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ΣΥΝΟΨΗ 
 

Ορισμός του προβλήματος 

Σε μια εποχή διαδικτυακής επικοινωνίας οι Δημόσιες Διοικήσεις παγκοσμίως αντιμετωπίζουν 
παρόμοια προβλήματα και προκλήσεις: 

• «Επανεφεύρεση» της κυβέρνησης  με μια «πελατοκεντρική» προσέγγιση  
• Βελτίωση της απόδοσης & της ποιότητας υπηρεσιών μέσω μετρήσεων 
• Αλλαγή οργανωτικών ορίων και δομής της Δημόσιας Διοίκησης 
• Συνεργασίες με τον ιδιωτικό τομέα σε νέα βάση 
• Εξουσιοδότηση κι εκχώρηση αποφάσεων/αρμοδιοτήτων σε τοπικές κι ανεξάρτητες 
αρχές 
• Παγκοσμιοποίηση & αυξημένος ανταγωνισμός 
• Υπηρεσίες υποστηριζόμενες από πληροφορική τεχνολογία  

Η χρήση Τεχνολογιών Πληροφορικής κι Επικοινωνιών (ΤΠΕ) για τη διευκόλυνση 
προσπαθειών αναδιοργάνωσης, εκσυγχρονισμού και επανίδρυσης του κράτους έχει 
αποδειχθεί ότι δεν είναι μια απλή διαδικασία. Οι βασισμένες σε ΤΠΕ λύσεις πρέπει να 
λάβουν υπόψη τους και να υπερνικήσουν μια σειρά εγγενών αρνητικών χαρακτηριστικών της 
Δημόσιας Διοίκησης προκειμένου να προσθέσουν αξία στο τελικό διοικητικό προϊόν. 

Λαμβάνοντας υπ’ όψη την ιστορική εξέλιξη της Δημόσιας Διοίκησης, καταλήγουμε στο 
συμπέρασμα ότι τα σύγχρονα διοικητικά συστήματα έχουν αναπτύξει έντονη εσωτερική 
διαφοροποίηση προκειμένου να αντιμετωπίσουν ένα σύνθετο κι ασταθές εξωτερικό 
περιβάλλον. Εντούτοις, αυτή η πρόοδος δεν υποστηρίχθηκε με το απαραίτητο επίπεδο 
ολοκλήρωσης στο εσωτερικό της Διοίκησης, μέσω της ανάπτυξης επαρκών διοργανωσιακών 
διεπαφών οριζοντίως μεταξύ των φορέων. Το αποτέλεσμα είναι ένα ιδιαίτερα 
κατακερματισμένο διοικητικό σύστημα. 

Επιπλέον και παρά τις σημαντικές αλλαγές στην κουλτούρα, το διοικητικό προϊόν και το 
συνολικό μέγεθος της Δημόσιας Διοίκησης κατά τη διάρκεια του τελευταίου αιώνα, η 
εξωτερική διεπαφή και τρόπος επικοινωνίας της Δημόσιας Διοίκησης με την κοινωνία 
παραμένουν βασικά τα ίδια. Κατά συνέπεια, εντοπίζουμε στα σύγχρονα διοικητικά 
συστήματα ένα διπλό έλλειμμα επικοινωνίας/ολοκλήρωσης: 

• εσωτερικά μεταξύ των φορέων Δημόσιας Διοίκησης και  
• εξωτερικά μεταξύ Δημόσιας Διοίκησης και εξωτερικού περιβάλλοντος 

Ονομάζουμε  το παραπάνω έλλειμμα "διπλό έλλειμμα ολοκλήρωσης". Με αυτήν την δήλωση 
προβλήματος προκύπτει μια σαφής επιχειρησιακή ανάγκη για τα διοικητικά συστήματα: 

Προκειμένου να αντιμετωπισθεί ο όγκος και η ποικιλομορφία των κοινωνικών αναγκών και 
συγχρόνως να αποφευχθεί ο κατακερματισμός και τα προβλήματα επικοινωνίας που οδηγούν σε 
σοβαρό έλλειμμα νομιμοποίησης, τα διοικητικά συστήματα πρέπει να αναδιοργανωθούν και μια 
αλλαγή παραδείγματος του σημερινού modus operandi απαιτείται ώστε να διευκολυνθεί η 
απαραίτητη εσωτερική και εξωτερική συστημική προσαρμογή. Συγκεκριμένα, προηγμένες 
εσωτερικές και εξωτερικές διεπαφές (interfaces) πρέπει να αναπτυχθούν για να αντιμετωπισθεί 
το διπλό έλλειμμα ολοκλήρωσης, δηλαδή από τη μια πλευρά να επιτευχθεί εσωτερική 
ολοκλήρωση στο διοικητικό ενδο- και δια-οργανωσιακό επίπεδο και απ’ την άλλη εξωτερική 
ολοκλήρωση με την κοινωνία και το ευρύτερο περιβάλλον δραστηριοποίησης. 

Το θέμα της οργανωσιακής ολοκλήρωσης συνδέεται σε τεχνικό επίπεδο με το θέμα της 
διαλειτουργικότητας των πληροφοριακών συστημάτων. Ως εκ τούτου στο εισαγωγικό αυτό 
κεφάλαιο γίνεται μια επισκόπηση της διαλειτουργικότητας σε συστήματα του δημόσιου 
τομέα, με έμφαση κι ιδιαίτερη αναφορά στα υπάρχοντα γενικευμένα μοντέλα 
αναπαράστασης πεδίου (generic domain models) για τη διακυβέρνηση. 
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Ανασχεδιασμός και μοντελοποίηση της διαδικασίας παροχής δημοσίων υπηρεσιών 

Βασικές αρχές 

Βασική διάσταση της ανάλυσης του συστήματος διακυβέρνησης αποτελεί το γεγονός ότι 
προσπάθησε να μείνει ουδέτερη όσον αφορά την τεχνολογία. Αυτό σημαίνει πως αφετηρία 
εκκίνησης δεν αποτέλεσαν οι δυνατότητες των νέων ΤΠΕ, αλλά οι υπάρχουσες 
επιχειρησιακές ανάγκες και διαπιστωμένες ελλείψεις. Αυτή η προσέγγιση προτιμήθηκε 
καθώς εξασφαλίζει την επαναχρησιμοποίηση των παραγόμενων περιγραφών/μοντέλων κατά 
την προσπάθεια εισαγωγή διάφορων ή/και επερχόμενων τεχνολογιών.  

Μια δεύτερη σημαντική παράμετρος του τρόπου προσέγγισης της διοικητικής διαδικασίας 
αποτέλεσε η μεταφορά και χρήση εννοιών από το Speech Act Theory και το Language 
Action Perspective. Αυτές οι επιστημονικές πειθαρχίες βοήθησαν ιδιαίτερα στη 
μοντελοποίηση σημαντικών τμημάτων του πεδίου ανάλυσης. Συγκεκριμένα, προσεγγίζουμε 
τη σχέση μεταξύ Δημόσιας Διοίκησης και Κοινωνίας σαν διάλογο, άρα κατά βάση σαν 
γλωσσολογική σχέση. Αυτή η μεταφορά αποδείχθηκε χρήσιμη στην αρχική φάση του 
ορισμού του πεδίου μελέτης αλλά κι αργότερα κατά το σχεδιασμό συγκεκριμένων μοντέλων. 
Η μεταφορά χρησιμοποιήθηκε ώστε: 

• Να παρουσιαστεί ένα συνολικό μοντέλο για το σύστημα διακυβέρνησης. 
• Να εντοπιστούν οι βασικοί τύποι δράσεων που το σύστημα αυτό επιτελεί. 
• Να μοντελοποιηθεί η διαδικασία παροχής δημοσίων υπηρεσιών με το διαχωρισμό της 

σε δύο φάσεις: πληροφοριακή και εκτελεστική. 
• Να εντοπισθούν οι γενικοί τύποι των επικοινωνιακών προβλημάτων που 

εμφανίζονται στο υπό εξέταση πεδίο. 

Ανασχεδιασμός 

Αρχικά προχωρήσαμε στην ανάλυση της υφιστάμενης διαδικασίας παροχής δημοσίων 
υπηρεσιών. Η ανάλυση εντόπισε μια σειρά από αδυναμίες, λειτουργώντας ταυτοχρόνως τόσο 
σαν τεκμηρίωση των εκτελούμενων διαδικασιών όσο και σαν ανάλυση απαιτήσεων του υπό 
ανασχεδιασμού συστήματος. Στη συνέχεια προτάθηκε ένας ανασχεδιασμένος τρόπος 
εκτέλεσης της ίδιας διαδικασίας που αντιμετώπιζε τα υπάρχοντα προβλήματα.  

Εντοπίσαμε δυο διαφορετικά μέρη στη διαδικασία παροχής δημοσίων υπηρεσιών: 
• Το πρώτος μέρος αναφέρεται στις προσπάθειες των πολιτών της διοίκησης να βρουν 

και να αποκτήσουν πρόσβαση στο σύνολο των πληροφοριών που σχετίζονται με τις 
υπηρεσίες που είτε επιθυμούν είτε οφείλουν να εκτελέσουν. Αυτή είναι η 
πληροφοριακή φάση εκτέλεσης μιας δημόσιας υπηρεσίας. 

• Το δεύτερο μέρος αναφέρεται στις προσπάθειες των πολιτών να εκτελέσουν τις 
υπηρεσίες και να λάβουν την επιθυμητή εκροή. Αυτή είναι η εκτελεστική φάση, όπου 
αλλαγές στον πραγματικό κόσμο λαμβάνουν χώρα. 

Αυτές οι δυο φάσεις/μέρη αναλύονται σε βάθος, εντοπίζονται τα προβλήματα που 
εμφανίζονται και προτείνονται τρόποι ξεπεράσματος αυτών. Με βάση αυτές τις περιγραφές 
προτείνεται μια πρότυπη λογική (conceptual) αρχιτεκτονική αποτελούμενη από κάποιες 
βασικές υποδομές που θα πρέπει να αναπτυχθούν ώστε να υποστηριχθεί η ανασχεδιασμένη 
διαδικασία που προτείνεται. 

Μοντελοποίηση  

Κατά την ανάλυση του συστήματος παροχής δημοσίων υπηρεσιών υπήρξε η ανάγκη να 
δημιουργηθούν μια σειρά από μοντέλα πεδίου (domain models), ώστε να τεκμηριωθούν οι 
λειτουργίες του συστήματος. Λόγω της έλλειψης τέτοιων μοντέλων έτοιμων προς χρήση, 
σταδιακά αναπτύχθηκε ένα σύνολο από γενικευμένα μοντέλα πεδίου (generic domain 
models). Ονομάσαμε αυτό το σύνολο μοντέλων Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική Διακυβέρνησης 
(ΕΑΔ). Η ΕΑΔ είναι μια γενικευμένη επιχειρησιακή αρχιτεκτονική ολόκληρου του πεδίου 
διακυβέρνησης. Όπως και το συνολικό εγχείρημα ανασχεδιασμού, η ΕΑΔ παραμένει 

 4



τεχνολογικά ουδέτερη, παράγοντας για το σύστημα διακυβέρνησης αυτό που στην 
προσέγγιση Model Driven Architecture (MDA) έχει ονομαστεί Computational Independent 
Model (CIM). 

Η ΕΑΔ δημιουργήθηκε με μια προσέγγιση που βασίστηκε κυρίως στη θεωρητική ανάλυση, 
αλλά παράλληλα επιδιώχθηκε κι εμπειρική εξακρίβωση: Από πάνω προς τα κάτω, θεωρίες 
και έννοιες από διάφορες πειθαρχίες χρησιμοποιήθηκαν. Από κάτω προς τα πάνω, 
πραγματικές δημόσιες υπηρεσίες μελετήθηκαν, ώστε να ελέγχουν τα προτεινόμενα μοντέλα. 

Ο σχεδιασμός της ΕΑΔ και η δημιουργία των σχετικών μοντέλων που τη συγκροτούν 
βασίστηκε σε μια πολυ-επιστημονική προσέγγιση που χρησιμοποιεί θεωρίες και έννοιες 
κυρίως από τις παρακάτω περιοχές: 

(α) Θεωρία Δημόσιας Διοίκησης και Δημόσιας Πολιτικής ώστε να προσεγγιστεί το πεδίο 
ανάλυσης.  

(β) Θεωρία της Speech Act Theory και Language Action Perspective. Αυτές οι επιστημονικές 
πειθαρχίες, όπως ήδη αναφέρθηκε βοήθησαν ιδιαίτερα στη μοντελοποίηση σημαντικών 
τμημάτων του πεδίου ανάλυσης.  

γ) Επιπλέον για συγκεκριμένα τμήματα της GEA και προς αντιμετώπιση της υπάρχουσας 
έλλειψης διαθέσιμων μοντέλων ιδιαίτερα για τη μοντελοποίηση της διαδικασία παροχής 
δημόσιων υπηρεσιών έχουμε επιπλέον χρησιμοποιήσει ιδέες από την Οργανωσιακή θεωρία, 
την Οργανωσιακή Ανάπτυξη, τις Ανώτερες Οντολογίες, την Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική, 
το Σημασιολογικό Ιστό, το Deontic modeling και την Ανάλυση/Σχεδιασμό Προτύπων 
(pattern analysis and design).  
Η ΕΑΔ καταγράφει τρεις κεντρικές διαδικασίες στα διοικητικά συστήματα 

• Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής: το κράτος οργανώνει έναν μηχανισμό για να 
μπορέσει να συλλέξει, επεξεργαστεί και τελικά ανταποκριθεί στις κοινωνικές 
ανάγκες. Το πολιτικό σύστημα είναι το κύριο υποκείμενο δράσης. 

• Παροχή Υπηρεσιών: ένας διοικητικός μηχανισμός (Δημόσια Διοίκηση) παράγει και 
διανέμει υπηρεσίες στην κοινωνία. Σε αυτήν την περίπτωση, αυτός ο μηχανισμός 
είναι στο κέντρο της δράσης.  

• Υποστηρικτικές Λειτουργίες: εδώ τοποθετείται όλος ο υποστηρικτικός μηχανισμός που 
αναλαμβάνει να στηρίξει τις δύο παραπάνω κεντρικές λειτουργίες 

Το πλαίσιο ΕΑΔ αναπτύχθηκε σαν μια matrix δομή. Στη κάθετη διάσταση εντοπίζονται οι 
μεγα-διαδικασίες του συστήματος διακυβέρνησης, ενώ στην οριζόντια διάσταση εισάγεται η 
διαφοροποίηση μεταξύ των εννοιών «διαδικασία» (process) και «οντότητα» (object). Με 
βάση αυτή τη δομή έχει προταθεί ένα συνεκτικό και αλληλοσχετιζόμενο σύνολο μοντέλων. 
Οι δύο διαστάσεις ορίζουν μια matrix δομή που ορίζει τέσσερα κελιά. Κάθε κελί αποτελεί 
χωριστή περιοχή μοντελοποίησης που καλύπτονται με ξεχωριστά μοντέλα. Η λίστα που 
ακολουθεί παρουσιάζει αυτά τα μοντέλα. Η αρίθμηση αντιστοιχεί στην παρουσίαση των 
μοντέλων στο Σχήμα 1-1. 
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Σχήμα 1-1: Το πλαίσιο GEA και τα υπάρχοντα μοντέλα  

• Συνολικά Μοντέλα 
1. Το μοντέλο Αντικειμένων για το συνολικό Σύστημα Διακυβέρνησης  
2. Το μοντέλο Διαδικασιών για το συνολικό Σύστημα Διακυβέρνησης  
• Μοντέλα περιοχών 

3. Το μοντέλο Αντικειμένων για τη Διαμόρφωση Δημόσιας  
4. Το μοντέλο Αντικειμένων για την Παροχή Υπηρεσιών 
5. Το μοντέλο Διαδικασιών για τη Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής  
6. Το μοντέλο Διαδικασιών για την Παροχή Υπηρεσιών  

Παραδείγματα εφαρμογής  
Η ανασχεδιασμένη διαδικασία παροχής δημοσίων υπηρεσιών και τα μοντέλα της ΕΑΔ έχουν 
χρησιμοποιηθεί στην πράξη σε μια σειρά εφαρμογών. Παρουσιάζουμε ξεχωριστά στο 
παράρτημα τρία παραδείγματα από την εμπειρία χρήσης των παραπάνω στην προσπάθεια μας 
να χρησιμοποιήσουμε τεχνολογίες Σημασιολογικού Ιστού (ΣΙ) σε εφαρμογές ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης. Πιστεύουμε πως αυτές οι τεχνολογίες μπορούν να επιφέρουν σημαντικά 
αποτελέσματα κι οφέλη στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Επίσης πιστεύουμε ότι μια 
συστηματική μοντελοποίηση του χώρου είναι απαραίτητη προϋπόθεση και βασική υποδομή 
για να μπορέσουν να χρησιμοποιηθούν και να αξιοποιηθούν πραγματικά αυτές οι τεχνολογίες 
στο μέλλον. Η ΕΑΔ μπορεί να αποτελέσει μια σημαντική συνεισφορά ακριβώς στο σημείο 
που αυτές οι τεχνολογίες συναντούν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Στο κεφάλαιο 
παρουσιάζονται τρία τέτοια παραδείγματα/εφαρμογές: 
• Η πρώτη αφορά την εξειδίκευση κι εφαρμογή του μοντέλου Διαδικασιών για την 

Παροχή Υπηρεσιών της ΕΑΔ σε ένα συγκεκριμένο κι απαιτητικό περιβάλλον: την 
μοντελοποίηση της διαδικασίας ίδρυσης επιχείρησης από αλλοδαπό επιχειρηματία. 

• Η δεύτερη παρουσιάζει ένα σύστημα που συνθέτει με αυτόματο τρόπο ένα σύνολο 
υπηρεσιών που απαιτούνται να εκτελεστούν ώστε να συγκεντρωθούν τα απαραίτητα 
στοιχεία (πχ δικαιολογητικά) για την εκτέλεση μιας δημόσιας υπηρεσίας. Το σύστημα 
χρησιμοποιεί το μοντέλο Αντικειμένων για την Παροχή Υπηρεσιών της ΕΑΔ. 

• Η τρίτη μελετά το πρόβλημα της αντιστοίχισης των αναγκών που έχουν οι πολίτες με 
τις διαθέσιμες δημόσιες υπηρεσίες. Και σε αυτήν την περίπτωση, στην εφαρμογή 
χρησιμοποιείται το μοντέλο Αντικειμένων για την Παροχή Υπηρεσιών και τεχνολογίες 
ΣΙ.  
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Summary 
 

Governance Enterprise Architecture  
– GEA –  

for Reengineering Public Administration 
 

Vassilios Peristeras 
 

(ABSTRACT) 

In this dissertation, we present a new way for public administration (PA) service provision.  

Currently, there is an overtly expressed and growing demand for change in the public 
administration modus operandi. This demand takes various forms in different countries but it 
is present all over the world. Although PAs are currently considered as the heaviest service 
industry with a vast total expenditure and resource consumption, they are still far from 
satisfying their constituents as they usually operate in an ineffective and inefficient way.  

In our analysis of contemporary PAs, we identify a serious structural and historically grown 
deficit that leads to this long-lasting malfunction. This is the dual systemic integration deficit 
with regards to  

(a) the internal communication to the PA system amongst the various actors and agencies 
and 

(b) the communications of the overall PA system with its external environment and 
especially with its clientele.  

This dual integration deficit causes a series of problems in current PA service provision (As-
Is situation). In order to propose a new re-engineered operation, we analyze in depth the 
exiting process trying to identify areas of possible improvements.  
During the analysis of the PA service provision system, we had to draft several models of the 
domain in order to document the operations of the system. Due to a lack of suitable and 
ready-to-use eGovernment models and domain descriptions, we gradually built a set of 
generic models that documents the operation and the main participating objects of the system 
under analysis. We have called this set of models Governance Enterprise Architecture 
(GEA). GEA is a top-level, generic (and thus reusable) enterprise architecture for the overall 
governance domain. GEA has deliberately remained technology independent, and following a 
Model Driven Architecture (MDA) approach, we may say that GEA constitutes the 
Computational Independent Model (CIM) of the PA service provision domain.  
GEA derived mostly in a top-down fashion with multi-disciplinary influence and insights. It 
identifies two broad modeling areas, called governance mega-processes: 

(a) Public Policy Formulation  
(b) Service Provision  

The above, together with the object versus process perspective, form a four-cell matrix that 
defines four modeling areas, where all the GEA models are placed. 
To populate these four cells with models, we use PA theory and a challenging metaphor: we 
model the Society-Governance interaction as a discourse. Departing from this, we employ 
concepts from Speech Act Theory (SAT) to identify important elements and functions of the 
governance system. 
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GEA already provides rich semantics for the PA domain as it currently consists of seven 
models at different levels of analysis.  
Moreover, we present in this work some of our experiences in using GEA in order to apply 
well-promising set of technologies, namely technologies related to the Semantic Web and 
Semantic Web Services. We think that these technologies provide a great potential for 
eGovernment. We also believe that in order to unlock the full power of semantic 
technologies, and successfully apply them in a specific domain, rigid and reusable domain 
analysis and modeling is needed as the enabling infrastructure.  
The GEA models constitute a valuable asset to this direction and pave the way for Semantic 
Web to meet eGovernment.  
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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
Σε αυτό το εισαγωγικό κεφάλαιο παρουσιάζονται:  
• Το ευρύτερο πλαίσιο και ενδιαφέρον που τροφοδότησε αυτήν την εργασία. 
• Ο ορισμός του προβλήματος και το εύρος της ανάλυσής μας.  
• Η συνεισφορά αυτής της εργασίας στο συγκεκριμένο χώρο  
• Η οργάνωσή της 

1.1 Ευρύτερο Πλαίσιο 
Σε μια εποχή διαδικτυακής επικοινωνίας οι Δημόσιες Διοικήσεις παγκοσμίως αντιμετωπίζουν 
παρόμοια προβλήματα και προκλήσεις: 

• «Επανεφεύρεση» της κυβέρνησης  με μια «πελατοκεντρική» προσέγγιση  
• Βελτίωση της απόδοσης & της ποιότητας υπηρεσιών μέσω μετρήσεων 
• Αλλαγή οργανωτικών ορίων και δομής της Δημόσιας Διοίκησης 
• Συνεργασίες με τον ιδιωτικό τομέα σε νέα βάση 
• Εξουσιοδότηση κι εκχώρηση αποφάσεων κι αρμοδιοτήτων σε τοπικές κι ανεξάρτητες 
αρχές 
• Παγκοσμιοποίηση & αυξημένος ανταγωνισμός 
• Υπηρεσίες υποστηριζόμενες από πληροφορική τεχνολογία  

Η χρήση Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) για τη διευκόλυνση 
προσπαθειών αναδιοργάνωσης, εκσυγχρονισμού και επανίδρυσης του κράτους έχει 
αποδειχθεί ότι δεν είναι μια απλή διαδικασία. Γενικότερα παρατηρείται μια αυξανόμενη 
πίεση στις οργανώσεις του δημόσιου τομέα να χειριστούν τα πληροφορικά συστήματα σαν 
βασικό επιχειρηματικό πόρο (Tapscott and Caston 1994). Σε αυτά τα πλαίσια, οι βασισμένες 
σε ΤΠΕ λύσεις πρέπει να υπερνικήσουν μια σειρά εγγενών αρνητικών χαρακτηριστικών της 
Δημόσιας Διοίκησης προκειμένου να προσθέσουν αξία στο τελικό διοικητικό προϊόν: 

•  Πολυπλοκότητα των διοικητικών διαδικασιών καθώς πολλοί δράστες, 
αλληλοσυγκρουόμενα ενδιαφέροντα και στόχοι πρέπει να συνδυαστούν. 
• Ιεραρχική (κάθετη) και χαμηλής ποιότητας επικοινωνία μεταξύ των δημοσίων 
υπηρεσιών, που οδηγεί σε συστήματα καθετοποιημένα ("stovepipe", "legacy") από 
διοικητική κι από πληροφορική άποψη. 
• Αποκλίνουσες απόψεις κι ορισμοί για την ίδια πληροφορία. 
• Ασαφείς επιχειρησιακές διαδικασίες που εκτελούνται από το ίδιο ασαφείς 
ανθρώπινους ρόλους. 

Λαμβάνοντας υπ’ όψη την ιστορική εξέλιξη της Δημόσιας Διοίκησης κατά τη διάρκεια του 
τελευταίου αιώνα, καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι τα σύγχρονα διοικητικά συστήματα 
έχουν αναπτύξει έντονη εσωτερική διαφοροποίηση προκειμένου να αντιμετωπίσουν ένα 
σύνθετο κι ασταθές εξωτερικό περιβάλλον. Εντούτοις, αυτή η πρόοδος δεν υποστηρίχθηκε με 
το απαραίτητο επίπεδο ολοκλήρωσης στο εσωτερικό της Διοίκησης, μέσω της ανάπτυξης 
επαρκών διοργανωσιακών διεπαφών οριζοντίως μεταξύ των φορέων. Το αποτέλεσμα ένα 
ιδιαίτερα κατακερματισμένο διοικητικό σύστημα (Makrydimitris 1991; Makrydimitris 1999). 

Επιπλέον και παρά τις σημαντικές αλλαγές στην κουλτούρα, το διοικητικό προϊόν και το 
συνολικό μέγεθος της Δημόσιας Διοίκησης κατά τη διάρκεια του τελευταίου αιώνα, η 
εξωτερική διεπαφή και τρόπος επικοινωνίας της Δημόσιας Διοίκησης με την κοινωνία 
παραμένουν βασικά τα ίδια.  
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1.2 Ορισμός Προβλήματος 
Κατά συνέπεια, εντοπίζουμε στα σύγχρονα διοικητικά συστήματα ένα διπλό έλλειμμα 
επικοινωνίας/ολοκλήρωσης: 

• εσωτερικά μεταξύ των φορέων Δημόσιας Διοίκησης και  
• εξωτερικά μεταξύ Δημόσιας Διοίκησης και εξωτερικού περιβάλλοντος 

Ονομάζουμε  το παραπάνω έλλειμμα "διπλό έλλειμμα ολοκλήρωσης" (Peristeras V. and 
Tarabanis K. 2006). Με αυτήν την δήλωση προβλήματος προκύπτει μια σαφής επιχειρησιακή 
ανάγκη για τα διοικητικά συστήματα (Peristeras V. 2006): 

Προκειμένου να αντιμετωπισθεί ο όγκος και η ποικιλομορφία των κοινωνικών αναγκών και 
συγχρόνως να αποφευχθεί ο κατακερματισμός και τα προβλήματα επικοινωνίας που οδηγούν σε 
σοβαρό έλλειμμα νομιμοποίησης, τα διοικητικά συστήματα πρέπει να αναδιοργανωθούν και μια 
αλλαγή παραδείγματος του σημερινού modus operandi απαιτείται ώστε να διευκολυνθεί η 
απαραίτητη εσωτερική και εξωτερική συστημική προσαρμογή.  

Συγκεκριμένα, προηγμένες εσωτερικές και εξωτερικές διεπαφές (interfaces) πρέπει να 
αναπτυχθούν για να αντιμετωπισθεί το διπλό έλλειμμα ολοκλήρωσης, δηλαδή από τη μια 
πλευρά να επιτευχθεί εσωτερική ολοκλήρωση στο διοικητικό ενδο- και δια-οργανωσιακό 
επίπεδο και απ’ την άλλη εξωτερική ολοκλήρωση με την κοινωνία και το ευρύτερο περιβάλλον 
δραστηριοποίησης. 

Στο σύγχρονο περιβάλλον, η ικανότητα για τη ένδο- και δια-οργανωσιακή ανταλλαγή των 
πληροφοριών έχει μεταβληθεί σε κρίσιμο οργανωσιακό παράγοντας επιτυχίας. Για την 
επίτευξη του σκοπού αυτού, οι Δημόσιες Διοικήσεις πρέπει να μετατοπίσουν ποσοστό πόρων 
που σήμερα αφιερώνονται στη διατήρηση των υπαρχόντων κάθετων (stove-piped) 
συστημάτων, σε συστήματα που εισάγουν συνολικές, διοργανωσιακές οπτικές και βασίζονται 
σε ανοικτές αρχιτεκτονικές.  

Στην Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση και εξαιτίας της επιρροής από τεχνολογικούς χώρους όπως 
η επιστήμη των υπολογιστών και τα πληροφοριακά συστήματα, η ολοκλήρωση αυτή συχνά 
αναφέρεται σαν διαλειτουργικότητα. Όμως η διαλειτουργικότητα των πληροφοριακών 
συστημάτων δε θα πρέπει να ταυτίζεται με την οργανωσιακή ολοκλήρωση. Η 
διαλειτουργικότητα αποτελεί μια προσέγγιση που διευκολύνει την επικοινωνία μεταξύ 
διαφορετικών πληροφοριακών συστημάτων και συνακόλουθα υποστηρίζει την δια- και ενδο-
οργανωσιακή ροή της πληροφορίας, καθώς και την επικοινωνία μεταξύ διοίκησης-πολιτών με 
τη χρήση τεχνολογιών πληροφορικής. Η διαλειτουργικότητα εμφανώς βοηθάει στην 
ολοκλήρωση, είναι ένα μέσο προς τον τελικό σκοπό. Η οργανωσιακή ολοκλήρωση είναι ένας 
ευρύτερος όρος και το επίπεδο της εξαρτάται από πολλούς παράγοντες που υπερβαίνουν την 
ικανότητα των πληροφοριακών συστημάτων να ανταλλάσουν επιτυχώς πληροφορίες (πχ 
αξιακούς). 

1.3 Συνεισφορά Εργασίας 
Καθώς σκοπός αυτής της εργασίας είναι ο ανασχεδιασμός της διαδικασίας παροχής δημοσίων 
υπηρεσιών, η διαλειτουργικότητα των πληροφοριακών συστημάτων αποκτά ιδιαίτερη 
σημασία. 

Στο Παράρτημα Ι παρουσιάζουμε μια σειρά προσπαθειών που στοχεύουν στη 
διαλειτουργικότητα των πληροφοριακών συστημάτων στο δημόσιο τομέα. Έχουμε 
οργανώσει αυτές τις προσπάθειες σε κάποιες βασικές κατηγορίες. Αυτές οι κατηγορίες 
παρουσιάζονται στον παρακάτω πίνακα. 
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A. Approaches based on Modeling  
1) Data modeling  

a) Commonly accepted controlled vocabularies  
b) Modeling efforts based on XML schemas  
c) Modeling efforts beyond XML  
d) Generic Data Models  

2) Process/Service modeling  
a) Process perspective  
b) Service perspective  
c) Methodologies  

3) Organizational Modeling and Integration  
a) Government Taxonomies/Ontologies  
b) Government Inter-organizational Integration  
c) Governments as Networks  

B. Approaches based on state-of-the-art Technologies  
1) Service Oriented Architectures, Web Services & Semantic Web Service 

a) Drafting Service Oriented Architectures  
b) Web Services and Semantic Web Services based systems  

2) Workflows and Process/Service Composition  
a) Workflow Systems  
b) Service Composition Systems  

Πίνακας 1-1: Κατηγοριοποίηση προσπαθειών για ολοκλήρωση/διαλειτουργικότητα στη Δημόσια 
Διοίκηση 

Η ερασία μας σχετίζεται με αρκετές από τις παραπάνω κατηγορίες. Γενικότερα, ακολουθούμε 
μια μοντελο-κεντρική προσέγγιση (Model-Driven Development (MDD) (ATHENA Project 
2005). Η μοντελο-κεντρική προσέγγιση είναι μια νέα πρόταση αρχιτεκτονικής ανάπτυξης 
πληροφοριακών συστημάτων που βασίζεται σε απαιτήσεις που προκύπτουν από τη μελέτη 
επιχειρησιακών μοντέλων. Είναι μια προσέγγιση που βασίζεται σε μια επιχειρησιακή οπτική 
που: 

• Ξεκινά με τη δημιουργία ενός Τεχνολογικά Ανεξάρτητου Μοντέλου - ΤΑΜ 
(computation independent model - CIM) που περιγράφει το επιχειρησιακό πεδίο και 
απαιτήσεις.  

• Το μοντέλο αυτό στη συνέχεια υποστηρίζεται από ένα Μοντέλο Ανεξάρτητο 
Πλατφόρμας – ΜΑΠ (platform independent model - PIM), το οποίο περιγράφει τις 
υπηρεσίες και τις διεπαφές που το πληροφοριακό σύστημα θα πρέπει να προσφέρει 
ανεξαρτήτως συγκεκριμένης τεχνολογικής υλοποίησης.  

• Τέλος το ΜΑΠ υλοποιείται με ένα Μοντέλο Πλατφόρμας – ΜΠ (platform specific 
model - PSM), το οποίο περιγράφει την υλοποίηση του πληροφοριακού συστήματος 
με βάση την επιλεχθείσα πλατφόρμα υλοποίησης. 

Η εργασία μας ξεκινά με τον εντοπισμό του "διπλού ελλείμματος ολοκλήρωσης" που 
παρουσιάστηκε παραπάνω. Τοποιετώντας το θέμα της διαλειτουργικότητας στο επίκεντρο 
του ενδιαφέροντος μας, μελετάμε την υπάρχουσα κατάσταση στη παροχή δημοσίων 
υπηρεσιών και εξετάζουμε το εφιστάμενο modus operandi. Συνεχίζουμε προτείνοντας μια 
ανασχεδιασμένη λειτουργία του τρόπου με τον οποίο η δημόσια διοίκηση παρέχει υπηρεσίες 
στην κοινωνία.  

Καθώς εργαζόμασταν στην ανάπτυξη αυτού του ανασχεδισμένου τρόπου λειτουργίας, 
ανακαλύψαμε ένα σοβαρό έλλειμμα: καθώς το αντικείμενο ανάλυσής μας ήταν το σύνολο της 
δημόσιας διοίκησης κι όχι ένα συγκεκριμένο πεδίο άσκησης δημόσιας πολιτικής 
προσπαθήσαμε να βρούμε έτοιμα προς χρήση, γενικευμένα μοντέλα διαδικασιών και 
οντοτήτων που να παρουσίαζαν σε ένα υψηλό βαθμό αφαίρεσης τους δρώντες, τους ρόλους 
και τις συμπεριφορές των δημόσιων φορέων. Όμως γρήγγορα έγινε αντιληπτό ότι αντίστοιχες 
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περιγραφές δεν υπάρχουν για τη δημόσια διοίκηση. Αυτό σημαίνει ότι δεν υπάρχουν ούτε 
κοινώς αποδεκτά μοντέλα πεδίου (domain models) (πχ μια οντολογία για το πεδίο της 
δημόσιας διοίκησης) ούτε σε βάθος ανάλυση που θα μπορούσε να χρησιμοποιηθεί ώστε να 
πραχθεί η λογική υποδομή που ήταν αναγκαία για την υποστήριξη της εργασίας μας.  

Έτσι συνειδητοποιήσαμε ότι για να μοντελοποιήσουμε και να περιγράψουμε τον νέο 
προτεινόμενο τρόπο λειτουργίας σε αυτό το πολύπλοκο χώρο, έπρεπε ταυτόχρονα να 
παράξουμε ένα ολοκληρωμένη και κατά το δυνατό αυστηρή αναπαράσταση του πεδίου.  

Αρχικά αυτό μας οδήγησε στη βασική θεωρία της δημόσιας διοίκησης. Παρ’ όλο που 
βρίκαμε αρκετές ενδιαφέρουσες ιδέες και περιγραφές, δεν καταφέραμε να εντοπίσουμε μια 
ολοκληρωμένη θεωρία που θα μας έδινε τη βάση που αναζητούσαμε για το εγχείρημα της 
μοντελοποίησης. Αυτή η έλλειψη ήταν σοβαρή και για να την αντιμετωπίσουμε ξεκινήσαμε 
μια ευρεία προσπάθεια μοντελοποίησης με σκοπό να δημιουργήσουμε μια γενικά 
εφαρμόσιμη και άρα επαναχρησιμοποιούμενη αναπαράσταση του συνολικού συστήματος 
διακυβέρνησης, εντοπίζοντας πχ κύριους δρώντες, διαδικασίες, σχέσεις, αντικείμενα και 
σκοπούς.  

Για αυτό το σκοπό εισάγαμε ένα σύνολο από μοντέλα αναφοράς (top-level reference models). 
Αυτή η οικογένεια μοντέλων συγκροτεί την Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική Διακυβέρνησης – 
ΕΑΔ) Σημαντικό ρόλο στη δημιουργία αυτών των μοντέλων έπαιξε η χρήση μιας μεταφοράς: 
προσεγγίσαμε τη σχέση μεταξύ κοινωνία-διοίκησης σαν μια γλωσσολογική σχέση και την 
αναλύσαμε σαν τέτοια χρησιμοποιώντας ιδέες από το χώρο του Speech Act Theory (π.χ. 
(Searle 1975)) και του Language Action Perspective (π.χ. (Johannesson 2001)). Αφού 
ορίσαμε με αυτό τον τρόπο τα βασικά στοιχεία του συστήματος διακυβέρνησης, 
επικεντρωθήκαμε στη δημιουργία γενικευμένων μοντέλων οντοτήτων και διαδικασιών ώστε 
να προτείνουμε ένα συνεκτικό και αλληλοσχετιζόμενο σύνολο μοντέλων.  

Η γλωσσολογική μεταφορά αποδείχθηκε χρήσιμη όχι μόνο για τον ορισμό του πεδίου, αλλά 
παράλληλα έδωσε χρήσιμες ιδέες και στην ανασχεδιαστική προσπάθεια, βοηθώντας στην 
πρόταση ενός νέου modus operandi για την παροχή δημοσίων υπηρεσιών. 

Ακολουθώντας μια επιχειρησιακή λογική, προσπαθήσαμε να κρατήσουμε την περιγραφή και 
τη μοντελοποίηση του νέου τρόπου λειτουργίας της δημόσιας διοίκησης όσο περισσότερο 
ανεξάρτητη γινόταν από τις τεχνολογίες υλοποίησης (CIM model). Αυτό σημαίνει ότι τα 
μοντέλα μπορούν να χρησιμοποιηθούν και να υλοποιηθούν με τη βοήθεια διαφορετικών 
τεχνολογιών. 

Παρ’ όλα αυτά, το ενδιαφέρον της δουλειάς μας ήταν δεδομένο: να χρησιμοποιήσουμε την 
Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση σαν πλαίσιο υλοποίησης του νέου modus operandi. Έτσι από 
τεχνολογικής άποψης προσπαθήσαμε να εισάγουμε μια Service Oriented Architecture 
χρησιμοποιώντας τεχνολογίες Σημασιολογικού Ιστού για την υλοποίησή της. 

Σε αυτό το συγκεκριμένο περιβάλλον υλοποίησης η ΕΑΔ μπορεί να παίξει καθοριστικό ρόλο. 
Αποτελεί την γνωσιακή υποδομή πάνω στην οποία το σημασιολογικό κομμάτι αυτών των 
τεχνολογιών θα αναπτυχθεί. Σε αυτό το πλαίσιο, η ΕΑΔ παίζει το ρόλο μιας οντολογίας 
αναφοράς για το χώρο της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης.  

Σε σχέση με τις κατηγορίες διαλειτουργικότητας που παρουσιάζονται στην επισκόπηση του 
χώρου στο Παράρτημα Ι και συνοψίζονται στον πίνακα παραπάνω, η δουλειά μας 
χαρακτηρίζεται κυρίως σαν προσπάθεια μοντελοποίησης κι έτσι είναι πιο στενά συνδεδεμένη 
με το πρώτο γκρουπ του πίνακα. Οι υλοποιήσεις μέχρι τώρα είχαν τη μορφή πρωτοτύπων και 
proof-of-concepts κι έτσι δεν μπορούν να τοποθετηθούν στη δεύτερη κατηγορία, όπου εξ 
ορισμού παρουσιάζονται υπαρκτά συστήματα σε πλήρη λειτουργία σε δημόσιους φορείς.  

Σε σχέση με την κατηγορία «organizational modeling», η δουελιά εδώ σχετίζεται με την υπο-
κατηγορία “3.a Government Taxonomies/Ontologies”. Η ανάλυση πεδίου που 
πραγματοποιήθηκε και κατέληξε στην ΕΑΔ ξεκάθαρα προσφέρει ταξινομήσεις εννοιών της 
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δημόισας διοίκησης που μπορούν περαιτέρω να χρησιμοποιηθούν σαν κόμβοι μιας 
οντολογίας πεδίου.  

Από την οπτική της μοντελοποίησης δεδομένων, η δουλειά μας βρίσκεται εγγύτερα στην 
κατηγορία της γενικευμένης μοντελοποίησης (κατηγορία “1.d Generic Data Models”, στον 
πίκανα), καθώς η ΕΑΔ προτείνει μαι σειρά από γενικευμάν μοντέλα αντικειμένων για να 
καλύψει διάφορες πλευρές του συστήαμτος διακυβέρνησης.  

Αντίστοιχα και σχετικά με την κατηγορία διαδκιασιών/υπηρεσιών (process/service), 
προτείνουμε γενικευμένα μοντέλα διαδικασιών που περιγράφουν τον τρόπο με τον οποίο η 
δημόσια διοίκηση δουλεύει (κατηγορία “2.a Process view” στον πίνακα). Επιπλεον, και 
καθώς ο νέος τρόπος λειτουργίας είναι στο κέντρ του ενδιαφέροντός μας, τοποθετούμε αυτή 
την προσπάθεια στην ίδια κατηγορία (2.a). Τέλος και καθώς η SOA χρησιμοποιήθηκε σαν η 
βασική αρχιτεκτονική επιλογή για την προτεινόμενη λύση, έχουμε αναλύσει ιδιαίτερα ένα 
μοντέλο παροχής δημοσίων υπηρεσιών συνεισφέροντας με αυτόν τον τρόπο στην κατηγορία 
“2.b Service View”. 

1.4 Οργάνωση του κειμένου 
Συνοπτικά η παρούσα εργασία παρουσιάζει: 
• Έναν ανασχεδιασμένο τρόπο παροχής δημοσίων υπηρεσιών 
• Μια γενικευμένη και επαναχρησιμοποιήσιμη πρότυπη αρχιτεκτονική για τη δημόσια 

διοίκηση 
• Παραδείγματα υλοποιήσεων που επιδεικνύουν το νέο modus operandi, 

χρησιμοποιώντας ιδέες από την προτεινόμενη πρότυπη αρχιτεκτονική και 
εφαρμόζοντας τεχνολογίες σημασιολογικού ιστού  

Στο Κεφ.2 παρουσιάζεται την υπάρχουσα κατάσταση στη παροχή δημοσίων υπηρεσιών και 
εντοπίζονται σοβαρά προβλήματα που σχετίζονται με το διπλό έλλειμμα υλοποίησης σε δυο 
διακριτές φάσεις της παροχής δημοσίων υπηρεσίων: 
• Κατά τη διάρκεια της αρχικής φάσης, όταν ο πολίτης προσπαθεί να βρει μια υπηρεσία 

και τον πάροχο αυτής, καθώς και να καταλάβει το περιεχόμενό της, τα 
προαπαιτούμενα, την  απαιτούμενη εισροή και τα αποτελέσμτά της. Αυτή η φάση έχει 
ονομαστεί πληροφοριακή. 

• Κατά τη διάρκεια της εκτέλεσης αυτής της υπηρεσίας όπως αυτή προσφέρεται από 
συγκεκριμένους πάροχους. Αυτή η φάση έχει ονομαστεί εκτελεστική. 

Στη συνέχεια προτείνεται ένας νέος τρόπος εκτέλεσης τόσο της πληροφοριακής όσο και της 
εκτελεστικής φάσης της παροχής δημοσίων υπηρεσίων, ώστε να αντιμετωπιστούν τα 
προβλήματα και να προσφερθεί ένα νέο επίπεδο εξυπηρέτησης του πολίτη. 

Στο Κεφ.3 παρουσιάζεται η προτεινόμενη επιχειρησιακή αρχιτεκτονική, που έχει ονομαστεί 
Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική Διακυβέρνησης (ΕΑΔ). Η ΕΑΔ έχει χρησιμοποιηθεί σαν 
γνωσιακή υποδομή μέσω της οποίας οι τεχνολογίες σημασιολογικού ιστού μπορούν 
πραγματικά να αξιοποιήσουν το «σημασιολογικό» τους χαρακτηριστικά. Η δυνατότητα 
επαναχρησιμοποίησης αυτής της αρχιτεκτονικής σε διαφορετικά πεδία δημόσιας πολιτικής 
αποτελεί βασικό χαρακτηριστικό της. Η ΕΑΔ αναπτύχθηκε σαν μια πολυ-πειθαρχική 
προσέγγιση, δανειζόμενη ιδέες από τη θεωρία δημόσιας διοίκησης και δημόσιας πολιτικής, 
τη θεωρία του Speech Act Theory και του Language Action Perspective, της Επιχιρησιακής 
Αρχιτεκτονικής, της ανάλυσης και μοντελοποίησης πεδίου, ανώτερων οντολογιών, Deontic 
Models και θεωρία προτύπων (patterns).  

Οι περιγραφές των Κεφ. 2 και 3 παίζουν το ρόλο του CIM μοντέλου, όπως αυτό εξηγήθηκε 
παραπάνω, για το χώρο της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης.  
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Στο Κεφ. 4 παρουσιάζονται κάποιες κατευθύνσεις για περαιτέρω έρευνα.  

Στο Παράρτημα Ι παρουσιάζουμε μια επισκόπηση του χώρου της διαλειτουργικότητας των 
πληροφοριακών συστημάτων στη δημόσια διοίκηση. 

Στο Παράρτημα ΙΙ παρουσιάζουμε παραδείγματα εφαρμογών των μοντέλων που έχουν 
προταθεί στα δυο κύρια κεφάλαια της εργασίας.  

Πιο συγκεκριμένα παρουσιάζονται: 
• Η περίπτωση της «Ίδρυσης επιχείρησης από αλλοδαπό». Στο παράδειγμα αυτό 

παρουσιάζεται η χρήση ενός από τα μοντέλα της ΕΑΔ στη συγκεκριμένη εφαρμογή 
της ίδρυσης επιχείρησης. Μια επιπλέον δυσκολία προστίθεται λόγω της εκτέλεσης 
αυτής της υπηρεσίας από αλλοδαπό.  

• Στο δεύτερο παράδειγμα παρουσιάζεται ένα πρωτότυπο σύστημα που υποστηρίζει την 
αυτόματη εκτέλεση μιας πολύπλοκης υπηρεσίας. Το σύστημα προσομοιώνει μια 
εθνική υποδομή που έχει αναπτυχθεί με βάση ένα μοντέλο της ΕΑΔ και υλοποιηθεί με 
τεχνολογίες σημασιολογικού ιστού. Με τη βοήθεια αυτής της υποδομής υποστηρίζεται 
η αυτόματη σύνθεση πολύπλοκων υπηρεσιών και διευκολύνεται έτσι σημαντικά ο 
πολίτης.  

• Τέλος, στο τρίτο παράδειγμα παρουσιάζεται μια εφαρμογή που αντιστοιχεί το προφίλ 
του πολίτη σε κάποιες συγκεκριμένες υπηρεσίες. Για την υποστήριξη αυτής της 
λειτουργίας και πάλι ένα από τα μοντέλα της ΕΑΔ έχουν χρησιμοποιηθεί. 

Σημειώνεται ότι το πρωτότυπο κείμενο της διατριβής έχει γραφτεί στην αγγλική γλώσσα. Το 
κύριο σώμα της διατριβής μεταφράστηκε στη συνέχεια στα ελληνικά, ενώ τα δυο 
παραρτήματα έχουν συμπεριληφθεί στην παρούσα έκδοση στο αγγλικό πρωτότυπο. 
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2. ΑΝΑΣΧΕΔΙΑΣΜΟΣ ΚΑΙ ΜΟΝΤΕΛΟΠΟΙΗΣΗ 
ΤΗΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΔΗΜΟΣΙΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

2.1 Εισαγωγή 
Ξεκινάμε την ανάλυσή μας εξειδικεύοντας το διπλό έλλειμμα ολοκλήρωσης στο χώρο της 
παροχής δημοσίων υπηρεσίων: 

Η παροχή δημοσίων υπηρεσιών θα πρέπει να ανασχεδιαστεί ώστε να αντιμετωπισθεί το διπλό 
έλλειμμα υλοποίησης. Για αυτόν το σκοπό:  

(a) Η εσωτερική ολοκλήρωση μεταξύ των δημόσιων φορέων θα πρέπει να υποστηριχτεί για 
να επιτρέψει μέχρι πρόσφατα διάσπαρτους και μη συντονισμένους παροχείς δημοσίων 
υπηρεσιών να επικοινωνήσουν αποτελεσματικά και να εισάγουν συνεργατικά πρότυπα 
και ρουτίνες που θα διευκολύνουν την παροχή υπηρεσιών στη φάση της παραγωγής 
τους.  

(b) Η εξωτερική ολοκλήρωση μεταξύ δημόσιας διοίκησης και κοινωνίας θα πρέπει να 
υποστηριχτεί ώστε να βελτιωθεί η επικοινωνία διοίκησης-πολίτη και η διαδικασία 
προσφοράς και διάθεσης υπηρεσιών.  

