ζπνπδαζηήο ζα πξέπεη: 

• Να γλσξίδεη ηηο έλλνηεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπο ηξφπνπο δηαζθάιηζεο ηνπο γηα 

δηάθνξεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ φπσο ηα δνκηθά ζηνηρεία, ηα κέζα 

ζπζθεπαζίαο, ηα θνπθψκαηα θαη άιια.   

• Να γλσξίδεη ηελ νξγάλσζε θαη ηνλ θαηάιιειν εμνπιηζκφ ελφο εξγαζηεξίνπ 

Πνηνηηθνχ Διέγρνπ θαζψο θαη ηνπο ηξφπνπο δηαθξίβσζεο ησλ ζπζθεπψλ 

κέηξεζεο, ηεο δηαπίζηεπζεο ησλ δηεξγαζηψλ θαη πηζηνπνίεζεο ησλ εξγαζηεξίσλ 

.  

• Να γλσξίδεη ηελ εθαξκνγή ησλ πξνδηαγξαθψλ θαη ηελ ζσζηή εμέιημε ησλ 

πεηξακάησλ   

o Να κπνξεί λα θξίλεη κε βάζε ηα απνηειέζκαηα ησλ ειέγρσλ θαη ηηο πξνδηαγξαθέο γηα 

ηελ θαηαιιειφηεηα ησλ πιηθψλ γηα θάζε ρξήζε. 
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Πεξηερφκελν Μαζήκαηνο (1/5) 

• Εηζαγωγή ζηηο έλλνηεο ηεο πνηόηεηαο  

• Η αλάγθεο πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζηελ αγνξά θαη ε αλάγθε 
ρξήζεο λέσλ κεζφδσλ ειέγρνπ θαη πηζηνπνίεζεο. 

Διζαγωγή ζηιρ νέερ απαιηήζειρ ηων πποϊόνηων και ηιρ νέερ 
απαιηήζειρ ηων πποδιαγπαθών  

Διζαγωγή ζηην πποδιαγπαθή ΔΝ 17025. 

• Η αλάγθε πηζηνπνίεζεο ησλ εξγαζηεξίσλ κε βάζε ηελ πξνδηαγξαθή 
ΔΝ 17025 θαη ε ζπκβνιή ηνπ Δζληθνχ Σπζηήκαηνο Γηαπίζηεπζεο. 
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Πεξηερφκελν Μαζήκαηνο (2/5) 

• Γηαθξίβσζε ζπζθεπψλ κέηξεζεο 

• Γηαπίζηεπζε κεζφδσλ 

• Πηζηνπνίεζε εξγαζηεξίσλ  

Έννοιερ  ηηρ διακπίβωζηρ, διαπίζηεςζηρ και πιζηοποίηζηρ 

Ποιοηικόρ έλεγσορ κοςθωμάηων  

• Φξήζε ηνπ ηνίρνπ ειέγρνπ θνπθσκάησλ γηα αλεκνπίεζε, 
αλεκνπεξαηφηεηα, Υδαηνζηεγαλφηεηα θιπ 
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Πεξηερφκελν Μαζήκαηνο (3/5) 

• Πξαθηηθή εθαξκνγή γηα ηελ κέηξεζε ηεο αλαζθάιεηαο ησλ κεηξήζεσλ, 
ζπζηεκαηηθά θαη ηπραία ζθάικαηα κεηξήζεσλ.  

Βαζικέρ απσέρ ηηρ διαπίζηεςζηρ διεπγαζιών , οπγάνων και 
επγαζηηπίων  

Πιζηοποίηζη μέζων ζςζκεςαζίαρ με ηο ππόηςπο ηος ISPM 
15 με θεπμική επεξεπγαζία 

• Δθαξκνγή θαη ζχληαμε θαθέινπ γηα ηελ ζεξκηθή επεμεξγαζία μχιηλσλ 
κέζσλ ζπζθεπαζίαο 
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Πεξηερφκελν Μαζήκαηνο (4/5) 

• Η αξρέο πνπ πξέπεη λα εθαξκφδνληαη ζηελ ζχληαμε ηνπ Factory 
production Control κηαο κνλάδαο παξαγσγήο , ν ηξφπνο εγθαηάζηαζεο 
ζηε βηνκεραλία θαη ε ιήςε δεηγκάησλ γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ ΙΤΤ 
ειέγρσλ. 

Πποεηοιμαζία FPC και ΙΣΣ  

Πιζηοποίηζη κοςθωμάηων με βάζη ηην πποδιαγπαθή EN 
14351 

• Δμνηθείσζε κε ηελ πξνδηαγξαθή θαη ηελ εθαξκνγή θαη έιεγρν 

θνπθσκάησλ.  

• Σχληαμε θαθέινπ γηα ηελ ιήςε CE  
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Πεξηερφκελν Μαζήκαηνο (5/5) 

• Δμνηθείσζε κε ηελ πξνδηαγξαθή θαη ηελ εθαξκνγή θαη έιεγρν δνκηθήο 
μπιείαο . Πξαθηηθή εθαξκνγή ζε πξαγκαηηθά δείγκαηα. 

Πιζηοποίηζη δομικήρ ξςλείαρ με βάζη ηην ΔΝ 338 

Πιζηοποίηζη δομικήρ ξςλείαρ με βάζη ηην EN 408 

• Δμνηθείσζε κε ηελ πξνδηαγξαθή θαη ηελ εθαξκνγή θαη έιεγρν δνκηθήο 
μπιείαο . Πξαθηηθή εθαξκνγή ζε πξαγκαηηθά δείγκαηα. 

Πιζηοποίηζη παπκέηων με βάζη ηην ΔΝ 14342 

• Δμνηθείσζε κε ηελ πξνδηαγξαθή θαη ηελ εθαξκνγή θαη έιεγρν 
παξθέησλ ηφζν ζπκπαγνχο μχινπ φζν θαη laminate . Πξαθηηθή 
εθαξκνγή ζε πξαγκαηηθά δείγκαηα. 
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Πξνγξακκαηηζκόο ξνκπνηηθνύ βξαρίνλα γηα πνηνηηθό 

έιεγρν πξνϊόληωλ . 
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Πξνηεηλφκελε Βηβιηνγξαθία 
• Νηαιφο Γεψξγηνο . 2007. Τερλνινγία Πνηνηηθνχ Διέγρνπ Ξχινπ. Σεκεηψζεηο ηνπ Τκήκαηνο Σρεδηαζκνχ θαη Τερλνινγίαο Ξχινπ θαη 

Δπίπινπ.  

• Albin, R., Franz, A, 1983. Durchbiegung horizontaler Möbelteile aus OSB – Platten. Holz und Kunstoffverarbeitung. Nr. 2 : 122-125. 

• ASTM 1996. Annual book of ASTM Standards. Section 4. Construction. Volume 04.10. Wood. American society for testing materials.  

• Βαζηιείνπ, Β. 2000. Μειέηε ζρεδηαζκνχ θαη νξγάλσζεο ζεσξεηηθνχ θαη εξγαζηεξηαθνχ κέξνπο ηνπ καζήκαηνο: « Πνηνηηθφο έιεγρνο 

επίπισλ θαη μπινθαηαζθεπψλ»  

• Βνπιγαξίδεο .Η. 1985. Τππνπνίεζε πξντφλησλ μχινπ ζηελ επηπινπνηία . Furnidec 1985. Θεζζαινλίθε  

• Baums, M., 1997. Europaïsche Normen im Bereich Möbel. Holz – Zentralblatt, Nr. 23 : 321, 323, 326. 

• Berglund, E. 1980. Die Standardisierung der Gebrauchseigenschaften von Möbeln in Schweden. Holz als Roh – Werkstoff 38 : 5-10. 

• Γεξβηηζηψηεο.Κ.Ν. 1983. Γηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο. Αζήλα 

• Devantier, B., 1996. Möbelprüfung – Instrument zum Nachweis von Qualität. Holz – Zentlalblatt, Nr. 118 : 1833-1834. 

• DIN – Taschenbuch 60, 1999. Holzfaserplatten, Spanplatten, Sperrholz. Normen, Richtlinien. Beuth Verlag GmbH, Berlin – Wien – 

Zürich. 

• DIN Taschenbuch 66, 1999. Möbel. Normen (Möbel 1). Beuth Verlag GmbH, Berlin – Wien – Zürich. 

• DIN Taschenbuch 31, 2000. Normen über Holz. Normen, Richtlinien. Beuth Verlag GmbH, Berlin – Wien – Zürich. 

• Eckelman, C., 1988. Performance testing of furniture. Part II. A multipurpose universal structural performance test method. Forest 

Products Journal No. 4 : 13-18. 

• FIAA. 2000  Furnishing Quality progam. Standards for Domestic furniture.AFRDI Standard 128 Australia.  

• Γξεγνξίνπ, Α., 1987. Καιή πνηφηεηα επίπινπ πξνυπνζέηεη πνηνηηθφ έιεγρν. Δπηζηεκνληθή Δπεηεξίδα ηνπ Τκήκαηνο Γαζνινγίαο θαη 

Φπζηθνχ Πεξηβάιινληνο. Αξηζηνηέιεην Παλεπηζηήκην Θεζζαινλίθεο. Τφκνο Λ΄, Νν. 9 : 355-378. 

• Γξεγνξίνπ, Α. 2001. Πνηνηηθφο έιεγρνο πξψησλ πιψλ επηπινπνηίαο θαη επίπισλ. Μειέηε γηα ην Τκήκα Σρεδηαζκνχ θαη Τερλνινγίαο 

Ξχινπ θαη Δπίπινπ. 

• Haselmann, D., 1996. Profis verkaufen Möbel. Deutsche Gütegemeinschaft Möbel. Verlag Matthias Ritthammer GmbH. 
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Βηβιηνγξαθία 

• Haselmann, D. 2001. Möbelkauf. Qualität für ihr Zuhause. Stiftung Warentest (Ratgeber von Test), Berlin. 

• Καπεηαλίδεο, Ν. 1985. Τα βεξλίθηα επηπινπνηΐσλ θαη ε ηνμηθφηεηα ηνπο. 7ν Σπλέδξην Δπίπινπ FURNIDEC. Θεζζαινλίθε.  

• Kjučukov, G., 1990. Prüfverfahren für Eckverbindungen aus Möbelplatten bei Scherbeanspruchung. Holztechnologie 30, Nr. 4 : 204-206. 

• Kossatz, G., Ranta, L., Ziesel, J., 1977. Qualitätsprüfung von Möbel. Internationale Umschau und nationaler Ausblick.  

• Kossatz, G., Bötther, P., Marutzky, R., 1982. Zur Prüfung der Gebrauchstauglichkeit von Möbeln. Qualität und Zuverlässigkeit. Nr. 5 : 

138-141. 

• Schubert, R., 1979. Möbelnormung und Möbelprüfung. Holz als Roh – Werkstoff 37 : 1-7. 

• Τζηφηξαο.Γ. 1995. Βειηίσζε Πνηφηεηαο .Δθδ1ε  Δθδφζεηο Μπέλνπ. 

• Winning, K., 1985. Qualitätsprüfung von Möbeln in Betrieb. Praktische Anwendungsmethoden. Holz und Kunstoffverarbeitung Nr. 2 : 

20-25. 

• Voluntary standard for sliced decoratrive wood face veener.   Industrial standard DFV-1 1995 

• Kνληξαπιαθέ – Tαμηλφκεζε ζχκθσλα κε ηελ επηθαλεηαθή εκθάληζε –Mέξνο 1: Γεληθά. ΔΛΟΤ ΔΝ 635-1 

• Ξχιηλεο θαηαζθεπέο – Δπηθνιιεηή μπιεία απφ θχιια – Καηεγνξίεο αληνρήο θαη πξνζδηνξηζκφο ραξαθηεξηζηηθψλ ηηκψλ. ΔΛΟΤ ΔΝ 1994 

• Ξχιηλεο θαηαζθεπέο- Γνκηθή θαη ζπγθνιιεηή απφ θχιια μπιεία – Πξνζδηνξηζκφο ηεο αληνρήο ζε δηάηκεζε θαη ησλ κεραληθψλ ηδηνηήησλ 

θαηαθφξπθα ζηηο ίλεο.      ΔΛΟΤ ΔΝ 1193 

• Structural timber and glued laminated timber – Dεtermination of some physical and mechanical properties.   English version of DIN EN 

408 

• Bezold, M., & Minker, W. (2011). Adaptive multimodal interactive systems. Springer Science & Business Media.  

• Raskin, J. (2000). The Humane Interface: New Directions for Designing Interactive Systems 

• Benyon, D., Turner, P., & Turner, S. (2005). Designing Interactive Systems: People, Activities, Contexts, Technologies. Addison Wesley. 

 



Η Ποιότητα σαν Εργαλείο  

 

Γ.ΝΣΑΛΟ΢ 

Καζεγεηήο 

                          



ΣΙ ΕΙΝΑΙ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 

΢ε έξεπλα κεηαμύ Γηεπζπληώλ 86 εηαηξεηώλ 

ησλ Η.Π.Α γηα ηνλ πξνζδηνξηζκό ηνπ όξνπ 

Πνηόηεηα δόζεθαλ κεξηθέο δεθάδεο 

δηαθνξεηηθώλ απαληήζεσλ όπσο: 

Σειεηόηεηα                               

΢πλέπεηα 

Δμαθάληζε ιαζώλ 

Σαρύηεηα παξαδόζεσο πξντόλησλ 

΢πκκόξθσζε κε πνιηηηθέο θαη δηαδηθαζίεο 

Παξνρή θαινύ θαη ρξήζηκνπ πξντόληνο 

Οιηθή εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε 

πειάηε 



ΣΙ ΕΙΝΑΙ ΠΟΙΟΣΗΣΑ 
(ςυνζχεια) 

«Πνηόηεηα είλαη ην ζύλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ 

ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο, πνπ ηεο 

απνδίδνπλ ηελ ηθαλόηεηα λα ηθαλνπνηεί 

εθθξαζκέλεο θαη ζπλεπαγόκελεο αλάγθεο ηνπ 

ρξήζηε (π.ρ θαηαλαισηή  πειάηε)» 

( ζύκθσλα κε EN ISO 8402/1996) 

   Απόδνζε Πξντόληνο > Απαηηήζεηο Πειαηώλ  

          



ΠΟΙΟΣΗΣΑ 
 
 
 

ΒΑΘΜΟ΢ ΢ΣΟΝ ΟΠΟΙΟ ΓΝΑ ΢ΤΝΟΛΟ  
 

ΓΓΓΓΝΩΝ ΥΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΩΝ ΠΛΗΡΟΙ  
 

ΑΠΑΙΣΗ΢ΓΙ΢ 

 
ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 9000/2000 

 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ είκαη ε ζοκηζηαμέκε πμιιώκ παναγόκηςκ: 

  ΣΓΥΚΖΗΑ ΥΑΡΑΗΣ/ΗΑ (απόδμζε, ακημπή, πνήζημμ θάζμα δςήξ,  
     αλημπηζηία, άιια παναθη/θα πμο ζοκηειμύκ ζηεκ Πμηόηεηα) 

  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗ΢Η ΠΓΛΑΣΩΝ 

  ΢ΤΜΜΟΡΦΩ΢Η ΜΓ ΓΘΝΙΚΟΤ΢, ΓΤΡΩΠΑΧΚΟΤ΢ ΚΑΙ     
    ΔΙΓΘΝΓΙ΢ ΚΑΝΟΝΙ΢ΜΟΤ΢ ΚΑΙ ΠΡΟΣΤΠΑ 

  ΢ΓΒΑ΢ΙΟ΢ ΢ΣΟ ΠΓΡΖΒΑΘΘΟΚ (ISO 14000) 

  ΑΚΣΑΓΩΚΖ΢ΣΖΗΟΣΕΣΑ – ΑΚΣΑΓΩΚΖ΢ΣΖΗΕ ΣΖΙΕ 

  ΔΖΑ΢ΦΑΘΖ΢Ε ΘΓ΢ΓΩΚ ΓΡΓΑ΢ΖΑ΢ ΙΓ ΢ΓΒΑ΢ΙΟ ΢ΣΕΚ  
    ΤΓΖΓΖΚΕ ΗΑΖ Α΢ΦΑΘΓΖΑ ΣΩΚ ΓΡΓΑΔΟΙΓΚΩΚ (OHSAS 
18000) 



EA-EUROPEAN ACCREDITATION

(EAC & EAL)

Δ΢ΤΓ
ΔΘΝΙΚΟ ΢ΤΜΒΟΤΛΙΟ ΓΙΑΠΙ΢ΣΔΤ΢Η΢

Peer AssessmentsΔπίπεδν   5

Δπίπεδν   4

ISO 17025 (EN 45001) EN 45004
EN 4500, EN 45011, EN 45012,

EN 45013, ISO 17025  EN 45011, EN 45012, EN 45013

Δπίπεδν   3

- Γηαθξίβσζε

- Γνθηκέο  ΢ύκθσλα κε Σερληθέο

  πξνδηαγξαθέο , πξόηππα

- ΢ήκαλζε CE - Πηζηνπνίεζε Πξντόλησλ

- ΢πζηεκάησλ Πνηόηεηαο ISO 9000

- ΢πζηεκάησλ Πεξηβαιινληηθήο

  Πξνζηαζίαο ISO 14000

- Πηζηνπνίεζε Πξνζσπηθνύ

  

ΔΡΓΑ΢ΣΗΡΙΑ ΦΟΡΔΙ΢ ΔΛΔΓΥΟΤ
ΚΟΙΝΟΠΟΙΗΜΔΝΟΙ

ΦΟΡΔΙ΢

ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΙ

ΠΙ΢ΣΟΠΟΙΗ΢Η΢

ΒΙΟΜΗΥΑΝΙΔ΢ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΙ ΔΣΑΙΡΔΙΔ΢

Παξαγσγή Πξντόλησλ - Παξνρή Τπεξεζηώλ

Δπίπεδν   2

ΑΓΟΡΑ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΔ΢

Πξνζηαζία ηεο πγηεηλήο, ηεο αζθάιεηαο θαη ηνπ πεξηβάιινληνο
Δπίπεδν   1

Π
 Ι

 ΢
 Σ

 Ο
 Π

 Ο
 Ι
 Η

 ΢
 Η

  
  
  
  
 Γ

 Ι
 Α

 Π
 Ι
 ΢

 Σ
 Δ

 Τ
 ΢

 Η
 

            ΔΘΝΙΚΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 



΢οκεπήξ αύλεζε ηςκ απαηηήζεςκ ηςκ πειαηώκ – εκεμενςμέκμξ πειάηεξ 

Σμ ζύγπνμκμ ακηαγςκηζηηθό πενηβάιιμκ 

 

Ακηαγςκηζηηθέξ πηέζεηξ γηα απμηειεζμαηηθή θαη απμδμηηθή 

απμννόθεζε ναγδαία ελειηζζόμεκςκ κέςκ ηεπκμιμγηώκ. 
 

Δηανθώξ αολακόμεκε δοκαμηθή αγμνάξ, ειεθηνμκηθό εμπόνημ.  

Ραγδαία εκηεηκόμεκμξ ακηαγςκηζμόξ ζε δηαθναηηθό θαη παγθόζμημ 

επίπεδμ. 

 

Ε πιενμθμνηθή πιέμκ δηαμμνθώκεη πένακ ημο κα οπμζηενίδεη ηεκ 

ακηαγςκηζηηθή θαη ακαπηοληαθή ζηναηεγηθή. 

 

 

Μεγάιμ πμζμζηό απμηοπίαξ ηςκ επηπεηνήζεςκ μθείιεηαη ζηεκ 

έιιεηρε μνγακςηηθήξ οπμδμμήξ θαη ζηεκ αδοκαμία βειηίςζεξ ζε 

επίπεδμ μνγάκςζεξ, οπμδμμώκ θαη πνμσόκηςκ. 

ISO 9000:2000  

Ακηαγςκηζηηθό πιεμκέθηεμα 

Πηζημπμίεζε ηεξ παναγςγηθήξ δηαδηθαζίαξ, Πηζημπμίεζε ηεξ 

Πμηόηεηαξ πνμσόκηςκ, Έιεγπμξ ηεξ αγμνάξ – θονώζεηξ. 



ΑΝΣΑΓΩΝΙ΢ΣΙΚΟΣΗΣΑ 

• Οη Ιάπςκεξ μδεύμοκ πνμξ 

ηεκ παγθόζμηα οπενμπή ζε 

ζέμαηα Πμηόηεηαξ θαη ζα 

επηηύπμοκ εκηόξ ηςκ 

επόμεκςκ δομ δεθαεηηώκ, 

δηόηη θακείξ άιιμξ δεκ μδεύεη 

πνμξ ημκ ζηόπμ αοηό με ημκ 

ίδημ νοζμό.     

 J.M Juran, 1967 
   

 

 
  “ 

 



Η IBM απεθάζηζε δμθημαζηηθά κα πνμμεζεοηεί 

ζοκανμμιμγήμαηα από ηεκ Ιαπςκία.   

΢ηηξ πνμδηαγναθέξ πνμμήζεηαξ ημοξ θαζμνίδμκηακ όνημ 

ειαηηςμαηηθώκ πνμσόκηςκ ζε 3 θμμμάηηα ακά 10,000.  

Μαδί με ηεκ παναγγειία ημοξ, έιαβακ θαη ηεκ θάηςζη 

επηζημιή: 

 

“We Japanese have hard time understanding North 

American business practices.  But the three defective 

parts per 10,000 have been included and are wrapped 

separately.  Hope this pleases.”      

