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1 Εισαγωγή 

Στόχος της ενέργειας Ε3 είναι η εξασφάλιση της καλής λειτουργίας της ολοκληρωμένης εφαρμογής 

λογισμικού που θα αναπτυχθεί στο πλαίσιο του έργου, με την ανάληψη των εξής ενεργειών: 

 Υπηρεσίες υποστήριξης της εφαρμογής και των χρηστών 

 Υπηρεσίες εκπαίδευσης 30 ωρών στους χρήστες των διαχειριστικών υποσυστημάτων 

(Διαδικτυακή Πύλη, Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής) της εφαρμογής. 

 Εξασφάλιση της απρόσκοπτης λειτουργίας των εφαρμογών στις εγκαταστάσεις του ΕΔΕΤ 

 

Το παραδοτέο Π3.4 περιλαμβάνει μία καταγραφή των υπηρεσιών υποστήριξης που έχει παρέχει το 

ΙΠΣΥΠ στο πλαίσιο του έργου, από 1/5/2011 έως τις 31/08/2011, και πιο συγκεκριμένα: 

 Περιγράφει τις εφαρμογές λογισμικού, τους χρήστες των οποίων καλείται να υποστηρίξει, η 

«ομάδα υποστήριξης» του πληροφοριακού συστήματος του έργου. 

 Καταγράφει τα θέματα που ανακύπτουν από τη λειτουργία των εφαρμογών και τις 

διαχειριστικές εργασίες που εκτελεί η «ομάδα υποστήριξης». 

 Περιγράφει τις επεκτάσεις και τροποποιήσεις που πραγματοποιήθηκαν στις υφιστάμενες 

εφαρμογές λογισμικού της δράσης, με βάση τα αιτήματα των χρηστών. 

 

Δομή και περιεχόμενο του εγγράφου 

Το κύριο τμήμα του εγγράφου δομείται στις ακόλουθες ενότητες: 

 Η ενότητα «Εφαρμογές λογισμικού του Πληροφοριακού Συστήματος» περιγράφει τις 

εφαρμογές που καλείται να υποστηρίξει η ομάδα υποστήριξης του πληροφοριακού 

συστήματος. 

 Η ενότητα «Χρήστες των εφαρμογών» περιγράφει τις ομάδες χρηστών των εφαρμογών του 

Πληροφοριακού Συστήματος της δράσης 

 Η ενότητα «Επεκτάσεις και τροποποιήσεις στις εφαρμογές» περιγράφει τις βασικότερες 
επεκτάσεις και τροποποιήσεις των εφαρμογών του πληροφοριακού συστήματος, που 
βασίστηκαν σε αιτήματα των χρηστών, προκειμένου οι εφαρμογές να ικανοποιούν εύλογες 
απαιτήσεις για επιπλέον λειτουργικότητα, εργονομία ή βελτίωση της επίδοσής τους. 
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2 Εφαρμογές λογισμικού του Πληροφοριακού Συστήματος 

Η ομάδα υποστήριξης, στη διάρκεια των εργασιών της, φροντίζει για την καλή λειτουργία των εξής 

υποσυστημάτων της ολοκληρωμένης εφαρμογής λογισμικού για τις μετεγγραφές φοιτητών: 

1 Διαδικτυακή Πύλη του Έργου 

2 Υποσύστημα υποβολής Αιτήσεων Μετεγγραφών 

3 Υποσύστημα υπολογισμού των μετεγγραφών 

4 Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής  

5 Υποσύστημα αναφορών και ανάλυσης δεδομένων 
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2.1 Διαδικτυακή Πύλη του Έργου 

Η διαδικτυακή πύλη του έργου περιλαμβάνει όλο το ενημερωτικό και πληροφοριακό υλικό της δράσης. 

Εκτός από τις γενικές πληροφορίες που αφορούν στη δράση, παρέχει και πιο εξειδικευμένη 

πληροφορία, μέσα από ειδικές ενότητες υλικού ή ερωταπαντήσεων, στους φοιτητές και στις 

Γραμματείες των Τμημάτων ΑΕΙ/ΑΤΕΙ. 

