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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

1.1. ΔΗ΢ΑΓΩΓΖ  

Ζ ηειεπηαία δεθαεηία απνηέιεζε γηα ηελ ζχγρξνλε επηρείξεζε πξφθιεζε γηα ηελ 

αλακφξθσζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο, δεδνκέλσλ ησλ αιιαγψλ πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηελ παγθφζκηα νηθνλνκία, φπσο ε ελδπλάκσζε ησλ 

νηθνλνκηψλ ηεο Βξαδηιίαο, ηεο Κίλαο, ηεο Ρσζίαο αιιά θαη ηεο πξφζθαηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο πνπ έζεζε λένπο θαλφλεο ζηελ ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Δίλαη πιένλ έληνλε ε αλάγθε πνπ πξνθχπηεη ηφζν γηα ηελ πξνζηαζία ηεο εχξπζκεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη ηεο πξνζπάζεηαο πνπ απαηηείηαη λα γίλεη γηα λα 

δηαηεξήζεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ έρεη ζηελ αγνξά. Ζ δηεζλήο πξαθηηθή 

έρεη δείμεη φηη γηα λα είλαη ζε ζέζε έλαο νξγαληζκφο λα αληαπνθξηζεί ζε απηέο ηηο 

πξνθιήζεηο ζα πξέπεη λα έρεη δεκηνπξγήζεη έλα θαηάιιειν δίθηπν επηρεηξεζηαθψλ 

δηεξγαζηψλ θαζψο θαη λα έρεη κεζνδεχζεη κηα ζηξαηεγηθή γηα ηελ δηαρείξηζε απηψλ. Ζ 

δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ έρεη αλαρζεί ζε κηα απφ ηηο βαζηθέο 

πξνηεξαηφηεηεο ζηελ δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ θαζψο απνηειεί ην θχξην κνληέιν ηεο 

ζχγρξνλεο δηνίθεζήο ηνπ. Απνηειεί ηελ κέζνδν φπνπ θαηαγξάθεηαη ην ζχλνιν ησλ 

επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ θαη εξγαζηψλ πνπ ζα πξέπεη λα εθηειεζηνχλ κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ, νη ξφινη πνπ νθείινπλ λα ιεηηνπξγήζνπλ, νη θαλφλεο πνπ πξέπεη λα 

εθαξκνζηνχλ θαηά ηελ ιεηηνπξγία ηεο εηαηξείαο ψζηε λα κελ παξαθάκπηνληαη 

θαλνληζκνί θαη πνιηηηθέο πνπ ν νξγαληζκφο νθείιεη λα αθνινπζεί. Καηά βάζε έλα 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ δίδεη ηηο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 

γηα ηνλ νξζφ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ απηφο λα  δηαηεξεί ην 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ αγνξά. 

 

΢ηελ ηξαπεδηθή αγνξά ε ρξήζε νξγαλσκέλνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ 

απνηειεί πιένλ βαζηθφ ζπζηαηηθφ γηα ηελ επηηπρεκέλε ιεηηνπξγία ελφο ηξαπεδηθνχ 

νξγαληζκνχ. Ζ ιεηηνπξγία ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ έρεη μεπεξάζεη ηα φξηα φρη 

κφλν ησλ ρσξψλ απφ φπνπ έρνπλ μεθηλήζεη ηελ ιεηηνπξγία ηνπο αιιά θαη ηεο 

επείξνπ φπνπ βξίζθνληαη απηέο νη ρψξεο. Δίλαη έηζη έληνλε ε αλάγθε γηα ηελ χπαξμε 

θνηλψλ θαλφλσλ ιεηηνπξγίαο πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη ζπλέπεηα ζηελ πξνζθεξφκελε 

ππεξεζία ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή θαη ζσζηή εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ζ δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ είλαη ε θαηάιιειε κεζνδνινγία γηα λα 

κπνξέζεη έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο λα ππνζηεξίμεη ηηο δπν απηέο παξακέηξνπο.  
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Ζ αλάγθε απηή νδήγεζε ηνπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο ζην λα πηνζεηήζνπλ 

νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ. Ζ επηρεηξεζηαθή 

αξρηηεθηνληθή απνηέιεζε ην θαηάιιειν εξγαιείν ψζηε λα ππάξρεη ζπζηεκηθή 

απεηθφληζε ηεο ζηξαηεγηθήο αιιαγήο θαη ησλ νξγαλσηηθψλ κεηαβνιψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ, λα ππνζηεξίμεη ηηο αιιαγέο πνπ εκθαλίδνληαη ζηνλ νξγαληζκφ ιφγν 

ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ, λα ππνζηεξίμεη ηελ άκεζε πξνζαξκνγή πνπ απαηηείηαη: ζε 

κεηαβνιέο ησλ απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ, ζε κεηαβνιέο ησλ ζπλζεθψλ ηεο 

αγνξάο (φπσο αλάγθε γηα παξνρή λέσλ πξντφλησλ), ζε κεηαβνιέο ηνπ πιαηζίνπ 

ιεηηνπξγίαο ηνπ (λένη λφκνη, θαλφλεο Βαζηιείαο ΗΗ), κεηαβνιέο ζηελ ζηξαηεγηθή ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢ηελ Δπξσπατθή ηξαπεδηθή αγνξά ην κνληέιν πνπ έρεη ρξεζηκνπνηεζεί 

απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο νξγαληζκνχο είλαη ην ″″ΑΡΖ΢″″ (ARIS- 

Architecture Of Intergraded Information Systems, www.ids-scheer.com). Πξφθεηηαη 

γηα έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ε ρξήζε ηνπ 

φπνηνπ έδσζε ηελ απαξαίηεηε ψζεζε ζηνπο επξσπατθνχο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο 

ψζηε λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο δπζθνιίεο πνπ είραλ λα αληηκεησπίζνπλ ηα ηειεπηαία 

ρξφληα. Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν έιαβε ηελ πξψηε ζέζε ζε έξεπλα πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηνλ νξγαληζκφ Gartner (2008) ζε φηη αθνξά ηελ ρξήζε 

αληίζηνηρσλ κνληέισλ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Με ηελ ρξήζε ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ, πέξα απφ ηελ πιήξε απνηχπσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη φισλ ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπλζέηνπλ ηελ νξζή 

δηεμαγσγή απηψλ φπσο ηα έληππα, ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, νη ξφινη 

πνπ εκπιέθνληαη, είλαη δπλαηή θαη ε αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ  

επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα ππάξρεη ν ηξφπνο ψζηε εθφζνλ έρεη θαηαγξαθεί ην ηη πξέπεη λα γίλεη 

γηα λα ιεηηνπξγήζεη απνδνηηθά ν νξγαληζκφο, λα απνηηκεζεί  ην απνηέιεζκα απηήο 

ηεο ιεηηνπξγίαο. Σν κνληέιν ″″ΑΡΖ΢″″ (ARIS) παξέρεη ηελ δπλαηφηεηα ψζηε λα 

ππάξμεη πξνζνκνίσζε ηεο θάζε δηαδηθαζίαο, λα βξεζνχλ ηα αδχλαηα ζεκεία απηήο, 

λα ππάξμνπλ νη αληίζηνηρεο βειηηψζεηο ψζηε ην απνηέιεζκα λα πξνζεγγίδεη ηνλ 

αξρηθφ ζρεδηαζκφ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

΢ηελ ειιεληθή ηξαπεδηθή αγνξά έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ην παξαπάλσ εξγαιείν απφ 

ηνπο παξαθάησ ηξαπεδηθνχο νκίινπο: Δζληθή Σξάπεδα, Αγξνηηθή Σξάπεδα,  

Δκπνξηθή Σξάπεδα, Eurobank- EFG θαη ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο, γηα ηελ νπνία 

αθνινπζεί θαη ε αληίζηνηρε αλάιπζε. Απηφ πνπ πξέπεη λα ζεκεησζεί είλαη φηη φινη νη 

ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί, πιελ ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο, ελψ έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη ην 

ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν δελ έρνπλ  θάλεη πιήξε ρξήζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ. Έηζη απφ 

θάπνηνπο νξγαληζκνχο έρεη ρξεζηκνπνηεζεί είηε απιά γηα ηελ απνηχπσζε ησλ 

http://www.ids-scheer.com/
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εζσηεξηθψλ θαλνληζκψλ ηνπο, είηε γηα ηελ θσδηθνπνίεζε εγγξάθσλ γηα εζσηεξηθή 

ρξήζε, είηε γηα απιή γξαθηθή απεηθφληζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. ΢ηελ Σξάπεδα 

Πεηξαηψο έρεη ρξεζηκνπνηεζεί φιν ην εχξνο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ κνληέινπ. ΢ηελ 

αλάιπζε πνπ αθνινπζεί ζε επφκελν θεθάιαην έρεη γίλεη απνηχπσζε ηεο ρξήζεο ηνπ 

εξγαιείνπ ζε φηη αθνξά ηελ πιήξε θαηαγξαθή κηαο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Απεηθνλίδεηαη ε κέγηζηε αλάιπζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο, ηα 

βήκαηα πνπ πξέπεη λα εθηειεζηνχλ γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο, ηνπο ξφινπο πνπ 

εκπιέθνληαη ζηελ εθηέιεζε ηνπ θάζε βήκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο, ηα αληίζηνηρα 

ζπζηήκαηα πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ εθηέιεζε ηνπ θάζε βήκαηνο, ηηο 

πνιηηηθέο ή ηνπο εζσηεξηθνχο θαλνληζκνχο πνπ πξέπεη λα ηεξεζνχλ απφ ηα ζηειέρε 

πνπ εκπιέθνληαη ζηελ δηαδηθαζία. Σν αλάπηπγκα ηεο δηαδηθαζίαο έρεη ηελ κνξθή 

δέλδξνπ πνπ ην θάζε "θιαδί" ηνπ απνηειεί ην βήκα ηεο δηαδηθαζίαο θαη 

ζπκπεξηιακβάλεη ηα ζηνηρεία πνπ αλαπηχρζεθαλ ζπλνπηηθά παξαπάλσ. Ζ Σξάπεδα 

Πεηξαηψο είλαη ε ηέηαξηε ζε δπλακηθφηεηα ηξάπεδα ζηε ειιεληθή αγνξά (ICAP, 

αλάιπζε νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ Διιεληθψλ Σξαπεδψλ 2009) θαζψο επίζεο 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ ηξαπεδηθή αγνξά ησλ Βαιθαληθψλ ρσξψλ (Αιβαλία, 

Βνπιγαξία, ΢εξβία, Ρνπκαλία) θαη έρεη ππνθαηαζηήκαηα ζηελ Αγγιία, ζηελ Αίγππην, 

ζηε Ρσζία θαη ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο Ακεξηθήο. Ζ ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ 

γηα αλάπηπμε αλέδεημε ηελ αλάγθε χπαξμεο ελφο κνληέινπ αξρηθά θαηαγξαθήο 

δηαδηθαζηψλ πνπ ζα εμππεξεηεί θαη ζα παξαθνινπζεί ηηο αλάγθεο ηνπ θαη θαηά βάζε 

ζα απνηειεί ην ππνζηεξηθηηθφ κνληέιν ηεο ππνζηήξημεο ησλ ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελσλ αιιαγψλ, ψζηε ηειηθά λα δεκηνπξγεζεί κηα πιήξεο απνηχπσζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ηνπ νκίινπ. Σν παξαπάλσ εξγαιείν εθηφο απφ ηελ 

πιήξε απνηχπσζε ησλ κεκνλσκέλσλ δηαδηθαζηψλ ελζσκαηψλεη θαη ηελ ινγηθή ηεο 

κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο.  

 

Όπσο αλαθέξζεθε παξαπάλσ κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS)  κπνξεί 

λα πξαγκαηνπνηεζεί αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο κηαο επηκέξνπο δηαδηθαζίαο. Απηφ 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ην εξγαιείν ARIS Simulator κέζσ ηνπ νπνίνπ κπνξεί λα γίλεη 

πξνζνκνίσζε ηεο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίαο κε λέεο κεηαβιεηέο πνπ θξίλεηαη φηη ζα 

πξέπεη λα ζπκπεξηιεθζνχλ ζηελ δηαδηθαζία πξνθεηκέλνπ απηή λα είλαη πεξηζζφηεξν 

απνηειεζκαηηθή. Οη κεηαβιεηέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζρεηίδνληαη κε ηε κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ εθηέιεζεο θάπνηνπ βήκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο, κε ηελ πξνζζήθε θάπνηνπ 

ξφινπ πνπ ε εκπινθή ηνπ ζα βειηηψζεη ηνλ ηειηθφ ρξφλν εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο ή 

κε απηνκαηνπνίεζε κέξνπο ησλ δηαδηθαζηψλ. Οη πξνζνκνηψζεηο γίλνληαη κε ηελ 

ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ κνληέινπ Six Sigma κε ηελ βνήζεηα ηνπ νπνίνπ εληνπίδνληαη 
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ηα θξίζηκα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο (Key Performance Indicators) γχξσ απφ ηα νπνία 

απνθαζίδεηαη ην πνηεο αιιαγέο ζα εθαξκνζηνχλ ζηε δηαδηθαζία.  

Ζ Σξάπεδα Πεηξαηψο ζηελ πξνζπάζεηά ηεο λα πξνρσξήζεη ζην επφκελν ζηάδην 

δηαρείξηζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηεο δηεξγαζηψλ απνθάζηζε λα πξνβεί ζηελ πηινηηθή 

αμηνιφγεζε νξηζκέλσλ δηαδηθαζηψλ κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator. Μηα 

εμ απηψλ ήηαλ θαη ε δηαδηθαζία Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ πειάηε. ΢ε επφκελν 

θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε κεζνδνινγία ηελ νπνία αθνινχζεζε ε ηξάπεδα. 

 

Μηα ζεκαληηθή παξάκεηξνο γηα ηελ επηηπρία ελφο νινθιεξσκέλνπ ζπζηήκαηνο 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ είλαη ε αμηνιφγεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο ζηνλ νξγαληζκφ. 

Ζ αμηνιφγεζε απηή δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζε πνζνηηθά ζηνηρεία πνπ κπνξεί λα 

δνζνχλ απφ έλα αληίζηνηρν ζχζηεκα κέηξεζεο, φπσο ην ARIS Simulator. Ο 

νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα πηνζεηήζεη έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαδηθαζίαο 

επίδνζεο ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ. Μηα ηέηνηα πνιηηηθή απαηηεί ηελ ρξήζε ηνπ κνληέινπ 

EFQM θαη ηνπ εξγαιείνπ Radar. Σν εξγαιείν Radar πξαθηηθά απνηειεί ηελ αλαιπηηθή 

κεζνδνινγία πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη έλαο νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα 

πξνβεί ζηελ αμηνιφγεζε ηεο επίδνζεο ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ ηνπ θαζψο θαη 

ζηελ αλαδηνξγάλσζε απηψλ ψζηε λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. Σν 

κνληέιν νξίδεη ηα αλαιπηηθά βήκαηα πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ θαη δίλεη ηηο 

θαηεπζπληήξηεο γξακκέο ηνπ ηξφπνπ πνπ ζα πξέπεη λα θηλεζεί έλαο νξγαληζκφο.  Ζ 

ρξήζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εξγαιείνπ απφ έλαλ ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ απνηειεί 

πιενλέθηεκα ζηελ πξνζπάζεηά ηνπ γηα ηελ δεκηνπξγία ελφο πιήξνπο ζπζηήκαηνο 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ. Έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο έρεη πιεζψξα δηεξγαζηψλ 

πνπ εθηεινχληαη θαη πνπ κπνξεί λα κελ ππάξρεη ζχλδεζε κεηαμχ ηνπο. Απηέο νη 

δηεξγαζίεο εθηεινχληαη απφ δηαθνξεηηθέο κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ, πνπ νξηζκέλεο 

δελ αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο θαη άξα ζα πξέπεη λα ππάξρεη δηαθνξεηηθφο ηξφπνο 

δηαρείξηζεο, ειέγρνπ θαη αμηνιφγεζεο ησλ δηεξγαζηψλ ηνπο, ελψ άιιεο εθηεινχληαη 

κελ απφ δηαθνξεηηθέο κνλάδεο φκσο ην απνηέιεζκα ηεο εθηέιεζεο απφ ηελ κηα 

κνλάδα επεξεάδεη ηελ ιεηηνπξγία θάπνηαο άιιεο. Έηζη νη θαλφλεο δηαρείξηζεο, 

έιεγρνπ θαη αμηνιφγεζεο ζα πξέπεη λα ιάβνπλ ππφςε ηελ ζπγθεθξηκέλε 

ηδηαηηεξφηεηα. Δπίζεο έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο δελ παξέρεη έλα κνλνδηάζηαην 

πξντφλ πξνο ηνλ θαηαλαισηή. Γειαδή δελ πξνζθέξεη κφλν θαηαζεηηθνχο 

ινγαξηαζκνχο ή κφλν ζηεγαζηηθά δάλεηα. Σν ηειηθφ πξντφλ ελφο ζχγρξνλνπ 

ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ ζρεδηάδεηαη ψζηε λα θαιχςεη απαηηήζεηο πνπ κπνξεί λα 

ππάξρνπλ γηα ηελ πιήξε δηαρείξηζε ηεο πεξηνπζίαο ηνπ θαηαλαισηή, φπσο 

επελδπηηθέο ππεξεζίεο ή ζπληαμηνδνηηθά πξνγξάκκαηα. Οη εκπιεθφκελεο κνλάδεο 

ηφζν ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ φζν θαη ζηελ παξνρή απηψλ ζηνλ 
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ίδην θαηαλαισηή είλαη πνιιέο. Χο εθ ηνχηνπ ζα πξέπεη λα ππάξρεη κηα νινθιεξσκέλε 

εηθφλα ζηνλ νξγαληζκφ ηνπ ηξφπνπ πνπ ζα κπνξεί λα απνηππψζεη, λα ειέγρεη, λα 

αμηνινγήζεη θαη λα βειηηψζεη θάζε επηκέξνπο δηαδηθαζία θαη ηειηθά ην ζχλνιν ησλ 

δηεξγαζηψλ ηνπ. Σν νξγαλσηηθφ κνληέιν πνηφηεηαο θαη αξηζηείαο EFQM θαη ην 

εξγαιείν Radar απνηεινχλ ηελ θαηάιιειε κεζνδνινγία. Σν εξγαιείν Radar δίδεη ηηο 

θαηεπζπληήξηεο γξακκέο πνπ  ζα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη 

αμηνινγήζεη ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ησλ δηαθνξψλ ηνκέσλ ηνπ νξγαληζκνχ. Μηα απφ 

ηηο κεζφδνπο πνπ ην εξγαιείν Radar πεξηιακβάλεη είλαη ε κεζνδνινγία πνπ ζα 

πξέπεη λα αθνινπζεζεί πξνθεηκέλνπ έλαο νξγαληζκφο λα αμηνινγεί ηηο δηεξγαζίεο, λα 

πξνβαίλεη ζηηο απαξαίηεηεο αιιαγέο, λα ιακβάλεη κέηξα γηα ηελ αληηκεηψπηζε 

πξνβιεκάησλ θαη ηειηθά λα επηηπγράλεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα.  

 

΢ηελ παξνχζα εξγαζία παξνπζηάδεηαη πσο ε Σξάπεδα Πεηξαηψο κπνξεί λα κεηαβεί 

απφ ηελ πνζνηηθή αλάιπζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS 

Simulator, ζε κηα νινθιεξσκέλε κεζνδνινγία αμηνιφγεζεο απηψλ κε ηελ ρξήζε ηνπ 

εξγαιείνπ Radar. Απνηππψλνληαη φια ηα βήκαηα ηα νπνία ν νξγαληζκφο κπνξεί ζα 

πξέπεη λα θάλεη πξνθεηκέλνπ λα έρεη κηα νινθιεξσκέλε κεζνδνινγία, αξρηθά 

αμηνιφγεζεο ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ ηνπ θαη ζε επφκελν ζηάδην ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ηνπ. 

 

΢ην ζεκείν απηφ ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη, πέξαλ ηνπ επφκελνπ θεθαιαίνπ 

(θεθάιαην 2) ε αλάιπζε πνπ αθνινπζεζεί επηθεληξψλεηαη κφλν ζηνλ ηξφπν πνπ 

πξαγκαηνπνηείηαη ε δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαζψο θαη ησλ 

κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. Δπίζεο αλαιχεηαη ν ηξφπνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ην 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ (ARIS) ζηελ απνηχπσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηέινο ε κεζνδνινγία πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί 

γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ 

Radar. Σα παξαπάλσ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε φηη αθνξά ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

2.1. ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ 

Ζ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ (Business Process Management, BPM) 

έγηλε επξέσο δηαδεδνκέλε ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ ρψξν θαζψο ε ρξήζε ηεο είρε 

ζεκαληηθέο επηπηψζεηο ηφζν ζηελ επηρεηξεζηαθή ηαθηηθή φζν θαη ζηνλ νξγαλσζηαθφ 

ζρεδηαζκφ πνπ ε εηαηξείεο αθνινχζεζαλ (Armistead 1999). Ζ ινγηθή χπαξμεο 

δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ ζε έλαλ νξγαληζκφ είρε εκθαληζηεί ζε δηάθνξεο κνξθέο 

δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ πνπ πξνεγήζεθαλ ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ζρεδηαζκνχ, φπσο ηεο 

δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ πειαηψλ (Customer Relationship Management, CRM), ηεο 

δηαρείξηζεο ησλ πφξσλ ελφο νξγαληζκνχ (Enterprise Resource Planning, ERP). 

Δπηπιένλ ε ρξήζε ησλ δηεξγαζηψλ εκθαλίδεηαη ζε δηάθνξνπο ηνκείο σο ην 

θαζνξηζηηθφ εξγαιείν γηα ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ιεηηνπξγίαο ησλ 

θαλφλσλ πνπ ππάξρνπλ γηα ηελ ιεηηνπξγία ελφο νξγαληζκνχ. 

  

Οη δηεξγαζίεο απνηεινχλ ηελ βάζε γηα ηελ ιεηηνπξγία ελφο νξγαληζκνχ. Πξαθηηθά 

απνηεινχλ ηελ κεζνδνινγία γηα ην πψο ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγεί έλαο νξγαληζκφο θαη 

ην πψο ζα πξέπεη λα νξηζηηθνπνηνχληαη νη δηαδηθαζίεο κέζα ζε απηφλ (Armistead 

1999). Ζ χπαξμε ελφο πιέγκαηνο δηεξγαζηψλ επίζεο κπνξεί λα ζεσξεζεί σο ην 

βαζηθφ πιενλέθηεκα πξνθεηκέλνπ νη νξγαληζκνί λα πηνζεηήζνπλ κηα ινγηθή 

ιεηηνπξγίαο πνπ λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ χπαξμε επηρεηξεζηαθψλ 

δηεξγαζηψλ (McCormack and Johnson, 2001). Οη δηεξγαζίεο δελ είλαη απιά έλα 

εξγαιείν πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ν αλαζρεδηαζκφο ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο 

επηρείξεζεο αιιά πξφθεηηαη γηα κηα δηαθνξεηηθή ζπιινγηζηηθή πνπ αθνξά ζηελ ίδηα 

ηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζα πξέπεη λα ιεθζεί ζνβαξά ππφςε. Απφ ηηο 

ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο ππάξρεη πιένλ έληνλα ε ηάζε λα βαζίδνπλ ηελ ιεηηνπξγία 

ηνπο ζηελ χπαξμε ελφο δνκεκέλνπ δηθηχνπ δηεξγαζηψλ (Grover 2000). Ζ ινγηθή ηεο 

δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ζεσξείηαη ζεκαληηθή ηφζν σο επηρεηξεζηαθή 

αλάγθε φζν θαη σο έλα κέζν θαηαλφεζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ κηαο επηρείξεζεο. Σειηθά 

νη δηεξγαζίεο απνηεινχλ ηνλ ηξφπν πνπ νη αλάγθεο θαη απαηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ 

κεηαθξάδνληαη ζε ηειηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο απφ ηελ επηρείξεζε. 

 

΢ηελ δηεζλή αξζνγξαθία ππάξρεη κηα πξνζπάζεηα ψζηε λα δνζεί ν νξηζκφο ηνπ φξνπ 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Ο Zairi (1997) θαηαγξάθεη σο νξηζκφ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηνλ παξαθάησ: ″ Οη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 
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απνηεινχλ κηα αιιειέλδεηε ζεηξά απφ ελέξγεηεο, πνπ νδεγνχλ ζηελ επίηεπμε ηνπ 

ζηφρνπ, πνπ κεηακνξθψλνπλ έλα ζχλνιν εηζεξρφκελσλ απαηηήζεσλ ζην επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα πξνζζέηνληαο αμία″. Αληίζηνηρνο νξηζκφο πνπ δίδεηαη απφ ζηειέρε 

ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ είλαη ν αθφινπζνο: ″ Δπηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία είλαη κηα ζεηξά 

ελεξγεηψλ πνπ δεκηνπξγνχλ αμία ζηνπο θαηαλαισηέο″. Οη επηρεηξήζεηο παξάγνπλ γηα 

ηνπο θαηαλαισηέο πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Δάλ νη δηεξγαζίεο είλαη ην κέζν κε ην 

νπνίν απηά ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πξνσζνχληαη ζηνπο θαηαλαισηέο ηφηε φινη 

νη νξγαληζκνχ δηαζέηνπλ δηεξγαζίεο. Γεδνκέλεο ηεο παγθνζκηνπνηεκέλεο νηθνλνκίαο  

ε χπαξμε ησλ δηεξγαζηψλ, αλεμάξηεηα απφ ηελ κνξθή ηνπο, θαίλεηαη λα είλαη 

ππνρξεσηηθή. Απηφ πνπ είλαη πξναηξεηηθφ είλαη ν βαζκφο κέρξη ηνλ νπνίν ε 

δηαρείξηζε ησλ δηεξγαζηψλ επηδηψθεηαη σο κηα ζπλερήο ελέξγεηα κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ παξά δηελεξγείηαη σο έλα ηπραίν γεγνλφο.  Σν πφζν ζεκαληηθφ είλαη λα 

ππάξρεη ζπλερψο δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ζε έλα νξγαληζκφ θαίλεηαη 

απφ ηελ παξαθάησ δήισζε επίζεο ηξαπεδηθνχ ζηειέρνπο: ″ Οη δηεξγαζίεο ππάξρνπλ 

ζε φινπο ηνπο νξγαληζκνχο σο ην κέζν πνπ νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηειηθά 

ηθαλνπνηνχληαη. Σν ζεκαληηθφ είλαη φκσο ην πσο ν νξγαληζκφο ζπλερψο θαηαθέξλεη 

λα θάλεη ηελ νξζή δηαρείξηζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ. Δίλαη ζαλ ην γθνιθ (golf) ή ην 

πνδφζθαηξν. Μεξηθνί πεηπραίλνπλ κε ηελ αίζζεζε, ρσξίο λα γλσξίδνπλ ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα πσο αθξηβψο θζάλνπλ ζην απνηέιεζκα. Γηα ηελ πιεηνλφηεηα φκσο 

ησλ πεξηπηψζεσλ ην εγρείξεκα είλαη αξθεηά πην δχζθνιν. Πξέπεη λα ππάξρεη 

εθπαίδεπζε θαη ζπλερήο εμάζθεζε. Ζ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

εκπίπηεη ζηνλ δεχηεξν θαλφλα. Θα πξέπεη πάληα λα γλσξίδεη ε επηρείξεζε γηα πνην 

ιφγν θαη ζε πνηα ρξνληθή ζηηγκή πξνβαίλεη ζηελ δηαδηθαζία λα πηνζεηήζεη ηελ 

δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ″. 
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2.2 ΜΔΘΟΓΟ΢ ΤΗΟΘΔΣΖ΢Ζ΢ ΜΟΝΣΔΛΟΤ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΔΡΓΑ΢ΗΩΝ 

Ζ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί γηα ηνπο νξγαληζκνχο κηα  

θαζνξηζηηθή ηαθηηθή δηνίθεζήο ηνπο πνπ ζηφρν έρεη ηελ ζπλερή επηηπρία. Ζ πηνζέηεζε 

ελφο κνληέινπ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ απνηειεί πξφθιεζε γηα ηνλ 

νξγαληζκφ θαη πξφθεηηαη γηα κηα εξγαζία αξθεηά ζεκαληηθή. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ε 

θαζνιηθή ρξήζε ελφο κνληέινπ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ απφ έλαλ 

νξγαληζκφ ζεκαίλεη φηη ζα ππάξμνπλ αξθεηά ζηάδηα απφ ηα φπνηα ν νξγαληζκφο ζα 

πξέπεη λα κεηαβεί, πξνθεηκέλνπ ην ηειηθφ απνηέιεζκα λα είλαη ην επηζπκεηφ.  

Αξρηθά ζα πξέπεη λα γίλνπλ ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ γλσζηά ηα νθέιε θαη ε 

κεζνδνινγία ελφο κνληέινπ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ. Δίλαη αξθεηέο νη 

πεξηπηψζεηο πνπ ηειηθά ε πηνζέηεζε ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ απνηπγράλεη εμαηηίαο ηεο 

έιιεηςεο βαζχηεξεο θαηαλφεζήο ηνπ. Απηφ κπνξεί λα εμεγεζεί απφ ην πθηζηάκελν 

πςειφ επίπεδν ιεηηνπξγίαο ηνπ, ή απφ ηελ χπαξμε κηαο δηαθνξεηηθήο κεζνδνινγίαο 

δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο φκσο απηφ νθείιεηαη ζηελ 

έιιεηςε εθπαίδεπζεο ησλ αηφκσλ πνπ θαινχληαη λα ιεηηνπξγήζνπλ θάησ απφ έλα 

λέν κνληέιν δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ.  

Γεχηεξνλ ε γλψζε θαη ε θαηαλφεζε ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ ζα πξέπεη λα κεηαηξαπεί 

ζε επηζπκία λα πηνζεηεζεί. Δίλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη  έλα πςειφβαζκν ζηέιερνο 

ηνπ νξγαληζκνχ πνπ λα έρεη πηζηέςεη ζηελ λέα ηδέα ηεο ρξήζεο ηνπ λένπ κνληέινπ 

δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ. Απηφ ην ζηέιερνο κπνξεί λα πξνέξρεηαη απφ δηάθνξεο 

βαζκίδεο ηνπο νξγαληζκνχ θαη απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα απηνχ. Γηα παξάδεηγκα 

κπνξεί λα είλαη ζηέιερνο ηεο δηεχζπλζεο πιεξνθνξηθήο ηνπ νξγαληζκνχ ή ηεο 

δηεχζπλζεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Απφ φπνην ηκήκα φκσο θαη λα πξνέξρεηαη ζα 

πξέπεη λα έρεη ην φξακα πνπ ζα ην κεηαθέξεη ζε φιν ηνλ νξγαληζκφ. 

Σξίηνλ, δεδνκέλνπ φηη ην δεχηεξν ζηάδην πξαγκαηνπνηήζεθε κε επηηπρία, ζα ππάξμεη 

πηινηηθή εθαξκνγή ηεο ηδέαο πνπ ζα πξέπεη λα ζρεδηαζηεί, λα εθηειεζηεί θαη λα 

παξαθνινπζείηαη ζπρλά πξνθεηκέλνπ λα ππάξμνπλ άκεζα ηα επηζπκεηά 

απνηειέζκαηα θαη λα κεηαδνζεί ε ηδέα ζηνλ νξγαληζκφ. Απηή είλαη ε θάζε φπνπ ν 

νξγαληζκφο δεκηνπξγεί ηθαλφηεηα θαη αμηνπηζηία γηα ηελ πνξεία ηνπ φινπ ζρεδηαζκνχ 

πηνζέηεζεο ηνπ λένπ κνληέινπ. 

Σέηαξηνλ, εθφζνλ ηα επηκέξνπο έξγα έρνπλ ζηεθζεί κε επηηπρία, ν νξγαληζκφο 

πξνζαλαηνιίδεηαη γηα ηελ θαζνιηθή ρξήζε ηνπ κνληέινπ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ 
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δηεξγαζηψλ. ΢ε απηφ ην ζηάδην ζα πξέπεη λα ζρεδηαζηεί κηα νινθιεξσηηθή 

πιαηθφξκα δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ. Μέζνδνη θαη εξγαιεία ζα πξέπεη λα 

θαζνξηζζνχλ, λα θνηλνπνηεζνχλ, λα επηθνηλσλεζνχλ ζε φιεο ηηο εκπιεθφκελεο 

κνλάδεο.  

 

Πέκπηνλ έλα θεληξηθφ κνληέιν επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ έρεη ζρεδηαζηεί ην νπνίν 

απνηειεί ηελ βάζε γηα ηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

2.3 ΥΡΖ΢Ζ ΜΟΝΣΔΛΩΝ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΔΡΓΑ΢ΗΩΝ 

΢ΣΟΝ ΣΡΑΠΔΕΗΚΟ ΥΩΡΟ 

Οη βαζηθνί παξάγνληεο πνπ νδήγεζαλ ζε αιιαγέο ζηνλ ηξαπεδηθφ ρψξν απνηέιεζαλ 

ε παγθνζκηνπνίεζε ηεο ηξαπεδηθήο αγνξάο, ε ζπλερήο ηερλνινγηθή εμέιημε πνπ 

παξαηεξήζεθε θαη ν απμαλφκελνο αληαγσληζκφο ηνπ θιάδνπ. Δμαηηίαο ηεο 

ηερλνινγηθήο εμέιημεο νη πειάηεο ηεο ηξαπεδηθήο αγνξάο είλαη πιένλ πνιχ θαιά 

πιεξνθνξεκέλνη θαη είλαη ζε ζέζε λα έρνπλ ζπλερή πξφζβαζε ζηνλ ηξφπν 

δηαρείξηζεο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ηνπο πξντφλησλ ηνπο θαη γεληθφηεξα 

δηαρείξηζεο ηεο πεξηνπζίαο ηνπο ρσξίο λα είλαη απαξαίηεηε ε χπαξμε θπζηθνχ 

ππνθαηαζηήκαηνο ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ κε ηνλ νπνίν ζπλεξγάδνληαη. Απηφ έρεη 

ζαλ απνηέιεζκα λα κεησζεί ε αθνζίσζε ησλ θαηαλαισηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ 

νξγαληζκφ, ε αλάθηεζε ηεο νπνίαο απνηέιεζε γηα ζεκαληηθφ ρξφλν ην ζεκείν 

αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ ηξαπεδψλ. Παξφιν πνπ ν ηξαπεδηθφο ρψξνο είλαη αθφκε 

κηα πνιχ θεξδνθφξα αγνξά νη εμειίμεηο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ νδήγεζαλ ηνπο 

νξγαληζκνχο ζην λα αθήζνπλ ζηελ άθξε ηελ ηαθηηθή πνπ επηθξαηνχζε ″λα κελ 

αληηθαζίζηαηαη έλα ζχζηεκα πνπ ιεηηνπξγεί ηθαλνπνηεηηθά″. Οη αιιαγέο πνπ 

ζεκεηψλνληαη ζηελ ηξαπεδηθή αγνξά είλαη ζπρλά ζπγθξίζηκεο κε ηηο αιιαγέο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηελ αγνξά ηεο απηνθηλεηνβηνκεραλίαο ζηηο αξρέο ηνπ 1980. 

΢χκθσλα κε ηνπο  Lambetti θαη Poehler (2004) ε ηξάπεδα ηνπ κέιινληνο δελ ζα 

δηαθνξνπνηείηαη κφλν ζηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία αιιά θαη ζηελ κηθξή νξηδφληηα  

ελζσκάησζε αιιαγψλ. Απηφ ζεκαίλεη φηη ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα δηαρεηξίδεηαη 

γξήγνξα θαη ρσξίο έληνλεο εζσηεξηθέο αιινηψζεηο, κεηαβνιέο πνπ ζεκεηψλεηαη  ζην 

πεξηβάιινλ ηεο, φπσο γηα παξάδεηγκα λένπο θαλφλεο θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο, 

ρσξίο λα παξνπζηάδνληαη αζηνρίεο ζηελ εχξπζκε ιεηηνπξγίαο ηνπο. Πξνθεηκέλνπ  λα 

κπνξέζνπλ νη ηξάπεδεο λα αληαπνθξηζνχλ ζε ηέηνηεο απαηηήζεηο θαη λα αληηδξάζνπλ 

θαηάιιεια ζηηο εμειίμεηο ηεο αγνξάο, πξνζπαζνχλ έληνλα λα ππεξαζπίζνπλ ηα 
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βαζηθά ηνπο πιενλεθηήκαηα. Οη αλαιπηέο ηεο αγνξάο ππνγξακκίδνπλ φηη γηα λα 

κπνξέζεη έλαο ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο λα επηηχρεη ζα πξέπεη  λα πξνβεί ζηελ 

αλαδηνξγάλσζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ, πνπ πξνζδίδνπλ αμία ζηνλ νξγαληζκφ. 

Τπνζηεξίδνπλ φηη ε αλάπηπμε κηθξφηεξσλ δηθηχσλ πνπ επηθεληξψλνληαη ζηελ 

παξνρή ζπγθεθξηκέλσλ κφλν ππεξεζηψλ, νη νπνίεο βαζίδνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίεο, ζα απνηειέζνπλ ηελ λέα κνξθή ησλ ηξαπεδψλ.  

Γηα  λα ιεηηνπξγήζεη απνδνηηθά ην παξαπάλσ κνληέιν ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα 

δηαζθαιίζεη φηη ε ζηξαηεγηθή ηνπ είλαη ζχκθσλε κε ην ππάξρνλ ζχζηεκα δηεξγαζηψλ 

ηνπ θαη κε ηελ αληίζηνηρε ηερλνινγία πνπ ζήκεξα ρξεζηκνπνηεί.  Απηή ε ζχκπλνηα 

είλαη απαξαίηεηε πξνθεηκέλνπ λα είλαη αληηιεπηά ηα νθέιε απφ ηνλ αλαζρεδηαζκφ 

ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη αιιά θαη ηεο επηρεηξεζηαθήο ηαθηηθήο ηνπ. 

Ζ ελαξκφληζε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο θαη ηελ ηερλνινγηθήο αλαβάζκηζεο 

ελφο ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ απνηειεί κηα ζπλερή πξφθιεζε ηφζν γηα ηνλ ίδην ηνλ 

νξγαληζκφ φζν θαη γηα ηα ζηειέρε ηνπ. Ζ ελαξκφληζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ (information systems) θαη ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ ελφο νξγαληζκνχ 

βξίζθεηαη πάληα ζηηο βαζηθέο παξακέηξνπο ιήςεο απνθάζεσλ ζε απηφλ. Έλα 

νινθιεξσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ απνηειεί ην βαζηθφ 

εξγαιείν πνπ απνξξέεη απφ ηελ ζπλέλσζε ησλ παξαπάλσ παξακέηξσλ. Σα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά ηδξχκαηα δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ ε ρξήζε 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζα πξέπεη λα είλαη ζην επίθεληξν θάζε επηρεηξεζηαθήο 

απφθαζεο. Παξάιιεια φκσο αλαπηχζζνληαη δξαζηεξηφηεηεο πνπ δεκηνπξγνχλ 

αλαγθαία ηελ χπαξμε θνηλψλ θαλφλσλ δξάζεο θαη ιεηηνπξγίαο ησλ κνλάδσλ ηνπ 

νξγαληζκνχ. Οη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί θαινχληαη λα ιεηηνπξγήζνπλ ζε έλα 

παγθφζκην πεξηβάιινλ φπνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ θνηλά πιεξνθνξηθά ζπζηήκαηα 

πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμνπλ θνηλή θνπιηνχξα κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Οη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί απνηεινχλ ίζσο ηνλ κνλαδηθφ θιάδν ζηνλ νπνίν είλαη ηφζν έληνλε ε 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ηερλνινγίαο, δηαηχπσζεο θαη ρξήζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ. Μειέηεο έρνπλ δείμεη φηη νη ηξάπεδεο είλαη ίζσο νη εηαηξείεο φπνπ 

παξνπζηάδεηαη πεξηζζφηεξν κηα ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ 

θαη εθαξκνγήο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ πνπ αιιειέλδεηα νδεγνχλ ζηελ 

εθαξκνγή  κηαο επηηπρεκέλεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο.  

 

Γελ είλαη άιισζηε ηπραίν φηη νη κεγαιχηεξνη ρξεκαηννηθνλνκηθνί νξγαληζκνί ηεο 

Δπξψπεο έρνπλ πηνζεηήζεη ηελ ρξήζε νινθιεξσκέλσλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Δίλαη θνηλή ε πεπνίζεζε φηη ηα νινθιεξσκέλα 
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ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ απνηεινχλ ηνλ θαηάιιειν ηφπν 

γηα ηελ ίδηα ηελ ιεηηνπξγία ησλ δηεξγαζηψλ αιιά θαη ηελ επίηεπμε ζηφρσλ δηαθφξσλ 

κνλάδσλ ηνπ νξγαληζκνχ φπσο ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ζρεδηαζκνχ, ηεο πιεξνθνξηθήο, 

ησλ κνλάδσλ θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο- ιεηηνπξγηθνχ θηλδχλνπ- εζσηεξηθνχ 

ειέγρνπ. ΢ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηνλ νξγαληζκφ Gartner ην 2009 (Magic 

Quadrant for Enterprise Architecture Tools) πξαγκαηνπνηήζεθε αμηνιφγεζε κεηαμχ 

δηαθφξσλ εξγαιείσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, φπσο ησλ: planning IT (alphabet AG), Troux (Troux Technologies) 

Mega Model (Mega International), Metastrom Pro Vision (Metaostrom), ARIS- 

Architecture Of Intergraded Information Systems (Ids Scheer). Σν εξγαιείν πνπ 

ζεσξήζεθε φηη είλαη πεξηζζφηεξν πιήξεο θαη κπνξεί λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ελφο 

ζχγρξνλνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ νξγαληζκνχ είλαη απηφ ηεο εηαηξείαο Ids Scheer, ην 

κνληέιν ″ΑΡΖ΢″ (ARIS). Ζ ρξήζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ εξγαιείνπ είλαη επξέσο 

δηαδεδνκέλε ζε νξγαληζκνχο φπσο ε ABN- Amro Bank, ε UBS, ε ING, Postbank,ε 

Deutsche Bank, ε DBS Bank,ε  Commerzbank, ε ETB- European transaction bank, 

Bank Gesellschaft Berlin, BHF Bank, BW Bank.  

 

Όινη νη παξαπάλσ νξγαληζκνί ήξζαλ αληηκέησπνη κε ηελ ίδηα πξφθιεζε, ηελ 

δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ ηνπο πιενλεθηήκαηνο ζε κηα νηθνλνκία πνπ 

κεηαβάιιεηαη, φπνπ πιένλ ε αγνξά δελ είλαη ηνπηθή αιιά παγθφζκηα. Οη 

πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο παξαπάλσ νξγαληζκνχο δξαζηεξηνπνηνχληαη πέξα απφ ηα 

ζχλνξα ηεο Δπξσπατθήο Ζπείξνπ θαη θαινχληαη λα αληαπνθξηζνχλ κε ηνλ ίδην ηξφπν 

ζηνπο παγθφζκηνπο πειάηεο ηνπο. Καινχληαη δειαδή λα απνθηήζνπλ 

ραξαθηεξίζηεθα πνπ ζα ηνπο ζέζνπλ πξσηνπφξνπο ηεο αγνξάο. Θα πξέπεη πιένλ νη 

εξγαζίεο ζηνλ νξγαληζκφ λα πξαγκαηνπνηνχληαη κε ηελ θαιχηεξε δπλαηή πνηφηεηα 

πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξνχλ ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Ζ πνηφηεηα είλαη κηα έλλνηα 

γεληθή θαη γηα θάζε εξγαδφκελν κπνξεί λα ζεκαίλεη θάηη δηαθνξεηηθφ αλάινγα κε ηελ 

κφξθσζε, ηελ θνπιηνχξα ηνπ. Γηα ηνπο εξγαδφκελνπο φκσο ζηνλ ίδην νξγαληζκφ 

φκσο ζα πξέπεη λα ππάξρεη θνηλή αληίιεςε. Απηφ επηηπγράλεηαη εθφζνλ ππάξρνπλ 

ζαθήο θαλφλεο γηα ηνλ ηξφπν πνπ ζα πξέπεη λα εθηεινχληαη νη εξγαζίεο κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ. Θα πξέπεη νη εξγαζίεο λα εθηεινχληαη ζηνλ κηθξφηεξν δπλαηφ ρξφλν, κε 

ζπλέπεηα ψζηε λα ππάξρεη κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηειηθά θέξδνο γηα ηνλ νξγαληζκφ. 

Πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη εθηέιεζε ηεο εξγαζίαο ζηνλ κηθξφηεξν ρξφλν ζα πξέπεη 

απηή λα είλαη θαηάιιεια θαηαγεγξακκέλε θαη λα ππάξρνπλ ζαθήο νδεγίεο γηα ηνλ 

βέιηηζην ηξφπν εθηέιεζήο ηεο. Οη νξγαληζκνί επίζεο θαινχληαη λα αθνινπζνχζνπλ 

κηα ηαθηηθή απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηεξγαζηψλ ηνπο θαη βειηηζηνπνίεζεο απηψλ. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα ππάξρεη ε ζχκπλνηα ζηνλ νξγαληζκφ θαη ε θνηλή θνπιηνχξα φηη ε 
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ιεηηνπξγία ηνπ βαζίδεηαη ζηελ χπαξμε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ δηθηχνπ δηεξγαζηψλ θαη φηη 

φιεο νη ιεηηνπξγίεο ηνπ βαζίδνληαη ζε απηέο.  

 

Σν θιεηδί γηα ηελ επηηπρία ήηαλ ε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ζα εληζρχεη ηνπο εξγαδφκελνπο κε ηνλ ίδην ηξφπν, ζα ππνδεηθλχεη 

ηηο ίδηεο κεζφδνπο πξφιεςεο ιεηηνπξγηθψλ θηλδχλσλ θαη ηειηθά ζα πξνζθέξεη ζηνλ 

θαηαλαισηή ην απαξαίηεην πξντφλ γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ. 

 

Γεδνκέλνπ φηη ε Διιεληθή ηξαπεδηθή αγνξά αθνινχζεζε ηελ ξνή ησλ επξσπατθψλ 

εμειίμεσλ, θαζψο ήηαλ ζεκαληηθφ λα κπνξέζεη ν ηξαπεδηθφο ρψξνο λα αληαπεμέιζεη 

ζηνλ έληνλν αληαγσληζκφ πνπ είρε δεκηνπξγεζεί, θξίζεθε επίζεο αλαγθαίν λα 

πηνζεηεζεί έλα κνληέιν γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ηνπο. Γελ 

είλαη ηπραίν φηη νη πεξηζζφηεξεο ηξάπεδαο πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ απηή ηελ κέζνδν 

πξνζαλαηνιίζηεθαλ ζηελ ρξήζε ηνπ κνληέινπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS). Απηφ πνπ 

παξαηεξήζεθε είλαη φηη φινη νη νξγαληζκνί δελ έρνπλ θάλεη ρξήζε φισλ ησλ 

επηκέξνπο εξγαιείσλ πνπ πξνζθέξνληαη θαη έρνπλ ελζσκαηψζεη κέξνο κφλν ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηνπ κνληέινπ ζηηο εζσηεξηθέο ηνπο δηαδηθαζίεο. Ζ ηξάπεδα πνπ 

απνθάζηζε λα θάλεη πιήξε ρξήζε ηνπ κνληέινπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) είλαη ε Σξάπεδα 

Πεηξαηψο. Ζ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ πξνζαλαηνιίζηεθε θπξίσο ζηελ πιήξε 

απνηχπσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο, ησλ εζσηεξηθψλ θαλνληζκψλ ιεηηνπξγίαο ηεο θαη 

ησλ πνιηηηθψλ πνπ νθείιεη ν θάζε εξγαδφκελνο λα αθνινπζεί. Ζ αλάιπζε γηα ηνλ 

ηξφπν πηνζέηεζεο απηνχ αθνινπζεί ζε επφκελν θεθάιαην. 

 

 

Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθώλ Γηαδηθαζηώλ θαη Καλνληζηηθή ΢πκκόξθωζε  

Ζ ελαξκφληζε ησλ εξγαζηψλ θαη ησλ πξαθηηθψλ πνπ πηνζεηεί έλαο νξγαληζκφο  κε 

ηνπο ηζρχνληεο θαλνληζκνχο είλαη έλα απφ ηα βαζηθά δεηνχκελα ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο 

ζηνλ ηξφπν πνπ είλαη δηακνξθσκέλν ην ζεκεξηλφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ. ΢θνπφο 

είλαη λα εμαζθαιηζηεί ε δηαθάλεηα ζηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζηελ ιήςε 

επηρεηξεκαηηθψλ απνθάζεσλ θαζψο επίζεο θαη ζηνλ θαηάιιειν επηκεξηζκφ ησλ 

αξκνδηνηήησλ αλάκεζα ζηα ζηειέρε ηνπ νξγαληζκνχ. Ο ηειηθφο ζθνπφο είλαη λα 

πξνζηαηεπηνχλ νη κέηνρνη θαη νη ζπκθεξνληνχρνη ηνπ νξγαληζκνχ απφ ελέξγεηεο 

απάηεο, δηαθζνξάο ή αθφκε απφ εηαηξηθή θαθνδηαρείξηζε.  

 

Μηα ζεκαληηθή παξάκεηξνο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ελφο ηξαπεδηθνχ 

νξγαληζκνχ είλαη ε ελαξκφληζή ηνπ ηφζν κε δηεζλήο θαλνληζκνχο ιεηηνπξγίαο (Basell 

II, SOX) φζν θαη κε ηνπο εζσηεξηθνχο θαλνληζκνχο ζπκκφξθσζεο πνπ απνξξένπλ 
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α) απφ ηηο παξαπάλσ λφξκεο θαη β) απφ ηελ θξαηηθή λνκνζεζία.  Ζ δηαρείξηζε ηεο 

θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ ζηα πιαίζηα ηεο ηξέρνπζαο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο είλαη έλα απφ ηα πιένλ ζεκαληηθά δεηήκαηα πνπ ε πξαθηηθή 

ρξήζεο ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ιακβάλεη ππφςε. 

΢θνπφο είλαη λα ππάξμεη εμαζθάιηζε φηη ε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή εθαξκφδεηαη 

βάζεη ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, δειαδή κε ηνλ θαηάιιειν ηξφπν, απφ ηα 

θαηάιιεια ζηειέρε ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ παξαπάλσ δηαδηθαζία είλαη ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθή δηφηη: 

α) ν θχθινο δσήο ησλ ππνρξεψζεσλ ηνπ νξγαληζκνχ βάζεη ησλ παξαπάλσ θαλφλσλ 

θαη ε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή δελ ηαπηίδνληαη ζε φξνπο ρξνληθνχ νξίδνληα, 

δηαθπβέξλεζεο θαη απαηηήζεσλ ησλ ζπκθεξνληνχρσλ (stakeholders) ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢πρλά ν αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ησλ δπν ζα δηαθέξεη ζεκαληηθά. Δλψ ν 

νξγαληζκφο ζα βαζίδεη ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζε φξνπο 

επηρεηξεζηαθήο ηαθηηθήο νη ειεγθηηθνί κεραληζκνί ζα ιεηηνπξγνχλ θπξίσο κε εμσγελείο 

θαλφλεο θαη ζε δηαθνξεηηθέο ρξνληθέο ζηηγκέο. Δληνχηνηο νη απαηηήζεηο ηεο 

θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο δελ κπνξνχλ λα αγλνεζνχλ ζηνλ αξρηθφ ζρεδηαζκφ ησλ 

κνληέισλ δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

β) ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο δελ κπνξεί λα ππάξμεη αθξηβήο 

ζπζρεηηζκφο κεηαμχ ησλ θαλφλσλ θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο ησλ ηξαπεδηθψλ 

ηδξπκάησλ κε ηνπο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ ππάξρνπλ ζηνλ νξγαληζκφ. Χο εθ 

ηνχηνπ είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιν λα ππάξμεη κέζνδνο ζχγθξηζεο ησλ δπν. Δπηπιένλ 

είλαη πηζαλφλ λα ππάξμνπλ αληηθάζεηο ή πιενλαζκνί κεηαμχ ησλ θαλφλσλ θαη ηηο 

εθαξκνγήο ζηνπο ζηηο πθηζηάκελεο δηεξγαζίεο νπφηε ζα πξέπεη λα ππάξμεη πνιχ 

πξνζεθηηθή κειέηε ηνπ ζπζρεηηζκνχ ησλ δπν. 

 

΢ε φηη αθνξά ηελ εθηέιεζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ νη ελέξγεηεο πνπ εθηεινχληαη 

ζα πξέπεη λα είλαη ζχκθσλεο κε ηνπο θαλφλεο πνπ έρνπλ αλαπηπρηεί βάζεη ηεο 

θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο. Ζ εθηέιεζε θάζε ελέξγεηαο ή δηεξγαζίαο κηα δηαδηθαζίαο 

πνπ εθηειείηαη κέζα ζηνλ νξγαληζκφ δεκηνπξγεί ″ζελάξηα″ φπνπ πξαθηηθά 

πεξηθιείνπλ ηελ θαηάιιειε πιεξνθνξία θαζψο θαη θάζε ιεπηνκέξεηα πνπ ηελ αθνξά 

πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ νη θαηάιιεινη έιεγρνη. Έλα δνκεκέλν ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη 

απηφκαηα απηή πιεξνθνξία πξνθεηκέλνπ λα γίλεηαη ν απαξαίηεηνο έιεγρνο ζην θαηά 

πφζν απηέο νη ελέξγεηεο είλαη ζχκθσλεο κε ηνπο θαλνληζκνχο ηνπ νξγαληζκνχ. Απηή 

ε πιεξνθνξία πεξηιακβάλεη ζηνηρεία φπσο: ν ηχπνο ηνπ ″ζελαξίνπ″ (γηα παξάδεηγκα 

ε δεκηνπξγία ελφο ηξαπεδηθνχ ινγαξηαζκνχ), ε πεγή ηνπ (ην είδνο ηεο δηαδηθαζίαο 

πνπ ελεξγνπνηήζεθε), ν αθξηβήο ρξφλνο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο πνπ 
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πξαγκαηνπνηήζεθε ην γεγνλφο. ΢ηελ ζχγρξνλε ηξαπεδηθή πξαθηηθή ζπζηήκαηα πνπ 

κπνξεί θάλεηο λα ζπλαληήζεη είλαη αληίζηνηρα γηα ην μέπιπκα καχξνπ ρξήκαηνο ηα 

ιεγφκελα Anti Money Laundry Systems. Σα ζπγθεθξηκέλα βαζίδνληαη ζηελ 

θαηαγξαθή ζπγθεθξηκέλσλ παξακέηξσλ/ βεκάησλ πνπ ν θάζε ιεηηνπξγφο κηαο 

δηαδηθαζίαο ζα νθείιεη λα εθηειέζεη θαηά ηελ ελέξγεηα απηήο. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ 

επηιεγνχλ ζπγθεθξηκέλνη παξάκεηξνη ηφηε ελεξγνπνηνχληαη νη αληίζηνηρνη κεραληζκνί 

παξαγσγή αληίζηνηρσλ αλαθνξψλ (reports), πξνθεηκέλνπ λα γίλνπλ νη αληίζηνηρνη 

έιεγρνη απφ ηελ κνλάδα εζσηεξηθνχ ειέγρνπ. 

 

 

2.4  ΟΦΔΛΖ ΑΠΟ ΣΖΝ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΔΡΓΑ΢ΗΩΝ 

Ζ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί γηα έλαλ νξγαληζκφ ζηξαηεγηθή 

ζέζε πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, θαζψο πεξηθιείεη δπν 

βαζηθέο παξακέηξνπο: ελαξκφληζε ησλ δηεξγαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζπκκεηνρή 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ. Καη νη δπν παξάκεηξνη ζπζρεηίδνληαη 

απφιπηα κε ηελ επίδνζή ηνπ.  

Έλα ζεκαληηθφ ζηνηρείν απφ ηελ πηνζέηεζε ηεο ινγηθήο δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ είλαη ε ζεκαληηθή θαζνδήγεζε θαη αθνζίσζε απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε 

κηαο επηρείξεζεο ζην ηξφπν δηαρείξηζεο ησλ βαζηθψλ δηεξγαζηψλ ηεο θαζψο επίζεο 

θαη ην γεγνλφο φηη ππάξρεη έληνλε κεηαθχιεζε αξκνδηνηήησλ ζηα θαηψηεξα 

ζηξψκαηα δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ. Γεδνκέλεο ηεο ελεξγήο ζπκκεηνρήο δηαθνξψλ 

κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ απηφ δεκηνπξγεί ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ ιεηηνπξγία 

ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο φινη ζεσξνχλ ην έξγν πνπ 

επηηειείηαη θαη δηθφ ηνπο έξγνπ θαη άξα πξνζθέξνπλ ζεκαληηθά ζηνλ νξγαληζκφ. 

Ζ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο νξγαληζκνχο λα 

θαηαγξάςνπλ ηηο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίεο ηνπο, λα απηνκαηνπνηήζνπλ ηελ εθηέιεζε 

ηνπο, λα θαηαγξάθνπλ ηελ πθηζηάκελε απφδνζή ηνπο θαη ηειηθά λα απνθαζίζνπλ θαη 

λα πξνβνχλ ζηηο απαξαίηεηεο βειηηψζεηο ζε απηέο. Δπηπιένλ ε ρξήζε ζπγθεηκέλσλ 

κνληέισλ (information systems) δίδεη ηελ δπλαηφηεηα λα απηνκαηνπνηεζνχλ εξγαζίεο 

πνπ έσο ζήκεξα γίλνληαη κε ηελ ρξήζε αλζξψπηλνπ παξάγνληα θαη λα 

αληηθαηαζηαζεί κε ηελ ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο. Πνιιέο απφ ηηο εξγαζίεο απαηηνχλ 

θάπνην είδνο αίηεζεο γηα ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο, ελδερφκελα λα ππάξρεη θαη 

θάπνην ζεκείν φπνπ ζα απαηηεζεί έγθξηζε γηα απηήλ θαζψο θαη ζην ηέινο λα ππάξμεη 
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ηειηθή αλαθνξά γηα ηελ εθηέιεζή ηεο. Όια ηα παξαπάλσ απαηηνχλ ηελ εκπινθή 

αλζξψπνπ. Ζ απηνκαηνπνίεζε είλαη ε απάληεζε ζηελ πθηζηάκελε θαηάζηαζε. 

Έλα ζσζηφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κεηψλεη ζεκαληηθά 

ηνπο πφξνπο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ εθηέιεζε ηεο θάζε δηαδηθαζίαο. Παξάιιεια 

κπνξεί λα κεησζεί θαη ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη γηα ηε εθηέιεζε κηαο δηαδηθαζίαο 

δεδνκέλνπ φηη πιένλ απηνκαηνπνηνχληαη βήκαηα απηήο. Έρεη ππνινγηζζεί φηη ζε κηα 

δηεξγαζία, κε ηελ ρξήζε ηεο δηαρείξηζεο δηεξγαζηψλ κπνξεί λα κεησζεί κέρξη θαη ην 

πελήληα ηηο εθαηφ (50%) ησλ βεκάησλ ηεο. 

