
		
			8. Πληροφοριακά συστήματα στις σύγχρονες επιχειρήσεις

			 

			 

			Σύνοψη 

			Το κεφάλαιο εστιάζει στις διοικητικές προκλήσεις που αντιμετωπίζει μια επιχείρηση και τον τρόπο με τον οποίο η τεχνολογία και συγκεκριμένα τα Πληροφοριακά Συστήματα μπορούν να βοηθήσουν το διοικητικό στέλεχος να πάρει έγκαιρες και ορθές αποφάσεις. Παρουσιάζονται βασικές έννοιες της διοικητικής επιστήμης και αναλυτικά οι κύριοι τύποι Πληροφοριακών Συστημάτων. 

			 

			Προαπαιτούμενη γνώση

			Κεφάλαιο 1: Οι σύγχρονες τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών και οι εφαρμογές τους.

			 

			 

			8.1 Εισαγωγή

			 

			Το πρώτο κεφάλαιο του βιβλίου προϊδεάζει για τη βαρύνουσα σημασία της καταγραφής, διαχείρισης και αξιοποίησης μεγάλου όγκου πληροφοριών, ειδικότερα για τη βιωσιμότητα των επιχειρήσεων και των δημόσιων οργανισμών. Όλα ξεκινούν από το πληροφοριακό δεδομένο, δηλαδή τη στοιχειώδη περιγραφή ενός αντικειμένου ή μιας συναλλαγής, το οποίο μέσω κατάλληλης επεξεργασίας μετατρέπεται σε πληροφορία ή ακόμη και σε γνώση. Για παράδειγμα, και ακολουθώντας αυτή τη συλλογιστική, ένα σούπερ μάρκετ με τη χρήση ενός Πληροφοριακού Συστήματος (Π.Σ.) μπορεί να απαντήσει στα ερωτήματα που του θέτουν τα διευθυντικά στελέχη, όπως ποιες μέρες του μήνα Ιανουαρίου πουλάει περισσότερο σε σύγκριση με τον ετήσιο μέσο όρο πωλήσεων (πληροφορία) ή και επιπρόσθετα ποιοι συνδυασμοί προϊόντων πετυχαίνουν περισσότερες συνδυαστικές πωλήσεις, αν τοποθετηθούν σε γειτονικά ράφια (γνώση). Για να απαντήσουμε στο τελευταίο ερώτημα θα πρέπει το σούπερ μάρκετ να καταγράφει σε μια βάση δεδομένων όλες τις πωλήσεις (εγγραφές σε μια βάση δεδομένων) που διεκπεραιώνει καθημερινά και έπειτα, με τη βοήθεια ισχυρών στατιστικών εργαλείων εξόρυξης δεδομένων να εξάγει τις προβλέψεις του για τις βέλτιστες συνδυαστικές πωλήσεις. Όσο έμπειρος ή ικανός μπορεί να είναι ένας διευθυντής πωλήσεων, ο ανθρώπινος νους δεν είναι σε θέση να αναλύσει εκατοντάδες εκατομμύρια εγγραφών και να εξάγει χρήσιμα συμπεράσματα. Αυτήν ακριβώς τη λειτουργία και τη διοικητική απόφαση έρχεται να βοηθήσει και υποστηρίξει η τεχνολογία μέσω των Π.Σ.

			 

			Στο σημερινό ανταγωνιστικό περιβάλλον καμία εταιρεία ή οργανισμός δεν μπορεί να παραβλέψει τις Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) και τις δυνατότητές τους διότι, εν δυνάμει, αποτελούν ένα βασικό εργαλείο για τη βελτίωση των κύριων επιχειρησιακών λειτουργιών και των στόχων τους, όπως είναι η μείωση του λειτουργικού κόστους, η αυτοματοποίηση των συναλλαγών, η αύξηση της παραγωγικότητας και της κερδοφορίας. Σκοπός του κεφαλαίου είναι να εισαγάγει τον αναγνώστη στα πληροφοριακά συστήματα, να παρουσιάσει τα κυριότερα είδη των Π.Σ. και τον τρόπο με τον οποίο συνδέονται και υποστηρίζουν τις εσωτερικές λειτουργίες της επιχείρησης, τις σχέσεις με τους επιχειρηματικούς της εταίρους και τις συναλλαγές με τους πελάτες της. Η μελέτη των πληροφοριακών συστημάτων μέχρι πρόσφατα βασιζόταν κυρίως στην τεχνολογική συνιστώσα, π.χ. ποια θα είναι η καταλληλότερη αρχιτεκτονική σχεδίαση του συστήματος, ωστόσο τα τελευταία χρόνια η ουσιαστική αφετηρία είναι οι επιχειρηματικές διαδικασίες και η στρατηγική της επιχείρησης, καθώς τα Π.Σ. θα πρέπει αρχικά να εναρμονιστούν με τις λειτουργίες, την οργανωσιακή κουλτούρα και τους στόχους της εταιρείας, και έπειτα να τις υποστηρίξουν.  

			 

			8.2 Οργανωσιακή λειτουργία και διοίκηση

			 

			Η επιχείρηση είναι κατά βάση μια οργάνωση, δηλαδή ένα σύστημα δραστηριοτήτων που κατευθύνεται προς έναν συγκεκριμένο στόχο (Μπατζιάς κ. συν., 2008). Ας δούμε αναλυτικότερα κάποιες από τις βασικές έννοιες που διέπουν το Μάνατζμεντ:

			 

			•	Το όραμα μιας επιχείρησης αιτιολογεί τον λόγο ύπαρξης μιας επιχείρησης και την καθοδηγεί στο μέλλον και την επιθυμητή κατάσταση. Το όραμά του Steve Jobs για την Apple, ήταν η εταιρεία να μετατρέπει την πανίσχυρη τεχνολογία σε προϊόντα τα οποία είναι εύκολα στη χρήση, ώστε ο άνθρωπος να αντιλαμβάνεται ποια είναι τα όνειρά του και να αλλάζουν τον κόσμο προς το καλύτερο1. 

			•	Η αποστολή της επιχείρησης είναι μια ακριβής περιγραφή του τι ακριβώς κάνει η επιχείρηση. Ποια προϊόντα ή υπηρεσίες παράγει, σε ποιες αγορές απευθύνεται κ.ο.κ.. Για παράδειγμα, η αποστολή της Google είναι να οργανώσει τις πληροφορίες όλου του κόσμου και να τις καταστήσει προσβάσιμες και χρήσιμες σε όλους2.

			•	Η στρατηγική αποτελεί ένα σχέδιο αποτελούμενο από μια σειρά αποφάσεων, δράσεων και στόχων, δηλαδή ένα συνδυασμό σχεδιασμένων ενεργειών, οι οποίες  προγραμματίζονται και υλοποιούνται, προκειμένου η εταιρεία να παράγει αξία για τον τελικό πελάτη. Κάθε στρατηγικό σχέδιο εμπεριέχει μακροπρόθεσμους και βραχυπρόθεσμους στόχους, οι οποίοι αντανακλούν την παρούσα κατάσταση της εταιρείας, είναι άμεσα συνδεδεμένοι με τους δεδομένους και συνάμα περιορισμένους διαθέσιμους πόρους της, ενώ πάντα αξιολογούνται βάσει συγκεκριμένων και μετρήσιμων αποτελεσμάτων και δεικτών. Παραδείγματα τέτοιων ποσοτικοποιημένων στόχων είναι: 

			 

			•	Η αύξηση των ετήσιων πωλήσεων κατά 10%,

			•	Η ενίσχυση της αναγνωρισιμότητας των προϊόντων της εταιρείας κατά 13%,

			•	Η μείωση των λειτουργικών δαπανών κατά 100.000€.

			•	Η επιχειρηματική διαδικασία αναπαριστά τη ροή της εργασίας και της πληροφορίας μέσα σε έναν οργανισμό. Με άλλα λόγια, είναι μια σειρά από καλά ορισμένα καθήκοντα που εκτελούνται από τους ανθρώπους και τα συστήματα, ώστε να επιτευχθεί ένα συγκεκριμένο αποτέλεσμα (Εικόνα 8.1). 

			 

			[image: Macintosh SSD:Users:Nikos:Dropbox:for Graphics_General:images:Κεφάλαιο 8:Εικόνα 8.1.jpg] 

			Εικόνα 8.1 Επιχειρηματική διαδικασία [Πηγή: Ελληνικό Κέντρο Διαλειτουργικότητας, τελευταία πρόσβαση 14 Ιουλίου 2015, από: http://www.iocenter.eu/media/12300/pres12%20[compatibility%20mode].pdf]

			 

			Με άλλα λόγια, η επιχειρησιακή στρατηγική προσδιορίζει τα μέσα για τη χρησιμοποίηση πόρων στις διαδικασίες - λειτουργίες της παραγωγής, της χρηματοδότησης, του ανθρώπινου δυναμικού, του marketing, προκειμένου να ικανοποιηθούν οι οργανωσιακοί στόχοι. Δηλαδή, η επιχειρησιακή στρατηγική είναι ένα σχέδιο κατανομής των επιχειρησιακών πόρων στις διάφορες λειτουργίες της επιχείρησης.

