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Ππψλογορ 
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εξγαζηεξίνπ ΢πζηεκάησλ Απνθάζεσλ θαη Γηνίθεζεο. ΢εκαληηθφ ξφιν γηα ηελ 

επηινγή ηνπ ζέκαηνο απηνχ απνηέιεζε ε ζπκκεηνρή ηνπ εξγαζηεξίνπ ζην 

εξεπλεηηθφ έξγν Cockpit (Citizens Collaboration & Co-Creation In Public Service 

Delivery) ην νπνίν εζηηάδεη ζηε δεκηνπξγία ελφο λένπ κνληέινπ ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο κε βαζηθή πξνυπφζεζε ηνλ ελεξγφ ξφιν θαη ζπκκεηνρή ησλ 

πνιηηψλ ζε φια ηα ζηάδηα νξγάλσζεο ηεο λενζχζηαηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. 
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δηαθφξσλ παξαδεηγκάησλ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο φζν θαη κε ηελ 

παξνπζίαζε δπν αλαιπηηθψλ ππνζεηηθψλ ζελαξίσλ. 
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Πεπίλητη 

 

΋ζν ε ηερλνινγία πξνρσξεί ζην κέιινλ, ζε κηα πξνζπάζεηα λα επηηχρεη ην 

βέιηηζην δπλαηφ απνηέιεζκα, ηφζν θαη νη απαηηήζεηο γηα παξνρή ππεξεζηψλ κέζσ 

ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο απμάλνπλ. Ζ θξελήξεο ηαρχηεηα εμέιημεο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ βαζχηεξε θαηαλφεζε ησλ πξνβιεκάησλ θαη ζηνρεχνληαο ζηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε, νδεγεί ζε ιχζεηο ξεαιηζηηθέο θαη εθηθηέο, 

πξαγκαηνπνηψληαο κηα ξηδνζπαζηηθή αλαβάζκηζε κέζσ ηεο ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο. 

Ζ εθαξκνγή ηεο κάιηζηα επηδέρεηαη επεκβάζεηο θαη ηξνπνπνηήζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζεί ζηηο απαηηήζεηο θαη αλάγθεο ησλ θαηξψλ. Μηα ηέηνηα 

πξνζέγγηζε επηρεηξήζεθε κε ηελ παξνπζίαζε παξαδεηγκάησλ θαη ππνζεηηθψλ 

ζελαξίσλ ζπκκεηνρηθήο ιήςεο απνθάζεσλ κε νπηηθή γσλία πάληα ηα ησξηλά θαη 

ίζσο απξηαλά δεδνκέλα ηφζν ζηνλ Διιαδηθφ, φζν θαη ζηνλ Δπξσπατθφ ρψξν. 

Ζ παξνχζα εξγαζία, κέζα απφ ηηο ζειίδεο ηεο αλαιχεη πνηθίια ζελάξηα 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο επηδηψθνληαο ηε βέιηηζηε πξνζέγγηζε ηνπ ελ ιφγσ 

αληηθεηκέλνπ. Παξνπζηάδνληαη αξθεηά παξαδείγκαηα πεξηπηψζεσλ ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο κε βάζε ην πθηζηάκελν θαζεζηψο, επηρεηξψληαο ηαπηφρξνλα ηελ 

πξνζέγγηζε κέζσ δπν ππνζεηηθψλ ζελαξίσλ. Ζ ιεηηνπξγία ησλ ζελαξίσλ απηψλ 

θαη ε δπλαηφηεηα εθαξκνγήο ηνπο θαηεπζχλεηαη απφ ηηο αξρέο ηεο ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη ζηεξίδεηαη ζηα πξφηππα θαη θαλφλεο 

ησλ λέσλ δεδνκέλσλ. Δπίζεο, γίλεηαη αλαθνξά ζην πξφηππν ηεο ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο απηφ θαζεαπηφ θαζψο θαη ζηα πην γλσζηά πιαίζηα 

δηαιεηηνπξγηθφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη ζηελ Δπξσπατθή έλσζε. Σέινο, 

πξαγκαηνπνηείηαη αλάιπζε ησλ αληίζηνηρσλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ 

ηελ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο σο θαη δηαηχπσζε 

πξνηάζεσλ, παξαηεξήζεσλ θαη ζπκπεξαζκάησλ. 

 

 

 

 

 

Λέξειρ Κλειδιά: Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε, Πιαίζηα Γηαιεηηνπξγηθφηεηαο, 

Μνληέια Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο, ΢πκκεηνρηθή Λήςε Απνθάζεσλ, 

Βέιηηζηα ΢ελάξηα Παξνρήο Τπεξεζηψλ. 



Ανάπηςξη ζεναπίυν ζςμμεηοσικήρ λήτηρ αποθάζευν για ηον ζσεδιαζμψ και ηην 

παποσή ςπηπεζιϊν ππορ πολίηερ και  επισειπήζειρ .  
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Abstract 

 

As technology progresses in the future, in an effort to achieve best result 

possible, the requirements for services through e-Government procedures increase. 

The frantic speed of development in conjunction with a deeper understanding of 

problems and aiming at serving the public, is leading to realistic solutions achievable 

by making a radical improvement through e-government. 

The implementation of e-Government can accept changes and modifications in 

order to meet the demands and needs of the times. Such an approach was attempted by 

presenting examples and fictional participatory decision-making scenarios whose 

perspective is current and perhaps tomorrow's data both in Greece and Europe. 

The document at hand includes a variety of e-Government scenarios seeking 

the best approach for the purpose mentioned above. Several examples of e-governance 

are presented under the existing regime, there is also included a simultaneous approach 

by two imaginary scenarios. The function of these scenarios and their applicability is 

guided by principles of e-Government in the European Union and is based on standards 

and rules of the new data. In addition, there is a reference to the standards of e-

government themselves and to the most popular frameworks for interoperability in the 

European Union. Finally, relevant problems arising from the implementation of e-

Government model are analyzed while suggestions, observations and conclusions are 

being made. 
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1.1 Ανηικείμενο - Σκοπψρ 

 

Ήδε ν 21
νο

 αηψλαο έρεη αλαηείιεη αθήλνληαο πίζσ ηνπ ηνλ 20
ν
 κε ηελ ξαγδαία 

ηερλνινγηθή αλάπηπμε, ηνλ 19
ν
 ηνλ αηψλα ηεο επνρήο ηεο αηκνκεραλήο θαη ηνλ 18

ν
 

πνπ ζεκαηνδνηείηαη απφ ηελ παγθφζκηα βηνκεραληθή επαλάζηαζε. 

Ζ εμέιημε φκσο δελ έρεη φξηα θαη πεξηνξηζκνχο. Ζ επνρή ηεο ηερλνινγίαο θαη 

αλάπηπμεο έρεη ίζσο γηα ηα θαιά κεζνπξαλήζεη πξνθαιψληαο θαζεκεξηλά εξείζκαηα 

θαη δπλαηφηεηεο γηα βειηηψζεηο θαη εμειίμεηο. Καη βέβαηα δε κηιάκε ςπρξά κφλν γηα 

ηερλνινγία θαη πξφνδν. Ζ ζπκκεηνρή θαη παξνπζία ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα 

πξνζδίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ζε φιν ην εγρείξεκα πξνζθέξνληαο ηαπηφρξνλα 

ζπγθίλεζε θαη ηθαλνπνίεζε γηα ην ηειηθφ απνηέιεζκα. 

Ζ ηερλνινγηθή εμέιημε δε ζα κπνξνχζε λα αθήζεη αλεπεξέαζην ην δηνηθεηηθφ 

πεδίν πξνζθέξνληαο ήδε εμαηξεηηθέο πξννπηηθέο ζηελ δηαθπβέξλεζε κηαο ρψξαο. Ζ 

ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε έρεη αιιάμεη ζεκαληηθά ην ηνπίν ηεο δεκφζηαο δηνίθεζεο 

παξέρνληαο ζηνλ πνιίηε -ηδαληθά- ηαρεία επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ, 

εμππεξέηεζε θαη δηαθάλεηα ησλ ελεξγεηψλ κε ζεηηθέο νπσζδήπνηε επηπηψζεηο ζηνλ 

νηθνλνκηθφ νξίδνληα. Ζ ζπλαιιαγή θξάηνπο πνιίηε κε ην ζχζηεκα ηεο ηζρχνπζαο 

ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο δελ πξέπεη θαη δε ζα ζηακαηήζεη αζθαιψο εδψ. 

Καζνξηζηηθφηαην ξφιν γηα ηελ πνξεία ζα απνηειέζεη ε ζπκκεηνρηθή ιήςε 

απνθάζεσλ κεηαμχ ηνπ θξάηνπο θαη ηνπ πνιίηε ζε φια ηα ζηάδηα δεκηνπξγίαο θαη 

εμέιημεο κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Δίλαη απηά ηεο ζχιιεςεο ηεο ηδέαο, ηεο 

κνληεινπνίεζεο ηεο ππεξεζίαο, ηεο αλάπηπμεο ηεο θαη ηεο αμηνιφγεζεο απηήο.  

Μέζα ζηε γεληθφηεξε θηινζνθία ηεο εμέιημεο ηεο ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο βξίζθεη πξφζθνξν έδαθνο θαη ν ζθνπφο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο, ν νπνίνο δελ είλαη άιινο απφ ηελ παξνπζίαζε ηνπ ππάξρνληνο κνληέινπ 

δεκηνπξγίαο κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο κε ηελ βνήζεηα παξαδεηγκάησλ 

ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ, είηε πξαγκαηηθψλ είηε ππνζεηηθψλ. 

Ζ εξγαζία, αθνχ παξνπζηάζεη παξαδείγκαηα θαη γεγνλφηα πνπ έρνπλ 

εθαξκνγή ζην πθηζηάκελν θαζεζηψο, πξνρσξά αθφκα παξαπέξα κε ηελ παξνπζία 

δχν θαληαζηηθψλ ζελαξίσλ ζηα νπνία γίλεηαη αλαιπηηθή αλαθνξά ζηα ζηάδηα 

πινπνίεζεο κηαο ππεξεζίαο: Απηφ ηεο δηαδηθαζίαο πινπνίεζεο ηεο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ θαη απηφ ηεο 

βειηίσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο παλεπξσπατθήο θάξηαο αζθάιηζεο θαη πγείαο. 
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1.2 Φάζειρ ςλοποίηζηρ 

 

Ζ εθπφλεζε ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο πξαγκαηνπνηήζεθε κεηαμχ Μαξηίνπ 2010 

θαη Φεβξνπαξίνπ 2011 θαη ε πνξεία απηήο αθνινχζεζε ηηο εμήο θάζεηο, πνπ 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ ζην ζρήκα 1.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σσήμα 1.1: Φάζεηο πινπνίεζεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο 
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1.3 Γομή διπλυμαηικήρ επγαζίαρ 

 

Ζ δηπισκαηηθή εξγαζία «Αλάπηπμε ζελαξίσλ ζπκκεηνρηθήο ιήςεο 

απνθάζεσλ γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πξνο πνιίηεο θαη 

επηρεηξήζεηο» πεξηιακβάλεη ηα αθφινπζα πέληε θεθάιαηα: 

 Δθαξκνγέο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο. 

 Μειέηε πξνηχπνπ παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 1
ν
 ζελάξην: Γηαδηθαζία πινπνίεζεο ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο έθδνζεο 

νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ. 

 2
ν
 ζελάξην: Βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο Παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη 

αζθάιηζεο. 

 ΢πκπεξάζκαηα - Πξννπηηθέο 

Αλαιπηηθφηεξα: 

΢ην θεθάιαην 2 «Δθαξκνγέο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο» αλαθέξνληαη 

παξαδείγκαηα θαη πεξηπηψζεηο πνπ έρνπλ αληιεζεί απφ ρψξεο ηεο Δπξσπατθήο 

έλσζεο. Μέζα απφ απηά εκθαλίδεηαη θαη ζηελ πξάμε ε εθαξκνγή ηνπ πθηζηάκελνπ 

ζπζηήκαηνο. ΢ε θάζε έλα απφ ηα παξαδείγκαηα δίλεηαη έκθαζε ζην πεδίν πνπ θαηά 

ηε γλψκε ηνπ ζπγγξαθέα παξνπζηάδεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ. Αλαιπηηθφηεξεο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ δεκηνπξγία ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ πεξηέρνληαη 

ζην πξψην θεθάιαην ηνπ παξαξηήκαηνο. 

΢ην θεθάιαην 3 «Αλάπηπμε γεληθνχ κνληέινπ παξνρήο ππεξεζηψλ» γίλεηαη 

πξνζπάζεηα αλάπηπμεο ηνπ κνληέινπ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο κε έκθαζε ζηελ 

ζπκβνιή ηεο ηερλνινγίαο θαη ζηα ηέζζεξα ζηάδηα δεκηνπξγίαο ηεο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο. 

΢ην θεθάιαην 4 «Πξψην ζελάξην: Γηαδηθαζία πινπνίεζεο ηεο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ» πξνζεγγίδεηαη ην 

κνληέιν ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο κέζα απφ ζπγθεθξηκέλν παξάδεηγκα παξνρήο 

ππεξεζηψλ θξάηνπο πξνο πνιίηε θαη κάιηζηα δηα ηνπ ηξφπνπ έθδνζεο νηθνδνκηθψλ 

θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ. 

Παξφκνηα πξνζέγγηζε επηρεηξείηαη ζην θεθάιαην 5 «Γεχηεξν ζελάξην: 

Βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο Παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο», φπνπ 

πιένλ ζηφρνο δελ είλαη ε δεκηνπξγία κηαο λέαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο αιιά ε 

βειηίσζε ηεο πθηζηάκελεο ππεξεζίαο Παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο. 
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΢ην θεθάιαην 6 «΢πκπεξάζκαηα – Πξννπηηθέο» παξνπζηάδνληαη ηα 

ζπκπεξάζκαηα απφ φιε ηελ πξνζπάζεηα πξνζέγγηζεο ηνπ ζέκαηνο αιιά θαη νη 

πξννπηηθέο πνπ δηαθαίλνληαη κέζα απφ ηελ εξγαζία απηή. 

Δπίζεο ζην ζπλνδεπηηθφ παξάξηεκα αλαθέξνληαη ηα ηέζζεξα γλσζηά κνληέια 

δηαιεηηνπξγηθφηεηαο κεηαμχ δεκφζησλ ππεξεζηψλ ζε Δπξσπατθφ επίπεδν αιιά θαη 

κεηαμχ ππεξεζηψλ ησλ παξαθάησ φπσο έρνπλ εθαξκνζηεί, ζηελ Αγγιία, ζηελ 

Γεξκαλία θαη ζηελ Κίλα. Πξφζζεηα, παξνπζηάδνληαη νξηζκέλεο επηπιένλ πεξηπηψζεηο 

ππεξεζηψλ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο, ρσξίο φκσο γηα απηέο λα δίλεηαη έκθαζε 

ζηελ απνηχπσζε ηνπ ηξφπνπ δεκηνπξγίαο ηνπο. 

 

 

1.4 Οπιζμψρ ηηρ Ηλεκηπονικήρ Γιακςβέπνηζηρ 

 

Ο φξνο Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εθθξάζεη ηελ 

εθαξκνγή Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ (ΣΠΔ) ζηε Γεκφζηα 

Γηνίθεζε θαη Σνπηθή Απηνδηνίθεζε. ΢ηφρνο ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο είλαη ε 

ςεθηαθή παξνρή ππεξεζηψλ ηφζν πξνο ηνπο πνιίηεο φζν θαη πξνο ηηο επηρεηξήζεηο. Ζ 

ηερλνινγία δειαδή, ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ θξάηνπο γηα λα θαηαζηήζεη 

πην εχθνιε θαη απνηειεζκαηηθή ηελ αιιειεπίδξαζε αλάκεζα ζε Κπβεξλεηηθνχο 

Φνξείο θαη Πνιίηεο ή Δπηρεηξήζεηο.  

Βαζηθή δε αξρή ηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο απνηειεί ε παξνρή 

ππεξεζηψλ, νη νπνίεο δηαθξίλνληαη απφ πςειή πνηφηεηα, εχθνιε πξνζβαζηκφηεηα 

κέζσ πνιιαπιψλ θαη δηαθνξνπνηεκέλσλ νδψλ (δηαδίθηπν, θηλεηά ηειέθσλα, call 

centers, ςεθηαθή ηειεφξαζε θ.ά.) θαη πςεινχο δείθηεο αζθάιεηαο. Σν θξάηνο νθείιεη 

λα παξέρεη ηελ ίδηα πξνζβαζηκφηεηα ζε φινπο, αλεμαξηήησο ραξαθηεξηζηηθψλ ψζηε 

λα έρνπλ απηέο νη ππεξεζίεο νπζηαζηηθφ λφεκα.  

Τπάξρνπλ δχν θηινζνθηθέο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηελ Ζιεθηξνληθή 

Γηαθπβέξλεζε. Γηα κεξηθνχο, ε Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε είλαη «ε εθαξκνγή 

εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηε ιεηηνπξγία ηεο 

δηαθπβέξλεζεο». Απηή ε αληίιεςε ζηνρεχεη ζηε πξαθηηθή απνδνηηθφηεηα θαη ζηε 

κείσζε ηνπ θφζηνπο, φπσο απηέο πνπ κπνξνχλ γηα παξάδεηγκα λα πξνέιζνπλ απφ ηελ 

ειεθηξνληθή θαηάζεζε ηεο θνξνινγηθήο δήισζεο θαη ηνλ ειεθηξνληθφ εθνδηαζκφ. 

Γηα θάπνηνπο άιινπο, ε Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε έρεη ηε δπλακηθή λα «βειηηψζεη 

ηε δεκνθξαηηθή ζπκκεηνρή» θαη λα «ππεξθεξάζεη ηε πνιηηηθή απνζηαζηνπνίεζε». Ζ 

αληίιεςε απηή (ηελ νπνία εθθξάδεη ε ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή εξγαζία) 
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εζηηάδεηαη ζε πξσηνβνπιίεο πνπ ζα νδεγήζνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ 

δηάθνξσλ κνξθψλ δηαθπβέξλεζεο θαη ηνπ πνιίηε ζε λέα επίπεδα. 

΢ηελ Ζιεθηξνληθή Γηαθπβέξλεζε πεξηέρνληαη έλλνηεο φπσο e-Democracy 

(Ζιεθηξνληθή Γεκνθξαηία, πξνζθέξνληαο έηζη ελεκέξσζε ζηνπο πνιίηεο γηα ηα 

πνιηηηθά δξψκελα, γηα ηελ ζπκκεηνρή ηνπο ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ, 

πιεξνθνξίεο ζε ςεθηαθφ Γεκφζην Γηάινγν θαη ειεθηξνληθέο ςεθνθνξίεο), e-

Business (Ζιεθηξνληθφ Δπηρεηξείλ), e-Inclusion (αλαθέξεηαη ζηελ πξνψζεζε αηφκσλ 

πνπ βξίζθνληαη ζε κεηνλεθηηθή ζέζε γηα ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηελ Κνηλσλία ηεο 

Πιεξνθνξίαο ηαπηφρξνλα δε ζηελ ελδπλάκσζε ηεο πξφζβαζεο ζηηο θνηλσληθέο θαη 

νηθνλνκηθέο δπλαηφηεηεο πνπ θαιχπηεη ε ςεθηαθή επνρή), e-Government, e-

Participation πνπ θηλείηαη ζε ηξεηο δηαθνξεηηθνχο άμνλεο, α) e-Information 

(ειεθηξνληθή πιεξνθφξεζε ζε πνιηηηθέο, πξνγξάκκαηα, λφκνπο, θαλνληζκνχο, 

εκεξνιφγην, νδεγίεο ρξήζεο θιπ παξέρνληαο ηαπηφρξνλα εηδνπνίεζε κέζσ e-mail θαη 

πξνζσπνπνίεζεο ηεο πχιεο κε βάζε ην πξνθίι ηνπ αηφκνπ), β) e-Decision-making 

(ππνζηήξημε ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ κέζσ ηεο ζπκκεηνρήο ησλ πνιηηψλ), 

γ) e-Consultation (δπλαηφηεηα ειεθηξνληθήο δηαβνχιεπζεο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν).  

Δκπιεθφκελα κέξε ζηε δηαδηθαζία ηεο Ζιεθηξνληθήο Γηαθπβέξλεζεο 

απνηεινχλ νη Πεξηθέξεηεο θαη νη ΟΣΑ (Οξγαληζκνί Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο) Ά θαη 

΄Β βαζκνχ, ηα Κ.Δ.Π. (Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ), ε Κεληξηθή Γηνίθεζε κε 

ηνπο Δπνπηεπφκελνπο Φνξείο, νη επηρεηξήζεηο θαη νη πνιίηεο. 
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Σν αθφινπζν θεθάιαην πεξηιακβάλεη δηάθνξεο πεξηπηψζεηο γηα ηελ 

θαηαζθεπή θαη ηε ιεηηνπξγία κηαο δεκφζηαο ππεξεζίαο. Ζ θαηαζθεπή ηεο δεκφζηαο 

ππεξεζίαο απνηειείηαη απφ ηέζζεξα βαζηθά ζηάδηα, ζχκθσλα κε ην κνληέιν 

δηαθπβέξλεζεο ηνπ εξεπλεηηθνχ έξγνπ COCKPIT. Σα ηέζζεξα ζηάδηα (ηα νπνία 

αλαθέξνληαη αλαιπηηθά ζην επφκελν θεθάιαην) είλαη ηα εμήο: 

 ΢χιιεςε Τπεξεζίαο θαη Απφθαζε Δθαξκνγήο 

 Μνληεινπνίεζε Τπεξεζίαο 

 Αλάπηπμε Τπεξεζίαο 

 Αμηνιφγεζε ηεο Παξνρήο Τπεξεζίαο 

Να αλαθεξζεί ζε απηφ ην ζεκείν φηη ζε θάζε ειεθηξνληθή ππεξεζία ζα αλαθέξνληαη 

ζηελ αξρή ε ρψξα πινπνίεζεο ηεο θαζψο θαη ην ζηάδην ζην νπνίν αληηζηνηρεί ην 

θείκελν ηεο. 

 

2.1 Τασςδπομική ςπηπεζία απψ ηην βιβλιοθήκη ηος Gratz 

Υψξα πινπνίεζεο: Απζηξία 

΢ηάδην αλαθνξάο: Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Ζ βαζηθή ηδέα ηεο εηδηθήο ππεξεζίαο παξάδνζεο είλαη ε εμήο: Γεδνκέλνπ φηη ν 

θαζέλαο ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν γηα λα αγνξάδεη πξντφληα 24 ψξεο ηελ εκέξα, 7 

εκέξεο ηελ εβδνκάδα, ζα κπνξνχζε επίζεο λα ην ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα δαλεηζηεί 

βηβιία. Με απηή ηε ινγηθή, ε βηβιηνζήθε ηνπ Gratz απνθάζηζε λα πξνρσξήζεη ζηνλ 

δαλεηζκφ βηβιίσλ κε ηελ ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ. Σα βηβιία πνπ δαλείδεηαη ν ρξήζηεο 

κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ ζηελ ζπλέρεηα ηα παξαιακβάλεη απφ ην ηαρπδξνκείν ηεο 

επηινγήο ηνπ. Μπνξεί επίζεο θάπνηνο λα δαλεηζηεί CD, DVD αιιά θαη πεξηνδηθά. Ο 

ρξήζηεο θάλεη ηελ επηινγή ηνπ κέζα απφ έλαλ εηδηθά δηακνξθσκέλν on-line 

θαηάινγν ηεο βηβιηνζήθεο, ζηελ ζπλέρεηα απνζηέιιεηαη  έλα e-mail επηβεβαίσζεο ην 

νπνίν ηνλ πιεξνθνξεί φηη έρεη επηά εκέξεο γηα ηελ παξαιαβή απφ ην ηαρπδξνκείν ηεο 

πξνηίκεζεο ηνπ. Δπίζεο, ππάξρεη ε δπλαηφηεηα παξάδνζεο ζην ζπίηη ηνπ ρξήζηε, ε 

νπνία παξέρεηαη δσξεάλ γηα ηα άηνκα κε αλαπεξία θαη κε έλα κηθξφ αληίηηκν γηα ηνπο 

ππφινηπνπο. 
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2.2 Γιπλή παπάδοζη εγγπάθος ζηο Vorarlberg 

Υψξα πινπνίεζεο: Απζηξία 

΢ηάδην αλαθνξάο: Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Απηή ε ππεξεζία παξάδνζεο ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηελ πνιηηεία θαη ηηο 96 θνηλφηεηεο 

ηνπ Vorarlberg. Ζ παξάδνζε εγγξάθσλ κπνξεί λα γίλεη κε δχν ηξφπνπο. Ο πξψηνο 

ηξφπνο είλαη λα παξαδίδνληαη ειεθηξνληθά ζηνλ απνδέθηε ηνπο, ν παξαιήπηεο κπνξεί 

λα έρεη πξφζβαζε ζηα έγγξαθα ηνπ κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 

αλεμαξηήησο ηφπνπ θαη ρξφλνπ. Ο δεχηεξνο ηξφπνο είλαη λα ηππσζεί θαη λα 

παξαδνζεί κέζσ ηνπ ηαρπδξνκείνπ. ΋ια ηα έγγξαθα παξαδίδνληαη ζε έλαλ θεληξηθφ 

ζηαζκφ. Δθεί ειέγρεηαη εάλ ν δηθαηνχρνο έρεη επηιέμεη ηελ παξάδνζε κέζσ e-mail, 

φπνπ ζηελ πεξίπησζε απηή ην έγγξαθν απνζηέιιεηαη ζε ειεθηξνληθή κνξθή κέζσ e-

mail. Δάλ δελ είλαη εγγεγξακκέλνο, ην έγγξαθν δηαβηβάδεηαη ζε κηα εγθαηάζηαζε 
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καδηθήο εθηχπσζεο θαη ζηε ζπλέρεηα απνζηέιιεηαη κέζσ ηεο ηαρπδξνκηθήο 

ππεξεζίαο.  

 

2.3 Γιαδικηςακή καηαγπαθή οσήμαηορ (WEBDIV) 

Υψξα πινπνίεζεο: Βέιγην 

΢ηάδηα αλαθνξάο: ΢χιιεςε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Σν βειγηθφ ππνπξγείν Μεηαθνξψλ ζε ζπλεξγαζία κε ηηο αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο ηνπ 

Βειγίνπ αλέπηπμε ην 2003 κηα ππεξεζία κε ην φλνκα WebDIV. Ζ ππεξεζία απηή 

ρξεζηκνπνηήζεθε απφ έκπνξνπο θαη αζθαιηζηηθέο εηαηξείεο κε ζθνπφ ηελ on-line 

θαηαγξαθή ησλ απηνθηλήησλ ησλ πειαηψλ. Ο πξάθηνξαο ή ν αζθαιηζηήο ηαμηλνκεί 

ην απηνθίλεην ηνπ πειάηε ζην WebDIV, απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ ειέγρεη αλ ε έθδνζε 

ηεο άδεηαο θπθινθνξίαο ηνπ νρήκαηνο είλαη έγθπξε ή φρη. Καηά ηελ δηάξθεηα ηελ 

δηαδηθαζίαο ππνβνιήο , ην WebDIV ειέγρεη ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ (ηφζν ζηηο δηεζλείο 

φζν θαη εζληθέο) γηα ιφγνπο αζθαιείαο. Μεηά απφ φια απηά ηα βήκαηα, ην κφλν πνπ 

απνκέλεη είλαη ε επηβεβαίσζε απφ ηνλ ίδην ηνλ ρξήζηε, απηφ απαηηείηαη απφ ην 

πξφγξακκα πξνθεηκέλνπ ε αίηεζε πνπ ππέβαιε ν ελδηαθεξφκελνο λα γίλεη δεθηή. 

΢ηελ ζπλέρεηα, έλα κήλπκα επηβεβαίσζεο απνζηέιιεηαη ζηνλ αηηνχληα κε ηνλ αξηζκφ 

θπθινθνξίαο θαη ην πηζηνπνηεηηθφ. Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ν  ρξήζηεο κπνξεί 

λα αλαθηήζεη φια ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ νρήκαηνο ηνπ απιά εηζάγνληαο ηνλ αξηζκφ 

αλαγλψξηζεο. 

 

2.4 Γιαδικηςακψρ δημοηικψρ καηάλογορ πποφψνηυν 

Υψξα πινπνίεζεο: Βέιγην 

΢ηάδηα αλαθνξάο: ΢χιιεςε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Ζ ηδέα πάλσ ζηελ νπνία βαζίζηεθαλ νη θνηλφηεηεο ζηελ πεξηνρή ηνπ Kortrijk είλαη  ν 

θάζε δήκνο λα έρεη έλαλ θαηάινγν φισλ ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη απφ 

απηφλ. Ο δηθηπαθφο ηφπνο πνπ δεκηνπξγήζεθε απφ ηηο θνηλφηεηεο πεξηέρεη 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην είδνο ηεο ππεξεζίαο θαη κε ηνλ ηνκέα ζηνλ νπνίν 

αλήθνπλ. Ζ ζπγθεθξηκέλε ειεθηξνληθή ππεξεζία είλαη βαζηζκέλε ζην έξγν Interreg 

3B, ελψ έρεη πηνζεηήζεη ηελ αγγιηθή πξνζέγγηζε ησλ δεκνηηθψλ ππεξεζηψλ ESD. 

Άιια πξάγκαηα πνπ πεξηιακβάλνληαη είλαη ε δηακφξθσζε πνιιψλ ζειίδσλ 
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ηαπηφρξνλα, ην CultuurNet API, ε δηαζχλδεζε κεηαμχ φισλ ησλ δεκνηηθψλ 

ηζηνζειίδσλ θαη ην ζηξψκα GIS. 

 

 

 

2.5 Νέοι ηπψποι παποσήρ ηλεκηπονικϊν ςπηπεζιϊν 

Υψξα πινπνίεζεο: Βνπιγαξία 

΢ηάδηα αλαθνξάο: Αλάπηπμε ππεξεζίαο, Αμηνιφγεζε παξνρήο ππεξεζίαο 

Σν ππνπξγείν Δξγαζίαο θαη Κνηλσληθήο Πνιηηηθήο, αθνχγνληαο ηηο απφςεηο θαη ηηο 

ππνδείμεηο ησλ πνιηηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηηο δηνηθεηηθέο ππεξεζίεο ηνπ, απνθάζηζε 

λα βειηηψζεη ηηο ππάξρνπζεο ππεξεζίεο ηνπ. Έηζη, νη αθφινπζεο ππεξεζίεο 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ ηελ θπβέξλεζε θαηά ηα έηε 2007 θαη 2008: 

• e-mail 

• ΢πρλέο Δξσηήζεηο γηα ηελ ηζηνζειίδα ηνπ Τπνπξγείνπ 

• εηθνληθά αξρεία 

• γξακκέο επηθνηλσλίαο 

• ειεθηξνληθή θαηάζεζε εγγξάθνπ 

• weblog ππνπξγείνπ 

• ειεθηξνληθή κνξθή θαη ηειεθσληθή γηα εηδνπνηήζεηο δηαθζνξάο 

• ίδξπζε γξαθείσλ ζε δηάθνξεο πεξηνρέο ηεο ρψξαο 

• παξάπνλα θαη πξνηάζεηο ζε ζρέζε κε ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 
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Οη λέεο απηέο ππεξεζίεο εηζήρζεζαλ απφ ηελ θπβέξλεζε ζηαδηαθά, ψζηε νη πνιίηεο 

λα ηηο αθνκνηψζνπλ ρσξίο ηδηαίηεξα πξνβιήκαηα. Σέινο, γίλεηαη παξαθνινχζεζε ηνπ 

φγθνπ εγγξάθσλ πνπ θαηαηίζεηαη ειεθηξνληθά απφ ηελ θπβέξλεζε κε ζθνπφ ηελ 

πεξαηηέξσ βειηίσζε ησλ λέσλ ππεξεζηψλ ζην κέιινλ. 

 

 

 

2.6 Τοπικψρ θοπολογικψρ έλεγσορ 

Υψξα πινπνίεζεο: Βνπιγαξία 

΢ηάδην αλαθνξάο: Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Απφ ην 2008, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνπο θνξνινγνχκελνπο ηεο ΢ηάξα Εαγφξα λα 

ελεκεξσζνχλ απφ ην Γήκν ηνπο γηα ην πνζφ ησλ θφξσλ θαη ηειψλ πνπ νθείινπλ, 

ηνπο ηξαπεδηθνχο ινγαξηαζκνχο ζηνπο νπνίνπο κπνξνχλ λα εμνθιήζνπλ ην ρξένο 

ηνπο, ηηο δηεπζχλζεηο ησλ ΓΟΤ γηα ηελ θαηαβνιή ζε κεηξεηά ηνπ θφξνπ θαζψο 

επίζεο θαη ηηο πξνζεζκίεο πιεξσκψλ. Παιαηφηεξα ε θπβέξλεζε εηδνπνηνχζε 

ηαρπδξνκηθψο ηνπο πνιίηεο γηα ηα ρξέε πνπ θαινχληαη λα πιεξψζνπλ, ε 

ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο φκσο είρε ην κεηνλέθηεκα φηη ζε πεξίπησζε πνπ θάπνηνο 

πνιίηεο άιιαδε δηεχζπλζε θαηνηθίαο, δελ δχλαηαη λα ιάβεη ηελ ζπγθεθξηκέλε 

ελεκέξσζε. Πιένλ φκσο κε ηελ δπλαηφηεηα πνπ παξέρεηαη ζηνπο πνιίηεο θαη ζηηο 

επηρεηξήζεηο κέζα απφ ηελ ηζηνζειίδα ηνπ δήκνπ ηεο ΢ηάξα Εαγφξα γηα άκεζε 

ελεκέξσζε ησλ ρξεψλ, ην πξνεγνχκελν πξφβιεκα έιαβε ηέινο. Σν ζπγθεθξηκέλν 

ζχζηεκα απνδίδεη θαζφηη ζε ζρέζε κε ην 2007 νη νθεηιέηεο πνπ πιήξσζαλ ηα ρξέε 

ηνπο απμήζεθαλ θαηά 120.000 ελψ ε ζπγθεθξηκέλε ηζηνζειίδα είρε 100.000 

επηζθέςεηο ηνλ πξψην ρξφλν ιεηηνπξγίαο ηεο. 
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2.7 Δθνική πωλη ςγείαρ και πποζυπικψρ ηλεκηπονικψρ 

ιαηπικψρ θάκελορ 

Υψξα πινπνίεζεο: Βνπιγαξία 

΢ηάδην αλαθνξάο: Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Μέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο ειεθηξνληθήο πχιεο νη πνιίηεο έρνπλ πξφζβαζε ζην 

ηαηξηθφ ηνπο βηβιηάξην αιιά θαη ζε θάπνηεο επηπιένλ ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο. νη 

ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη είλαη ην ελεκεξσκέλν ηαηξηθφ ηζηνξηθφ, νη δηεπζχλζεηο 

λνζνθνκείσλ, γηαηξψλ, θαξκαθείσλ θαζψο θαη δηάθνξα έληππα πγείαο. 

