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e‐Government: Τι είναι?

Μια ευρεία πρωτοβουλία μετασχηματισμού,  που διευκολύνεται από τις νέες
τεχνολογίες για :

 την ανάπτυξη και παροχή ενιαίων και αποτελεσματικών κρατικών
υπηρεσιών υψηλής ποιότητας, 

 την διευκόλυνση της αποτελεσματικής διοίκησης, 
 την υποστήριξη των οικονομικών κια κοινωνικών στόχων των πολιτών, 

των επιχειρήσεων και της κοινωνίας,  σε τοπικό,  εθνικό και διεθνές
επίπεδο. 

 χωρίς αποκλεισμούς σε ομάδες πληθυσμού (ΑΜΕΑ,  τρίτη ηλικία, 
αναφάλβητους). 

Η Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση αποτελεί καινοτομία και επανάσταση στις
συναλλαγές με την Τοπική Αυτοδιοίκηση, όπως ιστορικά είχε γίνει με το
τηλέφωνο και το fax
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e‐Gov  στους Δήμους: Τι είναι
σήμερα
1. Μηχανογραφημένες Εσωτερικές Λειτουργίες

2. Εξωτερικές Υπηρεσίες:  προσφοράWeb services 
για την επικοινωνία μεταξύ Portals/Δήμων

3. Ενημέρωση Πολιτών

4. Συμμετοχή Πολιτών στην διακυβέρνηση του
Δήμου

5. Ενεργοποίηση Ομάδων κοινωνικής δράσης

6. Συμμετοχή των επιχειρήσεων σε στοχευμένες
δράσεις ανάπτυξης
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Στατιστικά για την χρήση του e‐Gov από
πολίτες και επιχειρήσεις στην Ελλάδα (2009 
‐ Eurostat)





Χρήση e‐Government  από πολίτες σε
«έξυπνες» Ευρωπαϊκές Πόλεις

BE DE NL NO SE UK

e‐government usage  23% 33% 54% 62% 52% 32%

for obtaining information 20,7% 31,1% 48,1% 54,8% 45,1% 26,1%

for downloading official forms 10,7% 16,2% 30,8% 29,5% 29,1% 14,2%

for returning completed forms  8,2% 10,5% 32,1% 27,2% 25,8% 12,1%

** Πηγή ?



Ευρωπαϊκή Ψηφιακή Ατζέντα

 Αύξηση της χρήσης e‐Government υπηρεσιών
στο 50% των EΕ πολιτών και 80% των EΕ
επιχειρήσεων μέχρι το 2015 και

 Πρόσβαση στην διακυβέρνηση για την ίδρυση
επιχειρήσεων από οπουδήποτε

 Συμμετοχή στην διακυβέρνηση από ενεργούς
πολίτες και ομάδες δράσης



 Λειτουργία διαδικτυακών πυλών με ολοκληρωμένες υπηρεσίες

 Ηλεκτρονικές υποδομές (e‐infrastructure) : δημιουργία των τεχνικών και
λειτουργικών δομών για τα παραπάνω

 Αναβάθμιση Ηλεκτρονικών υπηρεσιών (e‐services) : η αλληλεπίδραση
και η σχέση με πολίτες, επιχειρήσεις, οργανισμούς. 

 Ηλεκτρονικό εμπόριο (e‐commerce) : διαγωνισμοί, προμήθειες και
χρηματικές συναλλαγές. 

 Ηλεκτρονική Δημοκρατία (e‐democracy) : πολιτικός διάλογος αιρετών, 
οργάνων ΟΤΑ με πολίτες. 

 Ηλεκτρονική πολιτική (e‐policy) : πληροφόρηση κοινού σχετικά με
αποφάσεις δημόσιου ενδιαφέροντος. 

 Ηλεκτρονική διοίκηση (e‐management) : βελτίωση διοίκησης και
διαχείρισης των πόρων. 