Μια σημαντική διάσταση και χαρακτηριστικό της προσέγγισής μας αποτελεί το γεγονός ότι 
έχουμε προσπαθήσει να διατηρήσουμε την ανασχεδιαστική μας προσπάθεια ανεπηρέαστη 
από συγκεκριμένα τεχνολογικά πλαίσια. Αυτό σημαίνει ότι ο σχεδιασμός του νέου modus 
operandi και των μοντέλων δεν οδηγήθηκε από νέες τεχνολογίες αλλά από επιχειρησιακές 
ανάγκες μέσα από τον εντοπισμό υπαρχόντων προβλημάτων στη διαδικασία προσφοράς 
υπηρεσιών. Αυτή η προσέγγιση επιλέχθηκε ώστε να διασφαλιστεί η μεταφερσιμότητα της 
ανάλυσης σε διαφορετικά τεχνολογικά περιβάλλοντα. Έτσι η διαδικασίας που περιγράφεται 
σαν νέος τρόπος λειτουργίας μπορεί να υλοποιηθεί σε περιβάλλοντα που βασίζονται σε 
τεχνολογίες διαφορετικού βαθμού ανάπτυξης.  

Εντοπίζουμε δυο σημαντικά τμήματα που μαζί συγκροτούν τη συνολική διαδικασία παροχής 
υπηρεσίων.  
• Το πρώτο τμήμα αναφέρεται στην προσπάθεια του πολίτη να εντοπίσει και να 

αποκτήσει πρόσβαση σε πληροφορίες που σχετίζονται με τις υπηρεσίες που θέλει ή 
πρέπει να εκτελέσει.  

• Το δεύτερο τμήμα αναφέρεται στην προσπάθεια του πολίτη να εκτελέσει τις υπηρεσίες 
και να λάβει το αποτέλεσμά τους.  

Κατά τη διάρκεια της πρώτης φάσης, μπορούμε να πούμε ότι πληροφορία διακινείται μεταξύ 
πολιτών και διοίκησης, ενώ στη δεύτερη φάση συγκεκριμένες δράσεις λαμβάνουν χώρα.  

Αυτές οι δυο μορφές επικοινωνίας έχουν αναλυθεί διεξοδικά από το χώρο της θεωρίας LAP. 
Γενικότερα κι όπως παρουσιάζεται στο (Reijswoud Van V.E. and Dietz 1999) και στο (Dietz 
1999), η πληροφοριακή επικοινωνία σχετίζεται με την κοινοποίηση πληροφορίας σχετικά με 
την κατάσταση του κόσμου. Βασίζεται σε ερωτήσεις κι απαντήσεις. Η ειδοποιός διαφορά 
μεταξύ αυτής και της εκτελεστικής επικοινωνίας βρίσκεται στο γεγονός ότι η δεύτερη 
αλλάζει τον πραγματικό κόσμο. 

Ακολουθώντας αυτή τη γραμμή σκέψης, εντοπίσαμε αυτές τις δυο μορφές επικοινωνίας στη 
διαδικασία παροχής δημοσίων υπηρεσιών. Αυτή λοιπόν η διαδικασία απότελείται από μια 
πληροφορική και μια εκτελεστική φάση.  
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Σήμερα, αυτές οι δυο φάσεις συνήθως γίνονται αντιληπτές σαν μια εννιαία φάση. 
Χωρίζοντας και διαφοροποιώντας τη μια από την άλλη, μπορούμε να διευκολυνθούμε στην 
μοντελοποίηση τους. Από αυτή τη μοντελοποίηση τα χαρακτηριστικά κάθε φάσης (πχ 
απαιτήσεις, προβλήματα) είναι ευκολότερο να εντοπισθούν.    

Από την ανάλυσή μας, καταλήξαμε ότι η παροχή δημοσίων υπηρεσιών έχει ένα σημαντικό 
πληροφοριακό κομμάτι, το οποίο συνήθως παραβλέπουμε εξ’ αιτίας του γεγονότος ότι το 
εκτελεστικό κομμάτι της παροχής υπηρεσιών αποκτά το κύριο ως κι αποκλειστικό 
ενδιαφέρον για τους ερευνητές και τους επαγγελματίες της διοίκησης. Παρ’ όλα αυτά 
διαπιστώνουμε ότι η πληροφορία που διακινείται κατά την πληροφοριακή φάση μπορεί να 
έχει κρίσιμη σπουδαιότητα για μια επιτυχημένη εκτέλεση μιας υπηρεσίας και ακόμη 
περισσότερη σημασία για την ικανοποίηση του πολίτη από τη συνολική διαδικασία. Δίχως 
την κατάλληλη πληροφορία διαθέσιμη εκ των προτέρων πολλές υπηρεσίες δεν μπορούν να 
ολοκληρωθούν και να εκτελεστούν επιτυχώς.  

Σε συνάρτηση με τα παραπάνω ορίζονται δυο φάσεις στη διαδικασία παροχής δημοσίων 
υπηρεσιών:  
• Η πληροφοριακή φάση (Σχήμα 2-1)  
• Η εκτελεστική φάση (Σχήμα 2-2) 

Αυτές οι δυο φάσεις δεν είναι αποσυνδεμένες καθώς η πληροφοριακή φάση μπορεί κάποιες 
φορές να βρίσκεται ενσωματωμένη μέσα στην εκτελεστική. Αυτό συμβαίνει επίσης λόγω του 
ότι η εκτελεστική φάση μπορεί να περιλαμβάνει κλήση σε άλλες υπηρεσίες κι αυτές οι 
υπηρεσίες μπορεί να έχουν τη δική τους πληροφοριακή φάση , κοκ. 
Σχήμα 2-1: Πληροφοριακή Φάση   Σχήμα 2-2: Εκτελεστική Φάση 

Στη συνέχεια αυτού του κεφαλαίου παρουσιάζεται χωριστά η πληροφοριακή (τμήμα 2.2) και 
η εκτελεστική φάση (τμήμα 2.3) της παροχής δημοσίων υπηρεσιών καθώς κι ο νέος 
ανασχεδιασμένος τρόπος για την εκτέλεση τους. Στο τμήμα 2.4. παρουσιάζεται μια σύνοψη 
με τα αναμενόμενα οφέλη, καθώς και το λογικό επίπεδο μιας υποστηρικτικής υποδομή. 

2.2 Ανασχεδιασμός της «Πληροφοριακής» φάσης στην 
παροχή Δημοσίων Υπηρεσιών 

Στην ενότητα 2.2.1, συζητούνται ο ορισμός και τα εξωτερικά όρια της «πληροφοριακής» 
φάσης στην παροχή δημοσίων υπηρεσιών.  Οι βασικές λειτουργίες και το περιεχόμενο της 
φάσης αυτής παρουσιάζονται στην ενότητα 2.2.2. Στην ενότητα 2.2.3 παρουσιάζουμε μια 
σύνοψη της ανάλυσής μας και των απαιτήσεων τις οποίες προσδιορίσαμε.   
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2.2.1 Ορισμός και εύρος της Πληροφοριακής Φάσης 

2.2.1.1 Ορισμός 
Ορίζουμε την πληροφοριακή φάση, ως τη φάση εκτέλεσης της δημόσιας υπηρεσίας όπου ο 
πολίτης αλληλεπιδρά με τη δημόσια διοίκηση, ώστε να πάρει όλες τις σχετικές πληροφορίες 
για την υπηρεσία η οποία τον ενδιαφέρει. Εφόσον η πληροφοριακή φάση αποτελεί μια 
πληροφοριακή συζήτηση, δεν προκαλείται καμία αλλαγή στην κατάσταση του πραγματικού 
κόσμου.  Από τη διοικητική οπτική, η πληροφοριακή φάση είναι άτυπη, αφού κατά τη 
διάρκεια αυτής δε λαμβάνει χώρα κάποια επίσημη πράξη. Ίσως αυτός ο άτυπος χαρακτήρας 
της πληροφοριακής φάσης έχει οδηγήσει στο να θεωρείται ως περιφερειακή και όχι μείζονος 
σημασίας από τα επαγγελματικά στελέχη της δημόσιας διοίκησης.  

Πριν προχωρήσουμε στην περιγραφή του περιεχομένου και των βασικών λειτουργιών οι 
οποίες εκτελούνται κατά τη διάρκεια της πληροφοριακής φάσης, θα περιγράψουμε τα 
εξωτερικά όρια, τα οποία είναι τα σημεία εκκίνησης και τερματισμού αυτής της φάσης.  

2.2.1.2 Εύρος  
Θεωρούμε ως σημείο εκκίνησης είτε το φανερό ενδιαφέρον και την προσδοκία του πολίτη να 
καλύψει μια αναδυόμενη ανάγκη του μέσω μιας αλληλεπίδρασης με τη δημόσια διοίκηση 
είτε μια προδραστική πράξη της δημόσιας διοίκησης, η οποία είναι πιθανόν να σχετίζεται είτε 
με μια ανάγκη είτε με μια υποχρέωση του πολίτη. Με άλλα λόγια σημείο εκκίνησης της 
πληροφοριακής φάσης αποτελεί μια απόφαση είτε του πολίτης είτε της δημόσιας διοίκησης 
να ξεκινήσουν να αλληλεπιδρούν μεταξύ του με σκοπό να ικανοποιηθεί μια συγκεκριμένη 
ανάγκη ή μια υποχρέωση.   

Το (επιτυχές) σημείο τερματισμού ίσως συμβεί σε διαφορετικά επίπεδα ενημέρωσης του 
πολίτη εξαρτώμενο κάθε φορά από  το συγκεκριμένο τύπο της υπηρεσίας και τον αρχικό 
σκοπό που είχε ο πολίτης όταν ξεκίνησε το διάλογο με τη δημόσια διοίκηση. Εάν 
θεωρήσουμε την λογικά πλήρη έκδοση της πληροφοριακής φάση, ορίζουμε το σημείο 
τερματισμού, ως τη στιγμή κατά την οποία ο πολίτης γνωρίζει όλες τις πληροφορίες τις 
σχετικές με τις ερωτήσεις Γιατί, Τι, Ποίος, Πού, Πότε και Πώς της συγκεκριμένης υπηρεσίας.  
Αυτό είναι το υπερσύνολο των πληροφοριών οι οποίες είναι διαθέσιμες για τον πολίτη. 
Πρακτικά ένας πολίτης ίσως θεωρήσει μια συγκεκριμένη αλληλεπίδραση επιτυχή, αφού 
αποκτήσει ένα μόνο υποσύνολο των πληροφοριών αυτών. Μετά από μια επιτυχημένη 
πληροφοριακή φάση, είναι πιθανόν να έχουμε την εκκίνηση της εκτελεστικής φάσης της 
παροχής δημοσίων υπηρεσιών.  

2.2.2 Βασικές λειτουργίες  
Στην ενότητα αυτή θα παρουσιάσουμε τις λειτουργίες οι οποίες πρέπει να εκτελεστούν, τους 
τύπους της πληροφορίας οι οποίοι πρέπει να είναι διαθέσιμοι στον πολίτη, τα υπάρχοντα 
προβλήματα και τον τρόπο με τον οποίο προτείνεται αυτά να ξεπεραστούν.  

Οι τρεις κύριες λειτουργίες της πληροφοριακής φάσης είναι οι εξής: 
• Αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών 
• Εύρεση υπηρεσιών  
• Περιήγηση υπηρεσιών 

2.2.2.1 Αντιστοίχιση Αναγκών – Υπηρεσιών  
Όπως παρουσιάστηκε παραπάνω, το υπερσύνολο των πληροφοριών οι οποίες σχετίζονται με 
την πληροφοριακή φάση της παροχής δημοσίων υπηρεσιών προκύπτει από τις απαντήσεις 
των ερωτήσεων Γιατί, Τι, Ποίος, Πού, Πότε και Πώς για κάποια υπηρεσία.  

Η ερώτηση Γιατί δημιουργεί μια σύνδεση ανάμεσα στις ανάγκες του πολίτη και σε ένα 
σύνολο από δημόσιες υπηρεσίες.  
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Οι πραγματικές ανάγκες οι οποίες αναμένεται να ικανοποιηθούν από μια υπηρεσία 
αποτελούν ταυτόχρονα και την απάντηση στην ερώτηση Γιατί. Οι πληροφορίες αυτές έχουν 
αποφασιστική σημασία και για αυτό το λόγο καθορίσαμε μια ξεχωριστή λειτουργία 
προκειμένου να εξάγουμε πληροφορίες σχετικά με την σχέση αναγκών-υπηρεσιών. Η 
λειτουργία αυτή προηγείται οποιασδήποτε άλλης πληροφοριακής ή μη λειτουργίας κατά την 
παροχή δημοσίων υπηρεσιών. Ονομάζουμε τη λειτουργία αυτή «αντιστοίχιση αναγκών-
υπηρεσιών». Η λειτουργία αυτή είναι υποχρεωτική, εκτελείται σε όλες τις περιπτώσεις 
αλληλεπίδρασης μεταξύ πολίτη και δημόσιας διοίκησης (είτε ρητά είτε όχι) και προηγείται 
όλων των άλλων λειτουργιών της πληροφοριακής φάσης.  

Υπάρχουν δυο επιλογές:  
• Ο πολίτης εντοπίζει υπηρεσίες οι οποίες ικανοποιούν μια ανάγκη του 
• Προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών 

Οι δύο αυτές επιλογές συζητούνται στη συνέχεια.  

2.2.2.1.1 Ο πολίτης εντοπίζει υπηρεσίες που ικανοποιούν μια ανάγκη 
Στην περίπτωση αυτή, αρχικά ο πολίτης έχει μια ανάγκη. Ίσως να μη γνωρίζει εάν και πως 
μπορεί η δημόσια διοίκηση να καλύψει την ανάγκη αυτή, δηλαδή ποιες δημόσιες υπηρεσίες 
είναι διαθέσιμες προκειμένου να ικανοποιηθεί η ανάγκη του. Θα μπορούσαμε να πούμε ότι 
στην αρχική φάση της αλληλεπίδρασης μεταξύ πολίτη και δημόσιας διοίκησης, ο πολίτης 
γνωρίζει τι ανάγκες έχει, δεν γνωρίζει όμως ποιες υπηρεσίες καλύπτουν τις ανάγκες του. Από 
την άλλη μεριά, η δημόσια διοίκηση είναι το σύστημα το οποίο παρέχει δημόσιες υπηρεσίες. 
Κατά το χρόνο σχεδίασης, όλες οι δημόσιες υπηρεσίες συσχετίστηκαν με κάποιο τρόπο με 
συγκεκριμένες ανάγκες αφού οι πρώτες σχεδιάστηκαν και οργανώθηκαν προκειμένου να 
ικανοποιήσουν τις δεύτερες. Όμως, αυτή η σύνδεση ανάγκης-υπηρεσίας δεν είναι πλέον ρητή 
και για το λόγο αυτό δεν είναι ούτε ακριβής ούτε άμεση. Καθώς ο διοικητικός χώρος έχει 
οργανωθεί κυρίως γύρω από ευρείες λειτουργικές περιοχές (π.χ. υγεία, εκπαίδευση, 
ανάπτυξη), μια δημόσια υπηρεσία είναι πιθανόν να καλύπτει περισσότερες από μια ανάγκες 
και το αντίστροφο, δηλαδή προκειμένου να καλυφθεί μια ανάγκη να απαιτούνται 
περισσότερες από μια δημόσιες υπηρεσίες.  

Μπορούμε να πούμε ότι εκ θέσεως η δημόσια διοίκηση γνωρίζει ποιες υπηρεσίες παρέχει, δε 
γνωρίζει όμως τις ανάγκες των πολιτών της. Για τον πολίτη, από την άλλη μεριά, ισχύει το 
αντίθετο.  Επιπλέον, κάθε δημόσιος φορέας γνωρίζει ποιες υπηρεσίες παρέχει ο ίδιος και δεν 
ασχολείται με το γεγονός ότι και άλλοι φορείς, οι οποίοι δραστηριοποιούνται στην ίδια 
λειτουργική περιοχή, πιθανόν να προσφέρουν υπηρεσίες οι οποίες να καλύπτουν τις ίδιες ή 
παρόμοιες ανάγκες.  

Είναι σημαντικό να γίνει κατανοητό ότι αυτό το πρόβλημα δεν οφείλεται τόσο σε 
κακοδιαχείριση όσο σε πολιτισμικούς και θεσμικούς λόγους. Οι δημόσιοι φορείς δεν 
δείχνουν ενδιαφέρον για τέτοιου τύπου πληροφορίες. Το θεωρούν σαν κάτι το οποίο είναι 
πέρα από τις αρμοδιότητές τους. Με απλά λόγια, δε θεωρούν ότι είναι δική τους δουλειά να 
καθοδηγήσουν κάποιον σε θέματα δημόσιας διοίκησης τα οποία είναι εκτός του οργανισμού 
τους ή να βοηθήσουν τον πολίτη να ανακαλύψει υπηρεσίες οι οποίες πιθανώς να τον 
ενδιέφεραν. Παρόλα αυτά, αυτή η στάση είναι σύμφωνη με την κάθετη οργάνωση της 
δημόσιας διοίκησης.  

Κατά συνέπεια κανένας δημόσιος φορέας από μόνος του δεν μπορεί να προσφέρει μια 
καθολική εικόνα, η οποία είναι απαραίτητη για τον πολίτη. Δεδομένου ότι οι πληροφορίες 
αυτές βασίζονται στην οριζόντια επικοινωνία και στη συγχώνευση λογικά κατατετμημένων 
και γεωγραφικά διαμοιρασμένων δεδομένων, η δημόσια διοίκηση αντιμετωπίζει σοβαρά 
προβλήματα στο να συγκεντρώσει τις πληροφορίες αυτές και να τις κάνει διαθέσιμες στους 
πολίτες. Προκειμένου να διευκολυνθεί η επικοινωνία μεταξύ των δυο αυτών δρώντες, είναι 
αναγκαίο να αντιστοιχηθούν οι ανάγκες σε υπηρεσίες και το αντίστροφο.  

Μερικές φορές η αντιστοίχιση μεταξύ μια ανάγκης και μιας υπηρεσίας είναι ξεκάθαρη και 
απλή. Για παράδειγμα, εάν κάποιος χρειάζεται να οδηγήσει ένα αυτοκίνητο τότε πρέπει να 
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αποκτήσει δίπλωμα οδήγησης αυτοκινήτου.  Στα περισσότερα διοικητικά συστήματα υπάρχει 
συνήθως μια δημόσια υπηρεσία η οποία παράγει το δίπλωμα οδήγησης ως εκροή, κάνοντας 
έτσι την αντιστοίχιση απλή και άμεση. Στις περιπτώσεις αυτές, η αντιστοίχιση αναγκών-
υπηρεσιών δε γίνεται ρητά: ο πολίτης γνωρίζει από προηγούμενη εμπειρία του την 
αντιστοίχιση και έτσι δεν χρειάζεται υποστήριξη από τη δημόσια διοίκηση.  

Υπάρχουν, όμως, περιπτώσεις, όπου η αντιστοίχιση δεν είναι τόσο προφανής. Για 
παράδειγμα, ας θεωρήσουμε την περίπτωση ενός τυφλού παντρεμένου ατόμου με τρία παιδία, 
ο οποίος θα ήθελε να γνωρίζει πως μπορεί η δημόσια διοίκηση να τον υποστηρίξει στα 
διάφορα προβλήματα τα οποία αντιμετωπίζει καθημερινά εξαιτίας της αναπηρίας του.  
Σήμερα τέτοιου είδους σύνθετες περιπτώσεις αντιστοίχισης αναγκών-υπηρεσιών είναι 
δύσκολο να αντιμετωπιστούν από τη δημόσια διοίκηση. Είναι πιθανόν να υπάρχει μέσα στο 
διοικητικό σύστημα ένας μεγάλος αριθμός υπηρεσιών οι οποίες να αντιστοιχούν στην 
παραπάνω ανάγκη. Πως μπορεί, όμως, ο πολίτης έχει πρόσβαση σε αυτή την πληροφορία, 
δηλαδή πως μπορεί να βρει τη λίστα με όλες τις υπηρεσίες οι οποίες θα μπορούσαν να 
ικανοποιήσουν την ανάγκη του; Εξαιτίας της κατατετμημένης οπτικής που έχει κάθε φορέας 
αναφορικά με τη ανάγκη ενός πολίτη και τη λειτουργική οργάνωση της δημόσιας διοίκησης, 
είναι πολύ δύσκολο αυτή η πληροφορία να αποκτηθεί από ένα μόνο δημόσιο φορέα.  

Ακόμα, όμως, και σε σύνθετες περιπτώσεις, όπως αυτή που παρουσιάστηκε στο παράδειγμα, 
η αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών πρέπει να γίνει με κάποιο τρόπο. Για το λόγο αυτό, η 
ερώτηση είναι πως μπορεί αυτό να επιτευχθεί. Πως μπορεί το άτομο στο παράδειγμα να βρει 
το σύνολο των υπηρεσιών οι οποίες των ενδιαφέρουν; Η απάντηση είναι ότι η αντιστοίχιση 
σε σύνθετες περιπτώσεις γίνεται σε μια ad-hoc βάση από τον πολίτη, χωρίς καμία υποστήριξη 
από τη δημόσια διοίκηση, και πρόκειται συνήθως για μια εμπειρική, χρονοβόρα, και 
κοπιαστική διαδικασία. Στις περισσότερες περιπτώσεις ο πολίτης πρέπει να επικοινωνήσει με 
μια σειρά από πιθανούς παρόχους υπηρεσιών ώστε να πάρει πληροφορείς για τις υπηρεσίες 
τις οποίες παρέχουν. Εξαιτίας του μεγάλου αριθμού φορέων και των πιθανών εμποδίων στην 
προσβασιμότητα, για παράδειγμα ίσως να είναι κατανεμημένοι σε ολόκληρη τη χώρα, το 
τελικό αποτέλεσμα είναι συνήθως το ίδιο: εντοπίζεται μόνο ένα μικρό τμήμα των 
προσφερόμενων υπηρεσιών, τις οποίες δικαιούται ο πολίτης. Κατά συνέπεια ο πολίτης 
αποκτά πρόσβαση μόνο σε ένα τμήμα του πραγματικού συνόλου υπηρεσιών το οποίο θα 
προέκυπτε από την αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών.  

2.2.2.1.1.1 Διευκολύνοντας την περίπτωση του πολίτη με ανάγκες 

Προκειμένου να διευκολυνθεί η διαδικασία αυτή, προτείνουμε ένα βασική λογική υποδομή 
(conceptual component). Ονομάζουμε την υποδομή αυτή μετατροπέα αναγκών σε υπηρεσίες. 
Αυτός ο μετατροπέας παίρνει ως είσοδο μια ανάγκη ενός πολίτη και παρέχει ως έξοδο ένα 
σύνολο δημοσίων υπηρεσιών οι οποίες ικανοποιούν την ανάγκη αυτή μαζί με επιπλέον 
πληροφορίες, όπως τον τύπο του παρόχου κάθε υπηρεσίας κλπ.  

Μια σημαντική απαίτηση είναι ο μετατροπέας να μπορεί να διαχειριστεί διαφορετικούς 
τύπους εισόδου.  Για παράδειγμα, στην περίπτωση του τυφλού ατόμου του προηγούμενου 
παραδείγματος, ο μετατροπέας θα πρέπει να μπορεί να λάβει ως είσοδο το προφίλ ενός 
πολίτη και να προτείνει ένα σύνολο σχετικών υπηρεσιών. Σε άλλες περιπτώσεις ο πολίτης 
ίσως χρειάζεται να αντιμετωπίσει ένα σημαντικό γεγονός ζωής, πχ. να μετακομίσει σε μια 
άλλη πόλη/χώρα.  Για μια ακόμη φορά ο μετατροπέας θα πρέπει να μπορεί να λάβει το 
συγκεκριμένο γεγονός ζωής ως είσοδο και να προτείνει τις σχετικές υπηρεσίες οι οποίες 
πρέπει να εκτελεστούν.  

Ο μετατροπέας πρέπει να διαχειρίζεται και να συντηρείται κεντρικά, έτσι ώστε να επιτευχθεί 
συνεκτικότητα και ομοιομορφία σε επίπεδο εθνικής δημόσιας διοίκησης. Παρόλα αυτά σε 
αποκεντρωμένες χώρες, πχ ομοσπονδιακά κράτη, η επιτευξιμότητα και η 
αποτελεσματικότητα διαχείρισης ενός μοναδικού κεντρικού μετατροπέας είναι αμφίβολη. Σε 
αυτές τις περιπτώσεις, ένας συνδυασμός ενός κεντρικού ομοσπονδιακού μετατροπέας ο 
οποίος θα υποστηρίζεται από παρόμοιους αποκεντρωμένους μετατροπείς σε εθνικό επίπεδο, 
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αποτελεί μια πιο εφικτή και αποτελεσματική λύση η οποία παράλληλα θα μπορούσε να 
επιλύσει και τις πιθανές διαφορές ανάμεσα στα ομοσπονδιακά κρατίδια.  

2.2.2.1.2 Προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών 
Υπάρχουν περιπτώσεις όπου η εκκίνηση της διαδικασία εκτέλεσης υπηρεσιών είναι 
προτιμότερο να γίνει προδραστικά από τη δημόσια διοίκηση, παρά να αναμένει η δημόσια 
διοίκηση να γίνει αυτό από τον πολίτη. Αυτό μπορεί να οφείλεται σε τρεις λόγους:  
• Η υπηρεσία είναι υποχρεωτική. Αυτό σημαίνει ότι ο πολίτης δεν έχει τη δυνατότητα να 

επιλέξει εάν πρέπει να εκτελέσει την υπηρεσία ή όχι. Για παράδειγμα, οι γονείς 
υποχρεώνονται από το νόμο να εγγράψουν το νεογέννητο παιδί τους στα μητρώα 
δημοτών.  

• Η υπηρεσία είναι ωφέλιμη για τον πολίτη, έτσι δεν υπάρχει περίπτωση να την αρνηθεί. 
Αυτό, συνήθως, σημαίνει ότι ο πολίτης δικαιούται συγκεκριμένα επιδόματα τα οποία 
σχετίζονται με συγκεκριμένες δημόσιες υπηρεσίες. Η δημόσια διοίκηση θα πρέπει να 
παρέχει τα επιδόματα αυτά προδραστικά, χωρίς να περιμένει να κάνει πρώτα αίτηση ο 
πολίτης. Για παράδειγμα, σε μερικές χώρες οι οικογένειες λαμβάνουν αυτόματα ένα 
επίδομα με τη γέννηση κάθε παιδιού τους.  

• Η υπηρεσία είναι προαπαιτούμενη για την εκτέλεση μια άλλης υπηρεσίας. Αυτό 
σημαίνει ότι η υπηρεσία από μόνη της δεν είναι ενδιαφέρουσα για τον πολίτη, αλλά 
πρέπει να εκτελεστεί προκειμένου να παρέχει εισροή (στοιχείο) η οποία είναι 
απαραίτητη για την κύρια υπηρεσία η οποία ζητήθηκε.  

Στην ενότητα αυτή θα ασχοληθούμε περισσότερο με τις δυο πρώτες περιπτώσεις. Η τρίτη 
περίπτωση προδραστικής παροχής υπηρεσιών  συζητείται με περισσότερη λεπτομέρεια στην 
ενότητα 2.3.2.1.   

Η προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών ενεργοποιείται συνήθως από μια αλλαγή στην 
κατάσταση του πολίτη (πχ. ενηλικίωση) ή από μια περιοδική υποχρέωση (πχ. ετήσια υποβολή 
φορολογικής δήλωσης). Αυτή η αλλαγή μπορεί να προκύψει ως αποτέλεσμα ενός εσωτερικού 
ή εξωτερικού γεγονότος ως προς τον πάροχο στης υπηρεσίας: 
• Εσωτερικά, βασιζόμενη σε πληροφορίες οι οποίες βρίσκονται ήδη αποθηκευμένες στον 

πάροχο της υπηρεσίας. Για παράδειγμα, στα στρατολογικά γραφεία κρατούνται όλες οι 
πληροφορίες για όλους τους άνδρες πολίτες. Σε κάποιες χώρες, όταν ένας άνδρας γίνει 
19 ετών τότε πρέπει να υπηρετήσει τη θητεία του στο στρατό. Σε άλλες περιπτώσεις το 
ίδρυμα κοινωνικής ασφάλισης, χρησιμοποιώντας τα δικά του μητρώα, μπορεί να δώσει 
σε κάποιον πολίτη ένα επίδομα, όταν για παράδειγμα αυτός φτάσει σε κάποια 
συγκεκριμένη ηλικία. Και στις δυο περιπτώσεις, θα αναμέναμε να υπάρχει 
προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών.  

• Εξωτερικά, βασιζόμενη σε πληροφορίες οι οποίες προέρχονται από κάποιο άλλο 
φορέα. Για την ακρίβεια αυτή είναι η περίπτωση όπου οι εξωτερικές συνέπειες (βλ. 
ενότητα 2.3.2.3) μια υπηρεσίας προωθούνται σε άλλους φορείς, οι οποίοι πιθανόν να 
ενδιαφέρονται. Θα παρουσιάσουμε την έννοια των εξωτερικών συνεπειών 
χρησιμοποιώντας το παρακάτω παράδειγμα: το επίδομα το οποίο δικαιούνται οι γονείς 
όταν γεννηθεί ένα παιδί. Ο αρμόδιος φορέας για την υπηρεσία αυτή (π.χ. ίδρυμα 
κοινωνικής ασφάλισης) θα μπορούσε να λάβει γνώση αυτόματα για το γεγονός της 
γέννησης του παιδιού αφότου αυτό δηλωθεί στα μητρώα δημοτών, τα οποία 
διαχειρίζονται από άλλο φορέα. Ο φορέας αυτός εκτελεί μια υπηρεσία την οποία 
ονομάζει «εγγραφή παιδιού στα μητρώα δημοτών». Ως μέρος της εκτέλεσης της 
υπηρεσίας αυτής, ο φορέας κοινοποιεί το γεγονός της γέννησης του παιδιού, ωα 
εξωτερική συνέπεια, και σε άλλους φορείς οι οποίοι πιθανώς να ενδιαφέρονται για 
αυτό, π.χ. ο φορέας ο οποίος αναλαμβάνει να ενημερώσει τα αρχεία με την 
οικογενειακή κατάσταση των πολιτών, το τοπικό δημοτικό σχολείο κλπ.  

Η προδραστική εκτέλεση υπηρεσίας δεν υποστηρίζεται σήμερα από τη δημόσια διοίκηση. 
Ανάλογα με τον τύπο της προδραστικής υπηρεσίας, αυτό μπορεί να οδηγήσει τον πολίτη στο 
να:  
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• παραβλέψει υποχρεώσεις του προς τη δημόσια διοίκηση με αποτέλεσμα να πρέπει να 
πληρώσει κάποιο πρόστιμο ή να έχει κάποια άλλη κύρωση 

• χάσει την ευκαιρία να λάβει κάποια επιδόματα και άλλες επωφελής για τον ίδιο 
υπηρεσίες 

• πρέπει να συλλέξει μόνος του όλες τις απαιτούμενες πληροφορίες εντοπίζοντας και 
εκτελώντας όλες τις εμφωλευμένες  υπηρεσίες (nested services).  

Ουσιαστικά η ανικανότητα της δημόσιας διοίκησης να χειριστεί αποτελεσματικά την 
προδραστική εκτέλεση υπηρεσίας οφείλεται στο – και έτσι το αποδεικνύει κιόλας – διπλό 
έλλειμμα ολοκλήρωσης:  
• Όσον αφορά τις εσωτερικές συνέπειες (ανάμεσα σε φορείς της δημόσιας διοίκησης), 

δεν υπάρχει σήμερα μεταφορά συνεπειών από τον ένα φορέα στον άλλο.  
• Όσον αφορά τις εξωτερικές συνέπειες (ανάμεσα στη δημόσια διοίκηση και την 

κοινωνία) η δημόσια διοίκηση δεν ξεκινά την εκτέλεση υπηρεσιών για λογαριασμό των 
πολιτών της. Όπως έχει ήδη συζητηθεί, η στάση αυτή πηγάζει από μια βαθιά 
πολιτισμική προκατάληψη, η οποία σχετίζεται με την αντίληψη ότι οι πολίτες είναι 
υποδεέστερη σε σχέση με την κρατική εξουσία. Η αντίληψη αυτή έρχεται σε αντίθεση 
με την οπτική ότι οι πολίτες είναι πολίτες οι οποίοι θα πρέπει να εξυπηρετηθούν με τον 
καλύτερο τρόπο.  

2.2.2.1.2.1 Διευκολύνοντας την προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών  

Στην ενότητα αυτή προσπαθούμε να προτείνουμε ένα τρόπο προδραστικής εκτέλεσης 
υπηρεσιών για τον επανασχεδιασμένο τρόπο λειτουργίας της δημόσιας διοίκησης. Για το 
λόγο αυτό προτείνουμε δυο νέες λογικές υποδομές: 
• Το Κεντρικό Ευρετήριο Δημοσίων Υπηρεσιών (ΚΕΔΥ). 
• Τον Ενορχηστρωτή 

Εφόσον η περιγραφή μας παραμένει τεχνολογικά ανεξάρτητη, υπενθυμίζουμε στον 
αναγνώστη ότι δεν θα αναφερθούμε σε συγκεκριμένες τεχνολογικές λύσεις για την 
υλοποίηση των συγκεκριμένων υποδομών. Αυτές θα μπορούσαν να υλοποιηθούν ακόμα και 
χωρίς ΤΠΕ.  

Το ΚΕΔΥ είναι ένα μητρώο, στο οποίο αποθηκεύονται κεντρικά μεταδεδομένα που αφορούν 
όλες τις παρεχόμενες δημόσιες υπηρεσίες. Τα μεταδεδομένα αυτές αφορούν τουλάχιστον τα 
παρακάτω:  
• Το όνομα της υπηρεσίας και τον τύπο του παρόχου 
• Την τοποθεσία στην οποία είναι διαθέσιμη η υπηρεσία 
• Την περιγραφή της υπηρεσίας  
• Πληροφορίες σχετικές με τη γεωγραφική εμβέλεια της υπηρεσίας.  

Το ΚΕΔΥ πρέπει να διαχειρίζεται κεντρικά. Για παράδειγμα, θα μπορούσε να διαχειρίζεται 
από το υπουργείο το οποίο είναι υπεύθυνο για τη δημόσια διοίκηση. Θα πρέπει επίσης το 
κοινό να έχει εύκολη πρόσβαση σε αυτό. Κάθε πολίτης θα πρέπει να έχει πρόσβαση στο 
μητρώο ή σε ένα αντίγραφο αυτού προκειμένου να μπορεί να το συμβουλευτεί.  

Επιπλέον, εισάγουμε μαι ακόμη λογική υποδομή προκειμένου να υποστηριχθεί η 
προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών. Αυτός είναι ο Ενορχηστρωτής. Εν συντομία, ο 
Ενορχηστρωτής καταγράφει και ελέγχει τη διαδικασία εκτέλεσης μιας υπηρεσίας. Μια 
αναλυτικότερη περιγραφή αυτής της υποδομής ακολουθεί στην ενότητα 2.3.2.1.  

Σε σχέση με την προδραστική εκτέλεση υπηρεσίας, ο Ενορχηστρωτής διευκολύνει την 
προώθηση των κατάλληλων πληροφοριών (εξωτερικές συνέπειες) στον κατάλληλο φορέα 
σύμφωνα με ένα προκαθορισμένο σχήμα το οποίο βρίσκεται αποθηκευμένο στο ΚΕΔΥ. 

Επίσης, όλοι οι φορείς, οι οποίοι ενδιαφέρονται να ενημερωθούν για τις συνέπειες 
συγκεκριμένων υπηρεσιών, μπορούν να δηλώσουν το ενδιαφέρον τους στο ΚΕΔΥ. Κατά 
συνέπεια, όταν η εκτέλεση μια υπηρεσίας ολοκληρωθεί,  μια ειδοποίηση θα σταλεί σε όλους 
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τους φορείς οι οποίοι δήλωσαν ενδιαφέρον και θα τους ενημερώνει για το γεγονός και για το 
αποτέλεσμα της υπηρεσίας.  

Παρόλα αυτά, η δημόσια διοίκηση δε μπορεί να δρα εκ μέρους των πολιτών της χωρίς να έχει 
νόμιμη εντολή για αυτό. Έτσι, πρέπει να γίνει μια συμφωνία σε θεσμικό επίπεδο, η οποία θα 
επιτρέπει στους φορείς της δημόσιας διοίκησης να δρουν εκ μέρους των πολιτών τους υπό 
συγκριμένες προϋποθέσεις χωρίς να τους έχει δοθεί άδεια.  

Εκτελώντας τη λειτουργία αντιστοίχισης αναγκών-υπηρεσιών, μπορεί να απαντηθεί η 
ερώτηση Γιατί και η ανάγκη ή η υποχρέωση του πολίτη μπορεί να αναχθεί σε ένα σύνολο 
υπηρεσιών. Με τον τρόπο αυτό ο πολίτης γνωρίζει της υπηρεσίες οι οποίες προσφέρονται και 
μπορεί έτσι να επικοινωνήσει με τη δημόσια διοίκηση χρησιμοποιώντας την ίδια γλώσσα, πχ. 
ονόματα υπηρεσιών.  

Συνεπώς, όλες οι υπόλοιπες ερωτήσεις, δηλαδή Τι, Ποίος, Που, Πότε και Πώς, εστιάζονται 
στις υπηρεσίες όπως παρέχονται από τους φορείς και όχι στις ανάγκες όπως εκφράζονται από 
τους πολίτες.  

Προκειμένου να απαντηθούν αυτές οι ερωτήσεις, εισάγουμε δυο ακόμα ξεχωριστές 
λειτουργίες οι οποίες πρέπει να εκτελεστούν κατά τη διάρκεια της πληροφοριακής φάσης:  
• Την εύρεση υπηρεσιών, και  
• Την περιήγηση υπηρεσιών 

Είναι σημαντικό να αναφερθεί ότι από τη στιγμή που οι ανάγκες του πολίτη θα 
αντιστοιχηθούν σε δημόσιες υπηρεσίες, οι αλληλεπιδράσεις πολίτη-δημόσιας διοίκησης είναι 
προσανατολισμένες στις υπηρεσίες και όχι στις ανάγκες.  Αυτό σημαίνει ότι η 
αλληλεπίδραση πολίτη-δημόσιας διοίκησης για το υπόλοιπο της πληροφοριακής φάσης, όπως 
και ολόκληρη η εκτελεστική φάση της παροχής υπηρεσιών, θα επικεντρωθεί στις υπηρεσίες 
και όχι στις ανάγκες των πολιτών.  

2.2.2.2 Εύρεση Υπηρεσιών  
Προτού προχωρήσουμε στην παρουσίαση της λειτουργίας εύρεσης υπηρεσιών, θέλουμε να 
τονίσουμε ότι στη δουλειά μας ορίζουμε δυο επίπεδα ανάλυσης για την έννοια της 
υπηρεσίας: (α) τον τύπο της υπηρεσίας και (β) την έκδοση της υπηρεσίας. Είναι ενδιαφέρον 
να δούμε πως οι διαφορετικές λειτουργίες συμπεριλαμβάνουν τύπους και εκδόσεις 
υπηρεσιών. Οι δυο αυτές έννοιες παρουσιάζονται στον παρακάτω πίνακα.  

 
Τύποι υπηρεσιών και εκδόσεις υπηρεσιών  

Εισάγουμε αυτό το διαχωρισμό στη μοντελοποίηση των υπηρεσιών αφού κάθε εκτελέσιμη δημόσια υπηρεσία 
(έκδοση) ανήκει σε μια ευρύτερη κατηγορία υπηρεσιών (τύπος). Έτσι έχουμε τύπους υπηρεσιών και εκδόσεις 
υπηρεσιών. Ο τύπος υπηρεσίας ορίζεται ως μια αφηρημένη περιγραφή μιας δημόσιας υπηρεσίας, η οποία 
καθορίζει ένα σύνολο συχνά χρησιμοποιούμενων γνωρισμάτων τα οποία είναι κοινά για όλες τις εκδόσεις 
υπηρεσιών οι οποίες ανήκουν στον ίδιο τύπο. Οι διαφορετικές εκδόσεις υπηρεσιών οι οποίες ανήκουν στον ίδιο 
τύπο διαφοροποιούνται σε δυο τουλάχιστον διαστάσεις: η πρώτη αναφέρεται στις ερωτήσεις Ποιος και Που και 
η δεύτερη στις Τι και Πως.  
• Η διαφοροποίηση με βάση τα Ποιος και Που αναφέρεται κυρίως στο γεγονός ότι ο ίδιος τύπος υπηρεσίας 

(π.χ. έκδοση διπλώματος οδήγησης) παρέχεται συνήθως από περισσότερους από έναν φορείς (Ποιος) σε 
διαφορετικές τοποθεσίες (Που) (π.χ. η έκδοση διπλώματος οδήγησης παρέχεται από 54 σημεία (Που) σε 
όλες τις ελληνικές νομαρχίες (Ποιος)). Ανάλογα με το βαθμό αποκέντρωσης ο οποίος χαρακτηρίζει τη 
δημόσιας διοίκηση, αυτοί οι διαφορετικοί τοπικοί πάροχοι της ίδιας υπηρεσίας ίσως επιβάλλουν 
διαφορετικές προϋποθέσεις ή ίσως ζητήσουν διαφορετική εισροή (στοιχεία) για την παροχή των 
υπηρεσιών τους.  

• Η διαφοροποίηση με βάση το Πώς αναφέρεται σε διαφορετικές εκδόσεις της ίδιας υπηρεσίας οι οποίες 
εξαρτώνται από διάφορες παραμέτρους, π.χ. το προφίλ του πολίτη (έκδοση διπλώματος οδήγησης για 
ηλικιωμένους) ή στην ακριβή εκροή του τύπου της υπηρεσίας (έκδοση διπλώματος οδήγησης για φορτηγά 
με μήκος άνω των 10 μέτρων). Όπως και στην προηγούμενη περίπτωση, ίσως υπάρχουν διαφορές 
ανάμεσα στις διαφορετικές εκδόσεις στις προϋποθέσεις και στη ροή εργασίας η οποία πρέπει να 
ακολουθηθεί προκειμένου να είναι διατεθεί η υπηρεσία. Πρέπει να αναφέρουμε ότι σε αυτό το δεύτερο 
τύπο εκδόσεων υπάρχουν περιπτώσεις όπου ο προσδιορισμός της σωστής έκδοσης της υπηρεσίας δε 
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μπορεί να γίνει κατά τη διάρκεια της πληροφοριακής φάσης αλλά μόνο κατά την εκτελεστική φάση, 
εξαιτίας του γεγονότος ότι κάποιες αποφάσεις για το ποια έκδοση είναι η κατάλληλη εξαρτώνται από 
πληροφορίες οι οποίες δεν είναι διαθέσιμες πριν την εκτέλεση.  

Ο τύπος της υπηρεσίας είναι μια αφηρημένη (μη εκτελέσιμη) έννοια για τις ανάγκες τις μοντελοποίησης. Ο 
πολίτης έχει ουσιαστικά πρόσβαση μόνο σε διαφορετικές εκδόσεις υπηρεσιών, οι οποίες είναι πραγματικές 
υπηρεσίες που παρέχονται από φορείς της δημόσιας διοίκησης. Συνεπώς, η εκτελεστική φάση μπορεί να 
εκτελεστεί μόνο επάνω σε εκδόσεις και όχι σε τύπους υπηρεσιών.  

Επιπλέον, υποστηρίζοντας τις εκδόσεις υπηρεσιών στην πληροφοριακή φάση σημαίνει ότι ο πολίτης μπορεί να 
έχει πρόσβαση σε πραγματικές περιγραφές υπηρεσιών. Είναι προφανές ότι αυτές οι αναλυτικές περιγραφές δεν 
μπορούν να αποθηκεύονται ΚΕΔΥ και να διαχειρίζονται εκεί. Αυτό πρέπει να γίνεται σε κάθε φορέα ξεχωριστά 
για τις υπηρεσίες τις οποίες παρέχει.  

 

Πίνακας 2-1: Τύποι Υπηρεσιών και Εκδόσεις Υπηρεσιών 

Με τη λειτουργία της εύρεσης υπηρεσιών ο πολίτης απαντά στις ερωτήσεις Πώς, Ποιος και 
Που.  

Η ερώτηση Πώς παρέχει πληροφορίες για τα αποτελέσματα της υπηρεσίας τα οποία θα 
παραχθούν τελικά από αυτή. Εφόσον τα αποτελέσματα αυτά αποτελούν και το λόγο για τον 
οποίο ο πολίτης ζήτησε την υπηρεσία, θεωρούμε ότι ελέγχοντας τις αντιστοιχίες των 
αποτελεσμάτων με την αρχική του ανάγκη, ο πολίτης μπορεί να καθορίσει και να ελέγξει την 
καταλληλότητα της συγκεκριμένης υπηρεσίας και κατά συνέπεια και την καταλληλότητα της 
αντιστοίχησης αναγκών-υπηρεσιών που προηγήθηκε.  

Η ερώτηση Ποιος αναφέρεται σε δυο πράγματα:  
a. Στον πάροχο της υπηρεσίας, δηλαδή ποιος φορέας παρέχει τη διαδικασία.  
b. Στον πολίτη της υπηρεσίας, δηλαδή ποιος μπορεί να ζητήσει την υπηρεσία.  

Η ερώτηση Που παρέχει κυρίως πληροφορίας για την τοποθεσία στην οποία παρέχεται η 
υπηρεσία. Παρόλα αυτά, ανάλογα και με την επιχειρησιακή λογική της υπηρεσίας, ίσως 
παρέχει και πληροφορίες για άλλες τοποθεσίες οι οποίες μπορεί να ενδιαφέρουν. Για 
παράδειγμα, η περιοχή στην οποία εφαρμόζεται η υπηρεσία, η περιοχή στην οποία γεννήθηκε 
ή ζει ο πολίτης κλπ.  

Όσον αφορά την ερώτηση Τι, ο πολίτης χρειάζεται μια περιγραφή των αποτελεσμάτων της 
υπηρεσίας, κυρίως, για να ελέγξει την ορθότητα της αντιστοίχισης αναγκών-υπηρεσιών που 
προηγήθηκε. Η απάντηση στην ερώτηση Τι παραμένει η ίδια ανεξάρτητα από το αν η 
υπηρεσία αναφέρεται σε επίπεδο τύπου υπηρεσίας ή σε επίπεδο έκδοσης υπηρεσίας. Αυτό 
οφείλεται στο γεγονός ότι δεν υπάρχει διαφοροποίηση στα αποτελέσματα της υπηρεσίας όταν 
περνάμε από τη μια έκδοση στην άλλη.  

Στις ερωτήσεις Ποιος και Που η κατάσταση είναι διαφορετική. Αυτές οι ερωτήσεις μπορούν 
να απαντηθούν σε δυο επίπεδα:   
• Σε επίπεδο τύπου υπηρεσίας: 

o Η ερώτηση Ποιος αναφέρεται στον τύπο του παρόχου, δηλαδή τον τύπο του 
φορέα της δημόσιας διοίκηση ο οποίος υποχρεούται να παρέχει την υπηρεσία. 
Στην ανάλυσή μας αυτό συνδέεται με το διοικητικό επίπεδο στο οποίο ανήκει ο 
πάροχος, π.χ. δημοτικό, νομαρχιακό, περιφερειακό ή εθνικό επίπεδο.  

o Η ερώτηση Που έχει εφαρμογή σε αυτό το επίπεδο μόνο όσον αφορά τον 
υπεύθυνο φορέα ή τον τύπο της τοποθεσίας, π.χ. κεντρικός, περιφερειακός, 
τοπικός.  

• Σε επίπεδο έκδοσης υπηρεσίας:  
o Η ερώτηση Ποιος αναφέρεται στο συγκεκριμένο πάροχο υπηρεσίας, ένα 

συγκεκριμένο δημόσιο φορέα, ο οποίος βρίσκεται σε μια συγκεκριμένη 
τοποθεσία (φυσική διεύθυνση) και παρέχει μια συγκεκριμένη έκδοση της 
υπηρεσίας για ένα συγκεκριμένο πολίτη.  

o Η ερώτηση Που αναφέρεται σε πραγματικές τοποθεσίες από όπου ο πολίτης 
μπορεί να έχει πρόσβαση στην υπηρεσία.  

 26



Ο παρακάτω πίνακας συνοψίζει τα παραπάνω. 

 Τύπος Υπηρεσίας Έκδοση Υπηρεσίας  

Τι Κοινή περιγραφή 

Ποιος Ο τύπος φορέα ο οποίος παρέχει 
την υπηρεσία.  

Ο συγκεκριμένος φορέας ο οποίος παρέχει την 
υπηρεσία.  

Που Διοικητικό επίπεδο Τοποθεσία από όπου είναι διαθέσιμη οι 
υπηρεσία.  