Υξεζηκνπνηψληαο ην δηαδίθηπν, αζζελείο θαη γηαηξνί κπνξνχλ λα αληαιιάμνπλ 

ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα έξζνπλ ζε άκεζε επαθή. Δπηπιένλ, 

κε ηελ ρξήζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο πχιεο, νη ηαηξνί έρνπλ πιένλ πξφζβαζε ζην ηαηξηθφ 

ηζηνξηθφ ηνπ αζζελνχο. Έηζη, ν ζεξάπσλ ηαηξφο έρεη άκεζε πξφζβαζε ζηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη ψζηε λα ζεξαπεχζεη ηνλ αζζελή κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ 

ηξφπν θαη ρσξίο επηπινθέο (γηα παξάδεηγκα ιφγσ αιιεξγίαο ζε ζπγθεθξηκέλεο 

θαξκαθεπηηθέο αγσγέο). Ζ ειεθηξνληθή ππεξεζία μεθίλεζε λα εθαξκφδεηαη ην 2008 

θαη έηπρε καδηθήο απνδνρήο απφ ηνπο πνιίηεο. 
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2.8 Ηλεκηπονικέρ ςπηπεζίερ ηος ημήμαηορ μεηαθοπϊν 

Υψξα πινπνίεζεο: Κχπξνο 

΢ηάδηα αλαθνξάο: Μνληεινπνίεζε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Σν ηκήκα κεηαθνξψλ ηεο Κχπξνπ άιιαμε πνξεία θαη ζηξάθεθε πξνο ηελ πηνζέηεζε 

ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ. ΢ε απηή ηνπ ηελ επηινγή ην νδήγεζαλ θνηλσληθέο θαη 

νηθνλνκηθέο παξάκεηξνη, ν κεγάινο φγθνο εξγαζηψλ θαη ε γεληθή αλάγθε γηα 

αλαλέσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Σν ηκήκα κεηαθνξψλ επηζπκεί λα θάλεη ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ πιήξσο ςεθηαθέο, έηζη, πξνρψξεζε ζε έλα κεγάιν πιήζνο κηθξφηεξσλ 

έξγσλ ηα πξνεγνχκελα ρξφληα ηα νπνία είραλ σο ζηφρν ηελ απινπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ, ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο. Οη 

παξερφκελεο ππεξεζίεο απφ ην ηκήκα κεηαθνξψλ είλαη: 

• Πιεξσκή θαη εθηχπσζε ησλ Δηήζησλ ηειψλ θπθινθνξίαο. 

• Καηαρψξεζε ησλ νρεκάησλ. 

• Γηαδηθαζία απφζπξζεο νρεκάησλ.  

• Πεξηνδηθφο ηερληθφο έιεγρνο ησλ νρεκάησλ. 

• Αιιαγέο ζηα ζηνηρεία ηνπ ηδηνθηήηε.  

• Γεκνπξαζία γηα αξηζκνχο θπθινθνξίαο νρεκάησλ.  

• Κξαηήζεηο γηα ηηο εμεηάζεηο νδήγεζεο. 
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Γηα λα απνθαζηζηεί πνηα έξγα ζα πινπνηεζνχλ πξψηα, ειήθζεζαλ ππφςηλ δηάθνξεο 

παξάκεηξνη. Απηέο ήηαλ: νη εθαξκνγέο λα κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ καδηθά, νη 

δηαδηθαζίεο λα είλαη απιέο θαη λα έρνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε κνξθή, ην θφζηνο λα είλαη 

φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξν θαη αλαπξνζαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα απνθεπρζεί 

ηκήκαηα εξγαζίαο πνπ ηειηθά δελ ήηαλ απαξαίηεηα. 

 

 

2.9 iSAC 

Υψξα πινπνίεζεο: Ηζπαλία 

΢ηάδηα αλαθνξάο: ΢χιιεςε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Σν iSAC είλαη κηα δηαδηθηπαθή ππεξεζία ηεο νπνίαο ζηφρνο είλαη λα θαηαγξάςεη ηα 

αηηήκαηα ησλ πνιηηψλ. Γηα λα ην πεηχρεη απηφ αληιεί ηα δεδνκέλα πνπ ρξεηάδεηαη απφ 

εηδηθά δηακνξθσκέλεο βάζεηο δεδνκέλσλ. Ζ ππεξεζία απηή ζρεδηάζηεθε έρνληαο σο 

βάζε ηεο ηνλ πνιίηε θαη ηηο αλάγθεο ηνπ. Δμάιινπ, ηα παξάπνλα θαη νη απαηηήζεηο 

ησλ πνιηηψλ ήηαλ απηά πνπ ηειηθά νδήγεζαλ ζηελ δεκηνπξγία ηεο. Ζ ππεξεζία απηή 

ρξεζηκνπνηείηαη απφ ην δεκαξρείν ηεο Σεξάζζα ελψ γηα λα θαηαζηεί δπλαηή ε 

δεκηνπξγία ηεο, ζηελ ζρεδίαζε έιαβε κέξνο θαη ην παλεπηζηήκην ηεο Γθηξφλα. 

Γπλαηφηεηεο νη νπνίεο παξέρνληαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία είλαη ε ρξήζε θαη 

ηεο Ηζπαληθήο θαη ηεο Καηαιαληθήο γιψζζαο, επθνιία ζηελ αιιειεπίδξαζε αλάκεζα 

ζηηο δεκνηηθέο ππεξεζίεο ελψ γίλεηαη ρξήζε θαη ζπζηήκαηνο απηφκαηεο βειηίσζεο 

ηεο ππεξεζίαο. 
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2.10 Πλαηθψπμα ηλεκηπονικϊν ςπηπεζιϊν για ηοςρ πολίηερ 

Υψξα πινπνίεζεο: Γαιιία 

΢ηάδηα αλαθνξάο: ΢χιιεςε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

΢ηελ Βνπξγνπλδία, έρεη αλαπηπρζεί κηα πιαηθφξκα ε νπνία ιεηηνπξγεί ζαλ έλα 

δηαδηθηπαθφ παδάξη γηα ηηο δηάθνξεο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο. Δπίζεο, παξέρεη 

ππεξεζίεο φπσο εηδνπνηήζεηο γηα παξφκνηα δηαδηθηπαθά παδάξηα. Ζ ηδέα πίζσ απφ 

ηελ νξγάλσζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθηπαθήο ππεξεζίαο είλαη λα ρξεζηκνπνηείηαη 

απφ ηνπο εκπφξνπο ε ίδηα πιαηθφξκα, πξνζδίδνληαο έηζη θχξνο ζην δηαδηθηπαθφ ηνπο 

θαηάζηεκα. Μαθξνπξφζεζκα, ήζειαλ ε ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα λα ηχρεη 

θαζνιηθήο ζπκκεηνρήο, κε θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ηελ ζηαζεξφηεηα θαη ηελ θνηλή 

ρξήζε. Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ε ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα εμειίζζεηαη 

πξνζθέξνληαο φιν θαη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο φπσο ειεθηξνληθή ππνγξαθή, 

ειεθηξνληθή απνζηνιή αξρείσλ γηα λνκηθή ρξήζε θαη ππεξεζίεο geo-tagging. 

 

2.11 Λογιζηικψ ζωζηημα ζσεδιαζμοω, ανάπηςξηρ, 

ςλοποίηζηρ και διασείπιζηρ ηος πποχπολογιζμοω ηος 

Γαλλικοω κπάηοςρ 

Υψξα πινπνίεζεο: Γαιιία 

΢ηάδηα αλαθνξάο: Αλάπηπμε ππεξεζίαο, Αμηνιφγεζε παξνρήο ππεξεζίαο 

Ο νξγαληζκφο AIFE είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ νξγάλσζε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηνπ 

Γαιιηθνχ θξάηνπο. Ο νξγαληζκφο απηφο πξνρψξεζε ζηελ θαηαζθεπή ελφο 
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ζπζηήκαηνο πιεξνθνξηψλ ην νπνίν έρεη σο ζηφρν ηελ έληαμε φισλ ησλ θνξέσλ ηεο 

θξαηηθήο νηθνλνκηθήο δηαθπβέξλεζεο (πξνυπνινγηζκφο θαη ινγαξηαζκνί) ζε κηα 

εληαία εθαξκνγή. Με ην παξαπάλσ έξγν δίλεηαη ε δπλαηφηεηα γηα ηελ 

βειηηζηνπνίεζε ηεο δηαρείξηζεο ηνπ δεκνζίνπ ρξήκαηνο, βειηίσζε ηνπ δηαιφγνπ ησλ 

δηαθφξσλ παξαγφλησλ ζηνλ ηνκέα ηνπ πξνυπνινγηζκνχ, παξέρνπλ έλα εξγαιείν 

αλάιπζεο θαη παξαθνινχζεζεο πνπ ζα επηηξέπεη ζην Κνηλνβνχιην λα δηαρεηξίδεηαη 

ηνλ θξαηηθφ πξνυπνινγηζκφ ζσζηά θαη ηελ αχμεζε ηεο δηαθάλεηαο ζηε δηαρείξηζε 

ησλ δεκφζησλ νηθνλνκηθψλ πξνο ηνπο πνιίηεο. Μηα ζπζθεπή παξαθνινχζεζεο θαη 

βειηίσζεο έρεη νξηζηεί πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ, φζνλ 

αθνξά απηά αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ. Σέινο, ζε θάζε βαζηθφ ζηάδην ηνπ έξγνπ, 

ππήξρε αμηνιφγεζε ζην πιαίζην κηαο αληαιιαγήο απφςεσλ κε άιινπο δεκφζηνπο ή 

ηδησηηθνχο νξγαληζκνχο πνπ έρνπλ πξνβεί ζε παξφκνηα έξγα.  

 

2.12 Βεληίυζη ηηρ απψδοζηρ ηυν ςπηπεζιϊν απψ ηο 

δημαπσείο ηηρ Βοςδαπέζηηρ 

Υψξα πινπνίεζεο: Οπγγαξία 

΢ηάδηα αλαθνξάο: ΢χιιεςε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Μεηά ηνλ θαζνξηζκφ ησλ αηηεκάησλ ησλ πνιηηψλ ζηελ Βνπδαπέζηε, ην δεκαξρείν 

πξνρψξεζε ζε κηα ζχλζεηε δηαδηθαζία κεηαηξνπήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ απφ 

ζπκβαηηθέο ζε ειεθηξνληθέο. Έηζη, ζα βειηίσλε ηελ πνηφηεηα ηνπο, ζα βνεζνχζε ζηελ 

πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο ελψ ηαπηφρξνλα, κέζσ ζπλερνχο αμηνιφγεζεο ησλ 

ππεξεζηψλ απφ ηνπο πνιίηεο, ζα ήμεξε θαηά πφζν έρεη πξνζεγγίζεη ηνλ ζηφρν ηνπ. Σν 

δεκαξρείν εθάξκνζε ην θνηλφ πιαίζην αμηνιφγεζεο ηφζν γηα ηνπο εξγαδφκελνπο φζν 

θαη γηα ηελ δηνίθεζε πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ηνπο. Δπίζεο, 

δεκηνπξγήζεθε έλα πιαίζην ειεθηξνληθήο δηνίθεζεο κέζσ ηνπ νπνίνπ κπνξνχλ νη 

πνιίηεο λα πιεξψζνπλ ηνλ θφξν αθίλεηεο πεξηνπζίαο πνπ νθείινπλ. Σέινο, κέζσ 

απηνχ ηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί θαλείο λα ελεκεξσζεί γηα ηηο πξνηάζεηο ηνπ ζψκαηνο 

ησλ αληηπξνζψπσλ αιιά θαη γηα ηηο δηάθνξεο απνθάζεηο πνπ αθνξνχλ ηνλ δήκν ηνπ. 

Σα απνηειέζκαηα ηνπ ζπζηήκαηνο ήηαλ πάξα πνιχ ελζαξξπληηθά αθνχ κφλν ηελ 

πξψηε ρξνληά ην δεκαξρείν ρξεζηκνπνίεζε 7.000 ζειίδεο ραξηηνχ ιηγφηεξεο. 
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2.13 Ηλεκηπονική ακωπυζη ςποθήκηρ 

Υψξα πινπνίεζεο: Ηξιαλδία 

΢ηάδην αλαθνξάο: Μνληεινπνίεζε ππεξεζίαο 

Ζ αξρή θαηαγξαθήο δεκφζηαο πεξηνπζίαο ηεο Ηξιαλδίαο πξνρψξεζε ζε κηα λέα 

ειεθηξνληθή ππεξεζία κέζσ ηεο νπνίαο νη πνιίηεο κπνξνχζαλ λα πξνβνχλ ζηελ 

αθχξσζε κηαο ππνζήθεο, παξαθάκπηνληαο ηηο δηάθνξεο γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο. 

Έηζη, ζηα ηέιε ηνπ 2006, ην έξγν πήξε ζάξθα θαη νζηά. ΢ην ζπγθεθξηκέλν έξγν 

έιαβαλ κέξνο ν δηθεγνξηθφο ζχιινγνο, ην Ηξιαλδηθφ ζπκβνχιην παξαθαηαζεθψλ θαη 

δαλείσλ, ε εθνξία θαη ε ππεξεζία θαηαγξαθήο εηαηξεηψλ. ΢ηα πξψηα ζηάδηα ηεο 

κνληεινπνίεζεο, έγηλαλ αξθεηέο ζπλαληήζεηο αλάκεζα ζηνπο εκπιεθφκελνπο θνξείο 

ψζηε ν θαζέλαο λα θαηαιάβεη ηελ ζέζε ηνπ θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ. ΢ηε ζπλέρεηα 

μεθίλεζαλ νη ζπδεηήζεηο αλάκεζα ζηνπο δηάθνξνπο θνξείο κέζα απφ ηηο νπνίεο 

πξνέθπςε ην κνληέιν ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν 

θάιππηε φιεο ηηο αλάγθεο πνπ είραλ πξνθχςεη θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ ζπλνκηιηψλ ελψ 

παξείρε πεξηζζφηεξε αζθάιεηα, απνδνηηθφηεηα θαη δηαθάλεηα ζε ζρέζε κε ηελ 

ππάξρνπζα γξαθεηνθξαηηθή δηαδηθαζία. 

 

2.14 AIDA 

Υψξα πινπνίεζεο: Ηηαιία 

΢ηάδηα αλαθνξάο: ΢χιιεςε ππεξεζίαο, Αλάπηπμε ππεξεζίαο 

Σν 2003, κηα θνηλνπξαμία είθνζη δήκσλ πξνρψξεζε ζηελ πηνζέηεζε ηεο πιαηθφξκαο 

AIDA ζαλ θνηλφ πξφηππν πάλσ ζην νπνίν ζα νξγαλσζνχλ νη δηάθνξεο ειεθηξνληθέο 

ππεξεζίεο. ΢ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν γίλεηαη ρξήζε ηνπ δηθηχνπ γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηφζν ησλ θχξησλ ππεξεζηψλ φζν θαη γηα ηελ πνξεία ζηελ νπνία 

βξίζθνληαη νη δηάθνξεο ζπκπιεξσκαηηθέο δηεξγαζίεο. Ζ επειημία πνπ πξνζθέξεη ε 

ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα νδήγεζε ζηελ πηνζέηεζε ηεο απφ φιν θαη πεξηζζφηεξνπο 

δήκνπο θαη θνηλφηεηεο ελψ πιένλ γίλνληαη πξνζπάζεηεο ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα εθαξκνζηνχ πάλσ ηνπ θαηλνχξηεο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο 

ηφζν ζε ηνπηθφ φζν θαη ζε εζληθφ επίπεδν. Πιένλ, ην ζπγθεθξηκέλν πξφηππν δελ 

ρξεζηκνπνηείηαη κφλν απφ ηνπο δήκνπο θαη ην θξάηνο, πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ 

ελζσκαηψζεη ην κνληέιν απηφ ζηηο δηάθνξεο δηνηθεηηθέο θαη γξαθεηνθξαηηθέο ηνπο 

δηαδηθαζίεο.
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Κεθάλαιο 3 

 Ανάπηςξη Γενικοω Μονηέλος 

Παποσήρ Υπηπεζιϊν 
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3.1 Σηψσορ 

΢ηφρνο απηνχ ηνπ θεθαιαίνπ είλαη ε κεηαηξνπή ησλ ππαξρφλησλ 

κνληέισλ δηαθπβέξλεζεο κε γλψκνλα κηα λέα αληίιεςε, φπνπ νη πνιίηεο 

κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ζε φιν ηνλ θχθιν 

δσήο κηαο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεηαη ζην θνηλφ. Σν λέν κνληέιν ζα πξέπεη 

λα βαζηζηεί ζηελ ηδέα ηεο έγρπζεο ραξαθηεξηζηηθψλ Web 2.0 θαηά ηε 

ζχιιεςε  ηεο ππεξεζίαο, ην ζρεδηαζκφ, ηελ αλάπηπμε θαη ηηο θάζεηο 

ιεηηνπξγίαο, έηζη ψζηε νη δεκφζηνη θνξείο λα κπνξνχλ λα έρνπλ άκεζε 

αληαπφθξηζε θαη λα ηειεηνπνηήζνπλ ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ αλάινγα.  

 

3.2 Βήμαηα ποήρ πληποθοπιϊν 

΢ην πιαίζην απηφ, ε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ ζα κπνξνχζε λα 

ζπλνςηζζεί ζηα αθφινπζα βήκαηα: 

 

1. Διέγρνληαη θαη παξαθνινπζνχληαη εθαξκνγέο Web 2.0 γηα ηηο απφςεηο 

θαη ηηο αλάγθεο γηα δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη ηα απνηειέζκαηα 

πξνσζνχληαη ζηνπο θνξείο απνθάζεσλ ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο. 

 

2. Μφιηο ε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ γηα ηελ παξνρή ζπγθεθξηκέλσλ 

ππεξεζηψλ έρεη μεθηλήζεη, νη θνξείο ιήςεο απνθάζεσλ μεθηλνχλ ηε 

κνληεινπνίεζε ησλ επηιεγκέλσλ ππεξεζηψλ. Οη απφςεηο θαη νη 

επηζπκίεο ησλ πνιηηψλ γηα ηηο επηιεγκέλεο δεκφζηεο ππεξεζίεο 

βξίζθνληαη ζηε δηάζεζε ησλ θνξέσλ ιήςεο απνθάζεσλ ψζηε λα 

ιεθζνχλ ππ 'φςηλ. 

 

 

3. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο παξακεηξνπνίεζεο ησλ επηιεγκέλσλ δεκνζίσλ 

ππεξεζηψλ, ε ηζρχνπζα πνιηηηθή θαη ην λνκηθφ πιαίζην πνπ αθνξά ηηο 

αληίζηνηρεο ππεξεζίεο εμαθξηβψλνληαη απφ λνκηθέο ςεθηαθέο 

βηβιηνζήθεο θαη ειέγρνληαη κε βάζε ηελ πθηζηάκελε πνιηηηθή γξακκή. 

 

4. Οη κνληεινπνηεκέλεο ππεξεζίεο πξνζνκνηψλνληαη θαη 

νπηηθνπνηνχληαη, βνεζψληαο ηνπο θνξείο ιήςεο απνθάζεσλ ζρεηηθά 

κε ηηο πξνζαξκνγέο πνπ ζα πξέπεη λα θάλνπλ ψζηε λα 
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αληηθαηνπηξίδνληαη νη δεκνζηνλνκηθνί θαη ιεηηνπξγηθνί πεξηνξηζκνί 

ηνπ νξγαληζκνχ. 

 

 

5. Παξνπζηάδεηαη ζηνπο πνιίηεο κία πξνζνκνίσζε ησλ ππεξεζηψλ, ζε 

θαηάιιεια αλαπηπγκέλε πιαηθφξκα δηαβνχιεπζεο. 

 

6. Δθθξάδεηαη ε ηεθκεξησκέλε γλψκε ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ 

πξνζνκνίσζε ιεηηνπξγίαο θαη ην ζπλαθέο θφζηνο  ησλ επηιεγκέλσλ 

δεκνζίσλ ππεξεζηψλ θαη πξνσζνχληαη ζηνπο θνξείο ιήςεο 

απνθάζεσλ γηα πεξαηηέξσ εμέηαζε θαη ηειηθή απφθαζε. 

 

 

 

 

 

Σσήμα 3.1: Μνληέιν Παξνρήο Γεκφζηαο Τπεξεζίαο – ΢ηνηρεία θαη Ρνή Πιεξνθνξηψλ 

 

3.3 Σηάδια λήτηρ αποθάζευν 

Μνινλφηη ν φξνο «Μνληέιν Γηαθπβέξλεζεο» (Governance Model) ζα 

κπνξνχζε λα πεξηνξηζηεί ζε απζηεξψο πνιηηηθέο απνθάζεηο θαη γξαθεηνθξαηηθέο 

δηαδηθαζίεο ζρεηηδφκελεο κε ηελ πξαγκαηηθή θαη απηή απφθαζε ζρεηηθά κε έλα 

ζπγθεθξηκέλν ζέκα, κπνξνχκε λα επηθεληξσζνχκε ζηηο ππεξεζίεο θαη ζηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν έρνπλ ζπζηαζεί θαη αλαπηπρζεί, αληηκεησπίδνληαο απηφλ ηνλ φξν σο έλα 
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επξχηεξν ζέκα, ην νπνίν πεξηιακβάλεη φια ηα ζπκβάληα πνπ ιακβάλνπλ ρψξα θαηά 

ηε δηάξθεηα ηνπ θχθινπ δσήο ηεο ππεξεζίαο. 

Απηά πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα ζηάδηα ιήςεο απνθάζεσλ: 

 

 Σωλλητη Υπηπεζίαρ και Απψθαζη Δθαπμογήρ 

 Μονηελοποίηζη Υπηπεζίαρ 

 Ανάπηςξη Υπηπεζίαρ 

 Αξιολψγηζη ηηρ Παποσήρ Υπηπεζίαρ 

 

3.4 Σηάδια μονηέλος ςπηπεζιϊν 

΋πσο πξναλαθέξακε, πξνθεηκέλνπ λα πξνσζεζεί ε ελεξγφο ζπκκεηνρή θαη ε 

ελδπλάκσζε ησλ πνιηηψλ ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ηεο παξνρήο δεκνζίσλ 

ππεξεζηψλ, νη  θάζεηο πνπ παξνπζηάζζεθαλ αλσηέξσ ζα πξέπεη λα εκπινπηηζηνχλ κε 

ηελ εηζαγσγή ραξαθηεξηζηηθψλ Web 2.0 θαη ζηνηρείσλ πξνζνκνίσζεο.  

Πην αλαιπηηθά, ην ζεκεξηλφ κνληέιν ππεξεζηψλ δηαθπβέξλεζεο απνηειείηαη 

απφ ηα αθφινπζα ζηάδηα, ηα νπνία απεηθνλίδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα. 

 

 

Σσήμα 3.2: ΢ηάδηα κνληέινπ δηαθπβέξλεζεο γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 
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 3.4.1 Σωλλητη Υπηπεζίαρ και Απψθαζη Δθαπμογήρ 

Απηφ ην ζηάδην πεξηιακβάλεη ηηο δξάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ζχιιεςε κηαο 

ππεξεζίαο θαη κε ηελ απφθαζε γηα ηελ πινπνίεζή ηεο. ΢ε γεληθέο γξακκέο, ε ηδέα 

πίζσ απφ ηελ ειεθηξνληθή παξνρή κηαο ππεξεζίαο πξνθχπηεη απφ ηα αθφινπζα: 

 Υποσπέυζε από οδεγίερ / ζηπαηεγικά ζσέδια 

Ζ θαηάζηαζε απηή είλαη κηα απφ ηηο πιένλ ζπλήζεηο θαηαζηάζεηο πνπ 

νδεγνχλ ζηε ζχιιεςε κηαο ππεξεζίαο. Μηα νδεγία (φπσο νδεγία ηεο ΔΔ), ή 

έλα ζηξαηεγηθφ ζρέδην πνπ θαηαξηίζηεθε απφ κηα θπβέξλεζε κπνξεί λα 

απαηηήζεη ηελ ειεθηξνληθή παξνρή ππεξεζηψλ ζην πιαίζην ηνπ 

εθζπγρξνληζκνχ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ή ηεο ελνπνίεζεο δεδνκέλσλ (ή θαη 

ππεξεζηψλ) θαη ηελ νκνγελνπνίεζε κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ θνξέσλ. ΢πλεπψο, 

νη δεκφζηνη θνξείο είλαη ππνρξεσκέλνη λα επζπγξακκηζηνχλ κε απηέο ηηο 

θαηεπζχλζεηο, κεηαηξέπνληαο ηηο αληίζηνηρεο ππεξεζίεο ηνπο ζε ειεθηξνληθέο. 

  Σηαηιζηικά Γεδομένα ηερ Λειηοςπγίαρ ηερ Υπεπεζίαρ 

΢ηαηηζηηθά δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηα αηηήκαηα κίαο ππεξεζίαο, φπσο ν 

φγθνο ζπλαιιαγψλ, ε ζπρλφηεηα, ν ρξφλνο επεμεξγαζίαο θαη παξάδνζεο, 

ζπιιέγνληαη απφ ηηο δεκφζηεο δηνηθήζεηο θαη κειεηψληαη ζε κηα πξνζπάζεηα 

λα εξκελεπζεί θαηά πφζνλ ε απηνκαηνπνίεζε ησλ ππεξεζηψλ απηψλ είλαη 

απνδνηηθή ζε ζρέζε θφζηνπο / ρξφλνπ θαη αλ ζα πξέπεη λα ιεθζεί ζνβαξά ππ‟ 

φςηλ. 

 Εήηεζε από Γονική Υπεπεζία 

Ζ δήηεζε απηή πεξηγξάθεη ηελ θαηάζηαζε πνπ πξνέξρεηαη απφ 

κεηξηθέο (πςειφηεξν επίπεδν) ππεξεζίεο, πνπ παξέρνληαη απηφκαηα ζην 

θνηλφ θαη απαηηνχλ ηελ απηφκαηε αληίδξαζε φισλ ησλ ππεξεζηψλ 

ρακειφηεξνπ επηπέδνπ, πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξηρζνχλ πιήξσο θαη λα 

ιεηηνπξγήζνπλ απξφζθνπηα ρσξίο θακία δπζρέξεηα πνπ λα είλαη άκεζν 

απνηέιεζκα ρεηξηζκνχ απφ αλζξψπηλν παξάγνληα. 

 Ανάγκε για ηε Βεληιζηοποίεζε μιαρ ήδε Υπάπσοςζαρ Υπεπεζίαρ 

Ζ θαηάζηαζε απηή είλαη παξφκνηα κε ηελ «Σηαηιζηικά Δεδομένα ηης 

Λειηοσργίας ηης Υπηρεζίας», σζηφζν αθνξά ήδε αλαπηπγκέλεο θαη 

ιεηηνπξγηθέο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο, αληί λα κειεηά ηα ζηνηρεία πνπ 

πξνέξρνληαη απφ ην παξαδνζηαθέο, «ρεηξνθίλεηεο» ππεξεζίεο. 

 Οπαμαηική Σύλλετε από Διδικό ή Φοπέα Λήτερ Αποθάζευν 
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Ζ θαηάζηαζε απηή πνπ είλαη θαη ε πην ζπάληα, πξαγκαηνπνηείηαη φηαλ 

έλαο νξακαηηζηήο εηδηθφο, εκπεηξνγλψκσλ ή θνξέαο ιήςεο απνθάζεσλ 

πξνηείλεη κηα ππεξεζία πνπ κπνξνχλ λα σθειήζεη ζεκαληηθά ηνπο πνιίηεο θαη 

ηνπο δεκφζηνπο νξγαληζκνχο, θαη σο ηέηνηα ζεσξείηαη θαηά ηελ εθαξκνγή. 

 

 

3.4.2 Μονηελοποίηζη Υπηπεζίαρ 

Ζ κνληεινπνίεζε ηεο ππεξεζίαο είλαη ην επφκελν ινγηθφ βήκα, απφ ηε ζηηγκή 

πνπ ιεθζεί ε απφθαζε γηα ηελ ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθαξκνγή κηαο 

ππεξεζίαο. Απηφ ην βήκα πεξηιακβάλεη ηελ πξνζνκνίσζε κηαο ππεξεζίαο, 

πξνθεηκέλνπ λα ηαπηνπνηεζνχλ, κεηαμχ άιισλ, νη ξφινη θαη νη θνξείο πνπ ιακβάλνπλ 

κέξνο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθηέιεζεο ηεο ππεξεζίαο, λα παξνπζηαζηνχλ ηα 

επηκέξνπο βήκαηα ηεο ππεξεζίαο θαη ηα δηάθνξα ζεκεία απνθάζεσλ, λα 

επζπγξακκηζηεί ε ππεξεζία κε ηελ πθηζηάκελε λνκνζεζία θαη ηνπο λνκηθνχο θαλφλεο 

θαη λα θαζνξηζηνχλ νη ηξφπνη εηζαγσγήο θαη εμαγσγήο δεδνκέλσλ. ΢ε απηφ ην 

πιαίζην, ε κνληεινπνίεζε ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη δξάζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε: 

 Μονηελοποίεζε Δπισειπεμαηικήρ Γιαδικαζίαρ 

H Μνληεινπνίεζε Δπηρεηξεκαηηθήο Γηαδηθαζίαο αλαθέξεηαη ζηηο 

ελέξγεηεο πνπ έρνπλ σο απνηέιεζκα ηελ θαηαζθεπή ελφο κνληέινπ 

αλαπαξάζηαζεο ηεο ππεξεζίαο ππφ εμέηαζε. Οη πεξηζζφηεξεο ζχγρξνλεο 

πξνζεγγίζεηο πξνηείλνπλ ηε ρξήζε ηνπ BPMN ή UML γηα ην ζρεδηαζκφ ησλ 

κνληέισλ ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ππεξεζίαο. Χζηφζν, νη επηινγέο δελ 

πεξηνξίδνληαη ζε απηά ηα δχν κφλν, θαζψο ηα κνληέια επεξεάδνληαη ζε 

κεγάιν βαζκφ απφ ηελ εκπεηξία ησλ ππεπζχλσλ θαη απφ ηα δηάθνξα 

ζπζηήκαηα ΗΣ πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε έλαλ νξγαληζκφ. 

 Μονηελοποίεζε ηυν δεδομένυν 

Ζ κνληεινπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ζπλνδεχεη ηε δηαδηθαζία ηεο 

κνληεινπνίεζεο θαζψο ρεηξίδεηαη ηα δεδνκέλα πνπ αληαιιάζζνληαη θαζ 'φιε 

ηε δηάξθεηα εθηέιεζεο ηεο ππεξεζίαο. Ζ θπξίαξρε κνξθή ηεο κνληεινπνίεζεο 

δεδνκέλσλ είλαη ε XML, ε νπνία απνηειεί πξφηππν W3C θαη ππνζηεξίδεηαη 

απφ ηα πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα ΗΣ. Δθηφο απφ ηελ XML, ε κνληεινπνίεζε 

δεδνκέλσλ ζα κπνξνχζε λα θάλεη ρξήζε ηερληθψλ κνληεινπνίεζεο 

ηερλνινγίαο αηρκήο, φπσο ηα UN / CEFACT CCTS, πνπ νδεγνχλ ζε 

δηαιεηηνπξγηθά θαη θαιά δνκεκέλα έγγξαθα έηνηκα πξνο 

επαλαρξεζηκνπνίεζε. 
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 Μονηελοποίεζε Νομικών Κανόνυν 

Ζ κνληεινπνίεζε λνκηθψλ θαλφλσλ απνηειεί ηελ ηξίηε δηάζηαζε ησλ 

κνληέισλ, θαζψο θάζε ππεξεζία, απνηειείηαη απφ ηξεηο βαζηθέο θιάζεηο 

ζηνηρείσλ: Γηεξγαζίεο, δεδνκέλα θαη θαλφλεο. ΢ην πιαίζην απηφ, ε 

κνληεινπνίεζε κηαο ππεξεζίαο ζα πξέπεη λα αγγίδεη θαη ηα λνκηθά δεηήκαηα 

πνπ αθνξνχλ  κηα ππεξεζία, πξνθεηκέλνπ λα παξέρεη ζηνπο ππεπζχλνπο ηεο 

εθαξκνγήο γλψζεηο ζε ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο θαη θαηεπζπληήξηεο γξακκέο 

πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχληαη θαη ηεξνχληαη. 

 Μεσανική Μεηαδεδομένυν και Σεμαζιολογίαρ 

Ζ δξάζε απηή είλαη απαξαίηεηε (εηδηθά φηαλ πξφθεηηαη γηα ππεξεζίεο 

πνπ παξέρνληαη απφ κεγάινπο νξγαληζκνχο ή ππεξεζίεο κε ηεξάζηην αξηζκφ 

ρξεζηψλ), θαζψο ε  ζεκαζηνινγία θαη ηα κεηαδεδνκέλα είλαη ζε ζέζε λα 

πξνσζήζνπλ ηε δηαιεηηνπξγηθφηεηα θαη ηελ αλαθάιπςε ππεξεζηψλ. 

