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Αντί προλόγου 
 

Ο Ελληνικός Τουρισµός αντιµετωπίζει εδώ και χρόνια κρίση ποιότητας µε 
αποτέλεσµα να γίνεται ολοένα και λιγότερο ανταγωνιστικός. 
 
Οι τάσεις  της διεθνούς τουριστικής ζήτησης, πέρα από την ευαισθησία σε θέµατα 
τιµών και σχέσης τιµής -προσφεροµένων υπηρεσιών, προσανατολίζονται προς την 
αναζήτηση νέων προορισµών και δραστηριοτήτων, περισσοτέρων και 
συντοµοτέρων περιόδων διακοπών,  την προστασία του περιβάλλοντος µε κοινή 
παράµετρο ότι ο τουρίστας αναζητεί καλύτερη ποιότητα και είναι διατεθειµένος να 
πληρώσει γι’αυτό. 
 
Η ποιότητα λοιπόν, είναι αυτή η οποία στο άµεσο µέλλον θα αποτελεί το 
ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα κάθε τουριστικού προορισµού και κάθε τουριστικής 
επιχείρησης. 
 
Για την αναβάθµιση των υπηρεσιών και την αύξηση της ανταγωνιστικότητας των 
ξενοδοχειακών επιχειρήσεων κρίνεται πλέον αναγκαία η εφαρµογή Συστηµάτων 
Ποιότητας.   Οι διεθνώς αποδεκτές προδιαγραφές Συστηµάτων Ποιότητας 
Υπηρεσιών περιγράφονται στα Πρότυπα της σειράς ISO 9000.   Τα Πρότυπα αυτά 
περιγράφουν µε κάθε λεπτοµέρεια την συστηµατοποίηση των διαδικασιών που 
εξασφαλίζουν την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών. 
 
Ο ΣΕΤΕ σταθερά προσηλωµένος στο στόχο του για ποιοτική αναβάθµιση του  
Ελληνικού Τουρισµού, έκρινε σκόπιµο να εκδόσει το παρόν « Εγχειρίδιο 
Εφαρµογής των Προτύπων ISO 9001 στα Ξενοδοχεία», µε σκοπό την πληρέστερη 
πληροφόρηση των  ξενοδοχειακών επιχειρήσεων που προτίθενται να εφαρµόσουν 
συστήµατα ποιότητας.   (Ηδη, έγινε πρόσφατα η πρώτη πιστοποίηση  κατά ISO-
9000 σε ξενοδοχειακό συγκρότηµα, ιδρυτικό µέλος του Συνδέσµου.) 
Να σηµειωθεί ότι επειδή η προσπάθεια εφαρµογής των Προτύπων ISO 9000 για 
Υπηρεσίες στις ανάγκες των ξενοδοχείων βρίσκεται στα πρώτα της βήµατα  είναι 
αναµενόµενο, το παρόν Εγχειρίδιο, να επιδέχεται βελτιώσεων.   Για αυτό το λόγο, 
ο ΣΕΤΕ θα δεχθεί µε ιδιαίτερη ικανοποίηση σχόλια και παρατηρήσεις των 
επιχειρηµατιών και επαγγελµατιών του ξενοδοχειακού κλάδου, ώστε µελλοντικά 
να ακολουθήσει µια βελτιωµένη και πληρέστερη έκδοση. 
 
Ο ΣΕΤΕ εκφράζει τις ευχαριστίες του στον συγγραφέα του Εγχειρίδιου, 
∆ρ Π. Θεοφανόπουλο, ∆ιευθυντή της ∆ιεύθυνσης Πιστοποίησης του Ελληνικού 
Οργανισµού Τυποποίησης (ΕΛΟΤ), στον Γ. ∆ρακόπουλο, Project Manager του 
ΣΕΤΕ για την συµβολή του στην προσαρµογή και στους: Θ. Αξαρλή, ∆ιευθυντού 
Τροφίµων & Ποτών, Ξενοδοχείο Cretan Village, Χερσόνησος, Γ. Γκίνη, Γενικό 
∆ιευθυντή, Ξενοδοχείο Kontokali Bay, Κέρκυρα, Γ. Φώτη, Βοηθό ∆ιευθυντού 
Marketing, Ξενοδοχείο Rhodos Palace, Ρόδος και ∆. Χατζηγιαννάκη, Γενικό 
∆ιευθυντή, Ξενοδοχείο Assa Maris, Αγιος Νικόλαος Χαλκιδικής, για τις πολύ 
χρήσιµες παρατηρήσεις και σχόλιά τους.     
 
Σπύρος Κοκοτός 
Πρόεδρος ∆.Σ. 
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Προλεγόµενα 

 
 
Η παράθεση των στοιχείων εφαρµογής, η οποία ακολουθεί, δεν είναι εξαντλητική, αλλά 

ενδεικτική και στοχεύει στην παροχή βασικής πληροφόρησης αναφορικά µε την 

ενσωµάτωση των απαιτήσεων του Προτύπου ISO 9001:1992 σε διάφορες 

ξενοδοχειακές δραστηριότητες.  Η δοµή (ακολουθία παραγράφων) του Προτύπου ISO 

9001:1992 έχει τηρηθεί ακριβώς, ενώ της χρησιµοποιήσεως του παρόντος πονήµατος 

πρέπει να προηγηθεί η µελέτη του προαναφερθέντος Προτύπου. 
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1. ΣΚΟΠΟΣ ΚΑΙ ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
 
∆ηµιουργεί προϋποθέσεις για: 
 
 
- Ικανοποιηµένους πελάτες 
 
- Υψηλή παραγωγικότητα της επιχείρησης 
 
- Ικανοποίηση των εργαζοµένων 
 
- Βελτίωση της ανταγωνιστικότητας της επιχείρησης. 
 
 
Αναφέρεται  σε : 
 
- ∆ραστηριότητες παροχής υπηρεσιών από ανθρώπους 
 
- ∆ραστηριότητες παροχής υπηρεσιών µε τεχνικά µέσα (συσκευές, 
  µηχανήµατα κλπ) 
 
- Προετοιµασία και παροχή υλικών προϊόντων. 
 
 
Απαιτεί χαρακτηριστικά υπηρεσίας και παροχής υπηρεσίας: 
 
 
- Ορατά και αξιολογήσιµα από τους πελάτες 
 
- Ενταγµένα σε καθορισµένες διαδικασίες 
 
- Ελέγξιµα από την επιχείρηση 
 
- Αξιολογήσιµα από την επιχείρηση 
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2. ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
Μακροσκοπικά οι απαιτήσεις που αναπτύσσονται στο παρόν εγχειρίδιο µπορούν να 
καταταγούν στις ακόλουθες ενότητες: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

            ¡—¡…‘«”≈…” 
    œ–√¡ÕŸ‘… «” ƒœÃ«” 

—–œ”≈√√…”«  ¡Õ¡√ ŸÕ  —≈À¡‘« 

                           ƒ–¡”‘«–…œ‘«‘≈” 
 
 
 
 
     ≈Û˘ÙÂÒÈÍ›Ú                                       ”˜ÂÙÈÊ¸ÏÂÌÂÚ ÏÂ ÂÓ˘ÙÂÒÈÍÔ˝Ú 
                                                                   ÛıÌÂÒ„‹ÙÂÚ 
 
 
- ”˜Â‰È·ÛÏ¸Ú Í·È ·Ì‹ðÙıÓÁ                         - —ÒÔÏfiËÂÈÂÚ 
  ðÒÔ˙¸ÌÙ˘Ì                                                 - —·ÒÔ˜fi ıðÁÒÂÛÈ˛Ì 
- ∏ÎÂ„˜ÔÚ ÀÂÈÙÔıÒ„È˛Ì (Operations)           - ’ðÔÛÙfiÒÈÓÁ ÏÂÙ‹ ÙÁÌ 
- ∏ÎÂ„˜ÔÈ Í·È ‰ÔÍÈÏ›Ú                                   ð˛ÎÁÛÁ 
- ƒÈÔÒË˘ÙÈÍ›Ú ÂÌ›Ò„ÂÈÂÚ 
 

         ≈”Ÿ‘≈–… ≈”  ≈—…»≈Ÿ–«”≈…” 

     AÕ»–Ÿ—…Õœ ƒ’Õ¡Ã… œ 

 Ã≈‘–«”« ‘«”  —œ…œ‘«‘¡” 
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2.1. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ (Προϋποθέσεις σε επίπεδο ∆ιοίκησης) 
 
2.1.1. Πολιτική Ποιότητας - Στόχοι Ποιότητας 
 
Η   Πολιτική   Ποιότητας είναι  µια  διακήρυξη αρχών και δεσµεύσεων της  
 
∆ιοίκησης  της  επιχείρησης,  οι  οποίες  υποδηλώνουν την στρατηγική και  
 
τους στόχους της επιχείρησης για την Ποιότητα. 
 
