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ΠΡΟΛΟΓΟΣ

Μετά τα νέα δεδομένα που δημιούργησαν οι συνεχώς αυξανόμενες απαιτήσεις των 

καιρών, αναγνω ρ ίζετα ι πλέον δ ιεθνώς από τον επ ιχε ιρηματικό κόσμο ότι, η ανάπτυξη 

των επ ιχε ιρήσεω ν είνα ι άμεσα συνδεδεμένη με την ποιότητα. Για να είνα ι μια επ ιχείρηση 

ανταγωνιστ ική  πρέπει να παραδίδει πάντοτε στους προβλεπόμενους χρόνους αυτά που 

έχει υποσχεθεί στον πελάτη της. Η ανάπτυξη της επ ιχε ίρησης δεν επ ιτυγχάνετα ι μόνο με 

την αύξηση της παραγωγικότητας και τη μείωση του κόστους αλλά και με την 

ταυτόχρονη βελτίωση της ποιότητας.

Η ποιότητα έχει αναγνωριστεί πλέον, δ ιεθνώς ότι δεν είναι μια ευκα ιρ ιακή ή τυχαία 

υπόθεση ετα ιρ ικής προσπάθειας. Την δεκαετία αυτή η ποιότητα έχει αναβαθμιστεί και 

αναγνωρ ίζετα ι πλέον η ουσιαστική της αξία. Έχει διαπιστωθεί δ ιεθνώ ς ότι η ποιότητα 

είναι το βασικότερο και αποτελεσματικότερο στοιχείο αντιμετώπισης του ανταγωνισμού 

και ταυτόχρονα επ ίτευξης των στόχων μιας επ ιχείρησης. Μετά τ ις  νέες δ ιεθνε ίς εξελ ίξε ις, 

η αντιμετώπιση της ποιότητας από τη κάθε επ ιχείρηση απαιτεί νέους τρόπους και 

τεχν ικές προσέγγισης. Απαιτεί οργανωτική και αναλυτική σκέψη καθώς και νέες 

μεθόδους με πιο απλές και λειτουργ ικές πρακτικές.

Τα τελευτα ία  χρόν ια  στα πλαίσια ανάπτυξης και εφ αρμογής πιο αποτελεσματικών 

τρόπων δ ιο ίκησης καθώς και ανάπτυξης και λε ιτουργ ίας των επ ιχε ιρήσεω ν αναπτύχτηκε 

η εφ αρμογή τω ν Σ υ σ τ η μ ά τ ω ν  Δ ια σ φ ά λ ισ η ς  Π ο ιό τ η τ α ς  ΙΞΟ. Η δ ιασφάλιση της 

ποιότητας, δ ιαπ ιστώνετα ι και πιστοποιείται ,σε όλο το κόσμο, από τα πιστοποιητικά 

ποιότητας Κ Ο ,  τα οποία δ ιασφαλίζουν ότι η επ ιχείρηση τηρεί όλες εκε ίνες τ ις 

δ ιαδ ικασ ίες γ ια  την εξασφάλιση της ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσ ιών που 

παρέχει.

Το π ιστοποιητικό ποιότητας ΐ ε ο  ε ίνα ι παγκοσμ ίω ς αναγνω ρ ισμένο τόσο στον ιδ ιωτικό 

τομέα όσο και σε επ ίπεδο κρατών μιας και το έχουν αναγνωρ ίσει πάνω από εκατό 

χώρες, συμπερ ιλαμβανομένης και της Ελλάδας και όλω ν των κρατών της ευρω πα ϊκής 

ένωσης.
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Κεφ άλαιο 1

Εισαγωγή

Η Ε ν ν ο ια  Τ η ς  Π ο ιό τη τα ς  Στο Πλαίσιο  Τ η ς  Ο ρ γα ν ω τικ ή ς  Θ εω ρίας  Κα ι  Π ρακτικ ή ς

1.1 Ποιότητα και Ανταγωνιστικότητα

Τ ις τελευτα ίες δυο δεκαετίες, η διοίκηση της ποιότητας θεωρείται ένα ζήτημα κρίσ ιμης 

στρατηγικής σημασίας. Η ποιότητα αποτελεί την πιο σημαντική— με-ταβλη-τή- 

ανταγωνιστικότητας, αφού σε συνδυασμό με την τιμή προσδιορίζει την αξία, στην οποία 

αγοράζει ο πελάτης. Αυτή η αξία αποτελεί κρίσιμο κριτήριο επ ιλογής των πελατών 

μεταξύ δύο ή περισσότερων ανταγωνιστικών προϊόντων ή προμηθευτών. Οι επ ιχε ιρήσεις 

συνειδητοποιούν ότι ο κ ίνδυνος δυσαρέσκειας των πελατών τους πηγάζει από την μη 

ικανοποιητική ποιότητα και εξυπηρέτησή τους και όχι επειδή βρίσκουν φθηνότερα 

προϊόντα και υπηρεσ ίες που αντικαθιστούν τ ις  ανάγκες τους. Οι επ ιχε ιρήσεις στην 

προσπάθεια να αντιμετωπίσουν το παραπάνω ζήτημα, δημ ιούργησαν ολοκληρω μένους 

σχεδ ιασμούς και προσεγγίσεις που εκφράστηκαν με τον όρο Δ ιο ίκηση Ο λ ικής Ποιότητας.

1.2 Ο ρισμός της Ποιότητας

Είναι αποδεδε ιγμένο και αναμφ ίβολα παρατηρημένο ότι ο καθορισμός της έννο ια ς της 

ποιότητας παρουσ ιάζει σημαντικές δυσκολίες και αυτό γιατί πέρα από το πολυδιάστατο, 

χαρακτηρ ίζετα ι και από το υποκειμενικό στοιχείο. Ο όρος ποιότητα μπορεί να 

δ ιευκρ ιν ιστεί με πο ικ ίλους τρόπους και από πο ικ ίλους φορείς. Σύμφωνα με το 

Ευρωπαϊκό Πρότυπο ΕΛΟΤ ΕΝ 180 (Μάρτιος 1995), ω ς ποιότητα ορ ίζετα ι το σύνολο των 

χαρακτηρ ιστ ικώ ν μ ιας οντότητας που της αποδ ίδουν την ικανότητα να καλύπτει 

εκφ ρασμένες και συνεπαγόμενες ανάγκες, θα πρέπει να ληφ θούν υπόψη ορισμένοι 

παράγοντες, όπω ς ότι σε ορ ισμένες περιπτώσεις οι ανάγκες ε ίνα ι προδ ιαγραμμένες, ενώ  

σε άλλες συνεπαγόμενες, θα πρέπει επ ίσης, να λαμβάνετα ι υπόψη και το «μεταβλητό» 

των αναγκώ ν, δηλαδή η διαφοροποίηση μ ιας ανάγκης με την πάροδο του χρόνου , 

γεγονός που συνεπάγετα ι την ανάγκη της περ ιοδ ικής ανασκόπησης των απα ιτήσεω ν για 

την ποιότητα.

Ά λλος φορέας, ο οποίος προσπάθησε να δώσει έναν ορισμό για την ποιότητα, ήταν η 

Αμερ ικαν ική  Εταιρεία Ελέγχου Ποιότητας (ΑΝ81 / Α800), κατά την οποία «ποιότητα 

είναι το σύνολο των χαρακτηριστικών ενός προϊόντος ή μ ιας υπηρεσ ίας που
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ανταποκρ ίνετα ι και ικανοποιεί τ ις δεδομένες ανάγκες των πελατών». Τι σημαίνει 

ακρ ιβώ ς ο όρος «δεδομένες ανάγκες» και ο όρος « ικανοποίησή τους»; Επομένως, 

παρατηρείται πως ο ορισμός της Αμερ ικαν ικής Ετα ιρείας Ελέγχου Ποιότητας είναι 

λειτουργ ικά  χρήσ ιμος, δεν καλύπτει πλήρως την πολύπλευρη έννο ια της ποιότητας. 

Υπάρχουν επεξηγήσεις, οι οποίες συνδέουν την ποιότητα με την υπεροχή και την 

ανωτερότητα. Σύμφ ω να, με αυτή την άποψη, η ποιότητα είνα ι απόλυτη και καθολικά 

αναγνωρ ίσ ιμη , αυτό σημαίνει ότι δύσκολα σχετίζεται με χαρακτηρ ιστικά και 

ιδ ια ιτερότητες προ ϊόντων και υπηρεσιών. Υπάρχουν αγαθά και υπηρεσ ίες, τα οποία 

αναμφ ισβήτητα θεωρούνται υψηλής ποιότητας, όπω ς είνα ι τα ακριβά αυτοκίνητα, 

πολυτελείς κατο ικ ίες και σκάφη αναψυχής. Σε αυτή την περίπτωση όμως, η αληθ ινή 

ποιότητα δεν μπορεί να αναγνωριστεί με ακρ ίβεια , μπορεί να αναγνωρ ιστεί- αττό“π-ην- 

εμπειρ ία. Εφόσον η εμπειρ ία αναφέρεται σε κάτι υποκειμενικό, η παραπάνω  άποψη είνα ι 

μάλλον δυσνόητη και περίπλοκη.

Ένας άλλος ορ ισμός γ ια  την ποιότητα, σχετίζεται με τ ις  προτιμήσεις και τ ις  ανάγκες των 

καταναλωτών. Κάθε άτομο έχει τ ις  προσωπικές του ανάγκες, τ ις επ ιθυμ ίες και 

δ ιαφορετική ο ικονομ ική  δυνατότητα, αυτά τα χαρακτηρ ιστικά δ ιαμορφ ώ νουν προσωπικά 

κριτήρια γ ια την  κάλυψη των αναγκώ ν τους. Στο συγκεκρ ιμένο  ορισμό, μας ενδ ιαφέρει 

τόσο η προδ ιαγραμμένη χρήση, όσο και το κόστος, η συνέπεια και η λειτουργικότητα 

του προ ϊόντος ή της υπηρεσίας. Ένα παράδειγμα γ ια  την κατανόηση του ορ ισμού, είνα ι 

η περίπτωση τω ν ηλεκτρ ικώ ν κουζινών μ ιας αμερ ικάν ικης ετα ιρείας, οι οπο ίες 

θαυμάστηκαν από τους Ιάπωνες καταναλωτές. Δυστυχώς, οι μ ικρές κατο ικ ίες των 

Ιαπώνων στερούσαν σε χωρητικότητα, με αποτέλεσμα οι αμερ ικάν ικες κου ζίνες να μην 

μπορέσουν να τοποθετηθούν σε ιαπωνικές κατοικ ίες. Δηλαδή, παρ ' όλη την 

κατασκευαστική ποιότητα των κουζινών, δεν ήταν λε ιτουργ ικές γ ια την συγκεκρ ιμένη  

ομάδα καταναλωτών.

Ένας τρ ίτος ορ ισμός αναφέρεται στον ο ικονομ ικό παράγοντα, σύμφωνα με τον οποίο 

ποιοτικό προϊόν ή υπηρεσία είνα ι εκείνα που κατασκευάζονται με σωστές προδ ιαγραφ ές 

και που προσφέρονται σε αποδεκτή και προσιτή τ ιμή, δ ίχω ς αυτό να σημα ίνει ότι ο 

κατασκευαστής έχει το δικα ίωμα να θυσιάσει την ποιότητα εξα ιτ ίας του κόστους ή της 

τιμής.

Παρά την  μακροσκελή ανάλυση, το ερώτημα παραμένει: Τι ακρ ιβώ ς είνα ι η ποιότητα; 

Ανωτερότητα και υπεροχή, λειτουργικότητα και χρησιμότητα ή χαμηλό κόστος και 

ικανοποιητική  τ ιμή; Η απάντηση θα δοθεί με τον σωστό συνδυασμό όλω ν των 

παραπάνω.

Δηλαδή, η ποιότητα εκφράζει το βαθμό στον οποίο ένα προϊόν ή μια υπηρεσία 

ανταποκρ ίνετα ι με αξιοπιστία στις προδιαγραφές στις οπο ίες πρέπει να ανταποκρ ίνετα ι 

με βάση το σχεδ ίασμά του. Υπάρχουν ορισμένα βασικά στοιχεία που συνθέτουν την 

έννοια της ποιότητας, αυτά είναι τα ακόλουθα: βασικά χαρακτηρ ιστικά του προϊόντος,
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ανταπόκριση του προ ϊόντος στις προδιαγραφές και στα πρότυπα, αξιοπ ιστία με την 

έννοια της σταθερότητας της ποιότητας στο χρόνο, δ ιάρκεια ζωής, ποιότητα 

εξυπηρέτησης μετά την πώληση, προσωπική εξυπηρέτηση του πελάτη, προσωπική 

επαφή, επαγγελματική  συμπεριφορά, φήμη της ετα ιρείας, ακρίβεια με την οποία τα 

σωστά προϊόντα -  υπηρεσ ίες παραδίδονται στις σωστές ποσότητες και το σωστό χρόνο, 

ταχύτητα παράδοσης των προϊόντων -  υπηρεσ ιών μετά την παραγγελία , ευκολία 

παραγγελίας.

1.3 Μ ορφές Ποιότητας

Η έννοια της ποιότητας είναι πολυδιάστατη και γ ια  να την κατανοήσουμε θα πρέπει να 

εξετάσουμε και τ ις  δ ιάφορες μορφές της ποιότητας, οι κυρ ιότερες ε ίνα ι οι ακόλουθες:

4  Η επ ιθυμητή ποιότητα ή η ποιότητα του προτύπου

4  Η αναμενόμενη ποιότητα

4  Η πραγματοποιηθείσα ποιότητα ή η ποιότητα κατασκευής και προσφοράς.

Η πρώτη μορφή αναφέρετα ι στις προδιαγραφές και τ ις  επ ιθυμ ίες της επ ιχε ίρησης. Κάθε 

επ ιχείρηση είνα ι υποχρεωμένη να καθορίσει το επ ίπεδο της ποιότητας που θέλει να 

επ ιτύχει λαμβάνοντας υπόψη της τόσο το πεδίο και το ε ίδος της αγοράς, όσο και το 

ανταγωνιστικό της περ ιβάλλον. Η επ ιθυμητή ποιότητα είνα ι αυτή που προδιαγράφεται 

και προκαθορίζετα ι από την επ ιχείρηση σε συνάρτηση πάντα με τ ις  αντ ιλήψ εις της για 

τ ις  ανάγκες τω ν καταναλωτών αλλά και τ ις  ο ικονομ ικές της δυνατότητες, ή με άλλα 

λόγια η ποιότητα γ ια  την οποία η επ ιχείρηση έχει το ελάχιστο συνολ ικό  κόστος που 

χρειάζετα ι γ ια  να συμμορφωθεί το υπάρχον παραγω γικό σύστημα με τ ις  προδ ιαγραφές 

του προ ϊόντος ή τη ς  υπηρεσίας. Αυτή η μορφή ποιότητας προσδιορ ίζει και την 

εσωτερική διάσταση της ποιότητας ενός προϊόντος ή μ ιας υπηρεσ ίας, σύμφωνα με την 

οποία η ποιότητα συνίσταται στην ανταπόκριση του προ ϊόντος ή της υπηρεσ ίας στις 

προκαθορισμένες προδ ιαγραφές και πρότυπα.

Η δεύτερη μορφή ποιότητας αφορά τ ις προσδοκίες των καταναλωτών. Οι καταναλωτές 

χαρακτηρ ίζοντα ι από συγκεκρ ιμένες απαιτήσεις καθώς και από μια προκαθορισμένη 

εικόνα του προ ϊόντος και της υπηρεσίας. Οι απα ιτήσεις τω ν πελατών αυξάνοντα ι και 

δ ιαμορφώνονται όχι μονάχα από τ ις  πραγματικές ανάγκες, αλλά πολλές φορές και από 

τ ις  πλασματικές, οι οπο ίες στηρίζονται στο m arketing των επ ιχειρήσεων.

Η πραγματοποιηθείσα ποιότητα, προκύπτει από τη διαφορά ανάμεσα ατις δυο 

προηγούμενες μορφές. Δηλαδή, η ποιότητα κατασκευής και προσφοράς είνα ι ουσιαστικά 

η ποιότητα που προσφέρεται από τους παραγωγούς στους καταναλωτές. Αυτή η μορφή
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φ ανερώ νει και το βαθμό επ ιτυχ ίας ή αποτυχίας του παραγωγικού συστήματος στις 

ανάγκες των καταναλωτών. Επειδή είνα ι απ ίθανο για την επ ιχείρηση να επ ιτύχει το 

ακρ ιβές επ ίπεδο ποιότητας που απαιτεί ο καταναλωτής, τόσο λόγω  τεχν ικώ ν  όσο και 

λόγω  ο ικονομ ικώ ν και πρακτικών δυσκολιών, δημ ιουργείτα ι το λεγόμενο «χάσμα». 

Βασ ικός στόχος επομένως, κάθε επ ιχείρησης είνα ι η μείωση αυτού του χάσματος, που 

επ ιτυγχάνετα ι με την  σύγκριση ανάμεσα στην επ ιθυμητή και την  αναμενόμενη ποιότητα, 

δηλαδή μέσω της πραγματοποιηθείσας. Η αναμενόμενη μορφή ταυτίζετα ι με την 

εξωτερική διάσταση της ποιότητας, η οποία εκφράζει το βαθμό στον οποίο το προϊόν ή η 

υπηρεσία ανταποκρ ίνετα ι στις προσδοκίες και την «επιθυμητή αξία» τω ν καταναλωτών. 

Η συγκεκρ ιμένη  διάσταση είνα ι πολύ σημαντική, εφόσον δ ίνε ι ιδ ια ίτερη σημασία στην 

αντ ιλαμβανόμενη από τους πελάτες ποιότητα.

1.4 Προϊόντα -  Υπηρεσίες

Μια σημαντική δ ιάκριση πραγματοποιείται ανάμεσα σε προϊόντα και υπηρεσίες. Και οι 

δυο όροι αναφ έροντα ι σε αποτελέσματα που παράγονται μέσα από μια ορισμένη 

δ ιαδ ικασ ία , όμως στο προϊόν δραστηριοποιείτα ι η αίσθηση της αφής, της όρασης, της 

οσμής, της ακοής. Τα προϊόντα είναι υλικά, ενώ οι υπηρεσ ίες αυλές και περισσότερο 

υποκε ιμεν ικές όσον αφορά την εξέταση της πο ιητικής δ ιαδ ικασ ίας στην παραγωγή. 

Υπηρεσία μπορεί να είνα ι μια ιδέα, ένα κινηματογραφ ικό ή θεατρικό έργο, μια κο ινωνική 

υπηρεσ ία, μια μεταβολή στην εμφάνιση. Ο Adam  Sm ith  περ ιέγραψε την έννοια των 

υπηρεσ ιών ως κάτι που αναλώνεται την ίδια στιγμή που παράγεται. Παρ' όλα αυτά ο 

ορ ισμός αυτός δεν ανταποκρίνεται πλήρως στη σημερινή πραγματικότητα. Το 1985 η 

τράπεζα της Α γγλ ία ς  έδωσε έναν πολύ πιο ακριβή ορισμό της έννο ιας: Υπηρεσία είναι 

οτιδήποτε μπορεί να πουληθεί ή να αγοραστεί μεταβάλλοντας έτσι τη φυσική ή 

πνευματική κατάσταση του καταναλωτή ή των αγαθών που του ανήκουν.

Η κυρ ίαρχη δ ιαφορά ανάμεσα στις δυο έννο ιες έγκειτα ι στον τρόπο που τις 

αντιλαμβανόμαστε. Η ποιότητα ενός προϊόντος ελέγχετα ι και κρίνεται πιο εύκολα από 

την ποιότητα μ ιας υπηρεσ ίας και αυτό επειδή ένα προϊόν αναφέρετα ι στις αισθήσεις. 

Αντίθετα, η ποιότητα δύσκολα ελέγχεται. Τα πρότυπα των επ ιχε ιρήσεω ν παροχή 

υπηρεσ ιώ ν και οι αντίστοιχες ανάγκες των καταναλωτών σ' αυτό τον τομέα είναι 

δύσκολο να καθοριστούν. Επίσης, οι παράγοντες που καθορίζουν την ποιότητα στις 

υπηρεσ ίες είνα ι υποκειμενικο ί. Η ποιότητα στις υπηρεσ ίες εξαρτάται από το άτομο που 

τ ις  παρέχει και από τον εξοπλισμό που χρησ ιμοποιείτα ι, από τα δ ιαθέσιμα στοιχεία και τ ις 

ληφ θε ίσες αποφάσεις, από τ ις  απαιτήσεις των πελατών και από την  εμπειρ ία της 

επ ιχε ίρησης που αναλαμβάνει να διεκπεραιώσει την υπηρεσία. Ε ίνα ι αποδεκτό ότι στην 

παραγωγή των υπηρεσ ιώ ν υπάρχει ένας κο ινός κανόνας: Στον τομέα, όπου όλες οι
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ετα ιρείες μπορούν να προσφέρουν την ίδια ποιότητα οτην παραγωγή, είνα ι η τεχνική 

ποιότητας, δηλαδή στο θέμα επένδυσης, σε μηχανήματα, στις εγκαταστάσεις, στην 

τεχνογνω σ ία  και στα συστήματα. Ό μως, ο τομέας ο οπο ίος παρουσιάζει 

ανταγωνιστικότητα είνα ι η ποιότητα εκτέλεσης, ο τρόπος με τον οποίο θα παραδίδεται η 

υπηρεσία στους πελάτες.

Για παράδειγμα, ένας μαθητής φροντιστηρίου, ω ς πελάτης αναμένει να

συμπερ ιλαμβάνοντα ι στη διδασκαλία του οπτικοακουστικά μέσα, να λειτουργεί ο 

κλιματισμός, να παρέχετα ι επαρκής διδασκαλία και επεξήγηση από τον  καθηγητή και το 

κτίριο να είνα ι καθαρό. Παράλληλα με τα παραπάνω  ενδιαφέρετα ι να υπάρχει σωστή 

αντιμετώπιση από τους υπαλλήλους στη γραμματεία , να μην υπάρχουν προστριβές 

ανάμεσα στο προσωπικό του φροντιστηρίου, που μπορούν να αναστατώνουν_κ α Γνα  

δημ ιουργήσουν δυσάρεστη εικόνα για την οργάνωση και την λειτουργία της 

επ ιχε ίρησης. Επ ίσης, η κο ινωνική συμπεριφορά του καθηγητή ω ς προς τον μαθητή 

οφείλει να είνα ι προσεγμένη. Το παραπάνω παράδειγμα, εστιάζεται στη σπουδαιότητα 

όχι μόνο της τ εχν ική ς  ποιότητας, την οποία παρέχουν οι περισσότερες επ ιχε ιρήσεις  του 

κλάδου, αλλά και στην ποιότητα εκτέλεσης της υπηρεσ ίας, η οποία αποτελεί παράγοντα 

ανταγωνιστικότητας.

Διεργασία

Σύνολο αλληλοσχετ ιζόμενω ν μέσων και δραστηριοτήτων, που μετασχηματίζουν 

εισερχόμενα σε εξερχόμενα στοιχεία. Τα μέσα μπορεί να περ ιλαμβάνουν το προσωπικό, 

την χρηματοδότηση, τ ις εγκαταστάσεις, τον εξοπλισμό, τ ις τεχν ικές και τ ις μεθόδους.

Διαδικασία

Είναι ο προδ ιαγεγραμμένος τρόπος για την εκτέλεση μ ιας δραστηριότητας.

Υπηρεσία

Αποτέλεσμα που προκύπτει από δραστηριότητες στο σημείο επαφ ής του προμηθευτή και 

του πελάτη και από εσωτερικές δραστηριότητες του προμηθευτή, προκειμένου να 

ικανοπο ιηθούν οι ανάγκες του πελάτη.

Σύστημα Ποιότητας

Ένα έγγραφ ο σύστημα ποιότητας χρησ ιμοποιείτα ι ω ς μέσο βεβα ίωσης ότι οι συμβατικές 

απα ιτήσεις ικανοποιούντα ι. Το περίγραμμα της δομής του συστήματος ποιότητας πρέπει 

να καθοριστεί σ ' ένα Οδηγό (Manual) Ποιότητας. Ο Οδηγός Ποιότητας πρέπει να 

παραπέμπει σε άλλους οδηγούς και γραπτές δ ιαδ ικασ ίες που όλα μαζί αποτελούν το 

Σύστημα Ποιότητας.
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Διαχείρ ιση της Ποιότητας

Το σύνολο τω ν δραστηριοτήτων της γεν ικότερης λε ιτουργ ίας της δ ιο ίκησης, οι οποίες 

προσδιορ ίζουν την  πολιτική για την ποιότητα, τους στόχους και τ ις  ευθύνες και μέσα 

στα πλαίσ ια του συστήματος Ποιότητας τα θέτουν σε εφαρμογή, με μέσα όπως ο 

σχεδ ιασμός της ποιότητας, ο έλεγχος της ποιότητας, η δ ιασφάλιση της ποιότητας και η 

βελτίωση της ποιότητας.

Πολιτική της Ποιότητας

Το σύνολο τω ν στόχων και κατευθύνσεων ενός οργανισμού σε σχέση με την ποιότητα, 

όπως αυτά εκφ ράζοντα ι επ ίσημα από το ανώτατο επ ίπεδο δ ιο ίκησης.

Ο ργανισμός

Εταιρεία, Νομικό Πρόσωπο, Ο ίκος, Επιχείρηση ή Ίδρυμα ή μέρος αυτών, περιορ ισμένης 

ευθύνης ή άλλου νομ ικού καθεστώτος, δημόσιου ή ιδ ιωτικού δ ικα ίου , που έχει τη δική 

του λε ιτουργ ική  και δ ιο ικητική δομή.
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Κεφ άλαιο 2

ΣΥΣΤΗ MATA ΔΙΑΣΦ ΑΛΙΣΗ Σ Π ΟΙΟΤΗΤΑΣ

2.1 Εισαγω γή

Είναι πλέον παραδεκτό σε παγκόσμια κλίμακα ότι ο ανταγω νισμός βρίσκεται σε πολύ 

υψηλά επ ίπεδα με τάση να φθάσει ακόμη υψηλότερα σε κάθε μορφή επ ιχε ιρηματικής 

δραστηριότητας.

Η κατάργηση τω ν συνόρων με την απλοποίηση των τελω νειακώ ν και δασμολογικών 

περιορ ισμών και οι συμπαραγω γές (jo in t ventures) που αφαιρούν κάθε ε ίδος «εθνικής 

ταυτότητας» από την  τεχνολογία , έχουν δημ ιουργήσει πολύ απα ιτητ ικούς πελάτες οι 

οποίοι παρουσ ιάζουν την  τάση να ζητούν για προμήθεια όχι πια το «φθηνότερο» αλλά 

το «καλύτερης ποιότητας» προϊόν, έστω και αν χρειάζετα ι να πληρώσουν περισσότερο 

για να το αποκτήσουν. Ε ίναι γεν ικά παραδεκτό ότι οι σημερ ινο ί πελάτες δ ιαθέτουν το 

μορφωτικό εκε ίνο  επ ίπεδο που τους επ ιτρέπει να αντιμετω πίζουν κριτικά τ ις 

οποιεσδήποτε αγορές τους.

Οι ετα ιρείες που παρακολουθούν από κοντά αυτές τ ις  πραγματικά εντυπωσιακές 

αλλαγές στην καταναλωτική συμπεριφορά, δε ίχνουν πραγματικά αποφασ ισμένες (στην 

συντριπτική τους πλειοψηφ ία) να δουλέψουν σκληρά και να επενδύσουν, με στόχο να 

πετύχουν την πλήρη ανταπόκριση των Χαρακτηρ ιστικών των προϊόντων ή των 

υπηρεσ ιών τους στις απαιτήσεις του πελάτη. Σήμερα το σημαντικότερο κριτήριο για την 

ποιότητα ενός προ ϊόντος ή μιας υπηρεσίας είνα ι η πλήρης κατά το δυνατόν ικανοποίηση 

του πελάτη. Ότι ικανοποιεί πλήρως τον πελάτη μέσα σε ορισμένα όρια κόστους 

παραγω γής είνα ι ποιοτικό. Είναι λο ιπόν φανερό ότι οι υποδείξεις και οι απα ιτήσεις του 

πρέπει να αντιμετωπίζοντα ι με την ανάλογη δέσμευση των επ ιχε ιρήσεω ν στην ποιότητα, 

κάτι που είνα ι φυσικό ότι θα εξασφαλίσει νέες πωλήσεις και ίσως και μεγαλύτερο μερίδιο 

στην αγορά.

Η επ ιχε ίρηση εκτός από τη θέληση να ικανοποιήσει τ ις απα ιτήσεις -ανάγκες των 

πελατών της πρέπει να είναι ικανή να τ ις μεταφράσει με ακρίβεια στη γλώσσα της 

παραγω γικής της δ ιαδ ικασ ίας μέσα από την οποία θα αποκτήσουν τα προϊόντα της τα 

επ ιθυμητά ποιοτικά χαρακτηριστικά.

Η ποιότητα τω ν προϊόντων και των υπηρεσιών μιας επ ιχε ίρησης εξαρτάται καθοριστικά 

από τη δημ ιουργ ία  και εφαρμογή ενός ορθολογικού Συστήματος Δ ιο ίκησης -Δ ιαχείρ ισης 

της Π αραγω γ ικής Δ ιαδ ικασ ίας. Ένα τέτοιο Σύστημα οφείλει να ασπαστεί και να εκφράσει 

τ ις αρχές της Δ ιασφ άλ ισης της Ποιότητας και στη συνέχεια να τ ις επεκτείνει ορθολογικά
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για να λε ιτουργήσει δυναμικά και να βαδίσει στη λεωφόρο της επ ιτυχίας, στη λεωφόρο 

της Ο λ ική ς Ποιότητας.

Σ ' αυτό το κεφ άλα ιο  θα οριστεί η έννοια της Δ ιασφ άλισης Ποιότητας (Quality 

Assurance) και θα εξεταστεί η αναγκαιότητα των Συστημάτων Δ ιασφ άλισης Ποιότητας 

(Qua lity  A ssu rance  System s). Κατόπιν θα περιγράφουν αναλυτικά τα δ ιεθνή πρότυπα 

π ιστοποίησης της Δ ιασφάλισης Ποιότητας ISO  9000 και να παρατεθούν τόσο τα 

πλεονεκτήματα όσο και τα μειονεκτήματα τους. Τέλος θα παρουσιαστούν οι βασικές 

φάσεις που απα ιτούντα ι για την πιστοποίηση ενός συστήματος δ ιασφ άλισης ποιότητας.

2.2 - Η Δ ιασφ άλιση της Ποιότητας _______________

Διασφ άλιση Ποιότητας είνα ι το σύνολο των προγραμματισμένων ή συστηματικών 

ενεργειώ ν και δ ιαδ ικασ ιώ ν, που είνα ι απαραίτητες γ ια να εξασφαλίσουν ότι ένα προϊόν ή 

υπηρεσία θα πληρεί ορ ισμένες προδιαγραφές (ΙΞΟ 8402). Με απλά λόγ ια , σωστή και 

οργανωμένη δ ιαχείρ ιση.

Σύστημα Δ ιασφ άλισης Ποιότητας ονομάζουμε την οργάνωση, τα αναγκα ία  μέσα και 

το προσωπικό που απαιτούνται για τη δ ιεκπεραίωση της δ ιασφ άλισης ποιότητας.

Για να δ ιασφ αλισθεί επομένως η ποιότητα είνα ι απαραίτητο αρχικά να εξασφαλισθεί ότι 

όλες οι προδ ιαγραφ ές και απαιτήσεις που αφορούν ένα συγκεκρ ιμένο προϊόν η υπηρεσία 

είναι επαρκώ ς γνω στές και κατανοητές από όλους όσους θα κληθούν να εφαρμόσουν 

ένα τέτο ιο σύστημα. Με άλλα λόγια, οι εκάστοτε απαιτήσεις του πελάτη πρέπει να 

προσαρμόζονται και να παρουσιάζονται με κάθε λεπτομέρεια και ακρ ίβεια ώστε να μην 

υπάρχουν περ ιοχές αμφ ιβολιών και παρεξηγήσεων.

Το παραπάνω  απεικον ίζε ι τ ις πιο ουσιώδεις προϋποθέσεις ενός συστήματος ποιότητας 

που είνα ι η εκπαίδευση και η έρευνα. Η συγκέντρωση όλων των απαραίτητων 

πληροφοριών, ο σχεδ ιασμός όλων των δραστηριοτήτων και η λεπτομερής παρουσίαση 

των ε ιδ ικώ ν  οδηγ ιώ ν πρέπει να γ ίνουν πριν από την εισαγωγή οποιοσδήποτε 

δ ιαδ ικασ ίας. Μόνο έτσι θα είναι δυνατός ο αποδοτικός έλεγχος όλων των διαδ ικασιών.

Η Δ ιασφάλιση της Ποιότητας απαιτεί την ολική ενοποίηση και τον έλεγχο όλων των 

στοιχείων μέσα σε μία συγκεκριμένη περιοχή, έτσι ώστε κανένα να μην επ ικαλύπτει ή να 

είναι βοηθητικό κάποιου άλλου. Τέτοια στοιχεία καλύπτουν έννο ιες  όπως η διο ίκηση, ο 

ο ικονομ ικός έλεγχος, οι πωλήσεις, το μάρκετινγκ, ο σχεδιασμός, η προμήθεια, η 

παραγωγή, η εγκατάσταση και η εκτέλεση εντολών.

Όταν πρόκειτα ι να γ ίνει μία τέτοια ενοποίηση στοιχείων, το πρώτο βήμα είνα ι ο ορισμός 

και η αποσαφ ήνιση καθενός από αυτά. Άρα χρειάζεται να επ ιστρατευθεί η απαιτούμενη 

υπευθυνότητα για τη θεμελίωση των προδιαγραφών και την ενοποίηση και έλεγχο όλων 

των δραστηριοτήτων. Τελικά αυτός που θα πρέπει να αποδεχθεί την υπευθυνότητα για
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τη θεμελίωση τω ν προδιαγραφών και την ενοποίηση και έλεγχο όλω ν των 

δραστηριοτήτων. Τελ ικά αυτός που θα πρέπει να αποδεχθεί την υπευθυνότητα προς την 

κατεύθυνση αυτή και προς την ποιότητα των προϊόντων ή υπηρεσ ιώ ν δεν είνα ι άλλος 

από τον Δ ιευθύνοντα Σύμβουλο της εκάστοτε επ ιχείρησης. Η δ ιασφάλιση της ποιότητας 

είνα ι πρωταρχικά μία δ ιο ικητική λειτουργία που δεν είνα ι δυνατό να ανατεθεί σε 

«αντιπροσώπους» ή «ειδικά τμήματα της επ ιχείρησης». Η δ ιασφάλιση της ποιότητας 

είνα ι μια φ ιλοσοφ ία ολ ικής ενοποίησης των στο ιχε ίων και δ ιαδ ικασ ιώ ν της επ ιχε ίρησης 

γ ια την επ ίτευξη του επιθυμητού αποτελέσματος.

Είναι πολύ σημαντικό  και συνάμα απαραίτητο να γ ίνε ι κατανοητή τόσο η έννο ια της 

δ ιασφ άλισης ποιότητας όσο και οι διάφορες πολύ χρήσ ιμες οδηγ ίες που δ ίνοντα ι στα 

υπάρχοντα δ ιεθνή πρότυπα για την εφαρμογή της. Κάθε προσπάθεια χω ρ ίς  αυτό τό 

υπόβαθρο είνα ι καταδικασμένη σε αποτυχία πρ ιν ακόμη αρχίσει.

Η αποτυχία αυτή δεν θα έχει μόνο δυσμενείς ο ικονομ ικές επ ιπτώσεις αλλά παράλληλα 

θα γεμ ίσει με απογοήτευση τους ανθρώπους που π ίστεψαν πραγματικά σε αυτό το 

σύστημα. Στο σημείο αυτό καλό είνα ι να ξεκαθαριστεί αρχικά τι δεν είνα ι διασφάλιση 

ποιότητας. Η δ ιασφ άλιση ποιότητας λο ιπόν δεν είναι:

4  Έ λεγχο ς ποιότητας ή επ ιθεώρηση.

4- Δραστηριότητα υπερβολικού ελέγχου.

4. Υπεύθυνη για μηχανολογ ικές αποφάσεις.

4- Παραγω γός μαζικών ποσοτήτων χαρτιού ή δα ίμονας γραφειοκρατίας.

4  Περιοχή δημ ιουργίας υψηλού κόστους.

4  Πανάκεια  για όλα τα προβλήματα.

Αυτά που πραγματικά χαρακτηρ ίζουν το Σύστημα Δ ιασφ άλισης Ποιότητας είνα ι τα 

παρακάτω:

4  Αποδ ίδει ικανοποιητικά τ ις  οποιεσδήποτε επενδύσεις έγ ιναν  σ ’ αυτό.

4  Αποτελεί επ ικουρικό παράγοντα της παραγωγικότητας.

4  Ε ίνα ι το καλύτερο μέσο για να φτιαχτεί κάτι σωστά την πρώτη φορά.

4  Ε ίνα ι μία πολύ υγιής μορφή διοίκησης.

4  Ε ίνα ι υπευθυνότητα για όλους.

Στο σημείο αυτό πρέπει να τονισθεί ότι η εφαρμογή ενός τέτοιου συστήματος δε 

σχετίζεται ούτε υπόσχεται βελτίωση της ποιότητας. Το ουσ ιαστικό κέρδος της 

επ ιχε ίρησης που θα εγκαθιδρύσει ένα τέτοιο σύστημα θα είνα ι η σταθερότητα της 

ποιότητας και η αξιοπ ιστία των προϊόντων ή υπηρεσ ιών της. Αυτό είνα ι σημαντικό τόσο 

για τους εσω τερ ικούς (στελέχη και απλοί εργαζόμενο ι στην επ ιχε ίρηση) και εξωτερ ικούς 

(είτε αυτοί ε ίνα ι άλλες επ ιχειρήσεις, είτε οι τελ ικο ί καταναλωτές) πελάτες της 

επ ιχε ίρησης όσο και για την ίδια την επ ιχείρηση.
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2.3 Τα Πρότυπα της σειράς ISO 9000

Από όλα όσα αναφ έρθηκαν παραπάνω γίνετα ι φανερό πόσο σημαντικό είνα ι γ ια  μια 

επ ιχείρηση να υ ιοθετήσει και να εφαρμόσει ένα σύστημα δ ιασφ άλισης ποιότητας. Για να 

βοηθηθούν οι επ ιχε ιρήσεις  που αποφασίζουν να δ ιασφ αλίσουν την  ποιότητα της 

παραγω γικής τους δ ιαδ ικασ ίας αλλά και για να υπάρξει δ ιεθνώ ς μία κοινή γλώσσα πάνω 

στο θέμα αυτό δημ ιουργήθηκαν από το Διεθνή Οργανισμό Τυποποίησης (ISO: 

International Standards Organization) ε ιδ ικές σειρές προτύπων σύμφωνα με τ ις  

απα ιτήσεις τω ν οπο ίω ν γίνεται από τους Εθν ικούς φ ορε ίς  ή από άλλους φ ορε ίς  η 

πιστοποίηση τω ν επ ιχειρήσεων. Ο Δ ιεθνής Ο ργαν ισμός Π ιστοποίησης είνα ι ένας 

εξε ιδ ικευμένος οργαν ισμός για τη δημιουργία προτύπων. Σήμερα αποτελείτα ι από-τους 

Εθνικούς Φ ορε ίς  Τυποπο ίησης 91 χωρών και έχει περίπου 180 Τ εχν ικ ές Επιτροπές. Κάθε 

Τεχνική  Επιτροπή ε ίνα ι υπεύθυνη για καθένα από τους πολλούς τομείς  εξειδ ίκευσης. Το 

αντικείμενο του Δ ιεθνούς Οργανισμού Π ιστοποίησης είνα ι να προωθήσει την  ανάπτυξη 

της τυποπο ίησης και των συναφών παγκόσμ ιων δραστηριοτήτων με στόχο τη 

δ ιευκόλυνση Της δ ιεθνούς ανταλλαγής προϊόντων και υπηρεσ ιών και την  ανάπτυξη της 

συνεργασ ίας στη σφαίρα των πνευματικών, επ ιστημονικών, τεχνολογ ικώ ν  και 

ο ικονομ ικώ ν δραστηριοτήτων. Τα αποτελέσματα της εργασ ίας του Δ ιεθνούς Οργανισμού 

Π ιστοποίησης δημοσ ιεύοντα ι σαν Δ ιεθνή Πρότυπα.

