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Εισαγωγή 
Η Διαδικασία Ανασχεδιασμού των Διαδικασιών (Business Process Reengineering, BPR) περιλαμβάνει 

αλλαγές στις δομές και τις διαδικασίες των δημοσίων επιχειρήσεων και οργανισμών. Όλες οι 

ανθρώπινες, οργανωτικές και τεχνολογικές διαστάσεις που χαρακτηρίζουν μία δημόσια επιχείρηση 

μπορούν να αλλάξουν μέσα από τη διαδικασία της αναδιοργάνωσης (BPR). Η Τεχνολογία 

Πληροφοριακών Συστημάτων (Information Technology) παίζει σημαντικό ρόλο στην αναδιοργάνωση, 

αφού με την αυτοματοποίηση γραφείου που παρέχει: 

• επιτρέπει στη δημόσια υπηρεσία (επιχείρηση ή οργανισμό) να διεκπεραιώνει διαδικασίες σε 
διαφορετικές τοποθεσίες, 
• δίνει δυνατότητα προσαρμογής στις παραγωγικές διαδικασίες, 
• επιτρέπει την ταχύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών, 
• συμβάλλει σε ταχύτερες συναλλαγές χωρίς τη χρήση χαρτιού. 

 

Γενικότερα, το BPR επιφέρει αλλαγές στον τρόπο που εκτελούνται οι επιχειρησιακές διαδικασίες ώστε 

αυτές να γίνουν αποδοτικότερες. 

Τι Είναι η Τεχνική Business Process Reengineering 
Η παγκοσμιοποίηση και η απελευθέρωση της οικονομίας έχουν επιφέρει σημαντικές αλλαγές στην 

αγορά και στην κοινωνία, αμφότερες των οποίων χαρακτηρίζονται από αστάθεια και έντονο 

ανταγωνισμό. Ο ανταγωνισμός αυξάνεται συνεχώς στους τομείς που αφορούν την τιμή, την ποιότητα 

και τη διαθεσιμότητα των προϊόντων, την εξυπηρέτηση και την ταχύτητα παράδοσης. Η ελεύθερη 

διακίνηση των προϊόντων, η δημιουργία διεθνών οργανισμών και οι ταχύτατες τεχνολογικές εξελίξεις 

εντείνουν τον ανταγωνισμό. Όλες αυτές οι αλλαγές καθιστούν επιτακτική την ανάγκη για 

αναδιοργάνωση των δημοσίων επιχειρήσεων, οργανισμών και υπηρεσιών, όπου αλλάζουν εξ 

ολοκλήρου οι διαδικασίες, το επιχειρησιακό κλίμα και η διοικητική δομή.  

Οι Hammer et al. (1997, 2001) δίνουν τους ακόλουθους ορισμούς: 
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 Reengineering (αναδιοργάνωση-ανασχεδιασμός-αναμηχάνευση) είναι η θεμελιώδης και ριζική 
επανασχεδίαση των επιχειρησιακών διαδικασιών ώστε να επιτευχθούν δραματικές αλλαγές στα 
κρίσιμα σημεία που καθορίζουν την απόδοση του οργανισμού, όπως το κόστος, η ποιότητα, η 
εξυπηρέτηση και η ταχύτητα. 

 Process (διαδικασία) είναι ένα δομημένο σύνολο δραστηριοτήτων σχεδιασμένο για να παράγει ένα 
συγκεκριμένο επιθυμητό αποτέλεσμα για έναν συγκεκριμένο πολίτη. Η διαδικασία καθορίζει τον τρόπο 
με τον οποίο εκτελείται μία εργασία (Davenport, 1993). 

 
Οι ορισμοί αυτοί περιέχουν τέσσερις λέξεις κλειδιά: 

“ΘΕΜΕΛΙΩΔΗΣ”. Ξεκινώντας τον Aνασχεδιασμό, οι λήπτες των αποφάσεων πρέπει να θέτουν τις 

βασικές ερωτήσεις σχετικά με τις υπηρεσίες τους και τον τρόπο λειτουργίας τους. (Γιατί κάνουν αυτό 

που κάνουν, και γιατί χρησιμοποιούν αυτούς τους τρόπους για να το κάνουν;). Θέτοντας αυτές τις 

θεμελιώδεις ερωτήσεις, παρακινούν τους εργαζόμενους να κοιτάξουν τους κανόνες τεχνικής και τις 

παραδοχές που αποτελούν τη βάση του τρόπου με τον οποίο διευθύνουν. Συχνά, αυτοί οι κανόνες 

έχουν αποδειχθεί εσφαλμένοι ή ακατάλληλοι. 

Ο Ανασχεδιασμός ξεκινά χωρίς παραδοχές και δεδομένα. Στην πραγματικότητα, οι δημόσιες 

επιχειρήσεις που προχωρούν σε Ανασχεδιασμό, πρέπει να προστατεύονται ενάντια στις παραδοχές 

όπου έχουν ενσωματωθεί οι περισσότερες διαδικασίες. 

Το να αναρωτηθεί κάποιος “Πώς μπορούμε να διεξάγουμε ελέγχους των απαιτήσεων των πολιτών πιο 

αποτελεσματικά;” διαβεβαιώνει ότι οι απαιτήσεις των πολιτών πρέπει να ελεγχθούν. Σε πολλές 

περιπτώσεις, το κόστος ελέγχου δύναται, στη πραγματικότητα, να υπερβαίνει τις απώλειες των 

επισφαλών απαιτήσεων που ο έλεγχος αποφεύγει. Ο Ανασχεδιασμός αρχικά καθορίζει τι πρέπει μια 

δημόσια επιχείρηση να πράξει και με ποιον τρόπο. Ο Ανασχεδιασμός δεν θεωρεί τίποτα δεδομένο. 