Ζ δηαρείξηζε επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ είλαη έλα απαξαίηεην εξγαιείν γηα ηνπο 

νξγαληζκνχο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη δηεζλψο. Σν πξψην πιενλέθηεκα είλαη φηη 

ππάξρεη θνηλή θνπιηνχξα κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ ηνπ νξγαληζκνχ ζε φια ηα ζεκεία 

πνπ απηφο δξαζηεξηνπνηείηαη. Δπίζεο βνεζά ζηελ ελδπλάκσζε ηεο ζπλεξγαζίαο ησλ 

δηαθφξσλ ηκεκάησλ πνπ κπνξεί λα βξίζθνληαη ζε δηαθνξεηηθέο γεσγξαθηθέο 

πεξηνρέο, ελδερφκελα θαη ζε δηαθνξεηηθή ρψξα, φπνπ δελ ππάξρεη θπζηθή 

επηθνηλσλία. Σν δεχηεξν πιενλέθηεκα είλαη φηη  απηή κεηαθέξεηαη ζηνπο ζπλεξγάηεο 

ηνπ νξγαληζκνχ, ζηνπο πειάηεο ηνπο ή ζηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο. Έηζη φινη νη 

ζπκθεξνληνχρνη ηνπ νξγαληζκνχ έρνπλ ηελ ίδηα εηθφλα γηα ηνλ νξγαληζκφ.. 

 

 

2.5. ΑΝΑ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΔΡΓΑ΢ΗΩΝ 

΢ηελ ζχγρξνλε επηρείξεζε ν αλαζρεδηαζκφο επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ (business 

process reengineering) έρεη αλαρζεί ζε έλαλ απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο θαλφλεο 

αιιαγψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε απηή. Ο αλαζρεδηαζκφο δηεξγαζηψλ ζεσξείηαη 

πιένλ απαξαίηεηνο πξνθεηκέλνπ ε επηρείξεζε λα ζπλερίζεη λα είλαη αληαγσληζηηθή 

ζηνλ θιάδν ηεο θαη λα πξνζδίδεη αμία ζηνλ πειάηε. Ο αλαζρεδηαζκφο 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ θξίλεηαη ηδηαίηεξα αλαγθαίνο γηα έλαλ ηξαπεδηθφ 

νξγαληζκφ δεδνκέλνπ φηη ν ηξαπεδηθφο ρψξνο είλαη κηα θαζαξά πειαηνθεληξηθή 

αγνξά φπνπ ε επηβίσζε κηαο ηξαπεδηθήο επηρείξεζεο εμαξηάηαη άκεζα απφ ηελ 

ζρέζε ηεο κε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο.  

Ο αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ ζχκθσλα κε ηνπο Michael 

Hummer θαη James Champy (1993, Reengineering the corporation: A manifesto for 

business revolution) έρεη ηελ κνξθή ελφο πξσηνπνξηαθνχ ζρεδηαζκνχ φπνπ 

πξσηαξρηθφ ελδηαθέξνλ ζα πξέπεη λα είλαη ν πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ ξφιν θαη ζην 
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απνηέιεζκα ηεο ηερλνινγίαο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ην 

εγρείξεκα ηεο αλαδηνξγάλσζεο. Ζ ζπιινγηζηηθή πνπ πεξηθιείεη ε αλαδηνξγάλσζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ απνηειεί ηελ ιχζε ζε ζεκαληηθά πξνβιήκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ ζηνπο νξγαληζκνχο ζήκεξα, αθνχ απηή αθνξά ζηελ κεηαηξνπή ησλ 

πθηζηάκελσλ δηεξγαζηψλ θαη ξνψλ εξγαζηψλ πνπ κέρξη κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή 

πεξίνδν απνηεινχζαλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο (roadmap) ηεο εηαηξείαο. Πέξαλ φκσο 

απφ ηελ θαζαξά ηερληθή αιιαγή ηνπ ηξφπνπ δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο ε 

αλαδηνξγάλσζε δηεξγαζηψλ αθφξα θαη ζηελ αιιαγή ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ 

νθείιεη λα δηαζέηεη ην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο θαζψο θαη ηεο εηαηξηθήο ηεο 

θνπιηνχξαο πνπ δηέπεη ηνλ νξγαληζκφ. Δληνχηνηο ζηελ πιεηνλφηεηα ησλ 

πεξηπηψζεσλ αξρηθφο ζηφρνο ησλ εηαηξεηψλ πνπ κπαίλνπλ ζηελ δηαδηθαζία 

αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηεξγαζηψλ ηνπο, είλαη λα επηηχρνπλ ζεκαληηθφηαηεο βειηηψζεηο 

ζε νηθνλνκηθνχο δείθηεο ηεο επηρείξεζεο φπσο απηνχο πνπ αθνξνχλ ζην θφζηνο ή 

ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 

Πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη κηα απφπεηξα αλαζρεδηαζκνχ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ, ε 

έσο ζήκεξα νξγαλσηηθή δνκή ηνπ νξγαληζκνχ δελ πξέπεη λα ζέηεη φξηα ζε απηή ηελ 

πξνζπάζεηα θαη νη δεδνκέλνη κέζνδνη εξγαζίαο, θξηηήξηα θαη θαλφλεο πνπ ηζρχνπλ 

ζηελ εηαηξεία ζα πξέπεη λα είλαη φια ππφ αίξεζε. ΢ηα ζεκεία πνπ ζα πξέπεη λα δνζεί 

ηδηαίηεξε πξνζνρή απφ ηνλ νξγαληζκφ ζην παξαπάλσ εγρείξεκα είλαη ηα εμήο: 

 Μία παξαδνρή πνπ πξέπεη λα γίλεη θαηά ηελ αξρηθή δηαδηθαζία 

αλαζρεδηαζκνχ είλαη φηη νη πθηζηάκελεο δηεξγαζίεο δελ είλαη θαηάιιεια 

εκπινπηηζκέλεο θαη επαξθείο γηα λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Θα πξέπεη λα κεηακνξθσζνχλ απφ κεκνλσκέλεο θαη απιέο δηαδηθαζίεο ζε 

πνιπζχλζεηεο θαη κε ινγηθή ζπλέρεηα κεηαμχ ηνπο. 

 Σα θαζήθνληα ηνπ θάζε ξφινπ πνπ εκπιέθεηαη ζε κηα δηαδηθαζία ζα πξέπεη 

λα είλαη ζαθψο θαζνξηζκέλα. Ζ δχλακε ηεο δηνίθεζεο πνπ έρνπλ ηα ζηειέρε 

πνπ βξίζθνληαη ζηε κεζαία ηεξαξρία ηίζεηαη πιένλ ζε ακθηζβήηεζε, 

δεδνκέλνπ φηη βαζηθφο ζηφρνο είλαη λα ππάξμεη κεηαθχιεζε ησλ 

αξκνδηνηήησλ ηνπο, αλάινγα κε ηελ ζέζε, ζηνπο ππαιιήινπο ρακειφηεξσλ 

βαζκίδσλ. Απηφ ζεκαίλεη κεκνλσκέλε δξάζε κέζσ ηεο αλαδηνξγάλσζεο ησλ 

δνκψλ ηεξαξρίαο θαη θαζνξηζκνχ ησλ λέσλ ξφισλ πνπ ζα ιακβάλνπλ ηηο 

απνθάζεηο.    

 Καηά ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ δηεξγαζηψλ ζα πξέπεη παξάιιεια λα ππάξμεη 

θαη αλαζρεδηαζκφο ησλ δνκψλ ηεο επηρείξεζεο πνπ ζρεηίδνληαη α) κε ηελ 

κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ θαη β) κε ηνλ εζσηεξηθφ έιεγρν. 
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΢ηφρνο είλαη εληζρπζνχλ νη πθηζηάκελεο δνκέο πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζηεί 

φηη ζηηο βειηηψζεηο ζε επίπεδν ηεξαξρίαο, ιεηηνπξγηθφηεηαο θαη νξγαλσηηθήο 

δνκήο ζα ηεξεζεί ν αξρηθφο ζρεδηαζκφο πνπ έρεη ηεζεί.  

 Μεηαβνιέο ζηελ νξγαλσηηθή δνκή θαη ζηα ζπζηήκαηα ειέγρνπ απαηηνχλ 

δηαθνξεηηθφ ρεηξηζκφ θαη ζρεδηαζκφ. Οη εηαηξείεο κε παξαδνζηαθφ ηξφπν 

δηνίθεζεο απαηηνχλ απφ ηνπο εξγαδνκέλνπο λα ππαθνχλ θαη λα αθνινπζνχλ 

πηζηά ηνπο θαλφλεο ελψ νη εηαηξείεο πνπ κπαίλνπλ ζηελ δηαδηθαζία λα 

πηνζεηήζνπλ κηα ινγηθή αλαδηνξγάλσζεο απαηηνχλ απφ ην ίδην ην πξνζσπηθφ 

λα θαζνξίζεη ηνπο θαλφλεο κέζα ζηνπο νπνίνπο ιεηηνπξγεί. Παξάιιεια ν 

ξφινο ηνπ κάλαηδεξ (manager) κεηαβάιιεηαη ζηε λέα κνξθή ηεο εηαηξείαο, 

φπνπ ε δχλακε ηεο ιήςεο απνθάζεσλ πιένλ δηνρεηεχεηαη πξνο ηα 

ρακειφηεξα ζηξψκαηα δηνίθεζεο.  

Οη βαζηθφηεξεο απφςεηο πεξί αλαδηνξγάλσζεο δηεξγαζηψλ ζχκθσλα  κε ηελ 

αληίζηνηρε βηβιηνγξαθία θαη αξζνγξαθία φπσο:  Hunt (1996), Johansson (1993), 

Manganelli and Klein (1994), Morris and Brandon (1993), παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά 

παξαθάησ: 

 Κάζε νξγαληζκφο είλαη έλα κίγκα δηεξγαζηψλ πνπ ρξήζνπλ ζπζηεκαηηθήο 

αλαδηνξγάλσζεο 

 Ζ αιιαγή πνπ επηθέξεη ν αλαζρεδηαζκφο ησλ δηεξγαζηψλ είλαη απφ κφλεο ηεο 

κηα δχζθνιε δηαδηθαζία 

 Ζ αλαδηνξγάλσζε δηεξγαζηψλ απνηειεί ηελ κεηάβαζε απφ κηα απιή θαη 

κεκνλσκέλε δηαδηθαζία ζε έλα ζχκπιεγκα πνιχπινθσλ δηαδηθαζηψλ 

 Ζ αλαδηνξγάλσζε κηαο δηεξγαζίαο αθνξά ζηελ δχλακε ησλ ζρέζεσλ θαη ηεο 

ζπλεξγαζίαο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ησλ εξγαδφκελσλ θαη ηελ 

κεηαζηξνθή απφ κηα άθακπηε θαη γξαθεηνθξαηηθή θαηάζηαζε ζηελ πηνζέηεζε 

εηαηξηθήο θνπιηνχξαο κε επίθεληξν ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

 Ζ αλαδηνξγάλσζε κηαο δηεξγαζίαο αθνξά ζηελ κεηαβνιή ζηελ δνκή 

δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ φπνπ απηή κεηαζέηεηαη απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 

(επηβιέπνληεο)  πξνο ηνπ εθπαηδεπφκελνπο 

 Ο ζρεδηαζκφο ησλ παξαπάλσ αιιαγψλ έρεη ηελ κνξθή κηαο αλάπνδεο 

ππξακίδαο, θηλείηαη απφ πάλσ πξνο ηα θάησ. Ζ αλαδηνξγάλσζε ζα πξέπεη 

λα θαηεπζχλεηαη, λα ππνζηεξίδεηαη θαη λα θαζνδεγείηαη απφ ηε αλψηαηε 

δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ πξνο ηνπο ππάιιεινπο απηνχ. 
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Μειέηεο δείρλνπλ πσο παξφιν πνπ ην ρξεκαηηθφ θφζηνο πνπ απαηηείηαη γηα λα 

δεζκεπηεί ε επηρείξεζε ζηνλ αλαζρεδηαζκφ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ είλαη 

ζεκαληηθά κεγάιν, ην 88% ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν κε 

ηα απνηειέζκαηα ηνπ εγρεηξήκαηνο. Σα απνηέιεζκα ελφο ηέηνηνπ έξγνπ κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ είλαη εμίζνπ ζεκαληηθά κε ην θφζηνο πνπ απαηηείηαη γηα λα επηηεπρζεί. Σα 

πνξίζκαηα φκσο πνπ εμάγνληαη είλαη ηθαλά λα νδεγήζνπλ ηελ επηρείξεζε ζην λα 

επαλεμεηάζεη θαη λα επαλαθαζνξίζεη ηελ ζηξαηεγηθή πνπ αθνινπζεί (Clemons 

(1995), Hammer (1990), Senn (1991), Venkatraman (1989)). 

Σα βαζηθά βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ δηεξγαζηψλ ζηηο 

ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο είλαη ηα παξαθάησ.  

Σν πξψην βήκα αθνξά ζην αλψηαην επίπεδν ηεξαξρίαο ηεο επηρείξεζεο. Θα πξέπεη 

λα γίλεη αληηιεπηή ε αλάγθε γηα ηελ αιιαγή θαη θαηά ζπλέπεηα ηα ζηειέρε λα είλαη 

δηαηεζεηκέλα λα δηαζέζνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο (νηθνλνκηθνχο, αλζξψπηλν 

δπλακηθφ) πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί κε επηηπρία ην εγρείξεκα ηεο 

αλαδηνξγάλσζεο. Δίλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ ηα ζηειέρε λα έρνπλ θαηαλνήζεη πνηνο είλαη 

ν ζθνπφο θαη ν ζηφρνο ελφο έξγνπ πνπ αθνξά ζηελ αλαδηνξγάλσζε ηεο 

επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο 

απαηηήζεηο. 

Σν δεχηεξν βήκα αθνξά ζηε δεκηνπξγία ζπγθεθξηκέλνπ πιάλνπ ησλ δηεξγαζηψλ πνπ 

θξίλεηαη πσο ρξήδνπλ βειηίσζεο. Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε αιιαγή ησλ 

ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ, είλαη ζεκαληηθφ λα ηζρχνπλ νη παξαθάησ ζπλζήθεο: 

πξέπεη λα ππάξρεη ζαθήο θαη κεηξήζηκνο ζηφρνο γηα ην ηη πξέπεη λα γίλεη, λα 

νξηζηνχλ ζπγθξηκέλεο νκάδεο έξγνπ πνπ ε θάζε ζα αλαιάβεη έλα ζπγθεθξηκέλν 

κέξνο ηνπ έξγνπ θαη ηέινο λα ππάξρνπλ θαζνξηζκέλα ζηάδηα αλαδηνξγάλσζεο ηεο 

θάζε δηαδηθαζίαο. ΢εκεηψλεηαη φηη ζηηο παξαπάλσ νκάδεο έξγνπ ζπλήζσο 

ζπκκεηέρνπλ άηνκα πνπ ε ζέζε εξγαζίαο ηνπο εκπιέθεηαη ζηελ ξνή εξγαζηψλ ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο δηεξγαζίαο θαη πνπ ε γλψζε ηνπο ηφζν πάλσ ζην αληηθείκελν φζν θαη 

ζηα πξνβιεκαηηθά ζεκεία πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο είλαη ζεκαληηθή. Πεξάλ ησλ 

ζπγθεθξηκέλσλ αηφκσλ, πνπ θάλνπλ ηελ επηρεηξεζηαθή (business) αλάιπζε ησλ 

απαηηήζεσλ ελφο ηέηνηνπ έξγνπ, ζπκκεηέρνπλ θαη εξγαδφκελνη ηνπ ηνκέα 

πιεξνθνξηθήο. Άιισζηε δελ κπνξεί λα ππάξμεη αλαδηάξζξσζε ησλ δηεξγαζηψλ ζηε 

ζχγρξνλε επηρείξεζε ρσξίο ε ηερλνινγία λα έρεη πξσηαξρηθφ παξάγνληα 

ζπκκεηνρήο. ΢ηε ζχγρξνλε νηθνλνκία ε ηερλνινγία έρεη θαζνξηζηηθή ζέζε θαη ε 

ρξήζε ηεο απνηειεί ην  θιεηδί ηεο επηηπρίαο. 



21 

Σν ηξίην βήκα αθνξά ζηελ αμηνιφγεζε θαη ζηνλ έιεγρν ησλ πθηζηάκελσλ δηεξγαζηψλ 

απφ ηελ νκάδα έξγνπ. ΢θνπφο είλαη ε νκάδα έξγνπ λα πξνζδηνξίδεη ηα θελά πνπ 

ππάξρνπλ θαη λα εληνπίζεη ηα πξνβιήκαηα πνπ απηά δεκηνπξγνχλ. ΢ηε ζπλέρεηα 

θαηαγξάθεη ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ δεδνκέλνπ φηη απηέο 

ζα απνηεινχλ ην ζεκείν αλαθνξάο ψζηε λα θξηζεί ην ηειηθφ απνηέιεζκα ησλ 

βειηηψζεσλ. Βαζηθφο ζηφρνο ηεο νκάδαο έξγνπ είλαη εθφζνλ έρεη θαηαλνήζεη ζε 

βάζνο ηηο αδπλακίεο πνπ ππάξρνπλ λα αλαγλσξίζεη πξσηνπνξηαθέο ηδέεο θαη 

επθαηξίεο, νη νπνίεο λα είλαη εθαξκφζηκεο ζηελ ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία, θαη πνπ απηέο 

ζα απνηειέζνπλ ηε λέα κνξθή ηεο αλαδηαξζξσκέλεο δηαδηθαζίαο. Ζ αλαζεσξεκέλε 

δηαδηθαζία ζα νδεγήζεη κε ηελ ζεηξά ηεο ζηνλ ζρεδηαζκφ λέσλ ξνψλ εξγαζίαο πνπ 

ππεξηεξνχλ ησλ πξνεγνχκελσλ σο πξνο ηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη γηα 

θάζε βήκα. Δπίζεο είλαη ζεκαληηθφ φηη ζα νδεγήζνπλ ζηε δεκηνπξγία λέσλ ξφισλ 

πνπ ζα εκπιέθνληαη ζηελ φιε δηαδηθαζία. Σειηθφο ζθνπφο είλαη λα κεησζεί ε 

γξαθεηνθξαηία, ε ζχγρπζε ησλ εξγαζηψλ κεηαμχ ησλ ξφισλ θαη ηειηθά λα 

δεκηνπξγεζεί ή ηνπιάρηζηνλ λα δηαηεξεζεί ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηνπ 

νξγαληζκνχ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή. 

Σν ηέηαξην βήκα αθνξά ζηελ ηειηθή κεηακφξθσζε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ 

πξνεγνχκελα έρεη επηιεγεί πξνο βειηίσζε. Αξρηθά ζα πξέπεη νη φπνηεο 

πξνηεηλφκελεο κεηαβνιέο, λα εθαξκνζηνχλ πξψηα ζε έλα πηινηηθφ πεξηβάιινλ 

πξνθεηκέλνπ λα επηβεβαησζεί  ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο φιεο εξγαζίαο πνπ έρεη 

πξνεγεζεί. Δίλαη βαζηθφ λα ππάξρεη πάληα έλα βνεζεηηθφ πεξηβάιινλ αξρηθήο 

ελζσκάησζεο ησλ αιιαγψλ ην νπνίν ζα ζπκβάιεη ζηα παξαθάησ ζεκεία: 

 ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηειηθήο κνξθήο πνπ ζα θαζνξηζζεί γηα ηελ 

αλακνξθσκέλε δηαδηθαζία, ησλ ξνψλ εξγαζηψλ πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί, ησλ 

λέσλ ξφισλ πνπ θαζνξίδνληαη θαη εκπιέθνληαη ζηε δηαδηθαζία. 

  ζα βνεζήζεη φια ηα εκπιεθφκελα κέιε ηεο δηαδηθαζίαο, αλψηαηε δηνίθεζε 

αιιά θαη ππαιιήινπο, λα θαηαλνήζνπλ ηε λέα δνκή ηεο δηαδηθαζίαο    

 ζα εμαρζνχλ ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ην ηειηθφ απνηέιεζκα θαζψο 

επίζεο ζα ππάξρεη αλαηξνθνδφηεζε (feedback) απφ ηελ ρξήζε ηεο, πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί σο εξγαιείν κειέηεο γηα κειινληηθέο βειηηψζεηο 

Σν ηειηθφ ζεκείν, ην πέκπην βήκα, ηεο φιεο δηαδηθαζίαο θαη εθφζνλ ην πηινηηθφ 

θνκκάηη ηεο αλαδηνξγάλσζεο έρεη ραξαθηεξηζηεί επηηπρεκέλν, αθνξά ζηελ πιήξε 

ελζσκάησζε ηνπ λένπ κνληέινπ ζηνλ νξγαληζκφ θαη ζηελ πιήξε ρξήζε απηνχ. Ζ 
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ελζσκάησζε ηεο λέαο δηαδηθαζίαο κε πιήξε ρξήζε απηήο απφ ηα ζηειέρε ηνπ 

νξγαληζκνχ πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ ζεκεία: 

 εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ  

 αληηθαηάζηαζε ηφζν ηερλνινγηθψλ φζν θαη αλζξψπηλσλ πφξσλ 

 δεκηνπξγία έλα αληαπνδνηηθνχ ζπζηήκαηνο ειέγρνπ ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο 

δηαδηθαζίαο 

 

Παξαπάλσ αλαπηχρζεθε ε κεζνδνινγία αλακφξθσζεο κηαο δηαδηθαζίαο. Τπάξρεη 

φκσο έλα βαζηθφ ζεκείν πνπ ζα πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε ηφζν απφ ηελ αλψηαηε 

δηνίθεζε φζν θαη απφ ηελ νκάδα εξγαζίαο θαη απηφ έρεη λα θάλεη κε ην ελδερφκελν λα 

ππάξμνπλ αληηδξάζεηο γηα ηηο παξαπάλσ κεηαβνιέο. Δίλαη ζχλεζεο ην θαηλφκελν ζε 

έλα εξγαζηαθφ ρψξν λα ππάξρνπλ αληηδξάζεηο φηαλ ην ηεηξηκκέλν αιιάδεη θαη θπξίσο 

φηαλ απηή ε κεηαβνιή απαηηεί εθπαίδεπζε θαη κάζεζε πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα.  

Ζ δηαδηθαζία αλαδηνξγάλσζεο κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο νινθιεξψλεηαη κε 

ηελ ηειηθή αμηνιφγεζε ηνπ απνηειέζκαηνο ηνπ έξγνπ. Θα πξέπεη ε αλψηαηε δηνίθεζε 

ηεο επηρείξεζεο λα αμηνινγήζεη ην πφζν επηηπρήο ήηαλ ε πξνζπάζεηα, θαη εάλ νη 

αξρηθνί ζηφρνη πνπ είραλ ηεζεί έρνπλ επηηεπρζεί. Σν παξαπάλσ απνηειεί ην έθην 

βήκα ηεο δηαδηθαζίαο. Δθφζνλ θάηη ηέηνην δελ έρεη ζπκβεί ηφηε ζα πξέπεη λα 

εληνπηζζνχλ ηα ζεκεία πνπ ρξήδνπλ λέαο βειηίσζεο ή κεηαβνιήο θαη λα 

θαζνξηζζνχλ εθ λένπ νη αιιαγέο πνπ ζηα πιαίζηα ηνπ έξγνπ ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ. 

Απφ ηνπο πεξηζζφηεξνπο αλαιπηέο θαη ηα αλψηαηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ απηφ 

ην ζηάδην ζεσξείηαη ηζάμην ζπνπδαηφηεηαο φισλ ησλ πξνεγνχκελσλ. ΢πλνπηηθά ηα 

ζεκεία πνπ νθείινπλ ηα ζηειέρε λα ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο είλαη: 

 λα είλαη γλψζηεο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζεί πξνθεηκέλνπ λα 

επηηειεζηεί ε αλαδηνξγάλσζε κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο 

 ν βαζηθφο ζηφρνο είλαη πάληα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή  

 λα ππάξρεη ζαθέο πιάλν ηνπ φινπ εγρεηξήκαηνο 

 λα ππάξρεη κηα ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ κεηαβνιψλ 

΢ην Γηάγξακκα 1: Πιαίζην ΢ρεδηαζκνχ ηεο Αλαδηνξγάλσζεο Δπηρεηξεζηαθψλ 

Γηαδηθαζηψλ πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδνληαη ζρεκαηηθά φια ηα παξαπάλσ 

βήκαηα: 
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 1: ΠΛΑΗ΢ΗΟ ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟΤ ΣΖ΢ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ΢ 
ΑΝΑΓΗΟΡΓΑΝΩ΢Ζ΢ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ  

(Practical Framework on BPR, International Journal of Operations & Production Management) 

3
Ο
 ΒΗΜΑ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ 

 

 ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΣΗ΢ ΤΦΙ΢ΣΑΜΔΝΗ΢ 

ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ 

 ΔΝΣΟΠΙ΢ΜΟ΢ ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΩΝ 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΒΑ΢ΙΚΩΝ 

ΚΑΣΔΤΘΤΝΣΗΡΙΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ ΚΑΙ 

΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟΤ 

 
 

4
η
 ΒΗΜΑ 

ΑΛΛΑΓΗ 
 

 ΠΙΛΟΣΙΚΗ ΜΔΛΔΣΗ 

 ΔΚΣΙΜΗ΢Η ΣΟΤ ΢ΚΟΠΟΤ ΣΗ΢ 

ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΙΑΚΗ΢ ΑΛΛΑΓΗ΢ 

 ΔΚΣΙΜΗ΢Η ΣΩΝ ΑΠΑΙΣΟΤΜΔΝΩΝ ΠΟΡΩΝ 

 
 

5
Ο
 ΒΗΜΑ 

ΕΦΑΡΜΟΓΗ 

 

 ΔΚΠΑΙΓΔΤ΢Η ΤΠΑΛΛΗΛΩΝ 

 ΤΠΑΡΞΗ ΚΑΘΟΓΗΓΗ΢Η΢ 

 ΔΠΑΝΑΠΡΟ΢ΓΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΣΟΤ ΣΟΜΔΑ 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗ΢ 

 ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΜΗΥΑΝΙ΢ΜΟΤ 

ΔΠΙΒΡΑΒΔΤ΢Η΢ 

 

 

 
 6

Ο
 ΒΗΜΑ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η 

 

 ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΣΗ΢ ΔΠΙΣΤΥΙΑ΢ 

 ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΜΔΣΑΒΟΛΩΝ 

 ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΗ΢Η ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ 

 
 

1
Ο
 ΒΗΜΑ 

ΚΑΣΑΝΟΗ΢Η 
 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΣΗ΢ ΔΝΝΟΙΑ΢ 

ΑΝΑΓΙΟΡΓΑΝΩ΢Η΢ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΩΝ 

 ΣΡΟΠΟ΢ ΔΠΙΣΤΥΙΑ΢ 

 ΓΔ΢ΜΔΤ΢Η ΑΝΩΣΑΣΗ΢ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ 

 
 

2
Ο 

ΒΗΜΑ 

ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ 
 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΟΡΑΜΑΣΟ΢ 

 ΔΠΙΛΟΓΗ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΩΝ ΠΡΟ΢ 

ΑΝΑΓΙΟΡΓΑΝΩ΢Η 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΢ΤΓΚΔΚΡΙΜΔΝΩΝ ΢ΣΟΥΩΝ 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΥΡΟΝΟΓΙΑΓΡΑΜΜΑΣΟ΢ 

ΔΡΓΟΤ 

 
 

3
Ο
 ΒΗΜΑ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ 

 

 ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΣΗ΢ ΤΦΙ΢ΣΑΜΔΝΗ΢ 

ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ 

 ΔΝΣΟΠΙ΢ΜΟ΢ ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΩΝ 

 ΚΑΘΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΒΑ΢ΙΚΩΝ 

ΚΑΣΔΤΘΤΝΣΗΡΙΩΝ ΓΡΑΜΜΩΝ ΚΑΙ 

΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟΤ 

 
 

4
η
 ΒΗΜΑ 

ΑΛΛΑΓΗ 
 

 ΠΙΛΟΣΙΚΗ ΜΔΛΔΣΗ 

 ΔΚΣΙΜΗ΢Η ΣΟΤ ΢ΚΟΠΟΤ ΣΗ΢ 

ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΙΑΚΗ΢ ΑΛΛΑΓΗ΢ 

 ΔΚΣΙΜΗ΢Η ΣΩΝ ΑΠΑΙΣΟΤΜΔΝΩΝ ΠΟΡΩΝ 

 
 

5
Ο
 ΒΗΜΑ 

ΕΦΑΡΜΟΓΗ 

 

 ΔΚΠΑΙΓΔΤ΢Η ΤΠΑΛΛΗΛΩΝ 

 ΤΠΑΡΞΗ ΚΑΘΟΓΗΓΗ΢Η΢ 

 ΔΠΑΝΑΠΡΟ΢ΓΙΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΣΟΤ ΣΟΜΔΑ 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗ΢ 

 ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΜΗΥΑΝΙ΢ΜΟΤ 

ΔΠΙΒΡΑΒΔΤ΢Η΢ 

 

 

 
 6

Ο
 ΒΗΜΑ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η 

 

 ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΣΗ΢ ΔΠΙΣΤΥΙΑ΢ 

 ΓΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΜΔΣΑΒΟΛΩΝ 

 ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΗ΢Η ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ 
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 Πσο φκσο ε παξαπάλσ ζεσξία πεξί ηεο αλαδηνξγάλσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ελφο 

νξγαληζκνχ είλαη εθαξκφζηκε ζηελ ζεκεξηλή δνκή ηεο νηθνλνκίαο, πνπ ην βάξνο ησλ 

εμειίμεσλ είλαη ζεκαληηθφ, θαη πσο ε ζεσξία απηή κπνξεί λα βνεζήζεη ηελ 

επηρείξεζε λα μεπεξάζεη φζν ην δπλαηφλ πην αλψδπλα ηεο ζπλέπεηεο ηεο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο. Ο ηξαπεδηθφο ρψξνο είλαη απφ ηνπο ηνκείο ηεο παγθφζκηαο 

νηθνλνκίαο πνπ πιήηηεηαη ηφζν έληνλα θαη πνπ αλαδεηά ηελ ζηήξημε ηνλ ηνπηθψλ 

θπβεξλήζεσλ πξνθεηκέλνπ ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα λα κελ νδεγεζεί ζηελ θαηάξξεπζε. 

Οη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί πνπ δελ ήξζαλ αληηκέησπνη κε ηελ ρξενθνπία θαη πνπ έσο 

έλα βαζκφ κπφξεζαλ λα αληηκεησπίζνπλ ηελ θξίζε έδεημαλ κηα εζσζηξέθεηα κε 

ζθνπφ λα αμηνινγήζνπλ ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ηνπο θαη ην βαζηθφηεξν φισλ λα 

ειέγμνπλ ηνλ βαζκφ πνπ απηέο ιεηηνχξγεζαλ απνηξεπηηθά ζηελ αλάιεςε θηλδχλσλ 

απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ζηηο νπνίεο εκπιεθφηαλ. Αθφκε πεξηζζφηεξν πξνρσξνχλ 

ζηελ αλαδηνξγάλσζε ππεξεζηψλ πνπ αληηιακβάλνληαη πσο αληηκεησπίδνπλ 

πξνβιήκαηα, δεδνκέλνπ φηη πιένλ ν αληαγσληζκφο δελ θπξηαξρεί ζε επίπεδν λέσλ 

πξντφλησλ θαη παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, αιιά εληνπίδεηαη ζην ηξφπν πνπ ζα 

αληηκεησπηζζεί ε θξίζηκε απηή θακπή ηεο νηθνλνκίαο. Κεξδηζκέλνο ζα είλαη ν 

νξγαληζκφο εθείλνο πνπ ζα μεπεξάζεη ηελ θξίζε κε ηνλ πην αλψδπλν ηξφπν θαη πνπ 

ζα παξνπζηαζηεί δπλαηφηεξνο θαη πην πγηείο. Μηα ζπλήζεο πξαθηηθή πνπ εθαξκφδεηαη 

ζε ηέηνηεο ζπλζήθεο είλαη νη νξγαληζκνί λα εμαγνξάδνληαη ή λα ζπγρσλεχνληαη. 

Πξνθεηκέλνπ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ απηέο νη ζπγρσλεχζεηο ή νη εμαγνξέο ππάξρεη 

ελδειερείο αλάιπζε ησλ δνκψλ δηαδηθαζηψλ ησλ νξγαληζκψλ ψζηε λα ππάξμεη 

νκαιή πξνζαξκνγή απφ ηηο επηθείκελεο αιιαγέο, κε ην δπλαηφ κηθξφηεξν θφζηνο κε 

ζθνπφ απηφ λα κελ επεξεάζεη ζεκαληηθά ηφζν ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία πξνο 

ηνλ πειάηε φζν θαη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ ζεσξεηηθά πάληα 

δηακνξθσλφηαλ κε ηελ δεκηνπξγία ηξαπεδηθψλ ζρεκάησλ, πην ηζρπξψλ πιένλ πξνο 

φθεινο ηνπ πειάηε. 

Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα αλαδηάξζξσζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

ζηνλ ηξαπεδηθφ ρψξν πνπ είρε ζαλ αθνξκή κηα νηθνλνκηθή θξίζε,  κηθξφηεξεο βέβαηα 

εκβέιεηαο θαη ζπλεπεηψλ απφ ηελ ππάξρνπζα ήηαλ απηφ πνπ ζπλέβε ζηελ Μαιαηζία 

ην 1999.  Δμαηηίαο ηελ λνκηζκαηηθήο θξίζεο πνπ ππήξρε ζηελ Αλαηνιηθή Αζία ην 

1997 πνιιέο ρψξεο αληηκεηψπηζαλ νηθνλνκηθά θαη ρξεκαηννηθνλνκηθά πξνβιήκαηα. 

Μηα εμ απηψλ ήηαλ θαη ε Μαιαηζία. Όπσο ήηαλ θπζηθφ ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ήηαλ ην 

πξψην θαλάιη πνπ δέρζεθε φια ηα πείξα ησλ αηηηψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ πνπ 

δηαδέρζεθαλ ηελ θξίζε. Οη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί έπξεπε λα αληηδξάζνπλ άκεζα 

πξνθεηκέλνπ λα απνθχγνπλ πνηλέο απφ ηελ θεληξηθή ηξάπεδα ηεο ρψξαο αιιά θαη ην 

θνηλσληθφ θαηεγνξψ γηα ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε. Παξάιιεια πέξαλ ησλ εγρψξησλ 
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πξνβιεκάησλ ππήξμαλ πεξηζζφηεξεο ζπλέπεηεο εμαηηίαο πξνβιεκάησλ πνπ 

πξνέθππηαλ απφ ηελ χπαξμε δαλείσλ ζε μέλεο εηαηξείαο θαη θπξίσο εμαηηίαο ηεο 

δπζθνιίαο απνπιεξσκήο απηψλ, ιφγσ ησλ δηαθπκάλζεσλ ζηηο λνκηζκαηηθέο 

ηζνηηκίεο. Ζ δεδνκέλε θαηάζηαζε ήηαλ πξσηφγλσξε γηα ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα, αθνχ 

έσο ηφηε ην κφλν πνπ ππήξρε ήηαλ ζεκαληηθά θέξδε θαη νθέιε. Δπνκέλσο έπξεπε 

λα ιεθζεί άκεζε δξάζε. ΢ηελ δεδνκέλε ζηηγκή έπξεπε νη ηξάπεδεο λα ζπλερίζνπλ λα 

πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο πςειήο πνηφηεηαο παξάιιεια φκσο έπξεπε λα ιακβάλνπλ 

πεξηζζφηεξν ππφςε ην θφζηνο πνπ απφξξεε απφ απηή ηε ηαθηηθή. Έηζη  ε 

αλαδηνξγάλσζε ησλ ηξαπεδηθψλ δηαδηθαζηψλ απνηέιεζε ηε ιχζε ηνπ πξνβιήκαηνο. 

Απφ πνιινχο ραξαθηεξίζηεθε ″σο ε ζεκειηψδεο ζθέςε θαη ν δξαζηηθφο 

αλαζρεδηαζκφο πνπ ζπληειεί ζηελ ζεκαληηθή βειηίσζε ηνπ ηειηθνχ πξνζθεξφκελνπ 

απνηειέζκαηνο ηεο ππεξεζίαο″. 

Ζ θεληξηθή ηξάπεδα ηεο Μαιαηζίαο, πξνθεηκέλνπ λα πξνθπιάμεη ηελ νηθνλνκία ηεο 

απφ ηελ θξίζε, αλαθνίλσζε ηελ ζπγρψλεπζε ησλ 67 ηνπηθψλ/ εκπνξηθψλ ηξαπεδψλ 

ηνλ Οθηψβξην ηνπ 1999. Έμη ηξάπεδεο ήηαλ αξσγνί ζε απηφ ην εγρείξεκα. Κάζε κηα 

απφ ηηο ηξάπεδεο πνπ ζπγρσλεχηεθαλ είρε ην δηθφ ηεο ζχζηεκα νξγαλσηηθήο δνκήο, 

ηε δηθηά ηεο δνκή κεραλνξγάλσζεο θαη γεληθφηεξα ηελ δηθηά ηεο θνπιηνχξα. Όηαλ ε 

ζπγρψλεπζε πξαγκαηνπνηήζεθε ζηελ λέα ηξαπεδηθή κνξθή πνπ δεκηνπξγήζεθε 

ππήξμε έλα ακάιγακα φισλ ησλ παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθψλ. Γεδνκέλνπ ηεο 

πνιππινθφηεηαο ηνπ εγρεηξήκαηνο ππήξμε κείσζε ηεο επίδνζεο ηεο λέαο κνξθήο 

ησλ ηξαπεδψλ ζε ζεκεία φπσο: ηελ παξερφκελε ππεξεζία ζηνλ πειάηε, ηε δηνίθεζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢χκθσλα κε ην ζρέδην ηνπ λένπ Υξεκαηννηθνλνκηθνχ Σνκέα πνπ 

δεκηνπξγήζεθε απφ ηελ θεληξηθή ηξάπεδα ζηε λέα κνξθή ηνπ εγρψξηνπ ηξαπεδηθνχ 

ζπζηήκαηνο ζα επέηξεπε λα εηζαρζνχλ θαη μέλεο ηξάπεδαο (Yap and Sidhu (2001), 

Hague (2001)). Σν ζελάξην απηφ ζα νδεγνχζε ζε παγθνζκηνπνίεζε ηνπ ηξαπεδηθνχ 

ζπζηήκαηνο. Σν πιήζνο ησλ πξνζθεξφκελσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ ζηελ 

Μαιαηζία ζα ζεκείσλε ξαγδαία αλάπηπμε. ΢χκθσλα κε ηνπο Tang and Zairi (1998) 

έλα ζπλερψο θαηλνηφκν ρξεκαηννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ ζα δεκηνπξγνχζε 

πεξηζζφηεξν αληαγσληζκφ θαη έλα ζεκαληηθφ πιήζνο πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ/πξντφλησλ ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή. Απηφ ζα απνηεινχζε ηελ ιχζε πξνο 

ηνπ θαηαλαισηέο πνπ γίλνληαη φιν θαη πην απαηηεηηθνί γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ δέρνληαλ θαη ζίγνπξα πεξηζζφηεξν ελεκεξσκέλνη γηα ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ιάκβαλαλ (Skully (2000), Lee (2000)). Ζ πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο ζα είλαη πιένλ έλαο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο  ηεο 

επηβίσζεο ηνπ ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ. 
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΢ε αληίζηνηρα ζπκπεξάζκαηα θαηέιεμαλ νη Κηλεδηθέο Σξάπεδεο. ΢ηελ δηάξθεηα ηεο 

αλάπηπμεο ηεο Κηλεδηθήο νηθνλνκίαο νη Κηλεδηθέο Σξάπεδεο έπξεπε λα ελαξκνληζζνχλ 

κε ην κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ. Ζ είζνδνο ηεο Κίλαο ζην Γηεζλή Οξγαληζκφ 

Δκπνξίνπ (World Trade Organization, WTO) νδήγεζε ζε κεγαιχηεξν άλνηγκα ηνπ 

ηξαπεδηθνχ ηνκέα. Δξρφκελεο ζε έληνλν αληαγσληζκφ κε ηηο μέλεο ηξάπεδεο ην 

εξψηεκα ήηαλ πσο νη Κηλεδηθέο Σξάπεδεο ζα ελίζρπαλ ηελ νξγαλσηηθή ηνπο επίδνζε. 

Έπξεπε λα πξνζαλαηνιηζζνχλ ζηελ αλαβάζκηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηνπο δνκψλ, 

λα επηηχρνπλ έλαλ ζαθή δηαρσξηζκφ κεηαμχ ησλ ηδηνθηεηψλ θαη ησλ ζηειερψλ 

δηνίθεζεο θαη λα εληζρχζνπλ ηηο δνκέο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. Δπίζεο ζα έπξεπε λα 

πηνζεηήζνπλ λένπο κεραληζκνχο δηνίθεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ ζα ηηο βνεζνχζε λα 

εληζρχζνπλ ηελ πνηφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο θαη λα κεηψζνπλ ην ιεηηνπξγηθφ 

θφζηνο. 

Απφ ην παξαπάλσ παξάδεηγκα ηεο αλαδηνξγάλσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ζην ζχλνιν 

ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο πνπ ζεσξήζεθε αλαγθαηφηεηα, πξνθεηκέλνπ λα 

επηβηψζεη κέζα απφ ηελ ζνβαξή θξίζε πνπ αληηκεηψπηδε, θαηαιήγνπκε ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ζα πξέπεη λα επαλαθαζνξίζεη ηελ δνκή θαη 

ηνλ ηξφπν αμηνιφγεζεο ηνπ πιέγκαηνο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα 

ζέζεη ηνλ ζεζκφ ηεο αλαδηνξγάλσζεο απηψλ ζε πξσηαξρηθφ ζεκείν ζηελ δηνίθεζε 

ηεο επηρείξεζεο. Ζ αλαδηνξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πξνζθέξεη ζεκαληηθέο 

κεηαβνιέο ζηνλ νξγαληζκφ. Θα πξέπεη φκσο λα κελ πξαγκαηνπνηείηαη ππφ ηελ πίεζε 

θαηαζηάζεσλ θαη ρσξίο ζσζηφ πξνγξακκαηηζκφ δηφηη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ζα 

δεκηνπξγήζεη θελά ζηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ θεξδνθνξία ηεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

3.1. ΛΟΓΟΗ ΤΗΟΘΔΣΖ΢Ζ΢ ΚΑΗ ΟΦΔΛΖ 

Πξνθεηκέλνπ έλαο νξγαληζκφο λα επηβηψζεη θαη λα παξακείλεη αληαγσληζηηθφο ζην 

ζεκεξηλφ απαηηεηηθφ θαη επκεηάβιεην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ νθείιεη λα είλαη 

ππεχζπλνο, επέιηθηφο θαη πξνζαξκνζηηθφο. Καηά ην παξειζφλ ε αληίδξαζε πνιιψλ 

νξγαληζκψλ ζηε πίεζε ηνπ πεξηβάιινληνο ήηαλ λα πξνβνχλ ζε ζπξξίθλσζε ησλ 

εξγαζηψλ ηνπο θαη θαη‟ επέθηαζε ηνπ κεγέζνπο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζνπλ λα 

δηαηεξήζνπλ ηελ ζέζε ηνπο ζηελ αγνξά. Αλαπφθεπθηά απηφ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

αξλεηηθά απνηειέζκαηα. Ζ παξαδνζηαθή ινγηθή νξγάλσζεο, δηαρσξηζκνχ ζέζεσλ, 

ξφισλ θαη δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ δελ κπνξεί λα ππνζηεξίμεη ηνλ νξγαληζκφ ζε 

κηα παγθφζκηα αγνξά, φπνπ ζπλερψο νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ αιιάδνπλ, ν 

αληαγσληζκφο απμάλεηαη, ππάξρνπλ ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο θαη ηειηθά ε θνηλσλία 

ζην ζχλνιφ ηεο αιιάδεη. ΢χκθσλα κε ηνλ Creech (1994) νη νξγαληζκνί ζα πξέπεη λα 

πξνζεισζνχλ ζηηο βαζηθέο ηνπο δξαζηεξηφηεηεο θαη λα θξνληίδνπλ γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ο αλαζρεδηαζκφο δνκψλ ελφο νξγαληζκνχ ηίζεηαη ζε 

εθαξκνγή πξνθεηκέλνπ λα εθαξκνζηνχλ αιιαγέο. Ζ παξαπάλσ δξάζε απαηηεί 

ηδηαίηεξε πξνζνρή πξνθεηκέλνπ λα έρεη ζεηηθά απνηειέζκαηα δηφηη έλαο νξγαληζκφο 

δελ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη κέζα απφ κηα κάδα δηαξζξσηηθψλ ζρέζεσλ αιιά κπνξεί 

λα επηηχρεη κέζσ ελφο θαιά δνκεκέλνπ δηθηχνπ δηαδηθαζηψλ. Μεηαβάιινληαο φκσο 

ηελ ηεξαξρηθή δνκή ελφο νξγαληζκνχ ζε κηα δνκή δηαδηθαζηψλ κέζσ νκάδσλ θαη 

ππαιιήισλ δελ ζεκαίλεη απαξαίηεηα πσο ζα ππάξμεη ζαθήο επηηπρία ηνπ ζηφρνπ 

(Simon 1994). Ζ εθαξκνγή κηαο παξαδνζηαθήο ηεξαξρηθήο δνκήο, πνπ έρεη ηελ 

κνξθή ηεο ππξακίδαο, νδεγεί ζηαδηαθά ζε κηα εθινγηθεπκέλε θαη ζπγθεθξηκέλε 

αλάπηπμε ηεο ηεξαξρίαο θαη ησλ ζπγθεθξηκέλσλ εξγαζηψλ πνπ αλαιακβάλεη ε θάζε 

ζέζε ηνπ νξγαληζκνχ. Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα ε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ λα 

αθνζηψλεηαη ζε παξαδνζηαθέο κνξθέο ειέγρνπ θαη ζε αιιεπάιιεια θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο κε απνηέιεζκα λα ππάξρεη θαζπζηέξεζε ζηελ ιήςε απνθάζεσλ. 

Απηφο είλαη θη ν ιφγνο πνπ φιεο νη έξεπλεο θαη κειέηεο πνπ έρνπλ θαηαγξαθεί 

επηζεκαίλνπλ ην πφζν ζεκαληηθφ είλαη λα ππάξρεη εγεζία ηνπ νξγαληζκνχ πνπ λα 

πηζηέςεη ζηελ αλαγθαηφηεηα ηεο αιιαγήο θαη λα ηελ ππνζηεξίμεη. Πξνθεηκέλνπ έλαο 

νξγαληζκφο λα κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί ηηο ηερλνινγηθέο θαη θνηλσληθέο αιιαγέο ζα 

πξέπεη λα αιιάμεη κνξθή θαη λα ζεσξεζεί φηη δίδεη βαξχηεηα ζηελ δνκή θαη ηελ 

δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ θαη φηη ιεηηνπξγεί κε γλψκνλα απηέο ηηο δηαδηθαζίεο 
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Δζηηάδνληαο ζε κηα αγνξά δχζθνιε θαη απαηηεηηθή φπσο είλαη ε ηξαπεδηθή αγνξά ν 

αληαγσληζκφο ηελ ηειεπηαία δεθαεηία έρεη απμεζεί ζεκαληηθά. Οη αηηίεο είλαη πνιιέο 

θπξίσο φκσο κπνξνχκε λα εζηηάζνπκε ζηηο ζπλζήθεο πνπ πξνθχπηνπλ αθελφο δηφηη 

πιένλ αλαθεξφκαζηε ζε κηα δηεζλή αγνξά φπνπ ηα πεξηζψξηα θέξδνπο γηα ηνπο 

ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο παξνπζηάδνπλ ζπξξίθλσζε εμαηηίαο ηνπ αληαγσληζκνχ 

πνπ εκθαλίδεηαη θπξίσο ζε νκνεηδή θνκκάηηα ηεο αγνξάο, αθεηέξνπ δηφηη πιένλ νη 

πειάηεο απαηηνχλ ε ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο λα 

πξαγκαηνπνηείηαη ακεζφηεξα ζε ζρέζε κε ην παξειζφλ. Παξάιιεια ην πιήζνο ησλ 

θαλφλσλ αιιά θαη ησλ πνιηηηθψλ πνπ επηβάιινληαη, ηφζν απφ εγρσξίνπο φζν θαη 

απφ δηεζλείο ειεγθηηθνχο νξγαληζκνχο έρνπλ απμεζεί ζεκαληηθά κε ζηφρν ηελ 

πξνζηαζία ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη θαηά ζπλέπεηα ησλ ηειηθψλ πειαηψλ. 

΢ε έλα ηέηνην πεξηβάιινλ ην θιεηδί γηα ηε θαιχηεξε επίδνζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

νξγαληζκψλ είλαη ε θαηά ην δπλαηφ πην πεηπρεκέλε εθαξκνγή θαη απφδνζε ησλ 

πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. Πξνθεηκέλνπ λα εληζρχζνπλ ηελ ζέζε ηνπο ζηελ 

αγνξά θαη λα ζπλερίζνπλ λα είλαη ην ίδην αληαγσληζηηθνί κε ην παξειζφλ, νη 

νξγαληζκνί θαινχληαη πιένλ λα πξνβνχλ ζε ζεκαληηθέο βειηηψζεηο πνπ αθνξνχλ 

ηφζν ζηελ νξγαλσηηθή ηνπο δνκή φζν θαη ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ. Οθείινπλ δειαδή λα πξνβνχλ ζε νξγαλσηηθέο αιιαγέο πνπ ηα 

απνηειέζκαηά ηνπο ζα είλαη  κεηξήζηκα, φπσο γηα παξάδεηγκα ζηελ εμνηθνλφκεζε 

ρξφλνπ ζηελ εθηέιεζε κηαο ζπλαιιαγήο, ή ζηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ πνπ ζα 

εμνηθνλνκήζνπλ πφξνπο γηα ηελ πινπνίεζε ηεο ίδηαο ελέξγεηαο.  ΢ηνλ ηξαπεδηθφ 

ρψξν απηφ πνπ παξαηεξείηαη έληνλα είλαη ε παξαπάλσ κεζνδνινγία αλακφξθσζεο 

ησλ δηαδηθαζηψλ λα αλαιακβάλεηαη απφ εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο (outsourcing) (Tas 

θαη Sunder 2004). Τπάξρεη θαη ε αληίζεηε άπνςε πνπ ππνζηεξίδεη πσο ίζσο είλαη 

πην απνδνηηθφ ε φιε πξνζπάζεηα λα πξαγκαηνπνηεζεί εζσηεξηθά απφ ηηο αληίζηνηρεο 

κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ, δειαδή κε ηελ ζπλεξγαζία επηρεηξεζηαθψλ κνλάδσλ θαη 

κνλάδσλ πιεξνθνξηθήο.  

Ο νξηζκφο πνπ δίδεηαη γηα ηελ έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο βάζεη ηνπ ISO 9001 (2008) 

είλαη ν εμήο:  Χο δηαδηθαζία νξίδεηαη ν ηξφπνο πνπ κηα δηεξγαζία ή κηα δξαζηεξηφηεηα 

εθηειείηαη. Βάζεη ηνπ ISO 9001 (2008), ζηηο πεξηζζφηεξεο ησλ πεξηπηψζεσλ 

απαηηείηαη λα ππάξρνπλ δηαδηθαζίεο πνπ θαζηεξψλνληαη, ηεθκεξηψλνληαη, ηίζεληαη ζε 

εθαξκνγή θαη δηαηεξνχληαη. Οη απνηππσκέλεο δηαδηθαζίεο κπνξεί λα είλαη πνιχ 

γεληθέο ή πνιχ αλαιπηηθέο. Δλψ κηα γεληθή δηαδηθαζία κπνξεί λα έρεη ηελ κνξθή ελφο 

απινχ δηαγξάκκαηνο, κηα αλαιπηηθή δηαδηθαζία κπνξεί λα είλαη κηαο ή πεξηζζνηέξσλ 

ζειίδσλ. Μηα αλαιπηηθή δηαδηθαζία θαζνξίδεη θαη ειέγρεη ηηο εξγαζίεο πνπ ζα πξέπεη 

λα γίλνπλ θαζψο επίζεο εμεγεί ην ηη πξέπεη λα γίλεη, απφ πνηνλ θαη θάησ απφ πνηεο 

ζπλζήθεο. Δπηπιένλ επεμεγεί ηηο αξρέο θαη ηηο επζχλεο πνπ ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ 
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απφ ηνπο εθηειεζηέο απηήο, θαζψο επίζεο πνηεο εηζξνέο ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη πνηα απνηειέζκαηα ζα πξέπεη λα παξαρζνχλ.   

 

Πσο φκσο πξνζδηνξίδεηαη ν φξνο Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (Business 

Process Management). Γηάθνξνη νξηζκνί έρνπλ δνζεί θαηά ηελ ηειεπηαία δεθαεηία. Οη 

Armistead θαη Marchin (1997) έγξαςαλ: ″Τπάξρεη κηα ζεκαληηθή δηαβνχιεπζε 

ζρεηηθά κε ηνλ φξν Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (BPM). Γελ κπνξεί λα 

ζεσξεζεί απιά σο κηα δηαδηθαζία. Έρεη λα θάλεη πεξηζζφηεξν κε ην πσο έλαο 

νξγαληζκφο δηαρεηξίδεηαη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ζε κηα δηαξθή βάζε θαη φρη 

ζε κηα θαη κφλν ξηδηθή αιιαγή πνπ ζπλδέεηαη κε ηελ αλαδηάξζξσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ″. ΢χκθσλα κε ηνλ Ovum (2000): ″ Ζ Γηαρείξηζε 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (BPM) είλαη ε αιιαγή ηεο κεζνδνινγίαο ηεο δηαρείξηζεο 

θαη ηεο κεζνδνινγίαο ηεο ζπζηεκηθήο εθαξκνγήο ηεο πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε 

ζπλερήο θαηαλφεζε θαη δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ θαη ησλ ζπζηεκάησλ ηφζν εζσηεξηθά ζηνλ 

νξγαληζκφ φζν θαη κε ην πεξηβάιινλ″. Σν 2003 νη Smith θαη Fingar ζεκείσζαλ ηα 

εμήο: ″Ζ Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (BPM) φρη κφλν εληζρχεη ηελ 

αλάπηπμε θαη ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ αιιά βνεζάεη θαη ζηελ 

εθηέιεζε, ηελ δηαρείξηζε θαη ηνλ έιεγρν απηψλ ψζηε λα ππάξρεη ζπλνρή κε ηνπο 

αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο″. 

Σν 2004 ν Van der Aalst νξίδεη ηελ Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (BPM) 

σο αθνινχζσο: Ζ Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (BPM) ππνζηεξίδεη ηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πξνζθέξνληαο κεζφδνπο, ηερληθέο, θαη ηερλνινγία 

πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη ζρεδηαζκφο, πξνζδηνξηζκφο, έιεγρνο θαη αλάιπζε ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ πεξηιακβάλνπλ αλζξψπηλνπο πφξνπο, ηνλ ίδην ηνλ 

νξγαληζκφ, ηηο εθαξκνγέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, ηα αληίζηνηρα έγγξαθα θαη άιιεο 

πεγέο πιεξνθνξηψλ. 

 

Ζ επηηπρία ηνπ ηξφπνπ Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ βαζίδεηαη ζηνπο 

εμήο παξάγνληεο: ηελ πνηφηεηα ηεο δηνίθεζεο, ηελ ζπλερψο εμειηζζφκελε ηερλνινγία, 

ηελ γλψζε θαη ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο. Οπζηαζηηθά φηαλ κηα δηαδηθαζία 

δεκηνπξγείηαη ή αλαδηαξζξψλεηαη ηφηε ηα παξαπάλσ ηέζζεξα ζηνηρεία ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ηαπηφρξνλα πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη βειηίσζε ζηελ απφδνζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ.  

 

Ο αλαζρεδηαζκφο ηεο κεζφδνπ Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ζεσξείηαη 

πιένλ σο κηα απφ ηηο βαζηθφηεξεο ηερληθέο γηα ηελ αιιαγή ηεο δηνίθεζεο κέζα ζηνλ 
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νξγαληζκφ θαη εηαηξείεο πνπ επηηπρεκέλα έρνπλ εθαξκφζεη ηερληθέο αλαδηνξγάλσζεο 

ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο θαηαγξάθνπλ σο νθέιε απφ ηελ ρξήζε απηήο ηεο 

κεζνδνινγίαο ηα εμήο:  

 κεγαιχηεξε πνηφηεηα ζηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία 

 πεξηζζφηεξα θέξδε 

 βειηίσζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή 

 κείσζε ηνπ ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. 

Όηαλ έλα βήκα ηεο δηαδηθαζίαο έρεη νινθιεξσζεί ηφηε απηφκαηα ην 

επφκελν βξίζθεηαη ζε θάζε πινπνίεζεο. Σν θξηηήξην βάζεη ηνπ φπνηνπ 

επηηπγράλεηαη ην παξαπάλσ είλαη φηη πιένλ νη ππάιιεινη ελεκεξψλνληαη 

απφ ηα ίδηα ηα ζπζηήκαηα φηη ππάξρεη εξγαζία ζε αλακνλή ε νπνία 

πξέπεη λα δηεθπεξαησζεί.  

 ην ηειηθφ απνηέιεζκα πνπ εμάγεηαη απφ θάζε εξγαδφκελν έρεη απμεζεί. 

Πνιιέο εξγαζίεο ζηα βήκαηα κηαο δηαδηθαζίαο πνπ έσο ζήκεξα 

πξαγκαηνπνηνχληαλ απφ ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα πιένλ εθηεινχληαη 

απηφκαηα απφ ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. Απνηέιεζκα απηνχ 

είλαη λα απμάλεηαη ε ηαρχηεηα πνπ εθηειείηαη ε θάζε εξγαζία. 

 Ζ πνηφηεηα ηεο εξγαζίαο έρεη απμεζεί. Απηφ νθείιεηαη ζηνπο εμήο πέληε 

ιφγνπο: α) ε δηαδηθαζία έρεη εμειίρζε, β) νη δηαδηθαζίεο έρνπλ ζαθψο πην 

ιεπηνκεξή κνξθή θαη αξά είλαη πεξηζζφηεξν ζαθήο, γ) ε 

απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ελζαξξχλεη ηελ ζσζηή εθαξκνγή 

ηνπο, δ) νη ξφινη πνπ εθηεινχλ ηηο εξγαζίεο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη πιένλ 

θαζνξηζκέλα, ε) ε δνκή ηεο δηαδηθαζίαο είλαη πεξηζζφηεξν εκθαλήο 

ζηνπο ππαιιήινπο, ζη) ζηνπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο είλαη μεθάζαξν 

πιένλ ην πφζν απαξαίηεηε είλαη ε χπαξμε ελφο νξγαλσκέλνπ 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο, δ) έλα θαιά νξγαλσκέλν ζχζηεκα 

Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα εμάγεη 

αλαθνξέο κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ηνπο.  

