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Πρόλογοσ 

Η παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία πινπνηήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ Πξνγξάκκαηνο Πξνπηπρηαθψλ 

΢πνπδψλ ηνπ ηκήκαηνο Πιεξνθνξηθήο θαη Σειεκαηηθήο ζην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην Αζελψλ 

απφ ηνλ Οθηψβξην ηνπ 2011 έσο ην ΢επηέκβξην ηνπ 2012. 

΢ηα πιαίζηα ηεο εξγαζίαο απηήο ήξζα ζε επαθή κε έλα ζχλνιν απφ ηερλνινγίεο αιιά θπξίσο κε 

έλα ζχλνιν απφ αλζξψπνπο ηνπο νπνίνπο ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ γηα ηελ εζηθή θαη ηερληθή 

ζπκπαξάζηαζε πνπ κνπ παξείραλ.  

Δηδηθφηεξα ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ θαζεγεηή κνπ Γεκνζζέλε Αλαγλσζηφπνπιν θαη ηνλ 

Γξ. Βαζίιεην Γαιάθα, κέινο ηνπ Κέληξνπ Πιεξνθνξηθήο & Γηθηχσλ νη νπνίνη κε 

εκπηζηεχζεθαλ θαη κε θαζνδήγεζαλ θαζ' φιε ηε δηάξθεηα απηήο ηεο πξνζπάζεηαο. 

΢ηελ πξνζπάζεηα απηή ζπλέβαιαλ επίζεο ε Αλαπιεξψηξηα θαζεγήηξηα θ. Νηθνιαΐδνπ θαη νη 

Αξγχξεο Σζαδήκαο θαη Μάξηνο Μπεθαηψξνο. Σνπο επραξηζηψ ζεξκά γηα ηελ ππνζηήξημε θαη ηε 

βνήζεηα πνπ κνπ παξείραλ κε ηηο ρξήζηκεο ππνδείμεηο θαη ηα ζρφιηα ηνπο ηφζν ζε επηζηεκνληθφ 

φζν θαη ζε εζηθφ επίπεδν.  

Η εξγαζία απηή νινθιεξψζεθε κε ηελ ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε θαη εζηθή ζηήξημε ηεο 

νηθνγέλεηάο κνπ θαη ην επράξηζην θαη δεκηνπξγηθφ εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ζην Υαξνθφπεην 

Παλεπηζηήκην. 
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Περύληψη 

΢ήκεξα, ην πξνζσπηθφ ηνπ Κέληξνπ Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ (ΚΠΓ) πνπ βξίζθεηαη ζην 
Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην εμππεξεηεί ηνπο ρξήζηεο γηα ηελ επίιπζε ησλ ηερληθψλ δεηεκάησλ 

ρσξίο ηελ χπαξμε θάπνηνπ ινγηζκηθνχ, κε απνηέιεζκα ε δηαδηθαζία επίιπζεο λα κελ είλαη 
νξγαλσκέλε θαη ην πξνζσπηθφ λα αληηκεησπίδεη δπζρέξεηεο ζηελ εμππεξέηεζε. 

Αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο απηήο ήηαλ ε εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο γηα ηελ εμππεξέηεζε 
ησλ ρξεζηψλ ηνπ Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ κε ζθνπφ ηελ θαιχηεξε νξγάλσζε θαη ηελ 

απνδνηηθφηεξε δηαδηθαζία επίιπζεο ηερληθψλ πξνβιεκάησλ. 

Δηδηθφηεξα, ν θχξηνο ζηφρνο ηεο εξγαζίαο απηήο ήηαλ λα απινπνηεζεί ε δηαδηθαζία επίιπζεο 
ησλ πξνβιεκάησλ θαζψο θαη λα δηεπθνιπλζεί ε δνπιεηά ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ. Απηφ 

θξίζεθε θαηάιιειν λα γίλεη κέζσ κίαο ππεξεζίαο πνπ λα είλαη πξνζβάζηκε απφ ην δηαδίθηπν. 
Με ηνλ ηξφπν απηφ κπνξεί λα νξγαλσζεί πνιχ πην απνδνηηθά ε εμππεξέηεζε θαη λα 
δηεπθνιπλζεί ε κέρξη ηψξα εξγαζία ηνπ πξνζσπηθνχ. Δπίζεο κε ηελ χπαξμε ηεο δπλαηφηεηαο 

θαηαγξαθήο ησλ γεγνλφησλ είλαη δπλαηή ε εμαγσγή ζηαηηζηηθψλ θαη ζπκπεξαζκάησλ πνπ 
κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζηε ζπλερή βειηίσζε. 

΢ηηο κέξεο καο ην ινγηζκηθφ αλνηρηνχ θψδηθα είλαη επξέσο δηαδεδνκέλν θαη ππάξρεη κεγάιε 

πνηθηιία εθαξκνγψλ. Σα ραξαθηεξηζηηθά θαη ε απνδνηηθφηεηά ηνπο κπνξνχλ λα αληαγσληζηνχλ 
ηα εκπνξηθά ινγηζκηθά πνπ ππάξρνπλ. Όζνλ αθνξά ηα ζπζηήκαηα πνπ ζθνπφ ηνπο έρνπλ ηελ 

εμππεξέηεζε θαη επίιπζε ηερληθψλ δεηεκάησλ, ππάξρνπλ πνιιέο δηαζέζηκεο επηινγέο ζε 
εθαξκνγέο αλνηρηνχ θψδηθα. Δπνκέλσο επηιέρζεθε ε ρξήζε κίαο ηέηνηαο εθαξκνγήο αθνχ ην 
θφζηνο ζα ήηαλ κεδεληθφ θαη ε απνδνηηθφηεηά ηνπ ίδηα κε ηα πεξηζζφηεξα ινγηζκηθά απηνχ ηνπ 

ηχπνπ γηα ηα νπνία απαηηείηαη ε θαηαβνιή ρξεκάησλ γηα ηελ απφθηεζή ηνπο. 

Έηζη έγηλε κία κειέηε ηέηνησλ ινγηζκηθψλ θαη αληηκεησπίζηεθαλ δεηήκαηα ζρεηηθά κε ηελ 
εγθαηάζηαζε θαη παξακεηξνπνίεζε ελφο web-based ζπζηήκαηνο ζπλεξγαζίαο κηαο νκάδαο 

αλζξψπσλ ζρεηηθψλ κε επίιπζε ηερληθψλ πξνβιεκάησλ. Σν ζχζηεκα ηέζεθε ζε πηινηηθή 
ιεηηνπξγία θαη ζθνπεχεη ζχληνκα λα ππνβνεζήζεη ηνλ ηξφπν θαηαγξαθήο θαη επίιπζεο ησλ 
πξνβιεκάησλ ησλ ρξεζηψλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ καο. 
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Abstract 

Today, the personnel of the Network Operation Centre (NOC) at Harokopio University (HUA) 
serve users without the aid of a specialized software application. As a consequence, the serving 

procedure is not so organized and the employees have to face issues irrelevant with the technical 
issues. 

The scope of this dissertation was to install a software system in order to ameliorate the 
organization and the efficiency of the serving procedure. In specifically, the main objective was 

to simplify the overall procedure and to facilitate the personnel by improving users‟ 
collaboration. 

This was deemed appropriate to be implemented through a Help Desk service, accessible from 

the internet. In this manner, the service procedure could be organized more efficiently and the 
current work of the personnel could be facilitated. Moreover, there is the possibility to log the 
events in order to exploit them for statistical and decision support reasons. The latter could lead 

to further improvement. 

Nowadays open-source software is widely available and there is a great variety of applications. 
The features and the efficiency can compete with available commercial software. As it concerns 

systems, intended to serve and resolve technical issues, there are many options available in open 
source applications. Therefore, the choice was to use an open source application as there would 

be no cost and its efficiency would be relevant to most of commercial software. 

For that purpose a study was done for relative software options and issues were addressed related 
to the installation and the configuration of a web-based system for cooperation of a group of 
people concerned with solving technical problems. The system was put into pilot operation and 

intends shortly to assist the logging and the service procedure for the users of our University. 
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1. Ειςαγωγό 

1.1 Ιςτορική αναδρομή επίλυςησ προβλημάτων ςτουσ οργανιςμούσ 

Η επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πξηλ ηελ αλαθάιπςε ηνπ ηειεθψλνπ, 

ην 1876, νπζηαζηηθά δελ ππήξρε, ε κφλε επηινγή ησλ ελδηαθεξφκελσλ γηα λα απεπζπλζνχλ ζε 

θάπνηνλ νξγαληζκφ γηα δεηήκαηα πνπ ηνπο απαζρνινχζαλ ήηαλ ε επίζθεςε ζηνλ ίδην ηνλ 

νξγαληζκφ. Όια άξρηζαλ λα αιιάδνπλ κε ηελ εθεχξεζε ηνπ πξψηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ, ην 

1894, φπνπ νη πινχζηνη πειάηεο πνπ είραλ ηελ πνιπηέιεηα λα έρνπλ ηειέθσλν, είραλ ηε 

δπλαηφηεηα λα θαιέζνπλ ζε νπνηαδήπνηε επηρείξεζε θαη λα δεηήζνπλ βνήζεηα. Πνιχ αξγφηεξα, 

ηε δεθαεηία ηνπ 1960, νη κεγάιεο εηαηξίεο μεθίλεζαλ λα επελδχνπλ ζηελ αλάπηπμε ηκεκάησλ 

απζηεξά αθηεξσκέλσλ ζηα αηηήκαηα ησλ πειαηψλ κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο. 

Έηζη δεκηνπξγήζεθαλ ηα πξψηα ηειεθσληθά θέληξα. Σε δεθαεηία ηνπ 1970 εκθαλίζηεθε ε 

ηερλνινγία Interactive voice response (IVR), κέζσ ηεο νπνίαο νη ρξήζηεο αιιειεπηδξνχζαλ κε 

έλαλ ππνινγηζηή θαη ερνγξαθεκέλνπο δηαιφγνπο. Όκσο ε θαθή πνηφηεηα, ην θησρφ ιεμηιφγην 

θαη ην θφζηνο απνηεινχζαλ ηξνρνπέδε ζηελ επξεία ρξήζε ηνπο. (1) 

Οη εξγαδφκελνη ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‟80 δελ ήηαλ ζπρλνί ρξήζηεο ειεθηξνληθψλ 

ππνινγηζηψλ. Δπίζεο νη ππνινγηζηέο δελ ήηαλ θαη πνιχ θηιηθνί πξνο ην ρξήζηε. Με απνηέιεζκα 

λα εκθαληζηεί ε αλάγθε ηεο χπαξμεο ππνζηήξημεο κέζσ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή ζηνπο 

νξγαληζκνχο αθνχ είραλ εληαρζεί ζηε θαζεκεξηλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηα δεηήκαηα πνπ 

ηνπο πξνέθππηαλ ήηαλ πνιιά θαη αδχλαην λα ηα επηιχζνπλ κφλνη ηνπο.  

΢ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 ε ηαρχηεηα ησλ ζπλδέζεσλ κεηαθνξάο δεδνκέλσλ απμήζεθε 

αηζζεηά. Σα κηθξνηζίπ ησλ ππνινγηζηψλ ήηαλ κηθξφηεξα θαη πην γξήγνξα, κε απνηέιεζκα λα 

θαηαζηεί δπλαηή ε ππνζηήξημε θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ λα είλαη δηαζέζηκε απφ απφζηαζε 

κέζσ κίαο θνλζφιαο ζπλδεδεκέλεο ζηνλ server. Έηζη κεηψζεθε ε ρξήζε ηεο ηειεθσληθήο 

ππνζηήξημεο θαη ε επίζθεςε ζηα γξαθεία ησλ εηδηθψλ.(2) 

Σν 1996, θαζψο ην δηαδίθηπν εμαπισλφηαλ κε πνιχ κεγάινπο ξπζκνχο, νη εηαηξίεο 

δεκηνπξγνχζαλ ηζηνζειίδεο θαη ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-mail) έδηλε ηε δπλαηφηεηα 

επηθνηλσλίαο κε ηνπο ηερληθνχο ρσξίο ηε κεζνιάβεζε ηνπ ηειεθψλνπ.  
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Σν ινγηζκηθφ ππνζηήξημεο πειαηψλ γίλεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν δεκνθηιέο  θαη ζπλερίδεη ηελ 

εμάπισζή ηνπ θαη ζηηο κέξεο καο, αθνχ πιένλ αθφκα θαη κηθξέο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ηερληθή 

ππνζηήξημε γηα ηνπο πειάηεο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα είλαη αληαγσληζηηθέο.(1) 

 

1.2 Τπάρχουςα κατάςταςη - Πρόβλημα 

Όηαλ θάπνηνο ρξήζηεο ζην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην αληηκεησπίδεη θάπνην ηερληθφ πξφβιεκα, 

έρεη ηελ επηινγή λα πάεη ζην γξαθείν ηνπ Κέληξνπ Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ θαη λα ην 

αλαθέξεη ζηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ, λα επηθνηλσλήζεη ηειεθσληθά καδί ηνπο ή λα απνζηείιεη 

έλα κήλπκα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ζηε δηεχζπλζε πνπ έρεη αληηζηνηρεζεί ζηελ 

ππνζηήξημε, ην νπνίν θαη απνθεχγεη. 

Αξρηθά απφ ηελ πιεπξά ηνπ απινχ ρξήζηε, ππάξρνπλ αξθεηά κεηνλεθηήκαηα ζ‟ απηφ ηνλ ηξφπν 

επίιπζεο ησλ πξνβιεκάησλ. Σν βαζηθφηεξν είλαη ε ζπαηάιε ρξφλνπ ζην λα αλαδεηήζεη θάπνηνλ 

απφ ην αξκφδην πξνζσπηθφ θαη λα έξζεη ζε επαθή καδί ηνπ. Δπίζεο δελ κπνξεί λα μέξεη ζε πνηνλ 

πξέπεη λα απεπζπλζεί αλάινγα κε ηε θχζε ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ αληηκεησπίδεη. 

Όζνλ αθνξά ην πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ, απηή ε κέζνδνο εμππεξέηεζεο είλαη κε απνδνηηθή θαζψο 

ζα πξέπεη λα θξαηάλε αξρείν κε ηα ηξέρνληα δεηήκαηα θαη λα ην ελεκεξψλνπλ αλάινγα κε ηηο 

αιιαγέο, αιιά θαη λα ελεκεξψλνπλ θαη ηνπο ππφινηπνπο ζπλαδέιθνπο γηα ηηο αιιαγέο απηέο κε 

ζθνπφ λα ππάξμεη ζπλεξγαζία. Όκσο κία ιίζηα πξνβιεκάησλ πνπ δελ είλαη νξγαλσκέλε, κπνξεί 

λα πξνθαιέζεη κε απνηειεζκαηηθή θαη κε άκεζε εμππεξέηεζε, θαζψο κπνξεί θάηη λα μεραζηεί ή 

λα κε γίλεη επαξθήο ελεκέξσζε ζε θάπνην κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ απφ θάπνην άιιν. 

Άξα ππάξρεη ράζηκν πνιχηηκνπ ρξφλνπ ζε ζέκαηα ελεκέξσζεο γηα ην πξφβιεκα θαη νξγάλσζεο 

ηεο αληηκεηψπηζήο ηνπ. Έλα ηειεπηαίν θαη βαζηθφ πξφβιεκα είλαη ε αδπλακία λα θξαηεζεί 

νξγαλσκέλν αξρείν κε ηηο θαηαγξαθέο ησλ παξειζνληηθψλ πξνβιεκάησλ. Δπνκέλσο ε εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ πνπ ίζσο ζπκβάιινπλ ζηελ απνηξνπή λέσλ δεηεκάησλ είλαη αδχλαηε. 

Σν πξφβιεκα επνκέλσο πνπ πξνθχπηεη κε ηελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε είλαη ε δπζθνιία λα 

δηαζθαιηζηεί πσο φινη νη ρξήζηεο εμππεξεηνχληαη απφ ην θαηάιιειν άηνκν, ηελ θαηάιιειε 

ζηηγκή, θαζψο επίζεο θαη ε δπζρέξεηα νξγαλσκέλεο εμππεξέηεζεο απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ. Γηαπηζηψλνπκε ινηπφλ πσο ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηεο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο δελ είλαη απνδνηηθφο θαη δπζθνιεχεη ηελ εξγαζία ησλ ππαιιήισλ ηνπ ηκήκαηνο. 
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1.3 Δυνατοί τρόποι επίλυςησ του προβλήματοσ και ικανοποίηςησ 

απαιτήςεων 

Γηα ηελ άξηηα ιεηηνπξγία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο είλαη απαξαίηεηε ε άκεζε εμππεξέηεζε ησλ 

ρξεζηψλ. Παξ‟ φια απηά δελ είλαη εχθνιν λα δηαζθαιηζηεί πσο φιεο νη αηηήζεηο ηνπο γίλνληαη 

ζην ζσζηφ πξφζσπν θαη ζην ζσζηφ ρξφλν. Μία απνηειεζκαηηθή ιχζε γηα λα κπνξέζνπλ λα 

παξαθνινπζνχληαη κε επηηπρία νη αηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ απφ ηελ πξψηε ζηηγκή πνπ απηέο ζα 

δεκηνπξγεζνχλ κέρξη θαη ηελ νινθιήξσζή ηνπο, ζα ήηαλ ε χπαξμε ελφο θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ 

θαη εηδηθφηεξα κίαο εθαξκνγήο πνπ ζα είλαη δηαζέζηκε κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, δειαδή ελφο web-

service. Σα ζπζηήκαηα πνπ αλήθνπλ ζε απηή ηελ θαηεγνξία θαη εμππεξεηνχλ ηέηνηνπ είδνπο 

ζθνπνχο είλαη ηα Help Desks. Σα Help desks ζπζηήκαηα κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ην ηκήκα 

ηερληθήο ππνζηήξημεο λα δνπιέςεη θαη λα απνδψζεη πνιχ πην απνηειεζκαηηθά θαη νη ρξήζηεο λα 

είλαη ηθαλνπνηεκέλνη.(3) 

΢ην παξειζφλ είρε γίλεη ε πξνζπάζεηα γηα ηελ δεκηνπξγία ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο κε ηε ρξήζε 

ελφο εκπνξηθνχ πξντφληνο, αιιά δελ ζηέθζεθε κε επηηπρία γηα πνιινχο θαη δηάθνξνπο ιφγνπο 

έλαο εθ ησλ νπνίσλ ήηαλ θαη ε αδπλακία ηεο ζπληήξεζήο ηνπ. Έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα, ην 

νπνίν δελ ππήξρε πξηλ κεξηθά ρξφληα, είλαη φηη πιένλ ππάξρεη ε επηινγή λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ινγηζκηθά αλνηρηνχ θψδηθα εμίζνπ θαιά κε ηα εκπνξηθά.  

Δπνκέλσο φζνλ αθνξά ην Παλεπηζηήκηφ καο δελ είλαη απαξαίηεην λα δαπαλεζνχλ ρξήκαηα γηα 

ηελ αγνξά ελφο ηέηνηνπ ινγηζκηθνχ. Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα εγθαηάζηαζεο, παξακεηξνπνίεζεο 

θαη ρξήζεο ζπζηήκαηνο ηερληθήο ππνζηήξημεο κε κεδεληθφ θφζηνο.  

Οη φξνη Διεύζεξν Λνγηζκηθό (Free Software) θαη Λνγηζκηθό Αλνηθηνύ Κώδηθα (Open 

Source Software) αλαθέξνληαη ζε πξνγξάκκαηα ησλ νπνίσλ ν πεγαίνο θψδηθαο είλαη 

πξνζβάζηκνο ζε άηνκα εθηφο ηεο εηαηξείαο παξαγσγήο ηνπο θαη ζπλεξγαηψλ ηεο . Σν αλνηθηφ 

ινγηζκηθφ άξρηζε λα ζεσξείηαη έλα βηψζηκν κνληέιν νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο, ην νπνίν κπνξεί 

λα απνθέξεη πνιχ κεγαιχηεξα θέξδε, πην αμηφπηζηεο ππεξεζίεο θαη πεξηζζφηεξεο επθαηξίεο απ' 

φηη ην θιεηζηφ ινγηζκηθφ. Μεηά ην 2000, παξαηεξείηαη κηα έθξεμε ελδηαθέξνληνο απφ κεγάιεο 

εηαηξείεο, θαζψο φιν θαη πεξηζζφηεξεο "αλνίγνπλ" πιένλ ηνλ θψδηθα ησλ πξνγξακκάησλ ηνπο 

(IBM, Sun, Apple) αιιά θαη δειψλνπλ αλνηθηή πξνηίκεζε ζε πξνγξάκκαηα αλνηθηνχ θψδηθα 

(Pixar, Dell). (4) 
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Σν ζχλνιν ηνπ πεγαίνπ θψδηθα φπσο θαη ησλ ινγηζκηθψλ αλνηρηνχ θψδηθα απμάλεηαη κε 

εθζεηηθνχο ξπζκνχο (5). Απηφ θαίλεηαη ζηε γξαθηθή παξάζηαζε πνπ αθνινπζεί, ε νπνία 

παξνπζηάδεη ηνλ αξηζκφ απηψλ ησλ πξνγξακκάησλ απφ ην 1993 έσο ην 2007. 

 

ΔΗΚΟΝΑ 1-1 ΥΡΖ΢Ζ ΔΦΑΡΜΟΓΩΝ ΑΝΟΗΥΣΟΤ ΚΩΓΗΚΑ ΣΑ ΔΣΖ 1993-2007 

 

1.4 Σι επιπλέον προςφέρει ένα Help Desk  

Μέζσ ελφο ζπζηήκαηνο επίιπζεο πξνβιεκάησλ είλαη δπλαηή ε δηαρείξηζε θαη ε επίιπζε 

δεηεκάησλ πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ ζε έλαλ νξγαληζκφ. Η πξφζβαζε ζε έλα ηέηνην ζχζηεκα 

είλαη εθηθηή αλά πάζα ζηηγκή, θαζψο ππάξρεη ε δπλαηφηεηα απνκαθξπζκέλεο θαη εχθνιεο 

πξφζβαζεο κέζσ ελφο web interface. Δπνκέλσο ε θαηαγξαθή θαη παξνπζίαζε ησλ 

πξνβιεκάησλ θαη ησλ ζηνηρείσλ ησλ ρξεζηψλ πνπ αληηκεησπίδνπλ θάπνην δήηεκα είλαη 

απηνκαηνπνηεκέλε κέζσ ηεο βάζεο απζεληηθνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ (LDAP). Μέζσ κίαο βάζεο 

δεδνκέλσλ νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε ζε φια ηα πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ 

θαηαρσξεζεί κέρξη εθείλε ηε ρξνληθή ζηηγκή, θαζψο θαη ζε φιεο ηηο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο  πνπ 

έρνπλ πξνθχςεη γη‟ απηά κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ηνπο θαζψο θαη ηελ πηζαλή επίιπζή ηνπο. Έηζη 

κπνξεί αθφκε θαη ρσξίο ηελ επέκβαζε ησλ εηδηθψλ λα βξεζεί ιχζε άκεζα. 
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1.5 Οντότητεσ ςχετικέσ με το Help Desk για την επίλυςη 

Κάζε ρξήζηεο πνπ αληηκεησπίδεη θάπνην δήηεκα θαηαρσξεί ζηελ εθαξκνγή έλα δειηίν κε ηελ 

πεξηγξαθή ηνπ θαη απηφ κε ηε ζεηξά ηνπ απνζηέιιεηαη ζηα αξκφδηα κέιε απφ ην πξνζσπηθφ 

ππνζηήξημεο ηνπ ΚΠΓ σο εηδνπνίεζε θαζψο γίλεηαη θαη νξαηφ θαη απφ ηνπο ππφινηπνπο 

ρξήζηεο. Απνθαιείηαη δειηίν, ή αιιηψο ticket, ιφγσ ηνπ φηη κεηά ηελ ππνβνιή ηνπ έρεη ηελ 

λνεηή κνξθή κίαο κηθξήο θάξηαο ή θνππνληνχ.  

Με ηε ρξήζε βάζεο δεδνκέλσλ δηεπθνιχλεηαη θαη ε νκάδα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ θαζψο, 

φπσο είλαη θπζηθφ, είλαη αδχλαηνλ λα κπνξέζνπλ λα ζπκνχληαη φια ηα πξνβιήκαηα ή λα 

θξαηάλε ζεκεηψζεηο γη‟ απηά. Δπνκέλσο κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ ην θνηλφ κε κεγαιχηεξε 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Δπίζεο φηαλ θάπνηνο απφ ην πξνζσπηθφ ππνζηήξημεο πνπ έρεη αλαιάβεη 

ηελ επίιπζε ελφο δεηήκαηνο γηα νπνηνλδήπνηε ιφγν θαζπζηεξήζεη ή δελ κπνξέζεη λα ζπλερίζεη 

κε απηφ έλαο άιινο απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ κπνξεί βιέπνληαο ηα δηαδνρηθά κελχκαηα πνπ 

έρνπλ ζηαιεί θαη αθνξνχλ απηφ ην δειηίν λα ζπλερίζεη ηελ επίιπζή ηνπ άκεζα θαη λα κε 

ρξεηαζηεί λα δεηήζεη δηεπθξηλήζεηο απφ ηνλ ρξήζηε ή ην ζπλάδειθφ ηνπ. Έηζη ξπζκίδεηαη ε ξνή 

εμππεξέηεζεο θαζψο θαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. 

Ωο απνηέιεζκα απνζήθεπζεο θάζε ιεπηνκέξεηαο ησλ ζπκβάλησλ είλαη ε εμαγσγή ζηαηηζηηθψλ 

πνπ κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε ζπκπεξάζκαηα θαη απνθάζεηο γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ 

νξγαληζκνχ. 

Η θχζε ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ είλαη βαζηζκέλε ζην δηαδίθηπν, άιιν έλα πνιχ ζεκαληηθφ 

πιενλέθηεκα θαζψο ε πξφζβαζε κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί απφ νπνηαδήπνηε ζπζθεπή 

δηαζέηεη ηε ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν θαη έλαλ απιφ θπιινκεηξεηή. 

 

1.6 ΢κοπόσ και τρόποσ οργάνωςησ τησ εργαςίασ αυτήσ 

Η εξγαζία απηή επνκέλσο, είρε σο ζθνπφ ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο ζηνλ 

server ηνπ Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ κε ζθνπφ ηελ ζπλεξγαζία ησλ ρξεζηψλ θαη ηε 

δηεπθφιπλζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ. 

΢ην θεθάιαην πνπ αθνινπζεί αξρηθά παξνπζηάδνληαη νη ιεηηνπξγηθέο απαηηήζεηο ηνπ ΚΠΓ θαη 

ζηε ζπλέρεηα ε δηαδηθαζία επηινγήο ηνπ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ κέζσ κίαο ζχληνκεο 

παξνπζίαζε ησλ δεκνθηιέζηεξσλ ζπζηεκάησλ επίιπζεο πξνβιεκάησλ θαζψο θαη  κία 



- 18 - 

  

ζπλνπηηθή ζχγθξηζή ηνπο. Έπεηηα γίλεηαη κία ζχληνκε ηζηνξηθή αλαδξνκή θαη πεξηγξαθή ηεο 

δνκήο θαη γιψζζαο ηνπ ινγηζκηθνχ πνπ επηιέρζεθε. Ακέζσο κεηά αθνινπζεί ην θεθάιαην 

΢θάικα! Σν αξρείν πξνέιεπζεο ηεο αλαθνξάο δελ βξέζεθε. ζην νπνίν πεξηγξάθνληαη νη 

ζπλζήθεο θαη ε δηαδηθαζία εγθαηάζηαζεο ηνπ ζπζηήκαηνο απηνχ. ΢ην θεθάιαην 4 

παξνπζηάδνληαη νη αιιαγέο πνπ έγηλαλ κεηά ηελ εγθαηάζηαζε κε ζθνπφ ηελ παξακεηξνπνίεζή 

ηνπ γηα λα ηθαλνπνηεί φιεο ηηο απαηηήζεηο. Έπεηηα ζην θεθάιαην 0 ππάξρεη αλαιπηηθή επεμήγεζε 

ηεο ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη φιεο ηηο επηινγέο πνπ έρνπλ νη ρξήζηεο θάζε επηπέδνπ. ΢ην 0ν 

θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε πηινηηθή ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηα ζρφιηα ησλ ρξεζηψλ. 

 

 



- 19 - 

  

2. Λειτουργικϋσ απαιτόςεισ - επιλογό λογιςμικού 

2.1 Λειτουργικέσ απαιτήςεισ του Κέντρου Πληροφορικήσ και Δικτύων 

΢ηελ ελφηεηα 1.2 πεξηγξάθεθε ην πξφβιεκα ην νπνίν πξνζπαζήζακε λα αληηκεησπίζνπκε ζηα 

πιαίζηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. ΢πλεπψο αθνχ ηα πξνβιήκαηα θαη νη δπζρέξεηεο είλαη 

εληνπηζκέλεο θαη θαηαγεγξακκέλεο είλαη ινγηθφ λα ππάξρνπλ θαη ζπγθεθξηκέλεο απαηηήζεηο νη 

νπνίεο πξέπεη λα ηθαλνπνηεζνχλ γηα ηελ άξηηα, νξγαλσκέλε θαη απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηνπ ΚΠΓ.  

 Κχξηα απαίηεζε είλαη ε χπαξμε κίαο νξγαλωκέλεο εληαίαο ιίζηαο κε ηα δεηήκαηα ηα 

νπνία εθθξεκνχλ θαη ζα πξέπεη λα εμεηαζηνχλ, έηζη ψζηε λα κπνξεί ην πξνζσπηθφ ηνπ 

ΚΠΓ λα αλαηξέρεη ζε απηά αλά πάζα ζηηγκή θαη λα κπνξεί λα έρεη κία πιήξε εηθφλα γηα 

ηηο εθθξεκφηεηεο.  

 Η ππάξρνπζα ιίζηα ζα πξέπεη λα αλαλεώλεηαη θάζε θνξά πνπ πξαγκαηνπνηείηαη θάπνηα 

ελέξγεηα, φπσο λα επηιχεηαη έλα δήηεκα ή λα πξνζηίζεηαη έλα άιιν θαη νη αιιαγέο λα 

είλαη νξαηέο ζε φιν ην πξνζσπηθφ θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ ππάξρεη θάπνηα ιχζε λα είλαη 

νξαηή θαη ζηνπο ρξήζηεο. 

 Άιιε κία ζεκαληηθή απαίηεζε είλαη ε δηεπθφιπλζε ησλ ρξεζηψλ ζηελ θαηαρψξεζε ησλ 

πξνβιεκάησλ. Η άκεζε θαηαρώξεζε ηωλ πξνβιεκάηωλ ηνπο ζηε ιίζηα ρσξίο λα 

πξνεγεζεί επηθνηλσλία κε ην πξνζσπηθφ δηεπθνιχλεη θαη ηηο δχν πιεπξέο θπξίσο απφ ηελ 

άπνςε εμνηθνλφκεζεο ρξφλνπ. Δπνκέλσο ρξεηάδεηαη ε ιίζηα πνπ πεξηγξάθεθε λα είλαη 

ζηε βάζε κίαο εθαξκνγήο ζηελ νπνία θαη ρξήζηεο θαη πξνζσπηθφ λα έρνπλ πξφζβαζε. 

 Θα πξέπεη λα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα θαηαρσξνχληαη ηα δεηήκαηα ζε θαηεγνξίεο 

αλάινγα κε ηε θχζε ηνπο έηζη ψζηε λα κπνξεί λα γίλεη θαηακεξηζκφο εξγαζηψλ αλάκεζα 

ζην πξνζσπηθφ. 

 Θα πξέπεη φια ηα δεηήκαηα λα είλαη νξαηά ζε όινπο ηνπο ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

θαζψο απηφ κπνξεί λα ηνπο εμππεξεηήζεη λα βξνπλ ηε ιχζε ζε έλα πξφβιεκα απφ 

θάπνην ππάξρνλ δειηίν  θαη λα κε ρξεηαζηεί λα θαηαρσξήζνπλ λέν δήηεκα. 

 Με ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ ζην ζχζηεκα ζα ππάξρνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξα δειηία, ε 

χπαξμε αλαδήηεζεο αλάκεζα ζε φια ηα δειηία επνκέλσο είλαη επηηαθηηθή. 

 Η ρξήζε κίαο εθαξκνγήο ε νπνία είλαη βαζηζκέλε ζην δηαδίθηπν (web-based) ηελ 

θάλεη εχθνια πξνζβάζηκε απφ φινπο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο ρξήζηεο ρσξίο λα πξέπεη λα 

πξνεγεζεί θάπνηα εγθαηάζηαζε ε ξχζκηζε.  
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 Η δπλαηόηεηα εμαγωγήο ζηαηηζηηθώλ ζπκπεξαζκάηωλ, γηα παξάδεηγκα αλαθνξέο πνπ 

δείρλνπλ ην ρξφλν θαζπζηέξεζεο επίιπζεο θάπνηνπ πξνβιήκαηνο ή ην πφζα λέα δειηία 

θαηαρσξνχληαη ζε θάζε θαηεγνξία, ζα κπνξνχζε λα βνεζήζεη ην πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ 

λα βειηηψζεη ηελ απφδνζή ηνπ εμάγσληαο ζηαηηζηηθέο θαη ζπγθξίλνληαο ηεο κε ην 

πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ. 

 ΢ην Παλεπηζηήκην ππάξρεη θαηάινγνο LDAP ζηνλ νπνίν ππάξρνπλ θαηαρσξεκέλνη φινη 

νη ρξήζηεο (ν LDAP εμεγείηαη ζηελ ελφηεηα 4.1). Δπνκέλσο ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ 

είλαη ε φπνηα εθαξκνγή λα παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζύλδεζεο κε απηό ηνλ θαηάινγν θαη 

λα απζεληηθνπνηεί ηνπο ρξήζηεο ζηελ εθαξκνγή πξνζθέξνληαο δηαβαζκηζκέλε 

πξφζβαζε. Σν ηειεπηαίν είλαη αξθεηά ζεκαληηθφ αθνχ ην λα θαηαρσξεζνχλ νη ρξήζηεο 

έλαο-έλαο ζην λέν ζχζηεκα ζα είλαη ρξνλνβφξν θαη πνιχπινθν. Δπίζεο κέζσ απηήο ηεο 

ζχλδεζεο ην ζχζηεκα ζα ελεκεξψλεηαη απηφκαηα γηα φ,ηη αιιαγέο γίλνληαη ζηνλ 

θαηάινγν LDAP κε απνηέιεζκα ην πξνζσπηθφ λα κε ρξεηάδεηαη λα αζρνιείηαη κε ηελ 

ιίζηα ησλ ρξεζηψλ. 

 Μηα ιηγφηεξν ζεκαληηθή απαίηεζε πνπ φκσο ζα βνεζήζεη ζηελ απνδνηηθφηεηα ηεο 

εμππεξέηεζεο είλαη ε χπαξμε εηδνπνηήζεωλ κέζω e-mail ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηα 

δεηήκαηα πνπ ηνπο αθνξνχλ ή γηα δεηήκαηα ηα νπνία έρνπλ “μεραζηεί” θαη δελ έρνπλ 

επηιπζεί. Άξα είλαη πξνηηκφηεξν λα ππάξρεη έλα ζχζηεκα πνπ κπνξεί λα απνζηέιιεη 

εηδνπνηήζεηο κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ επίζεο εθκεηαιιεπφκελν ηελ ππάξρνπζα 

ππνδνκή ηνπ ΚΠΓ. 