Αγνοεί το τι ήδη συμβαίνει και ασχολείται με το τι πρέπει να συμβεί. 

“ΡΙΖΙΚΗ”. Η δεύτερη λέξη κλειδί στον παραπάνω ορισμό προέρχεται από τη λατινική λέξη “radix” που 

σημαίνει “ρίζα”. Ριζικός Ανασχεδιασμός σημαίνει να εξετάζουμε τη ρίζα των γεγονότων, και όχι να 

γίνονται επιφανειακές αλλαγές. Στον Ανασχεδιασμό η ριζική αναδιοργάνωση σημαίνει να αγνοούνται 

όλες οι υπάρχουσες δομές και διαδικασίες και να εφευρίσκονται εντελώς νέοι τρόποι εκτέλεσης 

εργασίας. Ο Ανασχεδιασμός σχετίζεται με την “επανεφεύρεση” και όχι με τη βελτίωση ή την 

τροποποίηση. 

“ΔΡΑΜΑΤΙΚΕΣ”. Ο Ανασχεδιασμός δεν σχετίζεται με την πραγματοποίηση οριακών ή στοιχειωδών 

βελτιώσεων, αλλά με την επίτευξη αλμάτων στις επιδόσεις. Αν μια δημόσια επιχείρηση αποτύχει 10% 
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περισσότερο απ’ ό,τι θα έπρεπε, αν το κόστος φτάσει 10% πιο ψηλά, αν η ποιότητα είναι 10% 

χαμηλότερη, αν η υπηρεσία εξυπηρέτησης πολιτών χρειάζεται μια άνοδο της τάξης του 10%, η 

μονάδα αυτή ΔΕΝ χρειάζεται Ανασχεδιασμό. Ο Ανασχεδιασμός πρέπει να πραγματοποιείται μόνο 

όταν υπάρχει μεγάλη ανάγκη για ριζική αλλαγή. Η οριακή βελτίωση απαιτεί άριστο συντονισμό. Η 

ριζική βελτίωση απαιτεί την οριστική αντικατάσταση του “παλιού” με το “καινούργιο”. 

“ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ”. Παρόλο που αυτή η λέξη είναι η πιο σημαντική στον παραπάνω ορισμό, είναι επίσης 

αυτή που προκαλεί τις περισσότερες δυσκολίες. Οι περισσότεροι λήπτες των αποφάσεων δεν έχουν 

σαφή προσανατολισμό των διεργασιών της υπηρεσίας τους. Επικεντρώνονται σε εργασίες, σε 

ανθρώπους, σε προγράμματα, αλλά όχι σε διαδικασίες. Τα ατομικά καθήκοντα μέσα σε αυτή τη 

διαδικασία είναι σημαντικά, αλλά κανένα από αυτά δεν απασχολεί τον πολίτη, αν η όλη διαδικασία 

δεν είναι αποτελεσματική. 

Αρχές aνασχεδιασμού: 
 Διαφορετικών ειδών εργασίες συνδυάζονται σε μία. 
 Οι εργαζόμενοι λαμβάνουν αποφάσεις. 
 Τα βήματα μιας διαδικασίας εφαρμόζονται με μια φυσική σειρά. 
 Οι διαδικασίες έχουν πολλαπλές εκδόσεις. 
 Η εργασία εκτελείται όπου αυτό είναι απαραίτητο. 
 Οι επαληθεύσεις και οι έλεγχοι μειώνονται. 
 Ο συμβιβασμός μειώνεται. 
 Ο υπεύθυνος μιας περίπτωσης (case manager) παρέχει ένα ενιαίο σημείο επαφής. 

Επιπτώσεις aρχών για την aναδιοργάνωση 
 Ανάπτυξη και Οικοδόμηση δημιουργικού εργασιακού περιβάλλοντος. 
 Συμμετοχή ατόμων και ομάδων. 
 Ομάδες εργασίας (κύκλοι ποιότητας) εκτενώς σε όλη την επιχείρηση. 
 Αναδιανομή ευθυνών μεταξύ της δημόσιας επιχείρησης, των προμηθευτών και των συνεργατών της.  
 Διεύρυνση εργασίας χωρίς μείωση του βαθμού εμπειρίας και γνώσης στις στρατηγικές περιοχές της 

μονάδας. 
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Πίνακας 1: Διάρθρωση Ενεργειών & Σταδίων 

Επιλογή 
Διαδικασιών για 
Καινοτομία 

Προσδιορισμός 
Συντελεστών 
Αλλαγής 

Ανάπτυξη 
Οραμάτων 
Διαδικασίας 

Κατανόηση & 
Βελτίωση 
Υπαρχουσών 
Διαδικασιών 

Σχεδίαση & 
Δημιουργία 
Πρωτότυπων Νέων 
Διαδικασιών 

 
-Απαρίθμηση 
Κεντρικών 
Διαδικασιών 
Προσδιορισμός των 
Ορίων των 
Διαδικασιών. 
-Εκτίμηση της 
Στρατηγικής 
Σημασίας που έχει 
κάθε Διαδικασία.  
-Γενική Αξιολόγηση 
“υγείας” κάθε 
Διαδικασίας.  
-Πιστοποίηση 
Ποιότητας και 
θεμάτων Πολιτικής 
για κάθε 
Διαδικασία.  
 

 
-Κοινωνικοί Πόροι.  
-Τεχνικοί Πόροι. 
-Οργανωτικοί 
Συντελεστές.  
-Πολιτισμικοί 
Συντελεστές. 
-Συντελεστές 
Ανθρωπίνου 
Δυναμικού.  
 