Η διαδικτυακή πύλη δίνει τη δυνατότητα σε εξουσιοδοτημένους χρήστες (στελέχη του Φορέα 

Διαχείρισης) να διαχειρίζονται το υλικό του, δηλαδή: 

 Την ιεραρχία και τη δομή των ιστοσελίδων 

 Το πληροφοριακό υλικό των ιστοσελίδων 

 Τις ερωταπαντήσεις προς τους χρήστες 

 Το επικοινωνιακό υλικό της δράσης 

προσφέροντας τις εξής δυνατότητες διαχείρισης: 

 Ανάρτηση νέου υλικού, με διαμόρφωση του κειμένου σε online HTML editor 

 Τροποποίηση ή διαγραφή υφιστάμενου υλικού 

 Ρύθμιση της σειράς και της δυνατότητας δημοσίευσης κάθε τεμαχίου υλικού 

 

2.2 Υποσύστημα υποβολής Αιτήσεων Μετεγγραφών 

Το υποσύστημα υποβολής Αιτήσεων Μετεγγραφών δίνει τις εξής δυνατότητες: 

 Εγγραφή φοιτητή στο υποσύστημα & αποστολή SMS πιστοποίησης 

 Πιστοποίηση φοιτητή στο υποσύστημα 

 Δημιουργία Αίτησης Μετεγγραφής του φοιτητή 

 Τροποποίηση Αίτησης Μετεγγραφής φοιτητή 

 Εκτύπωση Αίτησης & απαιτούμενων δικαιολογητικών 

 Προβολή αποτελεσμάτων μετεγγραφής 
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2.3 Υποσύστημα υπολογισμού των μετεγγραφών 

Το υποσύστημα υπολογισμού των μετεγγραφών έχει ως αντικείμενο να υπολογίζει σε ποιες Σχολές 

ΑΕΙ/ΑΤΕΙ τελικά θα μετεγγραφούν εκείνοι οι φοιτητές των οποίων η Αίτηση Μετεγγραφής αφορά Νομό 

στον οποίο υπάρχουν περισσότερα από ένα αντίστοιχα Τμήματα (με αυτό από το οποίο προέρχονται). 
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2.4 Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής  

Με το Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής, τα μέλη του Γραφείου Αρωγής και η ειδική Ομάδα 

Παρακολούθησης χειρίζονται τα αιτήματα και προβλήματα που δηλώνουν οι φοιτητές.  

Το Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής προσφέρει την εξής λειτουργικότητα προς τα μέλη του Γραφείου 

Αρωγής: 

 Δημιουργία και διαχείριση νέων χρηστών του Γραφείου Αρωγής 

 Καταγραφή των στοιχείων του καλούντος. 

 Εξειδικευμένες φόρμες καταγραφής και διαχείρισης κάθε ερωτήματος ανάλογα με την 

κατηγορία του καλούντος  

 Κατάταξη των ερωτημάτων σε θεματικές κατηγορίες (εξειδικευμένες ανάλογα με την κατηγορία 

του καλούντος). 

 Παρακολούθηση της ροής εξυπηρέτησης των ερωτημάτων των χρηστών («σε εκκρεμότητα», 

«έχει απαντηθεί», «χρειάζεται συνεργασία με τον Φορέα διαχείρισης», κοκ) 

 Καταγραφή όλων των ενεργειών που εκτελεί κάθε χειριστής της εφαρμογής του Γραφείου 

Αρωγής Χρηστών 

 Αναζήτηση ενεργειών που έχουν καταχωρηθεί στο Γραφείο Αρωγής Χρηστών με βάση σύνθετα 

κριτήρια (ποιος χειριστής απαντά στο ερώτημα, ποιος χρήστη υπέβαλε το ερώτημα, φάση 

εξυπηρέτησης του ερωτήματος, κοκ) 

Η Ομάδα Παρακολούθησης  έχει ως αντικείμενο να υποβοηθά τις ενέργειες του Γραφείου Αρωγής, να 

παρέχει διευκρινίσεις όπου αυτές αιτούνται από τα μέλη του Γραφείου Αρωγής Χρηστών, να 

διαχειρίζεται τυχόν παράπονα και καταγγελίες και γενικότερα να επεμβαίνει όπου απαιτείται για την 

απρόσκοπτη και αποδοτικότερη λειτουργία του Γραφείου Αρωγής. 