 

2.2 Κατάλληλο λογιςμικό 

Οη επηινγέο καο ήηαλ ε αλάπηπμε κίαο εθαξκνγήο εμ‟ αξρήο ή ε ρξήζε ελφο ππάξρνληνο 

ινγηζκηθνχ επίιπζεο ηερληθψλ πξνβιεκάησλ. Η πξψηε επηινγή εχθνια απνξξίθζεθε θαζψο ηα 

ινγηζκηθά απηνχ ηνπ ηχπνπ πνπ είλαη δηαζέζηκα είλαη δνθηκαζκέλα απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο θαη 

νξγαληζκνχο θαη κπνξνχλ λα παξέρνπλ πνιιέο δπλαηφηεηεο ζηε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηηο απαηηήζεηο, ελψ ε εμ‟ αξρήο αλάπηπμε ζα απαηηνχζε πεξηζζφηεξν ρξφλν 

θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ ίζσο λα κελ ήηαλ ηφζν απνδνηηθή.  

Όζνλ αθνξά ηηο επηινγέο ζηηο ππάξρνπζεο εθαξκνγέο, ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα ρξεζηκνπνηεζεί 

ινγηζκηθφ αλνηρηνχ θψδηθα πνπ δελ απαηηεί θαηαβνιή ρξεκάησλ φπσο έλα εκπνξηθφ πξντφλ. 

Μεηά απφ έξεπλα δηαπηζηψζεθε πσο νη δηαθνξέο ζηελ απφδνζε κεηαμχ ησλ δεκνθηιέζηεξσλ 
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εθαξκνγψλ αλνηρηνχ θψδηθα ζηα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο θαη ησλ εκπνξηθψλ πξντφλησλ είλαη 

απφ κηθξέο έσο κεδακηλέο. Δπίζεο, φζνλ αθνξά ηηο εθαξκνγέο αλνηρηνχ θψδηθα ππάξρεη κεγάιε 

πνηθηιία επηινγψλ, πνπ ζπλεπάγεηαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πεξηζζφηεξσλ, αλ φρη φισλ, ησλ 

απαηηήζεσλ ηνπ ΚΠΓ κεηά απφ ζσζηή επηινγή ινγηζκηθνχ.  

 

2.3 Δημοφιλέςτερα λογιςμικά Help Desk ανοιχτού κώδικα 

Σν ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα Linux θαη ε θνηλφηεηα αλνηρηνχ θψδηθα παξέρεη ακέηξεηεο εθαξκνγέο. 

Δπίζεο παξέρεη ηξφπνπο ππνζηήξημεο απηψλ ησλ εθαξκνγψλ, αθφκε θαη γηα κε ηερληθά 

ηκήκαηα. Τπάξρνπλ πνιιά ινγηζκηθά αλνηρηνχ θψδηθα πνπ εθηεινχλ ηελ δηαρείξηζε ησλ 

αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ/ρξεζηψλ κε απνηειεζκαηηθφηεηα. Υσξίο θακία ρξέσζε παξέρνπλ ηνλ 

πεγαίν θψδηθα έηζη ψζηε θάπνηνο λα κπνξεί λα ηα δηακνξθψζεη βάζεη ησλ απαηηήζεψλ ηνπ. 

Γεληθφηεξα επηθξαηεί ε αληίιεςε πσο ηα ινγηζκηθά αλνηρηνχ θψδηθα δελ είλαη έκπηζηα θαη 

κπνξνχλ λα ζέζνπλ ζε θίλδπλν ην άηνκν ή ηελ επηρείξεζε πνπ ηα επηιέγεη. Όκσο θάηη ηέηνην δελ 

ηζρχεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα, θαζψο είλαη ην ίδην θαιά κε ηα αληίζηνηρα εκπνξηθά παθέηα, κε 

πνιχ αληαγσληζηηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη πνιιά απφ απηά ηα ινγηζκηθά ρξεζηκνπνηνχληαη απφ 

κεγάιεο επηρεηξήζεηο ζε φιν ηνλ θφζκν.  

Αθνινπζεί ε ζχληνκε πεξηγξαθή θαη ε ζχγθξηζε θάπνησλ βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ 

δεκνθηιέζηεξσλ απφ απηά. 

OTRS (Open source Ticket Request System) (http://www.otrs.com/en/)  

Σν OTRS είλαη έλα ζχζηεκα πνπ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα δηαρεηξηζηεί ηειεθσληθέο θιήζεηο θαη 

e-mails. Δίλαη έλα web-based ζχζηεκα ζπλεξγαζίαο πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ αηηεκάησλ ησλ ρξεζηψλ πην απνδνηηθά. 

Σν πξφγξακκα ηνπ OTRS μεθίλεζε ην 2001 θαη δηαηίζεηαη κέζσ ηνπ GNU Affero General 

Public License (24). Δίλαη γξακκέλν ζε Perl θαη ηξέρεη ζε Apache web server. Οη βάζεηο 

δεδνκέλσλ πνπ ππνζηεξίδεη είλαη νη: MySQL, PostgreSQL, Oracle, DB2, and Microsoft SQL 

Server.  

Σν OTRS έρεη ηε δπλαηφηεηα λα εγθαηαζηαζεί ζε Windows, Linux, Mac OS X, θαη άιια 

ζπζηήκαηα πνπ είλαη Unix-like. Καηάιιεια πξνθαηαζθεπαζκέλα παθέηα είλαη δηαζέζηκα γηα 

openSUSE/SLES, Fedora/RHEL/CentOS θαη Microsoft Windows. 

http://www.otrs.com/en/
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Σν OTRS έρεη ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ελφο ζπζηήκαηνο πνπ δηαρεηξίδεηαη δειηία, φπσο ε 

ππνζηήξημε e-mail θαη web-based GUI (Γξαθηθφ Πεξηβάιινλ) . Δπίζεο παξέρεη ελζσκαησκέλν 

FAQ (΢πρλέο εξσηήζεηο), πνπ βνεζάεη ηνπο εμππεξεηεηέο δίλνληαο ηνπο εχθνιε θαη γξήγνξε 

πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο, γεγνλφο πνπ θάλεη ηελ εμππεξέηεζε ησλ ρξεζηψλ πην γξήγνξε θαη 

ηε δνπιεία ηνπ εμππεξεηεηή επθνιφηεξε. 

Άιιν έλα πνιχ ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ είλαη ην DTL (Dynamic Template Language), 

πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ πξνγξακκαηηζηή λα ην πξνζαξκφζεη ζηηο απαηηήζεηο ηνπ. 

Παξέρεη επίζεο θαη ηε δπλαηφηεηα ρξήζεο απφ iPhone θαζψο ππάξρεη εθαξκνγή πνπ επηηξέπεη 

ζην ρξήζηε λα δεκηνπξγήζεη δειηία λα απαληήζεη ζε ππάξρνληα θαζψο θαη λα ηα επεμεξγαζηεί. 

΢ηελ εθαξκνγή ππάξρνπλ επίπεδα ππνζηήξημεο. Ο δηαρεηξηζηήο ηεο εθαξκνγήο κπνξεί λα δψζεη 

ζε θάζε εμππεξεηεηή δηαθνξεηηθά δηθαηψκαηα ζηε ρξήζε. Δπίζεο ππάξρεη ε επηινγή 

πξνηεξαηφηεηαο γηα θάζε δειηίν, γεγνλφο πνπ δηεπθνιχλεη ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ νξγάλσζε 

ησλ πξνβιεκάησλ.  

Σειεπηαίν αιιά εμίζνπ ζεκαληηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη παξέρεη ζην δηαδίθηπν πιεζψξα 

πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηελ παξακεηξνπνίεζή ηνπ. 

Request Tracker (RT) (http://bestpractical.com/rt/ ) 

Σν ινγηζκηθφ απηφ ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο απφ ρηιηάδεο νξγαληζκνχο. Δίλαη έλα ζχζηεκα πνπ 

κπνξεί λα εμππεξεηήζεη πνιιψλ εηδψλ „tasks‟ απφ ηα πην απιά έσο ηα πην πεξίπινθα, θάπνηα 

απφ απηά είλαη: bug tracking, help desk ticketing, customer service, workflow processes, change 

management θα. Έρεη θαζηεξσζεί σο έλα απφ ηα θαιχηεξα ινγηζκηθά ηεο θαηεγνξίαο ηνπ. 

Υξεζηκνπνηείηαη απφ ην 1996 θαη είλαη γξακκέλν ζε object-oriented Perl θαη ηξέρεη ζε Apache, 

Lighttpd, nginx, ή νπνηνλδήπνηε άιιν server πνπ ππνζηεξίδεη FastCGI. Σα δεδνκέλα ηνπ 

πξνγξάκκαηνο απνζεθεχνληαη ζε MySQL, PostgreSQL, Oracle, ή SQLite database. Σα 

ιεηηνπξγηθά πνπ κπνξεί λα εγθαηαζηαζεί ην Request Tracker είλαη Linux, Mac OS X, θαη άιια 

ζπζηήκαηα Unix-like, φκσο φρη ζε Windows. Η πηζηνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ κπνξεί λα γίλεη κέζσ 

LDAP. 

Όπσο ηα πεξηζζφηεξα ινγηζκηθά ηνπ είδνπο, έηζη θαη ην RT πξνζθέξεη έλα γξαθηθφ πεξηβάιινλ 

βαζηζκέλν ζε web γηα ηνπο ρξήζηεο ηνπ αιιά θαη γηα ηνπο agents. ΢ην πεξηβάιινλ απηφ 

κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε απφ φιεο ηηο ζπζθεπέο, αξθεί λα ππάξρεη ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν. 

http://bestpractical.com/rt/
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Τπάξρεη πνηθηιία δηθαησκάησλ. Μπνξνχλ λα πξνζηεζνχλ πξνζαξκνζκέλα πεδία θαη δεδνκέλα 

ζηα δειηία. Δχθνια ν πξνγξακκαηηζηήο κπνξεί λα αιιάμεη θαη λα πξνζαξκφζεη ηηο ηζηνζειίδεο 

ηνπ RT.  

Η ρξήζε ηνπ RT κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί είηε κέζσ ελφο REST API ή κέζσ εξγαιείνπ 

γξακκήο εληνιψλ. 

GLPI (http://www.glpi-project.org/spip.php?lang=en) 

Δίλαη έλα ειεχζεξν ινγηζκηθφ εληνπηζκνχ πξνβιεκάησλ θαη παξαθνινχζεζεο. Παξέρεη πνιιέο 

επηινγέο θαη ππνζηεξίδεη ηηο εηδνπνηήζεηο κέζσ e-mail. Πξνζαλαηνιίδεηαη θπξίσο πξνο ηελ 

θαηεχζπλζε ηνπ IT Support θαη κπνξεί λα εληνπίζεη θνξεηνχο ππνινγηζηέο, εθηππσηέο θαη 

άιιεο ζπζθεπέο. Δίλαη πινπνηεκέλν ζε php, ελψ φζνλ αθνξά ηε ζπκβαηφηεηα ππνζηεξίδεηαη 

απφ πνιιά ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα. 

Liberum Help Desk (http://www.liberum.org/) 

Μπνξεί λα εγθαηαζηαζεί κφλν ζε Windows, δελ ππνζηεξίδεη θσδηθνπνίεζε Unicode, νχηε 

παξέρεη SLAs θαη SOAP. Δπίζεο δελ παξέρεη ηε δπλαηφηεηα πηζηνπνίεζεο ρξεζηψλ κέζσ 

LDAP νχηε θξππηνγξαθία δεκνζίνπ θιεηδηνχ. Σν γξαθηθφ ηνπ πεξηβάιινλ είλαη γξακκέλν θαηά 

θχξην ιφγν ζε html, γεγνλφο πνπ ην θάλεη πην πξνζηηφ ζηηο αιιαγέο. Δίλαη γξακκέλν ζε ASP 

νπφηε πξναπαηηεί ηε ρξήζε δηαθνκηζηή Microsoft κε IIS ή έλαλ πξνζνκνησηή, φκσο θάηη ηέηνην 

ζα ήηαλ δαπαλεξφ. Δίλαη web based εθαξκνγή θαη είλαη δηαζέζηκε κφλν ζηελ Αγγιηθή γιψζζα. 

Support Incident Tracker (SiT!) (http://sitracker.org/) 

Δίλαη ινγηζκηθφ εχθνιν ζηελ εγθαηάζηαζε ηελ παξακεηξνπνίεζε θαη ηε ρξήζε θαζψο είλαη web 

based. Σα SLAs ηνπ είλαη δηακνξθψζηκα θαη ε πηζηνπνίεζε ρξεζηψλ κέζσ LDAP δηαζέζηκε. Οη 

γιψζζεο πνπ ππνζηεξίδεη ζπλερψο απμάλνληαη, απηή ηε ζηηγκή ππνζηεξίδεη 19 γιψζζεο , θαη ηελ 

ειιεληθή ζε πνζνζηφ 50%. Υξεζηκνπνηεί PHP θαη MySQL.  

BUGZILLA (http://www.bugzilla.org/) 

Τπνζηεξίδεη πνιιέο βάζεηο δεδνκέλσλ, κπνξεί λα ηξέμεη ζε MySQL, PostgreSQL θαη Oracle. Η 

πηζηνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ κπνξεί λα γίλεη κέζσ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ ίδηνπ ηνπ 

πξνγξάκκαηνο, κέζσ LDAP αθφκε θαη θάπνηαο κεζφδνπ απζεληηθνπνίεζεο πνπ ππνζηεξίδεηαη 

απφ ηνλ Apache. 

http://www.glpi-project.org/spip.php?lang=en
http://www.liberum.org/
http://sitracker.org/
http://www.bugzilla.org/
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MANTISΒΣ (http://www.mantisbt.org/) 

Δίλαη γξακκέλν ζε php θαη ηξέρεη ζε MySQL, MS SQL, θαη PostgreSQL Βάζεηο δεδνκέλσλ θαη 

ζε webservers. Τπνζηεξίδεη νπνηνδήπνηε ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα πνπ κπνξεί λα ηξέμεη php θαη 

έρεη γίλεη ε κεηάθξαζή ηνπ ζηα ειιεληθά.  

΢ρεδφλ φινη νη θπιινκεηξεηέο κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπ client ηνπ 

πξνγξάκκαηνο. Η πηζηνπνίεζε ησλ ρξεζηψλ κπνξεί λα γίλεη κε ηνλ πξνεπηιεγκέλν ηξφπν ηνπ 

πξνγξάκκαηνο ή κέζσ LDAP /Active Directory ή HTTP. 

 

 

΢πλνπηηθόο πίλαθαο ζύγθξηζεο 

 Βάζεηο 

Γεδ/λσλ 

Server Λεηηνπξγ

ηθά 

LDAP/Act

ive 

Directory 

Unico

de 

Διιελη

θά 

OTRS MySQL, 

PostgreS

QL, 

Oracle, 

DB2, θαη 

Microsoft 

SQL 

Server. 

 

Apache 

web 

server 

Windows, 

Linux,Ma

c OS X, 

θαη Unix-

like 

ιεηηνπξγη

θά 

Ναη Ναη Ναη 

RT MySQL, 

PostgreS

QL, 

Oracle, 

SQLite 

database 

Apache, 

Lighttpd, 

nginx θαη 

νπνηνλδήπ

νηε 

ππνζηεξίδ

εη 

FastCGI 

Linux, 

Mac OS 

X, θαη 

Unix-like 

ζπζηήκαη

α 

Ναη Ναη Ναη 

GLPI MySQL Apache 

web 

server 

Linux, 

Windows 

Ναη Ναη Ναη 

http://www.mantisbt.org/
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Liberum  Microsoft 

κε IIS  

Windows Ό ρη Ό ρη Ό ρη 

SiT! MySQL  ΢ε όια Ναη Ναη 50% 

BUGZIL

LA 

MySQL, 

PostgreS

QL, 

Oracle, 

SQLite 

 Cross- 

platform 

Ναη Ναη Ναη 

(΢ε 

θάπνηε

ο 

εθδόζε

ηο) 

MANTIS

BT 

MySQL,

MS SQL, 

PostgreS

QL 

 ΢ε φια 

φζα 

ππνζηεξίδ

νπλ php 

Ναη Ναη Ναη 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 2-1 ΢ΤΓΚΡΗ΢Ζ ΛΟΓΗ΢ΜΗΚΩΝ ΔΠΗΛΤ΢Ζ΢ ΕΖΣΖΜΑΣΩΝ ΑΝΟΗΥΣΟΤ ΚΩΓΗΚΑ 

 

2.4 Επιλογή του κατάλληλου λογιςμικού 

Παξαηεξνχκε ινηπφλ φηη ππάξρεη κεγάιε πνηθηιία επηινγψλ θαη ζ‟ απηή ηελ ελφηεηα 

παξνπζηάζηεθαλ κφλν ηα πην δεκνθηιή. Με κηα καηηά ζην ζχλδεζκν 

http://www.opensourcehelpdesklist.com/ βιέπνπκε κία ιίζηα κε ηα δηαζέζηκα ινγηζκηθά 

αλνηρηνχ θψδηθα ζε απηή ηελ θαηεγνξία. Μεηά ηελ ζχγθξηζε ησλ δεκνθηιέζηεξσλ ζπζηεκάησλ 

επηιέμακε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε ην OTRS δηφηη ζχκθσλα κε ηελ ηζρχνπζα θαηάζηαζε ζην 

Κέληξν Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ απηή ε εθαξκνγή ζπκπιεξψλεη ην ζχλνιν ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ απαηηήζεσλ φπσο πεξηγξάθεθαλ ζηελ ελφηεηα 2.1. 

 

2.5 ΢ύντομη ιςτορική αναδρομή για το OTRS (Open source Ticket 

Request System) 

Σν Open source Ticket Request System (OTRS) δεκηνπξγήζεθε ην 2001 απφ ηνλ Martin 

Edenhoven ν νπνίνο είρε μεθηλήζεη απφ ην 1998 λα αζρνιείηαη κε ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

δειηίσλ. Λφγσ ηεο ζπλερφκελεο αχμεζεο ησλ απαηηήζεσλ γηα ππεξεζίεο πνπ αθνξνχζαλ ην 

http://www.opensourcehelpdesklist.com/
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OTRS, νη Martin Edenhofer, André Mindermann θαη Burchard Steinbild ίδξπζαλ ηελ OTRS 

GmbH ην 2003. 

Σνλ Οθηψβξην ηνπ 2007, ε OTRS GmbH έγηλε OTRS AG. Η OTRS AG παξέρεη ππνζηήξημε 

ησλ επηρεηξήζεσλ, ζρεδίαζε, πινπνίεζε, ελζσκάησζε, παξακεηξνπνίεζε, εθπαίδεπζε, θαη 

άιιεο ππεξεζίεο.  

΢ήκεξα ε νκάδα ηνπ OTRS έρεη πάλσ απφ 60 εξγαδφκελνπο θαη γξαθεία ζηηο Ηλσκέλεο 

Πνιηηείεο, ζην Μεμηθφ, ζηε Γεξκαλία, ηελ Ννξβεγία, ην Υνλγθ Κνλγθ θαη ηε Μαιαηζία. Δλψ 

έρεη εγθαηαζηαζεί πάλσ απφ 80,000 θνξέο παγθνζκίσο. 

 

2.6 Αρχιτεκτονική ςυςτήματοσ OTRS 

Σν OTRS, φπσο αλαθέξζεθε παξαπάλσ, είλαη γξακκέλν ζε Perl. Η Perl (Practical Extraction 

and Reporting Language) είλαη κηα γεληθήο ρξήζεο, πςεινχ επηπέδνπ, δπλακηθή γιψζζα 

πξνγξακκαηηζκνχ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ κε έλαλ ηεξάζηην αξηζκφ ρξήζεσλ. 

΢ρεδηάζηεθε απφ ηνλ Larry Wall, ην 1987. Απφ ηελ αξρή, ε Perl ρξεζηκνπνηήζεθε σο γεληθνχ 

ζθνπνχ scripting γιψζζα UNIX γηα λα βνεζήζεη ηελ επεμεξγαζία αλαθνξψλ γξεγνξφηεξα θαη 

επθνιφηεξα. Απφ ηφηε ε Perl έρεη ππνζηεί πνιιέο ηξνπνπνηήζεηο θαη βειηηψζεηο γηα λα γίλεη 

δεκνθηιήο αλάκεζα ζηελ θνηλφηεηα ησλ πξνγξακκαηηζηψλ. Αθφκα θη αλ ε Perl έρεη μεπεξάζεη 

πνιχ ηελ αξρηθή ηεο κνξθή, ν Larry Wall εμαθνινπζεί λα αλαπηχζζεη ηε γιψζζα ηνπ ππξήλα κε 

ηελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ Perl ηψξα λα είλαη ε Perl 6.(6) 

Η Perl πξνέξρεηαη απφ ηελ γιψζζα πξνγξακκαηηζκνχ C θαη ζε κηθξφηεξν βαζκφ απφ ην sed, 

awk, ην Unix shell, θαη πνιιά άιια εξγαιεία θαη γιψζζεο. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηελ 

θαζηζηνχλ ηδηαίηεξα δεκνθηιή αλάκεζα ζηνπο web developers θαη ηνπο δηαρεηξηζηέο 

ζπζηεκάησλ. Μαζεκαηηθνί, γελεηηζηέο, δεκνζηνγξάθνη, δηεπζπληέο θαη πνιινί άιινη άλζξσπνη 

ρξεζηκνπνηνχλ επίζεο Perl.(7) 

΢ήκεξα ε Perl βξίζθεηαη ζε πνηθίιεο εθαξκνγέο, φπσο ηα νηθνλνκηθά, ηε γελεηηθή, ην ζηξαηφ 

θιπ γηα ηελ επεμεξγαζία κεγάισλ ζπλφισλ δεδνκέλσλ. Η Perl ρξεζηκνπνηείηαη σο κηα απφ ηηο 

πην δεκνθηιείο γιψζζεο γηα ηελ αλάπηπμε εθαξκνγψλ web. (6) 
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Όζνλ αθνξά ηε δνκή ηνπ OTRS, ηα βαζηθά ζηξψκαηα απφ ηα νπνία απνηειείηαη  θαίλνληαη 

ζηελ εηθφλα 2-1. 

 

 

ΔΗΚΟΝΑ 2-1 ΑΡΥΗΣΔΚΣΟΝΗΚΖ ΒΑ΢ΗΚΩΝ ΢ΣΡΩΜΑΣΩΝ 

 

Οη ηχπνη ησλ αξρείσλ απφ ηα νπνία απαξηίδεηαη ην OTRS είλαη: 

 .pl:  Σα αξρεία ηεο Perl 

 .pm:  Σα module ηεο Perl (Perl Modul) 

 .dtl: Dynamic Template Language (html template file), γηα ηε δηεπηθάλεηα. 

 .dist:  Σα πξνθαζνξηζκέλα πξφηππα ησλ αξρείσλ (Default Templates) 

Η πεξηγξαθή ηεο δνκήο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ OTRS μεπεξλά ηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο 

δηπισκαηηθήο. Γηα ηνλ ελδηαθεξφκελν αλαγλψζηε ζηνλ παξαθάησ ζχλδεζκν: 
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ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/misc/otrs-3.1-database.png είλαη δηαζέζηκε κία εηθφλα ε νπνία 

παξνπζηάδεη ηνπο πίλαθεο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ θαη ηε δηαζχλδεζή ηνπο.  

ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/misc/otrs-3.1-database.png
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3. Εγκατϊςταςη 

3.1 Περιβάλλον αρχικήσ εγκατάςταςησ 

Καζψο ην ηειηθφ θξηηήξην γηα ηελ επηηπρή έθβαζε ηεο δηπισκαηηθήο απηήο είλαη ε επηηπρεκέλε 

εγθαηάζηαζε, παξακεηξνπνίεζε θαη ε πινπνίεζε ηεο ππεξεζίαο γηα ηνπο ρξήζηεο ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ ζα έπξεπε λα εξγαζηνχκε ζε έλα ειεγρφκελν πεξηβάιινλ πξνθεηκέλνπ λα 

απνθχγνπκε ηπρφλ πξνβιήκαηα ζε έλα πεξηβάιινλ παξαγσγήο.  

Γηα ην ιφγν απηφ ε αξρηθή εγθαηάζηαζε ηνπ OTRS θαη ε παξακεηξνπνίεζή ηνπ δελ έγηλε 

απεπζείαο ζηνλ server ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. Πξνηηκήζακε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε έλα ινγηζκηθφ 

ην νπνίν ζα καο επέηξεπε ηε δεκηνπξγία ελφο εηθνληθνχ πεξηβάιινληνο  (ιεηηνπξγηθνχ 

ζπζηήκαηνο) ίδηνπ κε ην πεξηβάιινλ ζην server ηνπ Υαξνθνπείνπ, δειαδή κία εηθνληθή κεραλή. 

Σα δεκνθηιέζηεξα ινγηζκηθά γη‟ απηφ ην ζθνπφ είλαη ην VirtualBox 

(https://www.virtualbox.org/) ηεο Oracle, ην νπνίν δηαηίζεηαη δσξεάλ, θαη ην VMware Player 

(http://www.vmware.com/products/player/) ηεο VMware Inc. ην νπνίν είλαη δηαζέζηκν δσξεάλ 

γηα πξνζσπηθή ρξήζε. Οη δηαθνξέο κεηαμχ ηνπο δελ είλαη πνιχ ζεκαληηθέο, θάπνηεο θξηηηθέο 

αλαθέξνπλ ην VirtualBox σο πην γξήγνξν ζηελ απφδνζή ηνπ.  

Δπνκέλσο επηιέμακε ηε ρξήζε ηνπ VirtualBox ην νπνίν κπνξεί λα θαηεβάζεη θαλείο απφ ηελ 

ηζηνζειίδα https://www.virtualbox.org/wiki/Downloads. Μέζσ απηνχ ηνπ πξνγξάκκαηνο 

θαηαθέξακε λα δεκηνπξγήζνπκε έλα εηθνληθφ κεράλεκα (virtual machine). ΢‟ απηφ ην εηθνληθφ 

κεράλεκα εγθαηαζηήζακε ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα Debian (64 bit) ηελ έθδνζε squeeze πνπ 

αληηζηνηρεί ζην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα πνπ είλαη εγθαηεζηεκέλν ζηνλ server ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. 

Σελ ζπγθεθξηκέλε έθδνζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ ηελ θαηεβάζακε απφ ηελ ηζηνζειίδα 

http://www.debian.org/releases/stable/debian- installer/. 

Σελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ OTRS κπνξεί λα ηε βξεη θάπνηνο ζηελ επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ 

http://otrs.org/downloads ε έθδνζε πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ εξγαζία γηα ηελ αξρηθή 

εγθαηάζηαζε είλαη ε 3.1.1, ελψ ζηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηήζεθαλ αλαβαζκίζεηο κε δηαδηθαζία 

πνπ πεξηγξάθεηαη ζηελ ελφηεηα 6.3.9. 

΢ηελ ελφηεηα 3.2 πνπ αθνινπζεί πξφθεηηαη λα παξνπζηαζηνχλ αλαιπηηθά ηα βήκαηα πνπ 

αθνινπζήζεθαλ θαη νη εληνιέο πνπ εθηειέζηεθαλ κε ζθνπφ ηελ εγθαηάζηαζε ηεο εθαξκνγήο 

θαη ησλ πξναπαηηνχκελψλ ηεο. Οη απαξαίηεηεο νδεγίεο θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ δηαδηθαζία πνπ 

https://www.virtualbox.org/
http://www.vmware.com/products/player/
https://www.virtualbox.org/wiki/Downloads
http://www.debian.org/releases/stable/debian-installer/
http://otrs.org/downloads


- 30 - 

  

ρξεζηκνπνηήζεθαλ πεξηγξάθνληαη ζην εγρεηξίδην ρξήζεο ηνπ OTRS (8) θαη ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ 

wiki.otterhub.org (9) ζηελ νπνία πεξηγξάθνληαη έλα-έλα ηα βήκαηα εγθαηάζηαζεο ζε 

ιεηηνπξγηθφ Debian. 

 

3.2 Διαδικαςία εγκατάςταςησ 

Πξηλ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ πξνγξάκκαηνο ππάξρνπλ θάπνηα πξναπαηηνχκελα ηα νπνία είλαη: 

 Apache Web server 

 Mysql or Postgresql Database 

 Perl 5.8, Perl Modules 

 

Θα εγθαηαζηήζνπκε ην OTRS ζην θάθειν /opt κέζσ ηνπ ηεξκαηηθνχ θαη φρη κέζσ ηνπ 

packagemanager. 

 Αξρίδνπκε θαηεβάδνληαο ην αξρείν .tar.gz πνπ πεξηέρεη ηα αξρεία θψδηθα ηνπ πξνγξάκκαηνο.  

 Αλνίγνπκε ην ηεξκαηηθφ ηνπ root ή θάλνπκε sudo su- ζην απιφ ηεξκαηηθφ ηνπ debian.  

 Απνζπκπηέδνπκε ην αξρείν θαη ην κεηαθέξνπκε ζην θάθειν /opt κε ηηο εληνιέο: 

 tar xzvf otrs-3.*.*.tar.gz  

 mv otrs-3.*.* otrs 

 cp -r otrs /opt/ 

 

 

 Έπεηηα εγθαζηζηνχκε ηα πξναπαηηνχκελα modules γηα ηελ Perl, ηνλ web-server θαη ηε Βάζε 

Γεδνκέλσλ εθηειψληαο: 

aptitude install libapache2-mod-perl2 libdbd-mysql-perl libtimedate-perl libnet-dns-perl 

libnet-ldap-perl libio-socket-ssl-perl libpdf-api2-perl libdbd-mysql-perl libsoap-lite-perl 

libgd-text-perl libtext-csv-xs-perl libjson-xs-perl libgd-graph-perl libapache-dbi-perl 

mysql-server 
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Να ηνλίζνπκε πσο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη ε PostgreSQL σο βάζε. Όκσο εκείο ζην δηθφ 

καο ζχζηεκα ρξεζηκνπνηνχκε ηελ MySQL. 

 ΢ηε ζπλέρεηα δεκηνπξγνχκε έλα ρξήζηε κέζσ ηνπ νπνίνπ νη cron jobs θαη νη παξφκνηεο 

δηεξγαζίεο ηνπ OTRS εθηεινχληαη. 

Ο ρξήζηεο πξέπεη λα πξνζηεζεί ζην webserver group, θαη λα έρεη σο home directory ην 

/opt/otrs . 

 useradd -r -d /opt/otrs/ -c 'OTRS user' otrs 

 usermod -g www-data otrs 

  

 Σν επφκελν βήκα ήηαλ ε πξνεηνηκαζία ηνπ θαθέινπ δηακφξθσζεο ηνπ OTRS (configuration 

file). Αληηγξάθνπκε ην θάθειν /opt/otrs/Config.pm.dist ζην 

opt/otrs/Config.pm έηζη ψζηε λα έρνπκε ην αληίγξαθν, θάλνπκε ην ίδην θαη γηα ηνλ 

θάθειν /opt/otrs/Kernel/Config/GenericAgent.pm.dist πνπ ηνλ 

αληηγξάθνπκε ζην /opt/otrs/Kernel/Config/GenericAgent.pm, αθνινπζνχλ νη 

εληνιέο : 

 cd /opt/otrs/Kernel 

 cp Config.pm.dist Config.pm 

 cp Config/GenericAgent.pm.dist Config/GenericAgent.pm 

 

 Έπεηηα έπξεπε λα ξπζκίζνπκε ηα δηθαηψκαηα ηνπ ρξήζηε ηνπ OTRS πνπ δεκηνπξγήζακε θαη 

ηνπ ρξήζηε ηνπ web – server ζην directory ηνπ πξνγξάκκαηνο. Γηα λα ην θάλνπκε απηφ 

ηξέμακε ηηο παξαθάησ εληνιέο: 

 cd /opt/otrs 

 bin/otrs.SetPermissions.pl --otrs-user=otrs --otrs-group=otrs --web-user=www-data 

--web-group=www-data /opt/otrs 
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3.2.1 Παραμετροπούηςη του APACHE 

Ο εμππεξεηεηήο πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε, φπσο έρεη αλαθεξζεί θαη λσξίηεξα είλαη ν Apache. 

Σν OTRS έρεη έλα παθέην πξνεπηιεγκέλσλ αξρείσλ ξπζκίζεσλ γηα ηνλ Apache. 

Γηα ηελ παξακεηξνπνίεζή ηνπ πξέπεη λα αληηγξάςνπκε ην αξρείν 

/opt/otrs/scripts/apache2-httpd.include.conf ζην 

/etc/apache2/conf.d/otrs.conf . 

Έπεηηα θάλνπκε επαλεθθίλεζε ζηνλ Apache. 

 Cp /opt/otrs/scripts/apache2-httpd.include.conf etc/apache2/conf.d/otrs.conf 

 /etc/init.d/apache2 restart 

 

 

3.2.2 Web installer 

Γηα λα μεθηλήζνπκε ηελ εγθαηάζηαζε κεηαθεξφκαζηε ζηε 

δηεχζπλζε http://localhost/otrs/installer.pl ζηνλ θπιινκεηξεηή. Θα εκθαληζηεί κία δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο ζε γξαθηθφ πεξηβάιινλ ην νπνίν παξέρεη αξθεηέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηηο 

επηινγέο θαη ηα βήκαηα πνπ ζα αθνινπζήζνπκε. 

Αξρηθά δεκηνπξγήζακε ηε βάζε πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ην OTRS, φκσο πξέπεη λα 

πξνζέμνπκε ζηνλ θσδηθφ ηνπ root λα βάινπκε απηφλ πνπ είρακε νξίζεη ζε πξνεγνχκελν ζηάδην. 

Έπεηηα θάλνπκε θάπνηεο άιιεο βαζηθέο ξπζκίζεηο. 

Όηαλ νινθιεξσζεί ε εγθαηάζηαζε κπνξνχκε λα πξαγκαηνπνηήζνπκε είζνδν ζην index.pl πνπ 

απνηειεί ηε ζειίδα ησλ εμππεξεηψλ κε ην πξνθαζνξηζκέλν φλνκα ρξήζηε root@localhost θαη 

ηνλ θσδηθφ root.  

  

Μεηά ην πέξαο ησλ παξαπάλσ βεκάησλ ε βάζε έρεη δεκηνπξγεζεί, επεμεξγαδφκαζηε ην αξρείν 

/opt/otrs/scripts/apache2-perl-startup.pl – ην ρξεηαδφκαζηε απηφ 

πξνθεηκέλνπ λα ξπζκίζνπκε ην Apache::DBI. Σν Apache::DBI δελ είλαη κηα κνλάδα απαξαίηεηε 

http://localhost/otrs/installer.pl
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γηα ην OTRS αιιά ζα θαζνξίζεη εθ ησλ πξνηέξσλ ηηο ζπλδέζεηο κε ηε βάζε δεδνκέλσλ, γεγνλφο 

πνπ ζα βνεζήζεη ζηελ απφδνζε. Δπίζεο ε ξχζκηζή ηνπ είλαη αξθεηά απιή θαη πξνηείλεηαη γηα 

εγθαηάζηαζε. 