 Υπεπεζίερ Γιασείπιζερ 

Δθαξκφδνληαο ζσζηέο ππεξεζίεο δηαρείξηζεο εμππεξεηνχληαη νη 

ζθνπνί ηεο επαλαρξεζηκνπνίεζεο θαη δηαιεηηνπξγηθφηεηαο ππεξεζηψλ / 

δεδνκέλσλ / θαλφλσλ, θαζψο είλαη δπλαηφλ γηα θάζε ελδηαθεξφκελν λα 

αλαθαιχςεη ηελ αλάθηεζε θαη επαλαρξεζηκνπνίεζε ήδε θαζηεξσκέλσλ 

ππεξεζηψλ θαη ηειηθά λα ζπληαρζεί κε ηελ πιεηνςεθία ησλ ιχζεσλ πνπ έρνπλ 

ήδε εθαξκνζηεί, πξνο έλα νινθιεξσκέλν θαη νιηζηηθφ πεξηβάιινλ εθηέιεζεο 

ησλ ππεξεζηψλ. 

 

3.4.3 Ανάπηςξη Υπηπεζίαρ 

Ζ Αλάπηπμε Τπεξεζίαο αζρνιείηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ κία ήδε πινπνηεκέλε 

ππεξεζία ζα πξνζεγγίζεη ην θνηλφ-ζηφρν ηεο 

(πνιίηεο/επηρεηξήζεηο/νξγαληζκνχο/θιπ). ΢ήκεξα, νη ππεξεζίεο δηαηίζεληαη θαηά 

θχξην ιφγν κέζσ ησλ εμήο ηξφπσλ: 

 Κενηπικά Σεμεία Παποσήρ Υπεπεζιών  

Απηά ηα ζεκεία είλαη θαηά θχξην ιφγν θπβεξλεηηθέο πχιεο πνπ 

ζπιιέγνπλ θαη πξνζθέξνπλ κηα ηεξάζηηα ζεηξά ππεξεζηψλ γηα ην θνηλφ. Απηφ 

είλαη έλα παξάδεηγκα ηππηθήο θπβεξλεηηθήο πξνζέγγηζεο, φπνπ νη κεγάιεο 

ππνδνκέο πιεξνθνξηθήο κπνξνχλ λα εμππεξεηνχλ ηηο δηάθνξεο αηηήζεηο, 

βαζηδφκελεο ζηα ηδηαίηεξα δηαιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί, πξνθεηκέλνπ λα παξέρνπλ απξφζθνπηα ηηο ππεξεζίεο απηέο. 
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 Μεμονυμένα Σεμεία Παποσήρ Υπεπεζίαρ 

Απηά αθνξνχλ ζπλήζσο ζεκεία εμππεξέηεζεο πνπ έρνπλ ζπζηαζεί 

απφ κηθξφηεξνπο νξγαληζκνχο (φπσο λνκαξρίεο, δεκφζηεο δηνηθήζεηο, θαζψο 

θαη κηθξφηεξεο θιίκαθαο δεκφζηνπο θνξείο) πνπ έρνπλ δεκηνπξγήζεη ηε δηθή 

ηνπο ειεθηξνληθή παξνπζία θαη παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο κέζσ ησλ 

δηθηπαθψλ ηφπσλ ηνπο. 

 Γιαμεζολαβεηέρ/Μεζάδονηερ 

Οη δηακεζνιαβεηέο, φπσο ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (Κ.Δ.Π.), 

είλαη έλαο άιινο δεκνθηιήο ηξφπνο γηα λα αλαπηχμεηο κία ππεξεζία, ν νπνίνο 

ρξεζηκεχεη σο επί ην πιείζηνλ ζε αλζξψπνπο πνπ αδπλαηνχλ λα έρνπλ 

πξφζβαζε ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο άκεζα, είηε ιφγσ ηεο αδπλακίαο ηνπο 

λα έρνπλ πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν, είηε ιφγσ ησλ πεξηνξηζκψλ πνπ έρνπλ 

ηεζεί απφ ηελ ίδηα ηελ ππεξεζία (π.ρ. πεξίπησζε πνπ απαηηείηαη παξνπζία ηνπ 

πξνζψπνπ γηα ηελ εμαθξίβσζε ηεο ηαπηφηεηαο) 

 

3.4.4 Αξιολψγηζη ηηρ Παποσήρ Υπηπεζίαρ 

Ζ αμηνιφγεζε ηεο παξνρήο ηεο ππεξεζίαο είλαη ην ηειεπηαίν ζηάδην ηνπ 

παξφληνο κνληέινπ δηαθπβέξλεζεο ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ φζνλ αθνξά 

ηελ παξνρή ππεξεζηψλ, σζηφζν, παξά ηε ζπνπδαηφηεηά ηνπ, είλαη απηφ πνπ έρεη ηηο 

κεγαιχηεξεο ειιείςεηοαπφ άπνςε δηαζέζηκσλ ζπζηεκάησλ, πφξσλ, θαη ηερλνινγηψλ 

γηα ηε δηεπθφιπλζε ηνπ. Ζ ζεκαζία απηνχ ηνπ βήκαηνο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη είλαη 

ην απφιπην ζεκείν απφ φπνπ νη θνξείο ιήςεο απνθάζεσλ κπνξνχλ λα πάξνπλ 

πιεξνθνξίεο απφ ηνπο ρξήζηεο ή απφ ηα ίδηα ηνπο ηα ζπζηήκαηα, νη νπνίεο λα 

ζπλεηζθέξνπλ ζηε βειηηζηνπνίεζε θαη ηε κηθξνξχζκηζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

παξέρνληαη. ΢ήκεξα, ε αμηνιφγεζε βαζίδεηαη θπξίσο ζηα αθφινπζα: 

 Σηαηιζηικά Σηοισεία και Service Logs 

Δπεηδή νη ππεξεζίεο δηεμάγνληαη ειεθηξνληθά, πνιχηηκα ζηνηρεία, 

φπσο ν φγθνο ησλ ζπλαιιαγψλ, ε ζπρλφηεηα ησλ αηηήζεσλ, ν κέζνο ρξφλνο 

δηάξθεηαο, θηι κπνξνχλ εχθνια λα αλαθηεζνχλ απφ ηα ζπζηήκαηα ΗΣ πνπ ηα 

παξέρνπλ. Σα δεδνκέλα απηά κπνξνχλ ζηε ζπλέρεηα λα αλαιπζνχλ θαη λα 

αμηνινγεζνχλ απφ εκπεηξνγλψκνλεο, παξνπζηάδνληαο ηελ αμηνιφγεζε ηεο 

εθαξκνγήο ησλ ππεξεζηψλ ππφ ην πξίζκα ησλ πιεξνθνξηψλ, επηζεκαίλνληαο 

πηζαλά ζεκεία ζπκθφξεζεο, αλεπαξθείο ή αρξεζηκνπνίεηνπο πφξνπο θαη άιια 
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ηππηθά ραξαθηεξηζηηθά IT πνπ ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε 

κέηξεζε ηεο απφδνζεο θαη ησλ επηδφζεσλ ησλ ζπζηεκάησλ ΗΣ. 

 Ένηςπα Aξιολόγεζερ 

΋πσο θαη ζηηο παξαδνζηαθέο ππεξεζίεο, είλαη πνιχ ζπρλφ λα 

παξέρνληαη έληππα αμηνιφγεζεο ζηνπο ρξήζηεο ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ 

(κπνξεί λα είλαη είηε σο κηα ειεθηξνληθή θφξκα ή κηα δηεχζπλζε 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ), εθφζνλ είλαη ζε ζέζε λα ζηείινπλ ηελ 

αμηνιφγεζή ηνπο ζρεηηθά κε ηελ εκπεηξία ηνπο ζε κηα ππεξεζία, πξνθεηκέλνπ 

ν πάξνρνο λα βειηηψζεη ηηο επηδφζεηο ηεο ππεξεζίαο ζπλνιηθά. 

 Web2.0 Γνυμοδόηεζε / Γειγμαηολετία 

Απηή ε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο βαζίδεηαη θπξίσο ζε ηερληθέο 

«εμφξπμεο γλψκεο» (data mining) πξψηεο γεληάο, νη νπνίεο είλαη αξθεηά 

πξσηφγνλεο ζε ζχγθξηζε κε ηηο ζεκεξηλέο ηάζεηο θαη εξγαιεία, θαη 

απνηεινχληαη απφ εξγαιεία, φπσο ηα ePolls, εξγαιεία αμηνιφγεζεο, θαζψο θαη 

δεηγκαηνιεπηηθέο γλσκνδνηήζεηο απφ ηελ πεξηήγεζε θαη ηνλ έιεγρν 

νξηζκέλσλ γλσζηψλ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ. 
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4.1 Μια ζςνοπηική παποςζίαζη ηηρ ςπηπεζίαρ 

Σν θείκελν απηφ απνηειεί έλα παξάδεηγκα ηνπ πψο ζα κπνξνχζε λα 

πινπνηεζεί ειεθηξνληθά ε ππεξεζία ηεο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ 

αδεηψλ απφ ηελ αξκφδηα πνιενδνκία. ΋ια μεθίλεζαλ απφ ηνλ decision maker (έζησ 

εδψ κε ην φλνκα θ. Νηθνιάνπ) φηαλ απνθάζηζε λα βειηηψζεη ηελ δχζθνιε δηαδηθαζία 

ηεο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ αδεηψλ. Ζ θ. Νηθνιάνπ είλαη ππνπξγφο ζην ΤΠΔΚΑ θαη, 

έρνληαο ρηίζεη ζπίηη πξφζθαηα, γλψξηδε ηελ φιε δηαδηθαζία ηεο έθδνζεο νηθνδνκηθήο 

άδεηαο. Μεηά απφ επαθέο πνπ είρε κε ηνλ πξσζππνπξγφ, ηνπ αλαηέζεθε ε νξγάλσζε 

ηεο ζηαδηαθήο κεηαηξνπήο ηεο φιεο δηαδηθαζίαο ζε κηα άιιε, ειεθηξνληθήο κνξθήο, 

πην εχθνιε θαη πην γξήγνξε. 

Ζ θ. Νηθνιάνπ μεθηλάεη νξγαλψλνληαο κηα επηηξνπή ε νπνία ζα θάλεη ηξείο 

επηκέξνπο ελέξγεηεο: Πξψηα, ζα ζπιιέμεη ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηελ 

έθδνζε ησλ νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ ψζηε λα έρεη κηα πξψηε εηθφλα 

ζρεηηθά κε ην πνηα ηκήκαηα ηεο άδεηαο είλαη ηα πην ρξνλνβφξα θαη ηα πνην απαηηεηηθά 

απφ πιεπξάο ειέγρσλ θαη δηθαηνινγεηηθψλ. Ζ δεχηεξε θίλεζε πνπ ζα θάλεη ε 

επηηξνπή είλαη λα ςάμεη ζην δηαδίθηπν ψζηε λα βξεη ηη πηζηεχνπλ νη πνιίηεο ζρεηηθά 

κε ηελ φιε δηαδηθαζία πνπ εθαξκφδεηαη απφ ηελ πνιενδνκία (είηε είλαη νη κεραληθνί 

πνπ ηνπο έρεη αλαηεζεί ε έθδνζε ηεο άδεηαο, είηε είλαη νη πνιίηεο ζην φλνκα ησλ 

νπνίσλ εθδίδεηαη ε άδεηα). Γηα απηφ, ζα ςάμεη παληνχ ζε θφξνπκ, ηζηνζειίδεο, blogs, 

αθφκα θαη ζε ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο φπσο Facebook θαη Twitter. Ζ ηειεπηαία 

ελέξγεηα ηελ νπνία ζα θάλεη ε επηηξνπή ζα είλαη ε νξγάλσζε ελφο θφξνπκ ζην νπνίν 

ζα κπαίλνπλ νη πνιίηεο γηα λα ιέλε ηελ γλψκε ηνπο πάλσ ζε νπνηνδήπνηε θνκκάηη 

αθνξά ζηελ ειεθηξνληθή πινπνίεζε ηεο έθδνζεο ησλ αδεηψλ.  

Μεηά ην πέξαο ησλ πξνεγνχκελσλ ελεξγεηψλ θαη έρνληαο πιένλ κηα ζαθή 

πξψηε εηθφλα γηα ην ηη βειηηψζεηο ρξεηάδεηαη ε ππεξεζία, ε θ. Νηθνιάνπ δίλεη εληνιή 

ζηελ επηηξνπή λα πξνρσξήζεη ζην επφκελν ζηάδην: ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο. Ζ επηηξνπή μεθηλάεη επηιέγνληαο ηελ γιψζζα UML γηα ηνλ ζρεδηαζκφ 

ηνπ ειεθηξνληθνχ απηνχ κνληέινπ θαη ηελ γιψζζα XML γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ 

δεδνκέλσλ. Παξάιιεια, ε θ. Νηθνιάνπ έξρεηαη ζε επαθή κε δηθεγφξνπο θαη 

λνκνζέηεο ψζηε λα δηαπηζηψζεη πψο κπνξεί λα απινπνηεζεί ε φιε δηαδηθαζία, αθνχ 

πξφθεηηαη γηα κηα ηδηαίηεξα πεξίπινθε δηαδηθαζία, κε ζπλερή έιεγρν πιεξφηεηαο 

δηθαηνινγεηηθψλ, έιεγρν ΓΟΚ θαη κε δηαθνξεηηθνχο θαλφλεο δφκεζεο αλάινγα ηελ 

πεξηνρή. Δπίζεο, γηα επθνιφηεξε πξφζβαζε ζηα αξρεία ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο, ε θ. Νηθνιάνπ δεηάεη απφ ην επηηειείν ηεο λα θάλεη ρξήζε 
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Meta-data. Σν επηηειείν απνθαζίδεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο γιψζζεο XML θαη XMP 

γηα απηφ ην ζθνπφ. 

Έρνληαο πιένλ ζρεδηάζεη έλαλ αξηζκφ απφ δηαθνξεηηθά πξφηππα κνληέια, ε θ. 

Νηθνιάνπ απνθαζίδεη φηη είλαη θαηξφο λα πάξεη ηελ γλψκε ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε 

απηά. Έηζη, δηαζέηεη ζην θνηλφ ηα πξφηππα απηά θαη δεηά απφ ην θνηλφ λα απνθαζίζεη 

πνην κνληέιν είλαη θαηά ηελ γλψκε ηνπ ην θαιχηεξν κέζσ on-line ςεθνθνξίαο. Γηα 

λα ηνπο βνεζήζεη δε ζε απηή ηνπο ηελ απφθαζε, ηνπο δίλεη θάπνηα επηπιένλ ζηνηρεία 

φπσο ηνλ ρξφλν πνπ ρξεηάδεηαη ε νηθνδνκηθή ή πεξηβαιινληηθή άδεηα γηα λα εθδνζεί 

θαη ην θφζηνο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ αλά άδεηα. Έηζη, ν πνιίηεο θαιείηαη λα 

επηιέμεη έρνληαο ηα παξαπάλσ επηπιένλ ζηνηρεία, θάλνληαο ηελ απφθαζε ηνπ πην 

πνιχπινθε, αιιά ζπλάκα πην νπζηαζηηθή. Έρνληαο ην γεγνλφο απηφ ζην κπαιφ ε θ. 

Νηθνιάνπ, απνθαζίδεη λα βνεζήζεη πεξαηηέξσ ηνπο πνιίηεο ζηελ επηινγή ηνπο κέζσ 

ηεο πξνζνκνίσζεο ηνπ θάζε κνληέινπ. Γηα λα ην θαηαθέξεη απηφ, ρξεζηκνπνηεί 

επεμεγεκαηηθά βίληεν ζε θάζε ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο ψζηε απηή λα γίλεηαη πην 

θαηαλνεηή απφ ηνλ θφζκν πνπ θαιείηαη λα απνθαζίζεη. ΢ην ηειεπηαίν ηκήκα ηεο 

επηινγήο ηνπ κνληέινπ, ην επηηειείν ηεο θ. Νηθνιάνπ ρξεζηκνπνηεί έλα θφξνπκ ψζηε 

λα εθθξάδνπλ νη πνιίηεο ηελ γλψκε ηνπο γηα ηα επηκέξνπο κνληέια, ηη ηνπο άξεζε θαη 

ηη φρη, ψζηε λα δνπλ ηη ηειεπηαίεο αιιαγέο κπνξνχλ λα θάλνπλ ζην κνληέιν πνπ 

επηιέρηεθε πξηλ αθήζνπλ ην θνηλφ λα ην ρξεζηκνπνηήζεη. 

Ζ δηαδηθαζία επηινγήο νινθιεξψζεθε θαη ην κνληέιν επηιέρηεθε. Σν επφκελν 

βήκα πνπ έπξεπε λα θάλεη ε θ. Νηθνιάνπ ήηαλ λα ην δηαζέζεη ζην θνηλφ. Έηζη ινηπφλ 

έβαιε έλα ζχλδεζκν ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ ππνπξγείνπ, κέζσ ηνπ νπνίνπ κπνξνχζε λα 

νδεγεζεί φπνηνο ζέιεη, ζηε ζειίδα έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ 

αδεηψλ. Ζ θ. Νηθνιάνπ έζηεζε επηκέξνπο εμππεξεηεηέο (servers) ζε θάζε λνκαξρία 

μερσξηζηά, φπνπ απνζεθεχνληαη ηα ζηνηρεία ηεο θάζε αίηεζεο πξνο επεμεξγαζία, 

θαζψο επίζεο θαη έλα θεληξηθφ ζχζηεκα αξρεηνζέηεζεο ζην ππνπξγείν φπνπ ζα 

απνζεθεχνληαη φιεο νη άδεηεο πνπ εθδίδνληαη ζηελ Διιάδα. Μάιηζηα, ε θ. Νηθνιάνπ 

δήηεζε θαη απφ ηνπο ππάιιεινπο ησλ λνκαξρηψλ λα ρξεζηκνπνηνχλ απηφ ην ζχζηεκα, 

ψζηε κε ηνλ θαηξφ λα γίλεη πιήξσο ειεθηξνληθή ε φιε δηαδηθαζία. Σέινο, ην 

επηηειείν ηεο θ. Νηθνιάνπ απνθάζηζε λα παξέρεη ζηνπο πνιίηεο θάπνηεο πξνεπηινγέο 

θαηά ηελ δηαδηθαζία ππνβνιήο ηεο άδεηαο αλάινγα κε ηα δεκνγξαθηθά ηνπο ζηνηρεία, 

θάλνληαο ηελ φιε δηεξγαζία ηφζν γηα απηνχο (ηνπο πνιίηεο) φζν θαη γηα ηελ 

λνκαξρία, πην εχθνιε θαη πην απνδνηηθή. 

Πιένλ ην κνληέιν ιεηηνπξγεί θαλνληθά. Σν κφλν πνπ έρεη κείλεη απφ ηελ 

πιεπξά ηεο θ. Νηθνιάνπ λα γίλεη είλαη ε αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ηνπ κνληέινπ 

απηνχ. Έηζη ε θ. Νηθνιάνπ δεηά απφ ηελ επηηξνπή ηνπ λα ζπιιέγεη ζηαηηζηηθά 
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ζηνηρεία απφ ηελ θάζε αίηεζε έθδνζεο άδεηαο. Σα ζηνηρεία απηά ζηε ζπλέρεηα ηα 

δηαζέηεη ζε εηδηθνχο νη νπνίνη ηα κειεηνχλ θαη απνθαζίδνπλ πνηα ηκήκαηα ηεο φιεο 

δηαδηθαζίαο ρξεηάδνληαη πεξαηηέξσ βειηίσζε. Δπηπιένλ, ην επηηειείν ηεο θ. 

Νηθνιάνπ απνθαζίδεη λα παξέρεη ζηνπο πνιίηεο κηα θφξκα αμηνιφγεζεο ηεο φιεο 

ειεθηξνληθήο δηαδηθαζίαο, ψζηε λα δεη πνηα είλαη ε γλψκε ηνπ γηα ηελ απνδνηηθφηεηα 

ηεο θαζψο θαη πνηα ηκήκαηα ζα ήζειαλ αιιαγή ή βειηίσζε. Σέινο, ε θ. Νηθνιάνπ 

αλαζέηεη ζην επηηειείν ηεο λα ςάρλεη ζπλερψο ζην δηαδίθηπν γηα ηελ γλψκε ησλ 

πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία αθνχ θάζε πιεξνθνξία είλαη πνιχηηκε γηα ηελ 

βειηίσζε ηνπ κνληέινπ. 

 

4.2 Δκηενήρ παποςζίαζη ηηρ ςπηπεζίαρ 

4.2.1 Σωλλητη Υπηπεζίαρ και Απψθαζη Δθαπμογήρ 

΋πσο έρεη ήδε αλαθεξζεί ζην θείκελν ηεο ζπλνπηηθήο παξνπζίαζεο, ε θ. 

Νηθνιάνπ, ππνπξγφο ζην ΤΠΔΚΑ
1
, απνθάζηζε λα απινπνηήζεη ηελ φιε δηαδηθαζία 

ηεο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ ελψ ηαπηφρξνλα ηελ 

κεηέηξεπε ζε κηα άιιε, ειεθηξνληθήο κνξθήο. Ζ δηαδηθαζία πιένλ ζα γηλφηαλ 

ηαρχηεξε θαη απνδνηηθφηεξε. Γηα λα γίλεη φκσο απηφ ε θ. Νηθνιάνπ έπξεπε λα 

γλσξίδεη ζε πνηα ζεκεία ηεο ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο εκθαληδφηαλ ην κεγαιχηεξν 

πξφβιεκα. Έηζη ινηπφλ πξνρψξεζε νξγαλψλνληαο κηα επηηξνπή ε νπνία ζα εληφπηδε 

ηα θχξηα πξνβιήκαηα πνπ ππήξραλ ζηελ έθδνζε νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ 

αδεηψλ ελψ ζα είρε σο πξνηεξαηφηεηα ηεο ηελ βειηίσζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ, θαζψο ζα έπαηξλαλ πιένλ ηελ ειεθηξνληθή ηνπο κνξθή.  

Ζ επηηξνπή απηή μεθίλεζε θάλνληαο ηηο αθφινπζεο ελέξγεηεο γηα λα εληνπίζεη 

ηα πξνβιήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο: Πξψηα θξνληίδεη λα ζπιιέμεη ζηαηηζηηθά ζηνηρεία 

απφ ηηο επηκέξνπο λνκαξρίεο ζρεηηθά κε ην πφζν θαηξφ ρξεηάδεηαη κηα νηθνδνκηθή ή 

πεξηβαιινληηθή άδεηα γηα λα εθδνζεί. Σα ζπγθεθξηκέλα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία θξνληίδεη 

λα ηα ρσξίζεη αλάινγα κε ην είδνο ηεο αδείαο πνπ εθδίδεηαη ( αλ πξφθεηηαη γηα εηδηθέο 

άδεηεο, άδεηεο θαηνηθηψλ, άδεηεο μελνδνρεηαθψλ θαηαιπκάησλ, άδεηεο βηνκεραληθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ θνθ) ψζηε λα δηαπηζηψλεη ζε θάζε είδνο άδεηαο μερσξηζηά πνπ 

πθίζηαηαη ην κεγαιχηεξν  πξφβιεκα.  

Ζ δεχηεξε ελέξγεηα ζηελ νπνία πξνρψξεζε ε επηηξνπή ήηαλ ζην λα «ρηελίζεη» 

ην δηαδίθηπν ςάρλνληαο γηα ηελ γλψκε ησλ πνιηηψλ θαη ησλ κεραληθψλ ζρεηηθά κε 

ηηο δηαδηθαζίεο απηέο. ΢πγθεθξηκέλα, ε επηηξνπή ρξεζηκνπνίεζε κεραλέο 
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αλαδήηεζεο, θνηλσληθά δίθηπα, δεκνθηιή blogs θαη ηζηνζειίδεο γηα λα κπνξέζεη λα 

ζπιιέμεη ζηνηρεία. Απφ κεραλέο αλαδήηεζεο ρξεζηκνπνίεζε ηηο ηξείο πην δεκνθηιείο 

παγθνζκίσο, δειαδή ηηο Google
2
, bing

3
 θαη yahoo

4
. ΋ζνλ αθνξά ηα θνηλσληθά δίθηπα 

ε επηηξνπή έςαμε ηφζν ζην Facebook
5
 φζν θαη ζην Twitter

6
 ζε group κεραληθψλ. 

Σέινο, φζνλ αθνξά ηα blogs θαη ηηο ηζηνζειίδεο, ε επηηξνπή έιεγμε εμνλπρηζηηθά ην 

michanikos.gr
7
 θαζψο επίζεο θαη ηα blog πνιηηψλ θαη κεραληθψλ γηα λα βξεη ζρφιηα 

ζρεηηθά κε ηελ έθδνζε ησλ νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ απφ ηηο 

εθάζηνηε λνκαξρίεο.  

Ζ επηηξνπή, νπζηαζηηθά, πξαγκαηνπνίεζε απηφ πνπ νλνκάδνπκε opinion 

mining
8
, ηελ αλαδήηεζε δειαδή ζην δηαδίθηπν γηα νπνηαδήπνηε πιεξνθνξία ζρεηηθά 

κε ην ηη πηζηεχνπλ νη πνιίηεο γηα ηελ έθδνζε νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ 

αδεηψλ, ρσξίο φκσο λα έξζεη ζε άκεζε επαθή καδί ηνπο. Ο ιφγνο πνπ δελ ήξζε ζε 

άκεζε επαθή κεηαμχ ηνπο είλαη γηαηί ηα ζηνηρεία πνπ ζα έπαηξλε κε απηφ ηνλ ηξφπν 

θαηά πάζα πηζαλφηεηα ζα ήηαλ αλαθξηβή, αθνχ ν κφλνο ηξφπνο γηα λα ηα ην θάλεη 

απηφ ζα ήηαλ κέζσ εξσηεκαηνινγίσλ πξνο ηνπο πνιίηεο. Ζ θίλεζε απηή ζα 

απνηχγραλε αθνχ νη πνιίηεο, φληαο θνπξαζκέλνη ή/θαη πνιπάζρνινη δελ ζα 

ζπκπιήξσλαλ ηα εξσηεκαηνιφγηα πνπ ζα ηνπο δίλνληαλ. 

Ζ ηειεπηαία θίλεζε πνπ έθαλε ε επηηξνπή γηα λα ζπιιέμεη ηα ζηνηρεία πνπ 

ρξεηαδφηαλ, ήηαλ λα δεκηνπξγήζεη έλα θφξνπκ απνθιεηζηηθά γηα απηφ ηνλ ζθνπφ. 

Έλα θφξνπκ γηα λα κπαίλεη ν θάζε πνιίηεο θαη ν θάζε κεραληθφο θαη λα ιέεη ηελ 

γλψκε ηνπ ζρεηηθά κε ηελ φιε δηαδηθαζία, ηα ππέξ θαη ηα θαηά, πνην θνκκάηη 

ρξεηάδεηαη βειηίσζε, πνην φρη θηι. Δπίζεο, ζην θφξνπκ απηφ ππήξρε εηδηθφ ηκήκα 

ψζηε νη πνιίηεο λα ιέλε ηελ γλψκε ηνπο ζρεηηθά κε ην πψο ζα έπξεπε λα πινπνηεζεί 

ειεθηξνληθά ε φιε δηαδηθαζία έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ, ηη 

ζηνηρεία ζα ήζειαλ λα ππάξρνπλ ζε απηή, θαζψο επίζεο θαη ηη αιιαγέο ζα ήζειαλ λα 

γίλνπλ ζην λνκηθφ πιαίζην ηεο έθδνζεο ησλ αδεηψλ. 

Ζ επηηξνπή ζπλέιεμε ηα ζηνηρεία θαη βξήθε φηη ην κεγαιχηεξν πξφβιεκα 

παξνπζηάδεηαη φηαλ απαηηνχληαη εγθξίζεηο απφ ζπλαξκφδηεο ππεξεζίεο π.ρ. 

βεβαηψζεηο δαζηθνχ ραξαθηήξα, εγθξίζεηο αξραηνινγίαο, ΔΟΣ θιπ. Οη εγθξίζεηο 

απηέο, αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε, κπνξεί λα ρξεηαζηνχλ απφ δχν έσο θαη νθηψ κήλεο 

γηα ηελ νινθιήξσζε ηνπο. Έηζη, ε θ. Νηθνιάνπ θαη ε επηηξνπή ηεο ζα πξνζπαζήζνπλ, 
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ηαπηφρξνλα κε ηελ κεηαηξνπή ηεο δηαδηθαζίαο έθδνζεο αδεηψλ ζε ειεθηξνληθή, λα 

βειηηψζνπλ ηα παξαπάλσ ζηάδηα. 

 

4.2.2 Μονηελοποίηζη Υπηπεζίαρ 

Μεηά ην ηέινο ηνπ service conceptualization ε θ. Νηθνιάνπ έρεη πιένλ αξθεηά 

ζηνηρεία ζηα ρέξηα ηνπ ψζηε λα πξνρσξήζεη ζηελ κνληεινπνίεζε ηεο ππεξεζίαο. 

Γλσξίδεη πψο ζα επηζπκνχζαλ νη πνιίηεο λα γίλεη ε ππεξεζία θαη ηη βειηηψζεηο ζα 

ήζειαλ λα δνπλ ζηελ ππάξρνπζα δηαδηθαζία. Έηζη, ε θ. Νηθνιάνπ δεηάεη απφ ηελ 

επηηξνπή λα πξνρσξήζεη πιένλ ζηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο (δειαδή 

ηη γιψζζα πξνγξακκαηηζκνχ ζα ρξεζηκνπνηήζεη, πσο ζα απνζεθεχνληαη ηα δεδνκέλα 

θηι) αθνχ ηελ γεληθή εηθφλα ηεο ππεξεζίαο ηελ έρνπλ πιένλ ζηα ρέξηα ηνπο.  

Ζ επηηξνπή πξνθεηκέλνπ λα πξνρσξήζεη ζηνλ νξηζκφ ησλ ηερληθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πξψηα έιεγμε ηη ρξεζηκνπνηνχλ νη δηάθνξεο ειεθηξνληθέο 

ππεξεζίεο ηφζν ζηελ Διιάδα φζν θαη ηνλ θφζκν, ελψ πξνρψξεζε έλα βήκα 

παξαπέξα θαη είδε ηη ρξεζηκνπνηνχλ θαη ζηα δηάθνξα interoperability frameworks
9
 

ψζηε λα πάξεη κηα πην ζθαηξηθή εηθφλα ζρεηηθά κε ην πνηνη πξέπεη λα είλαη νη δνκηθνί 

ιίζνη ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. 

Ξεθηλψληαο απφ ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ κνληέινπ, ε επηηξνπή έιεγμε ηα 

interoperability frameworks ηεο Αγγιίαο, ηεο Γεξκαλίαο θαη ηεο Δπξψπεο 

πξνθεηκέλνπ λα δεη πνηα γιψζζα ρξεζηκνπνηείηαη ζηηο ηξείο απηέο πεξηπηψζεηο. 

Γλψξηδαλ ήδε φηη νη πνην ζπρλά ρξεζηκνπνηνχκελεο γιψζζεο γηα ηνλ ζθνπφ απηφ 

ήηαλ νη ΒΡΜΝ
10

 θαη UML
11

, έηζη ην κφλν πνπ έκελε ήηαλ λα δηαζηαπξψζνπλ ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ είραλ ζηα ρέξηα ηνπο. Πξάγκαηη, θαη ζηηο ηξείο πεξηπηψζεηο 

ρξεζηκνπνηνχληαλ απηέο νη δχν γιψζζεο. Καη ζηα ηξία interoperability frameworks 

ρξεζηκνπνηνχληαλ ε UML, αιινχ πεξηζζφηεξν (German GIF SAGA
12

) θαη αιινχ 

ιηγφηεξν (United Kingdom GIF
13

, European GIF EIF
14

). Έηζη, έρνληαο ζαλ βάζε ηεο 

ε επηηξνπή ηα ηξία απηά interoperability frameworks, πξνρψξεζε ζηελ επηινγή ηεο 

γιψζζαο UML γηα ην ειεθηξνληθφ κνληέιν ηεο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη 

πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ. 

΢ηελ ζπλέρεηα ε επηηξνπή επέιεμε ηελ γιψζζα πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχζε γηα ην 

data modeling, ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ αληαιιάζζνληαη δειαδή θαζφιε 
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ηελ δηάξθεηα ηεο ειεθηξνληθήο δηαδηθαζίαο. Πιένλ, ε επηηξνπή πξνρσξνχζε (φπσο 

επηζεκάλζεθε θαη πξνεγνπκέλσο)  έρνληαο ζαλ επηινγή ηξία interoperability 

frameworks. Έηζη, ε ελέξγεηα πνπ έθαλε ε επηηξνπή ήηαλ λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ ίδηα 

γιψζζα δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχζαλ ηα ηξία interoperability 

frameworks. Έηζη, ε επηινγή ηεο επηηξνπήο ήηαλ ε γιψζζα XML
15

, θάηη ην νπνίν 

ήηαλ αλακελφκελν αθνχ ε XML είλαη πνιχ δεκνθηιήο γιψζζα γηα ηελ δηαρείξηζε 

δεδνκέλσλ ράξε ζηελ απιφηεηα, ηελ γεληθφηεηα ηεο θαη ηελ ρξεζηκφηεηα ηεο ζην 

δηαδίθηπν (ε XML ρξεζηκνπνηείηαη ζρεδφλ παληνχ ελψ έρεη νξηζηεί απφ ηνλ δηεζλή 

νξγαληζκφ πξνηχπσλ W3C ζηελ πξνδηαγξαθή XML 1.0). 

