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διευρύνοντας ταυτόχρονα και τους ερευνητικούς ορίζοντες της μελέτης μου.  

Πολύτιμη ήταν η προσφορά του συναδέλφου μου, κου Ιγνάντιου Μιχαιλίδη, 
μεταπτυχιακού φοιτητή του τμήματος Βιομηχανικής Διοίκησης και  Τεχνολογίας με 
ειδίκευση στα Logistics, για την αξιόλογη συνεισφορά όσο αφορά τις προτάσεις και 
τους προβληματισμούς που μου έθεσε σχετικά με την εργασία. 

Θα ήθελα επίσης να ευχαριστήσω τη φίλη και πρώην συνάδελφο κα Αννα 
Καραπάνου, για την πολύτιμη συμμετοχή της στην επιμέλεια των κειμένων. 

Όμως η προσπάθεια εκπόνησης της διπλωματικής, δε θα είχε ολοκληρωθεί εάν δεν 
υπήρχε η αμέριστη συμπαράσταση η απέραντη κατανόηση που επέδειξαν η συζυγός 
μου Μάντυ και η κόρη μου Ράνια.    



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 – Customer Service 

 
Εισαγωγή στο Customer Service 

 
[10] Το logistics management είναι άµεσα συνδεδεµένο µε τα στοιχεία του χρόνου 

και του τόπου. Ο στόχος του είναι να κατορθώσει να βρίσκεται το σωστό προϊόν, στη 

σωστή ποσότητα, στο σωστό τόπο και χρόνο, µε το σωστό κόστος. Η 

αποτελεσµατικότητα του logistics management µιας επιχείρησης ως προς το βαθµό 

επίτευξης του παραπάνω στόχου, εκφράζεται µε το logistics customer service, που είναι 

άλλωστε και η εκροή ενός συστήµατος logistics. 

Γενικά, το επίπεδο του customer service δεν καθορίζει µόνο το αν οι υπάρχοντες 

πελάτες θα παραµείνουν στην επιχείρηση, αλλά και το αν οι δυνητικοί πελάτες θα 

µετατραπούν σε ενεργητικούς. Είναι, λοιπόν, πολύ σηµαντικό για την επιβίωση µιας 

επιχείρησης να έχει ικανοποιηµένους πελάτες, που θα συνεχίσουν και στο µέλλον να 

ζητούν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της επιχείρησης. 

Επίσης, σύµφωνα µε τη φιλοσοφία του total quality management, τα κρίσιµα σηµεία 

στην εξυπηρέτηση του πελάτη ή “στιγµές αλήθειας”, που διαµορφώνουν σε µεγάλο 

βαθµό την εικόνα του πελάτη για την επιχείρηση και την εξυπηρέτηση, είναι τα σηµεία 

επαφής του µε την επιχείρηση, τα οποία σε µεγάλο βαθµό αποτελούν ευθύνη του 

συστήµατος logistics. 

Ακόµα, σύµφωνα µε την έννοια του συνολικού προϊόντος –όπως αυτή περιγράφεται 

από τον καθηγητή της σχολής ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων του Harvard Theodore Levitt–, 

τα άυλα χαρακτηριστικά (customer service) είναι εκείνα που µετατρέπουν ένα βασικό 

προϊόν (generic product), το οποίο περιλαµβάνει τα απολύτως απαραίτητα 

χαρακτηριστικά που απαιτούνται για να καλυφθούν οι ανάγκες των πελατών, σε 

δυνητικό προϊόν (potential product), το οποίο προσφέρει τη µεγαλύτερη δυνατή 

ικανοποίηση στον πελάτη, εξασφαλίζοντας έτσι για την επιχείρηση που το προσφέρει 

το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στην αγορά του προϊόντος (Σχήµα 1) 

Ιδιαιτέρως στις µέρες µας, όπου οι περισσότερες αγορές είναι υψηλού 

ανταγωνισµού και κατά συνέπεια είναι δύσκολο να πραγµατοποιηθεί µια ουσιαστική 

διαφοροποίηση ενός προϊόντος ή υπηρεσίας, και η ανταγωνιστικότητα µε βάση τις τιµές 

οδηγεί µόνο σε δραµατικές µειώσεις των κερδών µε ολέθριες συνέπειες για τις 

επιχειρήσεις, η αναµέτρηση µετατοπίζεται πλέον στο επίπεδο του customer service. Η 
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επιχείρηση, που σύµφωνα µε την άποψη των πελατών της προσφέρει επίπεδο 

εξυπηρέτησης το οποίο τουλάχιστον καλύπτει τις προσδοκίες τους, διαµορφώνει µια 

σταθερή και αδιαµφισβήτητη υπεροχή έναντι των ανταγωνιστών της, η οποία της 

κατοχυρώνει το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στην αγορά που δραστηριοποιείται. 

∆ΥΝΗΤΙΚΟ ΠΡΟΪΟΝ

ΒΑΣΙΚΟ
ΠΡΟΪΟΝ

ΥΛΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ

•Ποιότητα
•Χαρακτηριστικά
•Τεχνολογία
•Κ.α.

ΑΥΛΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ

•Εξυπηρέτηση / συχνότητα
παραδόσεων
•Αξιοπιστία / συνέχεια
παραδόσεων
•Επικοινωνία
•Εύκολη συνεργασία
•After Sales Service
•Κ.α.

 
ΣΧΗΜΑ 1 : ΤΟ CUSTOMER SERVICE ΩΣ ΜΕΣΟ ΑΥΞΗΣΗΣ ΤΗΣ ΑΞΙΑΣ ΤΟΥ ΒΑΣΙΚΟΥ 

ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ. Πηγή: The Marketing Imagination, Levitt T., The Free Press, 1983, p. 72. 

Ένα προϊόν δεν έχει καµία απολύτως αξία ώσπου να φτάσει στα χέρια του πελάτη. 

Το customer service σχετίζεται µε τη διάθεση αυτή των προϊόντων στον πελάτη. 

Συχνότητα παραδόσεων, συνέπεια στην παράδοση, διαθεσιµότητα αποθεµάτων, χρόνος 

εκτέλεσης της παραγγελίας, ακρίβεια τιµολογίων, κατάσταση των προϊόντων κατά την 

παράδοση και ανταπόκριση σε ερωτήσεις και παράπονα του πελάτη, είναι µόνο µερικοί 

από τους παράγοντες που επηρεάζουν τη διάθεση των προϊόντων στους πελάτες, και 

εποµένως συντελούν στην αποτελεσµατικότητα ή µη του customer service. 

Το customer service γενικά µπορεί να θεωρηθεί ως µία λειτουργία που 

πραγµατοποιείται ανάµεσα σε αυτούς που προσφέρουν κάποια προϊόντα ή υπηρεσίες, 

σε αυτούς που αγοράζουν αυτά τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες και σε κάποιους τρίτους 

εµπλεκόµενους. Αυτή η λειτουργία προσδίδει προστιθέµενη αξία στο αντίστοιχο προϊόν 

ή υπηρεσία. Η αξία αυτή στη διαδικασία της συναλλαγής µπορεί να είναι βραχυχρόνια 

–όπως κατά την πραγµατοποίηση µιας απλής συναλλαγής–, ή µακροχρόνια, όπως σε 
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µια µακροχρόνια εµπορική σχέση που καθορίζεται µε κάποιο συµβόλαιο. Την αξία 

αυτή καρπώνονται τα µέρη της συναλλαγής που προσφέρουν κάποια προϊόντα ή 

υπηρεσίες και έχουν αποδώσει καλύτερα κατά την ολοκλήρωση της συναλλαγής στη 

συγκεκριµένη λειτουργία. 

Επίσης, µπορούµε να πούµε ότι το customer service αναφέρεται στο σύνολο των 

δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης, που στοχεύουν στην ικανοποίηση του πελάτη και 

συνδέονται µε το θέµα της εκτέλεσης των παραγγελιών των πελατών. 

Ειδικότερα το customer service αναφέρεται στην αλυσίδα των δραστηριοτήτων που 

αναλαµβάνουν να ικανοποιήσουν τη ζήτηση. Συνήθως, αυτή ξεκινάει µε την εισαγωγή 

της παραγγελίας και ολοκληρώνεται µε τη διανοµή του προϊόντος στον πελάτη, ενώ σε 

πολλές περιπτώσεις συνεχίζεται µε τη διαθεσιµότητα ανταλλακτικών ή της συντήρησης 

ή της τεχνικής υποστήριξης στον πελάτη. 

 

Στοιχεία του customer service 

Το ποια στοιχεία από τα τέσσερα Ps του µείγµατος marketing, προϊόν, τιµή, 

προώθηση και φυσική διανοµή (χρόνος και τόπος) αποτελούν το customer service, 

καθώς και το πώς ακριβώς αυτά επιδρούν στην άποψη και τη συµπεριφορά των 

πελατών απέναντι σε κάποιο προϊόν, έχουν αποτελέσει αντικείµενο πολλών ερευνών 

εδώ και πολλά χρόνια. Εξαιτίας του ότι οι καταναλωτές δεν µπορούν εύκολα να 

καθορίσουν πώς αιτιολογείται η άποψη-συµπεριφορά τους απέναντι σε κάποιο προϊόν, 

ο ακριβής καθορισµός των στοιχείων του customer service παραµένει ένα απατηλό 

όνειρο. Ωστόσο, κάποιες έρευνες έχουν προσφέρει µερικές σηµαντικές απόψεις πάνω 

στο θέµα. 

Συγκεκριµένα, µια εκτεταµένη και ευρύτερα αποδεκτή έρευνα για το customer 

service, που πραγµατοποιήθηκε από τους Bernard J. La Londe και Paul Zinszer και 

χρηµατοδοτήθηκε από το National Council of Physical Distribution Management –το 

σηµερινό Council of Logistics Management–, καθόρισε τα στοιχεία του customer 

service σύµφωνα µε το πότε αυτά εµφανίζονται στη διάρκεια της συναλλαγής µεταξύ 

του προµηθευτή και του αγοραστή. Αυτά τα στοιχεία οµαδοποιήθηκαν σε τρεις 

κατηγορίες : στα στοιχεία πριν, κατά και µετά τη συναλλαγή (∆ιάγραµµα 1). 

Τα στοιχεία πριν από τη συναλλαγή θεµελιώνουν ένα κλίµα για την εξασφάλιση 

ενός καλού customer service, έχουν µεγάλη επίδραση στις πωλήσεις, αλλά δεν 

αναφέρονται ειδικώς σε logistics δραστηριότητες. Προσφέροντας µία καταγραφή 

πολιτικής σε σχέση µε το customer service, όπως ο σαφής καθορισµός του πότε θα γίνει 
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η διανοµή των προϊόντων στους πελάτες µετά την παραγγελία, του τρόπου χειρισµού 

της διαδικασίας των επιστροφών και των καθυστερηµένων (µη εκπληρωµένων) 

παραγγελιών, καθώς και τις µεθόδους φόρτωσης, δίνεται η δυνατότητα να γνωρίζει ο 

πελάτης τι είδους εξυπηρέτηση πρέπει να προσδοκά. Λαµβάνοντας υπόψη ότι ο βαθµός 

ικανοποίησης του πελάτη από την εξυπηρέτηση ορίζεται ως η διαφορά µεταξύ της ίδιας 

αντίληψης που σχηµατίζει ο πελάτης για την εξυπηρέτηση που του παρασχέθηκε και 

του επιπέδου των προσδοκιών που είχε για την αναµενόµενη εξυπηρέτησή του από 

πριν, καθώς και ότι οι προσδοκίες αυτές διαµορφώνονται σε µεγάλο βαθµό από το ποια 

εικόνα (image) προβάλλει η ίδια η επιχείρηση, µπορούµε να αντιληφθούµε τη σηµασία 

της καταγραφής της πολιτικής του customer service για µία επιχείρηση. 

Στα στοιχεία πριν από τη συναλλαγή περιλαµβάνονται ακόµα, ο καθορισµός 

συγκεκριµένων σχεδίων για την αντιµετώπιση ενδεχόµενων καταστάσεων (όπως 

εργατικές απεργίες ή φυσικές καταστροφές που επηρεάζουν το κανονικό επίπεδο 

εξυπηρέτησης), η δηµιουργία οργανωτικών δοµών µε σκοπό την απρόσκοπτη 

εφαρµογή της πολιτικής του customer service της επιχείρησης και η παροχή τεχνικής 

εκπαίδευσης και οδηγιών στους πελάτες. Όλα τα παραπάνω συµβάλλουν σηµαντικά 

στη δηµιουργία καλών σχέσεων µεταξύ επιχείρησης και πελατών. 

[10] Τα στοιχεία κατά τη συναλλαγή είναι αυτά που σχετίζονται άµεσα µε τη 

διανοµή των προϊόντων στους πελάτες και γενικότερα µε τα logistics. Αυτά είναι τα 

ακόλουθα: 

1. Χρονικός κύκλος παραγγελίας Ο κύκλος παραγγελίας είναι το χρονικό διάστηµα 

από την εισαγωγή της παραγγελίας από τον πελάτη µέχρι και την παραλαβή της. 

Συστατικά στοιχεία του κύκλου παραγγελίας αποτελούν η επικοινωνία κατά την 

παραγγελία, η εισαγωγή της, η επεξεργασία της, το picking της, η συσκευασία της και η 

παράδοσή της· 

2. ∆ιαθέσιµα αποθέµατα Αυτά αποτελούν ένα µέτρο της διαθεσιµότητας του 

προϊόντος. Καθορίζονται µε βάση το είδος του προϊόντος και την πολιτική 

εξυπηρέτησης του πελάτη· 

3. Ευκολία παραγγελίας Αυτή αναφέρεται στο βαθµό δυσκολίας που συναντά ο 

πελάτης κατά την τοποθέτηση της παραγγελίας. Ένα µέτρο της απόδοσης του 

συστήµατος στο συγκεκριµένο στοιχείο είναι ο αριθµός των λαθών ως ποσοστό του 

αριθµού των παραγγελιών· 

4. Ακρίβεια συστήµατος Τα λάθη στην ακρίβεια του συστήµατος –ακρίβεια των 

παραγγελµένων ποσοτήτων, προϊόντων και τιµολογίων– επιβαρύνουν και την 
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επιχείρηση και τους πελάτες. Τα λάθη αυτά πρέπει να καταγράφονται και να 

παρουσιάζονται ως ποσοστό του αριθµού των παραγγελιών που διαχειρίστηκε το 

σύστηµα· 

5. Ενηµέρωση για το status των παραγγελιών Είναι η δυνατότητα να παρέχεται στον 

πελάτη γρήγορη και ακριβής πληροφόρηση σε σχέση µε την κατάσταση του 

αποθέµατος, των παραγγελιών, των αναµενόµενων φορτώσεων και ηµεροµηνιών 

παραλαβής και των καθυστερηµένων παραγγελιών· 

6. Ποσοστό µη εκπληρωµένων/καθυστερηµένων παραγγελιών Η πληροφόρηση σε 

σχέση µε τις καθυστερηµένες παραγγελίες επιτρέπει την άµεση αναγνώριση των 

παραγγελιών που χρειάζονται γρήγορη εξυπηρέτηση και την επίσπευση της 

ικανοποίησής τους. Το ποσοστό τους σχετίζεται µε το χρονικό κύκλο παραγγελίας και 

µπορεί να χρησιµοποιηθεί ως µέτρο της αποδοτικότητας του συστήµατος. 

 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΡΙΝ ΤΗ
ΣΥΝΑΛΛΑΓΗ

•Καταγραφή πολιτικής
•Προσβασιµότητα στον
πελάτη
•Οργανωτική δοµή
•Ευελιξία του
συστήµατος
•Τεχνικές υπηρεσίες

Customer
Service

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΚΑΤΑ ΤΗ ΣΥΝΑΛΛΑΓΗ
•Χρονικός κύκλος παραγγελίας
•∆ιαθέσιµα αποθέµατα
•Ευκολία παραγγελίας
•Ακρίβεια συστήµατος
•Ενηµέρωση για το status
των παραγγελιών
•Ποσοστό καθυστερηµένων
παραγγελιών

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΜΕΤΑ ΤΗ
ΣΥΝΑΛΛΑΓΗ

•∆ιαθεσιµότητα
ανταλλακτικών
•Χρόνος απόκρισης
•Εγγύηση / Εντοπισµός
•Παράπονα / 
απαιτήσεις
•Συσκευασία

Πηγή : Customer service : Meaning and Measurement , 
J. La Londe and Paul H. Zinszer , National Council of Distribution Management , 1976 , p. 281 .

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 1 : ΤΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΟΥ CUSTOMER SERVICE

 
 

 

Τα στοιχεία µετά τη συναλλαγή αντιπροσωπεύουν το σύνολο των υπηρεσιών που 

είναι απαραίτητες προκειµένου να υποστηρίξουν το προϊόν στους ακόλουθους τοµείς: 

την προστασία των πελατών από τα ελαττωµατικά προϊόντα, την παροχή υπηρεσιών 

που αφορούν την επιστροφή στην επιχείρηση των συσκευασιών των προϊόντων (reverse 

logistics) καθώς και το χειρισµό των παραπόνων, των απαιτήσεων και των επιστροφών. 
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Παρόλο που αυτά τα στοιχεία λαµβάνουν χώρα µετά την πώληση, είναι απαραίτητο να 

έχουν σχεδιαστεί στο προηγούµενο στάδιο. 

Εξαιτίας του ότι οι πελάτες λαµβάνουν ως προϊόν το συνολικό µείγµα των υλικών 

και άυλων στοιχείων που τους προσφέρεται µε την αγορά του προϊόντος, το customer 

service που προσφέρει µια επιχείρηση στους πελάτες της δεν µπορεί παρά να 

περιλαµβάνει το σύνολο όλων των στοιχείων που αναφέρθηκαν παραπάνω. Βέβαια, 

είναι φυσικό κάποια από τα παραπάνω στοιχεία να είναι πιο σηµαντικά για τον πελάτη 

από κάποια άλλα. Εποµένως, είναι πολύ χρήσιµο να διακρίνουµε τα πιο σηµαντικά 

στοιχεία και να δώσουµε σε αυτά µεγαλύτερη βαρύτητα. 

Μια έρευνα σχετικά µε αυτά τα στοιχεία πραγµατοποιήθηκε από τους Sterling και 

Lambert, οι οποίοι ασχολήθηκαν µε την εφαρµογή των στοιχείων του customer service 

σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών, σε βιοµηχανίες επίπλων και πλαστικών. Μέσα από 

ένα πολύ µεγάλο αριθµό µεταβλητών, οι οποίες αντιστοιχούσαν η κάθε µία σε ένα από 

τα τέσσερα Ps, µπόρεσαν να καθορίσουν ποια από τα Ps ήταν πιο σηµαντικά για τους 

πελάτες. 

Για τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών και τις βιοµηχανίες επίπλων η έρευνα 

έδειξε ότι το logistics customer service (place ή φυσική διανοµή) είναι ένα απαραίτητο 

και αναπόσπαστο κοµµάτι του µείγµατος marketing, και ότι προσφέρει µια σηµαντική 

ευκαιρία για τις εταιρίες των συγκεκριµένων κλάδων να αποκτήσουν ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα στην αγορά που δραστηριοποιούνται. Συγκεκριµένα, από το σύνολο των 

16 µεταβλητών, που θεωρήθηκαν από τους τελικούς χρήστες ως οι πιο σηµαντικές, 

περίπου οι µισές αφορούσαν το logistics customer service. 

Για τις βιοµηχανίες πλαστικών οι 9 από τις 18 µεταβλητές που θεωρήθηκαν πιο 

σηµαντικές σχετίζονταν µε τα logistics. Από τις υπόλοιπες, οι 5 αφορούσαν την 

ποιότητα του προϊόντος, 2 την τιµή και 2 την προώθηση. 

Η έρευνα των Sterling και Lambert, τελικώς φανέρωσε ότι το customer service από 

την πλευρά των logistics υπερισχύει στο µυαλό των πελατών των επιχειρήσεων 

παροχής υπηρεσιών καθώς και των βιοµηχανιών επίπλων και πλαστικών. 

Σε µία παρόµοια έρευνα, που διεξήχθη από τους Innis και La Londe στην αγορά 

τζαµιών (ανταλλακτικών) αυτοκινήτων, βρέθηκε ότι 6 από τα 10 χαρακτηριστικά 

γνωρίσµατα του customer service αφορούσαν κατεξοχήν τα logistics. 

Όλες αυτές οι έρευνες συγκλίνουν στην άποψη ότι για τους πελάτες το στοιχείο του 

logistics customer service (place), που ουσιαστικά αντιπροσωπεύει τις χρησιµότητες 

του χρόνου και του τόπου, είναι το σηµαντικότερο από τα τέσσερα P. 
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Ευθύνη του customer service 

Ωστόσο, το ερώτηµα που τίθεται συχνά από τις επιχειρήσεις είναι ποιο τµήµα έχει 

την αρµοδιότητα και την ευθύνη για την εξυπηρέτηση των πελατών. Με άλλα λόγια, 

ποιος θα σχεδιάσει, θα εκτελέσει και θα αξιολογήσει την παράδοση των προϊόντων που 

παραγγέλνουν οι πελάτες; Ποιος θα κατορθώσει να βρεθεί το σωστό προϊόν, στη σωστή 

ποσότητα, στο σωστό τόπο και χρόνο, µε το σωστό κόστος; Η αναζήτηση απαντήσεων 

στα ερωτήµατα αυτά προκαλεί συχνά συγκρούσεις µεταξύ των διάφορων τµηµάτων 

µιας επιχείρησης. Κανένας δεν φαίνεται να αναλαµβάνει την ευθύνη της εξυπηρέτησης 

του πελάτη. Ωστόσο, όλοι ασκούν κριτική στις περιπτώσεις αναποτελεσµατικότητας 

του customer service. Όλοι έχουν απαιτήσεις αλλά κανένας δεν θέλει να αναλάβει την 

ευθύνη που του αναλογεί, όσον αφορά την εκτέλεση και υλοποίηση των στόχων. 

Η προτεραιότητα που δίνεται τα τελευταία χρόνια στον πελάτη ως τον κύριο 

παράγοντα της επιχειρηµατικής δραστηριότητας, έχει φέρει την απόδοση των 

υποστηρικτικών µηχανισµών του πελάτη στο προσκήνιο. 

Εάν οι εταιρίες που θέλουν να πετύχουν, επιδιώκουν να “αγγίξουν κάθε κοµµάτι” 

της ψυχής των πελατών τους, θα πρέπει να ασχοληθούν όχι µόνο µε το προϊόν που 

πουλάνε, αλλά και µε την υποστήριξη που παρέχουν πριν και µετά την πώληση. Η 

επιτυχηµένη και ισχυρή υποστήριξη προς τον πελάτη σηµαίνει ότι διασφαλίστηκαν οι 

βασικές αρχές των logistics στον τρόπο µε τον οποίο διαρθρώθηκε η οργανωτική δοµή 

των υποστηρικτικών µηχανισµών. 

Εάν δοθεί η απαραίτητη σηµασία στο ρόλο των logistics για τη διαµόρφωση της 

υποστηρικτικής πολιτικής προς τον πελάτη, θα διασφαλιστεί ότι το σωστό 

ανταλλακτικό, τα σωστά εργαλεία και η σωστή πληροφορία θα βρίσκονται εκεί που 

πρέπει στο σωστό χρόνο. Εφαρµόζοντας αυτό, οι πελάτες θα είναι ικανοποιηµένοι και 

θα ωθήσουν αγοραστική αφοσίωση στο µέλλον. 

 

 

Logistics customer service 
 

[1] Οι άνθρωποι που ασχολούνται µε τα logistics απορρίπτουν την άποψη ότι το 

customer service µπορεί να αποτελέσει ευθύνη µόνο του τµήµατος πωλήσεων ή 

marketing µιας επιχείρησης. Άλλωστε, όπως έχουµε ήδη αναφέρει, σύµφωνα µε την 
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άποψη των πελατών, τα στοιχεία που αφορούν τα logistics στις περισσότερες των 

περιπτώσεων θεωρούνται πιο σηµαντικά από την τιµή, την ποιότητα και άλλα στοιχεία 

που σχετίζονται, είτε µε το marketing και την τιµολόγηση, είτε µε αυτή καθαυτή την 

παραγωγή ενός προϊόντος.  

Τα ποιοτικά στοιχεία του logistics customer service είναι πολλά από τα οποία τα 

κυριότερα είναι:  

1. ∆ιαθεσιµότητα (availability) Η διαθεσιµότητα αναφέρεται στην ικανότητα του 

συστήµατος logistics να έχει πάντοτε αρκετά διαθέσιµα αποθέµατα για να εξυπηρετεί 

τις ανάγκες της παραγωγής ή των πελατών. Το σύστηµα logistics πρέπει να εξασφαλίζει 

συνεχώς τις ζητούµενες ποσότητες των προϊόντων, την ώρα που τις χρειάζεται η 

παραγωγή ή ο καταναλωτής· 

2. ∆υναµικότητα (capacity) Η δυναµικότητα αναφέρεται στην ικανότητα του 

συστήµατος logistics να διακινεί, µέσα στο χρονικό διάστηµα που του έχουν ορίσει, τις 

ζητούµενες ή τις παραγόµενες ποσότητες. Η δυναµικότητα αναφέρεται στην ταχύτητα 

εκτέλεσης µιας παραγγελίας και στη συνέπεια, δηλαδή στην επίτευξη αυτής της 

ταχύτητας συνεχώς επί καθηµερινής βάσης· 

3. Συνέπεια (consistency) Το τρίτο ποιοτικό στοιχείο είναι η συνέπεια, δηλαδή η 

δυνατότητα του συστήµατος logistics να παραδίδει συνεχώς και επί καθηµερινής βάσης 

στους χρήστες του συστήµατος, τα προϊόντα που ζητάνε σε καλή κατάσταση, χωρίς 

λάθη, σωστά επισηµασµένα, έτσι ώστε ο χρήστης να είναι βέβαιος ότι τα προϊόντα που 

παραλαµβάνει είναι αυτά που παρήγγειλε και µάλιστα βρίσκονται στη σωστή 

κατάσταση και ποιότητα.  

Ένα σηµαντικό στοιχείο που πρέπει να ερευνηθεί σε αυτό το σηµείο είναι το κατά 

πόσο το logistics customer service µπορεί να διαφοροποιήσει µια επιχείρηση σε τέτοιο 

βαθµό που να µπορέσει να επηρεάσει ουσιαστικά την κερδοφορία της. Το πώς, λοιπόν, 

τα στοιχεία της εξυπηρέτησης που αφορούν τα logistics επηρεάζουν τις πωλήσεις και 

την αφοσίωση των πελατών στο προϊόν αποτελούν στοιχεία που είναι απαραίτητο να 

ερευνηθούν. 

 

Επιρροή logistics customer service στις πωλήσεις 

Υπάρχει η άποψη σε αυτούς που ασχολούνται µε το logistics management ότι οι 

πωλήσεις επηρεάζονται σε σηµαντικό βαθµό από το προσφερόµενο επίπεδο του 

logistics customer service. Βέβαια, είναι γεγονός ότι το logistics customer service 

αντιπροσωπεύει µόνο ένα στοιχείο του συνολικού customer service, και οι πωλήσεις 
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δεν µπορούν να µετρηθούν µε ακρίβεια ως προς τη συµβολή του στοιχείου αυτού. 

Παράλληλα, ισχύει ότι οι πελάτες δεν εκφράζουν πάντα µε ακρίβεια το επίπεδο 

logistics customer service που επιθυµούν, και συνεπώς δεν µπορεί να προσδιοριστεί 

ούτε και το κατά πόσο αυτοί ανταποκρίνονται στις παροχές που προσφέρονται από το 

logistics customer service. 

Σήµερα, ωστόσο, ύστερα από έρευνες που πραγµατοποιήθηκαν στο συγκεκριµένο 

αντικείµενο, βρέθηκαν σηµαντικές αποδείξεις που επιβεβαιώνουν την παραπάνω 

άποψη. Συγκεκριµένα, από την έρευνα που πραγµατοποιήθηκε από τους Sterling και 

Lambert –στην οποία αναφερθήκαµε και σε προηγούµενη ενότητα –, µπορούµε να 

βγάλουµε το συµπέρασµα ότι τα στοιχεία του µείγµατος marketing επηρεάζουν τις 

πωλήσεις αλλά όχι όλα στον ίδιο βαθµό. Ένα άλλο σηµαντικό εύρηµα της 

συγκεκριµένης έρευνας ήταν ότι τα πιο σηµαντικά στοιχεία του customer service κατά 

την άποψη των πελατών ήταν στοιχεία logistics. 

Ακόµα, σε έρευνα που έγινε στις Η.Π.Α. για τη συµπεριφορά των καταναλωτών 

που δεν βρίσκουν στο super market στο οποίο ψωνίζουν κάποια γνωστά και 

διαφηµιζόµενα είδη, διαπιστώθηκε ότι το 60% των καταναλωτών θα πήγαινε σε άλλο 

κατάστηµα για να βρει το προϊόν και τη φίρµα της προτίµησης του. Το 28% θα αγόραζε 

κάποιο παρόµοιο προϊόν άλλης φίρµας, ένα υποκατάστατο, και το υπόλοιπο 12% θα 

ανέβαλλε για άλλη µέρα την αγορά αυτού του είδους από το ίδιο κατάστηµα. Τα 

αποτελέσµατα αυτής της έρευνας στέλνουν διαφορετικά µηνύµατα στα super markets 

και διαφορετικά στις βιοµηχανίες. Κοινό συµπέρασµα όµως και για τους δύο είναι ότι η 

έλλειψη προϊόντων, η µη άµεση ικανοποίηση των πελατών (εδώ χαµηλό επίπεδο 

logistics customer service), οδηγεί σε απώλεια πωλήσεων και σε προσωρινή ή µόνιµη 

απώλεια πελατών.  

Από την άλλη πλευρά, οι Krenn και Shycon, ύστερα από 300 εκτεταµένες 

συνεντεύξεις που πραγµατοποίησαν σε πελάτες φωτιστικών προϊόντων από µία 

συγκεκριµένη εταιρεία, συµπέραναν ότι το logistics customer service –όταν 

προσφέρεται σε τέτοιο επίπεδο που να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των πελατών – µπορεί 

να οδηγήσει σε αύξηση των πωλήσεων, του µεριδίου της αγοράς και τελικά σε αύξηση 

της κερδοφορίας µιας επιχείρησης. 

 

Επιρροή του logistics customer service στην αφοσίωση των πελατών 

Ένας άλλος τρόπος µε τον οποίο µπορούµε να δούµε τη σηµασία του logistics 

customer service είναι τα κόστη που συνδέονται µε τη διατήρηση της υποστήριξης των 
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τακτικών πελατών µιας επιχείρησης. Το logistics customer service παίζει εδώ έναν πολύ 

σηµαντικό ρόλο και πρέπει να προσφέρεται σε ένα τέτοιο επίπεδο ώστε οι πελάτες να 

παραµένουν αφοσιωµένοι στη επιχείρηση. ∆εδοµένου ότι το 65% του τζίρου µιας 

επιχείρησης προέρχεται από τους τακτικούς της πελάτες, γίνεται εύκολα αντιληπτό το 

πόσο σηµαντικό είναι να διατηρηθεί µια σταθερή βάση τακτικών πελατών. 

Επίσης, εµπειρικές έρευνες έχουν δείξει ότι το κόστος προσέλκυσης-ανάπτυξης 

ενός νέου πελάτη είναι περίπου έξι φορές µεγαλύτερο από το κόστος διατήρησης ενός 

παλαιού τακτικού πελάτη.  

Ακόµα, από χρηµατοοικονοµικής πλευράς οι επενδύσεις που γίνονται σε στοιχεία 

logistics customer service έχουν ουσιαστικά µεγαλύτερες αποδόσεις σε σχέση µε τις 

επενδύσεις που γίνονται για προώθηση του προϊόντος και άλλες δραστηριότητες 

προσέλκυσης πελατών. 

 

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ
ΑΠΟΘΕΜΑΤΩΝ
•Πρόβλεψη
•Αποθέµατα
•Αποθήκευση
•Προγρ/µός
προµηθειών

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ
ΜΕΤΑΦΟΡΩΝ
•Αποφάσεις σε
σχέση µε τις
µεταφορέςΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ

CUSTOMER SERVICE
•Προϊόν
•Logistics customer 
service
•Πληροφοριακά
συστήµατα

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ
∆ΙΑΝΟΜΗΣ
•Αποφάσεις σε
σχέση µε την θέση
•Σχεδιασµός του
δικτύου διανοµής

Πηγή: Business Logistics Management, Ronald H. Ballou, Prentice-Hall Inc., 1999, p. 80.

∆ιάγραµµα 2 : Logistics Customer Service

 
 

 

Στρατηγικός σχεδιασµός του customer service 

 
[13] Έχοντας αναγνωρίσει τη σηµασία του customer service ως βασικό στοιχείο 

ανταγωνισµού εξίσου σοβαρό µε το ίδιο το προϊόν, είναι πλέον φανερό ότι από αυτό θα 

διαµορφωθεί η εικόνα της επιχείρησης στην αγορά και από αυτό θα εξαρτηθεί η 
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ανάπτυξη ή η εξαφάνισή της. Είναι, λοιπόν, απαραίτητο να καθοριστεί από την 

επιχείρηση µια στρατηγική εξυπηρέτησης πελατών, η οποία θα έχει άµεσες συνέπειες 

στο κόστος λειτουργίας της, στις πωλήσεις της, στα κέρδη της και γενικά στην επιτυχία 

της. 

Πρέπει να σηµειωθεί, επίσης, το γεγονός ότι ιδιαιτέρως µετά τα µέσα της δεκαετίας 

του 1990 η ανάγκη για δηµιουργία στρατηγικής customer service έγινε ακόµα πιο 

επιτακτική. Τότε εµφανίστηκε για πρώτη φορά, ως λύση για την επίτευξη 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος στις επιχειρήσεις, η ανταγωνιστική στρατηγική της 

γρήγορης ανταπόκρισης (quick response). Αυτή στηρίζεται στο γεγονός ότι, αν 

υπάρχουν δύο ανταγωνιστές εκ των οποίων ο ένας µπορεί να παρακολουθεί τις τάσεις 

και τις εξελίξεις της αγοράς γρηγορότερα, µπορεί να επιτύχει καλύτερα αποτελέσµατα 

κερδοφορίας. Έτσι στη δεκαετία του 1990, φαίνεται ότι µία επιχείρηση για να µπορέσει 

να επιτύχει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα πρέπει να παράγει τα προϊόντα της γρήγορα, 

να τα παραδίδει γρήγορα και να εξυπηρετεί τους πελάτες γρηγορότερα και καλύτερα 

από τους ανταγωνιστές της (∆ιάγραµµα 3 ). Με λίγα λόγια, βασικό όπλο για την 

επιτυχία των επιχειρήσεων µετά τη δεκαετία του 1990 θεωρείται η ταχύτητα. 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα, που σχετίζεται άµεσα και µε το logistics customer 

service είναι η εφαρµογή της συγκεκριµένης στρατηγικής στην εταιρεία ATLAS. Η 

εταιρεία αυτή κατασκευάζει πόρτες και όπως και οι ανταγωνιστές της διέθετε µια 

µεγάλη ποικιλία προϊόντων, όσον αφορά το µέγεθος, τα υλικά και την κατασκευή. Οι 

επιχειρήσεις του κλάδου χρειάζονταν κυριολεκτικά µήνες για να µπορέσουν να 

ανταποκριθούν σε µια παραγγελία. Η ATLAS όµως καθιέρωσε στην αγορά την 

εφαρµογή του συστήµατος Just In Time αναπτύσσοντας πολύ αποτελεσµατικά 

συστήµατα εφοδιαστικής διαχείρισης (logistics). Επίσης, η επιχείρηση ανέπτυξε ένα 

σύστηµα ηλεκτρονικού υπολογιστή, µέσα από το οποίο οι πελάτες περιέγραφαν την 

πόρτα που ήθελαν σε κάποιο µηχανικό της εταιρείας. Η παραγγελία αυτή σχεδιαζόταν 

στον υπολογιστή και ακολούθως ο υπάλληλος µπορούσε να απαντήσει σε οποιεσδήποτε 

ερωτήσεις του πελάτη. Η ATLAS ήταν η µοναδική εταιρεία στον κλάδο η οποία 

µπορούσε να διεκπεραιώσει παραγγελίες µέσα σε δύο εβδοµάδες και όχι σε µήνες. 

Έτσι, απέκτησε µεγάλη φήµη ως η εταιρεία γρήγορης ανταπόκρισης και είχε τη 

δυνατότητα να τιµολογεί τα προϊόντα της σε υψηλότερες τιµές, ενώ παράλληλα είχε 

χαµηλά κόστη παραγωγής. Μέσα σε 10 χρόνια λειτουργίας η επιχείρηση είχε 

καθιερωθεί στον κλάδο ως η καλύτερη επιχείρηση και πέτυχε να έχει αύξηση 

πωλήσεων πέντε φορές µεγαλύτερη από το µέσο όρο του κλάδου. 
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Αν σε συνάρτηση µε την επικράτηση της στρατηγικής γρήγορης ανταπόκρισης 

ληφθεί υπόψη ότι η µοναδική ποιοτική διάσταση του customer service –γι’ αυτό 

θεωρείται και µέτρο του επιπέδου ικανοποίησης των πελατών – είναι ο “χρόνος”, τότε 

µπορεί να γίνει ακόµα πιο εµφανής η ανάγκη για ύπαρξη συγκεκριµένης στρατηγικής 

customer service.[13] 

Ύψος
αποθεµάτων Το σωστό

προϊόν
Ευελιξία

Στο σωστό
µέρος

ΓΡΗΓΟΡΟΤΕΡΑ
Με το

ελάχιστο
κόστος

Αξιοπιστία
διανοµών

Τη
σωστή
στιγµή

Χρόνοι
διανοµής/Lead 
time

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 3 : ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΓΡΗΓΟΡΗΣ ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗΣ (QUICK RESPONSE) & LOGISTICS

Πηγή: Στρατηγική των Επιχειρήσεων, Βασίλης Μ. Παπαδάκης, Εκδόσεις Ευγ. Μπένου, Αθήνα 1999.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 – Customer Support Logistics 
 

[9]Εισαγωγή στο customer support 

 
 Η υποστήριξη του πελάτη µπορεί να οριστεί ως µια σειρά πρωταρχικών ‘µετά την 

πώληση’ δραστηριοτήτων που βοηθούν τη συνολική ικανοποίηση του πελάτη και 

“κτίζουν” µια συνεχόµενη αφοσίωση του πελάτη. Ο εστιασµός είναι στο να προσδίνουν 

αξία στον πελάτη, δίνοντας έγκαιρη, αξιόπιστη και φιλική πληροφορία καθώς και 

υπηρεσίες που µεγιστοποιούν τη διαθεσιµότητα και παραγωγικότητα του προϊόντος, 

ελαχιστοποιώντας παράλληλα τη δαπάνη του πελάτη σε ενέργεια, χρόνο και κόστος. 

Τα logistics Υποστήριξης του Πελάτη αναφέρονται στο ρόλο των logistics για τη 

βελτίωση των λειτουργιών Εξυπηρέτησης του Πελάτη. Ο όρος ‘πελάτης’ αναφέρεται 

ως το άτοµο που χρησιµοποιεί το προϊόν ή την υπηρεσία. 

Την ‘υποστήριξη πελάτη’ συχνά την αντιλαµβανόµαστε σαν µια ‘µετά την πώληση’ 

δραστηριότητα, αλλά υπάρχει µια αυξητική τάση στην ανάµειξη των λειτουργιών 

αυτών ‘Πριν την Πώληση’. 

Ενδεικτικά, οι κατασκευαστές προϊόντων παρέχουν υποστηρικτικές υπηρεσίες µαζί 

µε το προϊόν, έτσι ώστε οι πελάτες δεν αγοράζουν µόνο το προϊόν αλλά και τη 

συνεχόµενη παροχή ανταλλακτικών και υπηρεσιών. 

Οι παροχείς υποστηρικτικών υπηρεσιών µπορούν επίσης να συµµετέχουν στο 

σχεδιασµό των προϊόντων, για να διασφαλίσουν ότι θα µπορούν να παρέχουν 

αποτελεσµατικές υπηρεσίες αργότερα. Επίσης η απόδοση της υποστήριξης του πελάτη 

θα µπορούσε να αποτελεί µέρος της προωθητικής πολιτικής του προϊόντος.  

Η εξυπηρέτηση του πελάτη αποτελείται από τρία βασικά στοιχεία:  

1. Service parts management Περιλαµβάνει τη διοίκηση των αποθεµάτων, πηγές 

προµήθειας, µεταφορά και σχεδιασµός κέντρων διανοµής, που απαιτούνται για την 

παροχή εξυπηρέτησης ανταλλακτικών· 

2. Service management Ανάµιξη της τεχνολογίας, εξοπλισµού, προγραµµατισµού, 

πληροφορίας που εµπλέκονται στο service και τις επισκευές· 

3. Customer contact management Πρόσληψη και εκπαίδευση του προσωπικού που 

παρέχει τις υπηρεσίες, έρευνα πελατών, περιλαµβάνει marketing service και 

ανταλλακτικών. 

 13



Service Parts Management                     

Service Management 

Customer Contact Management   

Πρίν την Πώληση Μετά την Πώληση

ΧΡΟΝΟΣ

Αγορά
Προϊόντος

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 4 :Τα τρία βασικά στοιχεία της Υποστήριξης Πελατών

 
 

Σπουδαιότητα της υποστήριξης των πελατών  

 
Οι επιχειρήσεις συνεχώς ανακαλύπτουν ότι υπάρχουν τρία βασικά οφέλη από την 

παροχή αποτελεσµατικής υποστήριξης του πελάτη. 

Ικανοποιηµένοι πελάτες συµπεριφέρονται µε τέτοιο τρόπο που η εταιρία θα έχει 

οφέλη µακροπρόθεσµα. Τέτοιοι πελάτες µπορούν να αυξήσουν το µερίδιο αγοράς του 

προϊόντος και βοηθούν την εταιρία να αποκτήσει ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Η 

αγοραστική αφοσίωση που επιδεικνύεται από τους πελάτες θα µειώσει τα κόστη 

(πωλήσεων και προώθησης) που σχετίζονται µε τη δηµιουργία νέων πελατών. Επίσης οι 

συστάσεις των ικανοποιηµένων πελατών µπορούν να επιδράσουν θετικά στη 

συµπεριφορά και άλλων πελατών.[9] 

Ένα άλλο πλεονέκτηµα είναι τα κέρδη που µπορούν να προκύψουν από τις 

υποστηρικτικές δραστηριότητες. Σε µερικές βιοµηχανίες τα κέρδη από την παροχή 

υπηρεσιών, τα ανταλλακτικά και την επαφή µε τον πελάτη, είναι άξια προσοχής. Για 

παράδειγµα, στις αυτοκινητοβιοµηχανίες η υποστήριξη των πελατών παρέχει ένα 

δυσανάλογο επίπεδο κερδών στους κατασκευαστές και τους αντιπροσώπους όπως 

δείχνει και ο πίνακας (1). Τέλος, οι υποστηρικτικές δραστηριότητες που 

χρησιµοποιούνται για να υποστηρίξουν τα πάγια που χρησιµοποιούνται στην 

επιχείρηση τους, µπορούν να βελτιώσουν τόσο την αποτελεσµατικότητα και την 
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ικανότητα των λειτουργιών, όσο και την οικονοµική απόδοση. Για παράδειγµα, η 

έλλειψη ενός ανταλλακτικού που θέτει µια µηχανή παραγωγής εκτός λειτουργίας, 

επιφέρει κοστολογικές συνέπειες που σχετίζονται µε το χρόνο και την ποσότητα της 

χαµένης παραγωγής. 

 

 

75%25%Service Parts / 
Service Mgt
Αντιπρόσωπος

25%10%Service Parts
(Κατασκευαστής)

Αναλογία του
Κέρδους

Αναλογία των
Πωλήσεων

Πηγή : Andersen Consulting industry analysis

Πίνακας 1:Κέρδη Υποστηρικτηκών Υπηρεσιών στην Αυτοκινητοβιοµηχανία

 
 

Customer support service trade-off model 

Εκτός από τα πλεονεκτήµατα της υποστήριξης των πελατών, οι εταιρίες θα πρέπει 

να λάβουν σοβαρά υπόψη τους τα κόστη που προκύπτουν από την παροχή 

διαφορετικών επιπέδων εξυπηρέτησης του πελάτη.  

Μια αποτελεσµατική οργάνωση υποστήριξης στον πελάτη, θα πρέπει στο µέλλον να 

αναπτύξει στρατηγικές που αυξάνουν τη συνολική κερδοφορία, όχι µόνο της 

επιχείρησης που παρέχει την υποστήριξη αλλά και αυτού που την απολαµβάνει. 

