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∆ΟΜΗ

• ΕΙΣΑΓΩΓΗ

• ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ

• ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ

• ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

• ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ

• ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ



ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Βιοµηχανία : Βαριά & Ελαφριά

Πρωτογενή, ∆ευτερογενή και Τριτογενή κλάδο

Ευρώπη:
παράγεται το  1/3 της παγκόσµιας Βιοµηχανικής Παραγωγής

µεταποιείται το 1/5 περίπου της παραγωγής

Ελλάδα:

Σηµαντική αύξηση           Κατασκευαστική Βιοµηχανία

Μεταποιητική Βιοµηχανία
Βιοµηχανία Οικοδοµικών Υλικών

Προσανατολισµός των επιχειρήσεων               η ποιότητα

Εκσυγχρονιστικό µέσο: το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 



ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ

Ποιότητα

Ο ρόλος της ποιότητας στην επιχείρηση:  Καθοριστικός

∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας: νέος τρόπος διοίκησης µε 

προσανατολισµό στον πελάτη

Πατέρες της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας
William Edwards Deming

Joseph Juran

Στήριγµα της ∆ΟΠ η αποδοχή και η τήρηση ορισµένων Αρχών

Η εφαρµογή ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας εξυπηρετεί όλους τους 

σκοπούς, όπως:
Αυξηµένη ικανοποίηση του πελάτη

∆ιασφάλιση αποτελεσµατικότητας της επιχείρησης σε σχέση µε το κόστος 
λειτουργίας κτλ.



ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ

Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας
Η τεκµηρίωση του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας:

Εγχειρίδιο Ποιότητας 

Εγχειρίδιο ∆ιαδικασιών

Οδηγίες εργασίας - Έντυπα

Πρότυπο είναι µια τεχνική ή διοικητική προδιαγραφή
ISO 9000:1994

ISO 9000:2000 ISO 9001:2000              ISO 9001:2008

5 Στάδια ανάπτυξης και εφαρµογής του Συστήµατος
Εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην 
επιχείρηση:

- Παραγωγή προϊόντων                         - Μεταποίηση προϊόντων

- Αποθήκευση προϊόντων                      - Μεταφορά προϊόντων



Ερευνητική Μέθοδος: 2 Ειδικά δοµηµένα ερωτηµατολόγια

Παρατήρηση λειτουργίας της επιχείρησης

Ποσοτική έρευνα συγκέντρωσης πρωτογενών στοιχείων:

α. Βιοµηχανία Κεραµικών πλακιδίων

β. Ικανοποίηση των πελατών

Έρευνα:  Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων ‘‘ ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’
Αποστολή της είναι η παραγωγή ποιοτικών προϊόντων

Η Φιλοσοφία της στηρίζεται στην ποιότητα, στις ανθρώπινες σχέσεις, 
στην διοίκηση του τρόπου λειτουργίας και στον σεβασµό προς το 
περιβάλλον

∆είγµα: 6 άτοµα της Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων Κεραµικής α.ε.

4 πελάτες της Βιοµηχανίας κεραµικών πλακιδίων Κεραµικής α.ε.

ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ



ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ

Ερευνητικό υλικό – Εργαλεία:
Ερωτηµατολόγια

∆ιάφορα µηχανικά µέσα και  µηχανήµατα (παρατήρηση)

Το  1ο Ερωτηµατολόγιο αποτελείται από ~32 ερωτήσεις σε 6 ενότητες

Το  2ο Ερωτηµατολόγιο αποτελείται από  23 ερωτήσεις σε 4 ενότητες

Παρατήρηση  των µηχανικών µέσων, του τρόπου λειτουργίας & των 

µηχανηµάτων 

Ερευνητική διαδικασία:

Προσωπικές συνεντεύξεις µε στελέχη και εργαζόµενους τον Οκτώβριο, τον 

∆εκέµβριο, τον Ιανουάριο

Προσωπικές συνεντεύξεις µε τους πελάτες τον Φεβρουάριο



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«Γενικά και Οικονοµικά Στοιχεία της επιχείρησης»

Βιοµηχανία κεραµικών πλακιδίων ‘‘ΚΕΡΑΜΙΚΗ Α.Ε.’’

