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Περίληψη. Η πλατφόρµα «e-Class» σχεδιάστηκε και υποστηρίζει την 
υπηρεσία Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης του Πανεπιστηµίου Αθηνών, µε στόχο 
την ενίσχυση της εκπαιδευτικής δραστηριότητας του Ιδρύµατος µε την 
εισαγωγή των νέων τεχνολογιών του ∆ιαδικτύου. Η παρούσα µελέτη αποτελεί 
την επιχειρησιακή ανάλυση της πλατφόρµας όπου καταγράφονται, αναλύονται 
και αξιολογούνται όλες οι δρώσες συνιστώσες που τη συνθέτουν µέσα από µια 
πολύπλευρη προσέγγιση (ανάλυση σκοπού, στρατηγική, δείκτες επίδοσης, 
αξιολόγηση ωριµότητας, σχεδίαση δράσεων επιχειρησιακής ανάπτυξης), µε 
τελικό στόχο την εκπόνηση  µίας ολοκληρωµένης µελέτης περίπτωσης, 
σύµφωνης µε τη θεωρία, όπως αυτή παρουσιάστηκε στα πλαίσια του 
µαθήµατος.  

Λέξεις κλειδιά: Πλατφόρµα e-Class, Ασύγχρονη Τηλεκπαίδευση, Νέες 
Τεχνολογίες και Εκπαίδευση, Επιχειρησιακή Μελέτη Περίπτωσης. 

1. Εισαγωγή 

Στη σηµερινή εποχή της πληροφορικής και των ευρύτερων τεχνολογικών εξελίξεων, 
οι σύγχρονες κοινωνίες και οικονοµίες χαρακτηρίζονται από συνεχείς αλλαγές µε 
αποτέλεσµα να επιδίδονται ολοένα και περισσότερο σε έναν διαρκή αγώνα 
αναζήτησης της γνώσης. Σε ένα τέτοιο δυναµικό περιβάλλον η ανάγκη για συνεχή 
εκπαίδευση και κατάρτιση είναι κάτι περισσότερο από αναγκαία.  
Παράλληλα η ραγδαία ανάπτυξη του διαδικτύου και των τηλεπικοινωνιών έχει 
δηµιουργήσει τις κατάλληλες συνθήκες για τη εισαγωγή νέων µορφών εκπαίδευσης. 
Αυτός είναι και ο λόγος που την τελευταία δεκαετία παρατηρείται µια έντονη 
ερευνητική προσπάθεια για την ενσωµάτωση των νέων τεχνολογιών του διαδικτύου 
στην εκπαιδευτική διαδικασία. Οι σύγχρονες τάσεις της τηλεκπαίδευσης και της 
ηλεκτρονικής διάχυσης της γνώσης είναι αποτέλεσµα αυτής της προσπάθειας. 
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Στα πλαίσια λοιπόν γεφύρωσης της τεχνολογικής εξέλιξης και της εκπαιδευτικής 
δραστηριότητας έχουν σχεδιαστεί και λειτουργούν περιβάλλοντα ηλεκτρονικής 
µάθησης ανεξάρτητα από τους περιοριστικούς παράγοντες του χώρου και του χρόνου 
της κλασσικής διδασκαλίας, µε στόχο την εποικοδοµητική χρήση των νέων 
τεχνολογιών και της άρτιας δικτυακής υποδοµής. Ιδιαίτερα στην τριτοβάθµια 
εκπαίδευση παρατηρείται µια έντονη κινητικότητα προς την κατεύθυνση αυτή. 
Στην παρούσα µελέτη εστιάζουµε την προσοχή µας σε ένα τέτοιο εργαλείο 
δηµιουργίας, υποστήριξης και προσπέλασης εκπαιδευτικού υλικού µε τη χρήση του 
παγκόσµιου ιστού. Θα επιχειρήσουµε λοιπόν µια ολοκληρωµένη ανάλυση της 
ηλεκτρονικής πλατφόρµας «e-Class», η οποία σχεδιάστηκε για να υποστηρίξει την 
υπηρεσία Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης στο Πανεπιστήµιο Αθηνών. 
Στις ενότητες που ακολουθούν επιχειρείται µια πολύπλευρη προσέγγιση του θέµατος 
µε σκοπό την εκπόνηση µιας ολοκληρωµένης µελέτης περίπτωσης. Αρχικά γίνεται 
µια σύντοµη παρουσίαση της πλατφόρµας όπου καταγράφουµε και αναλύουµε τον 
επιχειρησιακό της σκοπό. Ακολουθεί η επιχειρησιακή ανάλυση της πλατφόρµας µε 
την επισκόπηση του επιχειρησιακού περιβάλλοντος και την χάραξη στρατηγικών 
κατευθύνσεων. Στη συνέχεια παρουσιάζεται µια ανάλυση µε σκοπό τον 
προσδιορισµό της επιχειρησιακής αξίας της πλατφόρµας, των επιδόσεων και του 
βαθµού ωριµότητάς της. Η µελέτη ολοκληρώνεται µε τον προσδιορισµό και την 
καταγραφή των παραγόντων επιτυχίας καθώς και µε το σχεδιασµό των δράσεων 
επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας.  

2. Παρουσίαση πλατφόρµας e-Class 

Η ηλεκτρονική πλατφόρµα «e-Class» υποστηρίζει την υπηρεσία Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης στην ακαδηµαϊκή κοινότητα του Πανεπιστηµίου Αθηνών. Στόχος 
της είναι η ενσωµάτωση των νέων τεχνολογιών και η εποικοδοµητική χρήση του 
διαδικτύου στην εκπαιδευτική διαδικασία του σύγχρονου Πανεπιστηµίου. Η 
εισαγωγή της Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης δίνει νέες δυνατότητες στην εκπαίδευση, 
προσφέροντας ένα µέσο αλληλεπίδρασης και συνεχούς επικοινωνίας εκπαιδευτή - 
εκπαιδευόµενου. Παράλληλα, υποστηρίζει την ηλεκτρονική οργάνωση, αποθήκευση 
και παρουσίαση του εκπαιδευτικού υλικού, ανεξάρτητα από τους περιοριστικούς 
παράγοντες του χώρου και του χρόνου της κλασσικής διδασκαλίας, δηµιουργώντας 
τις προϋποθέσεις ενός δυναµικού περιβάλλοντος εκπαίδευσης. 
Η πλατφόρµα «e-Class» είναι σχεδιασµένη µε προσανατολισµό την ενίσχυση και 
υποστήριξη της εκπαιδευτικής δραστηριότητας. Κεντρικός ρόλος είναι αυτός του 
καθηγητή στον οποίο δίνει τη δυνατότητα να οργανώνει εύχρηστα και λειτουργικά 
ηλεκτρονικά µαθήµατα, µε το υλικό που διαθέτει (σηµειώσεις, παρουσιάσεις, κ.λπ.), 
τα οποία δρουν ενισχυτικά στην εκπαιδευτική του δραστηριότητα και στην επαφή 
του µε τους φοιτητές. [3][4] 
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2.1 Ανάλυση επιχειρησιακού σκοπού  

Το επιχειρησιακό περιβάλλον σχεδιασµού, ανάπτυξης και λειτουργίας της 
πλατφόρµας e-Class είναι το ακαδηµαϊκό περιβάλλον του Πανεπιστηµίου Αθηνών. 
Γίνεται λοιπόν αντιληπτό, ότι το Πανεπιστήµιο στην περίπτωση του e-Class, θα 
πρέπει να δεσµευθεί σε ένα στρατηγικό προγραµµατισµό, ο οποίος λαµβάνοντας 
υπόψη τους ιδιαίτερους παράγοντες του εσωτερικού και εξωτερικού ακαδηµαϊκού 
περιβάλλοντος, θα καθορίσει µε σαφήνεια το όραµα, τους στόχους και την αποστολή 
της πλατφόρµας. [5][6] 
 
Το όραµα της πλατφόρµας «UoA e-Class» είναι να αποτελέσει το βασικό περιβάλλον 
για την εισαγωγή των νέων τεχνολογιών της Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης καταρχήν 
στο Πανεπιστήµιο Αθηνών και στη συνέχεια σε όλα τα ακαδηµαϊκά ιδρύµατα της 
χώρας, καθώς κι ένα εφαλτήριο για συνεχή µελέτη έρευνα και ανάπτυξη.  
 
Η αποστολή της πλατφόρµας e-Class είναι η υποστήριξη της υπηρεσίας Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης προσφέροντας ένα εύχρηστο µέσο αλληλεπίδρασης για την 
ηλεκτρονική οργάνωση, αποθήκευση και παρουσίαση, του πλούσιου εκπαιδευτικού 
υλικού που διαθέτει το Ίδρυµα, ανεξάρτητα από τους περιοριστικούς παράγοντες του 
χώρου και του χρόνου της κλασσικής διδασκαλίας.  
 
Τέλος οι στόχοι που ικανοποιούνται µέσα από αυτή τη προσπάθεια είναι: 

• Η ενσωµάτωση των νέων τεχνολογιών της πληροφορίας και των 
επικοινωνιών στην εκπαιδευτική δραστηριότητα. 

• Η δηµιουργία ενός εύχρηστου µέσου αλληλεπίδρασης και συνεχούς 
επικοινωνίας εκπαιδευτή – εκπαιδευόµενου. 

• Η αξιοποίηση του πλούσιου εκπαιδευτικού υλικού. 
• Η εποικοδοµητική χρήση της άρτιας δικτυακής υποδοµής του ιδρύµατος. 
• Η παροχή µιας αξιόπιστης υπηρεσίας τηλεµατικής για την Ασύγχρονη 

Τηλεκπαίδευση. 

2.2 Τεχνολογικές επιλογές και κατευθύνσεις  

Η Πλατφόρµα «e-Class» αναπτύχθηκε από µηχανικούς πληροφορικής του 
Πανεπιστηµίου Αθηνών και βασίζεται στη φιλοσοφία του λογισµικού ανοικτού 
κώδικα. Βασικοί άξονες στο σχεδιασµό της είναι η ευκολία χρήσης (χωρίς την 
απαίτηση τεχνικών γνώσεων), η προσαρµοστικότητα στις απαιτήσεις καθώς και η 
ευκολία αναβάθµισης και επέκτασης. 
Για τους λόγους αυτούς χρησιµοποιήθηκαν ανοικτές πλατφόρµες, πρότυπα και 
γλώσσες προγραµµατισµού όπως Apache, PHP, MySQL, Open LDAP και Sendmail. 
Ταυτόχρονα, προβλέφθηκε η δυνατότητα ολοκλήρωσης της πλατφόρµας µε τις 
υπόλοιπες δικτυακές υπηρεσίες του Ιδρύµατος, παρέχοντας την πρόσβαση στους 
χρήστες µέσα από τους λογαριασµούς (Username, Password) που διαθέτουν στις 
υπηρεσίες αυτές (π.χ. email, dialup). [3][4] 
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Τέλος η αδυναµία ανταπόκρισης του Ιδρύµατος στο υψηλό κόστος εγκατάστασης, 
αδειών χρήσης και συντήρησης εµπορικών εφαρµογών Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης, ενδυνάµωσε την απόφαση για µια στροφή προς τον συνεχώς 
αυξανόµενο και βελτιούµενο κόσµο του ελεύθερου λογισµικού. 

