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1 Εισαγωγή  

Η παρούσα τεχνική προδιαγραφή αφορά την προμήθεια, εγκατάσταση και 
παραμετροποίηση ενός ολοκληρωμένου συστήματος προτεραιότητας εξυπηρέτησης κοινού, 
το οποίο περιλαμβάνει εκδοτήριο εισιτηρίων, κεντρικό σύστημα διαχείρισης και 
οπτικοακουστική ενημέρωση των πολιτών μέσω οθονών που προβάλλουν σε πραγματικό 
χρόνο τους αριθμούς που εξυπηρετούνται, καθώς και τερματικά χειρισμού για το προσωπικό 
εξυπηρέτησης. 
 
Σκοπός του συστήματος είναι η οργανωμένη και αποδοτική διαχείριση της αναμονής του 
κοινού, με στόχο τη βελτίωση της εμπειρίας εξυπηρέτησης των πολιτών, τη μείωση του 
χρόνου αναμονής και την καταγραφή στατιστικών στοιχείων για την παρακολούθηση της 
απόδοσης του συστήματος και τη βελτιστοποίηση των παρεχόμενων υπηρεσιών. 
 
Το σύστημα θα είναι πλήρως παραμετροποιήσιμο και επεκτάσιμο, επιτρέποντας τη 
διαμόρφωση των λειτουργιών του ανάλογα με τις ιδιαίτερες απαιτήσεις της υπηρεσίας. Θα 
υποστηρίζει μελλοντικές επεκτάσεις τόσο σε επίπεδο υλικού όσο και λογισμικού, ενώ θα 
παρέχεται η δυνατότητα αναβάθμισης με νέες λειτουργίες και χαρακτηριστικά, εφόσον αυτό 
απαιτηθεί, χωρίς να επηρεάζεται η ομαλή λειτουργία του υφιστάμενου συστήματος. 
 
Τέλος, το σύστημα θα διαθέτει φιλική και κατανοητή διεπαφή για τον χρήστη, προκειμένου 
να είναι εύκολο στη χρήση από το κοινό και το προσωπικό. Θα πρέπει να διασφαλίζεται η 
υψηλή αξιοπιστία στη λειτουργία του, με στόχο τη συνεχή και απρόσκοπτη εξυπηρέτηση των 
πολιτών. Επίσης, θα υποστηρίζει κεντρική διαχείριση, εποπτεία και έλεγχο από 
εξουσιοδοτημένους χρήστες, με τη χρήση κατάλληλων δικαιωμάτων πρόσβασης. 
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2 Κανονιστικό Πλαίσιο 

2.1 Ελληνική Νομοθεσία 

 Ν. 4577/2018: Ενσωμάτωση στην ελληνική νομοθεσία της Οδηγίας 2016/1148/ΕΕ 

του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου σχετικά με μέτρα για υψηλό κοινό 

επίπεδο ασφάλειας συστημάτων δικτύου και πληροφοριών σε ολόκληρη την Ένωση 

και άλλες διατάξεις. 

 Ν. 4624/2019: Αρχή Προστασίας Δεδομένων Προσωπικού Χαρακτήρα, μέτρα 

εφαρμογής του Κανονισμού (ΕΕ) 2016/679 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 

Συμβουλίου της 27ης Απριλίου 2016 για την προστασία των φυσικών προσώπων 

έναντι της επεξεργασίας δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα και ενσωμάτωση στην 

εθνική νομοθεσία της Οδηγίας (ΕΕ) 2016/680 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 

Συμβουλίου της 27ης Απριλίου 2016 και άλλες διατάξεις. 

 Ν. 3979/2011: Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση και άλλες διατάξεις 

 Ν. 4488/2017: Μέτρα για τη βελτίωση της προσβασιμότητας των ατόμων με 

αναπηρία σε ιστοτόπους και εφαρμογές κινητών συσκευών δημόσιων φορέων και 

άλλες διατάξεις 

 Ν. 4727/2020: Ψηφιακή διακυβέρνηση - Διατάξεις για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

και άλλες διατάξεις 

 

2.2 Ευρωπαϊκά Πρότυπα. 

