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PROJECT 09 - SELECTED PROJECT

Ordering & Ticketing Platform
Τελικό Παραδοτέο - Λειτουργική Ανάλυση & Πλαίσιο Παράδοσης

Professional portal παραγγελιών και υποστήριξης για εταιρεία διανομής επαγγελματικών προϊόντων με
420 επαγγελματίες πελάτες. Το έργο ενοποίησε παραγγελίες, αιτήματα υποστήριξης και διασύνδεση με
το ERP σε ένα ψηφιακό περιβάλλον.

Χρήστες-πελάτες 420 επαγγελματίες, 298 ενεργοί λογαριασμοί σε 12 εβδομάδες

Παραγγελίες μέσω portal 71% του συνόλου

Κόστος υλοποίησης 21.500 € (και 3.840 € / έτος λειτουργίας)

Ετήσιο καθαρό όφελος 29.747 €

Payback 8,7 μήνες
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1. Executive Summary
Η λύση οργανώνεται γύρω από τέσσερις πυλώνες: professional portal, ordering, ticketing και custom
integration με το ERP και την ηλεκτρονική τιμολόγηση. Πριν από το έργο, οι 1.150 μηνιαίες παραγγελίες
έρχονταν από τηλέφωνο, email και αρχεία Excel, και τα αιτήματα υποστήριξης δεν καταγράφονταν σε
κανένα σύστημα.

Τρεις μήνες μετά το go-live, το 71% των παραγγελιών περνά από το portal, ο εσωτερικός χρόνος
καταχώρισης έπεσε από 9,5 σε 3,8 λεπτά ανά παραγγελία και τα λάθη από 6,8% σε 2,1%. Τα αιτήματα
απαντώνται σε 4,5 ώρες αντί για 26. Με κόστος υλοποίησης 21.500 €, η επένδυση αποπληρώνεται σε 8,7
μήνες.

71% −103 ώρες −69% 8,7 μήνες
Παραγγελίες μέσω portal Εσωτερική εργασία / μήνα Λάθη παραγγελιών Payback
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2. Κόστος και business case
Το συνολικό κόστος υλοποίησης ήταν 21.500 €, με το μεγαλύτερο μέρος στην ανάπτυξη του portal και στη
διασύνδεση με το ERP. Το ετήσιο κόστος λειτουργίας είναι 3.840 €.

Κόστος υλοποίησης Ποσό % συνόλου

Λειτουργική ανάλυση & συντονισμός έργου 2.400 € 11%

Ανάπτυξη portal (ordering & ticketing) 11.800 € 55%

Διασύνδεση ERP και ηλεκτρονικής τιμολόγησης 4.200 € 20%

UX & κατάλογος προϊόντων 1.600 € 7%

Testing, UAT & εκπαίδευση χρηστών 1.500 € 7%

Σύνολο 21.500 € 100%

Ετήσιο όφελος / κόστος Υπολογισμός Ποσό

Εξοικονόμηση χρόνου εξυπηρέτησης 103,1 ώρες / μήνα × 12 × 15 € / ώρα 18.565 €

Λιγότερα λάθη παραγγελιών 52,2 λάθη / μήνα × 12 × 24 € / λάθος 15.022 €

Ετήσιο κόστος λειτουργίας Hosting, άδειες, συντήρηση −3.840 €

Καθαρό ετήσιο όφελος 29.747 €

Το κόστος ανά λάθος (24 €) περιλαμβάνει επανάληψη αποστολής, έκδοση πιστωτικού και χρόνο χειρισμού.
Το κόστος ανά ώρα (15 €) είναι το πλήρες κόστος εργαζομένου εξυπηρέτησης πελατών με τον κατώτατο
μισθό των 920 € από 1.4.2026 ως βάση. Στον υπολογισμό δεν περιλαμβάνεται η αύξηση των παραγγελιών
κατά 7,8%, ώστε το business case να μη στηρίζεται σε έσοδα. Η ετήσια εξοικονόμηση ωρών (1.238)
αντιστοιχεί σε περίπου 0,7 θέση πλήρους απασχόλησης, που η εταιρεία ανακατένειμε στην υποστήριξη
πελατών αντί για νέα πρόσληψη.
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3. Functional analysis
Η ροή παραγγελίας και η ροή υποστήριξης σχεδιάστηκαν ως ξεχωριστά αλλά συνδεδεμένα workflows: κάθε
ticket μπορεί να δημιουργηθεί από τη σελίδα μιας παραγγελίας και να κληρονομεί αυτόματα τα στοιχεία
της.