Απιά αθαηξέζακε ηα ζχκβνια δίεζεο (#) πξηλ απφ ηηο γξακκέο γηα ηνλ Apache::DBI θαη 

ζπκπιεξψζακε ηνλ θσδηθφ γηα ηε βάζε δεδνκέλσλ πνπ δεκηνπξγήζακε ιίγν πξηλ ζηνλ web - 

installer. ΢ε πεξίπησζε πνπ είρακε μεράζεη ηνλ θσδηθφ ζα κπνξνχζακε λα ηνλ βξνχκε ζην 

αξρείν /opt/otrs/Kernel/Config.pm ζηελ ηηκή $Self->{'DatabasePw'}. 

use Apache::DBI (); 

Apache::DBI->connect_on_init('DBI:mysql:otrs', 'otrs', 'my-secret-pass'); 

use DBI (); 

 

Διέγρνπκε θαη βεβαησλφκαζηε πσο ηα modules ηεο perl ιεηηνπξγνχλ εθηειψληαο ηεο εληνιή: 

 ./bin/otrs.CheckModules.pl 

Διέγρνπκε πσο φια ηα πξναπαηηνχκελα γηα λα ιεηηνπξγήζεη ην OTRS είλαη εγθαηεζηεκέλα 

 perl -cw /opt/otrs/bin/cgi-bin/index.pl #should see "syntax ok" 

 perl -cw /opt/otrs/bin/otrs.PostMaster.pl #should see "syntax ok" 

 

3.2.3 OTRS cron jobs 

Σν OTRS ρξεζηκνπνηεί δηάθνξεο ρξνληθέο δηεξγαζίεο (cron jobs) γηα ελέξγεηεο πνπ είλαη 

βαζηζκέλεο ζην ρξφλν, φπσο ε θιηκάθσζε ησλ δειηίσλ, ε απνζηνιή ππελζπκίζεσλ, ε αλάθηεζε 

ησλ e-mails απφ POP θαη IMAP ινγαξηαζκνχο θαη ηα ινηπά. Πξέπεη λα πξνεηνηκάζνπκε απηέο 

ηηο δηεξγαζίεο έηζη ψζηε λα ηξέρνπλ απφ ηνλ ρξήζηε ηνπ OTRS. 

Δθηεινχκε ηα παξαθάησ: 

 cd /opt/otrs/var/cron 
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 for foo in *.dist; do cp $foo `basename $foo .dist`; done # copies all files with .dist 

extension to regular name 

 

Δπφκελν βήκα, ε πξνζζήθε ηνπο ζην “OTRS user's crontab” : 

Οη cron jobs είλαη πξνγξακκαηηζκέλεο θαη ζα εθηειεζηνχλ ζε πξνθαζνξηζκέλα ρξνληθά 

δηαζηήκαηα.  

Με ηελ εληνιή crontab –l –u OTRS κπνξνχκε λα ειέγμνπκε αλ ηα ζηνηρεία γηα ηνλ ρξήζηε ηνπ 

OTRS είλαη ζσζηά ξπζκηζκέλα. 

Έπεηηα απφ ηελ νινθιήξσζε ησλ παξαπάλσ βεκάησλ κπνξνχκε λα ζπλδεζνχκε ζην OTRS 

κέζσ ηεο δηεχζπλζεο : localhost/otrs/index.pl ρξεζηκνπνηψληαο ηνλ πξνθαζνξηζκέλν 

ινγαξηαζκφ κε φλνκα ρξήζηε root@localhost θαη θσδηθφ root. 

Πιένλ είκαζηε έηνηκνη λα δεκηνπξγήζνπκε λένπο ρξήζηεο, λα ξπζκίζνπκε εηζεξρφκελα θαη 

εμεξρφκελα e-mails θαη γεληθφηεξα λα δηακνξθψζνπκε ην ζχζηεκα καο φπσο αθξηβψο ζέινπκε. 

 cd /opt/otrs 

 bin/Cron.sh start otrs 

΢ην θεθάιαην πνπ αθνινπζεί πεξηγξάθεηαη ε δηαδηθαζία παξακεηξνπνίεζεο ηεο εθαξκνγήο κε 

βάζε ηηο απαηηήζεηο θαη ηελ ηζρχνπζα θαηάζηαζε ηνπ Κέληξνπ Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ. 

Πεξηγξάθνληαη νη αιιαγέο ζηελ εκθάληζε, ε ζχλδεζε κε ηνλ LDAP γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ 

ρξεζηψλ, ε κεηαθνξά ηνπ ζπζηήκαηνο ζηνλ server ηνπ Παλεπηζηεκίνπ θαη φιεο νη ξπζκίζεηο πνπ 

ζεσξήζεθαλ απαξαίηεηεο πξνθεηκέλνπ λα είλαη ε εθαξκνγή έηνηκε γηα ρξήζε. 

http://athena.hua.gr/otrs/index.pl
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4. Παραμετροπούηςη 

4.1 ΢ύνδεςη με LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) 

Σν LDAP είλαη έλα ζχλνιν απφ πξσηφθνιια γηα ηελ πξνζπέιαζε ή/θαη αιιαγή πιεξνθνξηψλ 

θαηαιφγνπ. ΢ε έλα LDAP θαηάινγν είλαη δπλαηφλ λα ππάξρνπλ εγγξαθέο κε πιεξνθνξίεο γηα 

άηνκα γηα νξγαλσηηθέο κνλάδεο θαη γεληθφηεξα γηα νπνηνπζδήπνηε πφξνπο (servers, εθηππσηέο 

θιπ) ζε έλαλ νξγαληζκφ. Πξνθεηκέλνπ λα απνθχγνπκε ηηο ρξνλνβφξεο δηαδηθαζίεο λα 

θαηαρσξήζνπκε έλαλ-έλαλ ηνπο ρξήζηεο ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο, ή λα 

επηηξέςνπκε ζηνπο ρξήζηεο λα εγγξαθνχλ κφλνη ηνπο, ρξεζηκνπνηήζακε ην LDAP ηνπ 

Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ σο πεγή γηα ηνπο ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο καο. Έηζη νη ρξήζηεο 

κπνξνχλ λα εηζέιζνπλ ρσξίο λα εγγξαθνχλ θαη ην πξνζσπηθφ ππνζηήξημεο ηνπ ΚΠΓ δελ 

ρξεηάδεηαη λα ειέγμεη γηα ηελ νξζφηεηα ησλ ζηνηρείσλ ησλ ρξεζηψλ.(10) 

Η δηαδηθαζία νινθιήξσζεο απνηειείηαη απφ ηα αθφινπζα βήκαηα: 

Αξρηθά, γηα λα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα απηή ζα πξέπεη λα εγθαηαζηαζεί ζηνλ apache έλα module 

ηεο Perl, ην Net::LDAP ην νπνίν θαηεβάζακε απφ ηνλ ηζηφηνπν http://ldap.perl.org/ . Σν αξρείν 

πνπ θαηεβάδνπκε είλαη ζε κνξθή tar.gz θαη αθνχ ην απνζπκπηέζακε ην εγθαηαζηήζακε 

αθνινπζψληαο ηηο παξαθάησ εληνιέο: (11) 

 cd perl-ldap-0.44 

 perl Makefile.PL 

 make 

 make install 

 

Έπεηηα είκαζηε έηνηκνη γηα ηελ αιιαγή ηνπ αξρείνπ Config.pm πνπ βξίζθεηαη ζην κνλνπάηη 

/opt/otrs/Kernel έηζη ψζηε λα κπνξεί λα ζπλδέεηαη κε ηνλ LDAP θαη λα παίξλεη ηνπο 

ρξήζηεο. Οη αιιαγέο καο μεθίλεζαλ ζηηο ηειεπηαίεο γξακκέο φπνπ επηηξέπεηαη λα αιιαρζνχλ. 

Υξεζηκνπνηήζακε ηνλ LDAP γηα λα εηζάγνπκε ζην ζχζηεκα σο ρξήζηεο απηνχο πνπ αλήθνπλ 

ζηηο νκάδεο: 

http://ldap.perl.org/
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 STAFF, ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. 

 DEP, ηα κέιε ΓΔΠ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. 

 DIT, νη θνηηεηέο ηνπ ηκήκαηνο Πιεξνθνξηθήο θαη Σειεκαηηθήο. 

 DGEO, νη θνηηεηέο ηνπ ηκήκαηνο Γεσγξαθίαο. 

 DDIET, νη θνηηεηέο ηνπ ηκήκαηνο Δπηζηήκεο Γηαηηνινγίαο - Γηαηξνθήο. 

 DHOME. νη θνηηεηέο ηνπ ηκήκαηνο Οηθηαθήο Οηθνλνκίαο θαη Οηθνινγίαο. 

 OTHER, άιια άηνκα ηα νπνία ζρεηίδνληαη κε ην Παλεπηζηήκην. 

 

Όζνη ινγαξηαζκνί ππάγνληαη ζε θάπνηα απφ απηέο ηηο νκάδεο κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ 

είζνδν ζην https://athena.hua.gr/otrs/customer.pl θαη λα θαηαρσξήζνπλ λέν δειηίν ή λα 

αλαδεηήζνπλ θάπνην ππάξρνλ. 

 

4.2 Αλλαγή διεπιφάνειασ (GUI) 

Πξνθεηκέλνπ λα αιιάμεη ην φλνκα ηνπ νξγαληζκνχ, ην θείκελν ηεο επηθεθαιίδαο ζηε 

δηεπηθάλεηα ησλ ρξεζηψλ θαη ην φλνκα ηνπ πξντφληνο, νξίζακε ζην αξρείν Config.pm ην 

opt/otrs/Kernel/ ηα αληίζηνηρα πεδία. Απηφ έγηλε πξνζζέηνληαο ηηο γξακκέο: 

$Self->{Organization} = 'Harokopio University NOC'; 

$Self->{ProductName} = 'HUA Support'; 

$Self->{CustomerHeadLine} ='Harokopio University NOC - Technical Support Application‟;  

Οη παξαπάλσ αιιαγέο κπνξνχλ λα γίλνπλ θαη κέζσ ηνπ γξαθηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο εθαξκνγήο 

απφ ηνλ ινγαξηαζκφ ηνπ δηαρεηξηζηή. ΢ην Admin/SysConfig επηιέγνληαο ην group “framework” 

επεμεξγαδφκαζηε ην subgroup “Core”. Οη αιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ πην πάλσ 

αλαθέξνληαη ζηα αληίζηνηρα πεδία ηεο θφξκαο πνπ εκθαλίδεηαη.  

Γεληθφηεξα νη αιιαγέο ζηα αξρεία δηακφξθσζεο κπνξνχλ λα γίλνπλ απφ ην γξαθηθφ πεξηβάιινλ, 

φκσο φηαλ αιιάδνπκε ηνλ θψδηθα κπνξνχκε πην εχθνια λα ειέγμνπκε ηηο αιιαγέο θαη ηα 

ζθάικαηα πνπ ίζσο πξνθχςνπλ. Όηαλ πξαγκαηνπνηνχληαη αιιαγέο κέζσ ηνπ SysConfig, δελ 

κπνξνχκε λα γλσξίδνπκε πνηα αξρεία έρνπλ επεξεαζηεί θαη ηη αιιαγέο έρνπλ γίλεη θαη απηφ 

κπνξεί λα νδεγήζεη ζε πξνβιήκαηα. 

 

https://athena.hua.gr/otrs/customer.pl
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4.2.1 Αλλαγό επικεφαλύδασ (header) και υποςϋλιδου (footer) για τουσ 

χρόςτεσ 

Γηα λα πξνζαξκφζνπκε ηε δηεπηθάλεηα ρξεηάζηεθε λα επέκβνπκε ζην αξρείν css. H Css 

(Cascading Style Sheets - Γηαδνρηθά Φχιια ΢ηπι) είλαη κία γιψζζα ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη γηα 

ηνλ έιεγρν ηεο εκθάληζεο κηαο ηζηνζειίδαο θαη γεληθφηεξα ελφο ηζηνηφπνπ. Σν αξρείν απηφ είλαη 

ην Core.Default.css θαη βξίζθεηαη ζην κνλνπάηη  

/opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Customer/default/css/. Μέζσ  

απηνχ αιιάμακε ηελ εκθάληζε θαη ην θείκελν ηεο επηθεθαιίδαο θαζψο θαη ην ππνζέιηδν. Γηα 

ηελ αιιαγή ηνπ ινγφηππνπ αληηγξάςακε ηελ εηθφλα ηνπ ινγφηππνπ ηνπ Υαξνθνπείνπ 

Παλεπηζηεκίνπ ζην κνλνπάηη 

/opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Customer/default/img θαη έπεηηα 

αιιάμακε ζην θνκκάηη ηεο επηθεθαιίδαο (Header) ζην css ηεο ζειίδαο ην κνλνπάηη ψζηε λα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε απηήλ. Έπεηηα έγηλαλ ηξνπνπνηήζεηο φζνλ αθνξά ην κέγεζνο, θαη ηε 

ζηνίρηζε. Η κνξθή εηθφλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη .png φκσο γίλνληαη απνδεθηέο θαη 

εηθφλεο άιισλ ηχπσλ, φπσο .jpg . 

 

4.2.2 Ελληνικό γλώςςα 

Όζνλ αθνξά ηελ Διιεληθή γιψζζα ζηε δηεπηθάλεηα ηνπ ρξήζηε, ην OTRS ζηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ αλαθέξεη φηη ππνζηεξίδεη ηα ειιεληθά. Όκσο παξαηεξήζεθαλ θάπνηεο ειιείςεηο ζηε 

κεηάθξαζε θαζψο αξθεηά πεδία παξέκελαλ ζηα Αγγιηθά. Δπνκέλσο ρξεηάζηεθε λα παξέκβνπκε 

ζην αξρείν el.pm πνπ βξίζθεηαη ζην κνλνπάηη opt/otrs/Kernel/Language θαη λα 

κεηαθξάζνπκε ηα πεδία πνπ ήηαλ θελά. Η δηαδηθαζία ήηαλ αξθεηά απιή θαζψο ηα πεδία πνπ δελ 

είραλ κεηαθξαζηεί ππήξραλ θαη εκθαληδφηαλ κφλν ε αγγιηθή γιψζζα, επνκέλσο δελ ρξεηάζηεθε 

λα αλαδεηήζνπκε ηηο ειιείςεηο απιά λα ζπκπιεξψζνπκε ηα θελά. Σν κφλν πνπ ρξεηάζηεθε λα 

ζπκπιεξψζνπκε ήηαλ νη κεηαθξάζεηο ησλ λέσλ ιέμεσλ ή θξάζεσλ πνπ ρξεηάζηεθε λα 

εηζαγάγνπκε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξακεηξνπνίεζεο.  

 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%99%CF%83%CF%84%CE%BF%CF%83%CE%B5%CE%BB%CE%AF%CE%B4%CE%B1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%99%CF%83%CF%84%CF%8C%CF%84%CE%BF%CF%80%CE%BF%CF%82
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4.2.3 Αλλαγό τησ ςελύδασ ειςόδου του χρόςτη 

Πξνθεηκέλνπ λα θάλνπκε ηελ ζειίδα εηζφδνπ πην θηιηθή ζηνπο ρξήζηεο ρξεηάζηεθε λα 

εθαξκφζνπκε θάπνηεο αιιαγέο. Αξρηθά ε ζειίδα είρε κφλν ηε θφξκα ζπκπιήξσζεο ηνπ 

νλφκαηνο ρξήζηε θαη ηνπ θσδηθνχ. Θεσξήζακε ινηπφλ απαξαίηεην λα εηζάγνπκε κία ζχληνκε 

πεξηγξαθή γηα ην ζθνπφ ηνπ ζπζηήκαηνο θαζψο θαη νδεγίεο γηα ην πψο ζα ζπκπιεξψζνπλ ηα 

πεδία ηεο θφξκαο εηζφδνπ. 

Γηα λα ην πξαγκαηνπνηήζνπκε απηφ ρξεηάζηεθε λα επέκβνπκε αξρηθά ζην css ηεο ζειίδαο πνπ 

βξίζθεηαη ζην opt/otrs/var/httpd/htdocs/Skins/Customer/default/css θαη 

νλνκάδεηαη Core.Login.css θαη λα απμήζνπκε ην κέγεζνο ηνπ πιαηζίνπ ηεο θφξκαο απμάλνληαο 

ην “height”  ζηηο παξακέηξνπο ηνπ slider. 

΢ηε ζπλέρεηα ζην αξρείν CustomerLogin.dtl πνπ βξίζθεηαη ζην 

opt/otrs/Kernel/Output/HTML/Standard/ πξνζζέζακε ην θείκελν ζηε κνξθή 

Text{“επηζπκεηφ θείκελν”} θαη ξπζκίζακε ηελ εκθάληζή φπσο επηζπκνχζακε. Λφγσ ηνπ φηη ν 

κέγηζηνο αξηζκφο ιέμεσλ γηα ην “Text” είλαη είθνζη ιέμεηο ρξεηάζηεθε λα ην ρσξίζνπκε ζε 

θξάζεηο. ΢εκεηψλεηαη πσο ε γιψζζα πνπ ρξεζηκνπνηήζακε ήηαλ ηα αγγιηθά. Όηαλ πξνζζέηνπκε 

δηθφ καο θείκελν ζα πξέπεη λα ην πξνζζέηνπκε ζην αξρείν πνπ ζέινπκε ζηα αγγιηθά θαη έπεηηα 

λα ην κεηαθξάδνπκε ζην αξρείν ηεο ειιεληθήο κεηάθξαζεο. Οπφηε ην ηξίην θαη ηειεπηαίν καο 

βήκα ήηαλ ε κεηάθξαζε γηα θαζέλα απφ ηα πεξηερφκελα ησλ “Text”. Γηα λα αλαγλσξηζηεί ε 

κεηάθξαζε απφ ην ζχζηεκα πξέπεη λα γξαθηνχλ κία-κία νη θξάζεηο επαθξηβψο ζην αξρείν 

κεηάθξαζεο. 

 

4.3  Αλλαγή διεπιφάνειασ προςωπικού εξυπηρέτηςησ (agents) 

΢ηελ δηεπηθάλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ δελ έγηλαλ πνιιέο αιιαγέο. Έγηλε κφλν αιιαγή ηνπ 

ινγνηχπνπ κέζσ ηνπ αξρείνπ Core.Header.css ζην 

/opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/css/ ζηελ ππνθαηεγνξία 

“#logo” . Πξνθεηκέλνπ ε εηθφλα λα είλαη νξαηή πάλσ αξηζηεξά αθφκε θαη κεηά ηελ κεηαθίλεζε 

ζηα παξαθάησ πεξηερφκελα ηεο νζφλεο πξνζηέζεθε ε γξακκή: position: fixed;. Η εηθφλα ηνπ 

ινγφηππνπ απνζεθεχζεθε ζην 

/opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/img. Οη ππφινηπεο 
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αιιαγέο πνπ έγηλαλ αθνξνχζαλ ην φλνκα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηηο ππνγξαθέο  ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Οη ηξνπνπνηήζεηο ησλ νπνίσλ εμεγνχληαη αλαιπηηθά ζηελ ελφηεηα 6.3. 

 

4.4  Ομαδοποίηςη χρηςτών 

Σν OTRS παξέρεη ηε δπλαηφηεηα δηαρσξηζκνχ ησλ ρξεζηψλ ζε νκάδεο, έηζη ψζηε ηα δειηία πνπ 

δεκηνπξγνχληαη απφ ρξήζηεο ηεο κίαο νκάδαο λα κελ είλαη νξαηά θαη θαη‟ επέθηαζε 

πξνζβάζηκα ζηελ άιιε θαη λα ππάξρεη αλεμαξηεζία κεηαμχ ηνπο.    

΢ηελ πεξίπησζε φκσο ηεο Αθαδεκατθήο καο θνηλφηεηαο, είλαη πξνηηκφηεξν, γηα ηελ θαιχηεξε 

θαη απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία, λα είλαη φινη κέιε ηεο ίδηαο νκάδαο, ιφγσ ηνπ φηη ηα 

πξνβιήκαηα πνπ πηζαλφηαηα αληηκεησπίδεη ν θάζε ρξήζηεο είλαη πνιχ πηζαλφ λα ηα 

αληηκεησπίδεη θαη νπνηνζδήπνηε άιινο ζηελ θνηλφηεηα άζρεηα κε ην Σκήκα ζην νπνίν αλήθεη ή 

ηε ζέζε εξγαζίαο ηνπ. Οπφηε πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ νη ρξήζηεο λα έρνπλ πξφζβαζε ζε φια ηα 

δειηία πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζην Παλεπηζηήκην θαη λα κπνξνχλ λα αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ 

ηνπο, έπξεπε λα ηνπο θαηαρσξήζνπκε φινπο ζηελ ίδηα νκάδα. Απηφ ην επηηχρακε θαηά ηελ 

παξακεηξνπνίεζε ηνπ αξρείνπ Config.pm, ζην νπνίν έγηλε θαη ε ζχλδεζε κε ηνλ LDAP. 

Οξίζακε ην πεδίν “CustomerID” ,ην νπνίν ζηελ εθαξκνγή νξίδεη ηηο νκάδεο ησλ ρξεζηψλ, ίζν 

κε ην πεδίν “company” ηνπ LDAP πνπ είλαη γηα φινπο ην “Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην”. Έηζη 

εθ‟ φζσλ φινη είραλ ην ίδην ID θαηαρσξήζεθαλ ζε κία νκάδα. 

΢πλεπψο ν θάζε ρξήζηεο ζα κπνξεί λα δεη φια ηα ππάξρνληα δειηία, κε απνηέιεζκα λα 

αλαδεηήζεη ιχζε ζην πξφβιεκά ηνπ πξηλ πξνρσξήζεη ζηελ θαηαρψξεζε λένπ. Δπίζεο ζε 

πεξίπησζε θάπνηνπ αλνηρηνχ δειηίνπ (δειαδή άιπηνπ πξνβιήκαηνο) δίδεηαη ε δπλαηφηεηα ζε 

θάπνηνλ ρξήζηε πνπ πηζαλφλ λα κπνξεί λα βνεζήζεη λα θαηαρσξήζεη έλα κήλπκα ζε απηφ ην 

δειηίν θαη λα ζπκβάιιεη ζηελ θαιχηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο 

θαη ζηελ δηεπθφιπλζε ηεο εξγαζία ησλ αξκνδίσλ εμππεξεηεηψλ. 

 

4.5  Δημιουργία ουρών εξυπηρέτηςησ 

Με ζθνπφ ηελ θαιχηεξε νξγάλσζε ησλ πξνβιεκάησλ δεκηνπξγήζεθαλ ηέζζεξηο θαηεγνξίεο 

ζηηο νπνίεο κπνξεί λα αληηζηνηρεζεί ε εθάζηνηε πεξίπησζε πνπ αληηκεησπίδεηαη απφ θάπνηνλ 

ρξήζηε. Οη θαηεγνξίεο απηέο είλαη: 



- 40 - 

  

1. Τπνινγηζηηθό, γηα πξνβιήκαηα πνπ αθνξνχλ ηα κεραλήκαηα ζηα εξγαζηήξηα ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ αιιά θαη ζηνπο ππφινηπνπο ρψξνπο. 

2. Λνγαξηαζκνύ, ζε πεξίπησζε πνπ ν ρξήζηεο αληηκεησπίδεη θάπνην πξφβιεκα κε ηνλ 

πξνζσπηθφ ηνπ ινγαξηαζκφ ηνπ Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ. 

3. Γηθηπαθό, αλ ππάξρεη θάπνην δήηεκα κε ηε ζπλδεζηκφηεηα ηνπ ππνινγηζηή κε θάπνην 

άιιν κεράλεκα, φπσο γηα παξάδεηγκα έλαλ εθηππσηή ή ζαξσηή.  

4. Άιιν, αλ ε θαηάζηαζε δελ αλάγεηαη ζε θακία απφ ηηο παξαπάλσ θαηεγνξίεο, ή αλ ν 

ρξήζηεο δελ γλσξίδεη ζε πνηα πξέπεη λα ηελ θαηαηάμεη. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο κπνξεί λα δηαρσξίζεη ηελ εμππεξέηεζε 

αλάινγα κε ηνλ ηχπν πξνβιήκαηνο. Μέζσ ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ δηαρεηξηζηή κπνξεί λα νξηζηεί 

πνηα νπξά ζα είλαη νξαηή ζε πνην άηνκν ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ . Γειαδή κπνξεί θάπνηνο λα 

έρεη δηθαίσκα λα δεη κφλν ηηο νπξέο κε ηα δειηία Γηθηπαθνχ πξνβιήκαηνο θαη φρη ηηο ππφινηπεο. 

Έηζη ππάξρεη θαηακεξηζκφο εξγαζηψλ θαη θαιχηεξε θαη πην άκεζε εμππεξέηεζε. Σα δηθαηψκαηα 

απηά κπνξνχλ αλά πάζα ζηηγκή λα αιιάμνπλ απφ ηνλ εμνπζηνδνηεκέλν ρξήζηε. 

Οη νπξέο απηέο επίζεο κπνξνχλ λα κεηνλνκαζηνχλ, λα αθπξσζνχλ ή λα πξνζηεζνχλ θη άιιεο 

αλάινγα κε ηηο επηζπκίεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ ζπλζεθψλ ζην 

Παλεπηζηήκην. 

 

4.6  Ενεργοποίηςη εφαρμογήσ ΢υχνών Ερωτήςεων 

Σν OTRS δίλεη ηε δπλαηφηεηα εγθαηάζηαζεο πξφζζεησλ εθαξκνγψλ. Μία απφ απηέο είλαη θαη ε 

εθαξκνγή ΢πρλψλ Δξσηήζεσλ (Frequently Asked Questions, FAQ). Με ζθνπφ ηε δηεπθφιπλζε 

ησλ ρξεζηψλ θαη ηνλ πεξηνξηζκφ ηνπ ρξφλνπ αλαδήηεζεο γηα θάπνην δειηίν, απνθαζίζακε λα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε απηή ηε ζπκπιεξσκαηηθή εθαξκνγή. Μέζσ απηήο, νη εμππεξεηεηέο ζα 

κπνξνχλ λα θαηαρσξνχλ άξζξα κε ηα πην ζπρλά δεηήκαηα πνπ απνζηέιινληαη απφ ηνπο 

θνηηεηέο θαη ην πξνζσπηθφ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. Η θαηαρψξεζε απηψλ ησλ άξζξσλ ζα 

απνζθνπήζεη ζηελ δηεπθφιπλζε εχξεζεο ιχζεσλ θαη απαληήζεσλ ζε ζπρλά πξνβιήκαηα, κε 

απνηέιεζκα ηελ απνηξνπή θαηαρψξεζεο παξφκνησλ δειηίσλ, άξα θαη ηελ κείσζε ηνπ θφξηνπ 

εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο αιιά θαη ηελ γξήγνξε θαη άκεζε εχξεζε ιχζεσλ ρσξίο 

λα ρξεηαζηεί λα γίλεη αλαδήηεζε ζε φια ηα δειηία ή λα απνζηαιεί λέν. 
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Η εγθαηάζηαζε πξαγκαηνπνηήζεθε ζην γξαθηθφ πεξηβάιινλ ηνπ δηαρεηξηζηή θαη ε δηαδηθαζία 

ηεο ήηαλ αξθεηά απιή θαζψο νη νδεγίεο πνπ δίλνληαλ απφ ηελ επίζεκε ηζηνζειίδα θαζψο θαη νη 

νδεγίεο θαη ηα κελχκαηα ηνπ ζπζηήκαηνο θαηά ηε δηάξθεηα ήηαλ πνιχ θηιηθά πξνο ην ρξήζηε. 

Σν κφλν πξναπαηηνχκελν γηα λα πξνρσξήζνπκε ζε απηήλ ήηαλ λα ζηγνπξεπηνχκε πσο ε βάζε 

δεδνκέλσλ καο δέρεηαη παθέηα άλσ ησλ 5ΜΒ. Η ηηκή πνπ αληηζηνηρεί ζην κέγεζνο κεγίζηνπ 

παθέηνπ ζηε βάζε είλαη ην max_allowed_packet. 

Αθνχ βεβαησζνχκε ινηπφλ φηη πιεξνχκε απηή ηελ πξνδηαγξαθή ε εγθαηάζηαζή ηεο εθαξκνγήο 

πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ηνπ Administrator ζην Package Manager, φπνπ αθνχ ελεκεξψζνπκε, γηα 

λα πξνβιεζνχλ νη ηειεπηαίεο εθδφζεηο ησλ εθαξκνγψλ, θάλνπκε ην repository information απφ 

ην [master]http://ftp.otrs.org/ επηιέγνπκε απφ ην online repository ην FAQ. Αθνχ ην επηιέμνπκε 

θαη καο κεηαθέξεη ζηε ζειίδα πνπ καο παξνπζηάδεη ηηο πιεξνθνξίεο γηα ηελ εθαξκνγή 

επηιέγνπκε λα ην θαηεβάζνπκε ζηνλ ππνινγηζηή καο. Έπεηηα αθνχ ην απνζεθεχζνπκε πάκε 

πίζσ ζηελ θεληξηθή ζειίδα ηνπ Package Manager θαη επηιέγνπκε κέζσ ηνπ “choose file” ην 

αξρείν FAQ πνπ κφιηο θαηεβάζακε, ζηε ζπλέρεηα θάλνπκε θιηθ ζην ”install Package”. Θα καο 

εκθαληζηεί έλα κήλπκα πξνεηδνπνίεζεο γηα ηελ απαίηεζε πνπ πεξηγξάςακε παξαπάλσ φζνλ 

αθνξά ηε βάζε δεδνκέλσλ, επηιέγνπκε ην “continue” θαη ε εθαξκνγή εγθαηαζηάζεθε κε 

επηηπρία. ΢ην ζχζηεκα καο έρεη εγθαηαζηαζεί ε έθδνζε FAQ 2.0.7. 

 

 

4.7  Ρύθμιςη τησ εφαρμογήσ ΢υχνών Ερωτήςεων 

Γηα λα δηεπθνιχλνπκε ηελ νκαιή ξνή ηεο εθαξκνγήο κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ θαη γηα λα 

απνηξέςνπκε ηελ ρξνλνβφξα αλαδήηεζε θάπνηνπ πξνβιήκαηνο ζηα άξζξα ζπρλψλ εξσηήζεσλ, 

δεκηνπξγήζακε θαηεγνξίεο έηζη ψζηε λα είλαη πην νξγαλσκέλα, κε απνηέιεζκα ν ρξήζηεο λα 

έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ηα αλαδεηήζεη ζχκθσλα κε ηελ θαηεγνξία. Οη θαηεγνξίεο πνπ 

δεκηνπξγήζεθαλ γηα ιφγνπο αληηζηνίρηζεο θαη απνθπγήο ζπγρχζεσλ είλαη ίδηεο κε ηηο απηέο ησλ 

νπξψλ εμππεξέηεζεο πνπ πεξηγξάθεθαλ παξαπάλσ. Παξ‟ φια απηά ν δηαρεηξηζηήο θαη νη 

εμνπζηνδνηεκέλνη εμππεξεηεηέο ηνπ ΚΠΓ κπνξνχλ αλά πάζα ζηηγκή λα ηηο ηξνπνπνηήζνπλ. 

Παξαηεξήζακε φκσο πσο ζε φπνηα ζειίδα αθνξνχζε ηελ εθαξκνγή απηή φια ηα πεδία 

εκθαληδφηαλ ζηα Αγγιηθά παξ‟ φιν πνπ ζηηο πξνηηκήζεηο είρε επηιερζεί ε ειιεληθή γιψζζα θαη 

ηα ππφινηπα πεδία ζηηο άιιεο ζειίδεο ήηαλ ζηα ειιεληθά. Αλαδεηψληαο ζην θάθειν Languages 

http://ftp.otrs.org/
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ηνπ OTRS πνπ ππάξρεη ζην κνλνπάηη opt/otrs/Kernel, δηαπηζηψζακε πσο κε ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ FAQ είραλ δεκηνπξγεζεί λέα αξρεία γισζζψλ ηεο κνξθήο fr_FAQ.pm γηα 

γαιιηθά, de_FAQ.pm γηα γεξκαληθά, es_FAQ.pm γηα ηζπαληθά θνθ. Σα ζπγθεθξηκέλα αξρεία 

αληηζηνηρνχζαλ ζηηο κεηαθξάζεηο ησλ πεδίσλ πνπ ππήξραλ ζηελ πξνζηηζέκελε εθαξκνγή ζηελ 

εθάζηνηε γιψζζα απφ ηα αγγιηθά. Όκσο δελ ππήξρε αξρείν πνπ λα αληηζηνηρίδεηαη ζηελ 

ειιεληθή γιψζζα.  

Πξνθεηκέλνπ λα εκθαλίδεηαη ζηα ειιεληθά φηαλ ν ρξήζηεο ηα επηιέγεη ζαλ γιψζζα γηα ηνλ 

ινγαξηαζκφ ηνπ ζηελ εθαξκνγή, δεκηνπξγήζακε έλα αξρείν el_FAQ.pm ζηνλ θάθειν ηεο 

γιψζζαο. ΢ην ζπγθεθξηκέλν αξρείν αληηγξάςακε φια ηα πεδία πνπ ήηαλ ζηα αγγιηθά θαη 

βξίζθνληαλ ζηα αληίζηνηρα αξρεία θαη πξνζζέζακε ηε κεηάθξαζε ζηα ειιεληθά κε παξφκνην 

ηξφπν πνπ ζπκπιεξψζακε θαη ην αξρείν el.pm ζηνλ ίδην θάθειν. 

 

4.8  Ειςαγωγή οδηγιών χρήςησ  

Πξνθεηκέλνπ λα παξέρνπκε βνήζεηα ζηνπο λένπο ρξήζηεο θαη λα ηνπο θαζνδεγήζνπκε ζην πσο 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ εθαξκνγή θαη ηη δπλαηφηεηεο έρνπλ, ζεσξήζακε απαξαίηεην λα 

ηνπνζεηήζνπκε ζηε κπάξα ηνπ βαζηθνχ κελνχ θαζψο θαη ζην κήλπκα θαισζνξίζκαηνο πνπ 

εκθαλίδεηαη ζην ρξήζηε ηελ επηινγή λα δηαβάζεη έλα ζχληνκν θπιιάδην νδεγηψλ ζην νπνίν 

επεμεγείηαη ν ζθνπφο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη θάζε επηινγή πνπ απηφ παξέρεη.  

Γηα ην ζθνπφ απηφ ινηπφλ δεκηνπξγήζακε απηφ ην θπιιάδην. Σν αξρείν απηφ παξαηίζεηαη ζην 

παξάξηεκα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. 

Η δηαδηθαζία πνπ αθνινπζήζακε ήηαλ αξθεηά απιή. Δπεμεξγαζηήθακε ην αξρείν 

CustomerNavigationBar.dtl ζηε δηαδξνκή opt/otrs/Kernel/Output/HTML/Standard, 

ζην νπνίν πεξηέρεηαη ν πεγαίνο θψδηθαο ηεο κπάξαο πεξηήγεζεο ησλ ρξεζηψλ, θαη πξνζζέζακε 

κία λέα επηινγή  κε ην φλνκα “Οδεγίεο” κε ηελ νπνία νη ρξήζηεο κεηαθέξνληαη κέζσ κίαο λέαο 

θαξηέιαο ζε έλαλ ζχλδεζκν πνπ ηνπο αλνίγεη έλα αξρείν ζε κνξθή .pdf ζην νπνίν πεξηέρεηαη ην 

θπιιάδην βνήζεηαο πνπ πξναλαθέξακε.  