 2016/679: Kανονισμός (ΕΕ) του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου, της 

27ης Απριλίου 2016, για την προστασία των φυσικών προσώπων έναντι της 

επεξεργασίας των δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα και για την ελεύθερη 

κυκλοφορία των δεδομένων αυτών και την κατάργηση της οδηγίας 95/46/ΕΚ (Γενικός 

Κανονισμός για την Προστασία Δεδομένων) 

 2016/680: Οδηγία (EE) του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου, της 27ης 

Απριλίου 2016, για την προστασία των φυσικών προσώπων έναντι της επεξεργασίας 

δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα από αρμόδιες αρχές για τους σκοπούς της 

πρόληψης, διερεύνησης, ανίχνευσης ή δίωξης ποινικών αδικημάτων ή της εκτέλεσης 
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ποινικών κυρώσεων και για την ελεύθερη κυκλοφορία των δεδομένων αυτών και την 

κατάργηση της απόφασης-πλαίσιο 2008/977/ΔΕΥ του Συμβουλίου 

 2016/2102: Οδηγία(ΕΕ) του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συμβουλίου της 26ης 

Οκτωβρίου 2016 σχετικά με την προσβασιμότητα των ιστοτόπων και των εφαρμογών 

για φορητές συσκευές των δημόσιων φορέων 

 CE Certification: Συμμόρφωση με τις απαιτήσεις των οδηγιών της Ε.Ε. 
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3 Τεχνικές Προδιαγραφές 

3.1 Εκδοτήριο Εισιτηρίων 

Το σύστημα έκδοσης εισιτηρίων εγκαθίσταται στην είσοδο του χώρου εξυπηρέτησης και 
λειτουργεί ως το πρώτο σημείο επαφής του πολίτη με το σύστημα προτεραιότητας. Αποτελεί 
βασικό στοιχείο της συνολικής λύσης, επιτρέποντας την αυτόματη κατανομή αριθμών 
προτεραιότητας βάσει επιλεγμένης υπηρεσίας Το σύστημα διαθέτει διαδραστική οθόνη 
αφής, μέσω της οποίας ο πολίτης επιλέγει την υπηρεσία που επιθυμεί να εξυπηρετηθεί. 
Αμέσως μετά, ο εκτυπωτής εισιτηρίων εκτυπώνει το αντίστοιχο εισιτήριο, το οποίο φέρει τον 
μοναδικό αριθμό προτεραιότητας και τυχόν επιπλέον πληροφορίες (ημερομηνία, ώρα 
έκδοσης, υπηρεσία). Με αυτόν τον τρόπο διασφαλίζεται η οργάνωση και η σειρά 
εξυπηρέτησης, ενώ παράλληλα παρέχεται σαφής και άμεση ενημέρωση στον πολίτη. 
 

3.1.1 Τεχνικά Χαρακτηριστικά 

3.1.1.1 Οθόνη: 

 Τύπος: Αφής (touch screen), 28 έως 32  ίντσες 

 Ανάλυση: Τουλάχιστον Full HD (1920x1080) 

 Φωτεινότητα: ≥ 350 cd/m² 

 Αντίθεση: ≥ 2000:1 

 Χρόνος Απόκρισης: ≤ 10 ms 

3.1.1.2 Λειτουργικό Σύστημα: 

Το σύστημα θα πρέπει να φέρει προεγκατεστημένο λειτουργικό σύστημα που να διασφαλίζει 
την απρόσκοπτη λειτουργία της οθόνης αφής, του λογισμικού έκδοσης εισιτηρίων και των 
συνδεδεμένων συσκευών. 
Γίνονται αποδεκτά: 

 Windows 10 ή νεότερη έκδοση, ή 

 Ισοδύναμο λειτουργικό σύστημα, ανοικτού ή κλειστού κώδικα (π.χ. Linux, Android), 

υπό την προϋπόθεση ότι υποστηρίζει πλήρως τις απαιτούμενες λειτουργίες του 

συστήματος, είναι πλήρως συμβατό με το σύνολο του προσφερόμενου εξοπλισμού, 

Παρέχεται πλήρως παραμετροποιημένο, έτοιμο προς χρήση χωρίς επιπλέον 

ενέργειες από την Υπηρεσία. 



