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“We cannot solve our problems with the same  

thinking we used when we created them” 

Albert Einstein
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Έποψη 
 

Σκοπός της διπλωµατικής εργασίας είναι να γίνει µια προσέγγιση στην παγκόσµια 
περιβαλλοντική ευαισθητοποίηση των επιχειρήσεων, στην τάση προς τυποποίηση, 
και στην ανάλυση των προτύπων ποιότητας και περιβάλλοντος. Παράλληλα, 
επικεντρώνεται στην ανάπτυξη κατάλληλης µεθοδολογίας και τελικά στην εφαρµογή 
ενός Ενιαίου Συστήµατος ∆ιαχείρισης (Σ∆) στην ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ σύµφωνα µε τα 
πρότυπα ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001:2008 και ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001:2004. 

 
Αρχικά στην παρούσα διπλωµατική εργασία παρουσιάζεται η κατάσταση που 

επικρατεί στην παγκόσµια αγορά όσον αφορά στη τάση για βελτιστοποίηση της 
παραγωγής και την διάνθιση της οικολογικής ευαισθητοποίησης των επιχειρήσεων 
στο πλαίσιο του ανταγωνισµού αλλά και της διασφάλισης του φυσικού 
περιβάλλοντος. Γίνεται αναφορά στους διεθνείς οργανισµούς τυποποίησης, στον 
Ελληνικό φορέα τυποποίησης ΕΛΟΤ και έπειτα στον διεθνώς αναγνωρίσιµο 
οργανισµό ISO. Ο αναγνώστης έχοντας πλέον γνώση για το τι σηµαίνει τυποποίηση 
και πρότυπο, µελετά τη σηµασία των Γενικών Συστηµάτων ∆ιαχείρισης, των 
χαρακτηριστικών τους και την σηµαντική βοήθεια του κύκλου PDCA στην εφαρµογή 
τους. 

 
Παρουσιάζονται τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας και τα πλεονεκτήµατά τους, 

ενώ γίνεται εκτενής αναφορά στην οικογένεια προτύπων 9000 κατά ISO και 
ειδικότερα στο ∆ιεθνές Πρότυπο ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001που σχετίζεται µε την ∆ιαχείριση 
της Ποιότητας σε έναν οργανισµό. Παρατίθενται τα κεφάλαια του Προτύπου που 
αφορούν το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, την  Ευθύνη της ∆ιοίκησης, τη 
∆ιαχείριση των Πόρων, την Υλοποίηση των Προϊόντων και τις διαδικασίες της 
Μέτρησης, Ανάλυσης και Βελτίωσης. Το Πρότυπο ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001είναι το 
ευρύτερα εφαρµοσµένο και πιο διαδεδοµένο πρότυπο παγκοσµίως και η αναφορά σε 
αυτό είναι επιβεβληµένη καθώς παρακάτω συνδέεται µε την πρακτική εφαρµογή της 
διπλωµατικής αυτής. 

 
Στη συνέχεια ακολουθεί η παρουσίαση του Προτύπου Περιβαλλοντικής 

∆ιαχείρισης κατά ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001:2004 και καταγράφονται αναλυτικά τα 
πλεονεκτήµατα του και τα οφέλη που µια επιχείρηση ή ένας οργανισµός µπορεί να 
αποκοµίσει από την υιοθέτηση του. Γίνεται εκτενής παρουσίαση των απαιτήσεων του 
προτύπου και ειδικότερα των Γενικών απαιτήσεων, της Περιβαλλοντικής Πολιτικής, 
του Σχεδιασµού, της Εφαρµογής και Λειτουργίας, του Ελέγχου και της Ανασκόπησης 
από τη ∆ιοίκηση. Τέλος, εξετάζονται τα πρότυπα ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001και ΕΛΟΤ ΕΝ 
ISO 14001και επισηµαίνονται οι οµοιότητες αλλά και οι διαφορές αυτών. 

 
Ακολούθως, ο αναγνώστης γνωρίζει την εταιρία ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ, µια χηµική 

βιοµηχανία µε διοικητικό κέντρο στη Μεταµόρφωση Αττικής και παραγωγική µονάδα 
στα Οινόφυτα Βοιωτίας που ειδικεύεται στην παραγωγή και εµπορία διογκώσιµου 
πολυστυρενίου διεθνώς αποκαλούµενου EPS (Expandable Polystyrene). Γίνεται 
αναφορά στο ιστορικό της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ και επισυνάπτεται το οργανόγραµµα της 
ενώ στη συνέχεια παρουσιάζονται τα προϊόντα της εταιρίας. Παράλληλα, τονίζεται η 
παρουσία της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ τόσο στην εγχώρια όσο και στη διεθνή αγορά, πριν 
τελικά γίνει εστίαση στην περιβαλλοντική ευαισθησία της εταιρίας και την ανάγκη 
υιοθέτησης προτύπου για την διαχείριση του περιβάλλοντος. 

 
Η προετοιµασία της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ για την εφαρµογή ενός Ενιαίου Συστήµατος 

σύµφωνα µε τα πρότυπα ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001:2008 και ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001:2004 
είναι το θέµα του επόµενου κεφαλαίου, µέσα από το οποίο ο αναγνώστης µελετά τα 
στάδια του έργου και τις ενέργειες που έγιναν για την επίτευξη του στόχου αυτού: η 
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γνωριµία µε την εταιρία και οι αρχικές συζητήσεις για την τρέχουσα κατάσταση και τις 
ανάγκες της, η παρουσίαση στην εταιρία του προτύπου ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001:2004, 
η θέσπιση Περιβαλλοντικής Πολιτικής, η επεξεργασία του Εγχειριδίου Ποιότητας 
ώστε να καταλήξει ενοποιηµένο ως Εγχειρίδιο Ποιότητας – Περιβάλλοντος, η 
ανάπτυξη των στόχων και περιβαλλοντικών πτυχών της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ αλλά και 
η συγκέντρωση των απαραίτητων νοµοθετηµάτων και οδηγιών για την επίτευξη του 
στόχου. Τέλος, ακολουθεί η Τεκµηρίωση του Συστήµατος και τελικά η Εφαρµογή του 
µε τα εξαγόµενα συµπεράσµατα και τις τελικές διορθώσεις µετά την εσωτερική 
επιθεώρηση. 
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Μεθοδολογία 
 

Για την ανάπτυξη της µεθοδολογίας χρειάστηκε εκτός από συζητήσεις και 
συνεντεύξεις µε στελέχη της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ και εκτενής µελέτη της βιβλιογραφίας. 
Η µελέτη κινήθηκε αρχικά προς την πλευρά της ανάπτυξης και εγκατάστασης 
Συστηµάτων Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης και τελικά ενοποίησης τους µε Συστήµατα 
∆ιαχείρισης Ποιότητας σε ένα Ενιαίο Σύστηµα ∆ιαχείρισης. Αρκετό ενδιαφέρον είχε 
στη µελέτη αυτή η επεξεργασία µελετών περιπτώσεων και ερευνών σχετικά µε οφέλη 
ή και κόστη που οι οργανισµοί που πιστοποιούνται έναντι των προτύπων ΕΛΟΤ ΕΝ 
ISO 9001 και 14001 απολαµβάνουν ή καλούνται να «πληρώσουν». Η ανάλυση των 
παραπάνω οδήγησε στην διαπίστωση ότι οι επιχειρήσεις αποκόµιζαν οφέλη 
µακροπρόθεσµα, σε αντίθεση µε τις υποσχέσεις συµβούλων όπου υπόσχονταν 
ανάπτυξη Συστηµάτων ∆ιαχείρισης και επακόλουθη πιστοποίηση µε πολύ µικρό 
κόστος και άµεσα αποτελέσµατα. Το αποτέλεσµα αυτής της εσφαλµένης εντύπωσης 
είναι και ένας από τους βασικούς λόγους που η Ελλάδα υστερεί σε σύγκριση µε 
ευρωπαϊκές χώρες παρόµοιου µεγέθους στην υιοθέτηση προτύπων για την ποιότητα 
και ειδικότερα για το περιβάλλον. 

 
Η περίπτωση της υιοθέτησης ενός προτύπου για το περιβάλλον και την ποιότητα 

έκρυβε µια συνήθως µακρά και αρκετά δαπανηρή προετοιµασία της επιχείρησης 
καθώς ο σύµβουλος που επιλέγονταν δαπανούσε αρκετό χρονικό διάστηµα για να 
γνωρίσει τη λειτουργία της επιχείρησης (παραγωγικό σύστηµα) και να καταγράψει 
την υπάρχουσα κατάσταση. Εν συνεχεία πραγµατοποιούσε µια ανάλυση µε την 
οποία εντόπιζε ελλείψεις έναντι του προτύπου στις εφαρµοζόµενες από την εταιρία 
διαδικασίες. Τέλος, ο σύµβουλος ανασχεδίαζε τις ήδη υπάρχουσες διαδικασίες και 
σχεδίαζε νέες, ώστε να υπάρχει συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις του προτύπου. 

 
Σε αυτή τη διπλωµατική παρουσιάζεται ένας δοµηµένος τρόπος ανάπτυξης 

Συστήµατος ∆ιαχείρισης σε οργανισµό που επιθυµεί να πιστοποιηθεί κατά ISO. Η 
ανάπτυξη του Συστήµατος δεν θα πρέπει να είναι ιδιαίτερα δαπανηρή σε πόρους για 
την εταιρία που επιθυµεί την πιστοποίηση, αλλά ταυτόχρονα το Σύστηµα θα πρέπει 
να πρέπει να σέβεται τόσο τις απαιτήσεις του προτύπου, όσο κυρίως τις πραγµατικές 
ανάγκες της εταιρίας. 

 
Για το λόγο αυτό υιοθετήθηκε η στο επόµενο κεφάλαιο προτεινόµενη αναλυτική 

µέθοδος ανάπτυξης Συστήµατος ∆ιαχείρισης, η οποία µε κατάλληλα εφαρµοζόµενη 
µέθοδο διαχείρισης της γνώσης από την πλευρά του συµβούλου, οδηγεί σε 
δοµηµένη ανάπτυξη Συστηµάτων ∆ιαχείρισης που πραγµατοποιείται σε σύντοµο 
χρονικό διάστηµα, ενσωµατώνει τις απαιτήσεις των προτύπων και σέβεται τις 
ανάγκες της εταιρίας. 

 
Τέλος αναφορικά µε τις ενέργειες που πραγµατοποιήθηκαν για την επίτευξη του 

στόχου µπορούµε να διαπιστώσουµε ότι η ανάπτυξη του Συστήµατος 
Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης και ενοποίησης του µε το ήδη υπάρχον Σύστηµα 
∆ιασφάλισης Ποιότητας σε ένα Ενιαίο Σύστηµα ∆ιαχείρισης της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ 
πραγµατοποιήθηκε σε πολύ µικρό χρονικό διάστηµα. Συγκεκριµένα καταναλώθηκαν 
λιγότερο από 5 ανθρωποµήνες από τον υπογράφοντα (Σύµβουλο) και τον Υπεύθυνο 
∆ιαχείρισης του Συστήµατος ∆ιαχείρισης αφού η καταγραφή  των αναγκών και των 
διαδικασιών της εταιρίας ξεκίνησαν από ένα καλό προσχέδιο διαδικασιών που 
κάλυπταν επαρκώς τις ανάγκες της επιχείρησης. Στη συνέχεια το Σύστηµα 
εφαρµόστηκε και δηµιουργήθηκαν τα απαραίτητα για την πιστοποίηση αρχεία. 
Έπειτα πραγµατοποιήθηκε η αρχική εσωτερική επιθεώρηση η οποία ανέδειξε 
ελάσσονες µη συµµορφώσεις, τις οποίες η επιχείρηση εύκολα ήρε και αναµένει την 
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επιθεώρηση από ανεξάρτητο φορέα προκειµένου να επεκταθεί η πιστοποίηση πέραν 
του ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008 και κατά ΕΛΟΤ EN ISO 14001:2004. 
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Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 
 
Η κατάσταση της παγκόσµιας αγοράς όσον αφορά την προτυποποίηση και την 

περιβαλλοντική διαχείριση είναι το πρώτο θέµα που απασχολεί την διπλωµατική 
αυτή εργασία. Η παγκοσµιοποίηση της αγοράς και διεθνοποίηση δραστηριοτήτων, η 
αυτοµατοποίηση παραγωγικών διαδικασιών και η έµφαση σε νέα τεχνολογικά 
προϊόντα, η θέσπιση αυστηρών περιβαλλοντικών διατάξεων από τις κανονιστικές 
αρχές και η προώθηση της Αειφόρου Ανάπτυξης είναι τα βασικά ευρήµατα της 
αναζήτησης στη βιβλιογραφία για την αρχική προσέγγιση του αντικειµένου που 
εξετάζεται. 

 
Οι έρευνες αποδεικνύουν τα παραπάνω καθώς οι επιχειρήσεις της εποχής µας 

ακολουθούν τη σύγχρονη τάση της εφαρµογής Συστηµάτων ∆ιαχείρισης όπως το 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας (πρότυπο ISO 9001) και Σύστηµα Περιβαλλοντικής 
∆ιαχείρισης (πρότυπο ISO 14001) σε συνδυασµό µε κάποιο Σύστηµα Ασφάλειας και 
Υγιεινής της Εργασίας.  

 
Η τάση της τυποποίησης λοιπόν είναι αδιαµφισβήτητη και οι οργανισµοί 

διαπίστευσης και τυποποίησης δηµιουργούν ολοένα και περισσότερα πρότυπα ενώ 
οι οργανισµοί ή οι εταιρίες που τα υιοθετούν συνεχώς πληθαίνουν. Σε αυτή τη 
διπλωµατική εργασία συγκεντρώθηκε ο βασικός κορµός των ∆ιεθνών, Ευρωπαϊκών 
οργανισµών τυποποίησης και παρουσιάζεται µαζί µε τον Ελληνικό φορέα 
πιστοποίησης ΕΛΟΤ. Γίνεται ιστορική αναφορά στην τυποποίηση και παράλληλα 
παρουσίαση της οικογένειας των προτύπων ISO 9000 όπου συνοδεύεται µε 
στατιστικά στοιχεία για την εφαρµογή των βασικότερων Συστηµάτων Ποιότητας και 
Περιβάλλοντος ανά τον κόσµο. Στην Ελλάδα τα στοιχεία που προκύπτουν 
υποδηλώνουν πως σε σύγκριση µε άλλες Ευρωπαϊκές χώρες η Ελλάδα υστερεί στη 
διάδοση και υιοθέτηση των προτύπων για την Ποιότητα και το Περιβάλλον. Ωστόσο 
τα τελευταία χρόνια παρατηρείται εντονότερη προσπάθεια και µεγαλύτερο 
ενδιαφέρον από οργανισµούς και επιχειρήσεις στο χώρο της Ελλάδα για απόκτηση 
πιστοποίησης κατά ISO. 

 
Το µεγαλύτερο µέρος των προτύπων ISO αναφέρεται συγκεκριµένα σε κάποια 

διαδικασία ή προϊόν, ενώ αντίθετα, πρότυπα όπως το 9001 και 14001 είναι γενικά και 
έχουν εφαρµογή σε οργανισµούς κάθε τύπου (Jorgensen et al., 2005). Η µεγάλη 
απήχηση τους στις οργανωτικές πρακτικές και συναλλαγές έδωσε ώθηση στην 
ανάπτυξη και άλλων προτύπων που υιοθετούν τα Συστήµατα Γενικής ∆ιαχείρισης 
(Casadesus et al., 2008). Η παρουσίαση των συστηµάτων αυτών πραγµατοποιείται 
πριν την αναφορά στα πρότυπα ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001 και ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001 όπου 
και αποτελούν δυο από τα βασικότερα πρότυπα που οι εταιρίες και οργανισµοί 
υιοθετούν. 

 
Ο ανταγωνισµός ήδη από τα µέσα του 20ου αιώνα και µετά ώθησε τις επιχειρήσεις 

στη ∆ιαχείριση της Ποιότητας καθώς η διασφάλιση της προσφέρει πολλά 
βραχυπρόθεσµα και µακροπρόθεσµα οφέλη. Τα αποτελέσµατα έδειξαν ότι η 
εφαρµογή ενός Συστήµατος Ποιότητας λανθασµένα θεωρούνταν κοστοβόρα σε 
µεγάλο βαθµό, ενώ δεν αποτελεί κοινότυπη παρατήρηση το γεγονός ότι πλέον είναι 
βασικό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για µια επιχείρηση η απόκτηση ενός Συστήµατος 
∆ιασφάλισης Ποιότητας.  

 
Παράλληλα η Περιβαλλοντική ∆ιαχείριση έχει εξελιχθεί σε ένα από το κυριότερα 

ζητήµατα στον κόσµο των επιχειρήσεων. Η συµµόρφωση µε τις ισχύουσες αλλά και 
µε τις µελλοντικές νοµοθετικές απαιτήσεις, το ενδιαφέρον της αγοράς για προϊόντα 
και διαδικασίες µε σεβασµό στη φύση αλλά και τα πλεονεκτήµατα που παρέχει ένα 
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Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης, είναι µερικοί από τους λόγους που οι 
επιχειρήσεις επενδύουν στην ανάπτυξη Συστηµάτων Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης 
(Sohal et al., 2004). 
 

Στην παρούσα διπλωµατική εργασία παρουσιάζονται τα παραπάνω πρότυπα 
ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001 και ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001, µε εκτενή αναφορά στις απαιτήσεις 
και τα πλεονεκτήµατα τους αλλά και τα οφέλη που µια εταιρία ή ένας οργανισµός 
αποκτά από την υιοθέτηση τους. 

 
Ακολούθως παρουσιάζονται οι δύο βασικές µεθοδολογίες για την υλοποίηση 

Συστηµάτων ∆ιαχείρισης η πρώτη εκ των οποίων (αναλυτική µέθοδος) 
ακολουθήθηκε για την επίτευξη του στόχου της διπλωµατικής: την εφαρµογή Ενιαίου 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης στην ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ σύµφωνα µε τα πρότυπα ΕΛΟΤ ΕΝ 
ISO 9001:2008 και ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001:2004. 

 
 
Παρουσίαση της αναλυτικής µεθόδου 
 
Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα κύρια βήµατα για την υλοποίηση Συστήµατος 

∆ιαχείρισης, µε βάση την αναλυτική µέθοδο (Jackson και Ashton 1993). Τα 
σηµαντικότερα στάδιο εξετάζονται αναλυτικότερα σε επόµενες παραγράφους. 

 
1.  Απόφαση και ∆έσµευση. Τα υψηλόβαθµα στελέχη πρέπει να δεσµευτούν ότι 
στους στόχους της επιχείρησης περιλαµβάνεται η εγκατάσταση Συστήµατος 
∆ιαχείρισης. 
 

• Η ανώτατη διοίκηση της επιχείρησης εκτιµά τους απαραίτητους πόρους, το 
κόστος και τα οφέλη που προσδοκά από την πιστοποίηση. 

• Ο εκπρόσωπος της διοίκησης καθορίζεται. 

• Αποφασίζεται και επιλέγεται η συνεργασία µε εξωτερικό σύµβουλο. 

• Η δέσµευση της διοίκησης εκφράζεται µε την διατύπωση της Πολιτικής 
Ποιότητας και Περιβάλλοντος (Quality and Environmental Policy). Η Πολιτική 
Ποιότητας και Περιβάλλοντος πρέπει να συµβαδίζει µε τη στρατηγική της 
επιχείρησης, δεσµεύει την ανώτατη διοίκηση της επιχείρησης να εγκαταστήσει 
ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης και ανακοινώνεται σε όλο το προσωπικό. 

 
 
2.  Προγραµµατισµός του έργου 

• ∆ηµιουργείται η οµάδα έργου και το προσωπικό που συµµετέχει στην οµάδα 
ενηµερώνεται για τον τρόπο µε τον οποίο εµπλέκεται στην ανάπτυξη του Σ∆. 

• Καθορίζονται οι φάσεις του έργου και τα αναµενόµενα αποτελέσµατα κάθε 
φάσης. Καταρτίζεται χρονοδιάγραµµα του έργου. 

• Ενηµερώνεται όλο το προσωπικό τι σηµαίνει Σ∆ και πώς θα εµπλακεί στην 
ανάπτυξη και εφαρµογή του Συστήµατος. 

 
 

3.  Ανάλυση της επιχείρησης 
 

• Η οµάδα έργου και τα αρµόδια στελέχη επισηµάνουν και καταγράφουν τις 
κύριες διεργασίες της επιχείρησης. 

• Στη συνέχεια καταγράφουν τις διαδικασίες όπως υλοποιούνται στην 
επιχείρηση. 
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4.  Επισκόπηση. Γίνεται επισκόπηση των διαδικασιών της επιχείρησης σε σχέση 
µε τις απαιτήσεις του προτύπου. Εντοπίζονται οι διαδικασίες: 

 

• Που πρέπει να σχεδιαστούν εξ' αρχής γιατί δεν περιλαµβάνονται στην 
τρέχουσα λειτουργία της επιχείρησης, 

• Που υπάρχουν αλλά πρέπει να ανασχεδιασθούν για να εναρµονιστούν µε τις 
απαιτήσεις του προτύπου, 

• Που υπάρχουν και καλύπτουν τις απαιτήσεις του προτύπου, 

• ∆ιατυπώνονται οι δηλώσεις για την ποιότητα και το περιβάλλον που αφορούν 
στο πώς ικανοποιούνται οι απαιτήσεις του προτύπου από τις διαδικασίες και 
ενσωµατώνονται στο Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης. 

 
 
5.  Επιλογή Φορέα Πιστοποίησης. Ο εκπρόσωπος της διοίκησης έρχεται σε 

επαφή µε τους φορείς πιστοποίησης. Ο φορέας πιστοποίησης που θα επιλεγεί 
υποβάλλει προσφορά στην επιχείρηση στην οποία περιγράφεται η διαδικασία της 
πιστοποίησης και οι οικονοµικοί όροι. 

 
 
6.  Ανάπτυξη ∆ιαδικασιών. Αναπτύσσονται οι απαιτούµενες διαδικασίες. Ο 

σχεδιασµός των διαδικασιών γίνεται από την οµάδα έργου σε στενή συνεργασία µε 
τους υπεύθυνους κάθε διαδικασίας 

 

• Ανασχεδιάζονται οι υπάρχουσες διαδικασίες ώστε να ικανοποιούν τις 
απαιτήσεις του προτύπου και 

• Σχεδιάζονται οι νέες. 
 

 
7.  Εσωτερικοί Επιθεωρητές. Γίνεται επιλογή και εκπαίδευση της οµάδας που θα 

εκτελεί τους απαραίτητους για Σ∆ Εσωτερικούς Ελέγχους. 
 
 
8.  Τεκµηρίωση του Σ∆. Τεκµηριώνεται το Σ∆ και γίνεται έλεγχος της 

τεκµηρίωσης. Η τεκµηρίωση γίνεται σε τέσσερα επίπεδα µέσω: 
 

• Της Πολιτικής Ποιότητας και Περιβάλλοντος, 

• Του Εγχειριδίου ∆ιαχείρισης, 

• Του Εγχειρίδιο ∆ιαδικασιών (το οποίο περιλαµβάνει τα πρότυπα (αρχικά) 
αντίγραφα) 

• και της Τεκµηρίωσης του Συστήµατος ∆ιαχείρισης, το οποίο αποτελείται από 
τα αρχεία που φυλάσσονται για τη λειτουργία του Συστήµατος. 
 

 
9.  Λειτουργία του Σ∆. Το Σύστηµα ∆ιαχείρισης εγκαθίσταται και λειτουργεί για 

ένα διάστηµα που προβλέπει ο σχεδιασµός, πριν εξεταστεί από τους επιθεωρητές 
(φορέα πιστοποίησης). Κατά τη λειτουργία δηµιουργούνται τα απαραίτητα αρχεία του 
συστήµατος. 

 
 

10.  Επιθεώρηση. Η επιθεώρηση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης της επιχείρησης 
γίνεται από τους επιθεωρητές (στελέχη και συνεργάτες του φορέα πιστοποίησης), για 
να διαπιστωθεί εάν ικανοποιεί τις απαιτήσεις των προτύπων. Θα ακολουθήσουν κι 
άλλες επιθεωρήσεις (περιοδικές) µε τις οποίες θα επιτηρείται από το φορέα 
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πιστοποίησης η διαρκής συµµόρφωση του Σ∆ που η επιχείρηση εφαρµόζει µε τα 
πρότυπα Ποιότητας και Περιβάλλοντος. 

 
 
11.  Marketing. Εφόσον η επιχείρηση επιτύχει την πιστοποίηση του Σ∆ που 

εφαρµόζει έναντι των προτύπων, θα πρέπει µε το κατάλληλο marketing να 
αποκοµίσει όσο το δυνατόν περισσότερα από τα οφέλη που απορρέουν από µια 
πιστοποίηση αυτού του είδους. 

 
 
Ανάλυση της Επιχείρησης (Organization Analysis) 
 
Η Ανάλυση της Επιχείρησης γίνεται για να καταγράφουν οι κύριες διεργασίες και 

στη συνέχεια οι διαδικασίες όπως υλοποιούνται στην επιχείρηση. 
 
Η καταγραφή του οργανογράµµατος απαιτείται για την ανάλυση της επιχείρησης. 

Στις πιο πολλές βιοµηχανικές επιχειρήσεις ακολουθείται η οργανωτική δοµή κατά 
ειδικότητες, οπότε το οργανόγραµµα απεικονίζει τις διευθύνσεις και τα τµήµατα 
ειδικοτήτων καθώς και την κατανοµή του προσωπικού σε αυτά. Τονίζεται η 
αναγκαιότητα ύπαρξης τεκµηριωµένου οργανογράµµατος για την ανάπτυξη 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης. Στις περιπτώσεις που η οργανωτική δοµή δεν είναι σαφώς 
καθορισµένη (βλ. πολλές µικρές και µεσαίες επιχειρήσεις), η δηµιουργία του είναι 
από τα πρώτα προβλήµατα που καλείται να αντιµετωπίσει η οµάδα έργου. 

 
Ωστόσο, η τεκµηρίωση του οργανογράµµατος δεν επαρκεί σαν βάση για την 

ανάπτυξη Σ∆. Τα πρότυπα ISO 9001:2008 και 14001:2004 ωθούν την εφαρµογή της 
προσέγγισης βάσει των διεργασιών, δηλαδή δραστηριοτήτων που χρησιµοποιούν 
πόρους ώστε να µετατραπούν τα εισερχόµενα σε εξερχόµενα. Το ενδιαφέρον 
επικεντρώνεται εποµένως στις δραστηριότητες της επιχείρησης που πρέπει να 
καθορισθούν, αναλυθούν και τελικά να τεκµηριωθούν µε τη µορφή διαδικασιών 
(procedures). 

 
Σηµαντικό βήµα της αναλυτικής µεθόδου, είναι η καταγραφή των υφιστάµενων 

διεργασιών. Είναι σκόπιµο για την καταγραφή να χρησιµοποιηθεί µοντελοποίηση 
που να επιτρέπει την ιεραρχική ανάλυση (π.χ. διαγράµµατα IDEF-0). Στην 
περίπτωση αυτή κάθε διεργασία µπορεί να παρασταθεί γραφικά από µία εισροή (π.χ. 
εισερχόµενες πρώτες ύλες), µία διεργασία και µία εκροή (π.χ. εξερχόµενο προϊόν). Η 
ιεραρχική ανάλυση επιτρέπει, στο ξεκίνηµα της µοντελοποίησης, όλες οι διεργασίες 
να παρουσιάζονται συνοπτικά σαν µία διεργασία. Στη συνέχεια η συνοπτική αυτή 
διεργασία αναλύεται περισσότερο και παρουσιάζεται σαν µία αλυσίδα εισροών 
(inputs) - διεργασιών (processes) - εκροών (outputs), στην οποία οι εκροές κάποιας 
διεργασίας γίνονται εισροές της εποµένης. 

 
Η ανάλυση πρέπει να είναι αρκετά λεπτοµερής ώστε να επιτρέπει την επισκόπηση 

και τον σχεδιασµό των διαδικασιών που θα περιληφθούν στο Σ∆. Υπερβολική 
λεπτοµέρεια από την άλλη, θα απαιτήσει υπερβολικό χρόνο και θα οδηγήσει σε 
δύσχρηστη τεκµηρίωση. Ο καθορισµός του σωστού βαθµού λεπτοµέρειας της 
ανάλυσης εξαρτάται από την εµπειρία της οµάδας έργου και του εξωτερικού 
συµβούλου που συνήθως την υποστηρίζει. 

 
Οι όροι εισροές, διεργασίες, εκροές θα πρέπει να ληφθούν µε την ευρεία τους 

έννοια. Παραδείγµατα διεργασιών είναι οι διεργασίες υλοποίησης του προϊόντος και 
οι διεργασίες διαχείρισης των πόρων. Υπάρχουν διεργασίες όπου τα εισερχόµενα 
υλικά δεν υφίστανται µεταποίηση, όπως π.χ. στην περίπτωση της αποθήκευσης. 
Επίσης, οι εισροές δεν είναι απαραίτητο να είναι υλικά. Μπορούν για παράδειγµα να 
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είναι πληροφορίες ή δεδοµένα. Μία ειδική µορφή εισροών είναι τα εισερχόµενα 
προϊόντα (εισροές) που προµηθεύονται από τον πελάτη για να συγχωνευτούν µε την 
τελική παράδοση. 

 
Ανάπτυξη των ∆ιαδικασιών 

 

Συνήθως η ανάπτυξη των διαδικασιών είναι το µεγαλύτερο µέρος του έργου Σ∆. 
Οι διαδικασίες τεκµηριώνονται από την οµάδα έργου σε στενή συνεργασία µε τους 
υπεύθυνους κάθε διαδικασίας. Παρουσιάζονται στη συνέχεια κατάλληλοι τρόποι 
τεκµηρίωσης και οργάνωσής τους: 

 
Μια διαδικασία είναι ένας καθορισµένος τρόπος για την εκτέλεση µιας 

δραστηριότητας ή µιας διεργασίας. Οι διαδικασίες περιγράφουν τη λειτουργία της 
επιχείρησης και πρέπει να είναι κατάλληλες ώστε να υλοποιείται η πολιτική ποιότητας 
σε συγκεκριµένες δραστηριότητες. Το εγχειρίδιο διαδικασιών (procedure manual) 
παίζει εποµένως και τον ρόλο τεκµηριωµένων οδηγιών για το προσωπικό. 

 
Η τεκµηρίωση ενός Σ∆ έχει τη µορφή πυραµίδας. Στην κορυφή της πυραµίδας 

είναι η πολιτική ποιότητας η οποία δεσµεύει την διοίκηση της επιχείρησης να 
εγκαταστήσει ένα αποτελεσµατικό σύστηµα. 

 
Το εγχειρίδιο διαχείρισης έπειτα, περιλαµβάνει µαζί µε άλλα και έναν αριθµό 

συγκεκριµένων δηλώσεων ποιότητας και περιβάλλοντος, οι οποίες περιγράφουν πώς 
κάθε απαίτηση των προτύπων, εφαρµόζεται στη συγκεκριµένη επιχείρηση. Μια 
δήλωση ποιότητας – περιβάλλοντος, προετοιµάζεται κατά τη φάση της Επισκόπησης 
και δηλώνει τη δέσµευση και πρόθεση της επιχείρησης να ικανοποιήσει 
συγκεκριµένες απαιτήσεις / διεργασίες των προτύπων ISO 9001:2008 και 
14001:2004. Οι δηλώσεις αυτές είναι συνοπτικές και δεν χρησιµεύουν ως οδηγοί για 
το προσωπικό ώστε να λειτουργήσει ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης. 

 
Οι διαδικασίες τεκµηριώνουν τον τρόπο υλοποίησης των διεργασιών που 

περιλαµβάνονται στα πρότυπα όπως απαιτείται για τη συγκεκριµένη επιχείρηση. 
Κάθε διαδικασία σχετίζεται κατ' αρχήν µε τις απαιτήσεις των προτύπων µέσω των 
δηλώσεων ποιότητας και περιβάλλοντος. Η µόνη εξαίρεση στα παραπάνω βρίσκεται 
όπου έχει αποφασιστεί να συµπεριληφθούν στο Σύστηµα διαδικασίες που αφορούν 
δραστηριότητες που δεν ανήκουν στις απαιτήσεις των προτύπων, όπως για 
παράδειγµα τις οικονοµικές δραστηριότητες. 

 
Προκειµένου οι διαδικασίες που θα περιληφθούν στο Σ∆ να είναι 

αποτελεσµατικές, πρέπει να πληρούν τέσσερις απαιτήσεις. Πρέπει να είναι: 
 
Κατανοητές. Κάθε διαδικασία πρέπει να διατυπώνεται καθαρά (µε την πλέον απλή 

γλώσσα) ώστε να είναι κατανοητή από το προσωπικό που καλείται να την 
υλοποιήσει. 

 
Λειτουργικές. Είναι σηµαντικό κάθε διαδικασία να µπορεί να εφαρµοστεί στην 

πράξη διότι η συνεργασία µε τους εργαζόµενους που εµπλέκονται σ' αυτήν θα 
µειώσει τον κίνδυνο ανάπτυξης µίας µη εφαρµόσιµης (µη λειτουργικής) στην πράξη 
διαδικασίας. 

 
Ελέγξιµες. Ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης πρέπει να περιλαµβάνει µηχανισµούς που 

να δείχνουν ότι εφαρµόζεται στην πράξη. Όσον αφορά την ίδια τη διαδικασία, θα 
πρέπει να περιλαµβάνει αποδείξεις υλοποίησης της, όπως για παράδειγµα, µια 
διαδικασία Ανασκόπησης της ∆ιοίκησης πρέπει να ολοκληρώνεται µε την καταγραφή 
των πρακτικών της συνεδρίασης. 
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Υποχρεωτικές. Στην περίπτωση όπου µια διαδικασία είναι απαραίτητη, όποιος 
συµµετέχει σ' αυτήν εννοείται ότι πρέπει να την ακολουθεί. 

 
Τονίζεται ότι στο εγχειρίδιο διαδικασιών δεν περιγράφεται υποχρεωτικά πώς 

πραγµατοποιούνται οι δραστηριότητες της επιχείρησης στο σύνολό τους. 
Οπωσδήποτε κάποιες από αυτές περιγράφονται λεπτοµερώς προκειµένου να 
διευκρινιστεί πώς θα εγκατασταθεί το Σύστηµα ∆ιαχείρισης. Άλλες που είναι κρίσιµης 
σηµασίας για την γενική διεργασία ίσως να µην αναφέρονται καθόλου αν δεν 
περιλαµβάνονται στις απαιτήσεις του προτύπου (δεν χρειάζεται να αναληφθεί σχετική 
δράση ποιότητας). Είναι ωστόσο συνηθισµένο, το εγχειρίδιο διαδικασιών να 
χρησιµοποιείται σαν επιχειρησιακή µνήµη, µε καταγραφή, στον επιθυµητό βαθµό 
λεπτοµέρειας του συνόλου της λειτουργίας της επιχείρησης. 

 
 
Μοντελοποίηση µε διαγράµµατα ροής 
 
Στο στάδιο της Επισκόπησης εντοπίζονται οι διαδικασίες εκείνες που υπάρχουν 

και καλύπτουν τις απαιτήσεις των προτύπων, εκείνες που υπάρχουν αλλά πρέπει να 
εναρµονιστούν µε τις απαιτήσεις των προτύπων και τέλος εκείνες που δεν υπάρχουν 
και πρέπει να σχεδιαστούν εξ' αρχής. 

 
Μετά την επισκόπηση, έχουν προσδιορισθεί οι διαδικασίες και έχουν καταγραφεί 

σε έναν κατάλογο. Στον κατάλογο αυτό καταγράφεται επίσης το πεδίο δράσης 
(scope) των διαδικασιών (σε ποία τµήµατα της επιχείρησης εφαρµόζονται), τις 
απαιτήσεις / διεργασίες των προτύπων που ικανοποιούνται µέσω των διαδικασιών 
και εάν οι ήδη υπάρχουσες διαδικασίες βρίσκονται σε γραπτή µορφή. Ο κατάλογος 
αυτός οδηγεί την τεκµηρίωση των διαδικασιών. 

 
Σε µία µικρή επιχείρηση που συνήθως ένα στέλεχος είναι υπεύθυνο για την 

ανάπτυξη των διαδικασιών, πρέπει αυτό να έχει καλή γνώση των δραστηριοτήτων 
της. Σε κάθε περίπτωση, στην ανάπτυξη των διαδικασιών πρέπει να εµπλέκεται όσο 
το δυνατόν περισσότερο το προσωπικό που τις υλοποιεί. Με αυτόν τον τρόπο οι 
διαδικασίες είναι κατανοητές, λειτουργικές και το προσωπικό αισθάνεται ότι οι 
διαδικασίες ανήκουν στους ίδιους και δεν τους επιβάλλονται από τους ανωτέρους 
τους. 

 
Η συµµετοχή του προσωπικού συνεπάγεται κατάλληλη οργάνωση της οµάδας 

έργου, που περιλαµβάνει τον καθορισµό υπεύθυνου για κάθε τµήµα, τον συντονισµό 
των εργασιών τους κλπ. Σαν πιο αποτελεσµατικός και κατανοητός τρόπος 
επικοινωνίας µεταξύ των εµπλεκοµένων στην ανάπτυξη των διαδικασιών είναι η 
µοντελοποίηση µε διαγράµµατα ροής (flowcharts) δηλ. διαγράµµατα που 
παρουσιάζονται ως µία συνέχεια εισροών - διεργασιών - εκροών. 

 
Στο στάδιο της συγγραφής δηµιουργείται ένα λεπτοµερές διάγραµµα ροής όλων 

των δραστηριοτήτων που συγκροτούν κάθε διαδικασία. Τα στελέχη που µετέχουν 
στην οµάδα έργου θα πρέπει να έχουν υπ' όψη τους ότι είναι συνετό να 
µοντελοποιούν στην αρχική µορφή κάθε διαδικασίας τις δραστηριότητες που 
πράγµατι υλοποιούνται κι όχι εκείνες που θα έπρεπε να υλοποιούνται. Όταν το 
διάγραµµα δηµιουργείται σε συνεργασία µε το προσωπικό που εµπλέκεται στη 
διεργασία, τότε αντιπροσωπεύει έναν κοινά συµφωνηµένο και κατανοητό τρόπο 
παρουσίασης του τι συµβαίνει στην πράξη. Κατά τη σύνταξη διορθώνονται τα λάθη 
και οι ελλείψεις που γίνονται αντιληπτές από τα στελέχη της οµάδας έργου. Το Σ∆ 
περιλαµβάνει τα κατάλληλα µέσα για τον προσδιορισµό και την διόρθωση των 
ελλείψεων που θα φανούν κατά τη λειτουργία του συστήµατος. Εφόσον έχει 



   Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 

Γεώργιος Λ. Κυριακόπουλος   16 

κατασκευαστεί το διάγραµµα ροής, συµπληρώνεται η διαδικασία και παίρνει τη 
µορφή που παρουσιάσθηκε πιο πάνω. 

 
Οι διαδικασίες πρέπει να πληρούν τις απαιτήσεις των προτύπων και γι' αυτό το 

λόγο οι ελλείψεις που έχουν επισηµανθεί κατά το στάδιο της επισκόπησης 
συµπληρώνονται. Προστίθενται επίσης διαδικασίες που δεν υπάρχουν. 

 
Το αρχικό βήµα για την ανάπτυξη των διαδικασιών είναι η κατασκευή ενός 

διαγράµµατος ροής (flowchart). Η κατασκευή του διαγράµµατος γίνεται µε την ενεργή 
συµµετοχή του προσωπικού που εργάζεται στο αντίστοιχο τµήµα επιχείρησης. Το 
στέλεχος που έχει επιφορτισθεί µε τη σύνταξη των διαδικασιών (συντάκτης) παίρνει 
συνεντεύξεις από τους υπευθύνους ή συγκαλεί συνάντηση στην οποία κατευθύνει 
την οµάδα ώστε να κατασκευαστεί ένα αρχικό διάγραµµα. Όταν υπάρχει ενεργή 
συµµετοχή του προσωπικού το διάγραµµα που προκύπτει είναι πλούσιο σε 
λεπτοµέρειες αλλά και σε διαγραφές, αλλαγές και σηµειώσεις. 

 
Λαµβάνοντας υπόψη τα αποτελέσµατα των συνεντεύξεων και των συναντήσεων, 

ο συντάκτης ξανασχεδιάζει το διάγραµµα ροής σε ευανάγνωστη µορφή. Εάν έχει 
αµφιβολίες, το ξαναπαρουσιάζει στην οµάδα για έλεγχο. 

 
Το τελικό διάγραµµα ροής που προκύπτει µετά από όλα τα παραπάνω, αποτελεί 

τη βάση για τη σύνταξη µιας διαδικασίας ή µιας οµάδας διαδικασιών που ανήκουν σε 
µια διεργασία. Ο συντάκτης πρέπει να αποφασίσει µε πόσες διαδικασίες θα 
περιγραφεί κάθε διεργασία δηλαδή το επίπεδο λεπτοµέρειας της τεκµηρίωσης. 

 
Σε περίπτωση που απαιτείται, το διάγραµµα ροής µπορεί να περιλαµβάνει 

παραποµπές σε διαφορετικές διαδικασίες, σε οδηγίες εργασίας και σε άλλες µορφές 
τεκµηρίωσης όπως πίνακες υλικών, εγχειρίδια µηχανών κλπ. 

 
Κάθε διαδικασία πρέπει να είναι δυνατόν να ελεγχθεί και να πιστοποιηθεί η 

τήρησή της, κυρίως µέσω των δηµιουργούµενων αρχείων. Κατά την ανάπτυξη των 
διαδικασιών θα πρέπει να εξετάζεται εάν η τεκµηρίωση περιλαµβάνει τα έγγραφα, 
έντυπα ή ηλεκτρονικά, που δηµιουργούν τα απαραίτητα αρχεία. 

 
Είναι κρίσιµο, είτε χρησιµοποιείται υπάρχουσα φόρµα εγγράφου είτε δηµιουργηθεί 

κάποια καινούργια, να ελεγχθεί εάν είναι εύχρηστη και µπορεί να εφαρµοστεί στην 
πράξη. Οι πιο κατάλληλοι κριτές είναι οι χρήστες της. Ο συντάκτης των διαδικασιών 
κατασκευάζει ένα πρόχειρο διάγραµµα της τεκµηρίωσης και καλεί το αρµόδιο 
προσωπικό για το σχολιασµό του. 

 
Ταυτόχρονα, εξετάζεται εάν οι δραστηριότητες που περιλαµβάνονται στις 

διαδικασίες ικανοποιούν τις απαιτήσεις του προτύπου, όπως έχουν ήδη 
προσδιοριστεί από την επισκόπηση. Ο συντάκτης θα πρέπει να συγκρίνει τις 
δραστηριότητες του διαγράµµατος (που αποτελούν τη βάση της γραπτής 
διαδικασίας) µε αυτό που πραγµατικά απαιτείται από το πρότυπο και να προχωρήσει 
στις προσαρµογές που απαιτούνται. 