2.3.1 Η Δημιουργία των Προτύπων

Τα πρότυπα που χρησ ιμοποιούνται ως οδηγός στην πορεία μ ιας επ ιχε ίρησης γ ια  τη 

διασφάλιση της ποιότητας, αλλά και ως μέτρο για την  αξιολόγηση της ε ίνα ι αυτά της 

σειράς ISO 9000 . Για την Ευρωπαϊκή Ένωση είνα ι ισοδύναμη με τη σειρά ΕΝ 29000, 

ενώ για τ ις  ΗΠΑ με τη σειρά ANSI. Αυτά τα πρότυπα δεν είνα ι βέβαια μία ξαφνική 

εφεύρεση του Δ ιεθνούς Οργανισμού Π ιστοποίησης αλλά αποτελούν προ ϊόν μ ιας 

δ ιαχρον ικής εξέλ ιξη ς  των συστημάτων ποιότητας. Η Τεχν ική  Επιτροπή 16 είνα ι 

υπεύθυνη γ ια  το σχεδίασμά και τη δημιουργία τους που βασίσθηκε στις απα ιτήσεις για 

αξιοπιστία της παραγω γικής διαδ ικασίας που πράγματι ήταν και ε ίνα ι έντονες. Η 

ανάπτυξη λο ιπόν  αυτώ ν των προτύπων τροφοδοτήθηκε από ένα μεγάλο αρ ιθμό άλλω ν 

συστημάτων πο ιότητας που εφαρμόστηκαν κατά το παρελθόν αρχ ικά στην πολεμ ική και 

αργότερα στη δ ιαστημ ική βιομηχανία.

Ιστορικά η δ ιασφ άλιση της ποιότητας άρχισε τη δεκαετία του '60 από την  ανάγκη 

καλύτερων τεχν ικώ ν  ελέγχων σε πολύπλοκα και υψ ηλής τεχνολογ ία ς αμυντικά 

προγράμματα (σειρά προτύπων NATO, DEFSTAN 05-21  και AQAP). Για παρόμο ιους 

λόγους οι επόμενο ι χρήστες ήταν οι σχεδ ιαστές μονάδων πυρην ικής ενέργε ια ς για 

ε ιρην ικούς σκοπούς.

Σελίδα 16 από 107



Η επ ιτυχής εφ αρμογή των αρχών τω ν συστημάτων δ ιασφ άλισης ποιότητας στην 

πολεμ ική και πυρην ική  βιομηχανία οδήγησε στην επέκταση της εφ αρμογής τους σε 

πολλούς άλλους β ιομηχανικούς κλάδους που άλλωστε έχουν σε κάποιο βαθμό κοινά 

χαρακτηρ ιστικά όπω ς το κόστος, η τεχνική πολυπλοκότητα, οι συνέπε ιες τω ν βλαβών 

από ο ικονομ ική  άποψη, οι αστοχίες και το κυριότερο, η τήρηση δ ιαδ ικασ ιώ ν που 

εξασφ αλίζουν την  ασφάλεια των εργαζομένων και των εγκαταστάσεων.

Από το τέλος της δεκαετ ίας του 1980 η πιστοποίηση των επ ιχε ιρήσεω ν σύμφωνα με τα 

πρότυπα της σε ιρά ς ISO  9000 έχει αρχίσει να αποκτά σπουδαιότητα που αυξάνετα ι με 

ρυθμούς γεω μετρ ικής προόδου. Η κινητικότητα είνα ι πάρα πολύ μεγάλη στις 

επ ιχε ιρήσεις της Δ υτ ικής Ευρώπης και των Η.Π.Α. που έχουν Ευρω παίους κυρ ίω ς 

πελάτες και άρχ ισ ε τελευταία να αναπτύσσεται τόσο στις Ανατολ ικές Χώ ρες όσο κατστην- 

υπόλοιπη Ευρώπη.

Στην Ιαπωνία οι επ ιχε ιρήσεις βρίσκονται σε πολύ υψηλά επ ίπεδα οργάνω σης έχοντας 

αρχίσει εδώ και πολύ καιρό την εφαρμογή Συστημάτων Ο λ ικής Ποιότητας. Έτσι στην 

πραγματικότητα δεν αναγνω ρ ίζουν την αναγκαιότητα για εφαρμογή συστημάτων που 

βρίσκονται αρκετά βήματα πίσω από αυτά που ήδη εφαρμόζουν, αναγκάζοντα ι όμως να 

π ιστοποιηθούν, χω ρ ίς  βέβαια να συναντούν ιδ ια ίτερες δυσκολ ίες για να ικανοποιήσουν 

τ ις απα ιτήσεις της Ευρωπαϊκής Αγοράς.

Η Μεγάλη Βρετανία είχε το 1992 18.030 π ιστοποιημένες επ ιχε ιρήσεις  και είνα ι με 

διαφορά η πρώτη χώρα που αναγνώρισε την  πληθώρα τω ν ανταγω ν ιστ ικώ ν 

πλεονεκτημάτων που θα προσέφερε η πιστοποίηση στις επ ιχε ιρήσεις της. Από την άλλη 

πλευρά, χώ ρες όπω ς η Ελλάδα που είχε το 1992 μόνο 8 (σήμερα περισσότερες από 50, 

και αρκετές από άλλους δ ιεθνείς φορείς), από τον ΕΛΟΤ, π ιστοποιημένες επ ιχε ιρήσεις, 

πρέπει να καταβάλλουν ιδιαίτερη προσπάθεια για να εναρμονιστούν με τους ρυθμούς 

των Δυτ ικοευρω πα ϊκώ ν χωρών. Υπάρχουν π ιστοποιημένες και αρκετές επ ιχε ιρήσεις 

Ανατολικώ ν χω ρώ ν των οποίων όμως η καταμέτρηση δεν έχει γ ίνει με ακρ ίβεια γιατί η 

πλειοψηφ ία τους π ιστοποιήθηκε από φορείς της Δ. Ευρώπης.

Σύμφωνα με τα μέχρι σήμερα δεδομένα μεγαλύτερο ενδ ιαφ έρον για πιστοποίηση 

δείχνουν επ ιχε ιρήσεις  που ανήκουν στον κατασκευαστικό τομέα και οι βασικο ί λόγο ι που 

τ ις έχουν οδηγήσει στην πιστοποίηση είναι:

>4 οι νέες, αυξημένες απαιτήσεις των πελατών τους, και

4  οι εξαγω γ ικές απαιτήσεις.

Οι ετα ιρείες που παρουσιάζουν τη μεγαλύτερη καθυστέρηση στην προσπάθεια να 

π ιστοποιηθούν είνα ι αυτές που ανήκουν στον τομέα των υπηρεσ ιών, 

συμπερ ιλαμβανομένω ν των τραπεζικών, τουρ ιστ ικώ ν εκπα ιδευτικώ ν καθώ ς και των
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ετα ιρειών κο ινω ν ικώ ν και ιατρικών υπηρεσιών. Οι δύο κύριο ι λόγο ι για αυτή την 

καθυστέρηση είνα ι:

α η παράδοση που ήδη επ ικρατεί σε αυτό τον τομέα, και

ί  ότι τα υπάρχοντα σημερινά πρότυπα (ΙδΟ 9000) δεν είναι ικανοποιητικά

2.3.2 Παρουσίαση των Προτύπων

Η δομή της εφ αρμογής των προτύπων της σειράς 150 9000 παρουσιάζεται στο Σχήμα 1 

το οποίο παριστάνει το διάγραμμα που δημ ιουργήθηκε από τη Δ ιεθνή Οργάνωση 

Τυποπο ίησης και περιέχεται στο φυλλάδιο «(31ΙΑΙ_ΠΎ 9000 όγ 150». Το πρότυπο 8402 

περιέχει το λεξ ιλόγ ιο  και τους ορ ισμούς όλων των όρων που χρησ ιμοποιούντα ι σε αυτά 

τα συστήματα ποιότητας. Ε ίναι δηλαδή βοηθητικό πρότυπο ορολογίας.

επαρκή για τ ις δραστηριότητες αυτού του τομέα.

Δομή των Νέων Προτυτων Ποιότητας

Ορισμός των εννοιών

150  84(1 ΐ

ιεο 9θοο

Διοίκηση Ποιότητας 
Συστατικά Συστήματος 

Ποιότητας Τα τρία 
μοντέλα 

Διασφάλιση! 
Ποιότητας

150 900

ΙδΟ  9002

150 9004
150 9003

Μη Συμβατικές Καταστάσεις Συμβατικές Καταστάσεις

Σχήμα 1: Δομή εφαρμογής των προτύπων της σειράς 150 9000.
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Η σειρά ISO  9000 είνα ι μία σειρά πέντε διεθνών προτύπων όσον αφορά τη δ ιο ίκηση της 

ποιότητας, τα συστήματα ποιότητας και τη διασφάλιση ποιότητας. Περιέχει πρότυπα με 

γεν ικές και όχι εξε ιδ ικευμένες οδηγίες. Αυτά τα πρότυπα ασχολούντα ι με τη δομή, τ ις 

δ ιαδ ικασ ίες, τ ις  απα ιτήσεις και τα στοιχεία των συστημάτων δ ιο ίκησης /δ ιασφ άλισης της 

ποιότητας και ε ίνα ι τα παρακάτω:

ISO 9000: Π ροδιαγραφ ές Δ ιοίκησης Ποιότητας και Δ ιασφ άλισης Ποιότητας - 

Ο δηγίες για  Επιλογή και Χρήση

Αυτό το πρότυπο περιέχει μία γεν ική  εισαγωγή, ένα πακέτο ορ ισμών που προέρχονται 

από το πρότυπο ISO 8402, τον ορισμό της συμβασ ιακής και μη συμβασιακής^ 

καταστάσεως, τους τύπους των άλλων προτύπων (9001- 9004), την προσυμβολαιακή 

αξιολόγηση, οδηγ ίες γ ια τη δημ ιουργία και επανεξέταση τω ν συμβολα ίω ν και μία 

αναφορική λίστα των στο ιχε ίων του συστήματος ποιότητας.

Ακόμη, περ ιέχει τ ις  βασ ικές κατευθυντήριες γραμμές γ ια  το πώς μπορεί να τεθεί σε 

λειτουργία ένα σύστημα δ ιασφάλισης ποιότητας. Παρουσιάζει τη σχέση μεταξύ των 

δ ιαφ ορετικώ ν εννο ιώ ν  της ποιότητας και αποσαφ ηνίζει τους όρους που πρέπει να 

πληρούνται για τη χρήση των μοντέλων ISO 9001, ISO  9002  και ISO  9003. Ε ισάγει την 

έννοια των βαθμ ιδών παρουσίασης που σχετίζεται με τ ις  αποδείξε ις που μπορεί να 

ζητήσει κάθε πελάτης όσον αφορά την επάρκεια του συστήματος ποιότητας και τη 

συμμόρφωση του προ ϊόντος στις δεδομένες προδιαγραφές. Τα τρία μοντέλα του ISO 

9000 αντ ιπροσω πεύουν τρεις δ ιαφορετικές μορφές λε ιτουργ ικής ή οργαν ικής 

ικανότητας, κατάλληλες για δ ιμερείς συμβάσεις.

ISO 9001: Συστήματα Ποιότητας-Μοντέλο για τη Δ ιασφ άλιση της Ποιότητας στο 

Σχεδίασμά / Ανάπτυξη, Παραγωγή, Εγκατάσταση και Εξυπηρέτηση (Υπηρεσίες)

Το μοντέλο αυτό χρησ ιμοποιείτα ι όταν απαιτείται συμμόρφωση του προμηθευτή σε 

δεδομένες απα ιτήσεις σε όλο τον κύκλο παραγωγής, από το σχεδ ίασμά μέχρι την 

εξυπηρέτηση μετά την  πώληση (ανάπτυξη, σχεδ ίαση, παραγωγή, εγκατάσταση και 

τρόπος εξυπηρέτησης μετά την πώληση). Χρησ ιμοποιείτα ι κυρ ίω ς όταν το συμβόλα ιο 

(π.χ. μεταξύ του προμηθευτή και του αγοραστή) απαιτεί ιδ ια ίτερη προσοχή στο 

σχεδίασμά και υπάρχουν ιδ ια ίτερες απαιτήσεις στην απόδοση του προϊόντος. Τ έλος αυτό 

το μοντέλο περιέχει τ ις  πλήρεις απαιτήσεις όλων τω ν άλλω ν μοντέλων, 

συμπερ ιλαμβανομένω ν και αυτών του ISO 9004, στην πιο αυστηρή τους μορφή. 

Καλύπτει τα στο ιχεία 1-20 του Πίνακα 1.
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1. Δέσμευση της ανώτατης διοίκησης, υπευθυνότητα δ ιαχείρ ισης.

2. Αρχές συστήματος ποιότητας.

3. Κωδικοπο ίηση και ανίχνευση προϊόντος.

4. Επιθεώρηση και έλεγχος υπάρχουσας κατάστασης.

5. Έ λεγχος και δοκιμές.

6. Έ λεγχος, μετρήσεις και εξοπλισμός μετρήσεων.

7. Έ λεγχος προϊόντων που δε συμμορφώνονται στις προδιαγραφές.

ο.Ο. Δ ιακ ίνηση , αποθήκευση, συσκευασϊα, παράδοση.

9. Έ λεγχος αποδεικτικώ ν στοιχείων.

10. Καταγραφή ποιότητας.

11. Προγράμματα εκπα ίδευσης προσωπικού σε θέματα ποιότητας.

12. Χρήση κατάλληλων στατιστικών μεθόδων.

13. Εσωτερ ικός έλεγχος ποιότητας.

14. Ανασκόπηση συμβολαίου.

15. Έ λεγχος παραγω γικής δ ιαδικασίας.

16. Έ λεγχος παραγωγής (τελικού προϊόντος).

17. Δ ιορθω τ ικές ενέργειες.

18. Δ ιάθεση προϊόντος.

19. Έ λεγχος σχεδ ίασης /ανάπτυξης προϊόντος.

20. Παροχή υπηρεσ ιών για εξυπηρέτηση πελατών.

21. Ο ικονομ ικά  μεγέθη, κόστος ποιότητας.

22. Ασφ άλεια , υπευθυνότητες.

Πίνακας 1. Στοιχεία Συστημάτων Ποιότητας ΙΞΟ 9001-9004.
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ΙΞΟ 9002: Συστήματα Ποιότητας-Μοντέλο για τη Δ ιασφ άλιση Ποιότητας στην 

Παραγωγή και Εγκατάσταση

Το μοντέλο αυτό είνα ι περισσότερο συμπαγές. Χρησ ιμοποιείτα ι όταν οι απαιτήσεις που 

αφορούν τα προϊόντα εκφράζονται σε σχέση με ένα ήδη κατασκευασμένο σχέδιο ή 

προδιαγραφή. Απαιτεί να παρουσιάζονται οι ικανότητες του προμηθευτή μόνο σε ότι 

αφορά την παραγωγή και την εγκατάσταση. Όλα τα στοιχεία συστήματος ποιότητας που 

εμφ ανίζοντα ι στο ΙΞΟ  9004 υπάρχουν και εδώ αλλά σε λ ιγότερο αυστηρή μορφή. 

Καλύπτει τα στοιχεία 1-18 του Π ίνακα 1. Οι περισσότερες π ιστοποιημένες Ελληνικές 

Επ ιχειρήσεις έχουν επ ιλέξε ι για την πιστοποίηση τους αυτό το πρότυπο.

ΙΞΟ 9003: Συστήματα Ποιότητας - Μοντέλο για τη Δ ιασφ άλιση Ποιότητας στην 

Τελική Επιθεώ ρηση και Δοκιμή

Το μοντέλο αυτό εφαρμόζεται σε περιπτώσεις όπου μπορούν να παρουσιασθούν 

ικανοποιητικά οι ικανότητες του προμηθευτή στην επ ιθεώρηση και τον έλεγχο του 

τελ ικού προϊόντος. Σ ε αυτό περιέχεται μόνο ένας μ ικρός αρ ιθμός από τα ποιοτικά 

στοιχεία του μοντέλου ΙΞΟ 9004 και σε χαμηλότερα επίπεδα αυστηρότητας σε σύγκριση 

με το προηγούμενο μοντέλο. Αφορά ως επί το πλείστον τη διασφάλιση της ποιότητας 

των δ ιαδ ικασ ιώ ν που λαμβάνουν χώρα στο εργαστήριο ποιοτικού ελέγχου της ετα ιρείας. 

Καλύπτει τα στοιχεία 1-12 του Πίνακα 1.

ΙΞΟ 9004: Δ ιοίκηση Ποιότητας και Στοιχεία Συστήματος Ποιότητας- 

Κατευθυντήριες Γραμμές

Αυτό το μοντέλο αποτελείτα ι από ένα πακέτο με 90 Στο ιχεία Συστήματος Ποιότητας τα 

οποία πρέπει να λαμβάνοντα ι υπόψη στο σχεδίασμά και την εφαρμογή ενός συστήματος 

ποιότητας. Εξετάζει κάθε μία από τ ις ευρύτερες κατηγορ ίες τω ν 22 στοιχείων ποιότητας 

(Π ίνακας 1) που αναφέρονται στο μοντέλο ΙΞΟ 9000 και επ ίσης τ ις προδ ιαγραφές του 

συστήματος. Συνοπτικά το ΙΞΟ 9004 περιέχει λεπτομερείς καταλόγους με τα στοιχεία 

που συνθέτουν το σύστημα δ ιασφάλισης της ποιότητας με αναφορά:

4  στις ευθύνες δ ιο ίκησης,

*4 στο μάρκετινγκ,

4- στη σχεδίαση,

■ 4 στις προμήθειες,

4  στην παράγωγη,

4  στις δ ιαδ ικασ ίες μέτρησης,
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*. στον έλεγχο  των υλικών,

¿> στη χρήση στατιστικών μεθόδων,

στην ασφάλεια των χώρων και του εξοπλισμού,

στην τεκμηρίωση των διαδικασιών για την παραγωγή προϊόντων και την 

εξυπηρέτηση των πελατών.

Ο κατασκευαστής χρειάζετα ι να κατανοήσει λεπτομερειακά κάθε λειτουργία (διαδικασία) 

για να μπορεί να επ ιλέξε ι τα κατάλληλα στοιχεία που απαιτούνται για κάθε βήμα της. Ο 

στόχος είνα ι η ελαχιστοποίηση του κόστους λειτουργίας του συστήματος και συγχρόνως 

η μεγιστοποίηση των κερδών το 150 9004 βοηθάει σε αυτόν τον τομέα δ ίνοντας τις 

κατευθυντήρ ιες γραμμές. Είναι μόνο για εσωτερική χρήση και δεν μπορεί να εφαρμοστεί 

σε συμβασ ιακές καταστάσεις (συμφωνίες μεταξύ προμηθευτή - πελάτη). Χρησιμοποιείτα ι 

κυρ ίως ω ς υπόβαθρο για την πλήρη ανάπτυξη του συστήματος δ ιο ίκησης ολ ικής 

ποιότητας.

Ανακεφ αλα ιώ νοντας μπορούμε να πούμε ότι η επ ιδ ιωκόμενη δ ιασφάλιση της ποιότητας 

μέσω αυτών των δ ιεθνών προτύπων παρέχεται με τον προσδιορισμό ενός γενικού 

μοντέλου, δηλαδή ενός καταλόγου των επιθυμητών δ ιαδ ικασ ιώ ν και ενεργειών, για το 

σύστημα ποιότητας που είναι ευρέως εφαρμοσμένο για προϊόντα ή υπηρεσίες. Η σχέση 

μεταξύ των προτύπων της σειράς 150 9000 παρουσιάζεται στο Σχήμα 2.

100 2

150 9003

Σχήμα 2: Σχέση μεταξύ των προτύπων της σειράς ΙβΟ 9000
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Είναι πολύ σημαντικό να σημειωθεί ότι τα πρότυπα της σειράς ISO  9000 περιέχουν 

γεν ικ ές  οδηγ ίες  γ ια την  πορεία που καλείται να ακολουθήσει μία επ ιχείρηση για την 

εγκαθ ίδρυση του συστήματος διασφάλισης της ποιότητας της και όχι εξειδ ικευμένες 

προδ ιαγραφές. Αυτό σημα ίνει ότι οι οδηγίες που δίνονται δεν αναφέρονται ξεχωριστά 

στα προϊόντα τω ν δ ιαφόρων β ιομηχανικώ ν κλάδων, αλλά μπορούν να εφαρμοστούν και 

να αποδώσουν οπουδήποτε, με δεδομένο φυσικά ότι υπάρχει σαφώς εκφρασμένη η 

βούληση και δέσμευση της ανώτατης διο ίκησης της επ ιχείρησης.

Ένα άλλο χαρακτηρ ιστ ικό  αυτών των προτύπων, γ ια το οποίο τους έχει γ ίνει κατά 

κα ιρούς κρ ιτ ική  από δ ιάφορους επώνυμους του χώρου της ποιότητας (π.χ. από τον Dr.

J. Juran), είνα ι ότι από τη φύση τους δεν παρέχουν τη δυνατότητα, μέσω

συγκεκρ ιμένω ν δ ιαδ ικασ ιώ ν, για τη μέτρηση του κόστους της έλλε ιψ ης ποιότητας καράτι-----

δεν υπόσχοντα ι συνεχή βελτίωση της. Η επ ιχείρηση λο ιπόν για να μπορέσει να 

δ ιαμορφώσει μία ανταγωνιστική πολιτική ποιότητας στο συνεχώς μεταβαλλόμενο 

περιβάλλον της, θα πρέπει να δημιουργήσει παράλληλα με το σύστημα διασφάλισης 

ποιότητας, ένα λειτουργ ικό πλαίσ ιο που να επ ιτρέπει, μέσω σαφώς καθορισμένων 

δ ιαδ ικασ ιώ ν, τον επαναπροσδιορ ισμό των στόχων ποιότητας και φυσικά τη διατήρηση 

της δυνατότητας ικανοπο ίησης τους.

2.3.3 Επιλογή του Ορθού Προτύπου

Ένα σημαντικό  και όχι εύκολο θέμα είνα ι η επ ιλογή του ορθού προτύπου από τη σειρά 

ISO 9000. Πώ ς όμω ς καθορίζονται τα κριτήρια εκείνα που θα επ ιτρέψουν μία επ ιχείρηση 

να προσεγγίσει μία υψηλή στάθμη όσον αφορά το σύστημα δ ιασφ άλισης ποιότητας. 

Γενικά δεν υπάρχει άμεση καθοδήγηση στο πρότυπο ISO 9000. Ένα αξιόλογο βοήθημα 

για την ορθή επ ιλογή του κατάλληλου προτύπου που θα κληθεί να εφαρμόσει μία 

επ ιχείρηση αποτελεί το Καναδικό πρότυπο συστημάτων δ ιασφ άλισης ποιότητας CSA  

Ζ2990 - 86, το οποίο προσφέρει καθοδήγηση, μέσω τω ν παρακάτω  συντελεστών 

αξιολόγησης:

4  Πολυπλοκότητα δ ιαδ ικασ ίας σχεδιασμού.

4. Ωριμότητα σχεδιασμού.

Πολυπλοκότητα παραγω γικής διαδικασίας.

4  Χαρακτηρ ιστικά προϊόντος ή υπηρεσίας.

4· Ασφ άλεια .

4  Ο ικονομ ικά  μεγέθη.
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Κάθε συντελεστής αξ ιολόγησης διαβαθμίζεται. Οι δ ιαβαθμ ίσεις αυτές βοηθούν στον 

προσδιορ ισμό ενός ορθού προγράμματος δ ιασφ άλισης ποιότητας. Οι συντελεστές 

πα ίρνουν τ ιμ ές  από 0 έω ς 4 ανάλογα με την εκάστοτε περίπτωση.

2.3.4 Πλεονεκτήματα -  Μειονεκτήματα / Δυσκολίες Εφαρμογής

Η σειρά ΙΞΟ  9000  είνα ι ένα είδος προτύπου - προδιαγραφής. Έτσι, έχει τόσο τα 

πλεονεκτήματα όσο και τα μειονεκτήματα που γεν ικά  έχουν τα εγχειρ ίδ ια  

προδιαγραφών.

Τα πλεονεκτήματα που θα έχει η εφαρμογή της σε μία επ ιχε ίρηση, χωρίζοντα ι σε 

εσωτερικά και εξωτερικά Και είναι τα παρακάτω:

Εσωτερικά πλεονεκτήματα:

4  Ε ίνα ι μία καινούργια μέθοδος δ ιο ίκησης επ ιχε ιρήσεω ν με την οποία 

βελτιώνετα ι η ανταγωνιστικότητα χω ρ ίς  να Χρειάζετα ι να γ ίνουν  πρόσθετες 

επ ενδύσε ις  στον τεχνολογ ικό  εξοπλισμό.

4  Εκσυγχρον ίζε ι την εσωτερική οργάνωση και λειτουργία της επ ιχε ίρησης, 

σύμφωνα με τ ις  σύγχρονες αντιλήψεις.

4  Βοηθάει στην αποσαφήνιση και τον καθορισμό τω ν ευθυνώ ν και των 

λε ιτουργ ικώ ν  κανόνων, μειώνοντας στο ελάχιστο τον αυτοσχεδ ιασμό από 

μέρους των εργαζομένων.

4  Παρέχει σαφείς και καθαρές οδηγίες σε όλο το προσωπικό της επ ιχε ίρησης, 

μέσω προσεκτικά τεκμηριωμένων δ ιαδ ικασ ιών. Έτσι, δ ιασφαλίζετα ι η 

ομο ιόμορφη και επαρκής επ ικο ινωνία και ο αποτελεσματικός έλεγχος όλων 

τω ν δ ιαδ ικασ ιώ ν, ακόμη και σε περιπτώσεις μετακίνησης του προσωπικού σε 

δ ιαφ ορετικές θέσεις εργασ ίας ή σε περ ιπτώσεις πρόσληψης νέω ν 

εργαζομένω ν.

4  Προσφέρει μία ορθολογική και συστηματική προσέγγιση στην επ ιμόρφωση 

και εκπα ίδευση του προσωπικού όλων των βαθμιδών,

4  Το ανώτερο και ανώτατο προσωπικό αποκτά τώρα περισσότερη ελευθερ ία για 

να ασχοληθεί με σημαντικά τεχνολογικά και ερευνητικά ζητήματα, αφού τα 

συνηθ ισμένα προβλήματα ανατίθενται πια στο κατώτερο προσωπικό.

4  Η ευα ισθησία του προσωπικού σε θέματα ποιότητας αυξάνεται. Τώρα όλοι 

μαζί δουλεύουν με κοινό όραμα την πλήρη ικανοποίηση του πελάτη με το 

μ ικρότερο δυνατό κόστος για την επ ιχείρηση.

4  Οι σχέσεις μεταξύ των δ ιαφορετικών τμημάτων βελτιώνοντα ι με την 

αποσαφήνιση των αόριστων δ ιατμηματικών καθηκόντω ν και ευθυνών.
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Επιπρόσθετα, βελτιώνονται τόσο οι σχέσεις μεταξύ τω ν εργαζομένω ν και της 

δ ιο ίκησης, όσο οι σχέσεις μεταξύ των ίδ ιων των εργαζομένω ν αφού όλες 

τώρα πια είνα ι πλήρως καθορισμένες και τεκμηριω μένες.

■ 4 Η συστηματική προσέγγιση στις εργασ ιακές λε ιτουργ ίες και η επαρκώ ς 

καθορισμένη και εκσυγχρονισμένη σύνδεση τω ν δ ιαφόρω ν λειτουργ ιώ ν, έχει 

σαν άμεσο αποτέλεσμα την αύξηση της παραγω γικότητας τω ν εργαζομένων.

*4 Οι συχνές, περιοδικές επ ιθεωρήσεις (ανασκοπήσεις) του συστήματος 

ποιότητας, εξαλείψουν τ ις ελλείψ εις, τα ελαττώματα και τ ις  δραστηριότητες 

που δεν προσφέρουν προστιθέμενη αξία, συνεισφ έροντας κατ' αυτόν τον 

τρόπο στη συνεχή βελτίωση και τη μείωση του λειτουργ ικού  κόστους. Ό λες 

οι γραπτές δ ιαδ ικασ ίες εξετάζονται συνεχώ ς όσον αφορά— την

αποτελεσματικότητα τους και επανασχεδ ιάζοντα ι όποτε αυτό κρίνεται 

απαραίτητο.

4- Εμφ ανίζετα ι σαφής μείωση της αστάθειας και βελτίωση της ποιότητας των 

προ ϊόντω ν ή των υπηρεσιών. Όταν Τυποποιούντα ι οι δ ιαδ ικασ ίες παραγω γής 

είνα ι επόμενο να τυποποιηθούν και τα προϊόντα που αυτές παράγουν.

4  Εμφανίζετα ι σαφής μείωση των ελαττωματικών, τω ν επανακατεργασ ιώ ν και 

τω ν επ ιστροφών με αποτέλεσμα τη μείωση του κόστους της ποιότητας.

4  Η δ ιατήρηση αρχείων στα οποία καταγράφονται όλες οι μετρήσεις τω ν 

παραμέτρων που σχετίζονται με την ποιότητα, σύμφωνα με

προδ ιαγεγραμμένες δ ιαδικασίες, είνα ι ένα πολύ χρήσ ιμο εργαλείο  στα Χέρια 

της δ ιο ίκησης, όσον αφορά την αν ίχνευση τω ν τυχόν προβλημάτω ν και τ ις  

αποφ άσεις για μελλοντικές επενδύσεις. Ό λες οι αποφάσεις βασίζονται πια σε 

τεκμηρ ιω μένα πραγματικά στοιχεία και όχι στο ένστικτο της δ ιο ίκησης.

4  Η μ ικρή χρον ική περίοδος για την οποία το π ιστοποιητικό ισχύει και οι συχνές 

επ ιθεω ρήσεις του φορέα π ιστοποίησης, υποχρεώ νουν την  κάθε

πιστοποιημένη επ ιχείρηση να διατηρήσει και να αναπτύξει το δικό της 

σύστημα ποιότητας. Σε αντίθετη περίπτωση υπάρχει κ ίνδυνος χαλάρω σης και 

α να π οτελεσμ ατι κότητα ς .

4  Η εφ αρμογή της σειράς 150 9000 είνα ι το ορθολογ ικότερο και σταθερότερο 

υπόβαθρο για κάθε επιχείρηση που έχει σαν στόχο να προχωρήσει στην 

ανάπτυξη ενός συστήματος Ολικού Ποιοτικού Ελέγχου.

4  Προωθείτα ι η ομαδική εργασία και η διατμηματική συνεργασ ία με αποτέλεσμα 

την πλήρη ικανοποίηση των εσωτερικών πελατών (εργαζόμενο ι της 

επ ιχε ίρησης).
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Εξωτερικά πλεονεκτήματα

4  Παρέχει ικανοποίηση της ζήτησης ή π ίεσης της αγοράς.

'4 Η σταθερή ποιότητα δημ ιουργεί ικανοπο ιημένους και έλκει νέους πελάτες.

*4 Προσφέρει ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα.

4- Βελτ ιώ νει την  αξιοπιστία, τη φήμη και την εμπιστοσύνη στα προϊόντα της 

επ ιχε ίρησης.

4  Δ ιευκολύνε ι και απλοποιεί τ ις σχέσεις προμηθευτή - πελάτη.

4  Ελαχιστοπο ιε ί ή εξαλείψει τ ις  απορρ ίψ ε ις των προϊόντων της από τους 

πελάτες.

4  Ενοπο ιε ί τα διάφορα κριτήρια αξιολόγησης της από τους πελάτες-τηςτ-αφού- 

με δεδομένη την πιστοποίηση μία απλή επ ιθεώρηση είνα ι αρκετή για να 

επ ιβεβα ιώ σει τη συμμόρφωση της παραγω γικής δ ιαδ ικασ ίας με τ ις  

υπάρχουσες προδιαγραφές. Επομένως ελαχιστοποιούντα ι οι περιττοί και 

χρονοβόρο ι έλεγχοι.

4  Δ ίνε ι τη δυνατότητα καλύτερης και ευκολότερης αξ ιολόγησης των 

προμηθευτών λόγω  της ύπαρξης σαφών και εξε ιδ ικευμένω ν κρ ιτηρίων 

αξ ιολόγησης.

4  Μειώνει το κόστος ελέγχου των ε ισερχόμενω ν υλικών.

4  Υποστηρ ίζε ι και διευκολύνει τις εξαγω γές όπου αυτές υπάρχουν και βοηθά 

γεν ικά  στη διείσδυση σε νέες αγορές και σε αύξηση του μεριδ ίου της αγοράς.

4  Δημ ιουργε ί ένα πακέτο ομοιόμορφων και συνεπών (σταθερών) δ ιαδ ικασ ιώ ν 

λε ιτουργ ίας, στοιχείων και απαιτήσεων ποιότητας που εφαρμόζοντα ι 

παγκοσμίως.

4  Παρέχει μια βάση για το σχεδίασμά, την αξιολόγηση, την  εξακρ ίβωση και την 

πιστοποίηση ενός συστήματος διο ίκησης / δ ιασφ άλισης της ποιότητας.

4  Με ευρεία υιοθέτηση της θα δημ ιουργηθεί μία κο ινή γλώσσα στο δ ιεθνές 

εμπόριο σε σχέση με τ ις αρχές της δ ιασφ άλισης ποιότητας.

4?. Προσφέρει ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα σε σχέση με τ ις  επ ιχε ιρήσεις 

που δεν έχουν πιστοποιηθεί.

Τα μειονεκτήματα και οι δυσκολίες που θα έχει η εφαρμογή της σε μία επ ιχείρηση 

είναι τα παρακάτω:

4  Απα ιτε ί εκτεταμένες επενδύσεις σε δ ιαρκή προγράμματα εκπα ίδευσης των 

εργαζομένω ν στην εφαρμογή τέτοιων συστημάτων.

4  Δημ ιουργε ί υπερβολική γραφειοκρατία.
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4- Απα ιτε ί σημαντικές επενδύσεις και κατανάλωση πολλώ ν ανθρω ποω ρών για 

την προετοιμασ ία για πιστοποίηση.

■ 4 Δ εν  εγγυάται βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων ή τω ν υπηρεσιών.

4  Προκαλεί αντίδραση των στελεχών και τω ν εργαζομένω ν στις απότομες 

αλλαγές (ιδ ιαίτερα των στελεχών του μεσαίου δ ιευθυντικού επ ιπέδου).

4  Η μορφοποίηση των γραπτών δ ιαδ ικασ ιώ ν παρουσιάζει σημαντικές

δυσκολίες.

4  Στα πρώτα στάδια δημ ιουργίας του συστήματος απαιτείται πολύ δουλειά από 

όλους κάτι που δημιουργεί πο ικ ίλες αντ ιδράσεις τόσο από τους εργαζομένους 

όσο και από τα επαγγελματικά τους σωματεία.

4  Συνήθω ς προκύπτουν σημαντικές δ ιαφ ω νίες και προβλήματα μεταξύ~αυτών 

που σχεδ ιάζουν τα διάφορα έντυπα και αυτών που καλούνται να τα 

συμπληρώσουν.

4- Ό ταν κατά την προεργασία για την εισαγωγή του συστήματος

ανακαλύπτοντα ι τα τυχόν μεγάλα προβλήματα της επ ιχε ίρησης, πολλοί είνα ι 

αυτοί που κυριεύοντα ι από πανικό και απογοήτευση.

4  Παρουσ ιάζονται σημαντικές δυσκολίες στην αλλαγή νοοτροπ ίας των

υπευθύνω ν της επ ιχε ίρησης σε δ ιάφορα Ζωτικά θέματα, όπω ς αυτό της 

μετάβασης από τον «φθηνότερο» στον «καλύτερο» ή «καταλληλότερο» 

προμηθευτή

4  Σ ε  μερ ικές Χώ ρες (όπως και στην Ελλάδα) δεν υπάρχουν αρκετοί και

πεπειραμένο ι εσωτερικοί ελεγκτές ποιότητας. Αυτό είνα ι πολύ σημαντικό 

πρόβλημα αν σκεφθεί κανείς τη σπουδαιότητα της εσω τερ ικής επ ιθεώρησης 

της ποιότητας.

4  Τ έλος υπάρχει σημαντικό πρόβλημα όσον αφορά την επ ιλογή του

κατάλληλου για τ ις ανάγκες της επ ιχε ίρησης φορέα π ιστοποίησης. Σήμερα, 

υπάρχει ένα ς μεγάλος αριθμός τέτο ιω ν φορέων και η κάθε επ ιχε ίρηση 

καλείτα ι να επ ιλέξει τον καταλληλότερο για τ ις  ε ιδ ικές δεδομένες ανάγκες 

της, τον  πιο αξιόπιστο και αυτόν με τη δ ιεθνή αναγνώρ ιση και εμπειρ ία.

2.4 Φ άσεις για  την Πιστοποίηση του Συστήματος Ποιότητας

2.4.1 Α πόφ αση/ Δέσμευση της Ανώτατης Δ ιο ίκηση ς

Η βασικότερη προϋπόθεση για την επ ιτυχία οπο ιουδήποτε στόχου σε μία επ ιχε ίρηση 

είναι η δέσμευση, ω ς προς αυτόν, της ανώτατης δ ιο ίκησης. Έτσι και στην περίπτωση 

Της προετο ιμασ ίας γ ια πιστοποίηση ο βασικός παράγοντας επ ιτυχ ίας είνα ι η συνειδητή
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και έμπρακτη δέσμευση της ανώτατης δ ιο ίκησης γ ια  στήριξη ολόκληρης της 

προσπάθειας. Προσπάθεια εγκαθ ίδρυσης συστήματος δ ιασφ άλισης ποιότητας χω ρ ίς  αυτή 

την προϋπόθεση ε ίνα ι από την αρχή καταδικασμένη σε αποτυχία.

Πριν οι δ ιο ικούντες δεσμευθούν πρέπει να κατανοήσουν πλήρω ς το γ ιατί η πιστοποίηση 

κατά ΙΞΟ  9000  ε ίνα ι απαραίτητη για την εταιρεία τους. Αυτό μπορεί να επ ιτευχθεί με τη 

βραχυχρόν ια  εκπα ίδευση τους σε αυτόν τον τομέα από έμπειρο σύμβουλο πιστοποίησης. 

Το πρόγραμμα αυτό πρέπει να το παρακολουθήσουν όλοι οι δ ιευθυντές των επ ιμέρους 

τμημάτων συμπερ ιλαμβανομένου και του διευθύνοντα συμβούλου και του προσωπικού 

που συνδέετα ι άμεσα με αυτόν.

Από τη στιγμή που η Ανώτατη Δ ιο ίκηση αποφασίσει την πιστοποίηση Της ετα ιρ ίας πρέπει 

να αναπτύξει το κατάλληλο στρατηγικό σχεδίασμά για την εφαρμογή του πρΌτύττσυ~Τ§θ- 

9000. Ο σχεδ ιασμός αυτός θα πρέπει να περιλαμβάνει το πεδίο της πιστοποίησης, την 

αρχική αξ ιολόγηση του οργανισμού, τ ις  βασ ικές απα ιτήσεις του συστήματος και ένα 

προσωρινό χρονοδ ιάγραμμα.

2.4.2 Επιλογή και Εκπαίδευση του Εκπροσώπου της Διοίκησης και της 
Συντονιστικής Ομάδας (Επιτροπής)

Στη φάση αυτή η διο ίκηση καλείται να δημ ιουργήσει μία υποδομή η οποία θα 

αποτελείται από ένα μόνιμο εκπρόσωπο της και μία συντονιστική επ ιτροπή με μέλη που 

θα προέρχοντα ι από όλα τα τμήματα της εταιρείας.