 
-Εκτίμηση 
υπάρχουσας 
Στρατηγικής για 
την κατεύθυνση 
των διαδικασιών.  
-Συζήτηση με τους 
πολίτες, των 
διαδικασιών, για 
τους στόχους που 
θα πρέπει να έχουν 
οι διαδικασίες και 
τις επιδόσεις τους. 
-Δημιουργία 
Τρόπων Δοκιμών 
των στόχων των 
επιδόσεων και 
παραδειγμάτων 
καινοτομίας.  
-Καθορισμός 
Στόχων για την 
Επίδοση της 
Διαδικασίας.  
-Ανάπτυξη 
συγκεκριμένων 
Ιδιοτήτων 
Διαδικασίας. 

 
-Περιγραφή 
παρούσας Ροής της 
Διαδικασίας.  
-Μέτρηση της 
παρούσας 
Διαδικασίας σε 
σχέση με τους νέους 
Στόχους 
Διαδικασίας.  
-Αξιολόγηση της 
παρούσας 
Διαδικασίας σε 
σχέση με τις νέες 
Ιδιότητες 
Διαδικασίας.  
-Προσδιορισμός 
προβλημάτων ή 
διαφορών της 
παρούσας 
Διαδικασίας.  
-Προσδιορισμός 
βραχυπρόθεσμων 
βελτιώσεων της 
παρούσας 
Διαδικασίας.  
-Αξιολόγηση 
παρούσας 
Τεχνολογίας της 
Πληροφορικής και 
Οργάνωσης. 

 
-Καταιγισμός Ιδεών για 
τη Δημιουργία 
Εναλλακτικών Σχεδίων. 
-Εκτίμηση 
επιτευξιμότητας, 
κινδύνου και 
ωφέλειας κάθε 
Εναλλακτικού Σχεδίου.  
- Επιλογή Επιθυμητού 
Εναλλακτικού Σχεδίου  
-Δημιουργία 
Πρωτότυπου του 
Επιλεγμένου νέου 
Σχεδίου Διαδικασίας.  
-Ανάπτυξη της 
Στρατηγικής 
Μετάβασης στη νέα 
Διαδικασία.  
-Υλοποίηση νέων 
Οργανωτικών Δομών 
& Συστημάτων.  
 
 

 

Καινοτομία-Τεχνολογία και Ανασχεδιασμός 
Αρχικά, παρά τον εμφανή ρόλο που διαδραματίζει η Τεχνολογία Πληροφοριών (Information 

Technology - IT) στον Ανασχεδιασμό, πρέπει να ξεκαθαριστεί ότι ο Ανασχεδιασμός δεν είναι 

συνώνυμο του Αυτοματισμού. Ο Αυτοματισμός των τρεχουσών διαδικασιών με την τεχνολογία 

πληροφοριών είναι ανάλογα. 
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Επιπλέον, τα στελέχη δεν πρέπει να συγχέουν τον Ανασχεδιασμό Επιχειρησιακών Διαδικασιών με τον 

Ανασχεδιασμό του λογισμικού, που σημαίνει την ανοικοδόμηση παρωχημένων συστημάτων 

πληροφοριών με μια πιο σύγχρονη τεχνολογία. Ο Ανασχεδιασμός λογισμικού συχνά δεν παρέχει κάτι 

περισσότερο από ορισμένα εξελιγμένα πληροφοριακά συστήματα για την αυτοματοποίηση 

παρωχημένων διαδικασιών. 

Ο Ανασχεδιασμός των Επιχειρησιακών Λειτουργιών είναι καινοτομία που συνδυάζει τον συστηματικό 

τρόπο σκέψης και την μετατροπή του σε αγαθό ή υπηρεσία. Υπάρχουν όμως σημαντικές διαφορές 

μεταξύ των δύο αυτών εννοιών, οι οποίες παρατίθενται στον κατωτέρω πίνακα: 

Διαφορές Βελτίωσης & Καινοτομίας 
Διαδικασίας Παράμετρος 

Βελτίωση Καινοτομία 

 
Σημείο Έναρξης 

 
-Από την υπάρχουσα 
Διαδικασία. 

 
-Από την Αρχή.  
 

 
Επίπεδο Αλλαγής 

 
-Επαυξητικό.  
-Κλιμακωτό.  
-Συνεχές.  

 
-Ριζικό.  
- Απότομο.  
-Ασυνεχές -όπου χρειάζεται.  

 
Επιθυμητό Αποτέλεσμα 

 
-Μικρή και σταθερή 
βελτίωση. 

 
-Αλματώδης Πρόοδος.  
-Πολλαπλά Οφέλη.  

 
Συχνότητα Αλλαγών 

 
-Μία φορά ή Συνέχεια.  

 
-Μία φορά.  
 

 
Απαιτούμενος Χρόνος 

 
-Μικρός (<2 ετών). 

 
-Μεγάλος (5-10 έτη).  

 
Απαιτούμενη Συμμετοχή 

 
-Από κάτω προς τα πάνω 
(Εργαζόμενοι → Διοίκηση). 

 
-Από πάνω προς τα κάτω 
(Διοίκηση → Εργαζόμενοι).  

 
Απαιτούμενες Δεξιότητες 

 
-Αποτελεσματικές Ομάδες 
Εργασίας.  
 

 
-Δυνατοί και δημιουργικοί 
ηγέτες.  
 

 
Επιπτώσεις στους Εργαζομένους 

 
-Καλύτερη Υποστήριξη.  
-Νέες Δεξιότητες.  

 
-Δραματικές αλλαγές. 
-Νέοι τρόποι εργασίας.  
 

 
Αντίσταση στην Αλλαγή 

 
-Χαμηλή. 
 

 
-Υψηλή.  
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Τύπος Αλλαγής 

 
-Πολιτισμική (Cultural).  
 