 Συμμετοχικές διαδικασίες στη λήψη αποφάσεων (e‐ petitions) : με την
δημιουργία αιτημάτων

Η Ψηφιακή Ατζέντα τωνΜητροπολιτικών
Δήμων



Συμμετέχοντες Μητροπολιτικοί ∆ήμοι στην Κρήτη
∆ήμος Ρεθύμνου

Έκταση : 397.48 km2

Πληθυσμός : 55.525 (απογραφή 2011)
Ιστότοπος : www.rethymno.gr

∆ήμος Ηρακλείου
Έκταση : 245.12 km2

Πληθυσμός : 173.450 (απογραφή 2011)
Ιστότοπος : www.heraklion.gr

∆ήμος Χανίων
Έκταση : 356.12 km2

Πληθυσμός : 108.642 (απογραφή 2011)
Ιστότοπος : www.chania.gr

∆ήμος Αγίου Νικολάου
Έκταση : 511,99 km2

Πληθυσμός : 27.074 (απογραφή 2011)
Ιστότοπος : www.dimosagn.gr



1. Διαχείριση, Αναβάθμιση και περαιτέρω Ανάπτυξη όλων των
απαραίτητων υποδομών και ψηφιακών υπηρεσιών των
συμμετεχόντων Δήμων

2. Η προσφορά ολοκληρωμένων και αναβαθμισμένων
υπηρεσιών,  προς τους πολίτες και επιχειρήσεις για την
συνεχή: 

• Βελτίωση του άμεσου περιβάλλοντος διαβίωσης των πολιτών

• Ανάπτυξη της περιοχής και της επιχειρηματικότητας, 

• Προβολή του πολιτιστικού μας αποθέματος και του τοπικού προϊόντος

• Άμεση συμμετοχή πολιτών στην λήψη των αποφάσεων

• Οι λύσεις και υπηρεσίες, είναι αναβαθμισμένες σε κάθε Δήμο ανάλογα με το
τοπικό περιεχόμενο, εκμεταλλευόμενες την Οικονομία Κλίμακας. 

Στόχοι δράσης



Παρουσίαση των Υπηρεσιών



ΥπηρεσίεςΥπηρεσίες τωντων ΜητροπολιτικώνΜητροπολιτικών ΔήμωνΔήμων

Παρακάτω παρουσιάζονται οι
σημαντικότερες Υπηρεσίες
Παράλληλα αναλύονται οι
επιμέρους εφαρμογές.



Φωνητική
πύλη
IVR

ΑνάπτυξηΑνάπτυξη καικαι αναβάθμισηαναβάθμιση
υπηρεσιώνυπηρεσιών



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• Εξατομικευμένες και προσωποποιημένες χρηστών με
ειδικό προφίλ για τις ανάγκες και τα ενδιαφέροντα τους

• Κοινότητες χρηστών κοινών ενδιαφερόντων – αναγκών
• Κατάταξη των ενδιαφερόμενων δημοτών σε διάφορες

κατηγορίες χρηστών με εξειδικευμένες απαιτήσεις
περιεχομένου ή σε αντίστοιχες ομάδες χρηστών με ειδικά
χαρακτηριστικά

• Πρόσβαση σε νέες διαδικτυακές υπηρεσίες, με πλήθος
εξειδικευμένης πληροφορίας και διαλογικές ζώνες

• Ο ∆ήμος ενημερώνεται από την προσωποποιημένη χρήση
των υπηρεσιών και ανάλογα προσαρμόζει την πολιτική του
στις ανάγκες του δημότη. 

Πιστοποίηση χρήστη ανωτέρου βαθμού



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών
Πιστοποίηση χρήστη ανωτέρου βαθμού

• Μέσω της υπηρεσίας επιτρέπεται ο
ελεύθερος καθορισμό προσωπικών
προτιμήσεων ενημέρωσης και χρήσης
ηλεκτρονικών υπηρεσιών. 

