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δημόσιες υπηρεσίες για τους πολίτες είναι θέματα που έχουν συγκεντρώσει 

ιδιαίτερο ενδιαφέρον. Πρόκειται για θέματα που έχουν απασχολήσει - και 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι μια μεγάλη ευκαιρία για κάθε χώρα να 

βελτιώσει την αποδοτικότητα των δημόσιων υπηρεσιών της. Το EGovernment 

είναι ο τρόπος να επιτραπεί η δημιουργία μιας ενωμένης, ομοιογενούς και 

ισχυρής Ευρώπης. Σκοπός της εργασίας αυτής είναι να εξετάσει την G2C 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση στην Ελλάδα αλλά και στην Ευρωπαϊκή Ένωση. 

Στόχος της εργασίας είναι αφενός η υποστήριξη της υιοθέτησης των 

υπαρχόντων υπηρεσιών από τους πολίτες και αφετέρου η υποστήριξη της 

περαιτέρω εξέλιξης και ανάπτυξης των ίδιων αλλά και νέων υπηρεσιών.  

Μετά από μια ανάλυση της παρούσας κατάστασης και των δυσκολιών στην 

εισαγωγή της συμβατής G2C η-διακυβέρνησης, θα επικεντρωθούμε στις 

μελλοντικές προκλήσεις και στη μεθοδολογία που πρέπει να ακολουθηθεί 

προκειμένου να επιτευχθούν οι στόχοι της η-διακυβέρνησης. Επίσης η 

παρούσα εργασία περιλαμβάνει έρευνα με σκοπό να αποτυπώσει την χρήση 

των ηλεκτρονικών υπηρεσιών του Δημοσίου από τους πολίτες στην Ελλάδα. Η 

μέθοδος που χρησιμοποιείται είναι η συλλογή στοιχείων μέσω ερωτηματολογίου 

και η ανάλυση τους με το SPSS. Έτσι βγάζουμε συμπεράσματα για το βαθμό 

ικανοποίησης των πολιτών από τις e-services, για τυχόν προβλήματα στη 

χρήση τους αλλά και για τις μελλοντικές διαθέσεις των πολιτών όσον αφορά τη 

χρήση των e-services.  

ΛΕΞΕΙΣ ΚΛΕΙΔΙΑ 

e-government, e-services, g2c, πολίτες, δημόσια διοίκηση. 
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1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

1.1  ΣΥΓΧΡΟΝΕΣ ΑΝΤΙΠΑΡΑΘΕΣΕΙΣ 
Τα τελευταία 25 χρόνια, η ραγδαία ανάπτυξη των τεχνολογιών πληροφορίας και 

επικοινωνιών (ICTs- Information & Communication Technologies) καθώς και 

των συνοδευτικών επικοινωνιακών υπηρεσιών, με αιχμή του δόρατος την 

ανάπτυξη του Διαδικτύου (Internet), επιδρά δραστικά σε πολλές πτυχές της 

σύγχρονης ζωής. Οι τεχνικο-οικονομικές εξελίξεις οδήγησαν σε ένα περιβάλλον 

όπου η πρόσβαση σε πληροφορίες, υπηρεσίες αλλά και αγαθά έγινε πιο εύκολη 

και οικονομική. H λεγόμενη «ψηφιακή επανάσταση» προσφέρει, μεταξύ των 

άλλων σημαντικές ευκαιρίες βελτίωσης του επιπέδου των παρεχόμενων 

υπηρεσιών από το Δημόσιο Τομέα. Οι πολίτες αποκτούν τη δυνατότητα 

διαδραστικής επικοινωνίας με τη διοίκηση, γεγονός που τους επιτρέπει να 

επιλέγουν και αυτοί το πότε, που και πώς θα επικοινωνούν με αυτή. 

Πολλές υπηρεσίες μπορούν πλέον να παρέχονται χρησιμοποιώντας 

«ηλεκτρονικά» αντί «παραδοσιακά» κανάλια. Παράλληλα οι τεχνολογικές 

εξελίξεις δίνουν τη δυνατότητα και στην ίδια τη Δημόσια Διοίκηση να 

αναθεωρήσει και να βελτιώσει πολλές από τις εσωτερικές λειτουργίες της. Ως 

αποτέλεσμα, σε όλες τις προηγμένες χώρες η Δημόσια Διοίκηση προχωρά σε 

εκτενή χρήση των νέων τεχνολογιών και υπηρεσιών.  

Υπάρχει μεγάλη ανάγκη για να αλλαχτεί η υπάρχουσα γραφειοκρατική 

οργάνωση στις περισσότερες δημόσιες υπηρεσίες και να μετατραπεί σε ένα 

δυναμικότερο και πιο αποδοτικό κυβερνητικό σύστημα μέσω της ηλεκτρονικής 

επανάστασης (e-Revolution). Το e-Government είναι ο τρόπος για να τεθεί σε 

ισχύ η ηλεκτρονική επανάσταση(e-Revolution) και καθιστά δυνατή την χωρίς 

περιορισμούς διοίκηση. Σε αυτή την εργασία, η κυβέρνηση-προς-πολίτες (G2C) 

η-διακυβέρνηση είναι η αφετηρία για την ανάπτυξη των υπηρεσιών που 

προορίζονται για τους πολίτες. Με την αλλαγή της οργάνωσης του front-office, 

οι δημόσιες υπηρεσίες θα είναι σε θέση να προσφέρουν τις υπηρεσίες τους 

στους πολίτες με έναν αποδοτικότερο τρόπο. Επιπλέον, το ευρωπαϊκό G2C θα 

βοηθήσει στο να προωθηθεί η  συνεργασία μεταξύ των ευρωπαϊκών δημόσιων 

υπηρεσιών. 
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1.2 ΔΙΚΑΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΟΥ ΘΕΜΑΤΟΣ 
 

Το θέμα της εργασίας παρουσιάζει ιδιαίτερο ενδιαφέρον γιατί, η ανάπτυξη των 

υπηρεσιών του Κράτους προς τους πολίτες είναι ιδιαίτερα σημαντική για την 

εξέλιξη της Κοινωνίας της Πληροφορίας για δύο βασικούς λόγους.  

 Πρώτον, βελτιώνει την αποδοτικότητα και παραγωγικότητα των 

υπηρεσιών του Κράτους, ανεβάζει την ποιότητα των υπηρεσιών προς 

τους πολίτες και συμβάλλει στη μεγαλύτερη διαφάνεια των συναλλαγών.  

 Δεύτερον, η ανάπτυξη των υπηρεσιών αυτών δρα καθοριστικά για την 

μετάβαση των ίδιων των πολιτών στην ηλεκτρονική εποχή. Στη 

συγκεκριμένη περίπτωση, οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες του Κράτους προς 

τους πολίτες είναι η σημαντικότερη προϋπόθεση και καθοριστικό κίνητρο 

για την ευρεία υιοθέτηση των ηλεκτρονικών συναλλαγών στην οικονομία. 

Ήδη στην Ελλάδα έχουν γίνει πολύ σημαντικά βήματα στην κατεύθυνση 

αυτή. Σαφώς υπάρχουν και σημαντικά περιθώρια για βελτίωση. Επιπλέον, 

φαίνεται, ότι πολλοί πολίτες είτε δεν γνωρίζουν την ύπαρξη και τα 

πλεονεκτήματα των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που είναι διαθέσιμες, είτε δεν 

αντιλαμβάνονται τα οφέλη που έχουν να αποκομίσουν και τον τρόπο με τον 

οποίο θα τις χρησιμοποιήσουν. 

 

1.3 ΣΚΟΠΟΣ ΤΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 
 

Ο σκοπός του παρόντος εγγράφου είναι να εξετάσει την G2C ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση στην Ελλάδα αλλά και στην Ευρωπαϊκή Ένωση. Μετά από μια 

περιγραφή των προκλήσεων της G2C ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, θα 

αναλύσουμε την παρούσα κατάσταση των ευρωπαϊκών και ελληνικών e-

services(ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες). Αρχίζοντας από τους e-

government στόχους για το μέλλον, θα σκιαγραφήσουμε μια κοινή ευρωπαϊκή 

στρατηγική και θα δημιουργήσουμε ένα πλαίσιο στο οποίο η πραγματοποίηση 

τους μπορεί να ολοκληρωθεί. 
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Στόχος της εργασίας είναι αφενός η υποστήριξη της υιοθέτησης των 

υπαρχόντων υπηρεσιών από τους πολίτες και αφετέρου η υποστήριξη της 

περαιτέρω εξέλιξης και ανάπτυξης των ίδιων και νέων υπηρεσιών. Ο στόχος 

αυτός επιμερίζεται ως εξής:  

 Καταγραφή και αξιολόγηση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών του κράτους 

προς τους πολίτες (Government to Citizens) 

 Υφιστάμενη κατάσταση σε Ελλάδα και σε άλλες χώρες της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης. 

 Μελέτη του επιπέδου ανάπτυξης των υπηρεσιών με στόχο την 

παρουσίαση της άποψης των άμεσα ενδιαφερόμενων (πολιτών) για την 

υφιστάμενη κατάσταση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και της αποδοχής 

τους από τους πολίτες, όπως καταγράφηκε μέσω ερωτηματολογίων. 

 Προτάσεις για την προώθηση των υπηρεσιών στους πολίτες και για την 

βελτίωση και επιτάχυνση της ανάπτυξης των υπηρεσιών αυτών. 

 

1.4 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 
 

Για την επίτευξη του σκοπού της εργασίας ακολουθήθηκε μια μεθοδολογία. 

Συγκεκριμένα τα βήματα που ακολουθήθηκαν ήταν: 

• Βιβλιογραφική μελέτη για τη θεωρητική προσέγγιση του θέματος αλλά 

και για την παρουσίαση εμπειρικών αποτελεσμάτων όσον αφορά τα 

πλεονεκτήματα και προβλήματα των e-services. 

• Καταγραφή των διαθέσιμων υπηρεσιών 

• Έρευνα μέσω ερωτηματολογίου  σε πολίτες που ήδη χρησιμοποιούν τις 

e-services για την ποσοτική καταγραφή και ανάλυση της χρήσης και των 

αντιλήψεων των πολιτών σχετικά με τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του 

Κράτους. Με την ενέργεια αυτή επιδιώχθηκε μια γενική και 

αντιπροσωπευτική καταγραφή των ισχυρών σημείων, των εμποδίων 

υιοθέτησης και των προσδοκιών των πολιτών. Η έρευνα βασίστηκε στη 

διεθνή εμπειρία και βιβλιογραφία, ειδικότερα στις Υποθέσεις που 

προέκυψαν από τη βιβλιογραφική ανασκόπηση.  
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1.5 ΔΙΑΡΘΡΩΣΗ ΤΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 
 

Η εργασία ακολουθεί την εξής διάρθρωση: 

 

• Το κεφάλαιο 2 περιλαμβάνει μια συνοπτική εισαγωγή για το e-

government και για το G2C e-Government. Σε αυτό το κεφάλαιο, θα 

δούμε τις μελλοντικές προκλήσεις της G2C ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και τις δυσκολίες εφαρμογής των e-Services από τις δημόσιες υπηρεσίες. 

Επίσης θα αναφερθούμε στις καινοτόμες πρακτικές διάφορων χωρών και 

σε έρευνες που έχουν γίνει για τη χρήση των e-services. 

• Στο Κεφάλαιο 3 θα αναφερθούμε στην παρούσα κατάσταση των 

δημόσιων ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην Ελλάδα και θα καταλήξουμε 

στις Υποθέσεις που πρέπει να ελέγξουμε αν ισχύουν. Το Κεφάλαιο 3 

περιλαμβάνει επίσης και τη μεθοδολογία που θα χρησιμοποιηθεί για τον 

έλεγχο των Υποθέσεων καθώς και τι στατιστικά στοιχεία θα χρειαστούν. 

• Η ανάλυση και τα αποτελέσματα της έρευνας θα συζητηθούν στο 

Κεφάλαιο 4. Συγκεκριμένα σε αυτό το κεφάλαιο θα παρουσιάσουμε τα 

αποτελέσματα των ερωτήσεων της έρευνας και θα αναλύσουμε τις υπό 

έλεγχο Υποθέσεις. 

• Τέλος, στο Κεφάλαιο 5, παρατίθενται τα συμπεράσματα που προέκυψαν 

από τη μελέτη μας, δηλαδή τα συμπεράσματα από τη βιβλιογραφική 

ανασκόπηση, από την παρουσίαση του πλαισίου έρευνας και από τα 

αποτελέσματα της έρευνας. Ακόμα, γίνεται αναφορά στους 

περιορισμούς, στη συμβολή της έρευνας και σε προτάσεις για παραπέρα 

έρευνα.    
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2 ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΤΗΣ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ 

2.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
Το Κεφάλαιο 2 παρουσιάζει την ανασκόπηση της βιβλιογραφίας. Η ανασκόπηση 

χωρίζεται σε δυο ενότητες. Η πρώτη είναι η ανασκόπηση θεωρητικής 

βιβλιογραφίας, στην οποία αναλύουμε το θεωρητικό πλαίσιο της εργασίας και 

αναφερόμαστε σε ότι έχει ειπωθεί από άλλους συγγραφείς κατά καιρούς για το 

συγκεκριμένο θέμα της εργασίας. Η δεύτερη ενότητα αποτελείται από την 

ανασκόπηση εμπειρικής βιβλιογραφίας. Αυτό το κομμάτι της εργασίας 

ασχολείται με τα εμπειρικά αποτελέσματα για το θέμα που διερευνούμε με τη 

βοήθεια διαφόρων ερευνών που έχουν διεξαχθεί. Στο τέλος του Κεφαλαίου 

παραθέτουμε τα βασικότερα συμπεράσματα στα οποία έχουμε καταλήξει.     

2.2 ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΘΕΩΡΗΤΙΚΗΣ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ 
 

Η ραγδαία εξέλιξη των Τεχνολογιών Πληροφορίας και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) 

οδήγησε στην ανάπτυξή της Κοινωνίας της Πληροφορίας (ΚτΠ). Για την 

προώθηση της ΚτΠ στην Ελλάδα µε τρόπο συνεκτικό και ολοκληρωμένο, έχει 

ενταχθεί ένα ξεχωριστό Επιχειρησιακό Πρόγραμμα για την ΚτΠ (ΕΠΚτΠ) στο 

πλαίσιο του 3ου ΚΠΣ. Το ΕΠΚτΠ έχει καινοτόμο και οριζόντιο χαρακτήρα, 

διαπερνώντας διαφορετικές κυβερνητικές υπηρεσίες. Στόχος του είναι να 

εφαρμοστούν τα σημαντικότερα σημεία της Λευκής Βίβλου της ελληνικής 

κυβέρνησης µε τίτλο «Η Ελλάδα στην Κοινωνία της Πληροφορίας: Στρατηγική 

και Δράσεις» του 1999. 

Οι γενικοί στρατηγικοί στόχοι του ΕΠΚτΠ για την περίοδο 2000-2006 είναι 

δύο: Πρώτος γενικός στόχος είναι «Εξυπηρέτηση του Πολίτη και Βελτίωση της 

Ποιότητας Ζωής». Αφορά τη βελτίωση της ποιότητας της καθημερινής ζωής του 

πολίτη μέσα από παρεμβάσεις σε µία σειρά από κρίσιμους τομείς, όπως η 

Δημόσια Διοίκηση, η υγεία, οι μεταφορές και το περιβάλλον. Οι παρεμβάσεις 

αφορούν, κυρίως, στην ένταξη σε παραγωγική λειτουργία στους παραπάνω 

τομείς ολοκληρωμένων συστημάτων πληροφορικής και επικοινωνιών, που 

συμβάλλουν στη βελτίωση των προσφερομένων υπηρεσιών και την παροχή 
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υπηρεσιών σε πραγματικό χρόνο στη Δημόσια Διοίκηση. Δεύτερος στόχος είναι 

«Ανάπτυξη και Ανθρώπινο Δυναμικό». 

Για την επίτευξη των δύο γενικών στόχων το ΕΠΚτΠ θέτει µία σειρά από 

ειδικούς στόχους: 

1. Παιδεία και πολιτισμός 

2. Εξυπηρέτηση του πολίτη και βελτίωση της ποιότητας ζωής 

3. Ανάπτυξη και απασχόληση στην ψηφιακή οικονομία 

4. Επικοινωνίες 

Ο δεύτερος Άξονας Προτεραιότητας του ΕΠΚτΠ αφορά στην εξυπηρέτηση 

του πολίτη και στη βελτίωση της ποιότητας ζωής. Στη σύγχρονη ελληνική 

κοινωνία, η Δημόσια Διοίκηση έχει την υποχρέωση να παρέχει στους πολίτες 

και στις επιχειρήσεις υπηρεσίες υψηλής ποιότητας, σε σύντομο χρόνο και µε το 

μικρότερο δυνατό κόστος.  

Ο Άξονας Προτεραιότητας «Εξυπηρέτηση του Πολίτη και Βελτίωση της 

Ποιότητας Ζωής» περιλαμβάνει 9 μέτρα. Στη συγκεκριμένη εργασία μας 

ενδιαφέρουν 2 μέτρα: 

• Μέτρο 2.1 

«Ηλεκτρονική κυβέρνηση» για την εξυπηρέτηση του πολίτη: Επιχειρησιακά 

σχέδια, μελέτες και πιλοτικά έργα 

• Μέτρο 2.2 

«Ηλεκτρονική κυβέρνηση» για την εξυπηρέτηση του πολίτη 

Δεν υπάρχει κάποιος ευρέως συμφωνηθείς ορισμός της «ηλεκτρονική 

διακυβέρνησης», αυτό οφείλεται, τουλάχιστον εν μέρει, στη δυναμική φύση της 

η-διακυβέρνησης στην πράξη. Οι ακόλουθοι ορισμοί, εν τούτοις, παρέχουν 

κάποια αίσθηση για αυτό που σημαίνει ο όρος. 

O όρος λοιπόν Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση (E-government) αναφέρεται στη 

παροχή πληροφοριών και υπηρεσιών από τη Δημόσια Διοίκηση προς ‘τελικούς 

χρήστες’, σε πραγματικό χρόνο (online), κυρίως μέσω του Διαδικτύου (Internet) 

ή άλλων ψηφιακών μέσων. 

Ένας άλλος ορισμός αναφέρει ότι η ηλεκτρονική διακυβέρνηση ορίζεται ως η 

αξιοποίηση των τεχνολογιών πληροφορίας και επικοινωνιών στις δημόσιες 

διοικήσεις, σε συνδυασμό µε οργανωτικές αλλαγές και νέες δεξιότητες, ώστε να 
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βελτιωθούν η παροχή δημοσίων υπηρεσιών και οι δημοκρατικές διαδικασίες 

καθώς και να ενισχυθεί η υποστήριξη των πολιτικών που ασκεί το δημόσιο. 

Επίσης ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι “μια μορφή οργάνωσης που 

ενσωματώνει τις αλληλεπιδράσεις και τις αμοιβαίες σχέσεις μεταξύ της 

κυβέρνησης και των πολιτών, των επιχειρήσεων, των πελατών, και των 

δημόσιων οργανισμών μέσω της εφαρμογής των σύγχρονων τεχνολογιών 

ενημέρωσης και επικοινωνιών.”(Schedler & Scharf, 2001:2)[66] 

Ο Layne και ο Lee το 2001 [50] προσδιορίζουν τέσσερα στάδια ανάπτυξης 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (δείτε το σχήμα 2.1):  

1. Καταχώρηση: σε αυτή τη φάση η κυβέρνηση αποφασίζει να  ανακοινώσει 

πληροφορίες στο διαδίκτυο. Η τεχνολογία δεν έχει πραγματική επιρροή στην 

οργάνωση γραφείων. Λόγω της έλλειψής της πείρας για το διαδίκτυο, η 

κυβέρνηση προτιμά να δημιουργεί μικρές και βραχυπρόθεσμου  

προσανατολισμού έρευνες [50]. Το σημαντικότερο καθήκον της διοίκησης είναι 

η διαχείριση του περιεχομένου που δημοσιεύεται στο διαδίκτυο. Μέσω της 

ενεργού πρόσβασης στις επιλεγμένες πληροφορίες από τους συμμετέχοντες 

στο διαδίκτυο, η δημόσια διοίκηση μπορεί να κερδίσει χρόνο, χρήματα και χαρτί. 

 2. Συναλλαγή: αμφίδρομη επικοινωνία με τους συμμετέχοντες (ειδικά με τους 

πολίτες και την επιχείρηση). Οι κυβερνητικοί ιστοχώροι εξελίσσονται και οι 

πολίτες ή οι οργανισμοί συνειδητοποιούν την αξία του δικτύου ως ένα άλλο 

κανάλι υπηρεσιών1 και θέλουν να την εκμεταλλευτούν [50].Online έντυπα, 

Emails ακόμα και η διαχείριση πελατειακών σχέσεων(CRM), αντικατέστησαν 

την παραδοσιακή γραφική εργασία.  

3. Κάθετη ολοκλήρωση: η απλή αυτοματοποίηση των κυβερνητικών 

υπηρεσιών που υπάρχουν δεν είναι αρκετή. Η μηχανοργάνωση αναγκάζει τη 

δημοσία διοίκηση να αλλάξει τις διαδικασίες και τις υπηρεσίες της. Η κάθετη 

ολοκλήρωση επαναπροσδιορίζει την έννοια της κυβέρνησης. Ο στόχος αυτής 

της σημαντικής αλλαγής είναι να  συνεργαστούν οι κεντρικές αντιπροσωπείες με 

τα περιφερειακά και τοπικά γραφεία που έχουν παρόμοιες λειτουργίες [50].  

4. "Η Οριζόντια ολοκλήρωση αναφέρεται στην ολοκλήρωση συστημάτων 

διαφορετικών λειτουργιών κατά την οποία μια συναλλαγή σε μια υπηρεσία 

                                                 
1 Όπως το τηλέφωνο, φαξ. 
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μπορεί να οδηγήσει σε αυτόματους ελέγχους για δεδομένα σε άλλες 

λειτουργικές υπηρεσίες" [50]. Αυτό το τελευταίο στάδιο ανάπτυξης στοχεύει 

στην ολοκλήρωση των διαφορετικών λειτουργιών και  υπηρεσιών της δημόσια 

διοίκηση. Το αποτέλεσμα της οριζόντιας ολοκλήρωσης είναι ένας back-office 

οργανισμός προσανατολισμένος σε αυτοματοποιημένες διαδικασίες, ικανός να 

αλληλεπιδράσει με διαφορετικά γραφεία σε διαφορετικές περιοχές και χώρες και 

να μοιραστεί πόρους. Το γκρέμισμα των εμποδίων λειτουργικότητας θα 

δημιουργήσει μια one-stop κυβέρνηση όπου οι πελάτες2 θα μπορούν να έχουν 

εικοσιτετράωρη πρόσβαση στις δημόσιες υπηρεσίες από το σπίτι τους, τα 

γραφεία τους ή ακόμα και εν κινήσει (Wimmer & Kremmer, 2001) [85]. 

Επιπλέον, η οριζόντια ολοκλήρωση όχι μόνο θα βοηθήσει τους πολίτες, 

χρησιμοποιώντας τις τεχνολογίες πληροφορικής, αλλά θα μειώσει και τον 

αυξημένο χρόνο που απαιτείται λόγω της τρέχουσας γραφειοκρατίας. Αυτή η 

μείωση του χρόνου στα σταδία των διαδικασιών οδηγεί σε μια μείωση των 

λειτουργικών δαπανών και σε μια αποδοτικότερη και πιο ρευστή διοίκηση. Η 

τεχνολογική ολοκλήρωση είναι μόνο μια πτυχή αυτού του σταδίου. Η οριζόντια 

ολοκλήρωση περιλαμβάνει διοικητικά, οργανωτικά, πολιτιστικά και πολιτικά 

θέματα επίσης. 

Το σχήμα 2.1 παρουσιάζει τα διαφορετικά στάδια ανάπτυξης της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης.  

 

                                                 
2 Με τον όρο πελάτες εννοούμε όσους ωφελούνται από διοικητικές υπηρεσίες(π.χ. πολίτες, 
επιχειρήσεις, υπαλλήλους)  

   16



 

 

Το πρώτο στάδιο (καταχώρηση) είναι σε όλες ή τις περισσότερες 

αναπτυγμένες χώρες πραγματικότητα. Πολλές πληροφορίες είναι προσβάσιμες 

χάρη στις καλές, οργανωμένες, και εύκολα προσβάσιμες κυβερνητικές πύλες, 

για  παράδειγμα www.admin.ch ή www.europa.eu.int, είναι η ελβετική και  η 

ευρωπαϊκή κυβερνητική πύλη αντίστοιχα3. Χώρες  όπως η Γερμανία, όπου 

υπάρχει μια σημαντική στρατηγική ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, έχουν 

αναπτύξει την καταχώρηση και οι συναλλαγές τους βελτιώνονται συνεχώς.  

