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για το έργο: «MediBRAIN - Ανάπτυξη Συστήματος υποστήριξης προσωπικών 

αποφάσεων, με χρήση των εργαλείων της Τεχνητής Νοημοσύνης» με κωδικό 116911 στο 

πλαίσιο της δράσης «ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΨΗΦΙΑΚΩΝ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ» ΤΟΥ 

ΑΞΟΝΑ 2.3 “Ψηφιοποίηση των Επιχειρήσεων”, της Δράσης 16706 “Ψηφιακός 

Μετασχηματισμός των Μικρομεσαίων Επιχειρήσεων”, του Εθνικού Σχεδίου Ανάκαμψης και 

Ανθεκτικότητας Ελλάδα 2.0. 

 

Ημερομηνία Έναρξης του Έργου: 1η Νοεμβρίου 2023 

Ημερομηνία Παράδοσης του Παραδοτέου Π.Δ 2.3.2: 30 Ιουνίου 2025 

Ημερομηνία Λήξης του έργου: 31 Οκτωβρίου 2025 

 

Δράσεις: 

Δ 2.3 [Τυποποίηση, ετοιμασία για διάθεση] (Υπεύθυνος Φορέας: CSSA) 

 

Παραδοτέο: Π.Δ 2.3.2 

Τίτλος Παραδοτέου: [Σύστημα υποστήριξης χρηστών (help desk) στο Jira]  

Υπεύθυνος φορέας: CSSA 

 

Συμμετέχοντες Φορείς στο Έργο: 
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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

1.1 ΣΚΟΠΟΣ ΤΟΥ ΠΑΡΑΔΟΤΕΟΥ 

Η παρούσα έκθεση τεκμηριώνει το σύστημα υποστήριξης χρηστών (Help Desk) που 

αναπτύχθηκε για το έργο MediBRAIN. Το σύστημα αποτελεί κρίσιμο στοιχείο για τη 

διασφάλιση της ομαλής λειτουργίας του συστήματος πρόβλεψης γλυκόζης και την 

αποτελεσματική υποστήριξη των χρηστών. 

1.2 ΣΤΟΧΟΙ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ 

Οι βασικοί στόχοι του Help Desk είναι: 

• Τεχνική Υποστήριξη: Άμεση απόκριση σε τεχνικά ζητήματα και 

προβλήματα λειτουργίας 

• Συλλογή Ανατροφοδότησης: Καταγραφή παρατηρήσεων και προτάσεων 

βελτίωσης 

• Συνεχής Βελτίωση: Αξιοποίηση δεδομένων για εξέλιξη του συστήματος 

 

2. ΑΙΤΙΟΛΟΓΗΣΗ ΑΠΟΚΛΙΣΗΣ ΑΠΟ ΑΡΧΙΚΟ 

ΣΧΕΔΙΑΣΜΟ 

2.1 ΑΡΧΙΚΟΣ ΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ 

Στον αρχικό σχεδιασμό του έργου προβλεπόταν η οργάνωση του συστήματος 

υποστήριξης με τα εξής χαρακτηριστικά: 

• Πλατφόρμα: Χρήση περιβάλλοντος JIRA για την υποβολή ηλεκτρονικών 

αιτημάτων (ticketing system) 

• Εξωτερική Συνεργασία: Σύναψη συνεργασίας με εξωτερικό συνεργάτη (Call 

Center) 

• Εκπαίδευση: Εκπαίδευση ατόμων στη χρήση του JIRA 

2.2  ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ ΣΤΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΤΟΥ ΕΡΓΟΥ 

Κατά την τελική φάση υλοποίησης, αποφασίστηκε η απόκλιση από τη χρήση του 

JIRA και η υιοθέτηση του υπάρχοντος συστήματος ticketing της Computer 

Solutions SA που έχει αναπτυχθεί εσωτερικά και χρησιμοποιείται για την υποστήριξη 

του MedInfoBook. 
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2.3 ΑΙΤΙΟΛΟΓΗΣΗ ΑΠΟΚΛΙΣΗΣ 