Το Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής προσφέρει την εξής λειτουργικότητα για τη συνεργασία του Γραφείου 

Αρωγής με την Ομάδα Παρακολούθησης: 

 Συνεργασία με την Εφαρμογή Γραφείου Αρωγής χρηστών, για αυτόματη εισαγωγή των 

ερωτημάτων χρηστών που απαιτούν «συνεργασία με τον Φορέα διαχείρισης». 

 Δημιουργία «ζητήματος προς αντιμετώπιση», τόσο από χειριστή του Γραφείου Αρωγής όσο και 

από μέλος της Ομάδας Παρακολούθησης. 

 Κατάταξη των ζητημάτων σε θεματικές κατηγορίες. 

 Παρακολούθηση της ροής εξυπηρέτησης κάθε ζητήματος 
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 Καταγραφή όλων των ενεργειών που εκτελεί κάθε χειριστής της εφαρμογής του Γραφείου 

Αρωγής Χρηστών και κάθε μέλος της Ομάδας Παρακολούθησης. 

Τέλος, το Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής προσφέρει την εξής λειτουργικότητα στους εγγεγραμμένους 

φοιτητές: 

 Να υποβάλλουν ερωτήματα. 

 Να βλέπουν τα ερωτήματα που έχουν υποβάλει και τις επίσημες απαντήσεις που έχουν δοθεί, 

οργανωμένα σε threads συζητήσεων (εφόσον έχουν επανέλθει για διευκρινήσεις). 
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2.5 Υποσύστημα αναφορών και ανάλυσης δεδομένων 

Το  υποσύστημα αναφορών και ανάλυσης δεδομένων παρουσιάζει στοιχεία που αφορούν: 

 Την επισκεψιμότητα της Διαδικτυακής Πύλης του έργου. 

 Στατιστικά στοιχεία για τους φοιτητές (με ανάλυση ως προς ΑΕΙ/ΑΤΕΙ, Νομό, κλπ) σχετικά με: 

o Τις Αιτήσεις Μετεγγραφής που έχουν υποβάλει 

o Τις Μετεγγραφές που τελικά πραγματοποιήθηκαν 

 Στατιστικά στοιχεία για τις Σχολές ΑΕΙ/ΑΤΕΙ σχετικά με τις μετεγγραφές, δηλαδή: 

o Στοιχεία για τους φοιτητές που ζήτησαν να μετεγγραφούν από τη Σχολή 

o Στοιχεία για τους φοιτητές που ζήτησαν να μετεγγραφούν στη Σχολή 

o Στοιχεία για τους φοιτητές που τελικά μετεγγράφηκαν στη Σχολή 

 Στοιχεία για την υποστήριξη των φοιτητών από το Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής. 

Το ΙΠΣΥΠ έχει αναλάβει την περιοδική παραγωγή στατιστικών στοιχείων και τη δημοσιοποίησή τους 

στους Φορείς Διαχείρισης της δράσης. 
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3 Οι χρήστες της ολοκληρωμένης εφαρμογής λογισμικού 

Οι κατηγορίες χρηστών που χρησιμοποιούν την ολοκληρωμένη εφαρμογή λογισμικού είναι: 

 Οι Φορείς Διαχείρισης (Υπουργείο, ΕΔΕΤ ΑΕ) 

 Το Γραφείο Αρωγής  

 Οι Φοιτητές που υποβάλλουν Αιτήσεις Μετεγγραφών 

 

Ο πίνακας που ακολουθεί περιγράφει ποια υποσυστήματα λογισμικού χρησιμοποιεί κάθε κατηγορία 

χρηστών και ποιος έχει την αρμοδιότητα για την επίλυση των προβλημάτων που αντιμετωπίζουν οι 

χρήστες κάθε υποσυστήματος κατά τη χρήση του. 

