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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο -   Η ΠΟΙΟΤΗΤΑ 
 
 
 
 
 
 
                                
1.1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 
 
1.1.1 ΓΕΝΙΚΑ 
 
     Μετά τον Β παγκόσµιο πόλεµο η αγωνιστικότητα των προϊόντων αλλά και των υπηρεσιών 
στο παγκόσµιο  στερέωµα προσδιοριζόταν  κυρίως από δυο χαρακτηριστικά. Την Ποιότητα και 
το κόστος  Παραγωγής. Λίγο αργότερα, επίσης  σηµαντική διάσταση ανταγωνιστικότητας είναι 
η ικανότητα ανάπτυξης καινοτοµιών σε προϊόντα και παραγωγικές διαδικασίες. 
    Η ικανότητα συχνής ανάπτυξης καινοτοµιών σε συνδυασµό µε την ποιότητα και την 
παραγωγικότητα καθορίζουν στην εποχή µας , τις πιθανότητες να επιβίωση µια επιχείρηση  σε 
ένα πολύπλοκο και αβέβαιο περιβάλλον σε συνθήκες ταχείας παγκοσµιοποίησης και 
τεχνολογικών εξελίξεων. 
    Οι σηµαντικές ευεργετικές επιπτώσεις από τη βελτίωση της ποιότητας εκδηλώνονται τόσο 
στο εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης , δηλαδή στην αγορά , όσο και µέσα στην 
επιχείρηση. Τις ευεργετικές επιπτώσεις στην αγορά (ενίσχυση ανταγωνιστικής θέσης , 
καλύτερες τιµές ) αξιοποιούν οι υπεύθυνοι σε θέµατα στρατηγικού σχεδιασµού και µάρκετινγκ. 
    Οι επιπτώσεις µέσα στην επιχείρηση έχουν σχέση όχι µονό µε τη µείωση του κόστους αλλά 
κυρίως µε τη δηµιουργία ενός κλίµατος που συµβάλλει στην καλύτερη επικοινωνία και 
συντονισµό των εργαζοµένων αλλά και στη δηµιουργία ενός εργασιακού περιβάλλοντος που 
ικανοποιεί βαθύτερες ψυχολογικής ανάγκες κάθε εργαζοµένου. 
    Και στις δυο περιπτώσεις διαµορφώνονται συνθήκες που όχι απλώς αυξάνουν την 
αποδοτικότητα (κερδοφορία) για την επιχείρηση , αλλά και ανοίγουν ορίζοντες για την 
εξασφάλιση της επιβίωσης και επιτυχίας τους σε συνθήκες οξύτατου ανταγωνισµού 
(Κ.∆ερβιτσιώτης , 2001) 
     Από έρευνες που έγιναν πρόεκυψε ότι οι επιχειρήσεις µε προϊόντα στο υψηλότερο 33% της 
αγοράς , από πλευρά σχετικής ποιότητας, αυτές δηλαδή που υπερέχουν έναντι του υπολοίπου 
67% των ανταγωνιστών , εµφανίζουν διπλάσια κέρδη , σε σύγκριση µε τις επιχειρήσεις που 
ανήκουν στον χαµηλότερο 67% της αγοράς. 
     Μια σφυγµοµέτρηση της εταιρίας Γκάλοπ το 1985 για λογαριασµό της Αµερικανικής 
Εταιρίας Ποιότητας (ASQ) , διαπίστωσε ότι οι καταναλωτές είναι πρόθυµοι να πληρώσουν τιµή 
σηµαντικά µεγαλύτερη για την αγορά προϊόντων υψηλής ποιότητας , σε σύγκριση µε αυτήν για 
προϊόντα µέτριας ποιότητας.  
    Ειδικότερα , οι καταναλωτές εµφανίζονται πρόθυµοι να πληρώσουν  
   -Τα διπλάσια για ένα καλό ζευγάρι παπούτσια.  
   -50% και πάνω για µια καλή τηλεόραση η οικιακή συσκευή 
   -30% η περισσότερο για ένα καλό αυτοκίνητο.( Κ.∆ερβιτσιώτης, 1985) 
 
 
Μια πιο πρόσφατη και πειστική έρευνα για τη µεγάλη στρατηγική σηµασία της ποιότητας έγινε 
από τη κρατική υπηρεσία (National Institut of Standards and Technology (NIST) στις ΗΠΑ και 
παρουσιάστηκε το Μάιο του 1991 . Βασισµένη σε διεξοδική ανάλυση των επιχειρήσεων που 
βραβεύτηκαν τη περίοδο 1988 έως 1997 µε το καταξιωµένο βραβείο ποιότητας M.Baldridge των 
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ΗΠΑ, διαπίστωσε από συγκρίσεις µε τις επιδόσεις άλλον επιχειρήσεων, εισηγµένων στο 
χρηµατιστήριο της Ν. Υόρκης , τα εξής: ( Κ.∆ερβιτσιώτης, 1985) 

- Οι προσπάθειες για βελτίωση της ποιότητας είχαν σηµαντικό αντίκρισµα σε αυξανόµενα  
κέρδη. 

- Οι βραβευµένες επιχειρήσεις για την ποιότητα σηµείωσαν επίσης σηµαντικές βελτιώσεις 
σε δείκτες για την αξιοπιστία, την έγκαιρη παράδοση παραγγελιών, το τζιράρισµα 
αποθεµάτων, το χρόνο εισαγωγής νέων προϊόντων και του βαθµού ικανοποίησης άλλων 
ενδιαφεροµένων µερών. 

 
Η  µεγάλη σηµασία της ποιότητας για την σύγχρονη  επιχείρηση αποκαλύπτεται ακόµα πιο 
εντυπωσιακά από τις αρνητικές συνέπειες που προκύπτουν, όταν αυτή δεν ικανοποιεί τους 
πελάτες της µε τα προϊόντα και τον τρόπο εξυπηρέτησης τους. 
       ∆ιάφορες εµπειρικές έρευνες έχουν διαπιστώσει τα ακόλουθα:  
    Από τους πελάτες εκείνους που αντιµετωπίζουν κάποιο πρόβληµα µε κάποια εταιρεία, το 70-
90% δεν παραπονιέται. Συνεπώς για κάθε παράπονο που δέχεται η επιχείρηση, αντιστοιχούν 
τρεις πελάτες που δεν έµεινα ικανοποιηµένοι, αλλά δεν ακούγονται. 
    Ο τρόπος που αντιµετωπίζονται από την επιχείρηση οι πελάτες εκείνοι που έχουν παράπονα, 
επηρεάζει καθοριστικά την µετέπειτα συµπεριφορά τους. 
   - Έτσι σε περίπτωση κακής µεταχείρισης, µετά την υποβολή  παραπόνων, το 83% , δηλ. 4 
στους 5, στη επόµενη συναλλαγή    επιλέγουν  άλλη επιχείρηση. 
   - Στην περίπτωση καλής µεταχείρισης το 70-90% επιστρέφει και για άλλες συναλλαγές στην 
ίδια επιχείρηση. 
     Το κόστος για την προσέλκυση ενός νέου πελάτη, είναι για µια επιχείρηση 5 φορές 
µεγαλύτερο από το κόστος διατήρησης ενός παλαιού πελάτη.(W. Kolarik, 1995) 
 
      Αυτό που προκύπτει από όλα τα παραπάνω είναι ότι στην σηµερινή κατάσταση της αγοράς 
πολλά πράγµατα µπορούν να συγχωρεθούν, αλλά όχι και η κακή ποιότητα και η προσπάθεια 
εξαπάτησης του καταναλωτή, όποιος και αν είναι αυτός(άτοµα η άλλες παραγωγικές µονάδες). 
   Όπου δεν θα υπάρχει ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών µιας εταιρίας, δεν θα 
υπάρχουν πωλήσεις. Αυτό είναι κάτι που πρέπει να κατανοηθεί πλήρως από όλους τους 
Managers, διότι όπως έλεγε και ο πρόεδρος  Λίνκολ : «Μπορείς να τους ξεγελάσεις όλους 
µερικές φορές , µπορείς να ξεγελάσεις µερικούς όλες τις φορές, αλλά δεν µπορείς να τους 
ξεγελάσεις όλους όλες τις φορές». ( Κ.∆ερβιτσιώτης, 2005) 
 
 
 
    
      
1.1.2. ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 Μια συστηµατική προσπάθεια για την κατανόηση και βελτίωση της ποιότητας, έτσι 
ώστε να µπορέσει κάποιος να βαδίσει στον δρόµο της ποιότητας, απαιτεί αρχικά την 
αποσαφήνιση και τον προσεκτικό ορισµό της έννοιας της ποιότητας. 
 Ο όρος ‘’Ποιότητα’’ προκαλεί συχνά σύγχυση διότι ερµηνεύεται µε διαφορετικό τρόπο 
ανάλογα µε την σκοπιά από την οποία αντιµετωπίζεται. Ορισµένοι από τους πιο γνωστούς και 
αποδεκτούς ορισµούς της έννοιας ποιότητας είναι οι εξής: 
 
Ποιότητα για ένα είδος (προϊόν ή υπηρεσία) είναι: 
� Η συµµόρφωσή του µε τις απαιτήσεις ή προδιαγραφές του (Crosby) 
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� Τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας που ικανοποιούν πλήρως ή και 

ξεπερνούν τις προσδοκίες του πελάτη 

� Τα χαρακτηριστικά του προϊόντος ή της υπηρεσίας που ικανοποιούν δεδοµένες 

(δηλωµένες) ή παραγόµενες προδιαγραφές 

� Ο βαθµός στον οποίο ένα συγκεκριµένο προϊόν συµµορφώνεται µε τις προδιαγραφές του 

σχεδίου του. 

� Ο βαθµός στον οποίο ένα προϊόν ή µία υπηρεσία συµµορφώνεται µε προκαθορισµένες και 

προσυµφωνηµένες προδιαγραφές καθώς και µε άλλες συναγόµενες από κλαδικές, εθνικές 

ή διεθνής κανονιστικές για το προϊόν τούτο διατάξεις ή πρότυπα.(Γ. Τσιότρας 2002) 

 
* Να προστεθεί ενδεχοµένως ορισµός που περιλαµβάνει και την έννοια του κόστους (Την πιο 
ευνοϊκή σχέση προσφερόµενης αξίας προϊόντος για την τιµή που καταβάλλει). 
 
 
 
1.2.   ΙΣΤΟΡΙΚΟ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 Κάνουµε στη συνέχεια µία σύντοµη ιστορική αναδροµή της ποιότητας από την εµφάνισή 
της έως σήµερα. 
 Από την Αρχαιότητα ακόµα, στόχος των ανθρώπινων δραστηριοτήτων είναι επίτευξη 
του τέλειου. Η συνεχής λοιπόν αυτή προσπάθεια του ανθρώπου για βελτίωση και 
εκσυγχρονισµό, αποτέλεσε το µέσον για την πολιτιστική και επιστηµονική εξέλιξή του. 
 Το στοιχείο λοιπόν της ποιότητας υπήρχε στην Ανθρώπινη φύση και εκφράστηκε 
ποικιλοτρόπως σε κάθε εποχή µέσα από τις κατασκευές του ανά τους αιώνες είτε αυτές ήταν 
χειροποίητες, είτε φτιαγµένες µέσα σε µικρά εργαστήρια. 
 Τα δεδοµένα όµως αλλάζουν στις Αρχές τον 20ο αιώνα, µε την ραγδαία εκβιοµηχάνιση 
στον παραγωγικό χώρο. 
 Η µεγάλη ζήτηση οδήγησε στην ανάγκη µεγάλων παραγωγών προϊόντων (ΠΟΣΟΤΗΤΑ) 
χωρίς να ενδιαφέρει σηµαντικά η ΠΟΙΟΤΗΤΑ. 
 Έτσι έχουµε όχι µόνο φτωχή ποιότητα προϊόντων αλλά και υπηρεσιών, εργασιακών 
σχέσεων, συνθηκών εργασίας κ.τ.λ. ( Κ.∆ερβιτσιώτης, 1985) 
 
 
 
 Μοναδικό κριτήριο λειτουργίας είναι πλέον η αύξηση του όγκου παραγωγής και η 
µείωση του κόστους χωρίς να ενδιαφέρονται για τα επακόλουθα αποτελέσµατα. 
 Στην περίοδο αυτή η παραγωγή στηρίζεται αποκλειστικά σε ανεξάρτητες οµάδες 
τεχνικών οι οποίοι είναι υπεύθυνοι τόσο για την παραγωγή όσο και για την ποιότητα των 
προϊόντων. Η ευθύνη λοιπόν για την ποιότητα ανήκε στους τεχνίτες της παραγωγής. 
 Στην συνέχεια αρχίζει να γίνεται οµαδοποίηση των εργατών και τεχνιτών µε παρόµοια 
καθήκοντα µε επικεφαλής τους εργοδηγούς, οι οποίοι ήταν υπεύθυνοι για την ποιότητα των 
προϊόντων. 
 Η Βιοµηχανική Επανάσταση οδήγησε στην δηµιουργία µεγάλων βιοµηχανικών 
συγκροτηµάτων µε µεγάλο αριθµό οµάδων παραγωγής, για τον έλεγχο των οποίων ήταν 
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υπεύθυνοι οι λεγόµενοι επιθεωρητές παραγωγής, οι οποίοι και αναφέρονταν στους αντίστοιχους 
εργοδηγούς. 
 Η συνεχώς όµως αυξανόµενη τεχνολογική πρόοδος, η ανάπτυξη νέων υλικών και 
µεθόδων παραγωγής αλλά και η εµφάνιση ολοένα και αυστηρότερων προδιαγραφών, έκανε 
σχεδόν αδύνατο τον έλεγχο από τους παραδοσιακούς εργοδηγούς και δηµιουργήθηκε έτσι η 
ανάγκη της σύστασης ενός νέου σώµατος ελέγχου µε πλήρη απασχόληση στο αντικείµενο αυτό 
τους Εργοδηγούς Επιθεώρησης. Αυτό αποτέλεσε την πρώτη προσπάθεια ανεξαρτητοποίησης τη 
Επιθεώρησης από την Παραγωγή. Παρόλα αυτά δεν µπορούµε να µιλήσουµε φυσικά ακόµη για 
Σύστηµα Ελέγχου Ποιότητας, αφού ο έλεγχος που γίνεται είναι µια απλή Επιθεώρηση για την 
Αποδοχή ή Απόρριψη των τελικών ή ενδιάµεσων προϊόντων. 
 Η πρωταρχική λοιπόν µορφή του Ελέγχου Ποιότητος ήταν µια απλή σύγκριση των 
παραγόµενων προϊόντων και υπηρεσιών µε δεδοµένες προδιαγραφές. .(Γ. Τσιότρας 2002) 
         Σ’ αυτό το διάστηµα µετά τον Β΄ Παγκόσµιο Πόλεµο, λόγω της τεράστιας ανάπτυξης της 

πολεµικής βιοµηχανίας γίνεται εµφανές στην Αµερική και τον υπόλοιπο δυτικό κόσµο η 

αδυναµία των περισσότερων βιοµηχανιών να ελέγξουν την ποιότητα. Έτσι ύστερα από σχετική 

έρευνα και µελέτη εµφανίζεται στην βιοµηχανική παραγωγή η πρώτη µορφή ποιοτικού ελέγχου 

µέσα από κάποια σχετικά οργανωµένα συστήµατα ποιότητας. 

 Σ’ αυτήν λοιπόν την βάση (αύξηση όγκου παραγωγής, µείωση κόστους, µικρή σηµασία 
στην ποιότητα των προϊόντων και πυροσβεστική αντιµετώπιση προβληµάτων ποιότητας ή έστω 
κάποια πρώτα δειλά βήµατα συστηµάτων ποιοτικού ελέγχου) δούλευε η αµερικανική 
βιοµηχανία µετά το 1946 στις ΗΠΑ έως την δεκαετία 1950-1960 λόγω έλλειψης κυρίως 
ανταγωνισµού από άλλα κράτη. Και αυτός ήταν επίσης ο τρόπος ∆ιοίκησης που διδασκόταν σε 
όλο τον δυτικό κόσµο. 
 Τέλος όµως της δεκαετίας του ’60 φάνηκε η πραγµατικότητα. 
 Ο  ΟΠΕΚ,  η Ιαπωνία, η πολιτικοοικονοµική κρίση αποκάλυψε µια νέα τάξη πραγµάτων. 
 Οι ανάγκες του κοινού πλέον διαφέρουν ριζικά από το παρελθόν. 
 Στην δεκαετία ’70 υπήρξε η κρίση των επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων. 
 Τότε είναι που εµφανίζεται η Ιαπωνία (κύριος ανταγωνιστής της ∆ύσης) που πολύ 
σύντοµα αναδεικνύεται σε υπερδύναµη οικονοµική και παραγωγική λόγω της υψηλής ποιότητας 
των προϊόντων της. 
 Η ‘’ Ιαπωνική Επανάσταση’’ οφείλεται στην εφαρµογή των γνωστών Στατιστικών 
Τεχνικών (αρχές δεκαετίας ’50) στην έρευνα, σχεδιασµό, ανάπτυξη και ποιοτικό έλεγχο των 
Ιαπωνικών προϊόντων που ανακαλύφθηκαν πριν 50 χρόνια από τους δυτικούς επιστήµονες. Η 
αποκάλυψη αυτή συνέβαλλε να γίνει συνείδηση  η ανάγκη αλλαγής του ∆υτικού τρόπου 
διοίκησης. 

Έτσι έχουµε αναβάθµιση της σηµασίας της ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ώστε να αποτελεί το βασικό 
Κριτήριο Λειτουργίας των Εταιριών. ( Κ.∆ερβιτσιώτης, 2001) 

Στην συνέχεια η ανάπτυξη της στατιστική επιστήµης ήρθε να δώσει ένα πολύ σηµαντικό 
εργαλείο στο υπάρχον σύστηµα ποιοτικού ελέγχου, βοηθώντας σηµαντικά τόσο στον έλεγχο του 
κόστους παραγωγής, όσο και στο αποδεκτό επίπεδο ποιότητας των τελικών προϊόντων. Με το 
σύστηµα αυτό και βέβαια την κατάλληλη στελέχωση οι βιοµηχανίες  µπορούν να εγγυηθούν 
στους πελάτες τους ότι τα χαρακτηριστικά των προϊόντων που παρήγαγαν ήταν µέσα στις 
ανοχές των προβλεπόµενων προδιαγραφών. Έτσι λοιπόν ο Έλεγχος Ποιότητας, όπως 
εµφανίστηκε και εφαρµόζεται ακόµη και σήµερα στην βιοµηχανία είναι το σύνολο των 
λειτουργικών τεχνικών διαδικασιών, που επιβεβαιώνουν την ποιότητα ενός προϊόντος ή 
υπηρεσίας βάσει συγκεκριµένων προδιαγραφών. 
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Μέσα από τις διαδικασίες του Ελέγχου Ποιότητας γίνεται επιθεώρηση του προϊόντος 
µετά την παραγωγή και εφόσον διαπιστωθούν αστοχίες από το αρχικό σχέδιο ή προδιαγραφή, 
γίνονται οι κατάλληλες άµεσα ή, αν είναι δυνατόν, µακροπρόθεσµες διορθωτικές ενέργειες. 

Η αδυναµία όµως του Ελέγχου Ποιότητας, όπως τουλάχιστον λειτουργούσε αρχικά, ήταν 
ότι εντόπιζε τα ελαττώµατα και τις αστοχίες µετά την παραγωγή των προϊόντων, όταν πλέον τα 
προϊόντα ήταν δύσκολο να διορθωθούν και το κόστος παραγωγής είχε ήδη δαπανηθεί. 

Το µειονέκτηµά του αυτό σε συνδυασµό µε τις διαρκώς αυξανόµενες απαιτήσεις των 
πελατών, οδήγησαν σε πρώτη φάση τους µεγάλους οργανισµούς στην υιοθέτηση και 
εγκαθίδρυση συστηµάτων ∆ιασφάλισης Ποιότητας. Τα συστήµατα αυτά εξασφαλίζουν ότι η 
παραγωγή είναι ποιοτική και συνεπώς ο πελάτης θα παραλάβει ακριβώς το προϊόν που 
περιγράφεται στις σχετικές συµβάσεις. ( Γ. Τσιότρας, 2002- L. Davis, 1997) 

∆ιασφάλιση Ποιότητας λοιπόν είναι το σύνολο των προγραµµατισθέντων ή 
συστηµατικών ενεργειών και διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για να εξασφαλίσουν ότι ένα 
προϊόν ή µία υπηρεσία θα πληροί πάντα ορισµένες προδιαγραφές. 

Πρωτοπόροι των συστηµάτων ∆ιασφάλισης Ποιότητας ήταν ο στρατιωτικός και 
διαστηµικός τοµέας. 

Οι ΗΠΑ αρχικά υιοθετούν την στρατιωτική προδιαγραφή ML-Q-9858 δεσµεύοντας όλες 
τις βιοµηχανίες-προµηθευτές του Αµερικανικού στρατού για την εφαρµογή συστηµάτων 
διασφάλισης ποιότητας, ενώ η Στρατιωτική Αντιπροσωπεία του ΝΑΤΟ µε την STANG 4107 
υποχρεώνει τα Υπουργεία Εθνικής Άµυνας των χωρών µελών του να υιοθετήσουν την 
∆ιασφάλιση Ποιότητας στα υλικά τους που προορίζονται για τον εξοπλισµό της συµµαχίας. 

Στην κατεύθυνση λοιπόν αυτών των αναγκών και πρωτοβουλιών το 1987 ο ∆ιεθνής 
Οργανισµός Τυποποίησης (I.S.O. - International Organisation for Standardisation) εξέδωσε τα 
πρότυπα που σχετίζονται µε την ∆ιασφάλιση της Ποιότητας, την σειρά ISO 9000. Τα πρότυπα 
αυτά έγιναν αποδεκτά παγκοσµίως από τον επιχειρηµατικό κόσµο µε µεγάλο ενθουσιασµό. Η 
πιστοποίηση σύµφωνα µε το πρότυπο αυτό θα αποτελούσε για την εταιρία µια παγκοσµίως 
αναγνωρισµένη εγγύηση ότι τηρούν αυτά που υπόσχονται προς τους πελάτες τους, σε µία 
σταθερή βάση. Οι επιχειρήσεις το είδαν σαν ένα εργαλείο για να αυξήσουν την ικανοποίηση των 
πελατών τους αλλά και ταυτόχρονα να κάνουν οργανωτικές αλλαγές που θα τους επιτρέψουν να 
µειώσουν τα σφάλµατα λειτουργίας τους τα ελαττωµατικά τους προϊόντα και να βελτιώσουν τις 
συνθήκες εργασίας του προσωπικού τους.( L.Davis ,1997) 

Τα πρότυπα αυτά µε βάση την εµπειρία και τα προβλήµατα που παρουσιάστηκαν κατά 
την εφαρµογή τους αναθεωρήθηκαν και αντικαταστάθηκαν το 2000 από την νέα βελτιωµένη 
έκδοσή τους ISO 9000:2000. 

Με την εφαρµογή των συστηµάτων ποιότητας σύµφωνα µε το ISO 9000 έχουµε τον 
έλεγχο ποιότητας σε ολόκληρη την επιχείρηση και δίνεται µεγάλη έµφαση στην συµµετοχή κάθε 
ατόµου, από τον ∆ιευθυντή ως τον απλό εργαζόµενο σε αυτόν. Τα συστήµατα αυτά αποτέλεσαν 
και αποτελούν το αναγκαίο βήµα για κάθε επιχείρηση προς την κατεύθυνση που ονοµάζεται 
∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας όπου µπαίνει πλέον και η παράµετρος του κόστους. .( L.Davis 
,1997) 

Είναι το σύστηµα που εφαρµόζεται από τις κορυφαίες πολυεθνικές εταιρείες και 
αποτελεί ότι καλύτερο µπορεί να εφαρµοστεί σε µία εταιρεία µε καλή οργάνωση και υψηλό 
επίπεδο εργαζοµένων, διότι ∆ιοίκηση Ολικής ποιότητας είναι το σύνολο των δραστηριοτήτων 
και µεθόδων που εφαρµόζονται από τον οργανισµό µε στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και 
την ταυτόχρονη ενεργοποίηση όλου του δυναµικού (έµψυχου και άψυχου) του οργανισµού µε 
το µικρότερο κόστος. 
Τα στάδια εξέλιξης λοιπόν των τεχνικών που εφαρµόστηκαν και υιοθετήθηκαν διαχρονικά στην 
προσπάθεια ελέγχου της ποιότητας ήταν τα εξής: .(Γ. Τσιότρας 2002) 
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1. Επιθεώρηση 

2. Έλεγχος Ποιότητας 

3. ∆ιασφάλιση Ποιότητας 

4. ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 

 
1.3. ΚΟΣΤΟΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
 1.3.1  ΓΕΝΙΚΑ 

Είναι γεγονός ότι οι περισσότεροι επιχειρηµατίες, στελέχη, εργαζόµενοι ακόµη και 
καταναλωτές, εκτιµούν ότι η Ποιότητα κοστίζει ενώ λίγοι είναι αυτοί που πιστεύουν το 
αντίθετο. Ποια είναι όµως η αλήθεια; Ένα είναι βέβαιο, κανείς δεν µπορεί να τεκµηριώσει 
οποιαδήποτε άποψη εάν δεν έχει υπολογίσει τι πράγµατι του στοιχίζει η ποιότητα που 
προσφέρει (σε προϊόντα ή υπηρεσίες) και βέβαια εάν δεν έχει κατανοήσει πλήρως αυτό που 
ονοµάζεται Κόστος Ποιότητας. 

Η αναγκαιότητα υπολογισµού του Κόστους της Ποιότητας αποτελεί απαραίτητο στοιχείο 
γνώσης όλων όσων ασχολούνται µε την επιχειρηµατική δραστηριότητα, την συνεχή βελτίωση 
της ποιότητας, την λογιστική, την κοστολόγηση, την οργάνωση παραγωγής κλπ. 

Όλοι ενδιαφερόµαστε για το Κόστος της Ποιότητας γιατί είναι ένα ενδιαφέρον θέµα που 
επηρεάζει κάθε επιχειρηµατική δραστηριότητα. 

Η βελτίωση της ποιότητας µπορεί να δηµιουργήσει πολλαπλά οφέλη που οδηγούν στην 
βελτίωση της ανταγωνιστικής θέσης κάθε επιχείρησης και στην αύξηση της κερδοφορίας της. 

Η υψηλή ποιότητα έχει ως αποτέλεσµα την προσέλκυση περισσότερων πελατών και κατά 
συνέπεια την αύξηση των πωλήσεων και του κύκλου εργασιών της επιχείρησης, µε δυνατότητα 
άµεσης αύξησης των κερδών της. (Γ. Τσιότρας 2002 & Evans, Lindsay, 2002) 

 

Για την επίτευξη υψηλής ποιότητας οι επιχειρήσεις θα πρέπει να διαθέτουν εκτός από υποδοµές 
και κατάλληλη οργάνωση. Αποτέλεσµα της καλής οργάνωσης είναι το ότι τα πάντα µπορούν να 
γίνουν σωστά µε την πρώτη φορά. Το στοιχείο αυτό συµβάλλει άµεσα στην καλύτερη 
αξιοποίηση των πόρων (εξοπλισµός, υλικά, προσωπικό, ενέργεια κλπ) και κατά συνέπεια στην 
µείωση του κόστους και στην αύξηση των κερδών. 

Η βελτίωση της ποιότητας συνδέεται άµεσα µε επενδύσεις σε διάφορους τοµείς όπως 
εκπαίδευση ανθρώπινου δυναµικού, βελτίωση της οργάνωσης, προµήθεια καταλληλότερου 
εξοπλισµού ή αποτελεσµατικότερη συντήρηση του υπάρχοντος, προµήθεια πιο αξιόπιστων 
πρώτων υλών, εφαρµογή αξιόπιστου συστήµατος ελέγχων ποιότητας, ανάπτυξη αξιόπιστου 
συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας κλπ. Έτσι η επίτευξη της Ποιότητας σε κάθε επιχείρηση 
στα αρχικά στάδια κοστίζει, γιατί θα πρέπει να γίνουν µικρές ή µεγάλες επενδύσεις, θεωρείται 
όµως ως η πιο ανταποδοτική επένδυση, λόγω των µακροπρόθεσµων οφελών που αποφέρει.  

( Κ.∆ερβιτσιώτης, 2005) 
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1.3.2  ∆ΥΝΑΤΟΤΗΤΕΣ ΒΕΛΤΙΩΣΗΣ ΤΩΝ ΚΕΡ∆ΩΝ 

Η βάση κάθε επιχειρηµατικής δραστηριότητας, είναι η δηµιουργία κερδών. Τα κέρδη 
επιτρέπουν την συνεχή ανάπτυξη της επιχείρησης και την ικανοποίηση των µετόχων αυτής. Η 
δηµιουργία επιχειρηµατικών κερδών είναι απόρροια της αποτελεσµατικής αξιοποίησης των 
επενδύσεων, της αύξησης των εσόδων και της ταυτόχρονης µείωσης των εξόδων κάθε 
επιχειρηµατικής δραστηριότητάς. 