Η απόφαση για απόκλιση από τον αρχικό σχεδιασμό στηρίζεται στα ακόλουθα 

επιχειρήματα: 

2.3.1 Εμπειρία του Προσωπικού Υποστήριξης 

Η Computer Solutions SA διαθέτει εξειδικευμένο προσωπικό υποστήριξης που: 

• Γνωρίζει άριστα το υπάρχον σύστημα ticketing 

• Υποστηρίζει ήδη εκατοντάδες επαγγελματίες χρήστες σε νοσοκομεία και 

κέντρα υγείας 

• Δεν απαιτεί επιπλέον εκπαίδευση σε νέο εργαλείο (JIRA) 

• Μπορεί να ξεκινήσει άμεσα την υποστήριξη χρηστών του MediBRAIN 

2.3.2 Αποδεδειγμένη Αξιοπιστία 

Το υπάρχον σύστημα: 

• Λειτουργεί επί χρόνια με επιτυχία  

• Έχει αποδείξει την αξιοπιστία του σε παραγωγικό περιβάλλον 

• Διαθέτει όλες τις απαραίτητες λειτουργικότητες για διαχείριση αιτημάτων 

• Συμμορφώνεται πλήρως με τον GDPR και τις απαιτήσεις προστασίας 

δεδομένων υγείας 

2.3.3 Οικονομική Αποδοτικότητα 

• Εξοικονόμηση κόστους αδειών χρήσης JIRA 

• Αποφυγή επιπλέον εκπαίδευσης και μεταβατικής περιόδου 

• Χαμηλότερο συνολικό κόστος λειτουργίας (TCO) 

2.4 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑ 

Η απόκλιση από τη χρήση του JIRA εγκρίθηκε από την Υπεύθυνη Ομάδα του 

Έργου και δεν επηρεάζει τους στόχους του παραδοτέου, καθώς το τελικό σύστημα 

υποστήριξης παρέχει όλες τις απαιτούμενες λειτουργικότητες με μεγαλύτερη 

αποτελεσματικότητα και χαμηλότερο κόστος. 
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3. ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ 

ΧΡΗΣΤΩΝ - ΥΨΗΛΟΥ ΕΠΙΠΕΔΟΥ 

3.1 ΚΑΝΑΛΙΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

Οι χρήστες του MediBRAIN μπορούν να επικοινωνήσουν με την ομάδα υποστήριξης 

μέσω των ακόλουθων καναλιών: 

1. Email 

o Αποστολή αιτήματος στο: support@csl.gr 

2. Μέσα Κοινωνικής Δικτύωσης 

o Παρακολούθηση αναφορών και ερωτήσεων σε social media 

o Κανάλι επικοινωνίας για γρήγορη πρώτη επαφή 

3.2 ΡΟΗ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑΣ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ 

Η διαδικασία υποστήριξης ακολουθεί μια δομημένη ροή τριών επιπέδων: 

● Βήμα 1: Λήψη Αιτήματος 

Ο χρήστης επικοινωνεί μέσω οποιουδήποτε από τα διαθέσιμα κανάλια 

● Βήμα 2: Πρώτη Γραμμή Υποστήριξης (Level 1) 

Προσωπικό: Εξειδικευμένοι agents υποστήριξης της Computer Solutions SA 

Ενέργειες:  

- Καταγραφή του αιτήματος στο σύστημα ticketing  

- Αρχική αξιολόγηση και κατηγοριοποίηση  

- Απάντηση σε βασικές ερωτήσεις  

- Παροχή άμεσης λύσης όπου είναι δυνατό 

Αν το αίτημα: 

 - Είναι απλό: Επίλυση στην πρώτη επαφή, κλείσιμο ticket 

 - Είναι σύνθετο: Κλιμάκωση στο Level 2 

● Βήμα 3: Τεχνική Ομάδα Υποστήριξης (Level 2) 

Προσωπικό: Τεχνικοί ειδικοί με βαθιά γνώση του MediBRAIN 

Ενέργειες:  
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- Ανάλυση και διάγνωση τεχνικών προβλημάτων  

