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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Η παρούσα εργασία έχει ως στόχο να αναπτύξει μία μεθοδολογία, ώστε να καθίσταται 

δυνατό να προσδιοριστεί, ο χρονικός και ο οικονομικός προγραμματισμός έργων, που 

αφορούν την ανάπτυξη συστημάτων διαχείρισης ποιότητας και πιο συγκεκριμένα την 

ανάπτυξη του συστήματος διαχείρισης ποιότητας ISO 9001:2008. 

 

Αρχικά αναλύεται τι είναι τα συστήματα ποιότητας και έπειτα γίνεται αναφορά στο 

πρότυπο ISO 9001:2008, ώστε να υπάρξει μία πρώτη επαφή του αναγνώστη σχετικά με 

τον όρο διαχείριση ποιότητας, αλλά και με τις απαιτήσεις του προτύπου. 

 

Στο κυρίως σώμα της μελέτης γίνεται ανάλυση των βημάτων που πρέπει να 

ακολουθήσει ο σύμβουλος ποιότητας, στην προσπάθεια του να αναπτύξει ένα τέτοιου 

είδους έργο σε μία μεσαίου μεγέθους παραγωγική – εμπορική επιχείρηση, η οποία 

διαθέτει και τμήμα έρευνας και ανάπτυξης, ώστε να αποτελεί μία σχετικά επαρκή 

περίπτωση για τις ανάγκες της μελέτης. Κατά την ανάλυση αυτή, γίνεται εκτενής 

αναφορά στις επιμέρους εργασίες που πρέπει να εκτελέσει ο σύμβουλος ποιότητας, 

καθώς επίσης και στην χρονική διάρκεια αυτών των εργασιών. 

 

Στην συνέχεια ακολουθεί η μελέτη μίας αντίστοιχου μεγέθους εμπορικής επιχείρησης, 

ώστε να μελετηθεί ποια είναι η επιρροή του είδους της επιχείρησης στον χρονικό και 

οικονομικό προγραμματισμό αυτών των έργων. 

 

Ακολουθούν η μελέτη μιας μικρής και μιας μεγάλης παραγωγικής επιχείρησης, ώστε να 

προσδιοριστεί σε ποιο βαθμό επηρεάζεται ο προγραμματισμός αυτού του είδους έργων 

από το μέγεθος της επιχείρησης. 

 

Έπειτα αναλύονται οι πιθανοί κίνδυνοι που μπορούν να εμφανιστούν κατά την διάρκεια 

τέτοιου είδους έργων, ενώ τέλος γίνεται αναφορά στα συμπεράσματα της παρούσας 

μελέτης. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΡΩΤΟ 

 

1.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Η έντονη ανταγωνιστικότητα που επικρατεί ανάμεσα στις επιχειρήσεις στην εποχή μας, 

σε συνδυασμό με την διαρκή προσπάθεια για τήρηση των προθεσμιών και ελάττωση 

του κόστους, οδηγεί πολλές φορές στην παραγωγή προϊόντων και στην παροχή 

υπηρεσιών που αδυνατούν να ικανοποιήσουν τις απαιτήσεις (ανάγκες και προσδοκίες) 

των πελατών, δηλαδή οδηγεί σε «κατώτερη ποιότητα». 

 

Από τις αρχές του προηγούμενου αιώνα η παραγωγή προϊόντων  και η παροχή 

υπηρεσιών χαρακτηρίζονται από την εξειδίκευση, έχοντας ως άμεση συνέπεια την 

απώλεια της άμεσης επαφής του εργαζόμενου με το τελικό προϊόν ή την υπηρεσία. Οι 

προσωπικές προσπάθειες του εργαζόμενου χάνονται μέσα στη συνολική εικόνα 

οδηγώντας σε αρνητικές επιπτώσεις στην ποιότητα. 

 

Άλλη αιτία που συχνά οδηγεί σε «κατώτερη ποιότητα» είναι η τάση του εργαζομένου 

να παράγει όσο το δυνατόν περισσότερο, χωρίς να είναι υπεύθυνος για την ποιότητα 

της εργασίας του. Η εύρεση των λαθών αφήνεται στον «επιθεωρητή», με συνέπεια να 

προκύπτει ανάγκη για επιδιορθώσεις, να υπάρχουν καθυστερήσεις και επομένως 

αύξηση του κόστους. 

 

Ως αντίδοτο στην «κατώτερη ποιότητα» και στις συνέπειές της έρχεται η αποδοχή της 

αρχής της ικανοποίησης του πελάτη με την επιτυχή τήρηση των απαιτήσεών του. Αυτό 

μπορεί  να επιτευχθεί μόνο με την σωστή εκτέλεση όλων των εργασιών που 

πραγματοποιούνται σε όλες τις επιμέρους φάσεις μίας επιχείρησης. 

 

Η αναγνώριση από τις επιχειρήσεις της ανάγκης επίτευξης «υψηλής ποιότητας» των 

προϊόντων και των υπηρεσιών που παράγουν, οδήγησε αρχικά στον «Έλεγχο 

Ποιότητας» (Quality Control), που ως σκοπό έχει την ανακάλυψη των τυχών 

αποκλίσεων από τις προδιαγραφές. Των σφαλμάτων δηλαδή του προϊόντος ή της 

υπηρεσίας και την ταυτόχρονη αποκατάστασή τους. Με τον τρόπο αυτό όμως, η 

ανακάλυψη και η αποκατάσταση γίνεται μετά την ολοκλήρωση του προϊόντος ή την 

παροχή υπηρεσίας, γεγονός που συνεπάγεται πρόσθετο κόστος. 
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Εξέλιξη του «Ελέγχου Ποιότητας» αποτελεί η «Διαχείριση Ποιότητας» (Quality 

Assurance), η οποία αρχικά είχε ως στόχο τον σαφή καθορισμό των προδιαγραφών των 

προϊόντων και υπηρεσιών, ταυτόχρονα με τον καθορισμό διαδικασιών για την 

εξασφάλιση της συμμόρφωσης των προϊόντων και υπηρεσιών με τις προδιαγραφές. 

Μετέπειτα, οι δραστηριότητες της «Διαχείριση Ποιότητας» αυξήθηκαν με σκοπό την 

ανάληψη διορθωτικών δράσεων για τη βελτίωση των διεργασιών παραγωγής , ώστε να 

μην επιτρέπεται η επανάληψη σφαλμάτων. 

 

1.2  ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

Η πλειοψηφία των οργανισμών παράγουν προϊόντα και παρέχουν υπηρεσίες βάσει 

συγκεκριμένων προδιαγραφών, αυτό όμως  δεν μπορεί να αποτελεί εγγύηση ότι 

πάντοτε ικανοποιούνται οι απαιτήσεις των πελατών τους, αφού υπάρχει πάντοτε η 

πιθανότητα να υπάρξουν παρεκκλίσεις στα διάφορα στάδια υλοποίησης του προϊόντος 

ή της υπηρεσίας. Ως απάντηση σε αυτό το πρόβλημα έρχεται η ανάπτυξη και εφαρμογή 

στους κόλπους των επιχειρήσεων των Συστημάτων Διαχείρισης Ποιότητας. 

 

Με τον όρο «Διαχείριση Ποιότητας» εννοούνται «Όλες οι σχεδιασμένες και 

συστηματικές ενέργειες που είναι απαραίτητες, για να δώσουν ένα ικανοποιητικό 

επίπεδο εμπιστοσύνης ότι το προϊόν ή η υπηρεσία θα ικανοποιήσουν προσδιοριζόμενες 

απαιτήσεις». Κάθε επιχείρηση που θέτει ως στόχο να αναπτύξει και να εφαρμόσει ένα 

Σύστημα Διαχείρισης Ποιότητας οφείλει να υιοθετήσει και να εφαρμόσει 

συγκεκριμένες διαδικασίες ώστε να καταφέρει να εξασφαλίζει ότι οι παρεχόμενες 

υπηρεσίες και τα παραγόμενα προϊόντα της, συμμορφώνονται με τα ισχύοντα πρότυπα 

και τις προδιαγραφές. 

 

Η εφαρμογή ενός αποτελεσματικού Συστήματος Διαχείρισης Ποιότητας σε μία 

επιχείρηση συνεπάγεται την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών και παραγωγή ποιοτικών 

προϊόντων, την αύξηση της παραγωγικότητας της, την έγκαιρη διάγνωση των αστοχιών 

και επομένως την μείωση του κόστους.  

 

Η εφαρμογή ενός Συστήματος Διαχείρισης Ποιότητας βασίζεται στην καθιέρωση 

διαδικασιών που εφαρμόζονται σε όλες τις φάσης υλοποίησης ενός προϊόντος ή 

υπηρεσίας (σχεδιασμός, παραγωγή, προμήθειες, πωλήσεις κ.λπ.).  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΔΕΥΤΕΡΟ 

 

2.1  ΔΙΕΘΝΗΣ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ ΤΥΠΟΠΟΙΗΣΗΣ (ISO). 

 

Η πιστοποίηση Συστημάτων Διαχείρισης αποτελεί τις τελευταίες δεκαετίες έναν ολοένα 

και αναπτυσσόμενο τομέα τόσο σε μέγεθος (πλήθος πιστοποιήσεων), όσο και σε 

εξειδίκευση (ποιότητα, περιβάλλον, υγεία και ασφάλεια στην εργασία, ποιότητα στις 

εργαστηριακές δοκιμές, ασφάλεια τροφίμων, ασφάλεια πληροφοριών κ.λπ.). 

 

Τα πρότυπα της σειράς ISO δημιουργήθηκαν από τον Διεθνή Οργανισμό Τυποποίησης 

(International Organization of Standardization) που ιδρύθηκε το 1947 στην Γενεύη της 

Ελβετίας. Είναι ένας μη-κερδοσκοπικός οργανισμός και αποτελεί μια παγκόσμια 

ομοσπονδία σωμάτων εθνικών προτύπων από περισσότερες των 140 χωρών . Αποστολή 

του είναι να προάγει την ανάπτυξη της τυποποίησης και των σχετικών με αυτήν 

δραστηριοτήτων , ανά τον κόσμο, με σκοπό την διευκόλυνση της συναλλαγής  των 

προϊόντων και υπηρεσιών σε παγκόσμιο επίπεδο, καθώς και την ανάπτυξη της 

συνεργασίας στα πλαίσια των τεχνικών, οικονομικών και άλλων δραστηριοτήτων. 

 

Το αποτέλεσμα της δουλειά του ISO είναι οι διεθνής συμφωνίες που εκδίδονται ως 

Διεθνή Πρότυπα. Από το 1947 μέχρι σήμερα ο ISO έχει εκδώσει περισσότερα από 

18.500 Διεθνή Πρότυπα που ποικίλουν από τον αγροτικό και τον κατασκευαστικό 

κλάδο μέχρι τις ιατρικές υπηρεσίες κ.λπ. 

 

Η λέξη ISO προέρχεται από την ελληνική λέξη “ίσος”, δηλαδή ισοδύναμος. Εξάλλου, 

το όνομα “ISO” χρησιμοποιείται παντού στον κόσμο για να δηλώσει τον οργανισμό 

αποφεύγοντας έτσι την πληθώρα των ακρωνύμιων που θα προέκυπταν από τη 

μετάφραση του τίτλου “International Organization of Standardization” στις διάφορες 

γλώσσες. 

 

2.2 ΤΟ ISO 9001:2008 

 

Μέλος της μεγάλης οικογένειας του ISO είναι και το πρότυπο ISO 9001:2008 το οποίο 

περιγράφει τις απαιτήσεις για τα Συστήματα Διαχείρισης της Ποιότητας Αυτή η 

τέταρτη έκδοση του ISO 9001 ακυρώνει και αντικαθιστά την τρίτη έκδοση (ISO 
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9001:2000), η οποία έχει τροποποιηθεί για να αποσαφηνίσει σημεία στο κείμενο και να 

βελτιώσει τη συμβατότητα με το ISO 14001:2004. 

 

Το ISO 9001 είναι διεθνώς αναγνωρισμένο πρότυπο για την διασφάλιση ποιότητας και 

ποιοτική διαχείριση επιχειρήσεων. Αποτελεί επιχειρησιακό μοντέλο που εφαρμοζόμενο 

διασφαλίζει την προσδοκώμενη ποιότητα στα προϊόντα και υπηρεσίες που προσφέρει 

μία επιχείρηση. Εφαρμόζεται πάνω στις διαδικασίες που παράγουν τα προϊόντα και 

υπηρεσίες που προσφέρει ένας οργανισμός. Παρέχει μέθοδο και συστηματικό έλεγχο 

των επιχειρησιακών ενεργειών ώστε να εξασφαλίζεται η ικανοποίηση αναγκών και 

απαιτήσεων του πελάτη. Έχει σχεδιαστεί με τέτοιον τρόπο ώστε να εφαρμόζεται για 

την παραγωγή οποιουδήποτε προϊόντος ή την παροχή οποιασδήποτε υπηρεσίας και σε 

οποιοδήποτε μέρος του κόσμου. 

 

Σύμφωνα με το πρότυπο η υιοθέτηση ενός συστήματος διαχείρισης της ποιότητας θα 

πρέπει να αποτελεί μια απόφαση στρατηγικής σημασίας για έναν οργανισμό. Ο 

σχεδιασμός και η εφαρμογή του συστήματος διαχείρισης της ποιότητας ενός 

οργανισμού επηρεάζεται από τους παρακάτω παράγοντες: 

 

• Το επιχειρηματικό περιβάλλον που δραστηριοποιείται ο οργανισμός, τις αλλαγές σε 

αυτό το περιβάλλον και τη διακινδύνευση που σχετίζεται με αυτό το περιβάλλον. 

• Τις ποικίλες ανάγκες. 

• Τους ιδιαίτερους στόχους. 

• Τα προϊόντα που παρέχει. 

• Τις διεργασίες που εφαρμόζει. 

• Το μέγεθος και την οργανωτική του δομή. 

 

Όπως αναφέρεται στο πρότυπο, στόχος του είναι να καθορίζει τις απαιτήσεις για το 

σύστημα διαχείρισης της ποιότητας ώστε ένας οργανισμός: 

 

• Να μπορεί να αποδείξει την ικανότητά του να παρέχει με συνέπεια προϊόντα τα 

οποία ικανοποιούν τις απαιτήσεις των πελατών και τις εφαρμοστέες νομικές και 

κανονιστικές απαιτήσεις. 

• Να επιδιώξει την αύξηση της ικανοποίησης των πελατών μέσω της 

αποτελεσματικής εφαρμογής του συστήματος, συμπεριλαμβάνοντας διεργασίες για 
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τη συνεχή βελτίωσή του και για τη διασφάλιση της συμμόρφωσης με τις απαιτήσεις 

των πελατών και τις εφαρμοστέες νομικές και κανονιστικές απαιτήσεις. 

 

 

Σύμφωνα με τις απαιτήσεις του προτύπου, ο οργανισμός πρέπει να καθιερώνει, να 

τεκμηριώνει, να εφαρμόζει και να διατηρεί ένα σύστημα διαχείρισης της ποιότητας και 

να βελτιώνει συνεχώς την αποτελεσματικότητά του. Για να το πετύχει αυτό, ο 

οργανισμός πρέπει: 

 

• Να προσδιορίζει τις διεργασίες που χρειάζονται για το σύστημα διαχείρισης της 

ποιότητας και την εφαρμογή τους στον οργανισμό. 

• Να προσδιορίζει τη σειρά και την αλληλεπίδραση των ως άνω διεργασιών. 

• Να προσδιορίζει τα κριτήρια και τις μεθόδους που χρειάζονται ώστε να διασφαλίζει 

τόσο για την αποτελεσματική λειτουργία όσο και για τον αποτελεσματικό έλεγχο 

των διεργασιών που περιλαμβάνονται στο σύστημα διαχείρισης. 

• Να διασφαλίζει τη διαθεσιμότητα των απαιτούμενων πόρων και των πληροφοριών 

για την υποστήριξη, τη λειτουργία και την παρακολούθηση των διεργασιών. 

• Να παρακολουθεί, να μετρά, όπου εφαρμόζεται, και να αναλύει τις διεργασίες. 