Ο εκπρόσωπος της δ ιο ίκησης θα είναι υπεύθυνος για το συντονιστής της όλης 

προσπάθειας μέχρι την τελική πιστοποίηση και επ ίσης θα αποτελεί το σύνδεσμο της 

συντονιστικής επ ιτροπής με την ανώτατη διοίκηση.

Η συντονιστική επ ιτροπή θα απαρτίζεται από έμπειρα στελέχη, ανώτερους υπαλλήλους ή 

και εργοδηγούς και μετά τη συγκρότηση της θα εκπα ιδευθεί εκτενώς σε θέματα 

ποιοτικού ελέγχου και διασφάλισης ποιότητας. Συνήθως, τα μέλη της είνα ι 4-6 αλλά 

όταν οι περ ιστάσεις το απαιτούν είναι δυνατό να χρησ ιμοπο ιηθούν και άλλοι 

εργαζόμενοι.

Πρέπει να σημειωθεί ότι τόσο για τη θέση του συντονιστή, όσο και για αυτή του μέλους 

της συντονιστ ικής επ ιτροπής, είναι καλό να επ ιλέγοντα ι άτομα που εκτός από το σχετικό 

γνωστικό και εμπε ιρ ικό  υπόβαθρο διαθέτουν και έμφυτη ικανότητα εύκολης και 

αποτελεσματικής επ ικο ινω νίας.
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2.4.3 Εφαρμογή Εσωτερικών Ανασκοπήσεων (Επιθεωρήσεων) Ποιότητας (internal
quality audits)

Για να γ ίνε ι δυνατή η σωστή παρακολούθηση της πορείας της προετο ιμασ ίας για την 

πιστοποίηση καθορίζετα ι ένα σημείο εκκ ίνησης της προσπάθειας, μετά από το οποίο θα 

παρακολουθείτα ι συνεχώ ς η πρόοδος της. Η απαίτηση τω ν προτύπων της σειράς ISO 

9000 είνα ι η δημ ιουργία ενός εύχρηστου και αποτελεσματικού συστήματος 

παρακολούθησης (aud it), το οποίο θα πραγματοποιείτα ι από εκπα ιδευμένους έμπειρους 

ελεγκτές (in terna l qua lity  auditors). Εδώ υπάρχει γ ια  ευνόητους λόγους η απαίτηση ο 

ελεγκτής κάθε τμήματος να είναι ανεξάρτητος από αυτό.

Η αρχ ική ανασκόπηση περιλαμβάνει τη διαγνωστική μελέτη, δηλαδή την “πλήρη- κατ ~ 

ειλ ικρ ινή  αποτύπωση της υπάρχουσας κατάστασης του συστήματος ποιότητας της 

ετα ιρείας και την επακολουθούσα σύγκριση τω ν χαρακτηρ ιστ ικώ ν του με τ ις  απαιτήσεις 

του επ ιλεγμένου προτύπου. Η σύγκριση αυτή είνα ι πολύ σημαντική γ ιατί θα αποτελέσει 

τη βάση πάνω στην οποία θα στηριχθούν ο εκπρόσωπος της δ ιο ίκησης και η 

συντονιστική επ ιτροπή για να συντάξουν το σχέδ ιο αναπροσαρμογής και 

αναδ ιάρθρω σης του υπάρχοντος συστήματος ποιότητας.

2.4.4 Προσπάθειες Τεκμηρίωσης

Με τη βοήθεια τω ν εσωτερ ικών ανασκοπήσεων γ ίνετα ι δυνατή η αναγνώ ρ ιση  όλω ν των 

περιοχών που χρε ιά ζοντα ι βελτιώσεις ή τεκμηρίωση.

Οι απα ιτούμενες δ ιορθω τικές ενέργειες και οι προσπάθειες για τη δημ ιουργία εγγράφου 

συστήματος ποιότητας είναι το πιο χρονοβόρο κομμάτι του συνόλου της πορείας γ ια  την 

πιστοποίηση και σύμφωνα με τη διεθνή εμπειρία μπορεί να διαρκέσει από 8 έω ς και 12 

μήνες.

Με το τέλος αυτού του σταδίου θα έχει δημ ιουργηθεί και η αρχική μορφή του 

εγχειρ ιδ ίου  δ ιασφ άλ ισης ποιότητας που όπως θα παρουσιαστεί στο Κεφάλα ιο 5, αποτελεί 

την καρδιά του συστήματος διασφάλισης ποιότητας.

2.4.5 Επιλογή του Φορέα Πιστοποίησης

Στη φάση αυτή κρίνετα ι σκόπιμο να γίνει αρχικά η επ ιλογή και κατόπ ιν μία πρώτη 

επαφή με το φορέα πιστοποίησης. Για την επ ιλογή επ ιχείρηση μπορεί να χρησ ιμοποιήσει 

ένα μεγάλο αριθμό κρ ιτηρίων από τα οποία όμως δεν πρέπει να παραλείψ ει τα 

παρακάτω:

4- η δ ιεθνής αναγνώριση και αξιοπιστία,

4  η πιστοποίηση σύμφωνα με τα υπάρχοντα για τους φ ορείς ειδ ικά πρότυπα,
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4- η εμπειρ ία ,

4  τα προσόντα και οι ικανότητες των στελεχών,

*4 η τυχόν εξειδ ίκευση σε συγκεκρ ιμένες γραμμές παραγωγής.

Η αρχ ική  επ ίσκεψ η, που τυπικά διαρκεί περίπου μισή ημέρα, δ ίνει τη δυνατότητα 

στο φορέα να σχηματίσει μία πρώτη εικόνα για την εταιρεία έτσι ώστε να μπορέσει να 

δημ ιουργήσει ένα πλάνο για τ ις  πληροφορίες που απαιτούντα ι γ ια  την αξιολόγηση. Ε ίναι 

δεδομένο ότι οι πρακτικές και οι δ ιαδ ικασ ίες που εφαρμόζουν οι δ ιάφοροι φ ορείς 

δ ιαφέρουν σημαντικά μεταξύ τους και γ ια  αυτό το λόγο είνα ι καλό να χρησ ιμοποιηθεί 

αυτή η πρώτη συνάντηση για την κατανόηση τους από τα στελέχη της επ ιχείρησης.

2.4.6 Τεκμηρίωση και Εφαρμογή των Διαδικασιών

Από ένα σημείο και πέρα, οι προσπάθειες τεκμηρίω σης, θα αρχίσουν να αποδίδουν 

καθώς προσαρμόζετα ι και σταθεροποιείται το σύστημα ποιότητας. Κατά την περίοδο που 

η εργασία για την  τεκμηρίωση και την εφαρμογή βελτιωμένων δ ιαδ ικασ ιώ ν συνεχ ίζετα ι, 

η ανασκόπηση (επ ιθεώρηση) επ ίσης συνεχ ίζετα ι και το εγχειρ ίδ ιο  ποιότητας 

τελειοπο ιε ίτα ι.

Σε ορ ισμένο χρον ικό  σημείο πριν από την τελ ική  αξιολόγηση πρέπει να γ ίνετα ι 

τουλάχιστον μία δ ιο ικητική  επιθεώρηση. Αυτή η επ ιθεώρηση πρέπει να ελέγχει 

ορ ισμένους δε ίκτες «κλειδ ιά» για την αποτελεσματικότητα του συστήματος, όπως οι 

παρακάτω:

4· Οι τάσεις που επ ικρατούν στην ποιότητα του προϊόντος,

4  Οι πληροφορ ίες από τους πελάτες.

4  Η υπάρχουσα κατάσταση των εργασ ιών (projects) που σχετίζοντα ι άμεσα με 

την ποιότητα.

4  Ά λλες  πληροφορίες σχετικές με την επ ιχείρηση.

Από τη στιγμή που το σύστημα ποιότητας έχει κατά 70-80%  ολοκληρω θεί και βρίσκεται 

σε λειτουργ ία  το λ ιγότερο για έξι εβδομάδες, πρέπει να γ ίνει η προετοιμασία για την 

προ-αξιολόγηση από το φορέα πιστοποίησης ή κάποιον άλλο οργανισμό επ ιθεώρησης.

2.4.7 Προ - Αξιολόγηση

Η προ-αξιολόγηση είνα ι βασικά η τελευταία πρόβα πριν την επίσημη τελική αξιολόγηση. 

Στην πραγματικότητα είναι προαιρετική, αλλά πολλές επ ιχε ιρήσεις τη θεωρούν πολύτιμη 

για τον εντοπ ισμό τω ν αδυναμ ιών που δεν εξαλείφ θηκαν από τη μέχρι τώρα εργασία,



Κατά τη δ ιάρκε ια  της προ-αξιολόγησης οι επ ιθεωρητές του φορέα πιστοποίησης, 

ελέγχουν τη συμμόρφωση του εγχειρ ιδ ίου ποιότητας με το τεκμηρ ιω μένο σύστημα, 

δηλαδή ελέγχουν  αν εφαρμόζονται αυτά που έχουν γραφτεί (τεκμηριωθεί). Η Χρονική 

δ ιάρκεια της προ-αξιολόγησης ποικίλει ανάλογα με την επ ιχείρηση και τ ις δ ιαδ ικασ ίες 

που ακολουθούν οι αξιολογητές. Τα αποτελέσματα αυτής της εργασ ίας δ ιατίθεντα ι στους 

υπεύθυνους της ετα ιρείας πριν φύγουν από τη μονάδα οι αξιολογητές.

Ό λες οι ελλε ίψ ε ις  που τυχόν βρεθούν θα πρέπει να απαλειφ τούν με εφαρμογή των 

κατάλληλω ν δ ιορθω τικώ ν ενεργειών, πριν από το χρόνο της τελ ικής αξιολόγησης.

Ό πω ς αναφ έρθηκε και παραπάνω, οι αξιολογητές δεν είνα ι απαραίτητο να προέρχονται 

από το φορέα που θα κάνει την τελική αξιολόγηση. II επ ιχε ίρηση μπορεί να επ ιλέξει 

οποιαδήποτε συμβουλευτική σε θέματα π ιστοποίησης εταιρεία, επ ιτυγχάνοντας- έτσ ι7 

τόσο την ουδετερότητα του αξιολογητή, όσο και την παροχή των συμβουλώ ν για τυχόν 

δ ιορθω τικές ενέργε ιες που πρέπει να γ ίνουν στα πλαίσια της καλύτερης δυνατής 

συμμόρφωσης του συστήματος ποιότητας με τ ις απα ιτήσεις του επ ιλεγμένου προτύπου.

2.4.8 Τελική Αξιολόγηση

Η αξιολόγηση π ιστοποίησης γ ίνετα ι από τον επ ιλεγμένο φορέα, αρκετούς μήνες μετά τη 

χρον ική  στιγμή κατά την οποία το σύστημα τεκμηριώ θηκε και εφαρμόστηκε. Το γεγονός 

αυτό επ ιτρέπει στο φορέα αξιολόγησης να βρει αντ ικε ιμ εν ικές αποδείξε ις γ ια  το αν οι 

δ ιαδ ικασ ίες που εφαρμόζει η επ ιχείρηση συμμορφώνονται με τ ις  απα ιτήσεις του 

προτύπου που επ ιλέχθηκε από τη σειρά ΙΞΟ 9000.

Η αξιολόγηση π ιστοποίησης ακολουθεί την ίδια διαδικασία με την προ -αξιολόγηση 

δηλαδή, γ ίνετα ι μια αρχική συνάντηση, ακολουθεί η περίοδος αξ ιολόγησης και η τελ ική  

συνάντηση. Το αποτέλεσμα της αξιολόγησης διατίθεται στην επ ιχε ίρηση πρ ιν  να φ ύγουν 

οι αξ ιολογητές από τ ις  εγκαταστάσεις της.

2.4.9 Πιστοποίηση 

Χρονοδ ιάγραμμα

1. Απόφαση /  Δέσμευση της Ανωτ. Δ ιο ίκησης •4 Ανάπτυξη Στρατηγ ικού Σχεδ ίου

2. Επ ιλογή και εκπα ίδευση εκπροσώπου 
Δ ιο ίκησης και συντονιστικής ομάδας

4  Ενημέρωση εργαζομένω ν 
4  Ορισμός και εκπα ίδευση ομάδων 

εσω τερ ικής ανασκόπησης
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3. Έ ναρξη  εσω τερ ικής ανασκόπησης

4  Πρώτος γύρος εσωτερ ικών 
ανασκοπήσεων 

4- Καθορισμός βελτίωσης 
*  Ορισμός ομάδων τεκμηρίω σης

4. Προσπάθειες τεκμηρίωσης

-4 Ανάλυση Δ ιαδ ικασ ιώ ν λειτουργ ίας 
4- Έγκρ ιση δ ιαδ ικασ ιώ ν 
4- Δημιουργία  αρχικού εγχειρ ιδ ίου 

ποιότητας
4. Εφαρμογή δ ιαδ ικασ ιώ ν και 

οδηγιών
4  Συνέχιση εσωτερ ικών 

ανασκοπήσεων

5. Επ ιλογή φορέα π ιστοποίησης 4  Αρχ ικές επαφές

6.
Τεκμηρ ίω ση και εφαρμογή των 
δ ιαδ ικασ ιώ ν

4  Ανασκόπηση και έγκρ ιση του 
εγχειρ ιδ ίου  ποιότητας 

4  Συνέχ ιση τω ν εσωτερ ικών 
ανασκοπήσεων

4  Ανασκόπηση από τη Δ ιο ίκηση

7. Προ-αξιολόγηση

4  Δ ιόρθωση ελλείψ εω ν 
4  Ανασκόπηση από τη Δ ιο ίκηση 
4  Τεκμηρίωση και εφαρμογή όλων 

των δ ιαδ ικασ ιώ ν

8. Τελ ική  αξιολόγηση 4  Δ ιόρθωση ελλε ίψ εω ν

9. Π ιστοποίηση

4  Συνεχής βελτίωση του 
συστήματος

4  Συνεχε ίς  εσω τερ ικές
ανασκοπήσεις, δ ιορθωτικές 
ενέργειες, δ ιο ικητ ικές 
ανασκοπήσεις και επ ιθεωρήσεις 
επ ιτήρησης.

2.5 Εγχειρίδ ιο  Δ ιασφ άλισης Ποιότητας

Το εγχε ιρ ίδ ιο  δ ιασφ άλισης της ποιότητας αποτελεί την «καρδιά» του συστήματος 

δ ιασφ άλισης της ποιότητας. Αυτό είνα ι που στην πραγματικότητα καθορίζε ι τη γεν ική  

πολιτική ποιότητας και τ ις  δ ιαδ ικασ ίες που ακολουθούντα ι από την  επ ιχε ίρηση. Η λέξη 

γεν ική  είνα ι πολύ σημαντική. Το εγχειρ ίδ ιο ποιότητας είνα ι συνήθως η πρώτη ένδειξη  

που ο μ ελλοντ ικός πελάτης παίρνει γ ια την προσέγγιση της επ ιχε ίρησης στη δ ιασφάλιση
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ποιότητας. Είναι στην ουσία το έγγραφο που απεικονίζει τις προθέσεις της επιχείρησης. 

Γενικά πρέπει να περιέχει τα παρακάτω στοιχεία:

*■ Δήλωση της πολιτικής της εταιρείας, αρμοδιότητες και υπευθυνότητες.

1 Διάρθρωση του οργανισμού.

Α* Περίγραμμα των στοιχείων του συστήματος ποιότητας.

Α- Κατάλογο των διαδικασιών.

Ωστόσο, δεν πρέπει να περιγράφει λεπτομερειακά τις διάφορες διαδικασίες, γιατί κάτι 

τέτοιο θα απαιτούσε μεγάλο κόστος για τη δημιουργία του και επίσης θα δημιουργούσε  

μεγάλο πρόβλημα στον περιοδικό εκσυγχρονισμό του. Οι διαδικασίες πρέπει να είναι 

δυνατό να τροποποιηθούν χωρίς να επηρεάζεται το γενικό περίγραμμα του εγχειριδίου 

και θα πρέπει να είναι διαθέσιμες για χρήση όποτε και όπου είναι απαραίτητο.

Αυτό που είναι σημαντικό, δεν είναι τόσο πολύ τι καλύπτει το εγχειρίδιο ποιότητας, αλλά 

ότι περιέχει όλες τις σχετικές πληροφορίες, με επαρκείς λεπτομέρειες ώστε να μπορεί να 

καλύψει όλες τις απαιτήσεις για τον καθορισμό των ουσιωδών λειτουργικών διαδικασιών 

και ευθυνών.

Από αυτή την άποψη, το εγχειρίδιο ποιότητας πρέπει να περιέχει ειδικότερα τα 

συστατικά που παρουσιάζονται στο Σχήμα 3.

ΠΟΙΟΤΙΚΟΣ
ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ

ΕΠΙΒΕΒΑΙΩΣΗ
ΣΧΕΔΙΟΥ

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ
ΠΕΛΑΓΩΝ

ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΕΓΧΕΙΡΙΔΙΟ
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΕΙΔΙΚΕΣ
ΣΠΟΥΔΕΣ

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

ΕΛΕΓΧΟΣ
ΕΡΓΑΣΤΑΣΙΟΥ

ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗ 
ΚΑΙ ΑΝΑΠΤΥΞΗ

ΔΙΟΙΚΗΣΗ 
ΠΡΟΙ ΡΑΜΜΑΤΟΣ 

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

Σχήμα 3: Ειδικά οτοιχεία του εγχειριδίου διασφάλισης της ποιότητας.
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Πέρα από το να είνα ι ένα ογκώδες βιβλίο το εγχειρ ίδ ιο  ποιότητας παρουσιάζει απλά και 

κατανοητά για τον καθένα, τ ις  δ ιαδ ικασίες που πρέπει να ακολουθηθούν, τ ις τυχόν 

παρακάμψεις που πρέπει να γ ίνουν σε ειδ ικές περιπτώσεις, τ ις εναλλακτικές μεθόδους 

παραγω γής και γεν ικά  την πιο σύντομη οδό προς την ποιότητα.

Η προετοιμασ ία του εγχειρ ιδ ίου  ποιότητας, μέσα στα πλαίσ ια του σχεδιασμού και της 

εγκαθ ίδρυσης του συστήματος ποιότητας, αποτελεί μία πολύ σημαντική διεργασία. Μέσα 

στο εγχε ιρ ίδ ιο  θα κωδικοπο ιηθούν οι διάφορες δ ιαδ ικαστικές Λεπτομέρειες όπως οι 

λε ιτουργ ικές δ ιαδ ικασ ίες, τα Χαρακτηριστικά προσόντα του ανθρώπινου δυναμ ικού και 

οι προδ ιαγραφές και ανοχές του προϊόντος. Τυπ ικές μορφές τέτο ιω ν εγχε ιρ ιδ ίω ν είναι:

Το εγχειρ ίδιο ποιότητας διαδικασιών. Αυτό περιέχει οδηγ ίες για τ ις 

δ ιαδ ικασ ίες απόθεσης των υλικών, για τη συμπλήρωση τω ν εγγράφω ν, γ ια τη 

διατήρηση των αρχείων, για τ ις επ ιθεωρήσεις μέτρησης και γ ια  τ ις δ ιαδ ικασ ίες 

κατάρτισης μελετών απόδοσης των διαδικασιών.

4- Το εγχειρ ίδιο εκπαίδευσης προσωπικού. Τα εγχειρ ίδ ια  αυτού του τύπου 

αποτελούν τη βάση για την αξιολόγηση της ποιότητας του προσωπικού και 

είνα ι χρήσ ιμα για την εκπαίδευση νέου προσωπικού και για επ ιθεωρήσεις από 

πεπειραμένους εργαζόμενους.

Είναι γεν ικά  παραδεκτό ότι το εγχειρ ίδ ιο  ποιότητας αποτελεί το παράθυρο προς την 

ποιότητα. Ε ίνα ι γ ια την  εταιρεία ότι είναι η βιτρίνα για ένα κατάστημα. Η βιτρίνα ενός 

καταστήματος έχει σαν στόχο να παρουσιάσει στον πελάτη τη φύση και την ποιότητα 

του εμπορεύματος, να τον κάνει να το εκτιμήσει και βέβαια να μπει μέσα και να το 

αγοράσει.

Κατά τον ίδ ιο τρόπο, το εγχειρ ίδ ιο  ποιότητας περιγράφει τ ις προθέσεις της ετα ιρείας 

όσον αφορά την ικανοποίηση του μελλοντικού πελάτη και όπως στην περίπτωση του 

εμπορικού καταστήματος τον προκαλεί να μπει μέσα για να βεβαιωθεί για τη δέσμευση 

της στην ποιότητα κι έτσι, να την προτιμήσει για τ ις  αγορές του.

Το εγχειρ ίδ ιο  ποιότητας επομένως, παρουσιάζει σε γεν ικ ές  γραμμές τ ις μεθόδους που 

χρησ ιμοποιούντα ι από μία εταιρεία για τη διασφάλιση της ποιότητας. Εκτός από την 

περιγραφή των δ ιαδ ικασ ιών που πρέπει να ακολουθεί κάθε τμήμα, καθορίζονται το 

«ποιος» , « πώ ς» , πότε», «πού» και π ιθανώς το «γιατί» κάθε δραστηριότητας.

Δεν υπάρχει κάποια καθορισμένη μορφή εγχειρ ιδ ίου. Η παρουσίαση του είνα ι θέμα 

προσωπικής επ ιλογής. Η διο ίκηση είναι αυτή που έχει τον πρώτο λόγο στην απόφαση αν 

ένα τέτοιο έγγραφ ο απαιτείται και γ ια  ποιο σκοπό.

Ο σκοπός που θα εξυπηρετείτα ι είναι καθοριστικός παράγοντας της μορφής του. Αν  το 

εγχειρ ίδ ιο  προορ ίζετα ι μόνο για εσωτερική χρήση δεν υπάρχει καμία αμφ ιβολία ότι θα
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έχει δ ιαφορετική μορφή από αυτό που χρησ ιμοποιείτα ι γ ια την πιστοποίηση. Οι φορείς 

π ιστοποίησης απα ιτούν την πλήρη συμμόρφωση του με τ ις  προδ ιαγραφές που τίθενται 

από το εκάστοτε πρότυπο.

Είναι πολύ σημαντικό, το εγχειρ ίδ ιο  να σχεδιάζεται έτσι ώστε να αναμορφώνεται εύκολα 

σύμφωνα με τ ις  σύγχρονες απαιτήσεις. Η μορφή που θα παρουσιαστεί εδώ είνα ι γεν ικά 

αποδεκτή σε όλο το εύρος του βιομηχανικού τομέα. Τα στοιχεία που είνα ι απαραίτητο να 

περιέχοντα ι σε αυτό περιγράφτηκαν σε τ ίτλους προηγουμένως. Γενικά προτείνεται να 

περ ιλαμβάνει τα παρακάτω τρία κεφάλαια:

4» Η πολ ιτ ική  ποιότητας της εταιρείας.

4  Το περίγραμμα των στοιχείων του συστήματος ποιότητας.

>4 Ο κατάλογος των διαδικασιών.

Ας δούμε όμω ς τώρα αναλυτικότερα τα παραπάνω κεφάλαια:

2.5.1 Η  Πολ ιτ ική  Ποιότητας της Ετα ιρείας

Το κεφάλα ιο αυτό πρέπει να αφ ιερωθεί ολοκληρωτικά στη δέσμευση της ετα ιρε ίας στην 

ποιότητα και να περ ιέχει τα παρακάτω:

4  Δήλω ση της πολιτικής της εταιρείας. Σε μία εταιρεία ευα ισθητοποιημένη 

στο θέμα της ποιότητας, ο Δ ιευθύνω ν Σύμβουλος και ο Δ ιευθυντής 

Δ ιασφ άλ ισης της Ποιότητας πρέπει να είναι εφευρετικοί στην ανάπτυξη και 

εφ αρμογή του συστήματος ποιότητας, είνα ι δηλαδή απαραίτητο, να έχουν 

πλήρω ς εξο ικειωθεί με όλα τα περιεχόμενα του. Με δεδομένο λο ιπόν ότι ο 

Δ ιευθύνω ν Σύμβουλος έχει δεσμευθεί, δεν πρέπει να έχει κανένα δισταγμό ή 

ενδο ιασμό να προσυπογράψει τη δήλωση πρόθεσης της ετα ιρείας. Αυτή η 

δήλωση πρόθεσης είναι γενικά γνωστή και ως δήλωση πολ ιτ ικής της 

ετα ιρείας. Για παράδειγμα, το πρότυπο ΙΞΟ 9001 απαιτεί:

«η δ ιο ίκηση της εταιρείας οφείλει να καθορίσει και να τεκμηριώσει την 

πολ ιτ ική  της, τους στόχους της και τη δέσμευση της στην ποιότητα. Επίσης 

πρέπει να διασφαλίζει ότι αυτή η πολιτική είναι κατανοητή, εφαρμόζετα ι και 

συντηρείτα ι σε όλα τα επίπεδα του οργανισμού».

Αυτό σημα ίνει ότι η διοίκηση πρέπει να αναπτύξει και να καθορίσει την 

πολ ιτ ική  της και τη δέσμευση της σ' αυτήν σε μία γραπτή δήλωση. Αυτή η 

δήλωση θα δημοσιοποιηθεί και θα είναι δ ιαθέσιμη σε όλα τα μέλη του 

οργαν ισμού. Για να εξασφαλιστεί ότι αυτή η δήλωση είνα ι πλήρω ς κατανοητή 

ίσως χρειαστεί κάποια σχετική εκπαίδευση.
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4- Γενική δήλω ση όσον αφορά τους στόχους της ποιότητας. Η γεν ική  

αυτή δήλωση είνα ι μία ενίσχυση της δήλωσης της Π ολ ιτ ικής που 

συμπερ ιλαμβάνει τ ις  ευθύνες (υπευθυνότητες) γ ια  την  ποιότητα.

4  Δήλω ση που αφορά την αρμοδιότητα και την υπευθυνότητα  

για τη διασφ άλιση της ποιότητας. Αυτή θα καθορίσει την  οργάνωση της 

ετα ιρε ίας όσον αφορά την ποιότητα σύμφωνα με τ ις  ε ιδ ικευμένες απα ιτήσεις 

της αλλά, όποτε είνα ι δυνατό χρησ ιμοποιε ίτα ι γ ια  να δώσει έμφαση στο 

γεγονός, ότι το άτομο στο οποίο ανατίθετα ι η ευθύνη, πρέπει να δ ιαθέτει την 

απαραίτητη αρμοδιότητα και υπευθυνότητα, ώστε να δ ιασφ αλίζετα ι ότι το 

σύστημα ποιότητας της εταιρείας εφαρμόζετα ι και υποστηρίζεται από όλους 

όσους σχετίζοντα ι με αυτό. Μία τέτο ιου είδους ευθύνη συνεπάγετα ι ότι το 

άτομο αυτό πρέπει να προέρχεται από ανώτερο δ ιευθυντικό  επ ίπεδο και να 

είνα ι κατά προτίμηση ανεξάρτητο από τα άλλα λε ιτουργ ικά  τμήματα της 

ετα ιρείας.

4  Λεπτομέρειες σχετικό με την εταιρική οργάνω ση και την οργάνω ση  

του συστήματος διασφ άλισης ποιότητας. Αυτές περ ιλαμβάνουν 

οργανογράμματα τα οποία παρουσιάζουν: α) την ετα ιρ ική  οργάνωση με την 

ανάλογη διαβάθμιση -διάρθρωση τω ν τμημάτων. Ένα τέτοιο δ ιάγραμμα 

πρέπει να είναι έτσι κατασκευασμένο ώστε να δε ίχνε ι τ ις  σχέσεις, τ ις 

αλληλεπ ιδράσε ις  και την ιεραρχία τω ν δ ιαφόρων τμημάτων ή δ ιευθύνσεων 

και β) την οργάνωση του συστήματος δ ιασφ άλισης ποιότητας και την 

εξάρτηση του από τ ις υπόλοιπες λε ιτουργ ικές δραστηριότητες.

4- Δήλω ση που αφορά τις τροποποιήσεις, την επανέκδοση και τη 

διανομή του εγχειριδίου ποιότητας. Αυτή πρέπει να δίνει πληροφορ ίες για 

τον τρόπο με τον οποίο θα γίνοντα ι οι τροποποιήσεις, ο έλεγχος και η 

δ ιανομή του εγχειρ ιδ ίου ποιότητας.

2 .5 .2  Το Περ ίγραμμα των Στο ιχε ίω ν του Συστήματος Ποιότητας

Αυτό το κεφ άλα ιο  πρέπει να παρουσιάζει ένα συνοπτικό περ ίγραμμα των κύρ ιων 

λε ιτουργ ιώ ν του συστήματος ποιότητας της ετα ιρείας, όπως αυτές καθορίζοντα ι από την 

ίδια την ετα ιρεία και τους πελάτες της. Θα περιλαμβάνει κατάλογο όλω ν των ελέγχω ν 

που πρέπει να γ ίνουν  σε όλα τα σημεία της παραγω γής που επ ιδρούν στην ποιότητα, για 

να δ ιασφαλίζετα ι έτσι η πλήρης συμμόρφωση με τ ις  απα ιτήσεις του πελάτη. Το σύστημα 

που περιγράφεται πρέπει να αντικατοπτρίζει τόσο τ ις σύγχρονες αντ ιλήψ εις , όσο και να 

λαμβάνει υπόψη τ ις  απα ιτήσεις των εθνικών και δ ιεθνώ ν προδιαγραφώ ν που σχετίζοντα ι 

με τη δ ιασφάλιση της ποιότητας.
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Η παρουσίαση με κάθε λεπτομέρεια των δ ιαφόρων δ ιαδ ικασ ιώ ν μέσα στο εγχειρ ίδ ιο  

πρέπει να αποφεύγετα ι, εκτός αν πρόκειται για εγχειρ ίδ ιο  πολύ μ ικρής ετα ιρείας με 

περ ιορ ισμένες δ ιαδ ικασ ίες. Υπάρχουν τρεις πολύ σημαντικοί λόγο ι που υποστηρίζουν 

την άποψη αυτή:

1. Η τεκμηρίω ση (συγγραφή) των δ ιαδ ικασ ιών είναι μία πολύ δυναμ ική εργασία που 

απαιτεί συνεχή ανασκόπηση. Η εμπειρία έχει δείξει ότι μία δ ιαδ ικασία δεν μπορεί 

να θεωρηθεί ότι έφθασε σε επ ίπεδο ωριμότητας μέχρι την τέταρτη ανασκόπηση 

της. Έτσι λο ιπόν, αν οι δ ιαδ ικασίες περιγράφονται λεπτομερειακά μέσα στο 

εγχε ιρ ίδ ιο  ο εκσυγχρον ισμός του γίνεται πολύ δύσκολος και δαπανηρός. Αν 

αντίθετα οι δ ιαδ ικασ ίες τεκμηριώνονται σε διαφορετικά έντυπα, οι οποιεσδήποτε- 

τροποπο ιήσεις τους θα αποτελούν μία ανεξάρτητη εργασ ία που δε θα έχει καμία 

επ ίδραση στο περίγραμμα του εγχειρ ιδ ίου.

2. Γενικά, η μεγάλη πλειοψηφ ία των παραληπτών του εγχειρ ιδ ίου  δεν ενδ ιαφέροντα ι 

για τη λεπτομερειακή παρουσίαση δ ιαδ ικασ ιών ή για τ ις  τεχν ικές λεπτομέρειες 

κάπο ιω ν λειτουργ ιώ ν. Η παρουσίαση λο ιπόν όλων αυτών των δ ιαδ ικασ ιώ ν και 

λε ιτουργ ιώ ν με κάθε λεπτομέρεια δε θα ήταν Τ ίποτε παραπάνω  από άχρηστα 

πρόσθετα φ ύλλα χαρτιού.

3. Τα έγγραφα τω ν δ ιαδ ικασιών είναι ιδιόκτητα έγγραφα που χρε ιάστηκαν πολύ κόπο 

και προσπάθεια για να σχεδιασθούν και να προσαρμοστούν στις απα ιτήσεις της 

συγκεκρ ιμ ένης γραμμής παραγωγής. Προορίζονται μόνο γ ια  εσωτερική ετα ιρ ική 

χρήση και έτσι δεν πρέπει να διατίθενται ελεύθερα σε τρ ίτους. Τα έντυπα 

περ ιγραφ ής τω ν δ ιαδ ικασιών πρέπει να διατίθεντα ι μόνο σε αυτούς που πρόκειτα ι 

να τ ις  εφαρμόσουν. Υπάρχει βέβαια μία αναπόφευκτη εξαίρεση σε αυτό τον 

κανόνα. Ό ταν οι δ ιαδ ικασ ίες αναπτύσσονται και τεκμηριώ νοντα ι με στόχο τη 

συμμόρφωση με συγκεκρ ιμένες απαιτήσεις του πελάτη, τότε αυτός έχει κάθε 

δ ικα ίω μα να τ ις  επ ιθεωρεί για να αποφασ ίζει αν συμμορφώνονται με τους 

σχετ ικούς όρους του συμβολαίου που έχει συνάψει με την  ετα ιρεία και το οποίο 

βασίζετα ι στις απα ιτήσεις κάποιου από τα πρότυπα δ ιασφ άλισης ποιότητας ή άλλης 

σχετ ικής προδιαγραφής.

Το περίγραμμα τω ν στοιχείων του συστήματος ποιότητας πρέπει να ακολουθεί μία 

λογική σειρά και πρέπει να καλύπτει όλες τ ις σχετ ικές απόψ εις τω ν κρ ιτηρ ίω ν που έχουν 

τεθεί από το σύστημα ποιότητας που εφαρμόζει ή πρόκειτα ι σύντομα να εφαρμόσει η 

εταιρεία. Ε ίνα ι λο ιπόν  φανερό ότι το περίγραμμα πρέπει να ακολουθεί την  ίδ ια σειρά με 

το επ ιλεγμένο  πρότυπο σύμφωνα με το οποίο στοχεύει να π ιστοποιηθεί η εταιρεία. 

Υπάρχει βέβαια η περίπτωση να περιέχονται σε αυτό και κάποια επ ιπρόσθετα στοιχεία τα 

οποία έχουν επ ιβληθεί από κάποιο συγκεκριμένο πελάτη και είνα ι μέρος του 

συμβολαίου.
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Ένα τυπ ικό περ ίγραμμα παρουσιάζεται με τίτλους παρακάτω:

>4 Ανασκόπηση του συμβολαίου (σχεδιασμός).

4- Έ λεγχος του σχεδίου.

4- Έ λεγχο ς Τ η ς αλλαγής.

4- Έ λεγχος ανιχνευσ ιμότητας.

4  Έ λεγχος εγγράφων.

4  Έ λεγχος τω ν αγοραζόμενω ν προϊόντων και υπηρεσιών.

4  Προϊόν που παρέχεται από τον αγοραστή.

4  Έ λεγχος ε ιδ ικώ ν  διαδικασιών.

4  Αναγνώ ρ ιση  τω ν προϊόντων. ------------------- —

4  Αναγνώ ρ ιση  τω ν μη-συμμορφούμενων προϊόντων.

4  Δ ιορθω τ ικές ενέργειες.

4  Υπάρχουσα κατάσταση όσον αφορά την επ ιθεώρηση, τον έλεγχο  και τη 

λειτουργ ία .

4  Χ ε ιρ ισμός και αποθήκευση των προϊόντων.

4  Συντήρηση, πακετάρισμα και μεταφορά.

4  Έ λεγχος εισερχομένω ν υλικών και προϊόντων.

4  Έ λεγχος εσω τερ ικών δ ιαδικασιών.

4  Τ ελ ικός έλεγχος.

4  Ανασκοπήσεις  (επιθεωρήσεις).

4  Εκπαίδευση.

2 .5 .3  Ο Κατάλογος τω ν Δ ιαδ ικασ ιώ ν

Αυτό το κεφ άλα ιο  θα περιλαμβάνει όλες τ ις δ ιαδ ικασ ίες και λε ιτουργ ίες που άπτονται 

του ιδ ια ίτερου συστήματος ποιότητας της εταιρείας.

Αν  και γεν ικά  είνα ι απαραίτητο να περιλαμβάνει μόνο τ ις δ ιαδ ικασ ίες που είνα ι σχετ ικές 

με το σύστημα ποιότητας αξίζει τον κόπο να προστεθούν και οι λε ιτουργ ίες που 

σχετίζοντα ι με τη διοίκηση. Έ νας τέτοιος κατάλογος θα βοηθάει το προσωπικό να 

ακολουθεί τη σωστή διαδικασία για κάθε λειτουργία.

Οι πληροφ ορ ίες που παρατίθενται σε αυτό το κεφάλαιο πρέπει να περ ιλαμβάνουν τον 

τίτλο του εγγράφ ου και το σχετικό του αριθμό.

Οι αναθεω ρήσεις τω ν δ ιαδ ικασ ιών πρέπει να ελέγχοντα ι από το αντίστοιχο υπεύθυνο γ ι' 

αυτές τμήμα. Οι δ ιαδ ικασ ίες για κάθε έγγραφο πρέπει να φέρουν τον αντίστοιχο αρ ιθμό 

αναγνώ ρ ισης γ ια να δ ιευκολύνετα ι ο έλεγχος.

Η δομή του τεκμηριω μένου (εγγράφου) συστήματος ποιότητας παρουσιάζεται στο 

Σχήμα 4.
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Σχήμα 4: Η δομή του τεκμηριωμένου συστήματος ποιότητας

2.6 Ο Ελληνικός Φ ορέας Πιστοποίησης

Ο Ελληνικός εθνικός φορέας πιστοποίησης είναι ο ΕΛΟ Τ (Ελληνικός Οργανισμός  

Τυποποίησης). Ο ΕΛΟ Τ έχει αναπτύξει σύστημα για την αξιολόγηση και πιστοποίηση 

Συστημάτων Διασφάλισης Ποιότητας, βασισμένο στη σειρά προτύπων ΕΝ 29000 / ISO 

9000, ανάλογο με τα συστήματα των άλλων Ευρωπαϊκών χωρών. Ο ΕΛΟ Τ το 1992 

υπέγραψε το Ιδρυτικό Μνημόνιο με το οποίο έγινε αποδεκτός στο Ευρωπαϊκό Δίκτυο  

Πιστοποίησης Συστημάτω ν Ποιότητας (EQNET). Ο κύριος σκοπός του EQNET είναι 

η αμοιβαία αναγνώριση στις χώρες της Ευρώπης των Πιστοποιητικών Συστημάτων  

Διασφάλισης Ποιότητας κατά ISO 9000, που χορηγούνται από τα μέλη του.

Έτσι μέσω της συνεργασίας του EQNET, οι επιχειρήσεις που πιστοποιούνται από τον  

ΕΛΟΤ, θα είναι σε θέση να εξάγουν σε όλες τις Ευρωπαϊκές χώρες, χωρίς να υπάρχει 

ανάγκη επαναπιστοποίησής τους από τους αντίστοιχους οργανισμούς των χωρώ ν  

αυτών.

Σε γενικές γραμμές ο ΕΛΟΤ παρέχει τις παρακάτω υπηρεσίες:

<·> Εκπονεί, εκδίδει και διαθέτει τα ελληνικά πρότυπα.

λ  Είναι μέλος των Ευρωπαϊκών και των Διεθνών οργανισμών τυποποίησης και 

υποστηρίζει τις θέσεις της ελληνικής βιομηχανίας κατά την εκπόνηση των  

Ευρωπαϊκών και Διεθνών Προτύπων.

ό Προμηθεύει πρότυπα όλων των διεθνών οργανώσεων τυποποίησης (ISO, 

IEC, CEN ELEC, EOQ, ETSI) και όλων των εθνικών οργανισμών τυποποίησης  

(όπως BSI, OIN, AFNOR, ANSI).
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4  Δ ιαθέτει β ιβλ ιοθήκη με τα πρότυπα όλων τω ν χω ρώ ν και λειτουργεί 

αναγνω στήρ ιο  ανοιχτό στο κοινό.

4· Απονέμει Σήμα Συμμόρφωσης (ποιότητας) και χορηγεί Π ιστοποιητικά 

Συμμόρφ ω σης για Προϊόντα και υλικά.

