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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
 

Η παρούσα εργασία αποτελεί µια αρχική, αλλά µεθοδική προσέγγιση στην 
βελτίωση µιας κύριας διεργασίας (core process) σε εταιρία που 
δραστηριοποιείται τα τελευταία τρία χρόνια στην εµπορία καυσίµων αερίων.  
 
Με εφαρµογή µιας δοκιµασµένης µεθοδολογίας για την Βελτίωση 
Επιχειρησιακών ∆ιεργασιών, η οποία έχει προταθεί από τους Tenner & DeToro 
(2000) αρχικά έγινε η καταγραφή των απαιτήσεων των τελικών πελατών, οι 
οποίες επιµερίστηκαν σε επτά (7) χαρακτηριστικά ποιότητας προϊόντος και δέκα 
(10) χαρακτηριστικά ποιότητας υπηρεσίας. Η επίδοση της υφιστάµενης 
διεργασίας εκτιµήθηκε σε όρους αποτελεσµατικότητας και αποδοτικότητας και 
διαπιστώθηκε η ανάγκη για την βελτίωσή της. Οι αποκλίσεις της επίδοσης 
ταξινοµήθηκαν σαν ευκαιρίες για αναβάθµιση και µετά την κατάταξή τους 
τέθηκαν οι στόχοι για επίτευξη των πλέον ανταποδοτικών ευκαιριών για 
βελτίωση. Οι προτάσεις για βελτίωση αξιολογήθηκαν µε την µέθοδο της 
Υιοθέτησης της Λειτουργίας της Ποιότητας (Quality Function Deployment – 
QFD) και ταξινοµήθηκαν ως προς την σκοπιµότητα εφαρµογής τους. 
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1. ΜΕΡΟΣ ΠΡΩΤΟ-ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΩΝ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΩΝ 
 

1.1 Εισαγωγή 

 

Η παρούσα διπλωµατική εργασία εκπονείται στα πλαίσια του Μεταπτυχιακού 

Προγράµµατος στη ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων για Στελέχη. Αποτελεί µια αρχική, 

αλλά µεθοδική προσέγγιση στην βελτίωση µιας κύριας διεργασίας (core 

process) σε εταιρία που δραστηριοποιείται τα τελευταία τρία χρόνια στην 

εµπορία καυσίµων αερίων. Στο πρώτο µέρος γίνεται µια γενική παρουσίαση της 

Βελτίωσης Επιχειρησιακών ∆ιαδικασιών (Business Process Improvement), της 

σκοπιµότητας που έχει για την επιχείρηση, των κυρίων αναµενοµένων 

ωφελειών από την εφαρµογή της, καθώς και των κινδύνων που ενέχονται σε 

µια τέτοια υλοποίηση. Το δεύτερο µέρος αποτελεί µια ανασκόπηση της 

βιβλιογραφίας σε θέµατα βελτίωσης διεργασιών σε εταιρίες παροχής αερίου και 

του ενεργειακού τοµέα γενικότερα. Στο τρίτο µέρος αποτυπώνεται η κατάσταση 

«Ως Έχει» (As Is) για την υπό µελέτη διεργασία. Στο τέταρτο µέρος 

ανακεφαλαιώνονται οι προτάσεις για βελτίωση που προέκυψαν από την 

ανάλυση και αξιολογούνται ως προς την σκοπιµότητα εφαρµογής τους. Τέλος 

στο πέµπτο µέρος συνοψίζονται τα κυριότερα συµπεράσµατα. 

 

 

1.2 Ιστορική Αναδροµή και Ορισµοί 

 

Η έννοια της Βελτίωσης Επιχειρησιακών ∆ιαδικασιών (ΒΕ∆) έχει τις ρίζες της 

στις πρώτες θεωρίες του µάνατζµεντ, που αναπτύχθηκαν στα τέλη του 19ου 

αιώνα. Στη δεκαετία του 1880 ο Frederick Taylor συνιστούσε στους managers 

να χρησιµοποιούν µεθόδους παρόµοιες µε αυτές που σήµερα εντάσσονται στο 

πλαίσιο της ΒΕ∆, µε σκοπό να ανακαλύψουν τις καλύτερες µεθόδους που 

µπορούν να χρησιµοποιήσουν, καθώς και να αναθεωρούν τις διεργασίες µε 

στόχο την µεγιστοποίηση της παραγωγικότητας (Lloyd, 1994). Αυτό συνάδει 
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άλλωστε και µε την κλασσική άποψη ότι υπάρχει πάντοτε ένας άριστος τρόπος 

για να λειτουργείς την επιχείρηση. Κατά την εποχή εκείνη η τεχνολογία δεν 

επέτρεπε σε µεγάλους οργανισµούς να οργανώνουν τις διεργασίες τους µε 

διαλειτουργική (cross-functional) ή διατµηµατική (cross-departmental) δοµή. Η 

εξειδίκευση ήταν τότε ο καλύτερος γνωστός τρόπος να πάρει κανείς τα άριστα 

αποτελέσµατα1 (Lloyd, 1994). 

Στις αρχές του 20ου αιώνα ο Henri Fayol προσέγγισε πρώτος την έννοια της 

βελτιστοποίησης (Lloyd, 1994): 

"… να εκτελείς τις δραστηριότητες µε κατεύθυνση τους αντικειµενικούς στόχους 

(objectives) αναζητώντας να αποκοµίζεις τα βέλτιστα πλεονεκτήµατα από όλους 

τους διαθέσιµους πόρους " 

Την ίδια περίπου εποχή ο Lyndall Urwick δήλωνε (Lloyd, 1994) ότι: 

"∆εν είναι αρκετό να καθιστάς κάποιους ανθρώπους υπεύθυνους για ορισµένες 

δραστηριότητες. Είναι επίσης πολύ βασικό να τους εξουσιοδοτείς µε την 

αναγκαία δύναµη να εκτελέσουν τα καθήκοντά τους " 

Η άποψη αυτή είναι και η αφετηρία της ‘ενδυνάµωσης’ προσωπικού (employee 

empowerment), έννοιας πολύ βασικής για κάθε προσπάθεια βελτίωσης 

διεργασιών. 

Συστηµατική προσέγγιση στην ΒΕ∆ αρχίζει να καταγράφεται από τις αρχές της 

δεκαετίας του 1990. Καθοριστικές προς αυτήν την κατεύθυνση2 (Covert, 1997) 

υπήρξαν οι εργασίες των Dr. Michael Hammer, James Champy3 (Hammer & 

Champy, 1993) και Thomas Davenport (Davenport, 1993). Ο Hammer, ο 

οποίος χαρακτηρίστηκε σαν ένας από τους τέσσερις γκουρού του µάνατζµεντ 

των 1990s, µαζί µε τον Champy, πρόεδρο της CSC Index, Inc., συνέλεξαν 

πληροφορίες για οργανισµούς που πρωτοστατούσαν στους κλάδους τους, 

συνδυάζοντάς τις µε σχετικές εµπειρίες συµβούλων διοίκησης. Κάνοντας 

ερωτήσεις του τύπου "Τι δούλεψε και γιατί;" σε αντιδιαστολή µε το "Τι δεν 

δούλεψε και γιατί;" ανακάλυψαν ότι οι περισσότερες επιχειρήσεις που πέτυχαν 

να αλλάξουν τις διαδικασίες τους χρησιµοποίησαν ένα σύνολο από 
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παρεµφερείς τακτικές και εργαλεία. Αποκάλεσαν λοιπόν αυτό το σύνολο από 

µεθόδους Επιχειρησιακή Αναδιοργάνωση (Business Reengineering). 

"Επιχειρησιακή Αναδιοργάνωση είναι η εκ βάθρων 

αναθεώρηση και ο ριζοσπαστικός ανασχεδιασµός των 

επιχειρησιακών διεργασιών µε σκοπό την επίτευξη 

δραµατικών βελτιώσεων σε κρίσιµα και σύγχρονα µεγέθη, τα 

οποία καθορίζουν την απόδοση, όπως είναι το κόστος, η 

ποιότητα, η παρεχόµενες υπηρεσίες και η ταχύτητα."  

-- Dr. Michael Hammer 

Ο Thomas Davenport4 (1993) επίσης διεξήγε έρευνα στον τοµέα του 

απευθύνοντας παρόµοιες ερωτήσεις στα πλαίσια του Ernst & Young Center for 

Information Technology and Strategy. Εξετάζοντας εταιρίες, οι οποίες 

ανασχεδίαζαν τις επιχειρησιακές τους διεργασίες, συνέλεξε πληροφορίες για 

µεθόδους και πρακτικές που οδήγησαν σε επιτυχείς υλοποιήσεις αυτού που 

ονόµασε Ανανέωση ∆ιεργασιών (Process Innovation).  

Αν και κάπως διαφοροποιηµένοι σαν όροι, τόσο η Επιχειρησιακή 

Αναδιοργάνωση, όσο και η Ανανέωση ∆ιεργασιών κινούνται στην λογική του 

ανασχεδιασµού από τους οργανισµούς των διεργασιών εκείνων που έχουν 

άµεση σχέση µε την εκπλήρωση των στρατηγικών στόχων. Στην 

πραγµατικότητα και στις δύο προσεγγίσεις συναντώνται κοινές βασικές 

δραστηριότητες (core activities). Επειδή οι διεργασίες είναι αυτές που 

βρίσκονται στο επίκεντρο, ο όρος Bελτίωση Επιχειρησιακών ∆ιεργασιών (ΒΕ∆) 

υιοθετήθηκε για να περιγράψει αυτές τις προσπάθειες. Έκτοτε έχουν 

γραφτεί/αναπτυχθεί µια πλειάδα βιβλίων, άρθρων, σεµιναρίων και εφαρµογών 

λογισµικού µε σκοπό να βοηθηθούν οι οργανισµοί που επιθυµούν να 

εφαρµόσουν ΒΕ∆.  
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Σήµερα πολλές επιχειρήσεις/οργανισµοί1 έχουν αποκτήσει εκτενή εµπειρία στην 

εφαρµογή της ΒΕ∆. Παρόλο που τα στελέχη µε εµπειρία ΒΕ∆ δεν συµφωνούν 

ακόµη σε όλες τις ενέργειες που πρέπει να αναλαµβάνονται στα πλαίσια ενός 

τέτοιου έργου, οι βασικές δραστηριότητες είναι γνωστές και συγκεκριµένες. Οι 

διαφωνίες µερικώς µπορεί να οφείλονται στην µοναδικότητα κάθε οργανισµού. 

Επειδή οι οργανισµοί διαφέρουν και οι δραστηριότητες που απαιτούνται 

προκειµένου να εφαρµοστεί επιτυχώς η ΒΕ∆ µπορεί επίσης να διαφέρουν.  

"Η αναδιοργάνωση είναι κάτι το νέο και πρέπει να γίνεται."  

-- Peter F. Drucker 

Στο σηµείο αυτό είναι χρήσιµο να ορίσουµε την έννοια της Επιχειρησιακής 

∆ιεργασίας (Business Process). Σύµφωνα µε ένα από τους πολλούς 

διαθέσιµους ορισµούς5 (Harrington, 1991): 

"Επιχειρησιακή ∆ιεργασία είναι µια οµάδα από συσχετισµένες µεταξύ τους 

δραστηριότητες, στις οποίες ο οργανισµός καταναλίσκει πόρους προκειµένου να 

επιτύχει καθορισµένα αποτελέσµατα, τα οποία υποστηρίζουν την αποστολή, 

τους σκοπούς και τους αντικειµενικούς στόχους  του" 

Σε κάθε οργανισµό µπορεί να υπάρχουν δεκάδες διεργασίες και πολύ 

περισσότερες διαδικασίες οι οποίες εκτελούνται σε καθηµερινή βάση. 

Παραδείγµατα µπορεί να είναι π.χ. η διαχείριση εγγράφων, η κατάρτιση και 

εκτέλεση προγράµµατος συντήρησης εξοπλισµού, η διαχείριση παραγγελιών 

πελατών, κλπ. Μια διεργασία / διαδικασία µπορεί να θεωρηθεί από 

διαφορετικές οπτικές γωνίες6 (Bal, 2004), ανάλογα µε το είδος της πληροφορίας 

που είναι χρήσιµη κάθε φορά (π.χ. ποια επί µέρους εργασία πρόκειται να 

εκτελεστεί, πότε και από ποιον, ποιος θα πάρει απόφαση κλπ). Έτσι µια 

διεργασία έχει περιεχόµενο που αφορά την λειτουργικότητα (functional), την 

συµπεριφορά (behavioural), την οργάνωση (organisational), την πληροφορία 

(informational), τις αποφάσεις (decisional) και την κατανοµή των πόρων 

                                                 
1 Η προσέγγιση αυτή εφαρµόζεται τόσο σε κερδοσκοπικούς όσο και σε µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς. Εποµένως ο όρος ‘οργανισµός’ στην παρούσα εργασία µπορεί εξίσου να σηµαίνει µια 

εµπορική/ βιοµηχανική επιχείρηση όσο και έναν οργανισµό του δηµοσίου τοµέα 
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(resource based). Οι διαφορετικές θεωρήσεις της ίδιας διεργασίας φαίνονται και 

στο Σχήµα 1 που παρατίθεται παρακάτω.  

 

 

Σχήµα 1. Οι Πέντε ∆ιαφορετικές Θεωρήσεις της Επιχειρησιακής 
∆ιεργασίας. Προσαρµοσµένο από Dr. Bal Jay, Process Analysis Tools for 

Process Improvement, Business Process Resource Centre, 2004 

Οι πιο συχνά χρησιµοποιούµενες θεωρήσεις είναι οι σχετικές µε την 

λειτουργικότητα, την συµπεριφορά, την οργάνωση και την πληροφορία, για τις 

οποίες ισχύουν τα παρακάτω: 

• Η λειτουργική θεώρηση (functional view) εστιάζει στο ποια 

δραστηριότητα ή βήµα της διεργασίας εκτελείται κάθε φορά.  

• Η θεώρηση της συµπεριφοράς (behavioural view) εστιάζει στο πότε και 

πώς µια διαδικασία εκτελείται. Μια δραστηριότητα ή και ολόκληρη η 

διεργασία µπορεί να διέρχεται από ένα βρόγχο ανατροφοδότησης 

(feedback loop), να είναι επαναληπτική (iterative process) κλπ.  

• Η οργανωσιακή θεώρηση (organisational view) εστιάζει στον εκτελεστή 

της δραστηριότητας, καθώς και στον µηχανισµό, µέσω του οποίου 

υπάρχει συναλλαγή ή και µεταφορά περιεχοµένου (transfer of content).  

• Η πληροφοριακή θεώρηση (informational view) εστιάζει στο 

πληροφοριακό περιεχόµενο και ενότητες δεδοµένων, τα οποία 
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διαχειρίζεται η διεργασία. Εκτός από τα δεδοµένα κάτω από αυτήν την 

θεώρηση εξετάζονται και οι σχέσεις µεταξύ τους 

∆ύο χαρακτηριστικά των διεργασιών ιδιαίτερα χρήσιµα για την εφαρµογή ΒΕ∆ 

είναι τα εξής: 

Α)  Είναι επαναλαµβανόµενες δραστηριότητες µε µεγάλο βαθµό οµοιότητας 

µεταξύ τους 

Β)  Έχουν περιθώρια βελτίωσης µε τη χρήση τεχνολογικών µέσων ή άλλων 

τεχνικών 

Ουσιαστικά µπορούµε να πούµε ότι τόσο η βελτίωση (Improvement) όσο και ο 

ανασχεδιασµός (Reengineering) των επιχειρησιακών διεργασιών στοχεύουν 

στην αποτελεσµατικότερη οργάνωση του τρόπου7 (Mayer & Dewitte, 1998), µε 

τον οποίο ένας οργανισµός εκτελεί την εργασία του και βρίσκονται στα δύο 

άκρα ενός συνεχούς (continuum), όπως φαίνεται και από το παρακάτω Σχήµα 

2. 

 
Βελτίωση 
∆ιεργασιών  ________________________________________________Ανασχεδιασµός 

           

Μικρορρυθµίσεις        Ριζική Αναθεώρηση 

Σχήµα 2. Το Συνεχές της Βελτίωσης των Επιχειρησιακών ∆ιεργασιών. 
Προσαρµοσµένο από Mayer, Richard.J., Dewitte, Paula.S., (1998), 

Delivering Results: Evolving BPR from art to engineering 

 

Η βελτίωση επιχειρησιακών διεργασιών (Process Improvement) εστιάζει στην 

µικρορρύθµιση (fine-tuning) υπαρχουσών διεργασιών και "... αποτελεί µια 

µεθοδευµένη προσέγγιση στην απλοποίηση και βελτιστοποίηση επιχειρησιακών 

διεργασιών, χρησιµοποιώντας µετρήσεις και ελέγχους µε σκοπό να βοηθήσει 

την συνεχόµενη βελτίωση " (Mayer & Dewitte, 1998) 
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Ο ανασχεδιασµός επιχειρησιακών διεργασιών (Process Reengineering) απαιτεί 

µια ‘εκ των θεµελίων’ σκέψη και αναθεώρηση υπαρχουσών λειτουργιών ή 

ακόµη και εισαγωγή νέων λειτουργιών. Πιο συγκεκριµένα: "... αποτελεί µια 

µεθοδευµένη προσέγγιση στην αναθεώρηση των βάσεων και στον ριζικό 

ανασχεδιασµό µιας διεργασίας µε σκοπό να επιφέρει δραµατικές βελτιώσεις 

στην αποτελεσµατικότητα" (Mayer & Dewitte, 1998) 

Το παρακάτω παράδειγµα σκιαγραφεί καλύτερα τις διαφορές ανάµεσα στις δύο 

προσεγγίσεις. Έστω ότι σε µια επιχείρηση έχει παρατηρηθεί ότι τµήµατα του 

ίδιου οργανωτικού επιπέδου (π.χ. στην περίπτωση οργάνωσης ανά 

γεωγραφικές περιοχές) χρησιµοποιούν για το ίδιο εργασιακό αντικείµενο (π.χ. 

παραγγελία πελάτη) διαφορετικές έντυπες φόρµες, µε αποτέλεσµα η 

επεξεργασία από επόµενα τµήµατα να καθυστερεί. Με την προσέγγιση της 

βελτίωσης θα µπορούσε να δηµιουργηθεί µια κοινή έντυπη φόρµα για όλα τα 

τµήµατα. Αντίθετα η λογική του ανασχεδιασµού θα πρότεινε να 

αυτοµατοποιηθεί η διαδικασία µε την χρήση τεχνολογίας πληροφορικής, οπότε 

όχι µόνο θα ήταν κοινή η φόρµα, αλλά θα µετατρεπόταν και από έντυπη σε 

ηλεκτρονική. 

∆εδοµένου όµως ότι τόσο η βελτίωση, όσο και ο ανασχεδιασµός έχουν 

περισσότερα κοινά σηµεία παρά διαφορές, για τους σκοπούς της παρούσας 

εργασίας θα χρησιµοποιούνται εναλλακτικά οι όροι Βελτίωση ή Ανασχεδιασµός 

Επιχειρησιακών ∆ιεργασιών ή για συντοµία ΒΕ∆.  
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1.3 Σκοπιµότητα της εφαρµογής ΒΕ∆ 

 

Υπάρχει άραγε κάποια πίεση που ωθεί τους οργανισµούς να βελτιώσουν τις 

διεργασίες τους; Ποια είναι τα αναµενόµενα οφέλη από µια προσπάθεια που 

καταναλώνει σηµαντικούς πόρους, ειδικότερα στην περίπτωση της ριζικής 

αλλαγής; Είναι απαραίτητο λοιπόν κάθε τέτοια προσπάθεια να αιτιολογείται 

επαρκώς προς την διοίκηση της εταιρίας και παρακάτω παρατίθενται µερικοί 

από τους λόγους που υπαγορεύουν την ανάγκη για την εφαρµογή της ΒΕ∆. 

 

Με την είσοδο στον 21ο αιώνα οι εταιρίες που θέλουν να παραµείνουν ή να 

αναρριχηθούν στην κορυφή του κλάδου τους αναγνωρίζουν ολοένα και 

περισσότερο την ανάγκη να εγκαθιδρύσουν ευέλικτες και δυναµικές διαδικασίες, 

οι οποίες θα τους επιτρέψουν την ευκινησία να απαντούν σε ένα γρήγορα 

µεταβαλλόµενο περιβάλλον. Η πρόσβαση που παρέχει ο Παγκόσµιος Ιστός 

(World Wide Web) σε αγαθά και υπηρεσίες, καθώς και οι διεθνείς εµπορικές 

συµφωνίες (π.χ. GATT, NAFTA κλπ) έχουν αποµακρύνει τους φυσικούς, 

οικονοµικούς, πολιτικούς και γεωγραφικούς φραγµούς, οι οποίοι παλαιότερα 

προστάτευαν την εθνική παραγωγή µιας χώρας από τον διεθνή ανταγωνισµό. 

Επειδή αυτή η αλλαγή συνέπεσε µε την τεχνολογική επανάσταση της 

πληροφορικής, η ανάγκη για καταρτισµένο προσωπικό µε ανεπτυγµένες 

δεξιότητες έχει αντικαταστήσει το µοντέλο του προϊσταµένου-παντογνώστη και 

των εργατών που εκτελούσαν αυτοµατοποιηµένες ενέργειες τύπου γραµµής 

παραγωγής. Πλέον η γνώση και η εµπειρία που χρησιµοποιείται γρήγορα και 

αποτελεσµατικά είναι η κύρια δύναµη που αναδεικνύει τις κερδοφόρες και 

αποτελεσµατικές επιχειρήσεις.  
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Συγχρόνως η οργάνωση της επιχείρησης έχει αλλάξει ριζικά. Οι επιχειρήσεις 

δεν στηρίζονται πλέον σε ιεραρχικές, κατακόρυφες δοµές για να αναπτύξουν τα 

προϊόντα τους ή να πωλήσουν τις υπηρεσίες τους. Αντιθέτως εστιάζουν σε 

διεργασίες στις οποίες διαθέτουν διακεκριµένη ικανότητα (core expertise 

processes) και στις οποίες κατανέµουν πόρους και δεξιότητες, ώστε να κάνουν 

µόνο τις δραστηριότητες που µπορούν να εκτελέσουν σε πολύ καλό βαθµό. 

Στρέφονται σε συνεργασίες (partnerships), ακόµη και µε πρώην ανταγωνιστές, 

ώστε να συµπληρώσουν τις διακεκριµένες ικανότητές τους. Αποδείξεις της 

έµφασης που δίνεται στις διεργασίες µε διακεκριµένη ικανότητα είναι η 

κατάτµηση επιχειρηµατικών κολοσσών σε µικρότερες επιχειρηµατικές µονάδες 

µε πιο περιορισµένο αντικείµενο (π.χ. ΑΤ&Τ) καθώς και η υιοθέτηση νέων 

επιχειρηµατικών πρακτικών, όπως είναι το outsourcing. Tα παραπάνω 

δεδοµένα, σε συνδυασµό µε τις στρατηγικές συµµαχίες (strategic alliances) 

συντείνουν στην µετατροπή της επιχείρησης από την κλασσική της µορφή σε 

µια διευρυµένη οντότητα (virtual enterprise), η οποία έχει σκοπό να εξυπηρετεί 

την πελατεία της µέσα από δοµές οµάδας (π.χ. accounts) που έχουν από έναν 

ειδήµονα σε κάθε πεδίο. Αναπτύσσοντας αγαθά/υπηρεσίες υψηλής αξίας και 

ανταποκρινόµενη στις ανάγκες του πελάτη γρηγορότερα και µε λιγότερο 

κόστος, η επιχείρηση µπορεί να δηµιουργήσει/διατηρήσει µια σταθερή 

πελατειακή βάση και να επιζήσει στον διεθνή ανταγωνισµό.  

 

Με τα παραπάνω δεδοµένα µπορούν να παρατεθούν οι παρακάτω λόγοι8 

(Mayer & Dewitte, 1998) που υπαγορεύουν την εφαρµογή της πρακτικής ΒΕ∆ 

σε µια επιχείρηση: 
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1. Ο φόβος της αποτυχίας. Για να γίνουν σηµαντικές αλλαγές για βελτίωση 

θα πρέπει να υπάρχει επαρκής υποκίνηση. Στο επιχειρησιακό περιβάλλον 

αυτή η υποκίνηση προέρχεται συχνά από την αποτυχία (είτε πραγµατική είτε 

εκτιµώµενη ως τέτοια) στην επίδοση της εταιρίας. Η αποτυχία µπορεί να 

προκύπτει από την σύγκριση της επίδοσης της επιχείρησης σε σχέση µε τον 

ανταγωνισµό σε θέµατα παραγωγής, διανοµής, εξυπηρέτησης πελατών, 

τιµολόγησης κλπ. Όλα αυτά τα θέµατα επηρεάζουν όλες τις αποφάσεις που 

παίρνει µια επιχείρηση από το εάν θα αναπτύξει νέα προϊόντα ή θα εισέλθει 

σε νέες αγορές, µέχρι ποιες πολιτικές και διαδικασίες θα εφαρµόσει, οι 

οποίες προάγουν το όφελος της εταιρίας. Συχνά χρησιµοποιείται η τεχνική 

της Ανάλυσης Κρίσιµης Υπόθεσης (Critical Assumption Analysis-CAA) για 

να αναπτυχθεί παρόµοιο σκεπτικό. Σύµφωνα µε την CAA οι συµµέτοχοι σε 

µια εταιρία (stakeholders) επισηµαίνουν τις προϋποθέσεις του άµεσου ή και 

ευρύτερου περιβάλλοντος κάτω από τις οποίες λειτουργεί η εταιρία. Ύστερα 

αποµονώνοντας καθεµία από αυτές τις προϋποθέσεις, εξετάζουν τις 

συνέπειες που θα είχε στην επιβίωση της επιχείρησης η περίπτωση να 

παύσει να ισχύει η συγκεκριµένη προϋπόθεση (π.χ. η Τουρκία δεν θα γίνει 

ποτέ πλήρες µέλος της Ευρωπαϊκής Ένωσης). Όλες οι προϋποθέσεις, οι 

οποίες επισηµαίνονται σύµφωνα µε την τεχνική αυτή, αλλά ιδιαίτερα εκείνες 

που αναγνωρίζονται σαν κρίσιµες αποτελούν πεδία, στα οποία µπορεί να 

στηριχθεί µια περίπτωση ΒΕ∆.  

 

2.  Η ανάγκη για οργανωτική εξέλιξη. Όπως αναφέρθηκε ήδη η τυπική 

εταιρική δοµή από τα χρόνια της βιοµηχανικής επανάστασης υπήρξε 
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κατακόρυφη, δηλαδή λήπτες αποφάσεων στην κορυφή και εργάτες 

παραγωγής στην βάση. Γενικά αυτό σηµαίνει ότι ο στρατηγικός σχεδιασµός 

γίνεται σε υψηλό επίπεδο και ανατίθεται προς τα κάτω σε διευθύνσεις, 

τµήµατα και τελικά σε µεµονωµένους εργάτες/υπαλλήλους στην βάση 

πολιτικών, διαδικασιών και οδηγιών εργασίας. Σαν ανάδραση γίνονται 

αξιολογήσεις της επίδοσης, οι οποίες αναφέρονται προς τα πάνω στην 

ιεραρχία (π.χ. ετήσια αξιολόγηση προσωπικού, εβδοµαδιαίες αναφορές, 

ύψος πωλήσεων κλπ). 

 

Το µοντέλο που τείνει όµως να επικρατήσει είναι εκείνο που στηρίζεται σε 

συντονισµένες (concurrent), ‘διαλειτουργικές’ (cross-functional) οµάδες, οι 

οποίες αποτελούνται από γνώστες-υπαλλήλους (knowledge workers) που 

οργανώνονται µε την οριζόντια έννοια. Στόχος αυτών των οµάδων είναι να 

παράγουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της επιχείρησης κατά το δυνατό 

αποτελεσµατικότερα, εστιάζοντας στις διεργασίες και όχι στην οργανωτική 

δοµή. Η τελευταία όµως δεν είναι εύκολο να αγνοηθεί. Παρόλο που οι 

διεργασίες µπορούν να αλλάξουν µέσα σε µια νύχτα, οι άνθρωποι δεν 

αλλάζουν εύκολα γιατί έχουν µια έµφυτη αντίδραση στην αλλαγή. Γι’ αυτόν 

το λόγο και πρέπει να τίθεται σε εφαρµογή ένα σχέδιο διαχείρισης της 

αλλαγής το οποίο θα διευκολύνει την επικοινωνία και την ροή πληροφορίας 

πέρα από τα όρια των οργανωτικών δοµών. Άλλωστε οι υφιστάµενες 

διακοπές/ασυνέχειες στην επικοινωνία αποτελούν ένα κατ’ εξοχήν 

παράγοντα µείωσης της απόδοσης µιας διεργασίας και συνάµα µια 

πρόκληση για την εφαρµογή βελτιωτικών επεµβάσεων. 
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3. Η ανάγκη για ευκινησία. Ένα σηµαντικό ζητούµενο στο σύγχρονο 

επιχειρησιακό περιβάλλον είναι η ευθυγράµµιση των εταιρικών διεργασιών 

µε τους αντικειµενικούς στόχους (objectives) κάθε τµήµατος, ή/και κάθε 

υπαλλήλου και, εν συνεχεία, µε την στρατηγική κατεύθυνση της εταιρίας. 

Όλοι συµφωνούν ότι η επιτυχία σε ένα γρήγορα µεταβαλλόµενο περιβάλλον 

συνδέεται άµεσα µε την ικανότητα του οργανισµού να διαχειρίζεται και να 

εξελίσσει προκαταβολικά τις επιχειρησιακές πρακτικές στα πλαίσια της 

εφαρµογής του στρατηγικού σχεδιασµού.  

 

Αυτό αποτελεί και ένα από τα πλεονεκτήµατα της ΒΕ∆, ότι δηλαδή είναι µια 

δυναµική λύση που µπορούµε να εφαρµόσουµε για να αντιµετωπίσουµε 

τρέχοντα προβλήµατα. Ακόµη και αν η επιχείρηση σε µια δεδοµένη στιγµή 

είναι σε άριστο βαθµό οργανωµένη, είναι βέβαιο ότι θα προκύψουν αλλαγές 

στο περιβάλλον, θεσµικές ή άλλες, οι οποίες θα ανατρέψουν τα δεδοµένα 

και θα απαιτήσουν την άµεση αντίδραση. Κατ’ εξοχήν παράγων που ευνοεί 

την εκθετική αύξηση του ρυθµού των αλλαγών είναι η τεχνολογική πρόοδος 

και η διάχυση της πληροφορίας.   

 

Οι Tenner και DeToro9(2000) αναφέρουν τις εξής τρεις αφορµές που µπορεί να 

προκαλέσουν προσπάθειες βελτίωσης σε έναν οργανισµό (improvement 

triggers): 

 

• Kρίση (acute crisis). Μια σηµαντική υπέρβαση κόστους ή η απειλή από 

κάποιον µείζονα πελάτη για ακύρωση µιας σύµβασης µπορεί από µόνη της 

να δώσει το έναυσµα για ένα έργο βελτίωσης. Εύκολα αναγνωρίζεται σε 
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αυτήν την περίπτωση ο στόχος για βελτίωση όταν υπάρχουν ξεκάθαρα 

σηµάδια, όπως είναι παράπονα πελατών, απώλεια µεριδίου αγοράς, ή 

απότοµη µείωση σε επαναπαραγγελίες. Άλλο ξεκάθαρο σηµάδι µπορεί να 

είναι η είδηση πως κάποιος ανταγωνιστής εφαρµόζει πρωτοποριακή 

τεχνολογία, πρακτική ή διεργασία. Στην περίπτωση αυτή ο οργανισµός είναι 

επόµενο να προσπαθήσει να επωφεληθεί από την ευκαιρία που 

αντιπροσωπεύει η νέα τεχνολογία ή η δηµιουργία µιας νέας αγοράς 

 

• Χρόνιο πρόβληµα (chronic problem). Η γνώση του πώς οι προσδοκίες 

των πελατών ολοένα αυξάνουν ή του πώς οι ανταγωνιστές ενδυναµώνουν 

την θέση τους µπορεί να επιβάλλει σε έναν οργανισµό την ανάληψη ενός 

έργου βελτίωσης. Όπως και στην παραπάνω περίπτωση ο στόχος της 

βελτίωσης είναι σαφής. 

 

• Εσωτερικό έναυσµα (internal driver). Η επιλογή ενός σκοπού είναι πιο 

δύσκολη όταν η επιχείρηση δεν σφυροκοπείται από κάποιο άµεσο 

πρόβληµα, ή όταν δεν αντιµετωπίζει το χρόνιο µειονέκτηµα να ανταγωνίζεται 

µε ανταγωνιστές µε εµφανή πλεονεκτήµατα. Η κατάσταση της αβεβαιότητας 

ως προς τον στόχο της βελτίωσης συναντάται συχνά και στην περίπτωση 

που εισάγεται η φιλοσοφία της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, αφού τα πάντα 

είναι υποψήφια για βελτίωση. Σε αυτήν την περίπτωση η απάντηση στο 

ερώτηµα ‘τι πρέπει να βελτιωθεί πρώτο;’ απαιτεί προσεκτική επιλογή, 

προκειµένου να εξασφαλιστεί ότι οι κατάλληλες περιοχές είναι αυτές που 

τελικά επιλέγονται. Η αποτελεσµατική ανάλυση αδυναµιών (gap analysis) 
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είναι το πρώτο βήµα καθώς και περαιτέρω εργασία προκειµένου να 

καθοριστεί το αντικείµενο της προσπάθειας βελτίωσης. 

 

 

1.4 Η Μεθοδολογία της ΒΕ∆ 

 

Η βιβλιογραφία προτείνει διάφορες προσεγγίσεις για την αναδιοργάνωση/ 

ανασχεδιασµό των επιχειρησιακών διεργασιών, που όµως έχουν πολλά κοινά 

σηµεία. Είναι δυνατόν να ειπωθεί ότι όπως και οι περισσότεροι τοµείς στο 

µάνατζµεντ η κοινή συνισταµένη βασίζεται στην λογική Plan (Σχεδιασµός) Do 

(Υλοποίηση) Check (Έλεγχος) Act (Ενέργεια) (PDCA cycle) 

 
 

Σχήµα 3. Ο Κύκλος PDCA (Deming Cycle) 

P 
 

Σχεδιασµός 

D 
 

Υλοποίηση 

C 
 

Έλεγχος 

Α 
 

Ενέργεια 
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Οι επιµέρους προτάσεις δίνουν βαρύτητα είτε στις απαιτήσεις των πελατών και 

τα ποθητά αποτελέσµατα από την διεργασία είτε στην στρατηγική κατεύθυνση 

του οργανισµού και τον τρόπο µε τον οποίο θα πρέπει να υποστηριχτεί από την 

προς εξέταση διεργασία. Οι Muthu, Whitman και Cheraghi10 (1999) σε µια 

εργασία τους αντιπαρέβαλαν πέντε προτεινόµενες προσεγγίσεις για την 

εφαρµογή της ΒΕ∆ και πρότειναν µια ενοποιηµένη µεθοδολογία. Οι πέντε 

µεθοδολογίες µε τα βασικά τους βήµατα παρατίθενται στον παρακάτω Πίνακα 

1. 
 

Πίνακας 1. Πέντε Μεθοδολογίες Για την Εφαρµογή ΒΕ∆. Προσαρµοσµένο 

από Muthu S., Whitman L. and Cheraghi S. H., Business Process 

Reengineering: A Consolidated Methodology, 1999 

 
   

Βήµα M#1 (11) M#2 (12) M#3 (13) M#4 (14) M#5 (15) 
1 Ανάπτυξη 

οράµατος & 
στρατηγικής 

Καθορισµός 
Απαιτήσεων 
Πελατών & 
Στόχων της 
∆ιεργασίας 

Καθορισµός 
Κατεύθυνσης 

Παροχή κινήτρων 
για αναδιοργάνωση 

Προετοιµασία 

2 ∆ηµιουργία 
επιθυµητής 
κουλτούρας 

Χαρτογράφηση και 
Μέτρηση της 
υπάρχουσας 
∆ιεργασίας 

Καθορισµός 
απαιτήσεων 
και σύγκριση 
(Benchmark) 

Αιτιολόγηση της 
αναδιοργάνωσης 

Αναγνώριση 

3 Ολοκλήρωση 
& Βελτίωση 
Επιχείρησης 

Ανάλυση και 
Τροποποίηση της 
υπάρχουσας 
∆ιεργασίας 

∆ηµιουργία 
οράµατος 

Προγραµµατισµός 
της 
αναδιοργάνωσης 

Όραµα 

4 Ανάπτυξη 
τεχνολογικών 
λύσεων 

Σχεδιασµός µιας 
αναδιοργανωµένης 
∆ιεργασίας 

Επίλυση 
προβληµάτων 

Προετοιµασία για 
αναδιοργάνωση  

Τεχνικός και 
Κοινωνικός 
Σχεδιασµός 

5  Εγκαθίδρυση της 
αναδιοργανωµένης 
∆ιεργασίας 

Σχεδιασµός 
Βελτιώσεων 

Περιγραφή και 
Ανάλυση 
Κατάστασης «Ως 
Έχει» 

Μετασχηµατισµός

6   Υλοποίηση 
Αλλαγών 

Σχεδιασµός και 
Επαλήθευση της 
Κατάστασης-Στόχος 

 

7   Ενσωµάτωση 
Συνεχούς 
Βελτίωσης 

Υλοποίηση  
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Οι Tenner, DeToro16 (2000) µε βάση την εµπειρία τους προτείνουν µια ενιαία 

µεθοδολογία, που βασίζεται στην συνεχή βελτίωση (continuous improvement) 

και προωθεί πιο δραστικές λύσεις, όπως είναι η συγκριτική αξιολόγηση 

(benchmarking) και ο ανασχεδιασµός (reengineering) µόνο στις περιπτώσεις 

που κρίνεται αναγκαίο. Το µοντέλο αυτό αποτελείται από έξι βήµατα, τα οποία 

παρατίθενται στην συνέχεια. 

 

Βήµα 1ο – Κατανόηση του Πελάτη 
 

Κατανόηση των διατυπωµένων απαιτήσεων του τελικού πελάτη, όπως και των 

µη διατυπωµένων επιθυµιών, αναγκών και προσδοκιών. Μέτρηση της 

ικανότητας του οργανισµού να ανταποκριθεί σε αυτές τις ανάγκες και 

επισήµανση των αποκλίσεων. Καθορισµός της απόδοσης των ανταγωνιστών 

και πρόβλεψη των µελλοντικών επιπέδων απόδοσης, που θα απαιτηθούν για 

να διατηρηθεί και να βελτιωθεί η ικανοποίηση του πελάτη. 

 

Βήµα 2ο – Εκτίµηση της Αποδοτικότητας 
 

Επιλογή εσωτερικών µεγεθών για την µέτρηση της διεργασίας, τα οποία να 

αποκαλύπτουν πόσο καλά αποδίδει η διεργασία. Συγκέντρωση δεδοµένων και 

καθορισµός του βαθµού ικανοποίησης εσωτερικών απαιτήσεων, όπως είναι το 

κόστος, η διακύµανση και ο χρόνος κύκλου. 
 

Βήµα 3ο – Ανάλυση της ∆ιεργασίας 
 

Κατάταξη της διεργασίας ανάλογα µε την κατάστασή της σε δύο συνιστώσες α) 

την αποτελεσµατικότητα, δηλαδή κατά πόσο ικανοποιεί τις απαιτήσεις των 

πελατών και β) την αποδοτικότητα, δηλαδή πόσο χαµηλό είναι το µοναδιαίο 

κόστος παραγωγής, πόσο σύντοµος είναι ο χρόνος κύκλου και πόσο χαµηλό 

είναι το ποσοστό των ελαττωµατικών. Βάσει αυτής της κατάταξης θα πρέπει να 

επιλεγεί σε αυτό το σηµείο η κατάλληλη προσέγγιση για την βελτίωση α) 

συνεχής βελτίωση (continuous improvement) για οριακές βελτιώσεις, συγκριτική 

αξιολόγηση (benchmarking) για βαθµιαίες αλλαγές και ανασχεδιασµός 

(reengineering) για δραµατικές βελτιώσεις. 
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Βήµα 4ο – Βελτίωση της ∆ιεργασίας 
 

Η βάση για την συνεχή βελτίωση της διεργασίας είναι η σε βάθος κατανόηση 

των απαιτήσεων του πελάτη και καταµέτρηση της ικανότητας της διεργασίας, 

καθώς και η αναγνώριση και ανάλυση των ριζικών αιτιών (root causes), που 

προκαλούν τις αποκλίσεις µεταξύ των δύο πρώτων. Υποθέσεις και σενάρια 

µπορούν να αναπτυχθούν και να ελεγχθούν και η βελτίωση επέρχεται µέσα από 

την εφαρµογή του PDCA κύκλου που αναφέρθηκε προηγουµένως. Η 

αντιµετώπιση αυτή προϋποθέτει την συνεχή παρακολούθηση και επισκόπηση 

και είναι πιο συστηµατική από την κλασσικότερη αντιµετώπιση της αναγνώρισης 

του προβλήµατος και της επακόλουθης λύσης, η οποία αποκαλείται PDPD 

(plan-do-plan-do).     

 

Βήµα 5ο – Υλοποίηση Αλλαγών 
 

Η αναθεωρηµένη διεργασία εφαρµόζεται σε πιλοτική κλίµακα προτού υιοθετηθεί 

σε πλήρη παραγωγή, µε χρήση προσοµοίωσης και ελέγχου των κρίσιµων 

περιοχών. Ακολούθως πρέπει να γίνουν οι απαραίτητες προσαρµογές. 

Αναπτύσσεται και καταγράφεται ένα πλάνο υλοποίησης µε την συνεργασία των 

οµάδων που ασχολούνται µε τις υποδιεργασίες. 

 

Βήµα 6ο – Εγκαθίδρυση και Παρακολούθηση 
 

Οι αλλαγές υλοποιούνται. Η απόδοση καταγράφεται συνεχώς µε την 

παρακολούθηση του χρόνου κύκλου, του µοναδιαίου κόστους και της 

διακύµανσης. Οι κινήσεις των ανταγωνιστών παρακολουθούνται συνεχώς και 

γίνεται µέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη. Όλα τα παραπάνω βήµατα 

επαναλαµβάνονται ώστε η διεργασία να έχει συνεχή βελτίωση και να διατηρείται 

η ανταγωνιστικότητα. Η µεθοδολογία αυτή θα εφαρµοσθεί και στην παρούσα 

εργασία. Το Σχήµα 4 που παρατίθεται στην επόµενη σελίδα δίνει µια πιο 

παραστατική εικόνα των βηµάτων. 
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Σχήµα 4. Μοντέλο Έξι Βηµάτων για την Βελτίωση ∆ιεργασίας. Προσαρµογή από το Βιβλίο: Tenner, A.R., DeToro, I.J., Process 
Redesign, The Implementation Guide for Managers, Engineering Process Improvement Series, Prentice-Hall, 2000 
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απαιτήσεων πελάτη 
1.4 Μετατροπή απαιτήσεων 
σε προδιαγραφές 
1.5 Καθορισµός Μέτρων 
Αποτελεσµατικότητας 
1.6 Σχεδιασµός 
Συστήµατος Συλλογής 
∆εδοµένων 
1.7 Συλλογή και Ανάλυση 
∆εδοµένων 
1.8 Ορισµός Νέων Στόχων 
Αποτελεσµατικότητας 
1.9 Αναφορά Ευρηµάτων 
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1.5 Εργαλεία και τεχνικές της ΒΕ∆  

 

Όπως αναφέθηκε και στην προηγούµενη παράγραφο η απεικόνιση µιας 

επιχειρησιακής διεργασίας είναι πολύ σηµαντική για τους παρακάτω λόγους: 

 

• Επιτρέπει την πλήρη κατανόηση της προς εξέταση διεργασίας και 

αποσαφηνίζει τους αντικειµενικούς στόχους και τα χαρακτηριστικά της 

• ∆ρα επικοινωνιακά δηµιουργώντας ένα κοινό όραµα και κατανόηση στα 

µέλη της οµάδας έργου ΒΕ∆ 

• Αποτελεί την βάση για να ξεκινήσει η βελτίωση 

 

Σε αυτά τα πλαίσια είναι επόµενο η επιτυχία ενός έργου ΒΕ∆ να εξαρτάται σε 

µεγάλο βαθµό από την επιτυχή χρήση των εργαλείων και αναλυτικών µεθόδων, 

τα οποία έχουν αναπτυχθεί για τους σκοπούς της χαρτογράφησης και ανάλυσης 

των διεργασιών. Μια έρευνα17 (DISA, 1995), της υπηρεσίας πληροφοριακών 

συστηµάτων του υπουργείου άµυνας των ΗΠΑ έδειξε ότι οι µέθοδοι που 

χρησιµοποιούνται ευρύτερα στους οργανισµούς αφορούν κατά σειρά 

συχνότητας στην µοντελοποίηση λειτουργιών (functional modelling), είτε στην 

µοντελοποίηση δεδοµένων (data modelling), ενώ ακολουθούν αυτές που 

αφορούν στην προσοµοίωση (simulation) και στην λογιστική δραστηριοτήτων 

(activity based costing-ABC). Από όλες τις µεθόδους η ευρύτερα 

χρησιµοποιούµενη (στο 37,4% των οργανισµών της έρευνας) είναι η 

µοντελοποίηση λειτουργιών της µορφής IDEF0. 

 

Μια κατηγοριοποίηση των µεθόδων φαίνεται παραστατικά στο Σχήµα 5 

παρακάτω. 
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Γενικές 
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Σχήµα 5. Κατηγοριοποίηση των Μεθόδων Μοντελοποίησης 

Επιχειρησιακών ∆ιεργασιών. 

 

Η κατηγοριοποίηση αυτή δεν εξαντλεί όλες τις µεθόδους που έχουν αναπτυχθεί 

για τον σκοπό αυτό, είναι όµως οι συχνότερα χρησιµοποιούµενες και 

αντιπροσωπευτικές των διαφόρων προσεγγίσεων που υπάρχουν. Μια 

συνοπτική σύγκριση των µεθόδων αυτών υπάρχει στο Παράρτηµα 1 της 

παρούσας εργασίας. Με την σειρά τους έχουν αναπτυχθεί µια σειρά από 

εφαρµογές λογισµικού που υποστηρίζουν είτε γραφικά είτε ολοκληρωµένα την 

χρήση των εργαλείων. 