            Toronto Sun 

            ΑΝΣΑΓΩΝΙ΢ΣΙΚΟΣΗΣΑ 



ΓΙΑΥΡΟΝΙΚΗ ΔΞΔΛΙΞΗ ΣΗ΢ ΓΙΑΥΔΙΡΙ΢Η΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

(θαηά Blanton Godfrey) 

1892 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΠΡΟΨΟΝΣΟ΢ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ 

1924 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

1960 

ΚΟ΢ΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 

1980 

ΟΛΟΚΛΗΡΧ΢Η ΢ΣΟΥΧΝ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ ΥΡΗΜΑΣO- 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΧΝ ΢ΣΟΥΧΝ ΢ΣΟΝ 

ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΙΑΚΟ ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ 

1990 

ΟΛΟΚΛΗΡΧΜΔΝΟ΢ 

΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΟ΢ 

΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ 

΢ήκεξα 2000 



ΕΞΕΛΙΞΗ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

AQAP (Allied Quality Assurance Publication) 

BS 5750 (British Standards) 

ζεηξά ISO 9000 

(Αξρέο ΄70) 

(1979) 

(1987/1994/2000) 



ΘΕΜΕΛΙΩΔΕΙ΢ ΑΡΧΕ΢ 
΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ISO 9001/2000 

1. Δ΢ΣΙΑ΢Η ΢ΣΟΝ ΠΔΛΑΣΗ 

• Καηαλόεζε ηξερνπζώλ θαη κειινληηθώλ αλαγθώλ    

Πειαηώλ θαη Κάιπςε ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο  

 

2. ΗΓΔ΢ΙΑ 

• Καζηέξσζε ζηόρσλ θαη θαηεπζύλζεσλ  

• Γεκηνπξγία θαηάιιεινπ εηαηξηθνύ πεξηβάιινληνο κε 

ηε ζπκκεηνρή όινπ ηνπ Πξνζσπηθνύ γηα ηελ 

επίηεπμε ησλ ζηόρσλ 



ΘΕΜΕΛΙΩΔΕΙ΢ ΑΡΧΕ΢ 
΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ISO 9001/2000 
(ςυνζχεια) 

3. ΢ΤΜΜΔΣΟΥΗ ΣΟΤ ΑΝΘΡΧΠΙΝΟΤ ΓΤΝΑΜΙΚΟΤ 

• Δπηδίσμε πιήξνπο ζπκκεηνρήο ηνπ Πξνζσπηθνύ 

• Αμηνπνίεζε ησλ ηθαλνηήησλ 

 

4. ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΜΔ ΓΙΔΡΓΑ΢ΙΔ΢ 

• Γηαρείξηζε δξαζηεξηνηήησλ θαη πόξσλ σο δηεξγαζία 

θαη όισλ ησλ δηεξγαζηώλ σο ΢ύζηεκα  

 



ΘΕΜΕΛΙΩΔΕΙ΢ ΑΡΧΕ΢ 
΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

ISO 9001/2000 
(ςυνζχεια) 

5. ΢ΤΝΔΥΗ΢ ΒΔΛΣΙΧ΢Η 

• Δπειημία γηα γξήγνξε αληαπόθξηζε ζε επθαηξίεο 

• Δπζπγξάκκηζε ελεξγεηώλ βειηίσζεο ζε όια ηα 

επίπεδα 

6. ΛΗΦΗ ΑΠΟΦΑ΢ΔΧΝ ΒΑ΢Ι΢ΜΔΝΗ ΢Δ ΓΔΓΟΝΟΣΑ 

• Γπλαηόηεηα λα απνδεηθλύεηαη ε απνηειεζκαηηθόηεηα 

ησλ απνθάζεσλ θαη ε αλαζθόπεζή ηνπο 

7. ΢ΥΔ΢ΔΙ΢ ΜΔ ΠΡΟΜΗΘΔΤΣΔ΢ 

• Κνηλή αληηκεηώπηζε ζηηο αιιαγέο κε βειηηζηνπνίεζε 

θόζηνπο θαη πόξσλ θαη αληαιιαγή ηερλνγλσζίαο 

 



Δηαπείνηζε ηεξ Πμηόηεηαξ 
ISO 9000 §3.2.8 

Καζνξηζκόο ηεο 

Πνιηηηθήο γηα 

ηελ Πνηόηεηα 
§5.3 

Καζνξηζκόο 

Αληηθεηκεληθώλ 

΢θνπώλ 
§5.4.1 

΢ρεδίαζε ηεο 

Πνηόηεηαο 
§5.4 

Έιεγρν ηεο 

Πνηόηεηαο 
 

Γηαζθάιηζε ηεο 

Πνηόηεηαο 
 

Βειηίσζε ηεο 

Πνηόηεηαο 
§5.5 

Δζηηάδεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε 

απαηηήζεσλ γηα ηελ 

Πνηόηεηα 

Δζηηάδεηαη ζηνλ θαζνξηζκό 

ησλ Αληηθεηκεληθώλ ΢θνπώλ, 

ησλ αλαγθαίσλ ιεηηνπξγηθώλ 

Γηεξγαζηώλ θαη ησλ 

ζπλαθώλ πόξσλ, κε ζθνπό 

ηελ εθπιήξσζε ησλ 

Αληηθεηκεληθώλ ΢θνπώλ γηα 

ηελ Πνηόηεηα 

Δζηηάδεηαη ζηελ παξνρή 

εκπηζηνζύλεο όηη ζα 

ηθαλνπνηνύληαη νη 

απαηηήζεηο γηα ηελ 

Πνηόηεηα 

Δζηηάδεηαη ζηελ αύμεζε 

ηεο δπλαηόηεηαο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ 

απαηηήζεσλ 

΢ύλνιν ησλ πξνζέζεσλ 

θαη δηεύζπλζε ελόο 

νξγαληζκνύ όπσο 

εθθξάδεηαη επίζεκα 

από ηελ Αλώηαηε 

Γηνίθεζε 

Κάηη ην νπνίν 

επηδηώθεηαη ή 

ζηνρεύεηαη, ζπλαθέο κε 

ηελ Πνηόηεηα 



ISO 9001:2000 

   

 Πειάηεο 

  

  

  

            

                                   

Απαηηήζεηο 

  

                     

Πειάηεο 

  

  

  

                  

Ιθαλνπνίεζε 

  

 (§ 6) 

Γηαρείξηζε             

Πόξσλ 

 (§ 8) Μέηξεζε, 

Αλάιπζε, 

Βειηίσζε 

 (§ 7) Υλοποίηση 

         Προϊόντος 

 (§ 5) Δπζύλε                

ηεο Γηνίθεζεο 

 Γηαξθήο Βειηίσζε                                         

ηνπ  ΢πζηήκαηνο Δηαρείξηζεο Πνηόηεηαο 

 Απνηειέζκαηα 

 Δηζεξρόκελα Δμεξρόκελα 

 Γεδνκέλα 



4. ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢Η΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
4.1  Γεκηθέξ Απαηηήζεηξ 
4.2  Απαηηήζεηξ Σεθμενίςζεξ 
 

5. ΓΤΘΤΝΗ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 
5.1  Δέζμεοζε ηεξ Δημίθεζεξ 
5.2  Γζηίαζε ζημκ Πειάηε 
5.3  Πμιηηηθή γηα ηεκ Πμηόηεηα 
5.4  ΢πεδηαζμόξ (Ακηηθεημεκηθμί ΢θμπμί θαη ΢πεδίαζε ημο ΢ΔΠ) 

5.5  Γοζύκεξ, Ανμμδηόηεηεξ θαη Γπηθμηκςκία (Γθπνόζςπμξ Δημίθεζεξ, 
Γζςηενηθή Γπηθμηκςκία) 

5.6  Ακαζθόπεζε από ηε Δημίθεζε 
 

6. ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢Η ΠΟΡΩΝ 
6.1  Δηάζεζε Πόνςκ 
6.2  Ακζνώπηκμη Πόνμη 
6.3  Τπμδμμή 
6.4  Πενηβάιιμκ Γνγαζίαξ 
 

7. ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η ΣΟΤ ΠΡΟΧΟΝΣΟ΢ 
7.1  ΢πεδηαζμόξ ηεξ Τιμπμίεζεξ ημο Πνμσόκημξ 
7.1  Δηενγαζίεξ ΢πεηηδόμεκεξ με ημ Πνμσόκ 
7.3  ΢πεδίαζε θαη Ακάπηολε 
7.4  Αγμνέξ 
7.5  Παναγςγή θαη Πανμπή Τπενεζηώκ 
7.6  Έιεγπμξ ηςκ ΢οζθεοώκ, Παναθμιμύζεζεξ 
        θαη Μέηνεζεξ 
 

8. ΜΓΣΡΗ΢Η, ΑΝΑΛΤ΢Η ΚΑΙ ΒΓΛΣΙΩ΢Η 
8.1  Γεκηθά 

8.2  Παναθμιμύζεζε θαη Μέηνεζε (Ιθακμπ. Πειαηώκ, Γζςη. Γπηζ., 
Μέηνεζε Δηενγαζηώκ θαη Πνμσόκημξ) 

8.3  Έιεγπμξ ημο Με ΢ομμμνθμύμεκμο Πνμσόκημξ 
8.4  Ακάιοζε Δεδμμέκςκ 
8.5  Βειηίςζε 



ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9001/2000 

Α.  ΣΔΚΜΗΡΙΧ΢Η  [4] 

•  Δγρεηξίδην Πνηόηεηαο  (4.2.2) 

•  Διεγρνο Δγγξάθσλ  (4.2.3) 

•  Διεγρνο Αξρείσλ  (4.2.4) 

 

Β.  ΔΤΘΤΝΗ ΣΗ΢ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢  [5] 

•  Γέζκεπζε ηεο Γηνίθεζεο  (5.1) 

•  Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε  (5.2) 

•  Πνιηηηθή γηα ηελ Πνηόηεηα  (5.3) 

•  ΢ρεδίαζε  (5.4) 

•  Δπζύλεο, αξκνδηόηεηεο θαη επηθνηλσλία  (5.5) 

•  Αλαζθόπεζε απν ηε Γηνίθεζε  (5.6) 



ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9001/2000  
(ςυνζχεια) 

Γ.  ΓΙΑΥΔΙΡΙ΢Η ΠΟΡΧΝ  [6] 

 

•  Γηάζεζε πόξσλ  (6.1) 

•  Αλζξώπηλνη πόξνη  (εθπαίδεπζε, αμηνιόγεζε)  (6.2) 

•  Τπνδνκή  (6.3) 

•  Πεξηβάιινλ εξγαζίαο  (6.4) 

 



ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9001/2000  
(ςυνζχεια) 

Γ.  ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η ΠΡΟΨΟΝΣΟ΢  [ 7 ] 

•   ΢ρεδηαζκόο ηεο πινπνίεζεο  (7.1) 

•  Γηεξγαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνπο Πειάηεο  (7.2) 

   (πξνζδηνξηζκόο απαηηήζεσλ, επηθνηλσλία) 

•  ΢ρεδηαζκόο θαη αλάπηπμε πξντόληνο  (7.3) 

•  Αγνξέο (πξνκήζεηεο)  (7.4) 

•  Παξαγσγή θαη παξνρή ππεξεζηώλ  (7.5) 

•  Διεγρνο ησλ ζπζθεπώλ παξαθνινύζεζεο θαη  

   κέηξεζεο  (7.6) 

 



ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9001/2000  
(ςυνζχεια) 

Δ.  ΜΔΣΡΗ΢Η, ΑΝΑΛΤ΢Η ΚΑΙ ΒΔΛΣΙΧ΢Η  [8] 

•  Παξαθνινύζεζε θαη κέηξεζε  (8.2) 

   (ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ, πξντόληνο, δηεξγαζηώλ) 

•  Διεγρνο κε ζπκκνξθνύκελνπ πξντόληνο  (8.3) 

•  Αλάιπζε δεδνκέλσλ  (8.4) 

•  Βειηίσζε  (8.5) 

   (δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο, πξνιεπηηθέο ελέξγεηεο) 



΢ΤΜΒΑΣΟΣΗΣΑ ISO 9001/2000 
ΜΕ ΑΛΛΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η΢ 

•  Πεξηβαιινληηθά ΢πζηήκαηα  (ISO 14001) 

•  Τγείαο θαη Αζθάιεηαο  (ISO 18001) 

•  Γηαρείξηζεο Κηλδύλνπ (Risk management) 

•  Δηαηξηθήο Κνηλσληθήο Δπζύλεο 

•  Οηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο 



ΑΡΧΕ΢ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΕΩΝ 

   ησλ πειαηώλ 

   ηνπ πξνζσπηθνύ 

   ησλ ηδηνθηεηώλ 

  ησλ πξνκεζεπηώλ 

  ηεο θνηλσλίαο 

΢κοπός ηης λειηοσργίας μιας επιτείρηζης πρέπει να είναι: 

•  ν πξνζδηνξηζκόο θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ θαη ησλ  

    πξνζδνθηώλ 

 

•  ε επίηεπμε αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο 

•  ε απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή δηαρείξηζε ηνπ θόζηνπο 

•  ε επίηεπμε, ε δηαηήξεζε θαη ε βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο 

    νξγαλσηηθήο δνκήο ηεο θαη ησλ δπλαηνηήησλ ηεο 

 



ΕΠΙΠΣΩ΢ΕΙ΢ ΑΠΟ ΣΗ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΣΗ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η΢ 

Η ζσνολική επίδοζη ηης επιτείρηζης έτει επίπηωζη : 

•  ζηελ αθνζίσζε ηνπ Πειάηε 

•  ζηα ιεηηνπξγηθά απνηειέζκαηα (έζνδα, έμνδα,  

    κεξίδην αγνξάο) 

•  ζηελ επέιηθηε θαη γξήγνξε αληαπόθξηζε ζηηο επθαηξίεο 

   ηεο αγνξάο  

•  ζηελ απόθηεζε αληαγσληζηηθνύ πιενλεθηήκαηνο 

•  ζην θόζηνο θαη ζηελ απνδνηηθόηεηα   

•  ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνύ θαη ζηελ ππνθίλεζή 

   ηνπ πξνο ηελ θαηεύζπλζε ησλ ζηόρσλ θαη ηε βειηίσζε 



ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΕΩΝ 

Ηγεζία                                                                       

(ζηξαηεγηθόο/επηρεηξεζηαθόο ζρεδηαζκόο, δηαρείξηζε απόδνζεο) 

Πξνκήζεηεο 

-έιεγρνο ΑΎιώλ 

-αμηνιόγεζε πξνκ/ηώλ 

Παξαγσγή 

- ζρεδηαζκόο 

- πινπνίεζε 

- έιεγρνο 

- ππνζηήξημε 

Πσιήζεηο 

-Marketing 

- εμππεξέηεζε   

   κεηά ηελ πώιεζε 

Γηαρείξηζε Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ                                 (ππνθίλεζε, 

εθπαίδεπζε, αμηνιόγεζε) 

Γηαρείξηζε Πόξσλ      (εθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκόο, ινγηζκηθό) 

Υξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε 



΢Τ΢ΧΕΣΙ΢ΜΟ΢ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΕΩΝ ΜΕ ISO 9001/2000 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΕ΢ ΕΠΙΥΕΙΡΗ΢Η΢ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9001/2000 

΢ηξαηεγηθόο/επηρεηξεζηαθόο 

ζρεδηαζκόο 

Δπζύλε ηεο Γηνίθεζεο (5) 

Γηαρείξηζε Απόδνζεο Παξαθνινύζεζε & κέηξεζε (8.2) 

Αλάιπζε Γεδνκέλσλ (8.4) 

Πξνκήζεηεο Αγνξέο (7.4) 

Παξαγσγή ΢ρεδηαζκόο ηεο Τινπνίεζεο  (7.1) 

΢ρεδηαζκόο θαη Αλάπηπμε  (7.3) 

Παξαγσγή θαη παξνρή ππεξεζηώλ (7.5) 

Διεγρνο ζπζθεπώλ κέηξεζεο (7.6) 

Πεξηβάιινλ εξγαζίαο  (6.4) 

Πσιήζεηο Γηεξγαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε Πειάηεο  

(7.2) - Αλάιπζε Γεδνκέλσλ (8.4) 

Γηαρ/ζε Αλζξσπίλσλ Πόξσλ Αλζξώπηλνη Πόξνη  (6.2) 

Γηαρείξηζε Πόξσλ Τπνδνκή (6.3) 



ΒΡΑΒΕΙΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΣΙΚΗ 
ΑΡΙ΢ΣΕΙΑ 

Δλδεηθηηθό ηεο ηαπηνπξνζσπίαο ηεο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο κε ηε Γηνίθεζε 

Δπηρεηξήζεσλ, είλαη ην γεγνλόο όηη ηα θξηηήξηα αμηνιόγεζεο παγθνζκίνπ 

θήκεο βξαβείσλ πνηόηεηαο, ηαπηίδνπλ ηελ πνηόηεηα κε ηελ επηρεηξεκαηηθή 

αξηζηεία 

Malcolm Baldridge National Quality Award (Η.Π.Α) 

• Ηγεζία  

• ΢ηξαηεγηθόο ΢ρεδηαζκόο 

• Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 

• Γηαρ/ζε Πξνζσπηθνύ 

• Γηαρ/ζε Γηεξγαζηώλ 

• Γηαρ/ζε πιεξνθνξηώλ θαη 

   αλάιπζε  

• Δπηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα 



ΒΡΑΒΕΙΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΚΑΙ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΣΙΚΗ 
ΑΡΙ΢ΣΕΙΑ                 (ςυνζχεια) 

              European Quality Award 

• Ηγεζία 

• ΢ηξαηεγηθόο ζρεδηαζκόο 

• Γηαρ/ζε Πξνζσπηθνύ 

• Γηαρ/ζε Πόξσλ 

• Γηαρ/ζε Γηεξγαζηώλ 

• Ιθαλνπνίεζε Πειαηώλ 

• Ιθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ 

• Δπίδξαζε ζηελ Κνηλσλία 

• Δπηρεηξεζηαθά  

   απνηειέζκαηα 



ΟΦΕΛΗ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Η΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Σο ΢ύζηημα Διατείριζης Ποιόηηηας ISO 9001/2000 : 

• απνηειεί εξγαιείν δηνίθεζεο θσδηθνπνηώληαο ηηο αξρέο 

   δηνίθεζεο θαη ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ 

• ζπκβάιιεη ζηνλ έιεγρν θαη ηελ αύμεζε ηεο απνδνηηθόηεηαο 

   κέζσ ηεο βειηηζηνπνίεζεο ηεο ρξήζεο ησλ πόξσλ 

• είλαη πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ 

   ηνπ πειάηε 

• απμάλεη ηελ εκπηζηνζύλε ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξώλ πξνο  

   ηελ επηρείξεζε (εξγαδόκελνη, πειάηεο, θνηλσλία) 

• νδεγεί ζηε ζπλερή βειηίσζε  



 
 
ISO 9001/2000 §1.1  Γεκηθόηεηεξ 
 
Αοηό ημ Δηεζκέξ Πνόηοπμ θαζμνίδεη ηηξ απαηηήζεηξ γηα έκα 
΢ύζηεμα Δηαπείνηζεξ ηεξ Πμηόηεηαξ ζηηξ πενηπηώζεηξ όπμο έκαξ 
μνγακηζμόξ 
 
α) πνεηάδεηαη κα απμδείλεη ηεκ ηθακόηεηά ημο κα πανέπεη με  
ζοκέπεηα πνμσόκ ημ μπμίμ ηθακμπμηεί ηηξ απαηηήζεηξ ηςκ 
πειαηώκ, θαζώξ επίζεξ θαη ηηξ εθανμόζημεξ θακμκηζηηθέξ 
απαηηήζεηξ θαη 
 
β) ζθμπεύεη κα αολήζεη ηεκ ηθακμπμίεζε ηςκ πειαηώκ μέζς ηεξ 
απμηειεζμαηηθήξ εθανμμγήξ ημο ζοζηήμαημξ, ζομπενηιαμβάκμκηαξ 
δηενγαζίεξ γηα ηε δηανθή βειηίςζε ημο ζοζηήμαημξ θαη γηα ηε 
δηαζθάιηζε ηεξ ζομμόνθςζεξ με ηηξ απαηηήζεηξ ηςκ πειαηώκ, 
θαζώξ επίζεξ θαη με ηηξ εθανμόζημεξ θακμκηζηηθέξ απαηηήζεηξ. 

ΙSO 9001:2000  §1 
ΑΝΣΙΚΓΙΜΓΝΟ 



΢ηναηεγηθή ηεξ Δηαπείνηζεξ Πμηόηεηαξ 

• Ο όνμξ απμδεθηή πμηόηεηα δεκ οπάνπεη, δηόηη πάκηα οπάνπεη ημ 
πενηζώνημ γηα βειηίςζε.  

• Ε Πμηόηεηα είκαη δμοιεηά όιςκ, από ηεκ Δημίθεζε μέπνη ημ 
ηειεοηαίμ γναθείμ ζημ πώνμ παναγςγήξ. 

• Οη θαιέξ ηδέεξ ένπμκηαη θαη μονακμθαηέβαηεξ!  Έπε ηα μάηηα θαη ηα 
αοηηά ζμο ακμηθηά. 

• Δεκ ανθεί κα μηιάμε γηα ηεκ Πμηόηεηα.  Υνεηάδεηαη ιεπημμενέξ 
΢πέδημ Γπίηεολεξ ηεξ Πμηόηεηαξ. 