2.3 Βασικά χαρακτηριστικά της πλατφόρµας  

Η πλατφόρµα e-Class είναι σχεδιασµένη να υποστηρίζει κάποια πολύ βασικά 
χαρακτηριστικά της Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης. Tα χαρακτηριστικά αυτά είναι: 
 

• οι διακριτοί ρόλοι των χρηστών 
• οι κατηγορίες των µαθηµάτων 
• η ευκολία χρήσης & δηµιουργίας µαθήµατος 
• η δοµηµένη παρουσίαση του µαθήµατος 

 
Οι ρόλοι των χρηστών ακολουθούν µια φυσική διαβάθµιση. Υποστηρίζονται τρεις 
διακριτοί ρόλοι στους οποίους συγκαταλέγονται ο καθηγητής, ο χρήστης-φοιτητής 
και ο διαχειριστής.  
Κεντρικός ρόλος είναι αυτός του καθηγητή, ο οποίος είναι υπεύθυνος για τη 
δηµιουργία και διαχείριση των ηλεκτρονικών µαθηµάτων. Ο λογαριασµός του 
καθηγητή δηµιουργείται από τους διαχειριστές της πλατφόρµας, κατόπιν αίτησης του 
ενδιαφεροµένου. Ο καθηγητής µπορεί να δηµιουργήσει όσα µαθήµατα επιθυµεί, να 
πραγµατοποιήσει εγγραφές για χρήστες-φοιτητές σε µαθήµατα, αλλά και να 
διαγράψει εγγραφές αντίστοιχα. Επίσης, µπορεί να εισάγει το ψηφιακό υλικό του 
µαθήµατος (κείµενα, εικόνες, παρουσιάσεις, video, κλπ), να δηµιουργεί οµάδες 
συζητήσεων καθώς και ασκήσεις αυτοαξιολόγησης. 
Ο χρήστης-φοιτητής µπορεί να εγγραφεί σε όσα µαθήµατα του επιτρέπεται, να 
µελετήσει το ψηφιακό υλικό, να συµµετάσχει σε οµάδες συζητήσεων καθώς και σε 
ασκήσεις αυτοαξιολόγησης. Ο λογαριασµός του χρήστη-φοιτητή δηµιουργείται 
αυτόµατα µε την εγγραφή του στην πλατφόρµα. 
Τέλος ο διαχειριστής είναι αυτός που έχει την εποπτεία όλης της πλατφόρµας. 
∆ηλαδή, είναι σε θέση να δηµιουργεί τους λογαριασµούς των καθηγητών, να 
διαχειρίζεται και να ανανεώνει (για το νέο εξάµηνο) όλα τα µαθήµατα, να ελέγχει 
τους λογαριασµούς των χρηστών, καθώς επίσης να παρακολουθεί και να 
διαχειρίζεται τον εξυπηρετητή και τη βάση δεδοµένων. [4] 
Στην πλατφόρµα e-Class υποστηρίζονται τρεις κατηγορίες µαθηµάτων, τα ανοικτά,  
τα ανοικτά σε εγγραφή καθώς και τα κλειστά µαθήµατα. Πιο αναλυτικά: 
  

• Ανοικτά µαθήµατα είναι τα µαθήµατα ελεύθερης πρόσβασης, στα οποία 
µπορεί να έχει πρόσβαση ένας χρήστης ακόµα κι αν δεν διαθέτει 
λογαριασµό. 

• Ανοικτά σε εγγραφή είναι τα µαθήµατα στα οποία µπορεί να έχει πρόσβαση 
ένας χρήστης µόνο αν έχει λογαριασµό στην πλατφόρµα και εγγραφεί σε 
αυτά. 
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• Τέλος κλειστά µαθήµατα θεωρούνται τα µαθήµατα στα οποία µπορεί να 
εγγραφεί ένας χρήστης που έχει λογαριασµό στην πλατφόρµα µόνο αν του 
το επιτρέψει ο καθηγητής. 

 
Η πλατφόρµα e-Class αποτελεί ένα ολοκληρωµένο σύστηµα αποθήκευσης, 
οργάνωσης και παρουσίασης ψηφιακού εκπαιδευτικού υλικού. Ειδικότερα τα 
στοιχεία που συνθέτουν ένα ψηφιακό µάθηµα και εισάγονται / ελέγχονται από τον 
καθηγητή είναι τα εξής: 
 

• Ατζέντα που παρουσιάζει χρονικά τα γεγονότα σταθµούς του µαθήµατος 
(διαλέξεις, συναντήσεις, αξιολογήσεις, κλπ). 

• Έγγραφα που περιέχουν το εκπαιδευτικό υλικό του µαθήµατος (κείµενα, 
παρουσιάσεις, κλπ). 

• Ανακοινώσεις που αφορούν το µάθηµα και ενηµερώνουν τους 
εκπαιδευόµενους. 

• Περιοχές Συζητήσεων για ανταλλαγή απόψεων και ιδεών σε θέµατα σχετικά 
µε το µάθηµα. 

• Οµάδες Εργασίας (ανοικτές ή κλειστές) που απαρτίζονται από 
εκπαιδευόµενους και καθηγητές  

• Σύνδεσµοι από το ∆ιαδίκτυο που αφορούν το µάθηµα. 
• Εργασίες Φοιτητών όπου οι εκπαιδευόµενοι «τοποθετούν» τις εργασίες 

τους. 
• Λίστα µε τους εγγεγραµµένους Χρήστες του µαθήµατος, το ρόλο τους 

(εκπαιδευόµενος, καθηγητής, διαχειριστής) και το email τους. 
• Ασκήσεις αυτοαξιολόγησης τις οποίες δηµιουργεί ο καθηγητής του 

µαθήµατος. 
• Περιγραφή Μαθήµατος όπου δίνονται πληροφορίες που αφορούν τους 

στόχους, τη δοµή του, τους καθηγητές που το υποστηρίζουν κ.λπ. 
• Βίντεο όπου υπάρχουν αρχεία βίντεο (τύπου mpeg, avi κ.λπ.) τα οποία 

αφορούν το µάθηµα και ανεβάζει στην πλατφόρµα ο καθηγητής. 
• Βιντεοσκοπηµένα µαθήµατα όπου υπάρχουν σύνδεσµοι ψηφιοποιηµένων 

διαλέξεων του µαθήµατος, ή άλλο οπτικοακουστικό υλικό. 
• Κουβέντα στην οποία µπορούν να πραγµατοποιούνται συζητήσεις σε 

πραγµατικό χρόνο ανάµεσα στον καθηγητή και στους χρήστες που είναι 
εγγεγραµµένοι στο µάθηµα. 

3. Επιχειρησιακή Ανάλυση 

Επιχειρησιακή Ανάλυση είναι η διαδικασία κατανόησης, καταγραφής, σχεδιασµού 
και ανάπτυξης των λειτουργικών δοµών µιας προσφερόµενης υπηρεσίας µε τη χρήση 
καλά ορισµένων επιστηµονικών µεθόδων. Πιο συγκεκριµένα θα πρέπει να γίνει 
µελέτη της υφιστάµενης κατάστασης µέσα από µια επισκόπηση του περιβάλλοντος 
και στη συνέχεια µια ανάλυση αυτής. Έτσι θα επιτύχουµε τη διερεύνηση των 
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βασικών παραµέτρων του εσωτερικού και εξωτερικού περιβάλλοντος. Όλες οι 
πληροφορίες θα συλλεχθούν κωδικοποιηµένα σε λογικές κατηγορίες.  

3.1 Ανάλυση επιχειρησιακού πεδίου 

Με την ανάλυση επιχειρησιακού πεδίου (PEST) επιχειρείται η επισκόπηση του 
περιβάλλοντος στο οποίο σχεδιάστηκε και λειτουργεί η πλατφόρµα e-Class καθώς 
και η ανάλυση της υφισταµένης κατάστασης από διαφορετικές οπτικές γωνίες 
οικονοµικής, κοινωνικής, εκπαιδευτικής, τεχνολογικής κλπ. [7] Ειδικότερα:  
 

• Η πλατφόρµα e-Class σχεδιάστηκε για να καλύψει τις ανάγκες για 
Ασύγχρονη Τηλεκπαίδευση των Ακαδηµαϊκών Ιδρυµάτων όλης της χώρας.  

• Ο σχεδιασµός ήταν προσανατολισµένος στις οργανωσιακές δοµές των 
Ακαδηµαϊκών Ιδρυµάτων αφήνοντας περιθώρια παραµετροποίησης ώστε να 
µπορεί να προσαρµόζεται στις ιδιαίτερες ανάγκες του καθενός. 

• Η οµάδα εργασίας για τη σχεδίαση και την ανάπτυξη της πλατφόρµας e-
Class αποτελούνταν από µηχανικούς πληροφορικής, ερευνητές στο χώρο της 
τηλεκπαίδευσης και εκπαιδευτικούς από όλα τα Ακαδηµαϊκά Ιδρύµατα της 
χώρας.  

• Η πλατφόρµα σχεδιάστηκε να λειτουργεί στο περιβάλλον του παγκόσµιου 
ιστού όπου η απαίτηση για ασφάλεια ήταν βασικός παράγοντας για τη 
σχεδίασή της. 

• Η πλατφόρµα σχεδιάστηκε για να ενισχύσει την κλασσική διδασκαλία µε τη 
δηµιουργία ενός δυναµικού περιβάλλοντος εκπαίδευσης ανεξάρτητου από 
τους περιοριστικούς παράγοντες του χώρου και του χρόνου.  

• Παροχή ανταγωνιστικών υπηρεσιών εκπαίδευσης υψηλής ποιότητας προς 
του φοιτητές µέσα από ένα σύγχρονο περιβάλλον τεχνολογικής αιχµής. 

• Ολοκλήρωση της υπηρεσίας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης µε τις υπόλοιπες 
προσφερόµενες υπηρεσίες τηλεµατικής µέσα από τη χρήση της υπηρεσίας 
καταλόγου του κάθε ιδρύµατος. 

• Το Ακαδηµαϊκό περιβάλλον παρουσιάζει ιδιαιτερότητες όπως το γεγονός ότι 
παρέχει εκπαίδευση χωρίς να εµπορεύεται τη γνώση, διαθέτει ένα πολύ 
µεγάλο αριθµό καθηγητών που υποστηρίζουν µαθήµατα µε εντελώς 
διαφορετικές απαιτήσεις. 

• Ο αριθµός των µαθηµάτων είναι υπερβολικά µεγάλος για να µπορεί το 
ίδρυµα να συντηρεί κεντρική οµάδα ανάπτυξης και υποστήριξης των 
ηλεκτρονικών µαθηµάτων. Το γεγονός αυτό ωθεί τη σχεδίαση στην λύση 
της αποκεντρωµένης υποστήριξης όπου καθένας καθηγητής αναπτύσσει και 
υποστηρίζει τα δικά του µαθήµατα. 

• Η ανάγκη υποστήριξης ατόµων µε διαφορετική τεχνολογική παιδεία και 
κουλτούρα αλλά µε τις ίδιες υψηλές απαιτήσεις στην ποιότητα της 
εκπαιδευτικής δραστηριότητας.  

• Η αδυναµία παροχής οικονοµικής ενίσχυσης στα ακαδηµαϊκά ιδρύµατα 
καθιστούσε αναγκαία τη δηµιουργίας ενός συστήµατος το οποίο θα 
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διανέµεται ελεύθερα και παράλληλα δεν θα απαιτεί άδειες χρήσης µιας και ο 
µεγάλος αριθµός των φοιτητών θα το καθιστούσε ασύµφορο. 

• Η αδυναµία παροχής οικονοµικών κινήτρων στους καθηγητές επέβαλλε την 
ανάπτυξη ενός συστήµατος εύχρηστου που δεν απαιτεί χρόνο για την 
εκµάθηση του, ενώ συγχρόνως η δηµιουργία ενός ηλεκτρονικού µαθήµατος, 
να µπορεί να γίνεται εύκολα µέσα από εύχρηστους οδηγούς.  

