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ΕΝΟΤΗΤΑ 1: ΕΙΣΑΓΩΓΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 2: ΣΧΕΤΙΚΑ

� Περιγραφή - Αντικείµενο
� Σχεδιασµός και ανάπτυξη επιχειρησιακών διεργασιών, εντοπισµός

κρίσιµων επιχειρησιακών διεργασιών, κύκλος ζωής επιχειρησιακών

διεργασιών, σχεδιασµός και επιλογή χωροταξικής διάταξης, 

προγραµµατισµός δυναµικότητας διεργασιών (αξιολόγηση εναλλακτικών

δυναµικοτήτων), µέτρηση αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας

διεργασιών, σύγχρονες τεχνολογίες υποστήριξης διεργασιών, 

τυποποίηση διεργασιών

� ∆ιασφάλιση ποιότητας διεργασιών, στατιστικός έλεγχος διεργασιών

(SPC), χρονικός προγραµµατισµός διεργασιών, συνεχής βελτίωση

διεργασιών, σύγχρονες προσεγγίσεις διαχείρισης διεργασιών, οµαλή

παραγωγή (Lean Production), ανασχηµατισµός κρίσιµων

επιχειρησιακών διεργασιών (BPR) 
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Παράδοξο:

Ενώ η λειτουργία µιας επιχείρησης βασίζεται στην εκτέλεση

διαδικασιών η δοµή της δεν είναι οργανωµένη γύρω από αυτές!
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ΕΝΟΤΗΤΑ 2: ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 5: ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� ∆ιαδικασία (process), είναι ένα δοµηµένο σύνολο δραστηριοτήτων, 

σχεδιασµένο να παράγει ένα συγκεκριµένο επιθυµητό αποτέλεσµα

για ένα συγκεκριµένο πελάτη ή αγορά
� Κάθε δραστηριότητα µιας διαδικασίας είναι µία ή περισσότερες εργασίες

οι οποίες εάν εκτελεστούν µεµονωµένα θα προσφέρουν ελάχιστη

προστιθέµενη αξία στην επιχείρηση ή στο προσφερόµενο προϊόν -

υπηρεσία

� Η διαδικασία καθορίζει τον τρόπο µε τον οποίο εκτελείται µία εργασία

σε κάθε επιχείρηση
� Θα µπορούσε δηλαδή, να οριστεί ως µία συγκεκριµένη σειρά

δραστηριοτήτων που λαµβάνουν µέρος στο χρόνο και χώρο των

επιχειρήσεων, απαιτούν ανθρώπινο δυναµικό, πληροφορίες και άλλους

παράγοντες και έχουν συγκεκριµένη αρχή και τέλος

� Γενικά, οι διαδικασίες
� Μετασχηµατίζουν εισροές σε εκροές (προϊόντα ή υπηρεσίες)

� Μπορούν να αποτελέσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα
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� Κατασκευή και παραγωγή
� Σχεδιασµός, συναρµολόγηση προϊόντος

� Έλεγχος ποιότητας

� Κατάρτιση καταστάσεων υλικών

� Πωλήσεις και µάρκετινγκ
� Εντοπισµός πελατών

� Ενηµέρωση των πελατών για το προϊόν

� Πώληση, τιµολόγηση προϊόντος

� Εκτέλεση παραγγελιών και µεταφορά προϊόντων

� Οικονοµικά και λογιστήριο
� Πληρωµή πιστωτών

� Έκδοση χρηµατοοικονοµικών καταστάσεων

� ∆ιαχείριση λογαριασµών µετρητών

� Ανθρώπινοι πόροι
� Πρόσληψη εργαζοµένων

� Αξιολόγηση εργασιακής απόδοσης εργαζοµένων

� ∆ιαχείριση προγραµµάτων παροχών
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ΑΝΑΠΤΥΞΗ  ΠΡΟΙΟΝΤΟΣ

MARKETING ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΠΑΡΑΓΩΓΗ

Οι διαδικασίες εµπλέκουν πολλά Τµήµατα

του Οργανισµού - Επιχείρησης
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� Μια επιχειρηµατική διαδικασία χαρακτηρίζεται από 3 στοιχεία: 
1. Τα εισερχόµενα στοιχεία, (πληροφορίες ή υλικά) που αφορούν ένα

συγκεκριµένο γεγονός

2. Την επεξεργασία των δεδοµένων στοιχείων (που συνήθως αποτελείται

από αρκετά στάδια που επιφέρουν πρόσθετα χρονικά και οικονοµικά

κόστη) 

3. Το αποτέλεσµα (παράδοση επιθυµητού προϊόντος ή υπηρεσίας)



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 2: ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 9: ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΜΕΤΑΞΥ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ ΚΑΙ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ

Ενθάρρυνση οµαδικότητας και της έννοιας

του εσωτερικού πελάτη (υπαλλήλου που

εµπλέκεται στο σχεδιασµό και εκτέλεση µιας

διαδικασίας)

Ενθάρρυνση ατοµικότητας και του

φαινοµένου των ειδικών

Προσανατολισµός στον πελάτηΕπικέντρωση στις εργασίες

∆υναµική φύσηΣτατική φύση

Οριζόντια εκτέλεση εργασιώνΚάθετη οργάνωση

Έµφαση στο «πώς»Έµφαση στο «τι»

Επιχειρηµατική διαδικασίαΕπιχειρηµατική λειτουργία
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� Απαίτηση οργάνωσης προσανατολισµένη στις διαδικασίες

� Αυτό δηµιουργεί την αναγκαιότητα της πραγµατοποίησης της

διαδικασίας του Ανασχεδιασµού Επιχειρηµατικών ∆ιαδικασιών - ΑΕ∆

(Business Process Re-engineering - BPR)

� Ο ΑΕ∆, συµπεριλαµβάνει τον επανασχεδιασµό (ριζική αναθεώρηση) 

των επιχειρηµατικών διαδικασιών για να επιτευχθεί βελτίωση αυτών

σε θέµατα κόστους, χρόνου και ποιότητας

� Θα µπορούσε να ορισθεί γενικά ως η διαδικασία που στοχεύει να

δώσει λύσεις σε οποιαδήποτε απόκλιση παρατηρείται µεταξύ

επιχειρηµατικών διαδικασιών και επιχειρηµατικής στρατηγικής, 

καθώς και της υπάρχουσας (as-is) και επιθυµητής (to-be) 

αποδοτικότητας των επιχειρηµατικών πόρων
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� ∆ιακρίνονται δύο κύριες προσεγγίσεις ΑΕ∆:
1. Ο σχεδιασµός «εκ-νέου» (“Start from scratch”) 

2. Η υιοθέτηση βέλτιστων πρακτικών (“Best Practices”) 

� Η πρώτη προσέγγιση, (“Start from scratch”), όπως υπονοεί ο όρος, 

υποδηλώνει το σχεδιασµό µιας διαδικασίας από την αρχή, ενώ η

δεύτερη αφορά την εφαρµογή βέλτιστων πρακτικών στην εκτέλεση

των επιχειρηµατικών διαδικασιών που έχουν σχεδιαστεί από τρίτους, 

(όπως ειδικούς συµβούλους, ανταγωνιστές, κλπ.
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 13: ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ

� Περιλαµβάνει προγραµµατισµό και διαχείριση όλων των

απαραίτητων ενεργειών που απαιτούνται για την επίτευξη υψηλού

επιπέδου απόδοσης σε µια διαδικασία, καθώς και για τον

προσδιορισµό ευκαιριών για τη βελτίωση της ποιότητας και της

επιχειρησιακής απόδοσης και τελικά της ικανοποίησης του πελάτη

� Αποτελείται από το σχεδιασµό, έλεγχο και βελτίωση των κρίσιµων

επιχειρηµατικών διαδικασιών



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ
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� Ο προσδιορισµός των κρίσιµων διαδικασιών γίνεται µέσω της

εφοδιαστικής αλυσίδας η οποία επηρεάζει την ικανοποίηση του

πελάτη

� Εµπίπτουν στις παρακάτω 4 κατηγορίες:
1. ∆ιαδικασίες σχεδιασµού (ενσωµάτωση των απαιτήσεων, της νέας

τεχνολογίας και της εµπειρίας στις λειτουργικές προδιαγραφές του

προϊόντος)

