
ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ ΑΙΓΑΙΟΥΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ ΑΙΓΑΙΟΥ
ΤΜΗΜΑ ΜΗΧΑΝΙΚΩΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΚΑΙ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΠΟΥ∆ΩΝΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΠΟΥ∆ΩΝ
∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ

ΜΑΘΗΜΑΜΑΘΗΜΑ:: ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΜΑΘΗΜΑΜΑΘΗΜΑ:  :  ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑ 
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ

∆ιδάσκων: ∆ιδάσκων: 

∆ρ. Ι. Χαραλαμπίδης∆ρ. Ι. Χαραλαμπίδης



ΠεριεχόμεναΠεριεχόμενα
• Εισαγωγή στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση
Σ ί Κλ δ ά Ηλ ή ∆ βέ• Σημεία Κλειδιά στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση

• Μοντέλα Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης
Π λ έ Ηλ ή ∆ βέ• Πολιτικές Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης

• Τεχνολογικές Υποδομές και Εφαρμογές Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης∆ιακυβέρνησης

• Τρέχουσα Κατάσταση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης
Μελέτες Περίπτωσης• Μελέτες Περίπτωσης



Εισαγωγή στην ΗλεκτρονικήΕισαγωγή στην Ηλεκτρονική 
Διακυβέρνηση
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Όροι
• eGovernance
• eGovernment

eParticipation• eParticipation
• eDemocracy
• eBusiness
• eHealtheHealth
• eLearning
• eEurope
• i2010
• Information Society
• Interoperability
• BackOffice / Front Office
• e Identification• e-Identification
• e-Authentication
• Security
• Personalisation
• Broadband Communication
• G2C, G2B, G2G, G2E, B2B, B2C, B2E
• ΚΤΠ, ΚΕΠ
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Όροι
• eGovernance : Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση
• eGovernment : Ηλεκτρονική (∆ια)Κυβέρνηση

eParticipation : Ηλεκτρονική Συμμετοχή• eParticipation : Ηλεκτρονική Συμμετοχή
• eDemocracy : Ηλεκτρονική ∆ημοκρατία
• eBusiness : Ηλεκτρονικό Επιχειρείν
• eHealth : Ηλεκτρονική ΥγείαeHealth : Ηλεκτρονική Υγεία
• eLearning : Ηλεκτρονική Εκπαίδευση
• eEurope : πολιτική της ΕΕ για την Η∆
• i2010 : πολιτική της ΕΕ για την Η∆
• Information Society : Κοινωνία της Πληροφορίας
• Interoperability : ∆ιαλειτουργικότητα
• BackOffice / Front Office : (Συστήματα) 
• e Identification : Ηλεκτρονική Αναγνώριση (χρηστών)• e-Identification : Ηλεκτρονική Αναγνώριση (χρηστών)
• e-Authentication : Ηλεκτρονική Αυθεντικοποίηση (χρηστών)
• Security : Ασφάλεια
• Personalisation : Προσωποποίηση (υπηρεσιών)ρ η η ( ηρ )
• Broadband Communication : Ευρυζωνικές Επικοινωνίες
• G2C, G2B, G2G, G2E, B2B, B2C, B2E
• ΚΕΠ: Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών
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Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση
ίΤι είναι?

Η χρησιμοποίηση Τεχνολογιών 
Πληροφορικής και Επικοινωνιών στηΠληροφορικής και Επικοινωνιών στη 

Δημόσια Διοίκηση και ΤοπικήΔημόσια Διοίκηση και Τοπική 
Αυτοδιοίκηση

με στόχο την ψηφιακή παροχή υπηρεσιών 

ί ήπρος πολίτες και επιχειρήσεις
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Ηλεκτρονική ΔιακυβέρνησηΗλεκτρονική Διακυβέρνηση

Ο ό G t έ ξ ί• Ο όρος e-Government αναφέρεται στην αξιοποίηση των 
ηλεκτρονικών μέσων:
Στην αλληλεπίδραση ανάμεσα σε Κυβερνητικούς Φορείς– Στην αλληλεπίδραση ανάμεσα σε Κυβερνητικούς Φορείς 
και Πολίτες, και Κυβερνητικούς Φορείς και Επιχειρήσεις

– Στις εσωτερικές κυβερνητικές λειτουργίεςΣτις εσωτερικές κυβερνητικές λειτουργίες
• Στοχεύει στην απλοποίηση και τη βελτίωση των 
δημοκρατικών, κυβερνητικών και επιχειρηματικών όψεωνδημοκρατικών, κυβερνητικών και επιχειρηματικών όψεων 
της ∆ιακυβέρνησης.

• Περικλείει τις έννοιες e-Democracy, e-Participation, e-ρ ς ς y, p ,
Inclusion
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Βασικές Αρχές της Ηλεκτρονικής Αρχές της Ηλεκτρονικής ς ρχ ς ης ρ ήςρχ ς ης ρ ής
ΔιακυβέρνησηςΔιακυβέρνησης

Π έ ί έ λί• Παρέχει υπηρεσίες επικεντρωμένες στον πολίτη:
– Υψηλής ποιότητας 

ύ ά έ ώ ώ– Εύκολα προσβάσιμες μέσω πολλαπλών οδών 
(internet, κινητά τηλέφωνα, call centers, 
ψηφιακή τηλεόραση)ψηφιακή τηλεόραση)

– Ασφαλείς
Που να έχουν νόημα για τον πολίτη– Που να έχουν νόημα για τον πολίτη

– Που έχουν ίδια προσβασιμότητα για όλους
• Χρησιμοποιεί καλύτερα και αποδοτικότερα τη• Χρησιμοποιεί καλύτερα και αποδοτικότερα τη 
δημόσια πληροφορία
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Ιστορική Αναδρομή

« ή αλλιώς το ύψος των περιστάσεων»
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Έκδοση Άδειας το ‘60Έκδοση Άδειας το 60
ΑδειαΑδεια

44

33
Δημόσια ΥπηρεσίαΔημόσια Υπηρεσία
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33
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22

ά ά ίά ά ί… ανάγκη για οργάνωση της πληροφορίας … ανάγκη για οργάνωση της πληροφορίας 
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Έ δοση Άδε ας ο ‘90Έκδοση Άδειας το ‘90 ΑδειαΑδεια

44

33
Δημόσια ΥπηρεσίαΔημόσια Υπηρεσία

11
33

22

ά ά ίά ά ί… ανάγκη για οργάνωση της διαδικασίας … ανάγκη για οργάνωση της διαδικασίας 
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Έκδοση Άδειας το 2010Έκδοση Άδειας το 2010

ΑδειαΑδεια Ηλεκτρονική ΠύληΗλεκτρονική Πύλη
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ΑδειαΑδεια
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ΥπηρεσίαΥπηρεσία
• Παρουσιάζει τα ακόλουθα χαρακτηριστικά, τα οποία την ξεχωρίζουν 
από μία διαδικασία διεργασία ή απλά μία εργασία ενός φορέα :από μία διαδικασία, διεργασία ή απλά μία εργασία ενός φορέα :
– Έχει χρήστη
– Έχει παραδοτέο
– Έχει πάροχο
– Έχει ρυθμιστή

• ∆ιακρίνεται σε:• ∆ιακρίνεται σε: 
– Μονο-εισοδική όταν δέχεται ως είσοδο μόνο την αίτηση και στοιχεία 
πιστοποίησης του πολίτη
Π άδ λή λ ό ό έ ήΠαράδειγμα: απλή πληροφόρηση, πιστοποιητικό γέννησης, οικονομική 
συναλλαγή

– Πολυ-εισοδική όταν δεν αρκούν μόνο η αίτηση και τα στοιχεία 
ί λί λλά ί ό δ λ άπιστοποίησης του πολίτη, αλλά απαιτεί περισσότερα δικαιολογητικά για τη 

διεκπεραίωση της
Παράδειγμα: προμήθεια, χορήγηση άδειας επιχείρησης, αίτηση για άδεια 

ήδιαμονής
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Απαιτούμενα Χαρακτηριστικά μιας 
Υ ίΥπηρεσίας

Ο ρήσ ης ίας ηλε ρο ής ηρεσίας ης ∆η όσ ας ∆ οί ησηςΟ χρήστης μίας ηλεκτρονικής υπηρεσίας της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης:
• ∆ε χρειάζεται να γνωρίζει τον τρόπο λειτουργίας, τη δομή και τις 
αρμοδιότητες των οργανωτικών μονάδων της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης που ρμ η ς ργ μ ης ημ ς η ης
εμπλέκονται για την εξυπηρέτησή του. 

• Πρέπει να έρχεται σε επαφή αποκλειστικά με το σημείο εκκίνησης της 
υπηρεσίας (κέντρο εξυπηρέτησης δημόσιο πληροφοριακό σύστημα)υπηρεσίας (κέντρο εξυπηρέτησης, δημόσιο πληροφοριακό σύστημα) 
και να παραλαμβάνει το αποτέλεσμα της υπηρεσίας από ένα σημείο 
εξόδου, χωρίς να εμπλέκεται σε ενδιάμεσα στάδια εξυπηρέτησης 
(One Stop Shop)(One Stop Shop). 

• Πρέπει να έχει online ενημέρωση για τη ροή της πληροφορίας και τη 
λήψη των αποφάσεων που αφορούν την υπόθεση που διεκπεραιώνει 
ηλεκτρονικά.
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Φορείς και εμπλεκόμενοι στην Η-ΔΦορείς και εμπλεκόμενοι στην Η Δ

15ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Τύποι υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ηρ ρ ής
Διακυβέρνησης

Α ό ∆ ό ∆ ί άλλ έ• Από τη ∆ημόσια ∆ιοίκηση προς άλλα μέρη
– G2C (Government to Citizen) – Πολίτες

G2B (G t t B i ) Ε ή– G2B (Government to Business) - Επιχειρήσεις
– G2E (Government to Employee) - Εργαζόμενοι
ά ί ί• Ανάμεσα σε Φορείς της ∆ιοίκησης

– G2G (Government to Government – national)
– G2G (Government to Government – international)
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B-Business / C-Citizen / G-GovernmentB Business / C Citizen / G Government
/ E-Employee

EE

B2EB2EB2EB2E

C2EC2E

G2EG2E
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Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση : Πώς 
εξελίσσεται ?εξελίσσεται ?

3η Γενιά: Μετασχηματισμός των 
δ ό έ

4η Γενιά: Κυβέρνηση επόμενης γενιάς
Από ανασχεδιασμό υπηρεσιών σταδιακά σε νέους τρόπους παροχής 

υπηρεσιών και υλοποίησης πολιτικών με τη βοήθεια ΤΠΕ 

3β: Μετασχηματισμός

Όφελος

δημόσιων φορέων
Αυτοματοποίηση δια-τμηματικών 
διαδικασιών και μετασχηματισμός 
υπηρεσιών με τη βοήθεια των ΤΠΕ 3α: Αυτοματοποίηση 

υπαρχόντων διαδικασιών

3β: Μετασχηματισμός 
διαδικασιών και φορέα

2η Γενιά: Παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών
Ηλεκτρονικές υπηρεσίες δρουν ως ‘add on’ στις 

συμβατικές

ό

1η Γενιά: Προώθηση πρόσβασης 
και διασύνδεσης 

Έμφαση στη δημιουργία υποδομών

Χρόνος
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Πηγή: Booz, Alen, Hamilton, Beyond eGovernment, 2005



Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση : Σε ποια στάδια 
υλοποιείται ?υλοποιείται ?

• Στάδιο 1: Δημοσιεύω - Publish (χρήση του internet για τη 
δημοσίευση πληροφοριών διαδικασιών περιεχομένουδημοσίευση πληροφοριών, διαδικασιών, περιεχομένου.  
∆ιασφάλιση τακτικής ενημέρωσης)

• Στάδιο 2: Αλληλεπιδρώ - Interact (αλληλεπίδραση με τους η ρ ( η ρ η μ ς
πολίτες μέσω internet, αύξηση της πρόσβασης, ψηφιακές 
κοινότητες, συμμετοχή των πολιτών στη σχεδίαση)

• Στάδιο 3: Συναλλάσσομαι - Transact (υποδομές• Στάδιο 3: Συναλλάσσομαι - Transact (υποδομές 
ταυτοποίησης & ασφάλειας,  αλλαγές διαδικασιών, συναλλαγές 
με τους πολίτες)

Για την υλοποίηση των σταδίων 2&3 θα τεθούν 
επίσης ζητήματα: διαλειτουργικότητας, νομικού 

ί ί ί ώπλαισίου, εκπαίδευσης, προστασίας προσωπικών 
δικαιωμάτων, πρόσβασης, απόδοσης, συνεργασίας 
∆ημόσιου/Ιδιωτικού τομέα
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Τα 5 επίπεδα της Η-Δης

• Πληροφοριακές Υπηρεσίες (Information)
• Παρέχουν μόνο πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίας Οι πληροφορίες

Επίπεδο 1

• Παρέχουν μόνο πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίας. Οι πληροφορίες 
αφορούν τα δικαιολογητικά που πρέπει να προσκομιστούν, τους φορείς που εμπλέκονται για την 
ολοκλήρωση της υπηρεσίας, τη σειρά εκτέλεσης των συναλλαγών που περιλαμβάνει η υπηρεσία, κλπ

∆ήμος Αθηναίων

• Παράδειγμα:

∆ήμος Αθηναίων 
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Τα 5 επίπεδα της Η-Δης

• Επικοινωνιακές Υπηρεσίες (Interaction)
• Παρέχουν πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίας καθώς και επίσημο υλικό

Επίπεδο 2

• Παρέχουν πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίας καθώς και επίσημο υλικό 
(πρότυπα αιτήσεων, βεβαιώσεων, κλπ) το οποίο οι χρήστες μπορούν να «κατεβάσουν» στον 
υπολογιστή τους, να το τυπώσουν και να το χρησιμοποιήσουν κατά τη συναλλαγή τους με το φορέα σε 
φυσικό επίπεδο. 

• Παράδειγμα:
YME
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Τα 5 επίπεδα της Η-Δης
• Διαδραστικές Υπηρεσίες (Two-way interaction)
• Εκτός από πληροφορίες, προσφέρουν online φόρμες για συμπλήρωση και ηλεκτρονική αποστολή. 
∆ δο έ ο ό ρ λα βά ο online οβολή σ ο ί α ό έρο ο ρήσ η ροϋ οθέ ο

Επίπεδο 3
∆εδομένου ότι περιλαμβάνουν online υποβολή στοιχείων από μέρους του χρήστη, προϋποθέτουν 
μηχανισμό αναγνώρισης, ταυτοποίησης και προστασίας των δεδομένων που αποστέλλει ο χρήστης της 
υπηρεσίας

Π άδ• Παράδειγμα:

ΚΕΠ
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Τα 5 επίπεδα της Η-Δης

Επίπεδο 4

• Συναλλακτικές Υπηρεσίες (Transaction)
• Υποστηρίζουν λειτουργίες όπου ο χρήστης ολοκληρώνει τις συναλλαγές που περιλαμβάνει η υπηρεσία (π.χ. 
πληρωμή ΦΠΑ). Το ότι μία ηλεκτρονική υπηρεσία δίνει τη δυνατότητα ολοκλήρωσης οικονομικών συναλλαγών, 
συνεπάγεται τη δυνατότητα της πλήρους υποκατάστασης της αντίστοιχης μη ηλεκτρονικής υπηρεσίας Επίπεδο 4συνεπάγεται τη δυνατότητα της πλήρους υποκατάστασης της αντίστοιχης μη-ηλεκτρονικής υπηρεσίας. 

• Προσωποποιημένες Υπηρεσίες (Personalization)
• Παρέχουν προσυμπληρωμένες φόρμες στο χρήστη στο βαθμό που επιτρέπεται από το νομικό πλαίσιο και τον 

ώ ί ύ άλ ό ίλ Επίπεδο 5ενημερώνουν για υπηρεσίες που τον αφορούν ανάλογα με το κοινωνικο-οικονομικό του προφίλ. 

• Παράδειγμα:

TAXISnet
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Αντιστοίχηση Επιπέδων και Σταδίων 
Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης

Επίπεδα Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης Στάδια Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης

Στάδιο 1: ∆ημοσιεύω

Στάδιο 2: Αλληλεπιδρώ

Στάδιο 3: ΣυναλλάσσομαιΣτάδιο 3: Συναλλάσσομαι
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Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση
Γιατί ? (1/2)

• Αύξηση παραγωγικότητας της Δημόσιας Διοίκησης 

– Μείωση κόστους της παροχής υπηρεσιών

– Μείωση των αναγκών επικοινωνίας με το κοινό (τηλεφωνικά 
κέντρα υποδοχής, γκισέ)

Κ λύ ό ά Φ ί ά ό– Καλύτερος συντονισμός ανάμεσα σε Φορείς – κοινά πρότυπα

– Επιπλέον οφέλη από την αναδιοργάνωση διαδικασιών, που 
σταδιακά αξιοποιούν καλύτερα τις τεχνολογίες πληροφορικής καισταδιακά αξιοποιούν καλύτερα τις τεχνολογίες πληροφορικής και 
επικοινωνιών

– ∆υνατότητα νέων υπηρεσιών και μεθόδων λειτουργίας (π.χ. τηλε-∆υνατότητα νέων υπηρεσιών και μεθόδων λειτουργίας (π.χ. τηλε
εργασία, forums, διαβουλεύσεις, τηλε-εκπαίδευση)
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Ηλεκτρονική Διακυβέρνησηρ ή β ρ η η
Γιατί ? (2/2)

• Καλύτερες υπηρεσίες για Πολίτες και Επιχειρήσεις

– Μείωση του χρόνου εξυπηρέτησης

– Μείωση του κόστους για πολίτες και επιχειρήσεις

– Αύξηση της ασφάλειας και ακεραιότητας δεδομένων

– Υπηρεσίες που παρέχονται σε βάση «24 Χ 7»

– Υπηρεσίες που δεν κάνουν διακρίσεις σε φύλο, χρώμα, ηλικία 

– ∆υνατότητες νέων υπηρεσιών (π.χ. η-∆ημοκρατία)
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e-Participation

• Κινείται σε 3 άξονες:
– e-Information: Πληροφόρηση σε πολιτικές, ηρ φ ρη η ς,
προγράμματα, νόμους, κανονισμούς, ημερολόγιο, 
οδηγίες χρήσης και οτιδήποτε άλλο ενδιαφέρει το 

ό ό ί έκοινό. ∆υνατότητα ειδοποίησης μέσω mail και 
προσωποποίησης του portal.

