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 Ρερίλθψθ 

Στο πλαίςιο τθσ εκπόνθςθσ τθσ παροφςασ διπλωματικισ εργαςίασ γίνεται μία απόπειρα 

διερεφνθςθσ τθσ ςυςχζτιςθσ μεταξφ τθσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν ςε ζναν 

οργανιςμό και του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ του, αξιοποιϊντασ τα πλεονεκτιματα που 

προςφζρουν το διαδίκτυο, τα ψθφιακά μζςα και οι νζεσ τεχνολογίεσ.  

Θ Διαχείριςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν αντιμετωπίηει τισ διαδικαςίεσ ωσ ςθμαντικά 

περιουςιακά ςτοιχεία ενόσ οργανιςμοφ, τα οποία πρζπει να κατανοθκοφν, να διαχειριςτοφν 

και να αναπτυχκοφν προκειμζνου να μασ οδθγιςουν ςε προϊόντα και υπθρεςίεσ 

προςτικζμενθσ αξίασ για τουσ αποδζκτεσ τουσ δθλαδι τουσ πελάτεσ/πολίτεσ. Είναι εμφανισ 

θ ομοιότθτα τθσ προςζγγιςθσ αυτισ με τθ φιλοςοφία των μεκοδολογιϊν διαχείριςθσ ολικισ 

ποιότθτασ ι ςυνεχοφσ βελτίωςθσ, δεδομζνου ότι ςε όλεσ αυτζσ τισ φιλοςοφίεσ διοίκθςθσ ο 

πελάτθσ και οτιδιποτε εμπλουτίηει τθν εμπειρία του, είναι αυτοςκοπόσ.  

Ο ρόλοσ τθσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν είναι κεντρικόσ για ζναν επιτυχθμζνο 

Ψθφιακό Μεταςχθματιςμό, δεδομζνου ότι για τθν ολοκλιρωςι του είναι απαραίτθτο να 

αυτοματοποιθκοφν οι υπάρχουςεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ εντόσ του οργανιςμοφ, 

μζςω ψθφιοποίθςθσ, ενοποίθςθσ  και ανάλυςθσ δεδομζνων, κακϊσ επίςθσ και να 

δθμιουργθκοφν νζα καινοτόμα επιχειρθματικά μοντζλα.  

Καταρχάσ, ςτθν παροφςα μελζτθ, γίνεται μία προςζγγιςθ αναφορικά με τθ δομι τθσ 

Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν και τον αναςχεδιαςμό τουσ. Ειδικότερα, 

αναφζρονται ςτοιχεία για τον οριςμό και τον κφκλο ηωισ των διαδικαςιϊν, τθ 

μοντελοποίθςθ τουσ και τισ γλϊςςεσ ςχεδιαςμοφ τουσ κακϊσ και τθ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ 

αλλά και τισ ςτρατθγικζσ βελτίωςθσ για τισ εκάςτοτε διαδικαςίεσ. Στθ ςυνζχεια τθσ 

ανάλυςθσ, ορίηεται θ ζννοια του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ και άλλοι ςχετικοί οριςμοί 

με αυτόν, όπωσ θ ψθφιακι διαταραχι και θ ψθφιακι ωριμότθτα, περιγράφονται οι 

πυλϊνεσ και οι βαςικοί τομείσ του, προςδιορίηεται θ διαφορά μεταξφ Ψθφιακοφ και 

Οργανωτικοφ Μεταςχθματιςμοφ και κακορίηονται οι βαςικζσ τεχνολογίεσ που το διζπουν. 

Θ ανάλυςθ καταλιγει ςε μια αναςκόπθςθ των δράςεων του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ, 

τόςο ςτθν Ευρωπαϊκι Ζνωςθ, όςο και ςτθν Ελλάδα.  

Τζλοσ, παρουςιάηεται και αναλφεται θ μελζτθ περίπτωςθσ τθσ παροφςασ εργαςίασ. Ριο 

ςυγκεκριμζνα, μελετάται θ εξυπθρζτθςθ του εςωτερικοφ πελάτθ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε. ςε 

κζματα πλθροφορικισ και Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ. Κατόπιν, αναλφεται θ υφιςτάμενθ 

κατάςταςθ, καταγράφονται, μοντελοποιοφνται, ενοποιοφνται και αναςχεδιάηονται οι 

διαδικαςίεσ με τθ χριςθ ενόσ καινοτόμου πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ. Επιπρόςκετα, 

αναλφονται τόςο οι κρίςιμοι παράγοντεσ επιτυχίασ όςο και τα ενδεχόμενα εμπόδια από το 

εςωτερικό περιβάλλον και φυςικά τα πολλαπλά οφζλθ που αναμζνονται για τον 

οργανιςμό, όπωσ θ εξοικονόμθςθ πόρων, θ αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ και θ 

βελτιςτοποίθςθ τθσ λειτουργίασ του οργανιςμοφ μζςω τθσ παρακολοφκθςθσ των 

διαδικαςιϊν του. 

Λζξεισ-Κλειδιά: Διαχείριςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν, Αναςχεδιαςμόσ Διαδικαςιϊν, 

Μοντελοποίθςθ Διαδικαςιϊν, Ψθφιακόσ Μεταςχθματιςμόσ, Τεχνολογίεσ Ρλθροφορικισ, 

Εξυπθρζτθςθ Εςωτερικοφ Ρελάτθ, Ψθφιακι Εποχι 
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Abstract  

In the context of the elaboration of this dissertation, an attempt is made to explore the 

relationship between Business Process Management and Digital Transformation within an 

organization, by taking advantage of the benefits offered by the Internet, digital media and 

new technologies. 

Business Process Management encounters processes as important assets of an organization, 

which must be understood, managed and developed so as to lead us to value-added 

products and services for their recipients, i.e. customers/citizens. The similarity of this 

approach with the philosophy of total quality management or continuous improvement 

methodologies is obvious, since in all these management philosophies both customer and 

his experience, included everything that enriches it, is the main purpose. 

The role of Business Process Management is central for a successful Digital Transformation, 

as for the completion, it is necessary to automate existing business processes within the 

organization, through digitization, integration and data analysis, as well as to create new 

innovative business models. 

At first, an approach is made regarding the structure of Business Process Management and 

their redesign. In particular, data concerning about the definition and the life cycle of 

processes, their modeling and design languages, as well as performance measurement and 

improvement strategies for each process, are reported. 

Following the analysis, it is defined the concept of Digital Transformation and other related 

concepts such as digital disturbance and digital maturity and also it is described its pillars 

and key areas; moreover, it is identified the difference between Digital and Organizational 

Transformation defining the key technologies that govern it. Last but not least, a review of 

the actions of Digital Transformation both in the European Union and in Greece is being 

presented. 

At the final part of the dissertation, the case study is being presented and analyzed. 

Specifically, the internal customer service is studied in IT and Digital Transformation issues in 

EYDAP SA. Then, the current situation is analyzed, the processes are recorded, modeled, 

consolidated and redesigned using an innovative information system. In addition, both the 

critical success factors and the potential barriers from the internal environment are 

analyzed. The multiple benefits are being expected to improve the organization, such as 

saving resources, increasing productivity and optimizing the organization's operation by 

monitoring its processes, are analyzed as well. 

Keywords: Business Process Management, Process Redesign, Process Modeling, Digital 

Transformation, Information Technology, Internal Customer Service. Digital Era.  
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1. Επιχειρθματικζσ Διαδικαςίεσ 

1.1. Οριςμόσ Επιχειρθματικισ Διαδικαςίασ 

Θ τεχνολογία πλθροφορικισ (IT) διαδραματίηει ηωτικό ρόλο ςτθν προϊκθςθ τθσ 

καινοτομίασ ςτο ςθμερινό ψθφιακό κόςμο, με τθ Διαχείριςθ των Επιχειρθςιακϊν 

Διαδικαςιϊν (BPM) να αποτελεί το κλειδί για τθν αξιοποίθςθ αυτϊν των 

δυνατοτιτων. Ρολλζσ νζεσ τεχνολογίεσ που ζχουν εμφανιςτεί τα τελευταία χρόνια, 

όπωσ οι mobile και real time τεχνολογίεσ, το Διαδίκτυο των Ρραγμάτων (IoT), θ 

ανάλυςθ μεγάλων δεδομζνων και τα κοινωνικά δίκτυα, φαίνεται να επιταχφνουν 

τθν ταχφτθτα τθσ καινοτομίασ και του μεταςχθματιςμοφ των επιχειριςεων. Ραρά το 

γεγονόσ ότι οι νζεσ τεχνολογίεσ προβάλλονται ωσ ενεργοποιθτζσ  τθσ καινοτομίασ, 

μόνο θ ενςωμάτωςι τουσ ςτισ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ επιτρζπει ςτουσ 

οργανιςμοφσ να είναι καινοτόμοι και να παραμζνουν ανταγωνιςτικοί. Ζτςι, θ 

διαχείριςθ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν (BPM) μπορεί να κεωρθκεί βαςικόσ 

μοχλόσ καινοτομίασ (Broche & Schmiedel, 2015). 

 

Εικόνα 1: Διαχείριςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν και Καινοτομία 

Θ κοινωνικο-τεχνικι αντίλθψι μασ για τθ Διαχείριςθ των Επιχειρθςιακϊν 

Διαδικαςιϊν βαςίηεται ςε μια αυξανόμενθ ςυναίνεςθ μεταξφ ερευνθτϊν και 

επαγγελματιϊν ότι το BPM αποτελείται από κάτι περιςςότερο από απλζσ μεκόδουσ 

και ςυςτιματα που υποςτθρίηουν τθν επιχειρθςιακι αριςτεία. Το BPM είναι 

κακοριςτικό για τθν καινοτομία και τον μεταςχθματιςμό των επιχειριςεων μζςω 

παραγόντων ςτρατθγικισ, διακυβζρνθςθσ, ανκρϊπων και κουλτοφρασ (Brocke & 

Rosemann, 2015). 
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Κάκε οργανιςμόσ ζχει τθ δομι του, δθλαδι μια ςχθματικι διάρκρωςθ με 

αποτυπωμζνεσ τισ απαιτοφμενεσ εςωτερικζσ ςχζςεισ προκειμζνου να επιτυγχάνει 

τουσ ςκοποφσ του (Daft, 2005). 

Οι οριςμοί τθσ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ που ςυναντάμε ςτθ βιβλιογραφία είναι 

αρκετοί. Αναφζροντασ μόνο τουσ κυριότερουσ, κα λζγαμε ότι ωσ διαδικαςία 

ορίηεται ο μεταςχθματιςμόσ των ειςροϊν ςε εκροζσ και πιο ςυγκεκριμζνα, ο 

μεταςχθματιςμόσ των ειςερχόμενων πόρων ςε προϊόντα ι υπθρεςίεσ. Οι εκροζσ 

αυτζσ ικανοποιοφν τισ απαιτιςεισ και επικυμίεσ των πελατϊν προκφπτοντασ μζςα 

από ςυγκεκριμζνουσ επιχειρθςιακοφσ περιοριςμοφσ (Heizer & Render, 2006). 

Εναλλακτικά, κα μποροφςαμε να ορίςουμε τθ διαδικαςία ωσ ζνα δομθμζνο και 

κακοριςμζνο ςφνολο δραςτθριοτιτων με ςκοπό να παράξει ζνα ςυγκεκριμζνο 

αποτζλεςμα για κάποιον οριςμζνο πελάτθ (Davenport T. , 1993). 

Σφμφωνα με τον (Ταραμπάνθσ, 2015), επιχειρθςιακι διαδικαςία είναι ζνα ςφνολο 

ενεργειϊν  ι/και ςυμπεριφορϊν που ζχουν ςχζςεισ ςυςχζτιςθσ μεταξφ τουσ και 

μποροφν να εκτελεςκοφν είτε από ανκρϊπουσ είτε από μθχανζσ για να επιτφχουν 

τουσ ςτόχουσ τουσ. Οι διαδικαςίεσ αυτζσ ενεργοποιοφνται από ςυγκεκριμζνα 

γεγονότα και ζχουν κακοριςμζνα αποτελζςματα. 

Θ ςυνθκιςμζνθ οργανωτικι δομι μιασ επιχειρθςιακισ μονάδασ είναι κάκετθ. 

Δθλαδι, οι λειτουργίεσ τθσ ακολουκοφν τθν κάκετθ δομι του εκάςτοτε 

οργανογράμματόσ τθσ. Αντίκετα, οι περιςςότερεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ είναι 

διαςταυροφμενεσ λειτουργίεσ που κινοφνται οριηόντια μεταξφ των οργανωτικϊν 

μονάδων και καλφπτουν το λευκό χϊρο μεταξφ των ςχθματικϊν πλαιςίων του 

οργανογράμματοσ. Οι πρωτογενείσ ι κφριεσ διαδικαςίεσ παράγουν προϊόντα ι 

υπθρεςίεσ που απευκφνονται ςτον εξωτερικό πελάτθ, ενϊ οι υποςτθρικτικζσ 

διαδικαςίεσ παράγουν προϊόντα ι υπθρεςίεσ αόρατεσ ςτον εξωτερικό πελάτθ αλλά 

ουςιαςτικισ ςθμαςίασ για τθ λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ και τον εςωτερικό πελάτθ 

(Rummler & Brache, 1995). 

Ο παραπάνω οριςμόσ κυμίηει το μοντζλο τθσ αλυςίδασ αξίασ (value chain) του 

Porter, ςτο οποίο επίςθσ υπάρχει ο διαχωριςμόσ των διαδικαςιϊν ςε κφριεσ και 

υποςτθρικτικζσ. 

Κάκε διαδικαςία ζχει κακοριςμζνα όρια. Οι αρχικζσ ειςροζσ (inputs) που 

παρζχονται από τουσ προμθκευτζσ (supplies) τθσ διαδικαςίασ, κακορίηουν τθν αρχι 

τθσ. Οι εκροζσ (outputs) που απευκφνονται ςτουσ πελάτεσ (customers), κακορίηουν 

το τζλοσ τθσ. Ρζραν των κφριων ειςροϊν και εκροϊν, ενδζχεται να απαιτοφνται 

επιπλζον δευτερεφουςεσ ειςροζσ ι/και να προκφψουν δευτερεφουςεσ εκροζσ ι 

υποπροϊόντα. (Tonchia & Tramontano, 2004). 
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Εικόνα 2: Ροι διαδικαςίασ 

1.2. Κφκλοσ ηωισ διαδικαςίασ 

Ραρότι δεν υπάρχει ομοφωνία ςτθν επιςτθμονικι κοινότθτα ςχετικά με τα βιματα 

του κφκλου ηωισ μιασ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ, μποροφμε να αποδεχτοφμε τισ 

παρακάτω ςχετιηόμενεσ φάςεισ μιασ διαδικαςίασ που οργανϊνονται ςε κυκλικι 

δομι όπωσ φαίνεται ςτθν παρακάτω εικόνα (Weske, 2019). 

 

Εικόνα 3: Κφκλοσ ηωισ διαδικαςίασ 
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1.2.1. Σχεδιαςμόσ και Ανάλυςθ 

Ο κφκλοσ ηωισ τθσ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ ειςάγεται ςτθ φάςθ Σχεδιαςμοφ και 

Ανάλυςθσ, ςτθν οποία διεξάγονται ζρευνεσ ςχετικά με τισ επιχειρθματικζσ 

διαδικαςίεσ κακϊσ και το οργανωτικό και τεχνικό περιβάλλον τουσ. Με βάςθ αυτζσ 

τισ ζρευνεσ, οι επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ προςδιορίηονται, ελζγχονται, 

επικυρϊνονται και μοντελοποιοφνται. 

Κατά τθ διάρκεια αυτισ τθσ φάςθσ χρθςιμοποιοφνται τεχνικζσ μοντελοποίθςθσ 

επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν, κακϊσ και τεχνικζσ επικφρωςθσ, προςομοίωςθσ και 

επαλικευςθσ. Σε αυτό το ςτάδιο θ άτυπθ περιγραφι μίασ επιχειρθματικισ 

διαδικαςίασ τυποποιείται χρθςιμοποιϊντασ ζνα ςυγκεκριμζνο πρότυπο (BPMN). 

Μετά τον αρχικό ςχεδιαςμό μιασ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ, ακολουκεί θ 

επικφρωςθ, δθλαδι ο ζλεγχοσ ότι το μοντζλο τθσ διαδικαςίασ ανταποκρίνεται ςτθν 

πραγματικι διαδικαςία. Στθν επικφρωςθ μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν οι τεχνικζσ 

προςομοίωςθσ προκειμζνου να παρακολουκείται θ διαδικαςία βιμα προσ βιμα και 

να διαπιςτωκεί εάν παρουςιάηει τθν επικυμθτι ςυμπεριφορά. 

Θ μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν ζχει εξελικτικό χαρακτιρα με τθν 

ζννοια ότι το μοντζλο διαδικαςίασ αναλφεται και βελτιϊνεται ζτςι ϊςτε να 

αντιπροςωπεφει πραγματικά τθν επικυμθτι επιχειρθςιακι διαδικαςία και ότι δεν 

περιζχει ανεπικφμθτεσ καταςτάςεισ. 

1.2.2. Διαμόρφωςθ Συςτιματοσ 

Μόλισ ςχεδιαςτεί και επαλθκευτεί το μοντζλο επιχειρθματικισ διαδικαςίασ, 

περνάμε ςτο ςτάδιο τθσ εφαρμογισ. Μια διαδικαςία μπορεί να εφαρμοςτεί με ι 

χωρίσ τθν υποςτιριξθ ενόσ ειδικοφ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ επιχειρθματικϊν 

διαδικαςιϊν. Σε περίπτωςθ που πρόκειται να επιλεχκεί ζνα ςφςτθμα λογιςμικοφ για 

τθν εφαρμογι τθσ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ, κα πρζπει να γίνει ςε αυτι τθ 

φάςθ. Το ςφςτθμα πρζπει να διαμορφωκεί ςφμφωνα με το οργανωτικό περιβάλλον 

τθσ επιχείρθςθσ, δεδομζνου ότι ο ςκοπόσ του ςυςτιματοσ είναι να ελζγχει τθν 

εφαρμογι των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 

Μετά τθ διαμόρφωςθ του ςυςτιματοσ πρζπει να δοκιμαςτεί θ εφαρμογι τθσ 

επιχειρθματικισ διαδικαςίασ και κατόπιν να ελεγχκεί και να δοκιμαςτεί. Οι δοκιμζσ 

ολοκλιρωςθσ και απόδοςθσ είναι ςθμαντικζσ για τθν ανίχνευςθ πικανϊν χρονικϊν 

υπερβάςεων. Μόλισ ολοκλθρωκοφν οι δοκιμζσ, το ςφςτθμα αναπτφςςεται ςε 

πραγματικό περιβάλλον. 

1.2.3. Εκτζλεςθ Διαδικαςίασ 

Μόλισ ολοκλθρωκεί θ φάςθ διαμόρφωςθσ του ςυςτιματοσ, μποροφν να τεκοφν ςε 

εφαρμογι οι επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ. Συνικωσ υπάρχει ζνα κακοριςμζνο 

γεγονόσ το οποίο ενεργοποιεί τθν ζναρξθ τθσ διαδικαςίασ. Το ςφςτθμα διαχείριςθσ 

επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν ελζγχει ενεργά τθν εκτζλεςθ τθσ επιχειρθματικισ 
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διαδικαςίασ βιμα προσ βιμα, και διαςφαλίηει ότι οι δραςτθριότθτεσ τθσ 

διαδικαςίασ εκτελοφνται ςφμφωνα με τουσ κανόνεσ και περιοριςμοφσ εκτζλεςθσ 

που κακορίηονται ςτο μοντζλο τθσ. 

Κατά τθ διάρκεια εκτζλεςθσ τθσ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ, ςυλλζγονται 

πολφτιμα δεδομζνα ςε αρχεία καταγραφισ. Οι πλθροφορίεσ καταγραφισ είναι θ 

βάςθ για τθν αξιολόγθςθ των διαδικαςιϊν ςτθν επόμενθ φάςθ του κφκλου ηωισ τθσ 

επιχειρθματικισ διαδικαςίασ. 

1.2.4. Αξιολόγθςθ 

Στθ φάςθ τθσ αξιολόγθςθσ χρθςιμοποιοφμε όλεσ τισ διακζςιμεσ πλθροφορίεσ για 

τθν αξιολόγθςθ και τθ βελτίωςθ των μοντζλων και κατ’ επζκταςθ των πραγματικϊν 

διαδικαςιϊν. Τα αρχεία καταγραφισ εκτζλεςθσ αξιολογοφνται χρθςιμοποιϊντασ 

τεχνικζσ παρακολοφκθςθσ και εξόρυξθσ διαδικαςιϊν. Αυτζσ οι τεχνικζσ ςτοχεφουν 

ςτον προςδιοριςμό τθσ ποιότθτασ των μοντζλων τθσ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ 

και τθσ καταλλθλότθτασ του πραγματικοφ περιβάλλοντοσ εκτζλεςθσ.  Ζτςι 

μποροφμε να διαπιςτϊςουμε ενδεχόμενεσ αποκλίςεισ των αποτελεςμάτων από τθν 

εφαρμογι των διαδικαςιϊν ςε ςχζςθ με τα επικυμθτά αποτελζςματα και να 

προβοφμε ςτισ δζουςεσ διορκωτικζσ ενζργειεσ. Σε αυτι τθ φάςθ γίνεται θ 

ανίχνευςθ των προβλθματικϊν ςθμείων τθσ διαδικαςίασ και προτείνονται οι 

βελτιϊςεισ. 

1.2.5. Διαχειριςτζσ και Ενδιαφερόμενοι 

Στθ διαχείριςθ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν υπάρχουν πολλά κζματα τα οποία κα 

πρζπει να είναι οργανωμζνα και δομθμζνα με ορκό τρόπο. Τζτοια είδουσ κζματα 

είναι θ δομθμζνθ αποκικευςθ, θ αποτελεςματικι ανάκλθςθ, θ επαναφορά των 

αντικειμζνων ςχετικά με τα μοντζλα επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, οι πλθροφορίεσ 

που είναι ςχετικζσ με τισ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ κακϊσ και το οργανωτικό και 

τεχνικό περιβάλλον που δραςτθριοποιοφνται. 

Ειδικά ςε μεγάλουσ οργανιςμοφσ με εκατοντάδεσ ι χιλιάδεσ μοντζλα 

επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν, είναι απαραίτθτο ζνα καλά δομθμζνο αποκετιριο με 

ιςχυροφσ μθχανιςμοφσ αναηιτθςθσ. Στο αποκετιριο αυτό κρίνεται ςκόπιμο πζραν 

των διαδικαςιϊν, να υπάρχουν ςτοιχεία του ανκρωπίνου δυναμικοφ (ρόλοι και 

δεξιότθτεσ) κακϊσ και οι τεχνολογίεσ πλθροφορικισ.   

Οι ρόλοι των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν είναι διαφόρων τφπων και 

ταξινομοφνται ςτουσ ακόλουκουσ ρόλουσ (Weske, 2019): 

Γενικόσ Διευθυντήσ Διαδικαςιϊν (Chief Process Officer): Ο Γενικόσ Διευκυντισ 

Διαδικαςιϊν ζχει τθν αρμοδιότθτα και τθν ευκφνθ για τθν τυποποίθςθ και τθν 

εναρμόνιςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν τθσ επιχείρθςθσ, κακϊσ και για τθν 

επικαιροποίθςθ και εξζλιξι τουσ όταν μεταβάλλονται οι ανάγκεσ και οι απαιτιςεισ 
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τθσ αγοράσ. Ρροφανϊσ, θ κζςπιςθ ενόσ τζτοιου ρόλου αναγνωρίηει τθ ςθμαςία τθσ 

διαχείριςθσ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν ςτο ανϊτερο επίπεδο διοίκθςθσ. 

Μηχανικοί Επιχειρήςεων (Business Engineer): Οι Μθχανικοί Επιχειριςεων είναι 

ειδικοί των επιχειριςεων, με αρμοδιότθτα και ευκφνθ τον κακοριςμό των 

ςτρατθγικϊν ςτόχων τθσ επιχείρθςθσ και τθσ οργάνωςθσ των αντίςτοιχων 

εναρμονιςμζνων επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Θ μοντελοποίθςθ των διαδικαςιϊν 

και οι απλοί δομθμζνοι ςυμβολιςμοί που χρθςιμοποιοφνται, επιτρζπουν και 

προωκοφν τθν επικοινωνία μεταξφ των μθχανικϊν επιχειριςεων ακόμθ και όταν 

αυτοί δεν ζχουν τεχνικό υπόβακρο. 

΢χεδιαςτζσ Διαδικαςιϊν (Process Designer): Οι ςχεδιαςτζσ διαδικαςιϊν ζχουν ωσ 

αρμοδιότθτα τθν μοντελοποίθςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν μετά από 

επικοινωνία με τουσ Μθχανικοφσ Επιχειριςεων αλλά και άλλουσ εμπλεκόμενουσ. 

Απαραίτθτα προςόντα για τουσ ςχεδιαςτζσ κεωροφνται καλζσ αναλυτικζσ 

ικανότθτεσ και εξαιρετικζσ δεξιότθτεσ επικοινωνίασ. 

΢υμμετζχοντεσ ςε Διαδικαςία (Process Participant): Οι ςυμμετζχοντεσ ςε 

διαδικαςία είναι αυτοί που πραγματικά εκτελοφν και διεξάγουν τθ διαδικαςία ςτο 

περιβάλλον εργαςίασ. Δεδομζνου ότι γνωρίηουν πολφ καλά τισ διαδικαςίεσ που 

ςυμμετζχουν οι ίδιοι αλλά και τισ αλλθλεπιδράςεισ με άλλεσ διαδικαςίεσ και άλλουσ 

ςυμμετζχοντεσ ςε διαδικαςίεσ, μποροφν να διαδραματίςουν κομβικό ρόλο κατά τθ 

μοντελοποίθςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Επιβάλλεται λοιπόν ο ςχεδιαςτισ 

διαδικαςιϊν να εκμαιεφςει, να ςυγκεντρϊςει και να λάβει υπόψθ του όλεσ αυτζσ 

τισ πλθροφορίεσ  προκειμζνου θ αποτφπωςθ τθσ διαδικαςίασ ςτο μοντζλο να είναι 

πιο ακριβισ και αντιπροςωπευτικι. 

΢τελζχη Διαδικαςιϊν (Knowledge Worker): Τα Στελζχθ Διαδικαςιϊν είναι 

καταρτιςμζνα ςτελζχθ με εξειδικευμζνθ γνϊςθ του τρόπου λειτουργίασ του 

ςυςτιματοσ και μποροφν αυτόνομα να εκτελζςουν δραςτθριότθτεσ, ι ακόμα και 

τμιματα των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν χρθςιμοποιϊντασ  ςυςτιματα 

λογιςμικοφ. 

Ιδιοκτήτησ  Διαδικαςίασ (Process Owner): O Λδιοκτιτθσ  Διαδικαςίασ  είναι ο 

υπεφκυνοσ για τθν ορκι και αποτελεςματικι εκτζλεςθ όλων των επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν ενόσ μοντζλου. Οφείλει να ανιχνεφςει ενδεχόμενα προβλιματα και 

ανεπάρκειεσ ςτθ διαδικαςία και να φροντίςει για τθν αποκατάςταςθ και βελτίωςθ 

τθσ, ςε ςτενι ςυνεργαςία με τουσ ςυμμετζχοντεσ ςε διαδικαςία και τουσ ςχεδιαςτζσ 

διαδικαςιϊν. 

Αρχιτζκτονεσ ΢υςτήματοσ (System Architect): Οι Αρχιτζκτονεσ του ςυςτιματοσ 

ζχουν ωσ αρμοδιότθτα τθν ανάπτυξθ και τθ διαμόρφωςθ των ςυςτθμάτων 

διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν που να αντιςτοιχοφν και να 

εναρμονίηονται με τισ υποδομζσ των υφιςτάμενων πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 
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Προγραμματιςτζσ (Developers): Οι προγραμματιςτζσ είναι αυτοί που αναπτφςςουν 

το απαιτοφμενο λογιςμικό για τθν εφαρμογι επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν κακϊσ 

και τισ ςυνδζςεισ και τισ διεπαφζσ με τα υφιςτάμενα πλθροφοριακά ςυςτιματα. 

Πλα αυτά τα εμπλεκόμενα μζλθ κα πρζπει να ςυνεργάηονται ςτενά κατά τθ 

διαδικαςία του ςχεδιαςμοφ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν, προκειμζνου να 

αναπτυχκοφν οι κατάλλθλεσ λφςεισ για τθν αποτελεςματικι εφαρμογι τουσ.  

Ο κφκλοσ ηωισ τθσ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ παρζχει μια πρωτόλεια και γενικι 

οργάνωςθ τθσ εργαςίασ που διεξάγεται κακϊσ και των εννοιϊν που 

χρθςιμοποιοφνται ςε αυτιν τθν προςπάκεια. 

1.3. Διαχείριςθ Επιχειρθματικϊν Διαδικαςιϊν (Business Process 

Management, BPM) 

Θ Διαχείριςθ των Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν είναι ζνα ςφνολο από μεκόδουσ, 

μεκοδολογίεσ, εργαλεία και τεχνολογίεσ που μποροφν να βοθκιςουν και να 

οδθγιςουν ςτθν ανάπτυξθ, τθν αξιολόγθςθ, τθν ανάλυςθ, τον ζλεγχο και τθ 

βελτιςτοποίθςθ των διαδικαςιϊν. 

Θ Διαχείριςθ των Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν ενοποιεί επιςτθμονικοφσ κλάδουσ 

που μοιράηονται τθν πεποίκθςθ ότι μια προςζγγιςθ με επίκεντρο τθ διαδικαςία 

οδθγεί ςε ουςιαςτικζσ βελτιϊςεισ τόςο ςτθν απόδοςθ όςο και ςτθ ςυμμόρφωςθ 

ενόσ οργανιςμοφ. Εκτόσ από τα κζρδθ παραγωγικότθτασ, θ BPM ζχει τθ δφναμθ να 

καινοτομεί και να μεταμορφϊνει ςυνεχϊσ τόςο το ςφνολο του οργανιςμοφ όςο και 

τισ αλυςίδεσ αξίασ μεταξφ οργανιςμϊν. 

H BPM ωσ επιςτιμθ αφορά ςτθν οργάνωςθ, ςτον ςυντονιςμό και ςτθν επιτυχι 

ολοκλιρωςθ των δραςτθριοτιτων ενόσ οργανιςμοφ. Για να ολοκλθρωκεί μια 

δραςτθριότθτα, μπορεί να εμπλζκονται μια ςειρά διαδικαςιϊν ςτισ οποίεσ 

εκτελοφνται γεγονότα, εντολζσ και αποφάςεισ από διαφορετικά πρόςωπα και 

ρόλουσ. Με τθ διαχείριςθ των διαδικαςιϊν χρθςιμοποιοφνται οι κατάλλθλεσ 

μζκοδοι και πρακτικζσ που ςυμβάλλουν ςτθ μείωςθ του χρόνου και του κόςτουσ, 

τθν αφξθςθ τθσ ποιότθτασ και τθ μείωςθ των ςφαλμάτων που μπορεί να 

προκφψουν κατά τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν. Οι διαδικαςίεσ ενδζχεται να ζχουν 

αυξθμζνθ πολυπλοκότθτα ενϊ για τθν  εκτζλεςθ τουσ πολλζσ φορζσ απαιτείται θ 

ςυμμετοχι ατόμων με διαφορετικοφσ ρόλουσ ςε ζναν ι και περιςςότερουσ 

οργανιςμοφσ, αλλά και θ χριςθ τθσ τεχνολογίασ (Trkman, 2010). 

Τα ςυςτιματα BPM, με τθ μοντελοποίθςθ αναπαριςτοφν τθν ανκρϊπινθ εργαςία 

αποτυπϊνοντάσ τθν ςαν αλλθλουχία δραςτθριοτιτων από ζναν άνκρωπο ι μια 

ομάδα ανκρϊπων. Τα μοντζλα αυτά εμπεριζχουν τουσ επιχειρθςιακοφσ κανόνεσ 

του οργανιςμοφ και εκφράηουν με ςαφινεια τθν ςυμπεριφορά τθσ διαδικαςίασ.  

Στο παρακάτω ςχιμα φαίνεται ο βαςικόσ κφκλοσ διαχείριςθσ διαδικαςιϊν. 
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Εικόνα 4: Βαςικόσ Κφκλοσ Διαχείριςθσ Διαδικαςιϊν 

Μόλισ τεκεί ςε εφαρμογι μια διαδικαςία, πρζπει να τθν διαχειριηόμαςτε ςε ςυνεχι 

βάςθ. Θ απόδοςι τθσ, όςον αφορά τισ κρίςιμεσ μετριςεισ που ςχετίηονται με τισ 

ανάγκεσ των πελατϊν και τισ απαιτιςεισ τθσ εταιρείασ, πρζπει να καταγραφοφν και 

να ςυγκρικοφν με τουσ αντίςτοιχουσ ςτόχουσ. Οι ςτόχοι αυτοί μποροφν να 

βαςίηονται ςτισ προςδοκίεσ των πελατϊν, ςτα ςθμεία ςφγκριςθσ με τουσ 

ανταγωνιςτζσ και ςτισ επιχειρθςιακζσ ανάγκεσ. Εάν θ απόδοςθ δεν πλθροί τουσ 

ςτόχουσ, πρζπει να προςδιοριςτεί ο λόγοσ. Συνικωσ, όταν οι διαδικαςίεσ δεν 

πλθροφν τισ απαιτιςεισ απόδοςθσ αυτό ςυμβαίνει λόγω λανκαςμζνου ςχεδιαςμοφ 

ι ελαττωματικισ εκτζλεςθσ. Εάν το ςφάλμα ζγκειται ςτθν εκτζλεςθ, τότε πρζπει να 

κακοριςτεί θ βαςικι αιτία (ανεπαρκισ εκπαίδευςθ, ι ζλλειψθ πόρων ι 

προβλθματικόσ εξοπλιςμόσ κ.α.). Εξαιτίασ του μεγάλου αρικμοφ των πικανϊν 

αιτιϊν, είναι ςυχνά δφςκολοσ ο εντοπιςμόσ τουσ. Ωςτόςο, κατά κανόνα, μόλισ 

βρεκεί θ βαςικι αιτία, είναι εφκολο να διορκωκεί. Το αντίκετο ιςχφει για τα 

προβλιματα ςχεδιαςμοφ: είναι εφκολο να βρεκοφν (υποδεικνφονται από ςτακερά 

ανεπαρκι απόδοςθ) αλλά είναι δφςκολο να διορκωκοφν (απαιτοφν επανεξζταςθ 

τθσ ςυνολικισ δομισ τθσ διαδικαςίασ). Μόλισ επιλεγεί και εφαρμοςτεί θ κατάλλθλθ 

παρζμβαςθ, τα αποτελζςματα αξιολογοφνται και ολόκλθροσ ο κφκλοσ ξεκινά και 

πάλι (Brocke & Rosemann, 2015). 
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Αυτόσ ο κφκλοσ προζρχεται από τον κφκλο PDCA τθσ Deming (Plan Do Check Act) και 

βαςίηεται ςτθν παραδοχι ότι ο τρόποσ διαχείριςθσ τθσ απόδοςθσ ενόσ οργανιςμοφ 

γίνεται μζςω τθσ διαχείριςθσ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν από άκρο ςε άκρο 

δθμιουργϊντασ ζτςι αξία για τον πελάτθ. 

Ρροκειμζνου να ενιςχυκεί θ αποτελεςματικότθτα των διαδικαςιϊν, τα ςυςτιματα 

BPM ζχουν ενςωματωμζνα εργαλεία και μεκοδολογίεσ ανάλυςθσ και 

βελτιςτοποίθςθσ. Τα πλζον ςφγχρονα ζχουν τθ δυνατότθτα να κάνουν χριςθ 

μεκοδολογιϊν Data Mining και να αναλφουν ιςτορικά δεδομζνα ςε πραγματικό 

χρόνο. Για να παρακολουκείται και να μετράται θ απόδοςθ των διαδικαςιϊν, 

χρθςιμοποιοφνται κάποιοι βαςικοί δείκτεσ απόδοςθσ (Key Performance Indicator – 

KPI) οι οποίοι είναι μετριςιμοι δείκτεσ που αντικατοπτρίηουν τουσ επιχειρθςιακοφσ 

ςτόχουσ ενόσ οργανιςμοφ. Θ απόδοςι τουσ κρίνεται βάςει των επιχειρθςιακϊν 

ςτόχων και ςε περίπτωςθ που θ αποκλίνουςα διαφορά είναι μεγαλφτερθ από τα 

προκακοριςμζνα όρια ανοχισ, απαιτείται θ λιψθ αποφάςεων που οδθγεί ςε 

ενζργειεσ για τον επαναςχεδιαςμό του μοντζλου επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ. 

1.4. Μοντελοποίθςθ 

Θ μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν είναι θ ςχθματικι απεικόνιςθ των 

δραςτθριοτιτων, τθσ ροισ πλθροφορίασ και τθσ λογικισ των αποφάςεων ςτισ 

επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. Χρθςιμοποιείται για να διευκολφνει: 

• Τθ διαχείριςθ τθσ πολυπλοκότθτασ 

• Τθν απεικόνιςθ πολλϊν επιπζδων λεπτομζρειασ 

• Τθν απεικόνιςθ διαφορετικϊν πλευρϊν μίασ διαδικαςίασ 

• Τθν κατανόθςθ 

• Τθν επικοινωνία 

• Τθν κοινι αντίλθψθ όλων των εμπλεκόμενων για τθ διαδικαςία 

• Τθ δθμιουργία υποδομϊν για τθν υποςτιριξθ τθσ διαδικαςίασ 

(πλθροφορικισ, γραφείων, αποκθκϊν, αρχείων κ.ο.κ.) 

• Τθ μελζτθ, τθν προςομοίωςθ και τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ  

Θ ςυμβολικι ςχθματικι αποτφπωςθ των οντοτιτων που λαμβάνουν μζροσ ςε μία 

διαδικαςία αποτελεί το μοντζλο τθσ διαδικαςίασ. Μζςα εκεί εμπεριζχονται οι 

δραςτθριότθτεσ κακϊσ και οι κανόνεσ και περιοριςμοί που διζπουν τθ διαδικαςία 

κατά τθ λειτουργία τθσ. Για τθ απεικόνιςθ του μοντζλου πλζον είκιςται να 

χρθςιμοποιοφνται διαγραμματικζσ μζκοδοι, χωρίσ ωςτόςο να αποκλείονται  

απεικονίςεισ με κείμενα ι/και μακθματικά ςφμβολα. Με τθ μοντελοποίθςθ που 

οδθγεί ςτθν τεκμθρίωςθ,  τα ςτελζχθ των επιχειριςεων οδθγοφνται ςτθν 

κατανόθςθ και τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν και τελικά ςτθν αφξθςθ τθσ απόδοςισ 

τουσ. 

Με τθ μοντελοποίθςθ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν μποροφν να ςυμβοφν τα 

ακόλουκα: 
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• Ευκυγράμμιςθ του ςτρατθγικοφ ςχεδίου με τισ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ: 

Απαιτείται οι υφιςτάμενεσ διαδικαςίεσ  να προάγουν και να αναδεικνφουν 

το  ςτρατθγικό ςχζδιο τθσ επιχείρθςθσ, διαφορετικά εάν παρεκκλίνουν, είναι 

απαραίτθτθ θ εναρμόνιςι τουσ με αυτό. Ενδεχομζνωσ να απαιτθκεί κζςπιςθ  

και ειςαγωγι νζων διαδικαςιϊν που προφανϊσ κα εναρμονίηονται με το 

ςτρατθγικό ςχζδιο τθσ επιχείρθςθσ αλλά και κα ςυνεργάηονται με τισ 

υφιςτάμενεσ διαδικαςίεσ. 

• Βελτιϊνεται θ επικοινωνία εντόσ τθσ επιχείρθςθσ: Με τθ μοντελοποίθςθ των 

διαδικαςιϊν γίνονται ςαφζςτερεσ, τόςο για τα ςτελζχθ όςο και για τουσ 

εργαηόμενουσ, οι ενζργειεσ προσ υλοποίθςθ, προκειμζνου να επιτευχκοφν οι 

εταιρικοί ςτόχοι. Ζτςι διαμορφϊνεται μία κοινι γλϊςςα μεταξφ των 

εργαηομζνων και βελτιϊνεται θ ςυνεργαςία τουσ με λιγότερεσ αςάφειεσ. Ο 

τρόποσ εργαςίασ αποκτά πλζον τεκμθρίωςθ και γίνεται ευκολότερθ θ 

εκπαίδευςθ νζου προςωπικοφ. 

• Οι επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ ελζγχονται και επιβλζπονται με καλφτερο 

τρόπο: Δεδομζνου ότι θ δομι και θ λειτουργία των διαδικαςιϊν είναι 

τυποποιθμζνθ και τεκμθριωμζνθ, δφναται εφκολα να παρακολουκοφνται. 