• Οι προτιμήσεις του κάθε χρήστη θα
ορίζονται από τον ίδιο, βάσει των
αναγκών και των ενδιαφερόντων του.

• Το περιβάλλον που θα διαμορφώνεται
δυναμικά από τους διαχειριστές του
συστήματος βάσει ερεθισμάτων που θα
καταγράφουν από τους δημότες του
∆ήμου τους



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• ενέργειες που στοχεύουν στην ικανοποίηση των απαιτήσεων της
κοινότητας

• προσφέρουν υπηρεσίες αναγνωρίσιμες, εύκολα προσβάσιμες και
επικεντρωμένες στις εξατομικευμένες ανάγκες των δημοτών. 

• Υλοποίηση μικρών δικτυακών τόπων (microsites)
• αυτοτροφοδοτούνται από το υπάρχον περιεχόμενο της πύλης

Ενδεικτικές θεματικές επιλογές
• Πολιτισμική πληροφόρηση, θα αφορά στην πολιτιστική ζωή του ∆ήμου

και ειδικότερα: εκδηλώσεις, ξεναγήσεις, μουσεία, μέσα μαζικής μεταφοράς, 
κ.α.

• Οικολογική πληροφόρηση που θα αφορά σε θέματα οικολογικής
σημασίας για το ∆ήμο και ειδικότερα διαχείριση αποβλήτων, ύδρευση, 
μεγάλα έργα κτλ.

• Οικονομική και αναπτυξιακή πληροφόρηση
• Γενικές πληροφορίες για όλες τις διοικητικές διαδικασίες
• Ειδική ενημέρωση σε θέματα ειδικού, μαζικού ενδιαφέροντος

(δημοσιογραφικές ειδήσεις, δημοτικά, δημογραφικά θέματα κτλ.) που
απαιτούν τη διαρκή παρακολούθηση της τοπικής και διεθνούς
επικαιρότητας.

Προώθηση καινοτόμων πρωτοβουλιών προς τον πολίτη ευαισθητοποιώντας
τον σε διάφορα θέματα γενικού ενδιαφέροντος. 
Προώθηση της συμμετοχικότητας του πολίτη στα κοινά



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών
Προώθηση καινοτόμων πρωτοβουλιών προς τον πολίτη ευαισθητοποιώντας
τον σε διάφορα θέματα γενικού ενδιαφέροντος. 
Προώθηση της συμμετοχικότητας του πολίτη στα κοινά

• Στιγμιότυπο από το
microsite των εκδηλώσεων.

• Αριστερά οι κατηγορίες του
περιεχομένου έχουν
αντικατασταθεί από τις
κατηγορίες των
περιεχομένων του
microsite.



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• Η δράση παρέχει πρόσβαση στις σημαντικότερες συλλογές
πληροφορίας της κοινωνικής και πολιτικής ζωής μέσω της
επιλεκτικής αποστολής newsletters. 

• Στοχεύει στη δημιουργία καθημερινής και ζωτικής
σημασίας ενημέρωσης & πληροφόρησης, ενταγμένη σε
ειδικές θεματικές επιλογές. 

• Οι επιλογές του χρήστη/δημότη καθορίζουν την
πληροφορία που θα δέχεται.

• Η ενημέρωση μέσω μηνυμάτων ηλεκτρονικού
ταχυδρομείου θα γίνεται είτε :
• άμεσα, για την αποστολή έκτακτων ανακοινώσεων
• ανά συγκεκριμένο περιοδικό διάστημα, που θα ορίζει ο

∆ήμος

Παροχή Προσωποποιημένων πληροφοριών στον δημότη με άντληση
πληροφοριών από τη βάση δεδομένων της πιστοποίησης χρήστη και
αποστολή προσωπικού newsletter



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• Αυτοματοποιημένο σύστημα που επιτρέπει στον καλούντα ενός
τηλεφωνικού κέντρου, να διαλέξει μια σειρά από υπηρεσίες οι οποίες
του ανακοινώνονται φωνητικά.