C lt ti ∆ ό l ti ή έ– e-Consultation: ∆υνατότητα real time ή μέσω 
αναπαραγωγής από αρχείο πρόσβασης σε δημόσιες 
συναντήσεις και ηλεκτρονικής διαβούλευσης μέσωσυναντήσεις και ηλεκτρονικής διαβούλευσης μέσω 
συζητήσεων σε ευρύ φάσμα θεμάτων.

– e-Decision-making: Υποστήριξη της διαδικασίας λήψηςe Decision making: Υποστήριξη της διαδικασίας λήψης 
αποφάσεων μέσω της συμμετοχής των πολιτών
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e Democ ace-Democracy

Ε έ Π λ ώ λ ά δ ώ• Ενημέρωση των Πολιτών για τα πολιτικά δρώμενα
• Ψηφιακός ∆ημόσιος ∆ιάλογος
• Ηλεκτρονικές Ψηφοφορίες
• Συμμετοχή στη διαδικασία λήψης αποφάσεων• Συμμετοχή στη διαδικασία λήψης αποφάσεων
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e-Inclusion
Ο όρος e-Inclusion αναφέρεται στην προώθηση της συμμετοχής στην 
Κοινωνία της Πληροφορίας με ιδιαίτερη έμφαση στους εξής στόχους:

e Inclusion

Κοινωνία της Πληροφορίας με ιδιαίτερη έμφαση στους εξής στόχους:

Τοποθέτηση στο επίκεντρο ατόμων που 
βρίσκονται σε μειονεκτική θέση εξαιτίας τηςβρίσκονται σε μειονεκτική θέση εξαιτίας της 
έλλειψης πόρων ή εκπαίδευσης, της ηλικίας, της 
γλώσσας, του φύλου, της περιοχής που 
διαμένουν, καθώς και ατόμων με ειδικές ανάγκες 
(EU e-inclusion approach)

Ε δ ά ό β έΕνδυνάμωση της πρόσβασης στις κοινωνικές και 
οικονομικές δυνατότητες που προσφέρει η 
ψηφιακή εποχήψηφ ή χή

29ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Σημεία Κλειδιά στην ΗλεκτρονικήΣημεία Κλειδιά στην Ηλεκτρονική 
Διακυβέρνηση
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Τα κύρια ζητήματα για την 
Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση

• Υποδομές: Έχουν οι υπηρεσίες της ∆ιοίκησης την 
απαραίτητη τεχνολογική υποδομή ;

• Διαδικασίες: Έχουν οι διαδικασίες της ∆ιοίκησης την 
κατάλληλη δομή και διασύνδεση ώστε να αξιοποιήσουν 
ς ΤΠΕτις ΤΠΕ ;

• Πρόσβαση: Έχουν οι πολίτες και οι επιχειρήσεις 
επαρκή πρόσβαση σε υπολογιστικά συστήματα καιεπαρκή πρόσβαση σε υπολογιστικά συστήματα και 
επικοινωνιακά μέσα ;

• Δεξιότητες: Έχουν τα στελέχη της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης• Δεξιότητες: Έχουν τα στελέχη της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης 
και Τοπικής Αυτοδιοίκησης αλλά και οι πολίτες τις 
απαιτούμενες δεξιότητες πληροφορικής ;
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Τα κύρια εμπόδια (Έρευνα i2010)
Ποια είναι τα βασικά εμπόδια για την επίτευξη αποτελεσματικής και αποδοτικής

Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης μέχρι το 2010? 
% από 283 ερωτηθέντες

Έλλειψη διαλειτουργικότητας

Οργανωτικά εμπόδια

Ανεπαρκής τεχνογνωσία στον φορέα

Έλλειψη προτύπων

Νομοθεσία σε εθνικό επίπεδο

Έλλειψη γνώσεων ΤΠΕ στον φορέα
Ανεπαρκής πρόσβαση σε ΤΠΕ για τους 

πολίτες ή τις επιχειρήσεις

Έλλειψη εμπιστοσύνης και ασφάλειας

Έλλειψη χρηματοδότησης

Ανεπαρκής γνώσεις των πολιτών

Ευρωπαϊκή νομοθεσία

Ανεπαρκής γνώσεις των επιχειρήσεωνΑνεπαρκής γνώσεις των επιχειρήσεων

Νομοθεσία σε τοπικό επίπεδο

Άλλο

Πηγή: http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/index_en.htm
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Ευρυζωνικότητα: Τι είναι ?Ευρυζωνικότητα: Τι είναι ?

Ε ζ ό ή Ε ζ ή Π ό β ί• «Ευρυζωνικότητα» ή «Ευρυζωνική Πρόσβαση» είναι η 
δυνατότητα παροχής γρήγορων, ασφαλών και αξιόπιστων 
συνδέσεων στο ∆ιαδίκτυο σε όσο το δυνατόν μεγαλύτεροσυνδέσεων στο ∆ιαδίκτυο σε όσο το δυνατόν μεγαλύτερο 
μέρος του πληθυσμού και με ανταγωνιστικές τιμές.

• Οι τεχνολογίες που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για τηνΟι τεχνολογίες που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την 
δημιουργία δικτύων ευρυζωνικής πρόσβασης είναι:
– Οπτικές Ίνεςς ς
– Τεχνολογία DSL
– Ασύρματα δίκτυα και σημεία ασύρματης αναμετάδοσης ρμ ημ ρμ ης μ ης

(wireless hotspots)
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Ευρυζωνικά Δίκτυα και Ηλεκτρονική 
Διακυβέρνηση: Γιατί ;

Μόνο όταν έχουμε Internet παντού (διοίκηση, δήμο, 
σχολείο, σπίτι, επιχείρηση, φορητές συσκευές, 
άλλες ώρες) ε α ο ο η ή α ύ η α αάλλες χώρες) με ικανοποιητική ταχύτητα και 
χαμηλό κόστος θα δούμε τα αποτελέσματα της 
νέας τεχνολογίας (Μ.Dertouzos Conjecture)

BroadBandBroadBand
ManifestoManifesto
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Ευρυζωνικές Εφαρμογές και Η ΔΕυρυζωνικές Εφαρμογές και Η-Δ

• Υγεία• Υγεία
– ∆ιάγνωση (διάγνωση από απόσταση, ήχος, εικόνα, 
βίντεο)

ώ ά ή ώ

Αγγλία: ID για 
κάθε ιατρό και 

ασθενή
– Αντιμετώπιση (συνταγογράφηση, υποστήριξη ιατρών, 
υποστήριξη κέντρων υγείας)

– Παρακολούθηση και χρόνια θεραπεία (remote check-

ή

up, αιμοκάθαρση υπό επιτήρηση μέσω διαδικτύου)

• Εκπαίδευση και ΠολιτισμόςΕκπαίδευση και Πολιτισμός
– Εκπαιδευτικά συστήματα Α, Β και Γ Εκπαιδευτικής 
Βαθμίδας (εκπαίδευση από απόσταση, εκπαιδευτικό 
υλικό on-line)

Σουηδία: 100Mb 
σε κάθε τάξη

υλικό on line)
– Προβολή και διαδραστικότητα: πολιτισμικές κοινωνίες 

(forums), πολιτισμικό υλικό on-line (video, μουσική, 
βιβλίο εκδηλώσεις)βιβλίο, εκδηλώσεις)
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ΔιαλειτουργικότηταΔιαλειτουργικότητα
• «Κάποια πράγματα έχουν γίνει και δουλεύουν καλά, δεν υπάρχει 
λόγος να τα ανακαλύπτουμε συνεχώς»λόγος να τα ανακαλύπτουμε συνεχώς»

• Είναι απαραίτητη:
– Στα συστήματα e-Business (ανάμεσα σε διαφορετικούς ήμ ( μ φ ρ ς
οργανισμούς)

– Στα συστήματα e-Government
Σ λ ά ή ό ύ– Στα πληροφοριακά συστήματα ενός οργανισμού

– Στα υποσυστήματα ενός πληροφοριακού συστήματος
– Ανάμεσα σε οργανισμούς ή επιχειρήσεις, ανεξάρτητα απόΑνάμεσα σε οργανισμούς ή επιχειρήσεις, ανεξάρτητα από 
πληροφοριακά συστήματα

– Ανάμεσα σε δεδομένα ή έγγραφα, ανεξάρτητα από 
λ ά ήπληροφοριακά συστήματα

– Ανάμεσα σε … ανθρώπους
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Τα συστατικά της Διαλειτουργικότητας
( έ δ Δ λ ί Τ ό * )(στην έκδοση Δελτίου Ταυτότητας * )

Υπάρχει διαδικασία για τηνΥπάρχει διαδικασία για τηνΥπάρχει διαδικασία για την Υπάρχει διαδικασία για την 
ηλεκτρονική ζήτηση ηλεκτρονική ζήτηση --

αποστολή Πιστοποιητικού αποστολή Πιστοποιητικού 
Γέννησης από το ∆ήμο στο Γέννησης από το ∆ήμο στο 
Υπουργείο ∆ημ. Τάξης ?Υπουργείο ∆ημ. Τάξης ?

Εννοούμε το ίδιο όταν Εννοούμε το ίδιο όταν 
αναφερόμαστε στο αναφερόμαστε στο 

Πιστοποιητικό Γέννησης ?Πιστοποιητικό Γέννησης ?η η ηςη η ης

Στη ∆ιεύθυνση ?  Στη ∆ιεύθυνση ?  

Είναι προετοιμασμένα τα Πληροφοριακά Είναι προετοιμασμένα τα Πληροφοριακά 
Συστήματα για να επικοινωνήσουν ? Συστήματα για να επικοινωνήσουν ? 

Έχουμε κοινές προδιαγραφές για την ασφάλεια Έχουμε κοινές προδιαγραφές για την ασφάλεια 

(*) Για την έκδοση Δελτίου Ταυτότητας, (*) Για την έκδοση Δελτίου Ταυτότητας, 
απαιτείται η προσκόμιση απαιτείται η προσκόμιση 

Πιστοποιητικού Γεννήσεως από τονΠιστοποιητικού Γεννήσεως από τον
και αποθήκευση των πληροφοριών ?και αποθήκευση των πληροφοριών ?

Πιστοποιητικού Γεννήσεως από τον Πιστοποιητικού Γεννήσεως από τον 
αρμόδιο Δήμοαρμόδιο Δήμο
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Διαλειτουργικότηταργ η

Κύρια Σύνδεση (G2G)

Βασική Σύνδεση (G2G)

Δ ή Σύ δ
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Δευτερογενής Σύνδεση



Ασφάλεια

• Πρέπει να διευθετηθούν ζητήματα:
– Εμπιστευτικότητας
– Ακεραιότητας
– Μη Αποποίησης
– Πιστοποίησης Αυθεντικότητας
– ∆ιαθεσιμότητας
– Προστασίας από:

• Επιθέσεις στην υποδομή της φυσικής πληροφορίας
• Επιβλαβή κώδικα (Ιούς, worms, Trojan horse)
• Επιθέσεις άρνησης της υπηρεσίας (DOS)
• Απόπειρες εισβολής στο σύστημα
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Εφαρμογές ΑυθεντικοποίησηςΕφαρμογές Αυθεντικοποίησης 

Ε ΦΑΡΜ ΟΓ Ε Σ Χ Ω ΡΕ Σ

Ηλεκτρονική υπογραφή Ιταλία, Νορβηγία

Υποδομή Δημοσίου Κλειδιού για δημόσιους Ολλανδία Ισπανία ΕλλάδαΥποδομή Δημοσίου Κλειδιού για δημόσιους 
υπαλλήλους

Ολλανδία, Ισπανία, Ελλάδα 

Ταυτοποίηση προσωπικού (δηµοσίων 
υπαλλήλων, επαγγελματιών υγείας, κλπ.)

Φινλανδία, Γερμανία, Ισπανία, Σουηδία
υπα ή ων, επαγγε ματιών υγείας, π.)

Ταυτοποίηση φυσικών προσώπων / εταιρειών 
από δηµόσια διοίκηση και δηµόσιους 
οργανισµούς

Ιρλανδία, Ηνωμένο Βασίλειο

οργανισµούς

Ηλεκτρονική ταυτότητα πολιτών Αυστρία, Βέλγιο, Φινλανδία, Γαλλία, 
Ιταλία, Σουηδία

Ηλεκτρονική ταυτότητα ασφαλισµένων Αυστρία, Βέλγιο, Γαλλία, Σουηδία

Υποστήριξη υπηρεσιών σε σχετικά µικρές 
περιοχές (µαζικές µεταφορές, αναψυχή κλπ.)

Γαλλία, Γερμανία, Ηνωμένο Βασίλειο
ρ χ ς (µ ζ ς µ φ ρ ς, ψ χή )
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Εφαρμογές έξυπνων καρτών στην 
Ελλάδ (1/2)Ελλάδα (1/2)

• Κάρτες Τηλεπικοινωνιών
– Εταιρίες κινητής τηλεφωνίας κάρτες SIM - Μερικά εκατοµµύρια
– ΟΤΕ - κάρτες προπληρωµένες (Μνήµης) - ∆εκάδες εκατοµµύρια

• Τραπεζικές Κάρτες
– ∆ιάφορες Τράπεζες - Έξυπνες κάρτες σαν Security Application 

Modules - ∆εκάδες χιλιάδες
– Ηλεκτρονικό Πορτοφόλι Εθνικής Τράπεζας - Μερικές εκατοντάδες
– Ηλεκτρονικό Πορτοφόλι Cafe Εθνική και Εµπορική Τράπεζα –
Μερικές εκατοντάδες

– Εθνική Τράπεζα – Έργο IST Starfish – Μερικές δεκάδες
• Κάρτες Υγείας-Κοινωνικής Ασφάλισης

– ∆ΗΜΟΣ ΑΜΑΡΟΥΣΙΟΥ (υλοποίηση του Ευρωπαϊκού έργου Cardlink) 
- Μερικές χιλιάδες

– ΕΟ∆ΕΑΠ (ασφαλιστικός οργανισµός) - Μερικές χιλιάδες
– Ερυθρός Σταυρός - κάρτα διαβητικών - Μερικές εκατοντάδες
– Νοσοκοµείο Νίκαιας - κάρτα καρδιοπαθών - Μερικές εκατοντάδεςµ ς ρ ρ ρ ς ς
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Εφαρμογές έξυπνων καρτών στην 
Ελλάδ (2/2)Ελλάδα (2/2)

Κά Π λ ή Π ό• Κάρτες Πελατειακής Πιστότητας
– Εθνοκάρτα - Παρουσίαση (loyalty) - ∆εκάδες χιλιάδες
– Supermarkets / αλυσσίδες λιανικής – ∆εκάδες χιλιάδεςSupermarkets / αλυσσίδες λιανικής ∆εκάδες χιλιάδες
– Καταστήµατα VETO (loyalty) - Μερικές χιλιάδες

• ∆ιάφορες εφαρµογές
– ΧΑΑ - ΑΣΥΚ (PKI - digital signatures) - Μερικές χιλιάδες
– ΤΕΟ - ΑΤΤΙΚΗ Ο∆ΟΣ - ΤΗΛΕΚΑΡΤΕΣ (prepaid) - ∆εκάδες 
χιλιάδεςχιλιάδες

– Εταιρία διανοµής πετραιλοειδών (fleet card) - ∆εκάδες 
χιλιάδες

– Ασφαλής ζύγιση φορτίων ΑΓΕΤ - Μερικές εκατοντάδες
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Ευρωπαϊκή και Εθνική ΝομοθεσίαΕυρωπαϊκή και Εθνική Νομοθεσία

• Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση• Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση
• Προστασία της Ιδιωτικότητας
• Προστασία των ∆εδομένων• Προστασία των ∆εδομένων
• Ηλεκτρονικό Εμπόριο
• Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες• Ηλεκτρονικές Επικοινωνίες
• Ηλεκτρονικές Υπογραφές / Ηλεκτρονικές Ταυτότητες
• Ηλεκτρονικές Προμήθειες• Ηλεκτρονικές Προμήθειες
• Επαναχρησιμοποίηση της Πληροφορίας του ∆ημόσιου 
ΤομέαΤομέα
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Ανοικτά Πρότυπα και Ανοικτό 
Λ ό

• Σύμφωνα με το EIF*, οι απαραίτητες απαιτήσεις που 

Λογισμικό
Σύμφωνα με το EIF , οι απαραίτητες απαιτήσεις που 
πληροί μια προδιαγραφή ή πρότυπο για να θεωρηθεί 
ανοικτή είναι:
– Να έχει υιοθετηθεί και ενημερώνεται από μη 
κερδοσκοπικό οργανισμό.