 
Έπειτα από την πραγµατοποίηση των παραπάνω ελέγχων, ο συγγραφέας είναι 

πλέον σε θέση να µετατρέψει το διάγραµµα ροής σε δοµηµένες διαδικασίες. 
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Τεκµηρίωση των διαδικασιών 
 
Παρουσιάζεται στη συνέχεια µια µορφή που περιλαµβάνει τα απαραίτητα 

χαρακτηριστικά µιας τεκµηριωµένης διαδικασίας. Η συγκεκριµένη µορφή δεν είναι η 
µόνη δυνατή, αλλά οποιαδήποτε µορφή κι αν χρησιµοποιείται είναι υποχρεωτικό να 
είναι η ίδια (κοινή) κατά την ανάπτυξη όλων των διαδικασιών. 

 
Το προσωπικό, µε κατάλληλη εκπαίδευση, αποκτά οικειότητα µε τις διαδικασίες 

που επηρεάζουν άµεσα την εργασία του. Συχνά χρειάζεται κάποιοι εργαζόµενοι να 
δουλέψουν και σε άλλα τµήµατα της επιχείρησης και συνεπώς να συµβουλευτούν 
διαδικασίες µε τις οποίες είναι λιγότερο εξοικειωµένοι. Η κατανόησή τους θα είναι πιο 
γρήγορη και πιο σαφής εάν η µορφή ανάπτυξης / παρουσίασης της διαδικασίας τους 
είναι γνώριµη. 

 
Τα στελέχη που έχουν αναλάβει την συγγραφή των διαδικασιών, προκειµένου να 

πετύχουν το καλύτερο δυνατό αποτέλεσµα θα πρέπει να συµβουλεύονται συνεχώς 
το προσωπικό της επιχείρησης. Το εγχειρίδιο διαδικασιών πρέπει να είναι περιεκτικό, 
χωρίς πλεονασµούς, σε απλή γλώσσα, και να χρησιµοποιεί πάντα µία συγκεκριµένη 
µορφή παρουσίασης η οποία έχει προσυµφωνηθεί. 

 
Η µορφή της παρουσίασης που προτείνεται περιλαµβάνει τα ακόλουθα 

χαρακτηριστικά: 
 
Κατηγορία. Η διεργασία στην οποία ανήκει η διαδικασία (σχεδιασµός, 

προµήθειες, έλεγχος ποιότητας κλπ) 
 
Κωδικοποίηση. Επιτρέπει την παραποµπή και την ενσωµάτωση διαφορετικών 

διαδικασιών µέσα στο σύνολο του συστήµατος δηλ. στο Εγχειρίδιο ∆ιαδικασιών. 
 
Ονοµασία. Καθορίζει τη διαδικασία. 
 
Σκοπός (προορισµός / πρόθεση). Κάθε διαδικασία πρέπει να έχει σκοπό. Η 

ύπαρξή του βοηθάει εκτός των άλλων και στην εγκατάσταση του συστήµατος, διότι το 
προσωπικό γνωρίζει για ποιο λόγο πρέπει να ακολουθείται η διαδικασία. Η δήλωση 
του σκοπού χρησιµεύει ως γέφυρα µε την πολιτική ποιότητας και περιβάλλοντος και 
κατά συνέπεια µε τις απαιτήσεις των προτύπων. 

 
Πεδίο εφαρµογής. Το πεδίο εφαρµογής της διαδικασίας δηλώνει πού αυτή 

εφαρµόζεται µέσα στην επιχείρηση. ∆ηλαδή σε ποίο τµήµα, δραστηριότητα, ή 
διεργασία, ή σε ποιο σηµείο του συστήµατος. Είναι επίσης βοηθητικό για το 
προσωπικό. 

 
Υπεύθυνος. Καθορίζονται οι εργαζόµενοι που εµπλέκονται στην υλοποίηση της 

συγκεκριµένης διαδικασίας. 
 
Εισερχόµενα. Έντυπα, οδηγίες, πληροφορίες, υλικά κλπ που απαιτούνται για την 

υλοποίηση της διαδικασίας. 
 
Εξερχόµενα. Έντυπα, οδηγίες, πληροφορίες, υλικά κλπ που παράγονται από την 

υλοποίηση της διαδικασίας. 
 
Αναλυτική περιγραφή. Περιγράφονται τα βήµατα εκτέλεσης της διαδικασίας. 

Συνιστάται να δίνεται (και) µε γραφική µορφή π.χ. ∆ιάγραµµα Ροής. Ως κείµενο, θα 
πρέπει να έχει τη µορφή παραγράφων αριθµηµένων και µε υπότιτλους. Μ' αυτόν τον 
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τρόπο ο αναγνώστης µπορεί να βρει γρήγορα ό,τι απαιτείται. Όταν απαιτείται να 
περιλαµβάνονται: 

 

• Συνδεδεµένες διαδικασίες. Μια διαδικασία για να πραγµατοποιηθεί, 
χρειάζεται αρκετές φορές να έχουν πραγµατοποιηθεί άλλες διαδικασίες. Η 
ολοκλήρωση µιας διαδικασίας ενδέχεται επίσης να οδηγεί στην έναρξη 
µιας επόµενης. 

 

• Οδηγίες εργασίας. Για να αποφευχθεί η µακροσκελής περιγραφή µιας 
διαδικασίας ενδέχεται να γίνονται παραποµπές σε λεπτοµερέστερες 
οδηγίες εργασίας. Παρόµοιες παραποµπές µπορεί να γίνονται σε 
εγχειρίδια λειτουργίας µηχανών κλπ. 

 
Σχετικά έγγραφα. Πρόκειται είτε για κωδικοποιηµένα έγγραφα δεδοµένης 

γραµµογράφησης είτε για εξωτερικά έγγραφα, που χρησιµοποιούνται στη διαδικασία. 
 
 
∆όµηση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
 
Παρακάτω περιλαµβάνεται η περιγραφή και οι υποδείξεις για κάθε τµήµα του 

συστήµατος. Επίσης γίνεται αναφορά στον έλεγχο των αρχείων και στη σηµασία του. 
 
 
 Τα τµήµατα του συστήµατος 
 
Ένα τυπικό σύστηµα τεκµηρίωσης µπορεί να θεωρηθεί ότι αποτελείται από 

τέσσερα ξεχωριστά τµήµατα: 
 
Πολιτική Ποιότητας και Περιβάλλοντος. Τα στελέχη που ανήκουν στην κορυφή 

της ιεραρχίας πρέπει να δεσµευτούν ότι στους στόχους της επιχείρησης 
περιλαµβάνεται εγκατάσταση Σ∆ που θα πιστοποιηθεί σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 
9001:2008 και 14001:2004. Η δέσµευση της διοίκησης εκφράζεται µε την διατύπωση 
της Πολιτικής Ποιότητας και Περιβάλλοντος (Quality and Environmental Policy) που 
πρέπει να είναι σε αρµονία µε τη στρατηγική της επιχείρησης και να ανακοινωθεί σε 
όλο το προσωπικό. 

 
Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης. Το εγχειρίδιο διαχείρισης περιλαµβάνει την γενική 

πολιτική για την ποιότητα και το περιβάλλον της επιχείρησης και δηλώσεις ποιότητας 
και περιβάλλοντος για το πώς θα εφαρµοστούν οι απαιτήσεις των προτύπων. 

 
Κάθε δήλωση πολιτικής ακολουθείται από παραποµπή στις σχετικές διαδικασίες, 

οπότε εξασφαλίζεται µία γέφυρα ανάµεσα στις απαιτήσεις των προτύπων και στις 
διαδικασίες λειτουργίας της επιχείρησης. Οι δηλώσεις ποιότητας και περιβάλλοντος 
αποτελούν οδηγό για τους εξωτερικούς επιθεωρητές, των οποίων το πρωταρχικό 
έργο είναι η διαπίστωση εάν το σύστηµα τεκµηρίωσης ικανοποιεί τις απαιτήσεις των 
προτύπων ISO 9001:2008 και 14001:2004. 

 
Στο εγχειρίδιο διαχείρισης περιλαµβάνεται το οργανόγραµµα της επιχείρησης 

καθώς και οι ευθύνες και αρµοδιότητες των στελεχών που εµπλέκονται άµεσα µε το 
Σ∆. Ορίζεται στέλεχος της επιχείρησης ως Υπεύθυνος ∆ιαχείρισης. 

 
Το εγχειρίδιο διαχείρισης µπορεί να διανέµεται στους πελάτες ώστε να 

διασφαλίζονται ως προς την τήρηση των υποχρεώσεων της επιχείρησης 
(προµηθευτή). 
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Εγχειρίδιο ∆ιαδικασιών. Συγκεντρώνονται όλες οι διαδικασίες τεκµηριωµένες 
όπως προαναφέρθηκε. Περιλαµβάνεται κατάλογος των διαδικασιών που περιέχονται 
στο εγχειρίδιο µε τον αριθµό της έκδοσης στην οποία βρίσκεται κάθε διαδικασία. 

 
Έγγραφα του Σ∆. Περιλαµβάνουν τις κενές, καθώς και τις ήδη συµπληρωµένες 

φόρµες τεκµηρίωσης, όπως και άλλα αρχεία που διατηρούνται προκειµένου να 
εξασφαλιστούν οι αποδείξεις ότι το Σύστηµα ∆ιαχείρισης τηρείται. Αυτές οι φόρµες 
δεν είναι διαθέσιµες για χρήση, το σύστηµα όµως απαιτεί να υπάρχουν αντίγραφα 
που να διατίθενται όπου αυτό απαιτείται. Είναι επίσης απαραίτητη η ύπαρξη ενός 
συστήµατος που να εξασφαλίζει την ασφαλή φύλαξη όλων των αρχείων (θέση πού 
τηρούνται, για πόσο διάστηµα και ποιος είναι υπεύθυνος γι' αυτά). 

 
 
Έλεγχος των Εγγράφων (Document Control) 
 
Ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης περιλαµβάνει δύο τύπους εγγράφων τα οποία πρέπει 

να βρίσκονται στη διάθεση του αρµόδιου προσωπικού: 
 

• Τα έγγραφα τεκµηρίωσης. Είναι οι τεκµηριωµένες διαδικασίες που 
περιλαµβάνονται στο εγχειρίδιο διαδικασιών. 

• Τα έγγραφα εργασίας. Είναι οι κενές φόρµες τεκµηρίωσης που 
συµπληρώνονται κατά την υλοποίηση της διαδικασίας. 
 

Όλα τα τµήµατα της επιχείρησης πρέπει να χρησιµοποιούν τις ίδιες εκδόσεις των 
εγγράφων (τεκµηρίωσης και εργασίας). Αυτό είναι ακατόρθωτο χωρίς επαρκή έλεγχο 
που να εξασφαλίζει την οµοιοµορφία, ιδιαίτερα όταν ένα σύστηµα διαχείρισης 
τροποποιείται. Τονίζεται, ότι ο ανεπαρκής έλεγχος των εγγράφων είναι η πιο 
συνηθισµένη αιτία αποτυχίας πιστοποίησης του Συστήµατος ∆ιαχείρισης µίας 
επιχείρησης. 

 
Ο έλεγχος των εγγράφων επιτυγχάνεται µε τους παρακάτω τρόπους 

(Χατζηστέλιος, Γ. 2006, Η ∆ιαχείριση της Εταιρικής Γνώσης ως Εργαλείο ανάπτυξης 
και Βελτίωσης Συστηµάτων ∆ιαχείρισης Ποιότητας): 

 
Περιορισµένος και καθορισµένος αριθµός αντιγράφων. Σε ένα σύστηµα 

διαχείρισης πρέπει να υπάρχει ένας δηλωµένος αριθµός ελεγχόµενων αντιγράφων 
του εγχειριδίου διαχείρισης και των διαδικασιών και να είναι γνωστό πού βρίσκονται. 
Για κάθε ελεγχόµενο έγγραφο τηρείται κατάλογος αποδεκτών στον οποίο 
αναφέρονται ο αριθµός των αντιγράφων, ο αποδέκτης, και η θέση κάθε αντίγραφου. 

 
 Χρήση µόνο των ελεγχόµενων αντιγράφων. Μέσα στην επιχείρηση πρέπει να 

χρησιµοποιούνται µόνο ελεγχόµενα αντίγραφα του εγχειριδίου διαχείρισης, του 
εγχειριδίου διαδικασιών και των εγγράφων εργασίας. Γι' αυτό το λόγο η δηµιουργία 
αντιγράφων τους από µη εξουσιοδοτηµένα άτοµα πρέπει να µην είναι εφικτή. Τα 
ελεγχόµενα αντίγραφα πρέπει να είναι διαθέσιµα µόνο στο προσωπικό που 
απαιτείται να τα χρησιµοποιήσει. Κάθε εργαζόµενος της επιχείρησης πρέπει να έχει 
διαθέσιµα τα έγγραφα που απαιτούνται για την εκτέλεση των εργασιών του. 

 
Επαρκής αριθµός αντιγράφων. Θα πρέπει να ληφθεί απόφαση για το πόσα 

αντίγραφα ελεγχόµενων εντύπων θα πρέπει να υπάρχουν διαθέσιµα. Πρέπει να 
υπάρχουν αρκετά ώστε να είναι εύκολη η πρόσβαση, αλλά όχι τόσα πολλά ώστε ο 
έλεγχος να µην καθίσταται δυνατός. 

 
Όλα τα αντίγραφα που χρησιµοποιούνται να βρίσκονται στην τελευταία 

έκδοση. Είναι βασικό να υπάρχουν διαδικασίες στο Σ∆ που να εξασφαλίζουν το 
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χειρισµό των εγγράφων. Όταν γίνονται αλλαγές στο Σ∆, οι σχετικές διαδικασίες 
εξασφαλίζουν ότι κάθε ελεγχόµενο έγγραφο (εγχειρίδιο διαχείρισης, έγγραφα 
τεκµηρίωσης, έγγραφα εργασίας) που βρίσκεται σε κάθε θέση εργασίας βρίσκεται 
στην τελευταία του έκδοση (δηλ. περιλαµβάνει τις αλλαγές και τις διορθώσεις που 
γίνονται). Οι διαδικασίες αυτές περιλαµβάνουν: 

 
α. ∆ιατήρηση ενός αντιγράφου ως το κυρίως αντίγραφο (master copy), (πιθανώς 

από τον υπεύθυνο διαχείρισης), για να εξασφαλιστεί ένα µέτρο σύγκρισης µε το 
οποίο να µπορεί να συγκριθεί οποιοδήποτε ελεγχόµενο αντίγραφο. 

 
β. ∆ιαδικασία περιοδικού ελέγχου όλων των αντιγράφων για να διαπιστωθεί εάν 

ανταποκρίνονται στην υπάρχουσα κατάσταση. 
 
γ. Η επένδυση των σελίδων των εγχειριδίων µε υπερσέλιδο και υποσέλιδο που 

περιλαµβάνουν τον κωδικό του εγγράφου, την έκδοση τον υπεύθυνο σύνταξης και 
έγκρισης του εγγράφου. 

 
Ελεγχόµενη αλλαγή. Είναι ουσιώδες να είναι εύκολη η αλλαγή του συστήµατος 

διαχείρισης. Η πρώτη έκδοση του συστήµατος είναι πολύ πιθανό να έχει προβλήµατα 
τα οποία πρέπει να διορθωθούν σε σύντοµο διάστηµα µετά την εγκατάστασή του. Οι 
αλλαγές είναι επιθυµητές, ιδιαίτερα στο πλαίσιο της διαρκούς βελτίωσης, αλλά 
πρέπει να πραγµατοποιούνται µε ελεγχόµενο τρόπο (να επιβεβαιώνεται ότι οι 
αλλαγές εξετάστηκαν επαρκώς και ότι εγκαταστάθηκαν οµοιόµορφα µέσα στο 
σύστηµα). 

 
Η προέλευση της αλλαγής. Οι αλλαγές γίνονται µέσω της διαδικασίας 

«διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες». Η διαδικασία θέτει σε κίνηση έναν 
µηχανισµό εύρεσης των προβληµάτων του Σ∆ και την υιοθέτηση, όπου απαιτείται, 
των απαραίτητων αλλαγών που µπορούν να λύσουν κάθε πρόβληµα. 

 
Υπευθυνότητα για την υλοποίηση των αλλαγών. Εφόσον µέσω της 

διορθωτικής ενέργειας έχει συµφωνηθεί να γίνουν αλλαγές, ορίζεται υπεύθυνος για 
την υλοποίησή τους. Συνήθως είναι ο Υπεύθυνος ∆ιαχείρισης. 

 
Προετοιµασία των αναθεωρηµένων εντύπων. Το έντυπο που έχει αλλαχθεί 

τυπώνεται στη νέα µορφή του. Για τα έγγραφα τεκµηρίωσης είναι συνηθισµένο να 
αλλάζεται όλη η διαδικασία όποτε απαιτείται αλλαγή σε οποιοδήποτε τµήµα αυτής. 
Για επιµέρους αλλαγές που αφορούν στο εγχειρίδιο διαχείρισης, τροποποιείται µόνο 
η σελίδα που σχετίζεται µε την αλλαγή και όχι όλο το εγχειρίδιο. 

 
Υπογράµµιση των αλλαγών. Καθώς ξανατυπώνεται το έντυπο είναι καλό να 

υπογραµµίζονται (ή να χρωµατίζονται) τα τµήµατα εκείνα που έχουν αλλαχθεί. 
 
Κατάλογος εντύπων. Πρέπει να υπάρχει τουλάχιστον έναν κατάλογος όλων των 

εντύπων (είτε στο εγχειρίδιο διαχείρισης είτε στο εγχειρίδιο διαδικασιών). Για κάθε 
έντυπο που αλλάζει, γράφεται ο τελευταίος αριθµός έκδοσης µαζί µε την ηµεροµηνία 
της τελευταίας αλλαγής. 

 
Αρχεία των αλλαγών. Πρέπει να διατηρούνται αρχεία όλων των αλλαγών. Είναι 

επιθυµητό στη διορθωτική ενέργεια που οδήγησε στην αλλαγή να περιλαµβάνεται 
αιτιολόγηση των αλλαγών. Είναι χρήσιµο να διατηρείται αρχείο µε ηµερολόγιο όλων 
των αλλαγών, αριθµηµένο, που να δείχνει για κάθε αλλαγή το έντυπο στο οποίο 
αναφέρεται π.χ. τον αριθµό διαδικασίας και τον αντίστοιχο αριθµό της διορθωτικής 
ενέργειας. Η τήρηση αρχείων είναι κυρίως ευθύνη του Υπεύθυνου ∆ιαχείρισης. 
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Πρόσβαση σε ελεγχόµενα έντυπα. Επιβάλλεται τα ελεγχόµενα έντυπα που 
χρησιµοποιούνται να είναι προσβάσιµα στο προσωπικό που απαιτείται να τα 
χρησιµοποιεί. Το πρόβληµα της διαθεσιµότητας λύνεται µε το να καθίστανται 
διαθέσιµα όλα τα αντίγραφα σε κάθε µέλος του προσωπικού. Αν τα έγγραφα είναι σε 
ηλεκτρονική µορφή µπορεί να γίνονται διαθέσιµα στο προσωπικό µέσω του δικτύου 
της εταιρείας. 

 
Υλοποίηση των αλλαγών. Μετά από τα παραπάνω, είναι δυνατή η αλλαγή των 

εντύπων όλων των ελεγχόµενων αντιγράφων µίας διαδικασίας ή του εγχειριδίου 
διαδικασιών. Απαιτείται να υπάρχουν βήµατα στη διαδικασία ελέγχου των εγγράφων 
που να εξασφαλίζουν ότι όλα τα ελεγχόµενα έντυπα ενηµερώνονται µέσα σε σύντοµο 
χρονικό διάστηµα. Οι τροποποιηµένες σελίδες αποστέλλονται στους υπεύθυνους 
διατήρησης της τεκµηρίωσης κάθε τµήµατος, µε την οδηγία να επιστραφούν αυτές 
που αντικαθίστανται στον Υπεύθυνο ∆ιαχείρισης. Το τελευταίο βήµα είναι σηµαντικό, 
ώστε να εξασφαλιστεί απόδειξη ότι πραγµατοποιήθηκε η αλλαγή και ότι τα παλιά 
πλέον έντυπα έχουν τεθεί εκτός κυκλοφορίας. Οι σελίδες που αντικαθίστανται 
καταστρέφονται εκτός από το αντίγραφο που πρέπει να διατηρηθεί για να 
συµπεριληφθεί στα αρχεία. 

 
Ηµεροµηνία της αλλαγής. Το προσωπικό θα πρέπει να ξέρει πότε τίθεται σε 

εφαρµογή κάθε αλλαγή ώστε την ίδια στιγµή να ακολουθεί την καινούργια διαδικασία. 
Αυτό επιτυγχάνεται περιλαµβάνοντας την ηµεροµηνία έναρξης ισχύος στο υποσέλιδο 
της σελίδας της διαδικασίας. 

 
Το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης 
 
Το µεγαλύτερο µέρος του εγχειριδίου διαχείρισης, όπως προαναφέρθηκε, 

περιλαµβάνει την γενική πολιτική ποιότητας - περιβάλλοντος της επιχείρησης και 
δηλώσεις ποιότητας και περιβάλλοντος για το πώς θα εφαρµοστούν οι απαιτήσεις 
του προτύπου. Κάθε δήλωση ποιότητας και περιβάλλοντος ακολουθείται από 
παραποµπή στις σχετικές διαδικασίες, οπότε εξασφαλίζεται η διασύνδεση ανάµεσα 
στις απαιτήσεις του προτύπου και στις διαδικασίες λειτουργίας της επιχείρησης. 

 
Στο εγχειρίδιο διαχείρισης πρέπει να δηλώνονται: 
 
Αριθµός του αντίγραφου. Πρέπει να αναφέρεται (συνήθως στο υποσέλιδο) ο 

αριθµός του ελεγχόµενου αντιγράφου του εγχειριδίου. Ο αριθµός αυτός δεν υπάρχει 
σε µη ελεγχόµενα αντίγραφα του εγχειριδίου που η επιχείρηση ενδέχεται να 
χρησιµοποιεί (π.χ. αυτά που δίνονται σε πελάτες). Στην περίπτωση αυτή τυπώνεται 
ευδιάκριτα η προειδοποίηση «µη ελεγχόµενο αντίγραφο». 

 
Κατάλογος αποδεκτών. Πρέπει να δηλώνεται ποιοι λαµβάνουν τα ελεγχόµενα 

αντίγραφα. Θα πρέπει επίσης να αναφέρεται ότι τα µη ελεγχόµενα αντίγραφα του 
εγχειριδίου διαχείρισης δεν χρησιµοποιούνται µέσα στην επιχείρηση, µπορεί όµως να 
διατίθενται σε κάποια επιχείρηση εκτός αυτής. 

 
Πεδίο δράσης του συστήµατος διαχείρισης. ∆ηλώνεται ποια τµήµατα της 

επιχείρησης καλύπτονται από το σύστηµα διαχείρισης. 
 
Περιεχόµενα. Περιλαµβάνεται το οργανόγραµµα της επιχείρησης, η πολιτική 

ποιότητας και περιβάλλοντος και η περιγραφή των θέσεων εργασίας. Το υπόλοιπο 
εγχειρίδιο µπορεί να ακολουθεί την παραγραφοποίηση του προτύπου. 

 
 Εισαγωγή. Είναι συνήθως µία πολύ σύντοµη περιγραφή της επιχείρησης, 

συµπεριλαµβανοµένης της φύσης και της τοποθεσίας της. 
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Το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης είναι ένα ζωτικό τµήµα όλου του συστήµατος και 

συνήθως αποτελεί το σηµείο εκκίνησης της επιθεώρησης. 
 
 
Υλοποίηση Σ∆ µε την αναλυτική µέθοδο (Χατζηστέλιος, Γ. 2006, Η ∆ιαχείριση 

της Εταιρικής Γνώσης ως Εργαλείο ανάπτυξης και Βελτίωσης Συστηµάτων 
∆ιαχείρισης Ποιότητας): 

 
Η αναλυτική µέθοδος θεωρείται δεδοµένη από τις περισσότερες βιβλιογραφικές 

αναφορές και εστιάζουν την επιτυχία της ανάπτυξης και εγκατάστασης ενός Σ∆ στην 
συνεχή δέσµευση των ανθρώπων του οργανισµού που εµπλέκονται στη διαδικασία 
πιστοποίησης (Mo και Chan 1997). 

 
Τα βήµατα που ακολουθούνται για την πιστοποίηση, και η αντίστοιχη µέση 

διάρκεια υλοποίησής τους έχουν επίσης αναφερθεί (Clara Martinez Fuentes, 
Fransisco Balbastre Benavent, M. Angeles Escrib Moreno, Tomis Gonzilez Cruz, 
Manuela Pardo del Val, 2000). Στην διπλωµατική αυτή παρουσιάζεται και η 
αναµενόµενη εµπλοκή του συµβούλου σε κάθε βήµα. 

 
Σύγχρονες µεθοδολογίες και τεχνικές µοντελοποίησης επιχειρήσεων (Flow charts, 

Data Flow Diagrams, Structured Analysis and Design Technique ή IDEF0, Petri-nets, 
κλπ) έχουν προταθεί για την καταγραφή της υπάρχουσας κατάστασης (AS-IS) και 
την τελική µοντελοποίηση (TO-BE) του οργανισµού (Tatsiopoulos, I.P. & Leopoulos 
V. 1999, Leopoulos, V., Ouzounis, G. & Kirytopoulos, K. 2005, Λεώπουλος και 
Τατσιόπουλος 1996, Λεώπουλος και Τατσιόπουλος 1994). 

 
Η σειρά ανάπτυξης των εγχειριδίων που τεκµηριώνουν ένα Σ∆ (Εγχειρίδιο 

∆ιαδικασιών και Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης) έχει συσχετισθεί µε την οργανωτική 
ωριµότητα της επιχείρησης (Λεώπουλος και Τατσιόπουλος 1996). 

 
Για τη φάση της επισκόπησης των διαδικασιών έχει προταθεί η ανάλυση του 

διάκενου (gap analysis) ανάµεσα στις υπάρχουσες διαδικασίες και σε αντίστοιχες 
που ικανοποιούν τις απαιτήσεις του προτύπου (Khan και Hafiz 1999). 

 
Για την ανάλυση της αξιοπιστίας ενός συστήµατος διαχείρισης, στη φάση της 

προετοιµασίας για επιθεώρηση, έχει προταθεί η εφαρµογή της µεθόδου Fault Tree 
Analysis (FTA) (Aghaie 2004). 

 
Για την υποστήριξη της τεκµηρίωσης και της λειτουργίας του Σ∆ έχει προταθεί η 

χρήση Λογισµικού Συστήµατος Ποιότητας QSS, που διευκολύνει την πρόσβαση στη 
γνώση και την επικοινωνία (Seen και λοιποί 2004). 

 
Στην συνέχεια παρουσιάζονται αναλυτικά τα σχετικά βιβλιογραφικά ευρήµατα. 
 
Ο τρόπος µε τον οποίο υλοποιούνται τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης, αποτέλεσε 

αντικείµενο έρευνας (Clara Martinez Fuentes, Fransisco Balbastre Benavent, M. 
Angeles Escrib Moreno, Tomis Gonzilez Cruz, Manuela Pardo del Val, 2000) όπου 
προκύπτει πως τα βήµατα που ακολουθούνται για την πιστοποίηση και η αντίστοιχη 
µέση διάρκεια υλοποίησής τους είναι τα παρακάτω: 
 

• Η διάγνωση (δύο µήνες), 

• Ο σχεδιασµός (δύο µήνες), 

• Η τεκµηρίωση (έξι µήνες), 
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• Η υλοποίηση, ο έλεγχος και η συντήρηση, (δέκα µήνες), και 

• Η πιστοποίηση (ένας µήνας). 
 
Αναφορικά µε την εµπλοκή εξωτερικών συµβούλων, η έρευνα κατέληξε στα εξής: 
 

• Η συµµετοχή τους είναι µεγάλη στα τέσσερα πρώτα βήµατα ενώ µικρότερη 
στο τελευταίο. Η συνεργασία µε ένα εξωτερικό σύµβουλο είναι εποµένως 
σηµαντική για τη διάγνωση και υλοποίηση, ενώ µη αναγκαία για το βήµα 
της πιστοποίησης. 

 

• Τόσο οι σύµβουλοι όσο και οι επιχειρήσεις συµφωνούν ότι η συµµετοχή 
των εξωτερικών συµβούλων στη φάση της τεκµηρίωσης δεν προσφέρει 
πολλά και εποµένως δεν είναι αναγκαία. 

 
Στο πλαίσιο της έρευνας εξετάσθηκε ο τρόπος υλοποίησης των διαδικασιών που 

σχεδιάζονται για να πληρούν τις απαιτήσεις των προτύπων και οι διαφορετικοί 
παράγοντες που διευκολύνουν ή εµποδίζουν την υλοποίηση. ∆εν εντοπίσθηκαν 
σηµαντικές διαφορές στους λόγους που οδηγούν στην υλοποίηση ενός συστήµατος 
διαχείρισης, τις προσδοκίες, τα εµπόδια, τα βήµατα των διαδικασιών µε βάση το 
µέγεθος, τον τοµέα της επιχείρησης και την εκπαίδευση των µάνατζερ. Τα 
αποτελέσµατα αυτά επιβεβαιώνουν την υπόθεση ότι το πρότυπο µπορεί να 
προσαρµοστεί στις ανάγκες κάθε είδους οργανισµού. Επισηµάνθηκε ότι κίνητρο για 
την εισαγωγή των συστηµάτων διαχείρισης είναι η βελτίωση της εικόνας και της 
φήµης της επιχείρησης παρά η βελτίωση των διαδικασιών. Ταυτόχρονα, σύµφωνα µε 
την έρευνα, επιβεβαιώθηκε η υπόθεση ότι οι επιχειρήσεις υλοποιούν Συστήµατα 
∆ιαχείρισης κυρίως εξαιτίας εξωτερικών πιέσεων και όχι σαν αποτέλεσµα της 
στρατηγικής τους. Τα κίνητρα αυτά εξηγούν τη φύση των εµποδίων που εντοπίζονται 
στη συνέχεια και την έλλειψη σαφών δραστηριοτήτων υλοποίησης και εφαρµογής 
Σ∆. Σε σχέση µε τη διαδικασία της πιστοποίησης παίζουν σηµαντικό ρόλο το µέγεθος 
της επιχείρησης και ο βαθµός ανάµιξης στελεχών της εταιρίας και των εξωτερικών 
συµβούλων. 

 
Στην ίδια κατεύθυνση έχει υποστηριχθεί ως συνηθισµένη µεθοδολογική 

προσέγγιση κατά την υλοποίηση Σ∆, ο σύµβουλος σε πρώτη φάση να καταγράφει 
την υπάρχουσα κατάσταση στον οργανισµό (AS-IS) µε τρόπο που να επιτρέπει την 
κριτική επισκόπηση των διεργασιών από την πλευρά των απαιτήσεων του 
προτύπου. Στη συνέχεια εντοπίζει τις διαδικασίες εκείνες που υπάρχουν και 
καλύπτουν τις απαιτήσεις του προτύπου, εκείνες που υπάρχουν αλλά πρέπει να 
εναρµονιστούν µε τις απαιτήσεις του προτύπου και τέλος εκείνες που δεν υπάρχουν 
και πρέπει να σχεδιαστούν εξ' αρχής, φτάνοντας έτσι τελικά στην τελική 
µοντελοποίηση (TO-BE) του οργανισµού. Η τελική τεκµηρίωση των διαδικασιών 
(εγχειρίδιο διαδικασιών) περιλαµβάνει διαδικασίες που εναρµονίζονται µε τις 
απαιτήσεις του προτύπου και ενσωµατώνουν τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του 
οργανισµού. Τόσο η καταγραφή της υπάρχουσας κατάστασης όσο και η ανάπτυξη 
των νέων διαδικασιών µπορεί να υποστηριχθεί µε µεθόδους µοντελοποίησης 
επιχειρήσεων (enterprise modeling). Σύγχρονες µεθοδολογίες και τεχνικές 
µοντελοποίησης επιχειρήσεων (Flow charts, Data Flow Diagrams, Structured 
Analysis and Design Technique ή IDEF0, Petri-nets, κλπ) µπορούν να εµπλουτίσουν 
σηµαντικά την εργαλειοθήκη των στελεχών που ασχολούνται µε την ανάπτυξη 
Συστηµάτων ∆ιαχείρισης (Λεώπουλος και Τατσιόπουλος 1994, Leopoulos V.I.N. 
1999). 

 
Σχετικά µε το βήµα της τεκµηρίωσης, ο τρόπος µε τον οποίο κάθε επιχείρηση θα 

ικανοποιήσει τις απαιτήσεις του προτύπου, είναι ξεχωριστός και ανάλογος των 
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ιδιαίτερων δραστηριοτήτων της. Οι µέθοδοι τεκµηρίωσης Σ∆ είναι στην ακραία 
περίπτωση δύο. Η πρώτη περίπτωση, συναντάται κυρίως σε µεγάλες βιοµηχανικές 
επιχειρήσεις και γενικά αφορά επιχειρήσεις µε αποκρυσταλλωµένο και αυστηρό 
οργανόγραµµα, µε σαφώς καθορισµένες λειτουργίες. Στην περίπτωση αυτή, είναι 
σκόπιµο να αναπτυχθεί πρώτα το Εγχειρίδιο ∆ιαδικασιών, µε καταγραφή των 
παγιωµένων λειτουργιών. Κατόπιν συντάσσεται το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης που 
συνδέει τις υπάρχουσες διαδικασίες µε τις απαιτήσεις του προτύπου. Η δεύτερη 
περίπτωση αφορά επιχειρήσεις που βρίσκονται σε φάση δηµιουργίας ή 
αναδιοργάνωσης των διαδικασιών µε τις οποίες λειτουργούν. Σε αυτή τη δεύτερη 
περίπτωση η σειρά ανάπτυξης των εγχειριδίων συνίσταται να αντιστρέφεται και είναι 
σκόπιµο να αναπτύσσεται πρώτα το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης, το οποίο περιέχει τις 
δηλώσεις ποιότητας και περιβάλλοντος που θα αποτελέσουν χρήσιµο οδηγό για την 
εν συνεχεία ανάπτυξη των διαδικασιών που θα αποτελέσουν το Εγχειρίδιο 
∆ιαδικασιών του Σ∆. Μεθοδολογικά προβλήµατα συναντώνται στην περίπτωση των 
µικρών και µεσαίων επιχειρήσεων, όπου η οργανωτική δοµή και οι διαδικασίες 
λειτουργίας δεν είναι σαφώς καθορισµένες. Σε αυτήν την περίπτωση συνήθως 
απαιτείται παρέµβαση στον τρόπο µε τον οποίο η επιχείρηση λειτουργεί (Λεώπουλος 
και Τατσιόπουλος 1996). 

 
Οι ιδιαίτερες δυσκολίες της υλοποίησης των ISO 9000:2008 και 14001:2004 σε 

µια µικρή επιχείρηση εξαιτίας των περιορισµένων πόρων έχουν επισηµανθεί και 
επηρεάσει τις µεθόδους ανάπτυξης Σ∆. ∆ιαπιστώνεται ότι τα επιχειρηµατικά 
πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή των προτύπων σε µια µικρή επιχείρηση δεν 
διαφέρουν από τα αντίστοιχα µιας µεγάλης επιχείρησης. Τα κύρια εµπόδια για την 
υλοποίηση ενός προτύπου σε µικρές επιχειρήσεις εντοπίζονται τόσο σε θέµατα 
κουλτούρας όσο και σε τεχνικά όπως: ανεπαρκείς εσωτερικοί πόροι, ανεπαρκής 
εξωτερική βοήθεια και υψηλά κόστη υλοποίησης. Ως λύση στα προβλήµατα οι Mo και 
Chan (1997) πρότειναν ένα µοντέλο υλοποίησης, µε την προϋπόθεση ότι είναι 
δεδοµένη η δέσµευση των ατόµων που εµπλέκονται στην πιστοποίηση καθώς 
επίσης και η πλήρης κατανόηση και γνώση των επιµέρους λειτουργιών και της 
κατάστασης της επιχείρησης πριν γίνει οποιαδήποτε διαδικασία προς την 
πιστοποίηση. Στο µοντέλο αυτό τόσο οι εξωτερικές δυνάµεις (προσδοκίες και 
ικανοποίηση των πελατών) όσο και οι εσωτερικές (κέρδη), παρέχουν την πρόκληση 
για πιστοποίηση. Αυτές οι δυνάµεις είναι εµφανείς στις απαιτήσεις της αγοράς και 
στην τυποποίηση των διαδικασιών µιας επιχείρησης, πράγµατα που απαιτούν τη 
δέσµευση και συµµετοχή του προσωπικού της. Υπάρχει επίσης ανάγκη για βελτίωση 
της κατανόησης, της πίστης και της επικοινωνίας, που αποτελεί το βασικό στοιχείο 
στην στρατηγική υλοποίησης του Συστήµατος ∆ιαχείρισης. Με την εξωτερική 
απαίτηση από την αγορά, και τα αποδεδειγµένα εσωτερικά οφέλη από την υιοθέτηση 
των προτύπων ποιότητας και περιβάλλοντος, οι άνθρωποι του οργανισµού 
εµπλέκονται στη διαδικασία πιστοποίησης µε την ευρεία έννοια, και δεσµεύονται 
συνεχώς για τη διασφάλιση και τη διατήρησή της. 

 
Ένας τρόπος που προτείνεται για την υλοποίηση των ISO 9000:2008 και 

14001:2004 (Khan και Hafiz 1999), χρησιµοποιεί την ανάλυση του διάκενου (gap 
analysis) ανάµεσα στις υπάρχουσες διαδικασίες και σε αντίστοιχες που ικανοποιούν 
τις απαιτήσεις του προτύπου. Προτείνεται ένα έµπειρο σύστηµα για να υποστηρίξει 
την ανάλυση του διάκενου (gap analysis), χάρη στο οποίο ο χρήστης µπορεί να 
προσδιορίσει τις ικανοποιητικές διαδικασίες του οργανισµού και εκείνες που 
απαιτούν ανασχεδιασµό. 

 
Μια οπτική του µοντέλου που πρέπει να καθοριστεί, είναι οι τελικοί χρήστες του. 

Μπορεί να υπάρχουν τέσσερις ή πέντε διαφορετικοί χρήστες του µοντέλου σε µία 
εταιρία, ο καθένας εξοικειωµένος και υπεύθυνος για διαφορετικές διεργασίες της 
επιχείρησης και της υλοποίησης του Σ∆. Απαιτείται εποµένως οργάνωση των 
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ατόµων που εµπλέκονται στη χρήση του. Το έµπειρο σύστηµα που υποστηρίζει την 
ανάλυση διάκενου (gap analysis) είναι ένα κατάλληλο εργαλείο για τη εκπαίδευση 
στελεχών στην κατανόηση των ISO 9000:2008 και 14001:2004. Η δοµή του 
συστήµατος περιλαµβάνει τέσσερις ενότητες: 

 
α) Εισαγωγή, που παρέχει γενική γνώση για τα πρότυπα, 
β) Υποδείξεις, όπου δίνονται συµβουλές για τον τύπο του συστήµατος διαχείρισης 

που προτείνεται, 
γ) Ανάλυση του διάκενου (gap analysis), όπου γίνεται µια επισκόπηση για την 

κατά το δυνατό καλύτερη προσαρµογή των προτύπων στις ανάγκες του οργανισµού. 
δ) Αντιµετώπιση προβληµάτων, που περιλαµβάνει τα πιθανά προβλήµατα. 
 
Η ανάλυση της αξιοπιστίας ενός συστήµατος διαχείρισης µπορεί να γίνεται µε 

εφαρµογή της µεθόδου Fault Tree Analysis (FTA) που είναι ευρέως γνωστή για την 
ανάλυση αξιοπιστίας σύνθετων συστηµάτων. Η τεχνική FTA έχει τη δυνατότητα να 
εκτιµά τον κίνδυνο της αποτυχίας ενός συστήµατος και η εφαρµοσιµότητά του 
εξαρτάται από δύο προβλήµατα. Το ένα είναι ο λογικός καθορισµός ανάµεσα σε 
κύρια γεγονότα και σχετικά, και το άλλο είναι ο ακριβής καθορισµός των πιθανοτήτων 
για τα βασικά γεγονότα. Στη διοίκηση ποιότητας, οι πιθανότητες των βασικών 
γεγονότων είναι περισσότερο ποιοτικές. Με τη χρήση της τεχνικής FTA ως εργαλείο 
για την εκτίµηση και το χειρισµό των κινδύνων και των αποτυχιών σχετικά µε τα 
πρότυπα, οι βασικές αιτίες και τα κρισιµότερα γεγονότα που οδηγούν στην ανεπιτυχή 
υλοποίηση του προτύπου µπορούν να ανιχνευτούν και να καθοριστούν προκειµένου 
να ληφθούν προληπτικές ενέργειες. Η λειτουργική άποψη του µοντέλου ISO-FTA 
στηρίζεται σε στοιχεία και απαιτήσεις των προτύπων. Η ιεραρχία στο µοντέλο 
βασίζεται στις παραγράφους και υποπαραγράφους των προτύπων ενώ για 
περισσότερη σαφήνεια κάθε γεγονός αναπαριστά ένα στοιχείο ή µια απαίτηση τους. 
Ακολουθεί ο καθορισµός των βασικών γεγονότων και στη συνέχεια ο προσδιορισµός 
και η ανάλυση του δένδρου µε χρήση κατάλληλων αλγορίθµων. Όπως 
προαναφέρθηκε, κάθε αποτυχία µεµονωµένων γεγονότων του µοντέλου ISO-FTA 
µπορεί να προκαλέσει αποτυχία σε υψηλότερα επίπεδα γεγονότων και συνεπώς θα 
συµβεί το κορυφαίο γεγονός. Η ανάλυση του µοντέλου γίνεται από δυο οπτικές: την 
ποιοτική και ποσοτική. Η ποιοτική ανάλυση συνίσταται στον καθορισµό των 
διαφορετικών συνδυασµών των γεγονότων που θα προκαλέσει το κύριο γεγονός και 
µπορεί να ακολουθείται από µια ποσοτική ανάλυση για την εκτίµηση της πιθανότητας 
να συµβούν τα γεγονότα υψηλότερου επιπέδου και συνεπώς το κύριο γεγονός. Με τη 
χρήση του κατάλληλου λογισµικού υπολογίζεται η πιθανότητα να συµβεί κάθε 
γεγονός, οι συνέπειες καθενός ξεχωριστά, καθώς και ο συνδυασµός των γεγονότων 
µε αποτέλεσµα να µπορούµε να υπολογίσουµε και να αξιολογήσουµε το κύριο 
γεγονός (Aghaie 2004). 

