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Ζποψθ 
 

Θ παροφςα διπλωματικι εργαςία εντάςςεται ςτο πλαίςιο τθσ ςυμμετοχισ ςτθν ομάδα 

ζργου ανάπτυξθσ ενόσ διαδικτυακοφ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ ςυγκριτικισ ανάλυςθσ, 

ςχεδιαςμοφ, παρακολοφκθςθσ και αξιολόγθςθσ δθμόςιων υπθρεςιϊν. 

 

Κφριο αντικείμενο τθσ εργαςίασ αποτελεί ο ςχεδιαςμόσ και θ υποςτιριξθ τθσ ανάπτυξθσ 

του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ - αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, που ζχει το ρόλο βαςικισ 

ςυνιςτϊςασ ςτο υπό ανάπτυξθ πλθροφοριακό ςφςτθμα. 

 

Ειδικότερα, αποτυπϊνεται το κεωρθτικό πλαίςιο του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, προςδιορίηονται οι προδιαγραφζσ λειτουργίασ του 

ςυςτιματοσ μζςω τθσ δομθμζνθσ ανάλυςθσ τθσ λειτουργίασ του και πραγματοποιείται 

ζρευνα, επιλογι και αξιολόγθςθ εργαλείων λογιςμικοφ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν.  

 

Το περιεχόμενο και τα πορίςματα τθσ εργαςίασ κα τροφοδοτιςουν το ςτάδιο υλοποίθςθσ 

του ςυςτιματοσ. 
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1 Αντικείμενο και ΢τόχοι Εργαςίασ 

Θ διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Business Process Management – BPM) αποτελεί 

ζνα ςθμαντικό ερευνθτικό πεδίο τθσ επιςτιμθσ τθσ διοίκθςθσ, που τα τελευταία χρόνια ζχει 

αποκτιςει ιδιαίτερθ προςοχι από οργανιςμοφσ ςτθν προςπάκεια τουσ να αναπτφξουν 

ευζλικτα και δυναμικά επιχειρθςιακά μοντζλα, κακϊσ και τρόπουσ και ςτρατθγικζσ 

αξιολόγθςθσ τουσ. Θ διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν επικεντρϊνονται ςτο 

ςυςτθματικό ςχεδιαςμό και τθ διαχείριςθ του ςυνόλου των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

ενόσ οργανιςμοφ, ζχοντασ ωσ βαςικοφσ ςτόχουσ τθ βελτίωςθ τθσ παραγωγικότθτασ, τθσ 

ποιότθτασ των παρεχόμενων ςτουσ πελάτεσ προϊόντων και υπθρεςιϊν, αλλά και ςυνολικά 

τθσ λειτουργίασ του οργανιςμοφ. Για τθν τεχνολογικι τθσ υποςτιριξθ αναπτφχκθκαν από 

διάφορουσ παροχείσ λογιςμικοφ  ςυςτιματα ολοκλθρωμζνθσ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν (Business Process Management Systems – BPMS). 

 

Στο πλαίςιο τθσ βελτίωςθσ των δθμόςιων υπθρεςιϊν και αξιοποιϊντασ τθ μεκοδολογία και 

τα ςυςτιματα τθσ διοίκθςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, ςχεδιάηεται, αναπτφςςεται και 

εγκακίςταται ζνα διαδικτυακό πλθροφοριακό ςφςτθμα ςυγκριτικισ ανάλυςθσ, ςχεδιαςμοφ, 

παρακολοφκθςθσ και αξιολόγθςθσ δθμοςίων υπθρεςιϊν  (Public Services’ Benchmarking, 

Design Monitoring and Evaluation Platform – PSB-DMEP). Για τθν υποςτιριξθ του 

ςχεδιαςμοφ και τθσ ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ, θ ομάδα ζργου του Εργαςτθρίου 

Οργάνωςθσ Ραραγωγισ τθσ Σχολισ Μθχανολόγων Μθχανικϊν του Ε.Μ.Ρ. αςχολικθκε με 

τον προςδιοριςμό του κεωρθτικοφ και τεχνολογικοφ πλαιςίου του πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ.  Θ παροφςα διπλωματικι εργαςία  αποτελεί τθν προςωπικι ζρευνα και 

εργαςία που πραγματοποιικθκε ςυμμετζχοντασ ςτθν ομάδα ζργου του Εργαςτθρίου 

Οργάνωςθσ Ραραγωγισ.  

 

Το κφριο αντικείμενο που πραγματεφεται θ παροφςα διπλωματικι εργαςία είναι ο 

ςχεδιαςμόσ και θ υποςτιριξθ τθσ ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, που αποτελεί βαςικι ςυνιςτϊςα του πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ PSB-DMEP. Για τουσ ςκοποφσ τθσ εργαςίασ αποτυπϊκθκε το κεωρθτικό 

πλαίςιο τθσ διοίκθςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, ζγινε ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ και των 

απαιτιςεων του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν και 

πραγματοποιικθκε επιλογι και αξιολόγθςθ λογιςμικοφ που κα χρθςιμοποιθκεί ςτο 

ςφςτθμα. 

 

Ριο ςυγκεκριμζνα, ςτο Κεφάλαιο 2 καταγράφονται οι κφριοι οριςμοί που ζχουν αποδοκεί 

ιςτορικά για τθ διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, οι βαςικζσ αρχζσ που διζπουν αυτι, 

οι διαφορζσ με τεχνολογίεσ που ςχετίηονται με αυτι και βαςικά ςτοιχεία τθσ κεωρίασ, όπωσ 

τα πρότυπα και ο κφκλοσ ηωισ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Στο Κεφάλαιο 3 

παρουςιάηονται βαςικά ςτοιχεία τθσ κεωρίασ και τθσ αγοράσ των ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Αναφζρονται οι κφριοι λόγοι υιοκζτθςθσ τουσ, τα 

πλεονεκτιματα που προςφζρουν, τα άτομα που εμπλζκονται, οι κφριεσ ςυνιςτϊςεσ που 
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ςυνκζτουν ζνα ςφςτθμα και ςτατιςτικά ςτοιχεία ςχετικά με τθν αγορά τουσ και των 

κλάδουσ εργαςίασ όπου παρατθρείται θ μεγαλφτερθ υιοκζτθςθ τουσ.  

 

Στο Κεφάλαιο 4 περιγράφεται εν ςυντομία το πλθροφοριακό ςφςτθμα PSB-DMEP και 

επεξθγείται θ αναγκαιότθτα του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν ωσ 

προσ το πλθροφοριακό ςφςτθμα PSB-DMEP, ςτο οποίο εντάςςεται. Ζπειτα, περιγράφεται θ 

μεκοδολογία που κα ακολουκθκεί ςτα επόμενα Κεφάλαια, για τθν υποςτιριξθ τθσ 

ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. 

 

Στο Κεφάλαιο 5 αποτυπϊνεται θ ζρευνα αγοράσ που πραγματοποιικθκε για να 

αναγνωριςκοφν όςο το δυνατό περιςςότερα ςυςτιματα λογιςμικοφ διαχείριςθσ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και γίνεται κατθγοριοποίθςθ αυτϊν. Γνωρίηοντασ τισ βαςικζσ 

λειτουργίεσ και απαιτιςεισ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, 

κζτονται κριτιρια και πραγματοποιείται προεπιλογι τριϊν ςυςτθμάτων λογιςμικοφ για 

χριςθ ςτο ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. Στθ ςυνζχεια γίνεται παρουςίαςθ και 

ανάλυςθ των τριϊν ςυςτθμάτων λογιςμικοφ που επιλζχκθκαν, με ςκοπό να αντλθκοφν 

πλθροφορίεσ ςχετικά με τα χαρακτθριςτικά και τισ λειτουργίεσ που προςφζρουν και 

μποροφν να αξιοποιθκοφν ςτο ςχεδιαςμό του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν.  

 

Στο Κεφάλαιο 6 γίνεται ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. Ρεριγράφονται τα διάφορα ςτάδια λειτουργίασ του 

ςυςτιματοσ και οι ρόλοι που κα ζχουν οι διάφοροι χριςτεσ ςε αυτό. Στο Κεφάλαιο 7 

περιγράφονται αναλυτικά τα ςενάρια χριςθσ του ςυςτιματοσ. Γίνεται αντιςτοίχθςθ αυτϊν 

ςτα διάφορα ςτάδια λειτουργίασ του ςυςτιματοσ και κατθγοριοποιοφνται με βάςθ τουσ 

χριςτεσ αυτοφ. Στθ ςυνζχεια, ςτο Κεφάλαιο 8 πραγματοποιείται ανάλυςθ των 

προδιαγραφϊν του ςυςτιματοσ ςε τρία επίπεδα ˙ το πρϊτο επίπεδο ανάλυςθσ αφορά ςτα 

ςτάδια λειτουργίασ του ςυςτιματοσ, το δεφτερο επίπεδο αφορά ςε ςενάρια χριςθσ του 

ςυςτιματοσ, ενϊ το τρίτο επίπεδο διαχωρίηει τα εργαλεία ι τα ςυςτιματα που 

χρθςιμοποιοφνται από τα χαρακτθριςτικά λειτουργίασ αυτϊν. 

 

Στο Κεφάλαιο 9 γίνεται αξιολόγθςθ των προεπιλεγμζνων ςυςτθμάτων λογιςμικοφ με βάςθ 

τισ προδιαγραφζσ του ςυςτιματοσ και τθν εμπειρία χριςθσ. Για τθν πρακτικι δοκιμι, τα 

τρία ςυςτιματα λογιςμικοφ χρθςιμοποιικθκαν για τθ μοντελοποίθςθ μιασ υπάρχουςασ 

επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ του Διμου Αμαρουςίου.  

 

Για τθν ςφαιρικότερθ κατανόθςθ τθσ λειτουργίασ των δθμόςιων υπθρεςιϊν και τθσ 

αξιολόγθςθσ αυτϊν, κρίκθκε ςκόπιμο να μελετθκοφν περιπτϊςεισ ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ 

υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα ςε παγκόςμιο επίπεδο, οι οποίεσ παρουςιάηονται 

αναλυτικά ςτο Ραράρτθμα τθσ εργαςίασ. 
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2 Ειςαγωγι ςτθ Διοίκθςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 

2.1 Ειςαγωγι 

Τισ τελευταίεσ τρεισ δεκαετίεσ και ιδιαιτζρωσ τα τελευταία χρόνια, τα δεδομζνα ςτον 

επιχειρθματικό κόςμο ζχουν αλλάξει δραματικά. Ραράγοντεσ όπωσ θ παγκόςμια 

οικονομικι φφεςθ, που ζχει πλιξει όλουσ τουσ επιχειρθματικοφσ κλάδουσ, θ 

παγκοςμιοποίθςθ, με ςυνζπεια τθν εμφάνιςθ όλων και περιςςότερων και ικανότερων 

διεκνϊν ανταγωνιςτϊν, θ ςθμαντικι αφξθςθ του ρυκμοφ ανάπτυξθσ των επιχειριςεων και 

οι ραγδαίεσ εξελίξεισ ςτον τομζα τθσ τεχνολογίασ, ζχουν δθμιουργιςει ζνα πλαίςιο πολφ 

απαιτθτικό. Οι εταιρίεσ για να εξαςφαλίςουν αρχικά τθν βιωςιμότθτα τουσ και μετζπειτα 

τθν κερδοφορία τουσ, όφειλαν να προςαρμοςτοφν ςτθ νζα οικονομικι πραγματικότθτα και 

ςτισ ανταγωνιςτικζσ απειλζσ και να εκμεταλλευτοφν ςτο ζπακρο τισ νζεσ επιχειρθματικζσ 

ευκαιρίεσ. Συνειδθτοποίθςαν λοιπόν τθν ανάγκθ να φτιάξουν πιο δυναμικά και ευζλικτα 

επιχειρθςιακά μοντζλα και να αναπτφξουν ςτρατθγικζσ και τρόπουσ αξιολόγθςθσ που κα 

βελτιϊνουν τθν παραγωγικότθτα, τθν ποιότθτα των προϊόντων και των αγακϊν, αλλά και 

ςυνολικά τισ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ. Στο πλαίςιο αυτισ τθσ βελτίωςθσ αναγνϊριςαν 

τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ ωσ τον βαςικό οδθγό για τθν πραγματικι μεταμόρφωςθ.  Για 

τθν διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν αξιοποιικθκαν οι τεχνολογίεσ 

πλθροφορικισ και επικοινωνιϊν και αυτό οδιγθςε ςτο να πάρει μορφι τθ δεκαετία του 

1990 το ερευνθτικό πεδίο τθσ διοίκθςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν  (BPM : Business 

Process Management). 

2.2 Οριςμοί: Διαδικαςία, Επιχειρθςιακι Διαδικαςία, Διοίκθςθ 
Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 

Μία διαδικαςία (process) ορίηεται ωσ «θ αλλθλουχία προκακοριςμζνων δραςτθριοτιτων, 

ϊςτε να επιτευχκεί ζνασ προκακοριςμζνοσ τφποσ ι ζνα εφροσ αποτελεςμάτων» (Talwar, 

1993).  Σφμφωνα με τον Ould (1995) υπάρχουν δφο τφποι διαδικαςιϊν : αυτι που ξεκινάει 

όταν είναι απαραίτθτθ και ολοκλθρϊνεται κάποια ςτιγμι ςτο μζλλον και αυτι που «τρζχει 

διαρκϊσ».   

 

Οι επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ (business processes) αποτελοφν το πλζγμα των 

δραςτθριοτιτων που ςυνδζει τισ επιχειριςεισ ενόσ οργανιςμοφ με τισ απαιτιςεισ των 

πελατϊν (ΙΜΙ, 1994). Είναι γενικά διατμθματικζσ, οριηόντιεσ ςτθ φφςθ τουσ, ζξω από το 

κάκετο – ιεραρχικό πλαίςιο δομισ μιασ εταιρίασ και κανζνα άτομο δεν είναι αποκλειςτικά 

υπεφκυνο για τθν ολοκλιρωςθ τθσ διαδικαςίασ. Θ διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

(business process management- BPM) καλείται να ευκυγραμμίςει τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ με τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ και τισ ανάγκεσ των πελατϊν, απαιτϊντασ 

αλλαγι ςτθν ζμφαςθ που δίνει θ εταιρία (από λειτουργικό προςανατολιςμό ςε 

επιχειρθςιακό προςανατολιςμό). 
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 Ππωσ αναφζρει χαρακτθριςτικά ο Elzinga (1995), «πολλζσ εταιρίεσ αςχολοφνται με 

τρόπουσ αξιολόγθςθσ ϊςτε να βελτιϊςουν τθν παραγωγικότθτα, τθν ποιότθτα των 

προϊόντων τουσ και τισ επιχειριςεισ τουσ.  Ζνασ ςχετικά καινοφριοσ τομζασ βελτίωςθσ 

αυτϊν είναι το BPM». Σφμφωνα με τον Elzinga (1995), «θ διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν ορίηεται ωσ θ ςυςτθματικι, δομθμζνθ προςζγγιςθ για ανάλυςθ, βελτίωςθ και 

ζλεγχο των διαδικαςιϊν, με ςτόχο τθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των προϊόντων και των 

υπθρεςιϊν». Οι De Toro και McCabe (1997) διαφωνοφν ςτθν παρατιρθςθ πωσ είναι 

καινοφριοσ τομζασ και πιςτεφουν περιςςότερο πωσ επανεμφανίηεται. Ριο γενικά 

αναφζρουν πωσ «ζνασ οργανιςμόσ κεωρείται ωσ μία ςειρά από λειτουργικζσ διαδικαςίεσ 

που ςυνδζονται ςε όλο τον οργανιςμό  όπωσ  ακριβϊσ το ζργο γίνεται ςτθν 

πραγματικότθτα. Θ πολιτικι και οι κατευκφνςεισ εξακολουκοφν να κακορίηονται από τθν 

κορυφι, αλλά θ δικαιοδοςία να εξεταςκοφν και να αλλαχκοφν οι μζκοδοι εργαςίασ 

ανατίκενται ςε διατμθματικζσ ομάδεσ εργαςίασ». Τθν ίδια περίοδο ο Zairi (1997) 

αναγνωρίηει το BPM ωσ τθ «δομθμζνθ προςζγγιςθ για ανάλυςθ και διαρκι βελτίωςθ 

κεμελιωδϊν δραςτθριοτιτων, όπωσ θ καταςκευι, το marketing, οι επικοινωνίεσ και άλλων 

μείηων ςτοιχείων των δραςτθριοτιτων μιασ εταιρίασ». Λίγο αργότερα, ο van der Aalst 

(2003) ορίηει το BPM ωσ «το γνωςτικό αντικείμενο ςτθ διαςταφρωςθ του management και 

του IT, που περιλαμβάνει μεκόδουσ, τεχνικζσ και εργαλεία για τον ςχεδιαςμό, τθν εκτζλεςθ, 

τον ζλεγχο και τθν ανάλυςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, εμπλζκοντασ ανκρϊπουσ, 

οργανιςμοφσ, εφαρμογζσ, ζγγραφα και άλλεσ πθγζσ πλθροφορίασ».  

 

Οι παραπάνω οριςμοί εμφανίηουν κοινά χαρακτθριςτικά, αναγνωρίηοντασ ότι το BPM είναι: 

 Δομθμζνο 

 Αναλυτικό 

 Διατμθματικό 

 Θ διαρκισ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν 

2.3 Κανόνεσ – Βαςικζσ Αρχζσ 

Στθν προςπάκεια του να εξθγιςει καλφτερα το BPM, ο Zairi (1997) αναφζρει ότι «το BPM 

εμπλζκεται περιςςότερο με τισ βαςικζσ πτυχζσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, όπου 

υπάρχει μεγάλθ αποδοτικότθτα και μεγάλθ αναλογία προςτικζμενθσ αξίασ. Το BPM κα 

πρζπει να διζπεται από τουσ ακόλουκουσ κανόνεσ: 

 

 Οι ςθμαντικζσ δραςτθριότθτεσ πρζπει να χαρτογραφοφνται και να τεκμθριϊνονται 

κατάλλθλα 

 Δίνεται ζμφαςθ ςτουσ πελάτεσ μζςω οριηόντιων ςυνδζςμων μεταξφ των βαςικϊν 

δραςτθριοτιτων 

 Στθρίηεται ςε ςυςτιματα και τεκμθριωμζνεσ διαδικαςίεσ, ϊςτε να διαςφαλιςτεί θ 

πεικαρχία, θ ςυνζπεια και θ επανάλθψθ ςτθν ποιοτικι απόδοςθ 

 Στθρίηεται ςτθν μζτρθςθ τθσ δραςτθριότθτασ, ϊςτε να υπάρχει ζλεγχοσ τθσ 

απόδοςθσ ςε κάκε διαδικαςία ξεχωριςτά, να οριςκοφν ςτόχοι και να υπάρξουν τα 

αποτελζςματα που κα πιάςουν τουσ εταιρικοφσ ςτόχουσ 
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 Βαςιςμζνο ςε διαρκι προςζγγιςθ για βελτιςτοποίθςθ, μζςω τθσ επίλυςθσ 

προβλθμάτων και αποκόμιςθσ παραπάνω οφελϊν 

 Εμπνευςμζνο από βζλτιςτεσ πρακτικζσ, ϊςτε να εξαςφαλιςτεί θ ανϊτερθ 

ανταγωνιςτικότθτα 

 Είναι θ προςζγγιςθ για αλλαγι ςτθν κουλτοφρα και δεν αρκεί απλά θ φπαρξθ 

καλϊν ςυςτθμάτων και θ ςωςτι δομι» 

2.4 Κφκλοσ ηωισ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 

Για τθν καλφτερθ κατανόθςθ τθσ διοίκθςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, και πριν τθν 

αναλυτικι παρουςίαςθ των ορολογιϊν και των χαρακτθριςτικϊν αυτισ, κρίνεται αναγκαίο 

να εκτιμθκεί ο κφκλοσ ηωισ ενόσ ζργου BPM. Μζςω του κφκλου ηωισ BPM, δίνεται θ 

δυνατότθτα ςε ζναν οργανιςμό να αποδϊςει τθν λειτουργικι, οργανωτικι και 

πλθροφοριακι δομι και ςυμπεριφορά μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ ςε ζνα μόνο 

ςφςτθμα, το οποίο με τθ ςειρά του μπορεί να κάνει τθν διαδικαςία πιο αποτελεςματικι, 

αποδοτικι και προςαρμοςτικι ςε αλλαγζσ. 

 

Στισ αρχζσ τισ περαςμζνθσ δεκαετίασ διατυπϊκθκαν αρκετζσ απόψεισ για τα γενικά ςτάδια 

του κφκλου ηωισ BPM (Havey ,2005; Hill et al., 2006; van der Aalst, 2004; van der Aalst et al., 

2003), με επικρατζςτερθ αυτι των van der Aalst et al.’s, λόγω τθσ περιεκτικότθτασ και τθσ 

ςυνάφειασ τθσ. Σφμφωνα με αυτι ο κφκλοσ ηωισ BPM αποτελείται από 4 ςτάδια (΢χιμα 2-

1): 

 

1. ΢χεδιαςμόσ διαδικαςίασ. Σε αυτό το ςτάδιο αποτυπϊνεται γραφικά θ 

επιχειρθςιακι διαδικαςία. Επίςθσ, τα χειρόγραφα ζντυπα που αποτελοφν κομμάτι 

τθσ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ μοντελοποιοφνται θλεκτρονικά ςε ςυςτιματα BPM, 

ακολουκϊντασ τθ λογικι των ςυςτθμάτων διαχείριςθσ ροισ εργαςίασ (workflow 

management systems). Σε αυτό το ςτάδιο χρθςιμοποιοφνται κυρίωσ 

προκακοριςμζνα γραφικά πρότυπα. 

 

2. Παραμετροποίθςθ ςυςτιματοσ. Σε αυτό το ςτάδιο παραμετροποιοφνται τα 

ςυςτιματα BPM και κακορίηεται θ υποδομι ςτθν οποία ςτθρίηονται (αντιςτοίχθςθ 

ςυςτεμικϊν και οργανωγραμματικϊν ρόλων). 

 

3. Εκτζλεςθ διαδικαςίασ (process enactment). Σε αυτό το ςτάδιο τα θλεκτρονικά 

μοντελοποιθμζνα μοντζλα αναπτφςςονται ςε μθχανζσ BPMS.  Επικρατοφν τα 

εκτελεςτικά πρότυπα ςε αυτό το ςτάδιο. 

 

4. Διάγνωςθ. Με τθ βοικεια τθσ κατάλλθλθσ ανάλυςθσ και εργαλείων 

παρακολοφκθςθσ, ο αναλυτισ BPM μπορεί να αναγνωρίςει και να βελτιϊςει τα 

ςθμεία ςτα οποία παρατθροφνται ςτεγνϊςεισ και προβλιματα ςτθ ροι εργαςίασ. 
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΢χιμα 2-1 : Κφκλοσ ηωισ BPM κατά τον van der Aalst 

 

Τα τελευταία χρόνια, τα ςυςτιματα BPM ζχουν εξελιχκεί ςθμαντικά, περιλαμβάνοντασ όλο 

και περιςςότερα υποςυςτιματα και εργαλεία, με ςτόχο τθν ολοκλθρωμζνθ μθχανογραφικι 

υποςτιριξθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, εντόσ και εκτόσ του οργανιςμοφ. Αυτό ζχει 

ςαν αποτζλεςμα, οι διάφοροι πάροχοι ςυςτθμάτων να παρουςιάηουν τισ δικζσ τουσ 

προτάςεισ ςχετικά με τον κφκλο ηωισ μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ και τα ςτάδια που 

απαρτίηουν. Για παράδειγμα, ςτο δθμοφιλζσ ανάμεςα ςτισ επιχειριςεισ Δθμοςίου ςε 

Ελλάδα και εξωτερικό λογιςμικό BPMS, Intalio, θ επιχειρθςιακι διαδικαςία αναλφεται ςε 12 

διαφορετικά ςτάδια (ανακάλυψθ, μοντελοποίθςθ, προςομοίωςθ, ςχεδιαςμόσ, καταςκευι, 

εφαρμογι, εκτζλεςθ, αλλθλεπίδραςθ, παρακολοφκθςθ, ανάλυςθ, βελτίωςθ, ζλεγχοσ). 

Επίςθσ, ςτθ ςχετικι βιβλιογραφία, αποτυπϊνονται αρκετζσ διαφορετικζσ απόψεισ 

αναφορικά με τα κφρια ςτάδια που κα πρζπει να αναλυκεί μία επιχειρθςιακι διαδικαςία. 

Με βάςθ τισ διαφορετικζσ προτάςεισ  που ςυλλζχκθκαν από τθ βιβλιογραφία και από τουσ 

πάροχουσ λογιςμικοφ BPM, γίνεται αναλυτικι καταγραφι των φάςεων ενόσ ζργου BPM και 

τθσ αλλθλουχίασ τουσ:      

 

1.  Προςδιοριςμόσ ρόλων και ςχζςεων. Ρριν από οποιαδιποτε άλλθ ενζργεια 

καταγράφονται οι ςχζςεισ μεταξφ των εμπλεκόμενων ςτθ διαδικαςία. Επίςθσ, οι 

επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ προςδιορίηονται από τουσ χριςτεσ τουσ, που μπορεί να 

διαβλζπουν περικϊρια βελτίωςθσ θ καινοτομίασ. Γίνεται ο κακοριςμόσ των 

επιχειρθςιακϊν ςτόχων και ςτρατθγικϊν. 

 

2. ΢χεδιαςμόσ – μοντελοποίθςθ διαδικαςίασ. Ο μεταςχθματιςμόσ των ςτόχων και 

των ςτρατθγικϊν τθσ διαδικαςίασ, ςε επιχειρθςιακό επίπεδο. Σε αυτό το ςτάδιο οι 

επιχειρθςιακοί αναλυτζσ επιλζγουν ζνα γραφικό πρότυπο – τεχνικι 

μοντελοποίθςθσ και μοντελοποιοφν τθ διαδικαςία με βάςθ τθν επιλεχκείςα 

διαγραμματικι τεχνικι. 

 

3. Παραμετροποίθςθ και ανάπτυξθ διαδικαςίασ. Υλοποιείται από ζμπειρουσ ςτθ 

μοντελοποίθςθ ςφμβουλουσ ι καταρτιςμζνα ςτελζχθ, εκπαιδευμζνα ςτθ χριςθ 

εργαλείων τθσ επιλεχκείςασ BPM ςουίτασ λογιςμικοφ. Σε αυτι τθ φάςθ λαμβάνει 

Σχεδιαςμόσ 
διαδικαςίασ 

Ραραμετροποίθςθ 
ςυςτιματοσ 

Εκτζλεςθ 
διαδικαςίασ 

Διάγνωςθ 
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χϊρα θ μετατροπι των εγγράφων, θ ανάκεςθ υπθρεςιϊν διαδικτφου  ςε άτομα για 

εργαςία και θ επικφρωςθ τθσ εργαςίασ και θ παραμετροποίθςθ τθσ διαδικαςίασ 

από αναλυτζσ. 

 

4. Ανάπτυξθ εφαρμογϊν και ολοκλιρωςθ τθσ διαδικαςίασ. Γίνεται ολοκλιρωςθ τθσ 

επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ με διάφορεσ εφαρμογζσ, οι οποίεσ αναπτφςςονται ςε 

ςυμπλθρωματικό περιβάλλον. 

 

5. Εκτζλεςθ και χριςθ διαδικαςίασ. Σε αυτό το ςτάδιο εκτελοφνται οι 

παραμετροποιθμζνεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ και οι ςυμμετζχοντεσ ςτθ 

διαδικαςία αρχίηουν να χρθςιμοποιοφν και να εκμεταλλεφονται το BPM ςφςτθμα, 

μζςω του περιβάλλοντοσ εργαςίασ χριςτθ. Το ςτάδιο αυτό μπορεί να πυροδοτθκεί 

από ζνα γεγονόσ, μία υπθρεςία ι από ζναν άνκρωπο. 

 

6. Παρακολοφκθςθ και μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ. Θ παρακολοφκθςθ τθσ απόδοςθσ 

μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ και θ εμφάνιςθ των αποτελεςμάτων με τρόπο 

τζτοιο ϊςτε να είναι κατανοθτόσ από τον χριςτθ (άνκρωπο). Ο ςτόχοσ ςε αυτό το 

ςτάδιο είναι να επιςθμανκοφν τα ςθμεία ςυμφόρθςθσ τθσ διαδικαςίασ και να 

προτακοφν πικανζσ λφςεισ για τθ βελτίωςθ τθσ. Τα ςυςτιματα BPM παρζχουν 

πολφτιμεσ πλθροφορίεσ, με μεγάλο βακμό λεπτομζρειασ ςχετικά με τθν 

αποδοτικότθτα, αποτελεςματικότθτα και παραγωγικότθτα μιασ επιχειρθςιακισ 

διαδικαςίασ, κακϊσ και τθν απόδοςθ κάκε ςυμμετζχοντοσ. 

 

7. Βελτίωςθ. Τα ςυςτιματα BPM παρζχουν τθ δυνατότθτα εξαγωγισ αναφορϊν προσ 

τθ διοίκθςθ που περιλαμβάνουν όλα τα απαραίτθτα ςτοιχεία και ςτατιςτικά 

δεδομζνα. Θ ανάλυςθ τουσ υποςτθρίηει τθν αναδιοργάνωςθ των διαδικαςιϊν και 

τθ βελτίωςθ τθσ εκτζλεςθσ τουσ ςε κρίςιμουσ επιχειρθςιακοφσ δείκτεσ απόδοςθσ 

όπωσ ο χρόνοσ, το κόςτοσ  και θ αποτελεςματικότθτα τουσ. Επιπρόςκετα οι 

αναφορζσ αυτζσ δίνουν χριςιμα ςτοιχεία για τθν αξιολόγθςθ και τον κακοριςμό 

τθσ επάρκειασ ι μθ των διακζςιμων πόρων. 
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΢χιμα 2-2 : Αναλυτικόσ κφκλοσ ηωισ BPM 
 

 

2.5 Σεχνολογίεσ που ςχετίηονται με τθ Διοίκθςθ Επιχειρθςιακϊν 
Διαδικαςιϊν 

Το BPM είναι θ εξζλιξθ των προθγοφμενων «workflow» τεχνολογιϊν και γενικά 

περιγράφεται ωσ θ ικανότθτα να περιγράφει, ςχεδιάηει, αναπτφςςει, εκτελεί, διαδρά, 

χειρίηεται, βελτιςτοποιεί και αναλφει διαδικαςίεσ ςε επιχειρθςιακό επίπεδο και όχι απλά 

ωσ τεχνικι υλοποίθςθ. Οι πιο ςθμαντικζσ επιρροζσ του ζρχονται τόςο από το 

επιχειρθματικό πεδίο, με ςθμαντικότερεσ τθ Διοίκθςθ Ολικισ Ροιότθτασ (Total Quality 

Management) και τον Αναςχεδιαςμό Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν (Business Process 

Reengineering - BPR) (cf. Deming, 1982; Hammer and Champy, 1993), όςο και από τον 

κλάδο τθσ Τεχνολογίασ των Ρλθροφοριϊν (IT), με ςθμαντικότερεσ τα Συςτιματα 

Ρρογραμματιςμοφ Επιχειρθςιακϊν Ρόρων (Enterprise Resources Planning Systems), τα 

Συςτιματα Διαχείριςθσ ΢οισ Εργαςιϊν (Workflow Management Systems - WfM) (Van der 

Aalst, ter Hofstede and Weske, 2003) και τα Συςτιματα Ρροθγμζνου Σχεδιαςμοφ (Advanced 

Planning Systems). 

 

΢χεδιαςμόσ – 
μοντελοποίθςθ 

διαδικαςίασ 

Παραμετροποίθςθ και 
ανάπτυξθ διαδικαςίασ 

Ανάπτυξθ εφαρμογϊν 
και ολοκλιρωςθ τθσ 

διαδικαςίασ 

Εκτζλεςθ και χριςθ 
διαδικαςίασ 

Παρακολοφκθςθ και 
μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ 

Βελτίωςθ 

Προςδιοριςμόσ ρόλων 

και ςχζςεων  
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2.5.1 Διαφορζσ BPM, BPR, WfM 

Τα τελευταία 20 και πλζον χρόνια, το BPM ςυςχετίςτθκε άμεςα με τα κινιματα του BPR και 

του WfM, κακϊσ και τα τρία εκμεταλλεφονται τθν Τεχνολογία των Ρλθροφοριϊν για να 

διαχειριςτοφνε επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. Ραρ’ όλα τα κοινά χαρακτθριςτικά, τα τρία 

αυτά ερευνθτικά πεδία ζχουν ςαφείσ διαφορζσ, όπωσ ζχουν επιςθμανκεί αναλυτικϊσ ςτθ 

βιβλιογραφία τα τελευταία χρόνια. 

Θ βαςικι διαφορά του BPM ςε ςχζςθ με το BPR ζγκειται ςτο γεγονόσ ότι ενϊ ςτο BPR 

γίνεται ριηικι εξάλειψθ των ιδθ υπαρχουςϊν επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, ςτο BPM 

γίνεται πιο πρακτικι, επαναλθπτικι, ςταδιακι εξομάλυνςθ αυτϊν. Πςον αφορά τθ 

ςφγκριςθ του BPM με το WfM, υπάρχουν δφο διαφορετικζσ οπτικζσ. Σφμφωνα με τθν 

πρϊτθ, όπωσ εκφράηεται ςτθν ζκκεςθ του Gartner (Hill et al., 2008), το BPM είναι πεικαρχία 

προςανατολιςμζνθ ςτθ διαδικαςία και όχι τεχνολογία, ενϊ το WfM είναι θ τεχνολογία 

διαχείριςθσ τθσ ροισ που ςυναντάται ςε ςουίτεσ ςυςτθμάτων BPM και άλλεσ κατθγορίεσ 

προϊόντων. Δθλαδι το WfM λειτουργεί ωσ θ υποςτθρικτικι τεχνολογία για τθν πεικαρχία 

διοίκθςθσ των πλθροφοριϊν. Θ δεφτερθ οπτικι που εκφράςτθκε από τουσ ακαδθμαϊκοφσ 

(Γεωργακόπουλοσ, 1995, Van der Aalst κ.α., 2003) τονίηει πωσ θ ουςιαςτικι διαφορά των 

δφο τεχνολογιϊν είναι το ςτάδιο τθσ διάγνωςθσ. Ενϊ ςτο WfM είναι ιδιαίτερα ζλλειπεσ, ςτο 

BPM δίνεται ιδιαίτερθ ζμφαςθ ςτο κομμάτι αυτό, δθλαδι ςτθν ανάλυςθ των διαδικαςιϊν, 

ϊςτε να εντοπιςτοφν τυχϊν προβλιματα και να διορκωκοφν, ςτο ςχεδιαςμό και 

επαναπροςδιοριςμό των διαδικαςιϊν και ςε παράγοντεσ βελτιςτοποίθςθσ.  

2.5.2 Διαφορζσ BPM, SOA 

Δφο πεδία που ςυχνά ςυγχζονται είναι το BPM και το SOA (Service Oriented Architecture). 

Ενϊ το BPM είναι θ πεικαρχία προςανατολιςμζνθ ςτθ διαδικαςία, υποςτθριηόμενθ από το 

IT, το SOA είναι το ΙΤ αρχιτεκτονικό μοντζλο. Ρρακτικά, το BPM οργανϊνει τουσ ανκρϊπουσ 

για μεγαλφτερθ ευελιξία, ενϊ το SOA οργανϊνει τθν τεχνολογία για μεγαλφτερθ ευελιξία 

(Hill κ.α., 2006). Συνεπϊσ, οι διαδικαςίεσ που πραγματοποιοφνται ςτο SOA, όπωσ για 

παράδειγμα οι ςυνδεόμενεσ υπθρεςίεσ διαδικτφου (web services), ζχουν ςτόχο τον 

ςυντονιςμό των κατανεμθμζνων ςυςτθμάτων που υποςτθρίηουν τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ και δε κα πρζπει να μπερδεφονται με τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. 

2.6 Θεωρία, Πρότυπα και ΢υςτιματα 

Ρολφ ςυχνά ςτθ βιβλιογραφία δθμιουργείται ςφγχυςθ των εννοιϊν τθσ κεωρίασ που 

ςχετίηεται με το BPM, των προτφπων και προδιαγραφϊν του BPM και των ςυςτθμάτων και 

λογιςμικϊν που αξιοποιοφν το BPM. Θα πρζπει να τονιςτεί πωσ οι τρείσ αυτζσ ζννοιεσ 

ζχουν μεταξφ τουσ μία ςχζςθ επικαλυπτόμενθ, όπωσ αυτι φαίνεται ςτο ΢χιμα 2-3. 

 

Ππωσ φαίνεται ςτο ΢χιμα 2-3, τα πρότυπα και οι προδιαγραφζσ BPM βαςίηονται ςε 

κεμελιωμζνθ κεωρία, όπωσ για παράδειγμα οι κεωρίεσ Pi-calculus (Milner, 1982, 1999) και 

Petri nets (Petri, 1962), και τελικά εφαρμόηονται ςε λογιςμικό και ςυςτιματα BPM. 
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΢χιμα 2-3 : ΢υςχετιςμόσ Θεωρίασ, Προτφπων και ΢υςτθμάτων BPM 

2.7 Πρότυπα Διοίκθςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 

Τα πρότυπα BPM ταξινομοφνται με βάςθ τα χαρακτθριςτικά και τισ λειτουργίεσ τουσ ςε 

τζςςερισ κατθγορίεσ : 

 

1. Γραφικά πρότυπα. Επιτρζπουν ςτον χριςτθ να εκφράςει τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ, τισ ροζσ τουσ και τυχόν μεταβολζσ τουσ, με διαγραμματικό τρόπο. 

 

2. Εκτελεςτικά πρότυπα. Υποςτθρίηουν μθχανογραφικά τθν ανάπτυξθ και τθν 

αυτοματοποίθςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 

 

3. Πρότυπα ανταλλαγισ δεδομζνων. Διευκολφνουν τθ φορθτότθτα των δεδομζνων 

ανάμεςα ςε ετερογενι ςυςτιματα BPM που χρθςιμοποιοφν διαφορετικά 

εκτελεςτικά πρότυπα και τθν μετάφραςθ των γραφικϊν προτφπων ςε εκτελεςτικά 

και ανάποδα. 

 

4. Διαγνωςτικά πρότυπα. Ραρζχουν δυνατότθτεσ διαχείριςθσ και παρακολοφκθςθσ 

των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Βοθκοφν ςτον εντοπιςμό των ςθμείων που 

κακυςτεροφν μια διαδικαςία και μζςω τθσ μεκοδικισ και λεπτομεροφσ εξζταςθσ  

τουσ, ο χριςτθσ μπορεί να αντλιςει πλθροφορίεσ  και να εξετάςει ςε πραγματικό 

χρόνο τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. 

 

Στθ ςυνζχεια γίνεται μια ςφντομθ περιγραφι των βαςικϊν γραφικϊν προτφπων που 

επικρατοφν ςτθν αγορά τθ δεδομζνθ ςτιγμι και χρθςιμοποιοφνται από τα επικρατζςτερα 

εργαλεία λογιςμικοφ BPM. 

Συςτιματα και 
λογιςμικό BPM 

 

BPM πρότυπα 
και 

προδιαγραφζσ 

BPM κεωρία 
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2.7.1 Γραφικά πρότυπα 

Τα γραφικά πρότυπα επιτρζπουν ςτον χριςτθ να εκφράςει τθ ροι τθσ πλθροφορίασ, τα 

ςθμεία αποφάςεων και τουσ ρόλουσ ςε μία επιχειρθςιακι διαδικαςία με διαγραμματικό 

τρόπο.  

 

Οι τεχνικζσ που χρθςιμοποιοφνται για να μοντελοποιθκεί γραφικά μια επιχειρθςιακι 

διαδικαςία ποικίλουν . από ςυνικεισ ςθμάνςεισ (π.χ. flow charts), ζωσ κακιερωμζνα 

πρότυπα και ςυμβολιςμοφσ (π.χ. BPMN). Τα δφο πιο διαδεδομζνα πρότυπα με 

προςανατολιςμό προσ τα πλθροφοριακά ςυςτιματα είναι το πρότυπο UML AD και το 

πρότυπο BPMN, κακϊσ είναι εφκολα κατανοθτά, και τα πιο εφκολα για τθν ολοκλιρωςθ 

τουσ με τα εκτελεςτικά πρότυπα και τα πρότυπα εναλλαγισ. 

 

2.7.1.1 Unified Modeling Language AD (UML) 

Θ δεφτερθ ζκδοςθ του UML τυποποιικθκε το δεφτερο εξάμθνο του 2004 από τθν OMG 

(Object Management Group) και υπιρξε ο κεμζλιοσ λίκοσ ϊςτε ο αντικειμενοςτραφισ 

προγραμματιςμό να εκτοπίςει τον δομθμζνο προγραμματιςμό. Το UML είναι μία ςουίτα, 

αποτελοφμενθ από 13 αντικειμενοςτραφι γραφικά ςφνολα, που καταγράφουν όλα τα 

χαρακτθριςτικά και τισ ςυμπεριφορζσ των αντικειμζνων που μοντελοποιοφνται (Ambler, 

2004). Μερικά παραδείγματα αυτισ τθσ ςθμειογραφίασ είναι το “use case diagram” (για 

υψθλοφ επιπζδου αποτφπωςθ των προδιαγραφϊν του χριςτθ), το “sequence diagram” (για 

αποτφπωςθ τθσ ακολουκίασ του προγράμματοσ), το “AD” κ.τ.λ. Το πιο ςφνθκεσ για 

μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν με γραφικό τρόπο είναι το AD (Russell κ.α., 

2006). Κατά τθν άποψθ των κριτικϊν (Bell ,2004) το UML είναι ςαν το αντικειμενοςτραφζσ 

ιςοδφναμο των διαγραμμάτων ροισ και διαγραμμάτων ροισ τθσ πλθροφορίασ από τον 

δομθμζνο προγραμματιςμό. 

 

Τα δυνατά του ςθμεία (Dumas, Hofstede, 2001; Russell κ.α., 2006) αποτελοφν : 

 

 υποςτθρίηει τθν αποςτολι και λιψθ ςθμάτων ςε κεμελιϊδεσ επίπεδο 

 υποςτθρίηει καταςτάςεισ αναμονισ και καταςτάςεισ επεξεργαςίασ 

 παρζχει ζναν μθχανιςμό χωρίσ ςυγκολλιςεισ, για ανάλυςθ των δραςτθριοτιτων ςε 

υποδραςτθριότθτεσ. Ο ςυνδυαςμόσ αυτισ τθσ ανάλυςθσ με τα αποςταλμζνα 

ςιματα είναι ιδιαίτερα χριςιμοσ ςτθν αντιμετϊπιςθ τυχόν διακοπϊν μιασ 

δραςτθριότθτασ 

Τα αδφνατα ςθμεία εςτιάηονται ςτα εξισ (Wohed, 2004; Russell κ.α., 2006) : 

 

 μερικζσ δομζσ του UML AD δεν είναι ιδιαίτερα ακριβισ ςτθ ςφνταξθ και ςτθ 

ςθμειολογία 

 δεν αποτυπϊνει πλιρωσ ςθμαντικά είδθ ςυγχρονιςμοφ, όπωσ ο διευκρινιςτισ και ο 

ςφνδεςμοσ «N-out-of-M». Επίςθσ δεν υποςτθρίηει αρκετά το πρότυπο παραγωγοφ – 

καταναλωτι, με τερματικι διαδικαςία. 
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Ο Russell (2006) κατζλθξε ςχετικά με το UML,  ότι ενϊ προςφζρει μεγάλο εφροσ 

υποςτιριξθσ και ελζγχου των δεδομζνων και τθσ ροισ τθσ πλθροφορίασ, είναι 

περιοριςμζνο ωσ προσ τθ μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν που απεικονίηουν 

πόρουσ και οργανωτικζσ δομζσ, κακϊσ και ςτερείται απεικόνιςθσ των φυςικϊν διεργαςιϊν 

που πραγματοποιοφνται ςτισ διαδικαςίεσ, όπωσ θ διαδραςτικότθτα με το λειτουργικό 

περιβάλλον, όπου λαμβάνει χϊρα θ επιχειρθςιακι διαδικαςία. 

 

Θ πρϊτθ ζκδοςθ του UML ιταν κοινϊσ αποδεκτι ωσ θ καλφτερθ λφςθ για 

αντικειμενοςτραφι μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Θ δεφτερθ ζκδοςθ όμωσ, 

δεν κατάφερε να εδραιϊςει  ακόμα περιςςότερο τθ κζςθ του , κακϊσ ιταν ςαφϊσ πιο 

πολφπλοκο, είχε αιςκθτικζσ αςυνζπειεσ ςτα 13 του διαγράμματα (π.χ. το διςδιάςτατο κουτί 

ζχει πολλαπλζσ ερμθνείεσ), είναι λειτουργικό, όμωσ χρειάηεται τεχνικζσ γνϊςεισ και τζλοσ 

το γεγονόσ ότι ενϊ είναι καλό για ςχεδιαςμό απλϊν διαδικαςιϊν, είναι προβλθματικό όταν 

υπάρχουν υποδιαδικαςίεσ, μιασ και δεν υπάρχει θ κατάλλθλθ λεπτομζρεια από το 

υψθλότερο ςτο χαμθλότερο επίπεδο. Για τουσ παραπάνω λόγουσ, το UML άρχιςε να χάνει 

ςταδιακά ζδαφοσ από το BPMN. 

 

2.7.1.2 Business Process Modeling Notation (BPMN)   

Θ πρϊτθ κυκλοφορία του BPMN ζγινε το 2004 από τθν BPMI.org (Business Process 

Management Initiative) με ςκοπό να γεφυρϊςει το κενό μεταξφ του IT και των 

επιχειρθςιακϊν αναλυτϊν. Θ BPMI αρχικά ανζπτυξε το BPMN ωσ τθ γραφικι 

αναπαράςταςθ τθσ γλϊςςασ BPML, μία εκτελζςιμθ γλϊςςα προγραμματιςμοφ, βαςιςμζνθ 

ςτα XML. Θ γλϊςςα αυτι ςταδιακά ζχαςε ζδαφοσ και επικράτθςε θ BPEL. Το BPMN όμωσ 

εξακολοφκθςε να αποτελεί τθ γραφικι αναπαράςταςθ τθσ BPEL. Θ βαςικι διαφορά του με 

το UML είναι ότι τα περιςςότερα BPMN μοντζλα είναι εκτελζςιμα, δθλαδι 

χαρτογραφοφνται με τρόπο τζτοιο, ϊςτε να μεταφράηονται ςε εκτελζςιμθ γλϊςςα (BPEL). 

Ανάμεςα ςτα δυνατά χαρακτθριςτικά του BPMN ςυγκαταλζγεται το γεγονόσ ότι υπάρχει θ 

δυνατότθτα κακοριςμοφ ρόλων ςε πολλαπλά επίπεδα, με τθ χριςθ “pools” και 

“swimlanes”, κάτι που απουςιάηει από το UML. Για παράδειγμα ο επιχειρθςιακόσ αναλυτισ 

μπορεί να παρουςιάςει τισ διαδικαςίεσ ανάμεςα ςτα διάφορα τμιματα ι ανάμεςα ςτουσ 

διαφορετικοφσ ρόλουσ που ζχουν οι εμπλεκόμενοι ςτθ διαδικαςία. 

 

Θ πρϊτθ κυκλοφορία BPMN 1.0 είχε αρκετά προβλιματα. Ανάμεςα ςε αυτά, το γεγονόσ ότι 

με τα XML δεν υπιρχε ςωςτι μετατροπι για BPMN διαγράμματα, ότι ιταν πολφ δφςκολθ θ 

δθμιουργία BPEL κϊδικα από τα BPMN μοντζλα και τζλοσ ότι περιελάμβανε πιο δφςκολα 

ςτοιχεία για τον ςχεδιαςμό μιασ διαδικαςίασ, ςε αντίκεςθ με το UML ι τα flowcharts. Θ 

λφςθ ςε αυτά δόκθκε με τθν παρουςίαςθ τθσ δεφτερθσ ζκδοςθσ BPMN 2.0 , τον Ιανουάριο 

του 2011.  

 

Εν ςυντομία, το BPMN με τθν κυκλοφορία του ςτόχευςε ςτουσ επιχειρθςιακοφσ αναλυτζσ, 

ενϊ το UML ςτόχευςε ςτθν ανάπτυξθ λογιςμικοφ . αν και θ δεφτερθ ζκδοςθ αναβακμίςτθκε 

ϊςτε να εξυπθρετεί και τουσ αναλυτζσ, παρζμεινε αρκετά τεχνικό. 
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2.7.1.3 Άλλεσ Γραφικοί Μζκοδοι 

Το EPC (Event driven process Chain) αναπτφχκθκε από το IWi (Institution for Information 

Systems) κατά τισ αρχζσ τθσ δεκαετίασ του ’90 και υπιρξε ιδιαίτερα επιδραςτικό ςτθν εποχι 

του. Χρθςιμοποιικθκε ευρζωσ ςτο ARIS Toolset (IDS Scheer AG) και ςτο “workflow 

component” του SAP R/3 Systems. Το EPC δοφλευε ωσ γράφθμα, ςτο οποίο μποροφςε να 

απεικονιςτεί θ αλλθλουχία των γεγονότων και των λειτουργιϊν. Υποςτιριηε τθν παράλλθλθ 

εκτζλεςθ διαδικαςιϊν και το πιο αξιοςθμείωτο χαρακτθριςτικό του υπιρξε θ παρουςία και 

χριςθ των λογικϊν τελεςτϊν OR, AND, XOR, κ.τ.λ. Επίςθσ, ιταν πολφ εφκολο για χριςτεσ 

χωρίσ τεχνικζσ γνϊςεισ. Πμωσ, για τουσ λόγουσ ότι θ ςθμειογραφία του είναι ελλιπισ και όχι 

πολφ ακριβισ, κακϊσ και θ ζλλειψθ τυποποιθμζνων διαδικαςιϊν, το EPC δεν 

κατθγοριοποιείται ωσ γραφικό πρότυπο.  

 

Άλλεσ γραφικζσ αναπαραςτάςεισ, όπωσ τα RADs και τα flowcharts, δεν αποτελοφν πρότυπα, 

αλλά εργαλεία που χρθςιμοποιοφνται κακαρά για τθν γραφικι απεικόνιςθ προςωρινϊν 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 

2.7.2 Εκτελεςτικά πρότυπα 

Τα εκτελεςτικά πρότυπα επιτρζπουν τθν ανάπτυξθ των ςχεδιαςμζνων επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν ςτο ςφςτθμα BPM και τθν εκτζλεςθ των ςτιγμιότυπων τθσ διαδικαςίασ 

(business processes) από τθν μθχανι εκτζλεςθσ του ςυςτιματοσ BPM. Τα δφο πιο 

διαδεδομζνα είναι το BPML και το BPEL που αναλφονται εν ςυντομία ςτθ ςυνζχεια.  

2.7.2.1 Business Process Modeling Language (BPML) 

Το εκτελεςτικό πρότυπο BPML είναι μία XML (eXtensible Markup Language) γλϊςςα 

οριςμοφ διαδικαςιϊν, θ οποία περιγράφει τθ δομθμζνθ παρουςίαςθ μιασ διαδικαςίασ και 

τθ ςθμειολογία τθσ εκτζλεςθσ τθσ.  

 

Τα δυνατά του ςθμεία επικεντρϊνονται ςτα εξισ (Shapiro, 2002; Smith 2004; Koskela and 

Haajanen, 2007): 

 

 Υποςτθρίηει τθ μθδενικι ανάπτυξθ κϊδικα, με ςυνζπεια οι προγραμματιςτζσ να 

επικεντρϊνονται ςτον κακοριςμό των διαδικαςιϊν και ςτθν αλλθλουχία τθσ 

εκτζλεςθσ τουσ 

 Υποςτθρίηει τθν ικανότθτα επαναχρθςιμοποίθςθσ και επεκταςιμότθτασ των 

ςυνιςτωςϊν  

 Μπορεί να εκφράςει πλιρωσ τθν από άκρθ ςε άκρθ (end-to-end) εκτζλεςθ των 

διαδικαςιϊν 

 Υποςτθρίηει τθν αξιόπιςτθ ςυναλλαγι δεδομζνων (transactions) με βάςεισ 

δεδομζνων , ςφμφωνα με τισ ιδιότθτεσ ACID (Atomicity, Consistency, Isolation, 

Durability) 

 

Τα αδφνατα του ςθμεία είναι (Shapiro, 2002; Smith 2004; Koskela and Haajanen, 2007) : 
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 Θ χρονικι ςυνιςτϊςα μιασ διαδικαςίασ δεν εμφανίηεται ςτον οριςμό μιασ 

διαδικαςίασ BPML  όπωσ κωδικοποιείται ςε XML 

 Εξαιτίασ του αφαιρετικοφ προγραμματιςμοφ μπορεί να υποςτθριχτεί μόνο από 

λογιςμικά BPM και όχι από άλλα μεγάλα εμπορικά λογιςμικά  που καλφπτουν 

ευρφτερο πεδίο 

2.7.2.2 Business process Execution Language (BPEL) 

Το εκτελεςτικό πρότυπο BPEL είναι μία XML γλϊςςα για τον κακοριςμό των διαδικαςιϊν ςε 

διαδικτυακό περιβάλλον. Αυτι τθ ςτιγμι είναι το πιο επιδραςτικό εκτελεςτικό πρότυπο τθσ 

αγοράσ. 