Από την άλλη, οι αλληλεπιδράσεις (κάθετες και οριζόντιες) δεν έχουν 

αναπτυχθεί ακόμα πολύ. Η συστηματική διαχείριση των διαδικασιών 
                                                 
3 αυτά είναι μόνο 2 από πολλά παραδείγματα 
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ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι ένα όραμα, ένας μελλοντικός στόχος που 

κάθε δημόσιο όργανο επιδιώκει να επιτύχει. Η απλή παρουσίαση πληροφοριών 

on-line δεν είναι αρκετή. 

2.2.1 Τα όρια της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 
 

Οι αλληλεπιδράσεις μεταξύ των συμμετεχόντων είναι περίπλοκες και δεν 

μπορούν να αντιμετωπιστούν ως απομονωμένοι παράγοντες. Η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση προσδιορίζει περισσότερες αλληλεπιδράσεις μεταξύ των κύριων 

δραστών της, δηλ. πολίτες, ιδιωτικές οργανώσεις (επιχείρηση) και δημόσια 

όργανα (κυβέρνηση). Ο πίνακας που παρουσιάζεται στο σχήμα 2.2 μας δείχνει 

τις εννιά βασικές αλληλεπιδράσεις. Η δημόσια διοίκηση παρέχει ενεργά τις 

υπηρεσίες της σε τρεις από τις εννιά σχέσεις: 

 

Κυβέρνηση -προς-Κυβέρνηση (G2G) : διαδικασίες μεταξύ των δημοσίων 

διοικήσεων, περιλαμβάνοντας μια σωστή διακυβέρνηση και μια καλά 

κυβερνώμενη κοινωνία: 

 Ελαττώνοντας την αυτόνομη και απομονωμένη φύση των 

ξεχωριστών τμημάτων και Υπηρεσιών, κινούμενη προς μια 

«ενωμένη» κυβέρνηση 

 Αλλάζοντας την κουλτούρα των δημόσιων υπηρεσιών από 

αντιδραστική σε προληπτική 

 Ανοιχτή και υπεύθυνη κυβέρνηση 

 Αποτελεσματικότερη κοστολογικά προμήθεια. 

 

Κυβέρνηση -προς-Πολίτες (G2C): κάθε αλληλεπίδραση μεταξύ της δημόσιας 

διοίκησης και των πολιτών, με τον πολίτη να είναι στο επίκεντρο και να 

αντιμετωπίζεται ως πελάτης και όχι σαν διοικητικό αντικείμενο: 

 Λαμβάνοντας υπηρεσίες που είναι εστιασμένες στον πολίτη και όχι 

στην Υπηρεσία 

 Παραβλέποντας το ενδιάμεσο προσωπικό της πολιτικής υπηρεσίας – 

παρέχοντας υπηρεσίες απευθείας στους πολίτες 
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 Παροχή πρόσβασης στις κυβερνητικές πληροφορίες 

 Παροχή πρόσβασης στη φυσική υποδομή των τεχνολογιών 

πληροφορίας και επικοινωνίας 

 Μεγαλύτερη ισότητα (κατάργηση του ψηφιακού χάσματος) 

 Δημιουργία και αύξηση της εμπιστοσύνης.  

 

Κυβέρνηση -προς-Επιχείρηση (G2B): σχέση μεταξύ δημόσιας διοίκησης 

και των ιδιωτικών οργανισμών, με τους κατάλληλους όρους για μια 

αποτελεσματική επιχειρηματική ανάπτυξη: 

 Αποκανονικοποίηση και νομοθετικός ανασχηματισμός 

 Μια εθνική οικονομία με ευελιξία και ανταγωνιστικότητα στις 

παγκόσμιες αγορές 

 Πολίτες με προσόντα και παιδεία στις νέες τεχνολογίες για την αγορά 

εργασίας. 
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Το παρόν έγγραφο εστιάζει στη σχέση μεταξύ των υπηρεσιών και του 

πολίτη, δηλ. η G2C αλληλεπίδραση (αριστερό γκρίζο τετράγωνο στο σχήμα 

2.2).  

Η ανάγκη για μια μετάβαση από προσανατολισμένο στις υπηρεσίες σε ένα 

προσανατολισμένο στους πελάτες σύστημα έχει αυξηθεί με την εισαγωγή της 

τεχνολογίας της πληροφορίας στη δημόσια διοίκηση. Για να γίνει πλήρης 

εκμετάλλευση των πλεονεκτημάτων της εισαγωγής της τεχνολογίας της 

πληροφορίας, η δημόσια διοίκηση πρέπει να αλλάξει την οργάνωση της 

λειτουργίας της: από μια κάθετη σε μια οριζόντια δομή. O οργανισμός που είναι 

προσανατολισμένος στη διαδικασία επικεντρώνεται στις διαδικασίες και δεν 

διαχωρίζεται σε λειτουργίες (σχήμα 2.3). 
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2.2.2 Government to Citizen (G2C) - Ολοκληρωμένες Ηλεκτρονικές 
Υπηρεσίες προς τον Πολίτη 

 

Μεγάλο μέρος της βιβλιογραφίας και δημοσιεύσεων για την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση επικεντρώνονται στις εντυπωσιακές (από την άποψη των 

πολιτών) front office αλληλεπιδράσεις μεταξύ της κυβέρνησης και των πολιτών 

(δηλαδή G2C) που αποτελούν σημαντικό παράγοντα για την επιτυχία του 

σχεδίου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Η επιτυχής υλοποίηση των έργων που εντάσσονται στο Επιχειρησιακό 

πρόγραμμα Κοινωνία της Πληροφορίας, εξαρτάται από το βαθμό υλοποίησης 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης προς τον πολίτη. Στο 

πλαίσιο αυτό, µε βάση τις αρχές του eEurope 2005, το πλαίσιο IDA για 

διαλειτουργικότητα μεταξύ των έργων “e-government” και το ακόλουθο IDAbc 

(Interoperable Delivery of pan-European eGovernment Services to Public 

Administrations,Businesses and Citizens), ο κεντρικός άξονας υλοποίησης 

έργων ΚτΠ πρέπει να είναι οι τελικές  ηλεκτρονικές υπηρεσίες (e-Services) 
προς τον πολίτη, και η ανάπτυξη των υποδομών να εξυπηρετεί τις υπηρεσίες 

αυτές. Ήδη, στο πλαίσιο δράσης eEurope 2002, και πλέον και στο eEurope 

2005, έχουν αναδειχθεί 20 βασικές υπηρεσίες για τους πολίτες των κρατών-

µελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης που πρέπει να παρέχονται µέσω 

διαδικτύου[17]. 

Σε λίγα χρόνια, οι πολίτες θα πρέπει να θεωρούν δεδομένη την παροχή 

υπηρεσιών πραγματικού χρόνου(on-line) από τη Δημόσια Διοίκηση, όπως, 

σήμερα, σε ένα πλήρως ανταγωνιστικό οικονομικό περιβάλλον, θεωρείται 

δεδομένη η παροχή ολοκληρωμένων “on-line” υπηρεσιών από τις ιδιωτικές 

επιχειρήσεις, π.χ. για την αγορά αγαθών (έρευνα αγοράς - παραγγελία – 

πληρωμή - παραλαβή στο σπίτι), για την οργάνωση ενός ταξιδιού (αναζήτηση – 

κράτηση – πληρωμή - παραλαβή), τις συναλλαγές µε τράπεζες (πλήρης 

διεκπεραίωση όλων των συναλλαγών) κλπ. Η υλοποίηση “on-line” υπηρεσιών 

διευκολύνει όχι µόνο τον πολίτη αλλά και τον τρόπο που σήμερα οι επιχειρήσεις 

πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους µε το κράτος, επιτρέποντας ταχύτερες, 

απλούστερες πλήρως ηλεκτρονικές δοσοληψίες.  
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Τα έργα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο πλαίσιο του Ε.Π. ΚτΠ πρέπει να 

υλοποιούν ολοκληρωμένες ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τον πολίτη. Σύμφωνα 

µε τους δείκτες του πλαισίου δράσης e-Europe2002, ολοκληρωμένες υπηρεσίες 

είναι όσες ανήκουν στο επίπεδο τέσσερα, δηλαδή περιλαμβάνουν πλήρη 

κύκλο ηλεκτρονικών συναλλαγών, που περατώνουν την διαδικασία, χωρίς 

ανάγκη επιπλέον ενεργειών από τον πολίτη (π.χ. σε υπηρεσία πληρωμής 

οφειλών: πιστοποίηση, απόφαση, ειδοποίηση, παράδοση και πληρωμή, όλα 

ηλεκτρονικά).  Οι πολίτες πλέον αναμένουν την παροχή υπηρεσιών µε βάση 

«σενάρια» δοσοληψιών µε τη Δημόσια Διοίκηση βγαλμένα από τη 

καθημερινότητα τους. Αντιλαμβάνονται τη ΚτΠ ως µέσο για τον εκσυγχρονισμό 

της Διοίκησης, άρα την απλοποίηση των συναλλαγών τους µε αυτή, 

εξοικονομώντας πολύτιμο χρόνο και αποφεύγοντας την ενοχλητική 

καθυστέρηση της γραφειοκρατίας. Για παράδειγμα, η εγγραφή στο 

Πανεπιστήμιο, η πληρωμή των οφειλών προς διάφορους φορείς (εφορίες, 

Δήμους, ∆ΕΚΟ, ασφαλιστικά ταμεία, πρόστιμα Τροχαίας κλπ), η αναζήτηση 

εργασίας, η αλλαγή διεύθυνσης κατοικίας και λοιπών στοιχείων επικοινωνίας, η 

αίτηση έκδοσης διαβατηρίου, άδειας οδήγησης, άδειας ανέγερσης οικοδομής, 

πιστοποιητικών γεννήσεως και οικογενειακής κατάστασης, η δήλωση 

αυτοκινήτου, η επικοινωνία µε νοσοκομεία (ραντεβού εξετάσεων) κλπ είναι 

μερικές καθημερινές υπηρεσίες που πρέπει να ολοκληρώνονται από τα 

Πληροφοριακά Συστήματα που υλοποιούνται στο πλαίσιο των έργων του ΕΠ 

ΚτΠ. 

Βασικοί στόχοι των έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι: 

α) να ανταποκρίνονται µε επιτυχία στις σύγχρονες ανάγκες της Δημόσιας 

διοίκησης όπως αυτές ορίζονται στο πλαίσιο της δράσης eEurope 2005, 

β) να διευκολύνουν στην καλύτερη παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών προς 

όλους τους πολίτες, από τους φορείς της Δημόσιας Διοίκησης, 

γ) να υποστηρίζουν σύγχρονα, ανοικτά τεχνολογικά πρότυπα σε όλα τα 

επιμέρους τμήματα τους, διευκολύνοντας την διασύνδεσή τους µε άλλες 

εφαρμογές, αλλά και υποστήριξη και επαναχρησιµοποίηση τους, 

δ) να ακολουθούν τις βασικές αρχές και τα διεθνή πρότυπα διαλειτουργικότητας 

για την ανταλλαγή δεδομένων και υπηρεσιών μεταξύ των εφαρμογών 

(σύμφωνα µε το Ελληνικό και Ευρωπαϊκό Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας-IDA), 
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ώστε να ολοκληρώνονται σύνθετες υπηρεσίες σε ένα δικτυακό σημείο (one-stop 

e-gov service provision) και να απλοποιείται η εξυπηρέτηση του πολίτη, 

ε) να παρέχουν ολοκληρωμένες ασφαλείς ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τον 

πολίτη, ενσωματώνοντας διεθνή πρότυπα και ακολουθώντας αντίστοιχες καλές 

πρακτικές σε ευρωπαϊκό και διεθνές επίπεδο, 

στ) να χρησιμοποιούν, τις σύγχρονες υπολογιστικές και ευρυζωνικές δικτυακές 

υποδομές (broad-band), πανταχού προσβάσιμες, και ευρέως διαθέσιμες 

(broad-reach) µε ενιαίο τρόπο, για τη παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών προς 

όλους τους πολίτες, μέσα από το διαδίκτυο. 

2.2.3 Υπηρεσίες µε σύμπραξη όλων των επιπέδων διοίκησης 
(κεντρικό, περιφερειακό, τοπικό) 

 

Οι υποδομές (εξοπλισμοί, λογισμικό, δικτύωση) πρέπει να παράγουν τελικά 

ενιαίες, ανοικτές και απλές ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τον πολίτη. Οι 

υπηρεσίες αυτές, πολλές φορές απαιτούν την διασύνδεση και συνέργια 

περισσοτέρων του ενός Δημοσίων Φορέων, φορέων που ανήκουν όχι 

απαραίτητα στο κεντρικό επίπεδο διοίκησης, αλλά σε κάποιο περιφερειακό ή 

τοπικό επίπεδο αυτοδιοίκησης (περιφέρεια, νομός, δήμος). Ακολουθώντας το 

παράδειγμα πολλών άλλων Ευρωπαϊκών χωρών (για παράδειγμα το 

πρόγραμμα Bundonline του Γερμανικού Κράτους)4, που βρίσκονται σε 

προηγμένο στάδιο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, τα έργα της ΚτΠ πρέπει να 
ολοκληρώνουν τις υπηρεσίες, διασυνδέοντας μητρώα και διαδικασίες που 

απαιτούνται σε πολλαπλά επίπεδα διοίκησης. 

Η σχεδίαση µε βάση το «αποτέλεσμα» ή τον «πελάτη», ακολουθώντας το 

μοντέλο ανάπτυξης μιας επιχείρησης, απαιτεί την παροχή υπηρεσιών 

ανεξάρτητα από το διοικητικό επίπεδο από το οποίο αντλούνται τα δεδομένα και 

οι διαδικασίες, «κρύβοντας» τις όποιες διοικητικές ιδιαιτερότητες. Απαιτεί 

συνέργια μεταξύ όλων των φορέων (Υπουργεία, Περιφέρειες, Νομοί, ΟΤΑ), 

ώστε να αναδειχθούν σημεία που υπάρχει πιθανή επικάλυψη διαδικασιών, και 

                                                 
4 www.bundonline2005.de : Implementation Plan for the E-government Initiative BundOnline 

2005 
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να αξιοποιηθεί η ανάγκη πολλαπλής παροχής απλών υπηρεσιών σε 

διαφορετικά διοικητικά επίπεδα.  

Η ιεραρχική διοικητική-πολιτειακή οργάνωση όλων των Ευρωπαϊκών 

κρατών έχει αναδείξει την ανάγκη για συντονισμένη ανάπτυξη των έργων, µε 

σκοπό την αποφυγή πολλαπλής ανάπτυξης παρόμοιων εφαρμογών και την 

εξασφάλιση της διαλειτουργικότητας μεταξύ των επιμέρους φορέων, µε στόχο 

την πλήρη διασύνδεση και ανταλλαγή δεδομένων. Σχεδιάζοντας µε βάση τις 

υπηρεσίες και όχι τους φορείς, δημιουργούνται ροές δεδομένων (data flows) 

μεταξύ όλων των συνεργαζόμενων φορέων, όπου στο υψηλότερο επίπεδο, ο 

πολίτης απολαμβάνει την πλήρη διεκπεραίωση της συναλλαγής του. 

2.2.4 Βασικοί Άξονες κατά τη σχεδίαση έργων e-Gov 
 

Οι βασικοί άξονες που πρέπει να λαµβάνονται υπόψη είναι: 

 

• η ανάδειξη των υπηρεσιών προς το πολίτη (citizen e-services) ως 

πρωταρχικό στόχο και τελικό αποτέλεσμα στην σχεδίαση ενός έργου. Η 

εκτέλεση των έργων στο πλαίσιο της ΚτΠ πρέπει να ενισχύει τις 

υποδομές πληροφορικής όχι ως αυτοσκοπό, ούτε µε βάση τις 

εσωτερικές λειτουργίες, αλλά µε εξωστρέφεια, µε γνώμονα τις υπηρεσίες 

προς τον πολίτη. Οι υποδομές αποτελούν μέσο για την διευκόλυνση της 

ροής των στοιχείων μιας δοσοληψίας, της διοικητικής πληροφορίας (που 

αφορά τον πολίτη) μεταξύ των φορέων, ώστε κάθε υπηρεσία να 

ολοκληρώνεται, καθώς «καταλήγει» προς τον πολίτη. Η ενιαία παροχή 

υπηρεσιών πρέπει να γίνεται, κατ΄ αναλογία µε τις εμπορικές 

επιχειρήσεις, από one-stop e-gov “shops”, δηλαδή, δικτυακές πύλες, 

μέσα από τις οποίες ο πολίτης προσπελαύνει το σύνολο των υπηρεσιών, 

διαφανώς, χωρίς να γνωρίζει το επίπεδο διοίκησης από το οποίο αυτές 

διεκπεραιώνονται (όπως για παράδειγμα το www.firstgov.gov των ΗΠΑ) 

• Σχεδίαση µε βάση τις συνεργίες μεταξύ των φορέων, ανεξάρτητα από 

το επίπεδο διοίκησης από το οποίο προέρχονται τα στοιχεία που 

απαιτούνται για την πλήρη ηλεκτρονική εξυπηρέτηση της κάθε 

υπηρεσίας. Ορισμός σαφούς τρόπου (πρωτοκόλλων) και σχήματος 
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επικοινωνίας και ανταλλαγής δεδομένων (π.χ. XML schema) μεταξύ των 

εφαρμογών σύμφωνα µε τα πρότυπα του Ελληνικού Πλαίσιο 

∆ιαλειτουργικότητας (e-GIF). 

• Ανάπτυξη βασικών υπηρεσιών (basic core components) που μπορούν 

να επαναχρησιµοποιηθούν και επομένως σχεδιάζονται κεντρικά, ώστε να 

μπορούν να αποτελέσουν τα βασικά δομικά στοιχεία για επιμέρους 

σύνθετες υπηρεσίες. Κάθε φορέας πρέπει να έχει στη διάθεση του 

βασικές υπηρεσίες που να παρέχει µε αυτόματο τρόπο προς κάθε άλλο 

φορέα, ώστε να είναι δυνατή η αξιοποίηση των δεδομένων του μητρώου 

του από άλλους φορείς. Η εισαγωγή τεχνολογιών web services που 

επιτρέπουν την αρθρωτή (modular) σχεδίαση εφαρμογών, 

προσφέροντας ανοικτό τρόπο διασύνδεσης και ανταλλαγής δεδομένων 

µε άλλες εφαρμογές, επιτρέπει την επαναχρησιμοποίηση υπηρεσιών 

(λογισμικού), οδηγώντας αφενός σε οικονομίες κλίμακας αφετέρου στη 

πλήρη διασύνδεση και ηλεκτρονική συνεργασία των φορέων 

δημιουργώντας «αδιάκοπη» ροή δεδομένων μεταξύ των διαφόρων 

επιπέδων διοίκησης, για τον πολίτη. 

• ανάδειξη και προώθηση περιοχών εφαρμογής και χρήσης ελεύθερου 
λογισμικού / λογισμικού ανοικτού κώδικα (ΕΛ/ΛΑΚ) καλύπτοντας την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση σε όλα τα επίπεδα Δημόσιας Διοίκησης (από 

τυπικές εφαρμογές αυτοματισμού γραφείου και πρόσβασης στο 

διαδίκτυο, έως εφαρμογών υποστήριξης εσωτερικών διαδικασιών φορέα 

(backoffice) και παροχής ηλεκτρονικών υπηρεσιών στο Διαδίκτυο για το 

Πολίτη (front-end e-services). Η υιοθέτηση εφαρμογών ΕΛ/ΛΑΚ 

διευκολύνει τη διαλειτουργικότητα μεταξύ των εφαρμογών, την 

υποστήριξη ανοικτών προτύπων, την ασφάλεια, τη διαθεσιμότητα του 

κώδικα για επαναχρησιμοποίηση, το πολύ χαμηλό κόστος κτήσης και το 

χαμηλό κόστος υποστήριξης από τρίτες εταιρείες κλπ. Σύμφωνα µε το 

σχέδιο δράσης e-Europe 2005, τη πρωτοβουλία IDA της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής (Interchange of Data between Administrations) για την 

ανταλλαγή υπηρεσιών και δεδομένων μεταξύ οργανισμών δημόσιας 

διοίκησης σε πανευρωπαϊκό επίπεδο, αλλά και τη διεθνή εμπειρία από 

ανάλογες πρακτικές στη Δημόσια Διοίκηση, στα κράτη της ΕΕ[20], 
ενθαρρύνεται, σε αρκετές περιπτώσεις, η ανάπτυξη και χρήση 
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εφαρμογών για τη Δημόσια Διοίκηση, που βασίζονται σε Ελεύθερο 

Λογισμικό / Λογισμικό Ανοιχτού Κώδικα (ΕΛ/ΛΑΚ). 

• ανάδειξη σε κεντρικό επίπεδο των καλών πρακτικών σε υπηρεσίες που 

έχουν ήδη αναπτυχθεί σε τοπικό επίπεδο, την αξιοποίηση τους ως 

πιλότου για την χρήση τους και σε άλλες τοπικούς φορείς µε αντίστοιχες 

ανάγκες και την χρήση τους για την ανάπτυξη άλλων αντίστοιχων 

υπηρεσιών προς το πολίτη, 

• Αξιολογώντας τη μελέτη για το Ολικό Κόστος Ανάπτυξης και Κτήσης για 

ένα Δημόσιο οργανισμό, διερεύνηση της δυνατότητας εναλλακτικής 

υλοποίησης των έργων e-Gov που εντάσσονται στο Ε.Π. "Κοινωνία της 

Πληροφορίας" υπό όρους και προϋποθέσεις εγγυημένου επιπέδου 

τελικών αποτελεσμάτων των προσυµφωνηµένων ποιοτικών και 

ποσοτικών χαρακτηριστικών µε κάποιο άλλο φορέα-πάροχο 

(Outsourcing). Ιδιαίτερα για έργα υπηρεσιών, µε την πρακτική του 

Outsourcing, ο φορέας του Δημοσίου προμηθεύεται τη χρήση τους από 

κάποιο εξειδικευμένο πάροχο των υπηρεσιών αυτών (service provider) 

και δεν προχωρά στην εσωτερική συνολική ανάπτυξη και λειτουργία 

τους. Κεντρικό σημείο για την επιτυχία ενός μοντέλου Outsourcing για 

ένα Δημόσιο φορέα είναι η διασφάλιση ενός εγγυημένου επίπεδου 

υπηρεσιών από τον πάροχο, το οποίο ορίζεται και περιγράφεται µέσω 

ειδικών προδιαγραφών, οι οποίες και αποτελούν τμήμα Συμβάσεων 
Διασφάλισης Επιπέδου Ποιότητας Υπηρεσιών (Σ∆ΕΠΥ) (Service 

Level Agreement, SLA) μεταξύ των δύο μερών. 

• Ευρεία/Διαρκής/Απλή και Ανοικτή πρόσβαση για τις υπηρεσίες προς 
τον πολίτη. Να λαμβάνονται υπόψη όλοι οι εναλλακτικοί τρόποι 

πρόσβασης (Broad Reach technologies): πρόσβαση στο Internet (µε 

dialup, µε ευρυζωνικά Δίκτυα π.χ. ADSL, WiFi κλπ), µέσω κινητής 

τηλεφωνίας (GSM, WAP, GPRS), µέσω άλλων υπηρεσιών (π.χ. ΚΕΠ), 

µε αλληλεπιδραστική φωνητική εξυπηρέτηση ΙVR (τηλεφωνία). Η ανοικτή 

πρόσβαση να γίνεται µε πρότυπο τρόπο που να εξασφαλίζει ασφάλεια 

και ιδιωτικότητα δεδομένων και υπηρεσιών. 

Σύμφωνα και µε το κείμενο εργασίας της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (3-7-2003) 

που παρουσιάστηκε στο Ευρωπαϊκό Συνέδριο e-government του Κόμο ( 

Linking-up Europe: the importance of interoperability for e-Government 
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services), το µμοντέλο ανάπτυξης µε βάση τις υπηρεσίες, µε σύμπραξη όλων 

των φορέων στη σχεδίαση, µε εξασφάλιση της διαλειτουργικότητας σε όλα τα 

επίπεδα (technical, semantic, organizational), μπορεί να φέρει την διασύνδεση 

και την ολοκλήρωση των υπηρεσιών προς τον πολίτη σε Ευρωπαϊκό επίπεδο. 

Είναι λοιπόν αναγκαία μια στρατηγική ανάπτυξης (implementation plan), µε 

στόχο την υπηρεσία και όχι τις υποδομές. Σκοπός είναι η παροχή χαμηλού 

κόστους, αποτελεσματικών και ολοκληρωμένης εξυπηρέτησης υπηρεσιών µέσω 

διαδικτύου, που απλοποιούν τη συναλλαγή του πολίτη µε όλα τα επίπεδα 

Δημόσιας Διοίκησης (κεντρικό, περιφερειακό, τοπικό). 

 

2.2.5 Εμπόδια για το G2C  
 

Η αλληλεπίδραση μεταξύ των δημόσιων υπηρεσιών και του πολίτη παρουσιάζει 

πολλές δυσκολίες και εμπόδια: και από μια εσωτερική άποψη και από  έμμεσα 

εμπόδια. Εσωτερικά, τα προγράμματα G2C πρέπει να αντιμετωπίσουν πολλά 

τεχνολογικά και οργανωτικά προβλήματα. Η ενότητα που ακολουθεί 

παρουσιάζει άμεσα και έμμεσα εμπόδια για την G2C ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση. 