 

΢ε κειέηε πνπ δηεμήρζε ην 1995 (Verespej) ζε εθαηφλ νγδφληα εηαηξείεο ζηελ 

Ακεξηθή θαη ζε εθαηφ εηαηξείεο ζηελ Δπξψπε δηαπηζηψζεθε πσο ηα ηξία ηέηαξηα 

απηψλ είραλ πινπνηήζεη ζεκαληηθέο αιιαγέο ή είραλ πξνβεί ζε αλαζρεδηαζκφ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπο. Σν ζπκπέξαζκα ηεο κειέηεο είλαη φηη νη εηαηξείεο νδεγήζεθαλ ζηελ 

ινγηθή αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο γηα θάπνηνλ απφ ηνπο παξαθάησ 

ιφγνπο: 

 αληηιήθζεζαλ φηη αληηκεησπίδνπλ θηλδχλνπο εάλ δελ ιάκβαλαλ θάπνηαο 

κνξθήο δξάζε 
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 δελ είραλ έξζεη αληηκέησπνη κε θάπνην θίλδπλν φκσο ήηαλ πνιχ πηζαλφ 

απηφ λα ζπκβεί ζην κέιινλ 

 είραλ θζάζεη ζην δελίζ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο φκσο επηζπκνχζαλ 

αθφκε κεγαιχηεξε αλάπηπμε 

Έξεπλεο έρνπλ θαηαιήμεη πσο κηα επηηπρεκέλε δηαδηθαζία αλαζρεδηαζκνχ 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ζα πξέπεη λα επηθεληξσζεί ζηελ ρξήζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ζηελ ρξήζε ηεο απαξαίηεηεο ηερλνινγίαο (Attaran 2000). 

Κάζε ηερληθή ιχζε ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ζπζηήκαηα φπσο ειεθηξνληθήο 

ηξαπεδηθήο θαη ζπζηήκαηα επηρεηξεκαηηθήο δηαρείξηζεο. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο ησλ 

πεξηπηψζεσλ φκσο ην απαγνξεπηηθφ θφζηνο απηψλ απνηειεί ηξνρνπέδε ζηελ άκεζε 

εμαζθάιηζε ησλ σθειεηψλ απφ ηελ ρξήζε ηνπο. Έλα άιιν δήηεκα κε ην νπνίν ε 

ζχγρξνλε επηρείξεζε έξρεηαη αληηκέησπε είλαη φηη ελψ ππάξρεη ε αλάγθε γηα ηελ 

αλαδήηεζε ιχζεσλ ησλ πξνβιεκάησλ πνπ απνξξένπλ απφ κε ζσζηά δνκεκέλεο 

δηαδηθαζίεο, απηέο δελ ζπλδένληαη απαξαίηεηα κε ηηο κειινληηθέο απνδφζεηο ηεο 

εηαηξείαο. Σν πξφβιεκα εληείλεηαη πεξηζζφηεξν φηαλ νη νξγαληζκνί επηδηψθνπλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ έλα πεξηβάιινλ πνπ ην εγρείξεκα ηεο αλαδηνξγάλσζεο κηαο 

δηαδηθαζίαο είλαη πηζαλφ λα ζηεθηεί απφ επηηπρία πνπ φκσο νη ππάιιεινη ζα 

αληηκεησπίζνπλ κε θφβν θαη δηζηαγκφ θαη ζα έρνπλ δπζθνιία ζην λα απνδερζνχλ ηελ 

λέα δηαδηθαζία. Γηα απηφ πάληα δίδεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή απφ ηα ζηειέρε ηεο 

αλψηεξεο δηνίθεζεο πνπ αλαπηχζζνπλ ηέηνηα εγρεηξήκαηα θαη ζηξαηεγηθέο ψζηε λα 

κπνξνχλ λα αληηκεησπίζνπλ παξφκνηα δεηήκαηα. 

 

3.2. Ζ ΢ΤΓΥΡΟΝΖ ΣΡΑΠΔΕΗΚΖ ΠΡΑΚΣΗΚΖ 

Πνιινί ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί έρνπλ ιάβεη ζνβαξά ππφςε ζην κειινληηθφ ζρεδηαζκφ 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο, ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν είλαη ζε ζέζε λα πηνζεηήζνπλ κηα 

ζεκαληηθή αιιαγή ζηελ νξγάλσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο θαζψο έρνπλ ηελ ηάζε λα 

πξνβαίλνπλ ζε  βειηηψζεηο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζήκεξα δεκηνπξγνχλ ζεκαληηθφ 

θφζηνο γηα απηνχο, φπσο είλαη ην άλνηγκα ελφο ηξαπεδηθνχ ινγαξηαζκνχ ή ε εγγξαθή 

κηαο πξνζεκείσζεο επί αθηλήηνπ.  

 

Δίλαη ζεκαληηθφ πσο πιένλ ε ζχγρξνλε ηαθηηθή ππαγνξεχεη ζηνπο ηξαπεδηθνχο 

νξγαληζκνχο λα βειηηζηνπνηνχλ ηνπο ρξφλνπο παξνρήο απηψλ ησλ ππεξεζηψλ θαη 

έηζη γηα παξάδεηγκα έλαο πειάηεο πιένλ ρξεηάδεηαη κφλνλ ηξηάληα (30) ιεπηά γηα ηελ 

εθηέιεζε ηνπ ζπλφινπ ησλ ελεξγεηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ην Άλνηγκα ελφο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ. Απηέο νη ελέξγεηεο αθνξνχλ: ζηελ πιήξε θαηαγξαθή ησλ 
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πξνζσπηθψλ ηνπ ζηνηρείσλ θαη ηελ παξνρή ηεο αληίζηνηρεο θάξηαο απηφκαησλ 

αλαιήςεσλ. Αληίζηνηρα πιένλ ε κεηαβνιή ησλ πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ ελφο πειάηε 

δελ δηαξθεί πάλσ απφ θάπνηα ιεπηά, ζε αληίζεζε κε ην παξειζφλ πνπ ε ίδηα εξγαζία 

κπνξεί λα απαηηνχζε αθφκε θαη πέληε εβδνκάδεο θαζψο νη αληίζηνηρεο κεηαβνιέο ζα 

έπξεπε λα εγθξηζνχλ απφ κηα ζεηξά ηεξαξρηθά αλψηεξσλ ππάιιεισλ θαη αληίζηνηρα 

λα εθηειεζηνχλ νη θαηαρσξήζεηο μερσξηζηά ζε θάζε κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα πνπ 

ζπληεξεί ηελ πξντνληηθή ζρέζε κε ηνλ πειάηε, φπσο γηα παξάδεηγκα κηα πηζησηηθή 

θάξηα ή έλα θαηαλαισηηθφ δάλεην. Πέξαλ ηνπ ρξφλνπ έλα άιιν ζεκαληηθφ ζεκείν πνπ 

ιακβάλεηαη ζνβαξά ππφςε είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο. Απηή επηηπγράλεηαη θαζψο 

κπνξεί λα κελ επέξρνληαη βειηηψζεηο ζηελ θχξηα δηαδηθαζία πνπ εθαξκφδεηαη απφ 

ηνλ νξγαληζκφ αιιά ζε κηα ή πεξηζζφηεξεο απφ ηηο επηκέξνπο δηαδηθαζίεο πνπ 

ιεηηνπξγνχλ πεξηθεξεηαθά θαη πνπ ε εθαξκνγή ηνπο κε ηνλ ππάξρνληα ηξφπν 

απνηεινχζε εκπφδην αληί λα δηεπθνιχλεη ηελ φιε ιεηηνπξγία. Απηφ πνπ ζεκεηψλεηαη 

ζηνλ  αληίπνδα φισλ ησλ παξαπάλσ είλαη φηη φιεο νη εηαηξείεο πνπ εθάξκνζαλ ηηο ελ 

ιφγν αιιαγέο ήξζαλ αληηκέησπεο κε κεγαιχηεξν ξίζθν γηα ηελ κειινληηθή ηνπο 

θεξδνθνξία θαη αθφκε πεξηζζφηεξν κε ηελ ίδηα ηελ χπαξμή ηνπο ζηνλ ρψξν. 

Δληνχηνηο έρνληαο θεξδίζεη ζεκαληηθά νθέιε φζνλ αθνξά ηνλ ρξφλν θαη ηελ κείσζε 

ηνπ θφζηνπο θαίλεηαη λα έρνπλ απμήζεη ζεκαληηθά ηελ καθξνρξφληα βησζηκφηεηά 

ηνπο. 

 

Ζ κειέηε πνπ παξνπζηάζηεθε ην 2007 ζην πεξηνδηθφ Business Process Management 

Journal γηα ηελ ΢νπεδηθή ηξάπεδα Credit Suisse απνδεηθλχεη ηα παξαπάλσ. Ζ 

ηξάπεδα Credit Suisse ζεσξείηαη έλαο απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο ηξαπεδηθνχο 

νξγαληζκνχο ζηνλ παγθφζκην ρψξν θαζψο δξαζηεξηνπνηείηαη ζε φινπο ηνπο ηνκείο 

ησλ ηξαπεδηθψλ εξγαζηψλ: ηξαπεδηθή ηδησηψλ, ηξαπεδηθή κεγάισλ επηρεηξήζεσλ, 

εξγαζίεο πξνζσπνπνηεκέλσλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ (private banking) θαζψο 

επίζεο θαη ζε δηεζλείο επελδπηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. ΢ε παγθφζκην επίπεδν ν 

νξγαληζκφο έρεη πάλσ απφ ρίιηα δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα θαη πάλσ απφ εμήληα 

ρηιηάδεο ππαιιήινπο πνπ θαινχληαη λα ιεηηνπξγήζνπλ κε ηελ ρξήζε απηψλ γηα φιεο 

ηηο πξναλαθεξφκελεο εξγαζίεο ηνπ νκίινπ. Καηά ην παξειζφλ έλα απφ ηα 

κεγαιχηεξα πξνβιήκαηα πνπ είρε λα αληηκεησπίζεη ν φκηινο ήηαλ φηη ε θάζε 

δηαδηθαζία είρε ζεκαληηθά κεγάιν ρξφλν πινπνίεζεο. Έλα άιιν ζεκαληηθφ 

πξφβιεκα πνπ αληηκεηψπηζε ν νξγαληζκφο ήηαλ πσο φιεο νη δηαδηθαζίεο πνπ 

αθνξνχζαλ ζηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ δελ ήηαλ θνηλέο θαη εληαίεο κε 

απνηέιεζκα λα επαλαιακβάλεηαη ε ίδηα εξγαζία απφ δηαθνξεηηθέο κνλάδεο αθφκε 

θαη δπν θνξέο. Έλα επίζεο ζεκαληηθφ δήηεκα ήηαλ φηη κέζσ ησλ δηαδηθαζηψλ φηη δελ 
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ππήξρε ζαθήο θαη ηθαλνπνηεηηθή θαζνδήγεζε ησλ ππάιιεισλ, ηφζν γηα ηνλ ξφιν 

ηνπο φζν θαη γηα ηελ ίδηα ηελ εξγαζία πνπ θαινχληαλ λα εθηειέζνπλ 

 

Σν 2007 ζηνλ νξγαληζκφ ε Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ είρε 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε πάλσ απφ δέθα βαζηθέο δηαδηθαζίεο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη 

κηα εμ απηψλ. Ζ δηαδηθαζία αθνξνχζε ζηε ρνξήγεζε εγγπεηηθψλ επηζηνιψλ. Απηή 

πεξηιάκβαλε δηάθνξα ζηάδηα ε νινθιήξσζε ησλ νπνίσλ δελ δηεθπεξαησλφηαλ κε 

ηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ αιιά κε ρεηξφγξαθε εξγαζία. Γηα παξάδεηγκα ε θαηαγξαθή 

ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε δελ πξαγκαηνπνηνχηαλ ζε θάπνην ζχζηεκα αιιά ζε 

εηδηθέο θφξκεο κε ζπκπιήξσζε ζηνηρείσλ. Απηφ είρε ζαλ απνηέιεζκα λα απαηηείηαη 

ρξφλνο γηα ηελ θαηαγξαθή, ηελ αλάιπζε θαη ηελ ζπληήξεζε ησλ δεδνκέλσλ. Δπίζεο 

νη πειάηεο είραλ ρξνληθνχο πεξηνξηζκνχο σο πξνο ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο φπσο 

γηα παξάδεηγκα νη πεξηνξηζκέλεο ψξεο ιεηηνπξγίαο ηεο ηξάπεδαο. Όηαλ θξίζεθε πσο 

ππήξρε αλάγθε αιιαγήο ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο πηνζεηήζεθε ε ινγηθή ηεο 

Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ. Σν πξψην βήκα ήηαλ λα ππάξμεη γξαθηθή 

απεηθφληζε ηεο παξαπάλσ δηαδηθαζίαο. Μέζσ απηήο ηεο κνληεινπνίεζεο έγηλε 

θαηαλνεηφ πσο ν θάζε εκπιεθφκελνο ξφινο ζηελ δηαδηθαζία ζα έπξεπε λα έρεη ηελ 

ίδηα αληίιεςε θαη θαηαλφεζε γηα ηελ δνκή απηήο θαζψο θαη θάζε εξγαζίαο πνπ 

ζπλδεφηαλ κε απηή. Σφζν ν ηνκέαο ηνπ νξγαλσηηθνχ ζρεδηαζκνχ φζν θαη ε κνλάδα 

κεραλνγξάθεζεο ζα είραλ πιένλ ζαθή εηθφλα γηα ην ηη έπξεπε λα βειηησζεί. Γηα 

παξάδεηγκα ζηελ κνλάδα κεραλνγξάθεζεο ήηαλ πιένλ ζαθέο φηη έπξεπε λα 

εθαξκφζεη έλα ζχζηεκα δηαζχλδεζεο κε ηνπο εμσηεξηθνχο ηεο πειάηεο θαζψο φιεο 

νη ππνζέζεηο ζα έπξεπε λα εηζέξρνληαη ζηελ ηξάπεδα κέζσ απηνχ. Ζ πινπνίεζε ηνπ 

παξαπάλσ πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ. Ζ λέα δηαδηθαζία ήηαλ ζαθψο πην ιεπηνκεξήο απφ ηελ 

πξνυπάξρνπζα θαη πεξηιάκβαλε ηέζζεξηο δηεξγαζίεο, δεθαέμη εξγαζίεο θαη δέθα 

δηαθνξεηηθνχο ξφινπο εθηέιεζεο ησλ εξγαζηψλ. 

 

΢ε αληίζηνηρε έξεπλα πνπ δεκνζηεχηεθε ζην πεξηνδηθφ International Journal of 

Operations & Production Management ην 1995 ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν πνπ νη εηαηξείεο 

πξνζεγγίδνπλ ηελ αιιαγή κε ηελ ρξήζε κεζφδσλ Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ 

Γηαδηθαζηψλ εμεηάζηεθαλ ηξεηο εηαηξείεο κεηαμχ ησλ νπνίσλ θαη κηα κεγάιε εηαηξεία 

παξνρήο ππεξεζηψλ ηεο Μεγάιεο Βξεηαλίαο (ζηελ εξεχλα δελ απνθαιχπηνληαη 

πεξηζζφηεξα ζηνηρεία γηα ηελ θχζε θαη ηηο εξγαζίεο απηήο). Ζ ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία 

απαζρνινχζε πάλσ απφ είθνζη ρηιηάδεο εξγαδνκέλνπο ζε φιε ηελ επηθξάηεηα ηεο 

ρψξαο. ΢ηηο αξρέο ηνπ 1990 ε χθεζε πνπ αληηκεηψπηδε ε Μεγάιε Βξεηαλία αιιά θαη 

νη ζεκαληηθέο αιιαγέο πνπ επήιζαλ ζηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ αλάγθαζε 
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ηελ εηαηξεία λα πξνβεί ζε κείσζε ηνπ θφζηνπο, πξνζπαζψληαο φκσο λα παξακείλεη 

αληαγσληζηηθή πξνζθέξνληαο λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηεο θαη λα 

αθνζησζεί ζηελ θχξηα δξαζηεξηφηεηά ηεο. Πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζεη λα 

αληηκεησπίζεη ηηο δπν παξαπάλσ απαηηήζεηο απνθαζίζηεθε ζηηο αξρέο ηνπ 1993 λα 

πηνζεηεζεί έλα νινθιεξσκέλν πξφγξακκα Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ. 

Σν πξφγξακκα απηφ ζπλερίζηεθε γηα ζεκαληηθφ ρξνληθφ δηάζηεκα κε έλαλ 

πξνυπνινγηζκφ ν νπνίνο μεπεξλνχζε ηηο είθνζη εθαηνκκχξηα ιίξεο θαη απαζρνινχζε 

πάλσ απφ πελήληα εξγαδνκέλνπο. Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο έξεπλαο κέιε ηεο 

εξεπλεηηθήο νκάδνο απαζρνιεζήθαλ ζην έξγν γηα πάλσ απφ δχν έηε. Ο 

αλαζρεδηαζκφο ηνπ ζπλφινπ ησλ Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ηεο εηαηξείαο 

πινπνηήζεθε απφ νκάδεο εξγαζίαο κε πιήξε απαζρφιεζε ζην ζπγθεθξηκέλν έξγν 

θαη κε ηελ θαζνδήγεζε δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ πνπ είραλ ππ΄ επζχλε ηνπο 

ιεηηνπξγηθνχο ηνκείο ηεο εηαηξείαο νη νπνίνη άκεζα επεξεάδνληαλ απφ ηηο επηθείκελεο 

αιιαγέο. Κάζε νκάδα είρε σο κέινο έλα άηνκν θιεηδί ην νπνίν ήηαλ ππεχζπλν γηα ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ ηεο θάζε δηαδηθαζίαο, δεδνκέλνπ φηη θαηείρε ηελ απαξαίηεηε γλψζε γη‟ 

απηή. Ο βαζηθφο ζθνπφο ηνπ έξγνπ ήηαλ λα αμηνινγεζεί ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ 

ηεο εηαηξείαο, κε ζθνπφ ηελ βειηίσζή ηνπο εγθαηαιείπνληαο δηαδηθαζίεο πνπ δελ 

είλαη απαξαίηεηεο. Μηα άιιε κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε αξγφηεξα θαηά ηελ 

δηάξθεηα δσήο ηνπ έξγνπ ήηαλ ε βειηίσζε ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο κε ηελ 

ζπλερή αλαδηακφξθσζε ησλ πφξσλ ηεο εηαηξείαο. Μειεηψληαο ηηο παξαπάλσ 

πεξηπηψζεηο θαηαιήγνπκε ζην φηη έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα Γηαρείξηζεο 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ είλαη ην εξγαιείν γηα ηνλ επαλαπξνζδηνξηζκφ ησλ 

πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ. Απηέο κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ κε ηέηνην ηξφπν πνπ ζα 

απνδίδνπλ πεξηζζφηεξν πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνλ ηειηθφ πειάηε.  

 

Οη πνηνηηθέο ππεξεζίεο γηα ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή είλαη ην βαζηθφ ζηνηρείν ηνπ 

αληαγσληζκνχ κεηαμχ ησλ ηξαπεδηθψλ νξγαληζκψλ. Σα ζπζηήκαηα πνπ ζα 

ππνζηεξίμνπλ ηελ παξαπάλσ δηαρείξηζε ζα βνεζήζνπλ ζηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

νινθιήξσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ κε ηνπο παξαδνζηαθνχο ηξφπνπο ιεηηνπξγίαο 

δελ ζα ήηαλ εθηθηφ. Δπίζεο ε ρξήζε απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ έρεη ζαλ απνηέιεζκα 

λα ηεξνχληαη νη αξρηθνί θαλφλεο θαη νη πξνδηαγξαθέο πνπ έρνπλ νξηζζεί. Με ηελ 

ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ απηνκαηνπνηείηαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ γηα ηελ απφδνζε 

ηνπ ζπλφινπ ηνπ θπθιψκαηνο ηεο εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη δελ απαηηείηαη 

επηπιένλ ρξφλνο θαη πξνζπάζεηα, απφ ηελ πιεπξά ησλ ππαιιήισλ, γηα ηελ εθηέιεζε 

ηνπ έξγνπ ηνπο. Δπίζεο ηα ζπζηήκαηα απνηεινχλ απαξαίηεην εξγαιείν γηα ηελ 

εμέιημε θαη αλαβάζκηζε ησλ ζεκείσλ ηεο δηαδηθαζίαο πνπ θξίλεηαη πσο ρξήδνπλ 

βειηίσζεο. Σέινο είλαη εθηθηή ε παξαθνινχζεζε βαζηθψλ δηαδηθαζηψλ ζην ζχλνιφ 
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ηνπο γηα ηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ηνηρείν πνπ θξίλεηαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ 

δηφηη ηα ζηειέρε κπνξνχλ λα γλσξίδνπλ πφηε δελ ηεξνχληαη νη πξνδηαγξαθέο ηεο 

πξνζθεξφκελεο δηαδηθαζίαο θαζψο επίζεο λα θαηαγξάςνπλ ηα ζεκεία ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ ρξήζνπλ βειηίσζεο. 

 

Ζ Γηαρείξηζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ είλαη κηα αιιεινπρία επί κέξνπο ζηνηρείσλ 

πνπ μεθηλνχλ απφ ηελ πιήξε θαηαλφεζε θαη γλψζε ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ελφο νξγαληζκνχ κέρξη ηελ ρξήζε ηνπ θαηαιιειφηεξνπ ηερλνινγηθνχ 

εμνπιηζκνχ γηα ηελ επηηέιεζε φισλ ησλ απαξαίηεησλ ιεηηνπξγηψλ. Ο θάζε 

νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα είλαη ηδηαίηεξα πξνζεθηηθφο ζηελ ρξήζε ηεο φπνηαο 

κεζνδνινγίαο θξίλεη θαηάιιειεο, θαζψο νθείιεη λα αμηνινγήζεη ηελ πξννπηηθή ηεο 

ζρέζεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ηνπ κε ηελ ρξεκαηννηθνλνκηθή απαίηεζε ησλ 

κεηφρσλ απφ ηελ εζσηεξηθή αιιαγή ζηελ νπνία ζα πξνβεί. ″΢πληαγέο″ γηα ηελ 

δηαρείξηζε ησλ αιιαγψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηνλ νξγαλσηηθφ ζρεδηαζκφ 

εκθαλίδνληαη ζπρλά. Δληνχηνηο έλαο γεληθφο θαλφλαο είλαη πσο νη παξαδνζηαθέο 

νξγαλσηηθέο ζρέζεηο θαη νη ηεξαξρηθέο δνκέο ελφο νξγαληζκνχ κπνξνχλ λα 

αληηθαηαζηαζνχλ κε δηαδηθαζίεο πνπ έρνπλ αλαδνκεζεί απνηειεζκαηηθά. Ζ επηηπρία 

ελφο νξγαληζκνχ λα ιεηηνπξγεί βάζεη ησλ απνηππσκέλσλ δηαδηθαζηψλ ηνπ εμαξηάηαη 

απφ ηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα αληαπνθξηζεί θαη λα αθνκνηψζεη απνηειεζκαηηθά ηηο 

αιιαγέο. Σν αλ έλαο νξγαληζκφο είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηελ ρξήζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ έρεη λα θάλεη κε ην γεγνλφο φηη είλαη έλαο θαζαξά πειαηνθεληξηθφο 

νξγαληζκφο, πνπ επηδέρεηαη αιιαγέο ζηελ θνπιηνχξα ηνπ θαη απνηειεζκαηηθφηεξεο 

πξαθηηθέο ζηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ηνπ. Όηαλ κηα δηαδηθαζία παχεη λα είλαη 

απνδνηηθή θαη θεξδνθφξα γηα ηνλ νξγαληζκφ ηφηε ζα πξέπεη λα αλαδηακνξθψλεηαη 

παξάιιεια κε ηελ νξγαλσηηθή δνκή ηνπ.  

 

3.3. ΤΗΟΘΔΣΖ΢Ζ ΑΠΟ ΣΖΝ ΣΡΑΠΔΕΑ ΠΔΗΡΑΗΩ΢  

΢πκθσλά κε ηνπο Fiol θαη Lylew (1985) ″ε γλψζε ζε έλαλ νξγαληζκφ είλαη κηα 

δηαδηθαζία βειηίσζεο ησλ ελεξγεηψλ πνπ αλαιακβάλνληαη κέζσ ηεο θαιχηεξεο 

θαηαλφεζεο ηνπ″. Ζ γλψζε είλαη απαξαίηεηε ζηνλ νξγαληζκφ ζηνλ βαζκφ πνπ: κέζσ 

απηήο επηηπγράλνληαη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη, πνπ απηή επηθνηλσλείηαη κεηαμχ ησλ 

κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ, ηα απνηειέζκαηα ηεο γλψζεο ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ 

αλάπηπμε ησλ ζπζηεκάησλ, ηεο δνκήο θαη ηεο θνπιηνχξαο ηνπ νξγαληζκνχ. 

΢χκθσλα κε ηνπο Snyder θαη Cummings (1998) ″ε δπλαηφηεηα ησλ νξγαληζκψλ λα 

αιιάδνπλ θαη λα πξνρσξνχλ ζε ζπλερή αλαδηνξγάλσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 
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δηαδηθαζηψλ ηνπο είλαη ζηνηρείν απαξαίηεην γηα ηελ επηβίσζή ηνπο″. Ζ ηθαλφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ γηα αιιαγή θαη αλαδηάξζξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο ζπζρεηίδεηαη κε ηελ 

ηθαλφηεηά ηνπ λα ″καζαίλεη″. Οη νξγαληζκνί ζα πξέπεη λα κπνξνχλ λα ″καζαίλνπλ″ 

απφ ηελ δξάζε ηνπ παξειζφληνο θαη ηηο εκπεηξίεο ηνπο, λα ρξεζηκνπνηνχλ 

απνηειεζκαηηθά απηή ηελ γλψζε, λα δηνξζψλνπλ ηα ιάζε ηνπο θαη λα κεηαθέξνπλ 

ηελ γλψζε ζε φια ηα θαλάιηα ηνπ νξγαληζκνχ, εθφζνλ ζέινπλ λα πξνζαξκνζηνχλ 

ζε κηα ζπλερψο κεηαβαιιφκελε αγνξά″. 

Γεδνκέλνπ φηη γηα λα επηβηψζεη κηα Διιεληθή Σξάπεδα ζε έλαλ ρψξν ακηγψο 

αληαγσληζηηθφ, ηδηαίηεξα ζηελ επνρή ηεο ειεχζεξεο αγνξάο αιιά θαη ζηα πιαίζηα ηεο 

Δλσκέλεο Δπξψπεο φπνπ ε δξαζηεξηνπνίεζε μέλσλ ηξαπεδηθψλ θνινζζψλ 

απνηειεί δεδνκέλν, ζα έπξεπε λα αληηδξάζεη άκεζα πξνθεηκέλνπ λα πξνζηαηέςεη ην 

κεξίδην αγνξάο ηεο. Θεσξείηαη έηζη κνλφδξνκνο ε αιιαγή ηνπ ηξφπνπ δηνίθεζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ κε ηελ ρξήζε κεζφδσλ Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ. Μέζα 

ζην ζπγθεθξηκέλν πεξηβάιινλ δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ε Σξάπεδα Πεηξαηψο φπνπ 

θαιείηαη λα αληηκεησπίζεη φιεο ηηο παξαπάλσ πξνθιήζεηο. Σν κέγεζνο πνπ 

παξνπζηάδεη ζήκεξα ε Σξάπεδα Πεηξαηψο, πέξαλ ηεο θπζηθήο ηεο αλάπηπμεο, είλαη 

απνηέιεζκα κηαο ζεηξάο ζπγρσλεχζεσλ κε άιιεο κηθξφηεξεο ηξάπεδεο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαλ ζε κηθξφηεξεο αγνξέο ζηελ Διιεληθή επηθξάηεηα. Καηά ηελ 

δεκηνπξγία κηαο ηέηνηαο νληφηεηαο ηα δεηήκαηα πνπ είραλ λα αληηκεησπίζνπλ ηα 

ζηειέρε δελ ήηαλ θαζαξά δηαδηθαζηηθά δεηήκαηα, φπσο ρσξνηαμηθέο αιιαγέο 

δξαζηεξηνηήησλ, κεηάπησζε ζπζηεκάησλ, ελζσκάησζε πιεζψξαο δηαδηθαζηψλ ζε 

έλα θνηλφ πιαίζην δξάζεο αιιά έπξεπε λα δεκηνπξγεζεί κηα θνηλή θαη θνηλψο 

απνδεθηή εξγαζηαθή θνπιηνχξα θαη πνιηθή κεηαμχ ηνπ ζπλφινπ ησλ ππαιιήισλ. Σα 

παξαπάλσ δεηήκαηα πξνο επίιπζε πνιιαπιαζηάζηεθαλ φηαλ ε Σξάπεδα απνθάζηζε 

λα δξαζηεξηνπνηεζεί ζηηο ρψξεο ηεο πξψελ Αλαηνιηθήο Δπξψπεο θαη λα ππνζηεξίμεη 

κηα ξαγδαία αλάπηπμε ζην ζπγθεθξηκέλν γεσγξαθηθφ ρψξν. ΢χκθσλα κε ηνλ Cook 

(1999) ην λα μεθηλήζεη κηα ηξάπεδα δξαζηεξηφηεηα απφ κφλεο ηεο ή λα ζπλεξγαζηεί 

κε κηα ηνπηθή ηξάπεδα ηεο απνδέθηξηαο ρψξαο απαηηεί ζεκαληηθά θαιή γλψζε ηεο 

ηνπηθήο θνπιηνχξαο αιιά θαη ηελ δηάζεζε ηεο ηξάπεδαο λα θαζηεξσζεί σο κηα 

εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ. Σν γεγνλφο φηη ε ίδηα ε ππεξεζία πνπ πξνζθέξεηαη 

απφ ηελ Σξάπεδα κε έδξα ηελ Διιάδα ζα πξέπεη λα δίδεηαη θαη απφ ηα 

ππνθαηαζηήκαηα ζηηο ινηπέο ρψξεο, γηα ιφγνπο νκνηνγέλεηαο ηνπ πξνζθεξφκελνπ 

πξντφληνο απφ ηνλ ίδην νξγαληζκφ πξνο φινπο ηνπο πειάηεο ηνπ, είλαη ζεκαληηθά 

δχζθνιν δηφηη ζεκαίλεη φηη ζα έπξεπε νη θαλφλεο πνπ ίζρπαλ εζσηεξηθά ζηελ 

Σξάπεδα λα ελζσκαησζνχλ ζηηο θαηά ηφπνπο αγνξέο θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο 

άκεζνπο πειάηεο απηψλ. Απφ κφλν ηνπ απηφ ήηαλ κηα δχζθνιή πξνζπάζεηα δηφηη ηα 
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ζηειέρε ζα έπξεπε λα έξζνπλ ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο ηνπο λα θαηαλνήζνπλ ηηο 

δηαθνξνπνηεκέλεο αλάγθεο ηνπο θαη λα πξνζαξκφζνπλ ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία 

αλάινγα.  

Πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπηζζνχλ ηέηνηα δεηήκαηα ε Σξάπεδα Πεηξαηψο απνθάζηζε 

λα θηλεζεί ζηελ θαηεχζπλζε ηεο Αλαδηνξγάλσζεο θαη Γηαρείξηζεο ησλ 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ηεο. Ζ Σξάπεδα θηλήζεθε ζε ηέζζεξηο βαζηθνχο άμνλεο: 

α) ζηελ αληηθαηάζηαζε ηεο έσο ηφηε  κεζνδνινγίαο θαηαγξαθήο ησλ δηαδηθαζηψλ ζε 

έγγξαθα, ηα νπνία ηεξνχληαλ αλά κνλάδα γηα ηελ νπνία απηέο θαηαγξάθνληαλ, β) 

ζηνλ θαζνξηζκφ ηνπ ζπλφινπ ησλ αιιαγψλ πνπ ζα έπξεπε λα επηηειεζηνχλ κέζα 

ζηνλ νξγαληζκφ πξνθεηκέλνπ λα δηαηππσζνχλ ηα νθέιε απφ κηα ηέηνηα αιιαγή, γ) 

ζηελ πηνζέηεζε ελφο αλαβαζκηζκέλνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, πνπ 

ζα πεξηειάκβαλε φια ηα ζηνηρεία πνπ απνξξένπλ ηεο θαηαγξαθήο κηαο δηαδηθαζίαο, 

δειαδή έληππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, εγρεηξίδηα ζπζηεκάησλ, πεξηγξαθή ξφισλ 

πνπ εθηεινχλ ηελ δηαδηθαζία θαη δ) ζηνλ θαζνξηζκφ ζεκάησλ θνπιηνχξαο ηνπ 

νξγαληζκνχ πνπ επεξέαδε ε ρξήζε ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ. 

Σα ζηειέρε ηνπ νξγαληζκνχ είραλ σο βαζηθφ ζηφρν λα βειηηψζνπλ ηελ δηαρείξηζε 

ησλ ρεηξφγξαθσλ δηαδηθαζηψλ ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα  κεησζεί ν ρξφλνο επεμεξγαζίαο 

ή δηεθπεξαίσζεο κηαο εξγαζίαο θαη λα απμεζεί ε παξαγσγηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. 

Πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί ε παξαπάλσ αιιαγή ζην ζπληνκφηεξν δπλαηφ ρξφλν 

θαη κε ηα θαιχηεξα απνηειέζκαηα ε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ απνθάζηζε φηη ζην 

έξγν απηφ ζα έπξεπε λα ζπκκεηέρνπλ ππάιιεινη πνπ είραλ ηελ κεγαιχηεξε εκπεηξία 

θάζε θνκκαηηνχ δηαδηθαζίαο πνπ έκπαηλε ζηελ λέα κνξθή δηαρείξηζεο. Απηφ 

αθνξνχζε ηφζν ππαιιήινπο ηνπ δηθηχνπ ησλ θαηαζηεκάησλ φζν θαη θεληξηθψλ/ 

δηνηθεηηθψλ ππεξεζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Ο ξφινο ηνπο δελ πεξηνξηδφηαλ φκσο κφλν 

ζηε ζπκκεηνρή αιιά θαηέζεηαλ ππνδείμεηο ή πξνηάζεηο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ λένπ 

κνληέινπ δηαρείξηζεο. Απνηέιεζκα απηνχ ήηαλ ην ηειηθφ πξντφλ πνπ ζα έθηαλε ζηνπο 

ηειηθνχο ρξήζηεο λα κπνξεί λα θαιχςεη ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπο θαη θαηά 

ζπλέπεηα λα ππάξμεη εκπηζηνζχλε απφ απηνχο. 

Έλαο άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ ιήθζεθε ππφςε απφ ηελ δηνίθεζε ηνπ 

νξγαληζκνχ, θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ παξαπάλσ ζρεδηαζκνχ, ήηαλ ην ζχλνιν ησλ 

εμσηεξηθψλ θαλφλσλ θαη ηνπ λνκηθνχ πιαηζίνπ κέζα ζηα νπνία έπξεπε λα ιεηηνπξγεί 

ν νξγαληζκφο αιιά θαη ησλ εζσηεξηθψλ θαλνληζκψλ πνπ είραλ ζεζπηζηεί. Ήηαλ 

πιένλ εκθαλέο πσο ε έσο ηφηε ινγηθή, δειαδή φηη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

αθνξνχζαλ ζε θάζε πξντφλ, εξγαζία ή απαίηεζε ηνπ ηειηθνχ πειάηε θαηαγξάθνληαλ 
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θαη ρξεζηκνπνηνχληαλ κφλν απφ ηελ ή ηηο κνλάδεο πνπ άκεζα αθνξνχζε ρσξίο ε 

πιεξνθνξία λα δηαρέεηαη ζην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ, είρε αξλεηηθέο ζπλέπεηεο ζηα 

εμήο: α) ζηελ αζθάιεηα ησλ ίδησλ ησλ εξγαδνκέλσλ, β) ζηελ εμαζθάιηζε ηεο νκαιήο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ, γ) ζηελ παξερφκελε ππεξεζία ζηνλ ηειηθφ παξαιήπηε 

απηήο. Σν πξφβιεκα πνπ αληηκεηψπηζε ν νξγαληζκφο ζηελ πινπνίεζε ησλ 

παξαπάλσ ήηαλ φηη δελ ππήξρε πάληα ζαθήο θαηαγξαθή ηνπ ζπλφινπ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ή ησλ βεκάησλ πνπ αθνινπζνχληαλ ζε θάζε κηα εμ απηψλ θαη έηζη δελ 

κπνξνχζε πάληα λα εθηηκεζεί ν ιεηηνπξγηθφο θίλδπλνο πνπ ππήξρε γηα ηνλ 

νξγαληζκφ ψζηε αληίζηνηρα λα δνκεζεί ε ζσζηή δηαδηθαζία πξνθεηκέλνπ λα 

πξνθπιαρζεί απφ απηφλ. Δπίζεο δελ ππήξραλ θαηαγεγξακκέλεο δηαδηθαζίεο γηα θάζε 

ελεξγεία ή γηα θάζε ππεξεζία πνπ έπξεπε λα παξαρζεί. 

 Δπηπιένλ ζα έπξεπε λα ιεθζεί ππφςε φηη έλα ζεκαληηθφ κέξνπο ηνπ δηθηχνπ ησλ 

θαηαζηεκάησλ αιιά θαη ππνζχλνιν ησλ θεληξηθψλ κνλάδσλ ππνζηήξημεο βξίζθνληαη 

εθηφο πξσηεπνχζεο θαη άξα ζα έπξεπε γηα ηνπο ππαιιήινπο πνπ ζηειέρσλαλ ηηο 

ζπγθεθξηκέλεο κνλάδεο λα ππάξρεη ε ίδηα επθνιία ζηελ πξνζβαζηκφηεηα ηνπ 

ζπλφινπ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ζπλαθψλ κε απηέο πιεξνθνξηψλ. Ζ ρξήζε ηνπ 

εζσηεξηθνχ δηθηχνπ (intranet) απνηέιεζε ηελ ιχζε ζην παξαπάλσ εκπφδην. 

Απνθαζίζηεθε λα δεκηνπξγεζεί κηα ειεθηξνληθή πιαηθφξκα φπνπ φινη νη ππάιιεινη 

ζα έρνπλ πξφζβαζε θαη κέζσ ηεο νπνίαο ζα κπνξνχλ λα ελεκεξσζνχλ γηα θάζε 

δηαδηθαζία πνπ ηνπο αθνξά θαη γηα ηελ νπνία είλαη αλαξηεκέλε ε ηειεπηαία έθδνζή 

ηεο. Έηζη φινη νη ππάιιεινη ζα είραλ κηα θνηλή ειεθηξνληθή βάζε ηελ νπνία ζα 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ψζηε λα πξνζθέξνπλ ηελ ίδηα κνξθή ππεξεζίαο 

ζηνπο ηειηθνχο απνδέθηεο ηεο. Ο ζθνπφο ήηαλ λα απμεζεί ην αίζζεκα επζχλεο θάζε 

ππαιιήινπ, δεδνκέλεο ηεο επθνιίαο ρξήζεο, πξνθεηκέλνπ νη ππάιιεινη λα σζνχληαη 

λα αθνινπζνχλ ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο θαη θαλνληζκνχο πνπ ηζρχνπλ θαη ζα 

εθαξκφδνληαη κε ηνλ ίδην ηξφπν απφ φινπο. 

Σν ηειεπηαίν ζηνηρείν πνπ ζα έπξεπε λα αληηκεησπίζεη ν νξγαληζκφο ήηαλ δεηήκαηα 

νξγαλσηηθνχ ζρεδηαζκνχ. Πξνθεηκέλνπ λα κπνξέζεη λα ιεηηνπξγήζεη ην λέν κνληέιν 

Γηαρείξηζεο Γηαδηθαζηψλ, ζα έπξεπε λα νξηζζνχλ λέα θαζήθνληα ζε πθηζηάκελνπο 

ξφινπο ή λένη ξφινη λα δεκηνπξγεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα θαιπθζνχλ ηα θελά πνπ 

γελληφληαλ κε ηελ αιιαγή. Γηα παξάδεηγκα πξνθείκελνπ λα εγθξηζεί ε πιεξσκή κηαο 

επηηαγήο ζα πξέπεη λα δνζεί έγθξηζε ζπζηεκηθά απφ ηνλ ακέζσο επφκελν ζηελ 

ηεξαξρία ππάιιειν απφ απηφλ πνπ εθηειεί ηελ ελέξγεηα ηεο πιεξσκήο. Με ηνλ 

παξαδνζηαθφ ηξφπν απηφ ζήκαηλε φηη ζα έπξεπε λα ιεθζεί ρεηξφγξαθή ππνγξαθή 

απφ ηνλ δηεπζπληή ηεο ππεξεζίαο. Ζ επαλαιεςηκφηεηα απηήο ηεο ελέξγεηαο 
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κεηαθξάδεηαη ζε απψιεηα ρξφλνπ θαη γηα ηνπο δπν εκπιεθφκελνπο ξφινπο, ζηελ 

πεξίπησζε δε πνπ ε θπζηθή παξνπζία θαη ησλ δπν δελ ήηαλ ζηνλ ίδην ρψξν ζήκαηλε 

δηαθνπή ηεο εξγαζίαο ηνπ ελφο πξνθεηκέλνπ λα κεηαθηλεζεί ζην ρψξν ηνπ δεχηεξνπ, 

ζηελ πεξίπησζε πνπ ν δηεπζπληήο ηεο κνλάδαο απνπζίαδε ή δελ ήηαλ δηαζέζηκνο 

απηφ είρε σο ζπλέπεηα λα κελ κπνξεί λα εθηειεζηεί ε εξγαζία. Με ζθνπφ ηελ 

απνθπγή φισλ ησλ παξαπάλσ πξνβιεκάησλ απνθαζίζηεθε ε έγθξηζε ηεο 

πιεξσκήο λα πξαγκαηνπνηείηαη κέζα απφ ην ίδην ην ζχζηεκα πνπ εθηειείηαη ε 

ζπλαιιαγή. ΢ε επφκελε θάζε ε έγθξηζε λα δίδεηαη απφ ηνλ ακέζσο επφκελν ζε 

ηεξαξρία θαη φρη απφ ηνλ δηεπζπληή ηεο κνλάδαο, παξά κφλν ζε εμαηξεηηθέο 

πεξηπηψζεηο. Με απηφ ηνλ ηξφπν φρη κφλν επήιζε κείσζε ηνπ ρξφλνπ ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο, αιιά ππάξρεη πιήξεο ζπζηεκηθή θαηαγξαθή ηνπ ζπλφινπ 

ησλ ελεξγεηψλ αιιά θαη ηνπ ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη γηα λα εθηειεζηνχλ απηέο. 

Έηζη ν νξγαληζκφο απνθάζηζε λα πξαγκαηνπνηήζεη αλαδηνξγάλσζε ησλ 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ κε ηελ ρξήζε ζπγθεθξηκέλνπ κεραλνγξαθηθνχ 

κνληέινπ γηα ηελ δεκηνπξγία ηνπ νπνίνπ ππήξμε ε ππνζηήξημε ησλ αληίζηνηρσλ 

κνλάδσλ κεραλνγξάθεζεο. Ο ζηφρνο ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο επηρεηξεζηαθνχ 

κνληέινπ πνπ ζα απεηθνλίδεη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη ην 

πσο ηα δηάθνξα κέξε απηνχ ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο θαη πσο ιεηηνπξγνχλ.  ΢χκθσλα 

κε ηνπο Erikson θαη Penker (2000) ππάξρνπλ δηάθνξνη ιφγνη πνπ ζα πξέπεη λα 

εθαξκνζηεί ε κνληεινπνίεζε. Απηνί είλαη νη εμήο: 

 Σν επηρεηξεζηαθφ κνληέιν καο βνεζάεη λα θαηαλνήζνπκε ηελ επηρείξεζε. 

Ζ Σξάπεδα Πεηξαηψο είρα σο ζθνπφ λα θαηαγξάςεη αλαιπηηθά ηελ 

ιεηηνπξγία ηεο θάζε επηρεηξεζηαθήο κνλάδαο. 

 Ο θαζνξηζκφο ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ βνεζάεη ζεκαληηθά λα 

πξνζδηνξηζζεί ην θαηάιιειν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ ζα κπνξεί λα 

ππνζηεξίμεη ην έξγν. Ζ Σξάπεδα Πεηξαηψο ρξεζηκνπνίεζε ην εξγαιείν 

θαηαγξαθήο δηαδηθαζηψλ πνπ νλνκάδεηαη ″ΑΡΖ΢″ (ARIS). Πξφθεηηαη γηα 

κηα ειεθηξνληθή πιαηθφξκα πνπ έρεη εθαξκνζηεί πιήξσο απφ ηελ 

Σξάπεδα Πεηξαηψο ζηελ πιήξε αλάπηπμε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο. 

 Έλα ζσζηφ επηρεηξεζηαθφ κνληέιν είλαη απηφ πνπ ζα θαζνδεγήζεη ηελ 

εηαηξεία ζηελ βειηίσζε ηεο επηρεηξεζηαθήο δνκήο θαη ηελ ιεηηνπξγίαο 

ηεο. Ζ Σξάπεδα Πεηξαηψο θαηάθεξε λα νκαδνπνηήζεη ξφινπο, λα 

θαζνξίζεη ζαθήο αξκνδηφηεηεο αλάινγα κε ηνλ θάζε ξφιν θαη λα νξίζεη 

ηελ έθηαζε ηεο εξγαζίαο πνπ θαινχληαλ νη ππάιιεινη λα εθηειέζνπλ. 
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 Έλα επηρεηξεζηαθφ κνληέιν κπνξεί λα είλαη ην εξγαιείν εθείλν πνπ ζα 

βνεζήζεη ηνλ νξγαληζκφ λα μερσξίζεη ηηο βαζηθέο απφ ηηο δεπηεξεχνπζεο 

εξγαζίεο/ ππεξεζίεο πνπ θαιείηαη λα παξαδψζεη ζηνλ πειάηε. Μπνξεί 

λα αμηνινγήζεη ζσζηφηεξα ηα νθέιε απφ ην θφζηνο γηα ηελ εθηέιεζε ησλ 

δεπηεξεπνπζψλ εξγαζηψλ θαη σο εθ ηνχηνπ λα απνθαζίζεη γηα 

παξάδεηγκα αλ νη ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίεο ζα εθηεινχληαη απφ 

εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο/ παξφρνπο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ππεξεζηψλ γηα 

ινγαξηαζκφ ηνπ (outsourcing). Ζ Σξάπεδα Πεηξαηψο κε γλψκνλα ηελ 

παξαπάλσ παξαδνρή απνθάζηζε λα αλαζέζεη ηελ ιεηηνπξγία ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο ηνπ θνηλνχ ζε αληίζηνηρε εηαηξεία. 

Ο αλζξψπηλνο παξάγνληαο ζηελ πνηνηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε πεξηγξάθεηαη ζε 

θάζε πηπρή ηεο ζρέζεο πειάηε/ππαιιήινπ. Σα ραξαθηεξηζηηθά ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

ππαιιήινπ είλαη απηά πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ ηειηθή εηθφλα ηνπ πειάηε γηα ηελ 

πνηφηεηα ηεο εμππεξέηεζεο (Mouawad and Kleiner 1996, Yavas 1997). Καιά 

εθπαηδεπκέλνη ππάιιεινη ζεκαίλεη αληίζηνηρα θαιφ αληίθηππν γηα ηελ εηθφλα ηεο 

εηαηξείαο πξνο ηελ αγνξά (Schneider and Bowen, 1995). Ζ δηαρξνληθά θαιή 

εμππεξέηεζε αλαθέξεηαη ζε αληίζηνηρα ζσζηέο δηεξγαζίεο, δηαδηθαζίεο θαη 

ζπζηήκαηα πνπ ζα έρνπλ σο απνηέιεζκα ε πξνζθεξφκελε ππεξεζία λα είλαη κηα 

αλεπαλάιεπηε εκπεηξία γηα ηνλ πειάηε (Sureshchandar 2002). Όια ηα παξαπάλσ 

βνεζνχλ ηνλ νξγαληζκφ λα θαηαλνήζεη ηηο αδπλακίεο ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο 

θαηαγξαθήο θαη απεηθφληζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηελ 

ιεπηνκεξή αλάιπζε θαη απνθσδηθνπνίεζε ησλ βεκάησλ πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζεζνχλ γηα ηελ δηαρείξηζε θαη αλαδηνξγάλσζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ. 

Όπσο αλαθέξζεθε παξαπάλσ γηα ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο ηελ απαξαίηεηε 

κεζνδνινγία απνηέιεζε ην εξγαιείν ″ΑΡΖ΢″ (ARIS). Ο νξγαληζκφο θαιείηαη πιένλ 

φρη απιά λα απνηππψζεη κηα δηαδηθαζία κε ιφγηα, αιιά λα θηίζεη κηα πιήξε δνκή 

γχξσ απφ απηή πνπ ζα πεξηιακβάλεη: ηα βήκαηα ησλ εξγαζηψλ, ηνπο εκπιεθφκελνπο 

ξφινπο θαη αξκνδηφηεηεο απηψλ, ηα απαξαίηεηα ζπζηήκαηα πνπ ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ, νη θαλφλεο εθαξκνγήο θαη ηα θαλνληζηηθά πιαίζηα. Παξάιιεια ν 

νξγαληζκφο νθείιεη λα πξνβαίλεη ζε ζπλερείο βειηηψζεηο πξνθεηκέλνπ λα πξνσζεί 

πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά κνληέια ιεηηνπξγίαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

4.1. ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ ΚΑΗ ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΑ 

Ζ παξνχζα επίδνζε ελφο νξγαληζκνχ εμαξηάηαη απφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ  νπνίν νη ήδε 

πθηζηάκελεο Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο βνεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη 

αξρηθνί ηνπ ζηφρνη. Δληνχηνηο ε επίδνζε ηνπ νξγαληζκνχ καθξνπξφζεζκα εμαξηάηαη 

απφ ηελ ηθαλφηεηά ηνπ λα αληηκεησπίζεη ηθαλνπνηεηηθά εμσγελείο κεηαβνιέο φπσο ν 

ρξφλνο δσήο ελφο πξντφληνο, λένπο αληαγσληζηέο, ή άιιεο κεηαβνιέο ηνπ 

εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο. 

Έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ζπιιέγεη ηελ 

απαξαίηεηε ηερλνινγία θαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ επηρεηξεζηαθή εκπεηξία ησλ 

ζηειερψλ θαηαθέξλεη λα κεηαιιάζεη ηηο επηρεηξεζηαθέο ηθαλφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ κε 

ηξφπν πνπ απηέο απνθέξνπλ νηθνλνκηθφ φθεινο ρσξίο λα ππάξρεη ην θφζηνο ηνπ 

ρξφλνπ. Ζ παξαπάλσ ηερλνινγία απνηειεί ηελ κεηεμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο ξνψλ (workflow management systems). Σα ζπζηήκαηα Γηαρείξηζεο 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ είλαη ζε ζέζε λα ππνζηεξίμνπλ ηελ δηαρείξηζε 

δηαδηθαζηψλ δηφηη ε ηερλνινγία ζπλδπάδεηαη κε ηελ επηρεηξεζηαθή γλψζε ηνπ 

νξγαληζκνχ ζε επίπεδν πεξηζζφηεξν επηρεηξεζηαθφ θαη ιηγφηεξν ηερληθφ θαη κε 

πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη φρη ζηελ αλάπηπμε ηεο 

ηερλνινγίαο. ΢ε έλα ηέηνην πεξηβάιινλ ζα πξέπεη λα αλαπηπρζνχλ κεραληζκνί πνπ 

ζα επηηξέπνπλ ηελ ελαξκφληζε ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο κε ηελ ηερλνινγία 

ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Απηή ε ελαξκφληζε επηηξέπεη ζηνλ νξγαληζκφ λα 

ελζσκαηψλεη ζπλερψο πιεξνθνξίεο ζηηο πην απαηηεηηθέο εξγαζίεο θαη νξγαλσηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο. Απνηειεί επίζεο ηελ θαηαιπηηθή ζπλζήθε φπνπ ηα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ ππνζηεξίδνπλ θαη ππνζηεξίδνληαη απφ ηελ επηρεηξεζηαθή 

ζηξαηεγηθή ηνπ. Έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη πξσηαξρηθή κέξηκλα ησλ αλψηεξσλ 

ζηειερψλ απνηειεί ε δηαδηθαζία ελαξκφληζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο κε 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ (Reich and Benbasat 

1996 2000, Croteau 2001). Οη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο έρνπλ θαηαιήμεη ζην 

ζπκπέξαζκα είλαη φηη ηα δχν κέξε ελφο νξγαληζκνχ: ν ηνκέαο επηρεηξεζηαθήο 

νξγάλσζεο θαη ν ηνκέαο ηεο κεραλνγξάθεζεο νθείινπλ λα ιεηηνπξγνχλ σο κηα 

νληφηεηα θαη φηη ε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή είλαη πξαθηηθά έλα πξνζρέδην 

αλαβάζκηζεο ησλ ηνκέσλ νξγάλσζεο θαη πιεξνθνξηθήο.  
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Ζ δηαπίζησζε πνπ έρεη παγθνζκίσο θαηαηεζεί ζην παξαπάλσ δήηεκα είλαη φηη ε 

ελαξκφληζε ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπ νξγαληζκνχ, ηεο δηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, ηεο ρξήζεο ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο δηνρέηεπζεο γλψζεο κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ, κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κφλν κέζα απφ κηα νινθιεξσκέλε 

κεζνδνινγία δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ φπνπ γηα παξάδεηγκα ππάξρνπλ: 

επηρεηξεκαηηθφο θαη επηρεηξεζηαθφο ζρεδηαζκφο, επηηξνπέο ειέγρνπ, έιεγρνο θαη 

παξαθνινχζεζε ηεο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ (Barrett 2003). Δπηπξφζζεηα φια ηα 

παξαπάλσ έρνπλ θαη κηα αλζξψπηλε παξάκεηξν δεδνκέλνπ φηη δηακνξθψλνληαη απφ 

αλζξψπνπο, νη νπνίνη επηθνηλσλνχλ, δηαθσλνχλ θαη αληαιιάζνπλ ηδέεο θαη απφςεηο 

απφ ηηο νπνίεο νξηζηηθνπνηνχληαη νη θαλνληζκνί ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ 

(Horovitz, 1984). Ο βαζηθφηεξνο κεραληζκφο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη νξγαληζκνί γηα 

ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ νξίδεηαη σο επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή. Κάησ απφ ηελ 

ζθέπε απηήο, επηρεηξεζηαθά θαη πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δεκηνπξγνχλ έλα θνηλφ 

πιέγκα νξγαλσηηθνχ ζρεδηαζκνχ. Ζ παξαπάλσ αξρηηεθηνληθή απνηειεί κηα γξαθηθή 

απεηθφληζε ηεο επηθνηλσλίαο ησλ ξφισλ, έηζη ψζηε ην ζχλνιν ησλ εκπιεθφκελσλ 

κεξψλ λα αληηιεθζεί πσο ηα κέξε ηνπ νξγαληζκνχ ζπλδένληαη θαη αιιειεπηδξνχλ 

κεηαμχ ηνπο. ΢ηελ απεηθφληζε εκθαλίδεηαη ε ″κειινληηθή″ θαηάζηαζε ηνπ νξγαληζκνχ, 

πνπ ζα πξέπεη λα απνηειεί θαη ηελ πξαγκαηηθή θαηάζηαζε, ζηελ νπνία φιεο νη 

κνλάδεο πξνζδηνξίδνληαη ιεπηνκεξψο. Έηζη είλαη εχθνιν λα πξαγκαηνπνηεζεί κηα 

αλάιπζε ηνπ ζηάηνπο (status) ηεο ζεκεξηλήο θαηάζηαζεο θαη ηνπ πσο απηφ πξέπεη 

λα δηακνξθσζεί. Ζ αλάιπζε απηή δίδεη ηελ βάζε γηα ηνλ ζηξαηεγηθφ θαη 

επηρεηξεζηαθφ ζρεδηαζκφ ηνπ νξγαληζκνχ. Νέεο επηρεηξεζηαθέο θαη ηερλνινγηθέο 

δνκέο κπνξνχλ λα δηακνξθσζνχλ γηα λα ππνζηεξίμνπλ ηα επηζπκεηά επηρεηξεκαηηθά 

απνηειέζκαηα. Ζ επηρεηξεζηαθή αξρηηεθηνληθή είρε απνηειέζεη αληηθείκελν κειέηεο 

ησλ εηδηθψλ ζηνλ ηνκέα ηεο ηερλνινγίαο απφ ην ηέινο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 φπνπ ν 

Zachman (1987) παξνπζίαζε έλα πξνζρέδην πνπ αθνξνχζε ζηελ αξρηηεθηνληθή 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Σν 1996 ν Zachman παξνπζίαζε ηελ εμέιημε απηνχ, 

έλα πξνζρέδην γηα ηελ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή. Παξφιν πνπ ν αξρηθφο 

ζρεδηαζκφο ήηαλ θαζαξά ηερληθφο γξήγνξα έγηλε θαηαλνεηφ φηη ζα πξέπεη εμίζνπ λα 

ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη επηρεηξεζηαθά κέξε. Έηζη νη εξγαζηαθνί ξφινη, ν ρξφλνο, ην 

θίλεηξν απνηέιεζαλ κέξε ηνπ φινπ ζρεδηαζκνχ. Απφ ηηο αξρέο ηνπ 1990 ε 

Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή θαηέρεη κηα ζεκαληηθή ζέζε ζε θάζε κνξθή ζρεδηαζκνχ 

πιεξνθνξηαθψλ θαη ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ.  
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4.2. ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΖ ΑΡΥΗΣΔΚΣΟΝΗΚΖ  

Με ηνλ φξν Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή (Business Architecture) λνείηαη θάζε ε 

δηαδηθαζία, δειαδή ην κνληέιν εξγαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ, ηα έληππα θαη ηα 

δηαγξάκκαηα ξνψλ πνπ πεξηγξάθνπλ ηελ δνκή ή ηνπο αλζξψπνπο πνπ ηα 

ρξεζηκνπνηνχλ πξνθεηκέλνπ λα θαηαγξάθεη κηα ηέηνηα δνκή αξθεηά ηθαλνπνηεηηθά γηα 

ηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Έλαο ζαθήο νξηζκφο πνπ έρεη δνζεί απφ ηνλ δηεζλή 

νξγαληζκφ Business Architecture Working Group είλαη ν αθφινπζνο: 

″Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή απνηειεί ηελ θαηεπζπληήξηα γξακκή ελφο 

νξγαληζκνχ πνπ δίδεη κηα θνηλή βάζε γλψζεο θαη θαηαλφεζεο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ππνβνεζήζεη ηνπο ζηξαηεγηθνχο νξηζκνχο θαη ηηο ηαθηηθέο πνπ 

έρνπλ θαζνξηζηεί πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα″. 

Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή (Business Architecture) είλαη κηα δνκή ηνπ 

νξγαληζκνχ ζε φξνπο νξγαλσηηθψλ ηθαλνηήησλ, δηαδηθαζηψλ θαη νξγαλσηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ. Χο νξγαλσηηθέο ηθαλφηεηεο νξίδνληαη νη ηθαλφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ 

δειαδή ην ηη είλαη ηθαλφο ν νξγαληζκφο λα επηηχρεη. Χο νξγαλσηηθή δνκή νξίδεηαη ν 

ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ν νξγαληζκφο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη 

ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ. Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή (Business Architecture) 

ελζσκαηψλεη θαη φινπο ηνπο εμσηεξηθνχο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

επηρείξεζε θαη πνπ ζεσξνχληαη απαξαίηεηεο κνλάδεο ζηηο ξνέο ησλ εξγαζηψλ ηεο 

ψζηε λα δηαζθαιίζεη φηη φιεο νη απαξαίηεηεο εξγαζίεο, δνκέο θαη δηαδηθαζίεο έρνπλ 

θαηαγξαθεί επαθξηβψο.  