• Το ηλεκτρονικό µάθηµα θα πρέπει να είναι εύκολα παραµετροποιήσιµο 
ώστε να ταιριάζει απόλυτα στο υπάρχων υλικό και στις ανάγκες του κάθε 
µαθήµατος. 

• Η ανάγκη για αξιοπιστία και ποιότητα απαιτεί τη συνεχή κεντρική 
υποστήριξη της λειτουργίας της πλατφόρµας για τη βελτίωση των 
υπαρχόντων υποσυστηµάτων και την προσθήκη νέων.  

• Η ανάγκη για άµεση αποδοχή και ενσωµάτωση στις εκπαιδευτικές 
διαδικασίες χωρίς την ύπαρξη οικονοµικών κινήτρων απαιτεί τη συνεχή 
ενηµέρωση – εκπαίδευση των χρηστών, στοχεύοντας κυρίως στις οµάδες 
εκείνες όπου η τεχνολογία είναι εντελώς ασύνδετη µε την εκπαιδευτική 
διαδικασία. 

3.2 Ανάλυση SWOT 

Στην ενότητα αυτή γίνεται µια επιχειρησιακή ανάλυση µε τη µέθοδο SWOT 
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats).  Πρόκειται για µια τεχνική 
σύνθετου χαρακτήρα που αποτελεί µια απόπειρα συνδυασµού παραγόντων του 
εσωτερικού και εξωτερικού περιβάλλοντος της πλατφόρµας e-Class. Θα 
χρησιµοποιηθούν ευρήµατα από την ανάλυση PEST, τα οποία θα προσανατολίσουν 
σε κάποιο βαθµό την παρούσα. Πιο συγκεκριµένα η ανάλυση του εσωτερικού 
περιβάλλοντος της πλατφόρµας θα εµφανίσει τις δυνάµεις και τις αδυναµίες, ενώ η 
ανάλυση του εξωτερικού θα µας προσδιορίσει τις ευκαιρίες και τις απειλές. Είναι 
προφανές ότι τα δυνατά σηµεία της πλατφόρµας µπορούν κάτω από τις κατάλληλες 
προϋποθέσεις να δηµιουργήσουν ευκαιρίες και τα αδύνατα σηµεία αντίστοιχα µπορεί 
ν’ αποτελέσουν σηµαντικές απειλές. Oι ευκαιρίες και οι απειλές προέρχονται από µια 
ποικιλία πηγών και αιτίων, που µπορεί να σχετίζονται µε οικονοµικούς παράγοντες, 
µε την νοµοθεσία (άδειες χρήσεις), τον ανταγωνισµό, την τεχνολογία, αλλά και τις 
ιδιαιτερότητες του ακαδηµαϊκού περιβάλλοντος. [7] Ειδικότερα: 

∆υνατά σηµεία 

• Ελεύθερη διανοµή της πλατφόρµας απαλλαγµένη από άδειες χρήσης 
• Σχεδιασµένη να ταιριάζει στις ιδιαίτερες απαιτήσεις του ακαδηµαϊκού 

περιβάλλοντος 
• Συνεχή υποστήριξη και ανάπτυξη 
• Ευκολία στη χρήση και τη διαχείριση 
• Ολοκλήρωση της πλατφόρµας µε τις υπόλοιπες υπηρεσίες τηλεµατικής  
• Χρήση ανοικτών προτύπων 
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• ∆υνατότητα πολύ-γλωσσικής υποστήριξης 
• Μεγάλη εγκατεστηµένη βάση 
• Χρηµατοδότηση από την Ευρωπαϊκή Ένωση προσπαθειών που αφορούν την 

αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών στην εκπαιδευτική διαδικασία  
• Λειτουργία σε όλες τις πλατφόρµες (Unix, Linux, Ms Windows κλπ)) 

Αδύνατα σηµεία 

• Έλλειψη συστήµατος διαχείρισης της γνώσης – LMS 
• Έλλειψη συστήµατος καταγραφής στοιχείων που αφορούν την 

επισκεψιµότητα – πρόσβαση στο εκπαιδευτικό υλικό καθώς και τη 
στατιστική και ποιοτική επεξεργασία των στοιχείων αυτών. 

• Έλλειψη οργανωµένου συστήµατος επικοινωνίας και ανάδρασης µε τους 
χρήστες. 

• Σύνθετος κώδικας (λογισµικό) σχεδιασµένος τµηµατικά µε διαφορετικές 
φιλοσοφίες κάθε φορά 

• Ελάχιστη χρήση γραφικών στις διεπαφές 
• Το χρησιµοποιούµενο RDBMS έχει λειτουργικές αδυναµίες 
• Θέµατα που αφορούν τα πνευµατικά δικαιώµατα 
• Αδυναµία µέτρησης της αποδοτικότητας και της αποτελεσµατικότητας 
• Έλλειψη ολοκληρωµένου επιχειρησιακού σχεδιασµού 
• Έλλειψη υποστήριξης στα πρότυπα για πρόσβαση σε άτοµα µε ειδικές 

ανάγκες  
• Αδυναµία οικονοµικής ενίσχυσης της προσπάθειας από το Πανεπιστήµιο. 
• Αδυναµία συντήρησης µιας οργανωµένης οµάδας υποστήριξης και 

ανάπτυξης αποκλειστικής απασχόλησης  

Ευκαιρίες 

• Επέκταση χρήσης και σε άλλους οργανισµούς  
• Ενίσχυση της διαδικασίας ανάπτυξης της πλατφόρµας µέσα από τη 

συµµετοχή της σε χρηµατοδοτούµενους διαγωνισµούς  
• Συµµετοχή σε ευρωπαϊκά ερευνητικά προγράµµατα πχ ISTs 
• Συνεργασία µε εταιρίες που δραστηριοποιούνται στο χώρο 
• Αξιοποίηση της αποκτηθείσας τεχνογνωσίας 
• Ραγδαίες τεχνολογικές εξελίξεις στο χώρο της Τηλεκπαίδευσης 
• Μεγαλύτερη διείσδυση του διαδικτύου και των δικτυακών υπηρεσιών στην 

Ακαδηµαϊκή Κοινότητα 
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Απειλές 

• Ανταγωνισµός - η εµφάνιση δηλαδή νέων πλατφορµών που να καλύπτουν 
τις ανάγκες για ασύγχρονη τηλεκπαίδευση 

• Η ευρεία χρήση της υπηρεσίας µπορεί να δηµιουργήσει προβλήµατα 
απόδοσης 

• Μεγάλη διαφοροποίηση στις ανάγκες και τις απαιτήσεις των διαφόρων 
τµηµάτων του ιδρύµατος. 

• Οι αυξανόµενες απαιτήσεις από τις νέες τεχνολογίες που δεν 
υποστηρίζονται στο σχεδιασµό της πλατφόρµας. 

• Οι αυξανόµενες απαιτήσεις των χρηστών 

3.3 Ανάλυση Επιχειρησιακής Στρατηγικής – TOWS 

Προέκταση της επιχειρησιακής ανάλυσης αποτελεί η Ανάλυση Επιχειρησιακής 
Στρατηγικής µε τη µέθοδο TOWS, µε την οποία καταγράφονται οι προτάσεις για 
πιθανές προεκτάσεις – βελτιώσεις της πλατφόρµας e-Class. Από την ανάλυση αυτή 
θα προκύψουν οι δράσεις για την επιχειρησιακή ανάπτυξη της πλατφόρµας. 
Αναλυτικότερα η µέθοδος αυτή αξιοποιεί τα αποτελέσµατα της ανάλυσης SWOT 
προκειµένου να προσδιορίσει τους τύπους στρατηγικών που µπορούµε να 
ακολουθήσουµε για το e-Class. [7] 
 
Στρατηγικές S-O:  
(εκµετάλλευση των ισχυρών σηµείων για να αξιοποιηθούν οι ευκαιρίες) 
 

1. Ενηµέρωση και συνεχή επικοινωνία µε τους χρήστες 
2. Συνεχή και ενεργή υποστήριξη της πλατφόρµας e-Class  

 
Στρατηγικές W-O:  
(βελτίωση των αδύναµων σηµείων που εµποδίζουν την αξιοποίηση των ευκαιριών) 
 

1. Σχεδίαση νέων υποσυστηµάτων και βελτίωση των υπαρχόντων (Σύνδεση µε 
εξυπηρετητή εικονογραφίας κατ’ απαίτηση (VoD), ανάπτυξη υποσυστήµατος 
για τη δηµιουργία ηλεκτρονικών µαθηµάτων σύµφωνα µε τις τεχνολογίες 
των µαθησιακών αντικειµένων, ολοκλήρωση της υπηρεσίας µε τη νέα 
υπηρεσία καταλόγου του Ιδρύµατος). 

 
Στρατηγικές S-T:  
(εκµετάλλευση των ισχυρών σηµείων για να αποφευχθούν ή να µειωθούν οι απειλές) 
 

1. Αναβάθµιση εξυπηρετητή που φιλοξενεί την πλατφόρµα  
2. Βελτίωση του κώδικα για καλύτερη απόδοση της πλατφόρµας 
3. Αναβάθµιση της σχεσιακής βάσης δεδοµένων για καλύτερη και γρηγορότερη 

πρόσβαση των χρηστών στα δεδοµένα 
4. Παρακολούθηση των τεχνολογικών εξελίξεων 
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Στρατηγικές W-T:  
(αµυντικές τακτικές για να µειωθούν τα αδύνατα σηµεία και να αποφευχθούν οι 
απειλές) 
 

1. Ενσωµάτωση της πλατφόρµας στις εκπαιδευτικές διαδικασίες του ιδρύµατος 
και συνεχή εκπαίδευση των χρηστών 

2. Σύναψη στρατηγικών συνεργασιών µε εταιρίες που δραστηριοποιούνται στο 
χώρο της Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης για την εξασφάλιση πόρων 

 
Όλα αυτά τα αποτελέσµατα θα χρησιµοποιηθούν στη συνέχεια για τη σχεδίαση των 
δράσεων επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας. 

4. Επιχειρησιακή αξία, επιδόσεις, ωριµότητα  

Βασικός στόχος της επιχειρησιακής ανάλυσης της πλατφόρµας e-Class αποτελεί ο 
προσδιορισµός της επιχειρησιακής της αξίας, καθώς και η δηµιουργία κατάλληλων 
δεικτών που να προσδιορίζουν τις επιδόσεις της. Απώτερος σκοπός είναι η 
αξιολόγηση της ωριµότητας της παραγωγικής της λειτουργίας, ώστε να επιλεγούν οι 
κατάλληλες στρατηγικές που θα επιτρέψουν τη συνέχιση της επιτυχούς λειτουργίας 
της. 