Δπίζεο γηα ηνπο ρξήζηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχλ είζνδν γηα πξψηε θνξά ζηελ εθαξκνγή 

πξνζζέζακε θαη ζην κήλπκα θαισζνξίζκαηνο έλαλ ζχλδεζκν γηα ην άλνηγκα ηνπ 

πξναλαθεξφκελνπ αξρείνπ. Σνλ ζχλδεζκν απηφ ηνλ πξνζζέζακε ζην αξρείν  
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CustomerTicketOverview.dtl πνπ βξίζθεηαη ζηνλ ίδην θάθειν κε ην αξρείν 

CustomerNavigationBar.dtl. 

 

4.9  Μεταφορά από το Virtual box ςτον διακομιςτή του Χαροκοπείου 

Αθνχ νινθιεξψζεθε ε παξακεηξνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη έγηλαλ φιεο νη απαξαίηεηεο 

δνθηκέο έηζη ψζηε λα βεβαησζνχκε πσο νη ιεηηνπξγίεο εθηεινχληαη ζσζηά, ην επφκελν βήκα 

ήηαλ ε κεηαθνξά ηεο εθαξκνγήο. 

Η δηαδηθαζία ήηαλ αξθεηά απιή, πεγή ησλ πιεξνθνξηψλ γηα ηα βήκαηα είλαη ε ζειίδα 12 θαη ηα 

βήκαηά ηεο πεξηγξάθνληαη παξαθάησ: 

1. Δγθαηαζηήζακε ην OTRS ζηνλ δηαθνκηζηή Athena.hua.gr ηνπ Παλεπηζηεκίνπ 

αθνινπζψληαο ηε δηαδηθαζία πνπ πεξηγξάθεθε ζηελ ελφηεηα 3.2 Γηαδηθαζία 

Δγθαηάζηαζεο ρξεζηκνπνηψληαο ηελ ηειεπηαία έθδνζε ηνπ OTRS πνπ θαηεβάδνπκε απφ 

ηελ επίζεκε ηζηνζειίδα. 

 

2. Πξηλ πξνρσξήζνπκε βεβαησζήθακε φηη ηα πξναπαηηνχκελα είλαη εγθαηεζηεκέλα, φπσο 

πεξηγξάθεηαη ζην ηέινο ηεο ελφηεηαο 3.2.2. 

 

3. Όηαλ νινθιεξψζεθε ε εγθαηάζηαζε, ειέγμακε αλ ηα cron jobs ιεηηνπξγνχλ ζσζηά. 

(Πεξηγξάθεηαη ζην 3.2.3) 

 

4. Πξηλ ηελ έλαξμε ηεο κεηαθνξάο ζηακαηήζακε θαη ζηα δχν ζπζηήκαηα ηα cron jobs θαη 

ηνλ apache. 

 

5. Γεκηνπξγήζακε έλα αληίγξαθν ηεο βάζε δεδνκέλσλ ηνπ αξρηθνχ καο ζπζηήκαηνο ζε έλα 

αξρείν κνξθήο .sql κέζσ ηνπ localhost/phpmyadmin/.  

 

Σν παξαπάλσ είλαη εθηθηφ θαη κε ηελ εθηέιεζε ηεο εληνιήο: 

mysqldump -p otrs > otrs.sql 

 

http://athena.hua.gr/phpmyadmin/
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6.  Αληηγξάςακε ην αξρείν απηφ ζην λέν καο ζχζηεκα. 

 

7. Έπεηηα αληηθαηαζηήζακε ηελ άδεηα βάζε δεδνκέλσλ ηνπ λένπ καο ζπζηήκαηνο κε απηήλ 

πνπ αληηγξάςακε απφ ην παιηφ καο ζχζηεκα. Σν νινθιεξψζακε ρξεζηκνπνηψληαο ηελ 

επηινγή “Import” ζην http://athena.hua.gr/phpmyadmin . Μέζσ ηνπ ηεξκαηηθνχ ζα 

εθηεινχζακε ηελ εληνιή: 

 

mysql -p otrs < otrs.sql 

 

 

8. Λφγσ ηνπ φηη ε έθδνζε πνπ εγθαηαζηήζακε ήηαλ ε ίδηα θαη γηα ηα δχν ζπζηήκαηα δε 

ρξεηάζηεθε λα αλαβαζκίζνπκε ηε βάζε δεδνκέλσλ καο. 

 

9. Δθ‟ φζσλ έρεη επηηπρψο κεηαθεξζεί ε βάζε δεδνκέλσλ, μεθηλήζακε ηε δηαδηθαζία 

κεηαθίλεζεο ησλ configuration αξρείσλ. ΢πκπιεξψζακε απφ ην αξρείν 

Kernel/Config.pm ηνπ παιηνχ ζπζηήκαηνο φηη δελ είρε δεκηνπξγεζεί κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ζην αξρείν Config.pm ηνπ λένπ. Δπίζεο αληηγξάςακε ην αξρείν 

Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm ζην κνλνπάηη Kernel/Config/Files/. 

 

10. Έπεηηα κεηαθεξζήθακε κέζσ ηνπ θπιινκεηξεηή ζην athena.hua.gr/otrs/index.pl απ‟ 

φπνπ πξαγκαηνπνηήζακε είζνδν κε ηα ζηνηρεία ηνπ δηαρεηξηζηή ηνπ παιηνχ καο 

ζπζηήκαηνο. Απηφ κπνξέζακε λα ην θάλνπκε ιφγσ ηνπ φηη κέζα ζηε βάζε δεδνκέλσλ 

πνπ κεηαθέξακε ππήξρε θαη ν πίλαθαο ησλ ρξεζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

11. ΢ηε ζπλέρεηα, επεηδή είρακε εγθαηαζηήζεη ηελ πξνζζήθε ησλ ζπρλψλ εξσηήζεσλ 

(FAQ), έπξεπε λα ηελ εγθαηαζηήζνπκε μαλά θαη ζην λέν καο ζχζηεκα απιά 

επαλαιακβάλνληαο ηελ ίδηα δηαδηθαζία. ΢ε πεξίπησζε πνπ πξηλ ηελ κεηαθνξά ππήξραλ 

άξζξα, κε ηελ επαλεγθαηάζηαζε φια ηα άξζξα θαη νη πιεξνθνξίεο επαλέξρνληαη θαζψο 

είλαη απνζεθεπκέλα ζηε βάζε δεδνκέλσλ πνπ αληηγξάςακε. 

 

12. Λφγσ ηνπ φηη είρακε ζπκπιεξψζεη ηα αξρεία ηεο ππάξρνπζαο ειιεληθήο κεηάθξαζεο γηα 

ην ζχζηεκα θαη είρακε δεκηνπξγήζεη λέν αξρείν κεηάθξαζεο γηα ηελ ζπκπιεξσκαηηθή 

http://athena.hua.gr/phpmyadmin
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εθαξκνγή ησλ ΢πρλψλ Δξσηήζεσλ, έπξεπε λα αληηγξάςνπκε θαη ηα δχν απηά αξρεία ηεο 

ειιεληθήο γιψζζαο (el.pm θαη el_FAQ.pm). 

 

13. Δπίζεο νη αιιαγέο ζηε δηεπηθάλεηα θαη ησλ απιψλ ρξεζηψλ αιιά θαη ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηνπ ΚΠΓ έπξεπε λα κεηαθεξζνχλ, νπφηε ρξεηάζηεθε λα αληηγξάςνπκε φια ηα αξρεία ηα 

νπνία είρακε αιιάμεη θαζψο θαη ηηο εηθφλεο πνπ ρξεζηκνπνηήζακε. Όια αληηγξάθεθαλ 

ζην αληίζηνηρν κνλνπάηη ζην λέν καο ζχζηεκα. Οη αιιαγέο ζηελ εκθάληζε (css) 

ζρεηίδνληαη κε ηα αξρεία ζην 

opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Agent/default/css/ γηα ηελ 

δηεπηθάλεηα ησλ εμππεξεηεηψλ θαη 

/opt/otrs/var/httpd/htdocs/skins/Customer/default/css/ γηα 

ηνπο ρξήζηεο. Οη πξνζζήθεο ηεο παξακεηξνπνίεζεο πνπ άιιαμαλ ηηο ζειίδεο φζνλ 

αθνξά ην πεξηερφκελφ ηνπο είλαη θάησ απφ ην θάθειν 

opt/otrs/Kernel/Output/HTML/Standard/. 

 

14. Η δηαδηθαζία κεηαθνξάο νινθιεξψζεθε κε ηελ εθηέιεζε ησλ παξαπάλσ βεκάησλ, 

έπεηηα πξαγκαηνπνηήζακε θάπνηεο δνθηκέο γηα λα δνχκε αλ φια ιεηηνπξγνχλ ζσζηά θαη 

αθνχ βεβαησζήθακε πσο φια είλαη εληάμεη ελεξγνπνηήζακε ηα cron jobs θαη ην ζχζηεκα 

ήηαλ έηνηκν γηα ιεηηνπξγία. 

 

4.10  Ρύθμιςη δικαιωμάτων  

Πξνθεηκέλνπ λα δνζεί ζηνλ δηαρεηξηζηή ηνπ OTRS ε άδεηα λα δηαβάδεη θαη λα γξάθεη ζηα αξρεία 

ηνπ ρξεηάδεηαη ε εθρψξεζε αληίζηνηρσλ δηθαησκάησλ. Υσξίο ηα απαξαίηεηα δηθαηψκαηα νη 

νξηζκέλνη σο δηαρεηξηζηέο ηνπ ζπζηήκαηνο δελ κπνξνχλ λα θάλνπλ αιιαγέο ζηα αξρεία 

δηακφξθσζεο (Configuration Files) ηνπ ζπζηήκαηνο ρσξίο λα επεκβαίλνπλ ζηνλ πεγαίν θψδηθα, 

φπσο γηα παξάδεηγκα αιιαγέο ησλ ξπζκίζεσλ ζην admin/SysConfig. Αξρηθά ην ζχζηεκα δελ 

επηηξέπεη ηέηνηνπ είδνπο αιιαγέο κέζσ ηνπ γξαθηθνχ πεξηβάιινληνο. Μφιηο πξαγκαηνπνηεζεί 

θάπνηα αιιαγή θαη επηιεγεί ε απνζήθεπζή ηεο, ην ζχζηεκα επηζηξέθεη ζθάικα θαη ε αιιαγή 

δελ εθαξκφδεηαη. ΢ην παξάδεηγκα πνπ αλαθέξζεθε ραξαθηεξηζηηθφ κήλπκα ζθάικαηνο είλαη ην 

“Can‟t write ConfigItem”. Σν αξρείν πνπ ξπζκίδεη ηα δηθαηψκαηα είλαη ην 
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/opt/otrs/bin/otrs.SetPermission.pl . Η άξηηα ιεηηνπξγία ηεο εθαξκνγήο είλαη 

άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ νξζή ξχζκηζε ησλ δηθαησκάησλ. 

Δθηειψληαο ηελ εληνιή: 

 

bin/otrs.SetPermissions.pl --otrs-user=otrs --web-user=www-data --otrs-group=www-data 

--web-group=www-data /opt/otrs 

 

Με ηελ εληνιή απηή αιιάδνπκε ηα δηθαηψκαηα ζην αξρείν 

opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl, έηζη ψζηε λα κπνξνχλ νη ρξήζηεο λα 

θάλνπλ αιιαγέο ζηα αξρεία πνπ βξίζθνληαη θάησ απφ ην /opt/otrs.  

Αλ είλαη επηηπρήο ε εθηέιεζή ηεο, παίξλνπκε ηελ αθφινπζε έμνδν: 

Setting permissions on /opt/otrs 

Setting permissions on /opt/otrs/var 

Setting permissions on /opt/otrs/bin/* 

Setting permissions on /opt/otrs/scripts/*.pl 

Setting permissions on /opt/otrs/scripts/tools/*.pl 

Setting permissions on Kernel/Config.pm 

Setting owner rw and group ro permissions on /opt/otrs/  

 

4.11  Απεγκατάςταςη 

Η δηαδηθαζία απεγθαηάζηαζεο είλαη πάξα πνιχ απιή. Η απεγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο ίζσο 

θαλεί ρξήζηκε ζε πεξηπηψζεηο πνπ είλαη απαξαίηεηε ε εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηελ 

αξρή, π.ρ. ζε έλα απνηπρεκέλν απνηέιεζκα κίαο απφπεηξαο αλαβάζκηζεο. 

Σα βήκαηα είλαη κφλν ηξία : 

1. Γηαγξάθνπκε ην πξνεγνχκελν ζχζηεκα θάθειν opt/otrs κε ηελ εληνιή  

rm -fr /opt/otrs/ 
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2. Γηαγξάθνπκε ηνλ πίλαθα ηεο εθαξκνγήο ζηε βάζε δεδνκέλσλ 

mysql -u root -p 

drop database otrs; 

quit 

 

3. Πξαγκαηνπνηείηαη επαλεθθίλεζε ηνπ Apache (/etc/init.d/apache2 restart) θαη ην OTRS δελ 

ππάξρεη πηα ζην ζχζηεκά καο.(13) 
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5. Διαχεύριςη δελτύων 

Σα δειηία είλαη ν βαζηθφο ηξφπνο επηθνηλσλίαο θαη νξζήο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Γηα ην 

ιφγν απηφ ζεσξήζακε πσο πξέπεη λα δψζνπκε κία αλαιπηηθή πεξηγξαθή ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη 

ησλ δπλαηνηήησλ πνπ έρεη ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ πάλσ ζ‟ απηά. Οη 

ηξφπνη πνπ κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ δειηία είλαη ηξεηο: 

 Η θαηαρψξεζε ελφο δειηίνπ απφ θάπνηνλ ρξήζηε κέζσ ηεο ρξήζεο ηεο εθαξκνγήο  

απφ ηε δηεπηθάλεηα customer.pl. 

 Η θαηαρψξεζε ελφο “Σειεθσληθνχ Γειηίνπ” κεηά απφ ηειεθσληθή επηθνηλσλία ηνπ 

ρξήζηε κε ην ΚΠΓ. 

 Η θαηαρψξεζε ελφο “Γειηίνπ Ηιεθηξνληθνχ Σαρπδξνκείνπ” κεηά απφ απνζηνιή 

email ηνπ ρξήζηε ζην ΚΠΓ. 

Οη δχν ηειεπηαίνη ηξφπνη αθνξνχλ ηε δεκηνπξγία δειηίνπ απφ ηε δηεπηθάλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Ο εμππεξεηνχκελνο έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ εμππεξεηεηή θαη απηφο κε ηε ζεηξά ηνπ θαηαρσξεί 

ην δειηίν ζην ζχζηεκα ζπκπιεξψλνληαο ηα ζηνηρεία θαη ην πξφβιεκα πνπ ηνπ πεξηέγξαςε ν 

ρξήζηεο. Οη απινί ρξήζηεο κπνξνχλ λα θαηαρσξήζνπλ δειηίν ζην ζχζηεκα κφλν κε ηνλ πξψην 

ηξφπν.  

 Όηαλ επηιερζεί θάπνην δειηίν εκθαλίδεηαη κία νξηδφληηα κπάξα επηινγψλ θάησ απφ ην βαζηθφ 

κελνχ. ΢ηηο αθφινπζεο ππνελφηεηεο ηνπ θεθαιαίνπ παξνπζηάδνληαη θαη πεξηγξάθνληαη νη 

επηινγέο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ. 

 

 

ΔΗΚΟΝΑ 5-1 ΒΑ΢ΗΚΟ ΜΔΝΟΤ ΓΗΑ ΣΖΝ ΔΠΔΞΔΡΓΑ΢ΗΑ ΣΟΤ ΓΔΛΣΗΟΤ 
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5.1 Ευθύνη δελτίου (Ticket responsibility) 

Απφ ηελ έθδνζε 2.1 ηνπ ινγηζκηθνχ θαη έπεηηα ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα “θιεηδσζεί” έλα δειηίν 

ζε θάπνηνλ απφ ην πξνζσπηθφ θαη λα είλαη εθείλνο ππεχζπλνο γηα ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ 

επίιπζε ηνπ δεηήκαηνο απηνχ.  

Όηαλ δεκηνπξγείηαη έλα λέν δειηίν σο πξνεπηιεγκέλνο ππεχζπλνο είλαη ν δηαρεηξηζηήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Όκσο νπνηνζδήπνηε εμππεξεηεηήο έρεη δηθαίσκα λα εμππεξεηήζεη ηελ νπξά ζηελ 

νπνία έρεη θαηαρσξεζεί ην δειηίν κπνξεί λα ην αιιάμεη θαη λα ζέζεη ππεχζπλν νπνηνλδήπνηε 

άιινλ. Απηφ ξπζκίδεηαη κέζσ ηεο επηινγήο “ηδηνθηήηεο” (owner) πνπ βξίζθεηαη ζην κελνχ ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ γηα ηα δειηία φηαλ έλα δειηίν έρεη αλνηρηεί. Με απηή ηελ επηινγή εκθαλίδεηαη 

έλα αλαδπφκελν παξάζπξν ζην νπνίν ζπκπιεξψλεη ζε πνηνλ ην αλαζέηεη θαη έλα ζχληνκν 

θείκελν πνπ επηζπκεί λα δηαβάζεη ν λένο ππεχζπλνο. ΢ηε ζπλέρεηα έλα κήλπκα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ απνζηέιιεηαη ζην λέν “ηδηνθηήηε” θαη απφ εθείλε ηε ζηηγκή ην δειηίν έρεη 

αλαηεζεί ζε απηφλ.  

Όηαλ έλαο εμππεξεηεηήο επηζπκεί λα “θιεηδψζεη” ην δειηίν θαη λα είλαη απηφο ππεχζπλνο, 

επηιέγεη ζην ίδην κελνχ ην Κιείδσκα (Lock) θαη φηαλ ζέιεη λα ην απνδεζκεχζεη ην Άλνηγκα 

(Unlock). 

 

5.2 Αλλαγή κατάςταςησ δελτίου, προτεραιότητασ, ουράσ και αλλαγή 

χρήςτη( εξυπηρετούμενου) 

Όηαλ ν εμππεξεηεηήο απφ ην ΚΠΓ θξίλεη πσο ην δήηεκα πνπ αθνξά θάπνην δειηίν έρεη επηιπζεί, 

επηιέγνληαο ην θιείζηκν (close) αιιάδεη ηελ θαηάζηαζε ηνπ δειηίνπ απφ αλνηρηφ ζε θιεηζηφ. 

Με ηελ επηινγή “Pending” νξίδεη κία εκεξνκελία θαη ψξα ζηελ νπνία είηε ζα ηνπ γίλεη 

ππελζχκηζε γηα ηελ εθθξεκφηεηα ηνπ δειηίνπ (pending reminder), είηε ζα θιείζεη απηφκαηα 

επηηπρψο (pending auto close+) ή αλεπηηπρψο (pending auto close-). ΢πκπιεξψλνληαο ηε θφξκα 

ηνπ δεηείηαη λα γξάςεη θάπνην θείκελν, λα νξίζεη ην ρξνληθφ φξην θαζψο θαη κία απφ ηηο ηξεηο 

πξναλαθεξφκελεο επηινγέο γηα ην ηη ζα ζπκβεί φηαλ θηάζεη ε εκέξα θαη ε ψξα πνπ νξίζηεθε. 

Η πηζαλφηεηα λα ζηαιεί έλα δειηίν ην νπνίν λα έρεη αληηζηνηρεζεί ζε ιάζνο νπξά απφ ην ρξήζηε 

είλαη αξθεηά κεγάιε. Οπφηε ζα πξέπεη αλ θξηζεί απφ ην πξνζσπηθφ πσο ην δειηίν βξίζθεηαη ζε 
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ιάζνο νπξά, λα κεηαθηλείηαη ζηελ ζσζηή. ΢ηελ ηειεπηαία επηινγή ηεο κπάξαο ππάξρεη έλα 

κελνχ επηινγψλ πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα κεηαθίλεζεο ηνπ δειηίνπ ζε άιιε νπξά, απιά 

επηιέγνληαο ηελ λέα νπξά, ην δειηίν κεηαθηλείηαη. 

Άιιε κία αιιαγή πνπ κπνξεί λα γίλεη απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ είλαη ε αιιαγή ηεο 

πξνηεξαηφηεηαο θάπνηνπ δειηίνπ κέζσ ηεο επηινγήο “Priority”. Η αιιαγή γίλεηαη κέζσ ελφο 

αλαδπφκελνπ παξαζχξνπ πνπ εκθαλίδεηαη ζην νπνίν εθηφο απφ ηελ αιιαγή ηεο πξνηεξαηφηεηαο 

δεηείηαη ππνρξεσηηθά θείκελν πνπ λα δηθαηνινγεί ηελ ελέξγεηα. 

Η επηινγή “Customer” ζην κελνχ ηνπ δειηίνπ ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ είλαη επηζπκεηή ε αιιαγή 

ηνπ ρξήζηε ζηνλ νπνίν αλήθεη ην δειηίν θαη ηελ νκάδα ζηελ νπνία απηφο αλήθεη. 

 

5.3 Ειςαγωγή ςημείωςησ και ςυγχώνευςη 

Η εηζαγσγή ζεκείσζεο ζε έλα δειηίν γίλεηαη κέζσ ηεο επηινγήο “Note”. Οη ζεκεηψζεηο 

ρσξίδνληαη ζε δχν ππνθαηεγνξίεο, απηέο πνπ γίλνληαη νξαηέο θαη ζηνπο ρξήζηεο θαη ζην 

πξνζσπηθφ (external) θαη απηέο πνπ είλαη νξαηέο κφλν ζην πξνζσπηθφ (internal). Όηαλ 

επηιέγεηαη ε εηζαγσγή κίαο ζεκείσζεο δεηείηαη λα ζπκπιεξσζεί ην θείκελν ηεο. ΢ην πεδίν ηνπ 

ηχπνπ ηεο ζεκείσζεο (note type) γίλεηαη ε επηινγή φζνλ αθνξά ηελ νξαηφηεηα ηεο. Δπίζεο 

ππάξρεη θαη ε επηινγή λα εηζαρζεί θάπνην άξζξν ΢πρλψλ εξσηήζεσλ ζηε ζεκείσζε κέζσ ηνπ 

ζπλδέζκνπ “FAQ” αθξηβψο θάησ απφ ην ζέκα. 

Η ζπγρψλεπζε ησλ δειηίσλ πξνθαιεί ηελ κεηαθίλεζε ηνπ δειηίνπ, πνπ επηιέγεηαη λα 

ζπγρσλεπηεί, ζηε ιίζηα κε ηα θιεηζηά δειηία θαη ηελ αληηθαηάζηαζε ησλ πεξηερφκελψλ ηνπ κε 

ηελ πιεξνθνξία φηη ζπγρσλεχηεθε θαη ηνλ αξηζκφ ηνπ δειηίνπ κε ην νπνίν ζπγρσλεχηεθε. Σα 

πεξηερφκελά ηνπ έρνπλ κεηαθεξζεί ζην δειηίν ζην νπνίν έγηλε ε ζπγρψλεπζε. Γηα λα γίλεη απηή 

ε ηξνπνπνίεζε πξέπεη λα επηιεγεί ην Merge απφ ην κελνχ ηνπ δειηίνπ πνπ ζέινπκε λα 

ζπγρσλεπηεί κέζα ζε θάπνην άιιν. Σν κφλν πνπ ρξεηάδεηαη λα ζπκπιεξσζεί είλαη ν αξηζκφο ηνπ 

δειηίνπ ζην νπνίν ζα γίλεη ε ζπγρψλεπζε, άξα ζα πξέπεη απφ πξηλ λα έρεη γίλεη ε αλαδήηεζή ηνπ 

θαη λα είλαη γλσζηφο. Δπίζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζπγρψλεπζεο ππάξρεη ε επηινγή λα 

ελεκεξσζεί ν ρξήζηεο ζηνλ νπνίν αλήθεη ην δειηίν γηα ηελ ελέξγεηα απηή. Η δηαδηθαζία ηεο 

ζπγρψλεπζεο ελδείθλπηαη φηαλ ζεσξεζεί πσο δχν δειηία αθνξνχλ αθξηβψο ην ίδην ζέκα ή φηη ην 

έλα ζπκπιεξψλεη ην άιιν.  
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5.4 Δημιουργία ςυνδέςμου του δελτίου με άλλο δελτίο ή άρθρο FAQ 

Η ζχλδεζε δχν δειηίσλ ή ελφο δειηίνπ θαη ελφο άξζξνπ ζπρλψλ εξσηήζεσλ γίλεηαη κέζσ ηνπ 

“Link”. Αξρηθά επηιέγεηαη ν ηχπνο ηνπ αληηθεηκέλνπ πνπ ζα γίλεη ε ζχλδεζε, δειαδή δειηίν ή 

FAQ, θαη ζηε ζπλέρεηα ζπκπιεξψλεηαη ε θφξκα αλαδήηεζεο πνπ βξίζθεηαη αθξηβψο απφ θάησ 

γηα λα βξεζεί ην θαηάιιειν ή ηα θαηάιιεια αληηθείκελα. Αλ ζέινπκε λα εκθαληζηνχλ φια απιά 

ζπκπιεξψλνπκε αζηεξίζθν (*) ζε νπνηνδήπνηε απφ ηα πεδία θαη θάλνπκε ηελ αλαδήηεζε. Αθνχ 

έρνπκε βξεη θαη επηιέμεη ηα αληηθείκελα πνπ ζα ζπλδέζνπκε κε ην “Add links” πξαγκαηνπνηείηαη 

ε ζχλδεζε. Όηαλ είλαη αλνηρηφ θάπνην δειηίν ηα ζπλδεδεκέλα κε απηφ αληηθείκελα θαίλνληαη 

ζην θάησ δεμηά κέξνο ηεο νζφλεο ζηνλ πίλαθα “Linked objects” θαη θάζε ζηνηρείν ηεο ιίζηαο 

είλαη ζχλδεζκνο πξνο ην ζπλδεδεκέλν άξζξν ή δειηίν. 

Οη ηξφπνη ζχλδεζεο είλαη ηξείο, ε Καλνληθή (Normal), ν Γνλέαο (Parent) θαη ην Παηδί (Child). 

Πξνεπηιεγκέλε είλαη ε θαλνληθή ζχλδεζε. Όηαλ έλα δειηίν είλαη γνλέαο ελφο ή πεξηζζφηεξσλ 

άιισλ δειηίσλ, κπνξεί λα ζεσξεζεί σο θιεηζηφ κφλν αλ φια ηα “παηδηά” ηνπ έρνπλ επηιπζεί θαη 

θαηαρσξεζεί σο θιεηζηά. ΢εκεηψλεηαη επίζεο πσο κφλν κία ζρέζε κπνξεί λα ραξαθηεξίδεη ην 

ζχλδεζκν δχν δειηίσλ ή ελφο δειηίνπ θαη ελφο άξζξνπ. Γελ κπνξεί, γηα παξάδεηγκα, δχν δειηία 

λα έρνπλ ζχλδεζκν “Normal” θαη ζηε ζπλέρεηα λα θαηαρσξεζεί πσο έλα απφ απηά είλαη “παηδί” 

ηνπ άιινπ. Η επηινγή ηνπ ηχπνπ ζχλδεζεο γίλεηαη ζηε θφξκα δεκηνπξγίαο ηνπ ζπλδέζκνπ. 

΢ε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί λα γίλεη θάπνηα δηαγξαθή ζπλδέζκνπ, ζηελ επηινγή “Link” ζην 

πάλσ κέξνο ηνπ αλαδπφκελνπ παξαζχξνπ πνπ εκθαλίδεηαη ππάξρνπλ νη επηινγέο λα θιείζεη ην 

παξάζπξν θαη λα δηαγξαθεί θάπνηνο ζχλδεζκνο. Δπηιέγνληαο ηελ επηινγή ηεο δηαγξαθήο 

εκθαλίδνληαη φια ηα ζπλδεδεκέλα άξζξα FAQ ζηνλ έλαλ πίλαθα θαη ηα ζπλδεδεκέλα δειηία 

ζηνλ άιιν. Δπηιέγνληαη φζα είλαη επηζπκεηφ λα κελ ζπλδένληαη κε ην δειηίν θαη ζηε ζπλέρεηα 

δηαγξάθνληαη νη ζχλδεζκνη. 

 

 

5.5 Προβολή ιςτορικού του δελτίου και εκτύπωςη 

Δπηιέγνληαο ην “History” εκθαλίδεηαη έλαο πίλαθαο πνπ παξνπζηάδεη ην ηζηνξηθφ ηνπ δειηίνπ 

κε φιεο ηηο ελέξγεηεο πνπ έρνπλ εθαξκνζηεί, ζχληνκε πεξηγξαθή ηεο θάζε ελέξγεηαο, ην πφηε 

έγηλαλ θαη απφ πνηνλ. Η επηινγή απηή είλαη πνιχ ρξήζηκε ζε πεξίπησζε πνπ αιιάμεη ν 
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ππεχζπλνο θάπνηνπ δειηίνπ. Ο λένο ππεχζπλνο, βιέπνληαο απηφλ ηνλ πίλαθα, κπνξεί λα 

ελεκεξσζεί πιήξσο γηα ην δειηίν θαη λα ζπλερίζεη ηελ επίιπζή ηνπ. 

Γηα λα εθηππψζνπκε θάπνην δειηίν ππάξρεη ε δπλαηφηεηα λα γίλεη απφ ην ζχζηεκα. ΢ην κελνχ 

ηνπ δειηίνπ ππάξρεη ε επηινγή εθηχπσζεο (Print). Απηή εκθαλίδεη ηελ πξνεπηζθφπεζε ηεο 

εθηχπσζεο σο έλα αλαδπφκελν παξάζπξν κε αλαιπηηθά φιεο ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ δειηίνπ θαη 

φιεο ηηο θαηαρσξήζεηο πνπ έρνπλ γίλεη ζε απηφ (ζεκεηψζεηο, αιιαγέο πξνηεξαηφηεηαο θ.η.ι.), 

έπεηηα ππάξρεη ε επηινγή ηεο εθηχπσζεο. 

 

5.6 Επιλογέσ  

Παξαπάλσ πεξηγξάθεθε ην βαζηθφ κελνχ επηινγψλ γηα ην δειηίν. Έλα δειηίν κπνξεί λα 

απνηειείηαη απφ πνιιά κελχκαηα είηε ρξεζηψλ είηε ηνπ πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο αιιά θαη 

αιιαγέο πνπ έρνπλ γίλεη ζε απηφ απφ ηε δεκηνπξγία ηνπ θαη έπεηηα. Όια απηά εκθαλίδνληαη ζαλ 

μερσξηζηά κελχκαηα ζε κία ιίζηα. Όηαλ γίλεη επηινγή ελφο απφ απηά αλνίγεη έλα πιαίζην 

αθξηβψο απφ θάησ θαη παξνπζηάδεη ηηο ιεπηνκέξεηέο ηνπ. Αθξηβψο πάλσ απφ απηφ ππάξρεη έλα 

κηθξφηεξν κελνχ πνπ έρεη ηε κνξθή: 

  

 

ΔΗΚΟΝΑ 5-2 ΓΔΤΣΔΡΔΤΟΝ ΜΔΝΟΤ ΓΗΑ ΣΖΝ ΔΠΔΞΔΡΓΑ΢ΗΑ ΣΟΤ ΓΔΛΣΗΟΤ 

 

Με ην “Forward” κπνξεί λα πξνσζεζεί ην επηιεγκέλν κήλπκα ζε νπνηνλδήπνηε ρξήζηε αλ απηφ 

ζεσξεζεί απαξαίηεην, γηα παξάδεηγκα αλ ζεσξεζεί πσο ην ζπγθεθξηκέλν δειηίν κπνξεί λα 

βνεζήζεη θάπνηνλ ρξήζηε ζηελ επίιπζε ηνπ δηθνχ ηνπ δεηήκαηνο . 

Με ην “Phone Call Outbound” θαη ην “Phone Call Inbound”, ζε πεξίπησζε πνπ ππάξμεη 

ηειεθσληθή επηθνηλσλία κε ην ρξήζηε, πξνζηίζεηαη ζην δειηίν ζην νπνίν αθνξνχζε ε θιήζε ην 

ζέκα ην νπνίν ζπδεηήζεθε. Αλ ν ρξήζηεο επηθνηλσλήζεη, ε θιήζε είλαη εηζεξρφκελε “inbound” 

αιιηψο αλ επηθνηλσλήζεη ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο κε ην ρξήζηε είλαη εμεξρφκελε 

“outbound”.  



- 54 - 

  

Σν “Split” ρξεζηκνπνηείηαη ζε πεξηπηψζεηο πνπ ν ρξήζηεο έρεη θαηαρσξήζεη έλα δειηίν κε 

παξαπάλσ απφ έλα δεηήκαηα. Δπηιέγνληάο ην εκθαλίδεηαη κία θφξκα κε ηα ζηνηρεία ηνπ 

δειηίνπ, ν εμππεξεηεηήο ην αιιάδεη έηζη ψζηε λα κείλνπλ νη πιεξνθνξίεο ηνπ δεχηεξνπ 

δεηήκαηνο πνπ πεξηείρε ην δειηίν θαη ζηε ζπλέρεηα ην απνζεθεχεη. Μεηά απφ απηφ ζα ππάξρνπλ 

δχν δειηία, απηφ πνπ θαηαρψξεζε ν ρξήζηεο θαη ην δεχηεξν πνπ επεμεξγάζηεθε ν 

εμππεξεηεηήο. 

Με ην “Print” αλνίγεη έλα αλαδπφκελν παξάζπξν κε πξνεπηζθφπεζε ηεο εθηχπσζεο ηνπ 

κελχκαηνο ηνπ δειηίνπ θαη ην κελνχ επηινγήο ηεο ζπζθεπήο ηνπ εθηππσηή θαη δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα εθηππσζεί. 

΢ην κελνχ επηινγήο, πνπ βξίζθεηαη ζην ηέινο ηεο κπάξαο, είλαη δηαζέζηκεο νη έηνηκεο 

απαληήζεηο. Όηαλ πξνζηεζνχλ ζηα “responses” έηνηκεο απαληήζεηο (ελφηεηα 6.3.4)  ζα κπνξεί 

λα επηιεγεί ε θαηάιιειε θαη λα θνξησζεί θαη λα κε ρξεηαζηεί ην κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

ΚΠΓ. πνπ απαληά λα ζπληάμεη θάπνην κήλπκα. 