– Το σύνολο των τεχνικών προδιαγραφών είναι 
δημοσιευμένο και ελεύθερα διαθέσιμο, χωρίς 
περιορισμούς για τη διάθεσή του από τρίτουςπεριορισμούς για τη διάθεσή του από τρίτους

• Τα πλεονεκτήματα που προσφέρει είναι: Ποιότητα, 
Ανεξαρτησία Χαμηλό Κόστος Ασφάλεια ΑξιοπιστίαΑνεξαρτησία, Χαμηλό Κόστος, Ασφάλεια, Αξιοπιστία, 
∆ιαφάνεια, Προσαρμοστικότητα (μικρές απαιτήσεις σε 
υλικό))

* http://europa.eu.int/idabc/en/document/3761
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Αναμενόμενη Υιοθέτηση Προτύπων στην Η-ΔΑναμενόμενη Υιοθέτηση Προτύπων στην Η Δ
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Πηγή: Preparation for Update European Interoperability Framework 2.0 - Final Report, Gartner, 2007



Προσβασιμότητα Υπηρεσιών Η-Δ: Ορισμόςρ β μ η ηρ ρ μ ς
• “Η Προσβασιμότητα Ιστού σημαίνει ότι άτομα με ανικανότητες

(disabilities) μπορούν να χρησιμοποιούν τον Ιστό. Συγκεκριμένα, 
ί ό ύ ά ύσημαίνει ότι μπορούν να καταλάβουν, να πλοηγηθούν και να 

αλληλεπιδράσουν με αυτόν, καθώς και να συνεισφέρουν 
(περιεχόμενο) σε αυτόν.”  (World Wide Web)( ρ χ μ ) ( )

• Απαντά σε ερωτήσεις, όπως:
– Έχουν όλοι οι χρήστες πρόσβαση στην πληροφορία που βρίσκεται σε μια 
ιστοσελίδα?ιστοσελίδα?

– Ο σχεδιασμός, η εμφάνιση και η λειτουργικότητα της ιστοσελίδας επιτρέπει εύκολη 
πρόσβαση στα άτομα με ειδικές ανάγκες?

• Αφορά:• Αφορά: 
– Άτομα που μπορεί να μη βλέπουν, ακούν, διαβάζουν μερικούς τύπους πληροφορίας 
εύκολα ή καθόλου, που μπορεί να έχουν δυσκολία στην ανάγνωση ή την 
κατανόηση κειμένουη η μ

– Άτομα που μπορεί να διαθέτουν οθόνη μόνο ανάγνωσης, μικρή οθόνη ή χαμηλή 
σύνδεση στο διαδίκτυο

– Άτομα που μπορεί να διαθέτουν μια προγενέστερη έκδοση του browser, εντελώς 
διαφορετικό browser, ένα voice browser ή διαφορετικό λειτουργικό σύστημα
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Web Accessibility Initiative (WAI)
• Αποτελεί πρωτοβουλία του World Wide Web Consortium για τη βελτίωση 
της προσβασιμότητας του Παγκόσμιου Ιστού

y ( )

• Ορίζει 3 επίπεδα προτεραιότητας υιοθέτησης οδηγιών: 1, 2 και 3: 
Προτεραιότητα επιπέδου 1 (Priority 1): Υποχρεωτική 
εφαρμογή κάθε οδηγίας, διαφορετικά η 
προσβασιμότητα του διαδικτυακού τόπου μπορεί ναπροσβασιμότητα του διαδικτυακού τόπου μπορεί να 
είναι αδύνατη για πολλές κατηγορίες χρηστών.
Προτεραιότητα επιπέδου 2 (Priority 2): 
Προτεινόμενη εφαρμογή κάθε οδηγίας επιπέδου ΑΑ 
δ ά β ό δ δ ύδιαφορετικά, η προσβασιμότητα του διαδικτυακού 
τόπου μπορεί να παρουσιάσει σημαντικές δυσκολίες για 
ορισμένες κατηγορίες χρηστών.
Προτεραιότητα επιπέδου 3 (Priority 3): Η εφαρμογή 
κάθε οδηγίας στην οποία αποδίδεται το συγκεκριμένο 
επίπεδο προτεραιότητας αφήνεται στη διακριτική 
ευχέρεια του υπεύθυνου ανάπτυξης του διαδικτυακού 
τόπου. 

● Ορίζει 3 επίπεδα συμμόρφωσης (conformance 
levels): Α (υιοθέτηση οδηγιών επιπέδου 1), ΑΑ 
(υιοθέτηση οδηγιών επιπέδου 1 και 2) και ΑΑΑ 

Πηγή: http://www.w3.org/WAI/guid-tech.html 
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( η η ηγ )
(υιοθέτηση οδηγιών επιπέδου 1, 2 και 3)



Πολυγλωσσικό Περιεχόμενο και 
Π λλ λά Κ άλ Π ό βΠολλαπλά Κανάλια Πρόσβασης

Ο ί Ηλ ή ∆ βέ έ ί• Οι υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης πρέπει να είναι 
προσβάσιμες:
Σε πολλαπλές γλώσσες πλην της ελληνικής ανάλογα– Σε πολλαπλές γλώσσες, πλην της ελληνικής, ανάλογα 
με το κοινό στο οποίο απευθύνονται

– Από πολλαπλά κανάλια π χΑπό πολλαπλά κανάλια, π.χ.
• Μέσω ∆ιαδικτύου
• Μέσω Τηλεφώνου• Μέσω Τηλεφώνου
• Μέσω Κινητού Τηλεφώνου
• Μέσω Ψηφιακής Τηλεόρασης• Μέσω Ψηφιακής Τηλεόρασης
• Μέσω PDAs και Pocket PCs 
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Μοντέλα ΗλεκτρονικήςΜοντέλα Ηλεκτρονικής 
Διακυβέρνησης

33



Μοντέλο των Τριών Δακτύλων από τους ρ ς
Koh και Balthazard

 

Ενδογενείς Εξωγενείς

 

Ενδογενείς Εξωγενείς

 Πληροφοριακή 

Χρήση 

∆ δ ί

Πελάτες

 

∆ιαδικασίες

Συναλλαγές 

Υπάλληλοι 

Προμηθευτές

 

Προμηθευτές

Πηγή: Koh C., Prybutok V., Spring 2003, “The Three Ring Model And Development Of An Instrument For Measuring 
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ηγή , y , p g , g p g
Dimensions Of E-Government Functions”, Journal Of Computer Information Systems, pp 34-37



Μοντέλο της Εστίασης και της 
Κ όΚεντρικότητας

 

β / β            ∆ιάσταση Κυβέρνησης / ∆ιακυβέρνησης

 
1ο Τεταρτημόριο 2ο Τεταρτημόριο 
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Ηλεκτρονική 
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Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

(πολιτική και ισχύς) 
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τα (διοικητική μορφή)
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3ο Τεταρτημόριο 

Ηλεκτρονική 

Κυβέρνηση

4ο Τεταρτημόριο 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

  

 

∆
ιά Κυβέρνηση

(διοικητική μορφή) 

(πολιτική και ισχύς)

Οργανοκεντρική 
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Πηγή: Marche S., McNiven J.D., 2003, “E-Government And E-Governance: The Future Isn’t What It Used To Be”, 
Canadian Journal Of Administrative Sciences, pp. 74-86



Μο έλο Ηλε ρο ής Δ α βέρ ησηςΜοντέλο Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης

CitizensCitizens
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Πολιτικές ΗλεκτρονικήςΠολιτικές Ηλεκτρονικής 
Διακυβέρνησης
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Πανευρωπαϊκή Στρατηγική της 
Λ βόΛισαβόνας

EnlargementEnlargement
ERA: EuropeanERA: European
R h AR h A

Lisbon StrategyLisbon Strategy, , 
20012001

EnlargementEnlargement

12 new Member 12 new Member 
SS

Research AreaResearch Area

FP6, Eureka, COST, FP6, Eureka, COST, 
20012001 StatesStatesnational RTD national RTD 

programmesprogrammes

Economic SocialEconomic SocialEconomic, Social, Economic, Social, 
Environmental renewalEnvironmental renewal

Other policiesOther policies

eGovernmenteGovernment, , eInclusioneInclusion
Broadband, security, Broadband, security, 

pp

Single market, single Single market, single 
currency, transport, security, currency, transport, security, 

eBusinesseBusiness, , eHealtheHealth
cu e cy, t a spo t, secu ty,cu e cy, t a spo t, secu ty,
sustainable development, ...sustainable development, ...Πηγή: http://ec.europa.eu/growthandjobs/index_en.htm
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Στρατηγικό Πλαίσιο i2010Στρατηγικό Πλαίσιο i2010

Ε ϊ ή Κ ί Πλ ί 2010• Ευρωπαϊκή Κοινωνία της Πληροφορίας 2010. 
• Υποκαθιστά το eEurope 2005. 
Α ά• Αφορά στα:
– Ολοκλήρωση του ενιαίου ευρωπαϊκού χώρου της 
πληροφορίαςπληροφορίας

– Ενίσχυση της καινοτομίας και των επενδύσεων στην 
έρευνα Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιώνέρευνα Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών

– Επίτευξη της ευρωπαϊκής Κοινωνίας της Πληροφορίας, 
χωρίς κοινωνικό αποκλεισμό και καλύτερη ποιότηταχωρίς κοινωνικό αποκλεισμό, και καλύτερη ποιότητα 
ζωής
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Πολιτική i2010: ΠροτεραιότητεςΠολιτική i2010: Προτεραιότητες 

Ποιους θεωρείτε ως τους σημαντικότερους στόχους που πρέπει να επιτευχθούν 

λ ί ό ώ βά

ς ρ ς ς ημ ρ ς χ ς ρ χ
μέχρι το 2010 για πιο αποτελεσματική κυβέρνηση ?

% από 283 ερωτηθέντες

Βελτίωση της ποιότητας υπηρεσιών με βάση την 
ικανοποίηση του χρήστη

Μείωση των διοικητικών επιβαρύνσεων για πολίτες και 
επιχειρήσεις

Βελτίωση της διαφάνειας στο δημόσιο τομέα 

Καλύτερη αποτελεσματικότητα

Μείωση του εσωτερικού διοικητικού κόστους

Άλλο
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Οι άξονες της πρωτοβουλίας eEurope

eGovernmenteGovernment eHealtheHealth eLearningeLearning eBusinesseBusiness

Broadband (wired, wireless), multiBroadband (wired, wireless), multi--platform (PC, TV, mobile, …)platform (PC, TV, mobile, …)

SecuritySecurity

( , ),( , ), p ( , , , )p ( , , , )

i2010 eGovernment Action Plan
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eEuropeeEurope::
Τα τρίαΤα τρία βασικά μέτρα για την ΗΔμέτρα για την ΗΔΤα τρία Τα τρία βασικά μέτρα για την ΗΔμέτρα για την ΗΔ

Πολ ή• Πολιτική
– Σχεδιασμός, Παρακολούθηση, Πόροι
– Ειδικές δράσεις, σύγκλισηΕιδικές δράσεις, σύγκλιση

• Έρευνα και Καινοτομία
– Σχεδιασμός Έρευνας, Έργα PolicyPolicy

R&D and R&D and 
i tii ti

PolicyPolicy
– ∆ιεθνής συνεργασία 

• Πιλοτικές Εφαρμογές
∆ημιουργία Βέλτιστων Πρακτικών

PolicyPolicy innovationinnovation

– ∆ημιουργία Βέλτιστων Πρακτικών
– ∆ιάχυση Best Practice Best Practice 

ImplementationImplementationImplementationImplementation
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i2010 eGovernment Action Plan
• Κανένας πολίτης δεν θα μείνει στο περιθώριο – προώθηση της κοινωνικής ένταξης 

μέσω της ηλεκτρονικής δημόσιας διοίκησης, ώστε, έως το 2010, όλοι οι πολίτες να μ ης η ρ ής ημ ς η ης, , ς , ς
επωφελούνται από καινοτόμες υπηρεσίες κοινής εμπιστοσύνης, με εύκολη πρόσβαση

• Επίτευξη απόδοσης και αποτελεσματικότητας – έως το 2010, να έχει επιτευχθεί 
υψηλός βαθμός ικανοποίησης των χρηστών, διαφάνεια και λογοδοσία, περιορισμός ψη ς β μ ς η ης χρη , φ γ , ρ ρ μ ς
της γραφειοκρατίας και βελτίωση της αποτελεσματικότητας

• Υλοποίηση νευραλγικών υπηρεσιών με μεγάλο αντίκτυπο για τους πολίτες και τις 
επιχειρήσεις - έως το 2010, το σύνολο των δημοσίων συμβάσεων θα διατίθεται πλέονεπιχειρήσεις έως το 2010, το σύνολο των δημοσίων συμβάσεων θα διατίθεται πλέον 
ηλεκτρονικά, έναντι ποσοστού 50% σήμερα , με συμφωνία συνεργασίας για 
περαιτέρω επιγραμμικές υπηρεσίες με μεγάλο αντίκτυπο όσον αφορά την 
εξυπηρέτηση των πολιτώνξ ηρ η η

• ∆ημιουργία καίριων καταλυτικών παραγόντων - που, από το 2010 και σε ευρωπαϊκή 
κλίμακα, θα παρέχουν στους πολίτες και τις επιχειρήσεις τη δυνατότητα άνετης, 
ασφαλούς και διαλειτουργικής ελεγχόμενης πρόσβασης σε δημόσιες υπηρεσίεςφ ς ργ ής γχ μ ης ρ β ης ημ ς ηρ ς

• Ενίσχυση της συμμετοχής των πολιτών και ενδυνάμωση των δημοκρατικών 
διαδικασιών λήψης αποφάσεων - με την επίδειξη, έως το 2010, εργαλείων για 
αποτελεσματικό δημόσιο διάλογο και συμμετοχή σε δημοκρατικές διαδικασίες λήψης
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αποτελεσματικό δημόσιο διάλογο και συμμετοχή σε δημοκρατικές διαδικασίες λήψης 
αποφάσεων



EU IDA – Electronic Interchange of Data 
between Administrations* (1/2)

• Το Πρόγραμμα IDA (Interchange of Data betweenΤο Πρόγραμμα IDA (Interchange of Data between 
Administrations) αποσκοπεί στην διευκόλυνση της ανάπτυξης 
και της επιχειρησιακής εφαρμογής των διευρωπαϊκών δικτύων 
λ ή λλ ή ί ξύτηλεματικής για την ανταλλαγή στοιχείων μεταξύ των 

διοικήσεων των κρατών μελών και /ή των ευρωπαϊκών 
θεσμικών οργάνων. μ ργ

• Το πρόγραμμα επαναπροσανατολίσθηκε προς την αγορά και 
την διαλειτουργικότητα, με σκοπό την αύξηση της 

λ ό ή δ ί ώαποτελεσματικότητας της παροχής δημοσίων υπηρεσιών σε 
απευθείας σύνδεση προς τις επιχειρήσεις και τους ευρωπαίους 
πολίτες.πολίτες. 

• Το πρόγραμμα IDABC διαδέχτηκε το IDA II μετά τη λήξη του 
στις 31 ∆εκεμβρίου 2004.

* http://www.europa.eu/scadplus/leg/en/lvb/l24147a.htm
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EU IDA – Electronic Interchange of Data 
between Administrations (2/2)between Administrations (2/2)

http://europa.eu/scadplus/leg/el/lvb/l24147a.htm
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IDABC : Γιατί ?

Στόχος του προγράμματος IDABC (Interoperable Delivery ofΣτόχος του προγράμματος IDABC (Interoperable Delivery of 
European eGovernment Services to public Administrations, 

Business and Citizens) είναι να προσδιορίζει, να υποστηρίζει και 
να προωθεί τη δημιουργία πανευρωπαϊκών υπηρεσιώννα προωθεί τη δημιουργία πανευρωπαϊκών υπηρεσιών 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και την ανάπτυξη των 

συναφών διαλειτουργικών τηλεματικών δικτύων, υποβοηθώντας 
τα κράτη μέλη και την Κοινότητα να εφαρμόζουν στουςτα κράτη μέλη και την Κοινότητα να εφαρμόζουν, στους 

αντίστοιχους τομείς αρμοδιότητάς τους, τις κοινοτικές πολιτικές 
και δραστηριότητες, ούτως ώστε να αποκομίζονται σημαντικά 

έλ δ ό δ ή ήοφέλη για τις δημόσιες διοικήσεις, τις επιχειρήσεις και τους 
πολίτες. 