4.1 Προσδιορισµός επιδόσεων και επιχειρησιακής αξίας  

Ένα από τα σηµαντικότερα στοιχεία που προάγουν την επιχειρησιακή αξία µιας 
ηλεκτρονικής υπηρεσίας είναι η δυνατότητα συνεχούς βελτίωσης και ανανέωσης. 
Ωστόσο το γεγονός αυτό προϋποθέτει την κατανόηση των στόχων, την µέτρηση των 
επιδόσεων και την επιλογή των κατάλληλων στρατηγικών. Μια τέτοια διαδικασία 
είναι ιδιαίτερα ωφέλιµη σε ηλεκτρονικές υπηρεσίες όπου η αϋλότητά τους προκαλεί 
αντικειµενικές δυσκολίες στην καταµέτρηση των επιδόσεων. Μια bottom-up 
µεθοδολογία η οποία παρέχει το µηχανισµό για µια πρακτική προσέγγιση της 
επιχειρησιακής αξίας µιας ηλεκτρονικής υπηρεσίας είναι η GQM (Goal Question 
Metric). Η µεθοδολογία αυτή λειτουργεί στο τρίπτυχο στόχος/ερώτηση/µετρική, 
όπου σε κάθε προσδοκώµενο στόχο αντιστοιχίζει µία ή περισσότερες ερωτήσεις, η 
απάντηση της οποίας ή των οποίων µπορεί να δοθούν µέσα από µια σειρά από 
αριθµητικές τιµές – µετρικές που προσδιορίζουν την επιχειρησιακή αξία µιας 
ηλεκτρονικής υπηρεσίας. Ο στόχος αντιστοιχεί στο πρώτο επίπεδο του µοντέλου 
µέτρησης, το νοητικό επίπεδο (conceptual level), όπου αντικείµενα µέτρησης είναι τα 
προϊόντα (παραδοτέα, έγγραφα, κτλ), οι διαδικασίες (προσδιορισµού, σχεδιασµού, 
ελέγχου, κτλ) και οι πόροι (ανθρώπινο δυναµικό, λογισµικό, υλικό κτλ). Η ερώτηση 
αντιστοιχεί στο δεύτερο επίπεδο, το λειτουργικό επίπεδο (operational level), όπου 
χαρακτηρίζεται το αντικείµενο µέτρησης (προϊόν, διαδικασία, πόρος) σε σχέση µε 
την ποιότητα. Η µετρική αντιστοιχεί στο τρίτο επίπεδο, το ποσοτικό επίπεδο (quanti-
tative level), όπου ένα σύνολο δεδοµένων σχετίζεται µε µία ερώτηση της οποίας η 
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απάντηση δίνεται µε ποσοτικό τρόπο. Το µοντέλο GQM έχει ιεραρχική δοµή. Σ’ 
αυτή τη δοµή την αρχή αποτελεί ο στόχος, ο οποίος διαιρείται σε ερωτήσεις και κάθε 
ερώτηση έχει ως απάντηση µία ή περισσότερες µετρικές. Εφαρµόζοντας τη 
µεθοδολογία αυτή στην πλατφόρµα e-Class θα προσπαθήσουµε να βρούµε τα 
µετρίσιµα εκείνα στοιχεία τα οποία θα αποτελέσουν τους δείκτες αξιολόγησης των 
προσφερόµενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών κάνοντας µερικώς χρήση της 
µεθοδολογίας VMM (Value Measuring Methodology). Η µεθοδολογία VMM 
παρέχει τη δοµή, τα εργαλεία και τις τεχνικές για την ποσοτική ανάλυση και τη 
σύγκριση της αξίας, του κόστους και του κινδύνου. Στην περίπτωση της πλατφόρµας 
e-Class εκτιµούµε τα οφέλη για τους χρήστες (φοιτητές, καθηγητές, προσωπικό) και 
το ίδρυµα και ορίζουµε τις µετρικές ώστε να αναλυθεί η αξία της πλατφόρµας. [8][9]  
Στη συνέχεια προσδιορίζονται οι στόχοι της πλατφόρµας e-Class ώστε να 
αξιολογηθεί η υπηρεσία µε χρήση ποσοτικών στοιχείων που είναι αποτελέσµατα της 
ποιοτικής εκτίµησης των λειτουργιών της. 
 
G1:  Η ενίσχυση της εκπαιδευτικής διαδικασίας µε την εισαγωγή των νέων 

τεχνολογιών της Πληροφορικής και του ∆ιαδικτύου. 
Q1:  Πόση είναι η διείσδυση της τηλεκπαίδευσης στην εκπαιδευτική διαδικασία; 
Μ1.1:  Αριθµός ενεργών λογαριασµών καθηγητών που χρησιµοποιούν την 

πλατφόρµα e-Class 
Μ1.2:  Αριθµός ενεργών λογαριασµών φοιτητών που χρησιµοποιούν την 

πλατφόρµα e-Class 
M1.3:  Αριθµός ηλεκτρονικών µαθηµάτων ανά τµήµα και συνολικά σε σχέση µε 

τον συνολικό αριθµών των προσφερόµενων µαθηµάτων. 
Μ1.4:  Μέσος µηνιαίος ρυθµός εγγραφής νέων χρηστών 
Μ1.5:  Μέγεθος σε Mbytes του αποθηκευµένου ηλεκτρονικού εκπαιδευτικού 
υλικού 
 
 
G2:  Η εποικοδοµητική χρήση της άρτιας δικτυακής υποδοµής του ιδρύµατος 
Q2:  Ποια είναι η δικτυακή κίνηση (µεταφορά δεδοµένων) από/προς τον 

εξυπηρετητή που φιλοξενεί την πλατφόρµα e-Class; 
Μ2.1:  Μηνιαίος αριθµός διακινούµενων δικτυακά δεδοµένων σε Mbytes από/προς 

τον εξυπηρετητή που φιλοξενεί την πλατφόρµα e-Class 
Μ2.2:  Μηνιαίος αριθµός ηλεκτρονικών συναλλαγών µε την πλατφόρµα e-Class 
Μ2.3:  Μέσος χρόνος παραµονής ενός χρήστη στην πλατφόρµα. 
 
 
G3:  Η προσφορά ποιοτικών υπηρεσιών τηλεκπαίδευσης στους τελικούς χρήστες 

(φοιτητές – καθηγητές – προσωπικό) 
Q3:  Ποιοι είναι οι παράγοντες που ορίζουν µια υπηρεσία ως ποιοτική; 
Μ3.1:  Μέσος χρόνος διεκπεραίωσης µίας ηλεκτρονικής συναλλαγής µε την 

πλατφόρµα e-Class 
Μ3.2:  Αριθµός λαθών που εντοπίζονται σε µηνιαία βάση 
Μ3.3:  Αριθµός προβληµάτων ασφαλείας που εντοπίζονται σε µηνιαία βάση 
Μ3.4:  Μέσος χρόνος διαθεσιµότητας της υπηρεσίας σε µηνιαία βάση 
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G4:  Η συνεχή υποστήριξη και ανάπτυξη της υπηρεσίας 
Q4.1:  Ποια είναι η γνώµη των χρηστών για την υποστήριξη και ποιες πιθανές 

βελτιώσεις απαιτούνται;  
Μ4.1.1: Μέσος βαθµός ικανοποίησης των ενεργών χρηστών σε µηνιαία βάση 
Μ4.1.2: Αριθµός διεκπεραιωµένων αιτήσεων από την υπηρεσία αρωγής χρηστών που 

αφορούν την υπηρεσία Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης  
Μ4.1.3: Αριθµός παραπόνων ενεργών χρηστών σε µηνιαία βάση 
Q4.2:  Πόσο συχνή είναι η επικοινωνία της οµάδας ασύγχρονης τηλεκπαίδευσης µε 

τους χρήστες;  
Μ4.2.1: Αριθµός e-mails µεταξύ των ενεργών χρηστών και της οµάδας ασύγχρονης 

τηλεκπαίδευσης σε µηνιαία βάση  
Μ4.2.2: Αριθµός τηλεφωνικών συνδιαλέξεων µεταξύ των ενεργών χρηστών και της 

οµάδας ασύγχρονης τηλεκπαίδευσης σε µηνιαία βάση  
Q4.3: Πόσο συχνά αναβαθµίζεται η πλατφόρµα από τη στιγµή λειτουργίας της 

υπηρεσίας;  
Μ4.3.1: Μέσος χρόνος µεταξύ διαδοχικών αναβαθµίσεων της πλατφόρµας από τη 

στιγµή λειτουργίας της υπηρεσίας 
 
(Σηµείωση: G = στόχος, Q = ερώτηση, M = µετρική) 
 
Οι µετρικές που παρουσιάστηκαν θα χρησιµοποιηθούν στη συνέχεια στη σχεδίαση 
και την υλοποίηση του υποσυστήµατος καταγραφής και στατιστικής επεξεργασίας 
των µετρικών, στα πλαίσια της σχεδίασης δράσεων επιχειρησιακής ανάπτυξης. 
Στόχος της προσπάθειας αυτής είναι να δηµιουργηθούν οι κατάλληλες διεπαφές 
παρουσίασης των δεικτών αξιολόγησης των προσφερόµενων υπηρεσιών Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης µέσα από την πλατφόρµα e-Class. 