Απασχολεί 220 άτοµα προσωπικό

∆ραστηριοποιείται στην Ελλάδα και το Εξωτερικό

Εφαρµόζει Σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα µε το ISO 
9001:2000               αντικατάσταση µε το ISO 9001:2008

Η Οικονοµική πορεία της επιχείρησης:

Οικονοµική πορεία της Κεραµικής α.ε.

0,00 €
10.000.000,00 €
20.000.000,00 €
30.000.000,00 €
40.000.000,00 €
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ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Παραγωγής»

Η δέσµευση της ∆ιοίκησης είναι η κυρίαρχη δύναµη

Με το ISO 9001:2008 υπάρχει η έννοια ‘‘απαιτήσεις για το προϊόν’’

Νέος παράγοντας ‘‘το οργανωσιακό περιβάλλον, οι αλλαγές και οι 

κίνδυνοι στο περιβάλλον’’

Τα Εγχειρίδια ποιότητας και διαδικασιών και οι Οδηγίες εργασίας 

απαραίτητα σε όλες τις περιπτώσεις

Υιοθέτηση εσωτερικής επικοινωνίας ΌΧΙ Ιεραρχική

Μόρφωση, δεξιότητες και κατάρτιση του προσωπικού απαραίτητη

Με το ISO 9001:2008 δεν είναι απαραίτητη η εκπαίδευση

∆ιαφωνία ως προς την αποτίµηση ικανοτήτων του προσωπικού 1 

φορά τον χρόνο



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Παραγωγής»

Εύκολα στην χρήση ο εξοπλισµός και το λογισµικό της παραγωγής 
απαραίτητη µελλοντική δυνατότητα αναβάθµισης
Για την παραγωγή προϊόντων συµµορφούµενων µε τις απαιτήσεις 
κρίνεται αναγκαίος ο σχεδιασµός της παραγωγής, των διεργασιών 
και ο προγραµµατισµός της παραγωγής 
Τύποι κεραµικών πλακιδίων: Υαλωµένα, Ανυάλωτα, Μονόπυρα

Κατηγορίες Κεραµικών πλακιδίων:

Κατηγορίες Κεραµικών πλακιδίων

∆απέδου Τοίχου Τοίχου και ∆απέδου Ειδικών χρήσεων

Keraglass Monoporosa Wall – Floor –Stars Κ. Πλακίδια πισίνας

Kerastar Navigator Βιοµηχανική εφαρµογή

Keramark Kerastyle Επαγγελµατική εφαρµογή



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Παραγωγής»

Αποθήκευση Χώµατος

Αρχή

Ζύγιση - Θραύση

Λειοτρίβιση

Ξήρανση Πολτού

Αποθήκευση ‘‘ Dust’’

Μορφοποίηση (Πρέσσες)

Ξήρανση Ωµών Πλακιδίων

Υάλωση

Όπτηση -Έψηση

∆ιαλογή - Συσκευασία 

Τέλος

Αποστολή για   
Ανακύκλωση 

ΝΑΙ

ΟΧΙ



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Παραγωγής»







ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Παραγωγής»

Βελτίωση του Συστήµατος 
∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας

Πιστοποίηση του Συστήµατος 
∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας:

Πιστοποιηµένη κατά ISO 9001:2000 
από την TÜV HELLAS 

Επιδίωξη εφαρµογής του Συστήµατος 
∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας σύµφωνα 
µε το ISO 9001:2008 
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σπάνια συχνά µόνο όταν απαιτείται

Η επ ιχείρηση προβαίνει σε διορθωτικές και προληπτικές ενέργειες

 Τα παραγόµενα προϊόντα 

2

3

1

επ ιδιώκει πάντα να
είναι π ιστοποιηµένα

για την ποιότητα τους.

επ ιδιώκει να είναι
συµµορφούµενα µε τις
προκαθορισµένες

απαιτήσεις.
δεν επ ιδιώκει πάντα

την πιστοποίηση και
την καλή ποιότητα του
προϊόντος. 