 

Χρήστες Εφαρμογές λογισμικού Αρμόδιος για την 
Υποστήριξη των 
χρηστών 

Φορείς Διαχείρισης 1. Διαδικτυακή Πύλη του Έργου (διαχειριστές) 

3. Υποσύστημα υπολογισμού των μετεγγραφών 

5. Υποσύστημα αναφορών και ανάλυσης δεδομένων 

Ομάδα υποστήριξης 

Γραφείο Αρωγής  1. Διαδικτυακή Πύλη του Έργου (διαχειριστές) 

4. Διαδικτυακό Γραφείο Αρωγής  

Ομάδα υποστήριξης 

Φοιτητές 1. Διαδικτυακή Πύλη του Έργου (χρήστες) 

2. Υποσύστημα υποβολής Αιτήσεων Μετεγγραφών 

Γραφείο Αρωγής 

 

Η ομάδα υποστήριξης δέχεται άμεσα αιτήματα και αναφορές προβλημάτων μόνο από τις εξής 

κατηγορίες χρηστών: 

 Φορείς Διαχείρισης  

 Γραφείο Αρωγής  

Αιτήματα ή προβλήματα που τίθενται από  τους Φοιτητές, υφίστανται επεξεργασία και τελικά τίθενται 

στην ομάδα υποστήριξης από τα στελέχη των Φορέων Διαχείρισης ή τα μέλη του Γραφείου Αρωγής. 
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4 Επεκτάσεις και τροποποιήσεις στις εφαρμογές 

Στα πλαίσια της υποστήριξης της ολοκληρωμένης εφαρμογής λογισμικού και λαμβάνοντας υπόψη τις 

απαιτήσεις ευελιξίας που θέτει η δράση, υλοποιήθηκαν επεκτάσεις και τροποποιήσεις μετά την 

εκκίνηση της λειτουργίας των υποσυστημάτων λογισμικού.  

Οι επεκτάσεις και οι τροποποιήσεις των υποσυστημάτων σχεδιάστηκαν με βάση: 

 Συγκεκριμένα αιτήματα των χρηστών, προκειμένου ένα υποσύστημα να ικανοποιεί εύλογες 
απαιτήσεις για επιπλέον λειτουργικότητα ή εργονομία. 

 Τροποποιήσεις ή διευκρινήσεις στο κανονιστικό πλαίσιο των μετεγγραφών, που απαιτούσαν 
άμεσες παρεμβάσεις στα σχετικά υποσυστήματα (Υποσύστημα υποβολής Αιτήσεων 
Μετεγγραφών, Υποσύστημα υπολογισμού των μετεγγραφών) . 

Ακολουθεί μία καταγραφή των επεκτάσεων και τροποποιήσεων ανά υποσύστημα. 
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4.1 Διαδικτυακή Πύλη του Έργου 

Η διαδικτυακή πύλη του έργου επανασχεδιάστηκε με βάση τις αρχές της προσβασιμότητας και το Web 

Accessibility standard. Το Web Accessibility standard απευθύνεται σε ανθρώπους με: 

1. Μειωμένη όραση ή τυφλούς 

2. Περιορισμένη αντίληψη χρώματος 

3. Προβλήματα ακοής 

4. Κινητικά προβλήματα 

5. Μαθησιακές δυσκολίες ή δυσλεξία 

 

Στα πλαίσια της υποστήριξης του standard και της μέγιστης προσβασιμότητας της διαδικτυακής πύλης 

υλοποιήθηκαν τα παρακάτω: 

1. Περιγραφές κειμένου για όλες τις εικόνες και τις φωτογραφίες (‘alt’ attribute / alt text) 

2. Επιλογές για γρήγορη και κατανοητή πλοήγηση 

3. Προσβασιμότητα από το πληκτρολόγιο (π.χ. tab) 

4. Χρήση συνδέσμων με νόημα (π.χ. «Πρόγραμμα Ανακοινώσεων» αντί για «πατήστε εδώ») 

5. Χρήση ορθής και σωστής HTML (semantic headers κλπ) 

6. Αποφυγή scripts που απαιτούν ποντίκι 

7. Όχι κείμενο μέσα στα γραφικά 

8. Χρήση σχετικών μεγεθών (font sizes) και όχι απόλυτων 

9. Δυνατότητα για μεγέθυνση και σμίκρυνση του κειμένου 

10. Δυνατότητα για αλλαγή αντίθεσης σε μικρή αντίθεση και μεγάλη αντίθεση (για άτομα με 