• Να θέτει σε εφαρμογή τις ενέργειες που είναι απαραίτητες για την επίτευξη των 

προβλεπόμενων αποτελεσμάτων και για τη συνεχή βελτίωση των διεργασιών. 

 

Εδώ είναι σκόπιμο να αναφερθεί ότι σύμφωνα με το πρότυπο, διεργασία είναι ένα 

«σύνολο αλληλοσχετιζόμενων ή αλληλοεπιδρουσών δραστηριοτήτων οι οποίες 

μετασχηματίζουν τα εισερχόμενα δηλ. τις πρώτες ύλες, τα ημιέτοιμα προϊόντα, τις 

πληροφορίες κ.λπ. σε έτοιμα προϊόντα ή ημιέτοιμα ή υπηρεσίες». 

 

Σύμφωνα με τον παραπάνω ορισμό μπορούμε να θεωρήσουμε ότι το σύνολο μιας 

επιχείρησης μπορεί να θεωρηθεί ως μία διεργασία. Σε αυτή την περίπτωση τα 

εισερχόμενα είναι οι πρώτες ύλες, οι υπηρεσίες τρίτων που χρησιμοποιεί, τα 

μηχανήματα που διαθέτει κ.λπ. ενώ τα εξερχόμενα είναι τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες 

που παρέχει στους πελάτες της. 

 

Οι διεργασίες μιας επιχείρησης μπορούν να ομαδοποιηθούν σε τέσσερις κύριες 

διεργασίες: 
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• Τις διεργασίες διοίκησης. 

• Τις διεργασίες διαχείρισης πόρων. 

• Τις διεργασίες υλοποίησης του προϊόντος, δηλαδή τις παραγωγικές διεργασίες. 

• Τις διεργασίες μετρήσεων ανάλυσης και βελτίωσης. 

 

Επιπρόσθετα πρέπει να τονιστεί ότι στόχο του προτύπου δεν αποτελεί η τεκμηρίωση 

όλων των διεργασιών της επιχείρησης. Αυτό βέβαια δεν απαγορεύει σε μία επιχείρηση 

να τεκμηριώσει με αναλυτική περιγραφή μία διεργασία της, αντίθετα το επιβάλλει στην 

περίπτωση που η τεκμηρίωση αυτή είναι απαραίτητη για την αποτελεσματική 

εφαρμογή, λειτουργία και έλεγχό της. 

 

Το πρότυπο απαιτεί η τεκμηρίωση του συστήματος διαχείρισης της ποιότητας μιας 

επιχείρησης να περιλαμβάνει τα εξής στοιχεία: 

 

• Τεκμηριωμένες δηλώσεις πολιτικής και στόχων ποιότητας. 

• Εγχειρίδιο ποιότητας. 

• Τεκμηριωμένες διαδικασίες και αρχεία. 

• Έγγραφα, συμπεριλαμβανομένων των αρχείων, που προσδιορίζονται από τον 

οργανισμό ως απαραίτητα για να διασφαλίζεται ο αποτελεσματικός σχεδιασμός, η 

λειτουργία και ο έλεγχος των διεργασιών του. 

 

Οι μεγάλες επιχειρήσεις στην Ελλάδα ήταν πρωτοπόρες στον τομέα των πιστοποιήσεων 

κατά ISO 9001, ενώ οι μικρο-μεσαίες επιχειρήσεις μπήκαν στη διαδικασία αυτή τα 

τελευταία χρόνια κυρίως.  

 

Σήμερα πολλές επιχειρήσεις απαιτούν από τους προμηθευτές και υπο-κατασκευαστές 

τους πιστοποίηση κατά ISO 9001 και την υιοθέτηση διαδικασιών ποιότητας, ενώ σε 

ορισμένους τομείς τέτοια πιστοποίηση υπαγορεύεται από τις εθνικές νομοθεσίες. 

Επιπλέον τα τελευταία χρόνια συνεχώς αυξάνεται η τάση, οι ίδιοι οι πελάτες να 

απαιτούν όχι απλώς πιστοποιημένα προϊόντα, αλλά και πιστοποιημένους προμηθευτές 

αυτών.  
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Οι βασικοί λόγοι που μπορεί να υπαγορεύσουν την απόφαση εφαρμογής ενός 

συστήματος ποιότητας μπορούν να καταταγούν σε δύο κύριες κατηγορίες: 

 

• Σε εσωτερικούς λόγους. Τέτοιοι είναι για παράδειγμα η προσπάθεια για εσωτερικές 

βελτιώσεις στην ποιότητα όπως η μείωση του κόστους επανακατεργασίας και 

αντίστοιχη μείωση του κόστους παραγωγής. 

• Σε εξωτερικούς λόγους. Για παράδειγμα η προσπάθεια για μείωση αριθμού 

παραπόνων, η διαφοροποίηση της εταιρείας με την υιοθέτηση μιας μακροχρόνιας 

στρατηγικής σχετικά με την ποιότητα, καθώς επίσης και η απαίτηση που μπορεί να 

τίθεται ως προϋπόθεση συνεργασίας από σημαντικούς πελάτες της επιχείρησης. 

 

 

2.3 Ο ΣΥΜΒΟΥΛΟΣ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ 

 
Το πρότυπο δεν απαιτεί την ύπαρξη εξωτερικού συμβούλου για την διαδικασία 

πιστοποίησης, κάτι που συνεπάγεται ότι οποιαδήποτε επιχείρηση θα μπορούσε να 

σχεδιάσει και να αναπτύξει ένα σύστημα ποιότητας χωρίς την τυπική υποστήριξη ενός 

συμβούλου. Η πράξη αποδεικνύει ότι στην συντριπτική τους πλειοψηφία, οι 

επιχειρήσεις και οι οργανισμοί στην Ελλάδα, επιλέγουν να ξεκινήσουν την διαδικασία 

πιστοποίησης με την βοήθεια εξωτερικού συμβούλου, λόγω της ουσιαστικής γνώσης 

και εμπειρίας που απαιτούν τα θέματα διοίκησης ποιότητας. Οι βασικές επιδιώξεις του 

συμβούλου πιστοποίησης είναι: 

 

• Να κατανοήσει τον τρόπο λειτουργίας της επιχείρησης, καθώς και τις ιδιαίτερες 

ανάγκες της. 

• Να κατανοήσει ποια σκοπιμότητα εξυπηρετεί για την επιχείρηση η πιστοποίηση. 

• Να εξασφαλίσει κατά τη διάρκεια της υλοποίησης την καλή συνεργασία όλων των 

εμπλεκόμενων από πλευράς επιχείρησης, από το ανώτατο επίπεδο διοίκησης μέχρι 

τους εργάτες. 

• Να διασφαλίσει ότι ο τρόπος υλοποίησης είναι τέτοιος, ώστε να εξασφαλίζεται η 

προσαρμογή στις απαιτήσεις του προτύπου χωρίς να αλλοιώνεται ο τρόπος που η 

επιχείρηση λειτουργεί. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΡΙΤΟ 

 

3.1 ΓΕΝΙΚΑ 

 

Στην προσπάθεια να προσεγγιστεί μία μεθοδολογία ώστε να μπορέσει ένας εξωτερικός 

σύμβουλός να την ακολουθήσει κατά την πιστοποίηση μίας επιχείρησης, παρατηρούμε 

ότι αν και οι απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2008 είναι κοινές για όλες τις 

επιχειρήσεις, ο τρόπος εφαρμογής τους διαφέρει ανάλογα με τον κλάδο, το ακριβές 

αντικείμενο, την δομή και τις ιδιαιτερότητές τους. 

 

Οι βασικοί παράγοντες που επηρεάζουν τον χρονικό και συνεπακόλουθα οικονομικό 

προγραμματισμό ενός έργου ανάπτυξης συστήματος πιστοποίησης είναι: 

 

1. Το είδος της επιχείρησης. 

2. Το μέγεθος της επιχείρησης. 

3. Το μέγεθος της πολυπλοκότητας των διεργασιών και της αλληλεπίδρασής τους. 

4. Η προηγούμενη εμπειρία της επιχείρησης σε συστήματα διαχείρισης ποιότητας. 

 

Το είδος της επιχείρησης παίζει σημαντικό ρόλο δεδομένου ότι από αυτό εξαρτάται ο 

αριθμός των διεργασιών που θα πρέπει να αναλυθούν σύμφωνα με το πρότυπο. Έτσι 

μια παραγωγική επιχείρηση που είναι ταυτόχρονα και εμπορική εκτελεί περισσότερες 

διεργασίες από μία που είναι μόνο εμπορική. 

 

Το μέγεθος της επιχείρησης επηρεάζει τον προγραμματισμό με διάφορους τρόπους. 

Ενδεικτικά θα μπορούσαμε να αναφέρουμε ότι από την μία οι μεγαλύτερες επιχειρήσεις 

έχουν περισσότερες διαφορετικές θέσεις εργασίας οι οποίες σύμφωνα με το πρότυπο θα 

πρέπει να αναλυθούν. Επιπρόσθετα συχνά έχουν περισσότερες και πιο περίπλοκές 

διαδικασίες που πρέπει να τεκμηριωθούν. Από την άλλη οι μικρές επιχειρήσεις έχουν 

συχνά συστήματα διοίκησης που αν και μπορούν να είναι αποτελεσματικά, σπάνια 

στηρίζονται σε αντίστοιχη τεκμηρίωση, κάτι που ουσιαστικά απαιτεί την τεκμηρίωση 

του συστήματος ποιότητας από μηδενική βάση. 

 

Το μέγεθος της πολυπλοκότητας των διεργασιών και της αλληλεπίδρασής τους 

εξαρτάται πέρα από το μέγεθος και το είδος της επιχείρησης και από τον τρόπο που 

λειτουργεί και έχει στηθεί μία επιχείρηση. Για να γίνει πιο κατανοητό το παραπάνω 
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μπορούμε να αναφέρουμε ότι μία επιχείρηση που είναι παραγωγική μπορεί να 

κατασκευάζει ακριβώς το ίδιο προϊόν με μία ανταγωνιστική εταιρία του ίδιου κλάδου. 

Η χρησιμοποίηση όμως ενός σύγχρονου μηχανήματος αντί για τριών παλαιοτέρων της 

ανταγωνίστριας εταιρίας, οδηγεί σε μείωση της πολυπλοκότητας των διεργασιών και 

της αλληλεπίδρασής τους. 

 

Η προηγούμενη εμπειρία της επιχείρησης σε συστήματα διαχείρισης ποιότητας 

επηρεάζει σημαντικά τον χρονικό προγραμματισμό δεδομένου ότι πέρα από το 

συνεπακόλουθο γεγονός την ύπαρξης κάποιων έτοιμων αρχείων, έχει ήδη καλλιεργηθεί 

στο εσωτερικό της επιχείρησης μία κουλτούρα ποιότητας. Έτσι διευκολύνεται ο 

σύμβουλος και κατά την αρχική του διαγνωστική επιθεώρηση, αλλά και καθ’ όλη την 

διάρκεια που διαρκεί το έργο. 

 

3.2 ΜΕΣΑΙΟΥ ΜΕΓΕΘΟΥΣ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 

 

Αρχικά μελετάται η περίπτωση μιας επιχείρησης μεσαίου μεγέθους (περίπου 150 

εργαζομένων) η οποία είναι παραγωγική – εμπορική και διαθέτει τμήμα έρευνας και 

ανάπτυξης, η οποία αποτελεί μία σχετικά πλήρη περίπτωση. Η μελέτη γίνεται με χρήση 

του προγράμματος Microsoft Office Project. 

 

Το Microsoft Project είναι ένα από τα πιο γνωστά λογισμικά για προγραμματισμό και 

παρακολούθηση έργων και η χρήση του βοηθάει στην αποτελεσματική διαχείριση των 

έργων ως προς το χρόνο, το κόστος και το εύρος. 

 

Αρχικά παρατίθεται η δομική ανάλυση του συγκεκριμένου έργου. 

 

ΔΟΜΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ ΕΡΓΟΥ 

 

1. Διαγνωστική Επιθεώρηση 

1.1 Συλλογή Στοιχείων 

1.2 Συνεντεύξεις με το Προσωπικό 

1.3 Απευθείας Παρατήρηση 

2. Σχηματισμός Οργανωτικής Υποδομής 

2.1 Σχεδιασμός Συστήματος Ποιότητας 

2.2 Σχηματισμός Και Εκπαίδευση Ομάδων Εργασίας 
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3. Προσαρμογή Στις Απαιτήσεις 

3.1 Δημιουργία Του Επιχειρηματικού Μοντέλου Ποιότητας 

3.1.1  Προσδιορισμός Απαιτούμενων Διεργασιών 

3.1.2 Καθορισμός Αλληλουχίας Και Αλληλεπίδρασης Των Διεργασιών 

3.1.3 Καθορισμός Κριτηρίων Και Μεθόδων Λειτουργίας Και Ελέγχου 

Των Διεργασιών 

3.2 Καθορισμός Της Υπευθυνότητας Της Διοίκησης 

3.2.1  Προσδιορισμός Πολιτικής Ποιότητας 

3.2.2 Δημιουργία Οργανογράμματος Που Να Εξυπηρετεί Το Σύστημα 

Ποιότητας. 

3.2.3  Καθορισμός Τρόπου Παρακολούθησης Του Συστήματος 

Ποιότητας 

3.3 Προσδιορισμός Της Διαχείρισης Των Πόρων 

3.4 Υλοποίηση Των Επιχειρησιακών Διαδικασιών 

3.4.1. Τμήμα Παραγωγής 

3.4.1.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.1.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.2. Τμήμα Σχεδιασμού 

3.4.2.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.2.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.3. Τμήμα Προμηθειών 

3.4.3.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.3.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.4. Τμήμα Πωλήσεων 

3.4.4.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.4.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.5. Τμήμα Διοίκησης 

3.4.5.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.5.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 
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3.4.6. Τμήμα Λογιστηρίου 

3.4.6.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.6.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.7. Τμήμα Συντήρησης 

3.4.7.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.7.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.8. Τμήμα Αποθηκών 

3.4.8.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.8.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.9. Τμήμα Ελέγχου Ποιότητας 

3.4.9.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.9.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

3.4.10. Τμήμα Διασφάλισης Ποιότητας 

3.4.10.1. Προσδιορισμός Επιμέρους Διεργασιών 

3.4.10.2. Καθορισμός Απαραίτητων Εγγράφων Και Καθορισμός 

Τρόπου Τήρησης Αρχείων 

4. Εκπόνηση Του Εγχειρίδιου Ποιότητας 

5. Εκπαίδευση Του Προσωπικού Της Εταιρίας 

5.1. Γενική Εκπαίδευση Των Εργαζομένων Της Εταιρίας Στο Σ.Δ.Π. 

5.2.  Εκπαίδευση Αρμόδιου Προσωπικού Για διεξαγωγή Εσωτερικών 

Επιθεωρήσεων 

6. Πειραματική Εφαρμογή Του Νέου Σ.Δ.Π. 

7. Τελική Επιθεώρηση & Τυχόν Διορθώσεις Του Συστήματος 

8. Υποστήριξη Κατά Την Πιστοποίηση 

 

Από την δομική ανάλυση του έργου προκύπτει ότι τα βήματα που πρέπει να 

ακολουθήσει ο σύμβουλος για να ολοκληρώσει το έργο είναι τα ακόλουθα: 
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1. Διαγνωστική Επιθεώρηση 

 

Στο πρώτο στάδιο του έργου διενεργείται από τον σύμβουλο ανάλυση της υφιστάμενης 

λειτουργίας της επιχείρησης, με στόχο την αποτύπωση του βαθμού τυποποίησης της 

καθώς και της κάλυψης των απαιτήσεων του διεθνούς προτύπου ISO 9001:2008. 

Ειδικότερα, υλοποιούνται οι ακόλουθες ενέργειες: 

 

• Καθορισμός του Υπεύθυνου / Διευθυντή Ποιότητας εκ μέρους της επιχείρησης. 

• Αποτύπωση της υπάρχουσας οργανωτικής δομής και διευκρίνιση του ρόλου της 

κάθε οργανικής θέσης. 