Η Πολιτική Ποιότητας πρέπει να καθορίζει κατά τρόπο τεκµηριωµένο τους στόχους 

και δέσµευση για Ποιότητα της ∆ιοίκησης της επιχείρησης η οποία θα πρέπει να 

ενστερνίζεται όλες τις ενέργειες που εξυπηρετούν τα ανωτέρω.   

Είναι αναγκαίο να µπορεί να αποδειχθεί ότι η Πολιτική Ποιότητας έχει γίνει 

αντιληπτή απ’όλο το προσωπικό και εφαρµόζεται σε όλα τα επίπεδα της επιχείρησης. 

Όπου είναι απαραίτητο τα ακόλουθα σηµεία θα πρέπει να εξετάζονται: 

 
 - Τύπος και επίπεδο προσφερόµενης υπηρεσίας 
 - Πολιτική υγιεινής 
 - Πολιτική ασφάλειας προσωπικού και πελατών 
 - ∆έσµευση για ικανοποίηση του πελάτη. 
 
 
2.1.2. Οργάνωση 
 
2.1.2.1. Υπευθυνότητα και δικαιοδοσία 
 
Τα επίπεδα υπευθυνότητας, δικαιοδοσίας καθώς και οι τρόποι επικοινωνίας πρέπει να 

φαίνονται σε αντίστοιχα οργανογράµµατα.  Οι γενικές και ειδικές υπευθυνότητες και 

δικαιοδοσίες και περιγραφές θέσεων εργασίας (job descriptions) όλου του 

προσωπικού του οποίου η εργασία σχετίζεται µε την ποιότητα των παραγοµένων 

προϊόντων / υπηρεσιών καθώς και µε το Σύστηµα Ποιότητας, θα πρέπει να 

καθορίζονται σαφώς. 

 
2.1.2.2. Προσωπικό και µέσα για την επαλήθευση 
 
Η ∆ιοίκηση της επιχείρησης θα πρέπει να περιγράψει τον τρόπο µε τον οποίο µεριµνά 

για την διάθεση των κατάλληλων µέσων για την εφαρµογή του Συστήµατος 

Ποιότητας και την επίτευξη των στόχων ποιότητας. Η ∆ιοίκηση της επιχείρησης θα 

πρέπει αναφορικά µε το προσωπικό να λαµβάνει υπόψιν της το υπάρχον επίπεδο 

εµπειρίας και εκ τούτου να προσδιορίζει την απαραίτητη εκπαίδευση.  
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2.1.2.3. Εκπρόσωπος της ∆ιοίκησης 
 
Η ∆ιοίκηση θα πρέπει να ορίζει έναν εκπρόσωπό της ο οποίος θα αναφέρεται 

απ’ευθείας σ’αυτήν και ο οποίος θα διαθέτει την υπευθυνότητα και δικαιοδοσία ώστε 

να επιβεβαιώνει ότι το Σύστηµα Ποιότητας εφαρµόζεται και διατηρείται κατάλληλα.  

Στην περίπτωση που ο εκπρόσωπος της ∆ιοίκησης έχει και άλλες αρµοδιότητες στην 

επιχείρηση, θα πρέπει να λαµβάνεται µέριµνα ώστε να µην υπάρχει σύγκρουση 

αρµοδιοτήτων. 

 
2.1.3. Ανασκόπηση από την ∆ιοίκηση 
 
Το Σύστηµα Ποιότητας της επιχείρησης θα πρέπει να ανασκοπείται περιοδικά µε την 

συµµετοχή µελών της ∆ιοίκησης της επιχείρησης ώστε να επιβεβαιώνεται η 

συνεχιζόµενη καταλληλότητα και αποτελεσµατικότητά του, σε σχέση µε την 

εφαρµογή της Πολιτικής Ποιότητας και την εξυπηρέτηση των στόχων ποιότητας.   

 

Η τεκµηρίωση της απαίτησης αυτής πρέπει να περιλαµβάνει τον καθορισµό του 

προσώπου που έχει την δικαιοδοσία να συγκαλεί τις συσκέψεις ανασκόπησης, την 

περιοδικότητά τους καθώς και την συµµετοχή σ’αυτές.   

 
Αποτελεί απαίτηση του Προτύπου, η τήρηση αρχείων των συσκέψεων ανασκόπησης, 

η εφαρµογή των αποφάσεων που λαµβάνονται καθώς και η επιτήρηση των πιθανών 

διορθωτικών ενεργειών οι οποίες απορρέουν. 

 
Η Ηµερήσια ∆ιάταξη των συσκέψεων ανασκόπησης µπορεί να  
 
περιλαµβάνει: 
 
 - Ανάλυση των αποτελεσµάτων των εσωτερικών επιθεωρήσεων 
 - Ανάλυση της αξιολόγησης των αντιδράσεων των πελατών 
 - Αλλαγές οφειλόµενες σε νέες αρχές ποιότητας, τεχνολογίας 
   και νοµοθεσίας 
 - Ανάλυση της πορείας παραµέτρων και δεικτών συγκεκριµέ- 
   νων µετρήσιµων χαρακτηριστικών σχετιζοµένων µε τους 
   τεθέντες στόχους ποιότητας. 
 
2.2. ΣΥΣΤΗΜΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
Τα Συστήµατα Ποιότητας είναι αυτοτελή για κάθε επιχείρηση, περιλαµβάνουν όµως 

τα κάτωθι γενικά σηµεία: 
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 - Καθορισµό των προσφεροµένων προϊόντων/υπηρεσιών καθώς 
   και τις αντίστοιχες προδιαγραφές τους. 
 - Καθορισµό των χαρακτηριστικών κάθε διαδικασίας παροχής 
   υπηρεσίας. 
 - Καθορισµό κριτηρίων αποδοχής για τα χαρακτηριστικά των 
   υπηρεσιών καθώς και για κάθε διαδικασία παροχής υπηρε- 
   σίας.  Ελάχιστα επίπεδα απόδοσης θα πρέπει να λαµβάνουν 
   υπόψη τις αντίστοιχες απαιτήσεις της Νοµοθεσίας. 
 - Καθορισµό των µεθόδων ελέγχου  
 - Ανάλυση της απόδοσης των προσφεροµένων υπηρεσιών 
   καθώς και δυνατές βελτιώσεις. 
 
Η επιχείρηση πρέπει να τεκµηριώσει το Σύστηµα Ποιότητας περιλαµβάνοντας όλες 

τις δραστηριότητες οι οποίες σχετίζονται µε την ποιότητα των παρεχοµένων 

υπηρεσιών/προϊόντων εις τρόπον ώστε η καθορισµένη Πολιτική Ποιότητας και 

στόχοι να είναι πραγµατοποιήσιµα.  Η ύπαρξη τεκµηριωµένου Συστήµατος 

Ποιότητας βοηθά στην µείωση ποιοτικών σφαλµάτων ενώ στην περίπτωση όπου αυτά 

συµβαίνουν οι αιτίες που τα προκαλούν µπορούν ευκολότερα να προσδιοριστούν και 

να αρθούν. 