Σν επφκελν ζηάδην ην νπνίν έπξεπε λα ξπζκίζεη ε επηηξνπή ήηαλ ην λνκηθφ 

πιαίζην ην νπνίν ζα αθνινπζνχζε ε ζπγθεθξηκέλε ειεθηξνληθή δηαδηθαζία. Σν 

λνκηθφ πιαίζην απηφ δελ ήηαλ άιιν απφ ηνλ ππάξρνλ Γ.Ο.Κ., δειαδή ηνλ Γεληθφ 

Οηθνδνκηθφ Καλνληζκφ. Ο Γ.Ο.Κ. πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ έθδνζε ησλ 

νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ είλαη ηδηαίηεξα ρξνλνβφξνο. Δμ άιινπ, 

απηφ ήηαλ ην θχξην πξφβιεκα ησλ πνιηηψλ φπσο δηαπίζησζε θαη ε θ. Νηθνιάνπ (ε 

έθδνζε ησλ νηθνδνκηθψλ αδεηψλ είλαη ηδηαίηεξα πνιχπινθε θαη ρξνλνβφξα, δειαδή 

θαζφινπ θηιηθή δειαδή πξνο ηνλ πνιίηε). Έηζη ε θ. Νηθνιάνπ  εθκεηαιιεχηεθε ηελ 

επθαηξία πνπ ηεο δφζεθε θαη πξνψζεζε κε λνκνζρέδην αιιαγέο ζηνλ ηζρχνληα Γ.Ο.Κ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα πξφηεηλε ηα εμήο: 

1. Πηζηνπνίεζε κειεηεηηθψλ γξαθείσλ απφ ην ΤΠΔΚΑ (πξψελ ΤΠΔΥΧΓΔ) 

ψζηε λα θέξλνπλ επζχλε δεισζέλησλ. 

2. Να ππάξμεη ρσξνηαμηθφο ζρεδηαζκφο, ρσξηθή θαη νηθηζηηθή νξγάλσζε ψζηε 

λα παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα εμ αξρήο ρσξνζέηεζεο ηεο θάζε ιεηηνπξγίαο ζηελ 

επηηξεπφκελε πεξηνρή. Έηζη, δελ ζα ζπαηαιείηαη ρξφλνο γηα βεβαηψζεηο 

ρξήζεσλ γεο απφ ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο. 

3. Όπαξμε δαζηθνχ ράξηε (δαζηθφ θηεκαηνιφγην): απνθεχγεηαη έηζη ε 

θαζπζηέξεζε ησλ 4 κελψλ πεξίπνπ γηα ηελ βεβαίσζε ηνπ δαζηθνχ ή κε 

ραξαθηεξηζκνχ ηεο ηδηνθηεζίαο (εληφο ζρεδίνπ πφιεο, εθηφο ζρεδίνπ δφκεζεο 

θαη εθηφο νηθηζκψλ δελ απαηηείηαη). 

4. Υαξαθηεξηζκφο παξαδνζηαθψλ νηθηζκψλ κε ζέζπηζε εηδηθψλ φξσλ δφκεζεο, 

ψζηε λα είλαη απινχζηεξε θαη νξζφηεξε ε αηζζεηηθή πξνζέγγηζε ησλ 

θηεξίσλ. 

5. Να παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα βξαρείαο αληηκεηψπηζεο ησλ αδεηνδνηήζεσλ ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ θαη ησλ πεξηνξηζκψλ δφκεζεο ζε ραξαθηεξηζκέλνπο 
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αξραηνινγηθνχο ρψξνπο, ελδερνκέλσο κε θαζνξηζκφ εηδηθψλ, νδεγψληαο έηζη 

εμ αξρήο ζε πιήξε θαη θαζνξηζηηθή πιεξνθφξεζε (εθηηκψκελνο ρξφλνο 6 

κήλεο). 

6. Γηα εηδηθά θηήξηα (μελνδνρεηαθά θαηαιχκαηα, είδε ζηάζκεπζεο, βηνκεραληθέο 

θαη βηνηερληθέο εγθαηαζηάζεηο, ρψξνη ζπλάζξνηζεο θνηλνχ θιπ.) νη 

απαξαίηεηεο εγθξίζεηο ζα πξέπεη λα παξέρνληαη ζχληνκα θαη θπξίσο απφ κηα, 

δειαδή ηελ αξκφδηα γηα θάζε δξαζηεξηφηεηα, ππεξεζία. 

7. Ζ νινθιήξσζε ηίηισλ ηνπ θηεκαηνινγίνπ ζα νδεγήζεη ζηελ παξνρή ηίηισλ 

ζε πνιχ κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα. 

8. Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα παξαπάλσ, αλ φρη φια, ζα κπνξνχζε λα ζπιιέμεη ην 

κειεηεηηθφ γξαθείν ψζηε ζηε ζπλέρεηα, ν έιεγρνο θαηά Γ.Ο.Κ., κε ηελ επζχλε 

πάιη ηνπ ππνγξάθνληνο δηπισκαηνχρνπ κεραληθνχ, ζα ήηαλ ζπληνκφηεξνο θαη 

νπζηαζηηθφηεξνο. 

9. Σέινο, ε απνθέληξσζε ελδερνκέλσο ζα ζπκβάιεη ζηελ απινχζηεπζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ αιιά απηφ ην ζέκα ζα πξέπεη λα αλαιπζεί θαη αληηκεησπηζηεί απφ 

ηνπο αξκφδηνπο ζεζκηθνχο παξάγνληεο. Έηζη ε θ. Νηθνιάνπ  απνθάζηζε ζηελ 

παξνχζα θάζε λα ην παξαιείςεη απφ ηηο αιιαγέο πνπ ήζειε λα θάλεη. 

Γηα λα γίλνπλ πην θαηαλνεηέο νη αιιαγέο πνπ πξνσζεί ε θ. Νηθνιάνπ 

αθνινπζνχλ δηαγξάκκαηα ξνήο ζρεηηθά κε ηελ ππάξρνπζα θαηά Γ.Ο.Κ. δηαδηθαζία 

πνπ αθνινπζείηαη θαη ηελ δηαδηθαζία έηζη φπσο δηακνξθψλεηαη, κε βάζε ηηο αιιαγέο 

πνπ πξνσζεί κέζσ ηνπ λνκνζρεδίνπ ηεο ε θ. Νηθνιάνπ. 

Σα αθφινπζα δηαγξάκκαηα ξνήο αληηζηνηρνχλ ζε αδεηνδφηεζε θαηνηθηψλ 

εληφο ζρεδίνπ πφιεσο, εθηφο ζρεδίνπ πφιεσο θαη εληφο νηθηζκψλ απνηεινχλ 

παξάδεηγκα ησλ παξαπάλσ αιιαγψλ.  Πξψηα εκθαλίδνληαη ηα δηαγξάκκαηα γηα ηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαη αθνινπζνχλ ηα δηαγξάκκαηα κε ηελ δηαδηθαζία 

αδεηνδφηεζεο φπσο πξνηείλεηαη ζην λνκνζρέδην ηεο θ. Νηθνιάνπ. ΢ηα δηαγξάκκαηα, 

φπνπ πξνηείλνληαη νη αιιαγέο απφ ηελ θ. Νηθνιάνπ, έρνπλ θπθισζεί κε παρηά γξακκή 

ηα ηκήκαηα πνπ ππφθεηληαη ζε αιιαγέο. Δπίζεο αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ηα 

ζπγθεθξηκέλα δηαγξάκκαηα παξνπζηάδνπλ κφλν ηηο αιιαγέο πνπ πξνηείλεηαη λα 

γίλνπλ απφ λνκηθήο πιεπξάο ζηελ έθδνζε νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ, 

δελ πεξηιακβάλνπλ δειαδή αλαιπηηθά ηελ on-line δηαδηθαζία θαηάζεζεο ησλ 

δηθαηνινγεηηθψλ.  
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Ζ θ. Νηθνιάνπ θαηέζεζε ην λνκνζρέδην κε ηηο αιιαγέο ζηελ δηαδηθαζία 

έθδνζεο ησλ πεξηβαιινληηθψλ θαη νηθνδνκηθψλ αδεηψλ ζηελ βνπιή. ΢ην κεηαμχ, γηα 

λα κελ ράλεη ρξφλν πεξηκέλνληαο ηελ έγθξηζε ηνπ λνκνζρεδίνπ, πξνρψξεζε ζηελ 

νξγάλσζε ησλ meta data
16

 πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην on-line ζχζηεκα 

απνζήθεπζεο ησλ δηθαηνινγεηηθψλ. Ζ ρξήζε ησλ meta data ήηαλ θάηη ιίγν πνιχ 

αλακελφκελν, αθνχ ν φγθνο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζα επεμεξγαδφηαλ απφ ην ζχζηεκα 

έπξεπε θάπσο λα δηαρσξηζηεί γηα ιφγνπο ηαρχηεηαο θαη επθνιίαο. Έηζη, αξρηθά 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ meta data πνπ αθνξνχζαλ ην είδνο ηνπ αξρείνπ, ην κέγεζνο, πφηε 

εηζήρζεθε ζηνλ server θαζψο θαη ην πνηνο ην εηζήγαγε ζην ζχζηεκα. ΢ε ακέζσο 

επφκελε θάζε ζα απαηηνχζαλ απφ ηνλ θφζκν νη άδεηεο πξνο έγθξηζε λα έρνπλ ηελ 

ςεθηαθή ππνγξαθή ησλ κειεηεηηθψλ γξαθείσλ πνπ ηηο θαηέζεζαλ. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν ζα γηλφηαλ ε πηζηνπνίεζε απφ πιεπξάο κειεηεηηθψλ γξαθείσλ φηη θαηαζέηνπλ 

λφκηκα δηθαηνινγεηηθά θαη θέξνπλ πιήξε επζχλε ησλ δεισζέλησλ. Μάιηζηα, απηφ 

ζα γηλφηαλ ζε δπν βήκαηα: ζην πξψην βήκα ζα επηηξέπνληαλ νη δειψζεηο κε ή ρσξίο 

ςεθηαθή ππνγξαθή, έρνληαο φκσο πξνηεξαηφηεηα νη θέξνπζεο ηελ ςεθηαθή 

ππνγξαθή. ΢ην δεχηεξν βήκα, ην ζχζηεκα ζα έιεγρε ηα δηθαηνινγεηηθά θαη ζα 

απέξξηπηε θαηεπζείαλ απηά ρσξίο ςεθηαθή ππνγξαθή, εηδνπνηψληαο ηνπο θαηαζέηεο 

ηνπο γηα ηελ έιιεηςε ηεο ςεθηαθήο ππνγξαθήο. 

Ζ θ. Νηθνιάνπ πξνρψξεζε έλα βήκα παξαπέξα θαη δήηεζε απφ ηελ επηηξνπή 

ηνπ λα νξίζεη semantics
17

 γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε ηεο φιεο δηαδηθαζίαο. Με ηελ 

ρξήζε ησλ semantics, ηα κειεηεηηθά γξαθεία ζα θαηέζεηαλ ηηο δειψζεηο ηνπο 

γξακκέο κε έλα ζπγθεθξηκέλν ηξφπν, νχησο ψζηε λα γίλεηαη απηφκαηα ε επεμεξγαζία 

ησλ δεδνκέλσλ. Φπζηθά απηφ δελ ζα γηλφηαλ ζηηο πεξηπηψζεηο φπνπ ρξεηάδεηαη 

έιεγρνο ηνπ ζρεδίνπ αιιά φπνπ έπξεπε λα θαηαζέζνπλ θάπνην έγγξαθν πξνο έγθξηζε. 

Βέβαηα, κπνξεί κε απηφ ηνλ ηξφπν ε δηαδηθαζία λα γηλφηαλ πνιχ πην γξήγνξε θαη 

απνδνηηθή, ην θφζηνο φκσο κέρξη λα πινπνηεζνχλ ηα semantics θαη λα ηα κάζνπλ ηα 

κειεηεηηθά γξαθεία (κέζσ ζεκηλαξίσλ θαη ζρεηηθψλ βηβιίσλ) είλαη ηδηαίηεξα κεγάιν, 

ελψ ε φιε ηδέα ρξεηάδεηαη αξθεηφ θαηξφ κέρξη λα πάξεη ζάξθα θαη νζηά. Έηζη, ε θ. 

Νηθνιάνπ απνθάζηζε λα αθήζεη ηνπο πνιίηεο λα απνθαζίζνπλ αλ ζα ππάξμνπλ 

semantics ζηελ δηαδηθαζία έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ, αθνχ 

πξψηα ηνπο πιεξνθνξνχζε γηα ηα ζεηηθά (ηαρχηεηα έγθξηζεο) θαη ηα αξλεηηθά 

(αχμεζε ζπλνιηθνχ θφζηνπο, ρξνλνβφξα πινπνίεζε) ηνπ φινπ εγρεηξήκαηνο κέζσ 

ηεο πξνζνκνίσζεο, φπσο ζα παξνπζηαζηεί πην αλαιπηηθά ζηε ζπλέρεηα.  
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΢ην ζπγθεθξηκέλν ζεκείν έρνπλ κπεη πιένλ νη βάζεηο ηεο ειεθηξνληθήο 

έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ. Έρεη επηιερζεί ε γιψζζα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ κνληέινπ, ε γιψζζα γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ 

δεδνκέλσλ θαζψο επίζεο θαη ε ρξήζε meta data γηα ηελ νκαδνπνίεζε ησλ 

δεδνκέλσλ. Ζ ηερλνγλσζία θαη ε εκπεηξία πνπ είραλ απνθηήζεη πιένλ ζην ΤΠΔΚΑ 

ήηαλ πάξα πνιχ ζεκαληηθή. Ζ θ. Νηθνιάνπ ινηπφλ απνθάζηζε λα δηαζέζεη ηα 

ζηνηρεία πνπ είρε ζπιιέμεη κέρξη ηψξα ψζηε λα γιπηψλνπλ θαη ρξφλν θαη ρξήκα ζην 

ειιεληθφ δεκφζην εάλ απνθάζηδαλ λα πξνρσξήζνπλ ζε κηα παξφκνηα πινπνίεζε 

ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Έηζη, ε θ. Νηθνιάνπ έθαλε ρξήζε repository
18

 ψζηε λα 

απνζεθεχζεη εθεί φιεο ηηο πιεξνθνξίεο πνπ είρε ζπιιέμεη έσο ηψξα. Έηζη, φπνηα 

ππεξεζία ηνπ δεκνζίνπ απνθάζηδε λα πξνρσξήζεη ζε έλα παξφκνην εγρείξεκα, ην 

κφλν πνπ είρε λα θάλεη ήηαλ λα πάεη ζην ζπγθεθξηκέλν repository θαη λα θάλεη ρξήζε 

ησλ ππαξρφλησλ πιεξνθνξηψλ πνπ είρε ηνπνζεηήζεη εθεί ε νκάδα ηεο θ. Νηθνιάνπ, 

θάλνληαο ηελ φιε δηαδηθαζία νηθνλνκηθφηεξε, επθνιφηεξε θαη πην απνδνηηθή. Αμίδεη 

εδψ λα αλαθεξζεί φηη αλ κηα θαηλνχξηα ειεθηξνληθή ππεξεζία ρξεζηκνπνηνχζε ηα 

δεδνκέλα πνπ ρξεζηκνπνίεζε ε θ. Νηθνιάνπ ζηελ δηθή ηεο πινπνίεζε, απηφ ζα είρε 

ζαλ απνηέιεζκα λα είλαη πην εχθνιε ε πηζαλή δηαιεηηνπξγηθφηεηα κεηαμχ ησλ δπν 

ππεξεζηψλ απηψλ, ράξε ζηα πάξα πνιιά θνηλά ζηνηρεία ηνπο.  

Έρνληαο πιένλ πξνρσξήζεη αξθεηά σο πξνο ηελ κνληεινπνίεζε ηεο 

ππεξεζίαο, ε θ. Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο έπξεπε πιένλ λα ππνινγίζνπλ ην 

θφζηνο πνπ ζα είρε γηα ηελ θπβέξλεζε θαη γηα ην ππνπξγείν ε ειεθηξνληθή έθδνζε 

ησλ νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ. Μέρξη ηψξα, ν ππάξρνλ ηξφπνο 

έθδνζεο ησλ αδεηψλ δελ είρε δηαθνξνπνηεκέλα νηθνλνκηθά θφζηε γηα ηελ θπβέξλεζε. 

Δλδεηθηηθά, γηα ηελ έθδνζε κηαο νηθνδνκηθήο άδεηαο ην θφζηνο γηα ηελ εθάζηνηε 

λνκαξρία πεξηνξηδφηαλ νπζηαζηηθά ζηνλ ρψξν απνζήθεπζεο ηεο εθάζηνηε άδεηαο (ε 

θάζε λνκαξρία ρξεηάδεηαη απνζήθεο γηα λα αξρεηνζεηεί ηηο άδεηεο πνπ εθδίδεη) θαζψο 

επίζεο θαη ζηηο εξγαηνψξεο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ έρεη αλαιάβεη ηελ δηεθπεξαίσζε ηεο 

ππεξεζίαο.  

Πιένλ, κε ηελ κεηαηξνπή ηεο δηαδηθαζίαο ζε ειεθηξνληθή, ππάξρνπλ πνιινί 

θαηλνχξηνη παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ηεο ε θ. Νηθνιάνπ. Τπάξρεη ην 

θφζηνο αλάπηπμεο θαη πινπνίεζεο ηεο φιεο ππεξεζίαο, ην θφζηνο  ιεηηνπξγίαο θαη 

ζπληήξεζεο ησλ server, θαζψο επίζεο θαη ην πηζαλφ θφζηνο αλάπηπμεο ησλ semantics 

ζε πεξίπησζε πνπ εγθξηζεί ε ρξήζε ηνπο γηα λα είλαη αθφκα πην απνδνηηθή ε 

δηαδηθαζία. ΢ε φια ηα πξνεγνχκελα ζα πξέπεη επίζεο λα πξνζηεζεί θαη ην θφζηνο γηα 
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ηηο εθάζηνηε λνκαξρίεο ψζηε ην πξνζσπηθφ ηνπο λα κάζεη λα ρεηξίδεηαη ηελ λέα 

ειεθηξνληθή δηαδηθαζία, ζα πξέπεη λα γίλνπλ ζεκηλάξηα θαη λα δηαλεκεζεί πιηθφ κε 

νδεγίεο γηα ηελ ρξήζε ηεο ππεξεζίαο, απμάλνληαο ην ζπλνιηθφ πνζφ πνπ ζα πξέπεη 

λα μνδέςεη ε εθάζηνηε λνκαξρία γηα ηελ έθδνζε ηεο νηθνδνκηθήο ή πεξηβαιινληηθήο 

άδεηαο. Βέβαηα, κηα επηπιένλ ελέξγεηα πνπ κπνξεί λα γίλεη απφ ηελ πιεπξά ηεο θ. 

Νηθνιάνπ είλαη λα γίλνπλ ειεθηξνληθέο φιεο νη άδεηεο πνπ έρνπλ εθδνζεί κέρξη 

ζήκεξα, νχησο ψζηε λα κελ ππάξρνπλ πιένλ ηα έμνδα απνζήθεπζεο ηνπο φπσο 

αλαθέξζεθαλ πξνεγνπκέλσο. Καη πάιη φκσο, ην θφζηνο ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο 

ζα είλαη κεγαιχηεξν απφ ην θφζηνο ηεο ππεξεζίαο φπσο έρεη δηακνξθσζεί κέρξη 

ζήκεξα. 

Δίλαη ζαθέο ζε απηφ ην ζεκείν φηη αλ ηειηθά πξνρσξνχζαλ ζηελ πινπνίεζε 

ηνπ φινπ εγρεηξήκαηνο απφ ηελ πιεπξά ηεο θπβέξλεζεο, θάηη ηέηνην ζα είρε ζαλ 

απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο ησλ λνκαξρηψλ. Σελ αχμεζε απηή 

ηνπ θφζηνπο ζα ηελ επσκηδφηαλ νη πνιίηεο, θάηη ην νπνίν ζα νδεγνχζε θαη ζηελ 

δπζαξέζθεηα ηνπο. ΢ε απηφ ην θνκβηθφ ζεκείν ε θ. Νηθνιάνπ απνθάζηζε λα αθήζεη 

ηνπο πνιίηεο λα απνθαζίζνπλ ηη ζεσξνχλ θαιχηεξν. Έηζη, ηνπο παξνπζίαζε ηέζζεξηο 

ελαιιαθηηθέο πινπνηήζεηο ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Οη ηέζζεξηο απηέο 

πινπνηήζεηο δηέθεξαλ ζηελ απνδνηηθφηεηα ηνπο θαη ζην θφζηνο ηνπο. Ζ θ. Νηθνιάνπ 

θαη ην επηηειείν ηεο θξφληηζαλ ψζηε νη πνιίηεο λα γλσξίδνπλ ην θφζηνο ηεο θάζε 

ππεξεζίαο θαζψο θαη ηνλ ηξφπν κέζσ ηνπ νπνίνπ πινπνηείηαη ε θάζε ππεξεζία 

μερσξηζηά. ΢ηε ζπλέρεηα, δεηήζεθε απφ ηνπο πνιίηεο κέζσ ειεθηξνληθήο 

ςεθνθνξίαο ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ ππνπξγείνπ λα δείμνπλ ηελ πξνηίκεζε ηνπο ζρεηηθά 

κε ην πνην κνληέιν ζεσξνχλ θαιχηεξν. Μέζσ ηεο ειεθηξνληθήο ςεθνθνξίαο, νη 

πνιίηεο ζα δηάιεγαλ ην κνληέιν πνπ ζεσξνχζαλ θαηαιιειφηεξν γλσξίδνληαο πιένλ 

πιήξσο ην θφζηνο πνπ ζα είρε ηφζν γηα απηνχο φζν θαη γηα ηελ θπβέξλεζε. Έηζη, ε θ. 

Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο ζα είραλ δηπιή επηηπρία. Πξψηνλ, ζα εμαζθάιηδαλ ηελ 

απνδνρή ηεο θνηλήο γλψκεο κέζσ ηεο ςεθνθνξίαο θαη δεχηεξνλ, κέζα απφ ηηο 

επηινγέο ζηελ ςεθνθνξία ζα γλψξηδαλ εκκέζσο ηη ζεσξνχλ νη πνιίηεο ζεκαληηθφ 

θαηά ηελ γλψκε ηνπο ζηελ πινπνίεζε ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. 

΢ην αθφινπζν δηάγξακκα θαίλνληαη νη ηέζζεξηο ελαιιαθηηθέο πινπνηήζεηο 

πνπ πξφηεηλε ε θ. Νηθνιάνπ γηα ηελ on-line έθδνζε νηθνδνκηθψλ θαη 

πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ θαζψο επίζεο θαη ηα πνζνζηά πνπ ζπγθέληξσζαλ νη δπν 

επηθξαηέζηεξεο επηινγέο. Να αλαθέξνπκε εδψ φηη ζην αθφινπζν ζρήκα δελ 

αλαγξάθεηαη ηηκή ζε επξψ ζε θάζε δηαθνξεηηθή πινπνίεζε αιιά ε πνζνζηηαία 

αχμεζε ζε ζρέζε κε ην πνζφ πνπ έπξεπε λα πιεξψζεη ν ηδηνθηήηεο ζην θξάηνο κε ηελ 

ηζρχνπζα δηαδηθαζία (ν ηδηνθηήηεο πιεξψλεη έκκεζα ην θξάηνο κέζα απφ κηα ζεηξά 
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απφ εηζθνξέο φπσο ΗΚΑ, θφξν κεραληθνχ ΦΔΜ, ηακείν ζπληάμεσο κεραληθνχ 

Σ΢ΜΔΓΔ, ΚΖ ςήθηζκα θαη άιια). Γηα λα κελ ππάξμεη ζχγρπζε, αλαθέξνπκε φηη ηα 

πνζνζηά κε ηελ κηθξή γξακκαηνζεηξά απνηεινχλ ηελ αχμεζε επί ηνηο εθαηφ ζην 

πνζφ πνπ πξέπεη λα πιεξψζεη ν ηδηνθηήηεο ελψ ηα πνζνζηά ζηα δεμηά κε ηελ κεγάιε 

γξακκαηνζεηξά απνηεινχλ ην πνζνζηφ ησλ ςήθσλ επί ηεο εθαηφ πνπ έιαβαλ νη δπν 

επηθξαηέζηεξεο επηινγέο. 

 

Οη ηέζζεξηο απηέο δηαθνξεηηθέο πινπνηήζεηο έπξεπε λα παξνπζηαζηνχλ φζν ην 

δπλαηφλ πην αλαιπηηθά θαη θαηαλνεηά ζηνπο πνιίηεο, ψζηε λα κελ ππάξμεη ζχγρπζε 

απφ πιεπξά ηνπο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο ςεθνθνξίαο. Έηζη, ε θ. Νηθνιάνπ 

ρξεζηκνπνίεζε πξνζνκνίσζε ησλ ηεζζάξσλ απηψλ δηαθνξεηηθψλ πινπνηήζεσλ. 

Έδσζε δειαδή ζηνπο πνιίηεο λα δνπλ κφλνη ηνπο ην απνηέιεζκα ησλ ηεζζάξσλ 

απηψλ κνληέισλ. Έηζη νη πνιίηεο δηάιεγαλ ην είδνο ηεο άδεηαο θαη ηα δηθαηνινγεηηθά 

πνπ είραλ άκεζα δηαζέζηκα, ην ζχζηεκα ζηελ ζπλέρεηα επεμεξγαδφηαλ ηα ζηνηρεία 

πνπ ηνπ έδσζαλ νη πνιίηεο ψζηε λα ηνπο παξνπζηάζεη ην απνηέιεζκα ηεο 

δηαδηθαζίαο. ΢ηελ επεμεξγαζία κπνξνχζαλ λα παξέκβνπλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

ππνπξγείνπ νη κεραληθνί πνπ ήηαλ ππεχζπλνη γηα ην έξγν ψζηε λα παξνπζηαζηεί ην 

απνηέιεζκα. Μαδί κε ην απνηέιεζκα, παξνπζηαδφηαλ ζηνπο πνιίηεο δηαγξάκκαηα 

ξνήο εξγαζηψλ κέρξη ην ηειηθφ απνηέιεζκα θαη ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ηα νπνία 
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ππνδείθλπαλ πνηα απφ ηηο ηέζζεξηο κεζφδνπο είλαη θαιχηεξε κε βάζε ηα ζηνηρεία πνπ 

εηζήγαγαλ ζην ζχζηεκα. 

Μάιηζηα, γηα λα δηεπθνιπλζνχλ ζε αθφκα κεγαιχηεξν βαζκφ νη πνιίηεο ζηελ 

ςεθνθνξία, ε θ. Νηθνιάνπ απνθάζηζε λα θάλεη ρξήζε νπηηθναθνπζηηθψλ κέζσλ γηα 

ηελ επεμήγεζε ηνπο θάζε κνληέινπ. Υξεζηκνπνηήζεθαλ έηζη αξρεία βίληεν θαη 

εηθφλαο πνπ έδεηρλαλ αλαιπηηθά ην θάζε ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο, ην θφζηνο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ ζηαδίνπ θαζψο επίζεο θαη ηελ εθηηκψκελε δηάξθεηα ηνπ ζηαδίνπ 

απηνχ. Σα βίληεν θαη νη εηθφλεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ δελ ήηαλ θάηη ην ηδηαίηεξν 

απφ πιεπξάο εκθάληζεο, ε ρξήζε ηνπο παξφια απηά ήηαλ θαζνξηζηηθή ζηελ επηινγή 

ησλ πνιηηψλ θαζψο έθαλαλ ηελ φιε δηαδηθαζία αθφκα πην πξνζηηή ζηνπο πνιίηεο 

ράξε ζηελ ελεκεξσηηθή θαη επεμεγεκαηηθή ηνπο θχζε. 

Σν ηειεπηαίν βήκα ην νπνίν έθαλε ζε απηφ ην ζηάδην ε θ. Νηθνιάνπ κε ην 

επηηειείν ηεο, είλαη ε δηαβνχιεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο 

πνιίηεο. ΢ηελ δηαβνχιεπζε απηή ην επηηειείν ζπλέιεμε ηηο απφςεηο ησλ πνιηηψλ 

ζρεηηθά κε ηα κνληέια πνπ ηνπο παξνπζίαζε ζηελ ειεθηξνληθή ςεθνθνξία. Με απηφ 

ηνλ ηξφπν ην ππνπξγείν είρε ηξηπιφ φθεινο. Πξψηνλ, ππήξμε έλαο επνηθνδνκεηηθφο 

δηάινγνο αλάκεζα ζηνπο πνιίηεο θαη ζην επηηειείν ζρεηηθά κε ηελ εθαξκνγή ηεο 

ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ. 

Γεχηεξνλ, κε ηνλ δηάινγν απηφ ην επηηειείν είρε πεξηζζφηεξα ζηνηρεία, έηζη 

κπνξνχζε λα ελεκεξψζεη ην πξφγξακκα πξνζνκνίσζεο ψζηε λα βγάδεη πην αθξηβή 

απνηειέζκαηα ελψ κπνξνχζε λα επηιέμεη κέρξη θαη ελαιιαθηηθή πινπνίεζε πέξαλ ηεο 

επηθξαηνχζαο απφ ηελ ςεθνθνξία, φπσο ζα δνχκε θαη ζηελ ζπλέρεηα. Σξίηνλ, 

νπζηαζηηθά κέζσ απηήο ηεο δηαβνχιεπζεο ε θ. Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο είραλ 

ήδε έλα πξψην feedback
19

 ζρεηηθά κε ηελ ππεξεζία πξνηνχ απηή ηεζεί ζε ιεηηνπξγία. 

Υξεζηκνπνίεζαλ δειαδή ηα ζηνηρεία πνπ είραλ ζαλ opinion mining. 

 

4.2.3 Ανάπηςξη Υπηπεζίαρ 

Σν δεχηεξν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο είρε θηάζεη ζην ηέινο ηνπ. Ζ 

κνληεινπνίεζε είρε νινθιεξσζεί θαη πιένλ ήηαλ μεθάζαξν πνην κνληέιν ήζειαλ νη 

πνιίηεο λα εθαξκνζηεί ψζηε λα εθδίδνληαη νη πεξηβαιινληηθέο θαη νηθνδνκηθέο 

άδεηεο. Έηζη, ε θ. Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο πξνρψξεζε ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

κνληέινπ πνπ είραλ επηιέμεη νη πνιίηεο. Γελ ζηακάηεζε φκσο εθεί. Ζ θ. Νηθνιάνπ 

ζαλ ελαιιαθηηθφ κνληέιν ζηελ έθδνζε νηθνδνκηθψλ αδεηψλ επέιεμε ην κνληέιν πνπ 

νη πνιίηεο δηάιεμαλ ζαλ δεχηεξε επηινγή. Έηζη, φηαλ θάπνηνο πνιίηεο ζα πξνρσξνχζε 
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 http://en.wikipedia.org/wiki/Feedback 
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ζηελ on-line έθδνζε κηαο νηθνδνκηθήο ή πεξηβαιινληηθήο άδεηαο, απνθαζίζηεθε λα 

ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα επηιέμεη πνην απφ ηα δχν κνληέια ζα ήζειε λα 

ρξεζηκνπνηήζεη, κε ην αληίζηνηρν βέβαηα θφζηνο γηα εθείλνλ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί 

εδψ φηη ε δπλαηφηεηα απηή είλαη δπλαηή επεηδή ηα δπν απηά κνληέια είλαη ζε κεγάιν 

βαζκφ ίδηα: ε κφλε νπζηαζηηθή δηαθνξά έγθεηηαη ζηνλ ηξφπν πνπ παξαιακβάλνπλ νη 

πνιίηεο ηελ άδεηα ηνπο. Αλ ηα κνληέια απηά είραλ πεξηζζφηεξεο δηαθνξέο κεηαμχ 

ηνπο, ηφηε ε χπαξμε ελαιιαθηηθνχ κνληέινπ ίζσο λα κελ ήηαλ δπλαηή. 

΢αλ επφκελν βήκα έκελε λα απνθαζηζηεί ν ηξφπνο πνπ νη πνιίηεο ζα είραλ 

πξφζβαζε ζηελ ζπγθεθξηκέλε ειεθηξνληθή ππεξεζία. Ζ ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία αλ 

θαη παλειιαδηθή έπξεπε πξψηα λα εθαξκνζηεί ζε πηινηηθφ επίπεδν. Έηζη, 

απνθαζίζηεθε γηα ρξνληθή δηάξθεηα ελφο έηνπο ε ππεξεζία λα είλαη δηαζέζηκε κφλν 

ζε ζπγθεθξηκέλνπο δήκνπο ηεο Αζήλαο θαη ηεο Θεζζαινλίθεο. Καηά ηελ δηάξθεηα 

ηνπ έηνπο απηνχ φζνη πνιίηεο επέιεγαλ λα θάλνπλ ρξήζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο κπνξνχζαλ λα ην θάλνπλ κέζσ ηεο εηδηθά δηακνξθσκέλεο 

ηζηνζειίδαο πνπ είρε θηηάμεη ην ΤΠΔΚΑ ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο 

δήκνπο. Γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε ηζηνζειίδα θξφληηζε ηφζν ην ΤΠΔΚΑ φζν θαη νη 

αληίζηνηρνη δήκνη λα έρνπλ εηδηθφ ζχλδεζκν πνπ λα παξαπέκπεη ζε απηή κέζα απφ ηηο 

ηζηνζειίδεο ηνπο. Μάιηζηα θξφληηζαλ λα ην έρνπλ ζε θεληξηθφ ζεκείν ψζηε λα κελ 

ρξεηάδεηαη νη πνιίηεο πνπ ζέινπλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ ππεξεζία λα θνπξαζηνχλ 

(θαη θαη επέθηαζε λα δπζαλαζρεηήζνπλ) ςάρλνληαο κέζα ζηηο ηζηνζειίδεο γηα λα 

βξνπλ ην αληίζηνηρν link. Μεηά ην πξψην έηνο πνπ ε ππεξεζία δελ ζα ήηαλ πιένλ 

πηινηηθή ζα ππήξρε ζχλδεζκνο ζε θάζε ηζηνζειίδα δήκνπ ζηελ Διιάδα ελψ ζα 

ηνπνζεηνχληαλ θαη ζηηο ηζηνζειίδεο πνπ δηαηεξνχλ νη θαηά ηφπνπο λνκαξρίεο. 

Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη πξνθεηκέλνπ λα πξνσζήζνπλ αθφκα πεξηζζφηεξν ηελ 

πηινηηθή απηή ππεξεζία, ε θ. Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο ήξζαλ ζε επαθή κε ηηο 

δηάθνξεο κεραλέο αλαδήηεζεο ψζηε ε ζειίδα ηνπο λα παξνπζηάδεηαη πξψηε φηαλ 

θάπνηνο εηζάγεη θξάζεηο θιεηδηά φπσο «πεξηβαιινληηθή άδεηα» θαη «νηθνδνκηθή 

άδεηα». Σαπηφρξνλα, ζα θξφληηδαλ λα γηλφηαλ γλσζηή ε ππεξεζία κέζα απφ blogs θαη 

news sites ψζηε λα ππάξμεη επξεία ρξήζε ηεο απφ ηνπο πνιίηεο. Δμάιινπ, ε 

δηαθήκηζε ήηαλ θάηη αλακελφκελν αθνχ είλαη ζίγνπξν φηη δελ γλσξίδνπλ φινη νη 

πνιίηεο ηελ χπαξμε ηεο ζπγθεθξηκέλεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο νπφηε έπξεπε ην 

ΤΠΔΚΑ λα πξνβεί ζηηο αληίζηνηρεο ελέξγεηεο ψζηε λα γίλεη ε ππεξεζία απηή φζν ην 

δπλαηφλ πην γλσζηή. 

Ζ θ. Νηθνιάνπ ζηελ πξνζπάζεηα ηεο λα κεηαηξέςεη ηελ ππεξεζία εμ 

νινθιήξνπ ζε ειεθηξνληθή, πξνρψξεζε έλα βήκα παξαπέξα δεκηνπξγψληαο ηκήκαηα 

πιεξνθφξεζεο θαη εμππεξέηεζεο ζε λνκαξρίεο θαη δήκνπο. Σα ηκήκαηα απηά 
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νπζηαζηηθά ήηαλ ππεχζπλα λα θαηαηνπίδνπλ ηνπο πνιίηεο πνπ ήζειαλ λα θάλνπλ ηελ 

αίηεζε ηνπο ειεθηξνληθά ζε πξψηε θάζε θαη ζε πεξίπησζε πνπ ν πνιίηεο παξφια 

απηά δελ κπνξνχζε λα πξαγκαηνπνηήζεη κφλνο ηνπ ηελ αίηεζε γηα ηελ έθδνζε ηεο 

άδεηαο πνπ επηζπκνχζε, αλαιάκβαλαλ νη ππεχζπλνη ηνπ ηκήκαηνο λα πξνρσξήζνπλ 

ζηελ ζχζηαζε αίηεζεο γηα ινγαξηαζκφ ηνπ πνιίηε. Μάιηζηα, ζηα ζπγθεθξηκέλα 

ηκήκαηα ζα ήηαλ θαη ππάιιεινη ηεο πνιενδνκίαο, νη νπνίνη είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ 

έθδνζε ησλ νηθνδνκηθψλ αδεηψλ κε ηελ ππάξρνπζα κε ειεθηξνληθή κνξθή. Έηζη, ζα 

κάζαηλαλ θαη νη ππάιιεινη ηελ ειεθηξνληθή δηαδηθαζία απφ πξψην ρέξη ψζηε ζηελ 

ζπλέρεηα πνπ ζα ηνπο δεηνχληαλ λα ηελ εθαξκφζνπλ (κελ μερλάκε φηη ζην δεχηεξν 

ζηάδην ζα δεηνχληαλ απφ ηνπο ππαιιήινπο λα αμηνινγνχλ ηελ άδεηα ειεθηξνληθά θαη 

φρη κε ηελ δηαδηθαζία πνπ εθαξκφδνληαλ κέρξη ηψξα) λα ήηαλ εμνηθεησκέλνη ήδε κε 

ηελ φιε δηαδηθαζία. Με ην λα έρνπλ νη ππάιιεινη απηή ηελ εμνηθείσζε ήηαλ 

αλακελφκελν φηη πιένλ, δελ ζα εκθαλίδνληαλ θαζπζηεξήζεηο ζηελ δηαδηθαζία θαηά 

ηελ κεηάβαζε ηεο  απφ ηελ παξαδνζηαθή ηεο κνξθή ζε απηή ηεο πιήξνπο 

ειεθηξνληθήο έθδνζεο ησλ νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ.  

Σν ηειεπηαίν βήκα πνπ έθαλε ε θ. Νηθνιάνπ κε ηνπο ζπλεξγάηεο ηεο ζε απηφ 

ην ζηάδην ήηαλ λα απνζεθεχεη ην πξνθίι ησλ πνιηηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχζαλ ηελ 

ζπγθεθξηκέλε ειεθηξνληθή ππεξεζία. Με απηφ ηνλ ηξφπν ην ζχζηεκα ζα κπνξνχζε 

λα επηιέμεη απηφκαηα θάπνηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηελ αίηεζε ηνπ πνιίηε, κε βάζε 

ην ηζηνξηθφ ηνπ ζε πξνεγνχκελεο αδεηνδνηήζεηο, ηνλ ηξφπν πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ 

ππεξεζία (πσο εηζέξρεηαη, πσο ζα πιεξψζεη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζην θξάηνο 

θ.ν.θ.) θαζψο επίζεο θαη ηα δεκνγξαθηθά ηνπ ζηνηρεία. Έηζη, ε ππεξεζία γηλφηαλ 

απηφκαηα πην πξαθηηθή θαη θηιηθή πξνο ηνλ πνιίηε, θάηη ην νπνίν επηδεηνχζε ηφζν 

θαηξφ ε θ. Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο. 

 

4.2.4 Αξιολψγηζη ηηρ Παποσήρ Υπηπεζίαρ 

Πιένλ ε ειεθηξνληθή ππεξεζία έρεη νινθιεξσζεί θαη έρεη δνζεί πξνο ρξήζε 

ζηνπο πνιίηεο. Σν πηινηηθφ ζηάδην πιεζηάδεη ζην ηέινο ηνπ θαη ην επηηειείν ηεο θ. 

Νηθνιάνπ ήζειε λα δηαπηζηψζεη ηη πξνβιήκαηα ππήξμαλ φζν ε ειεθηξνληθή 

ππεξεζία βξηζθφηαλ ζε απηή ηελ δηαδηθαζία. Έηζη, μεθίλεζε ηελ δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Σν πξψην πνπ έθαλε ε θ. Νηθνιάνπ θαη ην 

επηηειείν ηεο πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε ήηαλ λα θαηαγξάςεη ιεπηνκεξψο ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη λα ηεο αμηνινγήζεη. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε θ. Νηθνιάνπ θαη 

ην επηηειείν ηεο δήηεζε λα γίλεη θαηαγξαθή δηαθφξσλ ζηνηρείσλ πνπ αθνξνχλ ηελ 

έθδνζε νηθνδνκηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ φπσο ν φγθνο ησλ αηηήζεσλ, ε 
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ζπρλφηεηα πνπ νη πνιίηεο δεηνχζαλ θάζε είδνπο άδεηα θαη ν κέζνο ρξφλνο έθδνζεο 

ηεο θάζε άδεηαο. Σα ζηνηρεία απηά πνπ θαηαγξάθνληαλ απφ ην ζχζηεκα πξνσζνχληαλ 

ζηελ ζπλέρεηα πξνο αμηνιφγεζε ζε εκπεηξνγλψκνλεο πνπ είρε νξίζεη ην επηηειείν ηεο 

θ. Νηθνιάνπ ψζηε λα βξεζνχλ ζεκεία ζηα νπνία έπξεπε λα γίλνπλ αιιαγέο κε ζθνπφ 

ηελ βειηίσζε ηνπ φινπ ζπζηήκαηνο.  

Ζ παξαπάλσ θίλεζε απφ πιεπξάο ηεο θ. Νηθνιάνπ, αλ θαη αξθεηά θαιή, δελ 

ήηαλ αξθεηή ψζηε λα αμηνινγεζεί ε ειεθηξνληθή ππεξεζία. Έιεηπε ε γλψκε ησλ 

πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Απηφλ ήηαλ πνπ 

νδήγεζε ηελ θ. Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο ζηελ επφκελε ηνπο θίλεζε: θφξκεο 

αμηνιφγεζεο ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. ΢ε θάζε πνιίηε πνπ έθαλε αίηεζε 

ειεθηξνληθά γηα έθδνζε νηθνδνκηθήο ή πεξηβαιινληηθήο άδεηαο ππήξρε ζην ηέινο ηεο 

αίηεζεο έλα εξσηεκαηνιφγην. Σν ζπγθεθξηκέλν εξσηεκαηνιφγην πεξηείρε εξσηήζεηο 

πνπ αθνξνχζαλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαλ ειεθηξνληθά. Πέξα 

απφ ην εξσηεκαηνιφγην, ν θάζε πνιίηεο κπνξνχζε λα γξάςεη έλα θείκελν έσο 500 

ιέμεηο ην νπνίν ζα αθνξνχζε ηπρφλ πξνβιήκαηα ηνπ παξνπζηάζηεθαλ θαηά ηελ 

δηάξθεηα ηεο ππνβνιήο ηεο αίηεζεο ηνπ. Δπίζεο, κε ηελ νινθιήξσζε ηεο φιεο 

δηαδηθαζίαο θαη ηελ έθδνζε ηεο άδεηαο πνπ επηζπκνχζε ν πνιίηεο, ηνπ 

απνζηέιινληαλ έλα e-mail ζην νπνίν ηνπ δεηνχληαλ λα ζπκπιεξψζεη έλα δεχηεξν 

εξσηεκαηνιφγην ζρεηηθά κε ην ρξφλν έθδνζεο ηεο άδεηαο θαη ην θφζηνο ηεο. 

Μάιηζηα, γηα λα σζήζεη ηνπο πνιίηεο ζηελ ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, ε θ. 

Νηθνιάνπ πξφζθεξε έθπησζε 0.5% ζε φπνηνλ πνιίηε ζπκπιήξσλε θαη ηα δχν 

εξσηεκαηνιφγηα, έηζη νη πνιίηεο κε απηφ ην νηθνλνκηθφ θίλεηξν ήηαλ δχζθνιν λα 

αγλνήζνπλ ηελ ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. 

Παξφια απηά, ππήξραλ ππνςίεο φηη ηα εξσηεκαηνιφγηα δελ ήηαλ αξθεηά 

αληηθεηκεληθά. Γειαδή ν θάζε πνιίηεο κπνξεί λα νδεγνχληαλ πξνο ηελ ζπκπιήξσζε 

ηνπο θαζαξά γηα ην νηθνλνκηθφ φθεινο, αδηαθνξψληαο εμ νινθιήξνπ γηα ηηο επηινγέο 

πνπ θάλεη ζε απηά. Έηζη, ήηαλ νξαηφο ν θφβνο φηη κπνξεί λα ππάξμνπλ «θαηλφκελα 

ΠΡΟΠΟ». Γηα λα πεξηνξίζνπλ φζν ην δπλαηφλ ηα θαηλφκελα απηφ, ε θ. Νηθνιάνπ θαη 

ην επηηειείν ηεο πξνρψξεζαλ ζηελ ηειεπηαία θίλεζε πνπ κπνξνχζαλ λα θάλνπλ, 

δειαδή ηελ έξεπλα ζην δηαδίθηπν γηα λα δνπλ ηη γλψκε έρνπλ νη πνιίηεο ζρεηηθά κε 

ηηο παξερφκελεο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο. Πάλσ θάησ ην βήκα απηφ ήηαλ ίδην κε ην 

αληίζηνηρν πνπ είρε γίλεη ζηα πξψηα ζηάδηα ηεο ζρεδίαζεο ηεο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο. Ζ θ. Νηθνιάνπ είρε πξνρσξήζεη δειαδή, γηα άιιε κηα θνξά ζε opinion 

mining ψζηε λα βξεη φζν ην δπλαηφλ πην αληηθεηκεληθέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ κέξνπο ηεο. Σα απνηειέζκαηα απφ ην 

opinion mining είραλ ηελ ίδηα ηζρχ κε ηα απνηειέζκαηα ησλ θνξκψλ αμηνιφγεζεο θαη 
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ηεο ιεπηνκεξνχο θαηαγξαθήο ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Έηζη, πεξηφξηδαλ αθφκα 

πεξηζζφηεξν ηνλ αληίθηππν πνπ ζα είραλ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο ππεξεζίαο ηα 

αλαθξηβή ζηνηρεία απφ ςεπδείο θφξκεο αμηνιφγεζεο. 

Με ηηο ηξείο παξαπάλσ θηλήζεηο ε ππεξεζία είρε πιένλ νινθιεξσζεί. Ζ θ. 

Νηθνιάνπ θαη ην επηηειείν ηεο ήηαλ ηδηαίηεξα ραξνχκελνη γηαηί νη θφπνη ησλ 

πξνεγνχκελσλ κελψλ πιένλ απέδηδαλ θαξπνχο. Δίραλ ζηα ρέξηα ηνπο κηα πνιχ 

απνδνηηθή θαη νινθιεξσκέλε ππεξεζία ειεθηξνληθήο έθδνζεο νηθνδνκηθψλ θαη 

πεξηβαιινληηθψλ αδεηψλ ε νπνία ζηγά-ζηγά νδεγνχζε ζηελ εμάιεηςε ηεο αληίζηνηρεο 

παξαδνζηαθήο κεζφδνπ. Ζ θ. Νηθνιάνπ φρη κφλν δέρζεθε ηα ζπγραξεηήξηα ηνπ 

πξσζππνπξγνχ γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο, αιιά επίζεο έκεηλε έθπιεθηε 

φηαλ ε Δπξσπατθή Έλσζε ραξαθηήξηζε ηελ δηαδηθαζία απηή σο δηαδηθαζία πξφηππν 

γηα ηελ παξνρή ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ επφκελεο γεληάο πξνο ηνπο πνιίηεο, ε νπνία 

ήηαλ ε κεγαιχηεξε δηάθξηζε πνπ είρε ιάβεη πνηέ ειιεληθή ειεθηξνληθή ππεξεζία ζε 

επίπεδν Δπξσπατθήο Έλσζεο. 
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5.1 Γενικά ζηοισεία για ηην ςπηπεζία 

Ζ επξσπατθή θάξηα πγείαο θαη αζθάιηζεο
20

 είλαη κηα θαηλνηνκία πνπ 

εθαξκφδεηαη ζηα πιαίζηα ηεο επξσπατθήο έλσζεο απφ ηνλ Αχγνπζην ηνπ 2005, 

αληηθαζηζηψληαο ηα κέρξη ηφηε ρξεζηκνπνηνχκελα έγξαθα Δ111. Σελ ζπγθεθξηκέλε 

θάξηα κπνξεί λα ηελ πξνκεζεπηεί νπνηνζδήπνηε Δπξσπαίνο πνιίηεο, θαζψο επίζεο 

θαη πνιίηεο απφ ην Λίρλελζηατλ, ηελ Ννξβεγία, ηελ Ηζιαλδία θαη ηελ Διβεηία. Με ηελ 

ζπγθεθξηκέλε θάξηα, έλαο επξσπαίνο πνιίηεο ν νπνίνο επηζθέπηεηαη κηα ρψξα ηεο 

Δπξσπατθήο έλσζεο δηαθνξεηηθή απφ απηή πνπ δηακέλεη, δηαζθαιίδεη φηη ζα ιάβεη 

ηελ ίδηα ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε κε ηνπο πνιίηεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ρψξαο.  Ζ 

θάξηα απηή πξνζθέξεη κεγάιε επθνιία ζε ζρέζε κε ηελ πεξίπησζε φπνπ θάπνηνο 

πνιίηεο επηζθεπηφηαλ κηα άιιε ρψξα θαη ρξεηαδφηαλ πεξίζαιςε, αθνχ νη δηαδηθαζίεο 

πνπ ζα απαηηνχληαλ ηφηε είλαη αξθεηά πην πνιχπινθεο. Έηζη, ε επξσπατθή θάξηα 

πγείαο θαη αζθάιηζεο έηπρε ηεο θαζνιηθήο απνδνρήο ησλ επξσπαίσλ, κε πάλσ απφ 

188 εθαηνκκχξηα πνιίηεο πιένλ λα έρνπλ πξνρσξήζεη ζηελ έθδνζε ηεο. 

 

5.2 Σωλλητη Υπηπεζίαρ και Απψθαζη Δθαπμογήρ 

Ζ ζπγθεθξηκέλε θάξηα, παξά ηηο επθνιίεο πνπ παξέρεη, είλαη αθφκα ζε 

πξψηκν ζηάδην κε απνηέιεζκα λα ππάξρνπλ αθφκα πνιιά πεξηζψξηα βειηίσζεο. Γπν 

βειηηψζεηο νη νπνίεο ζα κπνξνχζαλ λα γίλνπλ απηή ηελ πεξίνδν είλαη νη εμήο:  

 Να θαηαξγεζεί εληειψο ε θάξηα θαη νπζηαζηηθά λα έρεη ηελ δπλαηφηεηα ν 

νπνηνζδήπνηε επξσπαίνο πνιίηεο κέζσ ηεο αζηπλνκηθήο ηνπ ηαπηφηεηαο ή 

ηνπ δηαβαηεξίνπ ηνπ λα ιακβάλεη ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε ζε φιεο ηηο 

ρψξεο ηηο επξσπατθήο έλσζεο.  

 Ζ δεχηεξε βειηίσζε έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη, ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο, νη 

πνιίηεο ελδέρεηαη λα ρξεηαζηεί λα πιεξψζνπλ λνζειεία θαη ζηελ ζπλέρεηα λα 

έρνπλ κηα επηζηξνθή ρξεκάησλ ζηελ ρψξα ηνπο, θάηη ην νπνίν κπνξεί 

θάιιηζηα λα παξαιεηθζεί. 

Σελ αλάγθε απηή γηα βειηηψζεηο ζην ππάξρνλ ζχζηεκα ηελ αληηιήθζεθαλ 

ζηελ επξσβνπιή  θαη έηζη δήηεζαλ απφ ηνλ ζχκβνπιν ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο, 

Γεληθήο Γηεχζπλζεο Απαζρφιεζεο, Κνηλσληθψλ Τπνζέζεσλ θαη Ίζσλ Δπθαηξηψλ θ. 

Johnson, λα πξνβεί ζηηο απαξαίηεηεο αιιαγέο ψζηε λα πινπνηεζνχλ νη βειηηψζεηο νη 

νπνίεο αλαθέξζεθαλ. Ζ Δπξσβνπιή βέβαηα, δελ ελήξγεζε απηνβνχισο σο πξνο ηελ 
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επηινγή απηψλ ησλ βειηηψζεσλ. Πξψηα είρε πξνβεί ζηελ ζχζηαζε επηηξνπήο εηδηθψλ 

θαη εκπεηξνγλσκφλσλ απφ ηνπο νπνίνπο δεηήζεθε λα πξνηείλνπλ βειηηψζεηο ζην 

ππάξρνλ ζχζηεκα παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο. Οη εηδηθνί κε ηελ 

ζεηξά ηνπο θξφληηζαλ λα αλνίμνπλ έλα θφξνπκ ζηελ ζειίδα ηεο παλεπξσπατθήο 

θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο, ψζηε λα εθθξάδνπλ θαη νη πνιίηεο ηελ γλψκε ηνπο 

ζρεηηθά κε ην ηη αιιαγέο πξνηείλνπλ ζηελ παξνχζα θάζε. Έηζη, ε γλψκε ησλ 

πνιηηψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο απφςεηο ησλ εηδηθψλ νδήγεζαλ ζε απηφ ην απνηέιεζκα. 

Τπήξμε θαη ε ηδέα γηα ρξήζε opinion mining, θάηη ηέηνην φκσο ηειηθά απνξξίθηεθε 

θαζφηη ε αλαδήηεζε θαη αλάιπζε γισζζηθνχ πεξηερνκέλνπ ζηηο 27 δηαθνξεηηθέο 

ρψξεο ηεο επξσπατθήο έλσζεο γηα ην ηη πηζηεχνπλ νη πνιίηεο ζα ήηαλ ηδηαίηεξα 

ρξνλνβφξα θαη δαπαλεξή. 

 

5.3 Μονηελοποίηζη Υπηπεζίαρ 

Πιένλ, ζεηξά είρε ε κνληεινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ψζηε λα κπνξέζνπλ λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ νη αιιαγέο πνπ πξνηάζεθαλ απφ ηνπο εκπεηξνγλψκνλεο θαη απφ 

ηνπο πνιίηεο. Ζ πξψηε αιιαγή ήηαλ ε δηαζχλδεζε ησλ ηαπηνηήησλ θαη ησλ 

δηαβαηεξίσλ κε ηελ ππάξρνπζα θάξηα πγείαο, ψζηε νη πνιίηεο λα κελ ρξεηάδεηαη λα 

ηελ έρνπλ καδί ηνπο ζε φπνηα ρψξα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη αλ βξίζθνληαη. Γηα 

λα πξαγκαηνπνηεζεί ην ζελάξην απηφ, νη εκπεηξνγλψκνλεο απνθάζηζαλ λα θάλνπλ ην 

εμήο: Ζ θάζε ρψξα λα είλαη ππεχζπλε γηα ηελ δηαζχλδεζε ησλ ηαπηνηήησλ θαη 

δηαβαηεξίσλ ησλ πνιηηψλ ηεο κε ηηο θάξηεο πγείαο πνπ ηνπο αληηζηνηρνχλ θαη θαη‟ 

επέθηαζε κε ην αζθαιηζηηθφ ηνπο ηακείν. ΢ηελ ζπλέρεηα, απηά ηα ζηνηρεία ζα ηα 

έζηειλαλ ειεθηξνληθά ζε κηα παλεπξσπατθή βάζε δεδνκέλσλ. Ζ βάζε δεδνκέλσλ 

απηή ζα θξφληηδαλ λα είλαη δηαζπλδεδεκέλε κε ην θεληξηθφ ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ 

θάζε λνζνθνκείνπ. Έηζη, φηαλ θάπνηνο πνιίηεο επηζθεπηφηαλ θάπνην λνζνθνκείν γηα 

λα ιάβεη ηαηξνθαξκαθεπηηθή πεξίζαιςε, κε έλαλ έιεγρν ηνπ αξηζκνχ ηαπηφηεηαο ή 

δηαβαηεξίνπ ηνπ νη εθάζηνηε ηαηξνί ζα κπνξνχζαλ λα ηνλ εμππεξεηήζνπλ ρσξίο 

επηπιένλ δηαδηθαζίεο. 

Ζ δεχηεξε αιιαγή ήηαλ λα κελ ρξεηάδεηαη λα πιεξψζεη ν πνιίηεο ηπρφληα 

έμνδα πνπ ζα ηνπ δεηνχζαλ ζηε ρψξα φπνπ λνζειεχεηαη θαη ζηε ζπλέρεηα λα ηνπ 

επηζηξαθνχλ απφ ηελ ρψξα κφληκεο δηακνλήο ηνπ. Απηφ ήηαλ ην πην πεξίπινθν 

ζεκείν θαζψο, πέξα απφ ηηο δχν ρψξεο ζαλ νληφηεηεο, έπξεπε λα ζπκκεηάζρνπλ θαη 

ζην ζχζηεκα φια ηα αζθαιηζηηθά ηακεία ησλ ρσξψλ ηεο Δπξσπατθήο  Έλσζεο. Ζ 

ινγηθή ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε αθφινπζε (αμίδεη λα 
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αλαθεξζεί εδψ φηη επεηδή ιακβάλνπλ κέξνο θαη ηα αζθαιηζηηθά ηακεία ζε απηήλ, ε 

δηαδηθαζία γίλεηαη ηδηαίηεξα πεξίπινθε): 

 Ο πνιίηεο δεηάεη πεξίζαιςε ζε κηα ρψξα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. Σν 

εθάζηνηε λνζνθνκείν ελεκεξψλεη ηνλ ηαηξηθφ θάθειν ηνπ αζζελνχο γηα ηνλ ιφγν πνπ 

εηζήρζε γηα λνζειεία θαη ζηε ζπλέρεηα απνζηέιιεηαη εηδνπνίεζε ζην αζθαιηζηηθφ 

ηνπ ηακείν ζρεηηθά κε ηνλ ιφγν πνπ εηζήρζε θαζψο θαη ην θφζηνο ηεο ζεξαπείαο κε 

βάζε ηελ λνκνζεζία ηεο ρψξαο φπνπ λνζειεχηεθε. Σν αζθαιηζηηθφ ηακείν, αλάινγα 

κε ην αλ θαιχπηεη ηα έμνδα θαη ζε πνην πνζνζηφ ζα απαληήζεη ζην λνζνθνκείν ψζηε 

απηφ κε ηελ ζεηξά ηνπ λα ελεκεξψζεη ηνλ αζζελή γηα ην θφζηνο ηεο λνζειείαο. ΢ε 

θάζε πεξίπησζε (θαη αλεμάξηεηα κε ην πνζνζηφ ζπκκεηνρήο ηνπ) ην ηακείν ζα 

παξέρεη ην ζχλνιν ησλ ρξεκάησλ, απιψο ζηελ ζπλέρεηα ν πνιίηεο ζα θαιείηαη λα 

θαηαβάιεη ηα ρξήκαηα λνζειείαο ηνπ ζε απηφ, αλ θάηη ηέηνην θξίλεηαη αλαγθαίν. 

Βεβαίσο ν πνιίηεο δελ ζα πιεξψλεη φζν παξακέλεη ζην εμσηεξηθφ, αιιά ζα θαιείηαη 

λα θαηαβάιεη ην πνζφ ζην αζθαιηζηηθφ ηνπ ηακείν φηαλ επηζηξέθεη ζηελ ρψξα 

δηακνλήο ηνπ. Δπίζεο, νη δχν ρψξεο ζα δηαηεξνχλ αξρείν κε ηηο πιεξσκέο πνπ 

θαιείηαη λα θάλεη ε κηα ζηελ άιιε ψζηε ζην ηέινο, κε βάζε ηνλ ηζνινγηζκφ ησλ 

ινγαξηαζκψλ απηψλ λα πιεξσζνχλ ηα φπνηα ρξέε ππάξρνπλ απφ ηελ κία ζηελ άιιε. 

Γηα λα πάξεη ε παξαπάλσ ηδέα ζάξθα θαη νζηά, απνθαζίζηεθε ε θάζε ρψξα 

λα έρεη θαη ηελ δηθή ηεο βάζε δεδνκέλσλ ζηελ νπνία βάζε ζα απνζηέιινληαλ απφ ηα 

αζθαιηζηηθά ηακεία νη ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζην κεηξψν πγείαο ηνπ πνιίηε (ε έλλνηα 

θάξηα πιένλ δελ έρεη ηδηαίηεξν λφεκα γηα απηφ αληηθαηαζηάζεθε απφ ηνλ φξν κεηξψν 

πγείαο) θαη ζηελ ηαπηφηεηα θαη ην δηαβαηήξην ηνπ. ΢ηελ ζπλέρεηα, φηαλ θάπνηνο 

πνιίηεο δεηνχζε πεξίζαιςε, πξψηα ζα ειέγρνληαλ αλ πξφθεηηαη γηα πνιίηε ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο ρψξαο θαη ζηελ ζπλέρεηα αλ πξφθεηηαη γηα αιινδαπφ. Έηζη, αλ 

επξφθεηην γηα πνιίηε ηεο ηδίαο ρψξαο ε θξαηηθή βάζε δεδνκέλσλ ζα ηνλ 

εμππεξεηνχζε ρσξίο λα ρξεηαδφηαλ θακία παξέκβαζε απφ ηελ  Δπξσπατθή βάζε 

δεδνκέλσλ. Αλ πάιη επξφθεηην γηα πνιίηε άιιεο ρψξαο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, ζα 

απνζηέιινληαλ αίηεκα πξνο ηελ Δπξσπατθή βάζε δεδνκέλσλ ελψ ηαπηφρξνλα ζα 

ελεκεξψλνληαλ ν ινγαξηαζκφο νθεηιψλ απφ ηελ ρψξα πξνέιεπζεο ηνπ αζζελνχο. Ζ 

Δπξσπατθή βάζε δεδνκέλσλ ζα θξφληηδε κε ηελ ζεηξά ηεο λα έξζεη ζε επαθή κε ηελ 

θξαηηθή βάζε δεδνκέλσλ ηεο ρψξαο απφ ηελ νπνία πξνέξρεηαη ν πνιίηεο ψζηε λα ηελ 

ελεκεξψζεη γηα ηελ πεξίζαιςε πνπ ρξεηάδεηαη. Ζ θξαηηθή βάζε ζα ελεκέξσλε ην 

ηακείν γηα ηελ θαηάζηαζε ηνπ αζθαιηζκέλνπ θαζψο θαη γηα ηελ νθεηιή πνπ θαιείηαη 

λα πιεξψζεη ελψ ηαπηφρξνλα κε ηελ ζεηξά ηνπ ζα ελεκέξσλε ηνλ ινγαξηαζκφ 

νθεηιψλ γηα ηελ ρψξα λνζειείαο. Σέινο, ην ηακείν αλάινγα κε ην αλ θάιππηε ηελ 
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λνζειεία ε φρη, ζα θαινχζε ηνλ αζθαιηζκέλν λα πιεξψζεη φηαλ επέζηξεθε ζηελ 

ρψξα ηνπ. 

Ζ δηαδηθαζία είλαη αξθεηά πνιχπινθή. Γηα λα γίλεη πην μεθάζαξε, ζην 

ζπγθεθξηκέλν θείκελν πεξηιακβάλεηαη ζηελ επφκελε ζειίδα έλα επεμεγεκαηηθφ 

δηάγξακκα. ΢ην δηάγξακκα απηφ παξνπζηάδεηαη μεθάζαξα ε ζπγθεθξηκέλε 

δηαδηθαζία. Να αλαθεξζεί φηη κε ηελ ζπλερφκελε γξακκή παξνπζηάδεηαη ε 

ελεκέξσζε ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ γηα ηελ ζπζρέηηζε ηνπ κεηξψνπ πγείαο θαη ηεο 

ηαπηφηεηαο ηνπ (πεξίπησζε 1), ελψ κε ηελ δηαθεθνκκέλε ηα βήκαηα πνπ γίλνληαη 

αλάκεζα ζηηο δπν ρψξεο  γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ αζθαιηζηηθνχ ηακείνπ ηνπ 

αζζελνχο φηαλ απηφο λνζειεχεηαη ζε ρψξα δηαθνξεηηθή απφ ηελ ρψξα πξνέιεπζεο 

ηνπ (πεξίπησζε 2). 

Γηα λα πινπνηεζεί ε παξαπάλσ δηαδηθαζία είλαη πιένλ μεθάζαξν φηη πξέπεη λα 

γίλεη ρξήζε ησλ πιαηζίσλ δηαιεηηνπξγηθφηεηαο (interoperability frameworks), ηφζν 

ζε θξαηηθφ επίπεδν φζν θαη ζε παλεπξσπατθφ. ΢ε θξαηηθφ επίπεδν θξίζεθε αλαγθαία 

ε ρξήζε ηνπ εγρψξηνπ interoperability framework ψζηε λα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζε 

φια ηα αζθαιηζηηθά ηακεία ηεο ρψξαο λα έξρνληαη ζε επαθή κε ηελ θξαηηθή βάζε 

δεδνκέλσλ ρσξίο λα ρξεηάδεηαη ε παξεκβνιή ελδηάκεζσλ κνλάδσλ γηα ηελ κεηαηξνπή 

ησλ δεδνκέλσλ, λα ππάξρεη δειαδή άκεζε αληαιιαγή δεδνκέλσλ αλάκεζα ζηα 

αζθαιηζηηθά ηακεία θαη ζηελ θξαηηθή βάζε δεδνκέλσλ. ΋κνηα, ε ρξήζε ηνπ 

παλεπξσπατθνχ interoperability framework θξίλεηαη αλαγθαία ψζηε λα επηθνηλσλνχλ 

νη θξαηηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ κε ηελ Δπξσπατθή ρσξίο λα ρξεηάδεηαη θαη εδψ 

επηπιένλ κεηαηξνπή ησλ δεδνκέλσλ απφ ηξίηεο κνλάδεο (server ζρεδηαζκέλνη 

απνθιεηζηηθά γηα απηή ηελ δηαδηθαζία θιπ.).  
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Δίλαη θαλεξφ φηη γηα λα ππάξρεη απηνχ ηνπ είδνπο ε ζπκβαηφηεηα ζε 

παλεπξσπατθφ επίπεδν πέξα απφ ην θξαηηθφ, έπξεπε ηα εγρψξηα interoperability 

frameworks λα ζπκβηβαζηνχλ κε ην παλεπξσπατθφ interoperability framework. Έηζη, 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ ζηνηρεία ηα νπνία ππήξραλ θνηλά αλάκεζα ζηα εγρψξηα 

frameworks θαη ην παλεπξσπατθφ. Δμάιινπ, αλ δελ γηλφηαλ θάηη ηέηνην ζα έπξεπε λα 

ππάξρνπλ ζε φιεο ηηο ρψξεο κνλάδεο κεηαηξνπήο δεδνκέλσλ απφ θαη πξνο ηελ 

παλεπξσπατθή βάζε δεδνκέλσλ, θάηη ην νπνίν ζα εηζήγαγε επηπιένλ θφζηνο θαη 

θαζπζηέξεζε ζηελ φιε δηαδηθαζία. Δπίζεο, κε ηηο κνλάδεο απηέο, ην ζχζηεκα ζα είρε 

πεξηζζφηεξνπο βαζκνχο ειεπζεξίαο θαη έηζη ζα ήηαλ πην πηζαλφ λα ηεζεί εθηφο 

ιεηηνπξγίαο θάπνην ηκήκα ηνπ, αθνχ πιένλ ζα ππήξρε ε πηζαλφηεηα λα παξνπζηαζηεί 

θάπνηα αλεπηζχκεηε βιάβε θαη ζηηο κνλάδεο κεηαηξνπήο δεδνκέλσλ πέξα απφ ηηο 

δηάθνξεο βάζεηο δεδνκέλσλ θαη ηνπο server ησλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ. 

Λακβάλνληαο ππφςε φια ηα παξαπάλσ, γίλεηαη πιένλ θαλεξφ φηη νη επηινγέο 

ήηαλ πνιχ ζπγθεθξηκέλεο. Έηζη, φζνλ αθνξά ηελ κνληεινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο δελ 

ππήξρε άιιε επηινγή απφ ηελ UML, πνπ είλαη ε κφλε πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ απφ φια 

ηα interoperability frameworks, πέξαλ ηνπ παλεπξσπατθνχ. Δλαιιαθηηθή ιχζε ήηαλ ε 

ΒΡΜΝ, ε νπνία φκσο απνξξίθζεθε γηα ηνλ ιφγν πνπ αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο. 