Μπροστά σε αυτή την πρόκληση, θα πρέπει να προσπαθήσουµε να ισορροπήσουµε τα 

κόστη που προκύπτουν από αυτή την υπηρεσία µε την ποιότητα της υπηρεσίας που 

παρέχεται. Το ακόλουθο διάγραµµα 5 αποτελεί ένα παράδειγµα του πώς οι παροχείς 

υπηρεσιών συνεχώς ισορροπούν το κόστος µε την ποιότητα. 
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Κέρδος Επιχείρησης

Ικανοποίηση
Πελάτη

Κόστος
Υπηρεσίας

Κόστος
Υπηρεσίας

Στοιχεία Κόστους
•Ανθρώπινο ∆υναµικό
•Αξία Αποθέµατος
•∆ιανοµή
(Μεταφορά,Αποθήκευση,
Συµβόλαια Συντήρησης,
Εγκαταστάσεις)

Ποιοτικά Στοιχεία
•Σωστές Μετρήσεις
(Χρόνος απόκρισης / Επισκευής)
(µη επαναλαµβανόµενες βλάβες)
•Σωστά εργαλεία
•Σωστά ανταλλακτικά
•Ελαχιστοποίηση χρόνου(βλαβοληψίας
Επικοινωνίας

«Τι οδηγεί την ικανοτητά µου να.....
-ανταγωνίζοµαι στις τιµές
-να πετυχαίνω οικονοµίες κλίµακος?»

«Πωςµπορώ να παρέχω ποιοτικό
Service ?»

∆ιάγραµµα 5 : Customer Support Service trade-off

 
 

 

 

Μοντέλα των logistics υποστήριξης πελατών 

 
Τα logistics παίζουν έναν κεντρικό ρόλο στην παροχή υποστήριξης του πελάτη και 

ως τέτοιο είναι ένας κρίσιµος προσδιοριστικός παράγοντας στο επίπεδο αποδοτικότητας 

της υποστήριξης που παρέχουν. Υποστήριξη πελάτη είναι το να παραδίνεις τα σωστά 

ανταλλακτικά, τους σωστούς τεχνικούς, τα εργαλεία και τις πληροφορίες, στο σωστό 

τόπο, το σωστό χρόνο και µε το ελάχιστο δυνατό κόστος. Η προέκταση των 

δραστηριοτήτων logistics στις βασικές υποστηρικτικές λειτουργίες του πελάτη φαίνεται 

στον Πίνακα 2 

Οι δραστηριότητες που είναι βασισµένες στα logistics µπορεί και να αποτελούν το 

90% του συνολικού κόστους παροχής υποστήριξης στον πελάτη, σύµφωνα µε την 

ΑAndersen Consulting industry analysis. Είναι επίσης κρίσιµο να αναπτυχθεί µια 

στρατηγική προσέγγιση των logistics, που θα παρέχουν δραστηριότητες logistics 

σύµφωνα µε τις ανάγκες του πελάτη και τις απαιτήσεις του οργανισµού. 

Τέσσερα logistics µοντέλα υποστήριξης πελατών υπάρχουν και παρουσιάζονται 

παρακάτω. Αυτά διαφέρουν ανάλογα µε τη διαφοροποίηση του ανταγωνισµού και το 

περιβάλλον της εφοδιαστικής αλυσίδας που αντιµετωπίζουν οι επιχειρήσεις. 
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Παροχή γρήγορης παράδοσης ανταλλακτικών µε
παράλληλη µείωση του κόστους

Μεταφορά ανταλλακτικών

Εύρεση και ανάπτυξη χαµηλού κόστους και υψηλής
ποιότητας πηγές προµήθειας

Πηγές Προµήθειας Ανταλλακτικών

∆ιασφάλιση έγκαιρων παραδόσεων υψηλής ποιότητας
ανταλλακτικών στο ελάχιστο κόστος

Αγορές

∆ιατήρηση του απαραίτητου αριθµού τεχνικών που
ζητούνται

Σχεδιασµός διαθεσιµότητας τεχνικού
προσωπικού

∆ιασφάλιση ότι οι διαθέσιµοι τεχνικοί αξιοποιούνται
αποτελεσµατικά

Προγραµµατισµός τεχνικών

∆ιαχείριση απασχόλησης των τεχνικών σε ωριαία βάσηΑποστολή τεχνικών

∆ιαχείριση της κατάλληλης απόκρισης για την
απαιτούµενη εξυπηρέτηση του πελάτη

∆ιαχείριση εξυπηρέτησης τελικού
χρήστη

Ακριβής προσδιορισµός προσδοκιών και αναγκών
ικανοποίησης του πελάτη

Προσδιορισµός απαιτήσεων τελικού
χρήστη

Μεγιστοποίηση απόδοσης κύκλου διαχείρισης
παραγγελιοληψίας µε ελαχιστοποίηση κόστους

∆ιαδικασία Παραγγελίας ανταλλακτικών
και πληρότητα

Μεγιστοποίηση αποτελεσµατικότητας πληρότητας
παραγγελίας ελαχιστοποιώντας το κόστος

Αποθήκευση Ανταλλακτικών

Μεγιστοποίηση διαθεσιµότητας ανταλλακτικών µε το
µικρότερο απόθεµα και κόστος

∆ιαχείριση Αποθεµάτων Ανταλλακτικών
Primary Logistics ChallengeKey Customer support Logistics area

Πίνακας 2 : Key Customer support Logistics Activities

 
 

 

Dealer channel model 

Είναι ίσως το πιο κοινό µοντέλο logistics υποστήριξης πελατών. Το µοντέλο αυτό 

χαρακτηρίζεται από κατασκευαστές που πουλάνε τα προϊόντα που παράγουν µέσα από 

έναν αριθµό αντιπροσώπων, µε τυπικά ανεξάρτητη ιδιοκτησία. Παρόλο που είναι 

ευθύνη των αντιπροσώπων να παρέχουν υποστήριξη στους πελάτες, ο κατασκευαστής 

συχνά παίζει καθοριστικό ρόλο στην υποστήριξη της προσπάθειας των αντιπροσώπων. 

Εταιρίες που δραστηριοποιούνται στον κλάδο του αυτοκινήτου, του αγροτικού, 

κατασκευαστικού, βιοµηχανικού και µεταφορικού εξοπλισµού τείνουν να παρέχουν 

υποστήριξη στους τελικούς καταναλωτές µέσω του dealer channel model. 

 

Field service model 

To µοντέλο αυτό συναντάται επίσης συχνά και χαρακτηρίζεται από τον 

κατασκευαστή που πουλά τα προϊόντα του απευθείας στον τελικό καταναλωτή. Ο 

κατασκευαστής είναι αυτός που παρέχει υποστήριξη στον πελάτη µέσα από την ύπαρξη 

εσωτερικής οργανωσιακής δοµής service, ή µέσω εξωτερικών συνεργατών (3rd party) 

που συνδέονται µε σύµβαση εργασίας. Εταιρίες µε είδη ηλεκτρονικών υπολογιστών, 

εξοπλισµού γραφείου, νοσοκοµείων, υιοθετούν συνήθως το µοντέλο αυτό. Το 
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διάγραµµα 6, αποτελεί ένα δείγµα του δικτύου των κατασκευαστών διανοµέων και των 

παροχέων υποστήριξης ιατρικού διαγνωστικού εξοπλισµού. 

Από µια θεώρηση από πλευράς των logistics υπάρχουν αρκετές ευκαιρίες που 

ωθούν την ικανότητα να παρέχουν υψηλού επιπέδου εξυπηρέτηση οικονοµικά µέσω 

του µοντέλου αυτού. 

Οι βασικές ευκαιρίες περιλαµβάνουν:  

1. Ανάπτυξη αποθέµατος, κίνηση αποθέµατος µεταξύ πολλών αποθηκευτικών 

τοποθεσιών, περιλαµβάνοντας κεντρικές και περιφερειακές αποθήκες, και τοπικές 

αποθηκευτικές τοποθεσίες  

2. Σχεδιασµός ανταλλακτικών και συνεργασία τοπικού τεχνικού  

3. Reports χρήσης ανταλλακτικών· 

4. Επιµερισµός ευθύνης αποθέµατος, περιλαµβάνοντας το κεντρικό και εναποµείναν 

δίκτυο και τις ανάγκες του τοπικού τεχνικού· 

5. Χρήση υπερτιµηµένης µεταφοράς για υψηλής αξίας και χαµηλής χρήσης 

ανταλλακτικά που περιλαµβάνουν αεροµεταφορές κ.τ.λ.  

6. Σχεδιασµός κύκλου ζωής, που περιλαµβάνει νέα προϊόντα, ανάπτυξη και απόσυρση 

προϊόντων κ.τ.λ.  

7. Χαρακτηριστικά ανταλλακτικών, όπως ανοµοιότητα αξίας, µικρός αριθµός κωδικών 

αποτελούν το αναλογικά µεγάλο ποσοστό χρήσης και πολλοί κωδικοί είναι µη 

ταχυκίνητοι· 

8. Αντίστροφη ροή, όπως η πολιτική επιστροφής και επισκευής των χαλασµένων ή 

ελαττωµατικών ανταλλακτικών. 

Παραδοσιακά για να είναι αποτελεσµατικό το µοντέλο αυτό που αναπτύχθηκε από 

πολλές εταιρίες, απαιτείται ένα σηµαντικό επίπεδο αποθεµάτων. 
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Κεντρική Αποθήκη
(Κέντρο ∆ιανοµής)

Περιφερειακή
Αποθήκη

Περιφερειακή
Αποθήκη

Τοπικές Αποθήκες Τοπικές Αποθήκες

Stocking point decision hierarchy

Κεντρική Αποθήκη
•Αναπλήρωση Περιφερειακών
Αποθηκών
•Χειρίζεται τις επείγουσες Παραγγελίες
έλλειψης Αποθέµατος ως τελευταίο
“καταφύγιο”
•Στοκ όλων των κωδικών

Περιφερειακές Αποθήκες
•Πιθανόν πολλές
•Αναπληρώνουν τις τοπικές
•Στοκ της πλειονότητας των κωδικών
•Χειρίζεται επείγουσες παραγγελίες
έλλειψης των τοπικών αποθηκών

Τοπικές Αποθήκες
•Στοκ ταχυκίνητων κωδικών
•Ποικιλία τοποθεσιών
-Υποκαταστήµατα
-Πελάτες
-Οχήµατα/σπίτια τεχνικών

Αναπλήρωση και
Επείγουσες φορτώσεις

Αναπλήρωση και
Επείγουσες παραγγελίες

∆ιάγραµµα 6 : Field service network model

 
 

Network asset model 

Χαρακτηρίζεται από έναν παροχέα υπηρεσιών ή µία βιοµηχανική εταιρία που έχει 

ένα ουσιαστικό ‘δίκτυο’ παγίων, τυπικά εγκαταστάσεων και εξοπλισµού, που πρέπει 

αποτελεσµατικά να συντηρηθούν για να υποστηρίξουν τη συνεχόµενη λειτουργία της 

επιχείρησης. Η υποστήριξη παρέχεται µε τέσσερις τρόπους:  

1. Προσληψη προσωπικού από την εταιρία για να παρέχει υποστήριξη στον πελάτη  

2. Συµβόλαιο συντήρησης µε έναν εξωτερικό συνεργάτη (3rd party)  

3. ∆έσµευση τον προµηθευτή του κάθε παγίου να παρέχει υποστήριξη στον πελάτη για 

τα προϊόντα του  

4. Συνδυασµός των τριών παραπάνω µεθόδων. 

Το µοντέλο αυτό συνήθως αναφέρεται σαν λειτουργίες και συντήρηση ή O&M. 

Εικονικά κάθε κατασκευστής ή παροχέας υπηρεσιών υιοθετεί το µοντέλο αυτό για να 

υποστηρίξει τις λειτουργίες του.  
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ΥψηλόΥψηλόΚρίσιµοΚρίσιµο∆ιαχείριση εξυπηρέτησης
τελικού χρήστη

ΥψηλόΥψηλόΚρίσιµοΚρίσιµοΠροσδιορισµός απαιτήσεων
τελικού χρήστη

ΧαµηλόΚρίσιµοΧαµηλόΕξυπηρέτηση πελάτη

ΜέτριοΚρίσιµοΚρίσιµοΜέτριοΑποστολή τεχνικών

ΜέτριοΥψηλόΚρίσιµοΜέτριοΣχεδιασµός διαθεσιµότητας
τεχνικού προσωπικού

ΥψηλόΥψηλόΥψηλόΥψηλόΑγορές

ΚρίσιµοΥψηλόΥψηλόΥψηλόΠηγές Προµήθειας
Ανταλλακτικών

ΜέτριοΜέτριοΥψηλόΥψηλόΜεταφορά ανταλλακτικών

ΥψηλόΜέτριοΥψηλόΥψηλό∆ιαδικασία Παραγγελίας
ανταλλακτικών και
πληρότητα

ΥψηλόΥψηλόΥψηλόΥψηλόΑποθήκευση Ανταλλακτικών

ΚρίσιµοΚρίσιµοΚρίσιµοΚρίσιµο∆ιαχείριση Αποθεµάτων
Ανταλλακτικών

Retail ModelField AssetField ServiceDealer ModelKey Logistics areas

Πίνακας 3 :Importance of key Logistics areas in each customer support model

 

∆είκτες Σηµαντικότητας :

Κρίσιµο: Μεγαλύτερη σηµασία στην ανταγωνιστική επιτυχία
Απαιτείται εξαιρετική λειτουργία των Logistics.

Υψηλό:Σηµαντικής σπουδαιότητας στην ανταγωνιστική επιτυχία
Απαιτείται υψηλό επίπεδο απόδοσης των λειτυργιών Logistics

Μέτριο : Μικρής σηµασίας στην ανταγωνιστική επιτυχία
Απαιτείται ισότητα των λειτουργιών Logistics

Χαµηλό :∆εν αποτελεί ανταγωνιστική διάκριση. ∆εν απαιτείται 
ιδιαίτερα αποτελεσµατική λειτουργία των Logistics
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 – Logistics Networking 
 

 

[5]Εισαγωγή στο logistics networking 

 
Τα logistics είναι ένα υποστηρικτικό βοήθηµα του προϊόντος, που επηρεάζει τα 

κέρδη της εταιρίας και το κόστος για την ικανοποίηση του τελικού χρήστη. Εκδόσεις 

του SOLE, διδάσκoυν ότι υπάρχουν εννέα στοιχεία που αποτελούν τα logistics. Τα 

ακόλουθα είναι αυτά που αναγνωρίζονται από το SOLE ως η ολοκλήρωση του logistics 

support: logistics engineering, τεχνικές εκδόσεις, εκπαίδευση τεχνικού προσωπικού, 

διάθεση spare/repair parts, συντηρησιµότητα, αξιοπιστία, οικονοµικά, έλεγχος 

εξοπλισµού, facilities.  

Αυτά τα λειτουργικά στοιχεία είναι εξαρτώµενα καθώς εξαρτώνται το ένα από το 

άλλο για την ανταλλαγή πληροφοριών. Θα πρέπει όλα να γίνουν βασικά στοιχεία ενός 

απλού οργανισµού logistics, των οποίων τον µεταξύ τους έλεγχο θα έχει ένα πρόσωπο. 

Στη συνέχεια θα παρουσιάσουµε τα εννέα αυτά βασικά στοιχεία στην οργανωτική 

τους ιεραρχία, καθώς και τις λειτουργίες και τις υπευθυνότητες που έχουν µέσα στο 

δίκτυο του logistics support. 

Τα πρώτα τέσσερα στοιχεία –logistics engineering, τεχνικές εκδόσεις, εκπαίδευση 

τεχνικού προσωπικού, διάθεση ανταλλακτικών– είναι από µόνα τους παραγωγείς 

προϊόντων παραδοτέα στον πελάτη. Ως τέτοια είναι από µόνα τους στην κορυφή της 

ιεραρχικής λειτουργία των ολοκληρωµένων υποστηρικτικών logistics.  

Τα τελευταία πέντε –συντηρησιµότητα, αξιοπιστία, οικονοµικά, έλεγχος 

εξοπλισµού και facilities– είναι περισσότερο “συνεργάτες” παρά “παραγωγοί”. 

Προµηθεύουν µε δεδοµένα τις λειτουργίες που βρίσκονται στην κορυφή της ιεραρχίας. 

Η θέση τους στην ιεραρχική αλυσίδα δεν δείχνει µόνο την αναγκαία συνεισφορά τους, 

αλλά και συµπληρώνει αυτή των “παραγωγών” των παραδοτέων προϊόντων.  
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Βασικά στοιχεία  

 
Logistics engineering  

Είναι η βασική λειτουργία στο δίκτυο. Οι logistics engineers, βοηθάνε τους 

µηχανικούς σχεδίασης στην ανάπτυξη του προϊόντος. Η συντηρησιµότητα, η αξιοπιστία 

και οι logistics engineers παρέχουν συµβουλές που αφορούν την επιλογή του hardware 

που βελτιώνει το κόστος, την ευκολία και τη συχνότητα των επισκευών, καθώς και τα 

εργαλεία επισκευών. Ο σκοπός είναι η βελτίωση της επισκευασιµότητας και της 

συντηρησιµότητας του προϊόντος στον πελάτη. Αγνοώντας τις συµβουλές του logistic 

engineer µπορεί να καταλήξουµε σε ένα προϊόν πιο ακριβό σε όρους υψηλού κόστους 

συντήρησης. Η ανάπτυξη σχεδίων ακολουθεί καθώς η σχεδίαση γίνεται πιο δυνατή. Ο 

logistic engineer εξάγει τεχνικές πληροφορίες από αυτά τα σχέδια. Αυτά παρέχουν 

πληροφορίες και σε άλλους στο logistics δίκτυο.  

Υπάρχουν όµως δύο προβλήµατα σε αυτό το σηµείο. Καταρχάς, τα σχέδια πρέπει 

να είναι διαθέσιµα βάσει προγράµµατος· σε διαφορετική περίπτωση, καθυστερήσεις θα 

επιφέρουν αλυσιδωτές συνέπειες στο υπόλοιπο δίκτυο. ∆εύτερον, τα σχέδια πρέπει να 

είναι ακριβή, καθώς το δίκτυο “κτίζει” όλες τις τεχνικές του πληροφορίες 

χρησιµοποιώντας τα σχέδια ως αρχική βάση. Αλλαγές στη σχεδίαση µετά τα αρχικά 

σχέδιαγράµµατα, έχουν αντίστροφη επίδραση, καθώς θα πρέπει να συλλέγουν 

πληροφορίες, και να επιστραφούν πάλι στο δίκτυο. 

Για τον integrated logistics support manager τέτοια προβλήµατα ισούνται µε 

υποβάθµιση της συντηρησιµότητας του προϊόντος, ανακρίβειες στο δίκτυο και 

καθυστερήσεις στη συνολική ικανότητα να συντηρήσει ένα ολοκληρωµένο πρόγραµµα. 

Σε αυτό το σηµείο θα πρέπει να τονίσουµε ότι η λειτουργία των integrated logistics 

support, γίνεται ένα ζωτικό σηµείο ελέγχου, µέσα από το οποίο θα πρέπει να περνάνε τα 

σχέδια και τα σχεδιαγράµµατα. 

Εάν το σηµείο αυτό δεν υπάρχει, ο σχεδιασµός θα επιδρά στο προϊόν χωρίς 

παρατηρήσεις και αλλαγές που θα µπορούσαν να είχαν εντοπιστεί και γίνει από το 

logistic engineer. Θα πρέπει να γίνει ξεκάθαρο ότι το ILS δίκτυο µπορεί να είναι ένα 

ποιοτικό σηµείο ελέγχου που προσθέτει αξία. Το δίκτυο εξοικονοµεί χρήµατα στην 

εταιρία, και προσθέτει αξία στον πελάτη, παρέχοντας ποιοτικό, αξιόπιστο και 

υποστηρίξιµο προϊόν. 
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Τεχνικές εκδόσεις 

Οι τεχνικές εκδόσεις είναι έγγραφα που βοηθούν στη λειτουργία και τη συντήρηση 

του προϊόντος. Στην κοινωνία των ILS, οι εκδόσεις είναι απλά “δεδοµένα ”. Μπορεί να 

περιλαµβάνουν µια παρουσίαση του καταλόγου των ανταλλακτικών, λειτουργίες 

χρήσης, οδηγίες συντήρησης και άλλα εξαρτώµενα από την πολυπλοκότητα του 

εξοπλισµού. Το προϊόν που παραδίδεται καθώς και κύρια παρελκόµενα που 

εγκαθίστανται στο προϊόν, απαιτούν εγχειρίδια εγκατάστασης, χρήσης και συντήρησης. 

Τεχνικοί συγγραφείς υψηλών ικανοτήτων παράγουν αυτά τα εγχειρίδια. 

Χρησιµοποιούνται πληροφορίες που δόθηκαν από τους µηχανικούς σχεδίασης και τους 

logistics engineers, για τις διαδικασίες εγκατάστασης, µετακίνησης και επισκευής του 

προϊόντος. Επιπλέον πληροφορίες λαµβάνονται από συνεντεύξεις που γίνονται στους 

µηχανικούς σχεδίασης, τους συντηρητές και τους µηχανικούς ελέγχου. Αυτές οι 

συνεντεύξεις µπορεί να αποκαλύψουν πολλές ασυνέπειες για τα δεδοµένα που 

λαµβάνονται. 

Τα δεδοµένα αυτά, λοιπόν, χρησιµοποιούνται για να προετοιµάσουν τα εγχειρίδια 

µε τις λεπτοµέρειες που είναι αναγκαίες για τη συντήρηση του προϊόντος, σε 

διαφορετικού τύπου τοποθεσίες συντήρησης. Ένας τέτοιος τύπος µπορεί να είναι ένα 

κινητό συνεργείο επισκευής (αυτοκίνητο). Ένας άλλος µπορεί να είναι οι κεντρικές 

εγκαταστάσεις επισκευής. Ανάλογα µε τον όγκο (volume) των προϊόντων και την 

πολυπλοκότητα επισκευής, µπορεί να υπάρχουν ξεχωριστά ολοκληρωµένα κέντρα 

επισκευής.  

Για την παραγωγή των εντύπων απαιτείται συντονισµός από ένα άτοµο που έχει όχι 

µόνο εκδοτική εµπειρία αλλά και γνώση του αντικειµένου για το συγκεκριµένο προϊόν. 

Και αυτό γιατί το κόστος της έκδοσης ενός εγχειριδίου µπορεί να είναι σηµαντικό, και 

θα πρέπει να προσέξουµε µήπως τελικά προταχθεί η ποιότητα του εντύπου περισσότερο 

από την αξιοπιστία του περιεχοµένου του. Επίσης, είναι σηµαντικό το εγχειρίδιο να 

είναι παραδοτέο στην ηµεροµηνία που προβλέπεται µαζί µε την παράδοση του 

προϊόντος, γιατί οποιαδήποτε καθυστέρηση µπορεί να έχει δυσάρεστες συνέπειες για 

την οµαλή λειτουργία του δικτύου.  

Το άτοµο αυτό θα πρέπει να αναφέρεται στον integrated logistics support manager. 

 

Τεχνική εκπαίδευση προσωπικού 

Η τεχνική εκπαίδευση είναι συνήθως χρήσιµη για τους κατασκευαστές, τους 

πελάτες ή τους χρήστες. Οι τεχνικοί θα πρέπει να καταλάβουν τις τεχνικές απαιτήσεις 
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του προϊόντος, και τις ανάγκες για προγραµµατισµένη ή µη συντήρηση. Εκπαίδευση για 

εγκατάσταση, λειτουργία και συντήρηση είναι το αρχικό περιγραφικό περίγραµµα για 

το τι απαιτείται. Επίλυση προβληµάτων, µετακίνηση, αντικατάσταση και επισκευή 

µπορεί να είναι το ίδιο απαραίτητα τόσο για τους τεχνικούς όσο και για τους πελάτες ή 

τους χρήστες. Πολλοί παράγοντες προσδιορίζουν τις ανάγκες για εκπαίδευση. Ανάµεσα 

σε αυτούς είναι η πολυπλοκότητα του προϊόντος, το επίπεδο ικανοτήτων που 

απαιτείται, και το προγραµµατισµένο επίπεδο συντήρησης. 

Οι εισηγητές που σχεδιάζουν και επικοινωνούν την εκπαίδευση είναι συνήθως 

µηχανικοί µε εµπειρία στην πειθαρχία που απαιτείται στη συντήρηση του προϊόντος. Η 

εµπειρία τους ως εισηγητές µπορεί να έρχεται σε δεύτερη µοίρα, σε σχέση µε αυτά που 

απαιτούνται για το συγκεκριµένο θέµα. Οι εισηγητές συλλέγουν πληροφορίες για τα 

µαθήµατα από τους µηχανικούς σχεδίασης συστηµάτων και logistics (system, design 

and logistics engineers). O logistics engineer έχει πάρει τις αποφάσεις αναφορικά µε 

την πολιτική συντήρησης. Αυτές σχετίζονται µε το µέγεθος της επισκευής του 

προϊόντος, που εξαρτάται και από τα εργαλεία που απαιτούνται, τις 

εγκαταστάσεις/ευκολίες (facilities) και τα ανταλλακτικά που χρειάζονται. 

Ο εισηγητής αναπτύσσει τα περιεχόµενα του µαθήµατος. Ανάλογα µε τις 

λεπτοµέρειες που απαιτούνται, θα χρειαστεί αρκετό χρόνο προετοιµασίας. Θεωρείται 

ότι για κάθε ώρα διδασκαλίας µία ώρα προετοιµασίας είναι ένα λογικό νούµερο. 

Η εκπαίδευση θα πρέπει να προγραµµατιστεί ώστε να είναι ταυτόχρονη ή να 

προηγείται της παράδοσης του προϊόντος. Η προετοιµασία της εκπαίδευσης θα πρέπει 

να γίνεται στο µεσοδιάστηµα της δουλειάς που έγινε από τον logistics engineer και της 

έκδοσης του εγχειριδίου, το οποίο αποτελεί καίριο υλικό για την εισήγηση. 

Εάν για οποιοδήποτε λόγο καθυστερήσει η έκδοση του εγχειριδίου, αυτή θα έχει 

αρνητικές συνέπειες στην προετοιµασία του εισηγητή, µε πιθανή καθυστέρηση στην 

πραγµατοποίηση της εκπαίδευσης, και κίνδυνο να προηγηθεί η παράδοση του 

προϊόντος από την εκπαίδευση. 

 

Εφοδιασµός ανταλλακτικών (spare/repair parts)  

Ο εφοδιασµός των ανταλλακτικών είναι µια λειτουργία που αναγνωρίζει τα 

στοιχεία που χρησιµοποιούνται, έτσι ώστε να επανέλθει το προϊόν σε µια λειτουργίσιµη 

κατάσταση. Τα ανταλλακτικά είναι κύρια αντικαταστάσιµα είδη, τα οποία µπορεί να 

είναι επισκευάσιµα ή µη. 
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Το άτοµο που προµηθεύει αυτά τα είδη για το προϊόν κάνει επιλογές που βασίζονται 

σε παράγοντες, όπως η αξιοπιστία του προϊόντος και του ανταλλακτικού, οι ποσότητες 

των προϊόντων που βρίσκονται σε χρήση, lead times και κόστος. Αποτέλεσµα των 

ενεργειών εφοδιασµού θα είναι η κατάρτιση προτεινόµενης λίστας ανταλλακτικών 

επισκευής, η οποία θα πρέπει να είναι διαθέσιµη σε όλα τα σηµεία επισκευής της 

αλυσίδας συντήρησης. Ο µηχανικός προµηθειών χρησιµοποιεί τα δεδοµένα που 

αναπτύχθηκαν από τον logistics engineer και συζητά µε τους µηχανικούς σχεδίασης και 

συντήρησης για τη συλλογή πληροφοριών που θα βοηθήσουν τη διαδικασία επιλογής 

της απόφασης. 

Στη συνέχεια ετοιµάζει την προτεινόµενη λίστα ανταλλακτικών, η οποία θα 

ενσωµατωθεί στις τεχνικές εκδόσεις ως λίστα ανταλλακτικών επισκευής.  

 

Αξιοπιστία (reliability engineering) 

Είναι η µελέτη των διάφορων ανταλλακτικών για τον προσδιορισµό της διάρκειας 

ζωής τους κάτω από κανονικές συνθήκες λειτουργίας. Ο µηχανικός αξιοπιστίας θα 

χρησιµοποιήσει τις µελέτες των κατασκευαστών για να επιλέξει αυτά,  η αναµενόµενη 

ζωή των οποίων καλύπτει τα κριτήρια που έχουν τεθεί για το προϊόν. Τα επιλεγέντα θα 

προταθούν για χρήση στο µηχανικό σχεδίασης. 

Το άθροισµα/συνισταµένη της αξιοπιστίας των διάφορων στοιχείων, προσδιορίζει 

την αξιοπιστία του προϊόντος. 

Εάν το προϊόν προβλέπεται να λειτουργήσει για 100 συνεχείς ώρες κάτω από 

κανονικές συνθήκες, το επίπεδο αξιοπιστίας κατανέµεται ανάµεσα στα διάφορα µέρη 

του προϊόντος. 

Οι logistics και provisioning engineers χρησιµοποιούν τα στοιχεία που πήραν από 

το reliability engineer για να ετοιµάσουν την έκθεσή τους. Προσδιορίζουν τις ανάγκες 

για ένα είδος/ανταλλακτικό και στη συνέχεια την ποσότητα που πρέπει να υπάρχει ως 

απόθεµα για την κάλυψη των αναµενόµενων αναγκών. Φανταστείτε ότι οι παραγγελίες 

αυτές µπορεί να δίνονται, ενώ τα αποτελέσµατα της αξιοπιστίας τους είναι ιδιαίτερα 

αρνητικά. Συνεπώς, η επίδραση που µπορεί να έχει η µη καλή λειτουργία του αγωγού 

ανταλλαγής τεκµηριωµένων πληροφοριών. 

 

Συντηρησιµότητα (maintanability) 

Υπευθυνότητα του µηχανικού συντήρησης είναι να διασφαλίσει ότι ο σχεδιασµός 

του προϊόντος είναι υποστηρίξιµος στο τελικό σηµείο. Εάν η εγκατάσταση οδηγεί στο 
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γεγονός να είναι δύσκολο για το προϊόν η λειτουργία ή η επισκευή του τότε η αξία στο 

χρήστη µειώνεται. Χρησιµοποιεί ανθρώπινους παράγοντες για να αναλύσει εάν ένας 

µεσαίου µεγέθους άνθρωπος µπορεί να λειτουργήσει και να επισκευάσει το προϊόν, από 

κανονικές συνθήκες. Ο µηχανικός συντηρησιµότητας χρησιµοποιεί τη γνώση του και 

την εµπειρία του για να επηρεάσει το σχεδιασµό, για να επιτύχει τη µεγαλύτερη δυνατή 

υποστηριξηµότητα και προσβασιµότητα από το χρήστη και τον τεχνικό επισκευής κάτω 

από κανονικές συνθήκες. Εάν αυτό συµβαίνει, προσθέτει αξία στο προϊόν και στη 

χρήση του. 

 

Έλεγχος εξοπλισµού (test equipment) 

Ο έλεγχος εξοπλισµού είναι αναγκαίος για την επιβεβαίωση ότι µια βλάβη έχει 

συµβεί. Τότε, ακολουθεί η αποµόνωση του λάθους της βλάβης. Όταν πραγµατοποιηθεί 

η επισκευή, ακολουθεί έλεγχος του προϊόντος προκειµένου να πιστοποιηθεί ότι είναι 

έτοιµο προς λειτουργία κάτω από κανονικές συνθήκες. 

Έλεγχος πραγµατοποιείται κατά τη διάρκεια κατασκευής. Ο έλεγχος αυτός 

προσοµοιώνει κάποιες καταστάσεις µέσα σε αποδεκτά προκαθορισµένα όρια. Παρ’όλα 

αυτά ο πραγµατικός έλεγχος πραγµατοποιείται στο σηµείο εγκατάστασης, όπου είναι οι 

πραγµατικές συνθήκες. 

Ο τεχνικός ελέγχου εξοπλισµού θα πρέπει να προετοιµάσει διαδικασίες ελέγχου, 

που υποδεικνύουν βήµα βήµα τη διαδικασία που θα πρέπει να ακολουθηθεί από τον 

τεχνικό επισκευής. 

Καθυστέρηση στην εργασία του µηχανικού σχεδίασης ή του logistics engineer, θα 

επιφέρει καθυστέρηση και στη δουλειά του logistics test equipment, καθώς και µείωση 

του διαθέσιµου χρόνου του.  

 

Facilities 

Η ανάγκη προκύπτει λόγω ειδικών απαιτήσεων που προκύπτουν για τη λειτουργία ή 

τη χρήση και την επισκευή του προϊόντος. Απαντήσεις σε ερωτήσεις του τύπου: η 

λειτουργία ή η χρήση του προϊόντος απαιτεί ειδικές συνθήκες όσον αφορά το ρεύµα, το 

περιβάλλον ή τη θερµοκρασία; Απαιτεί ειδικά ηχητικά για την επισκευή; Ποιες είναι οι 

απαιτήσεις εγκατάστασης; Αποτελούν τη βάση για τον προσδιορισµό τέτοιων 

απαιτήσεων: Οι logistics και οι design engineers παρέχουν τα τεχνικά δεδοµένα; Όµως 

η έρευνα στα τελικά σηµεία τοποθέτησης και χρήσης των προϊόντων είναι απαραίτητη 

για να ολοκληρώσει την ανάλυση.  
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Oικονοµικά (finance)  

Τα οικονοµικά δεδοµένα χρησιµοποιούνται στα logistics σε όλα τα επίπεδα του 

δικτύου logistics και καθ’ όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής του προϊόντος. Εκτιµήσεις 

και υπολογισµοί χρησιµοποιούνται από τους logistics engineers για το αν ένα προϊόν θα 

πρέπει να επισκευαστεί ή να καταστραφεί, να αγοραστεί ή να κατασκευαστεί. 

Οι τεχνικές εκδόσεις των µηχανικών απαιτούν εκτιµήσεις κόστους για την 

παραγωγή της έκδοσης και των ανταλλακτικών της εγκεκριµένης λίστας. Οι τεχνικοί 

εισηγητές θέλουν να γνωρίζουν στοιχεία για το µέγεθος/πλήθος της τάξης και του 

χρόνου που έχουν στη διάθεσή τους. Απαιτούν τιµές για τη λίστα των εγκεκριµένων 

ανταλλακτικών. 

Ο µηχανικός αξιοπιστίας χρησιµοποιεί τα κόστη ως βάση για να προτείνει ένα 

ανταλλακτικό αντί για άλλο –χαµηλότερες τιµές συνήθως ισούνται µε χαµηλότερη 

αξιοπιστία. Χρησιµοποιεί τις τιµές ως αναφορικό δείκτη σύγκρισης για την ανάλυση 

που κάνει σε ανταλλακτικά σε ανταλλακτικά διαφόρων αξιών. 

Ο facilities engineer αιτείται τιµές για την ετοιµασία παραποµπών για ειδικές 

εργασίες που αφορούν βελτιώσεις αναφορικά µε το χώρο τοποθέτησης και λειτουργίας. 

Με άλλα λόγια οι οικονοµικές πληροφορίες στο δίκτυο των logistics είναι µια συνεχής 

απαίτηση. 

 

Οργανισµός (organisation) 

O οργανισµός αποτελεί την αλυσίδα εντολών και το σύνδεσµο ελέγχου όλων των 

ανωτέρω, και κατά συνέπεια παίζει καθοριστικό ρόλο στην επιτυχία του δικτύου 

logistics. Βάση αποτελεί η ανάγκη για έλεγχο των εργασιών, της ποιότητας και του 

κόστους από το κατώτερο επίπεδο µέχρι το ανώτερο επίπεδο διοίκησης. Οι συνέπειες 

που προέρχονται από αναποτελεσµατικότητα σε οποιοδήποτε από τα εννέα βασικά 

στοιχεία που προαναφέραµε, θα είναι αρνητικές στην εικόνα προς τον πελάτη, και κατ’ 

επέκταση στον οργανισµό. 

Όταν φαίνεται να προκύπτουν προβλήµατα που έχουν να κάνουν µε την υποστήριξη 

του προϊόντος, τότε ο πελάτης έχει την ανάγκη να επικοινωνήσει µε ένα πρόσωπο για 

να πάρει πληροφορίες. 

Κάθε κοµµάτι του δικτύου Logistics πρέπει να έχει την αυτονοµία του –θα πρέπει 

όµως όλοι οι ειδικοί να είναι ευθυγραµµισµένοι µεταξύ τους. 
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Το επόµενο επίπεδο θα είναι ο logistic engineer, που δρα από µια ηγετική θέση 

έναντι όλων των άλλων στο δίκτυο. Σε αυτό το επίπεδο, το άτοµο που ηγείται θα πρέπει 

να παρέχει δεδοµένα σε όλους τους άλλους στο δίκτυο, καθώς και να τους δίνει 

κατευθύνσεις. Αυτές οι θέσεις αφορούν ένα συγκεκριµένο προϊόν από την είσοδό του 

µέχρι την απόσυρσή του. Ο lead logistics engineer θα αναφέρεται στον integrated 

logistics support manager που είναι υπεύθυνος για πλήθος προϊόντων και αναφέρεται 

απευθείας στη διοίκηση της εταιρίας ή στην τεχνική διεύθυνση. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 – Outsourcing & ∆ιοίκηση Συντήρησης 
 

 

[8]Εισαγωγή στο outsourcing  

 
 Ως outsourcing ορίζεται η προµήθεια προϊόντων ή υπηρεσιών από πηγές που είναι 

εξωτερικές του οργανισµού. Για τις υπηρεσίες, αυτό συνήθως περιλαµβάνει τη 

µεταφορά λειτουργικών διαχειρίσεων στους προµηθευτές. Μέσα στο συνεχώς 

αναπτυσσόµενα ανταγωνιστικό περιβάλλον, άρχισε να γίνεται αντιληπτό από τα 

στελέχη των επιχειρήσεων ότι δεν είναι δυνατόν να παρέχονται από την επιχείρηση όλα 

τα προϊόντα και οι υπηρεσίες το ίδιο αποτελεσµατικά. Πιθανότατα, υπάρχουν 

εξωτερικοί προµηθευτές οι οποίοι είναι σε θέση να παρέχουν κάποια από αυτά 

περισσότερο αποτελεσµατικά, προσδίδοντας στην επιχείρηση βραχυπρόθεσµα 

λειτουργικά ή και µακροπρόθεσµα στρατηγικά πλεονεκτήµατα.  

 

Outsourcing στη διοίκηση της συντήρησης 

Οι επιχειρήσεις σε όλο τον κόσµο εστιάζονται στην προσπάθεια για νέες 

προσεγγίσεις ως προς τη σηντήρηση ή την ανάπτυξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. 

Το outsourcing θα µπορούσε να είναι µια τέτοια προσέγγιση.  

Το outsourcing εστιάζεται σε δύο στρατηγικούς τρόπους ανάπτυξης ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος: πρώτον, συγκεντρώνοντας της πηγές της επιχείρησης και τις 

επενδύσεις σε αυτό που κάνει καλύτερα –αποκαλείται ανταγωνιστικός πυρήνας· 

δεύτερον, outsourcing σε όλες τις άλλες δραστηριότητες για τις οποίες η εταιρία ούτε 

έχει στρατηγική ανάγκη ούτε και κάποια ιδιαίτερη ικανότητα. Επιτρέπει στις εταιρίες 

να µεγιστοποιήσουν την απόδοση των εσωτερικών τους πηγών. Συντηρεί και 

αναπτύσσει ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα σαν ένας τρόπος παροχής φραγµών και 

προστασίας από υπάρχοντες και µελλοντικούς ανταγωνιστές. Κάνει πλήρη χρήση των 

εξωτερικών ικανοτήτων/δυνατοτήτων, καινοτοµιών και επενδύσεων. Τέλος, παρέχει 

καλύτερο service, ποιότητα και κόστος στον πελάτη. Πολλές εταιρίες είχαν µεγάλη 

επιτυχία στη χρήση outsourcing, κερδίζοντας ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Από τη 

στιγµή που η ικανότητα και η ακρίβεια του εξοπλισµού συνιστούν κρίσιµους 

παράγοντες, οι εταιρίες άρχισαν να κοιτάνε το ενδεχόµενο να διαθέσουν τις 

δραστηριότητες της συντήρησης outsourcing. 
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Τα βήµατα που πρέπει να ακολουθηθούν για την προσέγγιση και το σχεδιασµό της 

εταιρίας προκειµένου να εξεταστεί η πιθανότητα να ανατεθούν δραστηριότητες της 

εταιρίας σε εξωτερικούς συνεργάτες, θα πρέπει να είναι πολύ προσεκτικά και 

συντονισµένα. Στο πλάνο αυτό θα πρέπει να συµµετέχουν όλοι οι εµπλεκόµενοι. Όταν 

το πλάνο αυτό θα είναι έτοιµο θα πρέπει να εκτιµήσουν τη ετοιµότητα της εταιρίας.  

 

Είναι η εταιρία έτοιµη για outsourcing; 

To outsourcing θα µπορούσε να είναι ένας αποτελεσµατικός τρόπος για τη µείωση 

κόστους, την απελευθέρωση κεφαλαίου και τη βελτίωση της ποιότητας και των 

υπηρεσιών. Ωστόσο, δεν θα πρέπει να θεωρείται ένα αυτόµατο εισιτήριο για την 

επιτυχία. Αρχικά είναι κρίσιµο για την εταιρία να εκτιµήσει εάν οι συνθήκες και ο 

χρόνος είναι κατάλληλες για να επιδιώξουν το outsourcing. Η ετοιµότητα µιας εταιρίας 

θα πρέπει να εκτιµηθεί βάσει ενός αριθµού απαιτήσεων που συµπεριλαµβάνουν την 

επιβεβαίωση ότι υπάρχουν θέµατα που θα µπορούσαν να λυθούν από το outsourcing, 

όπως το κόστος και η ανταγωνιστικότητα. Την αναγνώριση εάν υπάρχουν ερωτήσεις 

που θα έπρεπε να απαντηθούν πριν από οποιαδήποτε σκέψη, συµπεριλαµβανοµένης της 

ικανότητας της τοπικής αγοράς ή τους περιορισµούς στη διαδικασία 

διαπραγµατεύσεων. Την επιβεβαίωση ότι η αποτελεσµατικότητα του κόστους που θα 

επιτευχθεί από το outsourcing αποτελεί καθοριστικό παράγοντα για την επίτευξη 

στρατηγικού πλεονεκτήµατος. Έτσι, στα πλαίσια της ανάλυσης αυτών των απαιτήσεων 

και στον καθορισµό του αν οι συνθήκες είναι κατάλληλες για να προχωρήσουµε σε 

outsourcing µερικά από τα βασικά ερωτήµατα που θα µπορούσαν να µας 

απασχολήσουν είναι τα ακόλουθα:  

1. Υπάρχουν δραστηριότητες ή υπηρεσίες που υποφέρουν από δύσχρειστα προβλήµατα 

ή χαµένες ευκαιρίες που είναι δύσκολο να τακτοποιηθούν εσωτερικά; 

2. Είναι η βασική δοµή της δραστηριότητας καλά ορισµένη;  

3. Η διαδικασία του outsourcing θα αναγνωρίσει συνθήκες και όρους κάτω από τους 

οποίους µια outsourced δραστηριότητα θα παρέχει καλύτερο συνδυασµό υπηρεσίας, 

ποιότητας και κόστους απ’ ό,τι εάν είχε υλοποιηθεί εσωτερικά; 

 

Τι να δοθεί για outsourcing; 

Αφού λοιπόν η ετοιµότητα της εταιρίας έχει επιβεβαιωθεί, το επόµενο βήµα είναι να 

αναγνωριστούν οι δραστηριότητες εκείνες που προσφέρουν τις µεγαλύτερες ευκαιρίες. 

Συνήθως οι λειτουργίες που προσφέρονται αντιπροσωπεύουν υποστηρικτικές υπηρεσίες 
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που δεν αποτελούν την κύρια δραστηριότητα της επιχείρησης. Οι δραστηριότητες αυτές 

είναι δραστηριότητες ρουτίνας, εύκολα απεικονίσιµες, µετρήσιµες και διοικήσιµες. 

Επίσης, παρέχονται από διαπιστευµένους προµηθευτές στην αγορά µέσα σε ένα άµεσα 

ανταγωνιστικό περιβάλλον. 

 Στο (∆ιάγραµµα 7)  φαίνεται πώς ένας οργανισµός διέθεσε τις περισσότερες 

δραστηριότητες συντήρησης. 

 

Γενική
∆νση

∆νση
Συντήρησης

∆νση
Λειτουργιών

∆ιαχείριση
Υλικών ∆ιοικηση

Τεχνική
∆νση

Παραγωγή

Συντήρηση
Σχεδιασµός

Αγορές

∆ιαχείριση
Αποθέµατος

Μεταφορά

Εκπαίδευση

Λογιστήριο

Τεχνική
Συντήρηση

∆ιάγραµµα 7 : Outsourcing ∆ιαχείρισης

 
 

Η διαδικασία outsourcing 

Μια συστηµατική προσέγγιση περιλαµβάνει συνήθως τα ακόλουθα έξι βήµατα 

(Πίνακας 4 ) που θα µπορούσαν να απαντήσουν στις εξής ερωτήσεις:  

1. Έχει νόηµα το outsourcing;  

2. Τι είναι επιτεύξιµο µε το outsourcing;  

3. Μια αρχική εκτίµηση θα µπορούσε να περιλαµβάνει ανάλυση κόστους και 

δεδοµένων υπηρεσίας, έχοντας µια σύµφωνη αντίληψη από τη διοίκηση για τα εµπόδια 

και τις δυνατότητες του outsourcing;  

4. Είναι οι σκοποί επιτεύξιµοι; Ο στόχος σε αυτό το βήµα είναι να αναλύσουµε την 

επίδραση του outsourcing στις τρέχουσες επιχειρηµατικές στρατηγικές, και τις 

κοστολογικές επιδιώξεις. Είναι λοιπόν αναγκαίο να εκτιµήσουµε τη δυνατότητα της 

επιχείρησης να πετύχει αυτούς τους σκοπούς.  
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5. Είναι η επιχείρηση έτοιµη; Η ετοιµότητα της επιχείρησης για outsourcing, 

περιλαµβάνει µια αντικειµενική ανασκόπηση των ανθρώπων, της οργανωτικής δοµής, 

το στυλ διοίκησης και τη συνολική δυνατότητα να διοικήσει το συµβόλαιο.  