 
-Πολιτισμική (Cultural).  
-Δομική (Structural).  

 
Έκταση Αλλαγών 

 
-Μικρή σε συγκεκριμένες 
επιχειρησιακές λειτουργίες. 
 

 
-Μεγάλη και μεταξύ 
διαφορετικών λειτουργιών  
-Πιθανότατα να περιλάβει όλο 
τον οργανισμό.  

 
Επίπεδο Κινδύνου 

 
-Χαμηλό έως Μέτριο.  
-Πιθανότητα περιορισμένης 
αποτυχίας.  

 
-Υψηλό  
-Πιθανότητα γενικής αποτυχίας.  

 
Παράγοντας Υλοποίησης  

 
-Στατιστικός Έλεγχος & 
Ανάλυση. 

 
-Τεχνολογία της Πληροφορικής.  

 

Τι Χρειάζεται ο Δημόσιος Τομέας για την Αποτελεσματική Υλοποίηση του Ανασχεδιασμού; 

Το σημαντικότερο στοιχείο για την εφαρμογή BPR είναι η στρατηγική της δημόσιας επιχείρησης και 

αντικειμενικός στόχος είναι η προσφορά πολιτοκεντρικών υπηρεσιών. Το BPR είναι μια τεχνική για να 

υιοθετηθεί αυτός ο τύπος οργανωτικής δομής. Έχοντας τη δέσμευση της διεύθυνσης και της πολιτικής 

ηγεσίας, ένας άλλος σημαντικός παράγοντας για την εφαρμογή BPR είναι η εγκατάσταση και χρήση 

Πληροφοριακών Συστημάτων (Information Technology). Στις μέρες μας που οι τηλεπικοινωνίες έχουν 

αναπτυχθεί σημαντικά, η χαμηλού κόστους εφαρμογή BPR διαδίδεται παγκοσμίως για την 

αναβάθμιση των επιχειρήσεων με τη βοήθεια της τεχνολογίας. Οι εργαζόμενοι μπορούν εύκολα να 

λειτουργούν σε ομάδες μέσω intranets/extranets, εφαρμογές workflow (εργαλεία αυτοματοποίησης 

διαδικασιών μέσω ηλεκτρονικής διακίνησης φορμών και εγγράφων) και groupware (εργαλεία που 

διευκολύνουν την επικοινωνία σε ομάδα εργασίας), που εκμηδενίζουν τις αποστάσεις. Δίνεται η 

δυνατότητα να δουλεύουμε μαζί ενώ βρισκόμαστε σε διαφορετικούς τόπους. 

Αναβάθμιση ανθρώπινου δυναμικού  
Αναβάθμιση και ενδυνάμωση του ανθρώπινου δυναμικού σημαίνει να δίνεις στους εργαζόμενους τα 

κατάλληλα μέσα για να είναι αποτελεσματικοί στην εκτέλεση των καθηκόντων τους: την κατάλληλη 

πληροφορία-ενημέρωση, τα κατάλληλα εργαλεία, την κατάλληλη εκπαίδευση, το σωστό περιβάλλον 

και τη δικαιοδοσία που χρειάζονται. Τα Συστήματα Πληροφορικής παρέχουν τη δυνατότητα 

ενδυνάμωσης μέσω της παροχής πληροφόρησης, εργαλείων και εκπαίδευσης. 
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Παροχή πληροφόρησης  
Η παροχή πληροφόρησης βοηθά το προσωπικό στη διεκπεραίωση των εργασιών και είναι ο 

πρωταρχικός σκοπός των περισσότερων συστημάτων πληροφορικής, παρά το γεγονός ότι παρέχουν 

πληροφορίες με διαφορετικούς τρόπους. Ορισμένα συστήματα μεταφέρουν πληροφορίες που είναι 

σημαντικές για την εκτέλεση κάποιας διαδικασίας, όπως π.χ. τις τιμές των “πιάτων” στο μενού ενός 

εστιατορίου για να βρεθεί ο λογαριασμός ενός πελάτη. Άλλα συστήματα παρέχουν πληροφορίες που 

πιθανώς να είναι χρήσιμες και χρησιμοποιούνται κατ' επιλογή, όπως το ιατρικό ιστορικό ενός ασθενή, 

που μπορεί να χρησιμοποιηθεί από διάφορους γιατρούς για διαφορετικούς λόγους. 

Παροχή εργαλείων  
Η ενδυνάμωση του ανθρώπινου δυναμικού, εκτός από την παροχή της κατάλληλης πληροφόρησης, 

σημαίνει και παροχή των κατάλληλων εργαλείων. Σκεφτείτε τον τρόπο με τον οποίο οι οικονομικοί 

αναλυτές συνθέτουν τα ενοποιημένα οικονομικά στοιχεία και τους προϋπολογισμούς, με βάση τα 

διάφορα τμήματα και παραρτήματα του οργανισμού. Αν τα οικονομικά στοιχεία δίνονται τυπωμένα 

σε χαρτί, τότε είναι πολύ δύσκολο για τον αναλυτή να προσθέσει όλα τα στοιχεία για να προσδιορίσει 

τα συνολικά αποτελέσματα. Όταν ο προϋπολογισμός αλλάζει, είναι πολύ δύσκολο για τον αναλυτή να 

υπολογίσει εκ νέου τα αποτελέσματα. Με τα σωστά εργαλεία, τα αριθμητικά στοιχεία μπορούν να 

έρχονται συμβατά και σε ηλεκτρονική μορφή, ώστε να γίνεται η ενοποίησή τους μέσω υπολογιστή. 