2. ∆ιαδικασίες παραγωγής και παράδοσης (δηµιουργείται και παραδίδεται

το προϊόν)

3. ∆ιαδικασίες υποστήριξης (παρέχουν την δοµή για τις διαδικασίες

πυρήνα)

4. ∆ιαδικασίες προµηθευτών και συνεργατών (περιγράφουν τον τρόπο

διοίκησης των σχέσεων µε προµηθευτές και συνεργάτες)
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� Η εφαρµογή τεχνικών για ∆ιοίκηση ∆ιαδικασιών απαιτεί οι

διαδικασίες να είναι:

1. Επαναλαµβανόµενες

2. Μετρήσιµες

� Αυτές οι δύο προϋποθέσεις είναι απαραίτητες στη ∆ιοίκηση

∆ιαδικασιών

� Καθιστούν τη διοίκηση µιας επιχείρησης ή οργανισµού (ή τµήµατος) 

στη συλλογή επαρκών δεδοµένων για την αποκάλυψη χρήσιµης

πληροφορίας σχετικά µε την αξιολόγηση και την απόκτηση γνώσης

που θα οδηγήσει στη βελτίωση
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Εισερχόµενα ∆ιαδικασία Εξερχόµενα

Σύστηµα
µέτρησης

Ανίχνευση
επιβαρυντικών
αιτιών

Προσδιορισµός
πηγής
προβλήµατος

Επαλήθευση και
συνεχή

παρακολούθηση

Εφαρµογή
διορθωτικών

ενεργειών
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 17: ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ

� Σχεδιασµός είναι ο καθορισµός του τρόπου εκτέλεσης κάθε

διαδικασίας

� Η διαδικασία του σχεδιασµού ακολουθεί µία συγκεκριµένη σειρά

ενεργειών - βηµάτων (συστηµατική διαδικασία ) που επιδιώκει να

δώσει µία όσο το δυνατόν πληρέστερη εικόνα για µία διαδικασία

(συστηµική διαδικασία )

� Στόχος είναι η καταγραφή:
� Του τρόπου ανάλυσης µιας διαδικασίας

� Του εντοπισµού περιοχών προς βελτίωση

� Της ανάπτυξης τρόπων για βελτίωσή της

� Της εφαρµογής των επιθυµητών αλλαγών
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 18: ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ

� Πρώτη τεχνική (Παππής και Μιχιώτης):

� Στάδια
1. Καθορισµός της εργασίας που θα µελετηθεί (select)

2. Καταγραφή / ανάλυση της υπό µελέτη µεθόδου (record)

3. Κριτική εξέταση της µεθόδου / αναζήτηση εναλλακτικών λύσεων

(examine)

4. Αξιολόγηση και ανάπτυξη της νέας βελτιωµένης µεθόδου (develop)

5. Εφαρµογή της νέας βελτιωµένης µεθόδου (install)

6. Eλεγχος της ορθής εφαρµογής της νέας µεθόδου (maintain)



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 19: ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ

� Πρώτη τεχνική:

� Καθορισµός της εργασίας που θα µελετηθεί (select)
� Προσδιορισµός στόχων και κριτηρίων µε βάση τα οποία θα εκτιµηθεί η

επιτυχία της µεθόδου

� Προσδιορισµός απαιτήσεων για το µέγεθος της παραγωγής

� Προσδιορισµός χρόνου περάτωσης της µελέτης

� Καταγραφή / ανάλυση της υπό µελέτη µεθόδου (record)
� Καταγραφή (µε σαφή, σύντοµο και περιεκτικό τρόπο) όλων των

στοιχείων που αφορούν στη µέθοδο που µελετάται (προδιαγραφές

προιόντος, ποσοτικοί και ποιοτικοί περιορισµοί)

� Κριτική εξέταση της µεθόδου / αναζήτηση εναλλακτικών λύσεων

(examine)
� Με βάση τα στοιχεία του προηγούµενου σταδίου εξετάζεται κάθε φάση

χωριστά και στη συνέχεια ακολουθεί συσχέτιση των φάσεων µε σκοπό

την αύξηση των παραγωγικών χρόνων και µείωση των µη παραγωγικών



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 20: ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ

� Πρώτη τεχνική (συνέχεια):

� Ερωτήµατα που τίθενται κατά την εξέταση των φάσεων:
� Σκοπός εκτέλεσης (τι εκτελείται, γιατί εκτελείται, τι άλλο θα µπορούσε να

εκτελείται, τι πρέπει να εκτελείται)

� Θέση εκτέλεσης (που εκτελείται, γιατί εκτελείται εκεί, που αλλού θα

µπορούσε να εκτελείται, που πρέπει να εκτελείται)

� Χρόνος εκτέλεσης (πότε εκτελείται, γιατί εκτελείται τότε, πότε άλλοτε θα

µπορούσε να εκτελείται, πότε πρέπει να εκτελείται)

� Άτοµο που εκτελεί (ποιος εκτελεί, γιατί εκτελεί αυτός, ποιος άλλος θα

µπορούσε να εκτελεί, ποιος πρέπει να εκτελεί)

� Τρόπος εκτέλεσης (πώς εκτελείται, γιατί εκτελείται µε αυτόν τον τρόπο, 

πώς αλλιώς θα µπορούσε να εκτελείται, πώς πρέπει να εκτελείται)
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 21: ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ

� Πρώτη τεχνική (συνέχεια):

� Αξιολόγηση και ανάπτυξη της νέας βελτιωµένης µεθόδου (develop)
� Στο στάδιο αυτό αξιολογούνται οι εναλλακτικές δυνατότητες του

προηγούµενου σταδίου µε βάση τα κριτήρια που τέθηκαν κατά το πρώτο

βήµα και επιλέγεται / καθορίζεται η νέα µέθοδος

� Εφαρµογή της νέας βελτιωµένης µεθόδου (install)

� Eλεγχος της ορθής εφαρµογής της νέας µεθόδου (maintain)



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 22: ΣΥΣΤΗΜΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� ∆εύτερη τεχνική (Ιωάννου):

� Περιγραφή των πιο στρατηγικών διαστάσεων της διαδικασίας
� Ποιες είναι οι ανταγωνιστικές προτεραιότητες, η στρατηγική διαδικασιών, 

ο τρόπος επιλογής των διαδικασιών, και άλλες σηµαντικές αποφάσεις

για το σχεδιασµό τους;

� Προσδιορισµός των εισερχόµενων, των εξερχόµενων και των

πελατών κάθε διαδικασίας
� ∆ηµιουργία ενός λεπτοµερούς καταλόγου έτσι ώστε να εκτιµηθεί η

προστιθέµενη αξία της διαδικασίας. Πρέπει να εξεταστούν και οι

εσωτερικοί και οι εξωτερικοί πελάτες

� Προσδιορισµός των σηµαντικών µέτρων απόδοσης
� Τα πιθανά µέτρα απόδοσης θα µπορούσαν να είναι διάφορα µέτρα

ποιότητας, η ικανοποίηση πελατών, ο χρόνος κύκλου παραγωγής, το

κόστος, τα λάθη, η ασφάλεια, περιβαλλοντικά µέτρα, η έγκαιρη

παράδοση, η ευελιξία, και άλλα



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 23: ΣΥΣΤΗΜΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� ∆εύτερη τεχνική (συνέχεια):

� Τεκµηρίωση - Καταγραφή της διαδικασίας. Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει

να δοθεί στα ακόλουθα χαρακτηριστικά:
� Οι πελάτες είναι δυσαρεστηµένοι µε την αξία του προϊόντος ή της

υπηρεσίας που λαµβάνουν από τη διαδικασία

� Η διαδικασία δηµιουργεί πάρα πολλά ποιοτικά προβλήµατα ή λάθη

� Η διαδικασία είναι αργή σε απόκριση προς τους πελάτες

� Η διαδικασία είναι υψηλού κόστους

� Η διαδικασία είναι συχνά bottleneck, και δηµιουργείται ουρά αναµονής

από εργασίες στην είσοδο της

� Η διαδικασία δηµιουργεί δυσαρέσκεια στην εργασία, µόλυνση, ή µικρή

προστιθέµενη αξία



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 24: ΣΥΣΤΗΜΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� ∆εύτερη τεχνική (συνέχεια):