6. Υπάρχουν εναλλακτικές δυνατότητες για outsourcing; Αρχικά είναι σηµαντικό να 

προσδιορίσουµε εάν η δραστηριότητα κάτω από προϋποθέσεις θα µπορούσε να 

εξαλειφθεί, νεωτεριστεί ή να εκτελεστεί µε έναν περισσότερο αποτελεσµατικό από 

πλευράς κόστους, εσωτερικά. Εάν όχι, τότε είναι αναγκαίο να αναγνωρίσουµε τις 

εναλλακτικές πηγές προµήθειας για αυτή τη δραστηριότητα που είναι διαθέσιµες.  

7. Πώς δοµείται η αίτηση πρότασης; Ποια είναι τα νοµικά ζητήµατα, πώς φαίνεται 

να είναι ο ιδανικός προµηθευτής, ποιες φαίνεται να είναι οι απαιτήσεις της επιχείρησης, 

που πρέπει να καταγράψει και να ετοιµάσει σε µια αίτηση από την οποία θα συλλέξει 

τις απαραίτητες πληροφορίες. Στη συνέχεια, θα αναπτυχθεί µια συνοπτική λίστα 

προµηθευτών, και µια τυπική αίτηση προτάσεων θα αναπτυχθεί και θα εκδοθεί. 

8. Ποιες είναι οι τεχνικές διαπραγµάτευσης; Αυτές θα περιλαµβάνουν το σκοπό της 

εργασίας, το µηχανισµό των τιµών, τις αλλαγές των συµβολαίων και τη λήξη τους, 

καθώς και η διαδικασία δόµησης της διαπραγµατευτικής οµάδας. 

 

1.Είναι το outsourcing ένα εναλλακτικό
Βιώσιµο στην προσωπική φροντίδα?

•Self-provision από συλλογή δεδοµένων
•Τρέχουσα συλλογή δεδοµένων για το

Outsourcing
•Συνεντεύξεις της ∆ιοίκησης
•Αρχική εκτίµηση
•Τελική έκθεση

2. Είναι οι στόχοι επιτεύξιµοι µέσα
από το Outsourcing ? 

•Επίδραση στην τρέχουσα στρατηγική
•Θέµατα κόστους
•Οργανωτικά ζητήµατα
•Θέµατα µετάβασης
•Ζητήµατα οικονοµικής ανάπτυξης
•Ρίσκο,έλεγχος δικαιώµατα πρόσβασης
•Αρχική εκτίµηση
•Τελική έκθεση

Πίνακας 4 : Τα έξι βήµατα του Outsourcing
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3. Είναι η επιχείρηση έτοιµη
για outsourcing?

•Οργανωτικό διάγραµµα της επιχείρησης
•Εξέταση ενδεχόµενης ενοποίησης
λειτουργιών.

•Εξέταση των ανθρώπων έναντι του στύλ
διοίκησης

•Εκτιµώµενη αµοιβή του outsourcing
•Αρχική εκτίµηση
•Τελική έκθεση

4. Ανάλυση του ενδεχοµένου επιλογής
ανά λειτουργία

•Σχέδιο της επιχείρησης ανά λειτουργία
•Ανασκόπηση των λειτουργιών και
εναλλακτικά σενάρια
•Προσδιορισµός των ενδιάµεσων βηµάτων
των υπηρεσιών
•Οutsourcing
•Αρχικός σχεδιασµός
•Τελικές συστάσεις

 

5. Αιτήσεις Προτάσεων από
προµηθευτές outsourcing

•Προσδιορισµός νοµικών ζητηµάτων
•Προσδιορισµός προφίλ των προµηθευτών
•Απαιτήσεις εγγράφων
•∆είκτες µέτρησης των εγγράφων
•Προετοιµασία και έκδοση αιτήσεων για τη
συλλογή πληροφοριών

•Ανάλυση των πληροφοριών
•Προετοιµασία και έκδοση αιτήσεων
Πρότασης συνεργασίας

•Ανάλυση των Αιτήσεων Πρότασης

6. Επιλογή συνεργατών και
∆ιαπραγµατέυσεις συνεργασίας

•Επιλογή συνεργάτη
•∆ιαπραγµατευτική συµφωνία : 

Εναρξη
∆ιαχείριση Συνεργάτη
Κανονική λήξη

•Ποιοτική διασφάλιση µετάβασης
(Σχεδιασµός και επαναθεώρηση )

•Εκτέλεση περιοδικών ελέγχων και
θεωρήσεων

 

  

 

Πλεονεκτήµατα του outsourcing 

Όπως και οποιαδήποτε άλλη προσπάθεια βελτίωσης, υπάρχει ένας αριθµός 

πλεονεκτηµάτων αλλά και επικινδυνότητας  που σχετίζεται µε το outsourcing. Αυτά 

εξαρτώνται και από πολλά άλλα πράγµατα που σχετίζονται µε το προφίλ της 
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επιχείρησης αλλά και την ικανότητα της να “παρακολουθήσει ” τη διαδικασία του 

outsourcing επιτυχώς. 

Τα πλεονεκτήµατα είναι πολλά και χωρίς να εκπλησσόµαστε σχετίζονται µε την 

ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται στους πελάτες. Μερικά από τα οφέλη που 

απολαµβάνει η επιχείρηση είναι τα ακόλουθα:  

1. Η επιχείρηση δεν περιορίζεται από τις δικές της δυνατότητες. Μπορεί να βασιστεί σε 

νέες ιδέες και βελτιώσεις, που ποτέ δεν θα µπορούσε να ακολουθήσει και να αναπτύξει 

και να βελτιώσει από µόνη της. 

2. Κάθε προµηθευτής µπορεί να έχει περισσότερο προσωπικό και ενηµερωµένη 

τεχνογνωσία σε συγκεκριµένους τοµείς, καθώς και να υποστηρίξει περισσότερο 

εξειδικευµένες δυνατότητες. 

3. Οι προµηθευτές µπορούν να διαθέτουν περισσότερο εξειδικευµένο εξοπλισµό για την 

εκτέλεση µιας υπηρεσίας. Το γεγονός αυτό επιτρέπει στον προµηθευτή να παρέχει 

υψηλότερου επιπέδου υπηρεσίες σε χαµηλότερο κόστος. 

4. Οι προµηθευτές µπορεί να διαθέτουν ποιοτικότερες πρακτικές ελέγχου απ’ ό,τι 

εσωτερικά. 

5. Μπορεί να παρέχεται στην επιχείρηση µεγαλύτερη ευελιξία ειδικότερα στη 

συντήρηση συνεχώς αναπτυσσόµενων νέων τεχνολογιών. 

6. Υψηλότερη παραγωγικότητα µπορεί να επιτευχθεί από τους υπαλλήλους του 

προµηθευτή. Οι υπάλληλοι αυτοί µπορεί να βρουν ευκαιρίες προβολής της δουλειάς 

τους προς τη διοίκηση τους, καθώς η εργασία τους αποτελεί το βασικό αντικείµενο 

δραστηριότητας της επιχείρησης τους. 

7. Σε αντίθεση µε τους εσωτερικούς ειδικούς, οι εξωτερικές πηγές δεν απαιτούν 

επιπλέον χρόνο για την ενηµέρωση των νέων εξελίξεων του αντικειµένου µε το οποίο 

ασχολούνται. Προσλαµβάνονται γιατί ήδη κατέχουν τη γνώση και την εµπειρία. Οι 

εξωτερικές πηγές συνήθως έχουν ικανότητες που είναι πολύ δύσκολο να αναπτύξουν οι 

επιχειρήσεις εσωτερικά. 

8. Το µόνιµο προσωπικό έρχεται σε επαφή µε εξωτερικούς ειδικούς, και έτσι έχει τη 

δυνατότητα να αναβαθµίσει και να αναπτύξει τις ικανότητές του. Μακροπρόθεσµα, η 

µεταφορά της γνώσης θα βελτιώσει την ποιότητα της δουλειάς που προσφέρεται από 

αυτό. 

Μερικές από τις δραστηριότητες του outsourcing δηµιουργούν µεγάλες 

ευκαιρίες για βελτίωση, όπως επίσης και µερικά καινούργια ρίσκα. Τα κύρια 
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ενδιαφέροντα της διοίκησης θα µπορούσαν να συµπεριληφθούν στα ακόλουθα τρία 

σηµεία:  

1. Χάσιµο κρίσιµων ικανοτήτων ή ανάπτυξη λάθος ικανοτήτων. Για παράδειγµα, 

εταιρίες οι οποίες διέθεσαν outsourcing κάποιες από τις δραστηριότητες συντήρησης, 

µπορεί αργότερα να ανακαλύψουν ότι οι προµηθευτές ήταν ανίκανοι να ικανοποιήσουν 

τις προσδοκίες. Ατυχώς, έως τότε η επιχείρηση µπορεί να έχει χάσει τις 

ικανότητες/δυνατότητες που ήταν απαραίτητες για την εκτέλεση των αναγκαίων 

δραστηριοτήτων συντήρησης. Πρέπει λοιπόν να επαναλάβουµε  πόσο σηµαντικό για 

την επιχείρηση είναι να κατανοήσει τις δυνατότητες της αγοράς να εκτελέσει αυτές τις 

δραστηριότητες· 

2. Χάσιµο επικοινωνίας µεταξύ των τµηµάτων. Η επικοινωνία µεταξύ των ατόµων 

διαφορετικών τµηµάτων µπορεί αρχικά να υπονοµεύεται από το outsourcing καθώς οι 

παραδοσιακές γραµµές επικοινωνίας έχουν επανασχεδιαστεί. Έτσι ο συνδυασµός 

ικανοτήτων µεταξύ των τµηµάτων µπορεί να µειωθεί, µειώνοντας και την ευελιξία της 

επιχείρησης· 

3. Χάσιµο του ελέγχου εξαιτίας του προµηθευτή. Ένας προµηθευτής, αφού πρώτα 

αποκτήσει την εξειδίκευση στην υποστήριξη της επιχείρησης, µπορεί να προσπαθήσει 

να παρέχει την τεχνογνωσία στους ανταγωνιστές. Είναι σαφές ότι η επιχείρηση πρέπει 

να διασφαλίσει ότι η φήµη του προµηθευτή είναι σταθερή και διαφανής, καθώς και ότι 

το συµβόλαιο παρέχει ικανοποιητικά οφέλη στον προµηθευτή. Στα περισσότερα 

παραδείγµατα, µέσα στα ενδιαφέροντα της επιχείρησης είναι να υπάρχει εµπειρία του 

προµηθευτή στις συγκεκριµένες απαιτήσεις συντήρησης. Από την άλλη πλευρά όµως, 

διασφαλίζουν ότι δεν διαθέτουν κάτι που δίνει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

 

Συµπεράσµατα  

[13] Μια καλά σχεδιασµένη στρατηγική outsourcing είναι µια προσέγγιση που 

µπορεί να δώσει ένα ανταγωνιστικό επιχείρηµα, επιτρέποντας στην επιχείρηση να 

εστιάσει τις πηγές της στην κύρια δραστηριότητα της. Αρχικά είναι σηµαντικό να 

εκτιµηθεί η ετοιµότητα της επιχείρησης να προχωρήσει σε outsourcing, καθώς και να 

αναγνωρίσει εκείνες τις δραστηριότητες που προσφέρουν τις µεγαλύτερες ευκαιρίες. 

[8] Η προσέγγιση των έξι βηµάτων παρέχει ένα πλαίσιο για outsourcing µε ένα 

συστηµατικό τρόπο, προσδιορίζοντας τα κύρια σηµεία, την ετοιµότητα, τις 

εναλλακτικές, τις προτάσεις και τις διαπραγµατεύσεις.  
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Παρόλο που τίποτα δεν γίνεται χωρίς ρίσκο, οι επιχειρήσεις που ενθάρρυναν το 

outsourcing στις δραστηριότητες συντήρησης, είχαν τη δυνατότητα να εστιάσουν 

περισσότερο την προσπάθειά τους στο να προσθέσουν αξία στον πελάτη τους. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5–∆ιαχείριση Ανταλλακτικών (control of 

service parts) 
 

 

Εισαγωγή 
 

[2] Οι τεχνικές εγκαταστάσεις µπορεί να παρουσιάσουν προβλήµατα λειτουργίας 

και τότε η επισκευή τους είναι αναγκαία. Αποτελούν επίσης αντικείµενο 

προγραµµατισµένης συντήρησης. Στις περισσότερες περιπτώσεις, τόσο η επισκευή όσο 

και η συντήρηση απαιτούν κοµµάτια του εξοπλισµού που θα αντικαταστήσουν τα 

ελαττωµατικά µέρη. Τα πιο κοινά ονόµατα για αυτά τα µέρη είναι: spare parts και 

service parts –στο εξής εµείς θα χρησιµοποιούµε τον όρο service parts.  

Επιπλέον θα κάνουµε και τον ακόλουθο διαχωρισµό:  

1. Eπισκευάσιµα καλούνται τα ανακτήσιµα και ανακυκλώσιµα µέρη. Τα επισκευάσιµα 

µπορούν να διαχωριστούν σε αυτά που επισκευάζονται επί τόπου και στα κυλιόµενα. 

Εάν ένα από τα “επί τόπου επισκευάσιµα” χαλάσει και η παύση λειτουργίας της 

µηχανής δεν µπορεί να αποφευχθεί, τότε ο χρήστης της µηχανής θα πρέπει να 

συµβιβαστεί µε την ιδέα ότι θα πρέπει να περιµένει τουλάχιστον για όσο χρόνο 

απαιτείται για την επισκευή του ανταλλακτικού. Από την άλλη πλευρά, εάν ένα 

“κυλιόµενο-rotable” ανταλλακτικό χαλάσει, τότε αντικαθίσταται από ένα 

επισκευασµένο, και επιστρέφει στο εργαστήριο για επισκευή. Μετά την επισκευή 

γίνεται σαν καινούριο και είναι ετοιµοπόλεµο όταν θα έρθει η ώρα να αντικαταστήσει 

ένα άλλο ελαττωµατικό  

2. Μη επισκευάσιµα Καλούνται διαθέσιµα και αναλώσιµα ανταλλακτικά. Εάν κάποιο 

από αυτά παρουσιάσει πρόβληµα, τότε µετακινείται/πετάγεται και αντικαθίσταται από 

καινούριο. Προς αποφυγή παρεξηγήσεων, στον Πίνακα ----- που ακολουθεί ορίζουµε 

την ερµηνεία όρων που θα χρησιµοποιηθούν στο παρόν κεφάλαιο. 
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Service Part το οποίο δε χρησιµοποιείται τόσο συχνά ώστε η
εφαρµογή Στατιστικών µεθόδων ελέγχου Αποθέµατος να έχει
νόηµα

Βραδέως
Κινούµενα

Αντικείµενο σε ένα σύστηµα ή προϊόν το οποίο υπολογίζεται ότι
µπορεί να είναι πιθανή αιτία βλάβης

Service Part

Οι τεχνικές διαδικασίες για την πραγµατοποίηση της
επιδιορθωτικής συντήρησης

Επισκευή

Συντήρηση που πραγµατοποιούνται πριν να συµβεί µια βλάβη
,έτσι ώστε να µειώσουν την πιθανότητα βλάβης

Προληπτική
Συντήρηση

Ολες οι δραστηριότητες για να κρατήσουµε το σύστηµα σε
κατάσταση που κρίνεται απαραίτητη, για να εκτελούνται σωστά οι
λειτουργίες.

Συντήρηση
Συστήµατος

Service parts χρειάζονται τόσο συχνά η Στατιστική ελέγχου
Αποθεµάτων µπορεί να εφαρµοσθεί αποτελεσµατικά

Ταχέως κινούµενα

Κατάσταση του συστήµατος όπου ένα στοιχείο δε βρίσκεται στην
φυσιολογικά προβλεπόµενη κατάσταση που είναι αναγκαία για
την εύρυθµη λειτουργία του συστήµατος.

Βλάβη

Συντήρηση εφόσον η βλάβη έχει συµβεί∆ιορθωτική
Συντήρηση

ΕρµηνείαΟρος
Πίνακας 5: Ορολογία Συντήρησης

  
  

 

 

Ένας άλλος διαχωρισµός που κρίνεται αναγκαίος είναι το γεγονός ότι η περίοδος 

που απαιτείται για το service των προϊόντων και των συστηµάτων είναι πολύ 

µεγαλύτερη από την περίοδο παραγωγής αυτών. 

Έτσι τρεις φάσεις θα πρέπει να διακριθούν στον κύκλο ζωής των service parts:  

1) Η αρχική φάση: αφορά τις νέες τεχνολογίες, νέους τύπους ανταλλακτικών, τα οποία 

έχουν εισαχθεί. ∆εν είχαν ποτέ χρησιµοποιηθεί έως τώρα, και γνωρίζουµε λίγα 

πράγµατα για τη συµπεριφορά τους από πλευράς συχνότητας βλαβών στην πράξη”· 

2) Η κανονική φάση: παρόλο που τα πρότυπα ζήτησης είναι σπάνια, δεν παύει να 

υπάρχει µια εµπειρία για τα ανταλλακτικά που δεν βρίσκονται στην αρχική φάση. Εάν 

πρόκειται και για ταχυκίνητους κωδικούς, τότε και ένα είδος πρόβλεψης ζήτησης είναι 

πιθανό· 

3) Τελική φάση: Η παραγωγή του συστήµατος προϊόντος έχει σταµατήσει. Η περίοδος 

όµως υποστήριξης/συντήρησης αυτών συνεχίζεται. Συνήθως, οι υπεύθυνοι κατά την 

έναρξη της τελικής φάσης πραγµατοποιούν µια τελευταία παραγγελία. 

Η διαχείριση των ανταλλακτικών είναι µια πολύπλοκη υπόθεση. Τα κοινά 

στατιστικά µοντέλα για τη διαχείριση αποθεµάτων χάνουν την εφαρµοσιµότητά τους, 

καθώς η διαδικασία ζήτησης είναι διαφορετική από αυτή που είχαν υποθέσει. Ένα 
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σηµαντικό στοιχείο στα περισσότερα µοντέλα (π.χ. forecasting demand) απαιτούν 

µερικά ιστορικά στοιχεία τα οποία δεν είναι διαθέσιµα για τα βραδέως κινούµενα 

ανταλλακτικά. Ο µικρότερος κύκλος ζωής των προϊόντων, συνήθως µειώνει τη 

δυνατότητα συλλογής ιστορικών στοιχείων. Πολλά εξαρτώνται από τις τοπικές 

συνθήκες και τη γνώση και την εµπειρία των στελεχών. ∆υστυχώς όµως οι 

προσεγγίσεις τους δεν είναι πάντα έγκυρες. Συνεπώς, δεν µπορούν να υπάρχουν 

εγγυήσεις για την πιστότητα των προβλέψεων τους. 

Στη συνέχεια του κεφαλαίου θα παρουσιάσουµε τις σηµαντικότερες θεωρήσεις για 

τη διαχείριση αποθεµάτων των service parts. Ακολούθως θα εστιαστούµε στα µη 

επισκευάσιµα ανταλλακτικά στην κανονική φάση. 

 

 

Φιλολογία των service parts στην κανονική φάση  

 
Η περιοχή της διαχείρισης του αποθέµατος των ανταλλακτικών από την πλευρά της 

επιστηµονικής κοινότητας απέσπασε το ενδιαφέρον τους τις τελευταίες δεκαετίες. Το 

µεγαλύτερο µέρος της φιλολογίας εστιάστηκε στις πολιτικές αναπαραγγελίας, έτσι ώστε 

να είναι αποτελεσµατικά επιτεύξιµος ο εφοδιασµός των µονάδων παραγωγής καθώς και 

των κέντρων διανοµής ανταλλακτικών.  

Γενικά δύο διαφορετικές προσεγγίσεις υπάρχουν: οι ντετερµινιστικού περιεχοµένου 

όπως MRP και JIT συστηµάτων, και εκείνες που βασίζονται στη στατιστική ελέγχου 

αποθεµάτων (SIC, statistical inventory control).  

 

 

Η πλοκή των service logistics 
 

Tα service parts απαιτούνται για τη συντήρηση των συστηµάτων. Βλέποντάς το από 

την πλευρά των προµηθευτών ή των κατασκευαστών των service parts µπορούµε να 

κάνουµε έναν διαχωρισµό µεταξύ τριών τύπων τεχνικών συστηµάτων που απαιτούν 

service parts:  

1. Τεχνικά συστήµατα που βρίσκονται υπό τον έλεγχο του πελάτη, όπως είναι οι 

µηχανές που βρίσκονται τµήµατα παραγωγής ή οχήµατα µεταφοράς σε αποθήκες . 
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2. Τεχνικά συστήµατα που πωλούνται στον πελάτη, εγκαθίστανται στις εγκαταστάσεις 

του πελάτη µε σκοπό την παροχή υπηρεσιών (π.χ. ηλεκτρονικοί υπολογιστές, 

τηλεφωνικά κέντρα, ιατρικά συστήµατα σε νοσοκοµεία. Ένα τεχνικό τµήµα της 

εταιρίας που πούλησε το προϊόν (OEM, original equipment manufacter) συνήθως 

αναλαµβάνει και τη συντήρηση των συστηµάτων  

3. Τελικά προϊόντα που χρησιµοποιούνται από τους καταναλωτές (όπως τηλεοράσεις, 

αυτοκίνητα). Ο πελάτης πηγαίνει το τελικό προϊόν σε ένα εξωτερικό εργαστήριο 

επισκευής. Το εργαστήριο µπορεί να αντιπροσωπεύει την κατασκευάστρια εταιρία ή 

και να είναι απλά ένα τοπικό εργαστήριο επισκευής.[5] 

 

 

Προµηθευτές

Προµηθευτές

Προµηθευτές

Πελάτης

Πελάτης

Πελάτης

Παραγωγή
Και Μεταφορά

Τεχνικό
Service

Τεχνικό
Service

Παραγωγή
Και Μεταφορά

Εργαστήριο
Επισκευής

Παραγωγή
Και Μεταφορά

Service
Parts

Service
Parts

Service
Parts

1. ) Εργοστάσιο

2.) Εταιρία

3.) Εταιρία Επισκευής

∆ιάγραµµα 8 :Τεχνικά Συστήµατα που απαιτούν Service Parts

 
  

 

Θεµελιώδεις δυσκολίες 
 

Τα service parts συνήθως κατασκευάζονται στις ίδιες εγκαταστάσεις που 

κατασκευάζονται και τα µέρη που απαιτούνται και για τη συναρµολόγηση των 

τεχνικών συστηµάτων που φτιάχνονται. Η ζήτησή τους είναι συνήθως χαµηλή, για αυτό 

και τα µέρη που χρειάζονται για τη συναρµολόγηση κατασκευάζονται µε µεγαλύτερη 

προτεραιότητα. Έτσι, η έλλειψη τους µπορεί να έχει δυσάρεστες συνέπειες για τη 
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λειτουργία του συστήµατος στο οποίο πρέπει να αντικατασταθεί ένα ελαττωµατικό 

µέρος. Κατά συνέπεια, το γεγονός αυτό µπορεί να δηµιουργήσει την ανάγκη για τη 

διατήρηση stock ή την αύξηση του επιπέδου των αποθεµάτων για την αντιµετώπιση 

µεγάλων lead times.  

Μια άλλη δυσκολία που προβάλλει εάν η ζήτηση είναι πολύ χαµηλή και “άστατη ”, 

έτσι ώστε βασικές τεχνικές προβλέψεων της ζήτησης να οδηγούν σε ανακριβή 

αποτελέσµατα και να ακυρώνουν τα µοντέλα ελέγχου αποθεµάτων που απαιτούν 

ακριβείς προβλέψεις ζήτησης. Η παράκαµψη της αβεβαιότητας στην πρόβλεψη 

ζήτησης –τοποθετώντας µεγαλύτερες παραγγελίες– είναι µη αποδεκτή καθώς πολλά 

ανταλλακτικά µπορεί να είναι ιδιαίτερα ακριβά. 

Το γεγονός ότι πολλοί προµηθευτές δεν εγγυώνται τη συνεχόµενη προµήθεια των 

service parts σε βάθος χρόνου µπορεί να οδηγήσει σε πρόσθετα προβλήµατα. Εξαιτίας 

της περιορισµένης έκτασης ζωής των ανταλλακτικών που παράγονται, οι χρήστες θα 

πρέπει να παραγγέλνουν τα ανταλλακτικά προκειµένου να καλύπτουν µεγάλες χρονικές 

περιόδους. Το έσχατο παράδειγµα είναι αυτό που καλούµε τελική παραγγελία. Αυτή 

είναι και η τελευταία ευκαιρία που δίνουν οι κατασκευαστές στους πελάτες τους να 

παραγγείλουν service parts πριν να διακοπεί η παραγωγή τους. 

Ο πελάτης θα πρέπει να προβλέψει τη συνολική ζήτηση για αυτόν τον κωδικό για 

τον υπόλοιπο χρόνο της οικονοµικής ζωής του τεχνικού συστήµατος. Είναι ο 

συνδυασµός αυτών των παραγόντων που κάνουν τον έλεγχο των service parts µια 

δύσκολη υπόθεση. 

Στο Γράφηµα 1 παρουσιάζεται ένα παράδειγµα, όπου φαίνεται ότι ο µεγαλύτερος 

αριθµός των κωδικών δεν χρειάζεται περισσότερο από 10 φορές µέσα στο χρόνο κατά 

µέσο όρο. Μόνο ένας µικρός αριθµός ζητείται πιο συχνά. Έτσι λοιπόν η διαδικασία 

προµήθειας είναι ιδιαίτερα πολύπλοκη, και αν επιπλέον θεωρήσουµε ότι οι χρόνοι 

παράδοσης είναι ιδιαίτερα µεγάλοι, τότε αντιλαµβανόµαστε ότι ο έλεγχος αποθέµατος 

είναι ιδιαίτερο πρόβληµα. 
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Γράφηµα 1 : Παράδειγµα ποσοστιαίας διάθεσης ανταλλακτικών

 
 

 

Η ακραία ζήτηση έχει επιµελώς αγνοηθεί σε αυτή την ανάλυση. Οι τυπικές τεχνικές 

ελέγχου αποθεµάτων επικεντρώνονται στην ανάπτυξη επιτρεπτών στατιστικών 

αλγορίθµων αναπαραγγελίας. Ακόµη και αν τέτοιοι αλγόριθµοι εκτελούνται επαρκώς 

πάνω σε µια αυστηρή στατιστική βάση, δεν γίνεται κάποια προσπάθεια να 

καταλάβουµε πραγµατικά τη διαδικασία δηµιουργίας ζήτησης. Σε αυτό το κεφάλαιο θα 

συζητήσουµε πώς η γνώση της προέλευσης της ζήτησης µπορεί να βοηθήσει στην 

πρόβλεψη της ζήτησης των service parts, και πώς αυτό µπορεί να βοηθήσει στη 

βελτίωση των πολιτικών ελέγχου των αποθεµάτων. 

Η πράξη δείχνει επίσης ότι, πέρα από το πρόβληµα της πρόβλεψης, η απόδοση των 

παραδόσεων από τους προµηθευτές µπορεί να είναι καθοριστική. Η αξιοπιστία των 

χρόνων παράδοσης και η διαθεσιµότητα, µπορεί να είναι προβληµατικοί παράγοντες.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 – ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ ΚΑΙ ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ 
 

 

Στρατηγική σηµασία της συντήρησης και αξιοπιστίας 
 

[7] Οι βλάβες σε µηχανήµατα µπορεί να έχουν µακροπρόθεσµες επιδράσεις στη 

λειτουργία της επιχείρησης, τη φήµη και την κερδοφορία της. Για παράδειγµα, σε ένα 

γραφείο µια βλάβη στη γεννήτρια, στο σύστηµα κλιµατισµού ή στον ηλεκτρονικό 

υπολογιστή µπορεί να αποτελεί αιτία διακοπής των εργασιών.  

Μια καλή στρατηγικής συντήρησης και αξιοπιστίας προστατεύει τόσο την απόδοση 

της εταιρίας όσο και την επένδυση του εξοπλισµού. Το αντικείµενο της συντήρησης και 

της αξιοπιστίας είναι να συντηρήσει την ικανότητα του συστήµατος, σε ελεγχόµενο 

ταυτόχρονα κόστος. Τα συστήµατα πρέπει να σχεδιάζονται και να συντηρούνται για να 

φτάσουν στην αναµενόµενη απόδοση και ποιοτικά standards. H συντήρηση 

περιλαµβάνει όλες τις δραστηριότητες που αφορούν τη διατήρηση του συστήµατος σε 

κατάσταση λειτουργίας. Η αξιοπιστία είναι η πιθανότητα ένα µηχανικό µέρος ή τελικό 

προϊόν να λειτουργεί κανονικά για συγκεκριµένο χρόνο και κάτω από συγκεκριµένες 

συνθήκες. 

 

Αξιοπιστία  

[7] Τα συστήµατα αποτελούνται από µια σειρά ξεχωριστών λειτουργικών µερών 

που εκτελούν µια συγκεκριµένη δουλειά. Εάν κάποιο από αυτά αποτύχει στην εκτέλεση 

της εργασίας του για οποιονδήποτε λόγο, τότε το γεγονός αυτό µπορεί να επιφέρει 

δυσλειτουργία σε ολόκληρο το σύστηµα. Στο Γράφηµα 2 φαίνεται ότι όσο ο αριθµός 

των µηχανικών µερών αυξάνει τόσο η αξιοπιστία ολόκληρου του συστήµατος 

µειώνεται. Ένα σύστηµα που αποτελείται από n=50 µηχανικά µέρη, καθένα από τα 

οποία έχει 99,5% αξιοπιστία, τότε έχει µια συνολική αξιοπιστία 78%. Εάν το σύστηµα 

αποτελείται από n=100 µηχανικά µέρη καθένα από τα οποία έχει 99,5% αξιοπιστία, 

τότε η συνολική αξιοπιστία είναι 60%! 

Για να µετρήσουµε την αξιοπιστία ενός συστήµατος του οποίου το κάθε 

ανταλλακτικό έχει το δικό του βαθµό αξιοπιστίας, δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί η 

καµπύλη αξιοπιστίας του γραφήµατος 2. 
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Μέση ποσοστιαία αξιοπιστία όλων των µηχανικών µερών
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Γράφηµα 2 :Αξιοπιστία Συστήµατος - Μηχανικά µέρη σε σειρά

 
 

 

[6] Η µέθοδος υπολογισµού της αξιοπιστίας R(s) του συστήµατος είναι απλή.  

R(s) = R1 * R2 * R3 *.......* Rn 

Όπου: R1 = αξιοπιστία του µηχανικού µέρους 1 

R2 = αξιοπιστία του µηχανικού µέρους 2 

 Rn = αξιοπιστία του µηχανικού µέρους n 

 

H παραπάνω ισότητα υποθέτει ότι η αξιοπιστία του κάθε µηχανικού µέρους δεν 

εξαρτάται από την αξιοπιστία των άλλων µερών. Όπως και στις περισσότερες αναφορές 

συνήθως οι αξιοπιστίας παρουσιάζονται ως πιθανότητες. Έτσι 0,90 αξιοπιστία σηµαίνει 

ότι η µονάδα θα εκτελέσει τη λειτουργία της για το 90% του προβλεπόµενου χρόνου. 

Σηµαίνει επίσης ότι θα αποτύχει 1-0.90=0.10=10% του χρόνου. 

Μπορούµε να χρησιµοποιήσουµε αυτή τη µέθοδο για να αναλύσουµε την 

αξιοπιστία µιας υπηρεσίας ή προϊόντος στο παράδειγµα που ακολουθεί. 

Παράδειγµα  

Rs=R1*R2*R3=(0.90)(0.80)(0.99)=0.713 ή 71,3% 

H βασική µονάδα µέτρησης της αξιοπιστίας είναι ο ρυθµός βλαβών του προϊόντος 

(FR, failure rate). 
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[4] Όπως φαίνεται και στις παρακάτω ισότητες, ο ρυθµός βλαβών µετρά το 

ποσοστό των βλαβών µέσα από το συνολικό αριθµό των προϊόντων που δοκιµάζονται 

FR(%) ή ο συνολικός αριθµός των βλαβών µέσα σε µια συγκεκριµένη περίοδο FR(N). 
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Ίσως ο πιο διαδεδοµένος όρος στην ανάλυση αξιοπιστίας είναι µέσος χρόνος µεταξύ 

βλαβών (MTBF, mean time between failures) που δίνεται από τον τύπο:  
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Παράδειγµα  

[7] Είκοσι συστήµατα κλιµατισµού που σχεδιάστηκαν για χρήση από αστροναύτες 

σε διαστηµικούς σταθµούς και υπέστησαν τεστ διάρκειας 1000 ωρών. ∆ύο από αυτά 

παρουσίασαν βλάβη κατά τη διάρκεια του τεστ, ένα µετά από 200 ώρες λειτουργίας και 

ένα ακόµη µετά από 600 ώρες. 

Για τον υπολογισµό των ποσοστού βλαβών χρησιµοποιούµε τις ακόλουθες 

ισότητες:  
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Όπου ο χρόνος λειτουργίας υπολογίστηκε ως εξής:  

Συνολικός χρόνος=(1.000 ώρες)(20 µονάδες)=20.000 ώρες 

Χρόνος εκτός λειτουργίας=800 ώρες για την1η βλάβη+400 ώρες για τη 2η βλάβη 

=1.200 ώρες. 

Χρόνος λειτουργίας=Συνολικόςχρόνος λειτουργίας–Χρόνο εκτός λειτουργίας=18.800 
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Επίσης  

 

hr
NFR

MTBF 434.9
000106.0

1
)(

1
===  

 

Εάν ένα τυπικό διαστηµικό ταξίδι διαρκεί 60 ηµέρες, η NASA µπορεί να 

ενδιαφέρεται για το ρυθµό βλαβών ανά ταξίδι.  

 

Failure Rate=(Failures/unit-hr)(24 hr/day)(60 days/trip)=(0.000106)(24)(60)=0.152 

βλάβες/ταξίδι   

 

Συντήρηση 

[6] Υπάρχουν δύο βασικά είδη συντήρησης: η προληπτική συντήρηση (preventive 

maintenance), και η επιδιορθωτική συντήρηση (breakdown maintenance). Οι βλάβες 

συµβαίνουν µε διαφορετικούς ρυθµούς κατά τη διάρκεια ζωής του προϊόντος. Ένας 

αρχικός ρυθµός βλαβών που είναι γνωστός ως infant mortality, µπορεί να υπάρχει για 

πολλά προϊόντα. Οι βλάβες αυτές µπορεί να οφείλονται στη αρχική εγκατάσταση, και 

σηµαντικό µερίδιο ευθύνης µπορεί να φέρει ο τρόπος µεταφοράς και η αρχική φάση 

λειτουργίας. Το σηµείο αυτό υπερτονίζει τη σηµασία που δίνουν οι εταιρίες στο after 

sales service που περιλαµβάνει επίσης εγκατάσταση και εκπαίδευση. 

Infant
mortality

and
improper use

failure

“normal” failure Wearout
failure

Ρυθµός
Βλαβών

Κύκλος Ζωής

Γράφηµα 3 : Ρυθµός βλαβών κύκλου ζωής
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Καθώς λοιπόν το προϊόν ξεκινήσει να λειτουργεί µπορεί να γίνει µια µελέτη για την 

κατανοµή του MTBF. Τέτοιες κατανοµές συνήθως ακολουθούν την κανονική καµπύλη. 

Όταν οι κατανοµές αυτές παρουσιάζουν µικρή τυπική απόκλιση, τότε ξέρουµε ότι 

έχουµε ένα κίνητρο για προληπτική συντήρηση, ακόµη και αν αυτή είναι ακριβή. Όταν 

µια επιχείρηση έχει κίνητρο για προληπτική συντήρηση, πρέπει να δούµε πότε αυτή 

είναι οικονοµική. Εάν η διαδικασία της επιδιορθωτικής συντήρησης είναι 

οικονοµικότερη από την προληπτική συντήρηση, ίσως αυτό να αποτελεί ένα κίνητρο να 

αφήσουµε το σύστηµα να λειτουργεί και να επεµβαίνουµε όταν παρουσιάζεται βλάβη. 

Αυτό όµως θα πρέπει να γίνει ύστερα από ώριµη σκέψη, καθώς µπορεί να έχει 

καταστροφικές συνέπειες για τη λειτουργία της επιχείρησης. 

Η προληπτική συντήρηση έχει δύο επίπεδα:  

1) To 1o επίπεδο εκτελείται από το χρήστη της µηχανής σε καθηµερινή σχεδόν βάση 

πάνω σε προκαθορισµένες οδηγίες του κατασκευαστή  

2) Το 2ο επίπεδο εκτελείται σε προκαθορισµένα χρονικά διαστήµατα και εκτελείται 

από εξειδικευµένο τεχνικό προσωπικό. 

Το γράφηµα 4 δείχνει µια παραδοσιακή άποψη της σχέσης µεταξύ της προληπτικής 

συντήρησης και της επιδιορθωτικής. Κάτω από αυτό το πρίσµα οι υπεύθυνοι θα πρέπει 

να εξετάσουν το ισοζύγιο µεταξύ του κάθε κόστους. 

Από τη µία πλευρά η δέσµευση περισσότερου δυναµικού και υλικών στην 

προληπτική συντήρηση θα µειώσει τον αριθµό των βλαβών. Σε κάποιο σηµείο η 

µείωση του κόστους από τις βλάβες µπορεί να είναι µικρότερη από το κόστος της 

προληπτικής συντήρησης. Σε αυτό το σηµείο η καµπύλη του συνολικού κόστους θα 

αρχίσει να ανεβαίνει. Πέρα από αυτό το σηµείο, θα είναι καλύτερα για τη επιχείρηση να 

περιµένει να προκύψει βλάβη και να την αποκαταστήσει. ∆υστυχώς όµως η καµπύλη 

κόστους στο γράφηµα 4, δεν λαµβάνει υπόψη το συνολικό κόστος των βλαβών. Πολλά 

κόστη αγνοούνται, επειδή δεν είναι άµεσα συνδεδεµένα µε τις βλάβες. Για παράδειγµα, 

δεν έχει υπολογιστεί το κόστος των αποθεµάτων που συντηρούµε για να είµαστε σε 

θέση να αντιµετωπίσουµε τυχόν βλάβες. Οι υπάλληλοι τείνουν να θεωρούν ότι η 

συντήρηση του εξοπλισµού δεν είναι σηµαντική υπόθεση. Θα πρέπει όµως να 

αναλογιστούµε τις συνέπειες που µπορεί να έχει στη σχέση µε τους πελάτες και σε 

µελλοντικές πωλήσεις. 
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Το γράφηµα 5 µπορεί να είναι µια πιο αντιπροσωπευτική παρουσίαση του κόστους 

συντήρησης. Το συνολικό κόστος βρίσκεται χαµηλότερα όταν υπάρχει µικρός αριθµός 

βλαβών. 
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Γράφηµα 4 :Κόστη Συντήρησης, Παραδοσιακή αντίληψη

 
 

 

Γράφηµα 5 :Κόστος ΣυντήρησηςΣυνολική αντίληψη κόστους
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Υποθέτοντας ότι όλα τα δυνατά κόστη σχετίζονται µε το χρόνο εκτός λειτουργίας 

που έχει αναγνωριστεί, οι υπεύθυνοι µπορούν το βέλτιστο επίπεδο της δραστηριότητας 

της συντήρησης σε θεωρητική βάση.  

Μια τέτοια ανάλυση προϋποθέτει ακριβή ιστορικά δεδοµένα για το κόστος 

συντήρησης, τις πιθανότητες βλάβης και το χρόνο επισκευής.[7]  

 

Αύξηση των ικανοτήτων επισκευής 

Επειδή η αξιοπιστία και η προληπτική συντήρηση σπανίως είναι τέλειες, οι 

περισσότερες εταιρίες αποζητούν το βέλτιστο σηµείο των δυνατοτήτων επισκευής. 

Μεγιστοποιώντας ή βελτιώνοντας τις ευκολίες επισκευής, αυτό επιστρέφει στο 

σύστηµα ως ταχύτερη λειτουργία.  

Μια ευέλικτη συντήρηση θα πρέπει να έχει τα παρακάτω έξι χαρακτηριστικά:  

1. Άρτια εκπαιδευµένο προσωπικό  

2. Επαρκείς πηγές  

3. Ικανότητα να πετύχει ένα πλάνο επισκευής και καθορισµό προτεραιοτήτων  

4. Ικανότητα και εξουσιοδότηση να κάνει προγραµµατισµό υλικών  

5. Ικανότητα να αναγνωρίζει την αιτία των βλαβών  

6. Ικανότητα να σχεδιάζει τρόπους να επιµηκύνει το MTBF. 

Είναι σαφές ότι δεν µπορούν να εκτελεστούν όλες οι λειτουργίες στον ίδιο χώρο (τις 

εγκαταστάσεις που είναι τοποθετηµένο το µηχάνηµα) και από το ίδιο άτοµο (τον άµεσα 

εργαζόµενο).  

Το γράφηµα 6 δείχνει µερικές επιλογές και πώς διαφέρουν σε όρους ταχύτητας, 

κόστους και αρµοδιότητας Είναι σηµαντικό να υπάρχει άµεση σύνδεση της συντήρησης 

του εξοπλισµού µε το χειριστή. Αυτή η προσέγγιση µπορεί να εξελιχθεί στον πιο 

αδύναµο κρίκο, εάν δεν εξεταστεί στη σωστή του διάσταση, καθώς δεν είναι δυνατόν ο 

χειριστής να εκπαιδευτεί σε όλα τα θέµατα επισκευής του εξοπλισµού. Μετακινούµενοι 

προς τα δεξιά στο γράφηµα 6 βελτιώνεται η αρµοδιότητα στην εργασία επισκευής, 

αυξάνοντας όµως ταυτόχρονα το κόστος επισκευής και το χρόνο αντικατάστασης και 

µεταφοράς. Παρ’ όλα αυτά οι τεχνικές και οι πολιτικές προληπτικής συντήρησης πρέπει 

να δίνουν έµφαση στην αποδοχή από την πλευρά του εργαζοµένου του επιπέδου 

συντήρησης που αυτές είναι ικανές να υλοποιήσουν. Η συντήρηση του εργαζοµένου 

µπορεί να είναι “καθαρισµός, έλεγχος και παρατήρηση ”. Εάν όµως ο εργαζόµενος 

εκτελέσει ικανοποιητικά αυτές τις εργασίες, τότε σίγουρα έχουµε κάνει ένα βήµα 

µπροστά στην απόδοση της συντήρησης του συστήµατος.  
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∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 9 :Καθορισµός πως πρέπει να εκτελείται η συντήρηση

Operator Maintenance 
Department

Manufacturer’s 
field service

Depot Service 
(return equipment)

Η αρµοδιότητα είναι υψηλότερη
καθώς κινούµαστε προς τα δεξιάH προληπτική συντήρηση

κοστίζει λιγότερο ,και είναι
γρηγορότερη καθώς κινούµαστε
προς τα αριστερά

 

 

Total productive maintenance 

 
[7] Πολλές εταιρίες προσπαθώντας να εφαρµόσουν τη φιλοσοφία του Total quality 

management στην πρακτική της προληπτικής συντήρησης µε µια προσέγγιση που είναι 

γνωστή ως total productive maintenance. Εµπλέκει το σκεπτικό της µείωσης της 

µεταβλητότητας µέσα από τη συµµετοχή των εργαζοµένων και την άριστη καταγραφή 

αρχείων/δεδοµένων συντήρησης. 

Συγκεκριµένα περιλαµβάνει:  

1) Σχεδιασµό µηχανηµάτων που είναι αξιόπιστα, εύκολα στη λειτουργία και στη 

συντήρηση  

2) Έµφαση στο συνολικό κόστος ιδιοκτησίας όταν αγοράζεται ένα µηχάνηµα, έτσι ώστε 

η επισκευή και συντήρηση να περιλαµβάνονται στο κόστος  

3) Ανάπτυξη πλάνων προληπτικής συντήρησης που βοηθάνε σε καλύτερες πρακτικές 

των χρηστών, των τµηµάτων συντήρησης, και των αποθηκών επισκευής  

4) Εκπαίδευση των εργαζοµένων στη λειτουργία και συντήρηση των µηχανών  

5) Υψηλή εκµετάλλευση των ικανοτήτων, σφικτός σχεδιασµός, χαµηλά αποθέµατα, και 

σταθερή ζήτηση για ποιοτική αξιοπιστία.  
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Το ΤPM είναι το κλειδί για τη µείωση της µεταβλητότητας και τη βελτίωση της 

αξιοπιστίας. 

