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ΚαθορισµόςΚαθορισµός απαιτήσεωναπαιτήσεων γιαγια οργανισµούςοργανισµούς πουπου ::

••πρέπειπρέπει νανα αποδείξουναποδείξουν τηντην ικανότητάικανότητά τουςτους νανα παρέχουνπαρέχουν µεµε συνέπειασυνέπεια
προϊόνταπροϊόντα πουπου καλύπτουνκαλύπτουν τιςτις απαιτήσειςαπαιτήσεις τωντων πελατώνπελατών καικαι τιςτις νοµοθεσίαςνοµοθεσίας

••σκοπεύουνσκοπεύουν νανα αυξήσουναυξήσουν τηντην ικανοποίησηικανοποίηση τωντων πελατώνπελατών

∆ΙΕΘΝΕΣ ΠΡΟΤΥΠΟ ISO 9001:2008

� Τήρηση νοµοθεσίας / ειδικών απαιτήσεων

� Οργανόγραµµα και σαφείς αρµοδιότητες

� Ύπαρξη Εγχειριδίου Ποιότητας / ∆ιαδικασιών

� Ελεγχόµενη ροή εγγράφων

� Έλεγχοι των προϊόντων (α’ υλών, ενδιαµέσων, τελικών) 8

� Αξιολόγηση των προµηθευτών

� Έλεγχος της παραγωγικής διαδικασίας

� Έλεγχος παραγγελιών / συµβάσεων

� Οργάνωση αποθήκης

� Συντήρηση εξοπλισµού και εγκαταστάσεων

� ∆ιακριβωµένος εξοπλισµός µετρήσεων

� Εκπαίδευση

� Τήρηση Εγγράφων - Αρχείων

� Μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών

� Μετρήσεις και ανάλυση

� ∆ιαρκής βελτίωση

�∆ΕΣΜΕΥΣΗ
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ΑρχέςΑρχές ΣΠΣΠ κατάκατά ISO 9001:200ISO 9001:20088
⇒ Το σύνολο αλληλοσυσχετιζόµενων στοιχείων που δρουν για την

επίτευξη κοινών στόχων αποτελεί ένα ΣΥΣΤΗΜΑΣΥΣΤΗΜΑ.

ΣύστηµαΣύστηµα ΠοιότηταςΠοιότητας
Το σύνολο των τυποποιηµένων διεργασιών (processes) και
χρησιµοποιούµενων πόρων (οργάνωση, άνθρωποι, εξοπλισµός)
για την επίτευξη των τιθέµενων στόχων ποιότητας.
Οι τυποποιηµένες διεργασίες αποτυπώνονται σε διαδικασίες

(procedures) και οδηγίες εργασίας (work instructions) η τήρηση των

οποίων αποδεικνύεται µέσω τήρησης τυποποιηµένων αρχείων (files) 
και εντύπων (forms)/

ΈγγραφαΈγγραφα ΣυστήµατοςΣυστήµατος ΠοιότηταςΠοιότητας
1. Πολιτική Ποιότητας: περιέχει τους γενικούς στόχους εφαρµογής ενός ΣΠ
2. ∆ιαδικασίες - Οδηγίες: καθορίζουν τον τρόπο µε τον οποίο η πολιτική εφαρµόζεται

στην πράξη

3.Οδηγίες – έντυπα: όλα τα έγγραφα που καθηµερινά κάνουν το ΣΠ να «δουλεύει»

ΚΑΝΕΝΑ ΕΓΓΡΑΦΟ ΤΕΚΜΗΡΙΩΣΗΣ ∆ΕΝ ΑΛΛΑΖΕΙ ΑΥΘΑΙΡΕΤΑ!!!!
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Στόχοι συστηµάτων ποιότητας (ΣΠ) κατά ISO 9001:
Η τήρηση / βελτίωση των προδιαγραφών (χαρακτηριστικών) 
παραδοτέων (προϊόντων/ υπηρεσιών) έτσι ώστε να
καλύπτονται οι συνεχώς µεταβαλλόµενες απαιτήσεις των

πελατών

Τήρηση και βελτίωση προδιαγραφών σηµαίνει:
Αλλά:

2. Στόχοι βελτίωσης λειτουργίας σύµφωνα µε τις

απαιτήσεις της αγοράς / νοµοθεσίας και απαιτήσεων
πελατών

1. Καθορισµός και τήρηση standard τρόπου λειτουργίας

ΠιστοποίησηΠιστοποίηση κατάκατά ISO ISO σηµαίνεισηµαίνει: : 
ΠιστοποίησηΠιστοποίηση τυποποιηµένουτυποποιηµένου τρόπουτρόπου λειτουργίαςλειτουργίας

ΟΧΙΟΧΙ πιστοποίησηπιστοποίηση προϊόντοςπροϊόντος



2. Θέσπιση στόχων και σηµείων ελέγχου επίτευξης αυτών

Βασικά Εργαλεία:

3. Παρακολούθηση και διόρθωση στόχων / τρόπου λειτουργίας

1. Καθορισµός και τήρηση standard τρόπου λειτουργίας (προδιαγραφές) (

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ

ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ

∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΟΡΓΑΝΩΣΗ

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ

ΥΛΙΚΑ
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Η έννοια της διεργασίας

Το επιθυµητό αποτέλεσµα επιτυγχάνεται πιό αποδοτικά όταν οι

σχετικές δραστηριότητες και πόροι διαχειρίζονται σαν διεργασία

∆ιεργασία∆ιεργασία είναιείναι µιαµια δραστηριότηταδραστηριότητα πουπου µετασχηµατίζειµετασχηµατίζει εισερχόµεναεισερχόµενα

δεδοµέναδεδοµένα ((ππ..χχ. . α΄α΄ ύλεςύλες) ) σεσε εξερχόµεναεξερχόµενα αποτελέσµατααποτελέσµατα ((ππ..χχ. . προϊόνταπροϊόντα)  )  

∆ιεργασία
α΄ ύλες
απαιτήσεις
πελατών

προϊόν
για΄πελάτη

ΕΙΣΕΡΧΟΜΕΝΑ ΕΞΕΡΧΟΜΕΝΑ
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Αξιολόγηση

Στόχοι Μέτρηση

Λειτουργία

ΚύκλοςΚύκλος ΒελτίωσηςΒελτίωσης PDCA PDCA 
(Plan (Plan -- Do Do -- Check Check –– Act)Act) ""
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ΕΛΕΓΧΟΣΕΛΕΓΧΟΣ

Μέτρηση

∆ιαδικασίες
προδιαγραφές
όρια ελέγχων

∆ραστηριότητα

Απαιτήσεις
έργων Αποτέλεσµα

I N P U T S O U T P U T S

ΕλεγχόµενηΕλεγχόµενη ∆ραστηριότητα∆ραστηριότητα::
ΓιαΓια τηντην επίτευξηεπίτευξη τωντων στόχωνστόχων καθώςκαθώς καικαι τηντην τήρησητήρηση τωντων προδιαγραφώνπροδιαγραφών

προϊόντωνπροϊόντων / / υπηρεσιώνυπηρεσιών απαιτείταιαπαιτείται ηη διασφάλισηδιασφάλιση τήρησηςτήρησης τωντων
προκαθορισµένωνπροκαθορισµένων προδιαγραφώνπροδιαγραφών λειτουργίαςλειτουργίας
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�� ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ

�� ∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣΕΝΕΡΓΕΙΕΣ

ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ

ΤΕΚΜΗΡΙΩΣΗΣ
ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ

ΕΦΑΡΜΟΓΗ

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ

ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΗ

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ

ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ

� ∆έσµευση της ∆ιοίκησης
� Αποδοχή και Συµµετοχή

� Θετική διάθεση

� Εµπιστοσύνη

∆ΙΑΓΝΩΣΤΙΚΗ

ΜΕΛΕΤΗ

ΑρχέςΑρχές ΣΠΣΠ κατάκατά ISO 9001:200ISO 9001:20088
Ανάπτυξη - Πιστοποίηση Συστηµάτων Ποιότητας