			 

			_____________________________________________________

			 

			1.	http://techblog.gr/b2b/tim-cook-apple-changed-the-world-7329/

			2.	https://www.google.gr/intl/el/about/

			 

			 

			8.2.1 Κύριες λειτουργίες μιας επιχείρησης

			 

			Όπως προαναφέρθηκε, οι επιχειρήσεις ιδρύονται για να υπηρετήσουν κάποιον προκαθορισμένο και μακροπρόθεσμο σκοπό. Στον ιδιωτικό τομέα ο σκοπός αυτός συνήθως είναι η κερδοφορία, αλλά και η εταιρική κοινωνική ευθύνη, η οποία αναφέρεται στις ενέργειες των επιχειρήσεων που συμβάλλουν στην αντιμετώπιση περιβαλλοντικών και κοινωνικών ζητημάτων, αναγνωρίζοντας πλέον την ευθύνη που τους αναλογεί για το ευρύτερο οικοσύστημα. Για να επιτευχθεί ο σκοπός της κερδοφορίας είναι απαραίτητο να παραχθούν προϊόντα ή να παρασχεθούν υπηρεσίες. Με άλλα λόγια, οι εισροές μετατρέπονται μέσω της παραγωγικής διαδικασίας σε εκροές. Ως εισροές εννοούμε κατά βάση το ανθρώπινο δυναμικό και την τεχνογνωσία, και φυσικά, οποιονδήποτε οικονομικό πόρο, όπως οι κτιριακές εγκαταστάσεις, οι μηχανές, οι πατέντες, τα εμπορεύματα, οι καταθέσεις και οι εισπρακτέοι λογαριασμοί. Οι εκροές μπορεί να έχουν είτε τη μορφή αγαθών είτε τη μορφή υπηρεσιών, συνήθως όμως είναι ένα μίγμα αγαθών και υπηρεσιών, όπως για παράδειγμα ένα αυτοκίνητο, εκτός από τον προηγμένο εξοπλισμό του, συνοδεύεται από εγγύηση και δωρεάν service για τα πρώτα χρόνια. 

			 

			Από τις πληροφορίες της προηγούμενης παραγράφου συνεπάγεται ότι η επιχείρηση πρέπει να οργανωθεί με έναν κατάλληλο τρόπο για να σχεδιάσει, υλοποιήσει και αξιολογήσει τη μετατροπή των εισροών σε ωφέλιμες εκροές για τους πελάτες της. Ο πιο συνηθισμένος τρόπος οργάνωσης είναι η λειτουργική οργάνωση, δηλαδή η οργάνωση της εταιρείας βάσει των λειτουργικών της τμημάτων, τα οποία εξειδικεύονται σε συγκεκριμένα επιχειρηματικά καθήκοντα και δράσεις. Μια τέτοια οργάνωση συνήθως περιλαμβάνει τα ακόλουθα τμήματα:

			 

			•	Παραγωγή,

			•	Μάρκετινγκ, 

			•	Ανθρώπινοι Πόροι, και 

			•	Χρηματοοικονομικό. 

			 

			Για παράδειγμα, το Τμήμα της Παραγωγής είναι υπεύθυνο για τον συντονισμό και την υλοποίηση του προγράμματος παραγωγής, ώστε να παραχθούν ποιοτικά προϊόντα, ελαχιστοποιώντας παράλληλα το ανάλογο λειτουργικό κόστος. Κατά τον τρόπο αυτό, ο διευθυντής παραγωγής σχεδιάζει τη γραμμή παραγωγής κάθε προϊόντος και υπολογίζει τον απαιτούμενο χρόνο και κόστος των επιμέρους εργασιών. Παράλληλα, επιβλέπει όλες τις φάσεις παραγωγής, ώστε όλα τα παραγόμενα αγαθά να ακολουθούν τις προδιαγραφές ποιότητας που έχουν οριστεί, ενώ προγραμματίζει την ποσότητα και τον ρυθμό παραγωγής σύμφωνα με τη ζήτηση από την αγορά, αλλά και την παραγωγική δυνατότητα της επιχείρησης. Το Τμήμα Μάρκετινγκ προσπαθεί οργανωμένα και μεθοδικά να ικανοποιήσει τις ανάγκες και τις επιθυμίες των πελατών. Μέσω της έρευνας αγοράς, παράγει και αντιστοιχεί τα προϊόντα και τις υπηρεσίες με τις ανάγκες της αγοράς και παράλληλα σχεδιάζει την προώθηση και διαφήμισή τους. Τέλος, φροντίζει να τα καταστήσει διαθέσιμα μέσα από συγκεκριμένα κανάλια διανομής (π.χ. εμπορικά καταστήματα) και προβλέπει την καταλληλότερη τιμή πώλησης. Επιπλέον, το Τμήμα Ανθρωπίνων Πόρων έχει ως ενδεικτικές αρμοδιότητες την περιγραφή των θέσεων εργασίας και των καθηκόντων του προσωπικού, τις ανάγκες εκπαίδευσης, τη μισθοδοσία, την αξιολόγηση, τον καθορισμό κινήτρων και την παρακολούθηση της απόδοσης του προσωπικού. Τέλος, το Χρηματοοικονομικό Τμήμα, μεταξύ άλλων, ελέγχει τις χρηματικές εκροές και εκροές της εταιρείας, το κόστος υλικών και μισθοδοσίας, την ταμειακή ρευστότητα, και παράλληλα συντάσσει τον ισολογισμό και ένα πλήρες χρηματοοικονομικό πλάνο με προβλέψεις για τη μελλοντική οικονομική κατάσταση της επιχείρησης. 

			 

			 

			8.2.2 Διοίκηση μιας επιχείρησης

			 

			Τα Τμήματα της παραγωγής, του μάρκετινγκ, των ανθρωπίνων πόρων και της χρηματοοικονομικής διαχείρισης για να λειτουργήσουν αποτελεσματικά θα πρέπει να θέσουν στόχους, να επιμερίσουν τους πόρους τους σε διάφορες επιχειρησιακές λειτουργίες και εργασίες, να ελέγχουν και να αξιολογούν διαρκώς την απόδοσή τους. Θα πρέπει συνεπώς τα διαφορετικά αυτά Τμήματα να συντονιστούν μεταξύ τους. Σύμφωνα με την Παπαδοπούλου (2012) οι εταιρείες έχουν μια ιεραρχική δομή, σαν μια πυραμίδα (Εικόνα 8.2), τα επίπεδα της οποίας αφορούν στελέχη του οργανισμού με διαφορετικές αρμοδιότητες και ρόλους. Οι αρμοδιότητες και οι ρόλοι αυξάνουν σε σημασία και ευθύνη, πηγαίνοντας από το χαμηλότερο στο υψηλότερο επίπεδο της πυραμίδας. Τρία είναι τα βασικά επίπεδα διοίκησης σε έναν οργανισμό:

			 

			•	το στρατηγικό επίπεδο, 

			•	το διοικητικό επίπεδο, και 

			•	το λειτουργικό επίπεδο. 

			 

			 

			Εικόνα 8.2 Η Επιχειρησιακή ιεραρχική δομή

			Καθένα από τα παραπάνω επίπεδα καλύπτει και υποστηρίζει διαφορετικές ανάγκες της επιχείρησης. Αναλυτικότερα, σε μια βιομηχανία αλουμινίου θα μπορούσε κανείς να πει ότι ένας διευθύνων σύμβουλος, ο οποίος βρίσκεται στην κορυφή της ιεραρχίας, διαμορφώνει την εταιρική στρατηγική κατεύθυνση και αποφασίζει για την επέκταση της εταιρείας σε νέες αγορές ή χώρες του εξωτερικού. Ένα μεσαίο διοικητικό στέλεχος ελέγχει τις πωλήσεις ενός νέου προϊόντος και προτείνει διορθωτικές κινήσεις, ενώ ένας πωλητής (λειτουργικό επίπεδο) επιδιώκει περισσότερες πωλήσεις, εφόσον αμείβεται με το κομμάτι. Ο Γιαγλής (2009) αναφέρει «ότι για να μπορέσουμε να καταλάβουμε καλύτερα τον τρόπο με τον οποίο τα επιχειρηματικά πληροφοριακά συστήματα υποστηρίζουν τη λειτουργία των σύγχρονων επιχειρήσεων, πρέπει να σκεφθούμε ποιες μπορεί να είναι οι πληροφοριακές ανάγκες μιας επιχείρησης». Έτσι, παραθέτει τον ακόλουθο πίνακα, προτείνοντας παράλληλα μια σύνθεση η οποία βασίζεται (α) στις λειτουργίες και (β) στη διοικητική οργάνωση της επιχείρησης.
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			Πίνακας 8.1 Πληροφοριακές ανάγκες στην επιχείρηση, βασισμένο στο Γιαγλής (2009, σελ. 255)

			 

			 

			8.3 Κυριότερες κατηγορίες πληροφοριακών συστημάτων

			 

			Τα συστήματα πρέπει να αναπτύσσονται, προκειμένου να εξυπηρετούν συγκεκριμένους οργανωσιακούς στόχους και λειτουργίες. Έτσι είναι σαφές πως ήταν και εξακολουθεί να είναι δύσκολο να αναπτυχθεί ένα και μόνο σύστημα που να μπορεί ταυτόχρονα να υποστηρίζει όλα τα διοικητικά επίπεδα ενός οργανισμού, όλα τα λειτουργικά τμήματά του, καθώς και να διεκπεραιώνει συναλλαγές με όλες τις οντότητες του περιβάλλοντός του, όπως οι τράπεζες, οι πελάτες και οι προμηθευτές. Συνεπώς, για την καλύτερη μελέτη των πληροφοριακών συστημάτων, αυτά κατηγοριοποιούνται με βάση (α) τις επιχειρηματικές λειτουργίες τις οποίες υποστηρίζουν, (β) το διοικητικό επίπεδο που αναφέρονται ή και (γ) τη διαλειτουργική τους έκταση εντός και εκτός του οργανισμού (Laudon & Laudon, 2006). 