 
Τα Συστήµατα Ποιότητας γενικά τεκµηριώνονται µέσω ενός Εγχειριδίου Ποιότητας 

το οποίο περιγράφει το Σύστηµα Ποιότητας στις γενικές του γραµµές, και το οποίο 

υποστηρίζεται από ένα ή περισσότερα Εγχειρίδια ή Έντυπα π.χ. ∆ιαδικασίες 

Ποιότητας, Οδηγίες Εργασίας. 

 

Το Σύστηµα Ποιότητας οφείλει να είναι τεκµηριωµένο στην έκταση που απαιτείται, 

ώστε να διασφαλίζεται σταθερής ποιότητας παροχή υπηρεσιών και προϊόντων 

σύµφωνα µε καθορισµένες Προδιαγραφές.  Κυρίαρχος παράγων στις επιχειρήσεις 

παροχής υπηρεσιών παραµένει η προσωπικότητα των εµπλεκοµένων ατόµων, η οποία 

δεν πρέπει να παραγκωνίζεται στο όνοµα της τεκµηρίωσης!!! 

 
2.3. ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΣΥΜΒΑΣΕΩΝ 
 
Με τον όρο “Σύµβαση” νοούνται όλες οι συµφωνίες µεταξύ της επιχείρησης και των 

πελατών της.  Οι συµβάσεις αυτές µπορεί να είναι τεκµηριωµένες ή προφορικές, ενώ 

διαφηµιστικό υλικό καθώς και έντυπα προβολής µπορούν να θεωρηθούν ότι 

εµπίπτουν στις απαιτήσεις της παρούσας παραγράφου.  Παραδείγµατα συµβάσεων 

είναι τα ακόλουθα: 
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 - Συµβόλαια µε µεγάλους πελάτες (π.χ. tour operators) 

 - Κρατήσεις ξενοδοχείων και εστιατορίων 
 - Κρατήσεις για δεξιώσεις και συνέδρια 
 - Κρατήσεις εκδροµών 
 - Συµβάσεις για παροχή υπηρεσιών catering. 
 
Σε κάθε περίπτωση θα πρέπει να υπάρχουν καταγεγραµµένες διαδικασίες για την 

ανασκόπηση των συµβάσεων, µε βάση τις οποίες θα εξετάζεται το ότι οι απαιτήσεις 

και προσδοκίες των πελατών  έχουν γίνει αντιληπτές και να µπορούν να 

εξυπηρετηθούν από την επιχείρηση. 

 

Είναι επίσης απαραίτητη η τήρηση αρχείων των συµβάσεων για τα κατωτέρω 
(ενδεικτικά): 
 - Έντυπα κρατήσεων µε περιγραφή πιθανών απαιτήσεων των 
   πελατών (π.χ.δωµάτιο µε θέα στη θάλασσα) 
 - Ηµερολόγια κρατήσεων 
 - Check lists για απαιτήσεις εκδηλώσεων (δεξιώσεις, συνέδρια) 
 - Check lists για παροχή υπηρεσιών catering. 
 
Σε ορισµένες περιπτώσεις µπορεί να είναι απαραίτητη η ύπαρξη διαδικασιών σε 

διάφορες γλώσσες.   

Στην περίπτωση όπου δεδοµένη σύµβαση ζητείται να τροποποιηθεί και προς τούτο 

απαιτείται η ανάπτυξη νέων ή η µετατροπή υπαρχουσών υπηρεσιών µε στόχο την 

ικανοποίηση αναγκών των πελατών θα πρέπει να τηρούνται αρχεία ώστε να 

αποδεικνύονται όπου αυτό είναι απαραίτητο:  

 
 - Η ενσωµάτωση των αναγκών των πελατών στην περιγραφή 
   της παρεχόµενης υπηρεσίας λαµβάνοντας υπόψη και τις 
   τυχόν απαιτήσεις της Νοµοθεσίας 
 
 - Αξιολόγηση της ικανότητας της επιχείρησης να εξυπηρε- 
   τήσει τις ανωτέρω ανάγκες π.χ. γλωσσικές δεξιότητες του 
   προσωπικού και ύπαρξη αντίστοιχης τεκµηρίωσης 
 
 - Ανάπτυξη διαδικασιών και προγραµµάτων ποιότητας για 
   κάθε διεργασία παροχής υπηρεσιών. 
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2.4. ΕΛΕΓΧΟΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ 
 
Για την πληρέστερη ανάλυση των βασικών απαιτήσεων της παραγράφου αυτής του 

Προτύπου κρίνεται σκόπιµη η παράθεση συγκεκριµένου παραδείγµατος µε θέµα:  

 

Μελέτη από ένα ξενοδοχείο της σκοπιµότητας παροχής στους πελάτες του µιας 

επιλογής για “room service”. 

 
2.4.2. Προγραµµατισµός σχεδιασµού και ανάπτυξης 
 
- Γνωστοποίηση από τον Food and Beverage Manager  της σκοπιµότητας ανάληψης 
της ανωτέρω πρωτοβουλίας 
 
- Συλλογή ιδεών και προσεγγιστικός προσδιορισµός απαιτουµένων  
  µέσων (αριθµός ατόµων, προϋπολογισµός κόστους, συσκευές κλπ). 
 
2.4.3. Οργανωτικές και τεχνικές συνεργασίες 

 

Απαιτείται ο καθορισµός των ατόµων ή τµηµάτων τα οποία θα συνεργασθούν καθώς 

και ο τρόπος της συνεργασίας τους και της συνεισφοράς τους στην όλη διαδικασία 

του σχεδιασµού. 

 

2.4.4. ∆εδοµένα σχεδιασµού 
 
Καθορισµός των βασικών ποιοτικών παραµέτρων (δεδοµένων) οι οποίες θα πρέπει να 

ληφθούν υπ’όψη κατά την αρχική φάση του σχεδιασµού π.χ.: 

- Χρόνος σερβιρίσµατος συµβατός µε αντίστοιχο ενός εστιατορίου 

- Συνθήκες σερβιρίσµατος φαγητού 
 
- Περιορισµοί για την παροχή της υπηρεσίας π.χ. το σερβίρισµα  
  δεν θα πρέπει να διαταράσσει την ιδιωτική ζωή των ενοίκων. 
 
- Οι πελάτες θα πρέπει να αισθάνονται ως αποδέκτες “ειδικής” 
   εξυπηρέτησης 
 
- Η υπηρεσία θα πρέπει να παρασχεθεί µε χρήση του υπάρχοντος 
  προσωπικού. 
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2.4.5. Αποτελέσµατα σχεδιασµού 
 
Περιγραφή του τρόπου µε τον οποίο οι ποιοτικές παράµετροι (δεδοµένα) 

“µεταφράζονται” σε υλοποιήσιµες προδιαγραφές του παρεχοµένου προϊόντος και της 

υπηρεσίας, δηλαδή περιγραφή των απαντήσεων στα ερωτήµατα: τί, πού, ποιός, πότε, 

πώς, πόσο, υπό ποιές συνθήκες, π.χ.: 

 

Προδιαγραφές υπηρεσίας 
 
- Γεύµα τριών πιάτων “a-la-carte” παρεχόµενο ως “room service” 
 
- Μεταφέρεται σε καροτσάκι και χρησιµοποιούνται ασηµένια 
  σερβίτσια 
 
- Συνοδεία από πλήρη επιλογή κρασιών και ποτών. 
 