΢ηνλ ηνκέα ηεο επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ απνθαζίζηεθε λα ρξεζηκνπνηεζεί ε XML 

ρσξίο δεχηεξε ζθέςε, θάηη ην νπνίν ήηαλ αλακελφκελν αθνχ ε XML έρεη 

θπξηαξρήζεη παγθνζκίσο ζηνλ ηνκέα ηεο επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ θαη 

ρξεζηκνπνηείηαη απφ ζρεδφλ φιεο ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο θαη νξγαληζκνχο  ζηελ 

Δπξψπε. 

Σα meta-data (κεηα-δεδνκέλα) είλαη έλα επηπιένλ ραξαθηεξηζηηθφ ην νπνίν 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ πινπνίεζε αιιά θαη ηελ δηεπθφιπλζε ηεο παξαπάλσ 

δηαδηθαζίαο. Βέβαηα, ε ρξήζε ησλ meta-data δελ πξέπεη λα καο πξνθαιεί έθπιεμε 

αθνχ ην κέγεζνο ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ νπζηαζηηθά επέβαιιε ηελ ρξήζε ηνπο (αο 

κελ μερλάκε φηη αλαθεξφκαζηε ηφζν ζε εζληθέο βάζεηο δεδνκέλσλ φζν θαη ζε 

παλεπξσπατθή). Tα semantics ήηαλ έλα άιιν ραξαθηεξηζηηθφ ην νπνίν πξνηάζεθε γηα 

ρξήζε ζηελ ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία. Παξφια απηά, ε ρξήζε ησλ semantics ηειηθά 

απνξξίθηεθε. Ο ιφγνο πνπ απνξξίθηεθαλ ηα semantics έρεη άκεζε ζρέζε κε ην 

ηαηξηθφ απφξξεην ησλ Δπξσπαίσλ πνιηηψλ. Σα semantics ζρεηίδνληαη θπξίσο κε 

αλαδήηεζε δεδνκέλσλ, έηζη, αλ θαη ζηελ αξρή ππήξρε ε ηδέα λα πξνζηεζεί κηα 

κεραλή αλαδήηεζεο ζηηο βάζεηο δεδνκέλσλ, ε ηδέα απηή πάγσζε πξνο ην παξφλ ιφγσ 

ησλ αληηδξάζεσλ πνπ ζα ππήξραλ απφ ηελ πιεπξά ησλ πνιηηψλ.  

Απφ λνκηθήο πιεπξάο δελ ππήξρε θάπνηα ηδηαίηεξε αιιαγή πνπ ρξεηαδφηαλ λα 

γίλεη ζηηο ρψξεο ηεο επξσπατθήο έλσζεο. Σν φιν ζχζηεκα ππήξρε ήδε θαη 
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εθαξκνδφηαλ, νη αιιαγέο πνπ ζα γηλφηαλ ήηαλ θαζαξά γηα ηελ βειηίσζε ηνπ. Αθφκα 

θαη ζην πεξίπινθν ζχζηεκα γηα ηελ πιεξσκή ηεο ηαηξνθαξκαθεπηηθήο πεξίζαιςεο 

φηαλ ν πνιίηεο γπξίζεη πίζσ ζηελ ρψξα δηακνλήο ηνπ, ε ρψξα πνπ ηνπ πξνζθέξεη 

πεξίζαιςε δελ ζα έρεη άκεζε πξφζβαζε ζηα αζθαιηζηηθά ζηνηρεία ηνπ πνιίηε. Ζ 

ινγηθή είλαη φηη ζα ελεκεξψλεηαη ην ηακείν ηνπ αζθαιηζκέλνπ γηα ηελ αζζέλεηα ηνπ 

θαη αλάινγα ζα θξίλεη αλ ζα θαιχπηεη ηελ πεξίζαιςε ή φρη. Ζ πξνεγνχκελε 

δηαδηθαζία είλαη απηή πνπ νπζηαζηηθά ίζρπε ήδε, απιά ίζρπε ζε θξαηηθφ επίπεδν, φρη 

ζε παλεπξσπατθφ. Έηζη, φζνλ αθνξά ηελ βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο ηα λνκηθά 

πιαίζηα ησλ ρσξψλ ζα παξέκελαλ σο έρνπλ. Πηζαλέο αιιαγέο ζα ρξεηάδνληαλ ζην 

κέιινλ ζε πεξίπησζε πνπ εθαξκνδφηαλ ζηνηρεία πνπ ζα είραλ άκεζε ζρέζε κε ην 

ηαηξηθφ απφξξεην ησλ πνιηηψλ.   

Μπνξεί λα κελ έγηλε θάπνηα αμηνζεκείσηε αιιαγή απφ λνκηθήο πιεπξάο, 

φζνλ αθνξά φκσο ηελ κνληεινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο, ηελ επεμεξγαζία δεδνκέλσλ 

θαη ηελ ρξήζε meta-data, ε δνπιεηά πνπ έγηλε ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζηεί ην 

ιηγφηεξν πξσηνπφξα. Έηζη, ν ζχκβνπινο ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο, Γεληθήο 

Γηεχζπλζεο Απαζρφιεζεο, Κνηλσληθψλ Τπνζέζεσλ θαη Ίζσλ Δπθαηξηψλ θ. Johnson 

απνθάζηζε λα θάλεη ρξήζε repository. Με ηελ ρξήζε ηνπ repository, δίλεηαη 

νπζηαζηηθά ε δπλαηφηεηα ζε νπνηνλδήπνηε απνθαζίζεη λα δεκηνπξγήζεη κία 

ππεξεζία παλεπξσπατθήο εκβέιεηαο, λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ ηερλνγλσζία πνπ ηνπ 

παξέρεηαη απφ ην παλεπξσπατθφ ζχζηεκα πγείαο. Έηζη, ν ελδηαθεξφκελνο γιπηψλεη 

ρξφλν θαη ρξήκα ελψ θαζφηη πξφθεηηαη γηα ζηνηρεία δνθηκαζκέλα, ε πηζαλφηεηα λα 

παξνπζηαζηεί θάπνην ζθάικα είλαη ηδηαίηεξα κηθξή. 

Ήηαλ πιένλ θαλεξφ φηη ζην ζχζηεκα παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη 

αζθάιηζεο ππήξραλ κεξηθέο πνιχ ζεκαληηθέο αιιαγέο, αιιαγέο νη νπνίεο 

ζπλνδεχνληαλ θαη απφ ην αλάινγν θφζηνο. Σν θφζηνο ησλ αιιαγψλ απηψλ έπξεπε λα 

ην γλσξίδνπλ νη επξσπαίνη πνιίηεο ψζηε ζηελ ζπλέρεηα λα απνθάζηδαλ αλ νη αιιαγέο 

απηέο έγηλαλ θαιψο ή θαθψο. Έηζη, ε Δπξσπατθή Έλσζε απνθάζηζε λα ελεκεξψζεη 

ηνπο πνιίηεο γηα ην θφζηνο ησλ αιιαγψλ απηψλ. Ζ ελεκέξσζε απηή γηλφηαλ κε δχν 

ηξφπνπο. Ο πξψηνο ήηαλ ε ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ κέζσ ησλ αζθαιηζηηθψλ 

ηακείσλ: ηα ηακεία ελεκέξσλαλ ηνπο αζθαιηζκέλνπο ζε απηά γηα ην θφζηνο ησλ 

αιιαγψλ θαζψο επίζεο θαη γηα ηελ επίπησζε πνπ ζα είραλ νη αιιαγέο απηέο ζην πνζφ 

πνπ ζα έπξεπε λα θαηαβάινπλ νη αζθαιηδφκελνη ζην ηακείν ηνπο. Ο δεχηεξνο ηξφπνο 

ήηαλ κέζσ ηεο ζειίδαο ηεο Δπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο. ΢ηε ζειίδα 

απηή ζα ππήξρε γηα έλα εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα εηδηθφ ηκήκα φπνπ ζα 

ελεκεξψλνληαλ νη Δπξσπαίνη πνιίηεο γηα ην θφζηνο ησλ αιιαγψλ απηψλ θαη ζηε 

ζπλέρεηα ζα δήισλαλ εάλ ζπλαηλνχζαλ ζηηο αιιαγέο απηέο ή φρη. Αμίδεη εδψ λα 
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αλαθεξζεί φηη νη αιιαγέο ήηαλ ηφζν κεγάιεο θαη ην θφζηνο ηφζν πεξηνξηζκέλν ζε 

ζρέζε κε απηέο πνπ ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ πνιηηψλ δέρηεθε ρσξίο αληίξξεζε 

ην επηπιένλ θφζηνο πνπ αθνινπζνχζε ηηο αιιαγέο απηέο. 

Έλα δεχηεξν ζηνηρείν, ην νπνίν ε Δπξσπατθή έλσζε θξφληηζε λα κάζεη, ήηαλ 

ηη ζεσξνχλ νη πνιίηεο ζεκαληηθφ. Πην ζπγθεθξηκέλα ε Δπξσπατθή Έλσζε θξφληηζε, 

θάλνληαο ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ λα κάζεη ηελ γλψκε ησλ Δπξσπαίσλ πνιηηψλ γηα 

ηελ ππεξεζία θαζψο επίζεο θαη πηζαλέο αιιαγέο πνπ ζα ήζειαλ λα δνπλ ζην κέιινλ. 

Σν εξσηεκαηνιφγην απηφ ήηαλ δηαζέζηκν ζηα αζθαιηζηηθά ηακεία θαη ζηε ζειίδα ηεο 

παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο. Οπζηαζηηθά, επξφθεηην γηα έλα 

εξσηεκαηνιφγην κε θάπνηεο ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο ζε φιε ηελ Δπξσπατθή Έλσζε 

ζρεηηθά κε επηπιένλ αιιαγέο πνπ ζα ήζειαλ λα δνπλ νη πνιίηεο ζην κέιινλ. Σν 

εξσηεκαηνιφγην απηφ θαινχληαλ λα ην ζπκπιεξψζνπλ νη πνιίηεο φηαλ έιεγαλ ηελ 

γλψκε ηνπο ζρεηηθά κε ην αλ δέρνληαλ ή φρη ην θφζηνο ησλ λέσλ ππεξεζηψλ πνπ 

αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο. Έηζη, κεηά απφ απηφ ε Δπξσπατθή Έλσζε νπζηαζηηθά 

είρε ζηα ρέξηα ηεο ηηο επφκελεο αιιαγέο πνπ ζα ήζειαλ λα δνπλ ζην κέιινλ νη πνιίηεο 

ζρεηηθά κε ηελ πεξαηηέξσ βειηίσζε ηεο ππεξεζίαο.  

Αμίδεη εδψ λα αλαθεξζεί φηη, γηα ηελ δηεπθφιπλζε ησλ πνιηηψλ ζηηο 

απνθάζεηο ηνπο, ε Δπξσπατθή Έλσζε ηνπο παξείρε ζηελ ζειίδα ηελ Δπξσπατθήο 

θάξηαο πγείαο θαη αζθάιηζεο επεμεγεκαηηθά βίληεν. Σα βίληεν απηά έδεηρλαλ 

αλαιπηηθά ηελ ππάξρνπζα δηαδηθαζία θαζψο επίζεο θαη ηηο αιιαγέο πνπ ζα γηλφηαλ 

πιένλ κε ην λέν ηξνπνπνηεκέλν ζχζηεκα. Έηζη, νη πνιίηεο πιένλ κε ηελ βνήζεηα ησλ 

νπηηθναθνπζηηθψλ κέζσλ είραλ κηα πην ζαθή θαη ζπγθξνηεκέλε εηθφλα ζρεηηθά κε 

ηηο αιιαγέο πνπ ζα γίλνληαλ ζην ζχζηεκα. Καη επέθηαζε, ζα ήηαλ πην εχθνιν γηα 

απηνχο λα απνθαζίζνπλ αλ δέρνληαη ή φρη ηηο αιιαγέο απηέο. ΢ηα βίληεν απηά είραλ 

πξφζβαζε νη πνιίηεο θαη κέζσ ησλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ. Πην ζπγθεθξηκέλα ζηα 

γξαθεία ησλ ηακείσλ ζα ππήξραλ πιένλ εηδηθά ζηαλη ησλ νπνίσλ ν ξφινο ζα ήηαλ λα 

πξνβάιινληαη ηα βίληεν απηά. Με απηφ ηνλ ηξφπν νη πνιίηεο ζα ελεκεξψλνληαλ γηα 

ηηο επηθείκελεο αιιαγέο φηαλ επηζθέπηνληαλ ην αζθαιηζηηθφ ηνπο ηακείν. 

Κάηη ηειεπηαίν ην νπνίν ζα κπνξνχζε λα γίλεη ζε απηφ ην ζεκείν, είλαη ε 

δηαβνχιεπζε ησλ επηθείκελσλ αιιαγψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο πνιίηεο ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζα κπνξνχζε λα ππάξρεη κηα επηηξνπή 

εηδηθψλ ψζηε λα επηθνηλσλεί άκεζα κε ηνπο πνιίηεο θαη λα καζαίλεη ηη πηζηεχνπλ γηα 

ηηο αιιαγέο πνπ γίλνληαη ζην ππάξρνλ ζχζηεκα ηεο παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη 

αζθάιηζεο. Σειηθά ε ηδέα απηή δελ πινπνηήζεθε θαηά θχξην ιφγν ιφγσ ηεο έθηαζεο 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο: ζα έπξεπε δειαδή λα ππάξρνπλ εηδηθνί ζε φια ηα γξαθεία 

ησλ αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ πνπ βξίζθνληαη ζηελ Δπξσπατθή επηθξάηεηα, θάηη ην 
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νπνίν ζα ήηαλ ηδηαίηεξα δαπαλεξφ. Ζ ελαιιαθηηθή πξφηαζε είλαη ε δεκηνπξγία κηαο 

νκάδαο εηδηθψλ, ε νπνία ζα εξρφηαλ ζε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνπο επξσπαίνπο 

πνιίηεο κέζσ ηεο επίζεκεο ηζηνζειίδαο ηεο παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη 

αζθάιηζεο. Καη ε πξφηαζε απηή φκσο απνξξίθηεθε θαζφηη ε ζπγθεθξηκέλε νκάδα αλ 

θαη ζα θφζηηδε ιηγφηεξν ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε, νπζηαζηηθά ζα έδηλε αλαμηφπηζηα 

απνηειέζκαηα ιφγσ ηνπ πεξηνξηζκέλνπ δείγκαηνο πνπ ζα είρε. Έηζη, νη δχν απηνί 

ιφγνη νδήγεζαλ ζηελ εγθαηάιεηςε ηεο ζπγθεθξηκέλεο ηδέαο. 

 

5.4 Ανάπηςξη Υπηπεζίαρ 

Έρνληαο πιένλ θηάζεη ζην ζηάδην ηεο εθαξκνγήο ηνπ λένπ βειηησκέλνπ 

ζπζηήκαηνο, νη πνιίηεο πεγαίλνληαο ζηα αζθαιηζηηθά ηακεία ζα ελεκεξψλνληαη γηα 

ηηο αιιαγέο ζην ππάξρνλ ζχζηεκα κέζα απφ θπιιάδηα θαη εηδηθά δηακνξθσκέλνπο 

ρψξνπο. Κάηη ηέηνην είλαη αλαγθαίν αθνχ πιένλ φινη νη Δπξσπαίνη πνιίηεο ζα έρνπλ 

θάξηα παλεπξσπατθήο πγείαο θαη αζθάιηζεο θαη φρη κφλν φζνη θάλνπλ αίηεζε ζηηο 

αξκφδηεο αξρέο. Έηζη, φινη νη αζθαιηζκέλνη ζηελ Δπξσπατθή επηθξάηεηα ζα 

γλσξίδνπλ ηα δηθαηψκαηα πεξίζαιςεο ηνπο ζηηο ππφινηπεο ρψξεο ηηο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο ψζηε, αλ ν κε γέλνηην ηνπο ζπκβεί θάηη ζηελ ρψξα πνπ επηζθέπηνληαη, λα 

γλσξίδνπλ αθξηβψο πσο πξέπεη λα θηλεζνχλ γιπηψλνληαο πνιχηηκν ρξφλν. Αμίδεη λα 

αλαθεξζεί εδψ φηη νη εηδηθά δηακνξθσκέλνη ρψξνη ζηα αζθαιηζηηθά ηακεία πνπ ζα 

ελεκεξψλνπλ ηνπο πνιίηεο ζα είλαη εμνπιηζκέλνη κε νπηηθναθνπζηηθά κέζα, ελψ ζα 

ππάξρνπλ θαη ππάιιεινη πξνεηνηκαζκέλνη ψζηε λα ελεκεξψλνπλ ηνπο πνιίηεο γηα 

ηπρνχζεο απνξίεο πνπ ζα ηνπο έρνπλ δεκηνπξγεζεί. 

 

5.5 Αξιολψγηζη ηηρ Παποσήρ Υπηπεζίαρ 

Πιένλ, ην λέν βειηησκέλν ζχζηεκα έρεη νινθιεξσζεί θαη έρεη δνζεί πξνο 

ρξήζε ζηνπο πνιίηεο. Έηζη,  ν ζχκβνπινο ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο, Γεληθήο 

Γηεχζπλζεο Απαζρφιεζεο, Κνηλσληθψλ Τπνζέζεσλ θαη Ίζσλ Δπθαηξηψλ θ. Johnson 

ήζειε λα δηαπηζηψζεη ηη πξνβιήκαηα ππήξμαλ ηψξα πνπ ην λέν ζχζηεκα 

εθαξκνδφηαλ εληφο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. Έηζη, μεθίλεζε ηελ δηαδηθαζία 

αμηνιφγεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. Σν πξψην πνπ έθαλε ήηαλ λα θαηαγξάςεη ιεπηνκεξψο 

ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη λα ηεο αμηνινγήζεη. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν θ. Johnson 

δήηεζε λα γίλεη θαηαγξαθή δηαθφξσλ ζηνηρείσλ πνπ αθνξνχλ ηελ παξνρή 

ηαηξνθαξκαθεπηηθήο πεξίζαιςεο φπσο ν φγθνο ησλ αζθαιηζκέλσλ πνπ δεηάλε 
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πεξίζαιςε, θαζψο επίζεο θαη ε ζπρλφηεηα πνπ νη πνιίηεο δεηνχζαλ θάζε είδνπο 

πεξίζαιςε. Σα ζηνηρεία απηά πνπ θαηαγξάθνληαλ απφ ην ζχζηεκα πξνσζνχληαλ 

ζηελ ζπλέρεηα πξνο αμηνιφγεζε ζε εκπεηξνγλψκνλεο πνπ είρε νξίζεη ν θ. Johnson, 

ψζηε λα βξεζνχλ ζεκεία ζηα νπνία έπξεπε λα γίλνπλ αιιαγέο κε ζθνπφ ηελ βειηίσζε 

ηνπ φινπ ζπζηήκαηνο.  

Γελ ήηαλ φκσο κφλν απηή ε θίλεζε πνπ έγηλε απφ πιεπξάο ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο. Εεηήζεθε επίζεο απφ ηα αζθαιηζηηθά ηακεία λα παξέρνπλ ζηνπο πνιίηεο 

θφξκεο αμηνιφγεζεο ηνπ λένπ βειηησκέλνπ ζπζηήκαηνο. Οη θφξκεο αμηνιφγεζεο 

νπζηαζηηθά είλαη εξσηεκαηνιφγηα κε ζπγθεθξηκέλεο θαη ίδηεο εξσηήζεηο ζε φια ηα 

θξάηε κέιε ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο. Με ηα απνηειέζκαηα απηψλ ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ ε Δπξσπατθή Έλσζε ζα είρε έλα βαζηθφ ζηνηρείν ζρεηηθά κε ην ηη 

επηπιένλ αιιαγέο θαη βειηηψζεηο ρξεηάδεηαη ην ζχζηεκα ψζηε λα γίλεη αθφκα πην 

θηιηθφ θαη πξνζηηφ πξνο ηνλ πνιίηε. Μάιηζηα, ηα εξσηεκαηνιφγηα απηά ήηαλ 

δηαζέζηκα θαη ζηελ θεληξηθή ζειίδα ηεο παλεπξσπατθήο θάξηαο πγείαο θαη 

αζθάιηζεο φπνπ νη πνιίηεο, αθνχ εηζήγαγαλ ηα ζηνηρεία ηνπο, είραλ ζηελ ζπλέρεηα 

ηελ δπλαηφηεηα λα απαληήζνπλ ειεθηξνληθά ζην εξσηεκαηνιφγην αμηνιφγεζεο. 

Αμίδεη εδψ λα αλαθεξζεί φηη, φπσο θαη ζηελ αξρή ηεο δηαδηθαζίαο, έηζη θαη ηψξα, 

ππήξμε ε ηδέα γηα ρξήζε opinion mining ψζηε λα δηαπηζηψζεη ε Δπξσπατθή Έλσζε 

κε έλαλ επηπιένλ ηξφπν ηη πηζηεχνπλ νη πνιίηεο ζρεηηθά κε ην λέν βειηησκέλν 

ζχζηεκα. Παξφια απηά, φπσο θαη ηελ πξνεγνχκελε θνξά, έηζη θαη ηψξα ε κέζνδνο 

απηή απνξξίθζεθε γηα ηνπο ίδηνπο ιφγνπο πνπ αλαθέξζεθαλ ζηελ αξρή. 

Έηζη, ε βειηίσζε ηνπ παλεπξσπατθνχ ζπζηήκαηνο πγείαο θαη αζθάιηζεο 

έθηαζε ζην ηέινο ηεο. Οη πνιίηεο πιένλ είραλ ηελ δπλαηφηεηα γηα ηαηξνθαξκαθεπηηθή 

πεξίζαιςε ζε άιιε ρψξα ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα θάλνπλ 

απνιχησο ηίπνηα, θάηη ην νπνίν, αλ κε ηη άιιν, ήηαλ πξσηνπφξν ζε παγθφζκην 

επίπεδν. ΢ην κέιινλ, ζα κπνξνχζαλ λα γίλνπλ πεξαηηέξσ βειηηψζεηο ζην ζχζηεκα 

απηφ. Θα αλαθεξζνχλ επηγξακκαηηθά δπν παξαδείγκαηα ζε απηφ ην ζεκείν. ΢ην 

πξψην παξάδεηγκα ζα κπνξνχζε ν πνιίηεο λα θέξεη καδί ηνπ έλα απνζεθεπηηθφ κέζν 

(π.ρ. memory stick) ην νπνίν ζα πεξηέρεη φιν ην ηαηξηθφ ηνπ ηζηνξηθφ πξνο 

δηεπθφιπλζε ησλ ζεξάπνλησλ ηαηξψλ. ΢ην δεχηεξν παξάδεηγκα, ζα κπνξνχζαλ νη 

ηαηξνί ζην ζεξαπεπηηθφ θέληξν λα έρνπλ άκεζε πξφζβαζε ζην ηζηνξηθφ ησλ αζζελψλ 

κέζσ ηεο Δπξσπατθήο βάζεο δεδνκέλσλ ψζηε λα κελ ρξεηάδεηαη λα ξσηάλε ζηνηρεία 

ζρεηηθά κε ην ηζηνξηθφ ηνπ αζζελνχο. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο ε ηαηξνθαξκαθεπηηθή 

πεξίζαιςε ησλ αζζελψλ ζα ήηαλ γξεγνξφηεξε θαη πην απνηειεζκαηηθή, αλ θπζηθά 

μεπεξληφληαλ ηα φπνηα εκπφδηα ηερληθήο θχζεσο ή εάλ δελ πθίζηαην ε εζηθή 

δέζκεπζε ησλ  πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ Δπξσπαίσλ πνιηηψλ. 
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6.1 Σςμπεπάζμαηα 
 

΋πσο πξνθχπηεη κέζα απφ ηηο ζειίδεο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, 

έρεη ήδε εδξαησζεί έλα θαζεζηψο ζηνλ ηξφπν δεκηνπξγίαο κηαο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο ην νπνίν αλ θαη είλαη αξθεηά απνδνηηθφ, έρεη πεξηζψξηα κεγαιχηεξεο 

βειηίσζεο εθφζνλ ζπκπεξηιεθζεί ζε απηφ ν παξάγνληαο ηεο αιιειεπίδξαζεο πνιίηε 

θξάηνπο. Αλαθέξζεθαλ αξθεηά παξαδείγκαηα δεκηνπξγίαο ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ 

ζηελ ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή εξγαζία. ΢ηα παξαδείγκαηα απηά φκσο ν 

αλζξψπηλνο παξάγνληαο ήηαλ απψλ. Οη ππεξεζίεο είλαη λαη κελ θηιηθέο πξνο ηνλ 

πνιίηε, θαζφηη εθκεηαιιεχνληαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ παξέρεη ε ρξήζε ηεο 

ηερλνινγίαο, είλαη φκσο ηδηαίηεξα ιίγεο νη θνξέο πνπ ν πνιίηεο είρε ιάβεη κέξνο ζηελ 

δεκηνπξγία κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο.  

΢ε απηφ ην ζεκείν ε δηπισκαηηθή εξγαζία, αλ θαη αλαθέξεη ην ππάξρνλ 

κνληέιν νξγάλσζεο κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο, πάεη έλα βήκα παξαπέξα, 

παξνπζηάδνληαο δχν ππνζεηηθά ζελάξηα ηα νπνία εζηηάδνληαη ζην απνηχπσκα ηνπ 

πνιίηε ζηα δηάθνξα ζηάδηα νξγάλσζεο ηεο. Ζ ζπλεηζθνξά ηνπ πνιίηε είλαη είηε 

έκκεζε, είηε άκεζε, ελψ ζρεηίδεηαη κε φιν ην θάζκα ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. 

΢ηα δχν ππνζεηηθά ζελάξηα πνπ παξαηέζεθαλ ζην θείκελν ηεο δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο, γίλεηαη ζαθέο κε απιφ θαη θαηαλνεηφ ηξφπν πσο ζα κπνξνχζαλ λα 

ζπκκεηάζρνπλ νη πνιίηεο ζηελ δεκηνπξγία ή ζηε βειηίσζε κηαο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο. 

Έηζη, ην κνληέιν δεκηνπξγίαο κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο ζα παξέρεη ηηο 

εμήο δπλαηφηεηεο: 

 Σελ ρξήζε ηεο γλψκεο ησλ πνιηηψλ, απφ ηα πξψηα ήδε επίπεδα, θαη ησλ 

ηεζζάξσλ ζηαδίσλ ζρεδηαζκνχ κηαο λέαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο ή ηελ 

βειηίσζε κηαο πθηζηάκελεο, κε ηξφπν απνδνηηθφ θαη αληηθεηκεληθφ. 

 Σελ πεξαηηέξσ ζπκκεηνρή ησλ πνιηηψλ ζηελ ζρεδίαζε κηαο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο κε ηελ επηινγή ηνπο αλάκεζα ζε δηάθνξα πηζαλά κνληέια 

πινπνίεζεο ιακβάλνληαο ππφςηλ  ηελ ζρέζε θφζηνπο-πνηφηεηαο ηεο 

ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο 

 Σελ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο (Web 2.0 Social 

Media) απφ ην θξάηνο ψζηε λα ζπιιέμεη αθφκα πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα 

ηελ νξγάλσζε ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο 
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6.2 Πποηάζειρ 
 

Οινθιεξψλνληαο ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία, παξνπζηάδνληαη, ζηε 

ζπλέρεηα, θάπνηεο πξνηάζεηο ε εθαξκνγή ησλ νπνίσλ εθηηκάηαη φηη ζα κπνξνχζε λα 

βειηηψζεη, κειινληηθά ηε ρξήζε ηνπ κνληέινπ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο. 

 Οη θπβεξλήζεηο πξέπεη λα δηαζέηνπλ πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζχγρξνλα θαη 

απνδνηηθά. Μπνξεί ην θφζηνο ηέηνησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ λα είλαη 

ηδηαίηεξα πςειφ, ην θέξδνο φκσο πνπ ζα απνθνκίζεη καθξνπξφζεζκα ην 

θξάηνο είλαη κεγάιν. Απφ ηελ κηα πιεπξά ε θπβέξλεζε ζα έρεη ηε δπλαηφηεηα 

λα επεμεξγαζηεί κεγάιεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ άπνςε 

ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ηελ ζρεδίαζε ηεο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο. Απφ ηελ 

άιιε πιεπξά ζα κπνξνχλ ζηελ ζπλέρεηα ηα ζπγθεθξηκέλα ππνινγηζηηθά 

ζπζηήκαηα λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαηά ηελ εθαξκνγή ηεο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο. 

 ΢ην επίπεδν ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, ε ζπιινγή ηεο γλψκεο ησλ πνιηηψλ 

είλαη έλα εγρείξεκα πξαγκαηηθά ηηηάλην. Έηζη, πξνηείλεηαη λα ηδξπζεί κηα 

ππεξεζία ηεο νπνία έξγν είλαη ε απνθνκηδή ηεο γλψκεο ησλ πνιηηψλ ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο γηα πηζαλέο κειινληηθέο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο. 

 Σν ηζρχνλ λνκηθφ πιαίζην πξνηείλεηαη λα επαλεμεηαζηεί θαηά ηξφπν ψζηε λα 

εμαζθαιίδνληαη φιεο νη απαξαίηεηεο δηθιείδεο γηα ειεθηξνληθή ρξήζε 

πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ, ςεθηαθψλ ππνγξαθψλ θ.ν.θ. θάησ απφ ζπλζήθεο 

απφιπηεο αζθάιεηαο, ηφζν ζην επίπεδν ζρεδίαζεο κηαο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο φζν θαη ζην επίπεδν ρξήζεο ηεο.  

 Ζ δηαιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ είλαη έλα αθφκα πνιχ ζεκαληηθφ ζέκα 

ην νπνίν ζα κπνξνχζε λα επεξεαζηεί ζεηηθά απφ ηελ παξέκβαζε ηνπ πνιίηε.  

Ο ιφγνο είλαη φηη ην ζπκκεηνρηθφ κνληέιν ιήςεο απνθάζεσλ απνηειεί ηνλ 

ελδεδεηγκέλν ηξφπν βειηίσζεο ησλ ζπζηεκάησλ δηαιεηηνπξγηθφηεηαο. 

Παξφια απηά, ν πνιίηεο δελ δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ζρεδίαζε 

ησλ πιαηζίσλ απηψλ, θάηη ην νπνίν πξνηείλεηαη λα αιιάμεη ψζηε ε 

ζπλεξγαζία αλάκεζα ζηνπο δηάθνξνπο θνξείο είηε ζε ηνπηθφ είηε ζε θξαηηθφ 

επίπεδν λα γίλεη αθφκα πην απνδνηηθή. 

Σα παξαπάλσ ίζσο θαη λα θαληάδνπλ πνιχ αηζηφδνμα, είλαη φκσο 

εθαξκνζηέα γηαηί ζηεξίδνληαη ζηε δηαδξαζηηθφηεηα θξάηνπο-πνιίηε αιιά θαη 

ζηηο αξρέο ηεο επλνκίαο θαη ηζνπνιηηείαο. Σειεηψλνληαο, ζα πξέπεη εμάιινπ λα 
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αλαθέξνπκε φηη έρνπλ αξρίζεη ήδε λα γίλνληαη θάπνηα ζεηηθά βήκαηα πξνο απηή 

ηελ θαηεχζπλζε. Πην πξφζθαην παξάδεηγκα απνηειεί ε πεξίπησζε ηεο ππεξεζίαο  

iSAC ζηελ Ηζπαλία ε νπνία είρε θαη έρεη ζαλ βαζηθφ άμνλα ηνλ πνιίηε θαη ε 

νπνία ζα έπξεπε λα απνηειέζεη πξφηππν δεκηνπξγίαο γηα ηηο κειινληηθέο 

ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο. 
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Examples of public service creations in the EU 
 

 

POSTAL DELIVERY SERVICE BY THE LIBRARY OF GRATZ 
Austria, Library of Gratz, service deployment 

 

The main idea the specific delivery service is the following: Since everyone is using 

the internet to buy goods 24 hours a day, 7 days a week, then internet could also be 

used to borrow books. And with that idea in mind, back in 2006 when the Library of 

Gratz started its renewal process, they decided to give it a try. In cooperation with the 

Austrian Mail Service Corporation, the books that were borrowed via the internet 

could be delivered by the user‟s preferred post office. Not only books but also CD‟s, 

DVD‟s and magazines can be borrowed by the Library of Gratz. There is no extra 

charge at this service. In order to borrow a  book online, users have to browse the 

online catalogue of the Library. After the order is made, the book/CD/DVD/magazine 

has to be delivered to the preferred postal office within one to three days. A 

confirmation mail is then send to the user noticing that he has seven days to collect his 

media, after that, it is returned to the Library. The media can also be delivered to the 

house of the user, free of charge for the disabled and with the standard postal fee for 

everyone else. 

 

 

DOUBLE DOCUMENT DELIVERY INTO VORARLBERG 

Austria, Communities of Vorarlberg, State of Vorarlberg, service deployment 

 

This delivery service is used by the state of Vorarlberg and by the 96 

communities of Vorarlberg. The document delivery by the communities can be done 

by two ways. The first way is to be delivered electronically to its recipient, the 

recipient can access them via email from any place and by any time he wants. The 

second way is to be printed and delivered through the mail postal service. The dual 

delivery service is a collaboration by the Vorarlberg communities, the State of 

Vorarlberg, the Vorarlberger Informatik- und 

Telekommunikationsdienstleistungsgesellschaft mbH (VTG) and the the 

Gemeindeinformatik GmbH in Dornbirn. All the documents are delivered to a central 

station, its name is Send Station. The Send Station checks whether the recipient is 

registered to the delivery via e-mail. If he is registered the document is send 

electronically via e-mail. If he is not registered, the document is forwarded to a mass 
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printing facility and then is send via the postal service. The main advantage of the use 

of the central station is that the Dual Delivery interface is standardized. Finally, due to 

the open interface of the Send Station, it is widely used by other state institutions 

(hospitals, schools etc.) 