			 

			 

			8.3.1 Λειτουργίες και πληροφοριακά συστήματα

			 

			Τα Πληροφοριακά Συστήματα μπορούν να ταξινομηθούν ανάλογα με τη συγκεκριμένη λειτουργία που εξυπηρετούν και υποστηρίζουν μέσα στον οργανισμό. Όπως προαναφέρθηκε, το Τμήμα της Παραγωγής είναι υπεύθυνο για τον συντονισμό και την υλοποίηση του προγράμματος παραγωγής. H ιστορία των Επιχειρησιακών Πληροφορικών Συστημάτων ξεκίνησε ουσιαστικά από τον προγραμματισμό απαιτήσεων σε υλικά. Έτσι, στις αρχές της δεκαετίας του 1960 εμφανίστηκαν τα πρώτα συστήματα προγραμματισμού απαιτήσεων υλικών (Material Requirements Planning - MRP), τα οποία είχαν ως βασικό στόχο να εξασφαλίσουν τη διαθεσιμότητα των πρώτων υλών κατά τη διαδικασία της παραγωγής, να διατηρήσουν σε χαμηλά επίπεδα τα αποθέματα της εταιρείας λόγω σχετικού κόστους, αλλά και να χρονοπρογραμματίσουν τις εργασίες της παραγωγής, σε άμεση συνάρτηση με τη ζήτηση των τελικών προϊόντων και τα χρονοδιαγράμματα διανομής στους πελάτες. Με άλλα λόγια, μέσω του προγραμματισμού απαιτήσεων σε υλικά, σχεδιάζεται και καταγράφεται τι υλικό απαιτείται σε τι ποσότητα και πότε, ώστε να παραχθεί η ποσότητα που αντιστοιχεί στη μελλοντική μηνιαία, εξαμηνιαία ή ετήσια ζήτηση (Πίνακας 8.2). 

			 

			
				
					
				
				
					
							
							Λειτουργίες MRP

						
					

					
							
							Λίστα με τα απαιτούμενα τελικά προϊόντα σε συγκεκριμένα χρονικά διαστήματα, τα οποία καθορίζονται στο κύριο πρόγραμμα παραγωγής.

						
					

					
							
							Περιγραφή των υλικών τα οποία είναι απαραίτητα για την παραγωγή κάθε είδους, όπως ορίζεται στο αρχείο κατάστασης υλικών. 

						
					

					
							
							Αριθμός μονάδων του κάθε τεμαχίου και υλικού που είναι επί του παρόντος διαθέσιμα και επί παραγγελία, και ο οποίος περιλαμβάνεται στο αρχείο αποθεμάτων. 

						
					

					
							
							Το σύστημα MRP «λειτουργεί» πάνω στα αρχεία αποθεμάτων. Επιπρόσθετα, αναφέρεται, συνεχώς, στο αρχείο κατάστασης υλικών, προκειμένου να γίνει ο υπολογισμός των ποσοτήτων του κάθε απαιτούμενου είδους. 

						
					

					
							
							Ο αριθμός των μονάδων του κάθε απαιτούμενου είδους διορθώνεται στη συνέχεια για τις διαθέσιμες ποσότητες και προκύπτει η καθαρή απαίτηση, ώστε να δοθούν τα απαραίτητα χρονικά περιθώρια για την απόκτηση του υλικού. 

						
					

				
			

			

			 

			Πίνακας 8.2 Λειτουργίες MRP

			 

			Άμεσος απόγονος του συστήματος Material Requirements Planning ήταν τα συστήματα Manufacturing Resource Planning (MRP II). Το MRP II αποτέλεσε επέκταση του MRP, προκειμένου να καταγραφούν όλες οι απαιτήσεις του εργοστασίου, στις οποίες περιλαμβάνονται μεταξύ άλλων τα υλικά, αλλά και οι ανθρώπινοι πόροι, ο προγραμματισμός, κλπ. Ένα από τα μειονεκτήματα του MRP ήταν η παραδοχή ότι η διαθέσιμη δυναμικότητα είναι απεριόριστη. Τα συστήματα MRP μπορούσαν να υπολογίσουν τι πρέπει να παραχθεί, όχι όμως και τι πραγματικά μπορεί να παραχθεί βάσει της δυναμικότητας της επιχείρησης. Τα συστήματα MRPII λύνουν αυτό το πρόβλημα, γιατί χρησιμοποιούν στοιχεία και για τον διαθέσιμο παραγωγικό εξοπλισμό. Ο Μουστάκης (1999) παρουσίασε τον σχεδιασμό πόρων εργοστασίου μέσω ενός ολοκληρωμένου σχεδιαγράμματος.
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			Εικόνα 8.3 Σχεδιασμός Πόρων Εργοστασίου (MRPII)

			 

			Τα περισσότερα συστήματα παραγωγής χρησιμοποιούν κάποιο είδος συστήματος απογραφής. Η απογραφή περιλαμβάνει την καταμέτρηση του επιπέδου αποθεμάτων των προϊόντων που υπάρχουν στην αποθήκη σε μια δεδομένη χρονική στιγμή. Σήμερα, κάνοντας χρήση ειδικών τεχνολογιών, όπως το RFID, τα αποθέματα καταμετρώνται συνεχώς και σε πραγματικό χρόνο καθ’ όλη τη διάρκεια του έτους. 

			Στο βίντεο της εταιρείας Metro Group που ακολουθεί, παρουσιάζεται όλη η διαδικασία της διακίνησης και παρακολούθησης πρώτων υλών και αποθεμάτων μέσω της τεχνολογίας RFID.

			 

			 

			 

			RFID και εφοδιαστική αλυσίδα https://www.youtube.com/watch?v=4Zj7txoDxbE

			 

			Προχωρώντας στο Τμήμα Μάρκετινγκ και Πωλήσεων, το οποίο έχει ως βασικό στόχο τη σχεδίαση και την ανάπτυξη προϊόντων και υπηρεσιών που θα ικανοποιούν τις ανάγκες και τις επιθυμίες των καταναλωτών, τα πληροφοριακά συστήματα υποστηρίζουν τα στελέχη του Τμήματος αυτού, αναλύοντας την απόδοση του προσωπικού πωλήσεων, παρακολουθώντας τις πωλήσεις ανά γεωγραφική περιοχή και ανά κωδικό προϊόντος ή ακόμη και παρέχοντας υποστήριξη στην εξυπηρέτηση πελατών. Παραδείγματος χάριν, ο διευθυντής πωλήσεων με τη βοήθεια ενός Π.Σ. μπορεί εύκολα να αντιληφθεί ποιοι κωδικοί προϊόντων πουλάνε σύμφωνα με τις προβλέψεις σε κάθε γεωγραφική περιοχή μέσω μιας επιτελικής αναφοράς, όπως η ακόλουθη. 
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			Εικόνα 8.4 Επιτελική αναφορά πωλήσεων ανά κωδικό και γεωγραφική περιοχή

			 

			Σήμερα οι μεγάλες επιχειρήσεις παρακολουθούν και καταγράφουν όλες τις αλληλεπιδράσεις με τους πελάτες (παραγγελίες, πωλήσεις, παράπονα κ.λπ.) από όλα τα σημεία επαφής και κανάλια (Διαδίκτυο, call centers, καταστήματα κ.λπ.) μέσω ενός ολοκληρωμένου συστήματος, το οποίο φέρει την ονομασία «σύστημα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων» (Customer Relationship Management –CRM) (Εικόνα 8.5). 
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			Εικόνα 8.5 Ενοποιημένη προσέγγιση του πελάτη μέσω του CRM

			 

			Οι Kotler και Armstrong (2010) ορίζουν το CRM ως «η συνολική διαδικασία της οικοδόμησης και της διατήρησης κερδοφόρων σχέσεων με τους πελάτες, προσφέροντας ανώτερη αξία και ικανοποίηση σε αυτούς». Από τον ορισμό προκύπτει ότι το CRM δεν είναι απλά ένα λογισμικό, αλλά ευρύτερα μια επιχειρηματική στρατηγική, η οποία αγγίζει όλες τις οργανωσιακές πτυχές και τις λειτουργίες ενός οργανισμού. Η τεχνολογία, συνεπώς, είναι απλά το μέσο για την επιτυχημένη διαχείριση των πελατειακών σχέσεων. Μάλιστα, τα συστήματα CRM διασυνδέονται με άλλα επιχειρησιακά συστήματα, τα λεγόμενα ERP (βλέπε ενότητα 3.3), για να μπορούν να αποκτούν ολοκληρωμένη εικόνα για τις ενέργειες και συναλλαγές εντός και εκτός της επιχείρησης.
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			Εικόνα 8.6 CRM εφαρμογές υποστηριζόμενες από ERP συστήματα

			 