 
Επιπλέον, µε τη βοήθεια µιας µελέτης περιπτώσεως εξετάζονται τα αποτελέσµατα 

χρήσης ενός Λογισµικού Συστήµατος Ποιότητας (QSS) σε σχέση µε την υποστήριξη 
και τους περιορισµούς που παρέχει στο χρήστη. Μπορεί να αποτελέσει έναν 
αποτελεσµατικό µηχανισµό για την εισαγωγή και χειρισµό αλλαγών στις διαδικασίες 
µιας επιχείρησης. Η εµπειρία δείχνει ότι τα QSS διαδραµατίζουν σηµαντικό ρόλο 
στην πρόσβαση στη γνώση και στη διευκόλυνση της επικοινωνίας στα πλαίσια µιας 
εταιρίας. Σε ένα µεγάλο αριθµό εταιριών, τα QSS βοήθησαν στη βελτίωση της 
επίδοσης της εργασίας και ήταν ένας αποτελεσµατικός µηχανισµός για την εισαγωγή 
και διαχείριση των αλλαγών στις διαδικασίες. Εποµένως, αποτελούν ένα σηµαντικό 
εργαλείο για τη διευκόλυνση της οργανωτικής ευελιξίας και για την υποστήριξη των 
εργαζοµένων στη δουλειά τους. Γενικά το QSS φαίνεται να δρα ως ένας µηχανισµός 
που ανιχνεύει και χειρίζεται τις αλλαγές, διευκολύνοντας έτσι την καινοτοµία και την 
ευελιξία. Εποµένως, ένα τέτοιο σύστηµα µπορεί να υποστηρίξει τη δέσµευση ενός 
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οργανισµού σε συνεχή βελτίωση και ενδυνάµωση του προσωπικού του στην 
προσπάθεια υιοθέτησης ενός Σ∆ (Seen και λοιποί 2004). 

 
 
Υλοποίηση Σ∆ µε τη µέθοδο των µοντέλων αναφοράς (Χατζηστέλιος, Γ. 2006, 

Η ∆ιαχείριση της Εταιρικής Γνώσης ως Εργαλείο ανάπτυξης και Βελτίωσης 
Συστηµάτων ∆ιαχείρισης Ποιότητας): 
 

Οι Mertins και Jochem (1999) εξέτασαν την υλοποίηση Σ∆ µε χρήση µοντέλων 
αναφοράς. 

 
Μοντέλα αναφοράς 
 
Τα µοντέλα αναφοράς δίνουν τη δυνατότητα στους χρήστες να δηµιουργούν 

µοντέλα πιο γρήγορα και πιο αποτελεσµατικά. Παρέχουν δοµές προκαθορισµένων 
µοντέλων που απλά πρέπει να προσαρµοστούν και να εξειδικευτούν σε κάθε 
περίπτωση. 

 
Τα µοντέλα αναφοράς είναι µέρος µιας βιβλιοθήκης µοντέλων. Η βιβλιοθήκη είναι 

δοµηµένη σύµφωνα µε τα ακόλουθα κριτήρια: 
 

• έκταση εφαρµογής (διαδικασία παραγγελίας, διοίκηση ποιότητας, ....) 

• βιοµηχανικός τοµέας (µηχανολογία, ηλεκτρολογία, ..) 

• παραγωγικός τύπος (παραγωγή ενός είδους, παραγωγή κατά παρτίδες, 
µαζική παραγωγή) και 

• τύπος οργάνωσης (αποκεντρωµένη, τµηµατοποιηµένη, …) 
 
Οι ακόλουθοι τύποι βοήθειας παρέχονται: 
 

• Βασικά µοντέλα τυπικών δοµών µοντέλων, που µπορούν εύκολα να 
προσαρµοστούν και που αναπαριστούν βασικές αρχές π.χ. µιας 
εφαρµογής. 

• Παραδείγµατα τυπικών δοµών µοντέλων που περιέχουν λύσεις για 
πρακτικά σχεδιαστικά προβλήµατα, όχι όµως για εξειδικευµένες 
ιδιοµορφίες της εταιρίας 

• Κανόνες µοντελοποίησης για την αποτελεσµατική δηµιουργία µοντέλων 
αξιοποιώντας τις τυπικές δοµές µοντέλων της συλλογής. 
 

Ένα µοντέλο αναφοράς είναι δοµηµένο σύµφωνα µε της αρχή της 
συναρµολογισιµότητας και αποτελείται από τέσσερα συστατικά: κατηγορίες 
αντικειµένων, βασικές λειτουργίες, βασικές δοµές και δοµές διαδικασίας. 

 
Τα µοντέλα αναφοράς είναι βασισµένα στον καθορισµό των κατηγοριών 

αντικειµένων και στη γενικά αναγνωρισµένη περιγραφή των λειτουργιών που 
απεικονίζουν τη µεταχείριση των καθορισµένων κατηγοριών αντικειµένων. Οι 
κατηγορίες και οι λειτουργίες χρησιµοποιούνται για την περιγραφή βασικών δοµών 
των εφαρµογών. Εποµένως, για την περιγραφή των δοµών διαδικασιών, οι χρήστες 
εφαρµόζουν τις κατηγορίες, τις λειτουργίες και τις βασικές δοµές, ενώ για την 
ανάπτυξη εξειδικευµένων µοντέλων µπορούν να χρησιµοποιήσουν και αν είναι 
δυνατό να προσαρµόσουν και τα τέσσερα αυτά συστατικά στοιχεία. 

 
 
 



   Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 

Γεώργιος Λ. Κυριακόπουλος   27 

Ολοκλήρωση της ∆ιαχείρισης Ποιότητας και Περιβάλλοντος Προσανατολισµένη 
στη ∆ιαδικασία 

 
Η προσανατολισµένη στη διαδικασία ολοκλήρωση της διαχείρισης ποιότητας και 

περιβάλλοντος αναφέρεται στη δηµιουργία ενός ολοκληρωµένου εταιρικού µοντέλου 
όλων των διαδικασιών µιας επιχείρησης και την ολοκλήρωση της πληροφορίας, της 
σχετικής µε την ποιότητα και το περιβάλλον. Το επιχειρηµατικό µοντέλο εποµένως, 
περιέχει τις περιγραφές της διαχείρισης, συµπεριλαµβανοµένης και της τεκµηρίωσης 
των στοιχείων διαχείρισης ποιότητας και περιβάλλοντος που είναι απαραίτητα για την 
πιστοποίηση. Οι χρήστες µπορούν στη συνέχεια να αναπτύξουν τα απαιτούµενα 
εγχειρίδια, οδηγίες διαδικασίας και εργασίας της διαχείρισης ποιότητας και 
περιβάλλοντος. 

 
Οι παραδοσιακές προσεγγίσεις περιγράφουν απλά τις διαδικασίες µεµονωµένες, 

σύµφωνα µε τα στοιχεία διαχείρισης ποιότητας και περιβάλλοντος. Το πλεονέκτηµα 
αυτής της ολοκληρωµένης µελέτης διαδικασιών είναι η συνεκτική θεώρηση όλων των 
εταιρικών διαδικασιών και µπορεί να χρησιµοποιηθεί και για περαιτέρω εργασίες 
βελτίωσης σχετικά µε το χρόνο και το κόστος. 

 
Σύµφωνα µε τον Pfeifer (1993), τα στοιχεία ∆ιαχείρισης Ποιότητας µπορούν να 

διαιρεθούν σε: 
 

• στοιχεία ελέγχου που ελέγχουν και διαχειρίζονται τη ∆ιοίκηση Ποιότητας 

• στοιχεία που συνοδεύουν τη διαδικασία και υποστηρίζουν την παραγωγή 
ενός προϊόντος 

• στοιχεία που σχετίζονται µε τη διαδικασία και στα οποία η ∆ιαχείριση 
Ποιότητας περιγράφεται µέσα από τις παραγωγικές διαδικασίες. 

 
Η ολοκλήρωση της ∆ιαχείρισης Ποιότητας και Περιβάλλοντος στο εταιρικό µοντέλο 

υποστηρίζει τις προσπάθειες πιστοποίησης µέσω της δηµιουργίας εγχειριδίων 
διαχείρισης, και οδηγιών εργασίας και διαδικασίας. Το Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης 
περιλαµβάνει συγκεκριµένες περιγραφές της εταιρίας όσον αφορά  την εφαρµογή των 
απαιτήσεων στοιχείων διαχείρισης ποιότητας και περιβάλλοντος. Η περιγραφή των 
διαδικασιών για τα στοιχεία διαχείρισης ποιότητας και περιβάλλοντος περιλαµβάνει 
την απεικόνιση των: 

 

• διαδικασιών και των λεπτοµερών δραστηριοτήτων 

• αρµόδιων οργανωτικών µονάδων 

• χρησιµοποιούµενων και συναφών εγγράφων 

• πόρων διαχείρισης ποιότητας και περιβάλλοντος (π.χ. συσκευές ελέγχου). 
 
Αρχικά, οι χρήστες πρέπει να αποκτήσουν µια άποψη για τις εταιρικές διαδικασίες, 

ειδικά για τις διαδικασίες προστιθέµενης αξίας. Οι διαδικασίες, η προστιθέµενη αξία 
και ιδιαιτέρως οι σχέσεις µεταξύ των διαδικασιών πρέπει να καθοριστούν βήµα - 
βήµα. Η παραπάνω εργασία συµπληρώνεται επαναληπτικά. Οι σχέσεις των 
διαδικασιών προκύπτουν µέσω οδηγιών, της προµήθειας πόρων, των ίδιων 
χρησιµοποιούµενων εγγράφων, των ίδιων οργανωτικών µονάδων και των ίδιων 
συστηµάτων εργασίας. 

 
Για την ολοκλήρωση των τυπικών διαδικασιών ∆ιαχείρισης Ποιότητας και 

Περιβάλλοντος σε ένα εταιρικό µοντέλο µπορούν να χρησιµοποιηθούν 
προκαθορισµένα µοντέλα. Η δηµιουργία της ∆ιαχείρισης Ποιότητας και 
Περιβάλλοντος, η τεκµηρίωσή της στο εταιρικό µοντέλο και η συνεχής βελτίωση και 
αξιολόγησή της υποστηρίζονται. Οι ακόλουθες πτυχές απεικονίζονται: 
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• Μοντέλα διαδικασιών που περιγράφουν διαδικασίες ∆ιαχείρισης Ποιότητας 
και Περιβάλλοντος και υποστηρίζουν την ανάπτυξη ενός εταιρικού 
µοντέλου. 

• Προκαθορισµένα µοντέλα για έλεγχο 

• Περιγραφές των ενδείξεων 
 
Μια σειρά περιγραφικών κανόνων επιτρέπουν στους χρήστες να απεικονίζουν τις 

παραπάνω πληροφορίες σε IEM (Integrated Enterprise Modeling) µοντέλα. 
 
Οι αναφερόµενες διαδικασίες, συνδέουν τις δραστηριότητες πιστοποίησης µε την 

εταιρική αναδιοργάνωση και µάλιστα η εισαγωγή της διαχείρισης ποιότητας και 
περιβάλλοντος µπορεί να ενσωµατωθεί σε µια διαδικασία οργανωτικής βελτίωσης. 
Εποµένως, η οικονοµική αποτελεσµατικότητα και η πιστοποίηση µπορούν να 
εφαρµοστούν ταυτοχρόνως, και η διαχείριση της αλλαγή να είναι επιτυχής. 

 
 
O ρόλος του Συµβούλου 
 
Για την ανάπτυξη του Σ∆, οι επιχειρήσεις κατά περίπτωση επιλέγουν να 

στηριχθούν µόνο στα δικά τους στελέχη, αλλά, συνήθως, χρησιµοποιούν τις 
υπηρεσίες των εξωτερικών συµβούλων (Colferai 2001). Εναλλακτικοί τρόποι µε τα 
αντίστοιχα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα είναι: 
 

• σύµβουλος (στο βασικό ρόλο) και ένας εκπρόσωπος της εταιρείας 
(ταχύτατη προετοιµασία, µικρή απασχόληση προσωπικού αλλά υψηλό 
κόστος και δύσκολη συντήρηση - βελτίωση), 

 

• ένας εκπρόσωπος της εταιρείας, επικουρούµενος από σύµβουλο (η 
τεχνογνωσία παραµένει εντός της εταιρείας, µικρή απασχόληση 
προσωπικού αλλά υψηλό κόστος και δύσκολη συντήρηση - βελτίωση), 

 

• σύµβουλος και συµµετοχική οργάνωση (ταχύτατη προετοιµασία, εύκολη 
εφαρµογή και συντήρηση συστήµατος αλλά µεγάλη απασχόληση 
προσωπικού και δυσκολία στο συντονισµό και σχεδιασµό του έργου), και 

 

• εταιρεία χωρίς σύµβουλο (η τεχνογνωσία παραµένει εντός της εταιρείας, 
εύκολη εφαρµογή και συντήρηση συστήµατος αλλά έργο µε υψηλό ρίσκο, 
δυσκολία στον προγραµµατισµό, µε κινδύνους καθυστέρησης και χαµηλής 
απόδοσης). 

 
Τις τελευταίες δεκαετίες έχουν εµφανισθεί και συνεχώς επεκτείνονται 

εξειδικευµένες συµβουλευτικές επιχειρήσεις, προσανατολισµένες προς την ποιότητα 
αλλά και το περιβάλλον. 
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Συµπεράσµατα 
 
Συµπερασµατικά προκύπτει πως είναι αµφίβολο αν τα Σ∆ πετυχαίνουν πάντα 

τους στόχους τους. Μια σειρά από προβλήµατα παρουσιάζονται ήδη από τις φάσεις 
της ανάπτυξης και άλλα έπονται κατά την εφαρµογή. Οι προσδοκίες και τα κίνητρα 
των επιχειρήσεων κατά την υλοποίηση ενός Σ∆ που πιστοποιείται έναντι των 
προτύπων ISO 9001:2008 και 14001:2004 δεν φαίνεται να ικανοποιούνται πάντα, και 
όταν ικανοποιούνται αυτό δεν γίνεται στο µέγιστο βαθµό. Από την βιβλιογραφία 
συνάγεται ότι κατά την υλοποίηση ενός Σ∆ συχνά δεν επιτυγχάνεται η διαρκής 
βελτίωση όπως απαιτείται από το πρότυπο ενώ οι επιχειρήσεις που αποφασίζουν να 
πιστοποιήσουν το Σ∆ τους µε την βοήθεια συµβούλου δεν φαίνεται να µένουν 
ικανοποιηµένες από την επιλογή τους. 

 
Συναντώνται συχνά αναφορές που προτείνουν ενεργή ανάµιξη της ∆ιοίκησης από 

την αρχή του έργου σύµφωνα µε ένα σχέδιο υλοποίησης που περιλαµβάνει την 
ανάπτυξη και διάδοση εντός του οργανισµού των στρατηγικών αιτιών και κινήτρων 
για την υιοθέτηση του ISO, την εγκατάσταση του Σ∆ κατά ISO 9001 και 14001 ως 
µέρους ενός ευρύτερου προγράµµατος ποιότητας – περιβάλλοντος και την 
εξασφάλιση του γεγονότος ότι οι λειτουργίες της διαχείρισης αλληλοσυνδέονται. 
Παράλληλα η ανάµιξη των εργαζοµένων και η ουσιαστική επικοινωνία σε όλη τη 
διάρκεια του έργου ανάπτυξης θεωρούνται οι κρίσιµοι παράγοντες επιτυχίας. 

 
Μια µέθοδος για την υλοποίηση ενός Σ∆ θεωρείται η αναλυτική. Η συγκεκριµένη 

µέθοδος εναρµονίζεται εύκολα µε την προσέγγιση µε βάση τις διεργασίες που 
προάγει το πρότυπο ISO 9001:2008 και 14001:2004 για την ανάπτυξη και εφαρµογή 
ενός Συστήµατος ∆ιαχείρισης. Στη βιβλιογραφία όµως δεν έχει επισηµανθεί αρκετά 
ότι οι διάφοροι τρόποι υλοποίησης της αναλυτικής µεθόδου που ξεκινούν από µια 
περισσότερο ή λιγότερο εκτεταµένη φάση διάγνωσης και προχωρούν στη φάση του 
σχεδιασµού, παρουσιάζουν τα προβλήµατα των έργων αναδιοργάνωσης των 
επιχειρησιακών διαδικασιών και κυρίως το υψηλό κόστος, τη µεγάλη απασχόληση 
του προσωπικού και τη δυσκολία στον συντονισµό του έργου. 

 
Στην περίπτωση που η επιχείρηση, χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες του εξωτερικού 

συµβούλου, ο σύµβουλος συχνά δαπανά πολύ χρόνο για να καταγράψει την 
υπάρχουσα κατάσταση της επιχείρησης, µέσα από ερωτηµατολόγια και συσκέψεις µε 
τα αρµόδια στελέχη, σε βάρος του σχεδιασµού και κυρίως της εφαρµογής του Σ∆. Η 
ανάπτυξη και αποτελεσµατική λειτουργία ενός Σ∆ εξαρτάται όµως σε σηµαντικό 
βαθµό από την ικανότητα του συµβούλου να προσδιορίσει και να (επανα)σχεδιάσει 
τις αλληλοσυνδεόµενες δραστηριότητες που περιλαµβάνονται στις διεργασίες της 
επιχείρησης. Στη βιβλιογραφία δεν έχει επαρκώς τονιστεί ότι είναι τα παραπάνω 
προβλήµατα που ενδέχεται να οδηγήσουν σε ανάπτυξη Σ∆ ακατάλληλου για τις 
ανάγκες της συγκεκριµένης επιχείρησης και όχι εγγενείς αδυναµίες του προτύπου. 

 
Η δηµιουργία µοντέλων αναφοράς είναι µια διαφορετική µέθοδος που έχει 

προταθεί. Οι χρήστες µε βάση τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της επιχείρησης διαλέγουν 
τα κατάλληλα προκατασκευασµένα µοντέλα και τα ενσωµατώνουν σε ένα εταιρικό 
µοντέλο που περιλαµβάνει όλες τις διαδικασίες της επιχείρησης. Οι χρήστες µπορούν 
στη συνέχεια να αναπτύξουν τα απαιτούµενα εγχειρίδια και οδηγίες. 

 
Τέλος, δεν έχει µελετηθεί επαρκώς στην βιβλιογραφία η παρακάτω µέθοδος, που 

η εµπειρία δείχνει πως χρησιµοποιείται ευρέως λόγω του γενικού χαρακτήρα των 
προτύπων. Σύµφωνα µε αυτή, ο σύµβουλος αναπτύσσει γρήγορα ένα πρόχειρο 
σχέδιο ολόκληρου του Συστήµατος χρησιµοποιώντας κάποιο Σ∆ που έχει αναπτύξει 
σε άλλη επιχείρηση και στη συνέχεια το προσαρµόζει κατάλληλα στις ανάγκες της 
επιχείρησης.
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1. Εισαγωγή 
 

Είναι ευρέως παραδεκτό ότι από τον 20ο αιώνα έχουν επέλθει σηµαντικές 
αλλαγές στον κόσµο των επιχειρήσεων. Οι εξελίξεις στο κοινωνικοοικονοµικό, 
τεχνολογικό και περιβαλλοντικό σκηνικό έχουν επηρεάσει όχι µόνο τις παλαιότερες 
αλλά και τις νέες επιχειρήσεις µε αποτέλεσµα όλες να ωθούνται στην προσαρµογή, 
ώστε να συνεχίσουν τη βιώσιµη λειτουργία τους. Ορισµένες από τις εξελίξεις και τις 
αλλαγές που άσκησαν σηµαντικές επιδράσεις στις σύγχρονες επιχειρήσεις και έχουν 
διαµορφώσει πλέον ένα εντελώς διαφορετικό πεδίο, είναι οι εξής (Jorgensen, 2008, 
Wilkinson & Dale, 1999): 
 

• Παγκοσµιοποίηση της αγοράς και διεθνοποίηση δραστηριοτήτων. 
• Αυξηµένος εθνικός και διεθνής ανταγωνισµός. 
• Προσπάθεια εναρµόνισης των όρων του σύγχρονου εµπορίου. 
• Αυτοµατοποίηση παραγωγικών διαδικασιών και έµφαση σε νέα τεχνολογικά 
προϊόντα. 
• Έµφαση σε νέες φιλοσοφίες διοίκησης (π.χ. διοίκηση ολικής ποιότητας). 
• Θέσπιση αυστηρών περιβαλλοντικών διατάξεων από τις κανονιστικές αρχές και 
προώθηση της Αειφόρου Ανάπτυξης. 
• Αυξηµένη περιβαλλοντική συνείδηση από τα ενδιαφερόµενα µέρη των 
επιχειρήσεων. 
• Αυξηµένη βαρύτητα σε θέµατα υγείας και ασφάλειας στο χώρο της εργασίας. 

 
Κύριος στόχος αποτελεί ο επαναπροσδιορισµός και η αναδιοργάνωση της 

εσωτερικής δοµής, των διαδικασιών και των τελικών προϊόντων, προκειµένου η 
επιχείρηση να µπορέσει να ανταποκριθεί στις µεταβαλλόµενες συνθήκες του 
εξωτερικού περιβάλλοντος και να στοχεύσει στη διαρκή ανάπτυξη, στην αναζήτηση 
ευκαιριών και στην εισαγωγή βελτιώσεων και καινοτοµιών (R. Salomone, 2008).  

 
∆ιακρίνουµε στις κύριες αλλαγές το γεγονός πως η ποιότητα των προϊόντων και 

υπηρεσιών αποκτά πλέον µέγιστη σηµασία για όλους. Τόσο οι επιχειρήσεις 
προσαρµόζουν την συµπεριφορά τους γύρω από το κριτήριο της ποιότητας όσο και 
οι καταναλωτές εµφανίζονται ιδιαίτερα απαιτητικοί για την ικανοποίηση τους. 
Απόρροια αυτής την απαίτησης της αγοράς είναι το γεγονός πως οι επιχειρήσεις 
προσαρµόζονται στη νέα τάξη πραγµάτων και θέτουν ως προτεραιότητα την 
ποιότητα µε αποτέλεσµα την υιοθέτηση ενός συστήµατος που θα διασφαλίζει την 
συνεχή και υψηλή απόδοση στην ποιότητα των προϊόντων και υπηρεσιών που 
προσφέρουν. 

 
Παράλληλα µε την µεγάλη αλλαγή και τις καινοτοµίες στο πεδίο των επιχειρήσεων 

και της τεχνολογίας, το κόστος ήταν και ακόµα είναι σε µεγάλο βαθµό η 
περιβαλλοντική επιβάρυνση. Για πολλά χρόνια τα µέτρα για την προστασία του 
οικοσυστήµατος δεν ξεπερνούσαν τις ελάχιστες νοµικές απαιτήσεις χωρίς ωστόσο να 
υπάρχουν κυρώσεις είτε λόγω µη επαρκούς δοµικής οργάνωσης του συστήµατος είτε 
λόγω συµφερόντων τα οποία µπροστά στις οικονοµικές απολαβές δεν 
συνυπολόγισαν την περιβαλλοντική καταστροφή. Τα πρώτα έτη της µεγάλης 
τεχνολογικής αλλαγής κανείς δεν θα µπορούσε να φανταστεί ότι το πρόβληµα της 
ρύπανσης θα επιβάρυνε όχι µόνο το περιβάλλον αλλά µακροπρόθεσµα και τις ίδιες 
τις επιχειρήσεις.  

 
Τα τελευταία χρόνια ωστόσο παρατηρείται έντονη ευαισθητοποίηση της κοινής 

γνώµης και µια αλλαγή της συµπεριφοράς των ανθρώπων ως προς την προστασία 
του περιβάλλοντος τόσο σε ατοµικό όσο και σε συλλογικό επίπεδο. Οι επιχειρήσεις 
στρέφονται σε νέες πολιτικές προστασίας του περιβάλλοντος τόσο µε καινοτοµικές 
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τεχνολογικές διαδικασίες στην παραγωγή όσο και µε εθελοντικές πρωτοβουλίες. Η 
περιβαλλοντική στρατηγική αποκτά πολλές φορές πλέον σηµασία ίση µε την επίτευξη 
της ποιότητας των προϊόντων και υπηρεσιών που προσφέρονται στο κοινό µε 
αποτέλεσµα πολλές επιχειρήσεις να υιοθετούν κάποιο σύστηµα ώστε να 
διαχειρίζονται αποτελεσµατικά τα περιβαλλοντικά ζητήµατα τους, όπως το ISO 14001 
ή το EMAS. 

 
Σε συνάρτηση µε τα παραπάνω οι επιχειρήσεις πλέον ωθούνται στο να 

εφαρµόζουν περιβαλλοντικές πρακτικές και να προστατεύουν τους υπαλλήλους 
µέσω προτύπων ασφάλειας και υγιεινής των εργαζοµένων. 

 
Επιπρόσθετα, η προσπάθεια για πιστοποίηση των προϊόντων και υπηρεσιών µιας 

επιχείρησης γίνεται όχι µόνο για να παραµείνει ανταγωνιστική η εταιρεία σε εθνικό 
επίπεδο, αλλά και για να µπορέσει να δραστηριοποιηθεί σε ξένες αγορές. Το ζήτηµα 
λοιπόν είναι να οργανωθούν οι διαδικασίες της επιχείρησης µε τρόπο ώστε να 
επιτυγχάνεται παραγωγή µε αποδοτικό και αποτελεσµατικό τρόπο, ενώ ταυτόχρονα 
οι µέθοδοι που θα χρησιµοποιούνται θα πρέπει να έχουν αµελητέα επίδραση στο 
οικοσύστηµα και θα διασφαλίζουν τις απαραίτητες συνθήκες εργασίας στους 
εργαζοµένους της (Karapetrovic and Willborn, 1998a). 

 
Για τους παραπάνω λόγους οι επιχειρήσεις της εποχής µας ακολουθούν τη 

σύγχρονη τάση της εφαρµογής Συστηµάτων ∆ιαχείρισης όπως το Σύστηµα 
∆ιαχείρισης Ποιότητας (ISO 9001) και Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης (ISO 
14001) σε συνδυασµό µε κάποιο Σύστηµα Ασφάλειας και Υγιεινής της Εργασίας. 
Ιδανική περίπτωση για τις επιχειρήσεις αποτελεί η ενοποίηση των παραπάνω σε ένα 
ενιαίο Σύστηµα ∆ιαχείρισης καθώς για να επιτευχθούν όλα τα οφέλη µεµονωµένων 
συστηµάτων διαχείρισης, αυτά πρέπει να ενοποιηθούν σε ένα κοινό σύστηµα (Zutshi 
& Sohal, 2005). Απόδειξη της τάσης αυτής είναι η διαµόρφωση της πεποίθησης  από 
ερευνητικά ινστιτούτα και πολυεθνικές εταιρίες ότι τα Ολοκληρωµένα Συστήµατα 
∆ιαχείρισης θα αποτελέσουν τη νέα µορφή διαχείρισης Συστηµάτων στον 21ο αιώνα 
(Rooney et al., 2000). 
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2. Τυποποίηση 

2.1 Η τυποποίηση και οι οργανισµοί διαπίστευσης και πιστοποίησης 
 
Τυποποίηση ορίζεται η δραστηριότητα µε την οποία καθιερώνονται διατάξεις (για 

πραγµατικά προβλήµατα ή προβλήµατα που µπορεί να εµφανιστούν) για κοινή και 
επαναλαµβανόµενη χρήση που αποσκοπούν στο να επιτευχθεί ο βέλτιστος βαθµός 
τάξης σε συγκεκριµένο πλαίσιο εφαρµογής (www.tee.gr). Η Τυποποίηση µπορεί να 
εφαρµοστεί σε όλες τις τεχνικές δραστηριότητες, σε θέµατα οργάνωσης, διοίκησης 
και γενικά σε επαναλαµβανόµενα προβλήµατα που απασχολούν το κοινωνικό 
σύνολο και αποσκοπεί στην οικονοµία υλικών εργασίας χωρίς να παραβλέπεται η 
ασφάλεια. Οφέλη που µπορούν να αποκοµισθούν, είναι η βελτίωση της 
καταλληλότητας των προϊόντων και υπηρεσιών για τους σκοπούς που αυτά 
προορίζονται, η πρόληψη εµποδίων στη λειτουργία της παραγωγής και η 
διευκόλυνση της τεχνολογικής συνεργασίας. 

Οι οργανισµοί διαπίστευσης αξιολογούν, εγκρίνουν και πιστοποιούν συστήµατα 
ποιότητας οργανισµών πιστοποίησης. Συνήθως, οργανισµοί διαπίστευσης είναι 
κυβερνητικές οργανώσεις ή οργανισµοί αναγνωρισµένοι από τις εθνικές κυβερνήσεις 
των χωρών στις οποίες κυρίως δραστηριοποιούνται (χωρίς αυτό να σηµαίνει ότι δεν 
µπορούν να διαπιστεύουν οργανισµούς πιστοποίησης άλλων χωρών). 

Ένα οργανισµός πιστοποίησης επιθεωρεί, πιστοποιεί τα συστήµατα ποιότητας και 
τηρεί αρχείο, των πιστοποιηµένων ως προς κάποιο πρότυπο ISO, επιχειρήσεων / 
οργανισµών. Επιπλέον παρακολουθεί τις διεθνείς εξελίξεις σχετικά µε τη 
συµµόρφωση τους µε το συγκεκριµένο πρότυπο. Οι πιστοποιήσεις αυτές διαφέρουν 
όσον αφορά τον βαθµό και το πεδίο πιστοποίησης. 

 

2.2 ∆ιεθνείς, Ευρωπαϊκοί και Εθνικοί οργανισµοί τυποποίησης 
 

Οι ανάγκες που δηµιουργούνται ωθούν όλο και περισσότερες χώρες στη 
συµµετοχή των διαδικασιών ∆ιεθνούς Τυποποίησης ενώ σύµφωνα µε στοιχεία που 
αντλούνται από το Τεχνικό Επιµελητήριο Ελλάδας οι σηµαντικότεροι διεθνείς 
οργανισµοί τυποποίησης είναι: 

• ∆ιεθνής Οργανισµός Πιστοποίησης ISO ( International Organization 
for Standarization), ο οποίος αποτελεί ένα δίκτυο εθνικών φορέων 
πιστοποίησης και παρουσιάζεται παρακάτω αναλυτικά. 
 

• Η ∆ιεθνής Ηλεκτροτεχνική Επιτροπή IEC (International 
Electrotechnical Commission), η οποία ιδρύθηκε το 1906 και έχει σαν 
αντικείµενο τα  θέµατα που σχετίζονται µε την ∆ιεθνή Τυποποίηση  στα 
πεδία της Ηλεκτρολογίας και Ηλεκτρονικής Μηχανικής .Τα µέλη της IEC 
είναι Εθνικές Επιτροπές , µία για κάθε χώρα, οι οποίες απαιτείται να είναι 
πλήρως αντιπροσωπευτικές όλων των ηλεκτροτεχνικών συµφερόντων της 
χώρας από όπου  προέρχονται, π.χ. των βιοτεχνών, των χρηστών, των 
κυβερνητικών αρχών, των εκπαιδευτικών, των επαγγελµατικών φορέων 
και των φορέων καταναλωτών. Οι Εθνικές Επιτροπές εξασφαλίζουν πολύ 
µεγάλη υποστήριξη από την βιοµηχανία και κατά το πλείστον 
αναγνωρίζονται από τις κυβερνήσεις τους. 
 

• Η ∆ιεθνής Ένωση Τηλεπικοινωνιών  ITU  (International 
Telecommunication Union), η οποία ιδρύθηκε το 1865 σαν ένας 
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οργανισµός στο πλαίσιο του οποίου οι κρατικές αρχές και ο διεθνής  και 
ιδιωτικός τοµέας θα µπορούσαν να συνεργαστούν προκειµένου να 
συντονίσουν τη λειτουργία των τηλεπικοινωνιακών δικτύων και υπηρεσιών 
ώστε να προαχθεί η ανάπτυξη της τεχνολογίας στον τοµέα των 
επικοινωνιών. 

Παράλληλα µε τους διεθνείς οργανισµούς τυποποίησης δραστηριοποιούνται και 
οργανισµοί ευρωπαϊκής εµβέλειας. Οι σηµαντικότεροι Ευρωπαϊκοί οργανισµοί 
τυποποίησης σύµφωνα µε το Τεχνικό Επιµελητήριο Ελλάδας είναι: 

• Ο Κοινός Ευρωπαϊκός Οργανισµός Τυποποίησης CEN / CENELEC 
(Joint European Standards Institution CEN / CENELEC). Η Ευρωπαϊκή 
Επιτροπή Τυποποίησης και η  Ευρωπαϊκή  Επιτροπή  Ηλεκτροτεχνικής 
Τυποποίησης είναι µη κερδοσκοπικοί  Οργανισµοί, που έχουν συσταθεί 
σύµφωνα µε το Βελγικό ∆ίκαιο.  Η CEN ιδρύθηκε το 1961  και αποτελείται 
από τους Εθνικούς Οργανισµούς Τυποποίησης των παρακάτω χωρών: 
Αυστρία, Βέλγιο, Γαλλία,  Γερµανία, ∆ανία, Ελβετία, Ελλάδα, Ενωµένο 
Βασίλειο, Ιρλανδία, Ισλανδία, Ισπανία, Ιταλία, Κάτω Χώρες,  
Λουξεµβούργο, Μάλτα, Νορβηγία, Ουγγαρία, Πορτογαλία, Σλοβακία, 
Σουηδία, Τσεχία και  Φιλανδία.  Η CENELEC ιδρύθηκε το 1959 και 
αποτελείται από τις αντίστοιχες Εθνικές Επιτροπές Ηλεκτροτεχνικής 
Τυποποίησης.  Βάσει της συµφωνίας συνεργασίας που υπέγραψαν τον 
Αύγουστο του 1982, οι δύο αυτοί Οργανισµοί συστεγάζονται, έχοντας έδρα 
τις Βρυξέλλες και αποτελούν πλέον τον Κοινό  Ευρωπαϊκό  Οργανισµό  
Τυποποίησης CEN / CENELEC  (Joint European  Standards Institution 
CEN / CENELEC). Κύριος στόχος της CEN / CENELEC είναι η δηµιουργία 
ενός ενιαίου συστήµατος Τυποποίησης που θα ανταποκρίνεται στις 
σύγχρονες ανάγκες των κρατών - µελών της Ε.Ε. Αντικείµενο των 
δραστηριοτήτων της CEN / CENELEC είναι, καταρχήν,  η εκπόνηση των 
Ευρωπαϊκών Προτύπων ΕΝ τα οποία θα προωθήσουν, αφενός, την 
ανταγωνιστικότητα της Ευρωπαϊκής βιοµηχανίας στην παγκόσµια αγορά 
και,  αφετέρου, θα συµβάλλουν στη δηµιουργία της εσωτερικής   
Ευρωπαϊκής  Αγοράς. 
 

• Το Ευρωπαϊκό Iνστιτούτο για τα Tηλεπικοινωνιακά Πρότυπα ETSI 
(European Telecommunications Standardization Institute), το οποίο 
εδρεύει στη Γαλλία και αριθµεί 786 µέλη από 56 χώρες, εντός και εκτός της 
Ευρώπης. Εκπροσωπεί κρατικές αρχές, χειριστές δικτύων, βιοµηχανίες, 
παροχείς υπηρεσιών, ερευνητικούς φορείς και χρήστες. Το πρόγραµµα 
εργασίας του Ινστιτούτου καθορίζεται από τα µέλη του. ∆ιαδραµατίζει 
σηµαντικό ρόλο, σε ότι αφορά στη συµµετοχή της Ευρώπης, στην 
παγκόσµια ανάπτυξη της Τυποποίησης σε θέµατα Τηλεπικοινωνιών, 
Ραδιοφωνίας και Τεχνολογίας της Πληροφόρησης. 
 

Τέλος όσον αφορά του σηµαντικότερους εθνικούς οργανισµούς τυποποίησης είναι 
οι εξής (www.tee.gr): 

• Ο Γερµανικός Οργανισµός  Τυποποίησης – DIN (German  Institute for 
Standardization), ο οποίος ιδρύθηκε το 1917, είναι ένας εγκεκριµένος 
οργανισµός που εδρεύει στο Βερολίνο και αναγνωρίζεται ως ο Γερµανικός 
«Εθνικός Φορέας Τυποποίησης». ∆εν αποτελεί Κρατικό Φορέα. Είναι ένα 
αυτοκυβερνώµενο ίδρυµα του εµπορίου και της βιοµηχανίας και αποτελεί 
τον µοναδικό  αρµόδιο φορέα στην Γερµανία, που ασχολείται  
αποκλειστικά µε την εκπόνηση και την διάδοση των Προτύπων, σύµφωνα 
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µε το  καταστατικό και τις αρχές του καθώς και µε την συµφωνία που 
σύναψε µε το κράτος της Οµοσπονδιακής Γερµανίας το 1975. Ο σκοπός 
του DIN,  σύµφωνα µε το καταστατικό του , είναι η σύνταξη, έκδοση και η 
προώθηση της εφαρµογής των Προτύπων για τον ορθολογισµό, την 
διασφάλιση ποιότητας, την ασφάλεια και την επικοινωνία, µέσω των 
κοινών προσπαθειών όλων των ενδιαφεροµένων οµάδων, για το δηµόσιο 
κοινό όφελος. 
 

• Ο Βρετανικός  Οργανισµός Τυποποίησης  BSI (British Standards 
Institution), ο οποίος  ιδρύθηκε το 1901 και αποτελεί τον πρώτο Εθνικό 
Οργανισµό Τυποποίησης σε παγκόσµιο επίπεδο. Το Ηλεκτροτεχνικό 
Συµβούλιο του BSI αποτελεί την Βρετανική Ηλεκτροτεχνική Επιτροπή. 
 

• Ο Γαλλικός Οργανισµός Τυποποίησης AFNOR (Αssociation 
Francaise de Normalization), ο οποίος ιδρύθηκε το 1926, αναγνωρίζεται 
σαν ένας µη κερδοσκοπικός Οργανισµός από τις Αρχές, λειτουργεί υπό 
την εποπτεία του Γαλλικού Υπουργείου Βιοµηχανίας και αποτελεί έναν 
Οργανισµό δηµιουργίας και έγκρισης Προτύπων έχοντας το µονοπώλιο της 
υιοθέτησης των Εθνικών Προτύπων. 
 

• Ο Αµερικάνικος Οργανισµός Τυποποίησης ANSI (American National 
Standards Institute), ο οποίος ιδρύθηκε το 1918 από πέντε τεχνικές 
εταιρείες και τρεις κρατικές διευθύνσεις, και παραµένει ένας ιδιωτικός µη 
κερδοσκοπικός οργανισµός υποστηριζόµενος από πολλές δηµόσιες και 
ιδιωτικές επιχειρήσεις. Κύριος στόχος του, µέσα από τα 79 χρόνια ιστορίας 
του, είναι η βελτίωση της ανταγωνιστικότητας των Αµερικανικών 
επιχειρήσεων σε παγκόσµιο επίπεδο και η βελτίωση του βιοτικού επιπέδου 
και της ποιότητας ζωής.  Ο ANSI εκπροσωπεί τα συµφέροντα των 1.400 
περίπου µελών του στην Αµερική και παγκοσµίως, όπως εταιρείες, 
οργανισµοί, κρατικοί φορείς, ιδρύµατα. 

 

2.3 Ο Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης 
 

Ο Ελληνικός Οργανισµός Τυποποίησης  ΕΛΟΤ Α.Ε. ιδρύθηκε µε το  Νόµο 
372/76 και ήταν  Νοµικό Πρόσωπο  Ιδιωτικού ∆ικαίου µέχρι τον Ιούνιο του 1997, 
οπότε και µετατράπηκε σε Ανώνυµη Εταιρεία µε τον Νόµο 155/97. Ο ΕΛΟΤ Α.Ε. είναι 
∆ηµόσια Επιχείρηση που λειτουργεί µε βάση τους κανόνες της ιδιωτικής οικονοµίας, 
χωρίς να µεταβάλλεται ο χαρακτήρας της ως εταιρείας που ασκεί δραστηριότητα 
κοινής ωφέλειας. Τελεί υπό την εποπτεία του Κράτους, η οποία ασκείται δια του 
Υπουργού Ανάπτυξης. Σκοπός του Οργανισµού  είναι η προαγωγή και η εφαρµογή 
της Τυποποίησης στην Ελλάδα καθώς και των συναφών µε αυτή δραστηριοτήτων µε 
κάθε πρόσφορο τρόπο και µέθοδο. Είναι µέλος των ευρωπαϊκών και διεθνών 
οργανισµών και ανάµεσα στις κύριες αρµοδιότητές του συγκαταλέγονται 
(www.tee.gr): 
 

•  Η έκδοση και διάθεση των ελληνικών προτύπων 

•  Η προµήθεια προτύπων όλων των διεθνών οργανισµών τυποποίησης. 

•  Η απονοµή σηµάτων συµµόρφωσης και η χορήγηση πιστοποιητικών 
συµµόρφωσης. 

•  Η αξιολόγηση και πιστοποίηση συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας και 
προώθησης συµφωνιών αµοιβαίας αναγνώρισης. 

•  Οι εργαστηριακές δοκιµές. 
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Η αποστολή του Ελληνικού Οργανισµού Τυποποίησης, είναι «η ενίσχυση της 
ανταγωνιστικότητας των ελληνικών επιχειρήσεων και της οικονοµίας της χώρας και η 
βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών» (Κέφης Ν.Β., Βασικές Αρχές της 
∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 2003): 

 
 Η αποστολή αυτή επιτυγχάνεται µε: 
 

• την εκπόνηση εθνικών προτύπων που θα ενσωµατώνουν τις σύγχρονες 
εξελίξεις και τις νέες τεχνολογίες, 

• την ενεργό συµµετοχή στην αποδοχή και ενσωµάτωση των ελληνικών 
θέσεων στα πρότυπα που εκπονούνται από τους ευρωπαϊκούς και 
διεθνείς οργανισµούς τυποποίησης, 

• την ανάπτυξη και προώθηση της πιστοποίησης σε νέους τοµείς 
επιχειρηµατικής δράσης µε έµφαση στις τεχνολογίες αιχµής, 

• την παροχή έγκυρης και έγκαιρης πληροφόρησης όλων των 
ενδιαφεροµένων µερών (δηµόσιος τοµέας, επιχειρήσεις, καταναλωτές) για 
θέµατα ποιότητας, 

• την διασπορά της έννοιας της ποιότητας σε όλη την ελληνική κοινωνία µε 
στόχο την ουσιαστική συµβολή στην ανάπτυξη κατάλληλης Παιδείας 
Ποιότητας για τη βελτίωση του βιοτικού επιπέδου των πολιτών, 

• τη βελτίωση της αξιοπιστίας των ελληνικών προϊόντων, 

• την ασφάλεια των καταναλωτών και την προστασία του περιβάλλοντος, 

• την απλοποίηση των διαδικασιών σε όλα τα επίπεδα (θεσµικό πλαίσιο, 
διαδικασίες παραγωγής, χρηστικότητα) και την αποτελεσµατικότερη 
διαχείριση των φυσικών και ανθρωπίνων πόρων, 

• την ενεργό και την αποτελεσµατική συµµετοχή και συνεργασία µε όλους 
τους εµπλεκόµενους φορείς στην υλοποίηση των στόχων του Εθνικού 
Σχεδίου ∆ράσης για την Ποιότητα, που εκπονείται από το Υπουργείο 
Ανάπτυξης. 
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3. Πιστοποίηση και ISO 

3.1 Ιστορική αναδροµή στα πρότυπα 
 
Η τυποποίηση ως έννοια αποσκοπεί στην ολική οικονοµία υλικών και εργασίας, 

χωρίς όµως να παραβλέπεται η ασφάλεια και αποτελεί βασική αρχή που διέπει τις 
φυσικές, βιολογικές και τις κοινωνικές επιστήµες. Μερικά από τα πολυάριθµα 
παραδείγµατα εύρεσης και καθιέρωσης της βέλτιστης λύσης σε θέµατα µε βασική 
σηµασία για τον πολιτισµό, είναι σύµφωνα µε το Τεχνικό Επιµελητήριο Ελλάδας 
(www.tee.gr): 

 

• Η γλώσσα επικοινωνίας ανάµεσα στους ανθρώπους, όπου κάθε άνθρωπος 
"συµφωνεί" να δίνει την ίδια έννοια στις λέξεις, µε αυτή που δίνουν και οι 
άλλοι άνθρωποι. 