Πίνακας 2-2: Πληροφορία που σχετίζεται με την Εύρεση Υπηρεσίων 

Εξετάζοντας την τρέχουσα κατάσταση στην εύρεση υπηρεσιών, θεωρούμε ότι ο πολίτης 
κατέχει μια λίστα υπηρεσιών (ονόματα υπηρεσιών) σχετικά με τις ανάγκες του (ως 
αποτέλεσμα της εκτέλεσης της προηγούμενης λειτουργίας) και θέλει να εκτελέσει τη 
λειτουργία της εύρεσης υπηρεσιών προκειμένου να απαντήσει στις παρακάτω ερωτήσεις:  

(a) ποιο είναι το τελικό αποτέλεσμα της υπηρεσίας εάν αυτή εκτελεστεί και 
ολοκληρωθεί επιτυχώς;  

(b) σε ποιο διοικητικό επίπεδο προσφέρεται η υπηρεσία;  
(c) Ποιος είναι ο συγκεκριμένος φορέας με τον οποίο πρέπει να επικοινωνήσει ο πολίτης 

προκειμένου να λάβει την υπηρεσία;  
(d) Από πού (από ποιες τοποθεσίες) είναι διαθέσιμη η υπηρεσία; Η ερώτηση θα 

μπορούσε να είναι μια φυσική ή εικονική τοποθεσία. Για παράδειγμα, σε περιπτώσεις 
όπου δίνεται η δυνατότητα να γίνει αίτηση μέσω τηλεφώνου για μια υπηρεσία, τότε ο 
τηλεφωνικός αριθμός που καλείται είναι μια απάντηση στην ερώτηση (d), αφού 
αυτός αποτελεί το λογικό μέρος από όπου ο πολίτης μπορεί να έχει πρόσβαση στην 
υπηρεσία.  

Η κατάσταση είναι αρκετά όμοια με τον τρόπο με τον οποίο γίνεται σήμερα η αντιστοίχιση 
αναγκών-υπηρεσιών, ο οποίος είναι ad hoc και εμπειρικός.  Κατά συνέπεια, η επικοινωνία 
μεταξύ πολίτη και δημόσιας διοίκησης είναι ξανά προβληματική συνεισφέροντας στο 
δεύτερο τύπο του διπλού ελλείμματος ολοκλήρωσης.    

Από χρονολογική άποψη, όλες οι παραπάνω ερωτήσεις τίθενται με την παρακάτω σειρά: (b), 
(c), (d) και (a).  Αυτό συμβαίνει επειδή μόνο ο πάροχος της υπηρεσίας μπορεί να δώσει 
πληροφορίες για την ερώτηση Τι, αφού δεν υπάρχει κάποιο κεντρικός δρων ο οποίος να 
μπορεί να απαντήσει στην ερώτηση Τι για όλες τις δημόσιες υπηρεσίες. Εξαιτίας της 
έλλειψης ενός τέτοιου κεντρικού φορέα, ο πολίτης δεν έχει υποστήριξη ή καθοδήγηση όταν 
προσπαθεί να απαντήσει στην ερώτηση (b). Η μέθοδος η οποία χρησιμοποιείται είναι η 
«δοκιμή και σφάλμα» ή η «ρώτα τους άλλους». Συνήθως ο πολίτης επικοινωνεί με το φορέα 
τον οποίο θεωρεί πιο σχετικό με την υπηρεσία την οποία θέλει να χρησιμοποιήσει 
βασιζόμενος σε κριτήρια προσβασιμότητας ή/και στη συμβουλές άλλων ατόμων. Πολλές 
φορές όμως η διαδικασία αυτή δεν αποφέρει το αναμενόμενο αποτέλεσμα: ο υπάλληλος του 
φορέα τον ενημερώνει ότι αυτός δεν είναι ο φορέας ο οποίος προσφέρει τη συγκεκριμένη 
υπηρεσία. Ακόμα χειρότερα, υπάρχει περίπτωση ο υπάλληλος να μη μπορεί να παρέχει καμία 
πληροφορία για την υπηρεσία. Αυτό συμβαίνει διότι οι δημόσιοι φορείς δεν έχουν την 
υποχρέωση να γνωρίζουν τις υπηρεσίες οι οποίες προσφέρονται από άλλους φορείς. Ακόμα 
ίσως να θέλουν να αποφύγουν να βοηθήσουν τον ενοχλητικό και ανενημέρωτο πολίτη.  

Θεωρούμε ότι με τη μέθοδο «δοκιμή και σφάλμα» ή τη «ρώτα τους άλλους», ο πολίτης 
καταφέρνει να βρει την υπηρεσία την οποία χρειάζεται και η οποία προσφέρεται από ένα 
συγκεκριμένο τύπο υπηρεσίας (π.χ. δήμος, νομαρχία, Εμπορικό Επιμελητήριο, εφορία κλπ), 
αλλά αυτό γίνεται με δύσκολο και αδόμητο τρόπο.  Σε αυτή τη φάση, ο πολίτης πρέπει να 
μάθει ποιος φορέας προσφέρει την υπηρεσία την οποία θέλει να χρησιμοποιήσει, πρόκειται 
δηλαδή για τον πραγματικό φορέα ο οποίος παρέχει τη συγκεκριμένη υπηρεσία από 
συγκεκριμένη τοποθεσία.   
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Η μετάβαση από το (b) στο (c) δεν είναι απλή. Με άλλα λόγια ο πολίτης πρέπει να εντοπίσει 
την συγκεκριμένη έκδοση της υπηρεσίας την οποία τελικά θα χρησιμοποιήσει και η οποία 
παρέχεται από ένα συγκεκριμένο φορέα. Επίσης προκύπτουν προβλήματα εξαιτίας της 
διαφορετικής χωρικής οργάνωσης της οποία χρησιμοποιούν οι δημόσιοι φορείς. Για την 
ακρίβεια ίσως προκύψουν τόσα διαφορετικά προβλήματα όσοι και οι διαφορετικοί φορείς οι 
οποίοι είναι ενεργοί σε μια περιοχή.  

Σε αυτή την περίπτωση ο πολίτης θα μπορούσε να βοηθηθεί από ένα κεντρικό δημόσιο φορέα 
ο οποίος θα ήταν υπεύθυνος για την παροχή υπηρεσιών. Στην περίπτωση αυτή ο πολίτης θα 
μπορεί να επικοινωνήσει με τον κεντρικό αυτό φορέα (ή το κοντινότερο σε αυτόν παράρτημα 
του φορέα) και παρέχοντας κάποιες χωρικές πληροφορίες σχετικές με την περίπτωση, ο 
φορέας υποδεικνύει στον πολίτη τον πάροχο με τον οποίο πρέπει να επικοινωνήσει.  

Η μετάβαση από το (c) στο (d) είναι μάλλον απλή και μοιάζει με τη λογική ενός «καταλόγου 
λευκών σελίδων». Καθώς  ο πολίτης γνωρίζει από το (c) το όνομα του δημόσιου φορέα, ο 
οποίος παρέχει τη συγκεκριμένη υπηρεσία, είναι εύκολο μετά να βρει και τη διεύθυνσή του.  

Τώρα που έχουν προσδιοριστεί ο πάροχος και η διεύθυνσή του, ο πολίτης μπορεί να 
απαντήσει την ερώτηση (a) ώστε να σιγουρευτεί ότι αυτή είναι η κατάλληλη υπηρεσία 
σύμφωνα πάντα με τις ανάγκες του. Ο πάροχος παρέχει στον πολίτης τις κατάλληλες 
πληροφορίες ώστε αυτό να σιγουρευτεί για το τελικό αποτέλεσμα της υπηρεσίας.  

Συνοψίζοντας τη λειτουργία της εύρεσης υπηρεσιών, μπορούμε να συμπεράνουμε ότι ο 
πολίτης πρέπει να απαντήσει τις ερωτήσεις Τι, Ποίος, Που της υπηρεσίας μόνος του, χωρίς 
ουσιαστική βοήθεια από κάπου αλλού. Η κατατετμημένη οπτική την οποία έχει κάθε φορέας 
για τη συνολική εικόνα της δημόσιας διοίκησης αποτελεί ένα σοβαρό εμπόδιο στη λειτουργία 
της εύρεσης υπηρεσιών, αφού ο πολίτης αφήνεται μόνος να ταιριάξει πληροφορίες, οι οποίες 
παρέχονται από διαφορετικούς φορείς, με σκοπό να προσδιορίσει την υπηρεσία την οποία 
χρειάζεται.  

2.2.2.2.1 Διευκολύνοντας την εύρεση υπηρεσίας 
Προκειμένου να διευκολυνθεί η εύρεση υπηρεσιών πρέπει να ενεργοποιηθεί ο ΚΕΔΥ. Όλες οι 
πληροφορίες οι σχετικές με τις ερωτήσεις Τι, Ποίος, Που και Πώς μπορούν να 
προσπελαστούν μέσω της υποδομής αυτής.  

Οι διαφορετικές εκδόσεις των υπηρεσιών με βάση το γεωγραφικό κριτήριο είναι μια άλλη 
σημαντική λειτουργία η οποία πρέπει να υποστηριχθεί από το ΚΕΔΥ. Το ΚΕΔΥ θα πρέπει να 
παρέχει στον πολίτη όλες τις απαραίτητες πληροφορίες προκειμένου να του δώσει τη 
δυνατότητα να προσδιορίσει όχι μόνο τον τύπο του πάροχου της υπηρεσίας (π.χ. ο δήμος για 
να πάρει κάποιος πιστοποιητικό γέννησης), αλλά και τις απαραίτητες γεωγραφικές 
πληροφορίες για αυτή (π.χ. για να πάρει κάποιος πιστοποιητικό γέννησης πρέπει να 
επικοινωνήσει με το δήμο στον οποίο γεννήθηκε). Επίσης επιπλέον πληροφορίες για το 
συγκεκριμένο φορέα θα πρέπει να είναι διαθέσιμες (π.χ. διεύθυνση, τηλέφωνο κλπ για το 
δήμο της Αθήνας).    

2.2.2.3 Περιήγηση υπηρεσιών  
Μετά την επιτυχημένη εκτέλεση της εύρεσης υπηρεσιών, ο πολίτης γνωρίζει τις απαντήσεις 
στις ερωτήσεις Τι, Ποίος και Που. Εάν ο πολίτης χρειάζεται περισσότερες πληροφορίες για 
την υπηρεσία και συγκεκριμένα για τη συμπεριφορά της, τότε προχωρά στη λειτουργία της 
περιήγησης υπηρεσιών. Η συμπεριφορά μιας υπηρεσίας αναφέρεται κυρίως στις ερωτήσεις 
Πώς και Πότε. Εάν κάποιος πολίτης ενδιαφέρεται πραγματικά να κατανοήσει το τι κάνει μια 
υπηρεσία τότε είναι πολύ πιθανόν να προχωρήσει στην λειτουργία περιήγησης υπηρεσιών, με 
σκοπό να καταλάβει Πώς κάνει τι και Πότε το κάνει.  

Η ερώτηση Πότε σχετίζεται με τους διαφορετικούς τύπους χρονικών περιορισμών (π.χ. 
προθεσμίες αίτησης για μιας υπηρεσίας ή ποιος είναι ο μέγιστος χρόνος απόκρισης μιας ενός 
φορέα στο αίτημα ενός πολίτη). Εφόσον το Πότε είναι μέρος των συμπεριφορικών 
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παραμέτρων μια υπηρεσίας, θα μπορούσαμε να το θεωρήσουμε ως μια ιδιαίτερη περίπτωση 
του Πως.  

Η ερώτηση Πώς είναι περισσότερο σύνθετη και καλύπτει τις λειτουργικές παραμέτρους της 
υπηρεσίας. Μέσω της ερώτησης αυτής προσφέρεται πρόσβαση σε διαφορετικούς τύπους 
πληροφοριών σχετικών με την υπηρεσία. Οι πληροφορίες αυτές μπορεί να είναι:  
• Οι προϋποθέσεις και η επιχειρησιακή λογική της υπηρεσίας (π.χ. κανόνες και νόμοι, 

για παράδειγμα μόνο ένας ενήλικος μπορεί να κάνει αίτηση για κάποιες υπηρεσίες)  
• Τη λογική εκτέλεσης της διαδικασίας (π.χ. την ακολουθία εκτέλεσης των διαφόρων 

βημάτων της υπηρεσίας)  
• Την εισροή την οποία απαιτεί η υπηρεσία (π.χ. φόρμες και πιστοποιητικά τα οποία θα 

ελεγχθούν)  

Αυτό σημαίνει ότι ολοκληρώνοντας αυτή τη λειτουργία ο πολίτης έχει ενημερωθεί για τις 
συμπεριφορικές παραμέτρους της υπηρεσίας (π.χ. προϋποθέσεις, επιχειρησιακή λογική, 
εισροή, ακολουθία εκτέλεσης, χρονικοί περιορισμοί)  οι οποίες παρουσιάστηκαν παραπάνω.  

Η περιήγηση υπηρεσιών είναι η τελευταία λειτουργία (τόσο χρονικά όσο και λογικά), η οποία 
εκτελείται από τον πολίτη κατά τη διάρκεια της πληροφοριακής συζήτηση την οποία 
ξεκίνησε με τη δημόσια διοίκηση στην αρχή της πληροφοριακή φάσης.  

Όπως έχει ήδη παρουσιαστεί, μέσω της ερώτησης Πώς απαντώνται τα παρακάτω:  
• Προϋποθέσεις: οι προϋποθέσεις είναι κανόνες με τους οποίους θα πρέπει να είναι 

σύμφωνος ο πολίτης προκειμένου να λάβει μια υπηρεσία. Οι προϋποθέσεις αποτελούν 
το κομμάτι αυτό της επιχειρησιακής και λειτουργικής λογικής της εκτέλεσης της 
υπηρεσίας, το οποίο παρουσιάζει τους κανόνες τους οποίους θα χρησιμοποιήσουν οι 
δημόσιοι φορείς προκειμένου να ελέγξουν την εισροή της υπηρεσίας. Στις δημόσιες 
υπηρεσίες οι προϋποθέσεις καθορίζονται από τη νομοθεσία.  

• Εισροή: η εισροή περιλαμβάνει όλα τα εισερχόμενα αντικείμενα (π.χ. έγγραφα, 
φόρμες) τα οποία υποβάλλει ο πολίτης στον πάροχο της υπηρεσίας. Η εισροή 
χρησιμοποιείται συνήθως προκειμένου ο πάροχος να ελέγξει τις προϋποθέσεις. Αυτός 
ο τύπος εισόδου ονομάζεται στοιχείο. Τα στοιχεία καθορίζονται από τις προϋποθέσεις. 
Ένας σημαντικός παράγοντας για το στοιχείο είναι η πηγή του, συνήθως αυτή είναι 
ένας πολίτης ή ένας άλλος δημόσιος φορέας. Η δεύτερη περίπτωση είναι πολλή 
σημαντική για τη διαδικασία παροχής δημοσίων υπηρεσιών και περιγράφεται 
αναλυτικά στην ενότητα 2.3.2.1. 

• Ροή εργασίας: πρόκειται για την περιγραφή της ροής εκτέλεσης όλως των βημάτων και 
όλων των φάσεων από τις οποίες περνά η έκδοση μιας υπηρεσίας.  

Η περιήγηση υπηρεσίας έχει εφαρμογή τόσο στους τύπους όσο και στις εκδόσεις υπηρεσιών. 
Όσον αφορά τον τύπο υπηρεσίας, ο πολίτης μπορεί να έχει πρόσβαση στις προϋποθέσεις, 
στην εισροή και στη περιγραφή της ροής εργασίας μια υπηρεσίας με κάποιους, όμως, 
περιορισμούς. Ανάλογα με το διοικητικό σύστημα και το βαθμό αποκέντρωσης κάθε χώρας, 
διαφορές μπορεί να υπάρχουν και στις ερωτήσεις Πότε και Πώς. Για παράδειγμα σε 
ομοσπονδιακά συστήματα οι τοπικές αρχές ίσως να έχουν το δικαίωμα να αλλάξουν 
ουσιαστικά τον τρόπο (Πώς) με τον οποίο παρέχεται μια υπηρεσία τοπικά (π.χ. την 
επιχειρησιακή λογική και τη ροή εκτέλεσης). Όσο πιο αποκεντρωμένη και αυτόνομη είναι η 
παροχή υπηρεσιών σε μια χώρα, τόσο πιο διαφορετικές είναι οι εκδόσεις υπηρεσιών και τόσο 
πιο περιορισμένες είναι οι περιγραφές των τύπων υπηρεσιών και το αντίστροφο.  

Αυτό έχει ως αποτέλεσμα διαφορετικοί φορείς στην ίδια χώρα να παρέχουν την ίδια 
υπηρεσία με ελαφρά διαφοροποιημένο τρόπο όσον αφορά τις προϋποθέσεις, την εισροή ή/και 
τη ροή εργασίας.  Συνεπώς, μια γενική περιγραφή για τις προϋποθέσεις, την εισροή και τη 
ροή εργασίας του τύπου υπηρεσίας ίσως να είναι εφικτή, θα υπάρχουν όμως και αρκετές 
διαφοροποιήσεις, εξειδικεύσεις κλπ για αυτή.  

Είναι η περιήγηση στον τύπο υπηρεσίας εφικτή σήμερα; Μπορεί ένα πολίτης να έχει 
πρόσβαση σε γενικές περιγραφές των τύπων υπηρεσιών ανεξάρτητα από τον πάροχό τους; Η 
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απάντηση είναι αρνητική και αυτό οφείλεται στην έλλειψη μιας συνολική εικόνας για το 
διοικητικό σύστημα. Κάθε φορέα είναι υπεύθυνος και γνωρίζει τη λειτουργικότητα μόνο των 
υπηρεσιών τις οποίες παρέχει ο ίδιος.  

Όταν η έννοια της υπηρεσίας έχει αναχθεί σε μια συγκεκριμένη έκδοση υπηρεσίας η οποία 
παρέχεται από ένα συγκεκριμένο φορέα, τότε η περιήγηση υπηρεσίας είναι διαθέσιμε σε όλο 
το εύρος της. Ο πολίτης πρέπει να ξέρει τις ακριβείς προϋποθέσεις, την ακριβή εισροή και 
την ακριβή ροή εργασίας προκειμένου να προετοιμαστεί και να αποφασίσει εάν θα κάνει 
αίτηση για την υπηρεσία ή όχι. Σε αντίθεση με την περίπτωση του τύπου υπηρεσίας, τώρα 
υπάρχει ένα ορισμένος δρων, ο συγκεκριμένος πάροχος ο οποίος θα συζητήσει με τον πολίτη 
προκειμένου να του παρέχει όλες τις απαιτούμενες υπηρεσίες: έτσι ο πολίτης επικοινωνεί με 
τον πάροχο και προσπαθεί να μάθει όλες τις σχετικές πληροφορίες.  

Σήμερα αυτό γίνεται είτε από τον πολίτη ο οποίος επισκέπτεται τα γραφεία του παρόχου ή 
μέσω τηλεφώνου. Πρόσφατα οι φορείς έχουν οργανώσει γραφεία υποστήριξης προκειμένου 
να παρέχουν βοήθεια σε πολίτες οι οποίοι θέλουν να κάνουν αίτηση για μια υπηρεσία: 
εξηγούν τις προϋποθέσεις και τη ροή εργασίας και παρέχεται και μια λίστα με όλες τις 
εισόδους οι οποίες είναι απαραίτητες για την εκτέλεση της υπηρεσίας.  Σε καλά 
οργανωμένους φορείς με προτυποποιημένες υπηρεσίες (π.χ. ISO 900x), παρέχονται επιπλέον 
και βοήθεια προκειμένου να γίνουν κατανοητές οι συμπεριφορικές παράμετροι της 
υπηρεσίας.  

Υπάρχουν δυο περιπτώσεις όπου οι πληροφορίες σχετικά με τις συμπεριφορικές 
παραμέτρους μια υπηρεσίας ίσως να είναι περιορισμένες ακόμα και όταν βρισκόμαστε στη 
φάση περιήγησης μια συγκεκριμένης έκδοσης μιας υπηρεσίας.    

(α) Η εκτέλεση της υπηρεσίας ίσως ακολουθεί εναλλακτικές διαδρομές ανάλογα με κάποιες 
συνθήκες οι οποίες δεν είναι γνωστές εξαρχής, αλλά καθορίζονται κατά τη διάρκεια 
εκτέλεσης της υπηρεσίας. Ονομάζουμε τις υπηρεσίες αυτές πολλαπλών κύκλων. Η ακριβής 
έννοια του του κύκλου υπηρεσίας όπως και τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών 
πολλαπλών κύκλων θα συζητηθούν λεπτομερώς στην περιγραφή της εκτελεστικής φάσης της 
παροχής υπηρεσιών.  

(β) Μερικές υπηρεσίες ίσως απαιτούν στοιχεία στοιχεία τα οποία παρέχονται από άλλους 
δημόσιους φορείς. Καλούμε αυτές τις υπηρεσίες εμφωλευμένες. Ο πολίτης πρέπει να έρθει σε 
επαφή και με άλλους φορείς προκειμένου να αποκτήσει τα επιπλέον αυτά στοιχεία. Οι 
πληροφορίες τις οποίες μπορεί να πάρει ο πολίτης από τον πάροχο της υπηρεσίας αναφορικά 
με τις εμφωλευμένες υπηρεσίες είναι οι ελάχιστες. Εξαιτίας της επικρατούσας οπτικής 
αναφορικά με τις ευθύνες και τις υποχρεώσεις ενός δημόσιου φορέα, ο πάροχος έχει πολύ 
περιορισμένη γνώση για τις υπηρεσίες οι οποίες είναι εμφωλευμένες σε μια υπηρεσία που 
παρέχει. Ο πάροχος συνήθως δεν γνωρίζει ούτε καν τη διεύθυνση επικοινωνίας (Που) του 
φορέα ο οποίος παρέχει την εμφωλευμένη υπηρεσία και φυσικά δε γνωρίζει τίποτα για τις 
συμπεριφορικές παραμέτρους της υπηρεσίας (Πώς, Πότε). Συνήθως οι μόνες διαθέσιμες 
πληροφορίες για τις εμφωλευμένες υπηρεσίες είναι το αποτέλεσμα (Τι) το οποίο χρειάζεται 
για τη βασική υπηρεσία και ο πάροχος (Ποιος). Έτσι, ο πολίτης πρέπει να επικοινωνήσει με 
όλους τους παρόχους των εμφωλευμένων υπηρεσιών προκειμένου να ενημερωθεί για τις 
συμπεριφορικές παραμέτρους κάθε μιας. Αυτή η απαιτητική λειτουργία γίνεται σήμερα 
αποκλειστικά από τον πολίτη, αφού ο πάροχος της υπηρεσίας παρέχει πολύ λίγη ή και 
καθόλου υποστήριξη.  

Συνοψίζοντας υπάρχουν τρεις περιορισμοί αναφορικά με τις συμπεριφορικές περιγραφές των 
υπηρεσιών.  
• Δεν υπάρχει καθολικός τύπος υπηρεσίας. Ανάλογα με το διοικητικό σύστημα κάθε 

χώρας η εκτέλεση υπηρεσίας ίσως να διαφέρει μεταξύ των παρόχων των υπηρεσιών. 
Όσο πιο αποκεντρωμένο είναι το διοικητικό σύστημα τόσο πιθανότερο είναι να 
διαφέρει η εκτέλεση υπηρεσιών.  
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• Υπηρεσίες οι οποίες δεν μπορούν να περιγραφούν πριν την εκτέλεσή τους. Η εκτέλεση 
υπηρεσιών ίσως να ακολουθεί διαφορετικές διαδρομές ανάλογα με συνθήκες οι οποίες 
δεν μπορεί να είναι γνωστές πριν την εκτέλεση της υπηρεσίας.  

• Ίσως να χρειάζεται η εκτέλεση εμφωλευμένων υπηρεσιών. Είναι πιθανόν να πρέπει να 
εκτελεστούν άλλες υπηρεσίες παρεχόμενες από άλλους φορείς προκειμένου να 
παρέχουν εισροή στη βασική υπηρεσία. Από την άλλη, ο πάροχος της βασικής 
υπηρεσίας έχει πολλή περιορισμένες πληροφορίες για τις εμφωλευμένες υπηρεσίες.  

2.2.2.3.1 Διευκολύνοντας την περιήγηση υπηρεσιών 
Λαμβάνοντας υπόψη τους παραπάνω περιορισμούς, θέλουμε στον επανασχεδιασμένο τρόπο 
λειτουργίας ο πολίτης να έχει πρόσβαση σε όλες τις διαθέσιμες πληροφορίες. Προς αυτή την 
κατεύθυνση υπάρχουν δυο επιλογές:  

a) Οι πληροφορίες μπορούν να γίνουν διαθέσιμες στον πολίτη μέσω του ΚΕΔΥ. Στην 
περίπτωση αυτή στο ευρετήριο πρέπει να αποθηκεύονται και πληροφορίες για τις 
συμπεριφορικές παραμέτρους μιας υπηρεσίας.  

b) Οι πληροφορίες μπορούν να γίνουν διαθέσιμες μέσω του παρόχου της υπηρεσίας.  

Στην πρώτη περίπτωση υπάρχουν σημαντικά κόστη συντονισμού τα οποία πρέπει να 
αναλάβει η μονάδα η οποία διαχειρίζεται το ευρετήριο. Παρόλα αυτά το όφελος είναι 
συνεκτική και ολοκληρωμένη πληροφορία διαθέσιμη απ’ άκρη σε άκρη του διοικητικού 
συστήματος.  

Στη δεύτερη περίπτωση τα κόστη συντονισμού είναι χαμηλότερα και κατανέμονται στους 
παρόχους των υπηρεσιών. Το μειονέκτημα εδώ είναι ότι δημιουργείται κατάτμηση της 
πληροφορίας και πιθανές επικαλύψεις.  

Η επιλογή εξαρτάται από τη διαθέσιμη τεχνολογική υποδομή. Περιβάλλοντα τα οποία 
βασίζονται σε απαρχαιωμένες τεχνολογίες κάνουν την πρώτη λύση ανέφικτη, εξαιτίας κυρίως 
του υψηλού κόστους συντονισμού. Αντίθετα η χρήση ΤΠΕ μπορεί να μειώσει τα κόστη 
συντονισμού και να κάνει την πρώτη επιλογή εφικτή και προτιμότερη.  

2.2.3 Σύνοψη της πληροφοριακής φάσης και των απαιτήσεων της  

2.2.3.1 Σύνοψη 
Συνοψίζοντας η πληροφοριακή φάση αποτελείται από τρεις κύριες λειτουργίες:  
• Αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών 
• Εύρεση υπηρεσιών 
• Περιήγηση υπηρεσιών.  

Η πρώτη αναφέρεται στις ανάγκες και τις υποχρεώσεις του πολίτη και απαντά στην ερώτηση 
Γιατί. Οι υπόλοιπες δυο αναφέρονται σε υπηρεσίες όπως αυτές παρέχονται από τα συστήματα 
της δημόσιας διοίκησης και απαντούν στις ερωτήσεις Τι, Ποίος, Πού, Πότε και Πώς.  

Οι λειτουργίες της εύρεσης υπηρεσιών και τις περιήγησης υπηρεσιών εφαρμόζονται τόσο σε 
τύπους υπηρεσιών όσο και σε εκδόσεις υπηρεσιών. Μέσω της πρώτης λειτουργία ο πολίτης 
εξετάζει τα ερωτήματα Τι, Πού, Ποίος είτε για ένα τύπο υπηρεσίας είτε για μια έκδοση 
υπηρεσίας. Όμοια μέσω της περιήγησης υπηρεσίας ο πολίτης εξετάζει τα ερωτήματα Πότε 
και Πώς είτε για ένα τύπο υπηρεσίας είτε για μια έκδοση υπηρεσίας. 

Ο παρακάτω πίνακας συνοψίζει τα παραπάνω.  

Πληροφορία Αναφέρεται σε Λειτουργία 

Γιατί Ανάγκη Αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών 

Τι 

Ποίος 

Υπηρεσία Εύρεση υπηρεσίας  

(τύπος υπηρεσίας, έκδοση υπηρεσίας) 
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Πού 

Πότε 

Πώς 

Περιήγηση υπηρεσίας  

(τύπος υπηρεσίας, έκδοση υπηρεσίας) 

Πίνακας 2-3: Περιεχόμενο και λειτουργίες κατά την εκτέλεση της πληροφοριακής φάσης 

2.2.3.2 Απαιτήσεις 
Σήμερα ένα από τα σημαντικότερα προβλήματα της πληροφοριακής φάσης είναι αυτό της 
νοοτροπίας.  Είναι γεγονός ότι η δημόσια διοίκηση συνήθως δεν θεωρεί την πληροφοριακή 
φάση ως μέρος της παροχής υπηρεσιών.  Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι δεν λαμβάνουν 
χώρα επίσημες διοικητικές πράξεις κατά της διάρκεια της πληροφοριακής φάσης. Κατά 
συνέπεια η οργάνωση και η εκτέλεση της φάσης αυτής αφήνεται στην καλή θέληση του 
πολίτη και στην ευσυνειδησία του εκάστοτε δημοσίου υπαλλήλου, αντί να συμπεριφερθεί 
στην ατζέντα του νομοθέτη. Επίσης, η παραδοσιακή γραφειοκρατική δημόσια διοίκηση 
τοποθετεί στο περιθώριο τον πολίτη ο οποίος θέλει να ενημερωθεί, ενώ πολλές φορές τον 
βρίσκει και ενοχλητικό.  

Οι βασικές απαιτήσεις χρήστη, οι οποίες απορρέουν από την τρέχουσα κατάσταση, μπορούν 
να ομαδοποιηθούν στα παρακάτω σημεία σύμφωνα με το τμήμα της πληροφοριακής φάσης 
στο οποίο ανήκουν.  

a) Αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών 
• Συνεκτικές, πλήρης και διαθέσιμες αντιστοιχίσεις μεταξύ των αναγκών πολιτών και 

των δημοσίων υπηρεσιών (Γιατί).  
• Προδραστική εκτέλεση συγκεκριμένων τύπων δημοσίων υπηρεσιών (Γιατί).  

b) Εύρεση υπηρεσιών 
• Εύκολη ταυτοποίηση του τύπου φορέα αλλά και του συγκεκριμένου φορέα ο οποίος 

παρέχει την υπηρεσία. Επίσης, εύκολη ταυτοποίηση της τοποθεσίας από την οποία 
παρέχεται η υπηρεσία. (Τι, Ποίος, Πού).  

• Ελαχιστοποίηση των μετακινήσεων των πολιτών προκειμένου να αποκτήσουν τις 
απαραίτητες πληροφορίες (Πού). 

• Προσδιορισμός της κατάλληλης έκδοσης της υπηρεσίας. (Τι/Πού, Τι/Πώς).  

c) Περιήγηση υπηρεσίας  
• Πρόσβαση σε λεπτομερείς περιγραφές υπηρεσιών (Πώς, Πότε).  
• Υποστήριξη στον προσδιορισμό, την εύρεση και την περιήγηση όλων των 

εμφωλευμένων υπηρεσιών, οι οποίες πρέπει να εκτελεστούν προκειμένου να συλλεχθεί 
η εισροή η οποία απαιτείται από τον πάροχο της υπηρεσία (Πώς).  

Ο παρακάτω πίνακας συνδέει τις λειτουργίες και το περιεχόμενο της πληροφοριακής φάσης 
με τις απαιτήσεις του πολίτη στην τρέχουσα κατάσταση.  

Πληροφορία Αναφέρεται 
σε  

Λειτουργία Απαίτηση 

Γιατί Ανάγκη Αντιστοίχιση αναγκών-
υπηρεσιών 

Αποτελεσματικές αντιστοιχίσεις μεταξύ 
αναγκών πολιτών δημοσίων υπηρεσιών 
και προδραστική εκτέλεση δημοσίων 

υπηρεσιών 

Τι 

Ποίος 

Πού 

Εύρεση υπηρεσίας  

Προσδιορισμός του τύπου φορέα, του 
συγκεκριμένου φορέα και της 

τοποθεσίας στην οποία βρίσκεται  

Πότε 

Υπηρεσία 

Περιήγηση υπηρεσίας  Πρόσβαση σε λεπτομερείς περιγραφές 
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How υπηρεσιών 

Υποστήριξη για τις εμφωλευμένες 
υπηρεσίες  

Πίνακας 2-4: Η πληροφοριακή φάση και οι απαιτήσεις των πολιτών 

2.3 Ανασχεδιασμός της «Εκτελεστικής» φάσης στην 
παροχή Δημοσίων Υπηρεσιών  

Αυτή η ενότητα αποτελείται από τις εξής υποενότητες: η υποενότητα 2.3.1 στην οποία 
συζητούνται οι ορισμοί και τα όρια της εκτελεστικής φάσης στην παροχή δημοσίων 
υπηρεσιών. Οι λειτουργίες και το περιεχόμενο της φάσης αυτής παρουσιάζεται στην ενότητα 
2.3.2. Τέλος, στην ενότητα 2.3.3 παρουσιάζει την ανάλυσή μας και τις απαιτήσεις οι οποίες 
προσδιορίστηκαν.  

2.3.1 Ορισμός και εύρος της Εκτελεστικής φάσης  

2.3.1.1 Ορισμός 
Ορίζουμε την εκτελεστική φάση της παροχής δημοσίων υπηρεσιών, ως τη φάση όπου οι 
πολίτες αλληλεπιδρούν με τη δημόσια διοίκηση και το αντίστροφο με σκοπό η δημόσια 
διοίκηση να κάνει όλες τις απαιτούμενες ενέργειες προκειμένου να παρέχει την υπηρεσία την 
οποία επιθυμεί ο πολίτης. Εφόσον η εκτελεστική φάση επιφέρει αλλαγές στην κατάσταση του 
πραγματικού κόσμου, θα μπορούσαμε να πούμε ότι ακολουθώντας τη γλωσσική μεταφορά η 
φάση αυτή αποτελεί μια εκτελεστικού τύπου συζήτηση. Από την οπτική γωνία της δημόσιας 
διοίκησης, η εκτελεστική φάση είναι επίσημη, αφού τελούνται εδώ επίσημες διοικητικές 
πράξεις. Εξαιτίας του τυπικού χαρακτήρα της, η φάση αυτή θεωρείται πολλές φορές 
λανθασμένα ως το μοναδικό μέρος της παροχής υπηρεσιών.   

2.3.1.2 Εύρος 
Πριν προχωρήσουμε στην περιγραφή του περιεχομένου και των κύριων λειτουργιών οι 
οποίες λαμβάνουν χώρα στην εκτελεστική φάση, θα καθορίσουμε τα εξωτερικά όρια, τα 
οποία αποτελούν το σημείο εκκίνησης και το σημείο τερματισμού της φάσης αυτής 

Θεωρούμε ως σημείο έναρξης της διαδικασίας την ενεργοποίηση της δημόσιας υπηρεσίας. Η 
ενεργοποίηση μπορεί να γίνει με δυο τρόπους:  
• Βασιζόμενη στην ανάγκη ενός πολίτη, ο πολίτης ξεκινά μια συζήτηση η οποία 

στοχεύει στην παροχή μιας δημόσιας υπηρεσίας. Πρακτικά ο πολίτης υποβάλει μια 
αίτηση στον πάροχο των υπηρεσιών ζητώντας μια υπηρεσία η οποία τον ενδιαφέρει.  

• Η δημόσια διοίκηση ενεργοποιεί την εκτέλεση μια δημόσιας υπηρεσίας. Πρακτικά η 
δημόσια διοίκηση επικοινωνεί με τον πολίτη και απαιτεί να εκτελεστεί η υπηρεσία. 
Αυτός ο τρόπος ενεργοποίησης ονομάζεται προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών και 
παρουσιάζεται στην ενότητα 2.2.2.1.2.  

Η λήξη της διαδικασίας συμβαίνει με έναν από τους δυο παρακάτω τρόπους:  
• Ατελής τερματισμός. Εξαιτίας διαφόρων λόγων, π.χ. έλλειψη πληροφοριών, 

παραβίαση κανονισμών, απόσυρση ενδιαφέροντος, είναι πιθανόν η εκτέλεση της 
υπηρεσίας να διακοπεί είτε από τον πολίτη είτε από το δημόσιο φορέα. Στην 
περίπτωση αυτή κάποια τμήματα της διαδικασίας εκτέλεσης ίσως να μην έχουν 
εκτελεστεί.  
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• Πλήρης τερματισμός. Η υπηρεσία εκτελείται και παράγεται το τελικό της αποτέλεσμα. 
Εδώ υπάρχουν δυο επιλογές: η δημόσια διοίκηση είτε παρέχει την υπηρεσία στον 
πολίτη είτε αρνείται να την παρέχει. Και στις δυο περιπτώσεις η διαδικασία εκτέλεσης 
της υπηρεσίας ολοκληρώνεται. Για το λόγο αυτό πρέπει να μην συγχέεται η περίπτωση 
της άρνησης με τον ατελή τερματισμό.  

2.3.2 Βασικές λειτουργίες  
Στην ενότητα αυτή παρουσιάζουμε τις λειτουργίες οι οποίες πρέπει να εκτελεστούν κατά τη 
διάρκεια της εκτελεστικής φάσης.  

Το υπερσύνολο των λειτουργιών οι οποίες σχετίζονται με την εκτελεστική φάση καλύπτει 
την περίπτωση του πλήρους τερματισμού. Προκειμένου να παρουσιάσουμε τις λειτουργίες 
αυτές ακολουθούμε μια οπτική συστημάτων και μοντελοποιούμε τη δημόσια υπηρεσία ως 
ένα σύστημα το οποίο: 

a. Μαζεύει πληροφορίες οι οποίες απαιτούνται ως εισροή 
b. Επεξεργάζεται την εισροή ακολουθώντας τη ροή εργασίας της υπηρεσίας. Η πιο 

κοινή επεξεργασία εδώ είναι ο έλεγχος της εισροής και η αντιπαραβολή της με ένα 
σύνολο επιχειρησιακών κανόνων.  

c. Παράγει έξοδο.  

Τα τρία αυτά στάδια είναι αρκετά γενικά ώστε να καλύψουν τις λειτουργίες οποιουδήποτε 
τύπου συστήματος. Στην περίπτωση της δημόσιας διοίκηση αυτές αποκτούν κάποια ιδιαίτερα 
χαρακτηριστικά και αξίζουν μια εις βάθος ανάλυση.  

Παραμένοντας συμβατή με την παραπάνω περιγραφή ο Dietz (Reijswoud Van V.E. and Dietz 
1999) ορίζει τρεις φάσεις για οποιαδήποτε επιχειρησιακή συναλλαγή: τη φάση διάταξης, τη 
εκτέλεσης και την φάση αποτελέσματος. Αυτές οι τρεις φάσεις όπως παρουσιάζονται από τον 
Dietz αντιστοιχούν σε μεγάλο βαθμό στις τρεις βασικές λειτουργίες οι οποίες προτάθηκαν για 
την εκτελεστική φάση. Το πραγματικό περιεχόμενο των τριών αυτών λειτουργιών αποκτά 
ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της δημόσιας διοίκησης.  

Παρακάτω ακολουθεί μια περιγραφή των τριών λειτουργιών.  

2.3.2.1 Συγκέντρωση πληροφορίας που απαιτείται σαν εισροή 
Κατά τη διάρκεια αυτής της φάσης όλες οι πληροφορίες οι οποίες απαιτούνται από τον φορέα 
ο οποίος είναι υπεύθυνος για την υπηρεσία πρέπει να γίνουν διαθέσιμες. Καλούμε το φορέα 
αυτόν πάροχο της υπηρεσία και το πλήρες σύνολο της πληροφορίας η οποία απαιτείται 
εισροή. Η εισροή σχετίζεται με τις πληροφορίες οι οποίες πρέπει να ελεγχθούν ή να 
χρησιμοποιηθούν με κάποιο τρόπο προκειμένου μια υπηρεσία να εκτελεστεί. Το κομμάτι της 
εισροής το οποίο σχετίζεται με τις πληροφορίες οι οποίες απαιτούνται για να ελεγχθούν οι 
προϋποθέσεις την υπηρεσίας ονομάζεται στοιχείο (π.χ. η ημερομηνία γέννησης του πολίτη 
προκειμένου να ελεγχθεί ένα όριο ηλικίας). Προφανώς υπάρχουν και τμήματα της εισροής τα 
οποία δεν αποτελούν στοιχεία, π.χ. πληροφορίες οι οποίες χρησιμοποιούνται από την 
υπηρεσία για άλλους σκοπούς. Για παράδειγμα, μια διεύθυνση η οποία μπορεί να 
χρησιμοποιηθεί για να σταλούν στον πολίτη έγγραφα/αποφάσεις μετά την ολοκλήρωση της 
εκτέλεσης της υπηρεσίας.  

Εφόσον τα στοιχεία είναι καθαρή πληροφορία αποθηκεύονται σε δικαιολογητικά. Υπάρχει 
μια σχέση πολλά προς πολλά μεταξύ των δυο αυτών οντοτήτων. Αυτό από τη μία σημαίνει 
ότι συγκεκριμένα στοιχεία μπορούν να βρεθούν σε περισσότερα του ενός δικαιολογητικά. 
Για παράδειγμα, η ηλικία του πολίτη, η οποία χρησιμοποιείται ως στοιχείο από μια υπηρεσία 
η οποία θέτει ηλικιακούς περιορισμούς, μπορεί να προσδιοριστεί από την ταυτότητα, το 
διαβατήριο ή το πιστοποιητικό γέννησης. Αυτά τα τρία θεωρούνται εναλλακτικά 
δικαιολογητικά. Από την άλλη μεριά, ένα δικαιολογητικό, π.χ. το διαβατήριο, μπορεί να 
χρησιμοποιηθεί από διαφορετικές υπηρεσίας ως πηγή διαφόρων στοιχείων (π.χ. όνομα, 
ηλικία, εθνικότητα).  Σήμερα ο επικρατέστερος τύπος δικαιολογητικού είναι το διοικητικό 
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έγγραφο (Peristeras V. and Tarabanis K. 2004) και πρακτικά θεωρείται ως ο τύπος της 
εισροής ο οποίος ελέγχεται από τον πάροχο.  

Έτσι ο πολίτης πρέπει να συλλέξει όλα τα δικαιολογητικά τα οποία είναι απαραίτητα για την 
εκτέλεση της υπηρεσίας. Το ακριβές περιεχόμενο και η μορφή των δικαιολογητικών 
καθορίζεται συνήθως από νόμους ή/και άλλες επίσημες διοικητικές αποφάσεις (π.χ. 
διοικητικές πράξεις) . συνήθως ο πάροχος της υπηρεσίας ζητά συγκεκριμένα δικαιολογητικά 
(π.χ. πιστοποιητικό γέννησης). Μερικές φορές ο πάροχος ίσως προτείνει εναλλακτικά 
δικαιολογητικά, δίνοντας στον πολίτη τη δυνατότητα να επιλέξει κάποιο από όλα (π.χ. 
πιστοποιητικό γέννησης, ταυτότητα ή διαβατήριο).   

Σήμερα, στα συστήματα της δημόσιας διοίκησης τα οποία δεν είναι ολοκληρωμένα, η 
συλλογή των στοιχείων και η μεταφορά τους από τον ένα φορέα στον άλλο είναι τις 
περισσότερες φορές ιδιαίτερα προβληματική. Για το λόγο αυτό, αυτή είναι ίσως η πιο 
απαιτητική φάση στην παροχή δημοσίων υπηρεσιών και εγείρει σημαντικές απαιτήσεις 
ολοκλήρωσης μεταξύ των δημοσίων φορέων (δεύτερο έλλειμμα ολοκλήρωσης). 

Μια αίτηση για μια υπηρεσία θα πρέπει να περιλαμβάνει κατ’ ελάχιστο τα παρακάτω:  

(a) πληροφορίες για την ταυτοποίηση του αιτούντα και  

(b) μια επίσημη εκδήλωση ενδιαφέροντος για τη συγκεκριμένη υπηρεσία.  

Η πληροφορία αυτή δε θεωρείται στοιχείο και αποτελεί την ελάχιστη εισροή η οποία 
απαιτείται για την ενεργοποίηση μια υπηρεσίας. Συνήθως πρέπει να ελεγχθούν περισσότερες 
πληροφορίες σύμφωνα με τις προϋποθέσεις τις υπηρεσίας. Ορίζουμε τρεις τύπους στοιχείων 
τα οποία ίσως απαιτηθούν ως εισροή για μια υπηρεσία:  

 (c) Στοιχεία υποβληθέντα με υπεύθυνη δήλωση. Υπάρχουν πληροφορίες οι οποίες 
χρησιμοποιούνται ως είσοδος για μια υπηρεσία και η δημόσια διοίκηση της λαμβάνει 
απευθείας από τον πολίτη με τη μορφή υπεύθυνης δήλωσης, η οποία είναι υποβολή 
σημαντικών για τη δημόσια διοίκηση πληροφοριών από τον πολίτη με δέσμευση του ιδίου ότι 
οι πληροφορίες αυτές είναι αληθείς (π.χ. κάποιος δηλώνει υπεύθυνα ότι δεν έχει παντρευτεί 
ξανά).  Εάν κάποια στιγμή οι πληροφορίες αυτές αποδειχτούν ψευδείς τότε ο πολίτης 
θεωρείται νομικά υπεύθυνος για την παροχή ψευδών στοιχείων σε δημόσιους φορείς. Στην 
Ελλάδα, για παράδειγμα, υπάρχει ειδικός νόμος ο οποίος καθορίζει το πλαίσιο της υποβολής 
στοιχείων με υπεύθυνη δήλωση καθώς και την υπευθυνότητα του αιτούντα σε περίπτωση 
ψευδούς δήλωσης.  

 (d) Στοιχεία υποβληθέντα με απλή δήλωση. Υπάρχουν κάποιες περιπτώσεις όπου οι 
πληροφορίες που απαιτούνται δεν θεωρούνται πολύ σημαντικές από τη δημόσια διοίκηση. σε 
αυτές τις περιπτώσεις ο πολίτης μπορεί παρουσιάσει τις σχετικές πληροφορίες χωρίς νομικές 
δεσμεύσεις. Μια τέτοια περίπτωση θα μπορούσε να είναι η συμπλήρωση της διεύθυνσης 
κατοικίας σε μια περίπτωση όπου αυτή δεν αποτελεί στοιχείο το οποίο θα χρησιμοποιηθεί για 
τον έλεγχο των προϋποθέσεων μια υπηρεσίας.  

 (e) Στοιχεία τα οποία παράγονται από την ίδια τη δημόσια διοίκηση, δηλαδή στοιχεία τα 
οποία αποτελούν εκροή κάποιας άλλης δημόσιας υπηρεσίας. Αυτός είναι ένας ιδιαίτερος 
τύπος στοιχείων ο οποίος αξίζει προσοχή. Υπάρχουν περιπτώσεις όπου ο δημόσιος φορέας 
χρειάζεται στοιχεία για μια υπηρεσία τα οποία προέρχονται από κάποιο άλλο φορέα, 
πρόκειται για την περίπτωση των εμφωλευμένων υπηρεσιών. 

Από τις περιπτώσεις οι οποίες παρουσιάστηκαν παραπάνω, μπορούμε να προσδιορίσουμε δυο 
βασικές πηγές για την εύρεση των στοιχείων τα οποία απαιτούνται για την υπηρεσία η οποία 
ζητείται: 
• Το σύστημα της δημόσιας διοίκησης (ο πάροχος ή άλλοι φορείς) στην περίπτωση  (e), 

και 
• Ο πολίτης στις περιπτώσεις (c) και (d). 

Αυτά συζητούνται ξεχωριστά παρακάτω.  
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2.3.2.1.1 Συγκέντρωση Στοιχείων από άλλους δημόσιους φορείς 
Στην περίπτωση αυτή, προκειμένου ο πάροχος SP1 να εκτελέσει την υπηρεσία s1, η οποία 
ζητείται από κάποιο πολίτη, απαιτείται εισροή πληροφοριών, οι οποίες είναι εκροή μια άλλης 
υπηρεσίας s2  που παρέχεται από έναν άλλο πάροχο, τον SP2. Χρησιμοποιώντας την 
ημερομηνία γέννησης ως παράδειγμα, ένας δημόσιος φορέας ίσως ζητήσει ένα πιστοποιητικό 
γέννησης προκειμένου να επιβεβαιώσει την ηλικία του πολίτη και αν αποφασίσει εάν θα του 
παρέχει την υπηρεσία ή όχι. Στην περίπτωση αυτή ο πολίτης πρέπει να επικοινωνήσει με το 
φορέα ο οποίος εκδίδει πιστοποιητικά γέννησης και να κάνει αίτηση για ένα.  