Με τον τρόπο αυτό ο αναλυτής έχει πολύ περισσότερο χρόνο στη διάθεσή του για να κάνει πιο 

αποδοτική και ουσιαστική ανάλυση των αποτελεσμάτων. 

Παροχή εκπαίδευσης  
Εφόσον τα Συστήματα Πληροφορικής είναι σχεδιασμένα να παρέχουν πληροφορίες για να 

εκτελούνται οι εργασίες σωστά και να έχουν τα επιθυμητά αποτελέσματα, μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν συχνά και για εκπαίδευση και μάθηση. Όπως αποδεικνύεται από ένα expert system 

και ένα decision simulator, τα Συστήματα Πληροφορικής μπορούν πολύ συχνά να παρέχουν νέες και 

μοναδικές μεθόδους εκπαίδευσης.  

Περιορισμός της μη παραγωγικής χρήσης του χρόνου  
Τα Συστήματα Πληροφορικής μπορούν να μειώσουν τον χρόνο που οι εργαζόμενοι ξοδεύουν σε μη 

παραγωγικές εργασίες. Μία έρευνα που εκπονήθηκε σε 15 ηγετικούς οργανισμούς των Ηνωμένων 

Πολιτειών, για το πώς οι διευθυντές ξοδεύουν τον χρόνο τους, έδειξε ότι πολλοί από αυτούς 
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χρησιμοποιούν λιγότερο από το μισό χρόνο τους σε εργασίες και δραστηριότητες που αφορούν 

άμεσα το αντικείμενό τους. 

Περιορισμός της χρήσης πλεονάζοντος χαρτιού  
Ένας συνηθισμένος τρόπος για να βελτιωθεί σημαντικά η επεξεργασία δεδομένων, είναι να 

περιοριστεί η χρήση του χαρτιού. Παρά το γεγονός ότι το χαρτί θεωρείται γνώριμο και εύκολο στη 

χρήση σε πολλές λειτουργίες, έχει πολλά μειονεκτήματα. Είναι δύσκολο στη διαχείρισή του, δύσκολο 

στη μετακίνηση, και δυσχεραίνει εξαιρετικά την ανάλυση μεγάλης ποσότητας δεδομένων. Η 

αποθήκευση δεδομένων σε ηλεκτρονική μορφή δεν καταναλώνει φυσικό χώρο και, εξάλλου, 

καταστρέφονται πολύ λιγότερα δέντρα. Κι αυτό είναι μόνο η αρχή. Η ηλεκτρονική αποθήκευση των 

δεδομένων κάνει πολύ ευκολότερη την επεξεργασία τους και την πρόσβαση σε αυτά, καθώς εύκολα 

τυπώνονται ή μεταφέρονται, και έχουν εύκολη και ευέλικτη μορφοποίηση και διαφοροποίηση. Για 

παράδειγμα, συγκρίνοντας τους τηλεφωνικούς λογαριασμούς ενός Οργανισμού σε χαρτί με τους 

ίδιους λογαριασμούς σε ηλεκτρονική μορφή, βλέπουμε ότι οι λογαριασμοί σε χαρτί εμφανίζουν τα 

τηλεφωνήματα, αλλά πρακτικά είναι αδύνατο να αναλυθούν σε σχέση με την παραγωγικότητα ή την 

εκτεταμένη χρήση. 

Εξάλειψη της περιττής διαφοροποίησης σε διαδικασίες και συστήματα  
Σε πολλές δημόσιες επιχειρήσεις, τα διαφορετικά τμήματα χρησιμοποιούν διαφορετικά συστήματα 

και λειτουργίες για την εκτέλεση σημαντικών και επαναλαμβανόμενων διαδικασιών, όπως οι 

πληρωμές προσωπικού, η αγορά προμηθειών, και ο έλεγχος των αποθεμάτων. Παρόλο που τέτοιες 

διαδικασίες φαίνονται κατάλληλες σε συγκεκριμένες περιπτώσεις, πολλές φορές εκτελώντας την ίδια 

διαδικασία με διαφορετικό τρόπο είναι αντιπαραγωγικό σε γενική μορφή. Όταν οι διαδικασίες και τα 

συστήματα αυτά πρέπει να διαφοροποιηθούν λόγω της καινούργιας τεχνολογίας, καινούργιων 

κανονισμών ή καινούργιων δεδομένων στο επιχειρησιακό περιβάλλον, τότε, πολύ συχνά, θα πρέπει 

να αναλυθούν μεμονωμένα και ξεχωριστά από την αρχή. 

Μείωση του φόρτου και του όγκου αρχειοθέτησης, της διαχείρισης δεδομένων και των γενικών 
εργασιών γραφείου  
Η επεξεργασία δεδομένων συμπεριλαμβάνεται στις περισσότερες εργασίες και αυτό σημαίνει ότι η 

βελτίωση της επεξεργασίας δεδομένων είναι πρόσφορο έδαφος για την εφαρμογή Συστημάτων 

Πληροφορικής. Εστίαση στις βασικές λειτουργίες επεξεργασίας δεδομένων: Μείωση του όγκου 
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αρχειοθέτησης σημαίνει πιο ικανή και παραγωγική διαχείριση των έξι στοιχείων που αποτελούν την 

επεξεργασία δεδομένων. Τα στοιχεία αυτά είναι: δέσμευση, μετάδοση, αποθήκευση, διαλογή, 

χειρισμός και έκθεση των δεδομένων. Αυτόματη δέσμευση των δεδομένων τη στιγμή της δημιουργία 

τους: Η δέσμευση των δεδομένων αυτόματα τη στιγμή της δημιουργίας τους είναι πολύ σημαντική 

στον περιορισμό του όγκου αρχειοθέτησης. 