� Επανασχεδιασµός ή βελτίωση της διαδικασίας ώστε να επιτευχθεί

καλύτερη απόδοση. Για να γίνει αυτό πρέπει η διοίκηση να απαντήσει

στα ακόλουθα ερωτήµατα για κάθε διαδικασία
� Τι γίνεται; 

� Πότε γίνεται;

� Ποιος το κάνει;

� Που γίνεται; 

� Πώς γίνεται;

� Πόσο καλά αποδίδει σύµφωνα µε διάφορα µέτρα απόδοσης;

� Οι απαντήσεις σε αυτά τα ερωτήµατα αµφισβητούνται από ένα νέο

κύκλο ερωτήσεων. Αυτή η αµφισβήτηση ωθεί συχνά σε δηµιουργικές

απαντήσεις και σηµαντικές ανακατατάξεις στο σχεδιασµό της

διαδικασίας



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 25: ΣΥΣΤΗΜΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� ∆εύτερη τεχνική (συνέχεια):

� Αξιολόγηση των αλλαγών και εφαρµογή αυτών που φαίνονται να

αποδίδουν περισσότερο σε διάφορα µέτρα απόδοσης
� Όταν η αλλαγή της διαδικασίας έχει γίνει, πρέπει να ελεγχθεί εάν

λειτουργεί πιο αποδοτικά συνολικά



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 26: ΑΝΑΛΥΣΗ ΡΟΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ

� Ροή εργασίας (workflow): A process description of how tasks are

done, by whom, in what order and how quickly

� Η µελέτη της µεθόδου παραγωγής διευκολύνεται σηµαντικά αν ηροή

της εργασίας στο παραγωγικό σύστηµα αναλυθεί µε τη βοήθεια

κατάλληλων διαγραµµάτων

� Υπάρχουν τρεις υποστηρικτικές διαγραµµατικές τεχνικές που δίνουν

καλές κατευθύνσεις όσον αφορά µια διαδικασία αλλά και τις

προτεινόµενες αλλαγές:

� τα διαγράµµατα ροής

� τα διαγράµµατα διαδικασιών

� η προσοµοίωση



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 27: ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ΡΟΗΣ

� Ένα διάγραµµα ροής εντοπίζει τη ροή των πληροφοριών, πελατών,

εργαζοµένων, εξοπλισµού, ή υλικών σε µια διαδικασία

� ∆εν υπάρχει κάποια ακριβής µορφή, και το διάγραµµα µπορεί να

φτιαχτεί απλά µε κουτάκια, γραµµές και βέλη

Όχι (Συνέχεια)Παραλαβή
Έλεγχος Βρέθηκαν

ελαττωµατικά
προϊόντα;

Επιστροφή
στον

προµηθευτή

Ναι



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 28: ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ

� Θεωρούν την κατασκευή ενός προϊόντος ή την παροχή µίας

υπηρεσίας από µια ευρύτερη άποψη

� Το διάγραµµα ροής χρησιµοποιεί πέντε σύµβολα τα οποία

περιγράφουν την διαδικασία:

Αποθήκευση: υλικά που αποθηκεύονται σε ή εκδίδονται από

την αποθήκη

Λειτουργία: προσθέτει αξία µετατρέποντας /αλλάζοντας την µορφή ενός
αντικειµένου. Βοηθητικές λειτουργίες θεωρούνται η προετοιµασία, καθαρισµός
κλπ.

Επιθεώρηση: σηµεία στην διαδικασία όπου αντικείµενα επιθεωρούνται ή ο
εργαζόµενος διεξάγει τεστ, καταγράφοντας το είδος του τεστ

Καθυστέρηση: σηµεία προσωρινής καθυστέρησης ή

αναµονής µέχρι ότου η επόµενη εργασία µπορεί να εκτελεστεί
D

Μεταφορά: η κίνηση του εργαζόµενου, υλικών ή εξοπλισµού προς και από την
διαδικασία



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 29: ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ

Παππής και Μιχιώτης, 2006



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 30: ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ

Παππής και Μιχιώτης, 2006



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 31: ΠΡΟΣΟΜΟΙΩΣΗ

� Ένα διάγραµµα ροής είναι ένα απλό, αλλά ισχυρό εργαλείο για

κατανόηση κάθε µιας από τις δραστηριότητες που αποτελούν µια

διαδικασία και της µεταξύ τους σύνδεσης

� Ένα διάγραµµα διαδικασίας παρέχει παρόµοιες πληροφορίες

περισσότερο µε έναν πίνακα παρά µε ένα διάγραµµα, αλλά παρέχει

και πληροφορίες χρόνου και κόστους για τη διαδικασία

� Ένα πρότυπο προσοµοίωσης πηγαίνει ένα βήµα περαιτέρω

δείχνοντας πώς η διαδικασία εκτελείται δυναµικά κατά τη διάρκεια

του χρόνου

� Προσοµοίωση είναι η µίµηση της λειτουργίας µιας διαδικασίας, 

(συνήθως) µε τη χρήση Η/Υ

� Υπάρχουν παραδοχές / προσεγγίσεις, λογικές και µαθηµατικές, για

τον τρόπο που λειτουργεί η διαδικασία (µοντέλο της διαδικασίας)
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 32: ΠΡΟΣΟΜΟΙΩΣΗ

� Συνεπώς, η προσοµοίωση µπορεί να φανεί ιδιαίτερα χρήσιµη για τη

µοντελοποίηση του συστήµατος και την παρακολούθηση της

λειτουργίας του

� Μόλις µοντελοποιηθεί η τρέχουσα διαδικασία, ο αναλυτής µπορεί να

κάνει αλλαγές στις παραµέτρους της διαδικασίας για να µετρήσει τον

αντίκτυπο σε όποιο µέτρο απόδοσης χρησιµοποιεί, όπως στον χρόνο

απόκρισης, τις γραµµές αναµονής, τη χρήση των πόρων, και άλλα

� Ο λόγος χρήσης ενός µοντέλου για την προσοµοίωση της λειτουργίας

µιας διαδικασίας ή ολόκληρου του συστήµατος µπορεί να οφείλεται

στην ανάγκη αξιολόγησης της επένδυσης ενός έργου

� Η σηµασία της προσοµοίωσης για το σκοπό αυτό γίνεται

περισσότερο αντιληπτή αν αναλογιστεί κανείς την πολυπλοκότητα

των σχετιζόµενων µοντέλων και των παραµέτρων που

περιλαµβάνονται σε αυτά
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 33: ΠΡΟΣΟΜΟΙΩΣΗ



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 34: ΠΡΟΣΟΜΟΙΩΣΗ

� Η προσοµοίωση συνιστάται για:
� Τη µελέτη πολύπλοκων διαδικασιών

� Για τη σύγκριση εναλλακτικών σχεδίων για µία διαδικασία που δεν υπάρχει ακόµα

� Για τη µελέτη των επιπτώσεων πιθανών µεταβολών σε µία υπάρχουσα

διαδικασία

� Εφαρµογές
� Σχεδιασµός και ανάλυση συστηµάτων παραγωγής

� Λειτουργία γραµµής παραγωγής

� Αξιολόγηση σχεδίων για παροχή υπηρεσιών

� Μελέτη εστιατόρια, νοσοκοµεία, ταχυδροµεία

� Σχεδιασµός και λειτουργία συστηµάτων µεταφοράς όπως αεροδρόµια, 

αυτοκινητόδροµοι, λιµάνια, σιδηρόδροµοι, µετρό

� Ανάλυση χρηµατοοικονοµικών συστηµάτων

� Η προσοµοίωση δεν πρέπει να χρησιµοποιείται όταν: 
� Οι παραδοχές του µοντέλου είναι τόσο απλές που µπορούµε να εφαρµόσουµε

µαθηµατικές µεθόδους για να βρούµε ακριβείς απαντήσεις
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 35: ΜΕΤΡΗΣΗ ΕΡΓΑΣΙΑΣ

� Ο προσδιορισµός του χρόνου που απαιτείται από ένα ειδικευµένο και

κατάλληλα εκπαιδευµένο άτοµο να εκτελέσει µια συγκεκριµένη

εργασία

� Ο προσδιορισµός του χρόνου αυτού είναι απαραίτητος για την

αξιολόγηση µιας µεθόδου εργασίας και για τον προγραµµατισµό των

παραγωγικών δραστηριοτήτων ενός τµήµατος παραγωγής

� Χρησιµότητα µέτρησης εργασίας
� Κατάρτιση προγράµµατος παραγωγής

� Προσδιορισµός αναγκών έργου σε προσωπικό και εξοπλισµό

� Λήψη απόφασης για ιδιοπαραγωγή ή ανάθεση σε υποκατασκευστή

� Εκτίµηση χρόνου εκτέλεσης µιας παραγγελίας

� Εκτίµηση κόστους παραγωγής για τον καθορισµό της τιµής πώλησης

� Κατάρτιση προϋπολογισµού παραγωγής

� Καθορισµός δυναµικότητας µηχανής και αριθµού µηχανών

� Καθορισµός προτύπων χρόνων εκτέλεσης µιας εργασίας για τον έλεγχο

του εργατικού κόστους
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ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 36: ΜΕΤΡΗΣΗ ΕΡΓΑΣΙΑΣ

� Κατηγορίες µεθόδων µέτρησης εργασίας
1. Με συνεχή παρατήρηση

� Μέτρηση της διάρκειας των κύκλων εργασίας ή στοιχείων τους µε άµεση και

συνεχή παρατήρηση

� Χρήση χρονοµέτρου, ηλεκτρονικού συλλέκτη δεδοµένων κλπ.