 

1. Νομοθεσία και κανονισμοί 
 

"Η επιτυχία των η-κυβερνητικών πρωτοβουλιών και των διαδικασιών 

εξαρτάται ιδιαίτερα από τον ρόλο της κυβέρνησης στην εξασφάλιση ενός 

κατάλληλου νομικού πλαισίου για τη λειτουργία τους." (OECD, 2003:48)[59]. 

Ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα της νομοθετικής εφαρμογής φαίνεται από 

τη μακροχρόνια συζητημένη εισαγωγή της ψηφιακής υπογραφής. Μετά από 

πολλά χρόνια, σχεδόν κάθε αναπτυγμένη χώρα έχει υιοθετήσει έναν ψηφιακό 

κώδικα υπογραφών. Άλλες χώρες είναι έτοιμες να εισαγάγουν νέα νομοθεσία, 

ενώ οι περισσότερο αναπτυσσόμενες χώρες δεν έχουν βρει ακόμα μια σαφή 

λύση για την ψηφιακή υπογραφή5. 

                                                 
5 Η χαμηλή διάχυση της ΤΠ και η έλλειψη οδηγιών στις περισσότερες από αυτές τις χώρες 
έβαλε την απότομη χρήση του  internet για τις νομικές πράξεις στο περιθώριο. 
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2. Η ιδιωτικότητα και η ασφάλεια των συμμετεχόντων  
 

Μια από τις κύριες υποψίες ενάντια στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση και την 

ψηφιοποίηση των προσωπικών δεδομένων είναι η παραβίαση της ιδιωτικότητας 

των πολιτών. Στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση, η ιδιωτικότητα ορίζεται ως η 

"αξιόπιστη κυβερνητική προστασία των προσωπικών δεδομένων των πολιτών" 

(Lebech, 2003). Οι πολίτες, οι οργανισμοί και οι υπάλληλοι φοβούνται να 

χρησιμοποιήσουν τις η-κυβερνητικές υπηρεσίες χωρίς εγγύηση  για την 

ιδιωτικότητα και ασφάλεια (OECD, 2003)[59]  

Στις καθημερινές συναλλαγές, όλες οι δημόσιες διοικήσεις λαμβάνουν, 

ανταλλάσσουν και συλλέγουν τις προσωπικές πληροφορίες πολλών πολιτών, 

δημόσιων οργανισμών και άλλων υπηρεσιών. Η σημασία της προστασίας των 

δεδομένων και μιας αύξησης ασφάλειας για τις η-κυβερνητικές υπηρεσίες, 

περιλαμβάνει την ανταλλαγή πληροφοριών μεταξύ πολλών διαφορετικών 

εθνικών και διεθνών επιπέδων υπηρεσιών. Μέσω των κυβερνητικών  δικτύων 

ρέουν πολλά  προσωπικά και μυστικά δεδομένα6. Αυτές οι πληροφορίες πρέπει 

να προστατευθούν με έναν νομικό τρόπο (δημιουργώντας νέους και σταθερούς 

κανόνες) και έναν τεχνικό τρόπο (χρησιμοποιώντας πρωτόκολλα ασφαλείας και  

τεχνολογίες). Η κυβέρνηση έχει την ευθύνη να δημιουργήσει μια κουλτούρα 

ασφάλειας και προστασίας της ιδιωτικότητας.(OECD, 2003). 

Ο Reffat (2002) δίνει τέσσερις βασικές προτάσεις για την αύξηση της 

ιδιωτικότητας: 

• Να εκπαιδεύονται οι κυβερνητικοί ανώτεροι υπάλληλοι για τη σημασία 

της ιδιωτικότητας  

• Να σχεδιάζονται  εφαρμογές που περιλαμβάνουν  προστασία της 

ιδιωτικότητας  

• Να ελαχιστοποιείται η συλλογή και η διατήρηση των προσωπικών 

δεδομένων  

                                                 
6 Σκεφτείτε την πολυπλοκότητα για να υπάρξει ιδιωτικότητα για τους πολίτες στα συστήματα η-
ψηφοφορία(e-voting). Κάθε πολίτης πρέπει να αναγνωριστεί σαν κατάλληλος για να ψηφίσει, 
αλλά συγχρόνως η ταυτότητά του/της πρέπει να είναι μυστική στους ελεγκτές. 
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• Να περιοριστεί η πρόσβαση στις προσωπικά αναγνωρίσιμες 

πληροφορίες, να μην επιτρέπεται αυτόματα στους υπαλλήλους να 

εισέρχονται στις βάσεις δεδομένων των προσωπικών  πληροφοριών  

 

Πολλές χώρες και διακυβερνητικοί οργανισμοί έχουν δημιουργήσει πολιτικές 

προστασίας και έχουν ιδρύσει ομάδες και επιτροπές εργασίας για να 

χορηγήσουν και να βελτιώσουν το θεμελιώδες δικαίωμα της ιδιωτικότητας. Το 

1980 ο ΟΟΣΑ ήταν ο πρώτος διακυβερνητικός οργανισμός για να καθιερώσει 

μια διεθνή πολιτική για την προστασία των προσωπικών πληροφοριών [59]. Η 

Ευρωπαϊκή Ένωση έχει αναγνωρίσει την ανάγκη να δημιουργήσει ένα κοινό 

σύνολο κανόνων για την ιδιωτικότητα προκειμένου να καθιερωθεί η κοινωνία 

της πληροφορίας και να απλοποιηθεί η ανταλλαγή των πληροφοριών μεταξύ 

των διαφορετικών υπηρεσιών. Ακολουθώντας την υπάρχουσα ευρωπαϊκή και 

εθνική νομοθεσία προστασίας των δεδομένων (ιδιαίτερα την οδηγία 2002/58/EK 

[73]), η Ευρωπαϊκή Επιτροπή για την ανταλλαγή δεδομένων μεταξύ των 

υπηρεσιών έχει προσθέσει πολιτικές ιδιωτικότητας για να δημιουργήσει 

ομοιόμορφο πανευρωπαϊκό e-government. Σε εθνικό επίπεδο, πολλές χώρες 

έχουν ήδη κάνει πρότυπο τις πολιτικές ιδιωτικότητας τους ώστε να συμφωνούν 

με τις ανάγκες του e-government. Για παράδειγμα, το 1996 η Ιταλία είχε μια 

ανεξάρτητη αρχή που συντάχθηκε από μια επιτροπή τεσσάρων ανθρώπων για 

να εγγυηθεί την προστασία των θεμελιωδών δικαιωμάτων στην επεξεργασία 

των προσωπικών δεδομένων7.  

 

3. Eμπόδια λόγω των πόρων  
 

Ο συντονισμός των ανθρώπινων και οικονομικών πόρων είναι η αχίλλειος 

φτέρνα πολλών e-government προγραμμάτων. Η αποτυχία ή η επιτυχία των 

G2C προγραμμάτων σχετίζεται άμεσα με την κατανομή των πόρων. Η παροχή 

των απαραίτητων πόρων για την ηλεκτρονική επανάσταση(eRevolution) μπορεί 

να είναι ένα από τα πιο προβληματικά ζητήματα της διακυβέρνησης.  

                                                 
7 http://www.garanteprivacy.it/garante/navig/jsp/index.jsp 
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Η έλλειψη προϋπολογισμού για να χρηματοδοτήσει τα κυβερνητικά 

προγράμματα είναι ένα πρόβλημα που αφορά τις περισσότερες δημόσιες 

υπηρεσίες. Η δυσκολία να εκτιμήσουν τις δαπάνες και τα αποτελέσματα των 

επενδύσεων κάνουν πιο δύσκολη την ζήτηση για  κεφάλαιο για το e-

government. Η μείωση της πολιτικής και οικονομικής ενίσχυσης για την η-

κυβέρνηση που είναι πραγματικότητα αυτά τα χρόνια είναι απόδειξη αυτής της 

δυσκολίας.  

 

4. Κουλτούρα 
  

Το πολιτιστικό χάσμα  μεταξύ των διαφορετικών υπηρεσιών συχνά σημαίνει 

την αποτυχία της διεθνούς συνεργασίας. Η δημιουργία ενός κεντρικού 

οργανισμού για να μεσολαβήσει για τις πολιτιστικές διαφορές και για να βρει 

έναν κοινό παρονομαστή, ενώ συγχρόνως θα σέβεται και θα ενισχύει τις 

πολιτιστικές διαφορές, είναι μια κεντρική ανάγκη για τη συνεργασία μεταξύ των 

διαφορετικών υπηρεσιών. 

 

5. Τεχνικά εμπόδια 
 

Η τυποποίηση είναι ένας σύνθετος στόχος και δεν έχει ολοκληρωθεί ακόμα 

(ειδικά στους διεθνείς τομείς). Με άλλα λόγια, τα η-κυβερνητικά προγράμματα 

πρέπει να συμπεριλάβουν πολλούς συμμετέχοντες όπως οι δημόσιες 

υπηρεσίες, οι μηχανικοί λογισμικού, οι ιδιωτικές επιχειρήσεις (μέσω της 

δημόσιας ιδιωτικής συμμετοχής, PPP), οι πολίτες, καθώς επίσης και τα εθνικά 

και διεθνή όργανα(Leitner,2003) [51]. Πολλές λύσεις σήμερα χρησιμοποιούν 

πρότυπα8 που είναι ήδη αποδεκτά από την πλειοψηφία του ιδιωτικού τομέα και 

υπάρχουν στην αγορά σαν την ebXML9 . 

 

 

 
                                                 
8 Με τον όρο πρότυπα εννοούμε αντικείμενα που μοιράζονται και είναι αποδεκτά μέσα σε μια 
συγκεκριμένη κοινότητα. 
9 Το πρότυπο ebXML είναι μια εξέλιξη του EDI(Electronic Data Interchange) βασισμένο στο 
γνωστό XML(Extended Markup Language) 
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6. Πολυγλωσσία  
 
Η εισαγωγή του G2C e-government έχει να αντιμετωπίσει την πολυγλωσσία 

σε εθνικό και διεθνές επίπεδο. Στην πραγματικότητα, πολλές χώρες, όπως η 

Ελβετία, το Βέλγιο ή ο Καναδάς, έχουν περισσότερες από μια επίσημη διάλεκτο. 

Η συνεργασία δύο ή περισσότερων δημόσιων υπαλλήλων μπορεί να 

δημιουργήσει γλωσσική ακατανοησία και να επιβραδύνει τις διαδικασίες 

εργασίας. Και η εθνική υπερηφάνεια και ο αριθμός γλωσσών που 

αναμειγνύονται μπορούν να προκαλέσουν πολλές δυσκολίες στην εφαρμογή 

των G2C αρχιτεκτονικών. Παραδείγματος χάριν, η διευρυμένη Ευρωπαϊκή 

Ένωση έχει είκοσι επίσημες γλώσσες που καθιστούν περίπλοκη τη διαχείριση 

της πολυγλωσσίας.  

Η πολυγλωσσία στο G2C e-government έχει βασικά δύο πτυχές: 

• Πολυγλωσσία εφαρμογών: βεβαιώστε μια πολύγλωσση διεπαφή χρήστη 

(UI) 

• Πολυγλωσσία των δεδομένων και των εγγράφων 

 

2.2.6 Η σημασία του G2C e-government για την Ευρώπη - Παρούσα 
κατάσταση πραγμάτων  

 

Τον Ιούλιο του 2003 στο συνέδριο σχετικά με το e-government στο Como 

(Ιταλία) στόχος ήταν να βρεθεί μια κοινή πορεία για να ενσωματώσει κάθε 

δημόσια διοίκηση στην Ευρωπαϊκή Ένωση. Η ενίσχυση της συνεργασίας 

μεταξύ των υπηρεσιών σε εθνικό, περιφερειακό και τοπικό επίπεδο έχει την 

κορυφαία προτεραιότητα για την ΕΕ. Η ολοκλήρωση των διαφορετικών 

υπηρεσιών θα επιφέρει αποδοτικές υπηρεσίες μεταξύ των κυβερνήσεων για 

τους πολίτες.  

Η δημιουργία μιας κεντρικής one-stop πανευρωπαϊκής υπηρεσίας θα 

καταργήσει τα εμπόδια κινητικότητας ανθρώπων εντός της ΕΕ. Οι πληροφορίες 

που προσφέρονται σε 20 γλώσσες μέσω ενός ιστοχώρου θα βοηθήσουν τους 

μετανάστες να απλοποιήσουν την οικονομική και κοινωνική ολοκλήρωσή τους. 

Δυστυχώς, ένα συγκεντρωμένο σύστημα πληροφοριών στην Ευρώπη που να 

επιτρέπει στους πολίτες να κινηθούν ελεύθερα μέσα στα σύνορα της ένωσης 
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είναι απαραίτητο, καθώς και δύσκολο να επιτευχθεί. Στην πραγματικότητα, 

όπως προκύπτει από μια μελέτη που γίνεται για το FASME10 πρόγραμμα, οι 

περισσότερες ευρωπαϊκές χώρες παρουσιάζουν διαφορετικές νομικές, 

πολιτιστικές και διοικητικές διαδικασίες που καθιστούν δύσκολη την πλήρη 

ολοκλήρωση χωρίς καμία αλλαγή στη διοίκηση των κρατών μελών για να βρουν 

έναν κοινό παρονομαστή. Επιπλέον η ασυμβατότητα μεταξύ των διαφορετικών 

συστημάτων είναι ένα άλλο εμπόδιο για μια πλήρη συνεργασία μεταξύ των 

διαφορετικών εθνών. 

Παρά τον τεράστιο αριθμό e-government προγραμμάτων, κάτω από την 

επιφάνεια των επιτυχημένων περιπτώσεων παρατηρούμε μια έλλειψη στην 

ικανοποίηση χρηστών (ανώτεροι υπάλληλοι και πελάτες). Η δυνατότητα 

χρησιμοποίησης των εφαρμογών που υπάρχουν είναι ακόμα σε στοιχειώδες 

επίπεδο και συχνά περιορίζεται στις υπηρεσίες που προσφέρει. Αυτή η 

δυσφορία εξηγείται εν μέρει από την παραίσθηση μιας γρηγορότερης και 

απλούστερης εφαρμογής των υπηρεσιών. Επιπλέον η eEurope στρατηγική δίνει 

μόνο γενικές πληροφορίες για τους στόχους που θα επιτύχει η ΕΕ, δυστυχώς 

δεν δίνει τα ακριβή και πλήρη σχέδια για πλήρως ολοκληρωμένη διοίκηση 

(ειδικά διασυνοριακές λύσεις). Αυτό μπορούμε να το συμπεράνουμε από την 

σημασία της Ευρωπαϊκής Ένωσης ως απλή υπερεθνική οργάνωση. Θετικές 

συνεργασίες μπορούμε να δούμε μόνο στους τομείς όπου υπάρχει επείγουσα 

ανάγκη11. Η συνεργασία μεταξύ των κρατών μελών έχει ακόμα την προσδοκία: 

τα περιφερειακά και τοπικά προγράμματα της συνεργασίας μεταξύ των 

ευρωπαϊκών κυβερνήσεων να είναι συχνότερα από εκείνα μεταξύ των εθνικών 

κυβερνήσεων. 

 

 

 

                                                 
10 Facilitating Administrative Services for Mobile Europeans (FASME), πρόγραμμα που 
αποσκοπεί στην απλούστευση των διοικητικών ενεργειών με ένα σύστημα JavaCard. Για 
περισσότερες πληροφορίες: www.fasme.org 
11 Για παράδειγμα η νέα βάση δεδομένων της Ευρώπης για την καταχώρηση προσωπικών 
στοιχείων των μεταναστών.   
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2.2.7 Ο δρόμος προς μια ανταγωνιστική κοινωνία γνώσης 
 

Αυτό το τμήμα επικεντρώνεται στη στρατηγική που διαμορφώνεται από την 

Ευρωπαϊκή Επιτροπή για να εκσυγχρονίσει την ευρωπαϊκή κυβέρνηση να 

αντιμετωπίσει καλύτερα τις μελλοντικές προκλήσεις:Η Στρατηγική της 

Λισσαβόνας. Όπως αναφέρεται στη στρατηγική, η χρήση της τεχνολογίας 

πληροφοριών ως μέσο για να επιτρέψει τον εκσυγχρονισμό του οργάνου έχει 

έναν σημαντικό ρόλο.  

Μετά από μια εισαγωγή για τη στρατηγική της Λισσαβόνας θα 

επικεντρωθούμε στην e-government στρατηγική (που περιλαμβάνεται στο 

eEurope2005), ειδικότερα στα προγράμματα σχετικά με την αλληλεπίδραση 

μεταξύ των υπηρεσιών.  

 

1) Η στρατηγική της Λισσαβόνας 

 

Τον Μάρτιο του 2000 το Ευρωπαϊκό Συμβούλιο της Λισσαβόνας 

κυκλοφόρησε το πρώτο σχέδιο της "Ατζέντα της οικονομικής και κοινωνικής 

ανανέωσης για την Ευρώπη", δηλ. στρατηγική της Λισσαβόνας. Η στρατηγική 

της Λισσαβόνας είναι η απάντηση στην κοινωνικό-οικονομική επανάσταση που 

άρχισε κατά τη διάρκεια του τέλους της δεκαετίας του ‘90: η παγκοσμιοποίηση, 

η εμφάνιση του Διαδικτύου και η νέα οικονομία της γνώσης. Το Ευρωπαϊκό 

Συμβούλιο αναγνώρισε την ανάγκη της Ευρώπης να επαναπροσανατολίσει τις 

υπάρχουσες πολιτικές και να προσθέσει νέες για να κερδίσει το όφελος που 

προσφέρεται από τις νέες περιβαλλοντικές συνθήκες. Μέχρι το 2010 η 

στρατηγική της Λισσαβόνας στοχεύει στο να κάνει την ΕΕ την πιο δυναμική και 

ανταγωνιστική οικονομία του κόσμου.  

Μεταξύ άλλων, ο στόχος για να δημιουργηθεί μια οικονομία βασισμένη στη 

γνώση έχει μια σημαντική έννοια για την ανταγωνιστικότητα της Ένωσης. 

Προκειμένου να επιτύχει τον ακόλουθο στόχο η Ευρωπαϊκή Επιτροπή έχει 

προσδιορίσει έξι κύριες προτεραιότητες:  

• eEurope 

• Η εσωτερική αγορά 
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• Οικονομικές υπηρεσίες 

• Επιχείρηση 

• Ευρωπαϊκός ερευνητικός τομέας 

• Αναθεώρηση των οικονομικών οργάνων 

  

Το eEurope και η δημιουργία της κοινωνίας των πληροφοριών είναι ένα 

σημαντικό στοιχείο της στρατηγικής της Λισσαβόνας.  

 

2) eEurope 2005: Μια κοινωνία της πληροφορίας για όλους  

 

Η στρατηγική eEurope 2005 παρουσιάστηκε από το Συμβούλιο των 

Υπουργών τον Ιούνιο του 2002 σε συμφωνία με τη στρατηγική της Λισσαβόνας. 

Το eEurope  2005 πρόγραμμα δράσης περιέχει τις πολιτικές για να ανανεώσει 

και να προσαρμόσει την ευρωπαϊκή νομοθεσία (σε εθνικό και κοινοτικό 

επίπεδο) ώστε να εξασφαλίσει ένα νομοθετικό πλαίσιο για να καταστήσει την 

εφαρμογή των νέων υπηρεσιών ευκολότερη, ειδικότερα να ενισχύσει τον 

ανταγωνισμό, να βελτιώσει τη διαλειτουργικότητα και να ολοκληρώσει τα 

ευρυζωνικά δίκτυα.  

Η ανταλλαγή καλών πρακτικών και πληροφοριών μεταξύ των διαφορετικών 

ομάδων εργασίας και των διαφορετικών προγραμμάτων πρέπει να ενισχυθεί. Ο 

θεσμός μιας ομάδας καθοδήγησης για να αξιολογήσει και να αναπτύξει 

πολιτικές, να εξασφαλίσει καλή συνεργασία και το συντονισμό των υπαρχουσών 

πολιτικών και να διευκολύνει την ανταλλαγή των πληροφοριών, είναι ένα 

θεμελιώδες σημείο της στρατηγικής.  

Το eEurope 2005 λήγει στις 31 Δεκεμβρίου 2005 και θα αντικατασταθεί από 

μια νέα στρατηγική που θα συμφωνεί με τους στόχους της στρατηγικής της 

Λισσαβόνας. Βασισμένη στα αποτελέσματα των περασμένων ετών η eEurope 

2005+12 θα επικεντρωθεί στην βελτίωση των ευρωπαϊκών eServices. Η νέα 

στρατηγική θα τεθεί σε λειτουργία τον Ιανουάριο του 2006 όπως δηλώθηκε από 

τον Frans de Brune,εκπρόσωπο της Κοινωνίας της Πληροφορίας. Στόχος της 

                                                 
12 eEurope2005+ είναι προσωρινό όνομα για τη νέα στρατηγική.  
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νέας στρατηγικής είναι η ανάπτυξη ευρωπαϊκών eServices σε ένα ασφαλές 

ευρυζωνικό δίκτυο13.   

 

2.2.8 Ευρωπαϊκές μελλοντικές προκλήσεις 
 

Οι δημόσιες υπηρεσίες υπόκεινται σε ριζικές αλλαγές για να ικανοποιήσουν τις 

ανάγκες των καταναλωτών. Ένας νέος οργανισμός αναπτύσσεται και 

προσπαθεί να αντικαταστήσει το παλιό γραφειοκρατικό σύστημα. Η 

αναδυόμενη νέα δομή των δημόσιων υπηρεσιών θα αλλάξει τη σχέση μεταξύ 

του (μπροστά-γραφείου) front-office και του (πίσω-γραφείου) back-office. Η 

τάση είναι να δημιουργηθεί: 

• Back-office: είναι το επίπεδο του intranet που αναφέρεται στα συστήματα 

που θα είναι εγκατεστημένα στις δημόσιες υπηρεσίες και οργανισμούς 

και θα αναλαμβάνουν τη διεκπεραίωση των δημοσίων υπηρεσιών για 

λογαριασμό των πολιτών. Το επίπεδο αυτό, προϋποθέτει την ύπαρξη 

δικτυακής υποδομής που διασυνδέει τα επιμέρους συστήματα. 

• Front-office: είναι το επίπεδο του internet που περιλαμβάνει την 

εγκατάσταση συστημάτων που θα αναλαμβάνουν την επικοινωνία των 

πολιτών και επιχειρήσεων με τους δημόσιους οργανισμούς.  Πρόκειται 

για την ανάπτυξη και εγκατάσταση διαδικτυακών πυλών (web portals), 

τηλεφωνικών κέντρων (call centers) και infokiosks στους δημόσιους 

οργανισμούς. Το επίπεδο αυτό, παρουσιάζει στους πολίτες τις 

διαθέσιμες προσφερόμενες ηλεκτρονικές υπηρεσίες.  

Για να δημιουργήσουν τις συνθήκες για τη νέα οργάνωση, τα όργανα πρέπει 

να εργαστούν σκληρά κατά τη διάρκεια των επόμενων ετών. Οι G2C 

μελλοντικές προκλήσεις που απασχολούν την Ευρώπη είναι: 

1. Βελτίωση της πανευρωπαϊκή διαλειτουργικότητα μεταξύ των υπηρεσιών σε 

τεχνικό, σημασιολογικό και  οργανωτικό επίπεδο  

2. Αύξηση της ανταλλαγής των καλύτερων-πρακτικών 

3. Ώθηση των διασυνοριακών υπηρεσιών 
                                                 
13 Η πρώτη παρουσίαση της νέας eEurope στρατηγικής πραγματοποιήθηκε από τον 
εκπρόσωπο της Ευρωπαϊκής Επιτροπής Frans De Brun τον Ιούλιο του 2004. 
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4. Δημιουργία συμβατών νόμων για να διευκολυνθεί η χρήση της ΤΠ  

5. Πραγματοποίηση της σε πραγματικό χρόνο ανταλλαγής των πληροφοριών 

μεταξύ των διαφορετικών υπηρεσιών. 

 

2.2.9 Η πανευρωπαϊκή διαλειτουργικότητα 
 

Κατά τη διάρκεια της ευρωπαϊκής e-government διάσκεψης που έγινε στο Como 

στις 7-8 Ιουλίου 2003, οι συμμετέχοντες συμφώνησαν σχετικά με την ανάγκη να 

ενισχυθεί η παράδοση των eServices σε πανευρωπαϊκό επίπεδο.  

Η Ευρωπαϊκή Ένωση είναι ένας από τους πρωτοπόρους στη 

διαλειτουργικότητα. Από το 1994, τα κράτη μέλη έχουν συγκεντρωθεί για να 

δημιουργήσουν το πρόγραμμα για την ανταλλαγή στοιχείων μεταξύ των 

υπηρεσιών (IDA).   