Και αφοφ θ εκτζλεςθ τουσ είναι προβλζψιμθ, μποροφν να λθφκοφν 

ςτοχευμζνεσ επιχειρθματικζσ αποφάςεισ. Θ δομθμζνθ μορφι των 

διαδικαςιϊν οδθγεί επίςθσ ςε ταχφτερο εντοπιςμό ενδεχόμενου 

προβλιματοσ ι αςτοχίασ και ςε άμεςθ αντιμετϊπιςθ με μικρότερο κόςτοσ. 

• Θ λειτουργία και εφαρμογι των διαδικαςιϊν βελτιςτοποιείται: Με τθν 

προςομοίωςθ των διαδικαςιϊν ουςιαςτικά μποροφμε να τισ 

παρατθριςουμε και να τισ ελζγξουμε πριν αυτζσ υλοποιθκοφν ςτον 

πραγματικό κόςμο. Ζτςι, μποροφμε να εντοπίςουμε ενδεχόμενα 

προβλιματα, πριν ακόμα εκδθλωκοφν. Τζλοσ, μποροφμε να 

προςομοιϊςουμε πολλά εναλλακτικά ςενάρια λειτουργίασ προκειμζνου να 

κάνουμε μελλοντικζσ προβλζψεισ και να πάρουμε αποφάςεισ. 

1.5. Γλϊςςεσ Σχεδιαςμοφ και Εκτζλεςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 

Υπάρχουν διάφορα πρότυπα ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν που χρθςιμοποιοφνται τόςο 

ςτα εργαλεία ςχεδιαςμοφ και προςομοίωςθσ, όςο και ςτα ςυςτιματα διαχείριςθσ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Θ πλειοψθφία αυτϊν των προτφπων μποροφν να 

χαρτογραφιςουν τισ διαδικαςίεσ αλλά δεν παράγουν μία εκτελζςιμθ εφαρμογι με 

βάςθ το μοντζλο μιασ διαδικαςίασ. Με τθ χριςθ των γλωςςϊν ςχεδιαςμοφ που 

επεκτείνουν τα πρότυπα αυτά παρζχεται αυτι θ λειτουργικότθτα. 

Ακολουκοφν κάποια από τα πιο γνωςτά πρότυπα και γλϊςςεσ ςχεδιαςμοφ και 

εκτζλεςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Μθτάκοσ, 2015): 



20 
 

1.5.1. Διαγράμματα ΢οισ (flowcharts) 

Τα διαγράμματα ροισ χρθςιμοποιοφνται ςχεδόν ζνα αιϊνα για τθν απεικόνιςθ 

αλγορίκμων. Ραρότι κεωροφνται το κεμζλιο πρότυπο για τα μεταγενζςτερα, είναι 

πολφ απλοϊκά για να περιγράψουν τθν πολυπλοκότθτα διαδικαςιϊν, δεδομζνου ότι 

αποτυπϊνουν τθν ακολουκιακι ροι διεργαςιϊν με ςειριακζσ ενζργειεσ.  

Χρθςιμοποιοφνται ςτθ μοντελοποίθςθ διαδικαςιϊν, όταν δεν απαιτοφνται πολλζσ 

πλθροφορίεσ γι’ αυτζσ, αφοφ πρόκειται για απλουςτευμζνα διαγράμματα. 

1.5.2. Διαγράμματα ροισ εργαςιϊν (workflow diagrams) 

Στα διαγράμματα ροισ αναπαρίςτανται ςχθματικά οι εργαςίεσ που απαιτοφνται για 

τθ εκτζλεςθ μιασ διαδικαςίασ. Στο μοντζλο τθσ διαδικαςίασ οι εργαςίεσ 

αποτυπϊνονται διαδοχικά και ενδζχεται εκτελοφνται ςειριακά ι παράλλθλα.  

1.5.3. Διαγράμματα ροισ δεδομζνων (data flow diagrams) 

Στα διαγράμματα αυτά αποτυπϊνεται θ ροι των δεδομζνων και πλθροφοριϊν 

ανάμεςα ςε διαδικαςίεσ. Οι διαδικαςίεσ μεταςχθματίηουν τισ ειςροζσ ςε εκροζσ, 

επομζνωσ τα δεδομζνα ειςόδου ςε δεδομζνα εξόδου. 

1.5.4. Διαγράμματα ρόλων δραςτθριοτιτων (role activity diagrams) 

Στα διαγράμματα ρόλων δραςτθριοτιτων απεικονίηεται θ επικοινωνία μεταξφ των 

διαδικαςιϊν και θ ςυμπεριφορά των διαδικαςιϊν ανάλογα με τουσ ρόλουσ.  

1.5.5. Διαγράμματα αλλθλεπίδραςθσ ρόλων (role interaction diagrams) 

Στα διαγράμματα αλλθλεπίδραςθσ ρόλων απεικονίηονται οι ρόλοι και οι 

δραςτθριότθτεσ που τουσ αντιςτοιχοφν κακϊσ και θ ςφνδεςθ των ρόλων μζςω των 

δραςτθριοτιτων. Ουςιαςτικά είναι  πίνακεσ δφο διαςτάςεων (matrix 2X2), όπου 

ςτισ ςτιλεσ υπάρχουν οι ρόλοι που αντιςτοιχίηονται με τισ δραςτθριότθτεσ ςτισ 

γραμμζσ. 

1.5.6. UML 

Θ γλϊςςα UML (Unified Modeling Language) είναι μια γενικι γλϊςςα ςχεδιαςμοφ 

που χρθςιμοποιείται από το 1990 για να εξυπθρετιςει πολλαπλοφσ ςκοποφσ 

ςχεδιαςμοφ λογιςμικοφ με πολλαπλζσ απεικονίςεισ. Θ μεγάλθ ποικιλία 

διαγραμμάτων που παρζχει αυτι θ γλϊςςα και θ ευκολία προςαρμογισ τθσ  τθν 

κάνει επιλζξιμθ για τθ μοντελοποίθςθ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν. 

1.5.7. BPMN 

Θ Σθμειογραφία μοντελοποίθςθσ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν (Business Process 

Modeling Notation, BPMN) είναι ζνα ςφγχρονο (2005) πρότυπο μοντελοποίθςθσ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, που παρζχει ζνα ςφνολο ςυμβόλων, τα οποία 

χρθςιμοποιοφνται ςτθν καταςκευι διαγραμμάτων που μοντελοποιοφν με 

λεπτομζρεια τισ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ και τθ μεταξφ τουσ αλλθλεπίδραςθ, το 
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οποίο είναι ταυτόχρονα εκτελζςιμο. Το πρότυπο BPMN ςιμερα αποτελεί τθν πιο 

ςφγχρονθ, πλιρθ και ευρζωσ διαδεδομζνθ τεχνολογία  για τθ μοντελοποίθςθ 

διαδικαςιϊν. 

1.5.8. EPC 

Το πρότυπο EPC (Event-driven Process Chain), παρουςιάηει τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ ωσ μια ςειρά γεγονότων και λειτουργιϊν και τα ςυνδυάηει με ρόλουσ, 

λογικζσ πφλεσ (AND, OR< XOR), ειςαγόμενα και εξαγόμενα ςτοιχεία, κ.α.  

1.5.9. BPEL 

Θ γλϊςςα BPEL (Business Process Execution Language ι Web Services Business 

Process Execution Language ι) περιγράφει και οργανϊνει τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ που εκτελοφνται γφρω από αλλθλεπιδρϊντα με web services 

ςυςτιματα. Είναι ζνα πρότυπο ανάπτυξθσ, αλλά όχι και ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, 

κακϊσ δεν περιλαμβάνει κάποια αναγνωριςμζνο πρότυπο ςθμειογραφίασ. 

1.6. Μζτρθςθ Απόδοςθσ Διαδικαςιϊν 

Οι επιχειριςεισ προςπακϊντασ να διαφοροποιθκοφν από τουσ ανταγωνιςτζσ τουσ 

προςπακοφν να αποκτιςουν νζεσ δυνατότθτεσ και ζτςι οδθγοφνται ςτθν ανάγκθ για 

τον επαναςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν τουσ. Ρροκειμζνου να ελζγχονται οι 

διαδικαςίεσ και θ ικανοποιθτικι λειτουργία τουσ, κακορίηονται ςαφείσ τρόποι 

μζτρθςθσ τθσ απόδοςθσ τουσ. Είναι πολφ ςθμαντικό να υπάρχει ζνα ςφςτθμα 

δεικτϊν απόδοςθσ ςυνδεδεμζνο με τισ υφιςτάμενεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. Τα 

ςτοιχεία κερδοφορίασ και οι χρθματοοικονομικοί δείκτεσ δεν παρζχουν 

πλθροφορίεσ, ςε ικανοποιθτικό βακμό, οι οποίεσ κα μποροφςαν να βοθκιςουν ςτθ 

μελλοντικι βελτίωςθ τθσ επιχείρθςθσ. Αντίκετα, για να υπάρχει μακροπρόκεςμθ 

επιτυχία κα πρζπει να εςτιάςουμε ςτισ αποφάςεισ που λαμβάνονται και αφοροφν 

το κόςτοσ, τθν ποιότθτα και τουσ χρόνουσ λειτουργίασ, δθλαδι ςτοιχεία τα οποία 

ςχετίηονται με τισ διαδικαςίεσ. 

Τα ςυςτιματα μζτρθςθσ τθσ απόδοςθσ μετροφν τισ ειςροζσ και τισ εκροζσ μιασ 

λειτουργίασ με ςκοπό να καταγράψουν εάν θ ςυγκεκριμζνθ λειτουργία 

χρθςιμοποιεί ικανοποιθτικά τισ ειςροζσ και κατά πόςο αποτελεςματικά παράγει τισ 

εκροζσ τθσ. 

 Κάκε διαδικαςία ζχει ςτόχο τθν αποδοτικότερθ δυνατι αξιοποίθςθ των πόρων, οι 

οποίοι βρίςκονται ςτθ διάκεςι τθσ, για να παράξει ςυγκεκριμζνα αποτελζςματα 

που ζχουν προκακοριςτεί. Μια πολφ ςθμαντικι ζννοια ςτισ διαδικαςίεσ είναι θ 

προςτικζμενθ αξία που μεταφράηεται ςτθν πολφ βαςικι αρχι ότι θ αξία των 

εκροϊν μιασ διαδικαςίασ κα πρζπει να είναι μεγαλφτερθ από το άκροιςμα τθσ αξίασ 

των ειςόδων που χρθςιμοποιεί. Πλα τα παραπάνω είναι ςτοιχεία τα οποία κα 

πρζπει να παρζχονται από ζνα αξιόπιςτο ςφςτθμα μζτρθςθσ τθσ απόδοςθσ. 
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1.7. Στρατθγικζσ Βελτίωςθσ 

Ζνασ οργανιςμόσ ο οποίοσ διαπιςτϊνει ανάγκεσ για αλλαγι ςτθ λειτουργία του 

κακϊσ και για βελτίωςθ των διαδικαςιϊν του, κα πρζπει να αποφαςίςει ποια 

ςτρατθγικι προςζγγιςθ κα ακολουκιςει ςτθ διαδικαςία βελτίωςθσ. Οι βαςικζσ 

ςτρατθγικζσ που μπορεί να ακολουκιςει ο οργανιςμόσ είναι δφο, αυτι τθσ 

ςυνεχοφσ βελτίωςθσ (continuous improvement) και εκείνθ τθσ αλματϊδουσ 

βελτίωςθσ (radical  improvement) που βρίςκεται πολφ κοντά με τθν ζννοια τθσ 

αναδιοργάνωςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Business Process Reengineering) 

(Ραναγιϊτου, Ευαγγελόπουλοσ, Κατθμερτηόγλου, & Γκαγιαλισ, 2013).  

1.7.1. Συνεχισ Βελτίωςθ 

Στθν ςτρατθγικι τθσ ςυνεχοφσ βελτίωςθσ (continuous improvement) θ 

προςδοκϊμενθ αλλαγι επιτυγχάνεται με μικρά ςυςτθματικά βιματα βελτίωςθσ ςτθ 

λειτουργία ενόσ οργανιςμοφ. Θ προςζγγιςθ τθσ ςυνεχοφσ βελτίωςθσ ειςάγει τθ 

νοοτροπία των «επόμενων βθμάτων». Γενικά θ πραγματοποίθςθ μικρϊν 

βελτιωτικϊν βθμάτων δεν επιβάλλει υποχρεωτικά τθν φπαρξθ επόμενων βθμάτων, 

ωςτόςο, ςτθν περίπτωςθ τθσ ςυνεχοφσ βελτίωςθσ  ζνασ από τουσ ςτόχουσ τθσ είναι 

θ δθμιουργία των επόμενων βθμάτων. Θ ςυνεχισ βελτίωςθ δίνει περιςςότερο 

ζμφαςθ ςτθ ςυνεχι ανάλθψθ μικρϊν βελτιωτικϊν παρεμβάςεων ςτισ 

επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ, οι οποίεσ δεν κα είναι ιδιαιτζρωσ ενοχλθτικζσ.  

1.7.2. Αλματϊδθσ Βελτίωςθ 

Στθν περίπτωςθ τθσ αλματϊδουσ βελτίωςθσ (radical improvement) οι αλλαγζσ ςτον 

τρόπο λειτουργίασ του οργανιςμοφ είναι δραςτικζσ. Ενδζχεται να αναςχεδιαςτοφν 

εκ νζου τμιματα ι διαδικαςίεσ με ειςαγωγι νζου καινοτόμου εξοπλιςμοφ. Οι 

αλλαγζσ αυτζσ κα επθρεάςουν το ανκρϊπινο δυναμικό, τισ λειτουργίεσ, 

ενδεχομζνωσ ακόμθ και τθ δομι του οργανιςμοφ. 

Στον παρακάτω πίνακα, ςυνοψίηονται οι βαςικζσ διαφορζσ μεταξφ ςυνεχοφσ και 

αλματϊδουσ βελτίωςθσ, ενϊ ςτθν Εικόνα 5, γίνεται θ ςφγκριςθ των γραφικϊν 

παραςτάςεων των δφο διαφορετικϊν προςεγγίςεων (Ραναγιϊτου, 

Ευαγγελόπουλοσ, Κατθμερτηόγλου, & Γκαγιαλισ, 2013). 
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Χαρακτηριςτικό Αλματϊδησ Βελτίωςη ΢υνεχήσ Βελτίωςη 

Βιμα 
Βραχυπρόκεςμο και 
δραςτικό 

Μακροπρόκεςμο και 
διαρκζσ 

΢υκμόσ Μεγάλα βιματα Μικρά βιματα 

Χρονικό πλαίςιο Αςυνεχισ και όχι ςταδιακό Συνεχζσ και ςταδιακό 

Συλλογι Αιφνίδια και ζντονθ Σταδιακι και ςτακερι 

Συμμετοχι Επιλογι λίγων Συμμετοχι όλων 

Ρροςζγγιςθ 
Ατομικι, προςωπικζσ ιδζεσ 
και προςπάκειεσ 

Συλλογικι, ομαδικι 
προςπάκεια, ςυςτθμικι 
προςζγγιςθ 

Κίνθτρο 
Τεχνολογικζσ εξελίξεισ, νζεσ 
ανακαλφψεισ, νζεσ κεωρίεσ 

Συμβατικζσ γνϊςεισ και 
αξιοποίθςθ υφιςτάμενων 
εξελίξεων 

Κίνδυνοι Συγκεντρωμζνοι Διεςπαρμζνοι 

Ρρακτικζσ απαιτιςεισ 

Απαίτθςθ μεγάλων 
επενδφςεων αλλά λίγθσ 
προςπάκειασ για τθ 
διατιρθςθ 

Απαίτθςθ μεγάλων 
επενδφςεων αλλά μεγάλθσ 
προςπάκειασ για τθ 
διατιρθςθ 

Ρροςανατολιςμόσ 
προςπάκειασ 

Τεχνολογία, άνκρωποι Άνκρωποι 

Κριτιρια αξιολόγθςθσ Αποτελζςματα για κζρδοσ 
Διαδικαςίεσ και 
προςπάκειεσ για 
βελτιωμζνα αποτελζςματα 

Πίνακασ 1: Βαςικζσ διαφορζσ μεταξφ αλματϊδουσ βελτίωςθσ και ςυνεχοφσ βελτίωςθσ 
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Εικόνα 5: ΢φγκριςθ αλματϊδουσ βελτίωςθσ και ςυνεχοφσ βελτίωςθσ 

1.8. Αναςχεδιαςμόσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν (Business Process 

Reengineering - BPR) 

Ο αναςχεδιαςμόσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν είναι θ ςτρατθγικι που υποςτθρίηει 

τθν αλματϊδθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν. Κατά τουσ (Hammer & Champy, 1993), 

«Αναςχεδιαςμόσ Επιχειρθματικϊν Διαδικαςιϊν είναι θ κεμελιϊδθσ αναδιοργάνωςθ 

και ο ριηικόσ αναςχεδιαςμόσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν με κφριο ςκοπό τθν 

επίτευξθ ςθμαντικϊν βελτιϊςεων ςτθν εξυπθρζτθςθ, τθν ταχφτθτα, το κόςτοσ και 

τθν ποιότθτα». Κατά τον αναςχεδιαςμό ςυχνά γίνεται αναπροςαρμογι τθσ 

οργανωτικισ δομισ του οργανιςμοφ, αλλαγι τθσ ςτρατθγικισ και των ςτόχων τθσ 

διοίκθςθσ, υιοκζτθςθ τεχνολογικϊν βελτιϊςεων και νζων πλθροφορικϊν 

ςυςτθμάτων. Σκοπόσ είναι θ βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν και προϊόντων 

με αφξθςθ τθσ ποιότθτασ και μείωςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ και του χρόνου 

διεκπεραίωςθσ. Ουςιαςτικά, πρόκειται για τον κεμελιϊδθ επαναπροςδιοριςμό και 

τθ δραςτικι αναςχεδίαςθ ενόσ ολόκλθρου επιχειρθματικοφ ςυςτιματοσ. Ο 

απϊτεροσ ςτόχοσ του είναι οι δραςτικζσ βελτιϊςεισ ςε κρίςιμα ηθτιματα, όπωσ το 

κόςτοσ, θ ποιότθτα και θ ταχφτθτα. 

1.8.1. Στόχοι Αναςχεδιαςμοφ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν  

Οι ςτρατθγικοί ςτόχοι ενόσ οργανιςμοφ είναι απόλυτα ςυςχετιςμζνοι με τουσ 

ςτόχουσ του BPR, οι οποίοι είναι οι ακόλουκοι (Mohapatra, 2013): 

 Μείωςθ του κόςτουσ. Συχνά θ απόφαςθ τθσ διοίκθςθσ για αναςχεδιαςμό 

βαςίηεται ςτθν ανάγκθ για βελτίωςθ και διατιρθςθ τθσ κζςθσ τθσ 

επιχείρθςθσ ςτο ςφγχρονο ανταγωνιςτικό περιβάλλον, θ οποία μπορεί να 

επιτευχκεί μζςω τθσ μείωςθσ του κόςτουσ λειτουργίασ. 
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 Καλφτερθ εξυπθρζτθςθ των πελατϊν. Πλο και περιςςότερο οι ςφγχρονοι 

οργανιςμοί γίνονται πελατοκεντρικοί. Για να είναι εφικτό αυτό απαιτείται 

ανακεϊρθςθ τθσ κουλτοφρασ του οργανιςμοφ και αναςχεδιαςμόσ των 

διαδικαςιϊν με πρωτεφοντα ςτόχο τθν καλφτερθ εξυπθρζτθςθ και τθν 

εμπειρία του πελάτθ.  

 Βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ. Θ ελαχιςτοποίθςθ των ςφαλμάτων οδθγεί ςε 

βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ του προϊόντοσ. Θ αναβακμιςμζνθ ποιότθτα μπορεί 

να ςυνειςφζρει παράλλθλα τόςο ςτθ μείωςθ του κόςτουσ, όςο και ςτθν 

καλφτερθ εξυπθρζτθςθ των πελατϊν. 

 Υιοκζτθςθ τεχνολογιϊν τθσ πλθροφορικισ. Θ πρόοδοσ τθσ τεχνολογίασ τθσ 

πλθροφορικισ αποτελεί ςθμαντικό καταλφτθ και μοχλό ανάπτυξθσ για τθν 

εξεφρεςθ νζων μορφϊν εργαςίασ και ςυνεργαςίασ τόςο εντόσ του 

οργανιςμοφ όςο και με το εξωτερικό του περιβάλλον. 

 Εξορκολογιςμόσ των διαδικαςιϊν. Θ απλοποίθςθ, θ αποτελεςματικότθτα και 

θ αποδοτικότθτα των διαδικαςιϊν είναι ο κφριοσ ςτόχοσ ενόσ ζργου 

αναςχεδιαςμοφ. Στόχοσ είναι να βελτιωκεί τόςο θ λειτουργία του 

οργανιςμοφ και θ ζγκαιρθ ροι των διαδικαςιϊν, όςο και να μειωκεί ο 

χρόνοσ αναμονισ για τθν εκτζλεςθ τουσ. 

 Ταχφτερεσ διαδικαςίεσ. Ο εξορκολογιςμόσ των διαδικαςιϊν που οδθγεί ςε  

βελτίωςθ τθσ ροισ εργαςίασ κα ζχει ωσ αποτζλεςμα ταχφτερεσ διαδικαςίεσ 

που κα βελτιϊςουν ςθμαντικά το χρόνο εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν.  

 Αφξθςθ των εςόδων. Μακροπρόκεςμα, ο αναςχεδιαςμόσ, επιτυγχάνοντασ 

τουσ ςτόχουσ του, βελτιϊνει τθν ποιότθτα των παρεχόμενων προϊόντων ι 

υπθρεςιϊν, απλοποιεί και επιταχφνει τισ διαδικαςίεσ και μπορεί να 

οδθγιςει ςε αφξθςθ των πωλιςεων, αφξθςθ των εςόδων, ανάπτυξθ του 

οργανιςμοφ και ιςχυροποίθςθ τθσ κζςθσ του ςτο ςφγχρονο ανταγωνιςτικό 

περιβάλλον.  

Σε ζναν οργανιςμό που ςκοπεφει να προβεί ςτο ςχεδιαςμό ενόσ ζργου 

αναςχεδιαςμοφ, κα πρζπει να ζχει προθγθκεί θ ςτοχοκζτθςθ και θ καταγραφι των 

ςτρατθγικϊν ςτόχων που διζπουν τθ λειτουργία του, αλλά και των ςτόχων του 

προγραμματιςμζνου αναςχεδιαςμοφ, δθλαδι τα αναμενόμενα αποτελζςματα που 

κζλει να επιτφχει με τον αναςχεδιαςμό. 

1.8.2. Βαςικζσ Αρχζσ Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

Εξ οριςμοφ, ο αναςχεδιαςμόσ των διαδικαςιϊν δεν αφορά μια προςζγγιςθ για 

απλζσ βελτιϊςεισ και τροποποιιςεισ υφιςτάμενων διαδικαςιϊν. Αντίκετα, αφορά 

ςε κεαματικζσ βελτιϊςεισ που αλλάηουν τον τρόπο λειτουργίασ του οργανιςμοφ. Οι 

επτά αρχζσ του αναςχεδιαςμοφ που ζχουν προτακεί είναι οι ακόλουκεσ (Hammer & 

Champy, 1993): 
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 Στοχοκζτθςθ του αναςχεδιαςμοφ ςτα αποτελζςματα και όχι ςτθν 

τροποποίθςθ των κακθκόντων 

 Καταγραφι και αξιολόγθςθ όλων των υφιςτάμενων διαδικαςιϊν ενόσ 

οργανιςμοφ και προτεραιοποίθςθ για αναςχεδιαςμό με βάςθ τθν 

κριςιμότθτα τουσ  

 Ενςωμάτωςθ υποκείμενων διαφορετικϊν υποδιαδικαςιϊν ςε μία ενιαία 

διαδικαςία 

 Κατάργθςθ δραςτθριοτιτων που δεν προςκζτουν αξία, ενδεχόμενθ 

ανάλθψθ παράλλθλων δραςτθριοτιτων και επιτάχυνςθ ςτουσ χρόνουσ 

απόκριςθσ και ανάπτυξθσ 

 Σφνδεςθ και αποτφπωςθ των παράλλθλων δραςτθριοτιτων ςε μια ροι 

εργαςίασ με ςτόχο τθν καλφτερθ επίβλεψι τουσ αλλά και τθν αποδοτικότερθ 

διαχείριςι τουσ 

 Οριοκζτθςθ ςυγκεκριμζνων ςθμείων και ελζγχου τθσ πορείασ κάκε 

διαδικαςίασ και λιψθσ των ανάλογων αποφάςεων 

 Αποτφπωςθ των διαδικαςιϊν και των πλθροφοριϊν που προκφπτουν μία και 

μόνο ουςιϊδθ φορά. 

Με τθν εφαρμογι των παραπάνω αρχϊν, οι οργανιςμοί κα επιτφχουν 

ορκολογικοποίθςθ των διαδικαςιϊν με αποτζλεςμα τθν εξοικονόμθςθ εςόδων, του 

χρόνου και τθσ βελτίωςθσ τθσ ποιότθτασ των παρεχόμενων προϊόντων ι υπθρεςιϊν. 

1.8.3. Φάςεισ Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

Ο αναςχεδιαςμόσ των διαδικαςιϊν αλλάηει ριηικά τισ επιχειριςεισ και επθρεάηει 

κάκε κομμάτι τουσ. Εκτόσ από τον τρόπο που αςκείται θ διοίκθςθ, αλλάηει επίςθσ 

και ο τρόποσ με τον οποίο εργάηονται, πλθρϊνονται και αξιολογοφνται. Ζνα ζργο 

αναςχεδιαςμοφ περιλαμβάνει τισ ακόλουκεσ φάςεισ (Hammer & Champy, 1993) 

(Mohapatra, 2013): 

 Σχεδιαςμόσ και εκκίνθςθ του ζργου. Ενδεικτικά, περιλαμβάνει καταρχάσ τθ 

δθμιουργία ομάδων θγεςίασ οι οποίεσ κα κακορίςουν τουσ ςτόχουσ και κα 

ορίςουν το πεδίο εφαρμογισ. Αφοφ επιλεγεί ςυγκεκριμζνθ μεκοδολογία, 

καταςτρϊνεται το χρονοδιάγραμμα του ζργου, ςχεδιάηεται θ διαχείριςθ των 

αλλαγϊν και θ διαχείριςθ των εμπλεκόμενων όπωσ θ επιλογι των 

ςυμβοφλων, οι χορθγοί και θ οργάνωςθ κακϊσ και θ προετοιμαςία τθσ 

ομάδασ που κα αςχολθκεί με το ζργο. 

 Αξιολόγθςθ τθσ τρζχουςασ κατάςταςθσ και μάκθςθ από άλλουσ. Συνοπτικά, 

περιλαμβάνει τον κακοριςμό και τθν προτεραιοποίθςθ διαδικαςιϊν υψθλοφ 

επιπζδου, τθ ςυγκριτικι αξιολόγθςθ τουσ, τον κακοριςμό των ομάδων 

εςτίαςθσ τόςο των πελατϊν όςο και των εργαηομζνων κακϊσ και τθν 

αξιολόγθςθ τεχνολογίασ. 
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 Σχεδιαςμόσ λφςεων. Ενδεικτικά, περιλαμβάνει τθ χριςθ καινοτόμων 

μεκοδολογιϊν, τθν ενδεχόμενθ διοικθτικι μεταρρφκμιςθ, τον ςχεδιαςμό 

διαδικαςιϊν, τον οργανωτικό ςχεδιαςμό και τον ςχεδιαςμό κζςεων 

εργαςίασ. 

 Ανάπτυξθ επιχειρθματικϊν υποκζςεων. Ρεριλαμβάνει τθν ανάλυςθ κόςτουσ 

και οφζλουσ (cost benefit analysis), τθν προετοιμαςία επιχειρθματικϊν 

υποκζςεων, τθν παρουςίαςθ μελετϊν περίπτωςθσ. 

 Ανάπτυξθ λφςεων. Σε γενικζσ γραμμζσ αναφζρεται ςτον λεπτομερι 

κακοριςμό νζων αναςχεδιαςμζνων διαδικαςιϊν κακϊσ και τισ 

προδιαγραφζσ αλλά και τθν ανάπτυξθ του ςυςτιματοσ που κα επιτρζψει τθ 

μοντελοποίθςθ και τθν αυτοματοποίθςι τουσ. Ραράλλθλα, ςε αυτι τθ φάςθ 

καταςτρϊνεται ο ςχεδιαςμόσ του τρόπου υλοποίθςθσ του ζργου 

αναςχεδιαςμοφ, το επιχειρθςιακό ςχζδιο μετάβαςθσ βιμα προσ βιμα ςτισ 

νζεσ διαδικαςίεσ και εκκινείται θ πιλοτικι εφαρμογι των διαδικαςιϊν.  

 Εφαρμογι. Εν ςυντομία, περιλαμβάνει τθν πιλοτικι εφαρμογι των νζων 

αναςχεδιαςμζνων διαδικαςιϊν ςε πραγματικι κλίμακα, τα ςυςτιματα 

μζτρθςθσ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν, τουσ δείκτεσ αποδοτικότθτασ και τθν 

εφαρμογι των νζων διαδικαςιϊν ςε όλο τον οργανιςμό. 

 Συνεχισ βελτίωςθ. Σε αδρζσ γραμμζσ, περιλαμβάνει τθ ςυνεχι μζτρθςθ των 

νζων διαδικαςιϊν και ςυςτθμάτων, τον ζλεγχο επιδόςεων, τθν κατάκεςθ 

προτάςεων για ςυνεχι βελτίωςθ. 

1.8.4. Μεκοδολογίεσ Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

Οι μεκοδολογίεσ αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν είναι πολλζσ. Κάποιεσ ζχουν αρκετά 

κοινά ςτοιχεία, ενϊ άλλεσ διαφζρουν ςθμαντικά. Θ ομάδα που αναλαμβάνει τον 

αναςχεδιαςμό επιλζγει τθν καταλλθλότερθ μεκοδολογία για το ζργο κακϊσ και τθν 

κουλτοφρα και τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ του οργανιςμοφ. Στθ βιβλιογραφία 

υπάρχει πλθκϊρα μεκοδολογιϊν, πζντε εξ αυτϊν αναφζρονται ςτθ ςυνζχεια.   

1.8.4.1. Μεκοδολογία των Hammer/Champy 

Θ πρϊτθ μεκοδολογία αναςχεδιαςμοφ που προτάκθκε είναι αυτι των Hammer και 

Champy οι οποίοι ζκαναν δθμοφιλι τον αναςχεδιαςμό διαδικαςιϊν. Θ 

ςυγκεκριμζνθ μεκοδολογία τελειοποιικθκε από τθ ςυμβουλευτικι εταιρία του 

Champy και αποτελείται από τα ακόλουκα ζξι βιματα (Hammer & Champy, 1993): 

 Ειςαγωγι ςτον αναςχεδιαςμό διαδικαςιϊν. Ο Διευκφνων Σφμβουλοσ (CEO) 

του οργανιςμοφ είναι αυτόσ που ξεκινάει το ζργο αναςχεδιαςμοφ. Ξεκινάει 

με τθν περιγραφι τθσ υφιςτάμενθσ επιχειρθματικισ κατάςταςθσ του 

οργανιςμοφ και κατόπιν παρουςιάηει τουσ ςτόχουσ του ζργου. 

 Αναγνϊριςθ των διαδικαςιϊν. Στο βιμα αυτό πραγματοποιείται θ 

ταυτοποίθςθ των κφριων διαδικαςιϊν και ο κακοριςμόσ του τρόπου 

αλλθλοεπίδραςθσ μεταξφ τουσ, τόςο εντόσ όςο και εκτόσ του οργανιςμοφ. 
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 Επιλογι των διαδικαςιϊν προσ αναςχεδιαςμό. Σφμφωνα με τα κριτιρια που 

ζχουν ιδθ οριςτεί γίνεται θ επιλογι ςυγκεκριμζνων διαδικαςιϊν, οι οποίεσ 

μετά τον αναςχεδιαςμό κα προςκζςουν αξία, τόςο για τον οργανιςμό όςο 

και για τουσ πελάτεσ. 

 Κατανόθςθ των επιλεγμζνων διαδικαςιϊν. Γίνεται μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ 

ςτθν υφιςτάμενθ κατάςταςθ των επιλεγμζνων διαδικαςιϊν πριν τον 

αναςχεδιαςμό (As Is) οι οποίεσ ςτθ ςυνζχεια ςυγκρίνονται με τουσ 

μελλοντικοφσ ςτόχουσ απόδοςθσ που ζχουν τεκεί, δθλαδι αυτοφσ που 

προςδοκά ο οργανιςμόσ από αυτζσ μετά τον αναςχεδιαςμό (To Be). 

 Αναςχεδιαςμόσ των επιλεγμζνων επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν. Είναι το 

κεμελιϊδεσ και ηωτικό βιμα τθσ όλθσ μεκοδολογίασ. Απαιτεί γνϊςθ, 

πολφπλευρθ ςκζψθ, αυτοςχεδιαςμό και φανταςία. 

 Εφαρμογι των αναςχεδιαςμζνων επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν ςτθ ροι 

εργαςίασ. Εφόςον τα προθγοφμενα πζντε βιματα ζχουν ολοκλθρωκεί 

ςωςτά, ξεκινά άμεςα θ φάςθ τθσ εφαρμογισ και εκτζλεςθσ των 

αναςχεδιαςμζνων διαδικαςιϊν χωρίσ να ζχει προθγθκεί κάποια μζτρθςθ τθσ 

απόδοςθσ των νζων διαδικαςιϊν. 

1.8.4.2.  Μεκοδολογία του Thomas Davenport 

Στθν μεκοδολογία που πρότεινε ο Davenport, θ πλθροφορικι βρίςκεται ςτον 

πυρινα ενόσ ζργου αναςχεδιαςμοφ. Συνολικά κεωρεί ότι για να εξαςφαλιςκεί θ 

επιτυχία του αναςχεδιαςμοφ κα πρζπει να εξεταςκοφν και να αναλυκοφν τρεισ 

ςθμαντικζσ διαςτάςεισ (Davenport & Stoddard, 1994): 

 Δομι τθσ κάκε διαδικαςίασ 

 Τεχνολογία τθσ πλθροφορικισ 

 Ο οργανιςμόσ και οι άνκρωποί του 

Ο Davenport κεωρεί πωσ ζνα ζργο αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν οφείλει να γίνεται 

παράλλθλα με τθ Διοίκθςθ Ολικισ Ροιότθτασ, ϊςτε να εξαςφαλίηεται ότι τον 

αναςχεδιαςμό κα ακολουκιςει θ διαρκισ βελτίωςθ των αναςχεδιαςμζνων 

διαδικαςιϊν. Τα βιματα τθσ μεκοδολογίασ που πρότεινε ο Davenport είναι τα 

ακόλουκα: 

 Οραματιςμόσ και κακοριςμόσ ςτόχων. Οι ςτόχοι που τίκενται ςε αυτό το 

βιμα δεν αφοροφν μόνο ςτθ μείωςθ του κόςτουσ που κα προκφψει από τον 

αναςχεδιαςμό, αλλά και ςτουσ ςτόχουσ, όπωσ θ ικανοποίθςθ των 

εργαηομζνων, θ μείωςθ του απαιτοφμενου χρόνου μιασ εργαςίασ και θ 

βελτίωςθ τθσ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν. 

 Αναγνϊριςθ ι ταυτοποίθςθ και επιλογι των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν. 

Στο βιμα αυτό, γίνεται θ επιλογι των κριςιμότερων διαδικαςιϊν για να 

αναςχεδιαςτοφν. Κρίνεται ςκόπιμο θ ομάδα που αςχολείται με τον 
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αναςχεδιαςμό να μθν υπερβεί τισ δεκαπζντε κρίςιμεσ διαδικαςίεσ ςτισ 

οποίεσ πρζπει να επικεντρωκεί.  

 Κατανόθςθ και μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των επιλεγμζνων επιχειρθματικϊν 

διαδικαςιϊν. Ρριν από τον αναςχεδιαςμό γίνεται καταγραφι τθσ 

λειτουργίασ και μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν που πρόκειται να 

αναςχεδιαςτοφν. Ο Davenport, ςε αντίκεςθ με τθ μεκοδολογία των Hammer 

και Champy, κεωρεί πωσ το ζργο του αναςχεδιαςμοφ κα διαςφαλιςτεί αν 

αποφευχκεί θ επανάλθψθ παλαιϊν και μθ αποδοτικϊν πρακτικϊν. 

 Τεχνολογία Ρλθροφορικισ. Στο βιμα αυτό εξετάηεται θ τρζχουςα τεχνολογία 

πλθροφορικισ κακϊσ και ο βακμόσ ςτον οποίο θ τεχνολογία αυτι μπορεί να 

χρθςιμοποιθκεί και να εφαρμοςτεί ςτισ αναςχεδιαςμζνεσ διαδικαςίεσ. 

 Ρρότυπο των νζων διαδικαςιϊν. Σχεδιάηεται ζνα πρότυπο που αναπαριςτά 

τθ λειτουργία των νζων διαδικαςιϊν. Το πρότυπο αυτό μελετάται και 

εξετάηεται από ανκρϊπουσ μζςα ςτον οργανιςμό, οι οποίοι εξοικειϊνονται 

με τισ νζεσ διαδικαςίεσ και ζχουν τθ δυνατότθτα να προτείνουν βελτιϊςεισ  

ι τροποποιιςεισ που μπορεί να εφαρμοςτοφν. 

 Εφαρμογι των αναςχεδιαςμζνων διαδικαςιϊν ςτθ ροι εργαςίασ. Το 

πρότυπο που ςχεδιάςτθκε ςτο προθγοφμενο βιμα εφαρμόηεται ςε 

πραγματικι λειτουργία για όλθ τθν επιχείρθςθ. Σφμφωνα με τον Davenport, 

το βιμα  αυτό ζχει τθ μεγαλφτερθ διάρκεια χρόνου (ςχεδόν ο διπλάςιοσ 

χρόνοσ ςε ςχζςθ με τα πζντε προθγοφμενα βιματα) και γι’ αυτό ζχει μεγάλθ 

ςθμαντικότθτα για τθν επιτυχία του ζργου αναςχεδιαςμοφ. 

1.8.4.3. Μεκοδολογία Αναςχεδιαςμοφ Κφκλουσ Ηωισ Διαδικαςιϊν 

Θ μεκοδολογία Αναςχεδιαςμοφ Κφκλουσ Ηωισ Διαδικαςιϊν (Process Reengineering 

Life Cycle - PRLC) ςχετίηεται φυςικά με τθν ζννοια του κφκλου ηωισ τθσ φάςθσ 

αναςχεδιαςμοφ, κατά τθ διάρκεια του οποίου κακορίηονται όλα τα απαιτοφμενα 

ςυςτατικά για τθν επίτευξθ οργανωτικϊν αλλαγϊν μεγάλθσ κλίμακασ όπωσ είναι  τα 

ςτάδια, οι ρόλοι και οι οδθγίεσ εκτζλεςθσ των αλλαγϊν (Guha, Kettinger, & Teng, 

1993) . Θ μεκοδολογία χωρίηεται ςε ζξι φάςεισ: 

 Ευκυγράμμιςθ του αναςχεδιαςμοφ με τθ ςτρατθγικι του οργανιςμοφ και 

προςδιοριςμόσ των ςτόχων του ζργου. Κατά τον κακοριςμό των ςτόχων του 

αναςχεδιαςμοφ απαιτείται καλι γνϊςθ των ςτρατθγικϊν ςτόχων του 

οργανιςμοφ οφτωσ ϊςτε θ ςτόχευςθ τουσ να είναι κοινι. Ραράλλθλα, 

ερευνάται ο τρόποσ με τον οποίο θ  Τεχνολογία Ρλθροφοριϊν κα 

εξυπθρετιςει και κα προωκιςει τθν κοινι ςτόχευςθ.   

 Οργάνωςθ τθσ ομάδασ αναςχεδιαςμοφ. Στθ ςυγκεκριμζνθ μεκοδολογία 

μποροφν παράλλθλα να εργαςτοφν περιςςότερεσ από μια ομάδεσ 

αναςχεδιαςμοφ, οι οποίεσ διαμοιράηονται τισ κρίςιμεσ διαδικαςίεσ. 

 Καταγραφι υπαρχουςϊν διαδικαςιϊν και επιςιμανςθ προβλθμάτων. 

Γίνεται καταγραφι και αξιολόγθςθ όλων των κφριων διαδικαςιϊν που 
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εφαρμόηονται και εκτελοφνται ςτον οργανιςμό για να προςδιοριςτεί και να 

προτεραιοποιθκεί ποιεσ από αυτζσ κα αναςχεδιαςτοφν.  