 

6 
 

3.1.1.3 Υπολογιστικό Σύστημα: 

 Επεξεργαστής: Τουλάχιστον Intel Core i3 ή ισοδύναμος 

 Μνήμη RAM: ≥ 4 GB DDR 

 Αποθηκευτικός Χώρος: ≥ 128 GB SSD 

3.1.1.4 Εκτυπωτής: 

 Τύπος: Θερμικός, ενσωματωμένος 

 Ανάλυση: ≥ 576 dots/line 

 Πλάτος Χαρτιού: 80 mm 

 Ταχύτητα Εκτύπωσης: ≥ 150 mm/s 

3.1.1.5 Συνδεσιμότητα: 

 Ethernet, Wi-Fi 

 Προαιρετικά: Υποστήριξη σύνδεσης μέσω 4G/5G router 

3.1.1.6 Άλλα χαρακτηριστικά: 

 Υλικό Κατασκευής: Στιβαρή κατασκευή με μεταλλικό κέλυφος, σκελετό από κράμα 

αλουμινίου και ενισχυμένο γυαλί ασφαλείας 

 Διαστάσεις: Ενδεικτικά: (Ύ)1660 mm, (Π) 660 mm, (Μ) 790 mm  

 Τάση Λειτουργίας: 230V AC (±10%), 50Hz (±5%) 

 Θερμοκρασία Λειτουργίας: Από -5°C έως +65°C 

 Χρώμα Περιβλήματος: Λευκό 

3.2   Κεντρική Οθόνη σημείων εξυπηρέτησης 

Η Οθόνη Συστήματος Προτεραιότητας  τοποθετείται σε ένα ή περισσότερα  Κεντρικά Σημεία 
Εξυπηρέτησης με φορά προς τους πελάτες, ενημερώνοντας τους κεντρικά ποιο εισιτήριο  
εξυπηρετείται σε κάθε θέση. Μπορεί να έχει διάστασεις  32, 42 ,55, 65 ιντσών ανάλογα με το 
σύνολο των Σημείων Εξυπηρέτησης. 
Θα πρέπει να διαθέτει ενσωματωμένο Controller που να επικοινωνεί με το Σύστημα 
Προτεραιότητας και να είναι διαθέσιμη για όλων των ειδών τις στηρίξεις (επιτοίχια, οροφής, 
επιτραπέζια, τροχήλατη)  
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3.2.1 Τεχνικά Χαρακτηριστικά  

 Ανάλυση: 3840x2160 (UHD) 

 Φωτεινότητα: ≥ 350 cd/m² 

 Αντίθεση: ≥ 4000:1 

 Χρόνος απόκρισης: ≤ 10ms 

 Γωνία θέασης: 178° οριζόντια / 178° κάθετα 

 Επικοινωνίες: Ethernet, Wifi , προαιρετικά υποστήριξη 4G / 5G router 

 Ώρες Λειτουργίας: 24ώρη λειτουργία 

 Είσοδοι: 1 x HDMI , 1 X USB 2.0, Stereo Mini Jack 

 Τάση λειτουργίας: 230V AC (±10%), 50Hz (±5%) 

 Θερμοκρασία Λειτουργίας: από  0℃ έως  40℃ 

 Χρώμα: Μαύρο 

 

3.3  Χειριστήριο θέσης εξυπηρέτησης 

Το χειριστήριο τοποθετείται σε κάθε θέση εξυπηρέτησης κοινού για τον έλεγχο και τη 
διαχείριση του συστήματος προτεραιότητας. Οι βασικές λειτουργίες και τεχνικές απαιτήσεις 
του περιγράφονται παρακάτω: 

3.3.1 Λειτουργικότητα 

Παρέχει στον χειριστή, σε πραγματικό χρόνο, πληροφορίες για: 

 Τον αριθμό των πολιτών που αναμένουν ανά υπηρεσία 

 Τον εκτιμώμενο χρόνο αναμονής 

 Τον αριθμό προτεραιότητας που εξυπηρετείται εκείνη τη στιγμή 

Επιπλέον, προσφέρει τις παρακάτω δυνατότητες: 

 κατηγοριοποίηση των παρεχόμενων υπηρεσιών 

 ανακατεύθυνση υπηρεσίας από μία θέση εξυπηρέτησης σε άλλη 

Και υποστηρίζει τις λειτουργίες: 

 Ανάκλησης αριθμού 

 Επανάκλησης 
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 Χειροκίνητης κλήσης 