Η µείωση της τιµής διάθεσης των προϊόντων ή των υπηρεσιών µίας επιχείρησης, έτσι ώστε να 
διατεθούν ευκολότερα και να αυξηθούν οι πωλήσεις, µπορεί να επιτευχθεί µε τους εξής τρόπους 
( Κ.∆ερβιτσιώτης, 2005): 

α. µειώνοντας τα κέρδη της 

β. µειώνοντας τα κόστη της ή 

γ. µειώνοντας και τα κέρδη και τα κόστη της 

Η χαµηλότερη τιµή στην οποία µπορεί να διατεθεί ένα προϊόν ή µία υπηρεσία στην αγορά δεν 
µπορεί να είναι µικρότερη του κόστους παραγωγής του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Εφόσον οι 
επιχειρήσεις λειτουργούν µε γνώµονα την δηµιουργία κερδών, µία πολιτική πωλήσεων σε τιµή 
κόστους δεν µπορεί να είναι µακρόχρονη, αλλά περιορισµένης διάρκειας. Ως εκ τούτου, 
µπορούν µεν να συµπιεστούν τα κέρδη, αλλά θα πρέπει ταυτόχρονα να βελτιωθεί και το κόστος. 
Χαρακτηριστικό αποτέλεσµα της µείωσης του Κόστους της Ποιότητας, είναι η µείωση και 
άλλων συντελεστών κόστους (πχ το κόστος του ανθρώπινου δυναµικού, το κόστος των πρώτων 
υλών, το κόστος ενέργειας κλπ), µε αποτέλεσµα εκτός από την βελτίωση της Ποιότητας να είναι 
δυνατή και η αύξηση των κερδών. 

Από µετρήσεις που έχουν γίνει έχει διαπιστωθεί ότι το Κόστος της Ποιότητας φθάνει στο 5-25% 
του κύκλου εργασιών των επιχειρήσεων . 

1.3.3  Η ΜΕΤΡΗΣΗ ΤΟΥ ΚΟΣΤΟΥΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Ο Dr. W. E. Deming, ένας από τους µεγαλύτερους «γκουρού» της Ποιότητας, διατύπωσε την 
αρχή «Ό,τι µετριέται, βελτιώνεται». Ο P.B. Crosby, αναφερόµενος στο Κόστος της Ποιότητας 
προχωρά ένα βήµα πιο µπροστά στην αξιοπιστία του τρόπου µέτρησης σηµειώνοντας ότι «η 
ποιότητα δεν κοστίζει» και ότι «αυτό ποτέ κανένας δεν θα το γνωρίζει, εάν δεν συµφωνηθεί 
ένα σύστηµα µέτρησης αυτής».(Kolarik ,1995) 

Μόνο εάν κάτι µπορεί να µετρηθεί είναι δυνατόν να µελετηθεί, να αναλυθεί, να ληφθούν µέτρα 
βελτίωσης του, να αξιολογηθούν τα αποτελέσµατα της προσπάθειας και τέλος να τεκµηριωθούν 
τα πιθανά οφέλη της επιτευχθείσας βελτίωσης. Η έννοια της µέτρησης αποτελεί τη βασικότερη 
διεργασία της συνεχούς βελτίωσης, οπότε κάθε ενδοεπιχειρησιακή δραστηριότητα θα πρέπει να 
καθορίζεται µε τέτοιο τρόπο ώστε να είναι µετρήσιµη. 

Το κόστος κάθε προϊόντος καθορίζεται από πολλούς παράγοντες, όπως είναι το κόστος πρώτων 
υλών, το κόστος εργατικών, η απόσβεση παγίων, το κόστος λειτουργικών εξόδων, καθώς και το 
Κόστος της Ποιότητας. Το Κόστος της Ποιότητας αποτελεί ένα σηµαντικό παράγοντα κόστους, 
ο οποίος είναι πολύ λίγο γνωστός γιατί δεν υπολογίζεται ξεχωριστά εφ’ όσον αποτελεί µέρος 



       11 
 
 

του συνολικού κόστους κάθε επιµέρους δραστηριότητας. Εάν αυτό δεν υπολογισθεί ξεχωριστά 
είναι αδύνατον να έχουµε σαφή εικόνα του. 

Η µέτρηση του Κόστους της Ποιότητας είναι απολύτως απαραίτητη, γιατί πάνω στα 
αποτελέσµατα της µπορεί να στηριχθεί και να τεκµηριωθεί κάθε επένδυση βελτίωσης της 
Παραγωγικότητας και της Ποιότητας. Μόνο όταν είναι γνωστό το πραγµατικό Κόστος της 
Ποιότητας µπορούµε να εκτιµήσουµε τα πιθανά οικονοµικά οφέλη, τα οποία θα έχει κάθε 
ενέργεια µείωσης του. (Γ. Τσιότρας 2002 & Evans& Lindsay, 2002) 

Η µέτρηση του Κόστους της Ποιότητας και η ανάλυση των αποτελεσµάτων είναι µία 
δραστηριότητα η οποία µπορεί να : 

Εντοπίσει τα θετικά επιτεύγµατα και να προσφέρει την δυνατότητα επιβράβευσης αυτών που 
συνέβαλαν αποτελεσµατικά, 

Εντοπίσει τα αδύνατα σηµεία κάθε δραστηριότητας, προσφέροντας τη δυνατότητα 
προσδιορισµού των διορθωτικών µέτρων και ελέγχου της αποδοτικότητας 

Αποκαλύψει το κόστος της µη ποιότητας, το οποίο µπορεί να αποτελέσει το ουσιαστικότερο 
κίνητρο για την εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου προγράµµατος συνεχούς βελτίωσης. 

  

1.3.4   ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΟΥ ΚΟΣΤΟΥΣ ΤΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

Πολλοί µελετητές έχουν αναλύσει το Κόστος της Ποιότητας σε ποικίλες κατηγορίες κόστους, οι 
περισσότεροι  όµως συµφωνούν πως το Κόστος της Ποιότητας µπορεί να διαχωριστεί σε δύο 
σηµαντικές κατηγορίες δαπανών: 

Α. Χρήµατα που σκόπιµα δαπανούνται για την βελτίωση της ποιότητας και 

Β. Χρήµατα που δαπανούνται στα πλαίσια αποκατάστασης προβληµάτων ποιότητας. 

  

Χρήµατα που σκόπιµα δαπανούνται για την βελτίωση της ποιότητας. 

Χρήµατα που σκόπιµα δαπανούνται για την βελτίωση της ποιότητας µπορούν να διαιρεθούν σε 
δύο επιµέρους κατηγορίες : 

Το κόστος πρόληψης το οποίο περιλαµβάνει το κόστος κάθε ενέργειας που συµβάλλει µε 
προληπτικά µέτρα και ενέργειες στην βελτίωση της ποιότητας και την πρόληψη πιθανών 
προβληµάτων. 

Το κόστος εκτίµησης το οποίο αποκαλείται και ως Κόστος Ανίχνευσης της Ποιότητας, 
περιλαµβάνει το κόστος κάθε ενέργειας µέσω της οποίας τεκµηριώνεται το ποσοστό 
συµµόρφωσης των υλοποιηθέντων ενεργειών σύµφωνα µε τις προδιαγραφές. (Γ. Τσιότρας 2002 
, Evans & Lindsay, 2002) 
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Χρήµατα που δαπανούνται ακούσια για την βελτίωση της ποιότητας. 

Χρήµατα που δαπανούνται ακούσια στα πλαίσια αποκατάστασης προβληµάτων ποιότητας και 
συνθέτουν το κόστος των αστοχιών. Η κατηγορία αυτή µπορεί να διαιρεθεί στις ακόλουθες 
επιµέρους κατηγορίες : (Γ. Τσιότρας 2002, Vonderembse &White 1996) 

Το κόστος αποκατάστασης των εσωτερικών αστοχιών, ή για συντοµία κόστος εσωτερικών 
αστοχιών αποτελεί το σύνολο των στοιχείων κόστους, που σχετίζονται µε τον εντοπισµό και 
την επιδιόρθωση σφαλµάτων προϊόντων εκτός προδιαγραφών που εντοπίσθηκαν σε ηµιέτοιµα ή 
τελικά προϊόντα πριν αυτά αποσταλούν στον πελάτη. 

Το κόστος αποκατάστασης των εξωτερικών αστοχιών, ή για συντοµία κόστος εξωτερικών 
αστοχιών, αποτελεί το σύνολο των στοιχείων κόστους, τα οποία σχετίζονται µε την 
επιδιόρθωση σφάλµατος του προϊόντος ή της υπηρεσίας, που εντοπίσθηκε στον πελάτη µετά την 
πώληση, και που τελικά αποκαταστάθηκε η συµµόρφωσή του µε τις προδιαγραφές της 
επιχείρησης. 

Το κόστος της επιχειρησιακής φθοράς που αποτελεί το σύνολο των στοιχείων κόστους, τα 
οποία επιβαρύνουν την επιχείρηση από την µη - ικανοποίηση του πελάτη από το παρεχόµενο 
προϊόν ή την υπηρεσία . 

Το απροσδιόριστο κόστος που αποτελεί το σύνολο των στοιχείων κόστους, τα οποία µπορούν 
να επιβαρύνουν κάθε επιχείρηση και είναι δύσκολο να εκτιµηθούν άµεσα, αλλά έχουν 
αντίκτυπο στην ποιότητα των προϊόντων ή των υπηρεσιών, καθώς και στην 
αποτελεσµατικότητα της ίδιας της επιχείρησης.  

1.3.5    ΑΝΤΑΠΟ∆ΟΤΙΚΟΤΗΤΑ ΤΩΝ ΕΠΕΝ∆ΥΣΕΩΝ 

Οι επενδύσεις που απαιτούνται για την µείωση του Κόστους της Ποιότητας δεν είναι υψηλού 
κόστους, αφορούν κυρίως ενέργειες τόσο πρόληψης όσο και εκτίµησης της Ποιότητας µερικές 
εκ των οποίων είναι: 

· Αξιόπιστη εκπαίδευση του προσωπικού 

· Οργανωµένη και αποτελεσµατική συντήρηση του εξοπλισµού 

· Εκτέλεση προληπτικών ελέγχων, µετρήσεων και δοκιµών 

· Κατάλληλο προγραµµατισµό όλων των ενδοεπιχειρησιακών ενεργειών 

· Τεκµηρίωση της σχεδίασης προϊόντων 

· Πιστοποίηση των διεργασιών πριν την έναρξη της παραγωγής 

Τα οικονοµικά οφέλη τα οποία µπορεί να δηµιουργηθούν σε κάθε επιχείρηση από µικρές 
επενδύσεις,  είναι πάρα πολύ υψηλά - λόγω του γεγονότος ότι µειώνονται δραστικά τα κόστη 
για την αποκατάσταση τόσο εσωτερικών όσο και εξωτερικών αστοχιών. ( Evans & Lindsay, 
2002) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο – ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ   ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ       
 
 
 
 
 
 
 
2.1 ΙΣΤΟΡΙΚΟ ΕΞΕΛΙΞΗΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ΤΥΠΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 Η διαρκώς αυξανοµένη χρήση των µηχανών και περισσότερο πολύπλοκων 
αυτοµατισµών µε την ταυτόχρονη αποπροσωποποίηση της εργασίας, την εµφάνιση των 
γραµµών µαζικής παραγωγής και την διαρκώς αυξανόµενη πολυπλοκότητα της τεχνολογίας 
δηµιούργησε την ανάγκη να βρεθούν τρόποι, συστήµατα που θα διασφαλίζουν την 
σταθεροποιηµένη ποιότητα των προϊόντων. 
 Κατά την διάρκεια του 2ου Παγκοσµίου Πολέµου η ανάγκη για τυποποίηση στην 
παραγωγή στρατιωτικού υλικού ώστε να διασφαλίζεται η ασφάλεια και αξιοπιστία αυτών, 
οδήγησε στην περαιτέρω ανάπτυξη τέτοιων συστηµάτων. 
 Καθώς λοιπόν η Ποιότητα γίνεται το κύριο σηµείο εστίασης των επιχειρήσεων σε όλο 
τον κόσµο διάφοροι οργανισµοί και κρατικοί φορείς αναπτύσσουν πρότυπα και κατευθυντήριες 
οδηγίες που θα βοηθήσουν στην κατεύθυνση αυτή τις επιχειρήσεις. Τα πρώτα συστήµατα 
διασφάλισης ποιότητας αναπτύχθηκαν στην στρατιωτική βιοµηχανία των Ηνωµένων Πολιτειών 
και έγιναν γνωστά στην Ευρώπη µέσω του ΝΑΤΟ. Στην Ευρώπη εφαρµόστηκαν και 
αναπτύχθηκαν ακόµη περισσότερο στον µεγαλύτερο βαθµό από το Βρετανικό στρατό. Ενώ 
ταυτόχρονα κάποιες µεγάλες κρατικέ κυρίως εταιρείες, λαµβάνοντας αυτά τα πρότυπα του 
στρατού υπόψη τους αναπτύσσουν κάποια άλλα δικά τους συστήµατα διασφάλισης ποιότητας, 
τα οποία και επιβάλλουν στους προµηθευτές τους. Αυτό όµως είχε σαν αποτέλεσµα από την µία, 
την µεγαλύτερη εξάπλωσή τους, από την άλλη όµως την εµφάνιση µιας µεγάλης  
ποικιλοµορφίας τέτοιων συστηµάτων. Ήταν φανερή πλέον η ανάγκη να δηµιουργηθεί µία κοινή 
βάση για όλα τα υπάρχοντα πρότυπα συστηµάτων ∆ιασφάλισης Ποιότητας, το οποίο θα 
βασιζόταν στην πρόληψη και όχι στον εντοπισµό εκ των υστέρων προβληµάτων ή 
προβληµατικών προϊόντων που παράχθηκαν. 
 Η λύση δόθηκε µε την παρουσίαση το 1979 του Βρετανικού προτύπου ΒS 5750, το 
οποίο επικεντρώνεται και δίνει έµφαση στο πόσο σηµαντικό είναι να γίνονται τα πράγµατα 
σωστά από την αρχή. Το πρότυπο αυτό ήταν µια πάρα πολύ καλή αρχή στην κατεύθυνση της 
δηµιουργίας των ενιαίων προτύπων διασφάλισης ποιότητας.(Τσιότρας  2002, Davis 1997, 
∆ερβιτσιώτης  2001) 
 Η Ευρωπαϊκή Ένωση κινείται προς την απελευθέρωση των συναλλαγών µεταξύ των 
µελών της και αυτό απαιτούσε ένα κοινό αποδεκτό πρότυπο διαχείρισης της ποιότητας των 
προϊόντων µεταξύ τους αλλά και µε τις τρίτες χώρες µε τις οποίες θα είχε συναλλαγές. 
 Τότε λοιπόν ήρθε ένας εξειδικευµένος οργανισµός τυποποίησης στον οποίο συµµετείχαν 
περισσότερες από 130 χώρες, ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης (International Organization 
for Standardization), ο οποίος υιοθέτησε και κατέγραψε το 1987 ένα πρότυπο µε τις απαιτήσεις 
ενός Συστήµατος ∆ιασφάλισης Ποιότητας.  Αυτό ήταν το πρότυπο της σειράς ISO 9000:1987 το 
οποίο ουσιαστικά υιοθετούσε τις βασικές αρχές του πολύ καλού και αποτελεσµατικού 
βρετανικού προτύπου  BS 5750. 
 Στην Ευρωπαϊκή Ένωση υιοθετήθηκε σαν ΕΝ 29000. 
 Η υιοθέτηση της ονοµασίας ‘’ISO’’ από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης αλλά και 
όλων των προτύπων που εκδίδει δεν προέρχεται από τα αρχικά του οργανισµού (International 
Organization for standardization), καθώς θα ήταν ‘’IOS’’, αλλά από την ελληνική λέξη ‘’’isos’’ 
που σηµαίνει ίσος, ισοδύναµος. Έτσι οι οργανισµοί που πιστοποιούνται σύµφωνα µε τα πρότυπα 
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της σειράς ISO 9000 διασφαλίζουν ότι παρέχουν ποιότητα ισότιµη µεταξύ τους.( Davis 1997, 
∆ερβιτσιώτης  2001) 
 
 Το 1994 το πρότυπο αυτό αναθεωρήθηκε ώστε να διορθωθούν οι όποιες ασυνέχειες ή 
ανακρίβειες υπήρχαν στο αρχικό να διαµορφωθεί έτσι ώστε να µπορεί να εφαρµοστεί και σε 
µονάδες ή εταιρείες που δεν παράγουν αναγκαστικά κάποιο προϊόν (εταιρίες παροχής 
υπηρεσιών κ.τ.λ.). 
 Μετά από κάποια χρόνια όµως εφαρµογής και το πρότυπο αυτό (ISO 9000:1994) 
θεωρήθηκε ελλιπές καθώς δεν κάλυπτε όλες τις ανάγκες των εταιριών αλλά και τις νεότερες 
εξελίξεις των συστηµάτων ποιότητας. Μια σοβαρή κριτική από τους Joseph Juran και Tito 
Count είναι ότι δεν προέβλεπαν τις κατάλληλες διαδικασίες για την συνεχή βελτίωση της 
ποιότητας και για την µέτρηση κόστους έλλειψης ποιότητας. 
 Έτσι το 2000 έγινε η επόµενη αναθεώρηση των προτύπων της σειράς ISO 9000 από την 
οποία προέκυψε η πιο πρόσφατα και εν ισχύει αυτή τη στιγµή, σειρά προτύπων ISO 9000:2000. 
Στην νέα αυτή σειρά έγιναν ριζικές αλλαγές στην δοµή των προτύπων έτσι ώστε να καλυφθούν 
όλες ο αδυναµίες του προηγούµενου και να είναι περισσότερο συµβατό µε τις αρχές της  
∆ιοίκησης ολικής Ποιότητας (Τσιότρας 2002,  Davis 1997). 
 
 
 
 
2.2   ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 Ο ανταγωνισµός των επιχειρήσεων σε παγκόσµια κλίµακα είναι γνωστό ότι βρίσκεται σε 
πολύ υψηλό επίπεδο και θα φτάσει σε ακόµα υψηλότερο. Η κατάργηση των συνόρων, η 
απλοποίηση των τελωνειακών περιορισµών µε συνέπεια την ευρεία διακίνηση των προϊόντων 
σε όλες τις χώρες, έχει δηµιουργήσει πολύ απαιτητικούς πελάτες οι οποίοι πλέον έχουν την τάση 
να ζητούν όχι το φθηνότερο αλλά το καλύτερο. 
 Οι εταιρείες που παρακολουθούν αυτές τις παγκόσµιες αλλαγές στην συµπεριφορά των 
πελατών τους, δείχνουν αποφασισµένες να επενδύσουν και να δουλέψουν σκληρά ώστε να 
ανταποκριθούν στις απαιτήσεις των πελατών τους, διότι σήµερα πλέον το σηµαντικότερο 
κριτήριο της ποιότητας ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, είναι η µεγαλύτερη κατά το δυνατόν 
ικανοποίηση του πελάτη. Οι υποδείξεις και οι απαιτήσεις του πρέπει να αντιµετωπίζονται µε 
τεράστια σοβαρότητα αλλά και συστηµατικότητα διότι αυτό θα τους εξασφαλίσει νέες πωλήσεις 
αλλά και µεγαλύτερο µερίδιο στην αγορά. 
 Εκτός από την θέλησή τους όµως να ικανοποιήσουν τις απαιτήσεις και τις ανάγκες των 
πελατών τους, πρέπει να είναι ικανές να διαµορφώσουν την παραγωγική τους διαδικασία έτσι 
ώστε µέσα από αυτή τα προϊόντα τους να έχουν τα επιθυµητά ποιοτικά χαρακτηριστικά. 
 Η ποιότητα λοιπόν των προϊόντων και των υπηρεσιών µίας επιχείρησης εξαρτάται 
καθοριστικά από την δηµιουργία και εφαρµογή ενός ορθολογικού Συστήµατος διοίκησης και 
διαχείρισης της Παραγωγικής ∆ιαδικασίας αλλά και της ευρύτερης λειτουργίας της επιχείρησης.  
 Ένα τέτοιο σύστηµα πρέπει οπωσδήποτε να εκφράζει τις αρχές της ∆ιασφάλισης της 
ποιότητας και µέσα από την λειτουργία του και την συνεχή βελτίωσή του να δηµιουργήσει όλες 
τις κατάλληλες προϋποθέσεις για την εφαρµογή της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 
 Τι είναι όµως η ∆ιασφάλιση Ποιότητας και το Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας 
(ορισµοί σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 8402). 

∆ιασφάλιση Ποιότητας είναι το σύνολο  των    προγραµµατισµένων ή συστηµατικών 
ενεργειών και διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για να εξασφαλίσουν ότι ένα προϊόν ή 
υπηρεσία θα πληρεί ορισµένες προδιαγραφές. 
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Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας ονοµάζουµε την οργάνωση, τα αναγκαία µέσα και το 
προσωπικό που απαιτούνται για την διεκπεραίωση της διασφάλισης ποιότητας. (Τσιότρας 2002,  
Davis 1997 , ∆ερβιτσιώτης 2001). 
 
       Ένα τέτοιο Σύστηµα λοιπόν ∆ιασφάλισης της Ποιότητας, που πληρεί όλες τις παραπάνω 
προϋποθέσεις και απαιτήσεις, είναι αυτό που περιγράφεται στα διεθνή πρότυπα τη σειράς ISO 
9000 που δηµιουργήθηκαν από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Πιστοποίησης. Είναι ένα σύστηµα 
παγκοσµίως αποδεκτό, το οποίο αποτελεί την κοινή γλώσσα της διασφάλισης της Ποιότητας 
ανάµεσα στις εταιρείες και τους πελάτες τους, ανάµεσα στις εταιρείες και τους προµηθευτές 
τους, αλλά και ανάµεσα στα επιµέρους εσωτερικά τµήµατα των εταιρειών που συνεργάζονται 
για την βέλτιστη πορεία της κάθε εταιρείας. Σύµφωνα µε τις απαιτήσεις των προτύπων αυτών 
γίνεται από τους εθνικούς φορείς ή από άλλους αναγνωρισµένους φορείς πιστοποίηση των 
επιχειρήσεων για την εφαρµογή ή όχι τέτοιων συστηµάτων διασφάλισης της ποιότητας. 

Η ουσία των προτύπων της σειράς ISO 9000 µε µία ολύ απλή πρώτη προσέγγιση, 
εκφράζεται στα παρακάτω 5 σηµεία: (Davis 1997 ,Ciantrani & Tsiakalis &West 2004) 
� Πες τι κάνεις 

� Κάνε πάντα αυτό που είπες 

� Κατέγραψετα όλα αυτά 

� Έλεγχε ότι κάνεις 

� Κάνε συνεχή βελτίωση σε αυτά που κάνεις  

(Να βελτιώνεσαι συνεχώς σε αυτά που κάνεις) 
 
 Περισσότερο αναλυτικά, τα πρότυπα της σειράς ISO 9000 καθορίζουν κανόνες σαν 

καταγεγραµµένες συµφωνίες που περιέχουν τεχνικά χαρακτηριστικά ή άλλο σηµαντικό κριτήριο 
που θα χρησιµοποιούνται µε συνέπεια σαν κανόνες, κατευθυντήριες οδηγίες ή διευκρινήσεις 
χαρακτηριστικών, για να εξασφαλίσουν ότι τα υλικά (Α’ και Β΄ ύλες), τα προϊόντα, οι 
διεργασίες και οι υπηρεσίες είναι και λειτουργούν όπως πρέπει για να πετύχουν τον 
προδιαγεγραµµένο σκοπό τους. Οι κανόνες αυτοί έγιναν για να πληρούν πέντε αντικειµενικούς 
σκοπούς: (Τσιότρας 2002,  Davis 1997). 
1. Να επιτυγχάνουν να διατηρούν και να βελτιώνουν διαρκώς την ποιότητα των προϊόντων 

σύµφωνα πάντα µε τις υπάρχουσες απαιτήσεις. 

2. Να βελτιώνουν την ποιότητα των λειτουργιών της εταιρείας έτσι ώστε διαρκώς να 

εκπληρώνονται δηλωµένες και συναγόµενες ανάγκες των πελατών και των µετόχων. 

3. Να παρέχει εµπιστοσύνη στην διοίκηση και τους υπόλοιπους εργαζόµενους ότι οι 

απαιτήσεις ποιότητας τηρούνται και ότι υπάρχει διαρκής βελτίωση. 

4. Να παρέχει εµπιστοσύνη στους πελάτες και άλλους µετόχους ότι επιτυγχάνονται οι 

απαιτήσεις ποιότητας στα προϊόντα όπου παραδίδονται στους πελάτες. 

5. Να παρέχει εµπιστοσύνη ότι οι απαιτήσεις του συστήµατος ποιότητας τηρούνται. 
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Τα πρότυπα προδιαγράφουν καταγεγραµµένα στοιχεία για όλες τις διεργασίες που 
αφορούν την ποιότητα και προτείνουν ότι η συµµόρφωση µέσω των επιθεωρήσεων, εσωτερικών 
και εξωτερικών, οδηγεί στην διαρκή βελτίωση. 

Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000 έγιναν έτσι ώστε να απευθύνονται σε όλους τους 
τύπους των επιχειρήσεων παραγωγής προϊόντων αλλά και εταιρειών παροχής υπηρεσιών. 

Η διασφάλιση της ποιότητας είναι µία φιλοσοφία ολικής ενοποίησης των στοιχείων και 
διεργασιών της επιχείρησης για την επίτευξη του επιθυµητού αποτελέσµατος. Αυτός που θα 
πρέπει να αποδεχθεί την υπευθυνότητα προς την κατεύθυνση αυτή και προς την ποιότητα των 
προϊόντων ή υπηρεσιών είναι ο διευθύνων Σύµβουλος της εκάστοτε επιχείρησης. 

Για να γίνει όσο το δυνατόν περισσότερο κατανοητή η έννοια της ∆ιασφάλισης 
Ποιότητας και να µην υπάρχουν παρανοήσεις, αξίζει να αναφέρουµε τι είναι και τι δεν είναι 
διασφάλιση ποιότητας. 

∆ιασφάλιση ποιότητας δεν είναι: 
- Έλεγχος Ποιότητας ή Επιθεώρηση 

- ∆ραστηριότητα υπερβολικού ελέγχου 

- Υπεύθυνη για µηχανολογικές αποφάσεις 

- Παραγωγός εντύπων ή δαίµονας γραφειοκρατίας 

- Περιοχή δηµιουργίας υψηλού κόστους 

- Πανάκεια για όλα τα προβλήµατα 

 
Αυτά όµως που χαρακτηρίζουν το Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας είναι τα παρακάτω: 

- Αποδίδει ικανοποιητικά της οποιεσδήποτε επενδύσεις έγιναν σ’ αυτό. 

- Αποτελεί επικουρικό παράγοντα της παραγωγικότητας. 

- Είναι το καλύτερο µέσο για να φτιαχτεί κάτι σωστά από την πρώτη φορά. 

- Είναι µια πολύ υγιής µορφή διοίκησης.  

- Είναι υπευθυνότητα και ξεκαθάρισµα αρµοδιοτήτων για όλους. 

 
Αυτό που θα πρέπει τελικά να τονιστεί είναι ότι η εφαρµογή ενός τέτοιου συστήµατος 

δεν υπόσχεται βελτίωση της ποιότητας. Το ουσιαστικό κέρδος µιας επιχείρησης θα είναι η 
σταθερότητα της ποιότητας και η αξιοπιστία των προϊόντων ή υπηρεσιών της. Και αυτό είναι 
ιδιαίτερα σηµαντικό τόσο για τους εσωτερικούς όσο και για τους εξωτερικούς πελάτες της 
επιχείρησης και κατά συνέπεια και για την ίδια την επιχείρηση.  
 

Τα πλεονεκτήµατα που αποκόµισαν οι εταιρίες, οι οποίες εφάρµοσαν το πρότυπο ISO 

9000:1994 περικλείονται στα εξής: (Τσιότρας 2002,  Davis 1997). 

- Μέσω των συστηµατικών αναλύσεων των  εσωεπιχειρησιακών διαδικασιών 

αναδεικνύονται οι πιθανές πηγές σφαλµάτων, οι οποίες µπορούν να αποβούν 

βραχυπρόθεσµα ή µεσο-µακροπρόθεσµα ζηµιογόνες για τον πελάτη.  
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- Οι ευθύνες και αρµοδιότητες ελέγχονται, ανασκοπούνται και επανεξετάζονται και 

συνεπώς αποκαλύπτονται οι πιθανές επικαλύψεις.  

- Εξετάζεται η εφαρµογή και ορθή τήρηση των βασικών νοµικών απαιτήσεων.  

- Ανασκοπείται και εξετάζεται προσεκτικά η ικανότητα των διατιθεµένων πόρων 

(εξοπλισµός, προσωπικό) για την εκτέλεση των απαιτουµένων εργασιών σε ενδοεπιχειρησιακό 

επίπεδο.  

Πέρα, όµως από τις θετικές επιπτώσεις, αναφέρεται και µια σειρά από µειονεκτήµατα 

που πηγάζουν από την εφαρµογή του ISO 9000:1994, τα οποία συνοψίζονται παρακάτω: 

- Η είσοδος του προτύπου στην καθηµερινή πραγµατικότητα της λειτουργίας µιας 

εταιρίας θεωρήθηκε από κάποιους επιβαρυντική για την παραγωγή.  