Συνεπώς, ο πολίτης ζητά μια πρόσθετη υπηρεσία s2 από κάποιον άλλο πάροχο (SP2). Η 
υπηρεσία αυτή θα εκτελεστεί ως μια ξεχωριστεί και αυτόνομη υπηρεσία. Αφού περάσει την 
πληροφοριακή φάση (π.χ. ρωτώντας ποιος προσφέρει την υπηρεσία, που, πότε, πώς κλπ.), 
πρέπει μετά να επικοινωνήσει με τον SP2 , ο οποίος θα πρέπει να εκτελέσει την υπηρεσία s2 η 
εκροή της οποίας θα χρησιμοποιηθεί ως εισροή για την υπηρεσία s1. Προφανώς ο SP2 θα 
ζητήσει από τον πολίτη να προσκομίσει και άλλα στοιχεία τα οποία θα ελεγχθούν. 
Προκειμένου ο SP1 να μπορέσει να εκτελέσει την s1, πρέπει να πρώτα να εκτελεστεί επιτυχώς 
η s2 και η εκροή της να προσκομιστεί στον SP1. Η εκτέλεση της s2 είναι ανάλογη της s1. Αυτό 
σημαίνει ότι ίσως κάποιος τρίτος πάροχος SP3 να χρειάζεται να παρέχει μια άλλη υπηρεσία s3 
η οποία είναι αναγκαίο να χρησιμοποιηθεί ως εκροή για την s2 κοκ. Οι υπηρεσίες s2, s3, s4 … sn 
ονομάζονται υπηρεσίες εμφωλευμένες στην s1.  
Είναι εύκολα κατανοητό ότι σε περιπτώσεις σύνθετων δημοσίων υπηρεσιών με πολλές 
εμφωλευμένες υπηρεσίες, οι οποίες παρέχοντες από διαφορετικούς γεωγραφικά 
διασκορπισμένους παρόχους, ένα σύνολο υπηρεσιών πρέπει να εκτελεστεί με συγκεκριμένη 
σειρά προτού όλες οι απαιτούμενες εισροές να είναι διαθέσιμες στον αρχικό πάροχο. Η 
περίπτωση των εμφωλευμένων υπηρεσιών μπορεί να θεωρηθεί ότι παράγει στάδια κατ’ 
αναλογία με μια δενδροειδή δομή. Στο Σχήμα 2-3 παρουσιάζουμε ένα παράδειγμα μιας 
υπηρεσίας η οποία είναι τόσο πολύπλοκη ώστε να απαιτεί δυο επίπεδα εμφωλευμένων 
υπηρεσιών.  

 
Σχήμα 2-3: Παράδειγμα εμφωλευμένων υπηρεσιών 

Στο παράδειγμα της παραπάνω εικόνας ο πολίτης χρειάζεται να λάβει την εκροή της 
υπηρεσίας s1, όπως παρέχεται από το φορέα PA1 (κύρια υπηρεσία η οποία ζητείται). Η S1 
χρειάζεται να ελέγξει στοιχεία από τρεις πηγές: μια εισροή προερχόμενη απευθείας από τον 
πολίτη (i1) και τις εκροές δυο άλλων υπηρεσιών (s2, s3) εκτελούμενων από τους παρόχους 
PA2, PA3 οι οποίες θα χρησιμοποιηθούν και αυτές ως εισροή (i2, i3). Προκειμένου να 
εκτελεστεί η s3, ο PA3 χρειάζεται πληροφορίες από τον πολίτη (i4). Παρόλα αυτά 
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προκειμένου ο PA2 να παρέχει την s2 χρειάζεται πληροφορίες τόσο από τον πολίτη (i5) όσο 
και από τον φορέα PA4. Έτσι, ο PA4 πρέπει να εκτελέσει την s4, με σκοπό να παρέχει την 
εισροή (i6)  η οποία απαιτείται για την εκτέλεση της s2. Στο παράδειγμα αυτό οι υπηρεσίες s2 
και s3 θεωρούνται εμφωλευμένες στην s1, ενώ η s4 εμφωλευμένη στην s2. 

Είναι πολύ σημαντικό να καταλάβουμε ότι η απαιτητική αυτή διαδικασία γίνεται σήμερα από 
τον πολίτη χωρίς καθόλου βοήθεια και καθοδήγηση. Αυτό σημαίνει ότι ο πολίτης περνά την 
πληροφοριακή και την εκτελεστική φάση για καθεμία από τις s2, s3, s4, … sn εμφωλευμένες 
υπηρεσίες της s1 χωρίς κάποια βοήθεια ή καθοδήγηση από τον SP1 ή από κάποιο άλλο 
πάροχο. Ο SP1  ζητά συγκεκριμένα έγγραφα τα οποία παρέχονται από άλλους φορείς 
(ουσιαστικά ζητά τις πληροφορίες οι οποίες περιέχονται στα έγγραφα αυτά) και δε γνωρίζει 
ποια είναι η διαδικασία η οποία πρέπει να ακολουθηθεί προκειμένου να προμηθευτεί ο 
πολίτης τα έγγραφα αυτά. Ο πολίτης πρέπει από μόνος του:  
• Να προσδιορίσει όλες τις εμφωλευμένες υπηρεσίες οι οποίες πρέπει να εκτελεστούν,  
• Να βρει όλους τους παρόχους (όνομα, τοποθεσία) οι οποίοι παρέχουν τις 

εμφωλευμένες υπηρεσίες,  
• Να κατανοήσει τόσο τη συνολική όσο και την επιμέρους λογική εκτέλεσης,  
• Να συγκεντρώσει όλες τις εισροές οι οποίες απαιτούνται από κάθε εμφωλευμένη 

υπηρεσία,  
• Να ενεργοποιήσει και να παρακολουθήσει την εκτέλεση όλων των υπηρεσιών,  
• Να επιλύσει τυχόντα προβλήματα κατά τη διάρκεια εκτέλεσης των υπηρεσιών,  
• Να λάβει και να συγκεντρώσει όλες τις εκροές, και  
• Να προωθήσει όλες τις εκροές στον αρχικό πάροχο.  

Προφανώς το αποτέλεσμα είναι συνήθως μια διαδικασία, η οποία είναι δύσκολη στο 
χειρισμό, πολύπλοκη, χρονοβόρα, κουραστική και επιρρεπής σε λάθη. Αξίζει να σημειωθεί 
ότι δεν είναι η ανάγκη του πολίτη αυτή καθεαυτή που τον οδηγεί να εκτελέσει τις 
εμφωλευμένες υπηρεσίες αλλά η λογική της βασικής υπηρεσίας. Ο πολίτης δεν ενδιαφέρεται 
για τις εμφωλευμένες αυτές καθαυτές, είναι όμως υποχρεωμένος να τις εκτελέσει 
προκειμένου να λάβει την εκροή τις υπηρεσίας για την οποία ενδιαφέρεται. Παρόλα αυτά η 
δημόσια διοίκηση δεν αναλαμβάνει να εκτελέσει τις εμφωλευμένες υπηρεσίες. Σύμφωνα με 
τη δημόσια διοίκηση ο πολίτης είναι υπεύθυνος για τη διαδικασία αυτή. Η συμπεριφορά αυτή 
καθορίζεται από ζητήματα κουλτούρας και όχι από οργανωσιακούς η/και τεχνολογικούς 
λόγους.  

2.3.2.1.2 Διευκόλυνση της συγκέντρωσης στοιχείων από άλλους δημόσιους φορείς 
Προκειμένου να υλοποιήσουμε τη λειτουργία αυτή χρησιμοποιούμε ξανά τον Ενορχηστρωτή, 
δηλαδή τη λογική υποδομή η οποία θα αναλάβει τη διαχείριση και την ευθύνη της συνολικής 
διαδικασίας συλλογής των στοιχείων όπως παρουσιάστηκε παραπάνω.  

Ο Ενορχηστρωτής ελέγχει τις λειτουργίες της υπηρεσίας συμπεριλαμβανόμενης και της 
συλλογής όλων των απαραίτητων στοιχείων για την εκτέλεση της (κύριας) υπηρεσίας. 
Προκειμένου να το πετύχει, ο Ενορχηστρωτής κατασκευάζει τη συνολική ροή εκτέλεση με 
διαφανή ως προς το χρήστη τρόπο. Αυτό γίνεται με μια διαδικασία από μπροστά προς τα 
πίσω, αντιστοιχώντας κάθε φορά την απαιτούμενη εισροή μιας υπηρεσίες με τις εκροές 
άλλων υπηρεσιών.  Μέσω της λειτουργίας αυτής ο Ενορχηστρωτής προσδιορίζει τις 
εμφωλευμένες υπηρεσίες οι οποίες πρέπει να ενεργοποιηθούν. Ο  Ενορχηστρωτής 
συμβουλεύεται το  ΚΕΔΥ προκειμένου να εκτελέσει τη λειτουργία αντιστοίχισης. 
Υπενθυμίζουμε ότι στο ΚΕΔΥ υπάρχουν αποθηκευμένες όλες οι σχετικές πληροφορίες για 
κάθε υπηρεσία (π.χ. απαιτούμενη εισροή) καθώς και το όνομα και η τοποθεσία του παρόχου.  

Έπειτα ο Ενορχηστρωτής εκκινεί, παρακολουθεί και επιβλέπει την εκτέλεση των εξωτερικών 
ως προς τον πάροχο εμφωλευμένων υπηρεσιών. Ο Ενορχηστρωτής  δεν έχει πρόσβαση στις 
λεπτομέρειες των εμφωλευμένων υπηρεσιών όταν αυτές εκτελούνται από άλλους φορείς. 
Παρόλα αυτά θα πρέπει να έχει πρόσβαση στην κατάσταση της συνολικής ροής εκτέλεσης 
ώστε να παρακολουθεί τη διαδικασία, π.χ. να ενημερώσει τον πολίτη για την πρόοδο της 
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εκτέλεσης της υπηρεσίας και να μπορεί να αναγνωρίσει και να εστιάσει την προσοχή σε 
περιπτώσεις καθυστερήσεων ή εμφάνισης αδιεξόδων στη διαδικασία.  

Σε αντίθεση με το μετατροπέα αναγκών-υπηρεσιών και το ΚΕΔΥ, αυτή η υποδομή δεν είναι 
ούτε κεντρική ούτε μοναδική μέσα στη δημόσια διοίκηση, τοποθετείται, όμως, λογικά στο 
επίπεδο του πάροχου υπηρεσιών. Ειδικότερα κάθε πάροχος έχει το δικό του Ενορχηστρωτή.  

Με τη συνεργασία αυτών των λογικών υποδομών, μια σημαντική λειτουργία η οποία πρέπει 
να εκτελεστεί μεταφέρεται από τον πολίτη στο διοικητικό σύστημα και συγκεκριμένα στον 
πάροχο της υπηρεσίας. Για να υλοποιηθεί αυτή η διευκόλυνση ίσως σε κάποια διοικητικά 
συστήματα να απαιτείται μια θεσμική διευθέτηση. Ο πολίτης ίσως να πρέπει ρητά να δώσει 
τη συγκατάθεσή του στον πάροχο ώστε αυτός να συλλέγει στοιχεία για λογαριασμό του. Η 
εξουσιοδότηση αυτή δίνεται συνήθως με επίσημο τρόπο ώστε να μην τίθενται σε κίνδυνο 
ατομικά δικαιώματα, προστασία δεδομένων κλπ.  

2.3.2.1.3 Συγκέντρωση Στοιχείων από τον πολίτη 
Στην δεύτερη περίπτωση, ζητείται από τον πολίτη να προσκομίσει ο ίδιος απευθείας στον 
πάροχο τις πληροφορίες οι οποίες θα ελεγχθούν.  Όπως ήδη παρουσιάσαμε, ο πάροχος θα 
δεχτεί τα στοιχεία αυτά με ή χωρίς υπεύθυνη δήλωση από τον πολίτη (περιπτώσεις (d) και (c) 
αντίστοιχα). Για παράδειγμα, η πληροφορίες η οποία απαιτείται από μια υπηρεσία ίσως να 
είναι η ημερομηνία γέννησης του αιτούντα. Στην περίπτωση αυτή η δημόσια διοίκηση θα 
μπορούσε να δεχτεί μια υπεύθυνη δήλωση η οποία να λέει ότι «Έχοντας γνώση των 
συνεπειών του νόμου δηλώνω υπεύθυνα ότι γεννήθηκα στις 15 Απριλίου 1960». Εξαρτάται 
από τους κανόνες της υπηρεσίας εάν η υπεύθυνη δήλωση του πολίτη είναι μια έγκυρη 
επιλογή για την παροχή αυτής της πληροφορίας. Εάν αυτό όντως ισχύει τότε η 
υπογεγραμμένη υπεύθυνη δήλωση του πολίτη γίνεται ένα έγκυρο δικαιολογητικό για την 
υπηρεσία. Γενικότερα όσο σημαντικότερες είναι οι επιπτώσεις και οι συνέπειες μιας 
δημόσιας υπηρεσίας τόσο πιο απίθανο είναι να δεχτεί η δημόσια διοίκηση κάποιες 
πληροφορίες μέσω μιας απλής υπεύθυνης δήλωσης του πολίτη. Συνεχίζοντας το παράδειγμά 
μας, για πολλούς φορείς μια υπεύθυνη δήλωση του πολίτη δεν είναι αρκετή όταν απαιτείται 
ως εισροή η ημερομηνία γέννησης του πολίτη. Αυτό μας οδηγεί στην άλλη περίπτωση όπου 
τα στοιχεία πρέπει να προέρχονται από κάποιο άλλο δημόσιο φορέα.  

2.3.2.1.4 Διευκόλυνση της Συγκέντρωση Στοιχείων από τον πολίτη 
Το γεγονός ότι σήμερα σε κάθε επαφή πολίτη-παρόχου οι φορείς ζητείται από τον πολίτη να 
προσκομίσει τις ίδιες πληροφορίες πολλές φορές (π.χ. πατρώνυμο, ημερομηνία γέννησης) 
είναι πολύ ενοχλητικό για τον πολίτη. Στην ιδανική περίπτωση ο πολίτης θα έπρεπε να 
παρέχει κάθε πληροφορία μόνο μια φορά.  

Αυτή είναι μια πολλή σημαντική απαίτηση η οποία μπορεί να ικανοποιηθεί με διάφορους 
τρόπους.  
• Ο πολίτης παρέχει κάθε πληροφορία μια φορά για κάθε φορέα με τον οποίο έρχεται σε 

επαφή.  
• Ο πολίτης παρέχει κάθε πληροφορία μια φορά για το σύνολο της δημόσιας διοίκησης.  

a) Ο πολίτης παρέχει κάθε πληροφορία μια φορά για κάθε φορέα με τον οποίο έρχεται σε 
επαφή 

Η πρώτη περίπτωση φαίνεται εύκολη και θα μπορούσε θεωρητικά να υποστηριχτεί από τον 
τρέχοντα τρόπο λειτουργίας. Αυτό όμως δε συμβαίνει συνήθως. Σε ένα φτωχό τεχνολογικό 
περιβάλλον, όπως αυτό στο οποίο έχει συνηθίσει να λειτουργεί η δημόσια διοίκηση, είναι 
δύσκολο, αλλά παρόλα αυτά εφικτό, να ανασύρουν οι φορείς πληροφορίες τις οποίες έχουν 
λάβει στο παρελθόν. Όμως με τη χρήση ΤΠΕ αυτό δεν ισχύει πλέον. Το ερώτημα είναι γιατί 
οι φορείς δεν αξιοποιούν την τεχνολογία αλλά προτιμούν να ζητούν ξανά και ξανά τις ίδιες 
πληροφορίες από τον πολίτη. Από τη δική μας οπτική αυτό είναι μάλλον ζήτημα νοοτροπίας. 
Οι δημόσιοι φορείς υποτιμούν την προσπάθεια του πολίτη. Το θεωρούν προτιμότερο να 
ζητήσουν ξανά για παράδειγμα τη διεύθυνσή του από το να την ψάξουν στα αρχεία τους.  

 38



b) Ο πολίτης παρέχει κάθε πληροφορία μια φορά για το σύνολο της δημόσιας διοίκησης 

Σήμερα η δεύτερη περίπτωση δεν μπορεί να αντιμετωπιστεί από τη δημόσια διοίκηση 
εξαιτίας του πρώτου ελλείμματος ολοκλήρωσης, το οποίο κάνει πολύ δύσκολη την οριζόντια 
επικοινωνία μεταξύ των φορέων. Εφόσον ο προτεινόμενος νέος τρόπος λειτουργίας 
διευκολύνει την ροή της πληροφορίας, βοηθά προφανώς στην ικανοποίηση αυτής της 
απαίτησης.  

Αυτό συμβαίνει μέσω της προδραστικής, αυτόματης και διαφανούς υποστήριξης η οποία 
προσφέρεται από τον Ενορχηστρωτή και το ΚΕΔΥ.  

Ειδικότερα, από τη στιγμή που ο πολίτης ταυτοποιείται μοναδικά από το φορέα, το σύνολο 
των πληροφοριών οι οποίες είναι διαθέσιμες για τον πολίτη αυτό σε όλους τους φορείς της 
δημόσιας διοίκησης θα έπρεπε να τίθεται στη διάθεση του παρόχου της υπηρεσίας.  Είναι 
σημαντικό όμως να σημειωθεί ότι για λόγους προστασία (ευαίσθητων) προσωπικών 
δεδομένων, είναι πιθανόν να απαιτούνται ειδικές συμφωνίες και ρητή συγκατάθεση του 
πολίτη προκειμένου τα στοιχεία του να μοιράζονται μεταξύ δημοσίων φορέων. Αυτό θα 
μπορούσε να εξετάζεται ανά περίπτωση.  

Από τη στιγμή που ο πάροχος διαπιστώσει ότι μια πληροφορία πρέπει να προσκομιστεί από 
τον πολίτη, εκτελείται μια αναζήτηση στο ΚΕΔΥ προκειμένου να βρεθεί ο φορέας ο οποίος 
έχει την πληροφορία αυτή. Έπειτα πρέπει να εκτελεστεί μια κατάλληλη (εμφωλευμένη) 
υπηρεσία, η οποία έχει ως εκροή την πληροφορία αυτή. Ως τώρα οι εμφωλευμένες υπηρεσίες 
χρησιμοποιούνταν για να συλλέξουν είσοδο η οποία θα παρεχόταν σε άλλους φορείς. Τώρα 
ένας νέος τύπος εμφωλευμένης υπηρεσίας πρέπει να ενεργοποιηθεί προκειμένου να 
προσδιορίσει και να συλλέξει όλα τα στοιχεία τα οποία θα έπρεπε να προσκομιστούν από τον 
πολίτη.     

Είναι προφανές ότι μερικά στοιχεία ίσως να μην είναι διαθέσιμα σε κάποιο φορέα. Στην 
περίπτωση αυτή ο πολίτης συμπληρώνει τα στοιχεία αυτά στη φόρμα.  

Επίσης ο πάροχος θα μπορούσε να μοιραστεί και με άλλους φορείς τις νέες πληροφορίες τις 
οποίες απέκτησε προκειμένου να τις έχουν διαθέσιμες για μελλοντική χρήση. Αυτό θα 
μπορούσε να θεωρηθεί ως η αντίστοιχη συνέπεια όταν οι πληροφορίες παρέχονται όχι από 
δημόσιους φορείς αλλά από πολίτες.  

Ακολουθεί ένα σύντομο παράδειγμα:  

Ας θεωρήσουμε ότι ένα πολίτης κάνει αίτηση για ένα επίδομα στο Ίδρυμα Κοινωνικών 
Ασφαλίσεων (ΙΚΑ) και πρέπει να γι αυτό να συμπληρώσει μια φόρμα. Μεταξύ άλλων 
στοιχείων η φόρμα περιλαμβάνει και την ηλικία του πολίτη, πληροφορία η οποία δεν είναι 
διαθέσιμη στο ΙΚΑ. Αντί το ΙΚΑ να ζητήσει από τον πολίτη να του παρέχει την πληροφορία 
αυτή, μπορεί προδραστικά να ελέγξει την ηλικία του αιτούντα μέσω τους φορέα ο οποίος 
διαχειρίζεται τέτοιου είδους πληροφορίες και να συμπληρώσει τη φόρμα για λογαριασμό του 
πολίτη. Υπάρχουν δυο διαφορετικοί τρόποι για να γίνει αυτό: 
• Παραδοσιακά όταν η διαδικασία βασίζεται στα έγγραφα, μια υπηρεσία η οποία έχει ως 

εκροή την ηλικία ενός ατόμου (π.χ. έκδοση πιστοποιητικού γέννησης) πρέπει να 
εκτελεστεί. Αυτή είναι ουσιαστικά μια εμφωλευμένη υπηρεσία της οποίας η εκροή 
χρησιμοποιείται ως εισροή από την βασική υπηρεσία η οποία ζητήθηκε. Ειδικότερα 
στην περίπτωση αυτή, έχουμε την προδραστική εκτέλεση μια υπηρεσίας η οποία 
ενεργοποιείται από το ΙΚΑ και εκτελείται από το δήμο.  

• Ακολουθώντας έναν πιο καινοτόμο τρόπο, ο οποίος μπορεί να εφαρμοστεί μόνο σε 
ηλεκτρονικά ευρετήρια, το ΙΚΑ απλά παίρνει μια εξουσιοδότηση ώστε να διαβάσει 
απευθείας τη βάση δεδομένων του δήμου. Αξίζει να σημειωθεί ότι με την πρόοδο των 
ΤΠΕ, ένας αυξανόμενος αριθμός υπηρεσιών πιστοποίησης μπορεί να αντικατασταθεί 
από απλές αναγνώσεις σε μια βάση δεδομένων.  

Η διαδικασία μπορεί να επαναληφθεί για όλα τα πεδία της φόρμας τα οποία είναι διαθέσιμα 
από άλλους φορείς (π.χ. πατρώνυμο).  Τελικά η φόρμα η οποία φτάνει στον αιτούντα είναι 
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μερικώς συμπληρωμένη από το ΙΚΑ με πληροφορίες οι οποίες είναι ήδη διαθέσιμες στη 
δημόσια διοίκηση. Με αυτό τον τρόπο ο πολίτης δε χρειάζεται να προσκομίσει ξανά 
πληροφορίες, απλά ο πάροχος συλλέγει όλες τις πληροφορίες οι οποίες είναι ήδη διαθέσιμες 
από άλλους φορείς.  

2.3.2.2 Επεξεργασία της Εισροής  
Στη φάση αυτή, η επεξεργασία της εισροής ακολουθεί τη λογική της ροής εργασίας μια 
υπηρεσίας και η βασική λειτουργία η οποία εκτελείται εδώ είναι η αντιπαραβολή των 
στοιχείων με ένα σύνολο επιχειρησιακών κανόνων, οι οποίοι καθορίζονται από την 
επιχειρησιακή λογική της υπηρεσίας. Η υπηρεσία δεν μπορεί να εκτελεστεί επιτυχώς εάν δεν 
επαληθευτούν όλες οι προϋποθέσεις. Έχουμε καθορίσει δυο τύπους προϋποθέσεων: 

a. Λογικές  
b. Διαδικαστικές 

Οι λογικές προϋποθέσεις αναφέρονται σε επιχειρησιακούς κανόνες για την εκτέλεση της 
υπηρεσίας και επικυρώνονται από τα στοιχεία που έχουν συλλεχθεί. Για παράδειγμα η λογική 
προϋπόθεση «για να κάνεις αίτηση για δίπλωμα οδήγησης πρέπει να είσαι πάνω από 18 
ετών» επικυρώνεται από την ηλικία (στοιχείο) του αιτούντα όπως αυτή τεκμηριώνεται από 
ένα επίσημο έγγραφο όπως ταυτότητα ή το διαβατήριο (δικαιολογητικά).  

Οι διαδικαστικές προϋποθέσεις αναφέρονται σε διατάξεις οι οποίες επιβάλλονται στη ροή 
εργασίας και γενικότερα στη διαδικαστική λογική της υπηρεσίας. Αυτός ο τύπος 
προϋποθέσεων θέτει μεταξύ άλλων το γενικότερο πλαίσιο μέσα στο οποίο εκτελείται η 
υπηρεσία. Ο έλεγχος των διαδικαστικών προϋποθέσεων περιλαμβάνει για παράδειγμα τον 
έλεγχο του διοικητικού επιπέδου στο οποίο παρέχεται η υπηρεσία (π.χ. νομαρχία), τον 
πάροχο της υπηρεσίας (π.χ. ΙΚΑ), τις προθεσμίες για την απόκριση της δημόσιας διοίκησης 
(π.χ. πρέπει να δοθεί μια απάντηση στον αιτούντα μέσα σε τρεις εργάσιμες μέρες), τα 
ποιοτικά πρότυπα τα οποία έχουν τεθεί για την παροχή της συγκεκριμένης υπηρεσίας (π.χ. οι 
αιτήσεις των πολιτών για την παροχή της υπηρεσίας Χ μπορούν να σταλούν μέσω fax ή e-
mail κλπ).   

Τόσο οι λογικές όσο και οι διαδικαστικές προϋποθέσεις που εφαρμόζονται στην παροχή 
δημοσίων υπηρεσιών ακολουθούν εάν εκ των προτέρων καλά ορισμένο σύνολο κανόνων, οι 
οποίοι σχηματίζουν το κύριο σώμα της νομοθεσίας. Έτσι, οι ενέργειες των δημοσίων φορέων 
καθορίζονται σε μεγάλο βαθμό εξωτερικά και δεν έχουν μεγάλη δυνατότητα για 
παρεκκλίσεις.  

Είναι ενδιαφέρον το γεγονός ότι υπάρχει μια σχέση πολλά προς πολλά μεταξύ προϋποθέσεων 
και δικαιολογητικών. Αυτό σημαίνει ότι μια συγκεκριμένη προϋπόθεση μπορεί να 
επικυρωθεί από πολλά διαφορετικά δικαιολογητικά και ότι ένα δικαιολογητικό μπορεί να 
χρησιμοποιηθεί προκειμένου να επικυρώσει πολλές διαφορετικές προϋποθέσεις. Για 
παράδειγμα, για να αποκτηθεί μια άδεια (π.χ. δίπλωμα οδήγησης), ίσως υπάρχει μια 
συγκεκριμένη προϋπόθεση σχετικά με την ηλικία (π.χ. ανώτερο ή κατώτερο όριο). Η 
ταυτότητα ή το διαβατήριο του πολίτη θεωρούνται αποδεκτά δικαιολογητικά προκειμένου να 
πιστοποιήσουν την ηλικία του κατόχου τους. Κάθε δικαιολογητικό επικυρώνει διαφορετικές 
προϋποθέσεις ανάλογα με τις πληροφορίες τις οποίες περιέχει.  

Ο πάροχος ελέγχει τόσο τα δικαιολογητικά όσο και τα στοιχεία τα οποία περιέχουν. Ο 
έλεγχος αυτός αφορά διάφορες διαστάσεις (π.χ. πληρότητα, συνεκτικότητα, αυθεντικότητα, 
μορφή, εύρος, έλεγχοι στις βάσεις δεδομένων) οι οποίες θα χωριστούν σε δυο κατηγορίες: 
• Το πιστοποιητικό ελέγχεται συνολικά ώστε να πιστοποιηθεί η εγκυρότητά του, η ισχύς 

και σχέση του, καθώς και η καταλληλότητά του (π.χ. Χρειάζεται το πιστοποιητικό 
γέννησης σε αυτή την περίπτωση; Είναι ένα έγκυρο πιστοποιητικό γέννησης; Είναι το 
πρωτότυπο ή φωτοτυπία;)  

• Τα στοιχεία τα οποία περιέχονται στο δικαιολογητικό ελέγχονται με βάση 
διαφορετικούς τρόπους, π.χ.  
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• Βασιζόμενοι στην κοινή λογική (π.χ. είναι δυνατόν να έχει γεννηθεί κάποιος 
στις 3/5/1867, όπως φαίνεται στο πιστοποιητικό γέννησής του;),  

• πληρότητα (π.χ. το πιστοποιητικό δεν περιέχει την πλήρη ημερομηνία αλλά 
μόνο το έτος γέννησης),  

• συνεκτικότητα (π.χ. γιατί η ημερομηνία γέννησης στην ταυτότητα είναι 
διαφορετική από αυτή στο πιστοποιητικό γέννησης;),  

• μορφοποίηση (π.χ. σε ποια ημερομηνία αναφέρεται το 5/6/86, στην 5η 
Ιουνίου ή στην 6η Μαΐου) and 

• συμβατότητα με την επιχειρησιακή λογική της υπηρεσίας (π.χ. είναι 18 
ετών ώστε να μπορεί να κάνει αίτηση για δίπλωμα οδήγησης;). 

Ο πάροχος ελέγχει τα στοιχεία που παρέχονται με βάση τις λογικές προϋποθέσεις. Το κύριο 
μέρος αυτής της λειτουργίας πραγματοποιείται εσωτερικά από τον πάροχο. Αυτή η 
εσωτερική λειτουργία είναι συνήθως απολύτως αδιαφανής προς τον πολίτη ή μπορεί να είναι 
διαφανής σε ορισμένα μόνο σημεία. Τις περισσότερες φορές αυτή η λεπτομερής διαδικασία 
δεν είναι εύκολο να γίνει κατανοητή από τον πολίτη, ο οποίος την θεωρεί γραφειοκρατική ή 
ακόμα και παράλογη.  

Οι διαδικαστικές προϋποθέσεις ελέγχονται σε διαφορετικά στάδια της διαδικασία, π.χ. αρχικά 
ελέγχεται εάν ο φορέας είναι αρμόδιος να χειριστεί την αίτηση του πολίτη, γίνονται 
ενδιάμεσοι έλεγχοι σχετικά με την υπευθυνότητα κάθε υπαλλήλου ο οποίος θα πρέπει να 
εμπλακεί στη διαδικασία παροχής υπηρεσιών, συμμόρφωση με συγκεκριμένους χρονικούς 
περιορισμούς, πολιτικές σχετικές με την προστασία δεδομένων κλπ.  

Προκειμένου να ελεγχθούν τα στοιχεία τα οποία απαιτεί η υπηρεσία με βάση τις 
διαδικαστικές και λογικές προϋποθέσεις, ο πάροχος ίσως πρέπει να εκτελέσει σύνθετες 
εσωτερικές διεργασίες ανάλογα κάθε φορά με την υπηρεσία. Για παράδειγμα, προκειμένου 
ένα στοιχείο/δικαιολογητικό να επικυρωθεί μια ολόκληρη εσωτερική διαδικασία πρέπει να 
ενεργοποιηθεί, η οποία εμπλέκει πολλούς υπαλλήλους, προκαλεί ελέγχους σε διάφορα 
εσωτερικά μητρώα και παράγει έναν αριθμό ενδιάμεσων (εσωτερικών) αποφάσεων και 
εγγράφων.  

Μετά την απαραίτητη επεξεργασία ο φορέας αποφασίζει για το αν η αίτηση του πολίτη θα 
γίνει δεκτή ή όχι. Αυτό αποτελεί την εκροή της υπηρεσίας. Ο έλεγχος των λογικών και 
διαδικαστικών προϋποθέσεων μαζί με τις οποιεσδήποτε επεξεργασίες οδηγεί σε μια 
διοικητική απόφαση. Ο πάροχος αποφασίζει τελικά αναφορικά με την έκδοση του πολίτη.  

Για παράδειγμα:  
• για υπηρεσίες οι οποίες καταλήγουν σε εξουσιοδοτήσεις, έχουμε συνήθως μια 

απάντηση του τύπου ΝΑΙ/ΟΧΙ. Με το ναι, η δημόσια διοίκηση αποδέχεται την αίτηση 
του πολίτη και εκδίδει την εξουσιοδότηση που ζητήθηκε. Με το όχι η δημόσια 
διοίκηση αρνείται την έκδοση της εξουσιοδότησης. Υπάρχουν περιπτώσεις όπου η 
απάντηση, είτε θετική είτε αρνητική, δεν είναι απόλυτη και έρχεται μαζί με κάποιος 
πρόσθετους περιορισμούς.  

• Για περιπτώσεις έκδοσης πιστοποιητικών, η δημόσια διοίκηση είτε εκδίδει το 
πιστοποιητικό είτε αρνείται την έκδοσή του. Η άρνηση μπορεί να οφείλεται σε 
διαφορετικούς λόγους (π.χ. μη συμμόρφωση με κάποιες προϋποθέσεις, έλλειψη 
πληροφόρησης, ασυμβατότητα στοιχείων). 

• Για περιπτώσεις ελέγχων, η δημόσια διοίκηση θα αποφανθεί είτε συμμόρφωση είτε 
απόκλιση αναφορικά με συγκεκριμένες διατάξεις και περιορισμούς. 

Αξίζει να σημειωθεί ότι κατά τη διάρκεια αυτής της διαδικασίας δεν αποστέλλεται στον 
πολίτη επίσημη ενημέρωση αναφορικά με την πρόοδο της διαδικασίας και τα πιθανά 
προβλήματα που εμφανίστηκαν. Σήμερα, οι δημόσιοι φορείς δεν έχουν υποχρέωση να 
ενημερώσουν τον πολίτη σχετικά με την εκτέλεση της υπηρεσίας και έτσι δεν είναι δυνατόν 
να υπάρξει εξωτερική παρακολούθηση αυτής. Ακόμα όμως και εσωτερικά, μέσα στον 
πάροχο, η παρακολούθηση σύνθετων υπηρεσιών είναι πολλή δύσκολη και συνήθως 
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προβληματική, ιδίως σε περιπτώσεις όπου στη ροή εκτέλεσης εμπλέκονται τμήματα 
διαφόρων φορέων και διαφορετικές διοικητικές ή/και πολιτικές δικαιοδοσίες.  

Σε ορισμένες περιπτώσεις η φάση της επεξεργασίας της εισροής ολοκληρώνεται στο σημείο 
όπου ξεκινά η φάση παροχής των εκροών. Παρόλα αυτά υπάρχουν περιπτώσεις όπου ο 
έλεγχος των στοιχείων γίνεται με πιο πολύπλοκο τρόπο. Αυτές είναι οι περιπτώσεις των 
υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων, οι οποίες περιγράφονται στην επόμενη ενότητα.  

2.3.2.2.1 Υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων 
Ορίζουμε ως υπηρεσία πολλαπλών κύκλων, μια υπηρεσία για την εκτέλεση της οποίας 
απαιτείται η συμμετοχή τουλάχιστον ενός εξωτερικού φορέα εκτός του παρόχου.  Μια 
συνηθισμένη περίπτωση ανάμιξης εξωτερικού φορέα στη διαδικασία είναι αυτή κατά την 
οποία ο πολίτης ή κάποιος άλλος δημόσιος φορέας πρέπει να προσκομίσει στοιχεία, τα οποία 
δε θα μπορούσαν να έχουν προσδιοριστεί και ζητηθεί πριν ξεκινήσει η εκτέλεση της 
διαδικασίας. Μια άλλη περίπτωση η οποία εμφανίζεται συχνά είναι αυτή της ανάμιξης ενός 
φορέα συνεργαζόμενου με τον πάροχο. Στην περίπτωση αυτή ο συνεργαζόμενος φορέας 
εκτελεί μέρος της υπηρεσίας, ο ρόλος του όμως διαφέρει από την παροχή στοιχείων, η οποία 
αποτελεί μια εμφωλευμένη διαδικασία όπως έχει ήδη παρουσιαστεί.  

Έτσι, υπάρχουν δυο τύποι υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων:  
• Υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων λόγω επιπλέον στοιχείων  
• Υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων λόγω συμμετοχής άλλων φορέων στην εκτέλεση της 

ροής εργασίας  
Οι δυο αυτές περιπτώσεις παρουσιάζονται λεπτομερώς παρακάτω.  

2.3.2.2.1.1 Υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων λόγω επιπλέον στοιχείων 

Όπως συζητήθηκε ήδη, κατά τη φάση ελέγχου των στοιχείων, τα απαιτούμενα στοιχεία 
υπόκεινται σε ένα σύνολο ελέγχων, οι οποίοι καθορίζονται από τις προϋποθέσεις της 
υπηρεσίας. Κατά τη διάρκεια ενός  κύκλου μιας υπηρεσίας , ένα προκαθορισμένο σύνολο 
στοιχείων ελέγχεται βάσει ενός συνόλου λογικών προϋποθέσεων. Ένας κύκλος παράγει ως 
εκροή είτε μια κλήση ενός άλλου κύκλου υπό κάποια συνθήκη είτε τον τερματισμό του 
ελέγχου των στοιχείων.  

Υπάρχουν υπηρεσίες όπου όλα τα στοιχεία προκαθορίζονται κατά τη σχεδίαση και δεν 
χρειάζεται να υπάρχει ανάμιξη εξωτερικού φορέα με σκοπό να παρέχει επιπλέον στοιχεία 
κατά την εκτέλεση της υπηρεσίας. Με άλλα λόγια, όλες οι πληροφορίες οι οποίες χρειάζονται 
για την εκτέλεση της υπηρεσίας είναι ρητά προκαθορισμένες και δεν υπόκεινται σε υποθέσεις 
οι οποίες εγείρονται κατά την εκτέλεση της διαδικασίας.  

Παρόλα αυτά, αυτό δεν ισχύει πάντα. Υπάρχουν περιπτώσεις όπου μερικά στοιχεία είναι 
ανάγκη να καθοριστούν κατά τη διάρκεια της εκτέλεσης της υπηρεσίας. Αυτό συμβαίνει για 
παράδειγμα όταν υπάρχουν εκδόσεις της υπηρεσίας, δηλαδή διαφορετικά μονοπάτια 
εκτέλεσης της υπηρεσίας, ανάλογα με τα στοιχεία τα οποία παρέχονται από τον πολίτη και τα 
αποτελέσματα της επεξεργασίας των πληροφοριών.  

Κάποιος θα μπορούσε να ισχυριστεί ότι θα ήταν πιθανό κάποιος πολίτης να παρέχει εξαρχής 
όλες τις πληροφορίες οι οποίες πιθανώς να χρειαστούν, σύμφωνα με τους κανόνες οι οποίοι 
καθορίζουν κάθε φορά τις διαφορετικές εκδόσεις της εκτέλεσης μια υπηρεσίας. Η επιλογή 
αυτή θα μπορούσε να είναι εφικτή σε απλές περιπτώσεις, όπου για παράδειγμα υπάρχουν 
λίγες διαφορετικές πορείες εκτέλεσης της υπηρεσίας. Σε σύνθετες υπηρεσίες, όμως, με 
πολλαπλές εναλλακτικές πορείες εκτέλεσης, αυτό θα οδηγήσει σε ένα τεράστιο σύνολο 
συνθηκών «εάν…τότε…αλλιώς…» οι οποίες δε μπορούν να διαχειριστούν από τον πολίτη 
πριν το χρόνο εκτέλεσης.  

Σε αυτό τον τύπο υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων που μπορεί να χρειαστεί επιπλέον είσοδος 
κατά την εκτέλεση, το βασικό σχήμα είσοδος-επεξεργασία-έξοδος εκτελείται περισσότερες 
από μια φορές. Κατά τη διάρκεια αυτής της διεργασίας απαιτείται επικοινωνία με το 
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εξωτερικό (ως προς τον πάροχο) περιβάλλον. Τα επιπλέον στοιχεία θα προσκομιστούν είτε 
από τον πολίτη είτε από άλλους φορείς.  

2.3.2.2.1.2 Υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων λόγω συμμετοχής άλλων φορέων στην 
εκτέλεση της ροής εργασίας  

Στην περίπτωση αυτή ένας εξωτερικός φορέας συμμετέχει στην εκτέλεση της υπηρεσίας και 
συμβάλει σε ορισμένα μέρη της ροής εργασίας. Το τμήμα του κύκλου το οποίο εκτελείται 
από τον εξωτερικό φορέα θεωρείται ως ένας ξεχωριστός κύκλος της υπηρεσίας.  

Ολοκληρώνοντας την περιγραφή των υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων, μπορούμε να πούμε ότι 
υπάρχουν δυο περιπτώσεις η οποίες καταλήγουν σε πολλαπλούς κύκλους σε μια υπηρεσία.  
Είναι σημαντικό να διαφοροποιηθούν οι δυο αυτές περιπτώσεις. Η βασική διαφορά έγκειται 
στο γεγονός ότι στην πρώτη περίπτωση υπάρχει ανάγκη διαλειτουργικότητας σε επίπεδο 
δεδομένων (στοιχείων), ενώ στη δεύτερη σε επίπεδο διαδικασίας (ροής εργασίας). Στην 
πρώτη περίπτωση ο πάροχος περιμένει να λάβει συγκεκριμένα στοιχεία, αντίθετα στη 
δεύτερη έχουμε τη συνεργασία δυο φορέων προκειμένου να εκτελεστεί από κοινού μια ροή 
εργασίας. Για το λόγο αυτό θα μπορούσαμε να πούμε ότι υπάρχουν ανάγκες 
διαλειτουργικότητας στο επίπεδο ανταλλαγής πληροφοριών στην πρώτη περίπτωση και στο 
επίπεδο πράξης/συμπεριφοράς στη δεύτερη (Peristeras V. and Tarabanis K. 2006).  

2.3.2.2.2 Διευκόλυνση της εκτέλεσης υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων  
Ο Ενορχηστρωτής μαζί με το ΚΕΔΥ μπορούν να υποστηρίξουν αποτελεσματικά την 
επεξεργασία της εισροής μιας υπηρεσίας ως εξής:  
• Όπως έχει παρουσιαστεί στην περίπτωση των υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων, ο 

πάροχος είναι πιθανόν να χρειαστεί να επικοινωνήσει πάλι με τον πολίτη ή με κάποιο 
άλλο φορέα. Στην περίπτωση της επικοινωνία με άλλο φορέα ένα σύνολο 
εμφωλευμένων υπηρεσιών πρέπει να εντοπιστούν, να ενεργοποιηθούν και να 
εκτελεστούν ώστε να συλλεχθούν επιπλέον στοιχεία τα οποία είναι αναγκαία κατά το 
χρόνο εκτέλεσης. Στις περιπτώσεις αυτές η συνεργασία του Ενορχηστρωτή με το ΚΕΔΥ 
δίνει τη δυνατότητα να εκτελεστούν αυτόματα οι εμφωλευμένες υπηρεσίες, όπως 
αναλύθηκε στην ενότητα για τη συλλογή στοιχείων.  

• Μια δεύτερη λειτουργικότητα του Ενορχηστρωτή με ιδιαίτερη σημασία είναι η 
παρακάτω: κατά τη διάρκεια της διαχείρισης της εσωτερικής ροής εργασίας μια 
επιπλέον υπηρεσία ίσως να παρέχεται στον πολίτη. Ο Ενορχηστρωτής παρακολουθεί 
την υπηρεσία και ενημερώνει τον πολίτη για την κατάσταση και για το πότε η 
διαδικασία φτάνει σε κρίσιμα σημεία εκτέλεσης. Έτσι, ο Ενορχηστρωτής γίνεται η 
βασική υποδομή παρακολούθησης και έρχεται να καλύψει ένα σημαντικό κενό, αυτό 
της παρακολούθησης της εκτέλεσης μιας υπηρεσίας. Στην δημόσια διοίκηση, η 
παρακολούθηση της εκτέλεσης των υπηρεσιών συμβάλει στη βελτίωση της διαφάνειας 
της διοικητικής διαδικασίας, γεγονός το οποία αποτελεί ένα πολύ σημαντικό στόχο για 
την ευρύτερη διαδικασία επανασχεδιασμού της δημόσιας διοίκησης.  

2.3.2.3 Παροχή Εκροών 
Στις περιπτώσεις πλήρους τερματισμού μιας δημόσιας υπηρεσίας, ο πάροχός της παρέχει 
στον πολίτη την εκροή της υπηρεσίας. Η εκροή αποτελείται από το αποτέλεσμα της 
υπηρεσίας, τη επίδραση της υπηρεσίας και την συνέπεια της υπηρεσίας. Σε περιπτώσεις 
ατελούς τερματισμού υπάρχει μόνο το αποτέλεσμα.  

Το αποτέλεσμα είναι η απόκτηση της πληροφορίας, η οποία σχετίζεται με τον τερματισμό της 
υπηρεσίας, από τον πολίτη. Η πληροφορία αυτή παρέχεται συνήθως με τη μορφή ενός 
επίσημου διοικητικού εγγράφου/ μιας διοικητικής απόφασης. Το έγγραφο αυτό είναι 
ουσιαστικά ένα δικαιολογητικό το οποίο δίδεται στον πολίτη. Στις περιπτώσεις του πλήρους 
τερματισμού υπηρεσιών παράγεται πάντα ένα αποτέλεσμα, αυτό σημαίνει ότι η δημόσια 
διοίκηση παράγει πάντα ένα διοικητικό έγγραφο όταν μια υπηρεσία ολοκληρώσει την 
εκτέλεσή της. Αυτό συνήθως τεκμηριώνει την αποδοχή ή την απόρριψη της αίτησης του 
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πολίτη. Ο πολίτης συνήθως επικοινωνεί με το φορέα και ρωτά εάν έχει εκδοθεί κάποια 
απόφαση σχετικά με την περίπτωσή του. Σε ορισμένες περιπτώσεις η δημόσια διοίκηση 
κοινοποιεί την απόφασή της στον πολίτη. Ανάλογα με την περίπτωση συγκεκριμένες νομικές 
δεσμεύσεις και υποχρεώσεις ξεκινούν από τη στιγμή που το αποτέλεσμα έχει παραχθεί, ενώ 
σε άλλες περιπτώσεις αυτές ξεκινούν από τη στιγμή που ο πολίτης λάβει το έγγραφο. Στον 
ατελή τερματισμό το αποτέλεσμα είναι συνήθως ειδικού τύπου και αποτελείται από μια 
ειδοποίησης αποτυχίας της διαδικασίας.  

Η εκτέλεση μιας υπηρεσίας ίσως επιφέρει και αλλαγές στην κατάσταση του πραγματικού 
κόσμου (π.χ. μεταφορά χρημάτων σε ένα λογαριασμό). Αυτή είναι η επίδραση της υπηρεσίας. 
Η επίδραση λαμβάνει χώρα μόνο σε περιπτώσεις όπου η δημόσια διοίκηση κάνει αποδεκτή 
την αίτηση του πολίτη και του παρέχει την υπηρεσία. Σε αντίθετη περίπτωση δεν μπορεί να 
υπάρξει αλλαγή στον πραγματικό κόσμο και κατά συνέπεια δεν υπάρχει και επίδραση.  

Η συνέπεια μιας υπηρεσίας ορίζεται ως η προώθηση πληροφοριών σχετικών με την εκτέλεση 
της υπηρεσίας σε φορείς οι οποίοι πιθανώς να ενδιαφέρονται. Έχουμε προσδιορίσει δυο 
τύπους συνεπειών:  
• Εσωτερικές συνέπειες, οι οποίες αναφέρονται σε αλλαγές στις πληροφορίες οι οποίες 

διατηρούνται από τον πάροχο.  
• Εξωτερικές συνέπειες, οι οποίες αναφέρονται στην κοινοποίηση πληροφοριών 

σχετικών με την υπηρεσία σε άλλους φορείς, γεγονός το οποίο επιφέρει αλλαγές σε 
πληροφορίες οι οποίες διατηρούνται από τους φορείς αυτούς.  

Ο πρώτος τύπος είναι υποχρεωτικός σε όλες τις περιπτώσεις εκτέλεσης υπηρεσιών ενώ ο 
δεύτερος είναι προαιρετικός.  

Οι εσωτερικές συνέπειες διαχειρίζονται από το φορέα και πρακτικά αφορούν την ενημέρωση 
πληροφοριών οι οποίες σχετίζονται με την υπηρεσία που εκτελέστηκε, καθώς και την 
προσβασιμότητα στις ενημερωμένες πληροφορίες όλως των δρώντων εσωτερικά τους φορέα, 
π.χ. διαφορετικά τμήματα. Παρότι η εκτέλεση μια υπηρεσίας και τα αποτελέσματά της 
καταγράφονται συνήθως αναλυτικά από τον πάροχο, υπάρχουν σοβαροί περιορισμοί 
αναφορικά με τις ροή των σχετικών πληροφοριών μέσα στο φορέα (π.χ. από το ένα τμήμα 
στο άλλο). Εξαιτίας της κατάστασης αυτής, ο πολίτης πρέπει να αναλάβει ένα περίεργο ρόλο: 
πολύ συχνά ο φορέας ζητά από τον πολίτη να μεταφέρει τις νέες πληροφορίες σε άλλα 
τμήματα εντός του ίδιου φορέα (!) εφόσον δεν υπάρχει άμεση πρόσβαση στις πληροφορίες οι 
οποίες διατηρούνται από άλλα τμήματα.  

Προφανώς, εξαιτίας της προβληματικής διαχείριση των εσωτερικών συνεπειών είναι 
δύσκολο να επιτευχθεί η συνεκτικότητα και η ολοκλήρωση των πληροφοριών ακόμα και 
τοπικά μέσα στον ίδιο φορέα.  

Οι εξωτερικές συνέπειες είναι ο πιο δύσκολος τύπος εκροής στο χειρισμό. Όπως εξηγήσαμε 
υπάρχουν περιπτώσεις όπου, μετά την εκτέλεση μιας υπηρεσίας,  πρέπει να ενημερωθεί 
κάποιος φορέας για τα αποτελέσματα της εκτέλεσης. Μέσω της διαχείρισης των εξωτερικών 
συνεπειών επιτυγχάνεται συνεκτικότητα και ολοκλήρωση των πληροφοριών μεταξύ των 
δημοσίων φορέων.  