� Συνεχής, επαναληπτική ή σωρευτική χρονοµέτρηση

2. ∆ειγµατοληπτική µελέτη
� Μέτρηση εργασίας σε περιπτώσεις που αυτή δεν εκτελείται σε διαδοχικούς, 

επαναλαµβανόµενους κύκλους καταγραφή σε τυχαίους προκαθορισµένους

χρόνους

3. Συνθετική µελέτη
� Προσδιορισµός του χρόνου εκτέλεσης µιας εργασίας χρησιµοποιώντας ως

δεδοµένα τους χρόνους των στοιχείων από τα οποία αποτελείται
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 37: Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΟΥ ΜΟΝΤΕΛΟΥ

� Μοντέλο είναι µία προσπάθεια αφηρηµένης αναπαράστασης

πραγµατικού κόσµου

� Ένα χρήσιµο µοντέλο αναπαριστά αυτά που πρέπει «αφαιρώντας»

τις περιττές λεπτοµέρειες

� Πολλά αντικείµενα µοντελοποιούνται: γέφυρες, κτίρια, ροή

κυκλοφορίας, αυτοκίνητα, οικονοµική πολιτική, άνθρωποι, κλπ.
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 38: ΤΥΠΟΙ ΜΟΝΤΕΛΩΝ

� ∆ιακρίνονται οι εξής τύποι µοντέλων: 
1. Εικονικά µοντέλα που αποτελούν µια φυσική περιγραφή ενός

συστήµατος, που συνήθως βασίζεται σε µια διαφορετική διαβάθµιση

από την κανονική (µοντέλα για αεροπλάνα, γέφυρες, κλπ.)

2. Αναλογικά µοντέλα. Ένα αναλογικό µοντέλο, σε αντίθεση µε το εικονικό, 

δε µοιάζει µε πραγµατικό σύστηµα αλλά συµπεριφέρεται σαν αυτό

(διαγράµµατα αποθεµάτων, οργανωσιακά διαγράµµατα)

3. Μαθηµατικά ή ποσοτικά µοντέλα. Η πολυπλοκότητα των σχέσεων σε

πολλά συστήµατα έχει σαν αποτέλεσµα την αδυναµία τους να

αναπαρασταθούν εύκολα. Ένα πιο αφαιρετικό µοντέλο είναι πιθανό µε

την υποστήριξη των µαθηµατικών

4. ∆ιανοητικά µοντέλα, που παρέχουν µια αντικειµενική περιγραφή του

τρόπου µε τον οποίο ένα άτοµο σκέφτεται σχετικά µε µία κατάσταση
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 39: ΓΙΑΤΙ ΕΙΚΟΝΙΚΑ ΜΟΝΤΕΛΑ;

� Είναι πιο εύκολα

� Τα σχήµατα «κρύβουν» δεδοµένα - πληροφορίες

� 1 bitmap = 1 megaword

� ∆ιάγραµµα: προσπάθεια αναπαράστασης αντικειµένων ή γεγονότων

πραγµατικού κόσµου

� Υπακούουν σε κανόνες ή πρότυπα

� Πρότυπα εξασφαλίζουν ότι διαφορετικοί άνθρωποι θα επεξηγήσουν

ένα διάγραµµα µε τον ίδιο τρόπο

40°
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 40: ΓΙΑΤΙ ΕΙΚΟΝΙΚΑ ΜΟΝΤΕΛΑ;
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 41: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

� Βασική έννοια στην οργάνωση των επιχειρήσεων βάσει των

επιχειρηµατικών διαδικασιών είναι τα µοντέλα αναφοράς (reference

models)

� Ένα µοντέλο αναφοράς αποτελεί µία προσπάθεια αναπαράστασης -

µε τη βοήθεια διαγραµµάτων- µιας επιχειρηµατικής διαδικασίας βάσει

των διεργασιών ή βηµάτων που την απαρτίζουν και της δοµής µιας

επιχείρησης

� Ειδικότερα, ένα µοντέλο αναφοράς παρουσιάζει το «πώς µια

επιχείρηση κάνει την δουλειά της», συµπεριλαµβάνοντας διεργασίες

και ροές δεδοµένων και πληροφοριών

� Μπορεί επίσης, να παρουσιάζει και το «πώς µια επιχείρηση πρέπει

να κάνει τη δουλειά της»

� Χρησιµοποιώντας δηλαδή µοντέλα αναφοράς που παρουσιάζουν

βέλτιστες πρακτικές σχεδιασµού και εκτέλεσης διαδικασιών οι

επιχειρήσεις µπορούν να ανασχεδιάζουν τις διαδικασίες τους µε

αποτελεσµατικότερο τρόπο
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 42: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

� Μπορεί επίσης, να παρουσιάζει και το «πώς µια επιχείρηση πρέπει

να κάνει τη δουλειά της»

� Χρησιµοποιώντας δηλαδή µοντέλα αναφοράς που παρουσιάζουν

βέλτιστες πρακτικές σχεδιασµού και εκτέλεσης διαδικασιών οι

επιχειρήσεις µπορούν να ανασχεδιάζουν τις διαδικασίες τους µε

αποτελεσµατικότερο τρόπο
� Για παράδειγµα, η εταιρεία SAP (µεγάλος προµηθευτής ERP 

συστηµάτων), χρησιµοποιεί έναν κατάλογο µοντέλων αναφοράς που

παρουσιάζουν περισσότερες από 1000 βέλτιστες πρακτικές

� Οι πρακτικές αυτές είναι προσχεδιασµένες διαδικασίες που αφορούν

συγκεκριµένες εταιρείες ή επιχειρηµατικούς τοµείς, όπως

αυτοκινητοβιοµηχανίες, τράπεζες, επιχειρήσεις λιανεµπορίου, κλπ.
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 43: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

� Το σύστηµα ERP-R/3 της SAP, ενσωµατώνει το εργαλείο ARIS 

(ARchitecture of Integrated Information Systems) της εταιρείας IDS 

Scheer

� Το εργαλείο αυτό παρέχει τη δυνατότητα είτε της άµεσης

χρησιµοποίησης βέλτιστων πρακτικών των αντίστοιχων µοντέλων

αναφοράς, είτε ακόµα της παραµετροποίησης αυτών ώστε να

ταιριάζουν µε τις ιδιαιτερότητες και τους επιχειρηµατικούς κανόνες

κάθε επιχείρησης
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 44: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 45: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

� Για να επιτύχει τα ανωτέρω, το εργαλείο ARIS, χρησιµοποιεί τα ∆ιαγράµµατα

ή Μοντέλα Αλυσίδας ∆ιαδικασίας και Γεγονότων (Event Process Chain

Models, EPC). Τα διαγράµµατα αυτά είναι ένας εύκολος τρόπος

αναπαράστασης και εξέτασης των επιχειρηµατικών διαδικασιών από πολλές

τους πλευρές: 
� Όσον αφορά τη δοµή των απαιτούµενων διεργασιών, απαντώντας στα

ερωτήµατα: «Ποιες διεργασίες ή βήµατα πρέπει να εκτελεστούν για την

επιτυχηµένη εκτέλεση µιας διαδικασίας και τι λειτουργίες πρέπει να παρέχει το νέο