 

Εκτός από τις παραπάνω µεθόδους υπάρχουν και άλλα εργαλεία που βοηθούν 

στην απεικόνιση και ανάλυση των διεργασιών. Ενδεικτικά αναφέρονται: 
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∆ιαγράµµατα Ishikawa (Fishbone diagrams) 
 

Αποτελούν µια γραφική µέθοδο ευρέως χρησιµοποιούµενη σε όλο το φάσµα 

της ∆ιασφάλισης Ποιότητας µε σκοπό την ανακάλυψη των πιθανών αιτίων που 

προκαλούν ένα τελικό αποτέλεσµα. Είναι ιδιαίτερα παραστατικό εργαλείο 

ιδιαίτερα για την συγκέντρωση απόψεων από όλη την οµάδα έργου και την 

δηµιουργία ‘κοινής’ αντιµετώπισης στο πρόβληµα. Στο Σχήµα 6 φαίνεται ένα 

υποθετικό παράδειγµα από την χηµική βιοµηχανία, όπου οι πιθανές αιτίες που 

επηρεάζουν το αποτέλεσµα Απόδοση Παραγωγής (Yield), είναι οι πρώτες ύλες, 

η αντίδραση, η κρυσταλλοποίηση, το υπερβολικό βάρος της συσκευασίας, ο 

καταλύτης, η διακίνηση και το ποσοστό υγρασίας. Αυτά φαίνονται σαν 

απολήξεις ενός ‘ψαροκόκκαλου’, στην καθεµιά από τις οποίες καταλήγουν µε 

δενδροειδή µορφή πιο πρωτογενείς παράγοντες, όπως για το ποσοστό 

υγρασίας ένας παράγων είναι η θερµοκρασία, που µε την σειρά του οφείλεται 

στους παράγοντες πίεσης και ροής ατµού. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατόν µε 

αφετηρία τις πλέον προφανείς αιτίες να οδηγηθεί κάποιος στις ριζικές αιτίες 

(root causes). 

 

 

Σχήµα 6. Παράδειγµα ∆ιαγράµµατος Ishikawa από την Χηµική Βιοµηχανία 
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Ανάλυση Pareto (Pareto Analysis) 
 

Σύµφωνα µε τον κανόνα Pareto κάποιοι ελάχιστοι ‘ζωτικής σηµασίας’ 

παράγοντες είναι υπεύθυνοι για την πρόκληση των περισσοτέρων 

προβληµάτων. Συνήθως αυτή η αναλογία είναι της τάξης του 80% των 

προβληµάτων, τα οποία προκαλούνται από το 20% µόνο των αιτίων. Για την 

βελτίωση των διεργασιών αυτό πρακτικά µεταφράζεται ότι υπάρχουν 

µεγαλύτερες πιθανότητες επιτυχίας εάν διορθωθούν αυτοί οι λίγοι γενεσιουργοί 

παράγοντες. Αποτελεί λοιπόν ένα σηµαντικό βοήθηµα για την οµάδα έργου 

ΒΕ∆, ώστε να ταξινοµηθούν οι αιτίες ενός προβλήµατος κατά σειρά συχνότητας 

εµφάνισης και να επικεντρωθούν οι προσπάθειές της στις επικρατέστερες αιτίες. 

Είναι µάλιστα ιδιαίτερα χρήσιµο όταν έπεται από µια ανάλυση ριζικών αιτίων 

(root-cause analysis µε την χρήση των διαγραµµάτων Ishikawa ή why-why 

analysis). Παρακάτω παρατίθεται ένα υποθετικό παράδειγµα ανάλυσης Pareto 

των εξαρτηµάτων, τα οποία λόγω αστοχίας οδηγούν στην ανάγκη επισκευής 

ενός αυτοκινήτου στην διάρκεια της εγγύησης.    
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Σχήµα 7. ∆ιάγραµµα Pareto των Αιτίων Επισκευής στην ∆ιάρκεια της 

Εγγύησης 
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∆ιαγράµµατα ∆ιασποράς 
 

Είναι ένα εύκολο εργαλείο στατιστικής ανάλυσης το οποίο µπορεί να 

αποκαλύψει πιθανή συσχέτιση µεταξύ δύο παραµέτρων. Για παράδειγµα αν 

τεθεί στον οριζόντιο άξονα η παράµετρος ‘Ώρα αναχώρησης για την εργασία’ 

και στον κάθετο άξονα η παράµετρος ‘∆ιάρκεια διαδροµής’ τα ζεύγη τιµών των 

δύο παραµέτρων µπορούν να απεικονιστούν σε ένα διάγραµµα διασποράς σαν 

σηµεία και αυτά να αποτελούν το σύνολο των παρατηρήσεών µας (data set). 

Από το ‘νέφος’ των σηµείων αυτών είναι δυνατό να είναι εµφανής µια συσχέτιση 

των δύο παραµέτρων θετική ή αρνητική, κάποιο µέγιστο ή ελάχιστο σηµείο κλπ, 

όπως παραστατικά φαίνεται και στην παρακάτω σειρά από εικόνες. 

 

 

Σχήµα 8. ∆ιάφορες Μορφές ∆ιαγραµµάτων ∆ιασποράς και οι Ερµηνείες 
τους 

Οπωσδήποτε τα παραπάνω συµπεράσµατα προκύπτουν εύκολα ρίχνοντας µια 

µατιά στο διάγραµµα, αλλά µπορούν και να επιβεβαιωθούν µε την χρήση πιο 

εξελιγµένων µαθηµατικών µεθόδων, όπως είναι η παλινδρόµηση κλπ. Παρόλα 

αυτά θα πρέπει να επισηµανθεί ότι η ύπαρξη µιας στατιστικής συσχέτισης 

µεταξύ δύο παραγόντων, ενώ αποτελεί ένδειξη ύπαρξης µιας αιτιώδους σχέσης 

δεν είναι και απόδειξη. 

 

Why-Why Analysis 
 

Αποτελεί µια µέθοδο που ακολουθεί την ίδια βασική αρχή µε το διάγραµµα 

Ishikawa, δηλαδή προσπαθεί να προσεγγίσει συστηµατικά την ριζική αιτία (root 

cause) ενός διαπιστωµένου προβλήµατος. Είναι επίσης πολύ χρήσιµη για να 

Μη Συσχέτιση Θετική Συσχέτιση Αρνητική Συσχέτιση
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συντονίσει η οµάδα ιδέες που προκύπτουν µέσα από διαδικασίες brainstorming. 

Τα βασικά βήµατα που ακολουθούνται είναι: 

 

• ∆ιατύπωση του προβλήµατος που χρειάζεται ανάλυση 

• Ερώτηση ‘Γιατί;’ – ποιες είναι οι αιτίες σε πρώτο επίπεδο 

• Καταγράφονται οι αιτίες αυτές που προέκυψαν από το brainstorming 

• Για κάθε µία από τις αιτίες αυτές επαναλαµβάνεται η ερώτηση ‘Γιατί;’, 

όπως στο δεύτερο βήµα και καταγράφονται οι νέες απαντήσεις σε µια 

διπλανή κολώνα και ενώνονται οι απαντήσεις µε την αιτία σε δενδροειδή 

µορφή  

• Επαναλαµβάνεται η ίδια διαδικασία µέχρις ότου δεν µπορούν να δοθούν 

άλλες απαντήσεις 

• Από την τελική λίστα αιτίων, ειδικά αυτών στο κατώτερο επίπεδο 

µπορούν να παραχθούν πιθανές λύσεις στο διατυπωµένο πρόβληµα 

• Επίσκεψη εκ νέου των αποδείξεων για τις αιτίες που θεωρούνται πιο 

σηµαντικές και συλλογή νέων στοιχείων όπου κρίνεται απαραίτητο 

 

Ένα σαφές παράδειγµα δίνει το Σχήµα 9 που ακολουθεί 
 
                              Γιατί;           Γιατί;              Γιατί;                  Γιατί;                Γιατί; 
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Σχήµα 9. Why-Why Analysis 

1.6 Κριτικές και κίνδυνοι της ΒΕ∆  

 

Παρόλη την διάδοση που έχει το σκεπτικό της βελτίωσης των επιχειρησιακών 

διεργασιών γενικότερα και τις συνθήκες, που την υπαγορεύουν δεν είναι µια 

πρακτική χωρίς κινδύνους και έχει συχνά δεχθεί επικρίσεις ως προς την 

αποτελεσµατικότητα και  την σκοπιµότητά της.  

 

Συχνά εφαρµόζεται από επιχειρήσεις που βρίσκονται στα πρόθυρα της 

καταστροφής, µε σκοπό να µειωθούν τα κόστη και να επιστρέψει στην 

κερδοφορία. Ο κίνδυνος εδώ είναι να θυσιαστεί η δυνατότητα για µελλοντική 

µεγέθυνση. Χαρακτηριστικό είναι το παράδειγµα της Star Vault Inc18 (Berman, 

1994) µιας µεσαίας επιχείρησης στον χώρο του θεάµατος, η οποία 

εφαρµόζοντας µεθόδους ανασχεδιασµού των διεργασιών της κατάφερε να 

επιστρέψει σε βραχυπρόθεσµη κερδοφορία, θυσιάζοντας όµως την ικανότητά 

της να παράγει νέα προϊόντα από εσωτερικές παραγωγές. Σύντοµα η διοίκηση 

διαπίστωσε πως η βιβλιοθήκη της εταιρίας (οι διαθέσιµοι τίτλοι ταινιών και 

άλλων θεαµάτων) γινόταν ολοένα και πιο φτωχή την ίδια στιγµή που ο 

ανταγωνισµός για την απόκτηση των πιο ελκυστικών προϊόντων 

εντατικοποιούταν. Ο οργανισµός επανεξέτασε την στρατηγική του κατεύθυνση 

επιλέγοντας να εστιάσει σε niche markets. Αντί απλώς να προσπαθεί να 

βελτιώσει τις διεργασίες του, κατήργησε τα µη παραγωγικά έξοδα (non-value-

added expenses) και αξιολόγησε ποια από τα οργανωτικά του στοιχεία ήταν 

εναρµονισµένα µε την στρατηγική του. Σαν αποτέλεσµα µπόρεσε να διατηρήσει 

και να επαυξήσει το µερίδιο αγοράς του. 

 

Είναι σαφές λοιπόν πως για να αποκοµίσει ένας οργανισµός µακροπρόθεσµα 

ωφέλη, θα πρέπει να είναι διατεθειµένος να εξετάσει προσεκτικά πώς η 

βελτίωση διεργασιών µπορεί να συµπληρώσει ή και να εξυπηρετήσει την 

στρατηγική. Αυτό πρακτικά σηµαίνει: 

 

• Να µεταφράζει την στρατηγική κατεύθυνση µε ποσοτικούς όρους (κόστος, 

ορόσηµα, πλάνα δράσης) 
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• Να διαδίδει την ευθύνη της τήρησης και επίτευξης των στρατηγικών στόχων 

σε όλο το φάσµα της επιχείρησης 

• Να αξιολογεί τις εκάστοτε ικανότητες και διεργασίες µε ρεαλιστικό τρόπο 

• Να συσχετίζει την στρατηγική µε την διαδικασία της σύνταξης και διαχείρισης 

προϋπολογισµού (budgeting)   

 

Εάν δεν τηρούνται αυτές οι κατευθυντήριες γραµµές, τότε η εφαρµογή 

οποιασδήποτε λογικής βελτίωσης των διεργασιών αποτελεί απλώς µια άσκηση 

αποδοτικότητας (efficiency) σε βραχυπρόθεσµο ορίζοντα. 

 

Ένας άλλος κίνδυνος της ΒΕ∆ είναι ότι η επιχείρηση µπορεί να ‘εγκλωβιστεί’ σε 

ένα συνεχή πόλεµο ενάντια στους ‘εσωτερικούς της δαίµονες’, αποτυγχάνοντας 

έτσι να παρακολουθήσει τον ανταγωνισµό και να υστερήσει έτσι στην εισαγωγή 

νέων προϊόντων και υπηρεσιών για τους πελάτες της. Αυτό συνέβη στην 

περίπτωση19 (Cafasso, 1993) της American Express, η οποία την ίδια περίοδο 

που έφερνε σε πέρας µε επιτυχία ένα πρόγραµµα αναδιάρθρωσης της 

επιχειρησιακής µονάδας της για πιστωτικές κάρτες, είδε την MasterCard και την 

Visa να εισάγουν ένα νέο προϊόν, την κάρτα εταιρικών προµηθειών (corporate 

procurement card). Η American Express υστέρησε έτσι κατά ένα ολόκληρο 

χρόνο από τον ανταγωνισµό µέχρι να µπορέσει να προσφέρει στους πελάτες 

της την ίδια υπηρεσία. 

 

Ο µεγαλύτερος όµως κίνδυνος που ενυπάρχει σε κάθε προσπάθεια 

αναδιάρθρωσης είναι η αποδοχή της από τον ανθρώπινο παράγοντα. Η 

βιβλιογραφία είναι πολύ εκτενής σε αυτόν τον τοµέα, που αποτελεί αντικείµενο 

της διαχείρισης αλλαγής (change management). Βασικής σηµασίας λοιπόν είναι 

η επανεκπαίδευση των ανθρώπων που θα δουλεύουν µε την ‘νέα’ διεργασία. Οι 

κυριότεροι φόβοι ανάµεσα στο προσωπικό σε σχέση µε την ΒΕ∆ είναι η 

πιθανότητα να χάσουν τις δουλιές τους, καθώς και η µείωση της 

‘σηµαντικότητάς τους’, η οποία είναι άµεσα συσχετισµένη µε τον παλιό τρόπο 

που γινόταν η δουλιά. Χαρακτηριστικό είναι το παρακάτω απόσπασµα από ένα 

κλασσικό έργο του 16ου αιώνα: 
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"Θα πρέπει να θυµόµαστε πως δεν υπάρχει τίποτε πιο δύσκολο 

να σχεδιαστεί, πιο αµφίβολο να επιτύχει και πιο επικίνδυνο να 

διαχειριστεί από την επιτυχία ενός καινούργιου συστήµατος. Και 

αυτό επειδή αυτός που θα πάρει την πρωτοβουλία ενός τέτοιου 

εγχειρήµατος έχει την εχθρότητα όλων εκείνων που θα 

επωφελούνταν από την διατήρηση του παλιού καθεστώτος και 

απλώς χλιαρούς υποστηρικτές ανάµεσα σε εκείνους που θα 

είχαν κέρδος από τις αλλαγές"  

-- N. Machiavelli, Ο Ηγεµών 

 

Η καλύτερη λύση για να αµβλυνθούν οι επιπτώσεις από αυτούς τους φόβους 

είναι η διοίκηση να επικοινωνήσει αποτελεσµατικά καθόλη την διάρκεια της 

υλοποίησης στο προσωπικό τα σχέδια και τις προσδοκίες της από αυτήν την 

προσπάθεια.  

 

Μια πολύ σηµαντική παράµετρος στην κατεύθυνση της αναδιάρθρωσης των 

διεργασιών είναι η τεχνολογία της πληροφορικής, η οποία µπορεί να αποδειχθεί 

εξίσου εµπόδιο όσο και όπλο στην προσπάθεια. Από την άλλη µεριά οι 

επενδύσεις στην πληροφορική (εξοπλισµός, προγράµµατα λογισµικού, βάσεις 

δεδοµένων κλπ) είναι αρκετά υψηλές και δεσµευτικές για τον οργανισµό σε 

µεσο- έως µακρο-χρόνιο ορίζοντα, τόσο σε χρηµατικούς και ανθρώπινους 

πόρους όσο και σε τεχνολογία. Ειδικότερα για τον τοµέα των υπηρεσιών, που 

αποτελεί το αντικείµενο και της περίπτωσης αυτής της εργασίας τα 

αποτελέσµατα των επενδύσεων είναι πενιχρά. Ενδεικτικά αναφέρεται20 (Kehoe, 

1994) ότι παρόλο που το 85% της επένδυσης σε πληροφοριακή τεχνολογία (ΙΤ) 

στην διάρκεια της δεκαετίας του ’80 έγινε στον τοµέα των υπηρεσιών, η 

παραγωγικότητα του τοµέα αυξήθηκε µόνο κατά 1,9% την ίδια στιγµή που η 

παραγωγικότητα στον δευτερογενή τοµέα αυξήθηκε κατά 44%. Είναι συχνό το 

φαινόµενο τα πληροφοριακά συστήµατα σε έναν οργανισµό παροχής 

υπηρεσιών να χρησιµοποιούνται για να παράγουν άχρηστες αναφορές, να 

επιταχύνουν φαινοµενικά µόνο τα βήµατα εργασίας σε δευτερεύουσες µόνο 

δραστηριότητες και να δηµιουργούν ένα είδος ‘ηλεκτρονικής’ γραφειοκρατίας, µε 
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την δικαιολογία ότι µια παρέκκλιση από την συνηθισµένη ροή δεν υποστηρίζεται 

από την τρέχουσα µορφή του συστήµατος.    

 

Παρατηρούνται δύο προσεγγίσεις όσον αφορά τον συσχετισµό IT και ΒΕ∆.  

 

• Να αναπτύσσεται µια στρατηγική αναδιάρθρωσης αγνοώντας την τεχνολογία 

της πληροφορικής. Αφού έχει σχηµατοποιηθεί η στρατηγική αυτή 

συγκρίνονται διάφορες τεχνολογικές λύσεις για την υποστήριξη της 

στρατηγικής και επιλέγεται η πλέον κατάλληλη. Η προσέγγιση αυτή 

βασίζεται στο γεγονός ότι τα πρωτοποριακά συστήµατα ΙΤ συνήθως 

ενσωµατώνουν και συνδυάζουν τις καλύτερες πρακτικές, άρα έπονται της 

εφαρµογής ανασχεδιασµού στην επιχείρηση 

• Να αναπτύσσεται µια στρατηγική επιλογής τεχνολογίας και να έπεται η 

οποιαδήποτε προσπάθεια ανασχεδιασµού ή βελτίωσης διεργασιών. Αυτό 

συνήθως συµβαίνει σε οργανισµούς όπου η τεχνολογική υπεροχή έχει τον 

κύριο λόγο για την απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, π.χ. στην 

περίπτωση που µια επιχείρηση επιλέξει να προσφέρει πρωτοποριακές 

υπηρεσίες στους πελάτες της µέσω extranets, e-CRM κλπ 
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2. ΜΕΡΟΣ ∆ΕΥΤΕΡΟ-ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ 
 

2.1 Οργανισµοί Κοινής Ωφελείας και Απελευθέρωση της Αγοράς 

 

Στην περασµένη εικοσαετία οι επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών 

συνειδητοποίησαν πως το να παρέχουν γρήγορα την υπηρεσία στον πελάτη 

δεν αποτελεί πηγή ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος αλλά µια βασική απαίτηση 

για να συνεχίσουν να υφίστανται. Η ύπαρξη ανταγωνιστών που µπορούν να 

παρέχουν την υπηρεσία όσο γρήγορα και φτηνά θέλει ο πελάτης έχει 

δηµιουργήσει ένα περιβάλλον όπου οι απαιτήσεις του πελάτη είναι σε πρώτο 

πλάνο. Η ικανότητα παροχής της υπηρεσίας σε ικανοποιητικούς για τον πελάτη 

όρους είναι πλέον ένας κρίσιµος παράγοντας επιτυχίας τόσο για τις αµιγείς 

εταιρίες παροχής υπηρεσιών, αλλά και ολοένα περισσότερο για τις εταιρίες 

παραγωγής. 

 

Ειδικότερα οι Οργανισµοί Κοινής Ωφελείας µέχρι πρόσφατα δεν χρειαζόταν να 

λαµβάνουν υπόψη τους τις απαιτήσεις των πελατών, δεδοµένου πως 

λειτουργούσαν κάτω από µονοπωλιακό καθεστώς, το οποίο τους εξασφάλιζε 

την επιβίωση. Ακόµη και να ήθελε να του παρασχεθεί κάτι το οποίο δεν ήταν 

στα πλάνα της επιχείρησης, ο πελάτης δεν είχε άλλη επιλογή από το να 

παραµείνει στον συγκεκριµένο οργανισµό. Τα δεδοµένα άρχισαν να αλλάζουν 

το 1985 στις ΗΠΑ µε την απελευθέρωση της αγοράς των τηλεπικοινωνιών 

(Hayes & Helms, 1999). Το τεχνολογικό υπόβαθρο ήταν τέτοιο που έδωσε 

στους καταναλωτές την δυνατότητα να επιλέγουν τον παροχέα τηλεφωνικών 

υπηρεσιών είτε τοπικών είτε υπεραστικών κλήσεων. Ο ανταγωνισµός που 

αναπτύχθηκε βελτίωσε θεαµατικά την ποιότητα των παρεχοµένων υπηρεσιών 

και µείωσε αντίστοιχα το κόστος. Χαρακτηριστικό για τον ενεργειακό τοµέα είναι 

πως πλέον οι ρυθµιστικές αρχές ενέργειας στις ΗΠΑ διστάζουν να βελτιώσουν 

τα τυπικά επίπεδα ποιότητας υπηρεσίας (Customer Service Quality), γεγονός 

που αποδεικνύει πως η επίδοση των εταιριών παροχής αερίου συµβαδίζει µε 

τις απαιτήσεις των πελατών21 (Shaw, 2004). Επίσης χαρακτηριστικό είναι πως, 

αν και εισήλθαν στην ανταγωνιστική αγορά πολύ αργότερα, οι εταιρίες παροχής 

αερίου κατατάσσονται στην αντιληπτή από τους πελάτες ποιότητα υπηρεσίας 



 31

υψηλότερα από παραδοσιακές εταιρίες παροχής υπηρεσιών, όπως οι 

ασφαλιστικές εταιρίες, οι εκθέσεις αυτοκινήτων, κινητής τηλεφωνίας κλπ και 

πάντως πάνω από τον µέσο όρο του τοµέα παροχής υπηρεσιών συνολικά22 

(AGA, 2003).  

 

Με την θέση των καταναλωτών τόσο βελτιωµένη ήταν πλέον φανερό πως θα 

ακολουθούσαν και άλλοι Οργανισµοί Κοινής Ωφελείας (ΟΚΩ) σύντοµα στην 

απελευθερωµένη αγορά. Τα επόµενα χρόνια ακολούθησαν όντως και οι 

υπόλοιποι ΟΚΩ στις ΗΠΑ να εισέρχονται σε ανταγωνιστικές αγορές µε την 

θέσπιση ειδικών αντιµονοπωλιακών νόµων που καταργούσαν τα προνοµιακά 

καθεστώτα που ίσχυαν. Για τους ΟΚΩ παροχής ενέργειας στις ΗΠΑ σταθµό 

αποτελεί η ψήφιση αντιµονοπωλιακού νόµου το 1992 (Energy Policy Act 1992), 

βάσει του οποίου οι ΟΚΩ παροχής ενέργειας υποχρεώθηκαν να επιτρέψουν την 

χρήση των δικτύων διανοµής τους από άλλους παρόµοιους ΟΚΩ. Η 

απελευθέρωση στην αγορά του φυσικού αερίου στις ΗΠΑ το 1993 είναι πλέον 

γεγονός και οι καταναλωτές έχουν το δικαίωµα επιλογής και του διανοµέα 

φυσικού αερίου.  

 

Σε µεταγενέστερη φάση ακολούθησε το Ηνωµένο Βασίλειο, όπου από το 1996 η 

λιανική αγορά της οικιακής κατανάλωσης έχει ανοίξει στον ανταγωνισµό. 

Μεταξύ Σεπτεµβρίου 1998 και 1999 το 10% περίπου των οικιακών 

καταναλωτών ηλεκτρικής ενέργειας άλλαξαν παροχέα. Αντίστοιχα από το 1996 

µέχρι και τις αρχές του 2000 περίπου το ένα τέταρτο των οικιακών 

καταναλωτών φυσικού αερίου εγκατέλειψαν την κρατική εταιρία αερίου (British 

Gas) προς όφελος κάποιου άλλου παροχέα23   (Domagalski, 2000). 

 

Στην ελληνική αγορά η Ρυθµιστική Αρχή της Ενέργειας (ΡΑΕ) έχει στελεχωθεί 

από το 2002, έχοντας σαν αποστολή να επιβλέψει την εφαρµογή της 

απελευθέρωσης της αγοράς ενέργειας στην Ελλάδα, έχει όµως να 

αντιµετωπίσει ένα αρκετά ασαφές θεσµικό πλαίσιο όσον αφορά τις εξουσίες και 

προτεραιότητές της. Αρχικά εστιάστηκε στην απελευθέρωση της αγοράς 

ηλεκτρικής ενέργειας καθώς και στην δηµιουργία νοµοθεσίας για την δηµιουργία 

ανεξαρτήτων παραγωγών ηλεκτρικού ρεύµατος. 
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Η απελευθέρωση στην αγορά του φυσικού έχει αρχικά οριστεί για το 2006, αλλά 

οι αναµενόµενες καθυστερήσεις µπορεί να µεταθέσουν την πιθανή ηµεροµηνία 

για το 2008. Η κύρια συνιστώσα της απελευθέρωσης θα είναι η διάσπαση της 

∆ηµόσιας Επιχείρησης Αερίου (∆ΕΠΑ) σε µια εταιρία µεταφοράς και µια 

εµπορίας φυσικού αερίου. Η ιδιωτικοποίηση της ∆ΕΠΑ είναι σε εξέλιξη µε 

πιθανή ηµεροµηνία ολοκλήρωσης εντός του 2005. Η απελευθέρωση της 

αγοράς του αερίου όµως είναι πολύ πιθανό να διατρέξει όλη την εφοδιαστική 

αλυσίδα µε πιθανότερο το ενδεχόµενο οι κατά τόπους Εταιρίες Παροχής Αερίου 

(όπως είναι και η ΕΠΑ Αττικής), να µην µπορέσουν να διατηρήσουν το 

µονοπωλιακό καθεστώς τους για όλη την διάρκεια των 30 ετών της άδειας 

παραχώρησης για την διανοµή του αερίου. 

 

 

2.2 Εταιρίες Παροχής Αερίου και Ποιότητα Υπηρεσιών 

 

Οι εταιρίες φυσικού αερίου µε εµπειρία στην απελευθερωµένη αγορά 

χρησιµοποιούν τις πολιτικές και εργαλεία που έχουν αποδειχθεί στην πράξη 

αποτελεσµατικές για την επίτευξη υψηλού επιπέδου υπηρεσιών. Τέτοιες 

εταιρίες στις ΗΠΑ έχουν προχωρήσει σε προγράµµατα βελτίωσης σηµαντικών 

διεργασιών όπως ενδεικτικά αναφέρεται παρακάτω24 (Sabo, 2004).  

 

Η Baltimore Gas & Electric (BGE) προκειµένου να φανεί συνεπής στην δήλωση 

αποστολής της για ‘παροχή στους πελάτες υπηρεσιών απαλλαγµένων από 

προβλήµατα’ εισήγε την µέθοδο βελτίωσης Six Sigma, η οποία είχε αρχικά 

αναπτυχθεί και εφαρµοστεί από την Motorola. Η µέθοδος εφαρµόστηκε στο 

τηλεφωνικό κέντρο εξυπηρέτησης των πελατών µε στόχο να αυξήσει το 

ποσοστό των κλήσεων των πελατών που θα διαχειρίζονταν µέσω του 

αυτοµατοποιηµένου συστήµατος απάντησης κλήσεων (IVR-Interactive Voice 

Response). Μια επταµελής οµάδα υπαλλήλων διεξήγε όλο τον κύκλο της 

βελτίωσης (προσδιορισµός του αντικειµένου, µέτρηση απόδοσης, ανάλυση και 

βελτίωση, έλεγχος). Το µενού του IVR αναθεωρήθηκε και επεκτάθηκε µε 

αποτέλεσµα οι κλήσεις που χρειάζονται ζωντανή συνοµιλία µε εκπρόσωπο του 

τηλεφωνικού κέντρου να µειωθούν κατά ποσοστό µεγαλύτερο από 50%. 
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Η Gulf Power Co. αφού αναγνώρισε την σηµασία που έχει για την ικανοποίηση 

του πελάτη η έκδοση λογαριασµών που δεν αµφισβητούνται λόγω υπέρογκων 

χρεώσεων προχώρησε στην εφαρµογή της σταθερής µηνιαίας χρέωσης. 

Σύµφωνα µε αυτήν τιµολογείται σταθερό µηνιαίο ποσό σε όλη την διάρκεια του 

χρόνου, βάσει της κατανάλωσης του προηγούµενου έτους. Αυτό είχε θετική 

ανταπόκριση από τους πελάτες σε ποσοστό 96% βάσει ερωτηµατολογίου και 

επιπρόσθετα µείωσε σηµαντικά τις κλήσεις για αµφισβήτηση λογαριασµών. 

 

Η εταιρία αερίου και ηλεκτρισµού Southern California Edison (SCE) 

ολοκλήρωσε µε επιτυχία µεταξύ 2002 και 2004 δύο έργα βελτίωσης. Το πρώτο 

αφορούσε την αναδιοργάνωση της διεργασίας για την σύνδεση νέου πελάτη. 

Ενώ στην αρχή στη διεργασία αυτή εµπλέκονταν δύο επιχειρησιακές µονάδες 

(businesss units) και πέντε διαφορετικές διευθύνσεις, µετά την αναδιοργάνωση 

η όλη διεργασία εντάχθηκε κάτω από την επιχειρησιακή µονάδα πελατειακής 

υποστήριξης (customer service business unit). Συγχρόνως το παλιό σύστηµα 

νέας παροχής από την έντυπη µορφή του ενσωµατώθηκε στην κεντρική βάση 

δεδοµένων πελατών και στο σύστηµα τιµολόγησης της εταιρίας. Τα ωφέλη ήταν 

πολύ σηµαντικά για τους πελάτες, τόσο από άποψη συντόµευσης του χρόνου 

που απαιτείται για την σύνδεση, όσο και στον έλεγχο της προόδου που πλέον 

υπάρχει. 

 

Το δεύτερο έργο βελτίωσης αφορούσε στην τοποθέτηση ειδικών µετρητών µε 

δυνατότητα αποστολής µετρήσεων κατανάλωσης στους βιοµηχανικούς πελάτες. 

Τα δεδοµένα κατανάλωσης λαµβάνονται ανά 15 λεπτά και η αντίστοιχη αξία του 

λογαριασµού εµφανίζεται σε κατάλληλο χώρο στην ιστοσελίδα της SCE. Αυτό 

επιτρέπει µε την σειρά στους βιοµηχανικούς πελάτες να έχουν µια ακριβή 

εικόνα του προφίλ κατανάλωσης και να ανακατανείµουν την χρήση ενέργειας 

εξισορροπώντας έτσι τα αιχµιακά φορτία τους. 
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2.3 Καλύτερες Πρακτικές και Εταιρίες Παροχής Αερίου 

 

Οι εταιρίες φυσικού αερίου στις ΗΠΑ έχοντας ήδη διανύσει µια δεκαετία σε 

συνθήκες ανταγωνισµού στοχεύουν στην µείωση του κόστους, µε σύγχρονη 

αύξηση της απόδοσης και της ικανοποίησης του πελάτη. Κάτω από την 

καθοδήγηση της ένωσης των εταιριών αερίου της Αµερικής (American Gas 

Association – AGA) συµµετέχουν τα τελευταία χρόνια σε ένα πρόγραµµα 

συγκριτικής αξιολόγησης (benchmarking), µέσω του οποίου επικοινωνούν και 

συγκρίνουν τις πρακτικές τους σε µετρήσιµα µεγέθη όπως είναι τα παρακάτω: 

 

• Κόστος για έκδοση λογαριασµού σε σχέση µε το µέσο κόστος του κλάδου 

• Ποσοστό των κλήσεων που απαντώνται µέσω του αυτόµατου τηλεφωνικού 

συστήµατος (IVR) 

• Χρήση και και πλεονεκτήµατα των εταιρικών ιστοσελίδων 

• Κόστος για την ανάγνωση ένδειξης µετρητή   

• Κόστος για την σύνδεση νέου πελάτη 

 

Το 2002 συµµετείχαν σε αυτό το πρόγραµµα 71 εταιρίες παροχής αερίου, οι 

οποίες αύξησαν σηµαντικά την αποδοτικότητά τους και µείωσαν τα κόστη τους25 

(Umbrell, 2003). Τρεις είναι οι στρατηγικές που βρέθηκαν κοινές ανάµεσα στις 

εταιρίες που κατέλαβαν τις πρώτες θέσεις στο πρόγραµµα αυτό. 

 

• Η εστίαση στην εικόνα της εταιρίας µε προσανατολισµό στην ικανοποίηση 

των πελατών και την ευµάρεια των κοινοτήτων, εντός των οποίων 

λειτουργούν 

• Συνεχής εκπαίδευση των υπαλλήλων µε σκοπό την παροχή υπηρεσιών 

άριστης ποιότητας  

• Ανάµιξη της υψηλής διοίκησης της εταιρίας σε θέµατα εξυπηρέτησης 

πελατών και επικαιροποίηση των στοιχείων ικανοποίησης των πελατών σε 

τριµηνιαία βάση 

 

Τα ωφέλη από την υιοθέτηση των καλύτερων πρακτικών ανάµεσα στις εταιρίες 

παροχής αερίου είναι προφανή στην συνιστώσα του κόστους εργατικών. Ο 



 35

παρακάτω πίνακας ποσοτικοποιεί τις µειώσεις εργατικού κόστους που 

επιτεύχθηκαν µέσα από αυτό το πρόγραµµα για κάποιες από τις πιο 

συνηθισµένες δραστηριότητες26 (AGA, 2001). 
 

Πίνακας 2. ∆ιάµεση Μείωση Εργατικού Κόστους (Αποπληθωρισµένη) 

Πηγή AGA, American Gas, Ιούνιος 2001 

 

Κατηγορία Καλύτερης 
Πρακτικής 

Χρονιά 
Βάσης 

Χρονιά 
Αναφοράς

Μονάδα 
Μέτρησης 

Μείωση 
Εργατικού 
Κόστους 

Κατασκευή Κυρίων Αγωγών 1994 1999 Πόδι $0,38 

Κατασκευή Παροχετευτικού 

Αγωγού 

1994 1999 Πόδι $1,59 

Έλεγχος ∆ιαρροών 1994 1999 Κλήση $1,66 

Αντικατάσταση Κυρίων 

Αγωγών 

1993 1998 Πόδι $0,18 

Αντικατάσταση 

Παροχετευτικών Αγωγών 

1993 1998 Πόδι $1,51 

Αντιδιαβρωτική Προστασία 1993 1997 Μίλι 

δικτύου σε 

λειτουργία 

$16,14 

  

Άλλος τοµέας όπου οι εταιρίες παροχής αερίου εστιάζουν σε µια κοινή 

προσπάθεια προκειµένου να ελέγξουν και να τροποποιήσουν, αν χρειάζεται, τις 

καλύτερες πρακτικές είναι αυτός της αποκατάστασης οδοστρωµάτων ύστερα 

από τοµές για εγκατάσταση αγωγών φυσικού αερίου27 (Paulson, 2003). Πέρα 

από την σηµασία που έχει η έντεχνη και άµεση αποκατάσταση για την 

ικανοποίηση του πελάτη, όπως θα αναφερθεί αργότερα, υπάρχει και το 

ζητούµενο ύπαρξης αρίστων σχέσεων µε τις τοπικές αρχές και κοινότητες 

πολιτών (π.χ. σύλλογοι µε ενδιαφέρον στο περιβάλλον και την ποιότητα ζωής). 

Ακόµη οι εταιρίες παροχής αερίου µέσα από αυτήν την πρωτοβουλία επιθυµούν 

να διαφοροποιηθούν από άλλες εταιρίες παροχής υπηρεσιών που τα τελευταία 
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χρόνια έχουν πραγµατοποιήσει τοµές σε δρόµους χωρίς να έχουν την 

απαραίτητη τεχνογνωσία για την ορθή αποκατάσταση (π.χ. κινητή τηλεφωνία, 

καλωδιακή τηλεόραση κλπ). 

 

 

2.4 Μαθήµατα από τις Εταιρίες Παροχής Αερίου 

 

Οι εταιρίες παροχής αερίου, στις οποίες έγινε αναφορά στις προηγούµενες 

παραγράφους έχουν µια δωδεκαετή πορεία στην απελευθερωµένη αγορά. 

Ξεκινώντας από ένα περιβάλλον παρόµοιο µε αυτό που βρισκόταν η ΕΠΑ 

Αττικής πριν την ιδιωτικοποίηση έµαθαν να αντιµετωπίζουν τις προκλήσεις του 

ανταγωνιστικού περιβάλλοντος και να προσανατολίζονται στις απαιτήσεις του 

πελάτη, διαµορφώνοντας υγιείς οργανισµούς. Η ΕΠΑ καλείται να βαδίσει τον 

ίδιο δρόµο σύντοµα και θα πρέπει να εκµεταλλευτεί την υπάρχουσα εµπειρία. Η 

συστηµατική καταγραφή των κρισίµων δεικτών της και η υιοθέτηση των 

καλυτέρων πρακτικών είναι ένας δρόµος που οδηγεί εκ του ασφαλούς στην 

επιτυχία. Κατευθύνσεις όπως η ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών, η γρήγορη 

διεκπεραίωση των νέων αιτήσεων για σύνδεση, η έντεχνη και άµεση 

αποκατάσταση τοµών είναι απαιτήσεις που δείχνουν το πώς πρέπει να 

µεθοδεύσει και η ΕΠΑ τις επιχειρησιακές διεργασίες της. 
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3. ΜΕΡΟΣ ΤΡΙΤΟ-ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ‘ΩΣ ΕΧΕΙ’ 
 

3.1 Η Εταιρία-Ιστορική Αναδροµή  

 

Αντικείµενο της παρούσας εργασίας αποτελεί η ΕΠΑ Αττικής. Ο αποκλειστικός 

διανοµέας του φυσικού αερίου στην Αττική, ιδρύθηκε το 2001, µε αντικείµενο 

την διάθεση του καυσίµου σε οικιακούς και βιοµηχανικούς πελάτες. Βασίζεται 

στη συνεργασία τριών κορυφαίων εταιρειών στο χώρο της ενέργειας: της 

∆ηµόσιας Επιχείρησης Αερίου (∆ΕΠΑ) Α.Ε., της Cinergy Global Power Inc. και 

της Shell Gas B.V. 

∆ηµόσια Επιχείρηση Αερίου (∆ΕΠΑ) Α.Ε. 

Ιδρύθηκε το 1988, µε σκοπό την ανάπτυξη της υποδοµής για τη µεταφορά του 

φυσικού αερίου στην Ελλάδα. 

Η ∆ΕΠΑ κατασκεύασε το Σύστηµα Μεταφοράς Υψηλής Πίεσης, ένα σύστηµα 

αγωγών φυσικού αερίου που διατρέχουν τη χώρα, καθώς και έναν 

υπερσύγχρονο σταθµό υποδοχής υγροποιηµένου φυσικού αερίου στη νήσο 

Ρεβυθούσα, κοντά στην Αθήνα. Μετά τη σύνδεση του ελληνικού Συστήµατος µε 

το αντίστοιχο ρωσικό, η ∆ΕΠΑ ανέλαβε τη λειτουργία, τη συντήρηση και την 

επέκτασή του και σε άλλες περιοχές της χώρας. 

Μέχρι σήµερα, έχει ιδρύσει δύο ακόµη εταιρείες, στη Θεσσαλονίκη και τη 

Θεσσαλία, ενώ προβλέπεται η ίδρυση και άλλων, µε σκοπό τη διάδοση της 

χρήσης του φυσικού αερίου στο σύνολο της ελληνικής επικράτειας. 

Cinergy Global Power Inc. 

Πρόκειται για µία από τις µεγαλύτερες εταιρείες ηλεκτρικής ενέργειας στις 

Η.Π.Α., µε προηγµένη τεχνογνωσία και στην εµπορία φυσικού αερίου.  

Ενδεικτικό του µεγέθους της είναι το ότι κατέχει και λειτουργεί σταθµούς 

ηλεκτροπαραγωγής συνολικής δυναµικότητας πάνω από 21.000 MW, 
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εξυπηρετώντας καθηµερινά 1,5 εκατοµµύριο καταναλωτές ηλεκτρικής ενέργειας 

και 500.000 καταναλωτές φυσικού αερίου. 

Shell Gas B.V. 

Είναι µέλος του Οµίλου Royal Dutch / Shell Group, της διεθνούς υπερδύναµης 

στους τοµείς του πετρελαίου, του φυσικού αερίου και της ηλεκτρικής ενέργειας. 

Κατέχοντας το µεγαλύτερο µέρος των διαπιστωµένων κοιτασµάτων φυσικού 

αερίου στον ιδιωτικό τοµέα σήµερα, ο Όµιλος της Shell διατηρεί ηγετική 

παρουσία στην παραγωγή κι επεξεργασία του υγροποιηµένου φυσικού αερίου, 

σε περισσότερες από σαράντα χώρες. 

Το 1857, το φωταέριο άρχισε να παράγεται µε πρώτη ύλη το κάρβουνο, σε 

εργοστάσιο στο Γκάζι της Αθήνας. Η λειτουργία του εργοστασίου σταµάτησε το 

1985, χρονιά που ξεκίνησε η παραγωγή αερίου από νάφθα, στα ∆ηµόσια 

∆ιυλιστήρια Ασπροπύργου. 

 

Τα περισσότερα από αυτά τα χρόνια η επιχείρηση λειτουργούσε σαν δηµοτική 

(∆ηµοτική Επιχείρηση Φωταερίου Αθήνας-∆ΕΦΑ). Η τεχνολογική εξέλιξη και οι 

σύγχρονες απαιτήσεις οδήγησαν στη χρήση πιο αποδοτικών και φιλικών προς 

το περιβάλλον µορφών ενέργειας. Έτσι, το 1998, η Αθήνα καλωσόρισε το 

φυσικό αέριο, που «ταξιδεύει» από τη Ρωσία, µέσω αγωγών, και την Αλγερία, 

µε ειδικά δεξαµενόπλοια και µεταφέρεται από τα δίκτυα της ∆ΕΠΑ.  

 

Την επόµενη χρονιά η ∆ΕΦΑ απορροφήθηκε από την ∆ΕΠΑ. Εν συνεχεία η 

∆ΕΠΑ µέσω διεθνούς διαγωνισµού επέλεξε ιδιώτες επενδυτές, οι οποίοι 

ανέλαβαν την διανοµή και εκµετάλλευση του φυσικού αερίου στην Αττική για 

τριάντα χρόνια. Αντίστοιχες παραχωρήσεις έγιναν στις περιοχές της 

Θεσσαλονίκης και της Θεσσαλίας. Οι δύο ιδιώτες επενδυτές στην περίπτωση 

της Αττικής (Cinergy Global Power Inc. και Shell Gas B.V.) συνεισέφεραν 49% 

στο µετοχικό κεφάλαιο, αποκτώντας ταυτόχρονα και το µάνατζµεντ της νέας 

εταιρίας, που είναι η ΕΠΑ Αττικής. Μια από τις κύριες υποχρεώσεις των 

επενδυτών, βάσει της άδειας παραχώρησης είναι η ανάπτυξη δικτύου διανοµής 
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(υπόγειοι αγωγοί) µήκους 2.000 χιλιοµέτρων στα πρώτα επτά (7) χρόνια της 

εκµετάλλευσης.   

 

 

3.2 Στρατηγική  

 

Παρακάτω θα επιχειρηθεί η αποκρυπτογράφηση της στρατηγικής κατεύθυνσης 

που ακολουθεί η επιχείρηση, µε την παράθεση των εξής στοιχείων: 

 

3.2.1 Αποστολή 

 

Η αποστολή µιας εταιρίας είναι η απάντηση στο ερώτηµα ‘γιατί υπάρχουµε’ ή 

αλλιώς ‘ποιος είναι ο σκοπός µας’. Συνάµα αποτελεί και µια ξεκάθαρη 

διατύπωση του τι πρέπει να περιµένουν οι οµάδες ενδιαφέροντος (π.χ. οι 

πελάτες και οι µέτοχοι) από την επιχείρηση. Η εταιρία έχει διατυπώσει την εξής 

δήλωση αποστολής (mission statement): 

"Η ΕΠΑ Αττικής θα λειτουργήσει ως κερδοφόρα εταιρεία που αναπτύσσει το 

σύστηµα διανοµής φυσικού αερίου και παρέχει φυσικό αέριο στα νοικοκυριά και 

τις επιχειρήσεις της Αττικής, µε ασφάλεια, αξιοπιστία και µε οικονοµικό τρόπο." 

Η δήλωση αποστολής καλό είναι να διατρέχει όλη την ιεραρχία και να 

επικοινωνείται προς τα κάτω σε επίπεδο διεύθυνσης, υποδιεύθυνσης, τµήµατος 

κλπ µε σκοπό να υποστηριχτεί η εταιρική αποστολή. Η Τεχνική ∆ιεύθυνση της 

ΕΠΑ θα µπορούσε για παράδειγµα να έχει την εξής δήλωση αποστολής: 

"Η Τεχνική ∆ιεύθυνση της ΕΠΑ Αττικής θα εκτελεί τις δραστηριότητες της 

µελέτης, προγραµµατισµού, κατασκευής και λειτουργίας του συστήµατος 

διανοµής φυσικού αερίου, µε τεχνικά άρτιο και οικονοµικά αποτελεσµατικό 

τρόπο, ώστε να διασφαλίζεται η ασφαλής και αδιάλειπτη παροχή του φυσικού 

αερίου στους πελάτες µας." 
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3.2.2 Αξίες 

 

Οι επιχειρηµατικές αξίες πρέπει διατρέχουν τον οργανισµό και είναι σηµαντικές 

για την λειτουργία της επιχείρησης. Η ΕΠΑ έχει συνοψίσει στο παρακάτω 

κείµενο µε τίτλο ‘Ο Κοινωνικός µας Ρόλος’ τις αρχές που διέπουν την λειτουργία 

της, οι οποίες δικαιολογούν τον χαρακτηρισµό της σαν Οργανισµού Κοινής 

Ωφελείας (ΟΚΩ) και καταδεικνύουν τον προσανατολισµό της στον άνθρωπο και 

στην ποιότητα ζωής. Οι λέξεις µε έντονους χαρακτήρες αποδίδονται όπως 

ακριβώς φαίνονται στον εταιρικό δικτυακό τόπο.  

"Για την ΕΠΑ Αττικής, η προοπτική ανάπτυξης είναι άµεσα συνδεδεµένη µε την 

καθιέρωση του φυσικού αερίου ως τρόπου ζωής, ώστε τα πλεονεκτήµατα της 

χρήσης του να γίνουν προσιτά σε όλους τους κατοίκους της Αττικής. 

Σήµερα, που η χώρα µας εξελίσσει καθηµερινά τις δοµές της και βελτιώνει 

διαρκώς την ανταγωνιστικότητά της, σε διεθνές επίπεδο, η ΕΠΑ Αττικής 

δεσµεύεται να δώσει, µέσα από τη νέα µορφή ενέργειας, ισχυρή ώθηση, σε κάθε 

αναπτυξιακή δραστηριότητα.  

Προσανατολισµένη στην ποιότητα και µε εγγυήσεις την αξιοπιστία και την 

τεχνογνωσία της, αναλαµβάνει την ευθύνη να δηµιουργήσει τη νέα εποχή στον 

τοµέα της ενέργειας, προκειµένου οι κάτοικοι της Αττικής να εξασφαλίσουν το 

πιο καθαρό κέρδος ζωής!"  