 
Προδιαγραφές παροχής της υπηρεσίας 
 
- Γνωστοποίηση στον πελάτη της δυνατότητας παροχής της υπηρεσίας 
 
- Επικοινωνία ενδιαφερόµενου πελάτου µε την υπηρεσία “room service” 
 
- Ενηµέρωση πελάτη για λεπτοµέρειες της παρεχόµενης υπηρεσίας 
 
- Λήψη παραγγελίας 
 
- ∆ιαβίβαση της παραγγελίας στην κουζίνα 
 
- Σερβίρισµα 
 
- ∆ιακανονισµός λογαριασµού 
 
- Ενηµέρωση του πελάτη για την επιστροφή του καροτσιού 
 
- Ενηµέρωση του πελάτη για την συµπλήρωση του αντίστοιχου 
  ερωτηµατολογίου. 
 
(Το ερωτηµατολόγιο υφίσταται για την αξιολόγηση από πλευράς πελατών της νέας 
υπηρεσίας). 
 
Καθορισµός προδιαγραφών τοµέων 
 
- Υγιεινής (κατά την µεταφορά του φαγητού) 
 
- Ασφάλειας (κατά την κίνηση του καροτσιού) 
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- Συµπεριφοράς προς τον πελάτη 
 
- Γενικών Αρχών (έγκαιρο και σε σωστή θερµοκρασία σερβίρισµα). 
 
 
Απαιτούµενα µέσα 
 
- Αγορά ή µετατροπή υπαρχόντων καροτσιών 
 
- Αγορά επιπροσθέτων σερβίτσιων 
 
- Εκπαίδευση προσωπικού. 
 
 
2.4.6. Ανασκόπηση του σχεδιασµού 

Σε καθορισµένες φάσεις της υλοποίησης του σχεδιασµού θα πρέπει να διενεργείται 

ανασκόπηση των τµηµατικών αποτελεσµάτων του σχεδιασµού µε την συµµετοχή 

εκπροσώπων όλων των εµπλεκοµένων µονάδων, ώστε να διασφαλίζεται η σωστή 

πορεία εξέλιξης των πραγµάτων. 

 

2.4.7. Επαλήθευση σχεδιασµού 
 
Τµηµατικά αλλά και κατά την ολοκλήρωσή του θα πρέπει να επαληθεύεται ότι τα 

αποτελέσµατα του σχεδιασµού είναι συµβατά µε τα τεθέντα ως δεδοµένα του 

σχεδιασµού. 

Τούτο επιτυγχάνεται: 

- Με την εξέταση της αποτελεσµατικότητας εναλλακτικών λύσεων από 

  αυτές που έχουν επιλεγεί 

- Με την σύγκριση των αποτελεσµάτων του σχεδιασµού µε αποτελέσµατα 

  σχεδιασµού παρόµοιου δοκιµασµένου προϊόντος/υπηρεσίας 

- Με την διενέργεια δοκιµαστικών παροχών της σχεδιαζόµενης υπηρεσίας. 

Γενικώς η επαλήθευση του σχεδιασµού δείχνει κατά πόσον το προϊόν/ υπηρεσία έχει 

σχεδιασθεί σωστά µε βάσει τα δεδοµένα του. 

 

2.4.8. Επικύρωση σχεδιασµού 

Είναι η επιβεβαίωση ότι το τελικό προϊόν/υπηρεσία συµφωνεί µε τις εκφρασµένες 
απαιτήσεις και τις ανάγκες των πελατών.  Τούτο γίνεται συνήθως µε την εκπόνηση 
και αξιολόγηση ερωτηµατολογίων σχετικών µε το παρεχόµενο προϊόν/υπηρεσία ή την 
µέτρηση της αποδοχής του από τους πελάτες.  Γενικώς η επικύρωση του σχεδιασµού 
δείχνει ότι το προϊόν/υπηρεσία είναι το σωστό από πλευράς σχεδιασµού. 
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2.5. ΕΛΕΓΧΟΣ ΕΓΓΡΑΦΩΝ ΚΑΙ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ 
 
Όλα τα στοιχεία του Συστήµατος Ποιότητας πρέπει να είναι τεκµηριωµένα µε ένα 

συστηµατικό τρόπο.  Η τεκµηρίωση  (έγγραφα και δεδοµένα) αυτή πρέπει να είναι 

ελεγχόµενη, δηλαδή πρέπει να υπάρχει ένα σύστηµα το οποίο να εξασφαλίζει το 

γεγονός ότι η τεκµηρίωση η οποία δεν ισχύει ή δεν έχει εκδοθεί από εξουσιοδο- 

τηµένες πηγές, δεν χρησιµοποιείται. 

Παραδείγµατα ελεγχόµενης τεκµηρίωσης είναι: 

- Εγχειρίδιο Ποιότητας 

- ∆ιαδικασίες 

- Οδηγίες Εργασίας 

- Προγράµµατα Ποιότητας 

- Κατάλογος εγκεκριµένων Προµηθευτών 

- Πολιτική προµηθειών 

- Προδιαγραφές προϊόντων και υπηρεσιών 

- Τύποι εντύπων 

- Κατάλογοι φαγητών και ποτών 

- Κατάλογοι παρεχοµένων υπηρεσιών 

Θα πρέπει να υφίστανται διαδικασίες για τον έλεγχο της έκδοσης, διανοµής και 

αναθεώρησης της ανωτέρω τεκµηρίωσης.  Το Πρότυπο καθορίζει τους ακόλουθους 

ελέγχους: 

 - Η τεκµηρίωση θα πρέπει να εγκρίνεται από εξουσιοδοτηµένα  
     πρόσωπα 
 - Η τεκµηρίωση θα πρέπει να είναι διαθέσιµη όπου χρειάζεται 

 - Η διαθέσιµη τεκµηρίωση θα πρέπει να είναι σε ισχύ. 

 

Οι διαδικασίες ελέγχου της τεκµηρίωσης θα πρέπει εποµένως να προσδιορίζουν: 

- Υπευθυνότητα για την έγκριση και έκδοση κάθε τεκµηρίωσης 

- Καταλόγους διανοµής του συνόλου της τεκµηρίωσης 

- Τρόπους ελέγχου των αλλαγών της τεκµηρίωσης, δηλαδή απόσυρση µη ισχύουσας 

τεκµηρίωσης. 
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2.6. ΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣ 
 
2.6.1. Γενικά 
 
Οι προµήθειες σχετίζονται µε όλα τα προϊόντα και υπηρεσίες που προµηθεύεται η 

επιχείρηση και οι οποίες επηρρεάζουν την ποιότητα των παρεχοµένων στον πελάτη 

προϊόντων/υπηρεσιών.  Μια σαφώς καθορισµένη πολιτική προµηθειών θα πρέπει να 

τεκµηριωθεί περιλαµβάνοντας (ενδεικτικά) στο πεδίο εφαρµογής της: 

 
- Φρέσκα προϊόντα 
- Ξηρά προϊόντα 
- Οινοπνευµατώδη και µή οινοπνευµατώδη ποτά 
- Υπηρεσίες πλυσίµατος κλινοσκεπασµάτων  
- Υπηρεσίες διακρίβωσης  
- Υπηρεσίες υγιεινής 
- Υπηρεσίες απολύµανσης 
- ∆ιάθεση αποβλήτων και απορριµάτων 
- Συντήρηση. 
 
Ο στόχος του συστήµατος προµηθειών είναι η εξασφάλιση του γεγονότος ότι τα 

προµηθευόµενα προϊόντα και υπηρεσίες είναι σύµφωνα µε τις απαιτήσεις της 

επιχείρησης καθώς και της Νοµοθεσίας.  Οι διαδικασίες προµηθειών πρέπει να είναι 

τεκµηριωµένες καθώς και οι αντίστοιχες προδιαγραφές θα πρέπει να καθορίζουν 

σαφώς τις υφιστάµενες απαιτήσεις για κάθε τύπο προµηθευοµένου προϊόντος και 

υπηρεσίας.  Το βασικό πλεονέκτηµα ενός τεκµηριωµένου συστήµατος προµηθειών 

είναι το γεγονός ότι κάθε αλλοίωση στην παραγωγή π.χ. φαγητών, µπορεί να 

οδηγήσει στον εντοπισµό της αντίστοιχης πηγής προµήθειας των ελαττωµατικών 

προϊόντων ή υπηρεσιών. 