Η εθνική αυτονομία και υπερηφάνεια, η ανομοιότητα μεταξύ των κρατών 

μελών και η αρχή της επικουρικότητας που υποστηρίζονται από την Ευρωπαϊκή 

Ένωση είναι οι λόγοι για μια κατακερματισμένη ηλεκτρονική διακυβέρνηση στα 

κράτη μέλη. Το πρόβλημα γίνεται χειρότερο όταν οι υπηρεσίες ανήκουν σε 

διαφορετικές χώρες. Η παροχή διεθνών eServices είναι προς το παρόν μη 

πραγματική. Για να προσφέρουμε μια "ενιαία αγορά" των πληροφοριών σε 

ευρωπαϊκό επίπεδο, πρέπει να ωθήσουμε την ανάπτυξη πέρα από εθνικά και 

οργανωτικά όρια [18].  

Διαλειτουργικότητα δεν σημαίνει μόνο η συνεργασία μεταξύ των διοικήσεων 

για να απλοποιηθούν οι συναλλαγές με τους πολίτες. Πέρα από αυτό υπάρχει η 

θέληση να δημιουργηθούν πιο αποδοτικές διαδικασίες για να μειωθούν τα 

διοικητικά έξοδα, να παγιωθεί η συμμαχία μεταξύ των κρατών μελών και να 

αποφευχθούν οι χρονοβόροι πλεονασμοί των στοιχείων μεταξύ των διοικητικών 

υπηρεσιών.  

Η διαλειτουργικότητα είναι κάτι περισσότερο από μια απλή σύνδεση μεταξύ 

των διαφορετικών υπολογιστών που είναι συνδεδεμένοι με καλώδιο ή 

ασύρματο δίκτυο για να μεταφέρουν τα ψηφιακά δεδομένα. Σημαίνει τη 

δυνατότητα να μοιράζονται τα δεδομένα, οι πληροφορίες και η γνώση μεταξύ 

των διαφορετικών υπηρεσιών, που περιλαμβάνουν τις μηχανή-μηχανή, 
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άνθρωπος-μηχανή και ανθρώπινες αλληλεπιδράσεις. Σημαίνει επίσης μια 

αναδιοργάνωση των διαδικασιών εργασίας, της σημασιολογικής συμβατότητας 

και διανομή των πληροφοριών προκειμένου να επιτραπεί η  παράδοση των 

eServices [18]. Ο πελάτης (πολίτης) δεν είναι απαραίτητο να ξέρει τα 

διαφορετικά τμήματα που συμμετέχουν στη διαδικασία αιτήματός του. 

Για να καταλάβουμε τη διαλειτουργικότητα πρέπει να αναλύσουμε τρία 

επίπεδα της (δείτε σχήμα 2.4):  

1. Τεχνική διαλειτουργικότητα 

2. Σημασιολογική διαλειτουργικότητα  

3. Οργανωτική, νομική και πολιτιστική διαλειτουργικότητας  
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1) Τεχνική διαλειτουργικότητα  

 

Η τεχνική διαλειτουργικότητα ασχολείται με τη σύνδεση και τη συμβατότητα 

των συστημάτων υπολογιστών σε τοπικά και απομακρυσμένα δίκτυα. Το 

τεχνικό επίπεδο είναι το απλούστερο να πραγματοποιηθεί και μπορεί να γίνει σε 

ένα σχετικά σύντομο χρονικό διάστημα. Με τη χρησιμοποίηση του ανοιχτού 

κώδικα οι υπηρεσίες κάνουν ένα βήμα προς την τεχνική διαλειτουργικότητα. 

 

2)  Η σημασιολογική διαλειτουργικότητα  

 

Η σημασιολογική διαλειτουργικότητας φροντίζει ώστε οι πληροφορίες να 

είναι κατανοητές σε όλες τις εφαρμογές. Η σημασιολογική συμβατότητα μεταξύ 

των διαφορετικών συστημάτων απλοποιεί την αυτοματοποίηση των 

πληροφοριών. Για να γίνει πράξη η υλοποίηση των πληροφοριών μεταξύ των 

συστημάτων, πρέπει να καθοριστεί μια απλή γλώσσα, για να περιγράψει τη 

δομή και τα βασικά στοιχεία, δηλ. μια mark-up γλώσσα. Στην παρούσα 

κατάσταση των πραγμάτων, η πιο ικανή παγκόσμια γλώσσα για να 

χρησιμοποιηθεί είναι η XML14.  

 

3) Η Οργανωτική Διαλειτουργικότητα 

 

Οργανωτική Διαλειτουργικότητα σημαίνει η αναδιαμόρφωση των 

διαφορετικών διοικητικών διαδικασιών για να αυξηθεί η συνεργασία και να 

διευκολυνθεί η εισαγωγή ενός παγκόσμιου πληροφοριακού συστήματος. Για να 

πραγματοποιηθεί αυτή η διαλειτουργικότητα, πρέπει να καταβληθεί μια 

προσπάθεια να γίνουν οι εθνικοί κανόνες πιο συναφείς. Σε αυτό το στάδιο, η 

ολοκλήρωση είναι πιο δύσκολη και χρειάζεται περισσότερο χρόνο για να γίνει 

από ότι στο τεχνικό και στο σημασιολογικό επίπεδο. 

 

                                                 
14 XML stands for Extended Mark up Language 

   38



2.2.10 Η ανταλλαγή των δεδομένων μεταξύ των 
υπηρεσιών(IDA)  

 

Η ανταλλαγή των δεδομένων μεταξύ των υπηρεσιών (IDA) είναι η στρατηγική 

πρωτοβουλία της Ευρωπαϊκής Επιτροπής με στόχο να συντονίσει τις υπηρεσίες 

διάφορων κρατών μελών για να ανταλλάξουν στοιχεία χρησιμοποιώντας τις 

τεχνολογίες πληροφορίας και επικοινωνιών και για να πραγματοποιήσουν 

διανομή των πληροφοριών και της γνώσης. Η IDA δεν πρέπει να θεωρηθεί ως 

στόχος, αλλά ως το μέσο για να επιτευχθούν πλήρως ολοκληρωμένες 

πανευρωπαϊκές ηλεκτρονικές υπηρεσίες. Η IDA είναι σήμερα μια από τις 

σημαντικότερες δραστηριότητες στο ευρωπαϊκό επίπεδο για να προωθήσει, να 

συντονίσει και να αναπτύξει τις πανευρωπαϊκές e-government υπηρεσίες. 

Ειδικότερα, το πρόγραμμα έχει τις ακόλουθες αποστολές[43]: 

1. Ανάπτυξη  μέτρων διαλειτουργικότητας  

2. Προώθηση της εφαρμογής των τομεακών δικτύων σε τομείς προτεραιότητας  

3. Επέκταση των οφελών των δικτύων στην κοινοτική βιομηχανία και στους 

πολίτες  

4. Συνεργασία με εθνικές αρχές  

5. Συνεργασία με άλλες υπηρεσίες της ΕΕ  

Η IDA δεν λειτουργεί απομονωμένη. Αντίθετα συνεργάζεται με τις εθνικές, 

περιφερειακές και τοπικές αρχές των κρατών μελών καθώς επίσης και με άλλες 

υπηρεσίες της ΕΕ για να συντονίσει καλύτερα και για να βεβαιώσει τη 

διαλειτουργικότητα.  

Το πρόγραμμα IDA εγκαινιάστηκε το 1995. Η δεύτερη φάση του άρχισε το 

1997 και τελείωσε στο τέλος του 2004 και απέφερε το νέο πρόγραμμα IDABC. 

Βασισμένο στα επιτεύγματα που έγιναν από τα δύο προηγούμενα 

προγράμματα IDA, το IDABC θα συνεχίσει να προωθεί τις πανευρωπαϊκές e-

government υπηρεσίες μέχρι τον Δεκέμβριο του 2009, για να βοηθήσει το 

μετασχηματισμό της Ευρωπαϊκής Ένωσης σε μια ανταγωνιστική, δυναμική και 

απεριόριστη κοινωνία της γνώσης. Το πρόγραμμα θα συντονιστεί από τα κράτη 

μέλη, την Επιτροπή της ΕΕ και από μια επιτροπή αποκαλούμενη 

πανευρωπαϊκή Επιτροπή EGovernment υπηρεσιών (PEGSCO). Το IDABC 

[44], διαφορετικά από το προηγούμενο πρόγραμμά, θα δώσει περισσότερη 
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σημασία σε όλους τους συμμετέχοντες (συμπεριλαμβανομένων των πολιτών 

και των επιχειρήσεων) προκειμένου να γίνουν κατανοητές οι απαιτήσεις τους 

και οι προτεραιότητές τους.  

Τα κράτη μέλη πρέπει να εξετάσουν την απόφαση IDABC και να την 

συμπεριλάβουν στην εθνική ηλεκτρονική διακυβέρνηση τους για να είναι 

σύμφωνοι με τα ευρωπαϊκά πρότυπα. Η ολοκλήρωση των πανευρωπαϊκών 

υπηρεσιών χρειάζεται συνεργασία μεταξύ της κοινότητας, των κρατών μελών 

και των συμμετεχόντων(πολίτες). 

 

2.3 ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΤΗΣ ΕΜΠΕΙΡΙΚΗΣ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ 

2.3.1 Καινοτόμες πρακτικές της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης 
 

Ιδιαίτερη σημασία στα προγράμματα της ΕΕ αλλά και παγκοσμίως έχουν οι on-

line υπηρεσίες εφορίας, δικαιοσύνης, ασφάλειας, κοινωνικής παροχής, υγείας 

και εκπαίδευσης. Οι κυβερνήσεις σχεδόν σε όλα τα κράτη της ΕΕ, άρχισαν να 

εξετάζουν νέους τρόπους διακυβέρνησης με την ‘άφιξη’ και ραγδαία ανάπτυξη 

του Διαδικτύου (Internet) καθώς και με την ανάπτυξη των ιστοσελίδων (Web 

pages). Σχεδόν όλες οι κυβερνήσεις κάνουν σε κάποιο βαθμό χρήση του 

Διαδικτύου και των υπηρεσιών του.   

Η έρευνα που έκανε η Accenture (2003), eGovernment Leadership: 

Engaging the Customer [2] παρουσιάζει τις σημαντικότερες eGovernment 

πρακτικές σε διάφορους τομείς και σε διάφορες χώρες. Τα αποτελέσματα από 

χώρες με υψηλά επίπεδα χρήσης δείχνουν ότι υπάρχει ένα όριο χρησιμότητας 

περίπου στο 10%. Μόλις ξεπεραστεί αυτό το όριο είναι εύκολο να επιτευχθεί 

μεγάλη αύξηση της χρησιμότητας. Η πρόκληση είναι να ξεπεραστεί αυτό το όριο 

όσο το δυνατόν πιο σύντομα. Για παράδειγμα, το Ιρλανδικό site www.ros.ie  για 

φόρο εγγραφής οχήματος ξεπέρασε γρήγορα το όριο του 10%.  

Ο ιστοχώρος που οργανώνεται από το Υπουργείο Οικονομικών της Ιταλίας 

(www.agenziaentrate.it) παρέχει υπηρεσίες στους πολίτες, παρέχοντας τους τη 

δυνατότητα, μέσω ενός ασφαλούς κωδικού(PIN), να συμπληρώνουν  
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φορολογικά έντυπα και να πληρώνουν φόρους on-line, σε συμφωνία με 

επιλεγμένες τράπεζες. 

Η μεξικάνικη υπηρεσία φορολογικής διοίκησης (SAT) είναι μια εφαρμογή 

που παρέχεται από το Υπουργείο Οικονομικών του Μεξικού στο site 

www.sat.gob.mx. Οι υπηρεσίες του site στοχεύουν στην ενθάρρυνση και τον 

εκσυγχρονισμό της τρέχουσας φορολογικής διοίκησης δίνοντας τη δυνατότητα 

στους φορολογούμενους να κάνουν τις φορολογικές τους δηλώσεις ηλεκτρονικά 

με μια ευκολότερη διαδικασία. 

Ένα άλλο παράδειγμα καινοτόμων πρακτικών είναι "υβριδικές" λύσεις 

ταχυδρομείου, οι οποίες συνδυάζουν τα πλεονεκτήματα του ηλεκτρονικού και 

παραδοσιακού ταχυδρομείου και προσφέρουν μεγάλη ευελιξία στους πελάτες. 

Το ταχυδρομείο της Νορβηγίας (www.posten.no) προσφέρει μια τέτοια 

υπηρεσία στους πελάτες που έχουν δημιουργήσει λογαριασμούς on-line. 

Στον τομέα της παροχής ασφαλούς και εμπιστοσύνης eService, πολλές 

υπηρεσίες προσφέρουν στους πελάτες ένα ασφαλές κανάλι για την πληρωμή 

των οικιακών λογαριασμών. Το ταχυδρομείο της Αυστραλίας έχει προωθήσει 

αυτήν την συνηθισμένη υπηρεσία on-line σε μεγάλη κλίμακα 

(www.postbillpay.com.au). 

Η θέση της ταχυδρομικής υπηρεσίας ως έμπιστου προμηθευτή eService 

υποστηρίζεται περαιτέρω από μια καινοτόμο υπηρεσία στη Δανία. Το 

ταχυδρομείο της Δανίας απλοποιεί μια σειρά ηλεκτρονικών συναλλαγών με την 

υπηρεσία e-Boks (www.e-boks.dk). Το e-Boks προσφέρει μια ασφαλή υποδομή 

για την αποστολή, τη λήψη και την αποθήκευση των ηλεκτρονικών εγγράφων 

για όλους τους Δανούς. 

Στη Φινλανδία η νομική απαίτηση να δηλωθεί μια αλλαγή στη διεύθυνση σε 

έναν δικαστικό, που την εισάγει στον επίσημο κατάλογο του πληθυσμού, γίνεται 

ευκολότερη με το site (www.posti.fi). Η online υπηρεσία που το απλοποιεί, 

λειτουργεί σε συνεργασία με το Κέντρο Επίσημων Καταλόγων του Πληθυσμού, 

και μια αλλαγή στη διεύθυνση σε κάποιο από αυτά τα site , ενημερώνει 

ταυτόχρονα τον άλλο οργανισμό. Η ασφάλεια επιτυγχάνεται με την απαίτηση 

της χρήσης μιας φινλανδικής ηλεκτρονικής ID κάρτας. 

Το Ιταλικό website www.poste.it, παρέχει πολλές από τις υπηρεσίες που 

αναφέρονται εδώ, από υβριδικό ηλεκτρονικό ταχυδρομείο μέχρι φυσικές 
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επιστολές και πληρωμή λογαριασμών για διάφορες χρησιμότητες και 

συνδρομές. Το Ιταλικό Poste παρέχει επίσης μια σειρά τραπεζικών υπηρεσιών 

για τους πελάτες, όπως  πληρωμές, μεταφορά χρημάτων και επενδυτικά 

κεφάλαια. 

Στη Βρετανία, οι αιτήσεις για το πανεπιστήμιο διαχειρίζονται από την 

υπηρεσία εισαγωγής στα πανεπιστήμια-κολέγια (UCAS-www.ucas.com). Το 

"Apply" είναι ένα ασφαλές, βασισμένο στο δίκτυο, online σύστημα αιτήσεων που 

αποτελείται από ξεχωριστά τμήματα, ένα για το σπουδαστή που συμπληρώνει 

τις αιτήσεις και ένα για το προσωπικό που θα δεχτεί τις φόρμες, θα προσθέσει 

τις αναφορές και θα υποβάλει τις αιτήσεις στο UCAS. 

Σε έρευνα που έγινε το 2004 για το e-government σε παγκόσμιο επίπεδο 

[38] παρουσιάστηκαν οι καλύτερες πρακτικές των χωρών με τα καλύτερα e-

government sites. 

1)  Ταϊβάν 

Η Ταϊβάν ήταν η χώρα με την κορυφαία απόδοση στην έρευνα. Αν και όλα τα 

site της είχαν χαρακτηριστική μορφή, καθένα ήταν σαφές και εύκολο να 

πλοηγηθεί. Όλα τα site είχαν συνδέσεις(links) μεταφρασμένες στα αγγλικά που 

σταθερά κατεύθυναν το χρήστη σε μια αγγλική σελίδα ίδια με την ταιβανέζικη. 

Πολλά site καθιστούν δυνατές τις online συνδρομές, καθώς επίσης προσφέρουν 

και  ποικίλες online υπηρεσίες συμπεριλαμβανομένων των διαδικασιών 

υποβολής αιτήσεων και της online αγοράς προϊόντων. Οι PDA επιλογές 

παρέχονται σε μερικά site, μια αρκετά ασυνήθιστη και ειδικευμένη υπηρεσία 

μεταξύ των κυβερνητικών site, και δείχνουν ότι οι προηγμένες τεχνολογίες 

ενσωματώνονται στους ταϊβανέζικους ιστοχώρους. Η Ταϊβάν έχει δημιουργήσει 

έναν συγκεκριμένο e-government ιστοχώρο αποκαλούμενο MyEgov που 

λειτουργεί ως γενική πύλη για τη χώρα. Παρέχει στους επισκέπτες συνδέσεις με 

όλες τις κυβερνητικές υπηρεσίες και τα τμήματα.  

Το πιο εντυπωσιακό είναι ότι το 100% των  site που αξιολογούνται προσφέρουν 

υπηρεσίες που είναι πλήρως εκτελέσιμες online. Ένα ιδιαίτερα χαρακτηριστικό  

site είναι αυτό του Υπουργείου Οικονομικών (http://www.mof.gov.tw/), το οποίο 

προσφέρει διάφορες η-υπηρεσίες καθώς επίσης και μια ευρεία συλλογή των 

δημοσιεύσεων και των βάσεων δεδομένων. 
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2) Σιγκαπούρη 

Η Σιγκαπούρη επίσης έχει ένα σημαντικό site. Τα κυβερνητικά site είναι όχι 

μόνο πληροφοριακά, αλλά και καλαίσθητα. Τα ζωηρόχρωμα γραφικά και οι 

εικόνες παράλληλα με τις πληροφοριακές και προσβάσιμες συνδέσεις έκαναν 

τα εθνικά site από τα πιο σημαντικά. Αυτό το προηγμένο στυλ συνοδεύεται από 

έναν ουσιαστικό πλούτο πληροφοριών και υπηρεσιών, που κυμαίνονται από το 

να κάνει κάποιος κυβερνητικές πληρωμές έως πιο μοναδικές επιλογές. Η 

κυβέρνηση παρέχει ένα portal για e-services,που λέγεται eCitizen 

(http://www.ecitizen.gov.sg/), το οποίο παρέχει στο χρήστη εύκολη πρόσβαση 

σε έναν εκτενή κατάλογο ευκαιριών (πάνω από εκατό υπηρεσίες). Τα site είναι 

καλά-οργανωμένα και φιλικά προς το χρήστη, διευκολύνοντας τους πολίτες να 

ολοκληρώσουν τις online εργασίες τους. Ένας άλλος ξεχωριστός ιστοχώρος 

είναι αυτός της αστυνομικής δύναμης της Σιγκαπούρης (SPF), που προσφέρει 

17 η-υπηρεσίες. Επιπλέον, όλοι οι ιστοχώροι παρέχουν μια σύνδεση με μια 

ορατή δήλωση ιδιωτικότητας, που δίνει στον επισκέπτη μια αυξανόμενη 

αίσθηση εμπιστοσύνης όσον αφορά την εμπιστευτικότητα των προσωπικών 

πληροφοριών. 

3) Ηνωμένες Πολιτείες 

Όπως η Σιγκαπούρη, έτσι και οι Ηνωμένες Πολιτείες παρέχουν στους πολίτες 

μια πύλη φιλική προς το χρήστη, που τιτλοφορείται FirstGov 

(http://www.firstgov.gov/), η οποία παρέχει σαφή και απλή πρόσβαση σε έναν 

μεγάλο αριθμό κυβερνητικών υπηρεσιών. Τα περισσότερα από τα άλλα 

κυβερνητικά site παρέχουν συνδέσεις για αυτήν την πύλη, κάνοντας το εύκολο 

για τους πολίτες να πλοηγήσουν από τη μια υπηρεσία στην άλλη. Επιπλέον, 

ένα ευρετήριο υπηρεσιών από το A-Z το κάνει εύκολο να βρει κανείς 

συγκεκριμένα κυβερνητικά site και πληροφορίες. Δύο ειδικά ξεχωριστοί 

υπηρεσιακοί ιστοχώροι είναι αυτοί της Ασφάλειας και της Επιτροπής 

ανταλλαγής (SEC) και της ταχυδρομικής υπηρεσίας (USPS), προσφέροντας 64 

και 20 online υπηρεσίες, αντίστοιχα. Οι περισσότεροι περιλαμβάνουν εκτενείς 

πολιτικές ιδιωτικότητας καθώς επίσης και λεπτομερή στοιχεία επαφής που το 

καθιστούν πιο εύκολο για τους Αμερικανούς να εντοπίζουν και να έρχονται σε 

επαφή με τους διάφορους ανώτερους υπαλλήλους σε κρατικό και εθνικό 

επίπεδο. 
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 4) Καναδάς  

Οι καναδικοί ιστοχώροι επιτρέπουν την εύκολη πλοήγηση και την πρόσβαση 

στα σημαντικά τμήματα και τις υπηρεσίες, καθώς επίσης και online εκθέσεις και 

δημοσιεύσεις. Τα γραφικά και οι γραμμές εργαλείων είναι σαφής και 

οργανωμένες, και μια ίδια δήλωση ιδιωτικότητας εμφανίζεται στην ίδια θέση σε 

κάθε σελίδα. Η καναδική πύλη (http://www.gc.ca/) έχει επιλογές για ανανεώσεις 

ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, προσαρμοσμένες ιστοσελίδες, ασύρματη 

πρόσβαση συσκευών, καθώς επίσης και πολυάριθμες online υπηρεσίες που 

είναι κατάλληλες και χρήσιμες. Η πλειοψηφία των ιστοχώρων συμβαδίζει με τα 

πρότυπα ανικανότητας, και όλοι οι ιστοχώροι είναι δίγλωσσης φύσης (αγγλικά 

και γαλλικά).  

5) Μονακό  

Τα site του Μονακό που εξετάστηκαν για αυτήν την μελέτη ήταν καλά-

οργανωμένα και με πολλές πληροφορίες. Το πιο ξεχωριστό είναι το επίσημο 

site τουρισμού, www.visitmonaco.com, το οποίο περιλαμβάνει έναν μεγάλο 

αριθμό πληροφοριών για τον ενδεχόμενο ταξιδιώτη. Εδώ, τα άτομα μπορούν να 

μάθουν πολλά για την ιστορία του έθνους καθώς επίσης και να έχουν 

πρόσβαση σε ποικίλες χρήσιμες συνδέσεις για ταξιδιωτικές υπηρεσίες. 

Επιπλέον, η ποικιλία των δημοσιεύσεων που μπορεί κάποιος να «κατεβάσει» 

από το δίκτυο περιλαμβάνει εγχειρίδια σπουδαστών για το διεθνές 

πανεπιστήμιο του Μονακό καθώς και λεπτομερή φυλλάδια, χάρτες, και 

παραδοσιακές συνταγές. 

6) Αυστραλία (http://www.fed.gov.au/KSP/) 

Όπως οι πύλες των Ηνωμένων Πολιτειών και του Καναδά, έτσι και αυτή της 

Αυστραλίας αποδεικνύει ότι είναι καλά-οργανωμένη και σχεδιασμένη. Η 

δυνατότητα του χρήστη να ταξινομεί τον εαυτό του ως σπουδαστή, επιχείρηση, 

ή άλλη κυβερνητική οργάνωση μιμείται τις παρόμοιες επιλογές στις δύο 

προαναφερθείσες πύλες. Αντίθετα με εκείνα τα site, η αυστραλιανή πύλη 

υπερέχει αισθητικά στην επιτυχή ενσωμάτωση χρώματός. Στην 

πραγματικότητα, η συντριπτική πλειοψηφία των αυστραλιανών ιστοχώρων 

συμμορφώνεται με τα πρόσφατα online πρότυπα ανικανότητας. Αξιοπρόσεκτο, 

επίσης, είναι το γεγονός ότι το 100% των αυστραλιανών ιστοχώρων που 

ερευνήθηκαν σε αυτήν την μελέτη περιέχουν ορατές δηλώσεις ιδιωτικότητας.  
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Η έρευνα της CapGemini που έγινε τον Οκτώβριο του 2004[15] με τίτλο 

Online Availability of Public Services:How is Europe Progressing? παρουσίασε 

νέες εφαρμογές για online δημόσιες υπηρεσίες.  

Στη Γερμανία υπάρχει η εγγραφή στην τριτοβάθμια εκπαίδευση: Ο 

γερμανικός ιστοχώρος του διαδικτύου του κεντρικού γραφείου για την κατανομή 

των τόπων σπουδών (www.zvs.de) επιτρέπει στον ενδιαφερόμενο να πάρει 

πληροφορίες σχετικά με τις διαφορετικές δυνατότητες σπουδών, με τους 

τόπους σπουδών, με το ποιοι κανόνες πρέπει να ακολουθηθούν.  