4 Α ξιολογε ί και πιστοποιεί συστήματα δ ιασφ άλισης ποιότητας επ ιχε ιρήσεω ν 

σύμφωνα με τα Ευρωπαϊκά Πρότυπα της σειράς ΕΝ 29000 (ΙΞΟ 9000).

*4 Ε ίναι ο αρμόδιος Οργανισμός γ ια τη διαπίστευση εργαστηρ ίων δοκιμών 

σύμφωνα με τα Ευρωπαϊκά Πρότυπα της σειράς ΕΝ 45000.

4  Προωθεί συμφωνίες αμο ιβα ίας αναγνώρ ισης σημάτων και π ιστοποιητικών με 

άλλες Χώρες.

4  Πληροφορεί για σχέδια Τεχνικών Κανον ισμώ ν και σχέδια Προτύπ ω ν _(Κέντρο—  

Πληροφόρησης Οδηγίας 83/189).

4  Αποτελεί το σημείο αναφοράς της συμφ ω νίας τη ς  ΟΑΤΤ.

4. Εκτελεί δοκ ιμές σε ηλεκτρ ικές ο ικ ιακές συσκευές, σε ηλεκτρικά καλώδια, 

παιδ ικά πα ιχν ίδ ια , πλαστικούς σωλήνες κ.λπ.

4· Συνεργάζετα ι με εργαστήρια του εσωτερικού και του εξωτερικού για έκδοση 

εκθέσεω ν δοκιμής σε είδη που δεν καλύπτονται από τα εργαστήρια του.

4  Λε ιτουργε ί σύστημα Μελών και Συνδρομητών.

2.7 Η Ελληνική Επιχείρηση και η Πιστοποίηση

Μία επ ιχε ίρηση θα πρέπει οπωσδήποτε να πιστοποιήσει το σύστημα δ ιασφάλισης 

ποιότητας κατά ΙΞΟ 9000 εάν:

4  Το απαιτεί ο πελάτης. Υπάρχουν αρκετές π ιστοποιημένες ετα ιρείες που

απα ίτησαν από τους προμηθευτές τους να αποκτήσουν το αντίστοιχο 

π ιστοποιητικό της σειράς 150 9000 γιατί σε αντίθετη περίπτωση θα δ ιέκοπταν 

τη συνεργασ ία μαζί τους.

4. Η ετα ιρεία θέλει να το χρησ ιμοποιήσει σε δ ιαφημιστική εκστρατεία.

■ 4 Η ετα ιρεία θέλει να ευαισθητοποιήσει το προσωπικό στην κατεύθυνση της 

ποιότητας.

-4 Η ετα ιρεία θέλει το πιστοποιητικό επειδή το απέκτησαν οι κύριοι

ανταγω ν ιστές της.

Μερικά παραδείγματα Ελληνικών επ ιχειρήσεων που έχουν ήδη πιστοποιηθεί από τον 

ΕΛΟΤ είνα ι τα παρακάτω:
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4  Π ιστοποίηση κατά ΙΞΟ 9001: σχεδ ιασμός/ανάπτυξη , παραγωγή και εμπορία 

ε ιδώ ν ατομ ικής υγιεινής, κ.ά.

4  Π ιστοποίηση κατά ΙΞΟ 9002: παραγωγή και εμπορία πολυστερίνης, εμπορία 

και δ ιανομή Χημ ικώ ν προϊόντων, παραγωγή και εγκατάσταση 

τηλεπ ικο ινω νιακού  υλικού, παραγωγή και εμπορία ηλεκτρον ικώ ν πλακετών, 

παραγωγή και εμπορία χρωμάτων και παραγωγή και εμπορία λ ιπαντ ικώ ν, κ.ά.

4- Π ιστοποίηση κατά ΙΞΟ 9003: τελ ική  επ ιθεώρηση και δοκ ιμές 

άνυδρης εξαγόμενης αλουμ ίνας κ.α.
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Κεφ άλαιο 3

Π ρ ό τυπ α  Κα ι  Β ραβεία  Πο ιό τη τα ς  

Για  Τ ην Επ ιχειρη μ ατική  Τ ελ ειό τη τα

3.1 Η έννοια και η σημασία της ολικής ποιότητας

Πριν μ ιλήσουμε για Ολική Ποιότητα και για να αποκτήσουμε μια αντίληψη των εννο ιών, 

θα πρέπει να ορ ίσουμε την έννοια της ποιότητας. Ποιότητα, λο ιπόν, ορ ίζουμε το σύνολο 

τω ν χαρακτηρ ιστ ικώ ν και ιδ ιοτήτων ενός προϊόντος ή υπηρεσ ίας που αναφέρον-ται-στη- 

δυνατότητα τους να ικανοποιούν μία εκφρασμένη ή συναγόμενη ανάγκη του πελάτη. 

Πιο απλά, η έννο ια  της ποιότητας αναφέρεται στο πόσο καλά ένα συγκεκρ ιμένο προϊόν 

ή υπηρεσία ικανοποιε ί μία συγκεκριμένη ανάγκη του καταναλωτή.

Ό πως αντ ιλαμβανόμαστε, η ποιότητα είνα ι πραγματικά κερδοφόρα. Κάθε κέρμα που δεν 

ξοδεύεται για να γ ίνουν λάθη, γ ίνετα ι κέρδος και να συγκεντρω θούμε στο να 

εξασφαλίσουμε την ποιότητα, αυξάνουμε τα κέρδη κατά ένα ποσοστό 5% έως 10% των 

πωλήσεων.

Πριν προχωρήσουμε, όμως, στην ανάλυση του όρου της Δ ιο ίκησης Ο λ ικής Ποιότητας, 

κρίνεται σκόπ ιμο να αναλύσουμε βασικούς όρους που θα δούμε στη συνέχεια, 

προκειμένου να αποφευχθεί οποιαδήποτε σύγχυση με τον όρο της Ο λ ικής Ποιότητας. Οι 

όροι αυτοί έχουν να κάνουν με την επ ιθεώρηση, τον έλεγχο  της ποιότητας και τη 

διασφάλιση της ποιότητας και αποτελούν, επ ίσης, τα επ ίπεδα εξέλ ιξη ς της Δ ιο ίκησης 

Ποιότητας.

Επιθεώρηση (Inspection), λο ιπόν, είνα ι η πρωταρχική μορφή ελέγχου της ποιότητας 

ενός προϊόντος. Ουσιαστικά, είναι σύγκριση ενός προ ϊόντος με δεδομένες 

προδιαγραφές. Ο έλεγχος για την τήρηση προδιαγραφών, εξελ ίχθηκε σταδιακά σε ένα 

σύνολο πιο εξελ ιγμένω ν τεχνικώ ν, που είναι γνωστό σαν έλεγχος ποιότητας.

Έ λ ε γ χ ο ς  Π ο ιό τ η τ α ς  (Quality Contro l), δηλαδή, ορ ίζεται το σύνολο τω ν λειτουργ ικώ ν 

τεχν ικώ ν δ ιαδ ικασ ιώ ν που επ ιβεβα ιώνουν την ποιότητα ενός προϊόντος ή υπηρεσ ίας, 

βάσει συγκεκρ ιμένω ν προδιαγραφών. 0 έλεγχος ποιότητας εντοπ ίζει ελαττώματα 

σχεδιασμού και κατασκευής μετά την κατασκευή του προϊόντος, τότε, δηλαδή που η 

επανόρθωση κοστίζει πολύ περισσότερο γιατί το κόστος κατασκευής του ελαττωματικού 

προϊόντος έχει ήδη καταβληθεί, Κάθε διορθωτική ενέργεια προϋποθέτει κόστος επ ιπλέον 

του ήδη καταβληθέντος. Ο έλεγχος ποιότητας δ ιασφ αλίζε ι μεν τον εντοπισμό των 

ελαττωματικών και τη διόρθωση τους, αλλά δεν παρέχει δυνατότητα να αποκλεισθεί το 

ότι τα ελαττωματικά θα ξαναεμφανιστούν. Την αδυναμία αυτή καλύπτει η ευρύτερη 

έννοια της δ ιασφ άλισης ποιότητας.
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Διασφ άλιση Ποιότητας (Quality Assurance), λο ιπόν, είνα ι το σύνολο των 

προγραμματισμένων ή συστηματικών ενεργειώ ν και δ ιαδ ικασ ιών, που είνα ι απαραίτητες 

για να εξασφ αλ ίζουν ότι ένα προϊόν ή υπηρεσία θα πληροί ορ ισμένες προδιαγραφές. 

Ενώ ο έλεγχος ποιότητας διαπιστώνει και καταγράφει μια απόκλιση του προϊόντος από 

δεδομένες προδ ιαγραφές, ένα σύστημα διασφάλισης ποιότητας δ ιασφ αλίζε ι ότι το τελικό 

προϊόν θα είνα ι σύμφωνο με τ ις προδιαγραφές που θέτει ο πελάτης. Άρα, είναι 

εκτενέστερο του ελέγχου ποιότητας κατά ένα επ ίπεδο.

Κανένα από τα προαναφερθέντα συστήματα δεν προϋποθέτει ποιότητα με ταυτόχρονη 

μείωση κόστους, αξιοποίηση καινοτομιών ή ολ ική  συμμετοχή του προσωπικού και των 

λειτουργ ιώ ν της επ ιχε ίρησης στην προσπάθεια. Η Ολική Ποιότητα δ ιασφαλίζε ι ης 

προϋποθέσεις αυτές, αποτελεί επομένως ευρύτερο σύστημα ποιότητας: Η Ολική—  

Ποιότητα δ ιο ικείτα ι και δεν ελέγχεται απλώς. Οι περισσότερες ετα ιρ ίες δυσκολεύοντα ι να 

ξεχωρίσουν τη δ ιαφορά μεταξύ Δ ιασφάλισης Ποιότητας και Ο λ ικής Ποιότητας. Και στις 

δύο περιπτώσεις, το αποτέλεσμα είνα ι το ίδιο γ ια τον εξωτερικό πελάτη.

Έχοντας κάνει την απαιτούμενη ανάλυση σε βασικές είμαστε πλέον σε θέση να ορίσουμε 

την Δ ιο ίκηση Ο λ ικής Ποιότητας σαν «το σύνολο των δραστηριοτήτων και μεθόδων που 

εφαρμόζονται από τον οργανισμό, με στόχο την ικανοποίηση του πελάτη και την 

ταυτόχρονη ενεργοποίηση όλου του δυναμικού (έμψυχου και άψυχου) του οργανισμού 

με το μ ικρότερο δυνατό κόστος.

Η διο ίκηση Ο λ ικής Ποιότητας, προϋποθέτει ότι οι αρχές της θα εφαρμοστούν σε κάθε 

επ ίπεδο του οργαν ισμού Συστήματος Δ ιασφάλισης ποιότητας θα χρησ ιμοποιούντα ι σε 

κάθε δραστηριότητα, έστω και μη παραγωγική, όπως οι πωλήσεις, οι ο ικονομ ικές 

υπηρεσίες και η διο ίκηση προσωπικού. Η Ολική Ποιότητα απαιτεί εφαρμογή τεχν ικώ ν 

που δ ιασφ αλ ίζουν και μεγιστοποιούν την συμμετοχή του ανθρώπινου δυναμικού. Στην 

όλη δ ιαδ ικασ ία  επ ιδ ίω ξης της ποιότητας συμμετέχουν, σε αρμονική συνεργασ ία , όλοι σε 

μια αλυσίδα όπου ο προμηθευτής του ενός είναι πελάτης του προηγούμενου. Το 

«πιστεύω» τω ν οργανισμών που εφαρμόζουν Ολική Ποιότητα είνα ι ότι όλοι έχουν 

πελάτες και ο πελάτης του καθενός αξίζει την υψηλότερη ποιότητα προϊόντων και 

υπηρεσιών.

3.2 Βασικές έννοιες της Ολικής Ποιότητας

Βασικές προϋποθέσεις για να εφαρμοστεί Ολική Ποιότητα σε ένα οργανισμό, ανεξάρτητα 

από το είδος της δραστηριότητας του είναι: το όραμα που θα πρέπει να διαθέτει, 

εκφρασμένο από τη διο ίκηση του και μία πολιτική από την οποία θα κατευθύνοντα ι όλες 

οι αποφάσεις του και οι ενέργειες του. Καθώς επ ίσης, για να υπάρξει Ολική Ποιότητα, 

απαραίτητη είνα ι η αποδοχή κάποιων αρχών.
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3.2.1 Το όραμα

Το όραμα είνα ι η περιγραφή των ιδανικών και απώτερων επ ιδ ιώ ξεω ν του οργανισμού. Η 

διατύπωση και η δ ιάδοση του προς τα στελέχη είνα ι καθήκον της Γεν ικής διεύθυνσης.

Με βάση το όραμα διατυπώνονται οι ειδ ικότεροι στόχοι κάθε οργανισμού και 

συντονίζοντα ι οι δραστηριότητες για την επίτευξη των στόχων αυτών.

Το όραμα μ ίας ετα ιρ ία ς είναι:

•4 Συναρπαστικά προϊόντα

4  Ικανοπο ιημένο ι πελάτες

Αποτέλεσμα που επ ιτυγχάνουν τα στελέχη συνεργαζόμενα με στόχο την  «επιτυχία».

3 .2 .2  Η  αποστολή

Ο λόγος ύπαρξης ενός οργανισμού ονομάζεται αποστολή (π.χ. αποστολή μ ίας 

νοσοκομειακής μονάδας είνα ι η παροχή αποτελεσματικής περ ίθαλψ ης στο κο ινω νικό 

σύνολο).

Το όραμα και η αποστολή ενός οργανισμού θέτουν γεν ικούς στόχους και χρειάζοντα ι 

την ύπαρξη πολ ιτ ικής, η οποία υποδεικνύει το πώς οι στόχοι αυτοί θα υλοποιηθούν.

3 .2 .3  Πολ ιτ ική  Ποιότητας

Πολιτική Ποιότητας είνα ι το σύνολο τον  προθέσεων και τω ν γεν ικώ ν  κατευθύνσεων 

ενός οργανισμού, όσον αφορά την ποιότητα, όπω ς αυτές εκφράζοντα ι επ ίσημα από τη 

διοίκηση της.

Μέσω της εκφρασμένη πολιτικής της ετα ιρείας, η ποιότητα γ ίνετα ι στη συνείδηση όλων 

των στελεχώ ν της, αυτοσκοπός.

Ποιότητα για κάθε ετα ιρεία σημαίνει παροχή στους εσω τερ ικούς και εξωτερ ικούς της 

πελάτες πρω τοποριακώ ν προϊόντων και υπηρεσ ιών που να ικανοπο ιούν τ ις  προσδοκίες 

τους. Οι προσδοκ ίες των πελατών θα πρέπει να ικανοποιούντα ι, έστω και αν γ ίνοντα ι 

συνεχώς πιο απα ιτητικές. Η ποιότητα δεν είνα ι ευθύνη μόνο συγκεκρ ιμένω ν ατόμων, 

όπως οι ε ιδ ικο ί και η δ ιο ίκηση της εταιρείας. Η ποιότητα καθώς επ ίσης και βελτίωση της 

αφορά όλο το προσωπικό, πρέπει να γ ίνε ι βίωμα, νοοτροπία και αυτοσκοπός.
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3.2.3.1 Μέθοδος πιστοποίησης της πολιτικής της εταιρίας

Η πολ ιτ ική  της ετα ιρείας πρέπει να καθίσταται σαφής στους υπαλλήλους της. Ο 

παρακάτω π ίνακας αναφέρεται στις πιο δημοφ ιλε ίς μεθόδους γνω στοπο ίησης της 

πολ ιτ ικής της ετα ιρ ία ς ή και των δ ιευκρ ιν ίσεων που αναφέροντα ι σε αυτή. Στην πρώτη 

στήλη αναφ έρετα ι το ποσοστό των ετα ιρ ιών που χρησ ιμοπο ιούν τη συγκεκρ ιμένη  

μέθοδο και στη δεύτερη ο πραγματικός αριθμός των ετα ιρειών που χρησ ιμοπο ιούν τη 

μέθοδο αυτή επί συνόλου 278 εταιριών.

Κανον ισμός Υπαλλήλω ν 74,8 113

Εκπαίδευση νεοε ισ ερχόμενώ ν υπαλλήλων 39,7 60

Εκπαιδευτικά προγράμματα 33,8 54

Π ίνακες ανακο ινώ σεω ν 17,9 27

Επιστολές 11,9 18

Εγχειρ ίδ ιο  Π ολ ιτ ικής της ετα ιρείας 6,0 9

Η υλοποίηση της πολ ιτ ικής ποιότητας συνοδεύεται από αρχές, οι οπο ίες τη στηρ ίζουν και 

τη συμπληρώνουν.

3 .2 .4  Α ρ χ έ ς  κα ι στόχο ι μ ια ς  ετα ιρ ίας

Οι αρχές ποιότητας μ ίας ετα ιρ ίας, δ ιατυπωμένες από το δ ιο ικητικό  της συμβούλιο, 

χρησ ιμεύουν σαν οδηγός για τ ις αποφάσεις και τ ις  ενέργε ιες της ετα ιρ ία ς και των 

στελεχώ ν της. Οι αρχές για μία εταιρεία είναι:

4  Ξεχωρ ιστή ποιότητα προϊόντων

4- Εξυπηρέτηση πελατών, ανάλογη τω ν απα ιτήσεων τους 

4  Κέρδη γ ια  τους μετόχους 

4  Εμπνευσμένη ηγεσία

4  Υπευθυνότητα της ετα ιρείας απέναντι στο κο ινω ν ικό  σύνολο 

4  Σεβασμός γ ια τον άνθρωπο 

4  Η θ ικές αξ ίες 

4  Πνεύμα ομαδ ικής εργασ ίας 

4  Επ ικο ινω ν ία  εντός - εκτός ετα ιρείας 

4  Τ εχνολογ ική  πρωτοπορία
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Με βάση τ ις  αποδεκτές από την εταιρεία αρχές δ ιατυπώνοντα ι συγκεκρ ιμένο ι στόχοι, 

που υποδεικνύουν τι ακρ ιβώ ς πρέπει να γ ίνει και από ποιους.

Οι στόχοι αυτοί μπορεί να είναι:

4. Κατανόηση των προφανών και μη προφανών απα ιτήσεων των πελατών. 

Παροχή στους εσωτερικούς και εξω τερ ικούς πελάτες, προ ϊόντων και 

υπηρεσ ιώ ν που καλύπτουν ης απαιτήσεις αυτές.

4  Συμμετοχή των υπαλλήλων στη βελτίωση της ποιότητας. Εργασ ία χω ρ ίς 

λάθη.

Οι στόχοι πολλές φ ορές επαναπροσδιορ ίζοντα ι ανάλογα με τ ις  επ ισκοπήσεις που 

δ ιενεργεί η ετα ιρεία  κατά τακτά χρονικά διαστήματα μεταξύ τω ν εσω τερ ικώ ν και

εξωτερ ικώ ν πελατώ ν της. --------------------

Ορίζοντα ι, τότε, ν έες  προτεραιότητες στο Πρόγραμμα Ο λ ικής Ποιότητας, όπως:

4  Εκπα ίδευση και επιμόρφωση ανθρώπινου δυναμικού.

4  Βελτίωση και εξάπλωση της επ ικο ινω ν ίας μέσα στην εταιρ ία (αλλά και από 

την  ετα ιρεία  προς τους πελάτες της).

4  Κατάρρ ιψ η τω ν εισοδηματικών και δ ιατμηματικών στεγανών.

4  Καθ ιέρω ση και επίτευξη εσωτερ ικών στόχων ποιότητας γ ια  κάθε 

δ ιεύθυνση ή τμήμα.

Με δεδομένο ότι η αποστολή της εταιρίας, η πολιτική ποιότητας και οι στόχοι του 

προγράμματος ποιότητας είναι γνωστοί για να δ ιαμορφω θούν οι κατάλληλες 

προϋποθέσεις, ώστε αν δ ιο ικηθεί η ολ ική ποιότητα με επ ιτυχία , χρειάζετα ι ένα σύστημα. 

Σύστημα είνα ι ένα σύνολο από δραστηριότητες που ακολουθούντα ι από την ετα ιρεία , 

ώστε αν επ ιτύχει τους συγκεκριμένους στόχους της και να αποφεύγει λάθη και αστοχίες.

Οι δραστηριότητες ή τα μέσα που ακολουθεί μια εταιρεία γ ια να υλοποιήσει τους 

στόχους της είνα ι:

4  Οριοθέτηση της θέσης της εταιρίας αναφορικά με τον ανταγωνισμό.

4  Συστηματικός έλεγχος και βελτίωση δ ιαδ ικασ ιών.

4  Συστηματικό και με συγκεκριμένους στόχους εκπα ιδευτικό πρόγραμμα (Η 

εκπα ίδευση αποβλέπει στην ενίσχυση του προσωπικού, ώστε να έχει τ ις 

απα ιτούμενες γνώ σεις για να συμμετάσχει στο πρόγραμμα ποιότητας).

4  Επ ικο ινω νία  και αναγνώριση. Αυτή επ ιτυγχάνετα ι με προγράμματα, όπως: 

κύκλο ι ποιότητας - επιλογή υπαλλήλου του μήνα - προγράμματα συλλογής 

και αξ ιοπο ίησης ιδεών κ.λ.π.

4  Μέθοδοι μέτρησης του κόστους της ποιότητας.
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Ό λες οι παραπάνω  δραστηριότητες κατευθύνονται και εμπνέονται από τη δ ιο ίκηση της 

εταιρ ίας. Η δ ιο ίκηση εκφράζει με κάθε μέσο την αφοσίωση και την εμμονή της στην 

Ολική Ποιότητα.

4  Καθοδηγεί τα στελέχη.

4  Καθορίζε ι την επίτευξη των στρατηγικών στόχων με συνέπεια και συνέχεια.

4- Παρέχει τα απαραίτητα πρότυπα για σύγκριση και στοχοθέτηση.

*4 Δ ιαμορφ ώ νει και επ ιβάλει μία ατμόσφαιρα αξιοκρατίας, συνεργασ ίας, 

αμο ιβα ία ς εμπιστοσύνης, πειθαρχίας, επαγγελματισμού, ε ιλ ικρ ίνε ια ς, 

αμοιβα ίου σεβασμού, αυτοσεβασμού και ενθουσιασμού.

*4 Εναποθέτει και, παράλληλα., ζητά ευθύνες για την ποιότητα από κάθε 

υπάλληλο και στέλεχος, δημ ιουργώντας το κατάλληλο — σοστημα- 

παρακολούθησης της προόδου.

3 .2 .5  Η  ανάλυση των βασ ικώ ν αρχών της δ ιο ίκησης ολ ική ς  πο ιότητας

Η Ολική Ποιότητα διο ικείτα ι, από την αρχή μέχρι το τέλος. Ανεξάρτητα από το 

αντ ικείμενο του οργανισμού ή τα ειδικά προβλήματα του, οι βασ ικές αρχές της 

Δ ιο ίκησης Ο λ ικής Ποιότητας θα πρέπει να γ ίνουν αποδεκτές από τη Δ ιο ίκηση και τους 

και τους εργαζόμενους του. Οι αρχές αυτές θεωρούνται και αναγκα ίες για την 

υλοποίηση του προγράμματος Ολικής Ποιότητας.

Οι αργές, αυτές, ε ίνα ι:

4  Η δέσμευση της ηγεσίας.

4 Η έννο ια  του εσωτερικού και εξωτερικού πελάτη και προμηθευτή.

4  Η ικανοπο ίηση του πελάτη.

4  Η φ ιλοσοφ ία των μηδέν λαθών.

4  Η συνεχής εκπαίδευση.

4  Η συνεχής βελτίωση.

3.2 .5 .1  Η  δέσμευση της ηγεσ ίας

Η Ολική Ποιότητα εφαρμόζεται μόνον όταν την  αποδέχεται και την υποστηρίζει το 

ανώτατο στέλεχος, ο ρόλος του οποίου είναι πρω ταγω νιστικός και στα 4 στάδια του 

προγράμματος Ο λ ική ς  Ποιότητας.

Μ δέσμευση και συμμετοχή των στελεχών εξαρτάται από τη Γενική Δ ιεύθυνση που 

δημ ιουργεί και συντηρεί τα οράματα, παρακινεί και επ ιβραβεύει.

Δημ ιουργεί ένα τέτο ιο εργασ ιακό περιβάλλον όπου τα στελέχη αλλά και οι 

εργαζόμενο ι:

4  προκαλούντα ι να δουλέψουν υπεύθυνα και με θετική διάθεση.
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4- ελέγχουν  και είνα ι υπεύθυνοι για την εργασ ία τους.

4  πα ίρνουν πρωτοβουλίες γ ια ότι αφορά την εργασία τους αλλά κυρ ίω ς για ότι 

αφορά την αλληλεπ ίδραση με τον πελάτη.

4  έχουν την αίσθηση ότι δουλεύουν σε μια ομάδα που τους υποστηρίζει.

4  έχουν σαφείς ρόλους.

Στην εξέλ ιξη  του προγράμματος ποιότητας αλλά και για τη διατήρηση του 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος που δύσκολα αντιγράφεται από τους ανταγωνιστές της 

επ ιχε ίρησης, η ηγεσία πρέπει να επιδείξει υπομονή και επ ιμονή, πα ίζοντας το ρόλο του 

καταλύτη, θα πρέπει να διαθέτει καθημερινά ένα μέρος του χρόνου της σε 

δραστηριότητες που αναφέροντα ί στην επ ίλυση προβλημάτων ποιότητας:— Να- 

δ ιαμορφώνει τ ις  οργανω τικές αξίες των συνεργατών της μ ιλώ ντας για την ποιότητα. Με 

μία τέτοια ποιοτική ηγεσία, είναι δυνατό να επ ιτευχθεί μία δυναμ ική στη σχέση πελάτη - 

εργαζόμενου - πο ιότητας που θα προωθεί σταθερά τη νοοτροπία της ποιότητας, θα 

αναγνω ρ ίζε ι και θα εκτιμά ης ποιοτικές ή ομαδικές προσπάθειες τω ν υφ ισταμένων, τους 

οποίους θα καθιστά ικανού και πρόθυμους να προσφέρουν πο ιοτικές υπηρεσ ίες έτσι 

ώστε να ικανοπο ιηθεί ο πελάτης, θα παρέχει κατάλληλους πόρους, θα εμπλέκει του 

πελάτες και τους προμηθευτές και τέλος θα δ ιαδ ίδει την ολ ική  ποιότητα και εκτός της 

εταιρίας.

3 .2 .5 .2  Εσω τερ ικός κα ι εξωτερικός πελάτης - αλυσ ίδα πελάτη κα ι προμηθευτή

Για την  συμμετοχή και την παρακίνηση κάθε υπαλλήλου, απαραίτητος είνα ι ο 

προσδιορ ισμός τω ν δ ικώ ν του πελατών, κάνοντας την εικόνα πιο σαφή για όλους τους 

εργαζόμενους. Πελάτης δεν είναι μόνο ο αποδέκτης και ο χρήστης του τελικού 

προϊόντος ή υπηρεσ ίας της εταιρείας, πελάτης είνα ι ο οποιοσδήποτε, στον οποίο ένα 

άτομο παρέχει πληροφορίες, υπηρεσ ίες ή τα μέσα για να συνεχ ίσει τη δική του εργασία.

Σε έναν οργαν ισμό υπάρχουν δύο κατηγορίες πελατών και προμηθευτών:

4  Οι εξω τερ ικο ί πελάτες και προμηθευτές (προμηθευτές πρώτης ύλης, χρήστης 

τελ ικού προϊόντος).

4  Οι εσωτερικο ί πελάτες - προμηθευτές (υπάλληλο ι τη ς ετα ιρ ίας) Αποτέλεσμα 

να σχηματιστεί η λεγάμενη «αλυσίδα πελατών - προμηθευτών», 

όπου ο εξω τερ ικός προμηθευτής είνα ι συνήθως ο πρώτος κρ ίκος και ο εξωτερικός 

πελάτης και τελ ικό ς  χρήστης του προϊόντος είνα ι ο τελευτα ίος κρίκος.
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Κάθε άτομο ή δραστηριότητα κάποιου τμήματος της εταιρείας επηρεάζει κάποια άλλα 

άτομα ή δραστηριότητες και αυτά με τη σειρά τους επηρεάζονται από άλλα. Υπάρχει 

πάντοτε ένας αποδέκτης του αποτελέσματος κάθε διαδικασίας οποιοσδήποτε 

δραστηριότητας, διαδικασίας, λειτουργίας, δράσης, μεμονωμένης εργασίας ή απόφασης 

που λαμβάνει χώρα. Αυτό, καθιστά τον καθένα πελάτη και προμηθευτή κάποιου άλλου, 

με ποιοτικά στοιχεία που εισάγονται και που απορρέουν από τη διαδικασία και τα οποία 

απαιτούνται και αναμένονται σε κάθε τμήμα της αλυσίδας.

3.2.5.3 Η ικανοποίηση του πελάτη

Θεμελιώδης αρχή της Ολικής Ποιότητας είναι η ικανοποίηση του πελάτη. Η ικανοποίηση 

του πελάτη είναι η κινητήρια δύναμη για να πραγματοποιηθεί η μεγάλη αλλαγή στον 

οργανισμό:

λ  Στους ανθρώπους (στάση - νοοτροπία - καλλιέργεια).

<■ Στα συστήματα και διαδικασίες.
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4· Στον εξοπλισμό και τα μέσα.

4. Στα προϊόντα.

Η ικανοποίηση του πελάτη αποτελεί παράγοντα συνεχώς αυξανόμενης σημασίας για τ ις 

επ ιχε ιρήσεις, διότι ο ευχαρ ιστημένος πελάτης αναμένεται ότι θα εξασφαλίσει αυξημένα 

κέρδη για την  επ ιχε ίρηση που με τη σειρά της θα ανταποκρ ιθεί αφ ενός προς αυτόν, 

βελτιώνοντας τη σχέση τ ιμής - αξίας και προσφέροντας του πιο βελτιωμένες υπηρεσ ίες 

(μετά από επενδύσεις στην τεχνική  διάσταση της ετα ιρείας) και αφετέρου προς; τον 

εργαζόμενο με την  παροχή ουσιαστικών ανταμοιβών γ ια  τη συμβολή του στην 

παραγωγή πο ιοτικώ ν προϊόντων ή στην παροχή ποιοτικών υπηρεσ ιών καθώς επ ίσης και 

στη βελτίωση και στην συνεχή εξέλ ιξη  τους.

Η παραδοσιακή μέθοδος μέτρησης Της ικανοποίησης του πελάτη βασίζεται σε αναφ ορές 

πωλητών, αρ ιθμό τηλεφω νημάτω ν παραπόνων, που αφ ορούν τα προϊόντα ή ης 

υπηρεσίες. Έ να ς  άλλος δείκτης είνα ι το κόστος των αποζημ ιώ σεων ή ικανοποίησης 

εγγυήσεω ν καλής λε ιτουργ ίας του προϊόντος. Μειονέκτημα αυτής της μεθόδου μέτρησης 

της ικανοπο ίησης του πελάτη είναι ότι αναφέρεται σε προβλήματα που έχουν ήδη 

συμβεί.

Η μέτρηση πρέπει να προσδιορίσει ης πραγματικές ανάγκες του πελάτη και όχι μόνο τα 

παράπονα του. Αυτό μπορεί να γ ίνε ι με επ ισκοπήσεις και ε ιδ ικό ερωτηματολόγια, τα 

αποτελέσματα τω ν οπο ίων χρησ ιμεύουν για την χάραξη της πολ ιτ ικής και των στόχων 

ποιότητας της εταιρ ίας.

Στις δ ιάφ ορες επ ισκοπήσεις που έχουν πραγματοποιηθεί κατά διαστήματα, 

αποκαλύπτετα ι ότι στην αλυσίδα πελατών - προμηθευτών μ ία ς ετα ιρείας, οι ανάγκες των 

πελατών δεν είνα ι δεδομένες ή προφανείς και δ ιαφέρουν ριζικά σε κάθε κρίκο της 

αλυσίδας.

Στην μέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη λαμβάνοντα ι υπόψη οι προδ ιαγραφές οι 

προδ ιαγραφές του προϊόντος μεταφρασμένες από τη γλώσσα της επ ιχείρησης, η 

συνεργατικότητα και η ευγένεια των πωλητών, η ευαισθησία και δυνατότητα παροχής 

άμεσων λύσεω ν στα προβλήματα του πελάτη από την εταιρεία καθώς επ ίσης τα 

τ ιμολογούμενα χαρακτηρ ιστικά του προϊόντος όπως το βάρος ή η δ ιάρκεια  ζωής του, η 

αποτελεσματικότητα του δικτύου διανομής, το service, η δυνατότητα υποστήριξης του 

προϊόντος, η τοποθέτηση του προϊόντος στην αγορά και η ετα ιρ ική εικόνα (im age).

Η υψηλή ποιότητα των προϊόντων, των υπηρεσ ιών και η σύνδεση της με την 

ικανοποίηση του πελάτη είνα ι το κλειδί για την επιβίωση οπο ιοσδήποτε επ ιχείρησης.

Για να επ ιτευχθεί η ικανοποίηση του πελάτη γίνοντα ι τα καθημερινά καθήκοντα κάθε 

ατόμου ή τμήματος μέσα στην επ ιχείρηση.
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Τα τρέχοντα αυτά καθήκοντα είναι:

4  Να ελέγχοντα ι τα επίπεδα της απόδοσης καθώ ς και τη ς ικανοπο ίησης του 

πελάτη.

4· Να προσδιορ ίζοντα ι οι βελτιώσεις που είνα ι απαραίτητες στις σχέσεις με 

τον πελάτη.

4  Να παρέχοντα ι στον πελάτη βελτιωμένα προϊόντα και υπηρεσ ίες με το 

χαμηλότερο κόστος.

4- Να εκτιμώνται και να εγκρίνονται οι απα ιτήσεις του πελάτη.

*4 Να προσαρμόζεται το αποτέλεσμα της παραγω γής στις αξ ιώ σε ις του πελάτη.

3 .2 .5 .4  Η  φ ιλοσοφ ία των μηδέν  λαθώ ν (Zero Defects) - -------------

Η φ ιλοσοφ ία τω ν μηδέν λαθών προϋποθέτει ότι το προσωπικό του οργανισμού είναι 

άριστα εκπα ιδευμένο στον εντοπισμό προβλημάτων και στην επ ίλυση τους, ότι 

υπάρχουν τα κατάλληλα συστήματα που εξασφαλίζουν μια συνεχή δυναμ ική  βελτίωσης 

χω ρ ίς οπ ισθοδρόμηση, κατάλληλη παρακίνηση, ώστε το προσωπικό να συμμετέχει 

ενεργά στην προσπάθεια της αλλαγής και της δέσμευσης της ηγεσ ίας διότι ε ίνα ι πολύ 

μικρότερο το κόστος για να γίνει μία εργασ ία από το κόστος δ ιόρθω σης των 

προβλημάτων και τω ν αστοχιών που προκαλούνται από τον κακό σχεδ ίασμά, από την 

έλλειψη ελεγκτ ικώ ν δ ιαδ ικασ ιών, ή από την επ ικάλυψ η εργασ ιών.

Η προσπάθεια για επ ίτευξη μηδέν λαθών είναι επ ίπονη και μακροχρόν ια . Πολλές φορές 

εξαρτάται και από παράγοντες που ε[ναι έξω από τον έλεγχο  της επ ιχε ίρησης, όπω ς για 

παράδειγμα οι τηλεπ ικο ινω νίες, οι μεταφορές, ο τρόπος που λειτουργεί η δημόσια 

διοίκηση.

Κάθε ποσοστό λαθώ ν, όσο μικρό κι αν είνα ι, ε[ναι σημαντικό όταν αφορά μεγάλους 

αρ ιθμούς, όπως η παραγωγή ενός εργοστασίου.

Τα 6 ΣΙΓΜ Α

Δύο μεγάλες ετα ιρ ίες, η Motorola και η IBM, χρησ ιμοπο ιούν μία μέθοδο μέτρησης μέσω 

της οπο ίας ελέγχετα ι η απόκλιση από τις προδ ιαγραφές τω ν δ ιαφ όρω ν χαρακτηρ ιστ ικώ ν 

μίας δ ιαδ ικασ ίας ή ενός συνόλου διαδικασιών.

Η απόκλιση αυτή μ ίας δ ιαδ ικασ ίας από ης προδιαγραφές, μετριέται με μία μονάδα, που 

ονομάζεται ΣΙΓΜΑ (σ).

Σύμφωνα με στατιστικές μετρήσεις, όταν η κατανομή ενός χαρακτηρ ιστ ικού  ή ιδ ιότητας 

είναι ομαλή, το 68%  των τιμών της θα περιλαμβάνετα ι μέσα σε μία απόκλιση συν ή 

πλην 1 ΣΙΓΜ Α από την μέση τιμή. Το 95% τω ν τιμώ ν θα περιλαμβάνετα ι μέσα σε 

απόκλιση συν ή πλην 2 ΣΙΓΜΑ από τη μέση τιμή.
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Αναλογ ικά , απόκλ ιση  συν ή πλην 6 ΣΙΓΜΑ σημα ίνει στην πράξη 3 ,4 αστοχίες ανά ένα 

εκατομμύριο επαναλήψ ε ις  της συγκεκρ ιμένης δ ιαδ ικασ ίας. Ο όρος 6 ΣΙΓΜΑ, εκφράζει 

ένα επ ίπεδο ποιότητας που βρίσκεται πολύ κοντά στα Μηδέν λάθη και αντιπροσωπεύει 

πρακτικά Μηδέν λάθη.

Η επ ίτευξη της απόκλ ισης 6 ΣΙΓΜΑ προϋποθέτει βελτίωση μ ια ς συγκεκρ ιμένης 

δ ιαδ ικασ ίας κατά 2.000 φορές περίπου.

3 .2 .5 .5  Η  Εκπα ίδευση

Η εκπα ίδευση αποτελεί το βασικότερο όπλο γ ια  την αλλαγή νοοτροπ ίας στην επ ιχε ίρηση 

και την υ ιοθέτηση της ποιότητας από κάθε στέλεχος σε οπο ιοδήποτε επ ϊπεδοτ-Ένα-από- 

τα μεγαλύτερα πλεονεκτήματα της εκπα ίδευσης είνα ι ότι προσφέρει μία κο ινή γλώσσα η 

οποία προάγει την επ ικο ινωνία  μεταξύ των διαφόρων τμημάτων της επ ιχε ίρησης και των 

εργαζόμενων. Μία κο ινή γλώσσα, εν ισχυμένη από την απαραίτητη δέσμευση, μπορεί να 

βοηθήσει στον καταμερισμό των ευθυνών, καθορίζοντας τα ακρ ιβή  όρια που 

δ ιαχω ρ ίζουν αμερόληπτα τα καθήκοντα του καθενός και τ ις  υποχρεώ σεις του μέσα στην 

επ ιχείρηση, όσον αφορά την ποιότητα, έτσι που να απομακρύνετα ι ο φ αύλος κύκλος 

των κατηγορ ιώ ν και των άδ ικων αντεγκλήσεων. Οι εργαζόμενο ι μπορεί τώρα να 

γνω ρ ίζουν  που τελειώ νουν οι ευθύνες τους, όσο και που αυτές αρχ ίζουν, γ ια  τη 

διο ίκηση, αυτή η γνώση δεν νοθεύεται από σλόγκαν χω ρ ίς  περ ιεχόμενο απόψ εις που 

δεν α ιτ ιολογούντα ι.

Ένα εκπα ιδευτικό  πρόγραμμα για να είνα ι αποτελεσματικό θα πρέπει να είνα ι:

Μεθοδικό: Η εκπαίδευση αποτελεί εκ των προτέρων καθορισμένη

μεθοδολογία ως προς το περιεχόμενο της δ ιδασκόμενης ύλης, το χρόνο και τη 

σύνθεση των εκπα ιδευόμενων.