• Λειτουργεί ως ενδιάμεση διεπαφή (interface) μεταξύ του δημότη και
του συστήματος ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης του ∆ήμου.

• Προσφέρει διαβαθμισμένες υπηρεσίες
• Λειτουργεί 24/7 – όλη μέρα, κάθε μέρα
• Το σύστημα μπορεί να μετατρέψει οποιοδήποτε περιεχόμενο (κείμενο) 

της διαδικτυακής πύλης σε φωνητικό μήνυμα.   

Ενδεικτικά θα προσφέρει
υπηρεσίες ενημέρωσης: χωρίς πιστοποίηση και αφορούν στην φωνητική

ενημέρωση για θέματα γενικού ενδιαφέροντος, ατζέντα, ανακοινώσεις, ωράριο
γραφείων, ώρες κοινού, διευθύνσεις τμημάτων

υπηρεσίες συμμετοχής: δημοσκοπήσεις μέσω τηλεφώνου οι οποίες θα
προσφέρονται είτε με πιστοποίηση είτε χωρίς

υπηρεσίες υποβολής αιτήσεων: με πιστοποίηση, αφορούν στην φωνητική
υποβολή αιτήσεων και βεβαιώσεων που προσφέρει το σύστημα.

Φωνητική πύλη εξυπηρέτησης του πολίτη



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών
Φωνητική πύλη εξυπηρέτησης του πολίτη

υπηρεσίες ενημέρωσης

• Εκδηλώσεις
• Τελευταία νέα
• Ωράριο γραφείων ∆ήμου.
• Ώρες κοινού
• ∆ιευθύνσεις τμημάτων. 

------------------------------------------------
• Ενημέρωση της κατάσταση αίτησης

υπηρεσίες συμμετοχής

• Ανώνυμη δημοσκόπηση
• Επώνυμη δημοσκόπηση
• Συλλογικό Αίτημα (e-petition)

υπηρεσίες υποβολής

• Ανακοίνωση μενού με τις δυνατές επιλογές αιτήσεων και βεβαιώσεων
• Φωνητική αίτηση πιστοποιητικού
• Φωνητική αίτηση βεβαίωσης
• Φωνητικό αίτημα τεχνικής υπηρεσίας

• Ηχογράφηση δημότη και αποστολή αρχείου ήχου στο διαχειριστικό σύστημα
• Γενικό φωνητικό αίτημα
• Φωνητική καταγγελία δημότη

Φωνητική πύλη



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• ∆υνατότητα αποτύπωσης των σημείων ενδιαφέροντος σε
χάρτη

• ∆ιασύνδεση με το υπάρχον work-flow παρακολούθησης
αιτημάτων

• Βέλτιστη διαχείριση και κατανομή πόρων
• ∆υνατότητα προβολής και εκτύπωσης των αιτημάτων σε

χάρτη.

Σύστημα διαχείρισης αιτημάτων



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών
Σύστημα διαχείρισης αιτημάτων

Στιγμιότυπο από το
διαχειριστικό σύστημα
αιτημάτων προς την
Τεχνική Υπηρεσία.
Τα σημεία στο χάρτη και
οι εγγραφές στην λίστα
διαμορφώνονται ανάλογα
με τις επιλογές του
χρήστη στο δεξί μενού με
τους τίτλους των
αιτημάτων.



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• Ανάπτυξη Λογισμικού ∆ιαλειτουργικότητας
αναβαθμίζοντας και επιταχύνοντας -προς όφελος του
πολίτη- την επικοινωνία των εσωτερικών υπηρεσιών του
∆ήμου με άλλους φορείς (π.χ. ∆ΕΗ , ΟΤΕ, ∆ΕΥΑΥ, 
∆.Ε.Υ.Α.Ρ κ.α.)

• Οι φορείς θα μπορούν να στέλνουν ανακοινώσεις στην
πύλη.

