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ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ

Έναρξη υπηρεσίας τον Ιούνιο 2004.
Πιλοτική συμμετοχή 10 από τις 47 βιβλιοθήκες του Εθνικού
& Καποδιστριακού Πανεπιστημίου Αθηνών (ΕΚΠΑ).
Συνεργασία με το Συλλογικό Κατάλογο του ΕΚΤ για την
παραγγελία άρθρων.
Καθορισμένη ροή εργασίας και διακίνησης των άρθρων.

ΣΤΟΧΟΣ: κεντρική υποστήριξη των διαδικασιών που
απαιτούνται για την παραγγελία και αποστολή άρθρων από
περιοδικά, πρακτικά συνεδρίων κ.α.



ΛΟΓΟΙ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ ΤΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ

Ομοιόμορφη εικόνα των υπηρεσιών του Πανεπιστημίου
Αθηνών προς όλους τους χρήστες.
Εξυπηρέτηση όλων των χρηστών του Πανεπιστημίου
Τυποποίηση της ροής εργασίας και της διαδικασίας
παραγγελίας άρθρων αλλά και εξυπηρέτησης αιτημάτων από
εξωτερικές βιβλιοθήκες.
Ενιαίο περιβάλλον εργασίας.
Εξοικονόμηση χρόνου από το προσωπικό των βιβλιοθηκών. 
Καλύτερη εξυπηρέτηση των χρηστών με άμεσο χρόνο
ικανοποίησης των αιτημάτων τους (διακίνηση άρθρων σε
ηλεκτρονική μορφή).



ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΥ
ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ

Συναντήσεις με το προσωπικό των 10 βιβλιοθηκών που ήδη
αποτελούσαν μέλη του Συλλογικού Καταλόγου του ΕΚΤ.
Σχεδιασμός της εφαρμογής αποκλειστικά για την υποστήριξη
της υπηρεσίας με χρήση της πλατφόρμας Lotus Notes / 
Domino.
Προμήθεια εξοπλισμού.
Προμήθεια οπτικών σαρωτών για την μετατροπή των έντυπων
άρθρων σε ψηφιακή μορφή για εξοικονόμηση χρόνου
αποστολής.
Δημιουργία ιστοσελίδων για την καθοδήγηση των τελικών
χρηστών στην αναζήτηση άρθρων για την παραγγελία τους
μέσω ανάλογης ηλεκτρονικής φόρμας.



ΟΜΑΔΕΣ ΧΡΗΣΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ

Απλοί χρήστες (ακαδημαϊκή κοινότητα)
Προσωπικό των βιβλιοθηκών
Υπεύθυνος για την Κεντρική Διαχείριση της υπηρεσίας

Διαφορετική ροή εργασίας για κάθε χρήστη ανάλογα με την
περίπτωση που το Πανεπιστήμιο είναι πελάτης ή προμηθευτής



Προσωπικό βιβλιοθήκης
Το προσωπικό της βιβλιοθήκης:
Α. Καλείται να εξυπηρετήσει τον χρήστη της βιβλιοθήκης: 
έρχεται σε άμεση επαφή με τον ενδιαφερόμενο για την
συμπλήρωση και την υποβολή της αίτησης και την
αποστολή αυτής στην κεντρική διαχείριση. 
Ενημερώνει το χρήστη όταν παραληφθεί το άρθρο και του
το παραδίδει σε έντυπη μορφή.

Β. Καλείται να αποστείλει ένα άρθρο σε εξωτερική βιβλιοθήκη: 
σαρώνει το άρθρο για το οποίο υπάρχει το αίτημα και το
αποστέλλει στην κεντρική διαχείριση



Απλοί χρήστες
(μέλη ΔΕΠ, φοιτητές, ερευνητές κ.ά.)

2 δυνατότητες παραγγελίας:
A. Παραγγελία άρθρου μέσω της ηλεκτρονικής αίτησης στο

Web
B. Επίσκεψη στη βιβλιοθήκη και άμεση συνεργασία με το

προσωπικό.

Σημείωση
Και στις δύο περιπτώσεις ο χρήστης έρχεται σε επαφή με
τη βιβλιοθήκη για να επιβεβαιώσει την παραγγελία του
και να προκαταβάλει το αντίστοιχο τέλος, εφόσον αυτό
προβλέπεται.



Κεντρική διαχείριση της
υπηρεσίας
Το προσωπικό της Κεντρικής Διαχείρισης είναι ο ενδιάμεσος
κρίκος που κατέχει τον συντονιστικό ρόλο της υπηρεσίας
βοηθώντας στην ομαλή διεξαγωγή της και συμβάλλοντας στην
ομοιόμορφη εικόνα της προς τα έξω.
Έρχεται σε επαφή με το προσωπικό των βιβλιοθηκών του
ΕΚΠΑ, τις εξωτερικές βιβλιοθήκες μέλη του Συλλογικού
Καταλόγου, τους προμηθευτές και σε ορισμένες περιπτώσεις
και με τους τελικούς χρήστες.
Είναι αρμόδιο για την παροχή συνεχούς βοήθειας στο
προσωπικό των βιβλιοθηκών.
Επιπρόσθετα, είναι αρμόδιο για την επίλυση ενδεχόμενων
δυσκολιών τεχνικής φύσεως (π.χ σάρωση άρθρου)



Λειτουργικά στοιχεία της
υπηρεσίας
Η εφαρμογή διαχείρισης παραγγελίας άρθρων έχει υλοποιηθεί στην
πλατφόρμα Lotus Notes / Domino. Οι λόγοι επιλογής της
συγκεκριμένης πλατφόρμας είναι:

Α. γιατί είναι μια οικεία διεπαφή για το προσωπικό των
βιβλιοθηκών εφόσον χρησιμοποιείται ήδη και για άλλες
εφαρμογές, που έχουν σχεδιαστεί γι αυτούς. (εφαρμογή
τύπου εξυπηρετούμενου).