Συνεπές: Το εκπα ιδευτικό πρόγραμμα υλοποιείτα ι με συνέπεια και επ ιμονή όταν 

ελέγχοντα ι τα αποτελέσματα και τηρούνται οι υποχρεώσεις το»ν εκπα ιδευομένω ν.

Προσαρμοσμένο: Στο χώρο και τ ις  ανάγκες της επ ιχείρησης.

Πρακτικό: Ένα εκπα ιδευτικό πρόγραμμα θα πρέπει να περ ιλαμβάνει και ασκήσεις 

εργασ ιακής μορφής, δ ιότι, όταν το θέμα καλύπτετα ι μόνο θεωρητικά και αφ ήνετα ι στους 

εκπα ιδευόμενους η υλοποίηση των όσων έμαθαν, το πρόγραμμα αποτυγχάνει.

Παρακινητικό: μέσω της εκπαίδευσης, πρέπει να μεταφέρονται μηνύματα γ ια  τους 

στόχους της επ ιχε ίρησης και να ενδυναμώνονται οι εργαζόμενο ι.
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Τέλος, ένα εκπα ιδευτικό  πρόγραμμα πρέπει να είνα ι ελεγχόμενο και 

αξιολογούμενο τακτικά, ώστε να συμβαδίζει με τ ις  ανάγκες της επ ιχε ίρησης και των 

εκπα ιδευόμενων.

Οι στόχοι της ενημέρω σης τίθεντα ι με βάση τ ις  ανάγκες που προκύπτουν από τη 

μέτρηση και αξ ιολόγηση της κατάστασης, πριν την  εφαρμογή του προγράμματος.

Οι στόχοι ενός καλά σχεδιασμένου προγράμματος είνα ι οι παρακάτω:

4. Α λλαγή  συμπερ ιφοράς και νοοτροπίας τω ν εργαζομένων.

*4 Ενίσχυση της δέσμευσης στη συνεχή βελτίωση ποιότητας.

4  Βελτίωση επ ικο ινω ν ίας Ενθάρρυνση ομαδ ικής εργασ ίας. —--------------

4  Καλλ ιέργεια  δημ ιουργικότητας Ενίσχυση της πρωτοβουλίας.

4  Δημ ιουργ ία  κατάλληλων συνθηκών έτσι ώστε όλοι οι εργαζόμενο ι να λύνουν 

μόνοι τους τα προβλήματα των πελατών, χω ρ ίς  παρέμβαση ανωτέρου.

3 .2 .5 .6  Η  δυναμ ική συνεχούς βελτίωσης

Η έννοια της δυναμ ικής συνεχούς βελτίωσης σημα ίνει συνεχή προσπάθεια για βελτίωση 

της ποιότητας βήμα προς βήμα, με τη χρήση δοκ ιμασμένω ν τεχν ικώ ν  και εργαλείω ν, με 

την παράλληλη συμμετοχή του προσωπικού.

Βασ ικές έννο ιες  και δεξιότητες που έχουν καθοριστικό ρόλο στη συνεχή βελτίωση 

ποιότητας.

Επικοινωνία

Η επ ικο ινω ν ία  παίζει σημαντικό ρόλο στην επ ιτυχία του προγράμματος βελτίωσης 

ποιότητας μ ιας ετα ιρείας, διότι έτσι επ ιτυγχάνεται συνεργασ ία και αξιοποίηση των 

γνώ σεω ν όλου του προσωπικού.

Δημιουργικότητα

Τα στελέχη - εργαζόμενο ι της ετα ιρείας πρέπει να συνεισφέρουν στην επ ίλυση 

προβλημάτων με δ ικές τους δημ ιουργ ικές λύσεις.

Ομαδική Εργασία

Χρειαζόμαστε συστήματα και δ ιαδ ικασ ίες και, ακόμα περισσότερο, μία κουλτούρα που 

ευνοεί την ομαδ ική εργασία. Πρέπει να προσθέσουμε στο δυναμ ικό μας πα ίκτες που να 

είναι ταγμένο ι στην ομαδική εργασία.
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Μια από τ ις  βασ ικές λειτουργ ίες των προϊσταμένων είνα ι αυτή που αποβλέπει στην 

ανάπτυξη ευνο ϊκού  κλίματος ομαδ ικής εργασ ίας στους υπαλλήλους του.

Η ομαδική εργασ ία δημ ιουργεί τα παρακάτω αποτελέσματα:

>4 Επ ιτυγχάνει εκεί όπου το άτομο δεν μπορεί να επ ιτύχει

4  Χρησ ιμοπο ιε ί αποτελεσματικά τ ις ε ιδ ικές ικανότητες και γνώ σε ις του καθενός 

από τα μέλη

4  Καταλήγει σε πληρέστερες αποφάσεις

4· Δημ ιουργε ί προϋποθέσεις για μεγαλύτερη εργασ ιακή ικανοποίηση

Κύκλοι Π οιότητας ----------------

Οι κύκλο ι πο ιότητας είναι ομάδες τριών ως δέκα κατάλληλα εκπα ιδευμένω ν 

εργαζομένω ν στελεχώ ν της εταιρίας, οι οποίοι συγκεντρώνονται εθελοντικά και, 

χρησ ιμοπο ιώ ντας δ ιάφ ορες τεχνικές, επ ιλύουν χρονίζοντα προβλήματα, που, λόγω  της 

φύσης τους, δεν είνα ι πάντα δυνατόν να επ ιλυθούν με συμβατικές μεθόδους.

Σημασία ελέγχου Δ ιαδικασιώ ν

Ως γνωστόν, οι σωστές δ ιαδ ικασ ίες εξασφαλίζουν ότι το ανθρώπινο δυναμ ικό της 

ετα ιρ ίας θα λειτουργήσει ικανοποιητικά, Βασ ικός στόχος, λο ιπόν, κάθε ετα ιρ ίας είνα ι ο 

έλεγχος και η συνεχής βελτίωση των δ ιαδ ικασ ιών της.

Τα αναγκα ία  εργαλεία  για τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας είναι:

4  Δ ιαγράμματα Pareto.

4  Δ ιαγράμματα αιτίου -αποτελέσματος.

4  Στρωματοποίηση.

4  Φύλλα ελέγχου.

4  Ιστογράμματα.

4  Δ ιαγράμματα διασποράς.

4 Δ ιαγράμματα ελέγχου .

Εκτενέστερη ανάλυση των τεχν ικώ ν και εργαλείω ν για τη συνεχή βελτίωση της 

ποιότητας θα γ ίν ε ι σε επόμενο κεφάλαιο.



3.3 Μοντέλα / Υποδείγματα Ολικής Ποιότητας

3.3.1 Έννο ια  μοντέλου  ολ ικής ποιότητας

Οι δ ιευθυντές τω ν ευρω παϊκώ ν εταιριών τονίζουν την ανάγκη για ένα μοντέλο 

Δ ιο ίκησης Ποιότητας, που να εναρμονίζεται με τ ις αξ ίες τω ν ευρω παϊκώ ν χω ρώ ν και να 

μην αποτελεί απλή αντιγραφή των ιαπωνικών και των αμερ ικαν ικώ ν μοντέλων, Πολλές 

ετα ιρ ίες έχουν δώσει δ ική τους μορφή στο μοντέλο αυτό, ανάλογα με την κουλτούρα 

και τις αξ ίες τους, Η αναγνώριση κάποιων επ ιτυχιών και οι εκδηλώ σεις υποστήρ ιξης της 

ποιότητας, όπω ς οι ημερ ίδες και οι βραβεύσεις, θεωρούνται από όλες τ ις  ετα ιρ ίες 

απαραίτητες. Αλλά , αντιμετωπίζοντας δ ιαφορετικά από κάθε εταιρία σε—διάρκεια^ 

βαρύτητα, συχνότητα, επισημότητα, Το μοντέλο της ποιότητας κάθε ετα ιρ ίας αποκτά 

σιγά - σιγά το δικό του χαρακτήρα. Οι μέθοδοι που αναπτύσσει η εταιρ ία είναι 

προσαρμοσμένες στους δικούς της στόχους και τη δική της στρατηγική, κατά ένα 

σημαντικό ποσοστό. Ένα μοντέλο ποιότητας αποτελεί οδηγό που βοηθά στελέχη και 

υπαλλήλους να προσαρμόσουν και να συντονίσουν τ ις  ενέργε ιες τους σε ένα κοινό 

στόχο.

3 .3 .2  Υποδείγματα μοντέλω ν ποιότητας

Κάθε επ ιχε ίρηση έχει δ ιαφορετικές ανάγκες, στόχους και δυνατότητες. Πως μπορεί, 

λο ιπόν, να θεσπ ιστούν κάποιες αρχές και ένα μοντέλο λε ιτουργ ίας του Προγράμματος 

Ολικής Ποιότητας. Μπορεί κάθε επ ιχείρηση να έχει δ ιαφορετικά χαρακτηρ ιστικά, αλλά 

όλες οι ετα ιρ ίες έχουν κάτι κοινό.: έμψυχο δυναμ ικό, προϊόντα και πελάτες. Πρέπει, 

λοιπόν, να εντοπ ίσουν τ ις  ανάγκες των πελατών τους και να  δημ ιουργήσουν ένα πλαίσ ιο 

λειτουργ ίας (μοντέλο), στο οποίο ο καθένας θα κάνει με την πρώτη φορά τη δουλειά 

του σωστά και έγκα ιρα. Μοντέλα Ολικής Ποιότητας, υπαγορεύοντα ι από πολλούς 

ειδ ικούς και οργαν ισμούς και δεν έχουν κατ' ανάγκη παρόμοια μορφή.

Οι δ ιαφορές του, α ιτ ιολογούντα ι από:

4  Τ ις  δ ιαφ ορετικές εμπειρ ίες και εξειδ ίκευση των λεγάμενω ν «Γκουρού» 

της ποιότητας

4  Το χώρο εφ αρμογής τους (κατασκευές ή υπηρεσίες)

4· Τα ιδ ια ίτερα προβλήματα της επ ιχείρησης (ισχυρά ή ανεπαρκή συστήματα,

ικανοπο ιητ ική  ή μη νοοτροπία της δ ιο ίκησης και συμμετοχή του προσωπικού. 

Θεσμοί που υποδεικνύουν Μοντέλα Ολ ικής Ποιότητας είναι μεταξύ άλλων: Το 

Ευρω παϊκό Μοντέλο Ποιότητας του EFQM και το βραβείο Μ. Baldridge, αλλά
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και αυθεντίες του είδους όπως Philip Grosby, Dr. J. Juran, J. Oakland και 

άλλοι.

ΤΟ ΕΥΡΩΠΑΪΚΟ ΚΡΙΤΗ ΡΙΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

Η ανάγκη της επιχείρησης για αυτοαξιολόγηση.

Βασικά, η αυτοαξιολόγηση περιλαμβάνει τη συστηματική αναθεώρηση των

δραστηριοτήτων και αποτελεσμάτων της επιχείρησης.

Αυτή η διαδικασία επιτρέπει στην επιχείρηση να μετρήσει ξεκάθαρα τα ισχυρά της 

σημεία και τα σημεία στα οποία χρειάζεται να κάνει κάποιες βελτιώσεις. Ο σκοπός του 

εκδιδόμενου από τον ΕΡ(2Μ φυλλαδίου, είναι να ενθαρρύνει, διευκολύνει και 

βελτιστοποιήσει τη δυνατότητα αυτοαξιολόγησης της επιχείρησης, παρέχοντας οδηγίες  

αναφορικά με:

λ  Τις  δραστηριότητες, διαδικασίες, πόρους και αποτελέσματα της επιχείρησης, 

τα οποία πρέπει να αξιολογηθούν

ι. Χώρος και μεγέθη τα οποία με τη σειρά τους πρέπει να ελεγχθούν

Παρά το γεγονός ότι κάθε επιχείρηση είναι μοναδική, το μοντέλο που ακολουθεί παρέχει 

ένα πλαίσιο αυτοαξιολόγησης που είναι εφαρμοσμένο πρακτικά σε κάθε επιχείρηση.

3 .3 .2 .1  Το ευρω π α ϊκό  μ ο ν τέλ ο

Οι διαδικασίες είναι τα μέσα με τα οποία η επιχείρηση ελέγχει και αξιοποιεί τα ταλέντα 

τον ανθρώπω ν της για να παράγουν αποτελέσματα. Η αρχή αυτή, μπορεί να 

απεικονιστεί γραφικά ως εξής:

ΔΧΟΙΠΗΣΚ 
ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ 
ΔΥΝΑΜ ΙΚΟ !

ΗΓΞΣΙΑ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ OIKGHOUIKA
α π ο τ ε λ ε :·:. j a t a

ΠΟΛΙΤΙΚΗ a  
ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ 
π :  a  at .:

ΠΟΡΟΙ
= i l l  ΠΤΩΣΕΙΣ 

ΣΤΗΝ
ΚΟΙΝΩΝΙΑ
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Αυτό το μοντέλο αναπτύχθηκε σαν ένα πλαίσ ιο για το Ευρωπαϊκό βραβείο Ποιότητας 

που υποστηρίζεται από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή, τον Ευρωπαϊκό Οργανισμό Δ ιο ίκησης 

Ποιότητας και τον Ευρωπαϊκό Οργανισμό για την Ποιότητα. Ουσιαστικά, το μοντέλο μας 

λέει ότι:

Η ικανοποίηση τω ν πελατών, η ικανοποίηση των υπαλλήλω ν και οι επ ιπτώσεις στο 

κο ινω νικό σύνολο επ ιτυγχάνοντα ι μέσω της καθοδήγησης της ηγεσ ίας της Πολ ιτικής και 

στρατηγικής, της δ ιο ίκησης των ανθρώπων, των πόρων και των δ ιαδ ικασ ιών, που 

οδηγούν τελ ικά  σε τέλεια  επ ιχειρηματικά αποτελέσματα.

Καθένα από τα 9 στοιχεία που αναφέρονται στο μοντέλο αυτό, ε ίνα ι ένα κριτήριο το 

οποίο μπορεί να χρησ ιμοποιηθεί για την αξιολόγηση της προόδου της επ ιχε ίρησης ως 

προς την Δ ιο ίκηση της Ολ ικής Ποιότητας.

Η ενότητα των αποτελεσμάτων εξετάζει τι έχει επ ιτύχει ο οργανισμός, ενώ  η ενότητα 

των προϋποθέσεων εξετάζει το πώς επ ιτυγχάνονται τα παραπάνω  αποτελέσματα.

Ο στόχος της συνολ ικής αυτοαξιολόγησης του οργανισμού και της εφ αρμογής ενός 

προγράμματος αυτό-βελτίωσης, είναι να ελέγχει καθένα από αυτά τα 9 κριτήρια και να 

εφαρμόσει τ ις κατάλληλες στρατηγικές βελτίωσης.

Παρακάτω, θα προσπαθήσουμε να κάνουμε μία ανάλυση για καθένα από τα στοιχεία 

των προϋποθέσεω ν και των αποτελεσμάτων τους, ώστε να κατανοήσουμε πλήρως το 

Ευρωπαϊκό Μοντέλο.

Π ΡΟΫΠΟΘΕΣΕΙΣ

Α. ΗΓΕΣΙΑ

Αποτελεί την συμπεριφορά των Δ ιευθυντικών Στελεχών, γ ια την κατεύθυνση της 

Επ ιχείρησης προς την  Ολική Ποιότητα. Έχει να κάνει με το:

»4 Πώς τα ανώτατα στελέχη και άλλοι δ ιευθυντές εμπνέουν και κατευθύνουν 

την  Ο λ ική  Ποιότητα σαν βασική δ ιαδ ικασία συνεχούς βελτίωσης του 

Οργανισμού. Σε μία επ ιχείρηση με ανεπτυγμένα συστήματα Ο λ ικής Ποιότητας 

θα πρέπει να παρατηρούνται:

Εμφ ανής εμπλοκή της ηγεσίας.

Ελέγχετα ι το πώς οι δ ιευθυντές επ ικο ινω νούν με το προσωπικό, 

δ ίνουν το παράδειγμα, είνα ι δ ιαθέσιμοι γ ια επ ικο ινω ν ία  με το 

προσωπικό, βοηθούν στην εκπα ίδευση του προσωπικού,

Σταθερό κλίμα Ολικής Ποιότητας

Εξετάζεται το πώς οι δ ιευθυντές δ ιασφ αλίζουν τη δέσμευση της 

επ ιχε ίρησης στην Ολική Ποιότητα.
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4  Πώς εμπλέκοντα ι στον έλεγχο των δ ιαδ ικασ ιώ ν της Ο λ ικής Ποιότητας.

4. Α ν  περ ιλαμβάνουν το κριτήριο της «δέσμευσης στην Ολική Ποιότητα» στα 

κριτήρια αξιολόγησης του προσωπικού τους.

Αναγνώ ρ ιση  και ανταμοιβή των προσπαθειών και επ ιτυχ ιών, ατόμων 

και ομάδων. Εξετάζεται ο ρόλος των δ ιευθυντώ ν στο να παρέχουν 

αναγνώριση: Στο τμήμα τους. Στη δ ιεύθυνση τους. Σ ε επ ίπεδο 

εταιρ ίας.

Β. ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΚΑΙ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ

Περιλαμβάνοντα ι όι αξίες, το όραμα Και η στρατηγική της επ ιχε ίρησης και ο τρόπος με 

τον οποίο ο οργαν ισμός τους επ ιτυγχάνει.

Πως ο οργαν ισμός ενσωματώνει την Ολική Ποιότητα στην δ ιαδ ικασ ία  προσδιορ ισμού, 

δημοσιοποίηση, υλοποίηση και αναθεώρηση της πολ ιτ ικής και τη ς στρατηγ ικής του; 

α. Εξετάζεται αν η πολιτική και η στρατηγική της επ ιχε ίρησης βασίζονται στην 

Ολική Ποιότητα. Ποιες είναι οι αξίες; το όραμα, η αποστολή και η στρατηγική 

της επ ιχε ίρησης;

β. Πώς η πολιτ ική και η στρατηγική της επ ιχε ίρησης καθορίζοντα ι με συλλογή 

κατάλληλης πληροφόρησης από: 

τους πελάτες και προμηθευτές 

το προσωπικό του οργανισμού 

τον ανταγωνισμό 

τ ις  κο ινω ν ικές τάσεις

γ. Πώς η πολιτ ική  και η στρατηγική κο ινοποιούνται στο προσωπικό της εταιρ ίας. 

Εξετάζονται:

η χρήση επ ιστολών, πόστερ ή τα ιν ιώ ν video.

οι μέθοδοι μέτρησης του επιπέδου γνώ σης Ο λ ικής Ποιότητας από 

το προσωπικό

δ. Πώς η πολιτ ική  και στρατηγική αποτελούν τη βάση του επ ιχε ιρησ ιακού

σχεδ ιασμού,

ε. Πώς η πολιτ ική και η στρατηγική της επ ιχε ίρησης αναθεωρούνται και

επανεξετάζοντα ι σε συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα. Εξετάζεται:

Πώς η επ ιχείρηση αξιολογεί την αποτελεσματικότητα και ορθότητα της 

πολ ιτ ικής της.

Πώς η επ ιχε ίρηση αναθεωρεί και βελτιώνει την πολιτική της.
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Γ. ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΑΝΘΡΩΠΙΝΩΝ ΠΟΡΩΝ

Η επ ιχε ίρηση θα πρέπει, συνεχώς, να βελτιώνει τους τρόπους με τους οπο ίους δ ιο ικεί το 

ανθρώ π ινο δυναμ ικό  της. Σε γεν ικές γραμμές, η προϋπόθεση αυτή έχει να κάνει με το 

πώς η επ ιχε ίρηση απελευθερώνει το δυναμ ικό τω ν ανθρώ πω ν της γ ια να 

βελτιστοποιήσει τ ις  εργασ ίες της.

Με προσέγγιση Ο λ ική ς Ποιότητας αυτό σημαίνει:

α. Πώς επ ιτυγχάνετα ι η συνεχής βελτίωση στη δ ιο ίκηση του ανθρώπινου 

δυναμ ικού.

Εξετάζουμε:

Βελτ ιώ σεις στη διο ίκηση του ανθρώπινου δυναμ ικού 

Βελτ ιώ σεις στον προγραμματισμό του ανθρώ π ινου δυναμ ικού 

Βελτ ιώ σεις στην επ ικο ινωνία

Χρήσεις  επ ισκοπήσεων (surveys) για τη γνώ μη που έχει το προσωπικό για 

τον οργαν ισμό όπου εργάζεται,

β. Πώς η επ ιχε ίρηση διατηρεί / αναπτύσσει σημαντ ικές ε ιδ ικότητες εργαζομένω ν 

μέσω της στρατολόγησης, της εκπα ίδευσης και της εξέλ ιξη ς της καρ ιέρας του 

προσωπικού της.

Εξετάζεται το πώς οι δ ιευθυντές:

Προσδιορ ίζουν τ ις  απαραίτητες ειδ ικότητες του προσωπικού σε σύγκριση με 

τ ις  απα ιτήσεις και τ ις ανάγκες της επ ιχείρησης.

Προγραμματίζουν τη στρατολόγηση και την επαγγελματική  εξέλ ιξη  των 

στελεχώ ν τους.

Καθ ιερώ νουν και εφαρμόζουν εκπαιδευτικά προγράμματα.

Ελέγχουν την αποτελεσματικότητα της εκπα ίδευσης.

Συνεχ ίζουν  να αναπτύσσουν τους ανθρώπους τους μετά την αρχική φάση 

εκπα ίδευσης.

γ. Πώς οι στόχοι και η επιθυμητή απόδοση της επ ιχε ίρησης προσδιορ ίζοντα ι και 

αναθεω ρούντα ι συνεχώς σε συνεργασία με το προσωπικό. Εξετάζεται το πώς οι 

δ ιευθυντές:

Αναθέτουν στόχους και ευθύνες στο προσωπικό τους 

Α ξιολογούν  το προσωπικό τους
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Δ. ΠΟΡΟΙ

Οι πόροι θα πρέπει να χρησ ιμοποιούντα ι κατά τον καλύτερο τρόπο, να γ ίνετα ι δηλαδή 

σωστή δ ιαχείρ ιση , αξιοποίηση και διαφύλαξη αυτών. Γενικά, η προϋπόθεση αυτή έχει να 

κάνει με το πώς η επ ιχείρηση βελτιώνει συνεχώς τη θέση της μέσω της άρ ιστης 

αξ ιοπο ίησης των πόρων της. Πιο ειδ ικά, μέσω της προϋπόθεσης αυτής καλύπτονται:

α. Ο ικονομ ικο ί πόροι, όπως:

Δ ιαχείρ ιση  κεφαλαίων, κόστος λειτουργίας

Η αξιολόγηση της εφαρμοσμένης στρατηγ ικής του οργανισμού από 

ο ικονομ ική  άποψη 

Η ικανοποίηση των μετόχων

Τα εν χρήσει κριτήρια για αποφάσεις ο ικονομ ικής φύσης 

Έ ννο ιες  και στοιχεία που αναφέρονται στο κόστος της ποιότητας

β. Πληροφόρηση. Μέσω αυτής εξετάζονται:

Η δ ιασφάλιση (και βελτίωση) της αξιοπ ιστίας των τηρούμενω ν στο ιχε ίω ν, η 

αξιοπ ιστία της πληροφόρησης, η δυνατότητα αξ ιοπο ίησης της πληροφόρησης 

Η δυνατότητα πρόσβασης στα τηρούμενα στοιχεία από στελέχη 

Η δυνατότητα χρήσης πληροφοριών από πελάτες και προμηθευτές 

Το πώς η τεχνολογ ία  της πληροφορικής και η στρατηγική ανάπτυξης 

πληροφορ ιακώ ν συστημάτων βελτιώνεται και ελέγχετα ι συνεχώς,

γ. Υλ ικά. Ό πω ς εύκολα αντιλαμβανόμαστε, εξετάζονται:

Η δ ιαχείρ ιση των πρώτων υλών και πηγών προμηθειώ ν κάθε κατηγορ ίας 

Το πώς ελέγχοντα ι και τηρούνται σε βέλτιστα επ ίπεδα τα αποθηκευμένα 

υλικά

Το πώς αξιοποιείτα ι η πάγια περιουσία του οργανισμού.

δ. Εφαρμογή της τεχνολογ ίας. Εξετάζεται δηλαδή;

Το πώς αξιολογείτα ι η αξία και η σκοπιμότητα χρησ ιμοπο ίησης εναλλακτικώ ν 

τεχνολογ ιώ ν

Το πώς η τεχνολογ ία  χρησ ιμοποιείτα ι επωφελώς, γ ια να εξασφαλίσει 

ανταγωνιστ ικό  πλεονέκτημα στην επ ιχείρηση

Το πώς η εισαγωγή νέας τεχνολογ ίας συνδέεται με τον προγραμματισμό του 

ανθρώ π ινου δυναμικού.
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Ε. ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ

Η επ ιχε ίρηση είνα ι το άθροισμα διαφόρων δ ιαδ ικασ ιώ ν όπως της παραγωγής, της 

χρηματοο ικονομ ικής, τω ν προμηθειών, της δ ιανομής και τη ς εμπορίας. Η κάθε μία από 

αυτές ης δ ιαδ ικασ ίες αποτελεί αντικείμενο ιδ ια ίτερης μελέτης με σκοπό τη συνεχή 

βελτίωση τους. Με άλλα λόγια, εδώ εξετάζεται το πώς οι κύρ ιες και δευτερεύουσες 

δ ιαδ ικασ ίες της επ ιχε ίρησης προσδιορίζονται, αναθεωρούνται και βελτιώνοντα ι συνεχώς 

για να εξασφ αλ ίσουν συνεχή βελτίωση αποτελεσμάτων.

Πιο συγκεκρ ιμένα , εξετάζεται:

4- Πώς προσδιορ ίζοντα ι οι κύρ ιες δ ιαδ ικασ ίες -------------------

4  Πο ιες θεωρούνται αυτή τη στιγμή κύρ ιες δ ιαδ ικασ ίες;

4  Με πο ιες μεθόδους προσδιορίζονται αυτές;

4  Πώς λύνοντα ι θέματα κακού εκσυγχρονισμού δ ιαδ ικασ ιώ ν;

4  Πώς ελέγχετα ι η επίπτωση τω ν λανθασμένο ι δ ιαδ ικασ ιώ ν στις εργασ ίες.

Οι κύρ ιες δ ιαδ ικασ ίες περιλαμβάνουν αγορές, παραγωγή προϊόντων, παραγγελ ίες ή 

α ιτήσεις συνεργασ ίας, παράδοση των προϊόντων ή υπηρεσ ιών, ανάπτυξη νέων 

προϊόντων, κατάρτιση προϋπολογισμών.

4- Πώς ο οργαν ισμός διαχειρ ίζεται συστηματικά ης κύρ ιες και δευτερεύουσες 

δ ιαδ ικασ ίες του. Εδώ εξετάζεται:

4  Το πώς προσδιορ ίζοντα ι οι «ιδιοκτήτες» τω ν δ ιαδ ικασ ιώ ν 

4  Πώς προσδιορ ίζοντα ι τα standards λε ιτουργ ίας της επ ιχείρησης.

4  Ποιος παρακολουθεί και ελέγχει τα standards αυτά

4  Ποια συστήματα χρησ ιμοποιούνται γ ια  να π ιστοποιε ίτε η εγκυρότητα των 

χρησ ιμοπο ιουμένω ν δ ιαδικασιών.

*4 Πώς οι παράμετροι απόδοσης των δ ιαδ ικασ ιώ ν χρησ ιμοπο ιε ίτα ι γ ια  να τεθούν 

ρεαλιστικο ί στόχοι βελτίωσης. Εδώ, πιο ε ιδ ικά, εξετάζεται:

4  Πώς τα στοιχεία του ανταγωνισμού, η πληροφόρηση από τους πελάτες, την 

επ ιχε ίρηση, τους πωλητές της και άλλους φ ορείς χρησ ιμοποιούντα ι γ ια να 

τεθούν νέο ι στόχοι λειτουργίας και βελτίωσης της επ ιχε ίρησης.

4  Παραδείγματα μέτρησης που αποδεικνύουν ότι οι σημερ ινο ί στόχοι είναι 

φυσική εξέλ ιξη  προηγούμενων επ ιτυχ ιώ ν 

4  Η δ ιαδ ικασ ία  αναθεώρησης των κύρ ιων δ ιαδ ικασ ιώ ν του οργανισμού
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4  Πώς ο οργαν ισμός ενισχύει την καινοτομία και δημ ιουργικότητα για τη βελτίωση 

τω ν δ ιαδ ικασ ιώ ν. Εδώ, εξετάζεται:

4  Το πώς ανακαλύπτοντα ι, εισάγονται και χρησ ιμοποιούντα ι νέες  αρχές, 

τεχνολογ ίες  ή τρόποι εργασίας.

4  Το πώ ς αξιοπο ιείτα ι το δημ ιουργικό ταλέντο του προσωπικού

4- Πώς ο οργαν ισμός εφαρμόζει αλλαγές δ ιαδ ικασ ιώ ν και αξιολογεί τα 

αποτελέσματα τω ν αλλαγώ ν αυτών. Ε ιδ ικότερα, εξετάζεται:

4  Το πώς και σε ποιους ανακο ινώνοντα ι οι αλλαγές τω ν δ ιαδ ικασ ιώ ν 

4  Το πώς εκπα ιδεύετα ι το προσωπικό σε νέες δ ιαδ ικασ ίες 

4  Η δ ιαδ ικασ ία  δοκιμαστικής εφαρμογής αλλαγώ ν (ρϋοίε) και του -ελέγχου  

της επ ιτυχ ία ς των αλλαγώ ν αυτών

4  Δ ιαδ ικασ ίες  ελέγχου και αναθεώρησης λε ιτουργ ικώ ν αλλαγώ ν για 

επ ιβεβα ίω ση ότι επ ιτυγχάνονται τα επ ιθυμητά αποτελέσματα.

ΑΠ Ο ΤΕΛΕΣΜ ΑΤΑ

Τα αποτελέσματα που προκύπτουν από τ ις  προαναφερθείσες προϋποθέσεις είνα ι τα 

εξής:

4  Ικανοποίηση πελατών

4  Ικανοποίηση ανθρώπων

4  Επ ιπτώ σεις στο κο ινωνικό σύνολο

4  Επ ιχειρηματικά αποτελέσματα

Τα κριτήρια αποτελεσμάτων αναφέρονται στο τι έχει επ ιτύχει η επ ιχείρηση. Μπορούν να 

εκφρασθούν σαν συγκεκρ ιμένα αποτελέσματα αλλά και σαν τάσεις βελτίωσης μέσα σε 

μία συγκεκρ ιμένη  χρον ική  περίοδο.

Τα αποτελέσματα της επ ιχε ίρησης και οι τάσεις βελτίωσης για τ ις 4 κατηγορίες 

εξεταζόμενων αποτελεσμάτων ,θα πρέπει να αξ ιολογηθούν με βάση: 

α. τους στόχους της ίδ ιας της επ ιχείρησης

β. τ ις επ ιπτώσεις τω ν αποτελεσμάτων σε ομάδες ατόμων που έχουν συμφέροντα στην 

επ ιχείρηση, όπω ς πελάτες, μετόχους και την κο ινωνία γενικά 

γ. την τελ ική  απόδοση της επ ιχείρησης 

δ. την απόδοση τω ν ανταγωνιστών και

ε. την απόδοση άλλω ν ετα ιρ ιών που θεωρούνται πρωτοπόροι στο συγκεκρ ιμένο τομέα 

λειτουργ ίας της υπό εξέταση επ ιχείρησης. Πιο αναλυτικά, τα αποτελέσματα αυτού του 

μοντέλου είνα ι τα εξής:
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Α. ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ

Η ικανοποίηση τω ν πελατών έχει να κάνει με το ποια είναι η αντίληψη των εξωτερικών 

πελατών έμμεση ή άμεση για τα προϊόντα ή τ ις  υπηρεσ ίες της επ ιχε ίρησης. Πρέπει, 

λο ιπόν, να ικανοπο ιούντα ι οι επ ιθυμ ίες των πελατών με τον καλύτερο δυνατό τρόπο και 

εν συνεχεία εξετάζεται το η πιστεύουν οι πελάτες για την επ ιχείρηση σε σχέση με: 

ποιότητα προ ϊόντω ν και υπηρεσιών, ικανότητα τήρησης προδιαγραφών, λάθη και 

ελαττώματα, συνέπεια  και ασυνέπεια, δ ιάρκεια προϊόντος, αξιοπ ιστία , έγκα ιρη 

παράδοση, ολοκληρω μένη εξυπ ιΙΡέτηση, συχνότητα παράδοσης υπηρεσ ιών και 

προϊόντων, ευγένεια  και ευελιξία , λογιστική υποστήριξη, διαθεσιμότητα τω ν στελεχών, 

υποστήριξη Τ ω ν ' πωλήσέων, εκπαίδευση, τεχν ική  υποστήριξη, δ ιαφημ ιστικό—υλικότ 

απλότητα, ευκολ ία , ακρ ίβεια του σχετικού έντυπου υλικού, χειρ ισμό παραπόνων, γνώση 

των προβλημάτων τω ν πελατών, αντιμετώπιση ελαττωματικών υπηρεσ ιών ή προϊόντων, 

καινοτομ ικά προϊόντα, όρους πληρωμής και ταχύτητα δημ ιουργ ίας νέω ν προϊόντων. 

Έμμεσες μετρήσεις της ικανοποίησης των πελατών πραγματοποιούνται με 

παρακολούθηση τω ν επ ιπέδων παραπόνων, των επ ιστροφών ή απορρ ίψ εω ν ή μη 

παραδόσεων (μετρημένες με αριθμό περιπτώσεων ή χρηματική αξία - τζίρο) καθώς 

επ ίσης και με δ ιακρ ίσε ις  και βραβεύσεις της ετα ιρ ίας και των προϊόντων της.

Β. ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΤΩΝ ΑΝΘΡΩΠΩΝ

Εδώ, σε γ εν ικ ές  γραμμές εξετάζονται τα αισθήματα των στελεχών της ετα ιρείας για την 

εταιρεία τους, άρα η επ ιχείρηση πρέπει να μεριμνά ώστε να ικανοποιούντα ι οι ανάγκες 

των ανθρώ πω ν της.

Μεταξύ άλλω ν, εξετάζονται και το εργασ ιακό περιβάλλον, η τοποθεσία, ο χώρος, οι 

παρεχόμενες ευκολ ίες  όπως, επ ίσης, η προστασία υγείας και η ασφάλεια, επ ικο ινωνία , η 

αξιολόγηση προσωπικού, η ένταξη και ο σχεδ ιασμός καριέρας, η εκπαίδευση, η 

ανάπτυξη και επ ιμόρφωση, η γνώση των απαιτήσεων της εργασ ίας, η γνώση των αξιών 

της επ ιχε ίρησης, του οράματος και της στρατηγικής τους, η γνώση τω ν δ ιαδ ικασ ιώ ν της 

Ολ ικής Ποιότητας, η εμπλοκή των στελεχών στην Ολική Ποιότητα, εξετάζονται επ ίσης 

τα προγράμματα αναγνώ ρ ισης και επ ιβράβευσης, τα οργανογράμματα, η οργάνωση του 

συστήματος Ο λ ική ς Ποιότητας και η εργασιακή ασφάλεια.

Οι έμμεσες μετρήσεις της εργασ ιακής ικανοποίησης περ ιλαμβάνουν εδώ, τ ις  απουσίες 

και τις ασθένε ιες του προσωπικού, τ ις εναλλαγές του προσωπικού (παραιτήσεις) καθώς 

επ ίσης και την ευκολία στρατολόγησης νέων στελεχών.
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Γ. ΕΠΙΔΡΑΣΗ ΣΤΟ ΚΟΙΝΩΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ

Στην περίπτωση αυτή, όπως εύκολα αντιλαμβανόμαστε, μ ιλάμε για το ποια είναι η 

αντίληψη του κο ινω νικού  συνόλου γενικά γ ια την επ ιχείρηση. Αυτό περιλαμβάνει το 

πώς η επ ιχε ίρηση προσφέρει με τα προϊόντα ή τ ις υπηρεσ ίες της ποιότητας ζωής, 

φροντίδα για το περ ιβάλλον και διαφύλαξη των ενεργειακώ ν πηγών. Μία επ ιχείρηση 

δηλαδή που εφ αρμόζει Ολική Ποιότητα πρέπει να ικανοποιεί τ ις ανάγκες και επ ιθυμ ίες 

της κο ινότητας μέσα στην οποία λειτουργεί η επ ιχείρηση.

Ε ιδ ικότερα, εξετάζοντα ι Π ενεργός εμπλοκή του οργανισμού στη δραστηριότητα της 

κοινότητας, οι φ ιλανθρω πίες, η παρεχόμενη εκπαίδευση, οι παροχές υγείας, η

συμμετοχή σε αθλητ ικές εκδηλώσεις καθώς επ ίσης η ο ικολογία και η προστασία—του-------

περιβάλλοντος.

Επίσης, εξετάζοντα ι δραστηριότητες της επ ιχείρησης για τη μύωση και την πρόληψη της 

ενόχλησης προς τους γείτονες, όταν αυτή η ενόχληση προέρχεται από την λειτουργία 

της επ ιχε ίρησης, όπω ς θόρυβος, μόλυνση, κ ίνδυνοι για την υγεία κ.λ.π.

Το θέμα που αφορά στις δραστηριότητες της επ ιχε ίρησης γ ια την δ ιαχείρ ιση των 

ενεργε ιακώ ν πηγώ ν αλλά και των πρώτων υλών, περ ιλαμβάνει και την χρήση 

ανακυκλω μένω ν υλ ικώ ν  ή μείωση αποβλήτων και απορριμμάτων.

Έμμεσα μέτρα της επ ιχε ίρησης που επ ιδρούν στην κο ινω νία  περ ιλαμβάνουν την 

πρόκληση παραπόνω ν από το Κο ινω νικό σύνολο και αντίθετα βραβεύσεις και εν ισχύσεις 

των προσπαθειών του Κοινωνικού συνόλου από την επ ιχείρηση.

Δ. ΕΠ ΙΧΕΙΡΗ Μ ΑΤΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜ ΑΤΑ

Στην περίπτωση αυτή, μ ιλάμε για το τι επ ιτυγχάνει η επ ιχε ίρηση σε σχέση με τον 

επ ιχε ιρησ ιακό της σχεδίασμά. Ενδεικτικά, εξετάζονται τα κέρδη, το ύψος των 

πωλήσεων, η προστιθέμενη αξία των προϊόντος, τα κεφάλα ια, η ρευστότητα, τα 

μερίσματα και τα κέρδη γεν ικά για τους μετόχους ή τους πελάτες.

Αρκετά από τα μεγέθη που προαναφέραμε, ε ίνα ι δυνατόν να εκφράζοντα ι σε απόλυτους 

όρους ή υπό μορφή δεικτών για σύγκριση. Οι μετρήσεις που αναφέροντα ι στην επ ίτευξη 

άλλων επ ιχε ιρηματ ικώ ν  στόχων είνα ι μετρήσεις μη ο ικονομ ικού χαρακτήρα και 

περ ιλαμβάνουν παραγωγικότητα που ελέγχεται με: το μερίδ ιο της αγοράς, τ ις  απώ λειες 

κάθε είδους, τα λάθη ανά μονάδα παραγωγής ή ανά συμβόλαιο ή άλλη δραστηριότητα 

καθώς επ ίσης το κόστος της έλλειψης ποιότητας σε κάθε δραστηριότητα της 

επ ιχείρησης.

Μερικά λόγια  που θα μπορούσαμε να αναφέρουμε όσον αφορά στην ιστορία του 

Ευρωπαϊκού Μοντέλου Ποιότητας, είνα ι ότι αυτό άρχ ισε να θεσμοθετείται το 1990 από 

το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα Δ ιο ίκησης Ποιότητας (Ε.Ρ.(3.Μ.) με την υποστήριξη της Γεν ικής
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Δ ιεύθυνσης της Ευρω πα ϊκής Επιτροπής και του Ευρωπαϊκού Οργανισμού Ποιότητας 

E.O.Q. Το Ευρω παϊκό βραβείο παρουσιάστηκε για πρώτη φορά στο 1991 στο Παρίσι, 

στην ετήσια εκδήλω ση που οργανώνει o E.F.Q.M., από τον αντιπρόεδρο της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης, Martin Bangem ann. To 1992, ο βασιλιάς Juan Carlos I, της Ισπανίας, 

παρουσίασε το πρώτο (award) και δεύτερο (prize) Ευρωπαϊκό βραβείο.