- Αναπαραγωγή σφαλμάτων  

- Συλλογή διαγνωστικών δεδομένων  

- Παροχή προηγμένων λύσεων 

Αν το πρόβλημα:  

- Επιλύεται: Ενημέρωση χρήστη, κλείσιμο ticket  

- Απαιτεί ανάπτυξη: Κλιμάκωση στην ομάδα ανάπτυξης (Level 3) 

● Βήμα 4: Ομάδα Ανάπτυξης (Level 3 - Κατά Περίπτωση) 

Προσωπικό: Developers και αρχιτέκτονες συστήματος 

Ενέργειες: - Επίλυση σύνθετων bugs - Code fixes και patches - Αρχιτεκτονικές 

αλλαγές (αν χρειάζεται) - Ενημέρωση χρήστη για timeline επίλυσης 

● Βήμα 5: Κλείσιμο και Ανατροφοδότηση 

• Ενημέρωση χρήστη για την επίλυση 

• Αίτημα αξιολόγησης της εξυπηρέτησης 

• Καταγραφή λύσης στη βάση γνώσης (Knowledge Base) 

• Κλείσιμο ticket 

 

3.3 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΡΟΗΣ 
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┌──────────────────────────────────────────────────────────────┐ 
│                    ΧΡΗΣΤΗΣ MEDIBRAIN                         │ 
│                                                              │ 
│  Αντιμετωπίζει πρόβλημα ή έχει ερώτηση                       │ 
└────────────────────┬─────────────────────────────────────────┘ 
                     │ 
                     ▼ 
┌────────────────────────────────────────────────────────────────┐ 
│           ΚΑΝΑΛΙΑ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ (Επιλογή χρήστη)                │ 
├────────────────────────────────────────────────────────────────┤ 
│                                                                │ 
│  • Email (support@medibrain.computersolutions.gr)              │ 
│                                                                │ 
│  • Social Media (Facebook/Twitter/LinkedIn)                    │ 
└────────────────────┬───────────────────────────────────────────┘ 
                     │ 
                     ▼ 
┌────────────────────────────────────────────────────────────────┐ 
│         LEVEL 1: ΠΡΩΤΗ ΓΡΑΜΜΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ                      │ 
├────────────────────────────────────────────────────────────────┤ 
│  • Δημιουργία Ticket στο σύστημα HelpDesk                      │ 
│  • Αρχική αξιολόγηση και κατηγοριοποίηση                       │ 
│  • Άμεση λύση βασικών προβλημάτων                              │ 
└──────────┬─────────────────────────────┬───────────────────────┘ 
           │                             │ 
      Απλό Πρόβλημα              Σύνθετο Πρόβλημα 
           │                             │ 
           ▼                             ▼ 
    ┌──────────────┐         ┌───────────────────────────────┐ 
    │   ΕΠΙΛΥΣΗ    │         │  LEVEL 2: ΤΕΧΝΙΚΗ ΟΜΑΔΑ       │ 
    │   &          │         ├───────────────────────────────┤ 
    │   ΚΛΕΙΣΙΜΟ   │         │  • Τεχνική ανάλυση            │ 
    └──────────────┘         │  • Διάγνωση & αναπαραγωγή     │ 
                             │  • Προηγμένες λύσεις          │ 
                             └─────────┬──────────────┬──────┘ 
                                       │              │ 
                                  Επιλύθηκε      Χρειάζεται 
                                       │          Development 
                                       ▼              │ 
                                ┌──────────────┐      ▼ 
                                │   ΕΠΙΛΥΣΗ    │  ┌─────────────────────┐ 
                                │   &          │  │ LEVEL 3: DEVELOPERS │ 
                                │   ΚΛΕΙΣΙΜΟ   │  ├─────────────────────┤ 
                                └──────────────┘  │ • Bug fixing        │ 
                                                  │ • Code changes      │ 
                                                  │ • Testing           │ 
                                                  └──────────┬──────────┘ 
                                                             │ 
                                                             ▼ 
                                                      ┌──────────────┐ 
                                                      │   ΕΠΙΛΥΣΗ    │ 
                                                      │   &          │ 
                                                      │   ΚΛΕΙΣΙΜΟ   │ 
                                                      └──────────────┘ 
                                                             │ 
                                                             ▼ 
┌────────────────────────────────────────────────────────────────┐ 
│              ΑΝΑΤΡΟΦΟΔΟΤΗΣΗ & ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ                       │ 
├────────────────────────────────────────────────────────────────┤ 
│  • Αξιολόγηση εξυπηρέτησης από χρήστη                          │ 
│  • Καταγραφή λύσης στη Βάση Γνώσης                             │ 
│  • Ενημέρωση διαδικασιών (αν χρειάζεται)                       │ 
└────────────────────────────────────────────────────────────────┘ 
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4. ΣΤΙΓΜΙΟΤΥΠΑ ΟΘΟΝΗΣ ΒΑΣΙΚΗΣ 