Αυτός ο τρόπος προώθηση πληροφοριών από ένα φορέα σε άλλων μετά την εκτέλεση της 
υπηρεσίας είναι σήμερα μάλλον σπάνιος. Σε οτιδήποτε συμβαίνει εκτός του φορέα δίνεται 
συνήθως μικρή σημασία. Οι δημόσιοι φορείς δεν ενημερώνουν προδραστικά, σύμφωνα με 
κάποιο καλά οργανωμένο σχήμα το οποίο θα διευκόλυνε την προώθηση των συνεπειών, τις 
πληροφορίες τις οποίες διατηρούν. Εξάλλου γιατί να ασχοληθεί ο φορέας με σύνθετα 
σχήματα προώθησης συνεπειών, όταν ο πολίτης μπορεί να αναλάβει να το κάνει χωρίς 
κανένα επιπλέον κόστος για το φορέα; Οι δημόσιοι φορείς προτιμούν να χρησιμοποιούν έναν 
αντιδραστικό και όχι προδραστικό τρόπο λειτουργίας, χρησιμοποιώντας έναν φτηνό για 
αυτούς πόρο, τους πολίτες τους.  
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2.3.2.3.1 Διευκόλυνση της παροχής εκροών 
Προκειμένου να υλοποιηθεί η προώθηση των εξωτερικών συνεπειών στο νέο τρόπο 
λειτουργίας, ο Ενορχηστρωτής γίνεται η υποδομή η οποία διευκολύνει την προώθηση των 
πληροφοριών στον αρμόδιο φορέα ανάλογα με ένα προκαθορισμένο σχήμα το οποίο 
βρίσκεται αποθηκευμένο στο ΚΕΔΥ, το ποίο επίσης βοηθά στον εντοπισμό των παραληπτών. 
Οι εσωτερικές συνέπειες διαχειρίζονται επίσης από τον Ενορχηστρωτή μέσα στο φορέα, όμως 
στην περίπτωση αυτή δεν χρειάζεται να ερωτηθεί το ΚΕΔΥ.  

2.3.3 Σύνοψη της εκτελεστικής φάσης και των απαιτήσεων της  

2.3.3.1 Σύνοψη 
Συνοψίζοντας η εκτελεστική φάση αποτελείται από τρεις κύριες λειτουργίες:  
• Συλλογή και επεξεργασία πληροφορίες οι οποίες απαιτούνται ως είσοδος, αυτές είναι 

κυρίως στοιχεία τα οποία παρέχονται απευθείας από τον πολίτη ή από άλλους φορείς.  
• Επεξεργασία της εισροής, η οποία μπορεί να ιδιαίτερα σύνθετη σε περιπτώσεις 

υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων.  
• Παροχή εκροών, δηλαδή παροχή του αποτελέσματος, των επιδράσεων και των 

εσωτερικών και εξωτερικών συνεπειών της υπηρεσίας.  

2.3.3.2 Απαιτήσεις  
Οι βασικές απαιτήσεις του πολίτη οι οποίες προκύπτουν από την επικρατούσα κατάσταση 
μπορούν να συνοψιστούν στα παρακάτω σημεία ανάλογα με τη λειτουργία στην οποία 
αναφέρονται:  

a) Συγκέντρωση εισροών (στοιχείων). 
• Παροχή βοήθειας για τον προσδιορισμό, την εκτέλεση και τη συλλογή όλων των 

απαιτούμενων πληροφοριών από τον πάροχο, λαμβάνοντας ιδιαίτερα υπόψη τις 
χρονοβόρες και απαιτητικές εμφωλευμένες διαδικασίες, δηλαδή τις διαδικασίες οι 
οποίες εκτελούνται προκειμένου να παρέχουν εισροές στην βασική υπηρεσία. Η 
εισροή αυτή παρέχεται είτε άμεσα από τον πολίτη ή από κάποιο άλλο φορέα.  

b) Επεξεργασία εισροών (έλεγχος των επιχειρησιακών κανόνων και εκτέλεση της ροής 
εργασίας της υπηρεσίας). 
• Παροχή βοήθειας στην εκτέλεση πολύπλοκων υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων. 
• Επαρκής παρακολούθηση των υπηρεσιών. 

c) Παροχή εκροών. 
• Κατάλληλη διάχυση των εσωτερικών συνεπειών της υπηρεσίας προκειμένου να 

επιτευχθεί συνεκτικότητα των πληροφοριών μέσα στον δημόσιο φορέα, ο οποίος 
παρέχει την υπηρεσία.  

• Κατάλληλη διάχυση των εξωτερικών συνεπειών προκειμένου να επιτευχθεί 
συνεκτικότητα των πληροφοριών μεταξύ των δημοσίων φορέων.  

Ο παρακάτω πίνακας συνδέει τις λειτουργίες και το περιεχόμενο της εκτελεστικής φάσης με 
τις απαιτήσεις του πολίτη.  

Πληροφορία Αναφέρεται 
σε 

Λειτουργία Απαίτηση 

Εισροή Υπηρεσία Συλλογή εισροών 

Παροχή βοήθειας για τον 
προσδιορισμό, την εκτέλεση και τη 
συλλογή όλων των απαιτούμενων 
πληροφοριών από τον πάροχο, 

λαμβάνοντας υπόψη τις εμφωλευμένες 
διαδικασίες 
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Επεξεργασία 
Επεξεργασία της των 

εισροών και εκτέλεση της 
εσωτερικές ροή εργασίας  

Παροχή βοήθειας στην εκτέλεση 
πολύπλοκων υπηρεσιών πολλαπλών 

κύκλων  

Επαρκής παρακολούθηση των 
υπηρεσιών 

Εκροή Παροχή εκροών 

Κατάλληλη διάχυση των εσωτερικών 
και των εξωτερικών συνεπειών 
προκειμένου να επιτευχθεί 

συνεκτικότητα των πληροφοριών τόσο 
μέσα στον ίδιο φορέα όσο και μεταξύ 

διαφορετικών φορέων 
Πίνακας 2-5: Η εκτελεστική φάση και οι απαιτήσεις των πολιτών 

2.4 Σύνοψη της συνολικής προσέγγισης 

2.4.1 Αναμενόμενα Οφέλη 
Βασιζόμενος στην παραπάνω περιγραφή των δυο φάσεων της παροχής δημοσίων υπηρεσιών, 
ο επανασχεδιασμένος τρόπος λειτουργίας:  
• κάνει ρητή, οργανώνει και υποστηρίζει την τρέχουσα αδόμητη πληροφοριακή φάση,  
• διευκολύνει την εκτελεστική φάση.  

Τα οφέλη του νέου τρόπου λειτουργίας συγκρινόμενα με την επικρατούσα κατάσταση 
περιλαμβάνουν τα ακόλουθα.  

Αναφορικά με την πληροφοριακή φάση: 
a) βελτιστοποίηση του συστήματος παροχής υπηρεσιών συνολικά και καταπολέμηση της 

κοινωνικής ανομοιότητας και της κοινωνικής αδικίας. Εξαιτίας της έλλειψης της 
πληροφοριακής φάσης από την διαδικασία παροχής υπηρεσιών, σημαντικές 
υπηρεσίες παραμένουν ανεκμετάλλευτες ακόμα και από πολίτες οι οποίοι τις 
δικαιούνται. Η προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών, όπως περιγράφεται για τις 
περιπτώσεις των ευεργετικών υπηρεσιών, βοηθά επίσης προς την κατεύθυνση αυτή.  
Μια καλά ορισμένη πληροφοριακή φάση εξασφαλίζει ότι η πρόσβαση στις δημόσιες 
υπηρεσίες βασίζεται στις πραγματικές ανάγκες του πολίτη, και όχι σε τυχαία, η 
ακόμα χειρότερα σε προνομιακή, πρόσβαση στις πληροφορίες. Αυτό ισχύει στην 
δημόσια διοίκηση όπου η γραφειοκρατία δημιουργεί ένα περιβάλλον το οποίο δίνει 
λαβές για τέτοιου τύπου ανωμαλίες.  

Αναφορικά με την εκτελεστική φάση: 
b) Βελτίωση της διαφάνειας. Ο πολίτης εκλαμβάνει την εκτέλεση της υπηρεσίας σαν ένα 

μαύρο κουτί, εφόσον δεν υπάρχουν διαθέσιμες πληροφορίες για την κατάσταση της 
περίπτωσής του. Μέσω της λειτουργίας του Ενορχηστρωτή, γίνεται εφικτή η 
συνεκτική και χρονική παρακολούθηση της υπηρεσίας. Ο πολίτης έχει καλύ 
πρόσβαση στις αιτίες και στους φορείς οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για καθυστερήσεις 
και ασυνέπειες.  

Οφέλη και για τις δυο φάσεις: 
c) Χρονικά οφέλη και μείωση της προσπάθειας των πολιτών. Η γενικότερη κατεύθυνση 

της προσπάθειας επανασχεδιασμού είναι προς την απεμπλοκή του πολίτη από 
διαδικασίες οι οποίες θα μπορούσαν να αυτοματοποιηθούν ή να εκτελεστούν από τη 
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δημόσια διοίκηση από μόνη της. Ουσιαστικά οφέλη μπορούν να προκύψουν και για 
τις δυο φάσεις:  
i) Στην πληροφοριακή φάση, η πρόσβαση του πολίτη στον μετατροπέα αναγκών-

υπηρεσιών και στο ΚΕΔΥ εξασφαλίζει ότι σε πρώτο επίπεδο όλες οι υπηρεσίες 
οι σχετικές με μια ανάγκη ή με μια υποχρέωση, και έπειτα όλες οι πληροφορίες 
και οι γνώσεις οι οποίες σχετίζονται με την υπηρεσία, πρέπει να οργανωθούν με 
φιλικό και εύκολα προσβάσιμο τρόπο για τον πολίτη. Έχοντας ο πολίτης 
πρόσβαση στην υποδομή αυτή, μειώνεται δραστικά ο χρόνος και η προσπάθεια 
που απαιτείται, προκειμένου να προσδιοριστεί, να βρεθεί, να κατανοηθεί και να 
περιηγηθεί η υπηρεσία, η οποία τον ενδιαφέρει.   

ii) Στην εκτελεστική φάση, μέσω του μετατροπέα αναγκών-υπηρεσιών και του 
ΚΕΔΥ, η υπηρεσία εκτελείται με την ελάχιστη συμμετοχή και προσπάθεια από 
τον πολίτη.   

a. Στην πρώτη περίπτωση, η αυτόματη κατασκευή της ροής εργασίας, 
ειδικά στην περίπτωση σύνθετων υπηρεσιών, όπου απαιτείται η εκτέλεση 
πολλών εμφωλευμένων υπηρεσιών είναι μια πολλή απαιτητική 
διαδικασία, η οποία γίνεται τώρα διαφανώς με ελάχιστη συμμετοχή του 
πολίτη.  

b. Έπειτα, η ίδια υποδομή υποστηρίζει και την εκτέλεση της ροής εργασίας 
και την αυτόματη συλλογή όλων των στοιχείων τα οποία απαιτούνται για 
την εκτέλεση της υπηρεσίας.  

c. Η προτεινόμενη λειτουργία δίνει επίσης τη δυνατότητα στον πολίτη να 
παρέχει τα στοιχεία του μόνο μια φορά στους δημόσιους φορείς.   

d) Εξοικονόμηση πόρων των δημοσίων φορέων. Τα οφέλη αυτά αφορούν και τις δυο 
φάσεις τις διαδικασίας παροχής υπηρεσιών.  
i) Σε περίπτωση που η πληροφοριακή φάση δεν εκτελεστεί σωστά καταλήγουμε σε 

ένα «φτωχό» σύνολο δημοσίων υπηρεσιών, οι οποίες είναι πολύ πιθανό να μην 
εκτελεστούν σωστά, αφού οι απαιτήσεις του πολίτη ίσως να μην είναι πλήρεις, 
καλά τεκμηριωμένες κλπ. Αυτό συμβαίνει διότι ο πολίτης ενεργοποιεί την 
υπηρεσία χωρίς ουσιαστικά να γνωρίζει τα προαπαιτούμενα της και τους κανόνες 
της. Μια σωστά εκτελεσμένη πληροφοριακή φάση έχει τη δυνατότητα να 
εμποδίσει ένα μεγάλο αριθμό αδικαιολόγητων αιτήσεων των πολιτών να 
φτάσουν στη δημόσια διοίκηση, εξοικονομώντας έτσι ενέργεια και πόρους.  

ii) Όσον αφορά την εκτελεστική φάση:  
a. Εξαιτίας του ότι η εκτελεστική φάση γίνεται με συνεκτικό τρόπο η 

συνολική διάρκεια εκτέλεσης μειώνεται. Έτσι οι πόροι των δημοσίων 
φορέων απελευθερώνονται γρηγορότερα και είναι διαθέσιμοι να 
εξυπηρετήσουν νέες αιτήσεις πολιτών.  

b. Με τη βελτιωμένη οριζόντια επικοινωνία μεταξύ των δημοσίων φορέων 
μειώνεται η ανάγκη για επανέλεγχο των στοιχείων, αφού δίνεται 
πρόσβαση σε πιστοποιημένες πληροφορίες οι οποίες διατηρούνται σε 
άλλους φορείς. 

c. Η κοινοποίηση των εξωτερικών συνεπειών βοήθα τους φορείς να έχουν 
ενημερωμένες και αξιόπιστες πληροφορίες και έτσι μειώνονται δραστικά 
οι επανέλεγχοι και οι δαπανηρές και επιρρεπής σε λάθη ad hoc 
επικοινωνίες.  

2.4.2 Απαραίτητη Υποδομή 
Όπως έχει παρουσιαστεί τρεις λογικές υποδομές έχουν προταθεί προκειμένου να 
διευκολυνθεί η επικοινωνία μεταξύ πολίτη και δημοσίου φορέα αλλά και μεταξύ δημοσίων 
φορέων κατά τη διάρκεια της παροχής υπηρεσιών, επιλύονται έτσι και τα δύο ελλείμματα 
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ολοκλήρωσης τα οποία καθορίσαμε αρχικά ως προβλήματα προς επίλυση. Οι λογικές αυτές 
υποδομές είναι: 
• Ο μετατροπέας αναγκών-υπηρεσιών: αυτός ενεργοποιείται κατά την πληροφοριακή 

φάση και διευκολύνει την αντιστοίχιση αναγκών-υπηρεσιών. Η υποδομή αυτή είναι 
μοναδική και σε λογικό επίπεδο είναι κεντρικά τοποθετημένη και κεντρικά 
διαχειριζόμενη.  

• Το Κεντρικό Ευρετήριο Δημοσίων Υπηρεσιών (ΚΕΔΥ): αυτό ενεργοποιείται σχεδόν 
σε όλες τις λειτουργίες τις  διαδικασίας παροχής δημοσίων υπηρεσιών και διευκολύνει 
τον προσδιορισμό των δημοσίων υπηρεσιών και την ανταλλαγή των πληροφοριών οι 
οποίες αφορούν μια υπηρεσία. Αυτή είναι επίσης μια κεντρικά διαχειριζόμενη 
υποδομή.  

• Ο Ενορχηστρωτής: αυτός ενεργοποιείται στην πληροφοριακή φάση όταν σε 
περιπτώσεις προδραστικής εκτέλεσης υπηρεσιών και στην εκτελεστική φάση όπου 
υποστηρίζει:  

o Το σχεδιασμό και εκτέλεση της εξωτερικής ροής εργασίας καλύπτοντας τις 
εμφωλευμένες υπηρεσίες (τη συλλογή όλων των απαιτούμενων στοιχείων είτε 
άμεσα από τον πολίτη είτε από άλλους φορείς). 

o Την εκτέλεση της εσωτερικής ροής εργασίας (μέσα στον πάροχο) 
συμπεριλαμβανομένων και σύνθετων υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων. 

o Την προώθηση των εσωτερικών και των εξωτερικών συνεπειών. 
o Την παρακολούθηση της εκτέλεση της υπηρεσίας τόσο εκ μέρους του πολίτη όσο 

και εκ μέρους του παρόχου.  

Ο Ενορχηστρωτής δεν είναι κεντρική υποδομή αλλά τοποθετείται στο επίπεδο του παρόχου 
της υπηρεσίας. Ειδικότερα κάθε πάροχος υπηρεσιών υποστηρίζεται από τον δικό του 
Ενορχηστρωτή.  

Ο παρακάτω πινάκας συνοψίζει πως οι παραπάνω υποδομές σχετίζονται με τις λειτουργίες 
και τις απαιτήσεις των δυο φάσεων της παροχής δημοσίων υπηρεσιών.  

Λειτουργία Απαίτηση Υποδομή 
Πληροφοριακή φάση 

Αντιστοίχιση 
αναγκών-υπηρεσιών 

Συνεκτικές αντιστοιχίσεις μεταξύ αναγκών 
πολιτών δημοσίων υπηρεσιών και προδραστική 

εκτέλεση δημοσίων υπηρεσιών 

Μετατροπέας 
αναγκών-υπηρεσιών 

Ενορχηστρωτής 

Εύρεση υπηρεσίας  
Προσδιορισμός του τύπου φορέα, του ίδιου του 
φορέα και της τοποθεσίας στην οποία βρίσκεται  ΚΕΔΥ 

Περιήγηση 
υπηρεσιών 

Πρόσβαση σε λεπτομερείς περιγραφές υπηρεσιών 

Υποστήριξη για τις εμφωλευμένες υπηρεσίες ΚΕΔΥ 

Εκτελεστική φάση 

Συλλογή εισροών 

Παροχή βοήθειας για τον προσδιορισμό, την 
εκτέλεση και τη συλλογή όλων των απαιτούμενων 

πληροφοριών από τον πάροχο, λαμβάνοντας 
υπόψη τις εμφωλευμένες διαδικασίες 

Ενορχηστρωτής 

ΚΕΔΥ 

Επεξεργασία εισροών 
και εκτέλεση ροής 

εργασίας  

Παροχή βοήθειας στην εκτέλεση πολύπλοκων 
υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων  

Επαρκής παρακολούθηση των υπηρεσιών 

Ενορχηστρωτής 

ΚΕΔΥ 

Παροχή εκροών 

Κατάλληλη διάχυση των εσωτερικών και των 
εξωτερικών συνεπειών προκειμένου να επιτευχθεί 
συνεκτικότητα των πληροφοριών τόσο μέσα στον 
ίδιο φορέα όσο και μεταξύ διαφορετικών φορέων 

Ενορχηστρωτής 

ΚΕΔΥ 

 48



Πρόσθετες 
απαιτήσεις  

Προδραστική εκτέλεση υπηρεσιών 

Ο πολίτης παρέχει τις πληροφορίες μόνο μια φορά 
Ενορχηστρωτής 

ΚΕΔΥ 

Πίνακας 2-6: Οι δυο φάσεις εκτέλεσης υπηρεσιών και οι βοηθητικές υποδομές 

Η επόμενη εικόνα παρουσιάζει μια λογική αρχιτεκτονική που υλοποιεί το νέο τρόπο παροχής 
δημοσίων υπηρεσιών. Ακολουθώντας την οπτική Model Driven Development, θα 
μπορούσαμε να πούμε ότι αυτή η περιγραφή  αυτή μπορεί να χρησιμοποιηθεί ως 
Computational Independent Model (CIM) ενώ η λογική υποδομή αποτελεί μια υψηλού 
επιπέδου όψη του Platform Independent Model (PIM) του συστήματος παροχής δημοσίων 
υπηρεσιών.  

Ακολουθεί μια σύντομη περιγραφή, η οποία συνοψίζει το κεφάλαιο αυτό.  

 
Σχήμα 2-4: Λογική Αρχιτεκτονική 

Οι πολίτες εκφράζουν τις ανάγκες τους στον μετατροπέα αναγκών-υπηρεσιών. Ο 
μετατροπέας «μεταφράζει» τις ανάγκες σε δημόσιες υπηρεσίες. Γίνεται αναζήτηση στο 
ΚΕΔΥ για τις υπηρεσίες οι οποίες ζητήθηκαν, όπου μεταξύ άλλων παρέχονται πληροφορίες 
για τους παρόχους τους, την τοποθεσία όπου είναι διαθέσιμες και για τη συμπεριφορά τους. 
Οι υπηρεσίες εκτελούνται από τον πάροχο. Ο Ενορχηστρωτής διευκολύνει τη συλλογή όλων 
των πληροφοριών, διαχειρίζεται την εκτέλεση των εμφωλευμένων υπηρεσιών, όταν αυτό 
απαιτείται, και την εκτέλεση της εσωτερικής ροής εργασίας (π.χ. υπηρεσίες πολλαπλών 
κύκλων). Ακόμα, ο Ενορχηστρωτής παρέχει στους πολίτες πληροφορίες για την εκτέλεση της 
υπηρεσίας και διαχειρίζεται κατάλληλα τις εσωτερικές και εξωτερικές τις συνέπειες.  
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3. ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗ ΑΡΧΙΤΕΚΤΟΝΙΚΗ 
ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ (ΕΑΔ) 

Κατά την ανάλυση του συστήματος παροχής δημοσίων υπηρεσιών, όπως αυτή 
παρουσιάσθηκε στο προηγούμενο κεφάλαιο υπήρξε η ανάγκη να δημιουργηθούν μια σειρά 
από μοντέλα πεδίου, ώστε να τεκμηριωθούν οι λειτουργίες του συστήματος. Λόγω της 
έλλειψης τέτοιων μοντέλων έτοιμων προς χρήση, σταδιακά αναπτύχθηκε ένα σύνολο από 
γενικευμένα μοντέλα πεδίου (generic domain models). Ονομάσαμε αυτό το σύνολο μοντέλων 
Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική Διακυβέρνησης (ΕΑΔ)1. Η ΕΑΔ είναι μια γενικευμένη 
επιχειρησιακή αρχιτεκτονική ολόκληρου του πεδίου διακυβέρνησης. Όπως και το συνολικό 
εγχείρημα ανασχεδιασμού, η ΕΑΔ παραμένει τεχνολογικά ουδέτερη, παράγοντας για το 
σύστημα διακυβέρνησης αυτό που ήδη έχει παρουσιαστεί το προηγούμενο κεφάλαιο σαν 
Computational Independent Model (CIM). 

Η δυνατότητα να αναλυθούν και να τεκμηριωθούν κατάλληλα οι εκτελούμενες διαδικασίες 
και οι διακινούμενες πληροφορίες αποτελεί βασικό χαρακτηριστικό προς αυτήν την 
κατεύθυνση. Η πειθαρχία της Επιχειρηματικής Αρχιτεκτονικής παρέχει το κατάλληλο 
πλαίσιο στο οποίο μπορεί να ενσωματώσει πρότυπα διαδικασιών & δεδομένων (καθώς 
επίσης και ρόλους, στόχους και θέσεις) σε μια ολιστική και συστημική αναπαράσταση του 
υπό μελέτη συστήματος. Η Επιχειρηματική Αρχιτεκτονική ορίζει ένα σύνολο περιγραφικών 
μοντέλων (αναπαραστάσεων) που σχετίζονται με τη δομή και λειτουργία μιας οργάνωσης 
(Zachman 1987; Zachman and Sowa 1992). 

Oι αναπαραστάσεις (μοντέλα) που συγκροτούν μια Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική αποτελούν 
ένα πολύτιμο οργανωσιακό πόρο. Τεκμηριώνουν την τρέχουσα κατάσταση του συστήματος 
και μπορούν να χρησιμοποιηθούν σε διάφορες πρωτοβουλίες οργανωσιακής ανάπτυξης π.χ. 
εισαγωγή Πληροφοριακών Συστημάτων, Επιχειρησιακό Ανασχεδιασμό (BPR), Διοίκηση 
Ολικής Ποιότητας (TQM), κοστολόγηση ενεργειών (ABC) και μέτρηση απόδοσης 
(benchmarking). Πιο συγκεκριμένα, αυτή η πρότυπη αρχιτεκτονική αναμένεται μεταξύ 
άλλων: 

• Να αποτελέσει μια κοινή βάση σημαντικών όρων που χρησιμοποιούνται από τη 
δημόσια διοίκηση (Klischewski 2004). 

• Να βοηθήσει τη διαδικασία λήψης αποφάσεων, τη διαμόρφωση πολιτικής και την 
πληροφόρηση των πολιτών (Traunmuller and Wimmer 2002). 

• Να προσφέρει μια κοινή σημασιολογική βάση για την ανάπτυξη και αναπαράσταση 
των δημοσίων υπηρεσιών (Bercic and Vintar 2003). 

• Να προσφέρει την απαραίτητη υποδομή ώστε να οργανωθεί μια συμμετοχική 
συζήτηση για τις δημόσιες υπηρεσίες και την Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση (Rosati, 
Lai et al. 2004). 

Επιπλέον, η δημιουργία τέτοιου είδους μοντέλων αναφοράς θεωρείται κρίσιμος παράγοντας 
επιτυχίας για την εφαρμογή τεχνολογιών σημασιολογικού ιστού (semantic web) (Berners-
Lee, Hendler et al. 2001). Η χρήση αυτών των τεχνολογιών αιχμής όπως και των υπηρεσιών 
σημασιολογικού ιστού (Semantic Web Services) (Fensel D., C. Bussler et al. 2002) έχουν 
πρόσφατα συγκεντρώσει πολύ έντονο ενδιαφέρον στην έρευνα για την Ηλεκτρονική  
Διακυβέρνηση παγκοσμίως, ενδεικτικά (Semantic Interoperability Community of Practice 
(SICoP) 2005) (Klischewski 2004) (Motta, Domingue et al. 2003) (Klischewski and Jeenicke 
2004) (Brahim Medjahed, Abdelmounaam Rezgui et al. 2003) (Missikoff 2002)).  

Υπάρχουν δυο τρόποι για την ανάπτυξη τέτοιων μοντέλων: από πάνω προς τα κάτω και το 
αντίθετο. Ο πρώτος τρόπος αναφέρεται στην εφαρμογή θεωριών (πχ δημόσιας διοίκησης, 

                                                      
1 Governance Enterprise Architecture (GEA) 
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δημόσιας πολιτικής) ώστε να δημιουργηθούν μοντέλα για το πεδίο. Ο δεύτερος τρόπος 
αναφέρεται στην εξαντλητική ανάλυση αντιπροσωπευτικών περιπτώσεων ώστε να 
εντοπιστούν γενικές κατηγορίες ικανές να καλύψουν όλο το πεδίο. Σε μια υβριδική 
προσέγγιση και οι δυο κατευθύνσεις συνδυάζονται. 

Το περιεχόμενο αυτού του κεφαλαίου έχει οργανωθεί ως εξής: Στο τμήμα 3.1 η βάση και το 
πλαίσιο της ΕΑΔ παρουσιάζονται. Στο τμήμα 3.2 παρουσιάζονται αναλυτικά τα μοντέλα που 
συγκροτούν την ΕΑΔ. 

3.1 Το πλαίσιο της Επιχειρησιακής Αρχιτεκτονικής 
Διακυβέρνησης  

Σε αυτό το μέρος παρουσιάζουμε: 

• Τη θεωρητική βάση της ΕΑΔ 

• Το συνολικό πλαίσιο ΕΑΔ 

3.1.1 Θεωρητική Βάση  
Ο σχεδιασμός της ΕΑΔ και η δημιουργία των σχετικών μοντέλων που τη συγκροτούν 
βασίστηκε σε μια πολυ-επιστημονική προσέγγιση που χρησιμοποιεί θεωρίες και έννοιες 
κυρίως από τις παρακάτω περιοχές: 

(α) Θεωρία Δημόσιας Διοίκησης και Δημόσιας Πολιτικής ώστε να προσεγγιστεί το πεδίο 
ανάλυσης (πχ (The World Bank 1992) (Rhodes 1997) (Bevir and Rhodes 2001) (Riley 2003) 
(Hogwood and Gunn 1984) (Lane 1995)). Ιδέες από αυτές οι θεωρίες χρησιμοποιήθηκαν πχ 
για να οριστεί το Σύστημα Διακυβέρνησης, να εστιαστεί και να οριστεί το πλαίσιο GEA, να 
προταθεί μια γενική κατηγοριοποίηση σχετικών εννοιών, κτλ.  

(β) Θεωρία της Γλωσσικής Δράσης (Speech Act Theory) (πχ (Searle 1969)) και της 
Προσέγγισης Γλώσσας-Δράσης (Language Action Perspective) (πχ (Goldkuhl 1996; Dietz 
and Mulder 1998; Johannesson 2001)). Αυτές οι επιστημονικές πειθαρχίες βοήθησαν 
ιδιαίτερα στη μοντελοποίηση σημαντικών τμημάτων του πεδίου ανάλυσης. Πιο 
συγκεκριμένα, προσεγγίζουμε τη σχέση μεταξύ Δημόσιας Διοίκησης και Κοινωνίας σαν ένα 
διάλογο. Αυτή η μεταφορά που χρησιμοποιείται για τη μοντελοποίηση του συστήματος 
διακυβέρνησης αποδείχθηκε χρήσιμη τόσο στην αρχική φάση του ορισμού του πεδίου 
μελέτης όσο κι αργότερα κατά το σχεδιασμό συγκεκριμένων μοντέλων. Η μεταφορά αυτή 
βοήθησε ιδιαίτερα να αναλυθεί και να μοντελοποιηθεί η πολυπλοκότητα του συστήματος 
διακυβέρνησης. 

Πιο συγκεκριμένα, η μεταφορά χρησιμοποιήθηκε ώστε: 
• Να παρουσιαστεί ένα συνολικό μοντέλο για το σύστημα διακυβέρνησης 
• Να εντοπιστούν οι βασικοί τύποι δράσεων που το σύστημα αυτό επιτελεί 
• Να μοντελοποιηθεί η διαδικασία παροχής δημοσίων υπηρεσιών με το διαχωρισμό της 

σε δύο φάσεις: πληροφοριακή και εκτελεστική 

(γ) Επιπλέον για συγκεκριμένα τμήματα της GEA και προς αντιμετώπιση της υπάρχουσας 
έλλειψης διαθέσιμων μοντέλων ιδιαίτερα για τη μοντελοποίηση της διαδικασία παροχής 
δημόσιων υπηρεσιών, έχουμε επιπλέον χρησιμοποιήσει ιδέες από: 

• Οργανωσιακή θεωρία (πχ για το διαχωρισμό επιχειρησιακού – υποστηρικτικού 
επιπέδου του Συστήματος Διακυβέρνησης, πχ (H. Koontz, Donnell et al. 1980).  
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• Οργανωσιακή Ανάπτυξη (organizational development) για τον ορισμό του 
προβλήματος της μη ικανοποιητικής ευθυγράμμισης του υπό μελέτη συστήματος  με 
το εξωτερικό του περιβάλλον, πχ (Paul R. Lawrence and Jay W. Lorsch 1967; 
Galbraith 1995). 

• Ανώτερες οντολογίες (upper ontologies) και επιχειρησιακή αρχιτεκτονική (enterprise 
architecture) (πχ για τον εντοπισμό των δυο βασικών διαστάσεων του πλαισίου της 
GEA που είναι οι διαδικασίες και οι οντότητες (πχ DOLCE, (Zachman 1987; Claudio 
Masolo, Stefano Borgo et al. 2003)).  

• Σημασιολογικό ιστό κι υπηρεσίες (Semantic Web και Semantic Web Services), 
ενδεικτικά (Berners-Lee, Hendler et al. 2001; Fensel D., C. Bussler et al. 2002; Hepp, 
Leymann et al. 2005)(πχ στην πρόταση ενός μοντέλου που μπορεί να χρησιμοποιηθεί 
σαν μια ειδική οντολογία για τις δημόσιες υπηρεσίες) 

• Deontic modeling και ανάλυση/σχεδιασμό προτύπων (pattern analysis and design) πχ 
(Fowler 1997), (Wieringa and Meyer 1993). 

Η GEA δημιουργήθηκε με μια προσέγγιση που συνδύασε την θεωρητική ανάλυση με την 
εμπειρική εξακρίβωση:  

• Από πάνω προς τα κάτω, θεωρίες και έννοιες από τις παραπάνω πειθαρχίες 
χρησιμοποιήθηκαν.  

• Από κάτω προς τα πάνω, ένας αριθμός από πραγματικές υπηρεσίες δημόσιας 
διοίκησης μελετήθηκαν. 

Για το δεύτερο, τμήματα του πλαισίου GEA και πιο συγκεκριμένα αυτά που σχετίζονται με 
την παροχή υπηρεσιών ελέγχθηκαν με αληθινές περιπτώσεις παροχής δημοσίων υπηρεσιών, 
ώστε τα μοντέλα να αξιολογηθούν κι η εφαρμογή τους να δοκιμαστεί. Καθώς τα μοντέλα της 
GEA είναι γενικές ολιστικές αναπαραστάσεις αυτός ο έλεγχος εγκυρότητας έγινε σε δύο 
φάσεις. Αρχικά τα γενικευμένα μοντέλα εξειδικεύτηκαν σε συγκεκριμένες περιπτώσεις 
δημοσίων υπηρεσιών (model instantiation). Μετά αυτά τα μοντέλα χρησιμοποιήθηκαν για να 
υλοποιηθούν πρότυπες υπηρεσίες με χρήση υπηρεσιών σημασιολογικού ιστού (semantic 
web) (Peristeras V. 2006). 

Μια επιλογή από αυτές τις υλοποιήσεις παρουσιάζεται στο Παράρτημα ΙΙ. 

3.1.2 Το πλαίσιο της ΕΑΔ 
Το πλαίσιο ΕΑΔ αναπτύχθηκε σαν μια matrix δομή (οριζόντια και κάθετη διάσταση). Με 
βάση αυτή τη δομή, σκοπός είναι να φτιαχτεί ένα συνεκτικό και αλληλοσχετιζόμενο σύνολο 
μοντέλων που περιγράφει με έναν ολοκληρωμένο τρόπο το συνολικό Σύστημα 
Διακυβέρνησης και επιτρέπει μοντέλα διαφορετικού επιπέδου να αναπτύσσονται εντός του 
πλαισίου και να αλληλοσυμπληρώνονται. 

• Στη κάθετη διάσταση εντοπίζονται οι μεγα-διαδικασίες του συστήματος 
διακυβέρνησης 

• Στην οριζόντια διάσταση εισάγουμε τη διαφοροποίηση μεταξύ «διαδικασίας» και 
«οντότητας». 

Αυτές οι δύο διαστάσεις ορίζουν μια matrix δομή που ορίζει τέσσερα κελιά. Κάθε κελί 
αποτελεί χωριστή περιοχή μοντελοποίησης. Παρουσιάζουμε αυτές τις δυο διαστάσεις του 
πλαισίου πιο αναλυτικά παρακάτω.  

3.1.2.1 Κάθετη διάσταση: οι μεγα-διαδικασίες του συστήματος 
διακυβέρνησης 

Στην κάθετη διάσταση του πλαισίου, ορίζουμε τις βασικές διαδικασίες που επιτελεί το 
Σύστημα Διακυβέρνησης. Αυτές στην ΕΑΔ ονομάζονται μέγα-διαδικασίες (Governance 
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mega-processes). Για να τις ορίσουμε, χρησιμοποιούμε ένα πολύ διαδεδομένο μοντέλο από 
τη διοικητική βιβλιογραφία. 

Σύμφωνα με αυτό, (staff-line model (H. Koontz, Donnell et al. 1980), όλες οι επιχειρησιακές 
δραστηριότητες μπορούν να συνδεθούν σε ένα από τα ακόλουθα τρία επίπεδα:  

• στρατηγικό επίπεδο 
• εκτελεστικό επίπεδο 
• υποστηρικτικό επίπεδο  

Η μεταφορά των ανωτέρω επιπέδων/στρωμάτων σε διοικητικά συστήματα παρέχει 
αντίστοιχα τις παρακάτω τρεις μεγα-διαδικασίες:  

• Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής 
• Παροχή υπηρεσιών 
• Υποστήριξη 

Αυτός ο χωρισμός του πεδίου διακυβέρνησης έχει εισαχθεί στο (Peristeras and Tarabanis 
2000) και έχει ακολουθηθεί από την εταιρεία Gartner στο Gartner Government Performance 
Framework™. Το πλαίσιο αυτό αναφέρεται σε αυτές τις τρεις διαστάσεις ως πολιτική 
διαχείριση, διαχείριση υπηρεσιών και υπηρεσίες υποστήριξης (Gartner 2003).  

Στην πρώτη μέγα-διαδικασία, το κράτος οργανώνει έναν μηχανισμό για να μπορέσει να 
συλλέξει, επεξεργαστεί και τελικά ανταποκριθεί στις κοινωνικές ανάγκες. Τμήμα αυτού του 
μηχανισμού αποτελεί η Δημόσια Διοίκηση. Έτσι η Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής 
εστιάζεται στη συλλογή και ιεράρχηση κοινωνικών αναγκών, διαδικασία ιδιαίτερη σύνθετη 
που επηρεάζεται από πολυάριθμους παράγοντες και γενικότερα αποτελεί ερευνητικό 
αντικείμενο της πολιτικής θεωρίας και της δημόσιας πολιτικής. Το πολιτικό σύστημα είναι το 
κύριο υποκείμενο δράσης. 

Στη δεύτερη μέγα-διαδικασία, ο προαναφερόμενος διοικητικός μηχανισμός παράγει και 
διανέμει υπηρεσίες στην κοινωνία. Σε αυτήν την περίπτωση, το διοικητικό σύστημα είναι στο 
κέντρο της δράσης.  

Στην τρίτη μέγα-διαδικασία, τοποθετείται όλος ο υποστηρικτικός μηχανισμός που 
αναλαμβάνει να στηρίξει τις δύο κεντρικές λειτουργίες (π.χ. εφοδιαστική, οικονομικές 
υπηρεσίες, διοίκηση ανθρώπινου δυναμικού). Καθώς αυτός ο μηχανισμός εμφανίζει μεγάλη 
ομοιότητα με τον αντίστοιχο του ιδιωτικού τομέα, δεν αποτελεί ιδιαίτερο πεδίο 
ενδιαφέροντος στην ανάλυση του Συστήματος Διακυβέρνησης. 

Εστιάζοντας λοιπόν την προσοχή στις πρώτες δύο μέγα-διαδικασίες, δύο κύριοι δρώντες 
εντοπίζονται:  

• Το Πολιτικό Σύστημα 
• Η Δημόσια Διοίκηση (ή Διοικητικό Σύστημα)  

Τα δύο αυτά συστήματα διαμορφώνουν το συνολικό Σύστημα Διακυβέρνησης που 
αλληλεπιδρά με την κοινωνία (Σχήμα 3-1). Αξίζει αναφοράς το ότι σύνθετες 
αλληλεξαρτήσεις υπάρχουν μεταξύ του πολιτικού και του διοικητικού συστήματος. Αν και η 
μελέτη αυτής της σχέσης είναι ιδιαίτερου ενδιαφέροντος, θεωρείται εκτός θέματος στην 
εργασία αυτή2. 

                                                      
2 Σε αυτό το σημείο θα αποφύγουμε τη συζήτηση σχετικά με τη σημαντικότατη επιρροή του διοικητικού 
συστήματος στις πολιτικές διεργασίες, άποψη που σαφώς καταρρίπτει την υπεραπλουστευτική «εργαλειακή 
θεώρηση» του διοικητικού συστήματος σαν ένα απλό κι άβουλο εργαλείο στα χέρια του πολιτικού συστήματος. 
Στη προσέγγισή μας το διοικητικό σύστημα, όπως και το πολιτικό αποτελούν τμήματα του Συστήματος 
Διακυβέρνησης. Το τελευταίο διαμορφώνεται σαν μια πολύπλοκη, δυναμική και συνεχώς μεταλλασσόμενη σχέση 
μεταξύ των δυο με ροές πληροφορίας και τύπους σχέσεων που έχουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον. Μέσα από αυτήν την 
ανάλυση θα μπορούσαν να μελετηθούν σημαντικά ερωτήματα όπως: Είναι τελικά το διοικητικό σύστημα απόλυτα 
ελεγχόμενο από το πολιτικό (ένα άκρο); Είναι μήπως αυτονομημένο κι ανεξέλεγκτο (το άλλο άκρο); Το πολιτικό 
σύστημα από την άλλη πλευρά επηρεάζεται από τη διοικητική γραφειοκρατία και σε ποιο βαθμό; Καθορίζονται οι 
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Σχήμα 3-1: Το Σύστημα Διακυβέρνησης και η σχέση του με την Κοινωνία 

Η σχέση μεταξύ της κοινωνίας και του πολιτικού συστήματος και η ροή πληροφοριών που 
την υποστηρίζει συχνά προσεγγίζεται από τις ΤΠΕ με τον όρο «Ηλεκτρονική Δημοκρατία» 
("e-Democracy"), όρος που χρησιμοποιείται για τη χρήση σύγχρονων ΤΠΕ στην υποστήριξη 
της μέγα-διαδικασίας «Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής».  

Αφ' ετέρου, οι λειτουργίες και οι διαδικασίες που υποστηρίζουν τη ροή πληροφορίας μεταξύ 
της κοινωνίας και του διοικητικού συστήματος αναφέρονται συνήθως ως «Ηλεκτρονική 
Κυβέρνηση» ("e-Government"), όρος που αφορά στη χρήση ΤΠΕ για την υποστήριξη της 
μέγα-διαδικασίας «Παροχή Υπηρεσιών».  

Σύμφωνα με τα παραπάνω, ορίζουμε ως «Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση» (“e-Governance”) το 
σύνολο των εννοιών, αρχιτεκτονικών, μοντέλων και τεχνολογιών που χρησιμοποιούνται 
προκειμένου να βελτιωθεί συνολικά το Σύστημα Διακυβέρνησης, δηλαδή η Διαμόρφωση 
Δημόσιας Πολιτικής (e-Democracy) και η Παροχή Υπηρεσιών (e-Government).  

Το πλαίσιο GEA περιλαμβάνει στην κάθετη διάσταση αυτές τις δύο μέγα-διαδικασίες που 
καθορίζουν δύο περιοχές μοντελοποίησης, δηλαδή την "Περιοχή Διαμόρφωσης Δημόσιας 
Πολιτικής" και την "Περιοχή Παροχής Υπηρεσιών" (Σχήμα 3-2). 

 
Σχήμα 3-2: Η κάθετη διάσταση του πλαισίου ΕΑΔ 

3.1.2.2 Οριζόντια διάσταση: Αντικείμενα και Διαδικασίες  
Στην οριζόντια διάσταση, εφαρμόζουμε τη συνήθη διάκριση στη βιβλιογραφία των 
Πληροφοριακών Συστημάτων μεταξύ Αντικειμένων και Διαδικασιών. Αυτές οι κατηγορίες 
είναι θεμελιώδεις έννοιες και σε άλλους χώρους, όπως στις ανώτερες οντολογίες (upper 
ontologies) και στην Επιχειρηματική Αρχιτεκτονική (Enterprise Architecture):   

                                                                                                                                                        
πολιτικές αποφάσεις από το πολιτικό προσωπικό και ποιοι άλλοι παράγοντες εμπλέκονται; Όμως αυτή η εργασία 
θεωρείται εδώ εκτός πεδίου έρευνας. 
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• Στην ανώτερη οντολογία SUMO (Niles and Pease 2001), η κορυφαία έννοια της 
"Οντότητας" μπορεί να είναι φυσική ή αφηρημένη, και οι φυσικές οντότητες 
μπορούν να είναι αντικείμενα ή διαδικασίες.   

• Στην ανώτερη οντολογία DOLCE (Claudio Masolo, Stefano Borgo et al. 2003) 
υπάρχει θεμελιώδης διάκριση μεταξύ των perdurants, οντότητες που ξετυλίγονται 
στο χρόνο (τετραδιάστατος χώρος) και endurants, οντότητες που είναι παρούσες 
διαχρονικά (τρισδιάστατος χώρος). Κατά συνέπεια, τα perdurants μπορούν να 
ταυτιστούν με τις διαδικασίες και τα endurants με τα αντικείμενα. 

• Η εταιρεία MITRE (Semy, Pulvermacher et al. 2004) συζητά σαν βασικές έννοιες 
οποιασδήποτε ανώτερης οντολογίας την continuant (διαδικασία) και occurrent 
(αντικείμενο).  

• Στο Πλαίσιο της Επιχειρηματικής Αρχιτεκτονικής Zachman (Zachman and Sowa 
1992), οι ΤΙ και ΠΩΣ στήλες περιγράφουν και τεκμηριώνουν τα επιχειρηματικά 
αντικείμενα και τις διαδικασίες αντίστοιχα.  

Κατά συνέπεια, η πρώτη σειρά (Σχήμα 3-3) του πλαισίου ΕΑΔ καθορίζει την περιοχή 
μοντελοποίησης αντικειμένων (objects), ενώ η δεύτερη σειρά την περιοχή μοντελοποίησης 
διαδικασιών (process). Η matrix δομή που ορίζεται από αυτές τις δύο διαστάσεις 
παρουσιάζεται στο Σχήμα 3-3. 

 
Σχήμα 3-3: Το πλαίσιο ΕΑΔ 

3.1.2.3 Παρουσίαση του πλαισίου ΕΑΔ 
Με αυτόν τον τρόπο το πλαίσιο ΕΑΔ ορίζει τέσσερα κελιά που το καθένα αντιστοιχεί σε 
διαφορετικές περιοχές μοντελοποίησης. Αυτές οι περιοχές είναι οι ακόλουθες: 
• Περιοχή μοντελοποίησης Αντικειμένων Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής 
• Περιοχή μοντελοποίησης Διαδικασιών Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής  
• Περιοχή μοντελοποίησης Αντικειμένων Παροχής Υπηρεσιών 
• Περιοχή μοντελοποίησης Διαδικασιών Παροχής Υπηρεσιών 

Πληθυσμώσαμε αυτές τις περιοχές με μοντέλα. Επιπλέον, έχουμε προσθέσει δύο μοντέλα: 
ένα ως κορυφαία αναπαράσταση όλων των αντικειμένων που συμμετέχουν στο συνολικό 
Σύστημα Διακυβέρνησης και ένα άλλο ως κορυφαία αναπαράσταση όλων των διαδικασιών 
(σχήμα ##). Αυτά τα μοντέλα εξασφαλίζουν τη συνοχή του πλαισίου, παρουσιάζοντας μια 
σύνοψη, που εμφανίζει την ολική εικόνα των αντικειμένων και διαδικασιών που συμμετέχουν 
και συγκροτούν το σύστημα Διακυβέρνησης. Με την εισαγωγή αυτών των μοντέλων στο 
πλαίσιο, στην πραγματικότητα εισάγεται μια τρίτη διάσταση στη δομή matrix, η οποία αφορά 
το επίπεδο αφαίρεσης των μοντέλων. Η τρίτη  διάσταση δεν απεικονίζεται στο σχήμα χάριν 
απλούστευσης.  

Η ανάπτυξη της ΕΑΔ σημαίνει πρακτικά την πληθύσμωση του πλαισίου με μοντέλα, όπως 
παρουσιάζεται στο Σχήμα 3-4. Η ΕΑΔ παρέχει ήδη μια πλούσια σημασιολογικά 
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αναπαράσταση του διοικητικού πεδίου καθώς αποτελείται από επτά μοντέλα που βρίσκονται 
σε διαφορετικό επίπεδο ανάλυσης.  

Η λίστα που ακολουθεί παρουσιάζει τα διαθέσιμα μοντέλα μέχρι τώρα. Η αρίθμηση 
αντιστοιχεί στην παρουσίαση των μοντέλων στο Σχήμα 3-4. 

 
Σχήμα 3-4: Το πλαίσιο ΕΑΔ και τα διαθέσιμα μοντέλα  

• Συνολικά Μοντέλα: 
1. Το μοντέλο Αντικειμένων για το συνολικό Σύστημα Διακυβέρνησης (GEA object model 

for the overall governance system) (Peristeras V. and Tarabanis K. 2004)  
2. Το μοντέλο Διαδικασιών για το συνολικό Σύστημα Διακυβέρνησης (GEA process model 

for the overall governance system) (Peristeras and Tarabanis 2000) 
 
• Μοντέλα περιοχών: 

3. Το μοντέλο Αντικειμένων για τη Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής (GEA object model 
for public policy formulation) (Tarabanis, Peristeras et al. 2001) 

4. Το μοντέλο Αντικειμένων για την Παροχή Υπηρεσιών (GEA object model for service 
provision) (Tarabanis K. and Peristeras V. 2003) 

5. Το μοντέλο Διαδικασιών για τη Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής (GEA process model 
for public policy formulation (Peristeras, Tsekos et al. 2003) 

6. Το μοντέλο Διαδικασιών για την Παροχή Υπηρεσιών (GEA process model for service 
provision) (Peristeras V. and Tarabanis K. 2005) 

Στο επόμενο τμήμα αυτά τα έξι μοντέλα παρουσιάζονται αναλυτικά. 
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3.2 Τα μοντέλα της ΕΑΔ3 

3.2.1 Το μοντέλο Αντικειμένων για το συνολικό Σύστημα 
Διακυβέρνησης 

Σε αυτό το τμήμα παρουσιάζεται το μοντέλο αντικειμένων για το συνολικό Σύστημα 
Διακυβέρνησης. Αυτό καλύπτει από την πρόσληψη της διοικητικής δράσης από τους δρώντες 
που έχουν εξουσιοδοτηθεί για την άσκηση δημόσιας πολιτικής (πχ κόμματα), μέχρι την 
εκτέλεση αυτών των υπηρεσιών, δηλαδή καλύπτει τόσο τη μεγα-διαδικασία της 
«Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής» όσο και της «Παροχής Υπηρεσιών».  

Ο πυρήνας αυτού του μοντέλου προήλθε από τη γλωσσολογική μεταφορά που έχει ήδη 
συζητηθεί στο προηγούμενο κεφάλαιο. 

Στη διάρκεια της «Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής» η κοινωνία συνήθως ξεκινάει έναν 
διάλογο κοινοποιώντας ανάγκες και το διοικητικό σύστημα λαμβάνει αυτήν την πληροφορία, 
την επεξεργάζεται και ορίζει μια αντζέντα δράσης, ένα σύνολο σκοπών προς εκπλήρωση. 
Έχουμε κατηγοριοποιήσει αυτούς τους σκοπούς ακολουθώντας την οπτική της θεωρίας  
Speech Act Theory (Searle 1969) και προτείνουμε μια ταξινόμηση βασιζόμενη στα βασικά 
είδη των speech acts όπως αυτά έχουν προταθεί από τον Searle (Searle 1975). Παράλληλα, 
στη διάρκεια αυτής της μεγα-διαδικασίας σχηματοποιείται ο μηχανισμός υλοποίησης αυτών 
των σκοπών. Αυτός ο μηχανισμός είναι η δημόσια διοίκηση. 