• Αποτύπωση των δραστηριοτήτων της επιχείρησης και του τρόπου με τον οποίο 

διεκπεραιώνονται. 

• Συλλογή των υφιστάμενων τυποποιημένων εντύπων και καταγραφή των 

τηρουμένων αρχείων. 

• Αντιπαράθεση του υφιστάμενου τρόπου λειτουργίας με τις απαιτήσεις του 

προτύπου ISO 9001:2008 και εντοπισμός των σημείων λειτουργίας όπου απαιτείται 

αναμόρφωση ή συμπλήρωση της υφιστάμενης τυποποίησης. 

 

Προκειμένου ο σύμβουλος να υλοποιήσει τα παραπάνω οφείλει: 

 

• Με την βοήθεια του Υπεύθυνου Ποιότητας και των υπευθύνων του κάθε τμήματος, 

να προβεί στην συλλογή των υπαρχόντων  στοιχείων. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους 

προαναφερόμενους παράγοντες. Στην υπό εξέταση περίπτωση βλέπουμε ότι η 

διαδικασία υπολογίζεται να έχει διάρκεια 3 μέρες, δεδομένου του μεγάλου αριθμού 

των τμημάτων που πρέπει να εξεταστούν. 

 

• Να διενεργήσει συνεντεύξεις με το προσωπικό της επιχείρησης. Ο σύμβουλος 

προκειμένου να κατανοήσει την κουλτούρα της επιχείρησης ως προς την ποιότητα, 

αλλά και για να αντιληφθεί στον μέγιστο βαθμό τον τρόπο λειτουργίας της, οφείλει 

να συζητήσει με όσο το δυνατό μεγαλύτερο αριθμό εργαζομένων. 
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Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται κυρίως από το μέγεθος της 

επιχείρησης. 

 

• Με απευθείας παρατήρηση να ελέγξει τον τρόπο λειτουργίας της επιχείρησης. Σε 

αυτή τη φάση, ο σύμβουλος ανάλογα με την εμπειρία του, μπορεί να αξιολογήσει 

από όσο γίνεται πιο κοντά, τον τρόπο λειτουργίας της επιχείρησης. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται κυρίως από το είδος και το 

μέγεθος της επιχείρησης.  

 
2. Σχηματισμός Οργανωτικής Υποδομής 

 

Αφού ο σύμβουλος ολοκληρώσει την διαγνωστική επιθεώρηση προβαίνει στον 

σχηματισμό της οργανωτικής υποδομής ποιότητας της εταιρίας, ακολουθώντας τα 

παρακάτω βήματα:  

 

2.1 Σχεδιασμός Συστήματος Ποιότητας 
 

Στο στάδιο αυτό γίνεται ένας αρχικός διαχωρισμός της επιχείρηση στις επιμέρους της 

επιχειρησιακές δραστηριότητες (π.χ. πωλήσεις, παραγωγή κ.λπ.) καθώς και κάθε 

βασικής δραστηριότητας στις διαδικασίες οι οποίες την απαρτίζουν. Δημιουργείται έτσι 

μια Λίστα Διαδικασιών προς υλοποίηση ενώ, σε περίπτωση όπου δεν υπάρχει σαφής 

διαχωρισμός των ρόλων των στελεχών της επιχείρησης, στο ίδιο στάδιο γίνεται και ο 

σχεδιασμός νέας οργανωτικής δομής 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους 

παράγοντες. Δεδομένου ότι πρόκειται για μία αρχική επιδερμική προσέγγιση που 

γίνεται από τον σύμβουλο έχει σχετικά μικρή διάρκεια. 

 

2.2 Σχηματισμός και εκπαίδευση Ομάδων Εργασίας. 

 

Κατά το στάδιο αυτό σχεδιάζονται οι ομάδες εργασίας που θα είναι υπεύθυνες για την 

εφαρμογή του Συστήματος Διαχείρισης Ποιότητας στην εταιρία. Η ενημέρωση αυτή 

έχει σκοπό να ενημερώσει τα στελέχη σχετικά: 
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• Με τις γενικές αρχές και την φιλοσοφία του Συστήματος. 

• Με τις ειδικές απαιτήσεις του αλλά και το που απευθύνεται. 

 

Όπως προαναφέρθηκε αφορά μία γενική εκπαίδευση της ομάδας εργασίας και η 

διάρκεια της επηρεάζεται σε κάποιο βαθμό από τον αριθμό των συμμετεχόντων. 

Εξυπηρετεί όμως τον σύμβουλο σε μεγάλο βαθμό η ύπαρξη προηγούμενη εμπειρίας 

των στελεχών σε συστήματα διαχείρισης ποιότητας. 

 

3. Προσαρμογή Στις Απαιτήσεις 

 

Αφού ολοκληρωθεί και ο σχηματισμός της οργανωτικής υποδομής μπορεί να ξεκινήσει 

το κύριο μέρος του έργου, που περιλαμβάνει την προσαρμογή της επιχείρησης στις 

απαιτήσεις του Συστήματος Ποιότητας. 

 

3.1 Δημιουργία Του Επιχειρηματικού Μοντέλου Ποιότητας 

 

3.1.1 Προσδιορισμός Απαιτούμενων Διεργασιών 

 

Στο σημείο αυτό προσδιορίζονται με ακρίβεια όλες οι βασικές διαδικασίες από τα 

επιμέρους τμήματα της επιχείρησης. Όπως προαναφέρθηκε οι διεργασίες μιας 

επιχείρησης μπορούν να διαχωριστούν σε τέσσερις κύριες ομάδες. 

 

• Τις διεργασίες διοίκησης. 

• Τις διεργασίες διαχείρισης πόρων. 

• Τις παραγωγικές διεργασίες. 

• Τις διεργασίες μετρήσεων, ανάλυσης και βελτίωσης. 

 

Κατά την φάση αυτή ο σύμβουλος δουλεύει σε συνεργασία με όλη την ομάδα εργασίας. 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους 

παράγοντες, η εξάρτηση της όμως είναι μικρού βαθμού, επειδή πρόκειται μόνο για τον 

καθορισμό των βασικών διεργασιών, οι οποίες είναι εύκολο να προσδιοριστούν από 

έναν σχετικά έμπειρο σύμβουλο. Επιπρόσθετα έχει γίνει ήδη μια προεργασία κατά την 

φάση (2.1) του έργου. 
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3.1.2 Καθορισμός Αλληλουχίας Και Αλληλεπίδρασης Των Διεργασιών 

 

Μετά τον προσδιορισμό των βασικών διαδικασιών ακολουθεί ο προσδιορισμός της 

αλληλεπίδρασης των κυρίων διαδικασιών μεταξύ τους, καθώς και σε σχέση με τους 

πελάτες της επιχείρησης. 

 

Στο σημείο αυτό ο σύμβουλος δουλεύει σε συνεργασία με τον σύμβουλο ποιότητας και 

τον υπεύθυνο του κάθε τμήματος ξεχωριστά. Ο χρόνος που διαρκεί η διαδικασία 

εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους παράγοντες. 

 

3.1.3 Καθορισμός Κριτηρίων Και Μεθόδων Λειτουργίας Και Ελέγχου Των Διεργασιών 

 

Αφού καθοριστεί η αλληλουχία και η αλληλεπίδραση των βασικών διεργασιών πρέπει 

να γίνει σαφής καθορισμός των κριτηρίων και των μεθόδων λειτουργίας και ελέγχου 

των διεργασιών. 

 

Όπως και στην προηγούμενη φάση, έτσι και σε αυτήν ο σύμβουλος δουλεύει σε 

συνεργασία με τον σύμβουλο ποιότητας και τον υπεύθυνο του κάθε τμήματος 

ξεχωριστά. Ο χρόνος που διαρκεί η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους 

προαναφερόμενους παράγοντες. 

 

3.2 Καθορισμός Της Υπευθυνότητας Της Διοίκησης 

 

3.2.1 Προσδιορισμός Πολιτικής Ποιότητας 

 

Στο σημείο αυτό προσδιορίζονται εγγράφως οι προθέσεις της διοίκησης της 

επιχείρησης σχετικά με την ποιότητα των παραγόμενων προϊόντων ή υπηρεσιών. 

Επιπρόσθετα αναφέρεται ο τρόπος με τον οποίο διοικεί στην πράξη ώστε να 

υλοποιούνται αυτές οι προθέσεις. Για να γίνει πιο κατανοητό αυτό παρακάτω 

αναφέρονται ορισμένα παραδείγματα προθέσεων μιας παραγωγικής επιχείρησης: 

 

• Παροχή προϊόντων / υπηρεσιών υψηλής ποιότητας που πληρούν τεχνικά, 

λειτουργικά και περιβαλλοντικά πρότυπα. 

• Βελτιστοποίηση του χρόνου διεκπεραίωσης των παραγγελιών. 

• Διασφάλιση του επιπέδου της παραγωγής έναντι ποιοτικής υποβάθμισης. 
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• Διαρκής βελτίωση της Ποιότητας των Προϊόντων και Υπηρεσιών της. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία δεν εξαρτάται σχεδόν καθόλου από τους 

προαναφερόμενους παράγοντες, εξαιρούμενης της εμπειρίας της επιχείρησης σε 

συστήματα διαχείρισης ποιότητας. Σύμφωνα με ανθρώπους του χώρου είναι μια 

διαδικασία την οποία αναλαμβάνει να εκτελέσει ο υπεύθυνος διαχείρισης ποιότητας με 

την βοήθεια του συμβούλου. 

 

3.2.2  Δημιουργία Οργανογράμματος Που Να Εξυπηρετεί Το Σύστημα Ποιότητας 

 

Ως τέτοιο οργανόγραμμα θεωρείτε εκείνο που συμπεριλαμβάνει τις οργανικές θέσεις 

των στελεχών της επιχείρησης που συμμετέχουν στο σύστημα ποιότητας. Παράλληλα 

θα πρέπει να δημιουργηθούν και οργανογράμματα του κάθε επιμέρους τμήματος. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται σε πολύ μικρό βαθμό από το είδος 

και το μέγεθος της επιχείρησης, καθώς και την προηγούμενη εμπειρία της επιχείρησης 

σε συστήματα διαχείρισης ποιότητας. Ο λόγος είναι ότι τα οργανογράμματα 

αναλαμβάνουν να τα φτιάξουν είτε οι υπεύθυνοι των τμημάτων, είτε ο υπεύθυνος 

διασφάλισης ποιότητας. Καθήκον βέβαια του συμβούλου είναι να ελέγξει τα 

οργανογράμματα και να προβεί σε τυχόν διορθώσεις. 

 

3.2.2 Καθορισμός Τρόπου Παρακολούθησης Του Συστήματος Ποιότητας 

 

Εδώ καθορίζεται εγγράφως ο τρόπος με τον οποίο η διοίκηση της επιχείρησης 

παρακολουθεί το σύστημα ποιότητας ως προς την καλή λειτουργία του. Όταν 

ολοκληρωθεί η συγκεκριμένη φάση του έργου πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Ποια είναι τα  κρίσιμα σημεία για την παρακολούθηση της λειτουργίας. 

• Ποιοι είναι οι στόχοι για τα κρίσιμα σημεία που έχουν τεθεί. 

• Ποια είναι τα κριτήρια αποτελεσματικότητας κατά την αξιολόγηση. 

• Ποιοι επιλέγουν τα κρίσιμα σημεία, τους δείκτες και τους στόχους; 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους 

παράγοντες. Ο σύμβουλος στην φάση αυτή έχει την βοήθεια του υπεύθυνου 

διασφάλισης ποιότητας. 
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3.3 Προσδιορισμός Της Διαχείρισης Των Πόρων 

 

Εδώ προσδιορίζεται εγγράφως ο τρόπος με τον οποίο η επιχείρηση διαχειρίζεται τους 

πόρους της. Με τον όρο «πόροι της επιχείρησης» νοούνται το ανθρώπινο δυναμικό, ο 

εξοπλισμός και οι υποδομές της επιχείρησης. Με την ολοκλήρωση αυτής της φάσης θα 

πρέπει να αποσαφηνίζονται: 

 

• Το είδος των συμβάσεων εργασίας του προσωπικού της επιχείρησης. 

• Η διαδικασία για τις τυχόν πρόσθετες παροχές. 

• Η διαδικασία που ακολουθείται σχετικά με την παροχή αδειών: 

 Ποιο είναι το υπάρχον καθεστώς, τι ορίζει η νομοθεσία. 

 Με ποιο τρόπο μπορεί ο εργαζόμενος να ζητήσει άδεια, πόσο καιρό πριν  

 Με ποιον τρόπο εγκρίνεται. 

 Με ποιον τρόπο κοινοποιείται. 

• Ποια είναι η διαδικασία σχετικά με την εκπαίδευση των εργαζομένων.  

 Με ποιον τρόπο η επιχείρηση συμμετέχει στο κόστος. 

 Με ποιον τρόπο μεταδίδεται η νέα γνώση εντός της επιχείρησης. 

 Με ποιο τρόπο εκπαιδεύονται οι νεοπροσληφθέντες υπάλληλοι. 

 Με ποιους τρόπους παρέχεται συνεχής εκπαίδευση και επιμόρφωση. 

 Με ποια διαδικασία γίνεται η αξιολόγηση αναγκών. 

• Ποια είναι η υλικοτεχνική υποδομή του κάθε τμήματος. 

 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται σε μικρό βαθμό από όλους τους 

προαναφερόμενους παράγοντες. Τα στοιχεία οφείλει να τα προσκομίσει ο υπεύθυνος 

διασφάλισης ποιότητας στον σύμβουλο, ο οποίος πρέπει να προβεί πιθανώς σε 

διορθώσεις, ώστε να ταιριάζουν στο πρότυπο. Οι μεγάλες και πολύ μεγάλες 

επιχειρήσεις, λόγω της φύσης τους, είναι αναγκασμένες να έχουν την συντριπτική 

πλειοψηφία των παραπάνω στοιχείων, ακόμα και αν στο παρελθόν δεν εφάρμοζαν 

κάποιο σύστημα διαχείρισης ποιότητας. 
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3.4 Υλοποίηση Των Επιχειρησιακών Διαδικασιών 

 

Όπως αναφέρουν στελέχη του χώρου το από ποιο τμήμα θα ξεκινήσει ο σύμβουλος την 

υλοποίηση των επιχειρησιακών διαδικασιών εναπόκειται στην κρίση του, δεδομένου 

ότι δεν επηρεάζει την τελική έκβαση του έργου. Στην περίπτωση που μελετάται 

επιλέχθηκε αρχικά το τμήμα παραγωγής, λόγω του ότι στις περισσότερες περιπτώσεις 

είναι το πλέον περίπλοκο τμήμα να αναλυθεί. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους 

παράγοντες. Κατά την φάση αυτή του έργου ο σύμβουλος αναλύει στον υπεύθυνο 

διασφάλισης ποιότητας και στον υπεύθυνο του κάθε τμήματος ποια είναι η εργασία που 

πρέπει να εκτελέσουν μέχρι την επόμενη φορά που θα τους επισκεφτεί. Την επόμενη 

εργάσιμη που ο σύμβουλος επισκέπτεται την επιχείρηση, παίρνει τα παραδοτέα ώστε να 

προβεί στον απαραίτητο έλεγχό τους και τους αναθέτει νέες εργασίες. 

 

3.4.1.  Τμήμα Παραγωγής 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Ο τρόπος με τον οποίο γίνεται ο προγραμματισμός παραγωγής. (π.χ. με εντολές 

παραγωγής). 

• Ο τρόπος με τον οποίο αποτυπώνεται η ημερήσια παραγωγή. 

• Πως και ποιοι διαχειρίζονται τις τροποποιήσεις στην παραγωγή; 

• Αν υπάρχουν κρίσιμα σημεία στην παραγωγική διαδικασία, (π.χ. ειδικές 

διεργασίες), και αν ναι, ποια μέτρα έχουν ληφθεί για τον αποτελεσματικό και σε 

πραγματικό χρόνο έλεγχό τους. Επιπρόσθετα θα πρέπει να έχουν καθοριστεί και να 

γίνεται καταγραφή των κρίσιμων παραμέτρων ποιότητας. 