- Το νέο πρότυπο χαρακτηρίστηκε από επιχειρήσεις που προσπάθησαν να το 

εφαρµόσουν προσανατολισµένο σε παραγράφους που το σύνολό τους δεν ενδιαφέρει άµεσα 

κάθε επιχείρηση.  

- ∆εν λήφθηκαν υπόψη ευρείς τοµείς ζωτικής σηµασίας για τη λειτουργία οποιασδήποτε 

επιχείρησης όπως: Σύνδεση ποιότητας µε ευρύτερες οικονοµικές αποφάσεις που λαµβάνονται 

από µια εταιρεία, έµφαση σε τρόπους µέτρησης, ανάλυσης και συνεχούς βελτίωσης.  

- Παρατηρήθηκε, επίσης, υπερτονισµός κανόνων και παραµέληση κοµβικών σηµείων.  

- ∆ηµιουργήθηκαν άκαµπτα και γραφειοκρατικά συστήµατα λόγω της 

παραγραφοποίησης του Προτύπου σε 20 στοιχεία (elements) για κάθε ένα από τα οποία υπάρχει 

σαφής απαίτηση επαρκούς τεκµηρίωσης 

Με την πάροδο των ετών και την εφαρµογή των προτύπων, έγινε κατανοητό, ότι η 

διασφάλιση της ποιότητας είναι µια µόνον παράµετρος της συνολικής ποιότητας την οποία 

πρέπει να διαθέτει ένα προϊόν ή µια υπηρεσία και ότι υπάρχουν και άλλες πτυχές τις οποίες 

πρέπει να λαµβάνει υπόψη του ο παραγωγός, προκειµένου να εξασφαλίζει το σαφή 

προσδιορισµό της ποιότητας. Οι έννοιες του σχεδιασµού της ποιότητας, του ελέγχου της 

ποιότητας, της βελτίωσης της ποιότητας και της ικανοποίησης του πελάτη µέσα στο σύστηµα 

για την ποιότητα είναι µερικά από τα σηµεία τα οποία από την πείρα κρίθηκε αναγκαίο να 

περιληφθούν στα πρότυπα της σειράς ISO 9000, βαδίζοντας προς µια ολική διαχείριση της 

ποιότητας.  

Το εγχείρηµα της υιοθέτησης Σ.∆.Π. από µια µεγάλη µερίδα του επιχειρηµατικού 

κόσµου παρά τις παρατηρήσεις ή τα προβλήµατα, έχει δηµιουργήσει µια αρκετά σηµαντική 

προστιθέµενη αξία στις ελληνικές επιχειρήσεις. Tο γεγονός αυτό βασίζεται στο ότι πριν από την 

εποχή εκείνη, στον ελληνικό ορίζοντα υπήρχε µια ασάφεια σε ό,τι έχει σχέση µε τις έννοιες της 

ποιότητας, κυρίως από την πλευρά της συστηµικής προσέγγισης της ποιότητας, δηλαδή του 
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συνόλου δράσεων, ενεργειών, µεθόδων, µέσων και προσωπικού που είναι ενταγµένα σε ένα 

σύστηµα το οποίο λειτουργεί σε µια επιχείρηση µε στόχο και προορισµό την ποιότητα. Mέχρι 

εκείνη τη στιγµή λοιπόν υπήρχε µια µάλλον νοµαδική προσέγγιση του θέµατος. 

Tο θετικό στοιχείο από το εγχείρηµα εφαρµογής συστηµάτων ποιότητας κατά ISO στην 

Eλλάδα είναι, ότι έδωσε στις ελληνικές επιχειρήσεις µε ένα εύληπτο και πολύ συστηµατικό 

τρόπο τη µέθοδο µε την οποία µπορούσαν να εγκαταστήσουν συστήµατα ποιότητας και 

ακολούθως να τα πιστοποιήσουν. Έχουµε φτάσει στο σηµείο τα ISO 9000, να έχουν γίνει πλέον 

ένας κοινός συναλλακτικός παρονοµαστής µεταξύ των επιχειρήσεων. Tο ISO 9000 όσο και αν 

δέχεται κριτική, ήταν αυτό που έβαλε την έννοια της ποιότητας στις ελληνικές επιχειρήσεις. 

Πολλές επιχειρήσεις µέσω των ISO 9000 αναθεώρησαν τα οργανογράµµατά τους, άλλες 

δηµιούργησαν υποδοµές τις οποίες δεν είχαν, πολλά τεχνικά στοιχεία της ποιότητας µπήκαν στις 

επιχειρήσεις σε βαθµό που σε κάθε άλλη περίπτωση θα ήταν αδύνατον να µπουν. H εφαρµογή 

λοιπόν των συστηµάτων ποιότητας οδήγησε σε µια αναβάθµιση των επιχειρήσεων που τα έχουν 

εφαρµόσει, αν και όλο το σκηνικό µελετώντας το στη σηµερινή του µορφή, επιδέχεται πολλών 

βελτιώσεων, οι οποίες θα αναλυθούν παρακάτω. (Τσιότρας 2002,  Davis 1997, ∆ερβιτσιώτης 

2001). 

 

Οι περισσότερες ελληνικές επιχειρήσεις ξεκινώντας την προσπάθειά τους για την 

ανάπτυξη Συστηµάτων Ποιότητας κατά τα Πρότυπα ISO 9000, αναγνωρίζουν τον ορθολογισµό 

του Προτύπου και έχουν την πρόθεση η προσπάθεια αυτή να είναι ουσιώδης και 

αποτελεσµατική και κυρίως να βοηθήσει τις επιχειρήσεις τους στην υιοθέτηση οργανωτικών 

δοµών και διαδικασιών λειτουργίας που θα τις επιτρέψει να ανταποκριθούν στο ρόλο τους. 

Αυτός ο στόχος, όµως δυστυχώς, δείχνει να χάνεται στη συνέχεια και η όλη προσπάθεια, ειδικά 

στα τελευταία στάδια πριν την επιθεώρηση του φορέα, να παίρνει ένα χαρακτήρα «ας πάρουµε 

το Πιστοποιητικό και βλέπουµε» και έτσι τελικά η απόκτηση του Πιστοποιητικού γίνεται ο 

αυτοσκοπός. Ένα µεγάλο µέρος της ευθύνης για τα παραπάνω φέρει ο µικρός βαθµός 

ωρίµανσης της ελληνικής επιχείρησης και του θεσµικού περιβάλλοντος που την περιβάλλει. Στις 

µέρες µας η ελληνική επιχείρηση καλείται βεβιασµένα να προσαρµοσθεί σε ένα ανταγωνιστικό 

ευρωπαϊκό περιβάλλον, που παρουσιάζει µεγαλύτερη επιχειρηµατική παράδοση από την 

ελληνική αγορά. 

Η πραγµατικότητα της ποιότητας στη χώρα µας συνοψίζεται επιγραµµατικά στα 

παρακάτω: : (Τσιότρας 2002,  Davis 1997). 

- ∆εν υπάρχει επαρκές θεσµικό πλαίσιο και ο έλεγχος της εφαρµογής του ή µη κρίνεται 

πληµµελής. 
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- Υπάρχουν δηµόσιοι φορείς και υπηρεσίες ελέγχου και διασφάλισης ποιότητας σε 

εξειδικευµένους τοµείς και παρουσιάζεται πολύ συχνά το φαινόµενο της αλληλοεπικάλυψης των 

δραστηριοτήτων τους, που δηµιουργεί παρεξηγήσεις, προβλήµατα και αντιπαλότητα, ενώ 

παρατηρείται παράλληλα παντελής έλλειψη συντονισµού στη δραστηριότητά τους, κάτι το 

οποίο µειώνει την αποτελεσµατικότητα και την παραγωγικότητά τους. 

- Υπάρχουν ιδιωτικοί φορείς ελέγχου και διασφάλισης ποιότητας αναγνωρισµένοι από 

ελληνικούς κρατικούς και ευρωπαϊκούς φορείς, που έχουν προσφέρει πάρα πολλά για τη 

λειτουργία των οποίων όµως δεν υπάρχει επαρκής έλεγχος και εποπτεία, µε αποτέλεσµα να µην 

µπορούν να διακριθούν επαρκώς οι αξιόπιστοι από τους αναξιόπιστους. 

- Λίγες επιχειρήσεις έχουν εκµεταλλευτεί πλήρως τα οφέλη που προσφέρει η εφαρµογή 

Συστηµάτων κατά ISO 9000, ενώ υπάρχουν επιχειρήσεις, οι οποίες αν και έχουν Σύστηµα, δεν 

το εφαρµόζουν ουσιαστικά και απλά τυπικά καλύπτουν τις ελάχιστες απαιτήσεις του Προτύπου 

ISO 9000 κάνοντας κατάχρηση της επιείκειας ορισµένων Φορέων Πιστοποίησης, Οι 

περισσότερες δε από αυτές κινούνται λίγο πάνω από τις ελάχιστες απαιτήσεις του Προτύπου 

έχοντας εκµεταλλευτεί περίπου ένα 50% των οφελών και έχοντας ουσιαστικά κάνει τα πρώτα 

βήµατα προς τη ∆ιοίκηση Ποιότητας.  

Βέβαια είναι γεγονός, ότι τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας απαιτούν ένα χρονικό 

διάστηµα ώστε να ωριµάσουν και να αποκαλύψουν τα οφέλη τους στην επιχείρηση, γεγονός που 

µας υποχρεώνει να µην είµαστε πολύ αυστηροί κριτές στα πρώτα στάδια εφαρµογής ενός Σ∆Π. 

Η δηµιουργία ενός περιβάλλοντος, το οποίο κατανοεί και προωθεί την ποιότητα σε κάθε βήµα 

της επιχείρησης πρέπει να αποτελέσουν το µεγάλο στοίχηµα για τις επιχειρήσεις στην Ελλάδα. 

Συµπερασµατικά µπορεί να πει κανείς, ότι σε έναν κόσµο που εξελίσσεται δυναµικά και 

γρήγορα, οι στόχοι κάθε ελληνικής επιχείρησης στην εγχώρια και διεθνή αγορά, δεν µπορεί να 

είναι µικροί ή περιορισµένοι. ∆εν υπάρχει πλέον δίληµµα ποιοτικού εκσυγχρονισµού ή µη των 

ελληνικών επιχειρήσεων και των Ελλήνων παραγωγών. Είναι µονόδροµος, µιας και η ποιότητα 

είναι απαίτηση της αγοράς και του πολίτη-καταναλωτή και αποτελεί µια από τις πιο δυναµικές 

συνιστώσες των κριτηρίων του. Η ποιότητα εκφράζεται µέσα από την καθηµερινή πρακτική και 

την κουλτούρα κάθε επιχείρησης και καθρεφτίζεται στα προϊόντα και τις υπηρεσίες της. 

Στην κατεύθυνση αυτή δροµολογούνται σηµαντικές εξελίξεις στο χώρο των Συστηµάτων 

Ποιότητας, οι οποίες περικλείονται στα εξής: (Τσιότρας 2002, ∆ερβιτσιώτης 2005, Βούρβαχης 

2004 ). 

 

α. Η ενσωµάτωση του Συστήµατος Ποιότητας κατά ISO 9001:2000 µε άλλα συστήµατα 

οργάνωσης, όπως π.χ. περιβαλλοντικής διαχείρισης κατά ISO 14001 ή ΕMAS, Υγιεινής και 
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Ασφάλειας εργαζοµένων κατά OHSAS 18001, κ.λπ., ώστε να προκύψει ένα Ενιαίο Σύστηµα 

∆ιαχείρισης για κάθε επιχείρηση. Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελεί η απαίτηση για συνεχή 

βελτίωση των διεργασιών στο νέο Πρότυπο ISO 9001:2000, η οποία «αντιγράφει» την απαίτηση 

του ISO 14001 για καθορισµό των σηµαντικών περιβαλλοντικών διεργασιών της επιχείρησης / 

οργανισµού, του σχεδιασµού τρόπων ελέγχου και βελτίωσης αυτών των διεργασιών µε στόχο τη 

µείωση των περιβαλλοντικών επιπτώσεων. To Πρότυπο ISO 9001:2000 αποτελεί, δηλαδή, 

ουσιαστικά το πρώτο βήµα προς την ενοποίηση των Προτύπων ∆ιαχείρισης Ποιότητας, 

Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης, Επαγγελµατικής Υγιεινής και Ασφάλειας. 

β. Η αυτοαξιολόγηση των επιχειρήσεων µε τη χρήση µοντέλων ποιότητας και κυρίως µε 

το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηµατικής Αριστείας (European Model for Business Excellence), 

το οποίο ήδη χρησιµοποιείται από αρκετές ελληνικές επιχειρήσεις ως διαγνωστικό εργαλείο. 

γ. Η υιοθέτηση των σύγχρονων εξελίξεων σε διάφορους τοµείς της οργάνωσης των 

επιχειρήσεων, π.χ. logistics για τη διακίνηση και αποθήκευση πρώτων υλών και προϊόντων, 

ολοκληρωµένα πληροφοριακά συστήµατα ERP κ.λ.π. 

δ. Η ενσωµάτωση της έρευνας αγοράς, τόσο ως κουλτούρα (συνεχής εστίαση στην 

άποψη του πελάτη) όσο και ως τεχνική στην επιχειρησιακή πραγµατικότητα. 

ε. Η εφαρµογή στατιστικών τεχνικών παρακολούθησης των κρίσιµων δεικτών 

αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητας, καθώς και ο στατιστικός έλεγχος διεργασιών 

(Statistical Process Control) για την πρόληψη αστοχιών στα παραγόµενα προϊόντα και 

υπηρεσίες. 

στ. Η συγκριτική αξιολόγηση των επιδόσεων των επιχειρήσεων (Benchmarking) ως 

µέτρο αξιολόγησης της πορείας τους σε σχέση µε τις αντίστοιχες ανταγωνιστικές ή καλύτερες 

επιχειρήσεις (Best in class), 

ζ. Η εκπαίδευση των εργαζοµένων σε τεχνικές επίλυσης προβληµάτων και οµαδικής 

εργασίας. 
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2.3. ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ΚΑΙ ΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ ΤΗΣ ΣΕΙΡΑΣ ISO 9000         
 
 
2.3.1 Η ΣΗΜΑΣΙΑ ΚΑΙ ΟΙ ΛΟΓΟΙ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ ΕΝΟΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ   
         ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
  Από όσα αναφέρθηκαν παραπάνω γίνεται φανερό πόσο σηµαντικό είναι για µία επιχείρηση να 
υιοθετήσει και να εφαρµόσει ένα σύστηµα διασφάλισης ποιότητας, µε ότι αυτό συνεπάγεται για 
την επιχείρηση. Για να µπορέσει όµως να υπάρξει µία κοινή γλώσσα όπως έχουµε πει και να 
βοηθηθούν οι επιχειρήσεις, δηµιουργήθηκαν από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης (ISO: 
International Organization for Standardization) τα πρότυπα της σειράς ISO 9000, τα οποία 
θέτουν κάποιους κανόνες για το πως πρέπει να λειτουργεί µια επιχείρηση που επιθυµεί να 
διασφαλίζει την ποιότητα των προϊόντων της και να βελτιώνεται διαρκώς. 
 Για να µπορεί όµως να υπάρχει µία αναγνώριση της ανάπτυξης, εφαρµογής και συνεχούς 
βελτίωσης από τις επιχειρήσεις των Κανόνων που προβλέπονται από τα πρότυπα διασφάλισης 
της Ποιότητας της σειράς ISO 9000, θεσµοθετήθηκε η διαδικασία της πιστοποίησης.  
 

Οι λόγοι πιστοποίησης  του  συστήµατος  ποιότητας  µιας  επιχείρησης  είναι 
διάφοροι και οι αιτίες  που  µπορούν  να οδηγήσουν µια  επιχείρηση  στο να  
επιδιώξει να πιστοποιηθεί είναι πολλοί .  Μερικοί από αυτούς  παρουσιάζονται  
παρακάτω (Τσιότρας , 2002): 

� το απαιτεί ο πελάτης , κυρίως  γιατί ο  ίδιος  έχει ήδη πιστοποιηθεί µε 
κάποιο πιστοποιητικό της  σειράς  ISO 9000 και απειλεί ότι σε περίπτωση 
που  η εταιρεία δεν πιστοποιηθεί, θα διακόψει την όποια µορφή  
συνεργασίας  µεταξύ  τους . 

� η εταιρεία  θέλει να  το  χρησιµοποιήσει  σε διαφηµιστική εκστρατεία  ή  
γενικότερα για  λόγους  µάρκετινγκ, θέλοντας  να  τονίσει  ότι το προϊόν  που  
παράγει είναι υψηλής  ποιότητας , εκµεταλλευόµενη και την  άγνοια του  
καταναλωτικού  κοινού  σχετικά µε την έννοια της  πιστοποίησης  µε  ISO. 

� η εταιρεία θέλει να ευαισθητοποιηθεί  το προσωπικό της  προς  την  
κατεύθυνση της  ποιότητας ,  κυρίως  όταν  έχει σαν  στόχο  να  
χρησιµοποιήσει την πιστοποίηση για να εµβαθύνει περισσότερο σε θέµατα  
ποιότητας  και  ιδιαίτερα  να προχωρήσει  και να  εφαρµόσει  τη φιλοσοφία  
και τα εργαλεία της  ολικής  ποιότητας . Γενικά, η πιστοποίηση αποτελεί  
ένα τµήµα της  βάσης  και ένα οδηγό προς  την ολική ποιότητα . 

� η εταιρεία  θέλει το  πιστοποιητικό  επειδή το  απέκτησαν οι  κυριότεροι  
ανταγωνιστές  της  και δεν  θέλει να υστερεί από αυτούς , καθώς  η  
διασφάλιση  ποιότητας  και  γενικότερα  η  ποιότητα  αποτελεί,  όπως  έχει  ήδη  
αναφερθεί , ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα  για τις  επιχειρήσεις . 

� η εταιρεία  επιζητά την αναγνώριση του  συστήµατος  παραγωγής  της  ότι  
είναι αξιόπιστο και µπορεί να παράγει µε  σταθερή ποιότητα . 

 
 
2.3.2  ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ  ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ  ΕΝΟΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ   
         ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

Προκειµένου  µία επιχείρηση να λάβει  πιστοποίηση του  συστήµατος  
ποιότητας  που  εφαρµόζει, οφείλει να ακολουθήσει µια σειρά  από βήµατα ώστε  
να το πετύχει. Αυτά είναι (Τσιότρας , 1996, 2002, Vonderembse & White, 1996, 
www.iso.ch): 
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• απόφαση  και δέσµευση της ανώτατης διοίκησης της επιχείρησης, η  
οποία είναι η βασικότερη προϋπόθεση  για την επιτυχία οποιουδήποτε 
στόχου  σε µία  επιχείρηση. 

• επιλογή και εκπαίδευση  του εκπροσώπου της  διοίκησης και της 
συντονιστικής οµάδας (επιτροπής), οι οποίοι θα αποτελέσουν την  
υποδοµή  του  συστήµατος  ποιότητας  της  επιχείρησης . 

• εφαρµογή εσωτερικών  ανασκοπήσεων  (επιθεωρήσεων) ποιότητας, ώστε  
να  είναι δυνατή η παρακολούθηση  του  συστήµατος  και  να  ελέγχεται η  
πρόοδος  του . 

• προσπάθειες τεκµηρίωσης, ώστε να γίνει  δυνατή η αναγνώριση όλων των  
περιοχών  που  χρειάζονται  βελτιώσεις  ή τεκµηρίωση. 

• επιλογή του φορέα  πιστοποίησης , η οποία  δεν πρέπει να παραλείπει  τα 
παρακάτω κριτήρια: 

o τη διεθνής  αναγνώριση και αξιοπιστία 
o τη πιστοποίηση σύµφωνα µε τα υπάρχοντα για τους  φορείς  ειδικά  

πρότυπα 
o την εµπειρία 
o τα  προσόντα  και  τις  ικανότητες  των στελεχών 
o την τυχόν εξειδίκευση σε συγκεκριµένες  γραµµές  παραγωγής  

• αρχική σύνταξη εγχειριδίου, στο οποίο πρέπει να  αναφέρονται: 
o η οργανωτική δοµή  της  επιχείρησης  
o η πολιτική  και  οι  αρχές  αναφορικά µε  τη διαχείριση της  ποιότητας  
o οι προδιαγραφές  των πρώτων υλών ,  ηµιέτοιµων και έτοιµων 

προϊόντων 
o οι αρµοδιότητες , οι  ευθύνες , τα καθήκοντα και οι εργασιακές  

σχέσεις  µεταξύ  όλων  των εργαζοµένων 
• τεκµηρίωση και εφαρµογή των  διαδικασιών , ώστε να  ελέγχονται  

διάφοροι δείκτες  για  την αποτελεσµατικότητα του  συστήµατος  όπως : 
o οι τάσεις  που  επικρατούν  στην ποιότητα του  προϊόντος   
o οι πληροφορίες  από τους  πελάτες  
o η υπάρχουσα κατάσταση των εργασιών που  σχετίζονται άµεσα µε  

την ποιότητα   
o άλλες  πληροφορίες  σχετικές  µε  την  επιχείρηση 

• αρχική αξιολόγηση , ώστε να εντοπιστούν και να διορθωθούν τυχόν 
ελλείψεις  και αδυναµίες  που  δεν  είχαν  εντοπιστεί  νωρίτερα. 

• τελική  αξιολόγηση,  όπου   αποδεικνύεται  ότι  η  επιχείρηση  
συµµορφώνεται µε τις  απαιτήσεις  του  προτύπου  

• πιστοποίηση, οπότε και η επιχείρηση  λαµβάνει το  σχετικό πιστοποιητικό. 
 
 

Προκειµένου  µία εταιρεία  να  αποκτήσει ένα πιστοποιητικό του  
συστήµατος  διασφάλισης  της  ποιότητας , πρέπει να  ακολουθήσει µία διαδικασία  
η οποία  αποτελείται από 8 επί µέρους  βήµατα. Συνοπτικά τα  βήµατα αυτά είναι  
τα  εξής): 

1. αίτηση στον φορέα πιστοποίησης . 
2. αρχικές  συνοµιλίες  - ανταλλαγή  πληροφοριών . 
3. προπαρασκευαστικές  συναντήσεις . 
4. προκαταρκτικές  επιθεωρήσεις  αξιολόγησης . 
5. οργάνωση  και  πρόγραµµα  επιθεωρήσεων αξιολόγησης . 
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6. επιθεωρήσεις  αξιολόγησης . 
7. επιθεωρήσεις  επιτήρησης . 
8. ειδικές  επιθεωρήσεις . 

Ακολουθώντας  επιτυχώς  την παραπάνω διαδικασία µια επιχείρηση µπορεί  
να  πιστοποιηθεί για  το σύστηµα  ποιότητας  που  εφαρµόζει. 
 
 
 
 
2.3.3  Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000 

 
Η σειρά των προτύπων ISO 9000 έχει ανανεωθεί ουσιαστικά το Νοέµβριο  

του  2000 και στην συνέχεια, µε λιγότερες  αλλαγές  το 2008. Πλέον τα πρότυπα 
ISO 9002 και  ISO 9003 δεν  υπάρχουν αλλά  έχουν «συγχωνευθεί στο πρότυπο  
ISO 9001. Αναλυτικότερη περιγραφή  των νέων  προτύπων,  της  φιλοσοφίας  τους  
αλλά  και  τα οφέλη  που  προσφέρουν , γίνεται εκτενέστερα  στο 3° κεφάλαιο της  
παρούσα εργασίας . 
 
 
 
2.4 AΠΟ ΤΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ(ISO 9000) ΣΤΗ  
       ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ  ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  

 
Με την σωστή εφαρµογή των απαιτήσεων των προτύπων  I.S.O. µία  

εταιρεία επιτυγχάνει  να έχει τις  σωστές  διαδικασίες  για µία σταθερής  ποιότητας  
παραγωγική διαδικασία και επιπλέον µε το νέο πρότυπο επιτυγχάνεται µία  
αρχική «σύνδεση» µε τα πρότυπα που  αφορούν την υγιεινή και ασφάλεια και το  
περιβάλλον (Coleman & Douglas, 2003). 

Προκειµένου  µία επιχείρηση να εφαρµόσει ∆ιοίκηση Ολικής  Ποιότητας  
(∆ .Ο .Π.), τα πρότυπα ISO µπορούν να βοηθήσουν προς  αυτή της  κατεύθυνση  
καθώς  µπορούν  να αποτελέσουν όχηµα  για την εφαρµογή  της . Όµως , βάσει  
ερευνών, (Coleman & Douglas, 2003) µόνο η εφαρµογή των  προτύπων ISO δεν  
µπορεί να  προσφέρει βελτίωση της  παραγόµενης  ποιότητας . Αντίθετα,  ο  
συνδυασµός  των  προτύπων ISO µε τη ∆.ΟΠ. προσφέρει τα  µέγιστα προς  αυτή 
την κατεύθυνση . Αυτό είναι και το πρόβληµα αρκετών  επιχειρήσεων οι οποίες  
πιστεύουν πως  µε την εφαρµογή των προτύπων , έχουν λύσει  το πρόβληµα της  
ποιότητας  (Coleman & Douglas, 2003). 

Γενικότερα έχει εκφραστεί η άποψη πως  το ISO αποτελεί το  πρώτο βήµα  
προς  την ∆.ΟΠ . (Zhu & Scheuermann, 1999, Coleman & Douglas, 2003, 
Gotzamani & Tsiotras, 1996, 2001,2002). Σύµφωνα όµως  µε τους  κ.κ .  
Γκοτζαµάνη και Τσιότρα και µε έρευνες  που  πραγµατοποίησαν , υπάρχουν δύο  
απόψεις  σχετικά  µε την συµβολή των προτύπων  ISO στη  ∆ .Ο .Π. . Αυτές  είναι η  
«αισιόδοξη άποψη» και η «απαισιόδοξη άποψη» (Gotzamani & Tsiotras, 1996, 
2001, 2002). 

Σύµφωνα µε την «αισιόδοξη  άποψη», τα πρότυπα  αποτελούν µία καλή  
αρχή  για την διοίκηση ολικής  ποιότητας  καθώς  καθιστούν ευκολότερη τη  
δέσµευση της  ανώτερης  διοίκησης  προς  αυτήν. Επίσης , µειώνουν το κενό  
ανάµεσα  στην  τρέχουσα διαχείριση ποιότητας  και στην ∆ .ΟΠ.  για την  
πλειοψηφία των επιχειρήσεων (Gotzamani & Tsiotras 2001), αρκεί βέβαια η  
εφαρµογή τους  να είναι συνειδητή και  συνεχής . Παράλληλα, η επιχείρηση  
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απολαµβάνει και όλα  τα οφέλη των προτύπων καθώς  τα αυτά γίνονται ένα τµήµα  
της  ∆.Ο.Π.  (Gotzamani & Tsiotras 2001). 

Από την άλλη µεριά , σύµφωνα  µε την «απαισιόδοξη άποψη», οι  
επιχειρήσεις  δίνουν  έµφαση στην γρήγορη και  εύκολη εφαρµογή  των προτύπων 
χωρίς  πραγµατική δέσµευση και στη ποιότητα. Έτσι αναπτύσσεται ένα στατικό  
σύστηµα µέσα στο οποίο δεν υπάρχει σηµαντική βελτίωση και τα πρότυπα δεν 
µπορούν να  προσφέρουν και να εγγυηθούν τίποτα το ουσιαστικό (Gotzamani & 
Tsiotras 2001). Αποτέλεσµα  της  κακής  εφαρµογής  των προτύπων  είναι οι  
εταιρείες  να κάνουν  ουσιαστικά  ένα  βήµα πίσω σε ότι  αφορά  τα ζητήµατα  
ποιότητας ,  λόγω και της  απογοήτευσης  που  ακολουθεί  µία  αποτυχηµένη 
εφαρµογή µε  όλα της  τα προβλήµατα (Gotzamani & Tsiotras 2001). 

Προκειµένου  τα πρότυπα να αποτελέσουν το πρώτο βήµα για την  
εφαρµογή της  ∆.Ο.Π., πρέπει η επιχείρηση να καταφέρει να δώσει έναν  
ξεκάθαρο ορισµό στην ∆.Ο.Π. και στις  απαιτήσεις  της  (Coleman & Douglas, 
2003). Προς  αυτή  την κατεύθυνση  µπορεί να βοηθήσει το µοντέλο  
επιχειρηµατικής  αριστείας  του  E.F.Q.M., το οποίο προσφέρει κάποιες  
κατευθυντήριες  γραµµές  προς  της  εφαρµογή  της  ∆.Ο.Π. σε  µία  εταιρεία,  οι  
οποίες  είναι εύκολο  και ξεκάθαρο  να  εφαρµοστούν (Coleman & Douglas. 2003, 
Zhu & Scheuermann, 1999). 

Γενικότερα, το µοντέλο του  E.F.Q.M. «καθορίζει και περιγράφει» τη  
∆.Ο.Π . µε ένα τρόπο ο οποίος  είναι  κατανοητός  από τις  διοικήσεις  των  
επιχειρήσεων και ο οποίος  τους  επιτρέπει να υιοθετήσουν τις  αναγκαίες  αλλαγές  
που  απαιτούνται που  θα τους  οδηγήσουν προς  την εφαρµογή της . Αξίζει όµως  να  
σηµειωθεί ότι υπάρχει ένα µεγάλο κενό ανάµεσα στις  απαιπίσεις  των προτύπων  
και στις  απαιτήσεις  του  µοντέλου  επιχειρηµατικής  αριστείας  του  E.F.Q.M. 
(Coleman & Douglas, 2003, Zhu, Scheuermann, 1999). 