 

15% όιςκ ηςκ πνμβιεμάηςκ πμηόηεηαξ πνμένπμκηαη από 
ενγαδμμέκμοξ ή παναγςγηθό ελμπιηζμό.  
Σμ οπόιμηπμ 85%, από πνμβιήμαηα ζημ ΢ύζηεμα 
Δηαπείνηζεξ Πμηόηεηαξ θαη ζα ζοκεπίζμοκ κα οπάνπμοκ ακ 
δεκ αιιάλεη ημ ΢ύζηεμα. 
       W.E. Deming 



8 ΑΡΥΓ΢ ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢Η΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

1.  Γ΢ΣΙΑ΢Η ΢ΣΟΝ ΠΓΛΑΣΗ 
- Γλάνηηζε μνγακηζμώκ από ημοξ πειάηεξ γηα βηςζημόηεηα 
- Ζθακμπμίεζε ηνεπμοζώκ θαη μειιμκηηθώκ ημοξ ακαγθώκ 
- Ζθακμπμίεζε απαηηήζεςκ θαη οπένβαζε ηςκ πνμζδμθηώκ ημοξ 

2.  ΗΓΓ΢ΙΑ 
- Καζμνηζμόξ εκόηεηαξ ηςκ ζθμπώκ θαη δηεύζοκζεξ ημο μνγακηζμμύ 
- Δεμημονγία θαη δηαηήνεζε εζςηενηθμύ πενηβάιιμκημξ όπμο ηα άημμα  
  εμπιέθμκηαη πιήνςξ ζηεκ επίηεολε ηςκ Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ ημο  
  Ονγακηζμμύ 

3.  ΓΜΠΛΟΚΗ ΣΩΝ ΑΣΟΜΩΝ   
- Υνεζημμπμίεζε ηςκ ηθακμηήηςκ ημοξ πνμξ όθειμξ ημο Ονγακηζμμύ 
- Γκώζε ηεξ ζπμοδαηόηεηαξ ηςκ δναζηενημηήηςκ ημο γηα ηεκ επίηεολε  
  ηςκ Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ γηα ηεκ Πμηόηεηα 

4.  ΠΡΟ΢ΓΓΓΙ΢Η Ω΢ ΔΙΓΡΓΑ΢ΙΑ 
-  Σμ επηζομεηό απμηέιεζμα επηηογπάκεηαη πημ απμηειεζμαηηθά όηακ  
   όιεξ μη δναζηενηόηεηεξ θαη ζοκαθείξ πόνμη δηαπεηνίδμκηαη ςξ μηα  
   Δηενγαζία 



8 ΑΡΥΓ΢ ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢Η΢ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

5.  ΠΡΟ΢ΓΓΓΙ΢Η ΣΗ΢ ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢Η΢ Ω΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑ 
- Γκημπηζμόξ Δηενγαζηώκ 
- ΢εηνά θαη αιιειμεπίδναζε ηςκ Δηενγαζηώκ 
- Δηαπείνηζε Δηενγαζηώκ ςξ έκα ΢ύζηεμα ζομβάιεη ζηεκ απμηειεζμαηηθόηεηα 
θαη  
  απμδμηηθόηεηα ημο Ονγακηζμμύ γηα ηεκ επίηεολε ηςκ Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ 

6.  ΔΙΑΡΚΗ΢ ΒΓΛΣΙΩ΢Η 
- ΢οκμιηθήξ επίδμζεξ ημο Ονγακηζμμύ ςξ μόκημμξ Ακηηθεημεκηθόξ ΢θμπόξ 

7.  ΠΡΟ΢ΓΓΓΙ΢Η ΢ΣΗ ΛΗΦΗ ΑΠΟΦΑ΢ΓΩΝ ΒΑ΢ΓΙ 
ΓΓΓΟΝΟΣΩΝ   
- Ακάιοζε δεδμμέκςκ θαη πιενμθμνηώκ 

8.  ΑΜΟΙΒΑΙΩ΢ ΓΠΩΦΓΛΓΙ΢ ΢ΥΓ΢ΓΙ΢ ΣΟΤ΢ 
ΠΡΟΜΗΘΓΤΣΓ΢ 
-  Ο μνγακηζμόξ θαη μη πνμμεζεοηέξ ημο αιιειμελανηώκηαη θαη μηα  
   αμμηβαίςξ επςθειήξ ζπέζε αολάκεη ηεκ ηθακόηεηα αμθμηένςκ κα  
   δεμημονγμύκ αλία, π.π. 
•   ζπεδηαζμόξ κέμο πνμσόκημξ 
•   επίιοζε πνμβιήμαημξ πειάηε 
•   βειηίςζε πνμσόκηςκ  



ΙSO 9001:2000  §5 
ΔΓ΢ΜΓΤ΢Η ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ – ΓΤΘΤΝΓ΢ 

  Ακάπηολε θαη ζέζε ζε εθανμμγή ΢ΔΠ θαη δηανθή βειηίςζε ηεξ  
     απμηειεζμαηηθόηεηάξ ημο (§5.1) μέζς      
     -  γκςζημπμίεζεξ ηεξ ζεμαζίαξ ηθακμπμίεζεξ απαηηήζεςκ πειαηώκ 
      -  γκςζημπμίεζε ηεξ ζεμαζίαξ ηθακμπμίεζεξ κμμηθώκ θαη θακμκηζηηθώκ απαηηήζεςκ 

 

  Γζηίαζε ζημκ Πειάηε (§5.2) 
       -  Πνμζδημνηζμόξ απαηηήζεςκ θαη ηθακμπμίεζε ηςκ απαηηήζεςκ πειαηώκ 
       -  Αύλεζε ηεξ ηθακμπμίεζεξ πειαηώκ (βι. §8.2.1) 
       -  Παναθμιμύζεζε πιενμθμνηώκ ζπεηηθά με ηεκ ακηίιερε ηςκ πειαηώκ γηα ημκ μνγακηζμό 

 

  Καζηένςζε ηεξ Πμιηηηθήξ γηα ηεκ Πμηόηεηα (§5.3) 
     -  Ηαηάιιειε γηα ημκ ζθμπό ημο μνγακηζμμύ 
      -  Πενηιαμβάκεη δέζμεοζε γηα δηανθή βειηίςζε ηεξ απμηειεζμαηηθόηεηαξ ημο ΢ΔΠ 
      -  Πιαίζημ γηα ηεκ θαζηένςζε θαη ηεκ ακαζθόπεζε Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ Πμηόηεηαξ 
      -  Γκςζημπμίεζε θαη θαηακόεζε από όιμοξ 
      -  Ακαζθόπεζε ηεξ θαηαιιειόηεηάξ ηεξ θαη αλημιόγεζε ηεξ επίηεολήξ ηεξ 
 

  Καζηένςζε Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ ηεξ Πμηόηεηαξ (§5.4.1) 
     -  ΢ηηξ ζπεηηθέξ ιεηημονγίεξ θαη ηα επίπεδα εκηόξ ημο μνγακηζμμύ θαζηενώκμκηαη     
          Ακηηθεημεκηθμί ΢θμπμί γηα ηεκ πμηόηεηα. 
      -  ΢πεδίαζε ημο ΢ΔΠ γηα κα ηθακμπμημύκηαη μη Ακηηθεημεκηθμύ ΢θμπμί 
      -  Δηαηήνεζε ηεξ αθεναηόηεηαξ ημο ΢ΔΠ όηακ ηίζεκηαη ζε εθανμμγή αιιαγέξ 



ΙSO 9001:2000  §5 
ΔΓ΢ΜΓΤ΢Η ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ – ΓΤΘΤΝΓ΢ 

  ΢πεδίαζε ημο ΢ΔΠ (§5.4.2)  
     -  γκώμμκαξ ε επίηεολε ηςκ Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ γηα ηεκ Πμηόηεηα 
      -  κα ηθακμπμημύκηαη μη γεκηθέξ απαηηήζεηξ γηα ημ ΢ΔΠ (§4.1) 
      -  κα δηαηενείηαη ε αθεναηόηεηα ημο ΢ΔΠ όηακ ηίζεκηαη ζε εθανμμγή αιιαγέξ ζημ ΢ΔΠ 

 

  Καζμνηζμόξ Γοζοκώκ θαη Ανμμδημηήηςκ (§5.5.1) 
        

  Γζςηενηθή Γπηθμηκςκία (§5.5.3) 
     -  γκςζημπμίεζε ηεξ Πμιηηηθήξ θαη Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ 
      -  εμπιμθή όιςκ ηςκ ζηειεπώκ ημο μνγακηζμμύ 
      -  ακαηνμθμδόηεζε από ζηειέπε γηα βειηίςζε δενγαζηώκ 
 

  Γθπνόζςπμξ Δημίθεζεξ (§5.5.2) 
      



ΙSO 9001:2000  §5.5.2 
ΓΚΠΡΟ΢ΩΠΟ΢ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

  Μέιμξ ηεξ Δημίθεζεξ 

  Ανμόδημξ γηα ηεκ ελαζθάιηζε όηη θαζηενώκμκηαη θαη ηίζεκηαη ζε  
     εθανμμγή θαη δηαηενμύκηαη μη Δηενγαζίεξ πμο απαηημύκηαη γηα ημ ΢ΔΠ 
 
  Ανμόδημξ γηα ηεκ γναπηή εκεμένςζε ηεξ Δημίθεζεξ ακαθμνηθά με ηεκ  
     επίδμζε ημο ΢ΔΠ θαη ακάγθεξ βειηίςζεξ 
 

  Γλαζθαιίδεη ηεκ πνμαγςγή θαη εκεμένςζε όιμο ημο μνγακηζμμύ γηα ηηξ  
     απαηηήζεηξ πειαηώκ 
 

  Δηαζέηεη ηηξ ηθακόηεηεξ γηα ηεκ επίηεολε ηςκ ακςηένς 
 
  Γίκαη εκήμενμξ ηεξ ζπμοδαηόηεηαξ ηςκ δναζηενημηήηςκ ημο θαη πςξ  
     αοηέξ ζομβάιιμοκ ζηεκ επίηελε ηςκ Ακηηθεημεκηθώκ ΢θμπώκ  



  

ΙSO 9001:2000   
ΓΡΓΑΛΓΙΟ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΓΙΑ ΒΓΛΣΙΩ΢Η 

  Η εθανμμγή ΢ΔΠ είκαη απόθαζε ΢ηναηεγηθήξ ΢εμαζίαξ.       
     Γπενεάδεηαη από ηηξ ακάγθεξ, ημοξ Ακηηθεημεκηθμύξ ΢θμπμύξ, ηα πνμσόκηα, ηηξ 
Δηενγαζίεξ,    
      ημ μέγεζμξ, ηε δμμή εκόξ μνγακηζμμύ, θιπ. Δεκ οπμκμείηαη μμμημμμνθία ζηε δμμή ή ηεκ  
      ηεθμενίςζε ηςκ ΢ΔΠ. 

  Δέζμεοζε ηεξ Ακώηαηεξ Δημίθεζεξ γηα Βειηίςζε ηεξ  
     Απμηειεζμαηηθόηεηαξ ημο ΢ΔΠ  ζηεκ Πμιηηηθή γηα ηεκ Πμηόηεηα (§5.3.β) 

  Μέζα (ενγαιεία) γηα ηεκ επίηεολε ηεξ Δηανθμύξ Βειηίςζεξ §8.5.1  θαη 
      Ακαζθόπεζε ηεξ Δημίθεζεξ 
    
      -  Πμιηηηθή γηα ηεκ Πμηόηεηα, (§5.3.β - Δέζμεοζε γηα βειηίςζε ηεξ απμηειεζμαηηθόηεηαξ ημο 
΢ΔΠ) 
      -  Ακηηθεημεκηθμί ΢θμπμί, (§5.4.1- Ιεηνήζημμη θαη ζοκεπείξ με ηεκ Πμιηηηθή γηα ηεκ Πμηόηεηα, 
ΙΓΡΓ΢) 
      -  Απμηειέζμαηα Γπηζεςνήζεςκ, (§8.2.2 – ΢ομ/ζε με απαηηήζεηξ θαη απμηειεζμαηηθόηεηα ΢ΔΠ) 
      -  Ακάιοζε Ζθακμπμίεζεξ Πειαηώκ, (§8.2.1 – Παναθμιμύζεζε ηεξ ακηίιερεξ πειαηώκ – 
Ιέζμδμξ) 
      -  ΢ομ/ζε με απαηηήζεηξ γηα ημ Πνμσόκ (§8.2.4 – Γπαιήζεοζε ηθακμπμίεζεξ θνηηενίςκ απμδμπήξ) 
      -  Υαναθηενηζηηθά θαη Σάζεηξ Δηενγαζηώκ (§8.2.3 – Δείθηεξ παναθμιμύζεζεξ θαη μέηνεζεξ) 
      -  Αλημπηζηία Πνμμεζεοηώκ (§7.4.1 – Αμμηβαίςξ επςθειείξ ζπέζεηξ) 
      -  Δημνζςηηθώκ Γκενγεηώκ (§8.5.2 – ελάιεηρε Ι/΢ θαη πνόιερε επακεμθάκηζεξ) 
      -  Πνμιεπηηθέξ Γκένγεηεξ (8.5.3 – Πνόιερε εμθάκηζεξ Ι/΢ μέζς ηεξ ακάιοζεξ δεδμμέκςκ) 
 



Απμηειέζμαηα από ηεκ εθανμμγή ημο ISO 9001/2000 

(1) Αολεμέκε θαηακόεζε ηςκ δηαδηθαζηώκ/ οπεοζοκμηήηςκ. 
(2) Βειηίςζε ηεξ εηθόκαξ ηεξ εηαηνείαξ ζηεκ αγμνά. 
(3) Αύλεζε ζοκείδεζεξ ηεξ ζεμαζίαξ ηεξ πμηόηεηαξ ζημοξ οπαιιήιμοξ. 
(4) Βειηίςζε ζηεκ εθπαίδεοζε ηςκ οπαιιήιςκ. 
(5) Βειηίςζε ζηεκ πμηόηεηα ηςκ πνμσόκηςκ θαη πανεπόμεκςκ οπενεζηώκ. 
(6) Ιείςζε ανκεηηθώκ πενηζηαηηθώκ (θνίζεςκ), πνμβιεμάηςκ θαη παναπόκςκ. 
(7) Βειηίςζε ζηεκ ηθακμπμίεζε ηςκ πειαηώκ. 
(8) Βειηίςζε ζηεκ πμηόηεηα ηεξ εθμδηαζηηθήξ αιοζίδαξ. 
(9) Αύλεζε ηεξ επίγκςζεξ ηςκ απαηηήζεςκ ηςκ πειαηώκ. 
(10) Βειηίςζε ζηεκ θηκεημπμίεζε – εκδοκάμςζε ακζνώπηκμο δοκαμηθμύ. 
(11) Βειηίςζε ζηηξ ζπέζεηξ ζοκενγαζίαξ με πνμμεζεοηέξ. 
(12) Αολεμέκα πιεμκεθηήμαηα πνόκμο θαη πόνςκ. 
(13) Πνμζακαημιηζμόξ πνμξ ημκ εζςηενηθό πειάηε (ζοκενγάηεξ, μέημπμη, θιπ.). 
(14) Βειηηςμέκε παναγςγηθόηεηα. 
(15) Βειηίςζε ζημ πενηβάιιμκ ενγαζίαξ. 
(16) Αύλεζε πειαηεηαθήξ βάζεξ (κέμη πειάηεξ). 
(17) Αύλεζε ηεξ ηθακμπμίεζεξ ηςκ οπαιιήιςκ. 
(18) Αύλεζε ηεξ ζομμεημπήξ ηςκ οπαιιήιςκ ζηεκ δημίθεζε ηεξ επηπείνεζεξ. 
(19) Βειηίςζε ηςκ ζπέζεςκ μεηαλύ δημίθεζεξ θαη οπαιιήιςκ. 
(20) Αολεμέκε εμπηζημζύκε πειαηώκ. 
(21) Αύλεζε θενδμθμνίαξ. 
(22) Ιείςζε θόζημοξ. 
(23) Αύλεζε πςιήζεςκ. 
(24) Αύλεζε μενηδίμο αγμνάξ. 

 
 

 
Πεγή: Μειέηε απνηειεζκάησλ πηζηνπνίεζεο θαηά ISO 9000 θαη δηνίθεζεο πνηόηεηαο ζηελ 

Ιζπαλία. The TQM Magazine, 13(3), 192-200. 

  



ISO 9001:2000 § 4    ΢ύζηεμα Δηαπείνηζεξ ηεξ Πμηόηεηαξ 
 
ISO 9001:2000 § 4.1  Γεκηθέξ απαηηήζεηξ 
 

Ο μνγακηζμόξ πνέπεη 

α)   κα εκημπίζεη ηηξ δηενγαζίεξ πμο πνεηάδμκηαη γηα ημ ζύζηεμα δηαπείνηζεξ ηεξ  
       πμηόηεηαξ θαη ηεκ εθανμμγή ημοξ ζε όιε ηεκ έθηαζε ημο μνγακηζμμύ, 

β)   α πνμζδημνίζεη ηε ζεηνά θαη ηεκ αιιειεπίδναζε ηςκ δηενγαζηώκ αοηώκ, 

γ)   κα θαζμνίζεη θνηηήνηα θαη μεζόδμοξ πμο πνεηάδμκηαη ώζηε κα ελαζθαιίζεη όηη  
      ηόζμ ε ιεηημονγία όζμ θαη μ έιεγπόξ ημοξ είκαη απμηειεζμαηηθά, 

δ)  κα ελαζθαιίδεη ηε δηαζεζημόηεηα ηςκ πόνςκ θαη ηςκ πιενμθμνηώκ πμο είκαη  
      απαναίηεηα γηα ηεκ οπμζηήνηλε, ηε ιεηημονγία θαη ηεκ παναθμιμύζεζή ημοξ, 

ε)   κα παναθμιμοζεί, κα μεηνά θαη κα ακαιύεη ηηξ δηενγαζίεξ αοηέξ θαη  

ζη) κα ζέηεη ζε εθανμμγή δνάζεηξ πμο είκαη απαναίηεηεξ γηα ηεκ επίηεολε  
      πνμζπεδηαζμέκςκ απμηειεζμάηςκ θαη γηα ηε δηανθή βειηίςζε ηςκ  
     δηενγαζηώκ αοηώκ. 
 
Ο μνγακηζμόξ πνέπεη κα δηαπεηνίδεηαη ηηξ  δηενγαζίεξ αοηέξ  ζύμθςκα με ηηξ απαηηήζεηξ αοημύ 
ημο Δηεζκμύξ Πνμηύπμο  

ΑΠΑΙΣΗ΢ΓΙ΢ ΠΡΟΣΤΠΟΤ ΓΙΑ ΣΙ΢ ΔΙΓΡΓΑ΢ΙΓ΢ 



 

ΣΙ   ΓΙΝΑΙ   ΔΙΓΡΓΑ΢ΙΑ ?  

ISO 9001:2000 §0.2  Πνμζέγγηζε ςξ Δηενγαζία. 
  
Ωξ Δηενγαζία μπμνεί κα ζεςνεζεί μηα δναζηενηόηεηα πμο 
πνεζημμπμηεί πόνμοξ θαη οθίζηαηαη δηαπείνηζε γηα κα θαηαζηήζεη 
δοκαηή ηε μεηαηνμπή εηζενπόμεκςκ ζε ελενπόμεκα. ΢οπκά ηα 
ελενπόμεκα από μηα Δηενγαζία απμηειμύκ άμεζα ηα εηζενπόμεκα 
ζηεκ επόμεκε Δηενγαζία  

Αιιεινζπζρεηηδόκελεο

θαη αιιεινεπηδξνύζεο

δξαζηεξηόηεηεο,

ζπκπεξηιακβαλνκέλωλ

θαη κεζόδωλ ειέγρνπ

Παξαθνινύζεζε θαη Μέηξεζε

Εηζεξρόκελα
Καζνξηζκόο απαηηήζεωλ θαη

πόξωλ

Εμεξρόκελα

Ιθαλνπνίεζε απαηηήζεωλ

(Απνηέιεζκα ηεο Δηεξγαζίαο)

ΕΠΙΔΟ΢Η

ΔΙΕΡΓΑ΢ΙΑ΢  =

Απνηειέζκαηα ζε

ζρέζε κε ρξήζε

πόξωλ

Απνηειεζκαηηθόηεηα

Δηεξγαζίαο

(Επίηεπμε πξνζρεδηαζκέλωλ

απνηειεζκάηωλ)

  



ΣΓΚΜΗΡΙΩ΢Η ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΔΙΑΥΓΙΡΙ΢Η΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ θαηά  ΙSO 9001:2000 

ΔΓΥΔΙΡΙΓΙΟ

ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢

θαζνξίδεη ην πιαίζην

θαζηέξσζεο ηεο Πνιηηηθήο

Πνηόηεηαο θαη ησλ

Αληηθεηκεληθώλ ΢θνπώλ,

πεξηγξάθεη ην ΢ύζηεκα

Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο

(Αληηθείκελν, Γηεξγαζίεο,

Αιιειεπίδξαζε

Γηεξγαζηώλ)

ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΔ΢

πεξηγξάθνπλ ηνλ ηξόπν εθηέιεζεο κηαο

Γξαζηεξηόηεηαο ή Γηεξγαζίαο

ΟΓΗΓΙΔ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢

πεξηγξάθνπλ ηνλ ιεπηνκεξή ηξόπν

εθηέιεζεο κηαο Γξαζηεξηόηεηαο

ΤΛΙΚΟ ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ΢

απαξαίηεην πιηθό γηα ηελ ιεηηνπξγία ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο

Πνηόηεηαο (Δμσηεξηθά Έγγξαθα / Πξόηππα, Ννκνζεζία /

΢πκβάζεηο, θ.ά)

ΑΡΥΔΙΑ ΔΦΑΡΜΟΓΗ΢ ΣΟΤ

΢.Γ.Π.

ζπκπιεξσκέλα έληππα ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Πνηόηεηαο

ISO 9001:2000 §4  
΢ύζηεμα Δηαπείνηζεξ ηεξ Πμηόηεηαξ  
 
ISO 9001:2000 §4.1   
Γεκηθέξ απαηηήζεηξ 
 

Ο μνγακηζμόξ πνέπεη κα θαζηενώζεη,  

κα ηεθμενηώζεη,  

κα ζέζεη ζε εθανμμγή  

θαη κα δηαηενεί  

έκα ΢ύζηεμα Δηαπείνηζεξ ηεξ Πμηόηεηαξ  

θαη κα βειηηώκεη δηανθώξ ηεκ απμηειεζμαηηθόηεηά 
ημο,  

ζύμθςκα με ηηξ απαηηήζεηξ αοημύ ημο Δηεζκμύξ 
Πνμηύπμο. 



΢ΣΟΙΥΓΙΑ   ΔΙΓΡΓΑ΢ΙΑ΢ ?  

Όιεξ μη Δηενγαζίεξ ζα πνέπεη κα εοζογναμμίδμκηαη με ημοξ 
Ακηηθεημεκηθμύξ ΢θμπμύξ ημο Ονγακηζμμύ.  Ηαζμνίδμκηαη θαη 
ζπεδηάδμκηαη θαηάιιεια ώζηε κα πανέπμοκ αλία θαη ζύμθςκα με ηηξ 
ακάγθεξ (ακηηθείμεκμ θαη πμιοπιμθόηεηα) ημο Ονγακηζμμύ. 
 