 Ρροτυποποίθςθ τθσ διαδικαςίασ και επιλογι τθσ κατάλλθλθσ πλατφόρμασ 

πλθροφορικισ. Οι ομάδεσ αναςχεδιαςμοφ ςχεδιάηουν τα πρότυπα των νζων 

διαδικαςιϊν, ερευνϊντασ ταυτόχρονα τισ πικανζσ λφςεισ πλθροφορικισ που 

μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν για κάκε κρίςιμθ διαδικαςία. 

 Εφαρμογι αναςχεδιαςμοφ. Εφαρμόηονται οι αναςχεδιαςμζνεσ διαδικαςίεσ 

ςε πραγματικό εργαςιακό περιβάλλον, ςτθ ροι εργαςιϊν του οργανιςμοφ. 

 Ραρακολοφκθςθ τθσ τεχνολογίασ και ςφνδεςθ με άλλα προγράμματα 

βελτίωςθσ. Ρροτείνεται ο ςυνδυαςμόσ του αναςχεδιαςμοφ που 

υλοποιικθκε με άλλα προγράμματα βελτίωςθσ, όπωσ θ Διοίκθςθ Ολικισ 

Ροιότθτασ. Στόχοσ είναι οι αναςχεδιαςμζνεσ διαδικαςίεσ να ςυνεχίςουν να 

παρακολουκοφνται και να βελτιϊνονται και μετά το πζρασ του 

αναςχεδιαςμοφ. 

1.8.4.4. Μεκοδολογία τθσ Kodak 

Θ εταιρία Kodak ανζπτυξε μια μεκοδολογία αναςχεδιαςμοφ τθν οποία και 

εφάρμοςε ςε εταιρίεσ του ομίλου παγκοςμίωσ. Είναι αρκετά επθρεαςμζνθ από τθ 

μεκοδολογία των Hammer και Champy και αποτελείται από πζντε βιματα, που 

αναλφονται παρακάτω (Mohapatra, 2013): 

 Σχεδίαςθ του ζργου αναςχεδιαςμοφ. Θ ομάδα αναςχεδιαςμοφ οργανϊνει το 

πλάνο και κακορίηει τισ εργαςίεσ που απαιτοφνται. 

 Κατανόθςθ των διαδικαςιϊν. Σχεδιάηεται ζνα περιεκτικό μοντζλο των 

μελλοντικϊν διαδικαςιϊν. Θ ομάδα αναςχεδιαςμοφ υλοποιεί αλλαγζσ ςε μια 

διαδικαςία και φςτερα ορίηεται ζνα άτομο ωσ αρχθγόσ τθσ διαδικαςίασ 

(process manager), υπεφκυνοσ πλζον για τθν ομαλι εκτζλεςι τθσ. 

 Σχεδίαςθ των νζων διαδικαςιϊν. Θ ομάδα αναςχεδιαςμοφ εξετάηοντασ τισ 

λφςεισ πλθροφορικισ, οι οποίεσ παρζχονται, προβαίνει ςτον αναςχεδιαςμό 

των διαδικαςιϊν που  επιλζχκθκαν ςτο προθγοφμενο βιμα. 

 Μεταβατικι περίοδοσ. Γίνεται εφαρμογι των αναςχεδιαςμζνων 

διαδικαςιϊν ςτθ ροι εργαςίασ, με τρόπο παρόμοιο όπωσ ςτθ μεκοδολογία 

των Hammer και Champy. 

 Διοίκθςθ αλλαγϊν. Ραράλλθλα με τα τζςςερα προθγοφμενα βιματα γίνεται 

και θ διοίκθςθ των αλλαγϊν που προκφπτουν και λαμβάνονται τα 

κατάλλθλα μζτρα για να ξεπεραςτοφν ενδεχόμενα εμπόδια που αναδφονται.  

1.8.4.5. Μεκοδολογία AT&T 

Θ μεκοδολογία αυτι αναπτφχκθκε από τθν πολυεκνικι εταιρία ΑΤ&Τ , από τθν 

οποία πιρε και το όνομά τθσ, για να εξυπθρετιςει τον αναςχεδιαςμό  των 

διαδικαςιϊν τθσ. Ππωσ και ςτθ μεκοδολογία του Davenport, ζτςι και ςε αυτι τθ 
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μεκοδολογία θ Διοίκθςθ Ολικισ Ροιότθτασ παίηει κομβικό ρόλο. Αποτελείται από τθ 

διενζργεια των δφο κφριων ακόλουκων φάςεων: 

 Φάςθ προ-αναςχεδιαςμοφ (pre-reengineering) 

 Φάςθ αναςχεδιαςμοφ (reengineering) 

Οι φάςεισ κακϊσ και τα επιμζρουσ βιματα τουσ αναλφονται ωσ εξισ (Mohapatra, 

2013) : 

 Φάςθ προ-αναςχεδιαςμοφ: Στθ φάςθ αυτι γίνεται θ εκτίμθςθ τθσ 

υπάρχουςασ κατάςταςθσ και ο κακοριςμόσ των μελλοντικϊν ςτόχων, ενϊ  

τίκενται ςε εφαρμογι τρία βαςικά βιματα. Αρχικά, κακορίηονται οι ςτόχοι 

που επιδιϊκονται με τον αναςχεδιαςμό. Κατόπιν, καταμετράται θ απόδοςθ 

των υφιςτάμενων διαδικαςιϊν και εντοπίηονται τα προβλθματικά ςθμεία 

ςτθ ροι εργαςίασ που χριηουν αλλαγισ. Τζλοσ, θ διοίκθςθ ορίηει και 

οργανϊνει τθν ομάδα αναςχεδιαςμοφ, θ οποία κα είναι υπεφκυνθ για τθν 

επίτευξθ των ςτόχων που ζχουν κακοριςτεί. 

 Φάςθ αναςχεδιαςμοφ: Στθ φάςθ αυτι επιλζγονται οι κρίςιμεσ διαδικαςίεσ, 

προκρίνονται τα κατάλλθλα μζςα για το ςωςτό αναςχεδιαςμό τουσ, ενϊ 

παράλλθλα εξετάηονται οι προςφερόμενεσ τεχνολογίεσ πλθροφορικισ για 

τθν εφαρμογι των αναςχεδιαςμζνων διαδικαςιϊν. 

Σε αυτι τθ φάςθ ακολουκοφνται κάποια βαςικά βιματα: 

 Ανάπτυξθ διαγραμμάτων ροισ εργαςίασ των νζων διαδικαςιϊν 

 Αναγνϊριςθ των απαιτιςεων ςε ανκρϊπινουσ πόρουσ, 

πλθροφοριακά ςυςτιματα, τεχνολογία και εξοπλιςμό για τθν 

υλοποίθςθ των νζων διαδικαςιϊν  

 Ανάλυςθ και τροποποίθςθ ενδεχομζνωσ των αναςχεδιαςμζνων 

διαδικαςιϊν, για τθν εξαςφάλιςθ των επικυμθτϊν επιπζδων 

απόδοςθσ 

 Σφνταξθ και διενζργεια ανάλυςθσ ςκοπιμότθτασ 

 Σχεδίαςθ λεπτομεροφσ πλάνου εφαρμογισ των νζων διαδικαςιϊν 

 Σχεδίαςθ πλάνου διαχείριςθσ των απαιτοφμενων οργανωτικϊν 

αλλαγϊν που κα προκφψουν λόγω του αναςχεδιαςμοφ 

Εάν ζχει υλοποιθκεί ζνα πρόγραμμα Διοίκθςθσ Ολικισ Ροιότθτασ, θ ςυγκεκριμζνθ 

μεκοδολογία μπορεί να εφαρμοςτεί άμεςα. Είναι από τισ πιο ολοκλθρωμζνεσ 

μεκοδολογίεσ, ωςτόςο το μεγάλο βάκοσ λεπτομζρειασ που απαιτεί δυςχεραίνει 

αρκετά το ζργο του αναςχεδιαςμοφ. Θ δυςκολία γιγαντϊνεται ςτθν περίπτωςθ που 

πρόκειται για εταιρείεσ που επιχειροφν για πρϊτθ φορά ζνα ζργο αναςχεδιαςμοφ 

διαδικαςιϊν. 
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1.9. Αναςχεδιαςμόσ Διαδικαςιϊν και Τεχνολογίεσ Ρλθροφορικισ και 

Επικοινωνιϊν (Τ.Ρ.Ε.) 

Θ χριςθ των Τ.Ρ.Ε. αποτελεί τον πυρινα αλλά και τθν κινθτιριο δφναμθ ενόσ 

προγράμματοσ αναςχεδιαςμοφ. Θ ενςωμάτωςθ εργαλείων πλθροφορικισ ςτισ 

υφιςτάμενεσ διαδικαςίεσ από μόνθ τθσ, δεν προςκζτει αξία ςτον οργανιςμό. Αλλά 

κα πρζπει να ανακεωρθκοφν και να αλλάξουν ξεπεραςμζνεσ και μθ παραγωγικζσ 

διαδικαςίεσ. Οι δυνατότθτεσ και θ ιςχφσ των Τ.Ρ.Ε. κα πρζπει να χρθςιμοποιθκοφν 

για τον ριηικό αναςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν και όχι για τθν αυτοματοποίθςθ των 

παλαιϊν και μθ αποδοτικϊν (Hammer M. , 1990). 

Θ τεχνολογία τθσ πλθροφορικισ κα πρζπει να αποτελεί τον πιο ςθμαντικό καταλφτθ 

για τον αναςχθματιςμό του τρόπου λειτουργίασ τθσ επιχείρθςθσ. Ραράλλθλα, οι 

δραςτθριότθτεσ του οργανιςμοφ κα πρζπει να αντιμετωπιςκοφν από τθν οπτικι των 

διαδικαςιϊν και όχι μεμονωμζνα ωσ ξεχωριςτζσ δραςτθριότθτεσ.  Θ οπτικι αυτι 

δφναται να οδθγιςει ςε ςθμαντικι αφξθςθ τθσ επιχειρθςιακισ αποδοτικότθτασ. 

Υπάρχει μία κυκλικι ςφνδεςθ ςτθ ςχζςθ Τ.Ρ.Ε. και διαδικαςιϊν ενόσ οργανιςμοφ, οι 

ικανότθτεσ των Τ.Ρ.Ε. υποςτθρίηουν τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ, ενϊ οι 

επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ παρζχουν αποτελεςματικότθτα ςφμφωνα με τισ 

ικανότθτεσ αυτζσ. Συνεπϊσ, θ πλθροφορικι ζχει τθ δυνατότθτα να διαμορφϊςει 

τόςο τθ δομι όςο και τθ λειτουργικότθτα του ςτρατθγικοφ ςχεδιαςμοφ των 

επιχειριςεων (Davenport & Stoddard, 1994). 

Για τθν υποςτιριξθ του προγράμματοσ αναςχεδιαςμοφ εξαςφαλίηονται οι νζεσ 

τεχνολογίεσ πλθροφορικισ που απαιτοφνται. Είναι ςθμαντικό να γίνει κατανοθτό 

ότι θ απόκτθςθ αυτϊν των νζων τεχνολογιϊν δεν είναι αναςχεδιαςμόσ αλλά 

επιταχυντισ τθσ διαδικαςίασ του αναςχεδιαςμοφ, κακϊσ θ απόκτθςθ τθσ 

τεχνολογίασ δεν οδθγεί από μόνθ τθσ ςε καινοτόμεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. Για 

να είναι αποδοτικζσ οι επενδφςεισ ςε Τ.Ρ.Ε. κα πρζπει θ ςτρατθγικι τθσ 

πλθροφορικισ να κακορίηεται από τθ ςτρατθγικι του αναςχεδιαςμοφ και όχι το 

αντίςτροφο (Dodaro & Crowley, 1997) 

Μία δυςλειτουργικι επιχειρθςιακι διαδικαςία ακόμθ κι αν αυτοματοποιθκεί κα 

παραμείνει δυςλειτουργικι. Σε αυτζσ τισ περιπτϊςεισ απαιτείται θ διαδικαςία του 

αναςχεδιαςμοφ να περιλαμβάνει και να επανεξετάηει ολόκλθρο το ςφςτθμα 

λειτουργίασ ακόμθ και τθν φιλοςοφία του οργανιςμοφ. Εξετάηεται ο οργανιςμόσ 

μζςα από τθν οπτικι των διαδικαςιϊν και κατόπιν γίνεται θ επιλογι των 

κατάλλθλων Τ.Ρ.Ε.. Επομζνωσ, θ πλθροφορικι ειςάγεται μόνο όταν ζχει κακοριςτεί 

ο ρόλοσ τθσ ςτθν υλοποίθςθ ενόσ δραςτικά βελτιωμζνου αποτελζςματοσ. 

Θ δφναμθ τθσ Ρλθροφορικισ ςε προγράμματα αναςχεδιαςμοφ είναι πολφ μεγάλθ. 

Θ χριςθ τθσ τεχνολογίασ υπό τισ προχποκζςεισ που ιδθ αναφζρκθκαν μπορεί να 

επιταχφνει ςθμαντικά τον αναςχεδιαςμό, επθρεάηοντασ ςτουσ ακόλουκουσ τομείσ 

(Davenport T. , 1993): 
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 Αυτοματοποίθςθ Διαδικαςίασ. Θ χριςθ των Τ.Ρ.Ε. οδθγεί ςε 

ελαχιςτοποίθςθ  τθσ χειρωνακτικισ εργαςίασ μζςω τθσ αυτοματοποίθςθσ. 

Γίνεται εξοικονόμθςθ χρόνου και κόπου μζςω τθσ απλοποίθςθσ τθσ 

εργαςίασ ενϊ ταυτόχρονα αυξάνεται θ παραγωγικότθτα τθσ εργαςίασ.  

 Ρλθροφόρθςθ. Με χριςθ πλθροφορικϊν νζων τεχνολογιϊν διευκολφνεται 

θ διαχείριςθ των πλθροφοριϊν αλλά και θ άμεςθ πρόςβαςθ από όλουσ ςε 

αυτζσ. Ριο ςυγκεκριμζνα, θ ςυγκζντρωςθ, θ αποκικευςθ, θ ανάλυςθ και θ 

διανομι των πλθροφοριϊν γίνεται αυτόματα, γριγορα και με ακρίβεια.  

 Βελτίωςθ ροισ εργαςιϊν. Με τισ δυνατότθτεσ που δίνονται από τισ νζεσ 

τεχνολογίεσ,  εργαςίεσ που παραδοςιακά εκτελοφνταν ςε ςειρά, τϊρα 

μποροφν να εκτελοφνται παράλλθλα και με μεγαλφτερθ ταχφτθτα. Ζτςι, 

υπάρχει ςθμαντικι μείωςθ του χρόνου ολοκλιρωςθσ των διαδικαςιϊν.  

 Ραρακολοφκθςθ-Λχνθλαςία. Τα ςφγχρονα ςυςτιματα παραγωγισ 

προβαίνουν ςε θλεκτρονικό ζλεγχο κάκε ςταδίου τθσ διαδικαςίασ και 

παρακολουκοφν τον τρόπο ολοκλιρωςισ τθσ, κάνοντασ ποιοτικό ζλεγχο 

ςτισ εκροζσ και προλαμβάνοντασ τα προβλιματα που ενδζχεται να 

προκφψουν.  Ραρακολουκϊντασ τθ ροι εκτζλεςθσ τθσ διαδικαςίασ, 

διευκολφνεται θ ανίχνευςθ πικανϊν προβλθμάτων και προλαμβάνεται θ 

ζγκαιρθ αντιμετϊπιςι τουσ.  

 Ανάλυςθ Ρλθροφοριϊν. Με τα πλθροφοριακά ςυςτιματα μασ δίνεται θ 

δυνατότθτα  ςυγκζντρωςθσ και θ ανάλυςθ των δεδομζνων αλλά και των 

πλθροφοριϊν με μεγάλθ ταχφτθτα και ακρίβεια. Με αυτό τον τρόπο, 

διευκολφνεται θ λιψθ αποφάςεων ςε κάκε επίπεδο του οργανιςμοφ 

(εταιρικό, επιχειρθςιακό ι λειτουργικό).  

 Κατάργθςθ Γεωγραφικϊν Ρεριοριςμϊν. Θ πλθροφορικι μασ δίνει τθ 

δυνατότθτα άμεςθσ διαςφνδεςθσ απομακρυςμζνων τοποκεςιϊν για 

επικοινωνία και ανταλλαγι πλθροφοριϊν ςε πραγματικό χρόνο. Συνεπϊσ, οι 

γεωγραφικζσ αποςτάςεισ εκμθδενίηονται, κακιςτϊντασ τθν υποςτιριξθ 

κατανεμθμζνων εργαςιϊν δυνατι. 

 Ολοκλιρωςθ δραςτθριοτιτων. Ορίηεται ο ρόλοσ του υπεφκυνου τθσ 

διαδικαςίασ  ο οποίοσ πρζπει να ςυγκεντρϊνει το ςφνολο των πλθροφοριϊν 

για όλα τα ςτάδια τθσ διαδικαςίασ και από όλα τα τμιματα. Στθ ςυνζχεια 

και αφοφ επεξεργαςτεί κατάλλθλα τισ πλθροφορίεσ ςτο ςφνολό τουσ μπορεί 

να τισ διαχζει ςε κάκε ενδιαφερόμενο. Υιοκετοφνται ζτςι προςεγγίςεισ 

ςυνολικισ διαχείριςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν από τισ 

επιχειριςεισ, δθλαδι θ διαχείριςθ όλων των πλευρϊν μίασ διαδικαςίασ 

γίνεται από ζνα άτομο ι μία μικρι ομάδα. Τα πλθροφορικά ςυςτιματα 

απλοποιοφν τθν ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία αφοφ υπάρχει ζγκυρθ και 

ζγκαιρθ πλθροφόρθςθ, επεξεργαςία και διάχυςθ.   

 Ενδυνάμωςθ Εργαηομζνων. Θ διαχείριςθ τθσ γνϊςθσ ςε ζναν οργανιςμό 

διευκολφνεται αρκετά από τθν τεχνολογία τθσ πλθροφορικισ δεδομζνου ότι 
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υπάρχει θ δυνατότθτα γριγορθσ ανάπτυξθσ δικτφων γνϊςθσ, τα οποία 

ζχουν ςτόχο τθν επιμόρφωςθ των εργαηομζνων. Τα δίκτυα γνϊςθσ κα 

διακζτουν όλθ τθν τεχνογνωςία και τθν γνϊςθ του οργανιςμοφ, θ οποία 

πλζον κα είναι εφκολα προςβάςιμθ από όλουσ τουσ εμπλεκόμενουσ.  

 Βελτίωςθ Επικοινωνίασ. Τόςο θ εςωτερικι όςο και θ εξωτερικι επικοινωνία 

πραγματοποιείται ποικιλοτρόπωσ και με μεγάλθ ευκολία με τθ χριςθ 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων και των νζων τεχνολογιϊν . 

Συμπεραςματικά, οι νζεσ τεχνολογίεσ που υιοκετοφνται κα πρζπει να είναι ςε 

απόλυτθ ςυμφωνία με τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ του οργανιςμοφ. Τα 

πλθροφοριακά ςυςτιματα οφείλουν να υποβοθκοφν και να βελτιϊνουν τισ 

διαδικαςίεσ δεδομζνου ότι οι Τ.Ρ.Ε. είναι μόνο ζνα τμιμα του ςυνολικοφ 

αναςχεδιαςμοφ και όχι ο ςκοπόσ του. Κα πρζπει να εξετάηονται ςυνζχεια οι νζεσ 

εξελίξεισ ςτισ τεχνολογίεσ και να παρακολουκείται θ απόδοςθ των υφιςτάμενων 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων.  Τζλοσ, θ ειςαγωγι νζων τεχνολογιϊν κα πρζπει 

πάντα να ςυνδυάηεται με τθν αντίςτοιχθ εκπαίδευςθ ανκρϊπινου δυναμικοφ οφτωσ 

ϊςτε να μπορεί να ανταποκρικεί ςτισ νζεσ ανάγκεσ και τισ απαιτιςεισ.  

1.10. Κατευκφνςεισ ςτθ διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

Με τον όρο «κατευκφνςεισ», ςτθ διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, εννοοφμε 

τισ ςθμαντικζσ κεωρθτικζσ καταςκευζσ που ζχουν μία ςυγκεκριμζνθ ςυλλογιςτικι, 

με δεδομζνεσ παραδοχζσ, ςυςτιματα αξίασ και ςυναφείσ πρακτικζσ που 

κυριαρχοφν ςε κάποιο τομζα. Ουςιαςτικά θ «κατεφκυνςθ» εμπεριζχει τον κυρίαρχο 

τρόπο ςκζψθσ, ο οποίοσ αντικατοπτρίηεται ςε παραδοχζσ, πρακτικζσ και αξίεσ ςτισ 

οποίεσ βαςίηονται οι δράςεισ ςε ζνα ςυγκεκριμζνο πλαίςιο.  

Υπάρχουν τρεισ κεμελιϊδεισ κατευκφνςεισ ςτθ διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν (Vom Brocke & Rosemann, 2014) 

1. θ κατεφκυνςθ τθσ διαδικαςίασ 

2. θ κατεφκυνςθ τθσ υποδομισ και  

3. θ κατεφκυνςθ του χριςτθ  

Κάκε κατεφκυνςθ αντιπροςωπεφει τισ αντίςτοιχεσ γενικζσ παραδοχζσ πρακτικζσ και 

αξίεσ ανάλογα με τον τρόπο που αντιμετωπίηεται θ διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν.  

1.10.1. Κατεφκυνςθ τθσ διαδικαςίασ 

Ωσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ μποροφν να κεωρθκοφν οι αλλθλουχίεσ των 

δραςτθριοτιτων οι οποίεσ μποροφν να κατανοθκοφν πλιρωσ και να 

μοντελοποιθκοφν κακϊσ και να αναδιαμορφωκοφν όπου αυτό απαιτείται. Το ζργο 

τθσ μοντελοποίθςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, ςτο οποίο αναλφονται οι 

υπάρχουςεσ οργανωτικζσ διαδικαςίεσ και ςχεδιάηονται νζεσ που τισ αντικακιςτοφν, 

είναι πρωταρχικό για τθ διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 
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Ηθτοφμενο τθσ κατεφκυνςθσ αυτισ είναι θ εργαςία που πραγματοποιείται ςτον 

οργανιςμό να εμφανίηεται ωσ ρθτι γνϊςθ. Γνϊςθ δθλαδι που είναι γνωςτι, που 

μπορεί να καταγραφεί και να μεταδοκεί. Θ γνϊςθ αυτι κα οδθγιςει ςτθ 

δθμιουργία των κατάλλθλων διαγραμμάτων ροισ εργαςίασ και κατόπιν ςτον 

εντοπιςμό των αναποτελεςματικϊν διαδρομϊν (Van der Aalst, La Rosa, & Santoro, 

2016). Θ πρακτικι τθσ καταγραφισ και μελζτθσ των διαδικαςιϊν, είναι επικυμθτι, 

αν όχι ςε όλεσ, τουλάχιςτον ςτισ κρίςιμεσ διαδικαςίεσ οφτωσ ϊςτε να κατανοθκοφν 

και να μετρθκοφν με ακρίβεια. Αν ζνα τμιμα τθσ εργαςίασ είναι άρρθτθ γνϊςθ, 

τότε, το τμιμα αυτό κα πρζπει να μοντελοποιθκεί αυςτθρά και να αναλυκεί ςε 

κάκε βιμα. Με τθ μοντελοποίθςθ γίνεται ευκολότερα ο εντοπιςμόσ των 

προβλθματικϊν ςθμείων τθσ διαδικαςίασ και ζτςι, δίνεται θ δυνατότθτα για 

ενδεχόμενεσ ενζργειεσ βελτίωςθσ τθσ απόδοςθσ τθσ. Κατά ςυνζπεια, θ κυρίαρχθ 

πρακτικι ςε  αυτιν τθν κατεφκυνςθ είναι θ μοντελοποίθςθ. 

1.10.2. Κατεφκυνςθ τθσ υποδομισ 

Μετά τθ μοντελοποίθςθ των διαδικαςιϊν, οδθγοφμαςτε ςτον επαναπροςδιοριςμό 

τθσ απαιτοφμενθσ υποδομισ, ϊςτε να ευκυγραμμιςτεί με τουσ ςτόχουσ τθσ 

επαναςχεδιαςμζνθσ διαδικαςίασ, να τθν υποβοθκιςει και να τθν ενιςχφςει. Οι 

διαδικαςίεσ πρζπει να αυτοματοποιοφνται κάνοντασ χριςθ τθσ τεχνολογίασ, 

προκειμζνου να επιτφχουν κακοριςμζνουσ επιχειρθςιακοφσ ςτόχουσ, εξαλείφοντασ 

ταυτόχρονα τισ άςκοπεσ ροζσ εργαςίασ και των πλθροφοριϊν, αντικακιςτϊντασ τεσ 

με νζεσ και περιςςότερο ςτοχευμζνεσ. Οι νζεσ δυνατότθτεσ τθσ επαναςχεδιαςμζνθσ 

διαδικαςίασ προκφπτουν από αυξθμζνθ και πιο «ζξυπνθ» χριςθ τθσ τεχνολογίασ, με 

τθν ζνταξθ μεγαλφτερων και πιο ολοκλθρωμζνων ςυςτθμάτων που καλφπτουν το 

ςφνολο του οργανιςμοφ, ςυνδζοντασ όλα τα τμιματα μεταξφ τουσ κακϊσ και το 

ςφνολο του οργανιςμοφ με  άλλα ενδιαφερόμενα μζρθ εκτόσ οργανιςμοφ. 

Θ νζα υποδομι επιτρζπει τθν ελεφκερθ μεταφορά πλθροφοριϊν μεταξφ τμθμάτων 

που ιταν απομονωμζνα (silos). Πταν δομοφνται οι κατάλλθλεσ υποδομζσ για τθν 

ροι και τθ διαχείριςθ των πλθροφοριϊν, τότε θ επεξεργαςία των πλθροφοριϊν 

είναι πιο αποτελεςματικι, μειϊνοντασ τον πλεοναςμό και αυξάνοντασ τθν 

αποδοτικότθτα. (Baiyere, Salmela, & Tapanainen, 2020). 

1.10.3. Κατεφκυνςθ του ςυμμετζχοντα ςτθ διαδικαςία 

Θ βαςικι υπόκεςθ ςε αυτιν τθν κατεφκυνςθ είναι ότι οι ςυμμετζχοντεσ ςε μία 

επιχειρθςιακι διαδικαςία είναι διαδικαςτικοί παράγοντεσ και αναμζνεται να 

ακολουκιςουν τθ διαδικαςία ακριβϊσ όπωσ προβλζπεται. Αυτό βζβαια 

προχποκζτει ότι αναφερόμαςτε ςε διαδικαςίεσ που περιλαμβάνουν κατά ζνα 

μεγάλο ποςοςτό δράςεισ και ενζργειεσ ρουτίνασ οι οποίεσ ζχουν κακοριςμζνεσ 

εξαρτιςεισ μεταξφ των βθμάτων τουσ. 

Ακολουκεί πίνακασ όπου παρουςιάηονται ςυνοπτικά οι τρεισ κατευκφνςεισ των 

διαδικαςιϊν: 
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Κυρίαρχη 
Κατεφθυνςη BPM 

Παραδοχζσ Πρακτικζσ Αξίεσ 

Κατεφκυνςθ 
Διαδικαςίασ: 
Μοντελοποίθςθ 

Οι διαδικαςίεσ ςτο BPM 
κα πρζπει να είναι 
αυςτθρά 
μοντελοποιθμζνεσ - δεν 
είναι αποδεκτό το 
γεγονόσ ότι μια 
διαδικαςία δεν μπορεί / 
δεν είναι 
μοντελοποιθμζνθ 

Δθμιουργία μοντζλων 
BPM και προςεκτικι 
χαρτογράφθςθ τθσ 
πραγματικισ ροισ τθσ 
επιχειρθματικισ 
διαδικαςίασ, με 
ιδιαίτερθ προςοχι 
ςτθν ακολουκία των 
δραςτθριοτιτων και 
των ςυναφϊν ρόλων 
εντόσ τθσ 
επιχειρθματικισ 
διαδικαςίασ. 

Στακερότθτα 
Αποδοτικότθτα 
Ροιότθτα 

Κατεφκυνςθ 
Υποδομισ: 
Ευκυγράμμιςθ των 
Υποδομϊν 

Οι υποδομζσ πρζπει να 
είναι ζτςι 
αναςχεδιαςμζνεσ ϊςτε 
να ευκυγραμμίηονται με 
τουσ ςτόχουσ τθσ 
επιχειρθματικισ 
διαδικαςίασ 

Στενι ςφνδεςθ των 
αναγκϊν τθσ 
διαδικαςίασ με το 
ςχεδιαςμό των 
υποδομϊν κακϊσ και 
των επιλεγμζνων 
πλθροφοριακϊν 
υποδομϊν. Θ ςφνδεςθ 
γίνεται με βάςθ τόςο 
τθ χαρτογράφθςθ τθσ 
επιχειρθματικισ 
διαδικαςίασ όςο και 
των απαιτιςεων των 
πλθροφοριακϊν ροϊν. 

 

Κατεφκυνςθ του 
ςυμμετζχοντα ςτθ 
διαδικαςία: Απολφτωσ 
Κακοριςμζνθ 

Οι ρόλοι των 
ςυμμετεχόντων ςε ζνα 
ςενάριο BPM 
αναμζνεται να είναι 
διαδικαςτικοί και να 
ακολουκοφν τθ 
μοντελοποιθμζνθ 
διαδικαςία 

Ραροχι λεπτομερϊν 
κατευκυντιριων 
γραμμϊν και οδθγιϊν 
για τθν εκτζλεςθ των 
κανόνων και των 
βθμάτων των 
επιχειρθματικϊν 
διαδικαςιϊν. 

 

Πίνακασ 2: Κατευκφνςεισ ςτθ Διαχείριςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 
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2. Ψθφιακόσ Μεταςχθματιςμόσ 

2.1. Οι τζςςερισ βιομθχανικζσ  επαναςτάςεισ 

Στο τζλοσ του 18ου αιϊνα ζλαβε μζροσ θ Ρρϊτθ Βιομθχανικι Επανάςταςθ, δθλαδι 

θ  εκβιομθχανοποίθςθ τθσ παραγωγισ µζςω τθσ ατμοκίνθςθσ. Το αποτζλεςμα ιταν 

θ αςτικοποίθςθ του δυτικοφ κόςμου με όλεσ τισ κοινωνικζσ αλλαγζσ που 

ακολοφκθςαν, τερματίηοντασ ζτςι τθν ζωσ τότε κυριαρχία τθσ γεωργίασ και 

αναπτφςςοντασ μεταξφ άλλων και το τραπεηικό ςφςτθμα. 

Θ Δεφτερθ Βιομθχανικι Επανάςταςθ ςτα μζςα του 19ου αιϊνα ςυνδζκθκε με τθ 

μαηικοποίθςθ τθσ παραγωγισ που προιλκε από τον εξθλεκτριςμό και τισ γραμμζσ 

ςυναρμολόγθςθσ. Οι εφευρζςεισ τθσ εποχισ, θ διεφρυνςθ τθσ χριςθσ των 

ςιδθροδρόμων και του χάλυβα, ςυντζλεςαν ςτθν ανάδειξθ κυρίαρχων 

επιχειριςεων, οικονομικϊν και πολιτικϊν δυνάμεων. 

 

Εικόνα 6: Οι τζςςερισ Βιομθχανικζσ Επαναςτάςεισ 

Θ Τρίτθ Βιομθχανικι Επανάςταςθ, ςτα μζςα τθσ δεκαετίασ του ’70 ςθμαδεφτθκε 

από τθν ευρεία χριςθ θλεκτρονικϊν υπολογιςτϊν κακϊσ και τθν αυτοματοποίθςθ 

τθσ παραγωγισ. Θ αυξανόμενθ εφαρμογι τθσ τεχνολογίασ πλθροφορικισ ςτθ 

βιομθχανία και το εμπόριο επζφερε μείωςθ του κόςτουσ καταςκευισ και βελτίωςθ 

των επιδόςεϊν τουσ. Χαρακτθριςτικό τθσ εποχισ είναι θ δθμιουργία των πρϊτων 

προςωπικϊν υπολογιςτϊν ωσ εργαλείο ςτο χϊρο εργαςίασ, ψυχαγωγίασ και 

εκπαίδευςθσ, οι οποίοι μαηί με τθν ανάπτυξθ των ψθφιακϊν τεχνολογιϊν άλλαξαν 

ςθμαντικά τον τρόπο ηωισ ςε παγκόςμιο επίπεδο. Οι προθγμζνεσ τθλεπικοινωνίεσ, 

το Internet, τα ζξυπνα λογιςμικά, οι Web υπθρεςίεσ, το αςφρματο Internet (WiFi), 

αλλά και πλθκϊρα άλλων τεχνολογιϊν και εφαρμογϊν άλλαξαν ολόκλθρθ τθν 

ανκρωπότθτα. 

Θ Τζταρτθ Βιομθχανικι Επανάςταςθ, από τισ αρχζσ του 21ου αιϊνα αλλάηει ακόμθ 

μια φορά τον κόςμο μασ. Εδράηεται  ςτθν προγενζςτερθ τεχνολογία πλθροφορικισ 
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θ οποία όμωσ βρίςκεται ςε καλπάηουςα εξζλιξθ. Χαρακτθρίηεται από ζνα 

ςυνδυαςμό τεχνολογιϊν που ενϊνουν τθ φυςικι, τθ βιολογικι και τθν ψθφιακι 

διάςταςθ, οδθγϊντασ ςε μια πρωτόγνωρθ αλλθλεπίδραςθ. Θ τεχνολογία 

ενςωματϊνεται ςτθν κακθμερινότθτα με τζτοιο τρόπο που οι δυνατότθτεσ 

ανκρϊπων και μθχανϊν ςυγχωνεφονται και τα όρια τουσ γίνονται δφςκολα 

αντιλθπτά. Οι τεχνολογικζσ ανακαλφψεισ εξελίςςονται πλζον  με εκκετικό ρυκμό, θ 

εξελιγμζνθ ρομποτικι βρίςκεται ιδθ παντοφ και θ τεχνθτι νοθμοςφνθ είναι ιδθ 

γφρω μασ, από τουσ υπερυπολογιςτζσ, τθν τριςδιάςτατθ εκτφπωςθ (3D Printing), τα 

ςυςτιματα εντοπιςμοφ και πλοιγθςθσ GPS, τα drones, και πάρα πολλζσ άλλεσ 

εφαρμογζσ. 

2.2. Θ ζννοια του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Με τον όρο ψθφιακό μεταςχθματιςμό (Digital Transformation) εννοοφμε τθν 

εφαρμογι και αξιοποίθςθ των κατάλλθλων ψθφιακϊν τεχνολογιϊν για τθν επίτευξθ 

μεγάλων επιχειρθςιακϊν αλλαγϊν. Μζςω των αλλαγϊν αυτϊν, δφναται να 

επιτευχκεί ςαρωτικι αφξθςθ τόςο τθσ αποδοτικότθτασ όςο και τθσ δραςτθριότθτασ 

του οργανιςμοφ (Westerman, Calmejane, Bonnet, Ferraris, & McAfee, 2011). 

Εναλλακτικά, μποροφμε να τον ορίςουμε ςαν τθ χρθςιμοποίθςθ των ψθφιακϊν, 

κοινωνικϊν, κινθτϊν και αναδυόμενων τεχνολογιϊν για τθν μετάβαςθ ενόσ 

οργανιςμοφ από τον παραδοςιακό ςε ζναν καινοτόμο τρόπο λειτουργίασ. 

Απαραίτθτεσ προχποκζςεισ για τθν μετάβαςθ αυτι ςυχνά είναι  αλλαγζσ ςτθν 

θγεςία, ςτρατθγικζσ ενκάρρυνςθσ καινοτομίασ αλλά και εφαρμογζσ νζων 

επιχειρθματικϊν μοντζλων. Ακολουκοφνται πρακτικζσ ψθφιοποίθςθσ ςτοιχείων 

πελατϊν,  προμθκευτϊν, ςυνεργατϊν και λοιπϊν ενδιαφερόμενων μερϊν του 

οργανιςμοφ (Terrar, 2015). 

Ρλζον, ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ είναι επιβεβλθμζνθ ανάγκθ για τισ 

επιχειριςεισ και όχι επιλογι, προκειμζνου να επιβιϊςουν ςε ζνα ανταγωνιςτικό 

περιβάλλον με ςυνεχϊσ μεταβαλλόμενεσ ςυνκικεσ. Επιπλζον, μπορεί να οδθγιςει 

ςε ςθμαντικζσ αλλαγζσ τόςο εντόσ όςο και εκτόσ του οργανιςμοφ, να αξιοποιιςει 

τισ ψθφιακζσ τεχνολογίεσ και να δθμιουργιςει καινοτόμα προϊόντα και υπθρεςίεσ, 

ενϊ βελτιϊνει ταυτόχρονα τισ επιδόςεισ του οργανιςμοφ. 

2.3. Ψθφιοποίθςθ και Ψθφιακόσ Μεταςχθματιςμόσ 

Κρίνεται ςκόπιμο για τθν πορεία τθσ εργαςίασ, να αποςαφθνιςτοφν οι ζννοιεσ τθσ 

ψθφιοποίθςθσ και του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ. Κα προτιμιςουμε τθν αγγλικι 

ορολογία γιατί ςτθν προκειμζνθ περίπτωςθ υπάρχει διαχωριςμόσ ο οποίοσ ςτθν 

ελλθνικι λείπει.  

Ριο ςυγκεκριμζνα, οι ςχετικοί προαναφερόμενοι όροι είναι digitization, 

digitalization και digital transformation. Ο όροσ ψθφιοποίθςθ (digitization) 

αναφζρεται ςτθ διαδικαςία μετατροπισ ενόσ ςτοιχείου από τθν αναλογικι μορφι 
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ςτθν ψθφιακι. Το επίπεδο αναφοράσ του είναι το επίπεδο των δεδομζνων. Ωσ 

παράδειγμα μποροφμε να αναφζρουμε το ςκανάριςμα μίασ φωτογραφίασ και τθν 

μετατροπι τθσ από χαρτί ςε αρχείο φωτογραφίασ. Υπάρχει ο δεφτεροσ ο αγγλικόσ 

όροσ digitalization ο οποίοσ ςτα ελλθνικά μεταφράηεται επίςθσ ψθφιοποίθςθ, 

ωςτόςο θ ζννοια του είναι πολφ διαφορετικι. Αφορά τθ διαδικαςία τθσ χριςθσ των 

ψθφιακϊν δεδομζνων και τεχνολογιϊν για τθν αυτοματοποίθςθ τθσ διαχείριςθσ 

των δεδομζνων και τθ βελτιςτοποίθςθ των διαδικαςιϊν. Το επίπεδο αναφοράσ του 

είναι το επίπεδο των διαδικαςιϊν.  

 

Εικόνα 7: Digitization, Digitalization και Digital transformation 

Τζλοσ, ο όροσ ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ (digital transformation) αναφζρεται ςτθ 

δθμιουργία νζων επιχειρθματικϊν ευκαιριϊν μζςω τθσ χριςθσ ψθφιακϊν 

δεδομζνων και τεχνολογίασ.  Το επίπεδο αναφοράσ του είναι το επιχειρθςιακό 

επίπεδο (Buer, Fragapane, & Strandhagen, 2018). 

2.4. Ψθφιακι διαταραχι  

Θ αλματϊδθσ και ςυνεχισ ανάπτυξθ των τεχνολογιϊν πλθροφορικισ και θ 

εφαρμογι τουσ μζςω του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ των επιχειριςεων προκαλεί  

ςοβαρότατεσ διαταραχζσ/αλλαγζσ (digital disruption) ςτθν πλειοψθφία των κλάδων 

και των τομζων επιχειρθματικότθτασ τθσ παγκόςμιασ οικονομίασ. Ωσ Ψθφιακι 

Διαταραχι ορίηουμε τθν αλλαγι που επζρχεται όταν οι νζεσ ψθφιακζσ τεχνολογίεσ 

και επιχειρθματικά μοντζλα επθρεάηουν τθν πρόταςθ αξίασ των υφιςτάμενων 

προϊόντων και υπθρεςιϊν. Ωςτόςο, δεν επθρεάηονται όλοι θ κλάδοι ςτον ίδιο 

βακμό ι τθν ίδια χρονικι ςτιγμι. Στθ «Μελζτθ Ψθφιακισ και τεχνολογικισ 
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ωριμότθτασ οικονομίασ και επιχειριςεων» που ζγινε για τον Σ.Ε.Β. από τθν εταιρεία 

Deloitte απεικονίηεται ο Χάρτθσ ψθφιακισ Διαταραχισ (Digital Disruption Map) ςτον 

οποίο φαίνεται ο βακμόσ που δφναται να επθρεαςτοφν 17 κλάδοι. Οι δφο 

διαςτάςεισ του χάρτθ είναι ο βακμόσ των επιπτϊςεων (The Bang) και ο χρονιςμόσ 

των αναμενόμενων επιπτϊςεων (The Fuse). 

