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1. Γενικά 
 
Τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας εµφανίσθηκαν για πρώτη φορά υπό την µορφή τεκµηριωµένων 
προτύπων µετά τον 2ο Παγκόσµιο Πόλεµο, τα δε πρότυπα της σειράς ISO 9000, προέρχονται από το 
Βρετανικό πρότυπο BS 5750 το οποίο εµφανίσθηκε για πρώτη φορά το 1979. 
 
Το 1987, το BS 5750 υιοθετήθηκε από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης (ΙSO) και δηµοσιεύθηκε σε 
διεθνές επίπεδο ως σειρά ISO 9000, ενώ η πρώτη επανέκδοση και ουσιαστική βελτίωση του προτύπου 
συντελέσθηκε µε την επανέκδοσή του το 1994. Στην Ελλάδα η σειρά των προτύπων µεταφράσθηκε και 
αναγνωρίσθηκε ως ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9000, η οποία περιελάµβανε όλα τα πρότυπα πιστοποίησης των 
επιχειρήσεων και συγκεκριµένα τα ISO 9001, 9002 και 9003. 
 
Τα πρότυπα της σειράς ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9000, είναι από τα λίγα πρότυπα τα οποία γνώρισαν τέτοια 
διεθνή αναγνώριση, στη χώρα µας δε ο αριθµός των επιχειρήσεων που έχουν πιστοποιηθεί ξεπερνά 
σήµερα τις 2,000 επιχειρήσεις. 
 
Η έκδοση του 2000, αποτελεί την δεύτερη φάση της διαδικασίας 
αναθεώρησης και έχει σαν στόχο να δώσει στους χρήστες την 
δυνατότητα να προσθέσουν αξία στις δραστηριότητές τους, 
βελτιώνοντας διαρκώς την απόδοσή τους µέσω της επικέντρωσης των 
Συστηµάτων ∆ιαχείρισης της Ποιότητας που εφαρµόζουν, στις βασικές 
διεργασίες του οργανισµού αλλά παράλληλα και στις απαιτήσεις των 
πελατών που αποτελούν τον πυρήνα γύρω από τον οποίο σχεδιάζονται 
αυτά τα συστήµατα.  
 
2.  ∆ιαφορές του Νέου προτύπου ISO 9001:2000 από τα πρότυπα της σειράς ISO 9000:1994 
 



Τα τελευταία χρόνια και παρά την τεράστια ανταπόκριση κάθε είδους επιχειρήσεων στην εφαρµογή 
των προτύπων ISO 9000, η εικόνα που είχε επικρατήσει στην αγορά ήταν ιδιαίτερα αρνητική και τούτο  
διότι το πρότυπο παρουσιαζόταν ιδιαίτερα πολύπλοκο και γραφειοκρατικό, το δε αποτέλεσµα από την 
εφαρµογή του δεν ήταν ιδιαίτερα ορατό ή άµεσα αξιολογήσιµο. 
 

 

Μετά από έρευνα που διεξήγαγε ο οργανισµός 
τυποποίησης International Organization for 
Standardization (ISO) καλύπτοντας όλο το φάσµα 
των ενδιαφεροµένων (εταιρείες, σύµβουλοι, 
φορείς πιστοποίησης, επιθεωρητές κλπ) πάνω 
στα πρότυπα της σειράς για την ποιότητα, µε 
κεντρικό πυρήνα βέβαια τα πιστοποιήσιµα ISO  

9001, 9002 και 9003, ήταν εµφανής η προτροπή όλων για την έκδοση αναθεωρηµένου προτύπου το 
οποίο συµπερασµατικά οφείλει να ανταποκρίνεται στα ακόλουθα: 

• Ανάγκη για ένα και µοναδικό πρότυπο πιστοποίησης. 

• Το πρότυπο αυτό να βασίζεται στο είδος και την φύση των εργασιών της εκάστοτε εταιρίας και όχι 
όπως συµβαίνει µε την έκδοση του 1994, όπου οι εταιρίες πασχίζουν να προσαρµόσουν τις 
δραστηριότητές τους στις απαιτήσεις του προτύπου. 

• Να επιτρέπει παραλήψεις διαδικασιών όταν η απουσία τους δεν επηρεάζει άµεσα την ποιότητα 
του προϊόντος ή της υπηρεσίας. 