• Ο ∆ιαχειριστής θα αξιολογεί την πληροφορία και θα την
χρησιμοποιεί για την άμεση ενημέρωση των δημοτών, την
ενημέρωση της πύλης και του newsletter.

∆ημιουργία Λογισμικού ∆ιαλειτουργικότητας



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών

• Θα υπάρχει καρτέλα του δημότη που θα περιγράφει την
παρουσία του στην πύλη του ∆ήμου.

• Το ηλεκτρονικό ίχνος του πολίτη ανάγεται σε χαρακτηριστική
βάση γνώσης για τις ανάγκες του.

• Η πληροφορία που θα συγκεντρώνει το σύστημα θα διατίθεται με
διαβαθμισμένα κριτήρια στους υπαλλήλους του ∆ήμου. του

• Ο υπάλληλος θα έχει συγκεντρωμένη την πληροφορία για την
άμεση εξυπηρέτηση του δημότη.

• Η διάθεση της πληροφορίας θα γίνεται με γνώμονα την
πληροφόρηση του υπάλληλου για την βέλτιστη εξυπηρέτηση του
δημότη

• Η βάση γνώσης θα αποτελέσει πολύτιμο υλικό εξαγωγής
στατιστικών χρήσης και αξιολόγησης των υπηρεσιών του ∆ήμου, 
όπως επίσης και μετρό παραγωγής εξατομικευμένων
υπηρεσιών.

Καρτέλα ∆ημότη με ανάλυση CRM 



Ανάπτυξη και αναβάθμιση υπηρεσιών
Καρτέλα ∆ημότη με ανάλυση CRM 

Η καρτέλα του δημότη, περιέχει πληροφορίες για
•Τα ενδιαφέροντα του
•Το προσωπικό RSS
•Τα αρχεία του
•Τα αιτήματά του
•∆ημοσκοπήσεις που συμμετέχει / δημιουργεί
•Συλλογικά αιτήματα που συμμετέχει / δημιουργεί



Υπηρεσίες για τον πολίτη



Υπηρεσίες Ενημέρωσης για τον Δημότη

WebTV / Video on 
demand

Προσωποποιημέν
η Πληροφόρηση

Ιστολόγια Blogs

MicroSites

WiKi

Live Streaming

Προσωπικό RSS

∆ΗΜΟΤΗΣ

Υπηρεσία εύρεσης
εργασίας



ΥπηρεσίεςΥπηρεσίες ενημέρωσηςενημέρωσης

http://www.rethymno.gr/vod.html



• Οn line υπηρεσία ψηφιακής οπτικοακουστικής μετάδοσης και
αποθήκευσης των ανοιχτών διαδικασιών λήψης αποφάσεων
της
αναθέτουσας αρχής μέσω διαδικτύου και ανάπτυξη
συστήματος
παρέμβασης μέσωweb κατά την on line παρακολούθηση των
συνεδριάσεων των συλλογικών οργάνων



ΥπηρεσίεςΥπηρεσίες ενημέρωσηςενημέρωσης

http://www.rethymno.gr/wiki

http://www.rethymno.gr/microsites



Υπηρεσίες Συμμετοχικότητας του Δημότη Πολίτη

∆ΗΜΟΤΗΣ



ΥπηρεσίεςΥπηρεσίες συμμετοχήςσυμμετοχής

Παροχή Προσωποποιημένων Πληροφοριών στον ∆ημότη
Προσωποποιημένο RSS



ΥπηρεσίεςΥπηρεσίες συμμετοχήςσυμμετοχής

Αιτήματα προς την τεχνική υπηρεσία

Ιστολόγιο – blog

Online consulting – chat 

Εισαγωγή ανακοινώσεων

∆ημοσκοπήσεις

Συλλογικά ηλεκτρονικά αιτήματα e-petitions



ΥπηρεσίαΥπηρεσία διαχείρισηςδιαχείρισης αιτημάτωναιτημάτων πολιτώνπολιτών προςπρος
τηντην τεχνικήτεχνική υπηρεσίαυπηρεσία