Οι συγκεκριµένες λέξεις λοιπόν που αναφέρονται µε έντονη γραφή στις 

παραπάνω παραγράφους αποτελούν τις αξίες στις οποίες πιστεύει η 

επιχείρηση, αλλά και τις αρχές µε τις οποίες θέλει όλους τους εργαζοµένους, όχι 

απλώς να συµµορφώνονται, αλλά και να τις προάγουν και να τις αποδεικνύουν 

έµπρακτα. Ακόµη θα πρέπει να αντιστοιχούν σε κάποιους εταιρικούς στόχους 

(goals) ως αναλύεται στην επόµενη ενότητα. 
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3.2.3 Στόχοι 

 

Με µια απλή αντιστοίχιση της αποστολής και των αξιών, αλλά και µεταφέροντας 

παραδείγµατα από αντίστοιχες εταιρίες θα γίνει η παρακάτω υπόθεση εργασίας 

όσον αφορά τους επί µέρους στόχους της ΕΠΑ. 

 

Πίνακας 3. Στρατηγικοί Στόχοι της ΕΠΑ Αττικής 

 
Στόχος Περιγραφή Αξία Συµµέτοχος
Στόχος 1 Παροχή ποιοτικών υπηρεσιών στους 

πελάτες (νοικοκυριά και επιχειρήσεις) 
µε δείκτη παραπόνων από τους 
χαµηλότερους ανάµεσα στις 
επιχειρήσεις κοινής ωφέλειας 

Ποιότητα Πελάτες 

Στόχος 2 Εκτέλεση των συναλλαγών µε τους 
πελάτες κατά τρόπο αξιόπιστο, 
λαµβάνοντας µέριµνα για την έγκαιρη 
διεκπεραίωση των αιτήσεων 

Αξιοπιστία Πελάτες 

Στόχος 3 ∆ιατήρηση διαθεσιµότητας παροχής 
φυσικού αερίου αντίστοιχο µε των 
καλυτέρων εταιριών διανοµής αερίου 
διεθνώς 

Αξιοπιστία Πελάτες 

Στόχος 4 Επίτευξη µηδενικού δείκτη 
ατυχηµάτων από εγκαταστάσεις 
αερίου  

Ασφάλεια Πελάτες, 
Κοινότητες 

Στόχος 5 Συνεχής ανανέωση της τεχνογνωσίας 
µε χρήση των νέων τεχνολογιών και 
έγκαιρη εκπαίδευση 

Τεχνογνωσία Πελάτες 

Στόχος 6 ∆ηµιουργία ωφέλους στους πελάτες 
έναντι της χρήσης των 
υποκατάστατων µορφών ενέργειας 

Οικονοµικός 
τρόπος 

Πελάτες 

Στόχος 7 Εξασφάλιση ικανοποιητικών 
αποδόσεων για τους µετόχους µε 
βελτιστοποίηση της χρήσης των 
πόρων της επιχείρησης 

Κερδοφορία Μέτοχοι 

Στόχος 8 Μεγιστοποίηση της διείσδυσης του 
φυσικού αερίου στο ενεργειακό 
ισοζύγιο ώστε να αποκοµιστούν κέρδη 
για τους µετόχους και περιβαλλοντικά 
ωφέλη για την κοινωνία 

Κερδοφορία, 
Μείωση 
µόλυνσης 

Μέτοχοι, 
Κοινότητες 

 
Εάν τεθούν και επίσηµα, οι στόχοι αυτοί µπορούν να παρακινήσουν όλους στον 

οργανισµό της ΕΠΑ προς την σωστή κατεύθυνση, καθώς και να επισηµάνουν 

την πρόοδο που επιτυγχάνεται. Προκύπτει λοιπόν πως ο προσανατολισµός της 
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εταιρίας είναι κατ’αρχήν οι πελάτες της και δευτερευόντως οι µέτοχοι και οι 

κοινότητες. 

 

3.2.4 Στρατηγική Προϊόντος 

 

Το φυσικό αέριο σαν προϊόν ανταγωνίζεται παρεµφερείς µορφές ενέργειας, τις 

οποίες έχει στόχο να αντικαταστήσει διευρύνοντας βαθµιαία την πελατειακή 

βάση της εταιρίας. Οι χρήσεις του φυσικού αερίου αναφέρονται παρακάτω και 

σε παρένθεση οι ανταγωνιστικές µορφές ενέργειας: 

 

• Θέρµανση χώρων (πετρέλαιο θέρµανσης, ηλεκτρισµός, υγραέριο) 

• Μαγείρεµα (ηλεκτρισµός, υγραέριο) 

• Ζέσταµα νερού (ηλεκτρισµός) 

• Κλιµατισµός (ηλεκτρισµός) 

 

Καταβάλλεται από την εταιρία µια έντονη προσπάθεια αντικατάστασης των 

ανταγωνιστικών µορφών ενέργειας τονίζοντας τα πλεονεκτήµατα του φυσικού 

αερίου έναντι αυτών: 

 

• Είναι η πιο οικονοµική ενέργεια. Η τιµολογιακή πολιτική είναι τέτοια, ώστε 

να δηµιουργεί οικονοµίες στον χρήστη έναντι των άλλων µορφών 

ενέργειας. Η οικονοµία αυτή ποικίλλει ανά κατηγορία χρήσης, είναι όµως 

της τάξης του 30% σε σχέση µε το πετρέλαιο θέρµανσης και 60-70% σε 

σχέση µε τον ηλεκτρισµό (µαγείρεµα). Αυτό το γεγονός επιτρέπει και την 

σχετικά γρήγορη απόσβεση της απαιτούµενης επένδυσης για µετατροπή 

από την υφιστάµενη µορφή ενέργειας 

• Η µέτρηση γίνεται µε ακρίβεια. Η µέτρηση γίνεται από τις ενδείξεις του 

µετρητή, όπως ακριβώς και για τις καταναλώσεις της ∆ΕΗ και της 

ΕΥ∆ΑΠ. Αυτό συµβάλλει στην έννοια της αξιοπιστίας, έννοιας στην 

οποία η εταιρία επικεντρώνει την προσοχή της, όπως φαίνεται και από 

την διατύπωση του κοινωνικού της ρόλου 
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• Ο λογαριασµός πληρώνεται µετά την κατανάλωσή του, σε αντίθεση µε το 

πετρέλαιο που εξοφλείται κατά την παραλαβή, δηµιουργώντας έτσι 

κάποιο επιπλέον χρηµατοοικονοµικό όφελος στον χρήστη 

• ∆εν απαιτείται αποθηκευτικός χώρος. Η συνεχής ροή του στα δίκτυα 

διανοµής απαλλάσσει από τα προβλήµατα παραγγελίας, µεταφοράς, 

παραλαβής και αποθήκευσης και δηµιουργεί άνεση στη χρήση.  

• Είναι καθαρό. Το φυσικό αέριο κάνει καθαρή καύση χωρίς τις οσµές και 

τα υπολείµµατα του πετρελαίου.  

• Είναι πιο φιλικό στο περιβάλλον. Το φυσικό αέριο έχει τους 

χαµηλότερους ρύπους σε σχέση µε όλα τα υπόλοιπα συµβατικά 

καύσιµα. Παράγει λιγότερο διοξείδιο του άνθρακα εποµένως όταν 

υποκαθιστά άλλα καύσιµα συµβάλλει στη µείωση του φαινοµένου του 

θερµοκηπίου. ∆εν περιέχει καθόλου θείο άρα δεν προκαλεί το φαινόµενο 

της όξινης βροχής. Η καύση του είναι καθαρή και πρακτικά δεν εκπέµπει 

αιθάλη και αιωρούµενα σωµατίδια. 

 

Η εταιρία λειτουργεί ουσιαστικά σαν µεταπωλητής φυσικού αερίου, αφού 

προµηθεύεται φυσικό αέριο από την ∆ηµόσια Επιχείρηση Αερίου (∆ΕΠΑ, η 

οποία είναι και ο κυριότερος µέτοχός της µε 51%) µέσω τεσσάρων σταθµών 

«Εισόδου Πόλης». Το 2003 είχε περίπου 9.000 πελάτες, η πλειονότητα των 

οποίων βρισκόταν στο κέντρο της Αθήνας και τροφοδοτούνταν µέσω ενός 

συστήµατος χαµηλής πίεσης 23mbar (παλαιάς τεχνολογίας). Η φύση του 

προϊόντος είναι τέτοια, που προκειµένου να φτάσει στον πελάτη απαιτείται η 

εγκατάσταση υπόγειων αγωγών (πολυαιθυλενίου σε πίεση 4bar-κύριοι αγωγοί), 

οι οποίοι στην πλήρη ανάπτυξη του συστήµατος προβλέπεται να διατρέχουν 

όλο το οδικό δίκτυο της ευρύτερης περιοχής των Αθηνών. Η κάθε ιδιοκτησία 

τροφοδοτείται από τον κύριο αγωγό µε ένα µικρότερης διαµέτρου 

παροχετευτικό αγωγό, στο τέλος του οποίου τοποθετείται ο µετρητής που 

ελέγχει τον όγκο κατανάλωσης. Μέχρι το σηµείο εκείνο είναι ευθύνη της εταιρίας 

η εγκατάσταση όλων των σχετικών υποδοµών. 

 

Με αυτά τα δεδοµένα λοιπόν η εταιρία ξεκίνησε το 2003 ένα φιλόδοξο 

κατασκευαστικό πρόγραµµα, µε σκοπό να: 
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• Επεκτείνει και να θέσει σε λειτουργία νέα δίκτυα σε περιοχές που δεν είχαν 

πρόσβαση στο φυσικό αέριο 

• Συνδέσει νέους καταναλωτές (οικιακούς και βιοµηχανικούς) στα δίκτυά της 

 

Είναι φανερό ότι το πρώτο από τα παραπάνω σηµεία είναι η αναγκαία οδός για 

να αποκτήσει πρόσβαση στην πελατεία, ενώ το δεύτερο αποτελεί την κατεξοχήν 

δραστηριότητα που αποφέρει εισόδηµα. Εποµένως είναι σαφές ότι η εταιρία 

ακολουθεί µια στρατηγική γρήγορης ανάπτυξης, που εκτός των άλλων 

υπαγορεύεται από: 

 

• Την δυνατότητα συγχρηµατοδότησης των δικτύων διανοµής κατά 50% από 

επιδοτήσεις της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Το δικαίωµα αυτό µπορεί να 

εξασκηθεί κάτω από κάποιες προϋποθέσεις τήρησης των 

χρονοδιαγραµµάτων κατασκευής και συµµόρφωσης µε συγκεκριµένες 

απαιτήσεις στην ποιότητα κατασκευής. Άρα το ζητούµενο εδώ είναι η 

µεγιστοποίηση της χρήσης των ξένων αυτών χρηµατικών πόρων 

• Κατ’επέκταση η ανάπτυξη των δικτύων και η συνδυασµένη µε αυτήν 

διεύρυνση της πελατειακής βάσης οδηγεί σε αποδοτικότερη χρήση των 

πόρων της εταιρίας και εποµένως σε µεγαλύτερη αποτελεσµατικότητα 

εκµετάλλευσης (Return On Investment) 

• Βάσει της άδειας παραχώρησης η εταιρία έχει την υποχρέωση να επεκτείνει 

το δίκτυο διανοµής. Ο στόχος αυτός είναι ποσοτικοποιηµένος και 

αναφέρθηκε σε προηγούµενη παράγραφο 

 

 

3.3 Οργανωτική ∆οµή και Συνεργάτες 
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Υπάρχει µια κλασσική οργάνωση κατά λειτουργίες (functions) µε τον Γενικό 

∆ιευθυντή να προΐσταται της Τεχνικής, της Εµπορικής, της Οικονοµικής και της 

∆ιεύθυνσης Ανθρωπίνου ∆υναµικού.  

 

Ακόµη η εταιρία έχει θέσει σε εφαρµογή µακροχρόνιες συνεργασίες µε 

εξωτερικούς συνεργάτες, οι οποίοι εξυπηρετούν βασικές λειτουργίες. Όσον 

αφορά τον εµπορικό τοµέα έχει αναθέσει σε δύο εµπορικούς αντιπροσώπους 

(ΕΚΟ Φυσικό Αέριο και Εταιρία Αερίου Προαστίων) την αναζήτηση και επαφή  

µε νέους πελάτες και την υποβολή και αρχική επεξεργασία αιτήσεων για 

σύνδεση µε το δίκτυο διανοµής, χωρίζοντας την Αττική σε δύο γεωγραφικές 

περιοχές ευθύνης. Αντίστοιχα στον κατασκευαστικό τοµέα, ο οποίος είναι σε 

πλήρη ανάπτυξη έχει συνάψει συµφωνίες–πλαίσιο (συµβάσεις περιόδου) 

τριετούς διάρκειας µε ισάριθµες αναδόχους κοινοπραξίες. Οι ανάδοχοι αυτοί 

έχουν αντικείµενο την κατασκευή νέων δικτύων, καθώς και την 

πραγµατοποίηση των συνδέσεων των πελατών µε τα δίκτυα. Επιπρόσθετα 

υπάρχουν και δευτερεύουσες συµβάσεις κατασκευής µε άλλους αναδόχους και 

αντίστοιχο αντικείµενο (νέα δίκτυα, παροχές) µικρότερης όµως έκτασης, οι 

οποίοι συµβάλλουν έτσι στην αντιµετώπιση του όλου όγκου εργασίας της 

εταιρίας. Εξωτερικοί συνεργάτες χρησιµοποιούνται ακόµη στην επί τόπου 

επίβλεψη των έργων και στην επιθεώρηση τρίτου µέρους (third party 

inspection). 

 

Όπως ήδη αναφέρθηκε στην Παράγραφο 1.3 το κλασσικό µοντέλο οργάνωσης 

της επιχείρησης δεν αντιπροσωπεύει τον τρόπο µε τον οποίο λειτουργεί σε 

καθηµερινή βάση ο οργανισµός, ούτε αποτυπώνει τον τρόπο µε τον οποίο 

διεκπεραιώνει την αποστολή του. Σε αντικατάσταση αυτής της κλασσικής 

θεώρησης, ένας οργανισµός µπορεί πιο παραστατικά να περιγραφεί σαν ένα 

δίκτυο από διεργασίες, οι οποίες µπορούν να αναγνωριστούν, να καταγραφούν, 

να ελεγχθούν και να βελτιωθούν. ∆ιαφορετικές προσεγγίσεις έχουν αναπτυχθεί, 

οι οποίες επιτρέπουν σε έναν οργανισµό να καλύψει όλες τις δραστηριότητές 

του µε ένα πλέγµα από καταγεγραµµένες διεργασίες (processes) και 

υποδιεργασίες (subprocesses), δηλαδή διεργασίες µικρότερου εύρους οι οποίες 

συνθέτουν την διεργασία. Ενδεικτικά αναφέρεται (Tenner & DeToro, 2000) το 

σύστηµα που αναπτύχθηκε από το Αµερικανικό Κέντρο Παραγωγικότητας και 
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Ποιότητας (APQC), το οποίο έχει δεκατρείς βασικές κατηγορίες και καθεµία από 

αυτές αναλύεται σε τέσσερα επίπεδα µικρότερου επιπέδου υποδιεργασίες.  

 

 

3.4 Κύριες ∆ιεργασίες 

 

Η ταξινόµηση των δραστηριοτήτων του οργανισµού που µόλις αναφέρθηκε 

µπορεί να κινείται στην σωστή κατεύθυνση, όµως σε µεγάλο βαθµό είναι 

µηχανιστική και δεν διαφοροποιεί την σχετική σηµασία της κάθε διεργασίας. 

Όλες οι διεργασίες δεν έχουν την ίδια σηµασία, καθώς κάποιες έχουν κρίσιµη 

επίδραση στην επιχείρηση, αφού µέσω αυτών πραγµατοποιούνται οι στόχοι και 

εκπληρώνεται η αποστολή. Αυτές συναντώνται στην βιβλιογραφία σαν κύριες 

διεργασίες (core) ή διεργασίες «κλειδιά» (key) ή µακρο-διεργασίες (macro) κλπ. 

Αναγνωρίζοντας τις συγκεκριµένες διεργασίες, ο οργανισµός µπορεί: 

 

• να επικοινωνήσει σε όλους τους εργαζοµένους ποια είναι τα στρατηγικά 

όπλα που διαθέτει για να εκπληρώσει τους στόχους και την αποστολή του 

• να διευκρινίσει τα σηµεία χαµηλής απόδοσης 

• να ανακατανείµει πόρους που πιθανό να αναλώνονται στην επίτευξη 

στόχων ήσσονος σηµασίας  

 

Η αναγνώριση των κυρίων διεργασιών ουσιαστικά αποτελεί και την σύνδεση 

µεταξύ καθενός από τους στόχους της επιχείρησης µε την κάθε διεργασία και 

από εκεί την κάθε υποδιεργασία. Κάνοντας την υπόθεση πως οι στόχοι (goals-

ορίζοντας πενταετίας) και οι αντικειµενικοί στόχοι (objectives-βραχυπρόθεσµοι 1 

µε 2 έτη), έχουν διατυπωθεί σωστά, καθίσταται εφικτό να επισηµανθούν ποιες 

είναι οι διεργασίες εκείνες, µέσω των οποίων θα επιτευχθούν οι στόχοι, καθώς 

και να δοθεί σε αυτές προτεραιότητα για βελτίωση. 

 

Ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για να γίνει η διασύνδεση στόχων και διεργασιών 

αποτελεί και η µήτρα επιλογής κυρίων διεργασιών (Core Process Selection 

Matrix). Σε αυτόν παρατίθενται στην οριζόντια διάσταση οι διατυπωµένοι στόχοι 

της επιχείρησης και στην κατακόρυφη οι διεργασίες και υποδιεργασίες, όπως 
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έχουν προκύψει από την ανάλυση που αναφέρθηκε στην Παράγραφο 3.2.3. Σε 

κάθε κελλί αποτυπώνεται εάν η συγκεκριµένη διεργασία ή υποδιεργασία έχει 

υψηλή (Υ), µέτρια (Μ), χαµηλή (Χ) ή και καµµία (κενό) συνεισφορά στην 

επίτευξη του συγκεκριµένου στόχου. Με µια µατιά στον συµπληρωµένο πίνακα: 

 

• φαίνονται οι κύριες διεργασίες που εξυπηρετούν συγκεκριµένο στόχο 

(ανάλογα πόσα Υ, Μ και Χ έχουν αποδοθεί) 

• η συσχέτιση µεταξύ δύο ή περισσοτέρων στόχων, ανάλογα µε τον βαθµό 

που εξυπηρετούνται από τις ίδιες διεργασίες. Σε αυτήν την περίπτωση θα 

πρέπει να επανεξεταστούν οι στόχοι προκειµένου να διαπιστωθεί αν είναι 

αντικρουόµενοι ή συµπληρωµατικοί 

 

Για να εξετάσουµε εάν η διεργασία, που αποτελεί το θέµα της παρούσας 

διπλωµατικής εργασίας είναι κύρια διεργασία συµπληρώνουµε τον Πίνακα 4. Η 

αρίθµηση των στόχων είναι η ίδια µε αυτήν που παρατέθηκε στην Παράγραφο 

3.2.3, ενώ η αρίθµηση των δραστηριοτήτων αντιστοιχεί στην ‘Ως Έχει’ 

κατάσταση της διεργασίας, η οποία περιγράφεται αναλυτικά στο Παράρτηµα 2 

της εργασίας και το σχετικό διάγραµµα ροής βρίσκεται στο Σχήµα 16.  Ο 

πίνακας αυτός µας δείχνει πως η συγκεκριµένη διεργασία έχει σηµαντική 

επίδραση στην επίτευξη των πέντε από τους οκτώ στόχους της εταιρίας, όπως 

τους διατυπώσαµε για τις ανάγκες αυτής της εργασίας. 

 

Εκτός από την στρατηγική σηµασία που έχει για την ΕΠΑ η διεργασία της 

σύνδεσης νέων οικιακών καταναλωτών, η οποία φάνηκε από την ανάλυση του 

πίνακα έχει και τα ακόλουθα χαρακτηριστικά που συντείνουν στον καθορισµό 

της σαν κύριας διεργασίας: 

 

• έχει συναλλαγή µε τους πελάτες σε µεγάλο βαθµό 

• εµπλέκει πολλές οργανωτικές οµάδες (τµήµατα/διευθύνσεις) της επιχείρησης 
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3.5 Μέτρηση της Απόδοσης  

 

Η επικρατούσα πρακτική των επιχειρήσεων να µετράνε την απόδοσή τους µε 

χρηµατοοικονοµικά µεγέθη, όγκους πωλήσεων/µεριδίων αγοράς και δείκτες 

ικανοποίησης πελάτη, αν και σωστή εν µέρει, δεν εξυπηρετεί τους σκοπούς της 

βελτίωσης διεργασιών. Μια διαφορετική προσέγγιση της µέτρησης της 

απόδοσης σε τρία επίπεδα είναι απαραίτητη προκειµένου να ανασχεδιαστεί 

αποτελεσµατικά µια διεργασία, η οποία και παρατίθεται συνοπτικά στον Πίνακα 

5. 
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Πίνακας 4. Μήτρα Επιλογής Κυρίων ∆ιεργασιών (Core Process Selection Matrix) 
 

ID Υποδιεργασία/∆ραστηριότητα Στόχος 1 Στόχος 2 Στόχος 3 Στόχος 4 Στόχος 5 Στόχος 6 Στόχος 7 Στόχος 8 
Έλεγχος στοιχείων 

10 Εισαγωγή στοιχείων Μ Υ - Χ - - Υ Υ 
20 Υπάρχει δίκτυο; Υ Υ - Υ - - - Υ 
30 Πιστοληπτικά ΟΚ; Μ Υ - - - - Υ Υ 
40 Ειδοποίηση για πληρωµή Υ Υ - - - - Υ Υ 
50 Ακύρωση Αίτησης Μ Υ - - - - Μ Υ 
60 Αίτηση σε αναµονή Μ Υ - - - - Μ Υ 

Ανάθεση έργου 
110 Παραλαβή και καταχώρηση Χ Μ - - - - - Χ 
120 Έλεγχος και συµπλήρωση στοιχείων Χ Μ - Μ - - Χ Χ 
130 Εκτέλεση εφικτή; Υ Υ - - - - Υ Υ 
140 Ενηµέρωση SPDW Χ Χ - - - - - - 
150 Επισύναψη τεχνικού δελτίου - - - - - - - - 
160 Σηµείωµα αποστολής - - - - - - - - 
450 Ενηµέρωση CRM Χ Μ - - - - - Χ 
460 Έκδοση Εντολής Εργασίας Χ Μ - - - - Μ Χ 
470 Έγκριση Εντολής Εργασίας Α - Μ - - - - Μ Χ 
480 Έγκριση Εντολής Εργασίας Β - Μ - - - - Μ Χ 
490 Αποστολή στον Ανάδοχο - Μ - - - - Χ Χ 

Κατασκευή έργου 
250 Εκσκαφή τάφρου Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
260 Τεχνικό πρόβληµα; Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
270 Κολλήσεις και συνδέσεις Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
280 ∆ιενέργεια δοκιµής Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
290 Αποδεκτή; Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
300 Ενεργοποίηση Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
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ID Υποδιεργασία/∆ραστηριότητα Στόχος 1 Στόχος 2 Στόχος 3 Στόχος 4 Στόχος 5 Στόχος 6 Στόχος 7 Στόχος 8 
310 Προγραµµατισµός επαναφοράς Υ Υ - Μ - - - Υ 
320 Επαναφορά Υ Υ - Μ - - Χ Υ 
520 Επέµβαση ΕΠΑ Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
530 ∆όθηκε Λύση; Υ Υ - Υ - - Χ Υ 
550 Προγραµµατισµός Ενεργοποίησης Υ Υ - Χ - - - Μ 

Προεργασία έργου 
170 Παραλαβή αιτήσεων Χ Μ - Χ - - - - 
180 Ενηµέρωση αρχείου - - - - - - - - 
190 Ανάθεση σε µηχανικό Μ Υ - Χ - - - Χ 
200 Κλείσιµο ραντεβού Υ Υ - Χ - - - Μ 
210 Έλεγχος όδευσης Υ Υ - Υ - - - Μ 
220 Τεχνικό πρόβληµα; Υ Υ - Υ - - - Μ 
230 Έγκριση Πελάτη Υ Υ - Μ - - - Υ 
240 Προγραµµατισµός κατασκευής Υ Υ - Χ - - - Μ 
500 Επέµβαση ΕΠΑ Υ Υ - Υ - - - Υ 
510 ∆όθηκε Λύση; Υ Υ - Υ - - - Υ 

Σύµβαση 
70 Συµβόλαιο Υ Υ - - - - Υ Υ 
80 ∆ιαστασιολόγηση παροχής Υ Υ - Υ - - Χ Χ 
90 ∆ηµιουργία Κωδικού Σύνδεσης Μ Υ - - - - Μ Μ 

100 Αποστολή ∆ΕΝΣ στην ∆Κ Μ Υ - - - - - - 
570 Πληρωµή Υ Υ - - - - Υ Υ 

Τροφοδότηση εσωτερικής εγκατάστασης µε αέριο 
580 Εκπόνηση Μελέτης Μ Μ - Υ - - - Χ 
590 Υποβολή Μελέτης Υ Υ - Υ - - - Μ 
600 Κατασκευή Εσωτερικής Εγκατάστασης Υ Υ - Υ - - - Υ 
610 Σύνδεση Εσωτερικής Εγκατάστασης µε µετρητή Υ Υ - Υ - - - Υ 
620 Ενηµέρωση ΤΥΚ για έλεγχο Υ Υ - Χ - - - Υ 
630 Προγραµµατισµός για έλεγχο Υ Υ - Χ - - Υ Υ 
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ID Υποδιεργασία/∆ραστηριότητα Στόχος 1 Στόχος 2 Στόχος 3 Στόχος 4 Στόχος 5 Στόχος 6 Στόχος 7 Στόχος 8 
640 Έλεγχος και έγκριση εσωτερικής εγκατάστασης Υ Υ - Υ - - Υ Υ 
650 Αποδεκτή; Υ Υ - Υ - - Υ Υ 
660 Έναρξη κατανάλωσης Υ Υ - Υ - - Υ Υ 
670 Έλεγχος Μελέτης Υ Υ - Υ - - - Υ 
680 Αποδεκτή; Υ Υ - Υ - - - Υ 

∆ραστηριότητες Εκτός Υποδιεργασιών 
330 Ειδοποίηση ΕΠΑ/∆Κ Υ Υ - Υ - - - Χ 
340 Ενηµέρωση αρχείου Χ Χ - Μ - - - - 
350 Σύνταξη PWLB Χ Χ - Υ - - Μ - 
360 Ολοκλήρωση τεχνικού φακέλου Χ Χ - Υ - - Μ - 
370 Σύνταξη λογαριασµού - - - - - - Υ - 
380 Αποστολή τεχνικού φακέλου στην ΕΠΑ - Μ - Υ - - Μ - 
390 Έγκριση τεχνικού φακέλου - Χ - Υ - - Χ - 
400 Φάκελος Παγίων - - - - - - Υ Υ 
410 Συµπλήρωση ∆ΕΝΣ Μ Υ - Υ - - - - 
420 Αποστολή τεχνικού φακέλου στην ΤΥΚ Μ Υ - Υ - - - - 
430 Παραλαβή τεχνικού φακέλου - Μ - Υ - - Χ - 
440 Έκδοση Λογαριασµών - - - - - - Υ - 
540 Ενηµέρωση Kronos - Χ - - - - - - 
560 Ακύρωση; Υ Υ - Υ - - - Υ 
690 Ενηµέρωση CRM Χ Μ - - - - - - 
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Πίνακας 5. Το Πλαίσιο της Μέτρησης της Απόδοσης σε Τρία Επίπεδα 
 

Όρος Εξήγηση Μετρώµενα 
Μεγέθη 

Σηµείο 
Μέτρησης 

∆υνατότητα 
Επέµβασης

Συχνότητα 
Μέτρησης 

Αποδοτικότητα 
∆ιεργασίας 
(process efficiency)  

Πόροι που 
δαπανώνται στην 
διεργασία προς 
ελάχιστα αποδεκτά 
επίπεδα  

Κόστος µονάδας 
παραγωγής, 
διακύµανση, 
χρόνος κύκλου  

Κατά την 
διάρκεια 
της 
παραγωγής 

Υψηλή Συνεχής 

Αποτελεσµατικότητα 
Προϊόντος/ 
Υπηρεσίας  
(process 
effectiveness) 

Ικανότητα της 
διεργασίας να δώσει 
προϊόντα ή 
υπηρεσίες 
σύµφωνα/ες µε τις 
καθορισµένες 
προδιαγραφές 

Παράµετροι των 
προδιαγραφών, 
αντιπροσωπευτικές 
(κατά την 
επιχείρηση) των 
απαιτήσεων των 
πελατών 

Μετά το 
τέλος της 
παραγωγής 
και πριν 
την 
παράδοση 
στον 
πελάτη 

Μέτρια Συνεχής 

Απoτελεσµατικότητα 
Παραδοτέων 
(product or service 
effectiveness) 

Ικανότητα του 
παραχθέντος 
προϊόντος/υπηρεσίας 
να καλύψει τις 
ανάγκες του πελάτη 

α) Ικανοποίηση 
πελάτη β) 
Απόδοση του 
προϊόντος/ 
υπηρεσίας στην 
διεργασία του 
πελάτη  

Μετά την 
παράδοση 
στον 
πελάτη 

Μηδενική Περιοδική 

 
Για καλύτερη κατανόηση παρατίθεται επίσης το παρακάτω παραστατικό σχήµα 

που καταδεικνύει τα όρια µεταξύ διεργασίας, προϊόντος/υπηρεσίας και 

παραδοτέου: 

 

Σχήµα 10. Τα Τρία Σηµεία Μέτρησης της Απόδοσης. Προσαρµογή από το 
Βιβλίο: Tenner, A.R., DeToro, I.J., Process Redesign, The Implementation 
Guide for Managers, Engineering Process Improvement Series, Prentice-

Hall, 2000 
 

Ο διαχωρισµός στα προαναφερθέντα τρία επίπεδα είναι πολύ σηµαντικός στην 

προσπάθεια για βελτιστοποίηση µιας διεργασίας. Αυτό που µας λέει ο Πίνακας 

5 είναι ότι µια επιχείρηση κατ’αρχήν θα πρέπει να µετρά προσεκτικά και µε 

ακρίβεια την ικανοποίηση του πελάτη και να συλλέγει τις απαιτήσεις του. Στη 

συνέχεια θα πρέπει να φροντίζει για την κατά το δυνατό ακριβέστερη 

µετάφραση των απαιτήσεων αυτών σε προδιαγραφές προϊόντος ή υπηρεσίας. 

∆ιεργασία 
1 

Προϊόν/Υπηρεσία 
2

Παραδοτέο 
3 
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Τέλος θα πρέπει να διαχειρίζεται τους πόρους που διαθέτει σε µια διεργασία µε 

τέτοιο τρόπο που να επιτυγχάνει την µέγιστη συµµόρφωση προς τις 

προδιαγραφές των παραγοµένων προϊόντων ή υπηρεσιών µε την ελάχιστη 

χρήση των πόρων αυτών. 

 

Όπως ήδη αναφέρθηκε στην Παράγραφο 3.2.3 η εταιρία έχει προσανατολισµό 

κυρίως στους πελάτες και δευτερευόντως στους µετόχους της και τις κοινότητες. 

Ως εκ τούτου θα πρέπει να δίνει αντίστοιχες προτεραιότητες στην 

παρακολούθηση µεγεθών απόδοσης. Πρακτικά αυτό σηµαίνει ότι αν 

παρακολουθούνται δέκα δείκτες απόδοσης κατά πλειοψηφία (λόγου χάριν οι  

πέντε) θα πρέπει να αφορούν τους πελάτες, ένα σηµαντικό ποσοστό (λόγου 

χάριν οι τρεις) τους µετόχους και οι υπόλοιποι (δύο στο επιλεγέν παράδειγµα) 

τις κοινότητες.  

 

 

3.6 Κατανόηση του Πελάτη  

 

Σε εφαρµογή της µεθοδολογίας που αναφέρθηκε στην Παράγραφο 1.4 το 

πρώτο βήµα είναι η κατανόηση του πελάτη.  

 

3.6.1 Ορισµός των τελικών προϊόντων/υπηρεσιών 

 

Αυτό που τελικά παράγεται από την διεργασία είναι αυτό που αγοράζει ο 

τελικός χρήστης και θα πρέπει όλοι οι εµπλεκόµενοι στην διεκπεραίωση της 

διεργασίας να το αποµονώσουν και να στρέψουν την προσοχή τους σε αυτό. Ο 

τελικός χρήστης αγοράζει σύνδεση µε φυσικό αέριο, δηλαδή την δυνατότητα να 

χρησιµοποιεί το φυσικό αέριο σαν καύσιµο (ή και πρώτη ύλη ακόµη) στο σπίτι ή 

την επιχείρησή του. Είναι φυσιολογικό από την ίδια διεργασία να παράγονται 

µια σειρά από ενδιάµεσα προϊόντα ή και παραπροϊόντα, όπως για παράδειγµα 

είναι τα ∆ελτία Εργασιών Νέας Σύνδεσης (∆ΕΝΣ) ή οι φάκελλοι παγίων 
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στοιχείων προς την Ε∆Α2. Είναι σηµαντικό να διαχωριστεί το τελικό προϊόν από 

το καύσιµο αυτό καθεαυτό, το οποίο αποτελεί ένα καταναλωτικό αγαθό ‘ως έχει’ 

(commodity) και στο οποίο η ΕΠΑ δεν έχει την δυνατότητα επέµβασης, µια και 

απλώς είναι µεταπωλητής. Αντίθετα µπορεί κάποιος να πει πως αυτό που 

παράγει η προς εξέταση διεργασία για τον τελικό χρήστη είναι κατά βάση µια 

υπηρεσία παροχής πρόσβασης στο δίκτυο του φυσικού αερίου. Βασικό 

συστατικό της προσφοράς αγοράς (market offering) που παραδίδει η εταιρία 

µέσω αυτής της διεργασίας στον πελάτη είναι ακόµη το συναίσθηµα ασφάλειας 

που του παρέχει µέσω της έγκρισης της µελέτης εσωτερικής εγκατάστασης και 

του τελικού ελέγχου πριν την έναρξη της κατανάλωσης.   

 

Εποµένως είναι στον τοµέα της παροχής υπηρεσιών που θα πρέπει να 

εστιαστεί κάποιος που επιθυµεί να βελτιώσει την διεργασία αυτή, εκεί που 

άλλωστε έχει δυνατότητα επέµβασης και η ΕΠΑ.  

 

3.6.2 Ορισµός των τελικών χρηστών – πελατών 

 

Η περιοχή από την οποία αντλούνται δεδοµένα για την παρούσα εργασία 

οριοθετείται σαν µια γεωγραφική αγορά και εκτείνεται δυτικά της λεωφόρου 

Κηφισού. Οι δυνητικοί πελάτες ανήκουν στις εξής κύριες κατηγορίες: 

 

• ∆ιαχειριστές Πολυκατοικιών. Είναι συνήθως σε κατοικηµένα ήδη κτίρια και 

προσανατολίζονται στην αλλαγή καυσίµου της κεντρικής θέρµανσης του 

κτιρίου από πετρέλαιο σε φυσικό αέριο 

• Επαγγελµατίες. Κάνουν επαγγελµατική χρήση του καυσίµου µε µεγαλύτερες 

καταναλώσεις από τους οικιακούς. Τυπικά παραδείγµατα είναι τα εστιατόρια 

και τα αρτοποιεία, τα οποία έχουν υψηλές θερµικές ανάγκες, τόσο για 

θέρµανση όσο και για την παραγωγική επεξεργασία των προϊόντων και 

υπηρεσιών τους 

                                                 
2 Εταιρία ∆ιανοµής Αερίου Αττικής. Είναι η µητρική εταιρία της ΕΠΑ στην οποία διαβιβάζονται µέσω µιας λογιστικής διαδικασίας τα πάγια στοιχεία 

που κατασκευάζει η ΕΠΑ, µεταξύ άλλων και οι συνδέσεις µε πελάτες  



 56

• Ιδιοκτήτες νέων κατοικιών ή κατασκευαστές. Είναι πιο θετικοί στην εισαγωγή 

του αερίου σε όλο το φάσµα των πιθανών χρήσεων (µαγείρεµα, ζεστό νερό 

χρήσης, αυτόνοµη θέρµανση κλπ)      

 

Εκτός από την προφανή αυτή κατηγοριοποίηση των πελατών καλό είναι να δει 

κανείς ποιοι είναι αυτοί που συµµετέχουν σε µια απόφαση απόκτησης 

σύνδεσης µε το δίκτυο του φυσικού αερίου και ως εκ τούτου µπορούν να 

επηρεάσουν τις απαιτήσεις. Αυτοί µπορεί να είναι για την περίπτωση της 

κεντρικής θέρµανσης (διαχείριση πολυκατοικίας) η συνέλευση των ιδιοκτητών. 

Επίσης άτοµα του άµεσου οικογενειακού περιβάλλοντος, γείτονες ή άλλοι 

γνωστοί του αιτούντος που έχουν ήδη συνδεθεί µε το δίκτυο του αερίου µπορεί 

να επηρεάσουν καταστάσεις και συπεριφορές. Τέλος σηµαντικό ρόλο παίζουν 

και οι περιφερειακοί επαγγελµατίες του χώρου που µπορεί να είναι π.χ. ο 

µελετητής της εσωτερικής εγκατάστασης, ο εγκαταστάτης υδραυλικός, ο 

αρχιτέκτονας που επιθυµεί να καθορίσει την θέση των µετρητών του αερίου σε 

ειδικά διαµορφωµένο και αισθητικά αποδεκτό σηµείο. Αποδεικτικό της σηµασίας 

που έχουν οι παράγοντες αυτοί στην λήψη απόφασης για την τροφοδοσία µε 

φυσικό αέριο είναι η κίνηση της Αµερικανικής Ένωσης Εταιριών Αερίου (AGA) 

να διεξάγει έρευνα αγοράς απευθείας στους κατασκευαστές κατοικιών28 (AGA, 

2001). Το πλεονέκτηµα αυτής της έρευνας ήταν πως οι κατασκευαστές είναι 

καταλληλότεροι από τους τελικούς χρήστες να µεταφράσουν τις επιθυµίες σε 

τεχνικούς όρους, καθώς και να αναγνωρίσουν µελλοντικές τάσεις στην αγορά 

σε σχέση µε ανταγωνιστικές µορφές ενέργειας.  

 

3.6.3 Καθορισµός των απαιτήσεων του πελάτη 

 

Το να γνωρίσει µια εταιρία τις απαιτήσεις των πελατών της υποθέτει την 

απάντηση στα παρακάτω τρία ερωτήµατα: 

 

• Ποια χαρακτηριστικά (attributes) της υπηρεσίας ή/και προϊόντος επιθυµούν 

οι πελάτες; 

• Ποιο επίπεδο απόδοσης απαιτείται για να ικανοποιήσει τις προσδοκίες τους; 

• Ποια είναι η σχετική σηµασία κάθε χαρακτηριστικού; 
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Παρακάτω θα γίνει µια τοποθέτηση στα ερωτήµατα αυτά πιο αναλυτικά. 

 

3.6.3.1 Χαρακτηριστικά που επιθυµούν οι πελάτες 

 

Για την απάντηση σε αυτήν την ερώτηση αρχικά θα πρέπει έστω και αξιωµατικά 

να διατυπωθεί µια λίστα χαρακτηριστικών, τα οποία θεωρητικά θα ήθελαν οι 

πελάτες. Εν συνεχεία αυτά τα χαρακτηριστικά θα πρέπει να ελεγχθούν και 

επιβεβαιωθούν ρωτώντας κατευθείαν τους πελάτες και εφαρµόζοντας την 

κατάλληλη µέθοδο έρευνας αγοράς (π.χ. focus groups, ερωτηµατολόγια κλπ). 

Γενικά η αξία που προσλαµβάνει ένας πελάτης αγοράζοντας ένα προϊόν ή µια 

υπηρεσία έχει τρεις διαστάσεις 

 

• Χρόνος. Αντιπροσωπεύει το πόσο εύκολα, γρήγορα και άνετα το προϊόν ή 

υπηρεσία µπορεί να αποκτηθεί 

• Κόστος. Πόσο ακριβό είναι το προϊόν ή υπηρεσία 

• Ποιότητα. Αποτελεί την πιο δύσκολη να αποτυπωθεί διάσταση και 

συντίθεται από δύο επί µέρους συνιστώσες την ποιότητα προϊόντος 
(product quality) και την ποιότητα υπηρεσίας (service quality). Η πρώτη 

αφορά τα χειροπιαστά εκείνα χαρακτηριστικά που παραµένουν στον πελάτη 

και µπορούν να µετρηθούν αφότου το παραδοτέο δοθεί στον πελάτη. Η 

δεύτερη αφορά τα χαρακτηριστικά που παρατηρεί ή βιώνει ο πελάτης κατά 

την διάρκεια της συναλλαγής του µε τον πωλητή και µπορεί να κριθεί από 

τον πελάτη κατά την διάρκεια της παροχής της υπηρεσίας.  

 

Τα περισσότερα παραδοτέα αποτελούν ένα µείγµα χαρακτηριστικών προϊόντος 

και υπηρεσίας και κατατάσσονται στην µία ή στην άλλη κατηγορία ανάλογα αν 

τα περισσότερα χαρακτηριστικά πρόσδωσης αξίας στον πελάτη είναι 

χειροπιαστά (προϊόν) ή όχι (υπηρεσία). Στην περίπτωσή µας τα περισσότερα 

χαρακτηριστικά που δίνουν αξία στον πελάτη είναι µη χειροπιαστά, οπότε και το 

βασικό παραδοτέο αντιπροσωπεύει µια υπηρεσία. 
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Για την αναλυτική προσέγγιση της ποιότητας προϊόντος (product quality) ένα 

καλό θεµέλιο αποτελούν οι οκτώ διαστάσεις που αναφέρει ο D. Garvin29 (1987). 

Αυτές είναι: 

 

• Απόδοση (Performance). Είναι τα κύρια λειτουργικά χαρακτηριστικά του 

προϊόντος. Στην περίπτωσή µας για το φυσικό αέριο τέτοια είναι η 

θερµογόνος δύναµη, η πίεση εισόδου στην εσωτερική εγκατάσταση, η 

παροχή (µετρηµένη σε κανονικά3 κυβικά µέτρα ανά ώρα-Nm3/h). Άρα 

µπορούµε να πούµε πως ο πελάτης κατ’αρχήν επιθυµεί να του παρέχεται 

φυσικό αέριο εγγυηµένης και σταθερής σύστασης, µε συγκεκριµένη πίεση 

εισόδου στην εσωτερική του εγκατάσταση και εξασφαλισµένη ροή, που να 

αντιµετωπίζει τις χρήσεις του (PQ1). 

• ∆ευτερεύοντα χαρακτηριστικά (features) της απόδοσης. ∆εν 

αναγνωρίστηκε κάποιο τέτοιο.   

• Πιστότητα (Reliability). Είναι η ικανότητα µιας προσφοράς αγοράς (market 

offering) να εκτελέσει την συγκεκριµένη αποστολή για την οποία προορίζεται 

για συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα και κάτω από συγκεκριµένες συνθήκες. 

Στην περίπτωση της δηµιουργίας µιας σύνδεσης µε το δίκτυο του φυσικού 

αερίου για οικιακή ή µικρή εµπορική κατανάλωση θα πρέπει οι µετρητές και 

ρυθµιστές που θα τοποθετηθούν να µείνουν σε λειτουργία χωρίς 

προβλήµατα για µεγάλο χρονικό διάστηµα (PQ2). Η απαίτηση αυτή είναι 

από τις βασικές για τα παραδοτέα αυτής της διεργασίας και έχει ήδη σε 

µεγάλο βαθµό ενσωµατωθεί τόσο στις προδιαγραφές υλικών που 

προµηθεύεται η ΕΠΑ, όσο και στον κανονισµό παροχετευτικών αγωγών. 

Επειδή όµως στην πλειοψηφία των περιπτώσεων θα πρέπει να περάσει 

αρκετό χρονικό διάστηµα, από την έναρξη κατανάλωσης φυσικού αερίου 

έως ότου φανούν πιθανά προβλήµατα, η απαίτηση αυτή δεν έχει την ίδια 

σηµασία για την διεργασία της σύνδεσης αυτήν καθεαυτήν. 

• Συµβατότητα (Conformance). Ο βαθµός στον οποίο τα παραδοτέα 

ικανοποιούν τα θεσπισµένα επίπεδα των προδιαγραφών. Η απόκλιση από 

τις τιµές-στόχος έχει µεγαλύτερη σηµασία για εµπορικούς καταναλωτές και 

ως εκ τούτου µόνο από πελάτες που χρησιµοποιούν το καύσιµο σε 

                                                 
3 Ένα κυβικό µέτρο αερίου σε κανονικές συνθήκες, δηλαδή θερµοκρασία 00C και πίεση 1 atm 
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εµπορικές χρήσεις θα είχε ιδιαίτερη έννοια (PQ3). Κατά τα λοιπά οι 

παράµετροι που ενδιαφέρουν είναι οι ίδιες που αναφέρθηκαν παραπάνω 

στην διάσταση της απόδοσης (θερµογόνος δύναµη κλπ).    

• Ανθεκτικότητα στον χρόνο (Durability). Προσδιορίζεται σαν η ποσότητα 

της χρήσης που προσφέρει ένα προϊόν προτού η κατάστασή του 

επιδεινωθεί σε σηµείο που να προτιµάται η αντικατάστασή του από την 

επισκευή και είναι στενά συνδεδεµένη τόσο µε την πιστότητα (reliability), όσο 

και µε την συντηρησιµότητα (serviceability). Σε καταναλωτικά αγαθά, όπου 

οι αγοραστές έχουν µεγάλο εύρος επιλογών ζυγίζουν από την µια πλευρά τα 

αναµενόµενα κόστη για µελλοντικές επισκευές και από την άλλη το αυξηµένο 

κόστος κτήσης και λειτουργίας ενός ακριβότερου µοντέλου (π.χ. αυτοκίνητα). 

Στην περίπτωση της διεργασίας της σύνδεσης µε το δίκτυο του φυσικού 

αερίου η ανθεκτικότητα στον χρόνο παίζει κάποιο ρόλο (PQ4), όχι όµως τον 

σηµαντικότερο µια και λόγω της έλλειψης τεχνογνωσίας ο πελάτης 

εµπιστεύεται την ΕΠΑ για την επιλογή. Παρόλα αυτά ο παράγοντας αυτός 

αποκτά ιδαίτερη βαρύτητα στις περιπτώσεις που ο πελάτης έχει 

εξειδικευµένες τεχνικές γνώσεις (π.χ. έχει άποψη για το αν θα πρέπει να 

τοποθετηθεί επίτοιχος ή υπόγειος ρυθµιστής). Και δεν πρέπει να ξεχνά 

κανείς πως ορισµένοι κατασκευαστές εσωτερικών εγκαταστάσεων µπορεί να 

στρέφουν τον πελάτη προς την µία ή την άλλη λύση. 