 

 

Εικόνα 8: Χάρτθσ Ψθφιακισ Διαταραχισ 

Ραρατθροφμε ότι, βρίςκονται ιδθ ι αναμζνεται να ειςζλκουν άμεςα ςε μία φάςθ 

ζντονου μεταςχθματιςμοφ (Short Fuse / Big Bang), ςυγκεκριμζνοι κλάδοι οι οποίοι 

είναι πολφ ςθμαντικοί και για τθν ελλθνικι οικονομία όπωσ το λιανεμπόριο, ο 

κλάδοσ Τ.Ρ.Ε., ο τουριςμόσ, τα τρόφιμα και ο τραπεηικόσ κλάδοσ.  Ενϊ άλλοι 

ςθμαντικοί κλάδοι, οι οποίοι επίςθσ ζχουν μεγάλθ ςθμαςία για τθν ελλθνικι 

οικονομία, όπωσ θ μεταποίθςθ, οι μεταφορζσ, οι υπθρεςίεσ υγείασ και ο αγροτικόσ 

τομζασ είναι κλάδοι οι οποίοι φαίνεται ότι κα επθρεαςτοφν ςθμαντικά τα επόμενα 

χρόνια (Long Fuse / Big Bang). Αυτό ςθμαίνει ότι οφείλουν να ζχουν μπει ιδθ ςτθ 

διαδικαςία ςχεδιαςμοφ για τθν αξιοποίθςθ των ψθφιακϊν τεχνολογιϊν 

προκειμζνου να παραμείνουν ανταγωνιςτικοί διεκνϊσ.  

Υπάρχουν κλάδοι ςτουσ οποίουσ οι επιπτϊςεισ και οι αλλαγζσ τθσ νζασ ψθφιακισ 

εποχισ επζρχονται με μεγάλθ ταχφτθτα, παρότι παρουςιάηουν ςιμερα χαμθλι 

ψθφιακι ωριμότθτα. Θ ανάγκθ για ψθφιακό μεταςχθματιςμό γίνεται 

επιτακτικότερθ και αμεςότερθ για τουσ ςυγκεκριμζνουσ κλάδουσ. 

Σε κάκε περίπτωςθ ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ οφείλει να αποτελεί υψθλι 

προτεραιότθτα για διοικθτικζσ ομάδεσ ςε όλουσ τουσ κλάδουσ, κακϊσ κανζνασ απ’ 

αυτοφσ δεν κα μείνει ανεπθρζαςτοσ από τισ επερχόμενεσ αλλαγζσ τθσ νζασ 
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ψθφιακισ εποχισ. Θ ευελιξία και θ ταχφτατα προςαρμογισ ςε αυτζσ τισ ςυνκικεσ 

είναι ςθμαντικό πλεονζκτθμα μεταξφ των ανταγωνιςτϊν. (Deloitte & Σ.Ε.Β., 2019) 

2.5. Ψθφιακι Ωριμότθτα 

Ανεξαρτιτωσ κλάδου και μεγζκουσ, οι επιχειριςεισ οφείλουν να οδεφουν προσ τθν 

ψθφιακι τουσ ωρίμανςθ. Δεν επαρκεί θ ψθφιοποίθςθ οριςμζνων λειτουργιϊν τουσ 

αλλά κα πρζπει να ςυνδυάηουν ικανοποιθτικά και αποτελεςματικά τισ ψθφιακζσ 

δεξιότθτεσ προκειμζνου να υιοκετιςουν νζεσ ψθφιακζσ ςυμπεριφορζσ και 

νοοτροπίεσ.  

Ζχουν αναπτυχκεί διάφορα μοντζλα ψθφιακισ ωριμότθτασ, με τα οποία μποροφμε 

να κατανοιςουμε τθ κζςθ που βρίςκεται κάκε οργανιςμόσ κακϊσ και τθν 

προςζγγιςθ που ακολουκεί προσ τον ψθφιακό μεταςχθματιςμό. Βάςει ερευνϊν τθσ 

Deloitte τα διαφορετικά ςτάδια ψθφιακισ ωριμότθτασ των επιχειριςεων είναι τα 

ακόλουκα τζςςερα (Deloitte & Σ.Ε.Β., 2019): 

 Οι οργανιςμοί που βρίςκονται ςτο ςτάδιο διερεφνθςθσ «Exploring Digital» 

αξιοποιοφν για τισ λειτουργικζσ τουσ ανάγκεσ παραδοςιακζσ τεχνολογίεσ για 

τθν αυτοματοποίθςθ υφιςτάμενων διαδικαςιϊν. Στθν πραγματικότθτα, δεν 

είναι κάτι το οποίο επιφζρει ουςιαςτικι αλλαγι ςτον οργανιςμό. 

 Οι οργανιςμοί που βρίςκονται ςτο ςτάδιο «Doing Digital» αξιοποιοφν τισ 

ψθφιακζσ τεχνολογίεσ για τθν επζκταςθ των επιχειρθςιακϊν δυνατοτιτων 

τουσ. Ωςτόςο, είναι επικεντρωμζνοι ςε μεγάλο βακμό ςτισ τρζχουςεσ 

ανάγκεσ του επιχειρθματικοφ μοντζλου που ακολουκοφν κακϊσ και ςτισ 

ανάγκεσ των πελατϊν τουσ. Σε αυτό το ςτάδιο πολλοί οργανιςμοί 

παγιδεφονται γφρω από ζνα «ςθμείο εγκλωβιςμοφ» με τθν ψευδαίςκθςθ ότι 

είναι ψθφιακά ϊριμοι. Ζτςι, αντί να προχωριςουν ςε ςθμαντικζσ αλλαγζσ 

ςτθ νοοτροπία των ανκρϊπων αλλά και ςε μεταρρυκμίςεισ ςτα 

επιχειρθματικά και λειτουργικά τουσ μοντζλα, παραμζνουν ςτάςιμοι. 

 Οι οργανιςμοί που βρίςκονται ςτο ςτάδιο «Becoming Digital» αξιοποιοφν τισ 

ψθφιακζσ τεχνολογίεσ για να λειτουργοφν περιςςότερο ςυγχρονιςμζνα και 

ολοκλθρωμζνα. Ρροβαίνουν ςε βακφτερεσ αλλαγζσ ςτθν αντιμετϊπιςθ των 

αναγκϊν του οργανιςμοφ, αλλά και ςτθν αντιμετϊπιςθ του επιχειρθματικοφ 

μοντζλου. 

 Οι οργανιςμοί που βρίςκονται ςτο ςτάδιο «Being Digital» είναι ψθφιακά 

ϊριμοι ενϊ, τόςο θ ψθφιακι ςτρατθγικι, όςο και θ χριςθ ψθφιακϊν 

τεχνολογιϊν δεν είναι αποςπαςματικζσ αλλά μζροσ του DNA του 

οργανιςμοφ. Βελτιϊνονται ςθμαντικά με τθ βοικεια των ψθφιακϊν 

τεχνολογιϊν τα επιχειρθματικά και λειτουργικά μοντζλα του οργανιςμοφ και 

είναι ςθμαντικά διαφοροποιθμζνα από τα αντίςτοιχα των προθγοφμενων 

ςταδίων. Αναπτφςςουν μία εταιρικι κουλτοφρα και φιλοςοφία όπου θ 
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αξιοποίθςθ των ψθφιακϊν τεχνολογιϊν αποτελεί προτεραιότθτα του 

οργανιςμοφ ευκυγραμμιςμζνθ με τθν ίδια τθν ςτρατθγικι του.  

 

Εικόνα 8: ΢τάδια Ψθφιακισ Ωριμότθτασ – Exploring – Doing – Becoming – Being Digital 

 

Ανεξάρτθτα από το βακμό ψθφιακισ ωριμότθτάσ τουσ, οι οργανιςμοί κατά τθν 

ζναρξθ ι κατά τθ διάρκεια του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ, αντιμετωπίηουν  

προκλιςεισ. Οι επικρατζςτερεσ εξ αυτϊν είναι: 

 Ζλλειψθ προκυμίασ για ανάλθψθ ευκφνθσ και ρίςκου. Φόβοσ για 

πειραματιςμό. 

 Ραρότι οι τεχνολογικζσ εξελίξεισ κινοφνται ταχφτατα, θ ανταπόκριςθ ςτθν 

αλλαγι που επιφζρουν είναι αργι. 

 Τα ςτελζχθ δεν κατανοοφν τισ ψθφιακζσ τεχνολογίεσ και τισ επιπτϊςεισ τουσ. 

 Ζλλειμμα επιχειρθςιακισ κουλτοφρασ, αντίςταςθ ςτθν αλλαγι. 

 Ζλλειψθ ςτρατθγικισ κατεφκυνςθσ. 

 Ζλλειψθ καταρτιςμζνου ανκρϊπινου δυναμικοφ. 

 Ανεπαρκισ δζςμευςθ τθσ θγεςίασ για μια δυναμικι ψθφιακι ςτρατθγικι. 

2.6. Οι τρεισ πυλϊνεσ του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Γίνεται αντιλθπτό  ότι  ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ πζρα από τισ ψθφιακζσ 

τεχνολογικζσ επενδφςεισ ςτοχεφει ταυτόχρονα ςτθ διοικθτικι και οργανωςιακι 

αναδιοργάνωςθ του οργανιςμοφ. Κάτι τζτοιο προχποκζτει ενδεχόμενθ 

αναδιαμόρφωςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και αλλαγι τθσ επιχειρθςιακισ 

κουλτοφρασ.  

H εμπειρία του πελάτθ (customer experience), οι επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ 
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(operational process) και τα επιχειρθματικά μοντζλα (business model), αποτελοφν 

τουσ τρεισ βαςικοφσ πυλϊνεσ ςτουσ οποίουσ ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ αςκεί τθ 

μεγαλφτερθ επίδραςθ.  

Αυτοί οι βαςικοί πυλϊνεσ, με τα επιμζρουσ ςτοιχεία τουσ, αποτελοφν τον πυρινα 

του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ όπωσ απεικονίηονται ςτο παρακάτω διάγραμμα. 

 

 

Εικόνα 9: Βαςικοί Πυλϊνεσ και Δομικά ΢τοιχεία του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Ο πρϊτοσ πυλϊνασ ςχετίηεται με τθν εμπειρία του πελάτθ. Μια επιχείρθςθ που ζχει 

ωσ ςτόχο τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ εμπειρίασ του πελάτθ κα πρζπει αρχικά να μπορεί 

να κατανοιςει τισ ανάγκεσ των πελατϊν αξιοποιϊντασ κατάλλθλα τισ ψθφιακζσ 

τεχνολογίεσ επεξεργαςίασ δεδομζνων. Εν ςυνεχεία, προκειμζνου να επιτφχει 

αφξθςθ τόςο των πωλιςεων όςο και των εςόδων τθσ, θ επιχείρθςθ αξιοποιεί με 

κάκε τρόπο τα ψθφιακά μζςα κακϊσ και τα κοινωνικά δίκτυα. Τζλοσ, το 

ςθμαντικότερο ςθμείο για τθ βζλτιςτθ εμπειρία του πελάτθ είναι θ εκμετάλλευςθ 

των ςθμείων επαφισ και αλλθλεπίδραςθσ με τουσ πελάτεσ ςε ςυνδυαςμό με τα 

κατάλλθλα analytics. Πλα μαηί, ςυντελοφν ςτο να γνωρίςει θ επιχείρθςθ τουσ 

πελάτεσ τθσ και να οικοδομιςουν ςχζςεισ εμπιςτοςφνθσ. 

Ο δεφτεροσ πυλϊνασ ζχει να κάνει κυρίωσ με τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. Θ 

ψθφιοποίθςθ των διαδικαςιϊν που ζπεται τθσ απλοποίθςθσ ι του αναςχεδιαςμοφ 
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τουσ,  μπορεί να οδθγιςει ςε εξοικονόμθςθ πόρων και βελτίωςθ, τόςο τθσ 

αποδοτικότθτασ όςο και τθσ ποιότθτασ ςτθν επιχείρθςθ. Οι ψθφιακζσ τεχνολογίεσ 

ενίςχυςθσ τθσ δικτφωςθσ και διάχυςθσ τθσ γνϊςθσ όπωσ για παράδειγμα, οι 

τθλεδιαςκζψεισ, θ απομακρυςμζνθ πρόςβαςθ, θ ευκολία ςτο διαμοιραςμό πόρων 

και αρχείων, ζχουν ωσ αποτζλεςμα τθ μείωςθ του κόςτουσ, τθν αφξθςθ τθσ  

παραγωγικότθτασ αλλά και τθν οριηόντια άμεςθ πρόςβαςθ ςτθ γνϊςθ από όλουσ. 

Επιπρόςκετα, οι τεχνολογίεσ Τ.Ρ.Ε. ζχουν τθ δυνατότθτα να δίνουν άμεςθ και 

γριγορθ πρόςβαςθ ςε πλθκϊρα ςθμείων ελζγχου μζςα ςτθν επιχείρθςθ αλλά και 

τθ δυνατότθτα ανάλυςθσ πολλϊν δεδομζνων με αποτζλεςμα να διευκολφνεται 

τόςο θ διαχείριςθ όςο και ο ζλεγχοσ τθσ αποδοτικότθτασ. 

Ο τρίτοσ πυλϊνασ αφορά τα επιχειρθματικά μοντζλα. Ο ψθφιακόσ 

μεταςχθματιςμόσ ζχει επίδραςθ ςτθν προςφορά του παραγόμενου προϊόντοσ ι τθσ 

υπθρεςίασ, κάνει τροποποιιςεισ και αλλάηει τα κανάλια διανομισ, προςκζτοντασ με 

αυτόν τον τρόπο αξία ςτον πελάτθ. Ενδεχομζνωσ να υπάρξει ολοκλθρωτικι αλλαγι 

του παραδοςιακοφ προϊόντοσ ι τθσ υπθρεςίασ και τελικά να αντικαταςτακεί με 

κάποιο αντίςτοιχο νζο ψθφιακισ μορφισ. Οι επιχειριςεισ πλζον εφκολα μποροφν 

να αποκτιςουν παγκόςμιεσ ςυνζργειεσ και να ζχουν παγκόςμια παρουςία. 

Το δζκατο και τελευταίο δομικό ςτοιχείο του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ 

αποτελοφν οι ψθφιακζσ δυνατότθτεσ, οι οποίεσ επθρεάηουν και υποβοθκοφν και 

τουσ τρεισ πυλϊνεσ που προαναφζρκθκαν. 

2.7. Ψθφιακόσ Μεταςχθματιςμόσ και Διαχείριςθ Επιχειρθματικϊν 

Διαδικαςιϊν 

Θ διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν είναι μία ςυςτθματικι προςζγγιςθ για 

τον προςδιοριςμό, τθν χαρτογράφθςθ, τθν τεκμθρίωςθ, το ςχεδιαςμό, τθν 

εφαρμογι, τθ μζτρθςθ και τον ζλεγχο των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Θ 

διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν ςτθρίηεται και προωκείται από τθν 

αυξανόμενθ υποςτιριξθ τθσ πλθροφορικισ για τθ βελτίωςθ, τθν καινοτομία και τθ 

διαχείριςθ των διαδικαςιϊν διεξοδικά, προςδιορίηοντασ τα επιχειρθματικά 

αποτελζςματα και δθμιουργϊντασ αξία για τουσ πελάτεσ, επιτυγχάνοντασ ζτςι τουσ 

επιχειρθματικοφσ ςτόχουσ. (Hitpass & Astudillo, 2019).  

Ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ παρουςιάηει ζνα μοναδικό πλαίςιο για τθ διαχείριςθ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν με δφο τρόπουσ. Ο πρϊτοσ βαςίηεται ςτισ εγγενείσ 

ιδιότθτεσ και τα πλεονεκτιματα που προςδίδουν τα ψθφιακά εργαλεία. Μζςα από 

τθ δθμιουργικότθτα των αναδυόμενων ψθφιακϊν τεχνολογιϊν οδθγοφμαςτε ςε νζα 

επιχειρθματικά μοντζλα και διαδικαςίεσ. (Legner, et al., 2017). Ο δεφτεροσ τρόποσ 

αφορά τισ βακιζσ αλλαγζσ δομισ που ςυνοδεφουν τον ψθφιακό μεταςχθματιςμό ωσ 

πλαίςιο για τθ διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Wessel, Baiyere, 

Ologeanu-Taddei, Cha, & Blegind-Jensen, 2020). 

Ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ μασ προςφζρει μια μοναδικι ευκαιρία να 



47 
 

βελτιςτοποιιςουμε τισ υπάρχουςεσ κατευκφνςεισ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν και να τισ επεκτείνουμε πζρα από τα κεωρθτικά τουσ όρια. 

Θ προζλευςθ τθσ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν χρονολογείται από τισ 

αρχζσ τθσ δεκαετίασ του 1990 όταν οι οργανιςμοί άρχιςαν να αναγνωρίηουν ότι θ 

αξία από τισ επενδφςεισ πλθροφορικισ αποκτικθκε μζςω ςυμπλθρωματικϊν 

αλλαγϊν ςτισ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ και τισ πρακτικζσ εργαςίασ. Οι αλλαγζσ 

αυτζσ επζτρεψαν, με τθ ςειρά τουσ, βελτιϊςεισ ςτθν ποιότθτα, τθν προςφορά 

προϊόντων και τθν εξυπθρζτθςθ πελατϊν (Van der Aalst, La Rosa, & Santoro, 2016). 

Ο ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ με τθν υιοκζτθςθ νζων τεχνολογιϊν επιδρά ςτισ 

επιχειρθςιακζσ ςυμπεριφορζσ και τισ ανάγκεσ, κακϊσ και ςτισ ςυνεργαςίεσ και ςε 

νζεσ αυτοματοποιιςεισ, μεταμορφϊνοντασ τισ υπάρχουςεσ διαδικαςίεσ και 

ειςάγοντασ νζεσ όπου απαιτείται (Kerpedzhiev, König, Röglinger, & Rosemann, 

2020). Για παράδειγμα οι πλατφόρμεσ κοινωνικισ δικτφωςθσ διευκολφνουν τθ 

ςυγκζντρωςθ ομάδων που εργάηονται ςε διαδικαςίεσ γνϊςθσ ανεξαρτιτωσ χρόνου 

και τοποκεςίασ (Colbert, Yee, & Gerard, 2016). Θ ρομποτικι και ο αυτοματιςμόσ τθσ 

γνωςτικισ διαδικαςίασ επιτρζπει τθν αυτοματοποίθςθ μθ δομθμζνων εργαςιϊν, 

ενϊ το Internet of Things και το blockchain διαςφαλίηουν απομακρυςμζνεσ και 

αξιόπιςτεσ διαδικαςίεσ (Kerpedzhiev, König, Röglinger, & Rosemann, 2020). 

2.8. Ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ VS Οργανωτικόσ μεταςχθματιςμόσ 

μζςω Ρλθροφορικισ  

Στο ςφγχρονο επιχειρθματικό κόςμο ο ςυνεχισ ςτόχοσ είναι θ βελτιςτοποίθςθ τθσ 

παρεχόμενθσ αξίασ. Αυτό δεν ςθμαίνει αποκλειςτικά ότι θ ςτόχευςθ κάκε 

επιχείρθςθσ είναι να βελτιϊςει αυτό που ιδθ παρζχει ψθφιοποιϊντασ τα δεδομζνα 

και τισ διαδικαςίεσ, αλλά ςυχνά πρζπει να κάνουμε ζνα βιμα πίςω, να δοφμε όλθ 

τθν τεχνολογία που είναι διακζςιμθ ςε εμάσ, όλεσ τισ τρζχουςεσ διαδικαςίεσ, τα 

διδάγματα που αντλικθκαν από ζργα που ζχουν ιδθ υλοποιθκεί, τισ τρζχουςεσ 

πραγματικότθτεσ (όχι τισ υποκζςεισ) τθσ επιχείρθςθσ και να δθμιουργοφμε μια 

βζλτιςτθ λφςθ για τον οργανιςμό.  

Είναι ςθμαντικό ςε αυτό το ςθμείο να διαχωρίςουμε τον Ψθφιακό Μεταςχθματιςμό 

(Digital Transformation, DT) από τον Οργανωτικό Μεταςχθματιςμό μζςω 

Ρλθροφορικισ (IT-enabled Organizational Transformation, ITOT). Δεδομζνου ότι ωσ 

ζννοιεσ είναι πολφ κοντά, ςυχνά ςυγχζονται και προκαλοφν παρερμθνείεσ και 

παρανοιςεισ, οδθγϊντασ ςε διαφορετικζσ πρακτικζσ. Στον Ψθφιακό 

Μεταςχθματιςμό (DT), θ ψθφιακι τεχνολογία είναι κεντρικι για τον 

επαναπροςδιοριςμό νζων προτάςεων αξίασ, οι οποίεσ δθμιουργοφν μία νζα 

οργανωτικι ταυτότθτα. Αντικζτωσ, ςτον Οργανωτικό Μεταςχθματιςμό μζςω 

Ρλθροφορικισ (ITOT), περιλαμβάνεται θ χριςθ τθσ ψθφιακισ τεχνολογίασ για να 

υποςτθρίξει μια υπάρχουςα πρόταςθ αξίασ, ενιςχφοντασ τθν υπάρχουςα ταυτότθτα 

ενόσ οργανιςμοφ.  
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Θ οργανωτικι ταυτότθτα είναι ζνασ ιςχυρόσ παράγοντασ ςτθν επιλογι του τρόπου 

μεταςχθματιςμοφ μιασ επιχείρθςθσ. Κακϊσ λοιπόν αναγνωρίηεται ευρζωσ ότι οι 

ψθφιακζσ τεχνολογίεσ επιτρζπουν ςτουσ οργανιςμοφσ να προςφζρουν πολφ 

διαφορετικζσ προτάςεισ αξίασ που βαςίηονται ςε δεδομζνα, υπθρεςίεσ και 

ψθφιακά προϊόντα, γίνεται κατανοθτό πόςο ςθμαντικοί είναι οι δεςμοί μεταξφ τθσ 

οργανωτικισ ταυτότθτασ και των προτάςεων αξίασ.  

Μια ςτρατθγικι αλλαγι όπωσ θ αλλαγι τθσ πρόταςθσ αξίασ ενόσ οργανιςμοφ 

μπορεί να ζχει βακιζσ επιπτϊςεισ ςτθν άποψθ που ζχουν για τον οργανιςμό τα 

άτομα, οι ομάδεσ και οι άλλοι οργανιςμοί. Αυτό αποτυπϊνεται από τθν ζννοια τθσ 

οργανωτικισ ταυτότθτασ που απεικονίηει τισ ςκζψεισ για το τι είναι ζνασ 

οργανιςμόσ, κακϊσ και από το πϊσ τα μζλθ του μποροφν να κατανοιςουν αυτό που 

ιςχυρίηεται ο οργανιςμόσ. Ακολουκεί θ ςχθματικι αναπαράςταςθ τθσ διαδικαςίασ 

του μεταςχθματιςμοφ και ςτισ δφο προαναφερόμενεσ περιπτϊςεισ  (DT & ITOT) 

κακϊσ και αναλυτικι επεξιγθςθ:  
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Εικόνα 9: Διαδικαςίεσ DT και ITOT 
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Τα εξωτερικά κουτιά ςτο μοντζλο απεικονίηουν γενικά ςτοιχεία διεργαςιϊν 

μεταςχθματιςμοφ (ςε μακροςκοπικό επίπεδο του οργανιςμοφ), τα εςωτερικά 

κουτιά απεικονίηουν τθν εςωτερικι λειτουργία του οργανιςμοφ (μικροςκοπικό 

επίπεδο). Τα διαφορετικά βζλθ επιςθμαίνουν τισ βαςικζσ διαφορζσ μεταξφ ITOT και 

DT. Οι δφο διαδικαςίεσ μεταςχθματιςμοφ διαφζρουν ανάλογα με τον τρόπο που 

επθρεάηουν τθν οργανωςιακι ταυτότθτα. Ριο ςυγκεκριμζνα, θ ψθφιακι τεχνολογία 

μπορεί είτε να (επανα)προςδιορίςει (DT), είτε να υποςτθρίξει (ITOT) προτάςεισ 

αξίασ, που υποδθλϊνουν είτε τθν εμφάνιςθ μιασ νζασ οργανωςιακισ ταυτότθτασ 

(DT) είτε τθν ενίςχυςθ μιασ υπάρχουςασ οργανωςιακισ ταυτότθτασ (ITOT) (Wessel, 

Baiyere, Ologeanu-Taddei, Cha, & Blegind-Jensen, 2020). 

Στο ςχιμα παρατθροφμε ότι και οι δφο μεταςχθματιςμοί κακοδθγοφνται από τα 

περιβαλλοντικά και τα οργανωτικά τουσ πλαίςια. Θ βαςικι ομοιότθτα και ςτισ δφο 

περιπτϊςεισ, είναι αυτι θ τεχνολογικι αλλαγι ςτο περιβαλλοντικό και οργανωτικό 

πλαίςιο, θ οποία κακοδθγεί και κακορίηει τθν υπάρχουςα ταυτότθτα του 

οργανιςμοφ. Θ τεχνολογικι αλλαγι μπορεί είτε να ξεδιπλωκεί ωσ πθγι ψθφιακισ 

απειλισ είτε ωσ πθγι ψθφιακισ ευκαιρίασ, θ οποία ςτθ ςυνζχεια ξεκινά τθ 

διαδικαςία των DT και ITOT (Sebastian, et al., 2017). 

Ο τρόποσ με τον οποίο το περιβάλλον και το οργανωτικό πλαίςιο μποροφν να 

οδθγιςουν ζναν οργανιςμό να ξεκινιςει ζνα ταξίδι μεταςχθματιςμοφ είναι ςυχνά 

πολλοί και διαφορετικοί και ζτςι οι δφο διαφορετικζσ ατηζντεσ μεταςχθματιςμοφ 

(DT & ITOT) οδθγοφν ςε διαφορετικζσ δυναμικζσ και διαφορετικι αλλθλοςφνδεςθ 

με τισ προτάςεισ αξίασ και τθν οργανωτικι ταυτότθτα. 

Θ βαςικι διαφορά είναι ότι ςτον DT θ ψθφιακι τεχνολογία χρθςιμοποιείται για να 

προςδιορίςει εκ νζου τον οριςμό τθσ αξίασ, δθλαδι, μια κεμελιϊδθσ αλλαγι ςτον 

επανακακοριςμό τθσ αξίασ που προςφζρει θ εταιρεία ενϊ ςτον ITOT θ αντίλθψθ τθσ 

αξίασ που προςφζρεται παραμζνει θ ίδια παρόλο που θ προςζγγιςθ για τθ 

δθμιουργία, τθ ςφλλθψθ και τθν παράδοςθ αυτισ τθσ αξίασ μεταμορφϊκθκε από 

τθν ψθφιακι τεχνολογία. Στθν ουςία, και οι δφο περιπτϊςεισ αξιοποίθςαν τθν 

ψθφιακι τεχνολογία ςτισ δραςτθριότθτεσ μετατροπισ τουσ. Ωςτόςο, θ περίπτωςθ 

του DT προχϊρθςε ζνα βιμα παραπζρα χρθςιμοποιϊντασ ψθφιακι τεχνολογία για 

να επαναπροςδιορίςει τθν αντίλθψθ για τθν αξία που προςφζρεται. Ο τρόποσ με 

τον οποίο θ ψθφιακι τεχνολογία επθρζαςε τθν πρόταςθ αξίασ μπορεί να είναι 

διαφορετικόσ μεταξφ των δφο περιπτϊςεων, κακϊσ ςτθ μία περίπτωςθ κακορίηει 

μια νζα πρόταςθ αξίασ ενϊ ςτθν άλλθ υποςτθρίηει μια (ιδθ) υπάρχουςα πρόταςθ 

αξίασ. 

Οι δραςτθριότθτεσ μεταςχθματιςμοφ επιβάλλουν αλλαγζσ ςτισ εργαςιακζσ 

πρακτικζσ, οι οποίεσ εάν δεν τθροφνται, ενδζχεται να εκτροχιάςουν ολόκλθρο το 

πλάνο του μεταςχθματιςμοφ. Αυτζσ οι επιβαλλόμενεσ αλλαγζσ ςτισ εργαςιακζσ 

πρακτικζσ ενεργοποιοφν τισ ενζργειεσ προςαρμογισ, οι οποίεσ ςτθ ςυνζχεια 

βελτιϊνουν τισ δραςτθριότθτεσ μεταςχθματιςμοφ. Οι αλλαγζσ ςτθν πρόταςθ αξίασ 
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ενόσ οργανιςμοφ και ςτθν οργανωτικι ταυτότθτα ενόσ οργανιςμοφ, ςυχνά οδθγοφν 

ςε αλλαγζσ ςτθν εργαςία ακόμθ και ςτο χαμθλότερο επίπεδο τθσ ιεραρχίασ . Αυτό 

είναι κοινό και ςτισ δφο περιπτϊςεισ μεταςχθματιςμοφ. Ενϊ το αποτζλεςμα μιασ 

διαδικαςίασ DT είναι θ εμφάνιςθ μιασ «νζασ οργανωτικισ ταυτότθτασ», το 

αποτζλεςμα ενόσ ITOT είναι θ εμφάνιςθ μιασ «ενιςχυμζνθσ υφιςτάμενθσ 

οργανωτικισ ταυτότθτασ». (Wessel, Baiyere, Ologeanu-Taddei, Cha, & Blegind-

Jensen, 2020) 

Συνοπτικά, προτείνουμε ότι θ DT και θ ITOT μποροφν να οριοκετθκοφν 

εννοιολογικά με δφο τρόπουσ:  

 Δραςτθριότθτεσ μεταςχθματιςμοφ: Στον DT, θ ψθφιακι τεχνολογία 

(επανα)κακορίηει τθν πρόταςθ αξίασ, ενϊ ςτον ITOT, θ ψθφιακι τεχνολογία 

υποςτθρίηει και ιςχυροποιεί τθν πρόταςθ αξίασ. 

 Αποτζλεςμα μεταςχθματιςμοφ: Ο DT χαρακτθρίηεται από τθν εμφάνιςθ μιασ 

νζασ οργανωςιακισ ταυτότθτασ, ενϊ ο ITOT χαρακτθρίηεται από τθν 

εμφάνιςθ μιασ ενιςχυμζνθσ οργανωςιακισ ταυτότθτασ.  

2.9. Οι πζντε βαςικοί τομείσ του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Θ διαςφνδεςθ των δεδομζνων ςε παγκόςμιο επίπεδο ςυνεχίηεται με ςυνεχϊσ 

αυξθτικοφσ ρυκμοφσ και οι παραδοςιακζσ δομζσ εργαςίασ αλλάηουν από τισ 

ςυνεχείσ τεχνολογικζσ εξελίξεισ, ενϊ ταυτόχρονα όλοι οι τομείσ τθσ επιχειρθςιακισ 

ςτρατθγικισ αλλάηουν εκ βάκρων. Ειδικότερα, θ ςχζςθ τθσ επιχείρθςθσ τόςο με 

τουσ πελάτεσ όςο και με τουσ ανταγωνιςτζσ τθσ αλλάηει ριηικά. Αναντίρρθτα, τα 

δεδομζνα, τα οποία ζχουν αποκτιςει ειδικό βάροσ πλζον και ιδιαίτερθ αξία, 

απαιτοφν ειδικι αντιμετϊπιςθ. Ραράλλθλα, θ αξιοποίθςθ τθσ καινοτομίασ και θ 

διαμόρφωςθ τθσ αξίασ που παρζχει θ επιχείρθςθ απαιτεί διαφορετικό χειριςμό. 

Αντιλαμβανόμαςτε τελικά ότι ο Μεταςχθματιςμόσ Επιχειριςεων είναι μια 

ςτρατθγικι διαχείριςθσ αλλαγϊν. Επιπρόςκετα, χρθςιμεφει ςτθν ευκυγράμμιςθ τθσ 

διαδικαςίασ, των ανκρϊπων και τθσ τεχνολογίασ μζςα ςε ζναν οργανιςμό για να 

ταιριάηει καλφτερα με τθ ςυνολικι ςτρατθγικι μιασ επιχείρθςθσ και το όραμά τθσ 

για το μζλλον. Ταυτόχρονα, προωκεί τθν καινοτομία και υποςτθρίηει νζεσ 

επιχειρθματικζσ ςτρατθγικζσ, ζχοντασ επίδραςθ ςε διάφορουσ επιχειρθματικοφσ 

τομείσ. Ακολουκεί μία ςυνοπτικι περιγραφι των πζντε βαςικϊν τομζων του 

ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ: 

Πελάτεσ 

Θ βαςικι αλλαγι είναι ςτον τρόπο προςζγγιςθσ του πελάτθ, που παφει να 

αντιμετωπίηεται μόνο ωσ αγορά-ςτόχοσ με μοναδικό ςκοπό τθν αφξθςθ των 

πωλιςεων, αλλά και ωσ ζνασ ςυνεργάτθσ καινοτομίασ. Θ αλλθλεπίδραςθ τθσ 

επιχείρθςθσ με τον πελάτθ ξεπερνά τα όρια τθσ ςυναλλαγισ και αναηθτά τρόπουσ  

για μια πιο ολοκλθρωμζνθ εμπειρία του πελάτθ από τθν εταιρεία. Μία διαφιμιςθ, 
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ακόμθ και διαδικτυακι, ζχει πολφ λιγότερθ δφναμθ από τα ςχόλια των πελατϊν ςε 

μια πλατφόρμα επικοινωνίασ. 

Ανταγωνιςμόσ 

Στθν ψθφιακι εποχι είναι ςυχνό το φαινόμενο οι ανταγωνιςτζσ να γίνονται 

ςυνεργάτεσ προκειμζνου να παράξουν καινοτομίεσ και να ανταλλάξουν αξία. Τα 

όρια μεταξφ των ανταγωνιςτϊν είναι πλζον ρευςτά, μεταβάλλοντασ το 

επιχειρθματικό τοπίο. 

Δεδομζνα 

Τα δεδομζνα αποτελοφν ςιμερα ζνα από τα πολυτιμότερα αγακά και εργαλεία ςτο 

ενεργθτικό μίασ επιχείρθςθσ. Στον ψθφιακό μεταςχθματιςμό τα μεγάλα δεδομζνα 

κακορίηονται από όγκο, ταχφτθτα, ποικιλία, μεταβλθτότθτα, ακρίβεια και αξία. 

Καινοτομία 

Δθμιουργοφμε μεγαλφτερθ αξία ςε προϊόντα και υπθρεςίεσ για τουσ πελάτεσ μίασ 

επιχείρθςθσ, αξιοποιϊντασ νζεσ γνϊςεισ και τεχνολογίεσ. Στο δρόμο τθσ καινοτομίασ 

θ αποτυχία δεν αντιμετωπίηεται ωσ κάτι μοιραίο αλλά ωσ ζνα τμιμα τθσ διαδρομισ 

προσ τθ βελτιςτοποίθςθ ενόσ προϊόντοσ ι μίασ υπθρεςίασ. 

Αξία 

Στθν ψθφιακι εποχι θ ζννοια τθσ αξίασ κακορίηεται και κατευκφνεται από τουσ 

πελάτεσ και τισ ανάγκεσ τουσ. Οι επιχειριςεισ πρζπει να εξελίςςονται ςυνεχϊσ και 

να μθν επαναπαφονται από τθν κζςθ τουσ ςτθν αγορά. Για να θγθκεί μία 

επιχείρθςθ δεν αρκεί να ακολουκεί το ρεφμα αλλά πρζπει να εκμεταλλευτεί τισ 

ευκαιρίεσ προσ όφελόσ τθσ.  

Οι επιχειριςεισ ςτθν ψθφιακι εποχι κα πρζπει να ςυνεργαςτοφν με τουσ πελάτεσ, 

να επανακακορίςουν τισ ςχζςεισ με τουσ ανταγωνιςτζσ τουσ, να αντιμετωπίςουν τα 

δεδομζνα τουσ ωσ ζνα πολφτιμο κεφάλαιο, να καινοτομιςουν και να 

επαναπροςδιορίςουν το μοντζλο αξίασ τουσ. 

 

Εικόνα 10: Οι πζντε τομείσ του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

2.10. Βαςικζσ τεχνολογίεσ Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Θ ςυνεχισ ανάπτυξθ τθσ τεχνολογίασ και των εφαρμογϊν τθσ είναι κακοριςτικόσ 

παράγοντασ και οδθγόσ ςτθν υλοποίθςθ του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ. Στο ζργο 
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του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ περιλαμβάνονται όλεσ τισ αλλαγζσ που υιοκετεί 

μια επιχείρθςθ για να αξιοποιιςει τα πλεονεκτιματα που τθσ παρζχουν τα 

ψθφιακά μζςα και οι νζεσ τεχνολογίεσ. Ακολουκοφν οι βαςικζσ τεχνολογίεσ 

ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ ζτςι όπωσ ορίηονται και περιγράφονται από τον δείκτθ 

DESI (Digital Economy & Society Index) τθσ Ευρωπαϊκισ Επιτροπισ. 

2.10.1. Μζςα κοινωνικισ δικτφωςθσ (Social Media)  

Τα Μζςα κοινωνικισ δικτφωςθσ αποτελοφν τθν κοινωνικι αλλθλεπίδραςθ μεταξφ 

ανκρϊπων που δθμιουργοφν, μοιράηονται ι ανταλλάςςουν πλθροφορίεσ και ιδζεσ 

μζςα ςε εικονικζσ διαδικτυακζσ κοινότθτεσ και δίκτυα όπωσ για παράδειγμα, 

Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest, Instagram, LinkedIn και YouTube. 

2.10.2. Υπθρεςίεσ κινθτισ τθλεφωνίασ 

Ανάπτυξθ των λειτουργικϊν ςυςτθμάτων κινθτισ τθλεφωνίασ και αςφρματθσ 

επικοινωνίασ και παράλλθλθ ανάπτυξθ των αντίςτοιχων ςυςκευϊν κινθτϊν 

τθλεφϊνων. 

2.10.3. Τεχνολογίεσ Cloud Computing (Υπολογιςτικό Νζφοσ) 

Θ διάκεςθ μζςω διαδικτφου υπολογιςτικϊν πόρων (όπωσ δίκτυο, εξυπθρετθτζσ, 

εφαρμογζσ και υπθρεςίεσ), προσ τον τελικό χριςτθ από κεντρικά ςυςτιματα που 

βρίςκονται απομακρυςμζνα, τα οποία τον εξυπθρετοφν αυτοματοποιϊντασ 

διαδικαςίεσ, παρζχοντασ ευκολίεσ και ευελιξία ςφνδεςθσ. Στο Υπολογιςτικό Νζφοσ 

όλεσ οι εργαςίεσ όπωσ θ αποκικευςθ, θ επεξεργαςία και θ χριςθ δεδομζνων, 

λογιςμικοφ και υπθρεςιϊν γίνεται διαδικτυακά, μζςω απομακρυςμζνων 

υπολογιςτϊν ςε κεντρικά Datacenter. Στθν τεχνολογία του Υπολογιςτικοφ Νζφουσ 

βαςίηονται υπθρεςίεσ και εφαρμογζσ όπωσ θ κατ' αίτθςθ παροχι εικονικϊν 

μθχανϊν, το διαδικτυακό θλεκτρονικό ταχυδρομείο ι τα κοινωνικά δίκτυα. Με τθν 

εναλλακτικι αυτι οι χριςτεσ εξοικονομοφν πόρουσ από τθν αγορά και τθ 

ςυντιρθςθ λογιςμικοφ, τθ ςυντιρθςθ ακριβϊν εξυπθρετθτϊν και εγκαταςτάςεων 

αποκικευςθσ δεδομζνων.  Το SaaS (Software as a Service) αποτελεί μια από τισ 

εκδοχζσ του Υπολογιςτικοφ Νζφουσ και αναφζρεται ςε Λογιςμικό που προςφζρεται 

διαδικτυακά ωσ Υπθρεςία ςτο Νζφοσ. 

2.10.4. Ανάλυςθ Μεγάλων Δεδομζνων (Big Data Analytics) 

Τα μεγάλα δεδομζνα είναι κεφάλαιο για κάκε επιχείρθςθ. Είναι πολφ ςθμαντικό θ 

διαχείριςθ και θ επεξεργαςία των δεδομζνων, ιδιαίτερα όταν ο όγκοσ τουσ είναι 

μεγάλοσ και μεταβάλλονται ςυνεχϊσ, να γίνεται με μεγάλθ ταχφτθτα οφτωσ ϊςτε θ 

ερμθνεία τουσ να προςφζρει αξία ςτθν επιχείρθςθ κατά τθ λιψθ αποφάςεων και τθ 

χάραξθ ςτρατθγικισ. 
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2.10.5. Διαδίκτυο των πραγμάτων (Internet of Things, IoT) 

Είναι το δίκτυο επικοινωνίασ πλθκϊρασ μθχανϊν, οικιακϊν ςυςκευϊν, αυτοκινιτων 

κακϊσ και κάκε αντικειμζνου που ενςωματϊνει θλεκτρονικά μζςα, λογιςμικό, 

αιςκθτιρεσ και ςυνδεςιμότθτα ςε δίκτυο ϊςτε να επιτρζπεται θ ςφνδεςθ και θ 

ανταλλαγι δεδομζνων. Απλοφςτερα, θ φιλοςοφία του IoT είναι θ ςφνδεςθ όλων 

των θλεκτρονικϊν ςυςκευϊν είτε μεταξφ τουσ (τοπικό δίκτυο) είτε με δυνατότθτα 

ςφνδεςθσ ςτο διαδίκτυο (παγκόςμιο ιςτό).  