Πηγή: http://europa eu int/idabc/Πηγή: http://europa.eu.int/idabc/
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Στόχοι του IDABC
• Να καταστήσει δυνατή την αποτελεσματική, αποδοτική και ασφαλή 
ανταλλαγή πληροφοριών μεταξύ των δημόσιων διοικήσεων

χ

• Nα επεκτείνει τα οφέλη της ανταλλαγής πληροφοριών, ώστε να 
διευκολύνεται η παροχή υπηρεσιών προς τις επιχειρήσεις και τους 
πολίτες, λαμβανομένων υπ’ όψη των αναγκών τους,

ίξ ή δ δ ί λή ά• Nα υποστηρίξει την κοινοτική διαδικασία λήψης αποφάσεων και τη 
διευκόλυνση της επικοινωνίας μεταξύ των κοινοτικών οργάνων με 
ανάπτυξη του σχετικού στρατηγικού πλαισίου σε πανευρωπαϊκό επίπεδο,

• Να επιτύχει διαλειτουργικότητα τόσο εντός όσο και μεταξύ των• Να επιτύχει διαλειτουργικότητα, τόσο εντός όσο και μεταξύ των 
διαφόρων τομέων πολιτικής και, όπου ενδείκνυται, με τις επιχειρήσεις και 
τους πολίτες, κυρίως βάσει του Ευρωπαϊκού ∆ιαλειτουργικού Πλαισίου,

• Nα συμβάλλει στις προσπάθειες των δημοσίων διοικήσεων των κρατών• Nα συμβάλλει στις προσπάθειες των δημοσίων διοικήσεων των κρατών 
μελών και της Κοινότητας από απόψεως εκσυγχρονισμού των 
διαδικασιών, επιτάχυνσης των εφαρμογών, ασφάλειας, 
αποτελεσματικότητας, διαφάνειας, ανάπτυξης φιλοσοφίας εξυπηρέτησης 

ό ό άκαι ικανότητας ανταπόκρισης στις ανάγκες, 
• Να προωθήσει τη διάδοση ορθών πρακτικών και την ενθάρρυνση της 
ανάπτυξης καινοτομικών τηλεματικών λύσεων στις δημόσιες διοικήσεις.
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Περισσότερα στο ...

http://europa.eu.int/idabchttp://europa.eu.int/idabc
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Η Ελληνική Ψηφιακή Στρατηγική* (2005)η ή ηφ ή ρ ηγ ή ( )
• Βήμα 1ο: Διάγνωση - εντοπισμός της ρίζας των προβλημάτων 
που δυσχεραίνουν τη διάδοση των τεχνολογιών πληροφορικής 
και επικοινωνιών στη χώρα. 

• Βήμα 2ο: Ανάλυση των διεθνών πολιτικών που αφορούν στην 
Κοινωνία της Πληροφορίας και στις νέες τεχνολογίες. Κοινωνία της Πληροφορίας και στις νέες τεχνολογίες. 
Εντοπισμός των καλών παραδειγμάτων αλλά και των αποτυχιών 
άλλων χωρών. 

Βή α 3ο Μελέ η  δ εθ ώ  α  Ε ρ αϊ ώ  εξελίξε  σ ο  • Βήμα 3ο: Μελέτη των διεθνών και Ευρωπαϊκών εξελίξεων στον 
τομέα της Κοινωνίας της Πληροφορίας (πολιτική της Ε.Ε. i2010, 
εξελίξεις WSIS κλπ.) 

• Βήμα 4ο: Διαμόρφωση των βασικών κατευθύνσεων της 
ψηφιακής στρατηγικής για την περίοδο έως το 2013, 
συνεκτιμώντας τις ιδιαιτερότητες της Ελληνικής οικονομίας και 
κοινωνίας.

* http://www.infosoc.gr/infosoc/el-GR/sthnellada/committee/default1/
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Οι 6 κατευθύνσεις της Ψηφιακής 
Σ ήΣτρατηγικής
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Η Η-Δ στην Ψηφιακή Στρατηγική: 
1 Ο ίζ  (1/2)

Μ ά 20 ά ύ ώ

1ος Ορίζοντας (1/2)

• Μεταφορά των 20 πιο συχνά χρησιµοποιούµενων υπηρεσιών σε 
πλήρη ηλεκτρονική µορφή (αιτήσεις σε πανεπιστήµια, 
συναλλαγές µε εφορία, τελωνεία κλπ.)γ ς µ φ ρ , )

• Στοχευµένη δράση ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης των πολιτών 
της Περιφέρειας, βάσει των τοπικών αναγκών (όπως πιλοτική 

ή ύ έ ξ ί ΤΠΕ έεφαρµογή κινητού κέντρου εξοικείωσης σε ΤΠΕ σε µικρές 
κοινότητες, πακέτο ηλεκτρονικών υπηρεσιών κλπ.)

• Ανάπτυξη ενιαίου σηµείου πρόσβασης ηλεκτρονικών• Ανάπτυξη ενιαίου σηµείου πρόσβασης ηλεκτρονικών 
υπηρεσιών, δοµηµένου µε βάση τα γεγονότα ζωής (e-
government portal) 

• Ανάπτυξη δυνατοτήτων ανάδρασης (feedback) από τον πολίτη 
σε όλες τις ψηφιακές υπηρεσίες
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Η Η-Δ στην Ψηφιακή Στρατηγική: 
1 Ο ίζ  (2/2)

Α ά ξ ύ ύ θ ί

1ος Ορίζοντας (2/2)

• Ανάπτυξη κεντρικού µηχανισµού αυθεντικοποίησης και 
χρήση του από όλες τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες

• Κατάρτιση αναλυτικού «χάρτη» για τις ψηφιακές• Κατάρτιση αναλυτικού «χάρτη» για τις ψηφιακές 
υπηρεσίες που πρέπει να αναπτυχθούν ως το 2013, µε 
χρονοδιάγραµµα και αρµοδιότητες.χρονοδιάγραµµα και αρµοδιότητες. 

• Εξασφάλιση διαλειτουργικότητας
• Σύσταση µόνιµης οµάδας εργασίας για ηλεκτρονικήΣύσταση µόνιµης οµάδας εργασίας για ηλεκτρονική 
ασφάλεια/ηλεκτρονικό έγκληµα και ανάπτυξη πλαισίου

• Επιλογή κρίσιµων εφαρµογών e-health προς ανάπτυξηγή ρ µ φ ρµ γ ρ ς ξη
• Πιλοτικά κινητά κέντρα ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης 
πολιτών
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Η Η-Δ στην Ψηφιακή Στρατηγική 
2ος Ορίζοντας 

Α ό ώ β ό t l δ δ ί• Απόφαση ώστε το κυβερνητικό portal και οι διαδικασίες 
και τα αναγκαία δικαιολογητικά που αναγράφονται σε 
αυτό να αποτελούν βάση κοινής αποδοχής από όλες τιςαυτό να αποτελούν βάση κοινής αποδοχής από όλες τις 
υπηρεσίες

• Παροχή όλων των υπηρεσιών του δηµόσιου τοµέαΠαροχή όλων των υπηρεσιών του δηµόσιου τοµέα 
ηλεκτρονικά (όπου έχει εφαρµογή)

• Ανάπτυξη ηλεκτρονικών υπηρεσιών µε βάση το «χάρτη» ξη η ρ ηρ µ β η χ ρ η
που θα εκπονηθεί στον 1ο ορίζοντα

• Πλήρης εξασφάλιση διαλειτουργικότητας
• Μέτρηση αποτελεσµατικότητας στοχευµένων 
περιφερειακών δράσεων και επέκταση σε όλες τις 

έπεριφέρειες
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Ψηφιακή Στρατηγική 2006-2013Ψηφιακή Στρατηγική 2006 2013
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Τ λ έ Υ δ έ Ε έΤεχνολογικές Υποδομές και Εφαρμογές 
Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης
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Δομή Πληροφοριακών ΣυστημάτωνΠληροφοριακών ΣυστημάτωνΔομή Πληροφοριακών ΣυστημάτωνΠληροφοριακών Συστημάτων

• Τα πληροφοριακά συστήματα συλλέγουν επεξεργάζονται αποθηκεύουν• Τα πληροφοριακά συστήματα συλλέγουν, επεξεργάζονται, αποθηκεύουν, 
αναλύουν και διανέμουν πληροφορίες για κάποιο συγκεκριμένο σκοπό.

• Αποτελούνται από τα εξής:
Hardware - Υλικό

Servers & Clients
Networks – ∆ίκτυα

Software – Λογισμικό
System Software
Application Software

HardwareHardware
SoftwareSoftware

f if iApplication Software
Data - ∆εδομένα

Επίσης, σημαντικό “συστατικό” των 
DataData

PeoplePeople

Information SystemsInformation Systems
Πληροφοριακών συστημάτων είναι 
οι άνθρωποι - χρήστες

opop
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Αρχιτεκτονικές Πληροφοριακών Πληροφοριακών 
ΣυστημάτωνΣυστημάτωνΣυστημάτωνΣυστημάτων

Mainframe (κεντρικά συστήματα) 1950 1980Mainframe (κεντρικά συστήματα), 1950-1980

Συστήματα βασισμένα σε προσωπικούς 

Υπολογιστές (PC-Based Systems) 1980-Υπολογιστές (PC Based Systems), 1980

Συστήματα Client Server (συστήματα πελάτη – εξυπηρετητή), 1980-ήμ ( ήμ η ξ ηρ η ή),
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Αρχιτεκτονικές Πληροφοριακών Πληροφοριακών 
ΣυστημάτωνΣυστημάτωνΣυστημάτωνΣυστημάτων

Κατανεμημένα Συστήματα (αρχιτεκτονικές 3 tier n tier) 1990Κατανεμημένα Συστήματα (αρχιτεκτονικές 3-tier, n-tier),  1990-

Συστήματα βασισμένα στο διαδίκτυο (Internet-based systems), 1990-
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Πρότυπη Αρχιτεκτονική 
Πληροφοριακών Συστημάτων ΗΠληροφοριακών Συστημάτων Η ΔΔΠληροφοριακών Συστημάτων ΗΠληροφοριακών Συστημάτων Η--ΔΔ
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Κύριες Κατηγορίες Επιχειρησιακών 
Πληροφοριακών Συστημάτων

• Transaction ProcessingTransaction Processing 
Systems

• Management g
Information Systems

• Decision Support 
ESS

Systems
• Executive Support 

DSSMIS

Systems
• Knowledge Management 

S tSystems
• Office Automation 

Systems

TPS
KMS

OAS
Systems
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Εφαρμογές - Παραδείγματαφ ρμ γ ς ρ γμ
• ∆ημόσια ∆ιοίκηση / Αυτοδιοίκηση

– Συστήματα Εξυπηρέτησης Πολίτη (Citizen Service Systems –Συστήματα Εξυπηρέτησης Πολίτη (Citizen Service Systems 
CSS)

– Συστήματα ∆ιαχείρισης Σχέσης με τον Πολίτη (Citizen 
Relationship Management – CRM)

Αγγλία: τα πρώτα Αγγλία: τα πρώτα 
personalised personalised 

G t  (G t  (   ID)ID)Relationship Management CRM)
– Συστήματα ∆ιαχείρισης Κύκλου Ζωής Πολιτών (Citizen 

LifeCycle Management – CLM)

eeGateways (Gateways (με με ID)ID)

Ε ή• Επιχειρήσεις 
– Επιχειρησιακό Λογισμικό με πρόσβαση από παντού (CRM, 

ERP, HRMS) και πληρωμή as-you-drink
– Υπηρεσίες αποθήκευσης, ανάκτησης, ηλεκτρονικής διακίνησης 
και ανάλυσης στοιχείων και δεδομένων

– Σταδιακή ανάπτυξη «σύμπλοκων υπηρεσιών» (ERP που κάνει ή ξη μ ηρ (
credit control σε συνεργασία με Τράπεζα, CRM που κάνει e-
mail campaigns, google-search στα δεδομένα σας)
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Αρχιτεκτονική Συστημάτων Η-Δ σε Δήμους

Υπάρχοντα Πληροφοριακά Συστήματα ΟΤΑΥπάρχοντα Πληροφοριακά Συστήματα ΟΤΑ 78ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
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Σύστημα Διαχείρισης Περιεχομένουημ χ ρ ης ρ χ μ

• Ένα Σύστημα ∆ιαχείρισης Περιεχομένου είναι μια bundled ή stand-
alone εφαρμογή που χρησιμοποιείται για να δημιουργεί ναalone εφαρμογή που χρησιμοποιείται για να δημιουργεί, να 
διαχειρίζεται, να αποθηκεύει και να αναρτά περιεχόμενο σε 
ιστοσελίδες. (Gartner)

• Το περιεχόμενο αφορά κείμενο, γραφικά, εικόνες, βίντεο ή ήχο, 
κώδικα που επιστρέφει περιεχόμενο on-the-fly ή αλληλεπιδρά με το 
χρήστη, το οποίο με τη βοήθεια του συστήματος εμπλουτίζεται με χρή η, μ η β ή ήμ ς μ ζ μ
μεταδεδομένα

• ∆ιαχειρίζεται τους εσωτερικούς και εξωτερικούς χρήστες του 
συστήματοςσυστήματος

• ∆ιαθέτει διάφορα έτοιμα modules, όπως Νέα και Ανακοινώσεις, 
Forum, Αναζήτηση, FAQs, που μπορούν να επαναχρησιμοποιηθούν / 
παραμετροποιηθούν

• Παρέχει πολυγλωσσικό και προσωποποιημένο περιεχόμενο στους 
χρήστες τουχρήστες του
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Πώς λειτουργεί ένα Σύστημα 
Διαχείρισης Περιεχομένου ?

Web Surfers
Students, Staff

Πολίτες, 
Επιχειρήσεις,  

Διαχείρισης Περιεχομένου ?

Intranet
Servers

Students, Staff
Interested Parties

Directory and
Security 
Services

Άλλοι Ενδιαφερόμενοι

Υπηρεσίες 
Καταλόγου και 
Ασφάλειας

Εξυπηρετητής 
Intranet

Web Authors Content
Management

Web Content
Web Pages

Συγγραφείς 
Περιεχομένου

Περιεχόμενο Ιστού

Σύστημα 
Διαχείρισης 
Περιεχομένου

Ιστοσελίδες

g
System

Services Provided :-
Template
Designers

Template
Τεχνικοί 
Υπεύθυνοι

Πρότυπο 
Template

Λειτουργικότητα:

Περιεχομένου

Extranet
Servers

Ease of editing
Collaborative Authoring
Standard templates
Backup and Archiving
Routing and Approval processes
V i C t l

Approvers

√
Approved PageΥπεύθυνοι 

Περιεχομένου

Εγκεκριμένη Σελίδα

Λειτουργικότητα:
Ευκολία επεξεργασίας
∆υνατότητα συνεργασίας κατά τη 
συγγραφή
Προκαθορισμένα πρότυπα templates
Λήψη αντιγράφων και αρχειοθέτηση
∆ιαδικασίες έγκρισης περιεχομένου
Έλεγχος εκδόσεων

Εξυπηρετητής 
Extranet

Version Control
Metadata Management

√ Έλεγχος εκδόσεων
∆ιαχείριση μεταδεδομένων
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Πηγή: www.adm.monash.edu.au/staff-development/ws/it/cms/cms-overview.ppt 



Παραδείγματα Συστημάτων Διαχείρισης 
ΠεριεχομένουΠεριεχομένου 

• Εμπορικά:μ ρ
− Vignette Content Management Server
− IBM Content Managerg
− Microsoft SharePoint Server
− Xpedio Content Server, Publisher, Converterp
− Poet Content Management Suite
− DataJunction Integration Suite 

• Open Source:
− DotNetNuke
− Joomla
− Plone
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Σύστημα Διαχείρισης Ροής ΕργασιώνΣύστημα Διαχείρισης Ροής Εργασιών

Συμβατικός Τρόπος Με Διαχείριση Ροής Εργασιών

Διαδικασία Δεδομένα

Σύστημα ∆ιαχείρισης Ροής Εργασιών

Ροές Εργασιών 
∆ιαδικασιών∆ιαδικασιών

Εμπλεκόμενοι Ρόλοι Εφαρμογές
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Σύστημα Διαχείρισης Ροής ΕργασιώνΣύστημα Διαχείρισης Ροής Εργασιών

• Υποστηρίζει το συντονισμό και θα διευκολύνει την ολοκλήρωση 
εργασιών που εμπλέκουν περισσότερους τους ενός χρήστες και 
αποτελούνται από διαδοχικά βήματα επεξεργασίας αιτημάτων και 
εγγράφωνγγρ φ

• Ελαχιστοποιεί τη διακίνηση χαρτιών & γραφειοκρατίας
• Η διακινούμενη πληροφορία δεν χάνεται αλλά είναι διαθέσιμη με 

ώ έ έ όλ ύ λ ζ ήεκτυπώσεις και στατιστικές αναφορές, σε όλο τον κύκλο ζωής της
• Οι διαδικασίες δρομολογούνται αυτόματα στους κατάλληλους 
ανθρώπους με βάση τους κανόνες και το φόρτο εργασίας ρ ς μ β η ς ς φ ρ ργ ς

• ∆ιασφαλίζεται η διεκπεραίωση των εργασιών
• ∆ιευκολύνεται η εργασία των συμμετεχόντων 
• ∆ιευκολύνεται ο εντοπισμός της κατάστασης μίας εργασίας
• Εντοπίζονται οι εργασίες που καθυστερούν και συνακόλουθη 
βελτίωση της διαδικασίαςβελτίωση της διαδικασίας
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Σύστημα Διαχείρισης Σχέσεων με τον ημ χ ρ ης χ μ
Πολίτη : Γιατί χρειάζεται?

Γ α ο ς Πολί ες• Για τους Πολίτες:

– “Παίρνω διαφορετική απάντηση κάθε φορά που σας καλώ!”

“Καλά λοιπόν ποιο τμήμα ΕΠΙΤΕΛΟΥΣ το χειρίζεται?!”– Καλά, λοιπόν, ποιο τμήμα ΕΠΙΤΕΛΟΥΣ το χειρίζεται?!

– “Κάποιος  υπάλληλος μου είπε ότι θα ήταν έτοιμο την Τετάρτη… Όχι, δεν 
σημείωσα το όνομα του.”

– “Κανείς δεν επικοινώνησε μαζί μου για το αίτημα μου.. Ενδιαφέρεται 
κανείς σε αυτό το ∆ήμο για τους πολίτες?”