http://www.rethymno.gr/my-requests.html



Υπηρεσία εισαγωγής αιτήματος προς την τεχνική υπηρεσία



Υπηρεσία εισαγωγής αιτήματος προς την τεχνική υπηρεσία χωρίς ροή



Υπηρεσία εισαγωγής αιτήματος προς την τεχνική υπηρεσία με ροή

• Το παράδειγμα είναι
αίτημα για βλάβες
οδοστρώματος, 
πιστοποιημένου
πολίτη

• Η φόρμα εμφανίζεται
συμπληρωμένη με τα
στοιχεία του χρήστη. 

• Ο χρήστης έχει τη
δυνατότητα να επιλέξει
τρόπο απάντησης και
να συμπληρώσει
παρατηρήσεις.  



Υπηρεσία εισαγωγής αιτήματος μέσω εφαρμογής κινητής συσκευής

Λίστα αιτημάτων

Οθόνη εισαγωγής αιτήματοςΗ εφαρμογή προσφέρει την δυνατότητα
•εισαγωγής αρχείου εικόνας από κάμερα
ή από το άλμπουμ της κινητής συσκευής
•προσθήκης δεδομένων θέσης με το
στίγμα GPS
Ο χρήστης της εφαρμογής πρέπει να
είναι πιστοποιημένος στην διαδικτυακή
πύλη.



ΥπηρεσίαΥπηρεσία ιστολογίουιστολογίου ‐‐ BlogBlog

http://www.rethymno.gr/blogs/all.php





ΥπηρεσίαΥπηρεσία άμεσηςάμεσης επικοινωνίαςεπικοινωνίας μέσωμέσω chatchat

http://www.rethymno.gr/chat



ΥπηρεσίαΥπηρεσία άμεσηςάμεσης επικοινωνίαςεπικοινωνίας μέσωμέσω chatchat



ΥπηρεσίαΥπηρεσία εισαγωγήςεισαγωγής
ανακοινώσεωνανακοινώσεων

http://www.rethymno.gr/add-content.html



Υπηρεσία ανακοινώσεων – Εισαγωγή ανακοίνωσης



ΥπηρεσίαΥπηρεσία εισαγωγήςεισαγωγής συλλογικώνσυλλογικών
αιτημάτωναιτημάτων ((ee‐‐petitionpetition)  )  

http://www.rethymno.gr/add-my-petition.html
http://www.rethymno.gr/e-petitions.html



Υπηρεσία συλλογικών αιτημάτων – Εισαγωγή αιτήματος



Υπηρεσία συλλογικών αιτημάτων – Εμφάνιση αιτημάτων



ΥπηρεσίαΥπηρεσία δημοσκοπήσεωνδημοσκοπήσεων

http://www.rethymno.gr/add-my-poll.html



Υπηρεσία ∆ημοσκόπησης – Εισαγωγή δημοσκόπησης



Υπηρεσία ∆ημοσκόπησης – Εμφάνιση δημοσκοπήσεων











Συμμετοχή
καιΕνημέρω

ση
Συμμετοχή

καιΕνημέρω
ση



 Η αυξανόμενη πρόσβαση στην ενημέρωση

 Η άμεση ανταλλαγή πληροφορίας και γνώσης

 Η ενισχυμένη επικοινωνία και διασυνδεσιμότητα

 Η συμμετοχικότητα

 Η διαφάνεια στις διαδικασίες

Δημιουργούν νέους ορίζοντες για την τοπική Αυτοδιοίκηση που αποτελεί
ήδη έναν αποδοτικό και αποτελεσματικό τομέα παρέχοντας φιλικές
προς τον πολίτη υπηρεσίες, μειώνοντας τις δαπάνες και το διοικητικό
φορτίο.