• Συντηρησιµότητα (serviceability). Είναι η ταχύτητα, ευγένια και ικανότητα, 

µε την οποία το προσωπικό της εταιρίας προσφέρει υπηρεσίες 

επιδιόρθωσης. Το κόστος της επισκευής δεν περιορίζεται µόνο στο 

χρηµατικό σκέλος αλλά αφορά γενικότερα στην απώλεια που προκαλεί η 

βλάβη καθώς και την δυσχέρεια που συνεπάγεται στον πελάτη. Για αυτόν το 

λόγο η συντηρησιµότητα εµπεριέχει την συχνότητα µε την οποία ένα προϊόν 

που αστοχεί επαναλαµβάνει την αστοχία. Για την περίπτωσή µας έχει 

σηµασία για την ποιότητα της αποκατάστασης που θα υλοποιήσει το 

συνεργείο επαναφοράς (PQ5). Αν π.χ. αποκαθιστά πλάκες πεζοδροµίου µε 

τρόπο όχι έντεχνο και αυτές σπάνε λόγω της κακοτεχνίας, ο πελάτης 

αποδίδει χαµηλή απόδοση στην ΕΠΑ στον τοµέα της συντηρησιµότητας. Το 

ίδιο ισχύει για κάθε τεχνικό στοιχείο της εγκατάστασης που είναι υπεύθυνη η 

ΕΠΑ, όπως είναι οι ρυθµιστές, µετρητές, τα κουτιά τους, αλλά και στοιχεία 
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που επηρεάζονται από την υλοποίηση της διεργασίας όπως είναι γειτονικές 

εγκαταστάσεις άλλων ΟΚΩ, παρακείµενες ιδιοκτησίες, το οδόστρωµα κλπ.  

• Αισθητική (Aesthetics). Το πώς δείχνει, µυρίζει ή ακούγεται ένα προϊόν. 

Αποτελεί ένα ιδιαίτερα υποκειµενικό κριτήριο, το οποίο όµως συχνά 

προκαλεί σηµεία τριβής µε τους πελάτες. Ο λόγος είναι ότι ενώ π.χ. στην 

περίπτωση της κεντρικής θέρµανσης µε πετρέλαιο δεν χρειάζεται η ύπαρξη 

µετρητή, αλλά το πολύ να υπάρχει µια σωλήνα τροφοδοσίας από το 

πεζοδρόµιο, στην περίπτωση του φυσικού αερίου ο µετρητής είναι 

απαραίτητος. Επίσης είναι πολλές φορές αναπόφευκτη η διέλευση των 

σωληνώσεων σε εµφανή σηµεία όπως είναι τα κλιµακοστάσια σε 

πολυκατοικίες, οι προσόψεις κτιρίων κλπ. Συνήθως οι πελάτες προτιµούν να 

είναι κατά το δυνατό πιο αφανής η σωλήνωση (PQ6), πράγµα που 

προσκρούει στην εφαρµογή των τεχνικών κανονισµών της ΕΠΑ 

(παροχετευτικών αγωγών και εσωτερικών εγκαταστάσεων). Άλλο σηµείο 

που προσέχουν ιδιαίτερα οι πελάτες αλλά και οι περίοικοι είναι η αισθητικά 

αποδεκτή αποκατάσταση των διακοσµητικών στοιχείων που µπορεί να 

διαταραχτούν από τις εργασίες (π.χ. τζαµαρίες, πλάκες πεζοδροµίου, 

πλακίδια τοίχου κλπ). Το τελευταίο στοιχείο αποκτά ιδιαίτερη σηµασία σε 

επαγγελµατικές χρήσεις (π.χ. εµπορικά καταστήµατα). 

• Αντιληπτή Ποιότητα (Perceived Quality). Είναι µε άλλα λόγια η φήµη που 

συνοδεύει το προϊόν ή την υπηρεσία. Καθώς οι πελάτες δεν είναι δυνατό να 

έχουν ολοκληρωµένες πληροφορίες γύρω από τα χαρακτηριστικά ενός 

προϊόντος ή υπηρεσίας τα έµµεσα µεγέθη ή η αναγνωρισιµότητα της 

εταιρίας είναι τα µόνα µεγέθη για να καθορίσουν την αξία. Έτσι υπεισέρχεται 

η φήµη που αποκτά η ΕΠΑ από την ποιότητα των υπηρεσιών που 

προσφέρει (word-of-mouth) µέσω γειτόνων, συγγενών, φίλων που είχαν 

οποιουδήποτε είδους συναλλαγή µε την εταιρία (PQ7).  
 

Για την προσέγγιση της ποιότητας υπηρεσίας (service quality) σηµείο εκκίνησης 

αποτελεί η έρευνα που διεξήγαν στις αρχές της δεκαετίας του ’80 οι L. Berry, V. 

Zeithaml και P. Parasuraman30 (Berry et al 1985). Μετά από συνεντεύξεις µε 

στελέχη µάρκετινγκ και οµάδες εστίασης (focus groups) κατέληξαν σε δέκα 
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διαστάσεις ποιότητας υπηρεσίας, οι οποίες θεωρούνται συµπληρωµατικές των 

οκτώ που πρότεινε ο Garvin για την ποιότητα προϊόντος και είναι οι εξής: 

 

• Πιστότητα (Reliability). Είναι η συµφωνία µεταξύ της πραγµατικής 

απόδοσης της διεργασίας και των προσδοκιών που έχουν από την 

διεργασία τόσο οι εσωτερικοί όσο και οι τελικοί πελάτες. Αυτό σηµαίνει πως 

αν για παράδειγµα ο προσδόκιµος χρόνος για την διαβίβαση µιας σύµβασης 

από το τµήµα επεξεργασίας αιτήσεων (Εµπορική ∆ιεύθυνση) στην 

∆ιεύθυνση Κατασκευών είναι 4 εργάσιµες ηµέρες δεν θα πρέπει να 

δηµιουργούνται προσδοκίες στον τελικό πελάτη ότι αυτό θα γίνει αυθηµερόν. 

Με άλλα λόγια είναι η ικανότητα της διεργασίας να παράσχει το σωστό 

παραδοτέο µε την πρώτη προσπάθεια, ή αλλιώς να τιµά η εταιρία τις 

υποσχέσεις που δίνει, η ακρίβεια δηλαδή στις χρονικές εκτιµήσεις που κάνει 

η ΕΠΑ όσον αφορά τον χρόνο παροχής συγκεκριµένης υπηρεσίας. Είναι 

συχνό το φαινόµενο υπάλληλοι της εταιρίας να δίνουν χρονικές εκτιµήσεις 

που είτε είναι πολύ αισιόδοξες είτε το αντίθετο ακριβώς, ή τέλος να 

επικαλούνται δικαιολογίες που απέχουν από την πραγµατικότητα 

προκειµένου να εφησυχάσει ένας πελάτης που ανησυχεί για το πότε θα 

συνδεθεί (SQ1). Η πρακτική αυτή είναι προφανές ότι φέρνει στην 

πλειοψηφία των περιπτώσεων µεγαλύτερο εκενυρισµό στον πελάτη, έλλειψη 

εµπιστοσύνης απέναντι στην ΕΠΑ, ακόµη και υπόνοιες ότι καθυστερεί 

σκόπιµα η διεκπεραίωση της παροχής του προκειµένου να εξυπηρετηθούν 

‘γνωστοί’, ή ακόµη και η αίσθηση πως απαιτείται επιπλέον ‘αµοιβή’ στους 

ανθρώπους-κλειδιά στην ροή της εργασίας. Αυτό βέβαια µε την σειρά του 

µπορεί να αποθαρρύνει αρκετούς υποψήφιους πελάτες από την ΕΠΑ, 

δηλαδή σε απώλεια εσόδων. Άρα το δόγµα ότι η υπόσχεση πρέπει να 

υπολείπεται πάντοτε της πραγµατικής επίδοσης (underpromise-overdeliver ) 

θα πρέπει να εισαχτεί στην κουλτούρα της εταιρίας, καθώς είναι µια 

σηµαντική απαίτηση του πελάτη. Ενδεικτικό της σηµασίας αυτού του 

χαρακτηριστικού είναι το παράδειγµα της ActewAGL31, εταιρίας κοινής 

ωφελείας µε ξεχωριστή επιχειρησιακή µονάδα παροχής αερίου που 

δραστηριοποιείται στην Αυστραλία (New South Wales), η οποία δεσµεύεται 

‘... να παρέχει στους πελάτες της 25 δολάρια ελάχιστη αποζηµίωση κάθε 
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φορά που υπάλληλοί της ή αντιπρόσωποί της καθυστερούν σε 

προκαθορισµένο ραντεβού µε πελάτη περισσότερο από 15 λεπτά...’ 

• Ανταποκρισιµότητα (Responsiveness). Είναι η προθυµία ή ετοιµότητα 

των υπαλλήλων που εµπλέκονται στην διεργασία να παράσχουν 

συγκεκριµένη υπηρεσία, καθώς και η έγκαιρη παροχή της υπηρεσίας. Οι 

πελάτες της ΕΠΑ έχουν την απαίτηση να τους παρέχονται πληροφορίες για 

την πρόοδο της παροχής τους σε σύντοµο χρονικό διάστηµα, καθώς και να 

δροµολογούνται κλήσεις τους σε υπάλληλο που να γνωρίζει σχετικά. Η 

επαναλαµβανόµενη µεταβίβαση τηλεφωνικών γραµµών σε υπαλλήλους 

άσχετους µε το θέµα εκνευρίζει τον πελάτη και αµαυρώνει την εικόνα της 

εταιρίας. Επίσης έχουν την απαίτηση να κινητοποιούνται άµεσα οι 

υπάλληλοι και οι συνεργάτες της ΕΠΑ σε θέµατα που αφορούν άρση 

προβληµάτων που ανέκυψαν κατά την εξέλιξη της διεργασίας (SQ2). Το 

χαρακτηριστικό αυτό, αν και πολύ βασικό για την ικανοποίηση του πελάτη, 

είναι πολύ δύσκολο στην παρακολούθησή του. Ακόµη έρευνες πελατών που 

έγιναν στις ΗΠΑ για λογαριασµό εταιριών παροχής αερίου έδειξαν32 (Shaw, 

2004) πως η ‘ποιότητα’ της απάντησης που θα πάρει ο πελάτης από τον 

αντιπρόσωπο της εταιρίας είναι πιο καθοριστικός παράγοντας της 

ικανοποίησής του από τον ποσοτικό προσδιορισµό του χρόνου που 

µεσολαβεί για να βρεθεί ο κατάλληλος υπάλληλος για απάντηση. 

• Ικανότητα (Competence). Είναι η κατοχή από τους υπαλλήλους και 

συνεργάτες των απαιτούµενων δεξιοτήτων και γνώσεων προκειµένου να 

φέρουν σε πέρας την υπηρεσία. Υπάρχει η απαίτηση να βρίσκεται ο 

κατάλληλος άνθρωπος στην κατάλληλη θέση, κάποιος που θα έχει τα 

προσόντα να αντιµετωπίσει τις περιπτώσεις που θα ανακύψουν ή που στην 

χειρότερη περίπτωση θα µπορέσει να παραπέµψει στην σωστή κατεύθυνση 

τον πελάτη, ώστε να βρεθεί λύση (SQ3). 

• Προσβασιµότητα (Accessibility). Είναι η ευκολία της πρόσβασης στο 

κατάλληλο προσωπικό ή συνεργάτη της ΕΠΑ που παρέχεται στον πελάτη, ο 

χρόνος που ο πελάτης περιµένει µέχρι η επαφή µε το κατάλληλο άτοµο να 

επιτευχθεί, καθώς και τα ωράρια που είναι το τελευταίο προσβάσιµο. Ο 

πελάτης θέλει να έχει τηλεφωνικούς αριθµούς από το προσωπικό που 

χειρίζεται την υπόθεσή του, καθώς και το προσωπικό αυτό να είναι άµεσα 



 63

προσβάσιµο στους αριθµούς αυτούς (SQ4). Ενδεικτικό της σηµασίας που 

αποδίδουν οι εταιρίες αερίου στην διαθεσιµότητα του προσωπικού είναι το 

παράδειγµα της Southwest Gas Corporation, η οποία αναγνωρίζοντας το 

γεγονός ότι πολλοί από τους πελάτες εργάζονται επέκτεινε το ωράριο 

λειτουργίας της σε 07.00-20.00 τις καθηµερινές και σε κάποια Σάββατα33 

(Sabo, 2001).    

• Ευγένια (Courtesy). Η φιλικότητα, ο σεβασµός και η κατανόηση που δείχνει 

στον πελάτη το προσωπικό που εµπλέκεται στην επαφή µαζί του (SQ5).  

• Επικοινωνία (Communication). Είναι η συνεχής ενηµέρωση των πελατών 

σε γλώσσα κατανοητή σε αυτούς (π.χ. σε κάποιον που δεν έχει τεχνικές 

γνώσεις δεν πρέπει να χρησιµοποιείς περίπλοκη τεχνική ορολογία), καθώς 

και η προσαρµογή της γλώσσας και του ύφους ανάλογα την περίπτωση 

(SQ6). Ακόµη το να µπορείς να ακούς τον πελάτη, να εξηγείς τις 

λεπτοµέρειες της υπηρεσίας σε θέµατα κόστους και διαδικαστικά και πώς 

µπορούν να λυθούν τυχόν προβλήµατα. 

• Αξιοπιστία (Credibility). Ειλικρίνεια και προσωπικά χαρίσµατα του 

προσωπικού (υπάλληλοι και συνεργάτες) που έρχεται σε επαφή µε τον 

πελάτη. Η ίδια η φήµη που δηµιουργεί η εταιρία για την συνεργασία µε τον 

πελάτη (SQ7). 

• Ασφάλεια (Security). Η απουσία κάθε φόβου ή αµφιβολίας σχετικά µε την 

παροχή της υπηρεσίας. Ενδεχόµενος φόβος µπορεί να είναι φυσικός (π.χ. 

προσωπική ακεραιότητα, ασφάλεια τεχνικών εγκαταστάσεων) ή και 

οικονοµικός (π.χ. κρυµένα κόστη για τον πελάτη, υποψία για την ανάγκη 

καταβολής πρόσθετης αµοιβής µε την µορφή δωροδοκίας) ή άλλος (π.χ. 

υποψία ότι δεν προτεραιοποιούνται µε τα ορθά κριτήρια οι παροχές όλων 

των πελατών, ότι εξυπηρετούνται πρώτα οι ‘ηµέτεροι’ κλπ). Για όλα αυτά ο 

πελάτης θα πρέπει να λύνει κάθε αµφιβολία του και να αποµακρύνεται κάθε 

φόβος του (SQ8). 

• Κατανόηση του πελάτη (Understanding the customer). Το να 

καταβάλεται προσπάθεια για να κατανοηθούν οι ανάγκες του πελάτη, ειδικά 

οι εξειδικευµένες ανάγκες του και να παρέχονται προσωποποιηµένες 

υπηρεσίες. Για παράδειγµα να µπορεί η εταιρία να εστιάσει σε περιπτώσεις 

που υπάρχει πρόβληµα υγείας, ή να ξεχωρίζει αυτούς που έχουν ήδη 
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επικοινωνήσει για συγκεκριµένο θέµα (SQ9). Ανεξάρτητα από πιθανούς 

κανονισµούς της ρυθµιστικής αρχής ή και κρατική νοµοθεσία, που µπορεί να 

απαιτούν από την εταιρία παροχής αερίου την κατ’εξαίρεση εξυπηρέτηση 

ατόµων µε ειδικές ανάγκες ή ηλικιωµένων, οι εταιρίες αερίου έχουν εισάγει 

τα τελευταία χρόνια ειδικά προγράµµατα για τις οµάδες αυτές. Τέτοιο είναι το 

παράδειγµα και της Chesapeake Utilities Corporation, η οποία παρέχει 

ειδικά προνόµια στους πελάτες άνω των 62 ετών34 (Sabo, 2001). Αυτά 

περιλαµβάνουν την κατά προτεραιότητα διεκπεραίωση νέας σύνδεσης ή 

αποκατάσταση βλαβών, τον προληπτικό και δωρεάν έλεγχο της εσωτερικής 

εγκατάστασης τους καλοκαιρινούς µήνες, καθώς και την ένταξη σε 

υποστηρικτικό πρόγραµµα πληρωµής λογαριασµών. Παρόµοια 

προγράµµατα έχουν υλοποιήσει πολλές εταιρίες παροχής αερίου ανά τον 

κόσµο.          

• Αποδείξεις (Tangibles). Είναι οι φυσικές αποδείξεις για την ποιότητα 

παροχής της υπηρεσίας, όπως οι εγκαταστάσεις της εταιρίας, η εν γένει 

παρουσία του προσωπικού, η κατάσταση των εργαλείων που 

χρησιµοποιούνται και ο εξοπλισµός (SQ10). 
 

Έρευνες πελατών που έγιναν στις ΗΠΑ για λογαριασµό εταιριών παροχής 

αερίου έδειξαν35 (Shaw, 2004) πως οι πελάτες δύσκολα µπορούν να 

διαχωρίσουν την απόδοση της ενέργειας που παραλαµβάνουν, όπως είναι η 

πιστότητα και η αποκατάσταση της τροφοδοσίας (SQ1) από την ποιότητα της 

διαχείρισης ερωτηµάτων που θέτουν στην εταιρία (SQ2). 
 

3.6.3.2 Eπίπεδο απόδοσης που απαιτείται για να ικανοποιήσει τις 

προσδοκίες 

 

Ο γενικός κανόνας για τον προσδιορισµό της ικανοποίησης είναι ότι η απόδοση 

της διεργασίας όπως µετριέται στον πελάτη θα πρέπει να υπερβαίνει τις 

προσδοκίες του. Οι προσδοκίες αυτές δηµιουργούνται από παράγοντες όπως 

είναι οι εξειδικευµένες ανάγκες, τα σχόλια από άλλους (word-of-mouth), οι 

εικόνες που προβάλλουν τα µέσα ενηµέρωσης, διαφηµίσεις της εταιρίας ή και 

ανταγωνιστών κλπ. Είναι µια παράµετρος ιδιαίτερα δύσκολο να προσδιοριστεί 
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και ακολουθεί µια ιεραρχία από τις βασικές (base expectations), αυτές δηλαδή 

που θεωρούνται αυτονόητες, περνάει στις πρόσθετες (explicit expectations), 

δηλαδή στα πρόσθετα χαρακτηριστικά που δίδονται για επιλογή στους πελάτες 

και φτάνει στις λανθάνουσες (latent expectations), προσδοκίες που ο πελάτης 

ούτε καν φανταζόταν ότι µπορεί να ικανοποιηθούν.  

 

3.6.3.3 Σχετική σηµασία κάθε χαρακτηριστικού 

 

Η σηµασία που αποδίδει ο πελάτης σε κάθε χαρακτηριστικό του προϊόντος ή 

της υπηρεσίας ποικίλλει ανάλογα την περίσταση και τις εξειδικευµένες συνθήκες 

που αντιµετωπίζει κάθε πελάτης. Μπορεί για παράδειγµα κάποιος πελάτης να 

µην έχει καθόλου θέρµανση και κάνοντας αίτηση για σύνδεση µε το δίκτυο της 

ΕΠΑ να επιθυµεί πρωτίστως την άµεση εξυπηρέτησή του (ταχύτητα). Σε άλλη 

περίπτωση κάποιος πελάτης µπορεί να έχει αποφασίσει την σύνδεσή του 

προκειµένου να επωφεληθεί από τα πλεονεκτήµατα που προσφέρει το φυσικό 

αέριο, όµως η ταχύτητα να µην είναι το πρώτο του µέληµα, επειδή έχει 

εναλλακτικά µέσα θέρµανσης ή η κρύα περίοδος είναι µακριά. Αντίθετα µπορεί 

να δίνει δυσανάλογα µεγάλη βαρύτητα στην αισθητική ή στην ενηµέρωση από 

την ΕΠΑ.  

 

Εκτός από αυτά ένα αναπάντεχο γεγονός, όπως είναι η προβολή από τα µέσα 

ενηµέρωσης ενός ατυχήµατος µε φυσικό αέριο, εκτός από την ολοφάνερη 

επίπτωση που θα έχει στις πωλήσεις της ΕΠΑ, θα στρέψει την σηµασία που 

αποδίδουν οι πελάτες ή δυνητικοί πελάτες στα χαρακτηριστικά που έχουν 

σχέση µε την ασφάλεια. Στον Πίνακα 6 της επόµενης σελίδας συνοψίζονται τα 

χαρακτηριστικά ποιότητας προϊόντος και υπηρεσίας που αναµένουν οι πελάτες, 

τα επίπεδα απόδοσης που προσδοκούν και η σχετική σηµασία που αποδίδουν 

στο καθένα, καθώς και τα µεγέθη που µπορούν να χρησιµοποιηθούν για να 

µετρήσουν το καθένα από αυτά. Επισηµαίνεται πως αυτό αποτελεί µια 

παράθεση βασισµένη περισσότερο σε προσωπικές εκτιµήσεις και εµπειρίες για 

τους σκοπούς διεκπεραίωσης αυτής της εργασίας και οι υποθέσεις αυτές θα 

πρέπει να επιβεβαιωθούν µε την χρήση πιο µεθοδευµένης προσέγγισης από 

έρευνα αγοράς.  
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Πίνακας 6. Απαιτήσεις Πελατών, Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης, Σηµασία και Μετρούµενα Μεγέθη 

 
Α/Α Απαίτηση Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης Σηµασία 

για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο Μέγεθος 

Ποιότητα Προϊόντος 
PQ1 Παροχή φυσικού αερίου εγγυηµένης και 

σταθερής σύστασης 
• Βασικό–σύµφωνα µε τους 

κανονισµούς της ΡΑΕ 
4 • Θερµογόνος δύναµη (σταθµοί 

υποβιβασµού πίεσης)  
• Πίεση εισόδου στην εσωτερική 

εγκατάσταση (δοκιµή ελέγχου 
εσωτερικής εγκατάστασης) 

• Παροχή σε Nm3/h (δοκιµή ελέγχου 
εσωτερικής εγκατάστασης) 

PQ2 Αντοχή των εγκαταστάσεων στην πάροδο 
του χρόνου 

• Βασικό–σύµφωνα µε τις 
προδιαγραφές υλικών ΕΠΑ 

• Πρόσθετο–δέκα χρόνια πλέον 
της προδιαγραφής 

• Λανθάνον–εφ’όρου ζωής 

3 • Χρόνια από την αρχική εγκατάσταση 
έως την ανάγκη για αντικατάσταση 
(δελτία επισκευών της διεύθυνσης 
λειτουργίας)  

PQ3 Περιορισµός της διακύµανσης σε σχέση µε 
την τιµή της προδιαγραφής 

• Βασικό–σύµφωνα µε τους 
κανονισµούς της ΡΑΕ 

3 • Θερµογόνος δύναµη (σταθµοί 
υποβιβασµού πίεσης) 

• Πίεση εισόδου στην εσωτερική 
εγκατάσταση 

• Παροχή σε Nm3/h 
PQ4 Μικρή προσπάθεια και κόστος συντήρησης • Βασικό–Προγραµµατισµένη 

συντήρηση και µία επέµβαση 
ετησίως 

• Πρόσθετο-Προγραµµατισµένη 
συντήρηση µόνο 

2 • Αριθµός µη προγραµµατισµένων 
διακοπών (δελτία εργασιών της 
διεύθυνσης λειτουργίας) 

PQ5 Έντεχνη αποκατάσταση προϋπαρχόντων 
εγκαταστάσεων (πεζοδρόµια, οδοστρώµατα, 
φρεάτια ΟΚΩ κλπ)  

• Βασικό-Ελαφρά χειροτέρευση 
από πριν την επέµβαση 

• Πρόσθετο-Ίδια ποιότητα µε πριν 
την επέµβαση 

• Λανθάνον-Καλύτερη ποιότητα 
από πριν/ διόρθωση προϋ-
παρχουσών κακοτεχνιών κλπ 

4 • Συχνότητα αστοχιών µετά την 
ολοκλήρωση της εγκατάστασης 
(αναφορές εργολάβων) 

• Αριθµός παραπόνων για 
κακοτεχνίες (τηλεφωνικό κέντρο 
παραπόνων). 
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Πίνακας 6. Απαιτήσεις Πελατών, Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης, Σηµασία και Μετρούµενα Μεγέθη 

 
Α/Α Απαίτηση Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης Σηµασία 

για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο Μέγεθος 

PQ6 Ελαχιστοποίηση της αισθητικής επιβάρυνσης • Βασικό-Ελαφρά χειροτέρευση 
από πριν την επέµβαση 

• Πρόσθετο-Ίδια ποιότητα µε πριν 
την επέµβαση 

• Λανθάνον-Καλύτερη ποιότητα 
από πριν/ διόρθωση προϋ-
παρχουσών κακοτεχνιών κλπ 

3 Υποκειµενικά κριτήρια αισθητικής του 
πελάτη (ταχυδροµικά ή τηλεφωνικά 
ερωτηµατολόγια) 

PQ7 Φήµη της Εταιρίας • Βασικό-Συντήρηση της εικόνας 
που είχαν πριν οι πελάτες 

• Πρόσθετο-Βελτίωση της 
εικόνας που είχαν πριν οι 
πελάτες 

2 Κατάταξη µέσω ερωτηµατολογίων που 
συµπληρώνει ο πελάτης (ταχυδροµικά ή 
τηλεφωνικά ερωτηµατολόγια)  

Ποιότητα Υπηρεσίας 
SQ1 Ακρίβεια στην εκτίµηση του χρόνου 

εκτέλεσης διαφόρων ενεργειών 
• Βασικό-Ελαφρά απόκλιση από 

την εκτίµηση (± µία ηµέρα) 
• Πρόσθετο-Καµµία απόκλιση ως 

προς την προβλεπόµενη ηµέρα 
αλλά µόνο ως προς την ώρα (± 
µία ώρα) 

• Λανθάνον-Καµµία απόκλιση 
ούτε ως προς την 
προβλεπόµενη ηµέρα ούτε ως 
προς την ώρα 

5 • Κοινοποιηµένος στον πελάτη χρόνος  
• Πραγµατικός χρόνος (CRM)  
• Αριθµός παραπόνων σε σχέση µε 

αθέτηση προβλέψεων (τηλεφωνικό 
κέντρο παραπόνων) 
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Πίνακας 6. Απαιτήσεις Πελατών, Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης, Σηµασία και Μετρούµενα Μεγέθη 

 
Α/Α Απαίτηση Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης Σηµασία 

για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο Μέγεθος 

SQ2 Άµεση κινητοποίηση για την άρση 
προβληµάτων 

• Βασικό-Κινητοποίηση την ίδια 
ηµέρα, άρση προβλήµατος σε 
τρεις ηµέρες 

• Πρόσθετο-Κινητοποίηση σε 1 
ώρα, άρση προβλήµατος την 
επόµενη ηµέρα 

• Λανθάνον-Κινητοποίηση σε 10 
λεπτά, άρση προβλήµατος την 
ίδια ηµέρα 

4 • Χρόνος από την αναφορά µέχρι την 
άρση του προβλήµατος  (τηλεφωνικό 
κέντρο παραπόνων & αναφορά 
εργολάβου)  

• Χρόνος από την αναφορά µέχρι την 
κινητοποίηση για την άρση του 
προβλήµατος (τηλεφωνικό κέντρο 
παραπόνων & αναφορά εργολάβου) 

• Επαναλήψεις κλήσεων για µη άρση 
προβλήµατος που έχει ήδη αναφερθεί 
(τηλεφωνικό κέντρο παραπόνων)  

SQ3 Ύπαρξη ικανών και εκπαιδευµένων 
υπαλλήλων και συνεργατών 

• Βασικό-Να δίνεται λύση στην 
πλειοψηφία των περιπτώσεων 

• Πρόσθετο-Να δίνεται λύση στο 
σύνολο των περιπτώσεων 

• Λανθάνον-Πλέον της 
αντιµετώπισης περιπτώσεων 
να δίνεται συµβουλή για την 
αποφυγή πιθανών 
προβληµάτων (προληπτικά)  

3 • Ποσοστό επί του συνόλου των 
περιπτώσεων που δίνεται λύση 

SQ4 ∆ιαθεσιµότητα και προσβασιµότητα του 
κατάλληλου προσωπικού 

• Βασικό-Επιστροφή κλήσεων την 
ίδια ηµέρα, σύνηθες ωράριο 
(07.00-15.00) 

• Πρόσθετο-Επιστροφή κλήσεων 
σε 1 ώρα, σύνηθες ωράριο 
(07.00-15.00) 

• Λανθάνον-Απάντηση κλήσεων 
σε πραγµατικό χρόνο, 
επιµηκυµένο ωράριο (07.00-
19.00) 

3 • Χρόνος που µεσολαβεί µεταξύ της 
λήψης κλήσης από πελάτη, ή 
µηνύµατος τηλεφωνητή και της 
επιστροφής κλήσης (call-back) από τον 
υπάλληλο 

• Ωράριο διαθεσιµότητας 
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Πίνακας 6. Απαιτήσεις Πελατών, Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης, Σηµασία και Μετρούµενα Μεγέθη 

 
Α/Α Απαίτηση Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης Σηµασία 

για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο Μέγεθος 

SQ5 Φιλικότητα, σεβασµός και κατανόηση • Βασικό-Φιλικό προσωπικό που 
σέβεται τον πελάτη 

3 • Προσωπική αντίληψη του πελάτη 
(ταχυδροµικά ή τηλεφωνικά 
ερωτηµατολόγια) 

SQ6 Συνεχής και κατάλληλη ενηµέρωση των 
πελατών. Παροχή των ορθών πληροφοριών 

• Βασικό-Λήψη της κατάλληλης 
ενηµέρωσης µετά από 
πρωτοβουλία του πελάτη την 
ίδια ηµέρα 

• Πρόσθετο-Λήψη της 
κατάλληλης ενηµέρωσης µετά 
από πρωτοβουλία του πελάτη 
άµεσα 

• Λανθάνον-Λήψη της 
κατάλληλης ενηµέρωσης µε 
πρωτοβουλία της ΕΠΑ, ή 
συνεχής (εταιρικό web site, 
SMS κλπ)   

4 • Χρόνος που µεσολαβεί µεταξύ της 
αίτησης και της παροχής της 
πληροφορίας 

• Ποσοστό παροχής λανθασµένων 
πληροφοριών 

• Ακύρωση συµβάσεων από περιπτώσεις 
εκτός δικτύου (Υπηρεσιακά σηµειώµατα 
µεταξύ Τεχνικής και Εµπορικής 
∆ιέυθυνσης) 

SQ7 Ειλικρινές προσωπικό και καλή φήµη της 
εταιρίας 

• Βασικό-Το προσωπικό πρέπει 
να είναι ειλικρινές και η εταιρία 
να έχει καλή φήµη 

1 • Προσωπική αντίληψη του πελάτη 
(ταχυδροµικά ή τηλεφωνικά 
ερωτηµατολόγια) 

SQ8 Απουσία κάθε µορφής φόβου ή αµφιβολίας 
του πελάτη (τεχνικός, φυσικός, οικονοµικός ή 
άλλος) 

• Βασικό-Να µπορούν να δοθούν 
στον πελάτη οι απαραίτητες 
διαβεβαιώσεις µετά από αίτηµά 
του 

• Πρόσθετο-Να δίνονται και 
φυσικές αποδείξεις στον πελάτη 
(π.χ. δοκιµές εγκαταστάσεων) 
µετά από αίτηµά του 

• Λανθάνον-Να ελέγχεται το 
επίπεδο εµπιστοσύνης που έχει 
ο πελάτης µε πρωτοβουλία της 
ΕΠΑ  

5 • Στατιστικά κλήσεων που αφορούν 
λόγους αµφιβολιών ή ασφάλειας 
(τηλεφωνικό κέντρο παραπόνων) 
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Πίνακας 6. Απαιτήσεις Πελατών, Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης, Σηµασία και Μετρούµενα Μεγέθη 

 
Α/Α Απαίτηση Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης Σηµασία 

για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο Μέγεθος 

SQ9 Παροχή εξειδικευµένων και 
προσωποποιηµένων υπηρεσιών 

• Βασικό-Αντιµετώπιση των 
ειδικών περιπτώσεων (υγείας 
κλπ) µε τον κατάλληλο τρόπο 

• Πρόσθετο-Προκαταβολική 
επισήµανση των ειδικών 
περιπτώσεων 

2 • Στατιστικά των ειδικών περιπτώσεων σε 
αντιπαράθεση µε τα γενικά στατιστικά 
(CRM) 

SQ10 Γενική εικόνα εταιρικών εγκαταστάσεων, 
εξοπλισµού, προσωπικού κλπ 

• Βασικό-Σύµφωνα µε 
κανονισµούς υγιεινής και 
ασφάλειας 

2 • Ποσοστά µη συµµόρφωσης µε 
κανονισµούς (αναφορές ∆ιεύθυνσης 
Υγιεινής και Ασφάλειας)  
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3.6.4 Μετατροπή των απαιτήσεων σε προδιαγραφές 

 

Προκειµένου να µπορέσει η διεργασία να ικανοποιήσει τις απαιτήσεις των 

πελατών θα πρέπει να προσδιοριστεί το τι ακριβώς παράγει κάθε στάδιο µε την 

µορφή λειτουργικών προδιαγραφών. Για παράδειγµα το στοιχείο της ποιότητας 

υπηρεσίας SQ4-∆ιαθεσιµότητα και προσβασιµότητα του κατάλληλου 
προσωπικού θα πρέπει να ποσοτικοποιηθεί έτσι ώστε να ικανοποιεί τον 

πελάτη. Στην συγκεκριµένη περίπτωση το βασικό επίπεδο απόδοσης 

αντιστοιχεί στην προδιαγραφή Επιστροφή κλήσεων την ίδια ηµέρα, σύνηθες 

ωράριο (07.00-15.00). Το επίπεδο αυτό µπορεί να τεθεί σαν λειτουργική 

προδιαγραφή αφού η σηµασία που αποδίδουν στο συγκεκριµένο 

χαρακτηριστικό οι πελάτες είναι µέτρια (3 σε µια κλίµακα από το 1-πολύ χαµηλή 

έως το 5-πολύ υψηλή).  

 

Με αντίστοιχο τρόπο µπορούν να επιλεγούν τα κατάλληλα επίπεδα απόδοσης 

και να µετατραπούν σε προδιαγραφές όλα τα στοιχεία της ποιότητας προϊόντος 

και υπηρεσίας. Ο γνώµονας είναι ότι θα δοθεί προσοχή και θα αναζητηθεί να 

είναι πιο απαιτητικές οι προδιαγραφές (πρόσθετο επίπεδο αντί για βασικό) στα 

σηµεία εκείνα που έχουν την µεγαλύτερη σηµασία για τον πελάτη. Άλλωστε η 

επιλογή του καταλλήλου επιπέδου απόδοσης και η µετατροπή του στην 

αντίστοιχη προδιαγραφή αποτελεί µια στρατηγική κίνηση του καθορισµού 

µίγµατος προϊόντος36 (Kotler, 2003). Η ΕΠΑ θα πρέπει να δώσει σηµασία σε 

εκείνα τα σηµεία που θα της δώσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και θα 

αυξήσουν την πελατειακή της βάση και τα οποία είναι κατά κύριο λόγο στο 

πρόσθετο επίπεδο απόδοσης. Το λανθάνον επίπεδο αν και δεν µπορεί να 

αποτυπωθεί στις λειτουργικές προδιαγραφές της εταιρίας είναι εξίσου σηµαντική 

πηγή ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος (αν όχι περισσότερο).  

 

Με το παραπάνω σκεπτικό οι λειτουργικές προδιαγραφές οι οποίες 

προτείνονται φαίνονται στην στήλη ‘Επιθυµητό Επίπεδο Απόδοσης’ του Πίνακα 

6 µε πλάγια γραφή. 
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3.6.5 Καθορισµός των καταλλήλων δεικτών αποτελεσµατικότητας 

 

Οι δείκτες αποτελεσµατικότητας ποσοτικοποιούν το τι πραγµατικά παραδίδεται 

στον πελάτη σε σύγκριση µε το τι πραγµατικά επιθυµεί ο πελάτης. Όπως ήδη 

αναφέρθηκε στην παράγραφο 1, η αποτελεσµατικότητα µετριέται σε δύο 

επίπεδα και τα αντίστοιχα σηµεία µέτρησης είναι α) Μετά το τέλος της 

παραγωγής και πριν την παράδοση στον πελάτη και β) Μετά την παράδοση 

στον πελάτη. Οι δείκτες του τύπου α αποτελούν συγκρίσεις του τι παράγεται µε 

το τι προβλέπεται από την προδιαγραφή της διεργασίας και µπορεί να µετρηθεί 

από την εταιρία άµεσα στις περισσότερες περιπτώσεις. Οι δείκτες του τύπου β 

είναι οι συνήθεις δείκτες ικανοποίησης πελάτη που συλλέγουν οι εταιρίες, 

καθώς και άλλα µεγέθη τα οποία µπορούν να αναζητηθούν από εσωτερικές 

πηγές, όπως είναι αριθµοί και κατανοµή παραπόνων, ρυθµοί απώλειας 

πελατών κλπ. 

 

Με βάση τα παραπάνω στον Πίνακα 6 έχουν επισηµανθεί µε πράσινο χρώµα οι 

δείκτες τύπου α (αποτελεσµατικότητα προϊόντος/υπηρεσίας) και µε κίτρινο 

χρώµα οι δείκτες τύπου β (αποτελεσµατικότητα παραδοτέων). 

 

3.6.6 Σχεδιασµός συστήµατος συλλογής στοιχείων 

 

Η ΕΠΑ θα πρέπει να αναγνωρίσει ποιες είναι οι πηγές πληροφοριών εκείνες 

που θα βοηθήσουν στην δηµιουργία µιας βάσης δεδοµένων. Όσον αφορά τα 

µεγέθη αποτελεσµατικότητας προϊόντος/υπηρεσίας, αυτές οι πηγές µπορεί να 

είναι εσωτερικά έγγραφα όπως δελτία εργασιών της ∆ιεύθυνσης Λειτουργίας ή 

υπηρεσιακά σηµειώµατα, µέσω των οποίων επιστρέφεται µια σύµβαση πελάτη 

από την Τεχνική στην Εµπορική ∆ιεύθυνση (περιπτώσεις όπου συνάπτεται 

σύµβαση µε πελάτη, παρόλο που βρίσκεται εκτός δικτύου). Σε άλλες 

περιπτώσεις δεν είναι προφανής η πηγή από την οποία θα µπορούσαν να 

αντληθούν τα απαραίτητα στοιχεία, είτε επειδή η οργανωτική δοµή που 

υφίσταται δεν προβλέπει την καταγραφή αυτών των πληροφοριών, είτε επειδή 

κάποιες από τις δραστηριότητες γίνονται προφορικά (π.χ. παροχή πληροφορίας 

σε πελάτη τηλεφωνικά).  
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Για τα µεγέθη αποτελεσµατικότητας παραδοτέων οι πηγές µπορεί να είναι 

εξίσου εσωτερικές (π.χ. αναφέρθηκε το τηλεφωνικό κέντρο παραπόνων) όσο 

και εξωτερικές µε την εξέταση των απόψεων των πελατών απευθείας. 

Ενδεικτικά παρατίθενται οι διάφοροι τρόποι καταγραφής της ικανοποίησης των 

πελατών από εξωτερικές πηγές και βάσει µεθόδων που χρησιµοποιεί η έρευνα 

µάρκετιγκ στον ακόλουθο Πίνακα 7. 
 

Πίνακας 7. Σύγκριση των Μεθόδων Έρευνας Αγοράς. Προσαρµογή από το 
Βιβλίο: Tenner, A.R., DeToro, I.J., Process Redesign, The Implementation 
Guide for Managers, Engineering Process Improvement Series, Prentice-

Hall, 2000 
 
Μέθοδος Περιγραφή Πλεονεκτήµατα Μειονεκτήµατα 
Συνεντεύξεις Ερωτήσεις που 

απευθύνονται ατοµικά 
στον πελάτη για 
συλλογή 
ανατροφοδότησης 
(feedback) 

• Ελεγχόµενο 
ποσοστό 
απαντήσεων 

• Συλλέγεται 
πληροφορία σε 
βάθος 

• ∆υνατότητα για 
διευκρινιστικές 
ερωτήσεις 

• ∆απανηρή 
• Απαιτεί 

ικανότητες από 
τον 
συνεντευξιαστή 

• Απαιτεί χρόνο 

Οµάδες (Focus 
groups) 

Συγκεντρώνονται 6-
12 πελάτες. 
Αναζητούνται η 
ανατροφοδότηση της 
εταιρίας πάνω στο 
προϊόν/υπηρεσία και 
δίνονται ερεθίσµατα 
για αλληλεπίδραση 
µεταξύ των 
συµµετεχόντων  

• Ελεγχόµενο 
ποσοστό 
απαντήσεων 

• Συλλέγεται 
πληροφορία σε 
βάθος 

• ∆υνατότητα για 
διευκρινιστικές 
ερωτήσεις 

• Ενθαρρύνονται οι 
συµµετέχοντες να 
ανακαλύψουν 

• ∆απανηρή 
• Απαιτεί 

ικανότητες από 
τον 
συνεντευξιαστή 

• Απαιτεί 
ικανότητες 
αλληλεπίδρασης 
µεταξύ των 
συµµετεχόντων 

Ταχυδροµικές 
έρευνες 

Αποστέλλονται 
γραπτά 
ερωτηµατολόγια σε 
τυχαίο δείγµα 
πελατών 

• Φτηνή 
• Μπορεί να 

καλύψει µεγάλο 
αριθµό πελατών 

• Χαµηλό ποσοστό 
απαντήσεων 

• Πιθανότητα 
µεροληψίας λόγω 
µη απάντησης 

• Αδυναµία για 
διευκρινιστικές 
ερωτήσεις 

• ∆ύσκολη για 
παρακολούθηση 
(follow-up) 

Τηλεφωνικές έρευνες Απευθύνονται 
ερωτήσεις 
τηλεφωνικά σε  
τυχαίο δείγµα 
πελατών 

• Υψηλό ποσοστό 
απαντήσεων 

• Μπορεί να 
καλύψει µεγάλο 
αριθµό πελατών 

• Απαιτεί 
επανάληψη των 
κλήσεων για 
επιβεβαίωση των 
απαντήσεων 
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Μέθοδος Περιγραφή Πλεονεκτήµατα Μειονεκτήµατα 
Κάρτες για σχόλια Παρέχονται κάρτες 

για γραπτά σχόλια 
στο σηµείο πώλησης 
ή παροχής της 
υπηρεσίας 

• Φτηνή • Χαµηλό ποσοστό 
απαντήσεων 

• Μη τυχαίο δείγµα 
• Αδυναµία για 

διευκρινιστικές 
ερωτήσεις και 
παρακολούθηση 
(follow-up) 

 
Σε κάθε περίπτωση η επιλεγµένη µέθοδος συλλογής στοιχείων καθώς και η 

συχνότητα εφαρµογής της θα πρέπει να είναι αντίστοιχη µε την σπουδαιότητα 

που δίνει ο πελάτης στο συγκεκριµένο χαρακτηριστικό της υπηρεσίας ή 

προϊόντος, καθώς και της αναµενόµενης ωφέλειας από την συλλογή των 

στοιχείων. Για παράδειγµα για την παρακολούθηση του χαρακτηριστικού της 

ποιότητας υπηρεσίας SQ7 - Ειλικρινές προσωπικό και καλή φήµη της 
εταιρίας, στο οποίο έχει αποδοθεί χαµηλή σηµασία από τους πελάτες θα 

πρέπει να ελέγχεται περιοδικά η αποτελεσµατικότητα (µέσω ερωτηµατολογίων), 

όχι όµως και τόσο συχνά όσο κάποιο άλλο χαρακτηριστικό, στο οποίο οι 

πελάτες έχουν αποδώσει µεγάλη σηµασία.  