• Για τη ∆ημόσια Υπηρεσία:

– “Πώς μπορούν να γίνουν πιο αποτελεσματικοί οι υπάλληλοι“ 

– “Πώς μπορούν οι πολίτες να έχουν πρόσβαση σε πληροφορία που τους 
αφορά on-line χωρίς να επικοινωνούν απευθείας με τους υπαλλήλους?”
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Σύστημα Διαχείρισης Σχέσεων με τον 
ί ίΠολίτη: Τι είναι?

• Συγκεντρώνει και διαχειρίζεται με ενιαίο τρόπο το σύνολο των στοιχείων που αφορούν• Συγκεντρώνει και διαχειρίζεται με ενιαίο τρόπο το σύνολο των στοιχείων που αφορούν 
τους πολίτες και την σχέση τους με τον δημόσιο φορέα – π.χ. Στοιχεία πολιτών, 
αιτήσεις για πιστοποιητικά, αιτήσεις για άδειες, κλπ 

• Καταχωρεί στοιχεία σχετικά με την ασφάλεια των συναλλαγών των πολιτών και τωνΚαταχωρεί στοιχεία σχετικά με την ασφάλεια των συναλλαγών των πολιτών και των 
επιχειρήσεων με το δημόσιο φορέα, όπως το έγκυρο όνομα / κωδικός χρήστη 
(username / password) – όπως έχει αποδοθεί από το δημόσιο φορέα για τους σκοπούς 
ηλεκτρονικής συναλλαγής μέσω της ∆ιαδικτυακής Πύλης – καθώς και την ύπαρξη 

ύ ύ ό άψηφιακού πιστοποιητικού στο όνομά τους
• ∆ιαχειρίζεται τις αλληλεπιδράσεις Πολιτών και Επιχειρήσεων με το ∆ήμο (παράπονα, 

ερωτήσεις, αιτήματα, επικοινωνία)
• Προσφέρει δυνατότητες πολλαπλών ομαδοποιήσεων (λίστες) Πολιτών και• Προσφέρει δυνατότητες πολλαπλών ομαδοποιήσεων (λίστες) Πολιτών και 

Επιχειρήσεων, καθώς και να υποστηρίζει δράσεις στις διάφορες λίστες (π.χ. αποστολή 
e-mail και SMS alerts)

• Υποστηρίζει την εξαγωγή στατιστικών στοιχείων για περιόδους λειτουργίας του (π.χ.Υποστηρίζει την εξαγωγή στατιστικών στοιχείων για περιόδους λειτουργίας του (π.χ. 
αριθμός αλληλεπιδράσεων πολιτών και επιχειρήσεων)

Ουσιαστικά...
• Προσομοιάζει την λειτουργικότητα σύγχρονων εμπορικών συστημάτων διαχείρισης ρ μ ζ η ργ η γχρ μ ρ ημ χ ρ ης

πελατών (Customer Relationship Management/ CRM systems)
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Εργαλεία Διαχείρισης Πληροφοριακών 
άΣυστημάτων (MIS)

∆ ί λ ί ( λλ ή ξ ί• ∆ιαχείριση πληροφορίας (συλλογή, επεξεργασία και 
προβολή) για να υποστηρίξουν καθημερινές ανάγκες 
λήψης απόφασηςλήψης απόφασης

• ∆έχονται ως είσοδο πληροφορίες από διάφορες πηγές και 
συστήματα που αφορούν π.χ. τη λειτουργία της πύλης ή συσ ήμα α ου αφορού χ η ε ουργ α ης ύ ης ή
τη χρήση των υπηρεσιών, τις επεξεργάζονται και βγάζουν 
απολογιστικές αναφορές
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Κατηγορίες ΕργαλείωνΚατηγορίες Εργαλείων

• Τα εργαλεία χωρίζονται σε κατηγορίες, οι οποίες ργ χ ρ ζ ηγ ρ ς, ς
διαφέρουν, ανάλογα με την οπτική γωνία από την οποία 
τα εξετάζει κανείς σε:
– Τεχνική Όψη:

Εργαλεία Υλοποίησης και Ενοποίησης
Ε λ ί Π ίΕργαλεία Παρουσίασης

– Λειτουργική Όψη:
Εργαλεία Υπηρεσιών Front DeskΕργαλεία Υπηρεσιών Front – Desk
Εργαλεία Υπηρεσιών Back - Office
Εργαλεία ΕπικοινωνίαςΕργαλεία Επικοινωνίας

– Όψη Εφαρμογών:
Πληροφοριακά Συστήματα / ΕφαρμογέςΠληροφοριακά Συστήματα / Εφαρμογές
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Εργαλεία Τεχνικής Όψης (1/2)

Εργαλεία Εργαλεία 
ΠαρουσίασηςΠαρουσίασης

Εργαλεία Εργαλεία ργργ
Υλοποίησης και Υλοποίησης και 
ΕνοποίησηςΕνοποίησης

Υπάρχοντα Πληροφοριακά ΣυστήματαΥπάρχοντα Πληροφοριακά Συστήματα
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Εργαλεία Τεχνικής Όψης (2/2)
Εργαλεία Υλοποίησης και Ενοποίησης
• Εργαλεία Βάσεων ∆εδομένων (MS SQL Server, mySQL, PostgreSQL)
• Web Servers (Apache IIS)• Web Servers (Apache, IIS)
• Application Servers (IIS, WebSphere, Apache Tomcat, JBoss)
• Γλώσσες Προγραμματισμού ∆υναμικών Ιστοσελίδων (ASP, ASP.NET, PHP, JSP)

Τε ολο ίες Ασφαλείας α Ce tificates (SSL HTTPS PKI PGP)• Τεχνολογίες Ασφαλείας και Certificates (SSL, HTTPS, PKI, PGP)
• Εργαλεία Υλοποίησης ∆ιαλειτουργικότητας (Web Services)
• IVR Technologies
• Web Services

Εργαλεία Παρουσίασης
• Scripting Languages & Technologies (AJAX, Javascript, VBScript)
• Τεχνολογίες Παρουσίασης (Macromedia Flash)
• Εργαλεία Μεταγλώττισηςργ γ ης
• Τεχνολογίες & Πρότυπα για ΑΜΕΑ
• Πολυμεσικές Εφαρμογές
• IVRIVR
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Εργαλεία Λειτουργικής Όψης (1/2)
Εργαλεία Εργαλεία 
Υπηρεσιών Υπηρεσιών 
FrontFront--DeskDesk

Εργαλεία Εργαλεία 
ΕπικοινωνίαςΕπικοινωνίας

Εργαλεία Εργαλεία 
ΥπηρεσιώνΥπηρεσιών

Υπάρχοντα Πληροφοριακά ΣυστήματαΥπάρχοντα Πληροφοριακά Συστήματα

BackBack--OfficeOffice
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Εργαλεία Λειτουργικής Όψης (2/2)
Εργαλεία Υπηρεσιών Front – Desk
• Σελίδες Πληροφόρησης
• Φόρμες Εισαγωγής Στοιχείωνόρμ ς σαγωγής ο χ ω
• Έντυπα και Αρχεία για download
• Υποδομές για αποστολή αιτήσεων/αρχείων/εγγράφων προς το σύστημα
• Online Ερωτηματολόγια και Ψηφοφορίεςρ ημ γ ηφ φ ρ ς
• Voice Gateway – IVR Systems

Εργαλεία Υπηρεσιών Back - Office
• Πρωτόκολλο
• Εφαρμογές λήψης και αποστολής εγγράφων
• Off the self ή προσαρμοσμένες εφαρμογές

b k ff• IVR back-office
• Workflow Management Systems

Ε λ ί Ε ίΕργαλεία Επικοινωνίας
• Συστήματα Ηλεκτρονικού Ταχυδρομείου
• Forums συζητήσεων και ανταλλαγής απόψεων
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Όψη Εφαρμογών (1/2)

ΕφαρμογέςΕφαρμογέςΕφαρμογέςΕφαρμογές

Υπάρχοντα Πληροφοριακά ΣυστήματαΥπάρχοντα Πληροφοριακά Συστήματα
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Όψη Εφαρμογών (2/2)
Εφαρμογές
• Εφαρμογές ∆ιαχείρισης Περιεχομένου – CMS (DotNetNuke, Vignette, 

PHPNuke))
• Εφαρμογές Γραφείου (Word, Excel,..)
• Εφαρμογές ∆ιαχείρισης Χρηστών – CRM (“Citizen” Relationship 

Management MS Active Directory Server)Management, MS Active Directory Server)
• Εφαρμογές Έκδοσης Πιστοποιητικών Χρήστη (MS Certificate Server, 

PGP Server)
Ε έ GIS (A Vi M I f G l E th )• Εφαρμογές GIS (ArcView, MapInfo, Google Earth…)

• Εφαρμογές Ηλεκτρονικών Πληρωμών
• Εφαρμογές ∆ιαχείρισης Γνώσηςφ ρμ γ ς χ ρ ης ης
• Συστήματα Υποστήριξης Αποφάσεων
• Εφαρμογές IVR
• Εφαρμογές Επικοινωνιών (email servers Newsletters chat rooms• Εφαρμογές Επικοινωνιών (email servers, Newsletters, chat rooms, 

Forums)
• Εργαλεία Στατιστικής Ανάλυσης
• ERPs, CMS κτλ…
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Διαδικτυακή Πύλη : Τι είναι ?ή η

«Μια διαδικτυακή πύλη είναι ένας one-
stop ιστοχώρος, προσαρμοσμένος 
στις απαιτήσεις των χρηστών οστις απαιτήσεις των χρηστών, ο 
οποίος έχει την δυνατότητα να 
διαμορφώνει τα εργαλεία και τις 

πληροφορίες που προσφέρει ανάλογα 
ά ά

ηρ φ ρ ς ρ φ ρ γ
με τις ανάγκες και τα χαρακτηριστικά 
του ατόμου εκείνου που επισκέπτεται 

τον ιστοχώρο, με την χρήση 
πληροφοριών που έχουν αποθηκευτείπληροφοριών που έχουν αποθηκευτεί 

σε βάσεις δεδομένων.»
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Ανάπτυξη Κυβερνητικών 
Διαδικτυακών Πυλών – Βασικές Αρχές

Π ό ό ό• Ποιότητα και κατανοητό περιεχόμενο
• Ποιότητα στο σχεδιασμό
Ε λί ή λ ό λ ή• Ευκολία στη χρήση: λειτουργικότητα, πλοήγηση, 
προσανατολισμός
Προστιθέμενη αξία με τη δυνατότητα αλληλεπίδρασης και• Προστιθέμενη αξία με τη δυνατότητα αλληλεπίδρασης και 
την ύπαρξη πολυμέσων

• Ικανοποίηση των τεχνικών προδιαγραφών• Ικανοποίηση των τεχνικών προδιαγραφών
• Συμβατό με τα πρότυπα, π.χ. προσβασιμότητα όπως 
ορίζεται από το πρότυπο W3C WAI (Web Accessibilityορίζεται από το πρότυπο W3C WAI (Web Accessibility 
Initiative)
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Σημαντικά Σημεία του portalΣημαντικά Σημεία του portal

Προσδ ορ σ ός ο ελά η α ά ες άθε ύ ο ολ ώ α• Προσδιορισμός του πελάτη – ανάγκες κάθε τύπου πολιτών και 
κρίσιμοι παράγοντες

• Πολιτικά ζητήματα – το επίπεδο μέχρι το οποίο το portal μπορεί να ζη ήμ μ χρ p μ ρ
χρησιμοποιηθεί για πολιτικούς λόγους

• Centralization – καθορισμός σημείων ελέγχου πάνω στο portal
Εμπορευματοποίηση βαθμός μέχρι τον οποίο τα portal εμφανίζουν• Εμπορευματοποίηση – βαθμός μέχρι τον οποίο τα portal εμφανίζουν 
διαφημίσεις

• Ανάθεση της εκτέλεσης λειτουργιών ενός Φορέα σε εξωτερικό 
συνεργάτη (Outsourcing) – αποφάσεις μέχρι ποιο σημείο το portal θα 
αποτελεί ευθύνη δημόσιου ή ιδιωτικού οργανισμού

• Μέτρηση Επιδόσεων – αξιολόγηση της αποτελεσματικότητας του• Μέτρηση Επιδόσεων αξιολόγηση της αποτελεσματικότητας του 
portal σε σχέση με την αποστολή του
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Δομικά Στοιχεία μιας Διαδικτυακής 
Πύλ

• Πρόγραμμα, ώρες λειτουργίας • Ροή εργασιών

Πύλης
Πρόγραμμα, ώρες λειτουργίας

• Ομάδες συζήτησης και chat
• Ανακοινώσεις και ειδοποιήσεις / 

θ ί

ή ργ
• Νέα – οργανισμού και 
παγκοσμίως

• Καιρός
υπενθυμίσεις

• Job openings, career 
opportunities

ρ ς
• Χάρτες και εικόνες
• Οργανωτικά ∆ιαγράμματα
• Πρόσβαση σε online shoppingoppo u

• Αναφορές και έγγραφα
• Πρόσβαση σε αποθήκες 
δ δ έ

• Πρόσβαση σε online shopping 
και προμηθευτές

• Αναφορές σε υλικό
• Πληροφορίες για το ανθρώπινοδεδομένων

• Αναζήτηση
• Συνεργασία – intranet and

Πληροφορίες για το ανθρώπινο 
δυναμικό

• Email και βιβλίο διευθύνσεων
• Ενημερώνεται από το χρήστη• Συνεργασία intranet and 

internet
• Εφαρμογές – συμπεριλ. 
Π ό β l t

Ενημερώνεται από το χρήστη 
όπου χρειάζεται

Πρόσβασης σε legacy systems
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Επίπεδα μιας Διαδικτυακής Πύλης

1 Σ ί Π ό β i t t ό

Επίπεδα μιας Διαδικτυακής Πύλης

1. Σημείο Πρόσβασης στο intranet: περιεχόμενο για τον 
οργανισμό, βασικές δυνατότητες αναζήτησης, σύνδεσμοι

2 Ενοποίηση Περιεχομένου: 1 + εκτεταμένη2. Ενοποίηση Περιεχομένου: 1 + εκτεταμένη 
πληροφόρηση, προχωρημένες δυνατότητες αναζήτησης, 
κατάλογοι, προσωποποίησηκατάλογοι, προσωποποίηση

3. Ενοποίηση χώρου Εργασίας: 2 + υποστήριξη πελατών, 
on-line συνεργασία, ενοποίηση ERP, υποστήριξη ργ , η η , ήρ ξη
δοσοληψιών

4. Ενοποίηση αγοράς: 3 + προμήθειες, προχωρημένη 
προσωποποίηση, διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας, EDI
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Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη vs Κυβερνητικός 
Δικτυακός Τόπος (1/3)ς ς ( )

Χαρακτηριστικό Γνώρισμα Κυβερνητικός Δικτυακός 
Τόπος

Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη

Η οργανωτική δομή του Οι ανάγκες και τα ενδιαφέροντα

Αρχή οργάνωσης του υλικού 

Η οργανωτική δομή του 
κυβερνητικού φορέα («Γενικές 

∆νσεις», ∆ιευθύνσεις», 
«Τμήματα», κλπ) 

Οι ανάγκες και τα ενδιαφέροντα 
των χρηστών, δηλ όσων 
συναλλάσσονται με τον 
κυβερνητικό φορέα 

Περιλαμβάνει παρουσίαση του 
κυβερνητικού φορέα και λίστα 
λ ώ βά έ

Αναγνωρίζει και ταυτοποιεί τον 
χρήστη  και ακολούθως παρέχει 

λί λ ίΑρχική Σελίδα επιλογών με βάση τις επιμέρους 
διοικητικές διευθύνσεις του 

φορέα. 

λίστα με λειτουργίες 
πληροφόρησης ή εξυπηρέτησης 

που τον αφορούν. 

Περιεχόμενο

Περιέχει κυρίως πληροφορίες 
(ενημερωτικό υλικό)

Το υλικό περιγράφει γενικά 

Παρέχει πληροφορίες και 
υπηρεσίες (επικοινωνίας και 
εξυπηρέτησης) στους χρήστες.Περιεχόμενο ρ γρ φ γ

θέματα και αλλάζει σπάνια Το υλικό ενημερώνεται συχνά, 
γιατί αναφέρεται σε 
εξειδικευμένα θέματα 
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Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη vs 
Κυβερνητικός Δικτυακός Τόπος (2/3)

Χαρακτηριστικό Γνώρισμα Κυβερνητικός Δικτυακός Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη

Κυβερνητικός Δικτυακός Τόπος (2/3)

Τόπος

Γίνεται προσπάθεια για τη 
λειτουργική διασύνδεση των 
λ ό ώ∆εν υπάρχει πρόβλεψη για 

ολοκλήρωση με παλιότερες 
εφαρμογές του φορέα.

Στη σχεδίαση και ανάπτυξη

παλιότερων εφαρμογών του 
φορέα.

Κάθε νέα εφαρμογή του φορέα, 
όχι μόνο επιβάλλεται να είναι 

Ολοκλήρωση με άλλες 
εφαρμογές του φορέα 

Στη σχεδίαση και ανάπτυξη 
νέων εφαρμογών του φορέα, 
δεν γίνεται πρόβλεψη για 
συνεργασία με το ∆ικτυακό 

Τόπο

Web Based, αλλά τίθεται ως 
προδιαγραφή, να ακολουθεί τα 
σχεδιαστικά και τεχνολογικά 
πρότυπα της «∆ικτυακής Τόπο. 