• Να δίνεται η δυνατότητα στην εταιρία να καταστήσει εµφανή την προσπάθειά της για συνεχή 
βελτίωση. 

• Κατάλληλο για κάθε είδους εταιρία/ οργανισµό. 

• Επικεντρωµένο στον πελάτη. 

• Συµβατό µε το πρότυπο ISO 14001τόσο όσον αφορά την δοµή όσο και την ορολογία του. 
 
Η ανάγκη λοιπόν αναπροσαρµογής των προτύπων της σειράς ISO 9000, οδήγησε στην αναθεώρησή 
και ουσιαστικά την αντικατάστασή τους µε το πρότυπο ISO 9001:2000. 
 
Οι κυριότερες διαφορές µεταξύ των δύο αναθεωρήσεων θα µπορούσαν να συνοψισθούν στα 
ακόλουθα: 
 
9 Τα πρότυπα της σειράς ISO 9000:1994 βάσει των οποίων θα µπορούσε να πιστοποιηθεί κάποια 
εταιρεία ήταν τρία. Τα 

ISO 9001 : Αφορούσε επιχειρήσεις που διέθεταν και την δυνατότητα σχεδιασµού και ανάπτυξης 
νέων προϊόντων /υπηρεσιών 



ISO 9002 : Αφορούσε επιχειρήσεις που παρήγαγαν προϊόντα ή παρείχαν τυποποιηµένες 
υπηρεσίες, και τέλος 

ISO 9003 : Αφορούσε επιχειρήσεις µε δραστηριότητα σχετική µε τον τελικό έλεγχο ποιότητας 
προϊόντων ή/ και υπηρεσιών 
Τα νέα πρότυπα ISO 9000:2000, περιλαµβάνουν µόνο ένα πρότυπο πιστοποίησης, το ISO 9001. To 
πρότυπο αυτό είναι κοινό για όλου του είδους τις επιχειρήσεις. 
 
9 Η έκδοση του 1994, περιελάµβανε είκοσι (20) ενότητες, κάθε µία από τις οποίες θα έπρεπε να 
αναλυθεί και να αποτελέσει διαδικασία του υπό ανάπτυξη συστήµατος. Αυτό καθιστούσε επιτακτική 
την ανάγκη προσαρµογής των δραστηριοτήτων της επιχείρησης στις απαιτήσεις του προτύπου µε 
αποτέλεσµα πολλές φορές την δηµιουργία γραφειοκρατικών και µη ευέλικτων συστηµάτων η 
παρακολούθηση των οποίων ήταν από δύσκολη έως αδύνατη και κατά συνέπεια σε καµία περίπτωση 
η εφαρµογή τους δεν έδινε την δυνατότητα βελτιώσεων. 
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∆ιάγραµµα 1.  Μοντέλο Συστήµατος ∆ιαχείρισης της Ποιότητας βασισµένο στην προσέγγιση ως 
διεργασία. 
 
Το ISO 9001:2000, αποτελείται από τέσσερις (4) κύριες ενότητες οι οποίες αφορούν την οργανωτική 
υποδοµή που πρέπει να δηµιουργήσει κάποια επιχείρηση προκειµένου να λειτουργήσουν 
αποτελεσµατικά οι: 

- ∆ιοίκηση της εταιρίας 
- Οι πόροι (άνθρωποι και εξοπλισµός) 
- Οι διεργασίες (παραγωγικές, παροχής υπηρεσιών κλπ)   και 



- Η ενότητα που αφορά την Μέτρηση, Ανάλυση και συνεχή βελτίωση των δοµών της 
επιχείρησης. 

 
Οι µόνες υποχρεωτικές διαδικασίες, οι οποίες καθορίζονται από το ίδιο το πρότυπο ISO 9001:2000 
είναι αυτές που έχουν να κάνουν µε διαχείριση και αναβάθµιση του συστήµατος και συγκεκριµένα οι: 

- Έλεγχος εγγράφων 
- Έλεγχος αρχείων 
- Μη-συµµορφώσεις 
- Εσωτερικές επιθεωρήσεις 
- ∆ιορθωτικές ενέργειες 
- Προληπτικές ενέργειες 

 
Εν κατακλείδι, το νέο ISO 9001:2000: 

• Εισάγει την προσέγγιση της διεργασίας για την δηµιουργία ενός Συστήµατος ∆ιαχείρισης της 
Ποιότητας που θα βασίζει τις δραστηριότητες της επιχείρησης στις ανάγκες των πελατών και όχι 
στις απαιτήσεις του προτύπου. 