• Το ηµερολόγιο που ρυθµίζει χρονικά τις ανθρώπινες δραστηριότητες και το 
οποίο καθιερώθηκε στην αρχαία Σουµερία και µέσω του Βαβυλωνιακού και 
του Ρωµαϊκού κράτους, µε βελτιωτικές τροποποιήσεις ισχύει και σήµερα. 

• Το  αριθµητικό σύστηµα. 
 

Το αρχαιότερο Ευρωπαϊκό Πρότυπο µε τίτλο «Τεχνική προδιαγραφή κατασκευής 
εµπολίων πόλων για την ανέγερση κιόνων» έθετε αυστηρές τεχνικές και χηµικές 
προδιαγραφές και χρονολογείται από τον 4ο π.Χ. αιώνα. Ανακαλύφθηκε το 1893, 
γραµµένο σε µια στήλη της Ελευσίνας και µελετήθηκε από τον καθ. Γ. Βαρουφάκη.  

 
Η σύγχρονη Τυποποίηση άρχισε στις βιοµηχανικά αναπτυγµένες χώρες από 

οργανώσεις µηχανικών. Γρήγορα όµως ο θεσµός διαδόθηκε σε όλες τις σηµαντικές 
χώρες του κόσµου και σήµερα υπάρχουν πάνω από 150 Εθνικοί Οργανισµοί 
Τυποποίησης σε ισάριθµα κράτη. Τις τελευταίες δεκαετίες  η ανάπτυξη της 
Τυποποίησης είναι αλµατώδης τόσο σε ∆ιεθνές, όσο και σε Ευρωπαϊκό επίπεδο. 

 
Αναφορικά µε τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης ISO, αρχικά η πλειοψηφία των 

προτύπων του έκανε αναφορά σε συγκεκριµένα υλικά προϊόντα και διαδικασίες. Κατά 
τη διάρκεια όµως της δεκαετίας του 1980 ο Οργανισµός διεύρυνε τα πεδία της 
ερευνητικής του δραστηριότητας µε αποτέλεσµα να υπάρξει σηµαντικό αντίκτυπο 
στις πρακτικές οργάνωσης και στις διεθνείς συµφωνίες. 

 
Αν ανατρέξει κανείς στην ιστορία της βιοµηχανοποίησης θα βρει πολλές αναφορές 

σε πρότυπα τα οποία σχετίζονται µε την ποιότητα. Ειδικότερα υπήρχαν αρκετοί 
κανόνες και πρότυπα ποιότητας από εθνικούς οργανισµούς που εξειδικεύονταν στη 
δηµιουργία τους. Σύµφωνα όµως µε το ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης η εφαρµογή 
Προτύπων Ποιότητας σε σταθερή βάση ξεκίνησε από την αµυντική βιοµηχανία του 
1950 καθότι η κρισιµότητα των παραγόµενων προϊόντων ήταν µεγάλη. Τα πιο 
χαρακτηριστικά παραδείγµατα είναι οι στρατιωτικές δραστηριότητες, όπως οι 
επιθεωρήσεις από ειδικούς του υπουργείου άµυνας του Ηνωµένου Βασιλείου στην 
παραγωγική διαδικασία κατασκευής βολίδων και βοµβών τη χρονική περίοδο µεταξύ 
των δύο Παγκόσµιων Πολέµων. 

 
Η διασφάλιση της ποιότητας ιστορικά όµως άρχισε τη δεκαετία του 60’ µετά από 

την εµφάνιση της ανάγκης για καλύτερες τεχνικές ελέγχων σε πολύπλοκα και υψηλής 
τεχνολογίας αµυντικά προγράµµατα (βλ. σειρά προτύπων ΝΑΤΟ). Έπειτα και χάριν 
της µεγάλης επιτυχίας τους η τάση επεκτάθηκε και στις εµπορικές βιοµηχανίες, ενώ 
την επόµενη δεκαετία πολλοί οργανισµοί εξέδωσαν τα δικά τους πρότυπα 
διαχείρισης της ποιότητας.  
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Το 1979 το Βρετανικό Ινστιτούτο Τυποποίησης (British Standard Institution – BSI) 
εκδίδει το πρότυπο BS 5750, Quality Systems, που αποτελεί το πρώτο εµπορικό 
πρότυπο για Συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας. To 1979 επίσης εγκρίνεται η 
δηµιουργία της τεχνικής επιτροπής TC 176 του ISO για την ανάπτυξη ∆ιεθνών 
προτύπων που θα προσδιορίζουν τους κανόνες για συστήµατα ∆ιοίκησης Ποιότητας. 
Αποτέλεσµα των ενεργειών της επιτροπής ISO/TC 176 είναι η έκδοση το 1987 από 
τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης ISO των πρώτων προτύπων της σειράς ISO 
9000:1987. Τα πρότυπα αυτά υιοθέτησαν σε µεγάλο βαθµό τα περιεχόµενα και τη 
δοµή του προτύπου BS 5750:1979. Κατά την έκδοση τους αναφέρθηκε µε έµφαση 
ότι αποτελούσαν το επιστέγασµα των πλέον σύγχρονων πρακτικών και αρχών για τη 
δηµιουργία συστηµάτων που θα διασφαλίζουν την ποιότητα. Η τελική έκδοση τους, 
προϊόν συνεργασίας και συµφωνίας των πλέον αρµόδιων φορέων παγκοσµίως, 
απετέλεσε τη βάση για την νέα εποχή στη διοίκηση της ποιότητας. Τα πρότυπα της 
σειράς ISO 9000:1987 επικυρώθηκαν από την Επιτροπή Ευρωπαϊκών Προτύπων 
CEN ως Ευρωπαϊκά πρότυπα µε την ονοµασία EN 29000:1987 και υιοθετήθηκαν 
από τον Αµερικανικό Οργανισµό για τον Έλεγχο της Ποιότητας ASQE µε την 
ονοµασία ANSI/ASQC Q90 και αντίστοιχα στον Καναδά από τον Καναδικό Σύνδεσµο 
Τυποποίησης CSA µε την ονοµασία CSA:9000. Το 1994 και 2000 δηµιουργήθηκαν οι 
δύο πρώτες αναθεωρήσεις ISO 9000:1994 και ISO 9000:2000 ώστε να καταλήξει 
στην σηµερινή µορφή µετά την τρίτη αναθεώρηση ως ISO 9000:2008. 

 
Η επέκταση της δραστηριότητας του ISO, σε γενικά συστήµατα διαχείρισης, πέρα 

από την ποιότητα πραγµατοποιήθηκε τη δεκαετία του 1990. Αν και οι οιωνοί για τις 
περιβαλλοντικές ανησυχίες ήδη υπήρχαν (βλ. πρότυπα ποιότητας νερού και αέρα 
1971), στην πραγµατικότητα το καθοριστικό γεγονός για την καθιέρωση 
περιβαλλοντικών προτύπων ήταν το συνέδριο, United Nations Conference on 
Environment and Development (UNCED), γνωστό και ως Earth Summit το οποίο 
έλαβε χώρα στο Ρίο ντε Τζανέιρο το 1992 (Zeng et al. 2005). Το αποτέλεσµα ήταν η 
δηµιουργία της ISO/TC 207 Environmental Management τεχνικής επιτροπής το 1993, 
όπου χρησιµοποιώντας ως οδηγό της τη σειρά ISO 9000 προχώρησε στην 
δηµιουργία κανόνων που θα βοηθούσαν έναν οργανισµό στην αναγνώριση και 
πρόληψη περιβαλλοντικών επιπτώσεων από τις δραστηριότητές του. Το πρώτο 
πρότυπό της ήταν το ISO 14001, Environmental Management systems – 
Specification with guidance for use που εκδόθηκε το 1996 και αναθεωρήθηκε το 
2004 (R. Salomone, 2008). Την ίδια περίοδο και άλλοι οργανισµοί αρχίζουν να 
εκδίδουν και άλλα πρότυπα όπως το Safety Cert από το φορέα πιστοποίησης 
συστηµάτων BVQI (Bureau Veritas Quality International). Το 1999 σε συνεργασία 13 
φορέων υπογράφεται  το OHSAS 18001, την έκδοση του οποίου ανέλαβε το BSI 
(Matias & Coelho, 2002). Το πρότυπο αυτό αποτελεί το πλέον αναγνωρισµένο 
πρότυπο για την υγιεινή και την ασφάλεια στην εργασία µετά την αναθεώρησή του το 
2007. Όσον αφορά την εταιρική κοινωνική ευθύνη  το 1997, εµφανίζεται το πρότυπο 
SA 8000 που αναφέρεται στην κοινωνική υπευθυνότητα όπου µετά την αναθεώρησή 
του το 2007 έχει λάβει την τελική του µορφή (R. Salomone, 2008). Τέλος, ο 
οργανισµός ISO, εξέδωσε το πρώτο δικό του πρότυπο εταιρικής κοινωνικής ευθύνης 
µε όνοµα ISO 26000, το 2010 (www.iso.org). 
 

3.2 Ο Οργανισµός ISΟ 
 
Ο ISO (International Organization for Standardization) είναι ο µεγαλύτερος 

δηµιουργός και εκδότης διεθνών προτύπων στον κόσµο και αναλαµβάνει τη θέσπιση 
των προδιαγραφών, ενώ το ακρωνύµιό του προέρχεται από την ελληνική λέξη 
«ίσος». O ISO προήλθε από την ένωση δύο οργανισµών, του ISA (International 
Federation of the National Standardizing Associations), που δηµιουργήθηκε στη Νέα 
Υόρκη το 1926 και του UNSCC (United Nations Standards Coordinating Committee), 
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που δηµιουργήθηκε το 1944. Τον Οκτώβριο του 1946, αντιπρόσωποι 25 χωρών, 
συναντήθηκαν στο Λονδίνο και αποφάσισαν να δηµιουργήσουν ένα νέο διεθνή 
οργανισµό, τον ISO, του οποίου η επίσηµη λειτουργία άρχισε στις 23 Φεβρουαρίου 
1947 (πηγή: www.iso.org). 

 
Ο ISO αποτελεί ένα δίκτυο από εθνικά ινστιτούτα προτυποποίησης σε 163 χώρες 

(1 µέλος από κάθε χώρα) µε κέντρο συντονισµού τη Γενεύη στην Ελβετία (κεντρική 
γραµµατεία), η οποία συντονίζει το σύστηµα - τις ψηφοφορίες, εγκρίσεις και εκδόσεις 
των προτύπων. Αποτελείται επίσης από τεχνικές επιτροπές, η κάθε µία από τις 
οποίες είναι υπεύθυνη για καθέναν από τους τοµείς εξειδίκευσης. Ο ISO 
συνεργάζεται µε ένα σύστηµα Τεχνικών Επιτροπών, υποεπιτροπές και οµάδες 
εργασίας, για να αναπτύξει τα διεθνή πρότυπα, όπως φαίνεται και στην εικόνα 3.1, 
όπου αποτυπώνεται η δοµή του οργανισµού ISO. Εκτός από τους εθνικούς 
οργανισµούς προτύπων, επιτρέπει και σε άλλους διεθνείς οργανισµούς που 
αναπτύσσουν πρότυπα, να συµµετέχουν στην εργασία του, ως µέλη συνδέσµου 
(Liaison members). 
 

Στον πίνακα 3.1 παρουσιάζεται η δοµή αυτή µε αριθµούς για το έτος 2010, σε 
στοιχεία όπως ο αριθµός των µελών, των µελών συνδέσµου και η κατανοµή των 
τεχνικών επιτροπών στις αντίστοιχες οµάδες. Όπως φαίνεται ο ISO αποτελείται από 
163 τεχνικές επιτροπές για τη δηµιουργία προτύπων (National standards bodies), 
από 3274 Τεχνικά µέλη (Τechnical bodies) και από 610 Μέλη συνδέσµου (Liaisons). 

 

Αναφερόµενο 
Μέγεθος Πλήθος Είδος 

Μέλη 

163 National standard bodies 

107 Member bodies 

45 Correspondant members 

11 Subscriber members 

∆οµή Τεχνικών 
Επιτροπων 

3274 Technical bodies 

214 Technical commitees 

510 Subcommittees 

2478 Working groups 

72 Ad hoc study groups 

Μέλη Συνδέσµου 
(Liaisons) 

610 
International organizations are  
liaison with ISO technical 
committees and subcommittees 

 
Πίνακας 3.1: Ο Οργανισµός ISO σε αριθµούς το 2010 

 Πηγή: ISO Annual report 2010 
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Εικόνα 3.1: Η δοµή του οργανισµού 
Πηγή: ISO Annual report 2010 

 
 

Ο σκοπός του ISO είναι να προωθήσει την ανάπτυξη της τυποποίησης και 
παρόµοιων δραστηριοτήτων ανά τον κόσµο, µε στόχο τη διευκόλυνση των διεθνών 
ανταλλαγών (προϊόντα και υπηρεσίες) και την ανάπτυξη της συνεργασίας µεταξύ 
πνευµατικών, επιστηµονικών, τεχνολογικών και οικονοµικών δραστηριοτήτων. Τα 
αποτελέσµατα των ερευνών και εργασιών του, δηµοσιεύονται σαν διεθνή πρότυπα, 
ενώ ο οργανισµός είναι µια µη κυβερνητική οργάνωση και ουσιαστικά αποτελεί µια 
γέφυρα µεταξύ δηµόσιου και ιδιωτικού τοµέα. 

 

3.3 Τα πρότυπα ISO 
 

Ένα πρότυπο ISO είναι µια τεκµηριωµένη συµφωνία που παρέχει οδηγίες, 
προδιαγραφές ή ορισµούς, ώστε να εξασφαλίσει ότι ένα ιδιαίτερο προϊόν, µια 
υπηρεσία ή µια διαδικασία, ικανοποιούν τον προοριζόµενο σκοπό τους. 

 
Τα πρότυπα σχεδιάστηκαν έτσι ώστε να είναι απλά και κατανοητά από το χρήστη. 

Είναι γενικευµένα ως προς τη φύση τους και ακολουθούν ένα λογικό, εύκολα 
κατανοητό σχήµα. Παρόλα αυτά, κάθε επιχείρηση είναι µια ξεχωριστή περίπτωση και 
υπάρχει ευελιξία στον τρόπο εφαρµογής, που εξαρτάται από το επίπεδο ωριµότητας 
της επιχείρησης ως προς την ιδέα της ποιότητας. ∆εν είναι δηλαδή στερεότυπα, 
στατικά πρότυπα που ακολουθούν µε ακρίβεια όλων των ειδών οι επιχειρήσεις αλλά 
προσαρµόζονται ανάλογα µε τις ανάγκες της κάθε περίπτωσης.  

 
Τα πρότυπα του ISO συµµετέχουν δυναµικά στη βελτίωση της ποιότητας, 

ασφάλειας, αξιοπιστίας, επάρκειας, συµβατότητας και ικανότητας συναλλαγής και 
παρέχουν αυτά τα προνόµια σε οικονοµικό κόστος. Συνεισφέρουν στο να γίνεται η 
ανάπτυξη, η παραγωγή και η προµήθεια προϊόντων και υπηρεσιών όλο και πιο 
επαρκής, ασφαλής και καθαρή. Τα πρότυπα του ISO καθιστούν το εµπόριο µεταξύ 
των κρατών ευκολότερο και πιο δίκαιο, ενώ παράλληλα προστατεύουν τους πελάτες 
και χρήστες εν γένει, όσον αφορά στα προϊόντα και τις υπηρεσίες που τους 
παρέχονται και απλοποιούν την ζωή και τις εµπορικές και επιχειρηµατικές 
συναλλαγές τους (Β. Λεώπουλος, Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, 2006) 
 

Ως µη κυβερνητική οργάνωση, ο ISO, δεν έχει νοµική αρµοδιότητα να εξαναγκάσει 
τις επιχειρήσεις να προχωρήσουν στην υλοποίηση των προτύπων. Παρόλο όµως 
πως πρόκειται για εθελοντικά πρότυπα, οι κυβερνήσεις µεµονωµένα µπορούν να τα 
θεωρήσουν ως τεχνική βάση για να τα υιοθετήσουν και να νοµοθετήσουν, ειδικότερα 
όσο αφορά θέµατα υγείας, ασφάλειας και περιβάλλοντος. 
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Τα πρότυπα του ISO είναι αριθµηµένα, και µε συγκεκριµένη µορφή: " ISO nnnnn : 
yyyy : τίτλος ", όπου "nnnnn" είναι ο τυποποιηµένος αριθµός, "yyyy" είναι το έτος που 
δηµοσιεύεται, και ο " τίτλος " περιγράφει το θέµα.  

 

3.4 Στατιστικά στοιχεία ISO 
 
Σήµερα, ο ISO αριθµεί πάνω από 18500 διεθνή πρότυπα που αναφέρονται σε ένα 

ευρύ φάσµα θεµατολογίας, ενώ κάθε έτος δηµοσιεύονται πάνω από 1000 πρότυπα 
(βλ. εικ. 3.3). Η θεµατική περιοχή των προτύπων ποικίλλει. Από παραδοσιακές 
δραστηριότητες όπως η γεωργία και οι κατασκευές έως τα πληροφοριακά συστήµατα 
και ο ιατρικός εξοπλισµός. Στο κυκλικό διάγραµµα της εικόνας 3.2 διακρίνουµε την 
κατανοµή των προτύπων κατά το έτος 2010. 

 

 
 

Εικόνα 3.2: Κατανοµή Προτύπων ISO 
Πηγή: ISO Annual report 2010 

 

 
 

Εικόνα 3.3: Έκδοση προτύπων την πενταετία 2006 - 2010 
Πηγή: ISO Annual report 2010 
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Στον παρακάτω πίνακα 3.2 διακρίνουµε κατά το έτος 2010 τα πρότυπα σε 
αριθµούς. Συγκεκριµένα αναφέρεται το σύνολο των προτύπων που έχουν εκδοθεί 
από την ίδρυση του οργανισµού έως την 31η ∆εκεµβρίου 2010, η έκδοση προτύπων 
κατά το έτος 2010 και ο αριθµός των προτύπων σε εξέλιξη για το έτος αυτό. 

 

  Πλήθος Είδος 

Έως και το 
2010 

18536 
∆ιεθνή 

Πρότυπα 

762653 
Σελίδες 

Προτύπων 

Κατά το 2010 

1313 
∆ιεθνή 

Πρότυπα 

53607 
Σελίδες 

Προτύπων 

Σε εξέλιξη το 
2010 

1557 Νέα Πρότυπα 

 
Πίνακας 3.2: Τα Πρότυπα σε αριθµούς το 2010 

 Πηγή: ISO Annual report 2010 

 
Μέσα από έρευνα του ∆ιεθνή Οργανισµού Τυποποίησης ISO την προηγούµενη 

δεκαετία διαπιστώθηκε ότι ο αριθµός των πιστοποιητικών ISO 9001 σχεδόν 
διπλασιάστηκε κατά το διάστηµα 2003 – 2007 (εικ.3.4). Παράλληλα, αυξητική τάση 
παρατηρήθηκε και για τα πιστοποιητικά ISO 14001 τη διετία 2005 – 2007 (εικ.3.5). 
Στις επόµενες εικόνες διακρίνεται η ετήσια αύξηση των πιστοποιητικών 9001 και 
14001 και οι 10 πρώτες χώρες του κόσµου µε αυτή τη πιστοποίηση. Θα µπορούσε 
κανείς να παρατηρήσει την οµοιότητα των ιστογραµµάτων όσον αφορά στις χώρες 
τόσο για το πρότυπο 9001 όσο και για το 14001. Λογική χαρακτηρίζεται η απουσία 
της έντονα βιοµηχανοποιηµένης Γερµανίας από τις κορυφαίες θέσεις, καθώς οι 
πολυάριθµοι εθνικοί οργανισµοί τυποποίησης (DIN, VDI κλπ) κατέχουν µεγάλο 
µερίδιο της αγοράς. Επιπρόσθετα, παρατηρεί κανείς την ισχυρή παρουσία την Κίνας 
στις πρώτες θέσεις, γεγονός που αποδεικνύει τις απαιτήσεις των εξαγωγικών 
δραστηριοτήτων της για τη διασφάλιση της ποιότητας και του περιβάλλοντος. 
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Εικόνα 3.4: Αριθµός πιστοποιητικών, ετήσια αύξηση πιστοποιητικών και οι 10 κορυφαίες 
χώρες στο κόσµο σε πιστοποίηση ISO 9001 

Πηγή: The ISO Survey 2007 
 

 
 

Εικόνα 3.5: Αριθµός πιστοποιητικών, ετήσια αύξηση πιστοποιητικών και οι 10 κορυφαίες 
χώρες στο κόσµο σε πιστοποίηση ISO 14001 

Πηγή: The ISO Survey 2007 
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3.5 Τα πρότυπα ISO στην Ελλάδα  
 
Στον Ελλαδικό χώρο τα στοιχεία που προκύπτουν υποδηλώνουν πως σε 

σύγκριση µε άλλες Ευρωπαϊκές χώρες η Ελλάδα υστερεί στη διάδοση και υιοθέτηση 
των προτύπων για την Ποιότητα και το Περιβάλλον. Σε σύγκριση µε χώρες 
παρόµοιου µεγέθους γίνεται ακόµη πιο ξεκάθαρο το παραπάνω συµπέρασµα. 
Ενδεικτικά παρουσιάζεται (εικ.3.6) η κατάσταση που επικρατούσε σε χώρες µεγέθους 
όπως η Ελλάδα πριν µια πενταετία. 

 

 

Εικόνα 3.6: Αριθµός πιστοποιητικών ISO 14001 και 9001 στην Ελλάδα και σε χώρες 
παρόµοιου µεγέθους. 

Πηγή: Μ. Κοζάνης 2008, Τα νέα της πιστοποίησης, QualityNet 
 

Ωστόσο, τα τελευταία χρόνια παρατηρείται εντονότερη προσπάθεια και 
µεγαλύτερο ενδιαφέρον από οργανισµούς και επιχειρήσεις στο χώρο της Ελλάδα για 
απόκτηση πιστοποίησης κατά ISO. Αυτό ερµηνεύεται από το γεγονός ότι οι 
απαιτήσεις εξαγωγών γίνονται ολοένα και αυστηρότερες αλλά και από την τάση για  
διαχείριση της ποιότητας και του περιβάλλοντος τόσο για νοµικές όσο και για ανάγκες 
προώθησης στην Ελληνική αγορά. Έως τα τέλη του 2008 είχαν εκδοθεί στην Ελλάδα 
6747 πιστοποιητικά 9001, µέγεθος που µαρτυρά αύξηση 30% σε σχέση µε το 2007. 
Το πρόσηµο της µεταβολής του αριθµού των πιστοποιητικών 9001 ακολουθεί αυτό 
της ευρωπαϊκής και παγκόσµιας αγοράς ωστόσο το εύρος των διακυµάνσεων είναι 
αρκετά µεγάλο. Το φαινόµενο αυτό εξηγείται καθώς η κινητικότητα της Ελληνικής 
αγοράς εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από τις επιχορηγήσεις. Παρακάτω η εικόνα 3.7 
αποτυπώνει την αυξητική  τάση των πιστοποιητικών της οικογένειας ISO 9000 κατά 
την περίοδο 1998 έως και 2008. 
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Εικόνα 3.7: Αριθµός πιστοποιητικών οικογένειας 9000 στην Ελλάδα  
Πηγή: ISO annual report, 2008 

 

 

.  
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4. Γενικά Συστήµατα ∆ιαχείρισης – ∆ιοίκησης 
 

Το µεγαλύτερο µέρος των προτύπων ISO αναφέρεται συγκεκριµένα σε κάποια 
διαδικασία ή προϊόν, ενώ αντίθετα, πρότυπα όπως το 9001 και 14001 είναι γενικά και 
έχουν εφαρµογή σε οργανισµούς κάθε τύπου (Jorgensen et al., 2005). Η µεγάλη 
απήχηση τους στις οργανωτικές πρακτικές και συναλλαγές έδωσε ώθηση στην 
ανάπτυξη και άλλων προτύπων που υιοθετούν τα συστήµατα γενικής διαχείρισης σε 
συγκεκριµένους τοµείς, όπως (Casadesus et al., 2008): 
 

• Την υγεία και την ασφάλεια στην εργασία (OHSAS 18001 και CSA Z1000). 

• Την εταιρική κοινωνική ευθύνη (SA 8000 και ΑΑ 1000). 

• Την ασφάλεια των πληροφοριών (ISO 27001). 

• Την ασφάλεια της εφοδιαστικής αλυσίδας (ISO 28000). 
 
Βάσει των Wilkinson και Dale, το µεγάλο µέρος των ερευνών όµως, 

επικεντρώνεται σε 3 πρότυπα, τα οποία είναι: 
 

• Ποιότητα (Quality Management Systems) 

• Περιβάλλον (Environmental Management Systems) 

• Ασφάλεια και Υγιεινή της Εργασίας (Occupational Health & Safety 
Management Systems) 

 
Στην εποχή της προτυποποίησης, οι επιχειρήσεις ωθούνται στο να παρέχουν 

ποιοτικά προϊόντα και υπηρεσίες στους πελάτες τους, ενώ ταυτόχρονα να 
διασφαλίζουν την υγεία των εργαζοµένων τους και να σέβονται το περιβάλλον. 
Ωστόσο, ένα ολοκληρωµένο γενικό σύστηµα διαχείρισης χρειάζεται επέκταση και 
πρέπει να συµπεριλαµβάνει επιπλέον τοµείς όπως η διαχείριση επικινδυνότητας (risk 
management), η οικονοµική διαχείριση, η εταιρική κοινωνική ευθύνη, η ενέργεια και 
άλλα (Karapetrovic, 2003). 

 

4.1 Γενικά χαρακτηριστικά 
 

Γενικό πρότυπο ονοµάζεται εκείνο το οποίο µπορεί να προσαρµοστεί στα 
ιδιαίτερα χαρακτηριστικά κάθε επιχείρησης ή οργανισµού και να εφαρµοστεί, 
ανεξάρτητα από το µέγεθος της επιχείρησης και τον κλάδο δραστηριοποίησης. Ο 
όρος σύστηµα διαχείρισης – διοίκησης αναφέρεται στις ενέργειες που κάνει η 
επιχείρηση για να διαχειριστεί τις διαδικασίες ή δραστηριότητές της, έτσι ώστε τα 
προϊόντα ή οι υπηρεσίες της, να εκπληρώνουν τους στόχους που έχουν τεθεί όπως 
(www.iso.gr) : 

 

• Ικανοποίηση των απαιτήσεων των πελατών. 

• Τήρηση κανονιστικών και ρυθµιστικών διατάξεων 

• Εκπλήρωση περιβαλλοντικών στόχων. 
 

Οι Jorgensen et al. (2006) διατυπώνουν ότι τα γενικά συστήµατα διαχείρισης 
παρουσιάζουν πολλές οµοιότητες µεταξύ τους όσον αφορά στα χαρακτηριστικά και 
τις διαδικασίες. Συγκεκριµένα αναφέρονται τα παρακάτω: 

  

• ∆έσµευση της ανώτατης διοίκησης 

• Πολιτική 

• Αντικειµενικοί στόχοι και σκοποί 

• Εκπαίδευση εργαζοµένων 

• Επικοινωνία 
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• Έλεγχοι 

• Έγγραφα και αρχεία 

• Προληπτικές και διορθωτικές ενέργειες 

• Ανασκόπηση της διοίκησης 
 

Επιπρόσθετα, τα πλεονεκτήµατα της υιοθέτησης γενικών συστηµάτων διαχείρισης 
σε µια επιχείρηση µπορούν να είναι πολυάριθµα και κατηγοριοποιούνται ως εξής 
(Castha et al., 2008): 

 

• Εσωτερικά πλεονεκτήµατα, όπως µείωση κόστους, αύξηση της 
απόδοσης των δεικτών παραγωγικότητας αλλά και βελτίωσης της 
ψυχολογίας των εργαζοµένων, 

• Εξωτερικά πλεονεκτήµατα, όπως η βελτίωση της εικόνας της εταιρίας, η 
ικανοποίηση των πελατών και η διεύρυνση του µεριδίου αγοράς, 

• Βελτίωση σχέσεων µε τις αρχές, την τοπική και ευρύτερη κοινωνία και 
γενικότερα µε τα ενδιαφερόµενα µέρη. 

 

4.2 Ο κύκλος PDCA 
 

Οι Zutsi και Sohal (2005) αναφέρουν οτι ο κύκλος PDCA (εικ. 4.1) είναι η βασική 
αρχή λειτουργίας των γενικών προτύπων και συστηµάτων διαχείρισης. Ο κύκλος 
έγινε γνωστός από τον ∆ρ. W. Edwards Deming, ο οποίος θεωρείται από πολλούς 
ως ο πατέρας των σύγχρονων συστηµάτων ελέγχου ποιότητας. Ο ίδιος παρόλα 
αυτά, αναφερόταν, στον κύκλο, ως «κύκλο του Shewhart». Αργότερα στην καριέρα 
του, ο Deming τροποποίησε τον κύκλο από Plan – Do – Check – Act σε Plan – Do – 
Study – Act. 

 
O Shewhart περιέγραψε την παραγωγή ως µια διαδικασία τριών βηµάτων: 

προσδιορισµός των προδιαγραφών, παραγωγή του προϊόντος και τελικός έλεγχος. Η 
διαδικασία πρέπει να εφαρµόζεται επαναλαµβανόµενα σε σπειροειδή µορφή, ώστε 
να αυξάνεται διαρκώς η «γνώση» του συστήµατος, µε τελικό στόχο, ο κάθε κύκλος 
να φέρνει την διεργασία πιο κοντά στην ικανοποίηση των προδιαγραφών. 

 

 
 

Εικόνα 4.1: Ο κύκλος PDCA 
Πηγή: www.closetheloop.gr 
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Τα στάδια του κύκλου σε Συστηµικό επίπεδο αναλύονται ως εξής: 
 

• Plan – Σχεδιασµός 
Καθιέρωση γενικής πολιτικής του οργανισµού, καθορισµός των 
αντικειµενικών σκοπών του και σχεδιασµός των στρατηγικών και 
δράσεων για την επίτευξή τους. 
 

• Do – Εφαρµογή 
Κύριες και υποστηρικτικές διαδικασίες. Οι στρατηγικές και δράσεις 
εφαρµόζονται µε χρησιµοποίηση πόρων, κατανοµή αρµοδιοτήτων κλπ. 
 

• Check – Έλεγχος 
Ποιοτικός έλεγχος, εσωτερικές επιθεωρήσεις, αναφορές µη 
συµµόρφωσης, διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες, καθιέρωση 
δεικτών επίδοσης. 
 

• Act – ∆ράση 
Τα αποτελέσµατα του ελέγχου αξιολογούνται σε σχέση µε την πολιτική 
του οργανισµού και γίνονται διορθωτικές ενέργειες στην περίπτωση που 
υπάρχει απόκλιση από το επιθυµητό αποτέλεσµα. ∆ιερευνάται και το 
ενδεχόµενο αναθεώρησης πολιτικής και στρατηγικών.  

 
Λόγω του γεγονότος ότι ο κύκλος του Deming γίνεται αντικείµενο µελέτης από 

πολλούς οργανισµούς, αποδεικνύεται η τάση της εποχής για συνεχή βελτίωση και 
ικανοποίηση των απαιτήσεων των πελατών. Ωστόσο ακόµη και το πιο 
αποτελεσµατικό σύστηµα δεν διαρκεί για πάντα. Η βελτίωση είναι επιβεβληµένη και η 
ανάδραση αποτελεί σηµαντικό κοµµάτι της διαδικασίας αυτής.  

 

Παρακάτω (εικ. 4.2) απεικονίζεται η συνεχής βελτίωση του Συστήµατος Ποιότητας 
που επιτυγχάνεται από τον κύκλο PDCA µέσω της ικανοποίησης των πελατών 
(Jorgensen et al., 2006). 

 
 

Εικόνα 4.2: Η συνεχής βελτίωση του Συστήµατος Ποιότητας µέσω του κύκλου PDCA 
Πηγή: Jorgensen et al., 2006 
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5. Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας 

5.1 Γενικά 
 
Η ποιότητα είναι ο βαθµός στον οποίο ένα σύνολο χαρακτηριστικών ενός 

προϊόντος (ή µιας υπηρεσίας) ικανοποιεί καθορισµένες απαιτήσεις. Για τις 
επιχειρήσεις η ποιότητα εκφράζει την ικανοποίηση των αναγκών των πελατών. Ο 
ανταγωνισµός ήδη από τα µέσα του 20ου αιώνα και µετά ώθησε τις επιχειρήσεις στη 
διασφάλιση της ποιότητας καθώς η ικανοποίηση της προσφέρει ανταγωνιστικό 
πλεονέκτηµα. 

 
Οι κλασσικές µέθοδοι διασφάλισης της ποιότητας στηρίζονται στον έλεγχο της 

ποιότητας των προϊόντων, δηλαδή στην επαλήθευση του αποτελέσµατος της 
παραγωγής προτού σταλεί στον πελάτη. 

 
Σε αντίθεση µε τις παραπάνω µεθόδους, η µέθοδος των Συστηµάτων Ποιότητας 

στρέφει την προσοχή του ελέγχου στην παραγωγική διαδικασία και όχι µόνο στο 
αποτέλεσµα της. Απόρροια αυτής της τακτικής είναι ο έλεγχος να επεκτείνεται και σε 
άλλες δραστηριότητες της επιχείρησης πέραν των παραγωγικών διαδικασιών, όπως 
της παραγγελιοληψίας, της προµήθειας κλπ. Επιπρόσθετα, σε ένα Σύστηµα 
Ποιότητας λαµβάνεται σοβαρά υπόψη η καταλληλότητα της δοµής στην οργάνωση 
της εταιρείας, η ανάθεση ευθυνών, οι µέθοδοι και οι πόροι που αντλούνται κατά την 
άσκηση της διαχείρισης ποιότητας. 

 
Παραδοχή του Συστήµατος αποτελεί το γεγονός της ύπαρξης προβληµάτων, 

ωστόσο πάντα γίνεται προσπάθεια επίλυσης και µελλοντικής αποφυγής τους. Η 
επίτευξη των προηγουµένων γίνεται µέσω του εντοπισµού και της διόρθωσης των 
αιτιών των προβληµάτων και όχι των συνεπειών τους.   
 

Απαραίτητη προϋπόθεση για την οµαλή λειτουργία του Συστήµατος είναι η 
τεκµηρίωσή του. Όλοι όσοι επιδρούν στο σύστηµα και εµπλέκονται στις διαδικασίες 
του πρέπει να έχουν διαθέσιµη οποιαδήποτε πληροφορία απαιτείται. Στην 
περίπτωση που υπάρχει αλλαγή των διαδικασιών, πρέπει να εξασφαλίζεται ότι όλα 
τα έντυπα που χρησιµοποιούνται θα επικαιροποιηθούν. Από τα παραπάνω 
καταλαβαίνει κανείς ότι η σωστή τεκµηρίωση και ο έλεγχος της, αποτελεί σηµαντικό 
κοµµάτι του συστήµατος ποιότητας. 

 

5.2 Πλεονεκτήµατα εφαρµογής ενός Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας 

Τα σηµαντικότερα πλεονεκτήµατα ενός οργανισµού από την εφαρµογή ενός 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας είναι τα εξής: 

• Βελτίωση της εικόνας του οργανισµού, 

• Βελτίωση της ποιότητας του προϊόντος, 

• Αναγνώριση της αξιοπιστίας του οργανισµού σε διεθνές επίπεδο, 

• Ικανοποίηση του πελάτη, 

• Ικανοποίηση των εργαζοµένων, 

• Ενηµέρωση εργαζοµένων για την Πολιτική και τους αντικειµενικούς 
σκοπούς του οργανισµού, 

• Βελτίωση της αποδοτικότητας, 

• ∆ιασαφήνιση ρόλων, αρµοδιοτήτων και υπευθυνοτήτων των εργαζοµένων 
σε όλα τα επίπεδα, 

• Βελτίωση της επικοινωνίας στα διάφορα επίπεδα του οργανισµού, 
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• Βελτίωση της οργάνωσης του οργανισµού, της παραγωγικότητας και της 
βιωσιµότητάς της, µε ταυτόχρονη µείωση των διαφυγόντων κερδών της, 

• Μείωση του κόστους(κόστος επιδιορθώσεων, απώλεια πελατών, αρνητική 
διαφήµιση, εγγυήσεις κλπ.) 

• Μέτρηση της απόδοσης µέσω ευέλικτων δεικτών και αναφορών 

• Ορθολογική διαχείριση προµηθειών και αξιολόγηση προµηθευτών 

• Συγκριτικό πλεονέκτηµα έναντι ανταγωνιστών που δεν το διαθέτουν 

• Συµµετοχή σε διαγωνισµούς του δηµοσίου 
 

5.3 Οικογένεια Προτύπων ISO 9000 
 
Η οικογένεια προτύπων ISO 9000 αποτελείται από πρότυπα και οδηγίες σχετικές 

µε Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας. Τα πρότυπα αναφέρονται στην ορολογία που 
χρησιµοποιείται, τις αρχές και σε υποδείγµατα για την ανάπτυξη Συστηµάτων 
∆ιαχείρισης Ποιότητας. Στην οικογένεια αυτή ανήκουν και πρότυπα που αναφέρονται 
σε ειδικές απαιτήσεις, όπως η επιθεώρηση, η διαδικασία δηλαδή του ελέγχου της 
συµµόρφωσης του συστήµατος µε τις απαιτήσεις που έχει θέσει το πρότυπο. 

 
Το πρότυπο ISO 9000 αναφέρεται στην «∆ιαχείριση της Ποιότητας». Από την 

ονοµασία προκύπτει ότι ένας οργανισµός µε τη «διαχείριση της ποιότητας» 
διασφαλίζει τη συµµόρφωση των παραγόµενων προϊόντων ή προσφερόµενων 
υπηρεσιών µε εκείνες τις απαιτήσεις που έχει θέσει ο πελάτης για την ικανοποίησή 
του. 

 
Οι απαιτήσεις του προτύπου ISO 9000 δίνουν µεγαλύτερη βάση στις διαδικασίες 

που υπάρχουν στον οργανισµό παρά στο τελικό αποτέλεσµα καθώς ο τρόπος που 
εκτελούνται οι πρώτες έχουν επίδραση στο προϊόν. 

 
Είναι γεγονός ότι οποιοσδήποτε οργανισµός επιθυµεί να αναπτύξει ένα Σύστηµα 

∆ιαχείρισης Ποιότητας µπορεί να εγκαταστήσει ένα πρότυπο της οικογένειας 9000. 
Ωστόσο, είναι απαραίτητο να διευκρινιστεί το ότι δεν αποβλέπεται επιβολή µιας 
οµοιοµορφίας σε παγκόσµιο επίπεδο, αντιθέτως είναι ανεπιθύµητη αλλά και αδύνατη 
λόγω της διαφορετικότητας των οργανισµών. Συγκεκριµένα, οι απαιτήσεις που τα 
πρότυπα θέτουν πρέπει να ικανοποιούνται αλλά ο τρόπος που αυτό θα επιτευχθεί 
είναι αρµοδιότητα της διοίκησης κάθε οργανισµού.  

 
Παρακάτω παρουσιάζονται τα πρότυπα, που αποτελούν την οικογένεια 

προτύπων ISO 9000: 
 
ISO 9000:2005: «Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ποιότητας – Θεµελιώδεις αρχές και 

ορολογία»: Περιγράφει τις βασικές έννοιες και τους ορισµούς της διαχείρισης 
ποιότητας που χρησιµοποιείται σε όλη τη σειρά. 

 
ISO 9001:2000: «Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ποιότητας – Απαιτήσεις»: Είναι το 

βασικό πρότυπο ∆ιοίκησης Ποιότητας και διευκρινίζει τις απαιτήσεις για ένα σύστηµα 
ποιοτικής διαχείρισης. Αναθεωρήθηκε το 2008. 

 
ISO 9004:2000: «Συστήµατα ∆ιαχείρισης της Ποιότητας – Κατευθυντήριες γραµµές 

για την εισαγωγή βελτιώσεων και τη συνεχή επιτυχία. Μια προσέγγιση ποιοτικής 
διοίκησης»: Το πρότυπο αυτό έχει σκοπό να υποστηρίξει την επίτευξη µιας σταθερής 
και βιώσιµης επιτυχηµένης πορείας για οποιοδήποτε είδος επιχείρησης ανεξαρτήτου 
µεγέθους και είδους δραστηριότητας. Αναθεωρήθηκε το 2009. 
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5.4 Το ∆ιεθνές Πρότυπο ISO 9001 
 
Σε παρένθεση αναφέρονται τα κεφάλαια του προτύπου. 

5.4.1 (4) Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας 
 
Το σύστηµα πρέπει να είναι τεκµηριωµένο είτε εντύπως είτε ηλεκτρονικά. Στο 

Εγχειρίδιο Ποιότητας περιλαµβάνεται ο τρόπος µε τον οποίο η επιχείρηση 
συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις του προτύπου. Επίσης, στο Εγχειρίδιο 
∆ιαδικασιών περιλαµβάνονται οι διαδικασίες που ακολουθούνται και ο τρόπος µε τον 
οποίο εξασφαλίζεται η ποιότητα σε αυτές.  

 
(4.1) Γενικές Απαιτήσεις 
 
Το Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας (Σ∆Π) πρέπει να καθιερωθεί, τεκµηριωθεί, να 

τεθεί σε εφαρµογή και εν συνεχεία να συντηρείται και να βελτιώνεται διαρκώς. 
 
Τα στελέχη της επιχείρησης πρέπει να: 
 

• Εντοπίσουν τις διεργασίες που είναι αναγκαίες για την εφαρµογή του Σ∆Π 
και να τις εφαρµόζουν καθολικά στον οργανισµό, 

• Προσδιορίσουν τη σειρά και το συσχετισµό των παραπάνω διεργασιών, 

• Καθορίσουν κριτήρια και τρόπους που απαιτούνται για την λειτουργία και 
την επίβλεψη των διεργασιών αυτών, 

• ∆ιασφαλίσουν τη ύπαρξη πόρων και πληροφοριών για την υποστήριξη, 
λειτουργία και έλεγχό τους, 

• Καταγράφουν την πορεία των διεργασιών αυτών µέσω της ανάλυσής 
τους, 

• Βελτιώνουν την αποτελεσµατικότητα των διεργασιών. 
 
 
(4.2) Απαιτήσεις για την τεκµηρίωση 
 
(4.2.1) Γενικότητες 
 
Η τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας πρέπει να περιλαµβάνει: 
 

• Τεκµηριωµένες δηλώσεις της πολιτικής ποιότητας και των αντικειµενικών 
σκοπών για την ποιότητα, 

• Εγχειρίδιο Ποιότητας, 

• Τεκµηριωµένες διαδικασίες, όπου απαιτούνται από το πρότυπο, 

• Χρήση εγγράφων που απαιτούνται από τον οργανισµό για να εξασφαλίζει 
τον αποτελεσµατικό σχεδιασµό, λειτουργία και έλεγχο των διεργασιών 
του, 

• Αρχεία ποιότητας που απαιτούνται από το πρότυπο. 
 