Επίσης στη Γαλλία γίνεται εγγραφή στην τριτοβάθμια εκπαίδευση από το 

Υπουργείο εθνικής Παιδείας: Το εθνικό site www.education.gouv.fr παρέχει τα 

«κατεβασμένα» από το δίκτυο έγγραφα που μπορούν να συμπληρωθούν από 

αυτούς που έχουν το γαλλικό baccalaureat, όταν θέλουν να πραγματοποιήσουν 

πρώτη εγγραφή στον πρώτο κύκλο σε ένα γαλλικό πανεπιστήμιο. 

"Το mail που προσαρμόζεται στο προφίλ σας" είναι μια ελεύθερη υπηρεσία 

του VDAB (Βελγικές Φλαμανδικές δημόσιες υπηρεσίες απασχόλησης) που  

ενημερώνει κάθε ημέρα για τις δουλειές που προσφέρονται και ανταποκρίνονται 

στο προφίλ σας. Όλες αυτές οι εργασίες μπορούν να παραληφθούν μέσω mail 

ή  μέσω sms. 

(http://www.vdab.be/mijnvdab/redirects/mailopmaat_vacatures.shtml) 

Κάποιες υπηρεσίες παραδίδονται αυτόματα σε διάφορες χώρες, χωρίς να 

απαιτείται αίτηση. Αυτό συμβαίνει στην Ολλανδία, Φινλανδία και Ισλανδία για τα 

επιδόματα παιδιών. Αυτά παρέχονται αυτόματα μετά τη δήλωση της γέννησης. 

Η Αυστρία δεν κάνει την παράδοση διαβατηρίων πλήρως διαθέσιμη online 

επειδή μια προσωπική επίσκεψη στην αρμόδια διοίκηση είναι απαραίτητη από 

το νόμο. Οι πολίτες μπορούν να “κατεβάσουν” (download) μια φόρμα από την 

κεντρική πύλη http://help.gv.at. Οι online κρατήσεις ημερομηνίας για 

προσωπική επίσκεψη για να λάβει ο πολίτης το διαβατήριο μπορούν να γίνουν 

ηλεκτρονικά. Για την ηλεκτρονική πύλη της Αυστρίας απονεμήθηκε το 2003 το 

βραβείο eEurope για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση. 

Στο Βέλγιο το back-office δίκτυο που διοικείται από την τράπεζα Crossroads 

για κοινωνική ασφάλιση επιτρέπει την αυτοματοποίηση της κατανομής των 

δικαιωμάτων των πολιτών. Δεν είναι πλέον αναγκαίο ότι ο πολίτης πρέπει να 

κάνει μια αίτηση ή πρέπει να ενημερώσει για μια αλλαγή κατάστασης, το οποίο 

   45

http://www.zvs.de/
http://www.education.gouv.fr/
http://www.vdab.be/mijnvdab/redirects/mailopmaat_vacatures.shtml
http://help.gv.at/


θα μπορούσε να επηρεάσει τα δικαιώματά του. Παραδείγματος χάριν, εάν ένας 

πολίτης παίρνει επίδομα ανεργίας, αυτή η πληροφορία από τον τομέα της 

ανεργίας διαβιβάζεται αυτόματα στον τομέα των εισφορών κοινωνικής 

ασφάλισης και έτσι το οικογενειακό επίδομα δεν καταβάλλεται άλλο, χωρίς 

οποιαδήποτε επέμβαση από τον πολίτη μέσω μιας δικτυακής συναλλαγής. 

http://bcss.fgov.be  

Επίσης τα επιδόματα ανεργίας στη Μάλτα αποδίδονται αυτόματα μόλις 

καταχωρηθεί ένας πολίτης ως άνεργος (πληροφορίες: http://www.etc.gov.mt). 

Την πρώτη φορά, η εγγραφή εκτελείται πρόσωπο με πρόσωπο που είναι ο 

μόνος τρόπος να εξασφαλιστεί ότι δεν υπάρχει καμία απάτη ταυτότητας. Μετά 

από αυτό, μια εγγραφή γίνεται ηλεκτρονικά μέσω μιας βιομετρικής ανίχνευσης 

(δάχτυλο) σε εβδομαδιαία βάση. Αυτή η διαδικασία δεν συμβαίνει μέσω του 

δικτύου, αλλά μέσω των περιφερειακών γραφείων. 

Η έρευνα της Top of the Web το 2004[77] παρουσίασε κάποια καλά 

παραδείγματα όσον αφορά τις ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες σε χώρες τις 

Ευρώπης. Το πρόγραμμα Elster της γερμανικής φορολογικής διοίκησης έχει ως 

σκοπό να επιτρέψει στους χρήστες οπουδήποτε στη Γερμανία να 

συμπληρώσουν τη φορολογική δήλωσή τους ηλεκτρονικά μέσω του 

Διαδικτύου(http://www.elster.de). 

Το Εθνικό πανεπιστήμιο εκπαίδευσης από απόσταση (UNED) στην Ισπανία 

είναι ένα πανεπιστήμιο για απομακρυσμένες σπουδές και έχει μια πλήρως 

ολοκληρωμένη υπηρεσία, που σημαίνει ότι είναι δυνατό να εγγραφεί κάποιος 

για ανώτερες σπουδές, συμπληρώνοντας μια ηλεκτρονική αίτηση και να λάβει 

αυτόματη απάντηση (http://www.uned.es/webuned/home.htm). 

Η βιβλιοθήκη της πόλης της Βιέννης έχει ένα υψηλό ποσοστό online 

συνδέσεων 73% και σε επίπεδο ολοκλήρωσης 4, το οποίο σημαίνει ότι οι 

χρήστες είναι σε θέση να ολοκληρώσουν την διεκπεραίωση της πλήρους 

υπόθεσης στον ιστοχώρο, να ψάξουν τις βάσεις δεδομένων ή τους καταλόγους 

αναζητώντας ένα συγκεκριμένο μέσο πληροφοριών (βιβλίο, CD, βίντεο, ή κάτι 

παρόμοιο) και να παραλάβουν ηλεκτρονικά μια ηλεκτρονική έκδοση του 

αντικειμένου. (www.stadtbibliothek.wien.at). 

Υπάρχουν πολλά προγράμματα Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης στην ΕΕ. Στη 

Σουηδία για παράδειγμα από το 1980 λειτουργεί το ‘Γραφείο Πολιτών’ ("Citizens 
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Bureaux") με συνεχώς αυξανόμενο πεδίο ευθύνης και αρμοδιοτήτων. Βασικό 

πλεονέκτημά του θεωρείται η προσέγγιση που επιλέγει για την παροχή 

υπηρεσιών. Η προσέγγιση αυτή χαρακτηρίζεται από την ‘γεφύρωση’ των 

διαφόρων τομέων της Δημόσιας Διοίκησης (το λεγόμενο cross government, 

intersectional approach), από μια ευρεία δικτυακή αλλά και λειτουργική 

διασύνδεση με άλλες δημόσιες υπηρεσίες στην κατεύθυνση ενοποιημένης 

παρουσίας των κυβερνητικών ‘πυλών’.  

Στην Πορτογαλία εγκαταστάθηκε ένα δίκτυο «κυβερνοπεριπτέρων» σε όλη 

τη χώρα, για να προσφέρει στους πολίτες πρόσβαση στο Internet και ιδιαίτερα 

σε πληροφορίες για το δημόσιο τομέα. Το καθολικό, ολοκληρωμένο σύστημα 

πολυμέσων Infocid παρέχει πρόσβαση σε κρατικές πληροφορίες για ένα ευρύ 

φάσμα θεμάτων όπως η απασχόληση και η κατάρτιση, η εκπαίδευση, η 

νομοθεσία και τα δικαστήρια, η στέγαση κτλ. (http://www.infocid.pt/)  

Ένα άλλο παράδειγμα είναι το Φινλανδικό Κέντρο Συντάξεων που 

προσφέρει ιστότοπο σε τρεις γλώσσες σχετικά µε τις συντάξεις, όπου 

περιλαμβάνεται η υπηρεσία ταυτοποίησης των ασφαλισμένων οι οποίοι 

χρησιμοποιούν την προσωπική κάρτα ταυτοποίησης για την πρόσβαση στην 

τραπεζική εξυπηρέτηση µέσω Ίντερνετ. Στην υπηρεσία αυτή έχει πρόσβαση 

περίπου 80% του εργαζόμενου πληθυσμού (www.tyoelake.fi ). 

Στις χώρες της Ε.Ε. αρχίζουν να αναδύονται ειδικές για τα άτομα με 

αναπηρία ηλεκτρονικές υπηρεσίες, όπως για παράδειγμα η ηλεκτρονική πύλη 

στη Γαλλία για τα άτομα με αναπηρία, www.handiplace.org, βρίσκονται όμως 

ακόμα σε αρχικό στάδιο.   

Ενδεικτικές για το δυναμικό που ενέχουν οι σχετιζόµενες µε την 

απασχόληση και την εκπαίδευση υπηρεσίες για όλη την Ευρώπη είναι οι 

πανευρωπαϊκές υπηρεσίες EURES (http://europa.eu.int/eures) και PLOTEUS 

(http://www.ploteus.net) , που παρέχουν τη δυνατότητα στον πολίτη να γνωρίζει 

ποιες είναι οι προς κάλυψη θέσεις απασχόλησης σε ορισμένα κράτη µέλη, κατά 

πόσον αναγνωρίζονται τα επαγγελματικά του προσόντα, τα εκπαιδευτικά 

ιδρύματα, κλπ.. Η σχετική µε την εσωτερική αγορά υπηρεσία SOLVIT αφορά τα 

διοικητικά εμπόδια που αντιμετωπίζουν πολίτες όταν πρόκειται για 
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διασυνοριακές διαδικασίες. Πρωτοβουλίες όπως "Διάλογος µε τους πολίτες"15, 

καθώς και η ηλεκτρονική πύλη για τον διοικητικό μηχανισμό της ΕΕ16, θα 

αποτελέσουν τα θεμέλια για τη μελλοντική ηλεκτρονική πύλη "Your Europe", η 

οποία θα παρέχει πρόσβαση σε ευρεία κλίμακα πληροφοριών και υπηρεσιών 

από την ΕΕ και τις εθνικές δημόσιες διοικήσεις. 

2.3.2 Παρουσίαση Ερευνών για τις e-services 
 

H μελέτη "Top of the Web", μια έρευνα για την ποιότητα και τη χρήση των 

δημόσιων η-υπηρεσιών, πραγματοποιήθηκε το 2003 και επαναλήφθηκε πάλι το 

2004, με τίτλο User Satisfaction and Usage Survey of eGovernment 

services[77]. 

Οι συμμετέχουσες χώρες είναι τα 15 κράτη μέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης 

καθώς επίσης και η Νορβηγία, η Ισλανδία και η Ελβετία. 19.896 πολίτες 

συμμετείχαν στην έρευνα απαντώντας σε ένα ερωτηματολόγιο. Τα 

αποτελέσματα της έρευνας του 2004 σε γενικές γραμμές επιβεβαιώνουν τα 

αποτελέσματα από το 2003. 

• Το 78% εγκρίνει την ποιότητα των δημοσίων e-services και το 62% είναι 

πολύ ευχαριστημένο από αυτές 

• Το 79% θα προτείνει τις e-services σε άτομα που γνωρίζει 

• Σχεδόν όλοι οι πολίτες που χρησιμοποιούν τις  e-services βρίσκουν την 

online υπηρεσία ευεργετική. Μόνο ένα 8% δεν δοκιμάζει οποιαδήποτε 

οφέλη. Η αποταμίευσης χρόνου και το κέρδος της ευελιξίας είναι τα  

συχνότερα αναφερθέντα πλεονεκτήματα(Σχ.2.5). 

 

                                                 
15 http://europa.eu.int/citizensrights 
16 http://europa.eu.int/public-services 
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Σχήμα 2.5: Πολίτες- πλεονεκτήματα από Internet services 

Πηγή : Top of the web, 2004 

• Η δυνατότητα χρησιμοποίησης των e-services αξιολογείται με πέντε 

κριτήρια. Η πλειοψηφία των πολιτών δεν αντιμετωπίζει προβλήματα ή 

ενοχλητικούς παράγοντες στη χρήση των δημόσιων ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών. Το διάγραμμα παρακάτω δείχνει πόσοι από τους πολίτες 

απάντησαν "Όχι" σχετικά με την εκπλήρωση των διαφορετικών κριτηρίων 

στον ιστοχώρο. 

 

 

Σχήμα 2.6: Πολίτες- προβλήματα χρήσης 

Πηγή: Top of the web, 2004 
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• Οι off-line πληροφορίες είναι το πιο χρησιμοποιημένο κανάλι για να 

διαδώσουν τις δημόσιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες .Οι δημόσιοι Η/Υ με 

πρόσβαση και πληροφορίες σε άλλους ιστοχώρους χρησιμοποιούνται 

από σχεδόν 60%. Οι ηλεκτρονικές πύλες χρησιμοποιούνται επίσης, αλλά 

όχι σε ίσο επίπεδο(Σχήμα 2.7).  

 

Σχήμα 2.7: Κανάλια διαφήμισης 

Πηγή: Top of the web, 2004 

Η έρευνα, που πραγματοποιείται από την Capgemini [15]εκ μέρους της 

Ευρωπαϊκής Επιτροπής, είναι μέρος του προγράμματος που αξιολογεί την 

πρόοδο του eEurope. Έως το 2002 αυτή η μελέτη πραγματοποιούνταν σε 

εξαμηνιαία βάση: Οκτώβριος 2001, Απρίλιος 2001 και Οκτώβριος 2002. Στο 

πρόγραμμα δράσης eEurope 2005 η μέτρηση οργανώνεται σε ετήσια βάση. 

Αυτή η έκθεση παρουσιάζει τα αποτελέσματα της πέμπτης μέτρησης, που 

πραγματοποιήθηκε τον Οκτώβριο του 2004. 

Η έρευνα αρχικά κάλυψε 17 χώρες: τα 15 κράτη μέλη της ΕΕ, τη Νορβηγία 

και την Ισλανδία. Η Ελβετία επίσης προσχώρησε από τη δεύτερη μέτρηση. Στην 

5η μέτρηση οι 10 νέες χώρες μέλη λαμβάνονται υπόψη. Για αυτές τις 28 χώρες 

η Ευρωπαϊκή Επιτροπή και τα κράτη μέλη καθόρισαν έναν κατάλογο είκοσι 

βασικών δημόσιων υπηρεσιών. Για δώδεκα από αυτές τις υπηρεσίες, οι πολίτες 

είναι το target group.  

Προκειμένου να μετρηθεί ο δείκτης του eEurope 2002 "διαθεσιμότητα των 

δημόσιων υπηρεσιών on-line ", καθορίστηκε ένα πλαίσιο τεσσάρων σταδίων: 
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• Στάδιο 1- Πληροφορίες 

• Στάδιο 2- Μονόδρομη αλληλεπίδραση 

• Στάδιο 3- Διπλής κατεύθυνσης αλληλεπίδραση 

• Στάδιο 4 -Πλήρης περίπτωση ηλεκτρονικής διαχείρισης 

Πέρα από αυτά τα 4 στάδια ένα στάδιο 0 εισήχθη για να καλύψει δύο πιθανά 

ερευνητικά αποτελέσματα: 

• Πλήρης απουσία οποιουδήποτε δημόσια προσβάσιμου ιστοχώρου που 

διαχειρίζεται ο φορέας παροχής υπηρεσιών 

• Ο δημόσιος φορέας παροχής υπηρεσιών έχει έναν δημόσια προσβάσιμο 

ιστοχώρο, αλλά αυτός δεν προσφέρει καμία σχετική πληροφορία, 

αλληλεπίδραση, διπλής κατεύθυνσης αλληλεπίδραση ή δυνατότητες 

συναλλαγής. 

Προκειμένου να μετρηθεί ο νέος δείκτης eEurope 2005, προστέθηκε ένα 

επιπλέον πλαίσιο. 

• Στάδιο 1 - καμία πλήρης διαθεσιμότητα online 

•  Στάδιο 2 - πλήρης διαθεσιμότητα online  

Το στάδιο 1 περιλαμβάνει τα στάδια 0 έως 3 του πλαισίου για το βαθμό 

διείσδυσης online υπηρεσιών για τους πολίτες. Το στάδιο 2 περιλαμβάνει το 

στάδιο 4 του πλαισίου. 

Ο βαθμός διείσδυσης των online δημόσιων υπηρεσιών για τους πολίτες 

στην ΕΕ τοποθετείται μεταξύ της μονόδρομης αλληλεπίδρασης και της διπλής 

κατεύθυνσης αλληλεπίδραση. 

Η ταξινόμηση των χωρών, που παρουσιάζεται στο σχήμα 2.8, δείχνει ότι  η 

χώρα που παρουσιάζει το μεγαλύτερο βαθμό διείσδυσης υπηρεσιών online 

στους πολίτες είναι η Σουηδία (89%). 7 χώρες φθάνουν σε ποσοστό υψηλότερο 

από 80% (Σουηδία, Αυστρία, Βρετανία, Ιρλανδία, Φινλανδία, Νορβηγία και 

Δανία). Μόνο 4 χώρες έχουν ποσοστό μικρότερο από 50% και καμία από αυτές 

δεν ανήκει στις 15+ χώρες της Ε.Ε. 
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Σχήμα 2.8: Αποτελέσματα Χωρών- online sophistication 

Πηγή: Capgemini, 2004 

 

Τα ποσοστά των τριών καλύτερων σε απόδοση χώρων για υπηρεσίες που 

είναι πλήρως ολοκληρωμένες online είναι διαφορετικά από αυτά του δείκτη του 

βαθμού διείσδυσης των online δημόσιων υπηρεσιών. Τα υψηλότερα ποσοστά 

είναι επίσης στη Σουηδία (74%), στην Αυστρία (72%) και στη Φινλανδία (67%).  

 

Σχήμα 2.9: Αποτελέσματα Χωρών- full availability online 

Πηγή: Capgemini, 2004 

 

Από τις 16 χώρες που σημειώνουν πρόοδο μεταξύ της 4ης και 5ης μέτρησης, η 

Βρετανία, η Ιταλία, η Ισλανδία και η Γερμανία πραγματοποιούν την υψηλότερη 

πρόοδο με τους αριθμούς αύξησης να υπερβαίνουν τις 10 ποσοστιαίες 

   52



μονάδες. 

 

Πίνακας 1: Κατάταξη Χωρών 

Πηγή: Capgemini, 2004 

 

Η έρευνα της Eurostat που πραγματοποιήθηκε το 2003 σε δείγμα 60000 

νοικοκυριών και 88000 ιδιωτών στα 15 κράτη μέλη της Ε.Ε. είχε τα εξής 

σημαντικά αποτελέσματα: 

• Το 2003, οι πολίτες που συμβουλεύτηκαν τους ιστοχώρους με 

ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες είναι σημαντικά περισσότεροι από 

αυτούς ένα έτος πριν. Ο μέσος όρος ήταν 12,4% των ερευνημένων 

ατόμων το 2002, και ανήλθε σε 21,0% το 2003. Μερικές χώρες 

κατέγραψαν πραγματικά ένα διπλάσιο ή σχεδόν διπλάσιο ποσοστό, 

όπως η Ελλάδα, η Αυστρία, η Πορτογαλία και η Βρετανία. 

• Τα αποτελέσματα των ερευνών επηρεάζονται από την πλευρά της 

προσφοράς, δηλ. από το περιεχόμενο πληροφοριών που είναι διαθέσιμο 

στους ιστοχώρους δημόσιας αρχής. 

• Τα υψηλότερα ποσοστά καταγράφηκαν στη Φινλανδία και τη Σουηδία, 

αλλά το Λουξεμβούργο είναι επίσης μεταξύ των κορυφαίων χωρών. 
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Σχήμα 2.10: Ποσοστό ατόμων που χρησιμοποίησαν το internet τους τελευταίους 3 

μήνες για να πάρουν πληροφορίες από ιστοσελίδες δημόσιων αρχών- 2003 

 

  

Οι δείκτες αξιολόγησης του eEurope 2005 χρησιμεύουν ως η βάση επάνω 

στους οποίους η ερευνητική έκθεση (Alignment of the New Member States 
and Candidate Countries: Analysis using the e-Europe 2005 
Framework,2004) προσπαθεί να υπολογίσει την ανταγωνιστικότητα των 

κρατών μελών όσον αφορά τις τεχνολογίες πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών 

(ICT) , και το επίπεδο συνεργασίας τους με τα επιβαλλόμενα έθνη της Ε.Ε. Η 

έρευνα κατατάσσει την Ελλάδα στην ομάδα 3, δηλαδή στις χώρες που έχουν 

κάποια συνεργασία. 

Ένας από τους βασικότερους δείκτες του eEurope 2005 είναι οι μοντέρνες 

online δημόσιες υπηρεσίες e-government. Βλέπουμε από το σχήμα 2.11 ότι 

στην πρώτη θέση βρίσκεται η Δανία και ακολουθούν η Γερμανία και η 

Φινλανδία. Η Ελλάδα είναι στη θέση 23. Η έρευνα εξετάζει κάποιες υπηρεσίες 

πιο διεξοδικά. Για παράδειγμα η Ελλάδα κατέχει την 4η θέση στις online 

υπηρεσίες για φόρο εισοδήματος, την 18η θέση όσον αφορά την online εύρεση 

εργασίας, την 9η για online αιτήσεις για προσωπικά έγγραφα και την 7η για 

online αναζήτηση βιβλίων από δημόσιες βιβλιοθήκες (δείτε Παράρτημα Γ). 
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Σχήμα 2.11: Μοντέρνες online δημόσιες υπηρεσίες-e-Government 

 

 

Αρκετές έρευνες για το e-government έγιναν και σε παγκόσμιο επίπεδο. Τον 

Ιούνιο και τον Ιούλιο του 2004 στο πανεπιστήμιο Brown στο Providence, Rhode 

Island στις Ηνωμένες Πολιτείες Αμερικής, παρουσιάστηκε η τέταρτη ετήσια 

αναπροσαρμογή της μελέτης για την παγκόσμια ηλεκτρονική διακυβέρνηση[38]. 

Χρησιμοποιώντας μια λεπτομερή ανάλυση 1.935 κυβερνητικών ιστοχώρων σε 

198 διαφορετικά έθνη που έγινε κατά τη διάρκεια του καλοκαιριού 2004, η 

μελέτη δείχνει τις αλλαγές που υπάρχουν στις περιοχές και τις χώρες και το 

ρυθμό με τον οποίο η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αναπτύσσεται σε όλο τον 

κόσμο. 

Μεταξύ των σημαντικών συμπερασμάτων της έρευνας είναι:  
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1) 21% των κυβερνητικών ιστοχώρων προσφέρουν υπηρεσίες που είναι 

πλήρως εκτελέσιμες online, ποσοστό μεγαλύτερο από το 16% του 2003, το 

12% του 2002, και το 8% του 2001,  

2) 14% (πάνω από το 12% του 2003) παρουσιάζουν πολιτικές ιδιωτικότητας, 

ενώ 8% έχουν πολιτικές ασφάλειας (πάνω από το 6% του 2003).  

3) 14% των κυβερνητικών ιστοχώρων έχουν κάποια φόρμα πρόσβασης 

ανικανότητας, που σημαίνει πρόσβαση για άτομα με ειδικές ανάγκες, όπως και 

για το 2003.  

4) Σύμφωνα με την ανάλυσή που έγινε, οι χώρες ποικίλλουν πάρα πολύ στη 

γενική e-government απόδοσή τους. Τα πιο υψηλά ταξινομημένα έθνη είναι η 

Ταϊβάν, Σιγκαπούρη, Ηνωμένες Πολιτείες, Καναδάς, Μονακό, Κίνα, Αυστραλία, 

και η Γερμανία.  

Το 2003 το National Office for the Information Economy (NOIE) 

[58]ανέθεσε στην DRM συμβουλευτική να πραγματοποιήσει μια έρευνα για τη 

ζήτηση και τα πλεονεκτήματα του e-government από την άποψη των πολιτών. 

Στην έρευνα συμμετείχαν πολίτες-καταναλωτές που χρησιμοποίησαν πρόσφατα 

e-government υπηρεσίες, αλλά και κάποιοι που δεν χρησιμοποίησαν ποτέ. 

• Πάνω από 80% των χρηστών Διαδικτύου είναι επίσης χρήστες των e-

government υπηρεσιών 

• Η ζήτηση αναμένεται να αυξηθεί  μέχρι 30% τους επόμενους 12 μήνες 

• 46% των ανθρώπων χρησιμοποιούν τις e-government υπηρεσίες 

• Οι χρήστες του Διαδικτύου εξέφρασαν την επιθυμία για την παροχή 

πρόσθετων κυβερνητικών υπηρεσιών στους ακόλουθους τομείς:  

- 75% - μεγαλύτερη παροχή πληροφοριών  

- 67% - περισσότερες downloadable φόρμες  

- 43% - περισσότερη αλληλεπίδραση μεταξύ των υπηρεσιών και  

- 21% - πρόσβαση σε πιο σύνθετες συναλλαγές 

Οι άνθρωποι που έχουν πρόσβαση στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης ανέφεραν ότι:  

• 80% - μια σημαντική βελτίωση στην ευκολία εύρεσης πληροφοριών 

• 75% - βελτιώσεις στην ποιότητα υπηρεσιών 

• 75% - είναι καλύτερα εξοπλισμένοι για να λάβουν καλύτερες αποφάσεις 
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• 68% - θεωρούν ότι η πρόσβασή τους στα δημόσια αρχεία έχει βελτιωθεί 

και 

• 52% - βελτίωση στις ευκαιρίες εργασίας. 