• Οι οργανισµοί και κυρίως οι εταιρίες παροχής υπηρεσιών έχουν πλέον την δυνατότητα να 
εξαιρέσουν διαδικασίες, µε την προϋπόθεση ότι  αυτή η αφαιρετική τακτική δεν επηρεάζει την 
ποιότητα του προϊόντος ή/και της υπηρεσίας. 

• Κάθε διεργασία, όπως θα δούµε και παρακάτω, συσχετίζεται µε δείκτες απόδοσης, η 
παρακολούθηση των οποίων υποδηλώνει την αποτελεσµατικότητα του συστήµατος ή ακόµη και 
την τάση και τις προσπάθειες της εταιρίας προς την κατεύθυνση της συνεχούς βελτίωσης. 

 
 
3. Η προσέγγιση στο νέο πρότυπο ISO 9001:2000 
 
Αν και ο χώρος του συγκεκριµένου άρθρου είναι 
περιορισµένος θα επιχειρήσω πολύ σύντοµα να 
περιγράψω την διαδικασία που θα πρέπει να 
ακολουθήσει µια εταιρία προκειµένου είτε να 
πιστοποιηθεί για πρώτη φορά ή να αναβαθµίσει το 
πιστοποιητικό της από αυτό του ISO 9001/2/3:1994 
στο κοινό πλέον πρότυπο ISO 9001:2000. 

 
 
Το πρώτο βήµα είναι να ορισθεί η έννοια της διεργασίας. Σύµφωνα µε τον ορισµό που υπάρχει στο 
πρότυπο ISO 9000:2000, διεργασία είναι ένα “σύνολο αλληλοσχετιζόµενων ή αλληλοεπιδρουσών 



δραστηριοτήτων οι οποίες µετασχηµατίζουν τα εισερχόµενα δηλαδή τις πρώτες ύλες, τα ηµιέτοιµα 

προϊόντα, τις πληροφορίες κλπ σε έτοιµα προϊόντα ή ηµιέτοιµα ή υπηρεσίες”. Στο σηµείο αυτό εγώ θα 
προχωρούσα λίγο παραπάνω και λαµβάνοντας υπόψη αυτό που ανέφερα στην προηγούµενη ενότητα 
σχετικά µε την στοχοθέτηση (δείκτες διεργασιών) θα έλεγα ότι ως διεργασίες θα έπρεπε να θεωρηθούν 
όλες οι “κύριες δραστηριότητες” της επιχείρησης οι οποίες είναι ταυτόχρονα και κρίσιµες για την 
ποιότητα των παραγόµενων προϊόντων ή των παρεχοµένων υπηρεσιών.    
 
Αν υποθέσουµε λοιπόν ότι το σύστηµα αφορά µια ξενοδοχειακή µονάδα, τότε ως διεργασίες θα 
θεωρούσαµε την λειτουργία των κύριων τµηµάτων της επιχείρησης, δηλαδή την υποδοχή, τις 
κρατήσεις, την οροφοκοµία, τα επισιτιστικά τµήµατα κλπ. Ο λόγος που θα επιλέγαµε τα τµήµατα αυτά 
δεν είναι άλλος από το γεγονός ότι τα συγκεκριµένα τµήµατα της επιχείρησης είναι και εκείνα που 
διαµορφώνουν την ικανοποίηση αλλά και την πιθανή δυσαρέσκεια του πελάτη. Το ξενοδοχείο µε λίγα 
λόγια πουλά υπηρεσίες (υποδοχή, κρατήσεις κλπ) και προιόν (π.χ. φαγητά, ποτά κ.ο.κ.). Η 
δραστηριότητα της πυρασφάλειας, για παράδειγµα, δεν θα αποτελούσε σε καµία περίπτωση 
διεργασία (το ξενοδοχείο δεν “πουλά” υπηρεσίες πυρασφάλειας) αλλά µια διαδικασία που εγώ 
ονοµάζω “υποστηρικτική” µια που συµβάλει στην συνολική εικόνα που αποκοµίζει ο πελάτης κατά την 
παραµονή του. 
 