Η τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας δοµείται σύµφωνα µε το 
σχήµα (εικ. 5.1) που ακολουθεί, ως εξής: στο πρώτο επίπεδο υπάρχει η πολιτική 
ποιότητας της επιχείρησης µε το εγχειρίδιο ποιότητας να ακολουθεί. Στο τρίτο 
επίπεδο είναι το εγχειρίδιο διαδικασιών, στο τέταρτο το εγχειρίδιο οδηγιών εργασίας 
και στο τελευταίο επίπεδο τα έγγραφα του συστήµατος ποιότητας. 
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Εικόνα 5.1: Πυραµίδα δοµής της τεκµηρίωσης του ISO 9001:2000 

Πηγή:www.thinksoftglobal.com 

 
 
(4.2.2) Εγχειρίδιο Ποιότητας 
 
Το εγχειρίδιο ποιότητας περιλαµβάνει: 

 

• Το σκοπό του συστήµατος και επαρκώς αιτιολογηµένες εξαιρέσεις, 

• Το οργανόγραµµα του οργανισµού µε αναφορές των θέσεων εργασίας 
που σχετίζονται µε το σύστηµα, 

• Απόδειξη συµµόρφωσης και τεκµηρίωσή της, 

• Την αλληλουχία και αλληλεπίδραση των διεργασιών του Σ∆Π, 
 
 
(4.2.3) Έλεγχος εγγράφων 
 
Ένα Σύστηµα ∆ιαχείρισης Ποιότητας περιλαµβάνει δύο τύπους εγγράφων, τα 

έγγραφα τεκµηρίωσης και εργασίας. Όσον αφορά στα πρώτα, συµπεριλαµβάνουν το 
εγχειρίδιο ποιότητας και τις διεργασίες που τεκµηριώνονται στο εγχειρίδιο 
διαδικασιών. Τα έγγραφα εργασίας είναι οι κενές φόρµες που συµπληρώνονται κατά 
την υλοποίηση της διεργασίας. 

 
Όλα τα έγγραφα ενός συστήµατος πρέπει να είναι ελεγχόµενα. Αυτό επιτυγχάνεται 

µέσω της διαδικασίας έγκρισης των περιεχοµένων τους, διαθεσιµότητας ενήµερων 
αντιγράφων και της καθιέρωσης διαδικασίας για την πραγµατοποίηση αλλαγών ή 
προσθήκης στοιχείων. 

 
Παράλληλα, πρέπει να είναι ευανάγνωστα, να φέρουν µε σαφήνεια την 

ηµεροµηνία δηµιουργίας τους και τον εκδόσεών τους καθώς και να αρχειοθετούνται 
τακτικά είτε εντύπως είτε ηλεκτρονικώς. Έγγραφα που δεν είναι έγκυρα ή απαραίτητα 
πρέπει να αποσύρονται και να καταστρέφονται. 

 
Η επιχείρηση πρέπει να: 
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• καθιερώσει τεκµηριωµένες διαδικασίες ώστε να εξασφαλίζεται η έγκριση 
των περιεχοµένων των εγγράφων από εξουσιοδοτηµένα στελέχη πριν 
την έκδοσή τους, 

• εφαρµόζει τεκµηριωµένες διαδικασίες για την πραγµατοποίηση αλλαγών 
ή προσθηκών έτσι ώστε να επιτυγχάνεται η διεργασία την ανασκόπησης 
και ενηµέρωσης αποτελεσµατικά, 

• εξασφαλίζει την αναγνώριση της ταυτότητας των αλλαγών και της 
τρέχουσας κατάστασης αναθεώρησης, 

• εξασφαλίζει ότι τα εφαρµόσιµα έγγραφα είναι διαθέσιµα, 

• εξασφαλίζει ότι τα έγγραφα είναι ευανάγνωστα και εντοπίζονται µε 
ευκολία, 

• εξασφαλίζει ότι τα έγγραφα εξωτερικής προέλευσης αναγνωρίζονται και 
ελέγχονται, 

• διασφαλίζει την αποφυγή της χρήσης παρωχηµένων εγγράφων και 
αναγνώριση των εγγράφων εκείνων που διατηρούνται για αναφορά. 

 
 
(4.2.4) Έλεγχος αρχείων 
 
Τα αρχεία πρέπει να καθιερώνονται και να διατηρούνται ώστε να παρέχεται 

απόδειξη συµµόρφωσης µε τις απαιτήσεις και απόδειξη της αποτελεσµατικής 
λειτουργίας του Σ∆Π. Τα αρχεία πρέπει να είναι ευανάγνωστα και εύκολα να 
εντοπίζονται και να ανακτώνται. 

 
Από την επιχείρηση πρέπει να καθιερώνεται µια τεκµηριωµένη διαδικασία που να 

καθορίζει τους ελέγχους που χρειάζονται για την απόδοση ταυτότητας, προστασία, 
ανάκτηση, τον χρόνο διατήρησης και την τελική διάθεση των αρχείων. 

 
Ο χρόνος διατήρησης των αρχείων µπορεί να θεωρηθεί σε συνάρτηση µε το 

χρόνο ζωής του προϊόντος, ωστόσο γενικά τα αρχεία ποιότητας πρέπει να 
εµπεριέχουν στοιχεία µεγάλου χρονικού διαστήµατος. Αυτό συµβαίνει ώστε να 
εξυπηρετούνται ανάγκες στατιστικής επεξεργασίας, αναγνώρισης τάσεων και ελέγχου 
της αποτελεσµατικότητας των διορθωτικών ενεργειών.  Τα αρχεία µπορούν να είναι 
έντυπα ή ηλεκτρονικά και µπορούν να περιλαµβάνουν (Β.Λεώπουλος, Συστήµατα 
∆ιαχείρισης Ποιότητας, 2006): 

 

• Έντυπα ελέγχου ποιότητας 

• Αποτελέσµατα δοκιµών 

• Αναφορές δειγµατοληπτικού ελέγχου πρώτων υλών 

• Αναφορές ικανοτήτων προσωπικού 

• Αναφορές ελέγχων υλικών 

• Αποτελέσµατα βαθµονοµήσεων και διακριβώσεων 

• Αναφορές σχετικά µε κόστη ποιότητας 
 

 

5.4.2 (5) Ευθύνη ∆ιοίκησης  
 

(5.1) ∆έσµευση της διοίκησης 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση της εταιρίας οφείλει να παρέχει απόδειξη της δέσµευσής της 

για την ανάπτυξη και εφαρµογή του συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας και για τη 
διαρκή βελτίωση της αποτελεσµατικότητάς του, µέσω: 
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• της διατύπωσης της Πολιτικής για την Ποιότητα, 

• της γνωστοποίησης στον οργανισµό της σηµασίας της ικανοποίησης 
των απαιτήσεων των πελατών καθώς και των άλλων απαιτήσεων 
(νοµικών, κανονιστικών κλπ.), 

• της εξασφάλισης ότι καθιερώνονται αντικειµενικοί σκοποί για την 
ποιότητα, 

• της διεξαγωγής ανασκόπησης από τη ∆ιοίκηση τουλάχιστον µία φορά 
ανά έτος και 

• της εξασφάλισης της διαθεσιµότητας πόρων. 
 
 
(5.2) Εστίαση στον πελάτη 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση της εταιρίας οφείλει να εξασφαλίσει ότι προσδιορίζονται οι 

απαιτήσεις των πελατών και ότι ικανοποιούνται ώστε να αυξάνεται η ικανοποίηση 
τους. 

 
(5.3) Πολιτική για την ποιότητα 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση της εταιρίας οφείλει να εξασφαλίσει ότι η ακολουθούµενη 

πολιτική ποιότητας είναι η κατάλληλη για την επίτευξη του σκοπού της και 
συµπεριλαµβάνει δέσµευση για τη συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις για τη συνεχή 
βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος. Πρέπει παράλληλα να 
εξασφαλίζεται ότι παρέχεται πλαίσιο για την καθιέρωση και ανασκόπηση των 
αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα, ότι η πολιτική ποιότητας γνωστοποιείται και 
γίνεται κατανοητή εντός του οργανισµού και ότι ανασκοπείται ως προς τη 
συνεχιζόµενη καταλληλότητα της. 

 
(5.4) Σχεδίαση 
 
(5.4.1) Αντικειµενικοί σκοποί για την ποιότητα 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση της εταιρίας οφείλει να εξασφαλίσει ότι στις σχετικές 

λειτουργίες και στα επίπεδα εντός του οργανισµού καθιερώνονται αντικειµενικοί 
σκοποί για την ποιότητα, συµπεριλαµβανοµένων εκείνων που χρειάζονται για την 
ικανοποίηση απαιτήσεων για το προϊόν Οι αντικειµενικοί σκοποί για την ποιότητα 
πρέπει να είναι µετρήσιµοι και συνεπείς µε την πολιτική για την ποιότητα. 

 
(5.4.2) Σχεδίαση του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση της εταιρίας οφείλει να εξασφαλίσει ότι: 
 

• η σχεδίαση του συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας διεξάγεται ώστε 
να ικανοποιηθούν οι γενικές απαιτήσεις του προτύπου και οι 
αντικειµενικοί σκοποί για την ποιότητα καθώς και 

• η ακεραιότητα του συστήµατος διατηρείται όταν σχεδιάζονται και 
τίθενται σε εφαρµογή αλλαγές σε αυτό. 
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(5.5) Ευθύνες, αρµοδιότητες και επικοινωνία 
 
(5.5.1) Ευθύνες και αρµοδιότητες 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση της εταιρίας οφείλει να εξασφαλίσει ότι οι ευθύνες και οι 

αρµοδιότητες καθορίζονται και γίνονται γνωστές εντός του οργανισµού. 

 
(5.5.2) Εκπρόσωπος της ∆ιοίκησης 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση πρέπει να ορίσει ένα µέλος της ∆ιοίκησης, το οποίο, 

ανεξάρτητα άλλων ευθυνών, πρέπει να αναλάβει ευθύνη και αρµοδιότητα που 
περιλαµβάνει: 

• την εξασφάλιση ότι καθιερώνονται, τίθενται σε εφαρµογή και διατηρούνται 
οι διεργασίες που χρειάζονται για το σύστηµα διαχείρισης της ποιότητας, 

• τη γραπτή ενηµέρωση της Ανώτατης ∆ιοίκησης σχετικά µε την επίδοση του 
συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας και µε οποιαδήποτε ανάγκη για 
βελτίωση, και 

• την εξασφάλιση της προαγωγής της ενηµέρωσης όλου του οργανισµού για 
τις απαιτήσεις των πελατών. 

Η ευθύνη ενός εκπροσώπου της ∆ιοίκησης δύναται να περιλαµβάνει διασύνδεση µε 
εξωτερικά µέρη για θέµατα που αφορούν το σύστηµα διαχείρισης ποιότητας. 

 
(5.5.3) Εσωτερική επικοινωνία 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση πρέπει να εξασφαλίζει ότι καθιερώνονται στον οργανισµό 

κατάλληλες διεργασίες επικοινωνίας και ότι υπάρχει επικοινωνία που αφορά την 
αποτελεσµατικότητα του συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας. 

 
(5.6) Ανασκόπηση από τη διοίκηση 
 
(5.6.1) Γενικότητες 
 
Η Ανώτατη ∆ιοίκηση οφείλει να ανασκοπεί σε καθορισµένα διαστήµατα το 

σύστηµα διαχείρισης της ποιότητας, έτσι ώστε να διασφαλίζεται η καταλληλότητα, η 
επάρκεια και η αποτελεσµατικότητά του. Η ανασκόπηση αυτή πρέπει να αξιολογεί τις 
ευκαιρίες για βελτίωση και την ανάγκη για αλλαγές στο σύστηµα διαχείρισης της 
ποιότητας, συµπεριλαµβανοµένων της πολιτικής για την ποιότητα και των 
αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα. Ταυτόχρονα, πρέπει να διατηρούνται 
αρχεία ανασκοπήσεως από τη ∆ιοίκηση. 

 
(5.6.2) Εισερχόµενα από την ανασκόπηση 
 
Τα εισερχόµενα στην ανασκόπηση από τη ∆ιοίκηση πρέπει να περιλαµβάνουν 

πληροφορίες σχετικές µε αποτελέσµατα επιθεωρήσεων, ανατροφοδότηση 
πληροφοριών από τον πελάτη, αποτελεσµατικότητα διεργασιών και συµµόρφωση 
προϊόντος, κατάσταση προληπτικών και διορθωτικών ενεργειών, παρακολούθηση 
ενεργειών από προηγούµενες ανασκοπήσεις, αλλαγές που θα µπορούσαν να 
επηρεάσουν το σύστηµα διαχείρισης της ποιότητας και βελτιωτικές προτάσεις. 
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(5.6.3) Εξερχόµενα από την ανασκόπηση 
 
Τα εξερχόµενα στην ανασκόπηση από τη ∆ιοίκηση πρέπει να περιλαµβάνουν 

αποφάσεις και ενέργειες σχετικές µε τη βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του 
συστήµατος διαχείρισης ποιότητας, µε τη βελτίωση του προϊόντος βάσει των 
απαιτήσεων των πελατών καθώς και τις ανάγκες για πόρους. 

 

5.4.3 (6) ∆ιαχείριση Πόρων 
 

(6.1) ∆ιάθεση πόρων 
 

Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει και να διαθέτει τους πόρους που 
χρειάζονται για να θέτει σε εφαρµογή και να διατηρεί το σύστηµα διαχείρισης της 
ποιότητας και για να βελτιώνει διαρκώς την αποτελεσµατικότητά του καθώς και για να 
αυξάνει την ικανοποίηση των πελατών µέσω της εκπλήρωσης των απαιτήσεων τους. 

 
(6.2) Ανασκόπηση από τη διοίκηση 
 
(6.2.1) Γενικότητες 
 
Προσωπικό το οποίο εκτελεί εργασίες που επηρεάζουν την ποιότητα του 

προϊόντος, πρέπει να είναι ικανό µε βάση την κατάλληλη µόρφωση, την εκπαίδευση, 
τις δεξιότητες και την εµπειρία. 

 
(6.2.2) Ικανότητα, ενηµέρωση και εκπαίδευση 
 
Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει την απαραίτητη ικανότητα του προσωπικού 

το οποίο εκτελεί εργασίες που επηρεάζουν την ποιότητα του προϊόντος και να 
παρέχει εκπαίδευση ή να εκτελεί άλλες ενέργειες για να ικανοποιεί αυτές τις ανάγκες. 
Συνεχώς θα πρέπει να αξιολογεί την αποτελεσµατικότητα των ενεργειών που 
γίνονται. Παράλληλα θα πρέπει να εξασφαλίζει ότι το προσωπικό του είναι ενήµερο 
της σχέσης και της σπουδαιότητας των δραστηριοτήτων του και πώς αυτές 
συµβάλλουν στην επίτευξη των αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα. Τέλος είναι 
απαραίτητο να διατηρούνται αρχεία µόρφωσης, εκπαίδευσης, δεξιοτήτων και 
εµπειρίας. 

∆εδοµένης της σηµαντικότητας του προσωπικού στην αποτελεσµατικότητα του 
οργανισµού, η εκπαίδευση του θα πρέπει να ορίζεται ως κύρια προτεραιότητα της 
διοίκησης του οργανισµού έτσι ώστε να είναι δυνατή η ανταπόκριση των 
εργαζοµένων στις ανάγκες που παρουσιάζονται κατά την εργασία. 

 
(6.2.3) Υποδοµή 
 
Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει, να διαθέτει και να διατηρεί την υποδοµή 

που χρειάζεται για την επίτευξη της συµµόρφωσης µε τις απαιτήσεις για το προϊόν. Η 
υποδοµή περιλαµβάνει: 

• κτίρια, χώρους εργασίας και συνδεόµενες βοηθητικές εγκαταστάσεις, 

• εξοπλισµό διεργασιών (τόσο υλισµικό, όσο και λογισµικό), και 

• υπηρεσίες υποστήριξης (όπως µεταφορές ή επικοινωνίες). 
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(6.3) Περιβάλλον εργασίας 
 
Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει και να διαχειρίζεται το περιβάλλον εργασίας 

που χρειάζεται για την επίτευξη της συµµόρφωσης µε τις απαιτήσεις για το προϊόν. 

 

5.4.4  (7) Υλοποίηση Προϊόντος 

 

(7.1) Σχεδίαση της υλοποίησης του προϊόντος 
 

Ο οργανισµός πρέπει να σχεδιάζει και να αναπτύσσει τις διεργασίες που 
χρειάζονται για την υλοποίηση του προϊόντος. Η σχεδίαση της υλοποίησης του 
προϊόντος πρέπει να είναι συνεπής µε τις απαιτήσεις των άλλων διεργασιών του 
συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας όπως αυτές περιγράφονται στην παράγραφο 
4.1. 

Κατά τη σχεδίαση της υλοποίησης του προϊόντος, ο οργανισµός πρέπει να 
προσδιορίζει, όπως ενδείκνυται, τα παρακάτω: 

• τους αντικειµενικούς σκοπούς για την ποιότητα και τις απαιτήσεις για το 
προϊόν, 

• την ανάγκη καθιέρωσης διεργασιών, εγγράφων και διάθεσης πόρων, 
συγκεκριµένων για το προϊόν, 

• τις συγκεκριµένες για το προϊόν απαιτούµενες δραστηριότητες 
επαλήθευσης, επικύρωσης, παρακολούθησης, ελέγχων και δοκιµών, 
καθώς και τα κριτήρια αποδοχής του προϊόντος, 

• τα αρχεία που χρειάζονται για την παροχή αποδείξεων ότι οι διεργασίες 
υλοποίησης και το προκύπτον προϊόν, ικανοποιούν τις απαιτήσεις όπως 
προβλέπονται στην παράγραφο 4.2.4. 

Τα αποτελέσµατα αυτής της σχεδίασης πρέπει να είναι σε µορφή κατάλληλη για τη 
µέθοδο λειτουργίας του οργανισµού. 

Ως σχέδιο για την ποιότητα µπορεί να αναφερθεί ένα έγγραφο που καθορίζει τις 
διεργασίες του συστήµατος (συµπεριλαµβανοµένων των διεργασιών υλοποίησης του 
προϊόντος) και τους πόρους που πρόκειται να διατεθούν για ένα συγκεκριµένο 
προϊόν. 

 
(7.2) ∆ιεργασίες που σχετίζονται µε τους πελάτες 
 

(7.2.1) Προσδιορισµός των απαιτήσεων που σχετίζονται µε το προϊόν. 
 
Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει τις απαιτήσεις που καθορίζονται από τους 

πελάτες, συµπεριλαµβανοµένων των απαιτήσεων για παράδοση και για 
δραστηριότητες µετά την παράδοση και τις απαιτήσεις που δεν δηλώνονται από τους 
πελάτες αλλά είναι απαραίτητες για καθορισµένη χρήση ή γνωστές για σκοπούµενη 
χρήση, όπου αυτές είναι γνωστές. Επιπλέον οφείλει να προσδιορίζει τις νοµικές και 
κανονιστικές απαιτήσεις που σχετίζονται µε το προϊόν και οποιεσδήποτε πρόσθετες 
απαιτήσεις που προσδιορίζονται από τον οργανισµό. 
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(7.2.2) Ανασκόπηση απαιτήσεων που σχετίζονται µε το προϊόν. 

Ο οργανισµός πρέπει να ανασκοπεί τις απαιτήσεις που σχετίζονται µε το προϊόν. 
Η ανασκόπηση αυτή πρέπει να διεξάγεται πριν από τη δέσµευση του οργανισµού να 
προµηθεύσει ένα προϊόν στον πελάτη δηλαδή πριν την υποβολή προσφοράς, 
αποδοχή σύµβασης ή παραγγελίας και πρέπει να εξασφαλίζει ότι οι απαιτήσεις για το 
προϊόν είναι καθορισµένες, οι απαιτήσεις της σύµβασης ή της παραγγελίας, που 
διαφέρουν από εκείνες που προηγούµενα εκφράστηκαν (βλ. 7.2.1) επιλύονται και ότι 
ο οργανισµός έχει όντως την ικανότητα να ικανοποιήσει τις καθορισµένες απαιτήσεις 
για τις οποίες δεσµεύεται. 

Πρέπει να διατηρούνται αρχεία των αποτελεσµάτων της ανασκόπησης και των 
ενεργειών που προκύπτουν από την ανασκόπηση (βλ. 4.2.4). 

Στις περιπτώσεις όπου ο πελάτης παρέχει µη τεκµηριωµένη δήλωση απαιτήσεων, 
οι απαιτήσεις του πελάτη πρέπει να επιβεβαιώνονται πριν από την αποδοχή από τον 
οργανισµό. 

Τέλος, στις περιπτώσεις όπου µεταβάλλονται οι απαιτήσεις για το προϊόν, ο 
οργανισµός πρέπει να εξασφαλίζει ότι τα σχετικά έγγραφα τροποποιούνται και ότι το 
αντίστοιχο προσωπικό ενηµερώνεται σχετικά µε τις αλλαγές στις απαιτήσεις. 

 
(7.2.3) Επικοινωνία µε τους πελάτες 

Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει και να θέτει σε εφαρµογή αποτελεσµατικές 
διευθετήσεις για την επικοινωνία µε τους πελάτες σε σχέση µε πληροφορίες για το 
προϊόν, αιτήσεις για πληροφορίες, συµβάσεις ή χειρισµό παραγγελιών, 
συµπεριλαµβανοµένων των τροποποιήσεων και ανατροφοδότηση από τους πελάτες, 
συµπεριλαµβανοµένων παραπόνων των πελατών. 

 
(7.3) Σχεδιασµός και ανάπτυξη 
 

(7.3.1) Προγραµµατισµός του σχεδιασµού και της ανάπτυξης 
 
Ο οργανισµός πρέπει να προγραµµατίζει και να ελέγχει το σχεδιασµό και την 

ανάπτυξη του προϊόντος.  

Κατά τη διάρκεια του προγραµµατισµού του σχεδιασµού και της ανάπτυξης, ο 
οργανισµός πρέπει να προσδιορίσει: 

• τα στάδια του σχεδιασµού, προγραµµατισµού και της ανάπτυξης, 

• την ανασκόπηση, την επαλήθευση και την επικύρωση που ενδείκνυνται για 
κάθε στάδιο και 

• τις ευθύνες και τις αρµοδιότητες για το σχεδιασµό και την ανάπτυξη. 

Ο οργανισµός πρέπει να διαχειρίζεται τις διεπαφές µεταξύ των διαφορετικών 
οµάδων που εµπλέκονται στο σχεδιασµό και στην ανάπτυξη, ώστε να εξασφαλίζεται 
η αποτελεσµατική επικοινωνία και η σαφής ανάθεση ευθυνών. 

Τα αποτελέσµατα του σχεδιασµού πρέπει να επικαιροποιούνται, όπως 
ενδείκνυται, καθώς προχωρεί ο σχεδιασµός και η ανάπτυξη. 

Ο έλεγχος του σχεδιασµού απαιτείται να πραγµατοποιείται από εξειδικευµένο και 
κατάλληλα εξοπλισµένο µε πόρους προσωπικό για να προκύψει ένα σχέδιο που να 
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ικανοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών. Στο στάδιο αυτό σηµαντικό είναι να γίνεται 
έλεγχος και επαλήθευση των σχεδίων και εξερχοµένων από τη διαδικασία αυτή 
εγγράφων. Σηµαντικό είναι επίσης να γίνεται επαλήθευση της χρήσης 
επικαιροποιηµένου σχεδίου που χρησιµοποιείται για την αποφυγή χρήσης πρόχειρης 
έκδοσης. 

 
(7.3.2) ∆εδοµένα του σχεδιασµού και της ανάπτυξης 

Τα δεδοµένα σχετικά µε τις απαιτήσεις για το προϊόν πρέπει να προσδιορίζονται 
και να διατηρούνται αρχεία (βλ. 4.2.4). Αυτά τα δεδοµένα πρέπει να περιλαµβάνουν: 

• απαιτήσεις λειτουργίας και επίδοσης, 

• εφαρµόσιµες νοµικές και κανονιστικές απαιτήσεις, 

• πληροφορίες που προκύπτουν από προηγούµενους, παρόµοιους 
σχεδιασµούς όπου αυτό δύναται και 

• άλλες απαιτήσεις, ουσιώδεις για το σχεδιασµό και την ανάπτυξη. 

Τα δεδοµένα πρέπει να ανασκοπούνται ως προς την επάρκεια. Οι απαιτήσεις 
πρέπει να είναι πλήρεις, χωρίς αµφιβολίες και να µην έρχονται σε αντίθεση µεταξύ 
τους. 

 
(7.3.3) Αποτελέσµατα του σχεδιασµού και της ανάπτυξης 

Τα αποτελέσµατα του σχεδιασµού και της ανάπτυξης πρέπει να παρέχονται υπό 
µορφή η οποία καθιστά δυνατή την επαλήθευση ως προς τα δεδοµένα του 
σχεδιασµού και της ανάπτυξης και πρέπει να εγκρίνονται πριν από την 
αποδέσµευση. 

Τα αποτελέσµατα του σχεδιασµού και της ανάπτυξης πρέπει να  ικανοποιούν τις 
απαιτήσεις των δεδοµένων για το σχεδιασµό και την ανάπτυξη, να παρέχουν 
κατάλληλες πληροφορίες για τις αγορές, την παραγωγή και για την παροχή 
υπηρεσιών. Πρέπει να περιέχουν ή να κάνουν αναφορά σε κριτήρια αποδοχής του 
προϊόντος, και να καθορίζουν τα χαρακτηριστικά του προϊόντος τα οποία είναι 
ουσιώδη για την ασφαλή και ενδεικνυόµενη χρήση του 

 
(7.3.4) Ανασκόπηση του σχεδιασµού και της ανάπτυξης 

Συστηµατικές ανασκοπήσεις του σχεδιασµού και της ανάπτυξης πρέπει να 
διεξάγονται σε κατάλληλα στάδια, σύµφωνα µε προσχεδιασµένες απαιτήσεις, για να: 

• αξιολογείται η ικανότητα των αποτελεσµάτων του σχεδιασµού και της 
ανάπτυξης να ικανοποιούν απαιτήσεις και 

• εντοπίζονται οποιαδήποτε προβλήµατα και να προτείνονται οι απαραίτητες 
ενέργειες. 

Στους συµµετέχοντες στις παραπάνω ανασκοπήσεις πρέπει να 
συµπεριλαµβάνονται εκπρόσωποι των λειτουργιών που υπεισέρχονται στο(-α) 
στάδιο(-α) σχεδιασµού και ανάπτυξης που ανασκοπείται(-ούνται). Πρέπει να 
διατηρούνται αρχεία των αποτελεσµάτων των ανασκοπήσεων και των οποιωνδήποτε 
απαραίτητων ενεργειών (βλ. 4.2.4). 
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(7.3.5) Επαλήθευση του σχεδιασµού και της ανάπτυξης 

Πρέπει να εκτελείται επαλήθευση ώστε να εξασφαλίζεται ότι τα αποτελέσµατα του 
σχεδιασµού και της ανάπτυξης έχουν ικανοποιήσει τις απαιτήσεις των δεδοµένων 
σχεδιασµού και ανάπτυξης. Πρέπει να διατηρούνται αρχεία των αποτελεσµάτων των 
επαληθεύσεων και των οποιωνδήποτε απαραίτητων ενεργειών (βλ. 4.2.4). 

 
(7.3.6) Επικύρωση του σχεδιασµού και της ανάπτυξης 

Η επικύρωση του σχεδιασµού και της ανάπτυξης πρέπει να εκτελείται σύµφωνα 
µε προσχεδιασµένες διευθετήσεις (βλ. 7.3.1) ώστε να εξασφαλίζεται ότι το 
παραγόµενο προϊόν έχει τη δυνατότητα να ικανοποιεί τις απαιτήσεις για την 
καθορισµένη εφαρµογή ή σκοπούµενη χρήση, όπου είναι γνωστή. Όπου είναι 
πρακτικά εφικτό, η επικύρωση πρέπει να ολοκληρώνεται πριν από την παράδοση ή 
τη θέση σε λειτουργία του προϊόντος. Πρέπει να διατηρούνται αρχεία των 
αποτελεσµάτων της επικύρωσης και των οποιωνδήποτε απαραίτητων ενεργειών (βλ. 
4.2.4). 

 
(7.3.7) Έλεγχος των αλλαγών στο σχεδιασµό και στην ανάπτυξη 

Στις αλλαγές στο σχεδιασµό και στην ανάπτυξη πρέπει να αποδίδεται ταυτότητα 
και να διατηρούνται αρχεία. Οι αλλαγές πρέπει να ανασκοπούνται, να επαληθεύονται 
και να επικυρώνονται, όπως ενδείκνυται και να εγκρίνονται πριν από τη θέση σε 
εφαρµογή. Η ανασκόπηση των αλλαγών στο σχεδιασµό και στην ανάπτυξη πρέπει 
να περιλαµβάνει αξιολόγηση των επιπτώσεων των αλλαγών στα συστατικά µέρη και 
στο προϊόν που έχει ήδη παραδοθεί.  

Πρέπει να διατηρούνται αρχεία των αποτελεσµάτων των ανασκοπήσεων των 
αλλαγών και των οποιωνδήποτε απαραίτητων ενεργειών (βλ. 4.2.4). 

 
(7.4) Αγορές 
 
Ένας από τους πιο σηµαντικούς πόρους στην παραγωγή µε επιρροή στην 

ποιότητα είναι οι προµήθειες. Χρειάζεται έλεγχος των προµηθειών ώστε να 
εξασφαλίζεται ότι οι πρώτες ύλες στην παραγωγή ικανοποιούν τις απαιτήσεις που 
έχουν τεθεί. Σηµαντικό µέρος της διεργασίας αυτής είναι η επιλογή προµηθευτών, η 
αξιολόγηση τους και η τεκµηρίωση της διαδικασίας προµήθειας. 

 
(7.4.1) ∆ιεργασία αγορών 

Ο οργανισµός πρέπει να εξασφαλίζει ότι το προϊόν που αγοράζει συµµορφώνεται 
µε καθορισµένες απαιτήσεις για τις αγορές. Ο τύπος και η έκταση του ελέγχου που 
ασκείται στον προµηθευτή και στο προϊόν που αγοράζεται, πρέπει να εξαρτάται από 
τις επιπτώσεις του αγοραζόµενου προϊόντος στην εν συνεχεία υλοποίηση του 
προϊόντος ή στο τελικό προϊόν.  

Η επιχείρηση πρέπει να αξιολογεί και να επιλέγει τους προµηθευτές µε βάση την 
ικανότητά τους να προµηθεύουν προϊόν σε συµφωνία µε τις απαιτήσεις του 
οργανισµού. Πρέπει να καθιερώνονται κριτήρια επιλογής, αξιολόγησης και 
επαναξιολόγησης.  

Η αξιολόγηση και επιλογή των προµηθευτών πραγµατοποιείται µε τους παρακάτω 
τρόπους (Β.Λεώπουλος, Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, 2006): 
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• Αρχεία ποιότητας προηγούµενων προµηθειών από τον προµηθευτή 

• Αξιολόγηση του συστήµατος ποιότητας του προµηθευτή από 
πιστοποιηµένο οργανισµό 

• Αξιολόγηση του συστήµατος ποιότητας του προµηθευτή από στελέχη του 
πελάτη 

 
Τα αρχεία ποιότητας που αφορούν την αξιολόγηση πρέπει να είναι ευανάγνωστα 

και να αποδεικνύουν τεκµηριωµένα την ικανότητα του προµηθευτή να ικανοποιήσει 
τις απαιτήσεις της επιχείρησης. Παράλληλα, η απόδοση των προµηθευτών πρέπει να 
ελέγχεται ανά καθορισµένα διαστήµατα. 

 
Τέλος, πρέπει να διατηρούνται αρχεία των αποτελεσµάτων των αξιολογήσεων και 

των απαραίτητων ενεργειών που προκύπτουν από την αξιολόγηση (βλ. 4.2.4). 

 
(7.4.2) Πληροφορίες αγορών 
    

Οι πληροφορίες για τις αγορές οφείλεται να περιγράφουν το προϊόν που πρόκειται 
να αγοραστεί, συµπεριλαµβανοµένων, όπως ενδείκνυται των απαιτήσεων για 
έγκριση του προϊόντος, για διαδικασίες, διεργασίες και εξοπλισµό, των απαιτήσεων 
για αξιολόγηση της ικανότητας του προσωπικού και των απαιτήσεων για το σύστηµα 
διαχείρισης της ποιότητας. 

Ο οργανισµός πρέπει να εξασφαλίζει την επάρκεια των καθορισµένων 
απαιτήσεων για τις αγορές, πριν από τη γνωστοποίησή τους στον προµηθευτή. 

 
(7.4.3) Επαλήθευση του προϊόντος που αγοράζεται 
    

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώσει και να θέτει σε εφαρµογή τους ελέγχους ή 
άλλες δραστηριότητες που είναι απαραίτητες για την εξασφάλιση ότι το προϊόν που 
αγοράζεται, ικανοποιεί τις καθορισµένες απαιτήσεις για τις αγορές. 

Στις περιπτώσεις όπου ο οργανισµός ή ο πελάτης του προτίθεται να εκτελέσει 
επαλήθευση στις εγκαταστάσεις του προµηθευτή, ο οργανισµός πρέπει να δηλώνει 
στις πληροφορίες αγορών τις σκοπούµενες διευθετήσεις επαλήθευσης, καθώς και τη 
µέθοδο αποδέσµευσης του προϊόντος. 

Σε αυτή την περίπτωση, ο οργανισµός υποχρεούται να εµφανίζει αντίστοιχους 
όρους στις συµβάσεις µε το προµηθευτή που να τον υποχρεώνουν να αποδέχεται τις 
σχετικές ενέργειες επαλήθευσης. 

Ο προµηθευτής από τη µεριά του είναι υποχρεωµένος να αποδέχεται έλεγχο από 
τον πελάτη στις διαδικασίες του και στα δεδοµένα ποιότητας που διατηρεί. 

 (7.5) Παραγωγή και παροχή υπηρεσιών 
 
(7.5.1) Έλεγχος της παραγωγής και της παροχής υπηρεσιών 
 
Ο οργανισµός απαιτείται να σχεδιάζει και να εκτελεί την παραγωγή και την 

παροχή υπηρεσιών κάτω από ελεγχόµενες συνθήκες. Οι ελεγχόµενες συνθήκες 
πρέπει να περιλαµβάνουν: 

 

• τη διαθεσιµότητα των πληροφοριών που περιγράφουν τα χαρακτηριστικά 
του προϊόντος, 

• τη διαθεσιµότητα οδηγιών εργασίας, όπως είναι απαραίτητο, 
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• τη χρήση κατάλληλου εξοπλισµού, 

• τη διαθεσιµότητα και χρήση συσκευών παρακολούθησης και µέτρησης, 

• τη θέση σε εφαρµογή παρακολούθησης και µέτρησης και 

• τη θέση σε εφαρµογή δραστηριοτήτων αποδέσµευσης, παράδοσης και 
εξυπηρέτησης µετά την παράδοση 
 

(7.5.2) Επικύρωση διεργασιών παραγωγής και παροχής υπηρεσιών 

 

Ο οργανισµός πρέπει να επικυρώνει οποιεσδήποτε διεργασίες παραγωγής και 
παροχής υπηρεσιών, στις περιπτώσεις όπου το προκύπτον προϊόν δεν µπορεί να 
επαληθευθεί µε επακόλουθη παρακολούθηση ή µέτρηση. Αυτές περιλαµβάνουν 
οποιεσδήποτε διεργασίες για τις οποίες τα ελαττώµατα καθίστανται εµφανή, µόνο 
αφού το προϊόν τεθεί σε χρήση ή η υπηρεσία έχει παρασχεθεί. 

Η επικύρωση απαιτείται να αποδεικνύει την ικανότητα των διεργασιών αυτών να 
επιτυγχάνουν προσχεδιασµένα αποτελέσµατα. 

Επιπρόσθετα ο οργανισµός οφείλει να καθιερώσει διευθετήσεις για τις διεργασίες 
αυτές, συµπεριλαµβανοµένων, όπως εφαρµόζεται των καθορισµένων κριτηρίων για 
την ανασκόπηση και την έγκριση των διεργασιών, της έγκρισης του εξοπλισµού και 
της αξιολόγησης της ικανότητας του προσωπικού, της χρήσης ειδικών µεθόδων και 
διαδικασιών, των απαιτήσεων για αρχεία όπως παρουσιάζεται στην παράγραφο 
4.2.4 καθώς επίσης και της επανεπικύρωσης. 

 
(7.5.3) Απόδοση ταυτότητας και ιχνηλασιµότητα 
 

Στις περιπτώσεις όπου ενδείκνυται, ο οργανισµός πρέπει, κατά τη διάρκεια της 
υλοποίησης του προϊόντος, να αποδίδει ταυτότητα στο προϊόν µε κατάλληλα µέσα. 

Παράλληλα ο οργανισµός πρέπει να αποδίδει ταυτότητα στην κατάσταση του 
προϊόντος αναφορικά µε τις απαιτήσεις παρακολούθησης και µέτρησης. Ο 
οργανισµός οφείλει να είναι ενήµερος για το ποια εισερχόµενα προϊόντα, ποια 
εξερχόµενα και ποιες διαδικασίες ενδιάµεσα έχουν περάσει υπό έλεγχο και ποιες 
επιθεωρήσεις έχουν πραγµατοποιηθεί. Αναφορικά µε το προϊόν ο οργανισµός πρέπει 
να αποδείξει ότι πραγµατοποιήθηκαν όλοι οι κατάλληλοι έλεγχοι πριν το προϊόν 
σταλεί στον προορισµό του. 

Η ιχνηλασιµότητα προσδιορίζει το ιστορικό, τη χρήση ή τη θέση µε τη χρήση των 
τεχνικών σήµανσης και αναγνώρισης. Στις περιπτώσεις όπου η ιχνηλασιµότητα είναι 
µια απαίτηση, ο οργανισµός πρέπει να ελέγχει και να καταγράφει σε αρχείο τη 
µονοσήµαντη απόδοση ταυτότητας στο προϊόν (βλ. 4.2.4). 

 
(7.5.4) Ιδιοκτησία του πελάτη 
 

Ο οργανισµός πρέπει να φροντίζει την ιδιοκτησία του πελάτη, ενώ αυτή βρίσκεται 
υπό τον έλεγχό του ή χρησιµοποιείται από τον οργανισµό. Ο οργανισµός πρέπει να 
αποδίδει ταυτότητα, να προστατεύει και να διαφυλάσσει την ιδιοκτησία του πελάτη, η 
οποία παρέχεται για χρήση ή για ενσωµάτωση στο προϊόν. Εάν οποιαδήποτε 
ιδιοκτησία του πελάτη απολεστεί, υποστεί ζηµία ή µε οποιοδήποτε τρόπο βρεθεί 
ακατάλληλη για χρήση, αυτό πρέπει να αναφέρεται στον πελάτη και να διατηρούνται 
αρχεία (βλ. 4.2.4). 
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Ο οργανισµός καθ’ όλη τη διάρκεια κατά την οποία το προϊόν είναι στην κατοχή 
του, είναι υπεύθυνος για την προστασία του από ζηµιές, για τη συντήρηση, την 
αποθήκευση και το χειρισµό του. Είναι επίσης υπεύθυνος για την αναγνώριση και την 
παρακολούθηση του. Συµπερασµατικά λοιπόν ο οργανισµός οφείλει (Β.Λεώπουλος, 
Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας, 2006): 

• να εξετάσει τη ποσότητα του εισερχόµενου προϊόντος, την ταυτότητα του 
και τις ζηµιές που µπορεί να φέρει ήδη, 

• να πραγµατοποιεί περιοδικές επιθεωρήσεις του προϊόντος ενώ βρίσκεται 
στην αποθήκη για να διαπιστώσει σηµεία φθοράς, να ελέγξει χρονικούς 
περιορισµούς αποθήκευσης και ύπαρξη κατάλληλων συνθηκών, 

• να διαπιστώσει εάν συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις που αναγράφονται 
στις συµβάσεις για επανέλεγχο του προϊόντος, 

• να αποτρέψει τη χρησιµοποίηση του από µη εξουσιοδοτηµένα άτοµα και 
εσφαλµένη χρήση του. 

 
(7.5.5) ∆ιατήρηση του προϊόντος 
 

Ο οργανισµός πρέπει να διατηρεί τη συµµόρφωση του προϊόντος κατά τη διάρκεια 
των εσωτερικών διεργασιών και κατά την παράδοση στον προβλεπόµενο 
προορισµό. Αυτή η διατήρηση πρέπει να περιλαµβάνει απόδοση ταυτότητας, 
χειρισµούς, συσκευασία, αποθήκευση και προστασία. ∆ιατήρηση πρέπει επίσης να 
εφαρµόζεται στα συστατικά µέρη του προϊόντος. 

 
(7.6) Έλεγχος συσκευών παρακολούθησης και µέτρησης 
 

Ο οργανισµός απαιτείται να καθορίζει την παρακολούθηση και µέτρηση που 
πρέπει να αναλαµβάνεται, καθώς και τις συσκευές παρακολούθησης και µέτρησης 
που χρειάζονται, για να παρέχει απόδειξη της συµµόρφωσης του προϊόντος µε 
προσδιορισµένες απαιτήσεις (βλ. 7.2.1). 

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώσει διεργασίες ώστε να εξασφαλίζεται ότι η 
παρακολούθηση και µέτρηση µπορεί να διεξάγονται και διεξάγονται µε τρόπο συνεπή 
προς τις απαιτήσεις παρακολούθησης και µέτρησης. 

Όπου είναι απαραίτητο για να εξασφαλιστούν έγκυρα αποτελέσµατα, ο 
εξοπλισµός µέτρησης πρέπει να : 

• διακριβώνεται ή επαληθεύεται σε προκαθορισµένα χρονικά διαστήµατα ή 
πριν από τη χρήση, ως προς πρότυπα µέτρησης τα οποία είναι ιχνηλάσιµα 
σε διεθνή ή εθνικά πρότυπα µέτρησης. Στις περιπτώσεις όπου δεν 
υπάρχουν τέτοια πρότυπα, πρέπει να καταγράφεται σε αρχείο η βάση που 
χρησιµοποιείται για τη διακρίβωση ή την επαλήθευση, 

• ρυθµίζεται ή επαναρυθµίζεται, όπως είναι απαραίτητο, 

• αναγνωρίζεται η ταυτότητά του, ώστε να είναι δυνατός ο προσδιορισµός 
της κατάστασης διακρίβωσης, 

• προστατεύεται από ρυθµίσεις που θα µπορούσαν να καταστήσουν άκυρα 
τα αποτελέσµατα της µέτρησης, 

• προστατεύεται από ζηµιές και φθορές κατά το χειρισµό, τη συντήρηση και 
την αποθήκευση. 

Παράλληλα, όταν εντοπίζεται ότι ο εξοπλισµός δεν συµµορφώνεται µε απαιτήσεις, 
ο οργανισµός πρέπει να αξιολογεί και να καταγράφει σε αρχείο την εγκυρότητα των 
προηγούµενων αποτελεσµάτων µέτρησης. Ο οργανισµός πρέπει να αναλαµβάνει 
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κατάλληλες ενέργειες για τον εξοπλισµό και για οποιαδήποτε προϊόντα τα οποία 
έχουν επηρεαστεί. Πρέπει να διατηρούνται αρχεία των αποτελεσµάτων διακρίβωσης 
και επαλήθευσης όπως προβλέπει η παράγραφος 4.2.4. 