4.2 ∆ιερεύνηση ικανοτήτων και ωριµότητας  

Η έννοια της ποιότητας για τις υπηρεσίες έχει ιδιαίτερη βαρύτητα και κρισιµότητα 
τόσο για τους χρήστες όσο και για τους παρόχους. Η ποιότητα µίας υπηρεσίας πρέπει 
υποχρεωτικά να διασφαλίζεται στο χρόνο παροχής και ταυτόχρονης χρήσης και δεν 
µπορεί να βελτιωθεί εκ των υστέρων. Οι πάροχοι είναι δυνατόν να εγγυηθούν και να 
αποδείξουν την ποιότητα των υπηρεσιών τους µε τη χρήση υποδοµών µετρήσεων, 
ενώ ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να ελέγξει το κατά πόσο αυτά που πληρώνει 
ισχύουν. Αυτό πραγµατοποιείται µε τις συµφωνίες επιπέδου υπηρεσίας µεταξύ των 
παρόχων και των πελατών και είναι τα λεγόµενα SLAs (Service level Agreements). 
Τα SLAs, λοιπόν, είναι διµερείς (µεταξύ παρόχου και πελάτη) συµβάσεις παροχής 
υπηρεσιών που προσδιορίζουν, µεταξύ άλλων το περιεχόµενο της εξυπηρέτησης, τα 
µη λειτουργικά χαρακτηριστικά (επιδόσεις, διαθεσιµότητα, ασφάλεια κ.λπ.), τις 
οικονοµικές χρεώσεις (χρεώσεις χρήσης και bonus/malus) και τις διαδικασίες 
παρακολούθησης της εφαρµογής της σύµβασης και επίλυσης διαφορών. 
Σ’ αυτό το σηµείο απαιτείται να διευκρινιστεί ότι η έννοια της ποιότητα κυρίως στις 
ηλεκτρονικές υπηρεσίες είναι άρρηκτα συνδεδεµένη µε τη συνιστώσα της 
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αξιοπιστίας. Με άλλα λόγια η ποιότητα εξαρτάται από την ωριµότητα, την καλή 
επίδοση και τη δυνατότητα βελτίωσης. Με την έννοια ωριµότητα εννοούµε την 
εµπειρία και τη σταθερότητα. Η ανάλυση της ωριµότητας µε σκοπό να διαπιστωθούν 
οι υφιστάµενες ικανότητες έχει απασχολήσει πολύ τους επιστήµονες, µε αποτέλεσµα 
την ανάπτυξη πολλών µεθοδολογιών ανάλυσης και προσέγγισης. 
Η ITS CMM (Information Technology Service – Capability Maturity Model) είναι 
µια τέτοια µεθοδολογία η οποία µέσα από µια διαδικασία 5 επιπέδων ωριµότητας 
παρέχει τα µέσα για τη µέτρηση της ικανότητας και της απόδοσης ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών και διαδικασιών σε έναν οργανισµό. Στην πραγµατικότητα, η IT Service 
CMM έχει ως στόχο αφενός να γίνει κατανοητό από τους παρόχους τι σηµαίνει 
ωριµότητα για έναν οργανισµό όσον αφορά την προσφορά των υπηρεσιών και 
αφετέρου να αξιολογηθεί αυτή η ωριµότητα ώστε να διαπιστωθούν οι υφιστάµενες 
ικανότητες του παρόχου και να βελτιωθούν οι υπηρεσίες που προσφέρει. 
Πιο αναλυτικά, θα µπορούσαµε να αναφέρουµε ότι κάθε επίπεδο ωριµότητας (εκτός 
από το επίπεδο 1) περιλαµβάνει έναν αριθµό βασικών λειτουργικών περιοχών (key 
process areas). Για να επιτευχθεί ένα συγκεκριµένο επίπεδο ωριµότητας πρέπει να 
έχει εφαρµοστεί από τον πάροχο κάθε βασική λειτουργική περιοχή αυτού του 
επιπέδου καθώς και των χαµηλότερων επιπέδων. Μία βασική λειτουργική περιοχή 
θεωρείται ότι έχει εφαρµοστεί αν έχουν επιτευχθεί οι στόχοι (goals) της 
συγκεκριµένης περιοχής. Η βασική λειτουργική περιοχή περιλαµβάνει, εκτός από 
τους στόχους, τις δραστηριότητες (activities) που ονοµάζονται σηµαντικές πρακτικές 
(key practices). Ένας πάροχος που εφαρµόζει όλες τις δραστηριότητες για µία 
συγκεκριµένη βασική λειτουργική περιοχή αναµένεται να έχει υλοποιήσει όλους τους 
στόχους της συγκεκριµένης περιοχής. Τέλος η µεθοδολογία IT Service CMM 
διακρίνει 5 είδη πρακτικής τα οποία ονοµάζονται κοινά χαρακτηριστικά (common 
features) και εξασφαλίζουν ότι έχουν επιτευχθεί οι στόχοι κάθε βασικής 
λειτουργικής περιοχής. 
Για να εφαρµόσουµε τη θεωρία του µοντέλου CMM στην πλατφόρµα e-Class θα 
πρέπει να ορίσουµε τα 5 επίπεδα ωριµότητας. Το επίπεδο ωριµότητας 1 (initial level) 
είναι το αρχικό επίπεδο και δεν περιέχει καµία περιοχή σηµαντικών διαδικασιών. Σ’ 
αυτό το επίπεδο ελάχιστες διαδικασίες είναι ορισµένες και η επιτυχία ενός 
οργανισµού εξαρτάται από την ατοµική προσπάθεια. Όταν ένας οργανισµός είναι 
ικανός να παρέχει υπηρεσίες στο παρόν µε την ίδια ποιότητα που τις παρείχε και στο 
παρελθόν βρίσκεται στο επίπεδο 2 (repeatable level). Σ’ αυτό το επίπεδο οι 
διαδικασίες διαχείρισης βασικών υπηρεσιών είναι ορισµένες. Το επίπεδο 3 (stan-
dardized level) έχει ως σκοπό την προτυποποίηση της παροχής των υπηρεσιών και 
των διαδικασιών. Οι διαδικασίες υπηρεσιών πληροφορικής είναι τεκµηριωµένες, 
προτυποποιηµένες και ενσωµατωµένες στις υπόλοιπες διαδικασίες του οργανισµού 
µε στόχο τη βελτίωση της απόδοσης του οργανισµού. Στο επίπεδο 4 (managed level) 
συλλέγονται τα αποτελέσµατα των µετρήσεων των διαδικασιών παροχής και 
ποιότητας της υπηρεσίας έτσι ώστε οι προτυποποιηµένες διαδικασίες να ελέγχονται 
ποσοτικά. Το επίπεδο 5 (continuous improvement) έχει ως στόχο να αλλάξει και να 
βελτιώσει τις διαδικασίες και την τεχνολογία µε έναν ελεγχόµενο τρόπο ανάδρασης 
και ταυτόχρονα να εµποδίζει την εµφάνιση προβληµάτων. [11] 
Εφαρµόζοντας λοιπόν τη θεωρία του µοντέλου CMM στην πλατφόρµα e-Class θα 
λέγαµε ότι στην σηµερινή κατάσταση λειτουργίας βρίσκεται στο επίπεδο ωριµότητας 
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3 (standardized level). Σύµφωνα µε όσα προαναφέρθηκαν, εκτιµάται ότι η λειτουργία 
της πλατφόρµας e-Class χαρακτηρίζεται από καλά ορισµένες βασικές διαδικασίες 
καθώς και από την ικανότητα επανάληψης εσωτερικών διαδικασιών οι οποίες 
εκτελέστηκαν µε επιτυχία στο παρελθόν, χαρακτηριστικά του επιπέδου 2 (repeatable 
level). Τέτοιες διαδικασίες είναι η εγγραφή χρηστών και καθηγητών στην 
πλατφόρµα, το σύστηµα δηµιουργίας µαθηµάτων, οι ρόλοι των χρηστών, η 
κατηγοριοποίηση των µαθηµάτων, οι διαδικασίες επικοινωνίας, τα υποσυστήµατα 
διαχείρισης και το υποσύστηµα διάθεσης της πλατφόρµας. Όλα τα παραπάνω 
αποτελούν καλά ορισµένες προτυποποιηµένες διαδικασίες οι οποίες µέσα από την 
παραµετροποίηση τους επιτυγχάνεται η προσαρµοστικότητα στις ανάγκες και τις 
απαιτήσεις που προκύπτουν κάθε φορά. Όλες αυτές οι διαδικασίες είναι 
τεκµηριωµένες πλήρως, έχουν την ικανότητα προσαρµογής στις εκάστοτε συνθήκες 
και ενσωµατώνονται εύκολα στις υπόλοιπες διαδικασίες κάθε Ακαδηµαϊκού 
Ιδρύµατος. Αυτά τα χαρακτηριστικά αποδεικνύουν ότι η πλατφόρµα e-Class 
βρίσκεται στο επίπεδο ωριµότητας 3. Όσον αφορά τα υψηλότερα επίπεδα, απαιτείται 
η ανάπτυξη και η υποστήριξη συστηµάτων µέτρησης ποσοτικών και ποιοτικών 
στοιχείων των προσφερόµενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών, τα οποία µέσα από µία 
διαδικασία συνεχούς ανάδρασης θα οδηγούν σε διαδικασίες διαρκούς βελτίωσης. Σ’ 
αυτή την περίπτωση θα είναι δυνατόν να αποδειχτεί η ποιότητα υπηρεσίας και 
ταυτόχρονα να παρέχεται και εγγύηση για αυτή µε τη µορφή SLAs.  
Γενικά, για την επίτευξη των υψηλότερων επιπέδων ωριµότητας είναι απαραίτητη η 
ύπαρξη του στόχου για συνεχή βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων 
ηλεκτρονικών υπηρεσιών µέσα από τις απαιτούµενες αλλαγές στις διαδικασίες, την 
προσαρµογή στις νέες τεχνολογίες και την άµεση αποφυγή τυχόν προβληµάτων. 

5. Κρίσιµοι παράγοντες επιτυχούς λειτουργίας 

Ο λειτουργικός και οργανωσιακός σχεδιασµός της πλατφόρµας e-Class, έγινε µε 
βασικό γνώµονα τις ανάγκες για Ασύγχρονη Τηλεκπαίδευση στην ακαδηµαϊκή 
κοινότητα του Πανεπιστηµίου Αθηνών. Οι συνθήκες πληροφοριακής 
ανασυγκρότησης του ιδρύµατος επέβαλλαν την εισαγωγή των νέων τεχνολογιών 
στην εκπαιδευτική διαδικασία και τη δηµιουργία νέων οργανωσιακών δοµών. Για την 
επιχειρησιακή ανάπτυξη της πλατφόρµας και την επιτυχή λειτουργία της υπηρεσίας 
πολλοί είναι οι κρίσιµοι παράγοντες που αποτέλεσαν τους βασικούς άξονες 
σχεδιασµού, υλοποίησης και υποστήριξης. Οι στρατηγικές αυτές επιλογές είχαν ως 
στόχο αφενός οι νέες δοµές να µην επηρεάζουν τον χαρακτήρα και την αποστολή του 
ιδρύµατος αφετέρου να χρησιµοποιούν εποικοδοµητικά τις δυνατότητες που 
προσφέρουν οι νέες τεχνολογικές υποδοµές.  
Στη συνέχεια αναφέρονται και αναλύονται οι κρίσιµοι παράγοντες επιτυχούς 
παραγωγικής λειτουργίας της πλατφόρµας e-Class. 
 

• Η τεχνική υποστήριξη σε θέµατα λειτουργίας της πλατφόρµας καθώς και η 
διαχείριση και συντήρηση του εξυπηρετητή που φιλοξενεί την πλατφόρµα. 
Ταυτόχρονα πραγµατοποιούνται οι απαραίτητες επεµβάσεις στον κώδικα για 
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διόρθωση λαθών που διαπιστώνονται ενώ ενσωµατώνονται επιθυµητά 
χαρακτηριστικά µε σκοπό τη βελτίωση της αποδοτικότητας της υπηρεσίας. 

• Η συνεχής υποστήριξη των χρηστών και της υπηρεσίας από τους 
διαχειριστές της υπηρεσίας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης. Αυτό 
επιτυγχάνεται µέσα από τη συνεχή επικοινωνία, την ενηµέρωση, την 
αλληλόδραση και την εκπαίδευση των χρηστών. Γι’ αυτό το σκοπό 
εκδίδονται ενηµερωτικά φυλλάδια, µηνιαία στατιστικά δελτία και 
ανακοινώσεις ενώ παράλληλα οργανώνονται ηµερίδες και σεµινάρια µε 
σκοπό την εκπαίδευση των χρηστών. Ταυτόχρονα, οι χρήστες έχουν τη 
δυνατότητα να επικοινωνούν µε την υπηρεσία αρωγής χρηστών είτε 
τηλεφωνικά είτε µε e-mails ώστε να επιλύουν τυχόν απορίες ή προβλήµατα. 
Επισηµαίνεται ότι η αλληλεπίδραση µε τους χρήστες επιτυγχάνεται µε την 
απάντηση σε ηλεκτρονικά ερωτηµατολόγια που είναι ενσωµατωµένα στην 
πλατφόρµα. 

• Κεντρικός ρόλος είναι αυτός του καθηγητή ο οποίος χωρίς την ύπαρξη 
οικονοµικών κινήτρων καλείται να αξιοποιήσει τις δυνατότητες που του 
παρέχει και να δηµιουργήσει γρήγορα και εύκολα λειτουργικά ηλεκτρονικά 
µαθήµατα δηµιουργώντας του ένα αίσθηµα δηµιουργικής ικανοποίησης. Πιο 
συγκεκριµένα, ο καθηγητής έχει τη δυνατότητα να δηµιουργήσει όσα 
µαθήµατα επιθυµεί, να εγγράψει ή να διαγράψει χρήστες-εκπαιδευόµενους 
σε ή από αυτά, να εισάγει το ψηφιακό υλικό του µαθήµατος (κείµενα, 
εικόνες, παρουσιάσεις, video, κλπ.), να δηµιουργήσει οµάδες συζητήσεων 
καθώς και ασκήσεις αυτοαξιολόγησης. 

• Ο ανοικτός κώδικας, η ελεύθερη διανοµή (για δηµιουργία µεγάλης 
εγκατεστηµένης βάσης), η έλλειψη αδειών χρήσης καθώς και η ευκολία 
στην παραµετροποίηση ώστε να ταιριάζει στις ιδιαίτερες ανάγκες και τις 
απαιτήσεις ενός δυναµικού περιβάλλοντος εκπαίδευσης. Παράλληλα 
επιτρέπει τη χρήση ανοικτών τεχνολογιών όπως PHP, MySQL, Apache, 
Open LDAP, Sendmail ή οποιουδήποτε άλλου SMTP server. 