ευκολότερη η χρήση της υπηρεσίας από το προσωπικό των
βιβλιοθηκών

Β. Η πλατφόρμα Lotus Notes / Domino προσφέρει αυξημένες
δυνατότητες διαχείρισης εφαρμογών ροής εργασίας, εφόσον διαθέτει
χρήστες και ρόλους χρηστών, όπως και παρακολούθηση της ροής
εγγράφων μέσω επιλεκτικών όψεων. 



Εικόνες από την υπηρεσία

Η εφαρμογή αποτελείται
από έγγραφα που
αποτελούν τις
παραγγελίες και μια
βάση δεδομένων, όπου
αποθηκεύονται τα άρθρα
σε ηλεκτρονική μορφή
μαζί με ορισμένα
μεταδεδομένα. 



ΓΕΝΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ
Όλες οι λειτουργίες που αφορούν το προσωπικό της βιβλιοθήκης
πραγματοποιούνται διαμέσου της εφαρμογής του Lotus Notes (καμία
χρήση εξωτερικών εφαρμογών. Ακόμα και η οπτική σάρωση του
άρθρου πραγματοποιείται άμεσα από την εφαρμογή.

Εξοικονόμηση χρόνου: αν το άρθρο έχει ήδη παραγγελθεί μια φορά
από το Πανεπιστήμιο τότε αποθηκεύεται στη βάση δεδομένων και αν
ξαναζητηθεί από εσωτερικό χρήστη μπορεί να σταλεί άμεσα στη
βιβλιοθήκη που το παρήγγειλε.

Η εφαρμογή υπολογίζει αυτόματα το κόστος προμήθειας του άρθρου
ανάλογα με τον προμηθευτή, τον αριθμό σελίδων και τον τρόπο
αποστολής του.

Διαθέτει μια ενιαία διεπαφή χρήστη, που περιέχει διαφορετικές όψεις
ανάλογα με την κατάσταση στην οποία βρίσκεται μια παραγγελία



Παραγγελίες
Οι παραγγελίες διακρίνονται σε δύο
κατηγορίες: 
• Λειτουργία της βιβλιοθήκης ως πελάτη
• Λειτουργία της βιβλιοθήκης ως προμηθευτή

Η εικόνα που βλέπει το προσωπικό κάθε
βιβλιοθήκης περιέχει μόνο τις παραγγελίες
που αφορούν μόνο τη δική του βιβλιοθήκη.

Η κεντρική διαχείριση διαθέτει πρόσβαση και
δυνατότητα επέμβασης στο σύνολο των
παραγγελιών. 



ΣΧΕΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΡΟΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ
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Αίτηση μέσω web



Αίτηση παραγγελίας άρθρου











ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ (Ι)

1. Μείωση του χρόνου απασχόλησης για το προσωπικό των
βιβλιοθηκών, η ευθύνη του οποίου περιορίζεται στην επαφή
με το χρήστη.

2. Άμεση εξυπηρέτηση των χρηστών, με μέσον όρο απόκρισης
τη μία εργάσιμη ημέρα.

3. Αποστολή του άρθρου στις βιβλιοθήκες σε ηλεκτρονική
μορφή.

4. Δημιουργία βάσης δεδομένων, των ήδη ψηφιοποιημένων
άρθρων διαθέσιμης και για την εξυπηρέτηση μελλοντικών
παραγγελιών.



5. Ενιαίο περιβάλλον εργασίας όλων των προμηθευτών για
απλοποίηση και συντόμευση της διαδικασίας.
6. Οι υπηρεσίες των βιβλιοθηκών καθίστανται πιο προσιτές
προς το χρήστη, πιο λειτουργικές και πιο αξιόπιστες.
7. Παύει η διασπορά των βιβλιοθηκών που αποδυνάμωνε το
ρόλο τους. Οι βιβλιοθήκες του Πανεπιστημίου
εκπροσωπούνται πλέον από μια ενιαία και πιο αποτελεσματική
υπηρεσία
8. Ομοιομορφία περιβάλλοντος εργασίας και εξωτερικής
εικόνας του Πανεπιστημίου Αθηνών. 

ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ (ΙΙ)



Η υπηρεσία εκπληρώνει το στόχος της στην όλη διαδικασία.
Η ανταπόκριση των βιβλιοθηκών και των χρηστών υπήρξε
ιδιαίτερα ενθαρρυντική προς την υπηρεσία.

Έχουν αυξηθεί οι ρυθμοί εξυπηρέτησης προς τους χρήστες. 

ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΑ ΣΧΕΔΙΑ
Προσθήκη όλων των υπόλοιπων βιβλιοθηκών του
Πανεπιστημίου.

Προσθήκη περισσότερων προμηθευτών για παραγγελίες άρθρων.

ΕΠΙΛΟΓΟΣ
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