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Εγχειρίδιο Χρήσης της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης & Κέντρου 
Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Έκδοση 1.0) 

1. Εισαγωγή 

Η Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης και Κέντρου 
Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου λειτουργεί καθημερινά με σκοπό την 
εξυπηρέτηση όλων των Xρηστών της και την απρόσκοπτη λειτουργία όλων των 
Yπηρεσιών της. 

Ο Xρήστης έχει τη δυνατότητα να υποβάλει άμεσα προς το προσωπικό της Βιβλιοθήκης 
και Κέντρου Πληροφόρησης ερωτήματα ή αιτήματα που προκύπτουν κατά τη χρήση των 
Yπηρεσιών της με τους ακόλουθους τρόπουw: 

• μέσω τηλεφώνου, καλώντας στον τηλεφωνικό αριθμό 2251036036 

• μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (e-mail), στέλνοντας ηλεκτρονικό μήνυμα στη 
διεύθυνση  helpdesk@lib.aegean.gr 

• μέσω ηλεκτρονικής πλατφόρμας, καταθέτοντας αίτημα στην ηλεκτρονική 
διεύθυνση: http://helpdesk.lib.aegean.gr 

Η ηλεκτρονική πλατφόρμα της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της 
Βιβλιοθήκης και Κέντρου Πληροφόρησης είναι ενιαία για όλο το Πανεπιστήμιο Αιγαίου. 
Στηρίζει τη λειτουργία της στη χρήση των Δρομολογητών, οι οποίοι παραλαμβάνουν, 
επεξεργάζονται, κατηγοριοποιούν και αναθέτουν τα Αιτήματα (Tickets) των Χρηστών  
(Users) στους Εξυπηρετητές (Staff member) για την επίλυσή τους. 

Πιο συγκεκριμένα, οι οντότητες που χρησιμοποιούν την πλατφόρμα της Υπηρεσίας 
Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) είναι οι ακόλουθες: 

• Χρήστης (User): κάθε πρόσωπο που κάνει ή έχει τη δυνατότητα να κάνει χρήση 
της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) καταθέτοντας κάποιο Αίτημα 
υποστήριξης ή αναζητώντας πληροφοριακό υλικό στη Γνωσιακή Βάση. 

• Δρομολογητής (διαχειριστής/επόπτης ουράς): το προσωπικό που 
παραλαμβάνει, επεξεργάζεται, κατηγοριοποιεί και διανέμει (αναθέτει) τα 
Αιτήματα στους Εξυπηρετητές προς επίλυσή τους 

• Εξυπηρετητής (Staff member): το προσωπικό Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών 
(Helpdesk) που επεξεργάζεται και διεκπεραιώνει τα Αιτήματα 
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Εγχειρίδιο Χρήσης της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης & Κέντρου 
Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Έκδοση 1.0) 

2. Ηλεκτρονική κατάθεση αιτήματος στην Υπηρεσίας Υποστήριξης 
Χρηστών (Helpdesk) 

Ένας Χρήστης της Βιβλιοθήκης και Κέντρου Πληροφόρησης που επιθυμεί ηλεκτρονικά 
να υποβάλει  ένα ερώτημα ή να αναφέρει ένα πρόβλημα προς το προσωπικό της έχει 
στη διάθεσή του δύο (2) εναλλακτικούς και προτεινόμενους τρόπους: 

1. Κατάθεση Αιτήματος (Ticket) μέσω της Διεπαφής (Front end) της πλατφόρμας 
της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) που βρίσκεται στην 
ηλεκτρονική διεύθυνση: http://helpdesk.lib.aegean.gr  
 

2. Κατάθεση Αιτήματος (Ticket) με αποστολή ηλεκτρονικού μηνύματος (e-mail) 
στη διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδρομείου:  helpdesk@lib.aegean.gr 

 

3. Κατάθεση Αιτήματος (Ticket) μέσω της Διεπαφής (Front end) της 
πλατφόρμας της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk)  
Για την κατάθεση Αιτήματος μέσω της Διεπαφής της Πλατφόρμας της Υπηρεσίας Υποστήριξης 
Χρηστών, ο Χρήστης πρέπει να επισκεφτεί την ακόλουθη ηλεκτρονική διεύθυνση: 

 

Εκεί συνδέεται, χρησιμοποιώντας το Όνομα Χρήστη (Username) και τον Κωδικό 
πρόσβασης (Password) του λογαριασμού που διαθέτει στο Πανεπιστήμιο Αιγαίου: 
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Εγχειρίδιο Χρήσης της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης & Κέντρου 
Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Έκδοση 1.0) 

 

 Όταν συνδεθεί ο Χρήστης στην πλατφόρμα της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών 
(Helpdesk) έχει τη δυνατότητα να προβεί σε μία από τις ακόλουθες ενέργειες: 

1. Κατάθεση Αιτήματος 
2. Προβολή Αιτημάτων (My Tickets) 

3. Γνωσιακή Βάση (Knowledgebase) 

 
Ο συνδεδεμένος Χρήστης έχει επίσης τη δυνατότητα να ενημερώσει: 

• το Προφίλ του μέσω της επιλογής: Αρχική > Λογαριασμός > Το Προφίλ Μου 

• και τις Προτιμήσεις του μέσω της επιλογής: Αρχική > Λογαριασμός > Προτιμήσεις 
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Εγχειρίδιο Χρήσης της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης & Κέντρου 
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3.1 Κατάθεση Αιτήματος 

Για να υποβάλει ο Χρήστης ένα Αίτημα επιλέγει Κατάθεση Αιτήματος. Αμέσως 
εμφανίζονται οι όλες οι Κατηγορίες της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) του 
Πανεπιστημίου Αιγαίου.  