• Ότι έχουν δημιουργηθεί όλες οι κρίσιμες οδηγίες εργασίας και ελέγχου και ότι  

υπάρχουν διαθέσιμα έντυπα στους χώρους όπου πρέπει να συμπληρώνονται. 

• Ότι το εργασιακό περιβάλλον στον χώρο παραγωγής είναι έτσι όπως προβλέπεται 

στην νομοθεσία. Επίσης ότι είναι γνωστή και τηρείται η νομοθεσία για την Υγιεινή 

και Ασφάλεια προσωπικού και προϊόντων. 
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• Ότι αξιοποιούνται κατάλληλα τα στατιστικά στοιχεία της παραγωγής με στόχο την 

αύξηση της παραγωγικότητας.  

• Ο τρόπος με τον οποίο μετράται το κόστος παραγωγής, καθώς επίσης και ποιοι είναι 

οι παράγοντες που το συνθέτουν.  

• Ο τρόπος με τον οποίο μετρούνται τα ελαττωματικά υλικά, προϊόντα και η φύρα; 

• Ο τρόπος με τον οποίο είναι δυνατή η ιχνηλασιμότητα αν ληφθεί ένα τελικό προϊόν 

και τα συνοδευτικά έντυπά του (δελτίο αποστολής, τιμολόγιο κλπ.). Να καθίσταται 

σαφές μέχρι ποιο στάδιο είναι δυνατή η ανίχνευση του προϊόντος (π.χ. ανίχνευση 

μέχρι την αποθήκη των α’ υλών ή μέχρι ένα στάδιο της παραγωγής), καθώς επίσης 

και σε ποια έκταση (π.χ. ανίχνευση μόνο της α’ ύλης ή ανίχνευση και των 

κυριότερων βοηθητικών υλικών). 

• Ότι σε περιπτώσεις σημαντικών αλλαγών στην διεργασία της παραγωγής (εισαγωγή 

νέων μηχανημάτων, αλλαγή λογισμικού, χρήση νέων υλικών, αλλαγή μεθόδων 

εργασίας κλπ.) είναι γνωστά τα βήματα που ακολουθούνται για την μετάβαση στην 

νέα κατάσταση. Ο τρόπος με τον οποίο επικυρώνεται αυτή η αλλαγή (π.χ. με 

δοκιμαστική παραγωγή) και ότι οι εργαζόμενοι εκπαιδεύονται για την αλλαγή στον 

τρόπο παραγωγής. 

 

3.4.2.  Τμήμα Σχεδιασμού 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Το πόσο συχνά αναπτύσσεται νέο προϊόν καθώς επίσης και πόσα από τα προϊόντα 

σχεδιάζονται από την ίδια την εταιρεία. 

• Ο τρόπος που γίνεται ο προγραμματισμός προϊόντων προς ανάπτυξη. 

• Αν υπάρχουν έντυπα για την καταγραφή της αρχικής ιδέας ενός νέου προϊόντος. 

• Η τεκμηρίωση στην αρχική φάση σχεδιασμού των δεδομένων σχεδιασμού. Αν 

δηλαδή προβλέπονται οι απαιτούμενοι πόροι (εξοπλισμός, ανθρώπινο δυναμικό). 

• Αν προϋπολογίζεται το κόστος ανάπτυξης νέων προϊόντων. 

• Αν έχουν καθορισθεί σαφή στάδια ανάπτυξης κατά τη διάρκεια της διαδικασίας 

σχεδιασμού και αν έχουν προβλεφθεί έλεγχοι για κάθε ένα από αυτά. 
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• Αν υπάρχουν ξεκάθαρες προδιαγραφές που πρέπει να πληρούνται για να γίνει η 

επικύρωση του σχεδιασμού νέου προϊόντος, μετά τις τελικές πετυχημένες δοκιμές. 

• Ο τρόπος που γίνεται ανασκόπηση σχεδιασμού, και ποιοι μετέχουν σε αυτόν. Με 

ποιον τρόπο επιβεβαιώνεται η τεχνική, εμπορική και ποιοτική δυνατότητα για την 

υλοποίηση του προϊόντος. 

• Με ποιόν τρόπο ενημερώνεται το τμήμα σχεδιασμού για τις τελευταίες 

τεχνολογικές εξελίξεις και για τις τάσεις της αγοράς. 

• Πώς γίνεται η επικοινωνία του τμήματος σχεδιασμού με τα εμπλεκόμενα τμήματα 

της εταιρείας (marketing, παραγωγή, πωλήσεις, προμήθειες, ποιοτικό έλεγχο).  

• Ότι τηρούνται όλα τα στοιχεία του σχεδιασμού του προϊόντος (δεδομένα, πρακτικά, 

αποτελέσματα δοκιμών,  κ.λπ.).  

• Ότι όλα τα στοιχεία του σχεδιασμού του προϊόντος είναι κωδικοποιημένα και έχουν 

όλα τα στοιχεία για την αναγνώριση και την ιχνηλασιμότητά τους. 

 

3.4.3.  Τμήμα Προμηθειών 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Ποιος είναι ο υπεύθυνος προμηθειών. Τι εξουσιοδότηση έχει (ύψος αγορών, 

έγκριση-κατάργηση προμηθευτή). 

• Πώς γίνεται η επικοινωνία των τμημάτων παραγωγής, αποθηκών και του τμήματος 

προμηθειών για τον καθορισμό των παραγγελιών. 

• Πώς γίνεται ο προγραμματισμός των προμηθειών. 

• Πως γίνεται ο προγραμματισμός και η συμφωνία με βασικούς προμηθευτές. Αν 

γίνεται από την αρχή του έτους για εξασφάλιση καλύτερων όρων. Με ποιον τρόπο 

παρακολουθούνται οι όροι και οι τιμές διαχρονικά και συστηματικά. 

• Ποια είναι τα κρίσιμα υλικά (κατάλογος κρισίμων υλικών). Πόσοι είναι οι 

προμηθευτές των κρίσιμων υλικών. 

• Αν έχει καθορισθεί οικονομικότερη ποσότητα παραγγελίας για τα κύρια υλικά.  

• Ο τρόπος που γίνεται η τεκμηρίωση παραγγελιών και εντολών αγοράς. Που 

αναφέρονται με σαφήνεια όλα τα απαραίτητα χαρακτηριστικά των υλικών; 

(κωδικός προϊόντος, ποσότητα κ.α.). 
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• Πως τηρούνται τα αρχεία προσφορών και παραγγελιών, πως ταξινομούνται (πχ ανά 

προμηθευτή ή ανά έτος κλπ), για πόσο διάστημα και από ποιόν. 

• Με ποιον τρόπο γίνεται επιβεβαίωση προμήθειας από τους προμηθευτές ως προς 

την ποσότητα, την τιμή και το χρόνο παράδοσης. 

• Ο τρόπος που έχουν καθοριστεί οι απαιτούμενες προδιαγραφές για τα 

προμηθευόμενα (κρίσιμα) υλικά. Με ποιον τρόπο είναι αυτές συμφωνημένες με 

τους προμηθευτές και πώς ενημερώνονται οι προμηθευτές γι’ αυτές τις 

προδιαγραφές ή η επιχείρηση από τους προμηθευτές της. 

• Αν υπάρχει κατάλογος εγκεκριμένων προμηθευτών. 

• Αν υπάρχει συγκεκριμένη διαδικασία και κριτήρια συνεχούς αξιολόγησης των 

προμηθευτών. 

• Με ποιον τρόπο είναι καθορισμένα τα κριτήρια αξιολόγησης νέων προμηθευτών. 

• Με βάση ποια αρχεία και στατιστικά στοιχεία πραγματοποιείται η διαδικασία 

αξιολόγησης των προμηθευτών. 

• Πως εφαρμόζεται η διαδικασία επείγουσας αποδέσμευσης για ανάγκες της 

παραγωγής. 

• Ποια διαδικασία ακολουθείται σε περίπτωση που αποδειχθεί μετά τον έλεγχο μη 

συμμορφούμενο προϊόν. 

• Ποιος παραλαμβάνει τα υλικά και τι ελέγχους παραλαβής πραγματοποιεί (ποιοτικοί 

και ποσοτικοί). 

• Αν οι προμήθειες δεσμεύονται σε καθορισμένο χώρο πριν να ελεγχθούν 

• Αν οι έλεγχοι γίνονται στην εταιρεία  ή στις εγκαταστάσεις του προμηθευτή. Όταν 

απαιτούνται έλεγχοι στις εγκαταστάσεις του προμηθευτή, αν αυτό προδιαγράφεται 

στην παραγγελία ή σύμβαση. 

• Αν υπάρχει συγκεκριμένη διαδικασία που ακολουθείται σε περίπτωση έκτακτης 

ανάγκης όταν οι εγκεκριμένοι προμηθευτές δεν μπορούν να ανταποκριθούν. 

• Αν υπάρχουν κριτήρια επιλογής και τυποποιημένη διαδικασία ένταξης των νέων 

προμηθευτών στον κατάλογο (πχ επίσκεψη στις εγκαταστάσεις, δοκιμαστική 

περίοδος).  

• Πως αξιολογείται περιοδικά η συνεργασία με τους προμηθευτές και με βάση ποια 

καθορισμένα κριτήρια 

• Με βάση ποια αρχεία και στατιστικά στοιχεία πραγματοποιείται η διαδικασία 

αξιολόγησης των προμηθευτών. 



22 
 

• Αν υπάρχει «μαύρη» λίστα προμηθευτών ώστε να μην γίνονται προμήθειες από 

προβληματικούς προμηθευτές. 

• Ποια είναι η ακολουθούμενη εμπορική πολιτική. (Εκπτώσεις – Προσφορές – 

Αποπληρωμή υπολοίπων). 

• Αν από κάποιους προμηθευτές υπάρχει εξάρτηση της εταιρείας και ποιοι είναι 

αυτοί. 

 
3.4.4.  Τμήμα Πωλήσεων 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Η δομή-οργάνωση του τμήματος: 

 Ποιος είναι ο στρατηγικός σχεδιασμός ανάπτυξης των πωλήσεων της εταιρίας. 

Ποιος είναι ο υπεύθυνος και ποια είναι η διαδικασία. 

 Πως γίνεται η προώθηση των νέων προϊόντων και υπηρεσιών. Αν υπάρχει 

ξεχωριστό τμήμα marketing ή χρησιμοποιούνται εξωτερικοί συνεργάτες. 

 Ποιο είναι το επίπεδο των πελατών και αν υπάρχουν κάποιες ειδικές απαιτήσεις. 

(Για παράδειγμα σε περίπτωση εξαγωγών, η ύπαρξη προδιαγραφών, νομοθεσία 

για φόρτωση - μεταφορά, πληρωμή, επικοινωνία κ.λπ.) 

 Αν υπάρχουν πολλά σημεία πώλησης και αν ναι, αν υπάρχουν εξουσιοδοτημένοι 

αντιπρόσωποι και πως γίνεται η επικοινωνία με αυτούς. 

 

• Η διαδικασία που αφορά τις παραγγελίες, τις συμβάσεις και τις προσφορές: 

 Αν και πότε γίνονται συμβάσεις και αν συμμετέχει η εταιρεία σε διαγωνισμούς. 

 Με ποιον τρόπο διαχωρίζονται οι παραγγελίες που αφορούν ειδικά προϊόντα.  

 Αν υπάρχει συγκεκριμένη μεθοδολογία για την μελέτη των παραγγελιών. Με 

ποιον τρόπο γίνεται δηλαδή η κατανόηση απαιτήσεων, η ικανότητα 

ανταπόκρισης στις προδιαγραφές, η ικανότητα ανταπόκρισης σε συγκεκριμένο 

χρόνο και η οικονομική αξιολόγηση. 

 Ποιος παραλαμβάνει τις παραγγελίες. Αν δηλαδή τις παραλαμβάνουν οι ίδιοι οι 

πωλητές ή υπάρχει γραμματεία πωλήσεων. 

 Κατά τον έλεγχο των συμβάσεων – παραγγελιών ποια άλλα τμήματα 

εμπλέκονται και πώς τεκμηριώνεται η επικοινωνία μεταξύ τους. 
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 Με ποιον τρόπο ζητείται επιβεβαίωση της παραγγελίας από τον πελάτη.  

 Ποια είναι η διαδικασία βάση της οποίας γίνονται τυχόν τροποποιήσεις στις 

παραγγελίες. Ποιος είναι ο τρόπος ώστε να ενημερώνονται για τις αλλαγές 

αυτές όλοι οι εμπλεκόμενοι. 

 Ποιος ετοιμάζει τις προσφορές και αν απαιτείται έγκριση πριν την αποστολή 

τους. 

 Με ποιον τρόπο τηρούνται τα αρχεία των προσφορών και των παραγγελιών. 

Πως ταξινομούνται (πχ ανά έτος, δεκτές και μη κλπ), για πόσο διάστημα και 

από ποιους. Με ποιον τρόπο αξιοποιούνται στατιστικά. 

 Αν υπάρχει πλήρης τιμοκατάλογος, που να περιλαμβάνει την περιγραφή των  

προϊόντων, σχέδια, φωτογραφίες, κλπ) 

 Αν υπάρχουν τεχνικές οδηγίες που να συνοδεύουν το προϊόν και να 

αναφέρονται στην εγκατάσταση, χρήση και συντήρηση τους. 

 

• Η διαδικασία που αφορά την επικοινωνία με τους πελάτες: 

 Με ποιόν τρόπο αναπτύσσεται και διατηρείται καλή σχέση με τους πελάτες. 

 Πως γίνεται η αναγνώριση των αναγκών των πελατών. 

 Πως παρακολουθείται ο βαθμός της ικανοποίησης των πελατών και με ποιο 

τρόπο επεξεργάζεται στατιστικά και αξιολογείται; 

 

• Η διαδικασία που σχετίζεται με την διαχείριση παράπονων πελατών: 

 Με ποια διαδικασία κοινοποιούνται τα παράπονα των πελατών στην εταιρεία (π.χ. 

τηλεφωνικά, γραπτά κλπ).  

 Ποια είναι η διαδικασία για τη διαχείριση των  παραπόνων των πελατών. Με 

ποιον τρόπο γίνεται η καταγραφή τους και πως αντιμετωπίζονται. 

 Με ποιον τρόπο τηρούνται τα  αρχεία παραπόνων και πως αξιοποιούνται 

στατιστικά. 

 Με ποια διαδικασία γίνονται οι ανασκοπήσεις του συστήματος και με ποιον 

τρόπο λαμβάνουν υπόψη τα παράπονα των πελατών. 

 

• Η διαδικασία υποστήριξης μετά την πώληση: 

 Με ποιον τρόπο παρέχει η επιχείρηση εξυπηρέτηση μετά τη πώληση. Ποιο είναι 

το είδος της υποστήριξης (π.χ. εγκατάσταση, επισκευή, συντήρηση) και πως 

τηρούνται τα αρχεία εξυπηρέτησης πελατών. 

 Ποιες από τις απαιτήσεις της υποστήριξης προβλέπονται σε σύμβαση. 



24 
 

 Πως γίνεται η υποδοχή των αιτήσεων των πελατών για service και με ποιόν 

τρόπο γίνεται η προώθησή τους στο υπεύθυνο για την υποστήριξη τμήμα. 

 Με ποια διαδικασία προγραμματίζονται οι δραστηριότητες εξυπηρέτησης. Με 

ποιον τρόπο δηλαδή γίνεται το πρόγραμμα κίνησης συνεργείων ή επισκευών ή 

εγκαταστάσεων κλπ. 

 Με ποια διαδικασία γίνεται αποδοχή από τον πελάτη των υπηρεσιών. Για 

παράδειγμα αν απαιτείται από τον πελάτη υπογραφή για καλή εκτέλεση. 

 Με ποιον τρόπο υπολογίζεται το κόστος των επιστρεφομένων-επισκευών εντός 

των ορίων της εγγύησης και πώς επιβαρύνει το κόστος του τελικού προϊόντος. 

