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Πώς να επιλέξετε τον κατάλληλο σύµβουλο 
συστήµατος διαχείρισης ποιότητας 

Υπάτιος Βαρελάς 

Είναι κρίσιµη η στιγµή που ένας επιχειρηµατίας, ιδίως µίας 
µικροµεσαίας επιχείρησης, επιλέγει έναν σύµβουλο για να την 
υλοποίηση ενός συστήµατος διαχείρισης ποιότητας. Συνήθως ο 
επιχειρηµατίας έρχεται για πρώτη φορά σε ουσιαστική επαφή µε το 
ISO 9000 και γι’ αυτό δεν διαθέτει όλες τις γνώσεις για να κάνει 
εύκολα τη σωστή επιλογή συµβούλου. Έτσι, κινδυνεύει συχνά να 
βρεθεί στο έλεος κάθε επιτήδειου που ισχυρίζεται ότι «ξέρει» και 
εµφανίζεται ως σύµβουλος. 

Ο ταχύτατος ρυθµός ανάπτυξης της εγκατάστασης νέων συστηµάτων διαχείρισης 
ποιότητας (κατά πλειοψηφία σύµφωνα µε το πρότυπο ISO 9001:2000) στην ελληνική 
αγορά, σε συνδυασµό µε την ανάγκη συντήρησης και συνεχούς βελτίωσης της πληθώρας 
των ήδη εγκατεστηµένων συστηµάτων, αλλά και της εξέλιξης του προτύπου ISO 9001 
σύµφωνα µε τη νέα διεργασιο-κεντρική φιλοσοφία, δηµιούργησε µία εκτεταµένη 
ζήτηση για σχετικές συµβουλευτικές υπηρεσίες. 

Ο σύµβουλος συστήµατος διαχείρισης ποιότητας είναι µία έννοια για πολλούς ασαφής, 
για άλλους παρεξηγηµένη, που σίγουρα προβληµατίζει και δηµιουργεί άγχος στον 
επιχειρηµατία ο οποίος χρειάζεται καλή και αξιόπιστη εξωτερική βοήθεια για να στήσει 
ένα οικονοµικό και αποτελεσµατικό σύστηµα ποιότητας. 

Στην ελληνική αγορά δραστηριοποιούνται αρκετοί έµπειροι και αποτελεσµατικοί 
σύµβουλοι συστηµάτων ποιότητας, αλλά και πολλοί επιτήδειοι που είτε παρουσιάζονται 
ως κάτι που δεν είναι (έλλειψη κατάρτισης και ικανότητας), είτε επιδιώκουν το 
προσωπικό τους όφελος κατά την παροχή υπηρεσιών, βλάπτοντας µακροπρόθεσµα τους 
πελάτες τους (έλλειψη επαγγελµατικής δεοντολογίας). Ασφαλώς, το πρόβληµα αυτό 
εµφανίζεται και σε άλλους τοµείς της επιχειρηµατικής συµβουλευτικής, απλώς εδώ 
εστιάζουµε στα συστήµατα διαχείρισης ποιότητας. 

Ένας επιχειρηµατίας, διευθύνων σύµβουλος ή γενικός διευθυντής µπορεί να βρεθεί στη 
δύσκολη θέση να πρέπει επιλέξει σε πολύ σύντοµο χρονικό διάστηµα τον κατάλληλο 
σύµβουλο για την εγκατάσταση, συντήρηση ή αναβάθµιση ενός συστήµατος διαχείρισης 
ποιότητας, συχνά χωρίς να διαθέτει την κατάλληλη πείρα ή ακόµα και χωρίς καµία 
βοήθεια από τρίτους. Μία λανθασµένη επιλογή µπορεί να συνεπάγεται από χάσιµο 
χρόνου και χρηµάτων έως µακροπρόθεσµη υπονόµευση της αποτελεσµατικότητας και 
της αποδοτικότητας του οργανισµού. 