Γηζενπόμεκα θαη ακαμεκόμεκα ελενπόμεκα δύκαηαη κα είκαη οιηθά (όπςξ 
ελμπιηζμόξ, οιηθά, ζοκανμμιμγήμαηα), ή άοια (όπςξ ε εκένγεηα θαη ε 
πιενμθόνεζε). Ιενηθά ελενπόμεκα μπμνμύκ ακ είκαη θαη με επηζομεηά 
όπςξ ε θύνα, μ ζόνοβμξ θαη ε νύπακζε.  
 
Η θάζε Δηενγαζία έπεη ημοξ δηθμύξ ηεξ «πειάηεξ» θαη άιια 
εκδηαθενόμεκα μένε (εκηόξ ή εθηόξ ημο Ονγακηζμμύ) πμο επενεάδμκηαη 
από ηε Δηενγαζία θαη επμμέκςξ μνίδμοκ ηα επηζομεηά ελενπόμεκα 
ζύμθςκα με ηηξ ακάγθεξ θαη απαηηήζεηξ ημοξ.  
Πνέπεη κα ζπεδηαζζεί ζύζηεμα ζοιιμγήξ δεδμμέκςκ ε ακάιοζε ηςκ μπμίςκ 
ζα έδηκακ πνήζημεξ πιενμθμνίεξ γηα ηεκ επίδμζε Δηενγαζηώκ θαη ηεκ 
ακάγθε δημνζςηηθώκ εκενγεηώκ ή/θαη βειηηώζεςκ. 
 
Η Απμηειεζμαηηθόηεηα θαη ε επίδμζε Δηενγαζηώκ αλημιμγείηαη μέζς 
εζςηενηθώκ ή/θαη ελςηενηθώκ δηενγαζηώκ ακαζθόπεζεξ (όπςξ 
επηζεςνήζεηξ θαη ακαζθόπεζε δημίθεζεξ). 
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ΣΤΠΟΙ   ΔΙΓΡΓΑ΢ΙΑ΢ ?  

Δηενγαζίεξ γηα ηεκ Δημίθεζε ημο Ονγακηζμμύ.  
Δηενγαζίεξ ζηναηεγηθμύ ζπεδηαζμμύ, θαζμνηζμμύ πμιηηηθήξ, θαζηένςζεξ 
ακηηθεημεκηθώκ ζθμπώκ, εζςηενηθήξ επηθμηκςκίαξ, δηάζεζεξ πόνςκ, 
ακαζθόπεζεξ δημίθεζεξ, θ.ι.π.  
 
Δηενγαζίεξ γηα ηεκ Δηαπείνηζε Πόνςκ.  
Απμζθμπμύκ ζηεκ πανμπή πόνςκ πμο απαηημύκηαη από ηηξ δηενγαζίεξ 
Δημίθεζεξ, Παναγςγήξ θαη Ιέηνεζεξ. 
 
Δηενγαζίεξ Τιμπμίεζεξ Πνμσόκημξ. 
Δηενγαζίεξ πμο πανάγμοκ ηα ελενπόμεκα εκόξ Ονγακηζμμύ.  
 
Δηενγαζίεξ Μέηνεζεξ, Ακάιοζεξ θαη Βειηίςζεξ.  
Δηενγαζίεξ απαναίηεηεξ γηα ηεκ μέηνεζε θαη ζοιιμγή δεδμμέκςκ, γηα ηεκ 
αλημιόγεζε ηεξ απμδμηηθόηεηαξ θαη ηε βειηίςζε ηεξ απμηειεζμαηηθόηεηαξ 
θαη επίδμζεξ δηενγαζηώκ. ΢ομπενηιαμβάκμοκ δηενγαζίεξ μέηνεζεξ, 
παναθμιμύζεζεξ, επηζεώνεζεξ, Δ/Γ, Π/Γ θαη απμηειμύκ ακαπόζπαζημ 
ημήμα ηςκ ακςηένς ηνηώκ (3) ηύπςκ δηενγαζίαξ.   
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Ακάιοζε ηεξ Δηενγαζίαξ (ISO 9001:2000  §8.2.3) 

Αλημιόγεζε δεδμμέκςκ πμο πνμένπμκηαη από ηε παναθμιμύζεζε θαη μέηνεζε, γηα ηεκ 
πμζμηηθμπμίεζε δεηθηώκ παναθμιμύζεζεξ ηεξ δηενγαζίαξ. Πνμηείκεηαη ε πνήζε 
ζηαηηζηηθώκ μεζόδςκ όπμο είκαη εθηθηό.  
΢ύγθνηζε ηςκ απμηειεζμάηςκ από ηε αλημιόγεζε ηεξ επίδμζεξ δηενγαζηώκ με 
πνμζπεδηαζμέκα απμηειέζμαηα, γηα ηεκ επηβεβαίςζε ηεξ απμηειεζμαηηθόηεηαξ θαη 
επίδμζεξ ηεξ δηενγαζίαξ θαη ηεκ απαίηεζε γηα Δ/Γ.  
Ακαγκώνηζε εοθαηνηώκ βειηίςζεξ βαζηδόμεκμη ζε δεδμμέκα επίδμζεξ δηενγαζίαξ.  
Ακαθμνά ζηεκ Ακώηαηε Δημίθεζε γηα ηεκ επίδμζε ηςκ δηενγαζηώκ, όπςξ θνίκεηαη 
απαναίηεημ. 
 

Δημνζςηηθέξ εκένγεηεξ θαη βειηίςζε δηενγαζηώκ 

Όηακ ηα πνμζπεδηαζμέκα απμηειέζμαηα επηηογπάκμκηαη, μ Ονγακηζμόξ ζα πνέπεη κα 
επηθεκηνώζεη ημ εκδηαθένμκ ημο ζηε ζοκεπή βειηίςζε ηεξ επίδμζεξ ηςκ δηενγαζηώκ ημο. 
Παναδείγμαηα βειηίςζεξ απμηειμύκ: απιμύζηεοζε ηεξ δηενγαζίαξ, αύλεζε ηεξ επίδμζεξ, 
βειηίςζε ηεξ απμηειεζμαηηθόηεηαξ, μείςζε ημο θύθιμο μιμθιήνςζεξ, θ.α.  Γπαιήζεοζε 
ηεξ απμηειεζμαηηθόηεηαξ ηεξ βειηίςζεξ. Γνγαιεία γηα ηεκ ακάιοζε νίζθςκ μπμνμύκ κα 
πνεζημμπμηεζμύκ γηα ηεκ  ακαγκώνηζε πηζακώκ πνμβιεμάηςκ.  Σα αίηηα πηζακώκ 
πνμβιεμάηςκ πνμζδημνίδμκηαη θαη δημνζώκμκηαη πνμιεπηηθά.   
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Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΔΓΝ ΓΠΙΣΤΓΥΑΝΓΣΑΙ 
ΣΤΥΑΙΑ  

ΓΙΝΑΙ ΣΟ ΑΠΟΣΓΛΓ΢ΜΑ ΢ΤΝΓΥΟΤ΢, 

ΓΙΛΙΚΡΙΝΟΤ΢ ΚΑΙ ΓΤΦΤΟΤ΢  

ΠΡΟ΢ΠΑΘΓΙΑ΢ 

Η ΠΤΡΑΜΙΔΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
 



Η ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
ΣΤΗΝ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗ 



• Τι είναι θ  Διοίκθςθ Ολικισ Ποιότθτασ (Δ.Ο.Π.) 

• Η ποιότθτα ςτθν εκπαίδευςθ και οι δυςκολίεσ 
εφαρμογισ τθσ Δ.Ο.Π.  

• Πωσ ςχετίηεται θ Δ.Ο.Π. με τθν Αξιολόγθςθ 

• Παραδείγματα εφαρμογισ Δ.Ο.Π. ςτθν 
Εκπαίδευςθ  
 



Τι είναι θ  

Διοίκθςθ Ολικισ Ποιότθτασ (Δ.Ο.Π.)  
 



Μια πρϊτθ προςζγγιςθ !!!  

• H Δ.Ο.Ρ. είναι ζνασ νζοσ τρόποσ μάνατημεντ, δθλ. 
μια νζα προςζγγιςθ για τθν αποτελεςματικι 
ανάπτυξθ ενόσ οργανιςμοφ και τθν αφξθςθ τθσ 
ανταγωνιςτικότθτάσ του. 

 

• Βαςικόσ προςανατολιςμόσ τθσ Δ.Ο.Ρ. είναι θ 
καλφτερθ δυνατι ικανοποίθςθ των απαιτιςεων 
των πελατϊν. 



Βαςικζσ ζννοιεσ Δ.Ο.Ρ.  

• Θ ειςαγωγι ςτθ φιλοςοφία και ςτισ 
βαςικζσ αρχζσ τθσ ΔΟΡ ςυμπεριλαμβάνει 
τισ κεμελιϊδεισ ζννοιεσ: 

– Ζλεγχοσ ποιότθτασ 

– Διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ 

– Ρολιτικι και ςτόχοι ποιότθτασ 

– Τθ ςχζςθ πελάτθ-προμθκευτι 

 

 



 
Ζλεγχοσ Ροιότθτασ 

 
• Ο ζλεγχοσ είναι ζνα εργαλείο με τζςςερα ςτάδια: 

– Οριοκζτθςθ ποιοτικϊν προδιαγραφϊν ι 
αντικειμενικϊν ςτόχων 

– Αξιολόγθςθ επιδόςεων, ϊςτε να διαπιςτωκεί αν οι 
ςτόχοι επιτυγχάνονται 

– Κακοριςμόσ διορκωτικϊν ενεργειϊν, όταν οι ςτόχοι 
δεν επιτυγχάνονται 

– Σχεδιαςμόσ για βελτιϊςεισ ςτισ υπάρχουςεσ 
προδιαγραφζσ 

 



Διαςφάλιςθ Ροιότθτασ 

• Γενικζσ ι εξειδικευμζνεσ ςυνιςτϊςεσ τθσ 
διοίκθςθσ μιασ επιχείρθςθσ μπορεί να 
πιςτοποιθκοφν από τρίτουσ φορείσ 
πιςτοποίθςθσ. (Μοντζλα Δ.Ο.Π.) 

• Ο πιςτοποιθμζνοσ τρόποσ διοίκθςθσ μιασ 
επιχείρθςθσ ςυςχετίηεται ςυνικωσ με τθ 
διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ του 
παρεχόμενου προϊόντοσ ι υπθρεςίασ 



Μοντζλα Δ.Ο.Ρ.  

• Τπάρχουν πολλά μοντζλα Δ.Ο.Π.  

– Το μοντζλο Baldridge, είναι το μοντζλο που υπαγορεφεται 
από τισ προχποκζςεισ του ομϊνυμου αμερικάνικου 
βραβείου. 

– Το μοντζλο Deming, που υπαγορεφεται από τισ 
προχποκζςεισ του ομϊνυμου ιαπωνικοφ βραβείου 
ποιότθτασ. 

– Το μοντζλο του ευρωπαϊκοφ βραβείου ποιότθτασ του 
Ευρωπαϊκοφ ιδρφματοσ για Δ.Ο.Ρ.(European  Foundation 
for Quality Management-EFQM)  

– Το εγκεκριμζνο από τθν ΕΟΚ και ευρφτατα γνωςτό πρότυπο 
ISO 9000/(Β55750)/ΕΝ 29000 (ςειρά πρότυπων από τον 
διεκνι οργανιςμό τυποποίθςθσ - ISO)  

 



Διαςφάλιςθ Ροιότθτασ 

• Κατά το ISO9000 το ςφνολο των 
δραςτθριοτιτων που ςτοχεφουν ςτθν 
παροχι εμπιςτοςφνθσ ςτον αγοραςτι ότι 
το ςφςτθμα του προμθκευτι κα παράγει 
προϊόντα ι υπθρεςίεσ που κα ικανοποιοφν 
τισ απαιτιςεισ ποιότθτασ κακορίηεται ςτο 
πρότυπο διαςφάλιςθσ ποιότθτασ 



Ρολιτικι Ροιότθτασ και ςτόχοι 

• Αν μια επιχείρθςθ όμωσ ζχει υιοκετιςει τθ ΔΟΡ, 
τότε θ πολιτικι ποιότθτασ είναι αντικείμενο 
πολφ ευρφτερθσ κεϊρθςθσ, με ςτόχο όχι απλϊσ 
τθ διαςφάλιςθ τθσ ποιότθτασ, αλλά τθ διαρκι 
βελτίωςθ τθσ παρεχόμενθσ από τθν επιχείρθςθ 
ποιότθτασ με το χαμθλότερο κόςτοσ. 

 

• Στθν Ελλάδα δυςτυχϊσ θ ζννοια τθσ ποιότθτασ 
ςυςχετίηεται με τα ςυςτιματα διαςφάλιςθσ τθσ 
ποιότθτασ 

 



Σχζςθ πελάτθ-προμθκευτι 

• Ρελάτθσ είναι οποιοςδιποτε, ςτον οποίο ζνα άτομο 
παρζxει πλθροφορίεσ, υπθρεςίεσ ι τα μζςα για να 
ςυνεxίςει τθ δικι του εργαςία. 

• Με αυτι τθν ζννοια, ο λογιςτισ είναι πελάτθσ τθσ 
μθxανογράφθςθσ και ο εργάτθσ παραγωγισ πελάτθσ του 
αποκθκάριου.  

• Ο προμθκευτισ του ενόσ είναι ο πελάτθσ του άλλου.  

– Ο Κακθγθτισ είναι προμθκευτισ των μακθτϊν. 

– Οι μακθτζσ είναι πελάτεσ των Κακθγθτϊν  

– Ο Διευκυντισ είναι προμθκευτισ των εκπαιδευτικϊν  

 



Σχζςθ πελάτθ-προμθκευτι 

• Σε ζναν οργανιςμό υπάρxουν δφο κατθγορίεσ πελατϊν 
και Ρρομθκευτϊν: 

– Οι εξωτερικοί πελάτεσ - προμθκευτζσ (προμθκευτζσ 
πρϊτθσ φλθσ, xριςτθσ τελικοφ προϊόντοσ). 

– Οι εςωτερικοί πελάτεσ-προμθκευτζσ (υπάλλθλοι τθσ 
εταιρίασ). 

 

• Με αυτόν τον τρόπο, ςxθματίηεται θ λεγόμενθ "αλυςίδα» 
πελατϊν-προμθκευτϊν, όπου ο εξωτερικόσ προμθκευτισ 
είναι ςυνικωσ ο πρϊτοσ κρίκοσ και ο εξωτερικόσ πελάτθσ 
και τελικόσ xριςτθσ του προϊόντοσ είναι ο τελευταίοσ 
κρίκοσ τθσ αλυςίδασ. 



Σχζςθ πελάτθ-προμθκευτι 

• Θ ¨αλυςίδα ποιότθτασ¨ κα πρζπει να 
εξαςφαλίηει τθν αποτελεςματικότθτα τθσ 
ςχζςθσ πελάτθ-προμθκευτι 

• Θ αποτυχία να ικανοποιθκοφν οι 
απαιτιςεισ των πελατϊν ςε οποιαδιποτε 
ςτάδιο τθσ αλυςίδασ κα οδθγιςει ςε 
προβλιματα που κα ςυςςωρεφονται ςτο 
εςωτερικό του οργανιςμοφ. 



Τι είναι τελικά θ Δ.Ο.Ρ.  
• Θ  Διοίκθςθσ Ολικισ Ροιότθτασ (ΔΟΠ), είναι μια φιλοςοφία ι ζνασ 

τρόποσ διοίκθςθσ  επιχειριςεων και οργανιςμϊν, με πελατοκεντρικι 
– ανκρωποκεντρικι δομι που δίνει ζμφαςθ:   

– Αφενόσ ςτθν ποιότθτα των παρεχομζνων προϊόντων και των 
ςυναφϊν υπθρεςιϊν  

και  

– Αφετζρου, ςτθ ςυνεχι βελτίωςι τουσ 

 

• Για να είναι ΟΛΙΚΘ θ ΡΟΙΟΤΘΤΑ κα πρζπει να είναι ολιςτικι και να 
περιλαμβάνει: 

– Πλουσ όςουσ εμπλζκονται ςτθ διαδικαςία και να εφαρμόηεται ςε 
όλθ τθν επιχείρθςθ/οργανιςμό, διατθρϊντασ τθν 
αποτελεςματικότθτα τθσ αλυςίδασ ποιότθτασ (πελάτθ – 
προμθκευτι)   

 



Η ποιότθτα ςτθν εκπαίδευςθ και 
θ δυςκολίεσ εφαρμογισ τθσ 

Δ.Ο.Π.  



Ροιότθτα και Εκπαίδευςθ  

• Θ ζννοια τθσ ποιότθτασ ςτθν εκπαίδευςθ είναι δφςκολο 
να οριςκεί λόγω των διαφορετικϊν απόψεων ςχετικά με 
τουσ ςκοποφσ, τουσ ςτόχουσ, τισ κοινωνικζσ και πολιτικζσ 
λειτουργίεσ τθσ. Σφμφωνα με πολλζσ απόψεισ, θ 
αντίλθψθ τθσ ποιότθτασ είναι ςχετικι και 
πολυπαραγοντικι. 

 

• Με ςτόχο τθ διευκόλυνςθ τθσ αξιολόγθςθσ των 
ςυςτθμάτων ςε εκνικό επίπεδο, ςτθν Ευρωπαϊκι ζκκεςθ 
(Μάιοσ 2000) για τθν ποιότθτα τθσ ςχολικισ εκπαίδευςθσ, 
κακορίςτθκαν μια ςειρά από δείκτεσ ςε κζματα 
ποιότθτασ τθσ ςχολικισ εκπαίδευςθσ.  



Οι 16 δείκτεσ ποιότθτασ τθσ ςχολικισ 
εκπαίδευςθσ 

Επιδόςεισ 
 

1. Μακθματικά 
2. Αναγνωςτικζσ Ικανότθτεσ 
3. Θετικζσ Επιςτιμεσ 
4. ΤΡΕ 
5. Ξζνεσ Γλϊςςεσ 
6. Ικανότθτα του μανκάνειν 
7. Αγωγι του Ρολίτθ 

Επιτυχία και 
μετάβαςθ  

8. Εγκατάλειψθ - Διαρροι 
9. Ολοκλιρωςθ του 2ου κφκλου τθσ Β/κμιασ 
εκπαίδευςθσ 
10. Συμμετοχι ςτθν Τριτοβάκμια εκπαίδευςθ 

Ραρακολοφκθςθ 
τθσ ςχολικισ 
εκπαίδευςθσ 

11. Ραρακολοφκθςθ και αξιολόγθςθ τθσ ςχολικισ 
εκπαίδευςθσ 
12. Συμμετοχι των γονζων 

Ρόροι και δομζσ 13. Εκπαίδευςθ και κατάρτιςθ εκπαιδευτικϊν 
14. Συμμετοχι ςτθν προςχολικι εκπαίδευςθ 
15. Μακθτζσ ανά Θ/Υ 
16. Δαπάνθ ανά μακθτι 



Αναςτοχαςμόσ  

• Αν κεωριςουμε ότι θ εκπαίδευςθ και θ αντίςτοιχθ 
διαχείριςθ τθσ είναι ζνα ενιαίο ςφςτθμα, πιςτεφετε πωσ  θ 
ειςαγωγι και υιοκζτθςθ τθσ Ολικισ Ροιότθτασ μπορεί να 
βελτιϊςει ςθμαντικά τθν ποιότθτα τθσ εκπαιδευτικισ 
διαδικαςίασ? 

 

• Ριςτεφετε πωσ μπορεί θ ΔΟΡ να βοθκιςει ςτθ βελτίωςθ 
τθσ παρεχόμενθσ εκπαίδευςθσ? 

 



Θ εκπαιδευτικι διαδικαςία  

• Μια ολοκλθρωμζνθ προςζγγιςθ τθσ  εκπαιδευτικισ διαδικαςίασ  
 

 

 

 

 

 

 

• Οι τζςςερεισ αυτζσ κατθγορίεσ αλλθλεπιδροφν μεταξφ τουσ κατά τθ 
διάρκεια τθσ εκπαιδευτικισ διαδικαςίασ και το επίπεδο ποιότθτασ 
που καταγράφεται ςε κάκε μια από τισ ειςροζσ και θ αλλθλεπίδραςθ 
τουσ κα κακορίςει τθν ποιότθτα των εκροϊν δθλαδι τουσ 
ςυντελεςτζσ μάκθςθσ. 

 

• Ζλλειψθ αριςτείασ ςε κάποιο από τα ςτάδια κα προκαλζςει ανάλογθ 
μείωςθ ςτα τελικά αποτελζςματα. 

ΓΙ΢ΡΟΓ΢ 
 Δάζθαιμξ 
 Μαζεηήξ  
 Μάζεμα 

 Πιαίζημ  

ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΓ΢  
 
  Οη εηζνμέξ 
αιιειμεπενεάδμκηαη 

 

ΓΚΡΟΓ΢  
 
Απμηειέζμαηα 

μάζεζεξ  



Ρελάτθσ – Ρρομθκευτισ  

• Στθν ΔΟΡ θ αλυςίδα πελάτθ-προμθκευτι είναι μια από τισ 
κεμελιϊδθσ αρχζσ και ο κακοριςμόσ του τι περιμζνει ο κάκε πελάτθσ 
του οργανιςμοφ(εςωτερικόσ ι εξωτερικόσ) είναι βαςικι προχπόκεςθ 
για τθν επιτυχι υιοκζτθςθ τθσ ΔΟΡ. 

• Ο χϊροσ τθσ εκπαίδευςθσ δεν πρζπει να διαφζρει ωσ προσ τθ 
ςφγχρονθ τάςθ όπου δίνεται ιδιαίτερθ ςθμαςία ςτισ ανάγκεσ του 
πελάτθ και άρα να ζχει μακθτοκεντρικό χαρακτιρα και όχι 
δαςκαλοκεντρικό. Στθ περίπτωςθ του εκπαιδευτικοφ οργανιςμοφ το 
προϊόν με απλά λόγια είναι θ εκπαίδευςθ που ζλαβε o μακθτισ 
όποια κι αν είναι αυτι. 