Οι χρήστες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης υπέδειξαν ότι τα πιο συνηθισμένα 

εμπόδια για τη χρήση των e-government υπηρεσιών ήταν:  

• φτωχές ικανότητες αναζήτησης (28%)  

• ακατάλληλες ή ελλιπείς πληροφορίες (28%) 

• δυσκολία πλοήγησης (27%) 

• δυσκολία εύρεσης της υπηρεσίας (22%) και 

• ανησυχίες για την ασφάλεια ή/και την ιδιωτικότητα (17%). 

 

 

Σχήμα 2.12: Χαρακτηριστικά που χρειάζονται για μελλοντικά online κυβερνητικά 

προγράμματα 

Πηγή: ΝΟΙΕ, 2003 

 

Το 2003 η Accenture παρουσίασε την τέταρτη μελέτη της για τη σειρά e-

government Leadership, η οποία είχε το όνομα eGovernment Leadership: 

Engaging the Customer[2]. Οι κυβερνήσεις συνειδητοποίησαν ότι το βασικότερο 

πλεονέκτημα του e-government είναι η βελτιωμένη παροχή υπηρεσιών. Η 

πρόοδος ως προς τα μεγαλύτερα επίπεδα ολοκλήρωσης του eGovernment έχει 

συνεχιστεί σε ολόκληρη την ομάδα χωρών, με τις χώρες-ηγέτες να παραμένουν 

αμετάβλητες για τρίτη συνεχή χρονιά-Καναδάς, Σιγκαπούρη και Ηνωμένες 

Πολιτείες (δείτε το σχήμα 2.13). 

Αυτό το έτος τα στοιχεία δείχνουν ότι η ανάπτυξη του eGovernment 

προχωρεί μέσω των σταδίων των διαδοχικών καταστάσεων, όπως φαίνεται στο 
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σχήμα 2.13. Προσδιορίζονται πέντε ευδιάκριτα στάδια ολοκλήρωσης του 

eGovernment. 

 

Σχήμα 2.13: Η πρόοδος των χωρών όσον αφορά το επίπεδο ωριμότητας του e-

government 

Πηγή: Accenture, 2003 

 

Σχήμα 2.14: Στοιχεία που οδηγούν στη βελτίωση της παράδοσης των υπηρεσιών 

Πηγή: Accenture, 2003 
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• Οι κυβερνήσεις αρχίζουν να χρησιμοποιούν τον όρο «πελάτες» για να 

περιγράψουν αυτούς που εξυπηρετούν (91%), ενώ το 28% χρησιμοποιεί 

τον όρο  «πολίτες». 

• Κάποιες μάρκετινγκ τεχνικές για να αυξηθεί η χρήση των e-government 

υπηρεσιών είναι οι εξής: απευθείας e-mail (50%), διαφημίσεις στην 

τηλεόραση (49%), μηνύματα σε ιστοσελίδες (43%), διαφημίσεις στο 

ράδιο και τον τύπο (36%), διαφημιστικά φυλλάδια (36%), πόστερς (22%). 

• Οι μέθοδοι που χρησιμοποιούνται για να μετρηθεί η επιτυχία της 

παροχής υπηρεσιών είναι: έρευνες για την ικανοποίηση των πελατών 

(80%), ο μέσος χρόνος που χρειάζεται για να διεκπεραιωθεί μια υπόθεση 

(73%), ο αριθμός τηλεφωνημάτων που δέχονται ανά μέρα (64%). 

 

2.4 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση είναι η παροχή πληροφοριών και υπηρεσιών από 

τη Δημόσια Διοίκηση προς ‘τελικούς χρήστες’, σε πραγματικό χρόνο (online), 

κυρίως μέσω του Διαδικτύου ή άλλων ψηφιακών μέσων. Τα βασικά στάδια 

ανάπτυξης της ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης είναι η Καταχώρηση, η Συναλλαγή, 

η Κάθετη Ολοκλήρωση και η Οριζόντια Ολοκλήρωση. Μια από τις βασικότερες 

αλληλεπιδράσεις της Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης είναι με τους πολίτες (G2C). 

Στην ενότητα 2.2 παρουσιάστηκαν οι βασικοί άξονες που πρέπει να 

λαμβάνονται υπόψη κατά τη σχεδίαση έργων e-government. Υπάρχουν όμως 

και κάποια εμπόδια για την ανάπτυξη της G2C ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Τα 

πιο σημαντικά είναι: η ασφάλεια και ιδιωτικότητα των συμμετεχόντων, τεχνικά 

εμπόδια, κουλτούρα, η έλλειψη πόρων.  

Η Ευρωπαϊκή Ένωση διαδραματίζει ένα σημαντικό ρόλο στον 

εκσυγχρονισμό της Δημόσιας Διοίκησης. Σε αυτό το σκοπό βοηθάει η 

Στρατηγική της Λισσαβόνας και το e-Europe 2005. Η σημαντικότερη G2C 

μελλοντική πρόκληση που απασχολεί την Ευρώπη είναι η βελτίωση της 

πανευρωπαϊκής διαλειτουργικότητας μεταξύ των υπηρεσιών σε τεχνικό, 

σημασιολογικό και οργανωτικό επίπεδο. 
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Τόσο σε ευρωπαϊκό όσο και σε παγκόσμιο επίπεδο υπάρχουν έρευνες που 

παρουσιάζουν καινοτόμες πρακτικές και τα πιο δημοφιλή site για e-services. Οι 

χώρες με τη μεγαλύτερη ανάπτυξη σε παγκόσμιο επίπεδο είναι η Ταϊβάν, η 

Σιγκαπούρη, η Αυστραλία, οι Ηνωμένες Πολιτείες. Σε ευρωπαϊκό επίπεδο είναι 

η Σουηδία, η Αυστρία, η Ιρλανδία, η Βρετανία, η Φινλανδία, η Δανία και η 

Νορβηγία. Οι καινοτόμες πρακτικές των υπηρεσιών του e-government σε 

διάφορους τομείς και σε διάφορες χώρες με τον καιρό αυξάνονται και 

τελειοποιούνται.      
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3 G2C E-GOVERNMENT ΚΑΙ E-SERVICES ΣΤΗΝ 
ΕΛΛΑΔΑ 

3.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Στο Κεφάλαιο 3 περιγράφουμε την υφιστάμενη κατάσταση στην Ελλάδα όσον 

αφορά τις διαθέσιμες ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες προς τον πολίτη. Γίνεται 

παρουσίαση των βασικότερων site για e-services στην Ελλάδα καθώς και ποιοι 

είναι οι παροχείς των υπηρεσιών και σε ποιο βαθμό αυτές παρέχονται. 

Χρησιμοποιώντας τα συμπεράσματα της ανασκόπησης της βιβλιογραφίας του 

Κεφαλαίου 2 θα καταλήξουμε στις Υποθέσεις της εργασίας τις οποίες θα 

ελέγξουμε στο Κεφάλαιο 4. Η επόμενη ενότητα περιλαμβάνει τη Μεθοδολογία 

της έρευνας και τέλος συνοψίζουμε τα βασικά Συμπεράσματα του κεφαλαίου. 

   

3.2 ΥΦΙΣΤΑΜΕΝΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑΔΑ 
 

Για να ολοκληρωθούν τα βήματα προς την αποτελεσματική ηλεκτρονική 

διοίκηση, πρέπει να ενεργοποιηθεί ο ανθρώπινος παράγοντας. Η επιμόρφωση 

του προσωπικού του δημοσίου τομέα αλλά και η εκμάθηση από τον πολίτη της 

ψηφιακής τεχνολογίας είναι άρρηκτα συνδεδεμένες με την ηλεκτρονική διοίκηση, 

τις εφαρμογές της και την υλοποίηση του e-government. 

Στην Ελλάδα έχουν γίνει αρκετά βήματα. Ο πολίτης μπορεί να 

πληροφορηθεί για μια πλειάδα ζητημάτων που αφορούν κάθε δραστηριότητά 

του, να προβεί σε οικονομικές ή μη συναλλαγές με το Δημόσιο, ακόμα και να 

αποστείλει προς επεξεργασία στη δημόσια διοίκηση - μέσω Internet - 

πληροφορίες που τον αφορούν, συμβάλλοντας έτσι στη μείωση της 

γραφειοκρατίας και της αναμονής στις κατά τόπους υπηρεσίες, χωρίς -το 

κυριότερο- να μετακινηθεί από το σπίτι του. Ήδη στην περιοχή του Αιγαίου έχει 

τεθεί σε εφαρμογή το πρόγραμμα «Αστερίας», με το οποίο πραγματοποιούνται 

ηλεκτρονικές συναλλαγές και συνδέονται τα νησιά με τις νομαρχίες, επίσης 

διατίθενται ψηφιακές αιτήσεις για συμπλήρωση και online αποστολή, χωρίς ο 
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κάτοικος του νησιού να μετακινηθεί από το νησί του. Ένα άλλο πρόγραμμα, το 

«Αριάδνη» βρίσκεται σε εξέλιξη και αφορά την κεντρική οργάνωση και κατά 

κάποιο τρόπο, την ενοποίηση σε έναν κόμβο-κλειδί όλων των δημόσιων η-

υπηρεσιών. Επίσης σε εξέλιξη βρίσκεται το έργο «Σύζευξις» το οποίο θα ενώσει 

εσωτερικά (intranet) το δημόσιο τομέα. 

Ιδιαίτερη σημασία δίνεται σε πράξεις που συμβάλλουν στην υλοποίηση ενός 

μηχανισμού λειτουργικής (επιχειρησιακής) διασύνδεσης και ηλεκτρονικής 

(φυσικής) επικοινωνίας μεταξύ των δημόσιων υπηρεσιών και 

προσανατολίζονται στην υποστήριξη του μοντέλου επικοινωνίας των δημόσιων 

φορέων µε νέες ΤΠΕ. Αξιοποιούν και εξειδικεύουν αντίστοιχες παρεμβάσεις που 

προδιαγράφονται στο Μέτρο 2.1 και αφορούν τόσο στην οριζόντια διασύνδεση 

φορέων της κεντρικής δημόσιας διοίκησης (Υπουργεία) όσο και στην κάθετη 

διασύνδεση Υπουργείων µε τους Εποπτευόμενους Φορείς τους. 

Στο πλαίσιο της διευκόλυνσης της επικοινωνίας ∆.∆. και πολιτών και της 

συνεχούς βελτίωσης της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών οι δράσεις 

εστιάζονται στην απλοποίηση και στον επανακαθορισμό του χάρτη 

επιχειρησιακής επικοινωνίας των φορέων της ∆.∆., µε έμφαση στην αρτιότερη 

εξυπηρέτηση του πολίτη. Η διεπαφή του πολίτη µε τις υπηρεσίες του δημοσίου 

υλοποιείται σε δυο επίπεδα : 

1. Φυσική παρουσία, δηλαδή ύπαρξη γραφείων – κέντρων εξυπηρέτησης των 

πολιτών ιδίως σε απομακρυσμένες και απομονωμένες περιοχές 

2. Εφαρμογές άμεσης ψηφιακής εξυπηρέτησης των πολιτών µε έμφαση στην 

μείωση του χρόνου παροχής υπηρεσιών και στη βελτίωση της ποιότητας των 

παροχών. 

Παρακάτω παρουσιάζονται οι βασικότερες δράσεις που έχουν αναπτυχθεί 

στην ελληνική ηλεκτρονική δημόσια διοίκηση:  

1. Δράσεις που αφορούν στον δημοσιονομικό και χρηματοοικονομικό 
τομέα 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στην αναβάθμιση της 

εξυπηρέτησης του πολίτη και της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών σε 

θέματα δημοσιονομικής πολιτικής και φορολογίας. Ενισχύονται και 

οργανώνονται υποδομές πληροφορικής του Υπουργείου Οικονομίας και 

Οικονομικών και των περιφερειακών υπηρεσιών τους µε εφαρμογές βάσεων 
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δεδομένων, υλικό υποστήριξης των βάσεων δεδομένων (data servers), 

συστήματα στατιστικής ανάλυσης πληροφοριών, εφαρμογές διαχείρισης 

μεγάλου όγκου πληροφοριών κλπ. 

Η Γενική Γραμματεία Πληροφοριακών Συστημάτων(www.gsis.gr) του 

Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών αποτελεί, ίσως, τον σημαντικότερο και 

μαζικότερο φορέα της Δημόσιας Διοίκησης που εισήγαγε και προωθεί την 

Πληροφορική στη διοικητική λειτουργία και την παροχή υπηρεσιών προς τους 

πολίτες. Τα τελευταία χρόνια, ο αναπτυξιακός προσανατολισμός της ΓΓΠΣ 

εστιάζεται πρωτίστως στη δημιουργία νέων υπηρεσιών Διαδικτύου για 

ολοκληρωμένες ηλεκτρονικές συναλλαγές των πολιτών. Οι προοπτικές που 

διανοίγονται για την εξυπηρέτηση των πολιτών, την απλούστευση των 

διαδικασιών και την εξοικονόμηση πόρων, τη διαφάνεια και την 

αντικειμενικότητα υπαγορεύουν την κατεύθυνση αυτή για το υπουργείο και τη 

Δημόσια Διοίκηση. Η ΓΓΠΣ δημιούργησε και λειτουργεί από το 2000 τον πρώτο 

ιστοχώρο ολοκληρωμένης ηλεκτρονικής συναλλαγής (www.taxisnet.gr) 

εξυπηρετώντας πολίτες παρέχοντας τις υπηρεσίες: Υποβολή περιοδικών 

δηλώσεων Φ.Π.Α. -565,000 εγγεγραμμένοι χρήστες το 2003. Υποβολή 

Δήλωσης Φορολογίας Εισοδήματος (Ε1, Ε2, Ε3, Ε9, Ε14 και το ειδικό 

ενημερωτικό σημείωμα)- 397,000 εγγεγραμμένοι χρήστες το 2003. 

Στο πλαίσιο της συνεχούς ανάπτυξης, τέθηκαν πρόσφατα σε λειτουργία οι 

ακόλουθες υπηρεσίες: 

• e-εισόδημα: (δοκιμαστική λειτουργία) Υποβολή φορολογικών 

δηλώσεων με λογικό συνδυαστικό έλεγχο των δηλώσεων, διόρθωση 

σφαλμάτων, εκκαθάριση της δήλωσης και εκτύπωση ενδεικτικού 

εκκαθαριστικού 

• e-Φ.Μ.Α.Π.: νέα ηλεκτρονική υπηρεσία υπολογισμού τού Φόρου 

Μεγάλης Ακίνητης Περιουσίας Φυσικών και Νομικών Προσώπων, 

ένδειξης της υποχρέωσης υποβολής, έκδοσης έγκυρου φύλλου 

υπεύθυνης δήλωσης υπολογισμού τού Φ.Μ.Α.Π. για υποβολή στη 

∆.Ο.Υ. και ενδεικτικού εκκαθαριστικού σημειώματος Φ.Μ.Α.Π. 

• e-Α.Π.Α.Α.: ηλεκτρονικά φύλλα Αντικειμενικού Προσδιορισμού Αξίας 

Ακινήτων, Γης, Κτισμάτων. Διατίθεται το σύνολο των 16 εντύπων 

Α.Π.Α.Α. σε μορφή έγκυρων εντύπων για υποβολή στην ∆.Ο.Υ. τα 

   63

http://www.gsis.gr/
http://www.taxisnet.gr/


οποία εμπεριέχουν το σύνολο των δεδομένων και τον αλγόριθμο 

αυτόματου υπολογισμού της Αντικειμενικής Αξίας. 

• e-Οχήματα: νέα ηλεκτρονική υπηρεσία ελέγχου και τροποποίησης 

στοιχείων οχημάτων Ι.Χ. βάσει των οποίων υπολογίζονται τα τέλη 

κυκλοφορίας Ι.Χ. οχημάτων και αποστέλλονται τα αντίστοιχα 

ειδοποιητήρια. 

• e-εκκαθάριση: αναβάθμιση ηλεκτρονικής υπηρεσίας αναζήτησης 

αποτελεσμάτων εκκαθάρισης φορολογικών δηλώσεων: αποτέλεσμα, 

ημερομηνία παραλαβής εκκαθαριστικού και διάθεσης επιστρεφόμενου 

ποσού. 

• e-περαίωση: ηλεκτρονική διάθεση εφαρμογής υπολογισμού και 

εκτύπωσης σημειωμάτων περαίωσης επιχειρήσεων γ΄ κατηγορίας. 

• e-έντυπα: ηλεκτρονική διάθεση των 45 συνηθέστερων έγκυρων 

εντύπων τού Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών σε µμορφή 

PDF. 
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2. Δράσεις που αφορούν στην κοινωνική ασφάλιση 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στην αναβάθμιση της 

εξυπηρέτησης του πολίτη και της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών σε 

θέματα κοινωνικής ασφάλισης. Προωθείται η δημιουργία Ασφαλιστικού 

Φακέλου, η διασύνδεση των Φορέων Κοινωνικής Ασφάλισης µε στόχο την 

ορθολογικότερη διαχείριση των ασφαλιστικών εισφορών, συντάξεων παροχών 

υγείας, η αναδιάρθρωση και αναβάθμιση των υπηρεσιών του ΟΑΕ∆ προς τους 

πολίτες, η ολοκλήρωση του Εθνικού Μητρώου Ασφαλισμένων, Εργοδοτών και 

Συνταξιούχων Εργαζομένων (ΕΜΑΕΣ) κλπ. Οι δράσεις εξειδικεύονται βάσει του 

Επιχειρησιακού Σχεδίου του Υπουργείου Απασχόλησης και Κοινωνικής 

Προστασίας. 

Ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι η αναζήτηση εργασίας μέσω του 

Διαδυκτίου που επιτυγχάνεται με το site του ΟΑΕΔ. Το site του ΟΑΕΔ παρέχει 

μια πολύ ουσιαστική υπηρεσία τόσο στους ανέργους που είναι εγγεγραμμένοι 

στον οργανισμό, όσο και στους ελεύθερους επαγγελματίες που χρειάζονται 

προσωπικό για τις επιχειρήσεις τους. Αναλυτικά στη διεύθυνση www.oaed.gr 

υπάρχει η υπηρεσία «Προσφορά-Ζήτηση Εργασίας On-line», στην οποία 

   66

http://www.oaed.gr/


ενσωματώνεται η βάση δεδομένων του οργανισμού με τα στοιχεία των ανέργων 

και των εργοδοτών και η οποία ανανεώνεται σε καθημερινή βάση και προσφέρει 

πληροφόρηση στους μεν και τους δε σχετικά με τις υφιστάμενες «ανοιχτές» 

θέσεις εργασίας και το προσφερόμενο εργατικό δυναμικό, αντίστοιχα. Η 

υπηρεσία προσφέρει μόνο ενημερωτικό υλικό, καθώς οι ενδιαφερόμενοι θα 

πρέπει να μεταβούν στα κατά τόπους γραφεία του ΟΑΕΔ για την ολοκλήρωση 

των διαδικασιών.  

Σημαντικό βήμα θα είναι η επίτευξη της διαλειτουργικότητας του ΟΑΕΔ με το 

ΙΚΑ, για να υπάρξει μια σχεδόν ολοκληρωμένη εικόνα του εργατικού δυναμικού 

της χώρας. Το ΙΚΑ(Ίδρυμα Κοινωνικών Ασφαλίσεων) στα πλαίσια του 

εκσυγχρονισμού του αναπτύσσει νέες υπηρεσίες, οι οποίες αποτελούν το 

εφαλτήριο για να προσφερθούν πρόσθετες υπηρεσίες ποιότητας σε 

ασφαλισμένους και εργοδότες. Ένας από τους βασικούς μοχλούς για τον 

εκσυγχρονισμό και την αναβάθμιση των υπηρεσιών του ΙΚΑ, είναι η 

εκμετάλλευση του διαδικτύου (Internet) και των νέων τεχνολογιών e-government 

για την επικοινωνία των συναλλασσόμενων µε το Ίδρυμα(www.ikanet.gr).  

 

3. Δράσεις που αφορούν στην δικαιοσύνη 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στην αναβάθμιση της 

εξυπηρέτησης του πολίτη και της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών του 

Υπουργείου Δικαιοσύνης, όπως έκδοση του Ποινικού Μητρώου, επεξεργασία 

και αξιοποίηση των στατιστικών στοιχείων για την παρακολούθηση της εξέλιξης 

της εγκληματικότητας κλπ. Προωθείται ο εκσυγχρονισμός του Ελεγκτικού 

Συνεδρίου µε σκοπό την αναβάθμιση και αξιοπιστία του ελέγχου νομιμότητας 

και κανονικότητας των πληρωμών των δαπανών και της ενίσχυσης της 

διαφάνειας των κρατικών εξόδων. 

Το Αυτοτελές Τμήμα Ποινικού Μητρώου του Υπουργείου 

Δικαιοσύνης(www.ministryofjustice.gr) δέχεται σημαντικό πλήθος (χιλιάδων) 

αιτημάτων για την έκδοση πιστοποιητικών ποινικού μητρώου, τα οποία 

αποτελούν σύμφωνα με τη διάταξη του άρθρου 66 του Ν.2910/2001 

δικαιολογητικά για την έκδοση της άδειας εργασίας των αλλοδαπών πολιτών 

που βρίσκονται στην ελληνική επικράτεια. Με σκοπό τη διαχείριση του 

τεράστιου όγκου των αιτημάτων καθώς και τη συστηματική επεξεργασία των 
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πληροφοριακών δεδομένων που απαιτούνται για την έκδοση πιστοποιητικών 

ποινικού μητρώου, το Υπουργείο Δικαιοσύνης σε συνεργασία με το Υπουργείο 

Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης και το Εργασίας και 

Κοινωνικών Ασφαλίσεων έχει ήδη επιμεληθεί την ενοποίηση των διαδικασιών 

υποβολής δικαιολογητικών για την έκδοση άδειας εργασίας των οικονομικών 

μεταναστών κατά τρόπο ώστε να αποφεύγεται η πολύωρη αναμονή τους για 

την κατάθεση αιτήσεων έκδοσης πιστοποιητικών σε περισσότερες της μιας 

υπηρεσίας. 

 

4. Δράσεις που αφορούν στην Περιφερειακή Ανάπτυξη και Διοίκηση 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στην ενίσχυση και οργάνωση της 

υποδομής πληροφορικής τόσο των 13 Περιφερειών όσο και των Νομαρχιακών 

Αυτοδιοικήσεων της χώρας µε στόχο τον οργανωτικό και διοικητικό 

εκσυγχρονισμό της Περιφέρειας και την υποστήριξη του αναπτυξιακού της 

ρόλου και τη δημιουργία ενός μηχανισμού ικανού να παρέχει αξιόπιστες και 

ποιοτικές υπηρεσίες προς τους πολίτες. 

Οι δράσεις εξειδικεύονται βάσει του Επιχειρησιακού Σχεδίου του Υπουργείου 

Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης. 

 

5. Δράσεις που αφορούν στην διοικητική εξυπηρέτηση του πολίτη 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στην αναβάθμιση της 

εξυπηρέτησης του πολίτη και της ποιότητας των παρεχοµένων υπηρεσιών 

µέσω της αυτοματοποίησης των διαδικασιών επικοινωνίας του πολίτη µε τους 

δημόσιους φορείς µε στόχο τη δυνατότητα δημιουργίας one stop shop (έκδοση 

πιστοποιητικών, αδειών, υποβολή αιτήσεων, κλπ), ανάπτυξης συστημάτων 

τηλεδιάσκεψης και συστημάτων ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης κοινού. 

Ειδικότερα, σε αυτή την κατηγορία πράξεων εντάσσεται η υλοποίηση των 

έργων: 

• Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (www.kep.gov.gr) 

Στο πλαίσιο του εκσυγχρονισμού της δημόσιας διοίκησης και της βελτίωσης της 

εξυπηρέτησης των πολιτών το υπουργείο Εσωτερικών Δημόσιας Διοίκησης και 

Αποκέντρωσης έχει θέσει στη διάθεση τους τα Κέντρα Εξυπηρέτησης 
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Πολιτών(ΚΕΠ), τα οποία εντάχθηκαν στο πρόγραμμα ΑΡΙΑΔΝΗ που 

χρηματοδοτείται από το Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Κοινωνία της 

Πληροφορίας». Τα ΚΕΠ είναι ίσως η μεγαλύτερη επιτυχία, στον χώρο των 

ηλεκτρονικά παρεχόμενων υπηρεσιών προς τον πολίτη, έστω κι αν οι 

περισσότερες υπηρεσίες που προσφέρουν είναι κλασικές(το back-office 

παραμένει στο χώρο του χάρτινου εγγράφου) αν και πλήρως περιγεγραμμένες 

πλέον. 

Ακολουθώντας τη φιλοσοφία του Shop in Shop, τα ΚΕΠ με σημαντική 

διασπορά και στόχο να ξεπεράσουν τα 1000, προσφέρουν λύσεις σε περίπου 

820 πιστοποιημένες διαδικασίες, με στόχο να φτάσουν σύντομα τις 1000. 