 

ONLINE VEHICLE REGISTRATION (WEBDIV) 

Belgium, Ministry of Transport and Mobility, service conceptualization, service 

deployment. 

 

The Belgian ministry of Transport and Mobility developed back in 2003 an IT 

application by the name of WebDIV. It was used by the insurance companies, bookers 

and agents to register their client‟s cars online. The agent or the insurer logs into 

WebDIV and register his client‟s car. The applications then checks whether the 

vehicle registration is valid or not. There are two versions of the WebDIV application. 

The first one is B2B (Business to Business) and the second one is B2C (Business to 

customer. The B2B version can be integrated into another IT program that the 

customer uses to retrieve the necessary data for the online registration; double 

encoding is avoided this way. The B2C version connects to the website in order to 

make the registration. The data needed in the registration (by both versions of the 

program) is about the holder of the registration, the company and the vehicle. The 

data submitted is automatically checked afterwards. The user can retrieve all the 

vehicle characteristics simply by entering the vehicle‟s identification number. 

WebDIV also checks databases (both international and national ones) for security 

purposes. After all these steps, the only thing left are the confirmation by the user 

himself, this is required by the program in order to both record the registration and 

validate it by the DIV. Then, a confirmation mail is sent to the applicant with the 

number plate and the certificate. This IT program combines simplicity and quality of 

service, that‟s why the vast majority of DIV clients adopted it (98%).  

 

COMMON MUNICIPAL ONLINE PRODUCT CATALOGUE  

Belgium, Local Government, service conceptualization and deployment 

 

The main target of the project developed by the cooperation of the Kortrijk 

region municipalities is, for each municipality, to have an inventory of all the services 

offered by it. A website is used in order to show that specific catalogue and the 

services revelation to target groups. It is based on the project Interreg 3B, a digital 
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social house project. The UK ESD approach onto municipal services was adapted by 

the Belgian project. The use of the 3B project helped in making better product 

catalogues in the municipal websites. The CMS Drupal was used in the municipal 

websites. Other things  included are the multi-site setup, the CultuurNet API, the 

shared login between all the municipal websites and the GIS layer. 

 

NEW WAYS TO PROVIDE E-SERVICES 

Bulgaria, Ministry of Labor and Social Policy, service deployment and service 

delivery evaluation 

 

In order for Bulgaria to improve its services and to make new ones, the 

ministry of Labour and Social Policy is monitoring all the opinions and the 

suggestions of the clients using its administrative services. Those opinions are used to 

improve the existing services provided by the government and to introduce new forms 

of services. By the help of these opinions the following services were introduced by 

the government in the years 2007 and 2008:  

 e-mail 

 FAQ‟s for the Ministry‟s website 

 virtual archives 

 kiosk workstations 

 hotlines 

 electronic document turnover 

 ministry weblog 

 electronic form and telephone for corruption alerts 

 exported offices in different regions of the country 

 complains and suggestions in relation to the services provided 

Those new services were introduced by the government gradually in order for 

the ministry to assimilate them without particular problems. Before the use of the e-

services above, most services were provided with the use of paper. Finally, electronic 

document traffic is used for the services provided in order to make the work provided 

by the administrative easier, faster and more reliable.  
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LOCAL TAX CHECKING 
Bulgaria, local municipalities, service deployment 

 

Since 2008, local tax payers of Stara Zagora get informed by the Municipality 

of Stara Zagora about the amount of taxes and fees they own, the bank accounts for 

bank accounts, the addresses of the tax offices for cash payment and the deadlines for 

the tax payments. Back then, the municipality used to send letters to its tax payers 

about the amount of taxes they owe. The main flaw of this method is that if the tax 

payer‟s correspondent address of is different from his residency, tax payers did not 

receive that letter. Because of that, the municipality decided to add a banner on its 

official website. This banner gives to companies and citizens the opportunity to check 

their debts at any time. They can be informed online about waste fees, vehicle duties, 

real estate taxes, early payment tax reduction, bank accounts for bank transfers and 

addresses of tax offices for cash payments. About 106.000 visits were made on the 

banner for the first time. A total of 314.580 citizens and companies paid their duties 

while there were 120.814 more tax payers in 2008 compared to the previous year. 

 

NATIONAL HEALTH PORTAL AND ELECTRONIC PERSONAL 

HEALTH RECORDS 
Bulgaria, Ministry of Health, service deployment 

 

The project “National health portal and electronic personal health records” 

started by the idea to provide the web-based equivalent of each citizen‟s health book, 

enhanced with added value features. The national health portal is specially made to 

provide up-to-date health information, health professionals, hospitals, pharmacies, 

medical services and health forms. By the use of the internet, health professionals and 

citizens are able to actively exchange valuable information without caring about their 

physical location. This health portal has direct access to the electronic personal 

ambulatory books, also called ePAB. ePAB can be accessed via internet at any time 

and place. The main benefits of the ePAB are: privacy protected network, the health 

related data of the patient can be accessed only by the health specialists of that 

specific patient, in case of an emergency all relevant data of the patient is accessible 

(allergies, chronic diseases, blood type) so that potentially harmful treatments are 

avoided. The ePAB is also integrated with an IT system of general practitioners, the 

general practitioner can send information to the patient‟s health record (even in real 

time during the examination). This whole project is a part of Bulgaria‟s national 

implementation of eHealth that started back in 2008 and it has been widely accepted 

by the Bulgarian citizens. 
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EGOVERNMENT E-SERVICE PROVIDER FOR THE ROAD 

TRANSPORT DEPARTMENT 
Cyprus, Road Transport Department, Service modeling and service deployment. 

 

Road Transport Department is responsible for all the matters related to the 

road transport. Due to environmental, social and economic parameters, changing 

needs and the burden of the workload, decisions massive actions had to done. This 

specific project adopts the service provision processes and makes use of information 

communication technology, to meet the changing needs and service expectations. This 

project aims to provide paperless services entirely by using internet. That‟s the reason 

that a lot of smaller projects were made over the years, these projects are interactive, 

automatic, paperless and distance oriented. Trying to simplify the processes needed 

was the key to this innovation that lead to increased productivity, efficiency and 

value. The web applications used by the Road Transport Department use an 

interactive system that practically places eGovernance within the government 

practice, they do not use the typical one way communication. Those objectives are the 

following: 

• Payment and printing of the Annual Circulation Tax (ACT) tag; 

• Registration of vehicles; 

• Vehicle scrapping scheme application; 

• Periodic technical inspection of vehicles process; 

• Information and change of vehicle owner‟s data (address etc.); 

• Individual vehicle type approval application and process; 

• Auction for vehicle registration numbers; 

• Reservation/booking for driving test. 

Various parameters were taken into account in order to decide which projects 

had to be done first. Those parameters were: best suited applications for wider public 

use, applications and processes that can be both standardised and simplified, making 

the wide acceptance possible and cost/benefit analysis for the specific application‟s 

target group (complexity of application vs. available knowledge and accessibility of 

the user to internet and technology). The final step that were made was to drastically 

reduce both the duplication and the unnecessary work. The result was the reduction of 

the time needed in order to complete a procedure while there was an increase in both 

productivity and performance rates. 
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iSAC TERRASSA  
Spain, Town Hall, Service conceptualization and service development 

 

iSAC stand for an online attention service who‟s main goal is to attend 

citizen‟s demands online, in order to achieve that, iSAC retrieves the managing 

information it needs from certain databases. It was designed with a more community-

centered approach in mind, it was created by listening to the citizens demands and it 

was based on learning from services that already existed. iSAC was used by the Town 

hall of Terassa in order to respond to citizen attention and information requirements. 

In order to make this service, Center Easy (part of the University of Girona) was used. 

The service as it is by now, offers the possibility to different linguistic registers (for 

example administrative jargon and colloquialisms) to be processed to both Spanish 

and Catalan. It makes the integration between back office and front office even easier 

while the service itself is designed to be easily tailored according to the needs of each 

target organization. It also has build-in learning capabilities that improve over time. 

For the time being, iSAC is also adopted by six more local administrations. It has 

already managed to improve the efficiency and capacity of responses from local SACs 

and it has reduced the time, money, stress, administrative burden and other resources 

invested by both citizens and companies in trying to find information about their local 

administration. 

  

PLATFORM OF E-SERVICES FOR EVERYONE  
France, Regional Government, service conceptualization and service deployment 

 

In France, and especially in Burgundy, there is a single regional platform for 

public entities that offers to them small and medium sized enterprises a unique web 

access to the public markets, enhanced with some other functions such as geo-tagging 

and automatic alert for relevant markets. The name of the platform is e-Bourgogne, 

it‟s a common shared electronic platform from Burgundy for every public body to 

publish its purchase needs. The main target was to make all public entities use the 

same platform in order to give their market better notoriety and enhance exchanges 

between buyers to boost exchanges of best practices. Another thing that was in mind 

of the project makers was to allow intuitive bidding, that was the reason that a single 

access point was made. The long term aim of this project was to make a universal 

regional platform for e-Services, a platform that everyone could use, based on 

solidarity and sharing. Thanks to this project, all those paper consuming processes 
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turned into fully electronic one‟s, with a massive impact in reducing the cost of the 

procedures. This was very important since local purchasing represents around 16% of 

GDP. There are constant upgrades on the eBourgorne, for example at this time 

eBourgorne has turned into a one-stop-shop for the state of Burgundy and it also 

added a lot of new services such as: electronic workflow for signature, e-Transmission 

of local documents for legal check, geo-tagged services etc. This project is well 

known in France and in Europe thanks to its model of shared governance. It was 

awarded by the ministry of finance with the “Public Manager of the year” award. 

Additionally, European Commission decided to check e-bourgorne‟s adaptability and 

transferability into other European regions via the eTEN Procure project, co-financed 

by the European Commission. Another thing that is planted to be done is the launch, 

by eBourgorne, of a public-private partnership to go further into enabling modern 

exchanges between public administrations and citizens in the future. 

 

DESIGN, DEVELOPMENT, IMPLEMENTATION AND 

MANAGEMENT OF THE BUDGET, FINANCIAL AND 

ACCOUNTING INFORMATION SYSTEM OF THE FRENCH 

STATE 
France, Government, service deployment and service delivery evaluation 

 

The Financial information Technonology Agency (AIFE) is responsible for the 

strategy of the French state. This strategy is to rationalize the state information 

systems and to modernize the public management. Chorus, a big IT project (probably 

one of the biggest in Europe) was implemented by AIFE. AIFE has acquired 

knowledge in accounting professions, in budgeting, the right to coordinate the work 

between different departments of the government and the allowance to define the 

working measures that contribute to performance improvement. AIFE has also 

committed to a Quality process since 2006 which led to ISO 9001:2000 certification 

for the entire scope of its activity. AIFE has the responsibility of building the target 

information system aimed at integrating all the actors of state financial governance 

(budget and accounts) in a single application. This means building a reliable, powerful 

and unified information system which will: - optimise the performance of public 

management; - improve management dialogue between the different actors in the 

budgetary and accounting chain; - provide an analysis and monitoring tool to allow 

Parliament to manage the state budget properly and ensure certification of state 

accounts by the Court of Auditors; - provide more transparency in public financial 
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management towards citizens. This approach constantly identifies customer needs and 

ensures they are met.  

The definition of application specifications is conducted in close cooperation 

with ministries through workshops, to confront business needs with regulatory and 

technical constraints. AIFE provides a range of services to ensure a smooth transition, 

from the initial tools and organisation of ministries to the new application and re-

engineered business processes. In this context, AIFE listens carefully to the ministries 

in order to take their needs into account, as far as training and assistance are 

concerned. When the application is made available to departments, the latter will be 

able to rely on a support centre to get answers to their questions. In this context, 

service agreements are contracted with ministries and a check of the agreement is 

carried out every month. A monitoring and improvement device has been defined to 

ensure the achievement of the objectives, with regard to processes, software, services, 

suppliers and customer satisfaction. At each key stage of the project, feedback 

sessions are carried out, which can beconducted externally in a „sharing experience‟ 

framework with other public or private organisations that have conducted similar 

projects. Furthermore, service agreements with customers and suppliers have been 

established to clarify mutual obligations and measure the achievement of objectives 

through shared indicators. 

 

COMPLEX PERFORMANCE DEVELOPMENT AT THE 

MAYOR’S OFFICE OF BUDAPEST 

Hungary, Mayor‟s office, service conceptualization and service deployment 

 

After determining the demands of citizens, the Mayor‟s Office has started a 

complex development process that has been built upon several pillars: the idea of 

reducing the use of paper and to set up the necessary informatics background in order 

to meet the requirements of environmental sustainability; making processes electronic 

and creating and improving transparency and publicity; improving performance and 

making it measurable. In the course of achieving these aims, much attention 

was paid to increasing effectiveness and efficiency through developments, to make it 

all measurable and to obtain feedback from our clients in relation to the correctness 

and effectiveness of our aims. After learning the requirements of the European 

Administrative Space and studying the requirements connected with the continuous 

development of the quality process and the effects of existing systems on one other, a 

number of actions and innovations have been carried out including the development 
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of internal and external communication, improving educational and training systems 

and customer satisfaction.  

By applying the Common Assessment Framework (CAF) model, the 

organisation has undergone a change of approach with regard to both management 

and employees. An e-Administration informatics frame has been created, which 

allows clients to, for instance, submit their house and land tax acknowledgements via 

the internet. In the case of these tax categories, they implemented the possibilities of 

e-Payment. In order to reduce the use of paper, they made the whole proposal-making 

process electronic, which has also resulted in considerable costs savings: they saved 

approximately 7000 printed pages and related printing and delivery expenses. By 

using this system, proposals for sessions of the body of representatives can be 

downloaded from mayor‟s homepage and current information on municipal decisions 

can be accessed. The system also contributes to the principle of transparent 

functioning. 

Continuous improvement of quality and an increase in performance have 

become the main objectives of the overall quality policy. A competence based system 

for measuring the performance of our colleagues has therefore been introduced. As a 

result of our efforts relating to the issue of quality, the 13th District Mayor‟s Office in 

Budapest was the first out of 3200 municipalities in Hungary to receive the Hungarian 

Public Administration Quality Award in 2004, the year of its foundation. In the same 

year, the project was also presented at a quality conference in Rotterdam. 

 

eDISCHARGES 

Ireland, Property Registration Authority, service modeling  

 

Over the past decade the Property Registration Authority (PRA) has initiated 

and rolled out a series of electronic services for its customers. Now, in partnership 

with the Law Society and the Irish Mortgage Council, it has developed a new online 

system which enables lending institutions to apply for the cancellation of a charge 

(mortgage) registered against the title by electronic means, without the need to submit 

any supporting paperwork. The development of this capability is central to progress 

towards a national system of electronic registration of title (e-Registration) and the 

system marks the delivery of the first element of electronic conveyancing (e-

Conveyancing) in Ireland. 

A Project Board mandated to direct the eDischarges project was established in 

late 2006. Acknowledging the importance of stakeholder engagement in the 
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development of a successful system, representatives of the Law Society, the Irish 

Mortgage Council, the Revenue Commissioners and the Companies Registration 

Office were invited to join the board to work with senior managers from the PRA. In 

the early stages of the project a series of workshops were conducted with the relevant 

stakeholders so that all participants would clearly understand the role of the various 

parties in the current processes and to discuss the various options for a suitable 

eDischarge model. From these discussions an agreed model for the new process 

emerged. This proposed model was subsequently developed, was launched on March 

30th and has successfully addressed the requirements of all parties involved in the 

process. During the consultation phase many changes to the initial proposal were 

agreed. As a result the new system offers a more secure, efficient and transparent 

method than the existing paperbased process and eliminates many of the inefficiencies 

and delays currently experienced when mortgages have been redeemed. 

In order to provide an additional incentive for their customers and to maximise 

the usage of the new system, the PRA, for the first time with its electronic services, 

introduced differential charging. Under the new arrangements there is no fee charged 

for this service whilst maintaining the existing fee for the paper-based application. In 

addition to encouraging the highest possible user take-up this was introduced to 

ensure that, as they move to the next phases of electronic registration, the existing 

customer base would be fully committed to and familiar with online applications. 

 

AIDA 

Italy, municipality of Livorno, service conceptualization and service deployment 

 

In 2003, a consortium of more than twenty municipalities adopted the 

Applications for Interoperable Digital Administration project (hereinafter AIDA), 

functioning as a shared model and a common applicative framework. The use of open 

technologies and sharing of simple organisational and procedural models allowed a 

large community of municipalities to implement a standardised platform for 

delivering e-government services, where the main process is dynamically set up at the 

network hub, and the flow of sub-processes can be distributed and suitably monitored. 

The same content is offered to both human and applicative actors, and new emerging 

services can be easily integrated into such a procedural framework. 

The offered flexibility encouraged the re-use of the AIDA platform and its 

cooperation model across a number of administrative networks in Tuscany. In 2009, 

the significantly larger number of bodies is challenging AIDA to hierarchically 
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manage and maintain both the knowledge base and the back-office processes, as well 

as to deploy new integrated online services within regional and national systems, such 

as the Tuscan Regional coordination of commerce licenses, or the IT systems of the 

regional associations of Craftsmen and of Traders and of the National Fire Brigade. 

AIDA 2009 is the outcome of the work and the expertise of a constantly growing 

group of administrative networks that have been sharing problems and solutions in 

delivering online services. The AIDA community shares the maintenance and upgrade 

of common models for organising and managing the lifecycle of an online service 

delivered by each Municipality through its relevant „one-stop-shop for economic 

activities‟, and for sharing archives, held and owned by different bodies, where 

relevant data are kept about running processes. Adopting the AIDA platform requires 

only to focus on customising its knowledge base according to specific models, user 

forms and regulative texts; then, configuring interoperability with existing back-office 

systems completes the process. Moreover, the current software platform flexibly 

manages hierarchical knowledge bases, in order to simplify inheritance and 

maintenance of procedural models across trees of public bodies (usually following 

territorial hierarchies). The availability of such organizational and operational tools 

further encourages standardisation and sharing of solutions between administrative 

subjects, at any level: beyond public bodies, also economic associations (Industry, 

Craftsmen and Traders) are strongly and effectively involved in such a process. 
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Interoperability Frameworks 

 

THE UK INTEROPERABILITY FRAMEWORK (e-GIF) 

The UK e-GIF is one of the most known e-GIFS worldwide. In this text, a 

presentation of this specific e-GIF will be made. This text consists of four parts, those 

parts are about creating, modeling, implementing and getting feedback about the e-

GIF.  

 

Service implementation and conceptualization decision 

Back in 2001, in order to make a web-enabled government, UK decided to 

apply the use of the e-GIF to set the government‟s standards and specifications in the 

terms of information and Communication Technology (ICT) systems through the 

public sector. By having a government joined up like this, with web-based services 

using a national interoperability framework for information flow and exchange, by 

having the citizens at the center of their work, public services would become better 

and more tailored to the needs of businesses and citizens. Another advantage that 

drove the UK government on having an e-GIF is that by setting the standards on 

information management and interoperability back then, UK became a pioneer in the 

terms of e-GIF and was aligned (if not driven) the global information evolution. 

Finally, economic reasons also led to the use of the e-GIF, by having this framework 

and this possibility of information exchange between services, a paperless and fast 

information exchange, economy of the state wouldn‟t be cumbered as much as before, 

and therefore it (the economy) could be more effectively driven for the needs of the 

government. 

 

Service modeling 

Modeling the e-GIF was a hard part to do since a lot of things should be taken 

into account. 

First think that came into account was the use of a universal set of 

specifications that are going to be used by the government services into the world 

wide web and the use of a universal method for data integration and data transfer 

between the public service authorities, this thing led into using the XML (and the 

XLS) as core standards for data transfer and integration. A universal access method 

was also taken into consideration, that‟s the reason the government chose the web-

browser as the key interface, which makes perfect sense since the public services 



Ανάπηςξη ζεναπίυν ζςμμεηοσικήρ λήτηρ αποθάζευν για ηον ζσεδιαζμψ και ηην 

παποσή ςπηπεζιϊν ππορ πολίηερ και  επισειπήζειρ .  

 

Παξάξηεκα  88 

should be accessible via internet, hence a browser based technology should be needed, 

other interfaces are also permitted but only as secondary ones, the primary one must 

always be the internet browser. 

Adopting metadata for government information flow and information 

resources was a key think to do in order to make the services more user-friendly, that 

was the reason that the government developed the e-GMS standard (The e-GMS is the 

UK e-Government Metadata Standard. It is an application profile of the Dublin Core 

Metadata Element Set). To enhance the simplicity of the public services, there was the 

development and maintenance of the GCL (The United Kingdom Government 

Category List -GCL- was used to choose Subject metadata and keywords, primarily 

for indexing government web pages. By using it government managed to facilitate, 

encourage and simplify automatic categorization). 

Market support and international standards are two more factors that drove the 

creation of the e-GIF. The market support is the first one; the government makes sure 

that the selected specifications are supported by the market, in that way both the cost 

and the risk of the government information systems are reduced. The second factor is 

the international standards, the UK e-GIF standards are chosen by the broadest 

acceptance, so, international standards will be preferred over European standards and 

European standards over UK standards. 

Scalability, interoperability and openness are the final three factors that affect 

the modeling of the e-GIF. Inevitably, changes will exist over the initial demands of 

the system (such as change in number of transactions, in the number of users or in the 

data volumes). That‟s the reason that the selected specifications, have to satisfy the 

changed demands made over the system. Interoperability stands for the systems data 

integration, e-service access, metadata management and interconnectivity, only 

specifications relevant to these subjects are specified. Finally, the UK government 

wants to document these specifications and make them known to the public, that‟s the 

reason that openness is a modeling factor. 

Into more technical issues, in the UK eGIF, there are three pillars that make 

the service deployment: interconnection, metadata management and data integration.  

The standards for data integration are the XML and XLS model. UK 

government has also set standards for data transformation, for data modeling and 

description languages. For data transformation the standard is the XSL protocol while 

in data modeling and description languages, UML, RDF and XML should only be 

used. 
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Interconnection stands for the way, the data transfer is made between different 

services, there are a lot of actions to be done depending on the implementation that is 

intended to be made. The naming of the project has to follow the UK naming policy, 

for domain name to IP address resolution DNS has to be used while FTP has to be the 

file transfer protocol for government intranets (if very large files have to be 

transferred, the only way is restart and recovery facilities of FTP). In order to ensure 

the email confidentiality, within the government, there are two possible ways. The 

first is to use the security provided by the Government Secure Intranet (GSI). If the 

security of the GSI is not used, the alternative solution is the use of S/MIME or 128 

bit TLS/SSL connections for secure mail connection and transport. If the department 

of the internet service is connected to the GSI network, it has to apply to the GSI 

notice 1/2003 with an exception over web-based transactions, in which the method to 

be used is UDDI. In case of using web-based technology, that technology shall 

comply with the SOAP and WSDL specifications. 

Three more issues that have to be addressed in order to comply to the needs of 

interconnection, those three are the intermediaries, the IPv6 migration and wireless 

LANs. The interface between the government and intermediaries has to be developed 

by the Organization for the Advanced of Structured Information Standards (OASIS) 

and by the WS-I initiative. On the IPv6, since there is going to be a gradual migration 

to IPv6 over the years, it is essential to coexist both IPv4 and IPv6 formats and to 

procure dual IPv4 and IPv6 products. The wireless LAN issue surfaced by the 

increasing needs for mobile computing. The solution for this issue is to apply the IP-

SEC for lowest protective marking, so that implementation and configuration of the 

LAN complies with CESG‟s Manual V. 

There aren‟t much to refer about metadata management. The only thing 

noteworthy is that the identifiers used should be appropriate to the business needs. In 

the extraordinary case of persistent identifiers, they should comport with the 

ANSI/NISO Z39.84 standard.  

 

Service deployment 

Service deployment stands for the way a service is implemented. Apart from 

the way it‟s implemented, in this part of the text there is also going to be a more 

specific reference about the e-service address section used by the UK government. 

In the e-service access section, there are a lot of things to be taken care of in 

order to comply with the eGIF standards. The e-Government services have to be 

designed to be accessible via web-based technology; other ways are permitted too but 
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only in addition to the web based one. They to be accessible not by a single channel 

but by multiple ones, to cover the specific needs of each citizen while they have to 

comply to the UK legislation and to provide specific channels about disabled people 

and members of ethnic minorities. If the e-Government system needs a particular 

delivery channel to be supported, it has to comply with the listed specifications 

chosen for that specific channel. 

In the case of the internet as a delivery channel, the e-services have to be 

designed in that way, so that they provide the maximum functionality to the minimal 

capable browsers (all e-Government services have to support the internet as a delivery 

channel, either by third parties or directly). In the event of not being able to provide a 

full service via a limited capability browser, alternative ways of providing a limited 

service can be chosen. If there is a need for plug-ins or middleware programs for the 

maximum functionality of the service, they have to be easily downloaded and without 

having to pay for licensing rights in order to get them. Finally, if the service is 

provided by intermediaries, all the service standards in that case are the responsibility 

of the intermediaries. 

The range of service deliveries to be provided to the citizens will dictate the 

required specifications. The main idea in this area is to use content management 

techniques and personalization technologies. The devices used are digital TV, public 

kiosks, Wi-Fi devices and smart phones (they are defined in the TSC guide). To 

empower the use of the personalization into the public service delivery channel, 

transcoding services can be used in order to filter, reformat and convert the web-

provided content according to the requirements and needs of the receiver. By using 

the transcoding service, there is a very important reduction in both time and cost 

required. In order to make the requirements and standards into the specific subject 

even more clear, the UK government released the “Guidelines for UK government 

websites”. 

 

Service delivery evaluation 

Into service delivery evaluation, the provided services will be evaluated by the 

users and the feedback send to the makers will help them improve it by the time 

passes. There are a lot of actions by the UK government onto this matter. 

First of all, the government will publish the e-GIF in order to get formal 

consultation, the consultation will be according to the guidelines that the government 

has instituted. In order to be morally correct, all assets have to be available for 

evaluation by interested parties. There are three main forms of dialogue: public sector 
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to citizen, public sector to public sector and public sector to business. In order for the 

evaluation to be as good as possible, all three forms of dialogue have to be used in the 

consultation. 

The previous is the basic method for the eGIF evaluation but not the only one. 

Request for comments is another way used by the government. More specifically, the 

XML schemas specifications are posted to the GovTalk website with a request for 

comments mark (RFC) on them. All the interested parties are notified by email for 

this procedure. Not only the interested parties are qualified to commend on the 

schemas, everyone has the right to join and express his thoughts over the subject. The 

comments received are acknowledged by the government and the result of the RFC 

procedure is posted onto the website after a while. 

Request for proposals and eGIF updates are the two last ways of government 

dealing with the evaluation process. In the first one, when the RFC process has 

started, the government tends to ask for innovative solutions in specific parts where 

comments are not enough. In that way, the government collects the solutions given by 

the public and chooses the solution which is the most innovative and the most cost 

effective. The proposal chosen is published to the GovTalk website. Finally, the eGIF 

gets reviewed annually and updated if it‟s necessary while the TSC gets revised every 

six months. If there is need for the TSC while it is processed, supplementary guides 

are provided in this matter. 

 

THE SAGA INTEROPERABILITY FRAMEWORK 

The title of this text is not entirely right as the acronym SAGA basically stands 

for Standards and Architectures for e-government Applications. It is Germany‟s guide 

into making an eGIF and it has become a pattern over the years as it presents 

standards, procedures and methods to develop state-of-the-art IT for e-Government 

applications. This text (just like the UK eGIF document) has four main parts, service 

conceptualization, service modeling, service deployment and service delivery 

evaluation. 

 

Service implementation and conceptualization decision 

It all started back in September 2000, Chancellor Gerhard Schroder wanted to 

get online the internet enabled services that the German government had by the year 

2005, that‟s why he launched the BundOnline project. The group that worked into that 

project (the BundOnline group) was set into to Federal Ministry of interior in order to 

have the power to control and coordinate this e-government initiative. The same 
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group, following the “one for all” principle for applications been developed, designed 

an implementation plan. The implementation plan, apart from the principle that 

mentioned earlier, defined central basic components and the way e-government 

applications should be made to communicate to each other without arousing technical 

problems. This plan gets revised and updated at a regular basis by the project group 

that created it. 

By making this implementation plan, the group set the basis of the 

interoperability architect and standards. These standards were formulated afterwards 

by the Coordinating and Advisory Agency of the Federal Government for Information 

Technology. In this act, a lot of experts and specialists were involved; they were 

members of municipal and federal-state administrations. Their job was to identify and 

evaluate existing standards. The result of this big cooperation was the first release of 

the SAGA document. Since then, the same people that released the saga document are 

continuously updating it according to the latest needs of the public services. 

 

Service modeling 

In this part of the text, SAGA‟s process modeling and data modeling are going 

to be resolved. Data modeling stands for the standard way to describe the data 

communication between the different public services in terms of methodology. On the 

other hand, process modeling means the methodical description of the processes 

provided by the government, either as distinctive parts or as a whole. 

The targets that influenced the choices over the technical issues for the process 

modeling are the following two. The first is the scale of re-usability of the available 

processes and systems, which was chosen to be very high. The second target was to 

make a similar layout (something like a universal layout model) and comparable 

design over the different sort of applications used by the government. Into a more 

technical point of view, flow charts and role models have to be used.  The first to 

describe the different process steps used while the second one actually defines those 

processes. For object oriented modeling and documentation over large projects, the 

recommended language to use is Unified Modeling Language (UML), the drawback 

into using this application is that it requires special skills. However the possibility to 

directly generate java program parts or XML data structures makes UML the 

definitive choice. 

The data modeling on the other hand, is based on the two following principles. 

The first one is like the one mentioned before in the process modeling, that there has 

to be a high scale in the re-usability of systems and processes. The second one is that 
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the inoperability of different future applications has to be ensured. Those two 

principles led into using Entity Relationship Diagrams for the development of coarse 

technical concepts and XML Schema Definition (XSD) for the implementation of the 

data specification while there is a research going on into using UML as an alternative. 

Onto data description, XML is the standard choice for data exchange. All new 

systems should be capable of using it while existing systems don‟t have to be XML 

enabled as long as they use middleware programs for conversion. The XML schemas 

are going to be made by using XML Schema definition (XSD). 

Finally, in the data transformation area the recommended choice is the 

Extensible Stylesheet Language Transformation (XSLT). The XSLT can transform 

XML schemas from one into another (the conversion is defined by W3C as part of 

XSL). 

 

Service deployment 

The way the service reaches its target audience will be analyzed in this section 

of the text. In the German GIF, the basic way of interfering with the citizens is the 

bund.de portal provided by the government (Internet portals are a way of providing 

central access to the administration). The bund.de portal is the centre point of access 

to the government‟s public services and to information offerings to the internet. The 

portal is used by the authorities to publish any information they want via a content 

management system. The use of this portal is expanded by the years. Nowadays it also 

provides further information about federal agencies and organizational structures of 

the individual public agencies. Central information is also provided by the bund.de 

portal (information on sales, invitation publication, vacancies etc.). 

When it comes to business cases using the interoperability framework, the e-

government applications are using the web-browser as the primary access tool, unless 

the available service cannot be reasonably implemented by the use of it. In some cases 

solvency check is enabled, with the solvency check, the account number, the bank 

code and the invoice are checked if they really exist. The same goes for the address 

check that is applied most of the times. Those checks give more credibility to the user. 

Another thing being available to the BundOnline portal (beside the 

components that perform sub-processes) is the so called infrastructure components. 

These components are supporting the intranet implementation for the federal 

administrations. They are primarily used due to the useful role they play into 

intercommunications between public agencies, even though the services provided by 

them don‟t target e-government applications. 
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Finally, the one for all services (also known as OFA services) and the 

competence centers are provided by the government. The OFA services can perform 

complete services all by themselves in addition to the sub-process support they have. 

The OFA services are offered by the public agencies. The competence centers are 

additional to the basic components. They are offering to the public agencies the 

support they need in the event of introducing basic components and assimilating their 

processes to the applications provided by the government.  

 

Service evaluation 

Since the SAGA is updated regularly, the German government has chosen 

three ways to evaluate the end result after each update. The first one is a discussion 

forum in which everyone can register and express his own opinions about the 

development and the issues that exist after each SAGA update. The thoughts and the 

comments of each user are evaluated and considered before the next crucial SAGA 

update. 

Expert group and Request for Proposals service (RFP) are the other two ways 

to evaluate the SAGA. The expert group consists of representatives from public 

agencies and businesses. This group gets involved in the update progress at regular 

intervals or whenever there is another actual reason. The request for proposals service 

is used when a problem cannot be solved in established ways. In that matter, requests 

are sent to the authorized experts, the experts evaluate the possible solutions proposed 

by the citizens. The evaluation takes place in a closed forum in which only experts are 

allowed to join, the proposals are discussed in this forum. 

 

THE EUROPEAN INTEROPERABILITY FRAMEWORK (EIF) 

The European Interoperability Framework is the way for services and system 

administrations from all over Europe to cooperate in order to provide pan-European 

eGovernment services. A framework with pan-European dimension is going to be 

needed in order to achieve this cooperation. Side benefits from the use of EIF are the 

re-use of knowledge and resources while the economy is not affected as it would 

without using the EIF. Even though EIF is used, it is ensured that every member of 

the state preserves the maximum level of independence. In the text that follows, the 

European Interoperability Framework is analyzed into four distinctive parts: service 

implementation, service modeling, service deployment and service delivery 

evaluation. 
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Service implementation and conceptualization decision 

In June 2002 at the Seville summit, the European leaders decided to 

implement the eEurope action plan 2005. With this plan, they set the foundations of a 

panEuropean interoperability framework of services provided to citizens and 

enterprises. By using this framework, international data exchange and information 

addressing would become possible. Another thing that the EIF would do is to 

recommend technical policies and specifications for the public administration systems 

to become connected across the EU, those specifications would be made in order to 

promote and encourage the use of open source software among the states.  

The whole idea of the panEuropean framework wasn‟t new at all. Back in July 

1999, the European Commission started to focus on a possible panEuropean 

dimension of the European governments and the minimum interoperability 

requirements in order to make this entire dream come true. One factor that pushed to 

this direction is that the interoperability of the national public ICT infrastructures will 

lead to a more competitive and service oriented public sector. One of the conclusions 

of the conference was that in order to implement panEuropean eGovernment services, 

an agreed interoperability framework for Europe are mandatory.  