			Τα συστήματα διαχείρισης των σχέσεων με τους πελάτες παρακολουθούν και καταγράφουν όλες τις συναλλαγές με τους πελάτες, ενώ ταυτόχρονα αναλύουν τα πληροφοριακά δεδομένα, για τη μεγιστοποίηση των εσόδων, της κερδοφορίας, της ικανοποίησης και της μακροχρόνιας διατήρησης των πελατών της εταιρείας. Το σύστημα CRM καλύπτει όλες τις ενέργειες των τμημάτων Πωλήσεων, Marketing, και Εξυπηρέτησης Πελατών. Ενδεικτικά, ένα τέτοιο σύστημα περιλαμβάνει υποσυστήματα (modules) για: 

			 

			1.	Πωλήσεις 

			•	Διαχείριση λογαριασμών

			•	Διαχείριση παραγγελιών

			•	Διαχείριση ευκαιριών πώλησης

			•	Διαχείριση συμβάσεων

			•	Ανάλυση πωλήσεων

			 

			2.	Marketing 

			•	Διαχείριση διαφημιστικών εκστρατειών και άμεσου μάρκετινγκ

			•	Προφίλ πελατών και τμηματοποίηση πελατειακής βάσης

			•	Έρευνα αγοράς (π.χ. ερωτηματολόγια)

			•	SMS marketing (π.χ. ειδοποιήσεις για μια νέα προσφορά)

			•	Διαχείριση εκδηλώσεων (Event Management)

			•	Ανάλυση μάρκετινγκ 

			 

			3.	Εξυπηρέτηση πελατών (π.χ. ανάθεση και διαχείριση αιτημάτων εξυπηρέτησης πελατών)

			•	Διαχείριση επιτόπιου service

			•	Διαχείριση παραπόνων

			•	Διασύνδεση με τηλεφωνικά κέντρα 

			•	Διαχείριση επιστροφών

			•	Ανάλυση υπηρεσιών εξυπηρέτησης

			 

			Τα τελευταία σημεία σε αυτήν τη λίστα αναφέρονται στην «ανάλυση». Ενώ η κύρια λειτουργία ενός CRM είναι η διαχείριση των καθημερινών διαδικασιών των πελατειακών σχέσεων (λειτουργικό CRM), το αναλυτικό CRM βασίζεται σε τεράστιες αποθήκες δεδομένων και μέσω πολύ ειδικών τεχνικών ανάλυσης δεδομένων, όπως η εξόρυξη δεδομένων (data mining), μπορεί να εντοπίσει αγοραστικά μοτίβα, π.χ. ποια προϊόντα αγοράζονται συνδυαστικά, ποιοι είναι οι επικερδείς και οι μη επικερδείς πελάτες κ.ο.κ. Οι Βλαχοπούλου και Δημητριάδης (2014) παραθέτουν κάποια επιπρόσθετα παραδείγματα του λειτουργικού και του αναλυτικού CRM. 
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							Ηλεκτρονικές πωλήσεις
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							Εξωτερικές πωλήσεις
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			Πίνακας 8.3 Παραδείγματα λειτουργικού έναντι αναλυτικού CRM [Πηγή: Βλαχοπούλου & Δημητριάδης (2014)]

			 

			Τέλος, στο επόμενο βίντεο μπορείτε να παρακολουθήσετε ένα πλήρες σενάριο διαχείρισης προωθητικής ενέργειας (καμπάνιας marketing) από το Soft1 CRM της εταιρείας SoftOne. 

			 

			 

			 

			Σενάριο διαχείρισης προωθητικής ενέργειας Soft1 CRM (https://www.youtube.com/watch?v=d-7DVV0o8H4)

			 

			Προχωρώντας στο Τμήμα Ανθρωπίνων Πόρων, το οποίο κυρίως στοχεύει στον προγραμματισμό του ανθρώπινου δυναμικού, στην προσέλκυση κατάλληλου προσωπικού, στην αξιολόγηση της απόδοσης και στη δίκαιη ανταμοιβή, τα τελευταία χρόνια γίνεται επιτακτική η ανάγκη για υποστήριξη του Τμήματος αυτού μέσω κατάλληλων πληροφοριακών συστημάτων, λόγω του μεγάλου όγκου εργασίας που διεκπεραιώνει. Ο Δουκίδης (2011) δίνει έμφαση σε τρεις λειτουργίες της διαχείρισης των ανθρώπινων πόρων: 

			 

			•	Τον σχεδιασμό, δηλαδή τον εντοπισμό των απαραίτητων πόρων σε ανθρώπινο δυναμικό για την επίτευξη των επιχειρησιακών στόχων μακροπρόθεσμα (αριθμός θέσεων εργασίας ανά τμήμα, απαιτούμενες γνώσεις και δεξιότητες κ.ο.κ.). 

			•	Την πρόσληψη και τη διαχείριση του εργατικού δυναμικού. Βάσει του προηγούμενου σχεδιασμού καταρτίζεται ένα πλάνο προσλήψεων από εσωτερικές ή εξωτερικές πηγές, ενώ παράλληλα προσδιορίζονται ποιοι υπάλληλοι πρέπει να καταρτιστούν και να επικαιροποιήσουν τις γνώσεις και τις δεξιότητες τους. 

			•	Την αποζημίωση και τις παροχές. Στη βάση δεδομένων του Π.Σ. αποθηκεύονται ημερομίσθια, μπόνους παραγωγικότητας, επιπρόσθετες παροχές (π.χ. ασφαλιστικές), και γενικότερα το συνολικό κόστος ανά εργαζόμενο. Το σύστημα, παράλληλα, προσαρμόζεται στους ισχύοντες νόμους, κανονισμούς και συλλογικές συμβάσεις. 

			 

			Μια λογική αρχιτεκτονική των λειτουργιών ενός Π.Σ. Ανθρώπινου Δυναμικού ακολουθεί. 
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			Εικόνα 8.7 Λειτουργίες ενός Π.Σ. διαχείρισης ανθρωπίνων πόρων

			 

			Ως παράδειγμα μπορεί να αναφερθεί η εφαρμογή μισθοδοσίας Galaxy Payroll, η οποία απευθύνεται σε όλες τις επιχειρήσεις του ιδιωτικού τομέα, και ενδεικτικά περιλαμβάνει τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

			 

			•	Διαχείριση μισθοδοσίας

			•	Υπολογισμό αναδρομικών

			•	Συλλογικές συμβάσεις εργασίας

			•	Κάλυψη οποιασδήποτε εργασιακής σχέσης ή συστήματος αμοιβής

			•	Διαχείριση χρόνου παρουσίας και απουσίας

			•	Ημερολόγιο για αυτόματη συμπλήρωση απουσιών ή ασθενειών μέσα στο μήνα, με δυνατότητα δημιουργίας νέων

			•	Ιστορικότητα τιμών ανά κάθε πεδίο του εργαζόμενου

			•	Επιδότηση ασφαλιστικών εισφορών εργαζομένων που απασχολούνται μέσω προγραμμάτων ΟΑΕΔ

			•	Παραγωγή αρχείων για ασφαλιστικούς φορείς και ΚΕΠΥΟ και αυτόματη αποστολή

			•	Παραγωγή αρχείων πληρωμών μέσω τραπεζών

			•	Αναφορές ανάλογα με τις ανάγκες της επιχείρησης

			 

			Ένα στιγμιότυπο της καρτέλας ενός υπαλλήλου ακολουθεί. 
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			Εικόνα 8.8 Εφαρμογή μισθοδοσίας Galaxy Payroll

			 

			Ο τελευταίος τύπος πληροφοριακού συστήματος, βάσει της ταξινόμησης των λειτουργιών που επιτελούνται σε έναν οργανισμό, υποστηρίζει τις λογιστικές και χρηματοοικονομικές λειτουργίες της επιχείρησης. Μάλιστα, το πιθανότερο είναι μια μικρομεσαία επιχείρηση να ξεκινήσει την ψηφιοποίησή της πρώτα με την εγκατάσταση λογισμικού για την οικονομική διαχείριση, και έπειτα να επεκταθεί σε άλλες λύσεις, όπως αυτές του μάρκετινγκ και της διαχείρισης του ανθρώπινου δυναμικού. Βασικές λειτουργίες και αποτελέσματα ενός τέτοιου συστήματος μπορούν να είναι:  

			 

			•	Κατάρτιση προϋπολογισμού

			•	Κατάρτιση ισολογισμού και αποτελεσμάτων χρήσης

			•	Πίνακας χρηματοροών (cash flow)

			•	Υπολογισμός κεφαλαίων κίνησης και πιθανών αναγκών πρόσθετης δανειοδότησης

			•	Υπολογισμός του νεκρού σημείου (Έσοδα=Έξοδα)

			•	Χρηματοοικονομικοί δείκτες (π.χ. δείκτες ρευστότητας, δείκτες απόδοσης και δραστηριότητας)

			•	Αξιολογήσεις προϊόντων 

			•	Ανάλυση κινδύνων (Risk Analysis)

			•	Ανάλυση ευαισθησίας (What If, σενάρια)

			 

			Για παράδειγμα, στο ακόλουθο στιγμιότυπο μπορείτε να δείτε το αποτέλεσμα της εφαρμογής «υπολογισμός προβλεπόμενων πωλήσεων». 
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			Εικόνα 8.9 Παράδειγμα λογισμικού οικονομικής διαχείρισης

			 

			 

			8.3.2 Διοίκηση και πληροφοριακά συστήματα

			 

			Τα πληροφοριακά συστήματα μπορούν, επίσης, να κατηγοριοποιηθούν με βάση το διοικητικό επίπεδο. Όπως ήδη παρουσιάστηκε στον Πίνακα 8.1, οι πληροφοριακές ανάγκες μιας εταιρείας είναι διαφορετικές, όχι μόνο βάσει των Τμημάτων της εταιρείας, αλλά και βάσει του διοικητικού επιπέδου στο οποίο αναφέρονται, και τις ανάγκες του οποίου εξυπηρετούν. 