σύστηµα ERP;»

� Όσον αφορά τις σχετιζόµενες ευθύνες και αρµοδιότητες, απαντώ-ντας στο

ερώτηµα: «Ποια τµήµατα της επιχείρησης είναι υπεύθυνα για την επιτυχηµένη

εκτέλεση µιας διαδικασίας;»

� Όσον αφορά τις απαιτήσεις πληροφοριών, απαντώντας στο ερώτηµα: «Ποιες

πληροφορίες απαιτούνται για να γίνει µία επιχείρηση περισσότερο

αποτελεσµατική;»

� Όσον αφορά την αλληλεπίδραση, απαντώντας στο ερώτηµα: «Ποιες οι

απαιτούµενες συνδέσεις για την αλληλεπίδραση µεταξύ λειτουργιών, ε-φαρµογών

και πληροφοριών;»
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 46: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

� Βήµατα
1. Προσδιορισµός των γεγονότων που ξεκινούν ή ολοκληρώνουν µία

διαδικασία

2. Καθορισµός των διεργασιών που δηµιουργούνται από την έλευση ή

ολοκλήρωση κάποιου γεγονότος

3. Αποσύνθεση δηλαδή τµηµατοποίηση των διεργασιών σε αυτόνοµες

εργασίες ή συναλλαγές

4. Περαιτέρω ανάλυση των εσωτερικών γεγονότων (αυτών που

δηµιουργούνται από εσωτερικές διεργασίες της επιχείρησης)

5. Καθορισµός των εξωτερικών γεγονότων (αυτών που δηµιουργούνται

από εξωτερικές διεργασίες στις οποίες συµµετέχει η επιχείρηση)

6. Καθορισµός σύνδεσης διεργασιών µε άλλες
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 47: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

Η πληροφορία αφορά συγκεκριµένα έγγραφα ή δεδοµένα, που

απαιτούνται για την εκτέλεση διαδικασιών. Παραδείγµατα πληροφορίας

είναι το τιµολόγιο, το δελτίο αποστολής, η φόρµα παραγγελίας, κλπ. 

Πληροφορία

Πέρα της αναγκαιότητας του να είναι γνωστό το τι πρέπει να γίνει, 

υπάρχει και αυτή του ποιος πρέπει να το κάνει. Μία διεργασία µπορεί να

ανατεθεί σε συγκεκριµένο άνθρωπο ή οµάδα ανθρώπων και η ανάθεση

αυτή διευκολύνει τη διοίκηση των διεργασιών (όπως έλεγχος, ανάθεση

ευθυνών, κλπ.). Παραδείγµατα οργανισµών αποτελούν το τµήµα

πωλήσεων, ο υπεύθυνος αποθήκης, κλπ. 

Οργανισµός

Μία διεργασία αποτελεί µια συγκεκριµένη λειτουργία ή βήµα που πρέπει

να εκτελεστεί µε αφορµή την τέλεση ενός γεγονότος. Παραδείγµατα

διεργασιών είναι η µεταφορά προϊόντων, ο σχεδιασµός προϊόντος, η

διαδικασία παραγωγής αυτών, η συµφωνία µε προµηθευτές, ο

υπολογισµός του κόστους, η επιβεβαίωση παραλαβής µιας παραγγελίας, 

κλπ. 

∆ιεργασία

Ένα γεγονός, δείχνει πότε πρέπει να γίνουν µία ή περισσότερες

διεργασίες. Παραδείγµατα γεγονότων αποτελούν: η άφιξη µιας

παραγγελίας ενός πελάτη, η δηµιουργία ενός παραστατικού, η εύρεση

ενός ελαττωµατικού προϊόντος, κλπ.

Γεγονός

ΣύµβολοΠεριγραφήΈννοια
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 48: ΜΟΝΤΕΛΟ ΑΝΑΦΟΡΑΣ

Τα σχήµατα διαδικασιών (ονοµάζονται και µονοπάτια

διαδικασιών) δείχνουν τη σύνδεση από και προς

συγκεκριµένες διαδικασίες

Σχήµα

διαδικασίας

Η ανάθεση δείχνει ποιοι ανθρώπινοι ή άλλοι πόροι

χρησιµοποιούνται για µία συγκεκριµένη διεργασία (ή

διαδικασία)

Ανάθεση

Μια ροή πληροφορίας καθορίζει αν µια διεργασία αφορά την

ανάγνωση, τροποποίηση ή εισαγωγή πληροφορίας

Ροή

πληροφορίας

Οι ροές ελέγχου, περιγράφουν τη χρονολογική και λογική

αλληλεξάρτηση γεγονότων και διεργασιών
Ροή ελέγχου

Οι λογικοί τελεστές περιγράφουν τις λογικές σχέσεις µεταξύ

γεγονότων και διεργασιών

Λογικός

τελεστής

ΣύµβολοΠεριγραφήΈννοια
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ΕΝΟΤΗΤΑ 6: ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΩΝ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 49: ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ

� Η εγκατάσταση ενός νέου Πληροφοριακού Συστήµατος

αποδεικνύεται ένας ισχυρός παράγοντας που µπορεί να οδηγήσει σε

µια σειρά αλλαγών
� Αυτοµατοποίηση

� Εκλογίκευση

� Ανασχεδιασµός

� Μετατόπιση παραδείγµατος ή αλλαγή αντικειµένου (Paradigm shift) 

� Οι επιχειρηµατικές διαδικασίες αναλύονται, απλοποιούνται και

σχεδιάζονται ξανά
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ΕΝΟΤΗΤΑ 6: ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΩΝ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ
∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 50: ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� Ο Ανασχεδιασµός Επιχειρηµατικών ∆ιαδικασιών, ΑΕ∆ (Business

Process Reengineering, BPR), αποτελεί την πιο γνωστή και

κατάλληλη µεθοδολογία ∆ιοίκησης και Οργάνωσης για την

πραγµατοποίηση αλλαγών σε παγιωµένες αντιλήψεις και για τη

δηµιουργία νέων ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων που θα

επιτρέψουν την περαιτέρω ανάπτυξη και εξέλιξη µιας επιχείρησης

� Κεντρική θέση στον ΑΕ∆ αποτελούν οι επιχειρηµατικές διαδικασίες

που διατρέχουν οριζόντια τα κλασικά οργανωτικά σχήµατα, τα οποία

βασίζονται σε λειτουργίες

� Ο µετασχηµατισµός της εταιρικής δοµής από επιχειρήσεις

προσανατολισµένες σε λειτουργίες (functions-oriented) σε

επιχειρήσεις προσανατολισµένες σε διαδικασίες (processes-oriented)
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 51: ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ

� Ριζικός επανασχεδιασµός (επαναπροσδιορισµός) επιχειρηµατικών

διαδικασιών µε σκοπό την επίτευξη δραµατικών βελτιώσεων σε

κρίσιµους παράγοντες απόδοσης όπως, κόστος, ποιότητα, επίπεδο

εξυπηρέτησης και ταχύτητα. Η συνήθης πρακτική είναι η υλοποίηση

του ΑΕ∆ παράλληλα µε την εγκατάσταση ενός Ολοκληρωµένου

Συστήµατος ∆ιαχείρισης Επιχειρηµατικών Πόρων

(Hammer, 1990; Hammer and Champy, 1993)
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 52: ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ

� Έκδοση πιστωτικής κάρτας, άνοιγµα λογαριασµού, αίτηση για δάνειο

σε Τράπεζα (ΠΡΙΝ) 

ΤΜΗΜΑ ΕΚ∆ΟΣΗΣ
ΠΙΣΤΩΤΙΚΩΝ ΚΑΡΤΩΝ

ΠΙΣΤΩΤΙΚΟΣ ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ

ΑΤΜ

ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΣ

ΧΡΟΝΟΣ: ΜΕΡΙΚΕΣ ΕΒ∆ΟΜΑ∆ΕΣ
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΕ ΤΡΙΑ ΤΜΗΜΑΤΑ

ΤΜΗΜΑ ∆ΑΝΕΙΩΝΟ.Κ.

ΤΑΜΕΙΟ
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 53: ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ

� Έκδοση πιστωτικής κάρτας, άνοιγµα λογαριασµού, αίτηση για δάνειο

σε Τράπεζα (ΜΕΤΑ) 

CASE 

MANAGER

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ

ΠΙΣΤΟΤΗΤΑΣ ΠΕΛΑΤΗ

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ

∆ΑΝΕΙΩΝ

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ

ΠΙΣΤ. ΚΑΡΤΑΣ

Ο.Κ.