 

 

Αναγκαιότητα µηχανογραφικού συστήµατος 

 
Η δυνατότητα εξειδικευµένων reports, γεννά την ανάγκη για τη συντήρηση 

µηχανογραφικών συστηµάτων που θα µας δώσουν πλήθος πληροφοριών που είναι 

απαραίτητες για τη σωστή λειτουργία της συντήρησης. Οι πληροφορίες αυτές αφορούν 

το ιστορικό του εξοπλισµού (ηµεροµηνίες συντηρήσεων, κόστος επισκευών κ.τ.λ.). Στο 

διάγραµµα 10 φαίνονται τα βασικά στοιχεία ενός τέτοιου µηχανογραφικού συστήµατος 

µε τα αρχεία που πρέπει να συντηρούνται στα αριστερά και τα είδη reports που 

µπορούµε να δούµε στα δεξιά. 

 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 10 : ΜΗΧΑΝΟΓΡΑΦΙΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 – Μελέτη Περίπτωσης  
 

 

Αναφορά στη δραστηριότητα και το προφίλ της εταιρίας 

 
Η εταιρία Pepsico-ΗΒΗ Α.Β.Ε. δραστηριοποιείται στο χώρο των αναψυκτικών. 

∆ιοικητικά αναφέρεται στην εισηγµένη στο χρηµατιστήριο της Αµερικής εταιρία PBG 

(Pepsi Bottling Group). Στην PBG ανήκουν χώρες οι οποίες, εκτός από την ευθύνη 

διανοµής του προϊόντος, έχουν και την ευθύνη τοπικής εµφιάλωσης για λογαριασµό της 

“µαµάς ” εταιρίας PCI (Pepsi-Cola International). Η PepsiCo Ivi-S.A. παράγει τα 

προϊόντα της (αναψυκτικά, χυµούς, εµφιαλωµένο νερό) σε δύο εργοστάσια (Οινόφυτα, 

Λουτράκι). Το δίκτυο διανοµής του προϊόντος προς τους χονδρεµπόρους ή τα τελικά 

σηµεία, γίνεται είτε από τις πέντε κεντρικές αποθήκες της εταιρίας, είτε από τα 18 

υποκαταστήµατα/αντιπροσώπους που βρίσκονται σε όλη την Ελλάδα. Απασχολεί 500-

700 άτοµα καθ’ όλη τη διάρκεια του έτους, όπου ο µεγαλύτερος βαθµός απασχόλησης 

είναι κατά τη διάρκεια των καλοκαιρινών µηνών, οπότε είναι αυξηµένη η ζήτηση του 

προϊόντος. 

Αποστολή της PepsiCo Ivi - S.A. 

 ΠΙΣΤΕΥΟΥΜΕ ΟΤΙ ΣΕ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ ΜΑΣ ΚΑΙ 

ΕΣΤΙΑΖΟΝΤΑΣ ΣΤΙΣ ΑΝΑΓΚΕΣ ΤΟΥ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ ΜΠΟΡΟΥΜΕ ΝΑ 

ΑΝΑΠΤΥΞΟΥΜΕ ΟΛΗ ΤΗΝ ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ ΤΩΝ ΑΝΑΨΥΚΤΙΚΩΝ 

ΣΥΝΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΙ ΣΕ ΑΥΤΗΝ ΤΗΝ ΚΑΤΗΓΟΡΙΑ, ΠΙΣΤΕΥΟΥΜΕ ΟΤΙ ΕΙΝΑΙ Ο 

ΚΑΛΥΤΕΡΟΣ ΤΡΟΠΟΣ ΑΞΙΟΠΟΙΗΣΗΣ ΤΩΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ 

ΠΕΤΥΧΑΙΝΟΝΤΑΣ ΤΑ ΚΑΛΥΤΕΡΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ.

 

 

Σκοπός/Αντικείµενο της µελέτης  

 
Η παρούσα εργασία θα πραγµατευθεί µία από τις δραστηριότητες της εταιρίας που 

αφορά την παροχή πάγιου εξοπλισµού αγοράς (marketing equipment) στους πελάτες –

ως µέσο προώθησης-πώλησης των προϊόντων –, και τη διάρθρωση του δικτύου 

υποστήριξης του εξοπλισµού µε στόχο την ποιοτική συνεχή και αδιάκοπτη λειτουργία 

αυτού (after sales support, logistics networking customer support). 
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H δραστηριότητα αυτή σχεδιάζεται, υλοποιείται και ελέγχεται από ένα τµήµα της 

εταιρίας το οποίο είναι το marketing equipment management (διοίκηση πάγιου 

εξοπλισµού αγοράς). 

H φιλοσοφία, που προσδιορίζει την αποστολή του τµήµατος της εταιρίας είναι:  

«Ανεξάρτητα από το µερίδιο αγοράς που κατέχει η εταιρία µας, εµείς οφείλουµε 

και πρέπει να είµαστε πρώτοι σε ποιότητα παροχής service, καθώς είναι υποχρέωση 

µας στους ήδη υπάρχοντες πελάτες, αλλά αποτελεί ταυτόχρονα και ένα ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα για την προώθηση των προϊόντων µας και την απόκτηση νέων 

πελατών/συνεργατών» 

Από τη στιγµή λοιπόν που εγκαθίσταται ο εξοπλισµός διάθεσης του προϊόντος στον 

πελάτη, θα πρέπει να διασφαλίζεται η καλύτερη δυνατή λειτουργία του εξοπλισµού, 

καθώς η αδυναµία σωστής υποστήριξης έχει δύο αρνητικές συνέπειες στα ποιοτικά και 

ποσοτικά αποτελέσµατα της εταιρίας:  

1. ∆υσαρέσκεια από την πλευρά του πελάτη (και του τελικού σηµείου που πουλά, και 

αυτού που αγοράζει)  

2. Χαµένες πωλήσεις και κατά τη διάρκεια µη λειτουργίας του εξοπλισµού, αλλά 

πιθανότατα και µακροπρόθεσµα από αυτή τη συµπτωµατική αλλαγή προϊόντος. 

Για την επίτευξη του στόχου και της αποστολής του τµήµατος θα πρέπει να υπάρχει 

µια ιδιαίτερα καλά σχεδιασµένη οργάνωση και δοµή ενός δικτύου υποστήριξης του 

εξοπλισµού τα οποία είναι άµεσα συνυφασµένα και συνδυασµένα µε το επίπεδο 

εξυπηρέτησης (customer service level) που έχει ορίσει η πολιτική της εταιρίας. 

Οι παράµετροι οι οποίες είναι καθοριστικές για τη δηµιουργία ενός αποδοτικού 

δικτύου λειτουργίας και υποστήριξης του εξοπλισµού είναι οι ακόλουθες: 

1. Επίπεδο εξυπηρέτησης πελάτη· 

2. Επιλογή εξοπλισµού και υλικών/ανταλλακτικών· 

3. Έλεγχος προµηθευτών µετά την πώληση  

4. ∆ιαδικασίες αξιοπιστίας εξοπλισµού/ανταλλακτικών και βελτίωση ή απόρριψη     

    αυτών· 

5. Ιχνηλασιµότητα παγιών (asset tracking)  

6. Ανθρώπινο δυναµικό (υπαλληλικό προσωπικό ή outsoursing;)  

7. ∆ιαχείριση ανθρώπινου δυναµικού· 

8. Έλεγχος ανθρώπινου δυναµικού (kpis)  

9. Έλεγχος ικανοποίησης πελατών (εσωτερικών και εξωτερικών)  
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10. Συνδετότητα µε υπόλοιπα τµήµατα της εταιρίας· 

11. Τύποι συµβολαίων Συντήρησης· 

12. Στρατηγική συντήρησης (προληπτική, επιδιορθωτική, refurbisment)  

13. ∆ίκτυο ροής πληροφορίας· 

14. ∆ίκτυο ροής υλικών· 

15. Αποθήκευση εξοπλισµού και υλικών· 

16. Πρόβλεψη και διαχείριση αποθέµατος ανταλλακτικών· 

17. Reverse logistics· 

18. Μηχανογραφική εφαρµογή. 

Σχηµατικά παρουσιάζονται οι κύριες µηχανογραφικές ή φυσικές οντότητες, οι 

οποίες συνθέτουν ένα πλέγµα που διαχέεται από µια σύνθετη ροή πληροφοριών και 

υλικών και εντύπων. 

  ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 11 : ΟΝΤΟΛΟΓΙΚΗ ∆ΙΑΡΘΡΩΣΗ ∆ΙΚΤΥΟΥ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ 

 

Αsset Tracking 
-Σήµανση
-∆ιαδικασία µετακίνησης
-Απογραφές
-Χρήση Τεχνολογίας

Προµηθευτές
-Κριτήρια επιλογής
Προµηθευτών & 
Εξοπλισµού
-∆ιαδικασία Επιλογής
- Αξιολόγηση

Warehouse / 
/ Storage / 
/ Inventory Ctrl
-Απογραφές
-Αποθήκευση
- ∆ιαχείριση Αποθ.

ΙΤ / Μηχανογραφική
Εφαρµογή – Πληρ.στοιχεία
-Παρακολούθηση παγίων
-Ιστορικά αρχεία(βλαβών)
-Spare parts list
-Τεχνικές προδιαγραφές
Παγίων & Ανταλλακτικών
-Reports 
-Kpis
-Τιµοκατάλογοι

Backoffice
-Πελατολόγιο ανά Τεχνικό
-Service Call / ∆ροµολόγηση
-Καταχώρηση εντύπων
-Αρχειοθέτηση
-Παραγγελίες
-Λήψη Παραπόνων & 
Αιτηµάτων
-Συντήρηση Αρχείων
(Τιµοκαταλόγων,Αντ/κων κτλ)

∆ιαδικασίες / Συνδεση
-Εγγραφη µορφή
-Κοινοποίηση
-∆ιατµηµατικά
-Τεχνολογία

∆ιαχείριση
Ανθρώπινου ∆υναµικο
-Εκπαίδευση
-Εκπαιδευτικό Υλικό
-Αξιολόγηση/Εξέταση
-Επιβράβευση
-∆ιαχείριση Αδειών

Finance
-Budget 
-Πληρωµές Συνεργατών
-Overtimes
-Εσοδα
- Κοστολόγια

Οργανωτική διάρθρωση
∆ικτύου συντήρησης
-Inhouse ή outsourcing
-Συµβόλαια Συντήρησης
-Μέθοδοι Συντήρησης
-∆ιαθεσιµότητα / Ροή
Ανταλλακτικών

Customer Support
Logistics

Συντήρηση Πάγιου
Εξοπλισµού Αγοράς
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Μεθοδολογία 
 

Στην παρούσα εργασία θα εξετάσουµε αναλυτικά τη σπουδαιότητα των 

παραµέτρων αυτών και του τρόπου µε τον οποίο συνδέονται για να συνθέσουν ένα 

αποτελεσµατικό δίκτυο όσο αφορά την εξυπηρέτηση του πελάτη και την αξιόπιστη 

λειτουργία του εξοπλισµού. Αυτό θα γίνει µε γνώµονα την υπάρχουσα κατάσταση στη 

λειτουργία του τµήµατος και της αγοράς. Παράλληλα όµως, θα παρουσιάζονται τα 

αδύνατα σηµεία που καταγράφηκαν και χρήζουν βελτίωσης. Στη συνέχεια, θα 

προταθούν λύσεις και τεχνικές βελτίωσης, που µπορούν να εφαρµοστούν σε κάποιες 

από τις παραµέτρους αυτές και να επηρεάσουν άµεσα τα οικονοµικά και ποιοτικά 

αποτελέσµατα της εταιρίας και του τµήµατος. Τέλος, θα καταγραφούν τα 

συµπεράσµατα που εξάγονται από την εκπόνηση αυτής της µελέτης, και µπορούν να 

οδηγήσουν σε βελτίωση συστηµάτων συντήρησης που παρουσιάζουν αυτές τις 

ιδιοµορφίες. 

 

 

Παρουσίαση πάγιου εξοπλισµού  
 

Ο πάγιος εξοπλισµός (marketing equipment) που διατίθεται στο τελικό σηµείο 

πώλησης διακρίνεται σε ψυγεία (visi coolers), PostMix, αυτόµατους πωλητές (vending 

machines). 

 

Ψυγεία (visi coolers)  

Tα ψυγεία ανάλογα µε τη χωρητικότητά τους και τον αριθµό των πορτών τους 

διακρίνονται σε µονά, διπλά, τριπλά. Τοποθετούνται σε σηµεία πώλησης όπου η 

διάθεση του προϊόντος είναι σχετικά συνεχής και σταθερή χωρίς ιδιαίτερα peek periods, 

π.χ. περίπτερα, mini markets, super markets. Σε αυτά τοποθετείται εµφιαλωµένο έτοιµο 

προϊόν, και σκοπός τους είναι να παρέχει στο προϊόν την κατάλληλη θερµοκρασία έτσι 

ώστε να είναι ευχάριστο και δελεαστικό προς κατανάλωση. 

Το προϊόν της εταιρίας δεν υπόκειται σε ιδιαίτερες προδιαγραφές συντήρησης από 

πλευράς υγιεινής. Συνεπώς, ο σκοπός που εξυπηρετεί ο εξοπλισµός είναι καθαρά 

προωθητικός από πλευράς διαφήµισης του προϊόντος και κατάλληλης θερµοκρασίας 
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για κατανάλωση. Η λειτουργία του ψυγείου θεωρείται αξιόπιστη όταν ο θάλαµός του 

έχει την προβλεπόµενη θερµοκρασία που είναι απαραίτητη για την κατάλληλη ψύξη 

του προϊόντος. 

  
PostMix 

Τα PostMix µηχανήµατα είναι ουσιαστικά µικρά εµφιαλωτήρια όπου γίνεται εκείνη 

τη στιγµή και η παραγωγή του προϊόντος. 

Τρόπος λειτουργίας: 

1. Οι πρώτες ύλες για την παρασκευή αναψυκτικών στα συστήµατα post-mix είναι: 

νερό - διοξείδιο του άνθρακα (CO2) - σιρόπι αναψυκτικών. 

2. Οι βασικές λειτουργίες που εκτελούνται στα συστήµατα post-mix είναι: 

α) Επεξεργασία νερού· 

β) Παρασκευή σόδας· 

γ) Ψύξη σόδας και σιροπιών· 

δ) Ανάµειξη σε προκαθορισµένη αναλογία της σόδας µε τα σιρόπια. 

Τα συστήµατα post-mix διακρίνονται σε δύο βασικές κατηγορίες: 

1. Μηχανήµατα over-counter Είναι συνήθως µικρές έως µεσαίες µονάδες σε ενιαίο 

συγκρότηµα που τοποθετούνται πάνω στον πάγκο του καταστήµατος· 

2. Μηχανήµατα under-counter Συνήθως είναι συστήµατα για µεσαία και µεγάλα 

καταστήµατα µε σηµαντικές καταναλώσεις. Το κυρίως µηχάνηµα που παράγει τη σόδα 

και κάνει την ψύξη βρίσκεται είτε κάτω από τον πάγκο ή ακόµα µακρύτερα σε κάποια 

αποθήκη ή υπόγειο και πάνω στον πάγκο βρίσκεται µόνο η κεφαλή ή το πιστόλι µε τις 

βαλβίδες ανάµειξης και διάθεσης προϊόντων. 
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Κατηγορία Συστηµάτων

Συστήµατα ∆ιάθεσης

Over the counter
Βαλβίδες διάθεσης & ψύκτης

Under the Counter
Βαλβίδες διάθεσης & κεφαλή

Ξεχωριστά απο το µηχανήµα ψύξης

Με bar gun Με κεφαλή

  
 

 

 

 

Ποιότητα Post-Mix

• Ποιότητα Νερού
• Ποιότητα Σιροπιού
• Ποιότητα CO2
• Ποιότητα Πάγου
• Ποιότητα Ποτηριού

• Ποιότητα Εγκατάστασης
• Θέση Μηχανήµατος
• Εγκ/ση: ∆οχεία, σωλήνες, πύθωνες
• Ρυθµίσεις Μονάδος
• Προληπτική Συντήρηση

• Καθηµερινή Καθαριότητα
• ∆ιαδικασία ∆ιάθεσης
• ∆ιαδικασία Σερβιρίσµατος

• Τύπος Μηχ/τος
• Ποιότητα Μηχ/τος
• Μέγεθος Μηχ/τος

POM Ποιότητα Βασίζεται σε:

Βασικά η ποιότητα του Post-mix εξαρτάται από: τους 
τεχνικούς, τους πωλητές και τους καταστηµατάρχες 
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∆οχεία Σιροπιού

∆οχεία
Συνήθως είναι 18 ή 9 λίτρων

Ανοξείδωτα

Επιστρεφόµενα

Καθαρίζονται, απολυµαίνονται

και ξαναγεµίζονται

Bag in Box
Συνήθως 5, 10 ή 20 λίτρων

Το σιρόπι συσκευάζεται σε
ασηπτικό σάκκο, ο οποίος
τοποθετείται σε χαρτοκιβώτιο.

∆εν επιστρέφεται
 

 

Σηµεία πώλησης 

Σε σηµεία όπου υπάρχουν απαιτήσεις για µεγάλη ποσότητα πωλήσεων σε µικρό 

χρονικό διάστηµα. (π.χ. γήπεδα, κινηµατογράφοι, fast foods, κ.τ.λ.). Όπως 

αντιλαµβανόµαστε µε τα µηχανήµατα αυτά για τις παραπάνω περιπτώσεις, όπου πρέπει 

να παρέχουµε εξαιρετικά µεγάλη ποσότητα παγωµένου αναψυκτικού σε πολύ µικρό 

χρονικό διάστηµα, έχουµε τα ακόλουθα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα συγκριτικά 

µε τα ψυγεία. 

Τα πλεονεκτήµατα είναι:  

1. Μικρές συγκριτικά ανάγκες αποθηκευτικού χώρου. Αναλογιστείτε ότι για την 

παροχή 2.000 ποτηριών πόσα κιβώτια έτοιµου προϊόντος απαιτούνται, ενώ µε τη 

συσκευασία των PostMix που αναφέραµε απαιτούνται µόνο δύο φιάλες· 

2. Στο PostMix το προϊόν παράγεται αυτόµατα παγωµένο. Αντίθετα, αναλογιστείτε 

πόσα ψυγεία απαιτούνται για να καταφέρουµε να έχουµε σε λίγο χρονικό διάστηµα 

παγωµένο προϊόν.  

Τα µειονεκτήµατα είναι: 

1. Μεγαλύτερο κόστος αγοράς· 

2. Μεγαλύτερες ανάγκες και ευαισθησία για τη λειτουργία και συντήρηση αυτού του 

εξοπλισµού· 
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3. Στην περίπτωση των tank (επιστρεφόµενα δοχεία) απαιτείται ιδιαίτερη προσπάθεια 

και κόστος για τη σωστή λειτουργία της αντίστροφης αλυσίδας εφοδιασµού. 

 

Αυτόµατοι πωλητές 

Μηχανήµατα που ψύχουν το έτοιµο προϊόν (σε µορφή κουτιού/can, ή 

µπουκαλιού/pet), και η πώληση στον τελικό καταναλωτή γίνεται µέσω αυτόµατης 

δοσοληψίας (ο καταναλωτής ρίχνει το κέρµα στο µηχάνηµα και αγοράζει το προϊόν). 

Το vending machine αποτελείται από δύο λειτουργικά µέρη: 

1. Το κυρίως µηχάνηµα µαζί µε το ψυκτικό µηχανισµό· 

2. Τον κερµατοδέκτη. 

Τα δύο αυτά µέρη επικοινωνούν και συνεργάζονται. 

Η χρήση τους ενδείκνυται σε κλειστούς κυρίως χώρους όπου δεν υπάρχει η 

δυνατότητα ύπαρξης προσωπικού και χώρου για την πώληση προϊόντων. 

Χαρακτηριστικά παραδείγµατα αποτελούν τα γραφεία εταιριών, στρατόπεδα 

γυµναστήρια κ.τ.λ. 

Τα πλεονεκτήµατά τους είναι:  

1. Μη ύπαρξη προσωπικού για πώληση· 

2. Έµµεση προβολή του προϊόντος (στα γραφικά του µηχανήµατος). 

 

Τα µειονεκτήµατά τους είναι: 

1. Απαιτούνται εξειδικευµένες τεχνικές γνώσεις· 

2. Εξειδικευµένο και έµπιστο προσωπικό για την ανατροφοδοσία και τη συλλογή των 

χρηµάτων· 

3. Καλός προγραµµατισµός ανατροφοδοσίας του µηχανήµατος για την ελαχιστοποίηση 

των διαστηµάτων που τυχόν ξεµένει από προϊόν. 

Τα vending machines είναι η πιο εξαιρετική περίπτωση από όλα τα 

προαναφερθέντα πάγια αγοράς όπου µπορεί να βρει εφαρµογή ο τοµέας των e-logistics. 

Συγκεκριµένα λόγω της τεχνολογίας που διακρίνει τα µηχανήµατα αυτά µπορεί να 

υπάρξει ενηµέρωση σε κεντρικό µηχανογραφικό σύστηµα για την έλλειψη προϊόντος ή 

για τη διάγνωση βλάβης. Έτσι είναι πολύ πιο άµεση η ενηµέρωση και πολύ πιο εύστοχη 

η δροµολόγηση οδηγών ή φορτηγών για την αναπλήρωση προϊόντων ή αποκατάσταση 

βλάβης. 

Οµαλή και αξιόπιστη θεωρείται η λειτουργία ενός µηχανήµατος όταν:  

1. Ψύχει το προϊόν· 
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2. ∆εν υπάρχει έλλειψη προϊόντος· 

3. ∆εν “τρώει” χρήµατα· 

4. ∆εν δέχεται πλαστά χρήµατα. 
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Προµηθευτές  
 

Επιλογή προµήθειας εξοπλισµού  

Ένας από τους βασικότερους κρίκους της υποστηρικτικής αλυσίδας εφοδιασµού 

είναι επιλογή των προµηθευτών καθώς και του εξοπλισµού ή των ανταλλακτικών. 

 

Σπουδαιότητα επιλογής 

H επιλογή του προµηθευτή και του εξοπλισµού που αυτός εµπορεύεται αποτελεί 

τον πρώτο βασικό προσδιοριστικό παράγοντα στην προσπάθεια σύνθεσης ενός 

αξιόπιστου δικτύου υποστηρικτικής εξυπηρέτησης προς τον πελάτη, συνδυάζοντας 

ταυτόχρονα βελτιστοποίηση των οικονοµικών µεγεθών. Όταν ο εξοπλισµός που 

εγκαθίσταται στον πελάτη “προδιαθέτει” για αξιόπιστη λειτουργία και σχετικά εύκολη, 

έγκυρη, έγκαιρη και οικονοµική συντήρηση, έχει ήδη γίνει το πρώτο βήµα για µια υγιή 

και ωφέλιµη συνεργασία. 

 

∆ιαδικασία και κριτήρια επιλογής 

Η προµήθεια του εξοπλισµού γίνεται µέσα από µια διεθνώς εγκεκριµένη λίστα 

προµηθευτών και µοντέλων της Pepsi (Pepsi approved). Στη συνέχεια, γίνεται 

συγκριτική ανάλυση των τεχνικών και των οικονοµικών όρων των µοντέλων, η οποία 

καταλήγει στην επιλογή του καταλληλότερου. 

Τα σηµαντικότερα βήµατα λοιπόν στη διαδικασία επιλογής είναι τα ακόλουθα: 

1. Εγκεκριµένη λίστα προµηθευτών Η διαδικασία έγκρισης ενός προµηθευτή από την 

Pepsi-Cola είναι αρκετά επίπονη, αυστηρή και χρονοβόρα. Επιπλέον η PepsiCo Ivi-S.A. 

δεσµεύεται, στην επιλογή των προµηθευτών του εξοπλισµού της, µόνο από 

εγκεκριµένους προµηθευτές. Εκτός αυτού τα τελευταία δύο χρόνια µεθοδεύεται µια 

ακόµη αυστηρότερη πολιτική, που περιορίζει ακόµη περισσότερο τον κύκλο επιλογών, 

καθώς γίνεται µια προσπάθεια διεθνώς να κεντρικοποιηθούν οι αγορές, και να 

συνεργάζονται µεταξύ τους τα τµήµατα προµηθειών των διάφορων χωρών, και να 

καταλήγουν σε µεγαλύτερες παραγγελίες για κάποιους από του εγκεκριµένους 

προµηθευτές επιτυγχάνοντας έτσι οικονοµίες κλίµακας· 

2. Οικονοµοτεχνική ανάλυση Έχοντας συγκεντρώσει τα στοιχεία που η εταιρία θεωρεί 

ως σηµαντικές παραµέτρους από τους ενδιαφερόµενους εγκεκριµένους προµηθευτές, 
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συµπληρώνεται ο πίνακας και ακολουθεί συγκριτική οικονοµοτεχνική µελέτη, που µας 

οδηγεί στους τρεις επικρατέστερους. 

Τα στοιχεία που η εταιρία θεωρεί σηµαντικά είναι:  

–Τιµή  

–Τεχνικά χαρακτηριστικά· 

–Όροι πληρωµής· 

–Τιµές ανταλλακτικών και διαθεσιµότητα (parts pricing and lead time)  

–∆ιαχείριση ανταλλακτικών/∆ιαθέσιµο ανά πάσα στιγµή stock (parts management)· 

–after sales service (διαθέσιµο τεχνικό συνεργείο και υποστήριξη)  

–Εγγύηση· 

–Τµήµα σχεδιασµού (R & D). 

Στη συνέχεια οι τρεις προµηθευτές που προκρίθηκαν, µπαίνουν στη διεθνή 

συγκριτική λίστα επιλογής που προαναφέραµε µε βαθµούς σηµαντικότητας, και εκεί 

µέσα από µια διαδικασία αναλύσεων, συζητήσεων και διαπραγµατεύσεων θα 

οδηγηθούµε στην τελική επιλογή. 

3. ∆είγµατα και διαδικασίες ελέγχου για πρώτο-εµφανιζόµενο εξοπλισµό Όταν, 

βάσει της οικονοµοτεχνικής ανάλυσης, προκριθεί εξοπλισµός που δεν έχει πάλι 

προµηθευτεί η εταιρία τα επόµενα βήµατα είναι: 

–Παραλαβή δείγµατος στα οποία θα γίνει έλεγχος από διατµηµατική οµάδα 

διαφορετικών συµφερόντων  

–Συλλογή κρίσιµων παραµέτρων που πρέπει να ικανοποιεί ο εξοπλισµός µέσα από 

διατµηµατικές οµάδες διαφορετικών προσανατολισµών και “συµφερόντων”. 

Συγκεκριµένα, το τεχνικό τµήµα ενδιαφέρεται για την προσβασιµότητα, την 

ευελιξία, την επισκευασιµότητα, τη συντηρισιµότητα και την ποιότητα του 

εξοπλισµού, καθώς και για τις εγγυήσεις που δίνονται από τον προµηθευτή. Επίσης, 

το ενδιαφέρει και όλη η παράπλευρη υποστήριξη που παρέχει ο προµηθευτής και 

αφορά την παροχή τεχνικών εγχειριδίων, εκπαίδευσης, χρόνο διάθεσης των 

ανταλλακτικών µετά το πέρας της παραγωγής του συγκεκριµένου µοντέλου, 

διαθεσιµότητα ανταλλακτικών και lead times. Οι πωλήσεις ενδιαφέρονται για την 

ευκολία χρήσης από τον πελάτη και από τους πωλητές όσο αφορά την ευκολία 

χρήσης και εκµετάλλευσης του προϊόντος. Το marketing ενδιαφέρεται για την 

αισθητική πλευρά του πάγιου εξοπλισµού και την προβολή που προσδίδει στην 

εταιρία, καθώς επίσης και για τυχόν καινοτοµία έναντι του ανταγωνισµού. Το 
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οικονοµικό τµήµα και το τµήµα προµηθειών ενδιαφέρεται για την τιµή αγοράς και 

τους όρους πληρωµής· 

–∆οκιµή/έλεγχος σε πραγµατικές συνθήκες. Θα γίνει µια προσπάθεια ελέγχου στο 

µικρό χρονικό διάστηµα που µπορεί να είναι διαθέσιµο, να δοκιµαστεί σε 

πραγµατικές συνθήκες. Οι συνθήκες λειτουργίας του εξοπλισµού στην αγορά 

δυστυχώς δεν είναι προκαθορισµένες και ελεγχόµενες όπως τυχόν να ήταν σε ένα 

εργοστάσιο. Αυτό καθιστά δύσκολη τη διαδικασία ελέγχου. Στην προσπάθεια αυτή 

όπλο αποτελεί η εµπειρία καθώς έχει δηµιουργηθεί µια λίστα ελέγχου κάποιων 

παραµέτρων (π.χ. έκθεση σε ήλιο χωρίς να είναι σε λειτουργία για έλεγχο των 

πλαστικών µερών) όπως επίσης και προσπάθεια δηµιουργίας εικονικών 

καταστάσεων που τυχόν να δηµιουργηθούν στην αγορά, και ξεφεύγουν από τις 

εργοστασιακές προδιαγραφές και δοκιµές. 

–“Λήψη Μηνυµάτων” από άλλες χώρες που έχουν χρησιµοποιήσει τα συγκεκριµένα 

µηχανήµατα. Όπως θα αναφέρουµε και παρακάτω αυτό δεν αποτελεί καθοριστικό 

παράγοντα, λόγω των ιδιαιτεροτήτων της κάθε αγοράς, αλλά δεν παύει να δίνει µια 

πρώτη αίσθηση και αντίληψη.  

4. Τεχνική έκθεση για εξοπλισµό που ήδη χρησιµοποιείται από την εταιρία Στη 

λίστα µπορεί να συµπεριλαµβάνεται εξοπλισµός που ήδη έχει δοκιµαστεί. Σε αυτή την 

περίπτωση είναι σηµαντικό να υπάρχει µια τεχνική έκθεση που να αποτελεί 

συγκερασµός στοιχείων από διαφορετικά άτοµα και τµήµατα που εµπλέκονται, καθώς 

επίσης και των πελατών. Το κόστος και η ευκολία συντήρησης, η αξιοπιστία 

λειτουργίας, η “προσαρµοστικότητα” στις συνθήκες και ανάγκες της αγοράς, η 

συνεργασία µε τον προµηθευτή, καθώς και η απόκλιση από τις αρχικές προσδοκίες και 

υποσχέσεις/δεσµεύσεις είναι µερικές από τις παραµέτρους που πρέπει να καταγραφούν 

και να συνυπολογιστούν.  

Τα σηµαντικότερα λοιπόν κριτήρια για την επιλογή του προµηθευτή είναι:  

1. Ποιότητα εξοπλισµού προσαρµοσµένη στις ανάγκες της ελληνικής αγοράς Οι 

συνθήκες τόσο οι κλιµατολογικές όσο και χειρισµού και χρήσης που επικρατούν στην 

ελληνική αγορά µπορεί να είναι τελείως διαφορετικές από τις συνθήκες που µπορεί να 

επικρατούν σε µια άλλη χώρα που έχει χρησιµοποιηθεί και κριθεί ο εξοπλισµός. 

Υπάρχουν παραδείγµατα όπου ένα συγκεκριµένο µοντέλο ψυγείου κρίθηκε απόλυτα 

επιτυχηµένο σε µια χώρα µε ιδανικές συνθήκες τοποθέτησης του ψυγείου, ενώ αντίθετα 

στην Ελλάδα που είναι µια αγορά µε ιδιαίτερα σηµείο πώλησης όπως είναι το 

περίπτερο το οποίο είναι σε εξωτερικό χώρο, µε υψηλές θερµοκρασίες, νέφος και 
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ιδιαίτερη συχνότητα κατανάλωσης δεν απέδωσε τα αναµενόµενα. Ένα άλλο 

χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελούν τα PostMix, όπου µηχανήµατα µε νέα υψηλή 

τεχνολογία πέτυχαν εξαιρετικές επιδόσεις στην Αθήνα, και σε νησιά που η ποιότητα 

του νερού δεν ήταν τόσο καλή και απέδωσαν λιγότερο αξιόπιστα από άλλα µηχανήµατα 

παλαιότερης τεχνολογίας που είχαν µικρότερη ευαισθησία στην ποιότητα του νερού· 

2. Τµήµα σχεδιασµού και ανάπτυξης Είναι σηµαντικό να διαθέτει ο προµηθευτής 

τµήµα σχεδιασµού και ανάπτυξης (R & D dpt), έτσι ώστε να υπάρχει η δυνατότητα να 

σχεδιάσει/προσαρµόσει το προϊόν του σε τυχόν αιτήµατα της εταιρίας, προσδίδοντας 

πιθανώς καινοτοµία και ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Επίσης σε περιπτώσεις 

εξοπλισµού που ήδη χρησιµοποιείται ,οι τεχνικές εκθέσεις που προαναφέραµε έχουν 

νόηµα καθώς µπορούν να επεξεργαστούν και να βελτιώσουν τα µηνύµατα που πήραν 

από την αγορά· 

3. Ανταγωνιστική τιµή και όροι πληρωµής Είναι ευνόητο ότι ένας κρίσιµος 

παράγοντας για τη λήψη απόφασης είναι τα οικονοµικά µεγέθη τα οποία σίγουρα δεν 

αποτελούν τον καθοριστικό παράγοντα αλλά θα συνεκτιµηθούν µε τους άλλους 

παράγοντες, έχοντας ιδιαίτερη βαρύτητα· 

4. ∆ιαθεσιµότητα ανταλλακτικών Η υποστήριξη µετά την πώληση από την πλευρά 

του προµηθευτή, είναι µια σηµαντική παράµετρος που, αν δεν εκτιµηθεί σωστά, µπορεί 

να δηµιουργήσει ιδιαίτερο πρόβληµα στην υποστήριξη της εταιρίας προς τους πελάτες. 

Όσο αφορά τα ανταλλακτικά, είναι επίσης σηµαντικό να είναι ξεκάθαρο το χρονικό 

διάστηµα πέραν του οποίου εξακολουθεί να υποστηρίζει εξοπλισµό του οποίου η 

παραγωγή σταµάτησε. Αυτό είναι σηµαντικό γιατί ο οικονοµικός κύκλος ζωής του 

παγίου µπορεί να είναι τελείως διαφορετικός από τον πραγµατικό κύκλο ζωής στην 

αγορά και το διάστηµα για το οποίο χρειάζεται υποστήριξη· 

5. Συµβατότητα εξοπλισµού Είναι σηµαντικό, πριν προχωρήσουµε στην επιλογή, να 

εξετάσουµε τη συµβατότητα του εξοπλισµού όσο αφορά δύο σηµαντικούς παράγοντες: 

–Τεχνογνωσία, είναι σηµαντικό να µην αλλάζει η φιλοσοφία χρήσης και 

συντήρησης από τους εµπλεκόµενους, σύµφωνα µε τον προϋπάρχοντα εξοπλισµό. 

Είναι σηµαντικό για τους ειδικούς που υποστηρίζουν τον εξοπλισµό και έχουν ήδη 

διαµορφώσει ένα θεωρητικό και πρακτικό υπόβαθρο να µη δηµιουργείται η ανάγκη 

για αλλαγή φιλοσοφίας και εκπαίδευσης σε εντελώς διαφορετικό προσανατολισµό 

από τα τρέχοντα δεδοµένα. Θα πρέπει λοιπόν να αποφευχθεί ένα τέτοιο ενδεχόµενο, 

γιατί θα δηµιουργήσει πολύ µεγάλη αναστάτωση στην υποστηρικτική αλυσίδα, 

εκτός εάν δεν µπορεί να γίνει διαφορετικά· 
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–Χρήση κοινών ανταλλακτικών, µε αυτά που ήδη χρησιµοποιούνται, και δεν θα 

δηµιουργηθεί ανάγκη για υποστήριξη φυσική και µηχανογραφική διαφορετικών 

κωδικών στην αποθήκη. Είναι αντιληπτό ότι η δηµιουργία νέων τύπων/γκάµας 

παγίων µπορεί να δηµιουργήσει δυσλειτουργία, και θα πρέπει να γίνει µε ιδιαίτερη 

προσοχή και σύνεση. 

6. “Συµβατότητα” προµηθευτή Όσον αφορά τον προµηθευτή πρέπει να ληφθεί υπόψη 

η ήδη υπάρχουσα σχέση και η ταύτιση κουλτούρας της εταιρίας µε τον προµηθευτή. 

Πιο αναλυτικά: 

–Σχέση που έχει ήδη αναπτυχθεί: είναι σηµαντικό να εξεταστεί η σχέση 

συνεργασίας (θετική ή αρνητική) που ήδη έχει αναπτυχθεί µεταξύ της εταιρίας και 

του προµηθευτή· 

–Ταύτιση κουλτούρας: εξίσου σηµαντικό ρόλο σε µια ενδεχόµενη νέα συνεργασία, 

παίζει η οπτική θεώρηση των πραγµάτων κάθε πλευράς, όσο αφορά ηθικούς 

κανόνες, συνέπεια και συνεργασιµότητα, που µπορεί να αποτελέσουν τροχοπέδη 

και να προκαλέσουν τριβές στη διαδικασία της συνεργασίας· 

7. Συνέπεια στις παραδόσεις Συνήθως, γίνεται µία παραγγελία για όλο το χρόνο 

σύµφωνα µε το budget που υπάρχει και συµφωνούνται τµηµατικές παραδόσεις. Είναι 

πολύ σηµαντικό να τηρηθούν τα χρονοδιαγράµµατα παραδόσεων, γιατί βάσει αυτού 

του προγραµµατισµού που έχει κοινοποιηθεί στο τµήµα των πωλήσεων, υπάρχει 

αντίστοιχη δέσµευση και στους πελάτες (καινούριους ή µη) για την παροχή νέου πάγιου 

εξοπλισµού. Οποιαδήποτε απόκλιση δηµιουργεί δυσλειτουργία σε όλο το κύκλωµα της 

αλυσίδας εφοδιασµού, και στη φήµη της εταιρίας· 

8. Εγγυήσεις Οι περισσότεροι προµηθευτές προέρχονται από το εξωτερικό και 

συνήθως δεν εµπλέκονται στην υποστήριξη του εξοπλισµού στο τελικό σηµείο 

πώλησης καθώς δεν διαθέτουν οργανωµένο τοπικό δίκτυο. Για το λόγο αυτό στα 

πλαίσιο της εγγύησης, παρέχουν ένα ποσοστό 1-1,5% του συνολικού ποσού αγοράς σε 

δωρεάν ανταλλακτικά. Στη συνέχεια, βάσει του εγκεκριµένου budget που υπάρχει για 

τη συγκεκριµένη χρονιά δίνεται η παραγγελία. Απαραίτητη είναι η χειρόγραφη 

συµπλήρωση µιας αίτησης αγοράς, η οποία υπογράφεται από τα εξουσιοδοτηµένα 

άτοµα· 

9. Αντιπροσώπευση Είναι πολύ σηµαντικό όταν πρόκειται για προµηθευτή 

εξωτερικού, να υπάρχει και ικανή τοπική αντιπροσώπευση. Η πρακτική δείχνει στην 

εταιρία ότι όταν δεν υπάρχει τοπικός αντιπρόσωπος (και µε την προϋπόθεση ότι είναι 
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ικανός), υπάρχουν ζωτικά προβλήµατα στους διαύλους επικοινωνίας, µε αρνητικά 

αποτελέσµατα στην αποτελεσµατικότητα της συνεργασίας. 

 

Αξιολόγηση προµηθευτών & εξοπλισµού  

Από τη στιγµή που επιλέγεται, αγοράζεται και χρησιµοποιείται ο εξοπλισµός είναι 

πολύ σηµαντικό να υπάρχει µια διαδικασία αξιολόγησης/βαθµολόγησης του 

προµηθευτή και του εξοπλισµού. Τα δεδοµένα των παραµέτρων που αναφέρουµε στη 

συνέχεια συλλέγουν το τµήµα Μ.Ε.Μ. (marketing equipment mgt), και το τµήµα 

προµηθειών (purchasing dpt), τα αξιολογούν και καταλήγουν σε συµπεράσµατα 

ποιοτικά και ποσοτικά, τα οποία είτε χρησιµοποιούν σε µελλοντικές αναλύσεις αγορών, 

είτε χρήζουν άµεσης προσοχής και έµµεσης επικοινωνίας µε τον προµηθευτή.  

 

Μέθοδος συλλογής δεδοµένων  

Τεχνικά ζητήµατα/αξιοπιστία εξοπλισµού (συλλογή: από τεχνικούς)  

–Φόρµα καταγραφής προβληµάτων  

Οι τεχνικοί πανελλαδικώς έχουν µια τέτοια φόρµα την οποία συµπληρώνουν και 

αποστέλλουν στην εταιρία, όταν παρατηρήσουν κάτι το οποίο είναι άξιο λόγου σχετικά 

µε την αξιόπιστη λειτουργία του εξοπλισµού και πρέπει να κοινοποιηθεί στον 

προµηθευτή. 

 

–Ετήσια τεχνική έκθεση  

Σε αυτή τη φόρµα καταγράφονται συγκριτικές µελέτες όλων των παρόµοιων τύπων 

εξοπλισµού, τονίζοντας για κάθε µοντέλο τα αρνητικά και θετικά χαρακτηριστικά αλλά 

και σε σχέση µε άλλα µοντέλα.  

Φυσική και τιµολογιακή ορθότητα/Πληρότητα παραγγελιών (συλλογή: αποθήκες, 

Μ.Ε.Μ.) 

Φόρµα διαφορών παραλαβής (αποθήκες) 

Σε αυτή καταγράφονται κατά τη φάση της παραλαβής προβλήµατα που αφορούν:  

–Τεµαχιακή ασυµφωνία της φυσικής παραλαβής σε σχέση µε τις ποσότητες που 

αναγράφονται στο συνοδευτικό παραστατικό. 

–Ασυµφωνία των κωδικών σήµανσης (barcodes) του κάθε παγίου που 

παραλαµβάνονται, µε τα barcodes που αναγράφονται στα συνοδευτικά παραστατικά. 

–Φθορές που αφορούν την εξωτερική εικόνα του παγίου, και οφείλονται σε 

παραγωγικό λάθος ή λάθος µεταφοράς. 
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Αποκλίσεις από συµφωνηθέντες όρους (συλλογή από Μ.Ε.Μ.), και αφορά:  

–Ποσοστό απόκλισης από συµφωνηθείσες ποσότητες, τιµές χρόνους παράδοσης.  

 

Αδυναµίες-Σηµεία βελτίωσης  

Από την καταγραφή και την παρατήρηση του κυκλώµατος των προµηθευτών, που 

είναι το πρώτο βήµα για µια αξιόπιστη παροχή υποστήριξης στον πελάτη, 

αναδεικνύονται τα εξής σηµεία που χρήζουν βελτίωσης. 

1. Αιτήσεις αγοράς. To χειρόγραφο σύστηµα αιτήσεων αγοράς δηµιουργεί µια 

δυσλειτουργία και χρονική καθυστέρηση. Για να τοποθετηθεί η παραγγελία θα πρέπει 

να υπάρχει έγκριση από πέντε διαφορετικούς διευθυντές τµηµάτων. Αυτό έχει σαν 

αποτέλεσµα:  

–Να µένει η αίτηση για πολλές µέρες σε κάποιο γραφείο, είτε λόγω φόρτου 

εργασίας, είτε φυσικής απουσίας από το γραφείο τους· 

–Άγνοια για το status της αίτησης (σε ποιο τµήµα έχει “κολλήσει”, αν υπάρχει 

έγκριση ή άρνηση). Αντιλαµβανόµαστε λοιπόν ότι πολλαπλασιάζεται ο χρόνος του 

κύκλου των εγκρίσεων, µε αποτέλεσµα την άσκοπη καθυστέρηση της προώθησης της 

παραγγελίας και τη δηµιουργία µιας γραφειοκρατικής αναστάτωσης µεταξύ των 

διαφόρων τµηµάτων. 

2. Σύστηµα αξιολόγησης προµηθευτών. Ενώ τον τελευταίο χρόνο γίνεται µια 

προσπάθεια συλλογής δεδοµένων αναφορικά µε παραµέτρους αξιολόγησης των 

προµηθευτών και του εξοπλισµού που εµπορεύονται, τα δεδοµένα αυτά συλλέγονται 

και καταχωρούνται ετεροχρονισµένα, στερώντας σε πολλές περιπτώσεις τη δυνατότητα 

άµεσης αξιοποίησης των στοιχείων τους και άµεσης αντίδρασης και βελτίωσης 

κάποιων παραγόντων. Τα δεδοµένα δεν παρακολουθούνται µέσα από ένα ενιαίο και 

ολοκληρωµένο πληροφοριακό σύστηµα αλλά “εξωλογιστικά”, µέσω τρίτων 

προγραµµάτων επιβαρύνοντας έτσι σε χρόνους και ανθρώπινους πόρους για να 

καταχωρούνται κάποιες πληροφορίες. 