 

5.7 Απάντηςη ςε περιςςότερα από ένα δελτία  

Όηαλ ρξεηαζηεί λα απνζηαιεί ε ίδηα απάληεζε ζε πεξηζζφηεξα απφ έλα δειηία, ρξεζηκνπνηνχκε 

ηελ επηινγή “Bulk”. Έρνληαο αλνηρηή ηελ πξνβνιή ησλ δειηίσλ είηε βάζεη ηεο νπξάο πνπ 

αλήθνπλ είηε βάζεη ηεο θαηάζηαζήο ηνπο, ζηα αξηζηεξά ππάξρεη ε δπλαηφηεηα επηινγήο ελφο ή 

πεξηζζφηεξσλ απφ απηά. Όηαλ επηιερζνχλ πάλσ απφ έλα δειηία ε επηινγή “Bulk” είλαη 

δηαζέζηκε. Έλα παξάδεηγκα θαίλεηαη ζηελ παξαθάησ εηθφλα: 
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ΔΗΚΟΝΑ 5-3 ΔΠΗΛΟΓΖ ΓΔΛΣΗΩΝ ΓΗΑ ΜΑΕΗΚΖ ΔΠΔΞΔΡΓΑ΢ΗΑ 

 

Δπηιέγνληαο ην “Bulk” εκθαλίδεηαη κία νζφλε ζηελ νπνία ππάξρεη ε επηινγή λα πξνζηεζεί 

θάπνηα ζεκείσζε ζηα δειηία πνπ επηιέρζεθαλ ή λα ζηαιεί θάπνην κήλπκα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ ζε φινπο ηνπο ρξήζηεο πνπ έρνπλ ζρέζε κε απηά ηα δειηία. Δπίζεο κπνξνχλ λα 

ζπγρσλεπηνχλ φια ζε έλα δειηίν θαη λα γίλεη αιιαγή ησλ ζηνηρείσλ ησλ δειηίσλ φπσο ηεο 

θαηάζηαζήο ηνπο, ηνπ ππεχζπλνπ γηα απηά απφ ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ, ηεο πξνηεξαηφηεηαο 

ηνπο, ηεο νπξάο ζηελ νπνία αλήθνπλ θ.η.ι.  
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6. Υποςτηριζόμενη λειτουργικότητα 

΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδεηαη ε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη απφ ηελ πιεπξά ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ αιιά θαη ησλ εμππεξεηεηψλ. Γίλεηαη αλαιπηηθή παξνπζίαζε ησλ επηινγψλ 

θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ ρξεζηψλ θαη παξέρνληαη νδεγίεο γηα ηελ νξζή ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

΢ηελ εθαξκνγή ππάξρνπλ ηξείο δηεπηθάλεηεο (interfaces)  

1. Γεκφζηα δηεπηθάλεηα (public interface) ζηελ νπνία κπνξεί λα έρεη πξφζβαζε 

νπνηνζδήπνηε κέζσ ηνπ ζπλδέζκνπ http://athena.hua.gr/otrs/public.pl. ΢‟ απηή ηε 

ζειίδα θαίλνληαη νη ζπρλέο εξσηήζεηο πνπ έρνπλ θαηαρσξεζεί σο δεκφζηεο (public) απφ 

ην αξκφδην πξνζσπηθφ. 

2. Γηεπηθάλεηα ρξήζηε (customer) ζην ζχλδεζκν http://athena.hua.gr/otrs/customer.pl, ηνλ 

νπνίν κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ νη ρξήζηεο ηνπ Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ κε ηα 

πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία πνπ ηνπο έρνπλ δνζεί απφ ην Παλεπηζηήκην. 

3. Γηεπηθάλεηα εμππεξεηεηή (agent) ζηελ νπνία κπνξεί λα ζπλδεζεί θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη 

κφλν ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο ηνπ ΚΠΓ θαη αληηζηνηρεί ζηε δηεχζπλζε 

http://athena.hua.gr/otrs/index.pl . 

 

6.1 Είςοδοσ χρηςτών 

΢ηελ ελφηεηα απηή πεξηγξάθνληαη νη ηξφπνη πνπ κπνξνχλ λα έρνπλ νη ρξήζηεο πξφζβαζε ζην 

ζχζηεκά καο αλάινγα κε ην ξφιν πνπ έρνπλ ζε απηφ, δειαδή είηε σο εμππεξεηνχκελνη είηε σο 

εμππεξεηεηέο. Οη δηεπηθάλεηεο γηα θάζε έλαλ απφ απηνχο ηνπο ξφινπο είλαη δηαθνξεηηθέο γη‟ θαη 

παξνπζηάδνληαη ζηηο δχν επφκελεο ππφ-ελφηεηεο. 

 

 

http://athena.hua.gr/otrs/public.pl
http://athena.hua.gr/otrs/customer.pl
http://athena.hua.gr/otrs/index.pl
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6.1.1 Εύςοδοσ εξυπηρετούμενων (customers) 

Οη ρξήζηεο ηνπ Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ πνπ επηζπκνχλ λα θαηαρσξήζνπλ θάπνην 

πξφβιεκα, είηε λα αλαδεηήζνπλ γηα θάπνην ήδε ππάξρνλ, δηθφ ηνπο ή άιινπ ρξήζηε, κπνξνχλ 

λα ζπλδεζνχλ ζηελ αξρηθή ζειίδα (index) ηνπ ρξήζηε (customer). Δπηζεκαίλεηαη πσο φια ηα 

κέιε ηεο αθαδεκατθήο θνηλφηεηαο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ κπνξνχλ λα ζπλδεζνχλ ρσξίο λα πξνβνχλ 

ζε θάπνηα εγγξαθή. Αξθεί ε ρξήζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο ινγαξηαζκνχ πνπ ηνπο έρεη δνζεί απφ 

ην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην. Σν φλνκα ρξήζηε (username) γηα ηε ζχλδεζε ζηελ εθαξκνγή 

αληηζηνηρεί ζην ινγαξηαζκφ ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ηνπ εθάζηνηε ρξήζηε αθαηξψληαο 

απφ απηφλ ηελ θαηάιεμε ”@hua.gr”. ΢ην πεδίν ηνπ θσδηθνχ (password) ζπκπιεξψλνπλ ηνλ 

πξνζσπηθφ ηνπο θσδηθφ, ηνλ ίδην κε απηφλ ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. Έπεηηα ην ζχζηεκα 

επηβεβαηψλεη ηα ζηνηρεία πνπ έρεη δψζεη ν ρξήζηε κέζσ ηνπ LDAP θαη ηνλ πξνσζεί ζηελ νζφλε 

κε ην αξρηθφ κελνχ. Αθνινπζεί ε Δηθφλα ηεο νζφλεο εηζφδνπ ηνπ εμππεξεηνχκελνπ: 

 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-1 ΑΡΥΗΚΖ ΟΘΟΝΖ ΓΗΑ ΔΗ΢ΟΓΟ ΥΡΖ΢ΣΖ 

 

Μεηά απφ κία επηηπρή είζνδν ε αλαδήηεζε θαη ε δεκηνπξγία λέσλ δειηίσλ κπνξεί λα μεθηλήζεη 

άκεζα. 
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6.1.2 Εύςοδοσ εξυπηρετητών (agents) 

Οη εμππεξεηεηέο είλαη θαηαρσξεκέλνη ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ OTRS θαη δελ θάλνπλ 

απζεληηθνπνίεζε κέζσ ηνπ LDAP. Δπνκέλσο ηα ζηνηρεία πνπ ζα εηζάγεη ν θάζε έλαο είλαη 

θαζνξηζκέλα απφ ην δηαρεηξηζηή ηνπ ζπζηήκαηνο.  

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-2 ΑΡΥΗΚΖ ΟΘΟΝΖ ΓΗΑ ΣΖΝ ΔΗ΢ΟΓΟ ΣΟΤ ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΟΤ ΣΟΤ ΚΠΓ 
 

Όηαλ θάπνηνο εμππεξεηεηήο κπεη ζην ζχζηεκα κπνξεί λα δεη φια ηα δειηία, είηε αλνηρηά είηε 

θιεηζηά, θαη ηηο ιεπηνκέξεηέο ηνπο θαη λα ηα επεμεξγαζηεί αλάινγα κε ηα δηθαηψκαηα πνπ ηνπ 

έρνπλ δνζεί. Δπίζεο ππάξρνπλ θαη αξθεηέο άιιεο επηινγέο πνπ αθνξνχλ ζηηο ξπζκίζεηο ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαη ζηηο νπνίεο ζα αλαθεξζνχκε παξαθάησ.  

 

6.2 Βαςική χρήςη του ςυςτήματοσ 

Σν ζχζηεκα δηαζέηεη έλα αξθεηά θηιηθφ πξνο ην ρξήζηε γξαθηθφ πεξηβάιινλ θαη γηα ηηο δχν 

πιεπξέο (εμππεξεηνχκελνπ θαη εμππεξεηεηή). Κπξίαξρν κέξνο θαη ησλ δχν νζνλψλ είλαη κία 
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νξηδφληηα κπάξα κελνχ. Αθνινπζεί ζχληνκε πεξηγξαθή θαη παξάζεζε εηθφλσλ γηα θάζε έλα απφ 

απηά.  

 

6.2.1 Για τουσ εξυπηρετούμενουσ 

Μεηά ηελ επηηπρή είζνδφ ηνπ, ν ρξήζηεο κεηαθέξεηαη ζηελ παξαθάησ δηεπηθάλεηα: 

 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-3 ΟΘΟΝΖ ΚΑΛΩ΢ΟΡΗ΢ΜΑΣΟ΢ ΥΡΖ΢ΣΖ ΜΔΥΡΗ ΝΑ ΓΖΜΗΟΤΡΓΖ΢ΔΗ ΚΑΠΟΗΟ ΓΔΛΣΗΟ 

 

΢εκεηψλεηαη πσο νη επηινγέο πνπ εκθαλίδνληαη ζηελ παξαπάλσ εηθφλα είλαη ίδηεο γηα φινπο ηνπο 

εμππεξεηνχκελνπο. Οη επηινγέο πνπ έρνπλ είλαη νη εμήο: 

 Όηαλ ν ρξήζηεο επηιέμεη ην Νέν Γειηίν (New Ticket) εκθαλίδεηαη ακέζσο ε θφξκα 

ζπκπιήξσζεο γηα ηελ θαηαρψξεζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηνπ. Σνπ δεηείηαη λα ην θαηαηάμεη 

ζε κία απφ ηηο ηέζζεξηο θαηεγνξίεο, λα ηνπ δψζεη έλα ζέκα θαη κία πεξηγξαθή θαη 

πξναηξεηηθά λα ηνπ αιιάμεη ηελ πξνηεξαηφηεηα ή θαη λα επηζπλάςεη θάπνην αξρείν πνπ 

ζεσξεί απαξαίηεην λα γλσζηνπνηήζεη ζε απηφλ πνπ ζα ηνλ βνεζήζεη ζηελ επίιπζε ηνπ 

πξνβιήκαηνο. Έπεηηα επηιέγνληαο ηελ απνζηνιή (submit) ην δειηίν έρεη δεκηνπξγεζεί 

θαη ηνπνζεηεζεί ζηελ αλάινγε νπξά εμππεξέηεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. Ακέζσο κεηά απφ 
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απηή ηε δηαδηθαζία απνζηέιιεηαη κήλπκα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ζηνλ ρξήζηε κε 

ηελ επηβεβαίσζε ηεο θαηαρψξεζεο ηνπ δειηίνπ ηνπ ζην ζχζηεκα. 

 Όηαλ ζηνλ ινγαξηαζκφ απφ ηνλ νπνίν έρεη γίλεη ε είζνδνο ζην ζχζηεκα έρεη ήδε 

δεκηνπξγεζεί θάπνην δειηίν ή θάπνηα δειηία ζην παξειζφλ ηφηε ζηελ επηινγή Σα δειηία 

κνπ (My Tickets) εκθαλίδνληαη φια ηα δειηία πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί απφ ην 

ζπγθεθξηκέλν ρξήζηε. Δπίζεο ππάξρεη ν δηαρσξηζκφο ησλ δειηίσλ απηψλ κέζσ ελφο 

ππφ-κελνχ πνπ εκθαλίδεηαη θάησ αθξηβψο απφ ηελ θχξηα κπάξα ηνπ κελνχ θαη δίλεη ηελ 

επηινγή πξνβνιήο φισλ ησλ δειηίσλ ή κφλν ησλ αλνηρηψλ ή ησλ θιεηζηψλ. ΢ε 

πεξίπησζε φκσο πνπ δελ ππάξρεη θάπνην δειηίν αληηζηνηρηζκέλν ζην ινγαξηαζκφ απηφ, 

εκθαλίδεηαη έλα κήλπκα θαισζνξίζκαηνο πνπ ηνπ δίλεη ηελ επηινγή λα μεθηλήζεη 

δεκηνπξγψληαο ην πξψην δειηίν ή λα επηιέμεη ηηο Οδεγίεο θαη λα δηαβάζεη ην ζχληνκν 

εγρεηξίδην ρξήζεο. 

 Γειηία Οκάδαο (Company Tickets). Δθεί είλαη νξαηά ηα δειηία πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί απφ φινπο ηνπο ρξήζηεο. Η ηαμηλφκεζή ηνπο είλαη ρξνληθή, ην δειηίν πνπ 

έρεη ηελ πην πξφζθαηε εκεξνκελία θαη ψξα εκθαλίδεηαη ζηελ θνξπθή θαη απηφ κε ηελ 

παιαηφηεξε ζην ηέινο ηεο ιίζηαο. Πάιη ζε κνξθή ππφ-κελνχ κπνξεί λα επηιερζεί ε 

πξνβνιή φισλ, ησλ θιεηζηψλ ή ησλ αλνηρηψλ δειηίσλ, φπσο αθξηβψο θαη ζηελ επηινγή 

My Tickets (Σα δειηία κνπ). 

 Αλαδήηεζε (Search). Η αλαδήηεζε γίλεηαη ζε φια ηα δειηία φισλ ησλ ρξεζηψλ. 

΢πκπιεξψλνληαο ηα πεδία δίλεηαη ε δπλαηφηεηα πεξηνξηζκνχ ησλ δπλαηψλ 

απνηειεζκάησλ θαη επθνιφηεξεο εχξεζεο ελφο δειηίνπ.  

 FAQ (΢πρλέο Δξωηήζεηο). ΢ε απηή ηε ζειίδα πξνβάιινληαη ηα άξζξα πνπ έρεη 

ζεσξήζεη ην πξνζσπηθφ φηη αλήθνπλ ζηα πην ζπρλά πξνβιήκαηα θαη ηα έρνπλ 

θαηαρσξήζεη ζε απηή ηε ζειίδα γηα ηε δηεπθφιπλζε ηνπ ρξήζηε.  

 Αλαδήηεζε ζην FAQ (Search FAQ). Λεηηνπξγεί κε παξφκνην ηξφπν κε ηελ απιή 

αλαδήηεζε. Μφλν πνπ ζε απηή ηελ επηινγή, φπσο είλαη θαλεξφ θαη απφ ην φλνκα, ηα 

απνηειέζκαηα πνπ επηζηξέθνληαη είλαη απφ ηα άξζξα ζπρλψλ εξσηήζεσλ. 

 Πξνηηκήζεηο (Preferences). Δδψ ν ρξήζηεο κπνξεί λα θάλεη θάπνηεο βαζηθέο αιιαγέο 

ζην πξνθίι ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ ζην ζχζηεκα. Μπνξεί λα αιιάμεη ηε γιψζζα ζηελ 

νπνία ζέιεη λα εκθαλίδεηαη ην ζχζηεκα, ην πφζα δειηία ζα εκθαλίδνληαη αλά ζειίδα θαη 
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ζε πεξίπησζε πνπ επηζπκεί ηελ απηφκαηε αλαλέσζε ηεο ζειίδα λα ξπζκίζεη ηε ρξνληθή 

ζπρλφηεηα. 

Δπίζεο νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα παξαζέζνπλ θάπνηα απάληεζε ζε νπνηνδήπνηε ππάξρνλ δειηίν, 

ρσξίο λα ηνπο πεξηνξίδεη ε θαηάζηαζε απηνχ ή ην αλ έρεη δεκηνπξγεζεί απφ θάπνηνλ άιινλ 

ρξήζηε. Με ηνλ ηξφπν απηφ κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ είηε ζηελ επίιπζε είηε ζηε δηεπθφιπλζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ λα επηιχζεη ην πξφβιεκα κέζσ θάπνηαο πηζαλήο παξάζεζεο 

παξαπάλσ πιεξνθνξηψλ.  

Όζνλ αθνξά ηηο αλαδεηήζεηο, θαη ζηελ πεξίπησζε ηεο απιήο αλαδήηεζεο αιιά θαη ζηελ 

πεξίπησζε ηεο αλαδήηεζεο ζε άξζξα ζπρλψλ εξσηήζεσλ, κπνξεί ν ρξήζηεο λα απνζεθεχζεη ζε 

κνξθή πξνηχπνπ θάπνηα αλαδήηεζή ηνπ θαη λα ηεο δψζεη έλα αληηπξνζσπεπηηθφ φλνκα έηζη 

ψζηε αλ ρξεηαζηεί λα ηελ επαλαιάβεη ζην κέιινλ λα κε ρξεηαζηεί λα ζπκπιεξψζεη μαλά ηα 

πεδία αιιά λα επηιέμεη ζην πεδίν πξφηππν ην φλνκα πνπ είρε δψζεη ζηελ πξνεγνχκελή ηνπ 

αλαδήηεζε. 

 

6.2.2 Για τουσ εξυπηρετητϋσ 

Ο εμππεξεηεηήο αλάινγα κε ηα δηθαηψκαηα πνπ ηνπ έρνπλ δνζεί ζα ηνπ εκθαληζηεί θαη ην 

αληίζηνηρν κελνχ κε ηηο επηινγέο. Γηα παξάδεηγκα αλ ζα κπνξεί λα έρεη πξφζβαζε ζηα 

ζηαηηζηηθά ρξήζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ή ζην πάλει δηαρείξηζεο. Ο δηαρεηξηζηήο ηνπ ζπζηήκαηνο, 

φπσο είλαη ινγηθφ, έρεη πξφζβαζε ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο θαη απηφο ξπζκίδεη θαη ηα δηθαηψκαηα 

ησλ ππνινίπσλ. Δπνκέλσο ζα παξνπζηάζνπκε ηε δηθή ηνπ δηεπηθάλεηα ρξήζεο. 
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 ΔΗΚΟΝΑ 6-4 ΑΡΥΗΚΖ ΟΘΟΝΖ ΣΟΤ ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΟΤ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ΢ 

 

 ΢ην Dashbνard ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο κπνξεί λα ξπζκίζεη ηη ζα εκθαλίδεηαη κέζσ 

ησλ ξπζκίζεσλ πνπ ππάξρνπλ δεμηά ζηελ νζφλε. Έρεη ηηο επηινγέο λα εκθαλίδνληαη νη 

δηαζέζηκεο ελεκεξψζεηο ηνπ OTRS θαη ηα ηειεπηαία λέα ηνπ ινγηζκηθνχ. Δπίζεο κπνξεί 

λα δεη ηα δειηία ησλ θαηεγνξηψλ πνπ ηνπ αληηζηνηρνχλ ρσξηζκέλα ζε θαηεγνξίεο 

αλάινγα κε ηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζή ηνπο, γηα παξάδεηγκα ηα λέα δειηία πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί θαη απηά πνπ εθθξεκνχλ θαη είλαη αλνηρηά. Δπίζεο κπνξεί λα δεη κία 

γξαθηθή παξάζηαζε κε ηα ζηαηηζηηθά ρξήζεο ηεο ηειεπηαίαο εβδνκάδαο θαζψο θαη πνηα 

κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ ή πειάηεο είλαη εθείλε ηελ ψξα ζπλδεδεκέλνη ζην ζχζηεκα. 

Γεληθφηεξα, ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα θαηά θάπνηνλ ηξφπν λα επηιέμεη ηη ζα βιέπεη ηε 

ζηηγκή πνπ ζπλδέεηαη ην ζχζηεκα, έηζη ψζηε λα ζρεκαηίδεη κία γεληθή εηθφλα γηα ηηο 

εθθξεκφηεηέο ηνπ θαη λα απνθαζίζεη ην επφκελφ ηνπ βήκα.  

 ΢ηελ επηινγή Γειηία (Tickets) εκθαλίδεηαη έλα ππφ-κελνχ ζην νπνίν ππάξρνπλ νη εμήο 

επηινγέο: 

 Queue view, πξνβνιή ησλ δειηίσλ ζχκθσλα κε ηελ νπξά ζηελ νπνία 

αληηζηνηρνχλ. 
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 Status view, πξνβνιή φισλ ησλ δειηίσλ ζχκθσλα κε ηελ θαηάζηαζή ηνπο 

(αλνηρηά ή θιεηζηά). 

 Escalation. Δκθαλίδνληαη ηα δειηία πνπ έρνπλ εληαρζεί ζε απηή ηελ θαηεγνξία. 

Αλαιπηηθή επεμήγεζε ηεο ιεηηνπξγίαο θαη ησλ ξπζκίζεσλ ηεο θαηεγνξίαο απηήο 

γίλεηαη ζην θεθάιαην 6.3.8 Κιηκάθσζε (Escalation). 

 Να δεκηνπξγήζεη λέν δειηίν κέζω ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ (New email 

ticket), ζε πεξίπησζε πνπ θάπνηνο ρξήζηεο επηθνηλσλήζεη κε ην πξνζσπηθφ ηνπ 

Κέληξνπ Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη δελ 

ρξεζηκνπνηήζεη ην ζχζηεκα γηα ηελ θαηαρψξεζε ελφο δειηίνπ, ηφηε ν 

παξαιήπηεο ηνπ κελχκαηνο δεκηνπξγεί κε απηή ηελ επηινγή έλα δειηίν πνπ 

αλαθέξεηαη ζην δήηεκα πνπ πεξηγξάθεη ν πειάηεο ζην κήλπκα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ. ΢εκεηψλεηαη πσο νη πειάηεο κπνξνχλ λα είλαη θαη πεξηζζφηεξνη 

θαη λα αληηζηνηρεζεί ζε φινπο ην δειηίν. Μεηά ηε δεκηνπξγία νη πειάηεο 

ελεκεξψλνληαη κέζσ κελχκαηνο ζην πξνζσπηθφ ηνπο ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 

γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ δειηίνπ.  

 Να δεκηνπξγήζεη λέν ηειεθωληθό δειηίν (New phone ticket), ζε πεξίπησζε 

πνπ ν ρξήζηεο επηθνηλσλήζεη ηειεθσληθά κε θάπνηνλ απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ 

ΚΠΓ, εθείλνο δεκηνπξγεί θαη θαηαρσξεί ην ηειεθσληθφ αίηεκα σο δειηίν ζην 

ζχζηεκα πξνθεηκέλνπ λα κπεη ζηε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο. 

 Αλαδήηεζε. Αλνίγεη έλα αλαδπφκελν παξάζπξν ζην νπνίν νξίδεηαη ζε πνηα πεδία 

είλαη επηζπκεηή ε αλαδήηεζε, έπεηηα ζπκπιεξψλνληαη ηα πεδία πνπ 

επηιέρζεθαλ θαη πξαγκαηνπνηείηαη αλαδήηεζε ζηα ππάξρνληα δειηία. 

 ΢ην FAQ (Frequently Asked Questions) εκθαλίδεηαη ππφ-κελνχ κε ηηο παξαθάησ 

επηινγέο: 

• Explorer: ΢‟ απηή ηελ νζφλε κπνξνχκε λα πεξηεγεζνχκε ζε φια ηα άξζξα πνπ 

έρνπλ θαηαρσξεζεί ζην ζχζηεκα. Τπάξρνπλ θαη πίλαθεο ζηα δεμηά πνπ 

παξνπζηάδνπλ ηα ηειεπηαία πνπ δεκηνπξγήζεθαλ, ηα πην πξφζθαηα αλαλεσκέλα 

θαη ηα δέθα θνξπθαία πξνθεηκέλνπ ε πεξηήγεζε λα δηεπθνιπλζεί ζε πεξίπησζε 

χπαξμεο πνιπάξηζκσλ άξζξσλ. 
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• New: ΢πκπιήξσζε ηεο θφξκαο κε ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία θαη δεκηνπξγία ελφο 

λένπ άξζξνπ ζπρλψλ εξσηήζεσλ. Πεξηζζφηεξα ζηελ ελφηεηα 6.2.4. 

 

• Journal: ΢‟ απηή ηελ νζφλε εκθαλίδεηαη ε δεκηνπξγία θαη νη αιιαγέο άξζξσλ. 

Δίλαη κία ιίζηα κε ρξνληθή ηαμηλφκεζε ζηελ νπνία κπνξνχκε λα δνχκε πφηε 

δεκηνπξγήζεθε ην θάζε άξζξν θαη πφηε ηξνπνπνηήζεθε. Δπίζεο κπνξνχκε λα 

επηιέμνπκε έλα απφ απηά θαη λα ην ηξνπνπνηήζνπκε ή λα ην δηαγξάςνπκε. 

 

• Language Management: Ρπζκίδνληαη νη γιψζζεο ζηηο νπνίεο ζα ππάξρεη ε 

επηινγή λα αληηζηνηρεζεί θάζε άξζξν ζπρλψλ εξσηήζεσλ, αθνχ θαηά ηε 

δεκηνπξγία δεηείηαη ε αληηζηνίρεζή ηνπ ζε θάπνηα γιψζζα. 

 

• Category Management: Γηαρείξηζε ησλ δηαζέζηκσλ θαηεγνξηψλ πνπ ζα 

κπνξνχλ λα ραξαθηεξίζνπλ ηα άξζξα. 

 

• Search: Δπηιέγνληαο πνηα πεδία ζέινπκε αιιάδνληαο ηα “attributes” θαη 

πξαγκαηνπνηνχκε αλαδήηεζε ζηα άξζξα ζπρλψλ εξσηήζεσλ. 

 ΢ηαηηζηηθά (Statistics), ζηελ επηινγή απηή ν ρξήζηεο έρεη ηξεηο επηινγέο ζην ππφ-κελνχ 

 Να δεη ηηο ήδε ππάξρνληεο αλαθνξέο ζηα ζηαηηζηηθά, φπνπ έρεη ηελ επηινγή λα ηα 

επεμεξγαζηεί, λα ηα δηαγξάςεη ή λα ηηο “θαηεβάζεη” ζην κεράλεκά ηνπ θάλνληαο 

“export config”. 

 Να δεκηνπξγήζεη κία λέα αλαθνξά, ε δηαδηθαζία ηεο νπνίαο πεξηγξάθεηαη 

παξαθάησ (ζηελ ελφηεηα 6.2.3) ιφγσ ηεο πνιππινθφηεηάο ηεο. 

 Με ην import κπνξνχκε λα εηζάγνπκε αλαθνξέο, ην νπνίν δίλεη ηελ δπλαηφηεηα 

αθνχ έρνπκε επεμεξγαζηεί θάπνηα αλαθνξά πνπ έρνπκε εμαγάγεη λα ηελ μαλά 

εηζάγνπκε. 

 ΢ηελ επηινγή Πειάηεο (Customers) εκθαλίδνληαη φινη νη ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ 

έρνπλ πεξαζηεί ζε απηφ κέζσ ηνπ LDAP. Αλ ππήξραλ ρξήζηεο ζηε βάζε ζα 

εκθαλίδνληαλ, ζηελ πεξίπησζή καο φκσο δελ ππάξρνπλ.  
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 ΢ηε ζειίδα Γηαρεηξηζηήο (Admin) παξαηεξνχκε πσο νη επηινγέο ηνπ δηαρεηξηζηή είλαη 

πάξα πνιιέο θαη θαηεγνξηνπνηεκέλεο. ΢ηελ ελφηεηα 6.3 γίλεηαη αλαιπηηθή πεξηγξαθή 

φισλ ησλ επηινγψλ ηνπ δηαρεηξηζηή ζε απηή ηε ζειίδα. 

 

6.2.2.1 Πξνζωπηθέο πξνηηκήζεηο (personal preferences)  

Οη πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο γηα ηνλ θάζε ινγαξηαζκφ κπνξνχλ λα αιιάμνπλ κφλν απφ ηνλ 

θάηνρφ ηνπ.  

1) ΢ηηο γεληθέο ξπζκίζεηο ηνπ πξνθίι κπνξεί λα αιιαρζεί ν πξνζσπηθφο θσδηθφο ηνπ 

ινγαξηαζκνχ κε ηνλ νπνίν πξαγκαηνπνηείηαη είζνδνο ζην ζχζηεκα, ε γιψζζα θαη ε 

εκθάληζε θαζψο ππάξρεη θαη ε επηινγή θαηαρψξεζεο ησλ εκεξνκεληψλ πνπ ν 

εμπεξεηεηήο ζα είλαη εθηφο γξαθείνπ. 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-5 ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΔ΢ ΡΤΘΜΗ΢ΔΗ΢ ΠΡΟΦΗΛ ΣΩΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΩΝ 
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2) ΢ηηο Ρπζκίζεηο εηδνπνηήζεσλ κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, θάζε άηνκν ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ επηιέγεη αλ ζα ζέιεη λα ελεκεξψλεηαη κέζσ κελχκαηνο 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη ζε πνηεο πεξηπηψζεηο ζέιεη απηφ λα γίλεηαη. Τπάξρεη 

ε επηινγή λα ελεκεξψλεηαη: 

 Γηα ηα λέα δειηία (New ticket notification) ζηηο νπξέο πνπ έρεη εηζάγεη ζηηο 

“Οπξέο ηνπ”  

 Γηα ηα λέα κελχκαηα πνπ πξνζζέηνληαη ζε έλα δειηίν πνπ ηνπ αλήθεη ή πνπ 

αλήθεη ζε νπξά πνπ ηνπ έρεη αληηζηνηρεζεί (Ticket follow up notification),  

 Όηαλ έλα δειηίν “μεθιεηδψλεηαη” απφ ην ζχζηεκα ιφγσ ηνπ φηη έρεη πεξάζεη 

ν πξνθαζνξηζκέλνο ρξφλνο θαη δελ έρεη επηιπζεί (Ticket lock timeout 

notification) θαη 

 (Ticket move notification) φηαλ θάπνην δειηίν κεηαθεξζεί ζε νπξά πνπ έρεη 

θαηαρσξήζεη ζηηο “Οπξέο ηνπ”.  

 

 

  

ΔΗΚΟΝΑ 6-6 ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΔ΢ ΡΤΘΜΗ΢ΔΗ΢ ΔΗΓΟΠΟΗΖ΢ΔΩΝ ΣΩΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΩΝ 
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3) Μπνξεί επίζεο λα ξπζκίζεη πνηεο νπξέο είλαη νη πην ζεκαληηθέο γη‟ απηφλ έηζη ψζηε 

λα κπνξεί λα δεη ηα δειηία πνπ θαηαρσξνχληαη ζε απηέο κέζσ ηεο βαζηζκέλεο ζηελ 

νπξά πξνβνιήο ησλ δειηίσλ νπνπ ππάξρεη θαη ε επηινγή λα εκθαληζηνχλ απηά πνπ 

αλήθνπλ ζην “My Queues”. Δπηπξφζζεηα κπνξεί λα ξπζκίζεη ηηο εηδνπνηήζεηο ηνπ 

θαη λα ιακβάλεη κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ κφλν γηα ηα δειηία απηψλ 

ησλ νπξψλ. Σέινο κπνξεί λα ξπζκίζεη αλά πφζν ρξνληθφ δηάζηεκα ζα γίλεηαη 

αλαλέσζε ζηελ ζειίδα θαζψο θαη πνηα νζφλε ζα εκθαλίδεηαη κεηά ηελ νινθιήξσζε 

δεκηνπξγίαο ελφο λένπ δειηίνπ. 

 

 ΔΗΚΟΝΑ 6-7 ΤΠΟΛΟΗΠΔ΢ ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΔ΢ ΡΤΘΜΗ΢ΔΗ΢ ΣΩΝ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΩΝ 

 

6.2.3 Δημιουργύα ό επεξεργαςύα μύασ αναφορϊσ ςτατιςτικών 

Η δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο αλαθνξάο ζηαηηζηηθψλ απνηειείηαη απφ ηέζζεξα βήκαηα ηα νπνία 

απαξηίδνληαη απφ ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο θφξκεο ζπκπιήξσζεο. Σα ίδηα βήκαηα απηά 

επαλαιακβάλνληαη θαη ζηε δηαδηθαζία ηεο επεμεξγαζίαο θαη δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα αιιαγήο ησλ 

πεδίσλ ζηηο θφξκεο απηέο. 

΢ηάδην 1. Γεληθά ραξαθηεξηζηηθά. ΢ε απηφ ην ζηάδην επηιέγνπκε έλαλ Σίηιν θαη κία 

Πεξηγξαθή πνπ λα αληηπξνζσπεχνπλ φζν ην δπλαηφ θαιχηεξα ηελ έθζεζε πνπ ζέινπκε λα 

δεκηνπξγήζνπκε. Έπεηηα επηιέγνπκε έλα Γπλακηθό Αληηθείκελν πνπ ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο 
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ησλ ζπγθεθξηκέλσλ modules. ΢ηε ζπλέρεηα ξπζκίδνπκε ηα Γηθαηώκαηα, δειαδή πνηνί 

εμππεξεηεηέο ζα κπνξνχλ λα δνπλ απηή ηελ έθζεζε. Γηα παξάδεηγκα αλ νξίζνπκε ηνλ 

δηαρεηξηζηή (admin) κφλν φζνη έρνπλ δηθαηψκαηα δηαρεηξηζηή ζα κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε 

ζ‟ απηή. ΢ην πεδίν ηεο κνξθήο ηνπ απνηειέζκαηνο επηιέγνπκε κία απφ ηηο δηαζέζηκεο αλάινγα 

πνηα επηζπκνχκε. ΢ε πεξίπησζε πνπ έρνπκε επηιέμεη θάπνην γξάθεκα ζην αθξηβψο επφκελν 

πεδίν επηιέγνπκε ην κέγεζνο ηνπ γξαθήκαηνο. Οη επφκελεο δχν επηινγέο αθνξνχλ ηα 

αζξνίζκαηα γξακκψλ θαη ζηειψλ ησλ πηλάθσλ, έπεηηα αλ ζέινπκε ε αλαθνξά καο λα θξαηεζεί 

ζηε κλήκε ηαρείαο πξνζπέιαζεο (cache) ηνπ ζπζηήκαηφο καο. Αλ επηζπκνχκε ηελ πξνζσξηλή 

δηαθνπή ηεο ιεηηνπξγίαο γηα νπνηνδήπνηε ιφγν, ζέηνπκε ην πεδίν ηεο εγθπξόηεηαο, πνπ είλαη 

θαη ην ηειεπηαίν ζε απηή ηε θφξκα, ζην άθπξν. 

΢ηάδην 2. Δπηινγή ηνπ ζηνηρείνπ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηνλ άμνλα x. Δπηιέγνπκε έλα 

ζηνηρείν απφ ηε ιίζηα ην νπνίν ζα αλαπαξηζηάηαη ζηνλ άμνλα x ησλ ζηαηηζηηθψλ 

απνηειεζκάησλ. 

΢ηάδην 3. Δπηινγή ζηνηρείωλ γηα ηε ζεηξά ηηκώλ. Δπηιέγνπκε σο πξνο πνην ζηνηρείν ζα 

παξαρζνχλ νη ζεηξέο ηηκψλ. Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα επηινγήο κέρξη δχν ζηνηρείσλ. ΢ε πεξίπησζε 

πνπ επηιερζνχλ, θάζε έλα ραξαθηεξηζηηθφ πνπ έρεη επηιερζεί απφ ην πξψην επηιεγκέλν ζηνηρείν, 

ζπλδπάδεηαη κε έλα ραξαθηεξηζηηθφ απφ ην άιιν ζηνηρείν θαη έηζη πξνθχπηεη ε ζεηξά ηηκψλ. 

Έπεηηα επηιέγνπκε αλ ζέινπκε λα είλαη αχμνπζα ή θζίλνπζα ε ηαμηλφκεζε ηεο αθνινπζίαο. Αλ 

δελ επηιερζεί θαλέλα ζηνηρείν, ρξεζηκνπνηνχληαη φια ηα ραξαθηεξηζηηθά, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ αθφκε θαη απηψλ πνπ ζα δεκηνπξγεζνχλ κεηά ηελ δεκηνπξγία ηεο 

αλαθνξάο. 