Το Web Site κάνει απλές 
αναφορές στις εφαρμογές ή 
παρέχει links προς την αρχική 
σελίδα τους (σε όσες από αυτές

Πύλης» ώστε να μπορεί να 
ενταχθεί λειτουργικά σε αυτήν.
Η επικοινωνία των εφαρμογών 
με τη «∆ικτυακή Πύλη» είναι σελίδα τους (σε όσες από αυτές 

είναι Web based). 

μ η ή η
λειτουργική, με την έννοια ότι 
υπάρχει τουλάχιστον μεταφορά 
δεδομένων (πχ τα στοιχεία του 
αναγνωρισμένου χρήστη) γ ρ μ χρή η)

μεταξύ τους. 
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Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη vs 
Κυβερνητικός Δικτυακός Τόπος (3/3)

Χαρακτηριστικό 
Γ ώ

Κυβερνητικός Δικτυακός 
Τό

Κυβερνητική Δικτυακή 
Πύλ

Κυβερνητικός Δικτυακός Τόπος (3/3)

Γνώρισμα Τόπος Πύλη

Κάθε επιμέρους Web Site
Όλα τα επιμέρους Web Sites
ή οι συνεργαζόμενες Web

Εικαστικό και Πλοήγηση
μ ρ ς

του κυβερνητικού φορέα 
αναπτύσσεται ανεξάρτητα 
και έχει δικό του εικαστικό 

και πλοήγηση

Εφαρμογές 
του κυβερνητικού φορέα, 
προδιαγράφονται με κοινό 

εικαστικό και κοινήκαι πλοήγηση. εικαστικό και κοινή 
πλοήγηση. 

Τα θέματα εξυπηρέτησης 
του πελάτη-χρήστη Η «∆ α ή Πύλη» σ ά

Εξυπηρέτηση του Χρήστη

του πελάτη-χρήστη 
εξαντλούνται σε απαντήσεις 
σε ερωτήσεις (FAQs) ή 

παροχή πληροφόρησης από 

Η «∆ικτυακή Πύλη» συχνά 
ολοκληρώνεται με ένα 
πλήρες Customer 

Relationship Management
εξειδικευμένο προσωπικό 
(online ή τηλεφωνικά). 

p g
(CRM) σύστημα του φορέα. 
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Μετάβαση προς μια Κεντρική 
Κ β ή Δ ή Πύλ Βή 1Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη – Βήμα 1
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Πηγή: eBusiness Forum, Το παρόν και το μέλλον των Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών του Κράτους προς τις Επιχειρήσεις (Government to Business) στην Ελλάδ α, 
Συνολική Παραδοτέα Έκθεση της Ομάδας ΣΤ



Μετάβαση προς μια Κεντρική 
Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη Βήμα 2Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη – Βήμα 2
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Μετάβαση προς μια Κεντρική 
Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη Βήμα 3Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη – Βήμα 3

ΣΧΗΜΑ 3: [Βήμα B] ∆ημιουργία μίας απλής Κεντρικής Κυβερνητικής ∆ικτυακής Πύλης 

1 Πληροφορία δομημένη σύμφωνα με τις γενικές ανάγκες πληροφόρησης και εξυπηρέτησης1. Πληροφορία δομημένη σύμφωνα με τις γενικές ανάγκες πληροφόρησης και εξυπηρέτησης 
των χρηστών (επιχειρήσεις, πολίτες, εταιριών, υπάλληλοι της δημόσιας διοίκησης)

2. ∆ιαθέσιμες όλες οι υπηρεσίες που προσφέρονται από τις επιμέρους Κυβερνητικές ∆ικτυακές 
Πύλες, οργανωμένες σύμφωνα με τις κατηγορίες αναγκών των χρηστών 
(πχ εκπαίδευση, μετακινήσεις, αυτοκίνητο) και όχι με βάση τους επιμέρους Φορείς.

3. Παρέχεται ενημέρωση για τον τρόπο υλοποίησης "∆ια-υπηρεσιακών Λειτουργιών", 
δηλ λειτουργιών που συνεπάγονται συναλλαγές με πολλούς Φορείς της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης

4. ∆εν είναι δυνατή η εκτέλεση "∆ια-υπηρεσιακών Λειτουργιών" παρά μόνο η μετάβαση στις 
επιμέρους Συναλλαγές-Λειτουργίες των επιμέρους "Κυβερνητικών Πυλών"

Γενικές Πληροφορίες για το Μητρώο  ΜΗ-1

"Κυβερνητική  Web Εφαρμογή" 
για Παρακολούθηση-Ενημέρωση του Μητρώου ΜΗ-1, 

Κεντρική "Κυβερνητική ∆ικτυακή Πύλη" της Ελλάδας

∆ιαδικασίες Εγγραφής / Αναγνώρισης Χρήστη

Λίστα (Ιεραρχία) Υπηρεσιών και Πληροφοριακού Υλικού 

Ειδήσεις - Επίκαιρο Υλικό - Σημαντικά Θέματα που αφορούν κάθε Ομάδα Χρηστών

Αναζήτηση Στοιχείων από το Μητρώο ΜΗ-1

Τροποποίηση των Στοιχείων από αναγνωρισμένο Χρήστη

∆εν υπάρχει "Κυβερνητική  Web Εφαρμογή" 
για επικύρωση των στοιχείων από την Ελληνική 
Αστυνομία

Online Οδηγίες από το Web Site της ΕΛ.ΑΣ.
για επικύρωση των στοιχείων

οργανωμένη σύμφωνα με
τις κατηγορίες αναγκών των χρηστών (πχ Εκπαίδευση, Μετακινήσεις,  Αυτοκίνητο)

Π.Α.12 : Μεταβίβαση Αυτοκινήτου ("∆ια-υπηρεσιακή Λειτουργία ")
1. Πρόσβαση στο Μητρώο ΜΗ-1 προκειμένου  . . . . . . 
2 Επικύρωση των στοιχείων του Μητρώου Μ 1 από την Ελληνική Αστυνομία

ΘΕΜΑΤΑ σχετικά με "Πολίτες" και  "Αυτοκίνητο"
Π.Α.9 :  Αγορά Αυτοκινήτου ("∆ια-υπηρεσιακή Λειτουργία ")

"Κυβερνητική Web Εφαρμογή" 
για Υποβολή ∆ικαιολογητικών για Μεταβίβαση Αυτοκινήτου

Γενικές Πληροφορίες 

Παραλλαβή ∆ικαιολογιτικών

για επικύρωση των στοιχείων 

2. Επικύρωση των στοιχείων του Μητρώου Μ-1 από την Ελληνική Αστυνομία.
3. Πρόσβαση  στην Εφαρμογή για υποβολή δικαιολογητικών . . . .
4. Σύγκριση των αποτελεσμάτων της Εφαρμογής με στοιχεία των τοπικών ∆ΟΥ 

του πωλητή και του αγοραστή

Υποβολή ∆ικαιολογητικών - Ερωτήσεων από τον ∆ικαιούχο

Παρακολούθησης της εξέλιξης της Πρότασης του ∆ικαιούχου 

∆εν υπάρχει "Κυβερνητική  Web Εφαρμογή" 
για σύγκριση στοιχείων με δεδομένα των ∆ΟΥ

Π.Α.19 : Απόσυρση Αυτοκινήτου ("∆ια-υπηρεσιακή Λειτουργία ")

Online Οδηγίες από το Web Site του Υπ. Οικονομικών
για διαδικασία σύγκρισης των στοιχείων
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Μετάβαση προς μια Κεντρική 
Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη Βήμα 4Κυβερνητική Δικτυακή Πύλη – Βήμα 4

ΣΧΗΜΑ 4: [Βήμα Γ] ∆ημιουργία μίας λειτουργικής Κεντρικής Κυβερνητικής ∆ικτυακής Πύλης 

1. Πληροφορία δομημένη σύμφωνα με τις γενικές ανάγκες πληροφόρησης και εξυπηρέτησης ηρ φ ρ μημ η μφ μ ς γ ς γ ς ηρ φ ρη ης ξ ηρ η ης
των χρηστών (πολιτών, εταιριών, υπαλλήλων κοκ) της χώρας

2. Οργάνωση των υπηρεσιών με βάση τις κατηγορίες αναγκών των χρηστών (πχ εκπαίδευση, 
μετακινήσεις, αυτοκίνητο) και όχι με βάση τους επιμέρους Φορείς σε"Εικονικές Κυβερνητικές 
Υπηρεσίες", δηλαδή "Υπηρεσίες" που αποτελούν μεν μία "Εργασία του Χρήστη" αλλά μπορεί 

     να συνεπάγονται συναλλαγές με πολλούς Φορείς και Υπηρεσίες της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης.

3. Η  "Εικονική Κυβερνητική Υπηρεσία" αντικαθιστά την "∆ια-Υπηρεσιακή Λειτουργία" υπό την εξής 
έννοια:
- Ο χρήστης δεν χρειάζεται να γνωρίζει πόσοι Φορείς και πόσες Web Εφαρμογές Φορέων 
υπεισέρχονται για την υλοποίηση της Εργασίας του.
- Ο χρήστης ολοκληρώνει on-line την Εργασία του (πχ. "μεταβίβαση αυτοκινήτου"), 
σαν να υπήρχε μία μόνο Κυβερνητική Υπηρεσία υπεύθυνη για την εργασία αυτή Γενικές Πληροφορίες για το Μητρώο ΜΗ-1

"Κυβερνητική  Web Εφαρμογή" 
για Παρακολούθηση-Ενημέρωση του Μητρώου ΜΗ-1, 

σαν να υπήρχε μία μόνο Κυβερνητική Υπηρεσία υπεύθυνη για την εργασία αυτή. 

Κεντρική "Κυβερνητική ∆ικτυακή Πύλη" της Ελλάδας

∆ιαδικασίες Εγγραφής / Αναγνώρισης Χρήστη

Ειδήσεις - Επίκαιρο Υλικό - Σημαντικά Θέματα που αφορούν κάθε Ομάδα Χρηστών

Γενικές Πληροφορίες για το Μητρώο  ΜΗ 1

Αναζήτηση Στοιχείων από το Μητρώο ΜΗ-1

Τροποποίηση των Στοιχείων από αναγνωρισμένο Χρήστη

"Κυβερνητική  Web Εφαρμογή" 
για επικύρωση των στοιχείων από 
την Ελληνική Αστυνομία

Λίστα (Ιεραρχία) Υπηρεσιών και Πληροφοριακού Υλικού 
οργανωμένη σύμφωνα με
τις κατηγορίες αναγκών των χρηστών (πχ Εκπαίδευση, Μετακινήσεις,  Αυτοκίνητο)

ΘΕΜΑΤΑ σχετικά με "Πολίτες" και  "Αυτοκίνητο"
Π.Α.9 :  Αγορά Αυτοκινήτου

"Κυβερνητική Web Εφαρμογή" 
για Υποβολή ∆ικαιολογητικών για Μεταβίβαση Αυτοκινήτου

Γενικές Πληροφορίες 

Παραλλαβή ∆ικαιολογιτικών

την Ελληνική Αστυνομία

Εικονική Υπηρεσία
Π.Α.9

Π.Α.12 : Μεταβίβαση Αυτοκινήτου 
1. ∆ώσε τα στοιχεία του αυτοκινήτου  . . . . . . 
2. ∆ώσε στοιχεία πωλητή και αγοταστή.
3. ∆ώσε στοιχεία των ∆ΟΥ πωλητή και αγοραστή
4. Επιβαβαίωσε τα στοιχεία

Παραλλαβή ∆ικαιολογιτικών

Υποβολή ∆ικαιολογητικών - Ερωτήσεων από τον ∆ικαιούχο

Παρακολούθησης της εξέλιξης της Πρότασης του ∆ικαιούχου 

"Κυβερνητική  Web Εφαρμογή" 
Π.Α.19 : Απόσυρση Αυτοκινήτου 

Εικονική Υπηρεσία
Π.Α.12

Εικονική Υπηρεσία
Π.Α.9 β ρ η ή φ ρμ γή

για σύγκριση στοιχείων με δεδομένα των ∆ΟΥ
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Τρέχουσα Κατάσταση ΗλεκτρονικήςΤρέχουσα Κατάσταση Ηλεκτρονικής 
Διακυβέρνησης

66



Υποδομή Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης μή ρ ής β ρ η ης
στην Ελλάδα 

∆ δ ή Πύλ ΚΕΠ* ( ή έ• ∆ιαδικτυακή Πύλη: ΚΕΠ* (εν αναμονή του έργου 
ΕΡΜΗΣ)

• ∆ίκτυο: ΣΥΖΕΥΞΙΣ**• ∆ίκτυο: ΣΥΖΕΥΞΙΣ**
• Υποδομή Ηλεκτρονικής Αναγνώρισης: ΣΥΖΕΥΞΙΣ, ΕΡΜΗΣ, 
Αρχή Πιστοποίησης Ελληνικού ∆ημοσίου (ΑΠΕ∆)Αρχή Πιστοποίησης Ελληνικού ∆ημοσίου (ΑΠΕ∆)

• Υποδομή Ηλεκτρονικών Προμηθειών: Ολοκλήρωση της 
νομοθεσίας μέχρι τέλος 2008 και υλοποίηση κεντρικούνομοθεσίας μέχρι τέλος 2008 και υλοποίηση κεντρικού 
συστήματος ηλεκτρονικών προμηθειών στα επόμενα 
χρόνια

• Υποδομή ∆ιαχείρισης Γνώσης: ∆εν υπάρχει

* http://www kep gov gr/ http://www.kep.gov.gr/

** http://www.syzefxis.gov.gr/
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Οι 20 βασικές υπηρεσίες στην Ελλάδα: 
Υπηρεσίες προς τον Πολίτη (1/3)Υπηρεσίες προς τον Πολίτη (1/3)

α/α Υπηρεσία Επίπεδο Ιστοσελίδα

1
Φόρος εισοδήματος (∆ήλωση και 
γνωστοποίηση αποτίμησης 
φόρου)

5/5 http://www.taxisnet.gr
φόρου)

2 Υπηρεσίες εύρεσης εργασίας από 
αντίστοιχα γραφεία 4/4 http://www.oaed.gr

3a Κοινωνική ασφάλιση: Επιδόματα 
ανεργίας 1-2/5 http://www.oaed.gr

3b Κοινωνική ασφάλιση: Επιδόματα 1-2/5 http://www ypakp gr3b τέκνων 1-2/5 http://www.ypakp.gr

3c Κοινωνική ασφάλιση: ιατρικά 
κόστη 1-2/5 http://www.mohaw.gr/

3d Κοινωνική ασφάλιση: Επιδόματα 
σπουδών 1-2/5 http://www.iky.gr

108ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ

Πηγή: eGovernment in the European countries - Country Factsheets,  Greece, version 10, June 2008



Οι 20 βασικές υπηρεσίες στην Ελλάδα: 
Υπηρεσίες προς τον Πολίτη (2/3)Υπηρεσίες προς τον Πολίτη (2/3)

α/α Υπηρεσία Επίπεδο Ιστοσελίδα

4a Προσωπικά έγγραφα: ∆ιαβατήριο 1-2/4 http://www.passport.gov.gr/

Προσωπικά έγγραφα: Άδεια4b Προσωπικά έγγραφα: Άδεια
Οδήγησης 1-2/4 http://www.kep.gov.gr

5
Καταχώρηση αυτοκινήτου
(καινούριου μεταχειρισμένου 4/4 http://www e-oikonomia gr/5 (καινούριου,μεταχειρισμένου,
εισαγόμενου)

4/4 http://www.e oikonomia.gr/

6 Αίτηση για άδεια οικοδόμησης 0-1/4 http://www.kep.gov.gr

7 ∆ήλωση στην αστυνομία, όπως
π.χ. σε περίπτωση κλοπής 1/3 http://www.ydt.gr

∆ ό β βλ θή (∆ άθ
8

∆ημόσιες βιβλιοθήκες (∆ιάθεση
καταλόγων βιβλιοθήκης,
εργαλεία αναζήτησης)

3/5 http://www.ypepth.gr
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Οι 20 βασικές υπηρεσίες στην Ελλάδα: 
Υπηρεσίες προς τον Πολίτη (3/3)Υπηρεσίες προς τον Πολίτη (3/3)

α/α Υπηρεσία Επίπεδο Ιστοσελίδα

9
Αίτηση και διάθεση
πιστοποιητικών, όπως
γέννησης, γάμου

4/4 http://www.kep.gov.gr
γέννησης, γάμου

10

Εγγραφή μέλους στην
ανώτερη και ανώτατη 2/4 http://www.ypepth.gr
εκπαίδευση

11
∆ήλωση αλλαγής διεύθυνσης
κατοικίας

2/4 http://www.mnec.gr
κατοικίας

Υπηρεσίες υγείας, π.χ.
συμβουλές/ ενημέρωση όσον

ά δ θ ό12 αφορά τη διαθεσιμότητα
υπηρεσιών σε διάφορα
νοσοκομεία, ραντεβού σε
νοσοκομεία

2/4 http://www.mohaw.gr/

νοσοκομεία
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Οι 20 βασικές υπηρεσίες στην Ελλάδα: 
Υπηρεσίες προς τις ΕπιχειρήσειςΥπηρεσίες προς τις Επιχειρήσεις