 

Προτάσεις/Προοπτικές βελτίωσης 

Αιτήσεις Αγοράς  

Σχεδιάζεται ήδη, µε προοπτική υλοποίησης µέσα στο έτος 2004, µηχανογραφηµένο 

περιβάλλον µε ηλεκτρονικές αιτήσεις αγοράς. Το γεγονός αυτό θα προσφέρει τα 

ακόλουθα πλεονεκτήµατα: 
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–∆ραµατική µείωση του διαδικαστικού χρόνου που απαιτείται για τη λήψη και την 

έγκριση της αίτησης από όλους τους εµπλεκοµένους. Θα λαµβάνεται ηλεκτρονικά 

από όλους τους ενδιαφερόµενους, ακόµη και εάν βρίσκονται σε αποµακρυσµένο 

από το γραφείο· 

–Παροχή ποσοτικών δεικτών απόδοσης του εσωτερικού συστήµατος (π.χ. όγκος 

εργασιών/εγκρίσεων, καθυστέρησης απόκρισης ανά τµήµα/διευθυντή)· 

–Στατιστικά στοιχεία αγορών ανά προµηθευτή, ανά είδος κ.τ.λ.· 

–Αυτόµατη “δροµολόγηση” της “πορείας” της αίτησης αγοράς στο αρµόδιο άτοµο 

ανάλογα µε το οικονοµικό µέγεθος και το είδος αγοράς, καθώς και σε περίπτωση 

απουσίας ποιο άτοµο το αντικαθιστά.  

 

Σύστηµα αξιολόγησης προµηθευτών 

Η πρόταση βελτίωσης συνδέεται άµεσα µε τη συνολικότερη πρόταση που θα 

αναπτυχθεί στη συνέχεια και αφορά τη βελτίωση της ποιότητα και της ροής της 

πληροφορίας µέσω ενός ολοκληρωµένου πληροφοριακού συστήµατος. Στη 

συγκεκριµένη περίπτωση, το κύκλωµα των προµηθευτών θα είναι πολύ πιο 

οργανωµένο όσο αφορά τις διαδικασίες που αναπτύξαµε, όπου θα υπάρχουν 

ενσωµατωµένα ανά προµηθευτή και είδος παγίου όλες οι οικονοµοτεχνικές παράµετροι 

που τα αφορούν και τα οποία θα χρησιµεύουν σαν εργαλεία υποστήριξης αποφάσεων 

αγοράς. Επίσης, θα επικοινωνούν µε τις ηλεκτρονικές αιτήσεις αγοράς για τη 

δροµολόγηση και υλοποίηση των παραγγελιών, µε το κύκλωµα των αποθηκών , της 

τεχνικής συντήρησης (CMMS), της διανοµής, και το οικονοµικό για την ορθότερη και 

αµεσότερη αξιολόγηση των προµηθευτών και του εξοπλισµού.  

 

 

Ιχνηλασιµότητα παγίων (asset tracking) 
 

Εισαγωγή 

Στην προσπάθεια υποστήριξης του πάγιου εξοπλισµού, καθοριστικό ρόλο παίζει η 

δυνατότητα παρακολούθησης του κάθε πάγιου ξεχωριστά καθ’ όλη τη διάρκεια του 

κύκλου της ζωής του. Αυτό σηµαίνει ότι θα πρέπει να υπάρχει η δυνατότητα 

καταγραφής όλων των µετακινήσεων και των ενεργειών συντήρησης που το πάγιο θα 

“υποστεί”. Η δυσκολία είναι µεγάλη λόγω της ιδιαιτερότητας που συνδέει το πάγιο µε 
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τον πελάτη και την εταιρία. Είναι σαφές ότι, αν δεν επιτευχθεί µε ακρίβεια η 

ιχνηλασιµότητα των παγίων και η ιστορικότητα του κάθε ενός ξεχωριστά, οποιαδήποτε 

προσπάθεια για οµαλή λειτουργία του δικτύου υποστήριξης των πελατών καθώς και 

των κυκλωµάτων (αποθήκες, συντήρηση, προµηθευτές, κ.τ.λ.) που επηρεάζουν θα 

πέσει στο κενό και θα οδηγεί σε λανθασµένα συµπεράσµατα και στρατηγικές. 

 

Σχέση εταιρίας/πελάτη  

Ο πάγιος εξοπλισµός δίνεται στον πελάτη µε µορφή χρησιδανεισµού. Ο πελάτης 

δηλαδή δεν αγοράζει τον εξοπλισµό, αλλά του παρέχεται από την εταιρία για όσο 

διάστηµα διαρκεί η συνεργασία µε σκοπό τη διευκόλυνση της προώθησης των 

πωλήσεων. Αυτό µπορεί να γίνει είτε απευθείας από την εταιρία, είτε µέσω του δικτύου 

των αντιπροσώπων.  

Ο εξοπλισµός αυτός ανά πάσα στιγµή µπορεί:  

1. Να αντικατασταθεί από παρόµοιου τύπου εξοπλισµού (λόγω βλάβης ή παλαιότητας)· 

2. Να αντικατασταθεί από καλύτερο εξοπλισµό (λόγω αυξηµένων αναγκών)· 

3. Να αποσυρθεί (λόγω τέλους της συνεργασίας). 

Σε οποιαδήποτε περίπτωση υπάρχουν διαδικασίες οι οποίες αναλύονται στη 

συνέχεια. 

 

Μηχανογραφική σύνδεση στη βάση δεδοµένων  

Οποιαδήποτε µετακίνηση/διάθεση του εξοπλισµού γίνεται µέσα από διαδικασίες και 

συµπλήρωση εντύπων που αναλύονται στη συνέχεια και προσδιορίζουν την ακριβή 

θέση του παγίου. Για τον προσδιορισµό της θέσης, υπάρχουν τρεις προσδιοριστικοί 

πληροφοριακοί παράγοντες που διασφαλίζουν την ακρίβεια της πληροφορίας.  

1. 1ος πληροφοριακός παράγοντας: στοιχεία φυσικού σηµείου (τελικό σηµείο, 

αποθήκη, αντιπρόσωπος) στο οποίο βρίσκεται το πάγιο. Είναι πολύ σηµαντικό να 

αναφέρονται σωστά τα στοιχεία του σηµείου στο οποίο βρίσκεται το πάγιο. Αυτό 

διασφαλίζεται από την ορθή συµπλήρωση των στοιχείων από το αρµόδιο άτοµο καθώς 

και η ορθή συντήρηση της βάσης δεδοµένων· 

2. 2ος πληροφοριακός παράγοντας: στοιχεία του Παγίου (barcode, τύπος, µάρκα 

κ.τ.λ.). Η πλήρης περιγραφή των στοιχείων του παγίου, που αφορούν τόσο τα φυσικά 

όσο και τα τυπικά χαρακτηριστικά, “φωτογραφίζουν”το πάγιο και βοηθάνε στη σωστή 

συντήρηση ή και διόρθωση της βάσης, που όπως θα δούµε παίζει καθοριστικό ρόλο σε 

διαδικασίες συντήρησης, διανοµής και ελέγχου· 
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3. 3ος πληροφοριακός παράγοντας: στοιχεία του πωλητή που απογράφει ή 

επισκέπτεται/ελέγχει το πάγιο. Για λόγους ελεγκτικούς ή ουσίας είναι πολύ σηµαντικό 

σε οποιοδήποτε έντυπο να αναγράφεται το ονοµατεπώνυµο του υπαλλήλου που το 

συµπληρώνει, καθώς επίσης και η ηµεροµηνία. Και αυτό γιατί:  

–Τα στοιχεία του υπαλλήλου που συµπληρώνει είναι απαραίτητα για τον έλεγχο του 

ανθρώπου για τα στοιχεία που συµπληρώνει ως σηµείο αναφοράς ή για τυχόν 

διευκρινήσεις· 

–Τα στοιχεία του υπαλλήλου που επισκέπτεται το πάγιο είναι πολύ σηµαντικά για 

τη διαµόρφωση του δροµολογίου και τη διασφάλιση ότι δεν µένει κάποιο πάγιο 

“ξεχασµένο”· 

–Η ηµεροµηνία συµπλήρωσης του εντύπου είναι σηµαντική καθώς θα παίξει 

ιδιαίτερα σηµαντικό ρόλο στη διαδικασία backoffice. Αυτό συµβαίνει γιατί η ροή 

των εντύπων και η καταχώρηση αυτών παρουσιάζει χρονική υστέρηση και υπάρχει 

περίπτωση να υπάρχουν δύο έντυπα που αφορούν το ίδιο πάγιο. Σε αυτή την 

περίπτωση καθοριστικό ρόλο για το µηχανογραφικό χειρισµό θα παίξει η 

ηµεροµηνία συµπλήρωσης του εντύπου. 

 

Χαρακτηριστικές ανωτέρω αποτελούν οι παρακάτω σχηµατικές παρουσιάσεις:  

 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 13 : ΒΑΣΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΙΧΝΗΛΑΣΙΜΟΤΗΤΑΣ  ΠΑΓΙΩΝ 

Σύνθεση στο ιχε ίω ν  Απογραφ ικού

Στοιχεία Πελάτη
•Επωνυµ ία  Πελάτη
•ΑΦΜ
•∆ ιεύθυνση
•Περιοχή
•Προµηθευτής

Στοιχεία Πωλητή
•Ηµεροµηνία  Απογραφής
•Ον /µο Πωλητή  Απογραφής
•Ον /µο Πωλητή  δροµολογίου

Στοιχεία  Παγίου
•Tag N o –B ar C ode
•Τύπος(Μ ονό  ∆ ιπλό  Τριπλό )
•Κατασκευαστής  

(Frigorex,Zanussi,Ib erna..)
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Απογραφή / Σήµανση Ψυγείων
Σηµασία της ορθότητας και ποιότητας των στοιχείων 

συµπλήρωσης των εντύπων

Απογραφή / Συµπλήρωση στοιχείων
από Πωλητές στην Αγορά

Επεξεργασία
Στοιχείων

BackOffice
Ενηµέρωση 

Βάσης ∆εδοµένων

Επιστροφή Πληροφορίας
σε Πωλητές

Πληροφορία στην 
Εταιρία

 
 

Σήµανση παγίων 

Η σήµανση των παγίων είναι απαραίτητη καθώς για κάθε πάγιο υπάρχει ένας 

µοναδικός κωδικός αριθµός, ο οποίος το χαρακτηρίζει και χρησιµοποιείται από το 

µηχανογραφικό σύστηµα για την ενηµέρωση οποιασδήποτε κίνησης ή ενέργειας 

υποστεί αυτό, έτσι ώστε να διασφαλίζεται η ιστορικότητα των στοιχείων. Ο µοναδικός 

αυτός αριθµός είναι ένας κωδικός αριθµός της εταιρίας ο οποίος χρησιµοποιείται από 

το 1997 και συνδέεται στα περισσότερα πάγια µε το σειριακό αριθµό (serial number) 

του κατασκευαστή. Πριν από το 1997 δεν υπήρχε σήµανση και µηχανογραφική 

παρακολούθηση. Το 1997 πραγµατοποιήθηκε απογραφή των παγίων στην αγορά, και 

επικόλληση του tag no στα περισσότερα από τα πάγια που ήταν καταγεγραµµένα στο 

µητρώο παγίων. Ο αριθµός αυτός ονοµάζεται tag number, είναι ένα µεταλλικό 

ταµπελάκι και παρουσιάζεται παρακάτω. 
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ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΑΓΙΟΥ

• Tag No : Μεταλλικό Ταµπελάκι, εξωτερική πλαινή πλευρά 
ψυγείου και στο πίσω µέρος ψυγείου (κοντά στο µοτέρ ).

Αποτελείται από γράµµα + 6ψήφιο αρθ. Συγκεκριµένα :
Τ-6ψήφιο ( πχ Τ-000320) 
R-6ψήφιο (πχ R-010154) Ψυγεία Ανακατασκευής ετών 2000 
και 2001

.

 
Στη συνέχεια, τον τελευταίο χρόνο άρχισε µε τη µορφή απογραφής να 

τοποθετούνται στα πάγιου εξοπλισµού barcode στα πλαίσια ενός µεγαλόπνοου project 

σχετικά µε την ιχνηλασιµότητα των παγίων που θα δούµε σε επόµενο κεφάλαιο. 

Η διατήρηση της ιστορικότητας των στοιχείων επιτεύχθηκε µε την ταυτόχρονη 

αναφορά στη φόρµα απογραφής του tag no στο οποίο επικολλήθηκε το barcode. 

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΑΓΙΟΥ

• Bar Code : Αυτοκόλλητο ταµπελάκι ,Απογραφή 2002  
Επικόλληση : 
2 (∆ύο)  τεµάχια στο ψυγείο 

( Αριστερή εσωτερική πλευρά του ψυγείου και εσωτερική οροφή 
ψυγείου σε σταθερό µέρος )
1 (ένα) τεµάχιο στο έντυπο απογραφής που καταλήγει στην 
εταιρία.
Και τα τρία τεµάχια έχουν τον ίδιο αριθµό.
Αποτελείται απο : 

6-ψήφιο αριθµό ( πχ 002309 )

ΟΝΟΜA CR ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ ΑΠΟΓΡΑΦΗΣ

∆ΙΟΡΘΩΣΗ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ ΠΕΛΑΤΗ

ΚΩ∆ΙΚΟΣ ΠΕΛΑΤΗ

ΚΩ∆ΙΚΟΣ ΥΠΟΚΑΤ/ΤΟΣ ΠΕΛΑΤΗ

ΕΠΩΝΥΜΙΑ  ΠΕΛΑΤΗ

∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ

ΠΕΡΙΟΧΗ

ΤΗΛΕΦΩΝΟ

ΚΩ∆ΙΚΟΣ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗ

ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗΣ

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΑΓΙΟΥ ∆ΙΟΡΘΩΣΗ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ ΠΑΓΙΟΥ ΕΠΙΚΟΛΛΗΣΗ BARCO DE

T AG No L-00050

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΗ HELCAMA

ΤΥΠΟΣ ΠΑΓΙΟΥ ΒΙΤΡΙΝΑ ΜΟΝΗ

T AG No

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΗ

ΤΥΠΟΣ ΠΑΓΙΟΥ

T AG No

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΗ

ΤΥΠΟΣ ΠΑΓΙΟΥ

T AG No

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΗ

ΤΥΠΟΣ ΠΑΓΙΟΥ

T AG No

ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΗ

ΤΥΠΟΣ ΠΑΓΙΟΥ

ΧΟΥ∆ΕΤΣΑΝΑΚΗ ∆ΗΜΗΤΡΑ & ΣΙΑ Ο.Ε.

ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΕΛΑΤΗ

Π007344

∆ΑΛ ΙΑΝΗ ΑΡΙΣΤΕΑ

ΒΛΑΧΕΡΝΩΝ 10

ΒΥΡΩΝΑΣ

7626154

184

1 2 3
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∆ιαδικασίες µετακίνησης πάγιου εξοπλισµού 

Tοποθέτηση πάγιου εξοπλισµού  

Ως τοποθέτηση θεωρούµε οποιαδήποτε κίνηση του παγίου αφορά εξαγωγή από την 

αποθήκη της εταιρίας και αποστολή σε τελικό σηµείο πώλησης ή 

αντιπρόσωπο/χονδρέµπορο. Παρακολουθείται µηχανογραφικά και εκδίδεται 

µηχανογραφικό δελτίο αποστολής. Όταν αφορά το τελικό σηµείο, η σχέση του δελτίου 

αποστολής µε το πάγιο είναι ένα προς ένα. Όσο αφορά τον αντιπρόσωπο ή το 

χονδρέµπορο υπάρχει η δυνατότητα µαζικής αποστολής µε ένα δελτίο αποστολής 

(αναγράφονται αναλυτικά τα barcodes όλων των παγίων), και στη συνέχεια 

αναλαµβάνει να ενηµερώσει ο αντιπρόσωπος την εταιρία για το πού έστειλε τα πάγια 

σύµφωνα µε την προβλεπόµενη διαδικασία. Η παροχή πάγιου γίνεται σε συνεργασία 

του πωλητή-υπεύθυνου ανάπτυξης µε τον προϊστάµενό του, και σύµφωνα πάντα µε την 

πολιτική της εταιρείας. 

Ο πωλητής-υπεύθυνος ανάπτυξης κατά την επίσκεψή του στο τελικό σηµείο 

συµπληρώνει: 

1. Εισ. παροχής πάγιου µε κωδικό και επωνυµία πωλητή, τµήµα, ηµεροµηνία, 

υποκατάστηµα, πλήρη στοιχεία πελάτη (επωνυµία, διεύθυνση και τύπο καταστήµατος 

διεύθυνση οικίας) ∆.Ο.Υ., Α.Φ.Μ., αριθµό ταυτότητας, τηλέφωνα, εκτίµηση ετησίων 

πωλήσεων, αρχική παραγγελία, πρατηριούχο, καθώς επίσης είδος πάγιου (ψυγείο, 

σκαλιέρα), πλήθος και τύπο ψυγείου (µονό ή διπλό, κ.τ.λ.), status (παροχή) καθώς και 

την προτεινόµενη ηµεροµηνία τοποθέτησης του πάγιου· 

2. Ιδ. συµφωνητικό µε πλήρη στοιχεία πελάτη, και τον τύπο παγίου (µονό ή διπλό), (το 

tag No-barcode, αριθµός ∆.Α. και ηµεροµηνία συµπληρώνονται από το τµήµα M.E.M.), 

και επιπλέον στην πίσω σελίδα του ιδ. συµφωνητικό σηµειώνει το σηµείο που έχουµε 

ορίσει την τοποθέτηση του πάγιου. 

ΠΡΟΣΟΧΗ: ΚΑΘΕ Ι∆. ΣΥΜΦΩΝΗΤΙΚΟ ΑΝΤΙΣΤΟΙΧΕΙ ΣΕ ΕΝΑ ΠΑΓΙΟ. 

ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ: Σε ένα καλό σηµείο που θα τοποθετηθούν δύο µονά ψυγεία, 

συµπληρώνεται ΕΝΑ έντυπο Εισ. παροχής, συµπληρώνοντας στην στήλη “Πλήθος” τον 

αριθµό “2” και στην στήλη “Τύπος πάγιου” τη λέξη “µονά” ή “ vc”, και ∆ΥΟ Ιδ. 

συµφωνητικά ένα για κάθε ψυγείο· 

3. Εξασφαλίζει πάνω στο ιδ. συµφωνητικό στη θέση “καταστηµατάρχης” την υπογραφή 

του πελάτη (µπροστά και πίσω) και επιπλέον µία ταµειακή απόδειξη ή σφραγίδα του 

σηµείου, ή συµπληρώνει ο ίδιος ο πελάτης ολογράφως την επωνυµία του και τον 

αριθµό ταυτότητας. Στη θέση “για την Pepsico-HBH” υπογραφή και επωνυµία πωλητή· 
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4. Υπογραφή-έγκριση παροχής πάγιου από τον προϊστάµενο του πωλητή. Για τους 

πωλητές που εργάζονται στην επαρχία τα έντυπα θα αποστέλλονται για λόγους 

ευελιξίας µε fax και η έγκριση θα δίνεται από τον διευθυντή πωλήσεων (η παράδοση 

των γνήσιων αυτών εντύπων θα γίνεται κατά την παρουσία του πωλητή στην εταιρεία)· 

5. Μηχανογραφική “έναρξη” του πελάτη στη βάση δεδοµένων και δροµολόγηση του 

πελάτη στον πωλητή· 

6. Καταχώρηση της αίτησης στο αρχείο “∆ιαχείριση παγίων για ενηµέρωση του 

τµήµατος Μ.Ε.Μ.”· 

7. Η τοποθέτηση του πάγιου γίνεται απευθείας από την εταιρεία στο τελικό σηµείο µε 

ειδικά µισθωµένα αυτοκίνητα· 

8. Ο χρόνος παράδοσης του πάγιου για τις πόλεις Αθήνα, Θεσσαλονίκη, Λουτράκι είναι 

σε δύο εργάσιµες µέρες και για την επαρχία έως και πέντε εργάσιµες µέρες από τη 

στιγµή που θα υπογράψει ο πελάτης το ιδ. συµφωνητικό· 

9. Η δροµολόγηση τοποθέτησης πάγιων γίνεται από το τµήµα διαχείρισης παγίων του 

κάθε υποκαταστήµατος. Για την επαρχία η δροµολόγηση πρέπει να συµπεριλαµβάνει 

τουλάχιστον 10 ψυγεία σε διάφορους νοµούς για ελαχιστοποίηση κόστους· 

10. Το customer service ενηµερώνει τους πελάτες σχετικά µε την ηµεροµηνία 

παραλαβής του πάγιου· 

11. Το τµήµα διαχείρισης παγίων εξασφαλίζει τη µεταφορά των πάγιων στις 

συγκεκριµένες ηµεροµηνίες που αναγράφουν οι µηχανογραφικές καταστάσεις· 

12. Παραλαβή µηχανογραφικής κατάστασης και έκδοση ∆.Α. για κάθε τελικό σηµείο 

από το τµήµα της αποθήκης· 

13. Κατά την παραλαβή του πάγιου από το σηµείο ο µεταφορέας είναι υποχρεωµένος: 

–Να παραδώσει το λευκό ∆.Α. και το πάγιο µε το tag number που αναγράφει το 

∆.Α. στον πελάτη· 

–Να εξασφαλίσει την υπογραφή του πελάτη πάνω στο ροζ ∆.Α. στη θέση 

“παραλήπτης” καθώς και µία ταµειακή απόδειξη ή σφραγίδα ή την επωνυµία του 

πελάτη ολογράφως και τον αριθµό ταυτότητας του· 

–Να συµπληρώσει το έντυπο “Ελέγχου παράδοσης/παραλαβής ψυγείου” και να 

εξασφαλίσει την υπογραφή του πελάτη. Παραδίδει το άσπρο αντίγραφο στον 

πελάτη· 

14. Εάν για οποιονδήποτε λόγο το πάγιο δεν παραδοθεί, τότε πρέπει να το επιστρέψει 

στην εταιρία· 
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15. Παραδίδει τα ροζ αντίγραφα των εντύπων στο τµήµα αποθήκης το οποίο µε τη 

σειρά του επιβεβαιώνει την παράδοση του πάγιου στο µηχανογραφικό σύστηµα. Για 

οποιονδήποτε λόγο δεν παραδοθεί το πάγιο στον πελάτη, τότε κάνουµε επιστροφή 

δροµολόγησης και η αίτηση γίνεται ξανά ενεργή· 

16. Επισυνάπτουµε το ∆.Α. πίσω από το ιδ. συµφωνητικό ή αναγράφουµε τον αριθµό 

και την ηµεροµηνία του ∆.Α. καθώς και το tag number του πάγιου πάνω στο ιδ. 

συµφωνητικό  

17. ∆ειγµατοληπτικός τηλεφωνικός έλεγχος στο σηµείο για τη σωστή παράδοση του 

πάγιου (Τ.Ν.) από τον οδηγό. Ο έλεγχος θα γίνεται από το τµήµα διαχείρισης πάγιων· 

18. Από τη διαδικασία τοποθέτησης πάγιων εξαιρούνται όλα τα νησιά όσον αφορά 

ΜΟΝΟ τη µεταφορά του πάγιου από την εταιρία προς το τελικό σηµείο και η οποία θα 

γίνεται µέσω αντ/που. Όλες οι υπόλοιπες διαδικασίες είναι ίδιες· 

19. Η έκδοση του ∆.Α. θα είναι στην επωνυµία του αντ/που. 

Ενδεικτικό είναι το ακόλουθο διάγραµµα ροής.  

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 14 : ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΤΟΠΟΘΕΤΗΣΗΣ ΠΑΓΙΩΝ  
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Απόσυρση παγίου  

Αφορά οποιαδήποτε εισαγωγή του παγίου στις αποθήκες της εταιρίας από τελικό 

σηµείο η αποθήκη αντιπροσώπου/χονδρεµπόρου. 

Η διαδικασία έχει ως εξής:  

1. Η απόσυρση πάγιου γίνεται σε συνεργασία του υπευθύνου ανάπτυξης µε τον 

προϊστάµενο του και σύµφωνα πάντα µε την πολιτική της εταιρείας· 

2. Κάθε Υ.Α. συµπληρώνει το έντυπο “εισ. απόσυρσης πάγιου” µε τα πλήρη στοιχεία 

του πελάτη καθώς επίσης και τυχόν σχόλια που βοηθούν τον µεταφορέα π.χ. (ώρες που 

µπορεί να γίνει η απόσυρση, εάν είναι θετικός ή αρνητικός ο πελάτης κ.λπ.). Εάν το 

συγκεκριµένο πάγιο είναι για αντικατάσταση τότε συµπληρώνεται επιπλέον “εισ. 

παροχής πάγιου και ιδ. συµφωνητικό” (βλ. οδηγίες τοποθέτησης πάγιου)· 

3. Υπογραφή-έγκριση απόσυρσης πάγιου από τον προϊστάµενο του Υ.Α. Για τους Υ.Α. 

που εργάζονται στην επαρχία τα έντυπα θα αποστέλλονται για λόγους ευελιξίας µε fax 

και η έγκριση θα δίνεται από τον διευθυντή πωλήσεων (η παράδοση των γνήσιων 

αυτών εντύπων θα γίνεται κατά την παρουσία του Υ.Α. στην εταιρεία)· 

4. Παράδοση-παραλαβή εντύπων για Αθήνα στο customer service· 

5. Παράδοση εντύπων στο τµήµα πάγιων (Μ.Ε.Μ.) για καταχώρηση και δροµολόγηση 

των αποσύρσεων όπως ακριβώς και στη τοποθέτηση·. 

6. Η απόσυρση του πάγιου θα γίνεται απευθείας από την εταιρεία στο τελικό σηµείο µε 

ειδικά µισθωµένα αυτοκίνητα· 

7. Τηλεφωνική επικοινωνία µε τον πελάτη από το τµήµα διαχείρισης παγίων για να 

κλείσουν τη µέρα και την ώρα της απόσυρσης· 

8. Ο χρόνος απόσυρσης του πάγιου θα είναι έως και πέντε εργάσιµες µέρες για όλη την 

Ελλάδα εκτός νησιών από τη στιγµή που θα παραδώσει ο Υ.Α. την εισήγηση· 

9. Η δροµολόγηση απόσυρσης πάγιου θα γίνεται από το τµήµα πάγιων του 

υποκαταστήµατος σε συνδυασµό µε τυχόν τοποθετήσεις που θα υπάρχουν στην ίδια 

περιοχή και µε στόχο την καλύτερη οµαδοποίηση τοποθετήσεων-αποσύρσεων σε 

κοντινές περιοχές· 

10. Ο µεταφορέας για κάθε απόσυρση θα εκδίδει δελτίο αποστολής παγίων µεταξύ 

τρίτων και θα συµπληρώνει το έντυπο “Ελέγχου παράδοσης/παραλαβής ψυγείου” 

Εξασφαλίζει την υπογραφή του πελάτη και στα δύο έντυπα και του παραδίδει τα άσπρα 
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αντίγραφα. Αυτόµατα τα έντυπα είναι και απόδειξη προς τον πελάτη για την παράδοση 

του πάγιου στην εταιρεία· 

11. Τα πάγια που αποσύρονται θα επιστρέφουν στην αποθήκη του Κορωπίου για 

επισκευή ή ανακατασκευή ή καταστροφή και µετά θα τοποθετούνται πάλι στην αγορά· 

12. Ο µεταφορέας παραδίδει το ροζ αντίγραφο του δελτίου αποστολής παγίων µεταξύ 

τρίτων στο τµήµα αποθήκης για ενηµέρωση του µηχανογραφικού συστήµατος 

(αποσύνδεση πελάτη µε πάγιο). Οι παραλαβές όλων των πάγιων που αποσύρονται θα 

ενηµερώνουν την αποθήκη “Προς επισκευή”· 

13. Ο µεταφορέας παραδίδει το ροζ αντίγραφο του έντυπου “Ελέγχου 

παράδοσης/παραλαβής ψυγείου” στο τεχνικό του τµήµατος διαχείρισης παγίων ο 

οποίος ελέγχει την κατάσταση του ψυγείου βάση εντύπου· 

14. Το τµήµα πάγιων ενηµερώνει τον τεχνικό για να προβεί στη επισκευή του ψυγείου·  

15. Ό,τι πάγιο επισκευάζεται από τον τεχνικό θα πρέπει να φεύγει από την αποθήκη 

“Προς επισκευή” του συστήµατος και να πηγαίνει στην αποθήκη “προς τοποθέτηση”· 

16. Όσα πάγια δεν επισκευάζονται θα πρέπει να φεύγουν από την αποθήκη “Προς 

επισκευή” και να πηγαίνουν στην αποθήκη “Προς καταστροφή”· 

17. Τα πάγια που είναι προς καταστροφή θα πρέπει να συµπληρώνεται η αίτηση 

εκποίησης µε όλες τις εγκρίσεις και να πετάγονται. Η κίνηση που θα ενηµερώνει το 

µηχανογραφικό σύστηµα είναι να φύγουν από την αποθήκη “Προς καταστροφή’ και να 

πάνε στην αποθήκη “Κατεστραµµένα”. Από τη διαδικασία απόσυρσης πάγιων 

εξαιρούνται όλα τα νησιά όσον αφορά ΜΟΝΟ τη φυσική απόσυρση του πάγιου από το 

τελικό σηµείο σε άλλο και η οποία θα γίνεται µέσω αντ/που. Όλες οι υπόλοιπες 

διαδικασίες είναι ίδιες· 

18. Οι πελάτες οι οποίοι δεν παραδίδουν το ψυγείο στην εταιρεία, θα διώκονται ποινικά 

από το δικηγόρο. 

Αν θέλαµε να το παραστήσουµε διαγραµµατικά η παρουσίαση είναι η ακόλουθη:  
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∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 15 : ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΑΠΟΣΥΡΣΗΣ ΠΑΓΙΩΝ 

 
 

 

Επανατοποθέτηση παγίου/Ενδοδιακίνηση  

Αφορά την αποστολή του παγίου από το ένα τελικό σηµείο στο άλλο χωρίς να 

µεσολαβήσει η απόσυρση του παγίου στις αποθήκες της εταιρίας. Η διαδικασία είναι η 

ακόλουθη:  

Ο Υ.Α. συπληρώνει: 

1. Εισήγηση απόσυρσης ψυγείου για τον πελάτη που θα πάρουµε το ψυγείο· 

2. Ιδ. συµφωνητικό για τον πελάτη που θα τοποθετήσουµε το ψυγείο· 

3. Τα έντυπα παραδίδονται στο τµήµα διαχείρισης παγίων για τη δροµολόγησή τους· 
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4. Τηλεφωνική ενηµέρωση µε τον πελάτη από το τµήµα διαχείρισης παγίων (M.E.M.) 

για να κλείσουν τη µέρα και την ώρα της απόσυρσης· 

5. ∆ροµολόγηση των αιτήσεων στο φορτηγό της εταιρείας· 

6. Πιθανή και η ηµερήσια απασχόληση του φορτηγού για µαζικές ενδοδιακινήσεις 

µεταξύ πελατών µε τη συνοδεία Υ.Α.· 

7. Ο µεταφορέας εκδίδει δελτίο αποστολής παγίων µεταξύ τρίτων για κάθε πελάτη. 

Παραδίδει το ροζ αντίγραφο στο τµήµα διαχείρισης παγίων το οποίο ξεχρεώνει τον 

πελάτη που πήραµε το ψυγείο και χρεώνει τον πελάτη που τοποθετήσαµε το ψυγείο· 

8. Παραδίδει ένα αντίγραφο του ιδ. συµφωνητικού στο customer service για τη 

δροµολόγηση του σηµείου στον Υ.Α.· 

9. Καµία απόσυρση ή επανατοποθέτηση παγίου δεν πρέπει να γίνεται από τον 

πρατηριούχο ή από τον αντ/πο πλην των νησιών· 

10. Σε αντίθετη περίπτωση ο προϊστάµενος της περιοχής θα πρέπει θα πρέπει να 

εξηγήσει στον αντ/πο τη διαδικασία και επιπλέον να ενηµερώσει το τµήµα παγίων για 

τη συγκεκριµένη αλλαγή πάντα µε τη συνοδεία εντύπων. 

 

Αδυναµίες/Σηµεία βελτίωσης  

Από τη µελέτη του κυκλώµατος παρακολούθησης των παγίων, καταγράφηκαν 

αδύνατα σηµεία είτε στις διαδικασίες είτε στην εφαρµογή των ήδη υπαρχόντων. 

 

Σήµανση  

Στο µηχανογραφικό σύστηµα δεν υπήρχε σήµανση πριν από το 1997 µε αποτέλεσµα να 

µην υπάρχουν και ιστορικά στοιχεία που αφορούν: 

1. Τη συχνότητα των βλαβών ανά πάγιο, που όπως θα δούµε στη συνέχεια δεν µπορούν 

να εφαρµοστούν απόλυτα οι βασικοί κανόνες συντήρησης και να εξαχθούν αξιόπιστα 

συµπεράσµατα· 

2. ∆εν είχε επικολληθεί το ταµπελάκι σήµανσης της εταιρίας που χαρακτηρίζει 

µοναδιαία το πάγιο· 

3. Ακόµη και στις απογραφές του 1997 και του 2002 όπου επικολληθήκαν τα tag no και 

τα barcodes, δεν σηµειώθηκαν τα serial numbers που είναι απαραίτητα για οποιαδήποτε 

αναφορά στον προµηθευτή· 

4. Κατά τη διάρκεια των απογραφών που πραγµατοποιήθηκε από πωλητές, 

παρατηρήθηκε ένα ποσοστό λαθών στη σύνταξη των απογραφικών που “αναστατώνει” 

τη βάση δεδοµένων και µειώνει το βαθµό αξιοπιστίας αυτής. 
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Ιχνηλασιµότητα (asset tracking)  

Όσο αφορά την παρακολούθηση της κινητικότητας των παγίων εντοπίζονται τα 

ακόλουθα προβλήµατα τα οποία οφείλονται, είτε στη µη απόλυτη και πιστή εφαρµογή 

των διαδικασιών που προαναφέραµε, είτε στη χρονική καθυστέρηση και δυσκολία της 

φυσικής ροής των εντύπων. 

Η µη τήρηση των διαδικασιών οφείλεται είτε στους πελάτες είτε στους 

αντιπροσώπους αλλά καµιά φορά και στους ίδιους τους πωλητές που χάριν ευκολίας 

καταστρατηγούν τις διαδικασίες. Η λανθασµένη αυτή κινητικότητα που παρατηρείται 

λοιπόν είναι πολύ δύσκολο να παρατηρηθεί και να εντοπιστεί, καθώς θα µπορούσε να 

γίνει είτε σε µία ετήσια απογραφή, που και αυτή όµως δείχνει να είναι ανέφικτη και 

άσκοπη για τους εξής λόγους:  

1. Ύπαρξη εποχιακών µαγαζιών· 

2. Μεγάλος όγκος δουλειάς (πώλησης) από την πλευρά των πωλητών σε περιόδους 

αιχµής που όµως είναι ανοικτά όλα τα µαγαζιά· 

3. Τεράστια χρονική απόσταση που µεσολαβεί από την περίοδο της απογραφής µέχρι 

την αποστολή και καταχώρηση των εντύπων, χάνοντας την ευκαιρία για αντιµετώπιση 

οποιαδήποτε ασυµφωνίας µε τη βάση. 

 

Παρακολούθηση Παγίων στην αποθήκη (warehouse Asset tracking) 

Αναφορικά µε το κύκλωµα της παρακολούθησης των παγίων στις αποθήκες της 

εταιρίας παρατηρούνται ασυµφωνίες και συγκεκριµένα παρατηρούνται τα εξής 

προβλήµατα:  

1. Λανθασµένη φυσική καταγραφή των barcodes κατά τη διάρκεια της παραλαβής  

2. Λανθασµένες φορτώσεις αποστολές. Φορτώνεται λανθασµένο barcode από αυτό που 

είχε δροµολογηθεί· 

3. Η διαδικασία της απογραφής δεν είναι µόνο τεµαχιακή αλλά αναγράφεται αναλυτικά 

και το barcode. H απογραφή γίνεται χειρόγραφα σε µια ειδική κατάσταση και η 

συχνότητα είναι µηνιαία. Στη συνέχεια εκτυπώνεται µηχανογραφική κατάσταση και 

γίνεται µια αντιπαραβολή µε τη φυσική απογραφή. Είναι αντιληπτό ότι η διαδικασία 

αυτή είναι ιδιαίτερα χρονοβόρα και ελλοχεύει και µεγάλο ποσοστό λάθους. 
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Προτάσεις/Προοπτικές βελτίωσης  

Σήµανση 

Στο κοµµάτι της σήµανσης αναφέραµε ότι στα πλαίσια του project που αναλύουµε 

αµέσως µετά, επικολλήθηκαν barcodes και έµµεσα έγινε µια δεύτερη απογραφή η οποία 

βελτιώνει πολύ αυτό το κοµµάτι. Είδαµε όµως ότι έγιναν και πολλά λάθη τα οποία 

“αναστάτωσαν” τη βάση δεδοµένων. Επιπλέον ο χρόνος που απαιτήθηκε για την 

υλοποίηση της απογραφής ήταν ίσως και πέντε φορές µεγαλύτερος από τον 

προβλεπόµενο και αποτέλεσε τροχοπέδη για την υλοποίηση του project. Η πρόταση 

που γίνεται σε αυτό το σηµείο αφορά δύο σκέλη:  

1. Στην απογραφή αυτή ενεπλάκησαν 150 διαφορετικά άτοµα (πωλητές) στα πλαίσια 

της βασικής εργασίας και του χρόνου τους. Επειδή η απογραφή δεν έχει ολοκληρωθεί, 

η πρακτική δείχνει ότι σε ένα τέτοιο εγχείρηµα είναι αποδοτικότερο να ασχοληθεί ένας 

µικρός αριθµός ατόµων εστιασµένων µόνο σε αυτή την εργασία, και κατάλληλα 

εκπαιδευµένων έτσι ώστε να τηρηθεί το χρονοδιάγραµµα και να συµπληρωθούν 

απόλυτα σωστά τα έντυπα· 

2. Για τη διόρθωση των λαθών που ήδη έχουν γίνει ακολουθήθηκε η εξής µεθοδολογία: 

–Ειδικές φόρµες παρατήρησης/καταγραφής των προβληµάτων· 

–Κατηγοριοποίηση των λαθών/προβληµάτων· 

–Μοντελοποίηση διαδικασιών διόρθωσης των λαθών· 

–Κοινοποίηση και εκπαίδευση ανά κατηγορία λαθών στους άµεσα εµπλεκόµενους· 

–Ειδικά µηχανογραφικά προγράµµατα εντοπισµού και διόρθωσης. 

 

Παρακολούθηση Παγίων- Asset tracking (στην αγορά/πελάτες) 

Όπως αναφέραµε η παρακολούθηση των παγίων στον πελάτη είναι µια πολύ 

δύσκολη υπόθεση καθώς είναι πολύ δύσκολο να υπάρχει µια real time ενηµέρωση 

αναφορικά µε την κινητικότητα τους. Υπάρχει σε εξέλιξη και πιλοτική εφαρµογή ένα 

µεγαλεπήβολο project σχετικό µε την ιχνηλασιµότητα των παγίων. 

 

Περιγραφή του περιβάλλοντος του έργου (project) 

H Pepsico-Ivi τροφοδοτεί µε τα δεδοµένα των εµπόρων-πελατών της (όπως 

διεύθυνση, Α.Φ.Μ., κ.τ.λ.), των παγίων καθώς και τις κατηγορίες των προϊόντων της, 

σε ένα κεντρικό σύστηµα (AS/400). Με τα δεδοµένα του συστήµατος αυτού, 

αποφασίζονται και οι επισκέψεις των C.R. για την καταγραφή των παγίων και την 

τροφοδότηση-ανανέωση µε νέα προϊόντα των εκάστοτε εµπόρων-πελατών. 
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Επειδή τα στοιχεία που υπάρχουν στο AS/400 πρέπει να παραµένουν ακέραια, ένα 

νέο σύστηµα θα πρέπει να είναι ικανό να καλύψει ερωτήµατα της Pepsico-Ivi σχετικά 

µε: την παρακολούθηση ψυγείων της ανά σηµείο πώλησης, την κατοχή παγίων, την 

παρακολούθηση εξαιρέσεων, την παραγγελιοληψία των πωλητών, την παρακολούθηση 

και καταγραφή του χρόνου που απαιτείται από τον πωλητή ανά σηµείο πώλησης, την 

παραγωγικότητα καθώς και άµεση ανταπόκριση στην παροχή υπηρεσιών των πωλητών, 

τις συνήθης παραγγελίες των εµπόρων κ.α. Το σύστηµα παρακολούθησης παγίων και 

προώθησης των προϊόντων (asset tracking and merchandising system) αποτελεί ένα 

ολοκληρωµένο σύστηµα που καλύπτει τις ανάγκες αυτές. Το σύστηµα µπορεί να 

υποστηρίξει από µόνο του όλες αυτές λειτουργίες µε την αποµακρυσµένη συλλογή 

ή/και αποστολή πληροφοριών. Έχει τη δυνατότητα για αποστολή ερωτήσεων και λήψη 

απαντήσεων από και προς τους πωλητές χωρίς την υποχρεωτική επιστροφή πίσω στην 

εταιρία. Τέλος, µε την ικανότητα του να παράγει εκτυπωτικά-αναφορές (reports) µε 

στατιστικά για την εξαγωγή συµπερασµάτων και τη λήψη σηµαντικών και ίσως 

στρατηγικών αποφάσεων. 

 Σχηµατικά η αρχιτεκτονική λειτουργίας παρουσιάζεται στο παρακάτω 

διάγραµµα. 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 16 : ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ ΑΣΥΡΜΑΤΗΣ ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗΣ ΠΑΓΙΩΝ 

Sales Call 
Data Entry 
από τον 
Πωλητή

GSM 
∆ίκτυο

ASTRA
Server

Επεξεργασία
Repoprts

Καθηµερινή
Ενηµέρωση

Τµήµα Μ.Ε.Μ

Τµήµα Πωλήσεων

Customer Service

Σταθµός εργασίας
Προισταµένου 
Πωλήσεων

 

 82



 

Warehouse assets tracking 

Για την επίλυση των προβληµάτων που προαναφέραµε αναφορικά µε την 

παρακολούθηση των παγίων στις αποθήκες της εταιρίας, η πρόταση βασίζεται στη 

φιλοσοφία και την τεχνολογία του project AS.TRA που αναφέραµε προηγουµένως.  

 

ΠΡΟΤΑΣΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ 

Παραλαβές στην αποθήκη  

1. Αναµενόµενες παραλαβές: έχει ήδη ενηµερωθεί το µηχανογραφικό σύστηµα για την 

παραλαβή. Ο αποθηκάριος έχει φορητό τερµατικό µε το οποίο σκανάρει το πάγιο και 

αυτοµάτως γίνεται επαλήθευση και ταυτοποίηση παραληφθέντων και 

προγραµµατισµένων προς παραλαβή· 

2. Μη αναµενόµενες παραλαβές: σκανάρισµα από το φορητό τερµατικό και ενηµέρωση 

του αποθέµατος της αποθήκης. 

 

Αποστολές  

1. Στο φορητό τερµατικό υπάρχει καταχωρηµένο το picking list ανά δροµολόγιο και 

φορτηγό· 

2. Ο αποθηκάριος σκανάρει το πάγιο που φορτώνει και ανάλογα του επιτρέπει ή το 

σταµατά εάν κάνει κάτι αντίθετο από το προγραµµατισµένο. 

 

Απογραφές 

Οι απογραφές θα γίνονται µε τη χρήση του φορητού τερµατικού σκανάροντας ένα 

προς ένα τα πάγια. Είναι αντιληπτό ότι µε τη χρήση της τεχνολογίας και την 

εκµετάλλευση της σήµανσης που έχουν τα πάγια (barcode), µπορούµε να 

ελαχιστοποιήσουµε τα λάθη και το χρόνο διεκπεραίωσης, επιτυγχάνοντας ακρίβεια και 

έλεγχο του αποθέµατος σε τακτά χρονικά διαστήµατα. 
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Οργανωτική διάρθρωση δικτύου συντήρησης  
 

Εισαγωγή 

Στην προσπάθεια της εταιρίας για ποιοτική και άµεση υποστήριξη προς τον πελάτη, 

σηµαντικό ρόλο παίζει η οργανωτική διάρθρωση του δικτύου συντήρησης. Οι 

βασικότεροι παράµετροι που προσδιορίζουν την οργάνωση είναι:  

1. Το επίπεδο εξυπηρέτησης· 

2. Οικονοµικά δεδοµένα (budget)  

3. Ανθρώπινο δυναµικό (inhouse ή outsourcing)  

4. Μοντέλα συντήρησης· 

5. Ανταλλακτικά· 

6. Τύπος συµβολαίου συντήρησης.  

 

Γεωγραφική κατανοµή πάγιου εξοπλισµού  

Ο πάγιος εξοπλισµός είναι κατανεµηµένος σε όλη την Ελλάδα εκτός της Ρόδου. 

Οπουδήποτε υπάρχουν τελικά σηµεία πώλησης ή πιθανοί πελάτες η εταιρία θα πρέπει 

να παρέχει τεχνική κάλυψη σε προκαθορισµένους χρόνους.  

Στον ακόλουθο Πίνακα παρουσιάζεται η ποσοστιαία κατανοµή του πάγιου 

εξοπλισµού ανά τύπο παγίου. 