2.10.6. ΢ομποτικι και αυτοματοποίθςθ 

Θ ανάγκθ εκτζλεςθσ πολφ ςυγκεκριμζνων εργαςιϊν υψθλισ ακρίβειασ ςτθ βαριά 

βιομθχανία και τθν επιςτθμονικι ζρευνα που παλαιότερα ιταν αδφνατο να 

πραγματοποιθκοφν από το ανκρϊπινο δυναμικό μασ οδιγθςε ςτθ δθμιουργία των 

ρομπότ. Τα ρομπότ χρθςιμοποιοφνται πλζον κακθμερινά ςτθν καταςκευι 

μικροεπεξεργαςτϊν, ςτθν εξερεφνθςθ του διαςτιματοσ και του βυκοφ και γενικά ςε 

εργαςίεσ που πραγματοποιοφνται ςε επικίνδυνο περιβάλλον.  

2.10.7. Τριςδιάςτατθ εκτφπωςθ (3D Printing) 

Θ τριςδιάςτατθ εκτφπωςθ είναι μια προθγμζνθ τεχνολογία, με τθν οποία μποροφμε 

να δθμιουργιςουμε αντικείμενα μζςω πολλαπλϊν αλλεπάλλθλων ςτρϊςεων 

υλικοφ, ςυνικωσ πολφ μικρότερων του ενόσ χιλιοςτοφ. Ουςιαςτικά είναι μια 

μζκοδοσ προςκετικισ καταςκευισ, όπου μζςω τθσ διαδοχικισ πρόςκεςθσ 

επάλλθλων ςτρϊςεων υλικοφ, καταςκευάηονται αντικείμενα. Οι πρϊτεσ φλεσ 

μποροφν να είναι διαφόρων τφπων όπωσ κεραμικά και πολυμερι. Επειδι θ μζκοδοσ 

τθσ τριςδιάςτατθσ εκτφπωςθσ είναι πιο γριγορθ, οικονομικότερθ και ευκολότερθ, 

πολλοί πιςτεφουν ότι ςτα επόμενα χρόνια θ παγκόςμια παραγωγι αγακϊν κα 

ςτραφεί προσ αυτι τθν κατεφκυνςθ.  

2.10.8. Τεχνθτι νοθμοςφνθ (Artificial Intelligence, AI) 

Ρρόκειται για τθν ικανότθτα μιασ μθχανισ να αναπαράγει τισ γνωςτικζσ λειτουργίεσ 

ενόσ ανκρϊπου, όπωσ είναι θ μάκθςθ, ο ςχεδιαςμόσ και θ δθμιουργικότθτα. Είναι θ 

ικανότθτα των μθχανϊν να κατανοοφν το περιβάλλον τουσ,  να επιλφουν 

προβλιματα και να δρουν προσ τθν επίτευξθ ενόσ ςυγκεκριμζνου ςτόχου. Ρρόκειται 

για υπολογιςτικά ςυςτιματα που μιμοφνται ςτοιχεία τθσ ανκρϊπινθσ 

ςυμπεριφοράσ τα οποία υπαινίςςονται ι/και προχποκζτουν ζςτω και ςτοιχειϊδθ 

ευφυΐα. Τα ςυςτιματα τεχνθτισ νοθμοςφνθσ μποροφν να αντιλαμβάνονται, να 

κατανοοφν και να προςαρμόηουν ωσ ζνα βακμό τθ ςυμπεριφορά τουσ, αναλφοντασ 

προθγοφμενεσ δράςεισ και επιλφοντασ προβλιματα με αυτονομία. 

2.10.9. Κυβερνοαςφάλεια (Cybersecurity) 

Είναι θ διαδικαςία κατά τθν οποία ενδιαφερόμαςτε για τισ ψθφιακζσ απειλζσ, 

μακαίνουμε να τισ αναγνωρίηουμε και να τισ αποτρζπουμε. Οι κυβερνοαπειλζσ 

(Cyber Threats) είναι ενζργειεσ που γίνονται από τρίτουσ, μθ εξουςιοδοτθμζνουσ 



55 
 

χριςτεσ, οι οποίοι ςτοχεφουν είτε ςτθν παράνομθ πρόςβαςθ ςε πόρουσ, είτε να 

καταςτρζψουν ευαίςκθτεσ και ςθμαντικζσ πλθροφορίεσ και να αποςπάςουν 

χριματα από χριςτεσ ι ακόμθ και να διακόψουν τθ ροι εργαςιϊν μιασ επιχείρθςθσ 

ενϊ δεν ζχουν τα κατάλλθλα δικαιϊματα. Υπάρχουν πάρα πολλζσ κυβερνοαπειλζσ, 

ενδεικτικά αναφζρουμε τουσ ιοφσ των υπολογιςτϊν, τα Malware, τισ παραβιάςεισ 

θλεκτρονικϊν ςυςτθμάτων από κακόβουλουσ χριςτεσ (Hackers), τθν  παραβίαςθ 

θλεκτρονικισ ταυτότθτασ και οι θλεκτρονικζσ απάτεσ ςε επίπεδο οργανιςμϊν ι 

ιδιωτϊν. 

2.11. Αναδυόμενεσ τεχνολογίεσ ςτο Ψθφιακό Μεταςχθματιςμό 

Σφμφωνα με το δείκτθ DESI τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ, τα τελευταία χρόνια 

αναπτφςςονται τζςςερισ νζοι τφποι καινοτόμων τεχνολογιϊν με μεγάλθ δυνατότθτα 

εφαρμογισ ςε επιχειρθματικζσ ιδζεσ και καινοτομίεσ. Οι αναδυόμενεσ αυτζσ 

τεχνολογίεσ με τισ μεγάλεσ μελλοντικζσ προοπτικζσ είναι οι ακόλουκεσ: Blockchain, 

High Performance Computing (HPC), κβαντικι τεχνολογία, μεγάλα δεδομζνα και 

υπολογιςτικι αιχμισ (Big Data & Edge Computing). 

2.11.1. Blockchain 

Μζςω τθσ τεχνολογίασ blockchain μεταςχθματίηεται ο τρόποσ λειτουργίασ τθσ 

οικονομίασ άρα και τθσ οργάνωςισ τθσ, δεδομζνου ότι το blockchain μασ δίνει τθ 

δυνατότθτα υλοποίθςθσ κατανεμθμζνθσ μορφισ εμπιςτοςφνθσ μεταξφ των 

ςυναλλαςςόμενων. Αυτό ζχει πολφ μεγάλθ επίδραςθ ςτισ παραδοςιακά αξιόπιςτεσ 

αρχζσ (trusted authorities), τισ ςυναλλαγζσ και τισ θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ. 

Ουςιαςτικά δθλαδι, θ εμπιςτοςφνθ που μζχρι τϊρα υπιρχε λόγω μιασ ςυμβατικισ 

προκακοριςμζνθσ ςχζςθσ αναδθμιουργείται λόγω του κατανεμθμζνου και 

αςφαλοφσ τρόπου αποκικευςθσ, διαχείριςθσ και ανταλλαγισ πλθροφορίασ και 

διενζργειασ θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν. Το αποτζλεςμα τθσ εφαρμογισ τθσ 

τεχνολογίασ blockchain είναι μια ςαρωτικι αλλαγι ςε όλα τα υφιςτάμενα 

οικονομικά και επιχειρθςιακά μοντζλα που κακθμερινά χρθςιμοποιοφμε όλοι μασ. 

Σε μια ςειρά από κλάδουσ τθσ οικονομίασ και τθσ κοινωνίασ, θ τεχνολογία 

blockchain ενδζχεται να εφαρμοςτεί μελλοντικά. 

Σε ζνα δίκτυο ανκρϊπων που δθμιουργοφν και μοιράηονται κάτι κοινό βαςίηεται θ 

τεχνολογία blockchain. Ρρόκειται για ζνα δίκτυο ομότιμων κόμβων το οποίο είναι 

αποκεντρωμζνο και ιςόποςα διανεμθμζνο. Αυτό ςθμαίνει ότι δεν υπάρχει μια 

ιεραρχία ι κάποιου είδουσ προτεραιότθτα ενόσ ςυμμετζχοντα ζναντι άλλου,  εντόσ 

του δικτφου. Οι ςυμμετζχοντεσ ςτο δίκτυο είναι ίςοι μεταξφ τουσ αναφορικά με 

οποιαδιποτε διαδικαςία εκλογισ ι/και επιλογισ μεταξφ αυτϊν. Σε περίπτωςθ που 

τεκεί κζμα εκλογισ κάποιου προςϊπου, ςτατιςτικά μιλϊντασ, θ εκλογι αυτι κα 

δίνει ίςα ποςοςτά επιτυχίασ ςε κάκε ζνα από αυτά τα πρόςωπα, ενϊ κα εκτελείται 

τυχαία.  
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Οι ςυμμετζχοντεσ ςτο δίκτυο blockchain, δθμιουργοφν και μοιράηονται από κοινοφ 

ζνα αρχείο. Ζνα Σφνταγμα κανόνων, που ονομάηεται πρωτόκολλο ςυναίνεςθσ, 

κακορίηει και ελζγχει τθν διαδικαςία δθμιουργίασ και διαφφλαξθσ του αρχείου 

αυτοφ. Το πρωτόκολλο ςυναίνεςθσ κακορίηεται και ελζγχεται από κανόνεσ, οι 

οποίοι ςυντάςςονται με βαςικό γνϊμονα τθν κατ’ εξαίρεςθ ανάγκθ φπαρξθσ 

εμπιςτοςφνθσ ανάμεςα ςτα πρόςωπα αυτά. Αυτό που εννοεί θ παραπάνω φράςθ 

είναι ότι μόνο ςε εξαιρετικζσ περιπτϊςεισ (αν όχι κακόλου) κα υπάρξει θ ανάγκθ για 

απόδειξθ φπαρξθσ εμπιςτοςφνθσ μεταξφ των προςϊπων του δικτφου. Ζνα ςυμπαγζσ 

πρωτόκολλο ςυναίνεςθσ απομακρφνει τθ δθμιουργία ςυνκθκϊν οι οποίεσ οδθγοφν 

ςτθν ανάγκθ για τα πρόςωπα του δικτφου να αποδείξουν τθν τιμιότθτά τουσ 

αναφορικά με τθ ςυμμετοχι τουσ ςτο δίκτυο και ςυνεπϊσ, το δικαίωμα ςυνφπαρξθσ 

τουσ ςε αυτό. 

2.11.2. High Performance Computing (HPC) 

Το HPC αναφζρεται ςε ςυςτιματα υπολογιςτϊν με εξαιρετικά υψθλι υπολογιςτικι 

ιςχφ που είναι ςε κζςθ να λφςουν εξαιρετικά περίπλοκα και απαιτθτικά 

προβλιματα. Είναι θ πρακτικι τθσ ςυςςϊρευςθσ τθσ υπολογιςτικισ ιςχφοσ με 

τρόπο που παρζχει πολφ υψθλότερθ απόδοςθ από ό, τι κα μποροφςε να εκμαιεφςει 

κάποιοσ από ζναν τυπικό επιτραπζηιο υπολογιςτι ι ςτακμό εργαςίασ για τθν 

επίλυςθ μεγάλων προβλθμάτων ςτθν επιςτιμθ, τθ μθχανικι ι τισ επιχειριςεισ.  

Ζνασ υπερυπολογιςτισ είναι ζνασ μεγάλοσ υπολογιςτισ που αποτελείται από 

πολλοφσ μικρότερουσ υπολογιςτζσ και επεξεργαςτζσ 

 Κάκε διαφορετικόσ υπολογιςτισ ονομάηεται κόμβοσ 

 Κάκε κόμβοσ ζχει επεξεργαςτζσ / πυρινεσ 

 Με ζναν υπερυπολογιςτι, όλοι αυτοί οι διαφορετικοί υπολογιςτζσ 

επικοινωνοφν μεταξφ τουσ μζςω ενόσ δικτφου επικοινωνιϊν 

Οι υπερυπολογιςτζσ μασ δίνουν τθν ευκαιρία να επιλφςουμε προβλιματα, τα οποία 

είναι αρκετά περίπλοκα για ζναν τυπικό επιτραπζηιο υπολογιςτι, ο οποίοσ κα 

χρειαηόταν μεγάλο χρονικό διάςτθμα για τθν επεξεργαςία, ςε αντίκεςθ με ζναν 

υπερυπολογιςτι, όπου το απαιτοφμενο χρονικό διάςτθμα μειϊνεται κατακόρυφα. 

Στθν ψθφιακι εποχι, θ HPC βρίςκεται ςτον πυρινα των ςθμαντικϊν εξελίξεων και 

τθσ καινοτομίασ και αποτελεί ςτρατθγικό πόρο για το μζλλον τθσ Ευρϊπθσ. 

2.11.3. Κβαντικι τεχνολογία 

Θ κβαντικι τεχνολογία είναι μια κατθγορία τεχνολογίασ, θ οποία λειτουργεί 

χρθςιμοποιϊντασ τισ αρχζσ τθσ κβαντικισ μθχανικισ (φυςικι των υποατομικϊν 

ςωματιδίων), ςυμπεριλαμβανομζνθσ τθσ κβαντικισ εμπλοκισ και τθσ κβαντικισ 

υπζρκεςθσ. Τα smartphones είναι ζνασ τφποσ κβαντικισ τεχνολογίασ, κακϊσ οι 

θμιαγωγοί του χρθςιμοποιοφν κβαντικι φυςικι για να λειτουργιςουν. Τα τελευταία 

επιτεφγματα τθσ μθχανικισ αξιοποιοφν περιςςότερο το δυναμικό τθσ κβαντικισ 
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μθχανικισ. Αρχίηουμε τϊρα να ελζγχουμε τθν κβαντικι εμπλοκι και τθν κβαντικι 

υπζρκεςθ. Αυτό ςθμαίνει ότι θ κβαντικι τεχνολογία υπόςχεται βελτιϊςεισ ςε ζνα 

ευρφ φάςμα κακθμερινϊν gadget, όπωσ: 

 Ριο αξιόπιςτα ςυςτιματα πλοιγθςθσ και χρονιςμοφ  

 Ριο αςφαλείσ επικοινωνίεσ 

 Ακριβζςτερθ απεικόνιςθ τθσ υγειονομικισ περίκαλψθσ 

 Ριο ιςχυρι τεχνολογία πλθροφορικισ 

Οι κβαντικοί υπολογιςτζσ είναι ςυςκευζσ που μποροφν να αποκθκεφουν και να 

επεξεργάηονται κβαντικά δεδομζνα (ςε αντίκεςθ με τα δυαδικά δεδομζνα) με 

ςυνδζςμουσ που μποροφν να μεταφζρουν κβαντικζσ πλθροφορίεσ. Εάν 

αναπτυχκοφν επιτυχϊσ, οι κβαντικοί υπολογιςτζσ αναμζνεται να είναι ςε κζςθ να 

εκτελοφν ςυγκεκριμζνουσ αλγόρικμουσ πολφ πιο γριγορα από ότι ακόμθ και ο 

μεγαλφτεροσ κλαςικόσ υπολογιςτισ που είναι διακζςιμοσ ςιμερα. Οι κβαντικοί 

υπολογιςτζσ αναμζνεται να ζχουν πολλζσ ςθμαντικζσ χριςεισ ςε τομείσ 

υπολογιςτϊν όπωσ είναι θ βελτιςτοποίθςθ τθσ επεξεργαςίασ δεδομζνων και θ 

μθχανικι μάκθςθ.  

2.11.4. Μεγάλα δεδομζνα και υπολογιςτικι αιχμισ (Big Data & Edge Computing) 

Ο κόςμοσ των μεγάλων δεδομζνων ζχει υποςτεί τεκτονικι αλλαγι τθν τελευταία 

δεκαετία. Οι εξελίξεισ ςτθ μθχανικι μάκθςθ και τθν τεχνθτι νοθμοςφνθ ζχουν 

ξεκλειδϊςει νζεσ πλθροφορίεσ και ευκαιρίεσ βελτιςτοποίθςθσ διεργαςιϊν. Με τθν 

εκκετικι ανάπτυξθ τεχνολογιϊν όπωσ το IoT, το Edge Computing και το 5G, 

δθμιουργείται τεράςτια ποςότθτα δομθμζνων και μθ δομθμζνων δεδομζνων από 

διαφορετικζσ εφαρμογζσ ςτο περιβάλλον τθσ ζξυπνθσ πόλθσ τα τελευταία χρόνια.  

Συνεπϊσ, υπάρχει ανάγκθ ανάπτυξθσ εξελιγμζνων τεχνικϊν που μποροφν να 

επεξεργαςτοφν αποτελεςματικά τόςο μεγάλουσ όγκουσ δεδομζνων. Αυτι θ αλλαγι 

λαμβάνει χϊρα ςε ςυνδυαςμό με τθ μετατόπιςθ τθσ υποδομισ υπολογιςτϊν. Πλο 

και περιςςότεροι υπολογιςτζσ μετακινοφνται από τα datacenter και cloud ςε Edge 

Computing, με τα δεδομζνα να ρζουν προσ και από το cloud μόνο όταν αυτό 

απαιτείται. Ο ςκοπόσ του Edge Computing είναι να απομακρφνει τθν επεξεργαςία 

από τα κζντρα δεδομζνων προσ τθν άκρθ του δικτφου, αξιοποιϊντασ ζξυπνα 

αντικείμενα, κινθτά τθλζφωνα ι πφλεσ δικτφου για τθν εκτζλεςθ εργαςιϊν και τθν 

παροχι υπθρεςιϊν για λογαριαςμό του cloud. Μετακινϊντασ τισ υπθρεςίεσ ςτθν 

άκρθ, παρζχεται προςωρινι αποκικευςθ περιεχομζνου, παροχι υπθρεςιϊν, 

αποκικευςθ και διαχείριςθ IoT με αποτζλεςμα καλφτερουσ χρόνουσ απόκριςθσ και 

ρυκμοφσ μεταφοράσ. Ταυτόχρονα, θ διανομι τθσ λογικισ ςε διαφορετικοφσ 

κόμβουσ δικτφου ειςάγει νζα ηθτιματα και προκλιςεισ. 

Το Edge Computing παρζχει πόρουσ εκτζλεςθσ (υπολογιςμόσ και αποκικευςθ) για 

εφαρμογζσ με δικτφωςθ κοντά ςτουσ τελικοφσ χριςτεσ. Ραρζχεται θ δυνατότθτα να 

τοποκετθκεί ςε χϊρουσ επιχειριςεων, για παράδειγμα μζςα ςε εργοςτάςια, ςε 
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ςπίτια και οχιματα, ςυμπεριλαμβανομζνων τρζνων, αεροπλάνων και ιδιωτικϊν 

αυτοκινιτων. Τα κφρια πλεονεκτιματα που παρζχει το Edge Computing είναι ο 

χαμθλόσ χρόνοσ απόκριςθσ με ελάχιςτεσ κακυςτεριςεισ, υψθλό εφροσ ςυχνοτιτων, 

επεξεργαςία ςυςκευϊν και εκφόρτωςθ δεδομζνων, κακϊσ και μεγάλθ 

υπολογιςτικι ιςχφ και αποκικευςθ. 

 

 

Εικόνα 11: Edge Computing 

Οι αναδυόμενεσ τεχνολογίεσ ανοίγουν νζουσ ορίηοντεσ ςχεδόν ςε όλουσ τουσ 

επιχειρθματικοφσ κλάδουσ. Τόςο ςε επίπεδο Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ όςο και ςε 

παγκόςμιο επίπεδο θ νζα ψθφιακι πραγματικότθτα και ο ψθφιακόσ 

μεταςχθματιςμόσ είναι ςθμαντικι προτεραιότθτα για όλουσ τουσ κλάδουσ των 

επιχειριςεων. Θ νζα αυτι πραγματικότθτα κα προκαλζςει αλλαγζσ ςτο 

επιχειρθματικό μοντζλο των εταιρειϊν προκειμζνου να καλφψουν τον νζο 

«ψθφιακό» πελάτθ και να του προςφζρουν τισ εξατομικευμζνεσ λφςεισ που πλζον 

απαιτεί. Οι εταιρείεσ που βρίςκονται ςτθν τροχιά του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ 

επιδιϊκουν ζνα ςυγκεκριμζνο πλεονζκτθμα, είτε πρόκειται για καινοτόμεσ 

υπθρεςίεσ, είτε για μεγαλφτερθ αποδοτικότθτα είτε για περιςςότερθ εξατομίκευςθ. 

Θ καινοτομία για τισ επιχειριςεισ ςτθν ψθφιακι εποχι ςτοχεφει ςτθν εξεφρεςθ 

τρόπων για τθ διαμόρφωςθ του κόςμου γφρω από τουσ ανκρϊπουσ και τθν επιλογι 

τθσ κατάλλθλθσ ςτιγμισ να προςφζρουν τα προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ τουσ. Ο 

κόςμοσ γφρω μασ «εξατομικεφεται» ςυνεχϊσ και όλα προςαρμόηονται ςτθν 

ατομικότθτα, με τισ επιχειριςεισ να εξυπθρετοφν το άτομο ςε κάκε πτυχι τθσ ηωισ 

και τθσ εργαςίασ του, διαμορφϊνοντασ τθν πραγματικότθτά του κάκε ατόμου 

ξεχωριςτά και όχι μαηικά ενόσ ςυνόλου ανκρϊπων.  
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Ενδεικτικό παράδειγμα εξατομικευμζνθσ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν είναι το νζο 

μοντζλο πωλιςεων για τα θλεκτρικά αυτοκίνθτα ID τθσ Volkswagen. Με το νζο αυτό 

μοντζλο οι πελάτεσ κα ζχουν τθ δυνατότθτα να αγοράηουν απευκείασ από τον 

καταςκευαςτι και όχι από κάποιο αντιπρόςωπο με διαδικαςία αγοράσ και 

τιμολόγθςθ θ οποία προςαρμόηεται ςτισ ατομικζσ τουσ ανάγκεσ. Κατά τθ διάρκεια 

τθσ διαδικαςίασ αγοράσ, ο πελάτθσ κα ζχει τθ δυνατότθτα να εναλλάςςεται μεταξφ 

online και offline μεκόδων εξυπθρζτθςθσ  με τουσ αντιπροςϊπουσ να ζχουν κυρίωσ 

το ρόλο του Agent. 

Θ τελικι τιμι προσ τον καταναλωτι αποφαςίηεται από τθν ίδια τθν Volkswagen ςε 

ςυνεργαςία με τον πελάτθ, ενϊ ο πελάτθσ ζχει τθ δυνατότθτα να επιλζξει τον 

προςωπικό του αντιπρόςωπο για τθν εξατομικευμζνθ εξυπθρζτθςθ. Υπό το νζο 

μοντζλο, οι αντιπρόςωποι ζχουν τον ρόλο του Agent και άρα ςτο πλαίςιο αυτό οι 

αντιπρόςωποι ζχουν ςυμβουλευτικό χαρακτιρα αναφορικά με τισ πωλιςεισ, τθ 

διοργάνωςθ του Test Drive, τθν επεξεργαςία των ςυναλλαγϊν και τθν παράδοςθ 

του οχιματοσ ςε ςυνεργαςία με τθ Volkswagen. Στθν αρχι τθσ διαδικαςίασ 

πϊλθςθσ, επιλζγεται από τον πελάτθ ο επικυμθτόσ αντιπρόςωποσ, ο οποίοσ 

λαμβάνει τθν ίδια προμικεια, ακόμα κι αν το όχθμα αγοραςτεί διαδικτυακά 

απευκείασ από τθ Volkswagen. 

 

Εικόνα 12: Εξατομικευμζνθ Εξυπθρζτθςθ Πελατϊν, Περίπτωςθ Volkswagen 

2.12. Δράςεισ ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ ςτθν Ευρωπαϊκι Ζνωςθ και 

ςτθν Ελλάδα 

2.12.1. Δείκτθσ τθσ Ψθφιακισ Οικονομίασ και Κοινωνίασ (Digital Economy and 

Society Index — DESI) 

Οι χϊρεσ τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ (Ε.Ε.) ςτοχεφουν ςτθ ςυνεχι ενίςχυςθ τθσ 

ψθφιοποίθςθσ και ςτθν αφξθςθ του αρικμοφ των ςυνδεδεμζνων ςυςκευϊν και των 

ροϊν δεδομζνων, αποςκοπϊντασ ζτςι ςτον ριηικό ψθφιακό μεταςχθματιςμό. Ο 

ψθφιακόσ μεταςχθματιςμόσ δεν αφορά μόνο τθν υιοκζτθςθ και τθν εφαρμογι των 

ψθφιακϊν τεχνολογιϊν από τισ επιχειριςεισ και τουσ οργανιςμοφσ τθσ Ε.Ε., αλλά 

και τθν αφομοίωςι τουσ από το ςφνολο τθσ κοινωνίασ. Τεχνολογίεσ όπωσ το 
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διαδίκτυο και οι καινοτόμεσ ψθφιακζσ πλατφόρμεσ, κακίςτανται όλο και 

περιςςότερο μοχλόσ ανάπτυξθσ για τισ ςφγχρονεσ οικονομίεσ, ζχοντασ ταυτόχρονα 

καταλυτικι επίδραςθ ςτθν αλλαγι τθσ ηωισ των πολιτϊν. 

Σφμφωνα με τον Ο.Ο.Σ.Α. (Οργανιςμόσ Οικονομικισ Συνεργαςίασ και Ανάπτυξθσ), θ 

αφξθςθ τθσ υπολογιςτικισ ιςχφοσ των καταναλωτικϊν ςυςκευϊν, ςε ςυνδυαςμό με 

τθ μείωςθ των τιμϊν διάκεςθσ τουσ οι οποίεσ πωλοφνται ςε ολοζνα και πιο 

προςιτζσ τιμζσ, επιταχφνει αυτι τθ μεταςτροφι ςτθ ηωι των πολιτϊν. Θ τεχνθτι 

νοθμοςφνθ, θ μθχανικι μάκθςθ και θ προθγμζνθ ρομποτικι είναι αξιοςθμείωτεσ 

ψθφιακζσ τεχνολογίεσ αιχμισ με ςθμαντικότατεσ προεκτάςεισ τόςο ςτθν κοινωνικι 

ηωι (πολίτεσ, κακθμερινότθτα) όςο και ςτθν οικονομία (επιχειριςεισ, οργανιςμοί, 

επιχειρθματικά μοντζλα, αποδοτικότθτα) (European Parliament, 2019). 

Θ Ε.Ε. ζχει κεςπίςει το δείκτθ τθσ Ψθφιακισ Οικονομίασ και Κοινωνίασ (Digital 

Economy and Society Index — DESI), ωσ το εργαλείο καταγραφισ των ψθφιακϊν 

επιδόςεων των κρατϊν-μελϊν τθσ. Ο ςυγκεκριμζνοσ δείκτθσ ζχει ποιοτικζσ και 

ποςοτικζσ διαςτάςεισ που απεικονίηουν τθν ψθφιακι εξζλιξθ των κρατϊν-μελϊν. 

Ρρόκειται για ζναν δείκτθ κατάταξθσ, δθλαδι δεν αντανακλά τθν επίδοςθ μιασ 

χϊρασ ςε απόλυτο βακμό αλλά τθν επίδοςι τθσ ςε ςφγκριςθ με τισ υπόλοιπεσ 

χϊρεσ. Αυτό ςθμαίνει ότι θ ενδεχόμενθ πτϊςθ μίασ χϊρασ ςτθν κατάταξθ δεν 

ςθμαίνει ότι δεν ςθμείωςε πρόοδο, αλλά ότι οι υπόλοιπεσ χϊρεσ ςθμείωςαν 

μεγαλφτερθ πρόοδο. (Υπουργείο Ψθφιακισ Διακυβζρνθςθσ, 2020).  

Εκτόσ από το δείκτθ DESI υπάρχει και ο Διεκνισ Δείκτθσ Ψθφιακισ Οικονομίασ και 

Κοινωνίασ (I-DESI), ο οποίοσ αντικατοπτρίηει και επεκτείνει τον Δείκτθ Ψθφιακισ 

Οικονομίασ και Κοινωνίασ τθσ Ε.Ε. (DESI) χρθςιμοποιϊντασ 24 ςφνολα δεδομζνων 

προκειμζνου να αναλφςει τισ τάςεισ και να ςυγκρίνει τθν ψθφιακι απόδοςθ 45 

χωρϊν. Στόχοσ του είναι να αντικατοπτρίηει και να επεκτείνει τα αποτελζςματα του 

Δείκτθ Ψθφιακισ Οικονομίασ και Κοινωνίασ (DESI) τθσ Ευρωπαϊκισ Επιτροπισ, 

μετρϊντασ τισ επιδόςεισ των χωρϊν εκτόσ Ε.Ε.. Ο δείκτθσ  I-DESI κα βοθκιςει τισ 

χϊρεσ να εντοπίςουν τομείσ που απαιτοφν επενδφςεισ και δράςθ για να φτάςουν τα 

επίπεδα των παγκόςμιων χωρϊν με τισ καλφτερεσ επιδόςεισ. Επιπλζον είναι 

χριςιμοσ ςτθν παρακολοφκθςθ τθσ προόδου τθσ ψθφιακισ ςτρατθγικισ τθσ Ε.Ε.. 

Θ ζκκεςθ DESI για το 2020 περιλαμβάνει ανάλυςθ ςε ευρωπαϊκό επίπεδο τθσ 

ευρυηωνικισ ςυνδεςιμότθτασ, των ψθφιακϊν δεξιοτιτων, τθσ χριςθσ του 

διαδικτφου, τθσ ψθφιοποίθςθσ των επιχειριςεων, των ψθφιακϊν δθμόςιων 

υπθρεςιϊν, των αναδυόμενων τεχνολογιϊν, τθσ κυβερνοαςφάλειασ, του τομζα 

Τ.Ρ.Ε. και των δαπανϊν Ε&Α ςτον τομζα αυτό, κακϊσ και τθσ χριςθσ από τα κράτθ 

μζλθ των κονδυλίων του προγράμματοσ «Ορίηων 2020». 

Λαμβάνοντασ υπόψθ τισ πρόςφατεσ τεχνολογικζσ εξελίξεισ ζχουν γίνει κάποιεσ 

αλλαγζσ ςτθν ζκδοςθ του δείκτθ DESI για το 2020, ο οποίοσ πλζον περιλαμβάνει και 

τθν κάλυψθ ςτακερϊν δικτφων πολφ υψθλισ χωρθτικότθτασ (VHCN). Για να 
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αποτυπωκοφν οι αλλαγζσ ςτθν επιλογι των δεικτϊν αλλά και οι διορκϊςεισ που 

ζγιναν ςτα δεδομζνα, ο δείκτθσ DESI υπολογίςτθκε εκ νζου για τα προθγοφμενα ζτθ 

για όλεσ τισ χϊρεσ.  Ενδεχομζνωσ, αυτό να προκάλεςε αλλαγζσ ςτθν κατάταξθ των 

χωρϊν ςε ςφγκριςθ με τα προθγοφμενα ζτθ. (European Commission, 2017).  

Οι πζντε διαςτάςεισ ςτισ οποίεσ βαςίηεται ο δείκτθσ DESI φαίνονται ςτον ακόλουκο 

πίνακα: 

΢υνδεςιμότητα 

Θ διάςταςθ τθσ Συνδεςιμότθτασ μετράει το βακμό 
ανάπτυξθσ και τθν ποιότθτα των ευρυηωνικϊν υποδομϊν 
μιασ χϊρασ. Θ πρόςβαςθ των πολιτϊν ςε ταχείεσ και 
υπερταχείεσ υπθρεςίεσ ευρυηωνικϊν δικτφων αποτελεί 
αναγκαία ςυνκικθ ανταγωνιςτικότθτασ.  

Ανθρϊπινο Κεφάλαιο 

Θ διάςταςθ του Ανκρϊπινου Κεφαλαίου προςμετρά τισ 
απαραίτθτεσ ψθφιακζσ δεξιότθτεσ που κατζχουν οι πολίτεσ 
μιασ χϊρασ  οι οποίεσ είναι απαραίτθτεσ προχποκζςεισ 
ϊςτε να αξιοποιθκοφν με τον καλφτερο δυνατό τρόπο οι 
δυνατότθτεσ που προςφζρει ο ψθφιακόσ κόςμοσ. 

Χρήςη Διαδικτυακϊν 
Τπηρεςιϊν 

Θ διάςταςθ τθσ Χριςθσ Διαδικτυακϊν Υπθρεςιϊν 
αποτυπϊνει το εφροσ τθσ χριςθσ από τουσ πολίτεσ 
πλθκϊρασ υπθρεςιϊν που προςφζρονται μζςω του 
διαδικτφου, όπωσ θ χριςθ οπτικοακουςτικοφ 
περιεχομζνου, παιχνιδιϊν, διαδικτυακϊν αγορϊν και 
διατραπεηικϊν ςυναλλαγϊν. 

Ενςωμάτωςη τησ 
Ψηφιακήσ 
Σεχνολογίασ 

Θ Ενςωμάτωςθ τθσ Ψθφιακισ Τεχνολογίασ μασ δείχνει τθν 
υιοκζτθςθ των νζων τεχνολογιϊν από τισ επιχειριςεισ οι 
οποίεσ ζτςι αποκτοφν καινοτόμα ανταγωνιςτικά 
πλεονεκτιματα, τόςο ωσ προσ τθν αποδοτικότθτά, τθ  
μείωςθ κόςτουσ αλλά και τθν παροχι καλφτερων και πιο 
ολοκλθρωμζνων υπθρεςιϊν/προϊόντων.  

Ψηφιακζσ Δημόςιεσ 
Τπηρεςίεσ 

Θ διάςταςθ των Ψθφιακϊν Δθμόςιων Υπθρεςιϊν μετράει 
το βακμό ψθφιοποίθςθσ των Δθμόςιων Υπθρεςιϊν, με 
βαρφτθτα ςτουσ τομείσ τθσ θλεκτρονικισ διακυβζρνθςθσ 
και τθσ Υγείασ. Θ ψθφιοποίθςθ των Δθμόςιων Υπθρεςιϊν 
οδθγοφν ςε αποδοτικά οφζλθ μεταξφ τθσ Δθμόςιασ 
Διοίκθςθσ, των πολιτϊν και των επιχειριςεων. 

Πίνακασ 3: Οι πζντε διαςτάςεισ του Δείκτθ DESI 

Τα τελευταία χρόνια θ διείςδυςθ ςτακερϊν και κινθτϊν ευρυηωνικϊν δικτφων 

παρουςιάηει ςτακερι άνοδο και θ κάλυψθ 4G είναι ςχεδόν κακολικι, με 
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αποτζλεςμα να βελτιϊνεται θ ςυνδεςιμότθτα ςτο ςφνολο τθσ Ευρϊπθσ. Ραρότι οι 

ευρωπαίοι πολίτεσ αποκτοφν ςυνεχϊσ ψθφιακζσ δεξιότθτεσ, ωςτόςο, υπάρχει 

ακόμθ ζνα ςθμαντικό ποςοςτό το οποίο δεν διακζτει επαρκείσ βαςικζσ ψθφιακζσ 

δεξιότθτεσ. Αναφορικά με τθ χριςθ διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν, ενϊ παρατθρείται ότι 

όλο και περιςςότεροι πολίτεσ τθσ Ε.Ε. χρθςιμοποιοφν το διαδίκτυο προκειμζνου να 

εξυπθρετθκοφν, αυτι θ τάςθ δεν ιςχφει για τουσ Ευρωπαίουσ μεγαλφτερθσ θλικίασ, 

ςτουσ οποίουσ θ χριςθ του διαδικτφου παραμζνει αρκετά χαμθλι. 

Σχετικά με τθν υιοκζτθςθ και τθ διάχυςθ των ψθφιακϊν τεχνολογιϊν ςτισ 

ευρωπαϊκζσ επιχειριςεισ και οργανιςμοφσ, διαπιςτϊνεται μία ελαφρά βελτίωςθ. Θ 

ανάλυςθ μεγάλου όγκου δεδομζνων (Big Data Analytics) και θ χριςθ τεχνολογιϊν 

υπολογιςτικοφ νζφουσ (cloud), είναι οι καταλυτικοί παράγοντεσ αυτισ τθσ 

βελτίωςθσ. Επίςθσ, οι μικρομεςαίεσ επιχειριςεισ χρθςιμοποιοφν όλο και 

περιςςότερο ψθφιακζσ πρακτικζσ ςτο χϊρο του θλεκτρονικοφ εμπορίου, ωςτόςο 

εξακολουκοφν να προςανατολίηονται κατά κφριο λόγο ςε εγχϊριεσ αγορζσ.  

Διαπιςτϊνεται μια ςυνεχισ βελτίωςθ ςτο επίπεδο ποιότθτασ των ευρωπαϊκϊν 

ψθφιακϊν δθμόςιων υπθρεςιϊν για το ςφνολο τθσ Ευρϊπθσ, ωςτόςο 

παρατθροφνται ςθμαντικζσ αποκλίςεισ ςτισ επιμζρουσ επιδόςεισ των ευρωπαϊκϊν 

χωρϊν και οικονομιϊν αντίςτοιχα. Το 2020, το ψθφιακό «χάςμα» μεταξφ των 

οικονομιϊν με τθν υψθλότερθ και χαμθλότερθ ψθφιακι απόδοςθ ζφταςε τισ 35 

ποςοςτιαίεσ μονάδεσ, με τθν ουραγό Βουλγαρία να ζχει τιμι μικρότερθ κατά 49% 

από τθν πρωτοπόρο Φινλανδία, όπωσ φαίνεται ςτθν εικόνα 14. 

 

Εικόνα 13: Ψθφιακόσ Οικονομικόσ και Κοινωνικόσ Δείκτθσ 
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Από τον παραπάνω πίνακα φαίνεται με ςαφινεια θ απόςταςθ, θ οποία υπάρχει  

μεταξφ των μελϊν τθσ Ε.Ε. ςε ςχζςθ με τισ ψθφιακζσ τουσ επιδόςεισ. Από τθ μία 

πλευρά, οι χϊρεσ που ζχουν ξεκινιςει πριν από αρκετά χρόνια τον ψθφιακό 

μεταςχθματιςμό τουσ και ζχουν ιδθ προχωριςει, με υψθλζσ ψθφιακζσ επιδόςεισ, 

οι ψθφιακά πρωτοπόρεσ χϊρεσ, όπωσ θ Φινλανδία, θ Σουθδία, θ Δανία και θ 

Ολλανδία. Από τθν άλλθ, βρίςκονται οι χϊρεσ με χαμθλι ψθφιακι βακμολογία, 

όπωσ θ Ρολωνία, θ Κφπροσ, θ Λταλία, θ ΢ουμανία, θ Ελλάδα και θ Βουλγαρία. Ππωσ 

φαίνεται από το παρακάτω διάγραμμα θ Ελλάδα κατατάςςεται ςτθν 27θ κζςθ 

μεταξφ των 28 χωρϊν που ςυμπεριλαμβάνονται ςτο δείκτθ DESI για το 2020 και 

βρίςκεται ςτο κατϊτατο άκρο τθσ κατάταξθσ των χωρϊν βάςει τθσ ψθφιακισ τουσ 

ωριμότθτασ, ζχοντασ αρκετά μικρότερθ τιμι από τον ευρωπαϊκό μζςο όρο. 

(Υπουργείο Ψθφιακισ Διακυβζρνθςθσ, 2020)  

Στον πίνακα ωςτόςο παρατθρείται πρόοδοσ ςε όλα τα κράτθ-μζλθ και ςε όλεσ τισ 

διαςτάςεισ, τισ οποίεσ μετράει ο δείκτθσ DESI. Θ πρόοδοσ αυτι, γίνεται ακόμθ πιο 

ςθμαντικι ςτο πλαίςιο τθσ πανδθμίασ του κορονοϊοφ, θ οποία ζχει καταδείξει τθ 

ςθμαντικότθτα και αναγκαιότθτα των ψθφιακϊν τεχνολογιϊν,  κακϊσ μασ δίνουν τθ 

δυνατότθτα να ςυνεχίςουμε να εργαηόμαςτε, παρακολουκοφν τθν εξάπλωςθ του 

ιοφ ι επιταχφνουν τθν αναηιτθςθ φαρμάκων και εμβολίων.  

Ραρακάτω παρουςιάηεται μια ςυνοπτικι ανάλυςθ τθσ επίδοςθσ τθσ Ελλάδασ ςε 

κάκε διάςταςθ του δείκτθ DESI και επιςθμαίνονται τα βαςικά προβλιματα και οι 

προκλιςεισ, κακορίηοντασ τισ βαςικζσ κατευκφνςεισ για το ςχεδιαςμό και τθν 

υλοποίθςθ του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ (Υπουργείο Ψθφιακισ Διακυβζρνθςθσ, 

2020). 