3.3.2 Εναλλακτικές Μέθοδοι Υλοποίησης 

Το σύστημα παρέχει τη δυνατότητα χρήσης, ανάλογα με τις επιχειρησιακές ανάγκες της 
Υπηρεσίας: 

 Ειδικού χειριστηρίου 

 Προσωπικού υπολογιστή (PC) 

3.3.3 Τεχνικές Προδιαγραφές Χειριστηρίου 

Σε περίπτωση χρήσης φυσικού χειριστηρίου, αυτό θα πρέπει να πληροί τουλάχιστον τις εξής 
τεχνικές προδιαγραφές: 

 Οθόνη αφής 7", 8" ή 10", ανάλογα με τον αριθμό και την πολυπλοκότητα των 

υπηρεσιών. 

 Τεχνολογία IPS για ευρεία γωνία θέασης και ευκρίνεια σε φωτεινό περιβάλλον. 

 Δυνατότητα σύνδεσης μέσω Wi-Fi ή/και Ethernet. 

 Ενσωματωμένη επαναφορτιζόμενη μπαταρία. 

3.4 Λογισμικό Διαχείρισης 

Το Λογισμικό Διαχείρισης αποτελεί το βασικό εργαλείο μέσω του οποίου η Υπηρεσία 
ρυθμίζει, παρακολουθεί και διαχειρίζεται τη συνολική λειτουργία του Συστήματος 
Προτεραιότητας. Το λογισμικό θα παρέχει πλήρη εποπτεία της κατάστασης του συστήματος 
σε πραγματικό χρόνο (real-time), καθώς και πρόσβαση σε αναλυτικά στατιστικά στοιχεία και 
ρυθμίσεις. 

Ελάχιστες απαιτούμενες λειτουργίες: 

1.Εμφάνιση σε πραγματικό χρόνο των παρακάτω στοιχείων: 

 Μέσος χρόνος εξυπηρέτησης 

 Μέσος χρόνος αναμονής 

 Αριθμός πολιτών σε αναμονή 

 Αριθμός πολιτών που έχουν εξυπηρετηθεί 

2. Διαχείριση χρηστών/χειριστών του συστήματος, με δυνατότητα: 

 Ορισμού ονόματος και κωδικού πρόσβασης 

 Προσθήκης, τροποποίησης και διαγραφής χρηστών 
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3. Διαχείριση των παρεχόμενων υπηρεσιών και των σημείων εξυπηρέτησης της Υπηρεσίας 

 

4. Παραγωγή και προβολή στατιστικών στοιχείων, με δυνατότητα γραφικής απεικόνισης ανά: 

 Έτος 

 Μήνα 

 Εβδομάδα 

 Ημέρα 

 Ώρα 

5. Εκτύπωση και εξαγωγή των στατιστικών σε μορφή αρχείου Excel 

 
 
Επισημαίνεται ότι οποιαδήποτε ανώτερα ή επιπρόσθετα χαρακτηριστικά του εξοπλισμού 
των ανωτέρων παραγράφων είναι αποδεκτά. 
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4 Εγγύηση και Συντήρηση 

 Ο εξοπλισμός πρέπει να φέρει εγγύηση τουλάχιστον 2 ετών και να παρέχονται  
υπηρεσίες τεχνικής υποστήριξής του για εύλογο χρονικό διάστημα (προτεινόμενος 
χρόνος τουλάχιστον 5 έτη) 
 

 Το σύστημα θα παραδοθεί σε πλήρη λειτουργία, συνοδευόμενο από όλα τα 
απαραίτητα παραστατικά και πιστοποιητικά. Θα πραγματοποιηθεί εκπαίδευση του 
προσωπικού που θα είναι υπεύθυνο για τη λειτουργία και τη διαχείρισή του. Μετά την 
ολοκλήρωση της εγκατάστασης και των σχετικών ελέγχων, θα εκδίδεται βεβαίωση 
καλής λειτουργίας. 
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5 Τελικές Διατάξεις 

Όλος ο εξοπλισμός  πρέπει να συνοδεύεται από Δήλωση Συμμόρφωσης CE (εφαρμογή 
προτύπων κατά ΕΛΟΤ, DIN, ANFOR) η οποία να περιλαμβάνει: 

 Τα σχετικά πρότυπα και κανονισμούς συμμόρφωσης. 

 Περιγραφή του εξοπλισμού και των χαρακτηριστικών του. 
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