Πξνθεηκέλνπ λα αλαπηπρζεί κηα αλαβαζκηζκέλε θαη αληηπξνζσπεπηηθή εηθφλα ηνπ 

νξγαληζκνχ ζα πξέπεη λα ζπλππάξρνπλ φιεο νη πηζαλέο πξννπηηθέο απηνχ. Σέηνηεο 

είλαη νη εμήο: α) ε εηθφλα ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ αλαπηχζζεη ν νξγαληζκφο, β) ε εηθφλα 

ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ νξγαληζκνχ, γ) ε εηθφλα ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ, δ) ε 

εηθφλα ηεο γλψζεο θαη ηεο εκπεηξίαο ησλ κειψλ ηνπ νξγαληζκνχ, ζη) ε εηθφλα ηεο 

νξγαλσηηθήο δνκήο ηνπ. Ζ ζηξαηεγηθή εηθφλα ηνπ νξγαληζκνχ αλαθέξεηαη ζηνπο 

ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο πνπ νδεγνχλ ηνλ νξγαληζκφ. Οη ζηφρνη πεξηγξάθνληαη απφ ηα 

βήκαηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ γηα λα επηηεπρζνχλ απηνί απφ ηηο δηάθνξεο 

κνλάδεο. Οη ζηφρνη απηνί κε ηε ζεηξά ηνπο ζπλδένληαη κε εξγαιεία κέηξεζεο θαη 

αμηνιφγεζεο ηνπ βαζκνχ επίηεπμήο ηνπο.  

Ζ εηθφλα ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ νξγαληζκνχ πεξηγξάθεη ηηο βαζηθέο δηαδηθαζίεο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζηνπο επηκέξνπο ηνκείο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ εθηεινχλ απηέο ηηο 
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εξγαζίεο. Δπίζεο πξαγκαηνπνηείηαη επηπιένλ δηαρσξηζκφο αλάκεζα ζε δηαδηθαζίεο 

πνπ αθνξνχλ ζηνλ ηειηθφ πειάηε, ζε δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηνλ πξνκεζεπηή, ζε 

δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζε εξγαζίεο ξνπηίλαο γηα ηνλ νξγαληζκφ θαη ηέινο ζε 

δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ εηθφλα ησλ δηαδηθαζηψλ 

ηνπ νξγαληζκνχ νξίδεη ην ζχλνιν ησλ ζηξαηεγηθψλ, θπξίσλ θαη δεπηεξεπφλησλ 

δηαδηθαζηψλ, θαη θαζνξίδνπλ ηα φξηα ηεο θάζε δηαδηθαζίαο.  Πξνζδηνξίδεηαη ν ιφγνο 

χπαξμεο ηνπ νξγαληζκνχ δίδνληαο ζαθήο νξηζκνχο ζε νληφηεηεο φπσο είλαη νη 

πειάηεο, νη πξνκεζεπηέο, ηα εμσηεξηθά ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. Οη 

δηαδηθαζίεο επίζεο πεξηγξάθνπλ πνηνη ξφινη, πνηνη πφξνη θαη πνηα είλαη ηα κέζα 

ειέγρνπ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη πσο απηά αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο. Ζ 

ηειεπηαία ζε ηεξαξρία δηαδηθαζία πεξηγξάθεη ηηο εξγαζίεο εθείλεο πνπ είηε γίλνληαη 

ρεηξνθίλεηα είηε κέζσ ζπζηεκάησλ απηφκαηεο ξνήο (workflow). Ζ εηθφλα ηεο γλψζεο 

θαη ηεο εκπεηξίαο ηνπ νξγαληζκνχ νξίδεη ηελ έλλνηα ησλ εκπιεθφκελσλ κνλάδσλ, 

φπσο γηα παξάδεηγκα νη πειάηεο θαη νη πξνκεζεπηέο θαζψο θαη ηηο ζρέζεηο πνπ 

αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ηνπο. Ζ εηθφλα ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηνπ νξγαληζκνχ 

αθνξά ζηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ ξφισλ, ησλ ηθαλνηήησλ θαη ησλ κνλάδσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Δπίζεο θαζνξίδεη ην πψο νη κνλάδεο 

ππνδηαηξνχληαη ζε ππννκάδεο θαη πσο απηέο δηνηθνχληαη. 

Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή (Business Architecture) είλαη κηα πξνζέγγηζε 

δεκηνπξγίαο θαη δηαηήξεζεο ηνπ επηζπκεηνχ κνληέινπ δηνίθεζεο πνπ ηθαλνπνηεί ηνπο 

ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ θαη βειηηψλεη ηνπο κεραληζκνχο ιήςεο απνθάζεσλ. 

Πξνζζέηεη αμία ζηνλ νξγαληζκφ κε ην λα βειηηψλεη ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ κε ηελ 

ρξήζε εξγαιείσλ φπσο ε θαηαγξαθή πξνδηαγξαθψλ ή ε απεηθφληζε κνληέινπ 

δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ κε άμνλα πάληα ην φξακα θαη ηνπο 

ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ. Έηζη είλαη εθηθηφ λα αλαγλσξηζζνχλ ηα θελά 

πνπ ππάξρνπλ ζηελ παξνχζα θαηάζηαζε θαη δνκή ηνπ νξγαληζκνχ, ζε φηη αθνξά 

δηαδηθαζίεο, ππνδνκή πφξσλ, κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα θαη εξγαιεία ειέγρνπ. Με 

ηελ θαηαγξαθή ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ν νξγαληζκφο 

αλαθαιχπηεη ηηο απαηηήζεηο πνπ ππάξρνπλ ζε δηαθφξνπο ηνκείο φπσο νη απαηηήζεηο 

ησλ κεηφρσλ.  

Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή (Business Architecture) δίλεη θαηεπζχλζεηο 

δηεπζέηεζεο ησλ νξγαλσζηαθψλ απαηηήζεσλ. Γηα παξάδεηγκα πνηα νθείιεη λα είλαη ε 

ηδαληθή δνκή ηνπ νξγαληζκνχ, φπνπ νη επζχλεο γηα ηελ θάζε εξγαζία κέζα ζηελ 

επηρείξεζε νξίδνληαη ζε ζπγθεθξηκέλνπο ξφινπο ή ζε ζπγθεθξηκέλεο κνλάδεο ηνπ 

νξγαλνγξάκκαηνο, ή πνηνο είλαη ν αθξηβήο κεραληζκφο πνπ πξέπεη λα 
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ρξεζηκνπνηεζεί γηα θάζε εξγαζία πξνθεηκέλνπ λα επηηειεζηεί απφ ζπγθεθξηκέλεο 

κνλάδεο. Σν λα ππάξρεη αλάζεζε ζπγθεθξηκέλσλ εξγαζηψλ ζε επηθεθαιήο νκάδσλ 

εμππεξεηεί ζηελ αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηεο αξρηηεθηνληθήο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, 

δηφηη νη επηθεθαιήο είλαη ζε ζέζε λα εκπιαθνχλ ζε ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίεο. Απηφ έρεη 

ζαλ απνηέιεζκα λα ππάξρεη απμεκέλε ζπκκεηνρή ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο ζηελ 

εθηέιεζε ιεηηνπξγηψλ, λα έρεη ππφ ηελ επζχλε ηεο ζπγθεθξηκέλεο πεξηνρέο ειέγρνπ 

θαη ηα ζηειέρε λα είλαη γλψζηεο ησλ ξφισλ ηνπο. Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή 

είλαη έλα ζεκαληηθφ εξγαιείν πνπ βνεζάεη ζηελ δηαδηθαζία αλάπηπμεο, απνδνρήο θαη 

δεκηνπξγίαο ηεο αξρηηεθηνληθήο ησλ επηκέξνπο κνλάδσλ. 

 

4.3. ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΖ ΑΡΥΗΣΔΚΣΟΝΗΚΖ ΚΑΗ ΔΡΓΑΛΔΗΟ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

4.3.1. ΑΝΑ΢ΚΟΠΖ΢Ζ  

Ζ ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ″ΑΡΖ΢″ (ARIS, www.Ids-scheer.com) δελ είλαη 

απιά έλα εξγαιείν. Δίλαη έλα πιαίζην πνπ ππνζηεξίδεη ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ αλάιπζε, 

ηελ βειηηζηνπνίεζε θαη ηελ εθαξκνγή ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηξαηεγηθψλ. Ζ έλλνηα ηεο 

Αξρηηεθηνληθήο Αλαβαζκηζκέλσλ Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ αλαπηχρζεθε απφ 

ηνλ θαζεγεηηθή August- Wilhelm Scheer ηνπ Ηλζηηηνχηνπ Πιεξνθνξηαθψλ 

΢πζηεκάησλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Saarland ζην Saarbrucken ηεο Γεξκαλίαο. Σν 

κνληέιν ζρεδηάζηεθε πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζζεί ην θελφ πνπ ππήξρε κεηαμχ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ απαηηήζεσλ θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ είραλ 

αλαπηπρζεί απφ αληίζηνηρεο κνλάδεο. Έηζη ζρεδηάζηεθε ν ηξφπνο επαθξηβνχο 

πξνζδηνξηζκνχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα είλαη εθηθηή ε επηθνηλσλία 

θαη ε ιεπηνκεξήο αλάιπζή ηνπο θαη παξάιιεια λα ππάξρεη μεθάζαξε βάζε γηα ηελ 

αλάπηπμε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, απαξαίηεησλ γηα λα ππνζηεξίμνπλ ηηο 

επηρεηξεζηαθέο απαηηήζεηο.  

Ζ αξρή ηεο δεκηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) έγηλε ην 1992 ζε έλα 

παξάιιειν πξφγξακκα πνπ είρε μεθηλήζεη κεηαμχ ηεο γεξκαληθήο εηαηξείαο SAP θαη 

ηνπ Ηλζηηηνχηνπ Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ βαζηζκέλν ζηελ εθαξκνγή θαη ζηε 

ζχλζεζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηεο γεξκαληθήο εηαηξείαο (SAP) ζηηο κεγαιχηεξεο γεξκαληθέο 

εηαηξείεο. Ζ ζπνπδαηφηεηα ηνπ θαζνξηζκνχ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ θαηαγξαθήο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) εληζρχζεθε 

κε απνηέιεζκα ηελ κεγαιχηεξε επηθνηλσλία ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηκεκάησλ ησλ 

νξγαληζκψλ κε ηα αληίζηνηρα ηκήκαηα κεραλνγξάθεζεο. ΢ήκεξα ην εξγαιείν 
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ρξεζηκνπνηείηαη επίζεο γηα αλάγθεο πνπ ζπλδένληαη κε δξαζηεξηφηεηεο απνθιεηζηηθά 

ζπλδεδεκέλεο κε ηεο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ φπσο: δηαδηθαζία αλάιπζεο 

θφζηνπο, δηνίθεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, δηαδηθαζία δηαρείξηζεο παξαπφλσλ ή 

δηαρείξηζε πνηφηεηαο.  

Παξάιιεια κε ηελ θαηαγξαθή ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ απνηχπσζεο δηαδηθαζηψλ ε 

πιαηθφξκα ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) είλαη έλα Πιαίζην Αξρηηεθηνληθήο πνπ πξνζδηνξίδεη 

ηνλ ηξφπν πνπ ζα πξέπεη λα νξγαλσζνχλ θαη λα παξνπζηαζηνχλ φιεο νη 

πιεξνθνξίεο πνπ ζπλζέηνπλ ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ. Δμαηηίαο 

ηνπ γεγνλφηνο φηη ε έλλνηα ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο είλαη ηφζν επξχο θαη 

δεδνκέλνπ νη νξγαληζκνί ζηνπο νπνίνπο αθνξά είλαη πνιπζχλζεηνη, ην απνηέιεζκα 

κπνξεί λα είλαη έλα πνιπζχλζεην κνληέιν. Πξνθεηκέλνπ απηφ ην κνληέιν λα είλαη 

δηαρεηξίζηκν ην παξαπάλσ πιαίζην αξρηηεθηνληθήο θαζνξίδεη έλα πιήξεο ζεη 

επηκέξνπο κνληέισλ πνπ θαινχληαη οθόνερ (views) εθ ησλ νπνίσλ ην θάζε έλα 

επηηειεί έλα ζπγθεθξηκέλν ζθνπφ. Σα πιένλ αλαπηπγκέλα κνληέια νξίδνπλ θαη 

θαηεγνξίεο οθονών (views) πνπ αθνξνχλ ζε μερσξηζηά πιέγκαηα ηνπ νξγαληζκνχ 

φπσο: επηρεηξεζηαθή δνκή, ηερλνινγία, πιεξνθνξία απαξαίηεηε γηα ηελ ιεηηνπξγία 

ηνπ νξγαληζκνχ φπσο νδεγίεο, θαλφλεο, πνιηηηθή ρξήζεο. 

Ζ Δπηρεηξεζηαθή Αξρηηεθηνληθή ζπγθεξάδεη ηα επηρεηξεζηαθά κνληέια (κνληέια 

δηαδηθαζηψλ, νξγαλσζηαθά δηαγξάκκαηα) θαη ηα ηερληθά κνληέια (ζπζηήκαηα 

αξρηηεθηνληθήο, κνληέια δεδνκέλσλ, κνληέια δηαγξακκαηηθήο απεηθφληζεο 

πιεξνθνξηψλ). Με ηελ ρξήζε απηψλ είλαη πηζαλφ λα εληνπηζζνχλ νη επηπηψζεηο ησλ 

νξγαλσζηαθψλ κεηαβνιψλ ζηα πιεξνθνξηθά ζπζηήκαηα θαζψο θαη ην αληίζηξνθν 

δειαδή νη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηηο κεηαβνιέο ζηα 

πθηζηάκελα ζπζηήκαηά ηνπ.  

Σν πιαίζην ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) ζηεξίδεηαη πάλσ ζε έλα κνληέιν πνπ νλνκάδεηαη: 

″Πιαηθφξκα″ ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS HOUSE). Απνηειεί κηα δνκεκέλε εηθφλα φισλ ησλ 

πιεξνθνξηψλ πνπ πεξηθιείνληαη ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Σν βαζηθφ κέξνο 

ηνπ παξαπάλσ κνληέινπ είλαη ε παξνπζίαζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζε κηα δηαγξακκαηηθή 

κνξθή φπσο απηή ππάξρεη ζε αιπζίδεο πξνζηηζέκελε αμίαο (value- added chains) ή 

ζε αιπζίδεο πνπ παξνπζηάδνπλ απνηειέζκαηα θαη εξγαζίεο πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζεζνχλ. 

Σν κνληέιν ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) δελ πεξηγξάθεη κφλν δηαδηθαζίεο αιιά πεξηθιείεη θαη 

άιιεο, εμίζνπ ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο ηνπ νξγαληζκνχ, φπσο είλαη νη παξαθάησ: 
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 Οξγαλσηηθή Γνκή  

 Δπηρεηξεζηαθνχο ζηφρνπο θαη ζηξαηεγηθέο 

 Λεηηνπξγηθά ΢πζηήκαηα θαη εθαξκνγέο ινγηζκηθνχ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη 

 Πφξνη, φπσο αλζξψπηλν πφξνη, αλαιψζηκα πιηθά 

 Κφζηνο 

 Πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ θάζε δηαδηθαζία 

 Ηθαλφηεηεο θαη Γλψζεηο  

 

 
 

4.3.2. ΔΡΓΑΛΔΗΑ ΣΟΤ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

Ζ ″Πιαηθφξκα″ ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) πξνζθέξεη έλα πιήξεο αλαβαζκηζκέλν ινγηζκηθφ 

κε ζθνπφ λα βνεζήζεη ηνπο νξγαληζκνχο λα έρνπλ κηα ζπλερή βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ. Σν ζχλνιν ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξνληαη 

απφ ηελ πιαηθφξκα θαιχπηνπλ θάζε θάζε πνπ πεξηθιείεη ε Γηαρείξηζε 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ. Απηφ μεθηλά απφ ηελ ζηξαηεγηθή πνπ αξρηθά πξέπεη λα 

θαζνξηζζεί θαη λα αθνινπζεζεί έσο θαη ηελ κεζνδνινγία πνπ ζα πξέπεη λα 

αθνινπζεζεί πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί ε θαηαγξαθή ηνπ κνληέινπ δηαρείξηζεο 

δηαδηθαζηψλ. Σέινο νξίδεηαη ν ηξφπνο παξαθνινχζεζεο θαη ειέγρνπ ηεο εθηέιεζεο 

ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηνπο ηειηθνχο απνδέθηεο απηψλ. 

Σα πξντφληα ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) είλαη πιήξσο ζπζρεηηζκέλα κε ηελ δηάξθεηα δσήο 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηελ θηινζνθία ιεηηνπξγίαο ηνπ. Απηά ρσξίδνληαη  ζηηο παξαθάησ 

ηέζζεξηο (4) θαηεγνξίεο: 

 Πιαηθφξκα ΢ηξαηεγηθήο 

 Πιαηθφξκα ΢ρεδηαζκνχ 

 Πιαηθφξκα Δθαξκνγήο  

 Πιαηθφξκα Διέγρνπ 

 

Πιαηθόξκα ΢ηξαηεγηθήο. Ζ πιαηθφξκα ζηξαηεγηθήο επηηξέπεη ζηνλ Οξγαληζκφ λα 

κεηαηξέςεη ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή ηνπ ζε επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Έηζη 

κπνξεί λα δεκηνπξγεζνχλ ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ ζθνξνθάξηεο (balanced scorecard) 

πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζηνχλ βαζηθά θξηηήξηα επηηπρίαο (key success factors). 

Δπηπιένλ είλαη δπλαηφ λα αλαπηπρζνχλ θαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ κνληέια πνπ 

ζπζρεηίδνπλ ηελ αηηία κε ην απνηέιεζκα θαη πνπ απνδίδνπλ ην απνηέιεζκα ησλ 
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ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ. Δπίζεο κε ζπγθεθξηκέλεο αλαθνξέο θαη 

αλαιχζεηο ε πιαηθφξκα επηηξέπεη ηνλ ππνινγηζκφ ηεο πξαγκαηηθήο αμίαο απφ ηελ 

επίηεπμε ηνπ ηειηθνχ ζηφρνπ θαζψο θαη ηελ αμηνιφγεζε ησλ ηειηθψλ επηηεπγκάησλ 

γηα ηνλ νξγαληζκφ. Μηα αθφκε ρξεζηκφηεηα είλαη ε δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο πηζαλψλ 

ζελαξίσλ. ΢θνπφο απηψλ είλαη λα πξνβιεζεί ην ηειηθφ απνηέιεζκα κηαο ελδερφκελεο 

λέαο δηαδηθαζίαο ή κεηαβνιήο κέξνπο πθηζηάκελεο ψζηε λα αλαγλσξηζζνχλ νη πιένλ 

θαηάιιειεο πξαθηηθέο, θαη λα αμηνινγεζεί ν κειινληηθφο ζρεδηαζκφο δηαδηθαζηψλ. 

Πιαηθόξκα ΢ρεδηαζκνύ. Ζ πιαηθφξκα ζρεδηαζκνχ δίδεη απαληήζεηο ζε εξσηήζεηο 

ηνπ ηχπνπ: πνηνο είλαη ν ξφινο ζηνλ νξγαληζκφ κηαο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο, κε 

πνηά ζεηξά εθηεινχληαη νη παξαπάλσ εξγαζίεο, ηη είδνπο ινγηζκηθά ζπζηήκαηα 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θάζε εξγαζία. Έηζη είλαη εθηθηφ λα αλαγλσξηζηνχλ 

νξγαλσηηθά θαη ηερληθά πξνβιήκαηα θαζψο θαη πξνβιήκαηα ππνδνκήο ζε 

δηαδηθαζίεο ξνψλ. Ζ πιαηθφξκα ππνζηεξίδεη ηελ δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ, αλάιπζεο, 

πξνζνκνίσζεο θαη ηειηθνχ απνηειέζκαηνο κε ηελ εκπινθή φισλ ησλ ππαιιήισλ 

ηνπ νξγαληζκνχ.  

Πιαηθόξκα Δθαξκνγήο.  Ζ πιαηθφξκα εθαξκνγήο απνηειεί ην εξγαιείν γηα ηελ 

κεηαθνξά ην επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζε ζπγθεθξηκέλεο εθαξκνγέο ή/ θαη λέεο 

ηερλνινγίεο πξνθεηκέλνπ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηνπο ππαιιήινπο. Ζ πιαηθφξκα 

κεηαθξάδεη βήκα πξνο βήκα φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ πξέπεη λα επηηειεζηνχλ θαη κε 

ζπγθεθξηκέλα κνληέια θαη δηαγξάκκαηα απηά κεηαθέξνληαη ζηα αληίζηνηρα ινγηζκηθά 

γηα λα ελζσκαησζνχλ ζηελ πθηζηάκελε ηερλνινγία.  

 

Πιαηθόξκα Διέγρνπ.  Ζ πιαηθφξκα ειέγρνπ απνηειεί ην εξγαιείν πνπ κπνξεί λα 

αλαδείμεη ηελ δπλαηή θαη κειινληηθή εμέιημε ηνπ νξγαληζκνχ αλαιχνληαο πξαγκαηηθά 

δεδνκέλα απφ ηα πξσηνγελή ζπζηήκαηά ηνπ, φπσο γηα παξάδεηγκα ηελ ζπρλφηεηα 

ρξήζεο ζπγθεθξηκέλσλ εθαξκνγψλ ή εληχπσλ ή νδεγηψλ γηα ηελ εθαξκνγή 

ζπγθεθξηκέλσλ ιεηηνπξγηψλ. Απηφ δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηνλ νξγαληζκφ ζεκαληηθήο 

βειηίσζεο ζηελ πνηφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ. Πξνθεηκέλνπ λα ηεξεζνχλ ζηάληαξ 

(standards) ηνπ ηίζεληαη απφ δηεζλήο θαλνληζκνχο φπσο Sarbanes-Oxley Act, Basel 

II θαη  ISO, ν νξγαληζκφο νθείιεη λα πηνζεηήζεη εζσηεξηθά ζπζηήκαηα ειέγρνπ θαη λα 

είλαη ζε ζέζε λα απνδεηθλχεη φηη απηά ιεηηνπξγνχλ απνηειεζκαηηθά. Με ηελ ρξήζε 

ηεο ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα κπνξεί λα εηζαγάγεη ζπζηήκαηα ξνψλ νηθνλνκηθψλ 

ειέγρσλ πνπ παξέρνπλ ππνζηήξημε γηα ην ζχλνιν ηνπ έξγνπ, θάζε πινπνίεζεο- 

θάζε δνθηκψλ- ηειηθή ρξήζε δηαδηθαζίαο. Απηφ ζεκαίλεη πσο ηα παξαπάλσ 
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ζπζηήκαηα ειέγρνπ κπνξνχλ λα δνθηκαζζνχλ γηα αδπλακίεο, λα ππάξμνπλ 

βειηηψζεηο θαη ηειηθά λα ρξεζηκνπνηεζεί έλα νινθιεξσκέλν θαη αμηφπηζην ζχζηεκα. 

 

 

 

4.3.3. ΥΡΖ΢Ζ ΣΟΤ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) ΢ΣΖΝ ΣΡΑΠΔΕΑ ΠΔΗΡΑΗΩ΢ 

Ο Όκηινο ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο νινθιεξψζεθε σο  κηα εηαηξηθή νληφηεηα κε ηελ 

κνξθή πνπ ζήκεξα γλσξίδνπκε ην 2002. Γεδνκέλνπ ηεο πνιπκνξθίαο ησλ 

αληηιήςεσλ, ησλ γλψζεσλ, ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο θαη εμππεξέηεζεο ηνπ ηειηθνχ 

απνδεθηή ησλ ππεξεζηψλ ηεο Σξάπεδαο απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο, ε αλψηαηε 

δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ ην 2005 απνθάζηζε λα δηεμάγεη κηα έξεπλα πξνθεηκέλνπ λα 

εθηηκήζεη ηηο δπζιεηηνπξγίεο πνπ ππήξραλ θαη λα απνθαζίζεη ηνλ ηξφπν δξάζεο 

πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ην είδνο θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ 

αιιά θαη λα πξνβεί ζε θαζνξηζηηθέο ηνκέο ζηνλ κειινληηθφ ηξφπν δηαρείξηζεο απηψλ. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο εξεπλάο ήηαλ ηα παξαθάησ: 

 Γηαθνξεηηθή κεζνδνινγία απεηθφληζεο ησλ  δηαδηθαζηψλ. Γηα παξάδεηγκα 

γηα θάπνηεο δηαδηθαζίεο ππήξρε ε κέγηζηε αλάιπζε θαη ζε άιιεο 

πεξηγξαθηθά βήκαηα 

 Γελ ππήξρε ζχλδεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κε ηα εγρεηξίδηα ησλ ζπζηεκάησλ 

πνπ έπξεπε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ  

 Γελ ππήξρε ζχλδεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κε ην ζρεηηθφ πιηθφ φπσο 

ραξαθηεξηζηηθά πξντφλησλ πνπ ρνξεγνχληαλ απφ ηελ δηαδηθαζία ή 

έληππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα ηελ εθηέιεζε απηήο 

 Γελ ππήξρε νκαδνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, κε ζπγθεθξηκέλε ζπλνρή 

ψζηε λα ππάξρεη κηα δνκεκέλε κεζνδνινγία απεηθφληζεο 

 Οη ηειηθνί απνδέθηεο δελ ελεκεξψλνληαλ εγθαίξσο γηα ηηο λέεο  

δηαδηθαζίεο κε απνηέιεζκα λα παξαηεξείηαη ζεκαληηθή αχμεζε ηνπ 

ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Έηζη ζηα ηέιε ηνπ 2006 απνθαζίζηεθε λα πινπνηεζεί έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα 

Γηαρείξηζεο Γηαδηθαζηψλ θαη λα ρξεζηκνπνηεζεί ην ζχζηεκα ″ΑΡΖ΢″ (ARIS). 

Παξαθάησ πξαγκαηνπνηείηαη αλάιπζε πσο νη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ 

αλαπηχρζεθαλ παξαπάλσ ελζσκαηψζεθαλ ζηηο αλάγθεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηελ 

θηινζνθία ηνπ νξγαληζκνχ. 
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4.3.4. ΓΔΝΗΚΑ ΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΟ΢ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 
 

Ζ ″Πιαηθφξκα″ ηνπ ″ΑΡΖ΢″, εμαηηίαο ηνπ ζρήκαηνο, απνηειεί ηελ βαζηθή δνκή γηα 

ηελ πιήξε απεηθφληζε ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηνπ νξγαληζκνχ, ησλ πνιηηηθψλ θαη 

θαλνληζκψλ πνπ απηφο εθαξκφδεη, ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη 

πξνο ηνπο πειάηεο, ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ πνπ εθαξκφδνληαη θαη ηέινο ηνπ 

ζπλφινπ ησλ εληχπσλ, ησλ πιεξνθνξηαθψλ πηλάθσλ θαζψο θαη ην ζχλνιν ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ ηα ζπλνδεχνπλ. Μέζσ ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Γηαδηθαζηψλ 

″ΑΡΖ΢″ (ARIS) ν ρξήζηεο ηνπ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα είλαη ζπλερψο ελεκεξσκέλνο, 

γηα ην πψο εθηειείηαη κηα δηαδηθαζία, πνηα πξντφληα απηή εμππεξεηεί θαη πνηα είλαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, πνηα ζπζηήκαηα είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ εθηέιεζή ηεο, πνηνο 

ηνκέαο ηνπ νξγαληζκνχ ή πνην ζηέιερνο είλαη ππεχζπλν γηα ηελ εθηέιεζε ηεο, πνηα 

έληππα θαη πνηνη θαλνληζκνί πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ.  Ζ πξφζβαζε ζην ΢χζηεκα 

Γηαρείξηζεο Γηαδηθαζηψλ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) παξέρεηαη κέζσ εζσηεξηθνχ δηθηχνπ 

ελεκέξσζεο (Intranet) ην νπνίν έρεη δηαδξαζηηθφ ραξαθηήξα, αθνχ δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο ησλ ρξεζηψλ κε ηνπο ππεχζπλνπο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ. 

Οη ρξήζηεο πέξαλ ηεο παζεηηθήο πινήγεζεο, πξνθεηκέλνπ λα εμππεξεηήζνπλ ηελ 

δεδνκέλε αλάγθε γηα ηελ εθηέιεζε θάπνηνπ έξγνπ, έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα 

επηθνηλσλήζνπλ κε ηνπο ππεπζχλνπο ζπληήξεζεο θαη επηθαηξνπνίεζεο ηνπ 

εξγαιείνπ. Έηζη κπνξνχλ λα θαηαγξάθνπλ παξαηεξήζεηο/ζρφιηα επί ησλ 

δηαδηθαζηψλ δεδνκέλνπ φηη νη αλάγθεο γηα εμέιημε, κεηαβνιέο, πξνζζήθε ή απνθνπή 

κεξψλ ηεο δηαδηθαζίαο απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο απηήο ζίγνπξα βνεζά ζηελ 

αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Με ηνλ ηξφπν απηφ επηηπγράλεηαη ε 

ζπλερήο βειηίσζε θαη βειηηζηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 
Ζ κεζνδνινγία ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο Γηαδηθαζηψλ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

ρξεζηκνπνηεί γξαθηθέο κεζφδνπο, δειαδή κνληέια/δηαγξάκκαηα, γηα ηελ 

αλαπαξάζηαζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Κάζε κνληέιν/ 

δηάγξακκα έρεη ζπγθεθξηκέλε δνκή θαη απνηειείηαη απφ ζπζηαηηθά πνπ κεηαθέξνπλ 

κηα πιεξνθνξία. Κάζε αληηθείκελν αλαπαξίζηαηαη κε έλα γξαθηθφ ζχκβνιν. Σα 

βαζηθά αληηθείκελα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ πεξηγξαθή κηαο δηαδηθαζίαο είλαη 

ηα αθφινπζα: 

 
 Λεηηνπξγίεο (Functions): ΢πζηαηηθφ αληηθείκελν πνπ δίλεη πιεξνθνξία γηα ηνλ 

ηξφπν εθηέιεζεο κηα δηαδηθαζίαο.  

 Γεδνκέλα (Data): ΢πζηαηηθφ αληηθείκελν πνπ δίλεη πιεξνθνξία γηα ην πνηα 

έληππα ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά ηελ εθηέιεζε κηαο δηαδηθαζίαο. 
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 Οξγαλωηηθέο κνλάδεο (Organizational units): ΢πζηαηηθφ αληηθείκελν πνπ 

δίλεη πιεξνθνξία γηα ην πνηεο νξγαλσηηθέο κνλάδεο ζπκκεηέρνπλ ζηε 

εθηέιεζε κηαο δηαδηθαζίαο. 

 Πόξνη (Resources): ΢πζηαηηθφ αληηθείκελν πνπ δίλεη πιεξνθνξία γηα ην πνηα 

κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ ελεξγνπνηνχληαη γηα ηελ εθηέιεζε 

κηαο δηαδηθαζίαο θαη ζε πνηα έγγξαθα ππάξρνπλ νη ζρεηηθέο νδεγίεο. 

 Τπεξεζίεο / Πξνϊόληα (Services / Products): ΢πζηαηηθφ αληηθείκελν πνπ δίλεη 

πιεξνθνξία ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ππνζηεξίδνληαη 

απφ ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία.  

Όια ηα παξαπάλσ αληηθείκελα ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο κε ζρέζεηο ζπγθεθξηκέλνπ 

ηχπνπ. Καη‟ απηφ ηνλ ηξφπν ζρεκαηίδνληαη ηα κνληέια/δηαγξάκκαηα ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ κεζνδνινγία ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Γηαδηθαζηψλ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) ππνζηεξίδεη ηελ έλλνηα ησλ δηαθνξεηηθψλ δνκηθψλ 

ζηνηρεηψλ πεξηγξαθήο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Σα δνκηθά ζηνηρεία πνπ 

απνηεινχλ ηελ ″Πιαηθφξκα″ ηνπ ″ΑΡΖ΢″ είλαη ηα εμήο: 

 Ζ δνκή ηνπ νξγαληζκνύ νξίδεη πνηεο νξγαλσηηθέο κνλάδεο ππάξρνπλ κέζα 

ζηνλ νξγαληζκφ θαζψο θαη ην αλάπηπγκα θάζε κηαο εμ απηψλ. Δπίζεο 

θαηαγξάθεηαη πνηνο είλαη ν επηηειηθφο ξφινο ηεο θάζε κνλάδνο ζην πιαίζην 

ηνπ νξγαληζκνχ. Γηα παξάδεηγκα ππάξρεη ν ξφινο ηνπ ππεχζπλνπ 

ινγαξηαζκνχ/πειάηε (Account Officer) κέζα ζηελ νξγαλσηηθή κνλάδα πνπ 

νλνκάδεηαη: Καηάζηεκα, πνπ απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ αλήθεη ζε κηα άιιε 

νξγαλσηηθή κνλάδα πνπ νλνκάδεηαη: Πεξηθεξεηαθή Γηεχζπλζε. Έηζη κέζσ 

απηήο ηεο φςεο πξνζδηνξίδεηαη ν ξφινο ηεο θάζε νξγαλσηηθήο κνλάδαο ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη νη κεηαμχ ηνπο ζρέζεηο. 

 Ζ δνκή ηωλ δεδνκέλωλ θαηαγξάθεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ είλαη 

απαξαίηεηεο γηα ηελ έλαξμε ηεο θάζε δηαδηθαζίαο. Γηα παξάδεηγκα πνηεο 

ζπλζήθεο πξέπεη λα ηζρχνπλ πξνθεηκέλνπ λα εθηειεζζεί ε δηαδηθαζία 

Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ. 

 Ζ δνκή ηωλ ιεηηνπξγηώλ νξίδεη πνηεο ιεηηνπξγίεο πξέπεη λα εθηειεζηνχλ 

πξνθεηκέλνπ λα εθηειεζζεί κηα δηεξγαζία. Γηα παξάδεηγκα πνηα βήκαηα 

πξέπεη λα εθηειεζηνχλ γηα λα παξαιεθζεί κηα ηξαπεδηθή επηηαγή απφ ηελ 

αληίζηνηρε νξγαλσηηθή κνλάδα, πνηα βήκαηα ζα πξαγκαηνπνηεζνχλ γηα ην 

άλνηγκα λένπ ινγαξηαζκνχ κε ηελ ηαπηφρξνλε ζχλδεζε ζπλδηθαηνχρσλ ζε 

απηφλ. 
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 Ζ δνκή ηωλ πξνϊόληωλ / ππεξεζηώλ πεξηγξάθεη ηα πξντφληα θαη ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηνλ νξγαληζκνχ. Γηα παξάδεηγκα ε 

ρνξήγεζεο κηαο Πηζησηηθήο Κάξηαο, ε πψιεζε ελφο Ακνηβαίνπ Κεθαιαίνπ. 

 Ζ δνκή ηωλ ζπζηεκάηωλ νξίδεη πνηα ζπζηήκαηα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα εθηειεζηνχλ φια ηα παξαπάλσ. Γηα παξάδεηγκα ην 

πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα ηνπ νξγαληζκνχ ή ην ζχζηεκα έθδνζεο ηξαπεδηθψλ 

επηηαγψλ. 

 

Μνληέιν / Γηάγξακκα 

Πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη κηα αλαπαξάζηαζε ηεο πξαγκαηηθήο δηαδηθαζίαο θαη ησλ 

βεκάησλ πνπ πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ ψζηε λα νινθιεξσζεί απηή 

ρξεζηκνπνηείηαη κηα αλαπαξάζηαζε πνπ νλνκάδεηαη κνληέιν (model). Κάζε κνληέιν/ 

δηάγξακκα απνηειείηαη απφ έλα ζχλνιν αληηθεηκέλσλ (objects). Tν αληηθείκελν 

(object) είλαη ην ζπζηαηηθφ ζηνηρείν κηαο δηαδηθαζίαο θαη θάζε αληηθείκελν 

αλαπαξίζηαηαη κε έλα μερσξηζηφ ζχκβνιν. Tν ζχκβνιν είλαη ε γξαθηθή απεηθφληζε 

ηνπ αληηθεηκέλνπ. Κάζε ζχκβνιν νξίδεηαη κηα θνξά θαη επαλαρξεζηκνπνηείηαη ζε 

δηαθνξεηηθά κνληέια/δηαγξάκκαηα. ΢ην ηέινο θάζε αλαπηχγκαηνο δηαδηθαζίαο 

παξαηίζεηαη σο παξάξηεκα ν αληίζηνηρνο πίλαθαο ζπκβφισλ πνπ έρεη 

ρξεζηκνπνηεζεί..   

Σν πιένλ ζεκαληηθφ ζχκβνιν εθ ηνπ ζπλφινπ απηψλ είλαη ην ζχκβνιν ηεο αλάζεζεο, 

(Αλάζεζε/Δπηζχλαςε (Assignment)). Απηφ εκθαλίδεηαη θάησ δεμηά απφ 

νπνηνδήπνηε άιιν ζχκβνιν θαη ζπλδέεη έλα αληηθείκελν κε ην ιεπηνκεξέο κνληέιν 

ηνπ ψζηε ν ρξήζηεο λα κεηαβεί ζην επφκελν επίπεδν αλάιπζεο. Γηα παξάδεηγκα 

έζησ φηη ε θαηεγνξία πξντφληνο: “Καηαζεηηθέο Λχζεηο” απνηειείηαη απφ ηξεηο νκάδεο 

πξντφλησλ νη νπνίεο είλαη νη: “Αλνηθηνί Λνγαξηαζκνί”, νη “Πξνζεζκηαθέο Καηαζέζεηο” 

θαη ηα “Repos”. Σφηε θάησ απφ ην ζχκβνιν ησλ Καηαζεηηθψλ Λχζεσλ θαη 

πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη ε δηαζχλδεζε θαη ε πεξαηηέξσ αλάιπζε ησλ επηκέξνπο 

πξντφλησλ ν ρξήζηεο ζα κπνξεί λα κεηαβεί ζην επφκελν επίπεδν αλάιπζεο κέζσ 

ηνπ ζπκβφινπ ηεο αλάζεζεο .  

 

4.4. Ζ ΓΟΜΖ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΟ΢ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

Ζ ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ηνπ εζσηεξηθνχ δηαδηθηχνπ 

(Intranet) πνπ ππάξρεη ζηνλ νξγαληζκφ, κε ηελ ρξήζε εηδηθνχ εηθνληδίνπ. ΢ην 
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ζχζηεκα ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) έρνπλ πξφζβαζε φινη νη ρξεζηέο/εξγαδφκελνη ζηνλ 

νξγαληζκφ. Καηά ηελ είζνδν εκθαλίδεηαη ζηνλ ρξήζηε ε παξαθάησ νζφλε (ΟΘΟΝΖ 

1), φπνπ νξίδνληαη νη εμήο ηξεηο πεξηνρέο. 

ΟΘΟΝΖ 1: ΜΟΝΣΔΛΟ ARIS 

 
 

1. Σν νξηδφληην κελνχ, κε ηα ιεηηνπξγηθά εηθνλίδηα Αξρηθή ΢ειίδα, Δζηίαζε 

΢ειίδαο, Αλαδήηεζε, Δθηχπσζε, Σειεπηαία Νέα θαη ηε δπλακηθή Λίζηα 

Δπηινγήο Δλεξγψλ / Αλνηρηψλ Γηαγξακκάησλ. 

2. Σν θάζεην αξηζηεξφ κελνχ κε ηα ιεηηνπξγηθά εηθνλίδηα γιψζζαο, βνήζεηαο, 

επηθνηλσλίαο, Intranet, Γξήγνξε Πξφζβαζε θαη ηε δπλακηθή πεξηνρή 

«Πιεξνθνξίεο». 

3. Σν θεληξηθφ κελνχ κε ηελ ″Πιαηθφξκα″ ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS).  

Ζ βαζηθή εηθφλα θαη ε δνκή ηνπ ζπζηήκαηνο ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) είλαη ″Πιαηθφξκα″ ηνπ 

″ΑΡΖ΢″, (ARIS House), έλα ινγηθφ πιαίζην ηεξάξρεζεο θαη δφκεζεο ηεο 

πιεξνθνξίαο πνπ απαηηείηαη γηα ηε ραξηνγξάθεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγία ηεο 

Σξάπεδαο.  Απνηειείηαη απφ πεξηθεξεηαθέο δνκέο νη νπνίεο είλαη ζηαηηθέο θαη ζε 

απηέο πεξηιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ Οξγαλσηηθή Γνκή ηνπ νξγαληζκνχ, ηηο 

Δθαξκνγέο & ηα ΢πζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, ηα Έληππα πνπ δηαθηλνχληαη ή 

αλαιίζθνληαη θαη ηα Πξντφληα θαη ηηο Τπεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ πξνζθέξνληαη 

ζε φιεο ηηο θαηεγνξίεο πειαηψλ, φπσο απηέο έρνπλ νξηζηεί απφ ηελ ζηξαηεγηθή  δνκή 

(1) 

(2) 

(3) 



60 

ηνπ Οξγαληζκνχ. Ζ θεληξηθή δνκή ηεο ″Πιαηθφξκαο″ ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) είλαη 

δπλακηθή θαη πεξηιακβάλεη ηηο δηαδηθαζίεο νη νπνίεο είλαη δηαζέζηκεο είηε αλά 

θαηεγνξία πειάηε είηε αλά δίθηπν δηαλνκήο. ΢ηελ φςε απηή επαλαρξεζηκνπνηνχκε 

ησλ πιεξνθνξία πνπ έρεη απνηππσζεί ζηηο πεξηθεξεηαθέο φςεηο πξνθεηκέλνπ λα 

ηξνθνδνηήζνπκε ηηο δηαδηθαζίεο.  

ΟΘΟΝΖ 2: ΟΡΓΑΝΧΣΗΚΖ ΓΟΜΖ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟΤ 

 

΢ηελ νξγαλσηηθή δνκή ζπκπεξηιακβάλνληαη νκαδνπνηεκέλεο νη πιεξνθνξίεο ηεο 

δνκήο ηνπ Οξγαληζκνχ, ηεο δνκήο ησλ ξφισλ ησλ ιεηηνπξγψλ ησλ Καηαζηεκάησλ 

θαζψο θαη ησλ πνιηηηθψλ θαη θαλνληζκψλ ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ε θάζε 

νκάδα ππάξρνπλ αλαιπηηθέο πιεξνθνξίεο, ε πξφζβαζε ησλ νπνίσλ γίλεηαη κέζσ 

ηεο επηινγήο ηνπ ζπκβφινπ ηεο αλάζεζεο/επηζχλαςεο ην νπνίν είλαη δηαζέζηκν 

θάησ/δεμηά ηνπ αληηθεηκέλνπ.  

 

΢ην ζηνηρείν ″Οξγαλσηηθή Γνκή″ ππάξρνπλ δηαζέζηκα, ζε κνξθή ζπλδέζκσλ, 

πξψηνλ ην Οξγαλφγξακκα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνπ νκίινπ θαη δεχηεξνλ ην Γεληθφ 

Οξγαλφγξακκα αλά ηνκέα επζχλεο. Μέζσ ηνπ αληίζηνηρνπ ζπλδέζκνπ 

«Οξγαλφγξακκα Σξάπεδαο Πεηξαηψο θαη Οκίινπ» ν ρξήζηεο είλαη ζε ζέζε λα δεη ην 

πιήξεο αλάπηπγκα ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο ηεο Σξάπεδαο θαη ηνπ Οκίινπ. Μπνξεί λα 

πιεξνθνξεζεί ηφζν γηα ην αλαιπηηθφ νξγαλφγξακκα θάζε κνλάδαο φζν γηα ηηο ζέζεηο 

εξγαζίαο πνπ ζηειερψλνπλ ηελ θάζε κνλάδα. Ζ πξφζβαζε ζηηο αλαιπηηθέο 

πιεξνθνξίεο είλαη εθηθηή κε ηελ επηινγή ηνπ ζπκβφινπ ηεο «αλάζεζεο / 

επηζχλαςεο» φπνπ απηφ είλαη δηαζέζηκν. Απφ ηελ θεληξηθή νζφλε ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

θαη ζπγθεθξηκέλα απφ ην θάζεην κελνχ: Πιεξνθνξίεο, ζε κνξθή εγγξάθνπ, είλαη 

δηαζέζηκεο νη αξκνδηφηεηεο ησλ Οξγαλσηηθψλ Μνλάδσλ ηεο Σξάπεδαο. Δπίζεο 

επηιέγνληαο ηνλ δεχηεξν ζχλδεζκν: Δπηρεηξεζηαθή Γνκή ν ρξήζηεο κπνξεί λα 

ελεκεξσζεί γηα ην αλαιπηηθφ Οξγαλφγξακκα αλά Δπηρεηξεζηαθφ Σνκέα φπσο απηνί 

έρνπλ θαζνξηζηεί απφ ηελ αλψηαηε δηνίθεζε ηνπ νξγαληζκνχ. Παξάδεηγκα 

Δπηρεηξεζηαθνχ Σνκέα είλαη ν Σνκέαο ησλ Οηθνλνκηθψλ Τπεξεζηψλ, φπνπ ζε απηφ ην 

ζεκείν αλαιχνληαη πιήξσο νη εξγαζίεο ηνπ, ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηνπ, νη 

αξκνδηφηεηεο ησλ επηκέξνπο κνλάδσλ θαζψο θαη ε επηηειηθή ηνπ δηάξζξσζε.  
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΢ην ζηνηρείν ″Γνκή Ρφισλ Καηαζηεκάησλ″ ππάξρνπλ δηαζέζηκα ζε κνξθή 

ζπλδέζκσλ (links) α) νη Ρφινη Καηαζηήκαηνο Σχπνπ Η (Ηδησηψλ) θαη β) νη Ρφινη 

Καηαζηήκαηνο Σχπνπ Π (Πιήξεο Καηάζηεκα). ΢ηνλ νξγαληζκφ γηα ιφγνπο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο αιιά θαη επειημίαο ην Γίθηπν ησλ Καηαζηεκάησλ έρεη ρσξηζηεί ζε 

δπν θαηεγνξίεο, θπξίσο ζχκθσλα κε ην είδνο ησλ πειαηψλ πνπ εμππεξεηνχλ θαη ηηο 

εξγαζίεο πνπ κπνξνχλ απηά λα θαιχςνπλ. Έηζη ηα Καηαζηήκαηα Σχπνπ Η, 

δξαζηεξηνπνηνχληαη κφλν γηα πειάηεο πνπ ραξαθηεξίδνληαη Ηδηψηεο, ελψ ηα 

Καηαζηήκαηα Σχπνπ ΗΗ δξαζηεξηνπνηνχληαη γηα φινπο ηνπο ηχπνπο πειαηψλ, Ηδηψηεο 

θαη Δπηρεηξήζεηο. Δπηιέγνληαο ην ζχλδεζκν: Ρφινη Καηαζηήκαηνο Σχπνπ Η (Ηδησηψλ) 

αλαπηχζζνληαη ζε δηαγξακκαηηθή κνξθή νη ξφινη θαη ε αληηζηνίρεζή ηνπο κε ηηο 

ζέζεηο εξγαζίαο ηνπ Καηαζηήκαηνο Σχπνπ Η (Ηδησηψλ). Δλψ αληίζηνηρα εάλ  επηιέμεη 

θαλείο ην ζχλδεζκν: Ρφινη Καηαζηήκαηνο Σχπνπ Π (Πιήξεο Καηάζηεκα) 

αλαπηχζζνληαη ζε δηαγξακκαηηθή κνξθή νη ξφινη θαη ε αληηζηνίρεζή ηνπο κε ηηο 

ζέζεηο εξγαζίαο ηνπ Καηαζηήκαηνο Σχπνπ Π (Πιήξεο Καηάζηεκα).  

 

΢ην ζηνηρείν ″Πνιηηηθέο θαη Καλνληζκνί″ ππάξρνπλ δηαζέζηκα ζε κνξθή ζπλδέζκσλ νη 

Πνιηθέο θαη νη Καλνληζκνί ηνπ νξγαληζκνχ. Δπηιέγνληαο ην ζχλδεζκν: Πνιηηηθέο 

αλαπηχζζνληαη ζε δηαγξακκαηηθή κνξθή νη πνιηηηθέο ηνπ νξγαληζκνχ πνπ αθνξνχλ 

ζηε ιεηηνπξγία ηνπ φπσο Πηζησηηθή Πνιηηηθή, Σηκνινγηαθή Πνιηηηθή, Δηαηξηθή 

Σαπηφηεηα. Έηζη νη ππάιιεινη ηνπ νξγαληζκνχ κπνξνχλ λα πιεξνθνξεζνχλ γηα ηηο 

πθηζηάκελεο πνιηηηθέο ηνπ νξγαληζκνχ. Δπηιέγνληαο ην ζχλδεζκν: Καλνληζκνί 

αλαπηχζζνληαη ζε δηαγξακκαηηθή κνξθή νη θαλνληζκνί ηνπ Οξγαληζκνχ πνπ 

αθνξνχλ ζηε ιεηηνπξγία ηεο φπσο Καλνληζκφο Λεηηνπξγίαο Καηαζηήκαηνο, 

Δζσηεξηθφο Καλνληζκφο Λεηηνπξγίαο Σξάπεδαο. 

 

ΟΘΟΝΖ 3: ΔΦΑΡΜΟΓΔ΢ ΚΑΗ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΑ 

 

΢ην ζηνηρείν ″Δθαξκνγψλ & ΢πζηήκαηα″ ζπκπεξηιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο γηα ηηο 

εθαξκνγέο θαη ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηεί ην ζχλνιν ησλ εξγαδνκέλσλ ζηνλ 

νξγαληζκφ ηφζν ζε Κεληξηθέο Μνλάδεο Γηνίθεζεο φζν θαη ζην Γίθηπν ησλ 
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Καηαζηεκάησλ. Πξνθεηκέλνπ λα είλαη επθνιφηεξε ε αλαδήηεζε ησλ αληίζηνηρσλ 

ζπζηεκάησλ έρεη πξαγκαηνπνηεζεί νκαδνπνίεζε απηψλ βάζεη ησλ ιεηηνπξγηθψλ 

πεξηνρψλ πνπ αλήθνπλ. Γηα παξάδεηγκα νη πξψηε νκάδα αθνξά ζε 

΢πζηήκαηα/Δθαξκνγέο Υνξεγήζεσλ, ε δεχηεξε νκάδα αθνξά ζε Κεληξηθά 

΢πζηήκαηα Πιεξνθνξηψλ φπσο ην Πειαηνθεληξηθφ ΢χζηεκα ηνπ Οξγαληζκνχ, ε 

Σξίηε νκάδα αθνξά ζε ΢πζηήκαηα Πιεξσκψλ. Ζ δνκή εκθαλίδεηαη ζηελ παξαθάησ 

νζφλε: 
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ΟΘΟΝΖ 4: ΑΝΑΛΤΣΗΚΖ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΧΝ  ΚΑΗ ΔΦΑΡΜΟΓΧΝ 

 

 Ζ πξφζβαζε ζε αλαιπηηθφηεξεο πιεξνθνξίεο, φπσο νδεγίεο ρξήζεο, 

ιεηηνπξγηθφηεηα, θαλνληζκνί ρξήζεο, πξαγκαηνπνηείηαη απφ κέζσ ησλ επηινγψλ πνπ 

βξίζθνληαη ζηελ ζέζε αξηζηεξά ηνπ ζηνηρείνπ πνπ νξίδεη ην θάζε ζχζηεκα. 

ΟΘΟΝΖ 5: ΔΝΣΤΠΑ ΠΡΟ΢ ΥΡΖ΢Ζ ΢ΣΟΝ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟ 

 

΢ην ζηνηρείν ″Γεδνκέλα″ ζπκπεξηιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο γηα ηα έληππα ηα νπνία 

ρξεζηκνπνηνχληαη/δηαθηλνχληαη ζην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ 

πξφζβαζε ζε αλαιπηηθφηεξεο πιεξνθνξίεο γίλεηαη κέζσ ηεο επηινγήο ηνπ ζπκβφινπ 
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ηεο αλάζεζεο/επηζχλαςεο ην νπνίν είλαη δηαζέζηκν δεμηά/θάησ ησλ αληηθεηκέλσλ. Σν 

ζχλνιν ησλ εληχπσλ είλαη θαηεγνξηνπνηεκέλα ζε ιεηηνπξγηθέο νκάδεο φπσο:  

10 Γεληθά Έληππα 

20 Έληππα Καηαζέζεσλ 

30 Έληππα Υνξεγήζεσλ 

40 Έληππα Δκπνξηθνχ 

50 Έληππα Κίλεζεο Κεθαιαίσλ 

70 Έληππα Γηαρείξηζεο Γηαζεζίκσλ 

80 Έληππα Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ 

90 Έληππα Θπξίδσλ 

 

Δπίζεο θάζε ιεηηνπξγηθή νκάδα αλαπηχζζεηαη ζε δχν επίπεδα έηζη ψζηε λα είλαη 

πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθή ε αλαδήηεζή ηνπο. Δλδεηθηηθά αλαθέξνπκε: 

Πξψην επίπεδν: Έληππα Σξάπεδαο Πεηξαηψο, Γεχηεξν επίπεδν: Καηεγνξία 10 Γεληθά 

Έληππα, Σξίην επίπεδν: 10 Αηηήζεηο & Αηηήκαηα. ΢ην δεχηεξν επίπεδν είλαη δηαζέζηκα 

φια ηα έληππα ηεο θαηεγνξίαο αλά θσδηθφ θαη πεξηγξαθή. Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα 

εθηχπσζεο φζσλ εληχπσλ θέξνπλ ηελ έλδεημε: ΢χλδεζε κε Έληππν, πνπ ζεκαίλεη 

φηη ππάξρεη αληίγξαθν επηθαηξνπνηεκέλν ζηελ εθαξκνγή. Απηά αθνξνχλ ζε έληππα 

ηα νπνία δελ είλαη πξνηππσκέλα ή παξαγφκελα απφ θάπνηα εθαξκνγή. 

 

ΟΘΟΝΖ 6: ΠΡΟΗΟΝΣΑ ΚΑΗ ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟΤ 

 

΢ην ζηνηρείν ″Πξντφληα θαη Τπεξεζίεο″ απεηθνλίδνληαη ηα πξντφληα ηεο Σξάπεδαο 

νκαδνπνηεκέλα αλά θαηεγνξία πειάηε: Ηδηψηεο, Μηθξέο Δπηρεηξήζεηο & 

Δπαγγεικαηίεο, Μεζαίεο Δπηρεηξήζεηο, Μεγάιεο Δπηρεηξήζεηο. Ζ πξφζβαζε ζε 

αλαιπηηθφηεξεο πιεξνθνξίεο γίλεηαη κέζσ ηεο επηινγήο ηνπ ζπκβφινπ ηεο 

αλάζεζεο/επηζχλαςεο ην νπνίν είλαη δηαζέζηκν θάησ/δεμηά ηνπ αληηθεηκέλνπ. 

Σεξνπκέλεο ηεο νκαδνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ αλά θαηεγνξία πειάηε, γηα 

απνηειεζκαηηθφηεξε αλαδήηεζε, έρεη αθνινπζεζεί ε επηκέξνπο ηαμηλφκεζε αλά 
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επίπεδν. Δλδεηθηηθά αλαθέξεηαη ε νκαδνπνίεζε πνπ έρεη ηεξεζεί γηα ηνπο 

Καηαζεηηθνχο Λνγαξηαζκνχο. 

1. Καηεγνξία: Καηαζεηηθέο Λχζεηο 

2. Οκάδα: Ζ θαηεγνξία Καηαζεηηθέο Λχζεηο αλαιχεηαη ζηηο ππνθαηεγνξίεο ησλ 

Αλνηθηψλ Λνγαξηαζκψλ θαη ησλ Πξνζεζκηαθψλ Καηαζέζεσλ. ΢ην ζεκείν απηφ 

ππάξρεη δπλαηφηεηα ζχλδεζεο κε ηε αληίζηνηρε δηαδηθαζία ζηελ νπνία είλαη 

ζπλδεδεκέλα θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ. 

3. Σχπνο: Ζ νκάδα Αλνηθηνί Λνγαξηαζκνί αλαιχεηαη ζηνπο Λνγαξηαζκνχο 

Σακηεπηεξίνπ, ζε Σξερνχκελνπο Λνγαξηαζκνχο (κε ή/ θαη ρσξίο δηθαίσκα 

ππεξαλάιεςεο). ΢ην ζεκείν απηφ ππάξρεη δπλαηφηεηα ζχλδεζεο κε ηε 

δηαδηθαζία ζηελ νπνία είλαη ζπλδεδεκέλα θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ.  

4. Όλνκα: Οξίδεηαη ν Κσδηθφο πνπ ν θάζε ινγαξηαζκφο έρεη ζην αληίζηνηρν 

΢χζηεκα Γεκηνπξγίαο ηνπ θαη ηήξεζήο ηνπ. Γηα παξάδεηγκα έλαο ινγαξηαζκφο 

Σακηεπηεξίνπ έρεη θσδηθφ: Type IA. Γηα θάζε ηχπν ινγαξηαζκνχ ππάξρεη 

αληίζηνηρε ζχλδεζε κε  ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο. 

Ζ παξαπάλσ αλάιπζε ηζρχεη γηα ην ζχλνιν ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ ηνπ 

νξγαληζκνχ ζχκθσλα κε ην πψο απηά έρνπλ δηαρσξηζηεί ζηελ θάζε θαηεγνξία 

πειαηψλ ηεο.  

 

ΟΘΟΝΖ 7: ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΔ΢ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟΤ 

 

΢ην ζηνηρείν ″Γηαδηθαζίεο″ εκπεξηέρεηαη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο Σξάπεδαο. Οη 

δηαδηθαζίεο είλαη ηαμηλνκεκέλεο κε θξηηήξην ηνλ πειάηε ή ην αληίζηνηρν δίθηπν 

δηαλνκήο.  Ζ πξφζβαζε ζε αλαιπηηθφηεξεο πιεξνθνξίεο γίλεηαη κέζσ ηεο επηινγήο 

ηνπ ζπκβφινπ ηεο αλάζεζεο/ επηζχλαςεο ην νπνίν είλαη δηαζέζηκν θάησ/δεμηά ηνπ 

αληηθεηκέλνπ. Ο ηξφπνο απεηθφληζεο ησλ δηαδηθαζηψλ αλά θαηεγνξία πειάηε ή αλά 

δίθηπν δηαλνκήο εκθαλίδεηαη παξαθάησ:  
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ΟΘΟΝΖ 8: ΑΝΑΛΤΣΗΚΖ ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΧΝ 

  
 

Οη δηαδηθαζίεο έρνπλ νκαδνπνηεζεί ζε ηξεηο βαζηθέο πεξηνρέο:  

1) Δπηηειηθέο Γηαδηθαζίεο. Χο ηέηνηεο νξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο ζηξαηεγηθήο, ειέγρνπ 

ιήςεο απφθαζεο, πνπ βαζηθφ ζηφρν έρνπλ λα ππνζηεξίμνπλ ηελ Αλψηαηε Γηνίθεζε 

ηνπ νξγαληζκνχ. Όπσο γηα παξάδεηγκα πνηεο ζα πξέπεη λα είλαη νη δηαδηθαζίεο 

Γηαρείξηζεο ΢ηξαηεγηθνχ ΢ρεδηαζκνχ, πνηνη θαλνληζκνί ζα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ, 

πνηα ζηειέρε ζα πξέπεη λα ιάβνπλ ηηο βαζηθέο απνθάζεηο, πνηεο επηηξνπέο ζα 

πξέπεη λα ζπλεδξηάζνπλ.   