Πιο συγκεκριμένα, το BPR υποθέτει ότι οι τρέχουσες διαδικασίες είναι μη εφαρμόσιμες και προτείνει 

την εφαρμογή καινούργιων διαδικασιών εξαρχής. Αυτή η τοποθέτηση δίνει τη δυνατότητα στους 

σχεδιαστές να αποδεσμευτούν από τις υπάρχουσες διαδικασίες και να επικεντρωθούν στις 

καινούργιες διαδικασίες. Οι χαρακτηριστικές αλλαγές που επιφέρει το BPR είναι: 

• Πολλές εργασίες συγχωνεύονται σε μία. 
• Η λήψη αποφάσεων γίνεται μέρος της εργασίας.  
• Τα βήματα των διαδικασιών εκτελούνται με φυσιολογική σειρά και πολλές εργασίες 

πραγματοποιούνται ταυτόχρονα. 
• Οι διαδικασίες έχουν αρκετές διαφοροποιήσεις. Αυτό δίνει τη δυνατότητα για οικονομίες κλίμακας, 

που προέρχονται από τη μαζική παραγωγή, και επιπλέον επιτρέπει την παραμετροποίηση των 
υπηρεσιών στις ανάγκες του πολίτη. 

• Οι εργασίες εκτελούνται στον τόπο που αρμόζει καλύτερα. 
• Έλεγχοι, παρακολουθήσεις και άλλες εργασίες που δεν προσθέτουν αξία στο προϊόν/υπηρεσία 

ελαχιστοποιούνται. 
• Οι συμβιβασμοί περιορίζονται με περικοπές των εξωτερικών σημείων επαφής και με τη δημιουργία 

κοινοπραξιών. 
• Κάθε πολίτης εξυπηρετείται σε ένα σημείο επαφής. 
• Χρησιμοποιείται συνδυασμός κεντρικών και περιφερειακών λειτουργιών. 

 

Το BPR επιφέρει αξιοσημείωτες βελτιώσεις στις επιδόσεις μέσω των ριζικών αλλαγών στις λειτουργίες 

της δημόσιας υπηρεσίας, της ανοικοδόμησης του οργανισμού και των διοικητικών διαδικασιών. Το 

BPR περιλαμβάνει τον ανασχεδιασμό των ορίων, την αναθεώρηση των εργασιών, των 

δραστηριοτήτων και των αρμοδιοτήτων. Αυτό συντελείται με δημιουργία και τη χρήση μοντέλων. Τα 

μοντέλα αυτά μπορεί να είναι φυσικά μοντέλα, μαθηματικά μοντέλα, μοντέλα υπολογιστών ή δομικά 

και αναλυτικά. Οι χρήστες των μοντέλων έχουν στόχο να προβλέψουν την απόδοση των καινούργιων 

εφαρμογών. Ειδικότερα, το BPR μπορεί να ορισθεί ως η χρήση επιστημονικών μεθόδων, μοντέλων και 

εργαλείων για τη ριζική αναδιοργάνωση της επιχείρησης που θα επιφέρει σημαντικές βελτιώσεις στην 

απόδοση και τις επιδόσεις. 

Redesign, Retooling and Reorchestrating (ανασχεδιασμός, αναβάθμιση εξοπλισμού, συγχρονισμός) 

είναι τα τρία στοιχεία κλειδιά του BPR, πάνω στα οποία πρέπει να επικεντρωθεί η δημόσια 
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επιχείρηση, ώστε να επιτύχει το επιθυμητό αποτέλεσμα και τους στόχους που έχει θέσει. Οι ιδεώδεις 

στόχοι απαιτούν ολική αναθεώρηση του τρόπου που διεξάγονται οι λειτουργίες και προσεκτικό 

ανασχεδιασμό. Επίσης, είναι απαραίτητη η χρήση των κατάλληλων Συστημάτων Πληροφορικής για 

την ενίσχυση των λειτουργιών και τη μεταφορά από την παραδοσιακή οργανωτική δομή (κάθετη 

δομή) στη διατμηματική δομή (οργάνωση δικτυακού τύπου). 

Η όλη διαδικασία της εφαρμογής BPR ώστε να επιτευχθούν οι στόχοι, καθώς και τα αναμενόμενα 

αποτελέσματα, βασίζονται στα σημεία-αρχές: ανασχεδιασμός, αναβάθμιση εξοπλισμού, 

συγχρονισμός, συνέπεια, συνέχεια και χρονικός προγραμματισμός.  

Η δημιουργία από την αρχή, περιλαμβάνει δραματικές αλλαγές σε ο,τιδήποτε σχετίζεται με τον τρόπο 

εργασίας του ανθρώπινου παράγοντα. Αντί να διορθώνουμε την παλιά, υπάρχουσα κατάσταση, 

ξεκινάμε εξαρχής. Η δημόσια επιχείρηση δέχεται ριζικές και θεμελιώδεις μετατροπές σε ό,τι αφορά 

την οργανωτική δομή, τις διαδικασίες, τον ανθρώπινο παράγοντα και την τεχνολογία.  

Στόχοι του BPR 
Κατά την εφαρμογή της τεχνικής BPR, η ομάδα BPR επικεντρώνει τις προσπάθειες της στους 

παρακάτω στόχους: 

 Εστίαση στον πολίτη. Πολιτοκεντρικές μορφές διαδικασιών που αποσκοπούν στον περιορισμό των 
παραπόνων. 

 Ταχύτητα. Σημαντική συμπίεση του χρόνου που απαιτείται για τη διεκπεραίωση των βασικών 
διαδικασιών. Για παράδειγμα, αν η διαδικασία πριν την εφαρμογή BPR είχε μέσo χρόνο κύκλου 
εργασιών 5 ώρες, μετά την εφαρμογή του ο μέσος χρόνος κύκλου εργασιών θα πρέπει να μειωθεί στη 
½ ώρα. 