• Ρεριεχόμενο εκπαίδευςθσ:  

– Ραροχι γνϊςεων, ανάπτυξθ δεξιοτιτων, μετάδοςθ  θκικϊν 
αξιϊν, εξαςφάλιςθ πνευματικισ και ςωματικισ ανάπτυξθσ , 
κοινωνικοποίθςθ ( Κουτοφηθσ 1999)   



Δυςκολία εφαρμογισ τθσ Δ.Ο.Ρ. ςτθν 
Εκπαίδευςθ  

• Μικροί Ρροχπολογιςμοί ςτα ςχολεία 

• Δθμόςιοσ χαρακτιρασ ςχολείου – ζλλειψθ πίεςθσ 
βελτίωςισ του από κοινωνία – ζλλειψθ ανταγωνιςμοφ 

• Αντίςταςθ εκπαιδευτικϊν 

• Δυςκολία διαχωριςμοφ ρόλων Ρελάτθ – προμθκευτι 
• Στθν τάξθ κάκε αλλθλεπίδραςθ δαςκάλου – μακθτι μπορεί να 

κεωρθκεί αλλθλεπίδραςθ πελάτθ – προμθκευτι.  

• Πμωσ θ τάξθ μπορεί να κεωρθκεί  «προμθκευτισ» που παράγει 
γνϊςθ που κα αξιολογθκεί από τρίτουσ ( οι επιχειριςεισ που κα 
προςλάβουν τον μακθτι)  



Δυςκολία διαχωριςμοφ ρόλων  

• Οι μακθτζσ είναι εργαηόμενοι (προμθκευτζσ), (αφοφ 
εργάηονται για τθν επίτευξθ των ςκοπϊν του οργανιςμοφ), 
και πελάτεσ (αφοφ επωφελοφνται από τισ υπθρεςίεσ του 
εκπαιδευτικοφ οργανιςμοφ). 

– Εφκολα κατανοθτόσ ο ρόλοσ του εργαηομζνου μακθτι ωσ  
προμθκευτι:  

• Ρρζπει να δουλζψει για να μάκει : άρα  επίτευξθ ςτόχων του 
ςχολείου   

– Δφςκολα κατανοθτόσ ο ρόλοσ του μακθτι ωσ Πελάτθ:  
• Δφςκολα υιοκετείται από το ςχολείο . Αποφαςίηει δράςεισ  χωρίσ 

τθν άποψι του. 

• Ζμμεςα όμωσ οι μακθτζσ είναι και προϊόντα αφοφ είναι το 
αποτζλεςμα τθσ προςπάκειασ του οργανιςμοφ. 



Ρελάτεσ τθσ Εκπαίδευςθσ  

• Ρελάτεσ εκτόσ από τουσ μακθτζσ είναι και οι κθδεμόνεσ 
τουσ (π.χ. γονείσ) ςτθν περίπτωςθ που ο μακθτισ είναι 
ανιλικοσ και/ι που ζμμεςα ι άμεςα πλθρϊνουν για το 
προϊόν που λαμβάνει ο μακθτισ. 

• Οι εξωτερικοί πελάτεσ μπορεί να είναι οι επιχειριςεισ 
που κα προςλάβουν τουσ μακθτζσ ι τα 
πανεπιςτιμια/ςχολζσ ςτισ οποίεσ κα ειςαχκοφν οι 
μακθτζσ.  

 

• Σε κάκε περίπτωςθ οι προςδοκίεσ του εξωτερικοφ 
πελάτθ κακορίηουν και τθν ποιότθτα τθσ εκπαιδευτικισ 
μονάδασ. 

 



Θ ανταπόκριςθ του ςχολείου ςτθν 
ικανοποίθςθ των πελατϊν 

• Το ςχολείο αναλαμβάνει πρωτοβουλίεσ για τθ βελτίωςθ 
τθσ ποιότθτασ τθσ παρεχόμενθσ εκπαίδευςθσ 
ανακεωρϊντασ τθ διδακτζα φλθ και τουσ τρόπουσ 
διδαςκαλίασ, ςυμπεριλαμβάνοντασ τουσ μακθτζσ ςτο 
ςφςτθμα τθσ εκπαίδευςθσ με τρόπο τζτοιο ϊςτε να 
αποτελοφν το επίκεντρό του 

• Οι ενζργειεσ που απαιτοφνται για να ανταποκρίνεται θ 
εκπαίδευςθ ςτθν ικανοποίθςθ των «πελατϊν» είναι τα 
κακθμερινά κακικοντα των εκπαιδευτικϊν, ζτςι ϊςτε ο 
«πελάτθσ» να τυγχάνει υψθλισ ποιότθτασ υπθρεςιϊν, γι’ 
αυτό και το ςχολείο ωσ οργανιςμόσ πρζπει να αλλάηει 
ςυνεχϊσ και να βελτιϊνεται. 



Κφκλοσ βελτίωςθσ ζργου 
(Θ αρχι τθσ ςυνεχοφσ βελτίωςθσ)  

Κφκλοσ PDCA, ι  Κφκλοσ Deming 

• Τα ςυνεχι και επαναλαμβανόμενα ςτάδια ςτον κφκλο του Deming 
είναι: 

– ΢χεδιαςμόσ (Plan): Σχεδιαςμόσ τθσ Υπθρεςίασ, Διαδικαςίασ 

– Δράςθ (Do) : Εφαρμογι του Σχεδιαςμοφ ςε μικρι κλίμακα 

– Ζλεγχοσ (Check): Δοκιμζσ και ζλεγχοι για διαπίςτωςθ 
αποκλίςεων και προβλθμάτων 

– Βελτίωςθ (Act): Διορκωτικζσ ενζργειεσ – ευρεία εφαρμογι 

                        1. Plan 
(ςχεδιαςμόσ  

2. Do 
(δράςθ) 

3. Check 
(ζλεγχοσ) 

4. Act 
(βελτίωςθ) 



Η εφαρμογι τθσ αρχισ ςυνεχοφσ βελτίωςθσ  

• Οι εκπαιδευτικοί οργανιςμοί εφάρμοςαν αρχικά τθν φιλοςοφία του Deming 
ςτθ διοικθτικι πλευρά του ςχολικοφ ςυςτιματοσ. 

• Στθ ςυνζχεια διαπιςτϊκθκε ότι θ φιλοςοφία του Deming και θ αρχι τθσ 
ςυνεχοφσ βελτίωςθσ μποροφν να εφαρμοςτοφν ςτθν περίπτωςθ τθσ 
εκπαίδευςθσ για τθ βελτίωςθ τθσ διαδικαςίασ τθσ μάκθςθσ που πρζπει να 
εςτιάηει ςτθν:  

– Στο παραγόμενο προϊόν(μάκθςθ) και όχι ςτθ διαδικαςία που οδθγεί ςε 
αυτό. Δθλ. ςε διαδικαςίεσ που ευνοοφν τθν μάκθςθ και όχι τθν 
διδαςκαλία 

– Τθν ποιότθτα που κα πρζπει να προθγείται τθσ ποςότθτασ. ( Πμωσ, 
ςυμβαίνει το αντίκετο. Θ υπζρογκθ φλθ τθν οποία οι κακθγθτζσ 
διεκπεραιϊνουν αςκμαίνοντασ, είναι κατά τεκμιριο εισ βάροσ τθσ 
ποιότθτασ). 

– Σε νζεσ προοδευτικζσ εκπαιδευτικζσ προςεγγίςεισ όπωσ θ 
διαφοροποίθςθ τθσ διδαςκαλίασ ςτθν τάξθ, θ διακεματικι προςζγγιςθ 
τθσ διδαςκαλίασ, θ ενεργθτικι μάκθςθ, θ ςυνεργατικι μάκθςθ κ.τ.λ. 



Πωσ βελτιώνεται θ διαδικαςία μάκθςθσ  

Αποςτολι και ςτόχοι  

Κλίμα 
Εμπιςτοςφνθσ 

Εςτίαςθ ςτθν 
διδαςκαλία 

Ανταλλαγι 
απόψεων για τθν  
διδαςκαλία 

Αλλθλεπίδραςθ μεταξφ 
διδαςκαλίασ-μάκθςθσ 
Προπόνθςθ ομοτίμου  αλλθλοπαρατιρθςθ 

των δαςκάλων κακϊσ διδάςκουν) 

Συμβουλευτικά 
δίκτυα – εξειδικευμζνθ 

αναηιτθςθ ςυμβουλισ  

Ο διευκυντισ 

Ο  εκπαιδευτικόσ 

Διδαςκαλία 
Μάκθςθ 



Ζνα μοντζλο ποιοτικισ βελτίωςθσ του ςχολείου  

 

 

Στόχοι  
 

Ρροτεραιότθτεσ  

Πρακτικζσ τάξθσ  
 

Ρροςδοκίεσ  
 

Διδακτικζσ  
Ρροςεγγίςεισ 

 
Αλλθλοπαρατιρθςθ  

Διδαςκαλίασ 
(κριτικόσ φίλοσ) .  

 
Αυτοαξιολόγθςθ 

Μακθτι  
 

Αυτοαξιολόγθςθ  
εκπαιδευτικοφ 

Ροιότθτα τθσ εμπειρίασ 
 των μακθτϊν  

(μακθςιακά αποτελζςματα) 

Διοικθτικζσ  
Πρακτικζσ  

 
Συλλογι  

Δεδομζνων  
λειτουργίασ  

ςχολείου  
 

Σχεδιαςμόσ  
 

Συντονιςμόσ  
 

Ανάπτυξθ  
Ρροςωπικοφ 



Άςκθςθ  

• Ζχοντασ υπόψθ όλα τα παραπάνω και τα 
14 ςθμεία του Edward Deming ασ 
προςπακιςουμε να ορίςουμε τουσ 
ςτόχουσ τθσ Διοίκθςθσ Ολικισ Ροιότθτασ 
(Δ.Ο.Ρ.) ςτθν εκπαίδευςθ.  



Στόχοι Δ.Ο.Ρ. ςτθν εκπαίδευςθ  
• Ο Ηαβλανόσ (2003) διατφπωςε τουσ ςτόχουσ τθσ Ολικισ 

Ροιότθτασ προςαρμοςμζνουσ ςτο χϊρο τθσ εκπαίδευςθσ ωσ 
εξισ: 

– H εκπλιρωςθ και υπζρβαςθ των προςδοκιϊν και των 
αναγκϊν του μακθτι. 

– Θ ςυνεχισ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν μιασ και οι ανάγκεσ και 
οι εποχζσ αλλάηουν και πρζπει να γίνονται αλλαγζσ ϊςτε να 
μποροφν να ικανοποιθκοφν οι νζεσ ανάγκεσ. 

– Θ ανάκεςθ ευκυνϊν και ςτουσ μακθτζσ. 

– Θ μείωςθ των αδυναμιϊν του ςυςτιματοσ και θ υιοκζτθςθ 
μεκόδων που οδθγοφν ςτθν αποτελεςματικι και κριτικι 
μάκθςθ. 

– Θ ενδυνάμωςθ των ατόμων και θ ομαδικι εργαςία. 

– Θ ςυμμετοχι όλων των φορζων που εμπλζκονται ςτθ 
λειτουργία του εκπαιδευτθρίου (ςχολείου) . 



Η ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
ΣΤΗΝ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗ  

 
Δ.Ο.Π. και θ Αξιολόγθςθ  



Σρόποι αξιολόγθςθσ ςτθν Δ.Ο.Π. 

• Στθν περίπτωςθ τθσ αυτοαξιολόγθςθσ γίνεται χριςθ των 
κριτθρίων κάποιων από τα βραβεία ποιότθτασ όπωσ του 
Baldridge ι του Ευρωπαϊκοφ βραβείου EFQM.  
– Με τθ μζκοδο αυτι αυτοαξιολογοφμε τισ δραςτθριότθτασ του 

εκπαιδευτικοφ οργανιςμοφ και τθν απόδοςθ του ςε ςχζςθ με 
κάποια ςυγκεκριμζνα κριτιρια. 

 

• Στθν περίπτωςθ του benchmarking (ςυγκριτικι 
αξιολόγθςθ), ςυγκρίνεται ο εκπαιδευτικόσ οργανιςμόσ 
μασ ςε ςχζςθ με άλλουσ που κεωροφνται οι καλφτεροι 
ςτθν κατθγορία τουσ. 



Σρόποι αξιολόγθςθσ ςτθν Δ.Ο.Π. 

• Θ εφαρμογι τθσ ΔΟΡ ςτθν εκπαίδευςθ 
απαιτεί κάποιου τφπου αξιολόγθςθ με 
μετριςεισ και διαδικαςίεσ βελτίωςθσ τθσ 
ποιότθτασ προσ όλεσ τισ κατευκφνςεισ. 

 

• Βαςικοί τρόποι αξιολόγθςθσ είναι: 

– Αυτοαξιολόγθςθ με βάςθ τα κριτιρια των 
βραβείων ποιότθτασ, (μοντζλα Δ.Ο.Ρ.)  

– Συγκριτικι αξιολόγθςθ (benchmarking) 



Θ Αυτό-αξιολόγθςθ ςτθ Δ.Ο.Ρ.  
με το  Ευρωπαϊκό βραβείο EFQM  

• Κοινό  Πλαίςιο Αξιολόγθςθσ (Κ.Π.Α)  

– είναι το αντίςτοιχο Μοντζλο Δ.Ο.Π .(European  
Foundation for Quality Management-EFQM). 
για δθμόςιουσ οργανιςμοφσ. (Υπουργεία, 
Αυτοδιοίκθςθ κ.λ.π.)  

– Θ δομι του Κοινοφ Ρλαιςίου Αξιολόγθςθσ 
(Κ.Ρ.Α) είναι αντίςτοιχθ με το Ευρωπαϊκό 
Βραβείο Ροιότθτασ ( Ευρωπαϊκό Μοντζλο 
Επιχειρθματικισ Αριςτείασ – European 
Business Excellence Model)  



Η Δομι του Κ.Π.Α 

 
 
 
 
 
Ηγεςία 

Διοίκθςθ 
Ανκρώπινου  
Δυναμικοφ 

Πολιτικι & 
΢τρατθγικι 

Εξωτερικζσ 
΢υνεργαςίεσ & 
Πόροι 

 
 
 
 
Διαχείριςθ 
Διαδικα-
ςιών & 
Αλλαγών 

Αποτελζςματα 
για το Ανκρώπινο  
Δυναμικό 

Αποτελζςματα 
προςανατολι-
ςμζνα ςτουσ 
Πολίτεσ/Πελάτεσ 

Αποτελζςματα 
ςχετικά με τθν 
Κοινωνία 

 
 
 
Κφρια 
Αποτελζ-
ςματα 

ΠΡΟΫΠΟΘΕ΢ΕΙ΢ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 



Σα κριτιρια αξιολόγθςθσ του Κ.Π.Α.  

Κριτιρια αξιολόγθςθσ  «ΠΡΟΤΠΟΘΕ΢ΕΩΝ»  Βαρφτθτα 

1 Θγεςία  100 

2 Ρολιτικι και Στρατθγικι 80 

3 Διαχείριςθ Ανκρϊπινου Δυναμικοφ  90 

4 Συνεργαςία και άλλοι πόροι 90 

5 Διεργαςίεσ – Διαδικαςίεσ  140 

ΑΘ΢ΟΙΣΜΑ  ΒΑΘΜΩΝ  500 

Κριτιρια αξιολόγθςθσ «ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΩΝ» 

6 Ικανοποίθςθ Ρελατϊν  200 

7 Ικανοποίθςθ Ανκρϊπινου Δυναμικοφ  90 

8 Επίδραςθ ςτο εξωτερικό περιβάλλον 60 

9 Εκροζσ & αποτελζςματα ςε ςχζςθ με τουσ 
ςτόχουσ  

150 

ΑΘ΢ΟΙΣΜΑ  ΒΑΘΜΩΝ  500 



Θ χρθςιμότθτα τθσ αξιολόγθςθσ  

• Αν θ αξιολόγθςθ γίνεται με μοναδικό ςκοπό τθν 
προαγωγι των εκπαιδευτικϊν, τότε είναι ζξω 
από τθ φιλοςοφία τθσ Δ.Ο.Ρ. 

• Αν θ αξιολόγθςθ γίνεται ωσ μζτρο μζτρθςθσ τθσ 
αποτελεςματικότθτασ των παρεχομζνων 
υπθρεςιϊν και ωσ ζλεγχοσ για τθ διαςφάλιςθ τθσ 
ολικισ ποιότθτασ ςτθν εκπαίδευςθ τότε αποτελεί 
τον πυρινα τθσ φιλοςοφίασ τθσ. 



 

 

ΔΙΟΙΚΘΣΘ ΟΛΙΚΘΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ 

 

 
1 



Ποιότθτα  είναι:  

• η δυνατότητα ενός προϊόντος να ικανοποιεί 
τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών:   

    Taguchi, 1979 
 

• η συμμόρφωση ενός προϊόντος στις 
απαιτήσεις: Crosby, 1980  

 

• η ύπαρξη  χαρακτηριστικών  που 
τεχνολογικά, ψυχολογικά, ηθικά και 
δεοντολογικά, καθιστούν ένα προϊόν ή μια 
υπηρεσία κατάλληλα προς χρήση :  

    Juran, 1986  
2 



Ποιότθτα είναι: 

• θ ικανοποίθςθ των ςθμερινών και αναμενόμενων 
αναγκών του πελάτθ:   

    Deming 1986  
 

• θ ικανότθτα ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ  να 
ανταποκρίνεται ςτισ προδιαγραφζσ που ςχεδιάςτθκε  
(εςωτερικι ποιότθτα) και ςτισ προςδοκίεσ των 
πελατών (εξωτερικι ποιότθτα) Δ.  Μπουραντάσ 2002   
 

3                                   



ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΕ ΟΛΑ 

 

 

 

ΟΛΙΚΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

 

4                                                                           



• Βιομθχανικι 
επανάςταςθ 

 

• Μεταπολεμικι 
περίοδοσ 

 

• Σφγχρονθ εποχι 

• Standards 

 

 

• Διαςφάλιςθ 
ποιότθτασ 

 

• Διαςφάλιςθ και 
ςυνεχισ βελτίωςθ 

5 



 
Υπεροχι, καινοτομία και πρόβλεψθ 

    Barker 1992 

 

ΔΙΑΣΦΑΛΙΣΗ 

ΚΑΙ 

ΒΕΛΤΙΩΣΗ 

ΤΗΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 
6 



ΔΙΟΙΚΘΣΘ ΟΛΙΚΘΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ 

Δζςμευςθ του Οργανιςμοφ για ςυνεχι βελτίωςθ τθσ 
ποιότθτασ με τθ ςυμμετοχι διοίκθςθσ εργαηομζνων 

και πολιτών 
7 



Συςτιματα  Διοίκθςθσ  

• Αυταρχικά: Θ  διοίκθςθ ζχει τθν εξουςία. Ο εργαηόμενοσ δεν ζχει 
τίποτα. Ρρζπει να υπακοφει. 
 

• Πατερναλιςτικά: Θ  διοίκθςθ ζχει τθν οικονομικι δυνατότθτα. Ο 
εργαηόμενοσ  περιμζνει οικονομικζσ  παροχζσ και αςφάλεια. Νοιϊκει 
εξαρτθμζνοσ. 
 

• Τποςτθρικτικά: Θ διοίκθςθ υποςτθρίηει τθν προςπάκεια του 
εργαηόμενου. Αυτόσ νοιϊκει τθν ανάγκθ να ανταποδϊςει. 

 

• ΢υςτθμικά/ ςυμμετοχικά: Εμπιςτοςφνθ ςτουσ εργαηόμενουσ, 
κατανόθςθ των αναγκϊν τουσ, δζςμευςθ ςε κοινοφσ οργανωςιακοφσ 
και κοινωνικοφσ ςτόχουσ, ςυμμετοχι. 

8 



ΔΙΟΙΚΗ΢Η ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

• δζςμευςθ  του οργανιςμοφ για ποιότθτα 
 

• όραμα 
 

• ςτρατθγικόσ ςχεδιαςμόσ 
 

• επιχειρθςιακόσ προγραμματιςμόσ 
 

• αξιολόγθςθ και ο επαναπροςδιοριςμόσ 
πολιτικϊν, ςτόχων, δράςθσ 

 

• κοινωνικι  επίπτωςθ  
9 



ΑΡΧΕ΢ ΣΗ΢ ΔΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΟΛΙΚΗ΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

• Εςτίαςθ ςτον άνκρωπο και ςτο 
αποτζλεςμα  

 

• Ανοικτό πνεφμα για αλλαγζσ και 
καινοτομίεσ 

 

• ΢χεδιαςμόσ με ζρευνα αναγκών και 
δυνατοτιτων, επιςτθμονικι ανάλυςθ και 
τεκμθρίωςθ 

10 

 



• ΢υςτθμικι προςζγγιςθ των προβλθμάτων και 
υλοποίθςθ ολοκλθρωμζνων παρεμβάςεων για τθ λφςθ 
τουσ  

 

• Κακολικι ςυμμετοχι                                                   11 



ικανι πολιτικι και διοικθτικι θγεςία  
για να αναπτφξει τθν επικυμία τθσ 
ςυμμετοχισ και να υποςτθρίξει τθν 

πραγμάτωςι τθσ  
 
 

-  ςτθ διαμόρφωςθ   του οράματοσ 
- ςτθ λιψθ των αποφάςεων 

- ςτθν δράςθ                                              12 



 

 Χ΢ΕΙΑΗΕΤΑΙ  
 

ΣΕ ΟΛΘ ΤΘΝ ΡΥ΢ΑΜΙΔΑ: 
 

• ςτθν θγεςία 

• ςτα ςτελζχθ 

• ςτουσ εργαηόμενουσ 

• ςτουσ πολίτεσ 

  

ανκρϊπουσ που να εμπνζουν και να 
υποκινοφν 

13 



• Εμπιςτοςφνθ και  ςεβαςμόσ 
 

• Ανακοίνωςθ προβλθματιςμϊν και όχι 
αποφάςεων 

 

• Ρρόςβαςθ όλων ςτθν Ρλθροφόρθςθ 
 

• Ρροϊκθςθ τθσ  ομαδικισ εργαςίασ και 
των ςυνεργαςιϊν                    14 



• Ρολιτικι ανάπτυξθ των ικανοτιτων και 
δεξιοτιτων του ανκρϊπινου δυναμικοφ  

 

• Εκπαιδευτικά προγράμματα  

• Ενδυνάμωςθ 

 
15 



ΔΙΟΙΚΘΣΘ ΟΛΙΚΘΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ 
Total Quality Management  

   

Θεωρία;  

 

Πράξθ; 

 
16 
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Σφςτθμα Ροιότθτασ (ΣΡ) 
• Ζνα ςφςτθμα ποιότθτασ αποτελείται από διάφορα τμιματα που 

ςυνδυάηονται ϊςτε να παράγουν τθν απαιτοφμενθ ποιότθτα κατά τθ 
ςχεδίαςθ/ανάπτυξθ/παραγωγι προϊόντων και υπθρεςιϊν. 