Το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας, είνα ι αντίστοιχο των προγενέστερων Αμερ ικάν ικω ν 

Βραβείων Ποιότητας Malkolm  - Baldridge (που θα αναλύσουμε στη συνέχεια και το 

Ιαπωνικό Dem ing Award.

3.3.2.2 Μοντέλο Oakland

Ο J. Oakland καθηγητής του πανεπιστημίου του Bradford θεωρεί ότι η ποιότητα πρέπει 

να καλύπτει συνοπτικά τ ις εξής προτεραιότητες:

*4- Αναγνώ ρ ιση  τω ν πελατών της ετα ιρ ίας και εντοπισμό των αναγκώ ν τους

4  Δημ ιουργ ία  προδιαγραφών προϊόντων που να ικανοπο ιούν τ ις  απα ιτήσεις τω ν 

πελατών.

4- Έ λεγχο  και βελτίωση των διαδικασιών.

4  Καθιέρωση συστημάτων ποιότητας

4  Καθορισμό πολ ιτ ικής ποιότητας συνδυασμένη με υποκίνηση και εκπαίδευση 

προσωπικού από τη Δ ιοίκηση.

4  Ενδυνάμωση (em powerm ent) των στελεχώ ν κάθε επ ιπέδου ώστε να 

αντεπεξέλθουν σης απαιτήσεις ενός προγράμματος Ο λ ικής Ποιότητας. Πυρήνας 

ενός προγράμματος Ολικής Ποιότητας, ε ίνα ι, κατά τον Oak land, η σχέση πελάτη 

- προμηθευτή και ο έλεγχος των δ ιαδ ικασ ιώ ν που παρεμβα ίνουν σε κάθε 

εναλλαγή .

Ο καθηγητής Oak land , θεωρεί ότι οι απόψεις τω ν δ ιάφορων «Γκουρού» μπορούν να 

συνοψ ιστούν σε μία πολιτική ποιότητας 10 βασ ικών σημείων:

1. Σταθερή και δ ιαρκής δέσμευση προς τη συνεχή βελτίωση

2. Κουλτούρα της εταιρίας, που εκφράζεται με το «κάνε το σωστά με την πρώτη 

φορά»

3. Εκπα ίδευση όλου του προσωπικού στην κατανόηση της αλυσ ίδας πελάτη - 

προμηθευτή

4. Ε ισαγωγή της έννο ιας του «ολικού κόστους». Κατά τον Oakland, μία θεσμική 

αλλαγή δεν κρίνεται μόνον ως προς τ ις ο ικονομ ικές της επ ιπτώσεις αλλά και 

ως προς τ ις  συνολ ικές επ ιπτώσεις

5. Συνεχής βελτίωση συστημάτων και δ ιαδ ικασ ιών
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6. Σ ύ γχρ ο νες  μέθοδοι εποπτείας και εκπαίδευσης. Ο φόβος δεν έχει θέση σε μια 

εταιρεία ποιότητας.

7. Κατάργηση διατμηματικών στεγανών (βελτίωση διαδικαστικών επικοινωνίας, 

ομαδικής εργασίας)

8. Επίσης κατάργηση, στόχων χωρίς συνέπεια, προδιαγραφ ών που βασίζονται 

μόνο σε αριθμούς, εμποδίων για τον εργαζόμενο να έχει και να χαίρεται την 

«ιδιοκτησία» μίας επιτυχίας και ασάφειας εντολών.

9. Σ υ νεχή ς ανάπτυξη ειδικευμένων στελεχών μέσω εκπαίδευσης

10. Συστηματική επιδίωξη της Ολικής Ποιότητας

Το μοντέλο Δ ιο ίκησης Ολικής Ποιότητας του John Oakland μπορεί να απεικονιστεί 

γραφικά με τον ακόλουθο τρόπο:

Το μοντέλο Oakland όπως παρατηρούμε, έχει σαν βάση του τις σχέσεις πελάτη - 

προμηθευτή, την ορθή νοοτροπία, την ανάπτυξη της επικοινωνίας και τη δέσμευση των  

στελεχών. Το μοντέλο ενισχύεται επίσης με τρεις σημαντικούς παράγοντες, όπως: 

Συστήματα που εξασφαλίζονται με ένα πρότυπο, όπως το ISO 9000  

Ο μάδες (π .χ ., κύκλοι ποιότητας, επιτροπές ποιότητας, ομάδες βελτίωσης 

ποιότητας κ.λ.π .) και

·+ Εργαλεία που χρησιμεύουν στην ανάλυση δεδομένω ν και τον εντοπισμό των 

τυ χόν  μεταξύ τους σχέσεων.
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3 .3 .2 .3  Το Α μ ερ ικάν ικο  Μοντέλο /  Βραβείο Πο ιότητας M alco lm  Ba ld ridge

Το πλέον έγκυρο βραβείο ποιότητας στις Η.Π.Α., αλλά και ένα από τα πιο έγκυρα στον 

κόσμο είνα ι το Malco lm  Baldridge. Η αυστηρότητα με την οποία ελέγχοντα ι οι 

υποψήφ ιες γ ια  το βραβείο αυτό ετα ιρ ίες, της προσδίδει ιδ ια ίτερη α ίγλη. Ό σον αφορά 

στις ετα ιρ ίες που πληρούν τα κριτήρια Baldridge, πρέπει να γνω ρ ίζουμε ότι:

4- Έ χουν  φ ιλόδοξους στόχους ποιότητας και εφ αρμόζουν συστήματα οριοθέτησης 

(benchm ark ing)

4- Έ χουν  αποκαταστήσει, με κάθε δυνατό τρόπο, επ ικο ινω ν ία  με τους πελάτες τους.

4  Έ χουν  προσανατολισμό προς σαφώς δ ιατυπω μένους ποσοτικούς στόχους^-----------

4. Επενδύουν δυναμ ικά στην ανάπτυξη του ανθρώ πινου δυναμ ικού τους.

Σε αναλογία με το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας των εννέα κρ ιτηρίων, το βραβείο 

Baldridge, έχει 7 κριτήρια που αποτελούν και τ ις  κατηγορ ίες δραστηριοτήτων που 

καλύπτει η αξ ιολόγηση του βραβείου. Οι κατηγορ ίες - κριτήρια, λο ιπόν, είνα ι:

1. ΗΓΕΣΙΑ. Πόσο συνεισφέρει η Δ ιο ίκηση στη δ ιαδ ικασ ία της ποιότητας.

2. ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ και ΑΝΑΛΥΣΗ. Πόσο αποτελεσματική είνα ι η συλλογή και 

ανάλυση πληροφοριών που οδηγούν στη βελτίωση των προϊόντων;

3. ΣΧΕΔΙΑΣΜ Ο Σ. Πώς ενσωματώνεται η ποιότητα μέσα στον όλο σχεδίασμά των 

εργασ ιώ ν;

4. ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗ  ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ. Ποιες ενέργειες γ ίνοντα ι για την 

ενεργοπο ίηση των υπαλλήλων; Πώς ενημερώ νονται και πώς παρακινούνται;

5. Δ ΙΑΣΦ ΑΛΙΣΗ  ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ. Ποιες δ ιαδ ικασ ίες ισχύουν για την διασφάλιση της 

ποιότητας;

6. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜ ΑΤΑ ΤΟΥ ΕΛΕΓΧΟΥ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ. Ποια είνα ι η ποιότητα των 

παραγόμενω ν προϊόντων ή υπηρεσιών;

7. ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ  ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. Ποια η γνώμη των πελατών για τα προϊόντα και 

τ ις  υπηρεσ ίες της εταιρείας;

Τα κριτήρια Ba ldridge έχουν υιοθετηθεί από οργανισμούς, όπως η Motorola, η Xerox, η 

Lim ra (όργανο τω ν αμερ ικαν ικώ ν και ευρω πα ϊκώ ν ασφαλιστικών ετα ιρειών), η 

ασφαλιστική ετα ιρεία Paul Revere κ.α.
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Κεφάλαιο 4

Τ υ π ο π ο ίη ση  Κα ι  Πρ ό τυπ α  Συ στη μ ά τ ω ν  Κ ιν η τ η ς  Τ η λ εφ ω ν ί α ς

4.1 Εισαγω γή

Η τυποποίηση αποτελεί τον σπουδαιότερο παράγοντα σταθερότητας στην ο ικονομ ία  της 

αγοράς. Η δημ ιουργ ία  προτύπων (standards) παρέχει όλες τ ις  προϋποθέσεις γ ια τον 

υγιή ανταγωνισμό μεταξύ των κατασκευαστών, προϊόντων και μεταξύ τω ν ετα ιρειών 

από πλευράς παροχής υπηρεσιών. Η δημιουργία και η εφαρμογή τω ν προτύπων, 

εγγυάται στον χρήστη ότι το προϊόν ή η υπηρεσ ία, πληροί όλες τ ις  απα ιτήσεις της 

επ ιβαλλομένης αξιοπ ιστ ίας αφού η ποιότητα τους ελέγχετα ι από Ανεξάρτητο Οργανισμό, 

δ ίνοντας έτσι την δυνατότητα λειτουργίας και εφ αρμογής τω ν στα υπάρχοντα 

συστήματα.

Η τυποποίηση είνα ι συχνά μία μακρά διαδικασία, η οποία όμω ς επ ιβάλλετα ι να 

εφαρμόζετα ι σε κάθε βαθμίδα ανάπτυξης του τεχνολογ ικού  προϊόντος.

Υπάρχουν τρία κύρια επίπεδα Σωμάτων εμπλεκομένω ν σε θέματα τηλεπ ικο ινω ν ιακώ ν 

προτύπων. Τα επ ίπεδα αυτά είνα ι τα παρακάτω: 

α) Δ ιεθνείς  Οργανισμο ί

β) Επιτροπές, οι οπο ίες ανήκουν στην Ευρωπαϊκή Ένωση

γ) Εθνικές Ομάδες, οι οποίες ανήκουν στα Υπουργεία Β ιομηχαν ίας και τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν  

και σε Φ ορείς του Δημόσιου και Ιδιωτικού Τομέα.

Στ ις  παρακάτω  ενότητες, θα αναπτυχθούν αναλυτικά οι δραστηριότητες των φ ορέων σε 

κάθε επ ίπεδο.

4.2 Δ ιεθνείς Οργανισμοί

Ο μεγαλύτερος Δ ιεθνής Οργανισμός της κατηγορ ίας αυτής είνα ι η Δ ιεθνής Ένωση 

Τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν  (In ternationa l Te lecom m unication Union - ITU). Η ένωση αυτή ανήκει 

στα Ηνωμένα Έ θνη  (United Nations) και είναι υπεύθυνη για τον καθορισμό τω ν κύρ ιων 

δραστηριοτήτων του τομέα των Παγκόσμιων Τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν. Οι δραστηριότητες αυτές 

αφορούν αφ ενός μεν τη δημοσίευση των κανονισμώ ν της ενσύρματης και ασύρματης 

τηλεφ ω νικής υπηρεσ ίας, της τηλεγραφ ικής υπηρεσ ίας και αφετέρου την δημοσίευση 

των τεχν ικώ ν  συστάσεων (recom m endations), οι οποίες θα χρησ ιμοπο ιηθούν για τον 

καθορισμό των προτύπων. Πρέπει να σημειωθεί, ότι ένας από τους σημαντικότερους
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ρόλους του Οργαν ισμού αυτού, είνα ι η διευθέτηση και η υποστήριξη συνεργασ ίας 

στα πλαίσ ια τω ν αντίστο ιχω ν εθνικών πολιτικών σε θέματα τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν. Η δομή 

της ITU, συνίστατα ι από τ ις  παρακάτω τρεις ομάδες:

1. Το Πληρεξούσ ιο Συνέδρ ιο (P len ipotentiary Conference - PC)

2. Τα Συνέδρ ια  Δ ιακ ίνησης (Adm in istra tive Conferences - AC)

3. Το Συμβούλ ιο  Δ ιο ίκησης και τα παρακάτω τέσσερα μόνιμα Συμβούλια: 

(Adm in is tra tive  Councils & 4  Perm anent Councils -  A C  &  PC):

4  Δ ιεθνής Συμβουλευτική Επιτροπή της Τηλεγραφ ικής και Τηλεφ ω νικής 

Υπηρεσ ίας [International Telegraph and Te lephone Consu lta tive  

Com m ittee  (CCITT)]

«4 Δ ιεθνής Συμβουλευτική Επιτροπή Ραδ ιοεπ ικο ινω ν ιώ ν [Internationa l 

Radio com m unications Consu lta tive Com m ittee  (CCIR)]

4. Δ ιεθνές  Σώμα Καταγραφής Συχνοτήτω ν [Internationa l Frequency 

Reg istration  Board (CCIR)]

•4 Γενική  Γραμματεία [General Secre taria t (GS)]

To Πληρεξούσ ιο Συνέδρ ιο  PC, το οποίον συνέρχεται μια φορά κάθε πέντε χρόνια , ορίζει 

τ ις γεν ικές αρχές του Οργανισμού και τ ις κατευθύνσεις της ευρύτερης πολ ιτ ικής του. 

Στο τέλος του κάθε κύκλου των εργασ ιών του, εκδ ίδοντα ι και δημοσ ιεύονται από την 

ITU τα αντίστοιχα πορίσματα. Το Συμβούλιο AC, συνέρχεται μια φορά ετησίως, και 

περιλαμβάνει 41 μέλη τα οποία εκλέγοντα ι από το Συμβούλιο PC.

Η Συμβουλευτική  Επιτροπή CCITT είναι υπεύθυνη για τα δ ιεθνή θέματα τα οποία 

αφορούν τα δίκτυα της Τηλεφ ω νικής και της Τηλεγραφ ικής Υπηρεσ ίας, ενώ  η 

Συμβουλευτική Επιτροπή CCIR είναι υπεύθυνη για τα αντίστοιχα θέματα των 

ραδ ιοτηλεπ ικο ινω νιώ ν. Τα δύο Σώματα αυτά, μετά τον κάθε κύκλο των εργασ ιών τους, 

προβαίνουν σε δημοσίευση των τεχνικώ ν αναφορών και των οδηγ ιώ ν (ντιρεκτίβες). Οι 

εκδόσεις τω ν Σωμάτω ν αυτών, δεν έχουν την ισχύ νόμου σε Εθνικό Επίπεδο, αλλά 

εξυπηρετούν στα πλαίσ ια θεμελίωσης κο ινής εργασ ιακής βάσης μεταξύ των διαφόρων 

Ευρωπαϊκών Οργανισμών, οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για την καθιέρωση των προτύπων.
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Επίσης οι Συμβουλευτικές Επιτροπές ΟΟΙΤΤ και ΟΟΙΚ συνέρχοντα ι μια φορά κάθε δύο ή 

τρ ία χρόν ια  και κατευθύνουν μόνιμες και ημ ιμόν ιμες Τ εχν ικές Ομάδες (Technical 

G roups), οι οπο ίες είνα ι υπεύθυνες για την δρομολόγηση δ ιαφόρων ερευνητικώ ν 

προγραμμάτων.

Το Σώμα IFRB δ ιαχειρ ίζετα ι το φάσμα ράδιο-συχνοτήτων από 9 ΚΗΖ έω ς 275 GHz. Ο 

οργαν ισμός αυτός ε ίνα ι φύλακας της δ ιεθνούς συνοχής των συχνοτήτων, το οποίον 

επ ιτυγχάνετα ι μέσω των εργασ ιών του Συνεδρίου W orld Adm in is tra tive  Radio 

Conference - W ARC δ ιαχειρ ίζοντα ι τα θέματα της καταχώρησης των συχνοτήτων, 

ομαδοποιώ ντας τ ίς χώ ρες του παγκόσμιου χάρτη, στις τρεις παρακάτω—μεγάλες  

περιφέρειες:

Περιφέρεια 1η: Ευρώπη, Ρωσία, Μέση Ανατολή και Αφρική 

Περιφέρεια 2η: Νότιος και Βόρειος Αμερική 

Περιφέρεια 3η: Άπω  Ανατολή και Ωκεανία

Τέλος, στα πλαίσ ια των εργασ ιών της ΜΑΚΟ η οποία έλαβε χώρα στην Ισπανία το έτος 

1992, καταχω ρήθηκαν οι ζώνες των συχνοτήτων για την  δ ιεκπερα ίω ση τω ν νέω ν 

υπηρεσ ιών των κ ινητώ ν επ ικο ινωνιών, για τα επόμενα 20 χρόνια .

4.3 Ευρω παϊκοί Οργανισμοί

Οι πιο γνω στο ί Ευρωπαϊκο ί Οργανισμοί είναι οι εξής: CEPT, ECTEL, ESPA, CEN / 

CE N ELEC και ETSI.

4.3.1 Ο ργαν ισμός CEPT

Οργαν ισμός Conference o f Postal and Telecom m un ications Adm in istra to rs , με 

ακρω νύμ ιο CEPT, περιλαμβάνει υπό την εποπτεία του 26 Ευρωπαϊκές Χώ ρες 

(συμπερ ιλαμβανομένης της Τουρκίας και της Γιουγκοσλαβίας). Ο Οργανισμός αυτός 

δημ ιουργήθηκε το έτος 1959, και έχει σαν στόχο τον συντονισμό και την καταχώρηση 

των ραδιο-συχνοτήτων.

Η Επιτροπή του ΟΕΡΤ, πριν από μερικά χρόνια , δημ ιούργησε το Γραφείο των 

Ευρω παϊκώ ν Ραδ ιο-επ ικο ινωνιώ ν (European Radio -  com m unication Office - ERO), 

προκειμένου να χε ιρ ισθεί το θέμα της διαχείρ ισης του ραδιο-φάσματος των συχνοτήτων
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σε Ευρωπαϊκό Επίπεδο. Πρέπει να σημειωθεί, ότι η δ ιαχείρ ιση του φάσματος συχνοτήτων 

αποτελεί την βάση για την ανάπτυξη των νέων κινητών επ ικο ινω ν ιακώ ν υπηρεσιών.

4 .3 .2  Ο ργαν ισμός ECTEL

Ο Οργαν ισμός European Com m ittee o f Te lecom m unications and E lectron ic Professional 

Industries - ECTEL, αντιπροσωπεύει τις απόψεις των δ ιαφόρων Ευρωπαϊκών Εθνικών 

Συνδ ικάτω ν τω ν Β ιομηχανιώ ν Τηλεπ ικο ινωνιών και των Β ιομηχαν ιώ ν Επαγγελματικώ ν 

Ηλεκτρονικών. Ο Οργανισμός αυτός συμβουλεύει από την πλευρά των Συνδ ικάτω ν σε 

Ευρωπαϊκό Επίπεδο, στις προαναφερθείσες επ ιστημονικές περ ιοχές δραστηριότητας. 

Επίσης, είνα ι μέλος του Οργανισμού ETSI, και παίζει τον ρόλο του διαμεσολαβητή σε 

θέματα "απαιτήσεων" των Ευρωπαϊκών Β ιομηχανιών και της Ευρω παϊκής Ένωσης.

4 .3 .3  Ο ργαν ισμός ESPA

Ο Οργαν ισμός European Manufacturers of Radio Paging Term ina ls - ESPA, έχει παρόμοιο 

ρόλο με αυτόν του Οργανισμού ECTEL, με την μόνη διαφορά ότι οι δραστηριότητες του 

περιορίζονται στον ρόλο του διαμεσολαβητή, για την προώθηση τω ν απαιτήσεων μεταξύ 

τω ν Κατασκευαστών των μονάδων Τηλε-ειδοπο ίησης (rad io paging) και τη ς Ευρωπαϊκής 

Ένωσης.

4 .3 .4  Ο ργαν ισμο ί CEN  /  CENELEC

Σύμφωνα με τους στόχους της Λευκής Βίβλου (W hite Paper) και στα πλαίσια της 

ολοκλήρω σης της Ευρωπαϊκής εσωτερικής αγοράς, επ ιχειρείτα ι από το 1985 μια νέα 

προσέγγιση στην Ευρωπαϊκή Αγορά (π.χ. κατάργηση τω ν συνορ ιακώ ν ελέγχω ν, των 

φ ορολογ ικώ ν και τω ν δ ιαφόρων τεχνικώ ν εμποδίων). Στην προσπάθεια της νέα ς αυτής 

προσέγγισης, η Ευρωπαϊκή Επιτροπή Τυποποίησης (CEN) και η Ευρωπαϊκή Επιτροπή 

Η λεκτροτεχν ικής Τυποποίησης (CENELEC), προχώρησαν σε σημαντικές δ ιο ικητικές 

αλλαγές γ ια να επ ιταχυνθεί η διαδικασία της τυποποίησης. Οι δύο Οργανισμοί 

ενοπο ιήθηκαν με την αποδοχή ενός ενια ίου εσωτερικού κανονισμού και λειτουργούν σαν 

ένας εν ια ίος Οργανισμός, με το ακρωνύμιο CEN /  CENELEC.

4 .3 .5  Ο ργαν ισμός ETSI

Το έτος 1987 παρατηρήθηκε μια αλλαγή στην υπάρχουσα Ευρωπαϊκή κατάσταση του 

τομέα τω ν τηλεπ ικο ινω νιώ ν, με την δημοσίευση της Πράσινης Β ίβλου (Green Paper). Η 

τεχνική  αυτή αναφορά, για την κατάσταση των Ευρωπαϊκών τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν  έφερε στο
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φως πολλές δυσλειτουργίες των ήδη υπαρχόντων Οργανισμών, με αποτέλεσμα να 

ξεκινήσει ένα νέο σχέδιο δράσης. Στα πλαίσια της νέας αυτής δράσης, προτάθηκε η 

δημιουργία του Οργανισμού European Telecom m unications S tandards Institu te  ETSI, ο 

οποίος απετέλεσε και τον υπεύθυνο Οργανισμό της τηλεπ ικο ινω ν ιακής τυποποίησης.

Στα πλαίσ ια της επ ιτάχυνσης των διαδικασιών των προδιαγραφών και τω ν προτύπων 

εντός της Ευρω παϊκής Ένωσης, οι θεμελιωτές της Πράσινης Β ίβλου, πρότειναν την 

άμεση δημ ιουργία του νέου Οργανισμού τυποποίησης με το ακρω νύμ ιο  ETSI, τον 

Φεβρουάριο του έτους 1988. Ο Οργανισμός αυτός έχει την δ ιο ικητική  του έδρα στην 

Γαλλία.

4.4 Εθνικοί Ο ργανισμοί

Υπάρχουν δύο τύποι Εθνικών Οργανισμών. Ο ένας τύπος αφορά το Σώμα, το οποίον 

είναι υπεύθυνο για τ ις συμφωνηθείσες δ ιαδ ικασ ίες επί τω ν τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν μεταξύ των 

χω ρώ ν μελώ ν και ο άλλος τύπος αφορά τα Συνδ ικάτα τω ν κατασκευαστών 

τηλεπ ικο ινω ν ιακώ ν συστημάτων.

Η κάθε χώρα έχει ανάλογα με τ ις περιοχές δραστηριότητας, τα δικά της Συνδικάτα 

κατασκευαστών, τα οποία πρέπει να είναι μέλη του Ευρωπαϊκού Συνδ ικάτου ECTEL. Η 

Γαλλία για παράδειγμα έχει δύο Συνδικάτα. Το Συνδ ικάτο SIT  (Te lecom m unications 

Industries Synd icate) και το Συνδικάτο SPER. (Synd icate o f the  Professiona l E lectronic 

and Radio Equ ipm ent Industry). Πρέπει να σημειωθεί, ότι η εξέλ ιξη  τω ν κινητών 

υπηρεσ ιών και οι πρόσφατες εξελ ίξε ις στην τεχνολογ ία  των ασυρματικών τηλεφώνων, 

είνα ι νέες δραστηριότητες, οι οποίες είναι υπό την αρμοδιότητα του Συνδ ικάτου 8ΡΕΚ.

Στο Ηνωμένο Βασίλειο, δημ ιουργήθηκε με νομοθετική ρύθμιση το έτος 1984, ο 

ανεξάρτητος Οργαν ισμός United Kingdom Office of Te lecom m un ications, γνωστός με το 

ακρωνύμ ιο OFTEL. Ο Οργανισμός αυτός είναι κρατικός φορέας και χρηματοδοτείται από 

ειδ ικές π ιστώσεις της Βουλής των Κοινοτήτων της Βρετανίας. Η απόδοση τω ν φόρων του 

Οργανισμού αυτού καταβάλλεται από την αντίστοιχη χρηματική εισροή των αδειών που 

έχουν χορηγηθεί για χρήση τερματικού τηλεπ ικο ινωνιακού εξοπλισμού.

Στην Γαλλία, το έτος 1988, δημ ιουργήθηκε ο Οργαν ισμός D irectorate o f General 

Regulations, γνω στός με το ακρωνύμιο DRG. Ο Οργανισμός αυτός εξαρτάται άμεσα από 

το αντίστοιχο Υπουργείο Τηλεπ ικο ινωνιών. Το έτος 1991, οι αρμοδιότητες του 

Οργανισμού αυτού, δ ιαχωρίστηκαν από τις αντίστοιχες αρμοδιότητες του Γαλλικού 

Οργανισμού Τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν (France Telecom ). Σήμερα, ο Οργαν ισμός ϋΚ.Ο, στα 

πλαίσια τω ν τηλεπ ικο ινω νιακώ ν δραστηριοτήτων του έχει τους παρακάτω τρεις ρόλους:

> Παροχή κυριότητας για την λειτουργία δ ικτύων και τηλεπ ικο ινω νιακώ ν 

υπηρεσ ιών.
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> Αποδοχή από πλευράς τυποποίησης του τερματικού εξοπλισμού.

> Αποδοχή τω ν δ ιαδ ικασ ιών για εισαγωγή νέω ν εγκαταστατών τηλεπ ικο ινω νιακώ ν 

συστημάτων.

Τέλος, σύμφωνα με τους Ευρωπαϊκούς κανονισμούς η Ελλάδα προχώρησε στην 

οργάνωση των δ ιαδ ικασ ιών της τυποποίησης. Για τον λόγο αυτόν, ο Οργανισμός 

Τηλεπ ικο ινω ν ιώ ν Ελλάδος (OTE) και ο Ελληνικός Οργανισμός Τυποποίησης (ΕΛΟΤ), 

υπέγραψαν τον Ιούνιο του έτους 1989, ένα πρωτόκολλο συνεργασ ίας μεταξύ τους 

προκειμένου να ιδρυθεί ένας Εθνικός Φορέας τυποποίησης. Ο φορέας αυτός ιδρύθηκε και 

ονομάζεται Τεχν ική  Επιτροπή Τηλεπ ικο ινωνιών είναι δε γνωστός με το ακρω νύμ ιο  TE - Τ.

4.5 Τυποποίηση τω ν Ράδιο - επικοινωνιών

Η τυποποίηση τω ν νέων συστημάτων ραδιο-επ ικο ινωνιών, είνα ι από τ ις άμεσες 

προτεραιότητες του Οργανισμού ETSI. Κάθε χρόνο, η Τεχνική Επιτροπή του ETSI 

επ ιλέγει γ ια θεώρηση ένα θέμα από τα μεγάλα προγράμματα τα οποία ευρίσκονται σε 

εξέλιξη. Κατόπ ιν μετά από διεξοδική διερεύνηση του συγκεκριμένου αυτού θέματος, η 

επιτροπή S tra teg ic  Review  Com m ittee (SRC), οφείλει να καταθέσει μία πλήρη τεχνική 

έκθεση εντός ολ ίγω ν μηνών για το συγκεκριμένο αυτό θέμα. Οι πρώτες ενέργειες του 

Οργανισμού ETSI ξεκ ίνησαν με την ανάπτυξη του Ψηφ ιακού Δ ικτύου Ενοπο ιημένων 

Υπηρεσ ιών In tegrated Serv ices Digital Network - ISDN), την χρον ική  περίοδο από το 

1986 έω ς το έτος 1990. Επίσης μια μεγάλη προσπάθεια για την τυποποίηση ξεκ ίνησε το 

έτος 1990 με την απαίτηση της δημ ιουργίας Επ ίγειων και Δορυφ ορ ικώ ν ραδιο- 

επ ικο ινω ν ιακώ ν Υπηρεσ ιών σε κ ινητές μονάδες. Η τεχν ική  αναφορά της Επιτροπής SRC 

το έτος 1991, σχετικά με την εξέλιξη των νέω ν υπηρεσιών, προσδιορίζει δύο 

υπηρεσ ιακές ομάδες, βραχυπρόθεσμα και μεσοπρόθεσμα, σύμφωνα με την προτεινόμενη 

ημερομηνία της εμπορ ικής έναρξης των αντιστοίχων προϊόντων.

Η πρώτη υπηρεσ ιακή ομάδα, είναι υπεύθυνη για τα ερευνητικά προγράμματα τα οποία 

αφορούν την κυτταρική κινητή τηλεφωνία τεχνολογ ία ς GSM , τα ερευνητικά 

προγράμματα D igita l European Cord less Te lecom m unication System  - DECT στα πλαίσια 

της ανάπτυξης του ασύρματου τηλεφώνου και τα προγράμματα European Radio 

Messaging System  ERMES, στα πλαίσια της ανάπτυξης μονόδρομης αποστολής και 

λήψ ης ραδ ιο-μηνυμάτω ν

Η δεύτερη υπηρεσ ιακή ομάδα ασχολείται με τ ις  πλήρεις απα ιτήσεις τω ν κινητών 

υπηρεσιών. Παράδειγμα για την περίπτωση αυτή, αποτελούν τα προγράμματα τα οποία 

έχουν σαν στόχο την ανάπτυξη των Προσωπικών Επ ικο ινω νιακώ ν Δ ικτύω ν (Personal 

Com m unication Networks -  PCN).
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Ο λοκληρώ νοντας την ενότητα αυτή, πρέπει να τονισθεί ότι ο Οργανισμός ETSI είνα ι ο 

υπεύθυνος φορέας για την τυποποίηση, εκτός των προαναφερθέντων και των 

συστημάτων DCS -  1800 και UMTS.

4.5.1 Προγράμματα του Οργανισμού ETSI

Τέσσερις τεχν ικές επ ιτροπές καλύπτουν όλο το φάσμα των νέω ν ραδ ιο-επ ικο ινω νιακώ ν 

υπηρεσ ιών και του αντίστοιχου εξοπλισμού. Οι επ ιτροπές αυτές (ή ομάδες του 

Οργανισμού ETSI είναι: RES, GSM, PS και SES, των οποίων οι δραστηριότητες 

αναλύοντα ι παρακάτω:

4.5.5 .1  Radio Equ ipm ent and System s (RES)

Η επιτροπή ΚΕ8 είνα ι η παλαιότερη και υποδιαιρείται στις παρακάτω 6 υποομάδες με τ ις 

αντίστοιχες αρμοδιότητες:

> RES 1

Η δραστηριότητα της εστιάζεται στον ραδιο-εξοπλισμό τω ν πλοίων, 

συμπερ ιλαμβάνοντας τα παρακάτω προϊόντα:

• VH F ραδιο-τηλέφωνο.

• Συστήματα προσδιορισμού κατεύθυνσης στην συχνότητα τω ν 406 MHZ.

• φορητά VH F ραδιο-συστήματα προσδιορισμού της κατεύθυνσης.

• Σύστημα RADAR στα 9 GHz για τ ις  υπηρεσ ίες διάσωσης.

> RES 2

Η δραστηριότητα της εστιάζεται στο υλικό των επ ίγε ιω ν κ ινητών επ ικο ινωνιών. 

Ιδ ια ίτερη έμφαση δίδεται στα παρακάτω αντικείμενα:

• Α ναλογ ικό ς εξοπλισμός με μη ενσωματωμένη κεραία.

• Σηματοδοσία επ ιλογικής κλήσης

• Εξοπλ ισμός μετάδοσης δεδομένων με ενσωματωμένη κεραία.

• Τ εχν ικές μέτρησης των ραδιο-παραμέτρων και προσδιορ ισμός τω ν ορίων 

σφάλματος.
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> RES 3

Το αντ ικε ίμ ενο  της επ ιτροπής αυτής εστιάζεται στον εξοπλισμό των κινητών 

επ ικο ινω ν ιώ ν  μ ικρής εμβέλειας. Πιο συγκεκριμένα:

• Ψ ηφ ιακό σύστημα ραδιο-επ ικο ινωνιών μ ικρής εμβέλειας (D ig ita l Short 

Range Radio -  D SRR), χω ρ ίς σταθερή υποδομή, στην συχνότητα των 900 

MHZ.

• Το σύστημα των ασύρματων επ ικο ινω νιώ ν DECT για εφ αρμογές μέσω των

Ιδ ιω τικώ ν Αυτόματων Τηλεφωνικών Κέντρω ν (Private Autom atic Branch 

Te lephone Exchange - PABX). ---------------------

> RES 4

Η δραστηριότητα της περιορίζεται στα Συστήματα Τηλε-ειδοπο ίησης (Paging 

System s - PS).

> RES 5

Η τεχν ική  αυτή ομάδα είναι υπεύθυνη για τα ραδ ιο-τηλεφωνικό συστήματα τα 

οποία χρησ ιμοποιούντα ι για την επ ικο ινωνιακή εξυπηρέτηση των επ ιβατών των 

αεροπλάνω ν, μέσω επ ίγειας τηλεπ ικο ινω νιακής υποδομής. Παράδειγμα στην 

περίπτωση αυτή αποτελεί το σύστημα Terrestria l F light Te lephone System  - TFTS.

> RES 6

Η τεχν ική  αυτή ομάδα είναι υπεύθυνη για τα ιδ ιωτικά ψηφ ιακά δίκτυα κο ινών 

μο ιραζόμενω ν πηγών υλικού και λογισμικού (Trunks).

4 .5 .1 .2  G roup Specia l Mobile (GSM)

Η δραστηριότητα της ομάδος αυτής εστιάζεται στην ανάπτυξη του προτύπου του 

Ευρωπαϊκού ψηφ ιακού Ραδιο-συστήματος 08Μ στην συχνότητα λε ιτουργ ίας των 900 

MHZ. Η τυποποίηση του όλου συστήματος περιλαμβάνει τ ις  επ ιμέρους τυποποιήσεις στις 

παρακάτω περιοχές:

> Υπηρεσ ίες

> Ραδιο-προσαρμογή
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> Δ ίκτυο

> Μεταφορά δεδομένων

> Ορισμός της συνδρομητικής προσωπικής κάρτας Subscribe r Identification  Module, 

γνω στής με το ακρωνύμιο SIM. Πρέπει να σημειωθεί ότι η κάρτα αυτή περιέχει 

αφ ενός μεν στοιχεία του συνδρομητή (π.χ. τον δ ιεθνή αριθμό ταυτότητας 

(In ternationa l Mobile Subscriber Identity -  IMSI), τον προσωπικό αριθμό 

ταυτότητας (Personal Identification Num ber -  PIN) αφετέρου δε στοιχεία των 

δ ιαφόρω ν υπηρεσ ιών που χρησιμοποιεί ο συνδρομητής.

4 .5 .1 .3  Paging System  (PS)

Η ομάδα αυτή είνα ι υπεύθυνη για την τυποποίηση του νέου Ευρωπαϊκού συστήματος 

τηλε-ειδοπο ίησης ευρε ίας κλίμακας, γνωστού με την ακρωνύμια ERMES.

4 .5 .1 .4  Sa te llite  Earth S tations (SES)

Η επιτροπή αυτή είνα ι υπεύθυνη για την τυποποίηση τω ν επ ίγε ιω ν σταθμών 

δορυφορ ικής εκπομπής και λήψης.

4 .5 .1 .5  Αναπτύξεις Συστημάτων

Η τεχνική  αναφορά της επ ιτροπής 8ΡΧ, η οποία δημοσ ιεύθηκε στις αρχές του έτους 

1990, έφερε στην επ ιφάνεια πολλά κρίσιμα σημεία. Συγκεκρ ιμένα, 27 συστάσεις 

(recom m endations) παρουσιάσθηκαν στην Τεχν ική  Επιτροπή. Επίσης, δημ ιουργήθηκαν 

υπό-επ ιτροπές, εξαρτώμενες από την Ομάδα RES, προκειμένου να δρομολογήσουν τ ις 

προαναφερθείσες συστάσεις, σε επίπεδο πράξης.

1. RES 8: Επιτροπή για συσκευές χαμηλής ισχύος

2. RES 9: Επιτροπή για την εξέταση των προβλημάτων ηλεκτρομαγνητικής 

συμβατότητας (E lectrom agnetic Com patib ility  - EMC)

3. RES 10: Επιτροπή για την εξέταση των τοπ ικώ ν ραδιο-δ ικτύων, καλουμένων 

PERLANS και δ ιασύνδεση των υπολογιστών με χρήση ραδιο-ζεύξεων.

4. RES 11: Επιτροπή για το παγκόσμιο κυτταρικό σύστημα υΜΤ8.

5. RES 12: Επιτροπή για την εξέταση του ραδιο-φάσματος το οποίον θα 

χρησ ιμοποιηθεί για τ ις νέες ραδιο-υπηρεσίες.

6. RES 13: Επιτροπή η οποία είναι υπεύθυνη για το πρόγραμμα της ανάπτυξης 

του Ψηφ ιακού ασύρματου τηλεφώνου δεύτερης γεν ιά ς (cord less Telephone, 2nd 

generation -  CT2).
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7. RES 14: Επιτροπή η οποία είνα ι υπεύθυνη για την Μηχανική του ραδιο-σταθμού 

(Radio S ite  Engineering).

4.6 Συγκρίσεις Προτύπων

4.6.1 Α ναλογ ικά  κα ι Πρότυπα Συστήματα

Στον Π ίνακα 3.1α παρουσιάζονται οι συγκρίσεις των τεχν ικώ ν χαρακτηρ ιστικών των 

προτύπων ΝΜΤ, TACS  και R2000.

ΤΕΧΝΙΚΑ
ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ

ΝΜΤ 450 
MHz

ΝΜΤ 900 
MHz

TACS 2 
ΔΙΚΤΥΑ R 2000

ΣΥΧΝΟΤΗΤΕΣ ΕΚΠΟΜΠΗΣ 
ΚΙΝΗΤΟΥ (MHz) 450 890 890 VHF, UHF

ΣΥΧΝΟΤΗΤΕΣ ΛΗΨΗΣ 
ΚΙΝΗΤΟΥ (MHz) 460 935 935 900

ΕΥΡΟΣ ΖΩΝΗΣ (MHz) 4.5 25 2*7.5 3.2 UHF

ΣΥΝΟΛΙΚΟΣ ΑΡΙΘΜΟΣ 
ΡΑΔΙΟ -  ΔΙΑΥΛΩΝ 10000 7000 2*25000 6500

ΑΡΙΘΜΟΣ ΣΥΝΔΡΟΜΗΤΩΝ 
ANA ΡΑΔΙΟ -  ΔΙΑΥΛΟ 24 22 25 30

ΑΠΟΣΤΑΣΗ ΔΙΑΔΟΧΙΚΩΝ 
ΡΑΔΙΟ -  ΔΙΑΥΛΩΝ (KHz) 25 25 25 12.5

ΑΡΙΘΜΟΣ ΣΤΑΘΜΩΝ ΒΑΣΗΣ 700 700 2*550 600

ΑΚΤΙΝΑ ΚΥΤΤΑΡΩΝ (Km) 2 έως 50 0,5 έως 3 1 έως 10 4 έως 25

Πίνακας 3.1α: Τεχνικά Χαρακτηριστικά των Συστημάτων ΝΜΤ (Σουηδίας), TACS (Ηνωμένου

Βασιλείου) και R2000 (Γαλλίας).