Πρέπει να επιβεβαιώνεται η ικανότητα του λογισµικού υπολογιστών να ικανοποιεί 
τη σκοπούµενη εφαρµογή, όταν αυτό χρησιµοποιείται για την παρακολούθηση και τη 
µέτρηση καθορισµένων απαιτήσεων. Αυτό πρέπει να διενεργείται πριν από την 
αρχική χρήση και να επιβεβαιώνεται εκ νέου, όπως είναι απαραίτητο. 

Τα όργανα τα οποία χρησιµοποιούνται για τους ελέγχους, αποτελούν πόρο της 
επιχείρησης. Για να καταστεί εφικτή η επιθεώρηση και ο έλεγχος κάποιας διαδικασίας 
χρειάζεται επιβεβαίωση της καταλληλότητας του εξοπλισµού και των οργάνων 
µέτρησης καθώς και το ότι είναι διακριβωµένα, βαθµονοµηµένα και τα αποτελέσµατα 
που προκύπτουν από αυτά είναι έγκυρα. 

 

5.4.5  (8) Μέτρηση, Ανάλυση και Βελτίωση 
 

(8.1) Γενικότητες 
 
Ο οργανισµός πρέπει να σχεδιάζει και να θέτει σε εφαρµογή τις διεργασίες 

παρακολούθησης, µέτρησης, ανάλυσης και βελτίωσης που χρειάζονται για να 

α) αποδεικνύει τη συµµόρφωση του προϊόντος µε τις προδιαγραφές που κάθε 
φορά τίθενται, 

β) εξασφαλίζει τη συµµόρφωση του συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας και 

γ) βελτιώνει διαρκώς την αποτελεσµατικότητα του συστήµατος διαχείρισης της 
ποιότητας. 

Κάθε ένα από τα παραπάνω απαιτεί τον προσδιορισµό κατάλληλων µεθόδων 
συµπεριλαµβανοµένων τεχνικών στατιστικής. 

 
(8.2) Παρακολούθηση και µέτρηση 
 
(8.2.1) Ικανοποίηση των πελατών 
 
Μια βασική µέτρηση της επίδοσης του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας 

αποτελεί η αντίληψη των πελατών για το κατά πόσον ο οργανισµός έχει εκπληρώσει 
τις απαιτήσεις τους. Ο οργανισµός οφείλει να παρακολουθεί συστηµατικά τις σχετικές 
αναδράσεις και πρέπει να προσδιορίζεται η µέθοδος για τη λήψη και τη χρήση αυτών 
των πληροφοριών. 

 
(8.2.2) Εσωτερική επιθεώρηση 
 
Ο οργανισµός οφείλει να διεξάγει, σε προγραµµατισµένα χρονικά διαστήµατα, 

ελέγχους και εσωτερικές επιθεωρήσεις για να προσδιορίζει κατά πόσον το σύστηµα 
διαχείρισης της ποιότητας συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις αυτού του ∆ιεθνούς 
Προτύπου, µε τις απαιτήσεις του συστήµατος που καθιερώνονται από τον οργανισµό 
και κατά πόσον το σύστηµα τίθεται σε εφαρµογή αποτελεσµατικά και διατηρείται. 

Πρέπει να σχεδιάζεται ένα πρόγραµµα επιθεώρησης (συνήθως ετήσιο), 
λαµβάνοντας υπόψη την κατάσταση και τη σπουδαιότητα των διεργασιών και των 
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περιοχών που πρόκειται να επιθεωρηθούν, καθώς επίσης και τα αποτελέσµατα 
προηγούµενων επιθεωρήσεων. Για κάθε τµήµα που πρέπει να επιθεωρηθεί πρέπει 
να καθορίζονται τα κριτήρια επιθεώρησης, το πεδίο εφαρµογής, η συχνότητα και οι 
µέθοδοι. Η επιλογή των επιθεωρητών και η διεξαγωγή των επιθεωρήσεων πρέπει να 
εξασφαλίζουν την αντικειµενικότητα και την αµεροληψία της διεργασίας 
επιθεώρησης. Οι επιθεωρητές δεν πρέπει να επιθεωρούν τη δική τους εργασία. 

Μια τεκµηριωµένη διαδικασία πρέπει να καθορίζει τις ευθύνες και τις απαιτήσεις 
για τον προγραµµατισµό και τη διεξαγωγή των επιθεωρήσεων, καθώς επίσης και για 
την αναφορά των αποτελεσµάτων και τη διατήρηση των αρχείων όπως προβλέπεται 
από την παράγραφο 4.2.4. 

Ο υπεύθυνος διαχείρισης της περιοχής που επιθεωρείται, πρέπει να εξασφαλίζει, 
χωρίς αδικαιολόγητη καθυστέρηση, ότι αναλαµβάνονται ενέργειες για την εξάλειψη 
των µη συµµορφώσεων οι οποίες εντοπίζονται, καθώς και των αιτίων που τις 
προκαλούν. Οι επακόλουθες δραστηριότητες πρέπει να περιλαµβάνουν την 
επαλήθευση των ενεργειών που αναλαµβάνονται και την αναφορά των 
αποτελεσµάτων της επαλήθευσης (βλ. 8.5.2). Σε περίπτωση που δεν εµφανίζεται 
κάποιο πρόβληµα κατά την επιθεώρηση, αυτό πρέπει να αναφέρεται στα 
αποτελέσµατα του ελέγχου. 

 
(8.2.3) Παρακολούθηση και µέτρηση διεργασιών 
 
O οργανισµός πρέπει να εφαρµόζει κατάλληλες µεθόδους για την 

παρακολούθηση και, όπου εφαρµόζεται, τη µέτρηση των διεργασιών του συστήµατος 
διαχείρισης της ποιότητας. Οι µέθοδοι αυτές πρέπει να αποδεικνύουν την ικανότητα 
των διεργασιών να επιτυγχάνουν προσχεδιασµένα αποτελέσµατα. Όταν τα 
προσχεδιασµένα αποτελέσµατα δεν επιτυγχάνονται, πρέπει να γίνεται διόρθωση και 
να διενεργούνται διορθωτικές ενέργειες, όπως ενδείκνυται, ώστε να εξασφαλίζεται η 
συµµόρφωση του προϊόντος. 

 
(8.2.4) Παρακολούθηση και µέτρηση του προϊόντος 
 
Ο οργανισµός πρέπει να παρακολουθεί και να µετρά τα χαρακτηριστικά του 

προϊόντος, ώστε να επαληθεύει ότι ικανοποιούνται οι απαιτήσεις για το προϊόν. Αυτό 
πρέπει να εκτελείται σε κατάλληλα στάδια της διεργασίας υλοποίησης του προϊόντος, 
σύµφωνα µε τις σχετικές διαδικασίες που αναφέρει η παράγραφος 7.1. 

Πρέπει να διατηρούνται αποδείξεις της συµµόρφωσης προς τα κριτήρια 
αποδοχής. Τα στελέχη που εγκρίνουν την αποδέσµευση του προϊόντος πρέπει να 
κατονοµάζονται ρητά (βλ. 4.2.4). 

Η αποδέσµευση του προϊόντος και η παράδοση της υπηρεσίας δεν πρέπει να 
γίνονται έως ότου έχουν ολοκληρωθεί ικανοποιητικά όλες οι κατάλληλες διαδικασίες, 
εκτός εάν µε άλλο τρόπο εγκρίνονται από αντίστοιχη αρµόδια αρχή και, όπου 
εφαρµόζεται, από τον πελάτη. 

 
(8.3) Έλεγχος του µη συµµορφούµενου προϊόντος 
 
Ο οργανισµός πρέπει να εξασφαλίσει ότι εντοπίζεται και ελέγχεται προϊόν, το 

οποίο δεν συµµορφώνεται µε τις απαιτήσεις για το προϊόν, ώστε να προληφθεί η µη 
σκοπούµενη χρήση ή παράδοση αυτού. Οι έλεγχοι και οι σχετιζόµενες ευθύνες και 
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αρµοδιότητες για το χειρισµό του µη συµµορφούµενου προϊόντος, πρέπει να 
καθορίζονται σε µια τεκµηριωµένη διαδικασία. 

 
Ο οργανισµός πρέπει να χειρίζεται το µη συµµορφούµενο προϊόν µε έναν ή 

περισσότερους από τους παρακάτω τρόπους: 

α) αναλαµβάνοντας ενέργειες για την εξάλειψη της µη συµµόρφωσης, 

β) εγκρίνοντας τη χρήση, την αποδέσµευση ή την αποδοχή του κατόπιν 
συναινέσεως, από αντίστοιχη αρµόδια αρχή 

και, όπου εφαρµόζεται, από τον πελάτη, 

γ) αναλαµβάνοντας ενέργειες για να αποκλειστεί η αρχικά σκοπούµενη χρήση ή 
εφαρµογή του. 

Πρέπει να διατηρούνται αρχεία της φύσης των µη συµµορφώσεων και των 
ενεργειών που εκτελούνται στη συνέχεια, συµπεριλαµβανοµένων των συναινέσεων 
που λαµβάνονται (βλ. 4.2.4). 

Όταν ένα µη συµµορφούµενο προϊόν επιδιορθώνεται, αυτό πρέπει να υπόκειται 
σε επανεπαλήθευση, για να αποδειχθεί η συµµόρφωσή του µε τις απαιτήσεις. 

Όταν ένα µη συµµορφούµενο προϊόν εντοπίζεται µετά την παράδοση ή αφού έχει 
αρχίσει να χρησιµοποιείται, ο οργανισµός πρέπει να αναλάβει τις ενέργειες που 
ενδείκνυνται για τις επιπτώσεις ή τις πιθανές επιπτώσεις της µη συµµόρφωσης. 

 
(8.4) Ανάλυση δεδοµένων 
 
Ο οργανισµός πρέπει να καθορίζει, να συλλέγει και να αναλύει κατάλληλα 

δεδοµένα, για να αποδεικνύει την καταλληλότητα και την αποτελεσµατικότητα του 
συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας και για να αξιολογεί σε ποια σηµεία µπορεί να 
γίνεται διαρκής βελτίωση της αποτελεσµατικότητας του συστήµατος διαχείρισης της 
ποιότητας. Αυτό πρέπει να περιλαµβάνει δεδοµένα που δηµιουργούνται ως 
αποτέλεσµα της παρακολούθησης και της µέτρησης, καθώς και δεδοµένα από άλλες 
σχετικές πηγές. 

Η ανάλυση των δεδοµένων πρέπει να παρέχει πληροφορίες σχετικές µε την 
ικανοποίηση των πελατών όπως προβλέπεται από την παράγραφο 8.2.1, τη 
συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις που σχετίζονται µε το προϊόν (βλ. 7.2.1), µε 
χαρακτηριστικά και τάσεις των διεργασιών και των προϊόντων, 
συµπεριλαµβανοµένων ευκαιριών για προληπτικές ενέργειες και µε προµηθευτές. 

Η ανάλυση των δεδοµένων περιλαµβάνει τη χρήση στατιστικών τεχνικών που δεν 
αφορούν µόνο στον έλεγχο ποιότητας αλλά περιλαµβάνουν θέµατα έρευνας αγοράς, 
αξιοπιστία µηχανηµάτων κλπ. Απαιτείται εκλογή της κατάλληλης στατιστικής 
µεθόδου, ανάλογα µε τη διαδικασία που ελέγχεται (Β.Λεώπουλος, Συστήµατα 
∆ιαχείρισης Ποιότητας, 2006). 
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(8.5) Βελτίωση 
 
(8.5.1) ∆ιαρκής βελτίωση 
 
Ο οργανισµός πρέπει να βελτιώνει διαρκώς την αποτελεσµατικότητα του 

συστήµατος διαχείρισης της ποιότητας, µέσω της χρήσης, της πολιτικής για την 
ποιότητα, των αντικειµενικών σκοπών για την ποιότητα, των αποτελεσµάτων της 
επιθεώρησης, της ανάλυσης των δεδοµένων, των διορθωτικών και των προληπτικών 
ενεργειών και της ανασκόπησης από τη ∆ιοίκηση. 

 
(8.5.2) ∆ιορθωτικές ενέργειες 
 
Η επιχείρηση πρέπει να αναπτύξει διαδικασίες και να αναλαµβάνει ενέργειες για 

την εξάλειψη της αιτίας των µη συµµορφώσεων, ώστε να προλαµβάνεται η 
επανεµφάνισή τους. Οι διορθωτικές ενέργειες πρέπει να είναι ανάλογες µε τις 
επιπτώσεις των µη συµµορφώσεων που παρατηρήθηκαν. Κατά βάση οι ενέργειες 
αυτές χωρίζονται σε δύο µέρη: 

• ∆ιορθωτικές ενέργειες για µη συµµόρφωση προϊόντων που είτε βρίσκονται 
υπό την ευθύνη της επιχείρησης είτε έχουν ήδη αποσταλεί 

• ∆ιορθωτικές ενέργειες για την ανεπάρκεια του συστήµατος διαχείρισης 
ποιότητας. 

Πρέπει να καθιερωθεί µια τεκµηριωµένη διαδικασία, ώστε να καθορίζονται 
απαιτήσεις για: 

• την ανασκόπηση των µη συµµορφώσεων, συµπεριλαµβανοµένων των 
παραπόνων των πελατών, 

• τον προσδιορισµό των αιτίων των µη συµµορφώσεων, 

• την αξιολόγηση της ανάγκης για ενέργειες, ώστε να εξασφαλιστεί ότι οι µη 
συµµορφώσεις δεν θα επαναληφθούν, 

• τον προσδιορισµό και τη θέση σε εφαρµογή των ενεργειών που 
χρειάζονται, 

• τα αρχεία των αποτελεσµάτων των ενεργειών που ανελήφθησαν όπως 
προβλέπεται από την παράγραφο 4.2.4 και 

• την ανασκόπηση των διορθωτικών ενεργειών που αναλαµβάνονται 

 
 (8.5.3) Προληπτικές ενέργειες 
 
Ο οργανισµός πρέπει να προσδιορίζει ενέργειες για την εξάλειψη των αιτίων των 

πιθανών µη συµµορφώσεων, ώστε να προλαµβάνεται η εµφάνισή τους. Οι 
προληπτικές ενέργειες πρέπει να είναι ανάλογες µε τις επιπτώσεις των πιθανών 
προβληµάτων. 

Η επιχείρηση οφείλει να καθιερώσει µια τεκµηριωµένη διαδικασία, ώστε να 
καθορίζονται απαιτήσεις για: 

• τον προσδιορισµό των πιθανών µη συµµορφώσεων και των αιτίων τους, 

• την αξιολόγηση της ανάγκης για ενέργειες, ώστε να προληφθεί η εµφάνιση 
µη συµµορφώσεων, 

• τον προσδιορισµό και τη θέση σε εφαρµογή των ενεργειών που 
χρειάζονται, 
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• τα αρχεία των αποτελεσµάτων των ενεργειών που ανελήφθησαν όπως 
προβλέπεται από την παράγραφο 4.2.4 και 

• την ανασκόπηση των προληπτικών ενεργειών που αναλαµβάνονται. 
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6. Συστήµατα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης 

6.1 Γενικά 

 
Η Περιβαλλοντική ∆ιαχείριση (Environmental Management) έχει εξελιχθεί σε ένα 

από το κυριότερα ζητήµατα στον κόσµο των επιχειρήσεων. Η συµµόρφωση µε τις 
ισχύουσες αλλά και µε τις µελλοντικές νοµοθετικές απαιτήσεις, το ενδιαφέρον της 
αγοράς για προϊόντα και διαδικασίες µε σεβασµό στη φύση αλλά και τα 
πλεονεκτήµατα που παρέχει ένα Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης, είναι µερικοί 
από τους λόγους που οι επιχειρήσεις επενδύουν στην ανάπτυξη Συστηµάτων 
Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης (Sohal et al., 2004). 

Τα Συστήµατα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης είναι µια µεθοδολογία 
συστηµατοποίησης των διεργασιών µιας επιχείρησης, µε σκοπό τη βελτίωση των 
περιβαλλοντικών και οικονοµικών της επιδόσεων. Περιλαµβάνουν γενικά τα εξής 
(Hillary R. et al.. 1994): 

• Αρχική περιβαλλοντική ανάλυση. 

• Καθορισµό της περιβαλλοντικής πολιτικής και των αντικειµενικών σκοπών 
και στόχων και δηµιουργία προγράµµατος υλοποίησής του. 

• Οργάνωση, επικοινωνία, εκπαίδευση και τεκµηρίωση. 

• Έλεγχο δραστηριοτήτων της επιχείρησης που έχουν επιπτώσεις στο 
περιβάλλον. 

• ∆ιαδικασίες παρακολούθησης και µέτρησης. 

• ∆ιαρθρωτικές και προληπτικές ενέργειες, αρχεία και εσωτερικές 
επιθεωρήσεις. 

• Αναθεώρηση στόχων σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα και τα συµπεράσµατα 
του ελέγχου για συνεχή βελτίωση. 

Ιστορικά, το πρώτο πρότυπο περιβαλλοντικής διαχείρισης δηµιουργήθηκε το 
1992, από το Βρετανικό Ινστιτούτο Προτυποποίησης B.S.I και ήταν το BS 7750, 
ωστόσο το 1996, ο ∆ιεθνής Οργανισµός Τυποποίησης ΙSΟ, αναγνωρίζοντας την 
τάση της αγοράς υιοθέτησε τα διεθνή πρότυπα της σειράς ISO 14000, για θέµατα 
διασφάλισης της ποιότητας του περιβάλλοντος.  

Το ISO 14000, θα µπορούσε κάποιος να υποστηρίξει πως είναι µια σειρά διεθνών 
προτύπων Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης και επικεντρώνεται στο σύνολο των µέτρων 
και των ενεργειών, που εφαρµόζει ένας οργανισµός για την ελαχιστοποίηση των 
επιπτώσεων που προκαλούνται στο οικοσύστηµα από τις δραστηριότητες του, την 
επίτευξη συνεχούς βελτίωσης της περιβαλλοντικής επίδοσης του οργανισµού αλλά 
και µέσα από το σχεδιασµό ενός συστήµατος να βοηθηθεί, ώστε να επιτυγχάνει τους 
στόχους του. 

Τα σηµαντικότερα Συστήµατα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης, είναι το διεθνές 
Πρότυπο Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης ISO 14001 και ο Κανονισµός Οικολογικής 
∆ιαχείρισης Ελέγχου ( Eco Management and Audit Scheme - EMAS) που βρίσκει 
αναγνώριση στην Ευρωπαϊκή Ένωση. Οι διαφορές τους παρουσιάζονται στον 
παρακάτω πίνακα (Περιβάλλον και ∆ίκαιο, Αραβώσης Κ., 2002): 
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ISO 14001 EMAS 

Παγκόσµια αναγνώριση Αναγνώριση µόνο στην Ε.Ε. 

∆εν απαιτεί την καταγραφή σε 
κατάλογο, των περιβαλλοντικών 
επιπτώσεων και των σχετικών µε την 
επιχείρηση νοµοθετηµάτων. 

Απαιτεί την καταγραφή σε κατάλογο, 
των περιβαλλοντικών επιπτώσεων και 
των σχετικών µε την επιχείρηση 
νοµοθετηµάτων. 

Ετήσιος έλεγχος συµµόρφωσης του 
Συστήµατος Περιβαλλοντικής 
∆ιαχείρισης. 

Καθορισµός της περιόδου 
επανελέγχου από τους επιθεωρητές 
περιβάλλοντος, το ελάχιστο κάθε 3 
χρόνια. 

∆εν απαιτεί περιβαλλοντική δήλωση. Απαιτεί περιβαλλοντική δήλωση. 

Η περιβαλλοντική πολιτική του 
οργανισµού είναι ανακοινώσιµη στο 
κοινό. 

Η περιβαλλοντική πολιτική πρέπει να 
δηµοσιεύεται, µεταξύ άλλων, και στα 
πλαίσια της περιβαλλοντικής δήλωσης. 

Λιγότερες απαιτήσεις. Περισσότερες απαιτήσεις, πληρέστερο. 

 

Το διεθνές Πρότυπο Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης ISO 14001, αποτελεί ένα 
Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης που επιδέχεται αξιολόγηση από φορείς 
πιστοποίησης και στηρίζεται στον εντοπισµό εκείνων των εργασιών µιας εταιρείας 
που επιβαρύνουν το Περιβάλλον.  

Ειδικότερα, καθορίζονται οι στόχοι, που οδηγούν σε µείωση των περιβαλλοντικών 
επιπτώσεων, ποσοτικοποιούνται και ορίζονται οι απαραίτητες διαδικασίες, των 
οποίων η διαρκής εφαρµογή εξασφαλίζει την επίτευξή τους. ελέγχονται, ώστε να 
επιτυγχάνεται η ικανοποιητική εφαρµογή τους και, αν χρειαστεί, γίνονται οι 
κατάλληλες διορθωτικές ενέργειες. Παράλληλα, καταγράφονται οι υπευθυνότητες του 
προσωπικού που εκτελεί αυτές τις διαδικασίες, το οποίο και εκπαιδεύεται κατάλληλα.  

Η κατηγοριοποίηση των απαιτήσεων του προτύπου ISO 14001 είναι η εξής: 

• Γενικές απαιτήσεις 

• Περιβαλλοντική πολιτική 

• Σχεδιασµός 

• Υλοποίηση και λειτουργία 

• Έλεγχος και διορθωτικές ενέργειες 

• Ανασκόπηση διοίκησης. 
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Εικόνα 6.1: Η συνεχής βελτίωση του Συστήµατος Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης σύµφωνα µε 
το ISO 14001. 

Πηγή: www.iso.org 

 

6.2 Πλεονεκτήµατα εφαρµογής ενός ΣΠ∆ 
 

Γενικότερα, υπάρχουν πολλοί τοµείς στους οποίους υπάρχουν οφέλη από την 
εφαρµογή ενός ΣΠ∆, για έναν οργανισµό ή µία επιχείρηση, σύµφωνα µε τον 
Κανονισµό EMAS ή το ISO 14001 (Spedding L.S. et al, 1993). 

Τα πλεονεκτήµατα των Συστηµάτων Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης είναι 
(Αραβώσης, 2000): 

 

• Η βελτίωση των περιβαλλοντικών επιδόσεων, µε µείωση των παραγόµενων 
αποβλήτων και προστασία της ανθρώπινης υγείας, 

• Η µείωση των δαπανών εξαιτίας της µείωσης των αποβλήτων και της 
προστασίας των αποθεµάτων, 

• Η βέλτιστη χρήση των πόρων και η εξοικονόµηση ενέργειας, 

• Η βελτίωση της οργάνωσης της επιχείρησης και η µείωση κόστους 
παραγωγής και λειτουργίας, 

• Η εκπλήρωση των νοµοθετικών υποχρεώσεων, 

• Η διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος και της εµπιστοσύνης από 
τους καταναλωτές ή τους χρήστες, και η βελτίωση της δηµόσιας εικόνας, 

• Η είσοδος σε νέες αγορές, 

• Η αποδοχή από τους υπεύθυνους, και από το κοινό. 

 

Συµπερασµατικά, η εφαρµογή ενός Συστήµατος Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης από 
έναν οργανισµό έχει ως αποτέλεσµα να υπάρξουν πολλά πλεονεκτήµατα στην αγορά 
που κινείται. Η υιοθέτηση ενός Συστήµατος Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης συµβάλει 
στην συνεχή βελτίωση της προστασίας του οικοσυστήµατος και προσφέρει 
ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, µε αποτέλεσµα όλο και περισσότεροι οργανισµοί να το 
εφαρµόζουν (βλ. εικ. 3.5). 
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6.3 (4) Απαιτήσεις του διεθνούς προτύπου ISO 14001 
 

6.3.1 (4.1) Γενικές απαιτήσεις 
 

Ένας οργανισµός πρέπει να καθορίζει τον τρόπο ικανοποίησης των απαιτήσεων 
αυτού του προτύπου.  Αρχικά ο οργανισµός πρέπει να καθορίζει και να τεκµηριώνει 
το πεδίο εφαρµογής του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης. Οι απαιτήσεις του 
προτύπου ISO 14001:2004 από τον οργανισµό είναι η καθιέρωση κατάλληλης 
περιβαλλοντικής πολιτικής, η αναγνώριση των περιβαλλοντικών πλευρών των 
δραστηριοτήτων, προϊόντων και υπηρεσιών  του οργανισµού ώστε να εντοπιστούν οι 
σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις, ο εντοπισµός των εφαρµοστέων νοµικών 
απαιτήσεων και άλλων απαιτήσεων που ο οργανισµός έχει ενυπογράφως αποδεχτεί, 
ο καθορισµός περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, η υλοποίηση και επίτευξη της 
περιβαλλοντικής πολιτικής, των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, η διασφάλιση 
της καταλληλότητας του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης και η συµµόρφωση 
του οργανισµού µε τη περιβαλλοντική  του πολιτική, η προαγωγή του σχεδιασµού, 
του έλεγχου, της παρακολούθησης, των διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών , 
της επιθεώρησης και της ανασκόπησης και εξίσου σηµαντική απαίτηση είναι η 
προσαρµοστικότητα του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης στη αλλαγή των 
συνθηκών λειτουργίας του οργανισµού. 

 

6.3.2 (4.2) Περιβαλλοντική πολιτική 
 

Περιβαλλοντική πολιτική είναι η επίσηµη έκφραση της ανώτατης διοίκησης του 
οργανισµού για τις γενικές αρχές και κατευθύνσεις σε σχέση µε την περιβαλλοντική 
του επίδοση. 

Η ανώτατη διοίκηση πρέπει να καθορίζει την περιβαλλοντική πολιτική του 
οργανισµού εντός του πεδίου εφαρµογής του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης. Η περιβαλλοντική πολιτική αποτελεί τη βάση πάνω στην οποία ο 
οργανισµός καθορίζει τους περιβαλλοντικούς του σκοπούς και στόχους. 

Ο οργανισµός πρέπει να διασφαλίζει  ότι η πολιτική αυτή είναι κατάλληλη για τη 
φύση, το µέγεθος και τις περιβαλλοντικές επιπτώσεις των δραστηριοτήτων, 
προϊόντων και υπηρεσιών του, περιλαµβάνει δέσµευση για διαρκή βελτίωση και 
πρόληψη της ρύπανσης, περιλαµβάνει δέσµευση για συµµόρφωση µε τις 
εφαρµοστέες νοµικές απαιτήσεις και άλλες απαιτήσεις που ο οργανισµός έχει 
ενυπογράφως αποδεχτεί, οι οποίες σχετίζονται µε τις περιβαλλοντικές του πλευρές, 
παρέχει το πλαίσιο για τον καθορισµό και την ανασκόπηση των περιβαλλοντικών 
σκοπών και στόχων, είναι τεκµηριωµένη, εφαρµόζεται και διατηρείται, γνωστοποιείται 
σε όλα τα πρόσωπα που εργάζονται στον οργανισµό ή για λογαριασµό του (π.χ. 
εργολάβοι) και είναι διαθέσιµη στο κοινό. 

Η επικοινωνία µε τους εργολάβους µπορεί να πάρει άλλες µορφές από την 
δήλωση της πολιτικής, όπως κανόνες, οδηγίες και διαδικασίες και µπορεί να 
περιλαµβάνει µόνο τα σηµεία της πολιτικής που τους αφορούν. 

 Η πολιτική θα πρέπει να είναι επαρκώς σαφής ώστε να µπορεί να γίνεται 
κατανοητή εντός του οργανισµού και από εξωτερικά ενδιαφερόµενα µέρη και θα 
πρέπει να ανασκοπείται περιοδικά και να αναθεωρείται, ώστε να αντανακλά τις 
αλλαγές συνθηκών και τα νέα δεδοµένα. Η περιβαλλοντική πολιτική του οργανισµού 
θα πρέπει να καθορίζεται και να τεκµηριώνεται από την ανώτατη διοίκηση του στο 
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πλαίσιο της περιβαλλοντικής πολιτικής του οµίλου στον οποίο ανήκει και µε τη 
συγκατάθεση του. 

 

6.3.3 (4.3) Σχεδιασµός 
 

(4.3.1) Περιβαλλοντική Πλευρά ή Πτυχή 
 
Περιβαλλοντική πλευρά ή πτυχή είναι ένα στοιχείο των δραστηριοτήτων, 

προϊόντων ή υπηρεσιών ενός οργανισµού, το οποίο µπορεί να αλληλεπιδράσει µε το 
περιβάλλον (π.χ. Παραλαβή εµπορευµάτων → πλαστικές ή χάρτινες συσκευασίες 
εµπορευµάτων). 

Σηµαντική περιβαλλοντική πλευρά ή πτυχή είναι µια περιβαλλοντική πτυχή η 
οποία έχει ή µπορεί να έχει σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις. 

Περιβαλλοντική επίπτωση είναι οποιαδήποτε αλλαγή στο περιβάλλον, είτε 
θετική, είτε αρνητική, η οποία οφείλεται εξ ολοκλήρου ή εν µέρει στις δραστηριότητες, 
τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες ενός οργανισµού (π.χ. Παραλαβή εµπορευµάτων → 
πλαστικές ή χάρτινες συσκευασίες εµπορευµάτων → στερεά απόβλητα, ρύπανση 
εδάφους).  

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασία για να 
εντοπίζει τις περιβαλλοντικές πλευρές των δραστηριοτήτων, προϊόντων και 
υπηρεσιών του εντός του καθορισµένου πεδίου εφαρµογής του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης, καθώς και εκείνες τις οποίες µπορεί ο οργανισµός να 
επηρεάζει λαµβάνοντας υπόψη τα προγραµµατισµένα ή νέα έργα, τις νέες ή 
τροποποιηµένες δραστηριότητες, τα νέα ή τροποποιηµένα προϊόντα και υπηρεσίες, 
και να προσδιορίζει τις σηµαντικές περιβαλλοντικές πλευρές. 

Ο οργανισµός πρέπει να τεκµηριώνει αυτές τις πληροφορίες και να τις 
επικαιροποιεί και πρέπει να διασφαλίζει ότι οι σηµαντικές περιβαλλοντικές πλευρές 
λαµβάνονται υπόψη κατά την καθιέρωση, εφαρµογή και βελτίωση του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης. 

Ο οργανισµός θα πρέπει να εντοπίζει τις περιβαλλοντικές πλευρές, λαµβάνοντας 
υπόψη τα εισερχόµενα και εξερχόµενα των τρεχουσών ή σχετικών προηγούµενων 
δραστηριοτήτων του (προβλεπόµενες ή ανεπιθύµητες), τα προϊόντα και τις 
υπηρεσίες. Αυτή η διεργασία θα πρέπει να περιλάβει τις κανονικές και µη κανονικές 
συνθήκες λειτουργίας, την εκκίνηση και διακοπή λειτουργίας, καθώς επίσης τις 
ευλόγως αναµενόµενες καταστάσεις εκτάκτου ανάγκης. 

Οι οργανισµοί δεν απαιτείται να αξιολογούν κάθε εισερχόµενο προϊόν, συστατικό ή 
πρώτη ύλη. Μπορεί να επιλέγουν κατηγορίες δραστηριοτήτων, προϊόντων ή 
υπηρεσιών για να εντοπίζουν τις περιβαλλοντικές τους πλευρές. 

Αν και δεν υπάρχει µια µόνο µέθοδος για τον εντοπισµό των περιβαλλοντικών 
πλευρών, θα µπορούσε να επιλεγεί η µέθοδος εξέτασης των αέριων εκποµπών, των 
απορρίψεων στο νερό, των απορρίψεων στο έδαφος, της χρήσης πρώτων υλών και 
φυσικών πόρων, της χρήσης ενέργειας, της εκπεµπόµενης ενέργειας (π.χ. 
θερµότητα, ακτινοβολία ή δονήσεις) και των αποβλήτων και παραπροϊόντων που 
παράγονται. 

Εκτός από τις περιβαλλοντικές πλευρές που µπορεί να ελέγχει άµεσα, ένας 
οργανισµός θα πρέπει επίσης να λαµβάνει υπόψη και τις πλευρές τις οποίες µπορεί 
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να επηρεάσει (π.χ. εκείνες που σχετίζονται µε αγαθά ή υπηρεσίες  που 
χρησιµοποιούνται από τον οργανισµό και εκείνες που συνδέονται  µε προϊόντα και 
υπηρεσίες που  παρέχει ο οργανισµός).  

Σε µερικές περιοχές η πολιτιστική κληρονοµιά µπορεί να είναι ένα σηµαντικό 
στοιχείο του πλαισίου λειτουργίας ενός οργανισµού και συνεπώς πρέπει να ληφθεί 
υπόψη κατά τον προσδιορισµό των περιβαλλοντικών επιπτώσεων. 

Καθώς  ένας οργανισµός µπορεί να έχει πολλές περιβαλλοντικές πλευρές και 
σχετικές επιπτώσεις θα πρέπει να καθορίζει κριτήρια και µεθόδους προσδιορισµού 
εκείνων τις οποίες θεωρεί σηµαντικές. Η χρησιµοποιούµενη µέθοδος θα πρέπει να 
παρέχει αξιόπιστα αποτελέσµατα και να περιλαµβάνει τον καθορισµό και τη 
εφαρµογή των κριτηρίων αξιολόγησης, όπως εκείνων που σχετίζονται µε 
περιβαλλοντικά και νοµικά θέµατα και τις ανησυχίες των εξωτερικών και εσωτερικών 
ενδιαφεροµένων µερών. 

 

(4.3.2) Νοµικές και άλλες απαιτήσεις 
 
Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί  διαδικασία για να 

εντοπίζει και να έχει πρόσβαση στις εφαρµοστέες νοµικές απαιτήσεις και στις άλλες 
απαιτήσεις που ο οργανισµός έχει ενυπογράφως αποδεχτεί και που σχετίζονται µε 
τις περιβαλλοντικές του πλευρές και να καθορίζει πώς αυτές οι απαιτήσεις έχουν 
εφαρµογή στις περιβαλλοντικές του πλευρές. 

Οι εφαρµοστέες νοµικές απαιτήσεις στις περιβαλλοντικές του πλευρές µπορεί να 
περιλαµβάνουν εθνικές και διεθνής νοµικές απαιτήσεις, κρατικές, νοµαρχιακές 
περιφερειακές απαιτήσεις και νοµικές δηµοτικές απαιτήσεις. 

Παραδείγµατα άλλων απαιτήσεων τις οποίες ο οργανισµός µπορεί να έχει 
ενυπογράφως αποδεχτεί είναι οι συµφωνίες µε δηµόσιες αρχές ή µε πελάτες, µη 
κανονιστικές κατευθυντήριες οδηγίες,  εθελοντικές αρχές ή κώδικες πρακτικής, 
εθελοντική περιβαλλοντική επισήµανση ή δέσµευση για ευθύνη προϊόντος, 
απαιτήσεις και συµφωνίες εµπορικών ενώσεων, συµφωνίες µε κοινωνικές οµάδες ή 
µη κυβερνητικούς φορείς, δηµόσια δέσµευση του οργανισµού ή του µητρικού 
οργανισµού και απαιτήσεις της µητρικής εταιρείας ή του οµίλου. 

 

(4.3.3) Περιβαλλοντικοί σκοποί και στόχοι 
 
Περιβαλλοντικός Σκοπός: είναι ο γενικός περιβαλλοντικός σκοπός τον οποίο 

επιδιώκει ο οργανισµός και ο οποίος απορρέει από την περιβαλλοντική πολιτική και 
ποσοτικοποιείται όποτε είναι εφικτό(π.χ. Μείωση Περιβαλλοντικών Επιπτώσεων από 
πλαστικές συσκευασίες). 

Περιβαλλοντικός Στόχος: είναι µία σαφής, λεπτοµερής απαίτηση επίδοσης, 
ποσοτικοποιηµένη όποτε είναι εφικτό, η οποία επιδιώκεται στον οργανισµό ή σε 
τµήµατα αυτού, προκύπτει από τους περιβαλλοντικούς σκοπούς και πρέπει να 
καθοριστεί και να τηρηθεί προκειµένου να υλοποιηθούν οι αντίστοιχοι σκοποί(π.χ. 
Μείωση χρήσης πλαστικών συσκευασιών κατά 15%). 

Περιβαλλοντικό Πρόγραµµα: η περιγραφή των µέτρων (δράσεων, 
αρµοδιοτήτων, ευθυνών, πόρων και µέσων) τα οποία έχουν ληφθεί ή µελετώνται για 
την επίτευξη των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, και ο καθορισµός 
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αντίστοιχων συγκεκριµένων χρονικών περιθωρίων (περιλαµβάνονται οι Σκοποί  → 
Στόχοι → Ενέργειες → Περιβαλλοντική Πλευρά). 

Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης: το τµήµα του συνολικού συστήµατος 
διαχείρισης, το οποίο περιλαµβάνει την οργανωτική διάρθρωση, το σχεδιασµό, τις 
ευθύνες, τις  πρακτικές, τις διαδικασίες, τις διεργασίες και τους πόρους, για τη 
χάραξη, την εφαρµογή, τη διατήρηση και την αναθεώρηση της περιβαλλοντικής 
πολιτικής. 

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί τεκµηριωµένους 
περιβαλλοντικούς σκοπούς και στόχους στις σχετικές λειτουργίες και επίπεδα εντός 
του οργανισµού. 

Οι περιβαλλοντικοί σκοποί και στόχοι πρέπει να είναι µετρήσιµοι, όπου είναι 
δυνατόν, και σε συµφωνία µε την περιβαλλοντική πολιτική, συµπεριλαµβανοµένης 
της δέσµευσης για πρόληψη της ρύπανσης, για συνεχή βελτίωση και για 
συµµόρφωση µε τις εφαρµοστέες νοµικές απαιτήσεις και τις άλλες απαιτήσεις που ο 
οργανισµός έχει ενυπογράφως αποδεχτεί. 

Κατά την καθιέρωση και την ανασκόπηση των περιβαλλοντικών σκοπών και 
στόχων, ο οργανισµός πρέπει να λαµβάνει υπόψη τις νοµικές απαιτήσει  και τις άλλες 
απαιτήσεις που ο οργανισµός έχει ενυπογράφως αποδεχτεί και τις σηµαντικές 
περιβαλλοντικές του πλευρές. Πρέπει επίσης να λαµβάνει υπόψη τις τεχνολογικές 
του επιλογές, τις οικονοµικές, λειτουργικές και επιχειρηµατικές του απαιτήσεις, καθώς 
και τις απόψεις των ενδιαφεροµένων µέρων. 

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί πρόγραµµα για την 
επίτευξη των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων του. Το πρόγραµµα πρέπει να 
περιλαµβάνει τον καθορισµό των υπευθυνοτήτων για την επίτευξη των 
περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων στις σχετικές λειτουργίες και επίπεδα εντός του 
οργανισµού, τα µέσα και το χρονοδιάγραµµα υλοποίησης τους. 

 

6.3.4 (4.4) Εφαρµογή και λειτουργία 
 

(4.4.1) Πόροι, ρόλοι και υπευθυνότητες 
 

Η διοίκηση πρέπει να διασφαλίζει τη διαθεσιµότητα των απαραίτητων πόρων για 
την καθιέρωση, εφαρµογή, διατήρηση και βελτίωση του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης. Οι πόροι περιλαµβάνουν το ανθρώπινο δυναµικό και τα εξειδικευµένα 
προσόντα, την οργανωτική υποδοµή, την τεχνολογία και τους οικονοµικούς πόρους. 

Οι ρόλοι, οι υπευθυνότητες και οι αρµοδιότητες πρέπει να καθορίζονται, 
τεκµηριώνονται και γνωστοποιούνται προκειµένου να εξυπηρετήσουν 
αποτελεσµατικά την περιβαλλοντική διαχείριση. 

Η ανώτατη διοίκηση του οργανισµού πρέπει να ορίζει υπεύθυνο συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης (ΥΣΠ∆) ο οποίος, ανεξάρτητα από άλλες ευθύνες, 
πρέπει να έχει καθορισµένο ρόλο, ευθύνες και αρµοδιότητες για να εξασφαλίζει ότι το 
σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης έχει καθιερωθεί, εφαρµόζεται και διατηρείται 
σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του διεθνούς προτύπουISO 14000 και να δίνει αναφορά 
στην ανώτατη διοίκηση σχετικά µε την επίδοση του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης, περιλαµβανοµένων και εισηγήσεων για βελτίωση, προκειµένου να 
προβεί σε ανασκόπηση. 
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Η επιτυχής εφαρµογή ενός συστήµατος περιβαλλοντική  διαχείρισης απαιτεί 
δέσµευση όλων όσων εργάζονται στον οργανισµό ή για λογαριασµό του. Συνεπώς οι 
περιβαλλοντικές ευθύνες δεν πρέπει να θεωρηθεί ότι περιορίζονται στην 
περιβαλλοντική λειτουργία , αλλά µπορεί επίσης να περιλαµβάνουν και άλλα τµήµατα 
του οργανισµού, όπως διαχείριση της λειτουργίας ή άλλες λειτουργίες του 
οργανισµού εκτός των περιβαλλοντικών τµηµάτων. 

Η δέσµευση αυτή θα πρέπει να ξεκινά από τα ανώτατα επίπεδα της διοίκησης . 
Συνεπώς η ανωτάτη διοίκηση θα πρέπει να καθιερώνει την περιβαλλοντική πολιτική 
του οργανισµού και να διασφαλίζει ότι εφαρµόζεται το σύστηµα περιβαλλοντικής  
διαχείρισης. Η ανώτατη  διοίκηση  θα  πρέπει  να ορίσει συγκεκριµένους 
εκπρόσωπους της διοίκηση µε καθορισµένη ευθύνη και αρµοδιότητα για την 
εφαρµογή του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης. Σε µεγάλους / πολύπλοκους 
οργανισµούς µπορεί να είναι περισσότεροι του ενός εκπρόσωποι, ενώ σε µικρές ή 
µεσαίου µεγέθους οργανισµούς οι ευθύνες αυτές µπορεί να αναληφθούν από ένα 
άτοµο. Η διοίκηση θα πρέπει επίσης να διασφαλίζει ότι παρέχονται οι κατάλληλοι 
πόροι ώστε να διασφαλίζονται η καθιέρωση, η εφαρµογή και η διατήρηση του 
συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης.  

Είναι επίσης σηµαντικό οι κύριοι ρόλοι και οι υπευθυνότητες για το σύστηµα 
περιβαλλοντικής διαχείρισης να καθορίζονται µε ακρίβεια και να γνωστοποιούνται σε 
όσους εργάζονται στο οργανισµό ή για λογαριασµό του. 

 

(4.4.2) Επαγγελµατική επάρκεια, εκπαίδευση και ευαισθητοποίηση 
 
Ο οργανισµός πρέπει να διασφαλίζει ότι κάθε πρόσωπο που εργάζεται για 

λογαριασµό του ή εκ µέρους του και του οποίου η εργασία µπορεί δυνητικά να 
επιφέρει σηµαντική περιβαλλοντική επίπτωση εντοπισµένη από τον οργανισµό, έχει 
τη απαραίτητη επαγγελµατική επάρκεια µε βάση την κατάλληλη µόρφωση, 
εκπαίδευση ή εµπειρία και πρέπει να διατηρεί σχετικά αρχεία. 