α/α Υπηρεσία Επίπεδο Ιστοσελίδα

έ έ1 Κοινωνικές εισφορές για τους
εργαζομένους 4/4 http://www.ika.gr

2
∆ήλωση και γνωστοποίηση της

4/4 http://www taxisnet gr2
εταιρικής φορολογίας

4/4 http://www.taxisnet.gr

3 ∆ήλωση και γνωστοποίηση
αποτίμησης ΦΠΑ 4/4 http://www.taxisnet.gr

4 Καταχώρηση νέας εταιρείας 2/4 http://www.gge.gr

Υποβολή πληροφοριών των
5

β ή ηρ φ ρ
επιχειρήσεων σε στατιστικές
υπηρεσίες

4/5 http://www.statistics.gr

6 ∆ηλώσεις στα τελωνεία 4/4 http://www.taxisnet.grη ς / p // g

7 Περιβαλλοντικές άδειες 2/5 http://www.minenv.gr

8 ∆ ό Π ήθ 2/4 htt //8 ∆ημόσιες Προμήθειες 2/4 http://www.gge.gr
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Ευρυζωνική Πρόσβαση (1/2)

Πηγή: Eurostat, Οκτώβριος 2007Πηγή: Eurostat, Οκτώβριος 2007
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Ευρυζωνική Πρόσβαση (2/2)

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ Ιούλιος 2005 www observatory grΠηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ, Ιούλιος 2005, www.observatory.gr

113ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Βαθμός Διείσδυσης και Πλήθος Ευρυζωνικών 
δέ / /Συνδέσεων 7/2002- 7/2007

114ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ, 5η Εξαμηνιαία Αναφορά για την Ευρυζωνικότητα, Ιούλιος 2007 



Ύπαρξη των 20 βασικών υπηρεσιών    
Η ΔΗ-Δ
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Βαθμός ΧρήσηςΧρήσηςμ ς ρή ηςρή ης

116ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Μείωση χρόνου ανά υπηρεσίαη χρ ηρ

117ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Μείωση χρόνου ανά υπηρεσία
ΕΕ--BusinessBusiness

118ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Πρόσβαση Πολιτών (1/2)Πρόσβαση Πολιτών (1/2)

119ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Πρόσβαση Πολιτών (2/2)ρ β η ( )

120ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Πλεονεκτήματα Η-Δήμ

121ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Ικανοποίηση α ο ο ηση

122ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Κυριότερα εμπόδια εκσυγχρονισμού στην 
Το ή Α οδ οί ησηΤοπική Αυτοδιοίκηση

Π ή Π ή Κ Π Μ λέ Π ί Ηλ ή ∆ βέ Ι ύ 2007

123ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ, Μελέτη του Παρατηρητηρίου για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, Ιούνιος 2007



Επιχειρησιακό Πρόγραμμα Κοινωνία 

• Πρόγραμμα μετασχηματισμού της Ελληνικής Κοινωνίας με

χ ρη ρ γρ μμ
της Πληροφορίας (ΕΠ ΚτΠ) (1/2)

• Πρόγραμμα μετασχηματισμού της Ελληνικής Κοινωνίας με 
εργαλείο τις Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών

• ∆ιατρέχει όλο το εύρος του δημοσίου και πολιτικής σε κεντρικό 
και περιφερειακό επίπεδο

• Υποστηρίζει πολλαπλούς στόχους κοινωνικής και οικονομικής 
ανάπτυξηςανάπτυξης

• Χαρακτηρίζεται από υψηλό βαθμό καινοτομίας σε ότι αφορά 
την τεχνολογική και κοινωνικο-οικονομική του διάσταση

• Εμπλέκει στο σχεδιασμό και την υλοποίησή του όλους τους 
∆ημόσιους Φορείς σε κεντρικό και περιφερειακό επίπεδο και 
πολλές χιλιάδες μικρομεσαίες επιχειρήσειςς χ ς μ ρ μ ς χ ρή ς

124ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Επιχειρησιακό Πρόγραμμα Κοινωνία 

Π λ βά 2 ύ ό

της Πληροφορίας (ΕΠ ΚτΠ) (2/2)

Περιλαμβάνει 2 στρατηγικούς στόχους:
• Εξυπηρέτηση του Πολίτη και Βελτίωση της Ποιότητας 
ΖωήςΖωής

• Ανάπτυξη και Ανθρώπινο ∆υναμικό
που εξειδικεύονται σε 4 άξονες δράσης:που εξειδικεύονται σε 4 άξονες δράσης:
• Άξονας 1: Παιδεία και Πολιτισμός
Άξ 2 Εξ έ Π λί Β λ ί• Άξονας 2: Εξυπηρέτηση του Πολίτη και Βελτίωση της 
Ποιότητας Ζωής

• Άξονας 3: Ανάπτυξη και Απασχόληση στην Ψηφιακή• Άξονας 3: Ανάπτυξη και Απασχόληση στην Ψηφιακή 
Οικονομία

• Άξονας 4: Επικοινωνίες• Άξονας 4: Επικοινωνίες
125ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 

ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Κρίσιμοι Παράγοντες Επιτυχίας του ΕΠ 
ΚτΠ

• Ορθολογική διαχείριση πόρων• Ορθολογική διαχείριση πόρων
• Αριθμός ηλεκτρονικά παρεχόμενων υπηρεσιών από 
τους ∆ημόσιους Φορείς σε πολίτες και επιχειρήσειςτους ∆ημόσιους Φορείς σε πολίτες και επιχειρήσεις

• Φθηνές, γρήγορες και προηγμένες δικτυακές 
υποδομέςμ ς

• Απόκτηση τεχνογνωσίας για τις επιχειρήσεις 
πληροφορικής και επικοινωνιών

• Εξειδίκευση ανθρώπινου δυναμικού στο χώρο της 
τεχνολογίας

• Αξιοποίηση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 
Επικοινωνιών στην ανάπτυξη των Περιφερειών της 
ώραςχώρας

126ΕΛΛΗΝΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ 
ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Άξονας 2 Μέτρο 2 2Άξονας 2, Μέτρο 2.2
Υλοποίηση έργων που αφορούν στην εισαγωγή και η η ργ φ ρ η γ γή
αξιοποίηση πληροφοριακών συστημάτων με σκοπό τη 
διευκόλυνση 
Η επαφή του πολίτη με τις υπηρεσίες του δημοσίου 
υλοποιείται σε 2 επίπεδα:

ή ί δ λ δή ύ ξ ί– Φυσική παρουσία, δηλαδή ύπαρξη γραφείων –
κέντρων εξυπηρέτησης των πολιτών, ιδίως σε 
απομακρυσμένες περιοχέςαπομακρυσμένες περιοχές

– Εφαρμογές άμεσης ψηφιακής εξυπηρέτησης των 
πολιτών με έμφαση στην μείωση του χρόνουπολιτών, με έμφαση στην μείωση του χρόνου 
παροχής υπηρεσιών και στη βελτίωση της ποιότητας 
των παροχών
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Άξονας 2 Μέτρο 2 4Άξονας 2, Μέτρο 2.4

Υλοποίηση έργων που στοχεύουν στην παροχή τηλεματικώνΥλοποίηση έργων που στοχεύουν στην παροχή τηλεματικών 
υπηρεσιών σε μη ευνοημένες περιοχές και αφορούν:

– ∆ράσεις Υγείας – Πρόνοιας: τηλε-ιατρική, τηλε-ρ ς γ ς ρ ς η ρ ή, η
συμβουλευτική, συστήματα υποστήριξης των 
υπηρεσιών πρωτοβάθμιας φροντίδας Υγείας

– ∆ράσεις Περιβάλλοντος: ανάπτυξη συστημάτων GIS 
για αντιμετώπιση κρίσεων, διαχείριση ευαίσθητων 
περιοχώνπεριοχών

– ∆ράσεις Μεταφορών: ανάπτυξη τηλεματικών 
υποδομών για τη διαχείριση μετακινήσεων στόλουυποδομών για τη διαχείριση μετακινήσεων, στόλου 
οχημάτων δημόσιας χρήσης, κλπ. Και παροχή 
πληροφοριών προς τον πολίτη.ηρ φ ρ ρ ς η
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Άξ 2 Λ ά ΜέΆξονας 2, Λοιπά Μέτρα

Μέ 2 5•Μέτρο 2.5:
– Κατάρτιση χρηστών πληροφοριακών συστημάτων
Ο ζό λέ δ ή θ ό– Οριζόντιες μελέτες υποδομής για τον καθορισμό της 
οργάνωσης και του πλαισίου διάθεσης της δημόσιας 
πληροφορίαςπληροφορίας

•Μέτρο 2.8:
– Ενίσχυση υπηρεσιών διαχείρισης της κυκλοφορίας και– Ενίσχυση υπηρεσιών διαχείρισης της κυκλοφορίας και 
πληροφόρησης στον τομέα των μεταφορών (οδικών, 
θαλάσσιων και επί σταθερής τροχιάς μεταφορών)ρής ρ χ ς μ φ ρ )
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ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ∆ΙΑΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑΣ



Τρέχοντα Προγράμματα eGOV στην
Τοπική Αυτοδιοίκηση

• Πρόσκληση 114 – Εφαρμογές Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης για• Πρόσκληση 114 Εφαρμογές Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης για 
φορείς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

• Πρόσκληση 142 – Περιφερειακές Εφαρμογές GIS / Εξυπηρέτησης ρόσ ηση ερ φερε α ές φαρμογές G S / ξυ ηρέ ησης
Πολιτών 

• Πρόσκληση 147 – Καινοτομικές Εφαρμογές Ηλεκτρονικής 
∆ιακυβέρνησης για Ενώσεις ∆ήμων

• Πρόσκληση 148 – Εφαρμογές Portal και GIS στην Τοπική 
Αυτοδιοίκηση (∆ήμοι με πληθυσμό > 20.000)

• Πρόσκληση 149 – Εφαρμογές Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε 
Π ό Τ ό Ε ί δ ( β έ έ )Περιφερειακό και Τοπικό Επίπεδο (συμβασιοποιημένα έργα)
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ΣΥΖΕΥΞΙΣ
• Σκοπός του Έργου: η βελτίωση της λειτουργίας των φορέων της Ελληνικής 

∆ημόσιας ∆ιοίκησης με την αναβάθμιση της ποιότητας των προσφερόμενων 
τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και την παροχή προηγμένων τηλεματικώντηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και την παροχή προηγμένων τηλεματικών 
υπηρεσιών.

• Πλεονεκτήματα από την υλοποίηση του ΣΥΖΕΥΞΙΣ:
Χαμηλότερο κόστος υπηρεσιών– Χαμηλότερο κόστος υπηρεσιών

– Μειωμένες ανάγκες σε εξοπλισμό
– Μεγάλο εύρος υπηρεσιών
– Εγγυημένη ποιότητα υπηρεσιών

• Έμμεσα οφέλη:
– Συμμετοχή στην Κοινωνία της ΓνώσηςΣυμμετοχή στην Κοινωνία της Γνώσης
– Συμμετοχή σε ∆ίκτυα Αριστείας
– Ανταγωνιστικότητα

ό ί ό– Αποτελεσματικότερη διαχείριση πόρων
• Αναλογία σε επίπεδο ΕΕ με το δίκτυο TESTA (Trans-European Services for 

Telematics between Administrations)
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ΣΥΖΕΥΞΙΣ Προσφερόμενες ΥπηρεσίεςΣΥΖΕΥΞΙΣ – Προσφερόμενες Υπηρεσίες

Υ ί Φ ή• Υπηρεσία Φωνής
• Υπηρεσία τηλεομοιοτυπίας
∆ ά Π ό β ∆ί• ∆ωρεάν Πρόσβαση στο ∆ίκτυο

• Υπηρεσία Ηλεκτρονικού Ταχυδρομείου
λ ξ ί λίδ δ ώ ώ• Φιλοξενία σελίδων και δικτυακών υπηρεσιών 

(WebHosting)
Υ δ ή ∆ ό Κλ δ ύ• Υποδομή ∆ημόσιου Κλειδιού

• Τηλεκπαίδευση και τηλεσυνδιάσκεψη
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Επικοινωνία Φορέων μέσω ΣΥΖΕΥΞΙΣΕπικοινωνία Φορέων μέσω ΣΥΖΕΥΞΙΣ

SYZEFXISSYZEFXIS
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Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (e-
ΚΕΠ)

• Παροχή έγκυρων και έγκαιρων πληροφοριών• Παροχή έγκυρων και έγκαιρων πληροφοριών, 
υπηρεσιών και ηλεκτρονικών συναλλαγών διοικητικής 
φύσης σε πολίτες και επιχειρήσεις.

• Έγκυρη και έγκαιρη ενημέρωση της πολιτικής ηγεσίας 
για την ποιότητα και την αποτελεσματικότητα του 

ύ ή ώ ίμηχανισμού παροχής υπηρεσιών προς τους πολίτες 
και τις επιχειρήσεις.
∆ ό ί λλ λώ λ ώ• ∆υνατότητα χρησιμοποίησης πολλαπλών καναλιών για 
την Εξυπηρέτηση και Επικοινωνία με τους Φορείς της 
∆ημόσιας ∆ιοίκησης μέσω ∆ιαδικτύου (Internet)∆ημόσιας ∆ιοίκησης, μέσω ∆ιαδικτύου (Internet), 
μέσω Τηλεφώνου (Call Centre) και με Φυσική 
Παρουσία στα ΚΕΠ.
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Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (e ΚΕΠ)Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (e-ΚΕΠ)

Εφαρ ο ή ∆ α είρ σης Υ οθέσε Πολ ώ α Ηλε ρο ού• Εφαρμογή ∆ιαχείρισης Υποθέσεων Πολιτών και Ηλεκτρονικού 
Πρωτοκόλλου, που υποστηρίζει υπηρεσίες όπως:
– Παραλαβή των αιτημάτων του πολίτη και διαχείριση των σχετικών ρ βή ημ η χ ρ η χ
ροών εργασίας

– ∆ημιουργία σχετικού ηλεκτρονικού φακέλου ανάλογα με την 
πιστοποιημένη υπόθεσηπιστοποιημένη υπόθεση

– Ηλεκτρονική πρωτοκόλληση της αλληλογραφίας των ΚΕΠ με τις 
∆ημόσιες Υπηρεσίες 

– ∆ιαχείριση και παρακολούθηση των αιτημάτων του πολίτη καθώς 
και της εξέλιξης τους μέχρι και τη διεκπεραίωσή τους

– Λειτουργία μηχανισμού ∆ιοικητικής παρακολούθησης από το ΥΠΕΣΛειτουργία μηχανισμού ∆ιοικητικής παρακολούθησης από το ΥΠΕΣ
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ΤAXISnetΤAXISnet

• ∆ιαδικτυακή πύλη που έχει αναπτύξει η Γενική 
Γραμματεία Πληροφοριακών Συστημάτων του 
Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών 
Π έ λ ύ δ ό• Παρέχει στους φορολογούμενους τη δυνατότητα να 
διευθετούν τις εκκρεμότητές τους με τις ∆ΟΥ μέσω 
InternetInternet 

• Παρέχει τη δυνατότητα ενημέρωσης με SMS για τις 
προθεσμίες υποβολής δηλώσεων και τις διάφορεςπροθεσμίες υποβολής δηλώσεων και τις διάφορες 
υπηρεσίες που έχει χρησιμοποιήσει ο πολίτης ή η 
επιχείρηση
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Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες ΤAXISnetΗλεκτρονικές Υπηρεσίες ΤAXISnet
• Ενδεικτικά οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες του TAXISnet περιλαμβάνουν:

Ηλ ή Υ β λή– Ηλεκτρονική Υποβολή: 
• Υποβολή ∆ηλώσεων Ε1, Ε2, Ε3
• Υποβολή ∆ηλώσεων Ε9• Υποβολή ∆ηλώσεων Ε9
• Υποβολή ∆ηλώσεων Φ.Π.Α. – V.I.E.S.
• e-ΚΒΣ (Ηλεκτρονική Υποβολή Συγκεντρωτικών Καταστάσεων 
Πελατών – Προμηθευτών)

• e-ΦΜΥ (Υπολογισμός Φόρου Μεγάλης Ακίνητης Περιουσίας
Φυσικών και Νομικών Προσώπων)Φυσικών και Νομικών Προσώπων)

• e-ΑΠΠΑ (Αντικειμενικός Προσδιορισμός Αξίας Ακινήτων)
– Ηλεκτρονική Παραλαβή:

• Εκκαθαριστικού Σημειώματος
• Φορολογικής Ενημερότητας
∆ήλ Φ λ ί Ε δή (Ε1)• ∆ήλωση Φορολογίας Εισοδήματος (Ε1)
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ΙΚΑ-net
• Μέσω του δικτυακού τόπου του ΙΚΑ, ο χρήστης μπορεί:

– Να υποβάλει ηλεκτρονικά την Αναλυτική Περιοδική του ∆ήλωσηΝα υποβάλει ηλεκτρονικά την Αναλυτική Περιοδική του ∆ήλωση
– Να παραλάβει ηλεκτρονικά τη βεβαίωση της Ασφαλιστικής του 
Ενημερότητας 

– Να επιβεβαιώσει την εγκυρότητα της Ασφαλιστικής του 
Ενημερότητας

– Να υπολογίσει τις εισφορές που του αναλογούν και να τις πληρώσειΝα υπολογίσει τις εισφορές που του αναλογούν και να τις πληρώσει 
μέσω e-banking συστημάτων

• Επίσης, μπορεί να τυπώσει και να συμπληρώσει πληθώρα εντύπων 
ό Αί ∆ήλ ή δό ∆ήλ β λήόπως: Αίτηση – ∆ήλωση απογραφής εργοδότη, ∆ήλωση μεταβολής 
στοιχείων εργοδότη, ∆ήλωση Μεταβολής Στοιχείων Ασφαλισμένου, 
∆ήλωση Μεταβολής Στοιχείων Εργοδότη - Απασχόλησης Ασφάλισης, 
Αίτηση για Χορήγηση Βεβαίωσης.
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Ενιαία Κυβερνητική Διαδικτυακή Πύλη ΕΡΜΗΣ
• Στόχος: Η ολοκληρωμένη πληροφόρηση και ενημέρωση των πολιτών / 
επιχειρήσεων για τις συναλλαγές τους με την ∆ημόσια ∆ιοίκηση (φυσικές ή 
ηλεκτρονικές) και η παροχή (επιλεγμένων) ολοκληρωμένων υπηρεσιώνηλεκτρονικές) και η παροχή (επιλεγμένων) ολοκληρωμένων υπηρεσιών 
Ηλεκτρονικών Συναλλαγών (3ου και 4ου επιπέδου) από ένα κεντρικό 
σημείο

• Πώς? Μέσω...