• Οι µικρές λειτουργικές απαιτήσεις και η ανεξαρτησία από το Λειτουργικό 
Σύστηµα (Unix, Linux, Windows, κλπ). Ταυτόχρονα η ευκολία στη 
διαχείριση, η αξιοπιστία, η σταθερότητα και η ασφάλεια ενισχύουν τη 
διαδικασία υποστήριξης της πλατφόρµας και συνεπώς τη συνεχή λειτουργία 
της υπηρεσίας.  

• Ολοκλήρωση της λειτουργίας της πλατφόρµας µε τις υπόλοιπες υπηρεσίες 
τηλεµατικής που προσφέρονται στο Ίδρυµα µε τη χρήση του κοινού 
συστήµατος πιστοποίησης των χρηστών. Το γεγονός αυτό δηµιουργεί τις 
προϋποθέσεις για µεγαλύτερη διείσδυση της υπηρεσίας. 

• Μικρός χρόνος για τη δηµιουργία ηλεκτρονικού µαθήµατος χωρίς την 
απαίτηση ιδιαίτερων τεχνικών γνώσεων και ικανοτήτων πληροφορικής. 

• Ξεκάθαρες διαδικασίες εγγραφής, επικοινωνίας και λειτουργίας καθώς 
επίσης και διακριτοί ρόλοι χρηστών (Καθηγητής, Φοιτητής, Επισκέπτης, 
∆ιαχειριστής, Ανώνυµος), και διακριτές καταστάσεις µαθηµάτων (Ανοικτό, 
Ανοικτό σε εγγραφή, Κλειστό). Η κατηγορία – κατάσταση στην οποία θα 
ανήκει ένα µάθηµα καθορίζεται από τον καθηγητή κατά τη δηµιουργία του 
µαθήµατος. Η κατηγορία – κατάσταση του µαθήµατος µπορεί να αλλάζει 
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δυναµικά από τον καθηγητή µέσα από την διεπαφή διαχείρισης του 
µαθήµατος. 

• Η παρουσίαση της πλήρους τεκµηρίωσης των διαδικασιών και των 
λειτουργιών η οποία πραγµατοποιείται στο δικτυακό τόπο της υπηρεσίας. 

• Η ευκολία αναβάθµισης και επέκτασης της πλατφόρµας και η δυνατότητα 
προσαρµογής της στις αυξανόµενες απαιτήσεις των χρηστών. 

 
Συνοψίζοντας θα λέγαµε ότι οι κρίσιµοι παράγοντες επιτυχούς λειτουργίας της 
πλατφόρµας e-Class εστιάζονται στη αλληλεπίδραση και τη συνεχή επικοινωνία 
εκπαιδευτή – εκπαιδευοµένου καθώς και στην ενσωµάτωση των νέων τεχνολογιών 
στην εκπαιδευτική δραστηριότητα µε στόχο τη διευκόλυνση της µαθησιακής 
διαδικασίας. Παράλληλα, η συνεχής υποστήριξη της υπηρεσίας και η ενηµέρωση των 
χρηστών για τις νέες δυνατότητες και χαρακτηριστικά της πλατφόρµας αυξάνουν το 
βαθµό διείσδυσης της υπηρεσίας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης στην Ακαδηµαϊκή 
Κοινότητα.  

6. Σχεδίαση δράσεων επιχειρησιακής ανάπτυξης 

Είναι γνωστό πως η καµπύλη ζωής µιας εφαρµογής και κατ’ επέκταση µιας 
υπηρεσίας ακολουθεί µια δυναµική αύξουσα πορεία όσο υπάρχει ενεργή σχεδίαση 
και υλοποίηση νέων δράσεων που προάγουν την επιχειρησιακή της ωφελιµότητα. 
Από την έως τώρα επιχειρησιακή ανάλυση προκύπτει ότι η πλατφόρµα e-Class έχει 
περάσει σε µια φάση ωριµότητας όπου για την επιχειρησιακή της ανάπτυξη 
απαιτείται η σχεδίαση νέων δράσεων. Ωστόσο, η σχεδίαση των νέων αυτών δράσεων 
απαιτεί µια πολύπλευρη προσέγγιση που να καλύπτει τις ανάγκες αλλαγών και 
µεταπτώσεων (νέα υποσυστήµατα), συστηµικών υποδοµών (δίκτυο, εξυπηρετητής), 
καθώς και συνοδευτικών δράσεων (εκπαίδευση χρηστών, προώθηση υπηρεσίας).  

6.1 Πλαίσιο Αναφοράς του Έργου 

Στην ενότητα αυτή επιχειρούµε την αποτύπωση της σχεδίασης των νέων αυτών 
δράσεων όπως αυτές προέκυψαν από την ανάλυση της επιχειρησιακής στρατηγικής 
(TOWS). ∆ηµιουργούµε λοιπόν, ένα πλαίσιο αναφοράς όπου καταγράφονται και 
παρουσιάζονται αναλυτικά η περιγραφή, οι στόχοι, οι δρώντες και ο χρονοπρογραµ-
µατισµός της κάθε δράσης. Σύµφωνα λοιπόν µε τον συνολικό σχεδιασµό του έργου 
(σύνολο δράσεων), οι εργασίες θα ξεκινήσουν στις 3/3/2005, µετά την ανάθεση 
καθηκόντων στα άτοµα που επιλέχθηκαν να λάβουν µέρος. Αναλυτικότερα το έργο 
έχει διαιρεθεί σε τρία  υποέργα, τα οποία είναι τα εξής:  
 

• Υποέργο Α: Βελτίωση δικτυακών και συστηµικών υποδοµών 
• Υποέργο Β: Σχεδίαση και υλοποίηση νέων υποσυστηµάτων 
• Υποέργο Γ: Συνοδευτικές και υποστηρικτικές δράσεις 
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Τα υποέργα αυτά περιγράφονται αναλυτικά στη συνέχεια της ενότητας. Η ανάλυση 
για καθένα από αυτά προέκυψε από τη φάση της µελέτης και του σχεδιασµού που 
προηγήθηκε χρονικά. Στη συνέχεια µέσα από την περιγραφή αυτή και µε τη χρήση 
κατάλληλων εργαλείων θα αποτυπωθούν σχηµατικά σε διαγράµµατα WBS, PERT, 
GANTT, καθιστώντας µε τον τρόπο αυτό ευκολότερη την παρακολούθηση κάθε 
εργασίας καθώς και τη συνολική πορεία του έργου. Τελικός στόχος είναι η απόδοση 
της αναβαθµισµένης πλατφόρµας e-Class που θα ενσωµατώνει όλα αυτά τα νέα 
στοιχεία πριν την έναρξη του νέου ακαδηµαϊκού έτους 2005-2006.  

Υποέργο Α: Βελτίωση ∆ικτυακών και Συστηµικών Υποδοµών  

Η δικτυακή υποδοµή του Πανεπιστηµίου Αθηνών είναι άρτια και έχει υλοποιηθεί µε 
σύγχρονα συστήµατα και τεχνολογίες. Αποτελείται από δίκτυο κορµού Gigabit 
Ethernet, ικανό για τη µετάδοση δεδοµένων, εικόνας, φωνής και video, ενώ η 
σύνδεση µε το διαδίκτυο, που θα παρέχει την πρόσβαση στους χρήστες είναι µεγάλης 
χωρητικότητας ικανής για την υποστήριξη µεγάλου αριθµού ταυτόχρονων 
συνδέσεων, ώστε να παρέχεται ικανοποιητικός χρόνος απόκρισης στους χρήστες. Η 
πρόσβαση του εξυπηρετητή που φιλοξενεί την πλατφόρµα e-Class γίνεται επίσης µε 
γραµµή µεγάλης χωρητικότητας. Για το λόγο αυτό θα εστιάσουµε στη βελτίωση των 
συστηµικών υποδοµών. Αναλυτικότερα οι δράσεις που χρειάζεται να πραγµατο-
ποιηθούν σε αυτό το υποέργο είναι οι ακόλουθες: 

∆ράση Α1 - Αναβάθµιση εξυπηρετητή και λειτουργικού συστήµατος.  

Στόχος είναι η καλύτερη απόδοση και η µεγαλύτερη διαθεσιµότητα της πλατφόρµας 
και κατ’ επέκταση της υπηρεσίας. Η µετάγγιση και οι δοκιµές του συστήµατος στον 
νέο εξυπηρετητή θα γίνουν από τον υπεύθυνο διαχειριστή. Ο συνολικός χρόνος για 
το υποέργο αυτό υπολογίζεται σε 16 ανθρωποηµέρες. Περιλαµβάνει τις ακόλουθες 
εργασίες: 
 

• Επιλογή του κατάλληλου Hardware (µνήµη, δίσκοι, προσθήκη επεξεργαστή, 
κτλ.) και Software (αναβάθµιση λειτουργικού και λογισµικού και νέα έκδοση  
βάσης δεδοµένων) 

• Επικοινωνία µε προµηθευτές και λήψη προσφορών 
• Παραγγελία 
• Παραλαβή  
• Εγκατάσταση του νέου εξοπλισµού (HW & SW) 
• Έλεγχος δεδοµένων και εφαρµογών µετά την αναβάθµιση και πιθανές 

διορθωτικές κινήσεις 
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∆ράση Α2 - Αναβάθµιση της βάσης δεδοµένων (RDBMS)  

Στόχος είναι η εγκατάσταση νέας βελτιωµένης έκδοσης του συστήµατος βάσης 
δεδοµένων για καλύτερη απόδοση της πλατφόρµας. Το υποέργο αυτό θα 
πραγµατοποιηθεί παράλληλα µε την εργασία 5 (βλ. διαγρ. GANTT) της 
προηγουµένης δράσης µετά την παραλαβή του εξοπλισµού από τον προµηθευτή. Η 
αναβάθµιση θα γίνει από τον υπεύθυνο διαχειριστή. Ο συνολικός χρόνος για το 
υποέργο αυτό υπολογίζεται σε τρεις (3) ανθρωποηµέρες. 

∆ράση Α3 – Έλεγχος καλής λειτουργίας 

Στόχος είναι η επιβεβαίωση της σωστής λειτουργίας του συστήµατος από τον 
υπεύθυνο διαχειριστή. Ο συνολικός χρόνος προσδιορίζεται σε δύο (2) 
ανθρωποηµέρες. 

Υποέργο Β: Σχεδίαση-Υλοποίηση νέων Υποσυστηµάτων 

Στο υποέργο αυτό θα γίνει η σχεδίαση και η υλοποίηση νέων υποσυστηµάτων (mod-
ules) της πλατφόρµας. Οι δράσεις που χρειάζεται να πραγµατοποιηθούν σε αυτή τη 
φάση του έργου είναι οι ακόλουθες: 

∆ράση Β1 - Σύνδεση πλατφόρµας µε εξυπηρετητή εικονογραφίας κατ’ απαίτηση 
(Video on Demand server-VoD).  