2.12.2. Συνδεςιμότθτα 

Στθ διάςταςθ τθσ ςυνδεςιμότθτασ, θ Ελλάδα κατατάςςεται τελευταία μεταξφ των 

28 χωρϊν τθσ Ε.Ε., με βακμολογία 33,4 μονάδεσ ζναντι 50,1 του ευρωπαϊκοφ μζςου 

όρου. Στθ χϊρα μασ, θ αφξθςθ τθσ διακεςιμότθτασ ςτακερϊν ευρυηωνικϊν 

ςυνδζςεων εξακολουκεί να εξελίςςεται με αργοφσ ρυκμοφσ, με ποςοςτό που 

ανζρχεται ςτο 76 % (κάτω από τον μζςο όρο τθσ Ε.Ε. που είναι 78%). Από τθν άλλθ 

πλευρά, θ διείςδυςθ ευρυηωνικϊν επικοινωνιϊν ταχφτθτασ τουλάχιςτον 100 Mbps 

ςθμείωςε ελαφρά αφξθςθ, από 0,3% το 2018 ςε 0,8% το 2019. Θ Ελλάδα προχωρά 

με ιδιαίτερα ταχφ ρυκμό ςτθν κάλυψθ ευρυηωνικϊν επικοινωνιϊν υψθλισ 

ταχφτθτασ (Next Generation Access – NGA), αφοφ ςθμείωςε ςθμαντικι πρόοδο 15 

ποςοςτιαίων μονάδων το 2019 και ζφταςε ςε ποςοςτό 81%, ιτοι μόλισ 5 

ποςοςτιαίεσ μονάδεσ κάτω από τον μζςο όρο του 86% τθσ Ε.Ε. Επιπλζον, το επίπεδο 

των υποδομϊν ςε ευρυηωνικά δίκτυα υπερυψθλισ ταχφτθτασ δεν είναι υψθλό ςτθ 

χϊρα μασ. Ραρότι θ Ελλάδα  άρχιςε να αναπτφςςει δίκτυα πολφ υψθλισ 

χωρθτικότθτασ και παρά το γεγονόσ ότι θ κάλυψθ ςτακερϊν δικτφων πολφ υψθλισ 

χωρθτικότθτασ ζφταςε το 7% από 0% το προθγοφμενο ζτοσ, ςυνεχίηει θ χϊρα μασ 

να βρίςκεται πολφ πιο κάτω από τον μζςο όρο τθσ Ε.Ε. που είναι 44%. Ενϊ, λοιπόν, 
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παρατθρείται αφξθςθ τθσ διείςδυςθσ κινθτϊν ευρυηωνικϊν επικοινωνιϊν κατά 11 

μονάδεσ, ο τρζχων αρικμόσ είναι 86 ςυνδρομζσ ανά 100 άτομα, κατά πολφ 

χαμθλότεροσ από τον μζςο όρο των 100 ςυνδρομϊν ανά 100 άτομα ςτθν Ε.Ε. 

Εντφπωςθ κάνει θ επίδοςθ τθσ Ελλάδασ αναφορικά με  τθν τεχνολογία 4G που είναι 

πολφ καλφτερθ, κακϊσ θ μζςθ κάλυψθ ανζρχεται ςε 97%, υπερβαίνοντασ ελαφρϊσ 

τον μζςο όρο τθσ Ε.Ε. (96%). 

 

Εικόνα 14: ΢υνδεςιμότθτα 

2.12.3. Ανκρϊπινο κεφάλαιο 

Θ Ελλάδα κατατάςςεται 4θ από το τζλοσ ςτον τομζα του Ανκρϊπινου Κεφαλαίου 

για τθν ζκκεςθ του 2020 με ποςοςτό 34,8%, το οποίο είναι μικρότερο κατά 29,4% 

από τον ευρωπαϊκό μζςο όρο. Οι βαςικοί επί μζρουσ δείκτεσ που αξιολογοφν τον 

τομζα του Ανκρϊπινου Κεφαλαίου αναδεικνφουν ςθμαντικζσ πακογζνειεσ ςε ςχζςθ 

με τισ ψθφιακζσ δεξιότθτεσ του ελλθνικοφ πλθκυςμοφ. Το 2019 το 51% των ατόμων 

θλικίασ 16 ζωσ 74 ετϊν είχε τουλάχιςτον βαςικζσ ψθφιακζσ δεξιότθτεσ (58% ςτθν 

Ε.Ε.), ποςοςτό που ιςοδυναμεί με αφξθςθ άνω των 5 ποςοςτιαίων μονάδων ςε 

διάςτθμα ενόσ ζτουσ, κατά πολφ υψθλότερθ από τον μζςο όρο ανόδου κατά 1 

ποςοςτιαία μονάδα ςτθν Ε.Ε. Το ποςοςτό των ατόμων με τουλάχιςτον βαςικζσ 

δεξιότθτεσ χριςθσ λογιςμικοφ αυξάνεται επίςθσ ικανοποιθτικά, από 52% το 2018 ςε 

56% το 2019, με ρυκμό ανόδου ταχφτερο από τον μζςο όρο τθσ Ε.Ε. Θ Ελλάδα 

ςθμειϊνει, διαχρονικά, αρκετά χαμθλά ποςοςτά ςε εργαηομζνουσ με εξειδίκευςθ 

ςτον τομζα Τεχνολογίασ Ρλθροφοριϊν και Επικοινωνίασ (Τ.Ρ.Ε.). Ενδεικτικά, με 

βάςθ δεδομζνα του 2019 που ςυλλζχκθκαν για τθν ζκκεςθ του 2020, θ τιμι τθσ 

παραπάνω μεταβλθτισ ζφταςε μόλισ το 1,8% (επί του ςυνόλου των εργαηομζνων 
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τθσ χϊρασ) ζναντι 3,9% του μζςου όρου τθσ Ε.Ε., ενϊ το ποςοςτό αυτό είναι ακόμα 

μικρότερο ςτισ γυναίκεσ, ιτοι 0,5% ζναντι 1,4% του μζςου όρου τθσ Ε.Ε. Τζλοσ, όςον 

αφορά το ποςοςτό των πτυχιοφχων Τ.Ρ.Ε., ιτοι 2,9% επί του ςυνόλου των 

πτυχιοφχων, οι επιδόςεισ τθσ Ελλάδασ υπολείπονται κατά πολφ του μζςου όρου τθσ 

Ε.Ε., που ςθμειϊνει ποςοςτό 3,6%. Οι χαμθλζσ δεξιότθτεσ ςε ςχζςθ με τισ κετικζσ 

επιςτιμεσ, τθν τεχνολογία, τθ μθχανικι και τα μακθματικά (Science, Technology, 

Engineering and Mathematics, STEM) των Ελλινων μακθτϊν αναδεικνφονται μεταξφ 

άλλων και από το Διεκνζσ Ρρόγραμμα PISA, τθ μεγάλθ εκπαιδευτικι ζρευνα που 

διεξάγει ο Ο.Ο.Σ.Α. κάκε τρία χρόνια, θ οποία αξιολογεί τισ επιδόςεισ των μακθτϊν 

ςε τρία γνωςτικά αντικείμενα (φυςικζσ επιςτιμεσ, μακθματικά και κατανόθςθ 

κειμζνου). 

 

Εικόνα 15: Ανκρϊπινο Κεφάλαιο 

2.12.4. Χριςθ διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν 

Σε ςχζςθ με τθ χριςθ διαδικτυακϊν υπθρεςιϊν και παρόλο που ο αρικμόσ των 

Ελλινων που χρθςιμοποιοφν το διαδίκτυο ςυνεχϊσ αυξάνεται, θ Ελλάδα 

κατατάςςεται ςτισ τελευταίεσ κζςεισ (25θ) ςτο ςφνολο των 28 κρατϊν μελϊν. Οι 

κφριοι λόγοι χριςθσ του διαδικτφου είναι θ ενθμζρωςθ, θ πραγματοποίθςθ 

βιντεοκλιςεων και θ χριςθ κοινωνικϊν δικτφων. Επίςθσ, θ εμπιςτοςφνθ των 

Ελλινων ςε ςχζςθ με τισ διαδικτυακζσ αγορζσ και τισ τραπεηικζσ υπθρεςίεσ φαίνεται 

να παραμζνει χαμθλι. Ενδεικτικά αναφζρουμε ότι θ χριςθ θλεκτρονικϊν 

τραπεηικϊν υπθρεςιϊν ζφταςε το 40% ζναντι του 66% του ευρωπαϊκοφ μζςου 

όρου, ενϊ ςτο πεδίο των θλεκτρονικϊν αγορϊν το ποςοςτό χριςθσ ζφταςε ςτο 51% 

για τα δεδομζνα του 2019 (που ςυλλζχκθκαν για τθν ζκκεςθ του 2020), αρκετά 
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χαμθλότερα από το μζςο όρο τθσ Ε.Ε. που φτάνει το 71%. Είναι πικανό, αυτι θ 

εικόνα να διαφοροποιθκεί ωσ αποτζλεςμα των πρόςφατων υλοποιιςεων και τθσ 

διάκεςθσ ψθφιακϊν λφςεων για τθν αντιμετϊπιςθ τθσ πανδθμίασ του κορονοϊοφ. 

 

Εικόνα 16: Τπθρεςίεσ Διαδικτφου 

2.12.5. Ενςωμάτωςθ τθσ ψθφιακισ τεχνολογίασ 

Θ εφαρμογι και θ υιοκζτθςθ των ψθφιακϊν τεχνολογιϊν δεν αποτελοφν πλζον μια 

προαιρετικι δράςθ για τισ επιχειριςεισ αλλά βαςικό παράγοντα επιβίωςθσ. Ραρόλα 

αυτά, θ κατάταξθ τθσ χϊρασ είναι χαμθλι, 24θ μεταξφ των 28 κρατϊν μελϊν τθσ 

Ε.Ε., με βακμολογία 28,2 μονάδεσ ζναντι του 41,4 του ευρωπαϊκοφ μζςου όρου. 

Στθν ζκκεςθ του 2020, το ποςοςτό τθσ χριςθσ των μζςων κοινωνικισ δικτφωςθσ 

ανζρχεται ςε 19%, ζναντι του 25% του μζςου όρου τθσ Ε.Ε., ενϊ παρατθρείται αργι 

ενςωμάτωςθ τθσ χριςθσ τεχνολογιϊν υπολογιςτικοφ νζφουσ (Cloud), με τθ χϊρα 

μασ να ςθμειϊνει ποςοςτό μόλισ 7% ζναντι του 18% του ποςοςτοφ του ευρωπαϊκοφ 

μζςου όρου. Τον Δεκζμβριο του 2019 θ Ελλάδα ςυνζχιςε να επιδεικνφει προςιλωςθ 

ςτθν προϊκθςθ των νζων ψθφιακϊν τεχνολογιϊν – ςφμφωνα με το πρόγραμμα 

«Ψθφιακι Ευρϊπθ»– υπογράφοντασ τθ διλωςθ ςχετικά με τθ ςυνεργαςία για τθν 

ανάπτυξθ και τθν εγκατάςταςθ ευρωπαϊκϊν υποδομϊν κβαντικϊν επικοινωνιϊν. 

Μετά τθν υπογραφι τθσ διλωςθσ ςχετικά με τθ ςυνεργαςία για τθν τεχνθτι 

νοθμοςφνθ το 2018, θ Ελλάδα αναπτφςςει πλζον εκνικι ςτρατθγικι για τθν τεχνθτι 

νοθμοςφνθ, ςε διαβοφλευςθ με τα ενδιαφερόμενα μζρθ, και επεξεργάηεται κζματα 

που αφοροφν τθ ςυλλογι και τθν ποιότθτα των δεδομζνων, τθ δεοντολογικι 

διάςταςθ τθσ τεχνθτισ νοθμοςφνθσ και τισ δεξιότθτεσ για τθν τεχνθτι νοθμοςφνθ. 
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Στισ αρχζσ του 2020 θ Ελλάδα διζκετε 14 κόμβουσ ψθφιακισ καινοτομίασ (9 πλιρωσ 

επιχειρθςιακοφσ και 5 επιπλζον ςε ςτάδιο προετοιμαςίασ), που κάλυπταν 

διάφορουσ τομείσ τθσ αγοράσ, όπωσ θ γεωργία, θ αλιεία, οι καταςκευζσ, θ 

μεταποίθςθ, οι μεταφορζσ και θ θλεκτρικι ενζργεια, μζςω ενόσ ευρζοσ φάςματοσ 

προθγμζνων τεχνολογιϊν, όπωσ θ προςκετικι καταςκευι, τα ςυςτιματα τεχνθτισ 

νοθμοςφνθσ και τα ςυςτιματα γνϊςεων, θ Κυβερνοαςφάλεια και θ αλυςίδα 

ςυςτοιχιϊν, τα μαηικά δεδομζνα και θ φωτονικι. 

 

Εικόνα 17: Ενςωμάτωςθ Ψθφιακισ Σεχνολογίασ 

2.12.6. Ψθφιακζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ 

Πςον αφορά τθ διάςταςθ των ψθφιακϊν δθμόςιων υπθρεςιϊν, θ Ελλάδα 

κατατάςςεται 27θ μεταξφ των 28 κρατϊν μελϊν τθσ Ε.Ε., με βακμολογία 51,5 ζναντι 

72,0 του μζςου όρου τθσ Ε.Ε. Θ Ελλάδα παρουςιάηει ικανοποιθτικι επίδοςθ ςε 

ςχζςθ με το δείκτθ ωρίμανςθσ ανοικτϊν δεδομζνων με ποςοςτό 66% ίςο με τον 

ευρωπαϊκό μζςο όρο, ςτθν ζκκεςθ 2020 που αφορά ςτοιχεία του 2019. Σε ςχζςθ με 

τθν παροχι διαδικτυακϊν δθμόςιων υπθρεςιϊν, ςτον επί μζρουσ δείκτθ που αφορά 

τθν φπαρξθ προςυμπλθρωμζνων εντφπων ςτο πλαίςιο παροχισ ψθφιακϊν 

υπθρεςιϊν, θ Ελλάδα παρουςίαςε πρόοδο τα τελευταία ζτθ, αλλά εξακολουκεί να 

υπολείπεται ςθμαντικά του μζςου όρου τθσ Ε.Ε. Ριο ςυγκεκριμζνα, ςτον επί μζρουσ 

δείκτθ τθσ χριςθσ προςυμπλθρωμζνων εγγράφων θ Ελλάδα ςθμειϊνει βακμολογία 

25 μονάδων ζναντι του ευρωπαϊκοφ μζςου όρου που ανζρχεται ςτισ 59 μονάδεσ. Ο 

αρικμόσ των χρθςτϊν του διαδικτφου που είναι ενεργοί χριςτεσ υπθρεςιϊν 

θλεκτρονικισ διακυβζρνθςθσ ανζρχεται ςε ποςοςτό 39% και εξακολουκεί να είναι 

πολφ χαμθλότεροσ από τον μζςο όρο του 67% ςτθν Ε.Ε., παρά τθν αφξθςθ τθσ τάξθσ 
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του 3% το 2019. Θ διακεςιμότθτα ψθφιακϊν δθμόςιων υπθρεςιϊν για τισ 

επιχειριςεισ αυξικθκε (ςε 63 μονάδεσ) το 2019), αλλά όχι αρκετά ϊςτε να 

προςεγγίςει τον μζςο όρο τθσ Ε.Ε. (88 μονάδεσ)  το 2019). 

 

Εικόνα 18: Ψθφιακζσ Δθμόςιεσ Τπθρεςίεσ 

2.13. Βίβλοσ Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Θ ραγδαία ταχφτθτα των τεχνολογικϊν αλλαγϊν, ςε ςυνδυαςμό με τθ χαμθλι 

ψθφιακι ωριμότθτα τθσ Ελλάδασ, δθμιουργεί τθν επιτακτικι ανάγκθ για τθ χϊρα να 

ενεργιςει άμεςα, ςε πολλαπλοφσ άξονεσ, ςυγχρονιςμζνα και ςε περιοριςμζνο 

χρονικό ορίηοντα, μζςω τθσ υλοποίθςθσ μιασ «ολιςτικισ» ψθφιακισ προςζγγιςθσ. 

Ιδθ ζχουν γίνει βιματα προσ αυτι τθν κατεφκυνςθ, όπωσ, για παράδειγμα, οι 

ςθμαντικζσ τεχνολογικζσ λφςεισ που αναπτφχκθκαν με πολφ γριγορουσ ρυκμοφσ 

από το Υπουργείο Ψθφιακισ Διακυβζρνθςθσ για τθν αντιμετϊπιςθ των ςυνεπειϊν 

τθσ πανδθμίασ του κορονοϊοφ. Μόνο μζςα από μία τζτοια άμεςθ, ςυντονιςμζνθ και 

οργανωμζνθ προςζγγιςθ κα καταφζρει θ Ελλάδα να επιταχφνει τον ψθφιακό 

μεταςχθματιςμό τθσ, βελτιϊνοντασ ζτςι και τθ κζςθ τθσ ςε δείκτεσ ςχετικοφσ με τθν 

τεχνολογία και τθν καινοτομία. 

Θ πρόκλθςθ είναι πολφ μεγάλθ και απαιτθτικι και γίνεται ακόμθ δυςκολότερθ όταν 

αντιλαμβανόμαςτε ότι οι ψθφιακζσ τεχνολογίεσ και τα ςχετικά μοντζλα 

δθμιουργίασ υπθρεςιϊν εξελίςςονται με ταχφτθτεσ που υπερβαίνουν κατά πολφ τισ 

δυνατότθτεσ προςαρμογισ των κρατϊν. 

Ρροκειμζνου να αντιμετωπιςτεί αυτι θ πρόκλθςθ και να τεκοφν τα επόμενα 

βιματα και οι επόμενεσ δράςεισ ςυντάχτθκε θ Βίβλοσ Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 



69 
 

(Β.Ψ.Μ.) 2020 – 2025, ςτθν οποία αποτυπϊνονται οι ςτόχοι, οι κατευκυντιριεσ 

αρχζσ, οι ςτρατθγικοί άξονεσ παρζμβαςθσ, ο αρχιτεκτονικόσ ςχεδιαςμόσ των 

ςυςτθμάτων, το μοντζλο διακυβζρνθςθσ κακϊσ και οι οριηόντιεσ και κάκετεσ 

παρεμβάςεισ, οι οποίεσ υλοποιοφν τον ψθφιακό μεταςχθματιςμό τθσ ελλθνικισ 

κοινωνίασ και οικονομίασ για τθν περίοδο 2020 – 2025 (Υπουργείο Ψθφιακισ 

Διακυβζρνθςθσ, 2020). 

Θ Β.Ψ.Μ. ορίηει ζνα ςφνολο κατευκυντιριων αρχϊν για τον ψθφιακό 

μεταςχθματιςμό. Βαςίηεται ςτισ αρχζσ τθσ ψθφιακισ διακυβζρνθςθσ, όπωσ ζχουν 

προκρικεί από πρωτοβουλίεσ τθσ Ευρωπαϊκισ Επιτροπισ και του Ο.Ο.Σ.Α., αλλά και 

από βζλτιςτεσ διεκνείσ πρακτικζσ προερχόμενεσ από τισ ψθφιακά ανεπτυγμζνεσ 

χϊρεσ, κακϊσ και από ςχετικζσ μελζτεσ που ζχουν εκπονθκεί ειδικότερα για τθν 

ελλθνικι Δθμόςια Διοίκθςθ. 

Κατά προτεραιότθτα, θ Β.Ψ.Μ. υιοκετεί, εξειδικεφει και εφαρμόηει τισ βαςικζσ 

κατευκφνςεισ και δεςμεφςεισ που περιλαμβάνει θ Διακιρυξθ του Ταλίν (2017), θ 

οποία υπογράφτθκε από όλα τα κράτθ-μζλθ τθσ Ε.Ε. των 28 και αποτελεί ςυνζχεια 

του Σχεδίου Δράςθσ για τθν Θλεκτρονικι Διακυβζρνθςθ (2016-2020) και του 

Ευρωπαϊκοφ Ρλαιςίου Διαλειτουργικότθτασ (Ε.Ρ.Δ.). Ζτςι θ Β.Ψ.Μ. αποδίδει 

βαρφτθτα ςτον πολιτοκεντρικό ςχεδιαςμό, ςτθν παροχι θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν, 

κακϊσ και ςτισ διαςυνοριακζσ υπθρεςίεσ προσ τισ επιχειριςεισ. Ωσ βαςικζσ αρχζσ 

που οφείλουν να διζπουν τον ψθφιακό μεταςχθματιςμό ορίηονται οι εξισ, θ αρχι 

«μόνο μία φορά» (once-only principle), θ διαςφνδεςθ και διαλειτουργικότθτα (κατ’ 

ελάχιςτο) των Βαςικϊν Μθτρϊων και θ δθμιουργία, λειτουργία και 

επαναχρθςιμοποίθςθ κοινϊν δομικϊν ςτοιχείων. 

Μζςα ςτθ Β.Ψ.Μ. διαςφαλίηεται θ ςυμμετοχικότθτα των πολιτϊν και των 

επιχειριςεων, ςτο ςχεδιαςμό, τθν ανάπτυξθ και τθ ςυνεχι βελτίωςθ υφιςτάμενων 

αλλά και νζων υπθρεςιϊν, ςε επίπεδο ςυλλογισ ιδεϊν και διαβοφλευςθσ.  Οι 

πολίτεσ ενθμερϊνονται για το Γενικό Κανονιςμό Ρροςταςίασ Δεδομζνων και τθ 

ςπουδαιότθτα τθσ προςταςίασ των προςωπικϊν δεδομζνων τουσ. Ραράλλθλα, κα 

αναπτυχκοφν μθχανιςμοί υποβολισ παραπόνων ι ενςτάςεων, οι οποίοι κα 

παρζχονται θλεκτρονικά για τθ μεγαλφτερθ διευκόλυνςθ των ωφελοφμενων. 

Ρροδιαγράφονται μζςα ςτθ Β.Ψ.Μ. θ δθμιουργία και θ λειτουργία κοινϊν δομικϊν 

ςτοιχείων ψθφιακϊν υπθρεςιϊν τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, προκειμζνου να 

υλοποιθκεί θ θλεκτρονικι ταυτοποίθςθ και αυκεντικοποίθςθ των πολιτϊν και θ 

επαναχρθςιμοποίθςθ πόρων και δεδομζνων ςε τοπικό, εκνικό και διαςυνοριακό 

επίπεδο. Κακοριςτικό ρόλο ςε αυτό κα ζχουν τα Βαςικά Μθτρϊα και θ επίτευξθ 

αυξθμζνθσ διαλειτουργικότθτασ. 

Θ Β.Ψ.Μ. περιγράφει και προωκεί για τθν ανάπτυξθ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων, 

τθν υιοκζτθςθ ανοικτϊν προτφπων και λφςεων, τθ διαςφάλιςθ παροχισ ανοικτϊν 

δεδομζνων κακϊσ  και τθν παροχι των απαραίτθτων διεπαφϊν για χριςθ τόςο από 
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το δθμόςιο όςο και τον ιδιωτικό τομζα. Επιπλζον, θ Β.Ψ.Μ. προτρζπει τθν ανάπτυξθ 

εφαρμογϊν και ςυςτθμάτων με ςφγχρονεσ, ευζλικτεσ και αποδοτικζσ διαδικαςίεσ 

(Agile). Ραράλλθλα, επικεντρϊνεται και προωκεί τθν μζγιςτθ αξιοποίθςθ των 

διακζςιμων δεδομζνων του Δθμόςιου Τομζα και τθ διαμόρφωςθ τθσ κατάλλθλθσ 

κουλτοφρασ διαμοιραςμοφ δεδομζνων και επαναχρθςιμοποίθςθσ πόρων. 

Ακολουκοφν οι κφριεσ κατευκυντιριεσ αρχζσ του ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ, οι 

οποίεσ είναι υποχρεωτικζσ και αναγκαίεσ για κάκε δράςθ και κάκε ζργο 

πλθροφορικισ και αποτελοφν  δεςμευτικζσ ςτρατθγικζσ κατευκφνςεισ (Υπουργείο 

Ψθφιακισ Διακυβζρνθςθσ, 2020). 

Τπηρεςίεσ ψηφιακζσ εξ οριςμοφ 

Το ελλθνικό κράτοσ οφείλει να κακιερϊςει και να προάγει τόςο τισ υπθρεςίεσ όςο 

και τουσ πολίτεσ ςτθν παροχι και λιψθ υπθρεςιϊν μζςω ψθφιακϊν καναλιϊν ςτισ 

αλλθλεπιδράςεισ του κράτουσ με τουσ πολίτεσ. Δεν μπορεί βζβαια να αποκλείει 

τουσ πολίτεσ που δεν διακζτουν πρόςβαςθ ςε ψθφιακά κανάλια ι που επικυμοφν 

να επικοινωνοφν με τουσ φορείσ του Δθμοςίου με φυςικό τρόπο. Είναι ςθμαντικό 

να περιοριςτεί θ διακίνθςθ φυςικϊν εγγράφων και αντ’ αυτοφ να αυξθκεί θ χριςθ 

ψθφιακϊν δεδομζνων μεταξφ των φορζων του Δθμοςίου αλλά και κατά τθν 

εξυπθρζτθςθ με τουσ πολίτεσ και τισ επιχειριςεισ. Είναι πρωταρχικό να ςταματιςει 

θ προςκόμιςθ εγγράφων από τουσ πολίτεσ εφόςον αυτά παράγονται από 

πλθροφοριακά ςυςτιματα φορζων του ελλθνικοφ δθμοςίου. Ραράλλθλα, 

επιβάλλεται να προαχκοφν δράςεισ για τθν ςυνεχι βελτίωςθ και τθν ανάπτυξθ των 

ψθφιακϊν δεξιοτιτων των πολιτϊν που δεν διακζτουν τισ απαραίτθτεσ κρίςιμεσ 

δεξιότθτεσ για πλιρθ και αποτελεςματικι χριςθ των Τ.Ρ.Ε.. 

Αρχή «μόνον άπαξ» 

Ο κάκε ενδιαφερόμενοσ, είτε είναι πολίτθσ είτε επιχείρθςθ, πρζπει να υποβάλει 

«μόνο μία φορά» τισ απαιτοφμενεσ πλθροφορίεσ κατά τθν αλλθλεπίδραςι τουσ με 

το Δθμόςιο. Οι φορείσ τθσ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ κάνουν τισ κατάλλθλεσ ενζργειεσ για 

τθν εςωτερικι περαιτζρω χριςθ των εν λόγω δεδομζνων, κακϊσ και τθν διακίνθςθ 

τουσ μεταξφ των διαφορετικϊν υπθρεςιϊν, τθρϊντασ φυςικά το κανονιςτικό 

πλαίςιο για τθν προςταςία των δεδομζνων. Ζτςι, οι ενδιαφερόμενοι δεν 

αναγκάηονται να υποβάλουν εκ νζου ζγγραφα και πλθροφορίεσ που είναι ιδθ 

γνωςτζσ ςτθ Δθμόςια Διοίκθςθ, εξαιροφνται φυςικά  περιπτϊςεισ που απαιτοφν 

επικαιροποίθςθ ςφμφωνα με το νομοκετικό πλαίςιο.  

Εξ οριςμοφ διαλειτουργικόσ χαρακτήρασ 

Ο ςχεδιαςμόσ αλλθλζνδετων υπθρεςιϊν και διαδικαςιϊν οι οποίοι κα είναι 

πολιτοκεντρικζσ και διαλειτουργικζσ . Με τθ  διαλειτουργικότθτα, εξαςφαλίηεται θ 

αδιάλειπτθ εκτζλεςθ των εργαςιϊν μεταξφ των οργανωτικϊν μονάδων, 

καταργϊντασ τα υφιςτάμενα οργανωτικά «ςιλό» (Silos). 
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Διακαναλικζσ ψηφιακζσ υπηρεςίεσ με προτεραιότητα ςτην εξυπηρζτηςη μζςω 

νζων κινητϊν ςυςκευϊν 

Οι δθμόςιεσ ψθφιακζσ υπθρεςίεσ κα πρζπει να παρζχονται  ςε οποιοδιποτε κανάλι 

επικοινωνίασ με τον πολίτθ. Ρροτεραιότθτα δίνεται ςτθν εξυπθρζτθςθ μζςω νζων, 

«ζξυπνων», κινθτϊν ςυςκευϊν. Ο χριςτθσ κα πρζπει ζχει απρόςκοπτθ εμπειρία 

ψθφιακϊν δθμόςιων υπθρεςιϊν ανεξάρτθτα από το ποια ςυςκευι χρθςιμοποιεί 

για τθν πρόςβαςθ. Θ προτεραιότθτα που κα δίνεται ςτθν  εξυπθρζτθςθ του πολίτθ 

και τθσ επιχείρθςθσ κα πρζπει να είναι, κατά ςειρά, πρϊτα μζςα από το κινθτό 

τθλζφωνο, μετά από υπολογιςτζσ και τζλοσ με τθλεφωνικζσ κλιςεισ, ταχυδρομικά ι 

με φυςικι παρουςία ςτα Κζντρα Εξυπθρζτθςθσ Ρολιτϊν (Κ.Ε.Ρ.), για εκείνουσ που 

δεν μποροφν να ζχουν πρόςβαςθ ςτουσ δφο πρϊτουσ δίαυλουσ. Ρολφ ςθμαντικό 

ςτο ςχεδιαςμό των πολυκαναλικϊν υπθρεςιϊν, είναι θ εξαςφάλιςθ του μοναδικοφ 

ςθμείου ειςόδου για κάκε υπθρεςία, ειδικά δε ανά μζςο (π.χ. παροχι ψθφιακϊν 

υπθρεςιϊν μζςω gov.gr). 

Πολιτοκεντρική προςζγγιςη ςχεδιαςμοφ ψηφιακϊν υπηρεςιϊν για υπηρεςίεσ 

φιλικζσ προσ το χρήςτη 

Οι ψθφιακζσ υπθρεςίεσ οφείλουν να είναι πελατοκεντρικζσ επομζνωσ ο 

αναςχεδιαςμόσ τουσ ςτοχεφει ςτθν παροχι ολοκλθρωμζνων υπθρεςιϊν που 

βρίςκονται πιο κοντά ςτον πολίτθ και καλφπτουν ςτισ ανάγκεσ του με το ςωςτότερο 

και πλθρζςτερο τρόπο. Πλοι οι εξυπθρετοφμενοι πρζπει να ζχουν τθ δυνατότθτα 

και τθν επιλογι να κάνουν τισ ςυναλλαγζσ με το Δθμόςιο μζςα από ψθφιακά 

κανάλια που χαρακτθρίηονται από αυξθμζνθ διακεςιμότθτα, προςβαςιμότθτα, 

αςφάλεια και ευχρθςτία. 

Επαναχρηςιμοποίηςη δομικϊν ςτοιχείων και λφςεων 

Κρίνεται ςκόπιμο να αξιοποιθκοφν λφςεισ κακϊσ και πρότυπα που αναπτφχκθκαν 

από προχπάρχοντα ευρωπαϊκά προγράμματα για διαλειτουργικότθτα και 

προτυποποίθςθ, όπωσ το πρόγραμμα Interoperability Solutions for Public 

Administrations, Businesses and Citizens - ISA² για τον περιοριςμό τθσ 

γραφειοκρατίασ και τθν υποςτιριξθ τθσ θλεκτρονικισ διακυβζρνθςθσ με χριςθ 

λογιςμικοφ ανοικτοφ κϊδικα. Τα ςφγχρονα μοντζλα ανάπτυξθσ προκρίνουν τθν 

επαναχρθςιμοποίθςθ δομικϊν ςτοιχείων και λφςεων, υιοκετοφν κακολικά πρότυπα 

με υψθλζσ προδιαγραφζσ ποιότθτασ. 

Υιοκζτθςθ ανοικτϊν και ςυμμετοχικϊν διαδικαςιϊν για τον ςχεδιαςμό και τθν 

αξιολόγθςθ και τον ςχεδιαςμό ψθφιακϊν υπθρεςιϊν: προκειμζνου να 

αξιολογθκοφν οι υφιςτάμενεσ ψθφιακζσ υπθρεςίεσ κακϊσ και να αναςχεδιαςτοφν 

οι νζεσ απλουςτευμζνεσ ψθφιακζσ υπθρεςίεσ, απαιτοφνται ανοικτζσ  ςυνεργατικζσ 

διαδικαςίεσ με όλα τα εμπλεκόμενα και άλλα ενδιαφερόμενα μζρθ, με ςτόχο τθ 

ςυνδιαμόρφωςθ και το ςχεδιαςμό ψθφιακϊν δθμόςιων υπθρεςιϊν που κα 
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ανταποκρίνονται ςτισ πραγματικζσ ανάγκεσ και απαιτιςεισ των ωφελοφμενων 

πολιτϊν και των επιχειριςεων. 

Κατάργηςη των αποκλειςμϊν και καθολική προςβαςιμότητα 

Στισ νζεσ επαναςχεδιαηόμενεσ ψθφιακζσ υπθρεςίεσ κα πρζπει να ζχουν πρόςβαςθ 

όλοι ανεξαιρζτωσ και όχι ςυγκεκριμζνεσ ομάδεσ του πλθκυςμοφ που ζχουν 

ψθφιακι εξοικείωςθ. Καταργϊντασ τουσ αποκλειςμοφσ οι υπθρεςίεσ κα πρζπει να 

καλφπτουν τισ ανάγκεσ ατόμων με αναπθρία, ευπακϊν ομάδων, ατόμων που δεν 

μιλοφν ελλθνικά κακϊσ και ατόμων τθσ τρίτθσ θλικίασ. Αντίςτοιχα, με τθ χριςθ 

ςυςτθμάτων και υποδομϊν αυτόματθσ μετάφραςθσ, κεςμοκετείται και υλοποιείται 

θ δίγλωςςθ πρόςβαςθ ςτισ ψθφιακζσ υπθρεςίεσ ι τισ εξωςτρεφείσ διεπαφζσ 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 

Διευκόλυνςη τησ διαςυνοριακήσ εξυπηρζτηςησ των πολιτϊν 

Είναι ςκόπιμο να διευκολυνκεί θ κινθτικότθτα των πολιτϊν ιδιαίτερα ςτο πλαίςιο 

τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ. Επομζνωσ, κα πρζπει κατά το ςχεδιαςμό των δθμόςιων 

υπθρεςιϊν, να προβλεφκοφν ςε διαςυνοριακό επίπεδο, οι διακζςιμεσ ςυναφείσ 

ψθφιακζσ δθμόςιεσ υπθρεςίεσ και θ απρόςκοπτθ λειτουργία τουσ ςε όλθ τθν Ενιαία 

Αγορά ςτθ βάςθ τθσ ελεφκερθσ μετακίνθςθσ δεδομζνων και ψθφιακϊν υπθρεςιϊν 

ςτθν Ε.Ε.. Συνεπϊσ, κα αξιοποιοφνται τα επαναχρθςιμοποιοφμενα δομικά ςτοιχεία 

που παρζχει ο μθχανιςμόσ τθσ Ευρωπαϊκισ Επιτροπισ «Συνδζοντασ τθν Ευρϊπθ» 

(Connecting Europe Facility, CEF), για διευκόλυνςθ τθσ παροχισ ψθφιακϊν 

δθμόςιων υπθρεςιϊν πζρα από τα ςφνορα (π.χ., eDelivery, eID, eInvoicing, 

eSignature, Context Broker). 

Αξιοπιςτία και εμπιςτοςφνθ: απαιτείται να ενιςχυκεί εμπιςτοςφνθ για τθν 

υιοκζτθςθ των ψθφιακϊν υπθρεςιϊν, κάτι τζτοιο επιτυγχάνεται μζςω τθσ  

αξιοπιςτίασ ςτθ χριςθ αυτϊν με ζμφαςθ ςτθν ευχρθςτία και ςτθ ςυνεχι και 

αδιάλειπτθ διακεςιμότθτά τουσ ςε βάςθ 24 x 7 . Ευνόθτο είναι ότι το ςφνολο των 

δράςεων  τθσ Β.Ψ.Μ. κα πρζπει να ςυμμορφϊνεται με το κανονιςτικό πλαίςιο για 

τθν προςταςία των δεδομζνων προςωπικοφ χαρακτιρα και τθσ ιδιωτικισ ηωισ, 

κακϊσ και για τθν Κυβερνοαςφάλεια. 

Ανοικτότητα και ενίςχυςη τησ διαφάνειασ 

Ο διαμοιραςμόσ και θ διάχυςθ των δεδομζνων μεταξφ των δθμόςιων φορζων 

ςυμβάλλει κακοριςτικά ςτθν ζγκαιρθ και ζγκυρθ εξυπθρζτθςθ των πολιτϊν. 

Ταυτόχρονα, οφείλουμε να δίνουμε ςτουσ ενδιαφερόμενουσ τθ δυνατότθτα για 

ζλεγχο πρόςβαςθσ των δεδομζνων τουσ και διόρκωςι τουσ κακϊσ και να 

παρακολουκοφν τισ διοικθτικζσ διαδικαςίεσ που τουσ αφοροφν. Ρετυχαίνουμε ζτςι 

τθν ενδυνάμωςθ των πολιτϊν και τθν αφξθςθ τθσ διαφάνειασ ςτθ λειτουργία τθσ 

Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και ςτισ ςυναλλαγζσ τόςο των πολιτϊν, όςο και των 

επιχειριςεων με εκείνθ. Σε αυτιν τθν κατεφκυνςθ δφναται να ςυμβάλλει 
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κακοριςτικά και θ αυτόματθ ενθμζρωςθ του πολίτθ για κάκε πρόςβαςθ ι αλλαγι 

που αφορά ςτα δεδομζνα του. 

Ανάπτυξη αςφαλοφσ λογιςμικοφ και ςυςτημάτων από το ςχεδιαςμό τουσ 

Ρολφ ςθμαντικό κομμάτι είναι θ αςφάλεια των ςυςτθμάτων και υπθρεςιϊν που 

παρζχουν οι φορείσ του Δθμοςίου. Κρίνονται απαραίτθτεσ οι δράςεισ, οι οποίεσ κα 

βελτιϊςουν τθν αςφάλεια των ςυςτθμάτων και των υπθρεςιϊν που παρζχουν οι 

φορείσ του Δθμοςίου. Επιςθμαίνεται ότι κα πρζπει να αξιοποιοφνται ςτοιχεία και 

πρότυπα για τθν ανάπτυξθ αςφαλοφσ λογιςμικοφ και ςυςτθμάτων από το 

ςχεδιαςμό (security-by-design), κακϊσ και οι ομάδεσ ανάπτυξθσ πρζπει να 

ενθμερϊνονται ςχετικά με διακζςιμα εργαλεία και τουσ μθχανιςμοφσ που μποροφν 

να χρθςιμοποιιςουν για τθν προςταςία των εφαρμογϊν που αναπτφςςουν. 

Τιοθζτηςη ευζλικτων μοντζλων για το ςχεδιαςμό, την υλοποίηςη και την 

προμήθεια ζργων και υπηρεςιϊν 

Κρίνεται αναγκαίο  οι φορείσ να αποκτιςουν περιςςότερθ τεχνογνωςία και κυρίωσ 

ευκφνθ για τθν ιδιοκτθςία του τελικοφ προϊόντοσ, τθ διαχείριςθ των παραδοτζων 

και τθν τεχνικι εποπτεία τθσ υλοποίθςθσ με ευζλικτεσ πρακτικζσ (Agile). Απαιτείται 

πλζον θ Δθμόςια Διοίκθςθ να εφαρμόηει ευζλικτα μοντζλα ςχεδιαςμοφ, 

υλοποίθςθσ κακϊσ και παρακολοφκθςθσ ζργων, για τθν απρόςκοπτθ, ζγκαιρθ και 

ποιοτικι παράδοςθ των δράςεων που υλοποιοφν τον ψθφιακό μεταςχθματιςμό. 

Είναι απαραίτθτθ θ προςπάκεια υιοκζτθςθσ διαδικαςιϊν προκιρυξθσ ζργων με 

βάςθ διαδοχικά μικρά βιματα ανάπτυξθσ και τθ ςυνεργαςία ανάμεςα ςτθν ομάδα 

υλοποίθςθσ και τα ενδιαφερόμενα μζρθ, με βάςθ τθ φιλοςοφία και τισ πρακτικζσ 

του Agile, με ςτόχο να αντιμετωπιςτεί αποδοτικότερα θ πολυπλοκότθτα.  

Απλοφςτευςη Διαδικαςιϊν 

Απαιτείται ο κεντρικόσ, οριηόντιοσ ςυντονιςμόσ των ςχετικϊν δράςεων μεταξφ των 

εμπλεκόμενων φορζων για τθ δθμόςια πολιτικι των διοικθτικϊν διαδικαςιϊν και 

τθσ απλοφςτευςθσ αυτϊν, δεδομζνου ότι μζχρι ςιμερα, οι δράςεισ απλοφςτευςθσ 

διαδικαςιϊν ιταν διάςπαρτεσ και μεμονωμζνεσ ςε διάφορουσ φορείσ.  
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3. Μελζτθ Ρερίπτωςθσ: Εξυπθρζτθςθ εςωτερικϊν πελατϊν 

από τισ οργανωτικζσ μονάδεσ τθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ 

Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

3.1. Θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. 