 

Στην περίπτωση της βιοµηχανίας, το αντίστοιχο 
ερώτηµα είναι “τι πουλά” η επιχείρηση και ποιες 
δραστηριότητες είναι κρίσιµες για την ποιότητα του 
προϊόντος. Παραδείγµατα διεργασιών στην  
περίπτωση των µεταποιητικών επιχειρήσεων είναι 
οι δραστηριότητες προµήθειας πρώτων υλών, η 
παραγγελιοληψία, η παραγωγή, ο έλεγχος 
ποιότητας κλπ. 

 
Αφού ορίσουµε τις διεργασίες της εταιρίας το επόµενο βήµα είναι να συνθέσουµε την τεκµηρίωση του 
συστήµατος που σχεδιάζουµε. Η τεκµηρίωση λοιπόν θα περιλαµβάνει τις ακόλουθες ενότητες: 
 

• Το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης της Ποιότητας. Στο Εγχειρίδιο γίνεται συνοπτική αναφορά στο 
Σύστηµα της επιχείρησης αλλά παράλληλα αποτυπώνεται η αλληλεπίδραση των διεργασιών και 
καταγράφονται και οι εξαιρέσεις της εταιρίας όσον αφορά τις διαδικασίες που περιλαµβάνει το 
πρότυπο. 

 

• Τις ∆ιεργασίες, έχοντας υπόψη ότι κάθε διεργασία θα πρέπει να περιλαµβάνει 



ποσοτικοποιηµένους στόχους βάσει των οποίων ελέγχεται η αποτελεσµατικότητά τους. 

• Τις ∆ιαδικασίες Συστήµατος. Με τον όρο αυτό ταυτοποιούµε τις υποχρεωτικές από το ISO 
9001:2000 διαδικασίες για τις οποίες η τεκµηρίωση είναι υποχρεωτική και οι οποίες αναφέρθηκαν 
στην προηγούµενη ενότητα. Στις διαδικασίες συστήµατος µπορεί να ενταχθεί και η διαδικασία 
“Ανασκόπηση της ∆ιοίκησης” η οποία, κατά την γνώµη µου, είναι από τις σηµαντικότερες του 
προτύπου. 

• Τις Υποστηρικτικές ∆ιαδικασίες, δηλαδή 
όλες εκείνες που κρίνουµε απαραίτητο ότι 
πρέπει να υπάρχουν για την εύρυθµη 
λειτουργία του συστήµατος. Όπως έχει ήδη 
αναφερθεί διαδικασίες που εντάσσονται 
στην κατηγορία αυτή είναι η πυρασφάλεια, 
η συντήρηση κτιριακών εγκαταστάσεων, η 
εκπαίδευση του προσωπικού κλπ.  

• Τέλος, η τεκµηρίωση του συστήµατος περιλαµβάνει, όπου αυτό κρίνεται απαραίτητο, οδηγίες, 
έντυπα καταγραφής και ελέγχου, τεχνικές προδιαγραφές κλπ. 

 
Το σηµείο στο οποίο θα πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη έµφαση είναι αφ’ ενός ο αριθµός των διαδικασιών 
που θα τεκµηριώσουµε αλλά κυρίως αυτές που ως “διεργασίες” θα στοχοθετήσουµε προκειµένου να 
παρακολουθήσουµε την πορεία τους διαχρονικά και να εξάγουµε τα συµπεράσµατα εκείνα ή να 
λάβουµε τα κατάλληλα µέτρα που θα οδηγήσουν στη βελτίωση. 
 
Σε κάθε περίπτωση θα πρέπει να έχουµε στο µυαλό µας ότι όσο απλούστερο και αποτελεσµατικότερο 
είναι ένα σύστηµα τόσο ευκολότερο είναι για τα στελέχη της επιχείρησης να το καταστήσουν εργαλείο 
δουλειάς αποκτώντας την τεχνογνωσία εκείνη που θα τους επιτρέψει και τις εταιρείες τους να κάνουν 
περισσότερο ανταγωνιστικές αλλά και τους πελάτες τους ικανοποιηµένους και έτοιµους να επενδύσουν 
στα προϊόντα τους.  
  
 

 