2) Γηαδηθαζίεο Πξνϊόληωλ. Απηέο δηαζπνχληαη ζε Κχξηεο ή Παξαγσγηθέο 

Γηαδηθαζίεο θαη ζε Τπνζηεξηθηηθέο Γηαδηθαζίεο. Οη Κχξηεο Γηαδηθαζίεο έρνπλ σο 

ζηφρν λα ππνζηεξίμνπλ ηελ παξνρή Πξντφλησλ θαη Τπεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο απφ 

ηα δηάθνξα θαλάιηα δηαλνκήο ηεο Σξάπεδαο. Αλάινγα κε ην θξηηήξην ηαμηλφκεζεο 

αλά πειάηε ή δίθηπν δηαλνκήο έρνπκε δηαθνξεηηθέο δηαδηθαζίεο. Οη Τπνζηεξηθηηθέο 

Γηαδηθαζίεο είλαη νη δηαδηθαζίεο νη νπνίεο ππνζηεξίδνπλ ηελ νκάδα ησλ 

Κχξησλ/Παξαγσγηθψλ Γηαδηθαζηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα δηαδηθαζίεο ΢ρεδηαζκνχ 

θαη Αλάπηπμεο Πξντφλησλ & Τπεξεζηψλ.  

3) Γηαδηθαζίεο Τπνδνκήο. Χο ηέηνηεο νξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο νη νπνίεο 

δηαρεηξίδνληαη, δεκηνπξγνχλ θαη ζπληεξνχλ ηηο ππνδνκέο ηνπ νξγαληζκνχ απφ 

πιεπξάο ζηειερηαθήο, νξγαλσηηθήο θαη πιεξνθνξηαθήο ππνδνκήο. Γηα παξάδεηγκα 
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δηαδηθαζίεο ησλ Σνκέσλ Οξγάλσζεο θαη Τπνζηήξημεο ή ηνπ Σνκέα Οηθνλνκηθψλ 

Τπεξεζηψλ. 

 

4.5. ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢ ΜΔ ΣΟ ΔΡΓΑΛΔΗΟ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

Μηα απφ ηηο βαζηθφηεξεο ιεηηνπξγίεο πνπ επηηειείηαη ζε έλα θαηάζηεκα (νξγαλσηηθή 

κνλάδα) ελφο ηξαπεδηθνχ νξγαληζκνχ είλαη ε δεκηνπξγία ηξαπεδηθνχ ινγαξηαζκνχ 

ελφο πειάηε. Σν δηάγξακκα ξνήο πνπ θαηαγξάθεη φια ηα ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο 

αλνίγκαηνο ελφο ηέηνηνπ ινγαξηαζκνχ απεηθνλίδεηαη παξαθάησ. ΢εκεηψλνπκε φηη ην 

αλάπηπγκα πνπ αθνινπζεί απνηειεί ηελ ξνή εξγαζίαο αλνίγκαηνο ελφο ινγαξηαζκνχ 

γηα θπζηθφ πξφζσπν, δεδνκέλνπ φηη απηφ δηαθέξεη απφ ηελ αληίζηνηρε δηαδηθαζία 

πνπ αθνξά ζηελ ελεξγνπνίεζε ινγαξηαζκνχ γηα έλα λνκηθφ πξφζσπν. Παξαθάησ 

αλαιχεηαη ν ηξφπνο απεηθφληζεο θαη δεκηνπξγίαο ελφο δέλδξνπ ξνήο γηα κηα 

ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία. Ο ηξφπνο αλάιπζεο εθαξκφδεηαη γηα ην ζχλνιν ησλ 

δηαδηθαζηψλ κε ηελ ίδηα ινγηθή. Ζ ζεηξά πνπ αθνινπζείηαη ε παξαθάησ: 

 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 2: ΚΑΣΑΓΡΑΦΖ ΡΟΖ΢ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢ 
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2

Έιεγρνο
δηθαηνινγεηηθψλ

3

Γηεξεχλεζε αλ
πξφθεηηαη γηα λέν ή
πθηζηάκελν πειάη ε

Πξφθεηηαη γηα
λέν πειάη ε

Πξφθεηηαη γηα
πθηζηάκελν πειάη ε

4

Δπηβεβαίσζε
νξζφηεηαο
ζη νηρείσλ

πειάηε

Έλαξμε
ζπλεξγαζίαο

& άλνηγκα πειάη ε
ζη ν CRS (Φπζηθφ

Πξφζσπν)

΢η νηρεία πειάηε
επηβεβαηψζεθαλ

5

Γηεξεχλεζε ηχπνπ
ινγαξηαζκνχ

Κνηλφο ινγαξηαζκφο
Αηνκηθφο

ινγαξηαζκφο

Ο/Οη
ζπλδηθαηνχρνο/νη

έρνπλ CRS

7

Δπηβεβαίσζε
νξζφηεηαο
ζη νηρείσλ

ζπλδηθαηνχρνπ/σλ

΢η νηρεία
ζπλδηθαηνχρνπ/σλ
επηβεβαηψζεθαλ

6

Γηεξεχλεζε αλ ν/νη
ζπλδηθαηνχρνο/νη

έρνπλ CRS

Έλαξμε
ζπλεξγαζίαο

& άλνηγκα πειάη ε
ζη ν CRS (Φπζηθφ

Πξφζσπν)

8

Άλνηγκα
ινγαξηαζκνχ
ζη ν Equation

12

Δθη χπσζε αίηεζεο
αλνίγκαη νο

ινγαξηαζκνχ

14

Καη αρψξεζε
έλαξμεο ζρέζεο

πειάηε &
ζπλδηθαηνχρσλ

13

Λήςε ππνγξαθήο
πειάηε &

ζπλδηθαηνχρνπ/σλ
ζη ελ αίηεζε

11

Παξάδνζε
θαξηειψλ γλσζη .

αξ. ινγ/ζκνπ ζηνπο
δηθαηνχρνπο

1

Παξαιαβή
δηθαηνινγεηηθψλ

9

Οινθιήξσζε
αλνίγκαη νο

ινγαξηαζκνχ

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

΢χζηεκα

Δ γρεηξίδην
CRS

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

CRS πειάη ε
Φπζηθνχ

Πξνζψπνπ
αλνίρηεθε

΢χλδεζε κε έληππν

200841

Υεηξ. αίη εζε αλνίγκ.
ινγ. παξειήθζε
(΢πκπι/λε εθη φο

θαη/ηνο)

Άλνηγκα ινγ/ζκνχ
κε παξνπζία πειάηε

Άλνηγκα ινγ/ζκνχ
ρσξίο παξνπζία

πειάηε

10

΢πκπιήξσζε
θσδηθψλ & αξ.

ινγ/ζκνχ ζε αίηεζε

΢χλδεζε κε έληππν - 1ε φςε

201341a

΢χλδεζε κε έληππν - 2ε φςε

201341b

Κσδηθνί πξνζψπσλ
& αξ. ινγ/ζκνχ

ζπκπιεξψζεθαλ

Γηθαηνινγεη η
θά

Γηθαηνινγεη η
θά

Γηθαηνινγεη η
θά

Γηθαηνινγεη η
θά

Αίηεζε
Αλνίγκ.

Λνγ/ζκνχ ΦΠ

Αίηεζε
Αλνίγκ.

Λνγ/ζκνχ ΦΠ

Αίηεκα πειάη ε
γηα άλνηγκα

ινγαξηαζκνχ

Πξφθεηηαη γηα
λέν πειάη ε

CRS πειάη ε
Φπζηθνχ

Πξνζψπνπ
αλνίρηεθε
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15

Παξάδνζε αίηεζεο
& δηθ/θψλ ζε

Τπεχζ. γηα έιεγρν

Αξκφδηνο
Τπάιιεινο

Έιεγρνο Αηηήζεσλ

Αηηήζεηο & δηθ/θα
παξαδφζεθαλ γηα

έιεγρν

΢χλδεζε κε έληππν - 1ε φςε

201341a

΢χλδεζε κε έληππν - 2ε φςε

201341b

Έλαξμε ζρέζεο
πειάηε &

ζπλδηθαηνχρσλ
θαηαρσξήζεθε

Γηθαηνινγεη η
θά

Αίηεζε
Αλνίγκ.

Λνγ/ζκνχ ΦΠ

Έιεγρνο αηη ήζεσλ
νινθιεξψζεθε

 

Ζ επεμήγεζε ησλ Βεκάησλ ηεο Γηαδηθαζίαο αλαιχεηαη παξαθάησ: 

΢ΤΝΘΖΚΖ: Ζ ζπλζήθε πνπ ζα νδεγήζεη ζηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο είλαη ε χπαξμε 

αίηεζεο πειάηε γηα δεκηνπξγία ινγαξηαζκνχ. Παξαηεξνχκε φηη θαιχπηνληαη ηα δπν 

πηζαλά ελδερφκελα α) λα ππάξρεη θπζηθή παξνπζία ηνπ ελδηαθεξφκελνπ πειάηε θαη 

β) λα κελ ππάξρεη ηέηνηα, δεδνκέλνπ φηη ζα πξέπεη ν ππάιιεινο ζε θάζε πεξίπησζε 

λα αλαγλσξίζεη ηελ θαηάζηαζε ζηελ νπνία βξίζθεηαη. 

ΒΖΜΑ 1: ζην ΒΖΜΑ 1 πξαγκαηνπνηείηαη ε παξαιαβή ησλ δηθαηνινγεηηθψλ.  Τπάξρεη 

ν αληίζηνηρνο ζπκβνιηζκφο  ( ), πξνθεηκέλνπ ν ρξήζηεο λα κεηαβεί ζηελ βηβιηνζήθε 

ησλ Δληχπσλ  ( ), θαη ζπγθεθξηκέλα ζην αξρείν πνπ πεξηιακβάλνληαη ηα 

αληίζηνηρα θαη  αθξηβή δηθαηνινγεηηθά πνπ ν αξκφδηνο ππάιιεινο ( ) ζα 

πξέπεη λα αλαδεηήζεη. Παξαηεξνχκε φηη δελ θαζνξίδεηαη ν αθξηβήο ξφινο ηεο 
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νξγαλσηηθήο κνλάδαο/θαηάζηεκα, δεδνκέλνπ φηη απηφο εμαξηάηαη απφ ην κέγεζνο 

ηνπ θαηαζηήκαηνο.  

ΒΖΜΑ 2: ζην ΒΖΜΑ 2 πξαγκαηνπνηείηαη ν έιεγρνο ησλ δηθαηνινγεηηθψλ ηνπ πειάηε. 

Τπάξρεη ζχλδεζε κε ηελ αληίζηνηρε βηβιηνζήθε ησλ δηθαηνινγεηηθψλ, φπνπ 

πξνζδηνξίδνληαη ηα αθξηβή δηθαηνινγεηηθά πνπ ν αξκφδηνο ππάιιεινο ( ) ζα 

πξέπεη λα ειέγμεη σο πξνο ηελ γλεζηφηεηα ηνπο (πεξηγξαθή ζην βήκα 2 ηεο 

παξαγξάθνπ ΑΝΑΛΤΣΗΚΖ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΔΝΔΡΓΔΗΧΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢) 

ΒΖΜΑ 3: ζην ΒΖΜΑ 3 πξαγκαηνπνηείηαη έιεγρνο χπαξμεο ή κε θσδηθνχ ηνπ πειάηε 

ζην πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα ηεο ηξάπεδαο. Τπάξρεη ν αληίζηνηρνο ζπκβνιηζκφο 

( ) κέζσ ηνπ νπνίνπ ν ππάιιεινο κπνξεί απεπζείαο λα κεηαβεί ζην θαηάιιειν 

κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα ηεο ηξάπεδαο. Δπίζεο ν ππάιιεινο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα 

ζπλδεζεί κε ην αληίζηνηρν εγρεηξηδίνπ ρξήζεο ηνπ ζπζηήκαηνο.  

ΒΖΜΑ 4: αλάινγα κε ην απνηέιεζκα χπαξμεο θσδηθνχ ηνπ πειάηε ζην 

πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα ή φρη ην ΒΖΜΑ 4 δηαθιαδψλεηαη ζε δπν κέξε ( / ). 

Σν πξψην αθνξά ζηελ χπαξμε πξνεγνχκελνπ θσδηθνχ πειάηε ζην πειαηνθεληξηθφ 

ζχζηεκα, νπφηε εθεί αλαιχεηαη ε δηαδηθαζία ειέγρνπ ηεο νξζφηεηαο ησλ ζηνηρείσλ 

ηνπ. Σν δεχηεξν αθνξά ζηελ κε χπαξμε θσδηθνχ πειάηε ζην πειαηνθεληξηθφ 

ζχζηεκα ηεο ηξάπεδαο, θαη έηζη νξίδεηαη ε δηαζχλδεζε κε κηα άιιε δηαδηθαζία 

( ), πνπ αθνξά ζηνλ ηξφπν ανοίγμαηορ νέος κωδικού πποζώπος ζην 

πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα.  

ΒΖΜΑ 5: ζην ΒΖΜΑ 5 νξίδεηαη ν ηχπνο ηνπ ινγαξηαζκνχ πνπ θξίλεηαη φηη πξέπεη λα 

δνζεί ζηνλ πειάηε. Ο αξκφδηνο ππάιιεινο ( ), κέζσ ηνπ αληίζηνηρνπ 

ζπζηήκαηνο ( ),  πξνρσξεί ζηελ ελεξγεία ηεο επηινγήο. 

ΒΖΜΑ 6: ζην ΒΖΜΑ 6 ππάξρεη δηαρσξηζκφο ηεο ξνήο νινθιήξσζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο, ( / ), αλάινγα κε ην είδνο ηνπ ινγαξηαζκνχ. Γειαδή αλ πξφθεηηαη 

γηα αηνκηθφ ινγαξηαζκφ (δηθαηνχρνπο κφλν ν ζπγθεθξηκέλνο πειάηεο) ή γηα θνηλφ 

ινγαξηαζκφ (πεξηζζφηεξνη δηθαηνχρνη πιένλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε). ΢ηελ πξψηε 

πεξίπησζε αθνινπζεί ην ΒΖΜΑ 8, δηαθνξεηηθά ην ΒΖΜΑ 7. 

ΒΖΜΑ 7:  ζην ΒΖΜΑ 7 πξαγκαηνπνηείηαη έιεγρνο ηνπ εάλ νη ζπλδηθαηνχρνη ηνπ 

ινγαξηαζκνχ έρνπλ πξνεγνχκελα θσδηθφ πειάηε ζην πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα. 
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Αλάινγα κε ην απνηέιεζκα χπαξμεο θσδηθνχ ηνπ πειάηε ή φρη ε δηαδηθαζία 

δηαθιαδψλεηαη ζε δπν κέξε ( / ). Σν πξψην αθνξά ζηε δηαδηθαζία ειέγρνπ 

ηεο νξζφηεηαο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ ζπλδηθαηνχρνπ. Σν δεχηεξν αθνξά ζηελ κε χπαξμε 

ηνπ πειάηε ζην πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα ηεο ηξάπεδαο, θαη έηζη νξίδεηαη ε ζχλδεζε 

κε κηα άιιε δηαδηθαζία ( ), πνπ αθνξά ζηνλ ηξφπν ανοίγμαηορ νέος κωδικού 

πποζώπος ζην πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα. Αθνχ νινθιεξσζνχλ ηα αλσηέξσ θαη 

ηειηθά ν/νη ζπλδηθαηνχρνη απνθηήζνπλ θσδηθφ ζην πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα, 

πξνρσξνχκε ζην επφκελν βήκα.  

ΒΖΜΑ 8: ζην ΒΖΜΑ 8 ν αξκφδηνο ππάιιεινο ( ), πξνρσξεί ζηελ έλαξμε ηεο 

δηαδηθαζίαο δεκηνπξγίαο ινγαξηαζκνχ κέζσ ηνπ αληίζηνηρνπ ζπζηήκαηνο ( ). 

ΒΖΜΑ 9: ζην ΒΖΜΑ 9 ν αξκφδηνο ππάιιεινο ( ), νινθιεξψλεη ηελ δηαδηθαζία 

δεκηνπξγίαο ινγαξηαζκνχ κέζσ ηνπ αληίζηνηρνπ ζπζηήκαηνο( ). 

Γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ επφκελνπ βήκαηνο ππάξρεη δηαρσξηζκφο ζε δπν κέξε ( / 

) αλάινγα κε ηνλ εάλ ππάξρεη θπζηθή παξνπζία ηνπ πειάηε ζηνλ θαηάζηεκα ηνπ 

νξγαληζκνχ ή φρη. Έηζη έρνπκε ηα παξαθάησ βήκαηα. 

ΒΖΜΑ 10: ην ΒΖΜΑ 10 αθνινπζείηαη εθφζνλ δελ ππάξρεη θπζηθή παξνπζία ηνπ 

πειάηε. Σφηε ππάξρεη αληίζηνηρε ζχλδεζε κε ηελ βηβιηνζήθε ησλ εληχπσλ ( ), 

φπνπ ζην δηάγξακκα ξνήο θαζνξίδεηαη ην ζπγθεθξηκέλν έληππν πνπ πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζεί, βάζεη αξηζκνχ, γηα λα θαηαγξαθνχλ ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε. 

ΒΖΜΑ 11: ην ΒΖΜΑ 11 αθνινπζείηαη εθφζνλ ππάξρεη θπζηθή παξνπζία ηνπ πειάηε. 

Σφηε ππάξρεη αληίζηνηρε ζχλδεζε κε ηελ βηβιηνζήθε ησλ εληχπσλ ( ), φπνπ ζην 

δηάγξακκα ξνήο θαζνξίδεηαη ην ζπγθεθξηκέλν έληππν πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζεί, 

βάζεη αξηζκνχ, γηα λα θαηαγξαθνχλ ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε απφ ηνλ αξκφδην 

ππάιιειν ( ). 

ΒΖΜΑ 12: ζην ΒΖΜΑ 12 απφ ηνλ αληίζηνηρν ππάιιειν ( ), εθηππψλεηαη ην 

έληππν αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνχ. Πξνζδηνξίδεηαη ην αληίζηνηρν ζχζηεκα ( ) 

θαζψο θαη ην αληίζηνηρν έληππν ( ) γηα λα νινθιεξσζεί ην ΒΖΜΑ 12.      
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ΒΖΜΑ 13: ζην ΒΖΜΑ 13 πξαγκαηνπνηείηαη ε ιήςε ππνγξαθψλ ηνπ πειάηε απφ ηνλ 

αληίζηνηρν ππάιιειν ( ), ζην ζπγθεθξηκέλν έληππν ( ), ″ΑΙΣΗ΢Η 

ΑΝΟΙΓΜΑΣΟ΢ ΛΟΓ. ΦΤ΢. ΠΡΟ΢ΩΠΟΤ″. 

ΒΖΜΑ 14: ζην ΒΖΜΑ 14 εθηειείηαη ε θαηαρψξεζε έλαξμεο ζρέζεο πειάηε θαη 

ζπλδηθαηνχρσλ ζην ζχζηεκα ( ) απφ ηνλ αληίζηνηρν ππάιιειν ( ). 

ΒΖΜΑ 15: ζην ΒΖΜΑ 15 εθηειείηαη ν έιεγρνο ηεο παξαπάλσ δηαδηθαζίαο ζηνλ 

αληίζηνηρν ππάιιειν ηεο κνλάδνο  ( ).  Δπίζεο ελεξγνπνηείηαη ζχλδεζε κε ηα 

αληίζηνηρα έληππα έιεγρνπ, φπνπ πξνζδηνξίδεηαη ν θσδηθφο ησλ εληχπσλ ( ) 

πνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ππάξρεη θαη ε ζχλδεζε κε ηελ αληίζηνηρε 

δηαδηθαζία ειέγρνπ ( ). 

Όπσο θαίλεηαη απφ ην ζπλνιηθή θαηαγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο ηα βήκαηα 

θαηαγξάθνληαη αλαιπηηθά, φπνπ γηα παξάδεηγκα ζην ΒΖΜΑ1, ζηελ ελέξγεηα 

παπαλαβή δικαιολογηηικών, θαηαγξάθνληαη αλαιπηηθά ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ ζα 

πξέπεη λα παξαιάβεη ν αξκφδηνο ππάιιεινο. Ζ δνκή ηεο αλαιπηηθήο θαηαγξαθήο 

ηεο δηαδηθαζίαο είλαη ε εμήο: α) πιήξεο πεξηγξαθή ηνπ θάζε βήκαηνο θαη αλάιπζε 

ησλ ελεξγεηψλ πνπ ζα πξέπεη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ γηα λα νινθιεξσζεί ην θάζε 

βήκα ηεο δηαδηθαζίαο, β) απνηχπσζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ξφινπ πνπ πξέπεη λα 

δηεθπεξαηψζεη ηελ θάζε ελέξγεηα θαη γ) ηα απαξαίηεηα ζπζηήκαηα, έληππα πνπ 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε ελέξγεηα θαζψο θαη ηα 

απαξαίηεηα εγρεηξίδηα πνπ ζα κπνξνχζαλ λα βνεζήζνπλ ηνλ ππάιιειν ζηελ 

δηεθπεξαίσζε ηεο ελέξγεηαο.  Γηα παξάδεηγκα ζην ΒΖΜΑ 1, σο παξαιαβή 

δηθαηνινγεηηθψλ νξίδνληαη ηα αθξηβή δηθαηνινγεηηθά πνπ ζα πξέπεη λα δεηήζεη ν 

αξκφδηνο ππάιιεινο απφ ηνλ πειάηε, φπσο ηαπηφηεηα ή δηαβαηήξην γηα ελήιηθεο, 

δηαβαηήξην ή άδεηα παξακνλήο γηα αιινδαπνχο, ζηξαηησηηθή ηαπηφηεηα γηα 

ζηξαηησηηθνχο ή αζηπλνκηθνχο. ΢ηελ ζπλέρεηα ε δηαδηθαζία ηνλ θαηεπζχλεη 

πξνθεηκέλνπ λα αλαδεηήζεη ηελ πεξηγξαθή απηψλ θαζψο θαη πεξαηηέξσ 

πιεξνθνξίεο ζηε βηβιηνζήθε ησλ εληχπσλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ηελ κνξθή ησλ 

εληχπσλ ή θάπνηεο ηδηαηηεξφηεηεο πνπ κπνξεί λα έρνπλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ε 

δηάξθεηα ηζρχνο ησλ δηθαηνινγεηηθψλ πνπ αθνξνχλ ζε άδεηεο παξακνλήο 

αιινδαπψλ.  

΢ηελ πιήξε αλάιπζε ηνπ δηαγξάκκαηνο ξνήο θαη γηα ηα ζεκεία φπνπ ππάξρεη 

δηαθιάδσζε ησλ ελεξγεηψλ, αλάινγα κε ηα θξηηήξηα πνπ ππάξρνπλ θαη ηα νπνία  ζα 
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πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε ν ππάιιεινο θαηεπζχλεηαη ζην επφκελν ή ζε παξαθάησ 

βήκα ζηελ αλάιπζε ηεο ξνήο εξγαζίαο. 

Αθνχ νινθιεξσζεί ε πιήξεο αλάιπζε ην δηαγξάκκαηνο ξνήο ηφηε αλαιχεηαη ην 

ζχλνιν ησλ αξκνδηνηήησλ πνπ αθνξνχλ ζηνλ θάζε ξφιν. Οη αξκνδηφηεηεο 

θαηαγξάθνληαη κε ηελ ζεηξά πνπ εθηεινχληαη κέζα ζην δηάγξακκα ξνήο, ψζηε λα 

ππάξρεη πιήξεο ζπλάθεηα. Ζ  εηθφλα ηεο παξαθάησ αλάιπζεο εκθαλίδεηαη ζην 

Παξάξηεκα 1. 

΢ηε ζπλέρεηα θαηαγξάθεηαη ην ζχλνιν ησλ εληχπσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ φιε 

δηαδηθαζία. Γηα ην θάζε έληππν, ην νπνίν απνηειεί έληππν εζσηεξηθήο ιεηηνπξγίαο 

ηνπ νξγαληζκνχ, ππάξρεη ν αληίζηνηρνο θσδηθφο απηνχ. Έηζη ππάξρεη δπλαηφηεηα 

άκεζεο ζχλδεζεο κε ην ζπγθεθξηκέλν έληππν. 

Έπεηηα θαηαγξάθεηαη ην ζχλνιν ησλ θπζηθψλ αξρείσλ πνπ ζα πξέπεη λα ηεξνχληαη 

ζηελ ζπγθεθξηκέλε κνλάδα ηεο ηξάπεδαο 

Γηα θάζε δξαζηεξηφηεηα πνπ εθηειείηαη ζηνλ νξγαληζκφ θαη πνπ απηή εκπιέθεηαη είηε 

κε κεηαβνιέο ζε πξνζσπηθά δεδνκέλα πειαηψλ είηε κε κεηαβνιέο ζηελ 

ππνρξεψζεηο/ απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ απφ θαη πξνο ηνλ νξγαληζκφ ππάξρεη έλα 

ζχλνιν ειεγθηηθψλ θαηαζηάζεσλ πνπ απηφκαηα ή θαη‟ απαίηεζε ζα πξέπεη λα 

εθηππψλνληαη θαη λα ειέγρνληαη απφ ην αξκφδην ζηέιερνο. Γηα θάζε θαηάζηαζε 

πξνζδηνξίδεηαη ν ζπξηαθφο αξηζκφο απηήο, ηα βήκαηα ζηα νπνία ζα πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηείηαη ν έιεγρνο θαζψο θαη ν αξκφδηνο ππάιιεινο πνπ εθηειεί ηνπο 

απαξαίηεηνπο ειέγρνπο.   

΢ε φιε ηελ παξαπάλσ αλάιπζε δηαπηζηψζακε ηνλ βαζηθφ ξφιν πνπ έρνπλ ηα 

κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ θαηαγξάθεηαη ην θάζε 

ζχζηεκα πνπ απαηηείηαη θαζψο επίζεο δίδεηαη θαη άκεζε δηαζχλδεζε κε απηφ. 

Δπίζεο ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ν ρξήζηεο λα πξνβεί άκεζα ζην εγρεηξίδην ρξήζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο  κέζσ ηνπ δηαγξάκκαηνο ξνήο. 

Καηά ηελ παξαπάλσ αλάπηπμε δηαπηζηψζακε πσο θαηά ηελ εθηέιεζε κηαο 

δηαδηθαζίαο ππάξρεη ε πεξίπησζε ζηα βήκαηα ξνήο λα εκθαλίδνληαη θαη λα πξέπεη 

λα εθηειεζηνχλ εξγαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηελ αλάπηπμε κηαο άιιεο δηαδηθαζίαο. Μέζσ 

ηνπ πθηζηάκελνπ δηαγξάκκαηνο ξνήο, ν ρξήζηεο κπνξεί λα κεηαβεί ζε έλα άιιν 

δηάγξακκα ξνήο πνπ αθνξά ζηνλ εληνπηζκφ ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο.  
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Καηά ηελ αλάπηπμε ηεο δηαδηθαζίαο ν ρξήζηεο ζα θιεζεί λα εθηειέζεη ελέξγεηεο πνπ 

πεξηθιείνπλ ζπγθεθξηκέλε ηξαπεδηθή νξνινγία. Απηή ε νξνινγία ζπγθεληξψλεηαη ζην 

ηέινο ηεο απνηχπσζεο ηεο δηαδηθαζίαο φπνπ ππάξρεη θαη απηφκαηε δηαζχλδεζε κε 

ηελ αληίζηνηρε βηβιηνζήθε ηεο εθαξκνγήο, πξνθεηκέλνπ λα αληινχληαη νη πιένλ 

ελεκεξσκέλεο πιεξνθνξίεο.  

Σέινο θαηαγξάθεηαη ε ηζηνξηθφηεηα ηνπ εγγξάθνπ. Οη κεηαβνιέο ηνπ πεξηβάιινληνο, 

ησλ αλαγθψλ, ησλ εμσηεξηθψλ θαλνληζκψλ αιιά θαη ε ζπλερήο εζσηεξηθή βειηίσζε 

ηνπ νξγαληζκνχ απνηεινχλ αηηίεο πνπ κηα δηαδηθαζία ππφθεηηαη ζε ζπλερήο  

κεηαβνιέο. Χο εθ ηνχηνπ πξέπεη λα ηεξείηαη ηζηνξηθφηεηα ησλ εγγξάθσλ απηήο 

πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη κηα ινγηθή ζπλέρεηα. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

5.1. ΜΔΘΟΓΟΗ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ ΣΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ  

΢ηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα αλαπηχρζεθε ε ζπιινγηζηηθή ηεο απνηχπσζεο θαη 

δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ κε ζχγρξνλεο κεζφδνπο θαη 

δηαηππψζεθε ε ζπνπδαηφηεηά ηεο. Πφζν ζεκαληηθφ φκσο είλαη, ηφζν ε  απνηχπσζε 

φζν θαη ε δηαηχπσζε δηαδηθαζηψλ, λα έρεη δηάξθεηα θαζψο επίζεο θαη λα κπνξνχλ λα 

ελζσκαηψλνπλ ηηο ζπλερείο αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ δηάζξσζε ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη αθφκε πεξηζζφηεξν λα ζπκβαδίδνπλ κε ηηο δηαρξνληθέο αλάγθεο ηνπ; 

Ζ απάληεζε ζην παξαπάλσ εξψηεκα είλαη φηη ε αλάγθε είλαη επηηαθηηθή. Ζ 

απνηχπσζε θαη δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ δελ κπνξεί λα είλαη κνλνζήκαληε. 

΢αθψο πξέπεη λα αθνινπζεί ηελ πνξεία ηνπ νξγαληζκνχ, λα εμειίζζεηαη θαη λα 

ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ. Πσο φκσο ζα πεξάζεη ν νξγαληζκφο ζην 

επφκελν βήκα πνπ απαηηείηαη γηα λα εθαξκνζηνχλ ηα παξαπάλσ; Γειαδή πνηνο είλαη 

ν ηξφπνο θαη ε κεζνδνινγία εθείλε πνπ ζα επηηξέςεη ζηνλ νξγαληζκφ λα θαηαλνήζεη 

πνηεο είλαη νη δηαδηθαζίαο ζηηο νπνίεο πξέπεη λα παξέκβεη είηε γηαηί απαηηνχλ 

ζεκαληηθφ ρξφλν γηα λα νινθιεξσζνχλ θαη ζα πξέπεη απηφο ν ρξφλνο λα ειαηησζεί, 

είηε γηαηί θάπνηα απφ ηα ζηάδηα πινπνίεζεο πιένλ δελ θξίλνληαη απαξαίηεηα, είηε 

γηαηί ηειηθά ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία κπνξεί λα εθιείςεη θαη λα αληηθαηαζηαζεί απφ 

έλα δηαθνξεηηθφ εξγαιείν πνπ ζα εμαζθαιίδεη κεγαιχηεξε επειημία, εμνηθνλφκεζε 

ρξφλνπ, θαη ηειηθά πιήξε απηνκαηνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο; Ζ απάληεζε ζε φια 

παξαπάλσ εξσηήκαηα είλαη ε κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο. Γειαδή 

ε κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο, ηνπ ρξφλνπ δηεθπεξαίσζεο, ηνπ ηειηθνχ 

απνηειέζκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ηελ αλάιπζε πνπ ζα αθνινπζήζεη ζα αλαπηπρζεί 

ην πψο ε κέηξεζε ηεο θάζε δηαδηθαζίαο βνεζάεη ηνλ νξγαληζκφ λα εμειηρζεί, ζα 

απνηππσζνχλ ηα εξγαιεία πνπ ε ζχγρξνλε ηερληθή απαηηεί πξνθεηκέλνπ λα 

πινπνηεζνχλ νη παξαπάλσ κεηξήζεηο θαζψο επίζεο ζα παξνπζηαζηεί ε πξψηε 

πξνζπάζεηα πνπ έγηλε απφ ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο πξνθεηκέλνπ λα πξνρσξήζεη ζην 

παξαπάλσ βήκα κε ηελ ρξήζε ηεο αληίζηνηρεο πιαηθφξκαο ηνπ εξγαιείνπ ″ΑΡΖ΢″ 

(ARIS) πνπ νλνκάδεηαη Aris Process Performance Manager (PPM). Σέινο γίλεηαη ε 

θαηαγξαθή ηεο νινθιεξσκέλεο κεζφδνπ πνπ ε Σξάπεδα Πεηξαηψο νθείιεη λα 

αθνινπζήζεη ζχκθσλα κε ην EFQM Model ψζηε λα εθαξκνζηεί κηα πιήξεο 

κεζνδνινγία κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο πνπ ζα έρεη 

καθξνρξφληα απνηειέζκαηα. 
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5.2. ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΣΖ΢ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ ΣΩΝ ΤΦΗ΢ΣΑΜΔΝΩΝ 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ 

Πφζν ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ε ζχγρξνλε επηρείξεζε δίλεη βαξχηεηα ζηελ κέηξεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο πξνθεηκέλνπ λα πξνζεγγίζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

ηειηθνχ θαηαλαισηή; ΢ηνλ θφζκν ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο είλαη ζεκαληηθφ λα 

ζπλεηδεηνπνηήζνπκε ηη είλαη απηφ πνπ δίλεη αμία ζηνλ πειάηε ψζηε λα είλαη ζε ζέζε ε 

δίθηα καο επηρείξεζε λα ην πξνζθέξεη. Ζ πνηφηεηα ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο 

δελ είλαη θάηη ζηαηηθφ. Ο θάζε έλαο ηελ αληηιακβάλεηαη δηαθνξεηηθά βάζεη ησλ 

εκπεηξηψλ ηνπ, ησλ πεπνηζήζεψλ ηνπ θαη ηηο ζπλζήθεο ηεο δεδνκέλεο ζηηγκήο πνπ 

ιακβάλεη ηελ ππεξεζία. Ζ ππεξεζία δελ είλαη κηα ζηαηηθή ελέξγεηα. Δίλαη κηα 

αιιεινπρία πξαγκάησλ πνπ δεκηνπξγνχλ κηα ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία ζηνλ ηειηθφ 

θαηαλαισηή. Ο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη λα θάλεη κε ην πνηα ζα 

είλαη εθείλε ε επηρείξεζε πνπ ζα πξνζθέξεη ηελ θαιχηεξε εκπεηξία ζηνλ απνδέθηε, ε 

νπνία ζα είλαη ηφζν έληνλε πνπ ζα ηνλ νδεγήζεη ζηελ ίδηα επηινγή 

πξντφληνο/ππεξεζίαο θαη ηελ επφκελε θνξά. Απηφο ν αληαγσληζκφο βαζίδεηαη ζε δπν 

βαζηθνχο παξάγνληεο: α) ζηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη β) ζηελ 

ηθαλφηεηα ησλ παξφρσλ λα ηθαλνπνηήζνπλ απνηειεζκαηηθά απηήλ ηελ αλάγθε. Ζ 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξαπάλσ είλαη ζηελ νπζία ε κέηξεζε πνπ απνδεηθλχεη 

πφζν θαιά, πφζν απνηειεζκαηηθά θαη πφζν απνδνηηθά έρεη πξνζθεξζεί ζηνλ 

θαηαλαισηή απφ ηνλ νξγαληζκφ ε ζεκαληηθή γη‟  απηφλ ηειηθή εκπεηξία, δειαδή ην 

πξντφλ/ππεξεζία. Απηφο είλαη θη ν ιφγνο πνπ νη κεηξήζεηο πνπ απνδεηθλχνπλ ηελ 

θαιή πνξεία ηνπ νξγαληζκνχ δελ είλαη κνλνζήκαληα ηα θέξδε, ε αλάπηπμε, ε αμία 

ησλ κεηνρψλ ηεο εηαηξείαο, ε πίζηε ηνπ θαηαλαισηή. ΢ηελ νπζία φια ηα παξαπάλσ 

είλαη θνκκάηηα πνπ κεηξνχλ ην πφζν πνιχ ή ιίγν ν νξγαληζκφο έρεη θαηαθέξεη ηειηθά 

λα ηθαλνπνηήζεη ηελ αγνξά απφ ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία.  

 

Ζ κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ έρεη βαζηθφ ξφιν ζηελ 

ζχγρξνλν ηξφπν δηνίθεζεο θαη εληάζζεηαη ζηελ βαζηθή ινγηθή ηεο ζηξαηεγηθήο ηεο 

δηνίθεζεο ελφο νξγαληζκνχ. ΢ηηο αξρέο ηνπ εηθνζηνχ αηψλα ε δηνίθεζε ηνπ 

νξγαληζκνχ ζεσξνχζε ηελ κεζνδνινγία ηεο κέηξεζεο βαζηθφ ζηνηρείν πξνθεηκέλνπ 

λα γίλεη νξαηή θαη θαηαλνεηή ε εξγαζία ησλ ππαιιήισλ (Frederick Taylor 1957). Ο 

ζθνπφο ηεο ζχγρξνλεο δηνίθεζεο είλαη λα αλαπηχμεη έλα ζεκαληηθφ εχξνο εξγαιείσλ 

πξνθεηκέλνπ νη δηνηθνχληεο λα είλαη ζε ζέζε λα ειέγρνπλ, λα θαηαλννχλ θαη λα 

ζπληνλίδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο επίζεο θαη λα είλαη ζε ζέζε 

λα πξνρσξνχλ ζε αλαβαζκίζεηο ζχκθσλα κε ηελ καθξνρξφληα πξννπηηθή ηνπ. Ζ 

αλάιπζε ησλ κνληέισλ δηνίθεζεο θαζψο θαη ησλ εξγαιείσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 
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ζηελ πξάμε θαλεξψλνπλ ηελ αλαγθαηφηεηα θαη ηελ ζεκαζία ηεο κέηξεζεο σο 

εξγαζία ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ πνηνηηθή θαη πνζνηηθή αλάιπζε ησλ 

κεηαβιεηψλ θαη ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπλζέηνπλ ή επεξεάδνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ε θάζε κνξθή δηνίθεζεο, ηελ δηνίθεζε ησλ απνζεθψλ 

(logistics), ηελ δηνίθεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ηελ δηνίθεζε ηεο παξαγσγήο έρεη 

πηνζεηεζεί κηα ινγηθή κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη ησλ 

ζηφρσλ ηνπ. 

 

Ο βαζηθφο ιφγνο πνπ νδεγεί θάζε νξγαληζκφ ζην λα ελζσκαηψζεη ζηηο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ ηελ κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο έρεη λα θάλεη κε ηνλ έιεγρν θαη ηελ εμαζθάιηζε 

ηεο ζπλέρεηάο ηνπ αιιά θαη ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ εξγαζηψλ 

ηνπ. Ζ πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο κέηξεζεο έρεη σο ηειηθφ ζθνπφ λα βειηηψζεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ, ζε φηη αθνξά ζην θφζηνο, ζηελ πνηφηεηα αιιά 

θαη ζηνλ ρξφλν δηεθπεξαίσζεο. Ο βαζηθφο ζηφρνο είλαη ε ζπζρέηηζε ηνπ ηειηθνχ 

απνηειέζκαηνο κε ηελ πξνζπάζεηα πνπ ην έρεη γελλήζεη λα είλαη ηέηνηα πνπ ζα 

νδεγεί ζε θέξδε θαη ηειηθά ζηελ πξνηίκεζε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ηνπ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο.  

 

Ζ αλάπηπμε ησλ νξγαληζκψλ ζηνλ αηψλα πνπ δηαλχνπκε έρεη ζπλδεζεί πέξα απφ ηελ 

ηθαλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ λα είλαη απιά απνηειεζκαηηθέο, κε ηελ πξνζπάζεηά 

ηνπο λα ζπλδένπλ ηελ δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο κε ην ηειηθφ πξντφλ πνπ 

πξνζθέξνπλ ζηελ αγνξά. Δληνχηνηο ζηελ πθηζηάκελε αξζνγξαθία ππάξρνπλ 

δηθνξνχκελεο απφςεηο ηφζν γηα ηηο κεζφδνπο αμηνιφγεζεο πνπ αθνινπζνχληαη φζν 

θαη γηα ηα απνηειέζκαηα πνπ απηέο έρνπλ γηα έλαλ νξγαληζκφ ζηνλ ηξφπν πνπ έρνπλ 

απνηππσζεί νη δηαδηθαζίεο ηνπ. ΢χκθσλα κε ηελ κειέηε ησλ Franco θαη Bourne, πνπ 

δεκνζηεχζεθε ην 2004, αλαιχνληαο ελελήληα ελλέα (99) δεκνζηεχζεηο ζρεηηθά κε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο κέηξεζεο απνδνηηθφηεηαο ζηελ  πνξεία ηνπ νξγαληζκνχ, 

δηαπηζηψζεθε πσο παξφιν πνπ ε πιεηνςεθία ησλ  δεκνζηεπκάησλ έδεημε φηη ε 

κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο είρε ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ πνξεία ηνπ νξγαληζκνχ, 

φζν πην απζηεξά ήηαλ ηα θξηηήξηα ηεο κεζφδνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ηφζν ιηγφηεξν 

απνδεηθλπφηαλ φηη είρε ζεηηθφ απνηέιεζκα ε κέζνδνο ηεο κέηξεζεο ζηελ ηειηθή 

απνηππσκέλε εηθφλα ηεο πνξείαο ηνπ νξγαληζκνχ. Άιιεο κειέηεο απέδεημαλ πσο ε 

κε ρξήζε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ παξακέηξσλ ζηε κεζνδνινγία ηεο κέηξεζεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θάλεθε πσο κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί θαιχηεξα ζηελ 

απνηίκεζε ηεο εηθφλαο ηνπ νξγαληζκνχ (Ittner and Larcker (1998 2003),  Banker 

(2000)).  
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Σν θαηά πφζν ε κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο είλαη εξγαιείν „απνηειεζκαηηθφ‟ είλαη 

ζίγνπξα ζεκείν επηζηεκνληθήο κειέηεο. Σν κεγαιχηεξν εξψηεκα, γηα εθείλνπο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα απνηειέζκαηα ησλ κεηξήζεσλ, είλαη θάησ απφ πνηεο ζπλζήθεο ε 

κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο έρεη ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ. ΢χκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία ηφζν ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ 

νξγαληζκνχ φζν θαη ν ηξφπνο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

αιιά θαη νη ίδηεο νη δηαδηθαζίεο έρνπλ κεξίδην επζχλεο γηα ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο 

κέηξεζεο. ΢χκθσλα κε ηνλ Pettigrew (1989) ην πιαίζην ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ 

αθνξά ηφζν ζην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηνπ (φπσο ε αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ θιάδνπ, 

νη νηθνλνκηθέο θαη πνιηηηθέο ζπλζήθεο) φζν θαη ζην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ (ε δνκή 

ηνπ νξγαληζκνχ, ν ηξφπνο δηνίθεζήο ηνπ, νη πφξνη πνπ ρξεζηκνπνηεί ν νξγαληζκφο). 

Οη Smith θαη Goddard (2002) φπσο θαη ν Waggoner (1999) ζεψξεζαλ πσο ε 

αβεβαηφηεηα ηεο αγνξάο ζηελ νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε θαζψο θαη ε 

νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηεο δεδνκέλεο ρξνληθήο ζηηγκήο απνηεινχλ ζεκαληηθνχο 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ δηαδηθαζία ηεο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο. 

΢χκθσλα κε ηνπο Goold θαη Quinn (1991) ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο κέηξεζεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο εμαξηάηαη απφ ηελ ηαρχηεηα κε ηελ νπνία ζεκεηψλνληαη νη αιιαγέο 

(είηε ζην εμσηεξηθφ είηε ζην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ) θαζψο θαη απφ ην πφζν 

κεηξήζηκε είλαη ε απφδνζε. Οη Hussain θαη Hoque (2002) δηαπίζησζαλ πσο ε 

νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηνπ πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη ν 

νξγαληζκφο, θαζψο θαη νη θαλφλεο ηνπο νπνίνπο πξέπεη λα αθνινπζεί, επεξεάδνπλ 

ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κεηξάηαη ε απνδνηηθφηεηα. Δληνχηνηο παξφιν πνπ ε 

παξαπάλσ δηαπίζησζε έρεη θαλεί θαη ζε άιιεο κειέηεο δελ έρεη ππάξμεη αθφκε 

ζαθήο θαηαγξαθή ηνπ ηξφπνπ ηεο ζπγθεθξηκέλεο αιιειεπίδξαζεο. Σα βαζηθά 

ζεκεία ηα νπνία κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο κέηξεζεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο είλαη ηα παξαθάησ: 

 Ζ σξηκφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ: Όζν πεξηζζφηεξν έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί θαη 

δνθηκαζηεί ηα ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ ηφζν θαιχηεξα απνηειέζκαηα 

κπνξνχλ λα δψζνπλ 

 Ζ δνκή ηνπ νξγαληζκνχ: Δίλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη ζσζηή νξγαλσηηθή δνκή 

γηα λα είλαη ε κέηξεζε απνηειεζκαηηθή  

 Σν κέγεζνο ηνπ νξγαληζκνχ: Ζ κέηξεζε είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθή ζε 

κεγάινπο νξγαληζκνχο απφ φηη ζε κηθξφηεξνπο 

 Ζ θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ: Τπάξρεη ζεκαληηθφο ζπζρεηηζκφο κεηαμχ ησλ 

βαζηθψλ ζηνηρείσλ ηεο θνπιηνχξαο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ ζπζηεκάησλ 

κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο 
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 Ο ηξφπνο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ: Θα πξέπεη λα είλαη ζαθήο ν ηξφπνο 

δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ δηφηη ζα πξνζκεηξεζεί γηα ηα  ηειηθά απνηειέζκαηα 

 Ζ ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνχ: Ο ηξφπνο κέηξεζεο ζα πξέπεη λα είλαη 

ζχκθσλνο κε ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ 

 Οη πφξνη θαη ηθαλφηεηεο ηνπ νξγαληζκνχ: Οη νξγαληζκνί ρξεηάδνληαη πφξνπο 

ηθαλνχο λα πηνζεηήζνπλ θαη λα αλαλεψζνπλ ηα κεηξήζηκα ζπζηήκαηά ηνπο 

 Ζ ζπγθεθξηκέλε δνκή ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ: 

΢εκαληηθφο φγθνο δεδνκέλσλ κε ρακειφ θφζηνο γηα ηνλ νξγαληζκφ 

 Άιιεο πξαθηηθέο δηνίθεζεο θαη ζπζηήκαηα: Σα ζπζηήκαηα ηα νπνία 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ ππνζηήξημε βαζηθψλ ζηνηρείσλ ηεο δηνίθεζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ, φπσο θαηάξηηζε πξνυπνινγηζκνχ, ζα πξέπεη λα ελαξκνλίδνληαη 

κε ηα βαζηθά ζπζηήκαηα πξνο κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηάο ηνπ 

 

Σν βαζηθφ ζηνηρείν ηνπ κνληέινπ κέηξεζεο έρεη λα θάλεη κε ην ηη είλαη κεηξήζηκν γηα 

έλαλ νξγαληζκφ θαζψο θαη πνηα είλαη ε θαηάιιειε κεζνδνινγία κέηξεζεο. Οη 

ζπγγξαθείο έρνπλ αλαγλσξίζεη πσο: 

 Ο ίδηνο ν πξνζδηνξηζκφο ηεο κέηξεζεο είλαη ην πιένλ βαζηθφ ζηνηρείν ηφζν 

γηα απηνχο πνπ ζρεδηάδνπλ ηελ δηαδηθαζία ηεο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο 

φζν θαη γηα απηνχο πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο κέηξεζεο 

γηα λα νδεγεζνχλ ζηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο. Οη παξάκεηξνη ησλ ζηνηρείσλ 

ηεο κέηξεζεο είλαη βαζηθφ ζηνηρείν γηα ηνπο απνδέθηεο ησλ απνηειεζκάησλ 

πξνθεηκέλνπ λα γλσξίδνπλ ηελ θαηεχζπλζε πνπ ζα πξέπεη λα 

δξνκνινγήζνπλ ηηο αιιαγέο ηνπο. Σέηνηνη παξάκεηξνη είλαη εζσηεξηθνί ή 

εμσηεξηθνί παξάγνληεο, ρξεκαηννηθνλνκηθνί ή κε. (Kaplan 1994, Johnson and 

Kaplan 1987)  

 Ο ηξφπνο πνπ νη αλεμάξηεηεο κεηξήζεηο ζπζρεηίδνληαη είλαη επίζεο πνιχ 

ζεκαληηθφο γηα ηνπο ρξήζηεο ησλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο (Lipe θαη Salteri, 

2000, 2002) 

Δκπεηξηθέο κειέηεο έρνπλ απνδείμεη πσο νη κέζνδνη κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο 

είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο φηαλ ηα εξγαιεία ηνπο είλαη αληίζηνηρα 

θαζνξηζκέλα θαη πεξηιακβάλνπλ πνιπδηάζηαηεο παξακέηξνπο (Neely 1997, (Lingle 

θαη Schiemann 1996), κε ηξφπν πνπ βνεζά ηα αλψηεξα ζηειέρε λα αληηιακβάλνληαη 

ηελ ζπζρέηηζε ηνπο ε νπνία κε ηελ ζεηξά ηεο νδεγεί ζηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο 

ζηξαηεγηθήο (Lipe θαη Salterio 2000 2002). 
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5.3. ΣΟ ΟΡΓΑΝΩΣΗΚΟ ΜΟΝΣΔΛΟ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΡΗ΢ΣΔΗΑ΢ (THE 

EFQM EXCELLENCE MODEL) 

Ο Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality 

Management) είλαη έλαο κε θεξδνζθνπηθφο νξθαληζκφο πνπ ηδξχζεθε ην 1988. 

΢θνπφο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη λα παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηα θαηάιιεια εξγαιεία θαη 

ηηο απαξαίηεηεο κεζφδνπο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο άξηζηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο, 

αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζφο ηνπο, ην είδνο ή ηνλ ραξαθηήξα ηνπο, αλεμάξηεηα αλ 

πξφθεηηαη γηα ηδησηηθή ή δεκφζηα επηρείξεζε. Κνηλφ ραξαθηεξηζηηθφ φισλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη ν ζθνπφο ηνπο λα βειηηψζνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο 

ηνπο. Ο νξγαληζκφο αλέπηπμε έλα κνληέιν πξνθεηκέλνπ λα δψζεη ζηηο επηρεηξήζεηο 

ην θιεηδί γηα ηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο πνπ ηφζν αλαδεηνχλ. Σν Οξγαλσηηθφ 

Μνληέιν Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο (The EFQM Excellence Model) είλαη ην πιένλ 

δηαδεδνκέλν εξγαιείν ζηελ Δπξψπε θαη απνηειεί ηελ βάζε γηα ηελ πξνζπάζεηα θάζε 

επηρείξεζεο. Σν κνληέιν βαζίδεηαη ζηελ δηαδηθαζία απηναμηνιφγεζεο. Πξφθεηηαη γηα 

κηα πεξηεθηηθή, ζπζηεκαηηθή θαη ηαθηηθή επηζθφπεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ 

απνηειεζκάησλ πνπ αλαπηχζζεη θαη παξάγεη έλαο νξγαληζκφο, ρξεζηκνπνηψληαο σο 

ζεκείν αλαθνξάο ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν αξηζηείαο. Ζ απηναμηνιφγεζε είλαη κηα 

δηαδηθαζία ζπλερνχο, ζπζηεκαηηθήο θαη ζπρλήο αλαζεψξεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ απνηειεζκάησλ απηνχ φπσο απηά απεηθνλίδνληαη ζην 

κνληέιν. Δπίζεο επηηξέπεη ζε έλαλ νξγαληζκφ λα εληνπίζεη ηα δπλαηά ηνπ ζεκεία 

αιιά θαη εθείλα ηα νπνία ρξήδνπλ βειηίσζεο θαη λα πξνρσξήζεη ζπζηεκαηηθά κε έλα 

πξφγξακκα ζπλερνχο απηνβειηίσζεο. Σν κνληέιν έρεη ρξεζηκνπνηεζεί απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο εηαηξείεο ηεο Δπξψπεο φπσο ηηο: Bosch, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, 

Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Volkswagen. Σν Οξγαλσηηθφ Μνληέιν 

Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο ζπλδπάδεη ηα δηαθνξεηηθά ζηνηρεία ηεο δηνίθεζεο νιηθήο 

πνηφηεηαο. Ζ πξννπηηθή πνπ δίδεη ην κνληέιν αθνξά ζην λέν ηξφπν δξάζεο κέζα 

ζηνλ νξγαληζκφ κηαο ζπζηεκαηηθήο δνκήο ζθέςεο. Σν Οξγαλσηηθφ Μνληέιν 

Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο απνηειεί ην βέιηηζην εξγαιείν γηα ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ 

πνπ κπνξεί λα ελζσκαηψζεη αιιαγέο ηνπ πεξηβάιινληνο (Martin- Castilla 2004). 

 

Γηα πνιιά ρξφληα ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο απνηεινχζαλ 

αληηθείκελν κειέηεο θαη έξεπλαο. Οη επηρεηξήζεηο είραλ πιένλ αληηιεθζεί ηελ 

ζεκαληηθφηεηα ελφο πνιπδηάζηαηνπ κνληέινπ κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηάο ηνπο σο 

εξγαιείν πνπ ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη ηνλ νξγαληζκφ παξαπέξα. Δίλαη πιένλ 

απνδεθηφ πσο ε ρξήζε θαηάιιεισλ θαη θαζνξηζκέλσλ κνληέισλ κέηξεζεο κπνξεί 

λα εμαζθαιίζεη ηελ ελαξκφληζε ηνπ νξγαληζκνχ κε ηελ θαζνξηζκέλε ζηξαηεγηθή ηνπ. 
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Οη Andersson (1989), Eccles (1991), Lynch θαη Cross (1991), Kaplan θαη Norton 

(1992) αλαγλψξηζαλ ηελ αδπλακία ησλ παξαδνζηαθψλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο λα 

αληαπνθξηζνχλ ζηηο λέεο απαηηήζεηο εμαηηίαο ηνπ γεγνλφηνο φηη ήηαλ κνλνζήκαληα 

θαη ιηγφηεξν πξννδεπηηθά. Απηή ε αδπλακία ησλ παξαδνζηαθψλ ζπζηεκάησλ 

κέηξεζεο νδήγεζε ζηελ δεκηνπξγία λέσλ κνληέισλ φπσο ηνπ Οξγαλσηηθνχ 

Μνληέινπ Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο (EFQM Excellence Model). Οη Dixon θαη Maskell 

(1992) αλαγλψξηζαλ πσο ηα κνληέια κέηξεζεο πξέπεη λα ραξαθηεξίδνληαη απφ 

ζπλνρή ε νπνία λα απαηηεί ηελ ιηγφηεξε δπλαηή πξνζπάζεηα δξάζεο κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ. Σν γεγνλφο απηφ εγθαηλίαζε ηελ αλάπηπμε δηαδηθαζηψλ πνπ απνηέιεζαλ 

εξγαιείν γηα ηελ εθαξκνγή κνληέισλ κέηξεζεο απνδνηηθφηεηαο (Neely 1996, Bourne 

1999). Ζ επίδνζε ελφο νξγαληζκνχ είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ ζπλερψο κεηαβάιιεηαη. 

Έηζη φιεο νη κεηαβιεηέο πνπ νξίδνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο δξάζεο ηνπ νξγαληζκνχ 

ζα πξέπεη ζπλερψο λα αλαπξνζαξκφδνληαη. Ο Bititci (1997) ππνζηήξημε φηη έλαο 

κεραληζκφο κε ηνλ φπνην ζα εηζέξρνληαη ζηνλ νξγαληζκφ πιεξνθνξίεο απφ ηελ 

ιεηηνπξγία ηνπ (feedback) είλαη ζεκαληηθφο γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ηνπ ζηφρσλ. Δπίζεο ππνζηήξημε πσο ζα πξέπεη λα αλαπηπρζεί έλα 

ζπγθεθξηκέλν θαλάιη εηζξνήο ηεο πιεξνθνξίαο πξνο ηνλ κεραληζκφ απνθάζεσλ ηνπ 

νξγαληζκνχ.  

 

Γελ ππάξρεη ακθηβνιία πσο ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια αξηζηείαο, φπσο είλαη ην 

Οξγαλσηηθφ Μνληέιν Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο, θαη ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο 

βξίζθνληαη ζην θέληξν πνιιψλ κειεηψλ θαη εξεπλψλ. Σν Οξγαλσηηθφ Μνληέιν 

Πνηφηεηαο  θαη Αξηζηείαο είλαη έλα πιαίζην πνπ βαζίδεηαη ζε ελλέα θξηηήξηα. Σα 

πξψηα πέληε θξηηήξηα νξίδνπλ ην πψο ιεηηνπξγεί ζήκεξα ν νξγαληζκφο ή ην πψο ζα 

κπνξνχζε λα ιεηηνπξγήζεη (Enablers). Σα θξηηήξηα απηά είλαη: ε εγεζία ηνπ 

νξγαληζκνχ, νη πνιηηηθέο ηνπ νξγαληζκνχ, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ε δνκή 

ζπλεξγαζηψλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ, νη πφξνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

ιεηηνπξγία ηνπ θαη νη δηαδηθαζίεο. Σα επφκελα ηέζζεξα θξηηήξηα νξίδνπλ ηη 

επηηπγράλεη έλαο νξγαληζκφο ή ηη ζα κπνξνχζε λα πεηχρεη (Results).Σα θξηηήξηα 

είλαη: ε αληαπφθξηζε ησλ πειαηψλ, ησλ πνιηηψλ θαη ηεο θνηλσλίαο ζηε ιεηηνπξγία ηνπ 

θαζψο θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο επίδνζεο ηνπ έξγνπ ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ζ κνξθή ηνπ κνληέινπ είλαη ε παξαθάησ: 
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ΟΘΟΝΖ 9: ΜΟΝΣΔΛΟ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ ΑΡΗ΢ΣΔΗΑ΢ (EFQM) 

 

Σα βέιε πνπ εκθαλίδνληαη ζηελ απεηθφληζε ηνπ κνληέινπ απνδεηθλχνπλ ηελ δπλακηθή 

απηνχ. Ζ θαηλνηνκία θαη ε γλψζε απνηεινχλ ηελ αλάδξαζε γηα ηελ πξψηε νκάδα 

πνπ ζα νδεγήζεη ζε λέα απνηειέζκαηα. 