Η αξιοποίηση των προτύπων  σαν  πρώτο  βήµα προς  την κατεύθυνση της  
∆.Ο.Π . δεν είναι τόσο στο περιεχόµενο  και στις  απαιτήσεις  τους  αλλά στον 
τρόπο που  αυτά εφαρµόζονται από την διοίκηση της  επιχείρησης . Κλειδί για την 
επιτυχή εφαρµογή  είναι η δέσµευση της  διοίκησης  στον ποιοτικό  
προσανατολισµό της  εταιρείας  (Gotzamani &Tsiotras, 2001). 
Ένα από τα πιο σηµαντικά στοιχεία για το αν τα πρότυπα αποτελούν ή µπορούν  
να αποτελέσουν  το  πρώτο βήµα για την µετάβαση  στην ολική ποιότητα,  είναι τα  
κίνητρα πίσω από την πιστοποίηση µε ISO της  επιχείρησης . Οι περισσότερες  
επιχειρήσεις  όταν ερωτώνται σχετικά µε τους  λόγους  που  τους  οδήγησαν στην  
πιστοποίηση µε ISO απαντούν πως  ήταν η βελτίωση της  ποιότητας  και η  
ικανοποίηση των  πελατών.  Στην πραγµατικότητα , πολλές  φορές  τα  πραγµατικά  
κίνητρα πίσω από την πιστοποίηση είναι λόγοι διαφηµιστικοί ή πιέσεις  από τους  
ανταγωνιστές  και τους  πελάτες  (Gotzamani & Tsiotras, 2001, 2002). 

Τα κίνητρα όµως  της  πιστοποίησης  ορίζουν και την ουσία της  αλλά και τη  
γενικότερη φιλοσοφία της  διοίκησης  σε θέµατα ποιότητας . Επιπλέον,  
καθορίζουν και την αποτελεσµατικότητα  της  καθώς  αν οι λόγοι πιστοποίησης  
είναι διαφηµιστικοί  ή λόγοι πίεσης  τότε η εφαρµογή των προτύπων είναι 
καταδικασµένη να  αποτύχει (Gotzamani & Tsiotras, 2001, 2002). 

Οι εταιρείες  οι οποίες  εφαρµόζουν τα πρότυπα µόνο για λόγους  
διαφήµισης  και επειδή είναι εύκολη η εφαρµογή τους , χωρίς  να πιστεύουν σε 
αυτά,  θα αντιµετωπίσουν προβλήµατα  εξαιτίας  των αλλαγών που  θα  επιβληθούν  
από τα πρότυπα, καθώς  αυτές  οι αλλαγές  δεν θα υποστηριχτούν όπως  πρέπει από 
τη διοίκηση της  επιχείρησης  (Gotzamani & Tsiotras, 2001, 2002). Επιπλέον,  
επειδή τα πρότυπα δεν παρέχουν αποδείξεις  για τα αποτελέσµατα τους , µπορεί  



       25 
 
 

µια εταιρεία να τα εφαρµόζει χωρίς  όµως  να υπάρχει  βελτίωση στην  
ικανοποίηση των  πελατών της  ή  γενικότερα  στην προσφερόµενη  ποιότητα των 
προϊόντων της  (Gotzamani & Tsiotras 2002). 

Γενικά, τα πρότυπα ISO προσφέρουν όλα τα οφέλη  που  έχουν  
προαναφερθεί και, εφόσον µία επιχείρηση έχει σαν  στόχο την ολική ποιότητα,  
µπορούν  να αποτελέσουν το  πρώτο βήµα προς  αυτήν . Κλειδί για την επιτυχή  
εφαρµογή των  προτύπων  είναι η αποφασιστικότητα της  διοίκησης  να  
ικανοποιήσει τις  απαιτήσεις  των προτύπων και να αντιµετωπίζει και να  
εφαρµόζει τα πρότυπα ISO σαν ένα τµήµα της  ∆ .Ο .Π . (Gotzamani & Tsiotras, 
2001, 2002). 

Ένα πλεονέκτηµα που  έχει το ISO σε  σχέση  µε την ∆.Ο .Π. είναι το  
γεγονός  ότι είναι δοµηµένο. Έτσι , πολλές  κυρίως  µικρές  εταιρείες ,  θεωρούν πως  
τα πρότυπα ISO είναι το τέλος  της  διαδροµής  όσον αφορά τα  θέµατα ποιότητας  
και για αυτό ικανοποιούν τις  ελάχιστες  προδιαγραφές  µε αποτέλεσµα να 
αποτυγχάνουν (Gotzamani & Tsiotras, 2001, 2002). 

Από την άλλη µεριά , προκειµένου  να υπάρχει µια επιτυχηµένη εφαρµογή  
των  προτύπων ώστε  να αποτελέσουν όχηµα  προς  τη ∆.Ο.Π . , πρέπει αυτή να  
είναι στόχος  της  εταιρείας  και να στηριχτεί µε σωστή οργάνωση και  
προγραµµατισµό. Επίσης , σηµαντικό  ρόλο παίζει και η  εκπαίδευση του  
προσωπικού  σε θέµατα ποιότητας  και η ενηµέρωση τους  σχετικά µε τους  
στόχους  της  εταιρείας  και  τη σηµασία της  δικής  τους  συµβολής . Η εκπαίδευση  
πρέπει να  συνδυαστεί µε την εφαρµογή των προτύπων,  του  µοντέλου  του  
E.F.Q.M. και στατιστικούς  ελέγχους  ώστε να υπάρχει επιτυχία (Gotzamani & 
Tsiotras, 2001, 2002). 

Επιπλέον , πρέπει να  εµπεδωθεί  από τις  διοικήσεις  πως  τα  αποτελέσµατα  
της  εφαρµογής  των  προτύπων αλλά και π |ς  ∆ .Ο .Π.  ειδικότερα,  φαίνονται  
µακροχρόνια και πως  χρειάζεται η ενίσχυση και η στήριξη της  κατάλληλης  
νοοτροπίας  ώστε µία επιχείρηση να καρπωθεί τα οφέλη τους  (Coleman & 
Douglas, 2003, Zhu & Scheucrmann, 1999, Gotzamani & Tsiotras, 1996, 2001, 
2002). 

To νέο  πρότυπο, όπως  αναφέρεται και στο 2° κεφάλαιο,  θεωρητικά  
τουλάχιστον,  ενισχύει την φιλοσοφία  της  ∆.Ο.Π.  καθώς  στηρίζει στοιχεία που  
είναι πολύ  σηµαντικά για αυτή όπως  η ηγεσία, στοιχεία όπου  ήταν µικρότερη η  
συµβολή του  παλιότερου  προτύπου  (vvww.iso.ch, Στεφανάκης ,  2004, Gotzamani  
& Tsiotras 2001, 2002). Επίσης , συνεχίζει να ενισχύει περιοχές  όπως  οι  
διαδικασίες , οι λειτουργίες  και οι έλεγχοι , βελτιώνοντας  ακόµη περισσότερο την  
γενικότερη απόδοση της  επιχείρησης ,  κάτι που  υποστηρίζεται και από  
αντίστοιχες  έρευνες  (Gotzamani & Tsiotras, 2001, 2002). Επειδή όµως  τα  
αποτελέσµατα της  εφαρµογής  των προτύπων φαίνονται µακροπρόθεσµα , πρέπει  
να  γίνουν έρευνες  ώστε  να διαπιστωθεί η πραγµατική  συµβολή του  νέου  
προτύπου  προς  την κατεύθυνση της  ∆ .Ο .Π.. 

Γενικά, το ISO προωθεί µια κουλτούρα ποιότητας  µέσα σε µία επιχείρηση  
και προσφέρει πολλά. Αν όµως  µία επιχείρηση θέλει συνειδητά να εφαρµόσει  
∆.Ο.Π ., πρέπει να  προσέξει και να  δώσει έµφαση σε  θέµατα που  δεν 
καλύπτονται από τα πρότυπα και τα οποία παίζουν σηµαντικό  ρόλο στην ∆.Ο.Π..  
Τέτοια θέµατα είναι  η προσπάθεια για συνεχή βελτίωση , η  εκπαίδευση και η 
µέτρηση της  ικανοποίησης  των πελατών  (αν  και  αυτό  καλύπτεται  ως  ένα βαθµό 
από το νέο πρότυπο), τα οποία είναι πολύ  σηµαντικά για τη ∆.Ο.Π . (Zhu & 
Scheuermann, 1999, Gotzamani & Tsiotras, 2001, 2002). Σηµαντικό βοήθηµα  
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πέρα από  το  µοντέλο  του  E.F.Q.M. αποτελούν και τα 14 σηµεία του  Deming, τα  
οποία  δείχνουν το δρόµο προς  την  ∆ .Ο .Π.  (Zhu & Scheuermann, 1999). 
  

Με τον όρο ∆ιοίκηση Ολικής  Ποιότητας  (∆ .Ο .Π .), περιγράφεται το 
σύστηµα διοίκησης  µε βάση το  οποίο επιδιώκεται µεγιστοποίησης  της  αξίας  της  
προσφερόµενης  υπηρεσίας  ή του  παρεχόµενου  προϊόντος ,  όπως  αυτή  γίνεται  
αντιληπτή  από τον  πελάτη , µε  την  πλήρη  συµµετοχή  των  εργαζοµένων 
(Τσιότρας , 2002). 

Κατά περιόδους  έχουν δοθεί πολλοί ορισµοί για την ∆ .Ο.Π. και οι ειδικοί  
δεν συµφωνούν σε έναν και µόνο ορισµό της . Ένας  κοινά αποδεκτός  ορισµός  
της , σύµφωνα µε τον  Τσιότρα, είναι (Τσιότρας , 2002): ∆.Ο.Π .  είναι η φιλοσοφία  
και οι δραστηριότητες  που  αποσκοπούν στη συνεχή ικανοποίηση των  
απαιτήσεων του  πελάτη, µε ελαχιστοποίηση του  κόστους  και ενεργοποιώντας  
όλους  τους  εργαζοµένους  στην επιχείρηση ή τον  οργανισµό. 

Σκοπός  της  ∆ .Ο.Π.  είναι η δηµιουργία  µια οργανωτικής  κουλτούρας  όπου  
όλοι οι εργαζόµενοι  υιοθετούν την νέα νοοτροπία και τελικά επιτυγχάνουν τη  
συνεχή αύξηση της  αξίας  των προσφερόµενων προϊόντων  και υπηρεσιών. Η  
εφαρµογή της  ∆ .Ο .Π . είναι δυνατή µόνο  όταν  όλα  τα µέλη µιας  επιχείρησης  την  
αποδεχτούν και  γίνουν εξίσου  υπεύθυνα σε όλες  τις  δραστηριότητες  της  
επιχείρησης . Η συνολική συµµετοχή είναι πολύ  σηµαντική  για την επιτυχή  
εφαρµογή της  ∆ .Ο .Π . και για αυτό η εκπαίδευση και η φιλοσοφία της  είναι η  
ίδια σε όλα τα  επίπεδα  ιεραρχίας  (Τσιότρας , 2002). 

Η ∆.Ο.Π. βασίζεται  πάρα πολύ  στη συµµετοχή των πελατών και των  
προµηθευτών στην όλη διαδικασία. Η  προσπάθεια είναι οµαδική και όλοι 
αποτελούν µέρος  της  επιχείρησης . Για αυτό το λόγο η  γνώση πρέπει να 
διαχέεται και να µην είναι συγκεντρωµένη µόνο στο επίπεδο της  διοίκησης  
(Τσιότρας , 2002). 
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 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3Ο - Η ΝΕΑ ΣΕΙΡΑ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ISO 9000. 
 
 
 
 
 
 
3.1 ΓΕΝΙΚΑ 
 
Τα πρότυπα της  σειράς  ISO 9000, για την ανάπτυξη και εφαρµογή  συστηµάτων  
διαχείρισης  ποιότητας , µετά την αρχική θέσπιση τους  από την ∆ιεθνή  
Οργανισµό  Πιστοποίησης , έχουν φτάσει ως  τις  µέρες  µας  διατηρώντας  πάντα  
την αξία  τους  και την ελκυστικότητα τους  και προκαλώντας  το ενδιαφέρον των  
εταιριών, µέσα από µια σειρά αναθεωρήσεων οι οποίες  τα καθιστούν κάθε φορά  
κατάλληλα των περιστάσεων και των  απαιτήσεων της  αγοράς .  
 
  Ο ∆ιεθνής  Οργανισµός  Πιστοποίησης  λαµβάνοντας  τα µηνύµατα σχετικά  µε τις  
αδυναµίες  τους  ή τα προβλήµατα που  δηµιουργούνταν κατά την εφαρµογή τους ,  
προχώρησε στις  κατάλληλες  αναθεωρήσεις  τους  έτσι ώστε  να  εξαλείφονται  οι  
αδυναµίες  τους  και  να γίνονται περισσότερο λειτουργικά και µε ουσιαστικά  
οφέλη  για τις  εταιρίες . 
 
  Η σηµαντικότερη αναθεώρηση των προτύπων της  σειράς  ISO 9000 ήταν αυτή  
του  2000 στην οποία έγιναν οι περισσότερες  και ουσιαστικότερες  αλλαγές  Η  
τελευταία αναθεώρηση όµως  η οποία είναι σήµερα σε ισχύ  έγινε το 2008 µε  
µικρές  τροποποιήσεις  σε σχέση  µε την προηγούµενη αναθεώρηση του  2000 
. 
  Στις  επόµενες  παραγράφους  περιγράφονται τα πρότυπα και οι αλλαγές  τους  σε  
σχέση  µε τα  ως  τότε ισχύοντα . 

 
 
 

3.2  ΤΟ ΠΡΟΤΥΠΟ ΤΗΣ ΣΕΙΡΑΣ ISO 9000:2000   
 
 

Το Νοέµβριο του  2000 εκδόθηκε από  τον οργανισµό LS.Ο. ( International 
Organization for Standardization) η αναθεωρηµένη σειρά προτύπων ποιότητας  
ISO 9000:2000. Η αναθεωρηµένη  σειρά  περιλαµβάνει  πλέον  τρία µόνο  έγγραφα 
(Τσιότρας , 2002): 

• ISO 9000:2000 :  συστήµατα  διαχείρισης  ποιότητας  - βασικές  έννοιες  
ποιότητας  και λεξιλόγιο 

• ISO 9001:2000 :  συστήµατα διαχείρισης  ποιότητας  - απαιτήσεις  
• ISO 9004 :  συστήµατα  διαχείρισης  ποιότητας  - οδηγίες  για βελτίωση της  

απόδοσης  
Πιο συγκεκριµένα, οι αλλαγές  στην σειρά των νέων προτύπων σε σχέση µε τα  
παλαιοτέρα περιλαµβάνουν (Ciantrani & Tsiakalis &West 2004, www.iso.ch): 

�  Την ένωση των ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 και ISO 9003:1994 σε ένα  
καινούργιο πρότυπο το ISO 9001:2000. (Απαιτήσεις  του  προτύπου) 

�  Την ένωση του  ISO 8402 και µέρος  του  ISO 9000-1 σε ένα καινούργιο  
πρότυπο το ISO 9000:2000 (Αρχές  και ορολογία-λεξικό) 
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�  Την αναθεώρηση του  ISO 9004-1 σε ένα καινούργιο πρότυπο το ISO 
9004:2000 

�  Την ένωση του  ISO 10011 (Τµήµατα 1, 2 και 3) µε τα ISO 14010, ISO 
14011 και ISO 14012 σε ένα καινούργιο  πρότυπο (οδηγίες) για την  
επιθεώρηση συστηµάτων ποιότητας  και περιβαλλοντικών συστηµάτων (θα  
ονοµάζεται  ISO 19011) 

 
3.2.1   Η ΦΙΛΟΣΟΦΙΑ ΤΟΥ  ΠΡΟΤΥΠΟΥ 

Η νέα σειρά προτύπων έχει αφαιρέσει από τον τίτλο του  προτύπου  ISO 
9001 τον όρο «διασφάλιση ποιότητας» και στηρίζεται στην προσέγγιση της  
διαχείρισης  διεργασιών (Σχ.1), ενώ οι  απαιτήσεις  του  προτύπου  ISO 9004 είναι  
προσανατολισµένες  στη φιλοσοφία της  ολικής  ποιότητας  (Τσιότρας , 2002, 
Ciantrani & Tsiakalis &West 2004 ). 

 
Σχήµα 1: Μοντέλο διεργασίας  προτύπων  ISO 9000:2000  
 

Αυτή η προσέγγιση αναγνωρίζει ότι όλη η  "δουλειά" πραγµατοποιείται για  
την επίτευξη κάποιου  στόχου  και επίσης  αναγνωρίζει ότι ο στόχος  επιτυγχάνεται  
πιο αποδοτικά όταν  οι σχετικοί πόροι και δραστηριότητες  διαχειρίζονται σαν  
διεργασία (Σχ.2). Επιπρόσθετα, πιστεύεται ότι οι στόχοι του  οργανισµού , οι  
οποίοι  εξυπηρετούν την αποστολή  του , µπορούν  να  επιτευχθούν πιο  
αποτελεσµατικά όταν ο οργανισµός  διοικείται σαν ένα σύστηµα  
αλληλοσυνδεόµενων  διεργασιών (Τσιότρας , 2002, www.iso.ch). 
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Σχήµα 2: Τρόπος λειτουργίας προτ10πων ISO 9000:2000  
 

Σαν επακόλουθο , το  σύστηµα αυτό πρέπει  να σχεδιασθεί έτσι ώστε να  
βοηθήσει τον οργανισµό στην  επίτευξη των  στόχων  και πρέπει  να  
αλληλοσυνδεθούν όλες  οι διεργασίες  που  απαιτούνται για την πραγµατοποίηση  
των επιθυµητών αποτελεσµάτων . Οι στόχοι προκύπτουν από τις  προσδοκίες  των  
ενδιαφεροµένων µερών (πελάτες , προµηθευτές , εργαζόµενοι, µέτοχοι , κοινωνικό  
σύνολο). Όλοι οι παραπάνω ενδιαφερόµενοι έχουν στόχους  οι οποίοι είναι  
αλληλοεξαρτώµενοι  µε συνέπεια να µην υπάρχουν συστήµατα τα οποία να  
λειτουργούν ανεξάρτητα και εποµένως  θα  πρέπει να υπάρξει  ένα  µόνο σύστηµα . 

Επιπλέον , µία ξεκάθαρη αλλαγή στη φιλοσοφία του  νέου  προτύπου  είναι 
ότι πλέον στόχος  είναι η διασφάλιση της  ικανοποίησης  του  πελάτη και όχι απλά  
η διασφάλιση της  ποιότητας  του  προϊόντος . Έτσι , η προσέγγιση διαχείρισης  
διεργασιών είναι διαφορετική ώστε όλοι να είναι ικανοποιηµένοι (διοίκηση ,  
εσωτερικοί  και  εξωτερικοί πελάτες ,  κοινωνικό σύνολο).  Είναι εύλογο εποµένως  
που  η αξιολόγηση της  προόδου  µιας  εταιρείας  δεν περιορίζεται στην απλή  
εφαρµογή των οδηγιών του  προτύπου  αλλά σε υιοθέτηση µιας  ολοκληρωµένης  
διαχείρισης  ποιότητας  (Τσιότρας , 2002,  www.iso.ch). 

Γενικά, το πρότυπο ISO 9001:2000 καθορίζει τις  ελάχιστες  απαιτήσεις  για  
την ανάπτυξη ενός  συστήµατος  διαχείρισης  ποιότητας , ενώ  το πρότυπο ISO 
9004:2000 προσφέρει καθοδήγηση για βελτίωση του  συστήµατος  διαχείρισης  
ποιότητας  πέρα από  τις  ελάχιστες  απαιτήσεις  του  προτύπου  ISO 9001:2000. 
Προκειµένου  µία ευαισθητοποιηµένη  επιχείρηση  να πετύχει το ιδανικό  
αποτέλεσµα θα πρέπει να συνδυάσει τα δύο  αυτά πρότυπα, καθώς  η σωστή  
εφαρµογή τους  οδηγεί στην επίτευξη επιχειρηµατικής  αριστείας  (Τσιότρας ,  
2002). 
 
3.2.2  ΟΙ ΑΛΛΑΓΕΣ  ΣΤΟ  ΠΡΟΤΥΠΟ ISO 9000:2000 

 
Το νέο πρότυπο, σε αντίθεση µε το παλιό, είναι ευκολότερο στην  

εφαρµογή του  ακόµη και από εταιρείες  παροχής  υπηρεσιών και επιπλέον είναι  
συµβατό και µε πρότυπα περιβαλλοντικής  διαχείρισης  όπως  το ISO 14000. 
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Επίσης , έχει σαν στόχο να βοηθήσει και τις  µικρότερες  επιχειρήσεις  καθώς  δίνει  
έµφαση στην συνεχή  βελτίωση, στην επικοινωνία, στην αποτελεσµατική ηγεσία 
και στην πλήρη  ικανοποίηση  του  πελάτη (Τσιότρας , 2002, www.iso.ch). 

Γενικότερα, η αναθεώρηση των προτύπων ISO 9000, βασίστηκε σε οκτώ  
αρχές  διαχείρισης  ποιότητας , οι οποίες  είναι (σύµφωνα  µε  το  πρότυπο ISO 
9000:2000) (Τσιότρας  2002, Ciantrani & Tsiakalis &West 2004 , www.iso.ch): 

1. επιχείρηση  εστιασµένη  στον  πελάτη 
2. ηγεσία 
3. ανθρώπινη  συµµετοχή 
4. προσέγγιση διαδικασιών 
5. προσέγγιση συστήµατος  
6. συνεχής  βελτίωση 
7. λήψη αποφάσεων  βάσει γεγονότων 
8. σχέσεις  αµοιβαίας  ωφέλειας  µε τους  προµηθευτές  

 
Προκειµένου  το νέο πρότυπο να αντανακλά τις  απαιτήσεις  του  σύγχρονου  

µάνατζµεντ έγιναν κάποιες  αλλαγές  σε σχέση µε τα παλιά πρότυπα . Έχει µειωθεί  
ο αριθµός  των προτύπων που  διατίθενται ώστε να είναι ευκολότερη και 
απλούστερη η  εφαρµογή και η  χρήση τους . Τα ISO 9001:2000 και  ISO 
9004:2000 αποτελούν πλέον «ζευγάρι» και συγκεκριµένα το ISO 9004:2000 
αποτελεί τη φυσική συνέχεια του  ISO 9001:2000, και για αυτό το λόγο έχουν  
κοινή  δοµή και δίνεται έµφαση στη συνεργασία των δύο  προτύπων . Κύριοι  
στόχοι  των νέων προτύπων είναι η  ανταπόκριση στις  απαιτήσεις  των πελατών  
και η βελτίωση  της  ικανοποίησης  των πελατών  (www.iso.ch). Πιο  
συγκεκριµένα , το ISO 9001:2000 προωθεί την αποτελεσµατικότητα ενώ το ISO 
9004:2000 προωθεί την  αποδοτικότητα . 
Ειδικότερα , οι κυριότερες  αλλαγές  οι  οποίες  έχουν  ενσωµατωθεί  στο νέο  
πρότυπο ISO 9001:2000 και ISO 9004:2000 είναι οι εξής  (Βουρβαχης  2004, 
www.iso.ch): 

1. Νέα δοµή προσανατολισµένη στις  διεργασίες  που  υποστηρίζονται από µια  
πιο  λογική σειρά των  περιεχοµένων του  προτύπου . 

2. ∆ιαδικασία συνεχούς  βελτίωσης , η οποία εµπεριέχεται στην ανάπτυξη του  
συστήµατος  ποιότητας  

3. Μεγαλύτερη έµφαση  στον ρόλο της  διοίκησης , ο  οποίος  περιλαµβάνει την  
δέσµευση της  στην ανάπτυξη και βελτίωση του  συστήµατος  ποιότητας ,  
συνυπολογισµό κανονισµών και  νοµικών απαιτήσεων  καθώς  και 
καθορισµό  µετρήσιµων στόχων σε κάθε  σχετική λειτουργία  και  επίπεδο  
του  οργανισµού . 

4. Η έννοια των «επιτρεπτών εξαιρέσεων» έχει συµπεριληφθεί στο πρότυπο  
έτσι  ώστε να καλυφθούν όλες  οι  επιχειρήσεις  οποιουδήποτε κλάδου . 

5. Η απαίτηση να διαθέτει  ο οργανισµός  πληροφορίες  σχετικά µε την 
ικανοποίηση και /η την µη ικανοποίηση των πελατών  σαν ένα µέτρο  της  
απόδοσης  του  συστήµατος . 

6. Σηµαντική µείωση  στον  όγκο της  απαιτούµενης  τεκµηρίωσης .  
7. Αλλαγές  και βελτιώσεις  στην  ορολογία για καλύτερη  κατανόηση του  

προτύπου  
8. Μεγαλύτερη  συµβατότητα µε  το πρότυπο  περιβαλλοντικής  διαχείρισης  
9. Συγκεκριµένη αναφορά στις  αρχές  της  ∆ιοίκησης  Ολικής  Ποιότητας  
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10. Λαµβάνονται υπόψη  τα οφέλη και οι ανάγκες  όλων των ενδιαφεροµένων  
µερών (επιχείρησης , πελατών, εργαζοµένων, προµηθευτών,  κοινωνικό  
σύνολο) 

11. ∆ίνεται  µεγαλύτερη έµφαση στην  διαθεσιµότητα των  πόρων 
12. Καθορισµός  της  αποτελεσµατικότητας της  εκπαίδευσης , της  διάχυσης  των  

πληροφοριών , της  επικοινωνίας , της  υποδοµής  και του  εργασιακού  
περιβάλλοντος  

13. Οι µετρήσεις  επεκτείνονται στο  σύστηµα,  στις  διεργασίες  και το προϊόν 
14. Αναλύσεις  των δεδοµένων που  έχουν  συγκεντρωθεί σχετικά µε την  

απόδοση του  συστήµατος  ποιότητας  
15. Επιπλέον εισάγεται η έννοια της  αυτο-αξιολόγησης  της  επιχείρησης  σαν 

οδηγός  για βελτιώσεις  ( ISO 9004) 
Μια  σηµαντική αλλαγή στο νέο  πρότυπο ISO 9000 είναι  η δοµή του  

προτύπου  (Ciantrani & Tsiakalis &West 2004, www.iso.ch): 
 

ISO 9001:1994  ISO 9001:2000 

- Οι απαιτήσεις κατανέµονται σε 20 - Οι απαιτήσεις κατανέµονται σε 5 

παραγράφους  κύρια κεφάλαια: 
 ♦ Σύστηµα ∆ιαχείρισης της Ποιότητας 
 ♦ Ευθύνη της διοίκησης 
 ♦ ∆ιαχείριση πόρων 
 ♦ ∆ιαχείριση διεργασιών 
 ♦ Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση 
 
Αλλαγές  στο  περιεχόµενο: 
ISO 9000:1994 ISO 9000:2000 

Συµµόρφωση Απόδοση 
∆ιασφάλιση Ποιότητας ∆ιαχείριση Ποιότητας 
Τεκµηριωµένες ∆ιαδικασίες ∆ιαχειριζόµενες διεργασίες 
Επίτευξη των απαιτήσεων για τα προϊόντα Ικανοποίηση των αναγκών και των 

προσδοκιών όλων των ενδιαφεροµένων 
µερών 

Ικανότητες (Skills) Επάρκεια (competence) 
Συµµορφούµενο Προϊόν Ικανοποίηση του Πελάτη 
Τεκµηρίωση για την ύπαρξη συµµόρφωσης Τεκµηρίωση για αποτελεσµατική διοίκηση 

Μέτρηση στο προϊόν Μέτρηση συστήµατος, προϊόντος και 
διεργασιών 

 
 
3.2.3  ΤΑ ΟΦΕΛΗ ΤΟΥ  ΠΡΟΤΥΠΟΥ 

 
Οι παραπάνω αλλαγές  στα πρότυπα  της  νέας  σειράς  ISO 9001:2000 είχαν  

σαν στόχο να δηµιουργήσουν ορισµένα οφέλη για τις  επιχειρήσεις  που  θα τα  
υιοθετήσουν, και τα  οποία αποτέλεσαν και τα αίτια των παραπάνω αλλαγών.  
Ταυτόχρονα , τα οφέλη αποτέλεσαν και τις  αρχές  που  βασίστηκε η αναθεώρηση  
των  προτύπων. 
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Τα οφέλη  από τα αναθεωρηµένα πρότυπα είναι αρκετά  και σαν πιο σηµαντικά  
αναφέρονται τα εξής  (Γιαννακού ,  2003, www.iso.ch): 

• εφαρµογή σε όλες  τις  κατηγορίες  προϊόντων, σε όλους  τους  τοµείς , και σε  
όλους  τους  οργανισµούς  ανεξαρτήτως  του  µεγέθους  τους  

• εύκολα στην χρήση τους , κατανοητή  γλώσσα 
• σηµαντική  µείωση στον  όγκο της  απαιτούµενης  τεκµηρίωσης  
• σύνδεση  του  συστήµατος  ποιότητας  µε τις  διεργασίες  του  οργανισµού  
• σαφέστατος  προσανατολισµός  προς  την συνεχή βελτίωση και την 

ικανοποίηση των πελατών 
• συµβατότητα  µε άλλα συστήµατα  διαχείρισης  όπως  το ISO 14000 
• η έννοια του  σταθερού  ζεύγους  προτύπων - ISO 9001 το οποίο καλύπτει  

τις  απαιτήσεις  και το ISO 9004 το οποίο εµβαθύνει στις  απαιτήσεις  έτσι  
ώστε  να βελτιωθεί  περαιτέρω η απόδοση της  επιχείρησης  

• λαµβάνονται υπόψη οι ανάγκες  και τα οφέλη όλων των ενδιαφεροµένων  
µερών 

 
 
3.3     ΤΟ ΠΡΟΤΥΠΟ ΤΗΣ ΣΕΙΡΑΣ  ISO 9000:2008 
 
 
 
  Όπως και το νέο πρότυπο ρητά αναφέρει οι αλλαγές του νέου πρότυπου ISO9001:2008 σε 
σχέση  µε την προηγούµενη έκδοση ISO9001:2000, δεν είναι µεγάλης έκτασης και δεν 
εισάγονται νέες απαιτήσεις .Παρόλα αυτά  υπάρχουν αρκετές αλλαγές  στις υφιστάµενες 
απαιτήσεις  οι οποίες µπορεί να επιφέρουν από πολύ µεγάλες  έως καθόλου αλλαγές  στα 
Συστήµατα ποιότητας ,ανάλογα τον κλάδο δραστηριοποίησης 
 
                                     
 Παρακάτω αναλύονται οι αλλαγές ISO 9001:2008 (Βέργας 2009, www.iso.ch, www.tuv hellas 
.gr.. 
 Στην παράγραφο αυτήν βρίσκουµε τους λόγους  που τοISO 9001:2000 αναθεωρήθηκε και αυτοί 
είναι  
a.  η αύξηση της συµβατότητας µε το ISO 14001:2004 
b.  η ενσωµάτωση διευκρινήσεων ,σε απαιτήσεις  όπου υπήρχαν αµφιβολίες  και διαφωνίες για 
την ερµηνεία. 