Καθαρά ηλεκτρονικές υπηρεσίες και σε ότι αφορά τα δημοτολόγια προσφέρουν 

ήδη τα ΚΕΠ που είναι συνδεδεμένα με τους οικείους δήμους. Επίσης 

παρέχονται υπηρεσίες από το χώρο της στρατολογίας(ηλεκτρονική υποβολή 

αίτησης για έκδοση πιστοποιητικού στρατολογικής κατάστασης και ηλεκτρονική 

κατάθεση δελτίου απογραφής στρατεύσιμων, «περιοδεύον»), της Εργατικής 

Εστίας(εξυπηρέτηση δικαιούχων κοινωνικού τουρισμού), του ΙΚΑ (έκδοση 

ασφαλιστικής ενημερότητας), του Ειδικού Ληξιαρχείου (ηλεκτρονική κατάθεση 

αίτησης έκδοσης ληξιαρχικών πράξεων για συμβάντα Ελλήνων στο εξωτερικό), 

του Ποινικού Μητρώου (ηλεκτρονική κατάθεση αίτησης για έκδοση αντιγράφου 

Ποινικού Μητρώου από αλλοδαπούς που κατοικούν στην Ελλάδα), του 

Υπουργείου Γεωργίας(ΟΠΕΚΕΠΕ- κατάθεση αίτησης για χορήγηση επιδότησης 

στους αγρότες)και του ΟΓΑ.  

Η μεγάλη αλλαγή θα γίνει με την εφαρμογή του «Σύζευξις». Κανένας 

κάτοχος συγκεκριμένης πληροφορίας δεν θα τη μεταδίδει όπως είναι, άλλα θα 

απαντά με ναι και όχι στο ΥΠΕΣΔΔΑ. Ρυθμιστής της διακίνησης θα είναι ο 

κεντρικός server του Υπουργείου, το οποίο θα επικοινωνεί με όλους τους 

πιστοποιημένους φορείς και θα εξασφαλίζει την ποιότητα των ΚΕΠ, δρώντας ως 

εγγυητής της διαλειτουργικότητας.      

• δράσεις που εξειδικεύονται από Επιχειρησιακά Σχέδια Φορέων της Δημόσιας 

Διοίκησης 
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6. Δράσεις που αφορούν υπηρεσίες άμεσης βοήθειας και αντιμετώπισης 
έκτακτων περιστατικών 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν την υλοποίηση συστημάτων και 

μηχανισμών για την αντιμετώπιση εκτάκτων αναγκών, όπως π.χ. φυσικών 

καταστροφών µε τη συνεργασία των αρμόδιων φορέων. Οι δράσεις 

εξειδικεύονται βάσει των Επιχειρησιακών Σχεδίων του Υπουργείου Εσωτερικών 

Δημόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης και του Υπουργείου Δημόσιας Τάξης. 

 

7. Δράσεις που αφορούν στην καθολική πρόσβαση στην ΚτΠ των 
ευπαθών ομάδων 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στη µμεταφορά τεχνολογίας και 

τεχνογνωσίας προσβασιμότητας στη διαδικασία ανάπτυξης λογισμικού και 

κατάλληλων καινοτόμων εργαλείων που ενσωματώνουν οδηγίες, κανόνες και 

καλές πρακτικές προσβασιμότητας και διευκολύνουν την υιοθέτηση και 

εφαρμογή τους στην ανάπτυξη εφαρμογών και υπηρεσιών της ΚτΠ για ευπαθείς 

ομάδες π.χ. ΑΜΕΑ και κατοίκους απομακρυσμένων περιοχών. 

 

8. Διασύνδεση Φορέων Δημόσιας Διοίκησης 

Οι πράξεις της κατηγορίας αυτής αφορούν στη διασύνδεση των φορέων της 

Δημόσιας Διοίκησης, τόσο σε Κεντρικό όσο σε Περιφερειακό και Τοπικό 

Επίπεδο. Ειδικότερα οι πράξεις καλύπτουν την δημιουργία υποδομών κορμού 

και πρόσβασης για την δικτύωση των δομών των ανωτέρω φορέων. Επίσης, 

υποστηρίζονται οι ακόλουθες τηλεματικές υπηρεσίες: υπηρεσίες φωνητικής 

επικοινωνίας, υπηρεσία πιστοποίησης ψηφιακής υπογραφής, υπηρεσία 

πρόσβασης στο Internet, υπηρεσία ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (email). 

Η διασύνδεση των φορέων της δημόσιας διοίκησης θα επιτευχθεί με το 

Εθνικό Δίκτυο Δημόσιας Διοίκησης (Συζεύξις). Το έργο "ΣΥΖΕΥΞΙΣ" (Μελέτη και 

Δημιουργία του Εθνικού Δικτύου Δημόσιας Διοίκησης), (www.syzefxis.gov.gr) 

έχει σκοπό τη διαμόρφωση ενός ενιαίου τεχνικού και λειτουργικού 

περιβάλλοντος επικοινωνίας των δημοσίων υπηρεσιών, µμεταξύ τους αλλά και 

µε τους πολίτες. Το έργο υλοποιείται από το Υπουργείο Εσωτερικών Δημόσιας 

Διοίκησης και Αποκέντρωσης. Με την ολοκλήρωση της πρώτης φάσης του 
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έργου (διασύνδεση των κεντρικών υπηρεσιών των υπουργείων και των 

περιφερειών) έχει σχεδιασθεί και η άμεση επέκτασή του, από πόρους του 

Επιχειρησιακού Προγράμματος «Κοινωνία της Πληροφορίας» του 3ου ΚΠΣ. 

 

 

Σχήμα 3.1: Σύζευξις 

Γενικότερα  όλα  τα  υπουργεία  και  οι περισσότερες  διοικητικές  αρχές  

έχουν ιστοσελίδα  στο  διαδίκτυο  ενώ  οι προσφερόμενες  υπηρεσίες  

επεκτείνονται συνεχώς. Στο Παράρτημα Β παραθέτουμε τα site των 

υπουργείων και των γενικών γραμματειών της Ελλάδας. 

Ένας κόμβος πολύ σημαντικός για την πληροφόρηση των πολιτών είναι το 

www.e-gov.gr. Το e-gov έχει δημιουργηθεί από το εργαστήριο Ηλεκτρονικής 

Διακυβέρνησης του Πανεπιστήμιου Αθηνών και παρέχει πληροφορίες και 

πόρους σχετικούς με την ηλεκτρονική πολιτεία. Όλα αυτά εξετάζονται από την 

οπτική γωνία του τελικού αποδέκτη των υπηρεσιών (χρήστη-πολίτη) 

συνυπολογιζόμενων και των αντίστοιχων τεχνολογικών συνιστωσών. Σκοπός 

του e-gov είναι να πληροφορεί τους πολίτες, τα στελέχη της διοίκησης και την 

τοπική αυτοδιοίκηση, τους ερευνητές που ενδιαφέρονται για πρακτικά 

αποτελέσματα, ενώ περιλαμβάνει και δημοσιεύσεις και εκδηλώσεις σχετικά με 

την Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση. Παρέχεται επίσης μια μεγάλη ποικιλία 

συνδέσμων (περισσότερα από 1000 links) σε υπουργεία και κυβερνητικούς 
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κόμβους, που αφορούν πολλές από τις δραστηριότητες για τη δημιουργία και 

την ανάπτυξη της Ηλεκτρονικής κυβέρνησης.  

Άλλα παραδείγματα χρήσιμων κόμβων είναι τα εξής: 

-Εθνικό τυπογραφείο [http://www.et.gr/] 

Πρόκειται για την πύλη του εθνικού τυπογραφείου. Στην πύλη αυτή θα βρείτε 

πληροφορίες για το Εθνικό τυπογραφείο, τους τιμοκαταλόγους και τα τέλη 

δημοσίευσης, ευρετήρια νόμων και Προεδρικών Διαταγμάτων, καθώς επίσης 

και τη δυνατότητα αναζήτησης Φύλλων της Εφημερίδας της Κυβερνήσεως. 

-Οδηγός για τον πολίτη [http://www.government.gr/citizen/index.html] 

Πρόκειται για την πύλη της κυβέρνησης στο διαδίκτυο. Στην πύλη αυτή 

παρέχονται πληροφορίες για το έργο και την πολιτική της ελληνικής 

κυβέρνησης, την οικονομία, τις υποδομές, την ποιότητα ζωής και την κοινωνική 

πολιτική. Επιπλέον παρέχονται πληροφορίες για τον πολίτη, την κυβέρνηση 

καθώς επίσης και ενημέρωση για κυβερνητικά θέματα. Στην πύλη αυτή 

παρέχεται επίσης ένας οδηγός κυβερνητικών ιστοσελίδων και χρήσιμες 

πληροφορίες για την κοινωνία της πληροφορίας. 

-Συνήγορος του πολίτη [www.synigoros.gr] 

Πρόκειται για μια ανεξάρτητη αρχή, η οποία άρχισε να λειτουργεί γύρω στο 

2000 και παρέχει δωρεάν τις υπηρεσίες της. Σκοπός της είναι να ερευνά 

ατομικές διοικητικές πράξεις, παραλείψεις ή ενέργειες οργάνων των δημοσίων 

υπηρεσιών που παραβιάζουν τα νόμιμα δικαιώματα των πολιτών. 

-Αρχή προστασίας των προσωπικών δεδομένων [www.dpa.gr] 

Στην Ελλάδα, ιδρύθηκε ως ανεξάρτητος διοικητικός φορέας η "αρχή 

προστασίας δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα" που λειτουργεί από τον 

Νοέμβριο του 1997. Η ανεξάρτητη αυτή Αρχή είναι συμπαραστάτης του πολίτη 

στην υπεράσπιση των δικαιωμάτων και συμφερόντων του έναντι αυτών που 

επεξεργάζονται πληροφορίες που τον αφορούν. Η Αρχή Προστασίας 

Δεδομένων Προσωπικού Χαρακτήρα είναι συνταγματικά κατοχυρωμένη 

ανεξάρτητη Αρχή. Ιδρύθηκε με το νόμο 2472/1997, ο οποίος ενσωματώνει στο 

ελληνικό δίκαιο την ευρωπαϊκή οδηγία 95/46/ΕΚ. Η οδηγία αυτή θέτει κανόνες 

για την προστασία των προσωπικών δεδομένων σε όλες τις χώρες της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης.  

   72

http://www.go-online.gr/redir.html?url=http%3A%2F%2Fwww.et.gr%2F
http://www.go-online.gr/redir.html?url=http%3A%2F%2Fwww.government.gr%2Fcitizen%2Findex.html


3.2.1 Διαθέσιμες ηλεκτρονικές υπηρεσίες(e-services) για τον πολίτη 
 

Λαμβάνοντας υπόψη τη λίστα των βασικών δημόσιων υπηρεσιών που 

καθορίστηκαν από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή το 2001(12 υπηρεσίες για τους 

πολίτες) και τη μεθοδολογία που χρησιμοποιήθηκε για την αξιολόγηση του 

επιπέδου της online διαθεσιμότητας τους στη διαδικασία αξιολόγησης του 

eEurope, παρουσιάζουμε στον παρακάτω πίνακα τα στοιχεία για την Ελλάδα. 

• Επίπεδο 1: Πληροφορία: online πληροφορίες σχετικά με τις δημόσιες 

υπηρεσίες 

• Επίπεδο 2: Διάδραση-Αλληλεπίδραση: Διάθεση στο web-site επίσημων 

φορμών σε εκτυπώσιμη μορφή 

• Επίπεδο 3: Αμφίδρομη διάδραση: πρόσβαση μέσω του web-site σε 

επίσημες ηλεκτρονικές φόρμες, περιλαμβάνοντας πιστοποίηση 

• Επίπεδο 4: Συναλλαγή: Ολοκληρωμένο και πλήρη ηλεκτρονικό χειρισμό, 

απόφαση και παράδοση 

e-Services για πολίτες Παροχέας Υπηρεσιών 
1) Φόρος Εισοδήματος(δήλωση, 

οποίηση εισφορών) ειδ Ο
φό γ ε
εισ
εγ

Υπουργείο Οικονομίας και 
ικονομικών (online συμπλήρωση 
ρμας ια πιστροφή φόρου 
οδήματος αφού έχει προηγηθεί 
γραφή) 

2) Υπηρεσίες εύρεσης εργασίας ΟΑΕΔ (Πλήρως λειτουργική 
νατότητα αναζήτησης εργασίας) δυ

3)Επιδόματα κοινωνικής ασφάλισης: 
α)επιδόματα ανεργίας 
β)οικογενειακά επιδόματα 
γ)επιστροφές ιατρικών εξόδων 
δ)υποτροφίες εκπαίδευσης 

α)ΟΑΕΔ(πληροφορίες για τη 
αδικασία και προϋποθέσεις για τη 
ψη του επιδόματος ανεργίας)  

δι
λή

Κο ροστασίας(πληροφορίες 
γι
γι
επιδόματος) 
γ)  απασχόλησης και 

π σχε
π
τα
ασ
δ)  υποτροφιών 

ίες δια
π

β)Υπουργείο απασχόλησης και 
ινωνικής π
α τη διαδικασία και προϋποθέσεις 
α τη λήψη του οικογενειακού 

 Υπουργείο
Κοινωνικής προστασίας(παρέχει 
ληροφορίες τικά με την ιατρική 
ερίθαλψη καθώς και συνδέσμους για 
 διάφορα ιδρύματα κοινωνικής 
φάλισης) 
Κρατικό ίδρυμα

(πληροφορ για τη δικασία και 
ροϋποθέσεις για την υποβολή 
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αίτησης για υποτροφίες) 
4)Προσωπικά έγγραφα: 
α)διαβατήριο 
β)άδειες οδήγησης 

α) Υπουργείο Δημόσιας Τάξης 
ληροφορίες για η διαδικασία 
τησης για διαβατήριο. Οι αιτήσεις 
ρέπει α συμπληρωθούν 
τοπροσώπως στις κατά τόπους 
τυνομικές αρχές)  

(π τ
αί
π ν
αυ
ασ

Επ
β) Υπουργείο Μεταφορών και 

ικοινωνιών (μόνο πληροφορίες) 
5)Άδειες οχημάτων Υπουργείο Μεταφορών και 

ικοινωνιών (μόνο πληροφορίες) Επ
6)Άδειες οικοδόμησης Τις υπηρεσίες για άδεια οικοδόμησης 

 χειρίζονται οι τοπικές αρχές. Οι 
τήσεις πρ πραγματ ύν 
ό εγγεγραμμένους αρχιτέκτονες και 
χανικούς)  

τις
αι έπει να οποιηθο
απ
μη

7)Δηλώσεις στην αστυνομία Υπ όσιας τάξης (μόνο 
ς

κα
ασ μή

ουργείο Δημ
πληροφορίε . Η δήλωση πρέπει να 
τατεθεί αυτοπροσώπως στα τοπικά 
τυνομικά τ ματα) 

8)Δημόσιες βιβλιοθήκες Υπ ς και ουργείο Εθνικής Παιδεία
Θρησκευμάτων 

9)Πιστοποιητικά(γέννησης,γάμου): Υπ ερικών, Δημόσιας 
α

π
δι τοπικές

αίτηση και παραλαβή 
ουργείο Εσωτ

Διοίκησης κ ι Αποκέντρωσης (μόνο 
ληροφορίες, τα πιστοποιητικά 
ανέμονται από  αρχές) 

10)Εγγραφή σε ΑΕΙ/ΤΕΙ Υπ και ουργείο Εθνικής Παιδείας 
Θρησκευμάτων 

11)Ανακοίνωση μετοικεσίας Στ είναι υποχρεωτικό 

αρ

ην Ελλάδα δεν 
να ενημερώνει κάποιος τις τοπικές 
χές για αλλαγή της διεύθυνσης  

12)Υπηρεσίες Υγείας(διερεύνηση Υπ ς 
ςδυνατοτήτων διάφορων νοσοκομείων) 

ουργείο Υγείας και Κοινωνική
Αλληλεγγύη  (μόνο πληροφορίες) 

Πί ices για πολίτ δα

3.2.2 Υποθέσεις 
η το θεωρητικό υπόβαθρο που αναλύσαμε και την 

 τ

 

υπ

νακας 2: e-serv ες στην Ελλά . 

Λαμβάνοντας υπόψ

ανασκόπηση της βιβλιογραφίας, μπορούμε να καταλήξουμε σε κάποιες 

υποθέσεις που προκύπτουν από τα συμπεράσματα ου κεφαλαίου 2.  

Όπως έχουμε αναφέρει οι δημόσιες e-services, δηλαδή οι e-government

ηρεσίες για τους πολίτες, προσφέρουν πολλά πλεονεκτήματα και βελτιώνουν 

τον τρόπο εξυπηρέτησης του πολίτη. Ο πολίτης μέσω των e-services μπορεί να 

κερδίσει χρόνο και χρήμα, να λάβει καλύτερη και μεγαλύτερη πληροφόρηση, 
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καθώς και μεγαλύτερη ευελιξία. Έτσι θα μπορούσαμε να καταλήξουμε στην 

Υπόθεση 1: Οι e-services έχουν μεγάλη χρησιμότητα και αξία για τους 

χρήστες(πολίτες).  

Σημαντικό ρόλο παίζει η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Ειδικά στη 

Δημ

-services από τους πολίτες αυξάνεται συνεχώς, 

οι π

 e-services έχει αποτέλεσμα όταν οι πολίτες 

μπ

 

οβαρό πρόβλημα 

όσο

ιδιωτικότητας περιορίζει την ανάπτυξη online εφαρμογών.  

όσια Διοίκηση η ποιότητα των υπηρεσιών αποτελεί καθοριστικό σημείο 

εκσυγχρονισμού. Η υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών σε συνδυασμό με τις 

απαραίτητες οργανωτικές αλλαγές φέρνουν αποτέλεσμα μόνο όταν οδηγούν 

στη βελτίωση των δεικτών ποιότητας. Αυτή η βελτίωση θα οδηγήσει και στη 

μείωση της γραφειοκρατίας που αποτελεί σοβαρό πρόβλημα για τη Δημόσια 

Διοίκηση. Καταλήγουμε λοιπόν στην Υπόθεση 2: Οι e-services έχουν σαν 

αποτέλεσμα τη βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών και τη μείωση της 

γραφειοκρατικής περιπλοκής. 

Η συχνότητα χρήσης των e

ροσδοκίες των πολιτών έχουν ικανοποιηθεί και οι πολίτες προτείνουν και σε 

άλλους να χρησιμοποιούν τις e-services. Άρα, Υπόθεση 3: Οι πολίτες είναι 
ικανοποιημένοι με τις e-services.  

Η πλοήγηση των πολιτών στις

ορούν να ολοκληρώσουν τις διαδικασίες τους και να επιτύχουν το σκοπό 

τους. Υπόθεση 4: Οι πολίτες θεωρούν ότι οι e-services είναι αποτελεσματικές. 

Όπως είδαμε, κάποιοι πολίτες μπορεί να αντιμετωπίζουν δυσκολία στη χρήση

των e-services, δηλαδή να μην τους είναι εύκολο να χρησιμοποιούν τις e-

services και να αντιμετωπίζουν προβλήματα με την ταχύτητα και τη γλώσσα 

που χρησιμοποιούν οι ιστοσελίδες. Συνεπώς καταλήγουμε στην Υπόθεση 5: Οι 
πολίτες αντιμετωπίζουν προβλήματα χρήσης των e-services. 

Η βιβλιογραφική ανασκόπηση μας έδειξε ότι ένα πολύ σ

ν αφορά τις e-services είναι η ασφάλεια και η προστασία των προσωπικών 

δεδομένων των πολιτών. Ηλεκτρονική διακυβέρνηση σημαίνει εξ ορισμού 

συλλογή περισσότερων πληροφοριών και διάχυση ανάμεσα στις υπηρεσίες, 

γεγονός που αυξάνει τις ανησυχίες σε ζητήματα ιδιωτικότητας. Ο κίνδυνος 

αυξάνεται καθώς η Η.Δ. εξαπλώνεται, έχοντας ως αποτέλεσμα περισσότερα 

προσωπικά δεδομένα να βρίσκονται στα χέρια των υπηρεσιών χωρίς τη γνώση 

των πολιτών. Έτσι έχουμε την Υπόθεση 6: Το θέμα της ασφάλειας και της 
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Για να αυξηθεί η χρήση των e-services στο μέλλον, πρέπει να γίνουν 

κάποιες βελτιώσεις στις e-services και να γίνουν ευρύτερα γνωστές μέσω 

δια

 

υπόβαθρο και τις Υποθέσεις που αναπτύχθηκαν 

αραπάνω διεξήχθη μια έρευνα με σκοπό να αποτυπώσει την χρήση των 

της δε  τυχαία, αλλά το 

δείγ

σ ι

ία, επίπεδο μόρφωσης) και 

ότα

 

φόρων τρόπων διαφήμισης. Έχουμε λοιπόν, Υπόθεση 7: Η χρήση των e-

services από τους πολίτες θα αυξηθεί στο μέλλον.  

3.3 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

Με βάση το θεωρητικό 

π

ηλεκτρονικών υπηρεσιών του Δημοσίου από τους πολίτες στην Ελλάδα, αλλά 

και τις απόψεις τους σχετικά με αυτές. Οι στόχοι αυτής της έρευνας είναι να 

μετρηθούν οι δείκτες της χρήσης από την πλευρά της ζήτησης της η-

διακυβέρνησης δηλ. ποιο είδος δημόσιων η-υπηρεσιών χρησιμοποιείται από 

τους πολίτες, και πώς αυτές οι υπηρεσίες πραγματοποιούν τις ανάγκες και τις 

προσδοκίες των πολιτών. Η έρευνα θα εστιάσει έτσι στις ακόλουθες πτυχές:   

• Συγκεντρώνουμε τις πληροφορίες για το βαθμό στον οποίο οι δημόσιες 

η-υπηρεσίες χρησιμοποιούνται, μετρημένες σε online ποσοστά. 

• Αναλύουμε την ικανοποίηση χρηστών από τις online δημόσιες υπηρεσίες 

από την άποψη των αναγκών και των προσδοκιών. 

Για τη διερεύνηση των υποθέσεων χρησιμοποιήθηκε μεθοδολογικά η τεχνική 

ιγματοληπτικής έρευνας. Η επιλογή του δείγματος ήταν

μα ήταν πολίτες που χρησιμοποιούν e-services ή έχουν χρησιμοποιήσει στο 

παρελθόν. Η συλλογή του πρωτογενούς υλικού έγινε με τη χρήση 

ερωτηματολογίου(βλ. Παράρτημα Α). Η συμπλήρωση των ερωτηματολογίων 

πραγματοποιήθηκε το διά τημα Σεπτεμβρίου-Δεκεμβρίου 2005 κα  ο αριθμός 

των συμπληρωμένων ερωτηματολογίων ήταν 103.  

Στην έρευνα  εκτός από τις υποθέσεις που θα διερευνηθούν υπάρχουν και 

δημογραφικά στοιχεία των ερωτώμενων( φύλο, ηλικ

ν αναφερόμαστε στις e-services στην έρευνα, εννοούμε τις 12 υπηρεσίες για 

τους πολίτες από τη λίστα των βασικών δημόσιων υπηρεσιών που 

καθορίστηκαν από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή το 2001. Σε αυτές προστέθηκαν 

άλλες 2 υπηρεσίες για την ανάγκη του ερωτηματολογίου. Η στατιστική 
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επεξεργασία και η ανάλυση ων δεδομένων της έρευνας θα γίνει με το 

στατιστικό πακέτο SPSS 11.5 για Windows. 

Η έρευνα δεν προορίζεται να παρέχει μ

τ

ια πλήρη εικόνα της πραγματικής 

χρή

3.4 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Οι σικότερες δράσεις που έχουν αναπτυχθεί στην ελληνική δημόσια διοίκηση 

σ ν  

ιπες χώρες της Ε.Ε. έτσι και στην Ελλάδα έχουν 

εφα

π η

έχουν μεγάλη χρησιμότητα και αξία για τους 

ervices έχουν σαν αποτέλεσμα τη βελτίωση της ποιότητας 

σματικές.  

s. 

ν 

ανάπτυξη online εφαρμογών. 

σης του e-government στην Ελλάδα, αλλά ένα «στιγμιότυπο» της άποψης 

σχετικά με έναν σημαντικό αριθμό πραγματικών χρηστών των τρεχουσών 

δημόσιων η-υπηρεσιών. 

 

βα

είναι οι εξής: 1. Δράσεις που αφορούν στο δημοσιονομικό και 

χρηματοοικονομικό τομέα, 2. Δρά εις που αφορού  στην κοινωνική ασφάλιση, 

3. Δράσεις που αφορούν στη δικαιοσύνη, 4. Δράσεις που αφορούν στην 

Περιφερειακή Ανάπτυξη και Διοίκηση, 5. Δράσεις που αφορούν στην διοικητική 

εξυπηρέτηση του πολίτη, 6. Δράσεις που αφορούν υπηρεσίες άμεσης βοήθειας 

και αντιμετώπισης έκτακτων περιστατικών, 7. Δράσεις που αφορούν στην 

καθολική πρόσβαση στην ΚτΠ των ευπαθών ομάδων και 8. Διασύνδεση 

φορέων Δημόσιας Διοίκησης. 