Κατόπιν, ένας επιπλέον διάλογος λαμβάνει χώρα μεταξύ της δημόσιας διοίκησης και της 
κοινωνίας. Στη διάρκεια αυτού, ο διοικητικός μηχανισμός προσφέρει υπηρεσίες ώστε να 
εκπληρωθούν οι σκοποί που έχουν τεθεί στο προηγούμενο στάδιο. Κάνοτνας χρήση της 
γλωσσολογικής μεταφοράς μπορούμε να πούμε ότι οι υπηρεσίες είναι «προτάσεις» που 
εκφέρονται από τη διοίκηση έτσι ώστε να επέλθουν οι επιθυμούμενες αλλαγές στον 
πραγματικό κόσμο.  

Στη γλώσσα, οι τύποι των προτάσεων που ο ομιλητής χρησιμοποιεί δεν ταυτίζεται με τους 
τύπους των speech acts που επιθυμεί να εκτελέσει. Τα τελευταία σχετίζονται με αυτό που ο 
ομιλητής επιθυμεί να καταφέρει (πχ να δηλώσει κάτι ή να κατευθύνει μια συμπεριφορά), ενώ 
οι τύποι των προτάσεων σχετίζονται με το Πως προσπαθεί να επιτύχει αυτό. (πχ 
χρησιμοποιώντας προστακτική, ερωτηματική ή καταφατική πρόταση). Θα μπορούσαμε να 
πούμε ότι τα speech acts και οι προτάσεις συνδέονται με έναν χαλαρό τρόπο. Αυτό σημαίνει 
ότι διαφορετικές τυπολογίες χρησιμοποιούνται για την ταξινόμηση αυτών των δυο εννοιών 
αλλά υπάρχει μεταξύ τους μια χαλαρή σχέση που υποδηλώνει έναν χαρακτηριστικό τρόπο 
επίτευξης ενός speech act με τη χρήση ενός τύπου πρότασης (πχ δηλωτικός τύπος speech act 
συνήθως πραγματώνεται με καταφατικό τύπο πρότασης)  

Με έναν παρόμοιο τρόπο στο διάλογο μεταξύ κοινωνία και διοίκησης, οι τύποι των δημοσίων 
υπηρεσιών που εκτελούνται για να καλύψουν έναν σκοπό δεν θα πρέπει να ταυτίζονται με 
τον τύπο του σκοπού. Η έννοια του σκοπού παρουσιάζει Τι το σύστημα διακυβέρνησης 
προσπαθεί να επιτύχει (πχ την προώθηση της κοινωνικής δικαιοσύνης), ενώ η δημόσια 
υπηρεσία το Πως η διοίκηση αποφασίζει να επιτύχει αυτόν το σκοπό. (πχ χορηγώντας 
επιδόματα ανεργίας). Οι δημόσιες υπηρεσίες είναι ένας τεχνικός τρόπος προς την επίτευξη 
των αποφασισμένων σκοπών. Οι σκοποί κι οι υπηρεσίες είναι κι εδώ χαλαρά συνδεδεμένα 
και κατηγοριοποιούνται σε διαφορετικές τυπολογίες. Έτσι παράλληλα με την τυπολογία των 
σκοπών προτείνουμε μια ξεχωριστή τυπολογία δημοσίων υπηρεσιών. Όλα τα παραπάνω 
παρουσιάζονται αναλυτικά στο μοντέλο παρακάτω με τον εξής τρόπο: 

                                                      
3 Καθώς η ονομασία των διαφόρων στοιχείων των μοντέλων είναι τεχνική και η μετάφραση από το αγγλικό 
πρωτότυπο μπορεί να δημιουργήσει αρκετές ασάφειες προτιμήσαμε να κρατήσουμε στα σχήματα που 
παρουσιάζουν τα μοντέλα τους αγγλικούς αρχικούς όρους και να προτείνουμε τους ελληνικούς αντίστοιχους στο 
κείμενο. 
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• Πρώτα παρουσιάζουμε τους δρώντες στο μοντέλο (τμήμα 3.2.1.1).  
• Μετά, εισάγουμε τα αντικείμενα “Ανάγκη” και “Σκοπός” (τμήμα 3.2.1.2).  
• Στο τμήμα 3.2.1.3, παρουσιάζουμε μια τυπολογία των σκοπών του συστήματος 

διακυβέρνησης κάνοντας χρήση της γλωσσολογικής μεταφοράς.  
• Στο τμήμα 3.2.1.4, το αντικείμενο “Δημόσια Υπηρεσία” εισάγεται στο μοντέλο.  
• Μια τυπολογία των δημοσίων υπηρεσιών εμφανίζεται στο τμήμα 3.2.1.5 
• Συζητάμε τη σχέση μεταξύ “Δημοσίων Υπηρεσιών” και “Σκοπών” στο τμήμα 3.2.1.6. 
• Τέλος παρουσιάζεται μια συνολική εικόνα ολόκληρου του μοντέλου (τμήμα 3.2.1.7). 

3.2.1.1 Το Αντικείμενο “Υποκείμενο”  
Χρησιμοποιούμε το αντικείμενο «Υποκείμενο» (“Subject”) για να αναπαραστήσουμε όλους 
τους μετόχους στην επικοινωνία κοινωνίας-συστήματος διακυβέρνησης. Στο πρώτο επίπεδο, 
αποτελείται από Κυβερνητικούς Φορείς (Governance Entities) και Κοινωνικούς Φορείς 
(Societal Entities). Οι πρώτοι αφορούν όλες τις οντότητες που συγκροτούν το σύστημα 
διακυβέρνησης. Οι δεύτεροι αφορούν όλους τους δρώντες που δραστηριοποιούνται εκτός των 
ορίων του συστήματος διακυβέρνησης και μπορούν να έχουν μια επιρροή επάνω σε αυτό. Οι 
Κυβερνητικοί Φορείς μπορεί να είναι Φορείς Δημόσιας Διοίκησης (PA Entities) ή Πολιτικές 
Οντότητες (Political Entities). Οι Κοινωνικοί Φορείς μπορεί να είναι διαφόρων ειδών (πχ 
Πολίτες (Citizens), Επιχειρήσεις (Businesses), ΜΚΟ (NGO).  

 
Σχήμα 3-5: Τα υποκείμενα στο σύστημα διακυβέρνησης  

3.2.1.2 Τα Αντικείμενα “Σκοπός ” και “Ανάγκη”  
Όπως έχει ήδη παρουσιαστεί οι κοινωνικές οντότητες έχουν Ανάγκες (Needs). Οι Ανάγκες 
είναι ελλείψεις που η κοινωνία έχει την αίσθηση ότι οι Κυβερνητικοί Φορείς θα πρέπει να 
εξυπηρετήσουν. Αυτές οι Ανάγκες κοινοποιούνται από την κοινωνία στο πολιτικό σύστημα 
μέσω της μέγα-διαδικασίας της Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής. Το σύστημα 
διακυβέρνησης λαμβάνει αυτούς τους σκοπούς, τους επεξεργάζεται και θέτει τους Σκοπούς 
(Goals) προς επίτευξη. Οι Σκοποί αφορούν στην αναμενόμενη εκροή της δημόσιας δράσης. 
Αυτοί οι σκοποί τίθενται σε συνάρτηση με τις ανάγκες της κοινωνίας.  
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Σχήμα3-6: Τα αντικείμενα “Σκοπός” και “Ανάγκη”  

Δεν είναι όλες οι ανάγκες των κοινωνικών υποκειμένων κατάλληλες να αντιμετωπιστούν από 
κυβερνητικούς φορείς. Το πολιτικό υπο-σύστημα επιλέγει κάθε φορά ένα μικρό υπο-σύνολο 
των εκφρασμένων κοινωνικών αναγκών και τις προωθεί προς επίλυση. Η διαδικασία 
θέσπισης σκοπών είναι εξαιρετικά πολύπλοκη κι αφορά την άσκηση δημόσιας πολιτικής πχ 
(Hogwood and Gunn 1984). Μεταξύ άλλων πρέπει να ληφθεί υπ’ όψη ότι η θέσπιση σκοπών 
σχετίζεται και με την ικανότητα κάλυψής τους (Browne and Wildavsky 1984).  

3.2.1.3 Τυπολογία των Σκοπών Διακυβέρνησης  
Ανεξάρτητα από τις υπάρχουσες δυσκολίες οι κυβερνητικοί φορείς συγκροτούν μια 
συγκεκριμένη και συνήθως εκτενή λίστα σκοπών προς επιδίωξη. Μερικά παραδείγματα είναι 
τα παρακάτω:  

• υποστήριξη ανέργων 
• αποφυγή εγκληματικών ενεργειών 
• αποφυγή ρύπανσης  
• προώθηση εξαγωγών  

Μπορούν αυτοί οι πολυάριθμοι και φαινομενικά ασύνδετοι Σκοποί διακυβέρνησης να 
κατηγοριοποιηθούν ώστε να δημιουργήσουν σχετικές ιεραρχίες και τυπολογίες; Θα 
μπορούσαμε να χρησιμοποιήσουμε αυτές τις τυπολογίες Σκοπών για να προσδιορίσουμε 
κοινά και επαναλαμβανόμενα δομικά χαρακτηριστικά στη συμπεριφορά του Συστήματος 
Διακυβέρνησης; Μπορούν να οριστούν σαφείς δομικές κατηγορίες δράσης και συμπεριφοράς 
του Συστήματος;  
Οι ερευνητές στη Δημόσια Διοίκηση εξετάζουν αυτήν την ερώτηση προτείνοντας ποικίλες 
ταξινομήσεις, πχ (Musgrave 1959; Lowi 1979; Lane 1995). Μια ιδιαίτερα κοινή είναι 
βασισμένη στη λειτουργική έννοια του τομέα δημόσιας πολιτικής και ορίζει διοικητικές 
λειτουργίες όπως δημόσια έργα, μεταφορές, εξωτερικές υποθέσεις, κοινωνικές υπηρεσίες, 
υγεία, εκπαίδευση, εργασία, κλπ.  
Αν και χρήσιμη για πρακτικούς λόγους, η λειτουργική ταξινόμηση των Σκοπών και στη 
συνέχεια της διοικητικής δράσης δεν είναι ικανοποιητική, δεδομένου ότι καταδεικνύει 
περισσότερο την ποικιλία των τομέων και των κοινωνικών προβλημάτων στους οποίους η 
διοικητική δράση μπορεί να εφαρμοστεί και όχι τις δομικές διαφορές της δράσης αυτής καθ' 
εαυτής. Κατά συνέπεια, αυτή η ταξινόμηση είναι μάλλον επιφανειακή και δεν μπορεί να 
αντιμετωπίσει τις παραπάνω ερωτήσεις.  
Προς την κατεύθυνση παρουσίασης πιο προηγμένων τυπολογιών Σκοπών και συμπεριφοράς 
εκπλήρωσης αυτών (τελεολογικές συμπεριφορές) από το Σύστημα Διακυβέρνησης, 
παρουσιάζουμε δύο προσεγγίσεις:  

• Η πρώτη είναι βασισμένη στη λειτουργική τυπολογία (functional type) του Σκοπού 
και είναι κοντά, αν και διαφέρει από την παραδοσιακή προσέγγιση των "τομέων 
δημόσιας πολιτικής".  
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• Η δεύτερη είναι απολύτως διαφορετική και βασίζεται σε δομικά χαρακτηριστικά (act 
types) και έννοιες δανεισμένες από το Speech Act Theory. 

 
Σχήμα 3-7: Τυπολογίες σκοπών 

Λειτουργική Τυπολογία Σκοπών Διακυβέρνησης  

Οι Σκοποί μπορούν να είναι μέρη ενός ευρύτερου λειτουργικού συστήματος σκοπών. Με 
αυτόν τον τρόπο, μια σύνθετη ιεραρχία των Σκοπών του Συστήματος Διακυβέρνησης μπορεί 
να αναπτυχθεί με αλληλοσυνδέσεις  και αλληλεξαρτήσεις. Ο προσδιορισμός των κορυφαίων 
άνω κόμβων μιας τέτοιας λειτουργικής ιεραρχίας/τυπολογίας Σκοπών Διακυβέρνησης είναι 
μια απαιτητική κι ιδιαίτερα ενδιαφέρουσα εργασία, καθώς απαιτεί γενίκευση κι αφαίρεση. Το 
ζητούμενο είναι να εντοπισθούν οι βασικοί τύποι/κατηγορίες Σκοπών που όλοι οι επί μέρους 
σκοποί θα μπορούσαν να εναχθούν σε αυτούς. Σε μία προσπάθεια να παρασχεθεί μια τέτοια 
λειτουργική κατηγοριοποίηση των Σκοπών Διακυβέρνησης, προτείνουμε τις ακόλουθες τρεις 
γενικές κατηγορίες:   

• Προστασία του Κοινωνικού Συμβολαίου με την έννοια της παγίωσης κι εξασφάλισης 
της ειρηνικής συνύπαρξης μεταξύ των μελών της κοινωνίας (κοινωνική σύμβαση) κι 
αποφυγή του πόλεμου όλων εναντίον όλων. Ιστορικά, ο πρώτος άξονας ανάπτυξης 
διοικητικής δράσης. 

• Εξασφάλιση Βιώσιμης Ανάπτυξης, δηλαδή σωστής και ανοδικής μακροοικονομική 
ανάπτυξης λαμβάνοντας υπόψη έννοιες βιωσιμότητας (π.χ. περιβάλλον). Ενισχύεται 
συστηματικά μετά την κρίση του 1929 στα σύγχρονα καπιταλιστικά συστήματα. 

• Προώθηση  του Κράτους Πρόνοιας, με την ενίσχυση  της κοινωνικής  συνοχής  και 
την καταπολέμηση του κοινωνικού αποκλεισμού και της ένδειας. Παίρνει τη 
σημερινή βαρύτητα μετά την ανάπτυξη του Κράτους-Πρόνοιας (δεκαετία 50). 

Αν και, το ταξινομικό κριτήριο στην παραπάνω κατηγοριοποίηση παραμένει λειτουργικό, η 
παραγόμενη τυπολογία είναι διαφορετική από αυτήν που βασίζεται στον "τομέα δημόσιας 
πολιτικής". Μια διοικητική δράση σε έναν τομέα (π.χ. δημόσια πολιτική για τους 
σιδηροδρόμους) μπορεί να διαπερνά τις τρεις προηγούμενες κατηγορίες, ενώ οποιαδήποτε 
από αυτές τις τρεις αυτές κατηγορίες μπορεί να αφορά πολιτικές που αναπτύσσονται σε 
διαφορετικούς τομείς δημόσιας πολιτικής. Για παράδειγμα, η εξασφάλιση βιώσιμης 
ανάπτυξης συνδέεται με παραγωγή δημόσιας πολιτικής στα δημόσια έργα, στην περιφερειακή 
ανάπτυξη, στη γεωργία, τη βιομηχανία, τα ζητήματα εργασίας, κλπ. 

Δομική Τυπολογία Σκοπών Διακυβέρνησης 

Δανειζόμαστε έννοιες από τη Speech Act Theory (SAT), ενδεικτικά (Searle 1969), για να 
αναλύσουμε την αλληλεπίδραση Διακυβέρνησης-Κοινωνίας και να εντοπίσουμε δομικά 
διαφοροποιημένους Σκοπούς Διακυβέρνησης.  

Εν συντομία, η έννοια της λεκτικής δράση/πράξη (speech act) είναι κεντρική σε αυτήν την 
προσέγγιση κι υπονοεί ότι με κάθε γλωσσική έκφραση ο ομιλητής όχι μόνο «λέει» κάτι αλλά 
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και «κάνει» κάτι (Austin 1962), δηλαδή δρα: πχ πληροφορεί, δηλώνει (ένα γεγονός) ή 
υποδεικνύει μια συμπεριφορά.  

Η SAT αποτελεί μέρος του ευρύτερου κλάδου της πραγματολογίας (pragmatics), η οποία 
αποτελεί με τη σειρά της μέρος της γλωσσολογίας. Η πραγματολογία έχει σχέση με  τη χρήση 
της γλώσσας και όχι με τη σημασία της (σημασιολογία-semantics). Σύμφωνα λοιπόν με τη 
SAT, ένας ομιλητής χρησιμοποιεί τη γλώσσα για να εκτελέσει ένα σύνολο λεκτικών 
πράξεων, οι οποίες θα μπορούσαν να θεωρηθούν κι ως τύποι κοινωνικών συμπεριφορών. Η 
SAT μελετά αυτές ακριβώς τις λεκτικές πράξεις και το αποτέλεσμά τους στον εξωτερικό 
κόσμο. To ενδιαφέρον μας εστιάζεται στους τύπους των speech acts που εντοπίζει η SAT. Ο 
Searle προσδιόρισε τις ακόλουθες κατηγορίες λεκτικών πράξεων, που σημαίνει ότι 
οποιαδήποτε χρήση της γλώσσας μπορεί να καταταγεί σε έναν από τους παρακάτω τύπους 
(Searle 1975):  

• Assertives, δηλώσεις που μπορούν να κριθούν αληθινές ή ψεύτικες επειδή στοχεύουν 
να περιγράψουν μια παρούσα κατάσταση στον κόσμο. 

• Directives, προσπάθειες από τον ομιλητή να πείσει τον παραλήπτη του γλωσσικού 
μηνύματος (ακροατή/αναγνώστη) να κάνει κάτι.  

• Commisives, αποτελούν δεσμεύσεις του ομιλητή σε ένα μελλοντικό σχέδιο δράσης.   
• Expressives, εκφράζουν μια ψυχολογική κατάσταση.   
• Declarations, προσπαθούν να αλλάξουν τον κόσμο "αναπαριστώντας τον 

αλλαγμένο". 

Οι (Austin 1962), Vendler (Vendler 1972), Alan (Allan 1994) and Bach (Bach and Harnish 
1979) έχουν επίσης προτείνει παρόμοιες κατηγοριοποιήσεις των λεκτικών πράξεων.  

Οι "λεκτικές πράξεις" εκτελούνται μέσω της έκφρασης διαφορετικών τύπων προτάσεων (π.χ. 
καταφατικός, αρνητικός, ερωτηματικός, ευκτικός). Είναι σημαντικό να γίνει κατανοητό ότι 
διαφορετικοί τύποι προτάσεων είναι δυνατόν να χρησιμοποιηθούν για να εκτελέσουν έναν 
συγκεκριμένο τύπο λεκτικών πράξεων. Παραδείγματος χάριν, μια καταφατική ή ερωτηματική 
πρόταση μπορεί να χρησιμοποιηθεί για δεικτικό, δηλωτικό ή άλλο τύπο λεκτικής πράξης. 
Αυτή η πολλαπλή σχέση έχει σημαντική επίπτωση στο μοντέλο μας και θα συζητηθεί 
λεπτομερώς παρακάτω.  

Μεταφέροντας την έννοια των "λεκτικών πράξεων" στην αλληλεπίδραση Διακυβέρνησης-
Κοινωνίας, μπορούμε να πούμε ότι το Σύστημα Διακυβέρνησης εκτελεί ένα σύνολο Πράξεων 
Διακυβέρνησης. Αυτοί οι τύποι πράξεων χρησιμεύουν στην ανάλυσή μας ως τύποι των 
Σκοπών και της τελεολογικής συμπεριφοράς του Συστήματος Διακυβέρνησης. 
Προσδιορίζουμε λοιπόν τέσσερις κύριους τύπους τέτοιων πράξεων/σκοπών διακυβέρνησης:  

• Δηλωτικός (Declarative) 
• Κατηγορηματικός (Assertive) 
• Δεικτικός (Directive), που χωρίζεται περαιτέρω σε δύο κατηγορίες:  

o Επιτακτικός (Imperative) και  
o ευκτικός (Optative) 

• Ερωτηματικός  (Interrogative) 

Οι δηλωτικές, κατηγορηματικές και δεικτικές πράξεις αντιστοιχούν στην προς τα κάτω 
κίνηση της πολιτικής απόφασης προς στο διοικητικό σύστημα και τελικά την κοινωνία, ενώ η 
ερωτηματική πράξη αντιστοιχεί στην ανοδική μετακίνηση των πληροφοριών από την 
κοινωνία στους ιθύνοντες. 

3.2.1.3.1 Δηλωτικοί Σκοποί 
Μέσω των Δηλωτικών Πράξεων, το Σύστημα Διακυβέρνησης αλλάζει τον κόσμο 
"αναπαριστώντας τον αλλαγμένο" για να χρησιμοποιηθεί το γλωσσικό αντίστοιχο.  
Εκτελώντας τέτοιου είδους πράξεων, το Σύστημα Διακυβέρνησης "εκφέρει" νέες 
καταστάσεις του κόσμου με δηλωτική (declarative) διάθεση. Το λογικό σχέδιο που 
περιγράφει τη Δηλωτική Πράξη έχει τη μορφή "Δηλώνεται η κατάσταση Χ για την οντότητα 
Υ" (π.χ. δηλώνεται ότι ο Χ έχει παντρευτεί την Ψ). Είναι σημαντικό να γίνει κατανοητό ότι 
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μέσω των Δηλωτικών Πράξεων, το Σύστημα Διακυβέρνησης αλλάζει την κατάσταση του 
κόσμου.  
Η κοινωνία χρειάζεται το Σύστημα Διακυβέρνησης να δηλώνει νέες καταστάσεις, δηλαδή να 
επιφέρει αλλαγές στον κόσμο, καθώς γενικότερα οι κοινωνικές οντότητες για την αποφυγή 
συγκρούσεων κι αμφισβητήσεων χρειάζονται έναν τρίτο που να του εκχωρηθεί μονοπωλιακά 
αυτό το δικαίωμα.  

Το Σύστημα Διακυβέρνησης θεωρείται αξιόπιστο και ως εκ τούτου του έχει εκχωρηθεί το 
δικαίωμα (κι η υποχρέωση) του επίσημου διεκπεραιωτή αλλαγών: ένα είδος "τίμιου 
μεσάζοντα" (honest broker) που διεκπεραιώνει και καταγράφει  αλλαγές του κόσμου με 
τρόπο απόλυτα ουδέτερο κι αδέκαστο.  

Σήμερα, το Σύστημα Διακυβέρνησης έχει την ευθύνη για την εκτέλεση και καταγραφή ενός 
εκτεταμένου συνόλου αλλαγών του κόσμου, όπως φαίνεται στον Πιν. 3-1. 

Ενδεικτική λίστα «αλλαγών του κόσμου» τις οποίες το Σύστημα Διακυβέρνησης 
καταγράφει 
Που αφορούν τον Πολίτη 
• Γέννηση 
• Γάμος 
• Θάνατος 
• Αλλαγή Ιθαγένειας 
• Εγκληματικές ενέργειες (όπως επίσημα αποδεικνύονται από αποφάσεις δικαστηρίων κι αποτυπώνονται 

σε ποινικά μητρώα) 
• Προσωπικές κι επαγγελματικές ικανότητες (πχ έκδοση άσκησης επαγγέλματος, άδεια οδήγησης) 
Που αφορούν τις επιχειρήσεις 
• Ίδρυση επιχειρήσεων 
• Επέκταση εγκαταστάσεων 
• Κλείσιμο 
Που αφορούν τη γη και τις χρήσεις της… 

Προϊόντα, Οχήματα, Άλλα … 

Πίνακας 3-1: Ενδεικτική λίστα «Δηλωτικών Πράξεων»  

3.2.1.3.2 Κατηγορηματικοί Σκοποί 
Μέσω των Κατηγορηματικών Πράξεων, το Σύστημα Διακυβέρνησης ενημερώνει και 
πιστοποιεί την ύπαρξη και την αλήθεια συγκεκριμένων καταστάσεων του κόσμου. Κατά την 
εκτέλεση αυτού του τύπου Πράξεων, το Σύστημα Διακυβέρνησης "εκφέρει" με περιγραφικό 
τρόπο υπάρχουσες καταστάσεις του κόσμου. Το λογικό σχέδιο που περιγράφει την 
κατηγορηματική πράξη έχει τη μορφή "Πιστοποιείται/βεβαιώνεται η κατάσταση Χ για την 
οντότητα Υ". (π.χ. πιστοποίηση της οικογενειακής κατάστασης του Χ). 
Αυτή η συμπεριφορά είναι αναφορική και περιγραφική, που σημαίνει ότι με την εκτέλεση 
αυτού του τύπου πράξεων το Σύστημα Διακυβέρνησης δεν εκτελεί οποιεσδήποτε αλλαγές 
στον πραγματικό κόσμο αλλά μάλλον τεκμηριώνει (δηλώνει/επιβεβαιώνει) την κατάστασή 
του. Αυτή είναι κι η ειδοποιός διαφορά των Κατηγορηματικών από τις Δηλωτικές Πράξεις. 
Η κοινωνία χρειάζεται το Σύστημα Διακυβέρνησης να πιστοποιεί την κατάσταση του 
κόσμου, καθώς οι κοινωνικές οντότητες κατά τη διάρκεια των συναλλαγών τους έχουν 
ανάγκη πρόσβασης σε επικυρωμένες κι έγκυρες πληροφορίες.  
Υπάρχουν διάφοροι πιθανοί τρόποι να πιστοποιηθεί μια πληροφορία. Ανάλογα με την 
περίπτωση, αυτοί μπορούν να περιλάβουν:  

• Απλή δήλωση του ατόμου (π.χ. δήλωση της διεύθυνσης κατοικίας). 
• Πιστοποίηση τρίτου (συμβολαιογράφος, δικηγόρος). 
• Επίσημη πιστοποίηση από Δημόσια φορέα (για τις κρισιμότερες πληροφορίες).  

Θα μπορούσαμε να παρατηρήσουμε ότι το Σύστημα Διακυβέρνησης παραδοσιακά θεωρείται 
ο πλέον αξιόπιστος φορέας πιστοποίησης στην κοινωνία: ένα είδος «τίμιου μεσάζοντα» 
(honest broker) που παρεμβαίνει στις ιδιωτικές συναλλαγές εξασφαλίζοντας αξιοπιστία της 
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διακινούμενης πληροφορίας κατά τρόπο ουδέτερο. Το Σύστημα Διακυβέρνησης πιστοποιεί 
ένα εκτεταμένο σύνολο πληροφοριών όπως φαίνεται στον Πιν. 3. 

Ενδεικτική λίστα πληροφορίας που πιστοποιείται από τη Δημόσια Διοίκηση  
Για τον πολίτη 
• Προσωπικά δεδομένα 
• Οικογενειακή κατάσταση 
• Ζητήματα υγείας 
• Περιουσιακά στοιχεία 
• Επαγγελματική επάρκεια 
• Ποινικό μητρώο 
• Άλλες προσωπικές ικανότητες (πχ οδήγηση) 
Για την επιχείρηση 
• Φορολογική κι ασφαλιστική ενημερότητα 
• Οικονομική κατάσταση 
Τη γη και τη χρήση της… 
Προϊόντα, Οχήματα, Άλλα … 

Πίνακας 3-2: Ενδεικτική λίστα «Κατηγορηματικών Πράξεων» 

Αξίζει να αναφερθεί ότι το Σύστημα Διακυβέρνησης όχι μόνο παράγει αυτές τις 
πιστοποιήσεις αλλά είναι συνήθως ο κύριος καταναλωτής των πιστοποιήσεων που παράγει. Η 
πλειοψηφία των πιστοποιήσεων που παράγονται από το Σύστημα Διακυβέρνησης 
χρησιμοποιείται πάλι από το δημόσιο τομέα. Κατά συνέπεια, είναι πρώτιστα η ίδια η 
Διοίκηση που δημιουργεί ζήτηση για πιστοποιήσεις.  

Τέλος, αναφέρουμε ότι κάποιες φορές το Σύστημα Διακυβέρνησης δεν πιστοποιεί αλλά 
απλώς ενημερώνει την κοινωνία για μια κατάσταση του κόσμου (πχ δημοσίευση στατιστικών 
στοιχείων). Η πληροφόρηση θα μπορούσε να θεωρηθεί ως ειδικός – κατά κάποιο τρόπο 
«ελαφρύς» – τύπος κατηγορηματικής συμπεριφοράς του Συστήματος Διακυβέρνησης. 

3.2.1.3.3 Δεικτικοί Σκοποί  
Μέσω των Δεικτικών Πράξεων (ονομάζονται επίσης και Κατευθυντικές), το Σύστημα 
Διακυβέρνησης κατευθύνει την κοινωνία σε συγκεκριμένες συμπεριφορές. Αυτού του είδους 
η συμπεριφορά είναι τελεολογική (deontological). Το Σύστημα Διακυβέρνησης οδηγεί την 
κοινωνία προς ορισμένη "επιθυμητή" κατάσταση. Είναι σημαντικό να τονίζουμε ότι το 
«επιθυμητό» ορίζεται στο πολιτικό επίπεδο μέσα από εξαιρετικά πολύπλοκες κοινωνικές 
διεργασίες. Αυτό σημαίνει ότι η κατεύθυνση (direction) εξαρτάται κυρίως από τις αποφάσεις 
που λαμβάνονται κυρίως από το Πολιτικό Σύστημα.  

 Δυο τύποι μέσων χρησιμοποιούνται για να προωθηθούν οι επιθυμητές καταστάσεις:  
• Εντολή, δηλαδή με την επιβολή υποχρεωτικής συμπεριφοράς.  
• Παροχή κινήτρων, δηλαδή με προσπάθεια να πειστεί η κοινωνία για οικειοθελή 

υιοθέτηση της επιθυμητής συμπεριφορά. 

Οι Δεικτικές Πράξεις μπορούν έτσι να αναλυθούν περαιτέρω σε δύο τύπους που 
αντιστοιχούν στους δύο παραπάνω τρόπους που το Σύστημα Διακυβέρνησης χρησιμοποιεί 
για να κατευθύνει κοινωνία:  

• Προστακτικός/Επιτακτικός (Imperative) 
• Ευκτικός (Optative) 

Ο πρώτος τύπος αναφέρεται στη διοικητική δράση που κατευθύνει την κοινωνία μέσω 
εντολής. Ο δεύτερος εκπληρώνει τον ίδιο σκοπό μέσω κινήτρων και υποστήριξης. 

Α. Προστακτικοί/Επιτακτικοί Σκοποί (Imperative) 

Ως προστακτικό, ορίζουμε τον τύπο πράξεων μέσω του οποίου το Σύστημα Διακυβέρνησης 
επιβάλει ή απαγορεύει συγκεκριμένες κοινωνικές συμπεριφορές. Αυτές οι πράξεις 
"εκφέρονται" με επιτακτική/προστακτική διάθεση και η κοινωνία οφείλει προς αυτές 
υποχρεωτική συμμόρφωση και υπακοή.  
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Οι Προστακτικές Πράξεις κατέχουν μια επικρατούσα θέση στη συμπεριφορά του 
Συστήματος Διακυβέρνησης όπως επιβεβαιώνεται από την ιστορία και τη σημασία τους:  

• Ιστορία: Ιστορικά, ο πρώτος τύπος δράσης που εμφανίζεται στο Κράτος είναι ο 
προστακτικός. Εντοπίζουμε αυτό το είδος δράσης όχι μόνο στα κρατικά διοικητικά 
μορφώματα, αλλά και σε προ-κρατικά συστήματα (π.χ. οργάνωση κατά φυλές, 
Παλαιά Διαθήκη). Η προστακτική δράση βρίσκεται στον πυρήνα οποιουδήποτε 
συστήματος άσκησης εξουσίας.  

• Σημασία: Ο Μ. Weber όρισε το κράτος ως το νομιμοποιημένο μονοπώλιο άσκησης 
φυσικής βίας. Η Δημόσια Διοίκηση είναι πρώτιστα ένα εργαλείο για την άσκηση 
εξουσίας που σχετίζεται με τη φυσική βία (αλλά πλέον όχι μόνο αυτό). Μετουσιώνει 
τη συμβολική δύναμη και κυριαρχία της πολιτικής εξουσίας. Κατά συνέπεια, η 
ικανότητα προσταγής είναι κρίσιμη για την ίδια την ύπαρξη του συστήματος. Οι 
Προστακτικές Πράξεις αποτελούν την απαραίτητη υποδομή και εργαλεία για την 
περαιτέρω προώθηση όλων των άλλων λειτουργικών σκοπών του συστήματος. Είναι 
η προϋπόθεση για την ύπαρξη κι αναπαραγωγή του ίδιου του Συστήματος 
Διακυβέρνησης. Το πολιτικό φαινόμενο αρχίζει όταν η κοινωνία αναγνωρίζει και 
μεταφέρει το δικαίωμα της άσκησης της βίας σε μια τρίτη οντότητα. Σαν αντάλλαγμα 
για αυτό, η κοινωνία λαμβάνει ασφάλεια που εξασφαλίζεται από έναν ισχυρό 
μηχανισμό που πρέπει να πείθει για την αποτελεσματικότητά του. Αυτό είναι το 
πρωταρχικό Κοινωνικό Συμβόλαιο.  

Κατά τρόπο ενδιαφέροντα, οι Προστακτικές Πράξεις εμφανίζονται με δύο μορφές, ανάλογα 
με το εάν η διοίκηση απαγορεύει ή αναγκάζει το υποκείμενο να έχει συγκεκριμένη 
συμπεριφορά. Ονομάζουμε τον πρώτο τύπο "απαγόρευση" (prohibition) και τον δεύτερο 
"υποχρέωση" (obligation).  

• Απαγόρευση. Συμπεριφορές απαγορεύονται για πολλούς και διαφορετικούς λόγους. 
Αυτό που είναι απαγορευμένο κάθε φορά εξαρτάται από μεταβαλλόμενους 
κοινωνικοπολιτικούς παράγοντες. Η απαγόρευση έχει μια σαφή αρνητική έννοια: το 
υποκείμενο πρέπει να αποφύγει συγκεκριμένες συμπεριφορές που θεωρούνται 
αρνητικές.  

• Υποχρέωση. Αφ' ετέρου, μερικές φορές απαιτούνται συγκεκριμένες συμπεριφορές 
και η κοινωνία πρέπει να υπακούσει σε ορισμένα πρότυπα (π.χ. υποχρεωτική 
εκπαίδευση). Αν και μια υποχρέωση μπορεί να παραχθεί ως εναλλακτική, αντίθετη 
όψη μιας απαγόρευσης, η υποχρέωση έχει γενικά μια θετική υποδήλωση: το 
υποκείμενο πρέπει να ακολουθήσει τις προτεινόμενες συμπεριφορές που θεωρούνται 
θετικές. 

Χρησιμοποιώντας μια άλλη ενδιαφέρουσα ταξινόμηση των Προστακτικών Πράξεων, δύο 
κατηγορίες ορίζονται ως εξής:  

• Απόλυτη Απαγόρευση (Absolute Command), όταν η απαγόρευση ή η υποχρέωση 
είναι γενική και χωρίς εξαίρεση (π.χ.  κλοπή, απαγωγή, δολοφονία, βιασμός)  

• Υπό όρους Απαγόρευση (Conditional Command), όταν μπορεί η απαγόρευση ή η 
υποχρέωση να αρθεί κάτω από συγκεκριμένες περιστάσεις (π.χ. απαγορεύεται η 
οδήγηση εκτός και αν εκδοθεί δίπλωμα οδήγησης, απαγορεύεται να χτιστούν 
σπίτια εκτός κι αν έχει εκδοθεί οικοδομική άδεια).  

Η τελευταία κατηγορία Προστακτικών Πράξεων αποκτά ειδικό ενδιαφέρον για τη Δημόσια 
Διοίκηση, δεδομένου ότι αφορά μια ιδιαίτερα συχνή περίπτωση καθημερινής λειτουργίας της. 
Για αυτό το λόγο τη θεωρούμε ως βάση για μια ειδική κατηγορία Πράξεων που έχουμε 
ονομάσει Αδειοδοτήσεις (Permissives).  

Β. Αδειοδοτικές Σκοποί (Permissives) 

Ορίζουμε ως Αδειοδοτικές, τις Πράξεις μέσω των οποίων η Δημόσια Διοίκηση αναγνωρίζει 
ειδικά δικαιώματα και επιτρέπει συμπεριφορές που ειδάλλως απαγορεύονται, δηλαδή άρει 
κατά συνθήκη μια καθολική απαγόρευση.  
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Αυτές οι πράξεις "εκφέρονται" από τη δημόσια διοίκηση επίσης με προστακτική διάθεση, 
καθώς μια υποχρεωτική διαδικασία ορίζεται και πρέπει να ακολουθηθεί από το υποκείμενο 
που θέλει να αδειοδοτοθεί για να εκτελέσει ένα ειδάλλως απαγορευμένο είδος συμπεριφοράς. 
Οι Αδειοδοτικές Πράξεις μπορούν να θεωρηθούν ως ειδική περίπτωση των Προστακτικών 
Πράξεων, καθώς αφορούν εντολή υπό όρους. Το λογικό σχέδιο που περιγράφει τις 
Αδειοδοτικές Πράξεις έχει τη μορφή "η συμπεριφορά Χ είναι απαγορευμένη, εκτός αν ισχύει 
η συνθήκη Υ" (π.χ. η άσκηση επαγγέλματος ιατρού είναι απαγορευμένη εκτός αν έχει εκδοθεί 
άδεια ασκήσεως επαγγέλματος).  

Γιατί η κοινωνία χρειάζεται να ορίζονται ειδικά δικαιώματα και επί αυτών να αποφασίζονται 
εξαιρέσεις στις καθολικές απαγορεύσεις ή τις υποχρεώσεις; Ιστορικά, από την πρώτη φορά 
που το Σύστημα Διακυβέρνησης έθεσε απαγορεύσεις ή υποχρεώσεις στην κοινωνία μέσω της 
Προστακτικής λειτουργίας της, μπορούμε να υποθέσουμε ότι προέκυψε η ανάγκη και για 
εξαιρέσεις. Ακόμα κι αν αυτές οι εξαιρέσεις στην αρχή και σε μικρές κοινωνίες θα 
μπορούσαν να αντιμετωπισθούν σε ad hoc βάση, ο διοικητικός μηχανισμός σύντομα θα 
αντιμετώπισε το πρόβλημα της καλύτερης "οργάνωσης" της διαδικασίας των εξαιρέσεων. Η 
γενικευμένη χρήση αυτής της πρακτικής οδήγησε σήμερα στην εμφάνιση των Αδειοδοτικών 
Πράξεων στα σύγχρονα διοικητικά συστήματα. 

Γ. Ευκτικές Σκοποί (Optatives)  

Σε αυτήν την κατηγορία, συμπεριλαμβάνουμε το σύνολο των Πράξεων μέσω των οποίων το 
Σύστημα Διακυβέρνησης προσφέρει καθοδήγηση και υποστήριξη στην κοινωνία 
προκειμένου να προωθηθούν συγκεκριμένες συμπεριφορές. Αυτές οι Πράξεις "εκφέρονται" 
από τη διοίκηση με μια ευκτική διάθεση, δεδομένου ότι η συμμόρφωση δεν είναι 
υποχρεωτική αλλά προαιρετική.  

Γιατί η κοινωνία χρειάζεται αυτού του είδους τις Πράξεις; Όπως περιγράφεται από τη 
μακροοικονομική θεωρία, υπάρχουν διάφοροι τύποι ατελειών και προβλημάτων που ο 
μηχανισμός αγοράς δεν μπορεί αυτόματα να επιλύσει. Αυτές οι ασυνέπειες συσχετίζονται με 
κοινωνικά και μακροοικονομικά ζητήματα όπως:  

• Κοινωνικά αποδεκτή κατανομή εισοδήματος μεταξύ των μελών της κοινωνίας ώστε 
να αποφευχθεί ακραία ένδεια και πλούτος. 

• Αποδεκτή κατανομή εισοδήματος γεωγραφικά εντός τα εθνικά όρια (περιφερειακή 
συνοχή).   

• Παραγωγή επαρκούς σε ποσότητα και εύλογα διατιμημένων υπηρεσιών και 
προϊόντων που θεωρούνται ζωτικής σημασίας στην κοινωνία (π.χ. εκπαίδευση, υγεία, 
έρευνα).  

• Αποφυγή χρέωσης υπηρεσιών για τις οποίες πιθανώς αποκλεισμός είναι είτε 
δύσκολος είτε κοινωνικά μη αποδεκτός (π.χ. χρήση των δρόμων, είσοδος στα πάρκα 
και τις παιδικές χαρές).  

• Παροχή βασικών υποδομών (π.χ. δημόσια έργα). 

Το Σύστημα Διακυβέρνησης λαμβάνει μέτρα σε όλες αυτές τις περιπτώσεις προκειμένου να 
υποστηρίξει:  

• Την  (μακρο) οικονομική ανάπτυξη της κοινωνίας.  
• Την κοινωνική συνοχή μέσω της εισοδηματικής ανακατανομής.  

Ιστορικά, η δημόσια διοίκηση ανέπτυξε πλήρως αυτές τις λειτουργίες μετά από το 2ο 
παγκόσμιο πόλεμο, με την εμφάνιση του Κράτους Πρόνοιας. 

Οι Ευκτικές Πράξεις εφαρμόζονται με την παροχή κινήτρων ή υποστήριξης (σχ. 10).  
• Κίνητρα: Μέσω των Πράξεων Κινήτρου (Incentive Acts), η διοίκηση προωθεί τις 

συγκεκριμένες συμπεριφορές με την προσφορά ειδικών "bonus" για να πείσει και να 
ωθηθεί τα υποκείμενα προς συγκεκριμένες συμπεριφορές (π.χ. επιχορηγώντας τις 
επενδύσεις, προσφέροντας επίδομα για την απόκτηση τρίτου παιδιού ή επιδοτώντας 
την απασχόληση άνεργων). Συνήθως μέσω αυτού του είδους πράξεων, η Διοίκηση 
προσπαθεί να υπερνικήσει σοβαρά και βαθιά κοινωνικά κι άλλα προβλήματα (π.χ. 
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την προϊούσα απροθυμία για επενδύσεις, για απόκτηση τρίτου παιδιού ή για 
απασχόληση ανέργων).   

• Υποστήριξη: Η Διοίκηση υποστηρίζει πρόσβαση σε αγαθά και υπηρεσίες που 
θεωρούνται ζωτικής σημασίας και για τα οποία ο αποκλεισμός θεωρείται 
απαράδεκτος. Αυτό μπορεί να συμβεί με τους εξής τρόπους:   

o Παρέχοντας άμεσα επιχορηγήσεις και επιδόματα για να μειώσει τις 
επιπτώσεις του κοινωνικού αποκλεισμού (π.χ. επιδόματα ανεργίας). 

o Διευκολύνοντας την πρόσβαση σε ζωτικής σημασίας υπηρεσίες και αγαθά.  

Αυτό το τελευταίο, μπορεί να υλοποιηθεί με δύο τρόπους:  
• Εσωτερική παραγωγή: όταν η Διοίκηση προσφέρει δωρεάν (ή κάτω από το κόστος 

παραγωγής) υποδομές και υπηρεσίες που έχουν παραχθεί εσωτερικά (π.χ. δημόσια 
νοσοκομεία, δημόσια σχολεία). Η υποδομή και οι υπηρεσίες σε αυτήν την κατηγορία 
είναι συνήθως αυτά που θεωρούνται "δημόσια αγαθά". Για διάφορους λόγους που 
έχουν αναλυθεί από την Πολιτική Οικονομία, ο μηχανισμός της αγοράς συχνά δεν 
παράγει επαρκείς ποσότητες τέτοιου είδους υποδομών και υπηρεσιών. Αυτά όμως 
είναι κρίσιμα για την περαιτέρω ανάπτυξη των εθνικών οικονομιών. Η Διοίκηση 
λοιπόν αναγκάζεται να τα παράγει χρησιμοποιώντας εσωτερικούς πόρους (πχ 
προσωπικό).  

• Χρηματοδότηση: Η εσωτερική παραγωγή των υπηρεσιών δεν θεωρείται πάντα 
κατάλληλη προσέγγιση και σε κάποιες περιπτώσεις η χρηματοδότηση εξωτερικών 
προμηθευτών (outsourcing) προτιμάται. Σε αυτές τις περιπτώσεις, η δημόσια 
διοίκηση χρηματοδοτεί τον ιδιωτικό τομέα ώστε τελικά οι υπηρεσίες να παραχθούν 
με καθόλου ή χαμηλό κόστος για το κοινό (π.χ. φθηνά εισιτήρια για αστική δημόσια 
μεταφορά, κάλυψη τμήματος λειτουργικών δαπανών παιδικών σταθμών κ.λπ.). 
Πρόσφατα στα σύγχρονα διοικητικά συστήματα και με την υποστήριξη νέων 
θεωριών (πχ New Public Management), παρατηρείται μια σαφής μετατόπιση από την 
εσωτερική παραγωγή υπηρεσιών στη χρηματοδότηση εξωτερικών προμηθευτών 
(outsourcing) και την με συμβόλαιο ανάθεση εκτέλεσης εργασιών (contracting out).  

Η συνολική εικόνα των Δεικτικών Πράξεων με τις υποκατηγορίες παρουσιάζονται στο Σχήμα 
3-8. 

 
Σχήμα 3-8: Τύποι «Δεικτικών Πράξεων» 
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3.2.1.3.4 Ερωτηματικοί Σκοποί 
Μέσω των Ερωτηματικών Πράξεων, το Σύστημα Διακυβέρνησης λαμβάνει πληροφορίες από 
την Κοινωνία σχετικά με τις ανάγκες της.  Αντίθετα από τις Δηλωτικές και Δεικτικές 
Πράξεις, που αφορούν τη Παροχή Υπηρεσιών, ο Ερωτηματικός τύπος πράξεων συνδέεται 
άμεσα με τη μέγα-διαδικασία Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής. 

Αυτή η λειτουργία πραγματοποιείται μέσω ενός συνόλου τυπικών κι άτυπων μηχανισμών που 
επιτρέπουν στο Σύστημα Διακυβέρνησης να συλλέγει κοινωνικές ανάγκες. 

3.2.1.4 Το Αντικείμενο “Δημόσια Υπηρεσία”  
Στην ενότητα αυτή παρουσιάζουμε το αντικείμενο δημόσια υπηρεσία, το οποίο θεωρείται 
κεντρικό στη μέγα-διαδικασία παροχής υπηρεσιών.  

Υπάρχουν τρεις βασικοί δρώντες οι οποίοι συμμετέχουν στο σύστημα διακυβέρνησης και 
έχουν κάποια σχέση με το αντικείμενο δημόσια υπηρεσία. Αυτοί είναι (Σχήμα 3-9): 
• Οι πολιτικές οντότητες, οι οποίες ορίζουν τις υπηρεσίες που θα παράσχουν στην 

κοινωνία προκειμένου να ικανοποιήσουν τις ανάγκες που προσδιορίστηκαν μέσω της 
μέγα-διαδικασίας διαμόρφωσης δημόσιας πολιτικής.  

• Οι οντότητες δημόσιας διοίκησης¸ οι οποίες παρέχουν δημόσιες υπηρεσίες στην 
κοινωνία ως ο κύριος μηχανισμός υλοποίησης της μέγα-διαδικασίας παροχής 
υπηρεσιών.   

• Οι κοινωνικές οντότητες, οι οποίες ζητούν δημόσιες υπηρεσίες κατά τη μέγα-
διαδικασία παροχής υπηρεσιών.  

 
Σχήμα 3-9: To αντικείμενο «Δημόσια Υπηρεσία» 

Όπως έχει ήδη συζητηθεί, οι οντότητες διακυβέρνησης θέτουν στόχους οι οποίοι πρέπει να 
επιτευχθούν (Σχήμα 3-9). Έχουμε ήδη καθορίσει δυο βασικούς τύπους οντοτήτων 
διακυβέρνησης, τις πολιτικές οντότητες και τις οντότητες δημόσιας διοίκησης (εικόνα 3-6). 
Για να τεθούν οι στόχοι διακυβέρνησης, οι πολιτικές οντότητες δρουν ως η βασική μονάδα 
επεξεργασίας των κοινωνικών αναγκών. Έπειτα, προκειμένου να ικανοποιηθεί το σύνολο των 
κοινωνικών στόχων, εγκαθιδρύεται ένας μηχανισμός υλοποίησης, αυτός είναι η δημόσια 
διοίκηση. Η δημόσια διοίκηση πρέπει να μετατρέψει το πολιτικό όραμα (στόχο) σε πράξη και 
για το σκοπό αυτό αναπτύσσει και παρέχει ένα εκτενές σύνολο δημοσίων υπηρεσιών. Οι 
οντότητες της δημόσιας διοίκησης ίσως αναπτύσσουν μια ποικιλία δημοσίων υπηρεσιών 
προκειμένου να καλύψουν ένα δεδομένο στόχο. Οι σχέσεις μεταξύ των δημοσίων υπηρεσιών 
και των πολιτικών και κοινωνικών οντοτήτων είναι σημαντικές για την ανάλυσή μας. 
Συνοψίζουμε τις σχέσεις αυτές στο Σχήμα 3-10.  
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Οι κοινωνικές οντότητες έχουν ανάγκες. Συλλέγοντας, επεξεργάζοντας και δίνοντας 
προτεραιότητα στις ανάγκες αυτές, οι πολιτικές οντότητες θέτουν στόχους (μέσω της μέγα-
διαδικασίας διαμόρφωσης δημόσιας πολιτικής). Προκειμένου να επιτευχθούν οι στόχοι αυτοί 
ορίζεται ένα σύνολο δημοσίων υπηρεσιών, οι οποίες διατίθενται από τις οντότητες της 
δημόσιας διοίκησης. Οι κοινωνικές οντότητες έχουν ανάγκες και οι ανάγκες αυτές 
υλοποιούνται (ή καλύπτονται) από την παροχή των δημοσίων υπηρεσιών.  