2.: Παρ 0.1 Γενικά :προστίθεται  ένας νέος παράγοντας που επηρεάζει τον σχεδιασµό και την 
εφαρµογή του συστήµατος ∆ιοίκησης Ποιότητας και αυτός είναι το «οργανωσιακό περιβάλλον, 
οι αλλαγές και οι κίνδυνοι στο περιβάλλον αυτό» Οι επιχειρήσεις αλλά και οι σύµβουλοι θα 
πρέπει  , σε κάποιες περιπτώσεις, να αξιολογούν τους κινδύνους και να τους λαµβάνουν υπόψη 
κατά την ανάπτυξη των συστηµάτων ποιότητας. Προφανώς για να µειωθούν οι πιθανές 
επιπτώσεις και να διασφαλιστεί η ποιότητα των προϊόντων και υπηρεσιών. 

4.Παρ 1 Scope:Εισάγεται η έννοια της κανονιστικής υποχρέωσης.Αν και στο προηγούµενο 
υπήρχε η έννοια του νοµοθετήµατος και δείχνει το ίδιο, δεν είναι ακριβώς το ίδιο. Η διαφορά 
είναι ότι εκτός της τήρησης των νοµοθετικών απαιτήσεων πρέπει να τηρούνται και κανονιστικές 
απαιτήσεις όπως πχ απαιτήσεις από οδηγίες, κανονισµός από «επιβλέποντες» οργανισµούς 
ακόµη και αν δεν υπάρχει σχετικός νόµος. Το statutory και regulatory διευκρινίζει ότι 
αποτελούν  legal requirements.Άρα οι επιθεωρητές, επιθεωρούν και σχετικούς κανονισµούς. 
ΠΡΟΣΟΧΗ οι νόµοι και οι κανονισµοί πρέπει να αφορούν ΜΟΝΟ την παραγωγική διαδικασία  
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και τα προϊόντα και υπηρεσίες και όχι άλλες απαιτήσεις όπως π.χ. Υποβολή οικονοµικών 
καταστάσεων κλπ 
4.Παρ 0.2 προσέγγιση παραγωγικής διαδικασία. Ελέγχεται κάθε επιδιωκόµενο προϊόν από την 
παραγωγή διαδικασία.Στην προηγούµενη έκδοση µπορούσες να αποκλείσεις υπο-προϊόν ενώ 
τώρα αν παράγεται υπο-προϊόν (η προϊόν) το οποίο πωλείται  ή εµπορεύεται ή ανταλλάσσεται 
θα πρέπει να είναι ενταγµένο στο Σ.Π  και να ελέγχεται  ο τρόπος παραγωγής του και ότι 
προβλέπει το ISO 9001:2008 
5.Παρ 4.1 Γενικές απαιτήσεις: Θα πρέπει η επιχείρηση να µπορεί να επιχειρηµατολογήσει γιατί 
επέλεξε τις διεργασίες  που αποτυπώνει στο Σ.Π δηλαδή να έχουν αξιολογηθεί και επιλεχτεί για 
κάποιο λόγο και όχι τυχαία. ∆εν απαιτείται κανένα αρχείο ή έγγραφο που να το αποδεικνύει 
6.Παρ 4.1Γενικές απαιτήσεις: Οι διεργασίες είναι υποχρεωτικό να παρακολουθούνται και 
αναλύονται αλλά δεν είναι υποχρεωτικό να µετρώνται(measured). Μετρήσεις των διεργασιών 
υπάρχουν µόνο όταν είναι εφαρµόσιµο. 
7.Παρ 4.1 Γενικές απαιτήσεις: οι υπεργολαβίες και ειδικότερα ο τρόπος αγοράς αυτών των 
υπηρεσιών θα πρέπει να διέπονται από τις απαιτήσεις του 7.4 δηλαδή των προµηθειών. 
Έτσι ότι ισχύει για τις προµήθειες θα πρέπει να ισχύει και για τους υπεργολάβους.  
Τέλος οι υπεργολάβοι θα πρέπει να τηρούν την νοµοθεσία σχετικά µε τις υπηρεσίες που 
παρέχουν και τις διαδικασίες που εκτελούν. Αυτό που πρέπει να εξασφαλιστεί είναι ότι δεν 
σηµαίνει ότι επειδή χρησιµοποιώ υπεργολάβο για την διαχείριση των αποβλήτων µου, που εγώ 
δεν µπορώ να επεξεργαστώ, αυτός µπορεί να τα πετά και να µολύνει. Η ευθύνη της επιχείρησης 
µεταφέρεται και στο υπεργολάβο. Αυτό σηµαίνει ότι θα πρέπει να έχουµε αποδεικτικά στοιχεία 
ότι αυτός  σωστά και βάση νόµου διαχειρίζεται τα απόβλητα . 
8. Παρ.4.2.1Απαιτήσεις σε καταγεγραµµένες διαδικασίες: 
Ξεκαθαρίζεται κάτι αρκετά αυτονόητο, ότι µια απαίτηση για καταγεγραµµένη διαδικασία 
µπορεί να καλύπτεται από περισσότερα του ενός έγγραφα καθώς και ένα έγγραφο µπορεί να 
καλύπτει τις απαιτήσεις καταγραφής περισσοτέρων από µιας απαίτησης. 
9. Παρ.4.2.3 Έλεγχος εγγράφων: 
Ξεκαθαρίζεται ότι ως ελεγχόµενα έγγραφα εξωτερικής προέλευσης είναι όχι όλα αλλά µόνο 
αυτά που απαιτούνται για τον σχεδιασµό και λειτουργία του Σ.Π. 
10. Παρ.4.2.4 Έλεγχος αρχείων 
Τα αρχεία τηρούνται για όσο χρόνο απαιτείται. 
11. Παρ. 5.5.2 Εκπρόσωπος  της ∆ιοίκησης: 
Ο εκπρόσωπος της διοίκησης σε θέµατα ποιότητας δεν µπορεί να είναι υπεργολάβος π.χ. 
σύµβουλος. Πρέπει να είναι από την ∆ιοίκηση της επιχείρησης. Βέβαια µπορεί αυτός να έχει ένα 
βοηθό ο οποίος επιτρέπεται να είναι υπεργολάβος. 
12. Παρ.6.2.1 Ανθρώπινο δυναµικό-Γενικά 
Όλο το προσωπικό που άµεσα ή έµµεσα επηρεάζει την συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις του 
προϊόντος θα πρέπει να είναι ικανό(εκπαίδευση, σπουδές, εµπειρία) 
13. Παρ.6.2.1 Ανθρώπινο δυναµικό-Γενικά 
Αν το προσωπικό είναι ικανό ∆ΕΝ απαιτείται ούτε εκπαίδευση ούτε καµία άλλη ενέργεια. 
14. Παρ.6.3 Πληροφοριακά συστήµατα 
Στην συντήρηση των υποδοµών πλέον µπαίνουν και τα πληροφοριακά συστήµατα 
15. Παρ. 6.4 Περιβάλλον εργασίας. 
Επεκτείνεται η έννοια του περιβάλλοντος εργασίας καθώς εξηγείται ότι δεν αφορά µόνο τις 
συνθήκες που επηρεάζουν την ποιότητα του προϊόντος ΑΛΛΑ και τις συνθήκες κάτω από τις 
οποίες εκτελείται η εργασία. Μπαίνει λίγο στα χωράφια της υγιεινής και ασφάλειας στην 
εργασία 
16. Παρ 7.1 Planning of Product Realization:  
Ξεκαθαρίζεται τι σηµαίνει « µετά την παράδοση δραστηριότητες» και αυτές είναι εγγυήσεις, 
συντήρηση, ανακύκλωση κ.λ.π. 
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17. Παρ7.3 Σχεδιασµός και ανάπτυξη. Οι έλεγχοι ανασκόπησης, επικύρωσης και επαλήθευσης 
µπορεί να συµπίπτουν στον ίδιο και αυτό έλεγχο. 
18. Παρ. 7.5.3 Ταυτοποίηση και Ιχνηλασιµότητα. 
 Η ιχνηλασία µπορεί να αποδεικνύεται µε οποιοδήποτε αρχείο σε αντίθεση µε το παρελθόν που 
απαιτούσε καταγραφή τηης µονοσήµαντης ταυτοποίησης του προϊόντος. 
19. Παρ. 7.6 Έλεγχος και διαχείριση οργάνων µέτρησης: 
Αντικαταστάθηκε ο όρος συσκευή µε τον όρο εξοπλισµό δίνοντας ευρύτερη έννοια στις 
διακριβώσεις 
20. Παρ. 8.2.1Ικανοποίηση πελατών: 
Ξεκαθαρίζεται ότι δεν είναι υποχρεωτική η διενέργεια έρευνας ικανοποίησης πελατών και ότι η 
ικανοποίηση µπορεί να συναχθεί µέσω της αξιολόγησης µιας σειράς στοιχείων όπως π.χ. 
ανάλυση χαµένων πελατών, αριθµός και ύψος εγγυήσεων κ.λ.π. 
21. Παρ. 8.2.2. Εσωτερικές επιθεωρήσεις: 
Υπενθυµίζεται ότι µετά την εύρεση µιας ΜΗΣ από εσωτερική επιθεώρηση υπάρχει το βήµα της 
διόρθωσης και µετά της διορθωτικής ή προληπτικής ενέργειας. Επίσης αυτό θα πρέπει να 
περιγράφεται στην καταγεγραµµένη διαδικασία.  
22. Παρ. 8.5.3. Προληπτικές ενέργειες: Απαιτείται πλέον και αξιολόγηση της 
αποτελεσµατικότητας των προληπτικών ενεργειών που έχουν υλοποιηθεί. Στο προηγούµενο, 
αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας απαιτούνται µόνο για τις διορθωτικές ενέργειες. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4  -  Ο ΚΛΑ∆ΟΣ ΤΗΣ ΧΥΤΕΥΣΗΣ ΜΕΤΑΛΛΩΝ 

 

 

4.1  ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΟΥ ΚΛΑ∆ΟΥ  ΚΑΙ ΓΕΝΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

Χυτήριο  είναι η κατάλληλη  βιοµηχανική  εγκατάσταση στην οποία  

πραγµατοποιείται η  τήξη των µετάλλων, τα οποία στην  συνέχεια µε την  

κατάλληλη επεξεργασία µετατρέπονται σε χυτά µηχανικά τεµάχια , αντικείµενα  

και εξαρτήµατα  διαφόρων  σχηµάτων.  Τα χυτά τεµάχια , αντικείµενα, εξαρτήµατα  

αλλά και άλλες  συνθετότερες  κατασκευές  όπως  εφαρµογές  µηχανολογικού  και 

ηλεκτρολογικού  εξοπλισµού  αποτελούν στην σύγχρονη εποχή µια σηµαντική 

κατηγορία τεχνολογικά προηγµένων µηχανικών στοιχείων . Αυτό συµβαίνει διότι  

µε την χύτευση είναι δυνατόν να επιτευχθούν πολύπλοκα σχήµατα και ειδικές  

κατασκευές  ειδικών προδιαγραφών και χρήσεων,  οι οποίες  θα ήταν εξαιρετικά  

δαπανηρό ή  και τεχνολογικά αδύνατο  να κατασκευαστούν µε άλλους  τρόπους  ή  

µεθόδους . Όλα  σχεδόν  τα µέταλλα  σιδηρούχα (σίδηρος ,  χάλυβας  ) και  µη  

σιδηρούχα (αλουµίνιο, ορείχαλκος  κλπ) αλλά και τα κοινά κράµατα είναι  

χυτεύσιµα µε µεγαλύτερη ή µικρότερη δυσκολία. Αυτό εξαρτάται από τις  

αντίστοιχες  θερµοκρασίες  τήξης  τους  οι οποίες  είναι σηµαντικά υψηλότερες  στα 

σιδηρούχα  µέταλλα (1300-1500 βαθµοί Κελσίου) και χαµηλότερες  στα  υπόλοιπα  

µέταλλα (900-1400 βαθµοί Κελσίου  τα κράµατα ορείχαλκου  και ο χαλκός  και  

200-650 βαθµοί Κελσίου  το αλουµίνιο , ο  µόλυβδος , ο  ψευδάργυρος  κλπ). 

Τα χυτήρια σιδήρου  και αλουµινίου  αποτελούν  µια παραδοσιακή  

βιοµηχανία ειδικά στην Κεντρική Ευρώπη και  είναι διαδεδοµένα εδώ και πολύ  

καιρό , ενώ τα  χυτήρια χάλυβα  αντίστοιχα έχουν διαδοθεί ευρέως  τα τελευταία  

σαράντα χρόνια , κυρίως  επειδή η χύτευση του  χάλυβα απαιτεί συγκριτικά µε τα  

υπόλοιπα µέταλλα πολύ  υψηλότερη θερµοκρασία τήξης  άρα και σηµαντικά  

υψηλότερο τεχνολογικό επίπεδο και εγκαταστάσεις . Σε  ελαφρά κράµατα  

εφαρµόζεται η χύτευση υπό πίεση δηλαδή µε την υποβοήθηση υδραυλικών  
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πρεσσών η οποία και έχει ευρύτατη χρήση στην αυτοκινητοβιοµηχανία και την  

αεροναυπηγική αφού  εκτός  από το πλεονέκτηµα της  ταχύτητας  προσδίδει στα  

τελικά προϊόντα και ένα εξαιρετικό φινίρισµα . Επίσης  ιδιαίτερη ανάπτυξη  

εµφανίζει και η µικροχύτευση η οποία θεωρείται κατάλληλη για την παραγωγή  

πολύπλοκων τεµαχίων ακριβείας  και ειδικών προδιαγραφών (ΙΟΒΕ, Κλαδική  

µελέτη, 1996). 

Η στατιστική ταξινόµηση του  εξεταζόµενου  υποκλάδου  της  χύτευσης  

σιδηρούχων και µη  σιδηρούχων µετάλλων παρουσιάζει αρκετά και σοβαρά  

προβλήµατα διότι τα χυτά προϊόντα αποτελούν µια σύνθετη κατηγορία της  

οποίας  τα  παραγόµενα  προϊόντα περιλαµβάνονται πολλές  φορές  σαν  ενδιάµεσα  

προϊόντα σε άλλες  κατηγορίες  προϊόντων (αυτοκινητοβιοµηχανία ,  

αεροναυπηγική , διάφορες  ηλεκτρολογικές  και µηχανολογικές  εφαρµογές , κλπ),  

στις  οποίες  και καταλαµβάνουν ένα  ποσοστό  στο σύνολο της  τελικής  

κατασκευής  το οποίο διαφοροποιείται σηµαντικά από κατασκευή σε κατασκευή  

µε σηµαντικές  έτσι  δυσκολίες  επαρκούς  προσδιορισµού  τους . Παρουσιάζουν  

όµως  και σαν χυτά  αντικείµενα , εξαρτήµατα ή κατασκευές  µια σηµαντική  

δυσκολία  στην στατιστική  τους  ταξινόµηση, αφού  σε πολλές  περιπτώσεις  είναι  

τόσο µεγάλο και δύσκολα διαχωρίσιµο το  πλήθος  των προϊόντων που  ο κατά το 

δυνατόν επαρκής  προσδιορισµός  τους  µπορεί να γίνει µόνο  από  τις  ίδιες  τις  

επιχειρήσεις . Η  βασική πάντως  παραδοχή  σε αυτή την έκθεση  είναι το ότι  

εξετάζονται τα  χυτά προϊόντα τα οποία είτε είναι µε  την µορφή του  

τεχνουργήµατος , αντικειµένου  ή εξαρτήµατος  αποκλειστικά  παραγόµενου  από  

χύτευση µετάλλων, είτε εφόσον αυτά αποτελούν µια συνθετότερη κατασκευή θα  

πρέπει στο µεγαλύτερο τους  ποσοστό  να κατασκευάζονται από χυτεύσιµα  

µέταλλα, ενώ η αντίστοιχη ποσοστιαία συµµετοχή των άλλων  υλικών θα πρέπει  

να  είναι µικρή (ΙΟΒΕ, Κλαδική  µελέτη , 1996). 
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4.2  ΖΗΤΗΣΗ ΣΤΟΝ ΚΛΑ∆Ο ΧΥΤΕΥΣΗΣ ΜΕΤΑΛΛΩΝ 

Ο εξεταζόµενος  υποκλάδος  εντάσσεται στον κλάδο των βασικών  

µεταλλουργικών βιοµηχανιών (παραγωγή και πρώτη επεξεργασία σιδηρούχων 

και µη σιδηρούχων µετάλλων) τις  τάσεις  και τις  προοπτικές  του  οποίου  και  

ακολουθεί. Εδώ όµως  δεν θα εξεταστεί η χύτευση µετάλλων για γενικές  

βιοµηχανικές  εφαρµογές  αλλά το ενδιαφέρον θα επικεντρωθεί στην παραγωγή 

χυτών αντικειµένων ,  εξαρτηµάτων, συσκευών και µηχανών κατά κύριο λόγο σαν 

τελικά  προϊόντα  και δευτερευόντως  σαν ενδιάµεσα  προοριζόµενα για  άλλες  

συνθετότερες  κατασκευές  και εφαρµογές  όπως  αυτές  προσδιορίστηκαν  

προηγουµένως . Με δεδοµένη την απουσία της  αυτοκινητοβιοµηχανίας  και της  

προηγµένης  τεχνολογικά βιοµηχανίας  ηλεκτρολογικών και µηχανολογικών  

εφαρµογών από  τη  χώρα  µας , η ελληνική παραγωγή  χυτών προϊόντων  

κατευθύνεται κυρίως  προς  τον οικοδοµικό  και  τον  ευρύτερο κατασκευαστικό  

τοµέα σε ποσοστό το  οποίο ξεπερνά το 60-65% στην εξεταζόµενη περίοδο 1987-

1995. Σε µικρότερα ποσοστά  επίσης  κατευθύνεται και σε άλλους  κλάδους  της  

ελληνικής  βιοµηχανίας  όπως  είναι η ναυπηγοεπισκευή, ο οικιακός  εξοπλισµός , η  

κατασκευή  διάφορων  µηχανών συσκευών και συναφών  εξαρτηµάτων τους  κλπ. 

Οι σηµαντικότεροι  προσδιοριστικοί παράγοντες  που  καθορίζουν την  

µορφή αλλά και την  εξέλιξη της  τελικής  ζήτησης  του  εξεταζόµενου  υποκλάδου  

είναι οι εξής  (ΙΟΒΕ, Κλαδική  µελέτη,  1996): 

α Το επίπεδο και οι  εξελίξεις  της  οικοδοµικής  δραστηριότητας  ιδιωτικής  και  

δηµόσιας  και η ανάλυση τους  όσον αφορά την κατανοµή  τους  σε νέες  

οικοδοµές  και  προσθήκες  µε τον ανάλογο διαχωρισµό στην συνέχεια σε  

αστικές , ηµιαστικές  και αγροτικές . 

β Το επίπεδο και οι εξελίξεις  στον ευρύτερο κατασκευαστικό τοµέα και τα  

τεχνικά έργα. 
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γ Από  την  υπάρχουσα κατάσταση  και τις  σηµατοδοτούµενες  εξελίξεις  στην  

ναυπηγοεπισκευή η οποία και αποτελεί ένα παραδοσιακό τοµέα στην χώρα  

µας  απασχολώντας  ένα σεβαστό αριθµό  εργατικού  δυναµικού  και η οποία  

εµφανίζει σηµαντικά  υψηλούς  ρυθµούς  συρρίκνωσης  των δραστηριοτήτων της  

εξαιτίας  πολλών θεσµικών  και  άλλων συνθετότερων προβληµάτων την  

τελευταία δεκαετία . 

δ Από  τις  συνεχείς  εξελίξεις  σε τεχνολογικό επίπεδο  και  σε  συνδυασµό µε τα  

πρότυπα  και  τις  προδιαγραφές  σε κοινοτικό  και  διεθνές  επίπεδο  για  τα  

εξαγόµενα προϊόντα  του  υποκλάδου  αφού  πλέον υπάρχει ένας  ολοένα και  

αυξανόµενος  περιορισµός  όσον αφορά την ποιότητα και τις  προδιαγραφές  

αυτών των  προϊόντων. 

Ένας  από τους  σοβαρότερους  πάντως  λόγους  για τους  οποίους  ο  

εξεταζόµενος  υποκλάδος  δεν έχει την απαιτούµενη εξέλιξη στην χώρα µας  είναι 

η έλλειψη της  αυτοκινητοβιοµηχανίας  η οποία στις  χώρες  που  είναι  

αναπτυγµένη δηµιουργεί εξαιρετικά αυξηµένες  προοπτικές  ζήτησης  χυτών 

προϊόντων προοριζοµένων για αυτήν. Αυτό συµβαίνει διότι  γύρω από αυτήν  

διασυνδέονται  πολλές  επιχειρήσεις  οι  οποίες  και  εξειδικεύονται  σε ένα  

σηµαντικά µεγάλο αριθµό εξαρτηµάτων ,  ανταλλακτικών, ακόµα και ορισµένων 

µηχανικών τµηµάτων  των τελικών προϊόντων µε αποτέλεσµα να απορροφάται το 

µεγαλύτερο µέρος  της  παραγωγής  του  εξεταζόµενου  υποκλάδου  από την  

αυτοκινητοβιοµηχανία, σε αντίθεση µε την χώρα µας  όπου  η οικοδοµή και  

γενικότερα ο  κατασκευαστικός  τοµέας  απορροφά  το µεγαλύτερο  µέρος  της  

παραγωγής . 

Σε επίπεδο κατηγοριών χύτευσης  (σιδήρου ,  χάλυβα,  αλουµινίου ,  

ορείχαλκου  κλπ), που  αποτελούν  και  τις  σηµαντικότερες  υποκατηγορίες  

χύτευσης  του  εξεταζόµενου  υποκλάδου , οι προοπτικές  της  ζήτησης  τους  

παρουσιάζουν σηµαντικές  διαφοροποιήσεις  ανά κατηγορία. Οι προοπτικές  των  

χυτοσιδήρων προϊόντων δεν µπορούν να θεωρηθούν θετικές  αφού  η συνεχής  
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εισαγωγική διείσδυση προϊόντων κυρίως  από κοινοτικές  χώρες  και η συνεχής  

αύξηση του  ανταγωνισµού  δεν επιτρέπει  στις  επιχειρήσεις  του  υποκλάδου  που  

θεωρούνται σαν οι µεγαλύτερες  και τεχνολογικά αρτιότερες  να επεκταθούν στην  

ελληνικά αγορά και να διοχετεύσουν εκεί τα προϊόντα τους  αυξάνοντας  το ήδη  

υπάρχον µερίδιο τους  σε αυτήν. Ετσι  στρέφονται σε άλλες  αγορές  εκτός  

Ελλάδας ,  προσπαθώντας  εκεί να διοχετεύσουν την παραγωγή τους ,  αφού  τα  

προϊόντα τους  θεωρούνται και είναι σε  ορισµένες  κατηγορίες  (λέβητες  και  

συστήµατα  κεντρικής  θέρµανσης ,  εσχάρες  και καλύµµατα  για  αποχετευτικές  

χρήσεις  κλπ) αξιόλογης  ποιότητας  και προδιαγραφών. 

Οι προοπτικές  της  ζήτησης  προϊόντων χυτοχάλυβα  µπορούν να  θεωρηθούν  

ευνοϊκότερες  από αυτές  των χυτοσιδήρων  προϊόντων αφού  οι επιχειρήσεις  αυτής  

της  υποκατηγορίας  είναι λιγότερες  στον αριθµό και ορισµένες  από αυτές  έχουν 

εξειδικεύσει  την  παραγωγική τους  δραστηριότητα  στην κατασκευή ορισµένων  

χυτών µικροαντικειµένων και εξαρτηµάτων ακριβείας  ή συνθετότερες  

κατασκευές  ειδικών προδιαγραφών απευθυνόµενες  σε ειδικές  αγορές  είτε στην  

εσωτερική  αγορά είτε στο εξωτερικό . Τέλος  η ζήτηση για προϊόντα χύτευσης  

από µη σιδηρούχα  µέταλλα  και κράµατα αυτών  (αλουµίνιο , ορείχαλκος) 

κρίνονται δυσµενείς  στο σύνολο της  µε εξαίρεση τα  τελευταία χρόνια  

ορισµένων µεµονωµένων επιχειρήσεων που  έχουν εξειδικεύσει και αυτές  την  

παραγωγική  τους  διαδικασία  σε  ορισµένα  είδη  κιγκαλερίας  και  οικοδοµικών 

κατασκευών αξιόλογης  ποιότητας  και προστιθέµενης  αξίας .  Σε γενικές  πάντως  

γραµµές  η απουσία  της  αυτοκινητοβιοµηχανίας  από την χώρα µας , το µικρό 

µέγεθος  των περισσοτέρων ελληνικών χυτηρίων αλουµινίου  µε συνέπεια την 

αδυναµία  εν  σειρά παραγωγής , η έλλειψη επαρκών πρώτων  υλών  ακόµα  και  αν 

υπήρχε αυξηµένη ζήτηση και η ανεπαρκείς  τεχνολογικές  τους  δυνατότητες  

περιορίζουν την παραγωγική τους  δυναµικότητα είτε σε φασόν ενδιάµεσων  

προϊόντων για λογαριασµό τρίτων είτε  σε διάφορα τεχνουργήµατα χαµηλής  
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ποιότητας  και προστιθέµενης  αξίας  προοριζόµενα για διάφορες  βιοµηχανικές  

εφαρµογές(ΙΟΒΕ, Κλαδική µελέτη, 1996). 

 

 

 

4.3  ΠΡΟΣΦΟΡΑ   ΣΤΟΝ ΚΛΑ∆Ο ΧΥΤΕΥΣΗΣ ΜΕΤΑΛΛΩΝ  

Τα χυτήρια µη σιδηρούχων και ελαφρών µετάλλων και κραµάτων  

παράγουν ένα σηµαντικό αριθµό προϊόντων από απλά τεχνουργήµατα µέχρι  

συνθετότερες  κατασκευές  για γενικότερη βιοµηχανική  χρήση. Η αυτοτελής  

παραγωγή  τελικών προϊόντων αποτελούσε µέχρι πριν από µερικά χρόνια την  

εξαίρεση στον  κανόνα αφού  οι περισσότερες  από  τις  επιχειρήσεις  παρήγαγαν  

χυτά ηµικατεργασµένα προϊόντα κύρια αλουµινίου  σαν φασόν για τρίτους . Αυτή 

η κατάσταση σταδιακά  µεταβλήθηκε αφού  ορισµένες  από αυτές  τις  επιχειρήσεις  

αυτές  προκειµένου  να αυξήσουν το εύρος  και την ποιότητα των τελικών τους  

προϊόντων και να αποκτήσουν ένα αξιόλογο µερίδιο στην εσωτερική  αγορά  

εξειδίκευσαν την παραγωγική τους  διαδικασία σε ορισµένα είδη προϊόντων (είδη  

κιγκαλερίας , χυτοπρεσσαριστά εξαρτήµατα οικοδοµικής  χρήσης , κάγκελα 

οικοδοµών) που  παρουσίαζαν  και την µεγαλύτερη ζήτηση  σε  αυτήν . Ταυτόχρονα  

όµως  βελτίωσαν σηµαντικά το τεχνολογικό τους  επίπεδο δηµιουργώντας  

επιµέρους  τµήµατα ανοδίωσης  και ηλεκτροστατικής  βαφής  για  την καλύτερη  

δυνατή εξωτερική εµφάνιση των τελικών τους  προϊόντων προσδοκώντας  την όσο  

το δυνατόν  µεγαλύτερη απήχηση τους  στο καταναλωτικό κοινό.  Το  µεγαλύτερο  

µέρος  της  παραγωγής  τέτοιας  µορφής  προϊόντων κατευθύνεται σε πολύ  µεγάλο  

ποσοστό στην οικοδοµή. 