 

Τα δυνατά του ςθμεία είναι : 

 

 Εξαιτίασ τθσ διαδεδομζνθσ χριςθσ του παρζχει ςτακερότθτα ςτα προϊόντα που το 

υποςτθρίηουν και φορθτότθτα ανάμεςα ςε αυτά 

 Μπορεί να μοντελοποιιςει τυπικζσ αλλθλεπιδράςεισ μεταξφ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν, μακροπρόκεςμεσ αλλθλεπιδράςεισ, παράλλθλεσ δραςτθριότθτεσ και 

αςφγχρονεσ ανταλλαγζσ μθνυμάτων 

 Κεφαλαιοποιεί τθ δυναμικι και ιδιαίτερα προςαρμοςτικι φφςθ των εφαρμογϊν 

διαδικτφου 

 

Τα αδφνατα του ςθμεία είναι : 

 

 Ρολφπλοκθ και περιοριςτικι ςφνταξθ και δυςκολία ςτθν εφαρμογι (van der Aalst et 

al. ,2005) 

 Δεν μοντελοποιεί καλά τθν ανκρϊπινθ ςυμμετοχι ςτισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ 

(van der Aalst et al. ,2005) 

 Δεν ζχει δομζσ διαδικαςίασ (Smith, 2004) 

 Δίνει ζμφαςθ ςτον οριςμό εφαρμογϊν διαδικτφου ςε βάροσ τθσ κατανομισ 

εργαςίασ και πόρων 

2.7.3 Πρότυπα ανταλλαγισ δεδομζνων 

Τα πρότυπα ανταλλαγισ δεδομζνων (interchange standards) χρθςιμοποιοφνται για τθ 

μετάφραςθ των γραφικϊν προτφπων ςε εκτελεςτικά πρότυπα και για τθν ανταλλαγι 

επιχειρθςιακϊν μοντζλων ανάμεςα ςε διαφορετικά ςυςτιματα λογιςμικοφ BPM. Τα δφο 

πιο διαδεδομζνα πρότυπα ανταλλαγισ δεδομζνων είναι το Business Process Definition 

Metamodel (BPDM τθσ OMG) και το XML Process Definition Language (XPDL τθσ WfMC).  

 

Τα δυνατά ςθμεία των προτφπων ανταλλαγισ δεδομζνων επικεντρϊνονται ςτα εξισ : 

 

 Ραρζχουν μία μορφι αρχείου, διεκνϊσ αποδεκτι, για τθν αποκικευςθ των 

οριςμϊν τθσ διαδικαςίασ 
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 Τα επιχειρθςιακά μοντζλα των διαφορετικϊν ςυςτθμάτων BPM είναι πλιρωσ 

ςυμβατά μεταξφ τουσ 

 Το XPDL είναι ςτακερό και εδραιωμζνο, κακϊσ ζχει δεκαετι παρουςία ςτο χϊρο 

 

Τα αρνθτικά τουσ ςθμεία είναι : 

 Θ ποιότθτα τθσ μετατροπισ των προτφπων ανταλλαγισ δεδομζνων περιορίηεται 

από τθ διαφορετικι ςφνταξθ και τισ διαφορετικζσ δομζσ 

 Θ μετατροπι των εκτελεςτικϊν προτφπων ςε γραφικά είναι ςθμαντικά 

δυςκολότερθ από τθν μετατροπι των γραφικϊν προτφπων ςε εκτελεςτικά 

2.7.4 Διαγνωςτικά πρότυπα 

Τα διαγνωςτικά πρότυπα παρακολουκοφν και βελτιςτοποιοφν τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ που τρζχουν ςτα ςυςτιματα BPM ςτο εςωτερικό και ςτο εξωτερικό τθσ 

εταιρίασ. Ανάμεςα ςτα διαγνωςτικά εργαλεία που χρθςιμοποιοφνται είναι θ καταγραφι 

ενεργειϊν, θ πλθροφόρθςθ ςε πραγματικό χρόνο για τθν κατάςταςθ των διαδικαςιϊν, θ 

ανάλυςθ τάςθσ και θ αναγνϊριςθ ςθμείων ςυμφόρθςθσ.  

 

Τα ςθμαντικότερα διαγνωςτικά πρότυπα είναι τα εξισ : 

 

 Business Process Runtime Interface 

 Business Process Query Language 

 Business Activity Monitoring Language 

 Business Process Audit Trail Schema 

 Business Process Query Project by Catriel Beeri and Israel Science Foundation 
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3 ΢υςτιματα Ολοκλθρωμζνθσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν 

Διαδικαςιϊν  

3.1 Οριςμόσ 

Τα ςυςτιματα ολοκλθρωμζνθσ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Business Process 

Management Systems - BPMS) αποτελοφν μία ολοκλθρωμζνθ πλατφόρμα λογιςμικοφ που 

υποςτθρίηει όλα τα ςτάδια του κφκλου ηωισ ενόσ ζργου BPM. Με άλλα λόγια, είναι μία 

ομάδα εργαλείων που δίνουν τθ δυνατότθτα για μοντελοποίθςθ, ανάπτυξθ, εκτζλεςθ και 

παρακολοφκθςθ (τεχνικι και λειτουργικι) μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ. 

3.2 Κφριοι λόγοι υιοκζτθςθσ  

Οι εταιρίεσ, όλο και περιςςότερο, αντιλαμβάνονται τθ δυναμικι του BPM και επεκτείνουν  

τα οφζλθ τουσ με τθν υιοκζτθςθ ςυςτθμάτων BPM πζρα από τον «κλαςςικό» περιοριςμζνο 

του κόςτουσ. Ζνα από τα κφρια πλεονεκτιματα είναι θ βελτιςτοποίθςθ των διαδικαςιϊν 

μιασ επιχείρθςθσ, κακϊσ δίνεται θ δυνατότθτα μοντελοποίθςθσ των επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν, αλλαγισ των διαδικαςιϊν γριγορα και εφκολα, παρακολοφκθςθσ τθσ 

διαδικαςίασ ςε πραγματικό χρόνο και ο εντοπιςμόσ των κρίςιμων ςθμείων τθσ διαδικαςίασ.  

Θ αφξθςθ των προϊόντων και των αγακϊν που απαιτεί ο καταναλωτισ, όπωσ και θ 

αυξθμζνθ ςυχνότθτα ςτισ παραγγελίεσ αγακϊν, ζχουν δθμιουργιςει τθν ανάγκθ για 

γριγορθ μεταφορά τθσ πλθροφορίασ, για γριγορεσ αποφάςεισ, για προςαρμοςτικότθτα 

ςτισ αλλαγζσ τθσ ηιτθςθσ και τθν απαίτθςθ μικρότερων χρόνων ςτον κφκλο ηωισ μιασ 

διαδικαςίασ. Τα ςυςτιματα BPM δίνουν πολφτιμεσ λφςεισ ςε αυτζσ τισ ανάγκεσ, κακϊσ 

παρζχουν ταχφτθτα και ευελιξία, τόςο ςτθ ςυμμόρφωςθ των όλο και αυςτθρότερων 

διεκνϊν κανονιςμϊν, όςο και ςτθν εκμετάλλευςθ καινοφργιων τεχνολογιϊν. Επίςθσ, 

βοθκάνε ςτθν αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ των εργαηομζνων μιασ διαδικαςίασ, κακϊσ και 

ςτθν τυποποίθςθ των διαδικαςιϊν μεταξφ των τμθμάτων μιασ επιχείρθςθσ και των 

διαφορετικϊν περιοχϊν που δραςτθριοποιείται αυτι. 

 

Σφμφωνα με το ερωτθματολόγιο  που διεξιγαγε πριν τρία χρόνια θ ερευνθτικι ομάδα του 

Forrester  ςε τρεισ μεγάλεσ Ευρωπαϊκζσ χϊρεσ (Μεγάλθ Βρετανία, Γαλλία και Δανία) και 

ςτθν Βόρεια Αμερικι (Θ.Ρ.Α. και Καναδά), οι βαςικοί λόγοι υιοκζτθςθσ ςυςτθμάτων BPM 

ιταν οι ακόλουκοι :  

 Βελτιςτοποίθςθ διαδικαςιϊν 

 Αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ για το εργατικό δυναμικό 

 Διαςφάλιςθ ςυνζπειασ ςτθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν ανάμεςα ςτα τμιματα  

 Θ ικανότθτα παρακολοφκθςθσ των κφριων διαδικαςιϊν ςε πραγματικό χρόνο 

 Θ ικανότθτα για μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

 Θ ικανότθτα για αλλαγι των διαδικαςιϊν γριγορα και εφκολα 

 Υποςτιριξθ των προςπακειϊν ςυμμόρφωςθσ 
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΢χιμα 3-1 : Λόγοι υιοκζτθςθσ BPM 

3.3 Πλεονεκτιματα 

Θ εγκατάςταςθ ενόσ ςφγχρονου ςυςτιματοσ BPM αποφζρει πολλαπλά οφζλθ  τόςο ςτο 

εςωτερικό ενόσ οργανιςμοφ, όςο και ςτισ ςχζςεισ του με άλλουσ οργανιςμοφσ ωσ πελάτεσ, 

προμθκευτζσ ι ςυνεργάτεσ κλπ. Ο Smith (2003) εντοπίηει ωσ κφρια πλεονεκτιματα ςτθ 

χριςθ ενόσ ςυςτιματοσ BPM ότι γεφυρϊνει ετερογενι περιβάλλοντα εφαρμογϊν, 

περιλαμβάνει τισ ανκρϊπινεσ δραςτθριότθτεσ ενςωματωμζνεσ ςτισ ροζσ εργαςίασ, 

επιτρζπει τθν ενορχιςτρωςθ των υπθρεςιϊν διαδικτφου, παρζχει τθ δυνατότθτα για 

προςαρμογι όλθσ τθσ διαδικαςίασ με βάςθ τισ απαιτιςεισ ςυγκεκριμζνων πελατϊν ι 

ςυνεργατϊν, παρζχει ενοποιθμζνο περιβάλλον εργαςίασ μζςω μιασ κοινισ πφλθσ  και 

παρακολουκεί και ελζγχει τα βιματα τθσ διαδικαςίασ. 

 

Θ ερευνθτικι ομάδα του Forrester (2011) ξεχωρίηει τα πλεονεκτιματα των ςυςτθμάτων 

BPM ςε τζςςερισ κατθγορίεσ : 

 

1. Αυξθμζνθ επιχειρθςιακι αποδοτικότθτα 

 μειϊνει τισ χειροκίνθτεσ και διπλότυπεσ ειςαγωγζσ δεδομζνων 

 μειϊνει τον χρόνο εκτζλεςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν  

 μειϊνει τον χρόνο που δαπανάται για τθν χειροκίνθτθ δρομολόγθςθ των 

αιτθμάτων 

2. Γριγορεσ αλλαγζσ ςτθν ανάπτυξθ και ςυμμόρφωςθ τθσ διαδικαςίασ 

 βελτιϊνει τθν απόκριςθ ςτισ ρυκμιςτικζσ εντολζσ ςυμμόρφωςθσ 

 βελτιϊνει τθν αποδοτικότθτα τθσ ςυμμόρφωςθσ και των εςωτερικϊν 

ελζγχων 

 βελτιϊνει τθν απόκριςθ ςτισ μεταβαλλόμενεσ απαιτιςεισ των επιχειριςεων 

3. Βελτιωμζνθ αποδοτικότθτα των εργαηομζνων 

 αυξάνει τθν αποδοτικότθτα ςτθ λιψθ αποφάςεων 

 μειϊνει τον όγκο των επαναλαμβανόμενων εργαςιϊν (επαναδρομολόγθςθ) 
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 βελτιϊνει τον χειριςμό των εξαιρζςεων και τθ ςυνζπεια ςτθν εκτζλεςθ των 

διαδικαςιϊν 

 μειϊνει το ποςοςτό τθσ ςυμμετοχισ των ανκρϊπων – αυξάνει τθν 

αυτοματοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ 

4. Αυξθμζνθ εμπλοκι με τουσ εμπλεκόμενουσ φορείσ τθσ επιχείρθςθσ 

 αυξάνει τθν αποδοτικότθτα ςτθ ςφλλθψθ ζργων βελτίωςθσ τθσ διαδικαςίασ 

 μειϊνει τισ αιτιςεισ για ενίςχυςθ προςωπικοφ  

 μειϊνει τον χρόνο που δαπανάται ςτθν εκπαίδευςθ των εργαηομζνων 

3.4 ΢υνικεισ ΢υςτθμικοί Ρόλοι 

Στον κφκλο λειτουργίασ ενόσ ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν εμπλζκονται πολλά άτομα ενόσ οργανιςμοφ, τα οποία κατθγοριοποιοφνται με 

βάςθ το ρόλο που ζχουν ςτο ζργο BPM. Είναι δυνατό ζνα άτομο να εμπλζκεται ςε 

περιςςότερο από ζνα ρόλουσ, ειδικά ςε πιο μικρζσ εταιρίεσ, κακϊσ και ολόκλθρεσ ομάδεσ 

εργαηομζνων να αντιπροςωπεφουν ζνα ρόλο. 

 

 Για τον οριςμό των ρόλων και τθν αντιςτοιχία των εμπλεκομζνων ςε αυτοφσ, λαμβάνονται 

υπόψθ τα εξισ κφρια χαρακτθριςτικά : 

 

 το γνωςιακό υπόβακρο ενόσ ατόμου, το οποίο αναφζρεται ςτο είδοσ και το επίπεδο 

τθσ εκπαίδευςθσ, αλλά και ςτθ φφςθ τθσ επιχειρθςιακισ εμπειρίασ που ζχει 

αποκτιςει ωσ άτομο 

 θ γνϊςθ, θ οποία καλφπτει τθ γνϊςθ ενόσ ατόμου ςε κζματα εννοιϊν, τεχνικϊν και 

γλωςςϊν 

 θ λειτουργικότθτα, που αναφζρεται ςτo βακμό ςυμμετοχισ και τισ ευκφνεσ που 

ζχει ζνα άτομο ςτο ζργο  

 θ ςχζςθ, που υπογραμμίηει τισ ςχζςεισ που ζχουν μεταξφ τουσ τα εμπλεκόμενα 

μζρθ 

 

Συνολικά διακρίνονται ζξι ςυςτθμικοί ρόλοι BPM οι οποίοι ςυνδζονται με αντίςτοιχουσ 

οργανωτικοφσ ρόλουσ:  

 

1. Ο ιδιοκτιτθσ τθσ επιχείρθςθσ, ο οποίοσ είναι ο γενικόσ διευκυντισ μιασ εταιρίασ ι 

ο επικεφαλισ μιασ ανεξάρτθτθσ επιχειρθςιακισ μονάδασ. Ο ρόλοσ αυτόσ απαιτεί 

ευρεία γνϊςθ του πεδίου, όπωσ γνϊςθ τθσ αγοράσ και του προϊόντοσ τθσ εταιρίασ, 

και επιχειρθςιακζσ γνϊςεισ υψθλοφ επιπζδου. Το άτομο αυτό ζχει πανεπιςτθμιακό 

πτυχίο ςτισ επιχειρθςιακζσ ςπουδζσ και πολλά χρόνια εμπειρίασ ςτο ςυγκεκριμζνο 

αντικείμενο. Εφαρμόηει επιχειρθςιακζσ ιδζεσ υψθλοφ επιπζδου, όπωσ θ ςτρατθγικι 

διαχείριςθ. Σε αυτό το ρόλο δεν είναι αναγκαία οποιαδιποτε τεχνικι γνϊςθ 

ςχετικά με τα λογιςμικά και τα εργαλεία που χρθςιμοποιοφνται ςτθ διαδικαςία. Θ 

λειτουργικότθτα του ρόλου ζγκειται ςτο να βρίςκει ςτρατθγικζσ, να ζχει όραμα και 
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να κακορίηει επιχειρθςιακοφσ ρόλουσ και ςτόχουσ. Συνεργάηεται με τον ιδιοκτιτθ 

τθσ διαδικαςίασ. 

 

2. Ο ιδιοκτιτθσ τθσ διαδικαςίασ, ο οποίοσ είναι επικεφαλισ τμιματοσ ι κάποιοσ 

υπεφκυνοσ για ολόκλθρθ τθν επιχειρθςιακι διαδικαςία. Απαιτεί υψθλοφ επιπζδου 

γνϊςθ του χϊρου και πολλά χρόνια εμπειρίασ ςτο ςυγκεκριμζνου επιχειρθςιακό 

αντικείμενο. Το άτομο αυτό ζχει πτυχίο επιχειρθςιακϊν ςπουδϊν πάνω ςτο 

ςυγκεκριμζνο πεδίο. Σκζφτεται με όρουσ ςτρατθγικισ του προϊόντοσ, τιμολόγθςθσ 

και κζρδουσ και ζχει τθν ικανότθτα να χειρίηεται ςε υψθλό επίπεδο επιχειρθςιακά 

πλθροφοριακά ςυςτιματα. Θ λειτουργικότθτα του ρόλου είναι να αναλφει υψθλοφ 

επιπζδου επιχειρθςιακζσ ςτρατθγικζσ και ςτόχουσ και να τισ κατανζμει ςε 

ςτρατθγικζσ που κα αναλάβουν τα επιχειρθςιακά τμιματα. Συνεργάηεται με τον 

ιδιοκτιτθ τθσ εταιρίασ, τουσ επιχειρθςιακοφσ αναλυτζσ, τουσ αναλυτζσ ςυςτθμάτων 

και τουσ ςυμμετζχοντεσ ςτθ διαδικαςία. 

 

3. Οι επιχειρθςιακοί αναλυτζσ είναι οι διαχειριςτζσ τθσ πλθροφορίασ. Ζχουν πτυχίο 

επιχειρθςιακϊν ςπουδϊν, τεχνικι γνϊςθ διαχειριςτικϊν εργαλείων τθσ 

πλθροφορίασ και εμπειρία ςτθν κατανόθςθ περίπλοκων διαδικαςιϊν. Θ 

χρθςιμότθτα τουσ ζγκειται ςτθ μθχανογράφθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, αλλά 

και ςτθ μετατροπι των επιχειρθςιακϊν ςτρατθγικϊν και ςτόχων ςε επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ. Θ μθχανογράφθςθ γίνεται με τρόπο ικανό να αναλφει τισ υψθλοφ 

επιπζδου  διαδικαςίεσ των δφο προθγοφμενων ρόλων, ςε χαμθλοφ επιπζδου 

διαδικαςίεσ για τουσ ςυμμετζχοντεσ ςτθ διαδικαςία. Συνεργάηονται ςτενά με τον 

ιδιοκτιτθ τθσ διαδικαςίασ, τουσ αναλυτζσ ςυςτθμάτων και περιςταςιακά με 

προγραμματιςτζσ λογιςμικοφ.  

 

4. Οι αναλυτζσ ςυςτθμάτων μπορεί να δουλεφουν ςτο τμιμα πλθροφορικισ μιασ 

εταιρίασ, ςε εταιρίεσ πλθροφορικισ  ι να είναι μζροσ τθσ ομάδασ 

προγραμματιςμοφ λογιςμικοφ. Ζχουν πτυχίο προςανατολιςμζνο ςτθ τεχνολογία 

και, παρόλο το τεχνολογικό τουσ υπόβακρο, αντιλαμβάνονται ζννοιεσ των 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Είναι πολφ εξοικειωμζνοι με πλθροφοριακά εργαλεία, 

όπωσ εργαλεία μοντελοποίθςθσ διαδικαςιϊν, περιβάλλοντα ανάπτυξθσ 

διαδικαςιϊν και εφαρμογζσ ολοκλιρωςθσ διαδικαςιϊν. Εμπλζκονται ςτθ 

μετατροπι των μθχανογραφθμζνων διαδικαςιϊν ςε εκτελζςιμεσ διαδικαςίεσ. 

Συνεργάηονται κυρίωσ με τουσ αναλυτζσ ςυςτθμάτων και τουσ προγραμματιςτζσ 

λογιςμικοφ και πιο ςπάνια, με τον ιδιοκτιτθ τθσ διαδικαςίασ. 

 

5. Οι προγραμματιςτζσ λογιςμικοφ εργάηονται ςε ομάδεσ που προγραμματίηουν 

λογιςμικό για το ζργο ι ςτο τμιμα πλθροφορικισ τθσ επιχείρθςθσ. Ζχουν πτυχίο 

προςανατολιςμζνο ςτθ τεχνολογία, όπωσ ςπουδζσ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 

Ζχουν εμπειρία ςε γλϊςςεσ προγραμματιςμοφ, όπωσ θ Java, C++ και .NET. Είναι 

εξοικειωμζνοι με XML πρότυπα, όπωσ τα WSDL, SOAP, XSD και BPEL και 

χρθςιμοποιοφν ολοκλθρωμζνα ςχεδιαςτικά περιβάλλοντα. Εργάηονται ςτθν 

ανάπτυξθ εφαρμογϊν, με βάςθ τισ απαιτιςεισ των επιχειρθςιακϊν αναλυτϊν και 
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των αναλυτϊν ςυςτθμάτων, οι οποίεσ ενοποιοφνται με τισ επιχειρθςιακζσ 

διαδικαςίεσ ωσ εφαρμογζσ διαδικτφου. 

 

6. Οι ςυμμετζχοντεσ ςτθ διαδικαςία εμπλζκονται ςτο κομμάτι τθσ εκτζλεςθσ τθσ 

διαδικαςίασ. Είναι υπάλλθλοι τθσ εταιρίασ με επιχειρθςιακά κακικοντα. Είναι 

εξοικειωμζνοι με τισ επιχειρθςιακζσ εφαρμογζσ. 

3.5 Κφριεσ ςυνιςτϊςεσ  

Κάκε ςφγχρονο ςφςτθμα BPM αποτελείται από επιμζρουσ υποςυςτιματα, τα οποία 

αξιοποιοφνται ςε ζνα ι και περιςςότερα ςτάδια του κφκλου ηωισ μιασ επιχειρθςιακισ 

διαδικαςίασ. Οι κφριεσ ςυνιςτϊςεσ ενόσ BPMS είναι οι εξισ : 

 

BPM Integrated Design Environment (IDE) 

Αποτελεί ζνα ολοκλθρωμζνο περιβάλλον για το ςχεδιαςμό επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και 

τθν παραμετροποίθςθ τουσ. Σε αυτό το γραφικό περιβάλλον είναι δυνατι θ ςχεδίαςθ 

πολφπλοκων διαδικαςιϊν και ο κακοριςμόσ των γεγονότων, των εξαιρζςεων και των ρόλων 

που κα ζχουν οι εμπλεκόμενοι, χωρίσ να απαιτοφνται τεχνικζσ γνϊςεισ από το χριςτθ. Είναι 

ςυμμορφωμζνο με τθ ςθμειογραφία διεκνϊν προτφπων (όπωσ θ BPMN και θ UML) και 

παράγει ζνα ψευδό-εκτελζςιμο μοντζλο ροισ τθσ εργαςίασ, το οποίο μπορεί να εξαχκεί ςτθ 

μορφι εκτελζςιμθσ γλϊςςασ (όπωσ θ BPEL) που υποςτθρίηει θ μθχανι του ςυςτιματοσ.  

 

Επίςθσ, ςε αρκετά προθγμζνα ςυςτιματα δίνεται θ δυνατότθτα προςομοίωςθσ τθσ 

διαδικαςίασ, θ οποία επιτρζπει τθν ποςοτικι αποτίμθςθ και τθ διενζργεια υπολογιςμϊν 

απόδοςθσ ςε ςχζςθ με τισ επιπτϊςεισ των αλλαγϊν ςτισ διαδικαςίεσ που επιφζρει θ 

αναδιοργάνωςθ.   

 

User Directory 

Οι διαχειριςτζσ ορίηουν τουσ ανκρϊπουσ μζςα ςτο ςφςτθμα, με βάςθ το όνομα, το τμιμα, 

τον ρόλο και το επίπεδο εξουςιοδότθςθσ τουσ. 

 

Workflow και Rules Server 

Είναι θ υποδομι των επικοινωνιϊν που είναι υπεφκυνθ για τθν εκτζλεςθ των ροϊν των 

δραςτθριοτιτων και των πλθροφοριϊν, κακϊσ και για τθν κζςπιςθ των επιχειρθςιακϊν 

ςυνκθκϊν.  

 

Process Engine – BPM Server 

Θ μθχανι τθσ διαδικαςίασ «τρζχει» ςτον κεντρικό εξυπερετθτι του ςυςτιματοσ και είναι 

υπεφκυνθ για τθν προςομοίωςθ και εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν που μοντελοποιικθκαν ςτο 

ςχεδιαςτικό περιβάλλον (BPM IDE) και τθν «ενορχιςτρωςθ» τουσ με τισ διαδικτυακζσ 

εφαρμογζσ που προγραμματίςτθκαν ςε ςυμπλθρωματικό περιβάλλον.  
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Business Activity Monitoring (BAM) 

Είναι θ αυτοματοποιθμζνθ παρακολοφκθςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και τθσ 

απόδοςθσ των ανκρϊπων που μετζχουν ςε αυτζσ. Απαιτεί τθ κζςπιςθ κφριων δεικτϊν 

απόδοςθσ (Key Performance Indicators, KPI’s) από τον οργανιςμό, ϊςτε να δθμιουργιςει 

ζνα ςφςτθμα που κα τουσ παρακολουκεί και κα εξάγει ςε πραγματικό χρόνο γραφικά 

αποτελζςματα αυτϊν και ανάλυςθ τθσ απόδοςθσ.  

 

Web Services, Enterprise Application Integration 

Μια ςειρά από διαδικτυακζσ εφαρμογζσ που εκτελοφνται ςε ζνα ςυμπλθρωματικό 

περιβάλλον και βοθκάνε ςτθν ολοκλιρωςθ του ςυςτιματοσ. 

 

 

 

΢χιμα 3-2 : Δομι BPMS 
 

3.6 Η αγορά λογιςμικοφ BPM 

Σφμφωνα με πρόςφατεσ αναλφςεισ, θ αγορά του λογιςμικοφ BPM  αυξάνεται με ετιςιο 

ρυκμό που κυμαίνεται από 15% ζωσ 35%. Θ αφξθςθ αυτι οφείλεται τόςο ςτθν ωρίμανςθ 

τθσ τεχνολογίασ, όςο και ςτο γεγονόσ ότι πλζον υπάρχουν πολλζσ καταγεγραμμζνεσ μελζτεσ 

περιπτϊςεων που επικυρϊνουν τθν αποτελεςματικότθτα τουσ. Τα λογιςμικά που 

ςχετίηονται με το BPM, ζχουν αποδειχκεί ότι βελτιϊνουν ςθμαντικά τθν 

αποτελεςματικότθτα και τθν ευελιξία των κρίςιμων επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και 

παρζχουν ταυτόχρονα αξιοςθμείωτθ απόςβεςθ τθσ επζνδυςθσ τουσ και ςυγκριτικό 

πλεονζκτθμα ςτισ εταιρίεσ και τουσ οργανιςμοφσ που υιοκζτθςαν πρϊτοι λφςεισ BPMS.  

 

Αυτι τθ ςτιγμι ςτθν αγορά υπάρχει πλθκϊρα εταιριϊν που παρζχουν λογιςμικό BPM. 

Κάποιοι πάροχοι ξεκίνθςαν τθ δραςτθριότθτα τουσ ςτοχεφοντασ το πεδίο τθσ διοίκθςθσ 
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επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, όπωσ για παράδειγμα οι Cordys, Pegasystems και Savvion, 

ενϊ άλλοι, με πολφχρονθ παρουςία ςτθν αγορά λογιςμικοφ, δραςτθριοποιικθκαν χρόνια 

ςε άλλα πεδία, πριν αρχίςουν να παρουςιάηουν τισ δικζσ τουσ προτάςεισ ςτο χϊρο των 

BPM, όπωσ οι IBM, Oracle και Tibco Software. Τα τελευταία πζντε χρόνια οι μεγάλεσ 

εταιρίεσ  παροχισ ςυςτθμάτων πιζηουν αςφυκτικά τουσ πιο μικροφσ «παίχτεσ» τθσ αγοράσ, 

με ςτόχο να εξαςφαλίςουν ακόμα μεγαλφτερο μερίδιο ςτθν αγορά. Απόρροια αυτισ τθσ 

προςπάκειασ είναι θ εξαγορά πετυχθμζνων  εταιρειϊν του χϊρου από μεγαλφτερεσ 

εταιρίεσ, όπωσ θ εξαγορά τθσ  IDS Scheer, που κεωρείται από τουσ κακοδθγθτζσ των 

εξελίξεων ςτο λογιςμικό BPM παρζχοντασ ζνα ςφνολο λφςεων και εργαλείων που 

βαςίηονται ςτθ μζκοδο ARIS ι και ςε άλλεσ ευρζωσ διαδεδομζνεσ μεκόδουσ όπωσ θ BPMN, 

από τθν γερμανικι Software AG, το 2009, ζναντι του ποςοφ των 500 εκατομμυρίων ευρϊ.  

 

Με τθν χριςθ ςυςτθμάτων BPM μποροφν να επωφελθκοφν από μικροί οργανιςμοί ζωσ 

μεγάλεσ εταιρίεσ. Για αυτό ςτθν αγορά υπάρχει πλθκϊρα λογιςμικϊν που 

κατθγοριοποιοφνται με βάςθ τουσ πελάτεσ που ςτοχεφουν. Υπάρχουν πακζτα λογιςμικά 

ανοιχτοφ κϊδικα ι δωρεάν εκδόςεισ ολοκλθρωμζνων ςυςτθμάτων με περιοριςμζνεσ 

λειτουργίεσ, που απευκφνονται ςε μικροφσ οργανιςμοφσ για τθν μοντελοποίθςθ , εκτζλεςθ 

και παρακολοφκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν  και ολοκλθρωμζνεσ ςουίτεσ λογιςμικοφ 

που καλφπτουν πλιρωσ τισ επιχειρθςιακζσ ανάγκεσ μιασ μεγάλθσ επιχείρθςθσ. Οι 

τελευταίεσ κοςτίηουν αρκετά, κακϊσ ςε μεγάλεσ εταιρίεσ το μζςο αρχικό κόςτοσ για μία 

άδεια λογιςμικοφ κυμαίνεται ςτισ 150.000 ευρϊ, και κα πρζπει ςτθ ςυνζχεια να λθφκοφν 

υπόψθ και κόςτθ τεχνικισ υποδομισ και εκπαίδευςθσ. Επίςθσ, θ άδεια είναι ετιςια και για 

τθν ανανζωςθ και τθν αναβάκμιςθ ςτθν τελευταία ζκδοςθ κα πρζπει να υπολογιςκεί ζνα 

ποςοςτό 18 – 25 % επί του κόςτουσ τθσ αρχικισ άδειασ. 

 

Βζβαια, οι εταιρίεσ που κα επενδφςουν ζνα τζτοιο ςθμαντικό ποςό, κα ζχουν πολλαπλά 

οφζλθ και γριγορθ απόςβεςθ τθσ επζνδυςθσ τουσ. Τα πρϊτα οφζλθ κα κάνουν τθν 

εμφάνιςθ τουσ ςε διάςτθμα ζξι μθνϊν, κυρίωσ ςε κζματα αυτοματοποίθςθσ, ςυνεργαςίασ 

και παρακολοφκθςθσ των διαδικαςιϊν, και ςε διάςτθμα δφο χρόνων κα ζχει γίνει πλιρθσ 

απόςβεςθ τθσ επζνδυςθσ, με οφζλθ που κα ζχουν αντίκτυπο ςε όλθ τθν εταιρία, και κα 

επεκτείνονται κακϊσ κα αναπτφςςονται νζα ζργα. Σφμφωνα με τθ μελζτθ περίπτωςθσ που 

διενιργθςε θ ομάδα του Forrester (Richardson, 2011), κατά τθν οποία επενδφκθκαν ςε 

διάςτθμα τριϊν χρόνων 3.136.019 δολάρια για ςουίτα λογιςμικοφ BPM ςε τυχαία εταιρία, θ 

απόςβεςθ τθσ επζνδυςθσ ιταν 58%, με κζρδθ 1.585.457 δολάρια ςτο τζλοσ τθσ τριετίασ 

(΢χιμα 3-3). 
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΢χιμα 3-3 : Απόςβεςθ Επζνδυςθσ Αγοράσ BPMS 

3.7 Κλάδοι εργαςίασ 

Ενϊ πολλζσ κατθγορίεσ λογιςμικοφ παρουςίαςαν αμελθτζα ανάπτυξθ κατά τθν περίοδο τθσ 

παγκόςμιασ οικονομικισ κρίςθσ (θ διετία 2007-2008 κεωρικθκε από τουσ οικονομολόγουσ 

ωσ θ χειρότερθ οικονομικι κρίςθ των τελευταίων 70 χρόνων), οι πάροχοι ςυςτθμάτων BPM 

είδαν ςθμαντικι αφξθςθ ςτθ ηιτθςθ των προϊόντων τουσ και ςτα κζρδθ τουσ. Μάλιςτα, θ 

ςθμαντικότερθ ηιτθςθ λογιςμικοφ BPM παρατθρικθκε ςτουσ επιχειρθματικοφσ κλάδουσ 

που επλιγθςαν περιςςότερο από τθν κρίςθ, όπωσ για παράδειγμα ςτισ χρθματοπιςτωτικζσ 

υπθρεςίεσ και ςτον καταςκευαςτικό κλάδο (΢χιμα 3-4). 

 

 

 
΢χιμα 3-4 : Ποςοςτό υιοκζτθςθσ BPMS ανά κλάδο εργαςίασ 
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3.8 ΢υςτιματα BPM ςτο Δθμόςιο Σομζα 

Ανάμεςα ςτουσ κλάδουσ με τθ ςθμαντικότερθ εκμετάλλευςθ των πλεονεκτθμάτων και των 

προοπτικϊν που προςφζρει θ μοντελοποίθςθ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν και τα 

ςυςτιματα που τθν υποςτθρίηουν, είναι θ δθμόςια διοίκθςθ. Συχνά ςτθ βιβλιογραφία 

χρθςιμοποιείται ο όροσ Government Process Management, για να περιγράψει τθ χριςθ των 

αρχϊν και των πρακτικϊν του BPM ςτο δθμόςιο τομζα. 

 

Οι δθμόςιοι οργανιςμοί προςπακοφν να είναι πιο αποδοτικοί, να εκςυγχρονίςουν τισ 

λειτουργίεσ τουσ και να προςφζρουν πιο ςυνεπείσ και προςωποποιθμζνεσ υπθρεςίεσ ςτου 

πολίτεσ, ενϊ ταυτόχρονα να ςυμμορφϊνονται με τισ περικοπζσ του κόςτουσ που επιβάλει θ 

ςθμερινι οικονομικι πραγματικότθτα.  Για να πετφχουν ςτθ προςπάκεια αυτι, άρχιςαν να 

αντιλαμβάνονται τισ λειτουργίεσ τουσ με επιχειρθςιακι οπτικι και υιοκζτθςαν λφςεισ 

ςυςτθμάτων BPM για να υποςτθρίξουν τθ διαχείριςθ των υπθρεςιϊν τουσ. Ειδικά ςτισ 

μζρεσ, όπου τα κράτθ δαπανοφν ετθςίωσ τεράςτια ποςά ςε υπολογιςτζσ και λογιςμικό (για 

παράδειγμα ςτισ Θ.Ρ.Α., το 2012, δαπανικθκαν 120 διςεκατομμφρια δολάρια), γίνεται όλο 

και πιο επιτακτικι θ ανάγκθ για καταλλθλότερθ διαχείριςθ των υποδομϊν πλθροφορικισ 

τουσ, μζςω τθσ αποτελεςματικότερθσ διαχείριςθσ των επιχειρθςιακϊν τουσ διαδικαςιϊν.  

3.8.1 Οφζλθ υιοκζτθςθσ BPMS ςτο Δθμόςιο 

Τα οφζλθ από τθν εφαρμογι λφςεων BPM ςτθ δθμόςια διοίκθςθ είναι πολλαπλά, τόςο για 

το κράτοσ, όςο και για του πολίτεσ. Μερικά από τα κυριότερα είναι ότι :  

 

 επιτυγχάνεται αυξθμζνθ αποδοτικότθτα και αποτελεςματικότθτα των 

διατμθματικϊν διαδικαςιϊν, μζςω τθσ καταλλθλότερθσ αναδιάρκρωςθσ των 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

 διαςφαλίηεται ότι οι κανονιςμοί και οι πολιτικζσ τθροφνται ςε όλο τον οργανιςμό 

 ενιςχφεται θ διαφάνεια των διαδικαςιϊν και ο μεγαλφτεροσ βακμόσ 

υπευκυνότθτασ και λογοδοςίασ του προςωπικοφ 

 προςφζρεται ευελιξία ςτισ ςυνεχείσ μεταβολζσ των ρυκμιςτικϊν πλαιςίων 

 διαςφαλίηεται θ πρόςβαςθ ςε ευαίςκθτεσ πλθροφορίεσ μόνο ςε εξουςιοδοτθμζνα 

άτομα και θ αςφαλισ αποκικευςθ αυτϊν 

 εξοικονομείται χρόνοσ και χριμα, μζςω τθσ ενοποίθςθσ των διαδικαςιϊν, αλλά και 

τθσ αντικατάςταςθσ των χειρόγραφων αρχείων  

 επιτυγχάνεται θ βελτιςτοποίθςθ των υπθρεςιϊν, μζςω τθσ ανάλυςθσ και 

ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ με άλλουσ δθμόςιουσ οργανιςμοφσ  

 ευνοείται θ καινοτομία  

 παρζχεται ευελιξία ςτθ χριςθ και εκμετάλλευςθ καινοφργιων τεχνολογιϊν και 

λογιςμικϊν  
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3.8.2 Διαφορζσ δθμοςίου και ιδιωτικοφ τομζα 

Στθν περίπτωςθ του τομζα τθσ δθμόςιασ διοίκθςθσ, οι εταιρίεσ του επιχειρθματικοφ 

κόςμου αντιςτοιχοφν ςτουσ οργανιςμοφσ του δθμοςίου και τθσ τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ και 

οι πελάτεσ ςτουσ πολίτεσ. Αυτό ζχει ωσ ςυνζπεια, θ οπτικι και οι ςτόχοι τθσ διοίκθςθσ των 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν να διαφοροποιοφνται ςε αρκετά ςθμεία, αλλά και να 

παρουςιάηονται ςυγκεκριμζνεσ δυςκολίεσ κατά τθν εφαρμογι τθσ.  

 

Οι υπθρεςίεσ που παρζχει το Δθμόςιο ζχουν μεγαλφτερθ και ουςιαςτικότερθ επίδραςθ ςτισ 

ηωζσ των πολιτϊν, κακϊσ ζχουν κοινωνικό και μθ κερδοςκοπικό προςανατολιςμό, ςε 

αντίκεςθ με αυτζσ των εταιριϊν, όπου βαςίηονται και αποςκοποφν ςτθ δθμιουργία 

κζρδουσ. Επίςθσ, οι διαδικαςίεσ ςτο Δθμόςιο πρζπει να παρζχουν διαφάνεια, κακϊσ οι 

κυβερνθτικοί οργανιςμοί λογοδοτοφν προσ τουσ πολίτεσ για τθν αξιοποίθςθ του δθμόςιου 

χριματοσ και υπόκεινται ςε πολφ αυςτθρότερουσ κανόνεσ. 

3.9 ΢υγκριτικι αξιολόγθςθ υπθρεςιϊν δθμοςίου τομζα 

Στο πλαίςιο τθσ αξιολόγθςθσ των υπθρεςιϊν του Δθμοςίου τομζα, εξετάςκθκε πωσ άλλα 

ςυςτιματα ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ μετροφν τθν απόδοςθ και αξιολογοφν τισ 

επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ αλλά και πωσ τισ μεκόδουσ BPM.  

 

Μελετικθκαν οι εξισ μελζτεσ περίπτωςθσ: 

1. Association for the Public Service Excellence (APSE) 

2. East Renfrewshire Council 

3. Smart Cities 

4. China CDS 

5. Corporate Services for UK Public Sector 

6. Toronto 

 

Θ αναλυτικι παρουςίαςθ των μελετϊν περίπτωςθσ πραγματοποιείται ςτο Ραράρτθμα τθσ 

εργαςίασ, ςτο Κεφάλαιο 12. Για τθν κακεμία καταγράφονται αναλυτικά: 

 Τίτλοσ μελζτθσ περίπτωςθσ 

 Είδοσ μελζτθσ περίπτωςθσ 

 Φορείσ 

 Χϊρεσ και ςυμμετζχοντεσ 

 Υπθρεςίεσ που αξιολογοφνται 

 Μεκοδολογία αξιολόγθςθσ 

o Ζρευνα που πραγματοποιικθκε 

o Δείκτεσ που μετροφνται 

o Ενδεικτικζσ δείκτεσ  

 Ανάλυςθ αποτελεςμάτων 

 Λοιπζσ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ 

 Αναφορζσ 
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4 Σο ΢φςτθμα ΢χεδιαςμοφ - Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν  

4.1 Σο γενικό ςφςτθμα ςτο οποίο εντάςςεται 

Το ζργο αφορά ςτο ςχεδιαςμό, ανάπτυξθ, εγκατάςταςθ και πιλοτικι λειτουργία ενόσ 

Διαδικτυακοφ Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ (Ρ.Σ) Συγκριτικισ Ανάλυςθσ, Σχεδιαςμοφ, 

Ραρακολοφκθςθσ και Αξιολόγθςθσ Δθμοςίων Υπθρεςιϊν (Public Services’ Benchmarking, 

Design, Monitoring and Evaluation Platform – PSB-DMEP). Το ςυγκεκριμζνο Ρ.Σ. κα μπορεί 

να χρθςιμοποιθκεί από Δθμόςιουσ φορείσ, όπωσ θ Κεντρικι Διοίκθςθ, οι Δθμόςιοι 

Οργανιςμοί και Επιχειριςεισ και οι ΟΤΑ, με ςκοπό : 

 

 το διαχρονικό και ςυςτθματικό αρχικό ςχεδιαςμό, αναςχεδιαςμό, παρακολοφκθςθ 

και αξιολόγθςθ των υπθρεςιϊν τουσ ωσ προσ τουσ τελικοφσ αποδζκτεσ με βάςθ τισ 

αρχζσ και τθ φιλοςοφία τθσ Ροιοτικισ Δθμόςιασ Διοίκθςθσ και τισ ςχετικζσ 

μεκοδολογίεσ και εργαλεία, αλλά και τα αποτελζςματα τθσ ςυγκριτικισ ανάλυςθσ 

(benchmarking) ανάλογων υπθρεςιϊν που παρζχονται από φορείσ ςτθν Ελλάδα 

ι/και ςτο εξωτερικό 

 τθν ενκάρρυνςθ και υποςτιριξθ τθσ μεγαλφτερθσ δυνατισ ςυμμετοχισ των τελικϊν 

αποδεκτϊν με τθ δικτφωςθ τουσ και τθ διευκόλυνςθ τθσ εμπλοκισ τουσ ςτθν αρχικι 

ανάπτυξθ και διαρκι βελτίωςθ αυτϊν των υπθρεςιϊν  

4.2 Αναγκαιότθτα του ΢υςτιματοσ ΢χεδιαςμοφ - Αναςχεδιαςμοφ 
Διαδικαςιϊν  

Tο Ρλθροφοριακό Σφςτθμα PSB-DMEP ςχεδιάηεται και αναπτφςςεται ωσ ςφνκεςθ 

τεςςάρων επιμζρουσ Συςτθμάτων, τα οποία επικοινωνοφν μεταξφ τουσ και καλφπτουν το 

ςφνολο των διαπιςτωμζνων αναγκϊν πλθροφοριακισ υποςτιριξθσ των Δθμοςίων φορζων. 

Τα Συςτιματα αυτά είναι : 

 

1. ΢φςτθμα ΢υγκριτικισ Ανάλυςθσ (benchmarking) 

για τθ ςυγκριτικι ανάλυςθ (benchmarking) ομοειδϊν υπθρεςιϊν του δθμοςίου 

φορζα που παρζχονται από οργανιςμοφσ ςτθν Ελλάδα ι/και ςτο εξωτερικό 

 

2. ΢φςτθμα ΢χεδιαςμοφ – Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

για το ςχεδιαςμό – αναςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν που ςχετίηονται με κάποια 

υπθρεςία, τθ βελτιςτοποίθςθ μζςω προςομοίωςθσ και τθν υποςτιριξθ τθσ 

λειτουργίασ τθσ 

 

3. ΢φςτθμα Ενθμζρωςθσ, Δικτφωςθσ και Σεκμθρίωςθσ 

για τθν ενεργό ςυμμετοχι των τελικϊν αποδεκτϊν των υπθρεςιϊν αυτϊν (πολίτεσ, 

επιχειριςεισ, κ.α.) τόςο κατά τον αρχικό ςχεδιαςμό, όςο και για τθ διαχρονικι 

βελτίωςθ τουσ, με βάςθ τισ εκάςτοτε επικρατοφςεσ ςυνκικεσ 
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4. ΢φςτθμα Διοίκθςθσ μζςω ΢τόχων 

για τθν αντιμετϊπιςθ των αναγκϊν ςτοχοκεςίασ, παρακολοφκθςθσ και αξιολόγθςθσ 

των υπθρεςιϊν 

 

Το Ρλθροφοριακό Σφςτθμα κα διακζτει ζνα Κεντρικό Σφςτθμα με το ςφςτθμα ςυγκριτικισ 

ανάλυςθσ, το οποίο κα ςυγκεντρϊνει δεδομζνα από τουσ ςυμμετζχοντεσ ςτο ςφςτθμα 

οργανιςμοφσ. Επίςθσ, κα υπάρχουν Τοπικά Συςτιματα τα οποία κα εγκαταςτακοφν ςτουσ 

Διμουσ για τισ ανάγκεσ του ζργου και κα περιλαμβάνουν το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ –

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, το ςφςτθμα διοίκθςθσ μζςω ςτόχων και το ςφςτθμα 

ενθμζρωςθσ, δικτφωςθσ και τεκμθρίωςθσ. 

 

 
΢χιμα 4-1 : ΢χθματικι απεικόνιςθ των ΢υςτθμάτων του Διαδικτυακοφ Πλθροφοριακοφ 

΢υςτιματοσ PSB-DMEP 
 

Ππωσ απεικονίηεται ςτο ΢χιμα 4-1, το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, 

που είναι εγκατεςτθμζνο τοπικά ςτουσ ςυμμετζχοντεσ Διμουσ, επικοινωνεί αμφίδρομα με 

το ςφςτθμα ςυγκριτικισ ανάλυςθσ του Κεντρικοφ Συςτιματοσ. Το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ 

διαδικαςιϊν αποςτζλλει τα κατάλλθλα δεδομζνα από τισ μετριςεισ των διαδικαςιϊν του 

Διμου και το ςφςτθμα ςυγκριτικισ ανάλυςθσ αξιολογεί τισ διαδικαςίεσ μζςω δεικτϊν 

απόδοςθσ, ςυγκρίνει τισ όμοιεσ διαδικαςίεσ μεταξφ των διαφορετικϊν οργανιςμϊν και 

αποςτζλλει τα κατάλλθλα δεδομζνα πίςω ςτο ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. Επίςθσ, 

το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν επικοινωνεί τοπικά με το ςφςτθμα ενθμζρωςθσ, 

δικτφωςθσ και τεκμθρίωςθσ για τισ ανάγκεσ τεκμθρίωςθσ για τθ λειτουργία τθσ υπθρεςίασ 

και ενθμζρωςθσ των πολιτϊν για οποιαδιποτε νζα ι αναςχεδιαςμζνθ παρεχόμενθ 

υπθρεςία, κακϊσ και  με το ςφςτθμα διοίκθςθσ μζςω ςτόχων για τθ παρακολοφκθςθ των 

διαδικαςιϊν και τον οριςμό των επιχειρθςιακϊν ςυνκθκϊν. 
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4.3 Μεκοδολογία Τποςτιριξθσ τθσ Ανάπτυξθσ του ΢υςτιματοσ 
΢χεδιαςμοφ - Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

Αντικείμενο τθσ μεκοδολογικισ προςζγγιςθσ που αποτελείται από 5 βιματα και 

περιγράφεται ςτθ ςυνζχεια είναι ο ςυςτθματικόσ ςχεδιαςμόσ και θ υποςτιριξθ τθσ 

ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν του 

Ρλθροφοριακοφ Συςτιματοσ PSB-DMEP.  

 

Για τθν επίτευξθ των ςτόχων του παρόντοσ κεφαλαίου, αρχικά πραγματοποιικθκε εκτενισ 

ζρευνα αγοράσ λογιςμικοφ που υποςτθρίηει τθ Διοίκθςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν, με 

ςτόχο να αναγνωριςκοφν όςο το δυνατό περιςςότερεσ  διακζςιμεσ επιλογζσ και να γίνει 

ομαδοποίθςθ τουσ με βάςθ κοινά χαρακτθριςτικά (Βιμα 1). Στθ ςυνζχεια, γνωρίηοντασ τισ 

γενικζσ λειτουργίεσ του ςυςτιματοσ, προεπιλζγονται τρεισ πάροχοι λογιςμικοφ και 

παρουςιάηονται αναλυτικά οι λειτουργίεσ και τα χαρακτθριςτικά των προϊόντων που 

προςφζρουν, με ςτόχο να αναγνωριςκοφν οι δυνατότθτεσ που διακζτουν αυτά και 

μποροφν να αξιοποιθκοφν κατά τθν ανάπτυξθ του ςυςτιματοσ (Βιμα 2). Ζπειτα, αναλφεται 

θ λειτουργία του ςυςτιματοσ, με ςκοπό να γίνει θ λεπτομερισ καταγραφι των απαιτιςεων 

του. Αναλφονται τα ςτάδια λειτουργίασ και χριςθσ του ςυςτιματοσ, οι ρόλοι που κα ζχουν 

οι εμπλεκόμενοι χριςτεσ ςε αυτό και τα διάφορα ςενάρια χριςθσ του ςυςτιματοσ ανά 

ρόλο χριςτθ (Βιμα 3). Με βάςθ τα ςενάρια χριςθσ προκφπτουν οι αναλυτικζσ 

προδιαγραφζσ του ςυςτιματοσ για τα διάφορα ςτάδια λειτουργίασ του (Βιμα 4). Τζλοσ, 

αξιολογοφνται οι τρεισ λφςεισ λογιςμικοφ που προεπιλζχκθκαν με βάςθ τισ προδιαγραφζσ 

του Συςτιματοσ και δοκιμάηονται ςτθν πράξθ, μοντελοποιϊντασ μία υπάρχουςα 

επιχειρθςιακι διαδικαςία των Διμων που ςυμμετζχουν ςτο ζργο, με ςτόχο τθν επιλογι τθσ 

καταλλθλότερθσ λφςθσ λογιςμικοφ (Βιμα 5). 

 

Θ μεκοδολογικι προςζγγιςθ με τα 5 βιματα που αναφζρκθκαν παραπάνω δίνεται γραφικά 

ςτο ΢χιμα 4-2 που ακολουκεί. 

 

 
 

΢χιμα 4-2 : Μεκοδολογία Τποςτιριξθσ τθσ Ανάπτυξθσ του ΢υςτιματοσ ΢χεδιαςμοφ – 
Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 
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5 Ζρευνα για Παροχείσ και Λογιςμικό BPM 

5.1 Διακζςιμα Προϊόντα  

Για τουσ ςκοποφσ τθσ παροφςασ ζρευνασ αρχικά ζγινε προςπάκεια να αναγνωριςτοφν όςο 

το δυνατόν περιςςότερα προϊόντα λογιςμικοφ BPM (Business Process Management Systems 

- BPMS) και να αντλθκοφν πλθροφορίεσ ςχετικά με αυτά. Θ ςυλλογι των ςτοιχείων ζγινε 

τόςο από εκκζςεισ μεγάλων ςυμβουλευτικϊν εταιριϊν που αςχολοφνται με τθν αξιολόγθςθ 

ςυςτθμάτων BPM και απευκφνονται κυρίωσ ςε μεγάλεσ εμπορικζσ εταιρίεσ, όςο και από 

μελζτεσ περιπτϊςεων χριςθσ BPMS που υπάρχουν διακζςιμεσ ςτθ βιβλιογραφία.  Ιδιαίτερθ 

ζμφαςθ δόκθκε ςε μελζτεσ όπου θ παρουςίαςθ των προϊόντων λογιςμικοφ ςυνδυάηεται με 

αποτελζςματα από τθ ςυγκριτικι αξιολόγθςθ τουσ, με ςκοπό να προςδιοριςκοφν τα πιο 

δθμοφιλι και πετυχθμζνα.  