 

3.6.7 Συλλογή και ανάλυση στοιχείων 

 

Τα δεδοµένα πρέπει να συλλέγονται µε τους τρόπους που αναφέρθηκαν 

παραπάνω και να αναλυθούν µε σκοπό την επισήµανση των περιοχών όπου 

υπάρχει υστέρηση σε σχέση µε τους στόχους. Με βάση τα διαθέσιµα στοιχεία 

και στις περισσότερες περιπτώσεις µε βάση την αίσθηση που έχει αποκοµιστεί 

από την καθηµερινή επαφή µε τους πελάτες η αποτελεσµατικότητα της υπό 

µελέτη διεργασίας καθορίζεται στον Πίνακα 8. Ο πίνακας αυτός είναι ουσιαστικά 

µια µερική αντιγραφή του Πίνακα 6 για τα χαρακτηριστικά ποιότητας προϊόντος 

και υπηρεσίας που παρατέθηκαν στην Παράγραφο 3.6.3.1, µε την διαφορά πως 

αυτήν τη φορά αναγράφονται και τα στοιχεία για την επίδοση της ΕΠΑ. Η 

επίδοση καταγράφεται σε µια πεντάβαθµη κλίµακα ως εξής: 

 

1- Τα προϊόντα δεν ικανοποιούν τις απαιτήσεις των πελατών 

2- Τα προϊόντα ικανοποιούν µερικές από τις απαιτήσεις των πελατών 
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3- Τα προϊόντα ικανοποιούν τις περισσότερες από τις απαιτήσεις των 

πελατών 

4- Τα προϊόντα ικανοποιούν όλες τις απαιτήσεις των πελατών 

5- Τα προϊόντα ξεπερνούν όλες τις απαιτήσεις των πελατών 

 

Η συνολική (σταθµισµένη) αποτελεσµατικότητα της διεργασίας προκύπτει αν α) 

πολλαπλασιάσουµε την σηµασία που έχει για τον πελάτη καθένα από τα 

χαρακτηριστικά ποιότητας προϊόντος ή/και υπηρεσίας µε την αντίστοιχη 

επίδοση στο συγκεκριµένο χαρακτηριστικό. Το γινόµενο αναγράφεται σαν 

ανηγµένη επίδοση στην δεξιά στήλη του πίνακα β) αθροίσουµε την σηµασία για 

τον πελάτη όλων των χαρακτηριστικών. Το αποτέλεσµα (60) αναγράφεται σαν 

Συνολική σηµασία για τον πελάτη στην προτελευταία σειρά του πίνακα γ) 

αθροίσουµε τις ανηγµένες επιδόσεις όλων των χαρακτηριστικών. Το 

αποτέλεσµα (154) αναγράφεται σαν Συνολική Ανηγµένη Επίδοση στην 

προτελευταία σειρά του πίνακα και δ) διαιρέσουµε την Συνολική Ανηγµένη 

Επίδοση µε την Συνολική σηµασία για τον πελάτη. Το αποτέλεσµα (2.56) 
αναγράφεται στην τελευταία σειρά του πίνακα και έχει την έννοια ότι η διεργασία 

συνολικά µε την παρούσα επίδοσή της ικανοποιεί µερικές έως τις περισσότερες 

από τις απαιτήσεις των πελατών. Με άλλα λόγια βρίσκεται στο µέσον περίπου 

της παραπάνω πεντάβαθµης κλίµακας για την µέτρηση της 

αποτελεσµατικότητας και έχει µεγάλα περιθώρια για βελτίωση. 
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Πίνακας 8. Αποτελεσµατικότητα της ∆ιεργασίας Σύνδεσης Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της 
ΕΠΑ 

Α/Α Απαίτηση Προδιαγραφή 
Σηµασία 
για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο 
Μέγεθος Επίδοση Ανηγµένη 

Επίδοση 
Λόγος 

Βελτίωσης

Ποιότητα Προϊόντος    

PQ1 

Παροχή φυσικού 
αερίου εγγυηµένης 

και σταθερής 
σύστασης 

Σύµφωνα µε τους 
κανονισµούς της 

ΡΑΕ 
4 

Θερµογόνος 
δύναµη, Πίεση 
εισόδου στην 
εσωτερική 

εγκατάσταση, 
Παροχή σε Nm3/h 

4 16 1 

PQ2 
Αντοχή των 

εγκαταστάσεων στην 
πάροδο του χρόνου 

Σύµφωνα µε τις 
προδιαγραφές 
υλικών ΕΠΑ 

 

3 

Χρόνια από την 
αρχική εγκατάσταση 
έως την ανάγκη για 
αντικατάσταση 

4 12 0.75 

PQ3 
Περιορισµός της 
διακύµανσης σε 
σχέση µε την τιµή 
της προδιαγραφής 

Σύµφωνα µε τους 
κανονισµούς της 

ΡΑΕ 
3 

Θερµογόνος 
δύναµη, Πίεση 
εισόδου στην 
εσωτερική 

εγκατάσταση, 
Παροχή σε Nm3/h 

4 12 0.75 

PQ4 
Μικρή προσπάθεια 

και κόστος 
συντήρησης 

Προγραµµατισµένη 
συντήρηση και µία 
επέµβαση ετησίως 

 

2 
Αριθµός µη 

προγραµµατισµένων 
διακοπών 

3 6 0.66 

PQ5 

Έντεχνη 
αποκατάσταση 
προϋπαρχόντων 
εγκαταστάσεων 

(πεζοδρόµια, 
οδοστρώµατα, 

φρεάτια ΟΚΩ κλπ) 

Ίδια ποιότητα µε 
πριν την επέµβαση

 
4 

Συχνότητα αστοχιών 
µετά την 

ολοκλήρωση της 
εγκατάστασης, 

Αριθµός 
παραπόνων για 
κακοτεχνίες 

2 8 2 
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Πίνακας 8. Αποτελεσµατικότητα της ∆ιεργασίας Σύνδεσης Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της 
ΕΠΑ 

Α/Α Απαίτηση Προδιαγραφή 
Σηµασία 
για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο 
Μέγεθος Επίδοση Ανηγµένη 

Επίδοση 
Λόγος 

Βελτίωσης

PQ6 
Ελαχιστοποίηση της 

αισθητικής 
επιβάρυνσης 

Ίδια ποιότητα µε 
πριν την επέµβαση

 
3 

Υποκειµενικά 
κριτήρια αισθητικής 

του πελάτη 
3 9 1 

PQ7 Φήµη της Εταιρίας 

Συντήρηση της 
εικόνας που είχαν 
πριν οι πελάτες 

 

2 

Κατάταξη µέσω 
ερωτηµατολογίων 
που συµπληρώνει ο 

πελάτης 

3 6 0.66 

Ποιότητα Υπηρεσίας    

SQ1 
Ακρίβεια στην 

εκτίµηση του χρόνου 
εκτέλεσης διαφόρων 

ενεργειών 

Καµµία απόκλιση 
ως προς την 
προβλεπόµενη 
ηµέρα αλλά µόνο 
ως προς την ώρα 

(± µία ώρα) 
 

5 

Κοινοποιηµένος και 
Πραγµατικός 

χρόνος. Αριθµός 
παραπόνων σε 

σχέση µε αθέτηση 
προβλέψεων 

2 10 2.5 

SQ2 
Άµεση κινητοποίηση 

για την άρση 
προβληµάτων 

Κινητοποίηση σε 1 
ώρα, άρση 

προβλήµατος την 
επόµενη ηµέρα 

 

4 

Χρόνος από την 
αναφορά µέχρι την 

µέχρι την 
κινητοποίηση και 
την άρση του 
προβλήµατος. 
Επαναλήψεις 
κλήσεων για µη 

άρση προβλήµατος 

2 8 2 

SQ3 
Ύπαρξη ικανών και 
εκπαιδευµένων 
υπαλλήλων και 
συνεργατών 

Να δίνεται λύση 
στην πλειοψηφία 
των περιπτώσεων 

 

3 

Ποσοστό επί του 
συνόλου των 

περιπτώσεων που 
δίνεται λύση 

4 12 0.75 



 78

Πίνακας 8. Αποτελεσµατικότητα της ∆ιεργασίας Σύνδεσης Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της 
ΕΠΑ 

Α/Α Απαίτηση Προδιαγραφή 
Σηµασία 
για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο 
Μέγεθος Επίδοση Ανηγµένη 

Επίδοση 
Λόγος 

Βελτίωσης

SQ4 
∆ιαθεσιµότητα και 

προσβασιµότητα του 
κατάλληλου 
προσωπικού 

Επιστροφή 
κλήσεων την ίδια 
ηµέρα, σύνηθες 
ωράριο (07.00-

15.00) 
 

3 

Χρόνος που 
µεσολαβεί µεταξύ 
της λήψης κλήσης 
από πελάτη, ή 

µηνύµατος 
τηλεφωνητή και της 
επιστροφής κλήσης 
(call-back) από τον 
υπάλληλο. Ωράριο 
διαθεσιµότητας 

2 6 1.5 

SQ5 
Φιλικότητα, 
σεβασµός και 
κατανόηση 

Φιλικό προσωπικό 
που σέβεται τον 

πελάτη 
3 

Προσωπική 
αντίληψη του 

πελάτη 
3 9 1 

SQ6 

Συνεχής και 
κατάλληλη 

ενηµέρωση των 
πελατών. Παροχή 

των ορθών 
πληροφοριών 

Λήψη της 
κατάλληλης 

ενηµέρωσης µετά 
από πρωτοβουλία 
του πελάτη άµεσα 

 

4 

Χρόνος που 
µεσολαβεί µεταξύ 
της αίτησης και της 

παροχής της 
πληροφορίας. 

Ποσοστό παροχής 
λανθασµένων 
πληροφοριών. 
Ακύρωση 

συµβάσεων από 
περιπτώσεις εκτός 

δικτύου 

2 8 2 
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Πίνακας 8. Αποτελεσµατικότητα της ∆ιεργασίας Σύνδεσης Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της 
ΕΠΑ 

Α/Α Απαίτηση Προδιαγραφή 
Σηµασία 
για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο 
Μέγεθος Επίδοση Ανηγµένη 

Επίδοση 
Λόγος 

Βελτίωσης

SQ7 
Ειλικρινές 

προσωπικό και καλή 
φήµη της εταιρίας 

Το προσωπικό 
πρέπει να είναι 
ειλικρινές και η 
εταιρία να έχει 
καλή φήµη 

1 
Προσωπική 
αντίληψη του 

πελάτη 
3 3 0.33 

SQ8 

Απουσία κάθε 
µορφής φόβου ή 
αµφιβολίας του 
πελάτη (τεχνικός, 

φυσικός, 
οικονοµικός ή 

άλλος) 

Να µπορούν να 
δοθούν στον 
πελάτη οι 

απαραίτητες 
διαβεβαιώσεις 

µετά από αίτηµά 
του 

 

5 

Στατιστικά κλήσεων 
που αφορούν 

λόγους αµφιβολιών 
ή ασφάλειας 

3 15 1.66 

SQ9 
Παροχή 

εξειδικευµένων και 
προσωποποιηµένων 

υπηρεσιών 

Αντιµετώπιση των 
ειδικών 

περιπτώσεων 
(υγείας κλπ) µε τον 
κατάλληλο τρόπο 

 

2 

Στατιστικά των 
ειδικών 

περιπτώσεων σε 
αντιπαράθεση µε τα 
γενικά στατιστικά 

3 6 0.66 

SQ10

Γενική εικόνα 
εταιρικών 

εγκαταστάσεων, 
εξοπλισµού, 

προσωπικού κλπ 

Σύµφωνα µε 
κανονισµούς 
υγιεινής και 
ασφάλειας 

2 
Ποσοστά µη 

συµµόρφωσης µε 
κανονισµούς 

4 8 0.5 

Συνολική σηµασία για τον πελάτη 60 Συνολική Ανηγµένη Επίδοση 154  
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Πίνακας 8. Αποτελεσµατικότητα της ∆ιεργασίας Σύνδεσης Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της 
ΕΠΑ 

Α/Α Απαίτηση Προδιαγραφή 
Σηµασία 
για τον 
Πελάτη 

Μετρούµενο 
Μέγεθος Επίδοση Ανηγµένη 

Επίδοση 
Λόγος 

Βελτίωσης

Συνολική Αποτελεσµατικότητα ∆ιεργασίας 2.56  
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3.7 Εκτίµηση της αποδοτικότητας της διεργασίας  

 

Στο στάδιο αυτό η ΕΠΑ θα πρέπει να στραφεί στον οργανισµό και την διεργασία 

προκειµένου να εξετάσει πόσο αποδοτικά χρησιµοποιεί τους πόρους της για να 

παράξει συγκεκριµένα αποτελέσµατα. Η ενδοεταιρική ανάγκη για αποδοτική 

χρήση των πόρων είναι πιθανό να περιλαµβάνει κατευθύνσεις όπως την µείωση 

του κόστους, της διακύµανσης και του χρόνου κύκλου (cycle time). Επίσης οι 

προσπάθειες µπορούν να στραφούν στην ικανοποίηση των απαιτήσεων των 

εσωτερικών πελατών. 

 

3.7.1 Καθορισµός ∆εικτών Αποδοτικότητας  

 

Οι δείκτες αποδοτικότητας που θα επιλεγούν πρέπει να είναι 

αντιπροσωπευτικοί της ανάλωσης των πόρων στην διεργασία. Επίσης η 

κατανόηση που έχει αποκοµισθεί από το προηγούµενο βήµα της καταγραφής 

των απαιτήσεων των πελατών µπορεί να δώσει την κατεύθυνση ως προς τους 

κατάλληλους δείκτες. Αν για παράδειγµα οι πελάτες θεωρούν ότι ο χρόνος για 

την σύνδεσή τους είναι µακρύς, αυτό σηµαίνει πως αφενός αποδίδουν µεγάλη 

σηµασία στον χρόνο σύνδεσης, αφετέρου πως η απόδοση της ΕΠΑ σε αυτόν 

τον τοµέα δεν είναι σύµφωνα µε τις απαιτήσεις των πελατών της. Άρα ένας 

δείκτης που θα πρέπει σίγουρα να συµπεριληφθεί και να βρίσκεται υπό 

παρακολούθηση είναι ο χρόνος κύκλου.  

 

Από µια πλειάδα τέτοιων δεικτών που συνήθως παρακολουθούνται σε µια 

εταιρία στον παρακάτω Πίνακα 9 επισηµαίνονται οι κατάλληλοι για την 

περίπτωση της υπό εξέταση διεργασίας. 

 

Πίνακας 9. Ενδεικτικοί ∆είκτες Αποδοτικότητας 
 
∆είκτης Περιγραφή Πηγή ∆εδοµένων 
Κόστος (cost) Πόροι (ανθρώπινοι, υλικά, εργολάβος) 

που αναλίσκονται στην διεκπεραίωση 
µιας αίτησης πελάτη 

• Πιστοποιήσεις Αναδόχου 
• Λίστες Ανάλωσης Υλικών 

∆ιακύµανση Υπερδιαστασιολόγηση εγκαταστάσεων  
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∆είκτης Περιγραφή Πηγή ∆εδοµένων 
(variation) και εξοπλισµού ή υποαπασχόληση 

προσωπικού για την αντιµετώπιση της 
αβεβαιότητας που υπάρχει στην 
διεργασία 

Χρόνος κύκλου 
(cycle time) 

Χρόνος που περνά µεταξύ της έναρξης 
και της λήξης της διεργασίας για την 
ολοκλήρωση µιας µονάδας (συµβόλαιο 
πελάτη) 

• Πιστοποιήσεις Αναδόχου 
• CRM 
 

Κόστος 
δραστηριότητας 

Το τµήµα του µοναδιαίου κόστους που 
αντιστοιχεί σε µια επιµέρους 
δραστηριότητα ή υποδιεργασία 

• Πιστοποιήσεις Αναδόχου 
• Μισθοδοσία  
 

∆ιάρκεια 
δραστηριότητας 

Το τµήµα του χρόνου κύκλου που 
αντιστοιχεί σε µια επιµέρους 
δραστηριότητα ή υποδιεργασία 

• CRM 
 

Κόστος 
ποιότητας 

Τα κόστη που αντιστοιχούν στην 
πρόληψη (π.χ. προγραµµατισµός, 
εκπαίδευση, σχεδιασµός και ανάλυση) 
στην ανίχνευση (επιθεώρηση, 
επαλήθευση, έλεγχο) και αστοχία 
(επιδιόρθωση πριν ή και µετά την 
παράδοση στον πελάτη, χαρακτηριστικά 
που δεν επιθυµεί ο πελάτης, έσοδα που 
χάνονται όταν οι πελάτες αγοράζουν 
από ανταγωνιστές) των παραγοµένων 
προϊόντων και υπηρεσιών 

• Λογιστική ∆ραστηριοτήτων 
(Activity Based Costing) 

Συµµόρφωση 
παραγοµένων 
προϊόντων ή 
υπηρεσιών 

• Ποσοστό συµβολαίων που 
χρειάζονται επιδιόρθωση στον 
εγκατεστηµένο µετρητή/ρυθµιστή 

• Ποσοστό συµβολαίων που 
ξεπερνούν το χρονικό όριο 
σύνδεσης (90 ηµέρες από την 
σύµβαση) 

• Ποσοστό συµβολαίων που τίθενται 
σε αναµονή ή απαιτούν επέκταση 
δικτύου λόγω µη ύπαρξης κυρίου 
αγωγού 

• Ποσοστό συµβολαίων που 
ακυρώνονται λόγω µη ύπαρξης 
κυρίου αγωγού 

• CRM 
 

Παραγωγικότητα • Απαιτούµενες ώρες προσωπικού 
ΕΠΑ για την διεκπεραίωση ενός 
συµβολαίου 

• Απαιτούµενες ώρες εργολάβου για 
την κατασκευή ενός συµβολαίου 

• Επιτόπια χρονοµέτρηση 

 
 

3.7.2 Σχεδιασµός συστήµατος συλλογής στοιχείων  

 

Επειδή η αποδοτικότητα µπορεί να µετρηθεί µε βάση εσωτερικά δεδοµένα σε 

αντίθεση µε την αποτελεσµατικότητα, όπου η µέτρηση γίνεται στον πελάτη, έχει 

σηµασία η επιλογή των πηγών πληροφόρησης. Στον προηγούµενο Πίνακα 9 
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στην σχετική στήλη επισηµαίνονται οι κατάλληλες πηγές δεδοµένων που 

µπορούν να χρησιµοποιηθούν. 

 

3.7.3 Κοστολογική Ανάλυση  

 

Η µέθοδος που χρησιµοποιείται ευρύτατα προκειµένου να γίνει αναγνώριση και 

µέτρηση των πόρων που αναλίσκονται για την παραγωγή µιας µονάδας της 

υπηρεσίας είναι η Λογιστική ∆ραστηριοτήτων (Activity Based Costing). Μέσα 

από αυτήν την ανάλυση δίνεται η δυνατότητα να αποµονωθούν οι 

δραστηριότητες µε υψηλό κόστος και να επικεντρωθούν οι προσπάθειες για 

µείωση του συνολικού κόστους σε δραστηριότητες υψηλού κόστους και 

χαµηλής προστιθέµενης αξίας. 

 

3.7.4 Ανάλυση της ∆ιακύµανσης 

 

Η διακύµανση που παρατηρείται σε µια διεργασία είναι ενδεικτική της απόδοσής 

της, επειδή µια ασταθής διεργασία είναι πιθανότερο να παράγει υψηλό ποσοστό 

προϊόντων ή υπηρεσιών εκτός προδιαγραφών και κατά συνέπεια απαιτείται 

υψηλότερη δυναµικότητα (σε προσωπικό, εξοπλισµό κλπ) ώστε να 

απορροφηθεί και να αντιµετωπιστεί η αβεβαιότητα αυτή. 

 

Οι µέθοδοι που χρησιµοποιούνται συνηθέστερα37 (Tenner & DeToro, 2000) για 

την εκτίµηση της αποδοτικότητας µιας διεργασίας και της διακύµανσής της είναι 

οι εξής: 

 

• ∆είκτης Ικανότητας της ∆ιεργασίας (Process Capability Index). 
Συγκρίνει την απόδοση της διεργασίας µε τις προδιαγραφές που έχουν τεθεί 

για την ικανοποίηση των απαιτήσεων των πελατών και ποσοτικοποιεί την 

πιθανότητα να µην ικανοποιηθούν οι προδιαγραφές από το παραγόµενο 

αποτέλεσµα. 

• Ανάλυση 6σ (Six-Sigma Analysis). Εναλλακτική µέθοδος της 

προηγούµενης για την βελτιστοποίηση της ποιότητας. 
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• Στατιστικός Έλεγχος ∆ιεργασίας (Statistical Process Control-SPC). 
Αποτελεί µια µέθοδο που ξεκίνησε το 1924 µε την εισαγωγή38 (Ward, 2004) 

των διαγραµµάτων ελέγχου (process control charts) από τον Shewhart, 

στατιστικολόγο της Western Electric που εργαζόταν στο εργοστάσιο 

Hawthorne. Ο ίδιος συγγραφέας εξέδωσε το 1931 ένα βιβλίο39 (Shewhart, 

1931) που αποτέλεσε την βάση της µεθόδου SPC που έκτοτε αναπτύχθηκε 

και αποτελεί ίσως την πλέον δηµοφιλή εφαρµογή της στατιστικής. 

Ενδεικτικό40 (Woodall, 2000) είναι πως το 2000 στις ΗΠΑ τα µέλη του 

Τµήµατος Στατιστικής της Αµερικανικής Κοινωνίας για την Ποιότητα (ASQ) 

ήταν 11.000 δηλαδή περίπου το 60% όλης της Αµερικανικής Ένωσης 

Στατιστικής (18.000). Η µέθοδος εστιάζει στο σκεπτικό πως όλες οι 

διεργασίες έχουν µια συνήθη διακύµανση και κάποιες διεργασίες έχουν 

πρόσθετη διακύµανση που οφείλεται σε εξαιρέσεις. Προκειµένου να 

βελτιωθεί µια διεργασία θα πρέπει να εξαλειφθούν οι αιτίες που δηµιουργούν 

αυτές τις εξαιρέσεις, καθώς και να µειωθεί η διακύµανση που οφείλεται στις 

συνήθεις αιτίες. Εάν σχεδιαστούν σωστά τα διαγράµµατα συµπεριφοράς της 

διεργασίας διαχωρίζουν την κατ’εξαίρεση διακύµανση από την συνήθη 

διακύµανση και επιτρέπουν την αναγνώριση και εξάλειψη των αιτίων της 

πρώτης περίπτωσης.         

 

Στην συνέχεια θα γίνει εφαρµογή των παραπάνω εργαλείων σε µια βασική 

παράµετρο της αποδοτικότητας της διεργασίας που είναι ο χρόνος κύκλου. 

Πρώτα όµως είναι χρήσιµο να υπογραµµιστούν τα ωφέλη που έχει για έναν 

οργανισµό η συµπίεση του χρόνου παραγωγής (πέρα από το προφανές 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα που προσφέρει η χρονική προπορεία έναντι του 

ανταγωνισµού, time-to-market) χρησιµοποιώντας τα συµπεράσµατα από την 

εργασία των Stalk and Hout41 (1990). Τα ωφέλη συνίστανται στα εξής σηµεία: 

 

• Αυξηµένη Παραγωγικότητα. Καθώς ο χρόνος κύκλου µειώνεται, η παραγωγή 

στην µονάδα του χρόνου αυξάνει, βελτιώνοντας την παραγωγικότητα 

• Προνοµιακή Τιµολόγηση (Price Premiums). Οι πελάτες αντιλαµβάνονται τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες που παραδίδονται σε λιγότερο χρόνο σαν 

µεγαλύτερης αξίας. Έτσι οι επιχειρήσεις που έχουν την δυνατότητα να 
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πετύχουν συντοµότερους χρόνους παράδοσης αποκτούν την δυνατότητα 

επιβολής τιµών πάνω από τον ανταγωνισµό. 

• Μειωµένος Κίνδυνος. Παράγοντας και παραδίδοντας προϊόντα και 

υπηρεσίες γρηγορότερα, οι εταιρίες µπορούν να βασιστούν σε πιο 

βραχυπρόθεσµες προβλέψεις, οι οποίες έχουν και µεγαλύτερη πιθανότητα 

επαλήθευσης από τις πιο µακροπρόθεσµες. 

• Αύξηση Μεριδίου Αγοράς. Οι πελάτες τείνουν να εµπιστεύονται περισσότερο 

τους προµηθευτές που ανταποκρίνονται έγκαιρα ανταµοίβοντάς τους µε 

παραγγελίες. 

 

3.7.4.1 ∆είκτης Ικανότητας της ∆ιεργασίας 

 

Στα πλαίσια της Στατιστικής για ∆ιασφάλιση Ποιότητας το να µετρήσει κάποιος 

το ποσοστό των παραγοµένων µονάδων που είναι εντός προδιαγραφών δεν 

είναι αρκετό. Μια αποτελεσµατική διεργασία θα πρέπει αφενός να παρουσιάζει 

µικρή διακύµανση και αφετέρου η µέση τιµή της παραµέτρου που ελέγχεται να 

βρίσκεται κατά το δυνατό εγγύτερα στο µέσον της απόστασης µεταξύ του Άνω 

Ορίου της Προδιαγραφής (Upper Specification Limit-USL) και του Κάτω Ορίου 

της Προδιαγραφής (Lower Specification Limit-LSL). Η τυπική απόκλιση ενώ 

αποτελεί µέτρο της διακύµανσης σε µια διεργασία δεν λαµβάνει υπόψη τα όρια 

των προδιαγραφών. Το κατάλληλο µέγεθος είναι ο ∆είκτης Ικανότητας, ο οποίος 

µας επιτρέπει να µετράµε την ικανότητα της ∆ιεργασίας, ακόµη και αφού έχουµε 

επιτύχει τον στόχο όλα τα παραγόµενα προϊόντα και υπηρεσίες να είναι εντός 

προδιαγραφών. 

 

Ορίζουµε τους δείκτες ικανότητας της διεργασίας σύµφωνα µε τα παρακάτω42 

(McGuire): 

 

Ας θεωρήσουµε µια διεργασία µε άνω και κάτω όρια προδιαγραφών USL και 

LSL αντίστοιχα για κάποιο µετρούµενο χαρακτηριστικό του προϊόντος ή της 

υπηρεσίας. Ο µέσος της διεργασίας είναι µ και η τυπική απόκλιση είναι σ. Ο 

δείκτης ικανότητας Cp είναι   
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σ6
LSLUSLCp

−
=  

 

Ο τροποποιηµένος δείκτης ικανότητας Cpk λαµβάνει υπόψη του τον µέσο της 

διεργασίας και είναι προτιµότερος όταν ο µέσος απέχει από το µέσο µεταξύ 

USL και LSL.  

 

σ
µ

3
NSL

Cpk

−
=  

 

Στον τελευταίο τύπο το ΝSL είναι το όριο της προδιαγραφής (είτε το άνω είτε το 

κάτω) που βρίσκεται εγγύτερα στον µέσο µ. Ο τροποποιηµένος δείκτης 

ικανότητας Cpk τίθεται ίσος µε µηδέν όταν ο µέσος µ βρίσκεται εκτός των ορίων 

της προδιαγραφής. Σε κάθε περίπτωση όσο µεγαλύτερο είναι είτε το Cp είτε το 

Cpk τόσο πιο ικανή θεωρείται η διεργασία. 

 

Οπωσδήποτε η χρησιµότητα του δείκτη για εξαγωγή συµερασµάτων είναι 

ολοένα και πιο περιορισµένη, όσο η διεργασία αποµακρύνεται από την µορφή 

της κανονικής κατανοµής. Στην περίπτωση της διεργασίας για την σύνδεση 

νέων οικιακών καταναλωτών στο δίκτυο της ΕΠΑ, η εταιρία έχει αναλάβει την 

συµβατική δέσµευση, τόσο απέναντι στους καταναλωτές, όσο και απέναντι 

στους εµπορικούς αντιπροσώπους της για σύνδεση το αργότερο ενενήντα (90) 

ηµέρες από την σύναψη της σύµβασης πώλησης αερίου. Άρα πιο συγκεκριµένα 

µπορούµε να πούµε πως εδώ το µετρούµενο µέγεθος (χρόνος κύκλου) είναι ο 

χρόνος (σε ηµερολογιακές ηµέρες) που µεσολαβεί από την ηµεροµηνία 

υπογραφής της σύµβασης πώλησης αερίου µεταξύ ΕΠΑ και καταναλωτή έως 

την ηµεροµηνία ενεργοποίησης του παροχετευτικού αγωγού. Επιπρόσθετα 

µπορούµε να πούµε πως οι 90 ηµέρες είναι το άνω όριο της προδιαγραφής, 

χωρίς να υπάρχει αντίστοιχο κάτω όριο, αφού ιδανικά θα επιθυµούσε η ΕΠΑ να 

µπορεί να συνδέει τον πελάτη αυθηµερόν µε την υπογραφή της σύµβασης. 

 

Αρχικά θα εξετάσουµε αν το σύνολο των αιτήσεων που έχουν µέχρι σήµερα 

διεκπεραιωθεί (ο πληθυσµός) ακολουθεί την κανονικότητα ως προς τον χρόνο 
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σύνδεσης. Αυτό διαπιστώνεται οπτικά µε την σχεδίαση του ιστογράµµατος 

συχνοτήτων που φαίνεται στο Σχήµα 11 
 

0
20
40
60
80

100
120
140
160
180
200

10 40 70 10
0

13
0

16
0

19
0

22
0

25
0

28
0

31
0

34
0

37
0

40
0

Ηµέρες

Συ
µβ
όλ
αι
α

 

Σχήµα 11. Ιστόγραµµα Συχνοτήτων Χρόνων Σύνδεσης 

 

Όπως είναι αναµενόµενο σε τέτοιες περιπτώσεις η µορφή της κατανοµής απέχει 

κατά πολύ από την κανονική µε µεγάλο µέρος των αιτήσεων (48,80%) να 

διεκπεραιώνεται µέσα σε σαράντα (40) ηµέρες και ποσοστό 80,98% να 

διεκπεραιώνεται στον απαιτούµενο χρόνο των ενενήντα (90) ηµερών. Η 

κατανοµή αυτή έχει δεξιά ασυµµετρία µε διάµεσο 41 ηµέρες και µέσο 59,2 

ηµέρες, που οφείλεται στην παρουσία πολλών περιπτώσεων που 

διεκπεραιώθηκαν σε µεγάλο χρονικό διάστηµα. Σύµφωνα µε όσα ειπώθηκαν 

παραπάνω ο δείκτης ικανότητας της διεργασίας είναι: 

 

20.0
3.523
902.59

=
×
−

=pkC  

 

Ο ίδιος δείκτης θα πρέπει να γίνει ίσος µε την µονάδα προκειµένου ο µέσος της 

διεργασίας να απέχει τρεις (3) τυπικές αποκλίσεις από το κοντινότερο όριο της 

προδιαγραφής, ενώ καλό είναι να είναι τουλάχιστον στο 1,33 προκειµένου να 
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υπάρχει και ένα περιθώριο ασφαλείας. Η τιµή αυτή του δείκτη ικανότητας 

αναφέρεται43 (McGuire) σαν η ελάχιστη που πολλές επιχειρήσεις απαιτούν από 

τους προµηθευτές τους. 

 

3.7.4.2 Στατιστικός Έλεγχος ∆ιεργασίας 

 

Ο Στατιστικός Έλεγχος ∆ιεργασίας χρησιµοποιεί διάφορα είδη διαγραµµάτων 

ανάλογα µε το αν το µετρούµενο µέγεθος είναι αριθµητικό (π.χ. χρόνος ή 

διαστάσεις) ή κατηγορικό (π.χ. εντός/εκτός προδιαγραφών ή µε διακριτές τιµές). 

Για την υπό µελέτη διεργασία το καταλληλότερο είναι το διάγραµµα 

ανεξαρτήτων τιµών (individuals chart). Τα διαγράµµατα ανεξαρτήτων τιµών 

χρησιµοποιούνται όταν η φύση της διεργασίας είναι τέτοια που είναι δύσκολο ή 

και αδύνατο να οµαδοποιηθούν οι µετρήσεις σε υποοµάδες προκειµένου να 

εξαχθεί µια εκτίµηση της διακύµανσης της διεργασίας. Αυτό συµβαίνει συχνά σε 

καταστάσεις µε χαµηλό ύψος παραγωγής, καθώς και σε καταστάσεις όπου η 

συνεχής µεταβολή του ύψους παραγωγής οφείλεται σε παραµέτρους της ίδιας 

της διεργασίας44 (Sytsma, 1999). Αυτό ισχύει και στην δικιά µας περίπτωση 

όπου ο όγκος παραγωγής (συνδέσεις πελατών την ίδια ηµέρα) ποικίλλει από 

καµµία σύνδεση την ηµέρα έως και δέκα συνδέσεις την ηµέρα. Σε αυτήν την 

περίπτωση η λύση είναι να δηµιουργήσουµε τεχνητά υπο-οµάδες από τα 

υπάρχοντα δεδοµένα και εν συνεχεία να υπολογίσουµε τα εύρη κάθε υπο-

οµάδας. Αυτό γίνεται δηµιουργώντας ζεύγη δεδοµένων προοδευτικά µέσα στον 

χρόνο και χρησιµοποιώντας τα ζεύγη για να καθορίσουµε το εύρος R της 

διεργασίας. Τα εύρη που προκύπτουν µε αυτόν τον τρόπο ονοµάζονται 

κινούµενα εύρη (moving ranges). 

 

Πρακτικά θα πρέπει λοιπόν κατ’αρχήν να πάρουµε ένα δείγµα από τον 

πληθυσµό (συµβόλαια πελατών που διεκπεραιώθηκαν). Αυτό λαµβάνεται µε 

τυχαία δειγµατοληψία ενός διεκπεραιωµένου συµβολαίου από την ηµερήσια 

παραγωγή45 (Hayes, 1999). Με αυτόν τον τρόπο προέκυψαν 198 παρατηρήσεις 

ή ανεξάρτητες τιµές. Ο µέσος των κινουµένων ευρών (moving range average) 

υπολογίζεται από τα ζεύγη παρατηρήσεων (x1, x2), (x2, x3), … ,(xn-1, xn), 

παίρνοντας το άθροισµα των απολύτων τιµών των διαφορών των ζευγών και 
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διαιρώντας µε τον αριθµό των ζευγών, ο οποίος είναι ένα λιγότερο από τον 

αριθµό των παρατηρήσεων. Αυτό φαίνεται και από τον τύπο: 

 

∑
−

=
+
−

−
=

1

1
11

1 n

i
ii xxn

MRBAR        

 

Στην περίπτωσή µας n=198 και ο υπολογισµός δίνει  

 

MRBAR=44,60 ηµέρες 

 

Η εκτιµήτρια της τυπικής απόκλισης της διεργασίας δίνεται από τον τύπο: 

 

128.1

^ MRBAR
=σ =39,54 ηµέρες 

 

Και ο µέσος του δείγµατος (XBAR) ισούται µε 61,95 ηµέρες. 

 

Ενώ τα άνω και κάτω όρια ελέγχου της διεργασίας υπολογίζονται βάσει των 

παρακάτω τύπων αντίστοιχα: 

 
^

3σ+= XBARUCL =61,95+3*39,54=180,58 ηµέρες 

 

Και  

 
^

3σ−= XBARLCL =61,95-3*39,54=-56,68 δηλαδή 0  

 

Το επόµενο βήµα είναι να σχεδιάσουµε το ∆ιάγραµµα Ανεξαρτήτων Τιµών, 

όπου χαράσσουµε τις µετρήσεις του δείγµατος καθώς και τις γραµµές XBAR και 

UCL. Το αποτέλεσµα φαίνεται στο Σχήµα 12 
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Χρόνος Σύνδεσης XBAR=61.95 ηµέρες UCL=180.58 ηµέρες  

Σχήµα 12. ∆ιάγραµµα Ανεξαρτήτων Τιµών 

 

Τώρα θα πρέπει να ερµηνεύσουµε το διάγραµµα προκειµένου να αποφανθούµε 

εάν η διεργασία βρίσκεται σε στατιστικό έλεγχο. Οποιοδήποτε από τα 

παρακάτω κριτήρια σηµατοδοτεί πως η διεργασία δεν βρίσκεται κάτω από 

στατιστικό έλεγχο: 

 

• Κριτήριο 1ο. Ένα (1) σηµείο βρίσκεται πάνω από το UCL (ζώνη 3σ) 

• Κριτήριο 2ο. Οκτώ (8) διαδοχικά σηµεία βρίσκονται στην ίδια πλευρά της 

κεντρικής γραµµής 

• Κριτήριο 3ο. Έξι (6) διαδοχικά σηµεία ανέρχονται ή κατέρχονται 

• Κριτήριο 4ο. ∆ύο (2) από τρία (3) διαδοχικά σηµεία που βρίσκονται στην 

ίδια πλευρά της κεντρικής γραµµής, απέχουν και τα δύο περισσότερο από 

2σ από την κεντρική γραµµή 

• Κριτήριο 5ο. Τέσσερα (4) από πέντε (5) διαδοχικά σηµεία που βρίσκονται 

στην ίδια πλευρά της κεντρικής γραµµής, απέχουν όλα περισσότερο από 1σ 

από την κεντρική γραµµή 

 

Στην περίπτωσή µας είναι σαφές πως η διεργασία δεν βρίσκεται σε στατιστικό 

έλεγχο. Το ζητούµενο για την βελτίωση της διεργασίας είναι να βρεθούν οι 

αποκλίσεις και να αναζητηθεί η ριζική αιτία που προκάλεσε την παραβίαση των 

παραπάνω πέντε κριτηρίων στατιστικού ελέγχου. Στην συνέχεια θα πρέπει να 

αναληφθούν ενέργειες για την εξάλειψη των αιτίων αυτών, οι οποίες µπορεί να 



 91

περιλαµβάνουν την επένδυση σε νέα τεχνολογία ή τον ανασχεδιασµό της 

διεργασίας ώστε να έχει λιγότερα στάδια κι εποµένως µικρότερη διακύµανση. 

 

Στα πλαίσια µιας προσεκτικότερης θεώρησης του διαγράµµατος 

επαναλαµβάνεται ο υπολογισµός των µεγεθών XBAR και UCL για διακριτές 

περιόδους, κατά τις οποίες η διεργασία παρουσιάζει σχετικά οµοιόµορφη 

συµπεριφορά. Προκύπτουν έτσι πέντε (5) περίοδοι, η καθεµία από τις οποίες 

έχει τον δικό της αριθµητικό µέσο (XBAR1, XBAR2, XBAR3, XBAR4, XBAR5) 

και το δικό της άνω όριο ελέγχου (UCL1, UCL2, UCL3, UCL4, UCL5). Οι 

περίοδοι αυτές φαίνονται κλιµακωτά στο διορθωµένο διάγραµµα ανεξαρτήτων 

τιµών του Σχήµατος 13.  

 

Αν ερµηνεύσουµε το διορθωµένο διάγραµµα συνάγουµε τα εξής 

συµπεράσµατα: 

 

• Κατά την πρώτη περίοδο (1/10/2003 έως 23/12/2003) η διεργασία βρίσκεται 

σε στατιστικό έλεγχο, όµως ο µέσος παρατηρούµενος χρόνος σύνδεσης 

(141,51 ηµέρες) υπερβαίνει κατά πολύ το άνω όριο της προδιαγραφής που 

είναι 90 ηµέρες. Ο δείκτης ικανότητας της διεργασίας για αυτήν την περίοδο 

είναι µηδέν.  

• Κατά την δεύτερη περίοδο (23/12/2003 έως 18/3/2004) η διεργασία 

βρίσκεται επίσης υπό στατιστικό έλεγχο, ενώ και  ο µέσος παρατηρούµενος 

χρόνος σύνδεσης (73 ηµέρες) έχει µειωθεί κάτω από το άνω όριο της 

προδιαγραφής. Η διακύµανση όµως εξακολουθεί να είναι µεγάλη και ο 

δείκτης ικανότητας της διεργασίας είναι =
×
−

=
11.583

9073
2C pk

0,10  

• Στην τρίτη περίοδο (18/3/2004 έως 20/7/2004) η διεργασία δεν βρίσκεται σε 

στατιστικό έλεγχο, παρόλα αυτά ο µέσος χρόνος σύνδεσης έχει µειωθεί κι 

άλλο στις 28,35 ηµέρες, όπως και η εκτιµήτρια της τυπικής απόκλισης 

(10,16 ηµέρες). Σε αυτό το σηµείο θα πρέπει να εστιάσουµε στις 

παραβιάσεις των πέντε κριτηρίων για την ισχύ του στατιστικού ελέγχου. Η 

πρώτη περίπτωση παραβίασης είναι  αυτή του 4ου κριτηρίου, όπου σε δύο 

διαδοχικά χρονικά σηµεία (8/4/2004 και 14/4/2004) ο χρόνος σύνδεσης ήταν 
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ιδιαίτερα µειωµένος σε βαθµό που απείχε περισσότερο από 2σ από τον 

αριθµητικό µέσο.  Η δεύτερη περίπτωση (5/5/2004) είναι παραβίαση του 

πρώτου κριτηρίου, όπου ο χρόνος σύνδεσης (63 ηµέρες) παρατηρείται να 

υπερβαίνει το άνω όριο ελέγχου της διεργασίας (58,82 ηµέρες). Πράγµατι αν 

κυττάξουµε προσεκτικότερα την συγκεκριµένη παρατήρηση θα δούµε πως 

αφορά την σύνδεση ενός ειδικού εµπορικού πελάτη (Ναυτικός Όµιλος 

Ελλάδας), η οποία απαιτούσε ένα εξάρτηµα µέτρησης και ρύθµισης (Σετ 

R65/G40), το οποίο δεν ήταν σε στοκ και η διαδικασία αναπαραγγελίας του 

δεν κινήθηκε όσο γρήγορα θα έπρεπε. Αυτό το γεγονός από µόνο του µας 

υποδεικνύει πως προκειµένου να εξαλείψουµε την συγκεκριµένη αιτία 

διακύµανσης µάλλον θα πρέπει να αναθεωρήσουµε την διαδικασία 

αναπαραγγελίας των υλικών που απαιτούνται για την σύνδεση, 

προσθέτοντας ένα βήµα ελέγχου του αποθέµατος και δέσµευσης των 

υλικών. Υπάρχουν δύο εναλλακτικές λύσεις η µια να γίνεται ο έλεγχος µετά 

την βεβαίωση ότι µπορεί να τροφοδοτηθεί (Π17) και η άλλη αµέσως µετά την 

διαστασιολόγηση της παροχής (Π18). Ακόµη το 2ο κριτήριο παραβιάζεται σε 

δύο περιπτώσεις. Η πρώτη είναι το διάστηµα 26/5/2004 έως 8/6/2004, όπου 

δέκα συνεχόµενες παρατηρήσεις παρουσίασαν χρόνο σύνδεσης µικρότερο 

του µέσου για την περίοδο. Το γεγονός της παραβίασης προς τα κάτω του 

χρόνου σύνδεσης δεν είναι ‘αρνητικό’ στοιχείο για την αποδοτικότητα της 

διεργασίας όταν πρόκειται για ένα µέγεθος που δεν έχει κάτω όριο 

προδιαγραφής. Αντίθετα εστιάζοντας στις συγκεκριµένες µετρήσεις πιθανόν 

να πάρουµε ιδέες για βελτίωση της αποδοτικότητας. Πράγµατι το κοινό 

σηµείο σε αυτές τις δέκα συνδέσεις είναι πως το δίκτυο του κυρίου αγωγού 

που τις τροφοδότησε ήταν ήδη ενεργοποιηµένο την ηµεροµηνία σύναψης 

της σύµβασης (οι 6 σε βρόγχο και οι υπόλοιπες σε κλάδους). Αυτό µας 

καθοδηγεί στο συµπέρασµα πως αν κατορθώσουµε να συνάπτουµε 

σύµβαση µε τον καταναλωτή αφού έχει ενεργοποιηθεί το δίκτυο 

τροφοδοσίας του είναι πολύ πιθανό να µπορέσουµε να ελέγξουµε την 

διεργασία σε σύντοµους χρόνους σύνδεσης. Εποµένως είναι πολύ 

σηµαντικό να εξασφαλίσουµε τον έλεγχο ύπαρξης ενεργού δικτύου µέσα 

από τον σχεδιασµό της διεργασίας. Η δεύτερη περίπτωση είναι το διάστηµα 

26/6/2004 έως 17/7/2004, όπου δεκαεννέα συνεχόµενες παρατηρήσεις 

παρουσίασαν χρόνο σύνδεσης µεγαλύτερο του µέσου για την περίοδο. 
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Ακόµη σε ένα στενότερο χρονικό διάστηµα, αυτό µεταξύ 5/7/2004 και 

17/7/2004 παραβιάζεται και το 5ο κριτήριο, αφού δώδεκα συνεχόµενες 

παρατηρήσεις απέχουν όλες περισσότερο από 1σ από την κεντρική γραµµή. 

Με µια προσεκτικότερη µατιά στις δεκαεννέα µετρήσεις που παρουσιάζουν 

την ανωµαλία διαπιστώνουµε πως η προς τα άνω µετατόπιση του χρόνου 

σύνδεσης οφείλεται στις τρεις συνιστώσες του χρόνου σύνδεσης α) στην 

καθυστερηµένη αποστολή των συµβάσεων από την εµπορική διεύθυνση 

στην διεύθυνση κατασκευών για εκτέλεση. Πιο συγκεκριµένα ενώ ο µέσος 

χρόνος αποστολής συµβολαίων για όλη την τρίτη περίοδο είναι 6 ηµέρες, 

στο συγκεκριµένο διάστηµα ο αντίστοιχος µέσος χρόνος είναι 10,68 ηµέρες. 

Αυτή η αύξηση οφείλεται στην ύπαρξη µιας ελκυστικής προσφοράς προς 

τους πελάτες (έκπτωση 50% στα τέλη σύνδεσης µέχρι το τέλος Ιουνίου 

2004). 
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Σχήµα 13. ∆ιάγραµµα Ανεξαρτήτων Τιµών (∆ιορθωµένο) 
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Πολλοί καταναλωτές έσπευσαν να επωφεληθούν από την προσφορά µε 

αποτέλεσµα την κατακόρυφη αύξηση των συµβολαίων το διάστηµα εκείνο, 

που µε την σειρά του προκάλεσε φόρτο εργασίας στο εµπορικό τµήµα, το 

προσωπικό του οποίου δεν επαρκούσε. Ένα συµπέρασµα λοιπόν που 

βγαίνει είναι πως σε περιόδους ειδικών προσφορών της ΕΠΑ προς τους 

καταναλωτές είναι απαραίτητο να ενισχύονται µε πρόσθετο προσωπικό τα 

τµήµατα που αναµένεται να δεχτούν αυξηµένο όγκο εργασίας και µε σκοπό 

να ελεγχθεί στα συνηθισµένα επίπεδα ο χρόνος που απαιτείται για την 

σύνδεση β) στην καθυστερηµένη εκτέλεση των συµβάσεων από την 

εισαγωγή τους στην διεύθυνση Κατασκευών. Πιο συγκεκριµένα ενώ ο µέσος 

χρόνος για την κατασκευή παροχών για όλη την τρίτη περίοδο είναι 20,07 

ηµέρες, στο συγκεκριµένο διάστηµα ο αντίστοιχος µέσος χρόνος είναι 26,58 

ηµέρες. Από τις ιδιαίτερα καθυστερηµένες στην κατασκευή τους είναι η 

παροχή της παρατήρησης #440 (ενεργοποίηση 15/7/2004), για την οποία η 

ενεργοποίηση του κεντρικού αγωγού έγινε 48 ηµέρες από την σύναψη της 

σύµβασης. Το γεγονός αυτό µοιραία έφερε µια αντίστοιχη ανακατανοµή στις 

προτεραιότητες των συνεργείων παροχών, αφού για τεχνικούς λόγους η 

ενεργοποίηση του παροχετευτικού αγωγού θα πρέπει να γίνεται µαζί ή 

αργότερα από την ενεργοποίηση του κυρίου αγωγού που τον τροφοδοτεί. Η 

ίδια αιτία βρίσκεται πίσω από την καθυστέρηση στις παρατηρήσεις #251 και 

#392, που έχουν και τον µεγαλύτερο χρόνο κατασκευής από αυτήν την 

οµάδα των 19 δειγµάτων ‘εκτός ελέγχου’. Άρα το συµπέρασµα που βγαίνει 

από αυτές τις περιπτώσεις είναι πως θα πρέπει µε κάποιο ανασχεδιασµό 

της διεργασίας να εξασφαλίζεται ο συντονισµός της εµπορικής 

δραστηριότητας (υπογραφή της σύµβασης µε τον καταναλωτή) µε την 

κατασκευαστική δραστηριότητα (κατασκευή και ενεργοποίηση δικτύου 

κυρίων αγωγών) και γ) στην καθυστερηµένη ενεργοποίηση ήδη 

κατασκευασµένων παροχών. Πιο συγκεκριµένα ενώ ο µέσος χρόνος για την 

ενεργοποίηση κατασκευασµένων παροχών για όλη την τρίτη περίοδο είναι 

1,97 ηµέρες, στο συγκεκριµένο διάστηµα ο αντίστοιχος µέσος χρόνος είναι 

4,63 ηµέρες. Και εδώ το γεγονός οφείλεται στον κακό συντονισµό της 

εµπορικής µε την κατασκευαστική δραστηριότητα, αφού για τις δύο 

παρατηρήσεις που παρουσιάζουν µεγάλη καθυστέρηση στην ενεργοποίηση 

(#637 και #663), η υπογραφή της σύµβασης έγινε πριν την ενεργοποίηση 
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του απαραίτητου δικτύου κυρίου αγωγού. ∆ιαγράµµατα ελέγχου όπως αυτό 

στο σχήµα 13 είναι πολύ χρήσιµα και στην ανάλυση των υποδιεργασιών. Ο 

δείκτης ικανότητας της διεργασίας έχει γίνει:  

16.103
9035.28

3 ×
−

=C pk
=2,02       

Στην τέταρτη περίοδο (από 20/7/2004 έως 26/11/2004) η διεργασία επίσης 

δεν βρίσκεται σε στατιστικό έλεγχο, επιπρόσθετα ο µέσος χρόνος σύνδεσης 

έχει ανέλθει στις 65,49 ηµέρες. Κατ’αρχήν η διεργασία δείχνει να φεύγει από 

τον στατιστικό έλεγχο στο διάστηµα 4/9/2004 έως 20/9/2004, όταν δεκατρείς 

συνεχόµενες παρατηρήσεις βρίσκονται πάνω από τον µέσο χρόνο σύνδεσης 

της περιόδου (παραβίαση του 2ου κριτηρίου). Οι παρατηρήσεις #236 και 

#746 οφείλουν την καθυστέρησή τους µερικώς στα παραπάνω περί 

πρόωρης σύναψης σύµβασης ή καθυστερηµένης ενεργοποίησης κυρίων 

αγωγών. Για τις παρατηρήσεις #502, #437, #17, #962, #852, #737, #482, 

#8, #460, #144, #638 η καθυστέρηση οφείλεται στην διακοπή των 

κατασκευαστικών εργασιών για σαράντα ηµέρες περίπου (20/7/204 έως 

30/8/2004) λόγω της τέλεσης στην Αθήνα των Ολυµπιακών Αγώνων, 

κατόπιν σχετικής κυβερνητικής εντολής. Είναι φανερό πως πρόκειται για ένα 

καθαρά εξωγενή σε σχέση µε την διεργασία παράγοντα µε ασήµαντη 

πιθανότητα επανάληψης στο µέλλον, οπότε έχει αξία µόνο για ιστορικούς 

λόγους. Τέλος σε δύο χρονικά διαστήµατα (το πρώτο µεταξύ 19/10/2004 και 

26/10/2004 και το δεύτερο µεταξύ 6/11/2004 και 11/11/2004)  έχουµε 

παραβίαση του 5ου κριτηρίου µε τέσσερις και πέντε συνεχόµενες 

παρατηρήσεις να βρίσκονται στην ζώνη κάτω από το XBAR+1σ. Αυτές οι 

οµάδες παρατηρήσεων δεν φαίνεται να έχουν κάποιο ιδιαίτερο 

χαρακτηριστικό πέρα από το ότι έγιναν σε ήδη ενεργό δίκτυο, αλλά ίσως πιο 

σηµαντικός ακόµη παράγοντας να είναι η επιβράδυνση του ρυθµού 

εισαγωγής νέων συµβάσεων προς εκτέλεση στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών. 