 
Σχήμα 3-10: Η σχέση των υπηρεσιών με τις πολιτικές/κοινωνικές οντότητες 

3.2.1.5 Τυπολογία Δημοσίων Υπηρεσιών  
Εστιάζοντας την ανάλυσή μας στο αντικείμενο Δημόσια Υπηρεσία, προσπαθούμε να 
αναπτύξουμε μια τυπολογία δημοσίων υπηρεσιών ανάλογή με την τυπολογία των σκοπών 
που παρουσιάστηκε στο προηγούμενο μέρος. 

Και σε αυτό το χώρο οι πλέον γνωστές ταξινομήσεις βασίζονται στο κριτήριο του πεδίου 
δημόσιας πολιτικής (πχ μεταφορές, υγεία, εκπαίδευση). Αυτή η ταξινόμηση παρουσιάζει 
παρόμοια προβλήματα με την λειτουργική ταξινόμηση των σκοπών που ήδη συζητήθηκε. 
Επιπλέον μπορεί να δημιουργήσει περαιτέρω σύγχυση καθώς είναι εύκολο να ταυτιστούν οι 
λειτουργικά ταξινομημένοι σκοποί με τις κατά ιδιότροπο ταξινομημένες δημόσιες υπηρεσίες. 

Χρησιμοποιώντας μια γλωσσική αντιστοιχία, η λειτουργική ταξινόμηση των προτάσεων θα 
κατέληγε να κατατάξει τις προτάσεις: «Αυτό είναι ένα σκυλί», «Έχετε σκύλο;» και «Δε μου 
αρέσουν τα σκυλιά» στην ίδια κατηγορία «προτάσεων που μιλούν για σκυλιά». Αυτή η 
ταξινόμηση βασίζεται σε σημασιολογικά χαρακτηριστικά της πρότασης. Αντίστοιχα η 
λειτουργική ταξινόμηση των δημοσίων υπηρεσιών επίσης βασίζεται σε σημασιολογικά 
χαρακτηριστικά των υπηρεσιών πχ στο σύνολο των υπηρεσιών που σχετίζονται με την υγεία, 
εκπαίδευση κτλ. Αυτή είναι σε γενικές γραμμές και η λογική που ακολουθείται κατά τον 
ορισμό των διοικητικών περιοχών που αντιστοιχούν σε διαφορετικά υπουργεία. 

Ακολουθώντας μια διαφορετική προσέγγιση από την λειτουργική, τονίζουμε δομικά κι όχι 
σημασιολογικά χαρακτηριστικά των δημοσίων. Για το σκοπό αυτό χρησιμοποιούμε ξανά τη 
γλωσσολογική μεταφορά.  

Στη γλωσσολογία, οι προτάσεις ταξινομούνται με βάση τα δομικά τους χαρακτηριστικά. Μια 
πολύ συνήθης κατηγοριοποίηση δίνει τρεις τύπος προτάσεων (R.E. Asher (ed.) 1994):  
• Κατάφαση 
• Ερώτηση 
• Προσταγή 

Αξίζει να τονιστεί εδώ, ότι ένας ομιλητής μπορεί να χρησιμοποιήσει διαφορετικά είδη 
προτάσεων ώστε να εκτελέσει τον ίδιο τύπο speech act πχ να κατευθύνει τη συμπεριφορά του 
συνομιλητή του. Κατ’ αντίστοιχο τρόπο η δημόσια διοίκηση μπορεί εναλλακτικά να 
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χρησιμοποιήσει διαφορετικού είδους υπηρεσίες ώστε να εκπληρώσει ένα δεδομένο σκοπό 
διακυβέρνησης. Παρουσιάζουμε αυτήν την ιδέα εκτενώς παρακάτω.   

Μπορούμε να ταξινομήσουμε τις εκατοντάδες των δημόσιων υπηρεσιών που παρέχονται από 
τη Δημόσια Διοίκηση σε γενικούς τύπους με κοινά δομικά χαρακτηριστικά; Αν καταφέρναμε 
κάτι τέτοιο θα μπορούμε έπειτα να ορίσουμε πρότυπους τύπους (generic types) δημόσιων 
υπηρεσιών. Στη συνέχεια, αυτοί οι πρότυποι τύποι θα μπορούσαν να περιγραφούν μια φορά 
και οι πρότυπες περιγραφές θα μπορούσαν έπειτα να επαναχρησιμοποιούνται είτε για την 
ανάλυση ήδη υπαρχόντων είτε για το σχεδιασμό νέων υπηρεσιών με κατάλληλη 
παραμετροποίηση (reconfiguration) των πρότυπων. Μεταξύ άλλων κι ένα πρότυπο μοντέλο 
διαδικασίας θα μπορούσε επίσης να προταθεί για κάθε τέτοιο πρότυπο τύπο δημόσιων 
υπηρεσιών.  

 
Σχήμα 3-11: Τυπολογίες Δημοσίων Υπηρεσιών 

Προσπαθήσαμε να εντοπίσουμε τέτοιου είδους πρότυπων τύπων δημοσίων υπηρεσιών με δυο 
τρόπους: 
• Από πάνω προς τα κάτω. Χρησιμοποιώντας σαν σημείο εκκίνησης τους σκοπούς της 

δημόσιας διοίκησης όπως έχουν περιγραφεί στο προηγούμενο τμήμα, ερευνήσαμε 
τρόπους με τους οποίους η δημόσια διοίκηση προσπαθεί να τους πραγματώσει. Η 
υπόθεση ήταν ότι κάθε τύπος σκοπών διακυβέρνησης υλοποιείται κυρίως από ένα τύπο 
δημόσιας υπηρεσίας. 

• Από κάτω προς τα πάνω. Ερευνώντας ένα σημαντικό αριθμό δημοσίων υπηρεσιών 
εστιάσαμε στον τύπο της δράσης που η διοίκηση συμμετέχει. Τα ρήματα που 
χρησιμοποιούνται για να περιγράψουν την υπηρεσία χρησιμοποιήθηκαν σαν οδηγός 
για τον εντοπισμό γενικών τύπων. Η υπόθεση ήταν ότι ένας περιορισμένος αριθμός 
ρημάτων περιγράφει όλες τις δημόσιες υπηρεσίες και κάθε ένα από αυτά τα ρήματα 
σχετίζεται με ένα γενικευμένο τύπο υπηρεσιών. 

Ακολουθώντας αυτήν την προσέγγιση, εντοπίσαμε πέντε τύπους δημοσίων υπηρεσιών:  
• Διακήρυξη (Declaration) 
• Πιστοποίηση (Certification) 
• Έλεγχος (Control) 
• Εξουσιοδότηση (Authorization) 
• Παραγωγή (Production) 

Αυτοί οι τύποι δημοσίων υπηρεσιών παρουσιάζονται παρακάτω. 

3.2.1.5.1 Διακήρυξη 
Υπάρχει ένας πλέον συνηθισμένος (χαρακτηριστικός) τύπος δημόσιων υπηρεσιών για την 
πραγματοποίηση του Δηλωτικού τύπου Σκοπών του Συστήματος Διακυβέρνησης κι αυτός 
ονομάζεται "Διακήρυξη". Μέσω της παροχής τέτοιων δημόσιων υπηρεσιών, η Δημόσια 
Διοίκηση δηλώνει και καταχωρεί αλλαγές που συμβαίνουν στον κόσμο. Το τυπικό πρότυπο 
διαδικασίας που ακολουθείται από τη Δημόσια Διοίκηση προκειμένου να εκτελεσθούν οι 
Διακηρύξεις, αποτελείται από τα ακόλουθα βήματα:  
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1. Μια οντότητα (πολίτης, επιχείρηση) ή η δημόσια διοίκηση ex officio ζητά την 
καταχώρηση μιας αλλαγής.  

2. Ένα σύνολο στοιχείων που απαιτείται για την εκτέλεση της καταχώρησης συγκεντρώνεται.  

3. Η Διοίκηση ελέγχει την εγκυρότητα, ορθότητα και καταλληλότητα όλων των στοιχείων.  

4. Η Διοίκηση μπορεί να ζητήσει πρόσθετα δικαιολογητικά, πληροφορίες και διευκρινίσεις.  

5. Η Διοίκηση δηλώνει ή δικαιολογεί την άρνηση να δηλωθεί μια νέα κατάσταση. 

3.2.1.5.2 Πιστοποίηση 
Υπάρχει ένας χαρακτηριστικός τύπος δημόσιων υπηρεσιών για την πραγματοποίηση του 
Κατηγορηματικού τύπου Σκοπών και αυτός είναι η "Πιστοποίηση". Μέσω των 
Πιστοποιήσεων η Διοίκηση πιστοποιεί την υπάρχουσα κατάσταση του κόσμου. Το πρότυπο 
διαδικασίας που ακολουθείται από τη δημόσια διοίκηση ώστε να εκτελέσει πιστοποιήσεις 
είναι παρόμοιο με αυτό που παρουσιάστηκε παραπάνω για τις διακηρύξεις με τη διαφορά ότι 
στο πρώτο βήμα η αίτηση αφορά πιστοποίηση. Στο τέλος η διοίκηση ή πιστοποιεί ή 
αιτιολογεί το λόγο της άρνησης πιστοποίησης αυτού που αρχικά είχε ζητηθεί.  

Υπάρχουν περιπτώσεις που η διοίκηση απλά ενημερώνει την κοινωνία για συγκεκριμένες 
καταστάσεις του κόσμου (πχ δελτίο καιρού, στατιστικές πληροφορίες). Αυτές οι 
πληροφοριακές δημόσιες υπηρεσίες μπορούν να θεωρηθούν σαν ένας ειδικός τύπος 
πιστοποίησης όπου η διαδικασία και η δέσμευση της διοίκησης είναι σαφώς πιο χαλαρή από 
τις τυπικές/επίσημες πιστοποιήσεις. Η Διοίκηση εκτελεί αυτόν τον τύπο υπηρεσιών όταν η 
μεταβίβαση πληροφοριών θεωρείται ευεργετική για συγκεκριμένες ομάδες. 

3.2.1.5.3 Έλεγχος 
Με ποιον τρόπο η Δημόσια Διοίκηση εκπληρώνει Σκοπούς Προστακτικού τύπου, δηλαδή την 
επιβολή συγκεκριμένων συμπεριφορών στην κοινωνία; Πώς η Δημόσια Διοίκηση 
εξασφαλίζει συμμόρφωση στους κανόνες; Σε πρακτικό επίπεδο, πρέπει να εξασφαλιστεί ότι η 
κοινωνία ακολουθεί όλες τις απαγορεύσεις και τις υποχρεώσεις που τίθενται. Ο κύριος ρόλος 
της Διοίκησης είναι σε αυτήν την περίπτωση "να καταστείλει και να ελέγξει". Για να 
καταφέρει κάτι τέτοιο, η Διοίκηση χρησιμοποιεί έναν συγκεκριμένο τύπο δημόσιων 
υπηρεσιών: τον Έλεγχο. Δεδομένου ότι ο παραβάτης τείνει να κρύψει τη συμπεριφορά του, ο 
πιο συνηθισμένος τύπος ελέγχου είναι επιθεωρήσεις σε περιοδική ή έκτακτη βάση. 
Προκειμένου να εκτελεσθούν οι έλεγχοι, ακολουθείται ένα πρότυπο διαδικασίας με τα 
ακόλουθα βήματα.  

1. Η Διοίκηση εκτελεί τους διάφορους τύπους ελέγχων (π.χ. επιθεωρήσεις).  

2. Η Διοίκηση λαμβάνει μια απόφαση σχετικά με τη συμμόρφωση ή όχι.  

3. Σε περίπτωση μη συμμόρφωσης, η Διοίκηση επιβάλλει ποινές. 

3.2.1.5.4 Εξουσιοδότηση 
Υπάρχει ένας επικρατών τύπος δημόσιων υπηρεσιών μέσω των οποίων η Δημόσια Διοίκηση 
πραγματοποιεί τόσο τις Επιτρεπτικές όσο και τις Υποστηρικτικές Πράξεις και Σκοπούς 
Διακυβέρνησης. Ονομάζουμε αυτόν τον τύπο Δημόσιων Υπηρεσιών "Εξουσιοδότηση".  

Η Δημόσια Διοίκηση οργανώνει έναν ειδικό μηχανισμό για να ασκήσει αυτόν τον τύπο 
υπηρεσιών. Στα πλαίσια εκτέλεσης αυτού του είδους Πράξεων, είτε μια καθολική 
απαγόρευση πρέπει να αρθεί (επιτρεπτικός τύπος) ή υποστήριξη πρέπει να δοθεί 
(ενθαρρυντικός τύπος), εάν μια σειρά ειδικών όρων ικανοποιούνται.  

Το μοντέλο διαδικασιών για την εξουσιοδότηση είναι παρόμοιο με αυτό των πιστοποιήσεων 
και των δηλώσεων.  
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3.2.1.5.5 Παραγωγή 
Στην περιγραφή του Ευκτικού τύπου Πράξεων Διακυβέρνησης (Optatives), η υποστήριξη 
μέσω της παραγωγής υπηρεσιών αναγνωρίστηκε ως ένας από τους πιθανούς τύπους 
υλοποίησης των Σκοπών Διακυβέρνησης. Ο τύπος δημόσιων υπηρεσιών που ενεργοποιούνται 
προκειμένου να εκπληρωθεί αυτός ο στόχος διαφέρει από αυτούς που παρουσιάστηκαν 
παραπάνω. Η Διοίκηση οργανώνει εσωτερικά έναν μηχανισμό παραγωγής υπηρεσιών κι η 
Παραγωγή γίνεται έτσι ένας νέος τύπος δημόσιων υπηρεσιών. 

 Η Παραγωγή ως γενικός τύπος δημόσιων υπηρεσιών δεν μπορεί να περιγραφεί εύκολα 
χρησιμοποιώντας ένα γενικό μοντέλο διαδικασίας. Είναι σημαντικό να αναφερθεί ότι είναι ο 
τύπος υπηρεσίας που βασίζεται σε μια λειτουργία αρκετά παρόμοια με την παραγωγή των 
υπηρεσιών στον ιδιωτικό τομέα. Έχει ενδιαφέρον να εξετασθεί, εάν η Παραγωγή είναι ένας 
νέος τύπος δημόσιων υπηρεσιών, ή μια λειτουργία του ιδιωτικού τομέα που έχει μεταφερθεί 
για διάφορους λόγους στο δημόσιο τομέα κι έχει πάρει μεγάλη έκταση κυρίως κατά τη 
διάρκεια των τελευταίων δεκαετιών. Οι ομοιότητες με την παραγωγή στον ιδιωτικό τομέα (πχ 
οργάνωση εργασίας, σχετικές διαδικασίες) είναι προφανείς και είναι δύσκολο να 
προσδιοριστούν σημαντικές διαφορές. Κατά συνέπεια, τα γνωστά κριτήρια (π.χ. 
αποτελεσματικότητα, παραγωγικότητα, ποιότητα) μπορούν να μεταφερθούν από τη 
διαχείριση ιδιωτικού τομέα σχετικά εύκολα στη δημόσια παραγωγή με κάποια προσαρμογή. 

3.2.1.6 Σχέση μεταξύ τύπων Σκοπών και τύπων Δημοσίων Υπηρεσιών  
Στον παρακάτω πίνακα, παρουσιάζεται η σχέση μεταξύ των τύπων Πράξεων/Σκοπών 
Διακυβέρνησης και των πλέον συνηθισμένων (χαρακτηριστικών) τύπων δημόσιων 
υπηρεσιών που χρησιμοποιούνται συνήθως για την υλοποίηση κάθε τύπου Πράξης. Φαίνεται 
στον πίνακα πως η Διοίκηση χρησιμοποιεί τον ίδιο τύπο δημόσιων υπηρεσιών 
(Εξουσιοδότηση) και στον Επιτρεπτικό και στον Ευκτικό τύπο Πράξεων.  

Governance Goal/Act Characteristic Type of Public Service  
Declarative Declaration 
Assertive Certification 
Imperative (absolute command) Control 
Permissive Authorization 
Optative Authorization 
Production Production 

Πίνακας 3-3: Συσχέτιση Πράξης – Δημόσιας Υπηρεσίας 

Όπως συζητήθηκε ήδη, παρά την σχετική συσχέτιση μεταξύ τύπων Πράξεων Διακυβέρνησης 
και των τύπων δημόσιων υπηρεσιών, κάθε τύπος Πράξης Διακυβέρνησης μπορεί γενικά να 
υλοποιηθεί από διαφορετικούς τύπους δημόσιων υπηρεσιών. Το γεγονός αυτό έχει 
σημαντικές συνέπειες στο συνολικό μοντέλο μας. Καταδεικνύουμε αυτό το χαρακτηριστικό 
γνώρισμα "πολλαπλότητας" μεταξύ των Πράξεων/Στόχων και δημόσιων υπηρεσιών με ένα 
παράδειγμα (Πιν. 5). 

Στο παράδειγμα, ο Σκοπός (απαγόρευση της μόλυνσης της ατμόσφαιρας) έχει "Δεικτικό - 
Προστακτικό" τύπο. Η Δημόσια Διοίκηση υποστηρίζει την εκπλήρωση αυτού του Σκοπού με 
την άσκηση κάποιων των δημόσιων υπηρεσιών που μπορεί να τις εκτελεί εναλλακτικά ή 
ταυτόχρονα. Αυτές οι δημόσιες υπηρεσίες μπορούν να είναι οποιουδήποτε τύπου, πχ. 
Έλεγχος, Εξουσιοδότηση και Πιστοποίηση, ανάλογα με τις περιστάσεις. Γίνεται εμφανές στο 
παράδειγμα πως αν και υπάρχει μια χαρακτηριστική σχέση μεταξύ του τύπου Σκοπού και του 
τύπου δημόσιων υπηρεσιών (Προστακτική - Έλεγχος), η δημόσια διοίκηση μπορεί να 
ενεργοποιήσει άλλους τύπους υπηρεσιών επίσης, προκειμένου να συναντηθεί ο στόχος που 
τίθεται. 

Σκοπός: Απαγόρευση μόλυνσης της ατμόσφαιρας 
Τύπος Σκοπού: Δεικτικός – Προστακτικός  
 

 71



Δημόσιες Υπηρεσίες προς εκπλήρωση του Σκοπού: 
Α. Περιοδικοί έλεγχοι ρύπων σε καυσαέρια αυτοκινήτων (Έλεγχος) 
Β. Χορήγηση αδειών λειτουργίας σε βιομηχανίες (Αδειοδότηση) 
Γ. Χορήγηση πιστοποιητικού καθαρής λειτουργίας σε βιομηχανίες (Πιστοποίηση)  

Πίνακας 3-4: Πολλαπλότητα Σκοπού – Δημοσίων Υπηρεσιών 

3.2.1.7 Επισκόπηση Μοντέλου 
Ολοκληρώνοντας την περιγραφή του μοντέλου αντικειμένων του συνολικού συστήματος 
διακυβέρνησης παρουσιάζουμε μια σύνοψή του (Σχήμα 3-12): 

Εντοπίζουμε δυο κύριους δρώντες στο συστήματα διακυβέρνησης: Τις Οντότητες 
Διακυβέρνησης και τις κοινωνικές Οντότητες. Οι πρώτες είναι είτε Πολιτικές Οντότητες είτε 
Οντότητες Δημόσιας Διοίκησης. Οι Κοινωνικές Οντότητες μπορεί να είναι Πολίτες, 
Επιχειρήσεις ή ΜΚΟ. 

Οι Κοινωνικές Οντότητες έχουν Ανάγκες. Οι Πολιτικές Οντότητες λαμβάνουν υπ όψη τους 
αυτές τις Ανάγκες και θέτουν Σκοπούς προς ικανοποίηση.  

Στα σύγχρονα κράτη, οι Σκοποί Διακυβέρνησης ανήκουν σε μια από τις παρακάτω τρεις 
κατηγορίες:  
• Διαφύλαξη του Κοινωνικού Συμβολαίου 
• Εξασφάλιση Βιώσιμης Ανάπτυξης 
• Προώθηση του Κράτους-Πρόνοιας 

Επιπλέον οι Σκοποί Διακυβέρνησης ανήκουν στους εξής δομικούς τύπους: 
• Δηλωτικός (Declarative) 
• Κατηγορηματικός (Assertive) 
• Δεικτικός (Directive), που χωρίζεται περαιτέρω σε δύο κατηγορίες:  

o Επιτακτικός (Imperative) και  
o Ευκτικός (Optative) 

• Ερωτηματικός  (Interrogative) 

Οι Κοινωνικές Ανάγκες ικανοποιούνται από την προσφορά Δημοσίων Υπηρεσιών. Αυτές οι 
υπηρεσίες ορίζονται από Σκοπούς που θέτουν οι Πολιτικές Οντότητες και υλοποιούνται από 
τη Διοικητικές Οντότητες. Οι Κοινωνικές Οντότητες συμμετέχουν στην παροχή υπηρεσιών 
ζητώντας και λαμβάνοντας  υπηρεσίες.  

Οι Δημόσιες Υπηρεσίες παρουσιάζουν κοινά δομικά χαρακτηριστικά που επιτρέπουν τον 
ορισμό τύπων Δημοσίων Υπηρεσιών. Αυτοί είναι οι παρακάτω: 
• Διακήρυξη (Declaration) 
• Πιστοποίηση (Certification) 
• Έλεγχος (Control) 
• Εξουσιοδότηση (Authorization) 
• Παραγωγή (Production) 

 72



 
Σχήμα 3-12: Το μοντέλο αντικειμένων για το συνολικό σύστημα διακυβέρνησης της ΕΑΔ  

Στον πίνακα που ακολουθεί, συνοψίζουμε την αναλογία κι ισομορφισμό μεταξύ γλώσσας και 
Διακυβέρνησης. 

ΓΛΩΣΣΟΛΟΓΙΑ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ 

Τύποι Γλωσσικών Δράσεων (Speech Acts) 
- Declaration 
- Assertive  
- Directive 
- Commisive 
- Expressive 
-  

Τύποι Πράξεων/Σκοπών Διακυβέρνησης 
- Declarative 
- Assertive 
- Interrogation 
- Directive 

o Imperative 
o Optative 

Τύποι Προτάσεων 
- Statement 
- Question 
- Command 

Τύποι Δημοσίων Υπηρεσιών 
- Declaration 
- Certification 
- Authorization 
- Control 
- Production 

Πίνακας 3-5: Η γλωσσική μεταφορά 

3.2.2 Το μοντέλο Διαδικασιών για το συνολικό σύστημα 
Διακυβέρνησης  

Σε αυτό το τμήμα, παρουσιάζουμε το μοντέλο διαδικασιών για το συνολικό σύστημα 
διακυβέρνησης. Αυτή η περιγραφή είναι αφαιρετική και εστιάζεται τις βασικές διαδικασίες 
του συνολικού υπό ανάλυση συστήματος. Αυτές οι βασικές διαδικασίες ονομάζονται μεγα-
διαδικασίες κι έχουν ήδη συζητηθεί στην εισαγωγή του κεφαλαίου.  
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Το σύστημα διακυβέρνησης λοιπόν εκτελεί τρεις μεγα-διαδικασίες: 
• Τη Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής (Public Policy Formulation) 
• Τη Παροχή Υπηρεσιών (Service Provision) 
• Τις Υποστηρικτικές Υπηρεσίες (Support Operations) 

Συμφωνά με αυτές το σύστημα διακυβέρνησης ορίζεται σαν ένα σύστημα που δέχεται 
κοινωνικές ανάγκες σαν εισροή, επεξεργάζεται και ιεραρχεί αυτές τις ανάγκες και μετά 
σχεδιάζει, παράγει και διαθέτει σαν εκροή υπηρεσίες που απαντούν σε αυτές τις ανάγκες. 
(Σχήμα 3-13). Για να συμβεί αυτό όλες οι μεγα-διαδικασίες θα πρέπει να ενεργοποιηθούν και 
να εκτελεστούν επιτυχώς.  

Αυτό το μοντέλο αποτελεί το μοντέλο διαδικασιών για το συνολικό σύστημα διακυβέρνησης 
και την ίδια στιγμή ορίζει δυο χωριστούς τομείς για την επιχειρούμενη μοντελοποίηση του 
συνολικού πεδίου της διακυβέρνησης. Τη Διαμόρφωση Δημόσιας Πολιτικής και τη Παροχή 
Υπηρεσιών. 

 
Σχήμα 3-13: Το μοντέλο διαδικασιών του συνολικού συστήματος διακυβέρνησης της ΕΑΔ 

Η συνολική διαδικασία – όπως παρουσιάζεται στο Σχήμα 3-13– περιλαμβάνει δυο δρώντες και 
τις διαδράσεις τους. Αυτοί οι δρώντες είναι (Σχήμα 3-14): 
• Η Κοινωνία  
• Το Σύστημα Διακυβέρνησης σαν την ένωση του διοικητικού και του πολιτικού 

συστήματος  

Οι κύριοι δρώντες και ο μετασχηματισμός των εισροών (ανάγκες) σε εκροές (υπηρεσίες) 
παρουσιάζεται στο σχ. Σχήμα 3-14. 

 

 
Σχήμα 3-14: Οι κύριοι δρώντες που συμμετέχουν στο σύστημα διακυβέρνησης  

3.2.3 Το μοντέλο Αντικειμένων για τη Διαμόρφωση Δημόσιας 
Πολιτικής  

Σε αυτό το τμήμα, παρουσιάζουμε το μοντέλο αντικειμένων που καλύπτει τη μεγα-
διαδικασία της διαμόρφωσης δημόσιας πολιτικής.  
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Οι έννοιες που χρησιμοποιούνται για την κατασκευή του μοντέλου προέρχονται κυρίως από 
το χώρο της επιχειρησιακής στρατηγικής που έχουν όμως προσαρμοστεί στο χώρο της 
δημόσιας διοίκησης.  

Αυτός ο δανεισμός ιδεών είναι εφικτός καθώς οι διαφορές μεταξύ της διοίκησης δημοσίων κι 
ιδιωτικών οργανώσεων μειώνεται (Hughes and Owen E. 1994). Επιπλέον, η επιχειρησιακή 
στρατηγική είναι ένας καλά ορισμένος τομέας με μεγάλη θεωρητική και πρακτική 
τεκμηρίωση.  

Στο παρακάτω σχήμα, παρουσιάζουμε το μοντέλο αντικειμένων για τη διαμόρφωση δημόσιας 
πολιτικής (Σχήμα 3-15). Ακολουθεί αναλυτική περιγραφή. 

 
Σχήμα 3-15: Το μοντέλο αντικειμένων για τη διαμόρφωση δημόσιας πολιτικής 

• Πολιτική Οντότητα (Political Entity). Οι Πολιτικές Οντότητες λαμβάνουν Ανάγκες από 
τις Κοινωνικές Οντότητες και τις επεξεργάζονται σύμφωνα με τη Γνώση και τις Αξίες 
για να αναπτύξουν Όραμα και Αποστολή. Μέσω αυτής της διαδικασίας επηρεάζουν 
την Δομή Εξουσίας.  

• Αξίες (Values). Οι Αγίες αναφέρονται στις στάσεις, πιστεύω, ιδεολογία και φιλοσοφία 
των Πολιτικών Οντοτήτων.  

• Αποστολή (Mission). Η έννοια της Αποστολής αναφέρεται στο μακροπρόθεσμο και 
υψηλού επιπέδου σχεδιασμό των Πολιτικών Οντοτήτων. Η Αποστολή εμπεριέχει 
όλους τους επιχειρησιακούς σκοπούς σε ένα υψηλό επίπεδο αφαίρεσης. Παρά το 
γεγονός ότι είναι πολύ σημαντική, τις περισσότερες φορές δεν εκφράζεται ξεκάθαρα 
στις δημόσιες οργανώσεις αλλά θεωρείται δεδομένη.  

• Όραμα (Vision). Το Όραμα αναφέρεται στην επιθυμητή κατάσταση που οι Πολιτικές 
Οντότητες φαντάζονται τις Κοινωνικές Οντότητες σε βάθος χρόνου.  

• Δομή Εξουσίας (Power Structure). Η Δομή Εξουσίας αναφέρεται σε ένα 
αντικρουόμενο σύνολο ενδιαφερόντων και που επηρεάζει και σχηματίζει όλες τις 
πολιτικές διεργασίες. Στις σύγχρονες δημοκρατίες αποτελεί ένα εξαιρετικά πολύπλοκο 
και συνεχώς μεταβαλλόμενο σύστημα παραγόντων που αλληλεπιδρούν μεταξύ τους.  

• Κοινωνική Οντότητα (Societal Entity). Η Κοινωνική Οντότητα αναφέρεται σε κάθε 
δρώντα που υπάρχει εκτός εκτός των ορίων του πολιτικού συστήματος και το 
επηρεάζει με οποιονδήποτε τρόπο.  
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• Ανάγκη (Need). Η Ανάγκη είναι ένα έλλειμμα που οι Κοινωνικές Οντότητες θεωρούν 
πως η αντιμετώπισή του θα πρέπει να γίνει από τις Πολιτικές Οντότητες. 

• Γνώση (Knowledge). Η Γνώση αναφέρεται γενικότερα στις πληροφορίες που 
αποκτώνται από τις Πολιτικές Οντότητες και χρησιμοποιούνται κατά τη διάρκεια της 
διαδικασίας του ορισμού της Αποστολής και του Σκοπού. 

• Σκοπός (Goal). Ο Σκοπός είναι κεντρική οντότητα στο μοντέλο. Αναφέρεται στο 
επιθυμητό αποτέλεσμα της κυβερνητικής δράσης. Η Αποστολή θεωρείται ότι 
βρίσκεται σε πιο αφηρημένο επίπεδο ανάλυσης, ενώ ο Σκοπός αποτελεί την 
συγκεκριμενοποίησή της. Οι Σκοποί θεωρούνται ότι περιγράφουν πιο συγκεκριμένους 
σκοπούς της διακυβέρνησης παρά γενικές εκφράσεις για το μέλλον του συστήματος. 
Οι Σκοποί έχουν συζητηθεί στο τμήμα 3.2.1, όπου το μοντέλο αντικειμένων για το 
συνολικό σύστημα διακυβέρνησης παρουσιάστηκε. 

• Κριτήρια Επιτυχίας (Success Criteria). Αναφέρονται σε εκ των προτέρων ορισμένα 
κριτήρια βάση των οποίων η επίτευξη των Σκοπών των Πολιτικών Οντοτήτων 
αξιολογούνται.  

• Σχέδιο Δράσης (Action Plan). Μπορεί να αφορά δυο επίπεδα:  
o Το πρώτο επίπεδο αφορά το στρατηγικό πλάνο, τι οι Πολιτικές Οντότητες πρέπει 

να κάνουν ώστε να επιτύχουν το σκοπό τους, κι όχι το πως.  
o Το δεύτερο επίπεδο περιγράφει με λεπτομέρειες πως οι Πολιτικές Οντότητες 

εφαρμόζουν το σχέδιο τους, δηλαδή απαντά στο πως οι Πολιτικές Οντότητες 
υλοποιούν αυτό που θέλουν να επιτύχουν.  

• Δημόσιες Υπηρεσίες (Public Services). Το Σχέδιο Δράσης ορίζει τις Δημόσιες 
Υπηρεσίες που θα πρέπει να εκτελεστούν. Αυτές οι υπηρεσίες προσφέρονται από 
Διοικητικές Οντότητες όπως περιγράφτηκε στο τμήμα 3.2.1. 

3.2.4 Το μοντέλο Αντικειμένων για την Παροχή Υπηρεσιών 
Το μοντέλο αυτό αποτελεί μια εις βάθος ανάλυση της μέγα-διαδικασίας παροχής υπηρεσιών. 
Το μοντέλο αυτό βασίζεται και παραμένει συμβατό με το μοντέλο αντικειμένων για το 
σύστημα διακυβέρνησης (ενότητα 3.2.1). 

Το μοντέλο αυτό έχει ιδιαίτερη σημασία για τις εφαρμογές και τις υλοποιήσεις της 
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και θα μπορούσε να αποτελέσει την εννοιολογική βάση για την 
κατασκευή μια οντολογίας για της δημόσιες υπηρεσίες. Για το λόγο αυτό το ονομάζουμε 
εναλλακτικά μοντέλο δημοσίων υπηρεσιών.  

Το μοντέλο το οποίο παρουσιάζεται εδώ είναι άρρηκτα συνδεδεμένο με τη δημόσια διοίκηση 
και για το λόγο αυτό λαμβάνει υπόψη, συλλαμβάνει και εκφράζει τη σημασιολογία της 
συγκεκριμένης περιοχής. Ταυτόχρονα παραμένει και συμβατό με τις βασικές έννοιες των 
γενικών οντολογιών υπηρεσιών όπως η OWL-S και το  WSMO. Εφόσον πρόκειται για ένα 
γενικό μοντέλο, περιγραφή των υπηρεσιών, η οποία παρουσιάζεται εδώ, καλύπτει πολλές 
διαφορετικές (ιδανικά όλες) τις περιοχές της δημόσιας διοίκησης. Αυτό σημαίνει ότι είναι 
επαναχρησιμοποιήσιμο σε πολλές διαφορετικές περιπτώσεις παροχής δημοσίων υπηρεσιών.  

Ακολουθεί μια λεπτομερής περιγραφή του μοντέλου.  

Αναλύουμε το μοντέλο σε πέντε ενότητες για καλύτερη κατανόηση. Στην πρώτη ενότητα 
(3.2.4.1) παρουσιάζουμε τα βασικά αντικείμενα του μοντέλου. Το αντικείμενο εκροή και οι 
τύποι του παρουσιάζονται στην ενότητα (3.2.4.2). Έπειτα παρουσιάζουμε το αντικείμενο 
εισροή, τους τύπους του και τη σχέση του με το αντικείμενο Νόμος  (3.2.4.3). Επιπλέον, 
παρουσιάζονται οι ρόλοι που μπορεί να έχει ένας δημόσιος φορέας στην παροχή υπηρεσιών 
(3.2.4.4).  Τέλος, στην ενότητα 3.2.4.5 παρουσιάζεται μια περίληψη του μοντέλου δημοσίων 
υπηρεσιών.  
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3.2.4.1 Τα βασικά Αντικείμενα  
Στο κέντρο του μοντέλου υπηρεσιών βρίσκεται το αντικείμενο δημόσια υπηρεσία. Ο πυρήνας 
του μοντέλου μας αποτελείται από τρία ακόμα αντικείμενα (Σχήμα 3-16). Αυτά είναι: 
• Εισροή (Input) 
• Εκροή (Outcome) 
• Νόμος (Law) 

Όλες οι δημόσιες υπηρεσίες εκτελούνται σύμφωνα με ένα κανόνα/νόμο, ο οποίος διέπει τη 
διαδικασία εκτέλεσης. Το αντικείμενο αυτό παρέχει την εκτελεστική/ ελεγκτική λογική της 
παροχής υπηρεσιών.  

 
Σχήμα 3-16: Τα βασικά αντικείμενα στο μοντέλο αντικειμένων παραοχής υπηρεσιών 

3.2.4.2 Το αντικείμενο “Εκροή” και οι τύποι του 
Χρησιμοποιούμε τον όρο εκροή για να αναφερθούμε σε όλους τους διαφορετικούς τύπους 
αποτελεσμάτων που μπορεί να έχει μια δημόσια υπηρεσία. Μια θεμελιώδης παραδοχή της 
ΕΑΔ, η οποία μπορεί να βρεθεί και σε άλλα μοντέλα δημοσίων υπηρεσιών όπως το GCIM 
(Office of e-Envoy UK 2002), ή σε γενικά μοντέλα υπηρεσιών όπως το OWL-S και το  
WSMO, είναι ότι η δημόσια υπηρεσία παρέχει εκροές.  

Ορίζουμε τρεις τύπους εκροής υπηρεσιών (Σχήμα 3-17):  
• Αποτέλεσμα (Output) 
• Επίδραση (Effect) 
• Συνέπεια (Consequence) 

Όλες αυτές οι έννοιες έχουν παρουσιαστεί λεπτομερώς στο κεφάλαιο 2 (ενότητα 2.3.2.3),  για 
το λόγο αυτό θα κάνουμε εδώ μια σύντομη αναφορά.  

Οι δυο πρώτες έννοιες χρησιμοποιούνται με παρόμοιο, αλλά όχι με τον ίδιο, τρόπο στο 
μοντέλο διαδικασιών του OWL-S Process Model (OWL Services Coalition 2004),  η τρίτη 
έννοια προστέθηκε εξαιτίας της σημασίας της για τη δημόσια διοίκηση.  

Στο OWL-S,  αποτέλεσμα είναι η απόκτηση της πληροφορίας από τον πολίτη της υπηρεσίας. 
Όμοια χρησιμοποιούμε τον ίδιο ορισμό και ορίζουμε ως εκροή μιας δημόσιας υπηρεσίας την 
απόκτηση από τον πολίτη (π.χ. πολίτη, επιχείρηση) των πληροφοριών οι οποίες σχετίζονται 
με την εκτέλεση της υπηρεσίας. Οι πληροφορίες αυτές παρέχονται συνήθως μέσα σε 
διοικητικά έγγραφα, τα οποία παρουσιάζουν επίσημα την απόφαση του παρόχου για την 
υπηρεσία που ζήτησε ο πολίτης.    

Η εκτέλεση της υπηρεσίας ίσως οδηγήσει σε μια αλλαγή στην κατάσταση του πραγματικού 
κόσμου (π.χ. μεταφορά χρημάτων σε ένα λογαριασμό). Αυτή είναι η επίδραση της υπηρεσίας, 
όπως ορίζεται και στο OWL-S. Στη δημόσια διοίκηση η επίδραση μιας υπηρεσίας είναι η 
άδεια, το πιστοποιητικό, ο περιορισμός ή η ποινή τα οποία τελικά δικαιούται ο πολίτης.  

Θα μπορούσαμε να χρησιμοποιήσουμε τρεις υψηλού επιπέδου λειτουργικούς τύπους στόχων, 
όπως παρουσιάζονται στην ενότητα 3.2.1.3, για να ομαδοποιήσουμε τις επιδράσεις των 
υπηρεσιών.  
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Στις περιπτώσεις που η δημόσια διοίκηση αρνείται την παροχή της υπηρεσίας δεν υπάρχει 
επίδραση.  

Ως συνέπεια ορίζεται η προώθηση των σχετικών με την εκτέλεση της υπηρεσίας 
πληροφοριών σε άλλα μέρη τα οποία πιθανώς να ενδιαφέρονται για το γεγονός. Οι πολίτες 
συνήθως δεν ενδιαφέρονται άμεσα για τις συνέπειες τις υπηρεσίας.  

Οι συνέπειες ίσως να είναι: 
• Εσωτερικές , όταν ο πάροχος πρέπει να ενημερώσει τον ίδιο τον οργανισμό του ή/και 

το πληροφοριακό του σύστημα για την εκτέλεση της υπηρεσίας.  
• Εξωτερικές, όταν οι σχετικές με την εκτέλεση της υπηρεσίας πληροφορίες πρέπει να 

κοινοποιηθούν και σε άλλους φορείς προκειμένου να διασφαλιστεί η συνεκτικότητα 
των πληροφοριών μεταξύ των φορέων.  

 
Σχήμα 3-17: Το αντικείμενο «Εκροή» και οι τύποι του 

3.2.4.3 Το αντικείμενο “Εισροή” και η σχέση του με το Αντικείμενο 
“Νόμος” 

Όπως παρουσιάστηκε στην ενότητα 3.2.4.1, η εκτέλεση των δημοσίων υπηρεσιών ελέγχεται 
από ένα σύνολο νόμων. Στην έννοια αυτή έχουμε συμπεριλάβει κάθε τύπο επίσημων 
αποφάσεων, διαταγμάτων, διοικητικών αποφάσεων κλπ.  Οι νόμοι παρέχουν την εκτελεστική 
λογική της υπηρεσίας θέτοντας τις προϋποθέσεις για την παροχή υπηρεσιών.  Υπάρχουν δυο 
είδη προϋποθέσεων: διαδικαστικές και λογικές. Αυτές παρουσιάστηκαν με λεπτομέρεια στην 
ενότητα 2.3.2.2 και δεν παρουσιάζονται στο Σχήμα 3-18 για λόγους απλότητας. 

Οι δημόσιες υπηρεσίες χρειάζονται εισροές προκειμένου να εκτελεστούν. Όπως αναλύθηκε 
και στην ενότητα 2.3.2.1, η εισροή είναι το σύνολο των πληροφοριών η οποίες πρέπει να 
ελεγχθούν ή να χρησιμοποιηθούν με κάποιο τρόπο προκειμένου να εκτελεστεί μια υπηρεσία. 
Το δικαιολογητικό είναι το τμήμα της εισόδου το οποίο περιλαμβάνει τα στοιχεία, στα οποία 
είναι κομμάτια πληροφοριών πρέπει να έχει πρόσβαση ο πάροχος της υπηρεσίας ώστε να 
ελέγξει την ισχύ των λογικών προϋποθέσεων. Η πολλά-προς-πολλά σχέση μεταξύ 
δικαιολογητικών και στοιχείων απεικονίζεται στο γεγονός ότι ένα δικαιολογητικό συνήθως 
περιλαμβάνει πολλά στοιχεία και ένα στοιχείο μπορεί να βρεθεί σε πολλά διαφορετικά 
δικαιολογητικά. Υπάρχουν διάφοροι τύποι δικαιολογητικών. Για παράδειγμα υπάρχουν 
φυσικά (π.χ. έγγραφα) και ηλεκτρονικά (π.χ. βάσεις δεδομένων, έγγραφα XML) 
δικαιολογητικά.  

Οι πληροφορίες οι οποίες χρησιμοποιούνται από την υπηρεσία για άλλους σκοπούς και όχι 
για την επικύρωση των προϋποθέσεων θεωρούνται στοιχεία και μοντελοποιούνται ως άλλες 
εισροές. (π.χ. η διεύθυνση του αιτούντα για να του κοινοποιηθεί ένα έγγραφο/ μια απόφαση 
μετά την εκτέλεση της υπηρεσίας). 

Σε κάθε υπηρεσία, κάθε στοιχείο έχει ένα σκοπό. Ο σκοπός του στοιχείου είναι η υποκείμενη 
επιχειρησιακή λογική, η οποία εξηγεί το λόγο για τον οποίο ο πάροχος θέλει να έχει 
πρόσβαση στη συγκεκριμένη πληροφορία. Για παράδειγμα ο σκοπός του αριθμού 
αστυνομικής ταυτότητας (στοιχείο) είναι να επιβεβαιώσει την ταυτότητα το αιτούντα. Αξίζει 
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να σημειωθεί ότι σε διαφορετικές χώρες έχουμε διαφορετικά στοιχεία τα οποία εξυπηρετούν 
τον ίδιο σκοπό. Για παράδειγμα σε μερικές χώρες ο αριθμός ασφαλιστικού μητρώου ή/και το 
διαβατήριο μπορούν να χρησιμοποιηθούν αντί της αστυνομικής ταυτότητας για να 
ταυτοποιήσουν ένα άτομο. Για το λόγο αυτό ο σκοπός του στοιχείου είναι μια ιδιαίτερα 
χρήσιμη έννοια στην παροχή διασυνοριακών δημοσίων υπηρεσιών.  

Είναι επίσης ενδιαφέρον να αναφερθεί ότι μερικές φορές ο νόμος ίσως να μην αναφέρει ρητά 
τις προϋποθέσεις αλλά τα δικαιολογητικά τα οποία απαιτούνται για την εκτέλεση μια 
υπηρεσίας. Παρόλα αυτά, ακόμα και σε τέτοιες περιπτώσεις οι προϋποθέσεις εννοούνται και 
μπορούν να προσδιοριστούν από τον σκοπό των στοιχείων τα οποία περιέχονται στα 
δικαιολογητικά. Για παράδειγμα: 
• Ο νόμος θέτει μια προϋπόθεση: «προκειμένου να αποκτήσει κάποιος δίπλωμα οδήγηση 

πρέπει να είναι πάνω από 18 ετών».  
• Ο νόμος ζητά ένα συγκεκριμένο πιστοποιητικό: «προκειμένου να αποκτήσει κάποιος 

δίπλωμα οδήγησης πρέπει να προσκομίσει ένα πιστοποιητικό γέννησης».  

Στη δεύτερη περίπτωση η επιχειρησιακή λογική δεν παρουσιάζεται ξεκάθαρα. Όμως 
πιθανότατα κάπου αλλού έχει τεθεί ο περιορισμός της ηλικίας (π.χ. σε έναν άλλο νόμο).  

Οι διαφορετικοί τύποι της εισροής μιας υπηρεσίας και οι σχέσεις τους με τις έννοιες νόμος 
και προϋπόθεση παρουσιάζονται στο παρακάτω σχήμα.  

 
Σχήμα 3-18: Τα αντικείμενα «Εισροή» και «Νόμος» 

3.2.4.4 Το Αντικείμενο “Δημόσιος Φορέας” και οι ρόλοι του 
Υπάρχουν τέσσερις διαφορετικοί ρόλοι τους οποίους μπορεί να έχει ένα δημόσιος φορέας 
κατά την εκτέλεση της υπηρεσίας. Αυτοί είναι οι παρακάτω:  
• Πάροχος της υπηρεσίας είναι μια υπηρεσία η οποία παράγει υπηρεσίες και τις παρέχει 

στον πολίτη. Μερικές φορές είναι αναγκαίο να διαχωριστεί ο φορέας ο οποίος παράγει 
και εκτελεί την υπηρεσία (παραγωγός)  από αυτόν ο οποίος διανέμει τα αποτελέσματα 
τις υπηρεσίας στους πολίτες (διανομέας).  

• Αποδέκτης συνεπειών είναι ένας τρίτος φορέας ο οποίος πρέπει να ενημερωθεί για την 
εκτέλεση μιας υπηρεσίας.  

• Πάροχος στοιχείων είναι ένας φορέας ο οποίος παρέχει στοιχεία απαραίτητα για τον 
πάροχο της υπηρεσίας προκειμένου αυτή να εκτελεστεί. Αυτό γίνεται μέσω της 
εκτέλεσης εμφωλευμένων υπηρεσιών 2.3.2.1.1. 

• Συνεργάτης σε υπηρεσία  είναι ένας φορέας ο οποίος συμμετέχει στην εκτέλεση της 
υπηρεσίας και συμβάλλει σε κάποια τμήματα της ροής εργασίας. Αυτή είναι μια 
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Προφανώς, ένας δημόσιος φορέας έχει διαφορετικούς ρόλους σε διαφορετικές υπηρεσίες. 
Αυτοί οι ρόλοι φαίνονται στην εικόνα Σχήμα 3-19. 
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Το μοντέλο για την παροχή υπηρεσιών παρουσιάζεται στην εικόνα Σχήμα 3-20. 
 

3.2.4.5 Επισκόπηση του μοντέλου 

περίπτωση υπηρεσιών πολλαπλών κύκλων, όπως αυτές συζητήθηκαν στην ενότητα 
2.3.2.2.1.  

Σχήμα 3-19: Οι ρόλοι των οντοτήτων δημόσιας διοίκησης 
 



 
Σχήμα 3-20: Το συνοολικό μοντέλο δημόσιας υπηρεσίας 
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3.2.5 Το μοντέλο Διαδικασιών στη Διαμόρφωση Δημόσιας 
Πολιτικής 

Στην ενότητα αυτή παρουσιάζουμε το μοντέλο διαδικασιών το οποίο καλύπτει τη μέγα-
διαδικασία Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής.  

Οι κοινωνικές οντότητες είναι ο μοναδικός πολίτης του συστήματος διακυβέρνησης. Για το 
λόγο αυτό, η κοινωνία έχει εξουσιοδοτήσει το πολιτικό σύστημα, αναγνωρίζοντάς το ως τον 
πρωταρχικό εξυπηρετητή της κοινωνίας. Η δημόσια διοίκηση τοποθετείται κατά κάποιο 
τρόπο μεταξύ της κοινωνίας και του πολιτικού συστήματος.  Ο ρόλος της, κρίνοντας και από 
τη θέση της, είναι αυτός του ενδιάμεσου. Συγκεκριμένα η λειτουργία της ως ενδιάμεσος 
περιλαμβάνει δυο διαφορετικούς ρόλους. Ο πρώτος σχετίζεται και διευκολύνει την προς τα 
επάνω ροή της πληροφορίας από την κοινωνία προς το πολιτικό σύστημα. Ο δεύτερος ρόλος 
σχετίζεται με την υλοποίηση της θέλησης και των εντολών του πολιτικού συστήματος.  