Ο οργανισµός ISO, αναγνωρίζοντας την ένταση και την έκταση του προβλήµατος, 
επεξεργάζεται µία οδηγία (ISO 10019) ειδικά για να διευκολύνει τις επιχειρήσεις στην 
επιλογή του κατάλληλου συµβούλου, αλλά και τους συµβούλους στη σωστή 
επαγγελµατική κατάρτιση και προετοιµασία ώστε να παρέχουν αξιόπιστες υπηρεσίες.  

Βασικές ικανότητες και δεξιότητες του συµβούλου 
Σύµφωνα µε τον προαναφερόµενο οδηγό, ένας ικανός σύµβουλος θα πρέπει να είναι 
επικοινωνιακός, ευέλικτος, πρακτικός και οξυδερκής και θα πρέπει να διαθέτει 
λεπτοµερή γνώση των σχετικών προτύπων και διεργασιών πιστοποίησης, καθώς και 
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δεξιότητες σχετικές µε τις γενικές µεθοδολογίες και τεχνικές των συστηµάτων 
διαχείρισης ποιότητας. 

Ο σύµβουλος θα πρέπει επίσης να έχει γνώση των παρακάτω: 

• Νοµοθετικές και ρυθµιστικές απαιτήσεις που σχετίζονται µε τις δραστηριότητες 
του οργανισµού. 

• Οργανωτικές, µεθοδολογικές και τεχνολογικές καταστάσεις από το χώρο στον 
οποίο δραστηριοποιείται ο οργανισµός. 

• ∆εξιότητες διοίκησης επιχειρήσεων, που επιτρέπουν στο σύµβουλο να κατανοεί 
τον τρόπο ολοκλήρωσης του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας µε τη συνολική 
διοίκηση και διαχείριση του οργανισµού. 

Ένας από τους πλέον σηµαντικούς παράγοντες κατά την επιλογή ενός συµβούλου 
συστήµατος διαχείρισης ποιότητας είναι η ικανότητά του να εφαρµόζει γνώσεις και 
δεξιότητες σε πραγµατικές καταστάσεις. Για το λόγο αυτό, ο σύµβουλος θα πρέπει να 
έχει σχετική πείρα σε διοικητικές, επαγγελµατικές ή τεχνικές καταστάσεις που 
εµπλέκουν κρίση, επίλυση προβληµάτων και επικοινωνία µε άλλους ανθρώπους σε όλα 
τα επίπεδα. 

Στόχοι του συµβούλου 
Σύµφωνα µε τον οδηγό, ένας σύµβουλος συστήµατος ποιότητας θα πρέπει: 

• Να επιδεικνύει καθαρά σε όλη την έκταση του οργανισµού τις αρχές της 
διαχείρισης ποιότητας, δίνοντας έµφαση στην κατανόηση και την υιοθέτηση των 
οκτώ αρχών διαχείρισης ποιότητας. 

• Να εµπλέκει ενεργά στην υλοποίηση του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας όλο 
το σχετικό προσωπικό. 

• Να αναγνωρίζει και να ενισχύει τα δυνατά σηµεία του οργανισµού και τις 
διεργασίες-κλειδιά, περιορίζοντας τη γραφειοκρατία στην απολύτως 
απαραίτητη για τη διασφάλιση της επίτευξης των στόχων του οργανισµού για το 
σύστηµα διαχείρισης ποιότητας. 

• Να βοηθά τον οργανισµό στην επίτευξη ενός «τεκµηριωµένου συστήµατος 
διαχείρισης ποιότητας» και όχι ενός «συστήµατος βασισµένου στα έγγραφα», 
µε τα έγγραφα να έχουν αναπτυχθεί ώστε να προσθέτουν αξία στις διεργασίες. 

• Να καθοδηγεί τον οργανισµό στην αναγνώριση και υλοποίηση των κατάλληλων 
διεργασιών που χρειάζεται για το συγκεκριµένο σύστηµα διαχείρισης ποιότητας 
(λαµβάνοντας την ιδιαίτερη εταιρική κουλτούρα και το συγκεκριµένο 
επαγγελµατικό περιβάλλον). 