 Ο τρόπος με τον οποίο τηρείται αρχείο επιστροφών και ελαττωματικών 

προϊόντων και πως αυτό αξιοποιείται στατιστικά. 

 

• Η διαδικασία εφαρμογής εμπορικής πολιτικής και αξιολόγησης των πωλητών: 

 Με ποια διαδικασία γνωστοποιείται και εφαρμόζεται η ακολουθούμενη 

εμπορική πολιτική στους πωλητές και στους πελάτες της επιχείρησης. (Π.χ. 

διαδικασία εκπτώσεων – προσφορών – είσπραξης υπολοίπων). 

 Με ποιο τρόπο παρακολουθούνται: 

o Οι πωλήσεις σε συγκεκριμένους (ενδιαφέροντες) πελάτες. 

o Οι επαφές των πωλητών. 

o Οι προσφορές σε πελάτες. 

o Οι πωλήσεις. 

o Οι εισπράξεις, τα ανοιχτά υπόλοιπα κ.λπ. 

o Η φερεγγυότητα των πελατών και των υποψήφιων πελατών. 

 

3.4.5.  Τμήμα Διοίκησης 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Πώς γίνεται η ενημέρωση του προσωπικού για την πολιτική ποιότητας της 

επιχείρησης. Με ποιον τρόπο έχουν προσδιορισθεί οι βασικοί παράγοντες που 

επηρεάζουν τη ποιότητα και ποιοι στόχοι έχουν τεθεί. 

• Το οργανόγραμμα της επιχείρησης. Με ποιον τρόπο γίνονται ξεκάθαρες και 

τεκμηριωμένες οι υπευθυνότητες και αρμοδιότητες για κάθε κρίσιμη θέση εργασίας. 
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Πως διασφαλίζεται ότι υπάρχει αντιστοιχία των αρμοδιοτήτων και των 

υπευθυνοτήτων. 

• Με ποια διαδικασία κοινοποιούνται και αναλύονται  στους εργαζόμενους όλων των 

επιπέδων οι στόχοι  και τα κριτήρια για το τμήμα ή τη διεργασία, το 

χρονοδιάγραμμα και τα αποτελέσματα που επιτεύχθηκαν.  Ποια είναι τα 

εξουσιοδοτημένα άτομα για την επικοινωνία αυτή. 

• Ποιο είναι το ακολουθούμενο σύστημα αναγνώρισης και επιβράβευσης των 

επιτυχιών (π.χ. δημόσια αναγνώριση, ανάθεση πρόσθετων αρμοδιοτήτων). 

• Με ποιον τρόπο εντάσσεται η διαχείριση ποιότητας στον ετήσιο επιχειρησιακό 

σχεδιασμό. 

• Με ποια διαδικασία θέτονται στόχοι για την βελτίωση της οργάνωσης της εταιρείας 

και του ΣΔΠ στις ανασκοπήσεις του συστήματος διασφάλισης ποιότητας. Ποιοι 

είναι οι  ενδιάμεσοι τεκμηριωμένοι στόχοι για τα διάφορα επίπεδα της ιεραρχίας. 

Με ποιον τρόπο ελέγχεται ότι  αυτοί πραγματοποιήθηκαν. Με ποια διαδικασία 

γίνονται γνωστοί οι στόχοι της εταιρείας για την επόμενη περίοδο σε όλους τους 

συμμετέχοντες.  

• Ποια είναι η διαδικασία περιοδικής εκτίμησης των αναγκαίων πόρων (εξοπλισμού 

και ανθρώπινου δυναμικού) που απαιτούνται για την επίτευξη των στόχων που 

θέτονται στην Πολιτική Ποιότητας. 

• Ποια είναι η διαδικασία αξιολόγησης της αποτελεσματικότητας του ΣΔΠ και με 

ποιον τρόπο ελέγχεται η αποτελεσματικότητά της. 

 

3.4.6.  Τμήμα Λογιστηρίου 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

Αφού ολοκληρωθούν τα παραπάνω θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

• Ποιες είναι οι διαδικασίες τήρησης αρχείων ασφαλείας και κάθε πότε πρέπει να 

επαναλαμβάνονται. 

• Πώς γίνεται ο έλεγχος πιστώσεων των πελατών. Με ποιον τρόπο διασφαλίζεται η 

μη παράδοση προϊόντων σε επισφαλείς πελάτες. Αντίστοιχα με ποιον τρόπο 

διασφαλίζεται η ακύρωση πληρωμής επισφαλών προμηθευτών. 
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• Με ποιο τρόπο διασφαλίζεται η πληροφόρηση για θέματα νομοθεσίας, προθεσμιών 

κλπ. 

• Με ποια διαδικασία γίνεται η ενημέρωση της διοίκησης σχετικά με τις προβλέψεις 

και τα αποτελέσματα. 

• Ποια είναι τα άτομα της επιχείρησης που φέρουν ευθύνη για τυχόν λάθη και 

παραλείψεις, ειδικά στις περιπτώσεις που αυτά επιφέρουν πρόστιμα ή άλλες 

σοβαρές συνέπειες για την επιχείρηση. 

 
3.4.7. Τμήμα Συντήρησης 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Σε ποιες περιπτώσεις η συντήρηση και οι επισκευές γίνονται εντός ή εκτός της 

εταιρείας. 

• Αν υπάρχει ξεχωριστό τμήμα συντήρησης ή ανήκει στην παραγωγή. Ποιος είναι ο 

υπεύθυνος συντήρησης. 

• Με ποιον τρόπο ακολουθείται το πρόγραμμα συντήρησης και πως τηρούνται τα 

απαραίτητα αρχεία. 

• Με ποια διαδικασία αρχειοθετούνται τα εγχειρίδια των μηχανημάτων και με ποιο 

τρόπο λαμβάνονται υπόψη οι ενέργειες οι οποίες προβλέπονται από αυτά. 

• Αν έχουν προσδιορισθεί τα κρίσιμα σημεία των γραμμών παραγωγής (π.χ. σημεία 

συμφόρησης, παλαιά μηχανήματα που απαιτούν πολυήμερη συντήρηση κλπ). 

• Ποιο είναι το πρόγραμμα προληπτικής συντήρησης για τον παραγωγικό εξοπλισμό, 

και ιδιαίτερα για τα κρίσιμα σημεία του. 

• Με ποιον τρόπο καταγράφεται το κόστος συντήρησης (π.χ. ανά τμήμα ή ανά 

κατηγορία προϊόντων). 

• Αν καθορίζεται ελάχιστη ποσότητα αποθέματος σε κρίσιμα ανταλλακτικά. 

• Αν χρησιμοποιούνται  δείκτες αξιολόγησης λειτουργίας του τμήματος συντήρησης. 

(όπως για παράδειγμα οι δείκτες διαθεσιμότητας μηχανών, ο δείκτης MTBF 

(Μέσου Χρόνου Μεταξύ Βλαβών) κ.α. 

• Με ποιον τρόπο διασφαλίζεται η καταλληλότητα του εξοπλισμού που 

χρησιμοποιείται για την συντήρηση και επισκευή. 
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• Με ποιον τρόπο διασφαλίζεται ότι ακολουθούνται οι κανόνες ασφαλείας για τη  

συντήρηση ή επισκευή εντός της επιχείρησης. 

• Ποια είναι η διαδικασία που ακολουθείται (π.χ. τυχόν έλεγχοι και δοκιμές) για την 

αποδέσμευση του μηχανήματος μετά από επιδιόρθωση και συντήρηση. Ποιος 

καθορίζεται υπεύθυνος για την αποδέσμευση. 

• Ποια στελέχη της επιχείρησης επεξεργάζονται τα στατιστικά δεδομένα και τις 

πληροφορίες από τα αρχεία των συντηρήσεων. 

• Με ποιον τρόπο είναι καταγεγραμμένο το λογισμικό που χρησιμοποιείται στην 

εταιρεία και ποιος είναι υπεύθυνος για την συντήρηση και επιδιόρθωσή του. 

 

3.4.8.  Τμήμα Αποθηκών. 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Αν υπάρχουν ένας ή περισσότεροι χώροι αποθήκευσης και αν κάποιοι από αυτούς 

είναι απομακρυσμένοι.  

• Ποιος είναι ο υπεύθυνος της αποθήκης και τι εξουσιοδότηση έχει. (Αν για 

παράδειγμα είναι ο μόνος υπεύθυνος για την οργάνωση, ταξινόμηση, έγκριση 

πρόσβασης άλλων στην αποθήκη, παραλαβή υλικών κλπ.). 

• Αν υπάρχει υποχρέωση θεωρημένης αποθήκης, η τηρείτε με πρωτοβουλία της 

επιχείρησης. 

• Αν υπάρχει καθορισμένη φυσική μέθοδος αποθήκευσης (π.χ. LIFO,FIFO). 

• Με ποιον τρόπο γίνεται η αποτύπωση της εισαχθείσας και η εξαγχθείσας ποσότητας 

στην αποθήκη. 

• Πώς γίνεται ο έλεγχος του αποθέματος για κάθε προϊόν. 

• Αν υπάρχει ελάχιστο απόθεμα για κάθε προϊόν ή ομάδα προϊόντων. Με ποιον τρόπο 

καθορίζεται αυτό και από ποιον. 

• Με ποια διαδικασία γίνονται  ποιοτικοί ή ποσοτικοί έλεγχοι στα κρίσιμα για την 

ποιότητα εισερχόμενα προϊόντα.  

• Πώς εξασφαλίζεται η ασφάλεια του προϊόντος κατά την παραμονή του μέσα στο 

χώρο της αποθήκης και κατά τη διακίνησή του προς και από αυτόν. 
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• Αν υπάρχει διαδικασία περιοδικής αξιολόγησης των προϊόντων που βρίσκονται 

στην αποθήκη. 

• Αν εφαρμόζεται συγκεκριμένη διαδικασία επείγουσας αποδέσμευσης για ανάγκες 

της παραγωγής. 

• Αν υπάρχει ελεύθερη πρόσβαση στην αποθήκη και με ποιο τρόπο παρακολουθείται 

η διακίνηση των υλικών/ προϊόντων από και προς την αποθήκη. 

• Αν υπάρχει σχέδιο διαχείρισης των χώρων, software ή ειδικός εξοπλισμός. 

• Ο τρόπος παραλαβής των προμηθειών / υπηρεσιών: 

 Ποιος παραλαμβάνει τα υλικά. Ποιος έχει οριστεί υπεύθυνος και τι έλεγχοι 

(ποιοτικοί και ποσοτικοί) παραλαβής γίνονται. 

 Αν οι προμήθειες δεσμεύονται σε καθορισμένο και σεσημασμένο χώρο πριν να 

ελεγχθούν. 

 Αν οι έλεγχοι γίνονται εντός της επιχείρησης ή στις εγκαταστάσεις του 

προμηθευτή. Όταν απαιτούνται έλεγχοι στις εγκαταστάσεις του προμηθευτή, αν 

αυτό προδιαγράφεται στην παραγγελία ή σύμβαση. 

 Αν υπάρχει  καθορισμένος τρόπος για τη δέσμευση μη αποδεκτών υλικών. 

• Ο τρόπος διακίνησης – μεταφοράς: 

 Αν η εταιρεία συνεργάζεται με μεταφορείς ή διαθέτει δικά της οχήματα. 

 Αν υπάρχει γραφείο κίνησης και ποιος είναι υπεύθυνος για την κίνηση των 

οχημάτων. Αν υπάρχει πρόγραμμα διακίνησης και με ποιο τρόπο κοινοποιείται 

στους οδηγούς. 

 Ποιός δίνει έγκριση ή εντολή φόρτωσης, αν υπάρχει τελικός έλεγχος και πως 

καταγράφεται. 

 Ποιός επιλέγει τα μεταφορικά μέσα, εγκρίνει το δρομολόγιο και τις συνθήκες 

μεταφοράς. Σε περιπτώσεις που η μεταφορά απαιτείται να γίνεται σε ειδικές 

συνθήκες που δεν αλλοιώνουν το προϊόν, αν υπάρχουν δεσμεύσεις βάσει 

συμβάσεων ή νομοθεσίας. Με ποιον τρόπο ελέγχονται οι παράμετροι που 

αφορούν την ασφάλεια τους κατά τη μεταφορά τους στον πελάτη. 

 

3.4.9.  Τμήμα Ελέγχου Ποιότητας. 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 
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• Ότι υπάρχουν καταγεγραμμένες οι προδιαγραφές για τα  προϊόντα της εταιρίας 

• Ποιο είναι το υπάρχον πρόγραμμα ποιοτικών ελέγχων. Με ποιο τρόπο καθορίζονται 

οι κρίσιμες παράμετροι που πρέπει να ελέγχονται. 

• Ότι υπάρχει σαφής καταγραφή των βασικών πληροφοριών ελέγχου. Αυτές είναι: 

 Τα σημεία ποιοτικού ελέγχου. 

 Τα κριτήρια αποδοχής (προδιαγραφές). 

 Η συχνότητα ελέγχου και το μέγεθος του δείγματος. 

 Ο τόπος ελέγχου. 

 Ο τρόπος ελέγχου (ο οποίος στην περίπτωση που είναι σύνθετος δίνεται ως 

οδηγία εργασίας). 

 Ο υπεύθυνος ελέγχου. 

 Τα όργανα ελέγχου. 

 Τα έντυπα ελέγχου, αρχεία. 

• Με ποια διαδικασία τα αποτελέσματα των ποιοτικών ελέγχων καταγράφονται και 

αξιοποιούνται στατιστικά. 

• Σε ποιες περιπτώσεις υπάρχουν τεκμηριωμένες οδηγίες εργασίας για κάθε στάδιο 

του ελέγχου ποιότητας με βάση τη νομοθεσία ή διεθνή πρότυπα (αν υπάρχουν). Σε 

ποιες περιπτώσεις τηρούνται αρχεία. 

• Σε ποιες περιπτώσεις υπάρχει σήμανση που προσδιορίζει την κατάσταση ελέγχου 

του εισερχόμενου υλικού, ενδιάμεσου και τελικού προϊόντος. Με ποιο τρόπο γίνεται 

εύκολα αναγνωρίσιμη ώστε να μην υπάρχει πιθανότητα παρανοήσεως; 

• Ποια είναι η διαδικασία που ακολουθείται σε περίπτωση που εντοπιστεί μη 

αποδεκτό υλικό ή προϊόν. Για παράδειγμα στην περίπτωση μη συμμορφούμενων 

προϊόντων: 

 Αναφέρεται ξεκάθαρα η αιτία που προκάλεσε το σφάλμα. 

 Επισυνάπτονται τεκμήρια όπου απαιτείται. 

 Διασφαλίζεται ότι οι διορθωτικές ενέργειες που λαμβάνονται δεν θα 

προκαλέσουν επανάληψη του σφάλματος. 

• Ποια είναι η διαδικασία που ακολουθείτε για χρήση προϊόντων χωρίς έλεγχο. 

 Σε ποιες περιπτώσεις κάποια προϊόντα (ενδιάμεσα ή  τελικά) είναι δυνατόν να 

χρησιμοποιηθούν πριν ελεγχθούν. 

 Ποια διαδικασία υπάρχει για την αποδέσμευσή τους. 

 Ποιος ορίζεται υπεύθυνος. 
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 Ποια  διαδικασία ακολουθείται στην περίπτωση που αποδειχθεί μετά τον έλεγχο 

ότι χρησιμοποιήθηκε μη συμμορφούμενο προϊόν. 

• Ότι υπάρχει ο απαραίτητος εξοπλισμός για έλεγχο και δοκιμές κρισίμων ποιοτικών 

παραμέτρων. 

• Με ποιο τρόπο, στην περίπτωση που χρησιμοποιείται λογισμικό μετρήσεων και 

παρακολούθησης ποιοτικών παραμέτρων, επικυρώνεται πριν τη χρήση. 

• Ότι έχουν προσδιοριστεί τα κριτήρια επιλογής του εξοπλισμού ελέγχων. (Π.χ. 

απαιτούμενη ακρίβεια, εύρος μέτρησης). 