Η συντριπτική πλειοψηφία των επιχειρήσεων χύτευσης  µη  σιδηρούχων  

µετάλλων είναι  µικρές  και  µικροµεσαίες  επιχειρήσεις  οικογενειακού  τύπου  µε  

χαµηλό επίπεδο τεχνολογικών και παραγωγικών δυνατοτήτων  και εγκαταστάσεις  
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πεπαλαιωµένες  και η παραγωγική τους  δραστηριότητα περιορίζεται σε  χυτά  

προϊόντα αλουµινίου , ορείχαλκου  και ορισµένων ειδικών κραµάτων. 

Ο µηχανολογικός  τους  εξοπλισµός  εµφανίζει µεγάλη ανοµοιοµορφία από  

επιχείρηση σε επιχείρηση ανάλογα  µε το µέγεθος  και την  παραγωγική της  

δυνατότητα και η µέση διάρκεια ζωής  του  κυµαίνεται από  5 (στις  σύγχρονες  

επιχειρήσεις  που  είναι και οι λιγότερες) έως  και άνω των 25 ετών στις  

µικρότερες . Επίσης  θα πρέπει να σηµειωθεί ότι τα περισσότερα αξιόλογα  

χυτήρια αλουµινίου  διαθέτουν εγκαταστάσεις  για χύτευση  µε βαρύτητα ενώ  

ελάχιστες  από αυτές  χρησιµοποιούν την µέθοδο της  χαµηλής  πίεσης  όπως  επίσης  

και φούρνο για περαιτέρω  θερµική επεξεργασία των παραγοµένων προϊόντων . Ο  

ποιοτικός  έλεγχος  των προϊόντων είναι  ελλιπής  και περιορίζεται µόνο στην  

εξωτερική εµφάνιση  και τις  διαστάσεις  του  προϊόντος . Τέλος  οι πρώτες  ύλες  

που  χρησιµοποιούνται  προέρχονται αποκλειστικά  από  εγχώριες  πηγές  

(ΕΠΑΛΜΕ, ΚΡΑΜΜΑΤΟΤΕΧΝΙΚΗ) και κυρίως  είναι δευτερόχυτο αλουµίνιο  

ενώ σε αρκετά µικρότερες  ποσότητες  χρησιµοποιούνται πρωτόχυτο αλουµίνιο  

και scrap που  θεωρείται  όµως  χαµηλής  ποιότητας  πρώτη ύλη . 

Η οικοδοµή και ο  ευρύτερος  κατασκευαστικός  τοµέας  αποτελούν τις  

σηµαντικότερες  κατηγορίες  της  εγχώριας  βιοµηχανίας  και εµπορίου  που  

απορροφούν την παραγωγή χυτών προϊόντων αλουµινίου  (33,46% το 1980, 

38,88% το 1987, 43,96% το 1990 και 48,35% το 1993) µε σηµαντική αυξητική  

τάση  σε όλη  τη διάρκεια  της  εξεταζόµενης  περιόδου .  Αυξητική  τάση επίσης  

αλλά µε σηµαντικά µικρότερους  ρυθµούς  και διακυµάνσεις  παρουσιάζει και η 

κατηγορία των ηλεκτρολογικών και µηχανολογικών εφαρµογών (19,84% το 

1980, 21,98% το 1986, 21,32% το 1988, 22,16% το 1991, 22,99% το 1994). Από  

τις  υπόλοιπες  υποκατηγορίες  των µη σιδηρούχων µετάλλων τα χυτά ορειχάλκινα  

εξαρτήµατα και κατασκευές  παρουσιάζουν µια στασιµότητα  στα απόλυτα τους  

µεγέθη µέχρι το 1990, ενώ στην συνέχεια εµφανίζουν συνεχή πτωτική  τάση µε  

µέση  ετήσια  µεταβολή  στο σύνολο της  εξεταζόµενης  περιόδου  -6,41%. Στο  
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σύνολο της  χύτευσης  µη σιδηρούχων  µετάλλων για κατασκευή τελικών 

προϊόντων το αλουµίνιο κατέχει τα µεγαλύτερα ποσοστά στο  σύνολο τα οποία  

κυµαίνονται από 50-65% (3,400 χιλ. τόνοι το 1987, 3,840 χιλ. τόνοι το 1990, 

4,480 χιλ. τόνοι  το 1993) (ΙΟΒΕ , Κλαδική µελέτη, 1996). 

Συµπερασµατικά πάντως  ο εγχώριος  υποκλάδος  παραγωγής  χυτών  

προϊόντων αλουµινίου  και γενικότερα µη σιδηρούχων και ελαφρών µετάλλων  

χαρακτηρίζεται από µια στασιµότητα, µε ελάχιστες  και µεµονωµένες  

περιπτώσεις  ορισµένων επιχειρήσεων οι οποίες  και παρουσίασαν κάποια  

σηµαντική εξέλιξη σε όλη τη διάρκεια της  εξεταζόµενης  περιόδου . Η έλλειψη  

της  αυτοκινητοβιοµηχανίας  αλλά και των προηγµένων  τεχνολογικά κλάδων  

ηλεκτρολογικών και  µηχανολογικών εφαρµογών  έχει  σαν  αποτέλεσµα  την  

µονοδιάστατη κατεύθυνση της  εγχώρια  βιοµηχανίας  προς  την οικοδοµή και  

γενικότερα τον ευρύτερο κατασκευαστικό τοµέα, δηµιουργώντας  έτσι συνθήκες  

κορεσµού  σε αυτήν την αγορά, γεγονός  το οποίο επιδεινώθηκε µε την  

παρατεινόµενη ύφεση της  οικοδοµικής  δραστηριότητας . Ετσι λοιπόν αυτή η  

κατάσταση συµπαρέσυρε και τον εξεταζόµενο υποκλάδο κρατώντας  τον σε  

αρκετά χαµηλά επίπεδα τόσο όσον αφορά  τον όγκο , όσο και την ποιότητα ή την  

προστιθέµενη  αξία  των τελικά  εξαγοµένων προϊόντων. 

Τα  χυτήρια σιδηρούχων  µετάλλων περιλαµβάνουν στην  παραγωγική τους  

διαδικασία και αυτά ένα σηµαντικά µεγάλο αριθµό προϊόντων από απλά 

αντικείµενα και τεχνουργήµατα µέχρι σύνθετα αντικείµενα  όπως  µηχανές  και  

συσκευές  προοριζόµενες  για πολλές  εφαρµογές  στην βιοµηχανία. Το µεγαλύτερο  

µέρος  αυτών κατασκευάζονται από φαιό χυτοσίδηρο,  µαλακό χυτοσίδηρο ,  

σφαιροειδή σιδηρογραφίτη και χυτοχάλυβα. Σε γενικές  γραµµές  αυτή η  

βιοµηχανία  χαρακτηρίζεται σαν περισσότερο αναπτυγµένη µε  µεγαλύτερο  

αριθµό επιχειρήσεων  και πεδίο εφαρµογών όσον αφορά τα παραγόµενα προϊόντα  

σε σχέση µε την άλλη εξεταζόµενη υποκατηγορία της  χύτευσης  µη σιδηρούχων 

µετάλλων.  I 
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Οι επιχειρήσεις  παραγωγής  χυτοσιδήρων  και  χυτοχαλύβδινων προϊόντων 

είναι κύρια  µικρού  µεγέθους  και χαµηλών παραγωγικών  δυνατοτήτων  χωρίς  

συγκεκριµένο αντικείµενο πολλές  φορές  στην παραγωγή τους  µε αποτέλεσµα τα  

παραγόµενα προϊόντα να  είναι  χαµηλής  ποιότητας  και  χωρίς  τις  απαιτούµενες  

προδιαγραφές . Είναι  διασπαρµένες  σε ολόκληρη την ελληνική επικράτεια και η  

παραγωγική  τους  δραστηριότητα  πολλές  φορές  εναλλάσσεται ανάλογα µε την  

ζήτηση που  υπάρχει στην αγορά χωρίς  έτσι να αποκτάται η παραγωγική  

εξειδίκευση που  θα ήταν απαραίτητο συστατικό ανάπτυξης  τους . Το  

απασχολούµενο εργατικό και διοικητικό προσωπικό που  συνήθως  απασχολείται  

σε αυτές  κυµαίνεται  από 5-15 άτοµα και σε πολλές  περιπτώσεις  είναι µικρές  

επιχειρήσεις  οικογενειακού  χαρακτήρα . Ορισµένες  πάντως  από το σύνολο των  

επιχειρήσεων οι οποίες  µπορούν και  να θεωρηθούν σαν οι µεγαλύτερες  και  οι  

αξιολογότερες  στο σύνολο του  υποκλάδου  της  χύτευσης  µετάλλων διαθέτουν σε  

γενικές  γραµµές  σύγχρονες  εγκαταστάσεις , εξειδικευµένο εργατικό  δυναµικό  

και τα τελικά εξαγόµενα προϊόντα τους  είναι επώνυµα υψηλής  ποιότητας  και  

προστιθέµενης  αξίας . 

Συµπερασµατικά πάντως  ο εγχώριος  κλάδος  της  χύτευσης  σιδηρούχων  

µετάλλων βρίσκεται  σε πολύ  υψηλότερο επίπεδο σε σχέση µε αυτόν της  

χύτευσης  µη σιδηρούχων  µετάλλων  και  όσον  αφορά τα  παραγόµενα προϊόντα  

αλλά και από πλευράς  τεχνολογικών δεδοµένων και αριθµού  επιχειρήσεων . Η  

σηµαντική αυτή διαφοροποίηση οφείλεται σε ορισµένες  µεµονωµένα 

επιχειρήσεις  οι οποίες  έχουν διαφοροποιηθεί σηµαντικά από τις  υπόλοιπες  και  

έχουν εξειδικευτεί  σε ορισµένες  κατηγορίες  προϊόντων που  παρουσιάζουν 

αυξηµένη ζήτηση  τόσο στην εγχώρια όσο  και στην  διεθνή αγορά του  υποκλάδου . 

 

4.4   ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΜΟΣ ΣΤΟΝ  ΚΛΑ∆Ο ΧΥΤΕΥΣΗΣ ΜΕΤΑΛΛΩΝ 

Οι περισσότερες  από τις  ελληνικές  επιχειρήσεις  παραγωγής  του  

υποκλάδου  απευθύνονται  κυρίως  στην ελληνική αγορά και  ειδικότερα  στον  
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κατασκευαστικό τοµέα κάτι που  κρίνεται  φυσιολογικό αφού  απουσιάζει από την  

χώρα µας  η αυτοκινητοβιοµηχανία που  θα  έδινε εντελώς  διαφορετική µορφή στη  

διάρθρωση  και  τα παραγωγικά δεδοµένα  των ελληνικών επιχειρήσεων. 

Τα σηµαντικότερα  προβλήµατα που  αντιµετωπίζουν οι ελληνικές  

επιχειρήσεις  στην  προσπάθεια εκσυγχρονισµού , τους  µε βάση τα πρότυπα και  

τις  απαιτούµενες  προδιαγραφές  που  ισχύουν σε  ευρωπαϊκό και παγκόσµιο  

επίπεδο , ώστε να αυξήσουν την ανταγωνιστικότητα τους  και να αναπτυχθούν  

σταδιακά  σε  ξένες  αγορές  δηµιουργώντας  υποδοµή  για εξαγωγική  

δραστηριότητα είναι τα εξής : α . η ανεπάρκεια κεφαλαίων κίνησης  για 

χρηµατοδότηση αξιόλογων εξαγωγικών δραστηριοτήτων, β. η  µη ανταγωνιστική  

ποιότητα των  τελικών προϊόντων σε ορισµένες  περιπτώσεις , γ.  η έλλειψη  

επαρκών γνώσεων και πληροφοριών για τις  ξένες  αγορές  και  τις  απαιτούµενες  

προϋποθέσεις  διείσδυσης  τους  σε αυτές  και δ . η αδυναµία  ανταπόκρισης  τους  - 

µε ελάχιστες  εξαιρέσεις  - σε µεγάλου  µεγέθους  παραγγελίες  που  θα απαιτούσε  

για  παράδειγµα ένα µεγάλο τεχνικό  έργο . Εδώ όµως  επικουρικά θα πρέπει να  

αναφερθεί και ή έλλειψη της  κρατικής  βοήθειας  ακόµα  και σε θέµατα  

ενηµέρωσης  ή στήριξης  πρωτοβουλιών σε ένα  κλάδο ο οποίος  αντιµετωπίζει  

πολλά και σοβαρά  προβλήµατα σε ευρωπαϊκό  αλλά και σε παγκόσµιο 

επίπεδο . 

 

 

4.5  ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ  ΤΩΝ  ΧΥΤΕΥΟΜΕΝΩΝ ΜΕΤΑΛΛΩΝ , 

Ι∆ΙΟΤΗΤΕΣ, ΧΡΗΣΕΙΣ 

Ο χυτοσίδηρος  είναι ένα κράµα σιδήρου  άνθρακα µε περιεκτικότητα 

άνθρακα κυµαινόµενη από 1,78 έως  6,0% C. Στην  πράξη όµως  το ποσοστό του  

άνθρακα διατηρείται  µεταξύ  του  2,4 - 4,5% για την µεγαλύτερη βελτίωση των  

χυτευτικών  ιδιοτήτων του  και ιδιαίτερα την  µείωση  της  θερµοκρασίας  τήξης  του  

µετάλλου . Το ποσοστό αυτό του  άνθρακα προσδίδει  στον χυτοσίδηρο ορισµένες  
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ιδιότητες  που  τον  ξεχωρίζουν  από  τον  χάλυβα που  και αυτός  είναι ένα κράµα 

σιδήρου  και άνθρακα µε  περιεκτικότητα  όµως  µικρότερη από 1,78%. Ως  υλικό  

χρησιµοποιούµενο σε κατασκευές  διάφορων προϊόντων παρουσιάζει µεγάλη  

αντοχή  στην θλίψη,  αλλά όχι στον εφελκυσµό εκτός  µερικών εξαιρέσεων,  δεν  

υπόκειται σε εξέλαση,  όλκηση και σφυρηλάτηση . Είναι  εύτηκτος  και ρέει  

εύκολα στα καλούπια και για το λόγο αυτό προσφέρεται πολύ  για κάθε είδους  

κατασκευή  χυτών  αντικειµένων ή εξαρτηµάτων ή και συνθετότερων ακόµα  

κατασκευών όπως  µέρη µηχανών ή συσκευών, θα πρέπει επίσης  να αναφερθεί  

ότι ο χυτοσίδηρος  µε µικρή περιεκτικότητα άνθρακα  ονοµάζεται και  

χαλυβδοειδής  διότι  οι ιδιότητες  του  αυτές  πλησιάζουν εκείνες  του  

χάλυβος(ΙΟΒΕ,  Κλαδική µελέτη, 1996). 

Για να λάβει την τελική του  µορφή ο σίδηρος  αυτός , χύνεται απευθείας  σε  

προπαρασκευασµένα  αποτυπώµατα ή αφήνεται να στερεοποιηθεί σε µικρές  

ράβδους  (χελώνες). Εκτός  από τον άνθρακα , ο χυτοσίδηρος  περιέχει και άλλα  

στοιχεία όπως  για παράδειγµα πυρίτιο σε σηµαντικά ποσοστά. Ανάλογα µε τον  

τρόπο χύτευσης  που  επιλέγεται διακρίνεται  ο συνήθης  χυτοσίδηρος  ο οποίος  

χύνεται απευθείας  από  την  υψικάµινο  σε προπαρασκευασµένους  τύπους  ή  ο  

χυτοσίδηρος  ανοπτήξεως  ο  οποίος  λαµβάνεται  από την τήξη  ακατέργαστου  

σιδήρου  και συλλιπασµάτων σε ειδικές  φρεατοειδείς  κάµινους . Μια άλλη  

διάκριση του  χυτοσιδήρου  γίνεται µε βάση το χρώµα της  τοµής  από την οποία  

διακρίνεται ο λευκός  από τον φαιό. Ο φαιός  χυτοσίδηρος  έχει  τοµή χρώµατος  

φαιού  που  οφείλεται στην παρουσία γραφίτη, ενώ ο λευκός  χυτοσίδηρος  

χαρακτηρίζεται σαν σκληρός  χυτοσίδηρος  και δεν περιέχει γραφίτη . Αν η τοµή  

του  περιέχει  λευκές  και φαιές  περιοχές  ο χυτοσίδηρος  χαρακτηρίζεται  ως  

διάστικτος . Το γνωστότερο διακριτικό γνώρισµα ενός  χυτοσιδήρου  υλικού  είναι  

η µορφή του  γραφίτη που  περιέχει στον  ιστό του . Με βάση το γνώρισµα αυτό,  

διακρίνεται ο χυτοσίδηρος  µε γραφίτη  σε µορφή φιλλιδίων και σε µορφή  

σφαιριδίων. 
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Ο χυτοσίδηρος  µε φυλλοειδή γραφίτη  (DIN 1691), ο οποίος  επίσης  

ονοµάζεται φαιός  χυτοσίδηρος  µε φυλλίδια γραφίτη, είναι ένα  χυτοσίδηρο υλικό  

που  συνήθως  περιέχει περισσότερο από 2,0% C. Η  µορφή και το  µέγεθος  των  

φιλλιδίων γραφίτη είναι καθοριστικά στοιχεία για την αντοχή  του  χυτοσιδήρου .  

Τις  καλύτερες  µηχανικές  ιδιότητες  έχει ο χυτοσίδηρος  όταν είναι καθαρός  και  

περιέχει λεπτότατα πλακίδια γραφίτη οµοιόµορφα διασπασµένα στη µάζα του .  

Με κράµατα είναι δυνατή  η  βελτίωση των ιδιοτήτων χυτοσιδήρου  µε πλακοειδή 

γραφίτη και η προσαρµογή τους  σε συγκεκριµένες  χρήσεις .  Τα σπουδαιότερα  

συστατικά τέτοιων κραµάτων είναι πυρίτιο, µαγγάνιο, φώσφορος , θείο,  νικέλιο  

και χρώµιο . Ο χυτοσίδηρος  µε πλακίδια γραφίτη παρουσιάζει µια εξαιρετική  

ικανότητα αποσβέσεως  των κραδασµών και είναι  κατάλληλος  για µηχανήµατα  

κάθε είδους , για στροφαλοφόρους  άξονες , σφονδύλους , για θερµαντικά σώµατα,  

δοµικές  µηχανές  και άλλα στοιχεία µηχανών . Ο  µεταλλικός  ιστός  του  

χυτοσιδήρου  αυτού  είναι δυνατόν να  αλλοιωθεί µε θερµική κατεργασία.  

Σκληρύνεται  όπως  ο χάλυβας  και πυρώνεται στους  500-600 βαθµούς  Κελσίου  µε 

σύγχρονη εξουδετέρωση των εσωτερικών  τάσεων. 

Ο χυτοσίδηρος  µε  σφαιροειδή σιδηρογραφίτη (DIN 1693), είναι  

χυτοσίδηρος  µε  περιεκτικότητα κατά κανόνα µεγαλύτερη  από 2,0% C, του  

οποίου  το µεγαλύτερο µέρος  περιέχεται στον ιστό του  µε τη  µορφή σφαιριδίων  

γραφίτη. Η παραγωγή του  γίνεται µε τήξη ακατέργαστου  σιδήρου  και τεµαχίων  

χάλυβα  σε  θολωτές  κάµινους  και ανάτηξη  σε  ηλεκτρικές  κάµινους . Αµέσως  µετά  

τη χύτευση του  τοποθετείται σιδηροπυρίτιο . Σε σχέση µε το χυτοσίδηρο µε 

πλακοειδή γραφίτη , αυτός  έχει  µεγαλύτερη εφελκυστική αντοχή  και  µεγαλύτερη 

µήκυνση θραύσεως . Η ικανότητα αποσβέσεως  αυτού  του  χυτοσιδήρου  βρίσκεται  

µεταξύ  εκείνης  του  χάλυβα  και  εκείνης  του  χυτοσιδήρου  µε  πλακοειδή  γραφίτη.  

Επίσης  ο χυτοσίδηρος  µε σφαιροειδή σιδηρογραφίτη είναι ελατός  και επιδέχεται  

συγκόλληση.  Έχει µεγαλύτερη ανθεκτικότητα  στη  φθορά  και στη  διάβρωση από  

το χυτοσίδηρο µε πλακοειδή  γραφίτη.  Ο  χυτοσίδηρος  αυτός  χαρακτηρίζεται από 
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την οµοιότητα του  προς  τον χάλυβα  καθώς  και από το γεγονός  ότι  δεν 

σχηµατίζει  επιφανειακά  οξείδια  κατά την θέρµανση  του  σε  υψηλές  

θερµοκρασίες . Χρησιµοποιείται  κυρίως  για την κατασκευή όπλων,  αξόνων,  

πιεστηρίων, κιβωτίων ταχυτήτων, στροφαλοφόρων αξόνων, σωλήνων, εργαλείων  

κατεργασίας  ξύλου  και πολλών άλλων  εργαλείων. 

Ο χυτοσίδηρος  ανοπτήσεως  (DN 1692) περιέχει στα τήγµατα του  άνθρακα  

µε την  µορφή καρβιδίων.  Με  ειδική  θερµική  κατεργασία (ανόπτηση) διασπόνται  

τα  καρβίδια  και  διαχωρίζεται ο άνθρακας . ∆ιακρίνονται  δύο είδη  χυτοσιδήρου  

ανοπτήσεως : Στο πρώτο είδος  η περιεκτικότητα του  άνθρακα µειώνεται κατά  

την ανόπτηση (λευκός  χυτοσίδηρος  ανοπτήσεως), ενώ στο δεύτερο είδος  δεν  

µειώνεται η περιεκτικότητα  του  άνθρακα  (µαύρος  χυτοσίδηρος  ανοπτήσεως).  Οι 

ονοµασίες  µαύρος  και λευκός  προέρχονται από το χρώµα της  τοµής . Ο λευκός  

χυτοσίδηρος  τήκεται  απευθείας  σε θολωτές  κάµινους , ενώ αντίθετα ο µαύρος  

απαιτεί συµπληρωµατική θερµική κατεργασία και µια ακριβή ρύθµιση της  

χηµικής  του  σύστασης  σε κάµινο γυµνής  φλόγας , σε περιστροφική , ή σε 

ηλεκτρική κάµινο. Ο  χυτοσίδηρος  ανοπτήσεως  κατέχει µεταξύ  των  χυτοσιδήρων 

προϊόντων µια  ενδιάµεση  θέση  µεταξύ  του  χυτοσιδήρου  µε φυλλοειδή γραφίτη  

και του  χυτοχάλυβα.  Χυτεύεται  εύκολα και οι ιδιότητες  του  πλησιάζουν  εκείνες  

του  χυτοχάλυβα . Έχει σχετικά µεγάλη αντοχή στο εφελκυσµό και στις  κρούσεις .  

Ένα µεγάλο µέρος  της  παραγωγής  του  χρησιµοποιείται  στην βιοµηχανία  

αυτοκινήτων. Με  το υλικό αυτό  κατασκευάζονται  ταµπουρά φρένων, 

περιαξόνια,  κιβώτια συστήµατος  οδηγήσεως  και  διαφορικού , εκκεντροφόροι και 

στροφαλοφόροι άξονες . Χρησιµοποιείται επίσης  για την κατασκευή συνδέσµων  

σωλήνων, στηριγµάτων µονωτήρων , κλειδιών και άλλων  αντικειµένων. Ο 

χυτοσίδηρος  αυτός  είναι αρκετά  ελατός , επιδέχεται συγκόλληση και οι ιδιότητες  

του  είναι δυνατόν  να  βελτιωθούν ακόµα  περισσότερο µε θερµική  κατεργασία. 

Ο χάλυβας  είναι είδος  σιδήρου  που  είναι  δυνατόν να σφυρηλατηθεί χωρίς  

προηγούµενη κατεργασία. Η περιεκτικότητα σε άνθρακα βρίσκεται κάτω από 
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1,7%. Η ιδιώτης  του  ελατού  επιτρέπει την ψυχρή ή θερµή µηχανική κατεργασία 

(εξέλαση, πίεση, σφυρηλάτηση) για την  παραγωγή των επιθυµητών µορφών.  

∆ιακρίνεται σε χάλυβα αναδεύσεως  ο  οποίος  παράγεται  σε φλογοβόλους  

κάµινους  αναδεύσεως  από ακατέργαστο σίδηρο, υποβαλλόµενος  σε άµεση  

σφυρηλάτηση και  περιέχει µεγάλο  ποσοστό σκωρίας  χωρίς  να είναι  

προτυποποιηµένος  και σε ρευστοπαγή χάλυβα.  Αυτός  είναι ο  πλέον 

χρησιµοποιηµένος  τύπος  χάλυβα και είναι εξαιρετικά ανθεκτικός , αφού  

παράγεται από  ακατέργαστο σίδηρο , που  προσάγεται σε ρευστή  κατάσταση σε  

ειδικές  κάµινους  όπου  αποµακρύνεται  ο άνθρακας  και  οι ανεπιθύµητες  

προσµείξεις . Για την  παραγωγή χάλυβα εφαρµόζονται τρεις  οµάδες  µεθόδων: 1. 

Η εµφύσηση ψυχρού  αέρος  εντός  καµίνου  µορφής  αχλαδιού .  Η κάµινος  τύπου  

Bessemer χρησιµοποιείται όταν ο ακατέργαστος  σίδηρος  είναι πτωχός  σε  

φώσφορο . Η κάµινος  τύπου  Thomas η οποία  και χρησιµοποιείται όταν  ο  

ακατέργαστος  σίδηρος  είναι πλούσιος  σε φώσφορο και η παραγόµενη βασική  

φωσφορούχος  σκωρία αλέθεται  και  επίσης  χρησιµοποιείται σαν λίπασµα. 2. Με  

την εµφύσηση προθερµανθέντος  αέρος  µε τη µέθοδο Siemens-Martin και  την  

ηλεκτρική µέθοδο.  3. Με ειδική µέθοδο εµφυσήσεως  οξυγόνου . 

Ο χυτοχάλυβας  (DIN 1681) είναι κράµα  σιδήρου  και άνθρακα µε  

περιεκτικότητα σε άνθρακα µέχρι 2,0%. Την µορφή τους  την παίρνουν  

χυνόµενοι σε τύπους  από άµµο ή πυρίµαχο άργιλο ή άλλο πυρίµαχο υλικό.  

Ανάλογα µε τον  τύπο παραγωγής  τους  διακρίνονται σε χυτοχάλυβες  Bes-semer, 

Siemens-Martin ή χυτοχάλυβες  ηλεκτρικής  καµίνου . Για την παραγωγή του  

χρησιµοποιείται η  µέθοδος  εµφυσήσεως  οξυγόνου . Οι  ανοξείδωτοι  και  

ανθεκτικοί σε οξέα χυτοχάλυβες , χαρακτηρίζονται για  τη µεγάλη τους  

ανθεκτικότητα στις  χηµικές  επιδράσεις  (DIN 17445). Άλλοι χάλυβες  µε 

συγκεκριµένες  ιδιότητες  (ανθεκτικοί  σε  µεγάλες  θερµοκρασίες , αντιµαγνητικοί  

ή µαγνητιζόµενοι , ανθεκτικοί στη φθορά  από τριβή κλπ) επιτυγχάνονται µε την  

προσθήκη διαφόρων προσµίξεων. Τα  περισσότερα είδη  χυτοχάλυβα είναι  
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επιδεκτικά συγκολλήσεως . Για την επίτευξη καλυτέρων µηχανικών ιδιοτήτων , οι  

καθαροί  χυτοχάλυβες  αλλά κυρίως  οι χυτοχάλυβες  µε  µικρό ποσοστό  

προσµίξεων, βελτιώνονται δια  πυρώσεως . Κατά κανόνα τόσο οι ιδιότητες  όσο  

και η δυνατότητα θερµής  κατεργασίας   σκληρύνσεως  και προσµείξεως  άλλων  

στοιχείων στον χυτοχάλυβα, είναι εκείνες  του  χάλυβα(ΙΟΒΕ,  Κλαδική µελέτη,  

1996). 

 Από την παραπάνω, αρκετά λεπτοµερή, ανάλυση των χαρακτηριστικών των χυτευµένων 

µετάλλων, των ιδιοτήτων και της χρήσης τους, γίνεται αντιληπτή η τεράστια πολυπλοκότητα τη 

διαδικασίας χύτευσης των µετάλλων. Υπάρχουν πάρα πολλές κατηγορίες µετάλλων και στην 

κάθε µία από αυτές πολλές υποκατηγορίες. Για την κάθε µία από αυτές απαιτείται λεπτοµερής 

και σχολαστικός έλεγχος των χαρακτηριστικών ιδιοτήτων και των παραµέτρων παραγωγής τους. 

Καταγραφή στοιχείων για την τήρηση αρχείων και δεδοµένων. Σχολαστικός έλεγχος των 

τελικών προϊόντων ώστε να υπάρχει δυνατότητα ανάδρασης πληροφοριών προς τα πίσω για την 

συνεχή βελτίωση των διαδικασιών και των παραµέτρων παραγωγής. 