μειωμένη όραση) 

11. Προσβασιμότητα σελίδων ακόμα κι αν είναι αναγκαίο να απενεργοποιηθούν scripts, stylesheets  

 

Υλοποιώντας τα παραπάνω εκτός από Α.Μ.Ε.Α., ωφελούνται και όσοι: 

1. Χρησιμοποιούν διαφορετικούς browsers 
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2. Χρησιμοποιούν διαφορετικές αναλύσεις οθόνης 

3. Χρησιμοποιούν smartphone 

4. Χρησιμοποιούν φορητά συστήματα ή tablets 

5. Χρησιμοποιούν φωνητικούς αναγνώστες 

6. Έχουν δυσκολίες αντίληψης ή μάθησης 

7. Έχουν για οποιοδήποτε λόγο απενεργοποιήσει την εμφάνιση εικόνων, scripts και CSS στην 

ιστοσελίδα 

Παρακάτω παρατίθενται μερικές εικόνες από τη νέα μορφή της διαδικτυακής πύλης: 

 

 

Οθόνη 4.1: Αρχική Σελίδα 
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Οθόνη 4.2: Ανακοινώσεις 
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Σελίδα 16 από 31 

  

Οθόνη 4.3: Συχνές Ερωτήσεις 
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Σελίδα 17 από 31 

  

Οθόνη 4.4: Επικοινωνιακό Υλικό 
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Οθόνη 4.5: Μεγέθυνση / Σμίκρυνση Κειμένου 
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Οθόνη 4.6: Αλλαγή Αντίθεσης Κειμένου 
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Οθόνη 4.7: Εμφάνιση Διαδικτυακής Πύλης με απενεργοποιημένα τα CSS 
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4.2 Κεντρικό Πληροφοριακό Σύστημα 

Στο Κεντρικό Πληροφοριακό Σύστημα έγιναν αλλαγές κυρίως στο επίπεδο της διαχείρισης των χρηστών 

και της ασφάλειας των λογαριασμών. Παρακάτω παρατίθενται αναλυτικά οι αλλαγές που 

υλοποιήθηκαν. 

 

4.2.1.1 Υποχρεωτική Ανάγνωση Όρων και Προϋποθέσεων 

 

Υλοποιήθηκε η λειτουργικότητα για να είναι υποχρεωτική η ανάγνωση των Όρων και Προϋποθέσεων 

από τους Φοιτητές κατά την εγγραφή τους στο Πληροφοριακό Σύστημα. 

 

Παρακάτω φαίνεται ένα παράδειγμα της λειτουργικότητας κατά την εγγραφή ενός φοιτητή: 
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Εικόνα 4.8: Οθόνη εγγραφής φοιτητή – Συνέχεια Εγγραφής Απενεργοποιημένη 
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Εικόνα 4.9: Οθόνη εγγραφής φοιτητή – Συνέχεια Εγγραφής Ενεργοποιημένη 
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4.2.1.2 Υποχρεωτική αλλαγή κωδικού πρόσβασης μετά από Υπενθύμιση Κωδικού 

 

Όταν ένας φοιτητής ξεχάσει τον κωδικό του έχει τη δυνατότητα να ζητήσει υπενθύμιση εισάγοντας το 

username και το κινητό που δήλωσε κατά την εγγραφή του στην εφαρμογή. Η εφαρμογή παράγει ένα 

8ψήφιο κωδικό πρόσβασης και τον στέλνει με SMS στο φοιτητή, ο οποίος έχει στη συνέχεια δυνατότητα 

να τον αλλάξει αφότου συνδεθεί στην εφαρμογή. 

 

Επειδή παρατηρήθηκε ότι αρκετοί φοιτητές ξεχνούσαν να αλλάξουν τον κωδικό τους, υλοποιήθηκε (για 

λόγους ασφαλείας) λειτουργικότητα για να είναι υποχρεωτική η αλλαγή κωδικού μετά από την πρώτη 

σύνδεσή στο Πληροφοριακό Σύστημα. 