ΧΡΟΝΟΣ: ΜΕΡΙΚΕΣ ΩΡΕΣ

ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΕ ΕΝΑ ΤΜΗΜΑ
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 54: ΣΤΟΧΟΙ

� Εξάλειψη όλων των περιττών δραστηριοτήτων, οι οποίες δεν

αυξάνουν την αξία του τελικού προϊόντος για τον πελάτη, απλά

προσθέτουν χρόνο και κόστος

� Προσδίδει ευελιξία και γρήγορη προσαρµογή στις συνεχώς

µεταβαλλόµενες συνθήκες, στις νέες απαιτήσεις της αγοράς και στον

έντονο ανταγωνισµό

� Προετοιµάζει ουσιαστικά την επιχείρηση για την υιοθέτηση

αυτοµατισµών και συστηµάτων πληροφοριακής υποστήριξης

� Μη περικοπή του προσωπικού για να επιτύχει τη µείωση του

κόστους. Αντίθετα το προσωπικό µπορεί να «µετακινηθεί» εσωτερικά

σε διαδικασίες που προσθέτουν αξία στο τελικό προϊόν ή στην

υπηρεσία

� Πρακτική της πελατοκεντρικής φιλοσοφίας
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 55: ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ - ΑΝΑΜΕΝΟΜΕΝΑ ΟΦΕΛΗ

� Λιγότερες σε αριθµό διαδικασίες µε τη συµµετοχή όσο το δυνατό

λιγότερων εργαζοµένων

� Ενιαία εταιρική στρατηγική (για παράδειγµα του τµήµατος πωλήσεων

σε θέµατα «στοχοθέτησης» ανά πελάτη, ανά προϊόν και ανά κανάλι) 

� Αναδιοργάνωση στη δοµή της επιχείρησης και αναβάθµιση του

ρόλου του ανθρώπινου δυναµικού

� Κοστολόγηση ανά εταιρική δραστηριότητα ή ακόµα µε τη µέθοδο

(Κοστολόγηση Βάσει ∆ραστηριοτήτων) που επιµερίζει κυρίως τα

έξοδα διοίκησης και λειτουργίας ανάλογα µε τη συµβολή του κάθε

τµήµατος ή προϊόντος

� Άµεση ενιαία πληροφόρηση στελεχών ανά εταιρικό τµήµα ή οµάδα

εργασίας

� Ευέλικτη εταιρική πολιτική προς πελάτες και προµηθευτές
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 56: ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΕΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΕΙΣ

� Η ∆ιαχείριση Ολικής Ποιότητας, αποτελεί µία εναλλακτική τεχνική που

αναφέρεται σε προγράµµατα και πρωτοβουλίες µεγάλης διάρκειας

που δίνουν έµφαση στη σταδιακή βελτίωση των διαδικασιών και των

προϊόντων

� Σε αντίθεση µε τον ΑΕ∆ δηλαδή που αναφέρεται στο ριζικό

ανασχεδιασµό επιχειρηµατικών διαδικασιών σε µικρό χρονικό

διάστηµα
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 57: ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΕΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΕΙΣ

� Σχεδιασµός:
� σύνολο τεχνικών που χρησιµοποιεί ο οργανισµός - επιχείρηση για να

επιτύχει τους στόχους που έχει θέσει

� Ανασχεδιασµός:
� δραστικός ανασχεδιασµός των επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων για να

επιτύχει ο οργανισµός - επιχείρηση δραστικές βελτιώσεις σε κύριους

τοµείς (κόστος, ποιότητα, υπηρεσίες)

Συνεχείς βελτιώσεις των επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων

∆ηµιουργία «εκ νέου»
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 58: ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΕΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΕΙΣ

ΧΡΟΝΟΣ

ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ

2

ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ

1

ΒΕΛΤΙΩΣΕΙΣ

ΒΕΛΤΙΩΣΕΙΣ

Συνεχείς βελτιώσεις - Ανασχεδιασµός
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 59: ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΕΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΕΙΣ

Χαµηλή αρχικά, αλλά υψηλή για

τη διατήρηση

Μεγάλη στην αρχή, λιγότερη στη

συνέχεια
Επένδυση

ΥψηλάΧαµηλάΕπίπεδα κινδύνου

ΠολύςΛίγοςΑπαιτούµενος χρόνος

Σηµαντική και επιβλητική η

χρήση τους
Πιθανή χρήση, όχι απαραίτητη

Ρόλος των Πληροφοριακών

Συστηµάτων

Έντονη σε όλα τα επίπεδα
Σηµαντική στα ψηλότερα επίπεδα

οργανωτικής πυραµίδας

Συµµετοχή µελών

επιχείρησης

Εκτενής και περιοδικήΣταδιακή και συνεχήςΒαθµός αλλαγής

Εκ του µηδενόςΥπάρχουσα διαδικασίαΣηµείο εκκίνησης

Άµεσες και δραµατικέςΈµµεσες και µακροχρόνιεςΕπιπτώσεις

Επιλογή εκτεταµένων

διαδικασιών της επιχείρησης

Προσοχή στις εργασίες, στα

βήµατα και στις γενικές λειτουργίες
Σκοπός και εστίαση

Ριζικές αλλαγές µε άµεσα

αποτελέσµατα (δραστική

αναθεώρηση)

Βελτιώσεις µικρής κλίµακας σε

διάφορα σηµεία µε αυξανόµενα

αποτελέσµατα (σταδιακή βελτίωση)

Στόχοι

ΑπαραίτητηΘεωρείται χρήσιµηΑναγκαιότητα ενέργειας

Αναθεώρηση (ΑΕ∆)Βελτίωση (∆ΟΠ)
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 60: ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΕΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΕΙΣ

� Συρρίκνωση (downsizing): Η µέθοδος της συρρίκνωσης αναφέρεται στη

µείωση του προσωπικού και έχει λειτουργικό χαρακτήρα (δεν αναφέρεται σε

διαδικασίες, αλλά σε λειτουργικές περιοχές). Οι στόχοι που τίθενται είναι

συνήθως κλιµακωτοί, ενώ είναι µία διαδικασία η οποία συµβαίνει συνήθως

µία φορά

� Αναδόµηση (restructuring): Στην αναδόµηση αυτό που τίθεται υπό

επανεξέταση είναι η δοµή και η οργάνωση της επιχείρησης, καθώς και οι

σχέσεις µεταξύ των διαφορετικών επιπέδων της ιεραρχίας. Η αναδόµηση

όπως και η συρρίκνωση αναφέρονται σε λειτουργίες και όχι στις διαδικασίες

� Αυτοµατοποίηση (automation): Η αυτοµατοποίηση αναφέρεται στη χρήση

Πληροφοριακών Συστηµάτων για την επιτάχυνση των ήδη υπαρχόντων

διαδικασιών. Κατά την αυτοµατοποίηση δεν επιχειρείται αναθεώρηση των

διαδικασιών παρά µόνο η αυτοµατοποίηση αρχικά και η επιτάχυνση στη

συνέχεια µεµονωµένων σταδίων των επιχειρηµατικών διαδικασιών. Οι στόχοι

που τίθενται είναι επίσης σταδιακοί, ενώ οι αλλαγές µπορεί να συµβαίνουν

ανά τακτά χρονικά διαστήµατα, εστιάζοντας κάθε φορά σε ένα διαφορετικό

µέρος της διαδικασίας
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 61: ΒΑΣΙΚΕΣ ΠΑΡΑΜΕΤΡΟΙ

ΓΙΑΤΙ ;

ΕΞΩΤΕΡΙΚΟΙ ΛΟΓΟΙ

ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΙ ΛΟΓΟΙ

ΤΙ ;
“Σχεδιασµός και δηµιουργία νέων και αποτελεσµατικών

επιχειρηµατικών διαδικασιών χωρίς να ληφθεί υπόψη

το τί έχει γίνει στο παρελθόν”

ΠΩΣ ;
Εργαλεία Μοντέλα

Καθορισµένη διαδικασία - µεθοδολογία
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 62: ΕΝΑΛΛΑΚΤΙΚΕΣ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΕΙΣ

� Επιχειρήσεις* που δεν απέφεραν τα αναµενόµενα κέρδη

� Επιχειρήσεις* που ενδιαφέρονται αλλά αγωνιούν για το αποτέλεσµα

� Επιχειρήσεις* που κυριαρχούν στην αγορά αλλά µε αβέβαιο µέλλον

� Επιχειρήσεις* που αντιλαµβάνονται τα «σηµάδια της νέας αγοράς»
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 63: ΚΥΡΙΟΙ ΠΑΡΑΜΕΤΡΟΙ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Παράγοντες επιτυχούς υλοποίησης
� Η στρατηγική της επιχείρησης και ο στόχος της να προσφέρουν

πελατοκεντρικές υπηρεσίες

� Η εγκατάσταση και χρήση κατάλληλων εργαλείων και Πληροφοριακών

Συστηµάτων

� Απαιτήσεις υλοποίησης
� Παροχή πληροφόρησης για τη διεκπεραίωση των εργασιών

� Παροχή εργαλείων

� Παροχή εκπαίδευσης

� Περιορισµός της µη παραγωγικής χρήσης του χρόνου

� Εξάλειψη της περιττής διαφοροποίησης σε διαδικασίες και συστήµατα

� Μείωση του φόρτου και του όγκου αρχειοθέτησης, της διαχείρισης

δεδοµένων και των καθηµερινών εργασιών γραφείου
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 64: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ
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∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 65: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Ανάπτυξη της επιχειρηµατικής αποστολής και των επιµέρους στόχων
� Στόχος: Η εκπόνηση (ανάπτυξη και επικύρωση) στρατηγικού σχεδίου

βελτίωσης διαδικασιών και ο ουσιαστικός επανασχεδιασµός µε νέους

καθορισµένους στόχους για τις διάφορες παραµέτρους του

επιχειρηµατικού έργου

� Ενέργειες: Κατηγοριοποίηση στόχων ανά προτεραιότητα και θέσπιση

πολύ υψηλών κριτηρίων για την ικανοποίηση των στόχων αυτών. Για

παράδειγµα, σε ποια επίπεδα η επιχείρηση θέλει να φτάσει τη µείωση

του κόστους, του χρόνου απόκρισης, τη βελτίωση της ποιότητας και την

ικανοποίηση των πελατών της εκφράζοντας τα σε µετρήσιµα µεγέθη



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 66: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 2: Προετοιµασία και συντονισµός του έργου
� Στόχοι: Να εξασφαλιστεί η διοικητική στήριξη του έργου, να σχεδιαστεί το

χρονοδιάγραµµα αυτού, να προσδιοριστούν οι κύριοι ρόλοι και

αρµοδιότητες και να καθορισθεί το συνολικό επίπεδο κινδύνου και οι

ενέργειες διαχείρισης

� Ενέργειες: Καθορισµός των στελεχών της επιχείρησης που θα

αποτελέσουν την οµάδα υλοποίησης, επεξήγηση των κύριων στοιχείων

του έργου στην ανώτερη διοίκηση της επιχείρησης, δηµιουργία κοινής

αντίληψης στη µεθοδολογία υλοποίησης του έργου και ανάλυση

κινδύνου, δηλαδή κατά πόσο µπορεί να µην επηρεαστεί η επιχείρηση

από τυχόν αποτυχία του ΑΕ∆



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 67: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 3: Αναγνώριση (κατανόηση και µέτρηση) των υφισταµένων

διαδικασιών που θα ανασχεδιαστούν
� Στόχοι: Να αναγνωρισθούν οι στρατηγικές διαδικασίες προστιθέµενης

αξίας, οι οποίες θα γίνουν ο στόχος της αναδιοργάνωσης σε επόµενο

στάδιο

� ∆ιακρίνονται δύο τεχνικές
� Στη πρώτη, γίνεται προσπάθεια να αναγνωρισθούν όλες οι διαδικασίες σε

µία επιχείρηση και µετά να κατηγοριοποιηθούν µε βάση την προτεραιότητά

τους

� Στη δεύτερη, ανασχεδιάζονται µόνο οι διαδικασίες που βρίσκονται σε πλήρη

διάσταση µε τους επιχειρηµατικούς στόχους που τέθηκαν στο πρώτο στάδιο

� Επίσης, χρειάζεται να αναγνωρισθούν και να καταγραφούν τα

προβληµατικά σηµεία των υφιστάµενων διαδικασιών και να

προσδιορισθούν τα χαρακτηριστικά απόδοσης τους, όπως κύκλος

εργασιών, καθυστερήσεις, λάθη, κόστος, κλπ. 
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∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 68: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 3: Αναγνώριση (κατανόηση και µέτρηση) των υφισταµένων

διαδικασιών που θα ανασχεδιαστούν
� Ενέργειες: Απεικόνιση (περιγραφή) διαδικασιών µε τη βοήθεια γραφικών

εργαλείων ή εργαλείων προσοµοίωσης και µέτρηση των

χαρακτηριστικών απόδοσης τους την ώρα εκτέλεσης αυτών, ώστε αυτή

να αξιολογηθεί αποτελεσµατικά
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 69: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ
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∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 70: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 4: Ανασχεδιασµός επιχειρηµατικών διαδικασιών
� Στόχοι: Να µεταβληθούν, να αναδιοργανωθούν και να τυποποιηθούν οι

επιλεγµένες διαδικασίες, ώστε να πληρούν τα κριτήρια των

χαρακτηριστικών απόδοσης

� Ενέργειες: Επανασχεδιασµός, τυποποίηση και γραφική αναπαράσταση

των διαδικασιών, σχεδίαση µοντέλου αναφοράς για το πώς πρέπει να

διαµορφωθούν οι διαδικασίες µετά τον ΑΕ∆
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∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 71: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 5: Οργανωτική σχεδίαση των επιχειρηµατικών διαδικασιών

(διαχείριση οργανωτικής αλλαγής)
� Στόχοι: Να εκτιµηθούν οι δυνατότητες της επιχείρησης και να

αναγνωριστούν οι απαιτήσεις των οργανωτικών αλλαγών

� Ενέργειες: ∆ηµιουργία οργανωτικών δοµών βάσει των ανασχεδιασµένων

διαδικασιών και ανάπτυξη ολοκληρωµένου σχεδίου διαχείρισης

οργανωτικής αλλαγής
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 72: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 6: Τεχνική σχεδίαση των επιχειρηµατικών διαδικασιών

(διαχείριση τεχνολογικής αλλαγής)
� Στόχοι: Να ανασχεδιαστούν οι διαδικασίες βασιζόµενες στη ροή

εργασίας και στα έγγραφα που χρησιµοποιούνται (ανταλλάσσονται, 

µεταφέρονται, επεξεργάζονται, κλπ.) σε κάθε βήµα και σε κάθε στάδιο

� Ο ανασχεδιασµός γίνεται σύµφωνα µε τις δυνατότητες υλοποίησης, που

προκύπτουν από την υπάρχουσα τεχνολογία

� Να αυτοµατοποιηθούν οι µοντελοποιηµένες διαδικασίες µε τη χρήση

Εργαλείων Ροής Εργασιών και να προσδιοριστούν ο απαιτούµενος

εξοπλισµός και τα λογισµικά εφαρµογών για την εκτέλεση και οµαλή

λειτουργία των παραπάνω διαδικασιών
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 73: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 6: Τεχνική σχεδίαση των επιχειρηµατικών διαδικασιών

(διαχείριση τεχνολογικής αλλαγής)
� Ενέργειες: Ανάπτυξη σχεδίου διαχείρισης τεχνολογικής αλλαγής που

περιλαµβάνει:

1. Εγκατάσταση τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού (εσωτερικού δικτύου, 

κλπ.) 