• Ποια είναι η διαδικασία που ακολουθείται για την διακρίβωση – ρύθμιση του 

εξοπλισμού ελέγχου:   

 Σε ποιες περιπτώσεις ο εξοπλισμός ρυθμίζεται και διακριβώνεται εντός ή εκτός 

της εταιρείας. 

 Στις περιπτώσεις που διακριβώνεται και ρυθμίζονται εντός της εταιρείας αν 

υπάρχουν εγχειρίδια των προμηθευτών, οδηγίες και μέθοδοι. 

 Με ποιο τρόπο έχει διαπιστωθεί αν ο τρόπος με τον οποίο γίνεται η διακρίβωση 

είναι αποδεκτός επιστημονικά και σύμφωνος με διεθνή πρότυπα (όπου 

απαιτείται), καθώς επίσης και για πόσο χρόνο αναγνωρίζεται η κατάσταση 

διακρίβωσής τους (περίοδος διακρίβωσης). 

 Βάση ποιου προγράμματος γίνεται η διακρίβωση και ρύθμισή τους. 

 Αν προβλέπεται συγκεκριμένος χώρος για τη φύλαξη των  οργάνων μέτρησης 

και των προτύπων, καθώς επίσης και σε ποιες περιπτώσεις έχουν  χρεωθεί και  

χρησιμοποιούνται μόνο από εξουσιοδοτημένο προσωπικό. 

• Ποια είναι η διαδικασία που ακολουθείτε στην περίπτωση βλάβης σε κάποιο από τα 

όργανα ελέγχου. 

 Σε ποιες περιπτώσεις η επιδιόρθωση γίνεται εντός της εταιρίας και σε ποιες 

στον προμηθευτή. 

 Ποια είναι η διαδικασία που ακολουθείται όταν διαπιστωθεί ότι έγιναν 

μετρήσεις με όργανο σε βλάβη ή χωρίς ρύθμιση. 

• Ότι τηρούνται αρχεία για διάστημα ίσο με τη ζωή του οργάνου. 
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3.4.10.  Τμήμα Διασφάλισης Ποιότητας. 

 

Αφού ολοκληρωθούν οι επιμέρους φάσεις του έργου που αφορούν τον προσδιορισμό 

των επιμέρους διεργασιών, την δημιουργία των απαραίτητων εγγράφων και τον 

καθορισμό του τρόπου τήρησης των αρχείων, θα πρέπει να αποσαφηνίζεται: 

 

• Κάθε πότε γίνονται (εσωτερικές) επιθεωρήσεις και με ποιο τρόπο ώστε να 

καλύπτουν όλα τα τμήματα και τις κρίσιμες διεργασίες. 

• Με βάση ποιο υλικό γίνεται η εκπαίδευση των εσωτερικών επιθεωρητών και κάθε 

πότε. 

• Ο τρόπος με τον οποίο προσδιορίζεται η αποτελεσματικότητα των επιθεωρήσεων. 

• Με ποιο τρόπο υλοποιούνται οι αποφάσεις που προέρχονται από διορθωτικές 

ενέργειες. 

• Με ποια διαδικασία ελέγχεται αν υπάρχει ουσιαστική βελτίωση με τις διορθωτικές / 

προληπτικές ενέργειες που υλοποιούνται. 

• Ποια είναι η διαδικασία ενημέρωσης της επιχείρησης για τις εξελίξεις σε θέματα 

ποιότητας (αναθεωρήσεις προτύπων, δημοσιεύσεις, εκδόσεις νέων μελετών κ.λπ.), 

καθώς και σε άλλα θέματα οργάνωσης της εταιρείας. 

• Πως διασφαλίζεται ότι όλες οι προδιαγραφές των προϊόντων που αναγράφονται ή 

κοινοποιούνται ικανοποιούνται. 

• Ότι στις καρτέλες του προσωπικού περιέχονται στοιχεία για το ιστορικό των 

εργαζομένων, τις γνώσεις τους και τα προσόντα τους. 

• Με ποια διαδικασία γίνεται η διανομή των εγγράφων, ώστε να μην υπάρχουν 

παλαιάς εκδόσεως έγγραφα στην εταιρεία. 

• Ποια διαδικασία ακολουθείται ώστε τα κρίσιμα δεδομένα, όπως είναι οι 

προδιαγραφές, τα πρότυπα και τα δεδομένα σχεδιασμού, να εντάσσονται στις 

διαδικασίες ελέγχου του έγγραφου συστήματος. 

 

4. Εκπόνηση Του Εγχειρίδιου Ποιότητας 

 

Το Εγχειρίδιο Ποιότητας (ΕΠ) αποτελεί το υψηλότερο επίπεδο τεκμηρίωσης του 

συστήματος ποιότητας. Περιέχει το σύνολο των αρχών διοίκησης ποιότητας που 

εξειδικεύουν τις γενικές απαιτήσεις του προτύπου στην λειτουργία της επιχείρησης. 

Ποιο συγκεκριμένα περιλαμβάνει:  
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• Την σύντομη παρουσίαση της επιχείρησης και των δραστηριοτήτων της,  

• Την Πολιτική Ποιότητας της επιχείρησης.  

• Σύντομη περιγραφή των διαδικασιών που εφαρμόζονται στο πλαίσιο του 

συστήματος διαχείρισης ποιότητας. 

• Περιγραφή της διασύνδεσης μεταξύ των διεργασιών του συστήματος διαχείρισης 

ποιότητας. 

 

Το ΕΠ είναι βασικό έγγραφο για τον σχεδιασμό και την εφαρμογή του συστήματος 

διαχείρισης ποιότητας. Πρέπει να είναι εγκεκριμένο από το γενικό διευθυντή, να 

εκδίδεται, να αναθεωρείται και να διανέμεται µε ευθύνη του υπευθύνου ποιότητας. 

Χρησιμεύει για τους ακόλουθους σκοπούς:  

 

• Την ενημέρωση του προσωπικού,  των πελατών και των προμηθευτών της 

επιχείρησης σε θέματα που έχουν να κάνουν  µε την Πολιτική Ποιότητας,  τους 

στόχους ποιότητας και το συστήματος διαχείρισης ποιότητας.  

• Αποτελεί σημείο αναφοράς για όλα τα θέματα που σχετίζονται µε την ποιότητα.  

• Ως βάση για τις επιθεωρήσεις ποιότητας, τόσο τις εσωτερικές, όσο και τις 

εξωτερικές (π.χ. τον Φορέα Πιστοποίησης, τους πελάτες κ.λπ.).  

 

Οι εργαζόμενοι της επιχείρησης πρέπει να έχουν πρόσβαση στο ΕΠ. Μη ελεγχόμενα 

αντίγραφα αυτού  (στα οποία αναγράφεται απαραίτητα η ένδειξη  «ΜΗ 

ΕΛΕΓΧΟΜΕΝΟ ΑΝΤΙΓΡΑΦΟ») είναι δυνατόν να διατεθούν σε πελάτες ή σε 

προμηθευτές της επιχείρησης για πληροφόρηση. Ελεγχόμενο αντίγραφο πρέπει να 

λαμβάνει και ο φορέας πιστοποίησης. Η επιχείρηση έχει το δικαίωμα να τροποποιεί το 

σύστημα διαχείρισης ποιότητας κατά βούληση, τηρώντας τις απαιτήσεις των 

εφαρμοζόμενων προτύπων και τις συμβατικές υποχρεώσεις που έχει αναλάβει ως προς 

τους πελάτες της. Είναι όμως υποχρεωμένη να ενημερώνει το φορέα πιστοποίησης για 

τυχόν τροποποιήσεις του συστήματος οι οποίες ανακύπτουν κατά την εφαρμογή του, 

αποστέλλοντάς του ενημερωμένο αντίγραφο της τεκμηρίωσης του συστήματος 

διαχείρισης ποιότητας. 
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Η φάση αυτή του έργου επηρεάζεται σε μικρό βαθμό από τους προαναφερόμενους 

παράγοντες που επηρεάζουν τον χρόνο. Καθήκον του συμβούλου είναι να καθοδηγήσει 

τον υπεύθυνο διασφάλισης ποιότητας κατά την συγγραφή του ΕΠ. 

 

5. Εκπαίδευση Του Προσωπικού Της Εταιρίας 

 

Προτού ξεκινήσει η πιλοτική εφαρμογή του ΣΔΠ, το προσωπικό της επιχείρησης πρέπει 

να εκπαιδευτεί πάνω σε αυτό. Το προσωπικό για τις ανάγκες του ΣΔΠ χωρίζεται σε δύο 

κατηγορίες: 

 

• Το προσωπικό της επιχείρησης που πρέπει να λάβει την γενική εκπαίδευση πάνω 

στο σύστημα ποιότητας.. 

• Το προσωπικό που είναι αρμόδιο για την διεξαγωγή εσωτερικών επιθεωρήσεων. 

 

5.1. Γενική Εκπαίδευση Των Εργαζομένων Της Επιχείρησης Στο Σ.Δ.Π. 

 

Ο σύμβουλος οφείλει να συντονίσει, καθοδηγήσει και να συμμετάσχει ενεργά στην 

εκπαίδευση του προσωπικού της εταιρίας, πάνω στις γενικές αρχές του ΣΔΠ, έτσι ώστε 

αυτό να είναι σε θέση να γνωρίζει: 

 

• Ποιες είναι οι αρμοδιότητες και ποιες οι υπευθυνότητες του. 

• Ειδικά θέματα που αφορούν την κάθε συγκεκριμένη θέση εργασίας. Ποιες είναι 

δηλαδή οι διαδικασίες που πρέπει να ακολουθεί ο εργαζόμενος, που μπορεί να βρει 

οδηγίες για αυτές και ποια είναι τα έντυπα που τυχόν πρέπει να συμπληρώσει. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους 

παράγοντες. Ο σύμβουλος συνήθως αναλαμβάνει την εκπαίδευση του κάθε τμήματος 

ξεχωριστά έχοντας την βοήθεια του υπεύθυνου ποιότητας και των υπεύθυνων των 

τμημάτων. 

 

 5.2. Εκπαίδευση Αρμόδιου Προσωπικού Για διεξαγωγή Εσωτερικών 

Επιθεωρήσεων 

 

Ο σύμβουλος εκπαιδεύει το προσωπικό που είναι αρμόδιο για την διεξαγωγή 

εσωτερικών επιθεωρήσεων. Η εκπαίδευση αυτή περιλαμβάνει. 
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• Τον τρόπο με τον οποίο πρέπει να γίνεται η εσωτερική επιθεώρηση. 

• Το χρονικό διάστημα που πρέπει να μεσολαβεί ανάμεσα στις επιθεωρήσεις. 

• Τον τρόπο με τον οποίο μπορούν να αξιοποιηθούν τα αποτελέσματα. 

 

Τα κριτήρια με βάση τα οποία επιλέγονται οι εσωτερικοί επιθεωρητές είναι τα 

ακόλουθα: 

 

• Εμπειρία στο σύστημα. 

• Εμπειρία στο προϊόν ή την υπηρεσία. 

• Συγκεκριμένες επαγγελματικές η τεχνικές δεξιότητες. 

• Δεξιότητες διοίκησης ομάδων. 

• Ικανότητα αξιοποίησης των δεξιοτήτων της ομάδας. 

• Ικανότητα συνδιαλλαγής με τους επιθεωρούμενους. 

• Ευφράδεια. 

• Απουσία προσωπικών συμφερόντων. 

 

Ο χρόνος που διαρκεί αυτή η διαδικασία εξαρτάται από όλους τους προαναφερόμενους 

παράγοντες.  

 

6. Πειραματική Εφαρμογή Του Νέου Συστήματος Διαχείρισης Ποιότητας (Σ.Δ.Π.) 

 

Με την ολοκλήρωση της εκπαίδευσης του προσωπικού εκκινεί το επόμενο στάδιο το 

οποίο αφορά στην δοκιμαστική εφαρμογή του ΣΠ για συγκεκριμένη χρονική περίοδο 

ώστε να βρεθούν οι τυχόν αδυναμίες του και να επιτευχθεί η βελτιστοποίηση του. Κατά 

την διάρκεια της φάσης αυτής, ο υπεύθυνος διασφάλισης ποιότητας σε συνεργασία με 

τα εκάστοτε στελέχη, αλλά και την σύμφωνη γνώμη του συμβούλου, πραγματοποιεί 

τυχόν τροποποιήσεις των εγγράφων του ΣΠ (π.χ. διαδικασίες, έντυπα κ.λπ.) έως ότου 

να οριστικοποιηθούν και να αποτελούν ένα τελικό επίσημο ΣΠ, το οποίο θα 

αντικατοπτρίζει την πραγματική λειτουργία της επιχείρησης. 

 

Επιπρόσθετα η πειραματική εφαρμογή του ΣΠ είναι απαραίτητη για κάποιο ικανό 

χρονικό διάστημα, έτσι  ώστε να έχουν δημιουργηθεί τα αρχεία που θα αποδεικνύουν 
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την τήρηση του. Συνήθως απαιτείται χρόνος εφαρμογής 2 - 3 μηνών προ της 

επιθεώρησης πιστοποίησης. 

 
7. Τελική Επιθεώρηση & Τυχόν Διορθώσεις Του Συστήματος 

 

Αφού ολοκληρωθεί η πειραματική εφαρμογή του Συστήματος Ποιότητας, ο σύμβουλος 

καλείται να κάνει μία τελική επιθεώρηση του συστήματος προτού να καλέσει τον 

αρμόδιο φορέα πιστοποίησης. Η διαδικασία που ακολουθεί κατά την τελική 

επιθεώρηση είναι μία προσομοίωση της διαδικασίας που θα ακολουθήσει από τον 

αρμόδιο φορέα, αν και συχνά εστιάζεται κυρίως σε συνεντεύξεις με τα στελέχη της 

επιχείρησης και τον υπεύθυνο διασφάλισης ποιότητας. 

 

8. Υποστήριξη Κατά Την Πιστοποίηση 

 

Η Επιθεώρηση είναι μια συστηματική, ανεξάρτητη και τεκμηριωμένη διαδικασία με 

στόχο να αποκτηθούν πειστήρια και να αξιολογηθούν αντικειμενικά, για να 

προσδιορισθεί ο βαθμός στον οποίο τα σχετικά με την ποιότητα κριτήρια 

εκπληρώνονται. Δηλαδή αν το Σύστημα Διαχείρισης Ποιότητας της εταιρείας καλύπτει 

τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2008. 

 

Καθ όλη την διάρκεια που διαρκεί η αξιολόγηση της επιχείρησης από τον φορέα 

πιστοποίησης, ο σύμβουλος είναι παρών έχοντας όμως ως βασική του επιδίωξη την 

κατά το δυνατόν μικρότερη συμμετοχή του. 

 

Στην περίπτωση που το Σύστημα Διαχείρισης Ποιότητας της εταιρείας καλύπτει 

πλήρως τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001:2008, η εισήγηση του επιθεωρητή είναι 

θετική και το Πιστοποιητικό χορηγείται στην επιχείρηση από τον φορέα πιστοποίησης. 

 

Είναι δυνατόν όμως να εντοπισθούν ατέλειες και αστοχίες στο επιθεωρούμενο 

σύστημα. Οι αστοχίες καταγράφονται από τον επιθεωρητή και διακρίνονται σε δύο 

κατηγορίες: 

 

• Τις Παρατηρήσεις. 

• Τις Μη-συμμορφώσεις. 
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Η Παρατήρηση αντιστοιχεί σε αποκλίσεις μικρής σημασίας από τις απαιτήσεις του 

προτύπου. Όταν καταγραφεί Παρατήρηση, το Πιστοποιητικό χορηγείται άμεσα αφού 

όμως η διοίκηση της εταιρείας δεσμευθεί ότι θα γίνουν οι απαιτούμενες διορθωτικές 

ενέργειες εντός εύλογης προθεσμίας, ώστε να καλυφθούν όλες οι απαιτήσεις του 

προτύπου ISO 9001:2008. Καθήκον του συμβούλου είναι να βοηθήσει τον υπεύθυνο 

διασφάλισης ποιότητας να προβεί στις ενέργειες αυτές.  