Το μοντέλο (Σχήμα 3-21) απεικονίζεται ως ένας κύκλος, ο οποίος ξεκινά από το κάτω μέρος, 
όπου η κοινωνική ανάγκη για συλλογική δράση ενεργοποιεί όλο το σύστημα. Στην 
πραγματικότητα, είναι αυτή η ανάγκη η οποία νομιμοποιεί την αναγκαιότητα δημιουργίας 
ενός συστήματος διακυβέρνησης και του εμπιστεύεται το μονοπώλιο εξάσκησης φυσικής 
βίας (M. Weber). 

 
Σχήμα 3-21: Το μοντέλο διαδικασιών για τη διαμόρφωση δημόσιας πολιτικής  

Μια απλουστευμένη μορφή του μοντέλου παρουσιάζεται παρακάτω ως ένα UML Interaction 
διάγραμμα (Σχήμα 3-22). 
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Σχήμα 3-22: Το μοντέλο διαδικασιών για τη διαμόρφωση δημόσιας πολιτικής (β) 

Στην εικόνα fig. 3-23, το επάνω μέρος του μοντέλου σχετίζεται με την μέγα-διαδικασία 
Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής.  Το κάτω μέρος, το οποίο είναι σκιασμένο και συζητείται 
στην επόμενη ενότητα, αντιστοιχεί στη μέγα-διαδικασία Παροχής Υπηρεσιών.  

Ακολουθεί μια περιγραφή του μοντέλου:  

Όλα ξεκινούν από μια κοινωνική ανάγκη η οποία πρέπει να ικανοποιηθεί από το σύστημα 
διακυβέρνησης. Ως πρώτο βήμα η ανάγκη αυτή πρέπει να φτάσει στις πολιτικές οντότητες 
και να τις επηρεάσει. Γενικά, η κοινωνία έχει δυο τρόπους για να εκφράσει μια ανάγκη της 
στο πολιτικό σύστημα: το τυπικό και γραφειοκρατικό κανάλι μέσω της δημόσιας διοίκησης 
και ένα σύνολο εναλλακτικών καναλιών τα οποία παρακάμπτουν τη γραφειοκρατία 
προκειμένου να φτάσουν απευθείας στο πολιτικό σύστημα. Τα κανάλια αυτά ποικίλουν από 
επίσημα πολιτικά κόμματα και μη κυβερνητικούς οργανισμούς έως ανεπίσημες συζητήσεις 
των πολιτικών με τους πολίτες.  

Εστιαζόμενοι στο τυπικό διοικητικό κανάλι, ο πρώτος ρόλος του διοικητικού συστήματος 
(οντότητες της δημόσιας διοίκησης) είναι  η συλλογή των κοινωνικών αναγκών και ένα 
ολόκληρο σύστημα πρέπει να υλοποιηθεί για το σκοπό αυτό. Προκειμένου το σύστημα αυτό 
να λειτουργήσει αποτελεσματικά, είναι πολλή σημαντική η ικανότητα να μην συλλέγει μόνο 
ως αντίδραση αλλά να μπορεί προδραστικά να αφουγκραστεί τις ανάγκες.  

Μετά το πρώτο αυτό βήμα, ακολουθεί η διοικητική επεξεργασία (fig.3-22 και 3-23). Η 
επεξεργασία αυτή είναι μια πρώτη προσπάθεια του διοικητικού συστήματος να οργανώσει 
την αδόμητη πληροφορία την οποία συνέλεξε στη φάση συλλογής. Η κατηγοριοποίηση της 
πληροφορίας αυτής, η μετάφρασή της στη γλώσσα της δημόσιας διοίκησης και η 
κωδικοποίηση της ως μια πάγια ανάγκη είναι μερικές μόνο πτυχές της διοικητικής 
επεξεργασίας.  

Έπειτα φτάνουμε στο σημείο εισόδου όπου η πληροφορία, η οποία έχει συλλεχθεί και 
επεξεργαστεί, φτάνει στα πολιτικά σώματα. Εδώ συνήθως βρίσκουμε τα γραφεία 
υποστήριξης του πολιτικού προσωπικού. Αυτοί έχουν αναλάβει την δύσκολη εργασία να 
εντοπίσουν όλες τις σημαντικές πληροφορίες και να τις προωθήσουν στους κατάλληλους 
ανθρώπους. Σε αυτό το σημείο είναι πολύ συνηθισμένο να υπάρχει τεράστιος όγκος 
πληροφοριών. Τα αρμόδια γραφεία βομβαρδίζονται από ανταγωνιζόμενες πιέσεις και η 
επιπλέον επεξεργασία, πέραν αυτής που γίνεται από το διοικητικό σύστημα, κρίνεται 
απαραίτητη προτού η πληροφορία φτάσει σε αυτούς οι οποίοι λαμβάνουν τις αποφάσεις στο 
πολιτικό σύστημα. Όμως η επεξεργασία από το πολιτικό επίπεδο είναι κάτι τελείως 
διαφορετικό από τον προηγούμενο τύπο επεξεργασίας. Εφόσον είμαστε στην περιοχή του 
πολιτικού υποσυστήματος, η πολιτική επιλογή πρέπει να στηριχτεί πάνω σε ένα σύνολο 
πολιτικών κριτηρίων. Τα γραφεία αυτά αποκλείουν μερικές από τις ανάγκες ως ακατάλληλες 
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(π.χ. ασύμβατες με την πολιτική ατζέντα) και δημιουργούν μια τελική λίστα με ζητήματα τα 
οποία θα αντιμετωπιστούν.  

Στο σημείο αυτό τίθενται οι προτεραιότητες. Αυτή είναι μια πολλή κρίσιμη διαδικασία του 
πολιτικού συστήματος. Η τοποθέτηση της φάσης αυτής στην κεφαλή του μοντέλου τονίζει τη 
σημασία της. Τα άτομα του εκλεγμένου πολιτικού προσωπικού αποτελούν τους βασικούς 
δρώντες στη διαδικασία λήψης αποφάσεων.  Το βασικό αποτέλεσμα είναι μια ιεραρχημένη 
λίστα με πολιτικούς στόχους, οι οποίοι αποτελούν ένα πολιτικό σχέδιο δράσης.  

Μετά από αυτό οι πληροφορίες αρχίζουν να κινούνται προς τα κάτω στο μοντέλο. Η προς τα 
πάνω κίνηση στο μοντέλο αντιπροσωπευόταν από τη ροή των αναγκών της κοινωνίας προς 
αυτούς οι οποίοι λαμβάνουν τις αποφάσεις. Η προς τα κάτω κίνηση είναι η ροή και η 
υλοποίηση των πολιτικών αποφάσεων.  

Η επόμενη φάση είναι η φάση ανάθεσης. Ενώ η προηγούμενη φάση εξέφραζε τις πολιτικές 
αξίες, η φάση αυτή ασχολείται με τα τεχνικά ζητήματα. Στο σημείο αυτό το πολιτικό 
υποσύστημα εξουσιοδοτεί την δημόσια διοίκηση να υλοποιήσει το πολιτικό σχέδιο δράσης. 
Παρόλα αυτά υπάρχει και ένα εναλλακτικό κανάλι υλοποίησης: ο ιδιωτικός τομέας μπορεί να 
λειτουργήσει ως εναλλακτικός πάροχος δημοσίων υπηρεσιών στην κοινωνία.  

Μέσω της νομοθετικής του εξουσίας, το κοινοβούλιο αναθέτει καθήκοντα σε οργανωσιακές 
οντότητες (δημόσιες ή ιδιωτικές) προκειμένου αυτές να υλοποιήσουν τη συμφωνηθέν 
πολιτικό σχέδιο δράσης.  Μεταξύ άλλων αποφασίζεται και το διοικητικό επίπεδο για τη φάση 
υλοποίησης (π.χ. κεντρικό, περιφερειακό ή τοπικό). Το πολιτικό σχέδιο θα αποκτήσει 
συγκεκριμένη μορφή, με δρώντες, προϋπολογισμό, υπευθυνότητα και μηχανισμούς 
διαχείρισης.  

Στο σημείο εξόδου, η απόφαση φεύγει από την πολιτική σφαίρα και επιστρέφει στο 
διοικητικό υποσύστημα (ή στον ιδιωτικό τομέα). Αυτό το οποίο λαμβάνουν οι υπάλληλοι της 
δημόσιας διοίκησης από τη φάση αυτή είναι ένας νόμος ή μια απόφαση η οποία πρέπει να 
θέσουν σε εφαρμογή και να υλοποιήσουν. Η δημόσια διοίκηση πρέπει να οργανώσει και να 
εκτελέσει όλα όσα έχουν αποφασιστεί. Το σημείο εξόδου είναι το σημείο, όπου περνάμε από 
την μέγα-διαδικασία Διαμόρφωσης Δημόσιας Πολιτικής στη μέγα-διαδικασία Παροχής 
Υπηρεσιών.  

Η κοινωνία απαιτείσαι συλλογική δράση προκειμένου να λυθούν τα αναδυόμενα ζητήματα 
και τελικά η κοινωνία λαμβάνει τις υπηρεσίες οι οποίες ικανοποιούν την αρχική κοινωνική 
ανάγκη.   

Ολοκληρώνοντας την περιγραφή της διαδικασίας αυτής παρουσιάζουμε κάποιους 
σημαντικούς μηχανισμούς ανάδρασης, οι οποίοι χρησιμοποιούνται συνήθως. Ειδικότερα 
προσδιορίζουμε 4 τέτοιους μηχανισμούς, οι οποίοι ελέγχουν διάφορα χαρακτηριστικά της 
συνολικής διαδικασίας. Κάθε έλεγχος στοχεύει στο να παρέχει ανάδραση και να ελέγξει την 
ικανότητα του εσωτερικού συστήματος (και των διαφόρων υποσυστημάτων) σε διαφορετικά 
στάδια. Οι έλεγχοι είναι οι παρακάτω: 

1ος έλεγχος (Political Awareness): ελέγχει την απόκλιση μεταξύ του τι χρειάζεται η κοινωνία 
και τι το θεωρεί το πολιτικό σύστημα ότι χρειάζεται η κοινωνία (αποτελεσματικότητα της 
επικοινωνίας μεταξύ πολιτικού συστήματος και κοινωνίας).  

2ος έλεγχος (Administrative Accountability): ελέγχει την απόκλιση μεταξύ του τι θέλει το 
πολιτικό σύστημα να παρέχει στην κοινωνία και του τι παίρνει τελικά η κοινωνία από το 
πολιτικό σύστημα (ποιότητα της επικοινωνίας μεταξύ πολιτικού και διοικητικού συστήματος, 
διοικητική ικανότητα κλπ.).  

3ος έλεγχος (Political Accountability): ελέγχει την απόκλιση μεταξύ της απαίτησης της 
κοινωνίας την οποία λαμβάνει το πολιτικό σύστημα και του τελικού σχεδίου το οποίο 
κοινοποιείται από το πολιτικό στο διοικητικό σύστημα προκειμένου να ικανοποιηθεί αυτή η 
απαίτηση (πολιτική υπευθυνότητα, ικανότητα για διαμόρφωση πολιτικής). 
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4ος έλεγχος (Governance Responsiveness): ελέγχει την απόκλιση μεταξύ αυτου που ζήτησε η 
κοινωνία και αυτού που έλαβε από το σύστημα διακυβέρνησης (ικανότητα συστήματος, 
εντροπία, αποτελεσματικότητα, αποδοτικότητα κλπ).   

3.2.6 Το μοντέλο Διαδικασιών για την Παροχή Υπηρεσιών  
Στην ενότητα αυτή θα παρουσιαστεί το μοντέλο διαδικασιών για την παροχή υπηρεσιών.  

Αυτό το μοντέλο αποτελεί μια περίληψη της διαδικασίας, η οποία παρουσιάστηκε στο 
κεφάλαιο 2. το μοντέλο απεικονίζει τα βασικά βήματα τα οποία γίνονται κάθε φορά που ένας 
πολίτης (πολίτης, επιχείρηση) ζητά από τη δημόσια διοίκηση την εκτέλεση μιας υπηρεσίας. 
Αυτό σημαίνει, ότι καλύπτει τη διαδρομή από την αντίληψη μιας ατομικής ανάγκης ενός 
πολίτη η οποία μπορεί να καλυφθεί από τη δημόσια διοίκηση, έως την εκτέλεση και  
παράδοση της υπηρεσίας στον πραγματικό κόσμο από τη δημόσια διοίκηση.  

Προκειμένου να υλοποιηθεί το μοντέλο αυτό, όπως ήδη συζητήθηκε στο κεφάλαιο 2, 
δανειζόμαστε έννοιες από τη θεωρία Speech Act Theory, ώστε να οριστούν δυο διακριτές 
φάσεις της παροχής υπηρεσιών: η πληροφοριακή και η εκτελεστική. Έτσι, ορίζουμε δυο 
φάσεις της παροχής δημοσίων υπηρεσιών: 
• Η πληροφοριακή φάση, η οποία αποτελεί το πληροφοριακό κομμάτι της συζήτησης 

μεταξύ πολίτη και δημόσιας διοίκησης:ο πολίτης ρωτά της ερωτήσεις Ποίος, Γιατί, Τι, 
Πώς, Πότε και Πού για μια υπηρεσία. Οι δράσεις οι οποίες λαμβάνουν χώρα εδώ 
αναφέρονται στην ανακάλυψη του τύπου της υπηρεσίας η οποία χρειάζεται και στην 
εύρεση του τύπου του παρόχου αλλά και του συγκεκριμένου φορέα ο οποίος τελικά θα 
την παρέχει. Επίσης εδώ ο πολίτης μαθαίνει την ακριβή τοποθεσία από την οποία 
παρέχεται η υπηρεσία, καθώς και πληροφορίες για τη συμπεριφορά της διαδικασίας 
(π.χ. υποκείμενοι κανόνες, στοιχεία τα οποία είναι απαραίτητα για την εκκίνηση της 
υπηρεσίας κλπ.).  

• Η εκτελεστική φάση αποτελεί το εκτελεστικό κομμάτι της παραπάνω συζήτησης. Κατά 
τη διάρκεια της φάσης αυτής η δημόσια διοίκηση εκτελεί την υπηρεσία και παρέχει την 
εκροή της.  

Στη διαδικασία της εκτέλεση δημοσίων υπηρεσιών συμμετέχουν διάφορα αντικείμενα. Το 
μοντέλο παραμένει συμβατό με το μοντέλο παροχής υπηρεσιών της ΕΑΔ. Για να γίνει το 
μοντέλο καλύτερα κατανοητό, παρουσιάζονται στον πίνακα 3-7 σύντομοι ορισμοί των 
βασικών αντικειμένων τα οποία συμμετέχουν: 
Πολίτης: ο πολίτης είναι η οντότητα η οποία επικοινωνεί με το διοικητικό σύστημα και ζητά την 
εκτέλεση μια συγκεκριμένης υπηρεσίας. Ο πολίτης μπορεί να είναι μια φυσική (πολίτης) ή μια 
νομική (επιχείρηση) οντότητα.  
Πάροχος Υπηρεσίας: είναι ο δημόσιος φορέας ο οποίος είναι υπεύθυνος για την παροχή της 
υπηρεσίας. Ο πάροχος είναι συνήθως τόσο παραγωγός όσο και διανομέας της υπηρεσίας. Όμως σε 
κάποιες περιπτώσεις η διανομή της υπηρεσίας ίσως να έχει ανατεθεί σε άλλους φορείς.  
Διαδικαστικές προϋποθέσεις: οι διαδικαστικές προϋποθέσεις επιβάλλονται στη ροή εργασίας και 
γενικότερα στη διαδικαστική λογική της υπηρεσίας. Ο τύπος αυτός προϋποθέσεων θέτει το 
γενικότερο πλαίσιο μέσα στο οποίο πρέπει να εκτελούνται οι υπηρεσίες (π.χ. προθεσμίες, 
υπευθυνότητα, ποιότητα, εμπιστευτικότητα, ασφάλεια).  
Λογικές προϋποθέσεις: οι λογικές προϋποθέσεις αναφέρονται στους υποκείμενους επιχειρησιακούς 
κανόνες οι οποίοι πρέπει να πληρούνται προκειμένου να εκτελεστεί επιτυχώς η υπηρεσία. Για να 
εκτελεστεί μια δημόσια υπηρεσία υπάρχει πάντα ένα σύνολο λογικών προϋποθέσεων οι οποίες 
πρέπει να πληρούνται (π.χ. «προκειμένου να κάνει κάποιος αίτηση  για δίπλωμα οδήγησης πρέπει 
να είναι άνω των 18 ετών»).  
Στοιχείο: το στοιχείο είναι μια πληροφορία στην οποία πρέπει να έχει πρόσβαση ο πάροχος 
προκειμένου να ελέγξει την εγκυρότητα μιας λογικής προϋπόθεσης.  
Δικαιολογητικό: το δικαιολογητικό είναι η οντότητα του πραγματικού κόσμου στην οποία 
αποθηκεύονται τα (άυλα) στοιχεία. Μεταξύ των δυο αυτών οντοτήτων υπάρχει μια πολλά προς 
πολλά σχέση και δίνεται ιδιαίτερη έμφαση στο ότι ένα στοιχείο (π.χ. ημερομηνία γέννησης) μπορεί 
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να περιλαμβάνεται σε πολλά δικαιολογητικά (π.χ. πιστοποιητικό γέννησης, ταυτότητα, διαβατήριο). 
Πάροχος στοιχείων: είναι ένας οργανισμός ο οποίος έχει στοιχεία απαραίτητα για την εκτέλεση μια 
δημόσιας υπηρεσίας.  
Αποδέκτης συνεπειών: η συνέπεια είναι ένας τύπος εκροής μιας υπηρεσίας. Συνήθως οι πολίτες δεν 
ενδιαφέρονται άμεσα για τις συνέπειες των υπηρεσιών. Μια συνέπεια είναι πληροφορία σχετική με 
την υπηρεσία η οποία εκτελέστηκε και η οποία ενδιαφέρει μια τρίτη οντότητα. Η οντότητα αυτή 
ονομάζεται αποδέκτης της συνέπειας.  
Αποτέλεσμα: το αποτέλεσμα της εκτέλεσης μιας δημόσιας υπηρεσίας είναι ένα διοικητικό έγγραφο. 
Εκεί καταγράφονται τόσο το γεγονός της εκτέλεσης της υπηρεσίας όσο και η τελική απόφαση.  
Πίνακας 3-6: Ορισμοί Οντοτήτων 

Το πλήρες μοντέλο της διαδικασίας εκτέλεσης υπηρεσιών παρουσιάζεται στον πίνακα 3-8. 
Ακολουθεί μια λεπτομερής περιγραφή όλων των βημάτων.  

Πληροφοριακή φάση 
1. Μια ατομική ανάγκη, η οποία μπορεί να ικανοποιηθεί από τον σύστημα διακυβέρνησης, 
προκύπτει στον πολίτη.  
2. Ο πολίτης προσδιορίζει τον τύπο της δημόσιας υπηρεσίας, ο οποίος καλύπτει την ατομική 
ανάγκη/ υποχρέωση.  
3. Ο πολίτης βρίσκει τον τύπο του δημόσιου φορέα ο οποίος παρέχει την υπηρεσίας (π.χ. το 
κατάλληλο διοικητικό επίπεδο το οποίο είναι υπεύθυνο να παρέχει την υπηρεσία). 
4. Ο πολίτης βρίσκει το συγκεκριμένο δημόσιο φορέα ο οποίος θα παρέχει την υπηρεσία (Ποίος 
παρέχει την υπηρεσία).  
5. Ο πολίτης βρίσκει την τοποθεσία στην οποία παρέχεται η υπηρεσία (Που παρέχεται η υπηρεσία).  
6. Ο πολίτης επισκέπτεται τον πάροχο. Έτσι δημιουργείται ένα κανάλι επικοινωνίας μεταξύ του 
παρόχου καθ του πολίτη.  
7. Ο πολίτης συγκεντρώνει διάφορες πληροφορίες σχετικά με την υπηρεσία (Πώς εκτελείται η 
υπηρεσία).  
Εκτελεστική φάση 
8. Ο πολίτης εκκινεί την υπηρεσία. 
9. Ο πάροχος παραλαμβάνει και επεξεργάζεται τις εισροές τις υπηρεσίας και επικυρώνει τις λογικές 
προϋποθέσεις τις υπηρεσίας (επαναληπτικά). Κατά τη διαδικασία αυτή, ίσως είναι απαραίτητη η 
επικοινωνία με εξωτερικούς φορείς είτε για να παρέχουν πληροφορίες είτε για να συμμετέχουν στη 
ροή εργασίας (υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων).  
10. Ο πάροχος ελέγχει τις διαδικαστικές προϋποθέσεις τις υπηρεσίας. Παρότι όλα τα στοιχεία έχουν 
ήδη ελεγχθεί στο προηγούμενο βήμα, πρέπει να γίνουν κάποιοι επιπλέον έλεγχοι επί το σύνολο της 
διαδικασίας.  
11. Ο πάροχος λαμβάνει την απόφαση για τη συγκεκριμένη περίπτωση.   
12. Αποτέλεσμα: ο πάροχος ετοιμάζει το διοικητικό έγγραφο, το οποίο είναι το αποτέλεσμα της 
υπηρεσίας. Το διοικητικό έγγραφο περιλαμβάνει την επίσημη απόφαση του παρόχου για τη 
συγκεκριμένη περίπτωση.  
13. Συνέπεια: ο πάροχος ενημερώνει το αρχείο του (εσωτερικές συνέπειες) και ενημερώνει και 
άλλους φορείς (εξωτερικές συνέπειες).  
Πίνακας 3-7: Το μοντέλο διαδικασιών για τη παροχή δημοσίων υπηρεσιών 

3.2.6.1 Πληροφοριακή φάση 
1. Μια ανάγκη/υποχρέωση, η οποία μπορεί να ικανοποιηθεί στην δημόσια σφαίρα, προκύπτει 
σε ένα πολίτη.  

Όλες οι υπηρεσίες ξεκινούν από την ανάδυση μιας ατομικής ανάγκης ή μιας υποχρέωσης. 
Προφανώς στην κοινωνία δεν προωθούνται όλες οι ατομικές ανάγκες στο διοικητικό 
σύστημα. Κατά τη διάρκεια της διαμόρφωσης δημόσιας πολιτικής κάθε κοινωνία αποφασίζει 
ποίες ατομικές ανάγκες ανήκουν στην ιδιωτική σφαίρα και ποίες στη δημόσια και 
προετοιμάζεται τη λειτουργική υποδομή ώστε να ικανοποιηθούν οι τελευταίες. Έτσι, η 
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ανάδυση μιας ατομικής ανάγκης, η οποία θεωρείται δημόσια σύμφωνα με τον παραπάνω 
ορισμό, και η εκχώρηση εξουσίας και πόρων από το πολιτικό στο διοικητικό σύστημα 
προκειμένου να χειριστεί τον αυτό τον τύπο  ατομικής ανάγκης/ υποχρέωσης μπορεί να 
θεωρηθούν προϋποθέσεις της εκτέλεσης δημοσίων υπηρεσιών.    

2. Ο πολίτης προσδιορίζει τον τύπο της υπηρεσίας, την οποία χρειάζεται 

Στο περιβάλλον αυτό, ο πολίτης πρέπει να προσδιορίσει τον τύπο της δημόσιας υπηρεσίας, ο 
οποίος παρέχεται από το διοικητικό σύστημα, προκειμένου να καλύψει την ατομική ανάγκη/ 
υποχρέωσή του. Η λειτουργία αντιστοίχισης αναγκών-υπηρεσιών περιγράφηκε λεπτομερώς 
στην ενότητα 2.2.2.1. 

3.  Ο πολίτης βρίσκει τον τύπο του δημόσιου φορέα ο οποίος παρέχει την υπηρεσία 

Έχοντας προσδιορίσει τον κατάλληλο τύπο υπηρεσίας, ο πολίτης πρέπει να βρει ποιος τύπος 
δημοσίου φορέα το παρέχει. Όλες οι σύγχρονες διοικήσεις έχουν μια πολυεπίπεδη δομή με 
τουλάχιστον τρία επίπεδα: εθνικό, περιφερειακό και τοπικό. Το κατάλληλο επίπεδο στο οποίο 
παρέχεται μια υπηρεσία διαφέρει από χώρα σε χώρα. Επιπλέον, τα επίπεδα ορίζονται 
διαφορετικά ή/ και ίσως να ορίζονται διαφορετικά (π.χ. ομοσπονδιακά κρατίδια, νομαρχίες, 
μητροπολιτικές περιοχές). Κάθε επίπεδο αποτελείται από ένα αριθμό παρόχων. Έτσι ο 
πολίτης στο βήμα αυτό πρέπει να προσδιορίσει το επίπεδο και τον τύπο του παρόχου.  

4. Ο πολίτης βρίσκει τον συγκεκριμένο πάροχο της υπηρεσίας  

Στο προηγούμενο βήμα προσδιορίστηκε ο τύπος του παρόχου. Με εξαίρεση τους φορείς με 
εθνική δικαιοδοσία (π.χ. υπουργεία), η δικαιοδοσία όλων των υπόλοιπων φορέων καθορίζεται 
με γεωγραφικά κριτήρια. Τα κριτήρια για αυτό τον γεωγραφικό κατακερματισμό της 
δημόσιας διοίκησης δεν είναι συνεκτικά ακόμα και μέσα στην ίδια χώρα.  Ως αποτέλεσμα, ο 
προσδιορισμός του συγκεκριμένου παρόχου, ο οποίος είναι υπεύθυνος να παρέχει την 
υπηρεσία, ίσως να μην είναι τόσο απλός όσο φαίνεται.  

5. Ο πολίτης βρίσκει την τοποθεσία στην οποία είναι διαθέσιμη η υπηρεσία 

Τώρα ο πολίτης γνωρίζει Ποίος (δημόσιος φορέας) είναι υπεύθυνος για να παρέχει την 
υπηρεσία, όχι μόνο τον τύπο του παρόχου αλλά τον ίδιο τον πάροχο. Έτσι πρέπει τώρα να 
βρει και Πού είναι διαθέσιμη η υπηρεσία. Χάρη στις ΤΠΕ υπάρχουν δυο επιλογές: το Πού 
ίσως να αναφέρεται σε ένα φυσικό σημείο (π.χ. τα γραφεία του φορέα) ή σε μια ηλεκτρονική 
διεύθυνση (URL). Και στις δυο περιπτώσεις ο πολίτης χρειάζεται βοήθεια για να βρει που 
παρέχεται η υπηρεσία.  Θα φανταζόμασταν έναν κατάλογο, όπου ο πολίτης θα μπορούσε να 
βρει όλες τις φυσικές και τις ηλεκτρονικές διευθύνσεις (εάν υπάρχουν) για όλους τους 
δημόσιους φορείς.  

6. Ο πολίτης επισκέπτεται την τοποθεσίας από όπου διατίθεται η υπηρεσία 

Στο σημείο αυτό ο πολίτης πρέπει να επικοινωνήσει με το φορέα, γνωρίζοντας πλέον τη 
διεύθυνση του φορέα (φυσική ή ηλεκτρονική). Πριν μερικά χρόνια, η δημόσια διοίκηση 
ανάγκαζε τον πολίτη να επισκεφθεί τη φυσική τοποθεσία προκειμένου να λάβει μια 
υπηρεσία. Έπειτα εμφανίστηκαν κάποιες εναλλακτικές: ο πολίτης μπορούσε να στείλει ένα 
επίσημο γράμμα αντί να επισκεφθεί την τοποθεσία ενώ αργότερα μπορούσε να τηλεφωνήσει 
ή να στείλει φαξ προκειμένου να στείλει την αίτησή του σε μια υπηρεσία. Η αλλαγή αυτή 
οφείλεται περισσότερο σε ένα πολιτισμικό επαναπροσανατολισμό σε μια λειτουργία πιο 
κοντά σε αυτή της αγοράς παρά στην χρήση των νέων τεχνολογιών.  Στο τέλος αυτού του 
βήματος η επικοινωνία έχει τελεστεί. Ο πολίτης έχει εγκαθιδρύσει ένα κανάλι επικοινωνίας 
με τον πάροχο της υπηρεσίας και είναι έτοιμος να στείλει και να λάβει μηνύματα.  

7. Ο πολίτης λαμβάνει πληροφορίες σχετικές με τις διάφορες παραμέτρους της υπηρεσίας  

Στο βήμα αυτό ο πολίτης ξεκινά μια συζήτηση με τη δημόσια διοίκηση. Η επικοινωνία 
ενεργοποιείται και ξεκινά η ανταλλαγή πληροφοριών. Εάν ο πολίτης δεν έχει προηγούμενη 
εμπειρία για την υπηρεσία, τότε θέλει να καταλάβει την διαδικασία εκτέλεσης της υπηρεσίας. 
Έτσι, απαιτεί από τη δημόσια διοίκηση να του κοινοποιήσει όλες τις διαδικαστικές και τις 
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λογικές προϋποθέσεις της υπηρεσίας. Στο τέλος της ανταλλαγής πληροφοριών, ο πολίτης θα 
ενημερωθεί ένα υπάρχει πιθανότητα η αίτησή του να ικανοποιηθεί. Πολλές επικοινωνίες 
πολίτη-δημόσιας διοίκησης σταματούν σε αυτό το βήμα, αφού ο πολίτης συνειδητοποιεί 
ασυμβατότητα μεταξύ των διαδικαστικών ή/ και των λογικών προϋποθέσεων της υπηρεσίας 
και της περίπτωσής του. Στην περίπτωση αυτή, η αίτηση αποσύρεται και τόσο ο πολίτης όσο 
και η δημόσια διοίκηση εξοικονομούν πόρους οι οποίοι πιθανώς να ενεργοποιούνταν μάταια. 
Για σύνθετες υπηρεσίες, οι πληροφορίες οι οποίες χρειάζονται για να αποφασιστεί αυτή η 
πιθανή ασυμβατότητα είναι δύσκολο να κοινοποιηθεί στον πολίτη εξαρχής. Ιδιαίτερα όταν η 
εκτέλεση της υπηρεσίας έχει πολλές διαφορετικές διαδρομές υπό συνθήκη.  

3.2.6.2 Εκτελεστική φάση 
8. Ο πολίτης εκκινεί την υπηρεσία  

Ο πολίτης υποβάλλει μια αίτηση για μια υπηρεσία και ενεργοποιεί την εκτέλεσή της. Είναι η 
στιγμή που η περίπτωση καταγράφεται και η πρώτη επίσημη διοικητική πράξη λαμβάνει 
χώρα. Όλα τα προηγούμενα βήματα (πληροφοριακή φάση) ήταν άτυπα και η δημόσια 
διοίκηση δεν κρατούσε αρχείο. Τώρα η περίπτωση καταγράφεται από τον πάροχο και η 
δημόσια διοίκηση πρέπει με κάποιο τρόπο να κλείσει την περίπτωση, με σκοπό να 
ισορροπήσει της εισερχόμενες και τις εξερχόμενες εγγραφές στο μητρώο.  

9. Ο πάροχος συλλέγει όλες τις εισροές και επεξεργάζεται τα στοιχεία (επαναληπτικά) 

Κατά τη διάρκεια της φάσης αυτής, όλες οι πληροφορίες τις οποίες απαιτεί ο πάροχος της 
υπηρεσίας πρέπει να γίνουν διαθέσιμες. Μέσα σε αυτό το βήμα, το οποίο μπορεί να γίνει 
επαναληπτικά, συμβαίνουν τα παρακάτω αναφορικά με τα στοιχεία.   
• Ο πάροχος ενημερώνει τον πολίτη για τα στοιχεία ή/ και για τα (κάποιες φορές 

εναλλακτικά) δικαιολογητικά τα οποία πρέπει να ελεγχθούν. Παρότι ο πάροχος ζητά 
συνήθως συγκεκριμένα δικαιολογητικά, μερικές φορές ο πολίτης έχει τη δυνατότητα 
να επιλέξει ανάμεσα σε εναλλακτικά δικαιολογητικά (π.χ. πιστοποιητικό γέννησης ή 
ταυτότητα ή διαβατήριο). Αυτό συμβαίνει διότι το ίδιο στοιχείο μπορεί να υπάρχει σε 
διαφορετικούς τύπους δικαιολογητικών.  

• Συλλέγονται όλα τα δικαιολογητικά. Αυτή είναι μια πολλή απαιτητική λειτουργία, η 
οποία εκτελείται στις μέρες από τον πολίτη και δημιουργεί μεγάλη αναστάτωση (βλ. 
2.3.2.2). Συνήθως ο πολίτης πρέπει να συλλέξει όλα τα δικαιολογητικά μόνο τους, 
πολλές φορές κάνοντας αίτηση και εκτελώντας υπηρεσίες οι οποίες παρέχονται από 
άλλους φορείς.  

• Ο πάροχος χρησιμοποιώντας τα συλλεγμένα στοιχεία ελέγχει τις λογικές προϋποθέσεις 
της υπηρεσίας. Όλες οι λογικές προϋποθέσεις πρέπει να διαχειριστούν. Εάν μια από τις 
προϋποθέσεις δεν επικυρωθεί, η εκτέλεση της υπηρεσίας τερματίζεται και η υπηρεσία 
δεν παρέχεται στον πολίτη. Κατά τη διάρκεια (και εξαιτίας) των ελέγχων αυτών  ο 
πάροχος ίσως πρέπει να έρθει σε επαφή με κάποιους εξωτερικούς φορείς παρέχοντας 
επιπλέον στοιχεία ή συμμετέχοντας στη ροή εργασίας κατά τη διάρκεια εκτέλεσης της 
υπηρεσίας (υπηρεσίες πολλαπλών κύκλων, βλ. 2.3.2.2). 

10. Ο πάροχος ελέγχει όλες τις διαδικαστικές προϋποθέσεις της υπηρεσίας 

Πριν το βήμα αυτό όλοι οι έλεγχοι οι οποίοι βασίζονται σε μεμονωμένα στοιχεία έχουν 
ολοκληρωθεί. Παρόλα αυτά πρέπει να ελεγχθούν και οι διαδικαστικές προϋποθέσεις της 
υπηρεσίας. Αυτό σημαίνει ότι η υπηρεσία πρέπει να περάσει κάποιους επιπλέον ελέγχους στο 
σύνολό της. Για παράδειγμα, χειρίζεται την υπόθεση μέσα στο φορέα ο κατάλληλος 
άνθρωπος; Λήφθησαν υπόψη κατά την εκτέλεση ζητήματα ασφάλειας και ανωνυμίας; 
Ικανοποιήθηκαν τα πρότυπα ποιότητας εκτέλεσης (π.χ. συνολικός χρόνος); 

11. Ο πάροχος λαμβάνει μια τελική απόφαση για την περίπτωση 

Στο βήμα αυτό η δημόσια διοίκηση φτάνει σε μια τελική απόφαση αναφορικά με την αίτηση 
την οποία έκανε ο πολίτης. Βασιζόμενη στην απόφαση αυτή παράγεται η εκροή της 
υπηρεσίας. Η εκροή αποτελείται από αποτελέσματα, επιδράσεις και συνέπειες.   
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12.Ο πάροχος προετοιμάζει το αποτέλεσμα της υπηρεσίας  (διοικητικό έγγραφο) 

Ο πάροχος προετοιμάζει το διοικητικό έγγραφο το οποίο πιστοποιεί την εκτέλεση της 
υπηρεσίας και καταγράφει την διοικητική απόφαση.  

13. Ο πάροχος ενημερώνει το αρχείο του (εσωτερικές συνέπειες) και ενημερώνει και άλλους 
φορείς (εξωτερικές συνέπειες) 

Ο πάροχος ασχολείται με δυο τύπους συνεπειών:  
• Ο πρώτος είναι η αλλαγή στις πληροφορίες τις οποίες διατηρεί ο πάροχος. Μέσω της 

λειτουργίας αυτής επιτυγχάνεται συνεκτικότητα και ολοκλήρωση των δεδομένων σε 
τοπικό επίπεδο. Αυτός ο τύπος είναι υποχρεωτικός για όλες τις υπηρεσίες.  

• Ο δεύτερος τύπος είναι η προώθηση των σχετικών με την εκτέλεση της υπηρεσίας 
πληροφοριών σε άλλους δημόσιους φορείς. Μέσω της λειτουργίας αυτής επιτυγχάνεται 
συνεκτικότητα και ολοκλήρωση των δεδομένων μεταξύ δημοσίων φορέων. Ο τύπος 
αυτός είναι προαιρετικός.  
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4. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
Στην ενότητα αυτή παρουσιάσουμε μια σύντομη επισκόπηση της διατριβής καθώς και 
πιθανές κατευθύνσεις για μελλοντική εργασία.  

4.1 Σύντομη επισκόπηση 
Η δημόσια διοίκηση θεωρείται σήμερα ο μεγαλύτερος παραγωγός υπηρεσιών στον κόσμο. 
Στην διατριβή αυτή αναλύθηκαν τα υπάρχοντα προβλήματα και προτάθηκε ένας νέος τρόπος 
λειτουργίας προκειμένου να ξεπεραστούν τα τρέχοντα, χρόνια ελλείμματα. Η ανάλυση 
υποστηρίχθηκε από μια αναλυτική μελέτη του πεδίου, η οποία κατέληξε σε ένα σύνολο 
μοντέλων τα οποία αποτελούν την Επιχειρησιακή Αρχιτεκτονική Διακυβέρνησης (ΕΑΔ). Η 
ΕΑΔ είναι μια υψηλού επιπέδου, γενική και έτσι επαναχρησιμοποιήσιμη επιχειρησιακή 
αρχιτεκτονική του συνολικού συστήματος διακυβέρνησης. Τα μοντέλα της ΕΑΔ καλύπτουν 
τις δυο μέγα-διαδικασίες του συστήματος διακυβέρνησης, δηλαδή την διαμόρφωση δημόσιας 
πολιτικής και την παροχή υπηρεσιών. Η μεγα-διαδικασία των υποστηρικτικών λειτουργιών 
δεν αναλύθηκε και αφού δεν παρουσιάζει ιδιαιτερότητες οι οποίες να οφείλονται στον 
ιδιαίτερο χαρακτήρα της δημόσιας διοίκησης. Έτσι για αυτή μπορούν να χρησιμοποιηθούν με 
μικρές αλλαγές μοντέλα και προσεγγίσεις από τον ιδιωτικό τομέα.  

Ο επανασχεδιασμένος τρόπος λειτουργίας και τα μοντέλα της ΕΑΔ τα οποία προκύπτουν 
είναι πολύτιμα και εκμεταλλεύσιμα ως επιχειρησιακά μοντέλα. Εν τούτοις, εστιάζουμε στη 
μεγάλη προοπτική που υπάρχει όταν τα μοντέλα αυτά εφαρμοστούν στην περιοχή των 
πληροφοριακών συστημάτων, βασισμένα σε τεχνολογίες όπως ο Σημασιολογικός Ιστός και οι 
Υπηρεσίες Σημασιολογικού Ιστού. Σε τέτοια τεχνολογικά περιβάλλοντα, τα μοντέλα της 
ΕΑΔ παρέχουν τη βασική υποδομή γνώσης για προηγμένες εφαρμογές της ηλεκτρονικής 
διακυβέρνησης και αποκαλύπτουν τις πραγματικές δυνατότητες των παραπάνω τεχνολογιών.   

4.2 Κατεύθυνση περαιτέρω έρευνας 
Στην ενότητα αυτή συζητούμε κάποιες πιθανές κατευθύνσεις για περαιτέρω έρευνα. Τρεις 
τομείς έχουν εντοπισθεί: 
• Το προτεινόμενο νέο modus operandi 
• Τα μοντέλα της ΕΑΔ 
• Τεχνολογικές αναφορές 

4.2.1 Το προτεινόμενο νέο modus operandi 
Το κεφάλαιο 2 αναλύει και παρουσιάζει τα υπάρχοντα προβλήματα στην παροχή δημοσίων 
υπηρεσιών και προτείνει ένα νέο modus operandi για την παροχή δημοσίων υπηρεσιών.  

Όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο 1,  

Η ανάλυσή μας εστιάζεται ξεκάθαρα στο επίπεδο  της παροχής υπηρεσιών…  

Λέγοντας αυτό, σε καμία περίπτωση δεν υποτιμούμε την σημασία της διαμόρφωσης δημόσιας 
πολιτικής ούτε τις προοπτικές της ηλεκτρονικής δημοκρατίας. Αντιθέτως, θεωρούμε ότι το 
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συγκεκριμένο πρόβλημα, το οποίο μελετάμε, απαιτεί εις βάθος κατανόηση και μελέτη της 
θεωρίας δημόσιας πολιτικής και συναφών περιοχών (π.χ. θεωρία θεσμών), οι οποίες αξίζουν 
ιδιαίτερη προσοχή και έρευνα σε βάθος.  

Θεωρούμε την εις βάθος ανάλυση και μοντελοποίηση του επιπέδου της διαμόρφωσης 
δημόσιας πολιτικής ως μεγάλη πρόκληση. Ακολουθώντας μια ανάλογη προσέγγιση με αυτή 
που παρουσιάστηκε σε αυτή τη διατριβή και επεκτείνοντας τα μοντέλα της ΕΑΔ για τη μέγα-
διαδικασία της διαμόρφωσης δημόσιας πολιτικής, σκοπεύουμε να αναλύσουμε, να 
επανασχεδιάσουμε και να μοντελοποιήσουμε σε βάθος την περιοχή αυτή, η οποία προσελκύει 
τελευταία το έντονο ενδιαφέρον κυβερνήσεων και της Ευρωπαϊκής Επιτροπής.  

Επιπλέον, σκοπεύουμε να ενοποιήσουμε τις περιγραφές των δυο βασικών μέγα-διαδικασιών 
ώστε να παρουσιάσουμε ένα ολιστικό και λεπτομερές πλαίσιο για το συνολικό σύστημα 
διακυβέρνησης. Αυτό μπορεί να γίνει: 
• Συνδέοντας την πολιτική με τη διοικητική σφαίρα 
• Ολοκληρώνοντας τις περιγραφές στα επίπεδα διαμόρφωσης δημόσιας πολιτικής και 

παροχής υπηρεσιών  
• Προσδιορίζοντας και καταγράφοντας τις διεπαφές μεταξύ διαδικασιών σχεδιασμού 

πολιτικών και διαδικασιών υλοποίησής τους.  

Πιστεύουμε ότι η εργασία αυτή θα μπορούσε να αποτελέσει μια επέκταση του κεφαλαίου 2, 
ώστε να περιλάβει μια αναλυτική περιγραφή της μέγα-διαδικασίας διαμόρφωσης δημόσιας 
πολιτικής.  

4.2.2 Τα Μοντέλα της ΕΑΔ 
Σκοπεύουμε να συνεχίσουμε να εργαζόμαστε προς την κατεύθυνση του εντοπισμού 
ελλειμμάτων, προβλημάτων και ευκαιριών για βελτίωση των μοντέλων της ΕΑΔ. Η 
διαδικασία αυτή θα μπορούσε να έχει τις παρακάτω κατευθύνσεις: 
• Θέλουμε να επεκτείνουμε τα μοντέλα της ΕΑΔ  

o Από κάτω προς τα πάνω, αναλύοντας και μοντελοποιώντας ένα μεγάλο αριθμό 
πραγματικών δημοσίων υπηρεσιών ακολουθώντας τα προτεινόμενα μοντέλα, με 
σκοπό να εντοπιστούν ευκαιρίες για πιθανές βελτιώσεις και να ελεγχθεί η 
ορθότητά των μοντέλων.  

o Από πάνω προς τα κάτω, μελετώντας και αντιπαραβάλλοντας τα μοντέλα της 
ΕΑΔ με τις συνεχώς εξελισσόμενες θεωρίες της σύγχρονης δημόσιας πολιτικής 
και δημόσιας διοίκησης.  

o Επεκτείνοντας την γλωσσική μεταφορά, την οποία χρησιμοποιήσαμε για να 
μοντελοποιήσουμε την αλληλεπίδραση κοινωνίας-διακυβέρνησης.   

• Παραμένοντας συμβατοί με όσα παρουσιάστηκαν παραπάνω, σκοπεύουμε να 
εστιαστούμε και να επεκτείνουμε τα μοντέλα για τη μέγα-διαδικασία διαμόρφωσης 
δημόσιας πολιτικής. Θέλουμε, δηλαδή, να μελετήσουμε βαθύτερα την απαιτητική και 
σύνθετη αυτή περιοχή με σκοπό να παρουσιάσουμε λεπτομερέστερα μοντέλα, 
χρησιμοποιώντας παρόμοιο επίπεδο ανάλυσης, όπως για παράδειγμα στο μοντέλο 
αντικειμένων για την παροχή υπηρεσιών (ενότητα 3.2.4).   

Λαμβάνοντας υπόψη τα παραπάνω, προβλέπουμε ότι κάποια στιγμή στο μέλλον ίσως να 
υπάρξει η ανάγκη για την ανάπτυξη μιας δεύτερης έκδοσης των μοντέλων της ΕΑΔ 
(κεφάλαιο 3) ώστε να ενσωματωθούν όλες οι βελτιώσεις και οι διορθώσεις που μπορεί να 
προκύψουν.  

4.2.3 Τεχνολογικές Αναφορές 
Σκοπεύουμε να εργαστούμε προς την κατεύθυνση αυτή με σκοπό να υλοποιήσουμε ένα 
πλήρες περιβάλλον εκτέλεσης βασισμένο σε σημασιολογικές υπηρεσίες ιστού για 
σημασιολογικά μοντέλα και οντολογίες, τα οποία θα βασίζονται στα μοντέλα της ΕΑΔ.  
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Η ΕΑΔ παρέχει την υποδομή γνώσης για προηγμένες υλοποιήσει πληροφοριακών 
συστημάτων βασισμένες σε σημασιολογικές τεχνολογίες. Προς την κατεύθυνση αυτή 
διακρίνουμε τις παρακάτω προκλήσεις:  
• Να παρέχουμε μια τυπική περιγραφή της ΕΑΔ χρησιμοποιώντας μια γλώσσα 

οντολογιών (π.χ. OWL DL ή/και WSML). Η κατεύθυνση αυτή είναι παρόμοια με αυτή 
που ακολουθήθηκε από το CIO Council των Η.Π.Α., όταν το 2005, αφού 
ολοκληρώθηκε η δημιουργία ενός συνόλου περιγραφών η οποίες ήταν κατανοητές από 
τον άνθρωπο,  κατασκευάστηκε και μια οντολογία σε OWL DL για να δημιουργηθούν 
και περιγραφές των μοντέλων της Ομοσπονδιακής Επιχειρησιακής Αρχιτεκτονικής, οι 
οποίες να είναι κατανοητές και από τους υπολογιστές. Η προσπάθεια αυτή θα 
μπορούσε να έχει δυο στόχους: (α) να κατασκευαστεί μια τυπική και κατανοητή από 
υπολογιστές αναπαράσταση των μοντέλων της ΕΑΔ, τα οποία θα μπορούσαν έπειτα να 
επαναχρησιμοποιηθούν σε πολλές εφαρμογές λογισμικού και (β) να επικυρωθούν οι 
έννοιες της ΕΑΔ με μεγάλη αυστηρότητα, όπως καθορίζεται από την Περιγραφική 
Λογική.  Κάποια δουλειά προς την κατεύθυνση αυτή έχει ήδη γίνει, όπως 
παρουσιάστηκε στη μελέτη περίπτωσης της ενότητας 4.3. Εκεί μια κατασκευάστηκε 
μια αναπαράσταση σε OWL του μοντέλου αντικειμένων για την παροχή υπηρεσιών και 
χρησιμοποιήθηκε ως η υποδομή γνώσης που θα υποστηρίξει την αντιστοίχιση μεταξύ 
του προφίλ ενός πολίτη και των υπηρεσιών τις οποίες δικαιούται.  

• Να χρησιμοποιήσουμε τα μοντέλα της ΕΑΔ για: 
o Παρέχουμε σημασιολογία της δημόσιας διοίκησης σε μια γενική οντολογία 

υπηρεσιών (π.χ. WSMO ή OWL-S). Αυτό θα οδηγήσει σε ειδική έκδοση της 
γενικής οντολογίας υπηρεσιών προσαρμοσμένη στις ανάγκες της δημόσιας 
διοίκησης, την οποία ονομάζουμε οντολογία δημόσιων υπηρεσιών (PA Service 
Ontology). Στο (Peristeras V. et al. 2006) μπορεί να βρεθεί εργασία προς αυτήν 
την κατεύθυνση με τη δημιουργία ενός WSMO-PA μοντέλο υπηρεσιών. 
Προχωρώντας παραπέρα, η οντολογία δημόσιων υπηρεσιών θα μπορούσε να 
χρησιμοποιηθεί σε ένα περιβάλλον εκτέλεσης σημασιολογικών υπηρεσιών ιστού 
το οποίο θα μπορούσε να προσαρμοστεί στη σημασιολογία, στις πρακτικές και 
στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της δημόσιας διοίκησης.  

o Να προταθεί η ΕΑΔ, η οπτική μοντελοποίησης ή/ και το μοντέλο αντικειμένων 
για την παροχή υπηρεσιών σε διάφορα εθνικά και διεθνή φόρουμ και να 
δημιουργηθεί μια κοινότητα η οποία υιοθετεί και χρησιμοποιεί τα ΕΑΔ μοντέλα 
για το σχεδιασμό συστημάτων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Για να συμβεί, 
όμως, αυτό απαιτείται βέβαια η υποστήριξη από σημαντικούς δρώντες στην 
περιοχή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ιδιαίτερα από κατασκευαστές 
πληροφοριακών συστημάτων.  
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