 Συμπίεση. Συμπίεση κύριων εργασιών που έχουν μεγάλο κόστος μέσω της διαδικασίας αξιολόγησης. 
Οργανώνοντας κατάλληλα τις διαδικασίες της, η δημόσια επιχείρηση δημιουργεί και διαφάνεια στη 
μείωση του λειτουργικού κόστους. Για παράδειγμα, η απόφαση για αγορά μεγάλης ποσότητας πρώτων 
υλών με έκπτωση 50% συνδέεται άμεσα με 11 σημεία ελέγχων στην οργανωτική δομή σχετικά με 
ταμειακές ροές, αποθέματα, σχεδιασμό παραγωγής και marketing. Αυτοί οι έλεγχοι μπορούν να γίνουν 
εύκολα από τις διατμηματικές ομάδες εργασίας, παίρνοντας κατάλληλες αποφάσεις και μειώνοντας το 
λειτουργικό κόστος. 

 Ευελιξία - ευκολία προσαρμογής. Διαδικασίες και δομές ευέλικτες στις συνεχώς μεταβαλλόμενες 
συνθήκες. Η δημόσια υπηρεσία πρέπει να δημιουργήσει μηχανισμούς που να εντοπίζουν γρήγορα τα 
αδύνατα σημεία και να προσαρμόζονται άμεσα στις νέες απαιτήσεις των πολιτών. 

 Ποιότητα. Εμμονή στην άριστη εξυπηρέτηση του πολίτη. Το επίπεδο της ποιότητας των 
προϊόντων/υπηρεσιών ελέγχεται πάντα από ανάλογες διαδικασίες και δεν εξαρτάται άμεσα από το 
πρόσωπο το οποίο εξυπηρετεί τον πολίτη. 

 Καινοτομία. Ηγετική θέση μέσω πρωτότυπων αλλαγών. 
 Παραγωγικότητα. Δραστικές βελτιώσεις στην αποδοτικότητα και την αποτελεσματικότητα. 

Για την επίτευξη των παραπάνω είναι απαραίτητη η χρήση μιας σωστής μεθοδολογίας BPR. 
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Μεθοδολογία Εφαρμογής BPR / Εναλλακτικές Λύσεις 
Το BPR είναι μια παγκοσμίως εφαρμοσμένη τεχνική που αφορά στην αναδιοργάνωση, εστιάζοντας 

στις διαδικασίες και επιφέροντας σημαντικές βελτιώσεις σε μικρό χρονικό διάστημα. Η τεχνική αυτή 

βασίζεται στο συντονισμό των μεθόδων για γρήγορες αλλαγές, αναβάθμιση και εκπαίδευση των 

εργαζομένων, καθώς και για χρήση των Συστημάτων Πληροφορικής. 

Για τη σωστή εφαρμογή BPR πρέπει να γίνουν οι παρακάτω ενέργειες: 

• Επιλογή των στρατηγικών διαδικασιών (που προσθέτουν αξία στο προϊόν/υπηρεσία) για ανασχεδιασμό. 

• Απλοποίηση των νέων διαδικασιών - μείωση των βημάτων – αναβάθμιση δυνατοτήτων - (δημιουργία 

μοντέλων). 

• Οργάνωση ομάδων εργασίας για κάθε διαδικασία και ανάθεση αρμοδιοτήτων για το συντονισμό της 

διαδικασίας. 

• Οργάνωση της ροής εργασίας για μεταφορά και έλεγχο εγγράφων. 

• Ανάθεση ρόλων και αρμοδιοτήτων για κάθε διαδικασία. 

• Αυτοματοποίηση των διαδικασιών μέσω Συστημάτων Πληροφορικής (Intranets, Extranets, Workflow 

Management). 

• Εκπαίδευση της κάθε ομάδας εργασίας για την αποδοτικότερη διαχείριση και λειτουργία της αντίστοιχης νέας 

διαδικασίας. 

• Καθιέρωση της νέας (ανασχεδιασμένης) διαδικασίας στην οργανωτική δομή της επιχείρησης. 

 

Οι περισσότερες μεθοδολογίες έχουν πολλά κοινά χαρακτηριστικά, αλλά υπάρχουν και απλές 

διαφορές που συχνά παίζουν σημαντικό ρόλο στην επιτυχία ή αποτυχία ενός έργου αναδιοργάνωσης. 

Οι μεθοδολογίες BPR εφαρμόζονται αφού πρώτα καθοριστεί το πεδίο (προβληματικό τμήμα/τμήματα 

της επιχείρησης) στο οποίο θα γίνει η αναδιοργάνωση. Για να μπορέσει μια υπηρεσία, που θέλει να 

εφαρμόσει BPR, να επιλέξει τη σωστή μεθοδολογία, τη σειρά των διαδικασιών/βημάτων και να φέρει 

σε πέρας το κατάλληλο σχέδιο BPR, θα πρέπει να δημιουργήσει αποδοτικά και εφικτά οράματα. Με 

τη λέξη “οράματα” εννοούμε την ολοκληρωμένη εικόνα για τη μελλοντική κατάσταση της μονάδας 

(αξίες, διαδικασίες, δομή, τεχνολογία, εργασίες, ρόλοι, περιβάλλον). 

Υπάρχουν 3 βασικά βήματα που βοηθούν στη δημιουργία αποδοτικών οραμάτων: 

1. Σωστός συνδυασμός προσώπων που θα συνθέσουν μία αισιόδοξη και ενεργητική ομάδα. 
2. Ξεκάθαροι στόχοι, καθορισμός και πλήρης κατανόηση του σκοπού του έργου. 
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3. Η ομάδα πρέπει να στέκεται στο μέλλον και να εξετάζει το παρελθόν, παρά να στέκεται στο παρόν και βλέπει 
το μέλλον. 
 