Με επιπρόσθετο δεδοµένο την ύπαρξη πέντε συνεργείων παροχών, τα 

οποία συγκροτήθηκαν προκειµένου να αντιµετωπίσουν τον φόρτο εργασίας 

µετά την διακοπή εργασιών του καλοκαιριού, λιγότερος φόρτος µοιράστηκε 

σε περισσότερους πόρους µε άµεσο αποτέλεσµα την µείωση του χρόνου 

σύνδεσης. Η διακύµανση των συµβολαίων πελατών που εισάγονταν σε 
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ηµερήσια βάση στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών για εκτέλεση φαίνεται στο 

προφίλ του Σχήµατος 14. 
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Σχήµα 14. Εισερχόµενα στην ∆Κ Συµβόλαια ανά Ηµέρα 

 

Είναι εµφανείς τόσο η κορύφωση τους µήνες Ιούνιο και Ιούλιο, όσο και µια 

χαρακτηριστική ‘άγονη’ περίοδος µεταξύ 22/7/2004 και 17/9/2004, όπου ο 

µέσος αριθµός εισερχοµένων συµβολαίων ανά εργάσιµη ηµέρα ήταν 0,71. 

∆εδοµένου ότι αυτή η έλλειψη νέων συνδέσεων παρουσιάζεται µε µια 

χρονική υστέρηση στην ηµερήσια παραγωγή περίπου ίση µε τον χρόνο 

κατασκευής και ενεργοποίησης µπορούµε να εξηγήσουµε τα 

προαναφερθέντα δύο διαστήµατα όπου η διεργασία ήταν ‘εκτός ελέγχου’. Ο 

δείκτης ικανότητας της διεργασίας για την τέταρτη περίοδο συνολικά ήταν: 

  
69.343
9049.65

4 ×
−

=C pk
=0,24 

• Στην πέµπτη και τελευταία περίοδο παρατήρησης (από 26/11/2004 έως 

21/12/2004) η διεργασία βρίσκεται σε στατιστικό έλεγχο, ενώ τόσο ο 

µέσος χρόνος σύνδεσης όσο και η εκτιµήτρια της τυπικής απόκλισης 

έχουν µειωθεί σε 24,95 και 6,77 ηµέρες αντίστοιχα. Ο δείκτης ικανότητας 

της διεργασίας είναι πλέον υψηλός 
77.63

9095.24
5 ×

−
=C pk

=3,21 γεγονός 



 98

που σηµαίνει πως έχει επιτευχθεί ποιότητα 6σ και υπάρχει και περιθώριο 

για µετατόπιση του µέσου (shifting of the mean). Παρόλα αυτά η ΕΠΑ 

δεν πρέπει να καθησυχάζει γιατί αφενός δεν έχει κάνει ιδιαίτερες 

προσπάθειες για βελτίωση της απόδοσης, πράγµα που σηµαίνει πως 

δεν ήταν µια ηθεληµένη επίτευξη και αφετέρου θα πρέπει να 

σηµειώσουµε πως η προδιαγραφή για µέγιστο χρόνο σύνδεσης 90 

ηµερών είναι πολύ ‘χαλαρή’, αν την συγκρίνει κανείς µε τις αντίστοιχες 

προδιαγραφές και αποδόσεις άλλων εταιριών παροχής αερίου, οι οποίες 

παρατίθενται στην Παράγραφο 3.7.6. Είναι ζήτηµα χρόνου οι ίδιες οι 

απαιτήσεις των καταναλωτών στο ανταγωνιστικό πλαίσιο που υπάρχει 

να οδηγήσουν την ΕΠΑ σε µείωση του µέγιστου χρόνου σύνδεσης που 

προσφέρει στους υποψήφιους για σύνδεση πελάτες. 

 

3.7.5 Ανάλυση του Χρόνου Κύκλου 

 

Ο χρόνος διαφέρει από τους άλλους πόρους µιας επιχείρησης επειδή δεν 

µπορεί να εξοικονοµηθεί ή να αποθηκευτεί για χρήση αργότερα. Είναι ένας 

ζωτικός πόρος που µπορεί όµως να µην χρησιµοποιηθεί αποδοτικά και να 

σπαταληθεί. Σκοπός κάθε οργανισµού θα πρέπει να είναι πώς ο χρόνος 

επηρεάζει την αποδοτικότητα της διεργασίας ώστε να αποφύγει την 

κατασπατάλησή του και να τον µετατρέψει σε ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

 

Ο συνολικός χρόνος που απαιτείται σε µια διεργασία προκειµένου να 

µετασχηµατιστούν οι εισαγωγές (inputs) σε παραδοτέα (outputs) αποκαλείται 

χρόνος κύκλου46 (Harrington, 1991). Ο χρόνος κύκλου µπορεί να διαχωριστεί 

στις παρακάτω τρεις κατηγορίες47 (Tenner & DeToro, 2000), οι οποίες είναι 

ιδιαίτερα σηµαντικές στην προσπάθεια για την βελτίωση της διεργασίας: 

 

• Χρόνος Πραγµατικής Προστιθέµενης Αξίας (Real Value-added, RVA). 

Περιλαµβάνει όλες τις βασικές δραστηριότητες για τον µετασχηµατισµό των 

εισαγωγών σε παραδοτέα, είναι απαραίτητες για την ικανοποίηση των 

απαιτήσεων του πελάτη και έχουν αξία που γίνεται αντιληπτή στον πελάτη. 
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• Χρόνος ∆ιοικητικής Προστιθέµενης Αξίας (Business Value-added, BVA). 

Περιλαµβάνει τις δραστηριότητες που επιβάλλονται από την διοίκηση και 

θεωρούνται αναγκαίες για την υποστήριξη και τον έλεγχο των οργανωτικών 

δοµών της επιχείρησης, όµως έχουν µικρή ή και καµµία αξία όπως την 

αντιλαµβάνεται ο πελάτης (τελικός αποδέκτης του προϊόντος ή υπηρεσίας 

που παράγει η διεργασία) 

• Χρόνος Μηδενικής Προστιθέµενης Αξίας (Non-value-added, NVA). 

Περιλαµβάνει όλες εκείνες τις δραστηριότητες που ούτε συνεισφέρουν στην 

ικανοποίηση του πελάτη, ούτε στην πιο εύρρυθµη λειτουργία της 

επιχείρησης. Οι δραστηριότητες αυτές αυξάνουν µόνο το κόστος και τον 

χρόνο κύκλου χωρίς να προσθέτουν καµµία αξία. Εκτός από αυτές τις 

δραστηριότητες στην ίδια κατηγορία συνυπολογίζονται και οι χρόνοι στους 

οποίους δεν γίνεται καµµία επεξεργασία εισαγωγών ή ενδιαµέσων 

προϊόντων, όπως είναι η αναµονή, η αποθήκευση, η συµπλήρωση φορµών 

και η επανεπεξεργασία ελαττωµατικών.  

 

Το λογικό διάγραµµα που φαίνεται στο Σχήµα 15 αποτελεί µια αλληλουχία 

ερωτήσεων που βοηθά στην κατάταξη κάθε δραστηριότητας σε µία από τις 

παραπάνω κατηγορίες.  
 

 Σχήµα 15. Αξιολόγηση Προστιθέµενης Αξίας ∆ραστηριοτήτων. 

Προσαρµογή από το Βιβλίο: Tenner, A.R., DeToro, I.J., Process Redesign, 



 100

The Implementation Guide for Managers, Engineering Process 

Improvement Series, Prentice-Hall, 2000 

 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω λοιπόν ο χρόνος κύκλου (Τ) ισούται µε το άθροισµα 

των υποκατηγοριών του: 

 

NVABVARVAT ++=  

 

Επίσης η αποδοτικότητα του χρόνου κύκλου (Τn ) είναι το κλάσµα του χρόνου 

Πραγµατικής Προστιθέµενης Αξίας προς τον χρόνο κύκλου: 

 

T
RVAT n =   (1) 

 

Όσο µεγαλύτερο είναι αυτό το κλάσµα, τόσο πιο αποδοτικά αξιοποιείται ο 

χρόνος µέσα στην διεργασία. Ιδανικά θα έπρεπε να είναι ίσο µε την µονάδα, αν 

και αυτό είναι αδύνατο να επιτευχθεί στην πραγµατικότητα.  

 

Οι κατευθυντήριες γραµµές για την βελτίωση της διεργασίας είναι οι παρακάτω 

τρεις: 

 

• Απάλειψη των δραστηριοτήτων Μηδενικής Προστιθέµενης Αξίας 

• Ελαχιστοποίηση των δραστηριοτήτων ∆ιοικητικής Προστιθέµενης Αξίας 

• Βελτιστοποίηση και επιτάχυνση των δραστηριοτήτων Πραγµατικής 

Προστιθέµενης Αξίας 

 

Στην περίπτωση της διεργασίας που εξετάζουµε το σηµείο εκκίνησης είναι το 

διάγραµµα ροής διεργασίας του Σχήµατος 16, που αποτυπώνει την κατάσταση 

‘Ως Έχει’. Στο διάγραµµα ροής µε τετράγωνα 
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σηµειώνονται οι δραστηριότητες (επί µέρους βήµατα) της διεργασίας, µε 

ρόµβους οι κόµβοι αποφάσεων και µε οβάλ οι απολήξεις της διεργασίας σε 

τερµατικά σηµεία ή παραποµπή σε άλλες διεργασίες. Ακόµη µε βέλη 

σηµειώνεται η ροή εργασίας από βήµα σε βήµα, ενώ ειδικότερα τα κόκκινα βέλη 

αναπαριστούν τις περιπτώσεις όπου γίνεται διαβίβαση εργασίας είτε από έναν 

ανθρώπινο πόρο σε άλλο, είτε και από τµήµα σε τµήµα και σαν τέτοιες ενέχουν 

αναµονή. Οι οργανωτικές δοµές που εµπλέκονται στην όλη διεργασία είναι κατά 

σειρά: 

 

• Η διεύθυνση λιανικών πωλήσεων 

• Η διεύθυνση κατασκευών 

• Ο ανάδοχος κατασκευής 

• Η Τεχνική Υποστήριξη Καταναλωτών 

 

Με βάση στατιστικά δεδοµένα που αντλήθηκαν από διάφορες πηγές τόσο από 

την ΕΠΑ όσο και από τον ανάδοχο υπολογίστηκαν οι τυπικοί (µέσοι) χρόνοι της 

καθεµιάς δραστηριότητας. Για τις δραστηριότητες που δεν ήταν διαθέσιµα 

ξεχωριστά στοιχεία, έγινε µια εύλογη κατάτµηση της διάρκειας. Στα πλαίσια της 

ανάλυσης χρόνου κύκλου θα γίνει εστίαση στο τµήµα της διεργασίας που έχει 

αφετηρία την σύναψη της σύµβασης µε τον πελάτη και κατάληξη την 

ενεργοποίηση της παροχής, καθώς και το ρεύµα δραστηριοτήτων που αφορά 

την επαναφορά οδοστρωµάτων και πεζοδροµίων. Ο Πίνακας 10 της επόµενης 

σελίδας αποτυπώνει την διάρκεια της κάθε δραστηριότητας, όπως και τον 

υπεύθυνο για την εκτέλεσή της. 

 

Παρατηρεί κανείς πως ο συνολικός χρόνος για την σύνδεση είναι 37,82 ηµέρες, 

µια ρεαλιστική διάρκεια, αν σκεφτεί κανείς πως τα περισσότερα δεδοµένα για να 

υπολογιστούν οι µέσοι χρόνοι προήλθαν από το διάστηµα 1/7/2004 έως 

31/12/2004, κατά το οποίο η διεργασία είχε επιταχυνθεί, όπως φανερώνει και το 

διάγραµµα ελέγχου του Σχήµατος 13.  
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Έχει µεγάλο ενδιαφέρον να παρατηρήσει κάποιος ότι ο συνολικός χρόνος 

προστιθέµενης αξίας (RVA) είναι µόνο 1,53 ηµέρες, όσο δηλαδή χρειάζεται 

προκειµένου να: 

 

• Ελεγχθεί η όδευση του παροχετευτικού αγωγού µε επιτόπια εξέταση 

• Συµφωνήσει την θέση των µετρητών ο πελάτης 

• Σκαφτεί η τάφρος για τον παροχετευτικό αγωγό 

• Γίνουν οι απαραίτητες συνδέσεις και τοποθέτηση ρυθµιστή/µετρητή 

• ∆ιενεργηθούν οι δοκιµές αντοχής και στεγανότητας 

• Ενεργοποιηθεί η παροχή του πελάτη 

 

Όλες οι άλλες δραστηριότητες αφορούν κυρίως την καταγραφή της αίτησης 

κατά την εισαγωγή της στο εκάστοτε τµήµα, την συµπλήρωση και επαλήθευση 

δεδοµένων, τα περισσότερα από τα οποία θα µπορούσαν ήδη να έχουν 

συµπληρωθεί, τον προγραµµατισµό συνεργείων, χρόνους αναµονής, εισαγωγή 

δεδοµένων σε πληροφοριακά συστήµατα, συµπλήρωση εντύπων, διαβίβαση 

εγγράφων. Με βάση τα παραπάνω η αποδοτικότητα χρόνου κύκλου 

υπολογίζεται από τον τύπο (1) που έχει αναφερθεί σε: 

 

04.0
82.37

53.1
===

T
RVAT n  

 

Αυτό σηµαίνει πως η διεργασία έχει τεράστια περιθώρια συµπίεσης του χρόνου 

κύκλου µε βάση τις κατευθυντήριες γραµµές που έχουν ήδη αναφερθεί 

(απάλειψη των NVA, ελαχιστοποίηση των BVA δραστηριοτήτων).  
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Πίνακας 10. Ανάλυση του Χρόνου Σύνδεσης 

ID Περιγραφή ∆ραστηριότητας Υποδιεργασία Πόροι ∆ιάρκεια 
(ηµέρες) Τύπος 

80 ∆ιαστασιολόγηση παροχής Σύµβαση Πωλητής B2C 5,58 BVA 
100 Αποστολή ∆ΕΝΣ στην ∆Κ Σύµβαση Πωλητής B2C 1,16 BVA 

Συνολικός Χρόνος στην Εµπορική ∆ιεύθυνση 6,74 

110 Παραλαβή και καταχώρηση Ανάθεση έργου Γραµµατέας ∆ιεύθυνσης Κατασκευών 2,39 NVA 

120 Έλεγχος και συµπλήρωση στοιχείων Ανάθεση έργου Μηχανικός Έργου ∆Κ 1,5 NVA 
130 Εκτέλεση εφικτή; Ανάθεση έργου Μηχανικός Έργου ∆Κ 0 NVA 
140 Ενηµέρωση SPDW Ανάθεση έργου ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 1,5 BVA 
150 Επισύναψη τεχνικού δελτίου Ανάθεση έργου ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 0,5 NVA 
160 Σηµείωµα αποστολής Ανάθεση έργου ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 2,61 ΒVA 

Συνολικός Χρόνος στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών 8,5 

170 Παραλαβή αιτήσεων Προεργασία έργου Μηχανικός Προγραµµατισµού Αναδόχου 0,1 BVA 

180 Ενηµέρωση αρχείου Προεργασία έργου Μηχανικός Προγραµµατισµού Αναδόχου 0,6 NVA 

190 Ανάθεση σε µηχανικό Προεργασία έργου Μηχανικός Προγραµµατισµού Αναδόχου 1 BVA 

200 Κλείσιµο ραντεβού Προεργασία έργου Μηχανικός Μελετών Αναδόχου 4 BVA 

210 Έλεγχος όδευσης Προεργασία έργου Μηχανικός Μελετών Αναδόχου 0,15 RVA 

220 Τεχνικό πρόβληµα; Προεργασία έργου Μηχανικός Μελετών Αναδόχου 0 RVA 

230 Έγκριση Πελάτη Προεργασία έργου Μηχανικός Μελετών Αναδόχου 0,05 RVA 
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Πίνακας 10. Ανάλυση του Χρόνου Σύνδεσης 

ID Περιγραφή ∆ραστηριότητας Υποδιεργασία Πόροι ∆ιάρκεια 
(ηµέρες) Τύπος 

240 Προγραµµατισµός κατασκευής Προεργασία έργου Μηχανικός Προγραµµατισµού Αναδόχου 9,35 BVA 

250 Εκσκαφή τάφρου Κατασκευή έργου Εκσκαπτικό Συνεργείο Αναδόχου 0,5 RVA 

260 Τεχνικό πρόβληµα; Κατασκευή έργου Εκσκαπτικό Συνεργείο Αναδόχου 0 RVA 

270 Κολλήσεις και συνδέσεις Κατασκευή έργου Τεχνικό Συνεργείο Αναδόχου 0,3 RVA 

550 Προγραµµατισµός Ενεργοποίησης Κατασκευή έργου Μηχανικός Προγραµµατισµού Αναδόχου 6 ΒVA 

280 ∆ιενέργεια δοκιµής Κατασκευή έργου Τεχνικό Συνεργείο Αναδόχου 0,23 RVA 

290 Αποδεκτή; Κατασκευή έργου Τεχνικό Συνεργείο Αναδόχου 0 RVA 

300 Ενεργοποίηση Κατασκευή έργου Τεχνικό Συνεργείο Αναδόχου 0,3 RVA 

Συνολικός Χρόνος στον Ανάδοχο 22,58 
Συνολικός Χρόνος από Σύµβαση έως Ενεργοποίηση Παροχής 37,82 

 
 
 
 
 
 
 
 



 106

Αντίστοιχα για το παρακλάδι δραστηριοτήτων που σχετίζονται µε την 

επαναφορά στην προτέρα κατάσταση της παροχής του πελάτη (επίχωση και 

ασφαλτόστρωση οδοστρώµατος, επανόρθωση πεζοδροµίων κλπ), σύµφωνα µε 

την ανάλυση των στατιστικών στοιχείων ο µέσος χρόνος αναµονής 

(προγραµµατισµός συνεργείου κλπ) είναι 2,55 ηµέρες (BVA), ενώ και η καθαυτό 

εργασία της επαναφοράς διαρκεί κατά µέσο όρο 5,27 ηµέρες (RVA), αφού 

συνήθως εµπλέκονται δύο συνεργεία ένα ασφαλτικών και ένα πλακών 

πεζοδροµίου. Σε αυτό το σηµείο χρήσιµη είναι η σηµείωση πως η συγκεκριµένη 

ροή δραστηριοτήτων έχει σαν άνω όριο προδιαγραφής τις 14 ηµέρες, βάσει της 

σύµβασης. ∆εδοµένης όµως της σηµασίας που έχει για τους πελάτες σύµφωνα 

µε την ανάλυση που έγινε για την ποιότητα προϊόντος και υπηρεσίας στην 

Παράγραφο 3.6.3.2  (αφού ‘αγγίζει’ πολλά από τα χαρακτηριστικά αυτά), η ΕΠΑ 

θα πρέπει να δώσει ιδιαίτερη βαρύτητα στον έλεγχό της, καθώς ίσως και στην 

περαιτέρω µείωση του χρόνου της προδιαγραφής.    

 

3.7.6 Ορισµός Νέων Στόχων Αποδοτικότητας 

 

Προκειµένου να τεθούν στόχοι αποδοτικότητας η ΕΠΑ θα πρέπει να δει την 

επίδοση παρόµοιων οργανισµών στα ίδια µετρούµενα µεγέθη. Από µια 

επισκόπηση της επίδοσης τον καλύτερο µέγιστο χρόνο σύνδεσης νέου πελάτη 

(22 ηµέρες) τον προσφέρει η Phoenix Gas. Στον Πίνακα 11 παρακάτω 

παρατίθενται µια σειρά από εταιρίες παροχής αερίου µε συντοµότερους 

χρόνους κύκλου από την ΕΠΑ Ατικής. 

 

Πίνακας 11. Μέγιστοι Χρόνοι για Σύνδεση Νέου Οικιακού Καταναλωτή 

Εταιριών-Ηγετών 

 

Εταιρία Χώρα Περιοχή Μέγιστος 
Χρόνος 
Σύνδεσης 

Παρατηρήσεις
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Phoenix 

Natural Gas48 

 

Ηνωµένο 

Βασίλειο 

Βόρεια 

Ιρλανδία 

15 εργάσιµες 

ηµέρες από την 

υπογραφή 

σύµβασης 

Όπου υπάρχει 

κύριος αγωγός 

Australian 

Gas Light 

Company49 

Αυστραλία Νέα Νότια 

Ουαλία 

20 εργάσιµες 

ηµέρες από την 

υπογραφή 

σύµβασης 

Όπου υπάρχει 

κύριος αγωγός 

Bord Gáis Ιρλανδία Ιρλανδία 20 ηµέρες από 

έγκριση αίτησης 

και χωροθέτηση 

µετρητή 

Όπου υπάρχει 

κύριος αγωγός 

 

Πέρα από τον χρόνο κύκλου της διεργασίας, για τον οποίο έγινε διεξοδική 

αναφορά θα γίνει και µια αναφορά στο ποσοστό των αιτήσεων που 

επιστρέφονται στην εµπορική διεύθυνση γιατί δεν µπορούν να τροφοδοτηθούν 

από δίκτυο κυρίων αγωγών. Σε ένα σύνολο 1.034 αιτήσεων που εισήχθηκαν για 

κατασκευή κατά την περίοδο παρατήρησης οι 11 ήταν εκτός δικτύου, δηλαδή 

υπήρχε ένα ποσοστό επιστροφής 1,06%. Για αυτό το µέγεθος δεν υπάρχει 

αντίστοιχη σύγκριση. 

 

Η εκτίµηση της συνολικής αποδοτικότητας της διεργασίας µπορεί να γίνει µε 

τρόπο αντίστοιχο µε εκείνον που αναφέρθηκε στην Παράγραφο 3.6.7 για την 

αποτελεσµατικότητα. Εδώ µπορεί να χρησιµοποιηθεί η εξής πεντάβαθµη 

κλίµακα: 

1- Η διεργασία έχει µείζονα προβλήµατα µε ελαττώµατα, µοναδιαία κόστη και 

µακρούς χρόνους κύκλου 

2- Η διεργασία είναι µη αποδοτική και χρειάζεται βελτίωση 

3- Η διεργασία είναι αρκετά αποδοτική αλλά έχει περιθώρια βελτίωσης στους 

χρόνους κύκλου και στα µοναδιαία κόστη 

4- Η διεργασία είναι αποδοτική, τα κόστη και τα ποσοστά ελαττωµάτων είναι 

χαµηλά, ο χρόνος κύκλου είναι καλός 

5- Η διεργασία είναι άριστη, έχει χαµηλά µοναδιαία κόστη, σύντοµους 

χρόνους κύκλου και δεν παράγει καθόλου ελαττωµατικά 



 108

 

Ένας εύκολος τρόπος να κατατάξουµε την διεργασία είναι να συγκρίνουµε την 

επίδοση στις διαστάσεις του χρόνου κύκλου, του κόστους και του ποσοστού 

που χρειάζεται επανεπεξεργασία µε τις αντίστοιχες των οργανισµών-ηγετών. 

Ειδικά για τον χρόνο κύκλου µε την ανάλυση που προηγήθηκε διαπιστώθηκε ότι 

η επίδοση της ΕΠΑ υπολείπεται αρκετά από το να χαρακτηριστεί παγκόσµιας 

κλάσης. Γενικότερα θα ήταν πιο δίκαιο να κατατάξουµε την διεργασία στην 2η 

βαθµίδα της παραπάνω κλίµακας.   

 

 

3.8 Ανάλυση της διεργασίας  

 

Αφού πλέον υπάρχει µια κατανόηση της κατάστασης όσον αφορά την 

αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα της διεργασίας, η ΕΠΑ θα πρέπει να 

διαλέξει την κατάλληλη οδό για την βελτίωσή της. 

 

3.8.1 Συνολική Εκτίµηση της ∆ιεργασίας 

 

Η κατάταξη µε βάση µια πεντάβαθµη κλίµακα η οποία αναφέρθηκε τόσο για την 

αποτελεσµατικότητα στην Παράγραφο 3.6.7, όσο και για την αποδοτικότητα της 

διεργασίας στην Παράγραφο 3.7.6 µπορεί να χρησιµεύσει πλέον για να δώσει 

την συνολική εικόνα της διεργασίας. Αυτό γίνεται µε την χρήση ενός 

διαγράµµατος όπως αυτό στο Σχήµα 17, όπου στον οριζόντιο άξονα 

σηµειώνεται η αποτελεσµατικότητα και στον κάθετο άξονα η αποδοτικότητα της 

διεργασίας. Η περιοχή µε άριστη αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα είναι η 

πάνω δεξιά, ενώ όσο αποµακρυνόµαστε από αυτήν µεταβαίνουµε σε περιοχές 

χαµηλότερης είτε αποτελεσµατικότητας είτε αποδοτικότητας (συνολικά 

υπάρχουν 6 περιοχές).  

 

Με βάση τα προαναφερθέντα η υπό µελέτη διεργασία κατατάσσεται στην µέτρια 

κατάσταση και σηµειώνεται µε ένα µαύρο τρίγωνο στο διάγραµµα. Αυτό 
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σηµαίνει πως υπάρχει µεγάλο περιθώριο για βελτίωση και προς την 

κατεύθυνση της αποδοτικότητας, όσο και της αποτελεσµατικότητας. 

 

3.8.2 Προτεραιοποίηση Ευκαιριών για Βελτίωση 

 

Όπως ειπώθηκε στην προηγούµενη παράγραφο υπάρχουν πολλά περιθώρια 

για βελτίωση, όπως υπάρχουν και πολλές επιλογές. Οι επιλογές αφορούν την 

βελτίωση της αποτελεσµατικότητας όσο και την βελτίωση της αποδοτικότητας. 

 

 

 Σχήµα 17. ∆ιάγραµµα Κατάστασης ∆ιεργασίας. Προσαρµογή από το 

Βιβλίο: Tenner, A.R., DeToro, I.J., Process Redesign, The Implementation 

Guide for Managers, Engineering Process Improvement Series, Prentice-

Hall, 2000 
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3.8.2.1 Ευκαιρίες Βελτίωσης της Αποτελεσµατικότητας 

 

Για την προτεραιοποίηση των ευκαιριών αυτών αφετηρία αποτελεί η σχετική 

σηµασία που έχει κάθε χαρακτηριστικό για τους πελάτες και η αντίστοιχη 

επίδοση της διεργασίας. O Λόγος Βελτίωσης (Improvement Ratio) καθενός 

χαρακτηριστικού ορίζεται50 (Al-Saggaf, 1997) σαν το κλάσµα µε αριθµητή την 

σχετική σηµασία του χαρακτηριστικού και παρονοµαστή την επίδοση. Ο Λόγος 

Βελτίωσης έχει ήδη υπολογιστεί και βρίσκεται στην τελευταία στήλη του Πίνακα 

8. Η προτεραιοποίηση µπορεί να γίνει µε βάση αυτό το µέγεθος, ουσιαστικά 

δηλαδή ξαναγράφοντας τον πίνακα και ταξινοµώντας τα χαρακτηριστικά που 

επιθυµεί ο πελάτης κατά φθίνουσα σειρά του Λόγου Βελτίωσης, οπότε 

προκύπτει ο Πίνακας 12. 

 

Η παραπάνω ανάλυση µας λέει πως είναι χρησιµότερο η ΕΠΑ να επικεντρώσει 

της δυνάµεις της (χρηµατοοικονοµικές, ανθρώπινους πόρους εξοπλισµό κλπ) 

πρώτα στην βελτίωση της απόδοσής της όσον αφορά την ακρίβεια στην 

εκτίµηση του χρόνου εκτέλεσης διαφόρων ενεργειών (SQ1), αφού από αυτήν 

την βελτίωση αναµένεται να έχει το µεγαλύτερο ώφελος και στην συνέχεια να 

στραφεί στα υπόλοιπα χαρακτηριστικά µε την σειρά κατάταξής τους. 
 

Πίνακας 12. Προτεραιοποίηση Ευκαιριών για την Βελτίωση της 

Αποτελεσµατικότητας 

 

Προτεραιότητα Α/Α Απαίτηση 
Λόγος 

Βελτίωσης

1 SQ1 
Ακρίβεια στην εκτίµηση του χρόνου εκτέλεσης 

διαφόρων ενεργειών 
2,5 

2 SQ2 
Άµεση κινητοποίηση για την άρση 

προβληµάτων 
2 

3 SQ6 
Συνεχής και κατάλληλη ενηµέρωση των 

πελατών. Παροχή των ορθών πληροφοριών 
2 
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Προτεραιότητα Α/Α Απαίτηση 
Λόγος 

Βελτίωσης

4 PQ5 
Έντεχνη αποκατάσταση προϋπαρχόντων 

εγκαταστάσεων (πεζοδρόµια, οδοστρώµατα, 

φρεάτια ΟΚΩ κλπ) 

2 

5 SQ8 
Απουσία κάθε µορφής φόβου ή αµφιβολίας 

του πελάτη (τεχνικός, φυσικός, οικονοµικός ή 

άλλος) 

1,66 

6 SQ4 
∆ιαθεσιµότητα και προσβασιµότητα του 

κατάλληλου προσωπικού 
1,5 

7 PQ1 
Παροχή φυσικού αερίου εγγυηµένης και 

σταθερής σύστασης 
1 

8 PQ6 Ελαχιστοποίηση της αισθητικής επιβάρυνσης 1 

9 SQ5 Φιλικότητα, σεβασµός και κατανόηση 1 

10 PQ2 
Αντοχή των εγκαταστάσεων στην πάροδο του 

χρόνου 
0,75 

11 PQ3 
Περιορισµός της διακύµανσης σε σχέση µε 

την τιµή της προδιαγραφής 
0,75 

12 SQ3 
Ύπαρξη ικανών και εκπαιδευµένων 

υπαλλήλων και συνεργατών 
0,75 

13 PQ4 Μικρή προσπάθεια και κόστος συντήρησης 0,66 

14 PQ7 Φήµη της Εταιρίας 0,66 

15 SQ9 
Παροχή εξειδικευµένων και 

προσωποποιηµένων υπηρεσιών 
0,66 

16 SQ10 
Γενική εικόνα εταιρικών εγκαταστάσεων, 

εξοπλισµού, προσωπικού κλπ 
0,5 

17 SQ7 
Ειλικρινές προσωπικό και καλή φήµη της 

εταιρίας 
0,33 

   

 

3.8.2.2 Ευκαιρίες Βελτίωσης της Αποδοτικότητας 
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Η προτεραιοποίηση των ευκαιριών αυτών γίνεται µε άµεση σύγκριση του 

ωφέλους που προκύπτει από την βελτίωση των αντίστοιχων δεικτών. Για 

παράδειγµα η µείωση του µοναδιαίου κόστους της διεργασίας προκαλεί 

χρηµατοοικονοµικό ώφελος ευθέως ανάλογο της διαφοράς του µοναδιαίου 

κόστους και των παραγοµένων µονάδων. Αντίστοιχα η µείωση του χρόνου 

κύκλου έχει τις θετικές επιπτώσεις, για τις οποίες ήδη έγινε λόγος στην 

Παράγραφο 3.7.4 και είναι µετρήσιµες. Με µια ανάλυση κόστους (πόροι που θα 

απαιτηθούν για την συγκεκριµένη βελτίωση) ωφέλειας µπορεί η ΕΠΑ να 

ταξινοµήσει τις ευκαιρίες αυτές. 

 

Η γενική προτεραιότητα στις προσπάθειες βελτίωσης είναι ακριβώς η αντίθετη 

από την σειρά αναφοράς του Πίνακα 5. ∆ηλαδή πρώτα θα πρέπει να βελτιωθεί 

η ικανότητα του παραχθέντος προϊόντος/υπηρεσίας να καλύψει τις ανάγκες του 

πελάτη, κάτι που απαιτεί συχνή καταγραφή των απαιτήσεων, της σχετικής 

σηµασίας τους και του βαθµού ικανοποίησης του πελάτη και ανασχεδιασµό του 

µίγµατος µάρκετιγκ. Εν συνεχεία θα πρέπει να βελτιωθεί η ικανότητα της 

διεργασίας να παράγει υπηρεσίες και προϊόντα σύµφωνα µε τις τεθείσες 

προδιαγραφές (µε παρακολούθηση του δείκτη ικανότητας της διεργασίας για 

κάθε χαρακτηριστικό ή µε ανάλυση 6σ). Και τέλος θα πρέπει να καταβληθούν 

προσπάθειες για την µείωση του µοναδιαίου κόστους, της διακύµανσης και του 

χρόνου κύκλου (αποδοτικότητα).     

 

 

3.8.3 Επιλογή Μεθόδου Βελτίωσης 

 

 

Η ΕΠΑ είναι µια νέα εταιρία που δεν έχει ακόµη καταγράψει και κωδικοποιήσει 

τις διαδικασίες της. Κρίσιµα µεγέθη για την παρακολούθηση της 

αποτελεσµατικότητας και της αποδοτικότητας δεν καταγράφονται και δεν 

υπάρχει καµµία µεθοδευµένη προσέγγιση για την ποιότητα των διεργασιών. 

Εποµένως αυτό που πρέπει να γίνει σε πρώτη φάση είναι να επικοινωνηθεί 

µέσα στην εταιρία η σηµασία της διεργασίας για την σύνδεση νέων οικιακών 
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καταναλωτών στο δίκτυο διανοµής, ως προς την ίδια την επιτυχία και επιβίωση 

της επιχείρησης. Η προσέγγιση της συνεχούς βελτίωσης είναι η καταλληλότερη 

τουλάχιστον στην παρούσα φάση, όπου δεν έχει αναπτυχθεί ενιαία εταιρική 

κουλτούρα και η αναγνωρισιµότητα τόσο του προϊόντος, όσο και της ίδιας της 

επιχείρησης είναι χαµηλή. 

 

Η συνεχής βελτίωση θα αποτελέσει το υπόβαθρο για την εφαρµογή πιο 

ριζοσπαστικών µεθόδων αργότερα όπως είναι η συγκριτική αξιολόγηση 

(benchmarking) και ο ανασχεδιασµός (reengineering). Γενικά θεωρείται51 

(Tenner & DeToro, 2000) πως η συνεχής βελτίωση δεν µπορεί να σπρώξει την 

κατάσταση της διεργασίας έξω από τα όρια της ζώνης που ήδη βρίσκεται (βάσει 

του Σχήµατος 17), εκτός αν εφαρµοστεί κατ’επανάληψη. Ανασχεδιασµός µπορεί 

να γίνει σε επίπεδο υποδιεργασίας αν διαπιστωθεί πως κάποια από τις 

υποδιεργασίες υστερεί σε αποτελεσµατικότητα ή αποδοτικότητα σε σχέση µε τις 

άλλες. 
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4. ΜΕΡΟΣ ΤΕΤΑΡΤΟ-ΒΕΛΤΙΩΣΗ ΤΗΣ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΑΣ 
 

4.1 Αντικείµενο της Βελτίωσης  

 

Όπως ειπώθηκε προηγουµένως, τα χαρακτηριστικά που ενδιαφέρουν 

περισσότερο µια προσπάθεια βελτίωσης είναι αυτά του Πίνακα 12. Στην κορυφή 

της λίστας βρίσκεται η απαίτηση για βελτίωση της πιστότητας (SQ1), της 

ανταποκρισιµότητας (SQ2), της επικοινωνίας (SQ6) και της συντηρησιµότητας 

(PQ5). Η κατάσταση είναι τυπική µιας διεργασίας, σηµαντικές υποδιεργασίες 

της οποίας έχουν παραχωρηθεί σε εξωτερικούς συνεργάτες (εµπορικούς 

αντιπροσώπους και εργολάβους), µε αποτέλεσµα να εξασθενεί ο κεντρικός 

έλεγχος ως προς την πρόοδο της διεκπεραίωσης της κάθε αίτησης, καθώς και 

στα τυχόν προβλήµατα που ανακύπτουν. 

 

Για την βελτίωση της πιστότητας και της ανταποκρισιµότητας µια καλή αρχή 

είναι η µείωση του χρόνου κύκλου σύµφωνα µε τις κατευθυντήριες γραµµές που 

παρατέθηκαν στην Παράγραφο 3.7.5. Με την απάλειψη των δραστηριοτήτων 

µηδενικής προστιθέµενης αξίας (NVA), την ελαχιστοποίηση των 

δραστηριοτήτων διοικητικής προστιθέµενης αξίας (BVA) και την επιτάχυνση των 

δραστηριοτήτων πραγµατικής προστιθέµενης αξίας (RVA) δηµιουργείται ένα πιο 

ευνοϊκό πλαίσιο για την πρόβλεψη και τον προγραµµατισµό των διαφόρων 

σταδίων της εργασίας.  

 

Για την βελτίωση της επικοινωνίας ο κρίσιµος παράγοντας είναι η διαχείριση της 

πληροφορίας µε αποτελεσµατικό τρόπο και κατά προτίµηση µέσα από ένα 

κεντρικό σύστηµα δεδοµένων. Πιθανόν εδώ η ΕΠΑ να πρέπει να εξετάσει 

λύσεις για την αποτελεσµατικότερη αξιοποίηση του CRM, ή την αντικατάστασή 

του µε κάποιο άλλο πληροφοριακό σύστηµα που να ικανοποιεί αυτές τις 

ανάγκες. 

 

Για την βελτίωση της συντηρησιµότητας ίσως να είναι χρήσιµος ο 

ανασχεδιασµός της διεργασίας µε εισαγωγή κάποιων νέων δραστηριοτήτων για 

την εξασφάλιση της έντεχνης και έγκαιρης αποκατάστασης των χώρων που 
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διαταράχτηκαν από τις τεχνικές εργασίες. Η συντόµευση του χρόνου που 

απαιτεί το ρεύµα δραστηριοτήτων από την ενεργοποίηση της παροχής µέχρι 

την αποκατάσταση είναι σηµαντικός παράγων σε αυτήν την κατεύθυνση. 

 

 

4.2 Αντικειµενικοί στόχοι  

 

Στην προσπάθεια για την βελτίωση της διεργασίας για σύνδεση νέων οικιακών 

καταναλωτών θα πρέπει να τεθούν κάποιοι αντικειµενικοί στόχοι και όσον 

αφορά το µέγεθος της αλλαγής αλλά και τον χρονικό ορίζοντα που θα πρέπει να 

επιτευχθεί. Παρακάτω στον Πίνακα 13 παρατίθενται τέτοιοι ενδεικτικοί στόχοι 

για µια πιθανή προσπάθεια βελτίωσης που θα έχει χρονικό ορίζοντα 6 µήνες. 
 

Πίνακας 13. Ενδεικτικοί Στόχοι Βελτίωσης της ∆ιεργασίας 

 
Προτεραιότητα Α/Α Απαίτηση Στόχοι 

1 SQ1 
Ακρίβεια στην εκτίµηση 
του χρόνου εκτέλεσης 
διαφόρων ενεργειών 

• Τ1 - Μείωση του χρόνου 
που απαιτείται για σύνδεση 
κατά το 1/3 στις 25 ηµέρες 

• Τ2 - Επίτευξη του 
κοινοποιηµένου στον 
πελάτη χρόνου σύνδεσης 
και λοιπών εργασιών στο 
95% των περιπτώσεων 

 

2 SQ2 Άµεση κινητοποίηση για 
την άρση προβληµάτων 

• Τ3 - Άρση προβλήµατος την 
επόµενη ηµέρα στο 95% 
των περιπτώσεων 

3 SQ6 
Συνεχής και κατάλληλη 

ενηµέρωση των πελατών. 
Παροχή των ορθών 

πληροφοριών 

• Τ4 – ∆ιαθέσιµος 
προγραµµατισµός επόµενης 
εργασίας στο CRM. 
Επικαιροποίηση σε 
ηµερήσια βάση 

4 PQ5 

Έντεχνη αποκατάσταση 
προϋπαρχόντων 
εγκαταστάσεων 

(πεζοδρόµια, 
οδοστρώµατα, φρεάτια 

ΟΚΩ κλπ) 

• Τ5 - Μείωση παραπόνων 
για κακοτεχνίες κατά 30% 
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Οι τεθέντες παραπάνω στόχοι µπορεί να είναι χαµηλότεροι από τα 

προτεινόµενα επίπεδα προδιαγραφής του Πίνακα 6, όµως είναι µια καλή αρχή 

αφού η ΕΠΑ δεν κάνει κάποια συγκεκριµένη παρακολούθηση στην παρούσα 

φάση.  

 

Για την υλοποίηση των παραπάνω στόχων πολύτιµη βοήθεια αποτελεί η 

εµπειρία από την αναδιοργάνωση της αντίστοιχης διεργασίας που πέτυχε ΟΚΩ 

που δραστηριοποιείται στις νοτιοανατολικές πολιτείες των ΗΠΑ. Η συγκεκριµένη 

εταιρία µε επιχειρησιακή µονάδα παροχής αερίου και εγκατεστηµένη βάση 

περίπου 300.000 πελατών αντιµετώπιζε παρόµοια προβλήµατα, τα οποία 

στόχευσε για επίλυση µε την βοήθεια εξωτερικών συµβούλων52 (Hayes & 

Helms, 1999). Κάποιες από τις λύσεις που ενσωµατώθηκαν σε εκείνο το project 

προτείνονται σαν βελτιώσεις στις παραγράφους που ακολουθούν.  

 

 

4.3 Μείωση του Χρόνου Κύκλου (Τ1)  

 

Ο στόχος που τέθηκε είναι να µειωθεί ο χρόνος κύκλου (από σύναψη σύµβασης 

µε τον πελάτη έως την ενεργοποίηση της παροχής) από τις 37,82 ηµέρες που 

είναι τώρα στις 25, δηλαδή να συντοµευτεί κατά 12,82 ηµέρες.  

 

4.3.1 ∆ραστηριότητες NVA 

 

Σαν πρώτο βήµα θα πρέπει να απαλειφθούν οι δραστηριότητες µηδενικής 

προστιθέµενης αξίας. Από την ανάλυση της Παραγράφου 3.7.5 οι 

δραστηριότητες αυτές καταγράφονται στον Πίνακα 14. 
 

 

Πίνακας 14. ∆ραστηριότητες Μηδενικής Προστιθέµενης Αξίας 
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ID Περιγραφή 
∆ραστηριότητας Πόροι ∆ιάρκεια 

(ηµέρες)

110 Παραλαβή και 
καταχώρηση 

Γραµµατέας ∆ιεύθυνσης 
Κατασκευών 2,39 

120 Έλεγχος και 
συµπλήρωση στοιχείων Μηχανικός Έργου ∆Κ 1,5 

130 Εκτέλεση εφικτή; Μηχανικός Έργου ∆Κ 0 

150 Επισύναψη τεχνικού 
δελτίου ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 0,5 

180 Ενηµέρωση αρχείου Μηχανικός Προγραµµατισµού 
Αναδόχου 0,6 

ΣΥΝΟΛΟ 4,99 

 
Πιο συγκεκριµένα η δραστηριότητα µε ID 110 αφορά την παραλαβή του 

υπηρεσιακού σηµειώµατος της ∆ιεύθυνσης Πωλήσεων µε τις προς κατασκευή 

νέες συνδέσεις από την Γραµµατέα της ∆ιεύθυνσης Κατασκευών. Η 

δραστηριότητα αυτή έχει µηδενική προστιθέµενη αξία επειδή εισάγονται 

δεδοµένα τα οποία ήδη υπάρχουν σε ένα σύστηµα (CRM) σε ένα άλλο (Aitiseis 

on Kronos). Το δεύτερο σύστηµα είναι ένα αρχείο MS-Excel, που χρησιµοποιεί 

η ∆ιεύθυνση κατασκευών για την δικιά της παρακολούθηση και σύνταξη 

αναφορών και σαν τέτοιο δεν συµβαδίζει µε τον στόχο της έγκαιρης και 

ακριβούς πληροφόρησης που τέθηκε. Εποµένως η δραστηριότητα αυτή µπορεί 

µε κάποιες προϋποθέσεις να εξαλειφθεί µε αναµενόµενη συντόµευση χρόνου 

κατά 2,39 ηµέρες (Π1). 
 

Η δραστηριότητα µε ID 120 αφορά στον έλεγχο της νέας σύνδεσης από τον 

Μηχανικό Έργου της ∆ιεύθυνσης Κατασκευών. Το στάδιο αυτό υπάρχει για να 

ληφθεί εκ νέου η απόφαση περί της δυνατότητας ή µη της σύνδεσης (ID 130), 

µια απόφαση που έχει ληφθεί ήδη στα πρώτα στάδια της διεργασίας κατά την 

κατάθεση της αίτησης από τον πελάτη. ∆ηλαδή ο σκοπός της δραστηριότητας 

αυτής είναι η επαλήθευση των δραστηριοτήτων µε ID 10 και ID 20, καθώς και η 

συµπλήρωση στο αρχείο Aitiseis on Kronos του κωδικού του κλάδου ή βρόγχου 

του δικτύου κυρίων αγωγών από όπου θα τροφοδοτηθεί ο πελάτης (αυτή η 

πληροφορία υπάρχει ήδη στο CRM). Προφανώς οι δραστηριότητες αυτές 

λοιπόν µε ID 120 και 130 θα πρέπει να καταργηθούν, όµως αν απλώς 

καταργηθούν δεν θα εξασφαλίζεται πλέον ότι τα συµβόλαια για σύνδεση που 

εισέρχονται στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών είναι τεχνικά δυνατό να 
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κατασκευαστούν. Εποµένως θα πρέπει να εξασφαλίσουµε την σωστή εκτέλεση 

των δραστηριοτήτων µε ID 10 και ID 20, δηλαδή να κατανοήσουµε που 

οφείλονται τα λάθη εκτίµησης για την ύπαρξη ή όχι δικτύου κυρίων αγωγών 

καθώς και να ανακαλύψουµε τρόπους για την παρεµπόδισή τους (Π2). 
  