 

ΠΙΝΑΚΑΣ 6 : ΠΟΣΟΣΤΙΑΙΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗ ΤΟΥ ΠΑΓΙΟΥ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΥ ΑΝΑ   

                         ΤΥΠΟ ΠΑΓΙΟΥ. 
Νοµός Ψυγεία Postmix Vending Σύνολο

ΑΙΤΩΛΟΑΚΑΡΝΑΝΙΑΣ 2,3% 0,9% 1,4% 2,2% 

ΑΡΓΟΛΙ∆ΑΣ 1,4% 0,2% 0,0% 1,3% 

ΑΡΓΟΣΑΡΩΝΙΚΟΥ(ΛΟΥΤΡΑΚΙ) 0,5% 0,0% 0,0% 0,5% 

ΑΡΚΑ∆ΙΑΣ 1,5% 0,0% 0,4% 1,4% 

ΑΡΤΑΣ 0,7% 0,0% 0,0% 0,7% 

ΑΤΤΙΚΗΣ 31,9% 33,5% 78,7% 32,7% 

ΑΧΑΙΑΣ 1,6% 4,2% 1,3% 1,7% 

ΒΟΙΩΤΙΑΣ 1,0% 0,0% 9,9% 1,1% 

ΓΡΕΒΕΝΩΝ 0,2% 0,0% 0,0% 0,2% 

∆ΡΑΜΑΣ 0,9% 0,0% 0,0% 0,9% 

∆Ω∆ΕΚΑΝΗΣΟΥ 0,1% 0,0% 0,0% 0,1% 

ΕΒΡΟΥ 1,7% 0,1% 0,9% 1,6% 

ΕΥΒΟΙΑΣ 1,8% 0,2% 0,5% 1,7% 

ΕΥΡΥΤΑΝΙΑΣ 0,2% 0,0% 0,0% 0,2% 
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ΖΑΚΥΝΘΟΥ 1,9% 5,1% 0,0% 2,1% 

ΗΛΕΙΑΣ 1,1% 0,4% 0,2% 1,1% 

ΗΜΑΘΙΑΣ 1,7% 0,6% 0,0% 1,6% 

ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ 2,0% 9,6% 1,3% 2,3% 

ΘΕΣΠΡΩΤΙΑΣ 0,5% 0,2% 0,0% 0,5% 

ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ 5,6% 15,1% 0,0% 5,9% 

ΙΩΑΝΝΙΝΩΝ 0,9% 0,0% 0,2% 0,9% 

ΚΑΒΑΛΑΣ 1,5% 0,7% 0,0% 1,4% 

ΚΑΡ∆ΙΤΣΑΣ 0,7% 0,0% 0,0% 0,7% 

ΚΑΣΤΟΡΙΑΣ 0,3% 0,1% 0,0% 0,3% 

ΚΕΡΚΥΡΑΣ 2,3% 8,0% 0,2% 2,6% 

ΚΕΦΑΛΛΗΝΙΑΣ 0,8% 0,2% 0,0% 0,8% 

ΚΙΛΚΙΣ 0,6% 0,1% 0,0% 0,5% 

ΚΟΖΑΝΗΣ 1,5% 1,2% 0,0% 1,4% 

ΚΟΡΙΝΘΙΑΣ 2,9% 1,8% 1,6% 2,8% 

ΚΥΚΛΑ∆ΩΝ 2,9% 0,3% 0,0% 2,7% 

ΛΑΚΩΝΙΑΣ 1,8% 0,4% 0,2% 1,8% 

ΛΑΡΙΣΑΣ 2,4% 0,6% 0,9% 2,3% 

ΛΑΣΙΘΙΟΥ 0,7% 2,4% 0,5% 0,8% 

ΛΕΣΒΟΥ 1,4% 0,7% 0,0% 1,3% 

ΛΕΥΚΑ∆ΑΣ 0,7% 0,2% 0,0% 0,6% 

ΛΗΜΝΟΥ 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 

ΜΑΓΝΗΣΙΑΣ 0,7% 0,4% 0,0% 0,7% 

ΜΕΣΣΗΝΙΑΣ 2,2% 0,7% 0,0% 2,1% 

ΞΑΝΘΗΣ 0,3% 0,1% 0,0% 0,2% 

ΠΕΛΛΗΣ 1,1% 0,1% 0,0% 1,1% 

ΠΙΕΡΙΑΣ 2,2% 2,3% 0,4% 2,2% 

ΠΡΕΒΕΖΑΣ 1,2% 0,0% 0,0% 1,1% 

ΡΕΘΥΜΝΗΣ 0,9% 1,7% 0,2% 0,9% 

ΡΟ∆ΟΠΗΣ 1,0% 0,0% 0,7% 0,9% 

ΣΑΜΟΥ 0,7% 0,0% 0,0% 0,6% 

ΣΕΡΡΩΝ 1,6% 0,3% 0,0% 1,5% 

ΤΡΙΚΑΛΩΝ 1,2% 0,0% 0,0% 1,1% 

ΦΘΙΩΤΙ∆ΑΣ 1,5% 0,1% 0,0% 1,5% 

ΦΛΩΡΙΝΑΣ 0,6% 0,2% 0,0% 0,6% 

ΦΩΚΙ∆ΑΣ 0,8% 0,0% 0,0% 0,7% 

ΧΑΛΚΙ∆ΙΚΗΣ 2,6% 3,9% 0,0% 2,6% 

ΧΑΝΙΩΝ 0,6% 3,5% 0,5% 0,8% 

ΧΙΟΥ 0,8% 0,1% 0,0% 0,8% 

Grand Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

 

Επίπεδο εξυπηρέτησης πελάτη  

To επίπεδο εξυπηρέτησης του πελάτη προσδιορίζεται από δύο παράγοντες 

αναφορικά µε τη συντήρηση των παγίων. Ο πρώτος παράγοντας αφορά το χρόνο 
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απόκρισης από τη στιγµή που ο πελάτης ενηµερώνει για τη βλάβη του εξοπλισµού του. 

Ο δεύτερος αφορά τις οικονοµικές υποχρεώσεις του πελάτη προς την εταιρία για την 

παροχή τεχνικής υποστήριξης. 

 

Κατηγοριοποίηση πελατών σε key accounts 

Είναι σηµαντικό σε συνεργασία µε τις πωλήσεις να χαρακτηριστούν κάποιοι 

πελάτες ως key accounts έτσι ώστε να απολαµβάνουν υψηλότερου επιπέδου 

εξυπηρέτησης. Για το χαρακτηρισµό ενός πελάτη ως τέτοιου σηµαντικό ρόλο παίζουν ό 

όγκος των πωλήσεων αλλά και το πρεστίζ που µπορεί να προσδίδει στην εταιρία η 

ευρύτερη συνεργασία. 

Κατηγοριοποίηση ανάλογα µε τον τύπο των παγίων 

Όπως θα δούµε κάθε κατηγορία παγίου µπορεί να κρύβει ιδιαιτερότητες οι οποίες 

θα πρέπει να ληφθούν υπόψη στη διαµόρφωση της πολιτικής. 

 

Χρόνος απόκρισης  

Οι παράµετροι που πρέπει να εξεταστούν για τη λήψη και τον καθορισµού του 

επιπέδου εξυπηρέτησης είναι:  

1. H ευαισθησία του προϊόντος και οι κίνδυνοι σε περίπτωση που βρίσκεται σε 

συνθήκες που δεν ψύχεται. Το προϊόν της εταιρίας δεν έχει κάποια ευαισθησία και δεν 

διατρέχει κίνδυνο αλλοίωσης. Συνεπώς η εταιρία δεν πιέζεται από αυτή την άποψη σε 

θέµατα υγιεινής και ασφάλειας για να διαµορφώσει µια minimum πολιτική χρόνου 

αποκατάστασης· 

2. Εκτίµηση χαµένων πωλήσεων συγκριτικά µε το χρόνο που µένει εκτός λειτουργίας 

και το κόστος που απαιτείται σε κλίµακα ωρών αποκατάστασης.  

–Ψυγεία: οι καταναλώσεις σε διάστηµα λίγων ωρών δεν µπορεί να είναι ιδιαίτερα 

µεγάλες. Συνεπώς δεν πιέζεται από πλευράς κόστους χαµένων πωλήσεων σε 

επίπεδο µιας ηµέρας. Ο χρόνος απόκρισης έχει ως εξής:  

ΠΙΝΑΚΑΣ 7 : ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΑΝΑ ΝΟΜΟ 

ΝΟΜΟΣ ΨΥΓΕΙΑ 

ΧΡΟΝΟΣ 

ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ 

% 

ΨΥΓΕΙΩΝ/ΧΡΟΝΟ 

ΑΙΤΩΛΟΑΚΑΡΝΑΝΙΑΣ 2,3% 24  

ΑΤΤΙΚΗΣ 31,9% 24  

ΑΧΑΙΑΣ 1,6% 24  

∆ΡΑΜΑΣ 0,9% 24  
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ΕΒΡΟΥ 1,7% 24  

ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ 2,0% 24  

ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ 5,6% 24  

ΚΟΖΑΝΗΣ 1,5% 24  

ΧΑΝΙΩΝ 0,6% 24  

Τotal 24 Ωρών     48,1% 

ΑΡΓΟΛΙ∆ΑΣ 1,4% 48  

ΑΡΓΟΣΑΡΩΝΙΚΟΥ(ΛΟΥΤΡΑΚΙ) 0,5% 48  

ΑΡΚΑ∆ΙΑΣ 1,5% 48  

ΑΡΤΑΣ 0,7% 48  

ΒΟΙΩΤΙΑΣ 1,0% 48  

ΓΡΕΒΕΝΩΝ 0,2% 48  

ΕΥΒΟΙΑΣ 1,8% 48  

ΕΥΡΥΤΑΝΙΑΣ 0,2% 48  

ΖΑΚΥΝΘΟΥ 1,9% 48  

ΗΛΕΙΑΣ 1,1% 48  

ΗΜΑΘΙΑΣ 1,7% 48  

ΘΕΣΠΡΩΤΙΑΣ 0,5% 48  

ΙΩΑΝΝΙΝΩΝ 0,9% 48  

ΚΑΒΑΛΑΣ 1,5% 48  

ΚΑΡ∆ΙΤΣΑΣ 0,7% 48  

ΚΑΣΤΟΡΙΑΣ 0,3% 48  

ΚΕΡΚΥΡΑΣ 2,3% 48  

ΚΕΦΑΛΛΗΝΙΑΣ 0,8% 48  

ΚΙΛΚΙΣ 0,6% 48  

ΚΟΡΙΝΘΙΑΣ 2,9% 48  

ΛΑΚΩΝΙΑΣ 1,8% 48  

ΛΑΡΙΣΑΣ 2,4% 48  

ΛΑΣΙΘΙΟΥ 0,7% 48  

ΛΕΥΚΑ∆ΑΣ 0,7% 48  

ΜΑΓΝΗΣΙΑΣ 0,7% 48  

ΜΕΣΣΗΝΙΑΣ 2,2% 48  

ΞΑΝΘΗΣ 0,3% 48  

ΠΕΛΛΗΣ 1,1% 48  

ΠΙΕΡΙΑΣ 2,2% 48  

ΠΡΕΒΕΖΑΣ 1,2% 48  

ΡΕΘΥΜΝΗΣ 0,9% 48  

ΡΟ∆ΟΠΗΣ 1,0% 48  

ΣΕΡΡΩΝ 1,6% 48  

ΤΡΙΚΑΛΩΝ 1,2% 48  

 87



ΦΘΙΩΤΙ∆ΑΣ 1,5% 48  

ΦΛΩΡΙΝΑΣ 0,6% 48  

ΦΩΚΙ∆ΑΣ 0,8% 48  

ΧΑΛΚΙ∆ΙΚΗΣ 2,6% 48  

Total 48 Ωρών     46,2% 

ΚΥΚΛΑ∆ΩΝ 2,9% Τυφλό  

ΛΕΣΒΟΥ 1,4% Τυφλό  

ΛΗΜΝΟΥ 0,0% Τυφλό  

ΣΑΜΟΥ 0,7% Τυφλό  

ΧΙΟΥ 0,8% Τυφλό  

Τotal "τυφλών συµβολαίων"   5,7% 

Grand Total 100,0%   

 

ΓΡΑΦΗΜΑ 6 : % ΨΥΓΕΙΩΝ ΑΝΑ ΧΡΟΝΟ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ 

% Ψυγείων / χρόνο απόκρισης

48,1%

46,2%

5,7% Τotal 24 Ωρών

Total 48 Ωρών

Τotal "τυφλών
συµβολαίων"

 
–Postmix: Τα Postmix κρύβουν πολύ µεγαλύτερη ευαισθησία όσο αφορά τις 

καταναλώσεις καθώς απευθύνεται σε σηµεία που µπορεί να πωλούν µεγάλες 

ποσότητες σε µικρά χρονικά διαστήµατα. Επίσης όπως είναι φυσικό αυτή η 

ιδιαιτερότητα του όγκου των πωλήσεων δηµιουργεί πολύ µεγαλύτερες τριβές τόσο 

από την πλευρά του πελάτη όσο και από το τµήµα πωλήσεων σε περιπτώσεις 

καθυστερήσεων. Για το λόγο αυτό η διάρθρωση είναι διαφορετική και µε 

µεγαλύτερο εστιασµό στην αµεσότητα της χρονικής απόκρισης.  

• Νοµός Αττικής (υπαλληλικό προσωπικό):  

1. Αυθηµερόν εξυπηρέτηση (υπάρχει και απογευµατινή βάρδια)· 
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2. Τεχνική κάλυψη και κατά τη διάρκεια του Σαββατοκύριακου. 

3. Σε ειδικές περιπτώσεις (συναυλίες, αγώνες) µπορεί να υπάρχει και τεχνικός 

επιφυλακής στο χώρο για άµεση επέµβαση. 

• Υπόλοιπη Ελλάδα: 

1. Κάλυψη αυθηµερόν· 

2. Στους χαρακτηρισµένους ως key account πελάτες παρέχεται κάλυψη και κατά 

τη διάρκεια του Σαββατοκύριακου. 

–Vending: Και στους αυτόµατους πωλητές, δεν υπάρχει περιορισµός σε θέµατα 

υγιεινής. Είναι παραπλήσια περίπτωση µε τα ψυγεία µε µια όµως διαφορά. Επειδή 

δεν υπάρχει φυσική παρουσία ανθρώπου τυχόν βλάβη (π.χ. τρώει κέρµατα), µπορεί 

να οδηγήσει σε εκνευρισµό και πιθανότατα σε βανδαλισµό εκ µέρους του 

καταναλωτή. Για το λόγο αυτό είναι σηµαντική η άµεση επέµβαση των τεχνικών. Ο 

χρόνος απόκρισης κυµαίνεται από λίγες ώρες µέχρι 24 ώρες. 

 

Οικονοµικές υποχρεώσεις του πελάτη 

Η εταιρία στην προσπάθεια της να παρέχει υψηλού επιπέδου υπηρεσίες στον 

πελάτη προσπαθεί να επιβαρύνει όσο το δυνατόν λιγότερο τον πελάτη και να 

επιβαρυνθεί η εταιρία το µεγαλύτερο µέρος του κόστους. Ο πελάτης υποχρεούται να 

πληρώνει σε τρεις περιπτώσεις και µόνο όσο αφορά τα ψυγεία: 

1. Επίσκεψη στον τεχνικό: συµβολικό ποσό 10 Ευρώ· 

2. Σπάσιµο τζαµιού· 

3. Τρύπιο στοιχείο, το β, γ θεωρούνται βανδαλισµοί και για αυτό πληρώνει ο πελάτης. 

Από την πληρωµή εξαιρούνται δηµόσιοι οργανισµοί, στρατόπεδα, νοσοκοµεία, 

Super Markets, ειδικοί πελάτες. Στο παρακάτω διάγραµµα είναι χαρακτηριστικό το 

µερίδιο που αναλογεί στον πελάτη και στην εταιρία από το συνολικό κόστος 

συντήρησης των ψυγείων. 
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ΓΡΑΦΗΜΑ 7 : % ΑΝΑΛΟΓΟΥΝΤΟΣ ΚΟΣΤΟΥΣ ΕΤΑΙΡΙΑΣ / ΠΕΛΑΤΗ 

% Αναλογούντος κόστους για τη 
Συντήρηση των Ψυγείων

87%

13%

Pepsico
Πελάτης 

 
 

Οικονοµικά δεδοµένα 

Είναι ευνόητο ότι για τη διαµόρφωση του επιπέδου εξυπηρέτησης, της σύναψης 

συµβολαίων συντήρησης και της διαχείρισης αποθεµάτων καθοριστικός παράγοντας 

είναι το διαθέσιµο budget που έχει το τµήµα για να παρέχει την καλύτερη δυνατή 

υποστήριξη στον πελάτη. Η διοίκηση του τµήµατος θα πρέπει να βρει τη χρυσή τοµή 

µεταξύ των διαθέσιµων οικονοµικών πόρων και του βέλτιστου επιπέδου εξυπηρέτησης. 

Ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελεί η περίπτωση όπου σε µια περιοχή µε επίπεδο 

εξυπηρέτησης 24ωρών, όταν χρειάστηκε να καλύπτεται και Σαββατοκύριακο, αυτό 

σήµαινε αύξηση του κόστους συντήρησης κατά 40%. 

Στο παρακάτω Γράφηµα απεικονίζεται το ποσοστό της συνολικής αξίας του κάθε 

τύπου παγίου που βρίσκεται στην αγορά για τη συντήρηση αυτών. 
ΓΡΑΦΗΜΑ 8 : ΑΝΑΛΟΓΙΑ ΠΛΗΘΟΥΣ ΠΑΓΙΩΝ ΠΡΟΣ ΚΟΣΤΟΣ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ  

1,37%

3,73%

1,25%

0,00%

1,00%

2,00%

3,00%

4,00%

1

% Αναλογίας αξίας Πάγιου 
εξοπλισµού προς κόστος 

συντήρησης

Ψυγεία
Postmix
Vending
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∆ιάρθρωση ανθρώπινου δυναµικού  

 

Το έµψυχο δυναµικό που στελεχώνει τα συνεργεία συντήρησης µπορεί να 

αποτελείται είτε από υπαλλήλους της εταιρίας, είτε από εξωτερικούς συνεργάτες. Η 

εταιρία θα πρέπει να κληθεί να αποφασίσει για την πολιτική make or buy που θα 

ακολουθήσει, αν δηλαδή θα καλύψει τη συντήρηση από δικές της πηγές η outsourcing. 

Κατά 95% η εταιρία χρησιµοποιεί εξωτερικούς συνεργάτες. To ποσοστό στο οποίο 

χρησιµοποιεί υπαλληλικό προσωπικό αφορά τους αυτόµατους πωλητές (vending 

machines) και τα PostMix που βρίσκονται στο Νοµό Αττικής. Στη συνέχεια για τη 

λήψη της απόφασης πολλοί παράγοντες επηρέασαν και αναλύονται στη συνέχεια. 

 

Παράγοντες λήψης απόφασης Outsourcing 

1. ∆ραστηριότητα της εταιρίας Ένας βασικός παράγοντας είναι το αν η συγκεκριµένη 

δραστηριότητα αποτελεί βασική δραστηριότητα της εταιρίας. Η βασική λοιπόν 

δραστηριότητα της εταιρίας είναι η παραγωγή-προώθηση και πώληση αναψυκτικών. Η 

υποστήριξη του πάγιου εξοπλισµού δεν αποτελεί τη βασική δραστηριότητα αλλά µέρος 

της υποστηρικτικής πολιτικής, που όµως δεν παύει να αποτελεί µια έµµεση µορφή 

πώλησης καθώς πλαισιώνει και διαµορφώνει τη φήµη της εταιρίας αλλά και µέρος της 

πρακτικής λειτουργίας της διαδικασίας πώλησης. 

Παρ’ όλα αυτά, όπως έχουµε ήδη αναλύσει σε θεωρητικό επίπεδο, είθισται οι 

εταιρίες να “εξωτερικεύουν”, δραστηριότητες που ξεφεύγουν από τη βασική 

δραστηριότητα της εταιρίας. Αυτός είναι και ο πρώτος παράγοντας (όχι και ο 

βασικότερος) λόγος, που παρατηρείται τόσο µεγάλο ποσοστό outsourcing στη δοµή 

διάρθρωσης του ανθρώπινου δυναµικού του δικτύου συντήρησης· 

2. Τεχνογνωσία Η παροχή τεχνικής υποστήριξης στον πάγιο εξοπλισµό απαιτεί 

εξειδικευµένες γνώσεις και χρήση ειδικού εξοπλισµού. Τόσο οι γνώσεις και οι τεχνικές 

όσο και ο εξοπλισµός συνεχώς πρέπει να ανανεώνονται. Αυτό σηµαίνει κόστος σε 

χρόνο και χρήµα, καθώς και πλήθος άλλων τυπικών γραφειοκρατικών διαδικασιών.  

Στην περίπτωση των αυτόµατων πωλητών και των Postmix επέλεξε να χρησιµοποιεί 

υπαλληλικό προσωπικό καθώς οι επιλογές εξωτερικών συνεργατών από την αγορά 

είναι ελάχιστες καθώς αποτελεί ένα εξειδικευµένο αντικείµενο και ήταν πιο εφικτό να 

δηµιουργήσει εξειδικευµένο προσωπικό το οποίο αντίστοιχα θα εκπαιδεύει 

µελλοντικούς εξωτερικούς συνεργάτες.  
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Συνεπώς, δεν είναι συµφέρον για την Pepsico-ΗΒΗ να αναλαµβάνει την ευθύνη της 

συνεχούς εκπαίδευσης του προσωπικού και της ανανέωσης του εξοπλισµού χωρίς 

πιθανότατα να προλαβαίνει να αποσβέσει τον προηγούµενο. Οι εξωτερικοί τεχνικοί 

συνεργάτες της εταιρίας µπαίνουν σε αυτή τη διαδικασία καθώς αποτελεί το επάγγελµά 

τους, δηλαδή τη βασική τους δραστηριότητα. Το κόστος (χρονικό και χρηµατικό), 

παίρνει µικρότερες διαστάσεις από ότι θα συνέβαινε στην Pepsico-HBH, καθώς 

επιµερίζεται και σε άλλες δραστηριότητες καθώς λογικό θα είναι να έχουν συµβάσεις 

συνεργασίας και µε άλλες εταιρίες, µικρότερες ή µεγαλύτερες· 

3. Εποχικότητα εργασιών Ο όγκος των εργασιών παρουσιάζει κλιµάκωση σε διάφορες 

χρονικές περιόδους µέσα στο χρόνο. Αυτό σηµαίνει ότι για την Pespico-HBH δεν είναι 

συµφέρον να διαµορφώνει έναν αριθµό εργαζοµένων µε µορφή υπαλληλικής σχέσης τη 

στιγµή που θα υπάρχουν περίοδοι όπου θα υποαπασχολούνται ή αντίθετα σε κάποιες 

άλλες περιόδους θα υπάρχει µεγάλος φόρτος εργασίας όπου θα πρέπει πιθανότατα να 

καλυφθεί µε υπερωρίες. 

Είναι επίσης αντιληπτές οι υποχρεώσεις και δεσµεύσεις που δηµιουργεί µια µορφή 

υπαλληλικής σχέσης, ειδικά όταν το αντικείµενο δεν αποτελεί τη βασική 

δραστηριότητα, γεγονός που γεννά µεγαλύτερη ανασφάλεια σχετικά µε την 

εποχικότητα και ταυτόχρονα η εταιρία είναι λιγότερο ευέλικτη στη διαµόρφωση 

σεναρίων και επιλογών. Ακόµη και η χρήση εποχικών υπαλλήλων που θα µπορούσε να 

αποτελεί µια επιλογή, δεν δίνει λύση καθώς πέρα από τις τεχνικές γνώσεις απαιτείται 

ένα χρονικό διάστηµα που είναι απαραίτητο για να ενσωµατωθούν οι εργαζόµενοι στο 

ευρύτερο εργασιακό περιβάλλον και στις διαδικασίες που διέπουν τη λειτουργία του 

τµήµατος.  

Αντίθετα, ένας εξωτερικός συνεργάτης µε δραστηριότητες παρόµοιου τύπου έχει 

πολύ µεγαλύτερη ευελιξία στο να ανακατανέµει το ανθρώπινο δυναµικό ανάλογα µε 

την ένταση εργασίας. Επίσης σε µια ευρύτερη χρονική συνεργασία οι συνεργάτες είναι 

πολύ περισσότερο προσαρµοσµένοι στη φιλοσοφία λειτουργίας της εταιρίας από ότι 

ένας εποχιακός εργαζόµενος που αναφέραµε προηγουµένως· 

4. Εµπιστοσύνη και ασφάλεια Η ιδιαιτερότητα της δραστηριότητας τεχνικής 

υποστήριξης όσο αφορά θέµατα εµπιστοσύνης και ηθικής καταγράφεται ως εξής:  

–Στα ψυγεία και PostMix δεν υπάρχουν ιδιαίτερα θέµατα ηθικής στη διαδικασία 

διεκπεραίωσης της εργασίας. Μοναδική παράµετρος που ίσως να τίθεται σε θέµατα 

ηθικής όσο αφορά άτυπους κανόνες και όχι όρους συµφωνίας ίσως να αποτελεί η 

ταυτόχρονη ενασχόληση µε ανταγωνιστική εταιρία· 
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–Στους αυτόµατους πωλητές που όπως είδαµε είναι συγκεντρωµένοι στο Νοµό 

Αττικής, µια από τις βασικές δραστηριότητες είναι η συλλογή των χρηµάτων από τους 

κερµατοδέκτες. Η εταιρία επέλεξε για αυτή τη δραστηριότητα συγκεκριµένα να 

χρησιµοποιεί υπαλληλικό προσωπικό, λαµβάνοντας υπόψη και αυτή την ιδιαιτερότητα· 

5. “Παράδοση” Στον τοµέα των αυτοµάτων πωλητών και των Postmix, για λόγους που 

προαναφέρθηκαν υπήρχε υπαλληλικό προσωπικό που κάλυπτε το Νοµό αττικής πολλά 

χρόνια πριν. Αυτό σηµαίνει ότι η εµπειρία των ανθρώπων αυτών αλλά και η δύναµη της 

παράδοσης µε όποιες προεκτάσεις µπορεί να επιφέρει το γεγονός αυτό, δυσκολεύουν τη 

δυνατότητα θεώρησης ενδεχοµένου εξωτερίκευσης της δραστηριότητας. 

 

Outsourcing/Τύποι συµβολαίων συντήρησης  

Από τη στιγµή που εργασία της συντήρησης πραγµατοποιείται από εξωτερικούς 

συνεργάτες αυτό θα πρέπει να γίνει µε τη µορφή κάποιου συµβολαίου συντήρησης. Η 

οργανωτική διάρθρωση των συνεργασιών περιλαµβάνει τις εξής µορφές συνεργασίας:  

1. Πάγιο συµβόλαιο συντήρησης Σε αυτή την περίπτωση ο συνεργάτης αποζηµιώνεται 

για το σύνολο των παγίων που βρίσκονται στην περιοχή δράσης του µε µια 

συµφωνηµένη τιµή µονάδος. Σε αυτή την τιµή µονάδος περιλαµβάνεται η εργασία, τα 

µεταφορικά και διαχειριστικά κόστη, και τα ανταλλακτικά. Η αµοιβή αυτή 

αποπληρώνεται µηνιαίως βάσει προκαθορισµένου ποσοστού εποχικότητας, και 

ανεξαρτήτων των βλαβών που προέκυψαν. Στις υποχρεώσεις του τεχνικού είναι να 

επεµβαίνει σε προκαθορισµένο χρόνο απόκρισης να επισκευάζει και να τοποθετεί 

καινούργια ανταλλακτικά. 

Παράδειγµα:  

Αριθ. Παγίων Τιµή µονάδος Σύνολο % τρέχοντος 

µηνός 

Αποπληρωµή 

τρεχ. µηνός 

3.000 10 € 30.000 € 10 % 3.000 € 

 

Τα πλεονεκτήµατα είναι: 

–Καλύτερος προϋπολογισµός εξόδων τµήµατος· 

–Ώθηση του συνεργάτη να «κτίσει» πιο υγιώς την αγορά του µε ποιοτικότερη 

δουλειά, προληπτική συντήρηση, καθώς είναι όφελος του να µειώνονται οι βλάβες 

ποιοτικά και ποσοτικά καθιστώντας τα έσοδα του συµβολαίου περισσότερο 

προσοδοφόρα· 

–Μείωση πιθανοτήτων προσπάθειας εξαπάτησης από την πλευρά του συνεργάτη· 
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–∆ηµιουργείται κλίµα ασφάλειας στο συνεργάτη για τη διασφάλιση ενός σίγουρου 

εσόδου στη διάρκεια της χρονιάς. 

Το µειονέκτηµα είναι η πιθανότητα να προέκυπταν οικονοµικότερα αποτελέσµατα, 

εάν αποζηµιωνόταν ο συνεργάτης βάσει των πραγµατικών βλαβών· 

2. Συµβόλαιο κατ’αποκοπή Υπάρχει ένας προκαθορισµένος τιµοκατάλογος εργασιών 

και ανταλλακτικών και ο συνεργάτης κάθε µήνα τιµολογεί τις πραγµατοποιηθείσες 

επισκέψεις και αποκαταστάσεις βλαβών καθώς και τα ανταλλακτικά τα οποία 

χρησιµοποίησε. Παρότι στην παρούσα φάση δεν δείχνει να είναι το µοντέλο που είναι 

έτοιµη να δεκτεί η εταιρία, η ύπαρξή του πηγάζει από συνεργάτες που έχουν 

ανασφάλεια σε µια καινούρια συνεργασία και φοβούνται µήπως τα πάγια έσοδα του 

προηγούµενου µοντέλου ξεπερνιούνται από τα πάγια έσοδα. Το πιθανό πλεονέκτηµα 

µπορεί να διαφανεί η φθηνότερη συντήρηση των παγίων από ότι σε συµβόλαιο 

συντήρησης. 

Τα µειονεκτήµατα είναι:  

–∆εν ωθεί σε µεθόδους προληπτικής συντήρησης και ιδιαίτερης ευαισθησίας στην 

ποιότητα δουλειάς καθώς κάθε νέα βλάβη η ζηµιά στο πάγιο ή στο ανταλλακτικό θα 

αποζηµιωθεί από την εταιρία· 

–Απαιτείται ιδιαίτερος έλεγχος για την επιβεβαίωση της αξιοπιστίας των 

ανταλλακτικών που αναφέρεται από τους συνεργάτες ότι χρησιµοποιήθηκαν· 

3. “Τυφλό-άτυπο” συµβόλαιο Αφορά περιπτώσεις κυρίως σε νησιά του Αιγαίου όπου 

δεν υπάρχουν συγκεκριµένες συνεργασίες και οι κατά τρόπους αντιπρόσωποι βρίσκουν 

συνεργάτες κατά περίπτωση χωρίς προσυµφωνηµένες τιµές και χρόνους και η εταιρία 

οφείλει να τους αποζηµιώνει. 

ΠΙΝΑΚΑΣ  8 : Ποσοστιαία κατανοµή τύπων συµβολαίων 
Παρουσίαση ποσοστιαίας κατανοµής τύπων συµβολαίων 

 Outsourcing Σύνολο Υπάλληλοι  

Τύπος 

Παγίου 

Πάγιο 

Συµβόλαιο Κατ' αποκοπή Τυφλό Outsourcing Inhouse Total 

Ψυγεία 72,2% 17,3% 10,4% 100,0% 0,0% 100,0% 

Postmix 40,0% 20,0% 0,0% 60,0% 40,0% 100,0% 

Vending 0,0% 20,0% 0,0% 20,0% 80,0% 100,0% 
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ΓΡΑΦΗΜΑ 9: ΠΟΣΟΣΤΙΑΙΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗ OUTSOURCING 
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ΓΡΑΦΗΜΑ 10 : ΠΟΣΟΣΤΟ ΥΠΑΛΛΗΛΩΝ ΑΝΑ ΤΥΠΟ ΠΑΓΙΟΥ 

Inhouse-Υπάλληλοι
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Αδυναµίες/Σηµεία βελτίωσης 

Από τη µελέτη της υπάρχουσας δοµής προέκυψαν κάποια συµπεράσµατα σχετικά 

µε σηµεία που θα µπορούσαν να βελτιωθούν. Συγκεκριµένα:  

1. Σύναψη συµβολαίων στα νησιά του Αιγαίου. Θα πρέπει και αυτό το ποσοστό των 

Παγίων που βρίσκονται σε αυτή την περιοχή να δοµηθεί µε την ύπαρξη συγκεκριµένων 

συνεργατών, προστατεύοντας το επίπεδο εξυπηρέτησης προς τον πελάτη, καθώς και τα 

οικονοµικά δεδοµένα της εταιρίας· 
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2. Προσπάθεια καλύτερων διαδικασιών ελέγχου στις περιπτώσεις των κατ’ αποκοπή 

συµβολαίων. Όπως αναφέραµε αυτή η µορφή του συµβολαίου εγκυµονεί κινδύνους 

όσο αφορά την αξιοπιστία των δεδοµένων. Θα πρέπει να βελτιωθούν οι διαδικασίες και 

η τεχνολογία ελέγχου των δεδοµένων που συµπληρώνουν και κοινοποιούν οι 

συνεργαζόµενοι τεχνικοί· 

3. Καλυτέρευση της µελέτης των δεδοµένων, που θα βοηθήσουν στην αποδοτικότερη 

αξιολόγηση συµπερασµάτων για την µορφή συνεργασίας που πρέπει να ακολουθείται. 

 

Προτάσεις/Προοπτικές βελτίωσης 

Η χρήση τεχνολογίας (στα πρότυπα του AS.TRA) θα βοηθήσει στην αµεσότητα και 

στην αξιοπιστία της ροής της πληροφορίας. Ο κάθε τεχνικός θα έχει ένα φορητό 

τερµατικό και αναγράφοντας τον κωδικό αριθµό του παγίου θα συµπληρώνει 

ταυτόχρονα την εργασία που πραγµατοποίησε και τα ανταλλακτικά που χρησιµοποίησε. 

Με αυτό τον τρόπο η εταιρία θα έχει αµεσότητα πληροφορίας για τη διενέργεια 

ελέγχων και θα µπορεί να οδηγείται σε συγκριτικές µελέτες για τα κόστη που θα 

προέκυπταν από εναλλακτικά σενάρια.  

 

 

Μοντέλα συντήρησης πάγιου εξοπλισµού 
 

Εισαγωγή  

Μια άλλη σοβαρή παράµετρος η οποία θα πρέπει να προσδιοριστεί και παίζει 

καθοριστικό ρόλο στην ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχει η εταιρία είναι η 

µεθοδολογία συντήρησης που θα ακολουθηθεί. Τα βασικότερα µοντέλα συντήρησης 

των Παγίων ή τεχνικές εργασίες που ακολουθούνται κατά περίπτωση είναι:  

1. Εργασίες πρώτης εγκατάστασης (installation) Αναφέρεται στις εργασίες που 

αφορούν την εγκατάσταση του πάγιου εξοπλισµού στον πελάτη· 

2. Εργασίες απεγκατάστασης· 

3. Προληπτική συντήρηση 1ης βαθµίδας Αναφέρεται σε προληπτικές εργασίες 

συντήρησης του πάγιου εξοπλισµού, που γίνονται σε συγκεκριµένα χρονικά 

διαστήµατα από το χρήστη/πελάτη· 
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4. Προληπτική συντήρηση 2ης βαθµίδας Αναφέρεται σε εργασίες που 

πραγµατοποιούνται από τους τεχνικούς και σκοπό έχουν να διασφαλίσουν την καλή 

λειτουργία του εξοπλισµού και να προλάβουν ενδεχόµενη βλάβη· 

5. ∆ιορθωτική (corrective maintenance). Αναφέρεται σε επέµβαση και επισκευή από 

τον τεχνικό, στον πάγιο εξοπλισµό σε συγκεκριµένη εκδηλωθείσα βλάβη· 

6. Επιβελτιωτική (ανακατασκευή, refurbishment). Αναφέρεται στην ολοκληρωτική 

σχεδόν ανακατασκευή του Παγίου, όπου υπάρχει προκαθορισµένη αντικατάσταση των 

βασικότερων µηχανικών µερών του παγίου. Το πάγιο µάλιστα “επαναπροσδιορίζεται” 

οικονοµικά και αποσβένεται σε τέσσερα έτη. 

Στη συνέχεια θα εξετάσουµε την κάθε µεθοδολογία για το αν και πως εφαρµόζεται, 

σε κάθε κατηγορία παγίου.  

 

Παρουσίαση µοντέλων συντήρησης πάγιου εξοπλισµού 

 

Εργασίες πρώτης εγκατάστασης 

Όπως αναφέραµε η εργασία αφορά την εγκατάσταση του εξοπλισµού στον πελάτη. 

Θα εξετάσουµε τη διαδικασία µέσω της οποίας υλοποιείται τις απαιτήσεις και τις 

ιδιαιτερότητες ανά τύπο παγίου καθώς και τα άτοµα τα οποία συµµετέχουν.  

∆ιαδικασία: 

1. Ψυγεία:  

–Εντολή ενέργειας. Η διαδικασία ξεκινά από τη στιγµή που το µηχανογραφικό 

σύστηµα δέχεται την εντολή τοποθέτησης ψυγείου στον πελάτη. 

–Απαιτήσεις: διαθεσιµότητα εξοπλισµού, ειδικά διαµορφωµένο φορτηγό. ∆εν 

υπάρχουν ιδιαίτερες απαιτήσεις όσο αφορά την τεχνική υποδοµή του χώρου, παρά 

µόνο να υπάρχει ο απαραίτητος φυσικός χώρος για την τοποθέτηση του ψυγείου. 

–Υλοποίηση. Υπεύθυνοι για την τοποθέτηση του ψυγείου είναι ο µεταφορέας και ο 

πωλητής. Υποχρέωση του µεταφορέα είναι να µεταφέρει ασφαλώς το ψυγείο στον 

πελάτη, να τοποθετήσει στο σηµείο πώλησης, και να του υποδείξει το σωστό τρόπο 

λειτουργίας. Ο πωλητής θα επισκεφθεί το σηµείο θα υποδείξει το σωστό τρόπο µε 

τον οποίο γεµίζεται το ψυγείο και θα του δώσει χρήσιµες πληροφορίες σχετικά µε 

την καθηµερινή συντήρηση του και τον τρόπο επικοινωνίας µε την εταιρία για 

οποιοδήποτε πρόβληµα· 
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2. PostMix/Vending: 

–Εντολή ενέργειας. Αποστέλλεται ένα έντυπο εισήγησης παροχής Παγίου όπου 

αναφέρεται ο πελάτης, ο τύπος Παγίου που προτείνεται και υπογράφεται από τον 

αρµόδιο διευθυντή πωλήσεων. Στη συνέχεια το έντυπο αποστέλλεται στο τµήµα 

ΜΕΜ για την τεχνική υλοποίηση· 

–Απαιτήσεις: διαθεσιµότητα εξοπλισµού, τεχνική έκθεση για τυχόν ενέργειες που 

πρέπει να γίνουν από την πλευρά του πελάτη για να καταστεί εφικτή η 

εγκατάσταση. Ενδεικτικά µπορεί να απαιτούνται παροχές νερού, ρεύµατος, 

κατασκευή πάγκων κ.τ.λ.· 

–∆ροµολόγηση τεχνικού· 

–Υλοποίηση. Η υλοποίηση γίνεται από τον τεχνικό ο οποίος αναλαµβάνει να 

εκπαιδεύσει τον πελάτη στη σωστή χρήση, την καθηµερινή συντήρηση, και τον 

τρόπο επικοινωνίας µε την εταιρία σε περίπτωση βλάβης. 

–Ενηµέρωση. Αποστέλλεται το ∆ελτίο εργασίας, για πιστοποίηση (υπάλληλος), 

αποζηµίωση (outsourcing), καθώς και ενηµέρωση της βάσης δεδοµένων των 

Παγίων. 

 

Εργασίες προληπτικής συντήρησης 1ης βαθµίδας 

Οι εργασίες αυτές µπορούν να πραγµατοποιούνται από τους χρήστες /πελάτες σε 

καθηµερινή βάση και ως στόχο έχουν την καλή και αξιόπιστη λειτουργία του 

εξοπλισµού και να προλάβουν µελλοντικές φθορές. Οι οδηγίες έχουν δοθεί από τους 

αρµόδιους τεχνικούς, οδηγούς, ή περιστασιακά επισηµαίνονται και υπενθυµίζονται από 

τους πωλητές που τους επισκέπτονται.  

Η πρακτική δείχνει ότι δεν εφαρµόζεται σε πολύ µεγάλο βαθµό, και η ρίζα του 

κακού είναι ότι δεν έχει κατανοήσει ο πελάτης, ότι παρότι δεν έχει πληρώσει για την 

απόκτηση του πάγιου εξοπλισµού, άσχετα αν του χρησιδανείζεται, είναι και δικό του 

όφελος να λειτουργεί σωστά, και να µην παρουσιάζει προβλήµατα. Πιθανότατα, 

διακατέχεται από µια αδιαφορία ξέροντας ότι σε οποιοδήποτε πρόβληµα θα τρέξει η 

εταιρία να το επισκευάσει χωρίς κόστος ή και πιθανότατα να το αντικαταστήσει. Το 

γεγονός αυτό δείχνει ότι αποτελεί έναν ανασταλτικό παράγοντα στην εφαρµογή αυτού 

του µοντέλου συντήρησης.  
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Προληπτική συντήρηση 2ης βαθµίδας 

∆ιενεργείται από εξειδικευµένο προσωπικό της εταιρίας, και στόχο έχει τη 

βελτίωση των ποιοτικών, ποσοτικών και ποιοτικών δεικτών του εξοπλισµού της 

εταιρίας. Η προληπτική συντήρηση αποτελεί ένα πολύ µεγάλο κεφάλαιο στο χώρο της 

συντήρησης και πολλές επιστηµονικές µέθοδοι και απόψεις έχουν αναπτυχθεί σχετικά 

µε αυτή. Θα προσεγγίσουµε λοιπόν την άποψη της εταιρίας και τις αποφάσεις που 

σχετίζονται µε την εφαρµογή ή µη προληπτικής συντήρησης: 

–Απαιτήσεις. ∆ιατύπωση ενεργειών που περιλαµβάνει η προληπτική συντήρηση. 

Καθορισµός ατόµων/ειδικοτήτων που διενεργούν την προληπτική συντήρηση. 

Εκτύπωση µηχανογραφικής λίστας µε τα πάγια που πρέπει να δροµολογηθούν 

(βασιζόµενη σε στοιχεία όπως η µνεία τελευταίας προληπτικής συντήρησης, ή η µνεία 

τελευταίας επισκευής.  

Ο βασικός κύκλος ενεργειών και διαδικασιών µέσα από τις οποίες η εταιρία 

διενεργεί την προληπτική συντήρηση περιγράφεται ως ακολούθως:  

• Χρονικός προγραµµατισµός βάσει κριτηρίων (παλαιότητα ψυγείων, η µνεία 

τελευταίου service κ.τ.λ.)· 

• Καθορισµός εργασιών/αντικατάστασης συγκεκριµένων ανταλλακτικών· 

• Κατηγοριοποίηση/όρια ενδεχόµενης προληπτικής αντικατάστασης 

ανταλλακτικών κατόπιν διάγνωσης κακής λειτουργίας, µε αποτέλεσµα µελλοντική 

βλάβη και ζηµιά σε πιο ακριβά και κρίσιµα ανταλλακτικά· 

• Αρχική εκτίµηση απαιτούµενων ανταλλακτικών· 

• Ιχνηλασιµότητα ψυγείων· 

• ∆ροµολόγηση σε τεχνικό· 

• Αποθέµατα ανταλλακτικών επί φορτηγού· 

• Εργασίες ρουτίνας (προκαθορισµένα)· 

• ∆ιάγνωση, χρήση ανταλλακτικών, αποκατάσταση ( Προληπτική 

αντικατάσταση)· 

• ∆ελτίο υλοποίησης προληπτικής συντήρησης (σειριακός αριθ. ψυγείου-

ανταλλακτικά)· 

• Backoffice ενηµέρωση· 

• Ενηµέρωση αποθεµάτων σε φυσικές και λογικές αποθήκες· 

• Πιθανή αποζηµίωση ανταλλακτικών σε τεχνικό από την εταιρία· 

 99



• ∆είκτες αξιολόγησης (βελτίωση αριθ. βλαβών, στατιστικές συσχετίσεις, 

ποιοτικά και ποσοτικά οφέλη)· 

–Παράµετροι απόφασης: 

• Ψυγεία: Αυτή τη στιγµή η εταιρία δεν πραγµατοποιεί προληπτική συντήρηση 

στα ψυγεία της. Οι βασικότεροι λόγοι που την έχουν οδηγήσει σε αυτή την 

απόφαση είναι οι εξής. Ένας από τους βασικότερους κανόνες στους οποίου 

βασίζεται η συντήρηση είναι το να γνωρίζουµε τη θέση του εξοπλισµού καθώς και 

τις ώρες και συνθήκες λειτουργίας του. Όπως έχουµε ήδη αναφέρει υπήρξε ένα 

σηµαντικό πρόβληµα παρακολούθησης των παγίων. Συνεπώς, δεν µπορούσε να 

είναι απόλυτα σίγουρη η εταιρία για την ευστοχία αποστολής του τεχνικού σε 

σηµείο όπου πραγµατικά υπήρχε ψυγείο ή το σωστό ψυγείο. Επίσης ένας άλλος 

αρνητικός παράγοντας είναι η νοοτροπία χρήσης του εξοπλισµού από τους χρήστες, 

που προαναφέραµε που καθιστά αβέβαιες τις συνθήκες κάτω από τις οποίες 

λειτουργεί ο εξοπλισµός. Αυτές οι δύο προϋποθέσεις έπαιξαν σηµαντικό ρόλο, και 

σε µια πιλοτική προσπάθεια που έγινε η συνολική καµπύλη εξόδων προληπτικής 

συντήρησης και επιδιορθωτικής ήταν µεγαλύτερη από την καµπύλη εξόδων µόνο 

της επιδιορθωτικής συντήρησης της προηγούµενης χρονιάς. 