The next European conference took place in Comos of Italy back in 2003. In 

this conference was decided that interoperability had to become mandatory for each 

panEuropean service while the minimum requirements for joining the EIF had to be 

found. After that, in September 26 2003, there was another meeting about 

eGovernment and its development in the years to come. Shortly afterwards, in 

November 20 2003, the Council invited Member states and the European commission 

(as written in the EIF document) “… to ensure that the creation, development and 

implementation of these [eGovernment] services should be accompanied by joint 

actions to build up experience and validate advanced solutions concerning common 

approaches to key aspects of seamless pan-European eGovernment service provision 

such as accessibility, user identification, security, interoperability, including data 

definitions and procedures. As far as appropriate, panEuropean eGovernment services 

should be integrated and interactive.”  

 

Finally, in April 21 2004, the European commission decided to create the 

Interoperable Delivery of panEuropean eGovernment Services to Public 

Administrations, Businesses and Citizens also known as IDABC. The role of IDABC 

program is to improve the existing cooperation between the national public 
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administrations and to enhance the eGovernment services provided from the states of 

the EU.  

 

Service modeling 

In this section, the modeling of the service will be presented in the terms of 

content interoperability, technology and data presentation. Before all that, there is 

going to be a reference in the two most commonly used application networks, the 

transactional model and the application-to-application communication model. The 

transaction model has a central system running on a local domain (A local domain 

consists of people, resources, information and communication technology equipment 

as well as the infrastructure, information and data related with a specific set of 

business processes of a partner organisation.). Via web interface, users can input 

queries to search for the info they want while the service is running an SQL database 

or a document management system according to the search input (the SQL for 

itemized data, the document management system for document information). The 

application-to-application communication model on the other hand, is based on the 

collaboration of different local domains. Each system search for the data asked and, if 

necessary, it can send the data asked to another system in order to be processed there. 

The standard choice for both models in the content interoperability area is 

XML, which is quite reasonable since the information is itemized inside custom 

defined tags and XML provides the way to define this set of information as a set of 

manageable components. The set of these components can be managed and modified 

by using an XML-enabled software, that‟s the main reason that XML and XML 

schemas have become the underlying protocol for both data exchange and process 

management. 

The technology that is used in order to implement the services using the EIF 

consists of SOAP, EbXML, JAVA and J2EE. The SOAP (Simple Object Access 

Protocol) is used to exchange typed information inside a decentralized and distributed 

environment. The SOAP has led to the success of the Web Service model used by 

ebusinesses. The drawback is that it can‟t be used in the application-to-application 

model because it may develop unwanted operation constraints on local domain 

collaboration, although it gives to possibility for the system to operate synchronously. 

That‟s the reason that is mostly used on server-side services providing a simple 

transactional model. 

The EbXML is used (and strongly recommended by UN/CEFACT and 

OASIS) because it provides a framework for businesses to do their transactions; those 
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transactions are based on XML messages within the standard business services and 

procedures. JAVA and J2EE on the other hand, are used for development. JAVA for 

is the standard development software while J2EE is the component development 

model, which in collaboration with XML provides a strong environment for building 

server-side applications.  

On data exchange and information, there is a more lenient policy into the data 

formats used. In sound and video, according to the instituted standards, the available 

formats are SGML, HTML, XML, DSSSL, EMI, UML, WebDAV, TXT, PDF, GIF, 

TIFF, JPEG, MPEG, CGM, VMP, ZIP, SMS messages formats and i-mode interfaces. 

The standard of the character sets on data exchange is the Unicode Standard because 

of its ability to take into account the multilingual requirements of the entire range of 

the diacritical character sets. Finally, in the area of metadata management, each Eu 

state is developing its own model for describing its data information holding. Those 

national models and a model based on the Dublin Core metadata model, are giving 

access to the public sector information and make the development of trans-border 

government e-services possible. 

 

Service deployment 

Service deployment stands for the way an e-service will become available to 

the citizens or businesses in order to use it. Throughout EU, the most common way of 

delivering e-services is via a web-portal. The web-portal basically gives citizens the 

opportunity to use the government‟s applications and e-services. Through user 

identification and authentication, data collection, presentation of the services available 

and by giving the user the chance to interact with them, the portal handles the whole 

bunch of communication with its users. Extra portal components are servers and 

distributed content management systems. In order to interact the portal with the 

selected application (or even between applications), additional components are used to 

ensure that the interconnection between those deferent parts becomes possible.  

Another possible way to enable the interconnection between public 

administrations and citizens is to use adequate middleware programs. The middleware 

components are used to connect the available applications with the back-office section 

in order for the service to be accomplished.  

It has become clear that the most common thing to use in order to access a 

European e-service is a computer screen. However, other devices have also started to 

be used by the citizen in order to access the government‟s e-services. The use of 

PDA‟s and mobile devices is rising over the years. In order for a mobile device or a 
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PDA to become eligible for use with the government‟s e-services, they have to take 

into account the standards for WAP and i-mode while they have to be as user-friendly 

as possible. 

 

Service evaluation 

Not much have to be said about the evaluation done onto the EIF. One of the 

main reasons is that maintaining the EIF is not an easy task to do. Both well-defined 

workflows and institutional work are needed in order to provide a consistent review to 

the framework. An evaluation used is the ex-ante evaluation. This type of evaluation 

basically supports new proposals for Community interventions, both new and 

reviewed ones. It gathers the necessary information, after that analysis of the 

information available is made in order to check if those objectives can be met, the 

instruments used are cost effective and later evaluation will be possible. 

Finally, there is a reference on the NIFO project, a project that is more of an 

implementation rather than evaluation project. The NIFO project aims at identifying 

supporting and promoting the development of the panEuropean e-services and the 

corresponding telematic networks. 

 

 

 

THE HKSARG INTEROPERABILITY FRAMEWORK 

The following text has a short description of the Hong Kong‟s interoperability 

framework, also known as HKSARG. The text is divided into four distinct sections; 

those sections cover all the stages of the interoperability framework. The sections are 

service conceptualization and implementation decision, service modeling, service 

deployment and service evaluation. 

 

Service conceptualization and implementation decision 

In order for the government to become more advanced and more productively 

effective, the use of the technology was something both inevitable and mandatory. 

With that in mind, the government of Hong Kong moved on creating its own e-

government services, services that are client centric, provide a seamless flow of 

information always within legal bounds. 

The first step was made; the next one took place back in 1998. The 

government of Hong Kong started to develop the information and communications 
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technology infrastructure. The team responsible for this project was the Digital 21 

Strategy, in cooperation with the government of Hong Kong; they started to develop 

an e-government that uses one-stop delivery on electronic services. By doing that, 

Hong Kong set the foundations for the Interoperability Framework. Finally, in 2003, 

the government of Honk Kong launched the IF. The IF tries to connect the following 

two parts: a framework that uses XML standards for data exchange and the definition 

of a set of recommended specifications as a point for reference for everyone that is 

interested in using the specific Interoperability Framework. 

 

Service modeling 

The modeling on the HKSARG IF in the data exchange is pretty much clear. 

The government of Hong Kong wants its systems being able to intercommunicate. 

That‟s the main reason that the government promotes the use of XML, with the use of 

XML the data exchange becomes possible. Another area that IF is targeting is to make 

two separate information systems in order to fulfill some business functions. That‟s 

the reason that the two implemented systems have to agree to a specification list that 

covers both business aspects and technical aspects.  

Additionally, in order to enhance even more the use of XML. The government 

founded an XML-Coordination Group. This group has developed an XML schema 

design and management guide. This guide provides the necessary information in order 

for the government to be able to translate their processing models into XML. This 

guide also provides additional information about development and use of common 

schemas. 

Moving into a more technical aspect, the first area of reference is application 

integration. For simple functional integration into an open environment the 

recommended specifications are SOAP v1.1 (service invocation), WSDL v1.1 (remote 

service description) and UDD1 v2 when necessary (discovery of remote service 

descriptions). For reliable message exchange ebMS v2 should be used while for the 

security exchange for these messages only WS-Security 1.0 is allowed.  

In the area of information access and interchange domain, a lot of more 

specifications are being set by the Government of Hong Kong. For hypertext web 

content HTML and XHTML are used while for client-side scripting the only option 

available is ECMA 262 script 3
rd

 edition. In the mobile web content interoperability 

area, specifications include WML 1.3, HTML, XHTML and XHTML mobile profile 

v1.1. Into document file type, the specifications are the obvious ones, HTML, 

XHTML and PDF. The attachment of digital signatures into the documents received is 
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made by one of the following three: PKCS #7 v1.5, S/MIME v3 and PDF v1.5, 1.6 or 

1.7. Formatted document file types preferred are rtf v1.6, HTML and XHTML, doc, 

odt. Presentation file types preferred are ppt and odt while spreadsheet file types used 

are xls and ods. Finally, MIME is used for EMAIL format and S/MIME v3 for Email 

Security. 

A lot of specifications are also chosen for the security domain. For IP-network 

level security, IPsec is the only preferred option while in Transport-level security, the 

available options are two, SSL v3.0 and TLS v1.0. Symmetric encryption algorithms 

used are DES, 3DES and AES. The only asymmetric algorithm used is RSA. The 

hashing algorithms used for digital signature are SHA-1, SHA-256, SHA-384 and 

SHA-512. For cryptographic message syntax the only referred specification is PKCS 

#7 v1.5 while the online certificate status protocol is RFC 2560. The protocol RFC 

3280 is used for both for certificate profile and certificate revocation list profile. 

Certificates PKCS #11 and PKCS #12 are used for cryptography token interface and 

import/export interface. The last four specifications that were set in terms of security 

are cryptographic token information syntax, privacy policy, authentication exchange 

and time stamping protocol. The specifications set for those four are respectively 

PKCS #15, P3P v1.0, SAML v1.1 to v2.0 and RFC 3161. 

Finally, technical specifications are also set for the interconnection domain; 

some of those specifications are listed below. The e-mail transport protocol used is 

SMTP and for mailbox access the only available options are POP3 and IMAP4 v1. 

HTTP is used for hypertext transfer protocol while the recommended one for 

directory access is LDPAP v3. For domain name service the two choices are DNS and 

IDN, for file transferring, the choices are more (3 exactly), FTP HTTP and SFTP. For 

LAN and WAN interworking the protocols used are IPv4 and IPv6. Transport 

protocols are TCP and UDP while the protocols used for wireless access are IEEE 

802.11g, IEEE 802.11b and IEEE 802.11n. The recommended encryption protocols 

for wireless security are WPA and WPA2. Before closing this section, the 

specifications chosen for mobile device internet access are mentioned; those are 

HTTP and WAP v2.0. 

 

Service deployment 

The government of Hong Kong decided that all new government systems, 

including websites and inter-Bureau and Department (also called B/D) systems have 

to be developed with IF in mind. This means that the IF is becoming a primary 

component in the e-services provided by Hong Kong. The new systems used have to 
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conform to the interoperability Framework while the older ones are more flexible 

according to that matter. More specifically, given the diversity of the platforms used 

by older services, making the changes needed in order to conformance to the 

interoperability framework is mandatory only when there is a new requirement for 

public integration or inter-B/D integration. A full turnover to the IF is considered 

when a major change to the existing system has to be made.  

 

Service evaluation 

Developing an Interoperability Framework for a government is a long term 

project, with constant need in further developing and updating. Because of the 

technological advancements and the new requirements by businesses and citizens, 

there has to be a frequent update process going on. That‟s the reason that the 

government of Hong Kong decided to update and review the technological 

requirements every 6 or 12 months. 

The specification documents are published to the ITG InfoStation website. The 

public-relevant IF specifications are also published. Members of the government or 

citizens may then send their thoughts about changes that have to be made. Their 

opinions are sent to an email provided by the government for that specific reason. 

Another way for the government to be consulted for needed changes on the 

Interoperability Framework is to ask from relevant stakeholders to provide their 

opinion to the ITG InfoStation Website. 

Finally, the Interoperability Framework Coordination Group (IFCG) is using 

groups of specialists in order to review the interoperability framework and 

recommend changes needed to be made. This basically happens every time the 

government wants to adopt new specifications for the IF. In this particular case, the 

IFCG has those assigned groups to advice onto the new specifications chosen by the 

government and even propose their own ones.  
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Some generic examples of public services 
 

PART ONE: MAKING A PUBLIC SERVICE 

EXAMPLE 1: INTERMINISTERIAL GROUP IN THE MAKING OF 

“STANDARDS OF PUBLIC PARTICIPATION” 

 

An interministerial working group made by the Ministries of Agriculture, 

Forestry, Water Management and Environment was made in order to make this 

particular book-public service making guide, there was also an enormous participation 

of experts, NGO‟s and non-governmental groups in this particular project. It was 

made after a similar project over the United Kingdom, the British “Code of Practice 

on Consultation”. This guide was ready for use on July 2
nd

, 2008. 

 

EXAMPLE 2: MUNICIPAL COUNCIL DECISION FOR CITIZEN 

INVOLVEMENT IN BULGARIA 

The local community of Stara Zagora decided to make Public Consultative 

councils through the Municipal council in order to maximize the citizen‟s 

involvement in public decisions. It started back in 2008, when the first two Public 

Consultative councils were created, one for urban planning and the second for the 

quality service improvement. 

 

EXAMPLE 3: GOVERNANCE PLAN BY THE GOVERNMENT OF 

CANTABRIA 

The regional government of Cantabria designed this project to enhance the 

participation of the citizens in the public decisions. There have been two governance 

plans. The first plan started on 2004 and ended on 2007, the second plan started on 

2008 and will continue up to 2011. Basically the second plan is based on the first one, 

it‟s an advanced version of it. Finally, the whole project was inspired by the 

government pact that was created after the 2003 elections.  

 

EXAMPLE 4: REFERENCE CENTRE ON ACCESIBILITY AND WEB 

STANDARDS BY IDECO 

In order to support the inclusive internet technologies by the Spanish 

administration, the National Institute of Communication Technologies established the 

reference centre on accessibility and web standards back in 2006. This centre works 
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with both businesses and the Spanish government to express their opinions about the 

standards their websites should have. 

 

EXAMPLE 5: THE PROMOTION OF THE “FUTURE MANAGING 

CLASSES” PROJECT 

In Siracusa, the principles of the Provincial Administration are respect for the 

history, culture and tradition. Michele Mangiafico, the Provincial Council Chairman, 

wants to make a partnership between the local administration and the scholastic 

community. With that in mind, the Provincial Council Presidency promoted the 

project “Future Managing Classes” as soon as they identified it. They hope that the 

students will become after that more active than before. Thus, they will participate in 

the city‟s councils and eventually become better politicians. 

 

PART TWO: PUBLIC SERVICE CASES 

 

In this part, certain public service cases are going to be shown. They will be 

individualized according to the country they refer to. 

 

AUSTRIA 

CASE 1: STANDARDS OF PUBLIC PARTICIPATION, 

RECOMMENDATIONS FOR GOOD PRACTICE 

 

 

This project is for those who want to involve citizens into making services, laws, 

quality plans and other various programs. Its development started in the middle of 

2008. It consists of a book full of guidelines, those guidelines are about finding out 

the best way possible in citizen collaboration. This guide was made by the Ministry of 
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Agriculture, Forestry, Environment and Water Management in cooperation with the 

Federal Chancellery. It is done because although there are a lot of interest group that 

get involved into the public service quality and law making process, citizens 

themselves are hardly even participating into those two things. 

 

CASE 2: EGOSTA 

Egosta stands for e-Government Stakeholder Involvement. Its main role is to 

give the chance to stakeholders (citizens, non-profit organizations, enterprises) to 

participate in the making of an e-government service or an e-government application. 

Up until now, something like that wasn‟t even possible. E-government services were 

based onto ideas of the public administrations only, which lead to the distrust of the 

specific public service. Egosta tries to increase the acceptance from the citizens by 

giving them the chance of joining into the making process. This is done by a web-

platform that is used by both the citizens and the public authorities. After that, the data 

is being stored and managed by the DYONIPOS system for the best possible results. 

 

CASE 3: ELECTRONIC DELIVERY SERVICE 

It was launched by the Austrian Government in 2004 (May). Its purpose was 

to “enable administrative procedures to be conducted by citizens from the application 

stage to delivery on the Internet”. Therefore, there was guarantee that all the emails 

were received by the recipients. A lot of citizens used this service in order to test its 

functionality. 

 

CASE 4: eLAW 

The purpose of the lectronic law making process was to improving 

Accountability, and Responsiveness in the Public Service. This service won the Public 

Service Award in the 7
th

 Global Forum on Reinventing Government. 

 

BELGIUM 

CASE 5: CITIZEN INVOLVEMENT IN GEHNT 

Back in 2007, the local authorities of Gehnt decided to renew the city. Actions 

were taken from 1996 in order to do it, there were also thoughts about public 

involvement back from that day. In 2007 though, they decided that in the renewal 

process are going to be four development bureaus and two advisory councils. The first 

council consisted of expert municipal officers who knew what was possible in the 

terms of urban planning and renewing, while in the second council there were only 
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inhabitants and local intermediaries. There were 50 citizens in the second group 

according to geographic levels and target groups, even children were involved in this 

project. 

 

CASE 6: AGORA 

The AGORA group is a group developed between the families that were living 

in poverty in the country of Belgium and the youth support services, the support 

service consists of advisors, directors of young services and social workers from 

youth rights and support services teams. It‟s main purpose was to give to the parents 

the chance to talk about their problems without having to worry about the risk taken. 

The risk exists because of the fear, the fear that their children can be taken by the 

social care services any minute now. Because of that fear, the families that live under 

poverty were afraid to talk about their everyday problems. Agora Group was able to 

solve that particular problem.  

 

CASE 7: ELECTRONIC VOTING 

During the general elections of May 2003,3.2 million Belgian citizens cast 

their votes electronically. This number represents 44% of the total number of voters, 

making it the largest ever use of e-voting in the world. 

 

BULGARY 

CASE 8: CITIZEN INVOLVEMENT FOR MORE EFFECTIVE DECISIONS 

In Stara Zagora, the Municipality looks for approaches in the policy-making. It 

is widely known that in Stara Zagora the Municipality constantly looks for citizen 

involvement in the local self-governance and in the decision making process. For that 

reason, municipal leadership decided to establish Public Consultative Councils. Those 

Councils consist of both experts and active citizens. The main purpose of those 

councils is to increase effectiveness and efficiency in the local decision making 

process by the active citizen‟s involvement.  

 

 CASE 9: NATIONAL HEALTH PORTAL 

In 2009, Bulgaria launched a National Health Portal integrated with electronic 

personal ambulatory books, called eLAKs. In order to test the eLAKS, they chose 

40000 employees to test them by being the first users in this experiment. 

 

GERMANY 
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CASE 10: KAUFBEUREN-AKTIV 

Kaufbeuren-Aktiv is located in the citizen‟s service bureau. It calls citizens to 

volunteer and to develop new ideas and concepts about the urban management. The 

municipality is big enough, thus, the Kaufbeuren-Aktiv website is able to perform 

cross sectional tasks and to cover several operation aspects. Its main goal is to make 

the citizens being active and not just solely administered. The website constantly 

informs the citizens about points of interest, sponsorships, networks and participation 

areas. Citizens can submit their ideas at the Kaufbeuren-Aktiv website without having 

to worry about the laws. There are experts in the site that will process the citizen‟s 

ideas and give them support on them. 

 

CASE 11: COLOGNE PARTICIPATORY BUDGET 

The participatory budget is a pilot program first introduced back in 2008. This 

program basically is a new form of citizen participation in order to support the 

decision making process in many community fields by putting citizens in the centre of 

the process. The project provided information about the budget and how it can be used 

while it asked the citizen‟s opinion into that matter, making them aware about the 

whole budget process. The authorities gave four weeks to the citizens to submit their 

own ideas about the budget through a web platform. There was a massive amount of 

participation, 10231 registered users with 4973 proposals and 9184 comments. 

Website:  

CASE 12: MOTIVATING THE POPULATION TO COPE WITH 

DEMOGRAPHIC CHANGE 

The city of Illigen has limited funds while the demographic change comes 

even closer. While there is a battle between local authorities for more inhabitants and 

more power, Gemeinde Illigen organization thought that is better to try a friendlier 

policy to both parents and children (day care centers, family cards etc.). The name of 

the project is Illigen 2030. It started with an opening event of 400 participants. After 

that, the six local authorities made their six local workshops to cooperate with Illigen 

2030. The subject that those workshops participated was “Life and Living in Old 

Age” which based upon inter municipal cooperation between neighbouring 

communities about the combined “house of children project”. 
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ITALY 

CASE 13: FUTURE MANAGING CLASSES 

The target of future managing classes is to make a connection between the 

Provincial Administration and the scholarship community. I was promoted by the 

Provincial Council Presidency and it has two main parts. In part A, students 

participate by observing some Provincial Council meetings in order to learn its 

mechanisms, see the interaction between minority and majority and therefore, 

appreciate its activities. At the second part (part B), students will take place in a 

Council debate, see the everyday problems that a council member have and try to find 

possible financial opportunities. In the end, students have the opportunity t express 

their opinions in front of the Councilors, something that is very rare considering that 

they are just kids going to school. 

 

CASE 14: RAGAZZI IN AULA 

Ragazzi in Aula stands for Youth in the Law Hall. The purpose of this project 

is to show to the students what does a councilor do. The students get involved in 

debates, decision making processes and into the new law proposals. In that way, 

young students participate into the regional government so that into the future, they‟ll 

become active and aware citizens. Furthermore, in the last 12 years, over 3000 

students participated in Ragazzi in Aula from over 130 schools. 

 

CASE 15: COMPLAINT FRONT OFFICE FOR SERVICE QUALITY 

Recently, in the City of Milan, the front office for service quality was 

established. Its main purpose was to bring closer citizens and public services. In order 

to do that, contact points were made between the office and the citizens. The contact 

points are a functional Website, a Front Office, Fax numbers, Contact Centre and Post 

addresses. Citizens of Milan can express their dissatisfaction about Milan‟s Public 

services in order for them to become better and more citizen-friendly. Milan‟s front 

office was shortly recognized as one of the best complaint offices in Italy. 

 

CASE 16: TERZO VENETO 

Terzo Veneto is an e-democracy portal which is responsible for updating and 

implementation procedures on the Regional Development program (RDP) and on the 

Regional Coordination Scheme (RCS). This portal gives to the users a lot of online 

services, such as animating the local political debate and cooperating in the 

organization initiatives by the citizens. There are also services like e-mail, newsfeed, 
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newsgroups and forums. Over the years even more services were added, for example a 

youtube channel, CORO-Online consultations and an election game for the kids were 

launched over the last few months. 

 

CASE 17: SOCIAL RESPONSIBILITY IN LOCAL GOVERNMENT 

The social budget of the San Giuliano Terme Municipality is to make the 

citizens aware of the results that the political decisions have on social relations, 

economical dimension and environmental dimension. The social budget wants to 

know the citizens opinion about the city‟s needs and their evaluation on the 

administrative action. This social accounting is done in order to show the coherence 

between the political principles and the city‟s values. This project began on 2006 and 

since then, even more citizens and stakeholders participate every year. 

 

CASE 18: WITH THE CITIZEN AND FOR THE CITIZEN  

This project was started from the Municipality of Genova, its aim is to revise 

all the public services available. In order to achieve that, Genova‟s Municipality chose 

to do a lot of citizen‟s surveys about its public services. The citizen‟s feedback from 

those surveys would be very important as it will narrow the gap between the 

administration‟s thoughts about the public services and the citizen‟s actual needs. 

They use the Public Service Charter in order to do those surveys, this online system 

identifies every year what should be the subject of the surveys and it establishes the 

methodologies that should be adopted (online questionnaires, individual 

questionnaires, interviews etc). 

 

CASE 19: INNOVATIVE BALANCE SHEET AND REPORT FOR THE 

PUBLIC ADMINISTRATION 

The Municipality of Reggio Emilia chose to start a dialogue with the citizen‟s 

in order to find the best way to spend the available budget for the city. The budget 

would be spent on public works, economical opportunities and social aid to school. In 

that way, the budget spending system has become the citizen‟s way of joining the 

local community‟s administration. It eventually became the citizen‟s monitoring tool 

about which priorities and resources are assigned to different areas. 

 

CASE 20: CISTERNINO 2020 

The project cisternino 2020 was made in order to find out how should, the 

newly restored building “il Cisternino”, be used. Politicians and administrators 
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decided to do a project in which young citizens would participate, even those that 

think of public authorities with suspicion. The project started on January 2008 and 

ended by May 2009. There were 37 proposals by the citizens for the use of this 

building. The Mayor announced the one that won to the press and the building was 

used again by March 2009. 

 

LITHUANIA 

CASE 21: CENTRALISED SYSTEM OF ACCEPTANCE, REGISTRATION 

AND INVESTIGATION OF CONSUMER COMPLAINTS 

In order to assure the food safety and quality control at all the stages of 

production, the State Food and Veterinary Service (SFVS) decided to establish a 

project about the citizen‟s complaints onto the quality of the food. More specific, the 

SFVS decided to take into consideration every citizen‟s complaint about a potential 

infringement of the established requirements. The complaints can be made either by 

phone or electronically with a web form. After that, the centralized system registers 

every inhabitant complain and divert them to the relevant SFVS branch.  

 

CASE 22: WASTE MONITORING PROJECT 

The aim of this project is to provide public waste removal monitoring. It 

collects data about the waste transporters, monitors the institutions activities and draft 

reports concerning the waste recycling. Citizens have the authority to add their 

complaints about the whole city waste management. There is a website with a map in 

which the citizens can become registered, add their complaints and watch online the 

solution of their specific waste problem. 

 

CASE 23: NATURE MANAGEMENT IN THE AREA OF KUPA RIVER 

VALLEY 

Local active citizens combined with the governmental association of 

beautification of Lithuania are involved in this project. The purpose of it is to clean 

Kupa River and establish a clean environment for the inhabitants. Because of the 

massive amount of work needed to be done, this project was presented to the local 

community cultural centre in order raise funds (by attracting businesses, companies 

and non-governmental organizations) and to attract even more citizens into this 

project. A lot of citizens joined, with every one of them being able to express his own 

opinion, give support and suggest his own ideas. This project solved a lot of nature 

management problems and it continues up that day. 
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ROMANIA 

CASE 24: NEIGHBOURHOOD CONSULTATION ACTION AND 

INVOLVEMENT OF CITIZENS 

In Timisoara, exist Neighborhood  consultative councils. These councils have 

the target to improve the city life of the citizens. They are non-profit and non-political 

organizations formed by the citizens themselves. They constantly make proposals 

about the city‟s public services (public lightning, playgrounds, traffic, public 

transportation etc.). With the use of those councils, citizen‟s involvement is constantly 

increasing while the civil spirit is being developed evermore by the time those 

councils were created. Those who are members of those councils are always in touch 

with the local government, they participate in meetings with specialist from the city 

hall while they organize events very often in order to discuss the city‟s priorities for 

the future. Everyone can participate in those events. 

 

CASE 25: TRANSPARENT ROMANIA 

The agency of governmental strategies (AGS) started this program back in 

2006. This program reduces corruption, enables citizen‟s participation in the decision 

making progress while it optimizes public information activities. Its target is the 

partnership between administration and local citizens, by establishing administrative 

practices, heavily reducing corruption and taking important decisions before the 

public interest. 

 

CASE 26: TRANSPARENCY AND PARTICIPATION IN LOCAL 

ADMINISTRATION 

Implemented back in 2008 and financed by the European Union by PHARE 

2005, this project aimed to promote the good governance and the participation of the 

citizens in the decision making process. There were two main directions in this 

project. The first one was a pilot implementation in 18 public institutions in Romania, 

the second one was the implementation in four Romanian counties and in the capital, 

Bucharest. The number of the people that participated in this project is enormous, 

over 160000. 
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SPAIN 

CASE 27: VoiCE, GIVING EUROPEAN PEOPLE VOICE IN EU 

LEGISTRATION 

This project started in January 2008 and will be completed in late 2010. 

VoiCE is not only a Spanish project, is a European project co-founded under the 

eParticipation actions that European committee wants to take. Its main role is to 

promote the dialogue between the European citizens and their decision makers in 

Brussels. The two main regions that this project is used is Valencia in Spain and 

Baden-Wurttemberg in Germany. It gives voice to the European citizen by using very 

advanced ICT procedures, making the whole process very easy and user-friendly, 

solving the lack of information that exists in the legislative procedure. 

                 

CASE 28: GOVERNANCE PLAN OF GANTABRIA 2008-2011 

The idea behind this project is to make the citizens participate into the various 

economic decisions by applying certain participation mechanisms. This project is 

divided into two main parts, the internal part and the external part. In the internal part, 

an automated system with certain indicators measures the efficiency of the local 

government decisions, the results are reported to the citizens every quarter. The 

external part has to do with a quarterly citizen sample. Every quarter, about 1800 

citizens, over 18 years old, are chosen to be asked about regional public issues. 

 

CASE 29: INTECO WEB MESSENGER 

Inteco web messenger is a prototype messenger developed for the physically 

impaired people in cooperation with CRE. Many disabled people nowadays use 

windows live messenger even though it isn‟t user friendly for them. The project aimed 

to ask impaired people in order to develop a special messenger in order for them to be 

able to express their feelings and their opinions. Since the release of the prototype, 

new features are constantly added in order to make it even user friendly even to the 

severe disabled people. 

 

SWEDEN 

CASE 30: MALMO STAD – DEMOKRATISATSNINGAR I MANGA LED 

In the city of Malmo there is an effort to strengthen representative democracy 

with the use of civil participation. In order to achieve this, the city of Malmo is 

working so that its citizens become well informed, get to make political decisions at a 

local level and giving at citizens of any age the chance to participate at this specific 
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project. Its aim is for the city‟s people to become more confident and more 

comprehensive. Finally, there is Armstein‟s ladder of participation from the lowest to 

the highest point of the decision making process. 

 

 

 

 

CASE 31: DEMOEX 

Demoex stands for democracy experiment. It‟s an experiment that‟s being held 

in a suburb of Stockholm, Vallentuna. Its aim is to make everyone to be a part of the 

local government by using the internet to express his thoughts and suggestions. There 

is also a demoex representative to the local council, whose opinion is the same as the 

poll held beforehand in the demoex website. Everyone over the age of 16 can register 

to the website and participate to the local community.  

 

CASE 32: SAME NET 

This website is for the sami people, it is used as a platform of communication 

between them in order to express their thoughts about the governments decisions and 

thus, suggesting their own solutions about government problems and social service 

optimization.  

 

CASE 33: DESIGN OF IT IN USE; SUPPORTIVE TECHNOLOGIES FOR 

PUBLIC SERVICES 
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It is called the DitA project. Its aim is to add integrated services and 

supportive technologies to the public services. There are two parts in this project. In 

the first part, they watched the daily service delivery support in many different 

workplaces within the public service administration. In the second part, active citizens 

participated to the project in order to help with the design of the IT technologies. 

 

UNITED KINGDOM 

CASE 34: PUBLICSERVICE.CO.UK 

This website was made to inform the citizens of England for the changes in the 

public service section. It has the latest news available about public services (for 

example, e-health, information governance, railway improvement), it gives 

information about the public services publications while there is always a small poll 

for the citizens opinion. For those that this poll isn‟t enough, there is a specific place 

at the website that they can express their opinions about the public services and 

propose solutions for these to become even better. 

 

CASE 35: LOCAL GOVERNMENT ASSOCIATION 

Local government association (LGA) was created by the local government 

back in 1997, it‟s located at Westminster near to the Houses of Parliament and 

Whitehall. The LGA has 422 volunteers (active citizens) from all over England and 

Wales. Those volunteers have the authority to spend over 113 billion every year for 

public services! The services they fund are divided into councils (county councils, 

metropolitan district councils, English unitary authorities, London boroughs and shire 

district councils) and service authorities (fire authorities, police authorities, national 

park authorities and passenger transport authorities) 

 

CASE 36: DIRECTGOV 

Directgov.co.uk is a website dedicated to United Kingdom‟s public services. 

Through this website, a citizen can use the government‟s public services online 
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without having to worry about the bureaucracy involved. Furthermore, this website 

contains news and RSS feeds for every public service change that is coming in the 

future. There are two more things about directgov that have to be noted, the services 

of this site are accessible through a mobile device (Directgov on mobile) and there is a 

flash game for kids (directgov for kids) that introduces them to the laws and 

government authorities. 

 

CASE 37:  HAVE YOUR SAY FOR NHS 

In order to improve its national health system, United Kingdom has decided to 

involve active citizens in the process. There is an online website where the citizens 

can express their opinions about hospital services, the treatment they get from their 

doctors while they are able to read other people‟s thoughts on the same matters. They 

also get to suggest solutions to certain health matters. 

 

CASE 38: RED 

RED is a project being done by the Public Council back in 2004. It‟s more of 

an e-democracy project rather than a public service project. Citizens were asked how 

should the politicians that represent them should be. After they collected all the data 

they ran a simulation of a parliament consisted by 15 politicians. They published the 

results after that, there is even a short film available from the project. 

 

CASE 39: NATIONAL ASSEMBLY OF WALES 

The nation assembly of Wales is a website dedicated to the citizens and their 

opinions about democracy and public services. There are always the latest news on 

the website while everyone has the opportunity to express his thoughts about the 

democracy process and the public service design. There is an online forum in this 

website that citizens can register, say what affects them and read other peoples 

thoughts on the same matter. Assembly Wales experts observe the forum and notify 

the authorities about the matters that concern the citizens. 
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CASE 40: ANTISOCIAL BEHAVIOUR WEBSITE 

The ASB website was launched in July 2009 through the directgov portal. In 

this website, citizens are called to give feedback about anti social behaviours in their 

local area, experts then read these feedbacks and try to give solutions to each 

particular matter. 

 

CASE 41: BRITISH STUDENTS THOUGHTS ON CLIMATE CHANGE 

On November 2009, the department of energy and climate change in United 

Kingdom (DECC) asked the students from across the country to co-write their 

thoughts on how to battle the upcoming climatic changes that are going to affect our 

world. British students were able to deliver their thoughts about climate change by 

using an online writing platform. 

http://www.mixedink.com/actoncopenhagen
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