• Συπικά τμιματα ενόσ ΢Π είναι: 

 Διαδικαςίεσ, οδθγίεσ 

 Ζλεγχοσ προμθκευτϊν 

 Ανακεϊρθςθ ςχεδίαςθσ 

 Επικεωριςεισ ποιότθτασ 

 Στόχοι ποιότθτασ 

 Βελτίωςθ ποιότθτασ 

 Εκπαίδευςθ, πιςτοποίθςθ 

• ΢κοπόσ του ΢Π: 

 διαςφάλιςθ του πελάτθ ότι είμαςτε ικανοί να 
παραδίδουμε   προϊόντα/υπθρεςίεσ   που    να 
ικανοποιοφν τισ απαιτιςεισ του, 

 δθμιουργία διαδικαςίασ ςχεδίαςθσ/ανάπτυξθσ/ 
παραγωγισ που, αποτελεςματικά και οικονομικά, να παράγει ποιοτικά 
προϊόντα, 

 πρόλθψθ    μελλοντικϊν    αποκλίςεων,    των χαρακτθριςτικϊν   του   
προϊόντοσ,   από   τισ 
προδιαγραφζσ, 

 τόνωςθ τθσ ανταγωνιςτικισ μασ ικανότθτασ  
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ΔΙΕΘΝΗ ΠΡΟΣΤΠΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΛΕΞΙΛΟΓΙΟ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
Ρρότυπα ISO 8402:1986, ΒS 4778: Part 1, 1987 

1. "Ποιότθτα":   Το ςφνολο των γνωριςμάτων και των χαρακτθριςτικϊν ενόσ  προϊόντοσ  
(μιασ υπθρεςίασ) που ζχει ςχζςθ με τθν ικανότθτα του (τθσ) να ικανοποιεί 
κακοριςμζνεσ ι δεδομζνεσ ανάγκεσ. 

2. "Πολιτικι Ποιότθτασ": Οι ολικζσ προκζςεισ και κατευκφνςεισ μιασ εταιρίασ όςον 
αφορά τθν ποιότθτα, όπωσ επίςθμα εκφράηονται από τθν ανϊτατθ διοίκθςθ. 

3. "Διοίκθςθ Ποιότθτασ": Θ άποψθ τθσ ολικισ λειτουργίασ τθσ διοίκθςθσ που κακορίηει 
και εφαρμόηει τθν πολιτικι ποιότθτασ. 

4. "Διαςφάλιςθ Ποιότθτασ": Πλεσ αυτζσ οι προγραμματιςμζνεσ και ςυςτθματικζσ 
ενζργειεσ του απαιτοφνται για να αναπτυχκεί θ απαραίτθτθ εμπιςτοςφνθ ότι ζνα 
προϊόν θ μια υπθρεςία κα ικανοποιιςει  τισ   δεδομζνεσ   απαιτιςεισ   για ποιότθτα. 

5. "Ποιοτικόσ Ζλεγχοσ": Οι λειτουργικζσ τεχνικζσ και δραςτθριότθτεσ που 
χρθςιμοποιοφνται για να εκπλθρωκοφν οι απαιτιςεισ τθσ ποιότθτασ. 

6. "Σφςτθμα Ποιότθτασ": Θ οργανωτικι δομι, υπευκυνότθτεσ, διαδικαςίεσ, διεργαςίεσ 
και πόροι που απαιτοφνται για τθν εφαρμογι τθσ διοίκθςθσ ποιότθτασ. 

7. "Επικεϊρθςθ Ποιότθτασ": Μία ςυςτθματικι και ανεξάρτθτθ εξζταςθ ϊςτε να 
κακοριςτεί πότε οι δραςτθριότθτεσ ποιότθτασ και τα ςχετικά τουσ αποτελζςματα 
ςυμμορφϊνονται με τισ ςχεδιαςμζνεσ ςυμφωνίεσ   και   ποτζ   αυτζσ   εφαρμόηονται 
αποτελεςματικά και είναι κατάλλθλεσ για να επιτευχκοφν οι ςτόχοι. 

8. "Προδιαγραφι": Το ζγγραφο που περιγράφει τισ απαιτιςεισ με τισ οποίεσ ζνα προϊόν 
θ μια υπθρεςία πρζπει να ςυμμορφϊνονται . 
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ΡΛΕΟΝΕΚΤΘΜΑΤΑ ΤΘΣ ΣΕΙ΢ΑΣ ISO 9000 

• Τα πλεονεκτιματα μιασ εταιρίασ που πιςτοποιεί το ςφςτθμα 
τθσ ςφμφωνα με τα πρότυπα τθσ ςειράσ 150 9000 είναι τα 
εξισ: 

 

 Αυξάνονται τα κζρδθ γιατί μειϊνεται το κόςτοσ κακισ  
ποιότθτασ  (επανεργαςία,  επιςκευι  ι άχρθςτα)   και   
αυξάνεται   θ   ποιότθτα   και παραγωγικότθτα. 

 Το Σφςτθμα Ροιότθτασ γίνεται κακολικά αποδεκτό. 

 Μπορεί να είναι απαίτθςθ πικανοφ μελλοντικοφ πελάτθ. 

 Θ πιςτοποίθςθ αποτελεί εξαιρετικό εργαλείο για τθν 
προϊκθςθ των προϊόντων μιασ εταιρίασ ςτθν αγορά. 

 Μπορεί να είναι πικανόσ υποχρεωτικόσ κανονιςμόσ από 
τθν Ευρωπαϊκι Κοινότθτα ςτο μζλλον. 



116 

ΜΕΙΟΝΕΚΤΘΜΑΤΑ ΤΘΣ ΣΕΙ΢ΑΣ ISO 9000 

• Επιπλζον υπάρχουν τα εξισ μειονεκτιματα: 
 Δεν είναι Σφςτθμα Διοίκθςθσ Ολικισ Ροιότθτασ επειδι 

δεν περιλαμβάνει ζννοιεσ όπωσ: 
• ςυνεχισ βελτίωςθ 

• ικανοποίθςθ του πελάτθ 

• κόςτοσ ποιότθτασ 

• αςφάλεια και ευκφνθ προϊόντοσ 

 Δεν είναι εργαλείο με το οποίο επιτυγχάνεται 
βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ. 

 Δεν κακοδθγείται από τυχόν απαιτιςεισ και ανάγκεσ 
τθσ αγοράσ. 

 Δεν αποτελεί προςζγγιςθ/φιλοςοφία για "μθδζν 
αςτοχίεσ" αλλά περιςςότερο "ςυμμόρφωςθ με τισ 
απαιτιςεισ ποιότθτασ. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (ISO 9001. 1993) 

• Τπευκυνότθτα Διοίκθςθσ 
 Τεκμθριωμζνθ πολιτικι ποιότθτασ (ςτόχοι ποιότθτασ και δζςμευςθ όπωσ 

ορίηονται από τθν Διοίκθςθ). Τεκμθριωμζνθ υπευκυνότθτα και 
εξουςιοδότθςθ του εμπλεκομζνου με τθν ποιότθτα προςωπικοφ. 

 Διάκεςθ απαιτοφμενων πόρων. 
 Οριςμόσ εκπροςϊπου Διοίκθςθσ. 
 Αναςκόπθςθ  του  ςυςτιματοσ  ποιότθτασ  για. Να εξαςφαλιςτεί θ 

ςυνεχιηόμενθ  καταλλθλότθτα  και αποτελεςματικότθτα του 
• ΢φςτθμα Ποιότθτασ 

 Τεκμθριωμζνο ςφςτθμα ποιότθτασ (Εγχειρίδιο Ροιότθτασ και 
διαδικαςίεσ). 

 Σχεδιαςμόσ ποιότθτασ ςφμφωνοσ με τισ απαιτιςεισ του ςυςτιματοσ 
• Αναςκόπθςθ ΢φμβαςθσ 

 Εφαρμογι  διαδικαςίασ για τθν  εξαςφάλιςθ  τθσ ικανοποίθςθσ ανά 
πάςα ςτιγμι των ςυμβατικϊν υποχρεϊςεων. 

 Επιτυχισ μεταφορά ςτο ςφςτθμα ποιότθτασ οποιαςδιποτε 
τροποποίθςθσ τθσ ςφμβαςθσ. 

 Τιρθςθ αρχείων. 
• Ζλεγχοσ προϊόντων που παρζχει ο πελάτθσ 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν αξιολόγθςθ, αποκικευςθ και διατιρθςθ 
των προϊόντων που παρζχει ο πελάτθσ ςτον προμθκευτι για χριςθ ςτο 
τελικό προϊόν. 

 Καταγραφι και αναφορά ςτον πελάτθ οποιουδιποτε προβλιματοσ 
προκφψει κατά τθν χριςθ τουσ. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (2) 
• Ζλεγχοσ ΢χεδίαςθσ 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο και τθν επαλικευςθ ότι το προϊόν 
ζχει ςχεδιαςτεί ςφμφωνα με τισ προκακοριςμζνεσ απαιτιςεισ. 

 Ρρογραμματιςμόσ των φάςεων ςχεδίαςθσ και ανάκεςθ αρμοδιοτιτων. 
 Οριςμόσ τθσ οργάνωςθσ και τεχνικόσ ςυντονιςμόσ των ομάδων που 

ςυμβάλλουν ςτθν ςχεδίαςθ. 
 Ρροςδιοριςμόσ, τεκμθρίωςθ και αναςκόπθςθ των απαιτιςεων τθσ 

ςχεδίαςθσ. 
 Τεκμθριωμζνθ αναςκόπθςθ των αποτελεςμάτων τθσ ςχεδίαςθσ και 

τιρθςθ αρχείων. 
 Τεκμθριωμζνα και εκφραςμζνα ςε απαιτιςεισ, που μποροφν   να   

επαλθκευκοφν,   αποτελζςματα ςχεδίαςθσ.  
 Επιβεβαίωςθ τθσ ςυμμόρφωςθσ των απαιτιςεων ςχεδίαςθσ με τα 

αποτελζςματα ςτισ διάφορεσ φάςεισ ςχεδίαςθσ.  
 Επικφρωςθ του τελικοφ προϊόντοσ ότι ςυμμορφοφται με τισ απαιτιςεισ 

του πελάτθ.  
 Ρροςδιοριςμόσ,   τεκμθρίωςθ,   αναςκόπθςθ   και ζγκριςθ από 

αρμόδιουσ των αλλαγϊν και των τροποποιιςεων ςχεδίαςθσ. 
• Σαυτότθτα και ιχνθλαςιμότθτα προϊόντων 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ, όπου απαιτείται, για τθν αναγνϊριςθ του 
προϊόντοσ ςε όλα τα ςτάδια παραγωγισ, παράδοςθσ και εγκατάςταςθσ. 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ, όπου απαιτείται, για τθν μοναδικι, ιδιαίτερθ και 
καταγραμμζνθ αναγνϊριςθ προϊόντοσ ι παρτίδων. 



119 

΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (3) 

• Ζλεγχοσ εγγράφων και δεδομζνων 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο των 

εγγράφων και δεδομζνων ςχετικϊν με ςυμβατικζσ 
απαιτιςεισ και απαιτιςεισ προτφπων. 

Αναςκόπθςθ και ζγκριςθ των εγγράφων και 
δεδομζνων, πριν τθν ζκδοςθ, από εξουςιοδοτθμζνο 
προςωπικό. 

Αναςκόπθςθ και ζγκριςθ των αλλαγϊν ςε ζγγραφα 
από τον ίδιο φορζα ζκδοςθσ, εκτόσ αν ορίηεται 
διαφορετικά. 

• Προμικειεσ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για να εξαςφαλιςτεί θ 

ςυμμόρφωςθ   τθσ   πρϊτθσ   φλθσ   με   τισ 
προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

 Τιρθςθ αρχείων αποδεκτϊν υποκαταςκευαςτϊν. 
 Κακοριςμόσ των χαρακτθριςτικϊν τθσ αγοραηόμενθσ 

πρϊτθσ φλθσ ςτισ εντολζσ αγοράσ. 
 Ζνδειξθ ςτισ εντολζσ αγοράσ τθσ δυνατότθτασ 

ελζγχου τθσ αγοραηόμενθσ πρϊτθσ φλθσ ςτισ 
εγκαταςτάςεισ του υποκαταςκευαςτοφ. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (4) 

• Ζλεγχοσ διεργαςίασ 
 Ρροςδιοριςμόσ και ςχεδιαςμόσ των διεργαςιϊν παραγωγισ, 

εγκατάςταςθσ και εξυπθρζτθςθσ μετά τθν πϊλθςθ, που άμεςα 
επθρεάηουν τθν ποιότθτα. 

 Ρραγματοποίθςθ των διεργαςιϊν υπό ελεγχόμενεσ ςυνκικεσ όπωσ: 
• χριςθ διαδικαςιών 
• Κριτιρια εργαςίασ (προδιαγραφζσ, αντιπροςωπευτικά δείγματα 

κ.λ.π.) 
• παρακολοφκθςθ και ζλεγχοσ των παραμζτρων τουσ. 

• Επικεϊρθςθ και ζλεγχοσ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν επιβεβαίωςθ τθσ ςυμφωνίασ του 

προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 
 Επιβεβαίωςθ    τθσ    καταλλθλότθτασ    των ειςερχομζνων υλικών πριν 

τθν χριςθ ι τθν κατεργαςία τουσ. 
 Αναγνώριςθ και καταγραφι των ειςερχομζνων υλικών που 

χρθςιμοποιοφνται ςτθν παραγωγι, ςε επείγουςεσ περιπτώςεισ, πριν τθν 
επιβεβαίωςθ τθσ καταλλθλότθτασ τουσ. 

 Πραγματοποίθςθ επικεωριςεων και ελζγχων του  προϊόντοσ ςε όλεσ τισ 
φάςεισ παραγωγισ, ςυμφωνά με ςχζδιο ποιότθτασ και/ι διαδικαςία. 

 Σιρθςθ αρχείων ςαν απόδειξθ επικεώρθςθσ και/ι ελζγχου του 
προϊόντοσ. 

• Κατάςταςθ επικεωριςεων και ελζγχου 
 Κατάλλθλθ    αναγνϊριςθ    τθσ    κατάςταςθσ επικεϊρθςθσ και ελζγχου 

των προϊόντων. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (5) 
• Επικεώρθςθ και ζλεγχοσ 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν επιβεβαίωςθ τθσ ςυμφωνίασ του 
προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

 Επιβεβαίωςθ    τθσ    καταλλθλότθτασ    των ειςερχομζνων υλικϊν πριν 
τθν χριςθ ι τθν κατεργαςία τουσ. 

 Αναγνϊριςθ και καταγραφι των ειςερχομζνων υλικϊν που 
χρθςιμοποιοφνται ςτθν παραγωγι, ςε επείγουςεσ περιπτϊςεισ, πριν τθν 
επιβεβαίωςθ τθσ καταλλθλότθτασ τουσ. 

 Ρραγματοποίθςθ επικεωριςεων και ελζγχων του προϊόντοσ ςε όλεσ τισ 
φάςεισ παραγωγισ, ςυμφωνά με ςχζδιο ποιότθτασ και/ι διαδικαςία. 

 Τιρθςθ αρχείων ςαν απόδειξθ επικεϊρθςθσ και/ι ελζγχου του 
προϊόντοσ. 

• Ζλεγχοσ ςυςκευών επικεώρθςθσ, μζτρθςθσ και ελζγχου 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο, τθν διακρίβωςθ και τθν 

ςυντιρθςθ του εξοπλιςμοφ επικεϊρθςθσ,     μζτρθςθσ     και     ελζγχου, 
(περιλαμβάνεται και το λογιςμικό), ϊςτε να αποδεικνφεται θ 
ςυμμόρφωςθ του προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

 Τιρθςθ αρχείων ελζγχου. 
• Ζλεγχοσ μθ-ςυμμορφοφμενου προϊόντοσ 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ για να εξαςφαλιςτεί ότι δεν χρθςιμοποιείται ι 
εγκακίςταται από απροςεξία ι λάκοσ ζνα μθ-ςυμμορφουμενο προϊόν. 

 Αναγνϊριςθ, τεκμθρίωςθ, εκτίμθςθ, διαχωριςμό, διαρρφκμιςθ των μι-
ςυμμορφοφμενων προϊόντων και επιςιμανςθ τθσ ςχετικισ λειτουργίασ. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (6) 

• Διορκωτικι και προλθπτικι ενζργεια 
 Εφαρμογι   διαδικαςίασ  για   διορκωτικζσ   και προλθπτικζσ 

ενζργειεσ ϊςτε να εξαςφαλιςτεί θ ελαχιςτοποίθςθ των 
πραγματικϊν και πικανϊν αςτοχιϊν προϊόντοσ, διεργαςίασ ι 
ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

• Ζλεγχοσ των αρχείων ποιότθτασ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν αναγνϊριςθ, ςυλλογι, ζνδειξθ, 

πρόςβαςθ, αρχειοκζτθςθ, αποκικευςθ, διατιρθςθ και 
διαρρφκμιςθ των αρχείων ποιότθτασ.  

 Τιρθςθ αρχείων ςαν απόδειξθ επίτευξθσ τθσ απαιτουμζνθσ 
ποιότθτασ ςτο προϊόν και τθσ αποτελεςματικότθτασ του 
ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

• Εςωτερικζσ επικεωριςεισ ποιότθτασ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον προγραμματιςμό και τθν 

πραγματοποίθςθ εςωτερικϊν επικεωριςεων. 
 Επιβεβαίωςθ ότι οι δραςτθριότθτεσ ποιότθτασ ςυμμορφοφνται 

με τισ κακοριςμζνεσ δεςμεφςεισ. 
 Ρροςδιοριςμόσ  τθσ  αποτελεςματικότθτασ  του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ. 
 Επικεωριςεισ από άτομα που δεν ζχουν άμεςθ ευκφνθ με τθν 

επικεωροφμενθ εργαςία. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (6) 

• Εκπαίδευςθ 

• Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον προςδιοριςμό των) αναγκϊν εκπαίδευςθσ και 
τθν υλοποίθςθ τουσ 

• Εξυπθρζτθςθ μετά τθν πώλθςθ 

• Ππου απαιτείται, εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν επιβεβαίωςθ ότι θ 
εξυπθρζτθςθ μετά τθν πϊλθςθ είναι ςφμφωνθ με τισ απαιτιςεισ. 

• ΢τατιςτικζσ τεχνικζσ 

• Ππου απαιτείται, εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο και τθν επαλικευςθ 
τθσ ικανότθτασ τθσ διεργαςίασ και των χαρακτθριςτικϊν του προϊόντοσ. 

• Ζλεγχοσ ςυςκευϊν επικεϊρθςθσ, μζτρθςθσ και ελζγχου 

• Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο, τθν διακρίβωςθ και τθν ςυντιρθςθ 
του εξοπλιςμοφ επικεώρθςθσ,     μζτρθςθσ     και     ελζγχου, 
(περιλαμβάνεται και το λογιςμικό), ώςτε να αποδεικνφεται θ ςυμμόρφωςθ 
του προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

• Σιρθςθ αρχείων ελζγχου. 

• Χειριςμόσ, αποκικευςθ, ςυςκευαςία, διατιρθςθ και παράδοςθ 

• Εφαρμογι διαδικαςίασ για ςωςτό χειριςμό, αςφαλι αποκικευςθ,   ςωςτι   
ςυςκευαςία,   κατάλλθλθ διατιρθςθ και αςφαλι παράδοςθ των προϊόντων. 
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Ρρόςκετεσ απαιτιςεισ του ISO 9000: 1993 

• § 0, "Ειςαγωγι": Επεξθγεί ότι θ χριςθ τθσ ςειράσ ISO 9000 
από ςυμβατικό βοικθμα του πελάτθ ςτθν ςχζςθ με τον 
προμθκευτι επεκτείνεται και ςε αξιολογιςεισ και 
πιςτοποιιςεισ από εξωτερικοφσ φορείσ. 

• § 3.4.1, "Πολιτικι Ποιότθτασ": Στθν πολιτικι ποιότθτασ 
απαιτείται πλζον να περιλαμβάνονται οι οργανωτικοί ςκοποί 
και οι προςδοκίεσ και οι ανάγκεσ του πελάτθ, θ απόδοςθ   τθσ  
εργαςίασ  και   οι δραςτθριότθτεσ επιβεβαίωςθσ.  

• "Πόροι": Στουσ πόρουσ απαιτείται πλζον να περιλαμβάνονται 
θ διοίκθςθ, θ απόδοςθ τθσ εργαςίασ και οι δραςτθριότθτεσ 
επιβεβαίωςθσ. 

• § 3.4.2, "΢φςτθμα Ποιότθτασ - Γενικά": 
• Απαιτείται πλζον να υπάρχει Εγχειρίδιο Ροιότθτασ που κα 

κακορίηει τθ δομι τθσ τεκμθρίωςθσ του ςυςτιματοσ 
ποιότθτασ. 