Στόχος είναι η σύνδεση της υπηρεσίας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης µε αυτή της 
Σύγχρονης Τηλεκπαίδευσης µε την παρουσίαση των βιντεοσκοπηµένων µαθηµάτων 
µέσα από την πλατφόρµα e-Class. Η σχεδίαση και υλοποίηση του συστήµατος θα 
πραγµατοποιηθεί από έναν µηχανικό λογισµικού της οµάδας Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης. Η µελέτη και η σχεδίαση θα λάβει χώρα µετά το πέρας των 
εργασιών του προηγούµενου υποέργου Α. Ο συνολικός χρόνος για τη δράση αυτή 
υπολογίζεται σε 35 ανθρωποηµέρες. Επειδή η υλοποίηση εξαρτάται από το τέλος του  
υποέργου Α, στο διάγραµµα GANTT εµφανίζονται 46 ηµέρες. Τα παραδοτέα της 
δράσης εκτός του λογισµικού θα περιλαµβάνουν και τα υποστηρικτικά εγχειρίδια. 
Έτσι οι εργασίες που θα πρέπει να υλοποιηθούν είναι: 
 

• Σχεδιασµός νέου υποσυστήµατος (module) 
• Υλοποίηση υποσυστήµατος 
• Έλεγχος σωστής λειτουργίας 
• Ανάπτυξη υποστηρικτικών εγχειριδίων 
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∆ράση Β2 - Νέο υποσύστηµα πιστοποίησης χρηστών (Authentication Schema) 
βασισµένο στο πρωτόκολλο LDAP.  

Στόχος είναι η ολοκλήρωση της υπηρεσίας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης µε τις 
υπόλοιπες προσφερόµενες υπηρεσίες τηλεµατικής (e-mail, dial-up, υπηρεσία 
καταλόγου, PC Labs κλπ). Η σχεδίαση και η υλοποίηση του συστήµατος είναι 
ανεξάρτητες από τις υπόλοιπες και θα γίνει από δύο µηχανικούς λογισµικού της 
οµάδας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης. Τα παραδοτέα της δράσης εκτός του 
λογισµικού θα περιλαµβάνουν τη µελέτη εφαρµογής καθώς και τα υποστηρικτικά 
εγχειρίδια. Ο συνολικός χρόνος για το υποέργο αυτό υπολογίζεται σε 40 
ανθρωποηµέρες, αλλά ο χρόνος που φαίνεται στο διάγραµµα GANTT προσδιορίζεται 
σε 20 δηλ. 40 (ανθρωποηµέρες) : 2 (άτοµα). Οι εργασίες που θα υλοποιηθούν είναι οι 
εξής: 
 

• Σχεδιασµός νέου υποσυστήµατος πιστοποίησης χρηστών µέσω LDAP 
• Υλοποίηση του νέου υποσυστήµατος 
• Έλεγχος σωστής λειτουργίας 
• Ανάπτυξη υποστηρικτικών εγχειριδίων 

∆ράση Β3 - Οδηγός δηµιουργίας ηλεκτρονικών µαθηµάτων σύµφωνα µε τα 
πρότυπα µαθησιακών τεχνολογιών (IMS, AICC, SCORM), µε τη χρήση της 
τεχνολογίας των µεταδεδοµένων (XML).  

Στόχος είναι η ενσωµάτωση των νέων τεχνολογιών των µαθησιακών αντικειµένων, 
στην ανάπτυξη και παρακολούθηση ηλεκτρονικών µαθηµάτων µέσα από την 
πλατφόρµα e-Class. Με τον τρόπο αυτό επιχειρείται η προσέγγιση των τεχνολογιών 
µαθησιακής διαχείρισης για την ολοκλήρωση της πλατφόρµας e-Class ως LMS 
(Learning Management System). Η διερεύνηση των τεχνολογιών αυτών θα γίνει σε 
συνεργασία µε ερευνητές στο χώρο των µαθησιακών τεχνολογιών στα πλαίσια του 
Ακαδηµαϊκού ∆ιαδικτύου GUnet. Η σχεδίαση και η ανάπτυξη εξαρτώνται από την 
ολοκλήρωση του υποέργου Α και των δράσεων Β1 και Β2. Η υλοποίηση θα γίνει από 
2 µηχανικούς λογισµικού µε την καθοδήγηση εξειδικευµένου ερευνητή. Τα 
παραδοτέα της δράσης εκτός του λογισµικού θα περιλαµβάνουν τη µελέτη 
εφαρµογής καθώς και τα υποστηρικτικά εγχειρίδια τα οποία θα ενσωµατωθούν στην 
ιστοσελίδα της υπηρεσίας. Ο συνολικός χρόνος για το υποέργο αυτό υπολογίζεται σε 
92 ανθρωποηµέρες, ενώ στο GANTT παρουσιάζεται 46 επειδή απασχολούνται 2 
άτοµα. Οι εργασίες που θα πραγµατοποιηθούν είναι: 
 

• επικοινωνία µε ερευνητές και σύναψη συνεργασίας 
• σχεδιασµός LMS 
• υλοποίηση LMS 
• δηµιουργία εγχειριδίων 
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∆ράση Β4 - Σύστηµα καταγραφής και στατιστικής επεξεργασίας των διαφόρων 
µετρικών όπως αυτές αναλύθηκαν προηγούµενα κατά τη φάση του 
προσδιορισµού των επιδόσεων και της επιχειρησιακής αξίας της πλατφόρµας.  

Στόχος είναι η δηµιουργία διεπαφών παρουσίασης των δεικτών αξιολόγησης των 
προσφερόµενων υπηρεσιών Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης µέσα από την πλατφόρµα 
e-Class. Η σχεδίαση και υλοποίηση του υποσυστήµατος θα πραγµατοποιηθεί από 
έναν µηχανικό λογισµικού της οµάδας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης, µετά το πέρας 
όλων των προηγούµενων δράσεων των υποέργων Α και Β. Στα παραδοτέα της 
δράσης εκτός του λογισµικού θα είναι και τα υποστηρικτικά εγχειρίδια. Ο συνολικός 
χρόνος για τη δράση αυτή υπολογίζεται σε δεκαεπτά (17) ανθρωποηµέρες και οι 
εργασίες που θα περιλαµβάνει είναι: 
 

• Μελέτη και επιλογή µετρικών 
• Υλοποίηση συστήµατος καταγραφής 
• δηµιουργία εγχειριδίων 

Υποέργο Γ: Συνοδευτικές και Υποστηρικτικές ∆ράσεις  

Οι δράσεις που θα πραγµατοποιηθούν σε αυτό το υποέργο θα υλοποιηθούν µετά το 
πέρας των υποέργων Α και Β, και είναι οι ακόλουθες: 

∆ράση Γ1 - Ενηµέρωση της ιστοσελίδας της υπηρεσίας  

Στόχος είναι η ενηµέρωση της ιστοσελίδας της υπηρεσίας για όλα τα νέα στοιχεία της 
πλατφόρµας, υποστηρικτικά εγχειρίδια, ηλεκτρονικές δηµοσκοπήσεις κλπ. Με τον 
τρόπο αυτό θα επιτυγχάνεται µια συνεχή αλληλόδραση µε τους χρήστες. Η 
διαδικασία αυτή θα γίνεται από τον υπεύθυνο διαχείρισης του δικτυακού τόπου της 
υπηρεσίας και ο χρόνος προσδιορίζεται σε 2 ανθρωποηµέρες.  
 

∆ράση Γ2 -Ενηµέρωση των χρηστών µε την αποστολή ενηµερωτικών δελτίων.  

Τα δελτία αυτά θα περιέχουν τα νέα της υπηρεσίας, στατιστικά στοιχεία για τη 
χρήση, διείσδυση κλπ. Θα πραγµατοποιηθεί από τον υπεύθυνο διαχείρισης του 
δικτυακού τόπου της υπηρεσίας, και ο χρόνος προσδιορίζεται σε 4 ανθρωποηµέρες Η 
αποστολή των δελτίων αυτών θα γίνεται σε µηνιαία βάση. Περιλαµβάνει τις 
ακόλουθες εργασίες: 
 

• Σχεδιασµός ηλεκτρονικού ενηµερωτικού δελτίου και εισαγωγή περιεχοµένων 
• Αποστολή δελτίου  
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∆ράση Γ3 - ∆ιερευνητικές επαφές µε εταιρίες που δραστηριοποιούνται στο χώρο 
της Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης  

Στόχος είναι η συνεργασία για τη συµµετοχή από κοινού σε ευρωπαϊκά 
προγράµµατα, διαγωνισµούς κλπ. Οι επαφές αυτές θα γίνουν από ένα άτοµο της 
οµάδας Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης, ενώ θα σταλούν και ενηµερωτικά δελτία που 
συντάχθηκαν στο υποέργο 1 της συγκεκριµένης δράσης Γ. Ο συνολικός χρόνος 
προσδιορίζεται σε 7 ανθρωποηµέρες 

∆ράση Γ3 - ∆ιοργάνωση δύο εκπαιδευτικών σεµιναρίων σε κεντρικό αµφιθέατρο 
του ιδρύµατος  

Στόχος είναι η ενηµέρωση της ακαδηµαϊκής κοινότητας για τις εξελίξεις και την 
προσέλκυση νέων χρηστών. Η διοργάνωση αυτή θα γίνει από ένα άτοµο της οµάδας 
Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης µετά την ολοκλήρωση όλων των υπολοίπων δράσεων. 
Ο συνολικός χρόνος για τη δράση αυτή υπολογίζεται σε 12 ανθρωποηµέρες. Οι 
εργασίες που θα πραγµατοποιηθούν είναι οι: 
 

• Προετοιµασία σεµιναρίων και κλείσιµο αίθουσας 
• Αποστολή πρόσκλησης µέσω e-mail 
• Υλοποίηση σεµιναρίων  

Πέρας του έργου 

Η ολοκλήρωση του έργου προβλέπεται στις 24/8/2005 η οποία εκπληρώνει το στόχο 
για ολοκλήρωση της πλατφόρµας πριν την έναρξη του νέου ακαδηµαϊκού έτους. Στο 
σηµείο αυτό πρέπει να σηµειώσουµε ότι έχουν ληφθεί υπόψη όλες οι ενδιάµεσες  
αργίες (Καθαρή ∆ευτέρα, Ευαγγελισµού, Μ. Παρασκευή, δεύτερη µέρα Πάσχα, Αγ. 
Πνεύµατος, ∆εκαπενταύγουστος). 

6.2 Σχηµατική Αποτύπωση και Ανάλυση του Έργου 

Για την αρτιότερη οργάνωση και παρακολούθηση της πορείας εκτέλεσης των 
δράσεων αλλά και της συνολικής πορείας του έργου η παραπάνω ανάλυση 
αποτυπώθηκε σχηµατικά σε διαγράµµατα µε τα κατάλληλα εργαλεία χρονοπρογραµ-
µατισµού και οργάνωσης έργων WBS, PERT, και GANTT . 

6.2.1 ∆ιάγραµµα WBS 

Το WBS (Work Breakdown Structure) παρουσιάζει µία ιεραρχική δοµή αποσύνθεσης 
των εργασιών που πρέπει να υλοποιηθούν στα πλαίσια ενός έργου. Στην 
πραγµατικότητα είναι ένα εργαλείο δόµησης των εργασιών που πρέπει να γίνουν και 
να ανατεθούν στα µέλη της οµάδας. Το WBS παράγει ένα φύλλο εργασιών που 
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τυποποιεί τις εργασίες που πρέπει να γίνουν από τα υπεύθυνα για αυτές άτοµα. Είναι 
το θεµέλιο στο οποίο χτίζονται ο προϋπολογισµός και το χρονοδιάγραµµα.  
Η ανάπτυξη ενός σχεδίου έργου προϋποθέτει τη λεπτοµερή κατανόηση των εργασιών 
που περιλαµβάνονται, τον εκτιµώµενο χρόνο που απαιτεί κάθε εργασία για την 
υλοποίηση της, τις εξαρτήσεις ανάµεσα στις εργασίες και τη σειρά των εργασιών που 
πρέπει να εκτελεστούν. Ταυτόχρονα, οι διαθέσιµοι πόροι πρέπει να είναι γνωστοί 
πριν την εκκίνηση του έργου ώστε να αποδοθεί κάθε εργασία ή ένα σύνολο εργασιών 
στο κατάλληλο άτοµο. [18] 
Στο WBS που έχει δηµιουργηθεί µε σκοπό τη παρουσίαση των δράσεων 
αποτυπώνεται το συνολικό έργο το οποίο διαιρείται σε επιµέρους βήµατα. Η πρώτη 
φάση είναι η εκκίνηση του έργου και χαρακτηρίζεται από την ονοµασία του έργου. Η 
δεύτερη φάση είναι η ανάλυση η οποία ακολουθείται από τη βελτίωση των 
δικτυακών και συστηµικών υποδοµών, τον σχεδιασµό και την υλοποίηση των νέων 
υποσυστηµάτων, τις συνοδευτικές και υποστηρικτικές δράσεις, και την διαχείριση 
του έργου. Κάθε δραστηριότητα στη συνέχεια υποδιαιρείται σε επιµέρους 
δραστηριότητες. 
Το διάγραµµα WBS της επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας e-Class 
παρατίθεται στο παράρτηµα Α της παρούσας µελέτης. 