 Για την διαχείριση αυτής τη πολυπλοκότητας στην παραγωγική διαδικασία και των πάρα 

πολλών δεδοµένων που πρέπει να τηρούνται και µε δεδοµένη βέβαια την βούληση για την 

παραγωγή προϊόντων υψηλής ποιότητας και προδιαγραφών σύµφωνα µε τα διεθνή στάνταρντ 

γίνεται φανερή η αναγκαιότητα της εφαρµογής συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας σύµφωνα 

µε τα πρότυπα της σειράς ISO 9000. 

 Μόνο µέσα από µία πάρα πολύ καλή οργάνωση της λειτουργίας ολόκληρης της εταιρίας 

και φυσικά του συστήµατος ελέγχου ποιότητας των επιµέρους σταδίων της παραγωγικής 

διαδικασίας αλλά και των τελικών προϊόντων αυτής, είναι δυνατή η επίτευξη των παραπάνω 

στόχων. 

 Η σχολαστική τήρηση των απαιτήσεων των προτύπων της σειράς ISO 9000 παρέχει 

στην εταιρία την δυνατότητα να προδιαγράψει µε ακρίβεια τα προϊόντα που θα παράγει, να τα 

παράγει σύµφωνα µε καταγεγραµµένες διαδικασίες και οδηγίες εργασίας και να τα ελέγξει 

σύµφωνα µε συγκεκριµένα πλάνα ελέγχου ποιότητας ώστε να εξασφαλιστεί η τήρηση των 

προβλεπόµενων προδιαγραφών των προϊόντων που θα φτάσουν στον πελάτη. 
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4.6     ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ – ΠΡΟΟΠΤΙΚΕΣ  ΤΟΥ ΚΛΑ∆ΟΥ   ΧΥΤΕΥΣΗΣ 

ΜΕΤΑΛΛΩΝ 
 
 Σε  διεθνές  επίπεδο  η χύτευση µετάλλων  διαχωρίζεται  στις  χώρες  εκείνες  που  

διαθέτουν προηγµένες  βιοµηχανίες  µηχανολογικού  και  ηλεκτρολογικού  

εξοπλισµού  και αυτοκινήτου  οι οποίες  και εµφανίζουν υψηλή κατά κεφαλήν  

παραγωγή χυτών προϊόντων και σε χώρες  οι οποίες  δεν διαθέτουν αυτό το  

συγκριτικό πλεονέκτηµα µε αποτέλεσµα η κατά κεφαλήν  παραγωγή  τους  να  

είναι σηµαντικά µικρότερη συγκριτικά  και να κατευθύνεται κυρίως  στην 

οικοδοµή και στον ευρύτερο κατασκευαστικό τοµέα ή σε άλλες  βιοµηχανικές  

εφαρµογές  όπως  ο οικιακός  εξοπλισµός .  Επίσης  ο εξεταζόµενος  βιοµηχανικός  

κλάδος  θεωρείται ρυπογόνος  και ειδικά τα τελευταία χρόνια υπάρχει µια 

αυξανόµενη τάση κατεύθυνσης  των επενδύσεων που  πραγµατοποιούνται σε  

θέµατα προστασίας  του  ήδη σηµαντικά επιβαρηµένου  περιβάλλοντος  από την 

ατµοσφαιρική ρύπανση . Η EE αποτελεί την µεγαλύτερη σε όγκο και αξία 

παραγωγό  χυτών  προϊόντων σε παγκόσµιο επίπεδο κατέχοντας  σηµαντικά 

ποσοστά  στο σύνολο  της . Η µορφή  της  κοινοτικής  βιοµηχανίας  χαρακτηρίζεται  

κυρίως  από  µικρού  και µεσαίου  µεγέθους  επιχειρήσεις  οι οποίες  και αποτελούν  

σε µεγάλο βαθµό  µέρος  µεγαλύτερων βιοµηχανικών µονάδων τις  οποίες  και  

τροφοδοτούν µε ηµικατεργασµένα ή κατεργασµένα τµήµατα και εξαρτήµατα του  

τελικού  τους  προϊόντος . Τα τελευταία όµως  χρόνια η  προηγµένη αυτή 

βιοµηχανία , όπως  και η µεταλλουργία  γενικότερα, αντιµετωπίζει αρκετά και  

σοβαρά προβλήµατα  συνεπεία της  παρατεινόµενης  οικονοµικής  ύφεσης  µε  

άµεσο αποτέλεσµα την σταδιακή αλλά  αυξανόµενη διαχρονικά πτώση της  

παραγωγής  κάτι που  αποτυπώνεται µε  την συνεχή µείωση του  εργατικού  

δυναµικού  που  απασχολείται στο  εξεταζόµενο  υποκλάδο  

σε κοινοτικό αλλά  και σε διεθνές  επίπεδο. (ΙΟΒΕ , Κλαδική µελέτη, 1996). 
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Οι κυριότερες  µορφές  ανταγωνισµού  στο εξεταζόµενο υποκλάδο είναι  

σύµφωνα µε τους  εκπροσώπους  του  οι τιµές  και οι διακυµάνσεις  τους  και οι  

πωλήσεις  µε προσωπικές  επαφές . Λιγότερο σηµαντικός  θεωρείται ο  

ανταγωνισµός  σε θέµατα ποιότητας  προϊόντων και ο ανταγωνισµός  των 

διαφόρων σχεδίων προϊόντων.  Τα κριτήρια που  καθορίζουν ουσιαστικά τις  τιµές  

στον υποκλάδο είναι το τελικό κόστος  παραγωγής  ενός  τελικού  προϊόντος  το  

οποίο διαφέρει από  επιχείρηση σε επιχείρηση ανάλογα µε τις  εγκαταστάσεις  

της , τον µηχανολογικό της  εξοπλισµό, την χρησιµοποιούµενη τεχνολογία, την  

τελική ποιότητα των προϊόντων που  θα πρέπει να εναρµονίζονται στις  

απαιτούµενες  προδιαγραφές  κλπ. Επίσης  οι τιµές  των ανταγωνιστών παίζουν και  

αυτές  σηµαντική ρόλο στην τελική τιµολόγηση των προϊόντων του  εξεταζόµενου  

υποκλάδου .  (ΙΟΒΕ,  Κλαδική  µελέτη,  1996). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 – Η ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΙΣ                               
 
                         ΕΤΑΙΡΕΙΕΣ  ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ ΚΑΙ       
 
                         ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ  ΧΥΤΩΝ.  
  

 

 

 

 

5.1     ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΧΥΤΩΝ ΠΡΟΙΟΝΤΩΝ  

Όπως  αναφέραµε στα προηγούµενα κεφάλαια η ποιότητα  των προϊόντων  

χύτευσης  και επεξεργασίας  (όταν  απαιτείται),  αποτελεί καθοριστικό παράγοντα  

για  την ανταγωνιστικότητα της  εταιρίας  στην αγορά.  

 Η ποιότητα  των προϊόντων αυτών επιτυγχάνεται µε  την  τήρηση µιας  

σειράς  προδιαγραφών που  καθορίζονται  µέσα από διεθνή  πρότυπα και  

κανονισµούς  σχετικά µε  την  δοµή του  υλικού ,  την  χηµική του  σύσταση , τις  

µηχανικές  ιδιότητες  αλλά και τις  τελικές  του  διαστάσεις . 

 Για την επίτευξη όλων αυτών των προδιαγραφών στο τελικό προϊόν  

απαιτείται να γίνουν  µια σειρά ενεργειών  που  ξεκινούν πριν από την διαδικασία  

της  χύτευσης , συνεχίζουν κατά τη διάρκεια  της  χύτευσης  και ολοκληρώνονται 

µετά και την επεξεργασία του  τελικού  κοµµατιού  µε  τον τελικό του  έλεγχο. 

 Γίνεται λοιπόν φανερό ότι , για να  είναι δυνατή η σταθερή και  

απρόσκοπτη τήρηση των προδιαγραφών ώστε να εξασφαλίζεται η προβλεπόµενη 

ποιότητα των προϊόντων και όχι να ανακαλύπτεται εκ των υστέρων όταν πλέον  

δεν  θα µπορεί να  διορθωθεί  αλλά θα πρέπει  µόνο να  πεταχτεί , είναι απαραίτητη 

η εφαρµογή συστηµάτων  διασφάλισης  ποιότητας  στις  εταιρίες  αυτές . 

 Η αναγκαιότητα αυτή της  εγκατάστασης  συστηµάτων διασφάλισης  

Ποιότητας  στις  εταιρίες  χύτευσης  και επεξεργασίας  µετάλλων προκύπτει και  
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από τις  συνεχώς  αυξανόµενες  απαιτήσεις  που  αφορούν την  παραγωγή χυτών  

µεταλλικών προϊόντων. ∆ιότι µόνο τότε οι εταιρίες  αυτές  θα µπορέσουν να  

ανταποκριθούν στις  απαιτήσεις  αυτές  και να παρέχουν προς  τους  πελάτες  τους  

την εξασφάλιση ότι  τα προϊόντα θα έχουν την αναµενόµενη υψηλή ποιότητα ,  

ασφάλεια,  αντοχή και διάρκεια  λειτουργίας . 

 Η εφαρµογή ενός  συστήµατος  ∆ιασφάλισης  Ποιότητας  προβλέπει  

διαδικασίες  για την  συνεχή  βελτίωση της  λειτουργίας  της  εταιρίας  και της  

ποιότητας  των παραγόµενων προϊόντων της . Προβλέπει τον συνεχή έλεγχο και  

βελτίωση των εισερχοµένων Α΄ και  Β΄ υλών. Προβλέπει τον συνεχή  έλεγχο και  

βελτίωση των υλικών και των διαδικασιών παραγωγής .  Όλα  αυτά επιτρέπουν  

την εταιρία να µπορεί να βελτιώνεται  και να ανταποκρίνεται στις  συνεχώς  

αυστηρότερες  προδιαγραφές  των  πελατών της . 

 

 

5.2   ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ  ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ  ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΤΙΣ  

ΕΤΑΙΡΙΕΣ  ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ  ΚΑΙ  ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ  ΧΥΤΩΝ 

Όλες  οι εταιρίες  παράγουν προϊόντα ή  υπηρεσίες  σύµφωνα µε  προκαθορισµένες  

προδιαγραφές  µε στόχο την ικανοποίηση των απαιτήσεων των πελατών τους .  

Στο  παρελθόν, η τήρηση των προδιαγραφών αυτών και  κατά συνέπεια η τήρηση  

της  ποιότητας  των προϊόντων τους , εξασφαλιζόταν µε τον  Έλεγχο  Ποιότητας   

κατά τον οποίο ελέγχονταν  και µετριόταν όλα τα  χαρακτηριστικά  των προϊόντων  

σύµφωνα µε προκαθορισµένες  προδιαγραφές . Το µειονέκτηµα ήταν ότι όταν  

ανακάλυπταν τα προβληµατικά προϊόντα  ήταν ήδη πολύ  αργά καθώς  είχε ήδη  

ολοκληρωθεί η παραγωγική τους  διαδικασία και τα προϊόντα είχαν επιβαρυνθεί 

µε όλο το  κόστος  παραγωγής  τους(Davis,1997). 

 Και µε δεδοµένο, το ότι οι απαιτήσεις  για ποιότητα γίνονταν όλο και 

µεγαλύτερες  περισσότερο πολύπλοκες  και πιο εξειδικευµένες ,  το  κόστος  

απόρριψης  των προϊόντων µετά την  παραγωγή τους  γίνονταν διαρκώς  
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µεγαλύτερο. Όλες  οι  έρευνες  λοιπόν επικεντρώθηκαν στην ανάπτυξη τεχνικών 

προληπτικού  ελέγχου  ποιότητας  πριν  ή έστω  καθ ’  όλη την διάρκεια της  

παραγωγικής  τους  διαδικασίας . Αυτό σήµαινε τον πολύ  σχολαστικό έλεγχο όλων  

των παραµέτρων και  των συνθηκών παραγωγής  πριν από το  ξεκίνηµά της  και  

τον  συνεχή έλεγχο των προϊόντων στο  κάθε στάδιο παραγωγής  έτσι ώστε η  

οποιαδήποτε µη συµµόρφωση µε  τις  προδιαγραφές  να  εντοπιστεί όσο  το δυνατόν  

νωρίτερα, στα αρχικά στάδια παραγωγής  του  ώστε και το κόστος  τους  να είναι  

µικρότερο αλλά  και να  είναι δυνατή η έγκαιρη εκτέλεση διορθωτικών ενεργειών  

στην παραγωγική διαδικασία ώστε και να αποφευχθεί η παραγωγή µεγαλύτερης  

ποσότητας  προβληµατικών, αλλά και να µπορέσει πιθανόν  να διορθωθεί σε  

επόµενα  στάδια  παραγωγής  τους  κάνοντας  εγκαίρως  στις  κατάλληλες 

επεµβάσεις  και  αλλαγές  στις  συνθήκες  και τις  παραµέτρους  παραγωγής . 

 Αυτή λοιπόν η θεωρία αντιµετώπισης  των πραγµάτων , όπως  αναφέρεται  

και σε προηγούµενο  κεφάλαιο της  παρούσας  εργασίας , οδήγησε σταδιακά στην  

εµφάνιση των Συστηµάτων ∆ιασφάλισης  Ποιότητας  τα οποία αποτελούσαν ένα 

υποσύστηµα µέσα στο σύστηµα λειτουργίας  και οργάνωσης  της  κάθε εταιρίας . Η 

ανάπτυξη και εφαρµογή συστηµάτων ∆ιασφάλισης  Ποιότητας  έγινε ακόµα  

περισσότερο ευρύτερη µε την ανάπτυξη των διεθνών προτύπων της  σειράς  ISO 

9000. Τα πρότυπα αυτά έγιναν διεθνώς  τα περισσότερο αποδεκτά πρότυπα  

συστηµάτων διασφάλισης  ποιότητας  και  η πιστοποίηση των εταιριών σύµφωνα  

µε αυτά έγινε απαραίτητη προϋπόθεση επιβίωσης  αλλά και περαιτέρω ανάπτυξής  

τους  στο µέλλον(Τσιότρας  2002,  Davis  1997).  

 Η εφαρµογή και  πιστοποίηση συστηµάτων ∆ιαχείρισης  Ποιότητας  από  τις  

εταιρίες  σύµφωνα µε τα πρότυπα της  σειράς  ISO 9000, όπως  αυτό προκύπτει  

µέσα  από  την  βιβλιογραφία (Τσιότρας , Γκοτζαµάνη 1994 ), φαίνεται πως  έχει  

κάποια κίνητρα για  τα οποία αρχικά αποφασίζει µία εταιρία να ξεκινήσει  

κάποιους  στόχους  που  στοχεύει να επιτύχει και µια σειρά από οφέλη που  
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περιµένει να  αποκτήσει άµεσα ή έµµεσα στην εσωτερική  της  δοµή και  

λειτουργία αλλά  και  στο εξωτερικό  της  περιβάλλον. 

 

5.2.1.ΚΙΝΗΤΡΑ  ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ  ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ  

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ  ΤΗΣ  ΣΕΙΡΑΣ ISO 9000 

 

 Τα  πιο συνήθη και  περισσότερο  σηµαντικά κίνητρα για τα οποία µία  

εταιρία αποφασίζει να  ξεκινήσει την διαδικασία  εφαρµογής  των προτύπων  ISO 

9000 και  πιστοποίησής  της  σύµφωνα µε  αυτά,  είναι τα  εξής(Γκοτζαµανη 2004, 

Davis 1997): 

− Για να βελτιώσει τη εικόνα της  και την φήµη της  στην αγορά.  Ένα εργαλείο 

διαφήµισης  στα χέρια του  Τµήµατος  Μάρκετινγκ. 

− Για  να ικανοποιήσει  τις  απαιτήσεις  των  πελατών  της ,  οι  οποίοι,  όλο  και  

περισσότεροι πλέον  πιέζουν τους  προµηθευτές  τους  να πιστοποιηθούν  

σύµφωνα µε τα πρότυπα  ISO 9000. 

− Να διευκολύνει και να απλοποιήσει τις  διαδικασίες  αποδοχής  της  ποιότητας  

για  την συµµετοχή σε διαγωνισµούς  και  σύναψη συµβολαίων  µε πελάτες  του  

εξωτερικού , αλλά  και µεγάλες  εταιρίες  του  εσωτερικού . 

− Για να διευκολύνει την εσωτερική οργάνωση και ποιότητα λειτουργίας  της  

και να  αναβαθµίσει γενικότερα την πολιτική  ποιότητας  της  εταιρίας . 

Αποτελεί άλλωστε το αρχικό και απαραίτητο βήµα για τις  εταιρίες  που  

θέλουν να εφαρµόσουν µελλοντικά ∆ιοίκηση Ολικής  Ποιότητας  (ΤQΜ) 

(Τσιότρας  – Γκοτζαµάνη 2001). 

 

5.2.2. ΣΤΟΧΟΙ  ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΤΩΝ ΠΡΟΤΥΠΩΝ  ΤΗΣ  ΣΕΙΡΑΣ ISO 9000 

Η εφαρµογή των προτύπων και η πιστοποίηση σύµφωνα µε  αυτά, όπως  

προκύπτει από την  βιβλιογραφία έχει  κάποιους  βασικούς  στόχους  για την  

λειτουργία της  εταιρίας(Γκοτζαµάνη 2004, Γκοτζαµάνη , Τσιοτρας  2002): 
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− Να παρέχει σταθερή ποιότητα σύµφωνα µε τις  προδιαγραφές  και τις  

απαιτήσεις  των πελατών  της . 

− Να  παρέχει εµπιστοσύνη σε µεγάλο βαθµό, προς  τους  πελάτες  της  για  την  

ποιότητα των προϊόντων  και  των υπηρεσιών που  θα  λαµβάνουν. 

− Να παρέχει σε µεγάλο βαθµό εµπιστοσύνη προς  την ηγεσία της  εταιρίας  

για  την σταθερότητα  της  ποιότητας  που  παρέχει στους  πελάτες . 

− Να παράσχει έναν διεθνή και ενιαίο τρόπο επικοινωνίας , ένα σηµείο  

αναφοράς , για το επίπεδο  ποιότητας  λειτουργίας  και προϊόντων της  

εταιρίας  στις  συναλλαγές  της  µέσα στην αγορά. 

 

5.2.3.   ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ  

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΑ ΠΡΟΤΥΠΑ  ISO 9000 

 

 Τα οφέλη από την εφαρµογή των προτύπων ISO 9000, σύµφωνα µε την  

βιβλιογραφία, είναι  πολλά . Τα περισσότερο σηµαντικά από αυτά τα οποία  

σχετίζονται µε το εσωτερικό αλλά και µε  το εξωτερικό περιβάλλον  της  εταιρίας  

είναι τα παρακάτω( Γκοτζαµάνη , Τσιοτρας  2001): 

1. Βελτίωση Εσωτερικής  Οργάνωσης  και Λειτουργίας  

2. Ανάπτυξη Κουλτούρας  Ποιότητας  στον Οργανισµό  

3. Βελτίωση Ποιότητας  Τελικού  Προϊόντος  

4. Βελτίωση Ανταγωνιστικότητας  στην  αγορά 

5. Καλύτερη επικοινωνία µε  πελάτες  

6. Βελτίωση ικανοποίησης  πελατών 

7. Μείωση ελαττωµατικών και κόστους  διορθωτικών ενεργειών 

8. Μείωση παραπόνων και επιστροφών 

9. Καταγραφή και ξεκάθαρη περιγραφή αρµοδιοτήτων και υπευθυνοτήτων 

των  εργαζοµένων 
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10. Αναλυτική περιγραφή όλων των λειτουργιών και ενεργειών σε µορφή  

διαδικασιών και οδηγιών λειτουργίας  ώστε να γνωρίζει ο κάθε  

εργαζόµενος  τι πρέπει να  κάνει στην  θέση που  εργάζεται 

11. Προσεγγίζει  και  αντιµετωπίζει συστηµατικά το θέµα της  εκπαίδευσης  

προσωπικού  

12. Εφαρµογή της  διαδικασίας  διορθωτικής  και προληπτικών  ενεργειών  µετά  

από ανάλυση των παραπόνων πελατών , των ελέγχων, κατά την διάρκεια  

των  διαδικασιών , καθώς  και  των τελικών ελέγχων  προϊόντων. 

Τα οφέλη  λοιπόν που  µπορεί να έχει µία εταιρία από τν ανάπτυξη  και  

εφαρµογή ενός  Συστήµατος  ∆ιαχείρισης  Ποιότητας  είναι πολλά. Εκτός  από τα  

οφέλη , βέβαια, υπάρχουν και  πολλά προβλήµατα που  θα παρουσιαστούν στο  

ξεκίνηµα αλλά και στην πορεία εφαρµογής  του . 

Ο κλάδος  της  χύτευσης  κα επεξεργασίας  µετάλλων είναι ιδιαίτερα  

δύσκολος . Είναι βαριά βιοµηχανία µε αντικειµενικά δύσκολες  συνθήκες  

εργασίας  κάτι το οποίο δυσχεραίνει  ακόµα περισσότερο την εφαρµογή τέτοιων  

συστηµάτων . Ωστόσο εάν  ακολουθηθεί  η σωστή διαδικασία , γίνει σωστή και  

έγκαιρη ενηµέρωση  ολόκληρου  του  προσωπικού  και  ταυτόχρονη  εκπαίδευσή 

τους  στον τρόπο  λειτουργίας  τέτοιων  συστηµάτων,  συµµετοχή  όλων των 

εργαζοµένων στην ανάπτυξη και στήσιµο  του  συστήµατος  εξ  αρχής  και υπάρχει  

και η πραγµατική και συνειδητοποιηµένη  βούληση της  διοίκησης  για ουσιαστική  

εφαρµογή του  συστήµατος , τότε είναι  σίγουρο ότι τα προβλήµατα και οι  

δυσκολίες  θα ελαχιστοποιηθούν ενώ όσα εµφανιστούν θα ξεπεραστούν χωρίς  

ιδιαίτερες  δυσκολίες . 

Οι εταιρίες  παραγωγής  και επεξεργασίας  χυτών αντικειµένων πρέπει να  

είναι ικανές  να ανταποκρίνονται στις  διαρκώς  αυξανόµενες  απαιτήσεις  των  

πελατών τους  καθώς  τα προϊόντα που  παράγουν µπορεί να  προορίζονται για  

κατασκευές  µε ιδιαίτερα αυστηρές  προδιαγραφές  µηχανικών ιδιοτήτων και  

διαστάσεων , µετά την τελική τους  κατεργασία. Όπως , γ ια παράδειγµα, προϊόντα  
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που  προορίζονται για την κατασκευή φρένων για οχήµατα,  δισκόφρενων  για  

τραίνα,  µηχανισµών  αυτοµατισµού , εξαρτηµάτων και  ράουλων ερπυστριών 

εκσκαφών και οχηµάτων στρατού ,  εξαρτηµάτων  για αντλίες  και  

ηλεκτροκινητήρες  ειδικών απαιτήσεων , σπαστήρων πολύ  σκληρών υλικών κ.ά. 

Γι ’  αυτό λοιπόν οι  εταιρίες  αυτές  πρέπει  να προσπαθούν  συνεχώς  να  

βελτιώνονται και να συστηµατοποιούν τις  εργασίες  τους  έτσι ώστε ( 

Γκοτζαµάνη 2004, Γκοτζαµάνη , Τσιοτρας  2001): 

− Να υπάρχει ένας  συνεχής  έλεγχος  των υλικών και των προϊόντων της  

παραγωγής   

− Να  εξασφαλίζεται  σταθερή  ποιότητα των  προϊόντων  

− Να υπάρχει ιχνηλασιµότητα των προϊόντων µέσα από την σωστή τήρηση  

αρχείων σε όλα τα στάδια παραγωγής  

− Να  υπάρχει οργανόγραµµα λειτουργίας  ώστε να εξασφαλίζεται η  έγκαιρη  

παραγωγή  και  παράδοση  των προϊόντων. 

 

Όπως  σε όλε στις  εταιρίες , ανεξαρτήτως  αντικειµένου , έτσι και στις  

εταιρίες  χύτευσης  και επεξεργασίας  µεταλλικών αντικειµένων, η διοίκηση είναι  

αυτή που  καθορίζει  από πού  θα ξεκινάει και που  θα καταλήγει το σύστηµα  

ποιότητας .  Αυτή είναι ουσιαστικά  που  ορίζει την πολιτική ποιότητας  της  

εταιρίας  και αυτή που  ουσιαστικά, µε  την στάση της , καθορίζει είτε την  

ουσιαστική εφαρµογή του  συστήµατος , έτσι ώστε να υπάρξουν για την εταιρία  

όλα τα οφέλη που  έχουµε αναφέρει, είτε την τυπική εφαρµογή του  µόνο για  

όλους  µάρκετινγκ .  

Εκτός  από την αποδοχή  και  στήριξη  του  συστήµατος  ∆ιαχείρισης  

Ποιότητας  από την  ∆ιοίκηση είναι αναγκαίο να γίνει το ίδιο και µε το  

προσωπικό της  εταιρίας . Αφού  πάρουν την κατάλληλη εκπαίδευση και  

κατανοήσουν την σηµασία της  ουσιαστικής  εφαρµογής  του  Συστήµατος  

Ποιότητας  πρέπει όλοι να ανταποκριθούν πλήρως  στις  απαιτήσεις  του  
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συστήµατος  ∆ιαχείρισης  Ποιότητας  από τον απλό τροχιστή και τον χυτευτή, τον  

χειριστή µηχαν. κατεργασίας   έως  τους  προϊστάµενους  των τµηµάτων, ώστε να  

τηρούνται οι προδιαγραφές  των προϊόντων και να αναβαθµίζεται και να  

βελτιώνεται διαρκώς  η παρεχόµενη ποιότητα της  εταιρίας . Η  ποιότητα των  

προϊόντων απαιτεί την συµµετοχή και είναι ευθύνη όλων των  εργαζοµένων στην  

εταιρία. 

 

Ένα άλλο σηµαντικό  κοµµάτι του  Συστήµατος  ∆ιαχείρισης  Ποιότητας  στις  

εταιρίες  χύτευσης  και επεξεργασίας  µετάλλων είναι η επιλογή των κατάλληλων  

προµηθευτών για  την χρήση των κατάλληλων Α΄ και Β΄ υλών µε την  

απαιτούµενη αλλά και πάντα ίδια (σταθερή) ποιότητα και συνοδευόµενα µε τα  

προβλεπόµενα πιστοποιητικά , έτσι  ώστε να  εξασφαλίζεται  η  προβλεπόµενη  και  

σταθερή ποιότητα  των προϊόντων. 

 

Η µελέτη χύτευσης  ενός  προϊόντος ,  η κατάλληλη κατασκευή του  

καλουπιού  και η µελέτη κατεργασίας  του  (όταν  απαιτείται), επηρεάζουν  

καθοριστικά την ποιότητα του  τελικού  προϊόντος . 

Η σωστή εφαρµογή της  µελέτης  χύτευσης , η πιστή εφαρµογή  της  µελέτης  

κατασκευής  του  καλουπιού , η τήρηση  των προβλεπόµενων παράµετρων και 

συνθηκών κατά  την χύτευση , την θερµική  κατεργασία  και  την  τελική  

µηχανουργική κατεργασία καθώς  και  οι έλεγχοι και οι δοκιµές  χηµικής  

σύστασης , µηχανικών ιδιοτήτων και  διαστάσεων, αποτελούν απαραίτητες  

προϋποθέσεις  για την διασφάλιση της  ποιότητας  του  παραγόµενου  προϊόντος . Η  

αξιοπιστία και η υψηλή τεχνολογία του  εξοπλισµού  παραγωγής  καθώς  και των 

οργάνων ελέγχου  και  µέτρησης  των προδιαγραφών σε όλα τα στάδια παραγωγής ,  

παίζει καθοριστικό ρόλο στην σωστή εφαρµογή όλων αυτών  που  αναφέρθηκαν  

παραπάνω και διασφαλίζουν την αξιοπιστία και σταθερή ποιότητα των  

προϊόντων. 
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Η συστηµατική τήρηση αρχείων όλων των ελέγχων και µετρήσεων από το  

αρχικό στάδιο µελέτης  το προϊόντος ,  την κατασκευή του  καλουπιού , τις  

συνθήκες  και παραµέτρους  χύτευσης , τις  συνθήκες  θερµικής  κατεργασίας , τους  

ελέγχους  χηµικής  σύστασης  και µηχανικών ιδιοτήτων, τις  συνθήκες  κατεργασίας  

και των τελικών διαστάσεων παίζουν καθοριστικό ρόλο στην εφαρµογή  

Συστήµατος  ∆ιαχείρισης  Ποιότητας  στις  εταιρίες  χύτευσης  και κατεργασίας  

µετάλλων. 