• "Διαδικαςίεσ     ςυςτιματοσ     ποιότθτασ": 
• Απαιτείται πλζον να διευκρινίηεται ο βακμόσ τθσ απαραίτθτθσ 

τεκμθρίωςθσ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ. Θ ζκταςθ  τθσ  
τεκμθρίωςθσ   εξαρτάται   από   τισ 

• χρθςιμοποιοφμενεσ μεκόδουσ, απαιτοφμενεσ ικανότθτεσ και 
εκπαίδευςθ κ.λ.π. 
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Ρρόςκετεσ απαιτιςεισ του ISO 9000 

• "΢χεδιαςμόσ ποιότθτασ": Ζχει προςτεκεί.   Καλφπτει 
ςχεδιαςμό ςυςτιματοσ ποιότθτασ και ςχζδιο προϊόντοσ.   
Απαιτεί το ςχζδιο ποιότθτασ προϊόντοσ, ζργου ι ςφμβαςθσ να 
αναφζρεται ςτισ τεκμθριωμζνεσ διαδικαςίεσ του   ςυςτιματοσ   
ποιότθτασ   ϊςτε    να διαςφαλίηεται θ ποιότθτα του 
προϊόντοσ. 

• §    3.4.3:    "Αναςκόπθςθ    ςφμβαςθσ": 
• Ρεριλαμβάνει, εκτόσ των ςυμβατικϊν απαιτιςεων, απαιτιςεισ 

ςυμφωνιϊν προςυμβατικϊν προςφορϊν και παραγγελιϊν. 
• § 3.4.4: "Ζλεγχοσ ςχεδίαςθσ":  Ρεριλαμβάνει επιπλζον 

απαιτιςεισ για επικφρωςθ ςχεδίαςθσ και διαχωρίηει τισ 
απαιτιςεισ αναςκόπθςθσ και επιβεβαίωςθσ ςχεδίαςθσ. 

• § 3.4.9: "Ζλεγχοσ διεργαςίασ":    Απαιτεί επιπλζον τθν 
ςυντιρθςθ του εξοπλιςμοφ διεργαςίασ ϊςτε να εξαςφαλίηεται 
θ ςυνεχισ ικανότθτα τθσ διεργαςίασ. 

• §   3.4.14:   "Διορκωτικι   και   προλθπτικι ενζργεια": 
Διαχωρίηει πλζον τισ απαιτιςεισ για διορκωτικζσ και 
προλθπτικζσ ενζργειεσ. Θ διορκωτικι     ενζργεια     εςτιάηεται     
ςτθν ελαχιςτοποίθςθ των πραγματικϊν αςτοχιϊν ενϊ θ 
προλθπτικι ςτθν ελαχιςτοποίθςθ των πικανϊν. 
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• ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ISO 9000 

 Ανάπτυξθ εταιρίασ με τθ μείωςθ του κόςτουσ επανεργαςίασ, 
επιςκευισ, αχριςτων και με τθν αφξθςθ τθσ ποιότθτασ και τθσ 
παραγωγικότθτασ. 

 Σφςτθμα Διοίκθςθσ Ροιότθτασ διεκνϊσ αποδεκτό. 
 Συμβατικζσ απαιτιςεισ και απαιτιςεισ πελατϊν. 
 "Εργαλείο" marketing. 
 Ρικανά υποχρεωτικό ςε μελλοντικοφσ κανονιςμοφσ και οδθγίεσ τθσ 

Κοινότθτασ. 
• ΒΑ΢ΙΚΕ΢ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9000 
 Δζςμευςθ και εμπλοκι τθσ διοίκθςθσ τθσ εταιρίασ. 
 Δθμιουργία "ςυντονιςτικισ επιτροπισ" με μζλθ διοικθτικά ςτελζχθ 

από όλεσ τισ δραςτθριότθτεσ τθσ εταιρίασ. 
 Ανάπτυξθ ςχεδίου υλοποίθςθσ και Εγχειριδίου Ροιότθτασ. 
 Εκπαίδευςθ προςωπικοφ ςε όλα τα επίπεδα. 
 Βελτίωςθ επικοινωνίασ μεταξφ τμθμάτων τθσ εταιρίασ. 
 Δθμιουργία ςυςτιματοσ εςωτερικϊν επικεωριςεων για: 

• Ρρομθκευτζσ/Υποκαταςκευαςτζσ 
• Υλικά/Ρροϊόντα 
• Διεργαςίεσ 
• Εργαηόμενουσ 
• Ζγγραφα και αρχεία 
• Διορκωτικζσ ενζργειεσ. 

 Δθμιουργία ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διορκωτικϊν ενεργειϊν. 
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ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΣΘ ΣΥΣΤΘΜΑTΟΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ ΕΓΓ΢ΑΦΘΣ 
• Φάςθ Ι : Κακοριςμόσ ετοιμότθτασ. 

• Αξιολόγθςθσ υπάρχουςασ κατάςταςθσ. 

• Φάςθ II Προετοιμαςία. 

• Ρροςαρμογι υπαρχόντων εγγράφων Ροιότθτασ (Εγχειριδου 
Ροιότθτασ και διαδικαςιϊν) και ςυγγραφι νζων, όπου απαιτείται, 
ςφμφωνα με τα κριτιρια του ISO. 

• Εκπαίδευςθ προςωπικοφ. 

• Εγκατάςταςθ και λειτουργία του Συςτιματοσ. 

• Φάςθ ΙΙΙ: Αναςκόπθςθ εγγράφων Ποιότθτασ και 

• αξιολόγθςθ τουσ. 

• Επικεϊρθςθ εγγράφων Ροιότθτασ από τον φορζα Ριςτοποίθςθσ και 
πικανά ςχόλια. 

• Φάςθ IV :   Αναςκόπθςθ αξιολόγθςθσ ςφμφωνα με τα κριτιρια του 
ISO. 

• Επικεϊρθςθ (επί τόπου) του Συςτιματοσ Ροιότθτασ από τον φορζα 
Ριςτοποίθςθσ. 

• Φάςθ V : Πιςτοποίθςθ/Εγγραφι ςε Μθτρώα. 

• Φάςθ VI : Διατιρθςθ Πιςτοποίθςθσ. 

• Επικεϊρθςθ από τον φορζα Ριςτοποίθςθσ ςε επιλεγμζνο υποςφνολο 
του Συςτιματοσ κάκε 6 μινεσ (ΕΝ 45012). 

• Φάςθ VII : Επαναπιςτοποίθςθ κάκε 3 χρόνια. 
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ΒΘΜΑΤΑ Ρ΢ΟΣ ΤΘΝ ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΣΘ 
ΤΟΥ ΣΥΣΤΘΜΑΤΟΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ 

1. Ρρομικεια των προτφπων τθσ ςειράσ 150 9000 και των επεξθγιςεων 
των (guidelines). 

2. Δθμιουργία "ομάδασ εργαςίασ" για μελζτθ των προτφπων και 
προςδιοριςμό όλων των παραμζτρων ςχετικά με τθν απόφαςθ τθσ 
εταιρίασ για πιςτοποίθςθ. 

3. Σφγκριςθ των εφαρμοηομζνων διαδικαςιϊν ωσ προσ τισ ανάλογεσ 
απαιτιςεισ των προτφπων ISO 9000. 

4. Ρροςδιοριςμόσ των ενεργειϊν που κα γίνουν. 
5. Οριςμόσ "υπεφκυνου ζργου", απονομι ευκυνϊν, εφρεςθ πόρων. 
6. Εκπαίδευςθ ενόσ "πεπειραμζνου ςτελζχουσ" ωσ επικεωρθτι 

ποιότθτασ. 
7. Ρροςαρμογι του Εγχειριδίου Ροιότθτασ (ΟΜ) και των διαδικαςιϊν. 

Ρροςοχι, ιδιαίτερθ, ςτισ διαδικαςίεσ ελζγχου εγγράφων. 
8. Ρροετοιμαςία των νζων διαδικαςιϊν που πικανόν να προκφψουν 

μετά από εςωτερικι επικεϊρθςθ. 
9. Εγκατάςταςθ και δοκιμαςτικι λειτουργία του Σ. Ρ. εξοικείωςθ του 

προςωπικοφ (εκπαίδευςθ), εντοπιςμόσ αδυναμιϊν και μι-
πρακτικότθτασ, και δθμιουργία των αναγκαίων αρχείων που 
επιβεβαιϊνουν τθ λειτουργία του. 

10. Επικεϊρθςθ από "ςυμβοφλουσ" με ςκοπό τον εντοπιςμό 
μελλοντικϊν αδυναμιϊν του Σ. Ρ., τθν παροχι τεκμθριωμζνθσ 
ερμθνείασ του ςχετικοφ προτφπου, κ. λ. π. 
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ΒΘΜΑΤΑ Ρ΢ΟΣ ΤΘΝ ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΣΘ 
ΤΟΥ ΣΥΣΤΘΜΑ ΤΟΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ (2) 

11. Ρρϊτθ επαφι με ανεξάρτθτουσ (τρίτουσ) φορείσ 
πιςτοποίθςθσ με ςκοπό τον προςδιοριςμό: 
– εμπειρίασ, 
– κόςτουσ, 
– αναγνϊριςθ πιςτοποιθτικοφ, 
– Τον κλάδο απαςχόλθςθσ, 
– ίδιο εφαρμογι προτφπων (π.χ. ΕΝ 45012), 
– τυπικά και ουςιαςτικά προςόντα 
– επικεωρθτϊν (π.χ. 180 10011-2), και 
– χρονοδιάγραμμα εργαςιϊν. 

12.Ζλεγχοσ του QM και των διαδικαςιϊν, από το φορζα 
πιςτοποίθςθσ, και ςχόλια για πικανζσ αλλαγζσ, βελτιϊςεισ, 
τροποποιιςεισ. 

13.Επικεϊρθςθ, από το φορζα πιςτοποίθςθσ, ςφμφωνα με τα 
κριτιρια των προτφπων τθσ ςειράσ 150 9000 και του ΟΜ. 
Ζκδοςθ Διορκωτικϊν ενεργειϊν και χρονοδιαγράμματα 
υλοποίθςθσ των. 

14.Επιβεβαίωςθ, από το φορζα πιςτοποίθςθσ, υλοποίθςθσ των 
διορκωτικϊν ενεργειϊν και πιςτοποίθςθ τθσ εταιρίασ. 

15.Συντιρθςθ του Σ.Ρ. και τεκμθριωμζνεσ περιοδικζσ 
επικεωριςεισ. 
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Επικεωριςεισ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

• Διεξάγονται ςε: 

• ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΔΙΕ΢ΓΑΣΙΕΣ Ρ΢ΟΣΩΡΙΚΟ 

• Σρία "επίπεδα" τεκμθρίωςθσ: 

• Επίπεδο 1: Εγχειρίδιο Ποιότθτασ 

• (Πολιτικι και ςτόχοι ποιότθτασ τθσ εταιρίασ) 

• Επίπεδο 2: Διαδικαςίεσ Λειτουργίασ 

• (Διαδικαςίεσ τμθμάτων τθσ εταιρίασ) 

• Επίπεδο 3: Οδθγίεσ Εργαςίασ 

• (Σι, Πότε, Ποιοσ, Πωσ) 
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Ζννοιεσ και οριςμοί 
πιςτοποίθςθσ 

• Πιςτοποίθςθ Πιςτότθτασ 

• Certification of Conformity (ΕΝ 45001): Εκτελείται από ανεξάρτθτο 
"τρίτο ςώμα" για να δείξει ότι το προϊόν, θ διαδικαςία ι οι 
παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ πλθροφν κάποιο πρότυπο. 

• Οργανιςμόσ/Φορζασ Πιςτοποίθςθσ 

• Certification Body: Απαιτιςεισ για τθν λειτουργία τουσ 

• περιγράφονται ςτα: 

• ΕΝ 45011: Certification Bodies for Products. 

• ΕΝ 45012: Certification Bodies for :. Α. ΢υςτεμς. 

• ΕΝ 45013: Certification Bodies for People. 

• Διαπίςτευςθ Εργαςτθρίου Δοκίμων ι Οργανιςμοφ/Φορζα 
Πιςτοποίθςθσ: 

• Accreditation (ΕΝ 45001) Επίςθμθ αναγνώριςθ τθσ 

• ικανότθτασ των. 

• Κοινοποίθςθ 

• Noptification: Επίςθμθ ανακοίνωςθ ςτθν εφθμερίδα τθσ Ε. Κ. 
(Official Journal of the European Community) για τθν διαπίςτευςθ 
οργανιςμοφ πιςτοποίθςθσ ι εργαςτθρίου δοκιμών. 
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• Ενότθτεσ προςζγγιςθσ και ςιμανςθ CE ςαν βάςθ προςδιοριςμοφ 
πιςτότθτασ 
 Οι οδθγίεσ "Νζασ Ρροςζγγιςθσ", δίνουν τθν δυνατότθτα εκλογισ 

κατάλλθλθσ "ενότθτασ" (Α ζωσ Θ) για ζγκριςθ ςυμμόρφωςθσ με 
τισ "βαςικζσ απαιτιςεισ" των οδθγιϊν. 

 Μετά τθν εφαρμογι μιασ "ενότθτασ" και αφοφ πλθροφνται οι 
απαιτιςεισ τθσ, θ ςιμανςθ CE μπορεί να τοποκετθκεί ςτο 
προϊόν είτε από τον καταςκευαςτι ι από "Κοινοποιθμζνο 
Οργανιςμό". 

 Τα κράτθ-μζλθ τθσ Ε. Κ. μποροφν να ορίςουν "Κοινοποιθμζνουσ 
Οργανιςμοφσ" για να επιβλζπουν τθν ςυμμόρφωςθ με τισ 
τεχνικζσ απαιτιςεισ των οδθγιϊν. 

 Οι καταςκευαςτζσ μποροφν να επιλζξουν "Κοινοποιθμζνο 
Οργανιςμό". Ζγκριςθ που δίδεται από τον οργανιςμό αυτό 
ιςχφει για όλθ τθν Ε. Κ. (one-stop approval). 

• Σιμανςθ CE 
• Δθλϊνει ότι το προϊόν πλθρεί όλεσ τισ απαιτιςεισ των ςχετικϊν 

οδθγιϊν (ιδίωσ υγεία και αςφάλεια των χρθςτϊν) και μπορεί να 
διατεκεί ελεφκερα ςτθν αγορά τθσ Ε. Κ. 

• Δεν είναι ςιμανςθ που δείχνει ποιότθτα προϊόντοσ. 
• Επιτρζπει ςτισ δθμόςιεσ αρχζσ να εξαςφαλίηουν ότι τα προϊόντα που 

διατίκενται ςτθν αγορά ανταποκρίνονται ςτισ απαιτιςεισ των 
οδθγιϊν. 
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Διλωςθ Ριςτότθτασ (ΕC Declaration of Conformity) 

1. Θ "Διλωςθ Ριςτότθτασ" είναι μια διαδικαςία με τθν οποία ο 
καταςκευαςτισ θ ο αντιπρόςωποσ του που εδρεφει ςτθν Ε. Κ., 
δθλϊνει ότι το προϊόν του πλθρεί όλεσ τισ βαςικζσ απαιτιςεισ 
για τθν αςφάλεια και υγεία των χρθςτϊν. 

2. Με τθν υπογραφι του ςτθν Διλωςθ Ριςτότθτασ, ο 
καταςκευαςτισ ι ο αντιπρόςωποσ του μπορεί να τοποκετιςει 
τθν ςιμανςθ CE ςτο προϊόν. 

3. Τα απαιτοφμενα ζγγραφα/τεκμθρίωςθ πρζπει: 
 να είναι γραμμζνα ςε μία από τισ επίςθμεσ γλϊςςεσ τθσ Ε. 

Κ. (εκτόσ από τισ οδθγίεσ χριςθσ του προϊόντοσ). 
 να κρατοφνται από τον καταςκευαςτι και να είναι 

διακζςιμα ςτισ δθμόςιεσ αρχζσ, για τουλάχιςτον 10 χρόνια. 
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4. Ρριν ο καταςκευαςτισ ι ο αντιπρόςωποσ του ςυμπλθρϊνει τθν 
Διλωςθ Ριςτότθτασ, πρζπει να βεβαιωκεί ότι, για λόγουσ 
επικεϊρθςθσ από τρίτουσ, τα παρακάτω ζγγραφα είναι διακζςιμα 
ςτισ εγκαταςτάςεισ του: 
 Τεχνικι τεκμθρίωςθ (τεχνικό φάκελο) που περιλαμβάνει:  

• γενικι περιγραφι, οδθγίεσ χριςθσ και ςχζδια του 
προϊόντοσ. 

• καταςκευαςτικά ςχζδια και διαγράμματα ςυςτατικϊν 
μερϊν 

• για τθν επιβεβαίωςθ ότι το προϊόν πλθρεί τισ "βαςικζσ 
• απαιτιςεισ". 
• περιγραφι και επεξθγιςεισ αναγκαίεσ για τθν κατανόθςθ 

των παραπάνω ςχεδίων και διαγραμμάτων και τθσ 
λειτουργίασ προϊόντοσ. 

• πρότυπα που ζχουν εφαρμογι πλιρωσ ι εν μζρει ςτο 
προϊόν. 

• αποτελζςματα υπολογιςμϊν ςχεδιαςμοφ, δοκιμϊν και 
εκκζςεισ δοκιμϊν που ζχουν γίνει (εάν απαιτοφνται) από 
ανεξάρτθτο εργαςτιριο δοκιμϊν (third party). 

 Ο καταςκευαςτισ πρζπει να διεξάγει κατάλλθλεσ δοκιμζσ που 
να επιβεβαιϊνουν ότι το προϊόν μπορεί να εγκαταςτακεί και να 
χρθςιμοποιθκεί χωρίσ κίνδυνο για τθν αςφάλεια του χριςτθ. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (4) 

• Ζλεγχοσ διεργαςίασ 
 Ρροςδιοριςμόσ και ςχεδιαςμόσ των διεργαςιϊν παραγωγισ, 

εγκατάςταςθσ και εξυπθρζτθςθσ μετά τθν πϊλθςθ, που άμεςα 
επθρεάηουν τθν ποιότθτα. 

 Ρραγματοποίθςθ των διεργαςιϊν υπό ελεγχόμενεσ ςυνκικεσ όπωσ: 
• χριςθ διαδικαςιών 
• Κριτιρια εργαςίασ (προδιαγραφζσ, αντιπροςωπευτικά δείγματα 

κ.λ.π.) 
• παρακολοφκθςθ και ζλεγχοσ των παραμζτρων τουσ. 

• Επικεϊρθςθ και ζλεγχοσ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν επιβεβαίωςθ τθσ ςυμφωνίασ του 

προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 
 Επιβεβαίωςθ    τθσ    καταλλθλότθτασ    των ειςερχομζνων υλικών 

πριν τθν χριςθ ι τθν κατεργαςία τουσ. 
 Αναγνώριςθ και καταγραφι των ειςερχομζνων υλικών που 

χρθςιμοποιοφνται ςτθν παραγωγι, ςε επείγουςεσ περιπτώςεισ, πριν 
τθν επιβεβαίωςθ τθσ καταλλθλότθτασ τουσ. 

 Πραγματοποίθςθ επικεωριςεων και ελζγχων του  προϊόντοσ ςε 
όλεσ τισ φάςεισ παραγωγισ, ςυμφωνά με ςχζδιο ποιότθτασ και/ι 
διαδικαςία. 

 Σιρθςθ αρχείων ςαν απόδειξθ επικεώρθςθσ και/ι ελζγχου του 
προϊόντοσ. 

• Κατάςταςθ επικεωριςεων και ελζγχου 
 Κατάλλθλθ    αναγνϊριςθ    τθσ    κατάςταςθσ επικεϊρθςθσ και 

ελζγχου των προϊόντων. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (5) 
• Επικεώρθςθ και ζλεγχοσ 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν επιβεβαίωςθ τθσ ςυμφωνίασ του 
προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

 Επιβεβαίωςθ    τθσ    καταλλθλότθτασ    των ειςερχομζνων υλικϊν πριν 
τθν χριςθ ι τθν κατεργαςία τουσ. 

 Αναγνϊριςθ και καταγραφι των ειςερχομζνων υλικϊν που 
χρθςιμοποιοφνται ςτθν παραγωγι, ςε επείγουςεσ περιπτϊςεισ, πριν τθν 
επιβεβαίωςθ τθσ καταλλθλότθτασ τουσ. 

 Ρραγματοποίθςθ επικεωριςεων και ελζγχων του προϊόντοσ ςε όλεσ τισ 
φάςεισ παραγωγισ, ςυμφωνά με ςχζδιο ποιότθτασ και/ι διαδικαςία. 

 Τιρθςθ αρχείων ςαν απόδειξθ επικεϊρθςθσ και/ι ελζγχου του 
προϊόντοσ. 

• Ζλεγχοσ ςυςκευών επικεώρθςθσ, μζτρθςθσ και ελζγχου 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο, τθν διακρίβωςθ και τθν 

ςυντιρθςθ του εξοπλιςμοφ επικεϊρθςθσ,     μζτρθςθσ     και     ελζγχου, 
(περιλαμβάνεται και το λογιςμικό), ϊςτε να αποδεικνφεται θ 
ςυμμόρφωςθ του προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

 Τιρθςθ αρχείων ελζγχου. 
• Ζλεγχοσ μθ-ςυμμορφοφμενου προϊόντοσ 

 Εφαρμογι διαδικαςίασ για να εξαςφαλιςτεί ότι δεν χρθςιμοποιείται ι 
εγκακίςταται από απροςεξία ι λάκοσ ζνα μθ-ςυμμορφουμενο προϊόν. 

 Αναγνϊριςθ, τεκμθρίωςθ, εκτίμθςθ, διαχωριςμό, διαρρφκμιςθ των μι-
ςυμμορφοφμενων προϊόντων και επιςιμανςθ τθσ ςχετικισ λειτουργίασ. 



137 

΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (6) 

• Διορκωτικι και προλθπτικι ενζργεια 
 Εφαρμογι   διαδικαςίασ  για   διορκωτικζσ   και προλθπτικζσ 

ενζργειεσ ϊςτε να εξαςφαλιςτεί θ ελαχιςτοποίθςθ των 
πραγματικϊν και πικανϊν αςτοχιϊν προϊόντοσ, διεργαςίασ ι 
ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

• Ζλεγχοσ των αρχείων ποιότθτασ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν αναγνϊριςθ, ςυλλογι, ζνδειξθ, 

πρόςβαςθ, αρχειοκζτθςθ, αποκικευςθ, διατιρθςθ και 
διαρρφκμιςθ των αρχείων ποιότθτασ.  