6.2.2 ∆ιάγραµµα PERT 

Μία από τις νεώτερες τεχνικές σχεδιασµού και ελέγχου µακροχρόνιων γεγονότων 
είναι η πλεγµατική ανάλυση. Το πρόγραµµα εκτίµησης και η τεχνική ανασκόπησης 
(Program Evaluation and Review Technique, PERT) είναι µία τροποποιηµένη 
µορφή των πρότυπων GΑΝΤΤ διαγραµµάτων, τα οποία σχεδιάστηκαν για να δείξουν 
σε ραβδωτό διάγραµµα τις διάφορες δραστηριότητες, που πρέπει να γίνουν και πότε 
µε στόχο την επίτευξη ενός προγράµµατος.  
Το PERT είναι επίσης η τροποποίηση του οροθέσιου προϋπολογισµού στον οποίο οι 
δραστηριότητες, που πρέπει να γίνουν διασπώνται σε αναγνωρίσιµα κι ελεγχόµενα 
κοµµάτια, που λέγονται ορόσηµα. Όταν τα ορόσηµα συνδεθούν για να σχηµατίσουν 
το πλέγµα και προσδιοριστεί ο χρόνος, που απαιτείται για την ολοκλήρωση του κάθε 
ορόσηµου, το αποτέλεσµα είναι ένα PERT/TIME πλέγµα. Χρησιµοποιώντας τη 
συχνότητα των γεγονότων και τους χρόνους, που απαιτείται για το καθένα, κάποιος 
µπορεί να προσδιορίσει την κρίσιµη διαδροµή (critical path), που είναι η ακολουθία, 
που έχει µηδενικό χρόνο καθυστέρησης.[19] 
Στο διάγραµµα PERT που έχει δηµιουργηθεί για την παρουσίαση του 
οργανογράµµατος των δράσεων της επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας e-
Class κάθε βέλος αντιπροσωπεύει µία δραστηριότητα η οποία έχει συγκεκριµένη 
διάρκεια. Σε κάθε τετράγωνο πλαίσιο ορίζεται η ονοµασία της δραστηριότητας και η 
διάρκεια της. Τα βέλη που απεικονίζονται µε κόκκινο χρώµα προσδιορίζουν την 
κρίσιµη διαδροµή. 
Το διάγραµµα PERT της επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας e-Class 
παρατίθεται στο παράρτηµα Α της παρούσας µελέτης. (Με κόκκινο το critical path) 
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6.2.3 ∆ιάγραµµα GANTT 

Τα διαγράµµατα GANTT δείχνουν τις χρονικές σχέσεις µεταξύ των γεγονότων ενός 
προγράµµατος παραγωγής. Επιτρέπουν τον προγραµµατισµό και την παρακολούθηση 
δραστηριοτήτων και οροσήµων ως προς τον απόλυτο ηµερολογιακό χρόνο, µε βάση 
την ηµεροµηνία εκκίνησης του έργου και την ανάλυση PERT.[20] 
Πιο συγκεκριµένα, όπως φαίνεται και στο ακόλουθο διάγραµµα GANTT, έχει 
δηµιουργηθεί ένας πίνακας όπου στην πρώτη στήλη του ορίζονται οι αναγνωριστικοί 
αριθµοί των εργασιών. Στη δεύτερη στήλη ορίζονται όλες οι εργασίες που πρέπει να 
εκτελεστούν κατά τη διάρκεια του έργου. Στην τρίτη στήλη ορίζεται η διάρκεια κάθε 
εργασίας, ενώ στην τέταρτη και στην πέµπτη στήλη η ηµεροµηνία εκκίνησης και η 
ηµεροµηνία περάτωσης κάθε εργασίας αντιστοίχως. Στην έκτη στήλη ορίζεται η 
εξάρτηση κάθε εργασίας από προηγούµενες εργασίες. Σε κάθε γραµµή του πίνακα 
που αντιστοιχεί σε κάθε εργασία περιέχεται µία µπάρα που απεικονίζεται µε µπλε 
χρώµα και δείχνει την εκτιµώµενη διάρκεια της συγκεκριµένης εργασίας. Τα βέλη 
που απεικονίζονται µε µπλε χρώµα δείχνουν τις εξαρτήσεις µεταξύ των εργασιών. 
Κάθε περίοδος εκφράζεται σε ηµέρες. Οι µπάρες που απεικονίζονται µε µαύρο 
χρώµα δείχνουν την πρόοδο κάθε εργασίας. 
Το διάγραµµα GANTT της επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας e-Class 
παρατίθεται στο παράρτηµα Α της παρούσας µελέτης. 

6.2.4 Εργαλεία που χρησιµοποιήθηκαν  

Σ’ αυτό το σηµείο αξίζει να αναφερθεί ότι για τη δηµιουργία του WBS Chart 
χρησιµοποιήθηκε το πρόγραµµα WBS Chart Pro version 4.5 της εταιρίας Critical 
Tools. Είναι ένα πρόγραµµα που βασίζεται στο λειτουργικό σύστηµα Windows και 
επιτρέπει τη σχεδίαση ενός έργου µε τη χρήση της προσέγγισης “Top-Down”. ∆ίνει 
τη δυνατότητα της δηµιουργίας των φάσεων και των εργασιών του έργου.  
Για τη δηµιουργία του διαγράµµατος PERT χρησιµοποιήθηκε το πρόγραµµα PERT 
Chart EXPERT version 2.4 της εταιρίας Critical Tools. Είναι ένα πρόγραµµα που 
βασίζεται στο λειτουργικό σύστηµα Windows και επιτρέπει το σχεδιασµό των 
εργασιών για ένα έργο και τη δηµιουργία εξαρτήσεων ανάµεσα σε αυτές τις εργασίες. 
Σηµειώνεται ότι η σειρά µε την οποία διεκπεραιώνονται οι εργασίες ενός έργου 
αποτελεί σηµαντικό σηµείο στο σχεδιασµό του.  
Στη συνέχεια τα σχέδια έργου και τα διαγράµµατα PERT που δηµιουργήθηκαν µε τα 
προαναφερόµενα εργαλεία εισήχθησαν στο πρόγραµµα Microsoft Project µε σκοπό 
τη δηµιουργία του διαγράµµατος GANTT για την υλοποίηση του συνολικού 
χρονοπρογραµµατισµού των δράσεων.[21] 

7. Συµπεράσµατα  

Στα πλαίσια της επιχειρησιακής µελέτης της πλατφόρµας Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης e-Class προσδιορίστηκε η επιχειρησιακή της αξία και αξιολογήθηκε 
η αποδοτικότητα και η αποτελεσµατικότητα της υπηρεσίας. Εκτιµήθηκε το επίπεδο 
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ωριµότητας της πλατφόρµας όπου µέσα από προτυποποιηµένες διαδικασίες 
επιτυγχάνεται ο στόχος της δηµιουργίας ενός εύχρηστου εργαλείου εκπαιδευτικής 
διαδικασίας για την Ακαδηµαϊκή Κοινότητα. Επιπλέον διαπιστώθηκε ότι η άρτια 
δικτυακή υποδοµή του Πανεπιστηµίου Αθηνών επιτρέπει την αξιοποίηση των πόρων 
του µε σκοπό τη ενίσχυση και τη διείσδυση της υπηρεσίας Ασύγχρονης 
Τηλεκπαίδευσης στις λειτουργικές διαδικασίες του Ιδρύµατος. 
Ο στόχος όµως της υπηρεσίας είναι η συνεχής βελτίωση και αναβάθµιση ώστε να 
προσαρµόζεται στις αυξανόµενες απαιτήσεις των χρηστών. Γι’ αυτό το σκοπό 
απαιτήθηκε η διαµόρφωση ενός σχεδίου ανάπτυξης το οποίο θα οδηγήσει την οµάδα 
Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης στην υλοποίηση του επιθυµητού στόχου. Έτσι 
πραγµατοποιήθηκε ο σχεδιασµός αποσύνθεσης των απαιτούµενων εργασιών, 
εκτιµήθηκαν οι απαραίτητοι πόροι και διαµορφώθηκε το χρονικό σχέδιο του έργου 
ως εργαλείο για την καθοδήγηση και παρακολούθησή του. Είναι γνωστό άλλωστε ότι 
η οργάνωση και ο έλεγχος ενός έργου αποτελούν σηµαντικούς παράγοντες για την 
επίτευξη του προσδοκώµενου αποτελέσµατος. 
Κλείνοντας, κρίνουµε σκόπιµο να αναφέρουµε πως ο στόχος της προσπάθειας αυτής 
ήταν διττός. Αφενός η εκπόνηση µιας ολοκληρωµένης µελέτης περίπτωσης 
αναφορικά µε την πλατφόρµα Ασύγχρονης Τηλεκπαίδευσης e-Class αφετέρου η 
βαθιά κατανόηση της θεωρίας, όπως αυτή παρουσιάστηκε στις διαλέξεις του 
µαθήµατος, και η µετουσίωσή της σε πράξη. 
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Γλωσσάριο 

ITS-CMM: Information Technology Service – Capability Maturity Model 
VMM: Value-Measurement Methodology 
WBS: Work Breakdown Structure  
PERT: Program Evaluation and Review Technique 
GANTT: ∆ιαγράµµατα που εισήγαγε ο Henry Gantt 1917 
SWOT/TOWS: Strengths Weaknesses Opportunities Threats  
PEST: Political Economical Social Technological 
GQM: Goal Question Metrics 
SCORM: Sharable Content Object Reference Model 
AICC: Aviation Industry Computer-Based Training Committee 
LDAP: Lightweight Access Protocol 
CMS: Course Management System 
LMS: Learning Management System 
SMTP: Simple Mail Transfer Protocol 
RDBMS: Relational Database Management System 
XML: Extensive Markup Language 
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Παράρτηµα Α 

Στο παράρτηµα αυτό παρουσιάζονται τα διαγράµµατα WBS, PERT(Critical Path), 
GANTT, για τον προγραµµατισµό και την παρακολούθηση των δράσεων 
επιχειρησιακής ανάπτυξης της πλατφόρµας όπως αυτά αναλύθηκαν στην ενότητα 6 
της παρούσας µελέτης. 
 
(Σηµείωση: εξαιτίας του µεγάλου µεγέθους των διαγραµµάτων αυτών η αποτύπωσή 
τους σε σελίδα Α4 αλλοιώνει µερικώς την πραγµατική τους εικόνα) 
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