• Να αξιολογεί την αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα των  διεργασιών 
του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας και να ωθεί τον οργανισµό στον 
εντοπισµό ευκαιριών για βελτίωση. 

• Να προωθεί τη συνεχή βελτίωση εντός του οργανισµού, µέσω της υιοθέτησης 
της αυτό-αξιολόγησης, των ανασκοπήσεων από τη διοίκηση , της συστηµατικής 
χρήσης κύκλων Σχεδιάζω-Εκτελώ-Ελέγχω-Ενεργώ (Plan-Do-Check-Act) και 
άλλων κατάλληλων µεθόδων. 
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• Να εκπαιδεύει τους υπαλλήλους του οργανισµού κατάλληλα για τη συνέχιση της 
συντήρησης του συστήµατος διαχείρισης ποιότητας και µετά την ολοκλήρωση 
της εµπλοκής του συµβούλου. 

• Να διερευνά και να υποβοηθάει την ολοκλήρωση του συστήµατος διαχείρισης 
ποιότητας µε τα άλλα εφαρµοζόµενα στον οργανισµό συστήµατα διαχείρισης 
(όπως περιβαλλοντικά, υγείας, ασφάλειας). 

Θέµατα δεοντολογίας 
Είναι σηµαντικό ο σύµβουλος να αποφεύγει τη δηµιουργία εξάρτησης του οργανισµού 
από τις υπηρεσίες του, η οποία θα περιορίσει τη µελλοντική αυτόνοµη εξέλιξη του 
συστήµατος διαχείρισης ποιότητας.  

Συχνά η εξάρτηση αυτή δεν επιδιώκεται συνειδητά από το σύµβουλο, αλλά είναι 
αποτέλεσµα της απειρίας του και της αδυναµίας του να θέσει τα θεµέλια απεξάρτησης 
του οργανισµού από τις υπηρεσίες του, µέσω της σωστής ενηµέρωσης, εκπαίδευσης, 
µεταφοράς τεχνογνωσίας, προετοιµασίας του προσωπικού, αλλά και ευκολίας 
συντήρησης του συστήµατος (π.χ. τρόπος τεκµηρίωσης). 

Επίσης, είναι συχνό το φαινόµενο ο επιχειρηµατίας να αντιµετωπίζει το σύστηµα 
διαχείρισης ποιότητας εντελώς επιφανειακά (π.χ. διότι του επιβάλλεται από τον 
πελάτη) και να επιδιώκει συνειδητά την εξάρτηση του συστήµατος από εξωτερικούς 
συµβούλους, ώστε «να έχει το κεφάλι του ήσυχο». Στην περίπτωση αυτή, ο σύµβουλος 
έχει την ευθύνη να βοηθήσει τον επιχειρηµατία να κατανοήσει τα οφέλη για ουσιαστική 
συντήρηση και εξέλιξη του συστήµατος, µε χρήση ιδίων πόρων του οργανισµού και τα 
προβλήµατα που µπορεί να παρουσιαστούν στην αντίθετη περίπτωση. 

Είναι ευνόητο ότι για το σύµβουλο συστήµατος ποιότητας ισχύουν και όλοι οι κανόνες 
δεοντολογίας που εφαρµόζονται γενικά στην επιχειρηµατική συµβουλευτική, όπως η 
αντικειµενική παρατήρηση, η µη διαστρέβλωση των δεδοµένων, η εµπιστευτικότητα 
των πληροφοριών και δεδοµένων, η αποφυγή άµεσης παρέµβασης στις διεργασίες και 
στη διαχείριση του οργανισµού, η άριστη συνεργασία µε το προσωπικό του οργανισµού, 
κ.λπ. 