Στθ ςυνζχεια παρουςιάηονται επιγραμματικά οι διάφοροι πάροχοι ςυςτθμάτων που 

υπάρχουν ςτθν αγορά, με βάςθ τθν υφιςτάμενθ επιχειρθματικι βιβλιογραφία, και γίνεται 

κατθγοριοποίθςθ τουσ. 

 

Πίνακασ 5-1 : ΢φνοψθ Παρόχων και Λογιςμικϊν BPMS που εντοπίςτθκαν από τθ Ζρευνα 
Αγοράσ 

Gartner – Magic Quadrant for Business Process Management Suites (Oct, 2010) 

θγζτεσ οραματιςτζσ διεκδικθτζσ εξειδικευμζνοι 

Pegasystems Tibco Software EMC IBM (FileNet) 

IBM (Lombardi) Singularity Fujitsu HandySoft 

Software AG IBM (WDPE)  Pallas Athena 

Progress (Savvion) SAP  PNMsoft 

Appian Intalio  Active Endpoints 

Metastorm  Cordys  Newgen Software 

Technologies Global 360 Big Azi   

Oracle  Polymita   

Adobe AgilePoint    

 K2   

 

The Forrester Wave : BPM Suites (Q1, 2013) 

κορυφαίοι υπόλοιποι 

Pegasystems Aurea (Savvion) EMC OpenText 

Appian DST Systems Kana Software SAP 

IBM Fujitsu Intalio 

 

AgilePoint 

Software AG 

 

Red Hat Mobideo Appway 

Cordys Microsoft K2 AuraPortal 

Tibco Software OpenText PNMsoft Bluespring Software 

Bigazi Kofax Polymita 

Technologiew 

BonitaSoft 

Oracle Lexmark Ultimus Colosa 

OpenText Ninteχ W4  

HandySoft    
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Toolbox for IT – Toolbox.com (Nov, 2009)  

Pure-Play BPM Vendors Integration Vendors Workflow Vendors 

QPR Software Pega Systems Microgen W4 

Adeptia BPM Web and Flo. W4 IBM 

Microgen Lombardi Software FlowCentric Filenet 

W4 CA CleverPath Singularity Newgen 

FlowCentric Aion IBM  

Singularity PNMsoft Tibco  

Savvion Arhebis Systems WebMethods  

Intalio Feugo Vitria  

  Adeptia Inc  

 

 

Report : Evaluation of available BPMN tool (Mikko Hartikainen, 2007) 

free commercial 

ILOG Casewise HandySoft Global 

Corp 

Pegasystems  

Intalio Cordys IDS-Scheer - ARIS 

SoftwareAG 

Software AG  

Enterprsise BPM M1 Global BEA- Aqualogic Core Telelogic 

Orbus Software Exiler Intelligence 

Software 

Intellior AG Metastorm 

Soyatee EMC Itpearls Santeon 

Tibco Embarcadero kaisha-Tee Savvion 

Eclipse.org Fujitsu Lanner Select Business 

Solutions ILOG Graham Lombardi Software 

TeamWorks 

Skelta 

 Global 360 Mega International Sparx Systems 

 Visual Paradigm No Magic Sun Microsystems 

 Singularity process 

platform 

Troux Sybase 

 

 

www.bpmntools.com 

Σφμφωνα με τα αποτελζςματα του δθμοψθφίςματοσ που υπάρχει ςτο site 

Sparx Enterprise Architect 13.76%   

 

Modelio Free Edition (open source) 4.59%   

 ARIS Express 11.01%   

 

Rational System Architect 4.59%   

 Activiti Modeler 8.26%   

 

Intalio|BPMS Community Edition 4.59%   

 ADONIS Community Edition 6.42%   

 

Visual Paradigm for UML 2.75%   

 Business Process Visual Architect  6.42%   

 

Agilian (by Visual Paradigm) 1.83%   

 MagicDraw 6.42%   

 

UModel 1.83%   

  

 

Report : Open Source BPM (Adam Deane, September 2010) 

Apache 

aA 

Intalio 

Active Endpoints JBoss 

Activiti Joget 

BonitaSoft Jsonic 

Cignex ProcessMaker 

 Enhydra uEngine 
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Case Study : LGAF – Σεχνολογικό  Πλαίςιο ανάπτυξθσ Εφαρμογϊν Σοπικισ Αυτοδιοίκθςθσ 

(2008) 

  JBoss jBPM 

Intalio 

Intalio  

 

 

Report : Open Source BPMS (San Cristobal, June 2009)  

LACCEI, 7th Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology 

JBoss jBPM 

Intalio 

Process Maker Bonita UEngine 

Intalio   

 

 

Report : Open Source Power on BPM (Nie, Seppala, Hafren) 

JBoss jBPM Intalio BPMS 

 

 

Case Study : BPM Tool Selection – The case of Queensland Court of Justice (Davis, Reeves, 

2010) System architect Casewise corporate Holocentric modeler iGrafx process 2007 

Enterprise architect ARIS Metastorm provision Savvion  

Mega modeling suite Lombardi blueprint  

 

 

Report : Applying BPMS (Scheithauer, Wirtz, May 2008) 

ARIS  Intalio 
 

 

Report : An evaluation of BPMN modeling tools (Yan, Reijers, Dijkman) 

Oryx DiaGen Big-Agi Tibco 

Intalio  

 

 

Report : BPMN Modeling – Who, Where, How and Why (Jan Recker, May 2008) 

Βαςιςμζνο ςε ζρευνα, που διεξιχκθ το 2007, ςε πάνω από 30 χϊρεσ – 590 ςυμμετζχοντεσ 

Microsoft Visio 18.2% Casewise Corporate Modeler 3.3% 

Itp-Commerce Process Modeler 7.8% Holocentric Modeler 2.8% 

Sparx Systems Enterprise Architect 6.9% 

 

iGrafx FlowCharter 2.4% 

Visual Paradigm Visual Architect 6.2% MagicDraw 1.9% 

Telelogic System Architect 5.7% Inhouse solution 1.9% 

Intalio BPMS 5.0% Savvion Process Modeler 1.4% 

ILOG Jviews 3.8% Tibco Business Studio 1.4% 

IDS Scheer ARIS 3.3% Appian BPM Suite 1.4% 
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5.2 Προεπιλογι Λογιςμικοφ BPM για το «΢φςτθμα ΢χεδιαςμοφ – 
Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν» 

5.2.1 Κατθγοριοποίθςθ Λογιςμικοφ BPM 

Με βάςθ τθν ζρευνα αγοράσ που πραγματοποιικθκε, τα ςυςτιματα λογιςμικοφ BPM 

ταξινομοφνται ςε τρεισ κφριεσ κατθγορίεσ, με βάςθ τθν τιμολογιακι πολιτικι τουσ και το 

πελατειακό κοινό ςτο οποίο απευκφνονται. Αυτζσ είναι : 

 

1. Εμπορικζσ λφςεισ λογιςμικοφ, οι οποίεσ απευκφνονται ςε οργανιςμοφσ με υψθλι 

επιχειρθςιακι πολυπλοκότθτα. Είναι λογιςμικό κλειςτοφ κϊδικα και διατίκενται 

μόνο επί πλθρωμι (δεν υπάρχει θ δυνατότθτα εγκατάςταςθσ και χριςθσ δωρεάν 

ζκδοςθσ). 

 

2. ΢υςτιματα λογιςμικοφ που ζνα μζροσ του κϊδικα τουσ είναι ανοικτό και 

παρζχουν τόςο δωρεάν εκδόςεισ, με περιοριςμζνεσ λειτουργίεσ και 

χαρακτθριςτικά, όςο και εμπορικζσ εκδόςεισ, επί πλθρωμι, για τθν κάλυψθ 

πολφπλοκων επιχειρθςιακϊν αναγκϊν. 

 

3. ΢υςτιματα λογιςμικοφ “open source”, όπου ο πθγαίοσ κϊδικασ τουσ είναι 

διακζςιμοσ για χριςθ και τροποποίθςθ. Το λογιςμικό ανοικτοφ κϊδικα ςυνικωσ 

αναπτφςςεται με ςυμμετοχικό τρόπο και δθμόςια ςυνεργαςία και διατίκεται 

ελεφκερα.  

 

Για τθν υποςτιριξθ τθσ ανάπτυξθσ του Συςτιματοσ Σχεδιαςμοφ – Αναςχεδιαςμοφ 

Διαδικαςιϊν κρίκθκε ςκόπιμο να προεπιλεχκοφν τρεισ λφςεισ λογιςμικοφ BPM και να 

αναλυκοφν οι ςυνιςτϊςεσ τουσ και τα χαρακτθριςτικά τουσ, με ςτόχο να αναγνωριςτοφν οι 

λειτουργικζσ δυνατότθτεσ που προςφζρουν αυτά. 

5.2.2 Κριτιρια Προεπιλογισ Λογιςμικοφ BPM 

Κατά τθν προεπιλογι λογιςμικοφ BPM δεν λιφκθκαν υπόψθ οι εμπορικζσ λφςεισ τθσ 

πρϊτθσ κατθγορίασ, διότι, αφενόσ δεν παρζχουν δωρεάν τθ δυνατότθτα εγκατάςταςθσ του 

λογιςμικοφ και κατά ςυνζπεια δεν μποροφν να αξιολογθκοφν κατά τθ χριςθ τουσ, και 

αφετζρου δεν κρίκθκε ουςιαςτικό να προτιμθκεί μία πλατφόρμα πολφπλοκθ, με αυξθμζνο 

κόςτοσ αγοράσ, υλοποίθςθσ, ςυντιρθςθσ και εκπαίδευςθσ, με βάςθ τισ ανάγκεσ του 

παρόντοσ Συςτιματοσ.  

 

Τα τρία εργαλεία λογιςμικοφ BPMS (Business Process Management Systems) επιλζχκθκαν 

από τισ υπόλοιπεσ δφο κατθγορίεσ, με βάςθ τα εξισ κριτιρια: 

 

 προθγοφμενθ εφαρμογι τουσ ςε παρόμοια ζργα του Ελλθνικοφ Δθμοςίου Τομζα, 

όπωσ για παράδειγμα το ζργο “LGAF – Τεχνολογικό Ρλαίςιο Ανάπτυξθσ Εφαρμογϊν 

Τοπικισ Αυτοδιοίκθςθσ”, όπου ζγινε χριςθ λογιςμικοφ BPM για τθν μοντελοποίθςθ 

των επιχειρθςιακϊν υπθρεςιϊν τθσ πλατφόρμασ ΟΤΑ 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

41 
 

 αυξθμζνο μερίδιο αγοράσ ςτον χϊρο του BPM, ςφμφωνα με τα ςτατιςτικά που 

ςυλλζχκθκαν κατά τθν ζρευνα αγοράσ (Ενότθτα 5.1) 

 καλι αξιολόγθςθ ςτισ διάφορεσ μελζτεσ περίπτωςθσ με ςυγκριτικι αξιολόγθςθ 

λογιςμικοφ BPM που εξετάςκθκαν (Ενότθτα 5.1) 

 ςυχνι αναφορά ςτθ βιβλιογραφία που μελετικθκε κατά τθν ζρευνα αγοράσ 

(Ενότθτα 5.1) 

 ζμφαςθ ςτθν αγορά του Δθμοςίου Τομζα, με βάςθ τα ςτοιχεία που ςυλλζχκθκαν 

από τισ διαδικτυακζσ ςελίδεσ των διαφόρων παροχϊν λογιςμικοφ BPM 

 

5.2.3 Σελικι Επιλογι Λογιςμικοφ BPM 

Τελικά, από τθν δεφτερθ κατθγορία ςυςτθμάτων λογιςμικοφ BPM επιλζχκθκαν το Intalio 

και το ADONIS, και από τθν τρίτθ κατθγορία λογιςμικοφ επιλζχκθκε το jBPM. Το Intalio 

επιλζχκθκε διότι βρίςκεται ψθλά ςτισ λίςτεσ με τα κορυφαία BPMS (Gartner, Forrester), 

ζχει χρθςιμοποιθκεί ςε αντίςτοιχα ζργα του Ελλθνικοφ Δθμοςίου (LGAF) και ζχει μεγάλθ 

δραςτθριοποίθςθ ςτο Δθμόςιο Τομζα ςτο εξωτερικό (Baerum Kommune; GD; City Of Oulu, 

http://www.intalio.com/products/bpms/success-stories/). Το ADONIS επιλζχκθκε επειδι 

ζχει χρθςιμοποιθκεί για μοντελοποίθςθ υπθρεςιϊν του Δθμοςίου Τομζα, ζχει αποςπάςει 

πολφ καλζσ κριτικζσ ςε ςυγκριτικζσ αξιολογιςεισ λογιςμικοφ BPM και επειδι διαφθμίηει τθν 

δωρεάν ζκδοςθ που προςφζρει ωσ μία πλιρθσ λφςθ λογιςμικοφ BPM. Τζλοσ, τo jBPM 

επιλζχκθκε κακϊσ αποτελεί τον πρωτοπόρο ςτθν αγορά των BPMS ανοικτοφ κϊδικα, 

τοποκετείται ανάμεςα ςτα κορυφαία open source BPMS ςτισ διάφορεσ μελζτεσ περίπτωςθσ 

που μελετικθκαν, και ςτθν τελευταία του ζκδοςθ ενςωματϊνει πλζον το γραφικό πρότυπο 

BPMN 2.0 (κατά τθν επιλογι BPMS ςτο ζργο LGAF το 2008, είχε απορριφκεί εξαιτίασ τθσ 

ζλλειψθσ BPMN 2.0). 
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5.3 Αναλυτικι περιγραφι των Intalio, jBPM και ADONIS 

Στθν ενότθτα αυτι περιγράφεται θ λειτουργία αλλά και τεχνικά χαρακτθριςτικά των 

λογιςμικϊν που προεπιλζχκθκαν ωσ καταλλθλότερα για τθν υποςτιριξθ τθσ ανάπτυξθσ του 

ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ-αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν του PSB-DMEP. Θ παρουςίαςθ 

και των τριϊν λογιςμικϊν γίνεται με τθν ίδια δομι. Το περιεχόμενο τθσ ενότθτασ αυτισ 

εντάςςεται επίςθσ ςτο 2ο μεκοδολογικό βιμα. 

5.3.1 Intalio BPMS 

Website 

http://www.intalio.com/products/bpms/overview/ 

Πάροχοσ 

Intalio 

Σρζχουςα ζκδοςθ 

6.5.1 

Σιμολόγθςθ- Εκδόςεισ 

 Community Edition 

o Δωρεάν 

o Διακεςιμότθτα κϊδικα : 80% ανοικτόσ κϊδικασ 

o Διακζςιμεσ ςυνιςτϊςεσ ςυςτιματοσ : 

 Process designer 

 Process Server 

 Enterprise Edition 

o Ξεκινά από 9.500 € τον χρόνο 

o 4 εκδόςεισ (Development, Silver, Gold, Platinum) 

o Διακεςιμότθτα κϊδικα : 100%  

o Ρρόςκετα εργαλεία : 

 Mobile 

 Process Reuse 

 BAM (Business Activity Monitoring) 

 BRE (Business Rules Engine) 

 Enterprise Portal 

 AJAX (user interfaces) 

 ECM (Enterprise Content Management) 

Τποςτιριξθ 

 Community Edition 

o Μζςω τθσ διαδικτυακισ κοινότθτασ του Intalio 

 Enterprise Edition 

o Ανάλογα με τθν επιλογι ζκδοςθσ 

o Ρροςωπικόσ βοθκόσ 

o Τθλεφωνικι υποςτιριξθ  

o Εργάςιμεσ ϊρεσ ι όλεσ τισ ϊρεσ 

 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

43 
 

Γενικι περιγραφι 

 To Intalio BPMS αποτελεί μία πλατφόρμα λογιςμικοφ BPM, υλοποιθμζνθ γφρω από 

ζνα ςφνολο πρότυπων εφαρμογϊν ανοικτοφ κϊδικα, όπωσ το Eclipse BPMN Modeler και 

Apache ODE BPEL Engine, τα οποία αναπτφχκθκαν αρχικά από τθν Intalio με το μοντζλο του 

ανοικτοφ κϊδικα. Ραρζχει όλα τα απαραίτθτα εργαλεία λογιςμικοφ για το ςχεδιαςμό, τθν 

εφαρμογι, και τθ διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 

 

Αρχιτεκτονικι 

 
΢χιμα 5-1 : Αρχιτεκτονικι Δομι του Intalio BPMS 

 

 

΢υνιςτϊςεσ - Χαρακτθριςτικά 

 Σχεδιαςτικό εργαλείο (Intalio Designer) 

o Ολοκλθρωμζνο περιβάλλον και ενιαίο εργαλείο (IDE) 

o Υποςτθρίηει 

 Μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν  

 Σφνδεςθ τουσ με εξωτερικά ςυςτιματα και περιβάλλοντα εργαςίασ 

 Εκτζλεςθ τουσ ςτον Server  

 Ραραμετροποίθςθ Συςτιματοσ 

o Κοινό περιβάλλον εργαςίασ για όλουσ τουσ χριςτεσ 

 Διατμθματικι επικοινωνία 

 Ακεραιότθτα των διαδικαςιϊν κακόλθ τθ διάρκεια του κφκλου ηωισ 

των διαδικαςιϊν 

o Συμμόρφωςθ με το γραφικό πρότυπο BPMN 2.0 
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o Αυτόματθ μετατροπι των διαδικαςιϊν από BPMN 2.0 ςε πλιρωσ 

εκτελζςιμεσ διαδικαςίεσ BPEL 

 Χωρίσ να πρζπει να γραφτεί οποιοςδιποτε κϊδικασ 

o IDE Eclipse 

 Δυνατότθτα εγκατάςταςθσ των υπολοίπων plugins  

 

 

 
΢χιμα 5-2 : ΢χεδιαςτικό Εργαλείο  του Intalio 

 

 Εργαλείο ςχεδίαςθσ φορμϊν (Intalio Designer Forms Editor) 

o Ανάπτυξθ προςαρμοςμζνων φορμϊν που χρθςιμοποιοφνται ςτα βιματα 

των ανκρωπίνων ροϊν εργαςίασ 

o Σφμφωνα με μοντζλα : 

 BPEL4People 

 WS-Human Task  

o Από χριςτεσ χωρίσ τεχνικζσ γνϊςεισ 

o Εργαλείο με βάςθ το WYSIWYG πρότυπο 

o Drag and drop διαφόρων ςτοιχείων φόρμασ 

o Διαχείριςθ των λιςτϊν δραςτθριότθτασ που ζχουν ανατεκεί ςε ρόλουσ και 

χριςτεσ 

o Δυνατότθτα ανάπτυξθσ προςαρμοςμζνων εφαρμογϊν 
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 Συγκεκριμζνουσ κφκλουσ ηωισ για τθν διαχείριςθ των ανκρωπίνων 

δραςτθριοτιτων 

 Ρροςαρμοςμζνα περιβάλλοντα εργαςίασ 

 Εργαλείο διαςφνδεςθσ δεδομζνων (Intalio Designer Data Mapper) 

o Διαςφνδεςθ δραςτθριοτιτων με εξωτερικά ςυςτιματα 

o Ρροςαρμοςμζνα ςτοιχεία δεδομζνων που παρζχονται από τθσ τελικοφσ 

χριςτεσ κατά τθν ολοκλιρωςθ των ανκρωπίνων δραςτθριοτιτων 

o Υποςτιριξθ γραφικισ ανάκεςθσ δεδομζνων 

o Μετατροπι δεδομζνων ςε πολφπλοκα XML Schemas 

 Ραραγωγι κϊδικα Xpath , XSLT 

 Κεντρικόσ εξυπθρετθτισ (Intalio Server) 

o Υπεφκυνοσ για τθν εκτζλεςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν  

o Βαςιςμζνοσ ςε 

 Αρχιτεκτονικι J2EE    

 Λογιςμικό ανοικτοφ κϊδικα Apache ODE 

o Συμμόρφωςθ ςτο εκτελεςτικό πρότυπο BPEL 2.0 

o Αυτόματθ μεταφορά των διαδικαςιϊν (ςε BPEL) από τθσ μθχανζσ BPEL 

 Εργαλείο παρακολοφκθςθσ διαδικαςιϊν (Intalio BAM) 

o Ρλθροφόρθςθ, ςε πραγματικό χρόνο, τθσ κατάςταςθσ των : 

 Διαδικαςιϊν 

 Δραςτθριοτιτων 

 Συναλλαγϊν 

o Δείκτεσ μζτρθςθσ απόδοςθσ ςε πραγματικό χρόνο 

o Βαςιςμζνο ςτο λογιςμικό ανοικτοφ κϊδικα BIRT του ζργου Eclipse 

o Δθμιουργία αναφορϊν 

o Δθμιουργία γραφθμάτων 

o Δθμιουργία ερωτιςεων επιχειρθςιακισ ευφυΐασ (BI queries)  

 Σφςτθμα διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων (Intalio Β΢Ε) 

o Δθμιουργία και εφαρμογι επιχειρθςιακϊν κανόνων 

o Αποτφπωςθ ειδικϊν ςυνκθκϊν  

o Αποτφπωςθ εταιρικϊν πολιτικϊν λειτουργίασ των διαδικαςιϊν 

o Βαςιςμζνο ςτο ζργο ανοικτοφ κϊδικα DROOLS 

o Ενοποίθςθ με το ςχεδιαςτικό εργαλείο Intalio Designer 

 Δθμιουργία νζων κανόνων με το Decision Table Editor 

 Διαδικτυακι Ρφλθ (Intalio Portal) 

o Δθμιουργία διαδικτυακϊν πυλϊν για τθσ επιχειρθςιακζσ ανάγκεσ εντόσ και 

εκτόσ του οργανιςμοφ 

o Χαρακτθριςτικά ενςωμάτωςθσ εφαρμογϊν 

o Ρροςωποποίθςθ και παραμετροποίθςθ από τθσ χριςτεσ 

o Διαβακμιςμζνθ πρόςβαςθ ςε χριςτεσ, ομάδεσ, ρόλουσ 

o Θμερολόγιο 

o Διαχείριςθ εργαςιϊν 

o Ρροςωπικζσ ςελίδεσ 
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o Ρολυγλωςςικι διαχείριςθ περιεχομζνου 

o Βαςιςμζνο ςτο λογιςμικό ανοικτοφ κϊδικα Liferay 

 Εργαλείο γραφικϊν διεπαφϊν (Intalio AJAX) 

o Σχεδιαςμόσ και δθμιουργία γραφικϊν διεπαφϊν  

o Ρλιρωσ ςυμβατό με το ςχεδιαςτικό εργαλείο Intalio Designer 

o Βαςιςμζνο ςτο λογιςμικό ανοικτοφ κϊδικα TIBCO General Interface 

 Εργαλείο οργάνωςθσ και διαχείριςθσ επιχειρθςιακοφ περιεχομζνου (Intalio ECM) 

o Οργάνωςθ και διαχείριςθ του επιχειρθςιακοφ περιεχομζνου και των 

δεδομζνων 

o Ρροβολι  

 Στο εςωτερικό δίκτυο (intranet) 

 Στο εξωτερικό δίκτυο 

o Ακολουκεί τθσ ροζσ εργαςίασ που ζχουν κακοριςτεί 

o Βαςιςμζνο ςτο λογιςμικό ανοικτοφ κϊδικα Alfresco 

 Intalio ESB 

o Ανάπτυξθ τθσ επιχειρθςιακισ υποδομισ και αρχιτεκτονικισ με βάςθ 

διαδικτυακζσ υπθρεςίεσ (SOA) 

o Βαςιςμζνο ςτο Apache Axis2 

 

5.3.2 jBPM 

Website 

http://www.jboss.org/jbpm/ 

Πάροχοσ 

JBoss (εξαγοράςτθκε από Red Hat) 

Σρζχουςα ζκδοςθ 

5.4.0 

Σιμολόγθςθ 

 100 % δωρεάν (ανοικτοφ κϊδικα) 

Τποςτιριξθ 

Μζςω τθσ διαδικτυακισ κοινότθτασ 

Γενικι περιγραφι 

 Το jBPM είναι μία ευζλικτθ και ελαφριά ςουίτα λογιςμικοφ διαχείριςθσ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, γραμμζνθ ςε γλϊςςα Java, που παρζχεται υπό τθν άδεια 

Apache. Ραρζχει τθ δυνατότθτα μοντελοποίθςθσ, εκτζλεςθσ και παρακολοφκθςθσ 

πολφπλοκων επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 
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Αρχιτεκτονικι 

 
΢χιμα 5-3 : Αρχιτεκτονικι Δομι του jBPM 

 

΢υνιςτϊςεσ – Χαρακτθριςτικά 

 Κφρια μθχανι (Core Engine) 

o Ελαφριά και ςτακερι μθχανι ροισ εργαςίασ, που είναι υπεφκυνθ για τθν 

εκτζλεςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν  

o Μπορεί να ενςωματωκεί ωσ μζροσ τθσ εφαρμογισ ι να αναπτυχκεί ωσ 

υπθρεςία (δυνατότθτα cloud) 

o Δυνατότθτα επζκταςθσ, για υποςτιριξθ άλλων γραφικϊν και εκτελεςτικϊν 

προτφπων 

o Δυνατότθτα ενοποίθςθσ με ανεξάρτθτεσ κφριεσ υπθρεςίεσ, όπωσ 

 Υπθρεςία ανκρωπίνων δραςτθριοτιτων (Human Task Service) 

 Διαχείριςθ δραςτθριοτιτων όταν εμπλζκονται άνκρωποι ςε 

αυτζσ 

 Βαςιςμζνο ςε WS-Human Task προδιαγραφζσ 

 Διαχείριςθ κφκλου ηωισ, λίςτεσ, φόρμεσ δραςτθριοτιτων 

 Ρροθγμζνα χαρακτθριςτικά, όπωσ κλιμάκωςθ και ανάκεςθ 

δραςτθριοτιτων με βάςθ τουσ ρόλουσ 

 Αρχείο καταγραφισ (History Log) 

 Αποκικευςθ όλων των τρεχουςϊν και ιςτορικϊν 

πλθροφοριϊν για τα ενεργά και ολοκλθρωμζνα 

ςτιγμιότυπα μιασ διαδικαςίασ 

 Μπορεί να χρθςιμοποιθκεί για αναηιτθςθ οποιαδιποτε 

πλθροφορίασ ςχετικά με τθν εκτζλεςθ των ςτιγμιοτφπων 

τθσ διαδικαςίασ για παρακολοφκθςθ, ανάλυςθ, κ.α. 
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 Σχεδιαςτικό εργαλείο (Eclipse Editor) 

o Γραφικό εργαλείο ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν BPMN 2.0 

o Ρρόςκετο εργαλείο (plugin) ςτο Eclipse IDE  

o Wizard – κακοδιγθςθ για το ςχεδιαςμό μιασ καινοφργιασ διαδικαςίασ 

o Δυνατότθτα προςκικθσ προςαρμοςμζνων γραφικϊν ςτοιχείων 

o Επαλικευςθ του ςχεδιαςμοφ τθσ διαδικαςίασ 

o Γραφικόσ εντοπιςμόσ ςφαλμάτων και αποςφαλμάτωςθ (debugging)  

o Ρλιρθσ προςομοίωςθ ςυγκεκριμζνων ςεναρίων χριςθσ  

o Ρροβολι ελζγχου (audit view), για τθν αποτφπωςθ τθσ γενικισ εικόνασ κατά 

τθ διάρκεια εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν 

o Μονάδα ελζγχου των διαδικαςιϊν  

o Ενοποίθςθ με το αρχείο καταγραφισ γνϊςθσ (knowledge repository) 

 

 
΢χιμα 5-4 : ΢χεδιαςτικό εργαλείο του jBPM για BPMN 2.0 

 

 Διαδικτυακό ςχεδιαςτικό εργαλείο (Web-based Designer) 

o Για επεξεργαςία των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, που εκτελοφνται ςτο 

τρζχων περιβάλλον jBPM5 

o Δθμιουργία BPMN 2.0 διαδικαςιϊν 

o Ρροβολι BPMN 2.0 διαδικαςιϊν 

o Ενθμζρωςθ BPMN 2.0 διαδικαςιϊν 

o Ρροςομοίωςθ BPMN 2.0 διαδικαςιϊν 

 Επιλογζσ προςομοίωςθσ 

 Ρόροι 

 Διάρκεια που ςχετίηεται με τα χαρακτθριςτικά τθσ εργαςίασ 

 Ρικανότθτεσ ςτουσ κόμβουσ τθσ ροισ εργαςίασ 

 Βαςιςμζνο ςε BPSWG προδιαγραφζσ 

 Δυνατότθτα εκτζλεςθσ ενόσ αρικμοφ ςτιγμιοτφπων για 

 Αναγνϊριςθ παρόμοιων μονοπατιϊν με τθ χριςθ του path 

finder 

 Εξαγωγι γραφθμάτων 
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o Για χρόνουσ εκτζλεςθσ (μζγιςτθ, ελάχιςτθ και μζςθ 

τιμι) 

o Διαφορετικζσ μορφζσ γραφθμάτων 

 Χρονοδιάγραμμα, για επιςκόπθςθ όλων των καταγεγραμμζνων 

γεγονότων 

o Ρλιρωσ ενοποιθμζνο με το αρχείο καταγραφισ γνϊςθσ – knowledge 

repository (Drools Gunvor) 

 Εργαλείο καταςκευισ φορμϊν (Form Builder) 

o Δθμιουργία, παραγωγι και επεξεργαςία φορμϊν 

 Για ζναρξθ διαδικαςίασ 

 Για ολοκλιρωςθ ανκρϊπινθσ δραςτθριότθτασ 

o Από χριςτεσ χωρίσ τεχνικζσ γνϊςεισ 

o Εργαλείο με βάςθ το WYSIWYG πρότυπο 

o Drag and drop διαφόρων ςτοιχείων φόρμασ 

 Drools Gunvor – αρχείο καταγραφισ γνϊςθσ 

o αποκθκεφονται 

 BPMN 2.0 διαδικαςίεσ 

 Κανόνεσ 

 Φόρμεσ διαδικαςίασ 

 Ραραμετροποίθςθ αντικειμζνων εργαςίασ 

o Δυνατότθτα χριςθσ ενόσ ι παραπάνω αρχείων καταγραφισ γνϊςθσ 

o Δυνατότθτεσ ςυνεργαςίασ – πολλαπλοί χριςτεσ δουλεφουν ταυτόχρονα 

ςτθν ίδια διαδικαςία 

 Διαδικτυακζσ κονςόλεσ διαχείριςθσ (Web-based Management Console) 

o Διαχείριςθ ςτιγμιοτφπων μιασ διαδικαςίασ  

 Ενεργοποίθςθ καινοφργιου ςτιγμιότυπου διαδικαςίασ 

 Λίςτα τρεχόντων  ςτιγμιοτφπων 

 Οπτικόσ ζλεγχοσ τθσ κατάςταςθσ ενόσ ςυγκεκριμζνου ςτιγμιότυπου 

διαδικαςίασ 

o Διαχείριςθ ανκρϊπινων δραςτθριοτιτων 

 Λίςτα τρεχόντων δραςτθριοτιτων 

 Ρου ζχουν ανατεκεί ςε άτομο 

 Ρου μπορεί να αναλάβει άλλο άτομο 

 Ολοκλιρωςθ δραςτθριοτιτων ςτισ λίςτεσ 

o Ραρακολοφκθςθ Διαδικαςιϊν και Αναφορζσ  

 Δυναμικζσ, προςαρμοςμζνεσ αναφορζσ 

 Επιςκόπθςθ των δεικτϊν απόδοςθσ (kpi’s) 

 Ενοποίθςθ με άλλα εργαλεία ανοικτοφ κϊδικα 

o DROOLS 

 Εργαλείο διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων 

o Eclipse BIRT 

 Εργαλείο δθμιουργίασ αναφορϊν 
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5.3.3 ADONIS 

Website 

http://www.boc-group.com/gr/products/adonis/ 

Πάροχοσ 

Boc Group 

Σρζχουςεσ εκδόςεισ 

 Community Edition 2.0 (Απρίλιοσ, 2011) 

 Commercial Adonis 5.0 (Μάιοσ, 2012)  

Σιμολόγθςθ- Εκδόςεισ 

 ADONIS:CE (Community Edition) 

o Δωρεάν 

o Χαρακτθριςτικά: 

 Εργαλείο μοντελοποίθςθσ διαδικαςιϊν 

 Εργαλείο ανάλυςθσ 

 Εργαλείο προςομοίωςθσ 

 Μθχανιςμοί δθμοςίευςθσ : HTML, DOC 

 Ρεριοριςμζνθ υποςτιριξθ πολλαπλϊν χρθςτϊν (διαςφνδεςθ 

μοντζλων μζςω ADL/XML αρχεία 

 Ρεριοριςμζνθ πολυγλωςςικι υποςτιριξθ 

 Commercial ADONIS 

o Κατόπιν αιτιςεωσ 

o Επιπλζον χαρακτθριςτικά: 

 Ρεριςςότερεσ επιλογζσ μοντελοποίθςθσ διαδικαςιϊν 

 Δυνατότθτα παραμετροποίθςθσ (metamodeling) 

 Βελτιωμζνθ ενοποίθςθ με Excel για 

 Ανάλυςθ 

 Ρροςομοίωςθ 

 Ρρόςκετεσ διεπαφζσ : XPDL, Visio, CASE, Workflow Tools 

 Ρλιρθσ υποςτιριξθ πολλαπλϊν χρθςτϊν  

o Ρλιρθσ πολυγλωςςικι υποςτιριξθ   

Τποςτιριξθ 

 ADONIS:CE (Community Edition) 

o Μζςω τθσ διαδικτυακισ κοινότθτασ 

 Commercial ADONIS 

o Εξειδικευμζνο προςωπικό 

 

Γενικι περιγραφι 

 Το ADONIS:CE αποτελείται από ζνα ςφνολο εργαλείων για τθ διαχείριςθ 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Ραρζχει τθ δυνατότθτα μοντελοποίθςθσ, ανάλυςθσ και 

προςομοίωςθσ επιχειρθςιακϊν μοντζλων, κακϊσ και τθν παρουςίαςθ τουσ. 

 

 

 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

51 
 

Αρχιτεκτονικι 

 

 
΢χιμα 5-5 : Αρχιτεκτονικι Δομι του ADONIS 

 

΢υνιςτϊςεσ - Χαρακτθριςτικά 

 Υποςτθρίηει τουσ ακόλουκουσ τφπουσ μοντζλων : 

o Χάρτθσ εταιρίασ 

o Μοντζλο επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

o Διάγραμμα επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

o Μοντζλο περιβάλλοντοσ εργαςίασ 

o Μοντζλο παρουςίαςθσ 

o Μοντζλο ρίςκου 

o Μοντζλο ελζγχου 

o Μοντζλο IT ςυςτιματοσ 

o Διάγραμμα ςεναρίου χριςθσ  

Δυνατότθτα δθμιουργίασ ςυνδζςμων μεταξφ των μοντζλων και των 

αντικειμζνων 
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΢χιμα 5-6 : Σφποι μοντζλων που υποςτθρίηονται από το ADONIS  

 

 Εργαλείο μοντελοποίθςθσ (Modeling Component) 

o Μοντελοποίθςθ διαδικαςιϊν , χορογραφιϊν, ςυνομιλιϊν 

o Σχεδιαςμόσ χαρτϊν διαδικαςιϊν (process maps) και ςφνδεςθ με BPMN 2.0 

διαγράμματα επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

o Ανάκεςθ οργανωτικϊν ευκυνϊν ςε δραςτθριότθτεσ 

 Ανάκεςθ οργανωτικϊν ρόλων 

o Σφνδεςθ διαδικαςιϊν και δραςτθριοτιτων με ζγγραφα 

 Ανάκεςθ ειςόδων, εξόδων, περαιτζρω ςχετικϊν εγγράφων 

o Καταγραφι κινδφνων 

o Σχεδιαςμό και αξιολόγθςθ ελζγχου 

o Ανάκεςθ εφαρμογϊν και υπθρεςιϊν ςε δραςτθριότθτεσ 

o Μοντελοποίθςθ και ενοποίθςθ λειτουργιϊν και μθνυμάτων 

o Μοντελοποίθςθ και ενοποίθςθ δεδομζνων (data artefacts) 

o Επαλικευςθ μοντζλου 

 Εργαλείο ανάλυςθσ και αναφοράσ (Analysis and Reporting Component) 

o Ρροκακοριςμζνα ερωτιματα 

o Τυποποιθμζνα ερωτιματα 

o Ερωτιματα κακοριςμζνα από τον χριςτθ 

o Ρίνακεσ ςυςχετίςεων 

 Εργαλείο προςομοίωςθσ  

o Ανάλυςθ κρίςιμου μονοπατιοφ 

o Κφκλοσ ηωισ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν 

o Ανάλυςθ κόςτουσ 

o Ρρογραμματιςμόσ χωρθτικότθτασ 

o Ανάλυςθ φόρτου εργαςίασ και αναγνϊριςθ ςθμείων ςυμφόρθςθσ 

 Διαδικτυακι Ρφλθ (ADONIS PROCESS PORTAL) 

o Διαδικτυακι δθμοςίευςθ 

o Διαχείριςθ δραςτθριοτιτων και πρωτοβουλίασ 

o Διαχείριςθ ρίςκου 
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o Διαχείριςθ απόδοςθσ διαδικαςιϊν 

o Διαδικτυακι ειςαγωγι δεδομζνων 

o Διαχείριςθ ςχολίων και προτάςεων για βελτίωςθ 

o Επανεξζταςθ διαδικαςίασ και τεκμθρίωςθ 

 

 
΢χιμα 5-7 : ΢χεδιαςτικό εργαλείο του ADONIS 
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6 Περιγραφι τθσ Λειτουργίασ του ΢υςτιματοσ ΢χεδιαςμοφ – 

Αναςχεδιαςμοφ των Διαδικαςιϊν 

Στο Κεφάλαιο αυτό περιγράφεται ο αναμενόμενοσ τρόποσ λειτουργίασ του ςυςτιματοσ 

ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν ςε ολοκλιρωςθ με το ςφνολο των 

υποςυςτθμάτων του PSBDMEP. Επίςθσ, δίνονται τα βιματα του κφκλου ηωισ για τθ 

διαμόρφωςθ και χριςθ του εν λόγω ςυςτιματοσ από τουσ χριςτεσ του (τουσ ΟΤΑ). To 

περιεχόμενο τθσ ενότθτασ αυτισ εντάςςεται ςτο 3ο μεκοδολογικό βιμα υποςτιριξθσ τθσ 

ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ που αφορά ςτθν ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του (΢χιμα 4-2). 

6.1 Γενικι Περιγραφι του ΢υςτιματοσ 

Το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν αναπτφςςεται ςφμφωνα με τισ 

αρχζσ τθσ Διοίκθςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν (Business Process Management) και 

εκμεταλλεφεται τα εργαλεία που τθν υποςτθρίηουν, με ςκοπό τθν πλιρθ κάλυψθ των 

επιχειρθςιακϊν αναγκϊν των Δθμόςιων υπθρεςιϊν. Υποςτθρίηει το ςχεδιαςμό των 

διαδικαςιϊν που ςχετίηονται με τισ υπθρεςίεσ των Δθμοςίων φορζων, τθ βελτιςτοποίθςθ 

μζςω προςομοίωςθσ, τθν υποςτιριξθ τθσ λειτουργιάσ τουσ, τθν παρακολοφκθςθ και 

αξιολόγθςθ τουσ και τον αναςχεδιαςμό τουσ. Για τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των 

υπθρεςιϊν και τθν εξαγωγι αναφορϊν ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ, το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ 

διαδικαςιϊν επικοινωνεί με το ςφςτθμα ςυγκριτικισ ανάλυςθσ (ςφςτθμα benchmarking), το 

οποίο είναι υπεφκυνο για τον υπολογιςμό των δεικτϊν απόδοςθσ (KPIs).  

Το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν ςχετίηεται άμεςα με διάφορεσ 

εξωτερικζσ οντότθτεσ, όπωσ με το Υπουργείο, με τουσ υπάλλθλουσ τουσ Διμων, με το 

ςφμβουλο αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, με τουσ πολίτεσ και γενικότερα με τουσ χριςτεσ 

και τουσ αποδζκτεσ των υπθρεςιϊν του Διμου (΢χιμα 6-1). 

 
΢χιμα 6-1 : ΢υςχζτιςθ ΢υςτιματοσ ΢χεδιαςμοφ – Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν με 

εξωτερικζσ οντότθτεσ  

Σφςτθμα Σχεδιαςμοφ 
-Αναςχεδιαςμοφ 

διαδικαςίων 

Υπουργείο 

Υπάλλθλοι  

 Διμων 

Σφμβουλοσ 
Αναςχεδιαςμοφ  

   Stakeholders (Ρολίτεσ, Οφειλόμενοι 
και αποδζκτεσ υπθρεςίασ Διμου) 
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6.2 ΢τάδια Λειτουργίασ και Χριςθσ του ΢υςτιματοσ 

Τα ςτάδια λειτουργίασ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν 

αποτελοφν τα βιματα διαμόρφωςθσ και χριςθσ του ςυςτιματοσ κατά τθ διάρκεια του 

κφκλου ηωισ του (΢χιμα 6-2), ςτα οποία κα ςτθριχκεί θ παρουςίαςθ των προδιαγραφϊν 

του ςτθ ςυνζχεια. 

 

Στο αρχικό ςτάδιο ανάπτυξθσ του Συςτιματοσ Σχεδιαςμοφ – Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

πραγματοποιείται θ προετοιμαςία του Συςτιματοσ. Το ςτάδιο αυτό περιλαμβάνει τθν 

αποτφπωςθ του οργανιςμοφ και των επιχειρθςιακϊν κανόνων ςτο BPMS, τθν 

παραμετροποίθςθ τθσ διαδικτυακισ πφλθσ και τθ διαχείριςθ αςφαλείασ του ςυςτιματοσ. 

Στθ ςυνζχεια γίνεται θ ενοποίθςθ των υποςυςτθμάτων που απαρτίηουν το ςφςτθμα 

ςχεδιαςμοφ –αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν και θ ενοποίθςθ του ςυςτιματοσ με το ςφςτθμα 

benchmarking. Στο επόμενο ςτάδιο, πραγματοποιείται θ μοντελοποίθςθ των διαδικαςιϊν 

ςτο BPMS, που αποτελείται από τον ςχεδιαςμό και τθν παραμετροποίθςθ των διαδικαςιϊν. 

Αφοφ γίνει ζλεγχοσ ότι οι διαδικαςίεσ είναι ςωςτά μοντελοποιθμζνεσ και εκτελζςιμεσ, 

ακολουκεί θ προςομοίωςθ των διαδικαςιϊν και θ εξαγωγι αναφορϊν με βάςθ τα 

αποτελζςματα τθσ προςομοίωςθσ. Σε αυτό το ςθμείο, το BPMS αποςτζλλει τα δεδομζνα 

των μετριςεων τθσ προςομοίωςθσ ςτο ςφςτθμα benchmarking για τον υπολογιςμό των 

δεικτϊν απόδοςθσ  και τθν εξαγωγι επιπλζον αναφορϊν με δείκτεσ. Στθ ςυνζχεια 

εκτελοφνται οι διαδικαςίεσ και γίνεται θ παρακολοφκθςθ τουσ ςε πραγματικό χρόνο. Στο 

ςτάδιο αυτό, οι χριςτεσ εκμεταλλεφονται τισ λειτουργίεσ τθσ διαδικτυακισ πφλθσ, για 

προβολι των δραςτθριοτιτων, ειςαγωγι δεδομζνων, μθνυμάτων και παρατθριςεων και 

για ενδοεπικοινωνία. Μετά το τζλοσ τθσ εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν, το BPMS βγάηει 

αναφορζσ για τα αποτελζςματα τθσ εκτζλεςθσ και αποςτζλλει τα κατάλλθλα δεδομζνα ςτο 

ςφςτθμα benchmarking για τον υπολογιςμό των δεικτϊν απόδοςθσ και τθν εξαγωγι 

αναφορϊν ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ με δείκτεσ. Τζλοσ, ςτθ περίπτωςθ που κρικεί αναγκαίο, 

υπάρχει θ δυνατότθτα αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν. 

 

Στο ΢χιμα 6-2 αποτυπϊνεται θ ροι των βθμάτων του κφκλου ηωισ λειτουργίασ του 

ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν (διαμόρφωςθσ και χριςθσ του 

ςυςτιματοσ), με επιγραμματικι παράκεςθ των ςεναρίων χριςθσ κάκε ςταδίου. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

56 
 

 
 

 

 
΢χιμα 6-2 : Ροι των ςταδίων λειτουργίασ του ΢υςτιματοσ 

Προετοιμαςία 
΢υςτιματοσ 

•Αποτφπωςθ 
Οργανιςμοφ 

•Ραραμετροποίθςθ 
Διαδικτυακισ Ρφλθσ 

•Διαχείριςθ Αςφαλείασ 

Ολοκλιρωςθ 
΢υςτιματοσ 

•Υποςυςτθμάτων 
Συςτιματοσ Σχεδιαςμοφ 
/ Αναςχεδιαςμοφ 
Διαδικαςιϊν (BPMS, 
Portal, κα) 

•Συςτιματοσ Σχεδιαςμοφ 
με Σφςτθμα 
Benchmarking 

Μοντελοποίθςθ 
Διαδικαςίασ 

•Σχεδιαςμόσ 
Διαδικαςίασ 

•Ραραμετροποίθςθ 
Διαδικαςίασ 

•Ζλεγχοσ- Επαλικευςθ 

Προςομοίωςθ 
Διαδικαςίασ 

•Ρροςομοίωςθ 
Διαδικαςίασ - εξζταςθ 
διαφορετικϊν ςεναρίων 

Μζτρθςθ 
Αποτελεςμάτων 
Προςομοίωςθσ 

•Αναφορζσ μετριςεων 
BPMS 

•Διαςφνδεςθ 
Δεδομζνων με 
Σφςτθμα Benchmarking 

•Αναφορζσ δεικτϊν 
απόδοςθσ του 
Συςτιματοσ 
Benchmarking 

Εκτζλεςθ και 
Παρακολοφκθςθ 
Διαδικαςίασ 

•Ραρακολοφκθςθ 
Διαδικαςίασ 

•Χριςθ Διαδικτυακισ 
Ρφλθσ 

•Ρροβολι 
Δρατθριοτιτων 

•Ειςαγωγι Δεδομζνων  

•Ραρατθριςεισ 

•Επικοινωνία 

Μζτρθςθ Απόδοςθσ 
Διαδικαςίασ 

•Αναφορζσ μετριςεων 
BPMS  

•Διαςφνδεςθ 
Δεδομζνων με 
Σφςτθμα Benchmarking 

•Αναφορζσ δεικτϊν 
απόδοςθσ του 
Συςτιματοσ 
Benchmarking 

Βελτίωςθ Διαδικαςίασ 

•Αναςχεδιαςμόσ 
Διαδικαςίασ 
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6.3 Ρόλοι ΢υςτιματοσ ΢χεδιαςμοφ - Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

To περιεχόμενο τθσ ενότθτασ αυτισ εντάςςεται επίςθσ ςτο 3ο μεκοδολογικό βιμα 

υποςτιριξθσ τθσ ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ που αφορά ςτθν ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του 

(΢χιμα 4-2). 

 

Οι εμπλεκόμενοι του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, 

κατθγοριοποιοφνται ςε τζςςερισ κατθγορίεσ, με βάςθ το ρόλο που ζχουν ςε αυτό. Αυτζσ 

είναι: 

 

1. Supervisor 

Τον ρόλο του Supervisor ζχει ο Διμαρχοσ του εκάςτοτε Διμου. Κατόπιν εγκρίςεωσ του 

Δθμάρχου, ρόλο Supervisor μπορεί να αναλάβουν ο αντιδιμαρχοσ ι ο προςωπικόσ 

ςφμβουλοσ του Δθμάρχου. Ο ρόλοσ απαιτεί ευρεία γνϊςθ των διαδικαςιϊν του Διμου και 

των υπθρεςιϊν που προςφζρονται προσ τουσ πολίτεσ, κακϊσ και επιχειρθςιακζσ γνϊςεισ 

υψθλοφ επιπζδου. Πμωσ, δεν είναι αναγκαία οποιαδιποτε τεχνικι γνϊςθ ςχετικι με 

εργαλεία και προϊόντα λογιςμικοφ που χρθςιμοποιοφνται για τθ διοίκθςθ και 

μοντελοποίθςθ των διαδικαςιϊν. Ο ρόλοσ περιλαμβάνει τθν ανάπτυξθ ςτρατθγικϊν, τον 

κακοριςμό επιχειρθςιακϊν ρόλων και ςτόχων, τον ζλεγχο τθσ απόδοςθσ των υπθρεςιϊν και 

τθ ςφνταξθ πρόταςθσ αναςχεδιαςμοφ των υπθρεςιϊν. Λόγω τθσ ςφαιρικότθτασ του ρόλου, 

ο Supervisor ζχει εποπτεία και πρόςβαςθ ςε όλο το ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ και 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, δίνοντασ μεγαλφτερθ ζμφαςθ ςτο κομμάτι τθσ 

αναφοροδοςίασ του ςυςτιματοσ (reporting). Ο Supervisor ςυνεργάηεται ςτενά με τον 

Power User. 

 

2. System Administrator  

Τον ρόλο του System Administrator αναλαμβάνει υπάλλθλοσ του Διμου με υψθλοφ 

επιπζδου τεχνολογικό υπόβακρο, αλλά και αντίλθψθ εννοιϊν των επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν. Ο ρόλοσ απαιτεί εξοικείωςθ με πλθροφοριακά ςυςτιματα μοντελοποίθςθσ 

διαδικαςιϊν και με περιβάλλοντα ανάπτυξθσ εφαρμογϊν. Είναι υπεφκυνοσ για όλο το back-

end του ςυςτιματοσ και αναλαμβάνει τθν παραμετροποίθςθ τθσ μοντελοποιθμζνθσ 

διαδικαςίασ και του περιβάλλοντοσ χριςθσ τθσ, τον οριςμό των ρόλων και των 

επιχειρθςιακϊν ςυνκθκϊν μζςα ςτο ςφςτθμα, τθ λειτουργία των διεπαφϊν του 

ςυςτιματοσ και το ςτιςιμο προςαρμοςμζνων αναφορϊν. Για οριςμζνεσ από τισ ενζργειεσ 

που πραγματοποιεί, είναι αναγκαία θ ζγκριςθ από των Supervisor. Ο System Administrator 

ςυνεργάηεται ςτενά με τον Power User και πιο αραιά με τον Supervisor και τουσ Normal 

Users. 

 

3. Power User 

Τον ρόλο του Power User αναλαμβάνει υπάλλθλοσ του Διμου με υψθλοφ επιπζδου γνϊςθ 

των αρχϊν του Business Process Management, ο οποίοσ διακζτει και βαςικό τεχνολογικό 

υπόβακρο. Είναι απαραίτθτθ θ εξοικείωςθ με BPM εργαλεία και λογιςμικά. Είναι 

υπεφκυνοσ για το front-end του ςυςτιματοσ και αναλαμβάνει το ςχεδιαςμό των 

διαδικαςιϊν, τισ αλλαγζσ και αναςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν, τθ προςομοίωςθ των 
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διαδικαςιϊν και τθ ςφγκριςθ των ςεναρίων  που εκτζλεςε θ προςομοίωςθ, τθν εξαγωγι 

αναφορϊν και τθ διαςφνδεςθ των δεδομζνων με το ςφςτθμα ςυγκριτικισ ανάλυςθσ.  Ο 

Power User είναι ο ενορχθςτρωτισ τθσ διαδικαςίασ και ςυνεργάηεται με όλουσ τουσ 

υπόλοιπουσ ρόλουσ του ςυςτιματοσ. 

 

4. Normal User 

Τον ρόλο των Normal Users ζχουν οι δθμοτικοί υπάλλθλοι που εμπλζκονται ςτισ 

επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ του Διμου. Δεν είναι ανάγκθ να ζχουν τεχνολογικζσ ι 

επιχειρθςιακζσ γνϊςεισ, αλλά χρειάηεται βαςικι εξοικείωςθ με υπολογιςτζσ. Θ 

αλλθλεπίδραςθ τουσ με το ςφςτθμα γίνεται  μζςω του διαδικτυακοφ περιβάλλοντοσ χριςθσ 

του ςυςτιματοσ, όπου κα μποροφν να βλζπουν τισ δραςτθριότθτεσ που τουσ ζχουν 

ανατεκεί,  τισ διαδικαςίεσ που είναι εμπλεκόμενοι και τισ τελικζσ αναφορζσ των 

αποτελεςμάτων, αλλά και να ειςάγουν δεδομζνα ςε ςυγκεκριμζνα πεδία του 

περιβάλλοντοσ εργαςίασ. Συνεργάηονται κυρίωσ με τον Power User και πιο ςπάνια με τον 

System Administrator για τεχνικά κζματα. 