 
2.6.2. Αξιολόγηση προµηθευτών 
 
Είναι απαραίτητη η ύπαρξη καταλόγου εγκεκριµένων προµηθευτών ανά προϊόν και 

υπηρεσία.  Η ένταξη προµηθευτών στον κατάλογο αυτό θα πρέπει να γίνεται µε βάση 

αντίστοιχη διαδικασία η οποία καθορίζει τα κριτήρια αξιολόγησης νέων 

προµηθευτών καθώς και την ανασκόπηση της συµπεριφοράς υπαρχόντων 

προµηθευτών.  Τα κριτήρια αυτά πρέπει να σχετίζονται µε την φύση και την 

κρισιµότητα του προϊόντος ή της υπηρεσίας και µπορούν να περιλαµβάνουν µεταξύ 

άλλων θετικά αποτελέσµατα από : 
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- Επιθεώρηση αξιολόγησης εγκαταστάσεων του προµηθευτή 
- Αξιολόγηση δείγµατος προϊόντος 
- Εµπειρία άλλων αγοραστών 
- Προϋπάρχουσα ιστορία συνεργασίας µε τον προµηθευτή 
- Έγκαιρη προµήθεια 
 
Για όλους τους εγκεκριµένους προµηθευτές είναι απαραίτητη η τήρηση κατάλληλων 

αρχείων µε σκοπό την απόδειξη του βαθµού του διενεργούµενου ελέγχου στους 

προµηθευτές αυτούς.  Τα αρχεία αυτά µπορεί να περιλαµβάνουν : 

 
- Επιθεωρήσεις αξιολόγησης ή επαναξιολόγησης 
- ∆εδοµένα σχετικά µε την ποιότητα του προµηθευοµένου προϊόντος ή 
  υπηρεσίας κατά την παραλαβή 
- Αποδοχή προδιαγραφών µεταξύ των δύο µερών. 
 
2.6.3. ∆εδοµένα προµηθειών 
 
Τα δεδοµένα προµηθειών δηλαδή οι εντολές προµηθειών πρέπει σαφώς να 

καθορίζουν το προς προµήθεια προϊόν ή υπηρεσία.  Τούτο µπορεί να γίνεται µε: 

 
- Σαφή περιγραφή του προϊόντος ή της υπηρεσίας 
- Αναφορά στις αντίστοιχες προδιαγραφές 
- Ηµεροµηνία παράδοσης. 
 
2.6.4. Επαλήθευση των προµηθευοµένων προϊόντων 
 
Στις περιπτώσεις που αυτό προβλέπεται από συµβάσεις, είναι δυνατόν ο πελάτης να 

ζητήσει να αξιολογήσει την ποιότητα των προµηθευοµένων προϊόντων  στο σηµείο 

της παραλαβής τους από την επιχείρηση ή κατά την παραγωγή τους από προµηθευτή 

ή υπεργολάβο. Παραδείγµατα εφαρµογής των ανωτέρω µπορεί να είναι: 

- Επιθεώρηση του προµηθευτή κρεάτων από tour operator για την 
  αξιολόγηση των συνθηκών υγιεινής που τηρούνται  
 
- Επιθεώρηση από τον πελάτη των οπτικοακουστικών µέσων τα 
  οποία θα διατεθούν από ένα ξενοδοχείο για ένα συνέδριο 
 
- Χωροταξική και αισθητική επιθεώρηση ξενοδοχείου από πελάτη 
  πριν από µια γαµήλια δεξίωση. 
 
Οι ανωτέρω επαλήθευση εκ µέρους του πελάτη δεν απαλλάσει την επιχείρηση από 

την ευθύνη της να παρέχει αποδεκτά προϊόντα ή υπηρεσίες. 
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2.7. ΠΡΟIΟΝΤΑ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΑ ΑΠΟ ΤΟΝ ΠΕΛΑΤΗ 
 
Ως προϊόντα παρεχόµενα από τον πελάτη ορίζονται τα προϊόντα ή η υπηρεσίες τα 

οποία παρέχονται από τον πελάτη στην επιχείρηση για να χρησιµοποιηθούν κατά την 

παροχή µιας συγκεκριµένης υπηρεσίας προς αυτόν.  Παραδείγµατα τέτοιων 

περιπτώσεων είναι: 

 
- Παροχή οπτικοακουστικών ή εκπαιδευτικών µέσων ιδιοκτησίας του 
  πελάτη  σε ξενοδοχείο για την διοργάνωση συνεδρίου 
 
- Οµοίως ως άνω παροχή γλυκισµάτων, κρασιών, λουλουδιών για την 
  διοργάνωση τελετών ή δεξιώσεων. 
 
Η επιχείρηση θα πρέπει να εκπονήσει διαδικασίες ώστε να διασφαλίζεται το γεγονός 

ότι : 

 
- Τα παρεχόµενα υλικά ελέγχονται κατά την παραλαβή ως προς την 
  ποιότητα, ταυτότητα και συνθήκες  
 
- Τα παρεχόµενα υλικά είναι κατάλληλα για την προτεινόµενη 
  χρήση και συνοδεύονται από γραπτές οδηγίες του πελάτη όπου 
  αυτό είναι απαραίτητο 
 
- Τα προϊόντα ιδιοκτησίας του πελάτη τυγχάνουν κατάλληλης µετα- 
  χείρισης, αποθήκευσης και προστασίας κατά την διάρκεια της 
  περιόδου παραµονής τους στην επιχείρηση 
 
- Τηρούνται αρχεία και ότι καταστροφή ή απώλεια η οποία µπορεί 
  να συµβεί κατά την διάρκεια της περιόδου παραµονής του στην 
  επιχείρηση γνωστοποιείται στον πελάτη. 
 
 
2.8. ΤΑΥΤΟΠΟΙΗΣΗ ΚΑΙ ΙΧΝΗΛΑΣΙΜΟΤΗΤΑ ΠΡΟΙΟΝΤΟΣ 
 
Θα πρέπει να υφίστανται διαδικασίες για την ταυτοποίηση και ιχνηλασιµότητα των 

παρεχοµένων προϊόντων και υπηρεσιών. 

Ως ταυτοποίηση νοείται ο µονοσήµαντος προσδιορισµός κάθε προϊόντος ή 

υπηρεσίας, ώστε να ελαχιστοποιείται ο κίνδυνος λανθασµένης χρησιµοποίησης άλλου 

αντί άλλου. 

Ως ιχνηλασιµότητα νοείται η δυνατότητά του να µπορεί κανείς να ανατρέξει στην 

“διαδροµή” της παραγωγής ενός προϊόντος/υπηρεσίας. 
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Παραδείγµατα εφαρµογής της ταυτοποίησης είναι: 

 
- Η ύπαρξη δυνατότητας σαφούς διαχωρισµού των διαφόρων συστατικών 
  κατά την παρασκευή των φαγητών στην κουζίνα. 
 
- Η ύπαρξη κώδικα εµφάνισης (χρωµάτων) των προµηθευοµένων 
  πρώτων υλών π.χ. κρέατα, λαχανικά 
 
- Οι κανάτες χυµών ή τα εδέσµατα στον µπουφέ του πρωινού πρέπει να 
  επισηµαίνονται µε την αντίστοιχη ένδειξη του περιεχοµένου π.χ. πορτο- 
  κάλι, ανανάς κλπ. 
 