΢ηάδην 4. Δπηινγή ηωλ πεξηνξηζκώλ γηα ηνλ ραξαθηεξηζκό ηεο έθζεζεο. ΢‟ απηφ ην βήκα 

ππάξρνπλ πνιιέο επηινγέο κε ζθνπφ ηνλ πεξηνξηζκφ ησλ απνηειεζκάησλ ζηα επηιεγκέλα 

θξηηήξηα. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο δε ρξεηάδεηαη λα πξνζζέζνπκε θαζφινπ θξηηήξηα. 

Αλ ε επηινγή "Fixed" είλαη απελεξγνπνηεκέλε, ν εμππεξεηεηήο, πνπ δεκηνπξγεί ηελ αλαθνξά, 

κπνξεί λα αιιάμεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αληίζηνηρνπ ζηνηρείνπ. 

΢εκεηψλεηαη πσο ηα ζηάδηα απφ ην δχν έσο ην ηέζζεξα αθνξνχλ δπλακηθά ζηαηηζηηθά, επνκέλσο 

αλ ελδηαθεξφκαζηε γηα ζηαηηθά ζηαηηζηηθά, κφλν ην ζηάδην έλα, ε ζπκπιήξσζε ησλ γεληθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ, είλαη απαξαίηεηε. Δπίζεο, φζνλ αθνξά ην πεδίν “fixed”, φηαλ είλαη 

απελεξγνπνηεκέλν, ν εμππεξεηεηήο, πνπ επεμεξγάδεηαη ή δεκηνπξγεί ηελ αλαθνξά, κπνξεί λα 

αιιάμεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ην αληίζηνηρνπ ζηνηρείνπ. 



- 70 - 

  

 

6.2.4 Δημιουργύα νϋου ϊρθρου ςυχνών ερωτόςεων 

 Η ελφηεηα απηή αθνξά ην πξνζσπηθφ ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο ηνπ ΚΠΓ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα απηνχο ζηνπο νπνίνπο έρεη δνζεί ην δηθαίσκα απφ ην δηαρεηξηζηή λα 

δεκηνπξγνχλ άξζξα ζηηο ζπρλέο εξσηήζεηο, νη ππφινηπνη θαη νη απινί ρξήζηεο δελ έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα επέκβνπλ ζηηο “ζπρλέο εξσηήζεηο” ηνπ ζπζηήκαηνο παξά κφλν λα ηηο δνπλ. 

Η δεκηνπξγία ελφο λένπ άξζξνπ μεθηλάεη κε ηελ επηινγή FAQ ζηε κπάξα ηνπ κελνχ θαη έπεηηα 

ηελ επηινγή λέν (new) ζην ππφ-κελνχ πνπ εκθαλίδεηαη. Έπεηηα εκθαλίδεηαη ε θφξκα πνπ 

απεηθνλίδεηαη ζηελ εηθφλα : 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-8 ΦΟΡΜΑ ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ΢ ΑΡΘΡΟΤ ΢ΤΥΝΩΝ ΔΡΩΣΖ΢ΔΩΝ 

 

Παξαηεξνχκε φηη κφλν ν ηίηινο ηνπ πξνβιήκαηνο θαη ε θαηεγνξία ηνπ παξνπζηάδνληαη σο 

ππνρξεσηηθά πεδία. Σν πεδίν ιέμεσλ θιεηδηψλ (keywords) παξ‟ φιν πνπ δελ είλαη ππνρξεσηηθφ 

είλαη πνιχ ρξήζηκν ζηελ εχξεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ άξζξνπ κέζσ ηεο αλαδήηεζεο. Σν πεδίν ηεο 

θαηάζηαζεο (state) έρεη ηξεηο επηινγέο : 



- 71 - 

  

Internal (agent), ζηελ νπνία ζα έρνπλ πξφζβαζε κφλν φζνη είλαη εμππεξεηεηέο ηνπ 

ζπζηήκαηνο, δειαδή ην πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ, θαη ζα κπνξνχλ λα ηα δνπλ κέζσ ηεο επηινγήο 

FAQ ζην θεληξηθφ κελνχ ηνπ http://athena.hua.gr/otrs/index.pl. 

External (customer), φζα άξζξα αλάγνληαη ζε απηή ηελ θαηάζηαζε είλαη νξαηά ζε φινπο ηνπο 

εγγεγξακκέλνπο σο απινχο ρξήζηεο (εμππεξεηνχκελνπο) ζην ζχζηεκα θαη εκθαλίδνληαη ζηε 

ζειίδα ησλ απιψλ ρξεζηψλ ζην ζχλδεζκν http://athena.hua.gr/otrs/customer.pl ζηε βαζηθή 

κπάξα κελνχ ζηελ επηινγή FAQ. ΢εκεηψλεηαη εδψ, πσο φζνλ αθνξά ηνπο εμππεξεηεηέο γηα ηα 

άξζξα πνπ έρνπλ νξηζηεί σο “external”, ζα πξέπεη λα ηνπο έρνπλ δνζεί αλάινγα δηθαηψκαηα γηα 

ην FAQ γηα λα κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε ζε απηά.  

Public (all), φπνπ κέζσ ηνπ ζπλδέζκνπ http://athena.hua.gr/otrs/faq.pl κπνξνχλ λα έρνπλ 

πξφζβαζε, λα αλαδεηήζνπλ θαη λα δηαβάζνπλ ηα άξζξα ζπρλψλ εξσηήζεσλ απηήο ηεο 

θαηάζηαζεο αθφκα θαη άηνκα πνπ δελ δηαζέηνπλ ινγαξηαζκφ ζην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην. 

 

6.3 Επιλογέσ και δυνατότητεσ του διαχειριςτή 

Λφγσ ηνπ φηη ζε αξθεηέο ξπζκίζεηο ηνπ δηαρεηξηζηή εκθαλίδεηαη ε επηινγή ησλ δηθαησκάησλ 

γίλεηαη κία ζχληνκε επεμήγεζε απηψλ: 

 ro 

Πξφζβαζε κφλν γηα αλάγλσζε. 

 move_into 

Άδεηα λα κεηαθηλνχλ ηα δειηία ζε απηή ηελ νκάδα 

 create 

Άδεηα λα δεκηνπξγνχλ λέα δειηία ζηελ νκάδα. 

 note 

Άδεηα λα πξνζζέηνπλ ζεκεηψζεηο ζηα δειηία 

 owner 

Γηθαίσκα λα αιιάδνπλ ηνλ ηδηνθηήηε ησλ δειηίσλ 

 priority 

Άδεηα αιιαγήο πξνηεξαηφηεηαο. 

 rw 

Πιήξεο πξφζβαζε γηα αλάγλσζε θαη εγγξαθή ησλ δειηίσλ. 

http://athena.hua.gr/otrs/index.pl
http://athena.hua.gr/otrs/customer.pl
http://athena.hua.gr/otrs/faq.pl
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Δίλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί επίζεο πσο ζην ζχζηεκα δελ είλαη δπλαηή ε δηαγξαθή 

αληηθεηκέλσλ φπσο γηα παξάδεηγκα κίαο νπξάο ή ελφο κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ. Η 

επηινγή εγθπξόηεηαο (validity) ξπζκίδεη αλ ζα είλαη θάηη ελεξγφ ζην ζχζηεκα. Μεηαηξέπνληαο 

ηελ θαηάζηαζε ζε άθπξε ή πξνζωξηλά άθπξε (invalid or invalid temporary) ην 

απελεξγνπνηεί θαη δελ απνηειεί κέξνο ηνπ ζπζηήκαηνο κέρξη λα ελεξγνπνηεζεί μαλά. Η κφληκε 

δηαγξαθή κπνξεί λα γίλεη κφλν κέζσ ηνπ αληίζηνηρνπ πίλαθα ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ζηνλ νπνίν 

βξίζθεηαη ην αληηθείκελν. Πξφζβαζε ζηε βάζε παξέρεηαη κέζσ ηνπ ζπλδέζκνπ 

http://athena.hua.gr/phpmyadmin/. 

 

6.3.1 Διαχεύριςη εξυπηρετητών (agent management) 

΢ηελ παξαθάησ εηθφλα θαίλνληαη νη επηινγέο ηνπ δηαρεηξηζηή φζνλ αθνξά ηνπο εμππεξεηεηέο: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-9 ΔΠΗΛΟΓΔ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΩΝ (AGENTS) 

 

 ΢ηελ επηινγή agents ν δηαρεηξηζηήο κπνξεί λα δεη φια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηνπ ΚΠΓ, λα αιιάμεη ηα ζηνηρεία θάπνηνπ θαη λα πξνζζέζεη θάπνηνλ λέν. Δπίζεο 

ζεκεηψλνπκε ζε απηφ ην ζεκείν πσο έλα κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ κπνξεί λα είλαη κε ελεξγφ 

αιιά δελ κπνξεί λα δηαγξαθεί απφ ην ζχζηεκα. Όηαλ ζέινπκε θάπνηνο λα κελ έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα εμππεξεηεί, ηφηε, επηιέγνληάο ηνλ ζηε θφξκα πνπ εκθαλίδεηαη, αιιάδνπκε 

ην πεδίν ηεο εγθπξφηεηαο (validity) απφ έγθπξν (valid) ζε άθπξν (invalid). 

 

http://athena.hua.gr/phpmyadmin/
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 ΢ηελ επηινγή groups ξπζκίδνληαη νη δηαθνξεηηθέο νκάδεο ρξεζηψλ ζηνπο agents. 

Απηέο δεκηνπξγνχληαη γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πξφζβαζεο θαη ησλ δηθαησκάησλ ηεο θάζε 

νκάδαο. ΢‟ απηφ ην ζεκείν νξίδνληαη κφλν ην φλνκα θαη ε πεξηγξαθή ηνπ group θαζψο θαη 

αλ είλαη έγθπξν (valid) ή άθπξν (invalid). 

 

 Agents  Groups. Δθ‟ φζνλ έρνπλ δεκηνπξγεζεί νη νκάδεο (groups) ζηηο νπνίεο 

επηζπκνχκε λα ρσξίζνπκε ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο, ζε απηήλ ηελ επηινγή 

αληηζηνηρίδνπκε ηνπο agents κε ηηο νκάδεο ζηηο νπνίεο ζέινπκε λα αλήθνπλ, θαζψο θαη ηη 

δηθαηψκαηα ζα έρνπλ ζηα δειηία πνπ ζα αλήθνπλ ζε απηέο. Αθνινπζεί ζρεκαηηθή 

απεηθφληζε ηεο ινγηθήο ηεο αληηζηνίρηζεο: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-10 ΣΡΟΠΟ΢ ΓΗΑ΢ΤΝΓΔ΢Ζ΢ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΩΝ ΚΑΗ ΟΜΑΓΩΝ 

 

Η ρξήζε ησλ ξφισλ ζπζηήλεηαη ζε πεξηπηψζεηο πνπ ν αξηζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ 

(agents) είλαη πνιχ κεγάινο. Όηαλ ζπκβαίλεη απηφ ε αληηζηνίρηζή ηνπο ζε νκάδεο (groups) έλαο 

πξνο έλαλ είλαη κία ρξνλνβφξα δηαδηθαζία. Με ηε ρξήζε ησλ ξφισλ δεκηνπξγείηαη έλα 

“πξφηππν” δηθαησκάησλ ην νπνίν κεηέπεηηα αληηζηνηρίδεηαη ζηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ καδηθά, 

απιά επηιέγνληάο ηνπο, ρσξίο λα ρξεηαζηεί λα πξνβεί ζε ξπζκίζεηο γηα θάζε έλαλ μερσξηζηά. 

Απηφ καθξνπξφζεζκα ζεκαίλεη πσο αλ ρξεηαζηεί λα γίλεη θάπνηα αιιαγή ζηα δηθαηψκαηα κίαο 

νκάδαο αξθεί κφλν ε αιιαγή ησλ δηθαησκάησλ ηνπ ξφινπ θαη φρη φισλ ησλ κειψλ ηνπ 

πξνζσπηθνχ πνπ αληηζηνηρνχλ ζε απηφλ.(14) 
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΢ηελ παξνχζα εξγαζία δελ ήηαλ απαξαίηεηε ε ρξήζε ξφισλ, ιφγσ ηνπ κηθξνχ αξηζκνχ ηνπ 

πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο ηνπ ΚΠΓ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην ζχζηεκα. ΢ε πεξίπησζε πνπ ζην 

κέιινλ ππάξμεη αλάγθε γηα ηε ρξήζε ηνπο αθνινπζεί επεμήγεζε ρξήζεο. 

 

 ΢ηελ επηινγή Roles επεμεξγαδφκαζηε θαη δεκηνπξγνχκε ξφινπο δίλνληαο ηνπο 

έλα φλνκα θαη κία πεξηγξαθή.  

 

 Αθνχ έρνπλ δεκηνπξγεζεί νη επηζπκεηνί ξφινη, ηνπο αληηζηνηρίδνπκε κε ηνπο 

εμππεξεηεηέο (agents) ζηνπο νπνίνπο επηζπκνχκε λα εθρσξήζνπκε ηα δηθαηψκαηα πνπ 

αληηπξνζσπεχεη ν θάζε ξφινο κέζσ ηεο επηινγήο  Agents  Roles. 

 

 Roles  Groups, ην ηειηθφ ζηάδην ηεο αληηζηνίρηζεο είλαη ε αληηζηνίρεζε ησλ 

ξφισλ κε ηα δηθαηψκαηα, δειαδή κε ηηο νκάδεο. Αθνινπζεί ζρεδηάγξακκα παξνπζίαζεο 

ηεο ινγηθήο ησλ ξφισλ: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-11 ΣΡΟΠΟ΢ ΓΗΑ΢ΤΝΓΔ΢Ζ΢ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΩΝ, ΡΟΛΩΝ ΚΑΗ ΟΜΑΓΩΝ 
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6.3.2 Διαχεύριςη χρηςτών (Customer Management) 

 

 ΔΗΚΟΝΑ 6-12 ΔΠΗΛΟΓΔ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΖ΢Ζ΢ ΥΡΖ΢ΣΩΝ (CUSTOMERS) 

 

 Δπηιέγνληαο ην Customers κπνξνχκε λα δνχκε φινπο ηνπο ρξήζηεο πνπ έρνπλ 

ηε δπλαηφηεηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην ζχζηεκα θαη λα πξαγκαηνπνηήζνπλ είζνδν ζηε 

ζειίδα customer.pl. Απηνί είλαη φινη νη ρξήζηεο πνπ έρνπλ θαηαρσξεζεί ζην ζχζηεκα 

κέζσ ηνπ LDAP ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. Τπάξρεη θαη ε δπλαηφηεηα λα πξνζηεζεί λένο 

ρξήζηεο ζε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί, αλ φκσο ν ρξήζηεο έρεη πξνζηεζεί ζηνλ LDAP, δελ 

ρξεηάδεηαη ε εηζαγσγή ηνπ ζην ζχζηεκα, γίλεηαη απηφκαηα.  

 

 Customer Companies, φπσο είπακε θαη ζην θεθάιαην 4.4 “Οκαδνπνίεζε 

Υξεζηψλ”, επηζπκεηφ γηα ην ζχζηεκα καο ήηαλ ε χπαξμε κφλν κίαο νκάδαο. Δπνκέλσο 

ζε απηή ηελ επηινγή βιέπνπκε κφλν ην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην σο κνλαδηθφ 

νξγαληζκφ. ΢ε πεξίπησζε πνπ αιιάμεη ε παξνχζα θαηάζηαζε θαη πξνζηεζνχλ λέεο 

απαηηήζεηο κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί έλαο λένο νξγαληζκφο κέζσ απηήο ηεο επηινγήο. 

Όκσο αλ νη ρξήζηεο ηνπ επηζπκεηνχ νξγαληζκνχ βξίζθνληαη ζε θάπνηνλ LDAP 

θαηάινγν ζα ήηαλ θαιχηεξν λα πξνζηεζνχλ κέζσ ηνπ αξρείνπ Config.pm ζην θάθειν 

Kernel θαη απιά λα νξηζηεί σο CustomerID ην Πεδίν ηνπ LDAP πνπ ζα αλαθέξεηαη ζην 

φλνκα ηνπ λένπ νξγαληζκνχ. 

 

 Customer  Groups. Σν ρξεζηκνπνηνχκε ζε πεξίπησζε πνπ ζέινπκε λα 

πεξηνξίζνπκε ηηο νπξέο, αθφκα θαη ηα δηθαηψκαηα πνπ ζα είλαη δηαζέζηκα ζηνπο ρξήζηεο 

ηεο νκάδαο απφ ηε δηεπηθάλεηα ηνπ ρξήζηε (customer.pl). Πξψηα πξέπεη λα έρεη 
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δεκηνπξγεζεί ε επηζπκεηή νκάδα απφ ην Group Management πνπ βξίζθεηαη ζην ππφ-

κελνχ ηνπ agent θαη πεξηγξάθεθε πην πάλσ θαη ζηε ζπλέρεηα ην κφλν πνπ κέλεη είλαη ε 

αληηζηνίρεζε ηεο νκάδαο κε ηελ νπξά ή ηηο νπξέο πνπ ζέινπκε λα είλαη δηαζέζηκεο ζε 

απηήλ. 

 

 Customer  Services, φηαλ ππάξρνπλ θάπνηεο ππεξεζίεο, νη νπνίεο 

επεμεγνχληαη ζηελ ελφηεηα ησλ ξπζκίζεσλ ηνπ δειηίνπ 6.3.5, ηφηε, κέζσ απηήο ηεο 

επηινγήο κπνξνχλ λα αληηζηνηρεζνχλ ζε ζπγθεθξηκέλνπο ρξήζηεο. 

 

6.3.3 Ρυθμύςεισ ηλεκτρονικού ταχυδρομεύου (Email Settings) 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-13 ΔΠΗΛΟΓΔ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟΤ ΣΑΥΤΓΡΟΜΔΗΟΤ 

 

 PostMaster Mail Accounts, ην OTRS κπνξεί λα ιακβάλεη κελχκαηα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ απφ POP3, POP3S, IMAP, θαη IMAPS ινγαξηαζκνχο ησλ νπνίσλ ε 

δηαρείξηζε γίλεηαη ζε απηή ηε ζειίδα.  

Σν OTRS έρεη ηε δπλαηφηεηα λα θηιηξάξεη ηα εηζεξρφκελα κελχκαηα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ. Γηα παξάδεηγκα, είλαη δπλαηφ λα θαηαρσξήζεη θάπνηα κελχκαηα ζε 
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ζπγθεθξηκέλεο νπξέο ή ζε ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε ή ηχπν δειηίνπ απηφκαηα. Σα θίιηξα 

κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζε φια ηα εηζεξρφκελα κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. 

 Μέζσ ηνπ PostMaster Filters γίλεηαη ε δηαρείξηζε απηψλ ησλ θίιηξσλ. Απηά 

απνηεινχληαη απφ έλα ή πεξηζζφηεξα θξηηήξηα ηα νπνία ζα πξέπεη λα πιεξνχλ ηα 

εηζεξρφκελα κελχκαηα γηα λα εθαξκνζηνχλ νη θαζνξηζκέλεο ελέξγεηεο πάλσ ζε απηά. Ο 

θαζνξηζκφο απηψλ ησλ θξηηεξίσλ αθνξά ηηο επηθεθαιίδεο ή ην θπξίσο θείκελν ηνπ 

κελχκαηνο. Μπνξεί δειαδή λα γίλεη αλαδήηεζε γηα ζπγθεθξηκέλεο δηεπζχλζεηο 

απνζηνιέα, ζπγθεθξηκέλεο επηινγέο ζηα ππφινηπα πεδία ή ζπγθεθξηκέλεο ιέμεηο ζην 

θπξίσο θείκελν. Μπνξνχλ αθφκε θαη εθθξάζεηο λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα αλαδήηεζε. Οη 

X-OTRS Headers αθνξνχλ ηα follow-up κελχκαηα. 

 

 Email Addresses. Η επηινγή απηή ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα δηαρεηξηζηνχκε ηηο 

ειεθηξνληθέο δηεπζχλζεηο πνπ ζα ππάξρνπλ ζην ζχζηεκα. Μπνξνχκε λα πξνζζέζνπκε, 

λα επεμεξγαζηνχκε θαη λα απελεξγνπνηήζνπκε ή λα ελεξγνπνηήζνπκε θάπνηα δηεχζπλζε. 

Δπίζεο κπνξνχκε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δεκηνπξγίαο ή ηεο επεμεξγαζίαο λα ζπλδέζνπκε 

ην e-mail απηφ κε θάπνηα νπξά εμππεξέηεζεο έηζη ψζηε λα απνζηέιινληαη κελχκαηα 

θάζε θνξά πνπ ζπκβαίλεη θάηη λέν ζηελ αληίζηνηρε νπξά. Τπάξρεη δπλαηφηεηα ζχλδεζεο 

πνιιψλ δηεπζχλζεσλ κε ηελ ίδηα νπξά. 

 

Γηα ηελ αζθάιεηα ηεο αληαιιαγήο ησλ ειεθηξνληθψλ κελπκάησλ ην OTRS παξέρεη ηηο επηινγέο 

ρξήζεο PGP θαη S/ΜΙΜΔ θξππηνγξάθεζεο. 

 PGP Keys. Σν PGP είλαη έλα ινγηζκηθφ θξππηνγξάθεζεο πςειήο αζθάιεηαο 

πνπ επηηξέπεη ηελ αληαιιαγή αξρείσλ θαη κελπκάησλ δηαζθαιίδνληαο ην απφξξεην θαη 

ηελ ηαπηφηεηα ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ επθνιία ιεηηνπξγίαο. (15) Σν OTRS πξνζθέξεη ηε 

δπλαηφηεηα θξππηνγξάθεζεο ησλ εμεξρφκελσλ θαη απνθξππηνγξάθεζεο ησλ 

εηζεξρνκέλσλ κελπκάησλ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. Η δπλαηφηεηα ρξήζεο ηνπ PGP 

ζην πξφγξακκα πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ηνπ GPL εξγαιείνπ GnuPG. Μέζσ ηεο 

δηαρείξηζεο παθέησλ (Package Manager) ζην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα ζην νπνίν είλαη 

εγθαηεζηεκέλν ην OTRS εγθαζίζηαηαη ην GnuPG. 

 

 S/MIME Certificates. Σν S/ΜΙΜΔ είλαη κηα εμεηδίθεπζε ηνπ 

πξσηνθφιινπ MIME θαη αλαπηχρζεθε γηα ηελ αζθαιή αληαιιαγή ειεθηξνληθψλ 
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κελπκάησλ. ΢θνπφο ηνπ είλαη ε θαηαπνιέκεζε ηεο πιαζηνγξαθίαο θαη ηεο ππνθινπήο 

ειεθηξνληθψλ κελπκάησλ θαζψο θαη ε επθνιία ζηελ ρξήζε. ΢ρεδηάζηεθε ψζηε λα 

κπνξεί εχθνια λα ελνπνηεζεί ζε πξντφληα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, επεθηείλνληαο ην 

πξσηφθνιιν MIME ζχκθσλα κε έλα ζχλνιν θξππηνγξαθηθψλ ηππνπνηήζεσλ, ην Public 

Key Cryptography Standards (PKCS). Η πηνζέηεζε ηνπ S/ΜΙΜΔ ζα επσθειήζεη ηνπο 

ρξήζηεο, αθνχ έλλνηεο φπσο ε αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ, ε απζεληηθφηεηα θαη ε 

δηαθχιαμε ηνπ απφξξεηνπ ησλ ζπλαιιαγψλ (privacy), ζα είλαη δηαζέζηκεο ζε φινπο. (16) 

΢ην ζχζηεκα δελ έρεη ζεσξεζεί απαξαίηεην λα ρξεζηκνπνηεζεί θξππηνγξάθεζε. Όκσο αλ ζην 

κέιινλ εκθαληζηεί ηέηνηνπ είδνπο απαίηεζε ην ζχζηεκα κπνξεί λα ηελ ππνζηεξίμεη. 

 

6.3.4 Ρυθμύςεισ ουρϊσ (Queue Settings) 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-14 ΔΠΗΛΟΓΈ΢ ΓΗΑΥΔΊΡΖ΢Ζ΢ ΟΤΡΏΝ 

 

 Queues. Παξνπζηάδεη ηηο ππάξρνπζεο νπξέο ζε έλαλ πίλαθα θαη αλαθέξεη πνηα νκάδα 

απφ ην πξνζσπηθφ ηελ εμππεξεηεί, αλ είλαη ελεξγή, πφηε έγηλε ε ηειεπηαία αιιαγή θαη 

πφηε δεκηνπξγήζεθε. Γίλνληαη νη επηινγέο δεκηνπξγίαο λέσλ θαη επεμεξγαζίαο απηψλ 

πνπ ήδε ππάξρνπλ. Μπνξνχκε λα ξπζκίζνπκε ηελ νκάδα (group) ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 
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ΚΠΓ πνπ ζα ηελ εμππεξεηεί θαζψο θαη άιιεο παξακέηξνπο φπσο απφ πνηα ειεθηξνληθή 

δηεχζπλζε ζα θαίλεηαη ζην ρξήζηε φηη έρεη απνζηαιεί ε απάληεζε, ηελ ππνγξαθή πνπ ζα 

εκθαλίδεηαη ζηα κελχκαηα θαη άιια ηα νπνία είλαη πην δεπηεξεχνληα. Η θφξκα ζε θάζε 

πεδίν έρεη επαξθή πεξηγξαθή γηα ηε βνήζεηα ηνπ ρξήζηε. 

 

 Responses. Γηα ιφγνπο ζπληνκίαο ππάξρνπλ νη έηνηκεο απαληήζεηο ηηο νπνίεο νξίδεη ν 

δηαρεηξηζηήο θαη κπνξεί ν εμππεξεηεηήο λα ηηο ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα απαληήζεη ζε 

θάπνην δειηίν. Πξνο ην παξφλ ππάξρεη κφλν ε θελή απάληεζε (empty answer). 

 

 Responses  Queues. Αλ ππάξρεη θάπνηα έηνηκε απάληεζε πνπ αθνξά κία ή θαη 

πεξηζζφηεξεο νπξέο εμππεξέηεζεο ρξεζηκνπνηνχκε απηή ηελ επηινγή γηα ηελ 

αληηζηνίρεζή ηνπο έηζη ψζηε νη δηαζέζηκεο απαληήζεηο γηα κία ζπγθεθξηκέλε νπξά λα 

κελ εκθαλίδνληαη ζηηο ππφινηπεο.  

 

 Auto Responses. Δθηφο απφ ηηο έηνηκεο απαληήζεηο ππάξρνπλ θαη νη απηφκαηεο 

απαληήζεηο νη νπνίεο ζηέιλνληαη ζην ρξήζηε αθνχ έρεη ζπκβεί θάπνην ζπγθεθξηκέλν 

γεγνλφο πνπ έρνπκε αληηζηνηρίζεη ζε απηέο. Γηα παξάδεηγκα ηε δεκηνπξγία λένπ δειηίνπ 

ζε ζπγθεθξηκέλε νπξά, ην θιείζηκν, ηελ αθχξσζε θηι. Γηα λα δηαρεηξηζηνχκε ηέηνηνπ 

είδνπο απαληήζεηο επηιέγνπκε ην “Auto Responses”. Όκσο ζε απηή ηελ επηινγή 

νξίδνπκε κφλν ηηο πιεξνθνξίεο θαη ην κήλπκα ηεο απάληεζεο, δελ ηελ αληηζηνηρίδνπκε 

ζε θάπνηα ελέξγεηα. 

 

 Auto Responses  Queues. ΢ε απηή ηε ζειίδα γίλεηαη ε πξναλαθεξφκελε αληηζηνίρηζε. 

Αθνχ επηιεγεί ε νπξά πνπ καο ελδηαθέξεη ζηε ζπλέρεηα γηα θάζε απηφκαηε απάληεζε 

κπνξεί λα επηιεγεί ην γεγνλφο πνπ ζα ηελ πξνθαιέζεη. Ο παξαθάησ πίλαθαο πεξηγξάθεη 

ηα γεγνλφηα απηά: 

 

Όλνκα Πεξηγξαθή 

Auto reply  Γεκηνπξγία ελφο δειηίνπ ζε ζπγθεθξηκέλε νπξά. 

Auto reply/new 

ticket 

Δθ λένπ “άλνηγκα” ελφο ήδε θιεηζηνχ δειηίνπ, γηα 

παξάδεηγκα αλ ν ρξήζηεο απαληήζεη κεηά ην 
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θιείζηκν απηνχ. 

Auto follow up Λήςε κελχκαηνο ζπλέρεηαο γηα έλα δειηίν. 

Auto reject Απηφκαηε απφξξηςε ελφο δειηίνπ απφ ην ζχζηεκα. 

Auto remove Απηφκαηε δηαγξαθή ελφο δειηίνπ απφ ην ζχζηεκα. 

ΠΗΝΑΚΑ΢ 6-1 ΓΗΑΘΔ΢ΗΜΑ ΑΤΣΟΜΑΣΑ ΓΔΓΟΝΟΣΑ ΓΗΑ ΣΑ ΓΔΛΣΗΑ 

 

΢ε φπνην απφ απηά ηα πεδία επηζπκνχκε λα πξνζζέζνπκε κία απηφκαηε απάληεζε ηε 

ζπκπιεξψλνπκε θαη έπεηηα επηιέγνπκε ηελ ελεκέξσζε. Γηα λα εκθαληζηεί θάπνηα 

απάληεζε ζε απηέο ηηο επηινγέο ζα πξέπεη λα ππάγεηαη ζηελ ίδηα θαηεγνξία. Γηα 

παξάδεηγκα αλ θαηά ηε δεκηνπξγία κηαο απηφκαηεο απάληεζεο είρακε νξίζεη ηνλ ηχπν 

ηεο σο “auto follow up” ηφηε ζηελ επηινγή Auto Responses  Queues ζα κπνξνχζακε 

λα ηελ αληηζηνηρίζνπκε κφλν ζην πεδίν πνπ αλαθέξεηαη ζηηο ξπζκίζεηο ηνπ “auto follow 

up”, ζηα ππφινηπα ηέζζεξα πεδία δελ ζα απνηειεί επηινγή. 

 

 Attachments. Γηα λα είλαη ζπγθεληξσκέλα ηα αξρεία πνπ κπνξνχλ λα παξάζρνπλ 

βνήζεηα κε ην λα απνζηέιινληαη ζην ρξήζηε κέζσ ελφο δειηίνπ, ν δηαρεηξηζηήο ηα 

απνζεθεχεη ζηα ζπλεκκέλα (attachments). Με απνηέιεζκα λα κπνξνχλ φινη νη 

εμππεξεηεηέο λα ηα ρξεζηκνπνηήζνπλ. Δίλαη θάηη ζαλ θνηλφρξεζηνο θάθεινο αξρείσλ. 

 

 Attachments  Responses. Γηα ιφγνπο ζπληνκίαο, φηαλ κία απάληεζε θαη έλα 

ζπλεκκέλν ζρεηίδνληαη κε ηελ επίιπζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ δεηήκαηνο αληηζηνηρίδνληαη 

θαη έηζη δε ρξεηάδεηαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο απάληεζεο λα γίλεη ε επηζχλαςε. 

 

 Salutations είλαη ηα κελχκαηα ελεκέξσζεο πνπ απνζηέιινληαη γηα επηβεβαίσζε ζην 

ρξήζηε φηαλ απηφο θαηαρσξεί θάπνην δειηίν. 

 

 Signatures. ΢ην ηέινο θάζε κελχκαηνο ζε θάπνην ρξήζηε ππάξρεη θαη ε ππνγξαθή ζηελ 

νπνία αλαθέξεηαη ην φλνκα θαη ην επψλπκν ηνπ κέινπο ηνπ πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο 

πνπ απάληεζε θαζψο θαη νη πιεξνθνξίεο γηα ην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην. 
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6.3.5 Ρυθμύςεισ δελτύου (Ticket Settings) 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-15 ΔΠΗΛΟΓΔ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΓΔΛΣΗΩΝ 

 

 Notifications 

Σν OTRS παξέρεη ηε δπλαηφηεηα απνζηνιήο ελεκεξψζεσλ ζε ρξήζηεο θαη πξνζσπηθφ, φηαλ 

ζπκβαίλνπλ ζπγθεθξηκέλα γεγνλφηα. Οη εμππεξεηεηέο (agents) κπνξνχλ λα ξπζκίζνπλ ηηο 

εηδνπνηήζεηο πνπ επηζπκνχλ λα ιακβάλνπλ κέζσ ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο πξνηηκήζεσλ, νη 

νπνίεο είλαη δηαζέζηκεο φηαλ επηιέγεηαη ην φλνκά ηνπο ζην πάλσ δεμηά κέξνο ηεο νζφλεο, 

αθξηβψο δίπια ζην θνπκπί εμφδνπ. 

 Μέζσ ηνπ Agent Notifications γίλεηαη ε δηαρείξηζε φισλ ησλ ελεκεξψζεσλ ζην 

ζχζηεκα. Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα ρξήζεο θίιηξσλ γηα εχθνιε αλαδήηεζε. Όηαλ 

ζέινπκε λα επεμεξγαζηνχκε κία εηδνπνίεζε ηελ επηιέγνπκε θαη ακέζσο θνξηψλεηαη 

ην πεξηερφκελφ ηεο θαη κπνξνχλ λα γίλνπλ νη αιιαγέο ζην ζέκα θαη ζην θείκελν. 

΢εκεηψλεηαη πσο γηα θάζε γιψζζα ππάξρεη κία αληίζηνηρε εηδνπνίεζε κε ην ίδην 

φλνκα.   

 

 Notifications (Event) ε νζφλε απηή ρξεζηκνπνηείηαη πξνθεηκέλνπ λα πξνβιεζεί κία 

ιίζηα κε φιεο ηηο εηδνπνηήζεηο πνπ είλαη βαζηζκέλεο ζε γεγνλφηα (event based). 
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Δπίζεο ζηελ επηινγή “Add notification”, είλαη δπλαηφ λα δεκηνπξγεζνχλ 

εηδνπνηήζεηο βαζηζκέλεο ζε γεγνλφηα. Μπνξνχλ λα πξνζδηνξηζηνχλ κε ιεπηνκέξεηα 

ην πφηε θαη ζε πνηνλ ζα ζηέιλεηαη ε θάζε εηδνπνίεζε. Δκθαλίδεηαη κία θφξκα 

ζπκπιήξσζεο κε κεγάιν εχξνο επηινγψλ ζε παξακέηξνπο, φπσο νκάδεο 

παξαιεπηψλ, εμππεξεηεηέο (agents), δηεπζχλζεηο ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, ην 

γεγνλφο πνπ ζα πξνθαιέζεη ηελ απνζηνιή ηεο εηδνπνίεζεο, ηηο παξακέηξνπο ηνπ 

δειηίνπ (θαηάζηαζε, νπξά, πξνηεξαηφηεηα θηι). 

 

 States. Γηαρείξηζε ησλ θαηαζηάζεσλ ζηηο νπνίεο είλαη δπλαηφλ λα βξίζθνληαη ζηα 

δειηία. Αθνινπζεί εμήγεζε γηα θάζε κία απφ ηηο θαηαζηάζεηο πνπ ππάξρνπλ ζην 

ζχζηεκα: 

 

 Έθιεηζε επηηπρώο (closed successful), κεηά ηελ επηηπρή επίιπζή ηνπ. 