Μια ανάλυση Pareto των σφαλµάτων που συµβαίνουν στις δύο αυτές 

δραστηριότητες φαίνεται στο Σχήµα 18 και βασίζεται σε όσα έχουν λεχθεί στην 

Παράγραφο 1.5. Είναι προφανές ότι 73% των σφαλµάτων που συµβαίνουν 

οφείλονται στην έγκριση των αιτήσεων (διαπίστωση από το εµπορικό τµήµα ότι 

ο πελάτης µπορεί να τροφοδοτηθεί από το δίκτυο) βάσει της προβλεπόµενης 

από τα scorecards ηµεροµηνίας πέρατος κατασκευής του αντίστοιχου τµήµατος 

δικτύου. Τα scorecards αποτελούν τον βασικό προγραµµατισµό κατασκευής 

δικτύου κατά τµήµατα µε γνώµονα το εµπορικό ενδιαφέρον που παρουσιάζουν 

και συνάµα το βασικό εργαλείο συντονισµού µεταξύ της εµπορικής και της 

τεχνικής διεύθυνσης. 

 

Άρα η ΕΠΑ θα πρέπει να απασχοληθεί κατ’αρχήν µε την εξάλειψη αυτού του 

τύπου σφάλµατος αφού θα φέρει και την πιο δραµατική βελτίωση στις 

δραστηριότητες αυτές και κατά συνέπεια θα επιτρέψει την εξάλειψη των 

δραστηριοτήτων ID 120 και 130. Ο δεύτερος τύπος σφάλµατος κατά συχνότητα 

εµφάνισης είναι η έγκριση της αίτησης βάσει του AERION, µιας 

µηχανογραφικής εφαρµογής η οποία έχει παρουσιάσει ανακρίβειες στοιχείων. Ο 

τρίτος τύπος σφάλµατος οφείλεται σε λάθος πληροφορίες που έδωσε ο πελάτης 

και ο τέταρτος τύπος είναι η περίπτωση λάθος ανάγνωσης από τον υπάλληλο 

που θα εγκρίνει την αίτηση. 
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Σχήµα 18. Ανάλυση Pareto Σφαλµάτων ∆ραστηριοτήτων ID 10 & ID 20 

 

Επειδή όµως η διαπίστωση αυτή αποτελεί µόνο την αρχική διαπίστωση ενός 

συµπτώµατος, θα πρέπει να αναλύσουµε βαθύτερα τα αίτια που προκαλούν το 

σύµπτωµα. Ένα χρήσιµο εργαλείο για τον σκοπό αυτό είναι το διάγραµµα 

fishbone που αναφέρθηκε στην Παράγραφο 1.5. Στην περίπτωσή µας το 

σύµπτωµα της λανθασµένης έγκρισης βάσει των scorecards διαπιστώθηκε να 

οφείλεται σε τρεις βασικές αιτίες που φαίνονται στο διάγραµµα του Σχήµατος 

19. 
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Σχήµα 19. ∆ιάγραµµα Ishikawa (fishbone) για την Ανεύρεση Ριζικών 

Αιτίων Έγκρισης Βάσει Scorecards 

 

Μια βαθύτερη ανάλυση αποκαλύπτει πως η ελλιπής επικαιροποίηση των 

στοιχείων οφείλεται στην µη διαθεσιµότητα του ηλεκτρονικού αρχείου όπου 

συµπληρώνεται η πρόοδος κατασκευής. Μια ακόµη βαθύτερη αιτία είναι πως το 

αρχείο αυτό είναι προσβάσιµο µόνο από ένα χρήστη κάθε φορά εποµένως δεν 

είναι έγκαιρη η καταχώρηση στοιχείων κάποιες ώρες της ηµέρας, εποµένως το 

εµπορικό τµήµα µπορεί να εγκρίνει µια αίτηση βάσει του πλάνου και όχι του 

πραγµατικά κατασκευασµένου δικτύου. Πιθανή λύση σε αυτό είναι να 

µεταφερθεί η βάση αυτή δεδοµένων σε άλλη πλατφόρµα λογισµικού που να 

επιτρέπει την ταυτόχρονη επίσκεψη και επεξεργασία από πολλούς χρήστες 

(Π3). 
 

Με επαναλαµβανόµενη εφαρµογή της παραπάνω προσέγγισης σε όλα τα 

αρχικά συµπτώµατα κατά συχνότητα εµφάνισης και στη συνέχεια µε 

παρακολούθηση και έλεγχο των αποτελεσµάτων µπορεί η ΕΠΑ να φτάσει σε 

ένα σηµείο, όπου πρακτικά δεν θα συµβαίνουν πλέον σφάλµατα κατά τις 

δραστηριότητες ID 10 και ID 20 και θα είναι έτσι εφικτή η κατάργηση των 

αντίστοιχων δραστηριοτήτων µε ID 120 και ID 130.  

 

Η δραστηριότητα µε ID 150 αποτελεί ένα βήµα κατά το οποίο ο διαχειριστής 

συµβάσεων εκτυπώνει από το σύστηµα CRM µια οθόνη που περιέχει τους 

ενδεικτικούς τύπους ρυθµιστή και µετρητή που προέκυψαν από την 

διαστασιολόγηση που έχει κάνει βάσει του προβλεπόµενου φορτίου η εµπορική 
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διεύθυνση (δραστηριότητα ID 80). Η δραστηριότητα αυτή µπορεί εύκολα να 

απαλειφθεί µε µια παραµετροποίηση του συστήµατος CRM ώστε η φόρµα που 

εκτυπώνεται από την εµπορική διεύθυνση για αποστολή στην διεύθυνση 

κατασκευών να περιέχει και αυτά τα στοιχεία (Π4). 
 

Η δραστηριότητα µε ID 180 αφορά την ενηµέρωση από τον µηχανικό 

προγραµµατισµού του Αναδόχου ενός δικού του ηλεκτρονικού αρχείου κατά την 

παραλαβή των νέων αιτήσεων σύνδεσης, οι οποίες είναι σε έντυπη µορφή. Η 

µηδενική προστιθέµενη αξία εδώ είναι προφανής αφού στοιχεία τα οποία είναι 

ήδη διαθέσιµα σε ηλεκτρονική µορφή από την ΕΠΑ παραδίδονται σε έντυπη 

µορφή στον εργολάβο προκειµένου να τα ξαναµετατρέψει σε ηλεκτρονική 

µορφή. Μια πιθανή λύση είναι να παραδίδεται ένα ηλεκτρονικό αρχείο στον 

εργολάβο, το οποίο θα είναι ενιαίο µε αυτά που χρησιµοποιεί η ΕΠΑ για τους 

δικούς της σκοπούς και το οποίο θα επεξεργάζεται και αφού το εµπλουτίσει µε 

πρόσθετη πληροφορία θα το επιστρέφει στην ΕΠΑ. Οι µέθοδοι για την 

µοντελοποίηση πληροφοριών και δεδοµένων IDEF 1&1x, για τις οποίες έγινε 

ήδη λόγος στην Παράγραφο 1.5, είναι κατάλληλες για την δηµιουργία της 

κατάλληλης βάσης δεδοµένων, ή για τις απαραίτητες µετατροπές στο σύστηµα 

CRM (Π5).  
 

4.3.2 ∆ραστηριότητες BVA 

 

Σαν δεύτερο βήµα θα πρέπει να ελαχιστοποιηθούν οι δραστηριότητες 

διοικητικής προστιθέµενης αξίας. Από την ανάλυση της Παραγράφου 3.7.5 οι 

δραστηριότητες αυτές φαίνονται στον παρακάτω Πίνακα 15. 
 

Πίνακας 15. ∆ραστηριότητες ∆ιοκητικής Προστιθέµενης Αξίας 

 

ID Περιγραφή 
∆ραστηριότητας Πόροι ∆ιάρκεια 

(ηµέρες) 
80 ∆ιαστασιολόγηση παροχής Πωλητής B2C 5,58 

100 Αποστολή ∆ΕΝΣ στην ∆Κ Πωλητής B2C 1,16 
140 Ενηµέρωση SPDW ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 1,5 
160 Σηµείωµα αποστολής ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 2,61 
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ID Περιγραφή 
∆ραστηριότητας Πόροι ∆ιάρκεια 

(ηµέρες) 

170 Παραλαβή αιτήσεων Μηχανικός Προγραµµατισµού 
Αναδόχου 0,1 

190 Ανάθεση σε µηχανικό Μηχανικός Προγραµµατισµού 
Αναδόχου 1 

200 Κλείσιµο ραντεβού Μηχανικός Μελετών Αναδόχου 4 

240 Προγραµµατισµός 
κατασκευής 

Μηχανικός Προγραµµατισµού 
Αναδόχου 9,35 

550 Προγραµµατισµός 
Ενεργοποίησης 

Μηχανικός Προγραµµατισµού 
Αναδόχου 6 

ΣΥΝΟΛΟ 31,3 
 
 

Η δραστηριότητα µε ID 100 αφορά την συγκέντρωση από την εµπορική 

διεύθυνση ενός αριθµού νέων συµβολαίων πελατών για σύνδεση και την 

προετοιµασία υπηρεσιακού σηµειώµατος για την αποστολή τους στην 

διεύθυνση Κατασκευών. Αποτελεί µια διοικητική πράξη κατά την οποία ο 

προϊστάµενος του τµήµατος αιτήσεων ελέγχει την εργασία του υπαλλήλου και 

αφετέρου αποτελεί την τεκµηρίωση ότι η εµπορική διεύθυνση παρέδωσε την 

ευθύνη στην διεύθυνση κατασκευών. Σαν τέτοιο ενέχει την αναµονή για 

υπογραφή του προϊσταµένου, ο οποίος µπορεί να απουσιάζει κλπ. Εδώ µπορεί 

να αξιοποιηθεί το σύστηµα CRM, το οποίο εκτός από βάση δεδοµένων έχει και 

λειτουργικότητα διαχείρισης της ροής εργασίας (workflow management). Στο 

Σχήµα 20 που ακολουθεί παρατίθεται σε µορφή διαγράµµατος Gantt η 

αλληλουχία των ενεργειών ροής εργασίας και ο υπεύθυνος χειριστής για την 

ολοκλήρωση της καθεµιάς από αυτές.  
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ID Task Name
1 Έλεγχος Στοιχείων

2 Σύµβαση

3 Είσπραξη

4 ∆ηµιουργία Κωδικού Σύνδεσης

5 Ορισµός Εργολάβου και Ανάθεση έργου

6 Εσωτερική Εγκατάσταση του Πελάτη

7 Προεργασία έργου

8 Κατασκευή έργου

9 Εγκατάσταση µετρητή

10 Ενεργοποίηση

11 Έλεγχος εγκατάστασης

Πωλητής B2C

Account Managers

Πωλητής B2C

Πωλητής B2C

∆ιαχειριστής Συµβάσεων

πάλληλος ΤΥΚ

∆ιαχειριστής Συµβάσεων

∆ιαχειριστής Συµβάσεων

∆ιαχειριστής Συµβάσεων

∆ιαχειριστής Συµβάσεων

Υπάλληλος ΤΥΚ

S M T W T F S S M T W T F S S M T W
30 Aug '04 6 Sep '04 13 Sep '04

 

Σχήµα 20. Αλληλουχία Ενεργειών στο CRM σε ∆ιάγραµµα Gannt 

 

Με την ολοκλήρωση της ενέργειας ∆ηµιουργία Κωδικού Σύνδεσης που φαίνεται 

σαν ID 5 στο παραπάνω Σχήµα 20 ουσιαστικά µετατίθεται η κάθε αίτηση για 

διεκπεραίωση από την Εµπορική ∆ιεύθυνση (Πωλητής B2C) στην ∆ιεύθυνση 

Κατασκευών (∆ιαχειριστής Συµβάσεων). Για λόγους οργανωσιακής πρακτικής 

και έλλειψης εµπιστοσύνης απέναντι στο σύστηµα έχει επικρατήσει η 

µεταβίβαση της αίτησης να θεωρείται η λήψη του υπηρεσιακού σηµειώµατος και 

όχι η ολοκλήρωση της ενέργειας ηλεκτρονικά. Αυτό στα πλαίσια της συµπίεσης 

του χρόνου κύκλου θα πρέπει να αλλάξει. Η έντυπη τεκµηρίωση της διαβίβασης 

µπορεί να διευκολυνθεί µε την δηµιουργία κατάλληλης φόρµας για εκτύπωση 

µέσα από το ίδιο το σύστηµα CRM, η οποία µπορεί να αντικαταστήσει την 

χρονοβόρα διαδικασία της σύνταξης υπηρεσιακού σηµειώµατος σε MS-Word. Η 

φόρµα αυτή µπορεί να συγκεντρώνει τις αιτήσεις για τις οποίες ολοκληρώθηκε η 

ενέργεια ∆ηµιουργία Κωδικού Σύνδεσης µια συγκεκριµένη ηµεροµηνία και για 

συγκεκριµένη περιοχή και να υπογράφεται από τον Προϊστάµενο του Τµήµατος 

Αιτήσεων. Η διαδικασία αυτή δεν θα είναι απαραίτητη για την ροή της αίτησης 

και απλώς για λόγους τεκµηρίωσης µπορεί να αρχειοθετείται στο Τµήµα 

Αιτήσεων ή/και αντίγραφό της να δίνεται στο επόµενο τµήµα (∆ιεύθυνση 

Κατασκευών) (Π6). Θεωρείται πως µε τις αλλαγές αυτές που παρατέθηκαν είναι 

εφικτή η µείωση του χρόνου αυτής της δραστηριότητας από 1,16 ηµέρες που 

είναι σήµερα σε 0,1 ηµέρες. 
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Κατά την δραστηριότητα µε ID 140 ο διαχειριστής συµβάσεων τροφοδοτεί το 

σύστηµα SPDW µε τις νεοεισελθείσες στην ∆ιεύθυνση κατασκευών αιτήσεις. Το 

σύστηµα αυτό είναι εσωτερική ανάπτυξη της ∆ιεύθυνσης κατασκευών και 

χρησιµεύει στην παρακολούθηση των λογαριασµών του έργου, την έκδοση των 

εντολών εργασίας και την σύνταξη διαφόρων εσωτερικών αναφορών. Στην 

παρούσα φάση τα δεδοµένα των αιτήσεων εισάγονται µε χειροκίνητο τρόπο µε 

αντιγραφή (copy-paste) από το αρχείο Aitiseis on Kronos, παρ’όλα αυτά 

υπάρχει η δυνατότητα χρήσης ενός µηχανισµού για γρήγορη εισαγωγή (µε ένα 

ή δύο κλικ ποντικιού) κατευθείαν από την βάση δεδοµένων του CRM. Και αυτή 

η δραστηριότητα εποµένως µπορεί να συντοµευτεί από 1,5 ηµέρες που είναι 

σήµερα σε 0,1 ηµέρες (Π7). 
 

Η δραστηριότητα µε ID 160 αφορά την προετοιµασία από τον διαχειριστή 

συµβάσεων ενός σηµειώµατος για την διαβίβαση των αιτήσεων στον εργολάβο. 

Σε αυτό το βήµα ο διαχειριστής συµβάσεων αντιγράφει από το σύστηµα SPDW 

τους αριθµούς αίτησης και κωδικό σύνδεσης (Κ.Σ.) εκτυπώνει ένα πίνακα σε 

MS-Word, στον οποίο επισυνάπτει τα τεχνικά δελτία των αιτήσεων (∆ΕΝΣ) και 

τα παραδίδει στον Μηχανικό Έργου. Αυτός µε την σειρά του τα παραδίδει στον 

Μηχανικό Προγραµµατισµού του Εργολάβου κατά την επόµενη επίσκεψή του 

στα εργοταξιακά γραφεία. Είναι σαφές πως και εδώ υπάρχει αδικαιολόγητη 

διαβίβαση ενεργειών (hand-off), την στιγµή µάλιστα που υπάρχει λύση για την 

ριζική αναδιάρθρωση αυτής της σειράς βηµάτων, όπως θα εξηγηθεί παρακάτω.  

 

Η λύση που προτείνεται είναι η απεµπλοκή των περισσοτέρων βηµάτων 

διοικητικής προστιθέµενης αξίας (BVA) από την κύρια ροή δραστηριοτήτων. Η 

αλλαγή ξεκινά από την στιγµή που συνάπτεται µια νέα σύµβαση και 

ολοκληρώνεται η αντίστοιχη ενέργεια στο CRM από την Εµπορική ∆ιεύθυνση. 

Σε καθηµερινή βάση ο διαχειριστής συµβάσεων θα πρέπει να επισκέπτεται το 

σύστηµα και να βρίσκει τις συµβάσεις για τις οποίες δηµιουργήθηκε ο Κωδικός 

Σύνδεσης εκείνη την ηµέρα. Αυτό σηµαίνει ότι έχει γίνει και η διαστασιολόγηση 

της παροχής. Στη συνέχεια θα εξάγει τα δεδοµένα αυτών των συνδέσεων σε 

ηλεκτρονικό αρχείο κατάλληλης µορφής, το οποίο θα αποστέλλει µε 

ηλεκτρονική αλληλογραφία στον Μηχανικό Προγραµµατισµού του Αναδόχου 
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(Π8). Αυτή θα είναι µια νέα δραστηριότητα µε ID 700 και αναµενόµενη διάρκεια 

0,2 ηµέρες.  

 

Ο Μηχανικός Προγραµµατισµού παραλαµβάνει την ηλεκτρονική αλληλογραφία 

(δραστηριότητα ID 701 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,05 ηµέρες) και στην 

συνέχεια αναθέτει τις νεοεισελθείσες συνδέσεις στους αρµόδιους Μηχανικούς 

Μελετών διαχωρίζοντάς τις µε γεωγραφικά ή άλλα κριτήρια (δραστηριότητα ID 

702 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,1 ηµέρες) και παράγοντας έτσι ισάριθµα 

ηλεκτρονικά αρχεία. 

 

Ο Μηχανικός Μελετών αφού παραλάβει το ηλεκτρονικό αρχείο που τον αφορά 

επικοινωνεί µε τον πελάτη στο τηλέφωνο επικονωνίας και καθορίζουν από 

κοινού ραντεβού για τον επιτόπιο έλεγχο της όδευσης του παροχετευτικού 

αγωγού και την επιλογή θέσης του ρυθµιστή και του(των) µετρητή(ών) στην 

ενωρίτερη διαθεσιµότητα και των δύο. Επειδή σε αυτό το βήµα υπάρχει 

εµπλοκή του πελάτη δεν αναµένεται ότι µπορεί να µειωθεί η διάρκειά του κάτω 

από τις 4 ηµέρες που είναι ήδη (δραστηριότητα ID 703). Στην συνέχεια 

επιστρέφει το ηλεκτρονικό αρχείο στον Μηχανικό Προγραµµατισµού µε 

συµπληρωµένη την ηµεροµηνία που έχει κλειστεί το ραντεβού. Αυτός ενοποιεί 

τα αρχεία που παραλαµβάνει από όλους τους Μηχανικούς Μελετών και τα 

αποστέλλει µε ηλεκτρονική αλληλογραφία στον ∆ιαχειριστή Συµβάσεων σε 

καθηµερινή βάση (δραστηριότητα ID 704 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,2 ηµέρες). 

 

Ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων παραλαµβάνει την ηλεκτρονική αλληλογραφία και 

ενηµερώνει το CRM µε τους προγραµµατισµένους χρόνους ραντεβού 

(δραστηριότητα ID 705 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,05 ηµέρες).  

 

Κατά την προγραµµατισµένη ηµεροµηνία πραγµατοποιείται το ραντεβού στον 

τόπο της σύνδεσης µεταξύ του Μηχανικού Μελετών και του πελάτη, ελέγχεται η 

όδευση και συµφωνείται η θέση των µετρητών και ρυθµιστή, ενώ αν υπάρχει 

τεχνικό πρόβληµα επεµβαίνει ο Μηχανικός Έργου της ΕΠΑ για να δώσει λύση. 

Αυτή η οµάδα δραστηριοτήτων είναι πραγµατικής προστιθέµενης αξίας (RVA) 

και παραµένει η ίδια όπως  και στην κατάσταση ‘Ως Έχει’ (ID 210, 220, 230, 500 

και 510). 
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Η επόµενη αλλαγή αφορά στην κατάργηση των δραστηριοτήτων µε ID 550 

(Προγραµµατισµός Ενεργοποίησης) και ID 310 (Προγραµµατισµός 

Επαναφοράς) και στην ενοποίησή τους µε την δραστηριότητα ID 240 

(Προγραµµατισµός Κατασκευής), η οποία πλέον είναι ταυτόχρονος 

Προγραµµατισµός κατασκευής, ενεργοποίησης και επαναφοράς και γίνεται από 

τον Μηχανικό Προγραµµατισµού (Π9). Και εδώ αναµένονται οριακές µόνο 

βελτιώσεις και η διάρκεια να είναι 9 ηµέρες. Με την ολοκλήρωση του βήµατος 

αυτού ο Μηχανικός Προγραµµατισµού αποστέλλει το σχετικό αρχείο µε 

ηλεκτρονική αλληλογραφία στον ∆ιαχειριστή Συµβάσεων σε καθηµερινή βάση 

(δραστηριότητα ID 706 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,2 ηµέρες). 

 

Ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων παραλαµβάνει την ηλεκτρονική αλληλογραφία και 

ενηµερώνει το CRM µε τους πραγµατικούς χρόνους ραντεβού και τους 

προγραµµατισµένους χρόνους κατασκευής, ενεργοποίησης και επαναφοράς 

(δραστηριότητα ID 707 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,15 ηµέρες). 

 

Κατά την προγραµµατισµένη ηµεροµηνία πραγµατοποιείται η εκσκαφή της 

τάφρου για τον παροχετευτικό αγωγό, εγκαθίστανται οι σωληνώσεις, ο 

ρυθµιστής και οι µετρητές και γίνονται οι απαραίτητες µηχανικές συνδέσεις και 

κολλήσεις. Αν υπάρχει τεχνικό πρόβληµα επεµβαίνει ο Μηχανικός Έργου της 

ΕΠΑ για να δώσει λύση. Αυτή η οµάδα δραστηριοτήτων είναι πραγµατικής 

προστιθέµενης αξίας (RVA) και παραµένει η ίδια όπως  και στην κατάσταση ‘Ως 

Έχει’ (ID 250, 260, 270, 520 και 530). 

 

Με την ολοκλήρωση των εργασιών της ηµέρας ο Μηχανικός Προγραµµατισµού 

ενηµερώνει το ηλεκτρονικό αρχείο και το αποστέλλει στον ∆ιαχειριστή 

Συµβάσεων σε καθηµερινή βάση (δραστηριότητα ID 708 µε αναµενόµενη 

διάρκεια 0,25 ηµέρες). 

 

Ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων παραλαµβάνει την ηλεκτρονική αλληλογραφία και 

ενηµερώνει το CRM µε τον πραγµατικό χρόνο κατασκευής, τον τύπο του 

ρυθµιστή (π.χ. υπόγειος ή επίτοιχος), τον αριθµό του τοποθετηµένου µετρητή, 

τον κατασκευαστή και το έτος κατασκευής του, την αρχική ένδειξή του και τον 
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χώρο που τοποθετήθηκε (δραστηριότητα ID 709 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,25 

ηµέρες). 

 

Κατά την προγραµµατισµένη ηµεροµηνία πραγµατοποιείται η δοκιµή της 

σύνδεσης και ενεργοποιείται ο παροχετευτικός αγωγός (πλήρωση µε φυσικό 

αέριο µέχρι τον ρυθµιστή). Αν αποτύχει η δοκιµή εντοπίζεται η διαρροή, 

επανεκτελούνται οι συνδέσεις και επαναλαµβάνεται η δοκιµή. Αυτή η οµάδα 

δραστηριοτήτων είναι πραγµατικής προστιθέµενης αξίας (RVA) και παραµένει η 

ίδια όπως  και στην κατάσταση ‘Ως Έχει’ (ID 280, 290 και 300). 

 

Με την ολοκλήρωση των ενεργοποιήσεων της ηµέρας ο Μηχανικός 

Προγραµµατισµού ενηµερώνει το ηλεκτρονικό αρχείο και το αποστέλλει στον 

∆ιαχειριστή Συµβάσεων σε καθηµερινή βάση (δραστηριότητα ID 340 µε 

αναµενόµενη διάρκεια 0,05 ηµέρες). 

 

Ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων παραλαµβάνει την ηλεκτρονική αλληλογραφία και 

ενηµερώνει το CRM µε τον πραγµατικό χρόνο ενεργοποίησης (δραστηριότητα 

ID 690 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,05 ηµέρες). Με την ολοκλήρωση αυτής της 

ενέργειας στο CRM και µε την ειδοποίηση από τον πελάτη για την σύνδεση της 

εσωτερικής εγκατάστασης (δραστηριότητα ID 620) η Τεχνική Υποστήριξη 

Καταναλωτών µπορεί να προγραµµατίσει την επίσκεψη στον πελάτη για τον 

έλεγχο της εσωτερικής εγκατάστασης και την τροφοδοσία µε αέριο. 

 

Κατά την προγραµµατισµένη ηµεροµηνία πραγµατοποιείται η επαναφορά της 

τάφρου και των άλλων εγκαταστάσεων στην πρότερή τους κατάσταση. Αυτή η 

δραστηριότητα είναι πραγµατικής προστιθέµενης αξίας (RVA) και παραµένει η 

ίδια όπως  και στην κατάσταση ‘Ως Έχει’ (ID 320). 

 

Με την ολοκλήρωση των επαναφορών της ηµέρας ο Μηχανικός 

Προγραµµατισµού ενηµερώνει το ηλεκτρονικό αρχείο και το αποστέλλει στον 

∆ιαχειριστή Συµβάσεων σε καθηµερινή βάση (δραστηριότητα ID 710 µε 

αναµενόµενη διάρκεια 0,05 ηµέρες). 
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Ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων παραλαµβάνει την ηλεκτρονική αλληλογραφία και 

ενηµερώνει το CRM µε τον πραγµατικό χρόνο επαναφοράς (δραστηριότητα ID 

711 µε αναµενόµενη διάρκεια 0,05 ηµέρες). 

 

Ας δούµε σε αυτό το σηµείο ανακεφαλαιωτικά τις αλλαγές που έχουν προταθεί, 

καθώς και τα αναµενόµενα ωφέλη από αυτές, κατ’αρχήν όσον αφορά τον χρόνο 

κύκλου: 

 

• Ο χρόνος κύκλου από την σύναψη σύµβασης µε τον πελάτη µέχρι την 

ενεργοποίηση της παροχής µειώθηκε από τις 37,82 στις 20,46 ηµέρες 

(µείωση 45,9%). Ο αντίστοιχος χρόνος κύκλου από την ενεργοποίηση µέχρι 

την επαναφορά µειώθηκε από 7,82 σε 5,27 ηµέρες (µείωση 32,6%) 

• Η αποδοτικότητα του χρόνου κύκλου (Τn) αυξήθηκε από 0,04 σε 0,07 

• Τα βήµατα µειώθηκαν αντίστοιχα από 22 σε 15 

• Οι διαβιβάσεις ενεργειών (hand-offs) µειώθηκαν από 11 σε 7 

  

∆ραστηριότητες µηδενικής προστιθέµενης αξίας όπως είναι ο έλεγχος περί του 

εφικτού ή όχι της σύνδεσης από την ∆ιεύθυνση Κατασκευών καταργήθηκαν, 

αφού είναι επανάληψη/επικύρωση κάποιων άλλων ενεργειών που γίνονται πριν 

από την σύναψη της σύµβασης µε τον πελάτη. Απαραίτητη προϋπόθεση βέβαια 

για την κατάργηση αυτή αποτελεί η εξάλειψη των ριζικών αιτίων µε την 

κατάλληλη παρακολούθηση, όπως αναφέρθηκε στην Παράγραφο 4.3.1.   

 

∆ραστηριότητες διοικητικής προστιθέµενης αξίας συντοµεύονται µε την 

υλοποίηση των καταλλήλων αλλαγών στις φόρµες εκτύπωσης του CRM και 

βγαίνουν από την κύρια ροή δραστηριοτήτων, που αφορά την παροχή της 

υπηρεσίας στον πελάτη. Οι αλλαγές αυτές επισηµαίνονται στο διάγραµµα ροής 

διεργασίας του Σχήµατος 21 και αποτελούν το πρώτο βήµα για την υλοποίηση 

των στόχων που τέθηκαν στην Παράγραφο 4.2. Με πράσινο χρώµα 

επισηµαίνονται οι νέες δραστηριότητες που δεν υπήρχαν πριν σε αυτήν την 

µορφή, ενώ µε κίτρινο χρώµα σηµειώνονται οι δραστηριότητες εκείνες που 

έχουν αλλάξει σειρά σε σχέση µε την κατάσταση ‘Ως Έχει’.  
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Κεντρικό σηµείο σε όλες τις παραπάνω αλλαγές είναι η δηµιουργία ενός κοινού 

ηλεκτρονικού αρχείου από όλα τα εµπλεκόµενα µέρη, το οποίο ενηµερώνεται, 

συµπληρώνεται και αναθεωρείται σε καθηµερινή βάση µε την απαραίτητη 

πληροφορία (Π10). 
 

 

4.4 Επίτευξη του Κοινοποιηµένου Χρόνου (Τ2)  

 

Κάποιες από τις αλλαγές που αναφέρθηκαν στην προηγούµενη παράγραφο 

έχουν ισχυρή επίδραση στην ικανοποίηση αυτού του στόχου. Αυτές είναι η 

εισαγωγή της καθηµερινής αποστολής από τον Μηχανικό Προγραµµατισµού 

του εργολάβου στον ∆ιαχειριστή Συµβάσεων της ΕΠΑ του προγραµµατισµού 

για όλες τις εργασίες που ενδιαφέρουν τον πελάτη. Οι εργασίες αυτές κατά 

σειρά είναι: 

 

• Επιτόπιος έλεγχος της όδευσης για χωροθέτηση µετρητών 

• Εκσκαφή  

• Συνδέσεις 

• ∆οκιµή  

• Ενεργοποίηση 

• Επαναφορά 

 

Με την υλοποίηση αυτής της αλλαγής θα είναι διαθέσιµος ο αρχικός 

προγραµµατισµός καθώς και ο πραγµατικός χρόνος υλοποίησης της κάθε 

εργασίας. Ενδιάµεση αναθεώρηση των προγραµµατισµένων χρόνων είναι 

επίσης εφικτή µέσα από την καθηµερινή αποστολή του αρχείου. Είναι σαφές 

λοιπόν πως για κάθε εργασία από αυτές που αναφέρθηκαν παραπάνω θα 

πρέπει να τηρούνται τρεις διαφορετικοί χρόνοι στο σύστηµα CRM. Ο αρχικά 

προγραµµατισµένος, ο αναθεωρηµένος προγραµµατισµένος και ο τελικός 

(πραγµατικός). Με επεξεργασία των δεδοµένων αυτών µπορούν να εξαχθούν 

πλήθος από στατιστικά στοιχεία, από τα οποία να διαπιστωθεί η επίτευξη ή όχι 

του στόχου. Άλλωστε πρόκειται για δεδοµένα που µέχρι τώρα δεν κατέγραφε 

συστηµατικά η ΕΠΑ. 
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Με την συνεχή παρακολούθηση και την χρήση εργαλείων διασφάλισης 

ποιότητας όπως είναι τα διαγράµµατα ελέγχου, Pareto κλπ µπορεί να 

βελτιωθούν τα συγκεκριµένα µεγέθη. 
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Σχήµα 21 - Σύνδεση Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της ΕΠΑ Αττικής-Κατάσταση Στόχος (To Be)
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4.5 Άρση Προβλήµατος την Επόµενη Ηµέρα (Τ3)  

 

Με την µορφή που έχει τώρα η διεργασία δεν υπάρχουν τα κατάλληλα σηµεία 

ελέγχου ως προς αυτόν τον στόχο που συνδέεται µε το χαρακτηριστικό της 

ανταποκρισιµότητας. Μπορεί να πει κανείς ότι η διεκπεραίωση των σχετικών 

ενεργειών γίνεται αποσπασµατικά µέσω τηλεφωνηµάτων ή ηλεκτρονικής 

αλληλογραφίας από το κέντρο παραπόνων στον διαχειριστή συµβάσεων ή στον 

µηχανικό έργου, οι οποίοι µε την σειρά τους επικοινωνούν µε τον εργολάβο για 

την κινητοποίηση. ∆εν υφίσταται ο µηχανισµός ανατροφοδότησης για τον χρόνο 

κινητοποίησης και άρσης του προβλήµατος και ως εκ τούτου ασκείται ελλιπής 

έλεγχος στην διαδικασία.  

 

Ένα άλλο πρόβληµα είναι ότι οι πόροι που χρησιµοποιεί ο εργολάβος για την 

άρση των προβληµάτων αυτών είναι οι ίδιοι που χρησιµοποιούνται και στις 

προγραµµατισµένες εργασίες, είτε αυτές είναι εκτέλεση συνδέσεων είτε 

επαναφορές. Χρήση λοιπόν αυτών των πόρων εκτός προγραµµατισµού µοιραία 

δηµιουργεί ανακατατάξεις στο πρόγραµµα των εργασιών. Πολλές φορές 

µάλιστα παρατηρείται το πρόβληµα να µην είναι της έκτασης που αναφέρεται 

αλλά µικρότερης. Λόγοι για αυτό είναι η µη εξοικείωση της υπαλλήλου που 

δέχεται τα παράπονα µε τις πραγµατικές συνθήκες εργασίας στο εργοτάξιο, ή η 

έλλειψη πληροφοριών για το πρόβληµα. 

 

Οι λύσεις που µπορούν να υιοθετηθούν εδώ είναι: 

 

• ∆ηµιουργία από τον εργολάβο συνεργείου επιφυλακής αποκλειστικά για 

άρση προβληµάτων. Σε αυτήν την περίπτωση θα πρέπει να εισαχθεί στην 

ροή δραστηριοτήτων µια νέα, κατά την οποία ο µηχανικός προγραµµατισµού 

να ελέγχει σε καθηµερινή βάση µε την συνεργασία του συνεργείου την άρση 

ή όχι των προβληµάτων για την κάθε σύνδεση και να κάνει 

αναπρογραµµατισµό. Πιθανό να προκύψουν προβλήµατα συντονισµού µε 

ένα επιπλέον συνεργείο αφού τα αρχεία που θα στέλνει στην ΕΠΑ θα πρέπει 

να συντονίζονται για λήψη από αυτόν και να ενοποιούνται (Π11) 
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• Οργανωσιακή αλλαγή µε την υπάλληλο του τµήµατος παραπόνων να 

µετατίθεται στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών ώστε να έχει άµεση επικοινωνία και 

συντονισµό µε τον µηχανικό προγραµµατισµού του εργολάβου. Σε αυτήν την 

περίπτωση θα πρέπει να αναλάβει την ευθύνη να ελέγχει τυχόν 

αναθεώρηση του προγραµµατισµού των εργασιών που επηρεάζονται (Π12) 

• Η υπάλληλος του τµήµατος παραπόνων να παρακολουθήσει εκπαίδευση 

πάνω στις τεχνικές εργασίες που απαιτούνται για άρση προβληµάτων που 

ανακύπτουν. Έτσι θα είναι σε θέση να έχει καλύτερη κατανόηση του 

προβλήµατος και να προτεραιοποιεί κατάλληλα τις ενέργειες για άρση µε την 

ελάχιστη επίπτωση στις ήδη προγραµµατισµένες εργασίες (Π13)        
 

 

4.6 Κεντρικοποίηση και Άµεση Επικαιροποίηση των Πληροφοριών (Τ4)  

 

Ο στόχος επιτυγχάνεται µε την εισαγωγή της καθηµερινής εισαγωγής στοιχείων 

στο ενιαίο σύστηµα CRM. Από άποψη πληροφορικής µπορούν να υλοποιηθούν 

πληθώρα τεχνολογικών λύσεων όπως είναι η µαζική εισαγωγή των δεδοµένων 

µε κάποιο πίνακα MS-Excel, η χειροκίνητη εισαγωγή µε εντολές copy-paste, ή 

ακόµη και η παράδοση στον εργολάβου πρόσβασης στο σύστηµα CRM.  

 

Με οποιαδήποτε προσέγγιση όµως το αποτέλεσµα είναι πως τα απαραίτητα 

δεδοµένα για την απρόσκοπτη ροή των εργασιών θα εισάγονται σε καθηµερινή 

βάση σε µια ενιαία βάση δεδοµένων. Αυτό παρουσιάζει το πλεονέκτηµα πως 

ακόµη και µια απλή υπάλληλος του τηλεφωνικού κέντρου εξυπηρέτησης 

πελατών θα µπορεί να δώσει τις κατάλληλες πληροφορίες στους πελάτες που 

επικοινωνούν, χωρίς να είναι αναγκαία η παραποµπή στον διαχειριστή 

συµβάσεων ή στον µηχανικό έργου. Το αποτέλεσµα είναι να µπορούν 

απρόσκοπτα να απασχοληθούν πιο αποδοτικά σε άλλες εργασίες, καθώς η 

εκτέλεση παροχών αποτελεί τµήµα µόνο των ευθυνών τους.  
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4.7 Μείωση Παραπόνων για Κακοτεχνίες (Τ5)  

 

Τα παράπονα για κακοτεχνίες οφείλονται στις παρακάτω αιτίες: 

 

• Ελλιπής παρακολούθηση από µέρους της επίβλεψης  

• Κακή ποιότητα υλικών 

• Κακή εκτέλεση 

 

Η πρώτη και η τρίτη από αυτές τις αιτίες αντιµετωπίζονται µε την επί τόπου 

παρουσία της επίβλεψης. Υπάρχουν δύο επιλογές είτε να παρίσταται σε όλη 

την διάρκεια των εργασιών (Π14) είτε να καλείται έγκαιρα ώστε να ελέγχει την 

ποιότητα εκτέλεσης αφού έχουν ολοκληρωθεί και να εισηγούνται την 

επανεκτέλεση σε περίπτωση κακοτεχνιών (Π15). Η πρώτη λύση είναι πιο 

δαπανηρή ενώ η δεύτερη µπορεί να παρατείνει τον χρόνο ολοκλήρωσης σε 

περίπτωση επανεκτέλεσης.  

 

Για την δεύτερη αιτία υπεισέρχεται µια ποικιλία υλικών για την αποκατάσταση 

και προµηθευτών, είτε προµηθείας της ΕΠΑ είτε προµηθείας του εργολάβου. Η 

διασφάλιση της ποιότητας αυτών είναι θέµα που µπορεί να έχει πολλές 

προσεγγίσεις. Είναι πιθανό η προσπάθεια και οι πόροι που θα καταβάλλει η 

ΕΠΑ σε ένα πρόγραµµα Βελτίωσης της Ποιότητας του Προµηθευτή (SQA) να 

αποζηµιωθεί από την αυξηµένη ικανοποίηση των πελατών σε σχέση µε το 

ζητούµενο χαρακτηριστικό της έντεχνης αποκατάστασης (Π16). Σαν αρχή όµως 

θα πρέπει να γίνεται καταγραφή των αστοχιών στις αποκαταστάσεις και να 

υπάρχει η κατάλληλη ανιχνευσιµότητα προµηθευτή στα υλικά που έχουν 

τοποθετηθεί. 

 

 

4.8 Αξιολόγηση των Προτεινοµένων Αλλαγών  

 

Στις προηγούµενες παραγράφους αναφέρθηκε πληθώρα εναλλακτικών λύσεων, 

οι οποίες αντιµετωπίζουν τα διάφορα προβλήµατα. Η ΕΠΑ θα πρέπει να 

αξιολογήσει όλες αυτές τις προτεινόµενες λύσεις και να αποφασίσει ποιες από 
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αυτές θα πρέπει να υλοποιήσει. Η µέθοδος Υιοθέτησης της Λειτουργίας της 

Ποιότητας (Quality Function Deployment – QFD), πέρα από την αρχική της 

εισαγωγή σαν µέθοδος σχεδιασµού και βελτίωσης προϊόντων, αναφέρεται να 

γίνεται ολοένα πιο δηµοφιλής τα τελευταία χρόνια και στον τοµέα του 

σχεδιασµού διεργασιών. Παραδείγµατα εφαρµογής υπάρχουν µεταξύ άλλων 

στις υπηρεσίες παροχής υγείας και στην ανάπτυξη λογισµικού. Η µέθοδος σε 

γενικές γραµµές επιτελεί53 (Chaplin, 2000) τους παρακάτω σκοπούς: 

 

• Υπερσκελίζει τους διαχωρισµούς µεταξύ οργανωτικών δοµών προκειµένου 

να συλλάβει και να ταξινοµήσει πληροφορίες από τους πελάτες και το 

περιβάλλον 

• Μεταφράζει τις πληροφορίες αυτές σε οργανωσιακούς στόχους και και 

µετρήσιµα µεγέθη 

• Οργανώνει την δραστηριότητα των ανθρώπων γύρω από αυτούς τους 

στόχους  και επισηµαίνει µεγέθη ανατροφοδότησης ώστε να παραχθούν 

συγκεκριµένες υπηρεσίες, που παρέχουν αξία στον πελάτη    

 

Σαν τεχνική ενσωµατώνει πολλά από τα στάδια της ανάλυσης της κατάστασης 

‘Ως Έχει’, όπως έχουν αναφερθεί στην παρούσα εργασία µέχρι τώρα. Στις 

επόµενες παραγράφους θα εφαρµοσθεί η τεχνική αυτή µε σκοπό να δοθεί στην 

ΕΠΑ ένα εργαλείο για την επιλογή των καταλλήλων βελτιώσεων, βάσει 

κριτηρίων που χρησιµοποιούν ήδη άλλοι οργανισµοί. 

 

4.8.1 Καθορισµός Απαιτήσεων και Προτάσεων για Βελτίωση 

 

Τα βασικά δεδοµένα για την εφαρµογή της µεθόδου είναι οι απαιτήσεις από την 

διεργασία καθώς και οι προτάσεις για την βελτίωσή της. Με δεδοµένο ότι το 

αντικείµενο της προσπάθειας που εξετάστηκε στο τέταρτο µέρος αυτής της 

εργασίας ήταν περιορισµένο, αφού από όλα τα χαρακτηριστικά ποιότητας 

προϊόντος και υπηρεσίας αποµονώθηκαν µόνο τα πιο σηµαντικά και στη 

συνέχεια καθορίστηκαν στόχοι για επίτευξη σε σχέση µε αυτά τα 

χαρακτηριστικά, µπορεί να λεχθεί ότι οι απαιτήσεις από την διεργασία είναι 

αυτοί οι πέντε στόχοι. 
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Αρχικά θα πρέπει να να καθορισθεί η βαρύτητα που έχουν οι πέντε στόχοι που 

ορίστηκαν (Τ1 έως Τ5). Από τις προτεραιότητες και τον λόγο βελτίωσης που 

υπολογίστηκε στον Πίνακα 12 οι απόλυτες βαρύτητες για τους πέντε στόχους 

είναι ίσες µε τον λόγο βελτίωσης των αντίστοιχων χαρακτηριστικών προϊόντος ή 

υπηρεσίας. Η σχετική βαρύτητα προκύπτει µε κανονικοποίηση (στάθµιση) των 

απολύτων βαρυτήτων. Ο υπολογισµός φαίνεται αναλυτικά στον παρακάτω 

Πίνακα 16. 
 

Πίνακας 16. Απόλυτες και Σχετικές Βαρύτητες Στόχων για την Βελτίωση 

της ∆ιεργασίας 

 

Στόχοι Απόλυτη 
Βαρύτητα 

Σχετική 
Βαρύτητα 

Τ1 – Μείωση του χρόνου που απαιτείται 
για σύνδεση κατά το 1/3 στις 25 ηµέρες 2,5 0,227 

Τ2 - Επίτευξη του κοινοποιηµένου στον 
πελάτη χρόνου σύνδεσης και λοιπών 
εργασιών στο 95% των περιπτώσεων 

2,5 0,227 

Τ3 - Άρση προβλήµατος την επόµενη 
ηµέρα στο 95% των περιπτώσεων 2 0,182 

Τ4 – ∆ιαθέσιµος προγραµµατισµός 
επόµενης εργασίας στο CRM. 

Επικαιροποίηση σε ηµερήσια βάση 
2 0,182 

Τ5 - Μείωση παραπόνων για κακοτεχνίες 
κατά 30% 2 0,182 

ΣΥΝΟΛΟ 11 1 
 
Οι προτάσεις για βελτίωση της διεργασίας αναλύθηκαν στις Παραγράφους 4.3 

έως 4.7. Επίσης µπορούν να προστεθούν εδώ προτάσεις για βελτίωση που 

προέκυψαν από την ανάλυση του στατιστικού ελέγχου διεργασίας που έγινε 

στην Παράγραφο 3.7.4.2. Οι προτάσεις αυτές έχουν σηµειωθεί στο κείµενο της 

εργασίας µε έντονους χαρακτήρες σαν Πi και ανακεφαλαιώνονται στον Πίνακα 

17 που ακολουθεί, όπως και οι δραστηριότητες που αφορούν.  
 

Πίνακας 17. Ανακεφαλαίωση των Προτάσεων για την Βελτίωση της 

∆ιεργασίας 
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Πρόταση Περιγραφή Σχετική 
∆ραστηριότητα

Π1 Κατάργηση Εισαγωγής αιτήσεων στο Kronos ID 110 
Π2 Κατάργηση Ελέγχου ∆υνατότητας Σύνδεσης ID 120 και 130 

Π3 
Μεταφορά του αρχείου προόδου κατασκευής 

δικτύων σε πλατφόρµα για σύγχρονη 
(concurrent) χρήση 

Ν/Α 

Π4 Κατάργηση της εκτύπωσης του τεχνικού δελτίου ID 150 

Π5 Κατάργηση ενηµέρωσης του ηλεκτρονικού 
αρχείου του Αναδόχου ID 180 

Π6 Εκτύπωση λίστας διαβιβασθεισών στην ∆Κ 
αιτήσεων από το CRM ID 100 

Π7 
Υλοποίηση µηχανισµού για αυτοµατοποιηµένη 
εισαγωγή των νέων αιτήσεων από το CRM στο 

SPDW 
ID 140 

Π8 
Εξαγωγή στοιχείων νέων αιτήσεων από το CRM 

και αποστολή ηλεκτρονικού αρχείου στον 
Ανάδοχο 

ID 700 

Π9 
Ενοποίηση Προγραµµατισµού Ενεργοποίησης 
και Επαναφοράς µε τον Προγραµµατισµό 

Κατασκευής 

ID 310, ID 550 
& ID 240  

Π10 
∆ηµιουργία κοινού ηλεκτρονικού αρχείου µε τον 

εργολάβο για καθηµερινή ενηµέρωση και 
εισαγωγή στοιχείων στο CRM 

ID 704, 705, 
706, 707, 708, 
709, 340, 690, 

710 & 711 

Π11 ∆ηµιουργία συνεργείου αποκλειστικά για άρση 
προβληµάτων Ν/Α 

Π12 Μετάθεση υπαλλήλου τµήµατος παραπόνων 
στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών Ν/Α 

Π13 Εκπαίδευση υπαλλήλου τµήµατος παραπόνων 
πάνω στις τεχνικές εργασίες Ν/Α 

Π14 Παρουσία επίβλεψης σε όλη την διάρκεια 
εκτέλέσης εργασιών αποκατάστασης  Ν/Α 

Π15 Κλήση επίβλεψης για έλεγχο µε την 
ολοκλήρωση των εργασιών αποκατάστασης Ν/Α 

Π16 Πρόγραµµα Βελτίωσης της Ποιότητας του 
Προµηθευτή Υλικών Αποκατάστασης (SQA) Ν/Α 

Π17 Έλεγχος κρισίµων υλικών παροχής µετά την 
βεβαίωση ότι µπορεί να τροφοδοτηθεί Ν/Α 

Π18 Έλεγχος κρισίµων υλικών παροχής µετά την 
διαστασιολόγηση Ν/Α 

 

4.8.2 Συσχέτιση των Απαιτήσεων µε τις Προτάσεις για Βελτίωση 

 

Το επόµενο βήµα είναι το βασικότερο, κατά το οποίο οι στόχοι της προσπάθειας 

εισάγονται σαν γραµµές και οι πιθανές βελτιώσεις σαν στήλες στην µήτρα QFD. 
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Οι σχετικές βαρύτητες για κάθε στόχο αναγράφονται στην δεξιά πλευρά. Σε 

κάθε κελλί της µήτρας καθορίζεται ο βαθµός συσχέτισης της καθεµιάς 

βελτίωσης µε τον αντίστοιχο στόχο, χρησιµοποιώντας54 (Hierholzer, 1998) µια 

εκθετική κλίµακα τόσο για την θετική (+1, +3 και +9) όσο και για την αρνητική 

συσχέτιση (-1, -3 και -9). Η µήτρα QFD (Πίνακας 18) φαίνεται στην επόµενη 

σελίδα. 