			 

			Κατά τον τρόπο αυτόν, τα Συστήματα Επεξεργασίας Συναλλαγών (Transaction Processing Systems – TPS) εξυπηρετούν τις ανάγκες του λειτουργικού επιπέδου και αποτελούν τον πυρήνα της πληροφοριακής υποδομής των εταιρειών, εφόσον είναι αυτά που εκτελούν και συλλέγουν τις καθημερινές επιχειρηματικές συναλλαγές. Παράλληλα, είναι η πηγή άντλησης της πληροφορίας για τους άλλους τύπους συστημάτων που παρουσιάζονται στη συνέχεια. Χαρακτηριστικό παράδειγμα αποτελεί το σύστημα ICARUS του Πανεπιστημίου Αιγαίου, στο οποίο καταχωρούνται οι βαθμοί των μαθημάτων στις εξεταστικές περιόδους από τους καθηγητές, ενώ παράλληλα οι φοιτητές ενημερώνονται άμεσα από το ίδιο το σύστημα, μόλις ο καθηγητής οριστικοποιήσει τις βαθμολογίες τους. Έτσι, τα συστήματα TPS συνήθως αποτελούνται από 2 επιμέρους υποσυστήματα, πρώτον το υποσύστημα εισαγωγής δεδομένων, και δεύτερον το υποσύστημα βάσεων δεδομένων. Η εισαγωγή στοιχείων μπορεί να γίνει με διάφορες μεθόδους, όπως χειρωνακτικά, μέσω ειδικής φόρμας στο διαδίκτυο είτε μέσω barcode και RFID.   

			 

			Ανεβαίνοντας ένα διοικητικό επίπεδο συναντούμε τα Πληροφοριακά Συστήματα Διοίκησης (Management Information Systems – MIS) και τα Συστήματα Υποστήριξης Αποφάσεων (Decision Support Systems – DSS). Τα πρώτα παράγουν συνοπτικές αναφορές για την παραγωγικότητα και αποτελεσματικότητα της εταιρείας και βασίζονται σε ιστορικά, συγκεντρωτικά στοιχεία, αντλούμενα από τα TPS συστήματα (π.χ. το σύνολο των πωλήσεων ενός προϊόντος για το προηγούμενο εξάμηνο). Συνιστούν ένα ολοκληρωμένο περιβάλλον μηχανογραφικών εφαρμογών, ώστε να υποστηριχθούν ο προγραμματισμός και η παρακολούθηση όλου του κύκλου των λειτουργιών της επιχείρησης. Μέσω των αναφορών αυτών, οι οποίες παράγονται είτε ανά συγκεκριμένα τακτικά χρονικά διαστήματα είτε σε πραγματικό χρόνο, έπειτα από ερώτηση (query) στη βάση δεδομένων, το διοικητικό στέλεχος μπορεί να παρακολουθήσει, να ελέγξει, να εκτιμήσει μια κατάσταση, και έπειτα να λάβει μεσοπρόθεσμες αποφάσεις για συγκεκριμένες διοικητικές δραστηριότητες. Για παράδειγμα, από το πληροφοριακό σύστημα διαχείρισης αποθεμάτων και πρώτων υλών μιας βιομηχανικής μονάδας, ο διευθυντής του Τμήματος Παραγωγής μπορεί να γνωρίζει ακριβώς την ποσότητα πρώτων υλών και το αντίστοιχο κόστος που αναλώθηκαν σε οποιοδήποτε στάδιο της παραγωγής, και να κάνει μάλιστα σχετικές συγκρίσεις με οποιαδήποτε άλλη χρονική περίοδο. Εν κατακλείδι, η κατηγορία αυτή των συστημάτων καλύπτει τις ανάγκες των στελεχών της διοίκησης για άμεση και κατανοητή πληροφόρηση με περιγραφικά στατιστικά των αγορών, των πωλήσεων και των διανομών, ανά επιχειρησιακή μονάδα, πελάτη και είδος. 

			 

			Σε ό,τι αφορά τα Συστήματα Υποστήριξης Αποφάσεων είναι πιο ευέλικτα και πιο εξειδικευμένα από τα MIS, διότι παρέχουν απαντήσεις σε πολυπλοκότερες, ημιδομημένες ερωτήσεις, χρησιμοποιώντας ποικιλία μοντέλων ανάλυσης δεδομένων, όπως χρονοσειρές, δένδρα αποφάσεων, ανάλυση παλινδρόμησης, μοντελοποίηση κ.ο.κ. Τα στατιστικά αυτά μοντέλα συνήθως αποσκοπούν στην ανεύρεση των χαρακτηριστικών εκείνων που συμβάλλουν στην κατανόηση της συμπεριφοράς μιας μεταβλητής, και επιτρέπουν την πρόβλεψη μελλοντικών τιμών της. Η ανάγκη πρόβλεψης εμφανίζεται σε πολλά προβλήματα λήψης αποφάσεων. Χαρακτηριστικά παραδείγματα είναι τα ακόλουθα:

			 

			•	Ο προγραμματισμός των δρομολογίων μιας ακτοπλοϊκής εταιρείας και του καταμερισμού του προσωπικού της στηρίζεται σε προβλέψεις της ζήτησης θέσεων σε συγκεκριμένα δρομολόγια.

			•	Ο σχεδιασμός των νέων μονάδων παραγωγής μιας επιχείρησης στηρίζεται σε πολυκριτηριακή ανάλυση μεταβλητών, όπως μεταφορικά κόστη πρώτων υλών, κόστος αγοράς χώρου και εξοπλισμού, απόσταση από σημεία πώλησης κ.λπ.

			 

			Ένα κλασικό παράδειγμα που αποδεικνύει τη σημασία των DSS συστημάτων είναι το πρόβλημα της μεταφοράς ενός προϊόντος από διάφορους σταθμούς παραγωγής σε διάφορες θέσεις κατανάλωσης με το ελάχιστο δυνατό κόστος. Έτσι, αν ήσασταν ο διευθυντής διανομής σε κάποια επιχείρηση τροφίμων, η οποία έχει στις 3 αποθήκες της 35, 50 και 40 τόνους καλαμποκιού και 4 λαχαναγορές της Αττικής θα ήθελαν να αγοράσουν 45, 20, 30 και 30 τόνους καλαμποκιού αντίστοιχα, και με δεδομένο το κόστος μεταφοράς (χ.μ. ανά τόνο) από τις τρεις αποθήκες Α1, Α2, Α3 στις τέσσερις λαχαναγορές Π1, Π2, Π3, Π4, θα επιθυμούσατε διακαώς να είχατε ένα DSS να σας ελαχιστοποιήσει με μαθηματική ακρίβεια το συνολικό κόστος μεταφοράς. Το πρόβλημα μεταφοράς είναι ένα από τα πρώτα είδη προβλημάτων που αναλύθηκαν με τη χρήση του γραμμικού προγραμματισμού και με τη βοήθεια ισχυρών υπολογιστικών συστημάτων.

			 

			Τέλος, ανώτατα στελέχη μιας επιχείρησης χρησιμοποιούν τα Πληροφοριακά Συστήματα Υποστήριξης Εκτελεστικής Εξουσίας (Executive Support Systems – ESS), προκειμένου να λαμβάνουν μακροπρόθεσμες στρατηγικές αποφάσεις. Είναι σχεδιασμένα, ώστε να συμπεριλαμβάνουν δεδομένα προερχόμενα όχι μόνο από εσωτερικές πηγές και βάσεις δεδομένων, αλλά και από εξωτερικές πηγές, όπως το χρηματιστήριο, τις τιμές των ανταγωνιστών κ.ο.κ. Τα ερωτήματα που θέτουν τα στελέχη στο σύστημα γίνονται τώρα ακόμη πιο αδόμητα (δηλαδή δεν υπάρχει συγκεκριμένος αλγόριθμός επίλυσης) και παράλληλα, τα ESS βοηθούν τα στελέχη να εντοπίσουν ένα πρόβλημα ή μια νέα ευκαιρία. Κυρίως όμως παρέχουν άμεση και εύκολη πληροφόρηση για τους κρίσιμους δείκτες απόδοσης (Key Performance Indicators - KPIs). Ο Δουκίδης (2011) παρουσιάζει στο βιβλίο του μερικούς τέτοιους δείκτες. 
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			Πίνακας 8.4 Κρίσιμοι δείκτες απόδοσης για βασικούς παράγοντες επιτυχίας [Προσαρμοσμένο από Δουκίδη (2011)] 

			 

			 

			8.3.3 Διαλειτουργικά και διεπιχειρησιακά πληροφοριακά συστήματα

			 