Στην περίπτωση του Χρήστη της Βιβλιοθήκης και Κέντρου Πληροφόρησης του 
Πανεπιστημίου Αιγαίου πρέπει να γίνει επιλογή της Κατηγορίας Βιβλιοθήκη ώστε να 
υποβάλει το Αίτημά του στο προσωπικό της Βιβλιοθήκης και Κέντρου Πληροφόρησης. 

 

 

 

Όταν ο Χρήστης επιλέξει την Κατηγορία Βιβλιοθήκη και πατήσει Επόμενο, εμφανίζεται 
η Φόρμα Υποβολής Αιτήματος. 

Στη Φόρμα Υποβολής Αιτήματος ο Χρήστης πρέπει να περιγράψει: 

1. το Είδος του Αιτήματος 

2. την Προτεραιότητα του Αιτήματος 

3. το Θέμα του Αιτήματος 

4. το Κείμενο Περιγραφής του Αιτήματος 

Επίσης υπάρχει η δυνατότητα επισύναψης αρχείου/ων. 
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Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Έκδοση 1.0) 

  

Επιλέγοντας Κατάθεση, το Αίτημα αποστέλλεται στο προσωπικό της Υπηρεσίας 
Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) και του αποδίδεται ένας μοναδικός κωδικός, ο 
Κωδικός Αιτήματος (Ticket ID), που γνωστοποιείται αυτόματα στον Χρήστη μέσω της 
διεπαφής, ενημερώνοντάς τον παράλληλα ότι το Αίτημά του παραλήφθηκε. Ο κωδικός 
αυτός ουσιαστικά είναι η ταυτότητα που δίνεται στο Αίτημα αφού υποβληθεί, είτε από 
την Πλατφόρμα της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Front-end), είτε μέσω 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. 
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Εγχειρίδιο Χρήσης της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης & Κέντρου 
Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Έκδοση 1.0) 

Ταυτόχρονα ο Χρήστης λαμβάνει στον προσωπικό λογαριασμό ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου του ένα αυτοματοποιημένο μήνυμα ηλεκτρονικής αλληλογραφίας (e-
mail) που του γνωστοποιεί την παραλαβή του Αιτήματος από την Υπηρεσία 
Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) και τον Κωδικό Αιτήματος (Ticket ID). 

Επίσης, τον ενημερώνει ότι σε περίπτωση που επιθυμεί να συνεχίσει την 
επικοινωνία του με την Υπηρεσία Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) μέσω 
ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (e-mail), θα πρέπει να διατηρεί στο Θέμα του 
μηνύματος τον Κωδικό Αιτήματος (1). 

Τέλος, του παρέχει το σύνδεσμο (link) για τη Διεπαφή (Front end) της Πλατφόρμας 
της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών, την οποία μπορεί να επισκέπτεται για να 
ελέγχει την κατάσταση του Αιτήματός του (2). 
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3.2 Προβολή Αιτημάτων (My Tickets) 

 

 

Επιλέγοντας My Tickets, εμφανίζεται μία λίστα με τα Αιτήματα (Ιστορικό Αιτημάτων) 
που έχει υποβάλει ο Χρήστης και εκκρεμούν ακόμη (δεν έχουν επιλυθεί), καθώς και μία 
σύνοψη της κατάστασης στην οποία βρίσκεται το κάθε ένα. Στην άνω δεξιά πλευρά της 
λίστας υπάρχει η επιλογή Εμφάνιση Επιλυμένων για προβολή της λίστας των 
επιλυμένων (διεκπεραιωμένων) Αιτημάτων.  
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Εγχειρίδιο Χρήσης της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) της Βιβλιοθήκης & Κέντρου 
Πληροφόρησης του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Έκδοση 1.0) 

3.3 Γνωσιακή Βάση (Knowledgebase) 

Η Γνωσιακή Βάση (Knowledgebase) της Πλατφόρμας της Υπηρεσίας Υποστήριξης 
Χρηστών (Helpdesk) είναι μια ιεραρχικά κατηγοριοποιημένη συλλογή Άρθρων που 
λειτουργεί ως αποθετήριο γνώσεων και πηγή πληροφοριών για τους Χρήστες της 
Υπηρεσίας Υποστήριξης (Helpdesk). 

Επιλέγοντας τη Γνωσιακή Βάση, εμφανίζονται οι Κατηγορίες της Γνωσιακής Βάσης και 
της Βιβλιοθήκης Αρχείων της Υπηρεσίας Υποστήριξης Χρηστών (Helpdesk) του 
Πανεπιστημίου Αιγαίου, μεταξύ των οποίων υπάρχει και η Κατηγορία Βιβλιοθήκη που 
αφορά τη Βιβλιοθήκη και Κέντρο Πληροφόρησης.  
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Επιλέγοντας την Κατηγορία Βιβλιοθήκη, ο Χρήστης έχει τη δυνατότητα να ερευνήσει 
και να αντλήσει πληροφορίες μέσα από τους διαθέσιμους Οδηγούς (manuals), τη 
λίστα των Συχνών Ερωτήσεων (FAQs), τα video-tutorials κοκ. 
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