 

Στο ΢χιμα 6-3 αποτυπϊνονται οι διάφοροι ρόλοι μζςα ςτο ςφςτθμα ςχεδιαςμοφ 

διαδικαςιϊν, κακϊσ και ο ςυςχετιςμόσ αυτϊν. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Supervisor 

System 

Administrator 
Power User 

Normal Users 

΢χιμα 6-3 : Ρόλοι Χρθςτϊν του ΢υςτιματοσ 
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7 Διαμόρφωςθ ΢εναρίων Χριςθσ του ΢υςτιματοσ 

To περιεχόμενο και αυτισ τθσ ενότθτασ εντάςςεται ςτο 3ο μεκοδολογικό βιμα υποςτιριξθσ 

τθσ ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ, ολοκλθρϊνοντασ τθν ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του (΢χιμα 

4-2) μαηί με τουσ εμπλεκόμενουσ ρόλουσ, τθ περιγραφι τθσ λειτουργίασ και των βθμάτων 

διαμόρφωςθσ και χριςθσ του από τουσ ΟΤΑ που προθγικθκε ςτισ προθγοφμενεσ ενότθτεσ. 

7.1 Κατάλογοσ ΢εναρίων Χριςθσ 

Για τθν ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του ςυςτιματοσ, καταγράφονται αναλυτικά τα διάφορα 

ςενάρια χριςθσ (Σ.Χ.) του ςυςτιματοσ ανά ρόλο χριςτθ. 

 

΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τον System Administrator 

 Σ.Χ. 1 : Αποτφπωςθ οργανιςμοφ 

 Σ.Χ. 2 : Ραραμετροποίθςθ διαδικτυακισ πφλθσ 

 Σ.Χ. 3 : Διαχείριςθ αςφαλείασ 

 Σ.Χ. 4 : Ολοκλιρωςθ ςυςτιματοσ 

 Σ.Χ. 5 : Ραραμετροποίθςθ διαδικαςίασ 

 Σ.Χ. 6 : Δθμιουργία αναφορϊν 

 

΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τον Power User 

 Σ.Χ. 7 : Σχεδιαςμόσ διαδικαςίασ 

 Σ.Χ. 8 : Ρροςομοίωςθ διαδικαςίασ 

 Σ.Χ. 9i : Χριςθ αναφορϊν  

 Σ.Χ. 10i : Ραρακολοφκθςθ και διαχείριςθ τθσ διαδικαςίασ 

 Σ.Χ. 11 : Διαςφνδεςθ δεδομζνων με το ςφςτθμα benchmarking 

 Σ.Χ. 12 : Αναςχεδιαςμόσ Διαδικαςίασ 

 

΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τον Supervisor 

 Σ.Χ. 9ii :  Χριςθ αναφορϊν 

 Σ.Χ. 10ii : Ραρακολοφκθςθ τθσ διαδικαςίασ 

 Σ.Χ. 13 : Επικοινωνία με άλλουσ χριςτεσ 

 

΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τουσ Normal Users 

 Σ.Χ. 14 : Ρροβολι δραςτθριοτιτων και διαδικαςιϊν 

 Σ.Χ. 15 : Ειςαγωγι δεδομζνων ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

 Σ.Χ. 16 : Ραρατθριςεισ, διλωςθ κωλφματοσ 

 Σ.Χ. 9iii : Χριςθ αναφορϊν 

 

Στον Πίνακα 7-1 αποτυπϊνονται τα ςτάδια λειτουργίασ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν και αντιςτοιχοφνται ςε αυτά τα ςενάρια χριςθσ του 

ςυςτιματοσ ανά ρόλο χριςτθ. 
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Πίνακασ 7-1 : ΢τάδια λειτουργίασ ΢υςτιματοσ και ΢ενάρια Χριςθσ ανά Ρόλο Χριςτθ 
΢τάδια 
λειτουργίασ 
ςυςτιματοσ 

Supervisor 
System 
Administrator 

Power User Normal Users 

΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ (΢.Χ.) 

Προετοιμαςία 
΢υςτιματοσ 

 
΢.Χ. 1 : 
Αποτφπωςθ 
οργανιςμοφ 

  

 

΢.Χ. 2 : 
Ραραμετροποίθςθ 
τθσ διαδικτυακισ 
πφλθσ 

  

 
΢.Χ. 3 :  
Διαχείριςθ 
αςφαλείασ 

  

Ολοκλιρωςθ 
΢υςτιματοσ 

 
΢.Χ. 4 :  
Ολοκλιρωςθ 
ςυςτιματοσ 

  

Μοντελοποίθςθ 
Διαδικαςίασ 

 
΢.Χ. 5 : 
Ραραμετροποίθςθ  
Διαδικαςίασ 

΢.Χ. 7 : 
Σχεδιαςμόσ 
διαδικαςίασ 

 

Προςομοίωςθ 
Διαδικαςίασ 

  
΢.Χ. 8 : 
Ρροςομοίωςθ 
διαδικαςίασ 

 

Μζτρθςθ 
Αποτελεςμάτων 
Προςομοίωςθσ 

΢.Χ. 9ii :  
Χριςθ 
αναφορϊν 

΢.Χ. 6 :  
Δθμιουργία 
αναφορϊν 

΢.Χ. 9i :  
Χριςθ 
αναφορϊν 

 

  

΢.Χ. 11 : 
Διαςφνδεςθ 
δεδομζνων με το 
ςφςτθμα 
benchmarking 

 

Εκτζλεςθ και 
Παρακολοφκθςθ 
τθσ Διαδικαςίασ  

΢.Χ. 10ii : 
Ραρακολοφκθςθ 
διαδικαςίασ 

 

΢.Χ. 10i : 
Ραρακολοφκθςθ 
και διαχείριςθ 
τθσ διαδικαςίασ 

΢.Χ. 14 :  
Ρροβολι 
δραςτθριοτιτων 
και διαδικαςιϊν 

΢.Χ. 13 : 
Επικοινωνία με 
άλλουσ χριςτεσ 

  

΢.Χ. 15 :  
Ειςαγωγι 
δεδομζνων ςτθ 
διαδικτυακι 
πφλθ 

   

΢.Χ. 16 : 
Διλωςθ 
κωλφματοσ και 
παρατθριςεισ 

Μζτρθςθ 
απόδοςθ 
διαδικαςίασ 

΢.Χ. 9ii :  
Χριςθ 
αναφορϊν 

΢.Χ. 6 :  
Δθμιουργία 
αναφορϊν 

΢.Χ. 9i :  
Χριςθ 
αναφορϊν 

 

  

΢.Χ. 11 : 
Διαςφνδεςθ 
δεδομζνων με 
benchmarking 

 

Βελτίωςθ 
Διαδικαςίασ 

  
΢.Χ. 12 : 
Αναςχεδιαςμόσ 
διαδικαςίασ 
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7.2 ΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τον System Administrator 

7.2.1 ΢.Χ. 1 : Αποτφπωςθ οργανιςμοφ 

Περιγραφι 

Στο αρχικό ςτάδιο τθσ ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν και πριν 

από τθ φάςθ τθσ μοντελοποίθςθσ, ο System Administrator καταγράφει ςτο BPMS όλεσ 

τισ απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ του οργανιςμοφ, οι οποίεσ κα αξιοποιθκοφν ςτα επόμενα 

ςτάδια διαχείριςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Αυτζσ περιλαμβάνουν το 

αναλυτικό προφίλ όλου του διακζςιμου προςωπικοφ, τα τμιματα από τα οποία 

αποτελείται ο οργανιςμόσ και τουσ διακζςιμουσ υλικοφσ πόρουσ. Επίςθσ, ορίηει ςτο 

BPMS τισ επιχειρθςιακζσ ςυνκικεσ που διζπουν το ςυγκεκριμζνο οργανιςμό και κα 

πρζπει να εφαρμοςτοφν κατά το ςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν, αλλά και τουσ 

επιχειρθςιακοφσ κανόνεσ που ιςχφουν εξωτερικά του οργανιςμοφ και ςτουσ οποίουσ 

αυτόσ οφείλει να ςυμμορφϊνεται . Τζλοσ, καταγράφει τα ςτοιχεία των εμπλεκομζνων 

εξωτερικά του οργανιςμοφ, που ςυμμετζχουν ςτισ διαδικαςίεσ (ςτοιχεία προμθκευτϊν, 

εξωτερικϊν ςυνεργατϊν). 

 

Λειτουργικότθτα 

 Καταγραφι ςτθ βάςθ δεδομζνων του BPMS των ακόλουκων ςτοιχείων: 

o Διακζςιμο προςωπικό (user directory) 

o Διάφορα τμιματα 

o Διακζςιμοι υλικοί πόροι (resources) 

o Επιχειρθςιακοί κανόνεσ (business rules) 

o Κανόνεσ που επιβάλλονται από το νομοκετικό και κανονιςτικό πλαίςιο 

(global rules) 

o Στοιχεία εξωτερικϊν εμπλεκομζνων 

 Ανάκτθςθ και χριςθ τουσ ςτο ςτάδιο τθσ μοντελοποίθςθσ 

7.2.2 ΢.Χ. 2 : Παραμετροποίθςθ διαδικτυακισ πφλθσ 

Περιγραφι 

Ο System Administrator παραμετροποιεί τθ διαδικτυακι πφλθ, με ςτόχο τθ λειτουργικι 

υποςτιριξθ των επιχειρθςιακϊν αναγκϊν των διαφόρων χρθςτϊν του ςυςτιματοσ. Στθ 

διαδικτυακι πφλθ κα πρζπει να υποςτθρίηεται θ παρακολοφκθςθ  των διαδικαςιϊν για 

τον Supervisor και τον Power User, θ προβολι των αναφορϊν για όλουσ τουσ χριςτεσ, 

με διαφορετικό περιεχόμενο και βακμό λεπτομζρειασ ανάλογα με το ρόλο του χριςτθ, 

θ οργάνωςθ των εργαςιϊν των Normal Users, θ χειροκίνθτθ ειςαγωγι δεδομζνων και 

μία ςειρά από υποςτθρικτικζσ εφαρμογζσ, όπωσ το θμερολόγιο, θ θλεκτρονικι 

επικοινωνία και το ειδικά διαμορφωμζνο περιβάλλον επικοινωνίασ μεταξφ των 

χρθςτϊν. 

Λειτουργικότθτα 

 Ραρακολοφκθςθ των διαδικαςιϊν 

o Δικαίωμα παρακολοφκθςθσ για τον Supervisor και τον Power User 

 Ρροβολι αναφορϊν  
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o Για όλουσ τουσ χριςτεσ 

o Ρλιρεισ αναφορζσ για τον Supervisor και τον Power User, 

προςαρμοςμζνο περιεχόμενο και μειωμζνο βακμό ανάλυςθσ για τουσ 

Normal Users 

 Χειροκίνθτθ ειςαγωγι δεδομζνων από τουσ Normal Users, κατόπιν απαίτθςθσ του 

Power User 

 Οργάνωςθ δραςτθριοτιτων των Normal User 

 Θμερολόγιο 

o Ρρογραμματιςμζνεσ δραςτθριότθτεσ 

 Θλεκτρονικι επικοινωνία 

o Για όλουσ τουσ χριςτεσ 

 Ειδικά διαμορφωμζνο περιβάλλον επικοινωνίασ μεταξφ των χρθςτϊν 

o Διαφορετικά πεδία προσ ςυμπλιρωςθ για κάκε χριςτθ 

o Διαφορετικά επίπεδα πρόςβαςθσ για κάκε χριςτθ 

7.2.3 ΢.Χ. 3 : Διαχείριςθ αςφαλείασ 

Περιγραφι 

Ο System Administrator αναλαμβάνει τθ διαχείριςθ τθσ αςφάλειασ πρόςβαςθσ και 

χριςθσ τόςου του BPMS,όςο και τθσ διαδικτυακισ πφλθσ. Εξαςφαλίηει τθ μοναδικότθτα 

και τθν αςφάλεια του προφίλ για κάκε χριςτθ του ςυςτιματοσ, ορίηει ςθμεία 

πρόςβαςθσ ςτο BPMS και ςτθ διαδικτυακι πφλθ για κάκε χριςτθ, ορίηει τα δικαιϊματα 

που κα ζχει ο χριςτθσ ι μία ομάδα χρθςτϊν ςε κάκε ςτάδιο του κφκλου διαχείριςθσ 

των διαδικαςιϊν και δθμιουργεί διαφορετικά επίπεδα δικαιωμάτων, ορίηοντασ μζχρι 

ποιο ςθμείο μπορεί να ζχει πρόςβαςθ ζνασ χριςτθσ και τι βακμό παρεμβατικότθτασ 

ςτο ςφςτθμα. 

 

Λειτουργικότθτα 

 εξαςφάλιςθ τθσ μοναδικότθτασ του προφίλ κάκε χριςτθ 

 οριςμόσ ςθμείων πρόςβαςθσ 

o ςτο BPMS 

o ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

o ξεχωριςτά για κάκε χριςτθ, με βάςθ το ρόλο του 

 αποτφπωςθ δικαιωμάτων  

o ςτο BPMS 

o ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

o ξεχωριςτά για κάκε χριςτθ, με βάςθ το ρόλο του 

o επίπεδα πρόςβαςθσ 

o βακμό παρεμβατικότθτασ 

o διαφορετικά επίπεδα δικαιωμάτων 
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7.2.4 ΢.Χ. 4 : Ολοκλιρωςθ ςυςτιματοσ 

Περιγραφι 

Ο System Administrator αναλαμβάνει τθν ενοποίθςθ των υποςυςτθμάτων και των 

εργαλείων του  BPMS, τθ διαςφνδεςθ αυτοφ με  τθ διαδικτυακι πφλθ του ςυςτιματοσ , 

και τθν ενοποίθςθ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν με το ςφςτθμα 

ςυγκριτικισ ανάλυςθσ. Κακορίηει ποια αρχεία ειςάγονται ςτο ςφςτθμα και εξάγονται 

από αυτό, ςε ποια ςτάδια τθσ διαδικαςίασ, τον τφπο των αρχείων και τθν μετατροπι 

αυτϊν των αρχείων ςε άλλεσ μορφζσ. Το BPMS τροφοδοτεί το ςφςτθμα benchmarking 

με τα δεδομζνα των μετριςεων απόδοςθσ για τα διάφορα ςενάρια που ζτρεξε θ 

προςομοίωςθ και με τα δεδομζνα από τισ μετριςεισ που ζγιναν κατά τθν εκτζλεςθ των 

διαδικαςιϊν. Με βάςθ τα ειςερχόμενα δεδομζνα, το ςφςτθμα benchmarking 

υπολογίηει αντίςτοιχα για τα ςτάδια τθσ προςομοίωςθσ και  εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν 

τουσ δείκτεσ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν και τουσ αποςτζλλει ςτο BPMS. Τζλοσ, το 

BPMS, εκκζτει τουσ υπολογιςμζνουσ δείκτεσ απόδοςθσ ςτθ διαδικτυακι πφλθ, με τθ 

μορφι αναφορϊν απόδοςθσ. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Ενοποίθςθ υποςυςτθμάτων και εργαλείων του BPMS 

o Κφριεσ ςυνιςτϊςεσ BPMS 

 Σχεδιαςτικό εργαλείο 

 Μθχανι εκτζλεςθσ 

 Βάςθ δεδομζνων 

o Ρρόςκετα εργαλεία  

 Εργαλείο δθμιουργίασ αναφορϊν, για εφαρμογζσ διαδικτφου 

 Σφςτθμα διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων 

 Εργαλείο παρακολοφκθςθσ διαδικαςίασ 

 Σειρά από web services  

 Διαςφνδεςθ BPMS με τθ διαδικτυακι πφλθ 

o Στο ςτάδιο τθσ εκτζλεςθσ, ςτθ περίπτωςθ που οι Normal Users ειςάγουν 

δεδομζνα μζςω τθσ διαδικτυακισ πφλθσ 

o Στο ςτάδιο τθσ παρακολοφκθςθσ 

o Στο ςτάδιο του reporting (αναφορζσ απόδοςθσ για τα δεδομζνα που 

υπολογίηει το BPMS και για τουσ υπολογιςμζνουσ δείκτεσ απόδοςθσ του 

ςυςτιματοσ benchmarking)  

 Διαςφνδεςθ BPMS με το ςφςτθμα benchmarking 

o Στο ςτάδιο τθσ προςομοίωςθσ 

o Μετά τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν 

o Οι μετριςεισ του BPMS μεταφζρονται ςτο ςφςτθμα benchmarking 

o Το ςφςτθμα benchmarking επιςτρζφει τουσ υπολογιςμζνουσ δείκτεσ ςτο 

BPMS 
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7.2.5 ΢.Χ. 5 : Παραμετροποίθςθ διαδικαςίασ 

Περιγραφι 

Αφοφ ο Power User ςχεδιάςει ςτο BPMS μία επιχειρθςιακι διαδικαςία, ο System 

Administrator διαχειρίηεται το τεχνικό κομμάτι τθσ μοντελοποίθςθσ, με ςκοπό οι 

διαδικαςίεσ να παραμετροποιθκοφν κατάλλθλα και να είναι εκτελζςιμεσ. Μοντελοποιεί 

τα δεδομζνα, ορίηει πωσ ειςάγονται ςτθ διαδικαςία, τα αντιςτοιχεί  ςτο κατάλλθλο 

κομμάτι τθσ διαδικαςίασ, αναλαμβάνει τθν αποκικευςθ και μεταφορά τουσ και κάνει 

επαλικευςθ. Κακορίηει μεταβλθτζσ για τθ διαδικαςία, ςενάρια ενεργειϊν και 

προκακοριςμζνεσ τιμζσ. Αποδίδει τουσ ρόλουσ που ζχει ο κάκε χριςτθσ ι ομάδα 

χρθςτϊν μζςα ςτο BPMS και διαχειρίηεται τισ ανκρϊπινεσ δραςτθριότθτεσ ςτθ 

διαδικαςία, αντιςτοιχϊντασ τισ δραςτθριότθτεσ ςε χριςτεσ, ομάδεσ χρθςτϊν και 

ρόλουσ χρθςτϊν. Επίςθσ, φροντίηει θ διαδικαςία να ςυμμορφϊνεται με τισ 

καταγεγραμμζνεσ επιχειρθςιακζσ ςυνκικεσ και ορίηει, όπου είναι αναγκαίο, ςε πιο 

ςθμείο τθσ διαδικαςίασ επιβάλλεται θ κακεμία. Τζλοσ, ελζγχει ότι θ διαδικαςία ζχει 

μοντελοποιθκεί ςωςτά και το ςφςτθμα δεν παρουςιάηει ςφάλματα κατά τθν εκτζλεςθ 

τθσ. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Διαχείριςθ δεδομζνων  

o Ανάκτθςθ από τθ διαδικτυακι πφλθ, από το ςφςτθμα benchmarking, από 

web services 

o Αποκικευςθ ςτθ βάςθ δεδομζνων 

o Μεταφορά ςτο ςφςτθμα benchmarking και ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

o Χρθςιμοποίθςθ ςτο BPMS 

o Αντιςτοίχθςθ ςτο κατάλλθλο κομμάτι τθσ διαδικαςίασ (mapping) 

o Μοντελοποίθςθ δεδομζνων 

o Επαλικευςθ δεδομζνων 

 Δθμιουργία μεταβλθτϊν τθσ διαδικαςίασ 

 Κακοριςμόσ των ςεναρίων ενεργειϊν (action scripts) 

 Κακοριςμόσ προεπιλεγμζνων τιμϊν (default values) 

 Κακοριςμόσ προκεςμιϊν (due dates) 

 Διαχείριςθ ανκρωπίνων δραςτθριοτιτων 

o Λίςτεσ ανκρϊπινων δραςτθριοτιτων 

 Απόδοςθ των ρόλων των χρθςτϊν μζςα ςτο BPMS 

 Διαχείριςθ επιχειρθςιακϊν ςυνκθκϊν 

o Συμμόρφωςθ διαδικαςίασ με βάςθ τισ επιχειρθςιακζσ ςυνκικεσ 

o Αντιςτοίχιςθ επιχειρθςιακϊν ςυνκθκϊν ςτο κατάλλθλο κομμάτι τθσ 

διαδικαςίασ 

 Ζλεγχοσ ότι θ διαδικαςία είναι ςωςτά μοντελοποιθμζνθ και ότι είναι εκτελζςιμθ 

(testing –validation)  
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7.2.6 ΢.Χ. 6 : Δθμιουργία αναφορϊν 

Περιγραφι 

Ο System Administrator υλοποιεί τεχνικά τισ αναφορζσ του ςυςτιματοσ BPMS, ϊςτε να 

είναι ζτοιμεσ για να μπορζςει ο Power User να ςυμπλθρϊςει τα πεδία και να επιλζξει 

ανάμεςα ςε προκακοριςμζνεσ φόρμεσ παρουςίαςθσ. Ο System Administrator 

διαμορφϊνει το γραφικό περιβάλλον των φορμϊν και προςδιορίηει τισ διακζςιμεσ 

επιλογζσ που κα ζχουν αυτζσ. Επίςθσ, ο System Administrator αναλαμβάνει το ςτιςιμο 

των γενικϊν αναφορϊν, προςαρμοςμζνεσ ςτισ απαιτιςεισ του Supervisor.  

 

Λειτουργικότθτα 

 Δθμιουργία αναφορϊν 

o Διαμόρφωςθ γραφικοφ περιβάλλοντοσ 

o Δθμιουργία πεδίων προσ ςυμπλιρωςθ 

o Δθμιουργία διαφόρων φορμϊν παρουςίαςθσ των αποτελεςμάτων 

o Ρροςκικθ δυνατότθτασ προςκαφαίρεςθσ των ςτοιχειϊν που κα 

προβάλλονται ςτισ αναφορζσ 

 Δθμιουργία γενικϊν αναφορϊν  

o Με βάςθ τισ απαιτιςεισ του Supervisor 

7.3 ΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τον Power User 

7.3.1 ΢.Χ. 7 : ΢χεδιαςμόσ διαδικαςίασ 

Περιγραφι 

Ο Power User ςχεδιάηει τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ με τθ βοικεια του ςχεδιαςτικοφ 

εργαλείου του BPMS, το οποίο ςυμμορφϊνεται ςε γραφικό πρότυπο μοντελοποίθςθσ 

διαδικαςιϊν. Για κάκε διαδικαςία δθμιουργεί ζνα νζο project, το ονομάηει ςφμφωνα με 

τθν περιγραφι τθσ διαδικαςίασ και το αποκθκεφει ςτο BPMS. Στθ ςυνζχεια 

παραμετροποιεί το γραφικό περιβάλλον εργαςίασ, ϊςτε τα απαραίτθτα ςφμβολα και 

ςτοιχεία να είναι εφκολα προςβάςιμα. Στθν αρχι του ςχεδιαςμοφ δθμιουργεί 

ξεχωριςτά pools για τισ οργανωτικζσ μονάδεσ ι ςυςτιματα που μετζχουν ςτθ 

διαδικαςία, τα οποία διακρίνονται περαιτζρω ςε lanes, για τθν ομαδοποίθςθ των 

παρόμοιων δραςτθριοτιτων και τθ διαμόρφωςθ των ρόλων των χρθςτϊν μζςα ςτθ 

διαδικαςία. Ορίηει τι πυροδοτεί τθν ζναρξθ τθσ διαδικαςίασ, τοποκετεί τα ενδιάμεςα 

γεγονότα και τισ δραςτθριότθτεσ, που κα πρζπει να εκτελεςτοφν από τουσ ανκρϊπουσ 

και από το ςφςτθμα, ςτα κατάλλθλα lanes, αποτυπϊνει τθ ροι εργαςίασ και τα πικανά 

μονοπάτια και ορίηει το γεγονόσ τερματιςμοφ. Ππου χρειάηεται, ορίηει 

επαναλαμβανόμενεσ δραςτθριότθτεσ και αναλφει τισ διαδικαςίεσ ςε υπό - διαδικαςίεσ.  

Ο Power User ζχει τθ δυνατότθτα να προςαρμόςει τθν εμφάνιςθ των ςτοιχείων που 

φαίνονται, ϊςτε να είναι εφκολθ θ διάκριςθ μεταξφ τουσ και να τονιςτοφν όποια κρίνει 

απαραίτθτο. 
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Λειτουργικότθτα 

 Σχεδιαςτικό εργαλείο ενςωματωμζνο ςτο BPMS 

 Συμμόρφωςθ του γραφικοφ εργαλείου ςτο γραφικό πρότυπο BPMN 2.0 

 Ευκολία διαχείριςθσ των ςυμβόλων και των ςτοιχείων 

o Επιλογι ςυμβόλων και ςτοιχείων που κα εμφανίηονται ςτθ κφρια οκόνθ 

o Δυνατότθτα drag and drop  

 Οριςμόσ pools και lanes 

o Pools : οργανωτικζσ μονάδεσ ι ςυςτιματα που μετζχουν ςτθ διαδικαςία 

o Lanes : ομαδοποίθςθ παρόμοιων δραςτθριοτιτων – διαμόρφωςθ ρόλων 

μζςα ςτθ διαδικαςία 

 Κακοριςμόσ του τι πυροδοτεί τθν ζναρξθ τθσ διαδικαςίασ 

o Γεγονόσ ζναρξθσ 

o Ρροκακοριςμζνθ ενζργεια 

 Κακοριςμόσ ενδιάμεςων γεγονότων 

 Κακοριςμόσ δραςτθριοτιτων 

o Ροιεσ κα εκτελζςουν οι άνκρωποι 

o Ροιεσ κα εκτελοφνται αυτόματα από το ςφςτθμα 

 Κακοριςμόσ ροισ εργαςίασ 

o Βζλθ αντιςτοίχθςθσ δραςτθριοτιτων – δυνατότθτα αυτόματθσ 

αντιςτοίχθςθσ από το ςφςτθμα 

o Διακλαδϊςεισ τθσ ροισ με τθ βοικεια λογικϊν πυλϊν – οριςμόσ 

μονοπατιϊν (paths) 

 Γεγονόσ τερματιςμοφ 

o Οριςμόσ ενζργειασ ςε περίπτωςθ ςφάλματοσ 

 Δυνατότθτα ανάλυςθσ των διαδικαςιϊν ςε υποδιαδικαςίεσ 

 Δυνατότθτα οριςμοφ δραςτθριοτιτων που κα επαναλαμβάνονται (looping tasks) 

7.3.2 ΢.Χ. 8 : Προςομοίωςθ διαδικαςίασ 

Περιγραφι 

Αφοφ ολοκλθρωκεί θ μοντελοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ, ο Power User τρζχει διάφορα 

ςενάρια προςομοίωςθσ τθσ διαδικαςίασ ςτο BPMS, με ςκοπό τθν ποςοτικι αποτίμθςθ 

και τθ διενζργεια υπολογιςμϊν απόδοςθσ ςε ςχζςθ με τισ επιπτϊςεισ των αλλαγϊν ςτισ 

διαδικαςίεσ που θ αναδιοργάνωςθ επιφζρει. Στα διάφορα ςενάρια που εξετάηει ο 

Power User, ορίηει διαφορετικζσ τιμζσ για τα κόςτθ, τα χρονικά διαςτιματα εκτζλεςθσ, 

τουσ διακζςιμουσ πόρουσ (ανκρϊπινουσ και υλικοφσ) και τθν κατανομι του φόρτου 

εργαςίασ. Επίςθσ, ορίηει πόςεσ εκτελζςεισ (runs) κα γίνουν ςτθ διαδικαςία κατά τθν 

προςομοίωςθ και πόςο χρονικό διάςτθμα κα μεςολαβεί ςε κάκε εκτζλεςθ. Μετά τθν 

εκτζλεςθ τθσ προςομοίωςθσ, το ςφςτθμα BPMS παρζχει αναλφςεισ μονοπατιϊν, 

χωρθτικότθτασ, κόςτουσ, φόρτου εργαςίασ και διαχείριςθσ πόρων, με βάςθ τα 

αποτελζςματα των διαφορετικϊν ςεναρίων τθσ προςομοίωςθσ. Επίςθσ, τα δεδομζνα 

των μετριςεων αποςτζλλονται ςτο ςφςτθμα benchmarking για τον υπολογιςμό των 

δεικτϊν απόδοςθσ, τουσ οποίουσ αποςτζλλει πίςω ςτο BPMS. Τζλοσ, το BPMS 

παρουςιάηει ςτθ διαδικτυακι πφλθ τισ διάφορεσ αναλφςεισ που πραγματοποίθςε και 
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τουσ υπολογιςμζνουσ δείκτεσ απόδοςθσ από το ςφςτθμα benchmarking, με τθ μορφι 

αναφορϊν. Ο Power User εξετάηει τισ αναφορζσ και δοκιμάηει εκ νζου διαφορετικά 

ςενάρια. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Ρροςδιοριςμόσ του αρικμοφ των ‘τρεξιμάτων’ (runs) τθσ διαδικαςίασ 

 Ρροςδιοριςμόσ του χρονικοφ διαςτιματοσ που κα μεςολαβεί ανάμεςα ςε κάκε 

εκτζλεςθ 

 Δθμιουργία διαφορετικϊν ςεναρίων - Κακοριςμόσ τιμϊν ι ςτατιςτικισ κατανομισ 

για :  

o χρονικά διαςτιματα 

o κόςτθ 

o ανκρϊπινο δυναμικό 

o υλικοφσ πόρουσ 

o κατανομι του φόρτου εργαςίασ 

o ποςοςτό πικανότθτασ επιλογισ μονοπατιοφ ςτουσ κόμβουσ τθσ διαδικαςίασ 

 Ανάλυςθ αποτελεςμάτων 

o ανάλυςθ μονοπατιϊν (path analysis) 

o ανάλυςθ χωρθτικότθτασ 

o ανάλυςθ κόςτουσ διαδικαςίασ 

o διαχείριςθ πόρων 

o ανάλυςθ φόρτου εργαςίασ 

 Υπολογιςμόσ δεικτϊν απόδοςθσ για κάκε ςενάριο από το ςφςτθμα benchmarking 

7.3.3 ΢.Χ. 9i : Χριςθ αναφορϊν  

Περιγραφι 

Οι αναφορζσ προκφπτουν ςε δφο διαφορετικά ςτάδια του κφκλου των επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν. Στο ςτάδιο τθσ προςομοίωςθσ των διαδικαςιϊν, το BPMS παρζχει μία 

προςωρινι ςυγκριτικι αναφορά βαςιςμζνθ ςτα διαφορετικά ςενάρια που ζτρεξε θ 

προςομοίωςθ και αφοφ τα δεδομζνα μεταφερκοφν ςτο ςφςτθμα benchmarking και 

υπολογιςτοφν οι δείκτεσ απόδοςθσ, παρζχει μία επιπλζον προςωρινι αναφορά με τουσ 

δείκτεσ για τισ μετριςεισ τθσ προςομοίωςθσ. Στο τελικό ςτάδιο, μετά τθν εκτζλεςθ των 

διαδικαςιϊν, το BPMS παρζχει μία αναλυτικι αναφορά για τισ μετριςεισ που ζκανε το 

ςφςτθμα κατά τθν εκτζλεςθ, ςυγκρίνοντασ τα αποτελζςματα με παλαιότερεσ μετριςεισ, 

και αφοφ μεταφερκοφν τα κατάλλθλα δεδομζνα ςτο ςφςτθμα Benchmarking και 

επιςτρζψουν οι υπολογιςμζνοι  δείκτεσ, παρζχει μία αναφορά με τουσ δείκτεσ 

απόδοςθσ των διαδικαςιϊν του Διμου και τθ ςυγκριτικι αξιολόγθςθ αυτϊν ςε ςχζςθ 

με τθν απόδοςθ των υπολοίπων Διμων. 

 

Ο Power User ορίηει ποιεσ πλθροφορίεσ από τισ μετριςεισ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν 

κα εμπεριζχονται ςτισ αναφορζσ του ςυςτιματοσ BPMS και πωσ αυτζσ κα 

παρουςιάηονται. Για τον κακοριςμό των απαραίτθτων πλθροφοριϊν και το βακμό 

λεπτομζρειασ που κα ζχουν οι αναφορζσ, ο Power User λαμβάνει υπόψθ και τισ 
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υποδείξεισ του Supervisor. Ο Power User κάνει χριςθ των αναφορϊν για να καταλιξει 

ςε πολφτιμα ςυμπεράςματα αναφορικά με τθ λειτουργία των διαδικαςιϊν και για να 

προβεί ςτισ απαραίτθτεσ αλλαγζσ ςτον ςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν, όπου κρίνει 

απαραίτθτο. 

 

Λειτουργικότθτα 

Χριςθ αναφορϊν 

 Εμφάνιςθ αναφορϊν ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

 Ρροςωρινζσ αναφορζσ για το ςτάδιο τθσ προςομοίωςθσ 

o Ραρουςίαςθ των μετριςεων του BPMS για κάκε ςενάριο 

o Ραρουςίαςθ των δεικτϊν απόδοςθσ που υπολόγιςε το ςφςτθμα 

benchmarking για κάκε ςενάριο 

o Συγκριτικι ανάλυςθ των μετριςεων για όλα τα ςενάρια 

 Αναφορζσ μετά τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν 

o Ραρουςίαςθ των μετριςεων του BPMS για κάκε διαδικαςία 

 Ραρουςίαςθ μετριςεων για μζροσ ι του ςυνόλου των διαδικαςιϊν, 

με παρόμοιεσ δραςτθριότθτεσ 

 Ραρουςίαςθ μετριςεων ανά χρονικά διαςτιματα 

 Ιςτορικι ςυγκριτικι ανάλυςθ μετριςεων  

o Ραρουςίαςθ των δεικτϊν απόδοςθσ που υπολόγιςε το ςφςτθμα 

benchmarking  

 Δείκτεσ απόδοςθσ για κάκε διαδικαςία 

 Δείκτεσ απόδοςθσ για διαδικαςίεσ με παρόμοιεσ δραςτθριότθτεσ 

 Σφγκριςθ δεικτϊν απόδοςθσ ςε ςχζςθ με άλλουσ Διμουσ 

 

Ραραμετροποίθςθ αναφορϊν 

 Οριςμόσ πλθροφοριϊν που κα εμφανίηονται ςτισ αναφορζσ 

o Δθμιουργία πεδίων, ςτα οποία κα ομαδοποιοφνται οι μετριςεισ 

 Ρροςαρμογι εμφάνιςθσ γραφθμάτων 

o Χρωματικι επιλογι 

o Επιλογι τρόπου παρουςίαςθσ (γραφιματα, μπάρεσ, πίτεσ κτλ) 

o Επιλογι γραμματοςειράσ 

7.3.4 ΢.Χ. 10i : Παρακολοφκθςθ και διαχείριςθ τθσ διαδικαςίασ 

Περιγραφι 

Ο Power User, ζχει τθ δυνατότθτα να παρακολουκεί και διαχειρίηεται τισ διαδικαςίεσ 

που εκτελοφνται ςε πραγματικό χρόνο. Ζχει εποπτεία τθσ γενικισ κατάςταςθσ των 

διαδικαςιϊν, βλζποντασ ποιεσ είναι ενεργζσ, ποιεσ ανενεργζσ και πόςα ςτιγμιότυπα 

εξελίςςονται ςε κάκε ενεργι διαδικαςία εκείνθ τθ ςτιγμι. Επίςθσ, ζχει τθ δυνατότθτα 

να επιλζξει όποια διαδικαςία επικυμεί και να τθ μεγενκφνει, ςε οποιοδιποτε τθσ 

ςτάδιο, ϊςτε να ζχει μεγάλο βακμό λεπτομζρειασ ςχετικά με τα ςτιγμιότυπα που 

τρζχουν ςτθ διαδικαςία. 
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Ο Power User δίνει περιςςότερθ ζμφαςθ ςτθν αναγνϊριςθ των κρίςιμων ςθμείων και 

των ςθμείων που παρατθρείται ςυμφόρθςθ ςε μία διαδικαςία. Ζχει τθ δυνατότθτα 

δυναμικισ παρζμβαςθσ κατά τθ διάρκεια εκτζλεςθσ μιασ διαδικαςίασ, με ςκοπό να 

διορκϊςει τυχόν ςφάλματα που προκφπτουν κατά τθν εκτζλεςθ, να αναδιοργανϊςει 

τθν κατανομι του φόρτου εργαςίασ και να επιβάλλει τθν εκτζλεςθ ι τθν παράλθψθ 

ενόσ ςταδίου τθσ διαδικαςίασ. 

 

Λειτουργικότθτα 

 

Ραρακολοφκθςθ διαδικαςίασ 

 Ρρόςβαςθ ςτθ διαδικτυακι πφλθ του ςυςτιματοσ, μζςω οποιουδιποτε 

υπολογιςτι, που είναι ςυνδεδεμζνοσ με το διαδίκτυο 

 Γενικι εποπτεία όλων των διαδικαςιϊν του Διμου ςε μορφι καταλόγου 

 Σιμανςθ από το ςφςτθμα των ενεργϊν και ανενεργϊν διαδικαςιϊν 

 Ροςοτικι αρίκμθςθ των ςτιγμιοτφπων (process instances) που τρζχουν εκείνθ τθ 

ςτιγμι για κάκε ενεργι διαδικαςία 

 Δυνατότθτα επιλογισ μίασ ςυγκεκριμζνθσ διαδικαςίασ και εμφάνιςθ μόνο αυτισ 

 Δυνατότθτα zoom-in ςε όποιο ςτάδιο τθσ διαδικαςίασ επικυμεί 

 Εντοπιςμόσ του ςταδίου τθσ διαδικαςίασ για κάκε ςτιγμιότυπο– ποςοτικι αρίκμθςθ 

των ςτιγμιοτφπων, αποτυπωμζνθ ςτθ ροι εργαςίασ τθσ διαδικαςίασ 

 Χρόνοι εκτζλεςθσ του κάκε ςτιγμιοτφπου 

 Χρόνοι εκτζλεςθσ για κάκε κομμάτι τθσ διαδικαςίασ ανά ςτιγμιότυπο 

 Χρόνοι εκτζλεςθσ για κάκε κομμάτι τθσ διαδικαςίασ ανά χρονικό διάςτθμα 

  

Ραρακολοφκθςθ διαδικαςίασ 

 Ρρόςβαςθ ςτθ διαδικτυακι πφλθ του ςυςτιματοσ, μζςω οποιουδιποτε 

υπολογιςτι, που είναι ςυνδεδεμζνοσ με το διαδίκτυο 

 Γενικι εποπτεία όλων των διαδικαςιϊν του Διμου ςε μορφι καταλόγου 

 Σιμανςθ από το ςφςτθμα των ενεργϊν και ανενεργϊν διαδικαςιϊν 

 Ροςοτικι αρίκμθςθ των περιςτατικϊν που τρζχουν εκείνθ τθ ςτιγμι για κάκε 

ενεργι διαδικαςία 

 Δυνατότθτα επιλογισ μίασ ςυγκεκριμζνθσ διαδικαςίασ και εμφάνιςθ μόνο αυτισ 

 Δυνατότθτα zoom-in ςε όποιο ςτάδιο τθσ διαδικαςίασ επικυμεί 

 Σε ποιο ςτάδιο τθσ διαδικαςίασ βρίςκεται κάκε περιςτατικό – ποςοτικι αρίκμθςθ 

των περιςτατικϊν, αποτυπωμζνθ ςτθ ροι εργαςίασ τθσ διαδικαςίασ 

 Χρόνοι εκτζλεςθσ του κάκε περιςτατικοφ 

 Χρόνοι εκτζλεςθσ για κάκε κομμάτι τθσ διαδικαςίασ ανά περιςτατικό 

 Χρόνοι εκτζλεςθσ για κάκε κομμάτι τθσ διαδικαςίασ ανά χρονικό διάςτθμα 

 

Διαχείριςθ διαδικαςίασ 

 Ραρζμβαςθ ςτθ διαδικαςία για διόρκωςθ ςφαλμάτων που προζκυψαν κατά τθν 

εκτζλεςθ 

 Ανακατανομι του φόρτου εργαςίασ 
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 Επιβολι εκτζλεςθσ μιασ αυτοματοποιθμζνθσ δραςτθριότθτασ 

 Οριςμόσ προτεραιότθτασ εκτζλεςθσ μιασ δραςτθριότθτασ  

 Επιβολι παράλθψθσ ενόσ ςταδίου τθσ διαδικαςίασ 

7.3.5 ΢.Χ. 11 : Διαςφνδεςθ δεδομζνων με το ςφςτθμα benchmarking 

Περιγραφι 

Οι διάφορεσ μετριςεισ που πραγματοποίθςε το BPMS για τα διάφορα ςενάρια τθσ 

προςομοίωςθσ και για τισ εκτελεςμζνα ςτιγμιότυπα των διαδικαςιϊν, αποςτζλλονται 

ςτο ςφςτθμα benchmarking για τον υπολογιςμό των προκακοριςμζνων δεικτϊν 

απόδοςθσ των διαδικαςιϊν. Ο Power User, αφοφ μελετιςει τουσ δείκτεσ που ζχουν 

οριςτεί ςτο ςφςτθμα benchmarking, κακορίηει ποια από τα δεδομζνα των μετριςεων 

που πραγματοποιεί το BPMS κα αποςτζλλονται ςτο ςφςτθμα benchmarking, ςε ποιοφσ 

δείκτεσ κα αντιςτοιχοφνται αυτά και ςε ποια μεταβλθτι του κάκε δείκτθ.  

 

Λειτουργικότθτα 

 Μελζτθ των δεικτϊν που ζχουν οριςτεί ςτο ςφςτθμα benchmarking 

 Επιλογι δεδομζνων από τισ μετριςεισ του BPMS που κα αποςτζλλονται ςτο 

ςφςτθμα benchmarking, για τον υπολογιςμό των δεικτϊν απόδοςθσ 

 Σε ποιο δείκτθ αντιςτοιχείται κάκε δεδομζνο των μετριςεων 

 Σε ποια μεταβλθτι του δείκτθ αντιςτοιχείται κάκε δεδομζνο των μετριςεων 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢φςτθμα ΢χεδιαςμοφ / 

Αναςχεδιαςμοφ 

Διαδικαςιϊν 

΢τάδιο προςομοίωςθσ 

 Δεδομζνα μετριςεων για τα διάφορα ςενάρια τθσ 

προςομοίωςθσ  

΢τάδιο εκτζλεςθσ 

 Δεδομζνα μετριςεων από τθν εκτζλεςθ των 

διαδικαςιϊν 

 

 ΢τάδιο προςομοίωςθσ 

 Υπολογιςμόσ δεικτϊν απόδοςθσ για τα διάφορα 

ςενάρια τθσ προςομοίωςθσ 

΢τάδιο εκτζλεςθσ 

 Υπολογιςμόσ δεικτϊν απόδοςθσ των διαδικαςιϊν 

 Συγκριτικι αξιολόγθςθ δεικτϊν απόδοςθσ για 

όλουσ τουσ ςυμμετζχοντεσ Διμουσ 

΢φςτθμα 

Benchmarking 

΢χιμα 7-1 : Διαςφνδεςθ Δεδομζνων με το ΢φςτθμα Benchmarking 
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7.3.6 ΢.Χ. 12 : Αναςχεδιαςμόσ Διαδικαςίασ 

Περιγραφι 

Μετά το ςτάδιο τθσ εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν, ο Power User εκτιμά τθν ανάγκθ 

αναςχεδιαςμοφ τθσ διαδικαςίασ. Ραρακολουκεί τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν ςε 

πραγματικό χρόνο και αφοφ ολοκλθρωκεί θ εκτζλεςθ τουσ, αναλφει τα αποτελζςματα 

των αναφορϊν που ζδωςε το ςφςτθμα BPMS και τισ αναφορζσ με τουσ υπολογιςμζνουσ 

δείκτεσ από το ςφςτθμα benchmarking, με ςκοπό να αναγνωρίςει προβλθματικά 

ςθμεία του ςχεδιαςμοφ τθσ διαδικαςίασ. Ανάμεςα ςε αυτά είναι θ παρουςία 

υπερβολικοφ ελζγχου, με τθν φπαρξθ περιττϊν βθμάτων ελζγχου, οι πολλαπλζσ 

αρχειοκετιςεισ, με τθν παράλλθλθ αυτόματθ και χειρόγραφθ αρχειοκζτθςθ, θ φπαρξθ 

βθμάτων όπου μεταξφ τουσ μεςολαβεί μεγάλο χρονικό διάςτθμα, θ φπαρξθ βθμάτων 

όπου εμπλζκονται πολλοί ρόλοι για να εκτελεςτοφν, θ φπαρξθ ςθμείων ςυμφόρθςθσ 

(bottlenecks) και θ φπαρξθ επαναλαμβανόμενων δραςτθριοτιτων. Αφοφ ο Power User 

αναγνωρίςει τα προβλθματικά ςθμεία, αλλά και ςθμεία τθσ διαδικαςίασ που ζχουν 

περικϊριο βελτίωςθσ, μελετά και εξετάηει λφςεισ βελτιςτοποίθςθσ τθσ διαδικαςίασ και 

τισ εφαρμόηει αναςχεδιάηοντασ τθ διαδικαςία. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Εργαλεία του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ που αξιοποιεί ο χριςτθσ για ανάλυςθ  

o Ραρακολοφκθςθ τθσ εκτζλεςθσ τθσ διαδικαςίασ ςε πραγματικό χρόνο, με 

μεγάλο βακμό λεπτομζρειασ (ςτο BPMS) 

o Αναφορζσ με τα αποτελζςματα των μετριςεων που ζκανε το BPMS κατά 

τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν και ςφγκριςθ αυτϊν με παλαιότερεσ 

μετριςεισ 

o Αναφορζσ με τουσ δείκτεσ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν που υπολόγιςε το 

ςφςτθμα benchmarking και ςυγκριτικι αξιολόγθςθ τθσ απόδοςθσ του 

Διμου ςε ςχζςθ με τουσ υπόλοιπουσ Διμουσ 

 Δυνατότθτα αναγνϊριςθσ από τον χριςτθ 

o Ρεριττϊν βθμάτων ελζγχου 

o Επαναλαμβανόμενεσ δραςτθριότθτεσ 

o Σθμεία ςυμφόρθςθσ (bottlenecks) 

o μεταξφ τουσ μεςολαβεί μεγάλο χρονικά διάςτθμα 

o Ραράλλθλεσ αρχειοκετιςεισ 

o Βιματα όπου εμπλζκονται πολλοί ρόλοι για να εκτελεςτοφν 

7.4 ΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τον Supervisor 

7.4.1 ΢.Χ. 9ii :  Χριςθ αναφορϊν 

Περιγραφι 

(όμοια με Σ.Χ. 9i) 

Ο Διμαρχοσ ζχει πρόςβαςθ ςτισ αναφορζσ που βγάηει το BPMS και ςτισ αναφορζσ με 

τουσ δείκτεσ απόδοςθσ που υπολογίηει το ςφςτθμα benchmarking, με ςκοπό να ελζγχει 
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τθν καλι λειτουργία των μοντελοποιθμζνων διαδικαςιϊν. Επίςθσ, μπορεί να ηθτιςει 

τθν παραμετροποίθςθ των αναφορϊν του ςυςτιματοσ BPMS, με ςκοπό να βλζπει 

κάποιεσ ςυγκεκριμζνεσ πλθροφορίεσ που τυχόν απουςιάηουν. Επιπρόςκετα, ζχει 

πρόςβαςθ ςε μια επιπλζον γενικι αναφορά, χωρίσ μεγάλο βακμό λεπτομζρειασ, το 

περιεχόμενο και θ δομι τθσ οποίασ ζχει κακοριςτεί από τον ίδιο. 

 

Λειτουργικότθτα 

(όμοια με Σ.Χ. 9i - Χριςθ αναφορϊν) 

 Γενικι αναφορά του ςυςτιματοσ BPMS για τον Supervisor 

7.4.2 ΢.Χ. 10ii : Παρακολοφκθςθ τθσ διαδικαςίασ 

Περιγραφι 

Ππωσ και ο Power User, ο Διμαρχοσ ζχει δυνατότθτα πλιρθσ πρόςβαςθσ ςτθ 

παρακολοφκθςθ των διαδικαςιϊν ςε πραγματικό χρόνο, μζςω τθσ διαδικτυακισ πφλθσ 

του ςυςτιματοσ. Επομζνωσ, μπορεί ανά πάςα ςτιγμι, με τθ χριςθ ενόσ οποιουδιποτε 

υπολογιςτι που είναι ςυνδεδεμζνοσ με το διαδίκτυο, να ςυνδεκεί ςτθ διαδικτυακι 

πφλθ και να παρακολουκεί τισ διαδικαςίεσ του Διμου του. 

 

Λειτουργικότθτα 

(όμοια με Σ.Χ. 10i – Λειτουργικότθτα παρακολοφκθςθσ διαδικαςίασ) 

7.4.3 ΢.Χ. 13 : Επικοινωνία με άλλουσ χριςτεσ 

Περιγραφι  

Ο Διμαρχοσ μπορεί μζςω του ςυςτιματοσ να επικοινωνεί θλεκτρονικά με τουσ 

υπόλοιπουσ χριςτεσ του ςυςτιματοσ. Μπορεί να ανεβάηει ςτο ςφςτθμα παρατθριςεισ, 

ςχόλια και υποδείξεισ αναφορικά είτε με τθν γενικι λειτουργία των διαδικαςιϊν 

(ςτόχουσ, ςτρατθγικζσ, γενικζσ ςυνκικεσ), είτε πιο ειδικά, για ςυγκεκριμζνα ςτάδια 

μιασ διαδικαςίασ (αναγνϊριςθ κρίςιμων ςθμείων διαδικαςίασ, ςθμεία ςυμφόρθςθσ, 

ειδικζσ ςυνκικεσ, οδθγία για αναςχεδιαςμό μιασ διαδικαςίασ). Ρρόςβαςθ ςε αυτά κα 

ζχει μόνο ο Power User. Μπορεί να ανεβάηει κάποια γενικά ςχόλια ςχετικά με τθ 

λειτουργία του Διμου, ςτα οποία ζχουν πρόςβαςθ όλοι χριςτεσ. Επίςθσ, μπορεί να 

ανεβάηει οδθγίεσ για τθ δθμιουργία προςαρμοςμζνθσ αναφοράσ, παραλιπτθσ των 

οποίων κα είναι ο System Administrator. Τζλοσ, ζχει τθ δυνατότθτα να λαμβάνει 

μθνφματα από όλουσ τουσ χριςτεσ, ςχετικά με κζματα που επθρεάηουν επιχειρθςιακά 

τον Διμο. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Υποςτιριξθ θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου (mail), για άμεςθ ανταλλαγι μθνυμάτων 

 Ειδικά διαμορφωμζνο περιβάλλον ςτθ διαδικτυακι πφλθ με δυνατότθτα 

ςυμπλιρωςθσ πεδίων, ταξινομθμζνα με βάςθ  

o Γενικά ςχόλια ςχετικά με το Διμο 

o Γενικά ςχόλια για τθν επιχειρθςιακι λειτουργία του Διμου (ςτόχοι, 

ςτρατθγικζσ) 
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o Ραρατθριςεισ – υποδείξεισ για ςυγκεκριμζνα ςτάδια μιασ διαδικαςίασ 

o Οδθγία για αναςχεδιαςμό διαδικαςίασ 

o Οδθγία για δθμιουργία προςαρμοςμζνθσ αναφοράσ  

o Διαφορετικά επίπεδα πρόςβαςθσ για κάκε χριςτθ 

7.5 ΢ενάρια χριςθσ ςυςτιματοσ από τουσ Normal Users 

7.5.1 ΢.Χ. 14 : Προβολι δραςτθριοτιτων και διαδικαςιϊν 

Περιγραφι 

Μζςω τθσ διαδικτυακισ πφλθσ, οι υπάλλθλοι του Διμου βλζπουν τθ λίςτα με τισ 

δραςτθριότθτεσ που τουσ ζχουν ανατεκεί, πόςεσ εκκρεμοφν και πόςεσ ζχουν 

ολοκλθρωκεί, ςε ποιεσ διαδικαςίεσ εμπλζκονται και ςε ποιο ςτάδιο τθσ διαδικαςίασ 

ακριβϊσ, κακϊσ και τθ κατάςταςθ ςτθν οποία βρίςκονται οι ενεργζσ διαδικαςίεσ. Ζχουν 

ςτθ διάκεςθ τουσ ζνα προςαρμοςμζνο θμερολόγιο, το οποίο παρουςιάηει πότε είναι 

προγραμματιςμζνεσ για εκτζλεςθ οι δραςτθριότθτεσ που τουσ αφοροφν και εμφανίηει 

ςχετικι ειδοποίθςθ για τισ δραςτθριότθτεσ που εκκρεμοφν ι πρζπει να εκτελεςτοφν 

άμεςα. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Λίςτα με δραςτθριότθτεσ 

o Το ςφνολο των δραςτθριοτιτων που ζχουν ανατεκεί ςε κάκε εργαηόμενο 

o Δραςτθριότθτεσ που ζχουν ολοκλθρωκεί ανά χριςτθ 

o Δραςτθριότθτεσ που εκκρεμοφν για εκτζλεςθ ανά χριςτθ 

o Αντιςτοίχιςθ δραςτθριοτιτων ςε διαδικαςίεσ 

 Λίςτα με διαδικαςίεσ 

o Το ςφνολο των δραςτθριοτιτων  που εμπλζκεται ο κάκε χριςτθσ 

o ςε ποιο ςθμείο τθσ διαδικαςίασ αντιςτοιχεί κάκε δραςτθριότθτα 

o κατάςταςθ ενεργϊν διαδικαςιϊν 

 Θμερολόγιο 

o πότε είναι προγραμματιςμζνεσ για εκτζλεςθ οι δραςτθριότθτεσ ανά χριςτθ 

(ανά ϊρα, θμζρα, εβδομάδα, μινα) 

o γραφικόσ διαχωριςμόσ από το ςφςτθμα για τισ δραςτθριότθτεσ που 

εκκρεμοφν ι πρζπει να εκτελεςτοφν άμεςα 

7.5.2 ΢.Χ. 15 : Ειςαγωγι δεδομζνων ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

Περιγραφι 

Σε οριςμζνεσ διαδικαςίεσ και κατόπιν ζγκριςθσ και οδθγίασ από τον Power User, oι 

Normal Users καταχωροφν χειροκίνθτα κάποια δεδομζνα. Τα δεδομζνα αυτά 

ειςάγονται ςτθ διαδικτυακι πφλθ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν και 

μεταφζρονται ςτο BPMS, ςτο κατάλλθλο κομμάτι τθσ διαδικαςίασ. Αυτά ςχετίηονται με 

τισ ενζργειεσ του ιδίου χριςτθ, άλλων εργαηομζνων του Διμου που μεταφζρουν τισ 

πλθροφορίεσ ςτον Normal User ι δεδομζνα ςχετικά με τουσ πολίτεσ. 
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Λειτουργικότθτα 

 Χειροκίνθτθ ειςαγωγι δεδομζνων ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

o Σχετικά με τισ ενζργειεσ του ιδίου χριςτθ 

o Σχετικά με ενζργειεσ άλλων ςυμμετεχόντων τθσ διαδικαςίασ 

o Σχετικά με ςτοιχεία των πολιτϊν  

7.5.3 ΢.Χ. 16 : Παρατθριςεισ, διλωςθ κωλφματοσ 

Περιγραφι 

Μζςω ενόσ ειδικά προςαρμοςμζνου περιβάλλοντοσ ςτθ διαδικτυακι πφλθ, οι Normal 

Users μποροφν να ενθμερϊςουν τον Power User για πικανό προςωπικό κϊλυμα ι 

πικανι ζκτακτθ απουςία, αλλά και να καταγράψουν κάποιεσ παρατθριςεισ ςχετικά με 

τθν εκτζλεςθ τθσ διαδικαςίασ ςτθν οποία εμπλζκονται. Επίςθσ, ενθμερϊνουν τον 

System Administrator για τθν φπαρξθ κάποιου τεχνικοφ προβλιματοσ. Τζλοσ, ζχουν τθ 

δυνατότθτα να αποςτείλουν και παραλάβουν μθνφματα θλεκτρονικισ αλλθλογραφίασ 

ςε/από όλουσ τουσ χριςτεσ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Ειδικά προςαρμοςμζνο περιβάλλον ςτθ διαδικτυακι πφλθ 

o Καταγραφι προςωπικοφ κωλφματοσ ι ζκτακτθσ απουςίασ 

o Καταγραφι τεχνικοφ προβλιματοσ 

o Καταγραφι παρατθριςεων, ςχετικά με τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν 

o Υποςτιριξθ e-mail 

7.5.4 ΢.Χ. 9iii : Χριςθ αναφορϊν 

Περιγραφι 

Οι Normal Users βλζπουν τισ αναφορζσ του BPMS με τα αποτελζςματα των μετριςεων 

των εκτελεςμζνων διαδικαςιϊν ςτισ οποίεσ ιταν εμπλεκόμενοι και τισ αναφορζσ με 

τουσ υπολογιςμζνουσ δείκτεσ από το ςφςτθμα benchmarking, με ςκοπό να 

αξιολογιςουν τθ δικιά τουσ απόδοςθ μζςα ςτθ διαδικαςία και να ζχουν μία γενικι 

εικόνα για τθν απόδοςθ τθσ διαδικαςίασ. Το περιεχόμενο και ο βακμόσ λεπτομζρειασ 

των αναφορϊν ςτισ οποίεσ ζχουν πρόςβαςθ οι Normal Users είναι περιοριςμζνο ςε 

ςχζςθ με τισ πλιρεισ αναφορζσ που βλζπουν ο Power User και ο Supervisor. Το 

περιεχόμενο αυτϊν των αναφορϊν κακορίηεται από τουσ Power User και Supervisor. 