			Το κυριότερο πρόβλημα των λειτουργικών πληροφοριακών συστημάτων ήταν η απομονωμένη τους λειτουργία. Με άλλα λόγια, τα συστήματα αυτά δεν ήταν διαλειτουργικά, δεν «μιλούσαν» μεταξύ τους, και έτσι οδηγηθήκαμε σε «νησίδες» πληροφοριακών συστημάτων, όπου το κάθε σύστημα λειτουργούσε ανεξάρτητα από το άλλο. Συνεπώς, τα διοικητικά στελέχη δεν είχαν ενιαία εικόνα της επιχειρησιακής δραστηριότητας και ουσιαστικά ενδιαφερόντουσαν μόνο για τη βελτίωση των αποτελεσμάτων του δικού τους Τομέα. Ωστόσο, οι διαδικασίες σε μια επιχείρηση είναι άμεσα συνδεδεμένες και αλληλεξαρτώμενες. Σκεφτείτε την ικανοποίηση του πελάτη ως βασική παράμετρο κερδοφορίας ενός e-shop. Αυτός ο κρίσιμος δείκτης απόδοσης εξαρτάται άμεσα από την ταχύτητα παράδοσης του προϊόντος, ενώ με τη σειρά της αυτή η μεταβλητή εξαρτάται από το πόσο γρήγορα διεκπεραιώθηκε η παραγγελία από το Τμήμα Πωλήσεων. Ακολούθως, ο χρόνος της ολοκλήρωσης της παραγγελίας εξαρτάται από το αν εκδόθηκε εγκαίρως το δελτίο αποστολής και το τιμολόγιο από το Λογιστήριο, καθώς και από το αν ο αποθηκάριος απάντησε εμπρόθεσμα στο αν το προϊόν ήταν ετοιμοπαράδοτο και το συσκεύασε προς αποστολή γρήγορα. Είναι, δηλαδή, προφανές ότι ο σύγχρονος επιχειρηματίας έχει ανάγκη για μια ολοκληρωμένη πληροφόρηση από όλα τα Τμήματα. Τα Συστήματα Διαχείρισης Επιχειρησιακών Πόρων (Εnterprise Resource Planning - ERP) ενσωματώνουν και ολοκληρώνουν όλες τις εσωτερικές πληροφορίες διαχείρισης σε έναν οργανισμό, συνδυάζοντας τη λογιστική, την παραγωγή, τις πωλήσεις, το ανθρώπινο δυναμικό κ.λπ. Τα συστήματα ERP αυτοματοποιούν αυτές τις δραστηριότητες μέσω μιας μοναδικής και ολοκληρωμένης εφαρμογής. Ο σκοπός τους είναι αρχικά να διευκολύνουν τη ροή των πληροφοριών μεταξύ όλων των επιχειρησιακών λειτουργιών μέσα στα όρια της επιχείρησης, και σε μεταγενέστερο στάδιο να συνδεθούν με εξωτερικά πληροφοριακά συστήματα άλλων οργανισμών.  

			 

			Η αλματώδης ανάπτυξη της τεχνολογίας, σε συνδυασμό με τις αυξημένες ανάγκες της σύγχρονης επιχείρησης για άμεση και σωστή πληροφόρηση με σκοπό τη λήψη ορθών και βέλτιστων αποφάσεων κατέστησαν τα ERP κρίσιμο πόρο για κάθε οργανισμό. Η πληροφορία δεν είναι πλέον κατακερματισμένη σε διάφορα υποσυστήματα, αλλά βρίσκεται μόνιμα σε μια μεγάλη αποθήκη δεδομένων, η οποία μπορεί να χρησιμοποιηθεί από διαφορετικά Τμήματα και από το σύνολο του προσωπικού. Είναι ένα επιχειρησιακό εργαλείο κεντρικού ελέγχου, παρακολούθησης και συντονισμού των εργασιών μιας επιχείρησης, με κύριο στόχο τη βελτιστοποίηση των διαδικασιών λειτουργίας, την αύξηση της παραγωγικότητας, και την απόκτηση συγκριτικού πλεονεκτήματος μέσα από τη χρησιμοποίηση νέων τεχνολογιών πληροφορικής. 
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			Εικόνα 8.10 Μια αποθήκη δεδομένων, μία και ενιαία πληροφόρηση μέσω των ERP

			 

			Τα ERP είναι δομημένα σε λειτουργικά υποσυστήματα (modules) και παρέχουν ένα μοναδικό σημείο ελέγχου των δεδομένων, επιτυγχάνοντας κατά αυτόν τον τρόπο διάφορα αποτελέσματα, όπως (Παπαδοπούλου, 2012):

			 

			•	Εξάλειψη της ανάγκης για εισαγωγή των δεδομένων σε πολλαπλά συστήματα. 

			•	Μείωση συνήθων λαθών που προκύπτουν κατά την εισαγωγή των δεδομένων και κατά συνέπεια του κόστους που σχετίζεται με αυτό.

			•	Δυνατότητα υποβολής δεδομένων από συναλλαγές σε πραγματικό χρόνο και άμεση πρόσβαση σε ενημερωμένη πληροφορία.

			•	Δυνατότητα άμεσης αντίδρασης σε συμβάντα, όπως στην έλλειψη πρώτων υλών.

			•	Βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων προϊόντων και υπηρεσιών.

			•	Μείωση του συνολικού κόστους σε ολόκληρη την εφοδιαστική αλυσίδα (βλέπε επόμενη ενότητα για το τι είναι εφοδιαστική αλυσίδα).

			•	Καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών.

			•	Υψηλού βαθμού τυποποίηση.

			•	Συνεκτική και ολοκληρωμένη αρχιτεκτονική.

			•	Αποτελεσματικότερος συντονισμός του κύκλου προσφοράς και ζήτησης.

			 

			Τα βασικότερα λειτουργικά υποσυστήματα των ERP είναι: 

			 

			•	Υποσύστημα πωλήσεων – πελατών

			•	Υποσύστημα προμηθειών (αγορών) – προμηθευτών

			•	Υποσύστημα προγραμματισμού και παρακολούθησης παραγωγής

			•	Υποσύστημα αποθηκών

			•	Υποσύστημα οικονομικής διαχείρισης (συχνά υπάρχουν περισσότερα του ενός

			•	Yποσυστήματα υποστήριξης διαφόρων υπολειτουργιών της οικονομικής λειτουργίας: υποσύστημα γενικής λογιστικής, υποσύστημα κοστολόγησης, κ.λπ.)

			•	Υποσύστημα διοίκησης ανθρώπινου δυναμικού

			•	Υποσύστημα εξοπλισμού (παγίων)

			•	Υποσύστημα ελέγχου ποιότητας

			 

			Τα υποσυστήματα αυτά διασυνδέονται, ώστε να μπορούν να ανταλλάσσουν δεδομένα (π.χ. δεδομένα ή έξοδοι (αποτελέσματα) ενός υποσυστήματος να μπορούν να χρησιμοποιηθούν και από άλλα υποσυστήματα ως είσοδοι). Για την επίτευξη της διασύνδεσης αυτής συνήθως όλα τα υποσυστήματα του ERP βασίζονται σε μία κοινή βάση δεδομένων, όπως φαίνεται και στο ακόλουθο σχήμα, ούτως ώστε τα δεδομένα και τα αποτελέσματα από κάθε υποσύστημα να αποθηκεύονται στην κοινή αυτή βάση δεδομένων, και έτσι τα άλλα υποσυστήματα να μπορούν να τα διαβάσουν και να τα επεξεργασθούν, κ.ο.κ.).
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			Εικόνα 8.11 Δομή ERP [Βασισμένο στις διδακτικές σημειώσεις του Λουκή (2014)]

			 

			Μπορείτε εδώ να δείτε ένα βίντεο με έναν οδηγό εκτέλεσης ενδεικτικών καθημερινών εργασιών στο ERP Soft1.

			 

			 

			 

			Οδηγός εκτέλεσης ενδεικτικών καθημερινών εργασιών στο ERP Soft1 https://www.youtube.com/watch?v=l3q9mzqt-g4 	

			 

			Παράλληλα, στον σύνδεσμο http://bit.ly/1IWm7LM μπορείτε να διαβάσετε μια μελέτη περίπτωσης για την εγκατάσταση ERP συστήματος σε μια μεγάλη εταιρεία πετρελαιοειδών. Σε πρόσφατη μελέτη της η συμβουλευτική εταιρεία Gartner αναφέρει τις μεγαλύτερες εταιρείες υλοποίησης ERP συστημάτων. Το μεγαλύτερο μερίδιο αγοράς κατέχει η SAP με έσοδα πάνω από $6.1δισ. και ακολουθούν η Oracle, η Sage, η Infor και η Microsoft. Οι εταιρείες αυτές προσφέρουν έτοιμες λύσεις λογισμικών, οι οποίες προσαρμόζονται στις ιδιαιτερότητες της κάθε επιχείρησης. Τα βασικότερα στάδια για την υλοποίηση ενός ERP σε έναν οργανισμό είναι αρχικά η ανάλυση των υφιστάμενων διαδικασιών της ενδιαφερόμενης επιχείρησης, η προσαρμογή των ανωτέρω διαδικασιών σε επιλεγμένες διαδικασίες που υποστηρίζει το πακέτο ERP, και η αντίστοιχη μετατροπή των επιχειρησιακών δεδομένων, η πιλοτική εφαρμογή, η τεκμηρίωση των διαδικασιών και του συστήματος, η εκπαίδευση των χρηστών, η υιοθέτηση των νέων διαδικασιών και τέλος, η πλήρης μετάπτωση και λειτουργία του νέου ERP συστήματος.