Ο οργανισµός πρέπει να εντοπίζει τις ανάγκες εκπαίδευσης που σχετίζονται µε τις 
περιβαλλοντικές του πλευρές και το σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης του. Ο 
οργανισµός πρέπει να παρέχει εκπαίδευση ή να προβαίνει σε άλλες ενέργειες για την 
ικανοποίηση αυτών των αναγκών και πρέπει να διατηρεί σχετικά αρχεία. 

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για να 
ενηµερώνει και ευαισθητοποιεί τα πρόσωπα που εργάζονται στον οργανισµό ή για 
λογαριασµό του, σχετικά µε τη σπουδαιότητα της συµµόρφωσης µε την 
περιβαλλοντική πολιτική, τις διαδικασίες και τις απαιτήσεις του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης, τις σηµαντικές περιβαλλοντικές πλευρές και τις σχετικές 
τρέχουσες ή δυνητικές επιπτώσεις της εργασίας τους και τα περιβαλλοντικά οφέλη 
από τη βελτιωµένη ατοµική επίδοση, τους ρόλους και τις ευθύνες τους για την 
επίτευξη της συµµόρφωσης µε τις απαιτήσεις του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης, και τις δυνητικές συνέπειες της απόκλισης από τις προκαθορισµένες 
διαδικασίες. 

Πιο αναλυτικά το πρότυπο απαιτεί οι εργαζόµενοι των οποίων η εργασία µπορεί 
να προκαλέσει σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις, αναγνωρισµένες από τον 
οργανισµό να έχουν επαρκή εκπαίδευση για την εκτέλεση των καθηκόντων τους, οι 
ανάγκες για εκπαίδευση του προσωπικού να εντοπίζονται και να λαµβάνονται οι 
αναγκαίες ενέργειες για τη εκπαίδευση των εργαζοµένων και όλα τα πρόσωπα του 
οργανισµού να είναι ευαισθητοποιηµένα στην περιβαλλοντική πολιτική του 
οργανισµού, στο σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης και στις περιβαλλοντικές 
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πλευρές των δραστηριοτήτων του οργανισµού, των προϊόντων ναι υπηρεσιών που 
µπορούν να επηρεάσουν µε την εργασία τους. 

Η ευαισθητοποίηση, η γνώση, η κατανόηση και η επαγγελµατική επάρκεια µπορεί 
να αποκτηθούν ή να βελτιωθούν µε εκπαίδευση, επιµόρφωση και εµπειρία. 

Ο οργανισµός θα πρέπει να απαιτήσει από τους υπεργολάβους που εργάζονται 
για λογαριασµό του να είναι σε θέση να αποδεικνύουν ότι το προσωπικό τους έχει 
την απαραίτητη επαγγελµατική επάρκεια και την απαραίτητη εκπαίδευση. 

Η διοίκηση θα πρέπει να προσδιορίζει το επίπεδο εµπειρίας, επαγγελµατικής 
επάρκειας και κατάρτισης για τη διασφάλιση της ικανότητας του προσωπικού, 
ιδιαίτερα εκείνων που υλοποιούν εξειδικευµένες εργασίες περιβαλλοντικής 
διαχείρισης. 

 

(4.4.3) Επικοινωνία 
 
Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασία γιατην 

εσωτερική επικοινωνία µεταξύ των διαφόρων επιπέδων και λειτουργιών του 
οργανισµού και την εξωτερική επικοινωνία µε ενδιαφερόµενα µέρη που 
συνεργάζονται µε τον οργανισµό. 

Ο οργανισµός πρέπει να αποφασίζει εάν θα επικοινωνεί προς τα έξω τις 
σηµαντικές περιβαλλοντικές του πλευρές και να καταγράφει σε αρχείο την απόφαση 
του. Εάν η απόφαση για επικοινωνία είναι θετική, ο οργανισµός θα πρέπει να 
καθιερώνει και εφαρµόζει µεθόδους για αυτή την εξωτερική επικοινωνία. 

Η εσωτερική επικοινωνία είναι σηµαντική για τη διασφάλιση της αποτελεσµατικής 
εφαρµογής των συστηµάτων περιβαλλοντικής διαχείρισης. Οι µέθοδοι εσωτερικής 
επικοινωνίας µπορεί να περιλαµβάνουν περιοδικές οµαδικές συναντήσεις, 
ενηµερωτικά δελτία, ανακοινώσεις σε πίνακα ή σε ενδοδίκτυο του οργανισµού. 

Ο οργανισµός θα πρέπει να εφαρµόζει διαδικασία για τη λήψη, τεκµηρίωση και 
ανταπόκριση σε σχετικά αιτήµατα από ενδιαφερόµενα µέρη έξω από τον οργανισµό. 
Η διαδικασία αυτή µπορεί να περιλαµβάνει διάλογο µε τα ενδιαφερόµενα µέρη και 
αντιµετώπιση των περιβαλλοντικών ανησυχιών τους. Σε ορισµένες περιπτώσεις η 
ανταπόκριση στις ανησυχίες των ενδιαφεροµένων µερών, µπορεί να περιλαµβάνει 
πληροφορίες σχετικά µε τις περιβαλλοντικές πλευρές και επιπτώσεις που συνδέονται 
µε τις λειτουργίες του οργανισµού. Οι διαδικασίες αυτές θα πρέπει επίσης να 
περιλαµβάνουν την απαραίτητη επικοινωνία µε τις δηµόσιες αρχές, σχέδια 
αντιµετώπισης καταστάσεων έκτακτης ανάγκης και άλλα συναφή θέµατα. 

 

(4.4.4) Τεκµηρίωση 
 
Η τεκµηρίωση του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης πρέπει να 

περιλαµβάνει την περιβαλλοντική πολιτική, τους περιβαλλοντικούς σκοπούς και 
στόχους, την περιγραφή του πεδίου εφαρµογής του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης, την περιγραφή των κύριων στοιχείων του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης, την αλληλεπίδραση τους και παραποµπή στα σχετικά έγγραφα, τα 
έγγραφα, περιλαµβανοµένων των αρχείων, που απαιτούνται από αυτό το ∆ιεθνές 
πρότυπο και τα έγγραφα, περιλαµβανοµένων των αρχείων, που καθορίζονται από 
τον οργανισµό ως αναγκαία για τον αποτελεσµατικό σχεδιασµό, λειτουργία και 
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έλεγχο των διεργασιών που σχετίζονται µε τις σηµαντικές περιβαλλοντικές του 
πλευρές. 

Παραδείγµατα εγγράφων που µπορούν να περιληφθούν για τη τεκµηρίωση του 
συστήµατος είναι η δήλωση για την περιβαλλοντική πολιτική, περιβαλλοντικούς 
σκοπούς και στόχους, η πληροφόρηση για τις σηµαντικές περιβαλλοντικές πλευρές, 
οι διαδικασίες του συστήµατος, η πληροφόρηση για τις διεργασίες, τα 
οργανογράµµατα, τα εσωτερικά και εξωτερικά πρότυπα, τα σχέδια εκτάκτου ανάγκης 
για την περιοχή της εγκατάστασης, και τα αρχεία. 

Ο βαθµός λεπτοµέρειας της τεκµηρίωσης θα πρέπει να είναι τέτοιος ώστε να 
περιγράφεται το σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης και η αλληλεπίδραση των 
διαφορετικών στοιχείων του και να εστιάζεται στην άντληση πιο λεπτοµερών 
πληροφοριών για τη λειτουργία των ειδικών τµηµάτων του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης. Η τεκµηρίωση αυτή µπορεί να ενοποιείται µε την 
τεκµηρίωση άλλων συστηµάτων που εφαρµόζονται από τον οργανισµό. ∆εν 
χρειάζεται να έχει τη µορφή ξεχωριστού εγχειριδίου. 

Η έκταση της τεκµηρίωσης του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης µπορεί 
να διαφέρει από οργανισµό σε οργανισµό ανάλογα µε το µέγεθος και το είδος του 
οργανισµού και των δραστηριοτήτων, προϊόντων και υπηρεσιών του, την 
πολυπλοκότητα των διεργασιών και των αλληλεπιδράσεων τους και την 
επαγγελµατική ικανότητα και εµπειρία του προσωπικού 

Όλες οι αποφάσεις για την τεκµηρίωση των διαδικασιών θα πρέπει να βασίζονται 
στις συνέπειες της αστοχίας στην εφαρµογή της διαδικασίας του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης, στην ανάγκη απόδειξης της συµµόρφωσης µε νοµικές 
και άλλες απαιτήσεις τις οποίες ο οργανισµός έχει ενυπογράφως αποδεχτεί, στην 
ανάγκη διασφάλισης της συνεπούς εφαρµογής της δραστηριότητας όπως 
περιγράφετε στο σύστηµα, στα οφέλη από την εφαρµογή της διαδικασίας, που 
µπορεί να περιλαµβάνει πιο εύκολη εφαρµογή µέσω της επικοινωνίας και της 
εκπαίδευσης, πιο εύκολη συντήρηση και επικαιροποίηση, λιγότερες πιθανότητες για 
ασάφεια και αποκλίσεις και διευκόλυνση στην παροχή αποδείξεων και τεκµηρίων και 
φυσικά στις απαιτήσεις του παρόντος ∆ιεθνούς προτύπου ISO 14000. 

 

(4.4.5) Έλεγχος εγγράφων 
 
Τα έγγραφα που απαιτούνται από το σύστηµα περιβαλλοντικής διαχείρισης και 

από αυτό το ∆ιεθνές πρότυπο πρέπει να είναι ελεγχόµενα.  

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για να 
εγκρίνονται τα έγγραφα ως προς την επάρκεια τους πριν από την έκδοση, να 
ανασκοπούνται και ενηµερώνονται τα έγγραφα όταν απαιτείται και επανεγκρίνονται, 
να  διασφαλίζεται ότι αναγνωρίζονται οι αλλαγές και η τρέχουσα κατάσταση 
αναθεώρησης των εγγράφων, να διασφαλίζεται ότι οι σχετικές εκδόσεις των 
εφαρµοστέων εγγράφων είναι διαθέσιµες στα σηµεία χρήσης, να διασφαλίζεται ότι τα 
έγγραφα παραµένουν ευανάγνωστα και ευκόλως αναγνωρίσιµα, να διασφαλίζεται ότι 
αναγνωρίζονται τα έγγραφα εξωτερικής προέλευσης που ο οργανισµός καθορίζει ως 
αναγκαία για το σχεδιασµό και τη λειτουργία του συστήµατος περιβαλλοντικής 
διαχείρισης και ότι η διανοµή τους ελέγχετε και να προλαµβάνεται η ακούσια χρήση 
απαρχαιωµένων εγγράφων και εφαρµόζεται κατάλληλη αναγνώριση αυτών που 
διατηρούνται για οποιονδήποτε λόγο. 
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Οι οργανισµοί πρέπει να δηµιουργούν και διατηρούν έγγραφα µε τρόπο επαρκή 
για την εφαρµογή του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης. Κύρια επιδίωξη των 
οργανισµών θα πρέπει να είναι η αποτελεσµατική εφαρµογή του συστήµατος 
περιβαλλοντικής διαχείρισης και η περιβαλλοντική επίδοση και όχι ένα περίπλοκο 
σύστηµα ελέγχου των εγγράφων. 

 

(4.4.6) Έλεγχος λειτουργίας 
 
Ο οργανισµός θα πρέπει να αξιολογεί εκείνες τις λειτουργίες του που συνδέονται 

µε τις αναγνωρισµένες σηµαντικές περιβαλλοντικές του πλευρές και να διασφαλίζει 
ότι εκτελούνται µε τέτοιο τρόπο έτσι ώστε να ελέγχονται ή να µειώνονται οι σχετικές 
αρνητικές επιπτώσεις, για να ικανοποιούνται οι απαιτήσεις της περιβαλλοντικής του 
πολιτικής και των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων του.  

Εκτός από τον τρόπο ικανοποίησης των απαιτήσεων στην καθηµερινή λειτουργία 
απαιτείτε η χρήση τεκµηριωµένης διαδικασίας µε σκοπό τον έλεγχο καταστάσεων, 
όπου η απουσία τεκµηριωµένης διαδικασίας µπορεί να οδηγήσει σε αποκλίσεις από 
την περιβαλλοντική πολιτική και τους περιβαλλοντικούς σκοπούς και στόχους. 

 

(4.4.7) Ετοιµότητα και ανταπόκριση σε καταστάσεις εκτάκτου ανάγκης 
 
Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για την 

αναγνώριση και τρόπο αντιµετώπισης των ενδεχόµενων καταστάσεων εκτάκτου 
ανάγκης και ενδεχόµενων ατυχηµάτων που µπορεί να έχουν επίπτωση στο 
περιβάλλον. Ο οργανισµός πρέπει να ανταποκρίνεται στις πραγµατικές καταστάσεις 
εκτάκτου ανάγκης και ατυχήµατα και να προλαµβάνει ή περιορίζει τις σχετικές 
αρνητικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις. 

Ο οργανισµός πρέπει περιοδικά να ανασκοπεί και να αναθεωρεί τις διαδικασίες 
ετοιµότητας και ανταπόκρισης σε καταστάσεις εκτάκτου ανάγκης, ιδιαίτερα, µετά από 
ατυχήµατα ή καταστάσεις εκτάκτου ανάγκης. 

Ο οργανισµός πρέπει επίσης, περιοδικά, να δοκιµάζει αυτές τις διαδικασίες, όπου 
είναι πρακτικά εφικτό. 

Κατά την ανάπτυξη των διαδικασιών του ο οργανισµός θα πρέπει να λάβει υπόψη: 

α) τη φύση των κινδύνων στις εγκαταστάσεις του, π.χ. εύφλεκτα υγρά, δεξαµενές 
αποθήκευσης, αέρια υπό πίεση, και µέτρα αντιµετώπισης διαρροών ή τυχαίων 
εκροών 

β) τα πιο πιθανά είδη και µεγέθη ατυχηµάτων ή καταστάσεων εκτάκτου ανάγκης 

γ) τις πλέον κατάλληλες µεθόδους ανταπόκρισης σε ατυχήµατα ή καταστάσεις 
εκτάκτου ανάγκης 

δ) τα σχέδια εσωτερικής και εξωτερικής επικοινωνίας 

ε) τις απαιτούµενες ενέργειες για τη µείωση της περιβαλλοντικής ζηµίας. 

στ) τις απαιτούµενες ενέργειες περιορισµού και ανταπόκρισης στα διαφορετικά 
είδη ατυχηµάτων και καταστάσεων εκτάκτου ανάγκης 
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ζ) την ανάγκη για µεθόδους αξιολόγησης καταστάσεων µετά τα ατυχήµατα    µε 
σκοπό τη καθιέρωση και εφαρµογή διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών 

η) την περιοδική δοκιµασία των διαδικασιών ανταπόκρισης σε καταστάσεις 
εκτάκτου ανάγκης 

θ) την εκπαίδευση του προσωπικού για την ανταπόκριση σε καταστάσεις εκτάκτου 
ανάγκης 

ι) τον κατάλογο των κύριων υπευθύνων και των οργανισµών πρώτων βοηθειών, 
περιλαµβανοµένων των στοιχείων επικοινωνίας (π.χ. πυροσβεστική, ειδικές 
υπηρεσίες καθαρισµών) 

κ) οι σταθµοί συγκέντρωσης και οι έξοδοι κινδύνου 

λ) το δυναµικό επέµβασης στις καταστάσεις εκτάκτου ανάγκης ή ατυχηµάτων σε 
γειτονικές εγκαταστάσεις (π.χ. µονάδες παράγωγης, εθνικές οδούς, σιδηροδρόµους), 
και 

µ) τη δυνατότητα παροχής αλληλοβοήθειας µε γειτονικούς οργανισµούς. 

 

6.3.5 (4.5) Έλεγχος 
 

(4.5.1)  Παρακολούθηση και µέτρηση 
 
Τα κύρια χαρακτηριστικά των λειτουργιών είναι εκείνα τα οποία χρειάζεται ο 

οργανισµός να λάβει υπόψη του στον προσδιορισµό του τρόπου διαχείρισης των 
σηµαντικών περιβαλλοντικών του πλευρών, για την επίτευξη των περιβαλλοντικών 
σκοπών και στόχων, και για τη βελτίωση της περιβαλλοντικής του επίδοσης. 

Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για την 
παρακολούθηση και µέτρηση των βασικών χαρακτηριστικών του λειτουργιών, οι 
οποίες µπορεί να έχουν σηµαντική περιβαλλοντική επίπτωση. Οι διαδικασίες πρέπει 
να περιλαµβάνουν την τεκµηρίωση της πληροφόρησης για την παρακολούθηση της 
επίδοσης, τους εφαρµοζόµενους ελέγχους λειτουργίας και τη συµµόρφωση µε τους 
περιβαλλοντικούς σκοπούς και στόχους του οργανισµού. 

Ο οργανισµός πρέπει να διασφαλίζει ότι ο εξοπλισµός παρακολούθησης και 
µέτρησης που χρησιµοποιείται είναι διακριβωµένος ή επαληθεύεται η εγκυρότητα 
των αποτελεσµάτων του και συντηρείται. Ο οργανισµός πρέπει να διατηρεί σχετικά 
αρχεία. Όταν απαιτείται η διασφάλιση εγκύρων αποτελεσµάτων, ο εξοπλισµός 
µέτρησης θα πρέπει να διακριβώνετε ή να επαληθεύεται σε προκαθορισµένα τακτά 
διαστήµατα  ή πριν τη χρήση , σε σχέση µε πρότυπα µέτρησης που είναι ιχνηλάσιµα 
σε διεθνή ή εθνικά πρότυπα µέτρησης. Εάν δεν υπάρχουν τέτοια πρότυπα θα πρέπει 
να καταγράφεται το πρότυπο αναφοράς. 

Τα δεδοµένα που συλλέγονται από την παρακολούθηση και τη µέτρηση µπορεί να 
αναλυθούν για να εντοπισθούν τα προβλήµατα και να  αντληθούν οι κατάλληλες  
πληροφορίες. 
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(4.5.2) Αξιολόγηση της συµµόρφωσης 

Σύµφωνα µε την δέσµευση του για συµµόρφωση, ο οργανισµός πρέπει να 
καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για την περιοδική αξιολόγηση της 
συµµόρφωσης µε τις εφαρµοστέες νοµικές απαιτήσεις και µε τις άλλες απαιτήσεις τις 
οποίες έχει ενυπογράφως αποδεχτεί. Ο οργανισµός δύναται να συνδυάζει την 
αξιολόγηση των άλλων απαιτήσεων µε τις οποίες έχει ενυπογράφως αποδεχτεί µε 
την αξιολόγηση της νοµικής συµµόρφωσης ή να ακολουθεί ξεχωριστή διαδικασία. 

Ο οργανισµός πρέπει να τηρεί αρχεία των αποτελεσµάτων των περιοδικών 
αξιολογήσεων. 

Ο οργανισµός θα πρέπει να είναι σε θέση να αποδεικνύει τις αξιολογήσεις 
συµµορφώσεων.  

 

(4.5.3) Μη συµµόρφωση, διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες 
 
Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για την 

αντιµετώπιση εντοπισµένων και δυνητικών µη συµµορφώσεων και για την ανάληψη 
διορθωτικών και προληπτικών ενεργειών.  

Οι διαδικασίες πρέπει να καθορίζουν τις απαιτήσεις για: 

α) τον εντοπισµό και διόρθωση των µη συµµορφώσεων και την ανάληψη 
ενεργειών για τον περιορισµό των περιβαλλοντικών τους επιπτώσεων 

β) τη διερεύνηση των µη συµµορφώσεων για τον προσδιορισµό των αιτίων και την 
ανάληψη ενεργειών για την αποφυγή της επανεµφάνισης τους 

γ) την αξιολόγηση της σκοπιµότητας λήψης προληπτικών ενεργειών για δυνητικές 
µη συµµορφώσεις και την υλοποίηση κατάλληλων ενεργειών που να στοχεύουν στην 
αποφυγή της εµφάνισης τους. 

δ) καταγραφή των αποτελεσµάτων των λαµβανοµένων διορθωτικών και 
προληπτικών ενεργειών 

ε) την ανασκόπηση της αποτελεσµατικότητας των λαµβανοµένων διορθωτικών και 
προληπτικών ενεργειών 

Οι ενέργειες που λαµβάνονται πρέπει να είναι ανάλογες της σοβαρότητας των 
προβληµάτων και των προκαλούµενων περιβαλλοντικών επιπτώσεων. 

Ανάλογα µε τη φύση της µη συµµόρφωσης, κατά την καθιέρωση διαδικασιών για 
την αντιµετώπιση των, οι οργανισµοί θα πρέπει να µπορούν να τις πραγµατοποιούν 
µε τον ελάχιστο συνήθη σχεδιασµό ή µε µια περισσότερο περίπλοκη ή µεγαλύτερης 
διάρκειας δραστηριότητα. Η τεκµηρίωση θα πρέπει να είναι ανάλογη του επιπέδου 
των ενεργειών. 

 

(4.5.4)  Έλεγχος αρχείων 
 
Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει και διατηρεί αρχεία, όπου είναι απαραίτητο,   

για να αποδεικνύει την επίτευξη αποτελεσµάτων και τη συµµόρφωση µε τις 
απαιτήσεις του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης και του ∆ιεθνούς προτύπου 
14001. 
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Ο οργανισµός πρέπει να καθιερώνει, εφαρµόζει και διατηρεί διαδικασίες για την 
αναγνώριση, αποθήκευση, προστασία, ανάκτηση, το χρόνο διατήρησης και την 
τελική διάθεση των αρχείων. 

Τα αρχεία πρέπει να είναι και να παραµένουν ευανάγνωστα, αναγνωρίσιµα και 
ιχνηλάσιµα. 

Θα πρέπει να λαµβάνεται κατάλληλη µέριµνα για τις εµπιστευτικές πληροφορίες 
που αφορούν την επιχείρηση. 

Τα περιβαλλοντικά αρχεία µπορεί να περιλαµβάνουν ανάµεσα σε άλλα και: 

α)    αρχεία παραπόνων 

β)     αρχεία εκπαίδευσης                  

γ)     αρχεία παρακολούθησης των διεργασιών 

δ)     αρχεία ελέγχου, συντήρησης και διακρίβωσης 

ε)     αρχεία για τους εν ενεργεία υπεργολάβους και προµηθευτές 

στ)   εκθέσεις συµβάντων 

ζ)     εκθέσεις δοκιµών για την ετοιµότητα σε καταστάσεις εκτάκτου ανάγκης 

η)     αποτελέσµατα επιθεωρήσεων 

θ)     αποτελέσµατα ανασκοπήσεων από τη διοίκηση 

ι)     αποφάσεις για εξωτερική επικοινωνία 

κ)    καταγραφή των εφαρµοστέων νοµικών απαιτήσεων  

λ)     αρχεία των σηµαντικών περιβαλλοντικών πλευρών 

µ)    αρχεία των περιβαλλοντικών συναντήσεων 

ν)     πληροφορίες για την περιβαλλοντική επίδοση 

ο)     αρχεία νοµικής συµµόρφωσης, και 

π)    επικοινωνία µε τα ενδιαφερόµενα µέρη 

 

(4.5.5)  Εσωτερική επιθεώρηση 

Οι εσωτερικές επιθεωρήσεις ενός συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης 
µπορούν να διεξάγονται από προσωπικό του οργανισµού ή από πρόσωπα εκτός του 
οργανισµού, της επιλογής του, για να εργασθούν για λογαριασµό του. Σε κάθε 
περίπτωση, τα πρόσωπα που διενεργούν επιθεωρήσεις θα πρέπει να έχουν την 
επαγγελµατική επάρκεια και να είναι σε θέση να το κάνουν µε αµεροληψία και 
αντικειµενικότητα.  

Εάν ο οργανισµός επιλέξει να συνδυάσει τις επιθεωρήσεις περιβαλλοντικής του 
διαχείρισης µε τις επιθεωρήσεις περιβαλλοντικής συµµόρφωσης, ο σκοπός και το 
πεδίο εφαρµογής κάθε µίας επιθεώρησης θα πρέπει σαφώς να καθορίζεται.  
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6.3.6 (4.6) Ανασκόπηση από τη διοίκηση 
 

Η ανασκόπηση από τη διοίκηση θα πρέπει να καλύπτει το πεδίο εφαρµογής του 
συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης, παρόλο που δεν χρειάζεται να 
ανασκοπούνται όλα τα στοιχεία του συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείριση και η 
ανασκόπηση µπορεί να διεξαχθεί σε µία χρονική περίοδο. 

Θέµατα που µπορούν να είναι εισερχόµενα στη ανασκόπηση από τη διοίκηση του 
οργανισµού είναι η περιβαλλοντική πολιτική, συµπεράσµατα των επιθεωρήσεων, 
συµπεράσµατα εκπαίδευσης προσωπικού, διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες 
που έγιναν στο σύστηµα, αποτελέσµατα µετρήσεων περιβαλλοντικών παραµέτρων, 
στοιχεία για τη επίτευξη των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, προτεινόµενοι 
νέοι περιβαλλοντικοί σκοποί και στόχοι, αποτελέσµατα αναθεώρησης 
περιβαλλοντικών πλευρών και υφιστάµενα σχέδια δράσης για έκτακτες καταστάσεις 
για αναθεώρηση. 

Θέµατα που µπορούν να είναι εξερχόµενα στη ανασκόπηση από τη διοίκηση του 
οργανισµού είναι η νέα περιβαλλοντική πολιτική, νέο πρόγραµµα εκπαίδευσης, νέο 
πρόγραµµα επιθεωρήσεων, νέοι σκοποί και στόχοι, νέο πρόγραµµα µετρήσεων 
περιβαλλοντικών παραµέτρων, νέος κατάλογος περιβαλλοντικών πλευρών και νέα 
αναθεωρηµένα σχέδια δράσης για έκτακτες καταστάσεις. 

 

6.4 Σύγκριση των προτύπων ISO 9001 και ISO 14001 

6.4.1 Οµοιότητες µεταξύ των δύο προτύπων 

 

Το αποτέλεσµα της ραγδαίας εξάπλωσης των δύο προτύπων είναι η δηµιουργία 
της ανάγκης ενοποίησης τους µε σκοπό την µείωση του κόστους που προκύπτει από 
την υιοθέτηση τους και τη µείωση του εργατικού δυναµικού που απασχολείται για την 
εφαρµογή τους. Παράλληλα, η τάση της αγοράς για συνεχή βελτίωση της ποιότητας 
και της περιβαλλοντικής συµπεριφοράς κάθε οργανισµού οδηγεί τις επιχειρήσεις 
στην εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου συστήµατος διαχείρισης το οποίο θα 
συµβαδίζει µε τις νοµοθετικές απαιτήσεις, θα περιορίζει τις αρνητικές επιδράσεις στο 
περιβάλλον και θα διασφαλίζει συνεχή ποιότητα στο προϊόν. 

Συχνά η έννοια της ολοκλήρωσης νοείται ως συγχώνευση της τεκµηρίωσης των 
εγγράφων. Οι οµοιότητες στη δοµή των προτύπων καθιστούν δυνατή έως ένα βαθµό 
την εφαρµογή των κοινών στοιχείων, το συνδυασµό της τεκµηρίωσης των εγγράφων 
και την ένωση των ελέγχων.  

Γενικότερα, η ολοκλήρωση των δύο συστηµάτων µπορεί να επιτευχθεί µε δύο 
τρόπους (Labodova, 2004). Από τη µία, οι επιχειρήσεις που έχουν ήδη υιοθετήσει 
κάποιο από τα συστήµατα µπορούν να εντοπίσουν τις οµοιότητες τους και να γίνει η 
ένωση του και από την άλλη οι επιχειρήσεις που δεν εφαρµόζουν κάποιο σύστηµα 
και απαιτείται εφαρµογή από την αρχή ενός ολοκληρωµένου συστήµατος διαχείρισης 
που θα περιλαµβάνει τα στοιχεία των συστηµάτων ποιότητας και περιβάλλοντος. 

Στην πραγµατικότητα το πρότυπο ISO 14001 δηµιουργήθηκε µε συµβατότητα 
προς το πρότυπο ISO 9001 ως προς την ορολογία και τη µέθοδο πιστοποίησης. 
Μετά την αναθεώρηση του προτύπου το 2004, η συµβατότητα αυξήθηκε και πλέον η 
ολοκλήρωση των δύο συστηµάτων κατέστη ολοένα και πιο εφικτή. 

Όπως αναφέρθηκε και στην παράγραφο 6.1 το πρότυπο ορίζει απαιτήσεις που 
µια επιχείρηση πρέπει να εντάξει στην πρακτική της αναφορικά µε το περιβάλλον 
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ώστε να πιστοποιηθεί. Πραγµατοποιώντας µια αντιστοίχηση των παραγράφων των 
δύο προτύπων γίνεται εύκολα κατανοητός ο συσχετισµός των απαιτήσεων ενώ η 
οµοιότητα γίνεται περισσότερο κατανοητή καθώς η ορολογία που χρησιµοποιείται η 
είναι η ίδια. 

 

Εικόνα 6.2: Οµοιότητες των συστηµάτων ISO 9001 και 14001. 
Πηγή: Ενηµερωτική Εκδήλωση Τ.Ε.Ε. : «∆ιαχείριση Ποιότητας», 2012  

 

6.4.2 ∆ιαφορές µεταξύ των δύο προτύπων 
 

Ενώ οι οµοιότητες µεταξύ των δύο προτύπων είναι αρκετές, την ίδια στιγµή 
υπάρχουν στοιχεία τα οποία θεωρούνται µοναδικά στον συγκεκριµένο τοµέα που 
αναφέρονται.  

Βασική διαφορά αποτελεί η πολιτική και οι στόχοι που θέτονται. Το ISO 
14001:2004 επικεντρώνεται  στα αποτελέσµατα του οργανισµού και στο κατά πόσο 
αυτά συµµορφώνονται µε τις νοµικές και κανονιστικές απαιτήσεις ενώ το ISO 
9001:2000 έχει περισσότερο διοικητικό χαρακτήρα και διασφαλίζει ότι τα προϊόντα 
ικανοποιούν τις απαιτήσεις που οι πελάτες έχουν θέσει. 

Μια άλλη διαφορά είναι το γεγονός πως οι ενδιαφερόµενες οµάδες δεν είναι οι 
ίδιες και στα δύο πρότυπα. Στο ISO 9001 βασική οµάδα ενδιαφεροµένων αποτελούν 
οι πελάτες, στο πρότυπο για το περιβάλλον αποτελούν επιπλέον και οι τοπικές 
κοινότητες, νοµοθετικά σώµατα, ασφαλιστικές εταιρίες κ.α. 

Επιπλέον, διαφορά αποτελεί και η ύπαρξη ή απουσία κυβερνητικών κανονισµών. 
Μεγάλο µέρος της περιβαλλοντικής διαχείρισης υπόκειται σε έλεγχο από ποικίλες 
τοπικές ή κυβερνητικές υπηρεσίες τη στιγµή που κάτι παρόµοιο δεν υπάρχει στην 
διαχείριση της ποιότητας. 

Μια εµφανής διαφορά θα µπορούσε κάποιος να υποστηρίξει πως είναι το γεγονός 
ότι τα αποτελέσµατα της εφαρµογής των προτύπων έχουν διαφορά στην χρονική 
εµφάνιση τους. Από τη µία µεριά, η υιοθέτηση προτύπου ποιότητας θέτει νέα 
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δεδοµένα γρήγορα και εύκολα αντιληπτά καθώς σχετίζονται µε το προϊόν και τις 
προσφερόµενες υπηρεσίες, ενώ από την άλλη, οι θετικές επιδράσεις της εφαρµογής 
προτύπου περιβαλλοντικής διαχείρισης γίνονται αντιληπτές µετά από πολύ 
µεγαλύτερη περίοδο, συνήθως δεκαετίες. 

Τέλος, µια µεγάλη διαφοροποίηση στις ανάγκες των δύο προτύπων συντελεί η 
εφαρµογή επιστηµονικών γνώσεων µεγαλύτερου εύρους όσον αφορά στο πρότυπο 
ISO 14001:2004. Αυτό συµβαίνει διότι ενώ στο πρότυπο για την ποιότητα οι 
περισσότερες απαιτήσεις αφορούν στην διοίκηση και σε διαδικαστικές εργασίες 
συµµόρφωσης µε το πρότυπο, στο σύστηµα για το περιβάλλον συναντά κανείς 
µερικά από τα πιο σηµαντικά στοιχεία του σχετίζονται µε επιστηµονικές µεθοδολογίες 
όπως, µόλυνση και πρόληψη της, κύκλος ζωής, επιστήµη των υλικών, ανακύκλωση 
κ.α. 
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7. ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ 

7.1 Η εταιρία 
 

Η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ ειδικεύεται στην παραγωγή και εµπορία διογκώσιµου 
πολυστυρενίου διεθνώς αποκαλούµενου EPS (Expandable Polystyrene). To EPS, 
µετά την διαδικασία διόγκωσης του χρησιµοποιείται ως πρώτη ύλη για την παραγωγή 
θερµοµονωτικών πλακών και υλικών συσκευασίας, προϊόντων δηλαδή διογκωµένου 
πολυστυρενίου. 

Ιδρύθηκε στις αρχές της δεκαετίας του 60’ και στην αρχή παρήγαγε πλάκες 
διογκωµένου πολυστυρενίου για την εφαρµογή του ως θερµοµονωτικό υλικό σε 
κτίρια. Από τις αρχές του 70’ η κύρια δραστηριότητα της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ αποτελεί 
η παραγωγή EPS και στις µέρες µας αγγίζει τους 70.000 τόνους σε ετήσια βάση. 

Κατέχει κυρίαρχη θέση στην Ελληνική αγορά καθότι αποτελεί τη µοναδική εταιρία 
στην παραγωγή διογκώσιµου πολυστυρενίου στην Ελλάδα. Ωστόσο τα τελευταία 
χρόνια έχει δείξει το ενδιαφέρον της και έχει αναπτύξει σχέσεις µε την αγορά του 
εξωτερικού. Η εξαγωγική της δραστηριότητα έχει ως αποτέλεσµα την ισχυρή 
παρουσία της στην κεντρική, βόρεια και ανατολική Ευρώπη καθώς και στη Μεσόγειο. 
Οι εξαγωγικές δραστηριότητες της εταιρίας αντιπροσωπεύουν πάνω από το 80% της 
συνολικής ετήσιας παραγωγής της. 

Αναφορικά µε τους πελάτες της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ, αυτοί υπερβαίνουν τους 400 
και αποτελούν εταιρίες µεσαίας και µεγάλης δυναµικής και ειδικεύονται στην 
παραγωγή και εµπορία υλικών συσκευασίας και πλακών θερµοµόνωσης. Μέσα στα 
πλαίσια της λειτουργίας της, η εταιρία συνεργάζεται µε ένα µεγάλο αριθµό 
επιχειρήσεων για την κάλυψη των αναγκών της, όπως προµήθειας εξειδικευµένων 
πρώτων υλών, παροχής υπηρεσιών, µεταφορών, παροχής ασφαλιστικών καλύψεων 
και πολλών άλλων.  Η εταιρία έχει υιοθετήσει και εφαρµόζει το Σύστηµα ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας ISO 9001:2008. 

Το διοικητικό κέντρο της εταιρίας βρίσκεται σε ιδιόκτητο κτίριο στη Μεταµόρφωση 
Αττικής, ενώ η παραγωγή γίνεται σε ιδιόκτητες εγκαταστάσεις στην βιοµηχανική ζώνη 
των Οινοφύτων στην Βοιωτία. Ο αριθµός των απασχολούµενων στην ΜΟΝΟΤΕΖ 
ΑΒΕΕ είναι της τάξης των 100 εργαζοµένων. 

 Στόχοι της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ είναι η αύξηση του µεγέθους της και του µεριδίου 
της στην αγορά, τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό. Για τον σκοπό αυτό η 
εταιρία υλοποιεί ένα συνεχές επενδυτικό πρόγραµµα που αφορά σε µηχανολογικό 
εξοπλισµό, σύγχρονες τεχνολογίες και εξειδίκευση του προσωπικού. Η εταιρία δείχνει 
ιδιαίτερη ευαισθησία στην προστασία του περιβάλλοντος, στην εξοικονόµηση 
ενέργειας και στην ασφάλεια και υγιεινή του προσωπικού. Το 2006 ξεκίνησε η 
επένδυση κατασκευής παραγωγικής µονάδας EPS της αδελφής εταιρείας Eastchem 
A.S., στην Σµύρνη Τουρκίας, µε έναρξη της παραγωγής το 2007. 

Η ΜΟΝΟΤΕΖ είναι κύριο µέλος του Ελληνικού ∆ικτύου για την Εταιρική Κοινωνική 
Ευθύνη και συµµετέχει στο πρόγραµµα "Υπεύθυνη Φροντίδα". Είναι τακτικό µέλος 
του ΣΕΧΒ (Σύνδεσµος Ελληνικών Χηµικών Βιοµηχανιών) και κατ' επέκταση του 
CEFIC (European Chemical Industry Council). Συµµετέχει επίσης σαν κύριο 
µέλος στην Plastics Europe (Σύνδεσµος Ευρωπαίων παραγωγών EPS), την οποία 
εκπροσωπεί και στον Ελληνικό Σύνδεσµο Παραγωγών ∆ιογκωµένης Πολυστερίνης. 
Τέλος, είναι πλήρες µέλος στον ΟΠΕ (Ελληνικός Οργανισµός Εξωτερικού Εµπορίου). 
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7.2 Ιστορικό 
 

• 1962: Ίδρυση της εταιρίας. Παραγωγή θερµοµονωτικών πλακών από EPS 
σε ενοικιαζόµενες εγκαταστάσεις στο Ηράκλειο Αττικής.   

• 1967: Μεταφορά της παραγωγής σε ιδιόκτητες εγκαταστάσεις στα 
Οινόφυτα Βοιωτίας. Ξεκινά η παραγωγή αφρού πολυουρεθάνης.   

• 1973: Ξεκινά η παραγωγή EPS. Η ετήσια παραγωγή φτάνει τους 1.000 
τόνους.  

• 1984: Αύξηση της ετήσιας παραγωγής EPS σε 3.000 τόνους. Η παραγωγή 
πολυουρεθάνης διαχωρίζεται µε την ίδρυση της ΜΟΝΟΦΛΕΞ Α.Β.Ε.Ε.  

• 1987: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 4.500 τόνους.  

• 1992: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 12.000 τόνους.  

• 1999: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 24.000 τόνους.  

• 2001: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 40.000 τόνους.   

• 2002: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 50.000 τόνους.   

• 2005: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 60.000 τόνους.   

• 2006: Αύξηση της ετήσιας παραγωγικής δυναµικότητας σε 70.000 τόνους 
και µεταφορά της έδρας σε ιδιόκτητες εγκαταστάσεις στην Μεταµόρφωση 
Αττικής. Η αδελφή εταιρεία Eastchem A.S. ξεκινάει την κατασκευή 
παραγωγικής µονάδας EPS στην Σµύρνη της Τουρκίας 

• 2007: Έναρξη παραγωγής της παραγωγικής µονάδας EPS στη Σµύρνη 
της Τουρκίας. 
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7.3 Οργανόγραµµα 

 

Εικόνα 7.1: Οργανόγραµµα ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ  
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7.4 Τα προϊόντα 
 

Η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ παράγει διογκώσιµο πολυστυρένιο το οποίο και διατίθεται µε 
το διακριτικό σήµα monocell®.  Πρόκειται για ένα πολυµερές του στυρενίου που 
παράγεται από τον πολυµερισµό µονοµερούς στυρενίου και την προσθήκη πεντανίου 
ως παράγοντα διόγκωσης.  Η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ προσφέρει προϊόντα ποιοτήτων µε 
ή χωρίς βραδυφλεγή πρόσθετα.  Αφού µετατραπεί σε αφρό διαφόρων πυκνοτήτων, 
το υλικό έχει άριστες προστατευτικές ιδιότητες ως υλικό συσκευασίας καθώς επίσης 
έχει ισχυρές θερµοµονωτικές και µηχανικές ιδιότητες και µικρή υδατοαπορρόφηση 
για εφαρµογές σε κατασκευές και οικοδοµικές δραστηριότητες.  

Το monocell®  παραδίδεται ως διογκώσιµη πρώτη ύλη και στην συνέχεια 
µορφοποιείται ως αφρός σε ένα ευρύ φάσµα πυκνοτήτων για την παραγωγή πλακών 
ή καλουπιών που χρησιµοποιούνται θερµοµονωτικούς σκοπούς.  Επιπρόσθετα 
χρησιµοποιείται και στην παραγωγή υλικών συσκευασίας στην βιοµηχανία τροφίµων 
και σε άλλες εξειδικευµένες εφαρµογές ενώ ανάλογα µε την τελική εφαρµογή και την 
τεχνολογία που χρησιµοποιείται υπάρχουν διάφορες κοκκοµετρίες από το 
παραγόµενο υλικό που ικανοποιούν τις απαιτήσεις. 

 

7.5 Η παρουσία της εταιρίας 
 

Οι διοικητικές υπηρεσίες της εταιρίας βρίσκονται σε ιδιόκτητα γραφεία στη 
Μεταµόρφωση Αττικής, ενώ η παραγωγή γίνεται σε ιδιόκτητες εγκαταστάσεις στην 
βιοµηχανική ζώνη των Οινοφύτων στην Βοιωτία.  

Η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ είναι σήµερα η µοναδική εταιρία που παράγει EPS στην 
Ελλάδα και εποµένως κατέχει κυρίαρχη θέση στην Ελληνική αγορά. Οι πελάτες της 
εταιρίας βρίσκονται σε όλες τις βιοµηχανικά ανεπτυγµένες περιφέρειες της χώρας. 
Παράλληλα, η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ εξάγει πάνω από το 80% της παραγωγής της. Η 
πλειοψηφία των πελατών της βρίσκονται στη ∆υτική και Ανατολική Ευρώπη, 
Βαλκανικές χώρες και χώρες της Μεσογείου . Η γεωγραφική κατανοµή των εγχώριων 
πωλήσεων και εξαγωγών για το έτος 2006 φαίνεται στα παρακάτω κυκλικά 
διαγράµµατα (βλ. εικ. 7.2, 7.3): 
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Εικόνα 7.2: Γεωγραφική κατανοµή πωλήσεων εγχώριας αγοράς ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ 
 

 

Εικόνα 7.3: Γεωγραφική κατανοµή πωλήσεων διεθνούς αγοράς ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ. 
 

7.6  Εστίαση στο περιβάλλον 
 

H παγκόσµια τάση της ευαισθητοποίησης των επιχειρήσεων για το περιβάλλον, oι 
ανάγκες συµµόρφωσης σε νοµικές και άλλες απαιτήσεις και η επιθυµία µείωσης του 
κόστους παραγωγής, οδήγησαν την ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ στην απόφαση της 
εφαρµογής του Συστήµατος Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης ISO 14001:2004 
συνδυαστικά µε το ήδη υπάρχον πρότυπο ποιότητας ISO 9001:2008 και τελικά 
υιοθέτησης ενός ολοκληρωµένου - Ενιαίου Συστήµατος ∆ιαχείρισης. 