 

Λειτουργικότθτα 

 Αναφορζσ μζτρθςθσ απόδοςθσ των διαδικαςιϊν 

o Μετριςεισ απόδοςθσ του BPMS  

o Δείκτεσ απόδοςθσ του ςυςτιματοσ benchmarking 

 Ρρόςβαςθ μόνο ςτισ αναφορζσ με τα αποτελζςματα των μετριςεων των 

διαδικαςιϊν ςτισ οποίεσ είναι εμπλεκόμενοι 

 Ρεριοριςμζνο περιεχόμενο και βακμό λεπτομζρειασ 
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8 Αναλυτικζσ Προδιαγραφζσ ΢υςτιματοσ 

Το περιεχόμενο αυτισ τθσ ενότθτασ αφορά ςτο 4ο μεκοδολογικό βιμα υποςτιριξθσ τθσ 

ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν παρζχοντασ 

πλθροφορίεσ για τισ αναλυτικζσ προδιαγραφζσ ςχεδιαςμοφ του ςυςτιματοσ (΢χιμα 4.2).  

 

Για τθν ανάλυςθ των προδιαγραφϊν ακολουκικθκε θ λογικι των ςεναρίων χριςθσ ανά 

ςτάδιο λειτουργίασ (διαμόρφωςθσ και χριςθσ) του ςυςτιματοσ, όπωσ αυτι αποτυπϊνεται 

ςτον Πίνακα 7.1. Συγκεκριμζνα, για κάκε ςτάδιο λειτουργίασ ςυμπεριλιφκθκαν αναλυτικζσ 

προδιαγραφζσ από τα ςενάρια που παρουςιάςτθκαν παραπάνω και εντάςςονται ςε κάκε 

ζνα από τα ςτάδια λειτουργίασ, ςφμφωνα πάντα με τον Πίνακα 7.1. 

 

Θ αναλυτικι παρουςίαςθ των προδιαγραφϊν που ακολουκεί δίνεται ςε μορφι καταλόγων 

και διακζτει τρία επίπεδα ανάλυςθσ:  

 

1. Το πρϊτο επίπεδο ανάλυςθσ αφορά ςτα ςτάδια λειτουργίασ του ςυςτιματοσ. 

2. Το δεφτερο επίπεδο ανάλυςθσ αφορά ςε ςενάρια χριςθσ του ςυςτιματοσ. 

3. Το τρίτο επίπεδο ανάλυςθσ διαχωρίηει τα εργαλεία ι τα ςυςτιματα που 

χρθςιμοποιοφνται από τα χαρακτθριςτικά λειτουργίασ αυτϊν. 

 

Τα χαρακτθριςτικά λειτουργίασ των εργαλείων και ςυςτθμάτων αναλφονται περαιτζρω ςε 

περιςςότερα επίπεδα (bullets) ανάλογα με τον απαιτοφμενο βακμό ανάλυςθσ των 

προδιαγραφϊν.  

 

Τα χαρακτθριςτικά λειτουργίασ των εργαλείων και ςυςτθμάτων αποτελοφν ςτθν ουςία τισ 

λειτουργικζσ προδιαγραφζσ ανά ςτάδιο λειτουργίασ τουσ ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν. Εκτόσ από λειτουργικζσ προδιαγραφζσ δίνονται και 

τεχνικζσ προδιαγραφζσ, όπου υπάρχει ςχετικι ανάγκθ, για το ςχεδιαςμό του νζου 

ςυςτιματοσ. 

 

Ακολουκεί θ αναλυτικι παράκεςθ των προδιαγραφϊν. 
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8.1 Προδιαγραφζσ Προετοιμαςίασ ΢υςτιματοσ 

8.1.1 Προδιαγραφζσ για τθν αποτφπωςθ του οργανιςμοφ 

8.1.1.1 Εργαλεία που χρθςιμοποιοφνται  

 Εργαλείο διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων  

o Ενςωματωμζνθ μθχανι διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων ςτο BPMS 

(π.χ. Business Rules Engine – BRE) 

o Εξωτερικι (plug-in) μθχανι επιχειρθςιακϊν κανόνων ανοικτοφ κϊδικα (π.χ. 

DROOLS) 

 Εργαλείο καταγραφισ οντοτιτων  (user directory) 

 

8.1.1.2 Χαρακτθριςτικά  

Χαρακτθριςτικά εργαλείου διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων 

 Διαδικτυακόσ και δικτυακόσ κϊδικασ για τθ διαχείριςθ των κανόνων (π.χ. Drools 

Guvnor) 

 Μθχανι κανόνων (π.χ. Drools Expert) 

 Μθχανι διαδικαςιϊν που επιτρζπει τθν εξελιγμζνθ ςφνκεςθ διαδικαςιϊν και 

κανόνων (π.χ. Drools Flow) 

 Τμιμα που επιτρζπει τθν επεξεργαςία ςυμβάντων, όπου ωσ ςυμβάν ορίηεται θ 

εγγραφι μιασ ςθμαντικισ αλλαγισ ςτο πεδίο τθσ εφαρμογισ (π.χ. Drools Fusion) 

Χαρακτθριςτικά εργαλείου καταγραφισ οντοτιτων 

 Καταγραφι των οντοτιτων : 

o Διακζςιμου προςωπικοφ  

o Διάφορα τμιματα 

o Διακζςιμοι υλικοί πόροι (resources) 

o Στοιχεία εξωτερικϊν εμπλεκομζνων 

 Αποκικευςθ δεδομζνων ςτθ database του BPMS 

8.1.2 Προδιαγραφζσ διαδικτυακισ πφλθσ 

8.1.2.1 ΢φςτθμα που χρθςιμοποιείται  

 Διαδικτυακι πφλθ 

8.1.2.2 Χαρακτθριςτικά  

 Χειροκίνθτθ ειςαγωγι δεδομζνων  

 Οργάνωςθ δραςτθριοτιτων  

 Ρροβολι λιςτϊν ανκρωπίνων δραςτθριοτιτων (Watch List) 

o Πλεσ εργαςίεσ 

o Λθξιπρόκεςμεσ εργαςίεσ 

o Θμεριςιεσ εργαςίεσ 

o Εβδομαδιαίεσ εργαςίεσ 

o Μθνιαίεσ εργαςίεσ 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

77 
 

 Αναηιτθςθ και ερωτιματα (Search and Query) 

o Οι χριςτεσ μποροφν να αναηθτιςουν εργαςίεσ με το όνομα τουσ 

o Οι χριςτεσ μποροφν να αναηθτιςουν εργαςίεσ με βάςθ το όνομα τθσ ροισ 

εργαςίασ 

o Οι χριςτεσ μποροφν να αναηθτιςουν εργαςίεσ με βάςθ τθ κατάςταςθ των 

εργαςιϊν 

o Οι χριςτεσ μποροφν να αναηθτιςουν εργαςίεσ με βάςθ τθ χρονικι ςτιγμι 

ζναρξθσ τουσ 

o Οι χριςτεσ μποροφν να αναηθτιςουν εργαςίεσ με βάςθ τθν 

προγραμματιςμζνθ χρονικι ςτιγμι ολοκλιρωςθσ τουσ 

 Ρλθροφορίεσ ςχετικά με τισ εργαςίεσ (Task Information) 

o Οι χριςτεσ ειδοποιοφνται για τισ απαιτιςεισ προκειμζνου να 

ολοκλθρωκοφν οι εργαςίεσ 

o Οι χριςτεσ ειδοποιοφνται για προαιρετικζσ κινιςεισ (αλλά όχι 

απαραίτθτεσ), προκειμζνου να ολοκλθρωκοφν οι εργαςίεσ 

o Οι εργαςίεσ εξαφανίηονται αυτόματα όταν ολοκλθρωκοφν 

o Οι χριςτεσ ζχουν οπτικι πρόςβαςθ ςτθ τρζχουςα κατάςταςθ τθσ ροισ 

εργαςίασ  

 Συνεργαςία, Επικοινωνία 

o Οι ςυμμετζχοντεσ μποροφν να ανταλλάςουν ζγγραφα κατά τθ διάρκεια 

εκτζλεςθσ ενόσ ςτιγμιότυπου τθσ διαδικαςίασ 

o Οι ςυμμετζχοντεσ μποροφν να καταχωροφν ςχόλια και μθνφματα για κάκε 

ςτιγμιότυπο τθσ διαδικαςίασ 

o Ειδικά διαμορφωμζνο περιβάλλον επικοινωνίασ μεταξφ των χρθςτϊν 

 Διαφορετικά πεδία προσ ςυμπλιρωςθ για κάκε χριςτθ 

 Διαφορετικά επίπεδα πρόςβαςθσ για κάκε χριςτθ 

 Δυνατότθτα διαχείριςθσ του περιεχομζνου ςε διαφορετικζσ εφαρμογζσ, 

κατθγορίεσ ι επίπεδα πρόςβαςθσ ςτθν ίδια ιςτοςελίδα 

 Υποςτιριξθ διαφορετικϊν γλωςςϊν 

 Δυνατότθτα προςκικθσ γλϊςςασ με μετάφραςθ ειδικοφ αρχείου 

 Υποςτιριξθ διαφορετικϊν τφπων εξυπθρετϊν εφαρμογϊν (application servers), 

βάςεων δεδομζνων (databases) και λειτουργικϊν ςυςτθμάτων (operating 

systems) 

 Ενςωματωμζνο ςφςτθμα διαχείριςθσ περιεχομζνου (CMS) 

 Δυνατότθτα διαχείριςθσ, δθμοςίευςθσ και διατιρθςθσ δικτυακοφ περιεχομζνου 

ςτθν ίδια ιςτοςελίδα 

 Ενςωμάτωςθ πλθκϊρασ εργαλείων, όπωσ Wikis, θμερολόγιο, RSS πεδία, emails 

8.1.3 Προδιαγραφζσ για τθ διαχείριςθ αςφαλείασ του ΢υςτιματοσ 

8.1.3.1 ΢υςτιματα και εργαλεία που χρθςιμοποιοφνται  

 BPMS 

 Διαδικτυακι Ρφλθ 
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 Εργαλείο LPAD (Ενεργοί Κατάλογοι) 

8.1.3.2 Χαρακτθριςτικά  

 Δθμιουργία προφίλ χρθςτϊν   

o Πλοι οι χριςτεσ τθσ διαδικαςίασ ζχουν το δικό τουσ μοναδικό ID 

o Το ID των εςωτερικϊν χρθςτϊν δεν εκτίκεται ςτουσ τελικοφσ χριςτεσ 

o Δθμιουργία ςθμείων πρόςβαςθσ, διαφορετικά ανά χριςτθ 

o Δθμιουργία ςυγκεκριμζνων δικαιωμάτων, διαφορετικά ανά χριςτθ 

o Δθμιουργία προφίλ αςφαλείασ ανά χριςτθ 

 Κατά τθν είςοδο (login) ςτο BPMS και τθ διαδικτυακι πφλθ 

o Ταυτοποίθςθ user id 

o Ταυτοποίθςθ κωδικοφ πρόςβαςθσ 

o Δυνατότθτα αλλαγισ  ονόματοσ 

o Δυνατότθτα αλλαγισ κωδικοφ πρόςβαςθσ 

 Εμπιςτευτικότθτα πλθροφοριϊν 

o Ζλεγχοσ τθσ πρόςβαςθσ με βάςθ τα προφίλ χρθςτϊν 

 Καμία πρόςβαςθ 

 Μόνο ανάγνωςθ 

 Ρλιρθ πρόςβαςθ 

 Αποκικευςθ πλθροφοριϊν 

o Στο αρχείο καταγραφισ του BPMS 

o Εξαγωγι ωσ XML αρχεία και προςωρινι αποκικευςθ ςε άλλθ βάςθ 

δεδομζνων 

 Ταυτοποίθςθ και εξουςιοδότθςθ όλων των χρθςτϊν ςε ζνα είδοσ τομζα του 

δικτφου των Windows – ανάκεςθ και επιβολι πολιτικϊν αςφαλείασ για όλουσ τουσ 

υπολογιςτζσ (Ενεργοί Κατάλογοι) 

8.2 Προδιαγραφζσ Ολοκλιρωςθσ ΢υςτιματοσ 

8.2.1 Προδιαγραφζσ ολοκλιρωςθσ ςυςτιματοσ 

8.2.1.1 ΢υςτιματα και εργαλεία που χρθςιμοποιοφνται  

 BPMS 

 Διαδικτυακι Ρφλθ 

 Ρρόςκετα εργαλεία  

o Εργαλείο διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων 

o Εργαλείο δθμιουργίασ αναφορϊν 

o Εργαλείο παρακολοφκθςθσ διαδικαςιϊν 

 Εξωτερικζσ εφαρμογζσ 

 Εξωτερικά Συςτιματα 

 Εξωτερικζσ βάςεισ δεδομζνων 

8.2.1.2 Χαρακτθριςτικά  

 Ενςωμάτωςθ κεντρικοφ διακομιςτι (Server) ςτο BPMS 
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o Middleware – adapters  

o βάςεισ δεδομζνων 

 Ενοποίθςθ με εργαλείο δθμιουργίασ αναφορϊν 

o Java EE 

o Apace ODE 

o BIRT 

 Ενοποίθςθ με εργαλείο διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν κανόνων 

o Remote Portlets 

o Java 

o DROOLS 

 Ενοποίθςθ με εργαλείο παρακολοφκθςθσ διαδικαςίασ 

o Remote Portlets 

o BAM 

 Ενοποίθςθ με web services  

o Portal Application Framework (εκτζλεςθ ςε ςυμπλθρωματικό περιβάλλον 

με τθ μορφι διαδικτυακισ πφλθσ) 

 Ενοποίθςθ με τθ διαδικτυακι πφλθ (Portal) 

o Portlets 

o Portlet container 

o Portal Server 

 Ειςαγωγι δεδομζνων  από εξωτερικζσ εφαρμογζσ 

o Διαδικτφου 

o Legacy ςφςτθμα 

o Desktop εφαρμογι 

o Επιχειρθςιακοί Δίαυλοι Υπθρεςιϊν (ESB – Enterprise Service Bus) 

 Ενοποίθςθ με εξωτερικά Συςτιματα  

o Middleware – adapters  

 Ρρόςβαςθ / ςφνδεςθ και επικοινωνία με εξωτερικζσ βάςεισ δεδομζνων 

o Middleware – adapters  

8.3 Προδιαγραφζσ Μοντελοποίθςθσ Διαδικαςίασ 

8.3.1 Προδιαγραφζσ  για τον ςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν 

8.3.1.1 Εργαλείο που χρθςιμοποιείται  

 Σχεδιαςτικό εργαλείο του BPMS 

8.3.1.2 Χαρακτθριςτικά 

 Εμφάνιςθ όλων των απαραίτθτων πεδίων για το ςχεδιαςμό διαδικαςίασ ςτθν κφρια 

όψθ του περιβάλλοντοσ εργαςίασ : 

o Μενοφ τθσ διαδικαςίασ : θ περιοχι ςτθν οποία φαίνονται όλα τα αρχεία 

από τα οποία αποτελείται κάκε επιχειρθςιακι διαδικαςία που 

μοντελοποιείται 
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o Ρλθροφορίεσ : θ περιοχι που εμφανίηονται όλεσ οι πλθροφορίεσ ςχετικά με 

τθ διαδικαςία που μοντελοποιείται (πχ όνομα, θμερομθνία δθμιουργίασ, 

ζκδοςθ) 

o Κφρια περιοχι – καμβάσ : θ περιοχι πάνω ςτθ οποία ςχεδιάηεται μια 

επιχειρθςιακι διαδικαςία 

o Εργαλειοκικθ – παλζτα : θ περιοχι ςτθν οποία εμφανίηονται όλα τα 

ςτοιχεία τθσ γλϊςςασ BPMN που ζχει ςτθ διάκεςθ του ο χριςτθσ για τθ 

μοντελοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ 

 Υποςτιριξθ drag and drop  

 Διαχωριςμόσ των εικονιδίων με βάςθ τον τφπο  

 Φιλτράριςμα – επιλογι των κφριων ςτοιχείων και των 

χαρακτθριςτικϊν που κα χρθςιμοποιοφνται (για πιο εφκολθ και 

γριγορθ επιλογι) 

o Ιδιότθτεσ : θ περιοχι ςτθν οποία εμφανίηονται οι ιδιότθτεσ του ςτοιχείου 

που ζχει επιλεγεί από τθν κφρια περιοχι 

 Χριςτεσ και ρόλουσ των χρθςτϊν που κα εκτελζςουν τθσ 

δραςτθριότθτεσ 

o Ρεριοχι αντιςτοίχθςθσ : όπου ο χριςτθσ μπορεί να διαχειριςτεί τα 

δεδομζνα και τα μθνφματα που ρζουν μζςα ςτθ διαδικαςία 

 Δυνατότθτα προςαρμογισ τθσ εμφάνιςθσ όλων των ονομαςτικϊν πεδίων που 

εμφανίηονται ςτο ςχεδιαςτικό εργαλείο 

o επιλογι γραμματοςειράσ 

o επιλογι χρϊματοσ 

o προςαρμοςμζνθ ςτοίχιςθ 

 Ενςωμάτωςθ όλων των απαραιτιτων ςτοιχείων για τον ςχεδιαςμό μίασ εκτελζςιμθσ 

επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ : 

o Δραςτθριότθτεσ  

 Εργαςία (θ μονάδα εργαςίασ – θ δουλειά που πρζπει να εκτελεςτεί) 

o Αποςτολι εργαςίασ 

o Λιψθ εργαςίασ 

o Εργαςία χριςτθ 

o Χειροκίνθτθ εργαςία 

o Εργαςία επιχειρθςιακοφ κανόνα 

o Εργαςία ςυςτιματοσ (που εκτελείται αυτόματα από 

υπθρεςία του ςυςτιματοσ) 

o Ρροκακοριςμζνθ εργαςία (με βάςθ προκακοριςμζνο 

ςενάριο) 

 Συναλλαγι (μία ςειρά από δραςτθριότθτεσ που ςυνδζονται λογικά) 

 Γεγονόσ υποδιαδικαςίασ 

 Κλιςθ δραςτθριότθτασ (το περίβλθμα για μια κακολικι εργαςία ι 

διαδικαςία που επαναχρθςιμοποιείται ςτθν τρζχουςα διαδικαςία) 

o Δείκτεσ δραςτθριότθτασ (υποδθλϊνουν τθν ςυμπεριφορά εκτζλεςθσ των 

δραςτθριοτιτων) 
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 Δείκτθσ υποδιαδικαςίασ 

 Δείκτθσ βρόγχου (για δραςτθριότθτεσ που επαναλαμβάνονται) 

 Δείκτθσ παραλλθλίασ 

 Δείκτθσ ςυνζχειασ 

 Ειδικόσ δείκτθσ (ad hoc marker) 

 Δείκτθσ αντιςτάκμιςθσ (compensation marker) 

o Βζλθ αντιςτοίχθςθσ δραςτθριοτιτων 

 ΢οι ακολουκίασ (κακορίηει τθ ςειρά εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν) 

 Ρροεπιλεγμζνθ ροι (κακορίηει τον προεπιλεγμζνο κλάδο ροισ που 

κα ακολουκθκεί, ςτθν περίπτωςθ που όλεσ οι άλλεσ ςυνκικεσ 

εκτιμθκοφν ωσ ψευδείσ) 

 ΢οι υπό ςυνκικθ (ζχει ανατεκεί μία ςυνκικθ, θ οποία κακορίηει 

άμα κα ακολουκθκεί θ ςυγκεκριμζνθ ροι) 

o Λογικζσ πφλεσ 

 Αποκλειςτικι πφλθ  

o όταν διαςπάται, κακοδθγεί τθ ροι ακολουκίασ ςε ακριβϊσ 

ζνα από τουσ εξερχόμενουσ κλάδουσ  

o όταν ςυγχωνεφεται, περιμζνει ζναν ειςερχόμενο κλάδο να 

ολοκλθρωκεί προτοφ ενεργοποιιςει τθν εξερχόμενθ ροι) 

 Ρφλθ βαςιςμζνθ ςε γεγονόσ 

o ακολουκείται πάντα από τθ ςφλλθψθ γεγονότοσ ι λιψθ 

εργαςίασ – θ ροι ακολουκίασ δρομολογείται ςτο 

επακόλουκο γεγονόσ ι εργαςία που πραγματοποιείται 

πρϊτα 

 Ραράλλθλθ πφλθ  

o Πταν χρθςιμοποιείται για διάςπαςθ τθσ ροισ ακολουκίασ, 

όλοι οι εξερχόμενοι κλάδοι ενεργοποιοφνται αυτόματα 

o Πταν ςυγχωνεφει παράλλθλουσ κλάδουσ, περιμζνει να 

ολοκλθρωκοφν όλοι οι ειςερχόμενοι κλάδοι, προτοφ 

ενεργοποιιςει τθν εξερχόμενθ ροι 

 Ρεριεκτικι πφλθ (inclusive gateway) 

o Πταν διαςπάται, ζνασ ι περιςςότεροι κλάδοι 

ενεργοποιοφνται – όλοι οι ενεργοί ειςερχόμενοι κλάδοι 

πρζπει να ολοκλθρωκοφν προτοφ ςυγχωνευτοφν 

 Ρολφπλοκθ πφλθ  

o Χρθςιμοποιείται για να αποτυπϊςει ςυμπεριφορζσ που δεν 

αποτυπϊνονται με τισ υπόλοιπεσ πφλεσ 

 Αποκλειςτικι πφλθ βαςιςμζνθ ςε γεγονόσ 

o Κάκε εμφάνιςθ μεταγενζςτερου γεγονότοσ ξεκινάει ζνα νζο 

ςτιγμιότυπο μιασ διαδικαςίασ 

 Ραράλλθλθ πφλθ βαςιςμζνθ ςε γεγονόσ 

o Θ εμφάνιςθ όλων των μεταγενζςτερων γεγονότων ξεκινάει 

ζνα νζο ςτιγμιότυπο μιασ διαδικαςίασ 

o Swimlanes  
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 Pools (ςυμμετζχοντεσ) 

o Αντικατοπτρίηουν τισ οργανωτικζσ μονάδεσ ι τα ςυςτιματα 

που μετζχουν ςτθ διαδικαςία 

o Δυνατότθτα οριςμοφ εκτελζςιμων pools – ποιεσ ροζσ 

εργαςίεσ κα εκτελεςτοφν αυτόματα από το BPMS  

 Lanes  

o Υποδιαιρζςεισ των pools για τθν ομαδοποίθςθ παρόμοιων 

δραςτθριοτιτων – διαμόρφωςθ ρόλων μζςα ςτθ 

διαδικαςία 

o Μθνφματα 

 χρθςιμοποιοφνται για να απεικονίςουν το περιεχόμενο τθσ 

επικοινωνίασ μεταξφ δφο ςυμμετεχόντων 

o Βζλθ ροισ μθνυμάτων 

 ςυμβολίηουν τθ ροι τθσ πλθροφορίασ ςε ολόκλθρο τον οργανιςμό 

και μποροφν να προςαρτθκοφν ςε  pools, δραςτθριότθτεσ ι ςε 

μθνφματα γεγονότων. Θ ςειρά με τθν οποία ανταλλάςςονται τα 

μθνφματα μπορεί να προςδιοριςκεί με το ςυνδυαςμό των βελϊν 

ροισ ακολουκίασ και ροισ μθνυμάτων 

o Συνομιλίεσ 

 Μία ςυνομιλία κακορίηει τθν ανταλλαγι μθνυμάτων που 

ςχετίηονται λογικά 

 Μία κλιςθ ςυνομιλίασ είναι το περίβλθμα για μία κακολικι 

ςυνομιλία 

 ο ςφνδεςμοσ ςυνομιλίασ ενϊνει ςυμμετζχοντεσ και ςυνομιλίεσ 

o Χορογραφίεσ (Choreographies) 

 Μία εργαςία χορογραφίασ αποτελεί μία αλλθλεπίδραςθ 

(ανταλλαγι μθνυμάτων) μεταξφ δφο ςυμμετεχόντων 

 Μία υπό-χορογραφία αποτελεί μία εκλεπτυςμζνθ χορογραφία με 

πολλαπλζσ αλλθλεπιδράςεισ 

 Μία κλιςθ χορογραφίασ είναι το περίβλθμα για μία κακολικι 

χορογραφία  

 Σιμανςθ πολλαπλϊν ςυμμετεχόντων, θ οποία υποδθλϊνει μία 

ςειρά ςυμμετεχόντων του ίδιου είδουσ 

 Μινυμα που ςυςχετίηεται με χορογραφία, που απεικονίηει το 

περιεχόμενο του μθνφματοσ 

o Γεγονότα 

Με βάςθ τον τφπο : 

 Γεγονότα ζναρξθσ διαδικαςίασ 

 Ενδιάμεςα γεγονότα 

 Γεγονότα τερματιςμοφ τθσ διαδικαςίασ 

 

Με βάςθ τθν περιγραφι : 

 Κενά, που υποδεικνφουν ςθμεία εκκίνθςθσ, αλλαγζσ καταςτάςεων 

ι καταλθκτικζσ καταςτάςεισ 
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 Μθνυμάτων, για αποςτολι και λιψθ μθνυμάτων 

 Χρονοδιακόπτθ, για κυκλικά γεγονότα, κακοριςμό ςυγκεκριμζνου 

χρονικοφ ςθμείου, οριςμό χρονικοφ διαςτιματοσ και οριςμό 

χρονικϊν ορίων 

 Κλιμάκωςθσ, για κλιμάκωςθ ςε ανϊτερο επίπεδο υπευκυνότθτασ 

 Συνκικθσ, που περιγράφουν τθν αντίδραςθ ςτισ αλλαγζσ των 

επιχειρθςιακϊν ςυνκθκϊν ι για ενςωμάτωςθ των επιχειρθςιακϊν 

κανόνων 

 Συνδζςμου, για ςυνδζςεισ εκτόσ ςελίδασ (δφο αντιςτοιχιςμζνα 

γεγονότα ςφνδεςθσ ιςοδυναμοφν με βζλοσ τθσ ροισ διαδικαςίασ) 

 Σφάλματοσ, για τθ ςφλλθψθ και τθν εξαγωγι κατονομαςμζνων 

ςφαλμάτων 

 Ακφρωςθσ, που περιγράφουν τθν αντίδραςθ ςε περίπτωςθ 

ςφάλματοσ ι ενεργοποιοφν τθν ακφρωςθ 

 Σθματοδότθςθσ, για ςθματοδότθςθ διαφορετικϊν διαδικαςιϊν 

 Ρολλαπλά, για ςφλλθψθ ενόσ γεγονότοσ από μια ςειρά γεγονότων 

 Ραράλλθλα, για τθ ςφλλθψθ όλων των γεγονότων 

 Τερματιςμοφ, για τον άμεςο τερματιςμό μιασ διαδικαςίασ 

o Δεδομζνα 

 Αντικείμενο δεδομζνων (data object), αντιπροςωπεφει τισ 

πλθροφορίεσ που υποςτθρίηουν ι παράγονται από τθ διαδικαςία 

ςε όλο τθσ το εφροσ (επιχειρθςιακά ζγγραφα, γράμματα, e-mails) 

 Συλλογι αντικειμζνων δεδομζνων (collection data object), 

αντιπροςωπεφει τθ ςυλλογι τθσ πλθροφορίασ 

 Ειςαγωγι δεδομζνων, είναι θ εξωτερικι ειςαγωγι δεδομζνων για 

ολόκλθρθ τθ διαδικαςία (παράμετροσ ειςαγωγισ) 

 Εξαγωγι δεδομζνων, είναι το ςυνολικό αποτζλεςμα τθσ 

διαδικαςίασ 

 Αποκικθ δεδομζνων (data store), είναι το μζροσ όπου θ διαδικαςία 

μπορεί να διαβάηει ι γράφει δεδομζνα  

 Βζλοσ αντιςτοίχθςθσ δεδομζνων, χρθςιμοποιείται για τθν 

αντιςτοίχθςθ δεδομζνων με δραςτθριότθτεσ, διαδικαςίεσ και 

εργαςίεσ. 

o Σθμειϊςεισ κειμζνου (text annotation) 

 παροχι πρόςκετων πλθροφοριϊν κειμζνου για τον αναγνϊςτθ του 

διαγράμματοσ 
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8.3.2 Προδιαγραφζσ για τθν παραμετροποίθςθ των διαδικαςιϊν 

8.3.2.1 Εργαλείο που χρθςιμοποιείται   

 Σχεδιαςτικό εργαλείο του BPMS 

8.3.2.2 Χαρακτθριςτικά 

 Αποκικευςθ δεδομζνων κατά τθ διάρκεια εκτζλεςθσ τθσ διαδικαςίασ με τον οριςμό 

μεταβλθτϊν διαδικαςίασ (process variables) 

o Κακοριςμόσ των μεταβλθτϊν διαδικαςίασ με βάςθ : 

 Πνομα 

 Τφπο δεδομζνων (δυαδικι - λογικι τιμι, μζςθ, ςυμβολοςειρά, άλλθ 

υποκατθγορία δεδομζνων) 

 Εφροσ τιμϊν των μεταβλθτϊν 

o Χρθςιμοποίθςθ : 

 ςε επίπεδο διαδικαςίασ – μποροφν να οριςτοφν ςτθν αρχι τθσ 

διαδικαςίασ ορίηοντασ ζνα χάρτθ (map) δεδομζνων. Αυτζσ οι 

παράμετροι κα οριςτοφν ωσ μεταβλθτζσ ςτο πεδίο εφαρμογισ τθσ 

διαδικαςίασ 

 ςε ςενάρια δράςθσ (action scripts) – ζχουν άμεςθ πρόςβαςθ ςτισ 

μεταβλθτζσ, χρθςιμοποιϊντασ το όνομα τθσ μεταβλθτισ ωσ τοπικι 

παράμετρο ςτο action script 

 ςτισ δραςτθριότθτεσ που εκτελοφνται από το ςφςτθμα (service 

tasks) και ςε επαναχρθςιμοποιοφμενεσ υποδιαδικαςίεσ – μποροφν 

να μεταφζρουν τισ τιμζσ των διαφόρων μεταβλθτϊν τθσ 

διαδικαςίασ ςτον ζξω κόςμο με τθν αντιςτοίχθςθ (mapping) τθσ 

μεταβλθτισ ςε μία εξωτερικι παράμετρο 

o Σφνδεςθ μεταβλθτϊν διαδικαςίασ 

 Ειςαγωγι χριςτθ 

 Εξωτερικζσ βάςεισ δεδομζνων 

 Web services 

 Κλιςεισ API 

 Ρρογραμματιςμζνεσ από άλλεσ μεταβλθτζσ 

 Μοντελοποίθςθ δεδομζνων  

o με βάςθ τον τφπο : 

 Δεδομζνα κειμζνου 

 Αρικμθτικά δεδομζνα 

 Δεδομζνα θμζρασ / ϊρασ 

 Δεδομζνα μεγάλου κειμζνου 

 Δεδομζνα ςυνθμμζνων αρχείων 

 Γενικοφ αντικειμζνου δεδομζνα (object/generic) 

 Ενςωμάτωςθ των απαραίτθτων ςτοιχείων για τθν παραμετροποίθςθ των 

εκτελζςιμων διαδικαςιϊν 

o Σενάρια ενεργειϊν (action scripts)  

 μζςα ςε μία προκακοριςμζνθ δραςτθριότθτα 
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 ωσ ενζργεια ζναρξθσ ι τερματιςμοφ 

o Χρονοδιακόπτεσ (timers) – αναμονι ενόσ προκακοριςμζνου χρονικοφ 

περικωρίου προτοφ ενεργοποιθκοφν μία φορά ι επαναλαμβανόμενα 

 χρθςιμοποιοφνται για  

 ενεργοποίθςθ ςυγκεκριμζνθσ λογικισ, μετά από ζνα 

χρονικό διάςτθμα 

 επανάλθψθ μιασ δραςτθριότθτασ, ανά τακτά χρονικά 

διαςτιματα 

 Οριςμόσ 

 Χρονικοφ περικωρίου ενεργοποίθςθσ 

 Ρεριοδικότθτα 

 Ρολλαπλϊν system timers 

 Δυνατότθτα ακφρωςθσ των χρονοδιακοπτϊν  

o Κουμπιά ενεργειϊν 

 Οι χριςτεσ μποροφν να πατιςουν κλικ ςτα κουμπιά, ϊςτε να 

ενεργοποιιςουν μία προκακοριςμζνθ ενζργεια 

 Μποροφν να ενεργοποιθκοφν 

 Μποροφν να απενεργοποιθκοφν 

 Μποροφν να είναι κρυφά 

 Μποροφν να κζςουν ςε λειτουργία ςενάριο από τθν πλευρά του 

διακομιςτι 

 Μποροφν να κζςουν ςε λειτουργία ςενάριο από τθν πλευρά του 

πελάτθ 

o Ρεριοριςμοί  

 Μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν ςε οποιοδιποτε ςθμείο τθσ 

διαδικαςίασ (π.χ. ςε μία αποκλειςτικι πφλθ) 

 Τφποσ περιοριςμοφ : 

 Ρεριοριςμόσ κϊδικα, είναι δυαδικζσ εκφράςεισ και 

αξιολογοφνται άμεςα κάκε φορά που τουσ ςυναντάει θ ροι  

 Ρεριοριςμοί κανόνα – παρόμοιοι με τισ επιχειρθςιακζσ 

ςυνκικεσ, χρθςιμοποιοφνται για τθν αποτφπωςθ πιο 

πολφπλοκων περιοριςμϊν 

o Ρροεπιλεγμζνεσ τιμζσ (default values) 

 Στα κενά πεδία μόνο 

 Επανεγγραφι υπαρχόντων δεδομζνων 

o Ρροκεςμίεσ (due dates) 

 Ρολλαπλζσ προκεςμίεσ ςτθν ίδια διαδικαςία 

 Στατικζσ προκεςμίεσ 

 Δυναμικζσ προκεςμίεσ 

 Με βάςθ τθν ϊρα ζναρξθσ τθσ διαδικαςίασ 

 Με βάςθ τθν επικυμθτι ϊρα τερματιςμοφ τθσ διαδικαςίασ 

 Κακοριςμόσ από τον χριςτθ 

 Διαχείριςθ ανκρϊπινων δραςτθριοτιτων 
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o Ανάκεςθ δραςτθριότθτασ  

 Σε ζνα μόνο ςυγκεκριμζνο χριςτθ 

 ςε ομάδα χρθςτϊν 

 ςε πολλζσ ομάδεσ  χρθςτϊν  

 ανά ρόλο χριςτθ ι ομάδασ χρθςτϊν 

 με βάςθ το φόρτο εργαςίασ 

 Ανάκεςθ πολλαπλϊν δραςτθριοτιτων ςτον ίδιο χριςτθ – ομάδα 

χρθςτϊν  

o Αναδιανομι δραςτθριότθτασ (π.χ. ςε περίπτωςθ απουςίασ του χριςτθ ι 

υπερβολικοφ φόρτου εργαςίασ του χριςτθ) 

 Κακοριςμόσ τφπου διαδικαςίασ που χρειάηεται αναδιανομι 

(διαδικαςίεσ που δεν ξεκίνθςαν ι που δεν ολοκλθρϊκθκαν) 

 Οριςμόσ πικανϊν χρθςτϊν ι ομάδασ χρθςτϊν που κα αναλάβουν 

τθ διαδικαςία ςτθν περίπτωςθ τθσ αναδιανομισ 

 Κακοριςμόσ χρονικοφ περικωρίου που μία διαδικαςία εκκρεμεί, 

μζχρι να ανατεκεί αλλοφ 

 Δυνατότθτα αποςτολισ mail, που κα ενθμερϊνει για τισ αλλαγζσ  

o Ειδικι ςιμανςθ που κακορίηει ποιεσ δραςτθριότθτεσ εκτελοφνται από 

άνκρωπο, που περιλαμβάνει : 

 Μοναδικό id για τθ δραςτθριότθτα 

 Πνομα ανκρϊπινθσ δραςτθριότθτασ 

 Μοναδικό id για τον χριςτθ – ομάδα χρθςτϊν 

 Βακμό προτεραιότθτασ τθσ διαδικαςίασ 

 Αν μπορεί να παραλθφκεί 

o Διαχείριςθ του κφκλου ηωισ τθσ ανκρϊπινθσ δραςτθριότθτασ, με ενδείξεισ 

 «ζτοιμο», μζχρι κάποιοσ να ηθτιςει να αναλάβει τθ δραςτθριότθτα 

 «κατειλθμμζνο», όταν το ηθτιςει ζνασ χριςτθσ 

 «ςε εξζλιξθ», όταν αρχίςει να εκτελείται 

 «ολοκλθρϊκθκε», όταν ολοκλθρωκεί, ι «απζτυχε», ςε περίπτωςθ 

που προκφψει ςφάλμα 

o Λίςτεσ ανκρϊπινων δραςτθριοτιτων 

 Λίςτα με δραςτθριότθτεσ που ζχουν ανατεκεί ςε ζνα χριςτθ ι 

ομάδα χρθςτϊν 

 Λίςτα με δραςτθριότθτεσ που δεν ζχουν ανατεκεί ακόμα κάπου 

 Κατάςταςθ των διαδικαςιϊν (με βάςθ τον κφκλο ηωισ των 

δραςτθριοτιτων) 

 Εμφάνιςθ ςυμπλθρωματικϊν πλθροφοριϊν τθσ διαδικαςίασ (πχ άν 

είναι αντιςτοιχιςμζνθ με φόρμα, να εμφανίηεται θ φόρμα) 

 Αλλθλεπίδραςθ των χρθςτϊν με τισ λίςτεσ (πχ ανάλθψθ 

δραςτθριότθτασ, αλλαγι κατάςταςθσ κτλ) 

 Διαχείριςθ ρόλων 

o ΢όλοι και χριςτεσ 

 Κακοριςμόσ ρόλων ςχετικϊν με τθ διαδικαςία 
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 Κακοριςμϊν ρόλων εξωτερικϊν τθσ διαδικαςίασ (γενικό ρυκμιςτικό 

– νομικό πλαίςιο) 

 Ζλεγχοσ πρόςβαςθσ με βάςθ τουσ ρόλουσ 

 Χειροκίνθτθ ανάκεςθ  

 Ανάκεςθ ςε ςυγκεκριμζνθ χρονικι ςτιγμι 

 Αντιςτοίχθςθ των χρθςτϊν ςε ζναν ι περιςςότερουσ ρόλουσ 

 Ανάκεςθ προςωρινϊν ρόλων ςε χριςτθ 

 Αφαίρεςθ προςωρινϊν ρόλων 

o Αλγόρικμοι ανάκεςθ ρόλων 

 Με βάςθ τισ ομάδεσ  χρθςτϊν 

 Με βάςθ τα χαρακτθριςτικά των χρθςτϊν 

 Κυκλικι ανάκεςθ  

 Με ιςοκατανομι των διακζςιμων πόρων 

 Με βάςθ το θμερολόγιο 

 Ρροςαρμοςμζνθ 

 Επαλικευςθ δεδομζνων 

o Ζλεγχοσ για τθν φπαρξθ των δεδομζνων 

o Ζλεγχοσ εγκυρότθτασ δεδομζνων 

o Ειδοποίθςθ προσ τουσ χριςτεσ για ςφάλματα δεδομζνων 

o Ζλεγχοσ απαραιτιτων πεδίων προσ ςυμπλιρωςθ 

 Σφνδεςθ δεδομζνων 

o Αυτόματθ διατιρθςθ 

o Κλιςεισ API 

o Υπολογιςμζνεσ τιμζσ  

o Εξωτερικζσ βάςεισ δεδομζνων 

o Ρεδία δεδομζνων από άλλεσ φόρμεσ 

o Ρλθροφορίεσ τθσ διαδικαςίασ κατά τθν εκτζλεςθ 

 Σφνδεςθ τθσ διαδικαςίασ 

o Χαρτογράφθςθ δεδομζνων 

o Συγχρονιςμζνθ ςφνδεςθ (αναμονι για ολοκλιρωςθ μιασ δραςτθριότθτασ ι 

διαδικαςίασ 

o Αςφγχρονθ ςφνδεςθ 

 Επικφρωςθ – ζλεγχοσ τθσ μοντελοποιθμζνθσ διαδικαςίασ 

o Ζλεγχοσ για infinite loops 

o Ζλεγχοσ για επαναλαμβανόμενεσ αναφορζσ (circular references) 

o Ζλεγχοσ για ικανότθτα ολοκλιρωςθσ τθσ διαδικαςίασ 

o Ζλεγχοσ ικανότθτασ χριςτθ να ολοκλθρϊςει μία δραςτθριότθτα 

o Γραφικι ςιμανςθ από το ςφςτθμα των ςφαλμάτων τθσ διαδικαςίασ 

o Σε ποιο ςτάδιο τθσ διαδικαςίασ 

o Επεξιγθςθ ςφάλματοσ 

o Ρροτεινόμενεσ αλλαγζσ για απαλοιφι του ςφάλματοσ 

 Κακοριςμόσ επιχειρθςιακϊν ςυνκθκϊν 
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o Ρεριβάλλον επεξεργαςίασ (business rules editor) που επιτρζπει τον 

ςχεδιαςμό, κακοριςμό, τεκμθρίωςθ και επεξεργαςία επιχειρθςιακϊν 

κανόνων για τθν αποτφπωςθ ειδικϊν ςυνκθκϊν και πολιτικϊν λειτουργίασ 

του οργανιςμοφ και των διαδικαςιϊν του 

o Ενςωματωμζνα ςενάρια 

o Εξωτερικοί κανόνεσ 

o Με βάςθ τα δεδομζνα τθσ διαδικαςίασ 

o Με βάςθ τισ πλθροφορίεσ τθσ διαδικαςίασ κατά τθν εκτζλεςθ 

o Με βάςθ τισ προγραμματιςμζνεσ θμζρεσ – προκεςμίεσ (due dates) 

8.4 Προδιαγραφζσ Προςομοίωςθσ Διαδικαςιϊν 

8.4.1 Προδιαγραφζσ για τθν προςομοίωςθ των διαδικαςιϊν 

8.4.1.1 Εργαλείο που χρθςιμοποιείται  

 Εργαλείο προςομοίωςθσ του BPMS 

8.4.1.2 Χαρακτθριςτικά 

 Κακοριςμόσ  παραμζτρων εκτζλεςθσ τθσ προςομοίωςθσ 

o πόςεσ φορζσ κα «τρζξει» θ προςομοίωςθ (αρικμόσ περιπτϊςεων – 

instances) 

o χρονικϊν διαςτθμάτων που μεςολαβοφν ανάμεςα ςτισ εκτελζςεισ τθσ 

προςομοίωςθσ 

o χρόνου εκτζλεςθσ τθσ κάκε προςομοίωςθσ – δυνατότθτα επίςπευςθσ τθσ 

εκτζλεςθσ  

o μονάδασ μζτρθςθσ χρόνου και κόςτουσ 

 Κακοριςμόσ ςεναρίων προςομοίωςθσ (το ςφνολο των υποκζςεων ενόσ πικανοφ 

μονοπατιοφ)  

o Ροιεσ δραςτθριότθτεσ τθσ διαδικαςίασ περιλαμβάνονται ςτθ προςομοίωςθ 

o Συνκικεσ μετάβαςθσ τθσ ροισ εργαςίασ (business rules) 

 Απλζσ μεταβάςεισ 

 Σφνκεςθ απλϊν μεταβάςεων (πολφπλοκεσ μεταβάςεισ), με τθ 

χριςθ λογικϊν πυλϊν 

o Ρικανά μονοπάτια μιασ διαδικαςίασ 

 Οριςμόσ κρίςιμου μονοπατιοφ διαδικαςίασ 

 Ροςοςτό πικανότθτασ κάκε μονοπατιοφ 

o Τι πόροι χρθςιμοποιοφνται ςτο ςενάριο 

 Ανκρϊπινοι πόροι (περιγραφι, τφποσ, κόςτοσ μονάδασ, αρίκμθςθ, 

κόςτοσ ανά άνκρωπο, εργάςιμεσ ϊρεσ κ.α.) 

 Υλικοί πόροι (περιγραφι, τφποσ, κόςτοσ μονάδασ, αρίκμθςθ, 

εργάςιμεσ ϊρεσ κα) 

 Στατιςτικι κατανομι πόρων (κανονικι, εκκετικι, ομοιόμορφθ, 

διακριτι, κ.α.) 

 Βακμόσ αξιοποίθςθσ για τον κάκε πόρο 
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 Τι μπορεί να κάνει ο κάκε πόροσ 

 Κόςτθ  

 Χρονικά διαςτιματα  

o Ρροφίλ φόρτου εργαςίασ 

 Ροιοι δουλεφουν ςτθ δραςτθριότθτα 

 Ρόςθ ϊρα δουλεφουν 

 Στατιςτικι κατανομι εργαςίασ (κανονικι, εκκετικι, ομοιόμορφθ, 

διακριτι, κ.α.) 

 Διακεςιμότθτα προςωπικοφ 

 Ώρεσ εκτζλεςθσ 

 Ρόςεσ φορζσ εκτελείται μια διαδικαςία ι μια δραςτθριότθτα ςτθ 

διαδικαςία ανά μονάδα χρόνου 

 Μζγιςτθ και ελάχιςτθ τιμι φόρτου εργαςίασ ανά πόρο 

 Δυνατότθτα παράλλθλθσ εργαςίασ 

 Κόςτοσ υπερωρίασ 

 Γραφικι επαλικευςθ τθσ διαδικαςίασ ςε πραγματικό χρόνο (κατά τθν εκτζλεςθ) 

o Ζνδειξθ ςφάλματοσ ςτο ςθμείο που προζκυψε  

o Ρλθροφορίεσ ςχετικά με το ςφάλμα 

o Ρροτεινόμενεσ ενζργειεσ για διόρκωςθ του  ςφάλματοσ 

 Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων τθσ προςομοίωςθσ 

o Ανάλυςθ μονοπατιϊν (path analysis) 

 Κόςτοσ, χρόνοσ κφκλου, χρόνοσ εκτζλεςθσ, πικανότθτα, χρόνοσ 

ξεκοφραςθσ, χρόνοσ μεταφοράσ, χρόνοσ αναμονισ 

o Ανάλυςθ χωρθτικότθτασ (capacity analysis) 

 Αναφορικά με τθ διαδικαςία ι με τουσ ανκρϊπουσ 

 Σε ςχζςθ με το περιβάλλον εργαςίασ, τουσ ρόλουσ κλπ 

 Αναφορά ανά χρόνο, μινα, ι με τθ διαδικαςία 

o Ανάλυςθ κόςτουσ διαδικαςίασ 

 Ελάχιςτθ, μζςθ και μζγιςτθ τιμι για άμεςα και ζμμεςα κόςτθ τθσ 

διαδικαςίασ 

o Διαχείριςθ ανκρϊπινων πόρων  

 Ονόματα ανκρϊπων, με τι ςχετίηονται, ςε ποια δραςτθριότθτα 

παίρνουν μζροσ, πλικοσ, κόςτοσ μονάδασ ανκρϊπου, ςυνολικό 

κόςτοσ, πόςοι ϊρα απαςχολοφνται, πόςοι ϊρα  παραμζνουν 

αδρανείσ, βακμόσ εκμετάλλευςθσ 

o Ανάλυςθ φόρτου διαδικαςίασ 

 Με βάςθ το θμερολόγιο, ποιεσ ϊρεσ και μζρεσ και πόςεσ φορζσ 

εκτελείται θ διαδικαςία 

 Εμφάνιςθ – ζκκεςθ των αποτελεςμάτων τθσ προςομοίωςθσ 

o Δυνατότθτα εμφάνιςθσ των αποτελεςμάτων 

 Στο ςχεδιαςτικό εργαλείο 

 Σε διαδικτυακι πφλθ 

o Εξαγωγι των αποτελεςμάτων με διαφορετικζσ μορφζσ 
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 Ζκκεςθ ςε μορφι πίνακα, πίτασ, μπάρεσ, γραφιματα κ.α. 