Κατάσταση παραγγελίας Υπεύθυνος μετάβασης

Πρόχειρη Πελάτης

Υποβλήθηκε Πελάτης

Επιβεβαιώθηκε Εξυπηρέτηση πελατών

Σε προετοιμασία Αποθήκη

Απεστάλη Αποθήκη

Παραδόθηκε / τιμολογήθηκε ERP

Κατάσταση
ticket

Σημασία Χρόνος απόκρισης Υπεύθυνος

New Νέο αίτημα, αναμένει αξιολόγηση 4 ώρες εργάσιμες Support coordinator

In progress Σε χειρισμό - Αρμόδιο τμήμα

Waiting Αναμένεται πληροφορία από πελάτη ή τρίτο Υπενθύμιση σε 48 ώρες Αρμόδιο τμήμα

Resolved Το θέμα αντιμετωπίστηκε Επιβεβαίωση σε 3 ημέρες Αρμόδιο τμήμα

Closed Ολοκληρώθηκε και αρχειοθετήθηκε Αυτόματα μετά από 3
ημέρες

Σύστημα

Το 31% των tickets αφορά την κατάσταση παραγγελίας. Η κατηγορία αυτή μπορεί να μειωθεί σημαντικά
με αυτόματες ειδοποιήσεις αλλαγής κατάστασης (REQ-09), που μεταφέρθηκαν στην επόμενη έκδοση.
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4. Requirements matrix
ID Απαίτηση Προτεραιότητα Σενάρια ελέγχου

REQ-01 Είσοδος σε professional portal με λογαριασμό ανά επαγγελματία
πελάτη

Must A

REQ-02 Κατάλογος με τιμές και διαθεσιμότητα ανά πελάτη από το ERP Must A, D

REQ-03 Δομημένη δημιουργία παραγγελίας με έλεγχο κωδικών και
ποσοτήτων

Must A

REQ-04 Παρακολούθηση κατάστασης παραγγελίας σε 6 στάδια Must A, B

REQ-05 Επανάληψη προηγούμενης παραγγελίας με ένα βήμα Should A

REQ-06 Δημιουργία ticket από τη σελίδα παραγγελίας, με αυτόματη
σύνδεση

Must B

REQ-07 Κατηγορίες tickets και δρομολόγηση στο αρμόδιο τμήμα Must B, C

REQ-08 Ροή καταστάσεων ticket με χρόνους απόκρισης Must C

REQ-09 Ειδοποιήσεις email σε αλλαγή κατάστασης παραγγελίας και ticket Should A, C

REQ-10 Συγχρονισμός παραγγελιών με το ERP και την ηλεκτρονική
τιμολόγηση

Must D

REQ-11 Αναφορές λειτουργίας: παραγγελίες, tickets, χρόνοι Should C

REQ-12 Ρόλοι χρηστών: πελάτης, εξυπηρέτηση, αποθήκη, διαχειριστής Must A, B, C

Από τις 12 απαιτήσεις, οι 9 χαρακτηρίστηκαν Must και παραδόθηκαν στην πρώτη έκδοση. Οι 3 Should
(επανάληψη παραγγελίας, ειδοποιήσεις, αναφορές) προγραμματίστηκαν για τη δεύτερη έκδοση. Κάθε
απαίτηση συνδέεται με τουλάχιστον ένα σενάριο ελέγχου.