Στο επόµενο κεφάλαιο παρουσιάζονται τα βήµατα για την ανάπτυξη, εφαρµογή 
και λειτουργία του Ενιαίου Συστήµατος ∆ιαχείρισης κατά ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 14001:2004 
και ΕΛΟΤ ΕΝ ISO 9001:2008 στην ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ. 
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8. Προετοιµασία της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ για εφαρµογή 
Ενιαίου Συστήµατος ∆ιαχείρισης σύµφωνα µε τα 
πρότυπα ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008 και 14001:2004. 

 

8.1 Γνωριµία µε την εταιρία και παρουσίαση του προτύπου 
 

Σε πρώτο στάδιο, έγινε αρχική γνωριµία µε την εταιρία και ξενάγηση στις 
εγκαταστήσεις της (γραφεία, παραγωγή, αποθήκες κ.α.) όπου και παρουσιάστηκε η 
λειτουργία της. Έπειτα, συζητήθηκαν θέµατα και πραγµατοποιήθηκαν συνεντεύξεις 
µε εργαζοµένους γύρω από τις υφιστάµενες ανάγκες της. Συγκεκριµένα, ξεχώρισε η 
ανάγκη συµµόρφωσης σε νοµικές και κανονιστικές απαιτήσεις και η επιθυµία 
ανάδειξης της οικολογικής ευαισθησίας της εταιρίας. 

Ακολούθως, έγινε συζήτηση πάνω στο ήδη εφαρµοσµένο Σύστηµα ∆ιαχείρισης 
Ποιότητας ISO 9001:2008 και εκφράστηκε η επιθυµία εφαρµογής και διατήρησης 
ενός Ενιαίου Ολοκληρωµένου Συστήµατος ∆ιαχείρισης που ουσιαστικά εναρµονίζεται 
µε τα πρότυπα περιβάλλοντος και ποιότητας. 

Στη συνέχεια, πραγµατοποιήθηκε παρουσίαση στο ∆ιευθυντή Παραγωγής της 
ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ του προτύπου ISO 14001:2004 και αναλύθηκαν περιληπτικά οι 
απαιτήσεις και τα βήµατα εφαρµογής του.  Πιο αναλυτικά, παρουσιάστηκε µια γενική 
απεικόνιση των συνεπειών που µπορεί να έχει µια παραγωγική επιχείρηση στο 
οικοσύστηµα: 

 

Εικόνα 8.1: Απεικόνιση περιβαλλοντικών επιπτώσεων µιας παραγωγικής εταιρίας. 

 

Παράλληλα, τονίστηκε ότι το πρότυπο ISO 14001:2004 καθορίζει τις απαιτήσεις 
ενός συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης που επιτρέπουν στον οργανισµό την 
ανάπτυξη και εφαρµογή πολιτικής και στόχων, λαµβάνοντας υπόψη τις νοµοθετικές 
απαιτήσεις που σχετίζονται µε τις περιβαλλοντικές του επιπτώσεις. Επιπλέον, 
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εφαρµόζεται στις περιβαλλοντικές πλευρές στις οποίες ο οργανισµός µπορεί να 
επέµβει (ελεγχόµενες πλευρές), χωρίς να θέτει ειδικά περιοριστικά κριτήρια. 

Έγινε παρουσίαση όσον αφορά την Περιβαλλοντική Πολιτική που περιλαµβάνει 
τους γενικούς σκοπούς και τις αρχές της δράσεις της εταιρία σε θέµατα 
περιβάλλοντος συµπεριλαµβανοµένης της συµµόρφωσης προς όλες τις κανονιστικές 
απαιτήσεις που αφορούν το περιβάλλον και την ανάληψη δέσµευσης για συνεχή 
βελτίωση των περιβαλλοντικών επιδόσεων. Επιπρόσθετα, προσφέρει το πλαίσιο για 
τη θέσπιση και την αναθεώρηση των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων.  

Υπογραµµίστηκε η σηµαντικότητα για Συνεχή Βελτίωση των Περιβαλλοντικών 
Επιδόσεων ως µία διεργασία της βελτίωσης των µετρήσιµων αποτελεσµάτων του 
συστήµατος περιβαλλοντικής διαχείρισης, όσον αφορά στη διαχείριση εκ µέρους ενός 
οργανισµού των σηµαντικών περιβαλλοντικών πλευρών του, µε βάση την 
περιβαλλοντική του πολιτική και τους περιβαλλοντικούς σκοπούς του και στόχους. 

Επιπλέον, παρουσιάστηκαν οι παρακάτω ορισµοί: 

Περιβαλλοντική Πλευρά ή Πτυχή: ένα στοιχείο των δραστηριοτήτων, προϊόντων 
ή υπηρεσιών ενός οργανισµού, το οποίο µπορεί να αλληλεπιδράσει µε το 
περιβάλλον. Σηµαντική περιβαλλοντική πτυχή είναι µια περιβαλλοντική πτυχή η 
οποία έχει ή µπορεί να έχει σηµαντικές περιβαλλοντικές επιπτώσεις. Παραλαβή 
εµπορευµάτων → πλαστικές ή χάρτινες συσκευασίες εµπορευµάτων 

Περιβαλλοντική Επίπτωση: οποιαδήποτε αλλαγή στο περιβάλλον, είτε θετική, 
είτε αρνητική, η οποία οφείλεται εξ ολοκλήρου η εν µέρει στις δραστηριότητες, τα 
προϊόντα ή τις υπηρεσίες ενός οργανισµού. Παραλαβή εµπορευµάτων → πλαστικές 
ή χάρτινες συσκευασίες εµπορευµάτων → στερεά απόβλητα, ρύπανση εδάφους  

Περιβαλλοντικό Πρόγραµµα: η περιγραφή των µέτρων (δράσεων, 
αρµοδιοτήτων, ευθυνών, πόρων και µέσων) τα οποία έχουν ληφθεί ή µελετώνται για 
την επίτευξη των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων, και ο καθορισµός 
αντίστοιχων συγκεκριµένων χρονικών περιθωρίων. Σκοποί  → Στόχοι → Ενέργειες 
→ Περιβαλλοντική Πλευρά  

Περιβαλλοντικός Σκοπός: ο γενικός περιβαλλοντικός σκοπός τον οποίο 
επιδιώκει ο οργανισµός και ο οποίος απορρέει από την περιβαλλοντική πολιτική και 
ποσοτικοποιείται όποτε είναι εφικτό.  

Περιβαλλοντικός Στόχος: µία σαφής, λεπτοµερής απαίτηση επίδοσης, 
ποσοτικοποιηµένη όποτε είναι εφικτό, η οποία επιδιώκεται στον οργανισµό ή σε 
τµήµατα αυτού, προκύπτει από τους περιβαλλοντικούς σκοπούς και πρέπει να 
καθοριστεί και να τηρηθεί προκειµένου να υλοποιηθούν οι αντίστοιχοι σκοποί. 

Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης: το τµήµα του συνολικού συστήµατος 
διαχείρισης, το οποίο περιλαµβάνει την οργανωτική διάρθρωση, το σχεδιασµό, τις 
ευθύνες, τις  πρακτικές, τις διαδικασίες, τις διεργασίες και τους πόρους, για τη 
χάραξη, την εφαρµογή, τη διατήρηση και την αναθεώρηση της περιβαλλοντικής 
πολιτικής. 

Στη συνέχεια, χαρακτηρίστηκε το Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης ως µια 
κυκλική διαδικασία σχεδιασµού, εφαρµογής και ανάδρασης µε σκοπό τη συνεχή 
βελτίωση ενώ παρουσιάστηκαν και τα στάδια ανάπτυξης του (εικ.8.2): 
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Εικόνα 8.2: Στάδια Ανάπτυξης Συστήµατος Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης ΕΛΟΤ EN ISO 
14001:2004 

 

Έγινε αναφορά στο γεγονός ότι κάθε δραστηριότητα που θα ενταχθεί στο πεδίο 
εφαρµογής του ΣΠ∆ της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ, θα εξεταστεί συστηµικά ως εξής: Εισροές 
� ∆ραστηριότητα � Εκροές και παρουσιάστηκε η παρακάτω κάτοψη της εταιρίας µε 
την απεικόνιση εισροών – εκροών. 

 

Εικόνα 8.3: Κάτοψη ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ, Εισροές - Εκροές 
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8.2 Περιβαλλοντική Πολιτική, Εγχειρίδιο Ποιότητας – Περιβάλλοντος, 
Στόχοι, Πτυχές και Νοµοθεσία 

 

Στο στάδιο της ανάπτυξης του Συστήµατος Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης έγινε 
ορισµός της Περιβαλλοντικής Πολιτικής µε βάσει τις ανάγκες που προκύπτουν. 
Συγκεκριµένα η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ διασφαλίζει ότι η πολιτική αυτή είναι κατάλληλη για 
τη φύση, το µέγεθος και τις περιβαλλοντικές επιπτώσεις των δραστηριοτήτων και 
προϊόντων της. Περιλαµβάνει δέσµευση για διαρκή βελτίωση και πρόληψη της 
ρύπανσης, για συµµόρφωση στις νοµικές και άλλες απαιτήσεις που η εταιρία έχει 
αποδεχτεί. Παράλληλα παρέχει το πλαίσιο για τον καθορισµό και την ανασκόπηση 
των περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων. Η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ διασφαλίζει ότι η 
περιβαλλοντική πολιτική της είναι τεκµηριωµένη, εφαρµόζεται και είναι γνωστή σε 
όλα τα πρόσωπα εντός της εταιρίας αλλά και στο κοινό.  

Έπειτα, αναγνωρίστηκαν οι Περιβαλλοντικές Πτυχές της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ. 
∆ηµιουργήθηκαν πίνακες για κάθε τµήµα της εταιρίας όπου αναφέρουν τις δυνητικές 
περιβαλλοντικές συνέπειες σε συνδυασµό µε κλίµακα βαθµολόγησης της 
σηµαντικότητας τους (1: µη σηµαντική, 2: σηµαντική, 3: κρίσιµη) µε αποτέλεσµα η 
εταιρία να έχει πλήρη εικόνα για τη µόλυνση που µπορεί να προκαλέσει κάποια 
λειτουργία της και το βαθµό επικινδυνότητας αυτής. 

Έγινε εκτενής αναζήτηση και συγκέντρωση της απαιτούµενης για την εφαρµογή 
του συστήµατος νοµοθεσίας και τελικά συγκεντρώθηκαν νοµοθετήµατα και τα 
αντίστοιχα Φ.Ε.Κ και Προεδρικά ∆ιατάγµατα σε σχετική λίστα. Στον παρακάτω 
πίνακα ενδεικτικά αναφέρονται τα νοµοθετήµατα: 

 

ΕΠΙΚΕΦΑΛΙ∆Α ΝΟΜΟΘΕΤΗΜΑΤΟΣ ΑΝΑΦΕΡΕΤΑΙ ΣΕ 

Ν 1650 (ΦΕΚ 160/Α/16.10.1986) Για τη προστασία του περιβάλλοντος. 

Ν. 3325/2005 (ΦΕΚ 68/Α/11.3.05) Ίδρυση και λειτουργία βιοµηχανικών 
εγκαταστάσεων στο πλαίσιο της 

αειφόρου ανάπτυξης και άλλες διατάξεις. 

ΥΑ 11824 (ΦΕΚ 369/Β/24.05.1993) Έκτακτα µέτρα για την ατµοσφαιρική 
ρύπανση στην περιοχή της 

πρωτεύουσας. 

ΚΥΑ 26857/533 
(ΦΕΚ196/Β/06.04.1988)(ΥΓΡΑ 

ΑΠΟΒΛΗΤΑ) 

Μέτρα και περιορισµοί για την προστασία 
των υπογείων νερών από απορρίψεις 

ορισµένων επικίνδυνων ουσιών. 

Π∆ 149/2006 (ΦΕΚ159/Α/06) Θόρυβος. 

 
Πίνακας 8.31: Ενδεικτική νοµοθεσία που συγκεντρώθηκε για τις ανάγκες εφαρµογής του 

Συστήµατος ∆ιαχείρισης 

 

Επιπρόσθετα, η ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ εξασφάλισε ότι στις σχετικές λειτουργίες και 
στα επίπεδα εντός της εταιρίας καθιερώνονται αντικειµενικοί σκοποί και στόχοι για 
την ποιότητα και το περιβάλλον, συµπεριλαµβανοµένων εκείνων που χρειάζονται για 
την ικανοποίηση απαιτήσεων πελατών για το προϊόν. Οι αντικειµενικοί σκοποί είναι 
µετρήσιµοι και συνεπείς µε την πολιτική για την ποιότητα και το περιβάλλον 
συµπεριλαµβανοµένης της δέσµευσης για πρόληψη της ρύπανσης, για συνεχή 
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βελτίωση και συµµόρφωση µε τις νοµικές και άλλες απαιτήσεις τις οποίες κατά την 
καθιέρωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης η ΜΟΝΟΤΕΖ Α.Β.Ε.Ε. έχει ενυπογράφως 
αποδεχτεί. 

Στη συνέχεια, πραγµατοποιήθηκε µια επισκόπηση και έπειτα µελέτη του 
Εγχειριδίου Ποιότητας και τελικά αυτό επεκτάθηκε σε ένα γενικότερο Εγχειρίδιο 
Ποιότητας - Περιβάλλοντος όπου περιλαµβάνει:  

• το αντικείµενο του Συστήµατος ∆ιαχείρισης, το οποίο είναι η παραγωγή και 
το εµπόριο προϊόντων πολυστερίνης, 

• αναφορά στις τεκµηριωµένες διαδικασίες που έχουν καθιερωθεί για το 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης και παρουσιάζονται παρακάτω και 

• περιγραφή της αλληλεπίδρασης των διεργασιών του Συστήµατος 
∆ιαχείρισης της εταιρίας. 
 

8.3 Τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
 

Προκειµένου να πραγµατοποιηθεί η τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 
έγιναν κάποιες αρχικές συζητήσεις µε στελέχη της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ ώστε να γίνει 
µια πρώτη ανάλυση των δεδοµένων της κατάστασης. Ταυτόχρονα, 
πραγµατοποιήθηκαν και αρκετές συνεντεύξεις µε προσωπικό της εταιρίας 
προκειµένου να ληφθεί υπόψη η γνώµη όλων των µερών της. Έπειτα έγινε εις βάθος 
ανάλυση των προτάσεων  και πραγµατοποιήθηκε από κοινού µελέτη των 
υφιστάµενων διαδικασιών. Όποιες ήταν απαιτούµενο τροποποιήθηκαν ώστε να 
συµµορφώνονται µε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 14001:2004 ενώ παράλληλα, 
δηµιουργήθηκαν νέες διαδικασίες που απαιτούνται για την εφαρµογή του προτύπου. 

Παρακάτω παρουσιάζονται οι διαδικασίες που δηµιουργήθηκαν για να καλύψουν 
τις απαιτήσεις του προτύπου: 

• Π∆01: Αναγνώριση Περιβαλλοντικών Πτυχών & Αξιολόγηση 
Περιβαλλοντικών Επιπτώσεων 

Σκοπός: Είναι η διαδικασία όπου γίνεται αναγνώριση των περιβαλλοντικών 
πτυχών και η αξιολόγηση των σχετικών περιβαλλοντικών επιπτώσεων που 
προκύπτουν από τις δραστηριότητες και τα προϊόντα της εταιρείας και 
εφαρµόζεται για όλες τις περιβαλλοντικές πτυχές, άµεσες ή έµµεσες, που 
αφορούν τις δραστηριότητες, προϊόντα-εµπορεύµατα  / υπηρεσίες της 
εταιρείας.  

Εισερχόµενο της διαδικασίας είναι η οδηγία Ο∆03: «Εκτίµηση Επιπέδου 
Σηµαντικότητας Περιβαλλοντικών Επιπτώσεων» που παρουσιάζεται 
παρακάτω. Εξερχόµενα λαµβάνονται τα έγγραφα Ε060: «Περιβαλλοντικές 
Πτυχές & Επιπτώσεις Ανά ∆ραστηριότητα» και Ε061: «Κατάσταση 
∆ραστηριοτήτων – Περιβαλλοντικών Επιπτώσεων» 

Ο∆03: Εκτίµηση Επιπέδου Σηµαντικότητας Περιβαλλοντικών Επιπτώσεων 

Σκοπός: Η οδηγία αυτή περιγράφει τη µέθοδο που εφαρµόζεται για να 
εκτιµηθεί το επίπεδο σηµαντικότητας των περιβαλλοντικών επιπτώσεων 
έτσι ώστε να κριθεί αν η σηµαντικότητα είναι υψηλή και να καθορισθούν οι 
απαιτούµενες ενέργειες για δράση. Ο βαθµός σηµαντικότητας 
κατηγοριοποιείται σύµφωνα µε την συχνότητα (πιθανότητα) που εκτιµάται 
ότι εµφανίζεται και την σοβαρότητα των συνεπειών στο περιβάλλον που 
µπορεί να προκαλούνται.  
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• Π∆02: Προγράµµατα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης – Στόχοι & Σκοποί 

Σκοπός: Με τη διαδικασία αυτή πραγµατοποιείται ο καθορισµός 
περιβαλλοντικών αντικειµενικών σκοπών και στόχων καθώς και η 
υλοποίηση αυτών µέσω αντίστοιχων Προγραµµάτων Περιβαλλοντικής 
∆ιαχείρισης (ΠΠ∆). Η διαδικασία αυτή εφαρµόζεται σε συνέχεια της 
αναγνώρισης και αξιολόγησης  των περιβαλλοντικών πτυχών και 
επιπτώσεων. Η διαδικασία αφορά τον καθορισµό σκοπών και στόχων για 
τη συνεχή βελτίωση των περιβαλλοντικών επιδόσεων της εταιρείας και 
γενικότερα την καλύτερη προστασία του περιβάλλοντος. Οι ενέργειες για 
την υλοποίηση των επιµέρους στόχων προσδιορίζονται σε συγκεκριµένα 
Προγράµµατα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης. 

Έχει ως εισερχόµενο την οδηγία Ο∆03: «Εκτίµηση Επιπέδου 
Σηµαντικότητας Περιβαλλοντικών Επιπτώσεων» που παρουσιάστηκε 
προηγουµένως και ως εξερχόµενα τα έγγραφα Ε062: «Περιβαλλοντικό 
Πρόγραµµα» και Ε063: «Πρόγραµµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης». 

 

• Π∆03: ∆ιαχείριση Στερεών Αποβλήτων 

Σκοπός: Με τη διαδικασία αυτή πραγµατοποιείται η διαχείριση των 
στερεών αποβλήτων. Τα απόβλητα που προκύπτουν από τις 
δραστηριότητες της εταιρείας διαχωρίζονται σε επιµέρους κατηγορίες ( µη 
επικίνδυνα, επικίνδυνα) για κάθε µία από τις οποίες προβλέπεται και ο 
ανάλογος τρόπος συλλογής, ενδιάµεσης και τελικής διαχείρισής τους.  

 

• Π∆04: ∆ιαχείριση Υγρών Αποβλήτων 

Σκοπός: Σκοπός είναι να πραγµατοποιείται η διαχείριση των υγρών 
αποβλήτων.  Γίνεται διαχωρισµός ανάλογα µε τα απόβλητα που 
προκύπτουν από τις δραστηριότητες της εταιρείας και οι επιµέρους 
κατηγορίες που προκύπτουν ( µη επικίνδυνα, επικίνδυνα) προβλέπουν και 
τον ανάλογο τρόπος συλλογής, ενδιάµεσης και τελικής διαχείρισής τους.  

 

• Π∆05: ∆ιαχείριση Αερίων Ρύπων 

Σκοπός: Γίνεται η παρακολούθηση και ο έλεγχος των αερίων ρύπων µέσα 
από την επεξεργασία των δεδοµένων της κατανάλωσης καυσίµων και 
ηλεκτρικής ενέργειας από τις δραστηριότητες της εταιρείας και κατ’ 
επέκταση των αερίων ρύπων που παράγονται σύµφωνα µε την ισχύουσα 
νοµοθεσία και την πολιτική περιβάλλοντος της εταιρείας, µε στόχο την 
µικρότερη δυνατή επιβάρυνση του περιβάλλοντος. Η διαδικασία αυτή 
εφαρµόζεται επίσης και σε όλες τις αέριες εκποµπές και οσµές που 
προκύπτουν από τις δραστηριότητες της εταιρείας (επιπλέον των 
µεταφορών). 

Ως εξερχόµενο της διαδικασίας προκύπτει το Ε065: «Εκτίµηση 
Παραγόµενων Αέριων Ρύπων» και ως εισερχόµενο λαµβάνεται η οδηγία: 

Ο∆04: Εκτίµηση Ποσοτήτων Αερίων Ρύπων 

Σκοπός: Περιγράφει τη µέθοδο που ακολουθείται για την εκτίµηση του των 
ποσοτήτων αερίων ρύπων και εκτελείται τουλάχιστον µία φορά ανά έτος. 
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• Π∆06: ∆ιαχείριση Φυσικών Πόρων 

Σκοπός: Η µείωση και ορθολογική διαχείριση των φυσικών πόρων που 
καταναλώνει η εταιρεία στο σύνολο των δραστηριοτήτων της. 

 

• Π∆07: ∆ιαχείριση Εκτάκτων Καταστάσεων 

Σκοπός: Σκοπός της διαδικασίας είναι η αναγνώριση πιθανών ατυχηµάτων 
ή καταστάσεων έκτακτης ανάγκης, που µπορεί να συµβούν και η τήρηση 
σχετικών σχεδίων έκτακτης ανάγκης για την αντιµετώπισή τους. Η 
διαδικασία εφαρµόζεται για όλες τις πιθανές έκτακτες καταστάσεις που 
εγκυµονούν κινδύνους για το περιβάλλον. 

Εισερχόµενο της διαδικασίας λαµβάνεται η οδηγία Ο∆05: «Σχέδιο 
Έκτακτης Ανάγκης». 

 

• Π∆08: Έλεγχοι & Μετρήσεις Περιβαλλοντικών Παραµέτρων 

Σκοπός: Είναι η συνολική καταγραφή, παρακολούθηση και αρχειοθέτηση 
των διενεργούµενων µετρήσεων για τις περιβαλλοντικές παραµέτρους 
µέσω της σύνταξης του Ε064: «Κατάλογος Ελέγχων & Μετρήσεων 
Περιβαλλοντικών Παραµέτρων». Η διαδικασία του ελέγχου και των 
µετρήσεων των περιβαλλοντικών παραµέτρων εφαρµόζεται για το σύνολο 
των µετρήσεων και καταγραφών που αφορούν το Σύστηµα 
Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης που εφαρµόζει η εταιρεία. 

Εισερχόµενο και εξερχόµενο της διαδικασίας είναι ο κατάλογος Ε064: 
«Κατάλογος Ελέγχων & Μετρήσεων Περιβαλλοντικών Παραµέτρων». 

 
Πέραν των προηγούµενων διαδικασιών που δηµιουργήθηκαν, υπήρξαν και οι 

παρακάτω διαδικασίες που τροποποιήθηκαν ώστε να καλύπτουν τις απαιτήσεις του 
προτύπου: 

 

• Γ∆01: Έκδοση και Επανέκδοση Εγγράφων Τεκµηρίωσης και 
Εγγράφων Εργασίας του Συστήµατος ∆ιαχείρισης 

Σκοπός: Η έκδοση νέων και η αναθεώρηση ενεργών εγγράφων 
τεκµηρίωσης και εγγράφων εργασίας.  

 

• Γ∆02: ∆ιανοµή Εγγράφων Τεκµηρίωσης 

Σκοπός: Η διανοµή των εγγράφων τεκµηρίωσης που έχουν εκδοθεί µέσω 
της διαδικασίας Γ∆01.  

 

• Γ∆03: ∆ιανοµή Εγγράφων Εργασίας 

Σκοπός: Η διανοµή των εγγράφων εργασίας που έχουν εκδοθεί µέσω της 
διαδικασίας Γ∆01. 

 

• Γ∆04: Εσωτερικές Επιθεωρήσεις 

Σκοπός: Η επιθεώρηση της σωστής λειτουργίας του Συστήµατος 
∆ιαχείρισης από εσωτερικούς ελεγκτές. 
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• Γ∆05: Ανασκόπηση του Συστήµατος ∆ιαχείρισης από την ∆ιοίκηση 

Σκοπός: Σκοπός της διαδικασίας είναι η πραγµατοποίηση ελέγχου και 
διασφάλιση της αποτελεσµατικότητας και της συνεχούς βελτίωσης του 
Συστήµατος ∆ιαχείρισης της εταιρείας. Η ανασκόπηση του Συστήµατος 
∆ιαχείρισης αναφέρεται στο σύνολο των δραστηριοτήτων  της εταιρείας 
που έχει επίπτωση στο περιβάλλον και στην ποιότητα των 
προϊόντων/υπηρεσιών. 

 

• Γ∆06: Εκπαίδευση Υπαλληλικού Προσωπικού 

Σκοπός: Η εκπαίδευση του Υπαλληλικού Προσωπικού ώστε αυτό να 
αποδίδει καλύτερα στην εργασία του και να τηρεί όσα το Σύστηµα 
∆ιαχείρισης προβλέπει. 

 

• Γ∆07: Χειρισµός Εξωτερικά Προερχόµενων Εγγράφων και Αρχείων  

Σκοπός: Η εταιρεία ελέγχει και χειρίζεται τα εξωτερικά προερχόµενα 
έγγραφα όπως νοµοθετικές και άλλες κανονιστικές απαιτήσεις και 
αναµενόµενες εξελίξεις που έχουν σχέση µε τις δραστηριότητές της και τον 
χώρο που αυτές ασκούνται. Η διαδικασία του χειρισµού εξωτερικά 
προερχόµενων εγγράφων και αρχείων εφαρµόζεται για το σύνολο της 
περιβαλλοντικής νοµοθεσίας που αφορά την εταιρεία και τις 
δραστηριότητές της. 

 

• Γ∆09: Λήψη Προληπτικών – ∆ιορθωτικών Ενεργειών  

Σκοπός: Η αντιµετώπιση και η πρόληψη επανάληψης τυχόν µη 
συµµορφώσεων που θα εντοπιστούν κατά την εφαρµογή όσων το 
Σύστηµα ∆ιαχείρισης προβλέπει.  

 

• Γ∆10: Πρόσληψη Νέου Υπαλληλικού Προσωπικού 

Σκοπός: Η πλήρωση των θέσεων εργασίας από κατάλληλους υπαλλήλους. 

 

• Γ∆11: Έκδοση Περιγραφής Εργασιών Προσωπικού 

Σκοπός: Καθορισµός υπευθυνοτήτων προσωπικού που επηρεάζει την 
ποιότητα. 

 

• Γ∆12: Επικοινωνία & ∆ιαβούλευση 

Σκοπός:  Η διαδικασία αυτή περιγράφει τον τρόπο µε τον οποίο η εταιρία: 
α) µεταδίδει ή λαµβάνει πληροφορίες σχετικές µε το Σύστηµα ∆ιαχείρισης 
που εφαρµόζει τόσο εσωτερικά όσο και στο περιβάλλον της και β) 
τεκµηριώνει την επικοινωνία αυτή. 

 

Τέλος οι παρακάτω διαδικασίες που προϋπήρχαν, προστέθηκαν για να 
συµπληρώσουν το Σύστηµα ∆ιαχείρισης: 
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• ΠΑ01: Προετοιµασία Παραγωγής Κόκκων Πολυστερίνης 

Σκοπός: Η προετοιµασία της γραµµής παραγωγής κόκκων πολυστερίνης. 

 

• ΠΑ02: Παραγωγή και Έλεγχος Ποιότητας Κόκκων Πολυστερίνης 

Σκοπός: Η στενή παρακολούθηση της παραγωγής κόκκων πολυστερίνης, 
ώστε αυτή να γίνεται αυστηρά κάτω από καθορισµένες συνθήκες. 

 

• ΠΑ03: Συσκευασία και Αποθήκευση Κόκκων Πολυστερίνης 

Σκοπός: Η συσκευασία και αποθήκευση των κόκκων πολυστερίνης. 

 

• ΠΑ04: Παραγωγή Τάκων ∆ιογκωµένης Πολυστερίνης 

Σκοπός: Η παραγωγή τάκων διογκωµένης πολυστερίνης. 

 

• ΠΑ05: Παραγωγή Κόκκων Κρυσταλλικής Πολυστερίνης  

Σκοπός: Η παραγωγή κόκκων κρυσταλλικής πολυστερίνης µε χρήση 
(ανακύκλωση) ελαττωµατικών κόκκων πολυστερίνης. 

 

• ΕΠ01: Έλεγχος Ποιότητας Κύριας Α’ Ύλης (Στυρένιο)  

Σκοπός: Ο έλεγχος της ποιότητας του στυρενίου κατά την παραλαβή του. 

 

• ΕΠ02: Έλεγχος Ποιότητας Βοηθητικών Α’ Υλών (Πεντάνιο και Λοιπές 
Βοηθητικές Ύλες) 

Σκοπός: Ο έλεγχος της ποιότητας των βοηθητικών α’ υλών σε κάθε νέα 
παραλαβή τους. 

Ένα από τα εισερχόµενα της διαδικασίας είναι η οδηγία Ο∆02: «Οδηγία 
∆ιαχείρισης Αποθηκών Α’ Υλών». 

Ο∆02: Οδηγία ∆ιαχείρισης Αποθηκών Α’ Υλών 

Σκοπός: Η καλύτερη διαχείριση των Α’ Υλών, κύριων και βοηθητικών, όταν 
αυτές βρίσκονται στην κεντρική αποθήκη του εργοστασίου ή / και στις 
αποθήκες. 

 

• ΕΠ03: Έλεγχος Ποιότητας Ενδιάµεσων Προϊόντων  

Σκοπός: Ο έλεγχος ποιότητας της σύστασης των ενδιαµέσων προϊόντων 
της σε κάθε παραγωγή τους. 

 

• ΕΠ04: Έλεγχος Ποιότητας Τελικών  Προϊόντων 

Σκοπός: Ο έλεγχος ποιότητας των τελικών προϊόντων σε καθηµερινή βάση 
κατά την παραγωγή.  
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• ΕΠ05: ∆οκιµαστική Παραγωγή  

Σκοπός: Είναι η διαδικασία του ελέγχου της συµπεριφοράς της α’ ύλης 
κατά την παραγωγή. 

 

• ΕΠ06: Έλεγχος Νερού Παραγωγής  

Σκοπός: Ο έλεγχος των χαρακτηριστικών του νερού που χρησιµοποιείται 
για την παραγωγή πολυστυρενίου. 

 

• ΜΣ02: Χειρισµός Μη Συµµορφούµενων Υλικών και Προϊόντων 

Σκοπός: Ο σωστός χειρισµός των µη συµµορφούµενων υλικών και 
προϊόντων σε περίπτωση ύπαρξης τους. 

 

• ΑΣ01: Υποβολή Προσφοράς 

Σκοπός: Η υποβολή προσφορών σε πελάτες µετά από αίτηση τους. 

• ΑΣ02: Λήψη Παραγγελιών 

Σκοπός: Η λήψη των παραγγελιών των πελατών. 

 

• ΠΡ01: Προµήθεια Α’ Υλών 

Σκοπός: Η προµήθεια Α’ υλών και υλικών συσκευασίας. 

 

• ΠΡ02: Ετήσια Αξιολόγηση Προµηθευτών 

Σκοπός: Η περιοδική αξιολόγηση των προµηθευτών της εταιρίας. 

 

• ΠΡ03: Αξιολόγηση Νέου Προµηθευτή 

Σκοπός: Η αξιολόγηση νέου προµηθευτή προτού δοθεί παραγγελία σε 
αυτόν και η καταχώρηση του σε κατάλογο αξιολογηµένων προµηθευτών. 

 

• ΠΡ04: Συνεχής Αξιολόγηση Εγκεκριµένων Προµηθευτών 

Σκοπός: Η συνεχής αξιολόγηση των ήδη εγκεκριµένων προµηθευτών. 

 

• ΠΡ05: Προµήθεια Υπηρεσιών και Πόρων 

Σκοπός: Η προµήθεια υπηρεσιών και πόρων σε κάθε ανάγκη για 
προµήθειά τους. 

 

• Γ∆08: Χειρισµός Παραπόνων Πελατών 

Σκοπός: Η αξιολόγηση και ο σωστός χειρισµός των αναφορών 
προβλήµατος από τους πελάτες. 
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• ΕΣ01: ∆ιακρίβωση Συσκευών Ελέγχου και Μετρήσεων 

Σκοπός: Η διαδικασία αφορά στην τακτική και σωστή διακρίβωση των 
συσκευών µετρήσεων και ελέγχου της εταιρείας, ώστε να εξασφαλίζεται η 
ορθότητα των µετρήσεων κατά την παραγωγή και τον έλεγχο ποιότητας. 

 

Ένα από τα εισερχόµενα της διαδικασίας είναι η οδηγία Ο∆01: «Οδηγίες 
∆ιακρίβωσης- Βαθµονόµησης Συσκευών». 

Ο∆01: Οδηγίες ∆ιακρίβωσης- Βαθµονόµησης Συσκευών. 

Σκοπός: Η διακρίβωση και η βαθµονόµηση συσκευών κατά τον έλεγχο και 
συντήρηση του εξοπλισµού. 

 

• ΣΑ01: Σχεδιασµός και Ανάπτυξη Νέου Προϊόντος 

Σκοπός: Ο έλεγχος των δεδοµένων του σχεδιασµού, ανασκοπήσεις, 
αναθεωρήσεις και τελική έγκριση των τροποποιήσεων ή / και του νέου 
προϊόντος. 

 

• ΣΑ02: Έκδοση Συνταγών Προϊόντων 

Σκοπός: Ανασκόπηση και έλεγχος των συνταγών πριν την έκδοση τους 
(καταχώρηση στο µηχανογραφικό σύστηµα της εταιρείας). 

 

• ΣΕ01: Συντήρηση Εξοπλισµού 

Σκοπός: Η προληπτική συντήρηση του εξοπλισµού και η διόρθωση 
βλαβών που πιθανόν να παρουσιαστούν. 

 

• ΣΤ01: Στατιστικός Έλεγχος Ενδιάµεσων Προϊόντων 

Σκοπός: Ο στατιστικός έλεγχος ενδιαµέσων προϊόντων µε σκοπό την 
παρακολούθηση της πορείας της παραγωγής. 

 

• ΣΤ02: Μέτρηση, Ανάλυση Βελτίωση 

Σκοπός: Ο στατιστικός έλεγχος στοιχείων του Συστήµατος ∆ιαχείρισης, µε 
σκοπό την παρακολούθηση της πορείας του και προσπάθεια για την 
βελτίωση της αποτελεσµατικότητάς του. 

 

• ∆Α01: ∆ροµολόγηση Παραγγελιών 

Σκοπός: Η αποστολή των προϊόντων στον πελάτη. 

 

• ∆Α02: ∆ιατήρηση - Αποθήκευση 

Σκοπός: Η διασφάλιση της καλής κατάστασης των ετοίµων προϊόντων. 

 

• ∆Α03: Χειρισµός Επιστροφών 

Σκοπός: Ο έλεγχος των προϊόντων που επιστρέφονται από τους πελάτες 
ως ακατάλληλα. 
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8.4 Εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιαχείρισης και Συµπεράσµατα 
 

Ακολουθώντας τα βήµατα της αναλυτικής µεθόδου (τονισµένα µε έντονη γραφή) η 
οποία επιλέχθηκε για την υλοποίηση του έργου και παρουσιάζεται στην ενότητα της 
βιβλιογραφικής ανασκόπησης, µπορούµε να σηµειώσουµε τα παρακάτω:  

Τον Απρίλιο του 2012, η διοίκηση της εταιρίας αποφάσισε και δεσµεύτηκε ότι 
στους στόχους της περιλαµβάνεται η εγκατάσταση και λειτουργία Συστήµατος 
∆ιαχείρισης. Εκτίµησε τους απαραίτητους πόρους, το κόστος και τα αναµενόµενα 
οφέλη από την πιστοποίηση, καθορίστηκε ο εκπρόσωπος της διοίκησης, επιλέχθηκε 
ο εξωτερικός σύµβουλος και εκφράστηκε η δέσµευση της διοίκησης µέσω της 
θέσπισης της Πολιτικής Ποιότητας – Περιβάλλοντος. 

Προγραµµατίστηκε  το έργο και δηµιουργήθηκε η οµάδα έργου, καθορίστηκαν οι 
φάσεις και τα αναµενόµενα αποτελέσµατα τους ενώ ταυτόχρονα ενηµερώθηκε όλο το 
προσωπικό για τη σηµασία του Σ∆ και πώς θα εµπλακεί στην ανάπτυξη του.  

Η οµάδα έργου σε συνεργασία µε τα υπόλοιπα στελέχη πραγµατοποίησαν 
ανάλυση της επιχείρησης κατά την οποία κατέγραψαν τις κύριες διεργασίες και 
διαδικασίες όπως υλοποιούνταν στην επιχείρηση και αναγνωρίστηκαν οι 
Περιβαλλοντικές Πτυχές της.  

Στην συνέχεια, πραγµατοποιήθηκε επισκόπηση των διαδικασιών αυτών και 
εντοπίστηκαν οι διαδικασίες:  

• Που υπήρχαν και κάλυπταν τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 14001, 

• Που υπήρχαν αλλά έπρεπε να ανασχεδιασθούν για να εναρµονιστούν µε τις 
απαιτήσεις του προτύπου ISO 14001 και 

• Που έπρεπε να σχεδιαστούν εξ' αρχής γιατί δεν περιλαµβάνονταν στην 
τρέχουσα λειτουργία της επιχείρησης και ταυτόχρονα, 
 

Έπειτα από συναντήσεις και ενδελεχείς µελέτες µε στελέχη της εταιρίας, έγινε 
ανασκόπηση των διαδικασιών που εφαρµόζονταν για την ικανοποίηση των 
απαιτήσεων του προτύπου ∆ιαχείρισης Ποιότητας κατά ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008 και 
ανασχεδιάστηκαν ώστε να συµµορφώνονται και µε το πρότυπο Περιβαλλοντικής 
∆ιαχείρισης κατά ΕΛΟΤ EN ISO 14001:2004. Στη συνέχεια έγινε η ανάπτυξη των 
νέων διαδικασιών, και συµπληρώθηκαν ώστε να συµµορφώνονται µε το πρότυπο. 

∆ιατυπώθηκαν ακόλουθα, οι δηλώσεις για την ποιότητα και το περιβάλλον που 
αφορούν στο πώς ικανοποιούνται οι απαιτήσεις του προτύπου από τις διαδικασίες 
και ενσωµατώθηκαν στο Εγχειρίδιο ∆ιαχείρισης. 

Ορίστηκαν οι Εσωτερικοί Επιθεωρητές και εκπαιδεύτηκε η οµάδα που θα 
πραγµατοποιεί τους Εσωτερικούς Ελέγχους. 

Έπειτα τεκµηριώθηκε το Σ∆ και ελέγχθηκε η τεκµηρίωση του. Συγκεκριµένα η 
τεκµηρίωση έγινε σε τέσσερα επίπεδα µέσω: 

• Της Πολιτικής Ποιότητας και Περιβάλλοντος, 

• Του Εγχειριδίου ∆ιαχείρισης, 

• Του Εγχειρίδιο ∆ιαδικασιών (το οποίο περιλαµβάνει τα πρότυπα αντίγραφα) 

• και της Τεκµηρίωσης του Συστήµατος ∆ιαχείρισης, το οποίο αποτελείται από 
τα αρχεία που φυλάσσονται για τη λειτουργία του Συστήµατος. 
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Κατά την προσπάθεια ενοποίησης του ήδη εφαρµοσµένου Συστήµατος 
∆ιαχείρισης Ποιότητας µε το Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης, βασικός άξονας 
ήταν η ευελιξία του Συστήµατος, ενώ η αντιστοιχία των απαιτήσεων των δύο 
προτύπων αποτέλεσε αρωγό σε αυτή την κατεύθυνση.  

Τελικά επιτεύχθηκε η δηµιουργία ενός Ενιαίου Συστήµατος ∆ιαχείρισης και 
συνέχεια πραγµατοποιήθηκε η αρχική εσωτερική επιθεώρηση η οποία ανέδειξε 
ελάσσονες µη συµµορφώσεις. Αυτές παρουσιάστηκαν στη ∆ιοίκηση η οποία κατά την 
ανασκόπηση επανεξέτασε: την Πολιτική για το Περιβάλλον και την Ποιότητα, τα 
συµπεράσµατα της επιθεώρησης, τα συµπεράσµατα εκπαίδευσης προσωπικού, τις 
διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες που έγιναν στο σύστηµα, τα αποτελέσµατα 
µετρήσεων περιβαλλοντικών παραµέτρων, τα στοιχεία για τη επίτευξη των 
περιβαλλοντικών σκοπών και στόχων και τους υπάρχοντες περιβαλλοντικούς 
σκοπούς και στόχους. Με αυτό τον τρόπο η εταιρία έδρασε και εύκολα ήρε τις µη 
συµµορφώσεις και πλέον αναµένει την επιθεώρηση από ανεξάρτητο φορέα 
προκειµένου να επεκταθεί η πιστοποίηση πέραν του ΕΛΟΤ EN ISO 9001:2008 και 
κατά ΕΛΟΤ EN ISO 14001:2004. 

Τα συµπεράσµατα που µπορούµε να εξάγουµε από την διαδικασία της 
ανάπτυξης Ενιαίου Συστήµατος ∆ιαχείρισης και πιστοποίησης κατά ΕΛΟΤ EN ISO 
14001:2004 της ΜΟΝΟΤΕΖ ΑΒΕΕ είναι πολυάριθµα. Τα παρακάτω στοιχεία 
προκύπτουν είτε από µετρήσεις που έγιναν, είτε από συνέντευξη µε τον Υπεύθυνο 
του Συστήµατος ∆ιαχείρισης: 

 

• Βελτίωση των περιβαλλοντικών επιδόσεων καθώς η εταιρία αντιµετωπίζει 
µε πιο αποτελεσµατικό τρόπο τα απόβλητα που διαχειριζόταν και πριν την 
πιστοποίηση, ενώ µη επικίνδυνα απόβλητα που παλαιότερα δεν 
ανακυκλώνονταν τώρα διαθέτονται σε φορείς διαχείρισης ή/ και στο δήµο, 

• Μείωση των δαπανών εξαιτίας της µείωσης των αποβλήτων και της 
αποτελεσµατικότερης διαχείρισης τους, 

• Εξοικονόµηση ενέργειας και βέλτιστη χρήση πόρων λόγω της 
ανακύκλωσης εντός της παραγωγικής διαδικασίας από διαφυγόντα υλικά 
(συστήµατα ανακύκλωσης πεντανίου – στυρενίου), 

• Βελτίωση της οργάνωσης της επιχείρησης και η µείωση κόστους 
παραγωγής και λειτουργίας, 

• Εκπλήρωση των νοµοθετικών υποχρεώσεων, 

• Μείωση πιθανότητας και περιορισµός σταδίου εξέλιξης Βιοµηχανικού 
Ατυχήµατος Μεγάλης Έκτασης,  

• Απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος και εµπιστοσύνης από τους 
καταναλωτές και τους εργαζοµένους,  

• Αύξηση της φήµης και βελτίωση της εικόνας της εταιρίας λόγω του 
σεβασµού στο περιβάλλον. 
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