 Αφαίρεςθ, επιλογι των ςτοιχείων που κα εμφανίηονται ςτισ 

εκκζςεισ 

 Αναλυτικι χρονικι αναςκόπθςθ τθσ εκτζλεςθσ τθσ προςομοίωςθσ 

(μπάρα με λωρίδα χρόνου, όπου κα εμφανίηεται τι ζγινε και πότε – 

δυνατότθτα μεγζκυνςθσ) 

o Υπογράμμιςθ ςθμείων ςυμφόρθςθσ τθσ διαδικαςίασ 

 Γραφικόσ διαχωριςμόσ των χειρότερων τιμϊν, ϊςτε να δίνεται 

ζμφαςθ ςτα ςθμεία που χριηουν επανεξζταςθσ 

o Ρροτεινόμενεσ αλλαγζσ ςτθ διαδικαςία 

8.5 Προδιαγραφζσ Μζτρθςθσ Αποτελεςμάτων Προςομοίωςθσ και 
Μζτρθςθσ Απόδοςθσ Διαδικαςιϊν 

8.5.1 Προδιαγραφζσ για τθ δθμιουργία αναφορϊν 

8.5.1.1 Εργαλείο που χρθςιμοποιείται   

 Εργαλείο δθμιουργίασ αναφορϊν 

o Ενςωματωμζνο εργαλείο αναφορϊν (reporting tool) ςτο BPMS 

o Εξωτερικό εργαλείο ανοικτοφ κϊδικα (πχ. Business Intelligence Reporting 

Tool) 

8.5.1.2 Χαρακτθριςτικά 

 Δθμιουργία διαφορετικϊν ειδϊν αναφορϊν 

o Λίςτεσ δεδομζνων 

 Δυνατότθτα ομαδοποίθςθσ των δεδομζνων ωσ προσ τθ ςχετικότθτα 

μεταξφ τουσ 

 Ακροίςματα, μζςοι όροι και άλλα αρικμθτικά μεγζκθ, ςτθν 

περίπτωςθ που τα δεδομζνα είναι αρικμθτικά 

o Διαγράμματα (για αρικμθτικά δεδομζνα) 

 Ρίτεσ 

 Μπάρεσ 

 Άλλα διαγράμματα 

o Crosstabs 

 Δεδομζνα ςε δφο διαςτάςεισ 

o Κείμενα 

 Διάφορα είδθ εγγράφων  

 Ρεριζχουν άλλα είδθ αναφορϊν εκτόσ από κείμενο (διαγράμματα, 

λίςτεσ) 

o Συνδυαςμόσ αναφορϊν 

 Διαχείριςθ δεδομζνων 

o Από βάςεισ δεδομζνων 

o Από Υπθρεςίεσ διαδικτφου 

o Αντικείμενα Java 
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o Σφνκεςθ δεδομζνων από διαφορετικζσ πθγζσ 

o Μεταςχθματιςμοί δεδομζνων 

 Ομαδοποίθςθ δεδομζνων 

 Φιλτράριςμα δεδομζνων 

o Επιχειρθςιακι λογικι 

 Φπαρξθ ενδιάμεςου κϊδικα για τθ μετατροπι των δεδομζνων ςε 

πλθροφορία χριςιμθ για το χριςτθ 

8.5.2 Προδιαγραφζσ για τθ χριςθ των αναφορϊν 

8.5.2.1 Εργαλείο που χρθςιμοποιείται  

 Εργαλείο δθμιουργίασ αναφορϊν 

o Ενςωματωμζνο εργαλείο αναφορϊν (reporting tool) ςτο BPMS 

o Εξωτερικό εργαλείο ανοικτοφ κϊδικα (πχ. Business Intelligence Reporting 

Tool) 

8.5.2.2 Χαρακτθριςτικά 

 Ραρουςίαςθ των αποτελεςμάτων ςε διαφορετικζσ μορφζσ 

o Ρίνακεσ 

o Διαγράμματα 

o Κείμενο 

o Δεδομζνα από άλλεσ πθγζσ 

 Ραρουςίαςθ ςτατιςτικϊν τθσ ροισ εργαςίασ (Workflow Statistics) 

o Αναφορά φόρτου εργαςίασ ανά χριςτθ 

o Στατιςτικά του κφκλου ηωισ ενόσ ςτιγμιοτφπου 

o Στατιςτικά ςτιγμιοτφπων ςτθ διάρκεια του χρόνου 

o Στατιςτικά βθμάτων (ςταδίων) τθσ ροισ εργαςίασ 

o Στατιςτικά χριςτθ ςτθ ροι εργαςίασ 

 Ανάλυςθ διαδικαςιϊν (process analytics) 

o Διάρκεια κάκε βιματοσ τθσ ροισ εργαςίασ 

o Αρικμόσ επιςκζψεων κάκε βιματοσ τθσ ροισ εργαςίασ 

8.6 Προδιαγραφζσ Εκτζλεςθσ και Παρακολοφκθςθσ Διαδικαςιϊν 

8.6.1 Προδιαγραφζσ για τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν 

8.6.1.1 ΢φςτθμα που χρθςιμοποιείται  

 BPMS 

8.6.1.2 Χαρακτθριςτικά  

 Δυνατότθτα ενεργοποίθςθσ ροϊν εργαςίασ 

o με προγραμματιςμό 

o μποροφν να εξαιροφνται από χειροκίνθτθ ενεργοποίθςθ 

o μποροφν να ενεργοποιοφνται μόνο από ςυγκεκριμζνουσ χριςτεσ 
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o μποροφν να ενεργοποιοφνται από εξουςιοδοτθμζνουσ χριςτεσ 

o μποροφν να ενεργοποιοφνται από μθ - εξουςιοδοτθμζνουσ χριςτεσ 

o μποροφν να ενεργοποιοφνται μζςω ςυνδζςμου ςε εξωτερικι διαδικτυακι 

ςελίδα 

8.6.2 Προδιαγραφζσ για τθν παρακολοφκθςθ των διαδικαςιϊν 

8.6.2.1 Εργαλείο που χρθςιμοποιείται  

 Εργαλείο παρακολοφκθςθσ διαδικαςιϊν  

o Ενςωματωμζνο ςτο BPMS (εργαλείο Business Activity Monitoring – BAM) 

o Εξωτερικι μθχανι παρακολοφκθςθσ διαδικαςιϊν 

8.6.2.2 Χαρακτθριςτικά  

 Δυνατότθτα παρακολοφκθςθσ τθσ ροισ εργαςίασ 

o Οι χριςτεσ μποροφν να παρακολουκοφν τθ κατάςταςθ όλων των 

ςτιγμιοτφπων  τθσ ροισ εργαςίασ με ενιαία προβολι (single view) 

o Οι χριςτεσ μποροφν να παρακολουκοφν τθν κατάςταςθ ενόσ 

ςυγκεκριμζνου ςτιγμιότυπου 

o Φπαρξθ κονςόλασ γραφικισ παρακολοφκθςθσ 

o Οι χριςτεσ μποροφν μζςω τθσ κονςόλασ να εμβακφνουν ςτα ςτιγμιότυπα 

τθσ ροισ εργαςίασ ϊςτε να ελζγξουν μία ςυγκεκριμζνθ κατάςταςθ τθσ ροισ 

o Οι χριςτεσ μποροφν να παρακολουκιςουν τθν κατάςταςθ ενόσ 

ςυγκεκριμζνου ςτιγμιότυπου, μζςω τθσ κονςόλασ γραφικισ 

παρακολοφκθςθσ 

 Δυνατότθτα υπολογιςμοφ δεικτϊν απόδοςθσ ςε πραγματικό χρόνο  

8.6.3 Προδιαγραφζσ διαχείριςθσ των ςτιγμιότυπων τθσ διαδικαςίασ που 

εκτελοφνται 

8.6.3.1 ΢φςτθμα που χρθςιμοποιείται  

 BPMS 

8.6.3.2 Χαρακτθριςτικά  

 Δυνατότθτα διαχείριςθσ των ςτιγμιότυπων τθσ διαδικαςίασ (Instance Management) 

o Ο χριςτθσ μπορεί να ελζγξουν τθ ροι  των ςτιγμιότυπων τθσ διαδικαςίασ 

(παφςθ και ςυνζχεια των περιςτατικϊν) 

o Ο χριςτθσ μπορεί να επανεκκινιςει ζνα ςτιγμιότυπο 

o Ο χριςτθσ μπορεί να διαγράψει ζνα ςτιγμιότυπο 

o Ο χριςτθσ μπορεί να ματαιϊςει ζνα ςτιγμιότυπο 

o Ο χριςτθσ μπορεί χειροκίνθτα να αντικαταςτιςει τα δεδομζνα του 

ςτιγμιότυπου 
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8.7 Προδιαγραφζσ Βελτίωςθσ Διαδικαςιϊν 

8.7.1 Προδιαγραφζσ για τον αναςχεδιαςμό των διαδικαςιϊν 

8.7.1.1 ΢φςτθμα που χρθςιμοποιείται  

 BPMS 

 

8.7.1.2 Χαρακτθριςτικά  

 Δυνατότθτα βελτιςτοποίθςθσ  

o Αναγνϊριςθ ςθμείων ςυμφόρθςθσ 

o Αυτόματθ αναπροςαρμογι τθσ ροισ εργαςίασ , με βάςθ ιςτορικά δεδομζνα 

o Ρρογνωςτικι ανάλυςθ τθσ απόδοςθσ τθσ ροισ εργαςίασ 

o Αυτόματθ προςαρμογι ςτθν ανάκεςθ δραςτθριοτιτων ςτουσ 

ςυμμετζχοντεσ, με ςκοπό τθν εξάλειψθ των ςθμείων ςυμφόρθςθσ 

o Ανάλυςθ του κρίςιμου μονοπατιοφ τθσ ροισ εργαςίασ 

 Επιλογι αρχείου ςτο BPMS με τθ μοντελοποιθμζνθ διαδικαςία 

o Δυνατότθτα αναςχεδιαςμοφ τθσ μοντελοποιθμζνθσ εργαςίασ 

o Αποκικευςθ διαδικαςίασ με διαφορετικό όνομα αρχείου 

o Διατιρθςθ του πρωτότυπου αρχείου  
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9 Αξιολόγθςθ των Προεπιλεγμζνων ΢υςτθμάτων Λογιςμικοφ BPM 

9.1 Αξιολόγθςθ ΢υμμόρφωςθσ με τισ Προδιαγραφζσ του ΢υςτιματοσ 

Στον Πίνακα 9-1, αντιςτοιχοφνται τα κφρια χαρακτθριςτικά και οι βαςικζσ  λειτουργίεσ των 

τριϊν προεπιλεγμζνων λογιςμικϊν BPM, που καταγράφθκαν ςτθν Ενότθτα 5.3, ςτα ςτάδια 

λειτουργίασ του Συςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, με ςκοπό να 

αναγνωριςτεί ο βακμόσ ικανοποίθςθσ των προδιαγραφϊν του ςυςτιματοσ (Κεφάλαιο 8) 

από το κακζνα λογιςμικό. 

 

Πίνακασ 9-1 : Εργαλεία και Χαρακτθριςτικά Intalio, jBPM και ADONIS με βάςθ τα ςτάδια 
λειτουργίασ του ΢υςτιματοσ 

΢τάδια Λειτουργίασ 

΢υςτιματοσ 

Λογιςμικό BPM 

Intalio jBPM ADONIS 

Προετοιμαςία 
΢υςτιματοσ 

 Intalio Portal 

 Business Rules 

Engine(BRE) 

 Organization 

Manager 

 User Manager 

 Profile Manager 

 Web-based 

Management 

Console 

 DROOLS 

 History Log 

 Knowledge 

Repository 

 ADONIS Process 

Portal 

 Security 

Management 

 User Administration 

 Model 

Administration 

Ολοκλιρωςθ 
΢υςτιματοσ 

 Intalio ESB  JBoss ESB 

 Connectors 

 JMX 

 ADOweb (Web 

Services Interfaces) 

Μοντελοποίθςθ 
Διαδικαςίασ 

 Intalio Designer 

 Forms Editor 

 Data Mapper 

 Task Manager 

 Workflow Manager 

 Business Rules 

Editor 

 Eclipse Process 

Editor 

 Web-based Process 

Editor 

 Form Builder 

 Form Editor 

 Human Task 

Manager 

 ADONIS Modeling 

Toolkit 

Προςομοίωςθ 
Διαδικαςίασ 

 Process Simulator 

 Data Simulator 

 Process Simulator  Simulation 

Component 

Εκτζλεςθ και 
Παρακολοφκθςθ τθσ 

Διαδικαςίασ 

 BPEL 2.0 Engine 

 Deployment 

Manager 

 Calendar Server 

 Process Monitor 

(BAM) 

 Data Visualizer 

 Core Process Engine 

 Web-based 

Management 

Console 

 BAM Engine 

 BAM Console 

 Process Repository 

Management 

 BPEL Generation 

 UML Model 

Generation 

Μζτρθςθ 
Αποτελεςμάτων 

 Report Editor 

 Process Analyzer 

 Report Editor 

 Reporting Console 

 Eclipse BIRT 

 Report Generation 

and Document 

Management 
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Ραρατθρείτε ότι και τα τρία BPMS ενςωματϊνουν μία ςειρά από εργαλεία που καλφπτουν 

τισ απαιτιςεισ κάκε ςταδίου τθσ λειτουργίασ του Συςτιματοσ. Θ διαφοροποίθςθ των τριϊν 

λφςεων λογιςμικοφ BPM που εξετάηονται ζγκειται ςτθ πλθρότθτα των χαρακτθριςτικϊν και 

των λειτουργιϊν του κάκε εργαλείου που ενςωματϊνουν, κακϊσ και ςτθν τιμολόγθςθ τουσ. 

 

Το Intalio παρουςιάηεται ωσ θ πλθρζςτερθ πρόταςθ λογιςμικοφ ανάμεςα ςτα τρία, 

προςφζροντασ ιςχυρά εργαλεία, με πλοφςια χαρακτθριςτικά, που καλφπτουν κάκε 

πολφπλοκθ επιχειρθςιακι ανάγκθ. Πμωσ, αυτό ιςχφει μόνο ςτθν εμπορικι ζκδοςθ του 

προϊόντοσ, θ οποία απαιτεί πολφ υψθλό κόςτοσ αγοράσ και ςυντιρθςθσ. Στθν δωρεάν 

ζκδοςθ καλφπτονται μόνο το εργαλείο μοντελοποίθςθσ (Intalio Designer), με περιοριςμζνα 

λειτουργικά χαρακτθριςτικά, και θ μθχανι εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν (Intalio Server), 

κακιςτϊντασ τθ ςυγκεκριμζνθ επιλογι ελλιπισ ωσ προσ τισ απαιτιςεισ του Συςτιματοσ. 

 

Το jBPM αποτελεί τθν ιδανικι επιλογι με βάςθ τισ απαιτιςεισ του ςυςτιματοσ, κακϊσ 

παρζχει όλα τα απαραίτθτα εργαλεία και χαρακτθριςτικά που απαιτεί θ λειτουργία του 

ςυςτιματοσ, ςε ςυνδυαςμό με τθν δωρεάν κοςτολόγθςθ του και τθ πλιρωσ ανοικτι 

διάκεςθ του πθγαίου του κϊδικα. Συνεπϊσ, δίνει τθ δυνατότθτα εφκολθσ ανάπτυξθσ και 

ενςωμάτωςθσ περιφερειακϊν εφαρμογϊν και εφκολθσ παραμετροποίθςθσ του. Το 

μοναδικό αρνθτικό ςθμείο που εντοπίςτθκε είναι τα περιοριςμζνα λειτουργικά 

χαρακτθριςτικά του εργαλείου προςομοίωςθσ. 

 

Το ADONIS, όπωσ το Intalio, προςφζρεται επίςθσ ςε δφο εκδόςεισ, δωρεάν και επί 

πλθρωμι, με τθ διαφοροποίθςθ ότι θ δωρεάν ζκδοςθ του είναι πολφ πιο πλοφςια ςε 

χαρακτθριςτικά και λειτουργίεσ, ςε ςχζςθ με τθν αντίςτοιχθ του Intalio. Δίνει περιςςότερθ 

ζμφαςθ ςτο κομμάτι τθσ μοντελοποίθςθσ των διαδικαςιϊν και ενςωματϊνει ιςχυρά 

χαρακτθριςτικά ςτο εργαλείο τθσ προςομοίωςθσ, ςε αντίκεςθ με τισ προδιαγραφζσ των 

υπολοίπων ςταδίων του Συςτιματοσ, όπου παρουςιάηεται ςχετικά ανεπαρκζσ. 

9.2 Αξιολόγθςθ Εμπειρίασ Χριςθσ του ΢χεδιαςτικοφ Εργαλείου 

Για τθν ςφαιρικότερθ αξιολόγθςθ των τριϊν BPMS που επιλζχκθκαν, τα BPMS 

εγκαταςτάκθκαν και χρθςιμοποιικθκαν για τθν μοντελοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ «Ζκδοςθ 

βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ» τθσ υπθρεςίασ «Ρλθρωμι δθμοτικϊν τελϊν, φόρων, 

προςτίμων και ζκδοςθ ςχετικϊν εγγράφων» του Διμου Αμαρουςίου. 

9.2.1 Περιγραφι τθσ Διαδικαςίασ Δ1.3 «Ζκδοςθ βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ 

ΣΑΠ» 

Τπθρεςία  

Δ1: Ρλθρωμι δθμοτικϊν τελϊν, φόρων, προςτίμων και ζκδοςθ ςχετικϊν εγγράφων 

 

Διαδικαςία Διμου Αμαρουςίου  

Δ1.3: Ζκδοςθ βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ 
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΢φντομθ Περιγραφι 

Ο Διμοσ εκδίδει βεβαίωςθ περί μθ οφειλισ Τζλουσ Ακίνθτθσ Ρεριουςίασ (ΤΑΡ) κατόπιν 

αίτθςθσ του ιδιοκτιτθ του ακινιτου. Θ βεβαίωςθ ΤΑΡ είναι απαραίτθτθ για τθν ςφνταξθ 

ςυμβολαίων και τθν μεταβίβαςθ ακινιτου.  

 

Βιματα Διαδικαςίασ 

1. Ενθμζρωςθ ενδιαφερόμενου για απαραίτθτα δικαιολογθτικά  

Ο πολίτθσ ενθμερϊνεται από το διαδίκτυο, τθλεφωνικά ι αυτοπροςϊπωσ από το 

Τμιμα Εςόδων του Διμου για τα δικαιολογθτικά που απαιτοφνται για τθν ζκδοςθ 

βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ. Τα δικαιολογθτικά περιλαμβάνουν: ςυμβόλαιο 

ιδιοκτθςίασ του ακινιτου και φωτοτυπία τελευταίου εξοφλθμζνου λογαριαςμοφ τθσ 

ΔΕΘ, εφόςον το ακίνθτο θλεκτροδοτείται ι τίτλο ιδιοκτθςίασ για μθ θλεκτροδοτοφμενο 

ακίνθτο. 

2. Κατάκεςθ αίτθςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ 

Ο πολίτθσ (ιδιοκτιτθσ του ακινιτου ι κάποιο τρίτο πρόςωπο που ζχει εξουςιοδότθςθ), 

προςζρχεται ςτο Τμιμα Εςόδων του Διμου και ςυμπλθρϊνει τθν αίτθςθ για χοριγθςθ 

βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ. 

3. Ζλεγχοσ δικαιολογθτικϊν  

Ο πολίτθσ προςκομίηει τα απαραίτθτα δικαιολογθτικά και ο αρμόδιοσ υπάλλθλοσ του 

Τμιματοσ Εςόδων εξετάηει ςτθν περίπτωςθ θλεκτροδοτοφμενων ακινιτων αν ζχει 

πλθρωκεί ο τελευταίοσ λογαριαςμόσ τθσ ΔΕΘ και ελζγχει εάν τα τετραγωνικά μζτρα που 

είναι δθλωμζνα ςτο ςυμβόλαιο αντιςτοιχοφν ςτθ χρζωςθ που εμφανίηεται ςτο 

λογαριαςμό τθσ ΔΕΘ. Στθν περίπτωςθ μθ θλεκτροδοτοφμενων ακινιτων εξετάηεται αν 

ζχει πλθρωκεί το τζλοσ ακίνθτθσ περιουςίασ ςτο Διμο ςφμφωνα με τα τετραγωνικά 

μζτρα του ςυμβολαίου. 

4. Ζλεγχοσ κζςθσ ακινιτου 

Σε περίπτωςθ που ο πολίτθσ δθλϊςει ότι το ακίνθτο βρίςκεται εκτόσ ςχεδίου πόλεωσ, 

οπότε εξαιρείται τθσ πλθρωμισ ΤΑΡ το οικόπεδο, είναι υποχρεωμζνοσ να προςκομίςει 

από τθν Ρολεοδομία του Διμου ςχετικι βεβαίωςθ.  

5. Υπολογιςμόσ οφειλισ 

Στθν περίπτωςθ που θ επιφάνεια του ακινιτου ςτο ςυμβόλαιο διαφζρει από αυτι που 

είναι δθλωμζνθ ςτο λογαριαςμό τθσ ΔΕΘ, υπολογίηεται θ διαφορά που προκφπτει ςτο 

ΤΑΡ και θ διαφορά αυτι (ςτα τετραγωνικά μζτρα) ςθμειϊνεται πάνω ςτθν αίτθςθ. 

Υπολογίηεται από τον αρμόδιο υπάλλθλο του Τμιματοσ Εςόδων του Διμου θ οφειλι 

που προκφπτει λόγω τθσ μικρότερθσ επιφάνειασ του ακινιτου που είχε δθλωκεί ςτθ 

ΔΕΘ. 

6. Ζκδοςθ οίκοκεν βεβαιωτικοφ  

Ο υπάλλθλοσ του Τμιματοσ Εςόδων εκδίδει οίκοκεν βεβαιωτικό για τθν οφειλι. 

7. Ρλθρωμι ποςοφ 

Ο πολίτθσ προςζρχεται ςτο Ταμείο με το οίκοκεν βεβαιωτικό, προκειμζνου να 

πλθρϊςει τθν οφειλι. Εκδίδεται διπλότυπο είςπραξθσ και πλθρϊνεται θ οφειλι. Ο 

αρικμόσ του διπλότυπου είςπραξθσ ςθμειϊνεται πάνω ςτθν αίτθςθ. 

8. Ζκδοςθ βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ 

Ο πολίτθσ επιδεικνφει το διπλότυπο είςπραξθσ για τθν πλθρωμι τθσ οφειλισ του ςτον 
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αρμόδιο υπάλλθλο του Τμιματοσ Εςόδων του Διμου, ο οποίοσ εκδίδει τθ βεβαίωςθ 

περί μθ οφειλισ ΤΑΡ.  

9. Ρρωτοκόλλθςθ αίτθςθσ και βεβαίωςθσ 

Ρρωτοκολλοφνται θ αίτθςθ και θ βεβαίωςθ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ ςτο θλεκτρονικό 

πρωτόκολλο του Διμου. 

Ρεριοδικά Βιματα 

10. Ενθμζρωςθ ΔΕΘ 

Ο υπάλλθλοσ του Τμιματοσ Εςόδων που είναι αρμόδιοσ για τθν ζκδοςθ βεβαιϊςεων 

περί μθ οφειλισ ΤΑΡ αποςτζλλει τισ διαφορζσ ςτα τετραγωνικά μζτρα ανά ακίνθτο 

ιδιοκτιτθ που ζχουν καταγραφεί μαηί με τουσ αρικμοφσ των διπλότυπων είςπραξθσ και 

τουσ αρικμοφσ πρωτοκόλλων ςε άλλο υπάλλθλο του Τμιματοσ Εςόδων, ο οποίοσ 

καταχωρεί τισ διαφορζσ αυτζσ ςε θλεκτρονικό αρχείο. Κάκε 6 μινεσ ο υπάλλθλοσ του 

Τμιματοσ Εςόδων αποςτζλλει θλεκτρονικό αρχείο ςτθ ΔΕΘ για ενθμζρωςθ του 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματόσ τθσ, το οποίο περιλαμβάνει τισ αλλαγζσ ςτο εμβαδό των 

ακινιτων για τον υπολογιςμό του ΤΑΡ. 

 

Πλθροφοριακά ςυςτιματα 

 Λογιςμικό ταμειακισ διαχείριςθσ (Ταμείο) 

 Θλεκτρονικό Ρρωτόκολλο 

 

Χειρόγραφα Αρχεία: 

 Αιτιςεισ για βεβαίωςθ μθ οφειλισ ΤΑΡ μαηί με τα δικαιολογθτικά 

 Ραραςτατικά πλθρωμισ  

 

Χρθςιμοποιοφμενα Ζντυπα: 

 Αίτθςθ για βεβαίωςθ μθ οφειλισ ΤΑΡ 

 Βεβαίωςθ ακινιτου εκτόσ ςχεδίου 

 Οίκοκεν βεβαιωτικό 

 Διπλότυπο είςπραξθσ 

 Βεβαίωςθ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ 

 

Εμπλεκόμενα Σμιματα/ Ρόλοι: 

 Τμιμα Εςόδων (υπάλλθλοσ για ζκδοςθ βεβαίωςθσ περί μθ οφειλισ ΤΑΡ, 

υπάλλθλοσ που ενθμερϊνει τθ ΔΕΘ) 

 Ταμείο 

 Ρρωτόκολλο 

 Ρολεοδομία Διμου (για τα εκτόσ ςχεδίου ακίνθτα) 

 

Αλλθλεπιδράςεισ με άλλουσ φορείσ: 

 ΔΕΘ (για τθ διόρκωςθ δεδομζνων ακινιτων) 
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9.2.2 Μοντελοποίθςθ Διαδικαςίασ ςε Intalio, jBPM, ADONIS 

9.2.2.1 Εγκατάςταςθ Λογιςμικοφ ςε Σοπικό Τπολογιςτι 

1. Εγκατάςταςθ Intalio BPMS 

Αφοφ γίνει εγγραφι ςτθ διαδικτυακι ςελίδα του Intalio, ςτο πεδίο “Download Intalio 

Software” (http://bpms.intalio.com/downloads.html), υπάρχουν διακζςιμα για κατζβαςμα 

τα αρχεία “Intalio|Designer 6.5.1 for Win 32” και “Intalio|BPMS 6.5.1”, που περιζχουν το 

ςχεδιαςτικό εργαλείο και τα απαραίτθτα ςυμπλθρωματικά εργαλεία αντίςτοιχα. Σε αυτά τα 

αρχεία περιλαμβάνονται τα απαραίτθτα εκτελζςιμα αρχεία (.exe files), με τα οποία γίνεται 

εφκολα θ εγκατάςταςθ. Επίςθσ, ςτθ διαδικτυακι ςελίδα υπάρχουν ςαφείσ οδθγίεσ για τθν 

εγκατάςταςθ και χριςθ  του Intalio BPMS. Συνολικά, κατά τθν εγκατάςταςθ του Intalio δεν 

παρουςιάςτθκε κανζνα πρόβλθμα και πραγματοποιικθκε ςε πολφ μικρό χρονικό διάςτθμα. 

 

2. Εγκατάςταςθ του jBPM 

Για τθν εγκατάςταςθ του JBPM απαιτείται ςυμπλθρωματικά θ εγκατάςταςθ επιπλζον δφο 

λογιςμικϊν, των Java Developer Kit και APACHE ANT. 

 

 Εγκατάςταςθ Java Developer Kit 

Στο ςφνδεςμο http://www.oracle.com/technetwork/java/javase/downloads/jdk7-

downloads-1880260.html βρίςκονται οι διακζςιμεσ επιλογζσ για κατζβαςμα. Ρριν τθν 

εκτζλεςθ του αρχείου (.exe), απαιτείται εγγραφι ςτθν Oracle. 

 Εγκατάςταςθ APACHE ANT 

Στο ςφνδεςμο http://ant.apache.org/ivy/download.cgi βρίςκονται τα απαραίτθτα 

αρχεία για κατζβαςμα.  Αφοφ τρζξουν τα αρχεία, απαιτείται παραμετροποίθςθ ςτο 

περιβάλλον των Windows, κακϊσ χρειάηεται θ προςκικθ ενόσ ςυγκεκριμζνου path για 

να διαβάηουν τα Windows το λογιςμικό ANT. 

 Εγκατάςταςθ JBPM 

Θ τελευταία ζκδοςθ του jBPM βρίςκεται ςτον 

ςφνδεςμο  http://sourceforge.net/projects/jbpm/files/jBPM%205/jbpm-5.4.0.Final/. 

Μζςα από τον Command Prompt των Windows, πρζπει αν ανοιχτεί ο φάκελοσ jBPM και 

να τρζξει με μία εντολι (που απαιτεί τθν εγκατάςταςθ του APACHE ANT). Επίςθσ, ςτθν 

περίπτωςθ του αρχείου jbpm-5.4.0.Final-installer-full.zip, χρειάηεται ακόμα και το 

κατζβαςμα του Eclipse από το τον 

ςφνδεςμο  http://archive.eclipse.org/technology/epp/downloads/release/helios/SR2/ec

lipse-java-helios-SR2-win32.zip, και θ τοποκζτθςθ του ςτο φάκελο lib του jBPM. 

 

Συνολικά, θ εγκατάςταςθ του jBPM αποδείχκθκε αρκετά πολφπλοκθ και χρονοβόρα. 

Επίςθσ, οι οδθγίεσ εγκατάςταςθσ ιταν ελλιπείσ, με ςυνζπεια να αναηθτθκοφν 

ςυμπλθρωματικζσ οδθγίεσ ςε άλλεσ διαδικτυακζσ ςελίδεσ. Τζλοσ, είναι ςθμαντικό να 

τονιςτεί ότι θ εγκατάςταςθ και χριςθ του ςυγκεκριμζνου λογιςμικοφ απαιτεί ιςχυρι 

υπολογιςτικι δφναμθ (επεξεργαςτι CPU και μνιμθ RAM), κακϊσ θ Java Binary τρζχει 

διαρκϊσ και απορροφάει ςθμαντικό μζροσ των διακζςιμων πόρων ενόσ υπολογιςτικοφ 

ςυςτιματοσ. 
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3. Εγκατάςταςθ ADONIS 

Αφοφ γίνει εγγραφι ςτθ διαδικτυακι ςελίδα του ADONIS, ςτον ςφνδεςμο 

http://www.adonis-community.com/download.html υπάρχει διακζςιμο για κατζβαςμα το 

λογιςμικό BPM. Το αποκθκευμζνο αρχείο εμπεριζχει το εκτελζςιμο αρχείο για τθν 

εγκατάςταςθ του ADONIS BPM. Για τθν λειτουργία του λογιςμικοφ απαιτείται εγκατάςταςθ 

τθσ SQL database, θ οποία περιλαμβάνεται ςτον κατεβαςμζνο αρχείο. 

 

Κατά τθν εγκατάςταςθ παρατθρικθκε αςυμβατότθτα τθσ SQL database με τα Windows 8 

(ςε αντίκεςθ με τα άλλα δφο ςυςτιματα λογιςμικοφ) και για το λόγο αυτό θ εγκατάςταςθ 

του λογιςμικοφ πραγματοποιικθκε ςε Windows 7. Επίςθσ, επειδι το λογιςμικό δεν 

υποςτθρίηει unicode τοπικζσ ρυκμίςεισ, παρατθρικθκε πρόβλθμα κατά τθν εγκατάςταςθ 

ςε τοπικό υπολογιςτι με Ελλθνικό περιβάλλον εργαςίασ των Windows. Για τθ λφςθ του 

προβλιματοσ χρειάηεται αλλαγι των τοπικϊν ρυκμίςεων, από Ελλθνικά ςε Αγγλικά, και 

επανεκκίνθςθ του υπολογιςτι. 

 

9.2.2.2 Χριςθ ΢χεδιαςτικοφ Εργαλείου 

1. Χριςθ Intalio Designer 

Θ εκκίνθςθ τθσ εφαρμογισ γίνεται απλά, κάνοντασ διπλό κλικ πάνω ςτο εικονίδιο του 

Intalio Designer. Αφοφ δθμιουργθκεί νζο project και αποκθκευτεί, δθμιουργείται νζο 

business process diagram. Θ επιφάνεια εργαςίασ του ςχεδιαςτικοφ εργαλείου είναι 

ευανάγνωςτθ και περιζχει όλα τα απαραίτθτα πεδία για τθ μοντελοποίθςθ διαδικαςιϊν, 

δίνοντασ επιπλζον τθ δυνατότθτα παραμετροποίθςθσ, με ςκοπό να μπορεί να ορίςει ο 

χριςτθσ ποια πεδία κα εμφανίηονται και ποια όχι.  

 

Ο ςχεδιαςμόσ των διαδικαςιϊν γίνεται απλά, με τθ βοικεια τθσ παλζτασ που βρίςκεται 

ςτθν αριςτερι πλευρά τθσ οκόνθσ. Από αυτι, ο χριςτθσ μπορεί να κάνει drag and drop τα 

διάφορα ςτοιχεία τθσ ςιμανςθσ BPMN 2.0 πάνω ςτο διάγραμμα. Επίςθσ, για μεγαλφτερθ 

ευκολία, άμα μείνει ακίνθτοσ ο κζρςορασ του mouse για ζνα δευτερόλεπτο πάνω ςτο 

διάγραμμα, εμφανίηονται τα βαςικά ςχεδιαςτικά ςτοιχεία, από τα οποία ο χριςτθσ μπορεί 

να επιλζξει και να προςκζςει ςτο ςθμείο του διαγράμματοσ.  

 

Ιςχυρό χαρακτθριςτικό του εργαλείου αποτελεί θ δυνατότθτα προςκικθσ Pools και lanes 

ςτο διάγραμμα και ο χρωματιςμόσ αυτϊν, για τθν καλφτερθ αποτφπωςθ των ρόλων τθσ 

διαδικαςίασ. Θ μορφοποίθςθ και θ αντιςτοίχθςθ των pools και των ςυμβόλων μζςα ςε 

αυτά γίνεται εφκολα, χωρίσ να παρατθροφνται δυςλειτουργίεσ.  

 

Θ εξαγωγι του διαγράμματοσ ςε μορφι εικόνασ (.JPEG), αλλά και ςε άλλεσ μορφζσ 

αρχείων, πραγματοποιείται εφκολα επιλζγοντασ το πεδίο export ςτο menu file, ςτθν πάνω 

αριςτερά πλευρά του περιβάλλοντοσ εργαςίασ. 

 

2. Χριςθ jBPM Eclipse Editor και jBPM Web-based Designer 

Το jBPM παρζχει τθ δυνατότθτα μοντελοποίθςθσ διαδικαςιϊν μζςω τθσ τοπικισ εφαρμογισ 

(jBPM Eclipse Editor), αλλά και μζςω τθσ διαδικτυακισ εφαρμογισ Web-based Designer). Θ 
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εκκίνθςθ τθσ τοπικισ εφαρμογισ γίνεται εφκολα, με το πάτθμα διπλοφ κλικ ςτο ςχετικό 

εικονίδιο. Θ τοπικι εφαρμογι όμωσ, δεν υποςτθρίηει τθ τελευταία ζκδοςθ του γραφικοφ 

προτφπου BPMN 2.0  (υποςτθρίηει τθν προγενζςτερθ BPMN 1.0), με ςυνζπεια θ γραφικι 

ςιμανςθ να είναι ελλιπζςτατθ. Για το λόγο αυτό, θ ςυγκεκριμζνθ εφαρμογι δεν 

αξιολογικθκε περαιτζρω και θ μοντελοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ πραγματοποιικθκε ςτθ 

διαδικτυακι εφαρμογι του jBPM. 

 

Για τθν εκκίνθςθ τθσ διαδικτυακισ εφαρμογισ απαιτείται ςφνδεςθ ςτον server του Drools 

Gunvor. Θ εκκίνθςθ αποδείχκθκε προβλθματικι, κακϊσ ζγιναν επανειλθμμζνεσ 

αποτυχθμζνεσ απόπειρεσ ςφνδεςθσ ςτον server. Θ δθμιουργία νζασ BPMN διαδικαςίασ 

γίνεται μζςα από το menu του Drools Gunvor, επιλζγοντασ τθν αντίςτοιχθ επιλογι. Το 

γραφικό περιβάλλον του ςχεδιαςτικοφ εργαλείου είναι χαμθλισ ανάλυςθσ, με ςυνζπεια να 

μθν είναι ιδιαίτερα ευανάγνωςτο και ξεκοφραςτο ςτθ χριςθ.  

 

Το πεδίο με τα ςφμβολα τθσ ςιμανςθσ BPMN 2.0 είναι ςχετικά πλιρεσ, περιλαμβάνοντασ τα 

περιςςότερα. Θ προςκικθ των ςυμβόλων γίνεται απλά και γριγορα, κάνοντασ κλικ ςτο 

ςφμβολο και μετά κάνοντασ κλικ ςτο επικυμθτό ςθμείο του διαγράμματοσ. Μία ςθμαντικι 

απουςία που παρατθρικθκε είναι θ απουςία των Pools, με ςυνζπεια να μποροφν να 

χρθςιμοποιθκοφν μόνο lanes ςτο διάγραμμα. Επίςθσ, δεν υπάρχει θ δυνατότθτα 

προςκικθσ χρϊματοσ ςτα lanes, για το γραφικό τουσ διαχωριςμό. 

 

Κατά το ςχεδιαςμό παρατθρικθκαν αρκετά προβλιματα. Θ απόκριςθ του ςυςτιματοσ ιταν 

αργι και ςε κάποιεσ περιπτϊςεισ θ ςχεδιαςτικι εφαρμογι κόλλθςε τελείωσ, με ςυνζπεια 

να χρειαςτεί επανεκκίνθςθ. Επίςθσ, μετά από ζνα χρονικό διάςτθμα, δεν ανταποκρινόταν θ 

λειτουργία αποκικευςθσ τθσ τρζχουςασ εργαςίασ, εμφανίηοντασ μινυμα ςφάλματοσ 

αποκικευςθσ. Τζλοσ, κάκε ζνα λεπτό, θ εφαρμογι εμφάνιηε ςτθν οκόνθ το μινυμα «clear 

history data», με ςυνζπεια να διακόπτει το χριςτθ από τθν εργαςία που εκτελοφςε εκείνθ 

τθ ςτιγμι. 

 

Θ εξαγωγι του διαγράμματοσ ςε μορφι εικόνασ (.JPEG), αλλά και ςε άλλεσ μορφζσ 

αρχείων,  πραγματοποιείται εφκολα με τθν επιλογι τθσ αντίςτοιχθσ επιλογισ ςτο κάτω 

μζροσ τθσ οκόνθσ. Πμωσ, ςτο αρχείο εικόνασ που παρουςίαςε, παρατθρικθκε ότι χάλαςε θ 

μορφολογία των ςυμπλθρωμζνων πεδίων μζςα και γφρω από τα ςφμβολα. 

 

3. Χριςθ ςχεδιαςτικοφ εργαλείου ADONIS 

Ππωσ αναφζρκθκε ςτθν Ενότθτα 9.2.2.1, για τθν εκκίνθςθ του ςχεδιαςτικοφ εργαλείου του 

ADONIS απαιτείται μετατροπι των τοπικϊν ρυκμίςεων γλϊςςασ ςε Αγγλικά και 

επανεκκίνθςθ του υπολογιςτι. Θ εφαρμογι ξεκινάει εφκολα, κάνοντασ διπλό κλικ ςτο 

ςχετικό εικονίδιο. 

 

Το περιβάλλον εργαςίασ δεν είναι ιδιαίτερα εφχρθςτο, κακϊσ προζκυψαν δυςκολίεσ 

ανεφρεςθσ ςυγκεκριμζνων χαρακτθριςτικϊν κατά τον ςχεδιαςμό τθσ διαδικαςίασ (για 

παράδειγμα θ επιλογι χρωματιςμοφ των Pools). Επίςθσ, θ υποςτιριξθ τθσ γραφικισ 

ςιμανςθσ του BPMN 2.0 είναι ελλιπζςτατθ, κακϊσ απουςιάηουν απαραίτθτα ςφμβολα για 
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τον ςχεδιαςμό τθσ διαδικαςίασ. Ανάμεςα ςε αυτά, θ απουςία προςκικθσ lanes μζςα ςτα 

pools. Για τθν ςχθματικι αποτφπωςθ τουσ, δθμιουργικθκαν επιμζρουσ Pools, 

ςμικρφνκθκαν και ενςωματϊκθκαν ςτα προχπάρχοντα Pools. Θ ςτοίχιςθ των Pools δεν 

γίνεται αυτόματα, αλλά πρζπει να γίνει από τον χειροκίνθτα από τον χριςτθ για κάκε ζνα 

Pool.  

 

Σθμαντικό μειονζκτθμα αποτελεί επίςθσ θ ζλλειψθ Ελλθνικισ γραμματοςειράσ, με 

ςυνζπεια θ ςυμπλιρωςθ των πεδίων για τθν περιγραφι των ςυμβόλων του διαγράμματοσ 

να πραγματοποιθκεί ςτθν Αγγλικι γλϊςςα. 

 

Τζλοσ, δεν υποςτθρίηεται θ εξαγωγι του διαγράμματοσ ςε μορφι εικόνασ. Για τθν ανάγκθ 

τθσ ςχθματικισ αποτφπωςθσ, ζγινε εξαγωγι του αρχείου ςε μορφι Word, όπου 

παρουςιάηονται οι πλθροφορίεσ τθσ διαδικαςίασ με τθ μορφι ζκκεςθσ, και από αυτό ζγινε 

αποκοπι τθσ εικόνασ με το διάγραμμα.  

9.2.3 ΢υμπεράςματα από τθν Εγκατάςταςθ και Χριςθ των ΢χεδιαςτικϊν 

Εργαλείων 

Το Intalio αποδείχτθκε το ευκολότερο λογιςμικό ςτθ πράξθ, χωρίσ να παρουςιάςει κανζνα 

πρόβλθμα ςε οποιαδιποτε φάςθ. Θ εγκατάςταςθ του πραγματοποιείται απλά και γριγορα 

και θ χριςθ του ςχεδιαςτικοφ εργαλείου δεν παρουςίαςε κανζνα απολφτωσ πρόβλθμα. Το 

εργαλείο Intalio Designer είναι πλιρωσ ενθμερωμζνο με τθν τελευταία ζκδοςθ του 

γραφικοφ πρότυπου BPMN 2.0 και περιλαμβάνει όλα τα απαραίτθτα χαρακτθριςτικά για 

τον ςχεδιαςμό επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Συνολικά, θ εμπειρία χριςθσ του Intalio 

κρίνεται εξαιρετικι. 

 

Το jBPM παρουςίαςε ςυγκεκριμζνεσ δυςκολίεσ τόςο ςτθν εγκατάςταςθ του, όςο και κατά 

τθ χριςθ του. Θ τοπικι εφαρμογι για τον ςχεδιαςμό διαδικαςιϊν είναι ελλιπζςτατθ, ςε 

αντίκεςθ με τθ διαδικτυακι εφαρμογι, θ οποία περιλαμβάνει τα περιςςότερα απαραίτθτα 

χαρακτθριςτικά για τον ςχεδιαςμό διαδικαςιϊν, δίνοντασ επιπλζον τθ δυνατότθτα 

μοντελοποίθςθσ και αναςχεδιαςμοφ των διαδικαςιϊν ςε οποιοδιποτε υπολογιςτι είναι 

ςυνδεδεμζνοσ ςτο διαδίκτυο και όχι μόνο ςτθν τοπικι εγκατάςταςθ. Ενϊ οι λειτουργίεσ 

που προςφζρει κρίνονται ικανοποιθτικζσ, θ εμπειρία χριςθσ του λογιςμικοφ αποδείχτθκε 

ιδιαίτερα προβλθματικι. 

 

Το ADONIS αποδείχκθκε ςχετικά εφκολο ςτθν εγκατάςταςθ και κατά τθ χριςθ του, αλλά 

είχε ςθμαντικζσ ελλείψεισ ςτα λειτουργικά χαρακτθριςτικά του. Θ αδυναμία υποςτιριξθσ 

τθσ Ελλθνικισ γλϊςςασ και θ ελλιπζςτατθ υποςτιριξθ τθσ γραφικισ ςιμανςθσ του BPMN 

2.0 κακιςτοφν το ςυγκεκριμζνο εργαλείο τθν πιο αδφναμθ πρόταςθ ανάμεςα ςτισ τρεισ 

λφςεισ λογιςμικοφ BPM που εξετάςτθκαν.  
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9.3 ΢υμπεράςματα Αξιολόγθςθσ Λογιςμικοφ BPM για τθν Ανάπτυξθ του 
΢υςτιματοσ ΢χεδιαςμοφ – Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν 

Για τισ τρεισ λφςεισ λογιςμικοφ BPM που προεπιλζχκθκαν, αναλφκθκαν τα χαρακτθριςτικά 

και οι λειτουργίεσ τουσ, αξιολογικθκαν αυτά με βάςθ τα ςτάδια λειτουργίασ και τισ 

προδιαγραφζσ του Συςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν και 

δοκιμάςτθκαν ςτθν πράξθ για τον ςχεδιαςμό μίασ υπάρχουςασ διαδικαςίασ. Σφμφωνα με 

τα αποτελζςματα τθσ μεκοδολογίασ που ακολουκικθκε, προζκυψε ότι : 

 

 Το Intalio δεν πλθρεί τισ προδιαγραφζσ του ςυςτιματοσ ςτθ δωρεάν του ζκδοςθ, 

ςυνεπϊσ για τισ απαιτιςεισ του παρόντοσ ζργου απαιτείται θ αγορά άδειασ τθσ 

εμπορικισ ζκδοςθσ. Το ςχεδιαςτικό εργαλείο αποδείχκθκε το ευκολότερο και 

λειτουργικότερο ςτθν πράξθ. 

 Τα εργαλεία και τα χαρακτθριςτικά του jBPM καλφπτουν τισ απαιτιςεισ του 

ςυςτιματοσ και είναι δωρεάν θ διάκεςθ του. Το ςχεδιαςτικό εργαλείο είναι 

ικανοποιθτικό ωσ προσ τθν πλθρότθτα των χαρακτθριςτικϊν, όμωσ αποδείχκθκε 

δυςλειτουργικό ςτθν πράξθ. 

 Το ADONIS ζχει περιοριςμζνα λειτουργικά χαρακτθριςτικά και κατά ςυνζπεια 

ικανοποιεί μερικϊσ τισ απαιτιςεισ του Συςτιματοσ. Επίςθσ, το ςχεδιαςτικό του 

εργαλείο παρουςιάηει τισ μεγαλφτερεσ ελλείψεισ ανάμεςα ςτα τρία λογιςμικά. 

 

Θ τελικι επιλογι ανάμεςα ςτα τρία ςυςτιματα λογιςμικοφ BPM κα γίνει από τα μζλθ τθσ 

ομάδασ ζργου, που είναι υπεφκυνα για τθν ανάπτυξθ και υλοποίθςθ του Συςτιματοσ 

ςχεδιαςμοφ –αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. 

 

 

 



 
΢χιμα 9-1 : Μοντελοποίθςθ Διαδικαςίασ ςτο Intalio Designer 
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΢χιμα 9-2 : Μοντελοποίθςθ Διαδικαςίασ ςτο jBPM Web-based Designer 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

105 
 

 
΢χιμα 9-3 : Μοντελοποίθςθ Διαδικαςίασ ςτο ADONIS



10 ΢υμπεράςματα 

Θ παροφςα Διπλωματικι Εργαςία εκπονικθκε ςτο πλαίςιο τθσ προςωπικισ ςυμμετοχισ 

κατά το ςχεδιαςμό και τθν υποςτιριξθ τθσ ανάπτυξθσ ενόσ διαδικτυακοφ πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ, ςχεδιαςμοφ, παρακολοφκθςθσ και αξιολόγθςθσ 

δθμόςιων υπθρεςιϊν (public services’ benchmarking, design monitoring and evaluation 

platform – PSB-DMEP).  

 

Το εν λόγω πλθροφοριακό ςφςτθμα αποτελεί ζνα νζο προϊόν με τθ μορφι διαδικτυακισ 

πλατφόρμασ το οποίο κα αξιοποιεί  ιδθ ανεπτυγμζνα ςυςτιματα και εργαλεία λογιςμικοφ 

και θ εφαρμογι του αναμζνεται να οδθγιςει ςε βελτιωμζνεσ διαδικαςίεσ για τθν παροχι 

των δθμόςιων υπθρεςιϊν. Για τθν υλοποίθςθ του ζργου ςυμπράττουν ερευνθτικοί φορείσ, 

επιχειριςεισ και οργανιςμοί τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ, ζχοντασ διακριτζσ ενότθτεσ εργαςίασ. 

Κατά τθ διαμόρφωςθ του πλάνου εργαςίασ ζγινε διαχωριςμόσ των ερευνθτικϊν εργαςιϊν 

από τισ υπόλοιπεσ ενζργειεσ υλοποίθςθσ του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ και 

προγραμματίςτθκε θ εκτζλεςθ των πρϊτων ςτο αρχικό ςτάδιο του ζργου, με ςτόχο να 

ελαχιςτοποιθκοφν οι κίνδυνοι εμφάνιςθσ προβλθμάτων κατά τθν υλοποίθςθ του 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ. 

 

Το Εργαςτιριο Οργάνωςθσ Ραραγωγισ - Τομζασ Βιομθχανικισ Διοίκθςθσ και 

Επιχειρθςιακισ Ζρευνασ τθσ Σχολισ Μθχανολόγων Μθχανικϊν (Ε.Μ.Ρ.) αποτελεί τον 

ερευνθτικό φορζα του ζργου με κφριο ερευνθτικό αντικείμενο τον προςδιοριςμό του 

κεωρθτικοφ και τεχνολογικοφ πλαιςίου του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ PSB-DMEP. Θ 

παροφςα Διπλωματικι Εργαςία αποτελεί τθ προςωπικι ζρευνα που πραγματοποιικθκε 

ςυμμετζχοντασ ςτθν ομάδα ζργου του Εργαςτθρίου Οργάνωςθσ Ραραγωγισ, ζχοντασ ωσ 

κεματικό αντικείμενο τθν υποςτιριξθ τθσ ανάπτυξθσ του Συςτιματοσ Σχεδιαςμοφ – 

Αναςχεδιαςμοφ Διαδικαςιϊν, που αποτελεί βαςικι ςυνιςτϊςα του πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ PSB-DMEP. Κφριοι ςτόχοι τθσ Εργαςίασ αποτζλεςαν: 

 θ ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ –αναςχεδιαςμοφ 

διαδικαςιϊν 

 θ αναλυτικι καταγραφι των προδιαγραφϊν του ςυςτιματοσ 

 θ ζρευνα, επιλογι και αξιολόγθςθ διακζςιμων εργαλείων λογιςμικοφ, για 

αξιοποίθςθ ςτο ςτάδιο ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ 

 

Στο αρχικό ςτάδιο τθσ εργαςίασ κρίκθκε ςκόπιμο να εξεταςκεί το κεωρθτικό πλαίςιο του 

ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, ϊςτε να αντλθκοφν και 

αποτυπωκοφν όλεσ οι απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ για το ερευνθτικό πεδίο με το οποίο 

ςχετίηεται. Για το ςκοπό αυτό μελετικθκε βιβλιογραφία από ερευνθτικά και εμπορικά 

άρκρα ςχετικά με τθ διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και των ςυςτθμάτων 

λογιςμικοφ που τθν υποςτθρίηουν. Κφρια ςτοιχεία τθσ κεωρίασ αποτζλεςαν ο κφκλοσ ηωισ  

των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και τα εμπλεκόμενα άτομα ςε αυτόν, κακϊσ 

αξιοποιικθκαν ςτθ ςυνζχεια τθσ εργαςίασ, κατά τθν ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του 

ςυςτιματοσ. 
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Στθ ςυνζχεια, αφοφ εξετάςκθκε θ αναγκαιότθτα του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν ςε ςχζςθ με το πλθροφοριακό ςφςτθμα PSB-DMEP, ορίςκθκαν 

πζντε μεκοδολογικά βιματα που κα ακολουκθκοφν για τθν επίτευξθ των ςτόχων τθσ 

Εργαςίασ.  

 

Στο πρϊτο μεκοδολογικό βιμα πραγματοποιικθκε εκτενισ ζρευνα αγοράσ ςυςτθμάτων 

λογιςμικοφ διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, με ςτόχο να αναγνωριςκοφν όςο το 

δυνατό περιςςότερα διακζςιμα προϊόντα. Συνολικά καταγράφκθκαν πάνω από 100 

ςυςτιματα λογιςμικοφ. Στο δεφτερο βιμα, γνωρίηοντασ τισ βαςικζσ απαιτιςεισ του 

ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν, ζγινε προεπιλογι τριϊν 

ςυςτθμάτων λογιςμικοφ. Θ προεπιλογι ζγινε με βάςθ μία ςειρά από κριτιρια, δίνοντασ 

ιδιαίτερθ ζμφαςθ ςε προγενζςτερθ χρθςιμοποίθςθ των ςυςτθμάτων λογιςμικοφ ςε 

αντίςτοιχα ζργα του Δθμοςίου τομζα. Για τα τρία ςυςτιματα εξετάςκθκε θ αρχιτεκτονικι 

δομι τουσ, ϊςτε να γίνει κατανοθτό πωσ δουλεφουν αυτά, και αναλφκθκαν τα 

χαρακτθριςτικά τουσ, με ςκοπό να αντλθκοφν χριςιμεσ πλθροφορίεσ ωσ προσ τθ 

λειτουργικότθτα τουσ, που κα αξιοποιθκοφν ςτο ςτάδιο τθσ καταγραφισ των 

προδιαγραφϊν του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. 