 Τιρθςθ αρχείων ςαν απόδειξθ επίτευξθσ τθσ απαιτουμζνθσ 
ποιότθτασ ςτο προϊόν και τθσ αποτελεςματικότθτασ του 
ςυςτιματοσ ποιότθτασ. 

• Εςωτερικζσ επικεωριςεισ ποιότθτασ 
 Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον προγραμματιςμό και τθν 

πραγματοποίθςθ εςωτερικϊν επικεωριςεων. 
 Επιβεβαίωςθ ότι οι δραςτθριότθτεσ ποιότθτασ ςυμμορφοφνται 

με τισ κακοριςμζνεσ δεςμεφςεισ. 
 Ρροςδιοριςμόσ  τθσ  αποτελεςματικότθτασ  του ςυςτιματοσ 

ποιότθτασ. 
 Επικεωριςεισ από άτομα που δεν ζχουν άμεςθ ευκφνθ με τθν 

επικεωροφμενθ εργαςία. 
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΢ΣΟΙΧΕΙΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ (6) 

• Εκπαίδευςθ 

• Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον προςδιοριςμό των) αναγκϊν 
εκπαίδευςθσ και τθν υλοποίθςθ τουσ 

• Εξυπθρζτθςθ μετά τθν πώλθςθ 

• Ππου απαιτείται, εφαρμογι διαδικαςίασ για τθν επιβεβαίωςθ ότι θ 
εξυπθρζτθςθ μετά τθν πϊλθςθ είναι ςφμφωνθ με τισ απαιτιςεισ. 

• ΢τατιςτικζσ τεχνικζσ 

• Ππου απαιτείται, εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο και τθν 
επαλικευςθ τθσ ικανότθτασ τθσ διεργαςίασ και των χαρακτθριςτικϊν 
του προϊόντοσ. 

• Ζλεγχοσ ςυςκευϊν επικεϊρθςθσ, μζτρθςθσ και ελζγχου 

• Εφαρμογι διαδικαςίασ για τον ζλεγχο, τθν διακρίβωςθ και τθν 
ςυντιρθςθ του εξοπλιςμοφ επικεώρθςθσ,     μζτρθςθσ     και     
ελζγχου, (περιλαμβάνεται και το λογιςμικό), ώςτε να αποδεικνφεται 
θ ςυμμόρφωςθ του προϊόντοσ με τισ προδιαγραφόμενεσ απαιτιςεισ. 

• Σιρθςθ αρχείων ελζγχου. 

• Χειριςμόσ, αποκικευςθ, ςυςκευαςία, διατιρθςθ και παράδοςθ 

• Εφαρμογι διαδικαςίασ για ςωςτό χειριςμό, αςφαλι αποκικευςθ,   
ςωςτι   ςυςκευαςία,   κατάλλθλθ διατιρθςθ και αςφαλι παράδοςθ 
των προϊόντων. 
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Ρρόςκετεσ απαιτιςεισ του ISO 9000: 1993 

• § 0, "Ειςαγωγι": Επεξθγεί ότι θ χριςθ τθσ ςειράσ ISO 9000 
από ςυμβατικό βοικθμα του πελάτθ ςτθν ςχζςθ με τον 
προμθκευτι επεκτείνεται και ςε αξιολογιςεισ και 
πιςτοποιιςεισ από εξωτερικοφσ φορείσ. 

• § 3.4.1, "Πολιτικι Ποιότθτασ": Στθν πολιτικι ποιότθτασ 
απαιτείται πλζον να περιλαμβάνονται οι οργανωτικοί ςκοποί 
και οι προςδοκίεσ και οι ανάγκεσ του πελάτθ, θ απόδοςθ   τθσ  
εργαςίασ  και   οι δραςτθριότθτεσ επιβεβαίωςθσ.  

• "Πόροι": Στουσ πόρουσ απαιτείται πλζον να περιλαμβάνονται 
θ διοίκθςθ, θ απόδοςθ τθσ εργαςίασ και οι δραςτθριότθτεσ 
επιβεβαίωςθσ. 

• § 3.4.2, "΢φςτθμα Ποιότθτασ - Γενικά": 
• Απαιτείται πλζον να υπάρχει Εγχειρίδιο Ροιότθτασ που κα 

κακορίηει τθ δομι τθσ τεκμθρίωςθσ του ςυςτιματοσ 
ποιότθτασ. 

• "Διαδικαςίεσ     ςυςτιματοσ     ποιότθτασ": 
• Απαιτείται πλζον να διευκρινίηεται ο βακμόσ τθσ απαραίτθτθσ 

τεκμθρίωςθσ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ. Θ ζκταςθ  τθσ  
τεκμθρίωςθσ   εξαρτάται   από   τισ 

• χρθςιμοποιοφμενεσ μεκόδουσ, απαιτοφμενεσ ικανότθτεσ και 
εκπαίδευςθ κ.λ.π. 
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Ρρόςκετεσ απαιτιςεισ του ISO 9000 

• "΢χεδιαςμόσ ποιότθτασ": Ζχει προςτεκεί.   Καλφπτει 
ςχεδιαςμό ςυςτιματοσ ποιότθτασ και ςχζδιο προϊόντοσ.   
Απαιτεί το ςχζδιο ποιότθτασ προϊόντοσ, ζργου ι ςφμβαςθσ να 
αναφζρεται ςτισ τεκμθριωμζνεσ διαδικαςίεσ του   ςυςτιματοσ   
ποιότθτασ   ϊςτε    να διαςφαλίηεται θ ποιότθτα του 
προϊόντοσ. 

• §    3.4.3:    "Αναςκόπθςθ    ςφμβαςθσ": 
• Ρεριλαμβάνει, εκτόσ των ςυμβατικϊν απαιτιςεων, απαιτιςεισ 

ςυμφωνιϊν προςυμβατικϊν προςφορϊν και παραγγελιϊν. 
• § 3.4.4: "Ζλεγχοσ ςχεδίαςθσ":  Ρεριλαμβάνει επιπλζον 

απαιτιςεισ για επικφρωςθ ςχεδίαςθσ και διαχωρίηει τισ 
απαιτιςεισ αναςκόπθςθσ και επιβεβαίωςθσ ςχεδίαςθσ. 

• § 3.4.9: "Ζλεγχοσ διεργαςίασ":    Απαιτεί επιπλζον τθν 
ςυντιρθςθ του εξοπλιςμοφ διεργαςίασ ϊςτε να εξαςφαλίηεται 
θ ςυνεχισ ικανότθτα τθσ διεργαςίασ. 

• §   3.4.14:   "Διορκωτικι   και   προλθπτικι ενζργεια": 
Διαχωρίηει πλζον τισ απαιτιςεισ για διορκωτικζσ και 
προλθπτικζσ ενζργειεσ. Θ διορκωτικι     ενζργεια     εςτιάηεται     
ςτθν ελαχιςτοποίθςθ των πραγματικϊν αςτοχιϊν ενϊ θ 
προλθπτικι ςτθν ελαχιςτοποίθςθ των πικανϊν. 
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• ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ISO 9000 

 Ανάπτυξθ εταιρίασ με τθ μείωςθ του κόςτουσ επανεργαςίασ, 
επιςκευισ, αχριςτων και με τθν αφξθςθ τθσ ποιότθτασ και τθσ 
παραγωγικότθτασ. 

 Σφςτθμα Διοίκθςθσ Ροιότθτασ διεκνϊσ αποδεκτό. 
 Συμβατικζσ απαιτιςεισ και απαιτιςεισ πελατϊν. 
 "Εργαλείο" marketing. 
 Ρικανά υποχρεωτικό ςε μελλοντικοφσ κανονιςμοφσ και οδθγίεσ τθσ 

Κοινότθτασ. 
• ΒΑ΢ΙΚΕ΢ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ISO 9000 
 Δζςμευςθ και εμπλοκι τθσ διοίκθςθσ τθσ εταιρίασ. 
 Δθμιουργία "ςυντονιςτικισ επιτροπισ" με μζλθ διοικθτικά ςτελζχθ 

από όλεσ τισ δραςτθριότθτεσ τθσ εταιρίασ. 
 Ανάπτυξθ ςχεδίου υλοποίθςθσ και Εγχειριδίου Ροιότθτασ. 
 Εκπαίδευςθ προςωπικοφ ςε όλα τα επίπεδα. 
 Βελτίωςθ επικοινωνίασ μεταξφ τμθμάτων τθσ εταιρίασ. 
 Δθμιουργία ςυςτιματοσ εςωτερικϊν επικεωριςεων για: 

• Ρρομθκευτζσ/Υποκαταςκευαςτζσ 
• Υλικά/Ρροϊόντα 
• Διεργαςίεσ 
• Εργαηόμενουσ 
• Ζγγραφα και αρχεία 
• Διορκωτικζσ ενζργειεσ. 

 Δθμιουργία ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διορκωτικϊν ενεργειϊν. 
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ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΣΘ ΣΥΣΤΘΜΑTΟΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ ΕΓΓ΢ΑΦΘΣ 
• Φάςθ Ι : Κακοριςμόσ ετοιμότθτασ. 

• Αξιολόγθςθσ υπάρχουςασ κατάςταςθσ. 

• Φάςθ II Προετοιμαςία. 

• Ρροςαρμογι υπαρχόντων εγγράφων Ροιότθτασ (Εγχειριδου 
Ροιότθτασ και διαδικαςιϊν) και ςυγγραφι νζων, όπου απαιτείται, 
ςφμφωνα με τα κριτιρια του ISO. 

• Εκπαίδευςθ προςωπικοφ. 

• Εγκατάςταςθ και λειτουργία του Συςτιματοσ. 

• Φάςθ ΙΙΙ: Αναςκόπθςθ εγγράφων Ποιότθτασ και 

• αξιολόγθςθ τουσ. 

• Επικεϊρθςθ εγγράφων Ροιότθτασ από τον φορζα Ριςτοποίθςθσ και 
πικανά ςχόλια. 

• Φάςθ IV :   Αναςκόπθςθ αξιολόγθςθσ ςφμφωνα με τα κριτιρια του 
ISO. 

• Επικεϊρθςθ (επί τόπου) του Συςτιματοσ Ροιότθτασ από τον φορζα 
Ριςτοποίθςθσ. 

• Φάςθ V : Πιςτοποίθςθ/Εγγραφι ςε Μθτρώα. 

• Φάςθ VI : Διατιρθςθ Πιςτοποίθςθσ. 

• Επικεϊρθςθ από τον φορζα Ριςτοποίθςθσ ςε επιλεγμζνο υποςφνολο 
του Συςτιματοσ κάκε 6 μινεσ (ΕΝ 45012). 

• Φάςθ VII : Επαναπιςτοποίθςθ κάκε 3 χρόνια. 
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ΒΘΜΑΤΑ Ρ΢ΟΣ ΤΘΝ ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΣΘ 
ΤΟΥ ΣΥΣΤΘΜΑΤΟΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ 

1. Ρρομικεια των προτφπων τθσ ςειράσ 150 9000 και των επεξθγιςεων 
των (guidelines). 

2. Δθμιουργία "ομάδασ εργαςίασ" για μελζτθ των προτφπων και 
προςδιοριςμό όλων των παραμζτρων ςχετικά με τθν απόφαςθ τθσ 
εταιρίασ για πιςτοποίθςθ. 

3. Σφγκριςθ των εφαρμοηομζνων διαδικαςιϊν ωσ προσ τισ ανάλογεσ 
απαιτιςεισ των προτφπων ISO 9000. 

4. Ρροςδιοριςμόσ των ενεργειϊν που κα γίνουν. 
5. Οριςμόσ "υπεφκυνου ζργου", απονομι ευκυνϊν, εφρεςθ πόρων. 
6. Εκπαίδευςθ ενόσ "πεπειραμζνου ςτελζχουσ" ωσ επικεωρθτι 

ποιότθτασ. 
7. Ρροςαρμογι του Εγχειριδίου Ροιότθτασ (ΟΜ) και των διαδικαςιϊν. 

Ρροςοχι, ιδιαίτερθ, ςτισ διαδικαςίεσ ελζγχου εγγράφων. 
8. Ρροετοιμαςία των νζων διαδικαςιϊν που πικανόν να προκφψουν 

μετά από εςωτερικι επικεϊρθςθ. 
9. Εγκατάςταςθ και δοκιμαςτικι λειτουργία του Σ. Ρ. εξοικείωςθ του 

προςωπικοφ (εκπαίδευςθ), εντοπιςμόσ αδυναμιϊν και μι-
πρακτικότθτασ, και δθμιουργία των αναγκαίων αρχείων που 
επιβεβαιϊνουν τθ λειτουργία του. 

10. Επικεϊρθςθ από "ςυμβοφλουσ" με ςκοπό τον εντοπιςμό 
μελλοντικϊν αδυναμιϊν του Σ. Ρ., τθν παροχι τεκμθριωμζνθσ 
ερμθνείασ του ςχετικοφ προτφπου, κ. λ. π. 
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ΒΘΜΑΤΑ Ρ΢ΟΣ ΤΘΝ ΡΙΣΤΟΡΟΙΘΣΘ 
ΤΟΥ ΣΥΣΤΘΜΑ ΤΟΣ ΡΟΙΟΤΘΤΑΣ (2) 

11. Ρρϊτθ επαφι με ανεξάρτθτουσ (τρίτουσ) φορείσ 
πιςτοποίθςθσ με ςκοπό τον προςδιοριςμό: 
– εμπειρίασ, 
– κόςτουσ, 
– αναγνϊριςθ πιςτοποιθτικοφ, 
– Τον κλάδο απαςχόλθςθσ, 
– ίδιο εφαρμογι προτφπων (π.χ. ΕΝ 45012), 
– τυπικά και ουςιαςτικά προςόντα 
– επικεωρθτϊν (π.χ. 180 10011-2), και 
– χρονοδιάγραμμα εργαςιϊν. 

12.Ζλεγχοσ του QM και των διαδικαςιϊν, από το φορζα 
πιςτοποίθςθσ, και ςχόλια για πικανζσ αλλαγζσ, βελτιϊςεισ, 
τροποποιιςεισ. 

13.Επικεϊρθςθ, από το φορζα πιςτοποίθςθσ, ςφμφωνα με τα 
κριτιρια των προτφπων τθσ ςειράσ 150 9000 και του ΟΜ. 
Ζκδοςθ Διορκωτικϊν ενεργειϊν και χρονοδιαγράμματα 
υλοποίθςθσ των. 

14.Επιβεβαίωςθ, από το φορζα πιςτοποίθςθσ, υλοποίθςθσ των 
διορκωτικϊν ενεργειϊν και πιςτοποίθςθ τθσ εταιρίασ. 

15.Συντιρθςθ του Σ.Ρ. και τεκμθριωμζνεσ περιοδικζσ 
επικεωριςεισ. 
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Επικεωριςεισ του ςυςτιματοσ ποιότθτασ 

• Διεξάγονται ςε: 

• ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΔΙΕ΢ΓΑΣΙΕΣ Ρ΢ΟΣΩΡΙΚΟ 

• Σρία "επίπεδα" τεκμθρίωςθσ: 

• Επίπεδο 1: Εγχειρίδιο Ποιότθτασ 

• (Πολιτικι και ςτόχοι ποιότθτασ τθσ εταιρίασ) 

• Επίπεδο 2: Διαδικαςίεσ Λειτουργίασ 

• (Διαδικαςίεσ τμθμάτων τθσ εταιρίασ) 

• Επίπεδο 3: Οδθγίεσ Εργαςίασ 

• (Σι, Πότε, Ποιοσ, Πωσ) 
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Ζννοιεσ και οριςμοί 
πιςτοποίθςθσ 

• Πιςτοποίθςθ Πιςτότθτασ 

• Certification of Conformity (ΕΝ 45001): Εκτελείται από ανεξάρτθτο 
"τρίτο ςώμα" για να δείξει ότι το προϊόν, θ διαδικαςία ι οι 
παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ πλθροφν κάποιο πρότυπο. 

• Οργανιςμόσ/Φορζασ Πιςτοποίθςθσ 

• Certification Body: Απαιτιςεισ για τθν λειτουργία τουσ 

• περιγράφονται ςτα: 

• ΕΝ 45011: Certification Bodies for Products. 

• ΕΝ 45012: Certification Bodies for :. Α. ΢υςτεμς. 

• ΕΝ 45013: Certification Bodies for People. 

• Διαπίςτευςθ Εργαςτθρίου Δοκίμων ι Οργανιςμοφ/Φορζα 
Πιςτοποίθςθσ: 

• Accreditation (ΕΝ 45001) Επίςθμθ αναγνώριςθ τθσ 

• ικανότθτασ των. 

• Κοινοποίθςθ 

• Noptification: Επίςθμθ ανακοίνωςθ ςτθν εφθμερίδα τθσ Ε. Κ. 
(Official Journal of the European Community) για τθν διαπίςτευςθ 
οργανιςμοφ πιςτοποίθςθσ ι εργαςτθρίου δοκιμών. 
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• Ενότθτεσ προςζγγιςθσ και ςιμανςθ CE ςαν βάςθ προςδιοριςμοφ 
πιςτότθτασ 
 Οι οδθγίεσ "Νζασ Ρροςζγγιςθσ", δίνουν τθν δυνατότθτα εκλογισ 

κατάλλθλθσ "ενότθτασ" (Α ζωσ Θ) για ζγκριςθ ςυμμόρφωςθσ με 
τισ "βαςικζσ απαιτιςεισ" των οδθγιϊν. 

 Μετά τθν εφαρμογι μιασ "ενότθτασ" και αφοφ πλθροφνται οι 
απαιτιςεισ τθσ, θ ςιμανςθ CE μπορεί να τοποκετθκεί ςτο 
προϊόν είτε από τον καταςκευαςτι ι από "Κοινοποιθμζνο 
Οργανιςμό". 

 Τα κράτθ-μζλθ τθσ Ε. Κ. μποροφν να ορίςουν "Κοινοποιθμζνουσ 
Οργανιςμοφσ" για να επιβλζπουν τθν ςυμμόρφωςθ με τισ 
τεχνικζσ απαιτιςεισ των οδθγιϊν. 

 Οι καταςκευαςτζσ μποροφν να επιλζξουν "Κοινοποιθμζνο 
Οργανιςμό". Ζγκριςθ που δίδεται από τον οργανιςμό αυτό 
ιςχφει για όλθ τθν Ε. Κ. (one-stop approval). 

• Σιμανςθ CE 
• Δθλϊνει ότι το προϊόν πλθρεί όλεσ τισ απαιτιςεισ των ςχετικϊν 

οδθγιϊν (ιδίωσ υγεία και αςφάλεια των χρθςτϊν) και μπορεί να 
διατεκεί ελεφκερα ςτθν αγορά τθσ Ε. Κ. 

• Δεν είναι ςιμανςθ που δείχνει ποιότθτα προϊόντοσ. 
• Επιτρζπει ςτισ δθμόςιεσ αρχζσ να εξαςφαλίηουν ότι τα προϊόντα που 

διατίκενται ςτθν αγορά ανταποκρίνονται ςτισ απαιτιςεισ των 
οδθγιϊν. 
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Διλωςθ Ριςτότθτασ (ΕC Declaration of Conformity) 

1. Θ "Διλωςθ Ριςτότθτασ" είναι μια διαδικαςία με τθν οποία ο 
καταςκευαςτισ θ ο αντιπρόςωποσ του που εδρεφει ςτθν Ε. Κ., 
δθλϊνει ότι το προϊόν του πλθρεί όλεσ τισ βαςικζσ απαιτιςεισ 
για τθν αςφάλεια και υγεία των χρθςτϊν. 

2. Με τθν υπογραφι του ςτθν Διλωςθ Ριςτότθτασ, ο 
καταςκευαςτισ ι ο αντιπρόςωποσ του μπορεί να τοποκετιςει 
τθν ςιμανςθ CE ςτο προϊόν. 

3. Τα απαιτοφμενα ζγγραφα/τεκμθρίωςθ πρζπει: 
 να είναι γραμμζνα ςε μία από τισ επίςθμεσ γλϊςςεσ τθσ Ε. 

Κ. (εκτόσ από τισ οδθγίεσ χριςθσ του προϊόντοσ). 
 να κρατοφνται από τον καταςκευαςτι και να είναι 

διακζςιμα ςτισ δθμόςιεσ αρχζσ, για τουλάχιςτον 10 χρόνια. 



149 

4. Ρριν ο καταςκευαςτισ ι ο αντιπρόςωποσ του ςυμπλθρϊνει τθν 
Διλωςθ Ριςτότθτασ, πρζπει να βεβαιωκεί ότι, για λόγουσ 
επικεϊρθςθσ από τρίτουσ, τα παρακάτω ζγγραφα είναι διακζςιμα 
ςτισ εγκαταςτάςεισ του: 
 Τεχνικι τεκμθρίωςθ (τεχνικό φάκελο) που περιλαμβάνει:  

• γενικι περιγραφι, οδθγίεσ χριςθσ και ςχζδια του 
προϊόντοσ. 

• καταςκευαςτικά ςχζδια και διαγράμματα ςυςτατικϊν 
μερϊν 

• για τθν επιβεβαίωςθ ότι το προϊόν πλθρεί τισ "βαςικζσ 
• απαιτιςεισ". 
• περιγραφι και επεξθγιςεισ αναγκαίεσ για τθν κατανόθςθ 

των παραπάνω ςχεδίων και διαγραμμάτων και τθσ 
λειτουργίασ προϊόντοσ. 

• πρότυπα που ζχουν εφαρμογι πλιρωσ ι εν μζρει ςτο 
προϊόν. 

• αποτελζςματα υπολογιςμϊν ςχεδιαςμοφ, δοκιμϊν και 
εκκζςεισ δοκιμϊν που ζχουν γίνει (εάν απαιτοφνται) από 
ανεξάρτθτο εργαςτιριο δοκιμϊν (third party). 

 Ο καταςκευαςτισ πρζπει να διεξάγει κατάλλθλεσ δοκιμζσ που 
να επιβεβαιϊνουν ότι το προϊόν μπορεί να εγκαταςτακεί και να 
χρθςιμοποιθκεί χωρίσ κίνδυνο για τθν αςφάλεια του χριςτθ. 

 