Επίσης, στον πίνακα 3.1.β φαίνεται η κατάσταση των χω ρώ ν από πλευράς αναλογ ικώ ν 

δικτύων.
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ΧΩΡΑ

ΓΕΡΜΑΝΙΑ

ΦΟΡΕΑΣ

TELECOM

ΠΡΟΤΥΠΟ

C - NET

ΑΡΙΘΜΟΣ
ΣΥΝΔΡΟΜΗΤΩΝ

650.000

PTT N MT 450 62.000
ΑΥΣΤΡΙΑ

PTT TACS 82.000

ΒΕΛΓΙΟ RTT N MT 450 55.000

PTT N MT 450 50.000
ΔΑΝΙΑ

PTT N MT 900 140.000

ΙΣΠΑΝΙΑ
i LLL1 U iV iL.A ΙΜΓΊί ------------ OOtUUU-------------

TELEFONICA TACS 73.000

PTT N MT 450 155.000
ΦΙΛΑΝΔΙΑ

PTT N MT 900 160.000

FRANCE TELECOM R 2000 300.000
ΓΑΛΛΙΑ

SFR N MT - F 94.000

ΙΣΛΑΝΔΙΑ PTT N MT 450 14.000

ΙΡΛΑΝΔΙΑ TELECOM TACS 37.000

SIP RTMS 60.000
ΙΤΑΛΙΑ

SIP TACS 610.000

ΛΟΥΞΕΜΒΟΥΡΓΟ PTT N MT 450 1.000

PTT N MT 450 150.000
ΝΟΡΒΗΓΙΑ

PTT N MT 450 100.000

PTT N MT 450 26.000
ΟΛΛΑΝΔΙΑ

PTT N MT 900 112.000

ΠΟΡΤΟΓΑΛΙΑ PTT C -  NET 20.000

VODAFONE TACS 726.000
ΗΝΩΜΕΝΟ ΒΑΣΙΛΕΙΟ

CELLNET TACS 563.000

TELEVERKET N MT 450 245.000

ΣΟΥΗΔΙΑ TELEVERKET N MT 900 360.000

COMVIK 21.000
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ΧΩΡΑ ΦΟΡΕΑΣ ΠΡΟΤΥΠΟ ΑΡΙΘΜΟΣ
ΣΥΝΔΡΟΜΗΤΩΝ

ΕΛΒΕΤΙΑ ΡΤΤ ¡ ΝΜΤ 900
!

194.000

ΕΥΡΩΠΑΪΚΟ 5.128.000ΣΥΝΟΛΟ

Πίνακας 3.1.β: Υποδομή των Χωρών από πλευράς Αναλογικών Δικτύων Κινητής Τηλεφωνίας.

4 .6 .2  Ψ ηφ ιακά Πρότυπα κα ι Συστήματα

Στον πίνακα 3.2 γ ίνοντα ι συγκρίσεις των τεχν ικώ ν  χαρακτηρ ιστ ικών τω ν προτύπων 

GSM, D -  AM PS και JAPA.

Χ Α ΡΑΚΤΗ ΡΙΣΤΙΚΑ GSM US (D -  M APS) JAPAN

ΖΩΝΗ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ

900 MHz 800 MHz
800 MHz και 1 

GHz

ΑΠΟΣΤΑΣΗ  ΔΙΑΔΟΧΙΚΩΝ 
ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ

200 KHz 30 KHz 25 KHz

ΑΡΙΘΜΟΣ ΡΑΔΙΟ -  ΔΙΑΥΛΩΝ 
AN A  ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ

8 3 3

ΡΥΘΜΟΣ ΚΩΔΙΚΟΠΟΙΗΣΗΣ 
ΟΜ ΙΛΙΑΣ

13 kbps 8 kbps 7 kbps

ΣΥΜΒΑΤΟΤΗΤΑ ΜΕ ΤΟ 
ΑΝΑΛΟΓΙΚΟ  ΣΥΣΤΗΜΑ

ΟΧΙ ΝΑΙ OXI

ΡΑΔΙΟ -  Δ ΙΑΥΛΟ Σ / MHz 40 / 80 100
(μισού ρυθμού)

120

ΕΛΑΧΙΣΤΗ ΑΚΤΙΝΑ ΚΥΤΤΑΡΟΥ 300m 800m -

ΜΕΓΙΣΤΗ ΧΩΡΗΤΙΚΟΤΗΤΑ 
ΡΑΔΙΟ -  Δ ΙΑΥΛΩΝ ΟΜΙΛΙΑΣ 

(MHz /  Km)

15
(κωδικοποίηση 
μισού ρυθμού)

4 -

Πίνακας 3.2: Σύγκριση Ψηφιακών Προτύπων.

4.7 Ό ρια Ράδιο-προστασίας και αντίστοιχοι Υπεύθυνοι Δ ιεθνείς Οργανισμοί

Τ ις τελευτα ίες δεκαετίες, πολλοί ερευνητές έχουν αναφέρει επ ιδράσεις της Η/Μ 

ακτινοβολίας, σε διάφορα όργανα και συστήματα ενός β ιολογικού οργανισμού. Οι 

επ ιδράσεις αυτές μπορεί να έχουν την μορφή διαταραχών της λειτουργ ίας τω ν οργάνων,



αλλο ιώ σεις της δομής των ή ταυτόχρονα και τα δύο. Κάποιες από τ ις  πιο πάνω 

επ ιδράσεις μπορεί να αποτελούν κίνδυνο για την υγεία, ενώ άλλες είνα ι αναστρέψ ιμες 

μέσω μηχανισμώ ν του ίδιου του οργανισμού.

Τα περισσότερα από τα πειραματικά δεδομένα αποδεικνύουν ότι οι οργαν ικές 

αντιδράσεις στην Η/Μ ακτινοβολία είναι θερμικές, δηλαδή σχετίζοντα ι με την τοπικά 

εκλυόμενη θερμότητα ή με την αλλαγή της κατανομής της θερμοκρασίας του σώματος. 

Αντίθετα ω ς μη θερμ ικές θα χαρακτηρίζονταν β ιολογικές αντιδράσεις στην Η/Μ 

ακτινοβολία που θα έδειχναν εξάρτηση από έναν ανεξάρτητο και άσχετο με την θερμική 

κατανομή παράγοντα, (π.χ. συχνότητα φέροντος ή συχνότητα δ ιαμόρφωσης των 

ραδιοκυμάτων). Ο χαρακτηρισμός της αλληλεπ ίδρασης β ιολογικού σώματος και 

ακτ ινοβολίας ω ς θερμ ικής, έχει την έννοια της αντίδρασης του β ιολογικού ιστού-στην- 

θερμότητα, η οποία εκλύεται καθώς απορροφάται Η/Μ ακτινοβολία. Ο παράγοντας ο 

οποίος χαρακτηρ ίζε ι την αλληλεπίδραση είναι η εκλυόμενη θερμότητα και όχι το αίτιο το 

οποίο την προκάλεσε. Έτσι το φαινόμενο θα ήταν το ίδιο, αν ήταν δυνατό να προκληθεί 

ή ίδια θερμοκρασ ιακή κατανομή, από κάποια άλλη αιτία. Είναι όμω ς κοινά αποδεκτό, ότι 

η εκλυόμενη θερμότητα λόγω  απορρόφησης Η/Μ ακτινοβολίας και η ακρ ιβής κατανομή 

της, δεν μπορεί να αναπαραχθεί με την χρήση άλλων τρόπων.

Η αλλαγή της θερμοκρασιακής κατανομής του σώματος, είναι ασφαλώ ς και συνάρτηση 

των δυνατοτήτων των θερμό-ρυθμιστικών μηχανισμών των διαφόρων οργανισμών. Έτσι 

η αντιστρεψ ιμότητα ή μη του τελικού αποτελέσματος, εξαρτάται και από τον οργανισμό, 

εκτός από τα χαρακτηριστικά της Η/Μ ακτινοβολίας.

Για χαμηλές πυκνότητες ακτινοβολίας, οι αποδείξεις παθολογικώ ν ή φυσ ιολογικώ ν 

αλλαγώ ν είνα ι δ ιφορούμενες ή μη υπαρκτές. Ένα άλλο χαρακτηρ ιστικό αλληλεπ ίδρασης 

της Π/Μ ακτ ινοβολ ίας με έναν βιολογικό οργανισμό, είναι η ανομοιομορφ ία στην 

απορρόφηση ενέργειας από τους διάφορους ιστούς και κατά συνέπεια στην έκλυση 

θερμότητας και την μεταβολή της θερμοκρασιακής κατανομής του σώματος. Ακόμη, η 

αύξηση της θερμοκρασίας σε ένα εσωτερικό όργανο, μπορεί να ενεργοποιήσει 

μηχανισμούς οι οποίοι θα μεταβάλλουν τα χαρακτηριστικά λειτουργ ίας άλλω ν οργάνων, 

μακριά από το ακτινοβολούμενο. Ο θερμ ικός χαρακτήρας της β ιολογικής επ ίδρασης της 

Η/Μ ακτ ινοβολ ίας επ ιβεβαιώνεται στην πράξη από εφαρμογές οι οποίες ήδη υπάρχουν, 

όπως η διαθερμία και η μ ικροκυματική υπερθερμία ,οι οποίες χρησ ιμοποιούντα ι για την 

αντιμετώπιση του καρκίνου. Επίσης, ο θερμ ικός τύπος της αλληλεπ ίδρασης έχει σχέση 

και με την θέσπιση ορίων ραδιο-προστασίας, με την έννοια ότι κάτω από τα όρια, αυτά 

δεν υφίσταται κανένα φαινόμενο ή ότι αυτό είνα ι αμελητέο. Τα όρια αυτά αναλύοντα ι 

παρακάτω.

Από την δεκαετία του 1950, όπου ορίστηκαν τα πρώτα όρια ραδιοπροστασίας στις 

Ηνωμένες Πολιτείες της Αμερ ικής (ΗΠΑ), η σημαντικότερη αναθεώρηση τους έγ ινε το 

1982 από το Αμερ ικανικό  Ινστιτούτο Προτύπων(ΑΝ5Ι). Η αρμόδια υποεπιτροπή του



ANSI, αφού έλαβε υπόψη της αρκετές δεκάδες ερευνητικές δημοσιεύσεις, πρότεινε να 

αναπροσαρμοσθεί το όριο ασφαλείας της μέγιστης ροής ακτινοβολίας που μπορεί να 

δεχθεί ένας ανθρώ π ινος οργανισμός, από 100 m W /cm 2 για την ραδιο-φασματική 

περιοχή από 10 MHZ έω ς 100 GHz, σε 1 m W /cm 2 για το παράθυρο των συχνοτήτων από 

30 MHZ έω ς 300 MHZ. Η λογική αυτής της αναπροσαρμογής βασίσθηκε σε 

εργαστηρ ιακές παρατηρήσεις της συμπεριφοράς πειραματόζωων τα οποία εκτίθενται 

ελεγχόμενα σε ηλεκτρομαγνητική ακτινοβολία. Επίσης, πρέπει να σημειωθεί ότι λήφθηκε 

υπόψη ότι ένα ακτινοβολούμενο ανθρώπινο σώμα, μπορεί να λειτουργεί σαν διηλεκτρικό 

αντηχείο με ίδ ιο-συχνότητες από 30 MHZ έω ς 300 MHZ, ανάλογα με την τιμή της 

μέγιστης δ ιάστασης του (ύψος).

Οι παρατηρήσεις έδειξαν ότι το όριο αλλαγής συμπεριφοράς για τον Ειδικό Δείκτη 

Απορρόφησης Ενέργειας (Specific Absorbtion Rate - SAR) ήταν από 4 W / Kg έως 8 W / 

Kg, ανεξάρτητα από την φέρουσα συχνότητα της ακτινοβολίας και για πυκνότητες ροής 

από 5 m W /cm 2 έω ς 50 m W /cm 2. Η εισαγωγή του δείκτη SAR  υπαγορεύθηκε σαν μια 

προσπάθεια να υπάρξει κάποιου είδους ομοιομορφία και πληρότητα στην παρουσίαση 

των αποτελεσμάτων των διαφόρων μελετών. Για να δ ιασφαλισθεί ένα ικανό περιθώριο 

ασφάλειας, η αποδεκτή τιμή για τον δείκτη SAR  μειώθηκε κατά μία τάξη μεγέθους 

δηλαδή στα 0 .4 m W /cm 2. Η τιμή αυτή ορίσθηκε σαν την μέγιστη τ ιμή του SAR  για όλο 

το ανθρώ π ινο σώμα, ενώ  η αντίστοιχη πυκνότητα ακτ ινοβολ ίας η οποία δίνει την 

παραπάνω  τ ιμή του SAR, υπολογίζετα ι σε 1 m W /cm 2 για ηλεκτρομαγνητικά πεδία, 

μακριά από την  ακτινοβολούσα πηγή, ώστε τα ηλεκτρομαγνητικά κύματα να 

θεωρούνται κατά προσέγγιση επίπεδα.

Στην πράξη ο οργαν ισμός ANSI παρέχει έναν οδηγό με την μορφή πίνακα, όπου 

δίδονται οι επ ιτρεπτές τ ιμές της πυκνότητας ισχύος γ ια δ ιάφορες περιοχές συχνοτήτων, 

και δέχεται ότι οι τ ιμές απορροφούμενης ενέργειας τοπικά μπορούν να υπερβαίνουν τ ις 

αντίστο ιχες που προβλέπονται από τον πίνακα, αν:

1. Για συχνότητες από 300 ΚΗΖ έως 100 GHz μπορεί εργαστηριακά να αποδειχθεί ότι 

η μέση τιμή του δείκτη SAR  για όλο το ανθρώπινο σώμα είνα ι μικρότερη από την 

τιμή 0 ,4  m W /cm 2 και οι μέγιστες τιμές του δείκτη αυτού δεν υπερβαίνουν τα 8 

m W /cm 2 ω ς μέση τιμή σε κάθε γραμμάριο της υπόψη περιοχής.

2. Για συχνότητες από 300ΚΗζ έως 1 GHz, η ισχύς εισόδου της ακτινοβολούσας 

ραδ ιο-συσκευής δεν ξεπερνά τα 7 W.
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Η δεύτερη περίπτωση έχει εφαρμογή στις κ ινητές ραδιο-συσκευές ασύρματης 

επ ικο ινω ν ίας (π.χ. στα φορητά ραδιο-τηλέφωνα), τα οποία μπορεί τοπικά να παράγουν 

ισχυρά πεδία, αλλά η μέση απορρόφηση ενέργειας γ ια όλο το σώμα, είνα ι κάτω από τα 

όρια τα οποία προτείνει ο Οργανισμός ANSI. Οι διαπ ιστώσεις και τα όρια που 

θεσπίσθηκαν με τον  οδηγό ραδιο-προστασίας ANSI C95.1 του έτους 1982, 

συμπληρώθηκαν από τον αντίστοιχο του Αμερ ικανικού Συμβουλίου Ραδιο-προστασίας 

(NCRP) το 1986, καθώ ς και από την νεώτερη έκδοση του ANSI C95.1 το έτος 1990. 

Στους δύο τελευτα ίους όμως οδηγούς γίνεται δ ιαφοροποίηση των ορ ίων ραδιο- 

προστασίας. Ο Οργαν ισμός NCRP διαφοροποιεί τα όρια για τον γεν ικό  πληθυσμό-και-για- 

την επαγγελματική απασχόληση, ενώ ο Οργανισμός ANSI τα διαφοροποιεί ανάλογα με 

το εάν κάποιος ευρίσκεται σε συγκεκριμένο χώρο, που είνα ι γνωστό ότι μπορεί να 

υπάρξει αυξημένη ηλεκτρομαγνητική ακτινοβολία ή σε ελεύθερο χώρο. Ά λλες 

δ ιαφοροπο ιήσεις οι οπο ίες έχουν πραγματοποιηθεί είναι:

1. Η θέσπιση ορ ίων για τ ις μέγιστες τ ιμές της ηλεκτρ ικής και μαγνητικής 

συνιστώσας της Η/Μ ακτινοβολίας για τ ις συχνότητες κάτω από 100 MHz.

2. Η θέσπιση δ ιαφορετικών χρονικών διαστημάτων για τον υπολογισμό της μέσης 

τ ιμής της προσπίπτουσας ισχύος.

Στον Π ίνακα 4 δ ίνοντα ι τα όρια SAR. για τις πυκνότητες ροής ισχύος S για την περιοχή 

συχνοτήτων της κ ινητής τηλεφωνίας.

ΠΕΡΙΟΧΗ
ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ

SAR
(W/Kg) S (W/m)

S (W/m)
F = 900 MHz

ΓΕΡΜΑΝΙΑ (VDE) 30 -  30.000 1 25 25

ΗΝΩΜΕΝΟ 
ΒΑΣΙΛΕΙΟ  (NRPB)

800 -  1.550 
1.550 -  300.000

0.4
100

4 ,1 .10  -  5F 33

ΗΠΑ (ANSI) 300 -  1.550 
1.500 -  100.000 0.4 0,03F 30

ΑΥΣΤΡΙΑ (AEC) 300 -  1.550 
1.500 -  3.000.000 0.08 6 ,66.10 -  3F 6

(IRPA) 400 -  2.000 0.08 5.10 -  3F 4,5



ΠΕΡΙΟΧΗ
ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ

SAR
(W/Kg) S (W/m) S(W/m)

F = 900 MHz

ΕΥΡΩΠΗ
(CENELEC)

400 -  2.000 0.08 5.10 -  3F 4,5

ΑΥΣΤΡΑΛΙΑ 30 -  300.000 - 2 2

ΠΡΩΗΝ ΕΣΣΔ - - 0.01 0.01

Πίνακας 4: Τα όρια SAR, για την περιοχή συχνοτήτων των ΚΣΚΤ

Παρακάτω γ ίνετα ι η εξής διαπίστωση:

Δεδομένου ότι η έρευνα πάνω σε π ιθανές β ιολογικές επ ιπτώσεις της ηλεκτρομαγνητικής 

ακτινοβολίας και ειδ ικότερα των μ ικροκυμάτων συνεχίζεται, είνα ι σημαντικό να 

διασφαλίζεται ότι σε όλες τ ις περιπτώσεις η έκθεση στην ακτινοβολία, είνα ι εντός των 

υφ ισταμένων ορίων. Βεβαίως η εξέλιξη της κινητής τηλεφ ω νίας προς την υιοθέτηση της 

π ικο-κυτταρ ικής δομής, θα επιτρέψει την μείωση της ισχύος εκπομπής από τους 

Σταθμούς Βάσης, αλλά έω ς τότε είναι απαραίτητο να δίνετα ι μεγάλη προσοχή στον 

σχεδίασμά των κυτταρ ικών δομών και στην ρύθμιση των τεχν ικώ ν παραμέτρων του 

κυτταρικού ραδ ιο-ηλεκτρ ικού δικτύου, ώστε να μην πραγματοποιείτα ι υπέρβαση των 

υφ ισταμένων ορ ίω ν ραδιο-προστασίας. Προς την  κατεύθυνση αυτή είνα ι απαραίτητο να 

πραγματοποιηθούν, με μέριμνα όχι μόνο της Πολιτείας αλλά και τω ν Αναδοχώ ν Φορέων 

της κ ινητής τηλεφ ω νίας, πεδιομετρήσεις και Η/Μ χαρτογράφηση των περιοχών που 

καλύπτονται, με προτεραιότητα τ ις αστικές και τ ις μη αστικές περιοχές.

Σ ε συνδυασμό με εκτεταμένη εκστρατεία ενημέρω σης της κο ινής γνώ μης, θα 

περιορισθεί η δυσπιστία προς την επέκταση της χρήσης τω ν κινητών τηλεφώ νω ν και θα 

ελαχιστοποιηθούν οι αντιδράσεις.

4.8 Συμπεράσματα

Το αντικείμενο του κεφαλαίου αυτού είναι η τυποποίηση, η οποία αποτελεί τον 

κυριότερο σταθεροποιητικό παράγοντα στην ο ικονομ ία της αγοράς. Στην περίπτωση των 

τηλεπ ικο ινω νιώ ν και ειδικότερα στο επίπεδο του τερματικού ραδιο-εξοπλισμού (π.χ. 

κινητά και φορητά ραδιο-τηλέφωνα, ασύρματο τηλέφωνο κ.λ.π .) καθώς και στο επ ίπεδο
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των παρεχόμενων επ ικο ινω ν ιακώ ν υπηρεσιών, η διαδικασία της τυποποίησης είναι 

επ ιβεβλημένη, προκειμένου να αντιμετωπισθεί το λεγόμενο σύνδρομο της «Βαβέλ των 

Τηλεπ ικο ινω νιώ ν».

Για τον λόγο αυτό, Εθνικοί και Δ ιεθνείς Οργανισμοί καθώς επ ίσης και φ ορείς του 

Δημόσιου και Ιδ ιωτικού Φορέα, υπό την εποπτεία της Δ ιεθνούς Τηλεπ ικο ινω ν ιακής 

Ένω σης (ΙΤΥ), προβαίνουν σε τακτά χρονικά διαστήματα, σε συγκλίσεις συνεδριάσεων 

και συσκέψεων. Τα πορίσματα (συστάσεις) από τ ις ενέργειες αυτές, ανακο ινώ νοντα ι και 

δημοσιεύονται με ισχύ νόμου, όπου όλοι οι κατασκευαστές και οι παροχής υπηρεσ ιών

είναι υποχρεωμένο ι να ακολουθούν. ------------------

Επίσης, κατά την εγκατάσταση του βασικού τμήματος του ραδιο-εξοπλισμού τω ν ΚΣΚΤ, 

δηλαδή της κεραίας και του αντίστοιχου μεταλλικού πυλώνα στήριξης, θα πρέπει να 

ακολουθούντα ι ορ ισμένοι κανόνες. Συγκεκριμένα, λαμβάνοντας υπόψη:

1. Την ιδιαιτερότητα του γεωγραφ ικού ανάγλυφου της συγκεκρ ιμένης 

γεω γραφ ικής περιοχής υπό επ ικο ινωνιακή εξυπηρέτηση (π.χ. τα διάφορα 

φυσικά εμπόδια τα οποία υπάρχουν, όπως λόφοι, βουνά και όρη δ ιαφόρων 

υψών).

2. Των τυχόν τεχνητών εμποδίων (π.χ. ήδη εγκατεστημένο ι στην περιοχή 

πυλώ νες της Δ.Ε.Η ., εργοστασιακές εγκαταστάσεις με υψηλές και ογκώ δεις 

καμ ινάδες, κ.λ.π.)

3. Τω ν τυχόν διαφόρων πηγών εξωτερικού θορύβου, οι οπο ίες προέρχονται 

από τον ανθρώπινο παράγοντα (π.χ. υποσταθμοί της Δ .Ε .Η ., εγκαταστάσεις 

συστημάτων RADAR κ.λ.π.).

4. Τω ν περιβαλλοντικών παραμέτρων, των επ ιλεγμένω ν περιοχών για την 

εγκατάσταση της κεραίας (π.χ. χλω ρ ίδα , πανίδα και βιότοποι γεν ικότερα).

Επιλέγεται η βέλτιστη γεωγραφ ική θέση για την τοποθέτηση του μεταλλικού πύργου και 

της κεραίας, προκειμένου να εξυπηρετηθεί επ ικο ινωνιακά το κύτταρο του συστήματος 

της κ ινητής τηλεφ ω νίας. Η βέλτιστη αυτή θέση θα πρέπει να παρέχει: 

α) Στους χρήστες, καλύτερη στάθμη του λαμβανομένου σήματος, στα κυκλώματα 

εισόδου τω ν δεκτών, και επομένως καλύτερη ποιότητα των προσφερομένων υπηρεσιών.
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β) Στους παροχής, καλύτερη ραδιο-κάλυψη στις συγκεκρ ιμένες γεω γραφ ικές 

περιοχές καθώ ς και αύξηση της ανταγωνιστικότητας των, λόγω  καλύτερης ποιότητας 

από πλευράς σήματος, των υπηρεσιών που προσφέρουν.

γ) Στους πολίτες (χρήστες και μη χρήστες), προστασία από ατυχήματα και διαφύλαξη 

της α ισθητικής συμμετρ ίας του χώρου (π.χ. παραδοσιακά κτίρια, ιστορικά κέντρα 

πόλεων, άλση και πάρκα).

Επίσης, η ισχύς των πομπών θα πρέπει να ρυθμίζεται κατά τέτοιο τρόπο ώστε αφενός 

μεν να παρέχετα ι βέλτιστη ραδιο-κάλυψη και αφετέρου να διασφαλίζονται τα όρια 

ραδιο-προστασίας, όπω ς αυτά καθορίζονται από Δ ιεθνε ίς  οργανισμούς, τόσο στο-τεχνικό 

προσωπικό όσο και στον γεν ικό πληθυσμό.
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Κεφάλαιο 5

Η Ε φ αρμ ο γή  Τ ω ν  Συ στη μ ά τω ν  Δ ια σ φ ά λ ισ η ς  Π ο ιό τη τα ς  Στ η ν  Ετα ιρ εία

VO DAFON E - PANAFON

5.1 Η λειτουργία  της ποιότητας στη διαχείριση της VO DAFON E -  PANAFON

Η δ ιαδ ικασία αυτή περιγράφει τους κύρ ιους σκοπούς, τ ις  ευθύνες, την οργανωτική δομή 

και τους μηχαν ισμούς ελέγχου μέσα από τη λειτουργία της ποιότητας.

5.1.1 Σ κοπ ό ς

Η δ ιαδ ικασία αυτή σκοπό έχει να διευκρινίσει τους σκοπούς, τ ις  ενέργειες, τ ις  ευθύνες 

και την οργάνωση της Λε ιτουργ ίας Ποιότητας.

5 .1 .2  Σ χετ ικά  έντυπα /  αναφ ορές

PFG 100 Ετα ιρ ική δ ιαδ ικασ ία  συστημάτων τεκμηρίω σης

PFG 102 Οργάνω ση και διεύθυνση των ποιοτικών αξιολογήσεων

PFG 103 Δ ιαδ ικασ ία  αξ ιολόγησης προμηθευτών &  προμηθευτών

PFG 107 Δ ιαδ ικασ ία  μελέτης περ ιβαλλοντικής επ ίδρασης

PFG 109 Π ερ ιβαλλοντική  διο ικητική διαδικασία

PFG Π 2 Ετα ιρ ική δ ιο ικητική  διαδικασία κρίσης

PFG 113 Δ ιαδ ικασ ία  αξιολόγησης του κινδύνου

PFG 119 Πραγματοπο ίηση των επ ιχε ιρησ ιακώ ν δοκιμών

PFG 127 Ετα ιρ ική δ ιο ικητική  δ ιαδικασία τμήματος υποθέσεων

PFG 102 08Μ Δ ιαδ ικασ ία  ερευνών απόδοσης δ ικτύων

PFG 103 Δ ιαδ ικασ ία  επαλήθευσης τιμολόγησης

PFG 105 Δ ιαδ ικασ ία  επ ισκεπτών μυστηρίου

5.1 .3  Ζητήματα ασφ άλειας στο ιχε ίων & πληροφ ορ ιώ ν

Είναι ευθύνη κάθε εργαζομένου στη λειτουργία ποιότητας να αναφ έρει αμέσως 

οποιοδήποτε περιστατικό ασφαλείας δεδομένων στον /  στην επ ικεφ αλής του τμήματος ή 

σε ανώτερο στέλεχος και στο τμήμα ασφάλειας πληροφορ ιώ ν &  δ ιαχε ίρ ισης απάτης. 

Περισσότερες συγκεκρ ιμένες δ ιατάξεις περιγράφονται σε σχετ ικές με την ασφάλιση 

δεδομένων δ ιαδ ικασ ίες της ετα ιρείας
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5 .1 .4  Υγιεινή, ασφ άλεια  κα ι περ ιβάλλον

Η εταιρεία έχει αναπτύξει, υλοποιήσει και υποστηρίξει ένα σύστημα δ ιο ίκησης για το 

περ ιβάλλον, την υγιε ινή  και την ασφάλεια μέσα στο πλαίσ ιο του ολοκληρωμένου 

συστήματος δ ιο ίκησης που προσέγγισε η VODAFONE -  PANAFON.

Είναι ευθύνη της δ ιο ικητ ικής λειτουργίας της ποιότητας να προάγει την ενημερότητα σε 

όλα τα επ ίπεδα μέσα και έξω από την εταιρεία και να βελτιώνει σταθερά την 

επ ιχε ιρησ ιακή  απόδοση σε σχέση με τα ζητήματα EHS και να προσδιορ ίζει τ ις περιοχές, 

οι οπο ίες μέσα από βελτιωμένη λειτουργία, να μπορέσουν να μειώσουν, να

ελαχ ιστοπο ιήσουν ή ακόμη και νά εξαλείψουν τ ις δυσμενείς επ ιδράσεις. ---------------

Η λειτουργία της Ποιότητας πρέπει να κάνει προσπάθειες έτσι ώστε να ελαχιστοποιε ί τ ις 

επ ιδράσεις μέσα στο περιβάλλον της εταιρείας.

Στην περίπτωση αυτή, τα παραπάνω μεταφράζονται σε :

1. Ελαχιστοπο ιώ ντας τη χρήση χαρτιού όσο περισσότερο γ ίνετα ι (π.χ. με την 

εκτύπωση &  τη φωτοαντιγραφή σε χαρτιά σχεδ ίω ν, όταν είνα ι κατάλληλο, και 

εκτυπώ νοντας πολλαπλάσ ιες σελίδες ανά φύλλο).

2. Συμμετέχοντας σε προγράμματα της ετα ιρε ίας που αφ ορούν την ανακύκλω ση 

αναλω σ ίμω ν και μελανιών.

3. Α κολουθώ ντας τρόπους εξάσκησης σχετικά με την εξο ικονόμηση ενέργε ια ς (π.χ. 

σβήνοντας τα φώτα, τους υπολογιστές και τους εκτυπωτές φ εύγοντας απ' το 

γραφ είο , κτλ.).

5 .1 .5  Λ εξ ικό  - Λ ίσ τα  συντμήσεων

CRM Διαχείριση σχέσης πελατών

EFQM Ευρωπαϊκό ίδρυμα για την ποιοτική διαχείριση

EHS Περιβάλλον, υγιεινή & ασφάλεια

EMF Ηλεκτρομαγνητικό πεδίο

H&S Υγεία & ασφάλεια

IMS Ολοκληρωμένο σύστημα διαχείρισης

ISFM Ασφάλεια πληροφοριών & διαχείριση απάτης

PRM Συνεδρίαση της αναθεώρησης προόδου

QF Ποιοτική λειτουργία

QoS Ποιότητα της υπηρεσίας

QRM Συνεδρίαση της ποιοτικής αναθεώρησης

SA Αυτό-Αξιολόγηση
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5.2 Αποστολή και στόχοι της λειτουργίας ποιότητας

Η αποστολή της λε ιτουργ ίας ποιότητας είναι γ ια να κινητοποιήσει την οργάνωση μας 

προς την τελειότητα.

Οι στρατηγικο ί σκοπο ί τη ς λειτουργ ίας ποιότητας είνα ι να :

1. Δ ιευκολύνε ι την αύξηση της κεντρ ικής προσέγγισης πελατών.

2. Εξασφαλίζε ι ότι οι λειτουργ ίες της ετα ιρείας είνα ι σχεδ ιασμένες, 

εφ αρμόζοντα ι, μετρούνται και βελτιώνοντα ι από την  άποψη της 

αποδοτικότητας και της αποτελεσματικότητας.

3. Προάγει την ενημέρωση για την ποιότητα, την συνεργασ ία  και την-δ ιανομή 

της γνώ σης.

5.3 Δομή &  ευθύνες οργάνω σης

Η οργανωτική δομή της ετα ιρείας και οι ευθύνες της παρουσ ιάζοντα ι αναλυτικότερα 

παρακάτω.

5.3.1 Δομή

Η λειτουργία της ποιότητας είνα ι δια ιρεμένη σε δύο τμήματα, τα οποία ε ίνα ι χωρισμένα 

σε ομάδες.

4; Τμήμα τεχν ική ς  ποιότητας

4  Υπηρεσ ίες &  Ποιότητα Δ ικτύων 

4  Ποιότητα σε υπηρεσ ίες πιστοποίησης

4  Τμήμα Επ ιχειρηματικής ποιότητας 

4  Επ ιχειρηματική Υπεροχή 

4  Ποιότητα στις πελατειακές σχέσεις 

4  Ποιότητα σε εμπορικές υπηρεσίες
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5 .3 .2  Ευθύνες & αρχές

Οι ευθύνες της λε ιτουργ ίας ποιότητας υποστηρίζουν τ ις  αξ ίες της ετα ιρείας και τους 

στρατηγικούς σκοπούς της λειτουργ ίας ποιότητας και περιγράφοντα ι ως ακολούθως.

Πάθος για τους πελάτες: Δ ιευκολύνει στην αύξηση της προσέγγισης του 

πελάτη.

4» Δ ιαχείρ ιση σχέσης πελατών :

4  Εξασφαλίζει ότι οι πρακτικές της δ ιαχείρ ισης πελατειακών

σχέσεω ν έχουν καθιερωθεί, εκτελούντα ι και δ ιευθετούνται σωστά μέσα------

στο ολοκληρω μένο σύστημα δ ιαχε ίρ ισης (IMS) της VODAFONE.

4  Εξασφαλίζει την υποστήριξη και την ομοιομορφ ία του πελάτη καν τ ις 

πολ ιτ ικές ο ικονομ ικώ ν υπηρεσιών που σχετίζοντα ι με τον πελάτη.

4  Εμπορικό Δίκτυο

4  Έ λεγχος του Εμπορικού Δ ικτύου εκτελώ ντας δ ιατιμήσεις στην αλυσίδα 

Λ ια ν ική ς  Πώλησης της VODAFONE.

4  Αναφορά σε συστήματα χρησ ιμοποιημένα από το Εμπορικό Δ ίκτυο 

(πληρωμή panafon, γρήγορη σύνδεση, κτλ.) όσον αφορά την 

αποτελεσματικότητα για την εταιρεία και τον πελάτη.

'•■<1· Αξιολόγηση πελάτη: Φροντίζει γ ια τα τηλεφω νικά κέντρα και για 

την εκτίμηση των πωλήσεων (Mystery Ca ller, M ystery Shopper) σε σχέση 

με τους ανταγωνιστές.

4. Εκτίμηση νέω ν υπηρεσιών: Προβλέπει την απαραίτητη υποστήριξη για 

να εξασφαλίσει ότι τα νέα προϊόντα και υπηρεσ ίες είναι σχεδ ιασμένα, έχουν 

αναπτυχθεί και εκτελεστεί σύμφωνα με τα δεδομένα, τ ις πολιτ ικές και τ ις 

δ ιαδ ικασ ίες της εταιρείας έτσι ώστε να συμφωνούν με τ ις  απαιτήσεις των 

πελατών. Νέες υπηρεσ ίες έχουν εκτιμηθεί και στις δύο φάσεις, πριν και 

μετά της προώθησης, και ενέργειες συνεχ ίζοντα ι πέρα από τον κύκλο των 

υπηρεσ ιών.

4  Δ οκιμές επιβεβαίω σης χρέωσης: απόδοση δοκ ιμής και επαλήθευσης της 

VODAFONE. Από την άποψη της ακρ ιβούς χρέω σης και του συντονισμού 

της σχετ ικής υπηρεσ ιακής ομάδας που αναθεω ρεί τα αποτελέσματα και 

εκτελεί τ ις  δ ιορθωτικές ενέργειες.
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Πιστοποίηση Υπηρεσιών:

Έ λεγχος και αναφορά του συμφώνου GSM και των παραμέτρων για την 

ποιότητα των υπηρεσιών, όσον αφορά το δίκτυο της VODAFONE και 

τω ν ανταγωνιστών μέσω της δ ιεξαγω γής των δοκιμών.

4  Συμμετοχή και δ ιευκόλυνση σε όλες τ ις δ ιαδ ικασ ίες όσον αφορά τη 

βελτίωση του Ραδιοφωνικού Δ ικτύου.

ν  Έ λεγχο ς  και αναφορά για την ποιότητα άλλω ν υπηρεσ ιών, 

οπουδήποτε είνα ι δυνατόν (π.χ. In ternet Se rv ice  Providers, GPRS, 

SM S).

Χρόνος Οργάνωσης Κλήσης: Αναφορά στην αντίληψη τω ν πελατών 

μέσα από δοκιμές, για το χρόνο που απαιτείται γ ια την οργάνωση μ ια ς- 

κλήσης ανάλογα με τον τύπο προέλευσης του συμβαλλόμενου μέρους.

Αξιολόγηση: Αξιολόγηση των υπηρεσ ιώ ν λ ιαν ική ς πώ λησης σε σύγκριση 

με τ ις  σχετ ικές υπηρεσ ίες των ανταγωνιστών.

Έ ρευνα ικανοποίησης για περ ιοχές που δεν καλύπτοντα ι από τ ις 

σφ α ιρ ικές έρευνες:

■ ν Εκτέλεση των μετρήσεων της ικανοπο ίησης του πελάτη για non - GSM, 

συλλογ ικές υπηρεσίες (π.χ. γραμμές εκμ ίσθωσης).

-¥ Εκτέλεση των μετρήσεων της ικανοπο ίησης του πελάτη για την 

υπηρεσ ία Internet.

Εκτέλεση μετρήσεων ικανοποίησης γ ια το δ ίκτυο τω ν εμπόρω ν όσον 

αφορά τα ζητήματα εμπορικών και μη-εμπορ ικώ ν συνεργασ ιώ ν.

'τ Εκτέλεση των μετρήσεων ικανοποίησης των προμηθευτών όσον αφορά 

τη συνεργασ ία τους με τη VODAFONE.

Συμμετοχή στην Ποιότητα Δικτύου & Αξιολόγηση του Group of 

VO AD FO N E Global IT & TM:

Σχεδ ιασμός και εισαγωγή δεικτών για την Ποιότητα των Υπηρεσ ιών 

(QoS) σε υπηρεσ ίες που υλοποιούνται στα πλαίσ ια μεγάλω ν ετα ιρ ικώ ν 

έργων.

4· Μελέτη για την υλοποίηση των απα ιτούμενω ν αλλαγώ ν στην εταιρεία 

με στόχο την ομαλή ενσωμάτωση τω ν νέω ν υπηρεσ ιώ ν και 

τεχνολογ ιώ ν.

Καθορισμός δεικτών Ποιότητας των Υπηρεσ ιών (QoS) και μετρήσεις 

μεθοδολογιώ ν και μηχανισμών.
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Πάθος για αποτελέσματα : Εξασφαλίζει ότι οι λειτουργίες της εταιρείας είναι 

σχεδιασμένες, εφ αρμόζονται, μετρούνται και βελτιώνονται από την άποψη της 

αποδοτικότητας και της αποτελεσματικότητας.

4  Αυτό-αξιολόγηση: Εφαρμογή Αυτό-Αξιολόγησης χρησ ιμοπο ιώ ντας ένα 

πλα ίσ ιο  μοντέλου (ρυθμισμένο στις ανάγκες τ ις ετα ιρείας), γ ια να παράγει 

και να συμφωνεί πάνω σε συγκεκρ ιμένες ενέργε ιες βελτίωσης, το οποίο 

στηρ ίζει τους στρατηγικούς σκοπούς της ετα ιρείας και προνοεί γ ια  μεγάλα 

κέρδη γ ια  την εταιρεία, καθώς και μια μέτρηση σε ετήσια βάση.

4  Δ ιαδικασία  Διαχείρισης: Προάγει μία λειτουργ ική δ ιαδ ικασ ία προσέγγισης

όταν καθορίζε ι και παρουσιάζει τ ις εσω τερ ικές λε ιτουργ ίες της ετα ιρείας και

δ ιαχέει τ ις γνώ σεις των λειτουργιών της εταιρείας.

4  Α ξιολογήσεις / Συνελεύσεις Επιθεώ ρησης Ποιότητας ((¿ΙΙΜ):

4  Σχεδ ιασμός και διατήρηση ετήσιου προγράμματος γ ια  Αξιολογήσεις  και 

Συνελεύσεις  Επιθεώρησης Ποιότητας.