Όλες οι μεθοδολογίες διαχωρίζονται σε γενικά βήματα: 
Στάδιο Ενόρασης: η υπηρεσία εξετάζει την υπάρχουσα στρατηγική και τις διαδικασίες της και με βάση αυτή την 
εξέταση ορίζονται οι διαδικασίες προς βελτίωση και οι δυνατότητες εφαρμογής Συστημάτων Πληροφορικής. 
Στάδιο Ξεκινήματος: σχηματίζονται οι ομάδες εργασίας, θέτονται οι στόχοι του έργου, γίνεται ο σχεδιασμός 
του έργου και ανακοινώνεται στους εργαζόμενους. 
Στάδιο Διάγνωσης: γίνεται καταγραφή των διαδικασιών και υποδιαδικασιών με βάση τα χαρακτηριστικά 
αυτών (δραστηριότητες, παράγοντες, διεξαγωγή, αρμοδιότητες, σχετικά συστήματα πληροφορικής και κόστος). 
Στάδιο Ανασχεδιασμού: νέες διαδικασίες προκύπτουν από την τμηματοποίηση των παλαιών και τη σχεδίαση 
εναλλακτικών διαδικασιών, καθώς και μέσω του brainstorming και διαφόρων δημιουργικών τεχνικών. 
Στάδιο Αναδόμησης: πραγματοποιούνται αλλαγές στις τεχνικές διαχείρισης για την ομαλή μεταφορά και 
προσαρμογή στις αρμοδιότητες και τους ρόλους του ανθρώπινου δυναμικού. 
Στάδιο Εκτίμησης: οι νέες διαδικασίες παρακολουθούνται και ελέγχονται για την επίτευξη των αρχικών στόχων 
και εξετάζονται προγράμματα ολικής ποιότητας. 
 

Oργανισμοί και Επιχειρήσεις Εφαρμογής του BPR 
Το BPR μπορεί να εφαρμοστεί σε δημόσιες επιχειρήσεις, υπηρεσίες και οργανισμούς που 

αντιμετωπίζουν προβλήματα όπως: 

 Υψηλό λειτουργικό κόστος. 
 Χαμηλή ποιότητα που προσφέρεται στους πολίτες. 
 Υψηλό κόστος προβληματικών διαδικασιών, ιδιαίτερα σε περιόδους αιχμής. 
 Χαμηλή επίδοση των μεσαίων διοικητικών στελεχών. 
 Δυσανάλογη (ακατάλληλη) κατανομή εργασιών, πηγών και στοιχείων που αποσκοπούν στη 

μεγιστοποίηση των επιδόσεων, κ.ά. 
 

Αναλυτικότερα, οι μονάδες που προβαίνουν σε ανασχεδιασμό των δραστηριοτήτων τους είναι τριών 

τύπων:  

 Μονάδες που βρίσκονται σε μεγάλη κρίση. 
 Μονάδες που δεν αντιμετωπίζουν προβλήματα, αλλά των οποίων τα στελέχη με μεγάλη διορατικότητα 

και αντίληψη προβλέπουν μελλοντικές δυσκολίες. 
 Μονάδες οι οποίες βρίσκονται στο απόγειο της δραστηριότητάς τους, αλλά ταυτόχρονα επιδιώκουν τον 

ανασχεδιασμό. 
 

Η υιοθέτηση του Ανασχεδιασμού των Επιχειρησιακών Διαδικασιών δεν είναι εύκολη υπόθεση. Στην 

προσπάθεια για γρήγορα και ποιοτικά αποτελέσματα ανακύπτουν προβλήματα που εστιάζονται σε: 

 Άγνοια εκ μέρους των στελεχών του συνόλου της διαδικασίας του ΒΡR. 
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 Μετακινήσεις εργαζομένων εξαιτίας της μείωσης ή της συγχώνευσης τμημάτων, διευθύνσεων, 
διαδικασιών και δραστηριοτήτων. 

 Υψηλό κόστος για την εκμάθηση και εφαρμογή του ΒΡR. 
 

Η τεχνική BPR, γενικά, δεν αποτελεί διαδικασία μεγάλης διάρκειας. Η διάρκεια κάθε έργου BPR 

κυμαίνεται μεταξύ 6 και 10 μηνών. Αυτή η διακύμανση οφείλεται στο είδος και τη μορφή της 

υπηρεσίας και στο βαθμό εφαρμογής BPR. Επιπλέον, εξαρτάται από τη μεθοδολογία και τις τεχνικές 

που συνιστώνται.  

Αποτελέσματα της Απλούστευσης και της Απλοποίησης των Διαδικασιών στον Δημόσιο Τομέα  
Τα αναμενόμενα αποτελέσματα παρατίθενται κατωτέρω:  

 Ανακατάταξη εργασιών και διαδικασιών, ώστε να προκύψουν λιγότερες και να εκτελούνται με φυσική 
σειρά. 

 Αναδιοργάνωση στη δομή του οργανισμού (από κάθετη σε διατμηματική) και αναβάθμιση του ρόλου 
του ανθρώπινου δυναμικού. 

 Οι εργασίες και οι διαδικασίες γίνονται πιο ευέλικτες ανάλογα με τις ανάγκες της κάθε περίπτωσης, της 
υπηρεσίας και των πολιτών (συνδυασμός επικεντρωμένων και περιφερειακών λειτουργιών). 

 
Οι παραπάνω αλλαγές επιφέρουν μείωση του κόστους και καλύτερη ποιότητα των προσφερόμενων 

στους πολίτες υπηρεσιών. 
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