 

Τπάξρνπλ δπν βαζηθνί ηξφπνη πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ην κνληέιν. Ο πξψηνο 

ηξφπνο, θαη ν πιένλ δηαδεδνκέλνο, βαζίδεηαη ζηελ ινγηθή φηη ν εμαηξεηηθφο ηξφπνο 

ιεηηνπξγίαο ελφο νξγαληζκνχ νδεγεί ζηα ηέιεηα απνηειέζκαηα. Απηφ ζεκαίλεη πσο 

εάλ έλαο νξγαληζκφο έρεη βαζηθά ζπζηαηηθά εμαηξεηηθήο ιεηηνπξγίαο, φπσο 

ραξηζκαηηθνχο θαη ηθαλνχο εγέηεο πνπ αλαπηχζζνπλ ηελ θαηάιιειε πνιηηηθή ηνπ 

νξγαληζκνχ, πνπ είλαη ηθαλνί λα δηνηθνχλ άξηζηα ην πξνζσπηθφ ηνπ νξγαληζκνχ θαη ε 

δνκή ηνπ νξγαληζκνχ βαζίδεηαη ζε δνκεκέλεο δηαδηθαζίεο, ηφηε ηα απνηειέζκαηα 

κπνξεί λα είλαη εμαηξεηηθά φζνλ αθνξά ζηηο επηδφζεηο ησλ ππαιιήισλ αιιά θαη ζηηο 

επηζπκίεο ησλ πειαηψλ. Ζ παξαπάλσ πξνζέγγηζε νλνκάδεηαη ″πποζέγγιζη από 

απιζηεπά ππορ δεξιά″ (left to right approach). Ο δεχηεξνο ηξφπνο, ν νπνίνο 

παξνπζηάζζεθε απφ ηνλ Tito Conti (Conti 1997), ιεηηνπξγεί αθξηβψο αληίζεηα απφ ην 

πξψην θαη νλνκάδεηαη  ″πποζέγγιζη από δεξιά ππορ απιζηεπά″. O Tito Conti 

ππνζηήξημε πσο κφλν φζνη γλσξίδνπλ ηνπο ζηφρνπο θαη ηα απνηειέζκαηα πνπ 

ζέινπλ λα πεηχρνπλ κπνξνχλ λα θαηαιάβνπλ ηελ ζρέζε κεηαμχ απνηειεζκάησλ 

(Results) θαη αηηηψλ (Enablers). Όια ηα δπλαηά ζεκεία θαη νη πεξηνρέο πξνο βειηίσζε 

ηνπ νξγαληζκνχ εκθαλίδνληαη ζε κηα θφξκα απηναμηνιφγεζεο φπνπ νη ζρέζεηο ησλ 

αηηηψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ ζπλδένληαη κε ηηο αδπλακίεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη κε ηα 

ζεκεία πνπ απνηεινχλ παξάγνληεο επηηπρίαο γηα ηνλ νξγαληζκφ. Βάζεη απηήο ηεο 

αληίιεςεο ηα πέληε πξψηα θξηηήξηα απνηεινχλ ηελ εηθφλα ησλ επηηεπγκάησλ πνπ ζα 

κπνξνχζε λα πεηχρεη ν νξγαληζκφο. Σα ηέζζεξα επφκελα θξηηήξηα πεξηιακβάλνπλ 
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ηηο κεζφδνπο κέηξεζεο γηα ην ηη έρεη επηηχρεη ν νξγαληζκφο θαη απνηεινχλ ηηο 

βαζηθφηεξεο δηαζηάζεηο γηα ην πψο ζα επηηχρεη ν νξγαληζκφο ηελ αξηζηεία. Κάζε 

θξηηήξην ζα πξέπεη λα επαλαπξνζδηνξίδεηαη θαη λα δηαζπάηαη ζε επηκέξνπο 

κηθξφηεξα θξηηήξηα. Καηλνηνκία θαη γλψζε είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ παξέρεη 

πιεξνθνξίεο θαη εκπεηξία ζαλ απνηέιεζκα ηεο αμηνιφγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ. Ζ 

πιεξνθνξία δηνρεηεχεηαη απφ δηάθνξα θαλάιηα ζηηο κνλάδεο δηνίθεζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ νη νπνίεο πξνζδηνξίδνπλ ηηο δηνξζψζεηο πνπ ζα πξέπεη λα γίλνπλ ζηα 

πέληε πξψηα θξηηήξηα ηνπ κνληέινπ (Enablers) ψζηε λα νδεγεζνχκε ζε λέα 

απνηειέζκαηα απφ ηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ θηινζνθία ηνπ κνληέινπ 

θαζνξίδεηαη απφ εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο ″αηζζεηήξεο″ πνπ πξνσζνχλ ηελ 

θαηάιιειε πιεξνθνξία.  

 

Σα απνηειέζκαηα έξεπλαο πνπ δηεμήρζε ην 2002 απφ ηνπο Denis Leonard θαη 

Rondey McAdam ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν πνπ αληηκεησπίδνπλ ηα ζχγρξνλα ζηειέρε ην 

Οξγαλσηηθφ Μνληέιν Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο θαζψο θαη ην πψο θαζνξίδνπλ ηα 

νθέιε απφ ηελ ρξήζε ηνπ νδήγεζε ζην παξαθάησ ζπκπέξαζκα: Σν ζεκαληηθφηεξν 

κήλπκα πνπ θαηαγξάθεθε είλαη πσο ην κνληέιν δίδεη ηνπο θαλφλεο θαη ηελ βάζε 

ζπληνληζκνχ απφ ηελ νπνία έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη δηάθνξα 

εξγαιεία θαη ηερληθέο πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηα έξγα πνπ έρνπλ ήδε αλαιεθζεί 

απφ ηνλ απηφλ. Σα ζηειέρε ραξαθηήξηζαλ ην κνληέιν σο εξγαιείν πνπ βνεζά λα 

επαλαθαζνξίζνπλ ηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ ζην ζχλνιν ηνπ θαζψο θαη ηα δεηήκαηα 

πνπ αθνξνχλ ζηελ βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ. Δπίζεο ηα ζηειέρε έθαλαλ ιφγν γηα 

θαζνξηζκφ ζηφρσλ θαη βήκαηα κε πεξηζζφηεξν πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ πνηφηεηα. 

 

Σν βαζηθφηεξν ζηνηρείν, ε θαξδία ηνπ Οξγαλσηηθνχ Μνληέινπ Πνηφηεηαο θαη 

Αξηζηείαο είλαη ε ινγηθή ″Ράληαξ″ (Radar) ε νπνία απνηειεί έλα κεραληζκφ πνπ δίδεη 

ηελ θαηάιιειε κεζνδνινγία γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ζπλέπεηαο πνπ ππάξρεη κεηαμχ 

ησλ ελεξγεηψλ ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ αληηθεηκεληθψλ ηνπ ζηφρσλ. Σν ιαηηληθφ 

αθξσλχκην Radar αλαθέξεηαη ζηα αξρηθά ησλ ιέμεσλ: απνηειέζκαηα (Results), 

κέζνδνη πξνζέγγηζεο (Approaches), κέζνδνη αλάπηπμεο (Deployment), κέζνδνη 

αμηνιφγεζεο (Assessment) θαη αλαζεψξεζε (Refinement) ησλ παξαπάλσ 

πξνζεγγίζεσλ ησλ αιιαγψλ πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ. Σν 

εξγαιείν ″Ράληαξ″ (Radar) επηηξέπεη ηελ αμηνιφγεζε ηεο επίδνζεο ηεο απνζηνιήο 

ηνπ νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο αιιά θαη λα εθαξκφζεη ηελ 

ζηξαηεγηθή ηνπ. Σα απνηειέζκαηα ησλ κεηξήζεσλ κπνξνχλ παξάιιεια λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ σο κέηξν ζχγθξηζεο κε ηηο αληίζηνηρεο κεηξήζεηο, γηα ηα ίδηα 

δεδνκέλα, άιισλ νξγαληζκψλ. Ζ κνξθή ηνπ κνληέινπ είλαη ε παξαθάησ: 
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ΟΘΟΝΖ 10: ΜΟΝΣΔΛΟ RADAR 

 

 

 

 

Ο Jackson (2001) ζπλέθξηλε ην κνληέιν ″Ράληαξ″ (Radar) κε ηνλ θχθιν ζπλερνχο 

βειηίσζεο ησλ Deming/Shewhart. Σν απνηέιεζκα ηεο ζχγθξηζεο ήηαλ φηη ε 

εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ Radar είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ έρεη ηελ πξννπηηθή λα 

επηηχρεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα, δεδνκέλνπ φηη ε πξνζπάζεηα είλαη ζπλερήο, νη 

κεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχληαη ζηελ ψξα ηνπο, θαη νη επθαηξείο γλψζεο δελ 

παξαβιέπνληαη. Ζ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ ″Ράληαξ″ (Radar) σο θξηηήξην ηνπ 

Οξγαλσηηθνχ Μνληέινπ Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο, είλαη κηα άζθεζε απαηηεηηθή πνπ 

πξνυπνζέηεη κηα πνιχ πξνζεθηηθή πξνζέγγηζε. ΢χκθσλα κε ην κνληέιν ″Ράληαξ″ 

(Radar) ε αμηνιφγεζε θαη ε αλαζεψξεζε θαιχπηνπλ νηηδήπνηε ν νξγαληζκφο 

ρξεηάδεηαη λα αλαζεσξήζεη θαζψο επίζεο θαη λα βειηηψζεη ζηελ κεζνδνινγία ηεο 

πξνζέγγηζεο θαη πινπνίεζεο ησλ απαξαίηεησλ αιιαγψλ ψζηε λα εθαξκνζηνχλ ηα 

πξψηα πέληε θξηηήξηα ηνπ κνληέινπ (enabler). Ζ βειηίσζε απηψλ ησλ θξηηήξησλ ζα 

έρεη ζεκαληηθφ αληίθηππν ζηα απνηειέζκαηα ηνπ νξγαληζκνχ (results). 
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5.4. ΢ΣΑΣΗ΢ΣΗΚΑ ΔΡΓΑΛΔΗΑ ΜΔΣΡΖ΢Ζ΢ ΣΖ΢ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ ΣΩΝ 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ 

Ζ απνδνηηθφηεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ είλαη πιένλ ζαθέο 

φηη απνηειεί κηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή γηα ηελ επίηεπμε ζπγθξηηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο θάζε νξγαληζκνχ έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπ. Σα εξγαιεία θαη ε 

κεζνδνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ βέιηηζηε αμηνιφγεζε ηεο επίδνζεο 

αλαπηχρζεθε ζηελ πξνεγνχκελε παξάγξαθν. Πνηα είλαη φκσο εθείλα ηα εξγαιεία 

πνπ κπνξνχλ λα κεηαηξέςνπλ ηηο εξγαζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο κηαο δηαδηθαζίαο ζε 

αξηζκνχο; Πσο κπνξεί λα γίλεη αξηζκεηηθά κεηξήζηκν ην θάζε ζηνηρείν ηνπ 

Οξγαλσηηθνχ Μνληέινπ Πνηφηεηαο θαη Αξηζηείαο, λα εληνπηζζνχλ ηα ιάζε, νη 

παξαιείςεηο, νη αζηνρίεο ηνπ αξρηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη φια ηα παξαπάλσ λα 

απνηειέζνπλ αληηθείκελν ζηαηηζηηθήο κειέηεο πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχκε ζηηο 

απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο θηλήζεηο; 

 

Ζ δηεζλήο αξζξνγξαθία θαη βηβιηνγξαθία έρεη δψζεη δπν ζεκαληηθά εξγαιεία: ηελ 

κεζνδνινγία Six Sigma θαη ηελ κεζνδνινγία  Balanced Scorecard. 

 

Six Sigma 

Ζ κεζνδνινγία Six Sigma πηνζεηήζεθε γηα πξψηε θνξά απφ ηελ εηαηξεία Motorola 

ζηηο αξρέο ηνπ 1980 ελψ ηελ ίδηα δεθαεηία ρξεζηκνπνηήζεθε σο εξγαιείν απφ 

εηαηξείεο φπσο ε Allied Signal, ε Raytheon θαη ε Polaroid. ΢ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο 

ηνπ 1990 ην ίδην εξγαιείν ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηελ General Electric νπνχ πξαθηηθά 

ην έθαλε επξέσο γλσζηφ θαη ζηε ζπλέρεηα ην πηνζέηεζαλ κεγάιεο εηαηξείεο φπσο ε 

Sony, ε Dow Chemicals. Σελ ηειεπηαία δεθαεηία εηαηξείεο ζηνλ ρψξν ησλ ηξαπεδηθψλ 

ππεξεζηψλ έρνπλ επίζεο πηνζεηήζεη ηελ παξαπάλσ κεζνδνινγία φπσο ε Citibank, ε 

Bank of America, ε American Express. Τπάξρεη κηα πνιιαπιαζηαδφκελε απνδνρή 

ηεο κεζφδνπ ζε κε θαηαζθεπαζηηθέο εηαηξείεο θαη γίλεηαη πιένλ θαηαλνεηφ πσο φινη 

νη ηχπνη νξγαληζκψλ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ κεζνδνινγία ηεο Six Sigma 

πξνθεηκέλνπ λα έρνπλ πξαγκαηηθή αλάιπζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. 

 

Ζ κεζνδνινγία ηεο Six Sigma πξσηνπαξνπζηάζηεθε απφ ηνλ Bill Smith ην 1986, έλα 

αλψηεξν κεραληθφ θαη επηζηήκνλα πνπ εξγαδφηαλ ζην ηκήκα επηθνηλσλίαο ηεο 

Motorola, πξνζπαζψληαο λα ιχζεη πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχζαλ ζε απαηηήζεηο 

πςειήο πνηφηεηαο ζην παξαγφκελν πξντφλ. Ζ επηηπρία ηνπ εγρεηξήκαηνο δελ ήηαλ 

απιά λα επηηεπρζεί έλα πςειφ επίπεδν πνηφηεηνο αιιά λα ππάξμεη 
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πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ ειάηησζε ησλ κεηνλεθηεκάησλ ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο κε ηελ 

ρξήζε απνηειεζκαηηθψλ ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ θαη κεζφδσλ. Απηφ ζα νδεγνχζε ζε 

βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ, πνπ κε ηε ζεηξά ηεο ζα βειηίσλε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ζα εμαζθάιηδε ηελ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο, ζα κείσλε 

ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο θαη ην θφζηνο ηεο κε ηθαλνπνηεηηθήο πνηφηεηαο. ΢ηα ηέιε ηνπ 

1980 ν Mikel Harry εκπηζηεχηεθε ηελ κέζνδν απηή (Maguire, 1999) θαη ην 1988 ε 

Motorola βξαβεχηεθε κε ην βξαβείν Malcom Baldridge. Απνηέιεζκα ήηαλ ε Motorola 

λα εμνηθνλνκήζεη 2.2 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα πνπ ράλνληαλ ιφγσ ηεο ρακειήο 

πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ (Antony and Banuelas, 2002). 

 

Ζ κεζνδνινγία Six Sigma νξίδεηαη σο έλα πξφγξακκα βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο κε 

ζθνπφ ηελ κείσζε ησλ ειαηησκάησλ κέρξηο ηνπ ζεκείνπ ησλ ηξηψλ ηεηάξησλ (3/4) 

γηα θάζε εθαηνκκχξην πηζαλφηεηεο (0.0003%). Απφ κηα πεξηζζφηεξν επηρεηξεκαηηθή 

ζθνπηά ε παξαπάλσ κέζνδνο νξίδεηαη σο εμήο: Μηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ βειηίσζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπ νξγαληζκνχ, ηελ βειηίσζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο φισλ ησλ δηεξγαζηψλ πνπ απαηηνχληαη 

γηα λα ππεξβνχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ηειηθνχ θαηαλαισηή (Kwak 

Anbari 2006). 

Γηάθνξνη νξηζκνί ηνπ κνληέινπ έρνπλ δνζεί φπσο: 

 Ζ κεζνδνινγία Six Sigma είλαη κηα επίζεκε κέζνδνο κέηξεζεο, αλάιπζεο, 

βειηίσζεο θαη ειέγρνπ ησλ δηαδηθαζηψλ. Ζ ζηαηηζηηθή απηή πξνζέγγηζε 

κεηψλεη ηελ εκθάληζε αηειεηψλ απφ έλα επίπεδν ηξία ζ (three sigma level) 

66.800 γηα θάζε έλα (1) εθαηνκκχξην πηζαλφηεηεο ζε ιηγφηεξν απφ 4.0 

αηέιεηεο αλά έλα (1) εθαηνκκχξην πηζαλφηεηεο (one sigma level) (Bolze 1998) 

 H κεζνδνινγία Six Sigma είλαη κηα αλαιπηηθή ζηαηηζηηθή κεζνδνινγία πνπ 

έρεη ζθνπφ λα πεηχρεη ηελ ηειεηφηεηα ζε θάζε νξγαληζκφ κέζσ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ θαη ησλ πξντφλησλ ηνπ (Paul 1999) 

 Ζ κεζνδνινγία Six Sigma είλαη κηα πεηζαξρεκέλε κέζνδνο ζπγθέληξσζεο 

ζρνιαζηηθψλ δεδνκέλσλ θαη εμαγσγήο εχξσζησλ ζηαηηζηηθψλ αλαιχζεσλ 

πνπ επηζεκαίλνπλ κε αθξίβεηα ηηο πεγέο ησλ πξνβιεκάησλ θαζψο θαη ηνπο 

ηξφπνπο γηα ηελ ειάηησζή ηνπο (Harry θαη Schroedeer 1999) 

 

Πσο φκσο ε κεζνδνινγία ηεο Six Sigma βξίζθεη εθαξκνγή ζηνλ ρψξν ηεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ; Έξεπλεο έδεημαλ πσο ε πιεηνλφηεηα ησλ δηαδηθαζηψλ φπσο πιεξσκέο, 

παξνρή ηηκνινγίσλ, παξαγγειηνιεςία, απάληεζε ζε απαηηήζεηο ζπληήξεζεο, 

εθηεινχληαη κε ιηγφηεξν απφ 3.4 ζ (sigma) επίπεδν πνηφηεηαο κε δείθηε ζθάικαηνο 

πάλσ απφ 23.000 γηα θάζε εθαηνκκχξην πηζαλφηεηεο ή 97.7% (Yilmaz θαη Chatterjee, 
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2000). Δάλ βειηησζεί ην επίπεδν πνηφηεηαο ζε κηα απφ ηηο πξναλαθεξφκελεο 

δηαδηθαζίεο ζε 4 ζ (sigma) (four sigma level) ηφηε ζα κεησζεί ζεκαληηθά ν δείθηεο 

ζθάικαηνο ζε 6.210  γηα θάζε εθαηνκκχξην πηζαλφηεηεο. Απηφ θαλεξψλεη κηα 

βειηίσζε ηεο ηάμεσο ηνπ 3.5 ζηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ 

ζα επηθέξεη ζεκαληηθά ρξεκαηννηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ζηνλ νξγαληζκφ, κείσζε 

ηνπ αξηζκνχ ησλ παξαπφλσλ πειαηψλ, βειηίσζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Οη 

νξγαληζκνί παξνρήο ππεξεζηψλ εθαξκφδνπλ ηελ κεζνδνινγία ηεο Six Sigma 

δεδνκέλνπ φηη ζα έρνπλ ηα παξαθάησ νθέιε: 

 Απνηειεζκαηηθφηεξε κεζνδνινγία ιήςεο απνθάζεσλ εμαηηίαο ηεο ζεκαληηθήο 

εμάξηεζεο απφ ηα δεδνκέλα θαη φρη απφ ελζηηθηψδεο απζνξκεηηζκνχο θαη 

πξναηζζήκαηα 

 Απμαλφκελε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο 

εηδηθφηεξα ζε ηδηαίηεξα θαη θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά ηεο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίαο πνπ ζα έρνπλ ην κεγαιχηεξν αληίθηππν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε θαη ζηελ πηζηή ηνπ πξνο ην πξντφλ 

 Απνηειεζκαηηθή θαη αμηφπηζηε εζσηεξηθή νξγάλσζε πνπ νδεγεί ζε 

κεγαιχηεξν κεξίδην αγνξάο θαη ζε ηθαλνπνηεκέλνπο κεηφρνπο 

 Βειηίσζε ηεο γλψζεο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ γηα δηάθνξα εξγαιεία θαη ηερληθέο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ 

 Διάηησζε ηνπ πιήζνπο ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ δελ πξνζζέηνπλ αμία ζηνλ 

νξγαληζκφ κέζσ ηεο ζπζηεκαηηθήο πηνζέηεζεο πεξηζζφηεξν πξνθαλψλ θαη 

ηαρχηεξσλ δηαδηθαζηψλ 

Πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζεη ην εξγαιείν ζα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ηα παξαθάησ 

βήκαηα: 

 Βήκα 1ν 
: Αληίιεςε θαη θαηαγξαθή ηνπ πξνβιήκαηνο 

 Βήκα 2ν 
:  Δπηινγή ησλ κεξψλ ηεο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίαο ζα πξέπεη λα 

κεηξεζνχλ θαη κε πνηα θξηηήξηα θαζψο θαη λα νξηζζνχλ ηα θξίζηκα ζεκεία ηεο 

δηαδηθαζίαο (Key Performance Indicators KPI‟s)  

 Βήκα 3ν : Καηαλφεζε ησλ αηηίσλ ηεο κε ηθαλνπνηεηηθήο εθηέιεζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη θαηαγξαθή ησλ νηθνλνκηθψλ ζπλεπεηψλ απφ ηηο δηνξζσηηθέο 

θηλήζεηο 

 Βήκα 4ν : Αλάπηπμε ελαιιαθηηθψλ ζελαξίσλ πξνο πηινηηθή εθαξκνγή θαη 

αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ 

 Βήκα 5ν: Δθαξκνγή ηεο βειηησκέλεο ιχζεο, κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο θαη θαηαγξαθή ηνπ νθέινπο απφ ηελ λέα εθαξκνγή  
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Balanced Scorecard 

Σν 1992 νη Kaplan θαη Norton εηζήγαγαλ ζηελ δηεζλή πξαθηηθή έλα λέν κνληέιν 

κέηξεζεο απνδνηηθφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ, ηελ Ηζνξξνπεκέλε ΢ηνρνζέηεζε 

(Balanced Scorecard). ΢ηελ εμέιημε ησλ κειεηψλ πνπ έρνπλ γίλεη ζρεηηθά κε ηελ 

κέηξεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ, ην κνληέιν δίλεη έκθαζε ζην γεγνλφο 

φηη ε επηηπρία ηνπ νξγαληζκνχ είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

κέηξεζεο ζε ηέζζεξα επίπεδα: α) ην ρξεκαηννηθνλνκηθφ, ε εηθφλα ησλ κεηφρσλ γηα 

ηνλ νξγαληζκφ, β) ηνλ πειάηε, πνηα πξέπεη λα είλαη ε εηθφλα ηνπ νξγαληζκνχ 

απέλαληη ζηνλ πειάηε, γ) ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ, πνηα είλαη ηα ζεκεία 

βειηίσζεο θαη εμέιημεο θαη δ) ηεο θαηλνηνκίαο, πσο ν νξγαληζκφο  κπνξεί λα εμειηρζεί 

(Sanger 1998). Σα ηειεπηαία ρξφληα ε εμέιημε ηεο κεζνδνινγίαο Balanced Scorecard 

απφ έλα απιφ κνληέιν ηεζζάξσλ „θνπηηψλ‟ ζε έλα ζηξαηεγηθφ κνληέιν έρεη αλαδείμεη 

ηηο βαζηθέο κεηαβιεηέο θαη παξακέηξνπο πνπ έλα ζχζηεκα κέηξεζεο απνδνηηθφηεηαο 

δηαδηθαζηψλ ζα πξέπεη λα ιάβεη ππφςε θαη λα εμειίμεη πξνθεηκέλνπ λα αληαπεμέιζεη 

ζηελ δηνίθεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπ νξγαληζκνχ 

(Kaplan θαη Norton 1996). ΢πγθεθξηκέλα ε εμέιημε ησλ κειεηψλ θαζψο θαη νη κέζνδνη 

γηα ηνλ θαζνξηζκφ, ηελ εθαξκνγή, ηελ επαλεμέηαζε θαη ηελ απφδνζε ησλ εξγαιείσλ 

κέηξεζεο έρνπλ απνδείμεη φηη ε επηηπρία ελφο νξγαληζκνχ δελ ζπλδέεηαη κφλν κε ηελ 

ηθαλφηεηα ηνπ λα δηαρεηξηζηεί ηελ απφδνζε βάζεη ησλ ηεζζάξσλ αξρψλ ηεο Balanced 

Scorecard αιιά επίζεο βαζηθφ ξφιν έρεη ε κέηξεζε θαη ε δηαρείξηζε ησλ κε νξαηά 

δηαρεηξίζεκσλ πφξσλ. ΢χκθσλα κε ηνπο Kaplan θαη Norton ε Balanced Scorecard 

κεηαθξάδεη ηελ απνζηνιή θαη ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ ζε έλα δηαρεηξίζηκν 

ζχλνιν απφ κέηξα απνδνηηθφηεηαο θαη δίδεη έλα κνληέιν εξγαζίαο γηα ηελ κέηξεζε 

ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο κειινληηθήο δηαρείξηζή ηεο.  

 

Μέρξη ην 2000 έξεπλεο απνδείθλπαλ πσο ε πιεηνςεθία ησλ εηαηξεηψλ ζηηο Ζλσκέλεο 

Πνιηηείεο θαη ζηελ ΢θαλδηλαβία ρξεζηκνπνηνχζαλ ηελ κέζνδν ηεο Balanced 

Scorecard ή ηνπιάρηζηνλ ζθφπεπαλ λα πξνβνχλ ζηε ρξήζε ηεο. Άιιεο έξεπλεο 

απνδείθλπαλ πσο ε ρξήζε ηεο είρε κεησζεί θαηά 36% αιιά ππάξρεη ζεκαληηθφο 

βαζκφο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ζηηο εηαηξείεο πνπ ζπλερίδνπλ λα 

ην ρξεζηκνπνηνχλ. Μέζα ζε κφιηο δέθα ρξφληα ε ηδέα ηεο Balanced Scorecard είρε 

αθήζεη ην ζηίγκα ηεο (Gadenne, 2000). Παξαδνζηαθά νη νξγαληζκνί κεηξνχλ ηελ 

επίδνζή ηνπο κε ηελ ρξήζε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ εξγαιείσλ. Ζ Balanced Scorecard 

δίλεη κηα λέα πξνζέγγηζε ε νπνία πεξηιακβάλεη ηελ κέηξεζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηνλ πειάηε, κε ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαζψο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

ίδησλ ησλ αλζξψπσλ ηνπ νξγαληζκνχ (Latshaw and Choi, 2002). Απηή ε λέα ινγηθή 

έρεη καθξνρξφληα απνηειέζκαηα ζηελ ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο μεπεξλψληαο ηνλ 
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κνλνζήκαλην πξνζδηνξηζκφ ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο επίδνζεο ηνπ νξγαληζκνχ, 

νξίδνληαο ηνλ ηξφπν πνπ ν νξγαληζκφο ζα απνδψζεη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ζηνλ 

απνδέθηε ηνπ. Πιένλ δελ ππάξρεη κφλν πξνζαλαηνιηζκφο ζε νηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα αιιά ν νξγαληζκφο κπνξεί λα νξίδεη εθ λένπ ηελ επίδνζή ηνπ 

δεκηνπξγψληαο βαζηθέο ηθαλφηεηεο (key success factors) πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα 

ηελ επηβίσζή ηνπ θαη ηελ κειινληηθή ηνπ επεκεξία. Δίλαη απηνλφεην πσο νη εηαηξείεο 

πνπ αλαδεηνχλ καθξνρξφληα έζνδα πηνζεηψληαο λέεο ζηξαηεγηθέο νθείινπλ λα 

αθνινπζήζνπλ ηελ παξαπάλσ ζπιινγηζηηθή, πξνθεηκέλνπ ε έιιεηςε απηψλ ησλ 

εηαηξηθψλ ηθαλνηήησλ λα κελ απεηιήζεη ηελ καθξνρξφληα ζηαζεξφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ (Hagood and Friedman, 2002). 

 

Ο ζθνπφο ηεο ρξήζεο ηεο Balanced Scorecard είλαη λα νδεγήζεη, λα ειέγμεη θαη λα 

πξνθαιέζεη ηνλ νξγαληζκφ ψζηε λα ζρεδηαζζεί ε κειινληηθή ηνπ πνξεία. Με απηή ηελ 

πξννπηηθή ην φξακα ηνπ νξγαληζκνχ ηίζεηαη κε πην ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο νη 

νπνίνη απνηεινχλ έλα ζχλνιν πνπ νη νξγαληζκνί ζα πξέπεη λα ιάβνπλ ππφςε φηαλ 

δεκηνπξγνχλ πιάλα δξάζεο γηα λα πινπνηήζνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο. ΢ηφρνο είλαη ν 

ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο θαη ε Balanced Scorecard λα επηθέξνπλ ζηνπο πειάηεο 

πξαγκαηηθή επηπρία (Waal, 2003). Ζ Scorecard είλαη ηζνξξνπεκέλε (balanced). Οη 

ηέζζεξηο πξννπηηθέο ηεο έρνπλ ζαλ ζθνπφ λα απνδψζνπλ φιεο ηηο απαξαίηεηεο 

γλψζεηο γηα ηνλ νξγαληζκφ. Αξρηθά ππάξρεη ε δηάζηαζε ηνπ ρξφλνπ απφ ηελ αξρή 

ηεο δηαδηθαζίαο έσο θαη ην ηέινο. Ζ Scorecard είλαη ηζνξξνπεκέλε (balanced) θαη κε 

έλαλ άιιν ηξφπν: θαηαγξάθεη ηφζν εζσηεξηθέο φζν θαη εμσηεξηθέο πηπρέο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Δίλαη θαλεξφ φηη κηα θαινξπζκηζκέλε κεραλή εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ, 

πνπ δελ ζπζρεηίδεηαη πάληα κε εμσηεξηθνχο παξάγνληεο, είλαη ζεκαληηθή γηα θάζε 

νξγαληζκφ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ε άπνςε ησλ θαηαλαισηηθψλ θαη ε επαθή πνπ έρεη 

εδξαησζεί ζηελ αγνξά κε απηνχο είλαη εμίζνπ πνιχ ζεκαληηθή. Ζ Βalanced Scorecard 

θαλεξψλεη θαη ηα δπν (Arora, 2002). Σέινο ε Βalanced Scorecard είλαη ν ελδηάκεζνο 

θξίθνο κεηαμχ ηεο αηηίαο θαη ηνπ απνηειέζκαηνο. Μεηαμχ ησλ βαζηθψλ ηδηνηήησλ ηεο 

είλαη λα θαλεξψλεη πφζν δπλαηνί είλαη απηνί νη ζπζρεηηζκνί, ηη θαζπζηεξήζεηο κπνξεί 

λα επηθέξνπλ θαη πφζν ζίγνπξνη κπνξνχκε λα είκαζηε γη‟ απηνχο ζε ζρέζε κε ηνλ 

εμσηεξηθφ αληαγσληζκφ θαη ηηο αιιαγέο.  

 

Ζ ρξήζε ηεο Balanced Scorecard ζα πξέπεη λα κπνξεί λα βειηηψζεη ηεο απνθάζεηο 

ηεο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ ψζηε λα είλαη ζπκβαηέο κε ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο 

ζηξαηεγηθέο ηνπ νξγαληζκνχ αιιά θαη θάζε κνλάδαο ηνπ κεκνλσκέλα (Lipe and 

Salterio, 2000). Ζ αλάπηπμε ηεο Balanced Scorecard είλαη λα δεκηνπξγεί ζεκαληηθφ 

θφζηνο έηζη ηα θαζαξά θέξδε απφ ηε ρξήζε ηεο εμαξηψληαη απφ ηνλ βαζκφ πνπ 
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βειηηψλεη ηελ ιήςε απνθάζεσλ. Πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζεη ην κνληέιν ηεο 

Balanced Scorecard ζα πξέπεη ν νξγαληζκφο λα αθνινπζήζεη ηέζζεξα βαζηθά 

βήκαηα: 

 Βήκα 1ν : Θα πξέπεη λα δηελεξγεζεί έξεπλα πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζζνχλ α) 

ηα δπλαηά θαη αδχλαηα ζεκεία ηνπ πξνο κειέηε αληηθεηκέλνπ θαη β) νη 

επθαηξίεο θαη νη απεηιέο πνπ κπνξεί λα αληηκεησπίζεη ν νξγαληζκφο (SWOT 

Analysis) 

 Βήκα 2ν 
: Ο θαζνξηζκφο ησλ ζηνηρείσλ πνπ απνηεινχλ ηα βαζηθά  ζεκεία 

θιεηδηά ηεο απφδνζεο ηνπ εμεηαδφκελνπ εξγαιείνπ (Key Performance 

Indicators KPI‟s) 

 Βήκα 3ν : Ζ αμηνιφγεζε ησλ δπν παξαπάλσ θαη ν επαλαθαζνξηζκφο ησλ 

βαζηθψλ αξρψλ θαη αληηθεηκεληθψλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ, πξνθεηκέλνπ λα 

θαζνξηζζνχλ εθ λένπ βαζηθά ζεκεία θιεηδηά απφδνζεο ψζηε λα ηεζνχλ νη λένη 

ζηφρνη 

 Βήκα 4ν : Ο θαζνξηζκφο ησλ λέσλ ζηφρσλ 

 

5.5. ΜΔΣΡΖ΢Ζ ΣΖ΢ ΑΠΟΓΟΣΗΚΟΣΖΣΑ΢ ΣΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΩΝ ΢ΣΖΝ 

ΣΡΑΠΔΕΑ ΠΔΗΡΑΗΩ΢ 

΢ην Κεθάιαην 4 απνηππψζεθε ε κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε απφ ηελ Σξάπεδα 

Πεηξαηψο κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) ψζηε λα ππάξμεη πιήξεο 

απνηχπσζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηνλ νξγαληζκφ ζε κηα απφιπηα 

ιεηηνπξγηθή κνξθή γηα ην ζχλνιν ηνπ. Σν ζπγθεθξηκέλν έξγν νινθιεξψζεθε ζηε 

δηάξθεηα ελφο έηνπο γηα ην κέξνο ηεο Σξάπεδαο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Διιάδα 

θαη ζηαδηαθά μεθίλεζε ε εθαξκνγή ηνπ ζην ζχλνιν ησλ ζπγαηξηθψλ ηεο Σξάπεδαο. 

Γεδνκέλνπ φηη ε Σξάπεδα Πεηξαηψο Διιάδνο, σο κεηξηθή εηαηξεία, πξσηνπνξεί ζε 

ζρέζε κε ηηο ζπγαηξηθέο εηαηξείεο, ην επφκελν βήκα ηεο εθαξκνγήο ηεο πιαηθφξκαο 

ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) ππήξμε ε πξνζπάζεηα κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ 

πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ ηεο. Σν εγρείξεκα απηφ μεθίλεζε κε ηελ κειέηε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο Σξάπεδαο βήκα πξνο βήκα πξνθεηκέλνπ λα θαηαγξαθνχλ ηα βαζηθά 

ζεκεία (Key Performance Indicators- KPI‟s) ηεο θάζε δηαδηθαζίαο θαη λα εληνπηζζνχλ 

αληίζηνηρα εθείλα πνπ ρξήζνπλ αιιαγήο ή απνθνπήο απφ ην ζπλνιηθφ δηάγξακκα 

ησλ δηαδηθαζηψλ. Απψηεξνο ζθνπφο είλαη λα δεκηνπξγεζεί ε βέιηηζηε κνξθή ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ ζα είλαη πεξηζζφηεξν απνδνηηθή γηα ηνλ νξγαληζκφ. ΢ε απηφ ην 

πιαίζην απνθαζίζζεθε λα γίλεη κηα πξψηε απφπεηξα κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο 
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πέληε βαζηθψλ (core) δηαδηθαζηψλ ηεο Σξάπεδαο. Ήηαλ ε πξψηε θνξά πνπ ζα 

επηρεηξνχηαλ κηα ηέηνηα πξνζπάζεηα θαη ηα βήκαηα πνπ έγηλαλ ήηαλ αξθεηά 

ζπληεξεηηθά. ΢ε απηή ηελ θάζε απνθαζίζηεθε λα ππάξμνπλ κεηξήζεηο πνπ ζα 

έδηδαλ θαζαξά πνζνηηθά ζηνηρεία ηεο εθηέιεζεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ. 

Έλαο απφ ηνπο ιφγνπο ήηαλ δηφηη ε ίδηα ε ρξήζε ηεο πιαηθφξκαο ηνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) 

πεξηιακβάλεη έλα εξγαιείν πνπ νλνκάδεηαη ARIS Simulator θαη ην νπνίν έρεη ζαλ 

βάζε ηεο ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ κνληέινπ Six Sigma. Σν ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν είλαη 

ζε ζέζε λα δψζεη πιεξνθνξίεο γηα ηα πνζνηηθά απνηειέζκαηα απφ ηελ ρξήζε ηεο 

θάζε δηαδηθαζίαο, λα εληνπίζεη ηηο αδπλακίεο ηεο θαη ηα ζεκεία πνπ επηβαξχλνπλ ην 

ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο, λα θαζνξίζεη ηα ζεκεία πνπ είλαη απαξαίηεηα γηα 

ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο (Key Performance Indicators- KPI‟s), λα δεκηνπξγήζεη 

κνληέια θφζηνπο πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγεζνχλ δηαθνξεηηθέο κνξθέο εθηέιεζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο. Πην αλαιπηηθά ην κνληέιν ARIS Simulator ιεηηνπξγεί σο εμήο: 

 Γίλεηαη θαηαγξαθή φισλ ησλ ελεξγεηψλ πνπ απαηηνχληαη λα εθηειεζηνχλ 

πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί ην θάζε βήκα ηεο δηαδηθαζίαο.  

 Καηαγξάθνληαη νη ξφινη πνπ εκπιέθνληαη ζηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο θαη 

γηα θάζε έλαλ θαηαγξάθεηαη αλαιπηηθά ν ηξφπνο, ηα ζπζηήκαηα, ηα έληππα 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξψζνπλ ην θνκκάηη ηεο 

δηεξγαζίαο πνπ ηνπο αθνξά 

 ΢ηελ ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηείηαη επηηφπηα παξαηήξεζε, ηελ ζηηγκή ηεο 

εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο ζε πξαγκαηηθφ πεξηβάιινλ, πξνθεηκέλνπ λα 

θαηαγξαθεί ν ρξφλνο πνπ απαηηείηαη απφ θάζε ξφιν λα εθηειέζεη ην κέξνο ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ ηνπ αλαινγεί. Δπίζεο θαηαγξάθνληαη θαη ζηνηρεία πνπ 

κπνξεί λα επεξεάζνπλ ηεο εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο, φπσο γηα παξάδεηγκα 

δηαθνπή παξνρήο δηθηχνπ ζηα ζπζηήκαηα 

 Καηαγξάθνληαη ηα βήκαηα θαη νη ξφινη ηεο φιεο δηαδηθαζίαο πνπ απνηεινχλ 

ζεκαληηθά θαη αλαπφζπαζηα θνκκάηηα γηα ηελ εθηέιεζή ηεο (Key 

Performance Indicators- KPI‟s) 

 Πξαγκαηνπνηείηαη πξνζνκνίσζε ηεο εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ ρξήζε 

φισλ ησλ παξαηεξήζεσλ ησλ πξνεγνχκελσλ βεκάησλ σο κεηαβιεηέο (ARIS 

Simulator) πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζζνχλ ηα κέξε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ είλαη 

ρξνλνβφξα θαη θνζηίδνπλ ζεκαληηθά ζε ρξφλν θαη ρξήκα γηα ηνλ νξγαληζκφ. 

Απνηέιεζκα ηεο πξνζνκνίσζεο κε ηελ ρξήζε ηνπ κνληέινπ Six Sigma, είλαη 

λα εληνπηζζνχλ ηα ζεκεία εθείλα πνπ κπνξνχλ λα αληηθαηαζηαζνχλ ή λα 

εθιείςνπλ ηειείσο απφ ηελ δηαδηθαζία 
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 Σν επφκελν βήκα είλαη ε θαηαγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ ελζσκάησζε ησλ 

αιιαγψλ πνπ ζεκεηψζεθαλ πξνγελεζηέξα πξνθεηκέλνπ λα γίλεη έιεγρνο ησλ 

παξακέηξσλ πνπ ζην πξνεγνχκελν ζηάδην θξίζεθαλ πξνβιεκαηηθέο 

 Σέινο εθηειείηαη πνηνηηθή θαη πνζνηηθή αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

εθηέιεζεο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο ζε ζρέζε κε ηελ παξνχζα θαηάζηαζε, 

πξνθεηκέλνπ λα θαηαγξαθνχλ ηα ζηνηρεία εθείλα πνπ δίλνπλ πξνζηηζέκελε 

αμία ζηνλ νξγαληζκφ 

 

Ζ αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ πεξηγξάθεηαη ζην Κεθάιαην 4, γηα ην Άλνηγκα 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ ζε πειάηε, δεδνκέλνπ φηη απνηειεί κηα απφ ηηο επηηειηθέο 

δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, ηέζεθε ζηελ παξαπάλσ αμηνιφγεζε. Πην ζπγθεθξηκέλα 

γηα θάζε έλα απφ ηα δεθαπέληε βήκαηα πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο επαλαθαηαγξάθεζαλ κηα πξνο κηα νη ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα 

εθηειεζηνχλ απφ ηνπο αληίζηνηρνπο ξφινπο, ηα ζπζηήκαηα θαη ηα έληππα πνπ 

νθείινπλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ. ΢ηε ζπλέρεηα νη ππάιιεινη ηεο νκάδαο έξγνπ 

βξέζεθαλ ζε θαηαζηήκαηα ηνπ δηθηχνπ πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχλ ζε κεηξήζεηο θάζε 

βήκαηνο μερσξηζηά θαη λα απνηππψζνπλ ηνλ ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα λα 

νινθιεξσζεί απηφ ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο εξγαζίαο. ΢ηε ζπλέρεηα κε ηελ ρξήζε 

ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator έγηλε πξνζνκνίσζε φισλ ησλ βεκάησλ ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο παξαηήξεζεο ηέζεθαλ ζε αμηνιφγεζε. 

΢εκεηψλεηαη πσο νη κεηξήζεηο θαη ηα πνξίζκαηα απνηεινχλ πνζνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά, φπσο γηα παξάδεηγκα ρξφλνο πινπνίεζεο, φγθνο πξνζθεξφκελνπ 

πξντφληνο (πφζνη ινγαξηαζκνί ελεξγνπνηήζεθαλ). 

 

Απφ ηελ παξαπάλσ πξνζεκείσζε εληνπίζζεθε έλα Βήκα ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ελψ 

δελ πξνζδίδεη αμία (value added) ζηελ εθηέιεζε απηήο εληνχηνηο ζα πξέπεη λα 

ζπλερίζεη λα ππάξρεη πξνθεηκέλνπ λα απνηειέζεη ηελ θαηεπζπληήξηα γξακκή γηα ηελ 

ξνή απηήο. Απηφ ήηαλ ην Βήκα 2 (Έιεγρνο Γηθαηνινγεηηθψλ Πειάηε) αθνχ κε ηελ 

παξαιαβή ησλ δηθαηνινγεηηθψλ (Βήκα 1) ν ππάιιεινο βάζεη ηνπ Καλνληζκνχ ηεο 

Σξάπεδαο νθείιεη λα ηα ειέγρεη σο πξνο ηελ νξζφηεηά ηνπο. Δπίζεο παξαηεξήζεθε 

πσο ην Βήκα 12 (Δθηχπσζε Αίηεζεο Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ) ζα έπξεπε λα 

θαηαξγεζεί αθνχ θαηά ηελ ελεξγνπνίεζε ηνπ Λνγαξηαζκνχ ην ζχζηεκα απηφκαηα 

πξνβαίλεη ζηελ εθηχπσζε ηνπ Αίηεζεο ηνπ Λνγαξηαζκνχ θαη επνκέλσο δελ 

απαηηείηαη θάπνηα ελέξγεηα απφ ηνλ ππάιιειν. Σα ηειηθά πνξίζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο 

είλαη ηα παξαθάησ: 

1. Θα πξέπεη γίλεη αλαιπηηθφηεξε ε θαηαγξαθή ησλ Βεκάησλ 4 

(επηβεβαίσζε νξζφηεηαο ζηνηρείσλ πειάηε) θαη 5 (δηεξεχλεζε ηχπνπ 
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ινγαξηαζκνχ) θαζψο είλαη ηα πην βαζηθά ζηνηρεία ηεο φιεο δηαδηθαζίαο θαη 

επηπιένλ ζεσξήζεθε φηη απαηηνχλ ζεκαληηθφ ρξφλν γηα πινπνηεζνχλ. 

΢πγθεθξηκέλα πξνηείλεηαη λα δεκηνπξγεζνχλ επηπιένλ βήκαηα ζηελ 

δηαδηθαζία ζε ζπλέρεηα ησλ 4 θαη 5 πνπ λα θαζνδεγνχλ ηνλ ππάιιειν ζε 

ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο. Γηα παξάδεηγκα ν δηαρσξηζκφο πνπ ππάξρεη ζηε 

ζπλέρεηα ηνπ Βήκαηνο 5 λα κελ αθνξά κφλν ζην άλνηγκα αηνκηθνχ ή 

θνηλνχ ινγαξηαζκνχ αιιά λα πξνζδηνξίδεηαη θαη απφ ην είδνο ηνπ 

ινγαξηαζκνχ πνπ επηζπκεί ν πειάηεο λα ελεξγνπνηήζεη φπσο αλ 

πξφθεηηαη γηα Καηαζεηηθφ Λνγαξηαζκφ Σξερνχκελν ή Σακηεπηεξίνπ. Έηζη 

πξνηείλεηαη ε δεκηνπξγία δπν λέσλ βεκάησλ πνπ λα θαηεπζχλνπλ 

αλάινγα ηνλ ππάιιειν. Όζνλ αθνξά ζην Βήκα 4 δελ ππάξρεη ζπλέρεηα 

σο πξνο ην πνηεο ελέξγεηεο νθείιεη λα αθνινπζήζεη ν ππάιιεινο ζηελ 

πεξίπησζε πνπ ν έιεγρνο γηα ηελ νξζφηεηα ησλ ζηνηρείσλ ησλ 

δηθαηνινγεηηθψλ δελ είλαη επηηπρεκέλνο. Θα πξέπεη λα ππάξμεη έλα λέν 

Βήκα πνπ λα νξίδεη ηηο νδεγίεο γηα ην παξαπάλσ. 

2. Γελ ππήξρε ζαθήο θαηαγξαθή ησλ εκπιεθφκελσλ ξφισλ ζε θάζε βήκα 

ηεο δηαδηθαζίαο θαη ησλ αξκνδηνηήησλ πνπ θαινχληαη λα αλαπηχμνπλ 

θαηά ηελ δηάξθεηα εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο. Αηηία απηνχ ήηαλ φηη δελ είρε 

θαηαγξαθεί ζηνλ θαλνληζκφ ησλ ππνθαηαζηεκάησλ πνηνο ξφινο ζα 

θαηαρσξεί ηα αηηήκαηα, απφ πνηνλ ξφιν ζα δηεθπεξαηψλνληαη. Θα πξέπεη 

λα ππάξμεη ζαθήο αλάιπζε ζε θάζε βήκα ησλ ελεξγεηψλ πνπ θαινχληαη 

λα εθηειέζνπλ νη εκπιεθφκελνη ξφινη/ππάιιεινη. 

3. Γελ ππήξρε ζαθήο θαηαγξαθή ηνπ ηχπνπ ησλ εληχπσλ πνπ ζα έπξεπε λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί ε εθηέιεζε ηνπ θάζε 

βήκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο λα ιεθζνχλ ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ. Δπίζεο 

εληνπίζζεθαλ έληππα ηα ζηνηρεία ησλ νπνίσλ δελ είραλ αλαλεσζεί θη σο 

εθ ηνχηνπ δελ θάιππηαλ ηηο ζεκεξηλέο απαηηήζεηο θαηαγξαθήο ζηνηρείσλ 

πειαηψλ απφ ηνλ νξγαληζκφ. Απνηέιεζκα ήηαλ λα κελ είλαη 

θαηαγεγξακκέλα δεδνκέλα πειαηψλ θαη ε Σξάπεδα λα είλαη αληηκέησπε 

κε ιεηηνπξγηθνχο θηλδχλνπο. Ο νξγαληζκφο ζα έπξεπε λα επαλαμηνινγήζεη 

ην ζχλνιν ησλ εληχπσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχληαλ ζηελ δηαδηθαζία πξνο 

δηεπθφιπλζε ησλ ρξεζηψλ αιιά θαη πξφιεςε ηνπ νξγαληζκνχ. 

4. ΢ηε ινγηθή ηεο απηνκαηνπνίεζεο θαη ηήξεζεο κηα εληαίαο ηαθηηθήο γηα ην 

ζχλνιν ησλ θαηαζηεκάησλ ηνπ δηθηχνπ ππήξμε απφθαζε ηεο Σξάπεδαο 

λα πηνζεηεζεί ειεθηξνληθή πιαηθφξκα ςεθηνπνίεζεο ησλ εγγξάθσλ πνπ 

απνηεινχλ θάζε είδνπο δηθαηνινγεηηθφ ηνπ πειάηε θαη απηά κε ηελ ζεηξά 



96 

ηνπο λα απνηειέζνπλ ηελ εηθφλα ηνπ πειάηε ζην αληίζηνηρν 

πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα ηεο Σξάπεδαο. Ήηαλ ινηπφλ έλα ζηνηρείν πνπ 

έπξεπε λα αμηνινγεζεί ζηελ πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Οη αληίζηνηρεο 

κεηξήζεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ έδεημαλ πσο ελψ πξνζέζεηε έλα 

επηπιένλ βήκα εμνηθνλνκνχζε ρξφλν ζηνπο ππαιιήινπο απφ άιιεο 

δηαδηθαζίεο, φπσο δεκηνπξγία αίηεζεο Πξνζεζκηαθήο Καηάζεζεο (ηα 

ζηνηρεία ήηαλ δηαζέζηκα ζηνλ ππάιιειν) ή αίηεζεο ρνξήγεζεο αθνχ ε 

πιεηνςεθία ησλ εγγξάθσλ ήηαλ δηαζέζηκε ζε φινπο ηνπο ππάιιεινχο, ζε 

φιν ην δίθηπν  

5. Γεδνκέλνπ φηη ε πνιηηηθή ησλ θαηαζηεκάησλ ηνπ δηθηχνπ είλαη λα 

πξνζθέξνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε 

θξίζεθε πσο ζα έπξεπε λα εμεηαζηεί ε ηαπηφρξνλε ρνξήγεζε ζηνλ 

πειάηε ρξεσζηηθήο θάξηαο. Έηζη δεκηνπξγήζεθε έλα επηπιένλ βήκα ζηελ 

δηαδηθαζία θαζψο θη έλαο επηπιένλ ξφινο (πθηζηάκελνο ξφινο εξγαζίαο 

ζην θαηάζηεκα). Ζ εξγαζία ρνξήγεζεο ρξεσζηηθήο θάξηαο ζα 

πξαγκαηνπνηνχηαλ παξάιιεια κε ηελ ζπκπιήξσζε αληίζηνηρεο αίηεζεο 

θαη ππνγξαθήο απηήο απφ ηνλ πειάηε, αθνχ ε έθδνζε ρξεσζηηθήο θάξηαο 

απαηηεί ρξφλν ιίγσλ ιεπηψλ. ΢ηελ λέα απνηχπσζε ηεο δηαδηθαζίαο ζα 

ρξνλνκεηξεζεί ε λέα δηαδηθαζία, ζα εθηηκεζεί ην θφζηνο ηεο 

αλζξσπνψξαο πνπ ζα ρξεηαζηεί πξνθεηκέλνπ απηή λα εθηειεζηεί θαη 

ηειηθά ζα αμηνινγεζεί ην θαηά πφζν ζα απνηειέζεη έλα παξάιιειν/λέν 

βήκα ηεο φιεο δηαδηθαζίαο. 

Όια ηα παξαπάλσ ελζσκαηψζεθαλ ζηελ δεκηνπξγία κηαο λέαο δηαδηθαζίαο, πνπ ζα 

εθαξκνζηεί πηινηηθά ζε θάπνηα θαηαζηήκαηα ηνπ δηθηχνπ (κε κηθξφ θαη  κε 

κεγαιχηεξν φγθν εξγαζηψλ) ψζηε λα επαλαμηνινγεζνχλ φια ηα παξαπάλσ. ΢θνπφο 

είλαη λα δηαπηζησζεί φηη νη λέεο κεηαβνιέο θαη πξνζζήθεο πνπ πεξηγξάθεθαλ είλαη 

πξαγκαηηθά απνηειεζκαηηθέο γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο θαη ζα απνθέξνπλ 

ζεκαληηθφ απνηέιεζκα κε ηελ εθαξκνγή ηνπο.  

 

 

5.6. ΥΡΖ΢Ζ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΩΣΗΚΟΤ ΜΟΝΣΔΛΟΤ ΠΟΗΟΣΖΣΑ΢ ΚΑΗ 

ΑΡΗ΢ΣΔΗΑ΢ ΢ΣΖΝ ΣΡΑΠΔΕΑ ΠΔΗΡΑΗΩ΢ 

Ζ παξαπάλσ αλάιπζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο 

κηα πθηζηάκελεο δηαδηθαζίαο απνηειεί έλα κφλν κέξνο κηαο νινθιεξσκέλεο κεζφδνπ 

αμηνιφγεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο κηαο δηαδηθαζίαο γηα έλαλ νξγαληζκφ πνπ ζέιεη λα 
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πξσηνζηαηεί ζηελ αγνξά πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη, λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνθιήζεηο 

θαη λα κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη αληαγσληζηηθά. ΢ηε ζπλέρεηα ηνπ θεθαιαίνπ γίλεηαη κηα 

πξνζπάζεηα απνηχπσζεο ησλ βεκάησλ πνπ ηα ζηειέρε ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο 

νθείινπλ λα αθνινπζήζνπλ πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη κηα πιήξεο αμηνιφγεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ ρσξίο απηή λα πεξηνξίδεηαη κφλν 

ζε πνζνηηθά ζηνηρεία. ΢πγθεθξηκέλα θαηαγξάθεηαη ε κεζνδνινγία θαη ηα βήκαηα πνπ 

πξέπεη λα αλαπηπρζνχλ βάζεη ηνπ κνληέινπ ″Radar″. ΢ηα ζεκεία πνπ είλαη 

απαξαίηεηα πνζνηηθά ζηνηρεία αλάιπζεο ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο 

αλάιπζεο κε ηε ρξήζε ηνπ ARIS Simulator. ΢εκεηψλεηαη φηη ζηελ παξαθάησ αλάιπζε 

ρξεζηκνπνηείηαη κφλν ην κέξνο ηνπ κνληέινπ ″Radar″ πνπ αθνξά ζηελ κεζνδνινγία 

αμηνιφγεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ θαη φρη ην ζχλνιν ηεο κεζνδνινγίαο 

αμηνιφγεζεο ελφο νξγαληζκνχ, φπσο αλαθέξεηαη ζην κνληέιν. 

 

Καηά ηελ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ ζα 

πξέπεη λα ππάξρεη πξνζαλαηνιηζκφο ζηα εμήο πέληε βαζηθά ζεκεία: 

α. ζηνλ ηξφπν πνπ ε δηαδηθαζία ζρεδηάδεηαη θαη δηαρεηξίδεηαη. Γειαδή πσο ηα 

πνξίζκαηα ηεο πνζνηηθήο αλάιπζεο πνπ πξνεγήζεθε γηα ηελ κεηαβνιή θαη 

ελζσκάησζε ησλ λέσλ βεκάησλ ζα επεξεάζνπλ ηελ εθηέιεζή ηεο. Σν ζπγθεθξηκέλν 

ζα πεξηιακβάλεη ζεκεία φπσο: 

1. Παξαηήξεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ θαηαγξαθή ησλ 

λέσλ βεκάησλ. Ζ πξνζνκνίσζε ηεο εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο κε ηα λέα 

βήκαηα απνηειεί ην πξψην βήκα ηεο παξαηήξεζεο. Απηή ζα πξέπεη λα 

ζπλερηζηεί θαη θαηά ηελ πηινηηθή εθαξκνγή ηεο πξνθεηκέλνπ λα ππάξμνπλ 

πνξίζκαηα απφ ηελ πξαγκαηηθή εθαξκνγή ηεο. 

2. Παξαηήξεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ λέα απνηχπσζε 

ησλ βεκάησλ 4 θαη 5 φπσο απηά νξίζζεθαλ απφ ηελ αλάιπζε πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε πξνεγνχκελα. Ζ παξαηήξεζε αθνξά ζηνλ ηξφπν πνπ 

αληαπνθξίλνληαη νη εκπιεθφκελνη ξφινη ζηελ δηαδηθαζία ζην λέν ηξφπν 

εθηέιεζεο ησλ βεκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο. 

3. Καηαλφεζε ηεο ρξήζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ εληχπσλ ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ζα 

πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ζχκθσλα κε 

ην είδνο θαη ηνλ θσδηθφ ηνπ θάζε εληχπνπ. Έλα απφ ηα ζηνηρεία πνπ 

ζεκεηψζεθαλ θαηά ηελ αλάιπζε κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator 

ήηαλ φηη δελ γηλφηαλ ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ εληχπσλ ζηα αληίζηνηρα βήκαηα 

ηεο δηαδηθαζίαο φπσο απαηηνχληαλ. Θα πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφο πξνο ηνπο 

ππαιιήινπο ν ιφγνο ρξήζεο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη ε θαηάιιειε 

αληίδξαζε απφ απηνχο. 
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4. Καζνξηζκφο ηεο ζπρλφηεηαο πνπ ζα γίλεηαη επαλαπξνζδηνξηζκφο ηεο δνκήο 

ηεο δηαδηθαζίαο. Δίλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη πξνθαζνξηζκέλε ζπρλφηεηα πνπ 

ζα επαλεμεηαζηεί ε δηαδηθαζία έηζη ψζηε λα είλαη άκεζα κεηξήζηκα ηα 

απνηειέζκαηα ησλ κεηαβνιψλ θαη λα είλαη αληηιεπηφο ν ρξφλνο πνπ 

απαηηείηαη πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηεζνχλ θαη λα απνδψζνπλ νη αιιαγέο. Ή 

αθφκε λα γίλνπλ αληηιεπηά ηα ιάζε θαη νη παξαιήςεηο ηνπ αξρηθνχ 

ζρεδηαζκνχ. 

5. ρξήζε εληχπσλ πνπ έρνπλ αλαθπθισκέλε ζχλζεζε. Έσο ηψξα ηα έληππα 

πνπ ιάκβαλαλ νη πειάηεο δελ είραλ ηελ ζπγθεθξηκέλε κνξθή. Σν 

αλαθπθισκέλν ραξηί ρξεζηκνπνηνχηαλ κφλν γηα εζσηεξηθή ρξήζε ζηηο 

κνλάδεο ηεο Σξάπεδαο. 

β. ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε δηαδηθαζία βειηηψλεηαη, φηαλ απαηηείηαη, 

ρξεζηκνπνηψληαο θαηλνηνκίεο πνπ ηθαλνπνηνχλ θαη απμάλνπλ ηελ αμία ηφζν ησλ 

πειαηψλ φζν θαη ησλ ζπκθεξνληνχρσλ πξνο ηνλ νξγαληζκφ (stakeholders). Σν 

ζπγθεθξηκέλν ζα πεξηιακβάλεη ζεκεία φπσο: 

1. Μειέηε γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε βεκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ λα 

ππάξμεη ηαρχηεηα θαη πνηφηεηα ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζία ζηνλ πειάηε.  

2. Φεθηνπνίεζε εγγξάθσλ πξνθεηκέλνπ λα είλαη εθηθηή ε ιήςε ηεο 

πιεξνθνξίαο απφ φιεο ηηο κνλάδεο, φηαλ ρξεηαζηεί λα έρνπλ ζηελ θαηνρή 

ηνπο ζηνηρεία ησλ πειαηψλ. Καηά ηελ αλάιπζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε 

ηελ ρξήζε ηνπ ARIS Simulator ζεκεηψζεθε πσο ζηε λέα θαηαγξαθή ηεο 

δηαδηθαζίαο πξνζηέζεθε έλα επηπιένλ βήκα ζηελ εθηέιεζε ηεο, ην νπνίν 

αθνξνχζε ζηελ ςεθηνπνίεζε εγγξάθσλ. ΢θνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

πξνζζήθεο είλαη λα ππάξρεη αζθάιεηα ηνπ νξγαληζκνχ θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο θαζψο ηα δηθαηνινγεηηθά ηνπ πειάηε ζα ηεξνχληαη ειεθηξνληθά. 