4  Εφαρμογή εσωτερικών Αξιολογήσεω ν σε δ ιαδ ικασ ίες και συστήματα της 

ετα ιρε ίας σε επ ιχειρήσεις ενδ ιαφέροντος και προμηθευτές, 

παρουσιάζοντας όλες τ ις πλευρές από την Αυτό-Αξιολόγηση, τ ις  Α ξ ίες  

της ετα ιρείας και του Ολοκληρωμένου Συστήματος Δ ιαχε ίρ ισης ΙΜ ε 

(Ποιότητα, Περιβάλλον, Υγ ιε ινή  και Ασφ άλεια , Ασφάλιση 

Πληροφοριών).

4  Οργάνωση και σχεδιασμός της τρ ίτης μερ ίδας αξ ιολογήσεω ν για τη 

δ ιατήρηση και την απόκτηση π ιστοποιητικού.

4  Επ ιδ ίω ξη της αποτελεσματικής δ ιατήρησης των π ιστοποιητικών.

4  Συμμετοχή σε αξιολογήσεις άλλω ν ετα ιρειών με το δικό μας τρόπο 

π ιστοποίησης και στο Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Δ ιαχείρ ιση της 

Ποιότητας (ΕΡ(2Μ), έτσι ώστε να εξο ικονομήσει τ ις καλύτερες 

πρακτικές.

4  Μεταβίβαση των Συνελεύσεων Επ ιθεώρησης Ποιότητας ((^ Μ ε) όσον 

αφορά τις πρακτικές και συνεργ ίες ή περ ιοχές δ ιαχε ίρ ισης για την 

βελτίωση ενός συγκεκριμένου τμήματος ή δ ιαδ ικασ ίας.
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A  Ολοκληρω μένο Σύστημα Δ ιαχείρ ισης (IMS) :

> Συντον ισμός της ανάπτυξης, της δ ιατήρησης και της συνεχούς 

βελτίωσης του Ολοκληρωμένου Συστήματος Δ ιαχε ίρ ισης της 

VODAFONE.

A  Συντον ισμός και συμμετοχή στην προετοιμασία όλω ν τω ν απαραίτητων 

δ ιαδ ικασ ιώ ν, συμβουλών, οδηγιών, πολ ιτ ικώ ν και εργασ ιακώ ν οδηγιών 

μέσω όλης της ετα ιρείας VODAFONE και των ετα ιρειών ενδ ιαφέροντος.

A  Φροντίζε ι γ ια τη διευκόλυνση όλων των οργανω μένω ν συλλογικά 

------ —-----μονάδων^κα ιλειτουργικών-εργσσιών.----- -------- ;-------------------------------------

A  Έ λεγχος περιοχώ ν για βελτιώσεις: Έ λεγχος όλω ν τω ν περ ιοχώ ν για 

βελτίωση αποτελεσμάτων από εσω τερ ικές αξ ιολογήσεις, QRMs, 

ανομο ιότητες από εξωτερικούς ελέγχους και δ ιορθω τικές ενέργειες.

A  KPIS: Δ ιευκολύνε ι στην αναγνώριση των κατάλληλω ν δε ικτώ ν εκτέλεσης 

και στη ρύθμιση του στόχου.

A  Η μερολόγιο Ποιότητας: Σχεδ ιασμός και διατήρηση ετήσιου ημερολογίου 

με τ ις  δραστηριότητες της λειτουργ ίας ποιότητας της VODAFONE και του 

VODAFONE Group, καθώς και εξωτερικά γεγονότα γ ια  αποτελεσματικό 

συντονισμό και σχεδίασμά.

A  Συμμετοχή σε Επιτροπές: Συμμετοχή σε επ ιτροπές και γεγονότα (CRS, 

EHS, EFQM κτλ.), χώρους συζητήσεων και συνελεύσεω ν για ανταλλαγή 

εμπειρ ιώ ν και γνώσεων με σκοπό την ευθυγράμμ ιση των ενεργειώ ν και της 

πολ ιτ ικής της εταιρείας.

A  Συμμετοχή σε εργασίες:

Α  Βεβαίωση για την χρήση των πλάνων ποιότητας και μετρήσεις για την 

εκτέλεση τους.

A  Δ ιασφάλιση ποιότητας σε όλες τ ις  πλευρές του κύκλου ζωής των 

εργασ ιών.
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Πάθος για του ς ανθρώ πους μας: Προάγει την ενημέρω ση για την ποιότητα, τη 

συνεργασία και τη μετάδοση της γνώσης.

Α  Εφ αρμογές τεκμηρίω σης & ροής της δουλειάς :

Φ Παρέχει μια ενημερωμένη σύμφωνα με τ ις  απα ιτήσεις προόδου & 

τεχνολογ ία ς της επ ιχείρησης εφαρμογή και "πρόσθετη αξία " στο 

σύστημα τεκμηρίω σης της VODAFONE.

Φ Δ ιο ίκηση  της εφαρμογής ροής της δουλε ιά ς μέσω της οπο ίας 

επ ιτηρούμε και ελέγχουμε την ετα ιρ ική  τεκμηρίωση.

------- - 4 ---- Ενημερότητα:--------------------------------------------------- -------------------------

Οργάνωση γεγονότω ν και εκδηλώ σεω ν γ ια  την προώθηση της 

τελειότητας της ετα ιρείας, την  ποιότητα και την ενημέρωση γ ια  το 

περ ιβάλλον μέσε στην εταιρεία αλλά και στο VODAFONE Group 

(π .χ .Business Exce llence Forum)

Φ Εκτέλεση παρουσιάσεων και προώθηση πληροφ ορ ιώ ν στην ακαδημα ϊκή 

κοινότητα και στα ινστιτούτα.

Φ Έκδοση σχετικών άρθρων.
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Πάθος για  τον κόσμο γύρω από εμάς: Α υξάνει τ ις  προσεγγίσεις μας για ένα 

κοινωνικά υπεύθυνο συλλογικό πολίτη και προω θείς συνεργασίες και 

συνεργίες.

■4 Π εριβάλλον & Κοινωνία :

4 Εκτέλεση ετήσ ιας αξιολόγησης κ ινδύνου για τ ις  δραστηριότητες της 

ετα ιρε ίας έτσι ώστε να αναγνωριστούν οι περ ιβαλλοντικές επ ιδράσεις 

και κ ίνδυνοι.

4 Σχεδ ιασμός, συντονισμός και υλοποίηση προγραμμάτων, 

συμβάλλοντας στην προστασία του περιβάλλοντος.

4 Αντιπροσώπευση της ετα ιρείας σε Π ερ ιβαλλοντικές Επ ιτροπές (ΚΑΡΕ, 

G reen ligh t κτλ).

4  Συμμετοχή και συμβολή σε προγράμματα σχετικά με την Κο ινω νική  

Ευθύνη.

4  Δ ιευκόλυνση κο ινω νικής αντίληψης για το Ηλεκτρομαγνητικό Πεδίο 

(EMF).

4  Συμμετοχή στην ανάπτυξη του Κο ινω νικού  Συστήματος Ευθύνης γ ια  το 

VODAFONE Group.

-4 Δ ιαχείρ ιση Προμηθευτών:

■4 Εκτέλεση σωστής εκτίμησης με προμηθευτές και συμβολή στη λύση 

προβλημάτων με προμηθευτές σε περιόδους βελτίωσης της 

συνεργασ ίας.

4  Αρχ ική  εκτίμηση των προμηθευτών με την προοπτική της ετα ιρείας 

(ικανότητα να προσφέρει ποιοτικά προϊόντα και υπηρεσ ίες σύμφωνα με 

τα πρότυπα ποιότητας), να συμβάλει στην απόφαση να συνεχ ίσει με 

συνεργασ ίες.

4  Συμμετοχή στην εκτίμηση των προσφορών και στις αναθεω ρήσεις των 

συμβολα ίω ν σε όρους αξιοπ ιστίας, ποιότητας και κατάλληλου 

περ ιβάλλοντος και απαιτήσεων υγ ιε ινή ς και ασφάλειας.

4  Συμμετοχή στην πρόοδο και στις Συνελεύσεις Επ ιθεώρησης Ποιότητας 

με τους προμηθευτές.

^ Α ξιολογήσεις  στους προμηθευτές μας ανάλογα με τ ις ανάγκες της 

ετα ιρείας.
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Εξω τερικές Εταιρείες: Προάγει υπηρεσ ίες συμβουλευτικές γ ια  την 

ανάπτυξη (και αξιολόγηση) των Συστημάτων Δ ιαχε ίρ ισης σε άλλες ετα ιρείες 

(εγχώ ρ ιες, ξένες ) όπου αυτό έχει πραγματικό κέρδος γ ια τη VODAFONE.

5 .3 .3  Μ όν ιμες κα ι ρυθμ ιστ ικές δ ιατάξεις

Η Λειτουργία  της Ποιότητας διατηρεί, ενημερώνει και ελέγχει μέσα από τύπους 

ρυθμίσεων και νόμω ν σχετικούς με τις ενέργειες της. Οι ρυθμίσεις θα πρέπει να 

φυλάσσονται με συνδέσμους, οι οποίοι να περ ιέχουν αναλυτικά κατάλογο με τα 

περιεχόμενα γ ια  να αναγνωρίζοντα ι τα έγγραφα. Άχρηστα έγγραφα καταστρέφονται 

μετά άπό αναθεώ ρηση της νομοθεσίας.

5.4 Συστήματα πληροφ οριώ ν, αναφορές, συνελεύσεις και επικοινω νία

Το μέρος που ακολουθεί αφορά και αναλύει τον Λε ιτουργικό  Έλεγχο, τ ις Συνελεύσεις, 

τα Συστήματα Πληροφ ορ ιώ ν και τη Επικοινωνία μέσα στην ετα ιρεία της VODAFONE.

5.4.1 Λ ε ιτουργ ικό ς  Έ λεγχος

Οι κύρ ιες ευθύνες του Επ ικεφαλής του τμημάτων, του Δ ιευθυντή και του Επόπτη είνα ι 

να σχεδ ιάζουν και να ελέγχουν τ ις δραστηριότητες της ετα ιρείας, που σκοπό έχουν να 

εξασφαλίσουν το γεγονός ότι όλοι οι σκοποί της λε ιτουργ ίας ποιότητας υπάρχουν σε 

σχέση με το Ό ραμα και τ ις Α ξ ίες της VODAFONE και ότι οι Δ είκτες Εκτέλεσης είνα ι 

μετρήσιμοι.

Επ ιπλέον, γ ια  να μυήσει περισσότερο διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες, ένα τρίτο 

μέρος εκτελεί ετήσ ιους ελέγχους στη Λειτουργία Ποιότητας, όπω ς και τα μέλη της 

Εκτελεστικής Ομάδας επ ιθεωρούν ετησίως το EMS.

5 .4 .2  Συνελεύσ ε ις

Έ να ς αρ ιθμός από νόμ ιμ ες συνελεύσεις συγκροτούνται μέσω της Λ ε ιτουργ ίας Ποιότητας 

για να επ ιθεω ρήσουν και να ελέγξουν όλες τ ις  σχετ ικές ενέργε ιες τω ν τμημάτων. Ένα 

σχετικό πλάνο με όλες τ ις προγραμματισμένες συνελεύσεις αναπτύσσεται και 

συστηματικά ενημερώ νετα ι από τη Δ ιαχείρ ιση Ποιότητας.
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ΟΜΑΔΕΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΣΥΝΕΛΕΥΣΕΩΝ

Συνελεύσεις Λειτουργίας Ποιότητας 1 φορά στους 2 μήνες

Συνελεύσεις Διαχείρισης Ποιότητας 1 φορά το μήνα

Συνελεύσεις Τμήματος Διοίκησης 1 φορά το μήνα

Συνελεύσεις Ομάδων 1 φορά το μήνα /I φορά στους 2 μήνες

5 .4 .3  Συστήματα Πληροφ ορ ιώ ν

Οι κυρ ιότερες βάσεις δεδομένων της Λειτουργίας Ποιότητας είνα ι οι ακόλουθες:

Συστήματα Πληροφοριών Σκοπός

Στην Ποιότητα

Να προάγει αποτελεσματική διαχείριση σε θέματα όπως οι 

Αξιολογήσεις, τα QRMs, εξωτερικούς ελέγχους & εσωτερικές 

λειτουργίες ζητημάτων.

Πιστοποίηση για Ποιότητα 

στις Υπηρεσίες

Να προάγει διάφορες πληροφορίες όσον αφορά τις δοκιμές 

επιθεώρησης για GSM / GPRS , δοκιμές επιβεβαίωσης 

χρέωσης και υπηρεσιών Internet.

Adonis
Εργαλείο μεθόδου επιχειρηματικής διαχείρισης για σχεδίασμά 

διαδικασιών και αναλύσεων.

Εργαλείο αίτησης βασισμένο 

στον ιστό GR.I.S.

Να αξιολογήσει και να υποβάλει έκθεση σχετικά με την 

απόδοση των βασικών προμηθευτών.
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5 .4 .4  Επ ικο ινω ν ία  (σε όλη την επ ιχείρηση)

Επικοινωνία Τόπος Σκοπός

Αποτελέσματα λογιστικού 

ελέγχου πιστοποίησης
Όλη η επιχείρηση

Να ενημερώνει το προσωπικό για τα 

συμπεράσματα των εξωτερικών 

οργανισμών που παράγονται από τον 

έλεγχο πιστοποιητικών.

Διαδικασίες, μορφές, 

πολιτικές, προδιαγραφές, 

εγχειρίδια

Όλη η επιχείρηση

Να ενημερώνουν το προσωπικό για το 

ζήτημα των νέων ή αναθεωρημένων 

διαδικασιών, μορφές, πολιτικές, 

προδιαγραφές, εγχειρίδια.

Ανακοίνωση σχετικά μετά 

περιβαλλοντικά ζητήματα
Όλη η επιχείρηση

Να ενημερώσει το προσωπικό για 

ζητήματα σχετικά με το περιβάλλον.

5 .4 .5  Ανόπτυξη  προσωπικού /  Αναθεω ρήσεις κατάρτισης

Ο Επ ικεφ αλής τω ν τμημάτων, οι Δ ιευθυντές, οι Επόπτες ε ίνα ι υπεύθυνοι να 

εξασφαλίσουν ότι οι γνώ σε ις και οι επ ιδεξιότητες όλου του προσωπικού διατηρούνται 

στα υψηλότερα δυνατά επίπεδα για να ανταποκρ ιθούν στους σκοπούς της Λε ιτουργ ίας 

Ποιότητας. Ετησ ίω ς (όπως καθορίζεται από τους Ανθρώ π ινους Πόρους) η ανάπτυξη και 

αναθεώρηση απόδοσης εκτελείτα ι σε όλο το μόνιμο προσωπικό, όπου όλες οι ευθύνες, 

οι σκοποί, οι στόχοι, η εκπαίδευση κτλ. Συζητιούντα ι και καταγράφονται στο πρότυπο 

έντυπο το οπο ίο παραδίδεται με ΗΚ. Οι ανάγκες κατάρτισης αναγνω ρ ίζοντα ι από τον 

άμεσο επόπτη και τον υπάλληλοι και έχουν προτεραιότητα κατά τη δ ιάρκεια των 

επ ιθεωρήσεων.

Τα αρχεία κατάρτισης αρχειοθετούνται στο ανθρώπινο δυναμικό.

Η εσωτερική κατάρτιση και στην επαγγελματική κατάρτιση παρέχετα ι σε περίπτωση 

ανάγκης από τα περιληφθέντα τμήματα.
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5.5 Π αραλήπτες υπηρεσιώ ν λειτουργίας - επαφ ές με άλλες

■4»
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4

4

4

4

4

VODAFONE Group

Πελάτες

Εργαζόμενο ι

Κο ινω νία

Προμηθευτές

Επ ιχε ιρήσεις ενδ ιαφέροντος VODAFONE

Ακαδημ ία

Αρχές

5.6 Ποιοτικά αρχεία

Το συγκεκρ ιμένο μέρος της ανάλυσης αναφέρεται στους τρόπους με τους οποίους 

γίνεται η αρχειοθέτηση και η ασφάλιση στοιχείων.

5.6.1 Αρχειοθέτηση

Είναι η ευθύνη του προσωπικού της Λειτουργίας Ποιότητας να δ ιατηρήσει τα ακρ ιβή 

αρχεία σχετικά με το πεδίο δραστηριοτήτων τους. Μια εσωτερική εφαρμογή βάσεων 

δεδομένων αναπτύσσετα ι για τ ις  ανάγκες της Λε ιτουργ ίας Ποιότητας και οποιοδήποτε 

μέλος της Πο ιότητας είνα ι αρμόδιο για να την ενημερώσει. Επ ιπλέον, υπάρχει ένας 

κατάλογος αρχειοθέτησης στο δίκτυο για τη δ ιατήρηση τω ν αρχείω ν. Τα αντίγραφα σε 

χαρτί παρατίθεντα ι στον κατάλογο αρχειοθέτησης τη ς  λε ιτουργ ίας και στις ετα ιρ ικές 

υπηρεσ ίες πληροφ ορ ιώ ν - β ιβλιοθήκη VODAFONE. Ένα μέλος από την Λειτουργία  

Ποιότητας είνα ι αρμόδιο για την αρχειοθέτηση της αναπροσαρμογής.

5 .6 .2  Ασφ άλε ια  στο ιχε ίω ν

Το στοιχείο που κατο ικεί στον κεντρικό υπολογιστή δ ικτύων υποστηρ ίζετα ι κεντρικά 

αυτόματα κάθε εβδομάδα. Τα στηρίγματα των στο ιχε ίω ν που αποθηκεύοντα ι ξεχωριστά 

στους κύρ ιους προσωπικούς υπολογιστές, ή στους τοπ ικούς δ ίσκους τω ν δ ικτυω μένω ν 

προσωπικών υπολογιστώ ν είνα ι ευθύνη του χρήστη. Ό λα τα αντ ίγραφ α σε χαρτί 

κρατιούνται στα ντουλάπ ια.
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5.7 Το Όραμα της VODAFONE -  PANAFON

Όραμα μας είναι να είμαστε η κορυφαία εταιρεία κινητής επικοινω νίας στον κόσμο, 

βελτιώ νοντας τη ζωή των πελατών μας, και βοηθώντας άτομα, επιχειρήσεις και 

κοινότητες να είναι περισσότερο συνδεδεμένα και αν επικοινωνούν καλύτερα σε έναν  

κόσμο που βρίσκεται διαρκώς σε κίνηση.

Βασιζόμενη στο όραμα της, η VODAFONE - PANAFON, εκδηλώνει έμπρακτα σεβασμό για 

το περιβάλλον, μεριμνά για την υγεία και την ασφάλεια τω ν εργαζομένω ν της, 

δεσμεύεται στους μετόχους και στους πελάτες της για την ασφαλή διαχείριση  

πληροφοριών προσωπικού χαρακτήρα, καθώς και πληροφ οριώ ν που αφ ορούν τα 

επιχειρηματικά της στοιχεία.

5.7.1 Αυτό-Αξιολόγηση: Στόχος, η Επιχειρηματική Τελειότητα

Από τον Φ εβρουάριο του 1997, η VO DAFON E - PANAFON είναι μέλος του European  

Foundation for Quality Managem ent (EFQM - Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για τη Διοίκηση 

Ποιότητας), σε μια προσπάθεια συνεχούς βελτίωσης, μέσω ενός μοντέλου σύμφωνου με 

τα κριτήρια του Ευρωπαϊκού Βραβείου Ποιότητας. Η φιλοσοφία και οι πρακτικές της 

Αυτό-Αξιολόγησης (Self Assessm ent) εφαρμόζεται στην εταιρεία σε όλο το φάσμα των 

δραστηριοτήτω ν της. Με την πρακτική αυτή, η εταιρεία συστηματικά και σε ετήσια βάση, 

αξιολογεί την απόδοση της, με σκοπό να εστιάσει, και στη συνέχεια να βελτιώσει τις 

περιοχές εκείνες, από όπου θα προκύψουν οφέλη, στα πλαίσια τω ν στρατηγικώ ν της 

στόχων.

Για την καλύτερη αξιοποίηση των αποτελεσμάτων της αυτό-αξιολόγησης, το μοντέλο  

βάσει του οποίου αξιολογήθηκε η εταιρεία φέτος, προσαρμόστηκε στις ιδιαιτερότητες 

του τηλεπικοινω νιακού χώρου

Τον Μάιο του 2001, η VO D AFO N E -  PANAFON, μετά από 
ανεξάρτητους αξιολογητές του EFQM, έλαβε τη διάκριση  
"Αναγνώριση στην Επιχειρηματική Τελειότητα" (Recognized for 
Excellence in Europe). H VO D AFO N E -  PANAFON είναι μια από 
τις δέκα εταιρείες πανευρωπαϊκά, η μοναδική στο χώ ρο τω ν  
τηλεπικοινωνιών και η πρώτη ελληνική εταιρεία που έλαβε τη 
διάκριση αυτή.
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Τον Μάρτιο του 2002, η πρώην Panafon Services, έλαβε διάκριση από τον EFQM και την 

ΕΕΔΕ (Ελληνική Εταιρεία Διοικήσεως Επιχειρήσεων) ως προς τη "Δέσμευση στην 

Επιχειρηματική Τελειότητα στην Ευρώπη" (Com m itted to Excellence).

5.7.2 Οι πιστοποιήσεις της εταιρείας: Ολοκληρωμένο Σύστημα Διαχείρισης (Integrated 

Management System)

Η εταιρεία πιστοποιήθηκε για πρώτη φορά τον Μάρτιο του 1996 με το δ ιεθνές πρότυπο 

ISO 9001:1994  και στη συνέχεια, τον Ιούνιο του 1999 για το Ο λοκληρω μένο Σύστημα  

Διαχείρισης από δύο ανεξάρτητους φορείς, τον ΕΛΟ Τ (Ελληνικός Οργανισμός  

Τυποποίησης), μέλος του Διεθνούς Δικτύου Αξιολόγησης και Π ιστοποίησης Συστημάτων  

Ποιότητας (IQNet) και τον βρετανικό NQA (National Quality Assurance). To  

Ο λοκληρω μένο Σύστημα Διαχείρισης παρέχει ένα συστηματικό τρόπο διαχείρισης και 

παρακολούθησης τω ν κρίσιμων δραστηριοτήτων της επιχείρησης, καθιστώντας την  

ποιότητα υπόθεση όλω ν των εργαζομένων.

Η VO D A FO N E - PANAFON είναι η πρώτη και μοναδική εταιρεία στην Ελλάδα, και από τις 

ελάχιστες διεθνώ ς, που έχει πιστοποιηθεί για την λειτουργία όλω ν τω ν παρακάτω  

συστημάτων, στα πλαίσια του Ολοκληρωμένου Συστήματος Διαχείρισης.

Διαχείρισης της Ποιότητας κατά Κ Ο  
9001:2000, με στόχο την συνεχή και συστηματική  
βελτίωση και ανάπτυξη τω ν δραστηριοτήτω ν της 
και ικανοποίηση τω ν πελατών της (Αρ. 
Πιστοποιητικού 02.33.01/249 ΕΛΟΤ/ ^ Ν ε ΐ) .

Διαχείρισης Περιβάλλοντος κατά 180 14001,
με στόχο τη συστηματική διαχείριση των  
δραστηριοτήτων της εταιρείας που επιδρούν στο

η : ι ι ι η ο Μ ΐ ν > ; » : η « ι ΐ ι ΐ ν Μ ΐ « ι ι ι ^ κ ύ Α ΐ ΐ * ο <  ,
'·9τι»*ομκι <·**»»'« περιβάλλον

(Αρ. Πιστοποιητικού 04.33.01/006 ΕΛΟΤ).
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Υγιεινής και Α σφ άλειας κατά Ο Η 8Α8 18001,
με στόχο την παροχή ενός υγιεινού και ασφαλούς 
περιβάλλοντος εργασίας για όλους τους  
εργαζόμενους
(Αρ. Πιστοποιητικού 06.33.01/001 ΕΛΟΤ).

BS7799
REGISTERED COMPANY

g t o ,  
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ma ο α μ α π ο μ  M O rtttrr
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Ασφ άλειας Δεδομένω ν και Πληροφ οριώ ν κατά 
Βδ 7799, με στόχο την διασφάλιση του απόρρητου  
πληροφοριών και δεδομένω ν της εταιρείας, των 
πελατών, τω ν μετόχων και τω ν συνεργατώ ν της 
(Αρ. Πιστοποιητικού ΞΟΟΟΙ Ι\Ι(3Α).

Με την επέκταση του πεδίου πιστοποίησης τον Νοέμβριο 2001, το εύρος των παραπάνω  

πιστοποιήσεων καλύπτει τις νέες τηλεπικοινωνιακές δραστηριότητες (GPRS, LMDS, Data 

Services, Panafonet) καθώς και τις εμπορικές δραστηριότητες για την πώληση / διάθεση 

τους. Συγκεκριμένα:

ο Σχεδίασμά, ανάπτυξη, υλοποίηση, λειτουργία, συντήρηση και επιτήρηση δικτύων 

κινητής επικοινωνίας, ασυρμάτων τεχνολογιώ ν διασύνδεσης και δικτύων 

δεδομένω ν.

<■ Σχεδίασμά, ανάπτυξη, παροχή, πώληση, τιμολόγηση και υποστήριξη προϊόντων / 

υπηρεσιώ ν κινητής επικοινωνίας, υπηρεσιών διασύνδεσης, υπηρεσιών  

δεδομένω ν και πρόσβασης διαδικτύου.

Εμπορία εξοπλισμού κινητής επικοινωνίας και διαδικτύου  

<- Σχεδίασμά, ανάπτυξη, εγκατάσταση, υποστήριξη και συντήρηση πληροφοριακών  

συστημάτω ν και λειτουργία μηχανογραφικού κέντρου. 

ι. Παροχή υπηρεσιών μετά την πώληση και υπηρεσιώ ν Τηλεφ ω νικής

Εξυπηρέτησης.

V  IfYY M M tw j * . ;  F "ΑΙΑ Ί χ  It* I  kZ
•ot r . .o  wei v c ij , v  n  »  c  *

Τον Ιούλιο 2002 πιστοποιήθηκε με επιτυχία το Σύστημα Δ ιαχείρ ισης Ποιότητας της 

Α λυσ ίδας Καταστημάτων VODAFONE σύμφωνα με το πρότυπο ISO 9001:2000
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(Αρ. Π ιστοποιητικού 02 .29.02-33 .01/249 .01  ΕΛΟΤ/IQ N et), γ ια «την δ ιαχείρ ιση 

πωλήσεων, πω λήσεις και εξυπηρέτηση μετά την  πώληση προϊόντων και υπηρεσ ιών 

κ ινητής επ ικο ινω ν ία ς  και πρόσβασης διαδικτύου».

Η πιστοποίηση αυτή είνα ι η πρώτη που επ ιτυγχάνετα ι στην Ελλάδα για αλυσίδα 

καταστημάτων λ ια ν ική ς  και συγκεκριμένα για αλυσίδα που αποτελείτα ι από ιδ ιόκτητα & 

συνεργατώ ν καταστήματα, επ ιδε ικνύοντας γ ια ακόμη μια φορά τη δέσμευση της 

ετα ιρείας να προσφέρει υπηρεσ ίες και προϊόντα με Πάθος γ ια  τους Πελάτες της.

5 .7 .3  Πο ιότητα στ ις Υπηρεσίες

Η VODAFONE -  PANAFON στα πλαίσ ια ανάπτυξης υπηρεσ ιών πόυ α ντα π ο κ ρ ί νο ντα ι σ τ ι  ς  

ανάγκες τω ν πελατών, έχει αναπτύξει συγκεκρ ιμένες μεθόδους συστηματικής μέτρησης 

της ποιότητας από το σχεδίασμά των υπηρεσ ιών μέχρι και την δ ιάθεση τους στην 

αγορά. Ενδε ικτ ικά  αναφέρονται οι ακόλουθες:

-Ι Δ οκ ιμ ές πριν την διάθεση της υπηρεσίας

FI π ιστοποίηση της επ ίδοσης της υπηρεσ ίας, σε σύγκριση με τ ις  αρχ ικές 

προδ ιαγραφ ές, πραγματοποιείτα ι με πειραματικές δοκ ιμές που δ ιεξάγε ι η εταιρεία 

πρ ιν  την εμπορική  της διάθεση. Οι δοκ ιμές αυτές έχουν σαν στόχο να 

αξ ιολογήσουν τόσο τα τεχνικά χαρακτηριστικά της υπηρεσ ίας όσο και τα ποιοτικά 

στο ιχεία που θα την κάνουν χρήσιμη στον πελάτη.

-i Π αρακολούθηση ποιότητας Δικτύου:

Ένα από τα βασικά εργαλεία στοχοθέτησης και προτεραιότητας της ανάπτυξης 

του δικτύου αποτελεί η προσομοίωση της αντ ίληψ ης τω ν πελατών κατά τη χρήση 

τω ν δ ικτύω ν κ ινητής τηλεφωνίας. Οι βασικο ί δε ίκτες που δε ίχνουν την απόδοση 

του δ ικτύου τη ς  VODAFONE -  PANAFON είναι το ποσοστό τω ν Επ ιτυχημένω ν 

Κλήσεω ν (Call Success Rate (CSR)) το οποίο ο πελάτης το αντ ιλαμβάνετα ι ως 

την  σωστή εγκατάσταση, διατήρηση και απελευθέρωση της κλήσης και δε ίκτης 

Πο ιότητας της Φ ωνής (Voice Quality).

-4. Δ οκ ιμ ές Επιβεβαίω σης Χρέωσης (Billing Verification):

Η ακρ ίβ ε ια  τη ς  VODAFONE -  PANAFON στη χρέωση των κλήσεω ν π ιστοποιείται 

με τη χρήση ειδ ικού εξοπλισμού ο οπο ίος πραγματοποιεί στατιστικά αποδεκτό 

δείγμα κλήσεω ν-δοκιμώ ν που προσομοιώνουν την πραγματική κίνηση της 

ετα ιρείας. Οι δοκιμές επ ιβεβαιώνουν την ορθή χρέωση τω ν προσομοιω μένω ν 

πελατώ ν ανά τύπο κλήσης, προορισμό και δ ιάρκεια κλήσης.
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ί . Ποιότητα στην παροχή υπηρεσιών :

Η προσφορά υπηρεσ ιών και προϊόντων υψηλής ποιότητας, που αποτελεί 

στρατηγική επ ιλογή της εταιρείας, έχει οριστεί και παρακολουθείτα ι από δείκτες 

απόδοσης που σχετίζοντα ι τόσο με το χρόνο απόκρ ισης όσο και με την ποιότητα 

εξυπηρέτησης. Για παράδειγμα, τόσο στο τηλεφ ω νικό κέντρο της VODAFONE -  

PANAFON όσο και στο εμπορικό της δίκτυο δ ιεξάγονται έρευνες ικανοποίησης για 

να εντοπ ίζοντα ι και να βελτιώνονται συνεχώς οι περ ιοχές που αναδεικνύονται. 

Έ νας τρόπος παρακολούθησης της ικανοποίησης είνα ι η συστηματική εφαρμογή 

της τεχν ική ς του μυστικού πελάτη. Ειδικά για ετα ιρ ικούς πελάτες εκτελούνται 

συστηματικά έρευνες ικανοποίησης που καταλήγουν σε σχέδια δράσης με 

καθορ ισμένες ενέργειες βελτίωσης.

5 .7.4 Π ρακτ ικές κα ι Προσεγγ ίσεις σε Θέματα Ποιότητας 

Vodafone Business Excellence Forum:

H VODAFONE -  PANAFON ως πρωτοπόρος στα θέματα ποιότητας μέσα στον 

Ό μ ιλο της VODAFONE, δ ιοργάνωσε το πρώτο Vodafone Business 

Excellence Forum τον Σεπτέμβριο του 2001, στην Αθήνα. Η εταιρεία στα 

πλαίσ ια τη Πολιτικής για ανά πτύξη επαγγελματικώ ν σχέσεων και 

αλληλοϋποστήριξης μεταξύ των ετα ιρειών του Ομίλου, έδωσε την 

δυνατότητα ανταλλαγής καλών πρακτικών, δ ιαφ ορετικώ ν προσεγγίσεων 

και συγκρ ιτ ικής αξιολόγησης. Στο Forum συμμετείχαν ανώτερα διευθυντικά 

στελέχη των ετα ιρειών του Ομίλου VODAFONE - Ελλάδα, Μεγάλη Βρετανία, 

Ο λλανδ ία , Γερμανία, Ισπανία, Α ίγυπτο, Πορτογαλία και Μάλτα. Η 

επ ιτυχημένη έκβαση του πρώτου Vodafone Business Excellence Forum 

αποτελεί αφετηρία για περαιτέρω σύσφιξη των ετα ιρ ικώ ν σχέσεων και μέσο 

συγκρ ιτ ικής αξιολόγησης πρακτικών και μεθόδων που εφαρμόζονται μεταξύ 

των ετα ιρειών του Ομίλου VODAFONE.
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Συμμετοχή στο Netw ork & Benchm arking Group:

H VODAFONE -  PANAFON με σκοπό την εισαγωγή και μέτρηση της ποιότητας σε όλες 

τ ις  υπηρεσ ίες και ειδ ικά αυτές που θα βασιστούν στις νέες τεχνολογ ίες, συμμετέχει στο 

Network &  Benchm ark ing  Group VODAFONE Group με στόχο:

4- Τον σχεδ ίασμά και εισαγωγή δεικτών Ποιότητας Υπηρεσ ίας (QoS) σε υπηρεσ ίες 

που υλοποιούντα ι στα πλαίσια μεγάλων ετα ιρ ικώ ν έργων.

4- Την δ ιασφάλιση της ύπαρξης σχετικών πλάνων ποιότητας και παρακολούθηση 

της υλοπο ίησης τους.

4  Την μελέτη για την υλοποίηση των απα ιτούμενων αλλαγώ ν στην ετατρεία^με’ 

στόχο την ομαλή ενσωμάτωση των νέων υπηρεσ ιών και τεχνολογ ιώ ν.

Αμφ ίδρομη Αξιολόγηση με Συνεργάτες:

Η VODAFONE -  PANAFON, στα πλαίσια της ανάπτυξης αμο ιβα ίας εμπ ιστοσύνης και 

συνεργασ ίας με τους βασικούς Συνεργάτες της, προβαίνει σε συστηματική και 

αμφ ίδρομη αξιολόγηση της συνεργασίας. Η αξιολόγηση δ ιεξάγετα ι από προσωπικό όλων 

των επ ίπεδων τω ν δύο μερών, και αποσκοπεί στον εντοπισμό περ ιοχώ ν βελτίωσης και 

την υλοποίηση καταλλήλω ν ενεργειώ ν, ώστε να επ ιτευχθούν συνεργ ίες αμοιβαίου 

οφέλους.

Υποστήριξη Τηλεπικοινω νιακώ ν Οργανισμών:

Η VODAFONE -  PANAFON στα πλαίσια των συνεργασ ιών με άλλους τηλεπ ικο ινω ν ιακούς 

οργαν ισμούς και στην μακροχρόνια εμπειρία της σε θέματα ποιότητας, υποστηρίζει και 

παρέχει συμβουλευτικές υπηρεσ ίες σε άλλες ετα ιρείες, όπω ς για παράδειγμα στην 

VODAFONE A lban ia , για την ανάπτυξη συστημάτων δ ιαχε ίρ ισης και ποιότητας 

παρεχόμενων υπηρεσ ιών.
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Η Δ ιασφάλιση της Ποιότητας λο ιπόν, είνα ι μια ολοκληρω μένη φ ιλοσοφ ία που προωθεί 

τον ολικό μετασχηματισμό της παραδοσιακής επ ιχε ίρησης. Πρόκειτα ι γ ια μια προσπάθεια 

γ ια  συνεχή βελτίωση σε όλους τους τομείς, που αποσκοπεί στην ικανοποίηση του 

πελάτη. Η Ποιότητα αποτελεί μονόδρομο για την  επ ιτυχία τω ν σύγχρονω ν επ ιχε ιρήσεω ν 

και βασική προϋπόθεση για την επ ιβίωση τους. Δ εν  είνα ι δαπάνη αλλά επένδυση που 

ξεκινά από τους ίδ ιους τους εργαζόμενους και η εφαρμογή της δημ ιουργεί ένα 

περ ιβάλλον στο οποίο ενθαρρύνεται η συμμετοχή και η συνεισφορά όλων.

Χω ρ ίς καμία επ ιφ ύλαξη  μπορούμε να παραδεχτούμε ότι είνα ι στη φύση του κάθε 

ανθρώπου που θέλει να κάνει σωστά τη δουλειά του. Η Ποιότητα δεν εξαρτάται από την 

ατομική θέληση, αλλά είνα ι αποτέλεσμα μιας καλής δ ιαχε ίρ ισης και αποτελεί ευθύνη 

όλων. Η Ποιότητα βασίζεται στην επιτυχία μέσω των προσώπων. Ε ίνα ι τα ίδ ια τα 

πρόσωπα και λ ιγότερο οι τεχν ικές και η παραγω γική δ ιαδ ικασ ία , οι πραγματικο ί 

πρωταγωνιστές της Δ ιασφάλισης της Ποιότητας.

Η Ποιότητα είνα ι ένα σημαντικό στοιχείο του κέρδους και κοστίζει πάντα λιγότερο, όταν 

όλες οι δ ιαδ ικασ ίες γ ίνοντα ι σωστά και μελετημένα από την αρχή. Στην αντίθετη 

περίπτωση, έχουμε σπατάλη πόρων για την επ ιχείρηση. Η έννοια της συνεχούς 

βελτίωσης αφορά όλες τ ις δραστηριότητες που προσδιορ ίζουν τη λειτουργ ία  της 

επ ιχε ίρησης (προμήθειες, αποθήκευση, παραγωγή, εμπορία, πελατειακή υποστήριξη, 

κτλ.).

Αυτό επ ίσης επ ιβεβα ιώ νετα ι από την εφαρμογή του ΙΞΟ 9000 σε εκατοντάδες χ ιλ ιάδες 

επ ιχε ιρήσεις σε όλο τον κόσμο, όπως επ ίσης και στην χώρα μας, όπου έχουν ήδη 

πιστοποιηθεί 1400 επ ιχε ιρήσεις και βρίσκονται περίπου 500 επ ιχε ιρήσεις στη φάση της 

υλοποίησης του ΙΞΟ 9000  (αν και η εφαρμογή του άρχ ισε πρ ιν από 10 χρόν ια).

Συνοπτικά τα σπουδαιότερα οφέλη από την εφαρμογή του ΙΞΟ 9000 είνα ι τα εξής:

• Βελτίωση της οργάνωσης της επ ιχείρησης.

• Επίτευξη υψηλής ποιότητας προϊόντων και παρεχόμενων υπηρεσιών.

• Δ ιασφ άλιση  της ικανοποίησης των απα ιτήσεων και προσδοκιών των πελατών.

• Αναβάθμ ιση  της ικανότητας και τη ς απόδοσης τω ν εργαζομένω ν και 

δυνατότητα υλοποίησης προτάσεών τους για συνεχή βελτίωση της ποιότητας 

και της λε ιτουργ ίας της επ ιχείρησης.

Ε Π ΙΑ Ο ΓΟ Σ -Σ Υ Μ Π Ε Ρ Α ΣΜ Α Τ Α
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• Ανάπτυξη  νοοτροπ ίας ποιότητας στο προσωπικό της ετα ιρείας.

Τέλος, με την υ ιοθέτηση του Συστήματος Δ ιασφάλισης Ποιότητας κατά 150 9000 

επ ιτυγχάνετα ι η ικανοποίηση των πελατών όπως αποδεικνύει η δ ιεθνής και Ελληνική 

εμπειρ ία από τα αποτελέσματα των επ ιχειρήσεων που ήδη έχουν π ιστοποιηθεί κατά ΙΞΟ 

9000.

Η Δ ιασφάλιση της Ποιότητας λο ιπόν σε μια επ ιχείρηση δεν είνα ι απλώ ς μια ανάγκη, 

αλλά μια επ ιλογή  που δημ ιουργεί καλύτερες συνθήκες εργασ ίας και καλύτερη ποιότητα 

ζωής.
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