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Μεταποίησης»

Αναλαµβάνει αλλά και αναθέτει την µεταποίηση των προϊόντων

Με  το ISO 9001:2008            ιδιαίτερη έµφαση στην υπεργολαβία

Μη κατάλληλος εξοπλισµός µεταποίησης και µέτρησης που 
χρειάζεται αντικατάσταση
Ο σχεδιασµός, ο προγραµµατισµός διεργασιών µεταποίησης δεν 
τηρούνται πάντα
Μεγάλη έµφαση στην παρακολούθηση, στην µέτρηση και στην 
ανάλυση των διεργασιών µεταποίησης και του προϊόντος

Με το ISO 9001:2008 µη υποχρεωτική η διενέργεια έρευνας 

ικανοποίησης των πελατών και η µέτρηση των διεργασιών

∆εν ακολουθούνται πάντα συγκεκριµένες διορθωτικές ενέργειες



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«∆ιοίκηση Αποθήκευσης - Μεταφοράς»

∆ιαθέτει 3 αποθηκευτικούς χώρους

Υιοθετεί όλους τους παράγοντες αποτελεσµατικότερης λειτουργίας των 
αποθηκευτικών εγκαταστάσεων

∆ιαθέτει τον εξοπλισµό που κρίνει αναγκαίο για τις απαιτήσεις της

Ο σχεδιασµός των λειτουργιών αποθήκευσης και αποθηκευτικού χώρου έχει 
πραγµατοποιηθεί και τηρείται

Παρακολουθεί και διεξάγει µετρήσεις, δοκιµές, ποσοτικούς και ποιοτικούς ελέγχους 
των εµπορευµάτων και των οργάνων και συσκευών µέτρησης κάθε µέρα 

Υιοθετεί τις ενέργειες που κρίνονται απαραίτητες για κάθε περίσταση

Βάση του Συστήµατος ∆ιοίκησης το τµήµα Προµηθειών, οι αποθηκάριοι κ οι οδηγοί

Το ανθρώπινο ∆υναµικό έχει δεξιότητες και εµπειρία

Τα οχήµατα, ο εξοπλισµός µεταφοράς και φόρτωσης των προϊόντων ικανοποιούν τις 
απαιτήσεις τόσο του πελάτη όσο και της ίδιας της εταιρίας
Υιοθετεί σε µέτριο βαθµό τα βήµατα για την µεταφορά συµµορφούµενου µε τις 
απαιτήσεις προϊόν



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«Ικανοποίηση πελατών»

Παραγωγή –Μεταποίηση Προϊόντων

Αποθήκευση Προϊόντων

Κακή Μέτρια Καλή Άριστη

Κατανόηση των ποιοτικών απαιτήσεων τους προϊόντος 0 0 1 3

Προδιαγραφή του προϊόντος που ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις 0 1 2 1

Συµµόρφωση του προϊόντος που παράγεται και µεταποιείται σύµφωνο µε τις απαιτήσεις 1 1 2 0

Ταυτότητα και η δυνατότητα ιχνηλασιµότητα του προϊόντος 0 1 2 1

Παρακολούθηση, η µέτρηση και η ανάλυση του προϊόντος 0 1 3 0

∆ιαδικασία παραγωγής και µεταποίησης προϊόντων 0 0 4 0

Κακή Μέτρια Καλή Άριστη

Εξυπηρέτηση και επικοινωνία 0 1 0 3

Ικανότητα αποθήκευσης 0 1 2 1

∆ιατήρηση του προϊόντος 1 1 1 1

Υλικό συσκευασίας και εξοπλισµός αποθήκευσης 1 0 3 0

Σήµανση 0 1 1 2

Εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στις αποθηκευτικές εγκαταστάσεις 0 1 2 1



ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ

«Ικανοποίηση πελατών»

Μεταφορά Προϊόντων

Συνολική Αξιολόγηση

Κακή Μέτρια Καλή Άριστη

Επικοινωνία και συνεργασιµότητα 0 1 1 2

Συσκευασία του προϊόντος µεταφοράς 1 1 2 0

Σύστηµα παραγγελιοληψίας 0 1 2 1

Ανταγωνιστικοί χρόνοι παράδοσης 0 0 3 1

Έγκαιρη παράδοση 1 1 2 0

Λύσεις σε προβλήµατα παράδοσης 0 1 3 0

Σωστά προϊόντα όσο αφορά την ποιότητα 0 1 2 1

Ποιότητα οχηµάτων 1 1 1 1

Συµπεριφορά οδηγών 1 2 1 0

Κακή Μέτρια Καλή Άριστη

Η ανταπόκριση της επιχείρησης στις απαιτήσεις σας. 0 1 2 1

Η διοίκηση της επιχείρησης για την παράδοση ποιοτικών προϊόντων. 0 1 1 2



ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ

Επιχείρηση µεγιστάνας στον κλάδο οικοδοµικής δραστηριότητας
Σταθερή και ελάχιστα καθοδική πορεία το 2008 και το 2009