 

Στο τρίτο μεκοδολογικό βιμα εξετάςκθκε θ λειτουργία του ςυςτιματοσ ςχεδιαςμοφ – 

αναςχεδιαςμοφ διαδικαςιϊν. Για τθν ανάλυςθ τθσ λειτουργίασ του αρχικά καταγράφκθκαν 

τα  ςτάδια λειτουργίασ του ςυςτιματοσ και θ αλλθλουχία αυτϊν και διαχωριςτικαν οι 

ρόλοι των χρθςτϊν του ςυςτιματοσ.  Στθ ςυνζχεια, με βάςθ τα ςτάδια λειτουργίασ και τουσ 

ρόλουσ του ςυςτιματοσ, καταγράφκθκαν αναλυτικά όλα τα ςενάρια χριςθσ του 

ςυςτιματοσ και θ λειτουργικότθτα αυτϊν. Σκοπόσ αυτισ τθσ ανάλυςθσ ιταν να υπάρξει 

πλιρθσ εποπτεία για το τι κάνει ο κάκε χριςτθσ του ςυςτιματοσ και ςε ποιο ςτάδιο, κακϊσ 

και ποιεσ είναι οι απαιτιςεισ από το ςφςτθμα ϊςτε να καλφπτονται τα ςενάρια χριςθσ. 

Σφμφωνα με αυτι τθν ανάλυςθ, ςτο τζταρτο μεκοδολογικό βιμα ζγινε καταγραφι των 

προδιαγραφϊν του ςυςτιματοσ με τθ μορφι καταλόγων ςε τρία επίπεδα ανάλυςθσ 

(ςτάδια λειτουργίασ, ςενάρια χριςθσ, εργαλεία – χαρακτθριςτικά λειτουργίασ αυτϊν).  

 

Στο πζμπτο μεκοδολογικό βιμα ζγινε αξιολόγθςθ των τριϊν ςυςτθμάτων λογιςμικοφ 

διαχείριςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν που επιλζχκθκαν ςτο δεφτερο βιμα. Εξετάςκθκε 

ο βακμόσ ικανοποίθςθσ των προδιαγραφϊν του ςυςτιματοσ, με βάςθ τα εργαλεία και τισ 

λειτουργίεσ που προςφζρει το κάκε ςφςτθμα λογιςμικοφ, και θ εμπειρία χριςθσ του 

ςχεδιαςτικοφ εργαλείου για το κάκε ςφςτθμα. Με βάςθ τθν αξιολόγθςθ κατατζκθκαν τα 

προςωπικά ςυμπεράςματα για τα τρία ςυςτιματα λογιςμικοφ.  

 

Οι προδιαγραφζσ που καταγράφκθκαν ςτο τζταρτο βιμα και τα ςυμπεράςματα από τθν 

αξιολόγθςθ των τριϊν ςυςτθμάτων λογιςμικοφ του πζμπτου βιματοσ κα λθφκοφν υπόψθ 

και κα αξιολογθκοφν από τθν ομάδα ζργου που είναι υπεφκυνθ για τθν υλοποίθςθ του 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ, ςε επόμενο ςτάδιο του ζργου. Θ τελικι επιλογι λογιςμικοφ 

που κα χρθςιμοποιθκεί ςτο πλθροφοριακό ςφςτθμα PSB-DMEP ανικει ςτθν ομάδα 

υλοποίθςθσ του ςυςτιματοσ. 
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Παράρτθμα : 

Μελζτεσ Περιπτϊςεων ΢υγκριτικισ Αξιολόγθςθσ Τπθρεςιϊν του 

Δθμοςίου Σομζα 

Μελζτθ Περίπτωςθσ 1 : APSE 

Σίτλοσ 

Association for the Public Service Excellence  
 
Είδοσ Μελζτθσ Περίπτωςθσ 

Οργανιςμόσ που παρζχει υπθρεςίεσ ςε Διμουσ – Τοπικοφσ Δθμόςιουσ Οργανιςμοφσ 
 
Φορείσ 

Σφνδεςμοσ για τθν Αριςτεία των Δθμόςιων Υπθρεςιϊν. Μθ κερδοςκοπικόσ οργανιςμόσ  
 
Χϊρεσ και ΢υμμετζχοντεσ 

Μεγάλθ Βρετανία 
 
΢φντομθ Περιγραφι 

Ιδρφκθκε το 1998 και αποτελεί ςιμερα τον μεγαλφτερο μθ κερδοςκοπικό οργανιςμό ςτθ 
Μεγάλθ Βρετανία που δραςτθριοποιείται ςτον τομζα τθσ ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ 
υπθρεςιϊν του δθμοςίου τομζα. Ζχοντασ ςυλλζξει δεδομζνα 14 χρόνων και με τθν ενεργό 
ςυμμετοχι πάνω από 300 τοπικϊν αρχϊν, προςφζρει ςτουσ διμουσ και τισ τοπικζσ αρχζσ 
μεκόδουσ και εργαλεία για τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των υπθρεςιϊν τουσ και λφςεισ για 
τθν βελτίωςθ τουσ.  
 
Τπθρεςίεσ που αξιολογοφνται 

Τα δίκτυα απόδοςθσ APSE (APSE performance networks) επιτρζπουν ςτουσ διμουσ τθν 
μζτρθςθ απόδοςθσ ςε 14 ηωτικισ ςθμαςίασ δθμόςιων υπθρεςιϊν. Αναλυτικά οι υπθρεςίεσ 
που καλφπτονται είναι : 
 

1. Κακαριςμόσ κτιρίων (building cleaning) 
Τ.μ. που κακαρίςτθκαν (γραφεία, βιβλιοκικεσ, ςχολεία, χϊροι αναψυχισ), 
δείκτεσ  κοςτολόγθςθσ (ζργο, management, εξοπλιςμόσ, υλικά), κφκλοσ 
εργαςιϊν του προςωπικοφ 

2. Συντιρθςθ κτιρίων (building maintenance) 
Κατοικίεσ (πόςεσ ιταν πριν και πόςεσ είναι τϊρα ακατοίκθτεσ, χρόνοσ που 
χρειάςτθκε μζχρι να ξανακατοικθκοφν, υπθρεςίεσ κζρμανςθσ,  χρόνοσ 
αντίδραςθσ για κάκε εργαςία, πόςεσ δουλειζσ ολοκλθρϊκθκαν, κόςτοσ 
εργαςίασ), δθμόςια κτίρια (κόςτοσ διαχείριςθσ ιδιοκτθςίασ, περιςτατικά 
βανδαλιςμοφ και πυρκαγιάσ), διαχείριςθ αποκθκϊν, δεδομζνα εργατικοφ 
δυναμικοφ 

3. Δθμοτικοί, πολιτιςτικοί και κοινωνικοί χϊροι (civic, cultural and community venues) 
Επιςκζψεισ ανά νοικοκυριό, κόςτοσ ανά χριςτθ, πρωτεφοντα και δευτερεφοντα 
ειςοδιματα, δθμογραφικά ςτοιχεία  

4. Ρολιτιςτικά, αναψυχι και άκλθςθ (culture, leisure and sport) 
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Ακλθτικζσ εγκαταςτάςεισ, παιδικζσ χαρζσ, πολιτιςτικζσ εκδθλϊςεισ 
5. Τροφοδοςία εκπαίδευςθσ (education catering) 

Ρόςα δωρεάν και πόςα επί πλθρωμι γεφματα, κοςτολόγθςθ γευμάτων, 
κρατικζσ επιχορθγιςεισ, πόςα γεφματα ςερβιρίςτθκαν από το προςωπικό ανά 
ϊρα 

6. Λεωφόρουσ και ςυντιρθςθ τουσ τον χειμϊνα (Highways and winter maintenance) 
Κατάςταςθ δρόμων, ηθμιζσ ςε δρόμουσ και πεηοδρόμια – κόςτοσ ϊςτε να 
ξαναγίνουν αςφαλι, παράπονα πολιτϊν, χαλίκια και αλάτι για τον χειμϊνα 
(κόςτοσ υλικϊν και ςυςτθμάτων) 

7. Λοιπζσ τροφοδοςίεσ - αςτικζσ και εμπορικζσ (other -civic and commercial- catering) 
Ρόςα ξόδεψαν οι πελάτεσ, πόςα ειςπράχκθκαν από πωλιςεισ, 
κζρδοσ/απϊλεια ςυναλλαγϊν 

8. Ράρκα, υπαίκριοι χϊροι και κθπευτικζσ εργαςίεσ (parks, open spaces and 
horticultural services) 

Κόςτοσ ςυντιρθςθσ, επιφάνεια που ςυντθρικθκε, κόςτοσ ανά μονάδα 
επιφάνειασ 

9. Συγκομιδι απορριμμάτων (refuse collection) 
Κόςτοσ ανά νοικοκυριό, ανακφκλωςθ, κόςτοσ απορριμματοφόρων (αγορά, 
ςυντιρθςθ, πετρζλαιο κίνθςθσ), πόςοι κάδοι δεν κακαρίςτθκαν 

10. Διαχείριςθ χϊρων άκλθςθσ και αναψυχισ (sports and leisure facility management) 
Επιδότθςθ ανά επίςκεψθ / ϊρα, ςυνολικι χριςθ, πόςα ξόδεψαν οι πελάτεσ 

11. Κακαριςμόσ δρόμων (street cleansing) 
Κόςτοσ μεταφοράσ, προςωπικοφ, υπθρεςίασ, εάν επιτεφχκθκαν τα επικυμθτά 
αποτελζςματα 

12. Φωτιςμόσ δρόμων (street lighting) 
Ρόςα φϊτα δεν λειτουργοφν, χρόνοσ που χρειάςτθκε για να αλλαχτοφν οι 
λάμπεσ, κόςτοσ ςυντιρθςθσ των φϊτων, ενεργειακό κόςτοσ 

13. Μζςα μεταφοράσ και ςυντιρθςθ οχθμάτων (transport operations and vehicle 
maintenance) 

Κόςτθ ςυντιρθςθσ, διακεςιμότθτα οχθμάτων, πόςα βρίςκονται ςτο ςυνεργείο 
και πόςα πρζπει να πάνε για επιςκευι, παραπτϊματα και άλλα κζματα που 
ςθμειϊκθκαν 

14. Σίτιςθ κοινωνικισ πρόνοιασ (welfare catering) 
Κρατικι επιχοριγθςθ, γεφματα που παραδόκθκαν, μεταφορικά κόςτθ, κόςτοσ 
φαγθτοφ 

  
Μεκοδολογία Αξιολόγθςθσ 

 

Ζρευνα 

Ο APSE παρζχει τουσ Διμουσ με ζτοιμα και αναλυτικά ερωτθματολόγια που ζχουν 
ςχεδιαςτεί για να αποτυπϊςουν τον βακμό ικανοποίθςθσ των πολιτϊν και να μετριςουν τα 
ποιοτικά χαρακτθριςτικά κάκε υπθρεςίασ. Υπάρχει μάλιςτα θ δυνατότθτα 
παραμετροποίθςθσ του ερωτθματολόγιου κατά παραγγελία, ζτςι ϊςτε ο κάκε Διμοσ να 
μπορεί να εξετάςει επακριβϊσ όλα τα χαρακτθριςτικά που τον ενδιαφζρουν. 
 
Δείκτεσ 

Ο ASPE ζχει ορίςει μία ςειρά από δείκτεσ αναλυτικά για κάκε μία από τισ 14 υπθρεςίεσ που 
εξετάηει. Αυτοί  προζκυψαν ωσ ςυνδυαςμόσ από επιβεβλθμζνα ι προτεινόμενα μζτρα που 
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ειςθγικθκαν οι 4 βαςικζσ υπθρεςίεσ ελζγχου τθσ Μ. Βρετανίασ και από μία ςειρά τοπικϊν 
μζτρων που ηθτικθκαν από τουσ ςυμμετζχοντεσ.  
 
Βαςικι προχπόκεςθ ςτθν επιλογι των δεικτϊν ιταν να καλφπτονται πλιρωσ τα βαςικά 
χαρακτθριςτικά τθσ κάκε υπθρεςίασ, όπωσ το κόςτοσ, θ παραγωγικότθτα, θ ποιότθτα, τα 
αποτελζςματα και θ ικανοποίθςθ των πολιτϊν. Οι δείκτεσ για κάκε υπθρεςία διαχωρίηονται 
ςε κφριουσ και δευτερεφοντεσ, αναλόγωσ με τθν ςπουδαιότθτα που ζχουν ςτθν αξιολόγθςθ 
τθσ απόδοςθσ μιασ υπθρεςίασ. 
 
Με βάςθ αυτοφσ τουσ δείκτεσ, ο APSE ζχει δθμιουργιςει αναλυτικζσ φόρμεσ καταγραφισ 
δεδομζνων. Οι φόρμεσ αυτζσ διατίκενται ςτουσ Διμουσ, οι οποίοι καλοφνται να τισ 
ςυμπλθρϊςουν με βάςθ τα δικά τουσ δεδομζνα για τθν ςυγκεκριμζνθ χρονικι περίοδο. Θ 
πρόςβαςθ ςτισ φόρμεσ παρζχεται μζςω τθσ θλεκτρονικισ ςελίδασ του APSE, όπου ο 
χριςτθσ (δθμόςιοσ οργανιςμόσ) χρθςιμοποιεί τον ατομικό του κωδικό πρόςβαςθσ (PIN) για 
τθν αςφαλι ςφνδεςθ. 
 
Οι φόρμεσ αποτελοφνται από 4 κομμάτια διαδοχικά 

 Φφλλο εργαςίασ με χριςιμεσ γενικζσ πλθροφορίεσ που βοθκοφν ςτθν κατανόθςθ 
και ςυμπλιρωςθ τθσ φόρμασ 

 Φόρμα ςυμπλιρωςθσ δεδομζνων - το κφριο ςϊμα τθσ φόρμασ 

 Ρροαιρετικι φόρμα ςυμπλιρωςθσ δεδομζνων ςχετικά με απουςία υπαλλιλων και 
για τον υπολογιςμό του προςωπικοφ 

 Οδθγίεσ για τθν ςυμπλιρωςθ του κυρίου ςϊματοσ τθσ φόρμασ δεδομζνων. Είναι 
προςβάςιμεσ με απευκείασ ςφνδεςμο από τθ φόρμα και παρζχουν πλθροφορίεσ 
για το κάκε πεδίο 

 
Στθ φόρμα, δίπλα ςε κάκε πεδίο, υπάρχουν 3 διαφορετικζσ ενδείξεισ, αναλόγωσ με τθν 
αναγκαιότθτα ςυμπλιρωςθσ του κελιοφ.  

 Κόκκινο τρίγωνο : απαραίτθτα δεδομζνα για να μετρθκοφν οι κφριοι δείκτεσ 
απόδοςθσ τθσ υπθρεςίασ 

 Κίτρινοσ κφκλοσ : χριςιμα δεδομζνα για τθν μζτρθςθ όςο το δυνατό περιςςότερων 
(δευτερευόντων) δεικτϊν 

 Ρράςινο τετράγωνο : αν δεν υπάρχουν τα δεδομζνα ι είναι πολφ χρονοβόροσ ο 
υπολογιςμόσ τουσ - δεν πειράηει να μθν ςυμπλθρωκοφν. Άμα ςυμπλθρωκοφν 
βοθκάνε ςτθν πλουςιότερθ ανάλυςθ και ζκκεςθ των αποτελεςμάτων 

 
Αν παρ’ όλεσ τισ οδθγίεσ που παρζχονται, υπάρχει δυςκολία ςτθ ςυμπλιρωςθ των φορμϊν, 
θ APSE προςφζρει αρκετοφσ τρόπουσ υποςτιριξθσ τθσ διαδικαςίασ, όπωσ επίςκεψθ από 
εξειδικευμζνα άτομα ι βοικεια από ζμπειρα μζλθ άλλων τοπικϊν αρχϊν, ατομικι 
εκπαίδευςθ ι επίςκεψθ ςτο χϊρο από ςυμβοφλουσ του  APSE, αποκλειςτικι γραμμι 
τθλεφωνικισ υποςτιριξθσ κατά τθ διάρκεια ςυμπλιρωςθσ τθσ φόρμασ και εκπαιδευτικζσ 
ςυνεδρίεσ για τθν ςυμπλιρωςθ των δεδομζνων. 
 
Ραράδειγμα από τθ φόρμα ςυμπλιρωςθσ δεδομζνων για τθν υπθρεςία “Δρόμοι και 

ςυντιρθςθ τουσ τον χειμϊνα” 
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Ενδεικτικοί δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν 

 
Για τθν υπθρεςία «Κακαριςμόσ Κτιρίων» 
 
Κφριοι δείκτεσ 
PI 01 - Κόςτοσ ανά τ.μ. περιοχισ που κακαρίςτθκε (χωρίσ CEC) 
PI 02 - Κόςτοσ ανά τ.μ. περιοχισ που κακαρίςτθκε (ςυμπεριλαμβανομζνου του CEC) 
PI 09 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (μεγάλα γραφεία) 
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PI 12 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (μικρά γραφεία) 
PI 13 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (όλα τα γραφεία) 
PI 10 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (βιβλιοκικεσ) 
PI 11 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (δθμοτικά ςχολειά) 
PI 23 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (γυμνάςια – λφκεια) 
PI 26 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα (ειδικά ςχολεία) 
PI 16 - Σφνολο τ.μ. (χωρίσ εξωτερικοφσ χϊρουσ που κακαρίςτθκαν ανά FTE υπάλλθλο 
PI 20a - Απουςία υπαλλιλων α’ γραμμισ 
PI 24a - Απουςία υπαλλιλων – όλοι οι υπάλλθλοι 
PI 22 - Ερωτθματολόγια ικανοποίθςθσ πελατϊν 
 
Δευτερεφοντεσ δείκτεσ 
PI 03 - Συνολικό κόςτοσ υπθρεςίασ ανά FTE υπάλλθλο α’ γραμμισ 
PI 17 - Κόςτοσ προςωπικοφ α’ γραμμισ ανά τ.μ. που κακαρίςτθκε (χωρίσ εξωτερικοφσ 
χϊρουσ) 
PI 27 - Κόςτοσ προςωπικοφ α’ γραμμισ ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα 
PI 04 - Σφνολο πλθρωμζνων ωρϊν ανά μετρθμζνο τ.μ. που κακαρίςτθκε 
PI 06 - Κόςτοσ κακαριςτικϊν υλικϊν ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 07 - Κόςτοσ κακαριςτικοφ εξοπλιςμοφ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 29 - Κόςτοσ υλικϊν και εξοπλιςμοφ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 19 - Επιπρόςκετεσ εργαςίεσ που απαιτικθκαν ωσ ποςοςτό επί του προγραμματιςμζνου 
ζργου 
PI 20b - Απουςία υπαλλιλων (όχι μεγάλεσ ςυμβάςεισ) – α’ γραμμισ υπάλλθλοι 
PI 24b - Απουςία υπαλλιλων (όχι μεγάλεσ ςυμβάςεισ) – όλοι οι υπάλλθλοι 
PI 32 - Χρζωςθ ανά κακαριςμό εγκαταλειμμζνου κτιρίου 
PI 05 - Ολικό κόςτοσ προςωπικοφ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 28 - Κόςτοσ προςωπικοφ α’ γραμμισ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 08 - Λοιπά κόςτθ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 31 - Κεντρικά ιδρφματα ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
PI 14 - Διαςφάλιςθ ποιότθτασ και ςυμβουλευτικζσ διαδικαςίεσ 
PI 15 - Ανκρϊπινοι πόροι και διαχείριςθ προςωπικοφ 
PI 21a - Νζοι υπάλλθλοι ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ αρικμοφ εργαηομζνων 
PI 21b - Νζοι υπάλλθλοι (τουλάχιςτον 12 μινεσ) ωσ ποςοςτό επί του ςυνόλου των 
εργαηομζνων 
PI 25a - Αποχωριςαντεσ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ αρικμοφ εργαηομζνων 
PI 25b - Αποχωριςαντεσ (τουλάχιςτον 12 μινεσ) ωσ ποςοςτό επί του ςυνόλου των 
εργαηομζνων  
PI 18 - Σχολεία LEA που κακαρίςτθκαν ωσ ποςοςτό επί του ςυνόλου των LEA ςχολείων 
PI 30 - Τ.μ. που κακαρίςτθκαν (δθμόςια αποχωρθτιρια) ανά προγραμματιςμζνθ ϊρα 
PI 33 - Ροςοςτιαία αλλαγι ςτα τ.μ. που κακαρίςτθκαν 
PI 34 - Ροςοςτιαία αλλαγι ςτον κφκλο εργαςιϊν 
 
Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων 

 
Αφοφ ςυμπλθρωκοφν τα ερωτθματολόγια και οι φόρμεσ με τα δεδομζνα, αποςτζλλονται 
πίςω ςτον APSE για καταγραφι και επεξεργαςία. Οι πλθροφορίεσ που ςυλλζχκθκαν από 
τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ αξιοποιοφνται ςτα 5 βαςικά ςτάδια μιασ υπθρεςίασ  
(προγραμματιςμόσ – κατάρτιςθ προχπολογιςμοφ – πράξεισ – παρακολοφκθςθ – 
αξιολόγθςθ) , δίνοντασ πολφτιμεσ απαντιςεισ ςε βαςικά ερωτιματα που ςυνδζονται με τθν 
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ποιότθτα μιασ υπθρεςίασ, όπωσ λόγου χάρθ “τι μποροφμε να κάνουμε καλφτερα;”, 
“μποροφμε να είμαςτε πιο αποδοτικοί;”, “ξοδεφουμε πολλά;”, “τι πετφχαμε;” κ.ο.κ. 
 

 
Αφοφ αναλυκοφν τα δεδομζνα, ο APSE υποςτθρίηει το ςτάδιο τθσ αξιολόγθςθσ με μία ςειρά 
εκκζςεων. Αυτζσ είναι :  

 Εκκζςεισ απόδοςθσ ςτο υψθλότερο επίπεδο με πολυδιάςτατθ ανάλυςθ των 
αποτελεςμάτων. Επίςθσ παρζχονται πλθροφορίεσ ςχετικά με το προφίλ των 
υπολοίπων Διμων τθσ Μ. Βρετανίασ 

 Ρροςωποποιθμζνεσ εκκζςεισ για τα δείκτεσ απόδοςθσ ςε μορφι πίνακα, όπου 
καταγράφονται πλθροφορίεσ και αποτελζςματα που ανακτικθκαν για τθν 
υπθρεςία από τουσ υπόλοιπουσ Διμουσ 

 Συνοπτικι ζκκεςθ με τρόπο διαγραμματικό που περιλαμβάνει όλα τα δεδομζνα 
που ςυλλζχκθκαν μζςα ςτο χρόνο, κακϊσ και το εφροσ των αποτελεςμάτων 
(υψθλότερο, χαμθλότερο και μζςοσ όροσ). Γίνεται ανάλυςθ ανά περιοχι και 
ανάλυςθ τάςθσ. 

 Ζκκεςθ που αναλφει τθν τάςθ τθσ υπθρεςίασ τα τελευταία 5 χρόνια. Τα 
αποτελζςματα για κάκε ζνα από τα τελευταία 5 χρόνια παρουςιάηονται με μπάρεσ, 
ςυγκρινόμενα ταυτόχρονα με τθ μζςθ απόδοςθ τθσ υπθρεςίασ, θ οποία 
εμφανίηεται με μία γραμμι πάνω ςτο γράφθμα, ϊςτε να κακίςταται εφκολθ θ 
ςφγκριςθ  

 Επιπρόςκετεσ ςυγκριτικζσ εκκζςεισ κατόπιν παραγγελίασ 
 

Λοιπζσ Παρεχόμενεσ Τπθρεςίεσ 

Οι τοπικζσ αρχζσ - Διμοι που κζλουν να ζχουν πρόςβαςθ ςτθ βάςθ δεδομζνων του APSE, 
κακϊσ και ςτο ςφνολο των υποςτθρικτικϊν υπθρεςιϊν και εργαλείων που παρζχονται απ' 
τον οργανιςμό για τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ και τθν βελτίωςθ των υπθρεςιϊν τουσ πρζπει 
να καταβάλουν ετθςίωσ ζνα χρθματικό αντίτιμο. Αυτό κακορίηεται αναλόγωσ  απ' τον 
πλθκυςμό των Διμων (για Διμουσ με πλθκυςμό άνω των 200.000 κατοίκων είναι διπλάςια 
θ χρζωςθ), από το εάν ο Διμοσ είναι εγγεγραμμζνο μζλοσ του APSE (όπου υπάρχει μία 
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ςχετικι ζκπτωςθ) και από το εάν ο Διμοσ ενδιαφζρεται για μία ςυγκεκριμζνθ θ για το 
ςφνολο των υπθρεςιϊν που υποςτθρίηονται από το APSE. 
 

 Μζλθ APSE Όχι μζλθ APSE 

Πλθκυςμόσ άνω των 200.000 – όλεσ οι 

υπθρεςίεσ 

£6799 £9895 

Πλθκυςμόσ άνω των 200.000 – όλεσ οι 

υπθρεςίεσ 

£1999 £2932 

Πλθκυςμόσ κάτω των 200.000 – όλεσ οι 

υπθρεςίεσ 

£3450 £5298 

Πλθκυςμόσ κάτω  των 200.000 – όλεσ οι 

υπθρεςίεσ 

£1069 £1652 

 
Επίςθσ τα μζλθ του APSE  ζχουν πρόςβαςθ ανά πάςα ςτιγμι ςε μία αςφαλισ διαδικτυακι 
πφλθ με πλθκϊρα εκκζςεων, πλθροφοριϊν, ςτατιςτικϊν, παραδειγμάτων από τουσ 
καλφτερουσ και πιο βελτιωμζνουσ Διμουσ, και άλλων εγγράφων που χρθςιμοποιοφνται ςτθ 
τομζα τθσ ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ. 
 
Ακόμα, ο APSE προςφζρει τθν δυνατότθτα ςυνεδριϊν ςυμβουλευτικοφ χαρακτιρα, όπου 
προτείνονται λφςεισ για περιοριςμό του κόςτουσ ι αφξθςθ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν, 
κακϊσ και ςεμινάρια που εξετάηονται οι γενικζσ αρχζσ τθσ ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ.  
 
Τζλοσ, κάκε χρόνο ο APSE βραβεφει ςε ειδικι εκδιλωςθ τουσ καλφτερουσ και πιο 
βελτιωμζνουσ Διμουσ ςε κάκε υπθρεςία και το πϊσ ζφκαςαν ςτθν επιτυχία δθμοςιεφεται 
και αποςτζλλεται θλεκτρονικά ςε όλα τα μζλθ. 
 
References 

http://www.apse.org.uk/ 
 

Μελζτθ Περίπτωςθσ 2 : East Renfrewshire Council 

Σίτλοσ 

East Renfrewshire Council 
 
Είδοσ Μελζτθσ Περίπτωςθσ 

Διμοσ – Τοπικοί Δθμόςιοι Οργανιςμοί 
 
Φορείσ 

Accounts Commission for Scotland (Επιτροπι Λογαριαςμϊν τθσ Σκωτίασ) 
East Renfrewshire Council 
Audit Scotland – ανεξάρτθτοσ δθμόςιοσ φορζασ 
Craigforth – ιδιωτικι εταιρία κοινωνικισ ζρευνασ 
 
Χϊρεσ και ΢υμμετζχοντεσ 

Σκωτία – το ςφνολο των 32 δθμοτικϊν ςυμβουλίων τθσ 
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΢φντομθ Περιγραφι 

Από το 1993 και ζπειτα, θ Επιτροπι Λογαριαςμϊν τθσ Σκωτίασ ζχει υποχρεϊςει όλα τα 
ςυμβοφλια τθσ χϊρασ να παρουςιάηουν επαρκείσ πλθροφορίεσ ςχετικά με τθν απόδοςθ 
των λειτουργιϊν τουσ. Οι πλθροφορίεσ αυτζσ πρζπει να παραδίδονται από κάκε ςυμβοφλιο 
ζωσ τισ 30 Σεπτεμβρίου κάκε χρόνο.  Για τθν καλφτερθ ςυγκριτικι αξιολόγθςθ τθσ 
απόδοςθσ των δθμοτικϊν ςυμβουλίων τθσ, θ Επιτροπι Λογαριαςμϊν τθσ Σκωτίασ ζχει 
ανακζςει ςτον Audit Scotland τθν κζςπιςθ δεικτϊν απόδοςθσ, με βάςθ τουσ οποίουσ τα 
ςυμβοφλια είναι υποχρεωμζνα να μετράνε τθν απόδοςθ τουσ. 
 
Ο Audit Scotland είναι ζνασ ανεξάρτθτοσ δθμόςιοσ φορζασ τθσ Σκωτίασ, που ιδρφκθκε το 
2000, με ςκοπό τον ζλεγχο των περιςςοτζρων δθμοςίων οργανιςμϊν τθσ χϊρασ. 
Ρρομθκεφει τον Γενικό Ελεγκτι τθσ Σκωτίασ (Auditor General for Scotland) και  τθν 
Επιτροπι Λογαριαςμϊν (Accounts Commission for Scotland) με τισ απαραίτθτεσ υπθρεςίεσ 
για τον οικονομικό ζλεγχο του δθμοςίου τομζα και τον ζλεγχο τθσ απόδοςθσ των δθμοςίων 
οργανιςμϊν. 
 
Το East Renfrewshire Council (ERC) αποτελεί ζνα από τα 32 δθμοτικά ςυμβοφλια τθσ 
Σκωτίασ. Ζχει 89.500 καταγεγραμμζνουσ πολίτεσ (28ο ανάμεςα ςτα 32) και καλφπτει ζκταςθ 
174 m2 (24o από τα 32). Το ERC, όπωσ και τα υπόλοιπα ςυμβοφλια τθσ χϊρασ, μετράει τθν 
απόδοςθ των λειτουργιϊν του με βάςθ τουσ δείκτεσ που όριςε ο Audit Scotland και 
επιςτρζφει τα αποτελζςματα ςε αυτόν, για καταγραφι και ανάλυςθ των αποτελεςμάτων. 
 
Το ERC είναι μζλοσ διαφόρων benchmarking groups, όπωσ : 

 Association for Public Sector Excellence (APSE) 

 Scottish Housing Best Value Network (SHBVN) 

 ABC Benchmarking partnership 
που του επιτρζπει να μοιράηεται και να ςυγκρίνει δεδομζνα και διαδικαςίεσ, όπωσ και να 
αναγνωρίηει και να εφαρμόηει καινοτόμεσ λφςεισ ςε ςυνικθ προβλιματα. 
 
Τπθρεςίεσ που αξιολογοφνται 

Στο πλαίςιο τθσ ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ των δθμοτικϊν ςυμβουλίων, αξιολογοφνται οι 
εξισ 8 υπθρεςίεσ :  

1. Εςωτερικι διαχείριςθ 
2. Κοινωνικι πρόνοια 
3. Ρολιτιςτικζσ και κοινοτικζσ Υπθρεςίεσ 
4. Υπθρεςίεσ ανάπτυξθσ 
5. Στζγαςθ 
6. Υπθρεςίεσ προςταςίασ των πολιτϊν 
7. Δρόμοι και φωτιςμόσ 
8. Συγκομιδι απορριμμάτων 
9.  

Μεκοδολογία Αξιολόγθςθσ 

 

Δείκτεσ 

Θ Επιτροπι Λογαριαςμϊν τθσ Σκωτίασ υποχρεϊνει όλα τα ςυμβοφλια τθσ χϊρασ να 
παρουςιάηουν επαρκείσ πλθροφορίεσ που κα επιδεικνφουν ότι εξαςφάλιςαν τθν καλφτερθ 
αξία  
 
ςτα εξισ κζματα εςωτερικισ διαχείριςθσ : 
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 Ευαιςκθςία για τθν κοινότθτα 

 Δθμόςια ζςοδα και κόςτοσ υπθρεςιϊν (διαχείριςθ ενοικίων, είςπραξθ φόρων, 
ειςόδθμα από είςπραξθ φόρων, πλθρωμι τιμολογίων) 

 Υπάλλθλοι (απουςία λόγω αρρϊςτιασ, πολιτικι ίςων ευκαιριϊν) 

 Ρόροι (διαχείριςθ πόρων) 

 Ρρομικειεσ  

 Ρράςινθ ανάπτυξθ 

 Άτομα με ειδικζσ ανάγκεσ (δθμόςια πρόςβαςθ) 
 

και ςτθν παροχι των ακολοφκων υπθρεςιϊν (ςε ςυνεργαςία με άλλουσ, όπου χρειάηεται) : 

 Διαχείριςθ παροχϊν  

 Κοινωνικι πρόνοια 

 Ροινικι δικαιοςφνθ – κοινωνικι εργαςία 

 Ρολιτιςτικζσ και κοινοτικζσ υπθρεςίεσ (χϊροι άκλθςθσ και αναψυχισ, μουςεία, 
βιβλιοκικεσ) 

 Ρεριβαλλοντικι διαχείριςθ και ανάπτυξθ 

 Εκπαίδευςθ παιδιϊν 

 Ρροςταςία παιδιϊν – κοινωνικι πρόνοια παιδιϊν  

 Στζγαςθ  (ποιότθτα κατοικιϊν, αλλαγζσ ςτθ μίςκωςθ των ςπιτιϊν, άςτεγοι – μόνιμθ 
και προςωρινι ςτζγαςθ) 

 Ρροςταςία του πολίτθ  (παράπονα για θχορφπανςθ, trading standards) 

 Δρόμοι και φωτιςμόσ δρόμων 

 Συγκομιδι απορριμμάτων (Κόςτοσ, ανακφκλωςθ, κακαριότθτα δρόμων) 
 
Με ςκοπό να αποτυπωκοφν οι παραπάνω πλθροφορίεσ ςτθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των 8 
υπθρεςιϊν των ςυμβουλίων τθσ Σκωτίασ, ο Audit Scotland κζςπιςε 25 κατθγορίεσ δεικτϊν.  
 
Οι περιςςότερεσ από αυτζσ (8 από τισ 25) μετράνε τθν απόδοςθ τθσ εςωτερικισ 
διαχείριςθσ, 4 καλφπτουν τθν υπθρεςία τθσ «Στζγαςθσ», από 3 κατθγορίεσ καλφπτονται οι 
υπθρεςίεσ «Ρολιτιςτικζσ και κοινοτικζσ Υπθρεςίεσ» και «Συγκομιδι απορριμμάτων», με 2 
κατθγορίεσ θ υπθρεςία «Ρροςταςία των πολιτϊν» και τζλοσ 1 κατθγορία δεικτϊν μετράει 
τθν απόδοςθ ςτισ υπθρεςίεσ «Κοινωνικι Ρρόνοια», «Υπθρεςίεσ Ανάπτυξθσ», και «Δρόμοι 
και Φωτιςμόσ». 
 
Σε κάκε κατθγορία δεικτϊν ορίηεται ζνασ ι παραπάνω κφριοι δείκτεσ, οι οποίοι είναι 
απαραίτθτοι για το αποτζλεςμα τθσ απόδοςθσ τθσ υπθρεςίασ, και πάνω ςε αυτοφσ 
ορίηονται επιπλζον δευτερεφοντεσ δείκτεσ που μετράνε αναλυτικά διάφορα 
χαρακτθριςτικά τθσ υπθρεςίασ, χωρίσ αυτά να είναι απαραίτθτα ςτον ίδιο βακμό με τα 
κφρια.  
 
Ενδεικτικοί δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν 

 
Στθν υπθρεςία «Συγκομιδι απορριμμάτων», οι 3 κατθγορίεσ δεικτϊν είναι οι εξισ : 

1. Κόςτοσ ςυγκομιδισ απορριμμάτων 
2. Ανακφκλωςθ 
3. Κακαριότθτα Δρόμων 

 
Σε αυτζσ τισ κατθγορίεσ  ορίςτθκαν ςαν κφριοι και δευτερεφοντεσ δείκτεσ : 
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Κόςτοσ ςυγκομιδισ απορριμμάτων 

 Συνολικό κόςτοσ ςυγκομιδισ απορριμμάτων ανά χϊρο  
o Συνολικό κόςτοσ ςυγκομιδισ απορριμμάτων 
o Συνολικόσ αρικμόσ χϊρων που κα γίνει θ ςυγκομιδι 

 Συνολικό κόςτοσ καταςτροφισ απορριμμάτων ανά χϊρο  
o Συνολικό κόςτοσ καταςτροφισ απορριμμάτων 
o Κόςτοσ χωματερϊν 

 

 
 
Ανακφκλωςθ 

 Ροςοςτό απορριμμάτων που ανακυκλϊκθκαν ι ζγιναν λίπαςμα 
o Ρόςοι τόνοι απορριμμάτων ζγιναν λίπαςμα 
o Ρόςοι τόνοι απορριμμάτων ανακυκλϊκθκαν 
o Συνολικό ποςό ςε τόνουσ των απορριμμάτων που ανακυκλϊκθκαν ι 

ζγιναν λίπαςμα 
 

 
 
Κακαριςμόσ Δρόμων 

 Δείκτθσ κακαριότθτασ που επετεφχκθ κατά τθν επικεϊρθςθ των δρόμων και 
άλλθσ ςχετικισ ζκταςθσ γθσ 

o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ – 1θ επικεϊρθςθ (τοπικι 
αρχι) 

o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ– 2θ επικεϊρθςθ (τοπικι 
αρχι) 

o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ – 3θ επικεϊρθςθ (τοπικι 
αρχι) 
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o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ – 4θ επικεϊρθςθ (τοπικι 
αρχι) 

o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ – 1θ επικεϊρθςθ (εταίρα 
αρχι) 

o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ – 2θ επικεϊρθςθ (εταίρα 
αρχι) 

o Αποτζλεςμα δείκτθ απόδοςθσ κακαριότθτασ – επικεϊρθςθ «Keep 
Scotland Beautiful” 

 Δθμοψιφιςμα πολιτϊν – βακμόσ ικανοποίθςθσ πολιτϊν ςχετικά με τθν 
υπθρεςία  

o  Ανακφκλωςθ ςκουπιδιϊν ςε κιπουσ και πάρκα 
o Ανακφκλωςθ 
o Κακαριότθτα δρόμων και περίπολοι επικεϊρθςθσ 
o Κάδοι απορριμμάτων 
o Ειδικζσ υπθρεςίεσ 
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Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων 

 
Αφοφ μετρικθκε θ απόδοςθ του ERC ςε υπθρεςίεσ που προςφζρει, με βάςθ τουσ δείκτεσ 
που επιλζχκθκαν, παρουςιάςτθκαν τα αποτελζςματα ςε μία αναλυτικι ζκκεςθ. Σε αυτιν 
ςυγκρίνεται θ απόδοςθ του ERC για το 20110-11 ςε ςχζςθ με τισ δφο προθγοφμενεσ χρονιζσ 
και ςε ςχζςθ με άλλα 31 Δθμοτικά Συμβοφλια.  
 
Συνολικά μετρικθκαν  43 δείκτεσ ςτισ 8 κατθγορίεσ υπθρεςιϊν. Στθν αρχι τθσ ζκκεςθσ, τα 
αποτελζςματα τθσ απόδοςθσ παρουςιάηονται ςυγκεντρωτικά  ςε 2 γραφιματα με μπάρεσ, 
όπου ςτθ μία ςτιλθ βρίςκονται οι 8 υπθρεςίεσ και ςτθν άλλθ ο αρικμόσ των δεικτϊν που 
μετρικθκαν για κάκε υπθρεςία.  
 
Στο πρϊτο γράφθμα ςυγκρίνεται θ απόδοςθ του ERC ςε ςχζςθ με τθν απόδοςθ 31 
Δθμοτικϊν Συμβουλίων. Με βάςθ τθν απόδοςθ τουσ, τα 32 ςυνολικά Συμβοφλια χωρίηονται 
ςε 4 τεταρτθμόρια, με τα πρϊτα 8 να κατατάςςονται ςτο πρϊτο τεταρτθμόριο, τα επόμενα 
8 ςτο δεφτερο κοκ., με το κάκε τεταρτθμόρια να ζχει και το δικό του χρωματιςμό. Συνεπϊσ 
ςτο γράφθμα φαίνεται ςε πόςουσ δείκτεσ ανά υπθρεςία, το ERC βρζκθκε ανάμεςα ςτα 8 
καλφτερα Συμβοφλια και ςε κάκε ζνα τεταρτθμόρια αναλυτικά.  
 

 
 
Στο δεφτερο γράφθμα ςυγκρίνεται θ απόδοςθ του ERC για το 2010-11 ςε ςχζςθ με τθν 
προθγοφμενθ χρονιά και παρουςιάηεται αναλυτικά ςε πόςουσ δείκτεσ ανά υπθρεςία, θ 
φετινι απόδοςθ ιταν καλφτερθ, ίδια ι χειρότερθ. 
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Στθ ςυνζχεια τθσ ζκκεςθσ παρουςιάηονται αναλυτικά ςε μορφι πίνακα τα αποτελζςματα 
για κάκε δείκτθ που μετρικθκε. Στισ γραμμζσ του πίνακα καταγράφονται  
οι κατθγορίεσ των δεικτϊν που εξετάςτθκαν και οι δείκτεσ που μετρικθκαν για κάκε 
κατθγορία. Στισ ςτιλεσ του πίνακα καταγράφονται :  

 θ ςυνολικι κατάταξθ του ERC με βάςθ το αποτζλεςμα τθσ μζτρθςθσ του κάκε 
δείκτθ ςε ςχζςθ με τα υπόλοιπα 31 Συμβοφλια για τα ζτθ 2009-10, 2010-11 

 θ μεταβολι τθσ τιμισ για κάκε δείκτθ ςε ςχζςθ με τθν προθγοφμενθ χρονιά 
(αφξθςθ, μείωςθ ι ςτακερι) 

 ςε ποιο τεταρτθμόριο κατατάςςεται το ERC με βάςθ τθν απόδοςθ που μετρικθκε 
ςε ςχζςθ με τα υπόλοιπα Συμβοφλια 

 θ ακριβισ τιμι που μζτρθςε ο δείκτθσ για κάκε ζνα από τισ χρονιζσ 2008, 2009 και 
2010 

 διευκρινιςτικά ςχόλια για κάκε δείκτθ  
 

 
Ζρευνα 

Ετιςια ζρευνα ικανοποίθςθσ πολιτϊν (East Renfrewshire Citizens' Panel Survey) 
 
Το East Renfrewshire Citizens' Panel Survey λειτουργεί ωσ μθχανιςμόσ από το 1998, με 
ςτόχο να αποτυπωκοφν όςο γίνεται καλφτερα και πλθρζςτερα οι απόψεισ των μόνιμων 
κατοίκων τθσ περιοχισ ςχετικά με τθν ποιότθτα ηωισ ςτο East Renfrewshire.  
 
Τθν διεξαγωγι τθσ ζρευνασ για το 2011 ανζλαβε για λογαριαςμό του ERC, θ Craigforth, μία 
απ' τισ μεγαλφτερεσ εταιρίεσ κοινωνικισ ζρευνασ ςτθ Σκωτία. Θ Craigforth ειδικεφεται ςτθν 
ζρευνα και ςτισ ςυμβουλευτικζσ υπθρεςίεσ ςε κζματα ςτζγαςθσ, κοινωνικισ πρόνοιασ και 
άλλων δθμόςιων υπθρεςιϊν. Θ ςυλλογι των ςτοιχείων τθσ ζρευνασ διιρκθςε από τον 
Ιανουάριο ζωσ τον Μάρτιο του 2011. Θ ζρευνα ζχει τθ μορφι ερωτθματολογίου, ςε ζντυπθ 
ι θλεκτρονικι μορφι. Για οποιαδιποτε πλθροφορία ι απορία υπάρχει δωρεάν τθλεφωνικι 
και θλεκτρονικι (μζςω e-mail) υποςτιριξθ.  
Το ζγγραφο είναι 12 ςελίδων, αποτελοφμενο από 44 ερωτιςεισ που καλφπτουν αναλυτικά 
τισ εξισ κατθγορίεσ κεμάτων : θ ηωι ςτο East Renfrewshire, δουλεφουμε όλοι μαηί για το 
μζλλον μασ, δθμόςιεσ ςυγκοινωνίεσ, προγράμματα ανάπλαςθσ, ενζργεια και περιβάλλον, 
τοπικζσ προτεραιότθτεσ, οι απόψεισ ςασ ςχετικά με το ERC, επικοινωνία μαηί ςασ, το 
περιοδικό “ER”, εκδθλϊςεισ, θλεκτρονικι επικοινωνία, θ επαφι ςασ με το ERC. 
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Θ ζρευνα ολοκλθρϊκθκε ςτισ αρχζσ του Μαρτίου 2011 και ελιφκθςαν ςυνολικά 840 
απαντιςεισ (από τισ 1305 που εςτάλθςαν), εκ των οποίων οι 33 ςε θλεκτρονικι μορφι. Ο 
αρικμόσ των ςυμμετεχόντων κρίκθκε πολφ ικανοποιθτικόσ, κακϊσ το ποςοςτό ςυμμετοχισ 
ζφκαςε το 63%, ζχοντασ αφξθςθ 8% ςε ςχζςθ με το 2010.  
 
Με το πζρασ τθσ ζρευνασ και αφοφ ςυγκεντρϊκθκαν τα ζγκυρα ερωτθματολόγια, θ 
Craigforth παρουςίαςε τθν αναλυτικι τθσ ζκκεςθ για τα αποτελζςματα. Αρχικά 
δθμιουργικθκε το προφίλ των ςυμμετεχόντων με βάςθ τθν περιοχι, το φφλο, τθν θλικία, 
τθν εκνικότθτα, τθν αναπθρία, τθν επαγγελματικι κατάςταςθ και τθ ςτζγαςθ. Στθ ςυνζχεια 
παρουςιάςτθκαν οι απαντιςεισ με τρόπο διαγραμματικό και παράλλθλα ζγινε θ ςφγκριςθ 
τουσ με τα αντίςτοιχα αποτελζςματα των περαςμζνων ετϊν. Τζλοσ, επιςθμάνκθκαν κάποια 
χριςιμα ςυμπεράςματα που εξιλκαν από τθν ςυγκεκριμζνθ ζρευνα. 
 
References 

http://www.eastrenfrewshire.gov.uk  
 

Μελζτθ Περίπτωςθσ 3 : Ζξυπνεσ Πόλεισ 

Σίτλοσ 

Ζξυπνεσ Ρόλεισ – Κατάταξθ των μικρομεςαίων Ευρωπαϊκϊν πόλεων  
 
Είδοσ Μελζτθσ Περίπτωςθσ 

Ερευνθτικό ζργο 
 
Φορείσ 

Στο ζργο ςυνεργάςτθκαν τα ακόλουκα τμιματα των Ρανεπιςτθμίων : 

 Centre of Regional Science (SRF) – Vienna University of Technology 

 Department of Geography – University of Ljubljana 

 Research Institute for Housing, Urban and Mobility Studies (OTB) – Deift University 
of Technology 

με τθν υποςτιριξθ του 

 Asset One Immobilienentwicklungs AG, Kaiserfeldgasse 2, 8010 Graz. 
 

Χϊρεσ και ΢υμμετζχοντεσ 

70 μικρομεςαίεσ πόλεισ από όλθ τθν Ευρϊπθ, ςφμφωνα με τα κριτιρια : 

 Λειτουργικζσ αςτικζσ πόλεισ ςτθν Ευρϊπθ 

 Ρλθκυςμόσ 100.000 – 500.000 

 Τουλάχιςτον 1 Ρανεπιςτιμιο 

 Ευρφτερθ περιοχι λιγότερο από 1.500.000 κατοίκουσ  

 Να καλφπτονται από τθν Urban Audit 
 

΢φντομθ Περιγραφι 

Ρρόκειται για ζργο που ολοκλθρϊκθκε τον Οκτϊβριο του 2007, του οποίου το ερευνθτικό 
αντικείμενο αποτζλεςε θ αξιολόγθςθ και θ ςφγκριςθ των μικρομεςαίων Ευρωπαϊκϊν 
πόλεων, με βάςθ τθν ζξυπνθ λειτουργία τουσ και το επίπεδο των ζξυπνων υπθρεςιϊν που 
προςφζρουν ςτουσ κατοίκουσ τουσ. 
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Αρχικά κρίκθκε απαραίτθτθ θ αναλυτικι περιγραφι του όρου «Ζξυπνθ Ρόλθ». Για το ςκοπό 
αυτό προςδιορίςτθκαν τα βαςικά χαρακτθριςτικά που διζπουν τον όρο αυτόν και μετζπειτα 
αναλφκθκαν αυτά ςε επιμζρουσ τομείσ με βάςθ τισ υπθρεςίεσ που προςφζρουν ςτουσ 
κατοίκουσ. Στθ ςυνζχεια επελζγθςαν οι πόλεισ που κα αξιολογοφνταν, με βάςθ τα κριτιρια 
που προαναφζρκθκαν. Τζλοσ ορίςτθκαν οι δείκτεσ απόδοςθσ για κάκε υπθρεςία και αφοφ 
μετρικθκαν, παρουςιάςτθκαν τα αποτελζςματα αναλυτικά. 
 
Χαρακτθριςτικά που αξιολογοφνται 

 Ζξυπνθ Οικονομία – Ανταγωνιςτικότθτα 
Καινοτόμο πνεφμα, επιχειρθματικότθτα, οικονομικι εικόνα και ςιμα 
κατατεκζν, παραγωγικότθτα, ευελιξία τθσ αγοράσ εργαςίασ, διεκνι 
ενςωμάτωςθ, ικανότθτα για μεταςχθματιςμό 

 Ζξυπνοι Άνκρωποι – Δθμόςιο και Ιδιωτικό Κεφάλαιο 
Βακμόσ κατάρτιςθσ, δια-βίου εκπαίδευςθ, ευελιξία, δθμιουργικότθτα, 
κοςμοπολιτιςμόσ, ςυμμετοχι ςτθ δθμόςια ηωι 

 Ζξυπνθ Κυβζρνθςθ – Συμμετοχικότθτα 
Συμμετοχι ςτθ λιψθ αποφάςεων, δθμόςιεσ και κοινωνικζσ υπθρεςίεσ, 
διαφάνεια διακυβζρνθςθσ, πολιτικζσ ςτρατθγικζσ και προοπτικζσ 

 Ζξυπνθ Κινθτικότθτα – Συγκοινωνίεσ 
Ευκολία προςζγγιςθσ για τοπικζσ μεταφορζσ και διεκνείσ, καινοτόμεσ, 
αςφαλείσ και αξιόπιςτεσ δθμόςιεσ ςυγκοινωνίεσ 

 Ζξυπνο Ρεριβάλλον – Φυςικοί Ρόροι 
Ελκυςτικότθτα από φυςικζσ ςυνκικεσ, μόλυνςθ, προςταςία του 
περιβάλλοντοσ, πράςινθ ανάπτυξθ 

 Ζξυπνθ ηωι – Ροιότθτα Ηωισ 
Συνκικεσ υγείασ, προςωπικι αςφάλεια, ποιότθτα κατοικιϊν, πολιτιςτικζσ 
και εκπαιδευτικζσ εγκαταςτάςεισ, κοινωνικι ςυνοχι 

 

Μεκοδολογία Αξιολόγθςθσ 

 

Δείκτεσ 

Οι δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν για τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των παραπάνων 
υπθρεςιϊν αντλικθκαν από δθμόςια και δωρεάν δεδομζνα απ’ τισ εξισ βάςεισ δεδομζνων: 
 

 
 
Από τουσ 74 δείκτεσ που επιλζχκθκαν οι 48 (65%) βαςίηονται ςε τοπικά δεδομζνα και οι 26 
(35%) ςε διεκνι. Οι τελευταίοι ςυμπεριλιφκθκαν για διεφρυνςθ τθσ βάςθσ δεδομζνων και 
επειδι υπάρχουν πολφ χριςιμεσ πλθροφορίεσ ςε αυτό το επίπεδο. 
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Για τθν ςφγκριςθ των διαφορετικϊν δεικτϊν είναι απαραίτθτθ θ ςτάκμιςθ των 
αποτελεςμάτων. Θ μζκοδοσ που χρθςιμοποιικθκε για τον ςκοπό  αυτό είναι ο z-
μεταςχθματιςμόσ, ο οποίοσ περιγράφεται από τον τφπο 

 
( Zi : ςτακμιςμζνθ τιμι δείκτθ, Χi : μετρθμζνθ τιμι δείκτθ,   : μζςθ μετρθμζνθ τιμι 
δεικτϊν,            Si : τυπικι απόκλιςθ) 
και  μεταςχθματίηει τισ τιμζσ των δεικτϊν ςε ςτάνταρ τιμζσ με μζςθ τιμι 0 και απόκλιςθ 1. 
Θ φόρμουλα αυτι ζχει το πλεονζκτθμα ότι μπορεί να μελετιςει ετερογενι χαρακτθριςτικά, 
διατθρϊντασ τθ μετρικι πλθροφορία του δείκτθ. 
Στον τελικό υπολογιςμό άκροιςθσ των τιμϊν των δεικτϊν λαμβάνεται επίςθσ υπόψθ το 
ποςοςτό κάλυψθσ κάκε δείκτθ. 
 