 

Η Μη-συμμόρφωση αντιστοιχεί σε σοβαρή απόκλιση από τις απαιτήσεις του προτύπου. 

Όταν καταγραφεί Μη-συμμόρφωση το Πιστοποιητικό δεν χορηγείται. Ορίζονται 

διορθωτικές ενέργειες για την άρση των αποκλίσεων από το πρότυπο και το 

Πιστοποιητικό χορηγείται μόνον αφού υλοποιηθούν οι διορθωτικές αυτές ενέργειες 

ώστε να καλυφθούν όλες οι απαιτήσεις του προτύπου. Αυτό μάλιστα θα πρέπει να 

προκύπτει βάσει στοιχείων. Ο σύμβουλος έχει την υποχρέωση να βοηθήσει τον 

υπεύθυνο διασφάλισης ποιότητας της επιχείρησης ώστε να πραγματοποιηθούν όλες οι 

απαραίτητες διορθωτικές ενέργειες. 

 

Στον πίνακα 1 μπορούμε να παρακολουθήσουμε την διάρκεια της κάθε επιμέρους 

φάσης του έργου. 
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Πίνακας 1: Δομική Ανάλυση Έργου Μεσαίου Μεγέθους Παραγωγικής Επιχείρησης.
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Στο διάγραμμα 1 διακρίνεται σχηματικά η κάθε επιμέρους εργασία, καθώς επίσης και η 

αλληλουχία τους. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Διάγραμμα 1: Διάγραμμα Gantt Μεσαίου Μεγέθους Παραγωγικής Επιχείρησης.
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Το συνολικό κόστος του συγκεκριμένου έργου διακρίνεται κάτω δεξιά στον πίνακα 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.3 ΜΕΣΑΙΟΥ ΜΕΓΕΘΟΥΣ ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 

 

Ως δεύτερη περίπτωση μελετάται η περίπτωση μιας επιχείρησης μεσαίου μεγέθους 

(περίπου 150 εργαζομένων) η οποία είναι μόνο εμπορική και η εμπειρία της σε 

συστήματα διαχείρισης ποιότητας, είναι παρόμοια με της προηγούμενης περίπτωσης. 

Σε αυτήν την περίπτωση κατά την υλοποίηση παραγωγικών διαδικασιών είναι 

προφανές ότι δεν θα υπάρχει τμήμα παραγωγής, τμήμα σχεδιασμού, αλλά και τμήμα 

ελέγχου ποιότητας, δεδομένου ότι ο ποιοτικός έλεγχος των εμπορευμάτων γίνεται από 

το τμήμα αποθηκών. 

 

Στον πίνακα 3 βλέπουμε την δομική ανάλυση ενός τέτοιου έργου. Δεδομένης της 

απουσίας των προαναφερθέντων τμημάτων, στις αντίστοιχες φάσεις του έργου 

Πίνακας 2: Συνολικό Κόστος Έργου Στη Μεσαίου Μεγέθους Παραγωγική Επιχείρηση. 
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παρατηρούμε ότι η διάρκεια των φάσεων αυτών είναι μηδενική. Αυτό συνεπάγεται και 

την μηδενική χρησιμοποίηση του πόρου «Σύμβουλος Ποιότητας», το οποίο  με την 

σειρά του συνεπάγεται  και το κόστος σε αυτές τις φάσεις να είναι μηδενικό. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίνακας 3: Δομική Ανάλυση Έργου Μεσαίου Μεγέθους Εμπορικής Επιχείρησης.
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Στην πίνακα 4 βλέπουμε το συνολικό κόστος ενός τέτοιου έργου. Το μειωμένο κόστος 

σε σχέση με την προηγούμενη παραγωγική επιχείρηση, αντικατοπτρίζει τις μειωμένες 

φάσεις του έργου κατά την υλοποίηση των παραγωγικών δραστηριοτήτων, αλλά και 

την περιορισμένη χρήση του πόρου κατά την υλοποίηση ορισμένων από τις υπόλοιπες 

φάσεις του έργου. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Τα παραπάνω γίνονται πιο κατανοητά με την βοήθεια του διαγράμματος 2. Στο 

διάγραμμα παρατηρούμε ότι  κατά την διαγνωστική επιθεώρηση, τον σχηματισμό 

οργανωτικής υποδομής και την δημιουργία του επιχειρηματικού μοντέλου ποιότητας, η 

χρησιμοποίηση του πόρου είναι μικρότερη από της προηγούμενης περίπτωσης. Αυτό 

οφείλεται αποκλειστικά στην διαφοροποίηση του είδους της επιχείρησης, που λόγου 

της φύσης της αποκλείει την ύπαρξη τμημάτων όπως το τμήμα παραγωγής, σχεδιασμού 

και ελέγχου ποιότητας, με άμεσο αποτέλεσμα την διευκόλυνση της υλοποίησης και των 

παραπάνω φάσεων. 

 

Επιπρόσθετα παρατηρούμε την μειωμένη χρήση του πόρου κατά την υλοποίηση των 

επιχειρησιακών διαδικασιών του τμήματος συντήρησης. Σημειώνεται ότι αν και η 

Πίνακας 4: Συνολικό Κόστος Έργου Στη Μεσαίου Μεγέθους Εμπορική Επιχείρηση. 
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επιχείρηση είναι καθαρά εμπορική, αυτό δεν αποκλείει την ύπαρξη τμήματος 

συντήρησης, δεδομένου ότι και σε αυτήν την περίπτωση υπάρχουν μηχανήματα που 

διευκολύνουν την εκτέλεση εργασιών (π.χ. κλαρκ), καθώς επίσης και συσκευές, 

λογισμικό, δίκτυα, τα οποία διευκολύνουν την μηχανοργάνωση της επιχείρησης.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Διάγραμμα 2: Διάγραμμα Gantt Μεσαίου Μεγέθους Εμπορικής Επιχείρησης.
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3.4 ΜΙΚΡΟΥ ΜΕΓΕΘΟΥΣ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 

 

Επόμενη προς διερεύνηση περίπτωση είναι μια μικρή παραγωγική επιχείρηση 10 – 15 

ατόμων, η οποία θεωρούμε ότι έχει την ευελιξία, πέρα των τυποποιημένων προϊόντων 

που παράγει, να έχει την δυνατότητα παραγωγής προϊόντων κατά παραγγελία. 

 

Οι μικρές επιχειρήσεις έχουν ορισμένα χαρακτηριστικά σημεία στην εφαρμογή του 

προτύπου ISO, που προκύπτουν άμεσα από την ίδια τη δομή τους. Αυτά μπορούμε να 

τα διακρίνουμε σε σχέση: 

  

• Με την διοίκηση. 

Η διαχείριση μιας μικρής επιχείρησης δεν είναι γραφειοκρατική αφού στην 

συντριπτική πλειοψηφία των περιπτώσεων εκτελείται άμεσα από τον ιδιοκτήτη. 

Επομένως η οργανωτική δομή της επιχείρησης είναι απλή. Από την άλλη ένας 

τέτοιος τρόπος διοίκησης απαιτεί σαφή προσδιορισμό των αρμοδιοτήτων και 

των υπευθυνοτήτων του προσωπικού. 

 

• Με το προσωπικό. 

Στις μικρές επιχειρήσεις εξαιτίας του μικρού αριθμού των εργαζομένων, η 

συνήθης πρακτική είναι να εκτελούν αυτοί μεγάλο αριθμό διαφορετικών και 

ποικίλων εργασιών. Η περίπτωση να υπάρχει εργαζόμενος με μόνη και 

αποκλειστική αρμοδιότητα την εφαρμογή και τη συντήρηση του συστήματος 

διαχείρισης της ποιότητας ουσιαστικά είναι αδύνατη. Συνήθως τον ρόλο αυτό 

αναλαμβάνει είτε ο ιδιοκτήτης της επιχείρησης, είτε ο επόμενος στην ιεραρχία. 

 

• Με την τεκμηρίωση. 

Λόγω του άτυπου τρόπου διοίκησης στις μικρές επιχειρήσεις, φυσικό 

επακόλουθο είναι η έλλειψη τεκμηριωμένων διαδικασιών, καθώς επίσης και 

οδηγιών εργασίας. Οι εργαζόμενοι εκπαιδεύονται από τους παλαιότερους στον 

τρόπο λειτουργίας της επιχείρησης, αλλά και στον τρόπο εκτέλεσης της 

εργασίας τους, έχοντας την καθημερινή, τουλάχιστον στα πρώτα στάδια, 

εποπτεία τους. 
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• Με την Επικοινωνία. 

Σε μια μικρή επιχείρηση η επικοινωνία ανάμεσα στους εργαζομένους και 

επομένως στα τμήματα είναι απλή και εύκολη. Συνήθως γίνεται σε καθημερινή 

βάση επιτρέποντας την διαπροσωπική σχέση των εργαζομένων. 

 

• Με τις διεργασίες της επιχείρησης. 

Οι διεργασίες στις μικρές επιχειρήσεις είναι συνήθως λιγότερο πολύπλοκες σε 

σχέση με τις μεσαίες και μεγάλες επιχειρήσεις. 

 

Στον πίνακα 5 μπορούμε να δούμε την δομική ανάλυση ενός τέτοιου έργου. 

Παρατηρούμε ότι δεδομένου της ύπαρξης όλων των επιμέρους τμημάτων της 

επιχείρησης, ο συνολικός χρόνος που διαρκεί το έργο ημερολογιακά παραμένει ίδιος. 

Αυτό οφείλεται στην μη ύπαρξη επαρκών πόρων εκ μέρους της επιχείρησης, που να 

εργάζονται καθημερινά με στόχο την πιστοποίηση. 

 

Επιπρόσθετα πρέπει να διευκρινιστεί ότι η ύπαρξη των επιμέρους τμημάτων σε μια 

επιχείρηση, δεν συνεπάγεται την φυσική υπόσταση αυτών των τμημάτων, για 

παράδειγμα ως ξεχωριστά γραφεία. Όπως προαναφέρθηκε στις μικρές επιχειρήσεις η 

συνήθης πρακτική είναι να εκτελούν οι εργαζόμενοι μεγάλο αριθμό διαφορετικών και 

ποικίλων εργασιών. Έτσι το τμήμα διοίκησης μπορεί να συστεγάζεται στον ίδιο χώρο 

με το λογιστήριο, ακόμα και να εκτελείται από τους ίδιους εργαζομένους. Αυτό όμως 

δεν σημαίνει ότι δεν πρέπει να υπάρχει διάκριση των επιμέρους διεργασιών, στο τμήμα 

στο οποίο ανήκουν. 

 

Η διαδικασία υλοποίησης του έργου σε επιχειρήσεις τέτοιου μεγέθους έχει ως βάση την 

διαδικασία ανάθεσης εργασιών εκ μέρους του συμβούλου, στον υπεύθυνο ποιότητας 

της επιχείρησης, και τον έλεγχο της σωστής εκτέλεσης της, στην επόμενη επίσκεψη. Η 

ύπαρξη όμως και περαιτέρω υποχρεώσεων εκ μέρους του υπεύθυνου ποιότητας στην 

πλειοψηφία των περιπτώσεων, συνήθως δεν επιτρέπει την συνεργασία του με τον 

υπεύθυνο καθ’ όλη την διάρκεια της εργάσιμης. 
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Πίνακας 5: Δομική Ανάλυση Έργου Μικρού Μεγέθους Παραγωγικής Επιχείρησης.
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Τα παραπάνω γίνονται πιο εμφανή από το διάγραμμα 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Διάγραμμα 3: Διάγραμμα Gantt Μικρού Μεγέθους Παραγωγικής Επιχείρησης.
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Στο διάγραμμα παρατηρούμε ότι η χρήση του πόρου «Σύμβουλος Ποιότητας» είναι 

μικρότερος σε σχέση με την παραγωγική μεσαία επιχείρηση. Αυτό όμως δεν 

συνεπάγεται αυτόματη μείωση και της διάρκειας του έργου, αφού ο υπεύθυνος 

ποιότητας της μικρής επιχείρησης, δεν είναι επιφορτισμένος μόνο με τις εργασίες 

πιστοποίησης, αλλά παράλληλα οφείλει να εκτελεί και τα υπόλοιπα καθήκοντά του. Σε 

συγκεκριμένες βέβαια περιπτώσεις δύναται να εκτελεστούν κάποιες εργασίες σε 

μικρότερο χρονικό διάστημα από το προϋπολογισμένο. Αυτό όμως είναι πιθανό να μην 

έχει μεγάλη διαφοροποίηση στην συνολική διάρκεια του έργου, αφού υπάρχει η 

περίπτωση να καθυστερήσουν κάποιες άλλες λόγω αυξημένου φόρτου εργασίας του 

υπεύθυνου ποιότητας σε συγκεκριμένες μέρες. 

 

Στην εικόνα 3 βλέπουμε το συνολικό κόστος του έργου. Παρατηρούμε ότι είναι 

μικρότερο από τις προηγούμενες δύο περιπτώσεις, ως αποτέλεσμα της μικρότερης 

ενασχόλησης του σύμβουλου ποιότητας. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίνακας 6: Συνολικό Κόστος Έργου Στη Μικρού Μεγέθους Παραγωγική Επιχείρηση.
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Από το συνολικό κόστος γίνεται εμφανές ότι η μείωση του δεν είναι σε πλήρη 

αντιστοιχία με την αντίστοιχη μείωση του μεγέθους της επιχείρησης, σε σχέση με την 

πρώτη περίπτωση που αναλύθηκε. Αυτό γίνεται περισσότερο αντιληπτό και από το 

διάγραμμα Gantt, στο οποίο παρατηρούμε ότι η μείωση της συμμετοχής του πόρου 

σύμβουλος ποιότητας, δεν είναι η ίδια στην κάθε επιμέρους φάση υλοποίησης του 

έργου. Η εξήγηση σε αυτό δίνεται αν συνυπολογιστεί ως παράγοντας που επηρεάζει το 

κόστος και η προηγούμενη εμπειρία της επιχείρησης σε συστήματα διαχείρισης 

ποιότητας. 

 

3.5 ΜΕΓΑΛΟΥ ΜΕΓΕΘΟΥΣ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 

 

Τελευταία περίπτωση που διερευνάται  είναι μια επιχείρηση μεγάλου μεγέθους 

(περίπου 400 εργαζομένων) η οποία είναι παραγωγική – εμπορική και διαθέτει τμήμα 

έρευνας και ανάπτυξης. Δεδομένου του μεγέθους της στην συντριπτική πλειοψηφία των 

περιπτώσεων θεωρούμε ότι η επιχείρηση έχει προηγούμενη εμπειρία σε συστήματα 

διαχείρισης ποιότητας. 

 

Ως προς την εφαρμογή των απαιτήσεων του προτύπου, οι μεγάλες επιχειρήσεις 

εμφανίζουν σημαντικές διαφορές ως προς την δομή, αλλά και τον τρόπο που 

λειτουργούν, σε σχέση με τις μεσαίες και μικρές επιχειρήσεις. Οι βασικότερες είναι οι 

ακόλουθες: 

 

• Σε αντίθεση με τις μικρές και τις μεσαίες επιχειρήσεις, όπου αρμόδιος για όλες 

τις αποφάσεις είναι συνήθως ο ιδιοκτήτης, στις μεγάλες επιχειρήσεις, οι 

συσκέψεις και οι ομαδικές αποφάσεις αποτελούν συνήθη πρακτική. Επομένως 

πρέπει να δοθεί μεγαλύτερη έμφαση στις απαιτήσεις του προτύπου που αφορούν 

την ευθύνη της διοίκησης και την ανασκόπηση από την διοίκηση. 

 

• Οι μεγάλες επιχειρήσεις δίνουν μεγάλη σημασία στον στρατηγικό 

προγραμματισμό των εργασιών τους, σε αντίθεση με τις μικρομεσαίες 

επιχειρήσεις, που έχουν ως πρώτο τους μέλημα τον βραχυχρόνιο 

προγραμματισμό. Αυτό σε μεγάλο βαθμό εξηγείται από το γεγονός ότι πρέπει να 

ικανοποιούν την ζήτηση όχι σε μία μικρή, τοπική αγορά, αλλά σε περισσότερες 

και μεγαλύτερες. Ως επακόλουθο είναι ο σύμβουλος να δώσει μεγαλύτερη 
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έμφαση στις απαιτήσεις του προτύπου σχετικά με την σχεδίαση, την διάθεση 

πόρων, την υποδομή και την σχεδίαση της υλοποίησης του προϊόντος. 