Άριστη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας όσο 
αφορά:

την δέσµευση της διοίκησης, 
το ανθρώπινο δυναµικό, κτλ.

Απόλυτη τήρηση όλων των σταδίων παραγωγικής διαδικασίας 
Με το νέο πρότυπο αντικαθιστάται ο όρος ‘‘συσκευή’’ µε τον όρο 
‘‘εξοπλισµός’’
Η µελέτη αστοχίας είναι µια συγκεκριµενοποιηµένη τεχνική 
ανάλυσης των διεργασιών παραγωγής του προϊόντος
Συνεχής βελτίωση αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας
Πιστοποίηση κατά ISO 9001:2008

ISO 9001:2008



ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ

Ωφέλιµη η ανάθεση µεταποίησης προϊόντων

Με το ISO 9001:2008, οι όροι ανασκόπησης, επικύρωσης,

επαλήθευσης και σχεδιασµού σχεδόν συγχωνεύονται

Αντικατάσταση και συντήρηση του εξοπλισµού

Απόλυτη τήρηση του σχεδιασµού µεταποίησης, των διεργασιών και του 

προγραµµατισµού διεργασιών

Με το ISO 9001:2008 έχει και η ίδια την ευθύνη ότι το προϊόν είναι 

συµµορφούµενο µε τις απαιτήσεις

Ακολουθεί όλες τις απαραίτητες κινήσεις παρακολούθησης µέτρησης και 

ανάλυσης των διεργασιών µεταποίησης και προϊόντος 



ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ

Άριστη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής ποιότητας στην 
αποθήκευση των προϊόντων όσο αφορά:

Την υποδοµή αποθήκευσης και  τον εξοπλισµό
Τον σχεδιασµό των λειτουργιών αποθήκευσης και αποθηκευτικού χώρου κτλ.

Αποτελεσµατική η εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
στην µεταφορά των προϊόντων:

Με το ISO 9001:2008 θα αναλαµβάνει ευθύνες για οποιαδήποτε παράδοση µη 
συµµορφούµενου προϊόντος στον πελάτη
Το προσωπικό πρέπει να έχει εµπειρία, κατάρτιση, δεξιότητες και να είναι 
ευαισθητοποιηµένο

Επιτυχηµένη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
στην παραγωγή, µεταποίηση, αποθήκευση και µεταφορά των προϊόντων

Προσεκτική επιλογή των µεταφορικών εταιριών

Ικανοποιηµένοι πελάτες από την ανταπόκριση της επιχείρησης στις 
απαιτήσεις

Βελτίωση της διοίκησης όσο αφορά την παράδοση ποιοτικών προϊόντων

Ικανοποίηση των πελατών



ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

Η Βιοµηχανία κατέχει σηµαντική θέση στην Ευρώπη, στην 
Ελλάδα και Παγκοσµίως

Η ποιότητα αποτελεί τον κύριο στόχο κάθε επιχείρησης 
Νέα µορφή οργανωτικού µηχανισµού το Σύστηµα ∆ιοίκησης 
Ολικής Ποιότητας
∆ιεθνούς αποδοχής το ISO 9001:2000                ISO 9001:2008
∆υναµική η εικόνα της Κεραµικής α.ε. στον κλάδο οικοδοµικής 
δραστηριότητας  
Άριστη εφαρµογή του Συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
στην παραγωγή, στην µεταποίηση, αποθήκευση  και µεταφορά 
των προϊόντων

Βελτίωση εφαρµογής του Συστήµατος ∆ιοίκησης στην Μεταφορά 

Η επιχείρηση κρατά υψηλά την σηµαία  της ποιότητας σε όλες 
τις µορφές και τα πεδία εφαρµογής 

Πελάτες