Και πώς θα επιλέξω τελικά το σύµβουλο; 
Ο πλέον αποτελεσµατικός δρόµος που µπορεί κανείς να ακολουθήσει για να επιλέξει ένα 
σύµβουλο συστήµατος διαχείρισης ποιότητας είναι ο εξής: 

1. Να διαβάσει προσεκτικά το ISO 10019, ή τουλάχιστο το παρόν άρθρο.  

2. Να ετοιµάσει, πιθανώς µε τη βοήθεια τρίτων, ένα συνοπτικό κατάλογο µε τα  

α) απαραίτητα χαρακτηριστικά του συµβούλου, και τα 

β) επιθυµητά χαρακτηριστικά του συµβούλου, 

λαµβάνοντας σοβαρά υπόψη τις ιδιαιτερότητες του οργανισµού. 

3. Να αξιολογήσει τους υποψηφίους συµβούλους (από τις προσφορές τους, τις 
συνεντεύξεις µε αυτούς και τυχόν πληροφορίες για αυτούς από τρίτους) µε τα 
παραπάνω κριτήρια και όχι µόνο µε κριτήριο το χαµηλό κόστος και το µικρό 
χρόνο ολοκλήρωσης του συστήµατος. 

Συνοψίζοντας, τα σηµαντικότερα κριτήρια (πέρα από το κόστος) θα πρέπει γενικά να 
είναι η πληρότητα των προσφερόµενων υπηρεσιών, οι γνώσεις και η πείρα του 
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συµβούλου στο αντικείµενο εργασιών της εταιρείας και τις ιδιαιτερότητες της 
συγκεκριµένης αγοράς, στα συστήµατα διαχείρισης ποιότητας (ανάπτυξη-πιστοποίηση-
συντήρηση), στη διοίκηση και διαχείριση οργανισµών, σε θέµατα διαχείρισης αλλαγών, 
και φυσικά η προσωπικότητά του, ο εναρµονισµός του µε τους κανόνες δεοντολογίας 
και η ποιότητα της πρότασης που υποβάλλει στον οργανισµό. 

Ζητώντας βοήθεια από εταιρείες 
Είναι πιθανό να ζητήσει κανείς βοήθεια όχι από έναν µεµονωµένο σύµβουλο, αλλά από 
µία εταιρεία παροχής συµβουλευτικών υπηρεσιών, πιθανώς εξειδικευµένη αποκλειστικά 
σε συστήµατα διαχείρισης ποιότητας.  

Στην περίπτωση αυτή είναι πολύ σηµαντικό να εφαρµόσει τα προαναφερθέντα για τα 
συγκεκριµένα πρόσωπα που θα χρησιµοποιήσει η εταιρεία ως συµβούλους για τον 
οργανισµό, και κυρίως τα πρόσωπα που θα έρθουν σε άµεση επαφή µε το προσωπικό 
του οργανισµού. 

Θα πρέπει να έχει κανείς υπόψη ότι συνηθίζεται στις εταιρείες συµβούλων να 
σχηµατίζονται για τους πελάτες οµάδες µε επικεφαλής έναν έµπειρο σύµβουλο και µέλη 
λιγότερο ή και καθόλου έµπειρα, που είναι και αυτά που προσφέρουν τελικά τις 
υπηρεσίες, µε µικρή συµµετοχή και καθοδήγηση από τον επικεφαλής.  

∆εν θα πρέπει να ξεγελαστείτε από το όνοµα της εταιρείας και το πελατολόγιό της. Έχει 
ουσιαστική σηµασία ποιοι ακριβώς θα ασχοληθούν µε τον οργανισµό, τα προσόντα 
τους, η µεθοδολογία εκτέλεσης του έργου και εµπλοκής κάθε προσώπου και ο βαθµός 
επαφής του καθενός µε τον οργανισµό. Αξιολογείστε τους ανθρώπους αυτούς ατοµικά 
και όχι συνολικά ως οµάδα, διότι «από τις µονάδες σχηµατίζονται οι οµάδες». 

 

Υπάτιος Βαρελάς 
 

 