			 

			Εκτός όμως των πλεονεκτημάτων που προσφέρουν, υπάρχουν και αρκετά εμπόδια που πρέπει να ληφθούν υπόψη, πριν αποφασιστεί η υιοθέτηση ενός τέτοιου συστήματος από μια εταιρεία. Μερικά τέτοια μειονεκτήματα των ERP είναι:

			 

			•	Η ασυμβατότητα µε τα υπάρχοντα πληροφοριακά συστήματα και πιθανά προβλήματα διαλειτουργικότητας.

			•	Η μακροχρόνια περίοδος εγκατάστασης και το υψηλό κόστος επένδυσης.

			•	Το ασυμβίβαστο µε τις υπάρχουσες διοικητικές πρακτικές και η πιθανή αντίσταση στην αλλαγή από το προσωπικό.

			•	Η απώλεια ευελιξίας, εφόσον όλα πλέον λειτουργούν βάσει ενός ενιαίου λογισμικού.

			•	Η μεγάλη περίοδος αποπληρωμής και απόδοσης της επένδυσης. Τα οφέλη δεν είναι άμεσα ορατά.  

			 

			Όπως προαναφέρθηκε, το ERP αποτελεί τον κορμό της σωστής και απρόσκοπτης εσωτερικής πληροφόρησης. Ωστόσο, η χρήση ενός τέτοιου συστήματος οδηγεί συνηθώς και σε άλλα παράπλευρα οφέλη, όπως αυτό της επικοινωνίας και της ενοποίησης με εξωτερικά πληροφοριακά συστήματα. Τα συστήματα διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας είναι χαρακτηριστικά παραδείγματα εξωστρεφών διεπιχειρησιακών πληροφοριακών συστημάτων, εφόσον βοηθούν την επιχείρηση να διαχειρίζεται τις σχέσεις με τους προμηθευτές της, να βελτιστοποιήσει τον προγραμματισμό, την αναζήτηση και την επιλογή προμηθευτών, την παραγωγή και την παράδοση προϊόντων και υπηρεσιών (Laudon & Laudon, 2006). 
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			Εικόνα 8.12 Εφοδιαστική αλυσίδα για μια βιομηχανία επεξεργασίας ντομάτας 

			 

			Η Διαχείριση της Εφοδιαστικής Αλυσίδας (Supply Chain Management - SCM) αναφέρεται στον σχεδιασμό και στη διαχείριση όλων των ενεργειών που σχετίζονται με τις διαδικασίες της προμήθειας, της παραγωγής ή της μεταποίησης, καθώς και σε όλες τις δραστηριότητες της διανομής. «Επιπλέον, συμπεριλαμβάνει τον συντονισμό και τη συνεργασία με όλους τους εταίρους του καναλιού εφοδιασμού, που μπορεί να είναι προμηθευτές, μεσάζοντες, εταιρείες παροχής υπηρεσιών Third Party Logistics (3PL) και πελάτες. Κατ’ ουσία, η Διαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας ενοποιεί και ολοκληρώνει τον σχεδιασμό, τις προμήθειες, την παραγωγή, την αποθήκευση, τη μεταφορά και τις πωλήσεις τόσο μέσα στις επιχειρήσεις, όσο και μεταξύ αυτών» (Ελληνική Εταιρεία Logistics). Για παράδειγμα, η διασύνδεση των SCM συστημάτων και ο διαμοιρασμός των πληροφοριών της Wal-Mart, του μεγαλύτερου λιανέμπορου στον κόσμο, με τα αντίστοιχα συστήματα της Procter & Gamble (P&G), μιας εκ των βασικών προμηθευτών της, έδωσε τη δυνατότητα για αποδοτικότερο και άμεσο ανεφοδιασμό στα κέντρα διανομής και στα ράφια των λιανικών σημείων πώλησης. Πλέον, το σύστημα αναπλήρωσης αποθεμάτων της Wal-Mart χρησιμοποιεί τα δεδομένα πωλήσεων από τις ταμειακές μηχανές για τη μεταβίβαση παραγγελιών αναπλήρωσης των εμπορευμάτων στους στρατηγικούς προμηθευτές της, όπως είναι η P&G, ελαχιστοποιώντας την πιθανότητα εξάντλησης των προϊόντων από το ράφι και την πιθανότητα δυσαρέσκειας του πελάτη (Lu, 2014).

			 

			 

			Ανακεφαλαίωση

			 

			Ο αναγνώστης αυτού του κεφαλαίου γνώρισε τις κύριες λειτουργικές δομές μιας επιχείρησης, καθώς και τον τρόπο οργάνωσης μιας επιχείρησης. Σε αυτό το πλαίσιο παρουσιάστηκαν οι βασικοί τύποι Π.Σ., όπως τα MRP, TPS, MIS, CRM, ERP και SCM συστήματα. Αυτές οι κατηγορίες συστημάτων έχουν τη δυνατότητα να υποστηρίξουν τις ανάγκες και των τριών διοικητικών επιπέδων, δηλαδή του λειτουργικού, διοικητικού και στρατηγικού επιπέδου. 
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			Κριτήρια αξιολόγησης

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 1

			Τα πληροφοριακά συστήματα έχουν ως είσοδο:

			Α) Την πληροφορία

			B) Τη γνώση

			Γ) Τα δεδομένα

			Δ) Όλα τα παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Γ) Τα δεδομένα

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 2

			Τα πληροφοριακά συστήματα μπορούν να υποστηρίξουν:

			Α) όλα τα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού

			Β) μόνο τα μεσαία και ανώτερα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού.

			Απάντηση/Λύση

			(Α) όλα τα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 3

			Τα πληροφοριακά συστήματα MIS υποστηρίζουν:

			Α) όλα τα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού

			Β) τα μεσαία και ανώτερα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού

			Γ) τα χαμηλότερα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού

			Απάντηση/Λύση

			(Β) τα μεσαία και ανώτερα επίπεδα διοίκησης ενός οργανισμού

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 4

			Σύμφωνα με το επίπεδο του οργανισμού τα Π.Σ. κατηγοριοποιούνται σε:

			Α) Πληροφοριακά συστήματα πωλήσεων και μάρκετινγκ

			Β) Πληροφοριακά συστήματα ανθρώπινου δυναμικού

			Γ) Πληροφοριακά συστήματα επιχειρησιακών πόρων

			Δ) Κανένα από τα παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Δ) Κανένα από τα παραπάνω

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 5

			Το περιβάλλον ενός Π.Σ. σε έναν οργανισμό μπορεί να περιλαμβάνει:

			Α) Τους προμηθευτές και τους μετόχους

			Β) Τις τράπεζες

			Γ) Τους διανομείς

			Δ) Όλους τους παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Δ) Όλους τους παραπάνω

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 6

			Ο κύριος σκοπός των MIS είναι: 

			Α) Η παρακολούθηση της απόδοσης των διαδικασιών

			Β) Η αποτελεσματική επικοινωνία μεταξύ των λειτουργικών τμημάτων 

			Γ) Η χρηματοοικονομική απόδοση

			Δ) Κανένα από τα παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Α) Η παρακολούθηση της απόδοσης των διαδικασιών

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 7

			Τα συστήματα ERP ενοποιούν τις ακόλουθες επιχειρησιακές λειτουργίες:

			A) Παραγωγής και Μάρκετινγκ

			B) Ανθρωπίνων πόρων και Χρηματοοικονομικών 

			Γ) Όλα τα παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Γ) Όλα τα παραπάνω

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 8

			Τα συστήματα διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας υποστηρίζουν τις λειτουργίες:

			Α) Της προμήθειας, της παραγωγής και της παράδοσης προϊόντων και υπηρεσιών

			Β) Των πωλήσεων και μάρκετινγκ, των οικονομικών και της παραγωγής 

			Γ) Του ανεφοδιασμού

			Δ) Των πελατειακών σχέσεων και ανεφοδιασμού

			Απάντηση/Λύση

			(Α) Της προμήθειας, της παραγωγής και της παράδοσης προϊόντων και υπηρεσιών

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 9

			Τα ERP συστήματα στοχεύουν κυρίως στην:

			Α) ανάπτυξη εσωτερικών και εξωτερικών δικτύων

			Β) ανάπτυξη συστημάτων για τη διαχείριση σχέσεων με πελάτες

			Γ) ανάπτυξη συστημάτων για τη διαχείριση ανθρώπινων πόρων

			Δ) ανάπτυξη ενοποιημένων υποσυστημάτων για τη διαχείριση και την υποστήριξη των εσωτερικών διαδικασιών της επιχείρησης

			Απάντηση/Λύση

			(Δ) ανάπτυξη ενοποιημένων υποσυστημάτων για τη διαχείριση και την υποστήριξη των εσωτερικών διαδικασιών της επιχείρησης

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 10

			Τα συστήματα CRM: 

			Α) Παρέχουν πληροφορίες για τον συντονισμό των Τμημάτων Πωλήσεων και Μάρκετινγκ 

			Β) Καταγράφουν και διανέμουν σε διάφορα συστήματα και σημεία επαφής την εικόνα κάθε πελάτη σε ολόκληρη την επιχείρηση

			Γ) Υποστηρίζουν τις διαδικασίες του εντοπισμού, της προσέλκυσης και της διατήρησης των πιο επικερδών πελατών

			Δ) Όλα τα παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Δ) Όλα τα παραπάνω

			 

			Κριτήριο αξιολόγησης 11

			Η βασική διαφορά ανάμεσα στα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων και στα πληροφοριακά συστήματα διοίκησης είναι: 

			Α) Η χρήση τους από τα υψηλόβαθμα και χαμηλόβαθμα στελέχη αντίστοιχα

			Β) Η ύπαρξη και χρήση προβλεπτικών στατιστικών μοντέλων στα MIS

			Γ) Η ύπαρξη και χρήση στατιστικών και προβλεπτικών μοντέλων στα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων

			Δ) Κανένα από τα παραπάνω

			Απάντηση/Λύση

			(Γ) Η ύπαρξη και χρήση στατιστικών και προβλεπτικών μοντέλων στα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων
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8. IIMpo@oplokd GVGTNNOTO GTIS GVYYPOVES EMYEIPNCELS

Zovoyn

To Kepaa10 EaTIGCE OTIC IOIKNTIKEG TPOKNGELS TOV OVTIUETOTICE] 110 ETIYEIpYGY Kl TOV TRGTO UE TOY OT0i0 1]
texvoloyio ka1 GvykekpEva To ITANpopoplaxd ToaTiuata 1ttopoby va Bonblicovy 1o SIoIKNTIKG GTéleyoc va Tapel
éykaipeg kot opbéc amogdaeis. ITopovoilovtal fogikés EVVoIeS TS SI0IKNTIKNG EXICTIUNG KOI OVOAVTIKG 01 KDPIOT
o1 T/ pogopiokc SoaTnuaTey.