Δπίζεο ιακβάλνληαο ππφςε ηνλ νξγαληζκφ ζην ζχλνιφ ηνπ ζα παξαηεξεζεί 

κείσζε ρξφλνπ ζηελ δηεθπεξαίσζε άιισλ δηαδηθαζηψλ πνπ ε εθηέιεζή ηνπο 

απαηηεί ηελ χπαξμε δηθαηνινγεηηθψλ ηνπ πειάηε 

3. Τηνζέηεζε κεραληζκνχ ειέγρνπ ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ, 

ψζηε εθφζνλ έρνπλ θαηαρσξεζεί φια ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε ζην 

πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα, π.ρ.  νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, εηζφδεκα, 

επάγγεικα, ηφπνο δηακνλήο, λα εκθαλίδνληαη ζηνλ ρξήζηε ηα πηζαλά 

πξντφληα πνπ ζα κπνξνχζαλ λα ρνξεγεζνχλ ζηνλ πειάηε. ΢ηελ 

πξνεγνχκελε αλάιπζε (ARIS Simulator) επηζεκάλζεθε ε πξνζζήθε ελφο 

λένπ ξφινπ πξνθεηκέλνπ λα ρνξεγείηαη ζηνλ πειάηε ρξεσζηηθή θάξηα. Με ηελ 

αλαβάζκηζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ αληίζηνηρνπ ζπζηήκαηνο (πειαηνθεληξηθνχ) ν 
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ππάιιεινο ζα είλαη ζε ζέζε λα πξνσζεί θαη άιια πξντφληα πνπ 

πξνζαξκφδνληαη ζην πξνθίι ηνπ πειάηε. 

γ. ζην ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζρεδηάδνληαη θαη αλαπηχζζνληαη νη ππεξεζίεο θαη ηα 

πξντφληα, ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Ζ ζπγθεθξηκέλε 

παξάκεηξνο δίδεη ζηνλ νξγαληζκφ πιεξνθνξίεο θαη ζεκεία κειέηεο πνπ δελ κπνξνχλ 

λα αληιεζνχλ απφ ηελ ρξήζε ηνπ ARIS Simulator. ΢πγθεθξηκέλα: 

1. Καηά ηελ αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο δηαπηζηψζεθε πσο έρνπλ δεκηνπξγεζεί 

αληίζηνηρα βήκαηα πνπ αθνξνχλ ζην άλνηγκα ηνπ ινγαξηαζκνχ πειάηε φηαλ 

δελ ππάξρεη θπζηθή παξνπζία ηνπ ίδηνπ ζηνλ ηφπν εθηέιεζεο ηεο εξγαζίαο. 

Καηά ηελ αλάιπζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ βεκάησλ ζα πξέπεη λα ππάξρεη 

ζχλδεζε κε ηνπο αληίζηνηρνπο εζσηεξηθνχο θαλνληζκνχο πνπ δηέπνπλ ηελ 

ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ.  

2. Σελ ελαιιαθηηθή ρξήζε ηεο ειεθηξνληθήο πιαηθφξκαο εθηέιεζεο 

ζπλαιιαγψλ πνπ έρνπλ αλαπηχμεη νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί γηα ηελ ελέξγεηα 

δηαθνξψλ εληνιψλ πειαηψλ ηνπο. ΢πγθεθξηκέλα πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο 

λα πξσηνπνξήζεη ζα κπνξεί λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηνπ ηελ 

δπλαηφηεηα δεκηνπξγία αηηήκαηνο γηα ηελ έλαξμε θαηαζεηηθνχ ινγαξηαζκνχ κε 

ηελ ηαπηφρξνλε απνζηνιή ησλ απαξαίηεησλ δηθαηνινγεηηθψλ ζην 

ππνθαηάζηεκα πξνηίκεζήο ηνπ. Έηζη ζα εμνηθνλνκείηαη ρξφλνο ηφζν γηα ηνλ 

πειάηε (κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ επηζθέςεσλ ζην ππνθαηάζηεκα) αιιά θαη 

γηα ηνλ ππάιιειν αθνχ ζα έρεη πξνβεί ζε φιεο ηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο θαη 

θαηά ηελ παξνπζία ηνπ πειάηε ζα πξαγκαηνπνηνχληαη ηα ηειεπηαία κφλν 

βήκαηα ηεο ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο, δειαδή ε ιήςε πξσηφηππσλ 

ππνγξαθψλ.    

3. Γεδνκέλνπ φηη ε ηερλνινγία απνηειεί πιένλ ην ζεκαληηθφηεξν εξγαιείν ζα 

κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη άκεζε πξνψζεζε ζε 

πθηζηάκελνπο θαηφρνπο θάπνηνπ θαηαζεηηθνχ ινγαξηαζκνχ άιισλ πξντφλησλ 

πνπ απνξξένπλ απφ ηα ζηνηρεία πνπ ηεξνχληαη γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν πειάηε 

άιια θαη ηνλ ηξφπν ρξήζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ινγαξηαζκνχ. Τπάξρνπλ 

πνιιά πξντφληα πνπ κπνξνχλ λα ζπλδεζνχλ κε ηελ δηαδηθαζία αλνίγκαηνο 

ινγαξηαζκνχ, φπσο ινγαξηαζκφο ηακηεπηεξίνπ, ινγαξηαζκφο φςεσο, 

ηξερνχκελνο ινγαξηαζκφο. Κάζε έλα εμ απηψλ  κπνξεί λα ζπλδεζεί κε ηελ 

ζεηξά ηνπ κε άιια πξντφληα πνπ απνξξένπλ απφ απηφλ, φπσο ρνξήγεζε 

πηζησηηθήο θάξηαο, ρνξήγεζε πξνπιεξσκέλεο θάξηα. 

δ. ζηνλ ηξφπν πνπ νη ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα παξάγνληαη θαη παξαδίδνληαη ζηνλ 

ηειηθφ απνδέθηε. Όπσο θαη ην ζεκείν γ έηζη θη απηφ αλαθέξεηαη ζε πνηνηηθέο 

παξακέηξνπο πνπ νθείιεη ν νξγαληζκφο λα ιάβεη ππφςε ηνπ θαη νη νπνίνη δελ 
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κπνξνχλ λα νξηζζνχλ κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator. Σα ζηνηρεία ηνπ 

ζεκείνπ δ είλαη ηα παξαθάησ: 

1. ΢πλεξγαζία κε ηα αληίζηνηρα ηκήκαηα ζρεδηαζκνχ θαη αλάπηπμεο πξντφλησλ 

γηα ηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο. Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη ζσζηή απνηχπσζε ησλ 

ελεξγεηψλ γηα ηελ παξνρή θάπνηνπ πξντφληνο πξέπεη λα είλαη θαηαλνεηφ 

πξνο ηελ νκάδα ζρεδηαζκνχ ηεο δηαδηθαζίαο ν ζθνπφο θαη ν ηξφπνο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ θάζε πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Απηφο είλαη θη ν ιφγνο πνπ 

απαηηείηαη ζηελ νκάδα εξγαζίαο λα ππάξρνπλ κέιε ηεο νπνίαο πξνέξρνληαη 

απφ ηνλ ηνκέα ζρεδηαζκνχ 

2.  Ο ηξφπνο πνπ ζα επηθνηλσλείηαη ζε πθηζηάκελνπο θαη λένπο πειάηεο ε 

πξνζθεξφκελε ππεξεζία. Πην ζπγθεθξηκέλα ζθνπφο είλαη λα γίλεη θαηαλνεηφ 

ζηελ αγνξά ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο. Ζ 

δηαδηθαζία ζηελ ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα δνκεζεί, ή λα κεηαβιεζεί κε ηέηνην 

ηξφπν πνπ ζην ηέινο ηεο λα έρεη δψζεη ζηνλ πειάηε ην ππνζρφκελν 

απνηέιεζκα 

3. Ο ηξφπνο πνπ ηειηθά ζα δνζεί ζηνλ πειάηε ην πξντφλ θαη ε ππεξεζία. ΢ηελ 

ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία ππάξρνπλ δπν άμνλεο. Ο πξψηνο αθνξά ην πξντφλ 

ην ίδην ζα ιακβάλεη ν πειάηεο θαη ν δεχηεξνο αθνξά ζηελ ππεξεζία πνπ 

γίλεηαη απνδέθηεο αηά ην άλνηγκα ηνπ ινγαξηαζκνχ. Ζ δηαδηθαζία θαηαγξάθεη 

ηα βήκαηα πνπ θαιείηαη λα θάλεη ν ρξήζηεο γηα ην άλνηγκα ηνπ ινγαξηαζκνχ. 

Έλα απφ ηα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο αζρνιείηαη κε ηελ δηεξεχλεζε ησλ 

απαηηήζεσλ θαη ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Θα πξέπεη λα είλαη ζαθέο πξνο 

ηνλ ρξήζηε φηη ελψ απηφ απνηειεί κηα ελέξγεηα ηεο δηαδηθαζίαο εληνχηνηο ίζσο 

είλαη ην θιεηδί ζηελ ζρέζε πνπ ζα αλαπηπρζεί κεηαμχ νξγαληζκνχ θαη πειάηε 

ε. ν ηξφπνο πνπ δηαρεηξίδνληαη θαη βειηηψλνληαη νη ζρέζεηο κε ηνπο ηειηθνχο πειάηεο. 

Δίλαη ζεκαληηθφ εμ αξρήο λα έρεη πξνζδηνξηζζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα ππάξρεη 

ακθίδξνκε ζρέζε ηνπ νξγαληζκνχ κε ηνλ ηειηθφ ιήπηε ηεο ππεξεζίαο. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν ζα είλαη έγθαηξνο ν ζρεδηαζκφο ησλ αληίζηνηρσλ κεζφδσλ πνπ ζα απαηηεζνχλ 

πξνθεηκέλνπ απηφο λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά. Σν ζπγθεθξηκέλν ζα 

πεξηιακβάλεη ζεκεία φπσο: 

1. Ζ ζπρλφηεηα κε ηελ νπνία ν νξγαληζκφο ζα επηθνηλσλεί κε ηνλ πειάηε γηα λα 

γλσξίζεη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ ζε ζρέζε κε ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία. Γηα 

παξάδεηγκα ζε θάζε επέηεην απφ ηελ εκεξνκελία ελεξγνπνίεζεο ηεο ζρέζεο, 

ζε ζπγθεθξηκέλε πεξίνδν κέζα ζην ρξφλν π.ρ. θάζε άλνημε 

2. Ο ηξφπνο πνπ ζα πξαγκαηνπνηείηαη ε παξαπάλσ επηθνηλσλία. Γειαδή ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ εξσηεκαηνιφγηα, ζα ππάξμεη ηειεθσληθή επηθνηλσλία, ζα 
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γίλεη επηηφπηα ζπδήηεζε κε ηνλ πειάηε, απφ εθπαηδεπκέλνπο ππαιιήινπο, 

ζηελ επφκελε επίζθεςε ηνπ πειάηε ζην ππνθαηάζηεκα. 

3. Ζ αλάπηπμε κεραληζκνχ εθαξκνγήο ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο παξαπάλσ 

έξεπλαο, θαζψο θαη ν ηξφπνο πνπ ζηελ πξάμε ζα ππάξμεη βειηίσζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Γηα παξάδεηγκα ε χπαξμε ζπζηεκαηηθήο θαη 

κεζνδεπκέλεο εθπαίδεπζεο ησλ ππαιιήισλ γηα ηελ εμππεξέηεζε αιιά θαη 

αληηκεηψπηζε απαηηεηηθψλ πειαηψλ πξνθεηκέλνπ ην ηειηθφ απνηέιεζκα πνπ 

απνξξέεη απφ ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο λα ζπγθιίλεη πξνο ην 

πξνθαζνξηζκέλν. 

 

Ζ ρξήζε ηνπ κνληέινπ ″Radar″ επηβάιεη λα αθνινπζεζνχλ ηα παξαθάησ βήκαηα 

ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη ν κεραληζκφο. 

Ζ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάηωλ (Results) είλαη ην πξψην βήκα πνπ πξέπεη λα 

αλαπηπρζεί. Σα ζεκεία πνπ ζα θαηαγξαθνχλ αθνξνχλ ζηνλ ηξφπν πνπ έσο ζήκεξα 

έρεη εθαξκνζηεί ε παξαπάλσ δηαδηθαζία ζηνλ νξγαληζκφ θαη γίλεηαη αλάιπζε ζην 

θαηά πφζν ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ εθηέιεζή ηεο ήηαλ θνληά ζηνπο αξρηθνχο 

ζηφρνπο πνπ είραλ ηεζεί θαηά ηελ αξρηθή θαηαγξαθή. ΢ηελ πεξίπησζε απνθιίζεσλ 

ζα πξέπεη λα βξεζνχλ νη αηηίεο πνπ ην ηειηθφ απνηέιεζκα δελ είλαη ην επηζπκεηφ. 

΢ηελ ζπλέρεηα ζα γίλεη αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη ησλ αηηηψλ δεκηνπξγίαο ηνπο 

ψζηε ηειηθά λα αλαπξνζαξκνζηνχλ νη ηειηθνί ζηφρνη ή λα ηεζνχλ λένη. 

Δθφζνλ ηεζνχλ νη ζηφρνη ζηελ ζπλέρεηα ζα αλαπηπρζεί ην πιάλν θαη ε κεζνδνινγία 

(Approaches) πνπ ζα αθνινπζεζεί πξνθεηκέλνπ λα γίλεη εθηθηή ε πινπνίεζε ησλ 

παξαπάλσ ζηφρσλ. ΢θνπφο είλαη λα θαλεί ην θαηά πφζν νη ζηφρνη είλαη δπλαηφ λα 

πηνζεηεζνχλ θαη  εθαξκνζηνχλ απφ ηα αξκφδηα ζηειέρε ψζηε λα είλαη 

απνηειεζκαηηθνί γηα ηνλ νξγαληζκφ (sound) θαη ζχκθσλνη κε ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ 

νξγαληζκνχ (integrated). 

Δπφκελν βήκα είλαη ε ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ λέα κνξθή πνπ έρεη 

θαζαξηζζεί. Πξαθηηθά αθνξά ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο 

δηαδηθαζίαο, φπσο απηή έρεη δεκηνπξγεζεί απφ ηηο δπν παξαπάλσ ελέξγεηεο, ε 

παξαθνινχζεζε θαη ε ζπλερήο βειηίσζήο ηεο φπνπ απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην 

(Deployment). 

Όηαλ απφ ηελ παξαπάλσ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο ππάξμνπλ απνηειέζκαηα ηφηε ν 

νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα θαζνξίζεη πξνηεξαηφηεηεο γηα βειηίσζε ή 

απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο θηλήζεηο (Assessment) πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζχκθσλνο κε 

ηνλ αξρηθφ ζρεδηαζκφ θαη πιάλν πνπ έρεη αλαπηπρζεί. 

Σέινο ν νξγαληζκφο πξνβαίλεη ζε αλαζεψξεζε ησλ θηλήζεσλ πνπ έθαλε θαη ησλ 

απνθάζεσλ πνπ ειήθζεζαλ βάζεη ησλ παξαπάλσ. Καζνξίδνληαη ηα δπλαηά ζεκεία 
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απφ ηελ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη ηα ζεκεία πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο 

(Review). ΢ηε ζπλέρεηα ππάξρεη αλαπξνζδηνξηζκφο ησλ επηζπκεηψλ 

απνηειεζκάησλ (αλ απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην) πνπ έρνπλ πξνέξζεη απφ ηελ 

παξαπάλσ δηαδηθαζία θαη αθνινπζείηαη εθ λένπ φιε ε παξαπάλσ αλάπηπμε. 

΢εκεηψλνπκε φηη απηφ απαηηεί ζεκαληηθφ ρξφλν θη αθφκε θη αλ ηα απνηειέζκαηα, ζε 

πξψηε θάζε, είλαη ηα επηζπκεηά δελ ζεκαίλεη φηη ζηακαηάεη ν έιεγρνο θαη ε 

αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Όιε ε παξαπάλσ κεζνδνινγία απνηειεί απφ κφλεο ηεο 

κηα επαλαιακβαλφκελε δηαδηθαζία πνπ ν νξγαληζκφο νθείιεη λα πηνζεηήζεη εάλ 

πξνζδνθά λα είλαη πιήξσο αληαγσληζηηθφο. 

 

Παξαθάησ αθνινπζεί κηα πξνζπάζεηα απνηχπσζεο ηεο κεζνδνινγίαο πνπ ε 

Σξάπεδα Πεηξαηψο νθείιεη λα πξνβεί ζηελ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ. Πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο λα θαηαιήμεη ζε αζθαιή 

ζπκπεξάζκαηα γηα φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ ζα απνηππσζνχλ ζα πξέπεη λα 

δεκηνπξγήζεη αληίζηνηρε κεζνδνινγία κέηξεζεο κε θιίκαθα απφ ην 0%- 100%, 

πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζζεί ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ην θάζε θξηηήξην ππάξρεη ή 

ιεηηνπξγεί ψζηε λα πξνβεί ζε αληίζηνηρεο ελέξγεηεο. ΢εκεηψλεηαη φηη ζηα ζεκεία πνπ 

απαηηνχληαη κεηξήζεηο πνζνηηθνχ ραξαθηήξα ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα απνηειέζκαηα 

πνπ ππάξρνπλ απφ ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator. Θπκίδνπκε πσο ην 

εξγαιείν ρξεζηκνπνηεί ηελ κεζνδνινγία Six Sigma γηα ηελ εμαγσγή ησλ 

ζπκπεξαζκάησλ. 

 

Α. Αλάιπζε Απνηειεζκάησλ (Results) 

Σν πξψην βήκα πνπ ρξεηάδεηαη λα γίλεη είλαη λα ηεζνχλ νη βαζηθνί ζθνπνί θαη ζηφρνη 

ζηνπο νπνίνπο απνβιέπεη ν νξγαληζκφο απφ ηελ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο 

Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ πειάηε. Βαζηθή παξάκεηξνο πξνθεηκέλνπ λα 

ηεζνχλ νη παξαπάλσ ζηφρνη είλαη λα θαζνξηζζεί έλα ππεχζπλν ζηέιερνο γηα ηελ 

αξρηθή θαηαγξαθή θαη παξαθνινχζεζε ηεο δηαδηθαζίαο ην νπνίν ζε φιε ηε δηάξθεηα 

ηνπ έξγνπ ζα ζπκβάιεη ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ θαη ζθνπψλ. Πέξαλ 

ηνχηνπ ην ππεχζπλν ζηέιερνο ζα πξέπεη λα παξαθνινπζεί ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο 

δηαδηθαζίαο απφ ηνπο εκπιεθφκελνπο ξφινπο/ππαιιήινπο. Δπίζεο θαιείηαη λα 

παξαθνινπζεί πσο νη ζθνπνί πνπ έρνπλ εμ αξρήο έρνπλ θαζνξηζζεί ζπλάγνπλ κε 

ηνπο ζηφρνπο θαη ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

Οη βαζηθνί ζθνπνί/ζηφρνη πνπ ζα επηηεπρζνχλ απφ ηελ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο 

Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ θαη πνπ ε Σξάπεδα Πεηξαηψο νθείιεη λα νξίζεη 

είλαη νη παξαθάησ: 
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1. ΢ε φινπο ηνπο ινγαξηαζκνχο πνπ δεκηνπξγνχληαη λα ππάξρεη πιήξεο 

θαηαγξαθή ησλ ζηνηρείσλ ηνπ/ησλ πειαηψλ πνπ αηηνχληαη ηελ έλαξμε ηεο 

ζρέζεο. ΢ηα Βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο 4 (επηβεβαίσζε νξζφηεηαο ζηνηρείσλ 

πειάηε) θαη 7 (επηβεβαίσζε νξζφηεηαο ζηνηρείσλ ζπλδηθαηνχρνπ/ρσλ) ζα 

πξέπεη λα ππάξμνπλ επηζεκάλζεηο ησλ βαζηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε πνπ 

νθείιεη ν ππάιιεινο λα έρεη θαηαρσξήζεη ή ειέγμεη. Δπίζεο ζα είλαη 

ζεκαληηθφ λα ππάξμεη ζχλδεζε κε ηνλ αληίζηνηρν εζσηεξηθφ θαλνληζκφ 

ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ ψζηε λα ελεκεξσζεί γηα ηελ ζεκαζία  χπαξμεο 

ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ζηνηρείσλ.  

2. Να ππάξρεη δηεξεχλεζε ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Χο εθ ηνχηνπ 

ην είδνο ηνπ ινγαξηαζκνχ πνπ παξέρεηαη ζε θάζε πειάηε λα αληαπνθξίλεηαη 

ζηηο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ. Γηα παξάδεηγκα ζην Βήκα 6 ηεο δηαδηθαζίαο 

(δηεξεχλεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε) ζα πξέπεη λα είλαη ζαθέο ζηνλ 

ππάιιειν ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ δπν ηχπσλ ινγαξηαζκνχ πξνθεηκέλνπ κε ηε 

ζεηξά ηνπ λα πξνηείλεη ζηνλ πειάηε ηνλ θαηάιιειν ινγαξηαζκφ 

3. Να ππάξρεη ηαρχηεηα ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ρσξίο απηφ λα 

δεκηνπξγεί παξαιείςεηο θαη ιάζε ζηηο ελέξγεηεο ηεο δηαδηθαζίαο, ηα νπνία 

κπνξνχλ λα ζέζνπλ ζε θίλδπλν ηνλ νξγαληζκφ 

4. Οη ππάιιεινη πνπ εκπιέθνληαη ζηελ δηαδηθαζία σο ξφινη λα γλσξίδνπλ 

αθξηβψο ην αληηθείκελν ηεο ζέζεο ηνπο θαζψο θαη ην ζεκείν κέρξη ην νπνίν ν 

ξφινο ηνπ θάζε ελφο εκπιέθεηαη ζηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. Καηά ηελ 

αλάιπζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζηελ πηινηηθή εθαξκνγή ηνπ ARIS 

Simulator, ζεκεηψζεθε απφ ηα ζηειέρε πσο δελ ππήξρε αθξηβήο πεξηγξαθή 

ησλ ελεξγεηψλ πνπ ν θάζε ξφινο φθεηιε λα εθηειέζεη θη σο εθ ηνχηνπ 

ππήξραλ θελά ζηελ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο 

5. Να ππάξρεη πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ θάιπςε ησλ ζηφρσλ ηνπ θαηαζηήκαηνο 

γηα ηελ πψιεζε ζπγθεθξηκέλσλ ηχπσλ ινγαξηαζκψλ θάζε θαηεγνξίαο 

θαηαζεηηθνχ ινγαξηαζκνχ. Πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε φηη είλαη πιένλ 

θαλφλαο ηεο ζχγρξνλεο ηξαπεδηθήο ηαθηηθήο λα θαζνξίδνληαη ζπγθεθξηκέλνη 

ζηφρνη σο πξνο ην πιήζνο θάζε θαηεγνξίαο πξντφληνο πνπ πξέπεη λα 

πξνσζεζεί πξνο ην θνηλφ απφ ηηο αληίζηνηρεο κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ 

6. Έλα απφ ηα πνξίζκαηα ηεο ρξήζεο ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator ήηαλ ε 

ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο ςεθηνπνίεζεο εγγξάθσλ πξνθεηκέλνπ λα 

δεκηνπξγεζνχλ αληίζηνηρνη ειεθηξνληθνί θάθεινη γηα ηα ζηνηρεία ηνπ θάζε 

πειάηε πνπ ζηαδηαθά ζα αληηθαζηζηνχζαλ ηνπο θπζηθνχο. Με ηελ ρξήζε ηνπ 

ARIS Simulator ζα γίλνπλ νη αληίζηνηρεο κεηξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα 

δηαπηζησζεί αλ ςεθηνπνίεζε ησλ εγγξάθσλ είρε ηα επηζπκεηά 
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απνηειέζκαηα. Γειαδή ρξεζηκνπνηνχληαλ απφ φινπο ηνπ ππαιιήινπο πνπ 

είραλ επσκηζηεί ηνλ αληίζηνηρν ξφιν; Τπήξμε κείσζε ηνπ ρξφλνπ εθηέιεζεο 

άιισλ δηαδηθαζηψλ πνπ απαηηνχλ ηελ  ρξήζε ησλ δηθαηνινγεηηθψλ ηνπ 

πειάηε; Ο επηπιένλ ρξφλνο πνπ απαηηήζεθε γηα ηελ εθηέιεζε ηνπ επηπιένλ 

βήκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο ήηαλ κέζα ζηα πξνθαζνξηζκέλα πιαίζηα πνπ αξρηθά 

είραλ ηεζεί ψζηε λα ελζσκαησζεί ην λέν βήκα ζηε δηαδηθαζία; 

7. Να ρξεζηκνπνηνχληαη φια ηα απαξαίηεηα εξγαιεία γηα ηελ πψιεζε ζηνλ 

πειάηε ηνπ θαηάιιεινπ πξντφληνο  

 

΢ηελ θαηαγξαθή φισλ ησλ παξαπάλσ είλαη ζεκαληηθφ λα πξνζδηνξηζζεί ν ηξφπνο 

πνπ ε δηαδηθαζία ζα είλαη απνηειεζκαηηθή αιιά θαη απνδνηηθή.  Ο βαζηθφο θαλφλαο 

γηα θάζε δηαδηθαζία είλαη φηαλ απηή δηεθπεξαησζεί λα ππάξμεη ην επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα πνπ απηή νξίδεη κέζα φκσο ζηα απαηηεηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη κε ην 

επηζπκεηφ θφζηνο. Απηφ ζεκαίλεη πσο ζα πξέπεη λα ππάξρεη πξνζαλαηνιηζκφο 

ψζηε: 

1. Να κελ παξαηεξνχληαη θαζπζηεξήζεηο ζηελ δηεθπεξαίσζε ηεο δηαδηθαζίαο. 

Γειαδή ε παξαηήξεζε δελ ζα εζηηάζεη κφλν ζην ζπλνιηθφ ρξφλν γηα ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ ζπλφινπ ησλ βεκάησλ, αιιά αληίζηνηρα γηα θάζε βήκα 

μερσξηζηά ζα πξέπεη λα ππάξρεη κεκνλσκέλε παξαηήξεζε 

2. Ζ εθηέιεζε ησλ ελεξγεηψλ ηεο δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα έρεη κεδεληθέο 

απνθιίζεηο απφ ην πψο απηή έρεη νξηζζεί. ΢ηφρνο είλαη λα αθνινπζνχληαη 

επαθξηβψο νη ελέξγεηεο θάζε βήκαηνο πξνθεηκέλνπ λα ζπλάγνπλ κε ηελ 

θαηαγξαθή ηνπο ψζηε λα κελ ππάξρνπλ παξαιείςεηο πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε 

ιάζε θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ηε ζπλέρεηα ε νινθιήξσζε ηεο 

δηεθπεξαίσζεο ηεο δηαδηθαζίαο ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε ην 

ηειηθφ πξντφλ φπσο απηφ νξίδεηαη. Με ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ν 

πειάηεο ζα έρεη ζηελ θαηνρή ηνπ ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ δειψλνπλ ην πξντφλ 

πνπ θαηέρεη θαη ην νπνίν είλαη ζχκθσλν κε ηηο αλάγθεο ηνπ, ζα έρνπλ 

θαηαγξαθεί ηα ζηνηρεία ηνπ ζην αληίζηνηρν πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα ηεο 

ηξάπεδαο θαη ζα έρεη παξαιάβεη ηα ζσζηά δηθαηνινγεηηθά, ππνγεγξακκέλα 

απφ ηνλ ίδην θαη ην αληίζηνηρν ζηέιερνο ηνπ νξγαληζκνχ. 

3. Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη κεηξήζηκν ην θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία 

είλαη απνηειεζκαηηθή ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα έρεη αληίζηνηρα ζηνηρεία ζηε 

δηάζεζή ηνπ. ΢θνπφο είλαη λα κπνξεί κε επθνιία λα θαηαλνήζεη πνπ ππάξρεη 

θελφ ζηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. Γειαδή: α) πνηα βήκαηα εθηεινχληαη 

ζε κεγαιχηεξν ρξφλν απφ ηνλ πξνβιεπφκελν, β) πνηεο ελέξγεηεο 

παξαιείπνληαη θαη ζε πνηα ζπρλφηεηα ζπκβαίλεη ην παξαπάλσ, (έρεη 
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παξαηεξεζεί πσο φηαλ έλαο ππάιιεινο εθηειεί ηελ ίδηα δηαδηθαζία πνιιέο 

θνξέο κέζα ζηελ ίδηα κέξα θαη απηφ γίλεηαη κεραληθά, ηφηε κπνξεί λα 

πξνζπεξάζεη βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ηα ζεσξεί πεξηηηά πξνθεηκέλνπ λα 

εμνηθνλνκήζεη ρξφλν), γ) ππάξρνπλ βήκαηα πνπ απαηηνχλ κεγαιχηεξε 

αλάιπζε πξνο ηνπο ππαιιήινπο γηα ηηο ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζήζνπλ, ε) λα ρξεζηκνπνηνχληαη ηα ζσζηά αλά πεξίζηαζε έληππα 

πξνθεηκέλνπ νη φξνη ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ηεο ρνξήγεζεο ηνπ πξντφληνο λα 

είλαη ηαπηφζεκνη κε ην πξντφλ πνπ ηειηθά έιαβε ν πειάηεο. 

Σα ζεκεία 1 έσο 3 απνηέιεζαλ ηελ βαζηθή κειέηε πνπ έγηλε θαηά ηελ πξνζπάζεηα 

ηεο Σξάπεδαο Πεηξαηψο λα πξνβεί ζε αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ. Ζ επηηφπηα παξαηήξεζε, νη κεηξήζεηο ηνπ ρξφλνπ πνπ 

απαηηείηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ βεκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηέινο ε 

πξνζνκνίσζε ησλ δεηγκάησλ εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ειήθζεζαλ απφ ηα 

ππνθαηαζηήκαηα πνπ είραλ επηιεγεί γηα ηελ κειέηε κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS 

Simulator, έδσζαλ ηα απνηειέζκαηα πνπ παξνπζηάζηεθαλ ζηελ πξνεγνχκελα. 

 

Δθφζνλ έρνπλ παξαιεθζεί ηα απνηειέζκαηα ησλ κεηξήζεσλ ζα αθνινπζήζεη ε 

αληίζηνηρε κειέηε αηηίαο απνηειέζκαηνο. Γειαδή ζα εληνπηζζνχλ ηα πξνβιεκαηηθά 

ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη ε αηηία πνπ ηα πξνθάιεζε. Παξαδείγκαηα αηηίσλ 

ζηηο νπνίεο κπνξεί λα νθείινληαη νη δπζιεηηνπξγίεο εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη:  

ε αλεπαξθήο θαηαγξαθή ησλ ελεξγεηψλ ηηο νπνίεο πξέπεη λα αθνινπζήζεη ν 

ππάιιεινο, ή ην ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ θαηαγξαθή ησλ ζηνηρείσλ ηνπ 

πειάηε/ηελ αλαλέσζε απηψλ δελ είλαη αξθεηά ηαρχ πξνθεηκέλνπ λα ηεξνχληαη νη 

ρξφλνη εθηέιεζεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ελεξγεηψλ, ή ε ιήςε θπζηθψλ ππνγξαθψλ απφ 

αλψηεξνπο ππαιιήινπο έρεη ζαλ απνηέιεζκα απψιεηα ρξφλνπ. Σα παξαπάλσ 

απνηειέζκαηα ζα πξέπεη λα αλαιπζνχλ θαη λα θαζνξηζζνχλ νη ιχζεηο πνπ ζα είλαη 

ζχκθσλεο κε ηηο πνιηηηθέο ηνπ νξγαληζκνχ θαη δελ ζα αζεηνχλ ηελ ζηξαηεγηθή πνπ 

έρεη θαζνξηζζεί. Γηα παξάδεηγκα νη ιχζεηο πνπ ζα βξεζνχλ ζα πξέπεη λα είλαη 

ζχκθσλεο κε ην πξσηφθνιιν γηα ηελ ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ, δειαδή λα κελ 

επηηξέπεηαη ζηνλ ίδην ρξήζηε λα εθηειεί ηελ θαηαρψξεζε ησλ ζηνηρείσλ θαη ηελ 

επηβεβαίσζε ηεο νξζφηεηαο απηψλ. Δπίζεο νη ππάιιεινη πνπ εκπιέθνληαη ζηελ 

δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ πάληα ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε άιια θαη ηελ 

έγθαηξε ελεκέξσζε γηα ηπρφλ αιιαγέο ζε θαλνληζκνχο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

δηαδηθαζία, φπσο γηα παξάδεηγκα ην είδνο ησλ δηθαηνινγεηηθψλ πνπ νθείιεη ν 

πειάηεο λα πξνζθνκίζεη ζην θαηάζηεκα. Μεηαβνιέο ζηε δνκή ηνπ ίδηνπ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ελδέρεηαη λα επεξεάδνπλ ηελ ίδηα ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Οη 
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κεηαβνιέο απηέο δελ ζα πξέπεη λα θαηαζηξαηεγνχλ ηελ νξγαλσηηθή δνκή πνπ έρεη 

πξνθαζνξηζζεί γηα ηνλ νξγαληζκφ ζην ζχλνιφ ηνπ. 

 

Πέξαλ φκσο απφ ην πψο ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία ιεηηνπξγεί κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ, ηα αξκφδηα ζηειέρε ζα πξέπεη λα πξνζαλαηνιηζζνχλ ψζηε λα 

εληνπίζνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ αληίζηνηρσλ κνλάδσλ ηνπ αληαγσληζκνχ ζηελ 

πξνζθνξά ηνπ ίδην πξντφληαο. Γελ πξέπεη λα μερλάκε πσο ε δηαδηθαζία Αλνίγκαηνο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ είλαη ε πιένλ δεδνκέλε γηα θάζε ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ. Χο 

εθ ηνχηνπ ηα ζηειέρε νθείινπλ λα είλαη ελήκεξα γηα ην πψο ιεηηνπξγεί ν 

αληαγσληζκφο γηα ηελ εθηέιεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο. Σν δηαδίθηπν είλαη κηα 

ζεκαληηθή πεγή αλαδήηεζεο κειεηψλ ή δεκνζηεπκάησλ πνπ αθνξνχλ ζην 

ζπγθεθξηκέλν αληηθείκελν. Μηα πεξηζζφηεξν άκεζε κέζνδνο είλαη λα πξνβνχλ ζε 

επηηφπηα έξεπλα ζε αληίζηνηρν ππνθαηάζηεκα ηνπ αληαγσληζκνχ, απνθηψληαο κηα  

πιήξε εηθφλα ηνπ κεραληζκνχ πνπ αθνινπζείηαη απφ αληαγσληζηέο σο πξνο ηελ 

παξνρή ζηνλ πειάηε ηνπ ίδηνπ (νλνκαζηηθά) πξντφληνο. Θα είλαη ζε ζέζε λα 

κεηξήζνπλ ηνλ αληίζηνηρν ρξφλν πνπ απαηηείηαη ψζηε λα νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία, 

λα εληνπίζνπλ ηα βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη πξνθεηκέλνπ, λα ζπζρεηίζνπλ ηνπο 

εκπιεθφκελνπο ξφινπο ζε απηή, λα γλσξίζνπλ ηα έληππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαη 

πνπ ηειηθά ιακβάλεη ν πειάηεο. 

 

Β. Καηαγξαθή Μεζνδνινγίαο Τινπνίεζεο (Assessment) 

Σα αξκφδηα ζηειέρε πνπ έρνπλ νξηζζεί ππεχζπλα γηα ηελ θαηαγξαθή θαη πινπνίεζε 

ησλ βεκάησλ ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο (άλνηγκα ινγαξηαζκνχ πειάηε) ζα 

πξέπεη λα νξίζνπλ επηπιένλ άηνκα πνπ ζα έρνπλ ππ‟ επζχλε ηνπο βειηηψζεηο νη 

νπνίεο πξέπεη λα εθηειεζηνχλ. Ο θαζνξηζκφο ηεο νκάδνο εξγαζίαο είλαη ζεκαληηθφ 

θξηηήξην ηεο επηηπρίαο ηνπ εγρεηξήκαηνο. Οθείινπκε λα ζεκεηψζνπκε φηη ζηελ νκάδα 

εξγαζίαο ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ θαη άηνκα πνπ ζηελ παξνχζα θαηάζηαζε 

εθηεινχλ κέξε ηεο δηαδηθαζίαο θαη πνπ έρνπλ ζεκαληηθή πείξα ζηνλ ηξφπν εθηέιεζεο 

ησλ ελεξγεηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ νινθιήξσζή ηεο. Απηφ πνπ επίζεο είλαη 

ζεκαληηθφ είλαη λα επηζεκάλνπκε είλαη φηη ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία απνηειεί κηα 

απφ ηηο βαζηθέο δηαδηθαζίεο (core) ηνπ νξγαληζκνχ θη σο εθ ηνχηνπ δίδεηαη ηδηαίηεξε 

βαξχηεηα ζηνλ ηξφπν αλάπηπμήο ηεο. ΢ηε θάζε ηεο πινπνίεζεο ειέγρνληαη φιεο νη 

ελέξγεηεο ηεο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ λα απνηππσζεί ην θαηά πφζν ζπκβαδίδνπλ κε 

ηα πξφηππα ηνπ νξγαληζκνχ. ΢ηελ ζπλέρεηα νη παξαπάλσ ελέξγεηεο ζα ιάβνπλ κηα 

δηαβάζκηζε, απφ 0% έσο 100%, ηνπ θαηά πφζν ήηαλ επηηπρήο βάζεη ηνπ κνληέινπ 

Radar.  
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Σα θξηηήξηα πνπ ζα ειεγρζνχλ είλαη ηα εμήο:  

Α. Οη ελέξγεηεο πνπ πηνζεηήζεθαλ απφ ηνλ νξγαληζκφ ήηαλ απνηειεζκαηηθέο    

(sound).  

Σα ζεκεία πνπ ζα πξέπεη λα εμεηαζηνχλ θαη λα ιεθζνχλ κεηξήζεηο πνπ λα 

νξίδνπλ φηη νη ελέξγεηεο είλαη απνηειεζκαηηθέο γηα ηνλ νξγαληζκφο αθνξνχλ: 

Α) ζην θαηά πφζν ν ζθνπφο χπαξμεο ηεο δηαδηθαζίαο κε ηε λέα κνξθή 

θαηαγξαθήο ήηαλ μεθάζαξε απφ ηνπο ρξήζηεο ηεο. Έρεη δειαδή απνηππσζεί 

κε ζαθήλεηα ν ιφγνο πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζεί ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία, 

ηνπο ζθνπνχο πνπ εμππεξεηεί ηφζν φζνλ αθνξά ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ 

ηνπ πειάηε φζν θαη ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ, Β) ζην θαηά 

πφζν ε ιεπηνκεξήο απεηθφληζε ησλ βεκάησλ πνπ πξέπεη λα εθηειεζηνχλ 

είλαη ζαθήο, δειαδή ε πεξηγξαθή ησλ βεκάησλ ηεο δηαδηθαζίαο δίδεη ζηνπο 

ρξήζηεο ζαθή πξνζαλαηνιηζκφ θαη νδεγίεο γηα ην πψο πξέπεη λα 

ελεξγήζνπλ. Γ) ζην θαηά πφζν ππάξρεη ιεπηνκεξείο θαηαγξαθή ησλ ξφισλ 

θαη ησλ αξκνδηνηήησλ πνπ πεξηθιχζεη ν θάζε ξφινο ηεο δηαδηθαζίαο. Θα 

πξέπεη λα είλαη ζαθέο φηη νη ελέξγεηεο πνπ εθηεινχληαη απφ ηνλ θάζε ξφιν δελ 

δεκηνπξγνχλ θακία εκπινθή κε ηηο αξκνδηφηεηεο θάπνηνπ άιινπ 

εκπιεθφκελνπ ξφινπ. Γ) ζηνλ αλ νη πειάηεο έρνπλ γίλεη απνδέθηεο ηεο 

παξαπάλσ κεηαβνιήο ζηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Γηα παξάδεηγκα γίλεηαη 

αληηιεπηή ε κείσζε ηνπ ρξφλνπ παξνρήο ηνπ πξντφληνο, ε ακεζφηεηα ζηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο, ε ρξήζε εληχπσλ πνπ έρνπλ παξαρζεί κε 

πιηθά θηιηθά πξνο ην πεξηβάιινλ. Δ) ζηελ λέα ιεηηνπξγηθφηεηα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ αλίρλεπζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε είλαη ηθαλή λα 

πξνζθέξεη αμία ζηνλ πειάηε. 

 

Οη κεηξήζεηο ησλ παξαπάλσ ζηνηρείσλ κπνξεί λα γίλνπλ κε δπν ηξφπνπο. 

Αξρηθά κε ηελ θαηά ηφπνπο επίζθεςε ησλ αξκνδίσλ ζηειερψλ γηα ηελ 

θαηαγξαθή ηεο λέαο κνξθήο ηεο δηαδηθαζίαο ζηα ππνθαηαζηήκαηα πνπ 

εθηειείηαη ε δηαδηθαζία. Θα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ κέζνδν ηεο πξνζσπηθήο 

ζπλέληεπμεο, ζηνπο ππαιιήινπο πνπ εθηεινχλ ηελ δηαδηθαζία, πξνθεηκέλνπ 

λα θαηαιήμνπλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηα παξαπάλσ πέληε (5) ζεκεία ειέγρνπ. 

Πξνθεηκέλνπ λα ιεθζεί θαη ε γλψκε ησλ πειαηψλ ζα έρνπλ δεκηνπξγεζεί 

θαηάιιεια εξσηεκαηνιφγηα, κηθξά ζε έθηαζε θαη κε θιεηζηέο εξσηήζεηο, απφ 

φπνπ ζα αληιείηαη ε γλψκε ηνπ απνδέθηε ηεο ππεξεζίαο. ΢ηελ ζπλέρεηα ηα 

ζηειέρε ζα πξέπεη λα απνηππψζνπλ ηελ δηαβάζκηζε πνπ ζεσξνχλ φηη 

αληαπνθξίλεηαη ζηελ απεηθφληζε ηνπ θάζε θξηηεξίνπ. Ζ δηαβάζκηζε απηή 

απεηθνλίδεηαη σο εμήο: 



108 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 1: ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢ΔΧΝ ΓΗΑ ΣΖΝ 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΗΚΟΣΖΣΑ ΣΧΝ ΔΝΔΡΓΔΗΧΝ 

0%- 10% Γελ ππάξρνπλ επξήκαηα 

15%-35% Τπάξρνπλ θάπνηα επξήκαηα 

40%-60% Τπάξρνπλ επξήκαηα 

65%- 85% Τπάξρνπλ ζαθή επξήκαηα 

90%-100% Τπάξρνπλ εθηελή επξήκαηα 

 

Β. Οη ελέξγεηεο ζπλάγνπλ κε ηελ ζηξαηεγηθή ηνπ νξγαληζκνχ (integrated) 

Σα ζεκεία πνπ πξέπεη λα εμεηαζηνχλ θαη λα ιεθζνχλ ππφςε αθνξνχλ ζηνλ 

βαζκφ πνπ θξίλεηαη πσο ε λέα κνξθή θαη ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο 

ελζσκαηψλεηαη θαη ελαξκνλίδεηαη κε ηελ πνιηηηθή θαη ζηξαηεγηθή ηνπ 

νξγαληζκνχ γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, ηελ παξνρή πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, ηελ θνηλσληθή επζχλε θαη ηέινο θαηά πφζν ε ζπγθεθξηκέλε 

δηαδηθαζία εκπιέθεηαη κε ζπλνρή κε άιιεο δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ.  Σα 

ζηειέρε ζα πξέπεη λα εζηηάζνπλ ζηνλ βαζκφ πνπ ε λέα δηαδηθαζία ζα 

πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε ην ζσζηφ πξντφλ ζην θαιχηεξν δπλαηφ ρξφλν. Γηα 

παξάδεηγκα νη ″εθηειεζηέο″ ηεο δηαδηθαζίαο νθείινπλ λα γλσξίδνπλ 

επαθξηβψο ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ απαηηνχληαη λα δεηεζνχλ απφ ηνλ πειάηε 

ζηελ πεξίπησζε πνπ απηφο ζηελ πξψηε επαθή κε ηνλ νξγαληζκφ δελ πιεξνί 

φινπο ηνπο θαλφλεο γηα ηελ έλαξμε ηεο δηαδηθαζίαο, ψζηε θαηά ηελ επφκελε 

επίζθεςε λα νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία επηηπρψο θαη ν πειάηεο λα ιάβεη ην 

πξντφλ. Δπίζεο ζα είλαη ζαθείο νη νδεγίεο πνπ ζα δψζνπλ ζηνλ πειάηε γηα 

ηελ ρξήζε ηνπ πξντφληνο, ηα πιενλεθηήκαηα πνπ ζα απνιακβάλεη ν πειάηεο 

απφ ηελ ρξήζε ηνπ αιιά θαη ηηο ππνρξεψζεηο πνπ ν ίδηνο έρεη απέλαληη ζηνλ 

νξγαληζκφ. Γηα παξάδεηγκα ν πειάηεο νθείιεη λα ελεκεξψζεη ηνλ νξγαληζκφ 

ζε πεξίπησζε κεηαβνιήο ηεο δηεχζπλζεο νηθίαο ηνπ πξνθεηκέλνπ λα ιακβάλεη 

ηηο κεληαίεο ελεκεξψζεηο. ΢ε πεξίπησζε πνπ θάηη ηέηνην δελ ζπκβεί ηφηε ν 

ίδηνο ν νξγαληζκφο δελ επζχλεηαη γηα ηελ κε έγθπξε πιεξνθφξεζή ηνπ. 

 

Έλα ζεκείν πνπ πξέπεη επίζεο λα δνζεί πξνζνρή είλαη λα ιεθζεί ππφςε 

πσο νη ίδηνη νη ρξήζηεο ηεο δηαδηθαζίαο απνηεινχλ απφ κφλνη ηνπο πειάηεο 

πξνο άιιεο κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ. Δίλαη εζσηεξηθνί πειάηεο πνπ 

απεπζχλνληαη ζηνλ ππεχζπλν ηεο δηαδηθαζίαο θαη ζηελ ππνζηεξηθηηθή νκάδα 

θαη θαηά ζπλεπεία έρνπλ απαηηήζεηο απφ απηνχο. Ο θαλνληζκφο 



109 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ απεπζχλεηαη 

θαη ζηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ ππεχζπλε νκάδα ζα 

πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα εμππεξεηεί θαη λα ππνζηεξίδεη ηνπο ″εθηειεζηέο″ 

ηεο δηαδηθαζίαο θαηά ηελ εκθάληζε πξνβιεκάησλ ε ιχζε ησλ νπνίσλ δελ έρεη 

πξνβιεθζεί θαη άξα απεηθνληζζεί ζηελ ίδηα ηελ δηαδηθαζία. Αο κελ αγλννχκε 

φηη απηφ είλαη θη έλα είδνο επηζηξνθήο δεδνκέλσλ (feedback) απφ ηελ 

εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο, ρξήζηκν θαηά ηελ αμηνιφγεζε απηήο. 

Σα ζηειέρε πνπ έρνπλ θαζνξηζζεί γηα θάζε έλα απφ ηα παξαπάλσ ζεκεία ζα 

πξέπεη λα πξνβνχλ ζε αληίζηνηρεο κεηξήζεηο π.ρ., κε κέηξεζε ηεο 

ζπρλφηεηαο ηεο ρξήζεο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ (call center) γηα ηελ 

επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ παξνπζηάδνληαη θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο. Σα επξήκαηα ζα απνηππσζνχλ ζηε παξαθάησ δηαβάζκηζε: 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 2: ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢ΔΧΝ ΓΗΑ ΣΖΝ ΢ΤΝΟΥΖ ΣΧΝ 

ΔΝΔΡΓΔΗΧΝ ΜΔ ΣΖΝ ΠΟΛΗΣΗΚΖ ΣΟΤ ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟΤ 

0%- 10% Γελ ππάξρνπλ επξήκαηα 

15%-35% Τπάξρνπλ θάπνηα επξήκαηα 

40%-60% Τπάξρνπλ επξήκαηα 

65%- 85% Τπάξρνπλ ζαθή επξήκαηα 

90%-100% Τπάξρνπλ εθηελή επξήκαηα 

 

 

Γ.  Καηαγξαθή Μεζνδνινγίαο Λεηηνπξγίαο (Deployment) 

Βαζηθφο ζθνπφο απηήο ηεο ελέξγεηαο είλαη λα απνηππσζεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ε 

δηαδηθαζία ζα ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά (implemented) θαη ζα ρξεζηκνπνηείηαη 

ζπζηεκαηηθά (systematic) θαζψο επίζεο θαη ζα εθαξκφδεηαη απφ ηηο αξκφδηεο 

κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ. Γπν είλαη νη βαζηθνί άμνλεο πνπ ζα πξέπεη λα θηλεζεί ε 

αμηνιφγεζε: α) ε δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά θαη λα 

απνθέξεη ηα κέγηζηα απνηειέζκαηα ζηνλ νξγαληζκφ θαη β) ζα πξέπεη λα ππάξρεη 

ζπλερήο βειηίσζε θαη αλαζρεδηαζκφο (reengineering) ηεο δηαδηθαζίαο φπνπ απηφ 

θξίλεηαη απαξαίηεην ψζηε λα θαηαιήμεη ν νξγαληζκφο ζην α, δειαδή ε εθηέιεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο λα απνθέξεη ηα κέγηζηα ζηνλ νξγαληζκφ. Ζ βαζηθή επηδίσμε ηνπ 

νξγαληζκνχ είλαη λα εθηειείηαη ε δηαδηθαζία ζσζηά θαη κε ηελ κεγαιχηεξε δπλαηή 

απφδνζε κε ζηφρν ην αληαγσληζηηθφ πξνβάδηζκα ζηελ αγνξά.   
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Σα βήκαηα πνπ απαηηνχληαη γηα λα γίλεη ε παξαπάλσ επεμεξγαζία είλαη ηξία. 

Γεδνκέλνπ φηη απφ ηελ αξρηθή θαηαγξαθή ηεο δηαδηθαζίαο θαη απφ ην πψο απηή 

απνηππψλεηαη ζε γξαπηφ θείκελν κε ην πψο ηειηθά εθαξκφδεηαη απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ηνπ νξγαληζκνχ ππάξρνπλ απνθιίζεηο. Χο εθ ηνχηνπ ππάξρνπλ 

πεξηζψξηα βειηίσζεο ηεο θαηαγξαθήο θαη απεηθφληζεο ηεο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ 

λα επηηεπρζνχλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Σα ζεκεία ινηπφλ πνπ ζα πξέπεη λα 

εζηηάζεη ν ππεχζπλνο δηαρείξηζεο ηεο δηαδηθαζίαο θαη ε νκάδα ηνπ αλαιχνληαη 

παξαθάησ. 

Α. ζα πξέπεη λα απνηππσζνχλ νη βειηηψζεηο πνπ κπνξεί λα γίλνπλ ζηελ πθηζηάκελε 

δηαδηθαζία, ην κέγεζνο απηψλ, θαζψο επίζεο θαη λα επηιέγεη ηα θαηάιιεια κέιε ηεο 

νκάδνο πνπ ζα πινπνηήζνπλ ηηο παξαπάλσ κεηαβνιέο ζηε δηαδηθαζία.  

 

Πξνθεηκέλνπ λα θαζνξηζζνχλ πνηεο κεηαβνιέο ζα ελζσκαησζνχλ ζηελ δηαδηθαζία ζα 

πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε ηα εμήο: 1. πνηεο είλαη νη πξαγκαηηθέο απαηηήζεηο ηφζν 

ησλ πειαηψλ φζν θαη ησλ ζπκθεξνληνχρσλ απφ ηνλ νξγαληζκφ (stakeholders). Σν 

ζεκείν πνπ είλαη πξνθαλέο είλαη φηη ήδε έρεη δνζεί ζεκαληηθή βαξχηεηα ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε άιισζηε πξνζαλαηνιίδεηαη ν 

νξγαληζκφο. Ση γίλεηαη φκσο κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ νκάδσλ εθείλσλ πνπ έρνπλ 

δηαθνξεηηθνχ ηχπνπ ζπκθέξνληα απφ ηελ ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. Γηα 

παξάδεηγκα είλαη ζεκαληηθφ λα δνζεί ζεκαζία ζηνλ ηξφπν πνπ ε βειηίσζε ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο (Άλνηγκα Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ) κπνξεί λα επηθέξεη 

νθέιε ζηνπο εξγαδφκελνπο. Έηζη θαηά ηελ επηινγή πθηζηάκελνπ πειάηε ζην 

πειαηνθεληξηθφ ζχζηεκα λα εκθαλίδεηαη κήλπκα πνπ λα δειψλνληαη εμ αξρήο ηα 

ειιηπή ζηνηρεία πνπ ππάξρνπλ απφ πξνεγνχκελε ελεκέξσζε θαη σο εθ ηνχηνπ λα 

εμαιεηθζνχλ νη παξαιήςεηο ζηελ νινθιήξσζε ηεο ελέξγεηαο: „Δπηβεβαίσζε 

Οξζφηεηαο ΢ηνηρείσλ Πειάηε‟. 2. λα θαζνξηζζνχλ επαθξηβψο πνηα είλαη ηα ζεκεία 

ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο. Γηα παξάδεηγκα θαηά ηελ 

αλάιπζε πνπ ήδε έρεη πξαγκαηνπνηεζεί απφ ηελ Σξάπεδα κε ηελ βνήζεηα ηνπ ARIS 

Simulator δηαπηζηψζεθε πσο ηα Βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο 4 θαη 5 ζεσξνχληαη ειιηπή 

θαη απαηηνχλ κεγαιχηεξε αλάιπζε ψζηε ε νινθιήξσζε ηεο εθηέιεζήο ηνπο λα 

απνθέξεη ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Δπίζεο δηαπηζηψζεθε πσο δελ ππάξρνπλ 

αθξηβήο πεξηγξαθέο ησλ αξκνδηνηήησλ ησλ εκπιεθφκελσλ ξφισλ ζηε δηαδηθαζία, κε 

απνηέιεζκα λα δεκηνπξγείηαη ζχγρπζε ζηνπο εθηειεζηέο ηεο. Γελ ππάξρεη φκσο 

πεξαηηέξσ αλάιπζε ηεο δξάζεο πνπ ν νξγαληζκφο πξέπεη λα αθνινπζήζεη. ΢ην 

ζπγθεθξηκέλν βήκα δειψλεηαη απηφ αθξηβψο. Όηη δειαδή γηα ηα Βήκαηα 4 θαη 5 ζα 

πξέπεη λα δνζνχλ θαηαλνεηέο νδεγίεο θαηαγξαθήο ηνπο. Γηα παξάδεηγκα ζην Βήκα 4 

λα δνζνχλ νδεγίεο γηα ηνλ ηξφπν πνπ ζα γίλεη έιεγρνο ζηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε, 



111 

φπσο φηη πξέπεη λα ειέγρεη ε εγθπξφηεηα ηνπ ΑΦΜ ηνπ πειάηε βάζεη ησλ 

αληίζηνηρσλ δηθαηνινγεηηθψλ ηνπ, ε αληίζηνηρα ε δηεχζπλζε θαηνηθίαο ηνπ αλ 

αληαπνθξίλεηαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα θαη πάιη βάζεη ησλ δηθαηνινγεηηθψλ ηνπ.  

3. ζα ήηαλ ρξήζηκν λα γίλεη έξεπλα πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί πνηέο κεζφδνπο 

έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη άιιεο ηξάπεδεο γηα ηελ βειηίσζε ηεο ίδηαο δηαδηθαζίαο. 

Δλδερφκελα λα ππάξρεη θάηη αμηνπξφζερην ζηηο αληίζηνηρεο κειέηεο. Ο πην εχθνινο 

ηξφπνο γηα ηελ εθηέιεζε ηέηνηαο έξεπλαο είλαη ε ρξήζε ηνπ Internet. 4. ζα πξέπεη λα 

ηεζνχλ κε ζαθήλεηα νη ζηφρνη ηηο πξνηεηλφκελεο κεηαβνιήο. Πνηνη είλαη νη ιφγνη πνπ 

νδεγνχλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ζπγθεθξηκέλα ζεκεία ηεο δηαδηθαζίαο ρξήδνπλ 

επαλαπξνζδηνξηζκφ. Γηα παξάδεηγκα ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο ελέξγεηεο πνπ πξέπεη 

λα αθνινπζεζνχλ απφ ηνλ ππάιιειν φηαλ ν πειάηεο πνπ αηηείηαη ην ζπγθεθξηκέλν 

πξντφλ είλαη Έιιελαο ππήθννο ή Ξέλνο ππήθννο. Ο δηαρσξηζκφο απηφο δελ ππάξρεη 

ζε θαλέλα ζεκείν ηεο δηαδηθαζίαο κε απνηέιεζκα λα κελ απνηππψλνληαη νη 

δηαθνξεηηθέο ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο νθείιεη λα πξνβεί ν ππάιιεινο ζε θάζε 

πεξίπησζε. Σα δηθαηνινγεηηθά πνπ απαηηνχληαη ζε θάζε κηα εθ ησλ δπν 

πεξηπηψζεσλ είλαη δηαθνξεηηθά θαη ε εκπεηξία έρεη δείμεη φηη ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε 

πξνζνρή θαηά ηνλ έιεγρν ησλ δηθαηνινγεηηθψλ ιφγσ ζπρλήο εκθάληζεο πιαζηψλ 

δηθαηνινγεηηθψλ. ΢ήκεξα ζε θάζε ππνθαηάζηεκα ηνπ νξγαληζκνχ κφλν έλα άηνκν 

ιακβάλεη ηελ απαξαίηεηε εθπαίδεπζε γηα ηνλ δηαρσξηζκφ ησλ εγγξάθσλ θαη φινπο 

ηνπο πειάηεο πνπ αηηνχληαη λέν θαηαζεηηθφ ινγαξηαζκφ ηα έγγξαθα ειέγρνληαη απφ 

ηνλ ζπγθεθξηκέλν ππάιιειν. Ο ξφινο φκσο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ππάιιεινπ θαζψο 

θαη νη ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο νθείιεη λα πξνβεί δελ θαηαγξάθνληαη ζηελ ελ ιφγσ 

δηαδηθαζία, ελψ ζα ήηαλ ζεκαληηθφ λα ππάξρεη. Ο ζηφρνο ινηπφλ ηεο ελ ιφγσ 

αιιαγήο ζα ήηαλ ε πιήξεο θάιπςε ησλ απαηηνχκελσλ ελεξγεηψλ απφ ηνπο 

αληίζηνηρνπο ξφινπο ηνπ ππνθαηαζηήκαηνο.  

5. ζα πξέπεη λα θαζνξηζζεί ε αθξηβήο κεζνδνινγία πνπ ζα αθνινπζεζεί γηα ηελ 

πινπνίεζε ησλ φπνησλ ελεξγεηψλ έρνπλ απνθαζηζζεί λσξίηεξα. Όζν πην 

ιεπηνκεξήο είλαη ε θαηαγξαθή ηφζν απνηειεζκαηηθφηεξε ζα είλαη ε κεηαβνιή ηεο 

δηαδηθαζίαο. Γηα παξάδεηγκα ε πξνεγνχκελε αλάιπζε ηνπ λένπ ξφινπ θαη ησλ 

ελεξγεηψλ ζηηο νπνίεο νθείιεη λα πξνβεί, αξρηθά ζα γίλεη κε επηθνηλσλία κε ηνπο 

ίδηνπο ηνπο ππαιιήινπο. 6. ζα πξέπεη λα έρεη πξνθαζνξηζζεί ε νκάδα εξγαζίαο πνπ 

ζα αλαιάβεη λα πινπνηήζεη ηηο παξαπάλσ κεηαβνιέο. Γηα θάζε κεηαβνιή απφ απηέο 

πνπ αλαιχζεθαλ παξαπάλσ ζα πξέπεη εμ αξρήο λα νξηζζνχλ ηα άηνκα πνπ 

αλαιάβνπλ ηελ πινπνίεζή ηεο. 