 Έθιεηζε αλεπηηπρώο (closed unsuccessful), φηαλ δελ έρεη βξεζεί ιχζε ζην 

δήηεκα θαη ζεσξείηαη πσο δελ ζα βξεζεί άξα ην δειηίν θιείλεη αλεπηηπρψο. 

 ΢πγρωλεπκέλν (merged), φηαλ θάπνην δειηίν έρεη ζπγρσλεπηεί κε έλα ή 

πεξηζζφηεξα άιια. 

 Νέν (new), φηαλ δελ έρεη δηαβαζηεί απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ 

 Αλνηρηό (open), φηαλ δελ έρεη επηιπζεί ην δήηεκα. 

 Δθθξεκόηεηα απηόκαην θιείζηκν- (Pending auto close-), κεηά ην πέξαο ηνπ 

θαζνξηζκέλνπ ρξφλνπ ην δειηίν ζα θαηαρσξεζεί απηφκαηα ζηελ θαηεγνξία 

“έθιεηζε αλεπηηπρψο”. 

 Δθθξεκόηεηα απηόκαην θιείζηκν+ (Pending auto close+), ε κφλε δηαθνξά κε 

ην αθξηβψο πξνεγνχκελν είλαη φηη ε θαηάζηαζε ηνπ δειηίνπ κε ην πέξαο ηνπ 

νξηζκέλνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο ζα αιιάμεη ζε “έθιεηζε επηηπρψο”. 

 Τπελζύκηζε Δθθξεκόηεηαο (pending reminder), Μεηά ηε ιήμε ηνπ ρξνληθνχ 

νξίνπ πνπ έρεη ηεζεί, ν ππεχζπλνο γηα ηελ επίιπζε ηνπ δειηίνπ ζα ιάβεη έλα 

κήλπκα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ σο ππελζχκηζε. Αλ ην δειηίν δελ έρεη 

“θιεηδσζεί” ζε θάπνηνλ εμππεξεηεηή, ε ππελζχκηζε ζα ζηαιεί ζε φια ηα κέιε 

ηνπ πξνζσπηθνχ εμππεξέηεζεο πνπ αλήθνπλ ζηελ νπξά εμππεξέηεζεο ηνπ 

δειηίνπ. Οη ππελζπκίζεηο ζηέιλνληαη κφλν ηηο ψξεο πνπ έρεη θαζνξηζηεί φηη ην 
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Κέληξν Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ ιεηηνπξγεί θαη ζπλερίδνπλ λα ζηέιλνληαη 

θάζε 24 ψξεο κέρξη λα αιιαρζεί ε θαηάζηαζε ηνπ δειηίνπ. 

 Απνζύξζεθε (removed). Όηαλ ην δειηίν δελ είλαη πιένλ νξαηφ ζηνπο ρξήζηεο 

ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

 Types, γηα λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ηχπνη ησλ δειηίσλ ζα πξέπεη λα έρεη ελεξγνπνηεζεί ε 

αληίζηνηρε ιεηηνπξγία. ΢ην ζχζηεκά καο ν ραξαθηεξηζκφο ησλ δειηίσλ απφ ηνλ ηχπν 

ηνπο (νπξά) θαη ηελ θαηάζηαζή ηνπο ήηαλ αξθεηφο. ΢πλήζσο ην ραξαθηεξηζηηθφ απηφ 

ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ επηζπκείηαη ε αληηζηνίρηζε ηχπσλ δειηίσλ κε ππεξεζίεο (services). 

΢ε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί ην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ ηχπνπ γίλεηαη δηαζέζηκν κε ηελ 

ελεξγνπνίεζε ηνπ Core::Ticket::Type ζην SysConfig.. 

 

 Priorities. Οη δηαζέζηκεο πξνηεξαηφηεηεο, πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηε ζπνπδαηφηεηα ηνπ 

εθάζηνηε δειηίνπ θαη βνεζνχλ ζηελ νξγάλσζε ηεο εμππεξέηεζεο, ξπζκίδνληαη ζε απηή 

ηε ζειίδα. Οη ππάξρνπζεο πξνηεξαηφηεηεο είλαη:  

 1.Πνιχ Υακειή 

 2.Υακειή 

 3.Καλνληθή 

 4.Τςειή 

 5.Πνιχ Τςειή 

 

 

 Έλα Service είλαη κία ππεξεζία ε νπνία πξνζθέξεηαη. ΢ηε ζειίδα απηή γίλεηαη ε 

δηαρείξηζε ηεο ππεξεζίαο αιιά κφλν ζε επίπεδν νλφκαηνο, πεξηγξαθήο θαη νξηζκνχ ηεο 

ππεξεζίαο πξνέιεπζήο ηνπ (αλ ππάξρεη).  

 

 Dynamic Fields, είλαη ν νξηζκφο θάπνησλ πεδίσλ ηα νπνία επηζπκνχκε λα πξνζζέζνπκε 

ζε δειηία θαη άξζξα. Οη ηχπνη ησλ πεδίσλ πνπ κπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ είλαη: 

Όλνκα(Name) Δηηθέηα(Label) Σύπνο (Type) 

Field1   My Field 1  Text 

Field2   My Field 2  Textarea 

Field3   My Field 3  Checkbox 

Field4   My Field 4  Dropdown 
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Field5   My Field 5  Multiselect 

Field6   My Field 5  Date 

Field7   My Field 6  Date / Time 

 

 Service Level Agreements. Δίλαη ηα ΢πκθσλεηηθά Παξνρήο ππεξεζηψλ θαη απνηεινχλ 

ηελ επίζεκε ζπκθσλία κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ θαη ησλ ρξεζηψλ γηα λα 

δηεπθξηληζηεί ε ππεξεζία (service) ηελ νπνία ζα παξέρνπλ θαη ην ρξνληθφ φξην ζην 

νπνίν απηή ζα έρεη νινθιεξσζεί. Καηά ηε δεκηνπξγία ηνπ δεηείηαη ε αληηζηνίρηζή ηνπ 

κε θάπνηα ππάξρνπζα ππεξεζία θαζψο θαη ηα ρξνληθά φξηα. 

 

6.3.6 Διαχειριςτόσ ςυςτόματοσ (System Administration) 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-16 ΔΠΗΛΟΓΔ΢ ΓΗΑΥΔΗΡΗ΢Ζ΢ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΟ΢ 

 

 GenericAgent. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ OTRS πνπ επηηξέπεη ηελ αξρεηνζέηεζε ησλ 

δειηίσλ. Σα δειηία πνπ πιεξνχλ ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζηνχλ σο  

αξρεηνζεηεκέλα (archived). Απηά ηα δειηία δελ ζα είλαη πξνζβάζηκα κέζσ κίαο 
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ζπλεζηζκέλεο αλαδήηεζεο ή κε ην ηξέμηκν κηαο Generic Agent job. Σν ζχζηεκα απφ 

κφλν ηνπ δελ ρξεηάδεηαη λα αληηκεησπίζεη έλαλ ηεξάζηην αξηζκφ δειηίσλ αθνχ κφλν ηα 

“ηειεπηαία” ιακβάλνληαη ππ‟ φςηλ. ΢ε κεγάια ζπζηήκαηα απηφ κπνξεί λα ζπκβάιεη ζε 

ηεξάζηην θέξδνο απφδνζεο. Μία θαιή ιχζε ζα ήηαλ λα αξρεηνζεηεζνχλ ηα δειηία πνπ 

έρνπλ θιείζεη πάλσ απφ ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα.  

 

Γηα λα ρξεζηκνπνηεζεί απηή ε ηδηφηεηα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ηα αθφινπζα βήκαηα: 

 

1. Να ελεξγνπνηεζεί ην ζχζηεκα αξρεηνζέηεζεο(archive system) ζην SysConfig: 

 

΢ηε ζειίδα ηνπ δηαρεηξηζηή, ζηελ επηινγή SysConfig επηιέγνπκε ην “config 

group” ζηα αξηζηεξά λα είλαη Ticket. Ακέζσο κεηά ηελ επηινγή ν πίλαθαο ζηα 

δεμηά αλαλεψλεηαη. ΢ηνλ πίλαθα απηφ επηιέγνπκε ην Core::Ticket θαη εκθαλίδεηαη 

κία θφξκα, ζην πεδίν Ticket::ArchiveSystem αιιάδνπκε ηε ξχζκηζε ζην "yes" 

θαη επηιέγνπκε ην “update” γηα λα απνζεθεπηεί ε αιιαγή.  

 

2. Καζνξηζκφο κίαο “GenericAgent job”: 

 

i. Ρπζκίζεηο εξγαζίαο (Job Settings) δίλεηαη έλα φλνκα γηα ηελ εξγαζία 

αξρεηνζέηεζεο, θαη νη θαηάιιειεο επηινγέο γηα λα πξνγξακκαηηζηεί ε 

εξγαζία. 

ii. Σν θίιηξν ηωλ δειηίωλ (Ticket Filter) αλαδεηά δειηία ηα νπνία ηαηξηάδνπλ 

ηα επηιεγκέλα θξηηήξηα. 

iii. ΢ηελ ελόηεηα ελέξγεηα ηνπ δειηίνπ (Ticket Action) ξπζκίδεηαη ην πεδίν πνπ 

έρεη ηελ ηακπέια "Archive selected tickets" ζε "archive tickets". 

iv. Απνζήθεπζε ηεο εξγαζίαο κέζω ηεο επηινγήο “Save the job” ζην ηέινο 

ηεο ζειίδαο. 

v. Γειηία πνπ επεξεάζηεθαλ. Σν ζχζηεκα ζα εκθαλίζεη φια ηα δειηία ηα πνία 

ζα αξρεηνζεηεζνχλ φηαλ εθηειεζηεί ε εξγαζία (Generic Agent job). 

 

3. ΢ηελ αλαδήηεζε ησλ δειηίσλ ε αξρηθή ξχζκηζε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη λα κελ 

ιακβάλεη ππ‟ φςηλ ηα αξρεηνζεηεκέλα δειηία. Γηα λα αιιάμεη απηή ε ξχζκηζε θαη λα 

γίλεηαη αλαδήηεζε θαη ζηα αξρεηνζεηεκέλα δειηία πξέπεη λα πξνζηεζεί ην "archive 

search" ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ θξηηεξίσλ αλαδήηεζεο. 
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 Admin Notification. Σελ ζειίδα απηή ηε ρξεζηκνπνηεί ν δηαρεηξηζηήο φηαλ επηζπκεί λα 

ζηείιεη θάπνηα εηδνπνίεζε ζε έλα ή πεξηζζφηεξα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ, ζε κία νκάδα 

(group) εμππεξεηεηψλ ή αθφκε θαη ζηνπο απινχο ρξήζηεο πνπ έρνπλ αληηζηνηρεζεί ζε 

θάπνηα νκάδα. Μέζσ ηνπ Admin Notification επηιέγεη ζε πνηνλ ζέιεη λα γίλεη νξαηή, ηεο 

δίλεη έλα ζέκα θαη ζηε ζπλέρεηα ηε ζπληάζζεη. Όζνλ αθνξά ηα κέιε ησλ νκάδσλ (group 

members) έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ζηείιεη ηελ εηδνπνίεζε ζε φζνπο έρνπλ δηθαίσκα 

αλάγλσζεο, φκσο κπνξεί λα επηιέμεη λα ην ζηείιεη κφλν ζε πην εμνπζηνδνηεκέλνπο 

ρξήζηεο πνπ έρνπλ δηθαηψκαηα εγγξαθήο ζηελ νκάδα απηή. 

 

 

 Μέζσ ηνπ Session Management κπνξεί ν δηαρεηξηζηήο λα δεη φινπο ηνπο 

ζπλδεδεκέλνπο απφ ην πξνζσπηθφ θαη ηνπο ρξήζηεο θαη φιεο ηηο ελεξγέο ζπλφδνπο 

(sessions). Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα νπνηαδήπνηε ζχλνδνο νπνηνπδήπνηε ρξήζηε λα 

ηεξκαηηζηεί απιά επηιέγνληάο ηελ θαη επηιέγνληαο ακέζσο κεηά ηνλ ηεξκαηηζκφ ηεο (Kill 

this session) πνπ ππάξρεη σο επηινγή ζην δεμί κέξνο ηνπ πίλαθα γηα θάζε κία απφ απηέο. 

Δπίζεο ζε πεξίπησζε πνπ επηζπκεί ν δηαρεηξηζηήο λα “ξίμεη” ην ζχζηεκα κπνξεί λα ην 

θάλεη κε ην λα επηιέμεη ηνλ ηεξκαηηζκφ φισλ ησλ ζπλφδσλ (Kill all sessions). 

 

 Performance Log. Δλεξγνπνηείηαη ζην SysConfig φκσο ππάξρεη ζπληφκεπζε 

ελεξγνπνίεζεο-απελεξγνπνίεζεο θαη ζηελ ίδηα ηε ζειίδα. Όηαλ είλαη ελεξγνπνηεκέλε 

απηή ε ιεηηνπξγία εκθαλίδεη κεηξήζεηο ησλ αηηεκάησλ (requests) αλά δηαθνξεηηθά 

ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη ηνπο ρξφλνπο απηψλ. Έρεη επίζεο ζηήιεο κε ηα πην γξήγνξα θαη 

ηα πην ρξνλνβφξα αηηήκαηα αιιά θαη ην κέζν φξν ηνπο. Δίλαη θαιφ φκσο λα είλαη 

ελεξγνπνηεκέλν κφλν φηαλ είλαη απαξαίηεην γηαηί επεξεάδεη ηελ απφδνζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 

 Ο ζχλδεζκνο System Log ζηε ζειίδα ηνπ δηαρεηξηζηή εκθαλίδεη ηηο θαηαγξαθέο (log 

entries) ηνπ ζπζηήκαηνο, ηαμηλνκεκέλα ρξνλνινγηθά κε ηα λεφηεξα πξψηα ζηε ιίζηα. 

Κάζε γξακκή πεξηέρεη κία ρξνληθή ζθξαγίδα (time stamp), ηελ πξνηεξαηφηεηα ηεο 

θαηαγξαθήο, ηε ζπληζηψζα ηνπ ζπζηήκαηνο (system component) θαη ηελ ίδηα ηελ 

νληφηεηα ηεο θαηαγξαθήο. 
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΢εκεηψλεηαη πσο νη θαηαγξαθέο είλαη δηαζέζηκεο κέζσ ηνπ web interface κφλν ζε 

ζπζηήκαηα Linux / Unix. ΢ε ζπζηήκαηα Microsoft Windows, νη θαηαρσξήζεηο κπνξνχλ λα 

πξνβιεζνχλ κέζσ ελφο πξνγξάκκαηνο επεμεξγαζίαο θεηκέλνπ αλνίγνληαο ην θάθειν  

 [install_dir]otrs\var\log\otrs.log. 

 

 SQL Box. Μέζσ απηνχ ηνπ εξγαιείνπ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα εθηέιεζεο εληνιψλ sql νη 

νπνίεο ζα επηζηξέθνπλ απνηειέζκαηα απφ ηνπο πίλαθεο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Γελ κπνξνχλ λα εθηειεζηνχλ εληνιέο πνπ αιιάδνπλ ηνπο πίλαθεο παξά 

κφλν εληνιέο “SELECT” πνπ επηζηξέθνπλ απνηειέζκαηα αλαδήηεζεο ζε απηνχο. Οη 

άιιεο δχν δηαζέζηκεο επηινγέο αθνξνχλ ην φξην ησλ απνηειεζκάησλ πνπ ζα 

επηζηξαθνχλ κεηά ηελ εθηέιεζε ηεο εληνιήο θαζψο θαη ηε κνξθή ζηελ νπνία ζα 

πξνβιεζνχλ ζην ρξήζηε, δειαδή είηε ζε κνξθή .HTML είηε ζε .CSV . 

 

 

 Σν SysConfig καο νδεγεί ζε ηκήκα φπνπ ζπληεξνχληαη πνιιέο επηινγέο δηακφξθσζεο 

(configuration options). Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα λα αλεβνχλ θάθεινη δηακφξθσζεο ηνπ 

δηαρεηξηζηή γηα ην ζχζηεκα, φπσο επίζεο θαη λα δεκηνπξγεζεί αληίγξαθν αζθαιείαο ησλ 

ξπζκίζεσλ αζθαιείαο κέζα ζε έλαλ θάθειν. ΢ρεδφλ φιεο νη παξάκεηξνη δηακφξθσζεο 

ηνπ ζθειεηνχ (framework) ηνπ OTRS θαη νη εγθαηεζηεκέλεο εθαξκνγέο κπνξνχλ λα 

πξνβιεζνχλ θαη λα αιιάμνπλ κέζσ απηήο ηεο δηεπηθάλεηαο. Οη παξάκεξνη δηακφξθσζεο 

είλαη ηαμηλνκεκέλνη ζε νκάδεο θαη ππφ-νκάδεο, γεγνλφο πνπ θαζηζηά δπλαηή ηε γξήγνξε 

πεξηήγεζε ηνπ ρξήζηε ζηηο πνιπάξηζκεο παξακέηξνπο. Δπίζεο ππάξρεη θαη ε επηινγή 

αλαδήηεζεο πιήξνπο θεηκέλνπ αλάκεζα ζε φιεο ηηο παξακέηξνπο δηακφξθσζεο. 

Κάζε παξάκεηξνο κπνξεί λα ελεξγνπνηεζεί ή λα απελεξγνπνηεζεί κέζσ ηνπ “checkbox”. 

Αλ είλαη απελεξγνπνηεκέλε ην ζχζηεκα είηε ζα ηελ αγλνήζεη είηε ζα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

πξνθαζνξηζκέλε ηηκή ηεο. Τπάξρεη θαη ε επηινγή ηεο επαλαθνξάο ζηελ θαηάζηαζε πνπ 

έρεη νξηζηεί απφ ην ζχζηεκα κέζσ ηνπ ζπλδέζκνπ “reset”. Μέζσ ηεο επηινγήο “export “ 

κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί έλα .pm αξρείν ζην νπνίν ζα απνζεθεπζεί ε παξνχζα 

δηακφξθσζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Μέζσ ηνπ “import” κπνξνχκε λα επηιέμνπκε έλα αξρείν 

.pm ην νπνίν είρακε απνζεθεχζεη κέζσ ηνπ “export” θαη λα επαλαθεξζνχλ νη ξπζκίζεηο 

ηηο νπνίεο είρακε απνζεθεχζεη ζ‟ απηφ ην αξρείν. 
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 Ο ζχλδεζκνο Web Services νδεγεί ζηε γξαθηθή δηεπηθάλεηα φπνπ ηα web services 

δεκηνπξγνχληαη θαη ζπληεξνχληαη. Έλα Web Service είλαη κία κέζνδνο επηθνηλσλίαο δχν 

ζπζηεκάησλ, δειαδή ηνπ OTRS θαη ελφο απνκαθξπζκέλνπ ζπζηήκαηνο. Η επηινγή απηή 

ινηπφλ, δίλεη ηε δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο θαη δηαγξαθήο ησλ web services. Δπίζεο γηα ηα 

ππάξρνληα web services ππάξρεη ε επηινγή εηζαγσγήο (Import) θαη εμαγσγήο (Export) 

ησλ ξπζκίζεσλ (Configurations) ζε κνξθή αξρείνπ YAML.  

΢ηε δεκηνπξγία ελφο web service ην κφλν ππνρξεσηηθφ πεδίν είλαη ην φλνκα (Name), ην 

νπνίν πξέπεη λα είλαη κνλαδηθφ ζην ζχζηεκα θαη φρη θελφ. Σα άιια πεδία πνπ είλαη 

ππνρξεσηηθά είλαη ζπκπιεξσκέλα κε ηελ πξνθαζνξηζκέλε ηηκή γηα θάζε έλα απφ απηά. 

Η πξνθαζνξηζκέλε ηηκή γηα ην "Debug Threshold" είλαη ην "debug". ΢χκθσλα κε απηή 

ηελ επηινγή φιεο νη θαηαγξαθέο επηθνηλσλίαο (communication logs) είλαη 

θαηαρσξεκέλεο ζηε βάζε δεδνκέλσλ, θάζε άιιε δηαζέζηκε επηινγή ηνπ πεδίνπ απηνχ 

είλαη πην πεξηνξηζηηθή θαη απνξξίπηεη αξρεία θαηαγξαθήο επηθνηλσλίαο γηα ρακειφηεξεο 

ηηκέο 

 

Σα επίπεδα ηνπ Debug Threshold (απφ ην θαηψηεξν ζην αλψηεξν) είλαη: 

 Debug 

 Info 

 Notice 

 Error 

 

 Υξεζηκνπνηψληαο ην Package Manager κπνξνχλ λα εγθαηαζηαζνχλ θαη λα νξγαλσζνχλ 

ηα “παθέηα” ηα νπνία επεθηείλνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ ζπζηήκαηνο. Ο πίλαθαο “ Local 

Repository ” δείρλεη ηα παθέηα πνπ έρνπλ ήδε εγθαηαζηαζεί θαζψο θαη ηελ έθδνζήο 

ηνπο.  

Η εγθαηάζηαζε ησλ παθέησλ απφ έλαλ απνκαθξπζκέλν ππνινγηζηή κπνξεί λα γίλεη κε 

ηελ επηινγή ελφο repository ζην κελνχ επηινγήο ζην πιαίζην ελεξγεηψλ (Actions) ζηα 

αξηζηεξά ηεο νζφλεο, θαη επηινγή ηνπ θνπκπηνχ Update repository information. Ακέζσο 

κεηά εκθαλίδνληαη ηα δηαζέζηκα παθέηα ζηε δεμηά πιεπξά ηεο νζφλεο. Γηα ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ παθέηνπ επηιέγεηαη ην “Install”. Μεηά ηελ εγθαηάζηαζε ην παθέην 

εκθαλίδεηαη ζηα “Local Repository” αθνχ πιένλ ππάξρεη ζην ζχζηεκά καο. 

Γηα ηελ αλαβάζκηζε ελφο παθέηνπ, ε ιίζηα ησλ δηαζέζηκσλ παθέησλ ζην “online 

repository” ζα εκθαλίζεη ηελ επηινγή “Upgrade” ζηε ζηήιε “Action” γηα νπνηνδήπνηε 
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παθέην ππάξρεη λεφηεξε έθδνζε απφ απηή πνπ είλαη εγθαηεζηεκέλε. Δπηιέγνληαο ην 

“Upgrade” γίλεηαη ε εγθαηάζηαζε ηεο αλαβάζκηζεο. ΢ε κεξηθέο πεξηπηψζεηο, κπνξεί λα 

γίλεη ε εγθαηάζηαζε ησλ παθέησλ αλ ππάξρεη ην αξρείν εγθαηάζηαζεο απνζεθεπκέλν 

ηνπηθά ζε θάπνηνλ δίζθν. Μέζσ ηνπ θνπκπηνχ “Browse”, ζηελ αξηζηεξή πιεπξά ζην 

πιαίζην ελεξγεηψλ (Actions), νδεγνχκαζηε ζην θάθειν πνπ πεξηέρεη ην .opm αξρείν θαη 

ην επηιέγνπκε. Παηάκε Άλνηγκα (Open) θαη ζηε ζπλέρεηα εγθαηάζηαζε (Install). Σα ίδηα 

βήκαηα αθνινπζνχληαη θαη γηα ηελ αλαβάζκηζε ήδε εγθαηεζηεκέλνπ παθέηνπ.  

 

 Support Assessment. Γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ απαηηείηαη λα ππάξρεη εγθαηεζηεκέλν ην 

παθέην Support, πνπ εγθαζίζηαηαη κέζσ ηνπ Package Manager. (17) Δίλαη κία επέθηαζε 

αμηνιφγεζεο ηνπ OTRS. ΢ηελ νζφλε ηνπ καο δίλεη κία εηθφλα γηα ην ζχζηεκα, δειαδή 

πιεξνθνξίεο θαη γηα ηα πηζαλά ζθάικαηα πνπ κπνξεί λα ππάξρνπλ. Οη πιεξνθνξίεο είλαη 

ρσξηζκέλεο ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: ην ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα, ηε βάζε δεδνκέλσλ, ην 

OTRS θαη ηνλ webserver θαη θάζε κία απφ απηέο ηηο θαηεγνξίεο πεξηέρεη ιίζηεο κε 

ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία έρνπλ πξηλ ην φλνκά ηνπο έλα ρξσκαηηζηφ θνπηί. Σν θφθθηλν 

ζεκαίλεη ζθάικα, ην θίηξηλν πξνεηδνπνίεζε θαη ην πξάζηλν δείρλεη πσο φια είλαη 

εληάμεη. 

 

 

6.3.7 Δημιουργύα ςυντομεύςεων πϊνω από τη βαςικό μπϊρα του μενού. 

Γηα ηελ πεξηγξαθή απηή ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε έλα παξάδεηγκα. Αο ππνζέζνπκε πσο είλαη 

επηζπκεηή ε δεκηνπξγία ζπληνκεχζεσλ γηα λέν δειηίν ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη γηα λέν 

δειηίνπ κέζσ ηειεθψλνπ. ΢ην πάλει ηνπ δηαρεηξηζηή επηιέγνπκε ην SysConfig. Έπεηηα 

πξαγκαηνπνηνχκε αλαδήηεζε κε ηε ιέμε-θιεηδί “Toolbar”. Δπηζηξέθεηαη κφλν έλα απνηέιεζκα 

Frontend::Agent::ToolBarModule. Σν επηιέγνπκε θαη εκθαλίδεηαη κία ιίζηα κε επηινγέο. 

Βξίζθνπκε ηηο επηινγέο AgentTicketPhone θαη AgentTicketEmail θαη ηηο ελεξγνπνηνχκε κέζσ 

ηνπ “checkbox” πνπ βξίζθεηαη αθξηβψο πξηλ ηνλ ηίηιν, φπσο θαίλεηαη ζηελ εηθφλα πνπ 

αθνινπζεί. 
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ΔΗΚΟΝΑ 6-17 ΠΡΟ΢ΘΖΚΖ ΢ΤΝΣΟΜΔΤ΢ΔΩΝ ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ΢ ΓΔΛΣΗΩΝ ΓΗΑ ΣΟΤ΢ 

ΔΞΤΠΖΡΔΣΟΤΜΔΝΟΤ΢ 

 

Μεηά ηελ απνζήθεπζε ησλ αιιαγψλ εκθαλίδνληαη ζην πάλσ αξηζηεξά κέξνο ηεο νζφλεο δχν 

εηθνλίδηα, έλα γηα θάζε κία απφ ηηο δχν απηέο επηινγέο. 

 

6.3.8 Κλιμϊκωςη (Escalation) 

Κιηκάθσζε (Escalation) είλαη ν νξηζκφο ελφο ρξνληθνχ νξίνπ ζην νπνίν ν εμππεξεηεηήο ζα 

πξέπεη λα έρεη απαληήζεη ζε έλα δειηίν. Αλ δελ ππάξμεη θάπνηα απάληεζε απφ ην πξνζσπηθφ, ην 

δειηίν θαηαρσξείηαη ζε απηή ηελ θαηεγνξία. ΢πκβαίλνπλ ηα εμήο: 

 Σν δειηίν εκθαλίδεηαη ζηνλ πίλαθα ησλ Escalated Tickets ζηελ αξρηθή ζειίδα ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ (Dashboard), θαη κε απηφ ηνλ ηξφπν απηά ηα δειηία γίλνληαη πην 

εκθαλή. 
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 Αλ ην δειηίν είλαη θιεηδσκέλν ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

ΚΠΓ, ην ζχζηεκα ην μεθιεηδψλεη θαη φινη νη ππφινηπνη απφ ην πξνζσπηθφ κπνξνχλ λα 

ελεξγήζνπλ πάλσ ζε απηφ. 

Γεκηνπξγία εκεξνινγίνπ: Τπάξρεη ε επηινγή λα ρξεζηκνπνηεζεί έλα εκεξνιφγην γηα ηηο 

ελέξγεηεο ηεο θιηκάθσζεο. Σα εκεξνιφγηα θαζνξίδνπλ πφηε κπνξεί λα ζπκβεί θάπνηα 

θιηκάθσζε. Γηα παξάδεηγκα κπνξνχλ λα πεξηνξηζηνχλ νη ελέξγεηεο απηέο κφλν ηηο ψξεο 

εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ, έηζη ψζηε λα κελ γίλνληαη ηέηνηνπ είδνπο αιιαγέο εθηφο 

ησλ σξψλ γξαθείνπ. Αλ δελ πξνζδηνξηζηεί θάπνην εκεξνιφγην ην ζχζηεκα έρεη έλα 

πξνθαζνξηζκέλν ην νπνίν είλαη ξπζκηζκέλν γηα ην ρξνληθφ δηάζηεκα απφ Γεπηέξα έσο 

Παξαζθεπή θαη ψξεο απφ ηηο νρηψ ην πξσί έσο ηηο 8 ην βξάδπ (φπσο έρεη θαζνξηζηεί απφ 

SysConfig -> Framework -> Core::Time).  

Η επεμεξγαζία ησλ εκεξνινγίσλ γίλεηαη ζην Admin/SysConfig. Αθνχ πξαγκαηνπνηεζεί 

αλαδήηεζε κε ηε ιέμε “Calendar”, ζηα απνηειέζκαηα ηεο ζα εκθαληζηνχλ ηα 

Core::Time::Calendar1, Core::Time::Calendar2, θηι. Μέζσ ηεο επεμεξγαζίαο κίαο απφ απηέο ηηο 

επηινγέο θαζνξίδνπκε ηηο ελεξγέο κέξεο θαη ψξεο θιηκάθσζεο ησλ δειηίσλ θαη ζηε ζπλέρεηα 

απνζεθεχνπκε ηηο αιιαγέο κε ην “submit”. (18) 

 

6.3.8.1 Κιηκάθωζε δειηίωλ βάζεη Οπξάο  

΢ην πάλει ηνπ δηαρεηξηζηή, ζηηο ξπζκίζεηο ησλ νπξψλ εμππεξέηεζεο (Queues), επηιέγνληαο ηελ 

νπξά πνπ καο ελδηαθέξεη θνξηψλνληαη ηα ζηνηρεία ηεο γηα επεμεξγαζία. Σα πεδία πνπ καο 

ελδηαθέξνπλ γηα ηηο ξπζκίζεηο ηεο θιηκάθσζεο θαίλνληαη ζηελ παξαθάησ εηθφλα: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 6-18 ΔΠΗΛΟΓΔ΢ ΢ΤΝΘΖΚΩΝ ΓΗΑ ΣΖΝ ΚΛΗΜΑΚΩ΢Ζ ΣΩΝ ΓΔΛΣΗΩΝ 
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Escalation – first response time : Δθαξκφδεηαη ζε λέα δειηία κφλν. Όηαλ ν ρξφλνο πνπ έρεη 

νξηζηεί παξέιζεη θαη δελ έρεη ππάξμεη θάπνηα αληαπφθξηζε απφ ην πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο, ην 

δειηίν κεηαθέξεηαη ζηελ θαηεγνξία “escalated”. 

Escalation – update time : Αλ ππάξμεη θάπνηα ελέξγεηα ζην δειηίν απφ θάπνηνλ ρξήζηε, φπσο γηα 

παξάδεηγκα πξνζζήθε κελχκαηνο, ν ρξφλνο αλαλέσζεο επαλαθέξεηαη. Αλ δελ ππάξμεη θάπνηα 

επηθνηλσλία θαη ην νξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα έρεη νινθιεξσζεί, ην δειηίν πξνζηίζεηαη ζηα 

“escalated” δειηία. 

Escalation – solution time : Αλ ην δειηίν ζπλερίζεη λα είλαη “αλνηρηφ” φηαλ εμαληιεζεί ην 

ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ηνπ νξίζακε, κεηαθέξεηαη. 

Σν ρξνληθφ δηάζηεκα νξίδεηαη ζε ιεπηά, άξα ζα πξέπεη αλ είλαη επηζπκεηφ λα εηζαρζνχλ ψξεο λα 

κεηαηξαπνχλ πξψηα ζε ιεπηά. Γηα λα απελεξγνπνηεζεί ε θιηκάθσζε (escalation), απιά νξίδνπκε 

κεδέλ ηα αληίζηνηρα πεδία ηνπ ρξφλνπ. (19) 

 

6.3.8.2 Κιηκάθωζε δειηίωλ βάζεη SLAs 

Οη ελέξγεηεο θιηκάθσζεο βάζεη SLA (Service Level Agreement) ιεηηνπξγνχλ ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηηο ππεξεζίεο, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο ιεηηνπξγνχλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο ρξήζηεο. ΢ην 

ζχζηεκά καο δελ έρνπλ νξηζηεί ππεξεζίεο (services) θαζψο δελ έρεη ζεσξεζεί απαξαίηεην. Πεγή 

γηα ηε ρξήζε ηεο θιηκάθσζεο κέζσ ησλ SLAs είλαη ε ζειίδα (18) ζηε βηβιηνγξαθία. 

 

Αο ππνζέζνπκε πσο έρνπκε κία μερσξηζηή νκάδα Α ρξεζηψλ ζηελ νπνία ζα παξέρνληαη 

δηάθνξεο ππεξεζίεο θαη κία απφ απηέο νλνκάδεηαη Τπεξεζία Τςειήο Πξνηεξαηφηεηαο. ΢ην 

ζχζηεκά καο, έρνπκε ήδε δεκηνπξγήζεη απηή ηελ ππεξεζία θαη ηελ έρνπκε ζπλδέζεη κε ην 

αληίζηνηρν SLA γηα λα θαζνξίζνπκε ηνπο ρξφλνπο θιηκάθσζεο. Σν κφλν πνπ κέλεη είλαη ε 

ζχλδεζε ηεο ππεξεζίαο κε ηνλ θάζε έλαλ ρξήζηε ηεο νκάδαο Α πνπ ζα κπνξεί λα θαηαρσξήζεη 

θάπνην δειηίν. 

Αλ έλα άηνκν απηήο ηεο νκάδαο δεκηνπξγήζεη έλα δειηίν, ζα κπνξεί λα επηιέμεη θαηά ηε 

δεκηνπξγία πνην SLA λα εθαξκνζηεί ζην δειηίν. 
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Αλ έλα άηνκν απφ ηελ νκάδα Α θαηαρσξήζεη έλα δειηίν κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, ην 

OTRS ζα αλαγλσξίζεη ηνλ απνζηνιέα κέζσ ηεο ειεθηξνληθήο ηνπ δηεχζπλζεο, αιιά ν 

εμππεξεηεηήο ζα πξέπεη λα αληηζηνηρίζεη ηε ζσζηή ππεξεζία κε ην δειηίν. Γηαθνξεηηθά κέζσ 

ησλ PostMaster Filters κπνξνχλ λα ξπζκηζηνχλ ηα SLAs θαη νη ππεξεζίεο θαη ε επηινγή ηνπο λα 

βαζίδεηαη ζε αλαδήηεζε ζην ζέκα ή ζην πεξηερφκελν ηνπ θείκελνπ ελφο δειηίνπ. 

Αλ ν ρξήζηεο αλνίμεη έλα δειηίν κέζσ ηειεθψλνπ, ην πξνζσπηθφ κπνξεί λα επηιέμεη ηελ 

θαηάιιειε Τπεξεζία (Service) θαη ην θαηάιιειν SLA απφ ηε ζηηγκή πνπ ζα έρεη αλαγλσξίζεη 

ηνλ πειάηε. 