 

Η οθόνη που εμφανίζεται στους φοιτητές είναι η εξής: 
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Εικόνα 4.10: Οθόνη αλλαγής προσωρινού κωδικού πρόσβασης 
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4.2.1.3 Ενημέρωση φοιτητών για εισαγωγή ισχυρών κωδικών πρόσβασης 

 

Για να εξασφαλιστεί ότι οι φοιτητές θα εισάγουν όσο το δυνατόν πιο ισχυρούς κωδικούς πρόσβασης με 

λιγότερο κίνδυνο κάποιος να τους μαντέψει, προστέθηκε η  παρακάτω οδηγία στη φόρμα εγγραφής 

ενός φοιτητή και στην οθόνη αλλαγής κωδικού πρόσβασης: 

 

 

Εικόνα 4.11: Οδηγία για εισαγωγή ισχυρού κωδικό πρόσβασης 
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4.2.1.4 Δημιουργία χρηστών Γραφείου Αρωγής από Διαχειριστή Γραφείου Αρωγής 

 

Δόθηκε η δυνατότητα στο Διαχειριστή του Γραφείου Αρωγής να διαχειρίζεται τους χρήστες που έχουν 

πρόσβαση στο υποσύστημα του Γραφείου Αρωγής και συγκεκριμένα: 

1. Να δημιουργεί νέους χρήστες 

2. Να επεξεργάζεται υπάρχοντες χρήστες 

3. Να διαγράφει χρήστες (μόνο αν δεν έχουν ακόμα απαντήσει σε συμβάντα) 

4. Να κλειδώνει χρήστες που δεν θέλει να έχουν πια πρόσβαση στο υποσύστημα του Γραφείου 

Αρωγής 

5. Να ξεκλειδώνει χρήστες 

 

Η οθόνη διαχείρισης χρηστών του Γραφείου Αρωγής που υλοποιήθηκε φαίνεται παρακάτω: 

 

 

Εικόνα 4.12: Οθόνη Διαχείρισης Χρηστών Γραφείου Αρωγής 
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Εικόνα 4.13: Δημιουργία Νέου Χρήστη Γραφείου Αρωγής 

4.2.1.5 Υποχρεωτική αλλαγή κωδικού πρόσβασης κατά τη δημιουργία νέου χρήστη Γραφείου 

Αρωγής 

 

Κατά τη δημιουργία ενός νέου χρήστη Γραφείου Αρωγής τίθεται ένας κωδικός πρόσβασης από το 

Διαχειριστή του Γραφείου Αρωγής, τον οποίο μπορεί ο χρήστης να τον αλλάξει μετά από σύνδεση στην 

εφαρμογή. 

 

Για λόγους ασφαλείας, υλοποιήθηκε η λειτουργικότητα για να είναι υποχρεωτική η αλλαγή του κωδικού 

πρόσβασης την πρώτη φορά που συνδέεται ένας νέος χρήστης Γραφείου Αρωγής στην εφαρμογή. 

 

Η οθόνη που εμφανίζεται είναι ίδια με την οθόνη που εμφανίζεται κατά την πρώτη σύνδεση στο 

σύστημα ενός χρήστη μετά από Υπενθύμιση Κωδικού Πρόσβασης. 
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Εικόνα 4.14: Οθόνη αλλαγής κωδικού πρόσβασης κατά την πρώτη σύνδεση χρήστη Γραφείου Αρωγής 

 

 



 

«Π.3.4 Τελική Αναφορά Υπηρεσιών Υποστήριξης και 

Εκπαίδευσης» 

 

 

 

 

 

Σελίδα 30 από 31 

4.2.1.6 Δημιουργία χρηστών από Διαχειριστή Συστήματος 

 

Υλοποιήθηκε οθόνη για δημιουργία νέων Admin Χρηστών από το Διαχειριστή Συστήματος. 

Συγκεκριμένα, υπάρχει η δυνατότητα για τη δημιουργία Admin Χρηστών των παρακάτω κατηγοριών: 

1. Διαχειριστής Γραφείου Αρωγής 

2. Χρήστης Επιτελικών Αναφορών 

 

 

Εικόνα 4.15: Οθόνη Διαχείρισης Χρηστών 
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Εικόνα 4.16: Δημιουργία Νέου Χρήστη 

 

 