Παραδείγµατα εφαρµογής της ιχνηλασιµότητας είναι: 
 
- ∆υνατότητα προσδιορισµού του προµηθευτού µερίδας κρέατος 
  η οποία επεστράφη από πελάτη λόγω ποιότητας εκτός προδια- 
  γραφών 
 
- Συµπλήρωση καταλλήλων εντύπων από το προσωπικό καθαριότη- 
  τας των δωµατίων ξενοδοχείου, ώστε να φαίνεται ποιός έκανε 
  τί και πότε.  Σε περίπτωση υλοποίησης διορθωτικής ενέργειας 
  η εκπαίδευση θα πρέπει να εστιάζεται σε συγκεκριµένα άτοµα. 
 
- Αντίστοιχα µε το προηγούµενο παράδειγµα, µπορεί να υπάρξει 
  εφαρµογή στην υπηρεσία εστιατορίου, front-office και οροφοκοµίας. 
 
 
2.9. ΕΛΕΓΧΟΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ (OPERATIONS) 
 
Όλες οι λειτουργίες σε µια επιχείρηση µπορεί να διαχωριστούν σε επιµέρους ενότητες 

λειτουργιών.  Είναι απαραίτητη η εκπόνηση τεκµηριωµένων διαδικασιών για κάθε 

ενότητα λειτουργίας.  Ο έλεγχος λειτουργιών σχετίζεται µε όλες τις δραστηριότητες 

και ενέργειες οι οποίες διαπλέκονται κατά την παροχή υπηρεσίας/προϊόντος και 

µπορεί να περιλαµβάνει : 

 
- Παραγωγή φαγητών 
- Σερβίρισµα φαγητών           Επισιτιστικά τµήµατα 
- Λειτουργία bar 
- Υποδοχή (reception) 
- Κρατήσεις 
- Οροφοκοµία 
- Αθλήµατα και ειδικές υπηρεσίες 
  (π.χ.ιππασία, καταδύσεις, σκί, δεξιώσεις, συνέδρια κλπ). 
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Όλες οι λειτουργίες κατά την παροχή υπηρεσίας πρέπει να ελέγχονται ώστε η 

παρεχόµενη υπηρεσία να συµφωνεί µε τις αντίστοιχες προδιαγραφές της υπηρεσίας.  

Ορισµένοι τρόποι για την επίτευξη του προηγουµένου είναι: 

 
- Υιοθέτηση οδηγιών εργασίας π.χ. τυποποιηµένες µέθοδοι παρα- 
  σκευής φαγητού και/ή σερβιρίσµατος 
- Παρακολούθηση καθορισµένων χαρακτηριστικών σε βασικά σηµεία 
  ελέγχου, για την συµφωνία τους µε συγκεκριµένα κριτήρια απο- 
  δοχής π.χ. χρόνοι και θερµοκρασίες µαγειρέµατος, θερµοκρασίες 
  διατήρησης φαγητών 
- Υιοθέτηση καθορισµένων προδιαγραφών αποδοχής  
- Εκπόνηση διαγραµµάτων ροής π.χ. διάγραµµα ροής για το check-in 
- Συµφωνία µε απαιτήσεις της Νοµοθεσίας και Κωδίκων Πρακτικής 
- ∆ιατήρηση των περιβαλλοντικών συστηµάτων. 
 
Η τήρηση των καταλλήλων αρχείων τα οποία προκύπτουν από τις ανωτέρω 

λειτουργίες είναι ουσιαστική στην περίπτωση του προσδιορισµού της αιτίας ένεκα 

της οποίας ένα προϊόν/υπηρεσία ευρίσκεται εκτός προδιαγραφών.  Η απαιτούµενη 

λεπτοµέρεια στην τεκµηρίωση των διαδικασιών ελέγχου διεργασιών εξαρτάται από 

το πολύπλοκο της κάθε λειτουργίας. 

 
 
2.10. ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΗ ΚΑΙ ∆ΟΚΙΜΕΣ 
 
Οι επιθεωρήσεις και δοκιµές αποτελούν το στοιχείο του Ελέγχου Ποιότητας της κάθε 

διεργασίας, περιλαµβάνοντας την επαλήθευση ότι οι διεργασίες είναι σύµφωνες µε 

καθορισµένες απαιτήσεις και ότι το παρεχόµενο προϊόν/υπηρεσία είναι επίσης 

σύµφωνο µε τις αντίστοιχες απαιτήσεις.  Τα ανωτέρω εφαρµόζονται στα εισερχόµενα 

προϊόντα/υπηρεσίες, κατά την παραγωγή τους και στην τελική τους παράδοση.   

 
Η ανωτέρω επαλήθευση αποτελεί αναπόσπαστο τµήµα της διαδικασίας παροχής της 

υπηρεσίας/προϊόντος και απαιτεί την εκπόνηση προγραµµάτων ποιότητας τα οποία 

περιλαµβάνουν: 

 
- Εισερχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες 
- ∆ραστηριότητες παροχής υπηρεσιών 
- Υπηρεσίες παρεχόµενες στον πελάτη. 
 
Τα ουσιαστικά στοιχεία κάθε προγράµµατος ποιότητας είναι: 
 
- Καθορισµός των βασικών σηµείων ελέγχου σε κάθε διεργασία 
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- Καθορισµός των χαρακτηριστικών τα οποία πρέπει να παρακο- 
  λουθούνται σε κάθε βασικό σηµείο ελέγχου 
- Καθορισµός των κριτηρίων αποδοχής των ανωτέρω χαρακτη- 
  ριστικών 
- Καθορισµός της συχνότητας ελέγχου 
- Καθορισµός των µεθόδων ελέγχου 
- Καθορισµός των ενεργειών οι οποίες αναλαµβάνονται στην 
  περίπτωση κατά την οποία προϊόν/υπηρεσία ευρίσκεται εκτός 
  προδιαγραφών. 
 
Η τελική επιθεώρηση θα πρέπει να επιβεβαιώνει ότι όλα τα χαρακτη- ριστικά του 

προϊόντος/υπηρεσίας συµφωνούν µε τις αντίστοιχες απαιτήσεις, ενώ είναι απαραίτητη 

η τήρηση αρχείων για όλους τους διενεργούµενους ελέγχους και επιθεωρήσεις. 

 
 
2.11. ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΩΝ, ΜΕΤΡΗΣΕΩΝ ΚΑΙ ∆ΟΚΙΜΩΝ 
 
Η απαίτηση της παραγράφου αυτής εφαρµόζεται στην περίπτωση ύπαρξης 

εξοπλισµού ο οποίος σχετίζεται µε την απόδειξη της συµµόρφωσης 

προϊόντος/υπηρεσίας προς τις καθορισµένες απαιτήσεις.  Ο εξοπλισµός αυτός θα 

πρέπει να επιλέγεται εις τρόπον ώστε να διαθέτει την επάρκεια διενέργειας των 

απαιτουµένων µετρήσεων.  Μετρήσεις οι οποίες διενεργούνται στις ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις περιλαµβάνουν: 

 
Θερµοκρασία 
 
- Φούρνοι 
- Φούρνοι µικροκυµάτων 
- Καταψύκτες/ψυγεία 
- Κελάρια 
 
Βάρη 
 
- Ζυγιστικές συσκευές 
 
Μετρήσεις 
 
- Ογκοµετρικές συσκευές χρησιµοποιούµενες στην µαγειρική. 
- Προσδιορισµός χλωρίου, pH κλπ. στο πόσιµο νερό καθώς και στο νερό 
  των πισινών. 
 