– Συλλογής & Οργάνωσης όλων των απαραίτητων πληροφοριών, από το 
σύνολο της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης (∆∆)σύνολο της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης (∆∆)

– ∆ιάθεσης στο ∆ιαδίκτυο της απαραίτητης πληροφορίας, για την έγκυρη 
& έγκαιρη ενημέρωση των πολιτών & των επιχειρήσεων 

– ∆ιασφάλισης της ∆ιαλειτουργικότητας μεταξύ των πληροφοριακών 
συστημάτων της ∆∆
Ανάπτυξης & παροχής ολοκληρωμένων & ασφαλών Υπηρεσιών– Ανάπτυξης & παροχής ολοκληρωμένων & ασφαλών Υπηρεσιών 
Ηλεκτρονικών Συναλλαγών (Η/Σ)   

– Ψηφιακής Αυθεντικοποίησης των πολιτών/επιχειρήσεων κατά τις Η/Σ με 
την ∆∆
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Εθνικό ΔημοτολόγιοΕθνικό Δημοτολόγιο

• Κύριο αντικείμενο του έργου είναι η συνένωση των• Κύριο αντικείμενο του  έργου είναι η συνένωση των 
υφιστάμενων δημοτολογίων των ∆ήμων και Κοινοτήτων 
όλης της χώρας και η δημιουργία μιας κεντρικής βάσης 
δεδομένων, η οποία θα βελτιώσει την ποιότητα των 
τηρουμένων πληροφοριών και θα αποτελέσει τον 
ρή α α αλλα ής έ ρ σ ο εί σ η ∆∆πυρήνα ανταλλαγής έγκυρων στοιχείων στη ∆∆

• Αφορά ∆ημοτολόγιο, Μητρώο Αρρένων, Εκλογικούς 
ΚαταλόγουςΚαταλόγους 

• Εμπλεκόμενοι Φορείς: Υπουργείο Εσωτερικών, 
Οργανισμοί Τοπικής Αυτοδιοίκησης ΚΕΠ γενικότεραΟργανισμοί Τοπικής Αυτοδιοίκησης, ΚΕΠ, γενικότερα 
Υπουργεία και Φορείς της ∆∆
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Άλλα Σημαντικά Έργα που βρίσκονται 
σε φάση υλοποίησηςσε φάση υλοποίησης

• ∆ημοτικές ∆ιαδικτυακές Πύλες
• PoliceOnLine: Εξοπλισμός Πληροφορικής για τη συμμετοχή 
της ΕΛ ΑΣ στον εκσυγχρονισμό της ∆ημόσιας ∆ιοίκησης με 
χρήση Πληροφορικής Εφαρμογές εξυπηρέτησης τουχρήση Πληροφορικής – Εφαρμογές εξυπηρέτησης του 
Πολίτη

• Ανάπτυξη και Εφαρμογή Συστημάτων Πληροφορικής των• Ανάπτυξη και Εφαρμογή Συστημάτων Πληροφορικής των 
Νομαρχιακών Αυτοδιοικήσεων στις Λειτουργικές Περιοχές:
– Εμπορίου και Ανώνυμων ΕταιρειώνΕμπορίου και Ανώνυμων Εταιρειών
– Υγείας και ∆ημόσιας Υγιεινής και Κοινωνικής Πρόνοιας 
– Μεταφορών και ΕπικοινωνιώνΜεταφορών και Επικοινωνιών

• Ηλεκτρονική Πολεοδομία
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Νομικό Πλαίσιο Ηλεκτρονικής 
Δ α βέρ ησης σ η ΕλλάδαΔιακυβέρνησης στην Ελλάδα

• Νομοθεσία Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης: -
• Νομοθεσία Ελευθερίας της Πληροφορίας: άρθρα στο Ελληνικό Σύνταγμα, 

Νόμος 2690/1999
• Νομοθεσία Προστασίας ∆εδομένων / Ιδιωτικότητας: Νόμοι 2472/1997,Νομοθεσία Προστασίας ∆εδομένων / Ιδιωτικότητας: Νόμοι 2472/1997, 

2774/1999, 3115/2003, 3471/2006
• Νομοθεσία Ηλεκτρονικού Εμπορίου: Προεδρικό ∆ιάταγμα 131/2003 σε 

συμφωνία με την Οδηγία 2000/31 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίουσυμφωνία με την Οδηγία 2000/31 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου
• Νομοθεσία Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών: Νόμος 2867/2000, 3471/2006
• Νομοθεσία για Ηλεκτρονικές Υπογραφές και Ηλεκτρονικές Ταυτότητες: 

ό ά ί ή ίΠροεδρικό ∆ιάταγμα 150/2001 που υλοποιεί την Ευρωπαϊκή οδηγία 1999/93 
• Νομοθεσία Ηλεκτρονικών Προμηθειών: Προεδρικά ∆ιατάγματα 118/2007, 

60/2007 και 59/2007 με τα οποία ενσωματώθηκαν στο Ελληνικό ∆ίκαιο οι 
Οδηγίες 2004/18/ΕΚ και 2004/17/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου

• Νομοθεσία Επαναχρησιμοποίησης της Πληροφορίας του ∆ημόσιου Τομέα: 
Νόμος 3448/2006 που υλοποιεί την Ευρωπαϊκή Οδηγία 2003/98/ECΝόμος 3448/2006 που υλοποιεί την Ευρωπαϊκή Οδηγία 2003/98/EC
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Internet Sites - Ασκήσειςή ς
eEurope
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/index_en.htm
Ποια είναι η τρέχουσα κατάσταση ποιες οι αμέσως επόμενες δράσεις ?Ποια είναι η τρέχουσα κατάσταση – ποιες οι αμέσως επόμενες δράσεις ?

i2010
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/i2010/index_en.htm
Ποια είναι η τρέχουσα κατάσταση – ποιες οι αμέσως επόμενες δράσεις ?

IDABC
http://europa.eu.int/idabc/
Τι αναφέρει για την Ελλάδα η τελευταία σχετική έκθεση ?Τι αναφέρει για την Ελλάδα η τελευταία σχετική έκθεση ?
Πως συγκρίνεται με την Σουηδία ?

GOV R h EUeGOV Research EU
http://europa.eu.int/information_society/activities/egovernment_research/index_en.htm
Ποιες είναι οι τρέχουσες ερευνητικές τάσεις στην Η-∆ ?
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Internet Sites - ΑσκήσειςInternet Sites Ασκήσεις

ΕΛΛ.ΨΗΦ.ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗΕΛΛ.ΨΗΦ.ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ 
http://www.infosoc.gr/infosoc/el-GR/sthnellada/committee/default1/
Σχολιάστε τις δράσεις για την Η-∆ και τις επιχειρήσεις

Κοινωνία της Πληροφορίας
http://www.infosoc.gr http://www.ktpae.gr/
Ποια είναι η κατάσταση σχετικών έργων ?
Ποιοι τρέχοντες ∆ιαγωνισμοί / Έργα υπάρχουν στην Η-∆ ?

ΚΕΠ
http://www.kep.gov.gr/
Ποιες υπηρεσίες παρέχονται σήμερα ηλεκτρονικά από τα ΚΕΠ ?Ποιες υπηρεσίες παρέχονται σήμερα ηλεκτρονικά από τα ΚΕΠ ?
Βρείτε φόρμες βασικών υπηρεσιών (π.χ. έκδοση πιστοποιητικού Οικογενειακής  
Κατάστασης) 
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Μελέτη Περίπτωσης 1: ΚΕΠη ρ ης
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Μελέτη Περίπτωσης 2: TAXISnetη ρ ης
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Μελέτη Περίπτωσης 3: ΙΚΑΜελέτη Περίπτωσης 3: ΙΚΑ
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Μελέτη Περίπτωσης 4: Υπουργείο 
Εθ ή Π δ ί Θ άΕθνικής Παιδείας και Θρησκευμάτων
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Μελέτη Περίπτωσης 5: ΕΚΤΜελέτη Περίπτωσης 5: ΕΚΤ

Πλούσιο Πλούσιο 
περιεχόμενο σε περιεχόμενο σε 

θέματα επιστήμης, θέματα επιστήμης, 
έρευνας και έρευνας και 
τεχνολογίαςτεχνολογίαςτεχνολογίαςτεχνολογίας

∆υνατότητα ∆υνατότητα 
αναζήτησης υλικού αναζήτησης υλικού ζή η ηςζή η ης

στη βάση στη βάση 
δεδομένων και δεδομένων και 
παραγγελίαςπαραγγελίαςπαραγγελίας, παραγγελίας, 
εφόσον είναι εφόσον είναι 

διαθέσιμοδιαθέσιμο ((υπηρεσία υπηρεσία 
επιπέδου 3).επιπέδου 3).
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Μελέτη Περίπτωσης 6: Μονάδα 
Οργάνωσης της ΔιαχείρισηςΟργάνωσης της Διαχείρισης
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Μελέτη Περίπτωσης 7: Δήμος ΑθηναίωνΜελέτη Περίπτωσης 7: Δήμος Αθηναίων
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Μελέτη Περίπτωσης 8: Νομαρχία 
θ ώΑθηνών
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Μελέτη Περίπτωσης 9: Περιφέρεια 
Α ήΑττικής
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Links σε Best Practices Ηλεκτρονικής 
Διακυβέρνησης παγκοσμίως ΑσκήσειςΔιακυβέρνησης παγκοσμίως – Ασκήσεις
Πλοήγηση στα ακόλουθα site:

Ηνωμένες Πολιτείες Αμερικής: http://www.usa.gov

∆ανία: http://www.danmark.dk

Ηνωμένο Βασίλειο: http://www.direct.gov.uk

Σιγκαπούρη: http://www.gov.sg

ί h // h lΑυστρία: http://www.help.gov.at

Ti Τ έξ ! Υ ά li ti ί δ ίTip: Τι να προσέξω! Υπάρχει personalization, τι επίπεδο φαίνεται να 
φτάνουν οι υπηρεσίες, παρέχεται κάποια καινοτομική υπηρεσία που μου 
έκανε εντύπωση ?
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Μελέτη Περίπτωσης 10: Ηνωμένες 
Πολιτείες ΑμερικήςΠολιτείες Αμερικής

Καθολικό portal

Ευκολία στη 
χρήση

Άριστη 
ενοποίηση 
πληροφορίας σεπληροφορίας σε 
1 μέρος

Μηχανή 
αναζήτησης με 
51 εκ. σελίδες

Χ ή λ ίΧρήσιμο εργαλείο 
FAQ

ΚατηγοριοποίησηΚατηγοριοποίηση 
χρηστών
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Μελέτη Περίπτωσης 11: Ηνωμένο 
Βασίλε οΒασίλειο

• Τεράστιες ρ ς
ποσότητες 
χρήσιμης 
πληροφορίας

• Πρότυπη 
προσέγγιση σε e-
Government

• e-Consultation: “It 
is not simply 
about more open p
government” but 
also “listening to 
the public”
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Μελέτη Περίπτωσης 12: Δανία

Προσέγγιση ρ γγ η
προσανατολισ
μένη στον 
πολίτη

Καθοδήγηση 
στη σωστή 
υπηρεσία καιυπηρεσία και 
πληροφορία

∆ιαθέτει e-
di l t ldialogue portal 
και net-citizen 
portal
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Μελέτη Περίπτωσης 13: ΣιγκαπούρηΜελέτη Περίπτωσης 13: Σιγκαπούρη

ΕύκολαΕύκολα 
προσβάσιμη 
και φιλική στο 
χρήστη χρή η
πληροφορία

e-consultation

Personalization

Online
διεκπεραίωσηδιεκπεραίωση 
πολλών 
δοσοληψιών -
υπηρεσιώνυπηρεσιών

Υλοποίηση 
CRM 

ήσυστήματος
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Μελέτη Περίπτωσης 14: ΑυστρίαΜελέτη Περίπτωσης 14: Αυστρία
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Links σε Best Practices Πόλεων
παγκοσμίως - Άσκηση

Να βαθμολογήσω συγκριτικά τα ακόλουθα site:Να βαθμολογήσω συγκριτικά τα ακόλουθα site:

• Σεούλ: http://www seoul go kr• Σεούλ: http://www.seoul.go.kr
• Χονγκ Κονγκ: http://www.gov.hk/en/residents/
• Νέα Υόρκη: http://www nyc gov• Νέα Υόρκη: http://www.nyc.gov

σε θέματα ευχρηστίας, οργάνωσης περιεχομένου, μ χρη ς, ργ ης ρ χ μ ,
ασφάλειας-προστασίας της ιδιωτικότητας και να μπορώ να 
το αιτιολογήσω εάν είναι δυνατό.
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Μελέτη Περίπτωσης 15: ΣεούλΜελέτη Περίπτωσης 15: Σεούλ

OnlineOnlineOnline Online 
διεκπεραίωση διεκπεραίωση 
πολλών πολλών 
υπηρεσιώνυπηρεσιών

ee--participationparticipation

Συνολικά καλή Συνολικά καλή 
οργάνωση οργάνωση ργ ηργ η
περιεχομένου περιεχομένου 
και σχεδιασμόςκαι σχεδιασμός
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Μελέτη Περίπτωσης 16: Χονγκ ΚονγκΜελέτη Περίπτωσης 16: Χονγκ Κονγκ

• Έμφαση σε μφ η
ευχρηστία και 
προστασία της 
ιδιωτικότητας

• Απλός 
σχεδιασμός

• Προσανατολι-Προσανατολι
σμένο σε life 
events
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Μελέτη Περίπτωσης 17: Νέα Υόρκη

• Πλούσιο 

Μελέτη Περίπτωσης 17: Νέα Υόρκη

περιεχόμενο
• Έμφαση σε 

ασφάλεια και ασφά ε α α
προστασία της 
ιδιωτικότητας 
με Privacy μ y
statement
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Φράσεις προς Συζήτηση
• “e-Government puts citizens online against of in line.”
• “While it took 75 years for telephone to reach 50 million users when it 

was invented it has taken the World Wide Web (WWW) only 4 years towas invented, it has taken the World Wide Web (WWW) only 4 years to 
reach the same number of users.”

• “The extent of access-divide is huge and unlike to be bridged any time 
”soon.”

• «Η ικανοποίηση των πολιτών είναι ένα ταξίδι και όχι ο προορισμός. Η 
καλή εξυπηρέτηση πολιτών δεν είναι μια πρωτοβουλία που πρέπει να 

θ ί λλά άλλ ίλ ώ θέλ ίεπιτευχθεί αλλά μάλλον μια αντίληψη του πώς θέλει κανείς να 
λειτουργούν οι Φορείς.»

• “Ηow do we set the relationship between the state and the citizen in the 
f ”information age?”

• “Α government-centric model for service delivery is arguably flawed. The 
simple reason is citizens do not spend much time at all on government 
sites”. 

• “e-Government can require new legislation, new procurement processes 
and new civil service rules – which are all difficult to change.”
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Φράσεις προς Συζήτηση
• «Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση εξυπηρετεί τους πολίτες online (στον 

υπολογιστή) αντί για in line (στην ουρά των γκισέ εξυπηρέτησης).»
• «Ενώ το τηλέφωνο χρειάστηκε 75 χρόνια για να φτάσει τα 50 εκ χρήστες• «Ενώ το τηλέφωνο χρειάστηκε 75 χρόνια για να φτάσει τα 50 εκ. χρήστες 

όταν εφευρέθηκε, ο παγκόσμιος ιστός (WWW) χρειάστηκε μόλις 4 χρόνια για 
να φτάσει τον ίδιο αριθμό χρηστών.»
Τ ά ό β έ ά έ έ ί ίθ• «Το χάσμα πρόσβασης έχει πάρει τέτοια έκταση που είναι απίθανο να  
καλυφθεί σύντομα.»

• «Η ικανοποίηση των πολιτών είναι ένα ταξίδι και όχι ο προορισμός. Η καλή 
ξ έ λ ώ δ ί β λί έ θ ίεξυπηρέτηση πολιτών δεν είναι μια πρωτοβουλία που πρέπει να επιτευχθεί 
αλλά μάλλον μια αντίληψη του πώς θέλει κανείς να λειτουργούν οι Φορείς.»

• «Πώς ορίζουμε τη σχέση ανάμεσα στο κράτος και τον πολίτη στην ψηφιακή 
ήεποχή?»

• «Ένα κυβερνητικό-στρεφές μοντέλο για την ηλεκτρονική παροχή υπηρεσιών 
έχει αναμφίβολα πολλές ατέλειες. Ο απλούστερος λόγος είναι ότι οι πολίτες δεν 
αφιερώνουν καθόλου χρόνο στους κυβερνητικούς διαδικτυακούς τόπους .»

• «Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση μπορεί να απαιτήσει νέους νόμους, διαδικασίες 
προμηθειών και τρόπους εξυπηρέτησης του κοινού, εκ των οποίων όλα είναι 
δύσκολο να αλλαχθούν.»
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