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ 

Παρακάτω παρουσιάζονται placeholders για τα στιγμιότυπα οθόνης των βασικών 

λειτουργιών του συστήματος υποστήριξης: 

4.1 ΦΟΡΜΑ ΥΠΟΒΟΛΗΣ ΑΙΤΗΜΑΤΟΣ 
[Screenshot 1 - Ticket Submission Form] 

 

 

 

4.2 USER PORTAL - ΛΕΠΤΟΜΕΡΕΙΕΣ ΑΙΤΗΜΑΤΟΣ 

● Screenshot Placeholder 2: Ticket Detail View 
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4.3 SUPPORT STAFF PORTAL - TICKET 

MANAGEMENT 

● Screenshot Placeholder 3: Support Staff Ticket Detail 
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4.4 ADMIN DASHBOARD - ANALYTICS 

● Screenshot Placeholder 4&5 : Help Desk Analytics Dashboard 

●  
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5. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

5.1 ΕΠΙΤΥΧΗΣ ΥΛΟΠΟΙΗΣΗ 

Το σύστημα υποστήριξης χρηστών (Help Desk) για το MediBRAIN υλοποιήθηκε 

επιτυχώς μέσω της επέκτασης του υπάρχοντος συστήματος ticketing της Computer 

Solutions SA. Η απόφαση να αποκλίνουμε από τη χρήση του JIRA αποδείχθηκε 

στρατηγικά ορθή και επέτρεψε: 

• Άμεση λειτουργικότητα χωρίς καμπύλη μάθησης 

• Αξιοποίηση εμπειρίας από την υποστήριξη εκατοντάδων χρηστών 

• Ομαλή ενσωμάτωση με την υπάρχουσα υποδομή 

• Οικονομική αποδοτικότητα και χαμηλότερο λειτουργικό κόστος 

5.2 ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗ ΜΕ ΣΤΟΧΟΥΣ ΠΑΡΑΔΟΤΕΟΥ 

Το παραδοτέο Π.Δ 2.3.2 ολοκληρώθηκε επιτυχώς παρά την απόκλιση από τη χρήση 

JIRA. Η επιλογή του υπάρχοντος συστήματος: 

• Πληροί πλήρως τους στόχους του αρχικού σχεδιασμού 

• Υπερβαίνει τις προσδοκίες σε ετοιμότητα και αποτελεσματικότητα 

• Παρέχει σταθερή βάση για μελλοντική επέκταση και κλιμάκωση 

5.3 ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΑ ΒΗΜΑΤΑ 

Το σύστημα είναι έτοιμο να υποστηρίξει: 

• Την επόμενη φάση του έργου με μεγαλύτερο αριθμό χρηστών 

• Τη μετάβαση από ψηφιακούς διδύμους σε πραγματικούς ασθενείς 

(μελλοντικά) 

• Επεκτάσεις με chatbot, mobile app και προηγμένα analytics 

Η Computer Solutions SA διαθέτει πλέον ένα ώριμο, δοκιμασμένο και αποδοτικό 

σύστημα υποστήριξης για το MediBRAIN, βασισμένο σε αποδεδειγμένη τεχνολογία 

και εμπειρία. 
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