 

Δθφζνλ έρνπλ εγθξηζεί φια ηα παξαπάλσ απφ ην αξκφδην ζηέιερνο ηφηε ζα 

αθνινπζήζεη ην βήκα Β. ν αλαζρεδηαζκφο ηεο δηαδηθαζίαο. Ζ ελέξγεηα απηή ζα 
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βαζίδεηαη θπξίσο ζηα επξήκαηα πνπ έρνπλ θαηαγξαθεί απφ ηα πξνεγνχκελα βήκαηα 

θαζψο επίζεο θαη ηα επηπξφζζεηα δεδνκέλα γηα ηα νπνία έιαβαλ γλψζε ηα άηνκα 

πνπ αλαζρεδηάδνπλ ηελ δηαδηθαζία. Σα βήκαηα πνπ ζα αθνινπζνχζνπλ είλαη ηα εμήο: 

1. αλάιπζε ησλ αηηηψλ πνπ νδήγεζαλ ζηε κε επηζπκεηή απφδνζε ηεο δηαδηθαζίαο. 

Γειαδή πνηα είλαη ηα ζηνηρεία εθείλα πνπ θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο νδεγνχλ 

ζε κε επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Γηα παξάδεηγκα κήπσο ν ρξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη γηα 

ηελ δηεξεχλεζε ηνπ ηχπνπ ηνπ ινγαξηαζκνχ πνπ απαηηεί ν πειάηεο είλαη ζεκαληηθά 

κεγαιχηεξνο απφ φηη είρα αξρηθά ππνινγηζζεί θαη ηειηθά επηβαξχλεη ηνλ ζπλνιηθφ 

ρξφλν εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο; 2. αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ ηεο λέαο δηαδηθαζίαο. 

Πξηλ ηελ κεηαβνιή ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο ζα πξέπεη λα ππάξμεη έλα 

πξνζρέδην γηα ην πψο ζα είλαη ε απεηθφληζε ηεο λέαο κνξθήο ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ηελ 

ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα θαζνξηζζεί ν ηξφπνο πνπ ε λέα δηαδηθαζία ζα κπεη ζε 

πηινηηθή εθαξκνγή πξνθεηκέλνπ λα θαηαγξαθνχλ ηα απνηειέζκαηα ησλ λέσλ 

κεηαβνιψλ. 3. ε δεκηνπξγία κηαο βειηησκέλεο έθδνζεο ηεο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίαο 

ζεκαίλεη φηη παξάιιεια ζα ππάξμνπλ αιιαγέο ζε επηπιένλ ζεκεία πνπ επεξεάδνπλ 

ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. Όπσο γηα παξάδεηγκα λέα έληππα πνπ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα λα θαιχςνπλ ηηο λέεο αλάγθεο, ή λέεο νξγαλσηηθέο κνλάδεο 

πνπ κπνξεί λα εκπιαθνχλ ζηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. Γηα παξάδεηγκα 

παξαπάλσ ζεκεηψζεθε ε πξφηαζε γηα ηελ ςεθηνπνίεζε ησλ δηθαηνινγεηηθψλ ηνπ 

πειάηε θαη εηζαγσγήο απηήο ηεο εηθφλαο ζηα ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ. Έηζη ζα 

δεκηνπξγεζεί εηδηθή νκάδα ειέγρνπ ςεθηνπνηεκέλσλ εγγξαθψλ πξνθεηκέλνπ λα 

ππάξρεη έιεγρνο ησλ ειεθηξνληθψλ θαθέισλ ησλ πειαηψλ. Απηφ ζεκαίλεη πσο ε 

νκάδα εξγαζίαο νθείιεη εθ πξννηκίνπ λα έρεη ζρεδηάζεη θαη λα έρεη θαηαγξάςεη ηφζν 

ηνλ  ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο λέαο νκάδνο (ελδερφκελα λα γίλεη θαηαγξαθή λέαο 

δηαδηθαζίαο γηα ηνλ νξγαληζκφ πνπ λα ηελ αθνξά) φζν θαη ηνλ ηξφπν εκπινθήο ηεο 

ζηελ πθηζηάκελε δηαδηθαζία πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζαθήο ν ξφινο ηεο. 4. ε νκάδα ζα 

πξνρσξήζεη ζε έλαλ επαλέιεγρν ηεο λέαο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ λα εληνπίζεη 

αζάθεηεο ή δηνξζψζεηο ή αλαζρεδηαζκφ ζεκείσλ πξηλ ηελ ηειηθή παξάδνζε ηεο λέαο 

πξφηαζεο. Ο ππεχζπλνο ηεο δηαδηθαζίαο εγθξίλεη ην θαηαηεζέλ ζελάξην, ειέγρεη εάλ 

ππάξρεη θάπνην ζεκείν πνπ δελ κπνξεί λα πινπνηεζεί ή ζεσξεί φηη είλαη νπηνπηθφ 

νπφηε θαη ην απνξξίπηεη θαη επίζεο εθηηκά ηνπο ελδερφκελνπο θηλδχλνπο πνπ κπνξεί 

λα ππάξρνπλ απφ ηελ πινπνίεζή ηνπ. Γηα παξάδεηγκα ζηνλ βσκφ ηεο ηαρχηεηαο θαη 

ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε πξηλ ηνλ αληαγσληζκφ λα ππάξρνπλ ζεκαληηθέο 

παξαιήςεηο πνπ ζα έρνπλ αληίθηππν ζηελ αζθάιεηα ηνπ νξγαληζκνχ.  

 

Πνηέ θάηη λέν δελ πεξλάεη απεπζείαο απφ ηα ραξηηά ζε θαζνιηθή εθαξκνγή ηνπ. 

Πάληα ππάξρεη έλα ελδηάκεζν δηάζηεκα πνπ απαηηείηαη γηα πηινηηθή εθαξκνγή 
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πξνθεηκέλνπ λα θαηαγξαθνχλ ηα λέα δεδνκέλα πνπ εμάγνληαη απφ απηή θαη λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ νη αληίζηνηρεο παξαηεξήζεηο. Γηα ηελ νινθιεξσζεί ην βήκα Γ νη 

ελέξγεηεο πνπ ζα πξέπεη λα γίλνπλ είλαη νη εμήο: 1. λα γίλνπλ δνθηκέο ηεο λέαο 

δηαδηθαζίαο θαη λα γίλνπλ δηνξζψζεηο φπνπ ρξεηάδεηαη. Θα επηιεγνχλ ζπγθεθξηκέλεο 

κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ φπνπ γηα έλα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα ζα 

ιεηηνπξγήζνπλ κε ηε λέα δηαδηθαζία ψζηε, ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο, λα δηαπηζησζεί 

ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηεο λα εληνπηζζνχλ πηζαλά πξνβιήκαηα θαη ζηε ζπλέρεηα λα 

ππάξμνπλ νη απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο ψζηε λα ηειεηνπνηεζεί ε δηαδηθαζία. 2. κε ηελ 

νινθιήξσζε ηνπ βήκαηνο απηνχ ζα θαζνξηζζεί ε ηειηθή κνξθή ηεο δηαδηθαζίαο ε 

νπνία ζα θνηλνπνηεζεί ζε φιεο ηηο κνλάδεο ηνπ νξγαληζκνχ. 3. γηα ην πξψην 

δηάζηεκα ηεο θαζνιηθήο ιεηηνπξγίαο ηεο ζα ππάξμεη παξαθνινχζεζε ηεο πνξείαο ηεο 

λέαο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ  λα ιεθζνχλ νη απαξαίηεηεο δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζε 

πεξίπησζε εκθάληζεο λέσλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνεγνχκελα δελ είραλ εληνπηζζεί. 

Δθφζνλ ε λέα δηαδηθαζία είλαη εθαξκφζηκε ζην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ ζα γίλνπλ νη 

παξαθάησ κεηξήζεηο: 

 

Α) θαηά πφζν ε ιεηηνπξγία ηεο λέαο δηαδηθαζίαο είλαη απνηειεζκαηηθή  

ΠΗΝΑΚΑ΢ 3: ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢ΔΧΝ ΓΗΑ ΣΖΝ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΗΚΟΣΖΣΑ 

ΣΖ΢ ΝΔΑ΢ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢ 

0%- 10% Γελ ππάξρνπλ επξήκαηα 

15%-35% 
Απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ζην 1/4 

ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ 

40%-60% 
Απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ζην 1/2 

ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ 

65%- 85% 
Απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ζηα 3/4 

ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ 

90%-100% 
Απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ζε φια ηα 

εκπιεθφκελα κέξε 
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Β) εάλ ππήξμε ζπζηεκαηηθφο κέζνδνο εθαξκνγήο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο 

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 4: ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΜΔΣΡΖ΢ΔΧΝ ΓΗΑ ΣΖΝ ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΣΖ΢ ΝΔΑ΢ 

ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢ 

0%- 10% Γελ ππάξρνπλ επξήκαηα 

15%-35% Τπάξρνπλ θάπνηα επξήκαηα 

40%-60% Τπάξρνπλ επξήκαηα 

65%- 85% Τπάξρνπλ ζαθή επξήκαηα 

90%-100% Τπάξρνπλ εθηελή επξήκαηα 

 

 

Γ. Καηαγξαθή Μεζνδνινγίαο Μέηξεζεο Δπίδνζεο (Assessment) 

΢ηε ζπλέρεηα θαη εθφζνλ έρεη ηεζεί ζε ιεηηνπξγία ε δηαδηθαζία Αλνίγκαηνο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ κε ηελ λέα ηεο κνξθή, ν νξγαληζκφο ζα θιεζεί λα θάλεη ηηο 

απαξαίηεηεο βειηηψζεηο ή δηνξζσηηθέο θηλήζεηο (Assessment), πξνθεηκέλνπ λα είλαη 

ζχκθσλνο κε ηνλ αξρηθφ ζρεδηαζκφ θαη ην αξρηθφ πιάλν πνπ έρεη αλαπηπρζεί. Σν 

βαζηθφ εξγαιείν πνπ ν νξγαληζκφο ζα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα θαηαιήμεη ζηηο 

απαξαίηεηεο δηνξζψζεηο είλαη νη αληίζηνηρεο κεηξήζεηο ζηηο νπνίεο ζα πξνβεί. Έηζη ν 

νξγαληζκφο νθείιεη λα θάλεη κεηξήζεηο πνπ:  

Α. αθνξνχλ ζε πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ απνξξένπλ απφ ηελ εθηέιεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο. Παξαδείγκαηα πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ είλαη ηα εμήο: ε ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε απφ ηε πξνζθεξφκελε ππεξεζία, ε νινθιεξσκέλε γλψζε ησλ 

ππαιιήισλ γηα ηελ αξκνδηφηεηεο ησλ ξφισλ ηνπο ζηελ εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο, ε 

κεηαβνιή ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε πνπ ν ππάιιεινο. Ζ παξαπάλσ αλάιπζε 

κπνξεί λα γίλεη κε ηελ ρξήζε δηαθφξσλ κεζφδσλ φπσο: κε ηελ ρξήζε 

εξσηεκαηνινγίνπ θαη πξνο ηηο δπν πιεπξέο, πειάηεο θαη ππαιιήινπο, κε ηεζη πνπ ζα 

δνζνχλ ζηνπο ππαιιήινπο πξνθεηκέλνπ λα ειεγρζεί θαηά πφζν έρνπλ θαηαλνήζεη 

ηελ λέα δηαδηθαζία, κε ηελ δεκηνπξγία νκάδσλ εξεπλψλ ζηα πιαίζηα κηαο ζπλνιηθήο 

έξεπλαο γηα ηελ θαηαγξαθή ησλ απνηειεζκάησλ ηεο λέαο αιιαγήο.  

Β. αθνξνχλ ζε ραξαθηεξηζηηθά πξαγκαηηθήο απφδνζεο ηεο λέαο δηαδηθαζίαο. Σν 

ππεχζπλν ζηέιερνο ηεο δηαδηθαζίαο θαιείηαη λα δψζεη αλαθνξά γηα ηελ πξφνδν ηεο 

εθαξκνγήο ηεο δηαδηθαζίαο.  Να πξνζδηνξίδεη ηηο αηηίεο πνπ ζε ζπγθεθξηκέλα ζεκεία 

ππάξρεη ζαθψο ηθαλνπνηεηηθή βειηίσζε ησλ απνηειεζκάησλ εμαηηίαο ηεο εθαξκνγήο 

ηεο πξνζέγγηζεο πνπ είρε πξνεγνχκελα επηιεγεί πξνο πηνζέηεζε. Παξάιιεια ζα 

πξέπεη λα δίδεη αλαθνξά γηα πξνβιήκαηα πνπ αλαθχπηνπλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο 

δηαδηθαζίαο. Ο ηξφπνο ηεο κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο δηαδηθαζίαο ζπλήζσο 
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γίλεηαη κε ηελ επηινγή ηεο ρξήζε ηεο process scorecard. Με ηελ βνήζεηα απηήο ην 

ζηέιερνο ζα είλαη ζε ζέζε: λα θαηαλνήζεη ηα πξνβιήκαηα θαη ηα θελά πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο, λα αμηνινγήζεη θαηά πφζν ε 

ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία είλαη απνηειεζκαηηθή γηα ν ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ, λα 

πξνζδίδεη πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ζηηο ελέξγεηεο πνπ εθηεινχληαη, λα πξνζδηνξίζεη 

αλ ππάξρεη επηπιένλ θφζηνο απφ ηελ ρξήζε ηεο λέαο κνξθήο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ 

λα επηβαξχλεη ηνλ νξγαληζκφ. Γηα παξάδεηγκα ε ρξήζε αλαθπθισκέλνπ ραξηηνχ 

απνηειεί ελέξγεηα πνπ ηειηθά απνθέξεη κεγαιχηεξν θφζηνο απφ φηη αξρηθά είρε 

παξαβιεθζεί. Σα έληππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη ηα πιένλ θαηάιιεια γηα λα 

ππάξρεη κηα ζσζηά θαηαγεγξακκέλε ζπκβαηηθή ζρέζε κεηαμχ πειάηε θαη νξγαληζκνχ 

ή ηειηθά ππάξρνπλ λνκηθά θελά πνπ πξέπεη λα θαιπθζνχλ.  

Γ. αθνξνχλ ζηε κέηξεζε ηνπ θηλδχλνπ πνπ επηθέξεη ε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία. Οη 

θίλδπλνη δηαθξίλνληαη ζε ιεηηνπξγηθνχο θαη ζε ηερλνινγηθνχο θηλδχλνπο. Απηνί νη 

θίλδπλνη ζα πξέπεη λα αμηνινγεζνχλ ζην πξαγκαηηθφ ηνπο κέγεζνο δεδνκέλνπ φηη 

πιένλ ε δηαδηθαζία εθαξκφδεηαη ζην ζχλνιν ηνπ νξγαληζκνχ.  

 

Δ. Καηαγξαθή Μεζνδνινγίαο Αλαζεψξεζεο ηεο Γηαδηθαζίαο (Review) 

Σέινο ν νξγαληζκφο πξνβαίλεη ζε αλαζεψξεζε ησλ θηλήζεσλ πνπ έθαλε θαη ησλ 

απνθάζεσλ πνπ ειήθζεζαλ γηα ηελ εθαξκνγή ηεο παξαπάλσ δηαδηθαζίαο. 

Καζνξίδνληαη ηα δπλαηά ζεκεία απφ ηελ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο θαζψο θαη ηα 

ζεκεία πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο (Review). Δίλαη βαζηθφ ν νξγαληζκφο λα πξνβαίλεη 

ζε πξνζνκνίσζε ηεο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ λα εληνπίζεη ηα ελδερφκελα θελά. Ζ 

πξνζνκνίσζε ηεο δηαδηθαζίαο ζηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο είλαη κηα δηαδηθαζίαο πνπ έρεη 

ήδε εθαξκνζηεί κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator. Δπίζεο είλαη 

επηζπκεηφ, εθφζνλ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα, λα ρξεζηκνπνηνχληαη κνληέια κέηξεζεο 

ηεο απνδνηηθφηεηαο κηαο δηαδηθαζία, ηα νπνία έρνπλ ήδε ρξεζηκνπνηεζεί απφ 

δηεζλήο νξγαληζκνχο δεδνκέλνπ φηη απηνί έρνπλ ήδε πξνρσξήζεη έλα βήκα 

κπξνζηά.  

Πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο λα επαλαθαζνξίζεη ην αξρηθφ ηνπ πιάλν θαη λα πξνβεί 

ζηηο απαξαίηεηεο κεηαβνιέο ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεη ηνλ εμήο ζρεδηαζκφ: 

 Παξνπζίαζε ηεο δηαδηθαζίαο. Απηφ ζεκαίλεη παξνπζίαζε ηεο δνκήο ηεο 

δηαδηθαζίαο, πσο δειαδή δηακνξθψλεηαη ην δέληξν αλάπηπμεο ηεο 

δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ κε ηηο λέεο πξνζζήθεο. Να 

παξνπζηάζεη ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζηφρνπο ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ λέα ηεο 

κνξθή φπσο απηνί έρνπλ απνθαζηζζεί, δειαδή ηαρχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, κηθξφηεξνο ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο. 
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 Αλάιπζε ησλ βειηηψζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ. Απηφ ζεκαίλεη 

παξνπζίαζε ησλ πνηνηηθψλ δεδνκέλσλ, ησλ πξνζνκνηψζεσλ πνπ έγηλαλ ζην 

ζηάδην ησλ δνθηκψλ θαζψο θαη ηνπ ζπλφινπ ησλ βειηηψζεσλ πνπ έρνπλ 

πηνζεηεζεί ζηε λέα κνξθή ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Αλάιπζε ηεο απφδνζεο ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ. 

 Αλάιπζε πνπ έγηλε πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζζνχλ νη ελδερφκελνη θίλδπλνη 

απφ ηελ λέα δηαδηθαζία θαζψο θαη νη θαλφλεο πνπ είραλ ηεζεί απφ ηελ 

αληίζηνηρε κνλάδα Καλνληζηηθήο ΢πκκφξθσζεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ο νξγαληζκφο πνπ ζέιεη λα είλαη πάληα πξσηνπφξνο ζα πξέπεη λα ζέηεη ζε 

εθαξκνγή ηελ παξαπάλσ δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ηνπιάρηζηνλ κηα θνξά ηνλ ρξφλν. 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ππάξρεη ζπλερήο παξαθνινχζεζε ηεο απφδνζεο θαη ηεο 

επίδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο πξνθεηκέλνπ έγθαηξα λα πξνβιεθζνχλ ιάζε, παξαιείςεηο 

θαη λα ππάξμνπλ άκεζα δηνξζσηηθέο θηλήζεηο.  

Γηα ηηο δπν ηειεπηαίεο ελέξγεηεο ην κνληέιν Radar έρεη έλα θνηλφ πίλαθα αμηνιφγεζεο.  

 

Οη κεηξήζεηο πνπ εκθαλίδνληαη αθνξνχλ ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο πξνζέγγηζεο 

πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ ηξνπνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο κεζφδνπ πινπνίεζεο ηεο παξαπάλσ πξνζέγγηζεο 

πξνθεηκέλνπ απηή λα εθαξκνζηεί ζην ζχλνιν ησλ εκπιεθφκελσλ κνλάδσλ. Σέινο 

πξνθεηκέλνπ ηα απνηειέζκαηα λα είλαη απνδεθηά ζα πξέπεη νη κέζνδνη κέηξεζεο 

πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ λα είλαη επίζεο απνδεθηέο. Σα απνηειέζκαηα ησλ 

κεηξήζεσλ έρνπλ ζαλ απνηέιεζκα ηελ θαιχηεξε γλψζε ηεο κεζφδνπ αιιαγήο ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη ηνλ εληνπηζκφ ησλ θαιχηεξσλ ηξφπσλ δηφξζσζεο. 

Σν ηειεπηαίν ζεκείν αθνξά ζηελ νξηζκφ ηεο βειηίσζεο. Σα παξαπάλσ 

απνηειέζκαηα κέηξεζεο θαη γλψζεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα θαζνξηζζνχλ, λα 

πξνηεξαηνπνηεζνχλ, λα ζρεδηαζζνχλ θαη λα εθαξκνζηνχλ φιεο νη βειηηψζεηο. Σα 

ζηνηρεία κέηξεζεο, φπσο απνηππψλνληαη ζην κνληέιν Radar, παξνπζηάδνληαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα. Με απηήλ ηελ ελέξγεηα νινθιεξψλεηαη ε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο 

κε ηελ ινγηθή Radar.  

 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 5: ΣΔΛΗΚΑ ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΜΔΘΟΓΟΤ Radar 

 0%- 10% 15%-35% 40%-60% 65%- 85% 90%-100% 

΢ηνηρεία Μέηξεζεο: 

 Μέηξεζε ηεο 

απνδνηηθόηεηαο 

Γελ 

ππάξρνπλ 

Τπάξρνπλ θάπνηα 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ επξήκαηα Τπάξρνπλ ζαθή 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ 

εθηελή 
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ηεο κεζόδνπ 

βειηίωζεο πνπ 

επηιέρζεθε 

 Μέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθόη

εηαο ηεο 

κεζόδνπ 
αλάπηπμεο 

 Σα είδε 

κέηξεζεο είλαη 

ηα απνδεθηά 

επξήκαηα επξήκαηα 

΢ηνηρεία πιεξνθόξεζεο: 

ζθνπόο είλαη λα 

θαζνξηζζνύλ νη 

θαιύηεξνη κέζνδνη θαη 

επθαηξίεο βειηίωζεο  

Γελ 

ππάξρνπλ 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ θάπνηα 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ επξήκαηα Τπάξρνπλ ζαθή 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ 

εθηελή 

επξήκαηα 

Βειηίωζε: ηα 

απνηειέζκαηα ηωλ 

κεηξήζεωλ θαη ηεο 

πιεξνθόξεζεο 

επεμεξγάδνληαη θαη 

ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηνλ 

θαζνξηζκό ηωλ 

βειηηώζεωλ 

Γελ 

ππάξρνπλ 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ θάπνηα 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ επξήκαηα Τπάξρνπλ ζαθή 

επξήκαηα 

Τπάξρνπλ 

εθηελή 

επξήκαηα 

΢χλνιν 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100 
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5.7. ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ ΑΠΟ ΣΖΝ ΥΡΖ΢Ζ ΣΟΤ ΔΡΓΑΛΔΗΟΤ RADAR 

΢ηελ παξάγξαθν 5.5 αλαπηχρζεθε ε κέζνδνο πνπ ζήκεξα πηινηηθά ρξεζηκνπνηείηαη 

απφ ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο πξνθεηκέλνπ λα πξνβεί ζηελ αμηνιφγεζε ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο θαη απνηππψζεθε ε κεζνδνινγία θαη ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ πειάηε. Σν 

εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε, ARIS Simulator, απνηέιεζε κέξνο ηνπ εξγαιείνπ 

ARIS πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ δηαρείξηζε ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

δηέπνπλ ηνλ νξγαληζκφ. Σν εξγαιείν ARIS Simulator απνηειεί κηα κέζνδν 

αμηνιφγεζεο κε πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ πνζνηηθή αλάιπζε ηνπ ηξφπνπ πνπ εθηειείηαη 

ε δηαδηθαζία θαζψο επίζεο θαη ζηνλ εληνπηζκφ ησλ ζεκείσλ ηεο δηαδηθαζίαο πνπ είηε 

κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ηα απαξαίηεηα ζεκεία γηα ηελ εθηέιεζή ηεο (Key 

Performance Indicators) είηε κπνξνχλ λα εμαηξεζνχλ ηειείσο απφ ηελ δηαδηθαζίαο 

δεδνκέλνπ φηη θξίλνληαη πεξηηηά. Σέινο κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ήηαλ εθηθηή ε 

πξνζνκνίσζε ηεο εθηέιεζεο ηεο δηαδηθαζίαο ζπκπεξηιακβάλνληαο ηηο παξαηεξήζεηο 

πνπ είραλ γίλεη απφ ηελ νκάδα εξγαζίαο ψζηε λα θαηαγξαθνχλ ιεπηνκεξψο βήκα 

πξνο βήκα νη αιιαγέο ή νη πξνζζήθεο ζηηο νπνίεο ν νξγαληζκφο φθεηιε  λα πξνβεί 

ψζηε λα έρεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα θαη λα επηηχρεη ηνλ πξνθαζνξηζκέλν ζηφρν.  

 

Καηά ηελ αλάιπζε απηή παξαηεξήζεθε πσο δελ ππήξρε πιήξεο αλάπηπμε ησλ 

ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηελ ζπγθεθξηκέλε πνιηηηθή αμηνιφγεζεο κηαο 

δηαδηθαζίαο. ΢πγθεθξηκέλα δελ θαζνξίδνληαλ ν ηξφπνο πνπ αξρηθά ζρεδηάζζεθε ε 

δηαδηθαζία, ε κεζνδνινγία πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί πξνθεηκέλνπ λα 

εληνπηζζνχλ νη πξνβιεκαηηθέο πεξηνρέο πνπ ρξήδνπλ βειηίσζεο, νη απαξαίηεηεο 

δηνξζψζεηο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ ψζηε λα δεκηνπξγεζεί ε λέα κνξθή ηεο 

δηαδηθαζίαο πνπ ζα δνζεί πξνο ρξήζε, ν ηξφπνο κέηξεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ησλ 

παξαπάλσ αιιαγψλ θαη ηέινο ε κέζνδνο πνπ ν νξγαληζκφο ζα αλαηξνθνδνηεζεί κε 

πιεξνθνξίεο (feedback) απφ ηελ ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο κε ηε λέα ηεο κνξθή. 

Έηζη ζηελ επφκελε παξάγξαθν (5.6) αλαπηχρζεθε ν ηξφπνο κέηξεζεο ηεο 

απνδνηηθφηεηαο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί απφ 

ηνλ νξγαληζκφ  

Απφ ηελ παξαπάλσ αλάιπζε δηαπηζηψλνπκε πσο κε ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ 

″Radar″ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ, ν 

νξγαληζκφο είλαη ζε ζέζε λα αλαπηχμεη κηα δνκεκέλε ινγηθή γηα ηνλ ηξφπν πνπ 

νθείιεη λα αμηνινγεί ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ψζηε λα ππάξμνπλ ζεηηθά απνηειέζκαηα ζε 

βάζνο ρξφλνπ. Ζ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ARIS Simulator απνηειεί πξαθηηθά ηελ ρξήζε 

ελφο εξγαιείνπ φπνπ, κε ηελ βνήζεηα ζηαηηζηηθψλ κνληέισλ, κεηξά πνζνηηθέο 
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παξακέηξνπο πνπ ζα νδεγήζνπλ κε ηελ ζεηξά ηνπο ζηηο νπνίεο κεηαβνιέο ηεο δνκήο 

ηεο δηαδηθαζίαο. ΢ε αληίζεζε ε ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ ″Radar″ πξαθηηθά απνηππψλεη 

κηα νιφθιεξε θηινζνθία πνπ ν νξγαληζκφο νθείιεη λα αλαπηχμεη γηα ηνλ ηξφπν πνπ 

ζα πξνβαίλεη ζηελ αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ. Πιένλ δελ αλαθεξφκαζηε κφλν 

ζε πνζνηηθέο κεηξήζεηο αιιά ζηνλ ζαθή θαζνξηζκφ ησλ απνηειεζκάησλ πνπ 

πξνζδνθά ν νξγαληζκφο λα έρεη απφ ηελ ρξήζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο, ζηελ 

αλαιπηηθή θαηαγξαθή ηεο κεζνδνινγίαο πινπνίεζεο ησλ αιιαγψλ πνπ ν νξγαληζκφο 

ζα πξνβεί, ζηελ αλαιπηηθή απνηχπσζε ησλ βεκάησλ πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ 

ψζηε ε λέα κνξθή ηεο δηαδηθαζίαο λα ιεηηνπξγεί απνηειεζκαηηθά γηα ηνλ νξγαληζκφ, 

ζηηο κεζφδνπο κε ηηο νπνίεο ν νξγαληζκφο ζα πξνβεί ζηηο αληίζηνηρεο ζηαηηζηηθέο 

κεηξήζεηο θαη ηέινο ζηνλ ηξφπν πνπ ν νξγαληζκφο ζα νξίζεη ηελ ακθίδξνκε ζρέζε 

κεηαμχ ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηαδηθαζίαο θαη εμέιημήο ηεο. Με ηελ κέζνδν ηνπ εξγαιείνπ 

″Radar″ ν νξγαληζκφο μεπεξλά ηα ζηελά φξηα ηεο απιήο κέηξεζεο ηεο απφδνζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο θαη κεηαβαίλεη ζηελ ρξήζε κηαο νιφθιεξεο θηινζνθίαο κέηξεζεο 

απνδνηηθφηεηαο πνπ ζέηεη ηα ζεκέιηα γηα ηελ χπαξμε πιήξνπο εηθφλαο ησλ 

κεηαβνιψλ πνπ ζα επέιζνπλ ζηελ ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία ζε φιε ηελ δηάξθεηα ηεο 

δσή ηεο. Με ηελ κέζνδν ″Radar″ αλαιχνληαη απφ ηελ αξρή κέρξη ην ηέινο, φιεο νη 

ελέξγεηεο πνπ ν νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα επηηειέζεη, ν ηξφπνο πνπ απηέο ζα πξέπεη 

λα εθηειεζζνχλ θαζψο επίζεο νξίδεηαη θαη ε ζεηξά κε ηελ νπνία  νη ελέξγεηεο ζα 

επηηειεζζνχλ ψζηε λα κελ ππάξρνπλ θελά ζηε δηαδηθαζία.  

 

Σν πιενλέθηεκα απφ ηελ ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ Radar είλαη ην γεγνλφο φηη ν 

νξγαληζκφο δελ πεξηνξίδεηαη ζε κηα απιή πξαθηηθή κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο 

κηαο δηαδηθαζίαο αιιά πξνρσξά έλα βήκα παξαπέξα θαη πηνζεηεί ζηηο πνιηηηθέο ηνπο 

κηα ζπγθεθξηκέλε θηινζνθία κέηξεζεο ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ θαη 

άξα ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6  

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

΢ηελ πξνεγνχκελε αλάιπζε δφζεθαλ νξηζκνί θαη δηαηππψζεθαλ ζεσξίεο ηνπ φξνπ 

δηαδηθαζία θαζψο επίζεο αλαιχζεθαλ ηα ζεκεία εθείλα πνπ ηελ απαξηίδνπλ. Τπήξμε 

αλάιπζε ηνπ ηξφπνπ πνπ έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα πξνβεί ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη 

ζηνλ αλαζρεδηαζκφ (reengineering) ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ δηέπνπλ ηελ ιεηηνπξγία ηνπ 

θαζψο επίζεο δφζεθαλ παξαδείγκαηα απφ ηελ δηεζλή πξαθηηθή ηνπ ηξφπνπ πνπ 

απηφο κπνξεί λα εθαξκνζηεί. Δπίζεο παξνπζηάζηεθε ε ζεκαζία πνπ έρεη γηα ηελ 

ζχγρξνλε επηρείξεζε λα εθαξκφδεηαη κηα ζπγθεθξηκέλε κεζνδνινγία γηα ηελ 

δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζεί ζηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πεξηβάιινληφο ηεο. ΢ε απηφ ην πιαίζην αλαπηχρζεθε ην κνληέιν δηαρείξηζεο 

δηαδηθαζηψλ πνπ ε Σξάπεδα Πεηξαηψο ρξεζηκνπνηεί πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζεί 

ζηηο αλάγθεο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ ιφγσ ηεο ζεκαληηθήο αλάπηπμεο πνπ παξνπζίαζε 

ηα ηειεπηαία ρξφληα. Ζ Σξάπεδα Πεηξαηψο πξνζαλαηνιίζζεθε ζηελ ρξήζε ελφο 

ζπγθεθξηκέλνπ εξγαιείνπ, ηνπ  εξγαιείνπ ″ΑΡΖ΢″ (ARIS), ην νπνίν πξνζθέξεη έλα 

δνκεκέλν κνληέιν θαηαγξαθήο θαη δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ. ΢ε απηφ ην πιαίζην 

παξνπζηάζζεθε ην πιήξεο αλάπηπγκα ηεο κνξθήο ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ.  

 

Σελ κεγαιχηεξε φκσο πξφθιεζε γηα ηελ ζχγρξνλε επηρείξεζε απνηειεί ν ηξφπνο 

πνπ απηή ζα πξνβεί ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

θαη θαηά ζπλέπεηα ηεο απνδνηηθφηεηαο απηψλ γηα ηνλ νξγαληζκφ. Ζ κεζνδνινγία πνπ 

ζα αθνινπζήζεη ψζηε ε ιεηηνπξγία κηαο δηαδηθαζίαο ζα απνθέξεη θέξδε ζηνλ 

νξγαληζκφ θαη απφ ηελ εθηέιεζή ηεο ζα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη ηφζν νη ηειηθνί 

θαηαλαισηέο/απνδέθηεο ηεο ππεξεζίαο φζν θαη νη ππάιιεινη/δηεθπεξαησηέο ηεο 

δηαδηθαζίαο. Απψηεξνο ζθνπφο είλαη λα θαηαθέξεη ε επηρείξεζε λα πξνζθέξεη ηε 

κέγηζηε δπλαηή ηθαλνπνίεζε ζηνλ πειάηε ηεο, ηεξψληαο φινπο ηνπο αξρηθνχο 

ζηφρνπο θαη ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ πνπ είρε ζέζεη. 

Σν εξγαιείν ″ΑΡΖ΢″ (ARIS) πεξηιακβάλεη έλα αληίζηνηρν ππφ-εξγαιείν, ην ARIS 

Simulator, πνπ βνεζά ηνλ νξγαληζκφ λα πξνβεί ζε κηα ηέηνηα ιεηηνπξγία. Σν 

ζπγθεθξηκέλν ρξεζηκνπνηήζεθε απφ ηελ Σξάπεδα Πεηξαηψο ζε κηα πξψηε 

πξνζπάζεηα αμηνιφγεζεο κηαο βαζηθήο δηαδηθαζίαο. Όκσο ην ζπγθεθξηκέλν είλαη 

κφλν έλα κέξνο ηεο ζπλνιηθήο πξνζπάζεηαο αμηνιφγεζεο κηαο δηαδηθαζίαο. Σν 

κνληέιν ″Radar″ ηνπ νξγαληζκνχ EFQM απνηειεί ην πιένλ απαξαίηεην εξγαιείν γηα 
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ηελ αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ, αθνχ κε ηελ βνήζεηα απηνχ 

αλαπηχζζεηαη αξρηθά ε θηινζνθία πνπ νθείιεη λα έρεη ν νξγαληζκφο ψζηε λα πξνβεί 

ζε κηα επηηπρεκέλε εξγαζίαο αμηνιφγεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ. Με ηελ ρξήζε ηεο 

κεζνδνινγίαο πνπ νξίδεη ην κνληέιν ″Radar″ ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε δηαδηθαζηψλ 

(κέξνο ηνπ κνληέινπ), απνηππσζήθαλ ηα βήκαηα πνπ  ε Σξάπεδα Πεηξαηψο νθείιεη 

λα αθνινπζήζεη ψζηε λα πξνβεί ζηελ αμηνιφγεζε ηεο δηαδηθαζίαο Αλνίγκαηνο 

Καηαζεηηθνχ Λνγαξηαζκνχ. Ζ θαηά ην δπλαηφ θαηαιιειφηεξε κεζνδνινγία 

αμηνιφγεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα θξηηήξηα 

γηα ηελ βησζηκφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ ζε έλα ηφζν απαηηεηηθφ πεξηβάιινλ. Δίλαη 

ζεκαληηθφ λα ππάξρεη ε θαηάιιειε κεζνδνινγία πνπ ζα απνηππψλεη ηηο 

παξαιήςεηο, ηα ιάζε θαη ηηο αληίζηνηρεο κεηαβνιέο ζηηο νπνίεο ν νξγαληζκφο νθείιεη 

λα πξνβεί πξνθεηκέλνπ λα είλαη πιήξσο αληαγσληζηηθφο θαη λα θπξηαξρεί ζηελ 

αγνξά. Ζ ρξήζε ηνπ κνληέινπ ″Radar″ είλαη ην θιεηδί πνπ ζα πξνζθέξεη ζε έλαλ 

νξγαληζκφ ηελ απαξαίηεηε βνήζεηα. 

 

Καηαιήγνπκε ινηπφλ ζεκεηψλνληαο ηνλ ζεκαληηθφ ξφιν πνπ έρεη ε ζσζηή 

θαηαγξαθή, δηαρείξηζε θαη αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθαζηψλ γηα έλαλ ζχγρξνλν 

νξγαληζκφ πνπ ν βαζηθφο ηνπ ζηφρνο είλαη ε δηάξθεηά ηνπ ζηελ αγνξά πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη θαη ε δηαηήξεζε ηεο επηηπρεκέλεο πνξείαο ηνπ. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 1: ΑΝΑΛΤΣΗΚΖ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢ 

 
 

Α/Α Πεξηγξαθή Ρόινο ΢ύζηεκα/Έληππα 

 
Αίηεκα πειάηε γηα άλνηγκα ινγαξηαζκνύ 

Ο πειάηεο - θπζηθφ πξφζσπν πξνζήιζε ζην θαηάζηεκα γηα άλνηγκα ινγαξηαζκνχ. 
 

 
Υεηξόγξαθε αίηεζε αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνύ παξειήθζε (΢πκπιεξωκέλε εθηόο θαηαζηήκαηνο) 

Σν θαηάζηεκα έρεη παξαιάβεη αίηεκα αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνχ ρσξίο ηελ επίζθεςε ηνπ πειάηε ζην 
θαηάζηεκα. 
 

1 

 

Παξαιαβή δηθαηνινγεηηθώλ 

Παξαιακβάλνληαη θαηά πεξίπησζε ηα παξαθάησ 
δηθαηνινγεηηθά απφ ηνλ πειάηε: 
α) ηαπηφηεηα ή δηαβαηήξην γηα έιιελεο ππεθφνπο 
β) δηαβαηήξην ή άδεηα παξακνλήο γηα αιινδαπνχο 
γ) ζηξαηησηηθή ηαπηφηεηα γηα ζηξαηησηηθνχο, 
αζηπλνκηθνχο 
δ) ινηπά δηθαηνινγεηηθά θαηά πεξίπησζε 
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

Έληππα: 

- Γηθαηνινγεηηθά 
 

2 
 

Έιεγρνο δηθαηνινγεηηθώλ 
Διέγρεη φηη ηα πξνζθνκηζζέληα δηθαηνινγεηηθά είλαη  
πξσηφηππα. 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

Έληππα: 
- Γηθαηνινγεηηθά 
 

3 
 

Γηεξεύλεζε αλ πξόθεηηαη γηα λέν ή πθηζηάκελν 
πειάηε 

Διέγρεη αλ ν πειάηεο έρεη θαηαρσξεζεί ζην CRS κε 
ηελ ελέξγεηα ηεο "Αλαδήηεζεο":  
 
-Δπηιέγεη απφ ηελ αξρηθή νζφλε ηνπ ζπζηήκαηνο 
CRS ην κελνχ "Πξφζσπα - Φπζηθφ" πξνθεηκέλνπ λα 
εκθαληζηεί ε Οζφλε κε ηίηιν "Βαζηθά ΢ηνηρεία 
Φπζηθνχ Πξνζψπνπ" θαη επηιέγεη F4 "Αλαδήηεζε 
Κσδηθνχ Πειάηε"   
       
-Οξίδεη ηα ζηνηρεία πνπ έρεη δηαζέζηκα γηα ηελ 
αλαδήηεζε (Δπψλπκν, Σχπνο Σαπηνπνίεζεο θαη 
Αξηζκφο πνπ ηνλ ραξαθηεξίδεη) θαη αλ ππάξρνπλ 
πεξηζζφηεξνη ηνπ ελφο πειάηεο πνπ πιεξνχλ ηα 
ραξαθηεξηζηηθά εκθαλίδνληαη ζηελ νζφλε  
 
-Υξεζηκνπνηεί ηελ επηινγή ΔΗΚΟΝΑ πξνθεηκέλνπ λα 
ειέγμεη πεξηζζφηεξα ζηνηρεία ηνπ πειάηε γηα ηελ 
αζθαιή επηινγή ηνπ πξνο ρξήζε 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

΢ύζηεκα: 
- CRS 
 

Πξόθεηηαη γηα πθηζηάκελν πειάηε 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ δηαπηζησζεί φηη ν πειάηεο έρεη θσδηθφ ζην CRS, αθνινπζεί ην Βήκα 4: 
 

4 

 

Δπηβεβαίωζε νξζόηεηαο ζηνηρείωλ πειάηε 

Δπηβεβαηψλεη ηελ νξζφηεηα θαη πιεξφηεηα ησλ 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

΢ύζηεκα: 

- CRS 
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ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε πνπ έρνπλ θαηαρσξεζεί ζην 
ζχζηεκα. 
 

 
 

Έληππα: 

- Γηθαηνινγεηηθά 
 

 
΢ηνηρεία πειάηε επηβεβαηώζεθαλ 

Σα ζηνηρεία ηνπ πειάηε επηβεβαηψζεθαλ. 
 

 
Πξόθεηηαη γηα λέν πειάηε 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ δηαπηζησζεί φηη ν πειάηεο δελ έρεη θσδηθφ ζην CRS, αθνινπζεί ε δηαδηθαζία "ΔΝΑΡΞΖ 
΢ΤΝΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ ΚΑΗ ΑΝΟΗΓΜΑ ΠΔΛΑΣΖ ΢ΣΟ CRS (ΦΤ΢ΗΚΟ ΠΡΟ΢ΧΠΟ)". 
 

 
CRS πειάηε Φπζηθνύ Πξνζώπνπ αλνίρηεθε 
Ο θσδηθφο CRS Φπζηθνχ Πξνζψπνπ εθπξνζψπνπ αλνίρηεθε. 
 

5 

 

Γηεξεύλεζε ηύπνπ ινγαξηαζκνύ 

Γηεξεπλά αλ ν πειάηεο επηζπκεί λα αλνίμεη αηνκηθφ ή 
θνηλφ ινγαξηαζκφ. 
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 
 
 

΢ύζηεκα: 

- CRS 
 

 
Αηνκηθόο ινγαξηαζκόο 
Δθφζνλ ν πειάηεο επηζπκεί άλνηγκα αηνκηθνχ ινγαξηαζκνχ, αθνινπζεί ην Βήκα 8: 
 

 
Κνηλόο ινγαξηαζκόο 

Δθφζνλ ν πειάηεο επηζπκεί άλνηγκα θνηλνχ ινγαξηαζκνχ, αθνινπζεί ην Βήκα 6: 
 

6 
 

Γηεξεύλεζε αλ ν/νη ζπλδηθαηνύρνο/νη  έρνπλ CRS 
Διέγρεη αλ ν πξψηνο δηθαηνχρνο θαη ηπρφλ δηθαηνχρνη 
έρνπλ θαηαρσξεζεί ζην CRS κε ηελ ελέξγεηα ηεο 
"Αλαδήηεζεο". 
 
-Δπηιέγεη απφ ηελ αξρηθή νζφλε ηνπ ζπζηήκαηνο 
CRS ην κελνχ "Πξφζσπα - Φπζηθφ" πξνθεηκέλνπ λα 
εκθαληζηεί ε Οζφλε κε ηίηιν "Βαζηθά ΢ηνηρεία 
Φπζηθνχ Πξνζψπνπ" θαη επηιέγεη F4 "Αλαδήηεζε 
Κσδηθνχ Πειάηε"   
       
-Οξίδεη ηα ζηνηρεία πνπ έρεη δηαζέζηκα γηα ηελ 
αλαδήηεζε (Δπψλπκν, Σχπνο Σαπηνπνίεζεο θαη 
Αξηζκφο πνπ ηνλ ραξαθηεξίδεη) θαη αλ ππάξρνπλ 
πεξηζζφηεξνη ηνπ ελφο πειάηεο πνπ πιεξνχλ ηα 
ραξαθηεξηζηηθά εκθαλίδνληαη ζηελ νζφλε  
 
-Υξεζηκνπνηεί ηελ επηινγή ΔΗΚΟΝΑ πξνθεηκέλνπ λα 
ειέγμεη πεξηζζφηεξα ζηνηρεία ηνπ πειάηε γηα ηελ 
αζθαιή επηινγή ηνπ πξνο ρξήζε   
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

΢ύζηεκα: 
- CRS 
 

Ο/Οη ζπλδηθαηνύρνο/νη έρνπλ CRS 
΢ηελ πεξίπησζε πνπ δηαπηζησζεί φηη ν/νη ζπλδηθαηνχρνο/νη έρεη/νπλ θσδηθφ ζην CRS, αθνινπζεί ην Βήκα 7: 
 

7 

 

Δπηβεβαίωζε νξζόηεηαο ζηνηρείωλ 
ζπλδηθαηνύρνπ/ωλ 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

΢ύζηεκα: 

- CRS 
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Δπηβεβαηψλεη ηελ νξζφηεηα θαη πιεξφηεηα ησλ 
ζηνηρείσλ ηνπ/ησλ ζπλδηθαηνχρνπ/σλ πνπ έρνπλ 
θαηαρσξεζεί ζην ζχζηεκα. 
 

 
 

Έληππα: 

- Γηθαηνινγεηηθά 
 

 
΢ηνηρεία ζπλδηθαηνύρνπ/ωλ επηβεβαηώζεθαλ 
Σα ζηνηρεία ηνπ/ησλ ζπλδηθαηνχρνπ/σλ επηβεβαηψζεθαλ. 
 

 
Πξόθεηηαη γηα λέν πειάηε 
΢ηελ πεξίπησζε πνπ δηαπηζησζεί φηη ν πειάηεο δελ έρεη θσδηθφ ζην CRS, αθνινπζεί ε δηαδηθαζία "ΔΝΑΡΞΖ 
΢ΤΝΔΡΓΑ΢ΗΑ΢ ΚΑΗ ΑΝΟΗΓΜΑ ΠΔΛΑΣΖ ΢ΣΟ CRS (ΦΤ΢ΗΚΟ ΠΡΟ΢ΧΠΟ)". 
 

 
CRS πειάηε Φπζηθνύ Πξνζώπνπ αλνίρηεθε 

Ο θσδηθφο CRS Φπζηθνχ Πξνζψπνπ εθπξνζψπνπ αλνίρηεθε. 
 

8 
 

Άλνηγκα ινγαξηαζκνύ ζην Equation 
- Δπηιέγεη απφ ην menu Arrangements - Equation - 
Άλνηγκα Νένπ Λνγαξηαζκνχ, θαηαρσξεί ηνλ θσδηθφ 
πειάηε ηνπ θχξηνπ δηθαηνχρνπ θαη ελεξγνπνηεί ηελ 
επηινγή "Διέγρνπ Πξνζψπνπ" (F5). 
 
Σν ζχζηεκα θάλεη ηνπο απαξαίηεηνπο ειέγρνπο θαη αλ 
δελ ππάξρεη ν πειάηεο ζην Equation , ελεξγνπνηεί 
απηφκαηα ηελ θαηαρψξεζε ζε απηφ. 
 
- Δπηιέγεη ηνλ Κσδηθφ Ννκίζκαηνο θαη ην Δίδνο 
Λνγαξηαζκνχ απφ ηνλ εκθαληδφκελν πίλαθα 
πξντφλησλ κε: 
• Καηεγνξία 
• Πεξηγξαθή Πξντφληνο 
• Κάηνηθνο / Με Κάηνηθνο 
• Γηθαίσκα θαη Πνζφ Τπεξαλάιεςεο 
 
- Καηαρσξεί πξναηξεηηθά ηηκέο ζηα πεδία: 
• Γιψζζα 
• Statement Frequency 
• Overdraft Limit  
• OVD Expiry Date 
• Nominated Account 
φηαλ ν ζπγθεθξηκέλνο ινγαξηαζκφο δηαθνξνπνηείηαη 
απφ ηα ζηνηρεία πνπ έρνπλ νξηζηεί ζην πξντφλ.  
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

΢ύζηεκα: 
- CRS 
 

9 
 

Οινθιήξωζε αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνύ 
Δλεξγνπνηεί ηελ επηινγή "Οινθιήξσζε Αλνίγκαηνο" 
θαη ην ζχζηεκα πιεξνθνξεί ην ρξήζηε γηα ηνλ Αξηζκφ 
ηνπ Νένπ Λνγαξηαζκνχ. 
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

΢ύζηεκα: 
- CRS 
 

 
Άλνηγκα ινγαξηαζκνύ ρωξίο παξνπζία πειάηε 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ην άλνηγκα ινγαξηαζκνχ πξαγκαηνπνηήζεθε ρσξίο ηελ παξνπζία πειάηε ζην 
θαηάζηεκα, αθνινπζεί ην Βήκα 12: 
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10 

 

΢πκπιήξωζε θωδηθώλ & αξηζκνύ ινγαξηαζκνύ 
ζε αίηεζε 

΢ηελ πεξίπησζε αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνχ ρσξίο ηελ 
επίζθεςε ηνπ πειάηε ζην θαηάζηεκα, ηα ζηνηρεία 
έρνπλ ζπκπιεξσζεί ζην Έληππν 201341/11-6-2003 
ην νπνίν είλαη θαη θαηάιιεια ππνγεγξακκέλν απφ 
ηνλ/ηνπο πειάηε/ηεο θαη επέρεη ζέζε Αίηεζεο 
Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ. Ο ππάιιεινο ηνπ 
Καηαζηήκαηνο ζα ζπκπιεξψλεη επάλσ ζην έληππν 
ηνπο θσδηθνχο πξνζψπσλ θαη ηνλ αξηζκφ 
ινγαξηαζκνχ πνπ δίλνληαη απφ ην ζχζηεκα πξηλ ηελ 
απνζηνιή ζην Σκήκα Γηαρείξηζεο Τπνγξαθψλ θαη 
παξάιιεια ζα ελεκεξψζεη ζρεηηθά ηνλ ππάιιειν 
πνπ είρε επηζθεθηεί ηνλ πειάηε. 
- ΢εκεηψλεη ην λέν αξηζκφ ινγαξηαζκνχ θαη επηιέγεη 
απφ ην Menu Αλαθνξέο - Equation - Καξηέιια 
Λνγαξηαζκνχ 
 

 Έληππα: 

- Αίηεζε Αλνίγκαηνο 
Λνγαξηαζκνχ Φπζηθνχ 
Πξνζψπνπ - 2ε φςε 
- Αίηεζε Αλνίγκαηνο 
Λνγαξηαζκνχ Φπζηθνχ 
Πξνζψπνπ -1ε φςε 
 

 
Κωδηθνί πξνζώπωλ & αξηζκόο ινγαξηαζκνύ ζπκπιεξώζεθαλ 
 

 
Άλνηγκα ινγαξηαζκνύ κε παξνπζία πειάηε 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ην άλνηγκα ινγαξηαζκνχ πξαγκαηνπνηήζεθε παξνπζία πειάηε, αθνινπζεί ην Βήκα 13: 
 

11 

 

Παξάδνζε θαξηειώλ γλωζηνπνίεζεο αξηζκνύ 
ινγαξηαζκνύ ζηνπο δηθαηνύρνπο 

Παξαδίδεη ζηνπο δηθαηνχρνπο ηα Καξηειάθηα 
Γλσζηνπνίεζεο Αξηζκνχ Λνγαξηαζκνχ ζχκθσλα κε 
ην Τ.΢. 2002/1089 21-01-2002.  
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

Έληππα: 

- Καξηειάθη Γλσζηνπνίεζεο 
Αξηζκνχ Λνγαξηαζκνχ 
 

12 

 

Δθηύπωζε αίηεζεο αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνύ 

΢εκεηψλεη ην λέν αξηζκφ ινγαξηαζκνχ, επηιέγεη απφ 
ην menu Αλαθνξέο - Equation - Καξηέια 
Λνγαξηαζκνχ θαη εθηππψλεη ηελ Αίηεζε Αλνίγκαηνο 
Λνγαξηαζκνχ. 
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 
 

΢ύζηεκα: 

- CRS 
Έληππα: 

- Αίηεζε Αλνίγκ. Λνγ/ζκνχ ΦΠ 
 

13 
 

Λακβάλεη ηηο ππνγξαθέο ηωλ δηθαηνύρωλ θαη ηνπ 
εληνιέα ηνπ ινγαξηαζκνύ ζηελ Αίηεζε 
Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνύ. 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

 

Έληππα: 
- Αίηεζε Αλνίγκ. Λνγ/ζκνχ ΦΠ 
 

14 

 

Καηαρώξεζε έλαξμεο ζρέζεο πειάηε & 
ζπλδηθαηνύρωλ 
- Δπηιέγεη απφ ηελ νζφλε ησλ αλαιπηηθψλ ζηνηρείσλ 
ηνπ ινγαξηαζκνχ ΢ηνηρεία Arrangements/ ΢ρέζεηο κε 
Πξφζσπα 
- Καηαρσξεί ηελ εκεξνκελία ηεο Έλαξμεο ΢ρέζεο 
Arrangement γηα ηνπο δηθαηνχρνπο ηνπ Λνγαξηαζκνχ 
πνπ ππέγξαςαλ ηελ Αίηεζε Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ 
 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 
 
 

΢ύζηεκα: 

- CRS 
 

 
Έλαξμε ζρέζεο πειάηε & ζπλδηθαηνύρωλ θαηαρωξήζεθε 

 

15 
 

Παξάδνζε αίηεζεο & δηθαηνινγεηηθώλ ζε 
Τπεύζπλν γηα έιεγρν 

Αξκόδηνο 
Τπάιιεινο 

Έληππα: 
- Αίηεζε Αλνίγκ. Λνγ/ζκνχ ΦΠ 
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Παξαδίδεη ζηνλ Τπεχζπλν Λεηηνπξγφ  ηελ Αίηεζε 
Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ θαη ηα δηθαηνινγεηηθά γηα 
έιεγρν. 
 

 
 

- Αίηεζε Αλνίγκαηνο 
Λνγαξηαζκνχ Φπζηθνχ 
Πξνζψπνπ -1ε φςε 
- Γηθαηνινγεηηθά 
- Αίηεζε Αλνίγκαηνο 
Λνγαξηαζκνχ Φπζηθνχ 
Πξνζψπνπ - 2ε φςε 
 

 
Αηηήζεηο & δηθαηνινγεηηθά παξαδόζεθαλ γηα έιεγρν 
 

 
Έιεγρνο αηηήζεωλ νινθιεξώζεθε 

 

 
 
4. ΔΜΠΛΔΚΟΜΔΝΟΗ POΛΟΗ ΚΑΗ ΢ΤΝΟΠΣΗΚΖ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ ΑΡΜΟΓΗΟΣΖΣΩΝ 
 

Αξκόδηνο Τπάιιεινο 

 

: - Παξαιαβή δηθαηνινγεηηθψλ 
- Έιεγρνο δηθαηνινγεηηθψλ 
- Γηεξεχλεζε αλ πξφθεηηαη γηα λέν ή πθηζηάκελν πειάηε 
- Δπηβεβαίσζε νξζφηεηαο ζηνηρείσλ πειάηε 
- Γηεξεχλεζε ηχπνπ ινγαξηαζκνχ 
- Γηεξεχλεζε αλ ν/νη ζπλδηθαηνχρνο/νη  έρνπλ CRS 
- Δπηβεβαίσζε νξζφηεηαο ζηνηρείσλ ζπλδηθαηνχρνπ/σλ 
- Άλνηγκα ινγαξηαζκνχ ζην Equation 
- Οινθιήξσζε αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνχ 
- Παξάδνζε θαξηειψλ γλσζηνπνίεζεο αξηζκνχ ινγαξηαζκνχ 
ζηνπο δηθαηνχρνπο 
- Δθηχπσζε αίηεζεο αλνίγκαηνο ινγαξηαζκνχ 
- Λακβάλεη ηηο ππνγξαθέο ησλ δηθαηνχρσλ θαη ηνπ εληνιέα ηνπ 
ινγαξηαζκνχ ζηελ Αίηεζε Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ. 
- Καηαρψξεζε έλαξμεο ζρέζεο πειάηε & ζπλδηθαηνχρσλ 
- Παξάδνζε αίηεζεο & δηθαηνινγεηηθψλ ζε Τπεχζπλν γηα έιεγρν 
 
 

 
5. ENTΤΠΑ 
 
 

Α/Α Κωδηθόο 
Δληύπνπ 

Ολνκαζία Γξαζηεξηόηεηα / 
Δλέξγεηα 

 1.  Αίηεζε Αλνίγκ. Λνγ/ζκνχ ΦΠ 12, 15, 13 

 2. 201341b Αίηεζε Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ Φπζηθνχ Πξνζψπνπ - 2ε φςε 
(΢ηνηρεία ΢πλδηθαηνχρσλ) 

15, 10 

 3. 201341a Αίηεζε Αλνίγκαηνο Λνγαξηαζκνχ Φπζηθνχ Πξνζψπνπ - 1ε φςε 
(΢ηνηρεία Κχξηνπ Γηθαηνχρνπ) 

15, 10 

 4.  Γηθαηνινγεηηθά 
- Άδεηα παξακνλήο: 
- Γηαβαηήξην: 
- Λνηπά δηθαηνινγεηηθά: 
- Σαπηφηεηα: 
 

4, 15, 7, 2, 1 

 5. 200841 Καξηειάθη Γλσζηνπνίεζεο Αξηζκνχ Λνγαξηαζκνχ 11 

http://intranet/Documents/piraeus/entipa/20/201341b.doc
http://intranet/Documents/piraeus/entipa/20/201341b.doc
http://intranet/Documents/piraeus/entipa/20/201341a.doc
http://intranet/Documents/piraeus/entipa/20/201341a.doc
http://intranet/Documents/piraeus/ys/2002/1089.doc
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6. ΑPXEΗΑ 

 
 
7. ΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ / ΠINAΚΔ΢ 
 
 
8. ΜΖΥΑΝΟΓΡΑΦΗΚΑ ΢Τ΢ΣΖΜATA 

 
 
 
9. ΔΛΔΓXOI 

10. ΠAPAΠΟΜΠΔ΢ 

 
 

ΠΑΡΑΠΟΜΠΔ΢ Βήκαηα 
δηαδηθαζίαο 

 1. Έιεγρνο Αηηήζεσλ   15 

 2. Έλαξμε ζπλεξγαζίαο θαη άλνηγκα πειάηε ζην CRS (Φπζηθφ Πξφζσπν)  3 

 

 
 
11. ΒΑ΢ΗΚΖ OPOΛΟΓΗΑ 
 
 

 
12. Η΢ΣΟPIKOΣΖΣΑ ΣΡΟΠΟΠΟΗΖ΢ΔΩΝ ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ΢ 

 

Έθδνζε Ζκεξνκελία Πεξηγξαθή Μεηαβνιώλ 

   

 
 

 

 

 

 

 

A/A Μεραλνγξαθηθό ΢ύζηεκα ΢ύλδεζκνο 

1 CRS Δγρεηξίδην 
΢χζηεκα 
 

Α/Α Πεξηγξαθή Διέγρνπ Γξαζηεξηόηεηα/ 
Δλέξγεηα 

Τπεύζπλνο 

1 Έιεγρνο δηθαηνινγεηηθώλ 

 
Διέγρεη φηη ηα πξνζθνκηζζέληα δηθαηνινγεηηθά 
είλαη  πξσηφηππα. 

2 Αξκόδηνο Τπάιιεινο 

 
 

http://intranet/ecportal.asp?id=%20193913%20%20&nt=%20%2019
file:///R:/CRS/CRS.EXE
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