• PostMix: Πραγµατοποιείται προληπτική συντήρηση και αυτό γιατί ισχύουν 

διαφορετικές συνθήκες από αυτές που αναπτύξαµε προηγουµένως. Οι λόγοι που 

οδηγούν στην υλοποίηση προληπτικής συντήρησης είναι οι ακόλουθοι: 

α) Κανόνες υγιεινής επιβάλουν τη συντήρηση και τον καθαρισµό του 

εξοπλισµού· 

β) Η ιχνηλασιµότητα κυµαίνεται σε πολύ καλύτερα επίπεδα καθώς υπάρχει 

ιδιαίτερα υψηλό ποσοστό αξιοπιστίας της θέσης του εξοπλισµού, λόγω των 

ιδιαιτεροτήτων εγκατάστασης και απεγκατάστασης αυτού· 

γ) Η συµπεριφορά του χρήστη σε επίπεδο 1ης βαθµίδας προληπτικής 

συντήρησης είναι πολύ πιο συνεπής, και ως αποτέλεσµα έχει µεγαλύτερη 

διασφάλιση στους κανόνες που τίθενται για το χρονικό διάστηµα που πρέπει να 

µεσολαβεί µεταξύ των προληπτικών συντηρήσεων. 

• Το ίδιο ισχύει και για τους αυτόµατους πωλητές (vending machines). 

 

∆ιορθωτική συντήρηση (corrective maintenance) 

Η διαδικασία υλοποίηση και οι βασικές λειτουργίας περιγράφονται ως εξής:  
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1. Service call (βλαβοληψία)/Περιγραφή προβλήµατος από πελάτη· 

2. Αρχική εκτίµηση απαιτούµενων ανταλλακτικών· 

3. ∆ροµολόγηση σε τεχνικό· 

4. Αποθέµατα ανταλλακτικών επί φορτηγού (συγκεντρωτικά ∆.Α.)· 

5. Ενηµέρωση τεχνικού για χρέωση ή µη του πελάτη των ανταλλακτικών· 

6. ∆ιάγνωση, χρήση ανταλλακτικών, αποκατάσταση· 

7. ∆ελτίο αποκατάστασης βλάβης (σειριακός αριθ. ψυγείου, ανταλλακτικά)· 

8. Backoffice ενηµέρωση· 

9. Ενηµέρωση αποθεµάτων σε φυσικές και λογικές αποθήκες· 

10. Πιθανή αποζηµίωση ανταλλακτικών σε τεχνικό από την εταιρία· 

11. ∆είκτες αξιολόγησης (χρόνοι απόκρισης/αποτελεσµατικότητα σε συνδυασµό µε τη 

διαθεσιµότητα και αξιοπιστία των ανταλλακτικών) 

 

Επιβελτιωτική/Ανακατασκευή (refurbishment) 

Το ψυγείο ανακατασκευάζεται µε κριτήρια την παλαιότητα και την κατάσταση στην 

οποία βρίσκεται. Ουσιαστικά “ξαναδηµιουργείται” λογιστικά µε διάρκεια απόσβεσης 

τέσσερα έτη. Οι βασικές διαδικασίες είναι οι ακόλουθες: 

1. Προκαθορισµένες εργασίες (εσωτερική και εξωτερική βαφή, επικόλληση 

αυτοκόλλητων)· 

2. Προκαθορισµένη αντικατάσταση ανταλλακτικών· 

3. Αντικατάσταση ελλειµµάτων ή µη λειτουργικών· 

4. Κοστολόγηση εργασιών και ανταλλακτικών· 

5. Ένας χρόνος εγγύηση καλής λειτουργίας. 

 

Αδυναµίες/Σηµεία βελτίωσης  

Τα σηµαντικότερα προβλήµατα που προκύπτουν στην επιδιορθωτική συντήρηση 

είναι περιπτώσεις αστοχίας στις επισκέψεις των τεχνικών που οφείλονται σε:  

1. Εκκρεµότητα λόγω έλλειψης ανταλλακτικού· 

2. Αντικατάσταση του ψυγείου λόγω αδυναµίας επισκευής του (προηγείται τηλεφωνική 

συνεννόηση και έγκριση από υπάλληλο/τεχνικό της εταιρίας)· 

3. Αδυναµία επισκευής και αποχώρηση τεχνικού λόγω άρνησης του πελάτη να 

πληρώσει.  

4. Λανθασµένα στοιχεία ως προς: το πάγιο, ή τον πελάτη. Αυτό έχει ως συνέπεια να 

µην υπάρχει απόλυτη ευστοχία του τεχνικού ως προς τον τύπο του ψυγείου που θα 
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επισκευάσει µη έχοντας τα σωστά ανταλλακτικά µαζί του (εάν είχε δοθεί για 

παράδειγµα ως βλάβη σπασµένο τζάµι µπορεί να είχε µαζί του λανθασµένη διάσταση). 

Επίσης µπορεί να επισκεφθεί το σηµείο σε ώρες που δεν λειτουργεί το τελικό σηµείο 

κάτι που πιθανό να είχε αποφευχθεί εάν υπήρχε απευθείας ενηµέρωση από τον πελάτη. 

 

Προτάσεις βελτίωσης 

1. Αποφυγή κρουσµάτων όπου οι βλάβες δεν δίνονται απευθείας από το τελικό 

σηµείο/Πελάτη αλλά από αντιπροσώπους προς πωλητές ή εταιρία, και από πωλητές 

προς εταιρία, µε όλα τα αρνητικά αποτελέσµατα που αυτό συνεπάγεται.· 

2. Αυτοµατοποιηµένη ανταλλαγή των πληροφοριών σε ηλεκτρονική µορφή· 

3. Εκπαίδευση ανθρώπινου δυναµικού backoffice σε θέµατα customer service· 

4. Βελτίωση µηχανογραφικής εφαρµογής για πιο ευέλικτη και αξιόπιστη παροχή 

δεικτών αξιολόγησης ποιοτικής και ποσοτικής αξιολόγησης της παραγωγικότητας των 

τεχνικών· 

5. Πιο οργανωµένη συνεργασία (µέσω µηνιαίων συναντήσεων, συζητήσεων, 

ερωτηµατολογίων) µε την οργάνωση των πωλήσεων για τη συνεργασία και την 

απόδοση των τεχνικών. 

6. Πιο οργανωµένη και συχνή τεχνική Εκπαίδευση µε δοµηµένα manuals όλων των 

τύπων των ψυγείων· 

7. Περισσότερο οργανωµένη παρουσίαση των διαδικασιών και έλεγχος (µε τη χρήση 

ερωτηµατολογίων) για τη γνώση αυτών.  

8. Περισσότερος εστιασµός για την καταγραφή της “τεχνικής” βάσης (δηλαδή τους 

υπόλοιπους συνεργάτες που τυχόν να έχει ο συνεργάτης που κλείσαµε τη συµφωνία) σε 

µεγαλύτερη λεπτοµέρεια πέρα από το επίπεδο του βασικού συνεργάτη· 

9. ∆ειγµατοληπτική έρευνα στους πελάτες για το βαθµό ικανοποίησης από τους 

τεχνικούς· 

10. Καλύτερη οργάνωση του δικτύου διανοµής των ανταλλακτικών προς τους 

συνεργάτες, για την αποφυγή ελλείψεων. 
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Βackoffice 
 

Εισαγωγή 

Η δοµή και λειτουργία του backoffice είναι µια οντότητα, η οργάνωση της οποίας 

εξασφαλίζει την αξιοπιστία των δεδοµένων µε τα οποία τροφοδοτούνται τα υπόλοιπα 

συστήµατα/οντότητες. Αρµοδιότητα και ευθύνη του backoffice είναι η καταχώρηση στο 

µηχανογραφικό σύστηµα όλων των εντύπων που συµπληρώνονται από τεχνικούς, 

πωλητές, πελάτες ή άλλα τµήµατα, και υποδηλώνουν συγκεκριµένη ενέργεια η οποία 

δεν αποτυπώνεται πουθενά µέχρι να καταχωρηθεί και να σηµατοδοτήσει επόµενες 

ενέργειες. Έχει επίσης την ευθύνη να οργανώνει, να δροµολογεί, να εφαρµόζει και να 

υλοποιεί προβλεπόµενες διαδικασίες. Το backoffice τµήµατος Μ.Ε.Μ. αποτελείται από 

επτά άτοµα µε την ακόλουθη δοµή.  

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 17 : ∆ΟΜΗ BACKOFFICE ΤΜΗΜΑΤΟΣ

∆οµή Backoffice MEM
7 Ατοµα

Αθήνα
4 Ατοµα

Λουτράκι
1 Ατοµο

Θεσσαλονίκη
2 Ατοµα

 
Μερικές από τις βασικότερες δραστηριότητες αποτυπώνονται στο παρακάτω 

διάγραµµα καθώς και η σχέση του µε τις άλλες οντότητες. 
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∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 18 : ΕΙΣΕΡΧΟΜΕΝΕΣ-ΕΞΕΡΧΟΜΕΝΕΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ BACKOFFICE 

BACKOFFICE
Βασικές δραστηριότητες
-Σωστό και ενηµερωµένο
Πελατολόγιο- ∆ροµολόγιο/Σύνδεση
µε πάγια και Τεχνικούς
-Παρακολούθηση Παγίων
-Service Calls / Routing 
- Καταχώρηση Εντύπων
- Αρχειοθέτηση Εντύπων
- Παραγγελίες
- Λήψη Παραπόνων
- Συλλογή και διεκπεραίωση
Αιτηµάτων

∆ιαδικασίες
Σύνδεση µε
άλλα τµήµατα

Customer
Service Dpt

Οργανωτική
∆ιάρθρωση
∆ικτύου

AS.TRA

WH
Inventory

Finance

Προµηθευτές

Πελατολόγια-Ροή Εντύπων

Κινητικότητα Παγίων

Stock Παγ
ίων κ

αι Αν
ταλλ

ακτικ
ών

Οργανωτική
∆ιάρθρωση
∆ικτύου

-∆ρο
µολό

γηση
βλαβ

ών

σε τε
χνικο

ύς

- Απο
στολ

ή Αντ
αλλα

κτικώ
ν

AS.TRAΑνανέωση Βάσης ∆εδ.

-Παραγγελίες

-Προτάσεις βελτίωσης

WH
Inventory

Ανανέωση Αποθέµατος

Προµηθευτές

-Βλάβε
ς από

πελάτε
ς

- Εντυπ
α Αποκα

τάστασ
ης βλα

βών

Πα
ρα
στα

τικ
ά Α

ντ/
κω
ν

-Πλ
ηρω

µή
Συν

εργ
ατώ

ν

 

 

 

Βασικές δραστηριότητες 

Ας δούµε τώρα λίγο καλύτερα τις βασικές δραστηριότητες που διενεργεί το 

backoffice και το πόσο επηρεάζει ή επηρεάζεται από τις άλλες οντότητες.  

1. Σωστά ενηµερωµένο πελατολόγιο/δροµολόγιο και σύνδεση µε πάγια και τεχνικούς. 

Το τµήµα εξυπηρέτησης πελατών έχει την αρµοδιότητα και την ευθύνη να “ανοίγει” 

έναν νέο πελάτη καθώς και να συντηρεί οποιαδήποτε αλλαγή συµβαίνει στα βασικά 

στοιχεία του πελάτη. Τα βασικά στοιχεία που αποτελούν την καρτέλα του πελάτη είναι: 

A.Φ.Μ., επωνυµία, διεύθυνση, τηλέφωνο. Είναι ευθύνη του τµήµατος εξυπηρέτησης 

πελατών να συντηρεί σωστά ενηµερωµένο το αρχείο πελατών για οποιεσδήποτε 

αλλαγές συµβαίνουν. Στη συνέχεια ενηµερώνεται το τµήµα παγίων (Μ.Ε.Μ.), έτσι ώστε 

να συνδέσει τυχόν πάγια τα οποία διαθέτει ο πελάτης, καθώς επίσης και να συνδέσει 

µηχανογραφικά τον Τεχνικό συνεργάτη που είναι υπεύθυνος για την περιοχή  
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2. Παρακολούθηση παγίων. Οποιαδήποτε έντυπη πληροφορία που αφορά µετακίνηση 

του πάγιου εξοπλισµού (συµβόλαια, exception report AS.TRA) πρέπει να καταχωρηθεί 

έτσι ώστε να υπάρχει ανανέωση της βάσης αναφορικά µε την κινητικότητα των παγίων· 

3. Service call/routing. Το backoffice είναι υπεύθυνο για τη βλαβοληψία των παγίων 

από τους πελάτες τη δροµολόγηση στους τεχνικούς, την παρακολούθηση της 

αποκατάστασης και το κλείσιµο του κύκλου της βλάβης µε την καταχώριση του δελτίου 

αποκατάστασης της βλάβης. Συγκεκριµένα:  

–O πελάτης τηλεφωνεί στην εταιρία, και αφού δώσει και επιβεβαιώσει τα πλήρη 

στοιχεία του, θα αναφέρει το barcode του ψυγείου και θα προσπαθήσει να περιγράψει 

τα συµπτώµατα που παρουσιάζει· 

–Το τµήµα backoffice αποστέλλει στο τέλος της ηµέρας (τους καλοκαιρινούς µήνες 

και στην µέση της µέρας) µε fax στους τεχνικούς µε τους οποίους συνεργάζεται η 

εταιρία ανά pεριοχή τις βλάβες που έχουν λάβει στη διάρκεια της ηµέρας. Οι βλάβες 

αποστέλλονται σε δύο µορφές: 

• Μηχανογραφηµένη κατάσταση· 

• Χειρόγραφο έντυπο (αν δεν υπήρχε “ανοιγµένος” ο πελάτης στο 

µηχανογραφικό σύστηµα)· 

– Την επόµενη µέρα το πρωί αποστέλλεται από τους τεχνικούς το πρόγραµµα που 

θα ακολουθήσουν.·Η επιβεβαίωση γίνεται σε δύο στάδια: 

• Κάθε πρωί, τηλεφωνικά ή µε την αποστολή µε fax µιας φόρµας excel 

υπάρχει ενηµέρωση για τις εργασίες που πραγµατοποιήθηκαν την 

προηγούµενη ηµέρα, έτσι ώστε να υπάρχει µια πρώτη ανεπίσηµη 

πληροφόρηση· 

• Τις επόµενες ηµέρες αποστέλλονται τα ∆ελτία Αποκατάστασης βλαβών τα 

οποία καταχωρίζονται στο Μηχανογραφικό Σύστηµα για την απόλυτη και 

επίσηµη επιβεβαίωση αποκατάστασης της βλάβης. 

Η αξιοπιστία των δεδοµένων επηρεάζει την ορθότητα: βλαβοληψίας και 

επικοινωνίας µε τον πελάτη καθώς και της δροµολόγησης σωστού τεχνικού. Βάσει 

αυτής της ενηµέρωσης θα προκύψουν στατιστικά στοιχεία σχετικά µε την αξιοπιστία 

του εξοπλισµού, και την αξιολόγηση της ποιότητας εργασίας και του χρόνου απόκρισης 

των τεχνικών. Επίσης, µέσα από τα δελτία αποκατάστασης προκύπτουν στοιχεία 

σχετικά µε την αποζηµίωση εξωτερικών συνεργατών (στην περίπτωση του κατ’ 

αποκοπή συµβολαίου), και πιθανές νέες παραγγελίες ανταλλακτικών. Επιπλέον, τα 
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δελτία αποκατάστασης µπορούν να λειτουργήσουν ως κοστολογικό και στατιστικό 

εργαλείο για εξαγωγή πολλών συµπερασµάτων όπως:  

• Ποσότητες ανταλλακτικών που χρησιµοποιούνται ανά είδος·  

• Παραγωγικότητα και αξιοπιστία τεχνικού· 

• Πραγµατικό κόστος ανά συνεργάτη και πελάτη. 

Είναι αντιληπτό πόσο σηµαντικό ρόλο παίζει η ορθή και ολοκληρωµένη 

συµπλήρωση των στοιχείων και η άµεση ενηµέρωση του συστήµατος· 

4. ∆ιεκπεραίωση παραγγελιών. Το backoffice έχοντας στοιχεία σχετικά µε το stock των 

ανταλλακτικών και εφαρµόζοντας συγκεκριµένες πολιτικές προβλέψεων και 

διαχείρισης αποθεµάτων, αποστέλλει δελτία παραγγελίας στους προµηθευτές, και είναι 

υπεύθυνο να παρακολουθήσει και να ελέγξει εάν τηρούνται οι προσφορές και οι 

τιµοκατάλογοι, καθώς επίσης να παρακολουθήσει όλα τα σχετικά παραστατικά που 

εκδίδονται. Επίσης, αναλαµβάνει και την επικοινωνία καθ’ όλο το διάστηµα που η 

παραγγελία βρίσκεται σε εξέλιξη για την οµαλή διεκπεραίωση και τήρηση των 

δεσµευτικών χρονοδιαγραµµάτων. Είναι προφανές ότι δεν υλοποιείται από το τµήµα 

προµηθειών, καθώς πρόκειται για εξειδικευµένα ανταλλακτικά, και συνήθως όλη την 

ευθύνη την έχει το αρµόδιο τµήµα, και απλά κοινοποιείται η παραγγελία στο τµήµα 

προµηθειών.  

5. Αρχειοθέτηση. Μια εργασία που φαντάζει απλή, αλλά ταυτόχρονα είναι ιδιαίτερα 

χρονοβόρα και σηµαντική είναι η αρχειοθέτηση των εντύπων που έχουν ήδη 

καταχωρηθεί στο σύστηµα. Η αρχειοθέτηση γίνεται κατά τέτοιο τρόπο που είναι 

εύκολη η ανεύρεση (κατά κατηγορία και αύξουσα αρίθµηση εντύπου), και να 

διαφυλάσσεται η φυσική κατάσταση του (σε ντοσιέ και ντουλάπες). Είναι ιδιαίτερη η 

σηµασία της σωστής φύλαξης και εύρεσης, είτε σε περίπτωση που είναι αναγκαία η 

πιστοποίηση µιας ενέργειας µέσω φυσικού παραστατικού, είτε σε περίπτωση 

καταστροφής του µηχανογραφικού συστήµατος και απώλεια στοιχείων κάποιου 

χρονικού διαστήµατος· 

6. Λήψη Παραπόνων/Αιτηµάτων. Το backoffice έχει την ευθύνη για την οργανωµένη 

λήψη µηνυµάτων και αιτηµάτων. Είναι πολύ σηµαντικό να γνωρίζουν πως µπορούν να 

«υποδέχονται» και να χειρίζονται παράπονα αλλά και αιτήµατα. Σηµαντικό ρόλο παίζει 

η εκπαίδευση την οποία έχουν λάβει, αλλά και η γνώση του αντικειµένου και των 

διαδικασιών. Στη συνέχεια γνωρίζοντας τις διαδικασίες αλλά και τους ρόλους 

τµηµάτων ή προσώπων, θα πρέπει να διοχετεύσουν τα µηνύµατα που έλαβαν, ή να 

δώσουν οι ίδιοι λύσεις και απαντήσεις όπου αυτό είναι εφικτό.  
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Αδυναµίες/Σηµεία βελτίωσης  

Στη λειτουργία των διαδικασιών backoffice το µεγαλύτερο πρόβληµα εντοπίζεται 

στη ροή των εντύπων και της πληροφορίας. Υπάρχει σηµαντική καθυστέρηση στην 

αποστολή και καταχώρηση των εντύπου το οποίο υποδηλώνει µια ενέργεια που 

αναφέρεται σε ενηµέρωση αποθέµατος, κύκλου βλαβοληψίας κ.τ.λ. Αυτό έχει ως 

αποτέλεσµα να υπάρχει ασυµφωνία της εικόνας που παρουσιάζει η πραγµατική µε την 

µηχανογραφική κατάσταση, έχοντας σαν συνέπεια τη δυσλειτουργία βασικών 

λειτουργιών ή λήψη λανθασµένων συµπερασµάτων και αποφάσεων.  

 

Προτάσεις 

1. Ύπαρξη ενιαίου πληροφοριακού συστήµατος· 

2. Καλύτερο συντονισµό στο χρόνο και στον τρόπο αποστολής και ροής των εντύπων· 

3. Χρήση τεχνολογίας για αυτοµατοποίηση της καταχώρησης (ΑS.TRA WH, AS.TRA 

Tech, AS.TRA Market). 

 

 

 

∆ιαχείριση ανθρώπινου δυναµικού 
 

Μια πολύ σηµαντική οντότητα, που διαδραµατίζει σπουδαίο ρόλο στη διαχείριση 

της υποστηρικτικής αλυσίδας είναι ο ανθρώπινος παράγοντας που µετουσιώνει τις 

διαδικασίες και τις λειτουργίες του υποστηρικτικού κύκλου. Σε αυτό συµµετέχουν 

τεχνικοί, πωλητές, υπάλληλοι γραφείου και πελάτες. Η εταιρία στην προσπάθεια να 

βελτιώσει την απόδοση και την επικοινωνία εφαρµόζει πρακτικές που αφορούν την 

εκπαίδευση, την επιβράβευση και τον προγραµµατισµό εργασιών τους. 

 

Εκπαίδευση 

Η εκπαίδευση είναι ένα σκέλος στο οποίο η εταιρία έχει συνειδητοποιήσει ότι θα 

πρέπει να επενδύει συνεχώς και να παρέχει σε όλους τους εµπλεκόµενους ανεξαρτήτως 

τµήµατος. 
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∆ιαχείριση
Ανθρώπινου
∆υναµικού

Μ.Ε.Μ dpt
1.Εκπαίδευση (Τεχνικοί &
Backoffice )
- Νέο/ Παλιό εξοπλισµό
-∆ιαδικασίες
-Εκπαιδευτικό Υλικό & 
Τεχνικά εγχειρίδια-
-Εξετάσεις πιστοποίησης
-Cust Serv Technics
2. Επιβράβευση
3. ∆ιαχείριση Αδειών
4.Αξιολόγηση

ΠΕΛΑΤΕΣ
1. Εκπαίδευση
2. Customer Satisfaction 

Technics/Metrics

Πωλήσεις / Αλλα τµήµατα
1. Εκπαίδευση
-∆ιαδικασίες
-Πάγιου Εξοπλισµού εταιρίας
2. Internal Customer 
Satisfaction technics

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 19 : ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ∆ΥΝΑΜΙΚΟΥ

 
Η εκπαίδευση αποτελεί µια από τις σηµαντικότερες παραµέτρους που επηρεάζουν 

δραµατικά την απόδοση των εργαζοµένων και συντελεί δραστικά στη βελτίωση των 

δεξιοτήτων και της συνολικής εύρυθµης λειτουργίας του δικτύου. Αυτό το έχει 

διαισθανθεί και συνειδητοποιήσει η εταιρία και προσπαθεί έντονα ειδικά τα τελευταία 

χρόνια να παρέχει οργανωµένη εκπαίδευση τόσο στους τεχνικούς του τµήµατος όσο και 

στους υπαλλήλους γραφείου. Η σχέση µεταξύ των τεχνικών και του backoffice είναι 

αµφίδροµη, και η οµαλή συνεργασία τους είναι απαραίτητο συστατικό επιτυχίας. Μέσα 

από τη διαρκή εκπαίδευση η Pepsico-HBH αργά αλλά σταθερά είναι µια επιχείρηση 

που συνεχώς “µαθαίνει”.  

Η εκπαίδευση αυτή διακρίνεται σε: 

1. Εκπαίδευση 1ης βαθµίδας που παρέχεται στους υπαλλήλους γραφείου και 

περιλαµβάνει βασικές γνώσεις σχετικές µε τον πάγιο εξοπλισµό, που καθιστούν εφικτό 

το επίπεδο επικοινωνίας µε τους τεχνικούς και του πελάτες· 

2. Εκπαίδευση 2ης βαθµίδας που αφορά τους τεχνικούς, και είναι ευνόητο ότι είναι 

ιδιαίτερα εξειδικευµένη. Παρέχεται είτε από το τεχνικό επιτελείο των προµηθευτών του 

εξοπλισµού, είτε από τον Τεχνικό προϊστάµενο της εταιρίας. Πραγµατοποιείται 

τουλάχιστον δύο φορές το χρόνο σε πανελλαδικό επίπεδο. Αφορά εκπαίδευση τόσο σε 

θεωρητικό επίπεδο όσο και σε επίπεδο εργαστηρίου· 

3. Εκπαίδευση σε διαδικασίες. Οι διαδικασίες αποτελούν την πυξίδα προσανατολισµού 

στην εφαρµογή µιας υποστηρικτικής πολιτικής. Η εταιρία γρήγορα εντόπισε τη 
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σηµασία που έχει η ύπαρξη διαδικασιών. Ακόµη πιο γρήγορα εντόπισε ότι δεν έχει 

νόηµα απλά και µόνο η ύπαρξη εάν δεν υπάρχει και εφαρµογή αυτών. Η σωστή 

εφαρµογή αυτών µπορεί να διασφαλιστεί µέσα από την εκπαίδευση και ανταλλαγή 

απόψεων σχετικά µε την εφαρµοσιµότητά τους· 

4. Customer service technics. Σχέση µε τον πελάτη δεν σηµαίνει µόνο επαφή µε τον 

πωλητή. Το τµήµα Μ.Ε.Μ. (τόσο οι τεχνικοί όσο και το backoffice) έρχονται σε επαφή 

µε τον πελάτη, και µάλιστα πολλές φορές σε ιδιαίτερα έντονες συνθήκες και φόρτιση. 

Τα τελευταία δύο χρόνια, µέσω µιας εταιρίας συµβούλων εξειδικευµένης σε θέµατα 

εξυπηρέτησης πελατών, πραγµατοποιείται εσωτερικό εκπαιδευτικό πρόγραµµα, µε 

στόχο τη βελτίωση επικοινωνίας και συµπεριφοράς προς τον πελάτη.  

Η εκπαίδευση αυτή προϋποθέτει: 

1. Εκπαιδευτικό υλικό και τεχνικά εγχειρίδια. Η εκπαίδευση πρέπει να συνοδεύεται από 

τη διανοµή εκπαιδευτικού υλικού και τεχνικών εγχειριδίων, τα οποία θα αποτελούν 

βοήθηµα και “µπούσουλα” στη συνέχεια των εργασιών τους. Η επιµέλεια και 

προετοιµασία του υλικού είναι µια ιδιαίτερα σηµαντική εργασία, και έχει προκύψει 

µέσα από έρευνα, συναντήσεις και παλαιότερες εκπαιδευτικές συγκεντρώσεις όπου 

εντοπίστηκαν ιδιαίτερα προβλήµατα· 

2. Εξετάσεις πιστοποίησης. Η εταιρία διαπίστωσε τα τελευταία χρόνια ότι οι 

εκπαιδεύσεις από µόνες τους δεν αρκούσαν, καθώς η πραγµατική απεικόνιση του 

οφέλους και των γνώσεων που αποκόµιζαν δεν µπορούσε να αποτυπωθεί µε άµεσα 

µετρήσιµο τρόπο. Για το λόγο αυτό προχώρησε τα τελευταία δύο χρόνια, σε µια µορφή 

εξετάσεων µε έξυπνα δοµηµένα ερωτηµατολόγια σχετικά τεχνικά ζητήµατα και 

διαδικασίες. Στη συνέχεια αξιολογούνται και σε πρώτη φάση σχηµατίζεται µια άποψη 

για το µέσο επίπεδο και τα σηµεία στα οποία φαίνεται να υπάρχει ανάγκη βελτίωση. Με 

γνώµονα αυτή την τάση σχεδιάζονται και τα επόµενα στρατηγικά βήµατα βελτίωσης. 

 

Επιβράβευση  

Η επιβράβευση αποτελεί ένα επιστέγασµα των προσπαθειών των εργαζοµένων. 

Αποτελεί µια µέθοδο υποκίνησης και αυτών τη λαµβάνουν αλλά και των υπολοίπων 

καθώς µπορεί να δηµιουργήσει µια θετική άµιλλα. Η εταιρία βραβεύει ετησίως 

υπαλλήλους που έχουν ξεχωρίσει βάσει προκαθορισµένων κανόνων που διέπουν 

διεθνώς την εταιρία σε µια ειδική εκδήλωση. Όσο αφορά τους εξωτερικούς συνεργάτες 

αυτό πραγµατοποιείται είτε µέσω ειδικής µνείας είτε µε τη µορφή οικονοµικού bonus, 

σε συνεργάτες που ξεχώρισαν βασιζόµενοι σε συγκεκριµένους δείκτες απόδοσης. 
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Αξιολόγηση 

Η εταιρία έχει διαµορφώσει διαδικασίες και δείκτες απόδοσης οι οποίες 

διασφαλίζουν την παροχή ποιοτικών και ποσοτικών στοιχείων που διαµορφώνουν µια 

εικόνα για την αποδοτικότητα των εργαζοµένων, στην οποία βασίζεται και η διαδικασία 

της επιβράβευσης..  

Όσο αφορά τους τεχνικούς η βασική τους ποιοτική αξιολόγηση προέρχεται από τη 

χρονική απόκριση στην αποκατάσταση των βλαβών και την ποιότητα των εργασιών 

τους (αριθµός επαναλαµβανόµενων βλαβών). 

ΠΙΝΑΚΑΣ  9 : ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΣΥΝΕΡΓΑΤΩΝ 

 Επισκευές 2003- Central     
           

    ΕΠΙΣΚΕΥΕΣ ΨΥΓΕΙΩΝ ΑΓΟΡΑΣ   

ΗΜΕΡΑ ΤΗΛΕΦΩΝΑ 
ΟΝ 
ΤΙΜΕ 1 2> ΣΥΝΟΛΟ %     

ΠΡΟΗΓ. 180 83 41 56 180 100%     

1 111 84 22 5 111 100%     

2 131 112 15 4 131 100%     

3 125 97 20 8 125 100%     

4 127 90 20 17 127 100%     

5 131 106 15 10 131 100%     

6 99 92 4 3 99 100%     

7 103 77 16 10 103 100%     

8η …25η 2620 2135 324 161 2620       

26 145 124 21 0 145 100%     

27 107 86 18 3 107 100%     

28 101 92 8 1 101 100%     

29 104 88 15 1 104 100%     

30 86 79 7 0 86 100%     

31 22 22 0 0 22 100%     

ΣΥΝΟΛΟ 6812 5502 870 440 6812 100%     

  81% 13% 6%       
 

Προγραµµατισµός εργασιών  

Είναι πολύ σηµαντικό να υπάρχει οργανωµένη παρακολούθηση των αδειών του 

προσωπικού. Αυτή η πληροφόρηση είναι απαραίτητη για την οργανωµένη 

δροµολόγηση των τεχνικών συνεργείων, ή των εργασιών backoffice έτσι ώστε να µη 

δηµιουργείται, πρόβληµα στη διεκπεραίωση των εργασιών. Για την παρακολούθηση 
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υπάρχει ειδικό αρχείο στο οποίο παρακολουθείται το πλανόγραµµα των αδειών και των 

απουσιών. 

 

 

∆ιαδικασίες  
 

Εισαγωγή 

Οι διαδικασίες αποτελούν την «πυξίδα» προσανατολισµού, της εταιρίας για την 

υλοποίηση των λειτουργιών, στην προσπάθεια παροχής ολοκληρωµένων υπηρεσιών 

υποστήριξης προς τον πελάτη. Οι διαδικασίες διακρίνονται σε εσωτερικές 1ου και 2ου 

επιπέδου και εξωτερικές: 

1. Εσωτερικές 1ου επιπέδου χαρακτηρίζονται οι διαδικασίες που αφορούν τη 

λειτουργία τµήµατος Μ.Ε.Μ. εσωτερικά· 

2. Εσωτερικές 2ου επιπέδου χαρακτηρίζονται οι διαδικασίες που αφορούν τη 

λειτουργία του τµήµατος Μ.Ε.Μ. και βρίσκεται σε άµεση συνάρτηση µε τη λειτουργία 

και των άλλων τµηµάτων. Εξωτερικές χαρακτηρίζονται οι διαδικασίες που σχετίζονται 

µε εξωτερικούς παράγοντες από την εταιρία. 

Ακολουθεί µια σχηµατική παρουσίαση στο ∆ιάγραµµα 20. 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 20 : ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ

Εσωτερικές 1ης Βαθµίδας
Αφορούν τη λειτουργία του
Τµήµατος ΜΕΜ

•Καταχώρηση Εντύπων
•Μηχανογραφική Εφαρµογή
•Βλαβοληψία
•∆ροµολόγηση Τεχνικών
•Αρχειοθέτηση
•Επισκευή Εξοπλισµού
•Τεχνικές Προδιαγραφές
•κτλ

Εσωτερικές 2ης Βαθµίδας
Αφορούν τη λειτουργία του
Τµήµατος ΜΕΜ σε σχέση µε
τα άλλα τµήµατα της εταιρίας

• Αποθήκες (Picking,Παραλαβές
Απογραφές )

•Customer Service(Πελατολόγιο)
•∆ιανοµή ( ∆ιακίνηση Παγίων)
•Finance (Τιµολόγηση,
Αποσβέσεις κτλ)

•Προµήθειες ( Πολιτικές αγορών)

Εσωτερικές ∆ιαδικασίες

Αφορούν τις διαδικασίες
επαφής και συνεργασίας
µε εξωτερικούς παράγοντες
της εταιρίας

1. Προµηθευτές

2. Πελάτες

3. Outsourcing Συνεργάτες

Εξωτερικές ∆ιαδικασίες

 
Η εταιρία αντιµετώπισε µια δυσκολία στη σύνταξη των διαδικασιών καθώς 

αποτελεί µια επίπονη και πολυσύνθετη εργασία. Ακόµη πιο µεγάλη δυσκολία όµως 
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αντιµετώπισε στην κατανόηση, τήρηση, αποδοχή και εφαρµογή αυτών των 

διαδικασιών.  

 

Συγγραφή διαδικασιών  

Η εταιρία συνέταξε και διένειµε τις διαδικασίες στα αρµόδια τµήµατα ή πρόσωπα 

γραπτώς. Κατά τη διάρκεια της σύνταξης των διαδικασιών φρόντισε να συµµετέχουν 

αντιπροσωπευτικά πρόσωπα και τµήµατα έτσι ώστε να διασφαλίζεται µε σηµαντικές 

πιθανότητες η αποδοχή και εφαρµογή τους. 

 

Κοινοποίηση 

Η κοινοποίηση και η εφαρµογή των διαδικασιών φροντίζει να γίνονται µε το σωστό 

τρόπο και στο σωστό χρόνο. Αυτό σηµαίνει ότι θα πρέπει να υπάρχει µια µορφή 

εκπαίδευσης και επεξήγησης των διαδικασιών. Επίσης δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα στο 

χρόνο εφαρµογής έτσι ώστε να είναι έτοιµο ολόκληρο το σύστηµα να τις υποδεχτεί και 

να τις εφαρµόσει, καθώς είναι πιθανό να σηµαίνει µια αλλαγή κολτούρας. 

 

 

 

Οριζόντια εφαρµογή  

Ιδιαίτερος εστιασµός γίνεται στις διαδικασίες που διατρέχουν οριζόντια την 

οργάνωση της εταιρίας, καθώς είναι πολύ δύσκολο όταν πρέπει να συνεργαστούν 

άτοµα και φιλοσοφίες διαφορετικών τµηµάτων. 

 

∆ιατµηµατική ενηµέρωση 

Η εταιρία στην προσπάθεια της να βελτιώσει τη δυσκολία της διατµηµατικής 

ενηµέρωσης σχετικά µε τις διαδικασίες, βρίσκεται σε ένα στάδιο µελέτης δηµιουργίας 

ενός εσωτερικού δικτύου Intranet, πιστεύοντας ότι αυτό θα βελτιώσει την εσωτερική 

επικοινωνία µεταξύ των τµηµάτων. 

 

Αποδοχή από “τρίτους”  

Τις περισσότερες φορές υπάρχει µια δυσκολία αποδοχής από τους πελάτες ή τους 

πωλητές των τυπικών διαδικασιών του τµήµατος Μ.Ε.Μ., θεωρώντας ότι τους µειώνει 

την ευελιξία. Η προσπάθεια του τµήµατος εστιάζεται στο να «δελεάσει» τους πελάτες ή 
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τους πωλητές ότι οι διαδικασίες αυτές όσο και αν είναι φαινοµενικά χρονοβόρες, τελικά 

διασφαλίζουν την ποιότητα των εργασιών αλλά και τους ίδιους. 

 

 

Οικονοµικό (finance) 
 

Εισαγωγή 

Το Οικονοµικό τµήµα και γενικότερα τα οικονοµικά στοιχεία, αποτελούν την Α’ 

ύλη και τους περιορισµούς στην οποιαδήποτε προσπάθεια δηµιουργίας ενός δικτύου 

υποστήριξης. Τα βασικότερα σηµεία αναφοράς και λειτουργίας ενός οικονοµικού 

τµήµατος, καθώς και η συνεισφορά, συµµετοχή και σύνδεση µε το τµήµα Μ.Ε.Μ. είναι 

τα ακόλουθα:  

 

Προϋπολογισµός (budget)  

Πριν από το τέλος του χρόνου το τµήµα Μ.Ε.Μ. καταθέτει στο οικονοµικό τµήµα 

τα οικονοµικά πλάνα για την υποστήριξη του πάγιου εξοπλισµού. Τα πλάνα 

περιλαµβάνουν τη συντήρηση των παγίων (πληρωµές συνεργατών, προµήθεια 

ανταλλακτικών). Στη συνέχεια το οικονοµικό κοινοποιεί την τελική έγκριση που δεν 

συµφωνεί απαραίτητα µε την πρόταση. Αυτή την έγκριση ακολουθεί το τµήµα καθ’ όλη 

τη διάρκεια της χρονιάς, έχοντας ως στόχο τη µικρότερη δυνατή απόκλιση. Είναι σαφές 

ότι υπάρχει µια διαρκής προσπάθει να παρέχεται η καλύτερη δυνατή υποστήριξη στα 

οικονοµικά πλαίσια που έχουν τεθεί. Αυτό προσπαθούν να επιτευχθεί βελτιώνοντας τις 

διαπραγµατευτικές τεχνικές, και καταβάλλοντας ιδιαίτερη προσπάθεια για 

αποτελεσµατική έρευνα αγοράς σε προµήθειες ανταλλακτικών. 

 

Κύκλωµα πληρωµών 

Οι διαδικασίες πληρωµών των συνεργατών και των προµηθευτών του τµήµατος 

Μ.Ε.Μ. θα πρέπει να λειτουργούν αξιόπιστα, και αποτελεσµατικά καθώς αποτελούν 

παράγοντα διασφάλισης υγιούς συνεργασίας µεταξύ των µερών. Για το λόγο αυτό θα 

πρέπει να υπάρχει µια διαρκής συνεργασία µεταξύ των δύο τµηµάτων καθώς και µε το 

τµήµα των προµηθειών. Για να επιτευχθεί αυτό θα πρέπει να είναι ξεκάθαροι οι όροι 

και ο χρόνος πληρωµής, τα άτοµα που δικαιούνται υπογραφής, η ύπαρξη τυχόν 

συµβολαίου, και το κέντρο κόστους στο οποίο χρεώνεται. Απαραίτητη η σωστή και 
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άµεση πληροφόρηση, κάτι που η εταιρία προσπαθεί να βελτιώσει όπως προαναφέραµε 

µέσω Ηλεκτρονικών Αιτήσεων Αγοράς. 

 

Υπερωρίες (overtimes) 

H σωστή παρακολούθηση και αποζηµίωση των υπερωριών διασφαλίζει την υγιή 

σχέση µε τους συνεργάτες αλλά βοηθά επίσης και στη σωστή κοστολόγηση των 

εργασιών. Το τµήµα κάνει µια προσπάθεια να εφαρµόσει µεθοδολογία activity based 

costing προσπαθώντας να επιµερίσει µε έναν πιο ακριβοδίκαιο τρόπο τα πραγµατικά 

κόστη των εργασιών. 

 

Κοστολόγια  

Η συνεργασία µε το οικονοµικό τµήµα είναι απαραίτητη για την κοστολόγηση, 

αλλά και την προκοστολόγηση των εργασιών. Αυτή η εργασία αποτελεί έναν δείκτη για 

τη λήψη αποφάσεων, για το αν θα πραγµατοποιηθεί µια εργασία ή συνεργασία. 

Απαραίτητη προϋπόθεση είναι ο κοινός κώδικας επικοινωνίας, µεταξύ των δύο 

τµηµάτων και η ανταλλαγή γνώσεων και εµπειριών ή στοιχείων.  

  

 

 

Μηχανογραφική Εφαρµογή (information technology) 
 

Εισαγωγή 

Η χρήση της τεχνολογίας και ενός πληροφοριακού συστήµατος, είναι δεδοµένα 

εργαλεία στις σύγχρονες επιχειρήσεις. Η δοµή και η χρήση τους τις περισσότερες φορές 

κάνει τη διαφορά και προδίδει ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα στην επιχείρηση.  

Το τµήµα Μ.Ε.Μ., κάνει χρήση µηχανογραφικών προγραµµάτων που ως στόχο 

έχουν τη βελτίωση και διεκπεραίωση βασικών λειτουργιών, καθώς και την παροχή 

πληροφοριακών στοιχείων που λειτουργούν ως βοηθήµατα ή ως «οδηγοί» αποφάσεων. 

Το τµήµα δεν βασίζεται σε ένα ενιαίο πληροφοριακό σύστηµα, αλλά σε ξεχωριστά 

προγράµµατα που υποστηρίζουν το σύνολο των απαιτήσεων. Αναφορικά παραθέτουµε 

µερικές από τις βασικές λειτουργίες που υποστηρίζουν, και των πληροφοριακών 

στοιχείων που παρέχουν. 
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Παρεχόµενα προγράµµατα 

Πρόγραµµα Α  

ΠΑΡΑΚΟΛΟΥΘΗΣΗ ΠΑΓΙΩΝ  

Όπως έχουµε ήδη αναφέρει η παρακολούθηση των παγίων είναι µια από τις 

βασικότερες παραµέτρους για την υποστήριξη του δικτύου συντήρησης. Αυτό 

επιτυγχάνεται µέσω ενός βασικού µηχανογραφικού προγράµµατος και τη χρήση 

τεχνολογίας που καταγράφει την κινητικότητα των παγίων.  

ΚΥΚΛΩΜΑ ΕΠΙΣΚΕΥΩΝ ΑΓΟΡΑΣ (SERVICE CALLS) 

Ολόκληρη η διαδικασία (βλαβοληψία, δροµολόγηση, αποκατάσταση) καταγράφεται 

και υλοποιείται µέσα από ένα κύκλωµα που επικοινωνεί µε τα pάγια αυτόνοµα. 

 

Πρόγραµµα Β 

ΑΠΟΘΗΚΗ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ 

Ολόκληρο το κύκλωµα ανταλλακτικών (προµηθευτές, αποθέµατα, τιµοκατάλογοι), 

παρακολουθούνται σε ένα πρόγραµµα ανεξάρτητο.  

ΚΟΣΤΟΛΟΓΗΣΗ 

Στο πρόγραµµα αυτό παρακολουθείται επίσης η κοστολόγηση των εργασιών 

επισκευής και ανακατασκευής παγίων που πραγµατοποιούνται στις εγκαταστάσεις της 

εταιρίας. Επικοινωνεί και µε την αποθήκη των ανταλλακτικών. 

 

Πρόγραµµα Γ 

ΤΕΧΝΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΠΑΓΙΩΝ ΚΑΙ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ  

Υπάρχει πρόγραµµα στο οποίο είναι καταχωρηµένα τα τεχνικά χαρακτηριστικά των 

Παγίων των ανταλλακτικών. Η ύπαρξη του προγράµµατος είναι απαραίτητη για τη 

σωστή καθοδήγηση των τεχνικών, των επισκευών, των πωλήσεων κ.τ.λ.  

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΑΡΟΧΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ/REPORTS 

1. Στοιχεία αξιολόγησης ανθρώπινου δυναµικού Kpis (συνεργάτες, υπάλληλοι)· 

2. Στοιχεία αξιολόγησης εξοπλισµού και προµηθευτών· 

3. Οικονοµικά στοιχεία (αγορές, πληρωµές κ.τ.λ.)  

4. Reports (κατανοµής πάγιου εξοπλισµού ανά τύπο, νοµό, συνεργάτη, αποθήκη, 

πωλητή κ.τ.λ.). 

 

 

 

 115



Αδυναµίες/Σηµεία βελτίωσης  

Το σηµαντικότερο πρόβληµα εντοπίζεται στην ύπαρξη πολλών διαφορετικών 

προγραµµάτων για την παροχή των απαραίτητων πληροφοριών, έχοντας σαν 

αποτέλεσµα τη δυσκολία στην προσπάθεια διάθεσης πληροφοριακών στοιχείων ή την 

επαναλαµβανόµενη καταχώρηση της ίδιας πληροφορίας σε διαφορετικά προγράµµατα. 

 

Προτάσεις 

Προσπάθεια σχεδιασµού και υλοποίησης ενιαίου πληροφοριακού συστήµατος µε 

ταυτόχρονη ενσωµάτωση των διαδικασιών λειτουργίας του τµήµατος και της εταιρίας. 