 
 

• Στις μεγάλες επιχειρήσεις οι περισσότερες εργασίες υλοποιούνται εσωτερικά, σε 

αντίθεση με τις μικρομεσαίες επιχειρήσεις που πολλές εργασίες τις αναθέτουν 

σε εξωτερικούς προμηθευτές - υπεργολάβους. Αυτό συνεπάγεται την 

αναγκαιότητα για δημιουργία περισσότερων εντύπων και  την ανάλυση πιο 

σύνθετων και περίπλοκων διεργασιών. 

 

• Στις μεγάλες επιχειρήσεις οι εκάστοτε συγκεκριμένες δραστηριότητες, 

ανατίθενται σε ειδικά επιλεγμένους και εκπαιδευμένους εργαζόμενους. Έτσι, σε 

αντίθεση  με τις μικρές επιχειρήσεις, υπάρχει σε αυτές επαρκές προσωπικό, το 

οποίο θα εργαστεί με κύριο καθήκον την εφαρμογή του συστήματος διαχείρισης 

ποιότητας. 

 
• Σε αντίθεση με τις μικρές επιχειρήσεις, που η επικοινωνία  είναι απλή και 

εύκολη, στις μεγάλες επιχειρήσεις η επικοινωνία γίνεται με σαφώς πιο 

γραφειοκρατικό τρόπο, ο οποίος επιβάλλει την ύπαρξη πολλών φορμών 

επικοινωνίας, αλλά και την χρήση ηλεκτρονικών μέσων επικοινωνίας.  

 

Όπως παρατηρούμε από την δομική ανάλυση του έργου που βρίσκεται στον πίνακα 7, η 

χρονική διάρκεια του έργου είναι μεγαλύτερη από ότι στις προηγούμενες περιπτώσεις.  
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Πίνακας 7: Δομική Ανάλυση Έργου Μεγάλου Μεγέθους Παραγωγικής Επιχείρησης.
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Αυτό γίνεται ακόμα πιο φανερό και στο διάγραμμα 4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Διάγραμμα 4: Διάγραμμα Gantt Μεγάλου Μεγέθους Παραγωγικής Επιχείρησης. 
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Από το διάγραμμα παρατηρούμε ότι ο χρόνος που απαιτείτε για την υλοποίηση της 

διαγνωστικής επιθεώρησης και του σχηματισμού της οργανωτικής υποδομής είναι 

αισθητά μεγαλύτερος απ’ ότι στις περιπτώσεις των μικρομεσαίων επιχειρήσεων. Αυτό 

οφείλεται στις ιδιαιτερότητες των μεγάλων επιχειρήσεων που προαναφέρθηκαν. 

 

Στην εικόνα 4 βλέπουμε το συνολικό κόστος του συγκεκριμένου έργου, στο οποίο 

παρατηρούμε την αναλογική αύξηση του, δεδομένου της μεγαλύτερης διάρκειας του 

έργου, αλλά και της ανάγκης του σε περισσότερους παραγωγικούς πόρους. 

 
Πίνακας 8: Συνολικό Κόστος Έργου Στη Μεγάλου Μεγέθους Παραγωγική Επιχείρηση. 

 
 

Δεδομένου του γεγονότος ότι ένα έργο σχεδιασμού και ανάπτυξης συστήματος 

διαχείρισης ποιότητας ISO 9001 θεωρείτε, όπως έχει αποδείξει η εμπειρία, από την 

συντριπτική πλειοψηφία των επιχειρήσεων ότι δεν πρέπει να υπερβαίνει τους 8 με 9 

μήνες, η ύπαρξη σε τέτοιου μεγέθους έργα περισσότερων του ενός συμβούλων είναι 

απαραίτητη. Στην συντριπτική τους πλειοψηφία, τέτοιου μεγέθους επιχειρήσεις 

επιλέγουν να συνεργάζονται με εταιρίες συμβούλων.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΕΤΑΡΤΟ 

 

4.1 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΚΙΝΔΥΝΟΥ 

 

Όπως σε κάθε είδους έργο, έτσι και στα έργα αυτού του είδους είναι δυνατό να 

εμφανιστούν παράγοντες οι οποίοι να δυσχεραίνουν την υλοποίησή τους, με 

αποτέλεσμα να επιμηκύνεται ο χρόνος υλοποίησης τους και συνεπακόλουθα και το 

συνολικό κόστος τους. 

 

Καθήκον του συμβούλου είναι να προβεί σε μια αρχική εκτίμηση των πιθανών 

κινδύνων ενός τέτοιου έργου, ώστε να προβλέψει τρόπους αντιμετώπισής τους. 

Ορισμένοι πιθανοί κίνδυνοι είναι οι ακόλουθοι: 

 

Η δέσμευση της διοίκησης ως προς το σύστημα διαχείρισης ποιότητας να μην είναι 

έμπρακτη κατά την διάρκεια υλοποίησης του έργου. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσμα σε 

μία μικρή επιχείρηση να έχει ο ιδιοκτήτης, ο οποίος είναι συνήθως και ο υπεύθυνος 

ποιότητας, την απαίτηση να εκτελεί το σύνολο των εργασιών ο ίδιος ο σύμβουλος, 

χωρίς να τον βοηθάει έμπρακτα. Σε μία μεσαία επιχείρηση η διοίκηση μπορεί να 

αναθέτει στον υπεύθυνο ποιότητας, αλλά και στα υπόλοιπα μέλη της ομάδας ποιότητας, 

μεγαλύτερο φόρτο εργασίας από αυτόν που μπορούν να διαχειριστούν, με αποτέλεσμα 

την πλημμελή άσκηση των υποχρεώσεων τους απέναντι στον σύμβουλο. 

 

Για την αποφυγή τέτοιων δυσάρεστων καταστάσεων ο σύμβουλος οφείλει να 

ξεκαθαρίσει εγγράφως απέναντι στην διοίκηση της επιχείρησης, τις απαιτήσεις του σε 

ανθρώπινο προσωπικό καθ’ όλη την διάρκεια του έργου. Σε περιπτώσεις που εκ μέρους 

της επιχείρησης προβλέπεται η ύπαρξη ρήτρας σε περίπτωση καθυστέρησης του έργου, 

πρέπει ο σύμβουλος να διασφαλίζει τον τρόπο απόδοσης ευθυνών, ώστε να αποφύγει 

τον κίνδυνο ανάληψης του επιπλέον κόστους. 

 

Σημειώνεται ότι τέτοιου είδος κίνδυνος συναντάται σε μεγαλύτερο βαθμό στις 

μικρότερες επιχειρήσεις, και λιγότερο σε μεγαλύτερες, αφού συνήθως στις μεγάλες 

επιχειρήσεις υπάρχει εξειδικευμένο τμήμα διασφάλισης ποιότητας, η ύπαρξη του 

οποίου σε μεγάλο βαθμό διασφαλίζει την δέσμευση της διοίκησης. 
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Ένας άλλος σημαντικός κίνδυνος που μπορεί να συναντήσει ο σύμβουλος είναι η 

άρνηση των εργαζομένων της επιχείρησης να συμμετέχουν ενεργά στην υλοποίηση του 

συστήματος ποιότητας. Η άρνηση αυτή μπορεί να προέρχεται τόσο από τα μέλη της 

ομάδας ποιότητας, όσο και από τους υπόλοιπους εργαζομένους της επιχείρησης. 

 

Ο σύμβουλος οφείλει να διασφαλίσει την δέσμευση της διοίκησης, η οποία με την 

βοήθεια του, οφείλει να πληροφορήσει τους εργαζομένους σχετικά με το τι είναι ένα 

σύστημα διαχείρισης της ποιότητας, καθώς και για τι αλλαγές θα επιφέρει στη 

λειτουργία της επιχείρησης, έτσι ώστε να αποφευχθούν τυχόν παρεξηγήσεις και 

προκαταλήψεις που μπορούν να δημιουργηθούν κατά τη διάρκεια της υλοποίησής του. 

Σε μεγάλο βαθμό, η διοίκηση έχει καθήκον να δημιουργήσει ένα θετικό κλίμα για την 

εφαρμογή του συστήματος διαχείρισης της ποιότητας, παρέχοντας την απαραίτητη 

πληροφόρηση και παρακινώντας όλο το προσωπικό να συμμετέχει στην εφαρμογή του. 

 

Τέτοιου είδους κίνδυνος συναντάται πιο συχνά στις μεσαίες και μεγάλες επιχειρήσεις, 

δεδομένου ότι στις μικρές, η στις περισσότερες περιπτώσεις, καθημερινή επικοινωνία 

του ιδιοκτήτη με τους υπόλοιπους εργαζομένους, δεν επιτρέπει την ανάπτυξη τέτοιου 

είδους παρεξηγήσεων και προκαταλήψεων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΕΜΠΤΟ 

 

5.1 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 

Η χρήση του Microsoft Project για τον προγραμματισμό τέτοιου είδους έργων μας 

επιτρέπει με σχετικά εύκολο τρόπο να έχουμε πλήρη εικόνα για τις επιμέρους φάσεις 

του έργου, καθώς επίσης και μία άμεση προσέγγιση του συνολικού κόστους για κάθε 

ξεχωριστή περίπτωση. 

 

Η ύπαρξη μόνο ενός παραγωγικού πόρου που να επηρεάζει το κόστος, επιτρέπει την 

εύκολη μεταβολή του ποσοστού συμμετοχής του σε κάθε επιμέρους φάση του έργου, η 

οποία με την σειρά της μεταφράζεται σε άμεση αλλαγή του κόστους συμμετοχής της 

κάθε επιμέρους φάσης, στο συνολικό κόστος του έργου. 

 

Όπως αναφέρθηκε στην περίπτωση της μικρής παραγωγικής επιχείρησης, η μικρότερη 

συμμετοχή του παραγωγικού πόρου στην κάθε επιμέρους φάση, δεν συνεπάγεται την 

αυτόματη μείωση της διάρκειας του έργου. Αιτία είναι ο τρόπος λειτουργίας τέτοιου 

μεγέθους επιχειρήσεων, που λόγω των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών τους δυσχεραίνουν 

την καθημερινή ενασχόληση του υπεύθυνου ποιότητας της επιχείρησης, ο οποίος στις 

περισσότερες περιπτώσεις είναι ο ιδιοκτήτης της επιχείρησης. 

 

Αυτό στο διάγραμμα Gantt εμφανίζεται ως μικρότερη συμμετοχή του παραγωγικού 

πόρου στην διάρκεια της επιμέρους φάσης. Πιθανώς θα ήταν πιο ιδανικό, να έδινε το 

λογισμικό πρόγραμμα την δυνατότητα να εμφανίζεται στο διάγραμμα η μη συμμετοχή 

του πόρου καθ’ όλη την διάρκεια της ημέρας, αλλά η συμμετοχή του για παράδειγμα 

κάθε δεύτερη ή τρίτη μέρα για λίγες ώρες. Παρόλο που εμφανίζεται αυτή η πιθανή 

αδυναμία, βλέπουμε ότι στην ουσία δεν επηρεάζει τον χρόνο που διαρκεί η κάθε 

επιμέρους φάση και επομένως το κόστος της κάθε επιμέρους φάσης. 

 

Από την άλλη μία τέτοια δυνατότητα θα περιόριζε πιθανώς την ευελιξία που δύναται να 

υπάρχει ανάμεσα στον σύμβουλο ποιότητας και τον υπεύθυνο ποιότητας της 

επιχείρησης, να προσαρμόσουν τον χρόνο τους ανάλογα με τις ανάγκες τους στις 

συγκεκριμένες χρονικές περιόδους. 
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Όπως προαναφέρθηκε, κατά την υλοποίηση των επιχειρησιακών διαδικασιών, το τμήμα 

από το οποίο θα ξεκινήσει ο σύμβουλος την διαδικασία δεν επηρεάζει την συνολική 

διάρκεια και επομένως το συνολικό κόστος του έργου. Στις περιπτώσεις που 

μελετήθηκαν η διαδικασία ξεκινάει με τον τμήμα παραγωγής (εφόσον υπάρχει) και 

τελειώνει με το τμήμα διασφάλισης ποιότητας. Θα μπορούσε σαφώς να συμβεί το 

αντίθετο αν κάτι τέτοιο εξυπηρετούσε σε μεγαλύτερο βαθμό τον σύμβουλο. 

 

Σύμφωνα με ανθρώπους του χώρου, ορισμένοι σύμβουλοι δεν διαχωρίζουν εξαρχής τα 

επιμέρους τμήματα της επιχείρησης, αλλά σε πρώτη φάση προτιμούν να λειτουργήσουν 

με μια διαδικασία παρακολούθησης των πρώτων υλών καθώς αυτές μετατρέπονται σε 

προϊόντα, περνώντας από τα επιμέρους τμήματα της επιχείρησης και καταλήγοντας 

στον πελάτη. Αφού αναλύσουν παράλληλα τα επιμέρους τμήματα, στο τέλος τα 

διαχωρίζουν και συμπληρώνουν τα υπόλοιπα στοιχεία που απαιτεί το πρότυπο. 

 

Όπως διακρίνεται από την μελέτη, το μέγεθος της επιχείρησης συμμετέχει σε πολύ 

μεγάλο βαθμό στην διάρκεια και επομένως στο κόστος του έργου. Επομένως είναι 

αναγκαίο εκ μέρους του συμβούλου, να υπάρχει ένας αρχικός διαχωρισμός των 

επιχειρήσεων σε μικρομεσαίες και μεγάλες. Στην συνέχεια, μπορεί να διαμορφώσει το 

ποσοστό συμμετοχής του, ανάλογα με το είδος αλλά και τους υπόλοιπους παράγοντες 

που προαναφέρθηκαν. 

 

Στην περίπτωση της εμπορικής επιχείρησης που μελετήθηκε, παρατηρούμε ότι στην 

δομική ανάλυση του έργου που φαίνεται στον πίνακα 3, οι επιμέρους φάσεις της 

υλοποίησης των διαδικασιών των τμημάτων παραγωγής, σχεδιασμού και ελέγχου 

ποιότητας εμφανίζονται έχοντας μηδενική διάρκεια. Θα μπορούσαν να παραληφθούν 

εντελώς από την δομική ανάλυση, αφού ουσιαστικά δεν υφίστανται. Επομένως στην 

πραγματικότητα η δομική ανάλυση του έργου θα ήταν αυτή που εμφανίζεται στον 

πίνακα 9. 
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Πίνακας 9: Διαφορετική Δομική Ανάλυση Έργου, Μεσαίου Μεγέθους Εμπορικής Επιχείρησης. 
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Από το διάγραμμα Gantt της συγκεκριμένης περίπτωσης που εμφανίζεται στο 

διάγραμμα 5, παρατηρούμε ότι ουσιαστικά δεν υφίσταται καμιά αλλαγή στην συνολική 

διάρκεια του έργου ή των επιμέρους φάσεών του. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Διάγραμμα 5: Διαφορετικό Διάγραμμα Gantt Μεσαίου Μεγέθους Εμπορικής Επιχείρησης. 
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Επιπρόσθετα στον πίνακα 10 παρατηρούμε ότι δεν υπάρχει καμία μεταβολή και στο 

συνολικό κόστος του έργου. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Επομένως η μη διαγραφή τους από την δομική ανάλυση του έργου, η οποία επιλέχθηκε 

στην προσπάθεια δημιουργίας ενός κοινού προτύπου για κάθε επιμέρους περίπτωση, 

δεν επιφέρει καμία ουσιαστική μεταβολή κατά τον χρονικό και οικονομικό 

προγραμματισμό του έργου.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίνακας 10: Συνολικό Κόστος Έργου Στη Περίπτωση Διαφορετικής Δομικής Ανάλυσης, της
Μεσαίου Μεγέθους Εμπορικής Επιχείρησης. 
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