Για παράδειγμα, ςτο χαρακτθριςτικό “ζξυπνθ ηωι” , ζχουν οριςκεί 3 δείκτεσ για υπθρεςίεσ 
ςχετικά με πολιτιςτικζσ εγκαταςτάςεισ, 4 δείκτεσ για υπθρεςίεσ αναφορικά με ςυνκικεσ 
υγείασ, 3 δείκτεσ για υπθρεςίεσ  προςωπικισ αςφάλειασ  κοκ. Κάκε υπθρεςία ζχει ιςόποςο 
ποςοςτό ςτθν τελικι αξιολόγθςθ του χαρακτθριςτικοφ που εξετάηεται (ςτο ςυγκεκριμζνο 
παράδειγμα, εφόςον είναι 7 υπθρεςίεσ , κάκε μία αντιςτοιχεί ςτο 14,28% τθσ ςυνολικισ 
αξιολόγθςθσ).  Οπότε τελικά το ποςοςτό κάλυψθσ του δείκτθ βγαίνει διαιρϊντασ το 
ποςοςτό που αντιςτοιχεί ςτθν υπθρεςία με τον αρικμό των δεικτϊν που ζχουν οριςκεί για 
αυτι. (π.χ. για τισ εκπαιδευτικζσ εγκαταςτάςεισ  που ζχουν οριςκεί 3 δείκτεσ, κάκε ζνασ 
ζχει ποςοςτό κάλυψθσ 4,76%, ενϊ για τισ ςυνκικεσ αςφάλειασ , που ζχουν οριςκεί 4, κάκε 
ζνασ ζχει ποςοςτό 3,57%) 
 

  indicators   weighting 

Cultural facilities 3 14% 

Health conditions 4 14% 

Individual safety 3 14% 

Housing quality 3 14% 

Education facilities 3 14% 

Touristic attractivity 2 14% 

Social cohesion 2 14% 

  20 100% 

 
Ενδεικτικοί δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν 

 
Για το χαρακτθριςτικό “Ροιότθτα Ηωισ - Ζξυπνθ Ηωι” 
 

 Ρολιτιςτικζσ  Εγκαταςτάςεισ 
Επιςκζψεισ  ςτον κινθματογράφο ανά κάτοικο,  επιςκζψεισ ςε Μουςεία ανά 
κάτοικο, επιςκζψεισ ςε κζατρο ανά κάτοικο 

 Συνκικεσ Υγείασ 
Ρροςδόκιμο ηωισ, πόςα κρεβάτια ςε νοςοκομείο αντιςτοιχοφν ανά κάτοικο, 
πόςοι γιατροί ανά κάτοικο, βακμόσ ικανοποίθςθσ με τθν ποιότθτα του 
ςυςτιματοσ υγείασ 

 Ρροςωπικι Αςφάλεια 
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Ροςοςτό εγκλθματικότθτασ, ποςοςτό κνθςιμότθτασ από επίκεςθ, βακμόσ 
ικανοποίθςθσ  από τθν αςφάλεια 

 Ροιότθτα κατοικιϊν 
Ροςοςτό κατοικιϊν που ικανοποιοφν τα ελάχιςτα ςτάνταρ, ποςοςτό 
κάλυψθσ ανά κάτοικο, βακμόσ ικανοποίθςθσ από τθν κατάςταςθ των 
κατοικιϊν 

 Εκπαιδευτικζσ  Εγκαταςτάςεισ 
Ρόςοι φοιτθτζσ ανά κάτοικο, βακμόσ ικανοποίθςθσ από τθν πρόςβαςθ του 
εκπαιδευτικοφ ςυςτιματοσ, βακμόσ ικανοποίθςθσ με τθν ποιότθτα του 
εκπαιδευτικοφ ςυςτιματοσ 

 Τουριςμόσ 
Ρόςο ςθμαντικόσ είναι ωσ τουριςτικόσ προοριςμόσ- αξιοκζατα, πόςεσ 
διανυκτερεφςεισ τον χρόνο από τουρίςτεσ 

 Κοινωνικι Συνοχι 
Ροςοςτό φτϊχιασ, Αντίλθψθ του προςωπικοφ ρίςκου ςτθν φτϊχεια 
 

Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων 

 
Αφοφ μετρικθκαν οι δείκτεσ και καταγράφθκαν τα αποτελζςματα, θ ερευνθτικι ομάδα του 
ζργου παρουςίαςε αναλυτικά τα αποτελζςματα τθσ αξιολόγθςθσ κατατάςςοντασ τισ χϊρεσ 
με βάςθ τθν απόδοςθ τουσ ανά δείκτθ, ανά κατθγορία και ςυνολικά. Τα αποτελζςματα 
αποδόκθκαν ςχθματικά με γραφιματα με οριηόντιεσ μπάρεσ. Στθ μζςθ του γραφιματοσ 
τοποκετικθκε θ μζςθ τιμι τθσ απόδοςθσ, οπότε αντίςτοιχα άμα θ πόλθ είχε καλφτερθ 
απόδοςθ από τθ μζςθ θ μπάρα προεκτεινόταν ςτο δεξί τμιμα του γραφιματοσ και άμα είχε 
χειρότερθ ςτο αριςτερό.   
 
Ραράδειγμα από τθν αξιολόγθςθ του Λουξεμβοφργου 
 

 



Σχεδιαςμόσ Συςτιματοσ Διαχείριςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν για Εφαρμογι ςε Δθμόςιεσ Υπθρεςίεσ 

128 
 

 
 
 

Λοιπζσ Παρεχόμενεσ Τπθρεςίεσ 

Ζχει δθμιουργθκεί ιςτοςελίδα, προςβάςιμθ ανά πάςα ςτιγμι ςε όλουσ, όπου είναι 
καταγεγραμμζνα όλα τα δεδομζνα, κακϊσ και το προφίλ χαρακτθριςτικϊν και δεικτϊν, για 
κάκε πόλθ αναλυτικά. 
 
References 

www.smart-cities.eu 
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Μελζτθ Περίπτωςθσ 4 : China CDS 

Σίτλοσ 

City Development Strategies  
 
Είδοσ Μελζτθσ Περίπτωςθσ 

Διμοσ – Τοπικοί Δθμόςιοι Οργανιςμοί 
 
Φορείσ 

Ραγκόςμια Τράπεηα, μζςω του προγράμματοσ City Alliance 
Οι πόλεισ Changsha και Guiyang 
 
Χϊρεσ και ΢υμμετζχοντεσ 

Κίνα - θ περιφζρεια τθσ Changsha, περιλαμβάνοντασ τισ πόλεισ Changsha, Zhuzhou και 
Xiangtan, και θ πόλθ Guiyang 
 
΢φντομθ Περιγραφι 

Θ Ραγκόςμια Τράπεηα, μζςω του προγράμματοσ Συμμαχίασ των Ρόλεων ( Cities Alliance 
Programme), υποςτιριξε τισ πόλεισ Changsha και Guiyang να προετοιμάςουν το CDS ( City 
Development Strategies ). Το CDS είναι μία διαδικαςία ςτρατθγικισ ανάπτυξθσ που 
επινοικθκε και ανικει ςτουσ άμεςα εμπλεκόμενουσ τθσ. Στόχοι του είναι θ δθμιουργία του 
προφίλ κάκε πόλθσ, θ ανάλυςθ των προοπτικϊν για οικονομικι και κοινωνικι ανάπτυξθ, ο 
προςδιοριςμόσ των προτεραιοτιτων για επενδφςεισ και θ βοικεια ςτθν εφαρμογι των 
ςτρατθγικϊν αυτϊν. 
 
Στο πλαίςιο τθσ υλοποίθςθσ του CDS κρίκθκε απαραίτθτα θ ανάπτυξθ δεικτϊν απόδοςθσ, οι 
οποίοι βοθκοφν τισ πόλεισ να εξετάςουν τισ υπάρχουςεσ πρακτικζσ, να μετριςουν τθν 
απόδοςθ τουσ ςε βαςικοφσ τομείσ τθσ τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ και να κακορίςουν τθν 
επικυμθτι βελτίωςθ ςε αυτοφσ. 
 
Σομείσ που αξιολογοφνται 

Για τθν καλφτερθ εφαρμογι του CDS, θ τοπικι αυτοδιοίκθςθ χωρίςτθκε ςε 6 βαςικοφσ 
τομείσ και πάνω ςε αυτοφσ προςδιορίςτθκαν οι υπθρεςίεσ που κα εξεταςκοφν και 
αξιολογθκοφν. Αναλυτικά : 
 

1. Οικονομικοί Ρόροι 

 GDP – προϊόντα πόλθσ 

 Βιομθχανικι υποδομι 

 Επζνδυςθ περιουςιακϊν ςτοιχείων 

 Εργαςία 

 Βιομθχανία Υψθλισ Τεχνολογίασ 

 Τουριςμόσ 

 Οικονομικά τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ 
2. Κοινωνικι Ανάπτυξθ 

 Ρλθκυςμόσ 

 Νοικοκυριά 

 Δθμόςια Υγεία – Ρροςδόκιμο Ηωισ 

 Εκπαίδευςθ και Ανκρϊπινοι Ρόροι 
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 Διανομι ειςοδθμάτων και Δίχτυ αςφαλείασ 
3. Ροιότθτα Ηωισ 

 Ειςόδθμα ανά Νοικοκυριό, Δαπάνεσ, Τιμζσ 

 Στζγαςθ 

 Κουλτοφρα και Μζςα Επικοινωνίασ 

 Αςφάλεια 
4. Αςτικι Υποδομι 

 Χριςθ Γθσ και ανάπτυξθ Γθσ 

 Νερό, Θλεκτρικό ρεφμα, Ρετρζλαιο 

 Μζςα Μεταφοράσ 

 Δόμθςθ 
5. Ρεριβαλλοντικι Διαχείριςθ 

 Ροιότθτα αζρα 

 Ροιότθτα νεροφ 

 Διάκεςθ νεροφ και ανακφκλωςθ 

 Θχορφπανςθ 

 Φφςθ 

 Ρροςταςία του περιβάλλοντοσ 
6. Διεκνείσ Συνεργαςίεσ 

 Εμπόριο 

 Ξζνεσ Επενδφςεισ 
 

Μεκοδολογία Αξιολόγθςθσ 

 

Δείκτεσ 

Υπάρχουν δφο μεκοδολογίεσ κατά τθν ανάπτυξθ καινοφριων δεικτϊν αναλόγωσ με τθν 
προςζγγιςθ των ςτόχων , είτε από πάνω προσ τα κάτω, είτε από κάτω προσ τα πάνω. Οι 
περιςςότεροι δθμιουργοφνται από πάνω προσ κάτω διότι ςτοχεφουν ςτθν κατθγοριοποίθςθ 
των δεδομζνων ςε πρότυπθ μορφι για διεκνι ι τοπικι ςφγκριςθ. Στο CDS θ προοπτικι 
είναι από κάτω προσ πάνω, κακϊσ θ τοπικι αυτοδιοίκθςθ είναι πολφ χριςιμθ ςτθν 
πρακτικι αξιοποίθςθ του ςυςτιματοσ και δθμιουργεί πιο ςτιβαρό πλαίςιο αξιολόγθςθσ για 
τα επόμενα χρόνια. 
 
Θ ανάπτυξθ των δεικτϊν απόδοςθσ ςτο CDS ακολοφκθςε τα εξισ ςτάδια :  

 Συμφωνία ποια ςτάδια κα παρακολουκοφνται και κα μετριοφνται 

 Οριςμόσ δεικτϊν που κα παρακολουκοφν τα αποτελζςματα 

 Συλλογι υπαρχόντων δεδομζνων για αυτοφσ τουσ δείκτεσ 

 Οριςμόσ ρεαλιςτικϊν ςτόχων 

 Ραρακολοφκθςθ απόδοςθσ – ςυλλογι ςτοιχείων και ςφγκριςθ με τουσ 
ςτόχουσ 

 Ζκκεςθ αποτελεςμάτων – αναγνϊριςθ του ςφάλματοσ και ερμθνεία 

 Χριςθ των αποτελεςμάτων για τισ απαραίτθτεσ αλλαγζσ 

 Διατιρθςθ του ςυςτιματοσ παρακολοφκθςθσ 
 
Οι δείκτεσ κα πρζπει να είναι μετριςιμοι εντόσ λογικοφ χρονικοφ διαςτιματοσ και κόςτουσ, 
να είναι ευζλικτοι και ευαίςκθτοι ςτθν αλλαγι ςτρατθγικισ και κατανοθτοί απ’ τουσ άμεςα 
εμπλεκόμενουσ που διαβάηουν και αξιοποιοφν τα δεδομζνα. Στο ζργο τονίςτθκε ο 
χαρακτιρασ των δεικτϊν ωσ εργαλείο διαχείριςθσ. Για τον ςκοπό αυτό δόκθκε ζμφαςθ 
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ϊςτε οι δείκτεσ να ςυμβαδίηουν με τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ του προγραμματιςμοφ, 
ςφμφωνα με τθν αρχι «όχι πολιτικι χωρίσ δείκτεσ, όχι δείκτεσ χωρίσ πολιτικι». Τελικά 
καταςτρϊκθκε το πλάνο που αποτυπϊνει, ανά τομζα τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ , τουσ 
ςτόχουσ, τισ ςτρατθγικζσ που κα ακολουκθκοφν και τα κριτιρια για τον οριςμό των 
δεικτϊν. 
 
Ραράδειγμα από τθν ςτρατθγικι ανάλυςθ για τθν περιφζρεια  τθσ Changsha 
 

 
Ενδεικτικοί δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν 

 
Συνολικά για το ζργο ορίςτθκαν 123 δείκτεσ για τουσ 6 τομείσ τθσ τοπικισ αυτοδιοίκθςθσ.  
 
Δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν ςον τομζα «Ροιότθτα Ηωισ», ανά υπθρεςία 

1. Ειςόδθμα ανά νοικοκυριό 

 Μζςοσ ετιςιοσ μιςκόσ ανά εργαηόμενο 

 Κατά κεφαλιν διακζςιμο ειςόδθμα ςτα αςτικά νοικοκυριά 

 Ρίνακασ τιμϊν αςτικισ κατανάλωςθσ 

 Συντελεςτισ Engel 

 Κατά κεφαλιν καταναλωτικζσ δαπάνεσ  

 Κατά κεφαλιν δαπάνεσ για μεταφορζσ και τθλεπικοινωνίεσ 

 Κατά κεφαλιν δαπάνεσ για εκπαίδευςθ, αναψυχι και κουλτοφρα 

 Κατά κεφαλιν δαπάνεσ για το ςπίτι 

 Κατά κεφαλιν δαπάνεσ για φάρμακα και υπθρεςίεσ υγείασ 
2. Κατοικζσ 

 Μζςοσ όροσ τετραγωνικϊν μζτρων κατοικίασ 

 Ειςοδιματα από ενοικίαςθ αυτοκινιτων 
3. Κουλτοφρα και Επικοινωνίεσ   

 Bιβλία ανά 10.000 πολίτεσ 

 Xριςτεσ Internet 

 Θλεκτρονικοί Υπολογιςτζσ  
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 Καλωδιακζσ τθλεοράςεισ 

 Τθλεφωνικζσ ςυνδρομζσ 

 Συνδρομζσ κινθτισ τθλεφωνίασ 
4. Αςφάλεια 

 Αρικμόσ εγκλθμάτων 

 Αρικμόσ πυρκαγιϊν 

 Θάνατοι ςε πυρκαγιζσ 

 Αρικμόσ τροχαίων ατυχθμάτων 

 Θάνατοι ςε τροχαία ατυχιματα 
 
Σε κάκε ζναν δείκτθ αποδόκθκαν 3 βαςικζσ πλθροφορίεσ : θ ςθμαςία του, αναλυτικι 
περιγραφι και θ πθγι τθσ πλθροφορίασ – θ μεκοδολογία που ακολουκικθκε . 
 
Για παράδειγμα ςτουσ δείκτεσ που ορίςτθκαν ςτθν υπθρεςία «Ειςόδθμα ανά νοικοκυριό» 
τθσ κατθγορίασ «Ροιότθτα Ηωισ» 
 

 Ετιςιοσ μιςκόσ ανά εργαηόμενο 
◦ Σθμαςία : ο μιςκόσ αποτελεί βαςικότατο μζροσ του ςυνολικοφ 

ειςοδιματοσ για τον εργαηόμενο 
◦ Επεξιγθςθ : το ετιςιο ποςό του μιςκοφ (ςυμπεριλαμβανομζνων 

των bonus και των επιδομάτων) των εργαηομζνων ςε επιχειριςεισ, 
δθμόςιουσ οργανιςμοφσ ι δθμόςιουσ τομείσ. Συνολικόσ ετιςιοσ 
μιςκόσ εργαηομζνων / μζςθ τιμι πλικουσ εργαηομζνων. Μονάδα 
μζτρθςθσ : Yuan 

◦ Ρθγι πλθροφορίασ και μεκοδολογία : τα δεδομζνα είναι διακζςιμα 
από τθν Στατιςτικι Υπθρεςία 

 

 Ρίνακασ τιμϊν αςτικισ κατανάλωςθσ 
◦ Σθμαςία : Βαςικότατοσ δείκτθσ του κόςτουσ ηωισ, που 

αντικατοπτρίηει τθν αγοραςτικι δφναμθ των μόνιμων κατοίκων. 
Επίςθσ μπορεί να χρθςιμοποιθκεί για τθν μζτρθςθ του κόςτουσ 
παροχισ δθμόςιων υπθρεςιϊν 

◦ Επεξιγθςθ : Ρίνακασ που εκδίδεται απ’ τθν κυβζρνθςθ για τισ 
λιανικζσ τιμζσ  των βαςικϊν αγακϊν και υπθρεςιϊν που χρειάηεται 
ζνα νοικοκυριό 

◦  Ρθγι πλθροφορίασ και μεκοδολογία : από ςυγκεκριμζνεσ ζρευνεσ 
που διεξάγει θ Στατιςτικι Υπθρεςία. Διεξάγονται μία ζρευνα κάκε 5 
μζρεσ για τισ τιμζσ των καταναλωτικϊν αγακϊν και μθνιαίωσ 2 
ζρευνεσ για βιομθχανικά αγακά και 1 για τισ υπθρεςίεσ. Από τθ 
ςφγκριςθ των ερευνϊν καταςτρϊνεται ο πίνακασ 

 
Ραράδειγμα από τθ φόρμα ςυμπλιρωςθσ των δεικτϊν για τον τομζα «Ροιότθτα Ηωισ» 
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Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων 

Τα ςυγκεντρωμζνα δεδομζνα από τθν ανάλυςθ των δεικτϊν αξιοποιοφνται για τθν εξαγωγι 
πολφτιμων ςυμπεραςμάτων. Για να γίνει εφικτό αυτό, κα πρζπει τα δεδομζνα να 
επεξεργαςτοφν, αναλυκοφν και παρουςιαςτοφν ςτθν κατάλλθλθ μορφι και περιεχόμενο, 
λαμβάνοντασ υπόψθ τισ διαφορετικζσ ανάγκεσ των άμεςα εμπλεκομζνων.  
 
Θ παρουςίαςθ των αποτελεςμάτων μπορεί να γίνει με τθ μορφι εκκζςεων, πινάκων και 
γραφικϊν ςχθμάτων. Θ τυποποίθςθ του περιεχομζνου αυτϊν είναι ςφμφωνα με τουσ 
ςτόχουσ που ζχουν ορίςει οι άμεςα εμπλεκόμενοι και θ απεικόνιςθ πρζπει να είναι εφκολα 
κατανοθτι. Τα πιο ςυνικθ γραφιματα είναι με μπάρεσ, γραμμζσ και πίτεσ , με τα οποία 
παρουςιάηεται θ ανάλυςθ των δεικτϊν που μετρικθκαν. 
 
References 

China CDS Performance Indicators Manual – prepared for UN Habitat-Fukuoka Office, 
 Kyung-Hwan Kim, December 2002 
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Μελζτθ Περίπτωςθσ 5 : Corporate services for UK Public Sector 

Σίτλοσ 

UK Public Sector Audit Agencies – Corporate Services 
 
Είδοσ Μελζτθσ Περίπτωςθσ 

Οργανιςμοί που παρζχουν υπθρεςίεσ ςε Διμουσ - Τοπικοφσ Δθμόςιουσ Οργανιςμοφσ 
 
Φορείσ 

 Υπθρεςίεσ ελζγχου τθσ Μ. Βρετανίασ (Audit Commission, Audit Scotland, National 
Audit Office, Northern Ireland Audit Office, Wales Audit Office) 

 Εξωτερικοί οργανιςμοί, που δραςτθριοποιοφνται ςτθν παροχι υπθρεςιϊν ςε 
πελάτεσ του δθμοςίου τομζα (CIPFA, DLA Piper, Purchasing Index, PWC Saratoga, 
Spikes Cavell, SOCITM) 
 

Χϊρεσ και ΢υμμετζχοντεσ 

Μεγάλθ Βρετανία 
 
΢φντομθ Περιγραφι 

Το 2007, οι 5 υπθρεςίεσ ελζγχου τθσ Μ. Βρετανίασ (Audit Commission, Audit Scotland, 
National Audit Office, Northern Ireland Audit Office, Wales Audit Office) ςυνεργάςτθκαν ςτθ 
δθμιουργία δεικτϊν απόδοςθσ που κα καλφπτουν πλιρωσ τισ βαςικζσ υπθρεςίεσ 
εςωτερικισ διαχείριςθσ. Αρχικά επιλζχκθκαν 5 βαςικζσ υπθρεςίεσ (διαχείριςθ ακινιτων, 
οικονομικοί πόροι, τεχνολογία των τθλεπικοινωνιϊν και  πλθροφοριϊν, προμικειεσ και 
ανκρϊπινοι πόροι) και ςτθ ςυνζχεια προςτζκθκαν άλλεσ 2 (επικοινωνίεσ και νομικζσ 
υπθρεςίεσ). 
Ρζρα από τισ δραςτθριότθτεσ αυτϊν των 5 υπθρεςιϊν ελζγχου, υπθρεςίεσ ςυγκριτικισ 
αξιολόγθςθσ και ςυλλογισ δεδομζνων προςζφεραν και εξωτερικοί οργανιςμοί, που 
δραςτθριοποιοφνται ςτθν παροχι υπθρεςιϊν ςε πελάτεσ του δθμοςίου τομζα (CIPFA, DLA 
Piper, Purchasing Index, PWC Saratoga, Spikes Cavell, SOCITM). 
 
Τπθρεςίεσ που αξιολογοφνται 

Συνολικά εξετάηονται 7 υπθρεςίεσ εςωτερικισ διαχείριςθσ : 
1. Διαχείριςθ Ακινιτων 
2. Οικονομικοί Ρόροι 
3. Τεχνολογία των τθλεπικοινωνιϊν και πλθροφοριϊν (ICT) 
4. Ανκρϊπινοι Ρόροι 
5. Ρρομικειεσ 
6. Νομικζσ Υπθρεςίεσ 
7. Επικοινωνίεσ 

 
Μεκοδολογία Αξιολόγθςθσ 

 

Δείκτεσ 

Στθ διαδικαςία ανάπτυξθσ των δεικτϊν απόδοςθσ ακολουκικθκαν 5 βαςικζσ αρχζσ: 
i. Θ χριςθ των δεικτϊν είναι εκελοντικι , με τον εκάςτοτε δθμόςιο οργανιςμό να 

επιλζγει άμα και ςε ποιο βακμό κα τουσ χρθςιμοποιιςει 
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ii. Θα πρζπει να υπάρχει ζνασ μικρόσ αρικμόσ υψθλοφ επιπζδου δεικτϊν, που κα 
αποτυπϊνουν τα κρίςιμα ςθμεία απόδοςθσ του αποτελεςματικοφ management 

iii. Οι managers να μποροφν να ψάξουν πιο βακειά 
iv. Ζμφαςθ ςε καλφτερα αποτελζςματα για τουσ άμεςα εμπλεκόμενουσ ςτθν 

εςωτερικι διαχείριςθ 
v. Με ςτόχο τθν καινοτομία και τθν αποτελεςματικότθτα – κα πρζπει αν 

εκφράηουν τισ βζλτιςτεσ πρακτικζσ 
 
Κατόπιν επιπλζον ζρευνασ και ςυνεννόθςθσ με τουσ άμεςα εμπλεκόμενουσ, κατζλθξαν ςτο 
ότι οι δείκτεσ κα πρζπει να: 

 είναι απλοί και εφκολοι να μετρθκοφν 

 όχι να καλφπτουν όλεσ τισ πτυχζσ τθσ απόδοςθσ, αλλά να διαλζγονται για τθν 
ικανότθτα τουσ να προωκοφν αλλαγζσ ςτθ ςυμπεριφορά και βελτίωςθ ςτθν 
υποςτιριξθ 

 να ςυμπλθρϊνουν υπάρχοντα δίκτυα αξιολόγθςθσ και να διευκολφνουν τυχόν 
μελλοντικι ςφγκριςθ με οργανιςμοφσ του ιδιωτικοφ τομζα 

 
Κριτιρια που επιλζχκθκαν ςτθν ανάπτυξθ και επιλογι των δεικτϊν 
 
Κφριοι Δείκτεσ 
Για κάκε υπθρεςία εςωτερικισ διαχείριςθσ κα πρζπει να υπάρχει ζνασ μικρόσ αρικμόσ 
κυρίων δεικτϊν που κα πρζπει να εκπλθρϊνει τουλάχιςτον ζνα από τα εξισ κριτιρια: 

 κρίςιμο για τθ φιμθ τθσ λειτουργίασ 

 αναγνωρίηεται ωσ κφριο χαρακτθριςτικό για τον νεωτεριςμό του οργανιςμοφ 

 ςχετίηεται με τισ διαδικαςίεσ ι τισ δραςτθριότθτεσ , για τισ οποίεσ δαπανικθκε 
τουλάχιςτον το 1/3 του ςυνολικοφ ποςοφ για τθν λειτουργία τθσ υπθρεςίασ 

 ζχει ςθμαντικό αντίκτυπο ςτο ςυνολικό αποτζλεςμα τθσ απόδοςθσ του 
οργανιςμοφ 

 
Δευτερεφοντεσ Δείκτεσ 
Επίςθσ επιλζχκθκαν επιπλζον δευτερεφοντεσ δείκτεσ για κάκε υπθρεςία, οι οποίοι: 

 εκπλθρϊνουν κάποια από τα παραπάνω κριτιρια των κυρίων δεικτϊν, αλλά όχι 
απαραίτθτα ςτον ίδιο βακμό 

 βοθκάνε ςτθν ανάλυςθ και ςτθν επεξιγθςθ των διαφορετικϊν αποδόςεων των 
κφριων δεικτϊν μεταξφ των οργανιςμϊν 

 
Ιδιαίτερθ ζμφαςθ δόκθκε ςτθν αποδοτικότθτα, και κυρίωσ ςτθ αποτελεςματικότθτα των 
δεικτϊν, για το κφριο λόγο πωσ μζχρι εκείνθ τθ περίοδο υπιρχε πολφ περιοριςμζνθ ζρευνα 
ςχετικά με τθν αποτελεςματικότθτα των υπθρεςιϊν εςωτερικισ διαχείριςθσ.  
Οι δείκτεσ που τελικά επιλζχκθκαν καλφπτουν τα εξισ 4 βαςικά χαρακτθριςτικά μιασ 
υπθρεςίασ: 

1. αποδοτικότθτα 
2. αποτελεςματικότθτα - αντίκτυπο ςτθ ςυνολικότερθ λειτουργία του οργανιςμοφ 
3. αποτελεςματικότθτα - ικανοποίθςθ χρθςτϊν και managers ανϊτερου επιπζδου 
4. αποτελεςματικότθτα – νεωτεριςμόσ, ςε ποιο βακμό ο οργανιςμόσ ζχει 

υιοκετιςει καινοτόμεσ πρακτικζσ 
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Ενδεικτικοί δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν 

 
Συνολικά αναπτφχκθκαν και χρθςιμοποιοφνται 90 δείκτεσ (47 κφριοι και 43 δευτερεφοντεσ)  
που καλφπτουν τισ 7 υπθρεςίεσ εςωτερικισ διαχείριςθσ. Σε κάκε υπθρεςία διαχωρίηονται οι 
κφριοι δείκτεσ από τουσ δευτερεφοντεσ και κάκε ζνασ αντιςτοιχείται ςε ζνα από τα τζςςερα 
βαςικά χαρακτθριςτικά που εξετάηονται. Τζλοσ, για κάκε δείκτθ παρζχονται αναλυτικά οι 3 
βαςικζσ πλθροφορίεσ: 

 περιγραφι  (ο τίτλοσ του δείκτθ) 

 ςυλλογιςτικι και αναμενόμενοσ αντίκτυποσ ςτθ ςυμπεριφορά 

 οριςμόσ με παράδειγμα 
 
Ραράδειγμα από τθν υπθρεςία «Ανκρϊπινοι Ρόροι» (ΑΡ) 
 
Κφριοι Δείκτεσ 

1. Συνολικό κόςτοσ τθσ υπθρεςίασ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ που 
δαπανάει ο οργανιςμόσ για τισ υπθρεςίεσ του. Επίςθσ αναλογικά το κόςτοσ για 
(α) εκμάκθςθ και ανάπτυξθ και (β) όλα τα υπόλοιπα κόςτθ του τμιματοσ ΑΡ και 
το ςυνολικό κόςτοσ ανά υπάλλθλο 

2. Αναλογία υπαλλιλων (ολικι απαςχόλθςθ) προσ το προςωπικό ΑΡ 
3. Μζςθ τιμι θμερϊν που επενδφκθκαν τον χρόνο για τθν εκμάκθςθ του 

προςωπικοφ ΑΡ 
4. Υπάλλθλοι που αποχϊρθςαν ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ αρικμοφ 

εργαηομζνων 
5. Μζςθ τιμι θμερϊν που χάκθκαν τον χρόνο εξ’ αιτίασ αρρϊςτιασ του 

προςωπικοφ 
6. Δείκτθσ ικανοποίθςθσ χρθςτϊν και ςυμβοφλων – ςυμπλθρϊνεται από τισ 

απαντιςεισ ςε επιμζρουσ ερωτιςεισ ςχετικά με τθν λειτουργία των ΑΡ 
7. Ρόςεσ πρακτικζσ υιοκετικθκαν (από το ςφνολο των 10 προτεινόμενων) από το 

management 
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Δευτερεφοντεσ Δείκτεσ 
1. Κόςτοσ για εκμάκθςθ και ανάπτυξθ ωσ ποςοςτό επί των ςυνολικϊν πλθρωμϊν 
2. Κόςτοσ προςωπικοφ τθσ υπθρεςίασ ωσ ποςοςτό επί των ςυνολικϊν πλθρωμϊν 

(με εξαίρεςθ αυτοφσ που αναφζρονται ςτον επόμενο δείκτθ) 
3. Ροςοςτό κζςεων ςτθν θγεςία του οργανιςμοφ που δεν είναι καλυμμζνεσ από 

προςωπικό μόνιμο για τθ κζςθ 
4. Μζςοσ χρόνοσ που ζμεινε κενι μία κζςθ (εργάςιμεσ μζρεσ) εξ’ αιτίασ τθσ 

αποδοχισ άλλθσ πρόταςθσ για τθ κζςθ 
5. Κόςτοσ προςλιψεων ανά κζςθ που καλφφκθκε 
6. Καταγεγραμμζνα ατυχιματα, κάνατοι και επικίνδυνα περιςτατικά ανά 1000 

υπαλλιλουσ το χρόνο 
7. Ροςοςτό ανκρϊπων που είναι ςτθν ίδια κζςθ μετά από 12 μινεσ 
8. Ρεριπτϊςεισ που επιλιφκθκαν πεικαρχικά μζτρα ανά 1000 υπαλλιλουσ 
9. Ροςοςτό του προςωπικοφ που ζλαβαν (τουλάχιςτον μία) πρόςωπο με 

πρόςωπο αξιολόγθςθ 
10. Ροςοςτό κζςεων ςτθν θγεςία που είναι καλυμμζνεσ από γυναίκεσ 
11. Ροςοςτό υπαλλιλων που κεωροφν για τουσ εαυτοφσ τουσ πωσ ζχουν κάποιο 

είδοσ αναπθρίασ 
12. Ροςοςτό προςωπικοφ που είναι άνω των 50 ετϊν 
13. Ροςοςτό υπαλλιλων που ανικουν ςε μειονότθτεσ 

 
 
Αντιςτοιχία δεικτϊν ςτα βαςικά χαρακτθριςτικά τθσ υπθρεςίασ 
 

 Κφριοι Δείκτεσ Δευτερεφοντεσ Δείκτεσ 

Αποδοτικότθτα 1,2 2,5 

Αποτελεςματικότθτα: αντίκτυπο 3,4,5 1,3,4,6,7,8,9,10,11,12,13 

Αποτελεςματικότθτα: ικανοποίθςθ 6  

Αποτελεςματικότθτα: νεωτεριςμόσ 7  

 
 
Ραράδειγμα επεξιγθςθσ δείκτθ με 3 βαςικζσ πλθροφορίεσ – 
Κφριοσ Δείκτθσ 2 : Αναλογία υπαλλιλων (ολικι απαςχόλθςθ) προσ το προςωπικό ΑΡ 
 

 Ρεριγραφι: Αναλογία υπαλλιλων (ολικι απαςχόλθςθ) προσ το προςωπικό ΑΡ 
 

 Συλλογιςτικι και αναμενόμενοσ αντίκτυποσ ςτθ ςυμπεριφορά:  είναι υψθλοφ 
επιπζδου δείκτθσ κόςτουσ –αποτελεςματικότθτασ που ςυμπλθρϊνει τον 1ο 
κφριο δείκτθ. Οι οργανιςμοί πρζπει να ςυγκρίνουν το αποτζλεςμα του δείκτθ 
με άλλουσ εφάμιλλουσ οργανιςμοφσ και να αναηθτοφν του λόγουσ για αιςκθτζσ 
διαφορζσ μεταξφ τουσ. Επίςθσ πρζπει να εξετάηεται το αποτζλεςμα αυτοφ του 
δείκτθ με τα αποτελζςματα των υπολοίπων δεικτϊν που ςχετίηονται με τθν 
αποδοτικότθτα (για παράδειγμα οι κφριοι δείκτεσ 4,5,6,7). 

 
Σθμείωςθ: είναι ευρζωσ αναγνωριςμζνοσ δείκτθσ και χρθςιμοποιικθκε ςτον 
ζλεγχο τθσ αποτελεςματικότθτασ τθσ Κυβζρνθςθσ) 
 

 Οριςμόσ: ο δείκτθσ πρζπει να βαςίηεται ςτα αποτελζςματα του τελευταίου 
οικονομικοφ ζτουσ.  
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Ο δείκτθσ βαςίηεται ςτουσ υπαλλιλουσ  πλιρουσ απαςχόλθςθσ. 
Για το προςωπικό ΑΡ ςυμπεριλαμβάνεται όλο το προςωπικό (επαγγελματίεσ 
και μθ, ςυμπεριλαμβανομζνου του προςωπικοφ υποςτιριξθσ). Στθν περίπτωςθ 
που υπιρχε ανάπτυξθ προςωπικοφ ΑΡ εντόσ του οργανιςμοφ, να 
ςυμπεριλθφκεί ο ςυνολικόσ χρόνοσ του προςωπικοφ που αφιζρωςε 
τουλάχιςτον το 50% του χρόνου του ςε δραςτθριότθτεσ ΑΡ. Ο υπολογιςμόσ του 
προςωπικοφ ΑΡ πρζπει να υπολογιςτεί αναλογικά ςε χρόνουσ πλιρουσ 
απαςχόλθςθσ. 
 
Στον παρανομαςτι – προςωπικό πλιρουσ απαςχόλθςθσ, περιλαμβάνεται μόνο 
το μόνιμο προςωπικό. Ρροςωπικό με ςτακερό ςυμβόλαιο, ι μόνιμο προςωπικό 
που βρίςκεται ςτον οργανιςμό πάνω από ζνα χρόνο, λαμβάνεται ωσ μόνιμο. 
 
Σθμείωςθ: όπου μζροσ ι το ςφνολο των δραςτθριοτιτων ΑΡ προζρχεται από 
 άλλουσ πόρουσ, δφναται το νοφμερο του προςωπικοφ ΑΡ να μθν είναι 
διακζςιμο και ο δείκτθσ επιςτρζφει τιμι 0. Στθν περίπτωςθ αυτι για το κόςτοσ  
- αποτελεςματικότθτα δίνεται ζμφαςθ ςτον 1ο κφριο δείκτθ 
 
Ραράδειγμα:  
Συνολικόσ αρικμόσ υπαλλιλων πλιρουσ απαςχόλθςθσ ςτον οργανιςμό = 3000 
Συνολικόσ αρικμόσ υπαλλιλων ΑΡ πλιρουσ απαςχόλθςθσ = 25 
 
Αναλογία υπαλλιλων προσ προςωπικό ΑΡ =  120:1 

 
Οι τοπικοί δθμόςιοι οργανιςμοί που επικυμοφν τθν χριςθ αυτϊν των δεικτϊν για τθν 
καταγραφι των πλθροφοριϊν τουσ και τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ των υπθρεςιϊν τουσ, κα 
πρζπει να απευκυνκοφν ςε εξωτερικοφσ οργανιςμοφσ που δραςτθριοποιοφνται ςτθν 
παροχι υπθρεςιϊν ςε πελάτεσ του δθμοςίου τομζα.  
 
Θ CIPFA για παράδειγμα, προςφζρει ζναντι ενόσ ςχετικά μικροφ αντίτιμου, υπθρεςίεσ 
Benchmarking που βαςίηονται ςτουσ δείκτεσ αυτοφσ (VfM -Value for Money Indicators). 
 
 
Ραράδειγμα από τθ φόρμα ςυμπλιρωςθσ δεδομζνων τθσ CIPFA για τον παραπάνω δείκτθ: 
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Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων 

 
Θ ανάλυςθ των αποτελεςμάτων που πραγματοποιεί θ CIPFA, κατθγοριοποιείται με βάςθ τα 
4 βαςικά χαρακτθριςτικά των υπθρεςιϊν (αποδοτικότθτα, αποτελεςματικότθτα – 
αντίκτυπο, ικανοποίθςθ, νεωτεριςμόσ). Σε κάκε ζνα παρουςιάηεται θ ςυνολικι απόδοςθ 
τθσ υπθρεςίασ ςε αυτό και θ απόδοςθ των δεικτϊν που ςχετίηονται με αυτό το 
χαρακτθριςτικό. 
 
Κακορίηεται θ απόδοςθ τθσ υπθρεςίασ και του δείκτθ ςε κάκε εάν από τα 4 χαρακτθριςτικά 
που εξετάηονται, με βάςθ ςε ποιο τεταρτθμόριο απόδοςθσ βρίςκεται. Εάν βρίςκεται ςτο 
καλφτερο ¼ αποδίδεται πράςινο χρϊμα, ςτο δεφτερο καλφτερο ¼ κίτρινο, ςτο τρίτο 
πορτοκαλί και ςτο τελευταίο ¼ με κόκκινο χρϊμα. Αυτό, ςε ςυνδυαςμό με τα γραφιματα 
με μπάρεσ κακιςτά εφκολθ θ ανάγνωςθ των αποτελεςμάτων τθσ απόδοςθσ. 
 
Ραράδειγμα ανάλυςθσ των αποτελεςμάτων για τθν υπθρεςία «Ανκρϊπινοι Ρόροι» 
 
Συνολικι απόδοςθ τθσ υπθρεςίασ με βάςθ τα 4 χαρακτθριςτικά 

 
 
Στο χαρακτθριςτικό τθσ αποδοτικότθτασ –οικονομία 
Κφριοσ Δείκτθσ 1: Συνολικό κόςτοσ τθσ υπθρεςίασ ωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ κόςτουσ 
που δαπανάει ο οργανιςμόσ για τισ υπθρεςίεσ του 
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Αποδίδονται γραφικά με μπάρεσ οι τιμζσ για τουσ διάφορουσ οργανιςμοφσ που 
εξετάηονται. Με μαφρο χρϊμα αποδίδεται θ τιμι του οργανιςμοφ που εξετάηεται. Από κάτω 
δίνονται ποςοςτιαία οι μετριςεισ για κάκε τεταρτθμόριο απόδοςθσ και θ μζςθ τιμι τθσ 
απόδοςθσ. 
 
Επίςθσ αποδίδεται το  κόςτοσ διαφοράσ: το χρθματικό ποςό που πρζπει να δαπανθκεί για 
να ανζβει θ απόδοςθ τθσ υπθρεςίασ ςε καλφτερο τεταρτθμόριο 
 

 
 

References 

http://www.audit-scotland.gov.uk/performance/corporate.php 
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Μελζτθ Περίπτωςθσ 6 : Toronto 

Σίτλοσ 

Toronto, Canada 
 
Είδοσ Μελζτθσ Περίπτωςθσ 

Ρόλθ – Διμοσ – Τοπικοί Δθμόςιοι Οργανιςμοί 
 
Φορείσ 

Τορόντο 
OMBI – Ontario Municipal CAO’s Benchmarking Initiative 
 
Χϊρεσ και ΢υμμετζχοντεσ 

Τορόντο, Καναδάσ 
 

΢φντομθ Περιγραφι 

Το Τορόντο ανικει ςτον νομό Οντάριο και αποτελεί τθν μεγαλφτερθ πόλθ του Καναδά με 
πλθκυςμό  2,7 εκατομμφρια κατοίκουσ. Θεωρείται από τισ κορυφαίεσ πόλεισ του κόςμου ςε 
κζματα ποιότθτασ, καινοτομίασ και αποδοτικότθτασ δθμοςίων υπθρεςιϊν, ζχοντασ λάβει 
πλθκϊρα βραβείων για αυτό.  
 
Το Τορόντο ζχει κζςει 4 βαςικοφσ ςτόχουσ κατά τθ διαδικαςία τθσ μζτρθςθσ τθσ απόδοςθσ 
και των εκκζςεων ςυγκριτικισ αξιολόγθςθσ που παρουςιάηει: 

 Να ενιςχφςει τθ λογοδοςία των φορολογουμζνων πολιτϊν 

 Να αυξιςει τθν ευαιςκθτοποίθςθ των πολιτϊν ςτο κζμα τθσ φορολογίασ 

 Να βελτιϊςει τθν παροχι των υπθρεςιϊν εντόσ του διμου 

 Να βοθκιςει ςτθν αναγνϊριςθ και να ενκαρρφνει τθν ανταλλαγι βζλτιςτων 
πρακτικϊν 
 

Τπθρεςίεσ που αξιολογοφνται 

Το Τορόντο βαςιηόμενο ςτθν αρχι OMBI (Ontario Municipal CAO’s Benchmarking Initiative) 
που ςυλλζγει δεδομζνα για περιςςότερα από 850 μζτρα ανάμεςα ςε ςυνολικά 37 
υπθρεςίεσ, επζλεξε να μετριςει και να αξιολογιςει 28 υπθρεςίεσ. Αυτζσ είναι αναλυτικά: 
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1. Υπθρεςίεσ πλθρωτζων λογαριαςμϊν 
2. Υπθρεςίεσ κτιρίων 
3. Επιβολι εςωτερικϊν νόμων 
4.  Υπθρεςίεσ για παιδιά 
5. Ρολιτιςτικζσ υπθρεςίεσ 
6. Ιατρικζσ υπθρεςίεσ εκτάκτου ανάγκθσ 
7. Ρυροςβεςτικι υπθρεςία 
8. Γενικζσ υπθρεςίεσ εςόδων 
9. Διακυβζρνθςθ και εςωτερικι διαχείριςθ 
10. Υπθρεςίεσ hostel 
11. Υπθρεςίεσ πλθροφορικισ 
12. Διαχείριςθ επενδφςεων 
13. Νομικζσ υπθρεςίεσ 
14. Βιβλιοκικεσ 
15. Υπθρεςίεσ μακροχρόνιασ φροντίδασ 
16. Στάκμευςθ 
17. Ράρκα 
18. Υπθρεςίεσ Σχεδιαςμοφ 
19. Αςτυνομία 
20. Δρόμοι 
21. Κοινωνικι πρόνοια 
22. Κοινωνικι ςτζγαςθ 
23. Διαχείριςθ ςτερεϊν αποβλιτων 
24. Ακλθτιςμόσ και υπθρεςίεσ αναψυχισ 
25. Υπθρεςίεσ φορολογίασ 
26. Δθμόςιεσ μεταφορζσ 
27. Λφματα 
28. Υπθρεςίεσ φδατοσ 

 
Μεκοδολογία Αξιολόγθςθσ 

Δείκτεσ 

Το Τορόντο, ςε ςυνεργαςία με τθν αρχι OMBI, ανζπτυξε το δίκτυο αξιολόγθςθσ του, το 
οποίο χρθςιμοποιεί 4 κατθγορίεσ δεικτϊν και μζτρων: 
 

1. Δείκτεσ Επιπζδου Υπθρεςίασ / Δραςτθριότθτασ 
Ραρζχουν ζνδειξθ του επιπζδου των υπθρεςιϊν και των δραςτθριοτιτων, 
αντικατοπτρίηοντασ το ποςό των πόρων που εγκρίκθκε από το δθμοτικό 
ςυμβοφλιο ι τον όγκο των υπθρεςιϊν που παρζχονται ςτουσ πολίτεσ. Για να 
είναι εφικτι θ ςφγκριςθ με άλλουσ διμουσ, τα αποτελζςματα εκφράηονται 
ςυχνά ςε κοινι βάςθ. 
 
Μζτρα Απόδοςθσ 

2. Αντίκτυποσ  ςτθ Κοινωνία 
Μετράνε το αποτζλεςμα, τον αντίκτυπο ι το κζρδοσ που είχε το πρόγραμμα 
πάνω ςτουσ κατοίκουσ, ςε ςχζςθ με το προςδοκϊμενο ι αναμενόμενο 
αποτζλεςμα. 

3. Εξυπθρζτθςθ Ρελατϊν - Ικανοποίθςθ 
Μετράνε τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν που παρζχονται ςε ςχζςθ με τα πρότυπα 
παροχισ υπθρεςιϊν ι των αναγκϊν και των προςδοκιϊν των πελατϊν. 

4. Αποδοτικότθτα 
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Συγκρίνουν τουσ πόρουσ που χρθςιμοποιοφνται για τον αρικμό των υπθρεςιϊν 
που παρζχονται. Συνικωσ εκφράηονται ωσ λόγοσ κόςτουσ ανά μονάδα 
εξυπθρζτθςθσ. 
 

Ενδεικτικοί δείκτεσ που χρθςιμοποιικθκαν 

 
Υπθρεςία «Βιβλιοκικεσ» 
 
Δείκτεσ επιπζδου υπθρεςίασ 

 Ετιςιοσ αρικμόσ ωρϊν υπθρεςιϊν βιβλιοκικθσ ανά άτομο 

 Αρικμόσ βιβλίων / ςυλλογισ βιβλιοκικθσ ανά άτομο 
Μζτρα Αντίκτυπου ςτθ Κοινωνία 

 Ετιςια χρθςιμοποίθςθ βιβλιοκικθσ ανά άτομο 

 Μθ- θλεκτρονικι χριςθ ανά άτομο 

 Θλεκτρονικι χριςθ ανά άτομο 
Μζτρα Εξυπθρζτθςθσ Ρελατϊν 

 Κφκλοσ εργαςιϊν – μζςθ τιμι φορϊν που νοικιάηεται ζνα τεμάχιο 
Μζτρα Αποδοτικότθτασ 

 Κόςτοσ βιβλιοκικθσ ανά χριςθ 
 
Υπθρεςία «Διαχείριςθ Στερεϊν Αποβλιτων» 
 
Μζτρα Αντίκτυπου ςτθ Κοινωνία 

 Ροςοςτό ςτερεϊν αποβλιτων που εκτράπθκαν – κατοικθμζνθ περιοχι 

 Ροςοςτό ςτερεϊν αποβλιτων που εκτράπθκαν -μονοκατοικίεσ 

 Ροςοςτό ςτερεϊν αποβλιτων που εκτράπθκαν - πολυκατοικίεσ 
Μζτρα Εξυπθρζτθςθσ Ρελατϊν 

 Αρικμόσ παραπόνων ανά 1.000 κατοικίεσ 
Μζτρα Αποδοτικότθτασ 

 Λειτουργικό κόςτοσ ςυγκομιδισ απορριμμάτων ςε κατοικθμζνθ περιοχι ανά τόνο 

 Λειτουργικό κόςτοσ αποκομιδισ ςτερεϊν απορριμμάτων ανά τόνο 

 Λειτουργικό κόςτοσ δικτφου εκτροπισ ςτερεϊν απορριμμάτων ςε κατοικθμζνθ 
περιοχι ανά τόνο 
 

Υπθρεςία «Ακλθτιςμόσ και Υπθρεςίεσ Αναψυχισ» 
 
Δείκτεσ επιπζδου υπθρεςίασ 

 Αρικμόσ λειτουργικϊν εςωτερικϊν πιςινϊν ανά 100.000 άτομα 

 Αρικμόσ λειτουργικϊν παγοδρομίων ανά 100.000 άτομα 

 Αρικμόσ μεγάλων λειτουργικϊν ακλθτικϊν εγκαταςτάςεων και κζντρων αναψυχισ 
ανά 100.000 άτομα 

 Αρικμόσ μικρϊν λειτουργικϊν ακλθτικϊν εγκαταςτάςεων και κζντρων αναψυχισ 
ανά 100.000 άτομα 

 Ροςοςτό λειτουργικϊν ακλθτικϊν εγκαταςτάςεων και κζντρων αναψυχισ που είναι 
λιγότερο από 25 χρονϊν 

 Ροςοςτό λειτουργικϊν πιςινϊν  που είναι λιγότερο από 25 χρονϊν 

 Ροςοςτό λειτουργικϊν παγοδρομίων που είναι λιγότερο από 25 χρονϊν 

 Συνολικι χωρθτικότθτα ςυμμετεχόντων για εγγεγραμμζνεσ υπθρεςίεσ άκλθςθσ και 
αναψυχισ 
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Μζτρα Αντίκτυπου ςτθ Κοινωνία 

 Αρικμόσ ςυμμετεχόντων ςε εγγεγραμμζνεσ υπθρεςίεσ άκλθςθσ και αναψυχισ ανά 
άτομο 

 Ετιςιοσ αρικμόσ ςυμμετεχόντων ςε εγγεγραμμζνεσ υπθρεςίεσ άκλθςθσ και 
αναψυχισ ζωσ ποςοςτό επί του ςυνολικοφ πλθκυςμοφ 

 Ροςοςτό ανταπόκριςθσ ςτα ερωτθματολόγια του διμου, μζςω των κοινοτικϊν 
κζντρων του Τορόντο 

Μζτρα Εξυπθρζτθςθσ Ρελατϊν 

 Ροςοςτό χρθςιμοποίθςθσ των εγγεγραμμζνων προγραμμάτων 

 Ροςοςτό ικανοποίθςθσ πολιτϊν, μζςω των ερωτθματολογίων 
 

Ανάλυςθ των αποτελεςμάτων 

 
Το Τορόντο κάκε χρόνο παρουςιάηει τα αποτελζςματα τθσ μζτρθςθσ των υπθρεςιϊν του ςε 
μία δικιά του αναλυτικι ζκκεςθ. Σε αυτι ςυγκρίνονται οι φετινζσ με τισ περςινζσ επιδόςεισ, 
αλλά και ςε ςχζςθ με τισ επιδόςεισ 14 άλλων διμων του Οντάριο, μζςω των δεδομζνων 
που κατζγραψε θ Ontario Municipal Benchmarking Initiative. 
 
Στθν αρχι τθσ ζκκεςθσ παρουςιάηονται τα γενικά ςυμπεράςματα ςχετικά με τθ λειτουργία 
του Διμου και ζπειτα αναλφονται οι αποδόςεισ για κάκε μία υπθρεςία.  
Στθ ςφγκριςθ με τθν περςινι χρονιά εξετάηεται θ ςυμπεριφορά του δείκτθ- μζτρου και 
ςυνολικά τθσ κατθγορίασ του δείκτθ – μζτρου. Με πράςινο χρϊμα αποδίδεται θ βελτίωςθ, 
κόκκινο θ χειροτζρευςθ και με κίτρινο θ ςτακερι τιμι. 
Στθ εξωτερικι ςφγκριςθ με τουσ υπόλοιπουσ διμουσ του Οντάριο, οι αποδόςεισ των 
δεικτϊν κ των μζτρων, αλλά και ςυνολικότερα των υπθρεςιϊν κατατάςςονται ςε 
τεταρτθμόρια. Το καλφτερο ¼ ανάμεςα ςτουσ 15 διμουσ κατατάςςεται ςτο 1ο τεταρτθμόριο 
και αποδίδεται με ςκοφρο πράςινο χρϊμα, το δεφτερο καλφτερο με ανοικτό πράςινο, το 
τρίτο με κίτρινο και το χειρότερο ¼ με κόκκινο. 
Για κάκε δείκτθ μζτρο υπάρχουν διευκρινιςτικά ςχόλια και γραφιματα με μπάρεσ. 
 
Ραράδειγμα από τθν υπθρεςία «Διαχείριςθ ςτερεϊν αποβλιτων» 
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