2. Υλοποίηση και εγκατάσταση κατάλληλων εφαρµογών (συστήµατα

διαχείρισης ηλεκτρονικών µηνυµάτων, κλπ.) για τις επικοινωνιακές

ανάγκες των διαδικασιών

3. Υλοποίηση εφαρµογών που θα διαχειρίζονται τη ροή εργασίας των

µοντελοποιηµένων διαδικασιών µε τυποποιηµένη ανταλλαγή

εγγράφων και πληροφοριών
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 74: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Τα εργαλεία ∆ιαχείρισης Ροής Εργασιών επιτρέπουν την πλήρη

προσοµοίωση των επιχειρηµατικών διαδικασιών, µε τη δηµιουργία

οµάδων εργασιών µε συγκεκριµένη ιεραρχία και προτεραιότητα

εκτέλεσης
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 75: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 7: Εκπαίδευση και προσαρµογή του προσωπικού στις

ανασχεδιασµένες διαδικασίες
� Στόχοι: Να εκπαιδευτεί το προσωπικό στις νέες µεθόδους εργασίας, 

δίνοντας έµφαση στις διατµηµατικές οµάδες εργασίας και στη χρήση

τεχνολογίας. Απώτερος στόχος η δηµιουργία ενός περιβάλλοντος

υποκίνησης προσωπικού, ώστε να υπάρχει θετικό κλίµα για την αλλαγή

� Ενέργειες: Προσαρµογή κάθε θέσης εργασίας στα νέα προσόντα και

δεξιότητες. Υλοποίηση εκπαιδευτικού προγράµµατος στις νέες

διαδικασίες προσαρµοσµένο στις ανάγκες κάθε θέσης εργασίας στην

εκτέλεση των διαδικασιών. Το πρόγραµµα θα παρουσιάσει τις νέες

µεθόδους εργασίας και θα θεσπίσει εναλλακτικά κίνητρα αξιολόγησης

προσωπικού
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 76: ΣΤΑ∆ΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Στάδιο 8: Παρακολούθηση, έλεγχος και βελτίωση των νέων

διαδικασιών
� Στόχοι: Να παρακολουθείται το έργο για ενδεχόµενες βελτιώσεις σε

σχέση µε τη µεταβολή του περιβάλλοντος της επιχείρησης. Να

αποκτηθεί οργανωσιακή µνήµη µε την υλοποίηση του έργου ΑΕ∆

� Ενέργειες: Περιοδική αξιολόγηση των διαδικασιών και δηµιουργία

σχεδίου βελτίωσης αυτών. Η βελτίωση αποτελεί µια συνεχή προσπάθεια

που δεν τελειώνει ποτέ
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 77: ΑΠΑΙΤΟΥΜΕΝΟΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟΙ ΠΟΡΟΙ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Tο κόστος για την απόκτηση και εγκατάσταση του απαιτούµενου

εξοπλισµού

� Το κόστος λογισµικού, που περιέχει και το κόστος για τη

συγκέντρωση και εισαγωγή των δεδοµένων

� Το κόστος αναβάθµισης της δικτυακής υποδοµής

� Το κόστος για την εκπαίδευση των εργαζοµένων, τόσο στην αρχή

(πληρωµή εξειδικευµένων συµβούλων και εκπαιδευτών, κόστος

σεµιναρίων), όσο και στη συνέχεια (κόστος για την κυκλοφορία

έντυπου υλικού)

� Το κόστος για τις έρευνες που πρέπει να διεξαχθούν πριν και µετά

την εφαρµογή του ΑΕ∆



∆ΙΟΙΚΗΣΗ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ
∆ΗΜΗΤΡΗΣ ΦΩΛΙΝΑΣ

ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 78: ∆ΙΑΘΕΣΙΜΑ ΕΡΓΑΛΕΙΑ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ

� Ο χώρος της Πληροφορικής έχει να υποδείξει και µια σειρά

αυτοµατοποιηµένων εργαλείων, τα οποία µπορούν να βοηθήσουν

σηµαντικά στην υλοποίηση ενός έργου ΑΕ∆, ιδιαίτερα µάλιστα όταν

αυτό χαρακτηρίζεται από µεγάλη πολυπλοκότητα και υψηλό κίνδυνο
� ∆ικτυακά συστήµατα (εσωτερικά ή εξωτερικά δίκτυα) 

� Εφαρµογές ή εργαλεία αυτοµατοποίησης διαδικασιών µέσω

ηλεκτρονικής διακίνησης εγγράφων

� Εργαλεία που διευκολύνουν την επικοινωνία µεταξύ των µελών της

οµάδα εργασίας), που εκµηδενίζουν τις αποστάσεις

� Παραδείγµατα
� CASE tools

� Συστήµατα προσοµοίωσης

� Συστήµατα διαχείρισης έργου

� Συστήµατα υποστήριξης συλλογικής λήψης αποφάσεων

� Συστήµατα διαχείρισης ηλεκτρονικών εγγράφων
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 79: ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΕΠΙΤΥΧΙΑΣ ΚΑΙ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ

• Αναποτελεσµατικές οµάδες ΑΕ∆

• Προβλήµατα που συσχετίζονται µε

τους µηχανισµούς ολοκλήρωσης, τον

προσδιορισµό των θέσεων εργασίας

και την κατανοµή των ευθυνών

• Μια επαρκής προσέγγιση

ολοκλήρωσης εργασιών

• Αποτελεσµατικές οµάδες ΑΕ∆

• Κατάλληλος προσδιορισµός των

εργασιών και διανοµή των

υπευθυνοτήτων

Παράγοντες που

σχετίζονται µε την

οργανωτική δοµή

• Προβλήµατα που αναφέρονται στην

δέσµευση, την υποστήριξη και την

ικανότητα ηγεσίας

• ∆έσµευση και ισχυρή ηγεσία

• ∆ιαχείριση του ρίσκου
Παράγοντες που

σχετίζονται µε την

επάρκεια της διοίκησης

• Προβλήµατα στην επικοινωνία τα

οποία σύµφωνα µε πολλές πηγές είναι

τα ακόλουθα

• Αντιδράσεις της οργάνωσης οι οποίες

περιλαµβάνουν τα ακόλουθα

• Έλλειψη ετοιµότητας της οργάνωσης

για αλλαγή

• Προβλήµατα που σχετίζονται µε την

δηµιουργία µιας νέας κουλτούρας για

την αλλαγή

• Έλλειψη εκπαίδευσης και

επιµόρφωσης

• Αναθεώρηση των συστηµά-των

ανταµοιβής και υποκίνησης

• Αποτελεσµατική επικοινωνία

• Ενδυνάµωση

• Εµπλοκή του ανθρώπινου παράγοντα

• Εκπαίδευση και Επιµόρφωση

• ∆ηµιουργία µιας αποτελεσµατικής

κουλτούρας για οργανωτική αλλαγή

• ∆ιέγερση της δεκτικότητας του

οργανισµού ως προς την αλλαγή

Παράγοντες που

σχετίζονται µε την

αλλαγή των

συστηµάτων

διαχείρισης και την

κουλτούρα

Παράγοντες αποτυχίαςΠαράγοντες επιτυχίαςΚατηγορία

παραγόντων
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ΕΝΟΤΗΤΑ 7: ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΑΕ∆

∆ΙΑΦΑΝΕΙΑ 80: ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΕΠΙΤΥΧΙΑΣ ΚΑΙ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ

• Προβλήµατα που αναφέρονται

στην επένδυση για

πληροφοριακή και

τηλεπικοινωνιακή υποδοµή

• Ανεπαρκής ανάπτυξη των

Πληροφοριακών Συστηµάτων

• Γενικά προβλήµατα

• Επαρκής ευθυγράµµιση της

πληροφοριακής και τηλεπικοινωνιακής

υποδοµής και της στρατηγικής ΑΕ∆

• ∆ηµιουργία µιας αποτελεσµατικής

πληροφοριακής υποδοµής

• Επαρκής επένδυση σε πληροφοριακή

τεχνολογία

• Επαρκής µέτρηση της

αποτελεσµατικότητας της πληροφοριακής

και τηλεπικοινωνιακής υποδοµής σε σχέση

µε τον ΑΕ∆

• Ουσιαστική ολοκλήρωση των

Πληροφοριακών Συστηµάτων

• ∆ραστική χρήση των εργαλείων

λογισµικού

Παράγοντες που

σχετίζονται µε την

πληροφοριακή και

τηλεπικοινωνιακή

υποδοµή

• Αναποτελεσµατική χρήση των

συµβούλων

• Ετερογενή προβλήµατα

• ∆ηµιουργία του οράµατος ΑΕ∆

• Αποτελεσµατικός επανασχεδιασµός των

διαδικασιών

Παράγοντες που

σχετίζονται µε τη διοίκηση

έργου ΑΕ∆

Παράγοντες αποτυχίαςΠαράγοντες επιτυχίας

Κατηγορία παραγόντων