Ενσωµάτωση διαδικασιών αυτοµατοποιηµένης καταχώρησης και ασύρµατης 

επικοινωνίας. 

 

 

Αποθήκες(warehouse)/Αποθήκευση(storage)/∆ιαχείριση     

Αποθέµατος (inventory mgt) 
 

Εισαγωγή 

Η έννοια της αποθήκης σε όλες τις διαστάσεις αποτελεί µια καθοριστική παράµετρο 

για τη σωστή και άµεση εξυπηρέτηση του πελάτη. Το τρίπτυχο της έννοιας αποθήκη το 

οποίο η εταιρία σχεδιάζει µε ιδιαίτερη µελέτη, αφορά το δίκτυο της φυσικής θέσης των 

αποθηκών, τα µέσα/τρόπο αποθήκευσης (storage & material handling), πολιτική 

παραγγελιών/αναπαραγγελιών (forecasting & invnetory mgt),καθώς και τη ροή των 

παγίων/ανταλλακτικών έτσι ώστε να υπάρχουν πάντα οι απαραίτητες ποσότητες στο 

σωστό σηµείο. 

Η ευελιξία του δικτύου αποθήκευσης, ο τρόπος φύλαξης των ανταλλακτικών ή των 

παγίων έτσι ώστε να οδηγεί σε εύκολη εύρεση και συλλογή αυτών, οι συνθήκες 

φύλαξης και χειρισµού αυτών έτσι ώστε να φτάνουν στην καλύτερη δυνατή κατάσταση 

στον πελάτη, αλλά και η διαθεσιµότητα των σωστών ποσοτικά και οικονοµικά 

ποσοτήτων στο σωστό σηµείο τη σωστή στιγµή, είναι παράµετροι που οδηγούν στη 

βελτιστοποίηση των αποτελεσµάτων τόσο των ποιοτικών αλλά και των ποιοτικών 

στοιχείων που αφορούν τον πελάτη αλλά και την εταιρία.  
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Αποθήκες  

Στην έννοια αποθήκη περιλαµβάνονται τόσο η φυσική ύπαρξη των αποθηκών και 

το πιθανό δίκτυο που αυτές συνθέτουν, αλλά και οι εργασίες αποθήκευσης που 

λαµβάνουν χώρα. 

 Το δίκτυο των αποθηκών κατανέµεται σε όλη την επικράτεια. Οι παραλαβές των 

παγίων και των ανταλλακτικών γίνονται στις κεντρικές αποθήκες στην Αθήνα. Στη 

συνέχεια διανέµονται στα κεντρικά υποκαταστήµατα και στη συνέχεια καταλήγουν 

στους τεχνικούς ή στους αντιπροσώπους. Η µορφή του δικτύου των αποθηκών που 

αφορά τόσο τα πάγια όσο και τα ανταλλακτικά φαίνεται στο παρακάτω ∆ιάγραµµα 21. 

 

ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΕΣ Κεντρικές Αποθήκες Υποκαταστήµατα Τεχνικοί ή
Αντιπρόσωποι

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 21 : ∆ΙΚΤΥΟ ∆ΙΑΘΕΣΗΣ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ

 

  

Σε κάθε αποθήκη διενεργούνται εργασίες που αφορούν που τις βασικές λειτουργίες 

εισαγωγών και εξαγωγών, αλλά και του τρόπου ταξινόµησης και αποθήκευσης των 

ανταλλακτικών ή των παγίων. Οι βασικές λειτουργίες εισαγωγών–εξαγωγών 

περιγράφονται στον παρακάτω πίνακα  10. 
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ΠΙΝΑΚΑΣΠΙΝΑΚΑΣ 1010: : ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΕΡΓΑΣΙΩΝΕΡΓΑΣΙΩΝ ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ

ΑποθήκευσηΑποθήκευση ((σωστήσωστή συντήρησησυντήρηση) ) 1111

ΜεταφοράΜεταφορά καικαι τοποθέτησητοποθέτηση στηστη σωστήσωστή θέσηθέση
((binningbinning) ) 

1010

ΚαθορισµόςΚαθορισµός θέσηςθέσης αποθήκευσηςαποθήκευσης ((location location 
numbernumber) ) 

99

∆ιαλογή∆ιαλογή/ / ΤαξινόµησηΤαξινόµηση/ / προετοιµασίαπροετοιµασία καικαι
εισαγωγήεισαγωγή

88

ΠαραλαβήΠαραλαβή προϊόντωνπροϊόντων77
ΠοιοτικόςΠοιοτικός ((µακροσκοπικόςµακροσκοπικός) ) έλεγχοςέλεγχος66

ΠοσοτικόςΠοσοτικός έλεγχοςέλεγχος55

ΕκφόρτωσηΕκφόρτωση προϊόντωνπροϊόντων44

ΠροσωρινήΠροσωρινή αποδοχήαποδοχή φορτίουφορτίου33

∆ιασταύρωση∆ιασταύρωση στοιχείωνστοιχείων µεµε παραγγελίαπαραγγελία
επιχείρησηςεπιχείρησης

22
ΈλεγχοςΈλεγχος ΠαραστατικώνΠαραστατικών ΠροµηθευτήΠροµηθευτή11

ΚΑΤΑΛΟΓΟΣΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΕΡΓΑΣΙΩΝΕΡΓΑΣΙΩΝ ΑΠΟΘΗΚΗΣΑΠΟΘΗΚΗΣΑΑΑΑ

ΕΡΓΑΣΙΕΣ
ΕΙΣΑΓΩΓΗΣ

ΕΡΓΑΣΙΕΣ
ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ

 

ΈκτακτεςΈκτακτες καικαι τακτικέςτακτικές απογραφέςαπογραφές2020

ΈλεγχοςΈλεγχος αποθεµάτωναποθεµάτων/ / παραγγελίαπαραγγελία γιαγια
ανανέωσήανανέωσή τουςτους

1919

ΑρχειοθέτησηΑρχειοθέτηση εγγράφωνεγγράφων παραλαβήςπαραλαβής/ / 
αποστολήςαποστολής

1818

ΕνηµέρωσηΕνηµέρωση αρχείωναρχείων παραλαβήςπαραλαβής/ / αποστολήςαποστολής1717

ΦόρτωσηΦόρτωση καικαι αποστολήαποστολή εµπορευµάτωνεµπορευµάτων1616

ΠοσοτικόςΠοσοτικός έλεγχοςέλεγχος1515

ΠακετάρισµαΠακετάρισµα/ / µαρκάρισµαµαρκάρισµα παραγγελιώνπαραγγελιών1414

ΠερισυλλογήΠερισυλλογή προϊόντωνπροϊόντων καικαι µεταφοράµεταφορά στοστο
χώροχώρο αποστολήςαποστολής ((pickingpicking) ) 

1313

ΈκδοσηΈκδοση παραστατικώνπαραστατικών εξαγωγήςεξαγωγής1212

ΚΑΤΑΛΟΓΟΣΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΕΡΓΑΣΙΩΝΕΡΓΑΣΙΩΝ ΑΠΟΘΗΚΗΣΑΠΟΘΗΚΗΣΑΑΑΑ

ΕΡΓΑΣΙΕΣ
ΕΞΑΓΩΓΗΣ

BACKOFFICE

ΠΙΝΑΚΑΣΠΙΝΑΚΑΣ 1010: : ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΕΡΓΑΣΙΩΝΕΡΓΑΣΙΩΝ ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ

 

 

Αποθήκευση (storage) 

Τρόπος/Μέσα αποθήκευσης  

Όσον αφορά τον πάγιο εξοπλισµό ο τρόπος και οι συνθήκες αποθήκες αποθήκευσης 

είναι ο εξής.  

Για τα ψυγεία χρησιµοποιείται φυσικός τρόπος αποθήκευσης-«πάτωµα», δηλαδή 

δεν χρησιµοποιούνται ράφια, αλλά είναι συσκευασµένα σε παλέτες, συρρικνωµένα µε 
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strech-film και τσέρκι και στη συνέχεια ντανιασµένα καθ’ ύψος µέχρι τρία ψυγεία. 

Είναι επιθυµητό να µη βρίσκονται εκτεθειµένα στον ήλιο καθώς αναπτύσσονται 

µεγάλες θερµοκρασίες που µπορεί να προξενήσουν φθορές στα πλαστικά µέρη των 

ψυγείων. Η παλέτα βοηθά στην εσωτερική µεταφορά από τα περονοφόρα ή τα 

παλετοφόρα, αλλά και στη διαδικασία µεταφοράς και διανοµής. Η συρρίκνωση µε 

strech-film και τσέρκι προφυλάσσει από το εξωτερικό περιβάλλον, έτσι ώστε να φθάσει 

στην καλύτερη δυνατή κατάσταση στον πελάτη. 

Τα PostMix είναι επίσης συρρικνωµένα και χρησιµοποιείται παλέτα, αλλά 

αποθηκεύονται σε ειδικά παλετόραφα. Για τη µεταφορά τους χρησιµοποιείται 

περονοφόρο, παλετοφόρο. Όσον αφορά τα ανταλλακτικά τα περισσότερα από αυτά 

είναι µικρού µεγέθους η βάρους και για την αποθήκευσή τους χρησιµοποιούνται ράφια. 

Ενδεικτική είναι η παρακάτω φωτογραφία:  

 
 

Ταξινόµηση θέσεων  

[11] Όσον αφορά την ταξινόµηση θέσης των παγίων και των ανταλλακτικών 

ακολουθούνται δύο µεθοδολογίες ταξινόµησης, η άτυπη και ή δεσµευµένη. 

 119



ΠΙΝΑΚΑΣΠΙΝΑΚΑΣ 11 11 
Locat on Number ng Schemes Locat on Number ng Schemes ––( ( Κωδικοπο ησηΚωδικοπο ηση ΘέσηςΘέσης ΥλικώνΥλικών ))
Info mal SystemInfo mal System ( ( ΑτυποΑτυπο ΣύστηµαΣύστηµα ))

1.1.
2.2.
3.3.
4.4.
ΕνδείκνυταιΕνδείκνυται σεσε : : 

i ii i ίί
rr

ΤοΤο προϊόνπροϊόν τοποθετείταιτοποθετείται οπουδήποτεοπουδήποτε υπάρχειυπάρχει ελεύθεροςελεύθερος χώροςχώρος καικαι κανένακανένα αρχείοαρχείο δενδεν κρατείταικρατείται γιαγια
τοτο πούπού βρίσκεταιβρίσκεται τοτο προϊόνπροϊόν. . ΤοΤο προσωπικόπροσωπικό είναιείναι υπεύθυνουπεύθυνο νανα θυµάταιθυµάται πουπου βρίσκεταιβρίσκεται καικαι σεσε τιτι
ποσότητεςποσότητες

  ∆εν∆εν είναιείναι τεκµηριωµένοτεκµηριωµένο
ΤοΤο προϊόνπροϊόν αποθηκεύεταιαποθηκεύεται όπουόπου υπάρχειυπάρχει διαθέσιµοςδιαθέσιµος χώροςχώρος
∆εν∆εν υπάρχειυπάρχει καταχωρηµένηκαταχωρηµένη εγγραφήεγγραφή
ΣτηρίζεταιΣτηρίζεται στηνστην προσωπικήπροσωπική αποµνηµόνευσηαποµνηµόνευση τουτου εργαζοµένουεργαζοµένου

-- ΜικρούςΜικρούς χώρουςχώρους
-- ΜικρόΜικρό αριθµόαριθµό κωδικώνκωδικών
-- ΜικρόςΜικρός αριθµόςαριθµός υπαλλήλωνυπαλλήλων

ΜηΜη αποτελεσµατικόαποτελεσµατικό

ΕξαρτάταιΕξαρτάται απόαπό τητη γνώσηγνώση ενόςενός
ανθρώπουανθρώπου

ΕυέλικτοΕυέλικτο

∆υσκολία∆υσκολία στηστη δέσµευσηδέσµευση προϊόντοςπροϊόντος∆ε∆ε χρειάζεταιχρειάζεται συντήρησησυντήρηση

ΜειονεκτήµαταΜειονεκτήµαταΠλεονεκτήµαταΠλεονεκτήµατα

 
Τα PostMix και τα ανταλλακτικά αποθηκεύονται µε τη µεθοδολογία του άτυπου 

συστήµατος. 

ΠΙΝΑΚΑΣΠΙΝΑΚΑΣ 1212
Locat on Number ng Schemes Locat on Number ng Schemes ––( ( Κωδικοπο ησηΚωδικοπο ηση ΘέσηςΘέσης ΥλικώνΥλικών ))
Fixed Location SystemFixed Location System((

i ii i ίί
∆εσµευµένη∆εσµευµένη θέσηθέση

1.1.
2.2.

3.3.

))
  ΚάθεΚάθε υλικόυλικό έχειέχει τητη θέσηθέση τουτου καικαι κάθεκάθε θέσηθέση τοτο υλικόυλικό τηςτης
  ΕνδείκνυταιΕνδείκνυται σεσε ::
--ΜικρέςΜικρές επιχειρήσειςεπιχειρήσεις
--ΜικρέςΜικρές αποθήκεςαποθήκες
--ΜικρόΜικρό αριθµόαριθµό κωδικώνκωδικών
--ΜικρόΜικρό αριθµόαριθµό υπαλλήλωνυπαλλήλων
  ΣχετικήΣχετική σταθερότητασταθερότητα κωδικώνκωδικών

∆υσκολία∆υσκολία επέκτασηςεπέκτασης

ΑναγκαστικήΑναγκαστική δέσµευσηδέσµευση θέσηςθέσης γιαγια τοτο
maximum stockmaximum stock

ΑναγκαστικήΑναγκαστική δέσµευσηδέσµευση θέσηςθέσης ακόµηακόµη καικαι
αναν δενδεν υπάρχειυπάρχει

ΕύκοληΕύκολη συντήρησησυντήρηση

ΜηΜη εκµετάλλευσηεκµετάλλευση χώρουχώρουΕύκοληΕύκολη εφαρµογήεφαρµογή

ΜειονεκτήµαταΜειονεκτήµαταΠλεονεκτήµαταΠλεονεκτήµατα
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Τα ψυγεία αποθηκεύονται ουσιαστικά µε τη λογική της δεσµευµένης θέσης. 

Ουσιαστικά πρόκειται για χώρους “ρεµίζες”, που οριοθετούν τύπους ψυγείων. Για 

παράδειγµα, στη ρεµίζα «Α» τοποθετούνται τα ετοιµοπαράδοτα µονά ψυγεία, στη 

ρεµίζα «Β» τοποθετούνται τα διπλά ψυγεία προς επισκευή. Το σύστηµα αυτό µπορεί να 
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εφαρµοσθεί γιατί δεν υπάρχει µεγάλος αριθµός τύπος ψυγείων, και ο αριθµός των 

ψυγείων ανά περίοδο δεν παρουσιάζει µεγάλες αποκλίσεις. 

 

Κωδικοποίηση ανταλλακτικών 

Ένα πολύ σηµαντικό κεφάλαιο για την ακριβή διαχείριση του αποθέµατος αποτελεί 

και η κωδικοποίηση των ανταλλακτικών. Η εταιρία χρησιµοποιεί την κωδικοποίηση 

του προµηθευτή για τη συναλλαγή µαζί τους αλλά έχει µια δική της κωδικοποίηση για 

εσωτερική χρήση και συνεργασία µε τους τεχνικούς. Η εταιρία δεν χρησιµοποιεί 

barcodes για τη σήµανση των ανταλλακτικών, για τους εξής λόγους:  

1. O κύριος όγκος των ανταλλακτικών είναι ταχυκίνητοι κωδικοί µικρού φυσικού 

µεγέθους σε συσκευασία πολλών τεµαχίων. Συνεπώς το γεγονός αυτό καθιστά επίπονη 

και χρονοβόρα τη διαδικασία αποσυσκευασίας και σήµανσης όλων των τεµαχίων. 

2. Η φύση των συνεργατών που απαρτίζουν την αλυσίδα εφοδιασµού δεν έχουν την 

απαραίτητη υλικοτεχνική υποδοµή και κουλτούρα να υποστηρίξουν τη διαχείριση 

γραµµωτού κώδικα.Στο παρακάτω ∆ιάγραµµα καταγράφεται η φιλοσοφία 

κωδικοποίησης των υλικών από την εταιρία. 

 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 22 : ΚΩ∆ΙΚΟΠΟΙΗΣΗ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ 

 
ΚωδικοποίησηΚωδικοποίηση ανταλλακτικώνανταλλακτικών

ΠαραµετρικήΠαραµετρική

ΑΡΧΕΙΟ
ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ

Παραµετρικά Πεδία καθορισµού Κωδικών

Είδος Παγίου
Ψυγείο
PostMix
Vending

Τύπος Παγίου
Μονό
∆ιπλό
Over

Under

Μοντέλο
FV500

FVS1200

Kατασκευαστής
Παγίου

Frigorex
Zanussi

Cornelius

Τύπος Ανταλλακτικού
Κοµπρεσέρ
Θερµοστάτης

Προµηθευτής
Ανταλλακτικού

Frigorex
Rentron

Εξωτερικό αρχείο
Συντήρηση εππλέον

Πληροφοριών
(κοινά ανταλλακτικά,

Lead times ,κτλ)

 121



Τα ανταλλακτικά επίσης θα πρέπει να οργανωθούν µηχανογραφικά µε µια τέτοια δοµή 

όπου θα υπάρχει ενιαία αντιµετώπιση διαφορετικών κωδικών που όµως θα µπορούσαν 

να χρησιµοποιηθούν σε ένα τύπο παγίου. Η διαδικασία αυτή θα βοηθήσει στην 

καλύτερη και ορθότερη θεώρηση του “πραγµατικού” αποθέµατος που είναι διαθέσιµο 

για τη συντήρηση των Παγίων. 

Χαρακτηριστική είναι η ακόλουθη σχηµατική παρουσίαση:  

 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 23 : ΚΩ∆ΙΚΟΠΟΙΗΣΗ ( SET KITS ) 
ΚΩ∆ΙΚΟΠΟΙΗΣΗΚΩ∆ΙΚΟΠΟΙΗΣΗ

Set KitsSet Kits

Κοινά
Ανταλλακτικά

 
∆ιαχείριση αποθέµατος 

Μια πολύ σηµαντική παράµετρος επιτυχίας για τη συνεχή και αξιόπιστη παροχή 

υπηρεσιών, αποτελεί η διαθεσιµότητα του αποθέµατος τόσο σε πάγιο εξοπλισµό όσο 

και σε ανταλλακτικά. 

Κρίσιµοι παράγοντες για την καλύτερη διαχείριση του αποθέµατος αποτελούν οι 

προβλέψεις, η πολιτική αναπαραγγελιών και η ακρίβεια του αποθέµατος καθώς και οι 

οικονοµικοί περιορισµοί που υπάρχουν.  

 

Πάγιος εξοπλισµός  

Η διαδικασία όσο αφορά τον πάγιο εξοπλισµό, είναι πολύ πιο εύκολη και οµαλή. 

Συγκεκριµένα υπάρχει ένας αρχικός οικονοµικός περιορισµός που τίθεται από το 

διαθέσιµο budget. Στη συνέχεια, γνωρίζοντας τις τιµές µονάδος από τον επίσηµο 

τιµοκατάλογο των εγκεκριµένων προµηθευτών. Σε συνεργασία µε το τµήµα πωλήσεων 

καταγράφονται οι ανάγκες ανά τύπο παγίου, και ακολούθως γίνεται η ανάλυση σε 
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τεµαχιακές ποσότητες. Η παραγγελία δίνεται στον προµηθευτή συνολικά, µε τη 

συµφωνία τµηµατικών παραδόσεων σε προκαθορισµένα χρονικά διαστήµατα. Στη 

συνέχεια υπάρχει ανάλυση των παραδόσεων ανά υποκατάστηµα/γεωγραφική περιοχή, η 

οποία κοινοποιείται τόσο στις αποθήκες όσο και στο τµήµα των πωλήσεων, σύµφωνα 

µε την εποχικότητα (µηνιαίως), των ποσοτήτων που έχει συµφωνηθεί. Οι µηνιαίες 

ποσότητες παραδόσεων έχουν καθοριστεί σύµφωνα µε τους διαθέσιµους 

αποθηκευτικούς χώρους της εταιρίας, τα επιθυµητά οικονοµικά επίπεδα, και την 

εποχικότητα ζήτησης πάγιου εξοπλισµού από το τµήµα των πωλήσεων για την κάλυψη 

των πελατών.  

 

Ανταλλακτικά  

Τα ανταλλακτικά αποτελούν την πρώτη ύλη για τη σωστή και αξιόπιστη συντήρηση 

του πάγιου εξοπλισµού. Είναι πολύ σηµαντικό να βρίσκεται η σωστή ποιότητα του 

ανταλλακτικού στο σωστό σηµείο, στο σωστό χρόνο και στο σωστό κόστος. Η αγορά 

και διαχείριση των ανταλλακτικών είναι ευθύνη τόσο της εταιρίας όσο και των 

εξωτερικών συνεργατών από την τοπική τους αγορά όταν αυτό είναι εφικτό.  

 

Οντολογική θεώρηση ανταλλακτικών  

Αρχικά θα ήταν σκόπιµο να δώσουµε µια άποψη από την πλευρά της εταιρίας για 

την οντολογική θεώρηση των ανταλλακτικών όσο αφορά τους τύπους των 

ανταλλακτικών, και τη µηχανογραφική τους θεώρηση. 

 

1. Τύποι Ανταλλακτικών.  

ΌσοΌσο αφοράαφορά τητη φύσηφύση τουςτους διακρίνονταιδιακρίνονται σεσε : : 

-- ΜηχανικάΜηχανικά

-- ΜηΜη µηχανικάµηχανικά ( ( πόρτεςπόρτες , , σχάρεςσχάρες , , µάσκαµάσκα ))

ΌσοΌσο αφοράαφορά τιςτις ιδιαιτερότητεςιδιαιτερότητες προµήθειαςπροµήθειας διακρίνονταιδιακρίνονται σεσε ::
ΕιδικούΕιδικού τύπουτύπου ( ( ηη προµήθειαπροµήθεια τουςτους είναιείναι εφικτήεφικτή µόνοµόνο απόαπό τουςτους
κατασκευαστέςκατασκευαστές τωντων ψυγείωνψυγείων ))

‘‘ΕλαστικούΕλαστικού’’ τύπουτύπου ( ( ευελιξίαευελιξία στηνστην προµήθειαπροµήθεια τουςτους απόαπό τοτο
εµπόριοεµπόριο.. ) ) 

ΙδιοκατασκευέςΙδιοκατασκευές ( ( κατασκευήκατασκευή απόαπό τηντην εταιρίαεταιρία κυρίωςκυρίως µηµη
µηχανικώνµηχανικών ανταλλακτικώνανταλλακτικών) ) λόγωλόγω : : 

-- ΕλλειψηςΕλλειψης στοστο εµπόριοεµπόριο / / µεγάλοµεγάλο Lead timeLead time
-- ΑδυναµίαΑδυναµία προµήθειαςπροµήθειας απόαπό κατασκευαστήκατασκευαστή λόγωλόγω
παλαιότηταςπαλαιότητας

-- ΟικονοµικάΟικονοµικά οφέληοφέλη γιαγια ταχυκίνητουςταχυκίνητους κωδικούςκωδικούς
-- ΕπιτρεπτήΕπιτρεπτή ευελιξίαευελιξία λόγωλόγω τηςτης φύσηςφύσης τουτου ανταλλακτικούανταλλακτικού

Στερεά ( Κοµπρεσέρ , φίλτρα ,θερµοστάτες)

Υγρά ( Freon , υγρό εντοπισµού διαρροής )
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Όσον αφορά τη µηχανογραφική οντολογική θεώρηση των ανταλλακτικών, που 

βοηθά στην επεξεργασία και διαχείριση αυτών χαρακτηριστικό είναι το ακόλουθο 

σχήµα, που παρουσιάζει την άποψη και φιλοσοφία της εταιρίας· 

 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 24 : ΟΝΤΟΛΟΓΙΚΗ ΘΕΩΡΗΣΗ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ 
ΜηχανογράφησηΜηχανογράφηση

ΟντολογικήΟντολογική θεώρησηθεώρηση ΑνταλλακτικώνΑνταλλακτικών

Οντολογική
Θεώρηση

Ανταλλακτικού

Τεχνικά Στοιχεία
•Τεχνικά Χαρακτηριστικά
•Κοινή χρησιµοποίηση
•Σύνδεση µε ψυγείο
•Επισκευάσιµα ή µη

Κωδικοποίηση
•Υλικού
•Reference προµηθευτών
•Θέσης Αποθήκευσης
•Σήµανση
•Set Kits

Reports
•Kpis
•Forecast
•Καρτέλλα κωδικού

Αποθήκη
•∆ιαδικασίες
•Κινήσεις Εισαγωγής
-Εξαγωγής
•Αξιακή παρακολούθηση
•Απογραφές
•∆εσµευµένα

Προµηθευτές
•Κωδικός Προµηθευτή
•Τιµοκατάλογος
•Lead Times
•Αγορές

Οικονοµικά Στοιχεία
•Αξία Αγορών
•Αξία Πωλήσεων
•Αξία δωρεάν διάθεσης
•Τιµολόγια χρέωσης
•∆ιαµόρφωση Τιµοκαταλόγου
•Κοστολόγηση

  
2. Προµήθεια ανταλλακτικών. Αρχικά παρουσιάζουµε τα βήµατα που ακολουθεί η 

εταιρία για την αγορά των ανταλλακτικών 

∆ιαδικασία∆ιαδικασία ΑγοράςΑγοράς

ΜελέτηΜελέτη στοιχείωνστοιχείων

µεµε χρήσηχρήση στατιστικώνστατιστικών µεθόδωνµεθόδων

( ( εάνεάν τοτο επιτρέπειεπιτρέπει οο χρόνοςχρόνος καικαι
ηη ‘‘ευελιξίαευελιξία’’ τουτου ανταλλακτικούανταλλακτικού))

ΠεριορισµόςΠεριορισµός απόαπό ΠροµηθευτήΠροµηθευτή??

καικαι ενηµέρωσηενηµέρωση οικονοµικώνοικονοµικών στοιχείωνστοιχείων

ΕνηµέρωσηΕνηµέρωση αποθήκηςαποθήκης ανταλλακτικώνανταλλακτικών ωςως

ΙστορικώνΙστορικών

ForecastingForecasting

ΕρευναΕρευνα αγοράςαγοράς

min min παραγγελίαςπαραγγελίας

ΕντολήΕντολή αγοράςαγοράς

ΕπιβεβαίωσηΕπιβεβαίωση

αναµενόµενααναµενόµενα
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3. Η αγορά των καινούριων ανταλλακτικών από την πλευρά της εταιρίας γίνεται 

από:  

–Εξωτερικό (απευθείας εισαγωγή µε κοντέινερ)· 

–Εγχώριους προµηθευτές· 

–Ιδιοκατασκευές· 

–Εγχώριο κατασκευαστή ψυγείων· 

Η επιλογή της αγοράς εξαρτάται από: 

–Μοναδικότητα ανταλλακτικού· 

–Τύπο ψυγείου/κατασκευαστή· 

–Έλλειψη ή κατάργηση κωδικού· 

–Ανταγωνιστικότητα τιµών και χρόνου παράδοσης· 

Οι εξωτερικοί συνεργάτες απευθύνονται στην εταιρία όταν πρόκειται για 

εξειδικευµένα ανταλλακτικά. Η διαχείριση των ανταλλακτικών είναι ιδιαίτερα 

πολύπλοκη, καθώς ο καθορισµός των απαιτήσεων και η προσπάθεια συνεχούς 

διαθεσιµότητας µε οικονοµίες κλίµακας είναι ιδιαίτερα σύνθετη. 

Οι βασικότεροι λόγοι είναι οι εξής:  

–∆υσκολία εύρεσης ανταλλακτικών που αφορούν πάγιο εξοπλισµό παλαιοτέρων  

  ετών· 

–∆υσκολία προγραµµατισµού απαιτήσεων ανταλλακτικών για τα πάγια που 

επισκευάζονται στις εγκαταστάσεις της εταιρίας,καθώς η απόσυρση των τύπων των 

παγίων και η έλλειψη τους σε ανταλλακτικά είναι τυχαία κατά τη διάρκεια της χρονιάς· 

–Υπερβολικά Lead times σε περιπτώσεις εισαγωγής (περισσότερο από 8 µήνες)  

–Υλοποίηση ιδιοκατασκευών στην προσπάθεια εξάλειψης του ενδεχοµένου 

ελλείψεων στις περιπτώσεις των µεγάλων lead times που προαναφέραµε. Αυτό όµως 

δηµιουργεί τον περιορισµό ελάχιστων ποσοτήτων· 

–Εκµετάλλευση µεταχειρισµένων ανταλλακτικών (reverse logistics)· 

–Προσπάθεια υλοποίησης κεντρικών συµφωνιών αγοράς ανταλλακτικών· 

 

Προβλέψεις (forecasting) 

Στην αρχή κάθε χρονιάς η εταιρία προσπαθεί να εκτιµήσει τις ποσότητες των 

ανταλλακτικών που θα χρειασθούν για την κάλυψη των αναγκών συντήρησης του 

πάγιου εξοπλισµού. Ο βασικός άξονας στον οποίο βασίζεται είναι η ύπαρξη ιστορικών 

στοιχείων. Στον παρακάτω Πίνακα φαίνεται ενδεικτικά ένα αρχείο, όπου 
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απεικονίζονται οι αναλώσεις του προηγούµενου έτους και θα αποτελέσουν δείκτη για 

τις παραγγελίες του επόµενου έτους, λαµβάνοντας υπόψη φυσικά παραµέτρους όπως:  

1. O αριθµός και ο τύπος των Παγίων έχει οµοιότητα µε τα προηγούµενα χρόνια; 

2. Εξετάζουν ποιοτικά στοιχεία που αφορούν την προηγούµενη χρονιά, όπως για 

παράδειγµα εάν συνέβη κάποιο ξεχωριστό γεγονός (π.χ. φυσική καταστροφή) που 

διαφοροποίησε τη φυσιολογική απεικόνιση των στατιστικών στοιχείων. 

ΠΙΝΑΚΑΣ 13 : ΠΡΟΒΛΕΨΗ ΑΓΟΡΑΣ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ 

ΜΕΛΕΤΗΜΕΛΕΤΗ ΙΣΤΟΡΙΚΩΝΙΣΤΟΡΙΚΩΝ ΣΤΟΙΧΕΙΩΝΣΤΟΙΧΕΙΩΝ

 

Παραγγελία ανταλλακτικών 

Αφού γίνει η πρόβλεψη των απαιτούµενων ανταλλακτικών για το σύνολο του έτους 

καθορίζονται οι πιθανοί προµηθευτές, το είδος των ανταλλακτικών και η ευελιξία 

εύρεσης στην αγορά, καθώς και τα lead times αυτών. Συλλέγοντας τα στοιχεία αυτά 

διαµορφώνεται µια κατηγοριοποίηση η οποία βοηθά στον ορισµό της πολιτικής 

αναπαραγγελίας που θα ακολουθηθεί ανά κατηγορία ανταλλακτικού.  

Οι βασικότερες περιπτώσεις είναι οι ακόλουθες: 

1. Εγχώρια προµήθεια, ποικιλία προµηθευτών,άµεση παράδοση. Σε αυτή την κατηγορία 

ανταλλακτικών η εταιρία έχει θέσει µια ελάχιστη ποσότητα αποθέµατος και όταν πέσει 

κάτω από αυτό το επίπεδο, προχωρά σε αναπαραγγελίας ποσότητας που έχει υπολογίσει 
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ότι είναι συµφέρουσα από την κοινή συνισταµένης του κόστους διατήρησης 

αποθέµατος, και κόστους παραγγελίας· 

2. Ειδικού τύπου ανταλλακτικά , µεγάλο lead time. Σε αυτή την περίπτωση επειδή o 

χρόνος παράδοσης είναι εξαιρετικά µεγάλος η εταιρία προχωρά σε µια µεγάλη 

παραγγελία στις αρχές του χρόνου· 

3. Ιδιοκατασκευές. Σε αυτή την περίπτωση επειδή ο κατασκευαστής προχωρά σε 

εξειδικευµένη παραγωγή, θέτει ως όρο µια ελάχιστη ποσότητα και κλίµακες ποσοτήτων 

µε διαφορετικές τιµές. Η εταιρία λοιπόν είναι υποχρεωµένη να παραγγείλει 

τουλάχιστον αυτή την ποσότητα αλλά ταυτόχρονα εξετάζει και το ενδεχόµενο 

παραγγελίας µιας ποσότητας που δείχνει να είναι εξαιρετικά συµφέρουσα. 

 

Ενηµέρωση στοιχείων αποθέµατος 

Η ενηµέρωση των στοιχείων του αποθέµατος προκύπτει από τις εισαγωγές 

(προµηθευτές) στην αποθήκη, τις εξαγωγές (αποστολές σε τεχνικούς), και τα δελτία 

παραγωγής/κοστολόγησης των εργασιών που πραγµατοποιούνται στις εγκαταστάσεις 

της εταιρίας και ταυτόχρονα µειώνουν το απόθεµα των ανταλλακτικών. 

Ενδεικτική είναι η ακόλουθη σχηµατική παρουσίαση:  

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 25 : ΕΙΣΑΓΩΓΕΣ – ΕΞΑΓΩΓΕΣ ΑΝΤΑΛΛΑΚΤΙΚΩΝ 

ΑΝΑΚΑΤΑΣΚΕΥΗ / SERVICE

( In House)

•Καταγραφή ελλείψεων ανταλλακτικών
•Χαρακτηρισµός εργασίας ( Refurbish ή
Service)

•Απόσυρση Παγίου στις αποθήκες

•∆ιαλογή παγίων καταστροφής
•Αποξήλωση χρήσιµων ανταλλακτικών
•Εντολή επισκευής/ελέγχου µεταχ.αντκων

•Εντολή Παραγωγής Παγίων

•Κοστολόγηση
•Follow up / εγγυήσεις
•Καταχώρηση δελτίων παραγωγής / 
ενηµέρωση αποθήκης

Αρχική Πρόβλεψη απαιτήσεων ανταλλακτικών
Εκµετάλλευση αντκων-αύξηση αποθέµατος∆έσµευση Αποθέµατος

Φυσική διάθεση αντκων στην παραγωγή

•Ενηµέρωση αποθέµατος

•Εντολές αναπλήρωσης

Αποθήκη
Ανταλλακτικών

Προµηθευτές

Τεχνικοί / 
Πελάτες

Ε
ξα
γ
ω
γ
ές

Ε
ισ
α
γ
ω
γ
ές
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∆ιαχείριση µεταχειρισµένων ανταλλακτικών (reverse logistics).  

Μια ευκαιρία που παρουσιάζεται στην εταιρία είναι η εκµετάλλευση και διαχείριση 

των ανταλλακτικών από τα πάγια που καταστρέφονται. Η ευκαιρία που κρύβεται πίσω 

από αυτή τη διαδικασία είναι σηµαντική αρκεί να γίνεται σωστά και αξιόπιστα. 

Η διαδικασία είναι η ακόλουθη:  

1. Καθορισµός ανταλλακτικών που επιδέχονται επισκευή· 

2. ∆ιαδικασίες επισκευής· 

3. ∆ιαδικασίες φυσικής αποθήκευσης (location)· 

4. Καθορισµός χρήσης (πού και πότε;)· 

5. ∆ιαχωρισµός σε λογική αποθήκης µηχανογραφικής εφαρµογής· 

6. ∆ιαµόρφωση τιµοκαταλόγου· 

7. Ενηµέρωση αποθεµάτων· 

8. ∆ιαδικασία καταστροφής µη επαναχρησιµοποιούµενων ανταλλακτικών. 

 

Ακρίβεια αποθέµατος 

Ένα πολύ σηµαντικό στοιχείο για τη σωστή διαχείριση των αποθεµάτων, πέρα από 

τη µηχανογραφική παρακολούθηση αυτών είναι η ακρίβεια του φυσικού αποθέµατος. 

Εάν υπάρχει ασυµφωνία των µηχανογραφικών στοιχείων και του πραγµατικού 

αποθέµατος, τότε είναι λογικό να οδηγούµαστε σε λανθασµένα συµπεράσµατα και 

αποφάσεις. Το αντίδοτο σε αυτές τις περιπτώσεις είναι οι φυσικές απογραφές σε τακτά 

χρονικά διαστήµατα. Η εταιρία πραγµατοποιεί κυκλικές απογραφές βασιζόµενες στο 

νόµο του Pareto. Συγκεκριµένα σύµφωνα µε το νόµο το Pareto (80-20), το 20% των 

κωδικών αντιπροσωπεύει το 80% της αξίας ή της κινησιµότητας αυτών. Συνεπώς είναι 

ξεκάθαρο ότι πρέπει να εστιαστεί σε συχνότερες απογραφές των κωδικών που 

συγκεντρώνουν τον κύριο όγκο αξίας και ζήτησης, και τυχόν παρεκκλίσεις-«απώλειες», 

αυτών των κωδικών επιφέρουν σηµαντικότερα προβλήµατα και ζηµιές.  
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[11] Ο ακόλουθος Πίνακας, δίνει ένα χαρακτηριστικό παράδειγµα. 

ΠΙΝΑΚΑΣΠΙΝΑΚΑΣ 1414
ΚΥΚΛΙΚΗΚΥΚΛΙΚΗ ΑΠΟΓΡΑΦΗΑΠΟΓΡΑΦΗ
((Pareto) Pareto) ΤιΤι ΑπογράφουµεΑπογράφουµε ??

= 34= 34ΗµερήσιοςΗµερήσιος αρθαρθ. . 
ΚωδικώνΚωδικών προςπρος

απογραφήαπογραφή

= 20= 20/ 250/ 250X 1X 150005000CC

= 8= 8/ 250/ 250X 2X 210001000ΒΒ

= 6= 6/ 250/ 250X 6X 6250250ΑΑ

ΗµερήσιαΗµερήσια
ΑπογραφήΑπογραφή

ΕργάσιµεςΕργάσιµες ηµέρεςηµέρες
έτουςέτους

ΕτήσιαΕτήσια
ΣυχνότηταΣυχνότητα
ΑπογραφήςΑπογραφής

ΑριθµόςΑριθµός
ΚωδικώνΚωδικών

ΚλάσηΚλάση
ABC analysisABC analysis

 
 

  

Αδυναµίες/Σηµεία βελτίωσης 

Τα βασικότερα προβλήµατα εντοπίζονται:  

1. Ακρίβεια αποθέµατος ανταλλακτικών· 

2. ∆υσκολία στην απογραφή των παγίων· 

3. Παρακολούθηση του αποθέµατος κατά µήκος της υποστηρικτικής αλυσίδας 

εφοδιασµού· 

4. Οικονοµίες κλίµακος στη διαχείριση αποθέµατος. 

 

Προτάσεις  

1. Εντατικοποίηση στις κυκλικές απογραφές· 

2. Χρήση τεχνολογίας Barcode για την απογραφή των παγίων στις αποθήκες. 

3. Χρήση ασύρµατης τεχνολογίας (AS.TRA techniciants) για άµεση ενηµέρωση των 

ανταλλακτικών που χρησιµοποιούνται· 

4. Με τη χρήση της ασύρµατης τεχνολογίας από τους τεχνικούς, και την αναβάθµιση 

του µηχανογραφικού συστήµατος σε επίπεδο reporting, η εταιρία θα µπορεί να έχει 

ακριβέστερη και ταχύτερη πληροφόρηση, για τις ανάγκες σε ανταλλακτικά, και θα 

µπορεί να προχωρήσει σε κεντρικές συµφωνίες, πετυχαίνοντας καλύτερες τιµές και 

οικονοµίες κλίµακας. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
Η µελέτη περίπτωσης, αναφορικά µε την υποστήριξη του πάγιου εξοπλισµού 

αγοράς ( Marketing Equipment ) καθ’όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής, και που σαν 

στόχο έχει την άµεση ανταπόκριση στον πελάτη, την αξιόπιστη και απρόσκοπτη 

λειτουργία  του εξοπλισµού, και την επίτευξη οικονοµιών κλίµακας, ανέδειξε ότι θα 

πρέπει να βασίζεται σε έναν πολυπαραµετρικό σχεδιασµό και οργάνωση πολλών 

διαφορετικών φυσικών ή µη οντοτήτων.  

Οι οντότητες αυτές θα πρέπει να σχεδιαστούν να  οργανωθούν και να επικοινωνούν 

µεταξύ τους µε τέτοιο τρόπο, έτσι ώστε να επιτυγχάνεται συνολικά η άρτια 

λειτουργικότητα του συστήµατος υποστήριξης, µε στόχο την ποιοτικότερη και 

ταχύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη, βελτιστοποιώντας το κόστος συντήρησης για την 

εταιρία. Παράλληλα, πέρα από τον καθορισµό και οργάνωση των οντοτήτων, 

σηµαντικό και καθοριστικό ρόλο διαδραµατίζει ο σχεδιασµός και η οργάνωση της ροής 

των πληροφοριών (σε έντυπη ή ηλεκτρονική µορφή )  και των υλικών στο σωστό χρόνο 

στο σωστό τόπο και µε το σωστό κόστος. 

Ως οντότητες, θεωρούνται οι λειτουργίες που πλαισιώνουν την διαδικασία 

υποστήριξης του πάγιου εξοπλισµού. Ενδεικτικά µερικές από τις οντότητες που 

καταγράφησαν στην µελέτη περίπτωσης είναι η πολιτική συντήρησης, συνεργεία 

συντήρησης ( in-house ή outsourcing ), warehouse management, information 

technology, backoffice, διαδικασίες κτλ. Συνεπώς το πρώτο βήµα στο σχεδιασµό ενός 

δικτύου υποστήριξης είναι ο καθορισµός των λειτουργικών παραµέτρων που είναι 

απαραίτητες για την ολοκληρωµένη και άρτια υλοποίηση των εργασιών. Στη συνέχεια 

θα πρέπει να γίνει η επιµέρους ανάλυση και ο σχεδιασµός των οντοτήτων αυτών. 

Ακολούθως θα πρέπει να µελετηθεί και οργανωθεί ο τρόπος επικοινωνίας µεταξύ των 

οντοτήτων αυτών. 

Η οργάνωση της ροής των πληροφοριών και των υλικών είναι το δεύτερο 

συστατικό της επιτυχίας. Οι πληροφορίες αφορούν ενδεικτικά βλαβοληψία, παράπονα, 

παραγγελίες, reports / kpis, διαδικασίες, αιτήσεις παροχής παγίου, δροµολόγηση 

τεχνικών, αποκατάσταση βλάβης, κτλ. Είναι πρωτεύουσας σηµασίας να είναι απόλυτα 

καθορισµένο τόσο η «διαδροµή» και ο τρόπος µε τον οποίο διοχετεύεται οποιαδήποτε 

µορφή πληροφορίας στα αρµόδια άτοµα ή τµήµατα, όσο και η χρονική αµεσότητα µε 

την οποία υλοποιείται. Η ροή των υλικών ή των Παγίων, θα πρέπει να είναι απόλυτα 

σωστά σχεδιασµένη, µε στόχο τη διαθεσιµότητα αυτών στη σωστή ποσότητα, στο 
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σωστό σηµείο, και µε το σωστό κόστος. Ενδεικτικά αναφέρουµε την περίπτωση του 

τεχνικού συντήρησης σε µια επαρχιακή πόλη, όπου θα πρέπει να διαθέτει µια σωστή 

ποσότητα των ανταλλακτικών που τυχόν να απαιτηθούν έτσι ώστε να µην παρουσιαστεί 

το φαινόµενο αστοχίας επισκευής λόγω έλλειψης ανταλλακτικού. 

Η εταιρία που εξετάστηκε στην µελέτη περίπτωσης έχει ακολουθήσει την 

παραπάνω µεθοδολογία για το σχεδιασµό ένος δικτύου υποστήριξης, έχοντας 

ικανοποιητικά αποτελέσµατα. Το ποσοστό στο οποίο υστερεί , οφείλεται στο γεγονός 

που θα καταγραφεί και γενικώτερα ως το τρίτο συστατικό επιτυχίας που συµπληρώνει 

και ολοκληρώνει τα προαναφερθέντα. Η ύπαρξη ενός ολοκληρωµένου πληροφοριακού 

συστήµατος. 

Ένα πληροφοριακό σύστηµα µε ολοκληρωµένη, άµεση και µοναδιαία 

καταχωρηµένη πληροφορία, είναι αυτό που θα «αγκαλιάσει» και θα συνδέσει  τις 

οντότητες, θα καθοδηγήσει στη σωστή κατεύθυνση και στο σωστό χρόνο τις 

πληροφορίες  και τα υλικά , θα αξιολογήσει και αξιοποιήσει τις πληροφορίες, έχοντας 

σαν αποτέλεσµα την οµαλότερη, ακριβέστερη, ταχύτερη, και οικονοµικότερη 

υλοποίηση των υποστηρικτικών λειτουργιών, µε άµεσο αποτέλεσµα την ικανοποίηση 

του πελάτη αλλά και της εταιρίας. Το ενιαίο πληροφοριακό σύστηµα θα µετατρέψει τη 

σκόρπια πληροφόρηση σε γνώση, έτσι ώστε να αποτελέσει εργαλείο διοίκησης και 

λήψης αποφάσεων.  
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