 

Στη συνέχεια υπολογίζεται ξεχωριστά για κάθε πρόταση βελτίωσης η συνολική 

θετική βαρύτητα βελτίωσης και η συνολική αρνητική βαρύτητα βελτίωσης. Η 

πρώτη υπολογίζεται πολλαπλασιάζοντας την σχετική βαρύτητα κάθε στόχου 

µόνο µε τους θετικούς συντελεστές συσχέτισης µεταξύ του συγκεκριµένου 

στόχου και της καθεµιάς πρότασης βελτίωσης και προσθέτοντας τα γινόµενα 

αυτά κατά την κατακόρυφη έννοια. Αντίστοιχα η συνολική αρνητική βαρύτητα 

βελτίωσης υπολογίζεται πολλαπλασιάζοντας την σχετική βαρύτητα κάθε στόχου 

µόνο µε τους αρνητικούς συντελεστές συσχέτισης µεταξύ του συγκεκριµένου 

στόχου και της καθεµιάς πρότασης βελτίωσης και προσθέτοντας τα γινόµενα 

αυτά κατά την κατακόρυφη έννοια.      

 

Από την άθροιση των δύο παραπάνω βαρυτήτων βελτίωσης (θετικής και 

αρνητικής), προκύπτει η συνολική βαρύτητα βελτίωσης για την συγκεκριµένη 

πρόταση βελτίωσης, βάσει της οποίας γίνεται η προτεραιοποίηση των 

προτεινοµένων βελτιώσεων. Κατά κανόνα βέβαια είναι επιθυµητό να 

ξεπερνιέται η αρνητική συσχέτιση (θετική και αρνητική βαρύτητα συγχρόνως), 

µε τροποποίηση της προτεινοµένης βελτίωσης, ώστε να  λαµβάνονται τα ωφέλη 

χωρίς τις αρνητικές επιπτώσεις. Ο ξεχωριστός υπολογισµός της θετικής και της 

αρνητικής βαρύτητας χρησιµεύει σαν ένα εργαλείο λήψης απόφασης για το εάν 

λεπτοµερέστερος έλεγχος της πρότασης βελτίωσης αξίζει τον κόπο. Οι 

προτάσεις που θεωρείται ότι αξίζει είναι εκείνες µε ισχυρή και θετική και 

αρνητική βαρύτητα βελτίωσης. Εάν, αντιθέτως η θετική βαρύτητα βελτίωσης 

είναι χαµηλή η συγκεκριµένη πρόταση δεν θα επιλεγόταν έτσι κι αλλιώς, ενώ 

εάν η αρνητική βαρύτητα βελτίωσης είναι χαµηλή, η επίδρασή της δεν θα 

αρκούσε για να δικαιολογήσει την προσπάθεια εξεύρεσης εναλλακτικών 

µορφών της πρότασης βελτίωσης.  
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Το δυναµικό βελτίωσης (improvement potential) καθορίζεται από δύο 

παράγοντες. Ο πρώτος είναι ο βαθµός που η συγκεκριµένη πρόταση βελτίωσης 

είναι ήδη ενσωµατωµένη στην διεργασία ‘Ώς Έχει’, δηλαδή ο βαθµός 

πρωτοπορίας της. Για να αξιολογηθεί αυτό αποδίδεται ένας βαθµός σε µια 

πεντάβαθµη κλίµακα από το 1 (εντελώς νέα) έως το 5 (ήδη υπάρχουσα). Ο 

δεύτερος είναι η επιθυµία που έχει ο οργανισµός για την υιοθέτηση της 

συγκεκριµένης πρότασης, για τον οποίο πάλι αποδίδεται ένας βαθµός σε µια 

πεντάβαθµη κλίµακα από το 1 (αδύνατο να ενσωµατωθεί) έως το 5 (πρέπει να 

υλοποιηθεί πλήρως). Στην συνέχεια υπολογίζεται το δυναµικό βελτίωσης σαν ο 

λόγος της επιθυµίας για ενσωµάτωση της πρότασης προς το βαθµό που είναι 

ήδη ενσωµατωµένη. Για τις περιπτώσεις που ο αριθµητής δεν είναι µεγαλύτερος 

του παρονοµαστή το δυναµικό βελτίωσης είναι µηδέν.
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Πίνακας 18 
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    Π1 Π2 Π3 Π4 Π5 Π6 Π7 Π8 Π9 Π10 Π11 Π12 Π13 Π14 Π15 Π16 Π17 Π18   
Στόχοι Βελτίωσης                                         
Μείωση του χρόνου 
που απαιτείται για 
σύνδεση κατά το 1/3 

στις 25 ηµέρες 

Τ1 9 9 1 9 9 9 9 9 9 9 1           1 -1 22,7% 

Επίτευξη του 
κοινοποιηµένου στον 

πελάτη χρόνου 
σύνδεσης και λοιπών 
εργασιών στο 95% των 

περιπτώσεων 

Τ2                 9 3 1           3 3 22,7% 

Άρση προβλήµατος την 
επόµενη ηµέρα στο 

95% των περιπτώσεων 
Τ3                 1 3 9 3 1           18,2% 

∆ιαθέσιµος 
προγραµµατισµός 

επόµενης εργασίας στο 
CRM. Επικαιροποίηση 
σε ηµερήσια βάση 

Τ4 9   3   9 9 1 9 3 9                 18,2% 

Μείωση παραπόνων 
για κακοτεχνίες κατά 

30% 
Τ5                       -1 9 9 9 3     18,2% 

Συνολική Θετική 
Βαρύτητα Βελτίωσης   368% 204% 77% 204% 368% 368% 223% 368% 481% 491% 209% 55% 182% 164% 164% 55% 91% 68%  

Συνολική Αρνητική 
Βαρύτητα Βελτίωσης                         -18%           -23%  

Συνολική Βαρύτητα 
Βελτίωσης   368% 204% 77% 204% 368% 368% 223% 368% 481% 491% 209% 36% 182% 164% 164% 55% 91% 45%  

Προτεραιότητα   3 9 15 10 4 5 7 6 2 1 8 18 11 12 13 16 14 17  
Βαθµός ενσωµάτωσης   1 1 3 2 1 1 3 1 2 1 2 1 2 2 3 1 1 1  
Επιθυµία υιοθέτησης   3 4 4 5 3 3 5 4 4 4 3 2 3 3 4 2 2 2  
∆υναµικό Βελτίωσης   3,00 4,00 1,33 2,50 3,00 3,00 1,67 4,00 2,00 4,00 1,50 2,00 1,50 1,50 1,33 2,00 2,00 2,00  
∆υσκολία Υλοποίησης   2 2 1 1 4 3 2 2 3 4 4 5 2 5 2 3 2 2  
Τροποποιηµένη 

Βαρύτητα Βελτίωσης   552% 409% 103% 511% 276% 368% 185% 736% 321% 491% 78% 15% 137% 49% 109% 36% 91% 45%  

Τελική Προτεραιότητα   2 5 12 3 8 6 9 1 7 4 14 18 10 15 11 17 13 16  
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Η δυσκολία υλοποίησης καθορίζεται σε µια πεντάβαθµη κλίµακα για κάθε 

πρόταση βελτίωσης από το 1 (πολύ εύκολη στην υλοποίηση) έως το 5 (πολύ 

δύσκολη στην υλοποίηση). Η δυσκολία υλοποίησης µπορεί να οφείλεται στην 

ανάγκη για µεγάλη επένδυση ή σε σηµαντικές οργανωτικές αλλαγές ή επειδή 

αναµένεται να συναντήσει ισχυρή αντίδραση από την διοίκηση ή τους 

εργαζοµένους. Σε κάποιες άλλες εταιρίες55 (Al-Saggaf, 1997) αναφέρεται η 

χρήση διαφόρων τεχνικών για τον καθορισµό της δυσκολίας υλοποίησης, όπως: 

 

• Ανάλυση κόστους-ωφέλειας (cost-benefit analysis) ώστε η οµάδα ΒΕ∆ να 

επισηµάνει τα κόστη, τις οικονοµίες και τα άϋλα ωφέλη από τις 

προτεινόµενες βελτιώσεις 

• Ανάλυση Πεδίου ∆υνάµεων (Force field analysis) για την καλύτερη 

οπτικοποίηση των δυνάµεων που επηρεάζουν την πρόταση. Οι αρνητικές 

δυνάµεις που ανθίστανται στην αλλαγή και οι θετικές που την υποβοηθούν       

  

Τελικά υπολογίζεται η τροποποιηµένη βαρύτητα βελτίωσης για κάθε πρόταση 

πολλαπλασιάζοντας την συνολική βαρύτητα βελτίωσης µε το δυναµικό 

βελτίωσης και διαιρώντας µε την δυσκολία υλοποίησης. Ταξινοµώντας τις 

προτάσεις βελτίωσης κατά φθίνουσα σειρά βάσει της τροποποιηµένης 

βαρύτητας βελτίωσης προκύπτουν οι οριστικές προτεραιότητες των προτάσεων 

για βελτίωση. 

 

4.8.3 Σχεδιασµός Λεπτοµερούς Πλάνου ∆ράσης για την Υλοποίηση των 

Βελτιώσεων 

 

Το επόµενο στάδιο είναι ο σχεδιασµός λεπτοµερούς δράσης. Εφόσον η 

µέθοδος έχει εφαρµοστεί σωστά έχουν ληφθεί υπόψη όλες οι παράµετροι και η 

αναµενόµενη επίδραση στον πελάτη, όσο και το κόστος και οι οργανωσιακές 

δυνάµεις που επιδρούν στις αλλαγές. 

 

Τα τελικά βήµατα µιας τέτοιας προσπάθειας είναι τα παρακάτω: 
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• Εφαρµογή της βελτιωµένης διεργασίας σε πιλοτική κλίµακα προκειµένου να 

επισηµανθούν αναπάντεχα προβλήµατα. Μικρορρυθµίσεις πρέπει να γίνουν 

στο τέλος της πιλοτικής εφαρµογής ώστε να αποφευχθούν τα προβλήµατα 

στην παραγωγική εφαρµογή 

• Εγκαθίδρυση της βελτιωµένης διεργασίας, διαχείριση της αλλαγής και 

αναθεώρηση της τεκµηρίωσης όπως απαιτείται 

• Παρακολούθηση των αποτελεσµάτων στα µεγέθη που έχουν προκαθοριστεί 

(χρόνος κύκλου, κόστος, διακύµανση και ικανοποίηση του πελάτη) 

• Ανταµοιβή και αναγνώριση των συµµετεχόντων στην προσπάθεια 

• Προσδιορισµός των επόµενων στόχων για βελτίωση βάσει του 

ανταγωνισµού και των απαιτήσεων των πελατών 
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5. ΜΕΡΟΣ ΠΕΜΠΤΟ-ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Στην παρούσα εργασία έγινε µια πρώτη προσπάθεια για την βελτίωση της 

επιχειρησιακής διεργασίας σύνδεσης νέων οικιακών καταναλωτών στο δίκτυο 

της ΕΠΑ Αττικής. Το σηµείο εκκίνησης για κάθε τέτοια προσπάθεια είναι η 

στρατηγική της εταιρίας. Με σηµείο εκκίνησης την δήλωση αποστολής της 

εταιρίας και µε βάση άλλα στοιχεία δηµοσιοποιηµένα στο καταναλωτικό κοινό 

προσδιορίστηκε η αποστολή και οι αξίες της εταιρίας, ενώ παρατέθηκε και η 

εµπορική πολιτική που ακολουθείται για την διείσδυση στον οικιακό τοµέα της 

αγοράς. 

 

Με µια εύλογη ερµηνεία της αποστολής και των αξιών έγινε µια υπόθεση 

εργασίας όσον αφορά τους στόχους της εταιρίας. Σύµφωνα µε αυτούς ο 

προσανατολισµός είναι κατ’αρχήν οι πελάτες (σαν Οργανισµός Κοινής 

Ωφελείας) και δευτερευόντως οι µέτοχοι και οι κοινότητες ενδιαφέροντος. 

Κατόπιν αποδείχτηκε ότι η προς εξέταση διεργασία αποτελεί κύρια διεργασία 

λόγω της ισχυρής συσχέτισης µε τους πέντε από τους οκτώ στόχους, καθώς και 

της εµπλοκής πολλών οργανωτικών δοµών µέσα στην ίδια την εταιρία αλλά και 

εξωτερικών συνεργατών. 

 

Έγινε εκτενής αναφορά στην µέτρηση της απόδοσης µιας διεργασίας σε τρία 

επίπεδα (εσωτερική απόδοση, παραγόµενο προϊόν/υπηρεσία και πελάτης) και 

στην σηµασία που έχει για την βελτίωση. Στην συνέχεια εφαρµόσθηκε µια 

επιβεβαιωµένη µεθοδολογία για την βελτίωση της διεργασίας που σαν πρώτο 

βήµα είχε την κατανόηση του πελάτη. Σηµαντικό σηµείο για κατανόηση είναι ότι 

το παραγόµενο αποτέλεσµα έχει περισσότερο τα χαρακτηριστικά µιας 

υπηρεσίας και λιγότερο αυτά του προϊόντος. Επίσης παρατέθηκαν οι τρεις 

βασικές κατηγορίες χρηστών, όπως και οι παράγοντες που επηρεάζουν την 

λήψη απόφασης για σύνδεση µε το δίκτυο του φυσικού αερίου, οι οποίοι είναι 

σηµαντικοί, αφού διαµορφώνουν εν µέρει τις απαιτήσεις του πελάτη. 

 

Προσεγγίστηκαν τα χαρακτηριστικά που επιθυµούν οι πελάτες µε κανόνες που 

έχουν θέσει έρευνες στο χώρο του µάρκετιγκ και αφορούν την ποιότητα 
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προϊόντος και υπηρεσίας. Στα χαρακτηριστικά αυτά αποδόθηκε µια σχετική 

σηµασία για τον πελάτη, ενώ τέθηκε ένα επίπεδο απόδοσης σαν προδιαγραφή 

της διεργασίας. Ακόµη καθορίστηκαν τα µετρήσιµα µεγέθη για την 

παρακολούθηση της απόδοσης στον πελάτη και στο τελικό προϊόν, όπως και 

τις πηγές από οπου µπορούν να αντληθούν τα κατάλληλα δεδοµένα. 

∆ιαπιστώθηκε, όπως ήταν αναµενόµενο, η ανεπάρκεια της ισχύουσας δοµής να 

δώσει τις κατάλληλες µετρήσεις. Ως εκ τούτου η βαθµολόγηση της 

αποτελεσµατικότητας της διεργασίας έγινε κυρίως µε βάση προσωπική αίσθηση 

και η κατάταξη ήταν στο µέσον περίπου της πεντάβαθµης κλίµακας 

αποτελεσµατικότητας. 

 

Για την αποδοτικότητα της διεργασίας τα κύρια µεγέθη που ενδιαφέρουν είναι ο 

χρόνος κύκλου, το µοναδιαίο κόστος και η διακύµανση. Η ανάλυση της 

διακύµανσης έγινε µε την µέθοδο των διαγραµµάτων ελέγχου (SPC), από όπου 

διαπιστώθηκε η αρχικά µεγάλη διακύµανση, η οποία µειώθηκε προς το τέλος 

της περιόδου παρατήρησης. Επισηµάνθηκαν λόγοι ασυνήθιστης διακύµανσης 

και για την αντιµετώπισή τους προτάθηκαν λύσεις για περαιτέρω εξέταση. Η 

ανάλυση του χρόνου κύκλου έφερε στο φως την χαµηλή αποδοτικότητα του 

χρόνου κύκλου, που συγχρόνως σηµαίνει και µεγάλα περιθώρια συµπίεσης. Με 

βάση την χαµηλή επίδοση της ΕΠΑ σε σχέση µε τους χρόνους κύκλου που 

επιτυγχάνουν οι ηγέτες του χώρου και λόγω της αδυναµίας να ελέγξει την 

διακύµανση, η διεργασία κατατάχτηκε στην δεύτερη βαθµίδα αποδοτικότητας. 

 

Η χαρτογράφηση σε ένα διάγραµµα αποτελεσµατικότητας-αποδοτικότητας 

έδειξε ότι η διεργασία είναι σε µέτρια κατάσταση, οπότε υπάρχει πληθώρα 

ευκαιριών για βελτίωση. Η έµφαση δίνεται γενικά στις ευκαιρίες βελτίωσης της 

αποτελεσµατικότητας, οι οποίες   προτεραιοποιούνται µε βάση τον λόγο 

βελτίωσης, µια συνάρτηση της ικανοποίησης του πελάτη και της σηµασίας που 

αποδίδει σε κάθε χαρακτηριστικό. Τα πρώτα τέσσερα χαρακτηριστικά αυτής της 

κατάταξης επιλέχτηκαν σαν το υποθετικό αντικείµενο για την πρώτη 

προσπάθεια βελτίωσης και τέθηκαν πέντε στόχοι, σε άµεση συσχέτιση µε αυτά.  
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Μια σειρά από βελτιώσεις προτάθηκαν για την εκπλήρωση των στόχων αυτών. 

Οι προτάσεις αυτές αξιολογήθηκαν µε την χρήση της µεθόδου QFD για την 

επιλογή των πιο χρήσιµων από αυτές. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 1 – Πίνακας Σύγκρισης Μεθοδολογιών 
Μοντελοποίησης Επιχειρησιακών ∆ιεργασιών 
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Προσέγγιση 
Μοντελοποίησης 

Γενικές 
Μεθοδολογίες 

Μοντελοποίηση 
Πληροφοριών 

Μοντελοποίηση 
Λειτουργιών 

Μοντελοποίηση 
Οργανωτικών ∆οµών 

Επιχειρησιακό 
Πλαίσιο 

Κριτήρια SADT SSADM ERD DFD IDEF 

1&1x 

IDEF0 IDEF3 IDEF2 Petri 

Net 

RAD CIMOSA 

Λειτουργίες + - - + - + + - o o + 

∆εδοµένα + + + o + - - - o - + 

Χρόνος - - - - - - - + o - + 

Αναπαράσταση Πόρων - - - o - o o o o o + 

Αντικείµενα            

Αποφάσεις - - - - - - - + + - o 

Ανθρώπινες ∆εξιότητες - - - - - - o - - + + 

Οργανωσιακές Μονάδες - - - - - - o - - o + 

Model Frame - - - + - - - - - - + 

Περιγραφικά Μοντέλα + + + + + + + + + + + 

Runtime models/ 
Προσοµοίωση 

- - - - - - - + + + + 

Ιεραρχία + + + + - + + - - - + 

Ικανότητες  

Recursion + + o + + + + + - - + 
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Σύνθεσης/Ανάλυσης + + - + o + + - - + + 

Πεδίο Εφαρµογής  

Απαιτήσεις 
Προδιαγραφών για Ροή 
Πληροφοριών 

+ + + + + + + + o o + 

Απαιτήσεις 
Προδιαγραφών για Ροή 
Υλικών 

- - - o - + + + o o - 

Ανάπτυξη Λογισµικού + + + - - - - - o - o 

Interface and data 
specification 

o - + - - - - - - - o 

Integration View point - - - - o - - - - - o 

∆υνατότητες 
Ενσωµάτωσης 

 

Εργαλείων για 
Παρουσίαση 

- - - - - - - - - - - 

∆ιαχείρισης Μοντέλου 
και ∆ιεργασίας 

- - - - - - - - - - + 

∆ιαθεσιµότητα 
Λογισµικού 

+ + + - + + + - + - - 

‘+’ κατάλληλο/διαθέσιµο, ‘-’ ακατάλληλο/µη διαθέσιµο, ‘o’ µειωµένη καταλληλότητα/διαθεσιµότητα 

 



 153

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 2 – Αναλυτική Περιγραφή της ∆ιεργασίας 
Σύνδεσης Νέων Οικιακών Καταναλωτών στο ∆ίκτυο της ΕΠΑ 

Αττικής (AS-IS) 
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1. Τα πρώτα βήµατα 

 

Η διεργασία ξεκινά µε την συµπλήρωση µιας αίτησης σύνδεσης µε το δίκτυο 

φυσικού αερίου της ΕΠΑ Αττικής. Οι περισσότερες τέτοιες αιτήσεις 

συµπληρώνονται στα κατά τόπους καταστήµατα των εµπορικών 

αντιπροσώπων της εταιρίας, ή στα γραφεία της εµπορικής διεύθυνσης, ή και 

µέσω του εταιρικού web site (www.aerioattikis.gr) 

 

Συµβουλευόµενοι τους χάρτες των υπαρχόντων δικτύων, οι υπεύθυνοι για την 

συλλογή των αιτήσεων συµπληρώνουν τα πρώτα απαραίτητα εµπορικά και 

τεχνικά στοιχεία, όπως είναι ο αριθµός του Τοµέα Λειτουργίας, ο αριθµός του 

κλάδου ή βρόγχου, ο αριθµός διαµερισµάτων που βρίσκονται στην ίδια 

ιδιοκτησία, η κατηγορία χρήσης (π.χ. κεντρική ή αυτόνοµη θέρµανση, ζεστό 

νερό χρήσης, κλιµατισµός κλπ), αν υπάρχει ήδη τροφοδοσία αερίου στο κτίσµα, 

καθώς και προσωπικά στοιχεία του αιτούντος (π.χ. αριθµός δελτίου ταυτότητας, 

ΑΦΜ). Αφού ολοκληρώσουν αποστέλλουν (και σε έντυπη µορφή καθώς και 

µέσα από το CRM) την αίτηση στην εµπορική διεύθυνση της ΕΠΑ, όπου πρώτα 

γίνεται έλεγχος πιστοληπτικής ικανότητας του αιτούντος (credit control). Εάν 

εγκριθεί η αίτηση από αυτό το στάδιο ειδοποιείται ο αιτών να καταβάλλει το 

αντίτιµο για τα τέλη σύνδεσης. Με την πληρωµή αυτή γίνεται περαιτέρω 

επεξεργασία της αίτησης. Σε αυτήν τη φάση (επαν)ελέγχεται εάν έχει 

κατασκευαστεί (ή και ενεργοποιηθεί) το δίκτυο µπροστά από την ιδιοκτησία του 

αιτούντος, καθώς και γίνεται η κατ’αρχήν διαστασιολόγηση του παροχετευτικού 

αγωγού µε βάση το θερµικό φορτίο (σε Kcal/h)  που έχει δηλώσει (το οποίο 

προκύπτει βάσει των συσκευών αερίου που σκοπεύει να χρησιµοποιεί). Με 

βάση κάποιους συντελεστές µετατροπής (Θερµογόνος ∆ύναµη), µετατρέπεται 

το θερµικό φορτίο σε απαιτούµενη παροχή αερίου (Nm3/h) και καταγράφονται ο 

προτεινόµενος εξοπλισµός που πρέπει να εγκαταστήσει η εταιρία και είναι κατά 

περίπτωση ο ρυθµιστής πίεσης, ο µετρητής ή το σετ ρυθµιστή/µετρητή.  

 

Με την ολοκλήρωση αυτής της ενέργειας η εµπορική διεύθυνση διαβιβάζει στην 

∆ιεύθυνση Κατασκευών την αίτηση (µε κάποια από τα απαραίτητα τεχνικά 
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δελτία) αναθέτοντάς την έτσι για κατασκευή. Συγχρόνως ενηµερώνει το CRM µε 

όλες τις ενέργειες που έγιναν.  

 

           

2. Ενέργειες της ∆ιεύθυνσης Κατασκευών 

 

Η κάθε αίτηση εισέρχεται µε δύο τρόπους στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών, α) µε 

υπηρεσιακό σηµείωµα και β) µε ηλεκτρονικό τρόπο µέσα από το CRM, το οποίο 

σαν workflow σύστηµα αναθέτει σε ένα επόµενο τµήµα µια ενέργεια 

ολοκληρώνοντας µια προηγούµενη από κάποιο άλλο τµήµα. Προς το παρόν και 

µέχρι να υλοποιηθούν κάποιες λειτουργικές αλλαγές στο CRM, σηµείο 

εισαγωγής θεωρείται άτυπα η διαβίβαση του υπηρεσιακού σηµειώµατος.  

 

Το τελευταίο παραλαµβάνει (σε έντυπη µορφή) η γραµµατέας της ∆ιεύθυνσης 

Κατασκευών, η οποία εισάγει στο αρχείο Aitiseis on Kronos κάποια από τα 

στοιχεία (Αριθµός Αίτησης, Ηµεροµηνία Αίτησης, Κωδικός Σύνδεσης, 

Ηµεροµηνία Σύµβασης, Ονοµατεπώνυµο Πελάτη, ∆ιεύθυνση, Τηλέφωνα, 

Περιοχή, Τοµέα λειτουργίας, Κατηγορία Χρήσης, Αριθµό και ηµεροµηνία 

πρωτοκόλλου του υπηρεσιακού σηµειώµατος, µε το οποίο εισήχθη η αίτηση 

στην ∆ιεύθυνση Κατασκευών). 

 

Αφού ολοκληρώσει, εγχειρίζει στον Μηχανικό Μετώπου την αίτηση. Αυτός κάνει 

νέο έλεγχο των στοιχείων της αίτησης, βάσει των πληροφοριών από την 

πρόοδο κατασκευής των δικτύων κυρίων αγωγών και συµπληρώνει στο αρχείο 

Aitiseis on Kronos τον αριθµό του κλάδου ή βρόγχου από τον οποίο θα 

τροφοδοτηθεί ο πελάτης (µπορεί να είναι διαφορετικός από αυτόν που έχει 

συµπληρωθεί από τον εµπορικό αντιπρόσωπο ή το τµήµα επεξεργασίας 

αιτήσεων της εµπορικής διεύθυνσης). Οποιαδήποτε αίτηση σε αυτόν τον έλεγχο 

βρεθεί ότι δεν µπορεί να εκτελεστεί για κάποιον τεχνικό λόγο δίδεται στην 

γραµµατέα της διεύθυνσης, ώστε να την επιστρέψει στην εµπορική διεύθυνση 

µε υπηρεσιακό σηµείωµα. Τέτοιοι λόγοι µπορεί να είναι α) η µη εξυπηρέτηση 

της ιδιοκτησίας από υφιστάµενο κύριο αγωγό είτε επί του παρόντος, είτε σε 

διάστηµα των δύο προσεχών µηνών β) η αδυναµία ενεργοποίησης του δικτύου 
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λόγω είτε καθυστέρησης στην κατασκευή σταθµού υποβιβασµού της πίεσης ή 

διασυνδετικής γραµµής µεταξύ λειτουργικών τοµέων. 

 

Με την ολοκλήρωση του ελέγχου αυτού, ο Μηχανικός Μετώπου εγχειρίζει στον 

∆ιαχειριστή Συµβάσεων τις κατάλληλες για προώθηση αιτήσεις. Ο τελευταίος 

ενηµερώνει τον πίνακα αιτήσεων της εφαρµογής SPDW µε στοιχεία απαραίτητα 

για την λειτουργία της εφαρµογής (Αριθµός Αίτησης, Ηµεροµηνία Αίτησης, 

Κωδικός Σύνδεσης, Ηµεροµηνία Σύµβασης, Ονοµατεπώνυµο Πελάτη, 

∆ιεύθυνση, Τοµέα λειτουργίας, αριθµό του κλάδου ή βρόγχου, Ταχυδροµικό 

Κώδικα). Για την άντληση στοιχείων χρησιµοποιεί κυρίως το αρχείο Aitiseis on 

Kronos, τα έντυπα των αιτήσεων και σε περιπτώσεις που χρειάζεται το CRM. 

Ακόµη εκτυπώνει από το CRM το τεχνικό δελτίο της αίτησης (προσδιορίζει τον 

τύπο του µετρητή ή και ρυθµιστή που προτείνεται για τοποθέτηση) και το 

επισυνάπτει στο έντυπο της αίτησης.  Εν συνεχεία προετοιµάζει ένα απλό 

σηµείωµα παραλαβής αιτήσεων από τον ανάδοχο του έργου (σε µορφή πίνακα) 

και µαζί µε τις αιτήσεις που µπορούν να δοθούν τις παραδίδει στον Μηχανικό 

Μετώπου, ο οποίος και τις παραδίδει µε την σειρά του στον εργολάβο. 

 

Στον εργολάβο οι αιτήσεις παραλαµβάνονται από τον Μηχανικό 

Προγραµµατισµού, ο οποίος καταγράφει τις νέες αιτήσεις στο δικό του αρχείο 

(Αναφορά Προόδου Παροχών Αναδόχου). Οι αιτήσεις είναι πάλι σε έντυπη 

µορφή και θα πρέπει να εισαχθούν στο αρχείο χειροκίνητα. Έλεγχοι που 

πραγµατοποιεί ο Μηχανικός Προγραµµατισµού είναι: α) αν το δίκτυο έξω από 

την ιδιοκτησία έχει κατασκευαστεί και αν είναι ενεργοποιηµένο β) αν έχει εκδοθεί 

ήδη εντολή εργασίας για την συγκεκριµένη ιδιοκτησία (περίπτωση προσθήκης 

µετρητή σε υφιστάµενο παροχετευτικό αγωγό), οπότε και θα πρέπει να γίνει 

αναθεώρηση της υπάρχουσας εντολής, αλλιώς θα πρέπει να αντιστοιχήσει στην 

νεοπαραληφθείσα αίτηση ένα νέο αριθµό εντολής εργασίας. Στη συνέχεια θα 

αναθέσει σε κάποιον από τους υπεύθυνους των συνεργείων παροχών την κάθε 

αίτηση. Με την παραλαβή των αιτήσεων ο Μηχανικός Προγραµµατισµού 

συµπληρώνει την ηµεροµηνία παραλαβής και υπογράφει το σηµείωµα 

παραλαβής, το οποίο επιστρέφει ιδιοχείρως στον Μηχανικό Μετώπου της ΕΠΑ 

µε την πρώτη ευκαιρία. Ο τελευταίος µε την επιστροφή του στα γραφεία της 

εταιρίας το παραδίδει στον ∆ιαχειριστή Συµβάσεων, για αρχειοθέτηση και για 
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ενηµέρωση στο CRM της ενέργειας ‘Ορισµός Εργολάβου και Ανάθεση Έργου’. 

Ο Μηχανικός Προγραµµατισµού του Αναδόχου αφού ενηµερώσει το δικό του 

αρχείο θα το αποστείλει µε ηλεκτρονική αλληλογραφία στον ∆ιαχειριστή 

Συµβάσεων της ΕΠΑ. Αυτός θα το ελέγξει και θα εκδώσει τις Εντολές Εργασίας 

για τις νέες προς κατασκευή παροχές ή µετρητές. Ο έλεγχος που 

πραγµατοποιεί ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων είναι αν έχει εκδοθεί ήδη εντολή 

εργασίας για την συγκεκριµένη ιδιοκτησία (περίπτωση προσθήκης µετρητή σε 

υφιστάµενο παροχετευτικό αγωγό), οπότε και θα πρέπει να γίνει αναθεώρηση 

της υπάρχουσας εντολής, αλλιώς θα πρέπει να αντιστοιχήσει στην 

νεοπαραληφθείσα αίτηση ένα νέο αριθµό εντολής εργασίας. Ας σηµειωθεί ότι 

αυτός ο έλεγχος έχει ήδη γίνει από τον Ανάδοχο κι εδώ γίνεται επανέλεγχος για 

διόρθωση τυχόν λαθών. Αφού ολοκληρώσει α) εκτυπώνει τις Εντολές Εργασίας 

εις διπλούν, οι οποίες εν συνεχεία υπογράφονται κατά σειρά από τον ∆ιευθυντή 

Έργου της ∆υτικής Περιοχής και τον ∆ιευθυντή Κατασκευών. β) Αποστέλλει 

στον Μηχανικό Προγραµµατισµού του Αναδόχου το ενηµερωµένο αρχείο του 

(Αναφορά Προόδου Παροχών Αναδόχου), όπως και στην Επίβλεψη του έργου 

(ΠΕ∆ΦΑ). 

 

Ο Υπεύθυνος του Συνεργείου Παροχών µε την παραλαβή της αίτησης θα 

επικοινωνήσει µε τον πελάτη που έχει κάνει την αίτηση προκειµένου να 

κλείσουν κάποιο ραντεβού για την επί τόπου εξέταση της τροφοδοσίας. Κατά 

την διάρκεια της συνάντησης αυτής: α) θα ελέγξει την θέση του κυρίου αγωγού 

και την απόστασή του από το κτίσµα β) θα προτείνει την όδευση του 

παροχετευτικού αγωγού από τον κύριο αγωγό µέχρι τον ρυθµιστή και τον 

µετρητή γ) θα πάρει φωτογραφίες από το σηµείο που θα περάσει η παροχή και 

θα σηµειώσει επάνω την θέση ρυθµιστή και µετρητή(ών) δ) θα πάρει την 

συγκατάθεση/υπογραφή του πελάτη για την προτεινόµενη θέση. Κατόπιν της 

συνάντησης ο Μηχανικός Προγραµµατισµού του Αναδόχου θα προγραµµατίσει 

τις απαιτούµενες κατασκευαστικές εργασίες, οι οποίες περιλαµβάνουν α) την 

εκσκαφή τάφρου από τον κύριο αγωγό (δρόµος) µέχρι και την ρυµοτοµική ή 

οικοδοµική γραµµή του κτίσµατος (ανάλογα την περίπτωση) β) την διάστρωση 

του πυθµένα µε άµµο την εγκατάσταση του παροχετευτικού σωλήνα γ) την 

πραγµατοποίηση των απαιτούµενων συνδέσεων (κολλητών ή µηχανικών) µε 

τον κύριο αγωγό, τον ρυθµιστή, τους σωλήνες από γαλβανισµένο σίδηρο και 
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τον µετρητή δ) την διεξαγωγή δοκιµής αντοχής και στεγανότητας του 

παροχετευτικού αγωγού παρουσία της επίβλεψης και των επιθεωρητών τρίτου 

µέρους ε) την διακόρευση της παροχετευτικής σέλλας και την πλήρωση του 

παροχετευτικού αγωγού µε αέριο µέχρι τον ρυθµιστή (ή το σετ) στ) την συλλογή 

των αποδεικτικών στοιχείων (καταγραφικά πίεσης) και την συµπλήρωση των 

απαραιτήτων εντύπων δοκιµής που θα υπογραφούν από όλα τα εµπλεκόµενα 

µέρη καθώς και του σκαριφήµατος µε την λίστα υλικών που χρησιµοποιήθηκαν. 

Ο προγραµµατισµός αυτός γίνεται σταδιακάµε την ολοκλήρωση κάθε βήµατος 

της εργασίας. Με την ολοκλήρωση των παραπάνω ενεργειών θα δώσει τα 

έντυπα α) στον υπεύθυνο διαχείρισης παροχών του εργολάβου για την σύνταξη 

του τεχνικού φακέλου της παροχής, ο οποίος παραδίδεται στον Μηχανικό 

Μετώπου της ΕΠΑ µε την ολοκλήρωσή του β) στον υπεύθυνο αποθήκης για την 

σύνταξη του σχετικού αποσπάσµατος του Αρχείου Σωλήνων και Συγκολλήσεων 

(Pipes and Welds Log Book) γ) στον υπεύθυνο πιστοποιήσεων για την 

προετοιµασία του λογαριασµού. Ακόµη σε καθηµερινή τηλεφωνική επικοινωνία 

που έχει µε τον Μηχανικό Μετώπου της ΕΠΑ, τον ενηµερώνει για το ποιες 

παροχές/µετρητές κατασκευάστηκαν ή/και ενεργοποιήθηκαν είτε το απόγευµα 

της ίδιας ηµέρας είτε το πρωί της εποµένης. Ο Μηχανικός Μετώπου µε την 

σειρά του α) συµπληρώνει την ηµεροµηνία κατασκευής ή ενεργοποίησης στην 

σχετική στήλη του αρχείου Aitiseis on Kronos β) αποδίδει έναν κωδικό στην 

παροχή που κατασκευάστηκε σύµφωνα µε τις ισχύουσες προδιαγραφές. Τον 

κωδικό αυτόν τον γνωστοποιεί στον ανάδοχο για την συµπλήρωση των 

απαραιτήτων τεχνικών εγγράφων. Σε τακτική βάση ο ∆ιαχειριστής Συµβάσεων 

ενηµερώνει το CRM, χρησιµοποιώντας το αρχείο Aitiseis on Kronos σαν πηγή 

δεδοµένων. Αυτό γίνεται µε την κατασκευαστική ολοκλήρωση (ενεργοποίηση) 

του παροχετευτικού αγωγού ή µετρητή. Οι ενέργειες που ενηµερώνονται είναι 

‘Προεργασία έργου’, ‘Κατασκευή έργου’, ‘Εγκατάσταση µετρητή’ και 

‘Ενεργοποίηση’. Η αλληλουχία των συστηµικών ενεργειών, καθώς και οι 

υπεύθυνοι για την ολοκλήρωσή τους φαίνονται στο Σχήµα 20. 

 

Ο Μηχανικός Μετώπου παραλαµβάνει µε την ολοκλήρωσή του τον τεχνικό 

φάκελο της παροχής, ο οποίος αποτελείται από α) Το ∆ελτίο Εργασιών Νέας 

Σύνδεσης (∆ΕΝΣ), το οποίο είναι το βασικό έντυπο της αίτησης και 

συµπεριλαµβανόταν ήδη στα έγγραφα της αίτησης που είχαν δοθεί από την 
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Εµπορική στην Τεχνική ∆ιεύθυνση για εκτέλεση β) το πιστοποιητικό της δοκιµής 

του παροχετευτικού αγωγού γ) έντυπο στο οποίο αποτυπώνεται ένα 

αξονοµετρικό σχέδιο της παροχής και η λίστα αναλωθέντων υλικών. Σε αυτόν 

συµπληρώνει χειρόγραφα α) την ηµεροµηνία εγκατάστασης της παροχής β) την 

ηµεροµηνία εγκατάστασης του µετρητή γ) τον τύπο του µετρητή και ρυθµιστή 

που τοποθετήθηκε δ) τον κωδικό του µετρητή ε) την ηµεροµηνία ενεργοποίησης 

(του µετρητή). Στη συνέχεια παραδίδει τους τεχνικούς φακέλους στον ∆ιευθυντή 

Έργων της ∆υτικής Περιοχής για υπογραφή. Αφού υπογραφούν η Γραµµατέας 

της ∆ιεύθυνσης Κατασκευών προετοιµάζει ένα υπηρεσιακό σηµείωµα για 

αποστολή στην Τεχνική Υποστήριξη Καταναλωτών (ΤΥΚ-Τµήµα της Εµπορικής 

∆ιεύθυνσης). Το υπηρεσιακό σηµείωµα υπογράφεται από τον ∆ιευθυντή Έργων 

της ∆υτικής Περιοχής και τον ∆ιευθυντή Κατασκευών. Η Γραµµατέας της 

∆ιεύθυνσης Κατασκευών εισάγει στο αρχείο Aitiseis on Kronos α) τον αριθµό 

πρωτοκόλλου και β) την ηµεροµηνία έκδοσης του υπηρεσιακού σηµειώµατος. 

∆ηµιουργεί φωτοαντίγραφα των τεχνικών φακέλων, τα οποία παραδίδει στον 

Μηχανικό Μετώπου και ο τελευταίος τους αρχειοθετεί. Το σηµείωµα µε τους 

τεχνικούς φακέλους παραδίδεται στον εσωτερικό ταχυδρόµο της εταιρίας. 
 
 

3. Τα τελικά βήµατα 

 

Η ΤΥΚ είναι επιφορτισµένη µε τον έλεγχο της εσωτερικής εγκατάστασης του 

πελάτη και το άνοιγµα του διακόπτη που θα τροφοδοτήσει τον πελάτη. Τυπικά 

περιµένει την παραλαβή του τεχνικού φακέλου για την διενέργεια του ελέγχου. 

Στην πράξη όµως µε την ολοκλήρωση της ενεργοποίησης, ο πελάτης ειδοποιεί 

τηλεφωνικά την ΤΥΚ για τον έλεγχο. Η ΤΥΚ επιβεβαιώνει µε τον ∆ιαχειριστή 

Συµβάσεων την ολοκλήρωση βάσει της ενηµέρωσης του αρχείου Aitiseis on 

Kronos. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 3 – Πληροφοριακά Συστήµατα 
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Η δραστηριότητα της αναζήτησης, συµβολαιοποίησης, σύνδεσης και 

τροφοδότησης µε φυσικό αέριο των νέων πελατών υποστηρίζεται από µια 

πλειάδα εφαρµογών workflow, βάσεων δεδοµένων και ηλεκτρονικών αρχείων. 

Αυτά είναι σε χρήση τόσο από την εταιρία όσο και από τον ανάδοχο 

κατασκευής, άλλα έχουν αναπτυχθεί από εταιρίες πληροφορικής και άλλα από 

στελέχη της εταιρίας ή του Αναδόχου. Τα συστήµατα αυτά που εµπλέκονται 

στην εργασία της ∆υτικής Περιοχής είναι τα εξής: 

 

• CRM (Customer Relationship Management). Είναι µια εφαρµογή workflow, 

που αναπτύχθηκε και προσαρµόστηκε στο περιβάλλον της ΕΠΑ από την 

AlphaPartner. Αποτελεί τον ‘επίσηµο’ δίαυλο διαχείρισης των αιτήσεων των 

πελατών από το σηµείο της εκδήλωσης ενδιαφέροντος µέχρι την 

τροφοδότηση της εσωτερικής εγκατάστασης µε φυσικό αέριο. Κατόπιν της 

βούλησης της διοίκησης να ενοποιηθούν οι βάσεις δεδοµένων και 

ηλεκτρονικά αρχεία που τηρούσαν παράλληλα πολλά τµήµατα µέσα στην 

εταιρία, τέθηκε σε λειτουργία από τις αρχές του 2004. ∆υστυχώς η 

εσπευσµένη εισαγωγή του και η έλλειψη (κατά γενική οµολογία) σχολαστικής 

καταγραφής των απαιτήσεων των χρηστών, οδήγησε στην περιορισµένη 

χρήση του από τα περισσότερα τµήµατα της εταιρίας, τα οποία 

εξακολουθούν να χρησιµοποιούν εκ παραλλήλου τις ‘δικές τους’ εφαρµογές. 

Στην παρούσα φάση και ύστερα από συναντήσεις που έγιναν µε τους 

χρήστες, η ∆ιεύθυνση Πληροφορικής έχει αναλάβει να διαβιβάσει στον 

προµηθευτή του συστήµατος µια σειρά από απαιτήσεις για αλλαγή, οι 

οποίες βρίσκονται στην φάση της υλοποίησης. 

 

• Aitiseis on Kronos. Είναι ένα αρχείο MS-Excel, το οποίο ήδη τηρούταν από 

την ∆ιεύθυνση Κατασκευών πριν την εισαγωγή του CRM και παρακολουθεί 

την εξέλιξη της προόδου των αιτήσεων των πελατών από την στιγµή της 

διαβίβασης από την Εµπορική ∆ιεύθυνση µέχρι την επαναδιαβίβαση στην 

Εµπορική ∆ιεύθυνση για έναρξη της κατανάλωσης. Εξακολουθεί να είναι η 

πιο αξιόπιστη πηγή για την εξαγωγή στοιχείων. 
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• SPDW. Είναι εφαρµογή MS-Access που αναπτύχθηκε από στέλεχος της 

∆ιεύθυνσης Κατασκευών µε σκοπό την παρακολούθηση του έργου της 

∆υτικής Περιοχής. Σε αυτήν καταγράφονται σε πίνακα της βάσης οι 

εισερχόµενες αιτήσεις για κατασκευή και εξάγονται πληθώρα αναφορών 

καθώς επίσης γίνεται και η λογιστική καταγραφή των χρεώσεων του 

Αναδόχου (Λογαριασµοί-Πιστοποιήσεις) 

 

• Αναφορά Προόδου Παροχών Αναδόχου. Πρόκειται για ένα αρχείο MS-Excel, 

το οποίο συντηρεί ο Ανάδοχος ανεξάρτητα από τον εργοδότη (ΕΠΑ Αττικής) 

και βάσει του οποίου καταγράφει κινήσεις που εκτελεί σε σχέση µε την 

κατασκευαστική διεκπεραίωση των αιτήσεων σύνδεσης     

 

Είναι πολύ σηµαντικό να αναλογιστούµε την πληθώρα των συστηµάτων που 

υπάρχουν αυτήν τη στιγµή, γιατί πολλές από τις ενέργειες που εκτελούνται στα 

πλαίσια της διεργασίας έχουν να κάνουν µε την εισαγωγή δεδοµένων σε καθένα 

από τα παραπάνω συστήµατα ή αρχεία. Επιπλέον σε µεγάλο βαθµό κάποιες 

πληροφορίες είναι οι ίδιες ακριβώς και χρειάζεται να µεταφέρονται από ένα 

σύστηµα σε άλλο µε τρόπο   χρονοβόρο, που καθιστά την όλη διεργασία 

λιγότερο αποδοτική. Αν κατορθώσουµε να εισάγουµε τα δεδοµένα µιά φορά 

µόνο θα έχουµε ήδη κάνει ένα σηµαντικό βήµα για την βελτίωση της διεργασίας. 

 

Αξίζει να αναφερθεί ακόµη ότι η εταιρία βρίσκεται ήδη (από την 1η Ιανουαρίου 

του 2005) σε παραγωγή µε την αρχική εγκατάσταση ενός Enterprise Resource 

Planning (ERP) συστήµατος πάνω στην πλατφόρµα SAP R/3, το οποίο 

αναµένεται να επηρεάσει και την διαχείριση των αιτήσεων των πελατών.  
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