΢‟ απηφ ην παξάδεηγκα παξνπζηάζηεθε έλα ζελάξην αληηκεηψπηζεο κίαο νκάδαο, φκσο ην ίδην 

κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη θαη κφλν κε έλαλ ρξήζηε πνπ δελ αλήθεη ζε θάπνηα νκάδα. 

 

Οδεγίεο: 

Καζνξηζκόο ηωλ Τπεξεζηώλ (Services): ΢ην πάλει ηνπ δηαρεηξηζηή ππάξρεη ε επηινγή 

“Services”, κέζσ απηήο ηεο επηινγήο κπνξεί λα θαζνξηζηεί ν θαηάινγνο ησλ ππεξεζηψλ, 

ππνζηεξίδνληαη θαη νη ππνθαηεγνξίεο ησλ ππεξεζηψλ (sub services). 

Καζνξηζκόο ηωλ SLAs: ΢ηηο ξπζκίζεηο ησλ SLAs ζηελ νζφλε ηνπ δηαρεηξηζηή θαζνξίδνληαη ηα 

SLAs. ΢‟ απηφ ην βήκα πξέπεη λα επηιερζνχλ ηα SLAs ζηα νπνία ζα εθαξκνζηεί ε θιηκάθσζε. 

Λφγσ ηνπ φηη δελ έρνπκε νξίζεη θάπνην Service Level Agreement ζηελ εθαξκνγή ε παξαθάησ 

εηθφλα πξνέξρεηαη απφ έλα παξάδεηγκα ζην δηαδίθηπν. Παξνπζηάδεηαη ην Security SLA πνπ 

δεκηνπξγείηαη εθαξκφδεηαη ζην Security, Security::Access Control, θαη ζε ηξεηο άιιεο 

ππεξεζίεο. Σν ζχκβνιν “::” ππνδεηθλχεη κία ππνθαηεγνξία κίαο ππεξεζίαο (sub service) 
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ΔΗΚΟΝΑ 6-19 ΦΟΡΜΑ ΡΤΘΜΗ΢Ζ΢ ΓΗΑ ΣΖ ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ ΔΝΟ΢ SLA 

  

Παξαηεξνχκε πσο ηα πεδία ησλ ξπζκίζεσλ ησλ ρξφλσλ θιηκάθσζεο είλαη ίδηα κε απηά πνπ 

παξνπζηάζηεθαλ παξαπάλσ ζηηο ξπζκίζεηο ηεο θιηκάθσζεο βάζεη νπξάο.  

 

6.3.9 Αναβϊθμιςη του ςυςτόματοσ 

Τπάξρνπλ πνιχ ζπρλά δηαζέζηκεο αλαβαζκίζεηο ηνπ OTRS. Οη δηαζέζηκεο λεφηεξεο εθδφζεηο 

εκθαλίδνληαη ζηελ αξρηθή ζειίδα ησλ εμππεξεηεηψλ “Dashboard” ζηνλ πίλαθα “Product news”. 

΢ε θάζε κία απφ ηηο δηαζέζηκεο εθδφζεηο ππάξρεη έλαο ζχλδεζκνο. κέζσ απηνχ ηνπ ζπλδέζκνπ 

κεηαθεξφκαζηε ζηε ζειίδα ηνπ OTRS ζηελ νπνία πεξηγξάθνληαη νη ιεπηνκέξεηεο ηεο έθδνζεο 

θαη νη αλαβαζκίζεηο πνπ έρνπλ γίλεη ζε ζρέζε κε ηηο πξνεγνχκελεο θαη δίλεηαη ε επηινγή ηνπ 

θαηεβάζκαηνο ηνπ λένπ αξρείνπ κε ηελ λέα έθδνζε ηνπ ινγηζκηθνχ. 

Σα βήκαηα αλαβάζκηζεο πνπ αθνινπζνχλ αθνξνχλ ηελ αλαβάζκηζε απφ κία έθδνζε 3.1.* ζε 

κία λεφηεξε 3.1.* θαη ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ MySQL βάζε δεδνκέλσλ.  

Αθνχ θαηεβάζνπκε ην λέν αξρείν .tar.gz απφ ηελ ηζηνζειίδα πνπ κεηαθεξζήθακε κε ηηο 

πιεξνθνξίεο ηεο λέαο έθδνζεο αθνινπζνχκε ηα παξαθάησ βήκαηα: 
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1. ΢ηακαηάκε φιεο ηηο ζρεηηθέο δηεξγαζίεο εθηειψληαο ηηο παξαθάησ εληνιέο: 

(εμαξηάηαη απφ ηηο δηεξγαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη) 

 

 /etc/init.d/cron stop 

 /etc/init.d/apache2 stop 

 /etc/init.d/postfix stop 

(ζηο ζύζηημά μαρ η ηελεςηαία δεν σπηζιμοποιείηαι) 

4. Γεκηνπξγνχκε αληίγξαθν αζθαιείαο αληηγξάθνληαο ηνπο θαθέινπο θαη ηα αξρεία θάησ 

απφ ην /opt/otrs:    

 

 Kernel/Config.pm  

 Kernel/Config/GenericAgent.pm 

 Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm 

Γηα λα κεηαθέξνπκε θαη ηηο αιιαγέο ζην γξαθηθφ πεξηβάιινλ αληηγξάθνπκε φ, ηη βξίζθεηαη 

θάησ απφ ηα κνλνπάηηα: 

 Kernel/Output/HTML/ 

 var/httpd/htdocs/skins/  

5. Γεκηνπξγνχκε αληίγξαθν αζθαιείαο θαη γηα ηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο: 

mysqldump -p otrs > otrs.sql 

6. Βεβαησλφκαζηε φηη έρνπκε απνζεθεχζεη ζσζηά ηα αληίγξαθα αζθαιείαο. 

 

7. Γηαγξάθνπκε ηνλ παιηφ θάθειν opt/otrs 

 

8. Δγθαζηζηνχκε ηε λέα έθδνζε  

 Με ην αξρείν .tar.gz : 
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 cd /opt 

 tar -xzf otrs-3.1.*.tar.gz 

 ln -s otrs-3.1.* otrs 

9. Απνθαζηζηνχκε κε ηα παιηά αξρεία δηακφξθσζεο ζηα αληίζηνηρα κνλνπάηηα ηνπ λένπ 

ζπζηήκαηνο: 

• Kernel/Config.pm 

• Kernel/Config/GenericAgent.pm 

• Kernel/Config/Files/ZZZAuto.pm  

10. Θέκαηα 

Σα πξφηππα ζρέδηα εκθάληζεο (ζέκαηα) βξίζθνληαη ζην κνλνπάηη: 

Opt/otrs/Kernel/Output/HTML/*/*.dtl θαη ζηα αξρεία 

var/httpd/htdocs/skins/* βξίζθνληαη νη ξπζκίζεηο γηα ηα css θαη ησλ δχν 

δηεπηθαλεηψλ. Οπφηε κπνξνχλ λα αληηθαηαζηαζνχλ νη λένη θάθεινη κε ηνπο παιηνχο γηα 

λα έρνπκε ηελ εκθάληζε ηνπ γξαθηθνχ πεξηβάιινληνο πνπ είρακε πξηλ ηελ αλαβάζκηζε.  

 

11.  Ρχζκηζε ησλ δηθαησκάησλ: (Δπεμήγεζε ζηελ ελφηεηα 4.10) 

 cd /opt/otrs/ 

 bin/otrs.SetPermissions.pl --otrs-user=otrs --web-user=www-data --otrs-

group=www-data --web-group=www-data /opt/otrs 

12. Αλαλέσζε ηεο δηακφξθσζεο θαη δηαγξαθή ηεο πξνζσξηλήο κλήκεο. Δθηεινχκε ηηο 

εληνιέο: 

 bin/otrs.RebuildConfig.pl 

 bin/otrs.DeleteCache.pl 

13.  Δθθίλεζε ησλ δηεξγαζηψλ: 

(εμαξηάηαη απφ ηηο δηεξγαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη) 
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 /etc/init.d/cron start 

 /etc/init.d/apache start 

 /etc/init.d/postfix start (ζηο ζύζηημά μαρ δεν σπηζιμοποιείηαι) 

Πιένλ ε αλαβάζκηζε έρεη νινθιεξσζεί θαη κπνξεί λα γίλεη είζνδνο ζην λέν ζχζηεκα. 

΢ηελ επφκελε έθδνζε ηνπ OTRS πνπ είλαη δηαζέζηκε, δειαδή ζε θάπνηα έθδνζε 3.2.*, ζα 

δεκνζηεπζεί ζηνλ επίζεκν δηαδηθηπαθφ ηφπν ηνπ OTRS έλα λέν εγρεηξίδην ρξήζεο πνπ ζα δίλεη 

νδεγίεο αλαβάζκηζεο απφ παιαηφηεξεο εθδφζεηο. Η δηαδηθαζία ηεο αλαβάζκηζεο κπνξεί λα 

παξνπζηάζεη αιιαγέο ζε λεφηεξεο εθδφζεηο. Η εγθαηεζηεκέλε ζην server ηνπ Παλεπηζηεκίνπ 

έθδνζε είλαη ε 3.1.10 πνπ είλαη ε ηειεπηαία κέρξη ζήκεξα. Δπίζεο ε δηαδηθαζία αλαβάζκηζεο 

είλαη δηαζέζηκε ζηα αξρεία ηνπ OTRS ζην /opt/otrs/UPGRADING 
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7. Πιλοτικό λειτουργύα  

7.1 Παρουςίαςη ενόσ πιθανού ςεναρίου χρήςησ 

Καηά ηελ πξψηε είζνδφ ηνπ ζην ζχζηεκα ν ρξήζηεο κεηαθέξεηαη ζηελ ζειίδα θαισζνξίζκαηνο. 

΢ε απηήλ ηνπ δίλεηαη ε επηινγή λα δεκηνπξγήζεη ην πξψην ηνπ δειηίν ή λα αλνίμεη ην θπιιάδην 

ησλ νδεγηψλ. Αλ επηιέμεη λα δεκηνπξγήζεη θάπνην δειηίν ηνπ εκθαλίδεηαη ε θφξκα πνπ 

παξνπζηάδεηαη ζηελ εηθφλα 7.1: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 7-1 ΓΖΜΗΟΤΡΓΗΑ ΓΔΛΣΗΟΤ ΑΠΟ ΣΟΝ ΥΡΖ΢ΣΖ 

 

Όηαλ θαηαρσξεζεί ην δήηεκα είλαη πιένλ νξαηφ ζε φινπο ζηελ ζειίδα “Γειηία νκάδαο”. ΢ηελ 

εηθφλα 7.2 έρεη θάλεη είζνδν έλαο άιινο ρξήζηεο ν νπνίνο αληηκεησπίδεη ην ίδην πξφβιεκα θαη 

ην πξνζζέηεη σο απάληεζε ζην δειηίν ηνπ πξψηνπ ρξήζηε. 
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ΔΗΚΟΝΑ 7-2 ΑΠΑΝΣΖ΢Ζ ΥΡΖ΢ΣΖ ΢Δ ΤΠΑΡΥΟΝ ΓΔΛΣΗΟ 

 

Με ηελ είζνδφ ηνπ ζην ζχζηεκα ην κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ΚΠΓ, πνπ έρεη δηθαίσκα λα 

δηαβάζεη ηα δεηήκαηα ζηελ νπξά ησλ πξνβιεκάησλ “Λνγαξηαζκνχ” (αθνχ εθεί θαηαρσξήζεθε 

ην πξναλαθεξφκελν δειηίν), κπνξεί λα ην δεη ζηνλ πίλαθα “New tickets”. 

Όηαλ ην αλνίμεη κπνξεί λα δεη θαη ην θείκελν ηνπ δεκηνπξγνχ ηνπ δειηίνπ αιιά θαη ηνπ άιινπ 

ρξήζηε πνπ πξφζζεζε έλα κήλπκα ζε απηφ. Αλ δελ ζέιεη ν ζπγθεθξηκέλνο εμππεξεηεηήο λα 

αζρνιεζεί κε ην δειηίν ππάξρεη ε επηινγή ην δειηίν λα αλαηεζεί ζε θάπνηνλ άιιν εμππεξεηεηή. 

Αο ζεσξήζνπκε ινηπφλ φηη ην επφκελν βήκα είλαη ην “θιείδσκα” ηνπ δειηίνπ ζε έλα άιιν 
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άηνκν ηνπ πξνζσπηθνχ. Δπηιέγεη ην “owner” ζην κελνχ ηνπ δειηίνπ: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 7-3 ΠΡΟΒΟΛΖ ΓΔΛΣΗΟΤ ΚΑΗ ΔΠΗΛΟΓΖ OWNER 

 

Καη ζπκπιεξψλεη ηε θφξκα ηνπ αλαδπφκελνπ παξαζχξνπ πνπ ηνπ εκθαλίδεηαη: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 7-4 ΦΟΡΜΑ ΟΡΗ΢ΜΟΤ ΤΠΔΤΘΤΝΟΤ ΓΗΑ ΣΟ ΓΔΛΣΗΟ 
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Όηαλ εηζέιζεη ν ρξήζηεο ζηνλ νπνίν αλαηέζεθε ε επίιπζε ηνπ δεηήκαηνο  ζην πάλσ αξηζηεξά 

κέξνο ηεο νζφλεο εκθαλίδεηαη ε εηδνπνίεζε φηη έρεη θιεηδσκέλν δειηίν ζην ινγαξηαζκφ ηνπ. 

Όηαλ ην αλνίμεη ζα δεη κία ιίζηα κε φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο θαη ηα κελχκαηα θαζψο θαη ηελ 

ελέξγεηα ηνπ ζπλαδέιθνπ ηνπ λα ηνλ νξίζεη ππεχζπλν. Αο ππνζέζνπκε φηη γλσξίδεη ηε ιχζε ζην 

δήηεκα πνπ αλαθέξεηαη ζην δειηίν, ηφηε, επηιέγεη λα απαληήζεη: 

 

ΔΗΚΟΝΑ 7-5 ΦΟΡΜΑ ΑΠΑΝΣΖ΢Ζ΢ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΖ 

 

΢ηελ παξαπάλσ εηθφλα εκθαλίδεηαη ε θφξκα απάληεζεο ζηνπο δχν ρξήζηεο πνπ αληηκεησπίδνπλ 

ην πξφβιεκα. Ο ππεχζπλνο απαληάεη ζην δειηίν θαη επεηδή γλσξίδεη ηελ αθξηβή ψξα πνπ ζα 

επηιπζεί ην δήηεκα νξίδεη φηη ην δειηίν ζα θιείζεη ηε ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή επηηπρψο.  

Μεηά ηελ θαηαρψξεζε ηεο απάληεζεο ηνπ ππεχζπλνπ ζην ζχζηεκα έλα κήλπκα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ απνζηέιιεηαη ζηνπο δχν απηνχο ρξήζηεο κε ην θείκελν πνπ πεξηείρε ε απάληεζε 

ηνπ εμππεξεηεηή. Δπίζεο, πιένλ, ζηα Γειηία Οκάδαο είλαη νξαηή θαη ε απάληεζε/ιχζε γηα λα 

κπνξνχλ λα ηε δνπλ θαη νη ππφινηπνη ρξήζηεο. 
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ΔΗΚΟΝΑ 7-6 ΠΡΟΒΟΛΖ ΓΔΛΣΗΟΤ ΜΔΣΑ ΑΠΟ ΑΠΑΝΣΖ΢Ζ ΔΞΤΠΖΡΔΣΖΣΖ 

 

΢ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάζηεθε έλα πηζαλφ ζελάξην γηα ηελ επίιπζε ελφο δεηήκαηνο ζην 

νπνίν ζπκκεηείραλ δχν ρξήζηεο θαη δχν εμππεξεηεηέο. Δίλαη θαλεξή ε επθνιία ηεο αληαιιαγήο 

κελπκάησλ θαη ηεο ζπλεξγαζίαο ησλ ρξεζηψλ γηα ηελ νξγάλσζε ηεο επίιπζεο. Τπάξρνπλ 

πνηθίιεο επηινγέο θαη δπλαηφηεηεο θαη θπξίσο απφ ηελ πιεπξά ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ρεηξίδεηαη ην 

πξνζσπηθφ ηνπ ΚΠΓ νη νπνίεο κπνξνχλ λα εμειίμνπλ ηελ απιή εμππεξέηεζε ζε πνιιέο 

πεξηζζφηεξεο δηαζηάζεηο. Οη επηινγέο απηέο πεξηγξάθεθαλ αλαιπηηθά ζην πξνεγνχκελν 

θεθάιαην.  

 

7.2 Παρατηρήςεισ χρηςτών 

Μεηά απφ ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ην πξνζσπηθφ θαη απφ θνηηεηέο ππήξμαλ θάπνηεο 

παξαηεξήζεηο ηηο νπνίεο θάλακε κηα πξνζπάζεηα λα ζπγθεληξψζνπκε εδψ καδί κε θάπνηα 

ζρφιηα γηα ηελ επίιπζή ηνπο. 

Τπήξραλ αξθεηέο παξαηεξήζεηο φζνλ αθνξά ηε κεηάθξαζε θάπνησλ πεδίσλ: 

 ΢ηε θφξκα ηεο ζπκπιήξσζεο λένπ δειηίνπ ε θξάζε πξνεηδνπνίεζεο “Απαηηνχκελν 

Πεδίν” είρε δχν ηφλνπο ζηελ ιέμε πεδίν. 

 ΢ηηο ζειίδεο ηεο αλαδήηεζεο ησλ άξζξσλ αιιά θαη ησλ δειηίσλ ζεσξήζεθε πσο ε ιέμε 

“template” έπξεπε λα κεηαθξαζηεί ζε ιέμε “πξφηππν αλαδήηεζεο” θαη φζνλ αθνξά ηνπο 
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ρξνληθνχο πεξηνξηζκνχο ζην ηέινο ηεο θφξκαο ε κεηάθξαζε ηνπ “before” ζε “πξηλ” θαη 

ηνπ “last” ζε “ηέινο” θάλεθε λα κελ είλαη θαη ηφζν αληηπξνζσπεπηηθή.  

Οη παξαπάλσ δηνξζψζεηο είλαη πνιχ εχθνιν λα πξαγκαηνπνηεζνχλ θαζψο ην κφλν πνπ 

ρξεηάδεηαη είλαη ε αιιαγή ησλ αληίζηνηρσλ πεδίσλ ζην αξρείν el.pm φπσο εμεγήζεθε ζηελ 

ελφηεηα 4.2.2. 

Δπίζεο φζνλ αθνξά ηε δηεπηθάλεηα customer.pl ζηελ νζφλε “Σα Γειηία κνπ” θαη ζηελ νζφλε 

“Γειηία Οκάδαο” νη ρξήζηεο ζεψξεζαλ φηη ζηε ιίζηα ησλ δειηίσλ ζηηο ζηήιεο ηνπ πίλαθα ζα 

πξέπεη λα ππάξρνπλ ηίηινη γηα ηελ θάζε ζηήιε γηα λα είλαη εκθαλέο ζην ρξήζηε ηη αθνξά ε θάζε 

κία.  

Όζνλ αθνξά ηελ αηζζεηηθή ηνπ ζπζηήκαηνο : 

 Θεσξήζεθε πσο ηα ρξψκαηα πνπ επηιέρζεθαλ είλαη αξθεηά ζθνχξα.  

 Σν ινγφηππν ην νπνίν είλαη ζηα αγγιηθά θάπνηνη ρξήζηεο ζεψξεζαλ πσο ζα έπξεπε λα 

είλαη ζηα ειιεληθά. 

 Όζνλ αθνξά ηελ θφξκα ζπκπιήξσζεο ηνπ “Νένπ Γειηίνπ” ζηε δηεπηθάλεηα ησλ 

εμππεξεηνχκελσλ, ην πεδίν “Κείκελν” ήηαλ κφλν ηνπ θαη ην “textbox” ήηαλ απφ θάησ 

ζαλ λα κε ζρεηίδνληαη. Τπήξμε κάιηζηα ε πξφηαζε ην “textbox” λα γίλεη αφξαην ή λα 

δηαγξαθεί ην πεδίν “Κείκελν” πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη νκνηνκνξθία. 

 Δληχπσζε έθαλε ην ινγφηππν ζηε δηεπηθάλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ παξακέλεη πάληα 

νξαηφ αθφκα θαη κε ηελ θαηαθχιηζε ησλ πεξηερνκέλσλ ηεο νζφλεο πξνο ηα θάησ. Η 

ξχζκηζε απηή πεξηγξάθεηαη ζηελ ελφηεηα 4.3. 

Η ζπλνιηθή αληίδξαζε φκσο θξίζεθε ζεηηθή θαη ην πξνζσπηθφ επηθπιάρηεθε γηα πεξαηηέξσ 

κειέηε θαηά ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία θαζψο δελ είρε ηνλ απαηηνχκελν ρξφλν γηα λα ειέγμεη 

ηελ θάζε ιεπηνκέξεηα. 
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8. Επύλογοσ 

Η αλάγθε χπαξμεο ελφο ινγηζκηθνχ ηερληθήο ππνζηήξημεο ζην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην, ζε 

κία επνρή πνπ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο παξέρνληαη κέζσ ησλ δηαδηθηπαθψλ 

εθαξκνγψλ, ήηαλ επηηαθηηθή. Η δεκηνπξγία φκσο κίαο εθαξκνγήο απφ ηελ αξρή ζα ήηαλ κία 

δηαδηθαζία ρξνλνβφξα θαη φρη απαξαίηεηε αθνχ ε πνηθηιία εθαξκνγψλ πνπ δηαηίζεηαη ζην 

δηαδίθηπν κπνξεί λα θαιχςεη θάζε απαίηεζε. Η επηινγή ελφο ινγηζκηθνχ πνπ είλαη πην θνληά 

ζηηο αλάγθεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ θαη ε πξαγκαηνπνίεζε αιιαγψλ γηα λα θαιχπηεη φιεο ηηο 

απαηηήζεηο ήηαλ ε βέιηηζηε ιχζε. 

Με ηε ρξήζε ελφο ινγηζκηθνχ πνπ είλαη “έηνηκν” ππάξρεη ζπλερήο δηαζέζηκε αλαβάζκηζε θαη 

πξνζζήθε λέσλ δπλαηνηήησλ. Αλ δεκηνπξγνχληαλ κία εθαξκνγή απφ ηελ αξρή, αθφκα θαη αλ 

είρε επηηεπρζεί λα έρεη πνιχ θαιά ραξαθηεξηζηηθά θαη απφδνζε, ζα έπξεπε λα δεκηνπξγνχληαλ 

ζπλερψο πξνζζήθεο θαη λα γίλεηαη ε αλαβάζκηζε απφ θάπνηνλ εηδηθφ. Δλψ κε ην “έηνηκν” 

ινγηζκηθφ ε ζπληήξεζε θαη αλαβάζκηζή ηνπ δελ απαηηεί πνιχ ρξφλν θαη ηδηαίηεξε ηερλνγλσζία. 

Γεδνκέλνπ φηη ζηηο κέξεο καο νη εθαξκνγέο αλνηρηνχ θψδηθα έρνπλ απνδεηρζεί αμηφπηζηεο θαη 

αληαγσλίδνληαη ζε απφδνζε απηέο πνπ απαηηείηαη ε θαηαβνιή ρξεκαηηθνχ πνζνχ γηα ηελ 

απφθηεζή ηνπο, ε επηινγή ελφο αλνηρηνχ θψδηθα ινγηζκηθνχ ήηαλ ε ηδαληθή. Δπνκέλσο έγηλε 

εμνηθνλφκεζε ρξεκάησλ γηα ην Παλεπηζηήκην θαη φζνλ αθνξά ηελ απφδνζε είλαη παξφκνηα αλ 

φρη ίδηα κε θάπνην εκπνξηθφ εξγαιείν.  

Η δηαδηθαζία ηεο εγθαηάζηαζεο ηεο εθαξκνγήο ήηαλ αξθεηά απιή αθνχ ππήξρε ε απαξαίηεηε 

θαζνδήγεζε απφ ην επίζεκν εγρεηξίδην ρξήζεο αιιά θαη απφ πνηθίιεο δηαδηθηπαθέο θνηλφηεηεο 

ζηηο νπνίεο νη ρξήζηεο παξείραλ απαληήζεηο θαη ιχζεηο ζε δηάθνξα πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάζηεθαλ θαηά ηελ δηαδηθαζία απηή. Πιεξνθνξίεο φκσο θαη νδεγίεο παξέρνληαη θαη γηα 

ηε δηαδηθαζία ηεο παξακεηξνπνίεζεο. 

Απηή ε εξγαζία δεκηνχξγεζε ηηο θαηάιιειεο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ άξηηα ζπλεξγαζία κεηαμχ 

ησλ ρξεζηψλ. Πιένλ ππάξρεη κία νξγαλσκέλε εθαξκνγή κε θηιηθφ πεξηβάιινλ πνπ είλαη 

πξνζβάζηκε κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ θαη απνζθνπεί ζην λα δηεπθνιχλεη ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηνπ Κέληξνπ Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ λα ζπλεξγαζηνχλ κεηαμχ ηνπο θαη λα εμππεξεηήζνπλ 

απνδνηηθά ηνπο ρξήζηεο. 





- 107 - 

  

Γλωςςϊρι   

΢ηνλ παξαθάησ πίλαθα εκθαλίδνληαη θάπνηνη βαζηθνί νξηζκνί θαη νη επεμεγήζεηο ηνπο. Πεγή 

θάπνησλ εμ απηψλ είλαη ε ηζηνζειίδα πνπ αλαθέξεηαη ζην (20) ηεο βηβιηνγξαθίαο. 

Help Desk Έλα θέληξν πνπ παξέρεη ππεξεζίεο ζηνπο ρξήζηεο φζνλ 

αθνξά ηε δηεπθφιπλζε ηεο ρξήζεο ησλ ηερλνινγηψλ 

ηνπο. 

Service Level 

Agreement (SLA) 

Μία ζπκθσλία κεηαμχ ηνπ help desk θαη ελφο πειάηε γηα 

ηελ παξνρή κίαο ππεξεζίαο ζπγθεθξηκέλνπ επηπέδνπ. 

Web Based Μία εθαξκνγή ε νπνία είλαη αλεπηπγκέλε γχξσ απφ ηηο 

ηερλνινγίεο δηαδηθηχνπ. Η εθαξκνγή είλαη πξνζβάζηκε 

κέζσ ησλ θπιινκεηξεηψλ θαη θάπνηεο ή φιεο νη 

ιεηηνπξγίεο ηεο κπνξνχλ λα πξνζπειαζηνχλ κέζσ 

απηψλ. Μία 100% web based help desk εθαξκνγή έρεη 

φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο δηαζέζηκέο κέζσ ηεο 

δηεπηθάλεηαο ησλ θπιινκεηξεηψλ απφ νπνηνλδήπνηε 

ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή, αλεμαξηήηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

ζπζηήκαηνο ρσξίο θάπνην ινγηζκηθφ λα είλαη 

εγθαηεζηεκέλν γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

FAQ  

 

Δίλαη ζπληνκνγξαθία ηνπ Frequently Asked Questions, 

είλαη νη εξσηήζεηο πνπ ζεσξνχληαη σο πην ζπρλέο θαη νη 

απαληήζεηο-ιχζεηο ηνπο 

Cron jobs Δίλαη νη βαζηζκέλεο ζην ρξφλν δηεξγαζίεο ζε Unix-based 

ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα. 

Follow – up messages Δίλαη ηα κελχκαηα πνπ πξνζηίζεληαη ζε θάπνην δειηίν 

κεηά ηε δεκηνπξγία ηνπ απφ ηνπο ρξήζηεο. 
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Παρϊρτημα 

Οδεγόο ρξήζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ηνπ 

Υαξνθνπείνπ Παλεπηζηεκίνπ 

 

1. Πνηόο ν ζθνπόο ηνπ ζπζηήκαηνο ; 

Σν ζχζηεκα απηφ έρεη σο ζθνπφ ηελ επίιπζε ησλ ηερληθψλ πξνβιεκάησλ πνπ κπνξεί λα 

αληηκεησπίδνπλ νη θνηηεηέο θαη ην πξνζσπηθφ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ. Μέζσ απηνχ, θαζίζηαηαη 

δπλαηή ε θαηαρψξεζε ελφο πξνβιήκαηνο κε ηε κνξθή ελφο δειηίνπ απφ νπνηνλδήπνηε ρξήζηε 

θαη παξνρή βνήζεηαο γηα ηελ επίιπζε ηνπ απφ εμνπζηνδνηεκέλνπο ρξήζηεο.  

 

2. Σί είδους προβλήματα μποροφν να καταχωρηθοφν ; 

Τπάξρνπλ ηέζζεξηο πξνθαζνξηζκέλεο θαηεγνξηνπνηήζεηο πξνβιεκάησλ 

 Τπνινγηζηηθά: Γηα πξνβιήκαηα κε θάπνην κεράλεκα ζην ρψξν ηνπ 

Παλεπηζηεκίνπ. 

 Λνγαξηαζκνύ: Γηα πξνβιήκαηα ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο ινγαξηαζκνχ πνπ ζαο έρεη 

αληηζηνηρεζεί απφ ην Παλεπηζηήκην 

 Γηθηπαθά:  Αλ ππάξρεη θάπνην πξφβιεκα επηθνηλσλίαο ησλ κεραλεκάησλ, γηα 

παξάδεηγκα επηθνηλσλία εθηππσηή-ππνινγηζηή. 

 Άιιν:   ΢ε πεξίπησζε πνπ θακία απφ ηηο παξαπάλσ   θαηεγνξίεο δελ 

κπνξεί λα αληηζηνηρεζεί ζην πξφβιεκα. 

 

 

3. Πωο ρξεζηκνπνηώ ηελ εθαξκνγή ; 

Δπεξήγηζη μενού επιλογών 

Σν κελνύ ηωλ επηινγώλ ζαο θαίλεηαη ζηελ παξαθάηω εηθόλα: 
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Ακολοςθεί ζύνηομη επεξήγηζη για κάθε μία από αςηέρ: 

Νέο Γεληίο 

Φφξκα ζπκπιήξσζεο γηα έλα λέν δειηίν 
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΢ην πεδίν ηνπ “Σχπνο Πξνβιήκαηνο” επηιέγνπκε ηελ θαηεγνξία πνπ ηαηξηάδεη πεξηζζφηεξν ζην 

πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδνπκε. Έπεηηα ζην “Θέκα” ηνπ θαηαρσξνχκε έλαλ αληηπξνζσπεπηηθφ  

ηίηιν γηα ην πξφβιεκα θαη ζην “Κείκελν” ζπκπιεξψλνπκε ηελ πεξηγξαθή απηνχ θαζψο θαη φηη 

άιιν ζεσξνχκε απαξαίηεην λα γλσξίδεη ην πξνζσπηθφ. Σα πεδία “΢πλεκκέλν” θαη 

“Πξνηεξαηφηεηα” είλαη πξναηξεηηθά. ΢ην “΢πλεκκέλν” ζαο δίδεηαη ε δπλαηφηεηα λα 

επηζπλάςεηε θάπνην αξρείν ζε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί. Όζνλ αθνξά ηελ “Πξνηεξαηφηεηα”, ηε 

ξπζκίδνπκε αλάινγα κε ην πφζν ζνβαξφ θαη είλαη ην θάζε πξφβιεκα. ΢ε πεξίπησζε πνπ ην 

πξφβιεκα είλαη νπδέηεξεο πξνηεξαηφηεηαο ην αθήλνπκε σο έρεη (ηηκή 3) αιιηψο αλ είλαη πην 

ζνβαξφ ή πην αζήκαλην ηελ απμάλνπκε ή ηε κεηψλνπκε αλάινγα. 

 

Σα δεληία μος 

Δπηιέγνληαο ηελ εηηθέηα απηή έρεηε ηε δπλαηφηεηα λα δείηε φια ηα δειηία πνπ έρεηε 

δεκηνπξγήζεη θαη ηηο απαληήζεηο απφ άιινπο ρξήζηεο ή απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ Κέληξνπ 

Πιεξνθνξηθήο θαη Γηθηχσλ, θαζψο ππάξρεη θαη ε επηινγή λα πξνβιεζνχλ κφλν ηα αλνηρηά 

(απηά πνπ εθθξεκεί ε επίιπζή ηνπο) ή κφλν ηα θιεηζηά (απηά πνπ έρνπλ επηιπζεί επηηπρψο). 

 

Γεληία ομάδαρ 

΢ε απηή ηε ζειίδα πξνβάιινληαη φια ηα δειηία πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί απφ φινπο ηνπο ρξήζηεο 

ζην Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην, θαζψο θαη νη απαληήζεηο απφ άιινπο ρξήζηεο ή απφ ην 

πξνζσπηθφ εμππεξέηεζεο ζε θαζέλα απφ απηά. 

 

Αναζήηηζη 

΢ε πεξίπησζε πνπ αλαδεηείηε θάπνην δειηίν, γηα λα κε κπαίλεηε ζηε δηαδηθαζία λα ην 

αλαδεηείηε απφ ηα δειηία νκάδαο ή απφ ηα δειηία ζαο, κπνξείηε λα ρξεζηκνπνηήζεηε ηε κεραλή 

αλαδήηεζεο ηνπ πξνγξάκκαηνο.  
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΢ςσνέρ επωηήζειρ (FAQ) 

Δδψ ζα βξείηε ηηο “΢πρλέο Δξσηήζεηο” θαη ηα πην θνηλά δεηήκαηα ζηα νπνία παξέρνληαη ιχζεηο. 

Όηαλ θάπνην πξφβιεκα παξνπζηάδεηαη ζπρλά ηφηε θαηαρσξείηαη ζε απηή ηελ θαηεγνξία σο 

άξζξν θαη παξαηίζεηαη ε ιχζε ηνπ κε ζθνπφ ηε δηεπθφιπλζή ζαο. 

 

Αναζήηηζη FAQ 

Αλ επηζπκείηε λα αλαδεηήζεηε θάπνην άξζξν ζηηο ΢πρλέο Δξσηήζεηο ηφηε ρξεζηκνπνηείηε απηή 

ηε κεραλή αλαδήηεζεο. 

΢ηε δεμηά πιεπξά ηεο κπάξαο εθηφο απφ ην “Help” πνπ είλαη ε επηινγή γηα λα αλνίμεη απηφο ν 

νδεγφο ππάξρνπλ αθφκε νη “Πξνηηκήζεηο” θαη ε “Έμνδνο”, αθνινπζεί επεμήγεζε. 

 

Πποηιμήζειρ 

Δδψ κπνξείηε λα ξπζκίζεηε ην πξνθίι ζαο ζηελ εθαξκνγή, δειαδή ηε γιψζζα, ην πφζα δειηία 

ζα εκθαλίδνληαη ζε θάζε ζειίδα θαη ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ επηζπκείηε λα αλαλεψλεηαη 

απηφκαηα ε ζειίδα. 

 

Έξοδορ 

Γηα ιφγνπο αζθαιείαο φηαλ έρεηε ηειεηψζεη κε ηε ρξήζε ηεο εθαξκνγήο, ηδηαίηεξα ζε 

θνηλφρξεζηνπο ππνινγηζηέο, ζα ήηαλ θαιφ λα απνζπλδέεηε ην ινγαξηαζκφ ζαο. 

 

 

 