Αναφορικά µε την παρούσα απαίτηση του Προτύπου τα ακόλουθα σηµεία θα πρέπει 
να εξετάζονται: 
 
- Προσδιορισµός των κρίσιµων µετρήσεων 
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- Προσδιορισµός της κατάλληλης µετρητικής συσκευής σε σχέση µε 
  την απαιτούµενη ακρίβεια µέτρησης 
- Κωδικοποίηση της συσκευής  
- Προσδιορισµός ανάγκης για διακρίβωση 
- Εκπόνηση διαδικασίας διακρίβωσης (οι µετρήσεις θα πρέπει να 
  αναφέρονται σε Πρότυπα Μέτρα και Σταθµά). 
 
 
2.12. ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΩΝ ΚΑΙ ∆ΟΚΙΜΩΝ 
 
 

Η απαίτηση αυτή του Προτύπου εφαρµόζεται µε στόχο τον προσδιορισµό σε κάθε 

περίπτωση του εάν είναι κατάλληλο ή µη κατάλληλο ένα προϊόν/ υπηρεσία σε σχέση 

µε υπάρχουσες προδιαγραφές.  Προς τούτο απαιτείται η ύπαρξη τεκµηριωµένης 

διαδικασίας για τον προσδιορισµό του καθεστώτος αυτού.  Παραδείγµατα τρόπων 

υλοποίησης των ανωτέρω είναι: 

 
- Χρησιµοποίηση επισηµάνσεων (πινακίδες, διακριτικές ετικέττες, 
  σφραγίδες) για το διαχωρισµό ακατάλληλων προϊόντων από τα  
  κατάλληλα 
- Χωροταξικός διαχωρισµός ακατάλληλων και κατάλληλων προϊόντων 
  στις αποθήκες 
- Αρχεία και έντυπα ελέγχων και δοκιµών. 
 
Τοµείς στους οποίους η απαίτηση αυτή εφαρµόζεται είναι : 
 
- Αποθηκευµένα υλικά 
- Αποθήκη κλινοσκεπασµάτων 
- Υπηρεσία καθαρισµού δωµατίων (room status) δηλ. ποιά δωµάτια 
  είναι έτοιµα σε συγκεκριµένη χρονική στιγµή. 
 
 
2.13. ΕΛΕΓΧΟΣ ΜΗ ΣΥΜΜΟΡΦΟΥΜΕΝΩΝ ΠΡΟΙΟΝΤΩΝ 
 
Ως µη συµµορφούµενα προϊόντα/υπηρεσίες ορίζονται τα προϊόντα/υπηρεσίες τα 

οποία δεν πληρούν τις αντίστοιχες προδιαγραφές Τα µη συµµορφούµενα 

προϊόντα/υπηρεσίες µπορούν να προσδιορίζονται µέσω ελέγχων, παραπόνων 

πελατών ή εσωτερικών επιθεωρήσεων.  Εξ’ αυτού προκύπτει η ανάγκη για την 

ύπαρξη τεκµηριωµένων διαδικασιών ώστε να εξασφαλίζεται ότι µη συµµορφούµενα 

προϊόντα/υπηρεσίες δεν προσφέρονται στον πελάτη. 
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2.13.1. Ανασκόπηση της µη συµµόρφωσης και διάθεσης 
 
Απαιτείται ο σαφής καθορισµός και τεκµηρίωση του ποιός έχει την αρµοδιότητα για 

την απόφαση της διάθεσης µη συµµορφουµένων προϊόντων καθώς και του ποιός 

είναι υπεύθυνος για την εφαρµογή της προηγούµενης απόφασης. 

 
Εποµένως απαιτείται : 
 
- Ο καθορισµός διαδικασιών ώστε να εξασφαλίζεται η µη διάθεση 
 µη συµµορφουµένων ως προς τα κριτήρια  αποδοχής 
 προϊόντων/υπηρεσιών 
 
- Ο καθορισµός διαδικασιών για τον επανέλεγχο των µη συµµορφουµένων. 
 
Οι διενεργούµενοι επανέλεγχοι επί των µη συµµορφουµένων προϊόντων/ υπηρεσιών 
µπορούν να οδηγούν σε: 
 
- Προσδιορισµό (επισήµανση, διαχωρισµό, αρχεία) 
- Χωροταξική αποµόνωση ακατάλληλων προϊόντων στις αποθήκες 
- Καταγραφή  
- ∆ιάθεση υπό όρους µε ταυτόχρονη γνωστοποίηση της µη συµµόρφωσης 
  στους πελάτες π.χ. δωµάτια µε βλάβη ή “µειονεκτικά” δωµάτια. 
 
 
 
2.14. ∆ΙΟΡΘΩΤΙΚΕΣ  ΚΑΙ ΠΡΟΛΗΠΤΙΚΕΣ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ 
 
Σε κάθε περίπτωση εµφάνισης µη συµµόρφωσης προϊόντος/υπηρεσίας είναι 

απαραίτητη η ανάληψη δράσεως µε στόχο την καταγραφή, ανάλυση και διόρθωση 

αυτής.  Κατά κανόνα υπάρχουν δύο στάδια διορθωτικής ενέργειας: 

Κατά πρώτον η δροµολόγηση άµεσης ενέργειας µε στόχο την “αποζηµίωση” του 

πελάτη ο οποίος έγινε αποδέκτης ακαταλλήλου προϊόντος/υπηρεσίας και κατά 

δεύτερον ο προσδιορισµός της αιτίας της µη συµµόρφωσης ώστε µε κατάλληλη 

διορθωτική ενέργεια να αποφευχθεί συστηµατική επανάληψή της στο µέλλον.   

Ως εκ τούτου είναι απαραίτητη η ύπαρξη τεκµηριωµένης διαδικασίας και η τήρηση 

αρχείων για τα κάτωθι σηµεία: 

 
- Προσδιορισµός της αιτίας της µη συµµόρφωσης 
- Ενεργοποίηση της αντίστοιχης διορθωτικής ενέργειας 
- Επιβεβαίωση της υλοποίησης της διορθωτικής ενέργειας 
- Χειρισµός των παραπόνων των πελατών. 
 
Τοµείς από τους οποίους µπορούν να προκύψουν µη συµµορφώσεις είναι: 
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- Ακατάλληλες διαδικασίες ή τεκµηρίωση 
- Μη συµµόρφωση προς διαδικασίες  
- Επιθεωρήσεις και δοκιµές προϊόντων/υπηρεσιών 
- Επιθεωρήσεις διεργασιών 
- Τυχαίοι δειγµατοληπτικοί έλεγχοι 
- Πληροφόρηση παρεχόµενη από τους πελάτες (παράπονα, ερωτη- 
  µατολόγια, έρευνες αγοράς). 
 
 
2.15. ΜΕΤΑΧΕΙΡΙΣΗ, ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ, ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ ΚΑΙ ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ 
 
2.15.1. Η ανωτέρω δραστηριότητες θεωρούνται ότι αποτελούν µέρος ή προέκταση 

των διαφόρων λειτουργιών µιας ξενοδοχειακής επιχείρησης. 

 
2.15.2. Μεταχείριση 
 
Η ουσιαστική απαίτηση σ’αυτό το σηµείο είναι η ύπαρξη διαδικασιών µε στόχο την 

πρόληψη απώλειας ή φθοράς των µεταχειριζοµένων υλικών.  Ως παραδείγµατα 

αναφέρονται: 

 
- Τρόφιµα/φαγητά 
- Ποτά 
- Αποσκευές 
- Αντικείµενα ιδιοκτησίας του πελάτη. 
 
Προς τούτο η επιχείρηση θα πρέπει να εξετάσει την δυνατότητα ύπαρξης 

κατάλληλων µέσων και προσωπικού για την µεταχείριση των ανωτέρω, 

χρησιµοποιώντας (ενδεικτικά): 

- Οδηγίες µεταφοράς τροφίµων από τη ράµπα έως τον χώρο αποθήκευσης 
- Καροτσάκια για την µετακίνηση των φαγητών 
- Καροτσάκια για την µετακίνηση των αποσκευών. 
 