IIpoomaiTovuevi) Yvo61|
10 1: O1 GhyypOveS Teyvoi0Yies TIPOPOPIKIG Kal ETIKOIVGVICN KOl 01 EPUPUOYES TODG.

8.1 Ewcoyoyn

To pd10 KeQGAa10 TV BiAiov Tpoidedlet yia T Papdvovca Gnpacia TS KoTaypaeng, duyEipiong kot alomoinong
HEYAAOV OYKOV TANPOYOPLAY, EWGIKOTEPT Y10 T PLOGUOTNTO TOV EMYEIPNGEMY KUl TOV SNIOGIOV 0pyoviGHdY. Oha
CEKVOUY a6 TO TANPOYOPIOKO ded0UEVO, SNAAST TN GTOYEIOSN TEPIYPUPT) EVOS AVTIKEWLEVOV 1) [11ag GOVAALYNG.
T0 0010 [1EG® KATAAANANG EMelepyaciog HETOTPENETAL GE TANPOQYOPia 1} oKkOUN Kat GE YveOGN. [0 Tapddetypa,
KO1 0KOAOVOAVTUS VT T1) GLALOYIGTIKI, £V GOVTTEP LAPKET e TN p1ion evog ITANpoeoptakod TVGTHHATOS

(IL.X) umopei vor omovTHGEL GTO EPOTIHLOTA TOL TOV BETOVY Ta SLEVOVVTIKG GTELEN. OMMS TOLES HEPES TOV Ve
Tovovupiov TOLAGEL TEPIGGOTEPO GE GHYKPLGT IE TOV ETHGI0 [1EGO 6p0 TOANGEGV (TANPOPOpia) 1} Kot EMTPOGHETa
TO101 GVVEVUGHLOT TPOIOVIY TETVYAIVOVY TEPIGTOTEPES GVVEVAGTIKEG TMANGELS, 0V TOMOBETNBOVY GE YEITOVIKG.
paowa (yvion). Tia Ve anavTiGoviE GTO TEAEVTAIO EpGTNHA B0 TPETEL TO GOVTEP HAPKET VO KUTAYPAPEL GE (10l
Béon dedopévev Oheg TIS TOMIGEL (EYYPAYES GE [iLa BAOT) 3ES0UEVOVY) TOV SLEKTEPAIMVEL KUONUEPIVA KAt ETELTT,
e ™ PoriBeLd 1GYVPAV GTATICTIKAY epyaieinv e£0puing dedopévav va e5dyet TI TPOPLEVELS TOL Y10 TIg BEATIOTES
GUVBVOOTIKES TOMGELS. OG0 EUTEPOG 1) KOUVOS UTOPET VoL eivat £vag SLEVBVVTNG TOANGE®Y, 0 vBpPOTIVOS VOO
Sev eivar 6g BEGT VoL 0VOADGEL EKATOVIASEG EKATOUUDPIO EYYPUQOY Kot Ve eEGYEL YPGIILN GUUTEPAGHOTA. AVTHY
axpiBdg T Aettovpyio kat T SOKNTIKY amdQao Epyetal vo Ponbiicer kot vrootnpisel ) Texvoroyia nécem Tov ILE.

10 GNUEPIVO AVTAYOVIGTIKO TepBaAhov Kaptia eTatpeia 1) opyaviouog dev uropei va napofréyet tig Texvoroyieg
TIinpooopikiis kot Emkowvoviav (TIIE) kot Tig SuvatoTntég Toug S10TL, £V SuVALIEL, 0TTOTELODY Eva BUGTKO
£pYuieio Y10 TN PEATIOCT) TOV KUPLOV EMYEIPNGLEKOV AEITTOVPYIOV KU1 TOV GTOXOV TOVGS. OTMG EIVOL T LEIGGT TOV
EITOVPYIKOD KOGTOVG, 1} OVTOUATOTOINGT TMV GUVOALLY®OV, I 0OENGN TG TUPAYOYIKOTNTOS KOt TG KEpSopopiag.
ZKOMOG TOL KEQUAWIOV EIVAL VO EIGAYAYEL TOV AVAYVAGTN GTO TAPOYOPLAKE GVGTILLATY, VOl TUPOVGIHGEL o
KUP9TEPQ €181 TOV IL.E. K01 TOV TPOTO LLE TOV OTTOI0 GVVEEOVTOL KOl VITOGTNPILOLY TIg ECMTEPTKES AEtTOVPYiES TNG
EMYEIPNONG. TIS OYEGELS |LE TOVG EMYEIPNILATIKOVS TNG ETAIPOVG Kt Tig GLVEALUYES Jie Tovg Teddtes Tng. H pekém
TOV TANPOQYOPIUK®Y GVGTNUATOV EYPT TPOGRuTA uciloTav KUPIOS GTNV TELVOLOYIKI} GOVIGTMGU, Ty, TOL0.

60 eiva 1) KOTaAANAOTEPY UPYITEKTOVIKT) GYESIAGT) TOL GLGTHINTOS, MGTOGO TO TEAELTAIN YPOVIL. 1] OVGIAGTIKI
aQeTNPia ivat o1 EMyEPNUATIKES S1adIKAGIES Kot ) GTpOTNYKT) TNG EMyeipnong, kobm Ta IL.E. 6o Tpémet opykd
VO EVOPLLOVIGTODY [LE TIG AETTOVPYIES, TNV OPYUVOGIOKT) KOVATODPO KOt TOVS GTOXOVS TG ETAIPEINS, KO EMELTO VEL TI
vrocTnpiZovy.

8.2 Opyavmeiokn Asrtovpyio Kat droiknon

H emyeipnon eivor kotd Baon e opydvect, Sniadi éve GHGTNHA SPUGTNPIOTITOV TOL KUTEVBOVETOL TPOG EVay
GUYKEKPILEVO 6T0%0 (Mmatlidg k. Guv., 2008). Ag 3001 aVOAVTIKOTEPA KATTOEG 0O TIG PUGTKES EVVOIEG TOV S1ETOVY
0 Mavatlpevt:

. To Opajio (oG EnyEipNONG 01TI0A0YEL TOV AOY0 VIOpENG H10G ENYEIPNONG KL TNV KoBodN Yl 6TO pEALOY
Kot TNV emBvpm T kerdotact. To 6papd tov Steve Jobs yio v Apple, |tav n eTaipeio vo. ETATPETEL TNV Tavicyvpn
TeyvoLoYia GE TPOIGVTA T OTTOia EIVOL EDKOAL GTT) XPIOT., DGTE 0 GVOPOTOS Ve UVTIAUUBAVETAL O EIVOL TA GVEIPEL
T0V K01 Ve aAAGLoVY TOV KOO0 TPOS TO KOAVTEPO'

. H amoctoln g enyeipnong eivat (e axpipic meptypaoi} Tov 1t akptPog kével n enyeipnon. Mo
TPOIOVTO 1} VINPEGIES TAPGYEL GE TOLES ayopés amevBiveTon K.0... [0l Tapddetypo, n amoctodn tng Google eivat vo
OPYAVAGEL TIC TANPOQOPIES OAOV TOV KOGLLOV KOl VO TIG KUTAGTIGEL TPOGPAGILES KU YPTICIUES GE GAOVE?.
. H otpotnyiki anoteiel £vo 0Y£510 ATOTEAOVIEVO GO 110 GEIPE. ATOPACEDY, SPEGEMY KOl GTOYMV, dnhodn
£V0L GUVEVUGLLO GYESIUGLEVOV EVEPYELDY., OL OTTOIES TPOYPULOTI{OVTOL KAt VAOTOI00VTOL, TPOKEWEVOD 1) ETAIPEia
Vo mapdyet a&ia Yo Tov telkd nehdtn. Kabe otpotnykd oyEdlo epmeptéyst HoKpompoBeGong Kot BpayvmpoBeciiong
GTOYOVC. Ol OTTO{0L UVTAVAKAODV TNV TEPOVGE KATAGTUGT TG ETUIPELNS, EIVOL GUEGH GUVIESENEVOL LLE TOVS
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