Θ Εταιρεία Φδρευςθσ και Αποχζτευςθσ Ρρωτεφουςασ (Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε.) είναι θ 

μεγαλφτερθ Εταιρεία ςτθν Ελλάδα που δραςτθριοποιείται ςτθν αγορά του νεροφ. 

Το πελατολόγιο τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε. ςτον τομζα τθσ φδρευςθσ, περιλαμβάνει περίπου 

4.400.000 πελάτεσ (2.160.000 ςυνδζςεισ), ενϊ το μικοσ των αγωγϊν ανζρχεται ςε 

14.000 χλμ. Ο τομζασ τθσ αποχζτευςθσ εξυπθρετεί 3.975.000 κατοίκουσ ενϊ το 

ςυνολικό μικοσ αγωγϊν ανζρχεται ςε 9.500 χλμ. 

Θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. ιδρφκθκε το 1980 με το Νόμο 1068/1980 «περί ςυςτάςεωσ ενιαίου 

φορζα Φδρευςθσ και Αποχζτευςθσ Ρρωτεφουςασ», μετά από τθ ςυγχϊνευςθ τθσ 

Ανωνφμου Ελλθνικισ Εταιρείασ Υδάτων των Ρόλεων Ακθνϊν - Ρειραιϊσ και 

περιχϊρων (Ε.Ε.Υ.) και του Οργανιςμοφ Αποχετεφςεωσ Ρρωτευοφςθσ (Ο.Α.Ρ.). 

Το 1999 με το Νόμο 2744/1999 «΢υκμίςεισ κεμάτων τθσ Εταιρείασ Φδρευςθσ και 

Αποχζτευςθσ Ρρωτεφουςασ και άλλεσ διατάξεισ» θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε. περιιλκε ςτθ 

ςθμερινι τθσ νομικι μορφι, κακϊσ τα κυριότερα πάγια τθσ Εταιρείασ 

απορροφικθκαν από τθν Εταιρεία Ραγίων Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Ν.Ρ.Δ.Δ., παραμζνοντασ ςτθν 

ιδιοκτθςία του Δθμοςίου. Στθν κυριότθτα τθσ Εταιρείασ Ραγίων ανικουν τα 

φράγματα, οι ταμιευτιρεσ, τα εξωτερικά υδραγωγεία και αντλιοςτάςια, κακϊσ και 

οι άλλεσ εγκαταςτάςεισ που εξαςφαλίηουν τθν αςφαλι μεταφορά του νεροφ μζχρι 

τισ εγκαταςτάςεισ επεξεργαςίασ του. Ωςτόςο, με ςφμβαςθ που υπογράφθκε μεταξφ 

τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. και του Ελλθνικοφ Δθμοςίου το Νοζμβριο του 1999, θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. 

ςυνεχίηει να λειτουργεί τα υπόψθ ζργα για λογαριαςμό τθσ Εταιρείασ Ραγίων. 

Τον Λανουάριο του 2000 θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε. ειςιχκθ ςτθν κφρια αγορά του 

Χρθματιςτθρίου Αξιϊν Ακθνϊν. 

Οι ςκοποί τθσ λειτουργίασ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. ζχουν κακοριςκεί με το Νόμο 2744/1999 

και είναι οι εξισ: 

 Ραροχι υπθρεςιϊν φδρευςθσ και αποχζτευςθσ. 

 Μελζτθ, καταςκευι, εγκατάςταςθ, λειτουργία, εκμετάλλευςθ, διαχείριςθ, 

ςυντιρθςθ, επζκταςθ και ανανζωςθ ςυςτθμάτων φδρευςθσ και 

αποχζτευςθσ. 

 Άντλθςθ, αφαλάτωςθ, επεξεργαςία, αποκικευςθ, μεταφορά και διανομι 

πάςθσ φφςεωσ υδάτων με ςτόχο τθν υλοποίθςθ των προαναφερόμενων 

ςκοπϊν τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. 

 Ζργα και διαδικαςίεσ ςυλλογισ, μεταφοράσ, αποκικευςθσ, επεξεργαςίασ 

κακϊσ και 

 Διαχείριςθ και διάκεςθ των προϊόντων τθσ επεξεργαςίασ των λυμάτων. 
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Ωσ περιοχι αρμοδιότθτασ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. ορίςτθκε θ μείηων περιοχι τθσ 

Ρρωτεφουςασ, όπωσ αυτι κακορίηεται ςτον Λδρυτικό τθσ Νόμο 1068/1980. 

3.2. H Γενικι Διεφκυνςθ Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ 

Τα τελευταία χρόνια, θ Τεχνολογία Ρλθροφοριϊν (ΛΤ) παίηει κομβικό ρόλο ςτθ 

λειτουργία κάκε οργανιςμοφ. Από τα παραδοςιακά ςυςτιματα υπολογιςτϊν ζωσ 

τθν επανάςταςθ του Διαδικτφου, θ πλθροφορικι ζχει ςυμβάλει κακοριςτικά ςτθν 

ανάπτυξθ μιασ παγκόςμιασ και ςφγχρονθσ κουλτοφρασ όπου τα γεωγραφικά όρια 

γίνονται εικονικά και θ αξία των εταιρειϊν μπορεί να αξιολογθκεί με βάςθ τθν 

ικανότθτά τουσ να διαχειρίηονται τα δεδομζνα και τισ πλθροφορίεσ. Τα ςυςτιματα 

πλθροφοριϊν είναι ζνα από τα πιο ςθμαντικά ςτοιχεία ενόσ ςφγχρονου 

οργανιςμοφ. Ρροςφζρουν μεγάλεσ ευκαιρίεσ επιτυχίασ, δεδομζνου ότι ζχουν τθ 

δυνατότθτα ςυλλογισ, επεξεργαςίασ, διανομισ και κοινισ χριςθσ δεδομζνων με 

ολοκλθρωμζνο και ζγκαιρο τρόπο. Επιπλζον, βοθκοφν ςτθ μείωςθ των 

γεωγραφικϊν αποςτάςεων, επιτρζποντασ ςτουσ εργαηόμενουσ να είναι πιο 

αποτελεςματικοί, κάτι που αντικατοπτρίηεται ςτθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν, τθσ 

διοίκθςισ τουσ και τθσ διαχείριςθσ των πλθροφοριϊν. Κατά ςυνζπεια, θ 

επιχειρθςιακι χριςθ των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων ζχει κετικό αντίκτυπο ςτθν 

παραγωγικότθτα και τθν ανταγωνιςτικότθτα του οργανιςμοφ. 

Ο ανταγωνιςμόσ τθσ αγοράσ κακϊσ και θ ςυνεχισ τεχνολογικι εξζλιξθ δθμιουργοφν 

προκλιςεισ και ευκαιρίεσ που οδθγοφν ςε δυναμικζσ αλλαγζσ υπό τθν προχπόκεςθ 

τθσ ανάπτυξθσ τεχνολογιϊν πλθροφορικισ. Θ πλθροφορικι καλείται όλο και 

περιςςότερο να αποφζρει περιςςότερα αποτελζςματα χρθςιμοποιϊντασ 

λιγότερουσ πόρουσ και να δθμιουργιςει προςτικζμενθ αξία, μεγιςτοποιϊντασ 

ταυτόχρονα τθ χριςθ των υφιςτάμενων πόρων.  

Στο πλαίςιο αυτό και προκειμζνου να προωκθκεί ο Ψθφιακόσ Μεταςχθματιςμόσ 

ςτθν Ε.ΥΔ.Α.Ρ. τον Απρίλιο του 2019 δθμιουργικθκε θ Γενικι Διεφκυνςθ Ψθφιακοφ 

Μεταςχθματιςμοφ (Γ.Δ.Ψ.Μ.) με ςτόχο τθ δθμιουργία του ψθφιακοφ 

προςανατολιςμοφ τθσ εταιρείασ, τθν υιοκζτθςθ των κατάλλθλων πρακτικϊν κακϊσ 

και τθν ανάπτυξθ αλλά και τθν αναβάκμιςθ τθσ θλεκτρονικισ διακυβζρνθςθσ. 

Ραράλλθλα, δθμιουργοφνται οι προχποκζςεισ για τθ βελτίωςθ των υφιςτάμενων 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν, μζςω τθσ επιτάχυνςθσ ςθμαντικϊν ζργων και τθσ χριςθσ 

ψθφιακϊν τεχνολογιϊν. 

Σκοπόσ τθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ είναι να δθμιουργιςει τισ απαιτοφμενεσ ψθφιακζσ 

παρεμβάςεισ που κα οδθγιςουν ςτον επιχειρθματικό μεταςχθματιςμό, ζχοντασ ωσ 

γνϊμονα τθ ςτρατθγικι ςκζψθ, τθν οργανωςιακι ολιςτικότθτα των δράςεων, 

ςτοχεφοντασ ςτθν εξαςφάλιςθ όλων των αναγκαίων δεξιοτιτων και νοοτροπιϊν για 

το ςφνολο του οργανιςμοφ. 

Υπό τθν αιγίδα τθσ Γενικισ Διεφκυνςθσ Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ βρίςκονται οι 

Διευκφνςεισ Ρλθροφορικισ και Ψθφιακισ Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ.  
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Θ Διεφκυνςθ Ρλθροφορικισ είναι υπεφκυνθ για τθ μελζτθ, το ςχεδιαςμό, τθ 

διαχείριςθ, τθ ςυντιρθςθ και τθν εξζλιξθ των πλθροφορικϊν ςυςτθμάτων ςε όλο το 

εφροσ του διοικθτικοφ, οικονομικοφ και τεχνικοφ αντικειμζνου τθσ Εταιρείασ, κακϊσ 

και των υποδομϊν (εταιρικό δίκτυο δεδομζνων, θλεκτρονικό ταχυδρομείο, 

εφαρμογζσ, τθλεπικοινωνίεσ). 

Θ Διεφκυνςθ Ψθφιακισ Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ είναι αρμόδια να παρζχει 

ζγκυρθ και ζγκαιρθ πλθροφόρθςθ προσ τθ Διοίκθςθ, θ οποία κακίςταται χριςιμθ 

για τθ λιψθ αποφάςεων και τθ διαμόρφωςθ παρεμβάςεων και αναγκαίων 

δράςεων. Επιπλζον, ςτθρίηει τον εκςυγχρονιςμό τθσ Εταιρείασ και τθν προϊκθςθ 

του ςτρατθγικοφ προςανατολιςμοφ ψθφιακισ τθσ ανάπτυξθσ όςον αφορά τθν 

ψθφιακι πλθροφορία. 

 Το οργανόγραμμα τθσ Γ.Δ.Ψ.Μ. παρουςιάηεται ςτο ακόλουκο διάγραμμα: 

 

Εικόνα 19: Οργανόγραμμα Γ.Δ.Ψ.Μ. 
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3.3. Εξυπθρζτθςθ εςωτερικοφ πελάτθ 

Οι επικεφαλισ των οργανωτικϊν μονάδων του Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ ζχουν 

τθν ευκφνθ και τθν αρμοδιότθτα για τον κακοριςμό μεκόδων και πρακτικϊν που 

υποςτθρίηουν τισ λειτουργίεσ πλθροφορικισ και περιλαμβάνουν τθ διαχείριςθ 

υπθρεςιϊν IT κακϊσ και τθ διαχείριςθ ςυςκευϊν, δικτφων και ςυςτθμάτων. 

Θ Εταιρεία δεν διακζτει ζνα ολοκλθρωμζνο  ςφςτθμα υποβολισ και διαχείριςθσ 

αιτθμάτων για κζματα Ρλθροφορικισ (IT Ticketing). Αντίκετα, οι χριςτεσ των 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ., εξυπθρετοφνται για το κάκε 

πλθροφοριακό ςφςτθμα από τισ εκάςτοτε αρμόδιεσ Υπθρεςίεσ επικοινωνϊντασ με 

αυτζσ με ποικίλουσ τρόπουσ (τθλεφωνικά, μζςω email, μζςω υπθρεςιακοφ 

ςθμειϊματοσ). Με παρόμοιο τρόπο γίνεται θ εξυπθρζτθςθ του εςωτερικοφ πελάτθ 

ςτθν περίπτωςθ βλαβϊν τόςο των ςυςτθμάτων όςο και των υποδομϊν. Γίνεται 

αντιλθπτό ότι για χρόνια υπιρχε κατακερματιςμόσ των αιτθμάτων τεχνικισ 

υποςτιριξθσ χάνοντασ ζτςι τθ ςυνολικι εικόνα τθσ εξυπθρζτθςθσ και επομζνωσ τθν 

ορκι αντιμετϊπιςι τθσ.  

Το 2016, ςε μία πρωτόλεια προςπάκεια αντιμετϊπιςθσ τθσ εξυπθρζτθςθσ του 

εςωτερικοφ πελάτθ με ολιςτικό τρόπο, αναπτφχκθκε από τθν Υπθρεςία Υποδομϊν 

& Διαχείριςθσ Κεντρικϊν Συςτθμάτων μια custom εφαρμογι. Θ εφαρμογι αυτι 

αφορά ςτθν υποβολι αιτθμάτων (tickets) ςχετικά με βλάβεσ Ρλθροφοριακοφ 

Εξοπλιςμοφ κακϊσ και αιτθμάτων ςχετικϊν με δικαιϊματα, προςβάςεισ και 

δυςκολίεσ ςφνδεςθσ.  

Θ ςυγκεκριμζνθ εφαρμογι, που δθμιουργικθκε με το SharePoint 2013,  δεν μπορεί 

να καλφψει τα πολυάρικμα και ποικίλα αιτιματα των εςωτερικϊν πελατϊν με 

τρόπο ςυνολικό και ολοκλθρωμζνο αφοφ δεν διακζτει ςφγχρονεσ τεχνολογίεσ και 

δυνατότθτεσ, όπωσ θ ανάλυςθ μεγάλου όγκου δεδομζνων και αυτοματιςμοφσ, οφτε 

όμωσ και ευκολία ςτθ χριςθ τόςο για τον τελικό χριςτθ όςο και για το διαχειριςτι. 

Τζλοσ, εξαιτίασ των μειωμζνων δυνατοτιτων τθσ εφαρμογισ, δεν είναι δυνατι θ 

παρακολοφκθςθ των κατάλλθλων δεικτϊν απόδοςθσ που αποτυπϊνουν τθν 

ικανότθτα εξυπθρζτθςθσ των εμπλεκόμενων υπθρεςιϊν, ενϊ ταυτόχρονα δεν 

υπάρχει οφτε θ δυνατότθτα εξαγωγισ αναφορϊν κάκε είδουσ. 

Τα αιτιματα υποβάλλονται με ποικίλουσ τρόπουσ, είτε μζςω τθσ υφιςτάμενθσ 

εφαρμογισ Helpdesk, είτε τθλεφωνικά, είτε μζςω email ςε όλεσ τισ υπθρεςίεσ των 

Διευκφνςεων Ρλθροφορικισ και Ψθφιακισ Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ, χωρίσ να 

ενοποιοφνται κάπου, ενϊ δεν παρακολουκοφνται KPIs αναφορικά με τθ διαχείριςθ 

των αιτθμάτων προσ το Helpdesk τθσ Διεφκυνςθσ Ρλθροφορικισ.  

Ταυτόχρονα, δεν υπάρχει αποκλειςτικι οργανωτικι μονάδα για τθν τεχνικι 

υποςτιριξθ των χρθςτϊν, αλλά επιμερίηεται θ αρμοδιότθτα ςτισ Υπθρεςίεσ τθσ 

Διεφκυνςθσ Ρλθροφορικισ, ανάλογα με το αίτθμα.  
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Ρροκειμζνου να αναςκοπιςουμε αναλυτικά τισ διαδικαςίεσ για τθν εξυπθρζτθςθ 

του εςωτερικοφ πελάτθ και να προτείνουμε βελτιωτικζσ προτάςεισ, προβικαμε 

ςτθν καταγραφι των ςχετικϊν διαδικαςιϊν. Ριο ςυγκεκριμζνα ακολουκιςαμε τα 

ακόλουκα βιματα: 

 Μελζτθ και ανάλυςθ των υφιςτάμενων διαδικαςιϊν/πρακτικϊν διαχείριςθσ 

των υπθρεςιϊν Ρλθροφορικισ και αξιολόγθςθ τθσ υφιςτάμενθσ 

κατάςταςθσ με ςκοπό τθν αναγνϊριςθ προβλθμάτων/δυςλειτουργιϊν και 

τθν ανάπτυξθ προτάςεων βελτίωςθσ. 

 Σχεδιαςμόσ νζων διαδικαςιϊν και λειτουργιϊν ςφμφωνα με τα παγκόςμια 

ITIL  πρωτόκολλα παροχισ υπθρεςιϊν τεχνολογίασ τθσ Ρλθροφορικισ. 

 Καταγραφι και επεξιγθςθ των βαςικϊν όρων και εννοιϊν, κακϊσ και 

των βαςικϊν αρχϊν διαχείριςθσ αιτθμάτων. 

 Κατθγοριοποίθςθ των αιτθμάτων. 

 Οριςμόσ ςυγκεκριμζνων ρόλων και αρμοδιοτιτων για τα 

εμπλεκόμενα μζρθ και κακοριςμόσ πρόςβαςθσ. 

 Οριςμόσ βαςικϊν μθχανιςμϊν ελζγχου αιτθμάτων για τθ διαςφάλιςθ 

τθσ αξιόπιςτθσ διαχείριςισ τουσ. 

 Ρεριγραφι των βαςικϊν ροϊν που ακολουκοφν τα αιτιματα τα 

οποία διαχειρίηεται θ εφαρμογι, από τθ δθμιουργία του αιτιματοσ 

μζχρι τθ διεκπεραίωςθ και τθν αρχειοκζτθςι του. 

 Οριςμόσ των βαςικϊν κανόνων διαχείριςθσ αιτθμάτων ανά 

κατθγορία. 

 Αξιοποίθςθ των ευρθμάτων και των αποτελεςμάτων αξιολόγθςθσ που 

ζχουν προκφψει από τθν μζχρι ςτιγμισ ανάλυςθ των αιτθμάτων 

Ρλθροφορικισ. 

 Εφαρμογι καλϊν πρακτικϊν και διεκνϊν τάςεων – παρουςίαςθ διακζςιμων 

τεχνικϊν λφςεων και ςφγχρονων ολοκλθρωμζνων ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

των υπθρεςιϊν Ρλθροφορικισ (ITSM). 

Ωσ λογιςμικό καταγραφισ και μοντελοποίθςθσ των διαδικαςιϊν επιλζχκθκε το 

Bizagi λόγω τθσ ελεφκερθσ προςβαςιμότθτασ, τθσ ευκολίασ χριςθσ κακϊσ και των 

εργαλείων που διακζτει. 

Ακολουκεί ο ςυνολικόσ πίνακασ των καταγεγραμμζνων διαδικαςιϊν (βλζπε Ρίνακασ 

4) και τα διαγράμματα BPMN που προζκυψαν από τθ μοντελοποίθςθ τουσ. 
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3.4. Διαδικαςίεσ 

Τπηρεςία Εφαρμογϊν Διοίκηςησ 

1.1 Αίτθμα δθμιουργίασ νζασ λειτουργικότθτασ ςτισ εφαρμογζσ διοίκθςθσ  

1.2 Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογϊν διοίκθςθσ (SAP & ORAMA) 

1.3 Υποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογϊν διοίκθςθσ (SAP & ORAMA)  

Τπηρεςία Εφαρμογϊν Πελατϊν 

2.1 Υποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογισ BCC (Business Customer Care) 

2.2 Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογισ BCC (Business Customer Care) 

Τπηρεςία Τποδομϊν και Διαχείριςησ Ειδικϊν ΢υςτημάτων 

3.1 Διαχείριςθ ςυςτιματοσ ψθφιακϊν υπογραφϊν 

3.2 Διαβακμιςμζνθ υποςτιριξθ χρθςτϊν 

Τπηρεςία Εφαρμογϊν GIS 

4.1 Ραροχι Ψθφιακϊν Δεδομζνων από το GIS  

4.2 Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογισ GIS 

Τπηρεςία Σηλεπικοινωνιϊν 

5.1 Αντιμετϊπιςθ βλάβθσ Τθλεπικοινωνιϊν 

Τπηρεςία Ανάλυςησ Δεδομζνων 

6.1 Διαχείριςθ δεδομζνων & δεικτϊν για λοιπζσ οργανωτικζσ μονάδεσ 

Τπηρεςία Ελζγχου Τλοποίηςησ ΢τόχων 

7.1 Υποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογισ Στοχοκεςίασ (Helpdesk) 

 

Πίνακασ 4: Πίνακασ Διαδικαςιϊν 
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Διαδικαςία 1.1: Αίτθμα δθμιουργίασ νζασ λειτουργικότθτασ ςτισ εφαρμογζσ διοίκθςθσ (Υπθρεςία Εφαρμογϊν Διοίκθςθσ) 

 

Εικόνα 20: Αίτθμα δθμιουργίασ νζασ λειτουργικότθτασ ςτισ εφαρμογζσ διοίκθςθσ 
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Διαδικαςία 1.2: Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογϊν διοίκθςθσ (SAP & ORAMA) (Υπθρεςία Εφαρμογϊν Διοίκθςθσ) 

 

Εικόνα 21: Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογϊν διοίκθςθσ (SAP & ORAMA) 
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Διαδικαςία 1.3: Υποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογϊν διοίκθςθσ (SAP & ORAMA) (Υπθρεςία Εφαρμογϊν Διοίκθςθσ)

 

Εικόνα 22: Τποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογϊν διοίκθςθσ (SAP & ORAMA) 
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Διαδικαςία 2.1: Υποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογισ BCC (Business Customer Care) (Υπθρεςία Εφαρμογϊν Ρελατϊν)

 

Εικόνα 23: Τποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογισ BCC (Business Customer Care) 
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Διαδικαςία 2.2: Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογισ BCC (Business Customer Care) (Υπθρεςία Εφαρμογϊν Ρελατϊν) 

 

Εικόνα 24: Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογισ BCC (Business Customer Care) 
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Διαδικαςία 3.1: Διαχείριςθ ςυςτιματοσ ψθφιακϊν υπογραφϊν (Υπθρεςία Υποδομϊν & Διαχείριςθσ Κεντρικϊν Συςτθμάτων) 

 

Εικόνα 25: Διαχείριςθ ςυςτιματοσ ψθφιακϊν υπογραφϊν 
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Διαδικαςία 3.2 : Διαβακμιςμζνθ υποςτιριξθ χρθςτϊν  (Υπθρεςία Υποδομϊν & Διαχείριςθσ Κεντρικϊν Συςτθμάτων) 

 

Εικόνα 26: Διαβακμιςμζνθ υποςτιριξθ χρθςτϊν 
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Διαδικαςία 4.1: Ραροχι Ψθφιακϊν Δεδομζνων από το GIS (Υπθρεςία Εφαρμογϊν GIS) 

 

Εικόνα 27: Παροχι Ψθφιακϊν Δεδομζνων από το GIS 
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Διαδικαςία 4.2 : Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφ  αρμογισ GIS (Υπθρεςία Εφαρμογϊν GIS)

 

Εικόνα 28: Διαχείριςθ προςβάςεων χρθςτϊν εφαρμογισ GIS 
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Διαδικαςία 5.1 : Αντιμετϊπιςθ βλάβθσ Τθλεπικοινωνιϊν (Υπθρεςία Τθλεπικοινωνιϊν) 

 

Εικόνα 29: Αντιμετϊπιςθ βλάβθσ Σθλεπικοινωνιϊν 
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Διαδικαςία 6.1 : Διαχείριςθ δεδομζνων και δεικτϊν για λοιπζσ οργανωτικζσ μονάδεσ (Υπθρεςία Ανάλυςθσ Δεδομζνων) 

 

Εικόνα 30: Διαχείριςθ δεδομζνων και δεικτϊν για λοιπζσ οργανωτικζσ μονάδεσ 
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Διαδικαςία 7.1 : Υποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογισ Στοχοκεςίασ (Helpdesk) (Υπθρεςία Ελζγχου Υλοποίθςθσ Στόχων) 

 

Εικόνα 31: Τποςτιριξθ χρθςτϊν εφαρμογισ ΢τοχοκεςίασ (Helpdesk)  
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3.5. IT System Model 

Κρίκθκε απαραίτθτο να γίνει θ καταγραφι των ςυςτθμάτων IT τθσ εταιρείασ, 

ςυγκεντρϊνοντασ ζτςι όλα τα απαιτοφμενα ςτοιχεία που χρειάηονται για τθν 

παραμετροποίθςθ του νζου ςυςτιματοσ διαχείριςθσ υπθρεςιϊν πλθροφορικισ 

(ITSM). Τα ςυςτιματα IT χωρίηονται τα ςε τρεισ κατθγορίεσ: 

1) Service 

2) Applications 

3) Infrastructure 

Ριο ςυγκεκριμζνα, το Service αφορά τθ ςυντιρθςθ και τθν επιςκευι των software 

και hardware τθσ εταιρείασ. 

Στα Applications εντάςςονται πλικοσ εφαρμογϊν, που χρθςιμοποιοφνται από τισ 

δεκάδεσ Υπθρεςίεσ τισ εταιρείασ. Τζτοιεσ εφαρμογζσ είναι: 

 Εφαρμογι 1022 (υποδοχι κλιςεων πελατϊν και δρομολόγθςθ αιτθμάτων) 

 Εφαρμογι Ροιότθτασ Νεροφ (παρακολοφκθςθ ελζγχων ποιότθτασ νεροφ) 

 Portal Φδρευςθσ (παρακολοφκθςθ επεμβάςεων και ενεργειϊν τεχνικϊν 

ςυνεργείων φδρευςθσ) 

 Portal Αποχζτευςθσ (παρακολοφκθςθ επεμβάςεων και ενεργειϊν τεχνικϊν 

ςυνεργείων αποχζτευςθσ) 

 ΡΑΡΥ΢ΟΣ (Σφςτθμα Διαχείριςθσ Εγγράφων) 

 BCC (Business Customer Care) 

 GIS (Γεωγραφικό Σφςτθμα Ρλθροφοριϊν) 

 ORAMA (ζλεγχοσ αποκεμάτων υλικϊν) 

 SAP (ERP τθσ εταιρείασ) 

 SCADA (online παρακολοφκθςθ ςθμαντικϊν υποδομϊν φδρευςθσ και 

αποχζτευςθσ) 

 AutoCAD (Σχεδιαςτικό Ρρόγραμμα) 

 WaterCAD (Εφαρμογι Υδραυλικοφ Μοντζλου) 

 Word (Office) 

 Excel (Office) 

 Power Pont (Office) 

 Outlook (Office) 

Τζλοσ, ςτθν κατθγορία Infrastructure εντάςςονται όλα τα μθχανιματα 

πλθροφορικισ, που χρθςιμοποιοφνται για τισ ανάγκεσ εργαςίασ εντόσ τθσ εταιρείασ. 

Αυτά τα μθχανιματα αποτελοφν οι servers τθσ εταιρείασ κακϊσ και οι θλεκτρονικοί 

υπολογιςτζσ. 

Ραρακάτω ακολουκεί θ απεικόνιςθ του IT System Model: 
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Εικόνα 32:  IT System Model 
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3.6. Αναςκόπθςθ Διαδικαςιϊν 

Μζςα από τθν ανάλυςθ των παραπάνω διαδικαςιϊν, γίνεται αντιλθπτόσ ο 

κατακερματιςμόσ των αιτθμάτων κακϊσ και των διαδικαςιϊν απόκριςθσ. 

Δθμιουργοφνται silos γνϊςθσ μεταξφ των υπθρεςιακϊν μονάδων τθσ Γ.Δ.Ψ.Μ. που 

εξυπθρετοφν τον εςωτερικό πελάτθ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. και ταυτόχρονα, δεν υπάρχει μία 

ςυνολικι εικόνα τθσ εξυπθρζτθςθσ, δεδομζνου ότι δεν καταγράφεται το ςφνολο 

των αιτθμάτων και ζτςι δεν μπορεί να καταγραφεί θ απόδοςθ των υπθρεςιϊν 

προκειμζνου να γίνουν προςπάκειεσ βελτίωςθσ. 

3.6.1. Θλεκτρονικι Διακυβζρνθςθ 

Θ Θλεκτρονικι Διακυβζρνθςθ (e-governance) αφορά ςτον εκςυγχρονιςμό τθσ 

Δθμόςιασ Διοίκθςθσ, με όχθμα τισ Τεχνολογίεσ Ρλθροφοριϊν και Επικοινωνιϊν 

(Τ.Ρ.Ε.). Στόχοσ τθσ είναι ο ριηικόσ μεταςχθματιςμόσ των υφιςτάμενων διαδικαςιϊν 

και τθν αναβάκμιςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν, ςε υπθρεςίεσ προςτικζμενθσ 

αξίασ, προκειμζνου θ Διοίκθςθ να καταςτεί αποτελεςματικότερθ και 

αποδοτικότερθ. Με αυτόν τον τρόπο εξαςφαλίηεται θ ικανοποίθςθ των αναγκϊν 

του κοινωνικοφ ςυνόλου και προάγεται θ ενεργι ςυμμετοχι των πολιτϊν.  

Οι βαςικζσ αρχζσ τθσ θλεκτρονικισ διακυβζρνθςθσ μποροφν να εξειδικευκοφν ςε 

κάκε μορφι παροχισ θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν ενόσ οργανιςμοφ προσ τουσ 

εςωτερικοφσ και εξωτερικοφσ πελάτεσ. Σε κάκε περίπτωςθ ςτόχοσ είναι θ βελτίωςθ 

τθσ εμπειρίασ εξυπθρζτθςθσ των αποδεκτϊν των υπθρεςιϊν. 

Τα προφανι πλεονεκτιματα τθσ υιοκζτθςθσ των βαςικϊν αρχϊν τθσ θλεκτρονικισ 

διακυβζρνθςθσ από ζναν οργανιςμό είναι: 

• Εγγυθμζνθ ποιότθτα υπθρεςιϊν 

• Αςφάλεια 

• Ρροςβαςιμότθτα 

• Διακεςιμότθτα 

• Διαλειτουργικότθτα 

• Επιτάχυνςθ χρόνου εξυπθρζτθςθσ 

• Μείωςθ λειτουργικϊν δαπανϊν 

• Ενδυνάμωςθ αφοςίωςθσ πελάτθ 

• Ενίςχυςθ εταιρικισ εικόνασ 

• Βελτίωςθ ενεργειακοφ αποτυπϊματοσ 

3.6.2. Επίπεδα Εξυπθρζτθςθσ 

Βαςιηόμενοι ςτα ευρζωσ γνωςτά πζντε (5) Επίπεδα Θλεκτρονικισ Διακυβζρνθςθσ 

(όπωσ αυτά ζχουν κακιερωκεί από τθν Ευρωπαϊκι Ζνωςθ), μποροφμε κατ’ 

αντιςτοιχία να κζςουμε τα ακόλουκα πζντε (5) επίπεδα εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν 

τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ.: 
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1ο Επίπεδο 

Ρλθροφόρθςθ (Information) 

Θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ που παρζχουν μόνο πλθροφοριακό υλικό για τον τρόπο 

διεκπεραίωςισ τουσ. Οι πλθροφορίεσ αφοροφν ςτα δικαιολογθτικά που πρζπει να 

προςκομιςτοφν, τισ υπθρεςίεσ που εμπλζκονται κακϊσ και τθ ςειρά εκτζλεςθσ των 

βθμάτων που περιλαμβάνει θ υπθρεςία. 

2ο Επίπεδο 

Αλλθλεπίδραςθ: Λιψθ (μεταφόρτωςθ–downloading) εντφπων (One‐way 

interaction) 

Θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ οι οποίεσ παρζχουν πλθροφοριακό υλικό για τον τρόπο 

διεκπεραίωςισ τουσ κακϊσ και επίςθμο υλικό (πρότυπα αιτιςεων, βεβαιϊςεων, 

κ.λπ.) το οποίο οι χριςτεσ μποροφν να «κατεβάςουν» ςτον υπολογιςτι τουσ, να το 

τυπϊςουν και να το χρθςιμοποιιςουν κατά τθ υποβολι του αιτιματοσ. 

3ο Επίπεδο 

Αμφίδρομθ αλλθλεπίδραςθ: επεξεργαςία εντφπων, ςυμπεριλαμβανομζνθσ και τθσ 

ταυτοποίθςθσ (two‐way interaction) 

Θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ που εκτόσ από πλθροφορίεσ, προςφζρουν online φόρμεσ 

για ςυμπλιρωςθ και θλεκτρονικι αποςτολι. Δεδομζνου ότι περιλαμβάνουν online 

υποβολι ςτοιχείων από μζρουσ του χριςτθ, προχποκζτουν μθχανιςμό 

αναγνϊριςθσ, ταυτοποίθςθσ και προςταςίασ των δεδομζνων που αποςτζλλει ο 

χριςτθσ τθσ υπθρεςίασ. 

4ο επίπεδο 

Διεκπεραίωςθ αιτθμάτων, ολοκλιρωςθ ςυναλλαγϊν 

Θλεκτρονικζσ υπθρεςίεσ, οι οποίεσ εκτόσ από φόρμεσ αποςτολισ ςτοιχείων, 

υποςτθρίηουν λειτουργίεσ όπου ο χριςτθσ ολοκλθρϊνει τισ ςυναλλαγζσ που 

περιλαμβάνει θ διαδικαςία. 

5ο επίπεδο 

Ρροςωποποίθςθ: Ρρολθπτικι, ςτοχευμζνθ παροχι υπθρεςιϊν (personalization) 

Στθν περίπτωςθ τθσ ςτοχευμζνθσ παροχισ υπθρεςιϊν, θ Υπθρεςία-πάροχοσ 

προβαίνει προλθπτικά ςε δράςεισ με ςτόχο να προάγει τθν ποιότθτα παροχισ τθσ 

υπθρεςίασ και το βακμό φιλικότθτάσ τθσ προσ το χριςτθ, ενϊ γίνεται και αυτόματθ 

εκτζλεςθ οριςμζνων υπθρεςιϊν, απαλλάςςοντασ από τισ αντίςτοιχεσ ενζργειεσ τον 

πολίτθ ι τθν επιχείρθςθ. Το επίπεδο αυτό περιλαμβάνει τθν «αυτόματθ» παροχι 

θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν, κατά τθν οποία θ Υπθρεςία-Ράροχοσ ενεργεί προνοθτικά 

με ςκοπό να αυξιςει τθν ποιότθτα τθσ υπθρεςίασ και τθ φιλικότθτα προσ τον 
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χριςτθ ι, ςε πολλζσ περιπτϊςεισ, να ολοκλθρϊνει αυτόματα τθν παροχι υπθρεςίασ 

χωρίσ να χρειαςτεί να μεςολαβιςει ο αιτϊν. 

3.6.3. Αναςχεδιαςμόσ διαδικαςίασ 

Για τθν κάλυψθ των ανωτζρω αναγκϊν μίασ ςυνολικισ αντιμετϊπιςθσ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ του εςωτερικοφ πελάτθ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ.  ςε κζματα πλθροφορικισ και 

ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ, κρίνεται απαραίτθτθ θ διαμόρφωςθ μίασ νζασ 

ολιςτικισ διαδικαςίασ θ οποία κα εφαρμόηεται μζςω ενόσ νζου ολοκλθρωμζνου 

ςυςτιματοσ IT Ticketing. Ρρόκειται για μία διαλειτουργικι διαδικαςία θ οποία 

ενοποιεί τθν εξυπθρζτθςθ του εςωτερικοφ πελάτθ από τθ Γ.Δ.Ψ.Μ. διατρζχοντασ το 

ςφνολο των υπθρεςιϊν τθσ, παρζχοντασ ολοκλθρωμζνθ αντιμετϊπιςθ. Ταυτόχρονα, 

με τθν αλλαγι τθσ διαδικαςίασ ςε επιχειρθςιακό επίπεδο, προβαίνουμε ςτθν 

εγκατάςταςθ ενόσ νζου πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ υπθρεςιϊν 

πλθροφορικισ, το οποίο με τθν κατάλλθλθ παραμετροποίθςθ κα υποςτθρίξει τθν 

αιτοφμενθ πολυκαναλικι εξυπθρζτθςθ του πελάτθ και κα μασ δϊςει πολλαπλοφσ 

τρόπουσ τόςο παρακολοφκθςθσ όςο και ελζγχων τθσ διαδικαςίασ. 

Ακολουκεί το διάγραμμα BPMN τθσ νζασ προτεινόμενθσ διαδικαςίασ που κα 

αντικαταςτιςει το ςφνολο των υφιςτάμενων διαδικαςιϊν εξυπθρζτθςθσ του 

εςωτερικοφ πελάτθ.  
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Διαδικαςία Αναςχεδιαςμοφ ITSM 

 

Εικόνα 33: Διαδικαςία Αναςχεδιαςμοφ ITSM 
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Θ διαδικαςία κα εφαρμόηεται μζςω ενόσ νζου προτεινόμενου λογιςμικοφ για τθν 

διαχείριςθ υπθρεςιϊν πλθροφορικισ. Το ςυγκεκριμζνο λογιςμικό κα οδθγεί ςτθν 

αποτελεςματικι διαχείριςθ των υπθρεςιϊν και του κφκλου ηωισ τουσ ςε ζνα ενιαίο 

ςφςτθμα καταγραφισ για όλο τον οργανιςμό. Μζςα ςτισ βαςικζσ δυνατότθτζσ του 

περιλαμβάνονται θ πφλθ υπθρεςιϊν (service portal), θ εφαρμογι για κινθτά, το 

service desk με αυτοματοποιθμζνεσ διαδικαςίεσ κατά ITIL, θ διαχείριςθ παγίων, θ 

διαχείριςθ ενεργθτικοφ και διαμόρφωςθσ υπθρεςιϊν, θ αυτοματοποίθςθ με 

ενορχιςτρωςθ διαδικαςιϊν και κακθκόντων, θ επιχειρθςιακι διαχείριςθ ζργου, θ 

διαχείριςθ χαρτοφυλακίων εφαρμογϊν και υπθρεςιϊν, θ οικονομικι 

παρακολοφκθςθ, θ διαχείριςθ προτάςεων, θ αυτοματοποιθμζνθ ανακάλυψθ και 

μοντελοποίθςθ υπθρεςιϊν. Θ χριςθ  προγνωςτικισ ανάλυςθσ και μθχανικισ 

μάκθςθσ (predictive analytics και machine learning),  οι εικονικοί agents (virtual 

agents) και οι υπθρεςίεσ ChatOps (μζςω integration με Slack, Microsoft Teams) κα 

επιτρζπουν τθν βζλτιςτθ εμπειρία των χρθςτϊν και τθν αφξθςθ τθσ 

παραγωγικότθτασ των διαχειριςτϊν μζςω τθσ αυτοματοποίθςθσ. 

Σθμαντικό πλεονζκτθμα είναι επίςθσ θ επιλογι και θ ευελιξία του περιβάλλοντοσ 

υλοποίθςθσ δεδομζνου ότι παρζχεται βαςιςμζνθ ςε ζνα ευζλικτο μοντζλο με τθ 

χριςθ τεχνολογιϊν containers και μπορεί να υλοποιθκεί ςε διαφορετικά 

περιβάλλοντα: ςε ιδιωτικά ι δθμόςια cloud, ςε τοπικζσ εγκαταςτάςεισ και ςε 

υβριδικά περιβάλλοντα. Ενϊ θ χριςθ  προγνωςτικισ ανάλυςθσ προςφζρει εμπειρία 

χριςτθ με εγγενείσ δυνατότθτεσ mobile εφαρμογισ και υψθλότερθ 

παραγωγικότθτα των υπευκφνων εξυπθρζτθςθσ πελατϊν. 

Μζςω του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ υπάρχει θ δυνατότθτα δθμιουργίασ 

γνωςιακισ βάςθσ που ςε ςυνδυαςμό με τθν χριςθ των smart analytics, επιτρζπει 

τθν αυτόματθ και γριγορθ αναηιτθςθ για τουσ τελικοφσ χριςτεσ. Ενϊ με τθ χριςθ 

των change analytics βελτιςτοποιείται θ διαχείριςθ των αλλαγϊν (Change 

Management) και θ αποδοτικότερθ αλλά και ευκολότερθ παραγωγι αναφορϊν 

ςχετικά με τθν επιτυχία αυτϊν κακϊσ και τουσ παράγοντεσ που φαίνεται να 

ςχετίηονται με τα επιτυχθμζνεσ αλλαγζσ. 