Η καταγραφή και η τήρηση όλων  αυτών  των  στοιχείων σε αρχεία µπορεί  

να  αυξάνει  την  γραφειοκρατία του  συστήµατος ,  αποτελεί  όµως  απαραίτητη  

συνθήκη για την εταιρία  του  κλάδου  που  θέλει  να λέει και να  παράγει προϊόντα  

πολύ  υψηλών προδιαγραφών και στοχεύει στη διαρκή βελτίωση της  ποιότητας  

των  προϊόντων  της , και της  λειτουργίας  της  γενικότερα .  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  6ο – Η ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΚΟΡΥΦΑΙΑΣ  ΕΤΑΙΡΙΑΣ ΧΥΤΕΥΣΗΣ  
                               ΜΕΤΑΛΛΩΝ  
 
 
 

 

 

6.1 ΓΕΝΙΚΑ 

 Στο κεφάλαιο αυτό θα παρουσιαστεί η περίπτωση µιας   εταιρίας  χύτευσης  

µετάλλων, από τις  κορυφαίες  εταιρίες  του  κλάδου  χύτευσης  και κατεργασίας  

µετάλλων. Μια εταιρία που  µέσα από µία αλµατώδη ανάπτυξη των τελευταίων  

5-6 χρόνων και µέσα από µία σειρά επενδύσεων και  εκσυγχρονισµού  του  

εξοπλισµού  της  έχει  ξεφύγει πλέον από το επίπεδο των µικρών οικογενειακών  

χυτηρίων µε περιορισµένη γκάµα και µικρού  µεγέθους  προϊόντα και 

κατατάσσεται πλέον στο επίπεδο των 2-3 µεγάλου  µεγέθους  εταιριών χύτευσης  

και κατεργασίας  µετάλλων, στον ελλαδικό χώρο µε δυνατότητα παραγωγή  

µεγάλης  γκάµας  προϊόντων υψηλών προδιαγραφών και  µεγάλων µεγεθών  

(βάρους  περίπου  έως  2 τόνων). 

Η περίπτωση λοιπόν της εταιρείας χύτευσης µετάλλων που θα εξεταστεί στην συνέχεια 

αποτελεί ένα case study καθώς εξετάζει σε βάθος τις επιπτώσεις και τα αποτελέσµατα από την 

εφαρµογή του συστήµατος διασφάλισης ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9001, στην 

συγκεκριµένη εταιρία. 

Είναι ένα case study περιγραφικό, εφόσον µέσα από την συνέντευξη µε τον ∆/ντή 

∆ιασφάλισης Ποιότητας περιγράφονται τα οφέλη και τα πιθανά προβλήµατα εφαρµογής του 

συστήµατος ∆ιασφ. Ποιότητας στην εταιρία. Μας δίνει την δυνατότητα να αναλύσουµε σε 

βάθος τα αποτελέσµατα από την εφαρµογή του συστήµατος διασφ. ποιότητας στην 

συγκεκριµένη εταιρία. 

Καθοριστικοί παράγοντες  αυτής  της  πορείας  ανάπτυξης  της  εταιρίας  τα  

τελευταία χρόνια, υπήρξαν το µεγάλο ενδιαφέρον της , για την ποιότητα των  
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προϊόντων της ,  αλλά  και γενικότερα το ενδιαφέρον  της  για συνεχή βελτίωση της  

λειτουργίας  της . 

 Ένα από τα εργαλεία της  εταιρίας  σ ’  αυτή την πορεία ανάπτυξης  και  

βελτίωσης  των τελευταίων χρόνων, υπήρξε σίγουρα και  η εφαρµογή και  

ανάπτυξη συστήµατος  ∆ιαχείρισης  ποιότητας  σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9000. 

 Σκοπός  µας  είναι να εξετάσουµε  κατά  πόσο τα κίνητρα,  οι  στόχοι και 

ιδιαίτερα τα οφέλη που  σύµφωνα µε την βιβλιογραφία αποκοµίζει µια εταιρία  

από την εφαρµογή  ενός  συστήµατος  σύµφωνα µε το  πρότυπο ISO 9000, 

επαληθεύονται στην  πράξη κατά την εφαρµογή του  Συστήµατος  ∆ιαχείρισης  

Ποιότητας  στην εταιρία αυτή.  Για τον  λόγο αυτό  πραγµατοποιήθηκε συνέντευξη 

στις  εγκαταστάσεις  της  εταιρίας  µε  τον  ∆ιευθυντή ∆ιασφάλισης  Ποιότητας  της  

εταιρίας  µε τον οποίο και συζητήθηκαν όλα αυτά τα θέµατα, καθώς  του  τέθηκαν  

µια σειρά  ερωτήµατα σχετικά µε  τα  κίνητρα,  τους  στόχους  και τα  οφέλη  της  

εταιρίας  από την εφαρµογή και πιστοποίηση της  εταιρίας  σύµφωνα µε το  

πρότυπο ISO 9000. 

 

6.2 Η  ΕΤΑΙΡΙΑ 

 Η εταιρία  ιδρύθηκε το έτος   2000 και είναι µέλος  του  Οµίλου  Εγνατία ο  

οποίος  δραστηριοποιείται σε οικοδοµικές  δραστηριότητες  σε Ελλάδα και  

εξωτερικό, µεταλλικές  κατασκευές , αυτοµατισµούς  και εξοπλισµό κινητής  

τηλεφωνίας ,  υδραυλικά  συστήµατα  άρδευσης  και ύδρευσης  κ.ά. 

  

 

6.3 ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΗ 

 

Για να µελετηθεί η προσφορά του συστήµατος ποιότητας στην εταιρεία θα 

χρησιµοποιηθεί η µέθοδος της συνέντευξης µε τον ∆/ντή διασφάλιση ποιότητας της εταιρίας 

σύµφωνα µε συγκεκριµένο πλάνο που έχει από πριν καθοριστεί.  
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6.3.1    ΚΙΝΗΤΡΑ – ΣΤΟΧΟΙ 

 Κατά την συνέντευξη µε τον ∆/ντή της  εταιρίας  εξετάστηκαν πρώτα  τα  

κίνητρα για την εφαρµογή του  συστήµατος  διαχείρισης  ποιότητας  σύµφωνα µε  

το πρότυπο ISO 9000. 

 Αφού  του  παρατέθηκαν  τα 4 πιο  σηµαντικά κίνητρα,  σύµφωνα  µε  τη 

βιβλιογραφία, για την πιστοποίηση µιας  εταιρίας , του  ζητήθηκε να τα σχολιάσει  

και να  µας  πει εάν αυτά επαληθεύονται και στην  περίπτωση της  εταιρίας  του . 

 Το πρωταρχικό κίνητρο  για  να ξεκινήσει την  διαδικασία ανάπτυξης  και  

εφαρµογής  συστήµατος  διαχείρισης  ποιότητας  σύµφωνα µε  το  πρότυπο ISO 

9000 ήταν για να διευκολύνει και να απλοποιήσει τις  διαδικασίες  αποδοχής  της  

ποιότητας  για την συµµετοχή σε  διαγωνισµούς  και σύναψη συµβολαίων µε  

πελάτες  του  εξωτερικού  αλλά  και  µεγάλες  εταιρίες  του  εσωτερικού . 

 Η εταιρία από την στιγµή που  απέκτησε το µέγεθος , τον εξοπλισµό , την  

τεχνογνωσία και την απαιτούµενη ποιότητα , µπορούσε  να  συµµετάσχει σε 

διαγωνισµούς  για την παραγωγή και προµήθεια µεγάλων ποσοτήτων χυτών σε  

µεγάλους  πελάτες  του  εσωτερικού  και  του  εξωτερικού . Έπρεπε όµως , στις  

περιπτώσεις  αυτές , να διαθέτει πιστοποιητικό σύµφωνα µε  το  πρότυπο ISO 9000 

ώστε να µπορεί να εγγυηθεί την ποιότητα των προϊόντων της /. γι ’  αυτό λοιπόν  

τον  λόγο η εταιρία κινήθηκε άµεσα  για την απόκτηση του  πιστοποιητικού  που  

της  επέτρεπε την συµµετοχή σε µεγάλους  διαγωνισµούς  εταιριών του  δηµοσίου  

(∆ΕΗ , ΕΛΛΗΝΙΚΟΣ  ΣΤΡΑΤΟΣ). 

 Επόµενο σηµαντικό  κίνητρο για την πιστοποίηση της  εταιρίας  ήταν η 

ανάγκη να ικανοποιήσει  τις  απαιτήσεις  των πελατών της , οι οποίοι  όλο και  

περισσότερο πλέον πίεζαν τους  προµηθευτές  τους  να πιστοποιηθούν σύµφωνα µε 

το πρότυπο ISO 9000. Από πολύ  νωρίς  η εταιρία χτύπησε την πόρτα µεγάλων  

και απαιτητικών πελατών, κάτι το οποίο την ώθησε να  προχωρήσει στην  

διαδικασία πιστοποίησης  σύµφωνα  µε το πρότυπο ISO 9000. 



       64 
 
 

 

 Αντίθετα δεν υπήρξε µεν καθοριστικό κίνητρο για την πιστοποίηση ή  

βούληση για βελτίωση της  εσωτερικής  οργάνωση και ποιότητας  λειτουργίας  της  

και γενικότερα της  πολιτικής  ποιότητας  της  εταιρίας ,  υπήρξε  όµως  καθοριστικό  

κίνητρο σύµφωνα µε τα λεγόµενα του  ∆/ντή διασφάλισης  ποιότητας  για την  

ουσιαστική εφαρµογή εξ  αρχής , από όλους  τους  εργαζόµενους  του  Συστήµατος  

∆ιαχείρισης  Ποιότητας  σύµφωνα µε τα πρότυπα  της  σειράς  ISO 900. 

 Τέλος  η σκέψη βελτίωσης  της  εικόνας  και της  φήµης  της  εταιρίας  

χρησιµοποιώντας  την πιστοποίηση της  για λόγους  διαφήµισης  δεν αποτέλεσε  

κίνητρο για την εφαρµογή  συστήµατος  διαχείρισης  ποιότητας  στην  εταιρία  

Χυτήριο Εγνατία, καθώς  η άποψη και η γενικότερη φιλοσοφία της  ∆ιοίκησης  

ήταν ότι η φήµη και η εικόνα της  εταιρίας  στην αγορά θα βελτιωθεί µόνο µε  

πολύ  καλή ποιότητα  των προϊόντων  της  και την αξιοπιστία της  σχετικά µε  τους  

συµφωνηµένους  χρόνους  παράδοσης  των  προϊόντων της  προς  τους  πελάτες  της .  

 Στην συνέχεια συζητήθηκαν οι στόχοι που  υπήρχαν για την λειτουργία της  

εταιρίας  από  την  εφαρµογή συστήµατος  διαχείρισης  Ποιότητας  σ ’  αυτήν. 

 Όπως  προέκυψε από  την συνέντευξη, οι στόχοι που  καταγράφονται στην  

βιβλιογραφία, σε γενικές  γραµµές , επαληθεύονται και στην πράξη καθώς  

αποτέλεσαν  και τους  κύριους  και δευτερεύοντες  στόχους  της  εταιρίας  από την 

εφαρµογή και πιστοποίηση Συστήµατος  Ποιότητας  σύµφωνα µε τα πρότυπα της  

σειράς  ISO 9000. 

 Έτσι, σύµφωνα µε τον ∆/ντή ∆ιασφάλισης  Ποιότητας ,  οι  τρεις  από τους  

βασικούς  στόχους  που  καταγράφονται  στην  βιβλιογραφία , υπήρξαν  κύριοι  

στόχοι  και  για  την  εταιρία  Χυτήριο Εγνατία Α.Ε. 

 Έτσι ο  ένας  κύριος  στόχος  ήταν: 

 Να  παρέχει  σταθερή ποιότητα στα  προϊόντα της  σύµφωνα  µε  τις  

Ευρωπαϊκές  και ∆ιεθνείς  προδιαγραφές  καθώς  και τις  ιδιαίτερες  απαιτήσεις  των  

πελατών, ο δεύτερος  ήταν να παρέχει εµπιστοσύνη σε µεγάλο βαθµό στους  
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πελάτες  της  για την ποιότητα των υπηρεσιών και των προϊόντων που  θα  

λαµβάνουν. 

 Ενώ ο τρίτος , ήταν να δώσει στην εταιρία έναν  διεθνή και ενιαίο τρόπο  

επικοινωνίας ,  ένα  σηµείο  αναφοράς  για  το  επίπεδο  ποιότητας  των  προϊόντων  

της ,  στις  συναλλαγές  της  µέσα στην  αγορά. 

 Ενώ  αντίθετα  το να παρέχει σε µεγάλο βαθµό  εµπιστοσύνη  προς  την  

ηγεσία της  εταιρίας  για  την σταθερή ποιότητα προς  τους  πελάτες  δεν  αποτέλεσε 

κύριο  στόχο της  εταιρίας  καθώς  το  µικροµεσαίο µέγεθος  της  εταιρίας  επιτρέπει  

την ηγεσία να γνωρίζει  και  να παρακολουθεί ανά πάσα στιγµή την ποιότητα των  

προϊόντων που  παρέχονται  στους  πελάτες .  

 

6.3.2   ΟΦΕΛΗ 

 Στην συνέχεια η συνέντευξη επικεντρώθηκε στο πιο σηµαντικό ίσως  

κοµµάτι , αυτό που  αφορούσε τα οφέλη  της  εταιρίας  από την εφαρµογή του  

Συστήµατος  διαχείρισης  Ποιότητας  σύµφωνα  µε τα πρότυπα  ISO 9000. 

 Τα οφέλη που  καταγράφονται στην βιβλιογραφία, άλλα σε µεγαλύτερη και  

άλλα σε µικρότερο  βαθµό, επαληθεύονται µετά από την εφαρµογή  του  

Συστήµατος  Ποιότητας  στην εταιρία , όπως  αυτό προκύπτει από την συνέντευξη  

µε το  ∆ /ντή  ∆ιασφάλισης  Ποιότητας . 

 Η εσωτερική οργάνωση και λειτουργία  της  εταιρίας , και ιδιαίτερα το  

κοµµάτι της  παραγωγής  βελτιώθηκε σηµαντικά, καθώς  καταγράφηκαν όλες  οι 

εργασίες  σε διαδικασίες  και οδηγίες  εργασίας , και  έγινε πλέον ξεκάθαρο τι  

πρέπει να κάνει ο  κάθε ένας  στον χώρο εργασίας  του .  Ως  τότε  τα πράγµατα  στην  

παραγωγή  λειτουργούσαν περισσότερο  εµπειρικά.  Τα κρίσιµα και  ιδιαίτερα  

θέµατα της  παραγωγικής  διαδικασίας  βρίσκονταν στο µυαλό κάποιων ανθρώπων  

µόνο , οι οποίοι  µε την  εµπειρία τους  προσπαθούσαν  να  ξεπεράσουν τα 

προβλήµατα αλλά και τις  καινούργιες  καταστάσεις  που  συναντούσαν . ∆εν  

τηρούνταν σε αρχείο πολλά  στοιχεία και οι περισσότερες  οδηγίες  δίνονταν  
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προφορικά, µε αποτέλεσµα να γίνονται συχνά λάθη λόγω  παρανόησης  των  

οδηγιών και εντολών παραγωγής  και να  αντιµετωπίζονται ξανά από την αρχή  

κάποια προβλήµατα  που  είχαν επαναληφθεί και στο παρελθόν λόγω έλλειψης  

συστηµατικών αρχείων. Μετά την εφαρµογή όµως  του  συστήµατος  Ποιότητας  

έγινε ξεκάθαρη περιγραφή  των ενεργειών σε κάθε στάδιο  της  παραγωγικής  

διαδικασίας . Καταγράφηκαν  συνθήκες  και παράµετροι που  πρέπει να  τηρούνται  

και να εφαρµόζονται για το κάθε  είδος  προϊόντος  καθώς  και οι έλεγχοι  που  

πρέπει να γίνονται κάθε φορά . Τηρούνται πλέον συστηµατικά  αρχεία σε όλα τα  

στάδια παραγωγής  και είναι δυνατή η παρακολούθηση και εξέταση  όλων των  

συνθηκών,  των παραµέτρων και των  ελέγχων  ανά παρτίδα παραγωγής . 

 Έτσι λοιπόν προβλήµατα που  είχαν  παρουσιαστεί στο παρελθόν  

αντιµετωπίζονται  εγκαίρως ,  προϊόντα που  είχαν  παραχθεί  µε επιτυχία στο  

παρελθόν παράγονται µε τον ίδιο τρόπο, ενώ λόγω της  συστηµατικής  πλέον  

συγκέντρωσης  πληροφοριών νέα προϊόντα  ή  πρωτοεµφανιζόµενα προβλήµατα  

αντιµετωπίζονται  πολύ  πιο  εύκολα.   

 Τέλος  λόγω των γραπτών εντολών εργασίας  αλλά και των τροποποιήσεων  

σε αυτές , ελαχιστοποιήθηκαν τα  λάθη στην παραγωγική διαδικασία µειώνοντας  

έτσι  το ποσοστό του  στραπ και κατά συνέπεια και το  κόστος  παραγωγής . 

 Στην συνέχεια συζητήθηκε το θέµα της  ανάπτυξης  κουλτούρας  ποιότητας  

στον οργανισµό το  οποίο επήλθε  µεταξύ  των  εργαζοµένων της  εταιρίας . 

 Όπως  ειπώθηκε από τον ∆/ντή  ∆ιασφάλισης  Ποιότητας  το σύστηµα  

ποιότητας  δεν φτιάχτηκε από κάποιο σύµβουλο και στην συνέχεια να δοθεί στην  

εταιρία για να εφαρµοστεί. Το σύστηµα φτιάχτηκε και στήθηκε από τους  ίδιους  

τους  εργαζόµενους ,  µε την καθοδήγηση φυσικά του  συµβούλου . Όλες  οι  

διαδικασίες  και οι  οδηγίες  εργασίας  γράφτηκαν από τους  ίδιους  τους  

εργαζόµενους  που  τις  εφαρµόζουν και  τους  προϊσταµένους  τους . Έτσι σε  

συνδυασµό και µε τα ενδοεταιρικά σεµινάρια εκπαίδευσης  που  τους  έγιναν από  

την εταιρία συµβούλων, όλοι οι εργαζόµενοι είδαν το σύστηµα ποιότητας  
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σύµφωνα µε το ISO 9000 σαν ένα δικό τους  δηµιούργηµα και  όχι σαν κάτι ξένο, 

και το θέµα της  ποιότητας  των προϊόντων σαν µια υπόθεση όλων των  

εργαζοµένων  και  όχι  µόνο µερικών ανθρώπων, όπως  θεωρούσαν  έως  τότε. 

 Έτσι λοιπόν  εφόσον  ο κάθε  εργαζόµενος  ενδιαφερόταν  για  την ποιότητα  

του  προϊόντος  στη θέση εργασίας  του  ήταν φυσικό επακόλουθο να βελτιωθεί και  

η ποιότητα του  τελικού  προϊόντος  και µάλιστα µε  µικρότερο  ποσοστό σκάρτων. 

 Αυτή βελτίωση της  ποιότητας  του  προϊόντος  σε συνδυασµό µε  την µείωση  

του  κόστους  παραγωγής  λόγω της  καλύτερης  οργάνωσής  της  και της  µείωσης  

του  σκραπ, έκανε την εταιρία  πολύ  πιο ανταγωνιστική στην αγορά, καθώς  

µπορούσε πλέον να  παράγει προϊόντα  υψηλών απαιτήσεων και αυστηρών  

προδιαγραφών και  να  συµµετέχει  και  κερδίζει σε διαγωνισµούς  για  την  

προµήθεια προϊόντων σε  µεγάλες  εταιρίες , δηµόσιες  και ιδιωτ9ικες , κάτι που  

πριν δεν µπορούσε να κάνει. 

 Λόγω των  απαιτήσεων του  συστήµατος  Ποιότητας  αλλά και λόγω της  

γενικότερης  βελτίωσης  της  οργάνωσης  λειτουργίας  και της  ανάπτυξης  

κουλτούρας  ποιότητας  στην εταιρία  βελτιώθηκε σηµαντικά  η επικοινωνία  µε  

τους  πελάτες  καθώς  και ο όλος  τρόπος  αντιµετώπισής  τους  από το στάδιο της  

παραγγελιοληψίας  έως  την τελική φόρτωση και αποστολή των προϊόντων στον  

συµφωνηµένο µε  τον  πελάτη  προορισµό . 

 Μέσα από στοιχεία  που  τηρούνται από το τµήµα ελέγχου  ποιότητας  

προκύπτει ότι υπάρχει µεγάλη µείωση των παραπόνων των  πελατών ενώ οι 

επιστροφές  από  πελάτες  για θέµατα  ποιότητας  έχουν ελαχιστοποιηθεί. 

 Στην συνέχεια συζητήθηκε το θέµα της  καταγραφής  και περιγραφής  των 

αρµοδιοτήτων και  υπευθυνοτήτων  των εργαζοµένων . Αυτό είναι σαν  

αποτέλεσµα να ξεκαθαρίσουν  τα  καθήκοντα και οι  αρµοδιότητες  του  καθενός  

και να γνωρίζει ο καθένας  τις  υποχρεώσεις  του  αλλά και τις  ευθύνες  του  µέσα  

στον κύκλο λειτουργίας  ολόκληρης  της  εταιρίας , σε συνδυασµό πάντα µε την  
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αναλυτική περιγραφή των διαδικασιών και των οδηγιών λειτουργίας , για την  

κάθε θέση εργασίας .  

 Για το θέµα της  εκπαίδευσης  των εργαζοµένων ο ∆/ντής  ∆ιασφάλισης  

Ποιότητας  µας  είπε ότι ήταν ένα κοµµάτι πολύ  σηµαντικό για την εταιρία και  

πριν την εφαρµογή του  Συστήµατος  Ποιότητας  καθώς  οι εργαζόµενοι  

συµµετείχαν και παρακολουθούσαν πολύ  συχνά σεµινάρια σχετικά µε την  

συµπεριφορά των υλικών καθώς  και µε τις  ειδικές  µεθόδους  ελέγχων των χυτών .  

Φυσικά µέσα από την λειτουργία του  συστήµατος  υπήρξε  και µία επιπλέον  

ώθηση στην  κατεύθυνση  αυτή. 

 Τέλος , συζητήθηκε το θέµα των διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών  

µετά από ανάλυση  των παραπόνων πελατών αλλά και µη  συµµορφώσεων που  

εντοπίζονται µέσα στην συνολική λειτουργία της  εταιρίας . Μας  είπε ότι όντως  

ήταν  σηµαντικά τα οφέλη  από  αυτό,  µέσα από  την  εφαρµογή του  Συστήµατος  

Ποιότητας  σύµφωνα  µε τα πρότυπα της  σειράς  ISO 9000. Παράπονα πελατών,  

αλά  και  συστηµατικές  µη συµµόρφωσης  της  παραγωγής  αλλά  και  άλλων 

τµηµάτων διερευνώνται διεξοδικά για  να εντοπιστούν οι  πραγµατικές  τους  

αιτίες  και να ληφθούν τα απαραίτητα διορθωτικά µέτρα ώστε να µη 

επαναλαµβάνονται ξανά και ξανά τα ίδια προβλήµατα και που  γινόταν συχνά  

στο παρελθόν. 

 Τελειώνοντας  την συνέντευξη ο ∆/ντής  ∆ιασφάλισης  Ποιότητας  της  

εταιρίας  µας  είπε ότι  κάνοντας  µια αποτίµηση µετά από 4 χρόνια εφαρµογής  του  

συστήµατος , διαπιστώνει ότι εταιρία κέρδισε πάρα πολλά και ότι στην ουσία  

µόνο οφέλη υπήρξαν  για την εταιρία,  και τίποτα άλλο. Ίσως  κάποια πράγµατα  

δεν λειτούργησαν σε µεγάλο βαθµό από την αρχή αλλά µε την πάροδο των  

χρόνων βελτιώθηκαν  πολύ  και  θα βελτιώνονται  ακόµα  περισσότερο  στο µέλλον. 

 Μας  ανέφερε ότι στην αρχή της  εφαρµογής  του  συστήµατος  υπήρξαν  

πολλές  δυσκολίες  και εµφανίστηκαν  πολλά προβλήµατα όπως  άλλωστε  

συµβαίνει  στο µεγαλύτερο  ποσοστό  των µικροµεσαίων εταιριών.  
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 Λόγω της  ιδιαιτερότητας  και της  δυσκολίας  των εργασιών στο Χυτήριο  

ήταν δύσκολο για τους  εργαζόµενους  να δεχθούν να καταγραφούν κάποια  

στοιχεία και να συµπληρώνουν κάποια έντυπα . Βλέποντας  όµως  ότι η διοίκηση  

πιστεύει στο σύστηµα αυτό και το υποστηρίζει , προσαρµόστηκαν και αυτοί στα  

νέα δεδοµένα  µε αποτέλεσµα να µην  υπάρχει πλέον  σήµερα κανένα τέτοιο 

πρόβληµα. 

 Κάποιες  µικρές  δυσκολίες  µε τις  περιγραφές  των θέσεων εργασίας , τις  

ευθύνες  και τις  αρµοδιότητες  του  καθενός  και την σύνταξη του  

οργανογράµµατος  της  εταιρίας , ξεπεράστηκαν γρήγορα  από  την ∆ιοίκηση. 

 Η διοικηση πιστεύει  στο σύστηµα αυτό, το στηρίζει αµέριστα µε όλα της  

τα µέσα, και θα ήθελε  κάποια στιγµή στο µέλλον, µετά βέβαια από αρκετή  

δουλειά που  πρέπει να  γίνει  σε  όλη  τη λειτουργία της  εταιρίας , να µπορέσει  να  

λειτουργήσει  µέσα από ένα σύστηµα  ∆ιοίκησης  Ολικής  Ποιότητας . ∆ιότι  η  

διοίκηση πιστεύει ότι η εταιρία µπόρεσε να φτάσει στο πολύ  καλό αυτό επίπεδο  

που  βρίσκεται σήµερα σε πολύ  σύντοµο χρονικό διάστηµα , επειδή εξαρχής  

έθεσε  σαν κύριο στόχο της  την πολύ  καλή ποιότητα των προϊόντων µέσα από  

σοβαρή , υπεύθυνη και επιστηµονική δουλειά σε όλους  τους  τοµείς  λειτουργίας  

της  εταιρίας .  

6.4      ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 

Η τελευταία πρόταση από την συνέντευξη του ∆/ντή ∆ιασφάλισης ποιότητας περιείχε 

ίσως το πιο σηµαντικό συµπέρασµα που βγήκε µετά την ολοκλήρωση του σχολιασµού του για 

τα κίνητρα και τα οφέλη της εταιρίας από την εφαρµογή του συστήµατα ∆ιασφ. Ποιότητας. 

Είναι δηλ. πεποίθηση της διοίκησης ότι η πολύ καλή πορεία ανάπτυξης της εταιρείας 

οφείλεται στην εξ’αρχής επιδίωξή της για πολύ καλή ποιότητα των προϊόντων της. 

Έτσι µέσα σε ένα ήδη θετικό για την καλή ποιότητα κλίµα, ή εφαρµογή του συστήµατος 

ποιότητας σύµφωνα µε το ISO 9001 µπόρεσε να προσφέρει όλα του σχεδόν τα θετικά στοιχεία 

µε όλα τους τα οφέλη για αυτήν, πολύ πιο εύκολα και πιο  γρήγορα από τα αναµενόµενα. 
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Καθοριστικός λοιπόν, ο ρόλος της διοίκησης για την σωστή εφαρµογή του συστήµατος 

ποιότητας, καθώς η εξαρχής αµέριστη στήριξή του εγγυάται και την επιτυχία του, µε όλα τα 

θετικά αποτελέσµατα που αυτό συνεπάγεται. 

Μια σηµαντική απαίτηση του συστήµατος ποιότητας σύµφωνα µε το ISO 9001 είναι η 

καταγραφή στοιχείων και η τήρηση αρχείων δεδοµένων. Η σηµαντικότητα της απαίτησης αυτής 

για την πολύπλοκη διαδικασία της χύτευσης των µετάλλων αναγνωρίστηκε πολύ γρήγορα και 

αξιοποιήθηκε µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο, εξ αρχής. Αυτό είχε σαν αποτέλεσµα να 

δηµιουργηθεί σήµερα µια πάρα πολύ καλή τράπεζα δεδοµένων, µε προδιαγραφές διεθνών 

προτύπων και πελατών, παραµέτρους χύτευσης για επίτευξη κραµάτων µε τις κατάλληλες 

µηχανικές ιδιότητες, σχέδια κατασκευής καλουπιών µε τα αντίστοιχα αποτελέσµατά τους, 

προγράµµατα θερµικών κατεργασιών, και πάρα πολλών άλλων αναγκαίων πληροφοριών για 

συνεχή βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων. 

Οι επιπτώσεις από την εφαρµογή του συστήµατος διασφάλισης ποιότητας στην παραγωγικότητα 

των τµηµάτων ,ενώ αρχικά αναµενόταν ότι θα ήταν αρνητικές καθώς θα έδιναν µεγαλύτερη 

προτεραιότητα στην ποιότητα και λιγότερο στην ποσότητα του παραγόµενου προϊόντος 

,αποδείχτηκε ότι ήταν το αντίθετο. Η βελτίωση της οργάνωσης λειτουργίας, η έγκαιρη εύρεση 

και αντιµετώπιση των προβληµάτων καθώς και η µη επανάληψη των ιδίων ή παρόµοιων 

προβληµάτων ποιότητας λόγο των προληπτικών και διορθωτικών ενεργειών µε την αντίστοιχη 

µείωση των νεκρών χρονών οδήγησε εκτός από την εξασφάλιση µιας σταθερής ποιότητας και σε 

βελτίωση της παραγωγικότητας των τµηµάτων. 

. 
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