5. Functional testing
Σενάριο Ροή Test cases Pass στην 1η

εκτέλεση

A Είσοδος → νέα παραγγελία → υποβολή → επιβεβαίωση 7 6

B Υφιστάμενη παραγγελία → ανάγκη υποστήριξης → ticket 5 4

C Ticket → αλλαγές κατάστασης → επίλυση → κλείσιμο 6 5

D Παραγγελία → ERP → παραστατικό → ενημέρωση κατάστασης 6 4

Σύνολο 24 19

Εντοπίστηκαν 11 defects. Όλα τα κρίσιμα, υψηλά και μεσαία έκλεισαν πριν από το go-live. Τα 2 χαμηλής
σοβαρότητας (κείμενα και στοίχιση σε κινητό) δεν εμπόδιζαν τη λειτουργία και μεταφέρθηκαν στη
δεύτερη έκδοση. Το σενάριο D (διασύνδεση ERP) είχε το χαμηλότερο ποσοστό επιτυχίας στην πρώτη
εκτέλεση (4 από 6), επειδή οι κωδικοί πελατών δεν ήταν ενιαίοι μεταξύ portal και ERP.
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6. Υιοθέτηση και αποτελέσματα

Δείκτης Πριν Μετά Μεταβολή

Χρόνος καταχώρισης ανά παραγγελία 9,5 λεπτά 3,8 λεπτά −60%

Παραγγελίες με λάθος (κωδικός / ποσότητα) 6,8 % 2,1 % −69%

Πρώτη απάντηση σε αίτημα (διάμεσος) 26 ώρες 4,5 ώρες −83%

Επίλυση αιτήματος (διάμεσος) 3,8 ημέρες 1,6 ημέρες −58%

Παραγγελίες / μήνα 1.150 1.240 +7,8%

Εσωτερικές ώρες καταχώρισης / μήνα 182 79 −57%

Αιτήματα με καταγεγραμμένη κατάσταση 0% 100%

Πλαίσιο αγοράς: η ηλεκτρονική τιμολόγηση B2B έγινε υποχρεωτική από 2.3.2026 για επιχειρήσεις με
κύκλο εργασιών άνω του 1 εκατ. € και από 1.10.2026 για όλες τις υπόλοιπες. Η διασύνδεση του portal με
το ERP και την ηλεκτρονική τιμολόγηση (REQ-10) σημαίνει ότι κάθε παραγγελία ακολουθεί ψηφιακά όλη
τη διαδρομή μέχρι το παραστατικό, χωρίς επανακαταχώριση.

7. Management recommendations
Άξονας Σύσταση Μέτρο

Workflow governance Σαφείς υπεύθυνοι για κάθε κατάσταση παραγγελίας και
ticket

0 tickets χωρίς υπεύθυνο

Data discipline Υποχρεωτικά πεδία μόνο όσα χρειάζονται για τη
λειτουργική συνέχεια

Λάθη < 2%

Support learning Μηνιαία ανάλυση κατηγοριών tickets για
επαναλαμβανόμενα προβλήματα

Tickets κατάστασης παραγγελίας
< 20%

Release control Κάθε νέα λειτουργία περνά functional validation πριν από
την παραγωγή

0 κρίσιμα defects μετά το release

Υιοθέτηση Ενεργοποίηση των 122 λογαριασμών που δεν έχουν
συνδεθεί

85% ενεργοί σε 6 μήνες

8. Τελικό συμπέρασμα
Το έργο δείχνει τη μετάβαση από επιχειρησιακή ανάγκη σε οργανωμένο ψηφιακό workflow. Η αξία του δεν
βρίσκεται σε ένα μεμονωμένο feature, αλλά στη σύνδεση portal, ordering, ticketing και ERP σε μία συνεπή
εμπειρία χρήσης και υποστήριξης. Η επένδυση των 21.500 € αποπληρώνεται σε λιγότερο από έναν χρόνο
μόνο από την εξοικονόμηση εργασίας και λαθών, χωρίς να υπολογίζεται η αύξηση των παραγγελιών.

Πηγές
Στοιχεία παραγγελιών, αιτημάτων και χρήσης portal της επιχείρησης (3 μήνες πριν και 3 μήνες μετά το go-live) · ΑΑΔΕ,
χρονοδιάγραμμα υποχρεωτικής ηλεκτρονικής τιμολόγησης B2B · ΚΥΑ κατώτατου μισθού από 1.4.2026.