ΠΕΣ ΑΥΤΟ ΠΟΥ ΚΑΝΕΙΣ

((ΤΕΚΜΗΡΙΩΣΗΤΕΚΜΗΡΙΩΣΗ)) 


ΚΑΝΕ ΑΥΤΟ ΠΟΥ ΛΕΣ

((ΕΦΑΡΜΟΓΗΕΦΑΡΜΟΓΗ)) 



ΚΑΤΕΓΡΑΨΕ
ΟΤΙ ΤΟ ΕΚΑΝΕΣ

((ΑΡΧΕΙΑΑΡΧΕΙΑ)) 



ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΕ
ΤΗ ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ

((ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΙΣΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΙΣ)) 


ΒΕΛΤΙΩΣΕ ΤΟ ΣΥΣΤΗΜΑ

((ΑΝΑ∆ΡΑΣΗΑΝΑ∆ΡΑΣΗ)) 



Εφαρµογή Συστηµάτων Ποιότητας
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ΣΣ ΥΥ ΝΝ ΕΕ ΧΧ ΗΗ ΣΣ

ΒΒ ΕΕ ΛΛ ΤΤ ΙΙ ΩΩ ΣΣ ΗΗ

ΕΦΑΡΜΟΓΗΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΣ..ΠΠ. / . / ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ

∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ/ / 
ΠΡΟΛΗΠΤΙΚΕΣΠΡΟΛΗΠΤΙΚΕΣ/ / 
ΕΝΕΡΓΕΙΕΣΕΝΕΡΓΕΙΕΣ

ΕΣΩΤΕΡΙΚΕΣΕΣΩΤΕΡΙΚΕΣ
ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΙΣΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΙΣ
ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ

ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ
ΤΗΣΤΗΣ

∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ
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Βελτίωση Συστηµάτων Ποιότητας



ΕΓΧΕΙΡΙ∆ΙΟΕΓΧΕΙΡΙ∆ΙΟ

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ

Ο∆ΗΓΙΕΣΟ∆ΗΓΙΕΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣΕΡΓΑΣΙΑΣ -- ΕΝΤΥΠΑΕΝΤΥΠΑ

⇒ Οι διαδικασίες αποσαφηνίζουν τον
τρόπο µε τον οποίο η πολιτική του
φορέα εφαρµόζεται στην πράξη, 
καθορίζοντας τις ευθύνες και τον
τρόπο µε τον οποίο εκτελούνται οι
διάφορες δραστηριότητες

⇒ Το Εγχειρίδιο Ποιότητας περιέχει
γενικές πληροφορίες για τον φορέα, για
το εφαρµοζόµενο ΣΠ και αναφέρει
γενικά τον τρόπο (φιλοσοφία) µε τον
οποίο καλύπτονται οι απαιτήσεις του
κάθε προτύπου

⇒ Όλα τα «συνηθισµένα»
έγγραφα που καθηµερινά
κάνουν το ΣΠ να «δουλεύει»

ΤεκµηρίωσηΤεκµηρίωση ΣυστήµατοςΣυστήµατος ΠοιότηταςΠοιότητας 
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�� ΥπάρχειΥπάρχει ΣύστηµαΣύστηµα ;;

�� ΕφαρµόζεταιΕφαρµόζεται ;;

�� ΕίναιΕίναι αποτελεσµατικόαποτελεσµατικό ;;

Συστηµατική, ανεξάρτητη και

τεκµηριωµένη διαδικασία για την

απόκτηση πειστηρίων και την

αντικειµενική αξιολόγησή τους για

να προσδιορισθεί ο βαθµός στον

οποίο τα σχετικά µε την ποιότητα

συµφωνηµένα κριτήρια

εκπληρώνονται

(ISO 9000)

Στόχοι Επιθεώρησης

Βασικά στοιχεία επιθεώρησης που αποδεικνύουν την ορθή

εφαρµογή του συστήµατος αποτελούν τα αρχεία εντύπων που πρέπει

να συµπληρώνονται και να τηρούνται από τους κατά περίπτωση

αρµόδιους

ΕξωτερικήΕξωτερική ΕπιθεώρησηΕπιθεώρηση--ΠιστοποίησηΠιστοποίηση