Στόχοσ τθσ διαχείριςθσ ςυμβάντων (αιτθμάτων τεχνικισ βοικειασ) είναι ο άμεςοσ 

εντοπιςμόσ και θ αντιμετϊπιςθ με ςκοπό τθν όςο το δυνατό γρθγορότερθ 

αποκατάςταςθ τθσ υπθρεςίασ. Τα ςυμβάντα κα καταγράφονται άμεςα μζςω απλισ 

διαδικαςίασ και κα παρακολουκοφνται αποδοτικά μζςω dashboard ι λίςτασ 

ςυμβάντων ςφμφωνα με τισ απαιτιςεισ του Οργανιςμοφ. Κατά τθν πορεία τθσ 

διαχείριςθσ, αυτοματοποιθμζνα HTML emails κα αποςτζλλονται ςτουσ χριςτεσ 

ςφμφωνα με τισ προδιαγραφζσ του οργανιςμοφ. Τα ςυμβάντα κα περιλαμβάνουν 

όλεσ τισ απαραίτθτεσ παραμζτρουσ κατθγοριοποίθςθσ ςφμφωνα με τα βζλτιςτα 

διεκνι πρότυπα του ITIL και φυςικά κα περιλαμβάνουν δείκτεσ απόκριςθσ και 

επίλυςθσ όπωσ αυτά ζχουν οριςτεί από τισ προδιαγραφζσ με κριτιρια όπωσ θ 
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κριςιμότθτα, θ υπθρεςία, θ περίοδοσ δθμιουργίασ του ςυμβάντοσ και θ κατθγορία 

του ςυμβάντοσ. 

Στόχοσ τθσ διαχείριςθσ παγίων είναι να δϊςει τθν δυνατότθτα ςτουσ χριςτεσ και 

τουσ διαχειριςτζσ των υπθρεςιϊν διαχείριςθσ υπθρεςιϊν πλθροφορικισ να ζχουν 

τισ τρζχουςεσ πλθροφορίεσ που χρειάηονται, ςχετικά με τισ υπθρεςίεσ και τισ 

ςυςκευζσ του Οργανιςμοφ, ϊςτε να είναι ςε κζςθ να επιλφςουν προβλιματα και να 

καταγράψουν τισ αιτιςεισ αλλαγισ. Οι περιςςότερεσ υπθρεςίεσ εξαρτϊνται από το 

υλικό και το λογιςμικό για να λειτουργοφν αποτελεςματικά. Πταν υπάρχει διακοπι, 

αυτι μπορεί να επθρεάςει ολόκλθρο τον οργανιςμό. 

Συνοπτικά οι επιπλζον ανάγκεσ του οργανιςμοφ που καλείται να καλφψει το εν 

λόγω λογιςμικό είναι: 

 Υποςτιριξθ εφαρμογισ για κινθτζσ ςυςκευζσ Android ι IOS (native mobile 

application) για τθν εξυπθρζτθςθ των αναγκϊν των χρθςτϊν για τθν 

υποβολι, ενθμζρωςθ και «κλείςιμο» των αιτθμάτων τουσ, κακϊσ επίςθσ και 

για τθν ζγκριςθ αυτϊν.  

 Υποςτιριξθ Chat Bots ι αλλιϊσ Virtual Agents, μζςω τθσ χριςθσ των 

ενςωματωμζνων Smart Analytics.  

 Υποςτιριξθ χριςθσ email για «ζξυπνθ» ενθμζρωςθ, ζγκριςθ, κακϊσ και 

κλείςιμο αιτθμάτων μζςω τθσ χριςθσ των ενςωματωμζνων Smart Analytics.  

 Ρφλθ υποβολισ και διαχείριςθσ αιτθμάτων (Self-Service Portal) τεχνολογίασ 

HTML-5 που προςαρμόηεται ανάλογα με τθν ανάλυςθ τθσ οκόνθσ του 

ςυνδεδεμζνου χριςτθ μζςω Responsive Web Interface.  

 Ρεριβάλλον ανάπτυξθσ εφαρμογϊν ςφμφωνα με τισ απαιτιςεισ του 

οργανιςμοφ για τθν κάλυψθ των επιχειρθςιακϊν αναγκϊν, ανεξαρτιτωσ 

τομζα δραςτθριότθτασ.  

 Ζτοιμεσ διαδικαςίεσ βαςιςμζνεσ ςε βζλτιςτεσ πρακτικζσ κατά ITIL για τθ 

διαχείριςθ υπθρεςιϊν ΛΤ, όπωσ Incident, Change, Problem, IT Support 

Service Desk, IT Request και Configuration Management.  

 Ζτοιμο μοντζλο καταγραφισ, ενθμζρωςθσ και απεικόνιςθσ των υπθρεςιϊν 

και των τμθμάτων/υποδομισ/εξοπλιςμοφ που τισ ςυνκζτει (Service 

Configuration & Asset management)  

 Ζτοιμεσ διαδικαςίεσ βαςιςμζνεσ ςε βζλτιςτεσ πρακτικζσ για τθν κάλυψθ 

επιχειρθςιακϊν λειτουργικϊν αναγκϊν, όπωσ Orders, Expense Lines, 

Vendors, Contracts, Service Portfolio και Project Management. 

Αναλφοντασ το όφελοσ για τθν Εταιρεία με τθν υιοκζτθςθ τθσ νζασ διαδικαςίασ και 

του νζου λογιςμικοφ ITSM, παρατθροφμε τα ακόλουκα: 
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H Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε., ςτο πλαίςιο του ευρφτερου εκςυγχρονιςμοφ τθσ, ζχει αναγνωρίςει 

τθν ανάγκθ τθσ για πρόςβαςθ, διαμόρφωςθ αλλά και κακοριςμοφ μιασ 

ολοκλθρωμζνθσ λφςθσ διαχείριςθσ των υπθρεςιϊν Ρλθροφορικισ (ITSM).  

Ο αναςχεδιαςμόσ των διαδικαςιϊν, κακϊσ και θ εφαρμογι τουσ, αποτελεί 

απαραίτθτο βιμα για τθν υλοποίθςθ ενόσ ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διαχείριςθσ 

αιτθμάτων, υποςτθριηόμενο από το κατάλλθλο λογιςμικό/Ρλθροφοριακό Σφςτθμα, 

δράςθ που ζχει αναγνωριςτεί και αποτυπωκεί ςτο ζργο βελτιςτοποίθςθσ των 

Ρλθροφοριακϊν Συςτθμάτων. 

Με τθν εφαρμογι μιασ ολοκλθρωμζνθσ λφςθσ διαχείριςθσ των υπθρεςιϊν 

Ρλθροφορικισ (ITSM) και διαχείριςθσ αιτθμάτων κα τεκοφν τα κεμζλια για τθν 

αφξθςθ του βακμοφ ψθφιοποίθςθσ των διαδικαςιϊν τθσ Εταιρείασ και για τθν εξ 

αποςτάςεωσ πρόςβαςθ. 

Ραράλλθλα, επιτυγχάνονται πολλαπλά οφζλθ ςτθ λειτουργία του οργανιςμοφ, 

όπωσ εξοικονόμθςθ πόρων, αυξθμζνθ παραγωγικότθτα και αποτελεςματικότθτα, 

απλοποίθςθ των διαδικαςιϊν και επιτάχυνςθ των εγκριτικϊν ροϊν, ενδυνάμωςθ 

τθσ κανονιςτικισ ςυμμόρφωςθσ, διαφάνεια ςτθν εκτζλεςθ των εργαςιϊν, κακϊσ 

και δυνατότθτεσ ελζγχου και παρακολοφκθςθσ. 

Με τθν εφαρμογι μιασ ολοκλθρωμζνθσ λφςθσ διαχείριςθσ των υπθρεςιϊν 

Ρλθροφορικισ (ITSM) κα κακοριςτοφν οι βαςικοί μθχανιςμοί ελζγχου, διαχείριςθσ 

και διεκπεραίωςθσ των αιτθμάτων προσ το helpdesk τθσ Ρλθροφορικισ και κα 

μπορεί να επιτευχκεί θ παροχι απομακρυςμζνθσ εργαςίασ για τθν αντιμετϊπιςθ 

των ςφγχρονων αναγκϊν εργαςίασ. 

3.6.4. Οργανωτικό μοντζλο 

Οι βαςικζσ προδιαγραφζσ κακϊσ και οι ανάγκεσ των τμθμάτων εξυπθρζτθςθσ 

εςωτερικϊν πελατϊν προςεγγίηονται με αφετθρία τθν καταγραφι και τθν ανάλυςθ 

τθσ υφιςτάμενθσ κατάςταςθσ. Θ καταγραφι αυτι ζγινε ςε ςυνεργαςία με ςτελζχθ 

τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. και αναλφκθκε ςτα πλαίςια τθσ παροφςασ μελζτθσ. 

Στθν υφιςτάμενθ κατάςταςθ θ εξυπθρζτθςθ του εςωτερικοφ πελάτθ για κζματα 

πλθροφορικισ γίνεται ξεχωριςτά από τθν κάκε Υπθρεςία των Διευκφνςεων 

Ρλθροφορικισ και Ψθφιακισ Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ. Δθλαδι, κάκε Υπθρεςία 

διακζτει ςυγκεκριμζνουσ πόρουσ τόςο ανκρϊπινουσ όςο και τεχνολογικοφσ, οι 

οποίοι μεριμνοφν για τθν εξυπθρζτθςθ του εςωτερικοφ πελάτθ ςτα πλαίςια των 

αρμοδιοτιτων τουσ. Το οργανωτικό μοντζλο αυτό προζκυψε από τθ ςταδιακι 

ανάπτυξθ των αρμόδιων Υπθρεςιϊν κακϊσ και των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων 

τουσ. Ζτςι, θ εξυπθρζτθςθ του εςωτερικοφ πελάτθ γίνεται αποςπαςματικά, από τθν 

κάκε υπθρεςία χωριςτά, με αποτζλεςμα να δθμιουργοφντα νθςίδεσ πλθροφοριϊν 

(silos) και να εγκλωβίηεται θ γνϊςθ εντόσ των Υπθρεςιϊν. Τζτοιεσ πρακτικζσ 

οδθγοφν ςε περιοριςμό τθσ επικοινωνίασ και υπονομεφουν τθν εταιρικι κουλτοφρα, 

αφοφ δεν δίνουν πρόςβαςθ ςτισ πλθροφορίεσ από εκείνουσ που τισ χρειάηονται και 
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δθμιουργοφν επαναλαμβανόμενθ εργαςία. Ραρόμοιοσ κατακερματιςμόσ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ εςωτερικϊν πελατϊν παρατθρείται τόςο ςτθν παρακολοφκθςθ όςο 

και ςτον ζλεγχο των υπθρεςιϊν που παρζχονται. 

Με ςτόχο τθ διαμόρφωςθ και εγκατάςταςθ πρότυπων διαδικαςιϊν διαχείριςθσ των 

αιτθμάτων εςωτερικϊν πελατϊν για υπθρεςίεσ πλθροφορικισ και ψθφιακοφ 

μεταςχθματιςμοφ, ακολουκοφν οι προτάςεισ ταξινομθμζνεσ ανά προτεραιότθτα 

υλοποίθςθσ. 

1. Δθμιουργία νζασ Υπθρεςίασ Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν, υπό τθν αιγίδα τθσ 

Γενικισ Διεφκυνςθσ Ψθφιακοφ Μεταςχθματιςμοφ. Στθν ςυγκεκριμζνθ 

Υπθρεςία κα ανατεκεί θ διαχείριςθ του νζου προτεινόμενου λογιςμικοφ για 

τθν διαχείριςθ υπθρεςιϊν πλθροφορικισ. Ραράλλθλα, ςτο λογιςμικό κα 

ςυγκεντρϊνονται όλα τα αιτιματα των εςωτερικϊν πελατϊν για 

οποιαδιποτε ανάγκθ υποςτιριξθσ ςε πλθροφοριακά ηθτιματα.  

2. Καταγραφι και κωδικοποίθςθ όλων των αιτθμάτων. Θ κωδικοποίθςθ κα 

περιλαμβάνει το ςφνολο των ςχετικϊν πλθροφοριϊν, όπωσ αυτζσ ζχουν ιδθ 

αναλυκεί. 

3. Ομογενοποίθςθ διεκπεραίωςθσ αιτθμάτων πλθροφορικισ προκειμζνου να 

εξαςφαλίηεται ότι οι διαδικαςίεσ διεκπεραίωςθσ των αιτθμάτων από τουσ 

εςωτερικοφσ πελάτεσ είναι ίδιεσ ανεξαρτιτωσ του καναλιοφ επικοινωνίασ. Θ 

αναςχεδιαςμζνθ διαδικαςία οφείλει να διαςφαλίηει ότι τα ςτοιχεία που 

απαιτοφνται για κάκε αίτθμα κα είναι τα ίδια κακϊσ και το γεγονόσ ότι θ 

διεκπεραίωςθ για κάκε αίτθμα κα πραγματοποιείται από προκακοριςμζνο 

τμιμα/ομάδα εργαςίασ. Με τον τρόπο αυτό, οι εςωτερικοί πελάτεσ τθσ 

Ε.ΥΔ.Α.Ρ. κα ζχουν τθν ίδια ακριβϊσ εμπειρία εξυπθρζτθςθσ. 

4. Δθμιουργία Κεντρικισ Βάςθσ Δεδομζνων Αιτθμάτων όπου κα ςυντθροφνται 

όλα τα δεδομζνα που πρόκειται να προκφψουν από τθν καταγραφι και τθν 

κωδικοποίθςθ των αιτθμάτων. Θ βάςθ δεδομζνων κα αποτελεί μοναδικό 

ςθμείο τροφοδότθςθσ για όλα τα κανάλια επικοινωνίασ των εςωτερικϊν 

πελατϊν με τθν Υπθρεςία Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν. 

5. Δθμιουργία Ενότθτασ FAQ, δθλαδι μίασ κεματικισ ενότθτασ με ςυχνζσ 

ερωτιςεισ (Frequently Asked Questions), όπου κα αναρτθκοφν απαντιςεισ 

ςτα πιο ςυνικθ ερωτιματα των εςωτερικϊν πελατϊν τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Με 

αυτόν τον τρόπο, θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. κα αυτοματοποιιςει ςε μεγάλο βακμό τθ 

διεκπεραίωςθ αιτθμάτων μθ-τεχνικοφ ενδιαφζροντοσ, αφοφ με τον τρόπο 

αυτό αποφεφγεται θ επικοινωνία των εςωτερικϊν πελατϊν με τθν Υπθρεςία 

Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν για κζματα αποκλειςτικά ενθμερωτικοφ χαρακτιρα 

μειϊνοντασ ζτςι το φόρτο εργαςίασ. 

6. Υιοκζτθςθ Ρρακτικϊν CRM (Customer Relationship Management) 

αξιοποιϊντασ τόςο τα υφιςτάμενα πλθροφοριακά ςυςτιματα, όςο και το 
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νζο πλθροφοριακό ςφςτθμα για τθν διαχείριςθ υπθρεςιϊν πλθροφορικισ. Θ 

Υπθρεςία Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν κα είναι ςε κζςθ να προςφζρει ςτουσ 

εςωτερικοφσ πελάτεσ τθσ μία εμπειρία ολιςτικισ εξυπθρζτθςθσ. 

Τα ςθμαντικότερα από τα ςθμεία που προτείνονται είναι: 

Online παρακολοφκθςθ υλοποίθςθσ αιτιματοσ από τον εςωτερικό πελάτθ. 

 Αυτόματθ ειδοποίθςθ πελάτθ για αλλαγι τθσ κατάςταςθσ (status) τθσ 

διαδικαςίασ υλοποίθςθσ αιτιματοσ μζςω email/push notification. 

 Χριςθ ζτοιμων απαντιςεων (canned responses) για τθν ενθμζρωςθ του 

εςωτερικοφ πελάτθ κυρίωσ κατά τθν θλεκτρονικι επικοινωνία μζςω email 

ςχετικά με ςυνικθ αιτιματα είτε τεχνικοφ είτε –κυρίωσ– μθ-τεχνικοφ 

ενδιαφζροντοσ. Οι ζτοιμεσ απαντιςεισ επιλζγονται από τον χειριςτι του 

αιτιματοσ με εφκολθ αναηιτθςθ ςτο ςφςτθμα μζςω λζξεων-κλειδιά (tags) 

και αποτελοφν είτε ολοκλθρωμζνεσ απαντιςεισ είτε τμιματα απαντιςεων 

για περιςςότερο πολφπλοκα αιτιματα. 

 Δυνατότθτα άμεςθσ online ενθμζρωςθσ των υπαλλιλων τθσ Υπθρεςία 

Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν για  τθν εξζλιξθ τθσ υλοποίθςθσ αιτιματοσ 

εςωτερικοφ πελάτθ. 

 Ρρολθπτικι (proactive) ειδοποίθςθ ςυγκεκριμζνων ομάδων εςωτερικϊν 

πελατϊν (customer segments) για τθ διάκεςθ νζων λειτουργιϊν που τουσ 

αφοροφν (Επίπεδο Εξυπθρζτθςθσ 5). 

 Ρρολθπτικι (proactive) ειδοποίθςθ ςυγκεκριμζνων ομάδων πελατϊν 

(customer segments) για τθ διακεςιμότθτα ι μθ υπθρεςιϊν τθσ Γ.Δ.Ψ.Μ. Για 

παράδειγμα, ενθμζρωςθ μζςω email/push notification προσ πελάτεσ για 

εργαςίεσ ςυντιρθςθσ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων ι για περιπτϊςεισ 

βλαβϊν και για τθν αποκατάςταςθ τουσ (Επίπεδο Εξυπθρζτθςθσ 5). 

Υιοκζτθςθ του ρόλου του Υπεφκυνου Διαχείριςθσ Αλλαγϊν, ο οποίοσ, μεταξφ 

άλλων, κα αποτελεί και τον διαχειριςτι των αλλαγϊν των διαδικαςιϊν που 

αφοροφν τθν εξυπθρζτθςθ των εςωτερικϊν πελατϊν ςε ηθτιματα πλθροφορικισ 

και ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ. Στόχοσ είναι θ κεντρικι εποπτεία, θ διαχείριςθ και 

θ αναςκόπθςθ των διαδικαςιϊν που ςχετίηονται με τθν εξυπθρζτθςθ εςωτερικϊν 

πελατϊν. Ο Υπεφκυνοσ κα πρζπει να ενθμερϊνεται ςε κάκε αλλαγι, τροποποίθςθ ι 

υιοκζτθςθ νζασ διαδικαςίασ που επθρεάηει ι επθρεάηεται από κάποιο 

πλθροφοριακό ςφςτθμα και να τισ επικοινωνεί ςε όλα τα αρμόδια τμιματα, ςτο 

αρμόδιο προςωπικό και ςτα αρμόδια ςυςτιματα και να εγγυάται για τθ ςωςτι 

υιοκζτθςθ και εκτζλεςι τουσ. Ο νζοσ κεςμικόσ ρόλοσ προτείνεται να ενταχκεί ςτθν 

υπό ςφςταςθ Υπθρεςία Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν. 
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3.7. Βάςεισ εφαρμογισ ςχεδίου δράςεων 

3.7.1. Κρίςιμοι Ραράγοντεσ Επιτυχίασ 

Με βάςθ τθν επιςκόπθςθ του εςωτερικοφ περιβάλλοντοσ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. A.E. αλλά 

και τθ διεκνι βιβλιογραφία, ζχουν προςδιοριςτεί καταρχάσ οι παρακάτω κρίςιμοι 

παράγοντεσ - προχποκζςεισ για τθν επιτυχία ςτθν εφαρμογι των προτεινόμενων 

δράςεων: 

Οργανωτικό & επιχειρθςιακό επίπεδο 

 Κοινό αποτελεςματικό όραμα και ρεαλιςτικζσ προςδοκίεσ από όλα τα 

εμπλεκόμενα μζρθ. 

 Υποςτιριξθ από τθν θγεςία τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. και επιτελικό ςτελεχιακό δυναμικό. 

 Στελζχωςθ τθσ νζασ Υπθρεςίασ από επαρκζσ, μόνιμο, κατάλλθλα 

εκπαιδευμζνο και ζμπειρο προςωπικό. 

 Κατάλλθλοι άνκρωποι ςτισ, κατά περίπτωςθ, κζςεισ: Διαχείριςθ και 

υλοποίθςθ των δράςεων από ςτελζχθ με ςχετικι τεχνογνωςία και εμπειρία. 

 Αποτελεςματικι επικοινωνία των αλλαγϊν ςτο εςωτερικό τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. 

 Υγιείσ εςωτερικζσ διοικθτικζσ πρακτικζσ και ελαχιςτοποίθςθ τυχόν 

γραφειοκρατικϊν διαδικαςιϊν ςε ενζργειεσ επικφρωςθσ από τθν εταιρεία 

προτάςεων που αφοροφν ςτο οργανωτικό και επιχειρθςιακό ςκζλοσ τθσ νζασ 

Οργανωτικισ Μονάδασ. 

 Υιοκζτθςθ δεςμευτικϊν αρχϊν, μεκόδων και κανόνων για το ςχεδιαςμό, τθ 

διαχείριςθ και τθν ενεργι παρακολοφκθςθ των δράςεων και ζργων του 

Επιχειρθςιακοφ Κζντρου από το ςφνολο των εμπλεκόμενων. 

 Συνεχισ παρακολοφκθςθ τθσ πορείασ ζργου τθσ Υπθρεςίασ Υποςτιριξθσ 

Χρθςτϊν και του βακμοφ επίτευξθσ των ςτόχων, μζςω εξουςιοδοτθμζνων 

δομϊν και ςφγχρονων εργαλείων παρακολοφκθςθσ. 

 Αξιολόγθςθ των δράςεων κατά τθν πορεία υλοποίθςθσ τουσ αλλά και κατά 

τθ διάρκεια χριςθσ τουσ, με κατάλλθλουσ μθχανιςμοφσ και αξιόπιςτουσ 

δείκτεσ.  

Επίπεδο υποδομϊν & ςυςτθμάτων 

 Εξαςφάλιςθ επάρκειασ απαιτοφμενων κτιριακϊν υποδομϊν με υψθλζσ 

προδιαγραφζσ αςφάλειασ και διακεςιμότθτασ και πρόβλεψθ εναλλακτικοφ 

χϊρου ςε περίπτωςθ ζκτακτθσ ανάγκθσ. 

 Εξαςφάλιςθ επάρκειασ πλθροφορικοφ και τθλεπικοινωνιακοφ εξοπλιςμοφ 

για τθν κακθμερινι λειτουργία τθσ Υπθρεςίασ Υποςτιριξθσ Χρθςτϊν και για 

τθν αντιμετϊπιςθ εκτάκτων αναγκϊν (disaster recovery & backup plan). 
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 Εξαςφάλιςθ ςυνεχοφσ τεχνικισ υποςτιριξθσ - ςυντιρθςθσ εφαρμογϊν και 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 

 Αποτφπωςθ (skill set) και επικαιροποίθςθ των δεξιοτιτων των ςτελεχϊν με 

ςκοπό τθ βζλτιςτθ διαχείριςθ (αξιοποίθςθ & ανάπτυξθ) του προςωπικοφ. 

 Για κάκε νζο ζργο πλθροφορικισ, αναηιτθςθ και επιλογι λφςεων με 

τεχνολογία υπολογιςτικοφ νζφουσ, είτε από τθ Δθμόςια Διοίκθςθ είτε από 

άλλουσ παρόχουσ. 

 Ραροχι του ελάχιςτου εξοπλιςμοφ και του απαραίτθτου λογιςμικοφ ςε 

όλουσ τουσ εργαηόμενουσ που κα καλοφνται να υποςτθρίηουν τθ λειτουργία 

τθσ νζασ Υπθρεςίασ και εξ αποςτάςεωσ. 

Τζλοσ, κομβικισ ςθμαςίασ είναι το ηιτθμα τθσ Διαχείριςθσ των Αλλαγϊν, θ οποία 

ςυνίςταται ωσ  διοικθτικι πρακτικι – μεκοδολογία, θ οποία αποςκοπεί: 

 ςτθν ευκυγράμμιςθ τθσ ςυμπεριφοράσ του ανκρϊπινου παράγοντα ςε ζναν 

οργανιςμό με τα νζα δεδομζνα που προκφπτουν από τθν υιοκζτθςθ 

καινοφργιων ςτρατθγικϊν επιλογϊν, οργανωτικϊν ςχθμάτων, ςυςτθμάτων 

και διαδικαςιϊν 

 ςτθν κατά το δυνατό ταχφτερθ και ομαλότερθ υλοποίθςθ επιχειρθματικϊν 

αλλαγϊν, με ςφμπνοια μεταξφ των διευκυντικϊν ςτελεχϊν και των απλϊν 

εργαηόμενων, ϊςτε να: 

o ελαττωκεί θ επίδραςθ ςτθν παραγωγικότθτα 

o αποφευχκεί θ απϊλεια αξιόλογου προςωπικοφ 

o απαλειφκεί κάκε αρνθτικι επίδραςθ ςτον εξυπθρετοφμενο αποδζκτθ 

υπθρεςιϊν ι/και προϊόντων 

o επιτευχκεί το επικυμθτό επιχειρθματικό αποτζλεςμα το ταχφτερο 

δυνατό 

3.7.2. Εμπόδια από το εςωτερικό περιβάλλον 

Ρολλζσ φορζσ το επιχειρθςιακό περιβάλλον επθρεάηει άμεςα ι ζμμεςα ζνα 

πρόγραμμα αλλαγϊν. Τα εμπόδια – κίνδυνοι που πθγάηουν από τον τρόπο 

λειτουργίασ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. περιλαμβάνουν: 

 Ραραδοςιακι διαχείριςθ διαδικαςιϊν: Είναι εξαιρετικά διαδεδομζνθ ςτθν 

εταιρεία θ πρακτικι τθσ ςυγκζντρωςθσ τθσ υλοποίθςθσ πολλϊν διαδικαςιϊν 

ςε λίγα (ι ακόμα και ζνα) άτομα περιορίηοντασ τθν ομαδικι 

δθμιουργικότθτα, θ οποία αποτελεί ενιςχυτικό παράγοντα τθσ καινοτομίασ. 

 Εςωςτρζφεια: Θ εταιρεία χαρακτθρίηεται ςε αρκετζσ περιπτϊςεισ από 

εςωςτρζφεια που τθν αποτρζπει από ςυνεργαςίεσ με άλλεσ επιχειριςεισ και 
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πανεπιςτιμια/ερευνθτικά κζντρα, περιορίηοντασ τθν ανταλλαγι 

τεχνογνωςίασ και πρακτικϊν. 

 Ράρα πολλά παράλλθλα προγράμματα εν εξελίξει που μειϊνουν τθν 

ικανότθτα για αντιμετϊπιςθ δυςκολιϊν και ευκαιριϊν. 

 Φόβοσ και ζλλειψθ αιςιοδοξίασ για επιχειρθςιακζσ πρωτοβουλίεσ, και τζλοσ 

 Αντιςτάςεισ από εργαηόμενουσ τθσ εταιρείασ και ειδικά εφόςον: 

o Κα αναγκαςτοφν να εργαςτοφν με χριςθ νζων εργαλείων 

πλθροφορικισ που απαιτοφν αλλαγζσ ςτον παραδοςιακό τρόπο 

εργαςίασ 

o κα αναγκαςτοφν να εργαςτοφν υπό διαφορετικζσ ςυνκικεσ 

αναφορϊν και εγκρίςεων 

o κα τροποποιθκοφν οι ιεραρχίεσ και οι δομζσ που ζχουν αναπτυχκεί 

ζωσ ςιμερα 

o κα υπάρξουν ενδεχόμενεσ μετακινιςεισ εργαηομζνων ςε άλλεσ/νζεσ 

οργανωτικζσ μονάδεσ που ςυνεπάγονται νζα κακικοντα και 

αρμοδιότθτεσ, νζουσ προϊςτάμενουσ και γενικότερα αλλαγζσ ςτο 

εργαςιακό περιβάλλον τουσ 

Ρροκειμζνου να προωκιςει το πρόγραμμα αναςχεδιαςμοφ και αλλαγϊν των 

διαδικαςιϊν θ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. κα πρζπει : 

 Να πραγματοποιιςει ςταδιακά τισ επιδιωκόμενεσ παρεμβάςεισ και αλλαγζσ 

 Να μεριμνιςει για το μεταςχθματιςμό των ατόμων και τθσ κουλτοφρασ του 

οργανιςμοφ µζςω αλλαγισ τθσ νοοτροπίασ 

 Να δοκεί θ οφειλόμενθ ζμφαςθ ςτισ νζεσ Τεχνολογίεσ Ρλθροφορικισ και 

Επικοινωνιϊν αφοφ αρκοφν οι παράγοντεσ αντίςταςθσ ςτθν τεχνολογικι 

αλλαγι 
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4. Συμπεράςματα 

Στθν παροφςα εργαςία μελετικθκε θ ςχετικι βιβλιογραφία τόςο ςε ςχζςθ με τθ 

Διαχείριςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν όςο και με τον Ψθφιακό Μεταςχθματιςμό, 

κακϊσ και ο τρόποσ που αλλθλοεπθρεάηονται μεταξφ τουσ. Ριο ςυγκεκριμζνα, 

εξετάςτθκε ο τρόποσ με τον οποίο θ διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

μπορεί να κακορίςει το απαιτοφμενο πλαίςιο και να κακοδθγιςει τον ψθφιακό 

μεταςχθματιςμό του οργανιςμοφ, αλλά και ο τρόποσ με τον οποίο θ ανάπτυξθ νζων 

τεχνολογικϊν εργαλείων μπορεί να προκαλζςει και να δϊςει το ζναυςμα για 

αλλαγι, αυτοματοποίθςθ και αναςχεδιαςμό διαδικαςιϊν. 

Θ διαχείριςθ των διαδικαςιϊν των δθμόςιων οργανιςμϊν και ο αναςχεδιαςμόσ 

τουσ, χρθςιμοποιϊντασ προθγμζνα πλθροφοριακά ςυςτιματα, είναι απαραίτθτθ 

προχπόκεςθ πλζον για τον ψθφιακό και τον επιχειρθςιακό μεταςχθματιςμό τουσ.  

Κρίνεται απαραίτθτθ θ μετάβαςθ από το γραφειοκρατικό μοντζλο λειτουργίασ των 

οργανιςμϊν ςε ζνα ςφγχρονο ψθφιοποιθμζνο μοντζλο λειτουργίασ που κα είναι πιο 

αποδοτικό παρζχοντασ βελτιωμζνεσ υπθρεςίεσ με υψθλότερθ ποιότθτα.  

Στθ μελζτθ περίπτωςθσ, θ οποία αναλφκθκε ςτα πλαίςια τθσ εκπόνθςθσ τθσ 

διπλωματικισ εργαςίασ, διαπιςτϊκθκε ο κατακερματιςμόσ των αιτθμάτων των 

εςωτερικϊν πελατϊν προσ τισ οργανωτικζσ μονάδεσ τθσ Γ.Δ.Ψ.Μ. τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. Α.Ε. 

κακϊσ και θ αποςπαςματικι απόκριςθ ςε αυτά τα αιτιματα. Υπάρχει ζλλειψθ ςτθ 

ςυνολικι παρακολοφκθςθ των αιτθμάτων και αδυναμία παρακολοφκθςθσ τθσ 

απόδοςθσ των οργανωτικϊν μονάδων ςε αιτιματα ςχετικά με τθν εξυπθρζτθςθ των 

εςωτερικϊν πελατϊν. Επιπλζον, παρατθρείται θ δθμιουργία νθςίδων (silos) γνϊςθσ 

μεταξφ των οργανωτικϊν μονάδων. Αυτό ζχει ωσ αποτζλεςμα να μθν μποροφν να 

τεκοφν οι κατάλλθλοι δείκτεσ παρακολοφκθςθσ (KPI’s) αλλά και να ενταχκοφν ςε 

προγράμματα ςυνεχοφσ βελτίωςθσ. 

Θ πρόταςθ αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν εξυπθρζτθςθσ του εςωτερικοφ πελάτθ 

τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. ςε κζματα πλθροφορικισ και ψθφιακοφ μεταςχθματιςμοφ, θ οποία 

ζγινε ςτα πλαίςια τθσ εκπόνθςθσ τθσ διπλωματικισ εργαςίασ, είναι θ διαμόρφωςθ 

μίασ νζασ ολιςτικισ διαδικαςίασ θ οποία κα εφαρμόηεται μζςω ενόσ νζου 

ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ IT Ticketing. Μζςω τθσ νζασ διαδικαςίασ, θ οποία κα 

αντικαταςτιςει όλεσ τισ υφιςτάμενεσ, κα ενοποιθκεί θ εξυπθρζτθςθ του 

εςωτερικοφ πελάτθ, διατρζχοντασ το ςφνολο των υπθρεςιϊν τθσ Γ.Δ.Ψ.Μ. και 

παρζχοντασ ολιςτικι αντιμετϊπιςθ. Εξίςου ςθμαντικό με τον αναςχεδιαςμό τθσ 

διαδικαςίασ είναι το νζο πλθροφοριακό ςφςτθμα διαχείριςθσ υπθρεςιϊν 

πλθροφορικισ, το οποίο όντασ κατάλλθλα παραμετροποιθμζνο κα μασ δϊςει 

πολλαπλοφσ τρόπουσ παρακολοφκθςθσ και ελζγχων τθσ διαδικαςίασ δεδομζνου ότι 

κα υποςτθρίηει τθν αιτοφμενθ πολυκαναλικι εξυπθρζτθςθ του πελάτθ. 

Θ εφαρμογι μιασ ολοκλθρωμζνθσ λφςθσ διαχείριςθσ των υπθρεςιϊν Ρλθροφορικισ 

(ITSM) κα αυξιςει το βακμό ψθφιοποίθςθσ των διαδικαςιϊν τθσ Εταιρείασ με ςτόχο 
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τθν περεταίρω ψθφιοποίθςθ ςθμαντικοφ μζρουσ των εταιρικϊν διαδικαςιϊν με μία 

πιο ςυνολικι προςζγγιςθ. 

Τα οφζλθ που κα προκφψουν από τθν εφαρμογι του νζου πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ ςφμφωνα με τθ αναςχεδιαςμζνθ διαδικαςία είναι πολλαπλά για τον 

οργανιςμό. Συνοπτικά αναφζρουμε τθν εξοικονόμθςθ πόρων, τθν αυξθμζνθ 

παραγωγικότθτα και αποτελεςματικότθτα, κακϊσ και τισ δυνατότθτεσ ελζγχου και 

παρακολοφκθςθσ των διαδικαςιϊν και τθσ λειτουργίασ του οργανιςμοφ. Φυςικά, θ 

εφαρμογι κα οδθγιςει ςτθν απλοποίθςθ των διαδικαςιϊν και ςτθν επιτάχυνςθ των 

εγκριτικϊν ροϊν, ςτθν ενδυνάμωςθ τθσ κανονιςτικισ ςυμμόρφωςθσ και ςτθν 

διαφάνεια ςτθν εκτζλεςθ των εργαςιϊν. 

Θ προςζγγιςθ τθσ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν πρζπει να είναι 

επαναλθπτικι. Δεν εφαρμόηεται άπαξ αλλά αντίκετα ςχεδιάηουμε, 

διαμορφϊνουμε, δθμιουργοφμε, προςομοιϊνουμε, παρακολουκοφμε και 

βελτιςτοποιοφμε τισ διαδικαςίεσ ςε τακτικι κακοριςμζνθ βάςθ. Θ ανατροφοδότθςθ 

που λαμβάνουμε από τον ζλεγχο και τθν παρακολοφκθςθ των διαδικαςιϊν οδθγοφν 

ςε ςυνεχείσ βελτιϊςεισ ςτισ ροζσ εργαςίασ και ςτθ λειτουργία του οργανιςμοφ. 

Τα ςυμπεράςματα που προζκυψαν από τθ ςυγκεκριμζνθ εργαςία  είναι ςθμαντικά, 

ωςτόςο κα μποροφςαν να ςυμπλθρωκοφν από πρόςκετεσ μελζτεσ  προσ 

διαφορετικζσ κατευκφνςεισ, όπωσ: 

 Τθν επζκταςθ τθσ διαχείριςθσ των διαδικαςιϊν για το ςφνολο του 

οργανιςμοφ και όχι μόνο για τθ  Γ.Δ.Ψ.Μ.. Ριο ςυγκεκριμζνα, κα μποροφςαν 

να υλοποιθκοφν κατάλλθλα ζργα διαχείριςθσ των αιτθμάτων και ςε 

οργανωτικζσ μονάδεσ εκτόσ IT. Αναφζρουμε ενδεικτικά, το ανκρϊπινο 

δυναμικό (HR), τα οικονομικά, τθν υγεία και αςφάλεια. Θ υλοποίθςθ κα 

πρζπει να γίνει με τζτοιο τρόπο ϊςτε να είναι δυνατι θ ενοποίθςθ τθσ 

διαχείριςθσ των διαδικαςιϊν για το ςφνολο του οργανιςμοφ. Ακολοφκωσ, θ  

διοίκθςθ των διαδικαςιϊν ςτο ςφνολο τουσ κα γίνεται από τθν κατάλλθλθ 

οργανωτικι μονάδα θ οποία κα διαμορφωκεί για αυτό το ςκοπό. 

 Τθ δθμιουργία μίασ βάςθσ γνϊςεωσ (Knowledge Base, KB) μζςω τθσ 

εφαρμογισ του ςυςτιματοσ ITSM κακϊσ και τθν εφαρμογι ενόσ ευρφτερου 

ςυςτιματοσ ESM. Θ υλοποίθςθ των ςυςτθμάτων αυτϊν κα μασ οδθγιςει 

ςτθν καταγραφι και διαχείριςθ τθσ γνϊςθσ του οργανιςμοφ, είτε αυτι είναι 

ρθτι, είτε άρρθτθ. Ουςιαςτικά προτείνουμε μία μελζτθ που να οδθγεί από 

τθ διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (BPM) μζςω του ψθφιακοφ 

μεταςχθματιςμοφ, ςτθ  Διαχείριςθ τθσ Γνϊςθσ (KM) του οργανιςμοφ. 

 Τθν παρακολοφκθςθ του ςυνόλου των διαδικαςιϊν του οργανιςμοφ και τθν 

ζνταξθ τουσ ςε πρόγραμμα ςυνεχοφσ βελτίωςθσ ςφμφωνα με τισ αρχζσ τθσ 

Διοίκθςθσ Ολικισ Ροιότθτασ (ΔΟΡ). Εφαρμογι των βαςικϊν εργαλείων 

ποιότθτασ ςτθ διαχείριςθ διαδικαςιϊν, παρακολοφκθςθ διαδικαςιϊν μζςω 



110 
 

του ςτατιςτικοφ ελζγχου διαδικαςιϊν (SPC), ανάλυςθ και παραγωγι των 

κατάλλθλων αναφορϊν, κακϊσ και προςδιοριςμόσ των ανάλογων δεικτϊν 

που κα παρακολουκοφνται. 

 Τθ μελζτθ, ζρευνα και ανάλυςθ τθσ πρόςφατθσ πανδθμίασ του κορονοϊοφ 

και του τρόπου με τον οποίο ζχει ευνοιςει τον αναςχεδιαςμό των 

διαδικαςιϊν και το ψθφιακό μεταςχθματιςμό τουσ. Τθν ζρευνα και ανάλυςθ 

του τρόπου που αντζδραςαν ςε αυτζσ τισ πρωτόγνωρεσ ςυνκικεσ τόςο τα 

κράτθ και θ Δθμόςια Διοίκθςθ, όςο και οι επιχειριςεισ και οι 

πολίτεσ/πελάτεσ. 

Είναι ςαφζσ ότι θ υλοποίθςθ τθσ πρόταςθσ τθσ παροφςασ εργαςίασ κα βελτιϊςει 

κατακόρυφα τθν αποδοτικότθτα και τθν αποτελεςματικότθτα τθσ εξυπθρζτθςθσ του 

εςωτερικοφ πελάτθ τθσ Ε.ΥΔ.Α.Ρ. για αιτιματα ςχετικά με πλθροφορικι και 

ψθφιακό μεταςχθματιςμό.  

Ο εντοπιςμόσ των προβλθματικϊν παρεχόμενων υπθρεςιϊν από τουσ οργανιςμοφσ 

είναι κρίςιμο ςθμείο ςτθν προςπάκεια εκςυγχρονιςμοφ τουσ. Κομβικό ρόλο ςτθν 

αντιμετϊπιςθ αυτϊν των προβλθμάτων είναι θ διαδικαςία, θ οποία κα πρζπει να 

ζχει καίρια κζςθ ςτθ λειτουργία τθσ ςφγχρονθσ δθμόςιασ διοίκθςθσ.   

Σε ζνα οργανιςμό, θ καταγραφι, θ ανάλυςθ και θ μοντελοποίθςθ των διαδικαςιϊν, 

μποροφν να μασ υποδείξουν τισ προβλθματικζσ διαδικαςίεσ, οι οποίεσ κα πρζπει να 

αναςχεδιαςτοφν, ειδικά αν αυτζσ είναι κρίςιμεσ, δθλαδι ζχουν μεγάλθ επιρροι 

ςτθν εξυπθρζτθςθ του πελάτθ (εςωτερικοφ ι εξωτερικοφ) και επομζνωσ ςτθν 

ποιότθτα των παρεχόμενων υπθρεςιϊν.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