2.15.3. Αποθήκευση 
 
Η απαίτηση αυτή σχετίζεται µε την ύπαρξη διαδικασιών µε στόχο την εξασφάλιση 

της αποθήκευσης π.χ. τροφίµων,αντικειµένων των πελατών και την πρόληψη της 

απώλειας ή φθοράς τους κατά την διάρκεια της αποθήκευσης. 

 
Τοµείς στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις όπου οι συνθήκες αποθήκευσης µπορούν να 

επηρεάσουν την ποιότητα είναι: 

 
- Συσκευές δηµιουργίας ελεγχόµενων συνθηκών θερµοκρασίας π.χ. 
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  καταψύκτες, ψυγεία, φούρνοι, κλπ. 
- Αποθηκευτικοί χώροι προµηθευοµένων πρώτων υλών και προϊόντων 
- Κελάρια 
- Συστήµατα ψύξης µπύρας 
- Αποθηκευτικοί χώροι κλινοσκεπασµάτων 
- Αποθηκευτικοί χώροι αποσκευών 
- Χρηµατοκιβώτια. 
 
 
2.15.4. Συσκευασία 
 
Η βασική εφαρµογή των απαιτήσεων αυτής της παραγράφου σχετίζεται µε θέµατα 

κυρίως παρουσίασης/εµφάνισης των φαγητών (π.χ. κύρια φαγητά, sandwiches, 

snacks).  Η επιχείρηση θα πρέπει να ελέγχει την συσκευασία και την επισήµανση 

(συµπεριλαµβανοµένων και των χρησιµοποιουµένων υλικών) λαµβάνοντας υπόψη 

και απαιτήσεις της Νοµοθεσίας. 

 
2.15.5. ∆ιατήρηση 
 
Ως η αντίστοιχη παράγραφος του Προτύπου. 
 
2.15.6. Παράδοση 
 
Στα πλαίσια της λειτουργίας των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων η απαίτηση αυτή 

µπορεί να αναφέρεται σε παράδοση προϊόντων ή υπηρεσιών.  Ως παραδείγµατα 

αναφέρονται: 

 
- Μετακίνηση φαγητών από το σηµείο παρασκευής στο σηµείο 
  κατανάλωσης (περιπτώσεις σηµείου κατανάλωσης εντός ή εκτός 
  από την επιχείρηση παραγωγής) 
- Παροχή συγκεκριµένων υπηρεσιών σύµφωνα µε καθορισµένες 
  απαιτήσεις. 
 
 
 
2.16. ΑΡΧΕΙΑ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
Τα αρχεία ποιότητας τα οποία προκύπτουν από την εφαρµογή των διαδικασιών του 

Συστήµατος Ποιότητας πρέπει να τηρούνται κατά τρόπο ασφαλή, για συγκεκριµένα 

χρονικά διαστήµατα βάσει αντιστοίχων διαδικασιών. 

 
Παραδείγµατα τοµέων του Συστήµατος Ποιότητας οι οποίοι δηµιουργούν αρχεία 

ποιότητας είναι: 
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- Εσωτερικές επιθεωρήσεις 
- ∆ιακρίβωση συσκευών 
- ∆ιορθωτικές ενέργειες 
- Εκπαίδευση 
- Κατάλογοι εγκεκριµένων προµηθευτών 
- Συσκέψεις ανασκόπησης από την ∆ιοίκηση 
- Ανασκόπηση συµβάσεων. 
 
Οι περίοδοι διατήρησης των αρχείων πρέπει να καθορίζονται και να είναι συµβατοί 

µε τυχόν απαιτήσεις της Νοµοθεσίας. 

 
 
2.17. ΕΣΩΤΕΡΙΚΕΣ ΕΠΙΘΕΩΡΗΣΕΙΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 
 
Οι εσωτερικές επιθεωρήσεις ποιότητας αποτελούν ένα βασικό εργαλείο µέτρησης της 

αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος Ποιότητας και πρέπει να διενεργούνται από 

πρόσωπα τα οποία δεν είναι ευθέως υπεύθυνα για την προς επιθεώρηση 

δραστηριότητα.  Οι απαιτήσεις του Προτύπου περιλαµβάνουν: 

 

- Προγραµµατισµό των επιθεωρήσεων 

- Ύπαρξη διαδικασίας διενέργειας των επιθεωρήσεων 

- Τεκµηρίωση των ευρηµάτων των επιθεωρήσεων και κυρίως 

  παρακολούθηση της υλοποίησης των απορρεουσών διορθω- 

  τικών ενεργειών. 

 
2.18. ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ 
 
Στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις είναι απαραίτητη η εκπαίδευση προσωπικού µέχρι 

συγκεκριµένων επιπέδων εκπαίδευσης, λαµβάνοντας υπόψιν απαιτήσεις Νοµοθεσίας 

και Κωδίκων Πρακτικής. 

 

Η ανωτέρω εκπαίδευση µπορεί να είναι ενδοεπιχειρησιακή ή εξωτερική.  Για την 

τεκµηρίωση της διαδικασίας της εκπαίδευσης είναι απαραίτητα : 

 

- Ο προσδιορισµός των αναγκών εκπαίδευσης  

- Ανασκόπηση περιοδικά των αναγκών εκπαίδευσης 

- Τήρηση αρχείου εκπαίδευσης. 
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2.19. ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΠΩΛΗΣΗ 
 
Ως χρονική στιγµή πώλησης νοείται η στιγµή σύναψης συµφωνίας για παροχή 

συγκεκριµένης υπηρεσίας/προϊόντος µεταξύ ξενοδοχείου και πελάτου και δεν 

ταυτίζεται απαραίτητα µε την στιγµή της παροχής τους. Ως εκ τούτου η υποστήριξη 

µετά την πώληση µπορεί να αναφέρεται σε χρονικές στιγµές προ, κατά τη διάρκεια 

και µετά την παροχή της συµφωνηθείσας υπηρεσίας/προϊόντος.  Ως παραδείγµατα 

εφαρµογής των απαιτήσεων της παραγράφου αυτής αναφέρονται: 

 

- Άµεση διόρθωση προβληµάτων παροχής προϊόντων/υπηρεσιών τα οποία 

παρουσιάζονται κατά την διάρκεια της διαµονής των πελατών (διόρθωση βλαβών 

ρευµατοδοτών, συσκευών, ωρολογίων, συστηµάτων κλιµατισµού) 

 

- Πληροφόρηση πελατών για τυχόν αλλαγές µετά την πώληση  εκδροµικού πακέτου 

και προ της πραγµατοποιήσεως της εκδροµής. 

 

- Περιπτώσεις “αποζηµίωσης” (εκπτώσεις, κεράσµατα, επιστολές  συ-γνώµης) µετά 

την παροχή µη συµµορφουµένου προϊόντος /υπηρεσίας. 

 
2.20. ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΕΣ ΤΕΧΝΙΚΕΣ 
 
Ως εφαρµογές των απαιτήσεων της παραγράφου αυτής στις ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις αναφέρονται: 

 
- Στατιστική ανάλυση συστηµατικά επαναλαµβανοµένων προβληµάτων  
 
- Στατιστική ανάλυση ερωτηµατολογίων πελατών 
 
- Στατιστική ανάλυση ευρηµάτων ερευνών αγοράς. 
 
- Στατιστική ανάλυση ορισµένων δεικτών παροχής υπηρεσίας π.χ. χρόνος από την 
λήψη της παραγγελίας έως το σερβίρισµα των πελατών στο εστιατόριο, χρόνος 
αποκατάστασης βλαβών στα δωµάτια των πελατών, χρόνος αναµονής στην υποδοχή, 
χρόνος µεταφοράς αποσκευών στα δωµάτια, χρόνος µετατροπής χώρου 
συνεδριάσεων κλπ. 