Όπως ισχύει για τις υπόλο

ρμογή οι 12 βασικές δημόσιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες που αναπτύχθηκαν 

από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή, οι λεγόμενες e-services. Βάση της 

βιβλιογραφικής ανασκόπησης που ρο γήθηκε καταλήξαμε σε 7 βασικές 

Υποθέσεις για τις e-services.  

Υπόθεση 1: Οι e-services 

χρήστες(πολίτες).  

Υπόθεση 2: Οι e-s

των υπηρεσιών και τη μείωση της γραφειοκρατικής περιπλοκής.  

Υπόθεση 3: Οι πολίτες είναι ικανοποιημένοι με τις e-services.  

Υπόθεση 4: Οι πολίτες θεωρούν ότι οι e-services είναι αποτελε

Υπόθεση 5: Οι πολίτες αντιμετωπίζουν προβλήματα χρήσης των e-service

Υπόθεση 6: Το θέμα της ασφάλειας και της ιδιωτικότητας περιορίζει τη
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Υπόθεση 7: Η χρήση των e-services από τους πολίτες θα αυξηθεί στο μέλλον.  

Αυτές τις υποθέσεις θα τις ελέγξουμε στο επόμενο Κεφάλαιο με τη βοήθεια της 

έρευνας με ερωτηματολόγια και με το στατιστικό πρόγραμμα SPSS. 
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4 ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΑΙ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 

4.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Οι Υποθέσεις που αναπτύχθηκαν στο προηγούμενο Κεφάλαιο βοήθησαν για τη 

δημιουργία των 21 ερωτήσεων του ερωτηματολογίου της έρευνας. Σε αυτό το 

κεφάλαιο θα παρουσιάσουμε αρχικά τα αποτελέσματα των ερωτήσεων της 

έρευνας με περιγραφική παρουσίαση, δηλαδή με σχεδιαγράμματα και πίνακες. 

Στη συνέχεια θα γίνει ανάλυση των αποτελεσμάτων της έρευνας με σκοπό να 

διαπιστώσουμε αν ισχύουν οι Υποθέσεις της έρευνας. Συνεπώς το Κεφάλαιο 4 

αποτελείται από τις εξής ενότητες: Περιγραφική παρουσίαση των 

αποτελεσμάτων και Ανάλυση των αποτελεσμάτων. Τέλος, το κεφάλαιο 

ολοκληρώνεται με τα Συμπεράσματα που προέκυψαν από την περιγραφική και 

αναλυτική διερεύνηση. 

4.2 ΠΕΡΙΓΡΑΦΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΤΗΣ 
ΔΕΙΓΜΑΤΟΛΗΨΙΑΣ 

 

Τα ερωτηματολόγια που συγκεντρώθηκαν και επεξεργάστηκαν ήταν 103. Η 

πρώτη κατηγορία ερωτήσεων αφορά δημογραφικά στοιχεία των ερωτώμενων. 

Τα άτομα που συμπλήρωσαν το ερωτηματολόγιο είναι σε ποσοστό 51% 

γυναίκες και σε ποσοστό 49% άνδρες(Σχήμα 4.1). Η πλειοψηφία των 

συμμετεχόντων (46%) ανήκει στην ηλικιακή ομάδα των 18-30 ετών, ενώ το 24% 

και το 19% ανήκουν στην ηλικιακή ομάδα των 31-40 και 41-50 αντίστοιχα. Η 

μειοψηφία (11%) ανήκει στην ομάδα που είναι άνω των 50(Σχήμα 4.2). Στα 

δημογραφικά στοιχεία των ερωτώμενων ανήκει και το επίπεδο μόρφωσης τους. 

Όπως παρατηρούμε στο σχήμα 4.3, μεγάλο ποσοστό (50,5%), δηλαδή το μισό 

δείγμα, έχει ανώτερη-ανώτατη εκπαίδευση. Το 32% έχει μέση εκπαίδευση και το 

17,5% του δείγματος έχει μεταπτυχιακό-διδακτορικό.  
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Σχήμα 4.1 Φύλο 
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Σχήμα 4.2: Ηλικιακή ομάδα 
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17,5%

50,5%

32,0%

Μεταπτυχιακό-Διδακτο

Ανώτερη-Ανώτατη εκπα

Μέση εκπαίδευση

 

Σχήμα 4.3: Επίπεδο Μόρφωσης 

Στην ερώτηση σχετικά με το ποιες ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες 

χρησιμοποιούν πιο συχνά οι ερωτώμενοι απάντησαν τα εξής:Στην πρώτη θέση 

με ποσοστό 23.2% βρίσκεται η Δήλωση Φόρου Εισοδήματος-Ανακοίνωση 

Εκκαθάρισης-Φορολογικά πιστοποιητικά, στη δεύτερη οι δημόσιες βιβλιοθήκες 

με 12%, στην τρίτη η Εύρεση εργασίας με 11.2%, στην τέταρτη τα 

πιστοποιητικά γέννησης και οικογενειακής κατάστασης με 9.3%, στην πέμπτη 

τα προσωπικά έγγραφα (διαβατήριο) με 7.7% και στη συνέχεια ακολουθούν με 

5.8% Εισφορές Κοινωνικής Ασφάλειας, Εκλογές, Άλλες υπηρεσίες, με 4.6% 

Άλλη Εκπαίδευση, Υπηρεσίες σχετικά με την Υγεία, με 3.9% Εγγραφή για 

ανώτατη εκπαίδευση, Άδειες οχημάτων και τέλος με 1.2% Δηλώσεις στην 

αστυνομία και Άδεια ανέγερσης οικοδομής(Σχήμα 4.4).   
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Ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες
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Σχήμα 4.4: Οι ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες(e-services) που χρησιμοποιείτε πιο 

συχνά είναι; 

 

Στην επόμενη ενότητα ερωτήσεων, οι συμμετέχοντες στην έρευνα κλήθηκαν 

να απαντήσουν ποια θεωρούν τα σημαντικότερα πλεονεκτήματα για τους 

πολίτες που χρησιμοποιούν on-line υπηρεσίες και αν θεωρούν πιο σημαντική τη 

βελτίωση της αποδοτικότητας ή τη βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης. Σε ότι 

αφορά στα πλεονεκτήματα των πολιτών από τη χρήση των e-services, 

διαπιστώνουμε ότι η Εξοικονόμηση χρόνου(31,3%) θεωρείται το σημαντικότερο 

πλεονέκτημα, εξίσου σημαντικό είναι και το πλεονέκτημα της γρηγορότερης 

εξυπηρέτησης/ απόκρισης (25,7%). Επίσης το 11,3% των συμμετεχόντων 

δηλώνει σαν σημαντικό πλεονέκτημα το ότι αποκτούν ευελιξία, το 10,9% το ότι 

λαμβάνουν καλύτερη και περισσότερη πληροφόρηση, το 8,7% ότι κάνουν 

εξοικονόμηση χρήματος, το 7,4% ότι έχουν καλύτερη βοήθεια και διαβεβαίωση 

ότι έχουν συμπληρώσει σωστά το έντυπο και το 4,3% ότι νιώθουν ότι έχουν τον 

έλεγχο της διαδικασίας. Ενώ ένα πολύ μικρό ποσοστό, μόλις 0,4% των 
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ερωτηθέντων πιστεύουν ότι δεν έχουν κανένα πλεονέκτημα από τις e-services 

(Σχήμα 4.5). 

31,3

25,7

8,7

4,3

7,4

11,3

10,9
0,4
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Εξοικονόμηση χρόνου
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Εξοικονόμηση χρήματος

Νιώθουν ότι έχουν τον έλεγχο της διαδικ.

Εχουν καλύτερη βοήθεια και διαβ.ότι έχουν συμπλ.σωστά
το εγγρ.

Αποκτούν ευελιξία

Λαμβάνουν καλύτερη&περισ.πληρ.

Κανένα πλεονέκτημα

Πλεονεκτήματα

 

 Σχήμα 4.5: Ποια από τα παρακάτω θεωρείτε ότι είναι τα σημαντικότερα πλεονεκτήματα 

για τους πολίτες που χρησιμοποιούν on-line υπηρεσίες; 

 

 

Κατά γενική ομολογία, η πλειοψηφία (62%) θεωρεί πιο σημαντικό το να 

βελτιωθεί το επίπεδο της εξυπηρέτησης, ενώ μόνο το 22% το να βελτιωθεί η 

αποδοτικότητα. Ένα σημαντικό ποσοστό του 16% απάντησε ότι δε γνωρίζει 

(Σχήμα 4.6). 
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Σχήμα 4.6: Ο λόγος για την προσφορά υπηρεσιών on-line είναι συχνά για να βελτιωθεί 

η αποδοτικότητα αλλά και η δημόσια εξυπηρέτηση. Ποιος από τους λόγους είναι για το 

παρόν ο ποιο σημαντικός για σας; 
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Σχήμα 4.7. Πώς πιστεύετε ότι οι e-services έχουν βελτιώσει τις εσωτερικές 

κυβερνητικές διαδικασίες; 
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Το Σχήμα 4.7 αποτυπώνει ότι σχεδόν οι μισοί συμμετέχοντες(44,6%) 

πιστεύουν ότι οι e-services έχουν βελτιώσει τις εσωτερικές κυβερνητικές 

διαδικασίες μειώνοντας τη γραφειοκρατική περιπλοκή. Το 27,3% πιστεύει ότι 

έχουν βελτιώσει τις εσωτερικές κυβερνητικές διαδικασίες έχοντας αυξήσει τον 

παραγωγικό χρόνο, λόγω μείωσης του συνωστισμού των πολιτών στις ουρές. Η 

καλύτερη ποιότητα υπηρεσιών με 19,4% και οι απαιτήσεις για απόκριση-

απάντηση και διαφάνεια με 8,6% είναι άλλες μέθοδοι βελτίωσης. 
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Σχήμα 4.8: Είστε ικανοποιημένοι με τις ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες (e-services); 

 

Στο επόμενο μέρος του ερωτηματολογίου οι συμμετέχοντες στην έρευνα 

ρωτήθηκαν να απαντήσουν σε ποιο βαθμό είναι ικανοποιημένοι με τις e-

services, τη συχνότητα με την οποία χρησιμοποιούν τις ηλεκτρονικές δημόσιες 

υπηρεσίες, αν έχουν ικανοποιηθεί οι προσδοκίες τους και αν θα πρότειναν και 

σε άλλους τη χρήση των e-services. Στην ερώτηση αν είναι ικανοποιημένοι με 

τις e-services οι μισοί (51%) απάντησαν ότι είναι λίγο ικανοποιημένοι, ενώ ένα 

σημαντικό 41% απάντησε ότι είναι πολύ ικανοποιημένοι. Παρόλα αυτά το 8% 

των συμμετεχόντων δεν είναι καθόλου ικανοποιημένοι (Σχήμα 4.8). 

Στο Σχήμα 4.9 βλέπουμε τη συχνότητα με την οποία οι ερωτώμενοι 

χρησιμοποιούν τις e-services. Τον τελευταίο χρόνο το 47,6% τις χρησιμοποίησε 
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2-5 φορές, το 30,1% 6 φορές ή περισσότερο και το 22,3% 0-1 φορά. Ιδιαίτερο 

ενδιαφέρον παρουσιάζει το σχήμα 4.10 σχετικά με το αν έχουν ικανοποιηθεί οι 

προσδοκίες των συμμετεχόντων όσον αφορά τις e-services. Θετικά απάντησε 

το 46,6% ,ενώ αρνητικά απάντησε το 43,7%. Το 9,7% δεν είχε άποψη. 

Είναι χαρακτηριστικό ότι η πλειοψηφία των συμμετεχόντων στην έρευνα 

(81,6%) θα πρότεινε σε άτομα που γνωρίζει να χρησιμοποιήσουν τις e-services, 

ενώ το 8,7% απάντησε αρνητικά και το 9,7% ότι δε γνωρίζει (Σχήμα 4.11). 

 

 

30,1%

47,6%

22,3%

>6 φορές

2-5 φορές

0-1 φορά

 

Σχήμα 4.9. Πόσες φορές χρησιμοποιήσατε ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες (e-

services) τον τελευταίο χρόνο; 
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Σχήμα 4.10. Οι προσδοκίες σας όσον αφορά τις ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες 

έχουν ικανοποιηθεί; 

9,7%

8,7%

81,6%

Δε γνωρίζω

Όχι

Ναι

 

Σχήμα 4.11: Θα προτείνατε σε άτομα που γνωρίζετε να χρησιμοποιήσουν τις e-

services; 
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Σχήμα 4.12: Ήταν εύκολο να βρείτε τις ιστοσελίδες για τις ηλεκτρονικές δημόσιες 

υπηρεσίες; 

 

Μια σειρά δυο ερωτήσεων εξετάζει αν ήταν εύκολο για τους συμμετέχοντες 

να βρουν τις ιστοσελίδες για τις e-services και αν τελικά βρήκαν αυτό που 

έψαχναν. Στην ερώτηση αν ήταν εύκολο να βρουν τις ιστοσελίδες (Σχήμα 4.12), 

το 19,4% απάντησε αρνητικά ενώ η μεγάλη πλειοψηφία (75,7%) απάντησε 

θετικά. Το υπόλοιπο 4,9% απάντησε ότι δε γνωρίζει. Στην επόμενη ερώτηση το 

83,5% βρήκε αυτό που έψαχνε, αλλά το 10,7% δεν το βρήκε. Αυτοί που 

απάντησαν ότι δε γνωρίζουν ήταν 5,8% (Σχήμα 4.13). 
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Σχήμα 4.13: Βρήκατε αυτό που ψάχνατε; 

 

Μια άλλη σειρά ερωτήσεων ζητάει από τους συμμετέχοντες στην έρευνα να 

αξιολογήσουν την ευκολία, την ταχύτητα, τη γλώσσα, την ασφάλεια των 

συναλλαγών στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του Δημοσίου που χρησιμοποιούν. 

Σχεδόν σε όλες τις περιπτώσεις η μεγάλη πλειοψηφία όσων απάντησαν 

δηλώνουν γενικά ικανοποιημένοι από τα παραπάνω χαρακτηριστικά ποιότητας 

των υπηρεσιών που χρησιμοποιούν. Πιο συγκεκριμένα το 85,4% δηλώνει ότι 

του είναι εύκολο να χρησιμοποιεί τις e-services, το 12,6% απαντάει αρνητικά και 

το 1,9% δε γνωρίζει (Σχήμα 4.14). Όσον αφορά την ταχύτητα με την οποία 

εμφανίζονται οι ιστοσελίδες των e-services στην οθόνη, το 54,4% είναι 

ικανοποιημένο, ενώ υπάρχει και ένα 37,9% που είναι ανικανοποίητο. Το 

υπόλοιπο 7,8% είναι αυτοί που δε γνωρίζουν (Σχήμα 4.15). Η γλώσσα που 

χρησιμοποιείται στις ιστοσελίδες των e-services είναι κατανοητή και ξεκάθαρη 

για το 73,8% των συμμετεχόντων (Σχήμα 4.16). Υπάρχει και εδώ όμως ένα 

17,5% που διαφωνεί και ένα 8,7% που δεν έχει άποψη. 

Στο Σχήμα 4.17 παρατηρούμε ότι μόνο το 10% του δείγματος δεν το 

απασχολεί καθόλου η ασφάλεια και η προστασία των προσωπικών δεδομένων. 

Αντιθέτως το 66% το απασχολεί πολύ και το 24% το απασχολεί λίγο. 
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Σχήμα 4.14: Σας είναι εύκολο να χρησιμοποιείτε τις e-services; 
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Δε γνωρίζω

Όχι Ναι

 

Σχήμα 4.15: Είστε ικανοποιημένοι με την ταχύτητα με την οποία εμφανίζονται οι 

ιστοσελίδες των e-services στην οθόνη σας; 
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Σχήμα 4.16: Η γλώσσα που χρησιμοποιείται στις ιστοσελίδες των e-services είναι 

κατανοητή και ξεκάθαρη; 

Δε με απασχολεί καθό
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Σχήμα 4.17: Σας απασχολεί η ασφάλεια και η προστασία των προσωπικών σας 

δεδομένων όσον αφορά το γεγονός ότι δίνονται προσωπικά σας στοιχεία μέσω του 

internet σε κυβερνητικές υπηρεσίες; 
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Σχήμα 4.18: Ποιοι κατά τη γνώμη σας είναι οι κύριοι περιορισμοί που εμποδίζουν την 

ανάπτυξη επιτυχημένων on-line εφαρμογών; 

 

Οι κύριοι περιορισμοί που εμποδίζουν την ανάπτυξη επιτυχημένων on-line 

εφαρμογών είναι η έλλειψη κονδυλίων (41,1%), η έλλειψη ασφάλειας (25,2%), η 

έλλειψη ικανοτήτων (24,5%) και τέλος η έλλειψη ιδιωτικότητας (9,3%) (Σχήμα 

4.18). 

 

23%

48%

12%

17% με πληροφορίες σε άλλες
ιστοσελίδες

με πληροφορίες off-
line(εκτός internet)

με portals(Διαδικτυακές
Πύλες)

με δημόσιους υπολογιστές
που έχουν προσβαση σε e-
services

 

Σχήμα 4.19: Πώς πιστεύετε ότι πρέπει να διαφημιστούν οι ηλεκτρονικές δημόσιες 

υπηρεσίες για τους πολίτες (e-services) ώστε να γίνουν ευρύτερα γνωστές; 
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Σχήμα 4.20: Ποιοι παράγοντες χρησιμότητας είναι πιο σημαντικοί για τη βελτίωση των 

δημοσίων e-services στο μέλλον; 

 

Τέλος, οι συμμετέχοντες στην έρευνα δήλωσαν ότι οι ηλεκτρονικές δημόσιες 

υπηρεσίες πρέπει να διαφημιστούν με πληροφορίες off-line(εκτός 

internet)(48%), με πληροφορίες σε άλλες ιστοσελίδες (23%), με δημόσιους 

υπολογιστές που έχουν πρόσβαση σε e-services (17%), με Portals 

(Διαδικτυακές Πύλες)(12%), ώστε να γίνουν ευρύτερα γνωστές(Σχήμα 4.19).  

Τα δυο τελευταία σχήματα 4.20 και 4.21 αναφέρονται στο μέλλον των e-

services. Ο πιο σημαντικός παράγοντας χρησιμότητας όπως διαπιστώνουμε για 

τη βελτίωση των e-services στο μέλλον είναι η ευκολία χρήσης με 32,8% 

ακολουθεί η ικανοποιητική ταχύτητα με 20,1%, η ευκολία εύρεσης των e-

services με 17,2%, η κατανοητή γλώσσα με 16,1% και τέλος η ευκολία εύρεσης 

της ιστοσελίδας με 13,8%. Στο σχήμα 4.21 παρατηρούμε ότι το αξιοσημείωτο 

ποσοστό του 83% των συμμετεχόντων είναι διατεθειμένο να συνεχίσει να 

χρησιμοποιεί e-services και στο μέλλον, ενώ μόνο το 2% απάντησε αρνητικά σε 

αυτή την ερώτηση και το 15% δε γνωρίζει πώς θα πράξει. 

Οι απαντήσεις στα συγκεκριμένα ερωτήματα είναι ενθαρρυντικές και 

δηλώνουν το μέγεθος των προσδοκιών των πολιτών, παρόλο που σε άλλα 

ερωτήματα παραπάνω καταγράφονται και κάποια, μειοψηφικά μεν αλλά όχι 

αμελητέα, ποσοστά μη ικανοποίησης με τα σημερινά δεδομένα.  
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Σχήμα 4.21: Είστε διατεθειμένοι να συνεχίσετε να χρησιμοποιείτε δημόσιες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες (e-services) και στο μέλλον; 

 

4.3 ΑΝΑΛΥΣΗ 
 

Με τη βοήθεια των στοιχείων του ερωτηματολογίου και λαμβάνοντας υπόψη την 

περιγραφική παρουσίαση των αποτελεσμάτων της δειγματοληψίας θα κάνουμε 

ανάλυση των υπό έλεγχο υποθέσεων που αναπτύξαμε στο προηγούμενο 

κεφάλαιο. Πριν αρχίσουμε να αναλύουμε τις Υποθέσεις αξίζει να σημειωθεί ότι 

έγιναν προσπάθειες έτσι ώστε το δείγμα να μπορεί να αποτυπώσει όσο γίνεται 

καλύτερα την παρούσα κατάσταση στην Ελλάδα, δηλαδή όσον αφορά τα 

δημογραφικά στοιχεία να έχουμε μια μικρογραφία του πληθυσμού της Ελλάδας. 

Παρόλα αυτά όμως το αντικείμενο της έρευνας απευθύνεται σε άτομα που 

γνωρίζουν και χρησιμοποιούν τις e-services, κατά συνέπεια η πλειονότητα των 

συμμετεχόντων ήταν μέσης και μικρής ηλικίας. Οι γυναίκες ήταν λίγο 

περισσότερες από τους άνδρες και οι περισσότεροι είχαν λάβει ανώτερη ή 

ανώτατη μόρφωση.  
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Όπως είδαμε και από την ερευνητική έκθεση (Alignment of the New Member 

States and Candidate Countries: Analysis using the e-Europe 2005 

Framework), η Ελλάδα κατείχε την 4η θέση στις online υπηρεσίες για φόρο 

εισοδήματος, την 18η θέση όσον αφορά την online εύρεση εργασίας, την 9η για 

online αιτήσεις για προσωπικά έγγραφα και την 7η για online αναζήτηση βιβλίων 

από δημόσιες βιβλιοθήκες. Παρατηρούμε ότι και στην έρευνα μας οι 

συγκεκριμένες e-services βρίσκονται ανάμεσα στις 5 πρώτες στην προτίμηση 

των ερωτηθέντων. Επίσης ενδιαφέρον παρουσιάζει το γεγονός ότι η 

ηλεκτρονική δημόσια υπηρεσία «Ανακοίνωση μετοικεσίας» συγκέντρωσε 0% 

στις προτιμήσεις των συμμετεχόντων στην έρευνα. Το γεγονός αυτό μπορεί να 

ερμηνευτεί λόγω του ότι αυτή η υπηρεσία δεν έχει εφαρμογή στη χώρα μας. 

Όπως έχουμε αναφέρει στον πίνακα 2 στην Ελλάδα δεν είναι υποχρεωτικό να 

ενημερώνει κάποιος τις τοπικές αρχές για αλλαγή της διεύθυνσης. 

Η συντριπτική πλειοψηφία των συμμετεχόντων στην έρευνα θεωρούν ότι η 

χρήση των e-services έχει σημαντικά πλεονεκτήματα για τους πολίτες και 

βελτιώνει τη δημόσια εξυπηρέτηση. Τα βασικότερα πλεονεκτήματα των e-

services σύμφωνα με την έρευνα είναι η εξοικονόμηση χρόνου, η γρηγορότερη 

εξυπηρέτηση/ απόκριση, η απόκτηση ευελιξίας και το γεγονός ότι λαμβάνουν 

καλύτερη και περισσότερη πληροφόρηση. Αυτά τα αποτελέσματα συμπίπτουν 

και με τα αποτελέσματα της έρευνας “Top of the Web” που αναφέραμε σε 

προηγούμενο κεφάλαιο. Επίσης το γεγονός ότι μόνο το 0,4% του δείγματος 

πιστεύει ότι δεν υπάρχει κανένα πλεονέκτημα από τις e-services μας οδηγεί στο 

συμπέρασμα ότι οι e-services είναι πολύ χρήσιμες για τους πολίτες. Συνεπώς η 

Υπόθεση 1:Οι e-services έχουν μεγάλη χρησιμότητα και αξία για τους 

χρήστες(πολίτες), ισχύει βάσει των αποτελεσμάτων του ερωτηματολογίου. 

Οι συμμετέχοντες στην έρευνα πιστεύουν ότι οι e-services έχουν βελτιώσει 

τις κυβερνητικές διαδικασίες, έχοντας μειώσει τη γραφειοκρατική περιπλοκή, 

έχοντας αυξήσει τον παραγωγικό χρόνο και έχοντας καλύτερη ποιότητα 

αποτελεσμάτων. Άρα η Υπόθεση 2: Οι e-services έχουν σαν αποτέλεσμα τη 

βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών και τη μείωση της γραφειοκρατικής 

περιπλοκής, σύμφωνα με τις επιλογές των ερωτώμενων ισχύει. 

Οι πολίτες που συμμετείχαν στην έρευνα ήταν ως επί το πλείστον από πολύ 

έως λίγο ικανοποιημένοι από τις e-services, χρησιμοποίησαν e-services τον 
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τελευταίο χρόνο κυρίως 2-5 φορές, οι προσδοκίες τους έχουν ικανοποιηθεί και 

θα πρότειναν και σε άλλα άτομα να χρησιμοποιήσουν τις e-services. Στον 

Πίνακα 3 παρατηρούμε ότι η ηλικιακή ομάδα 18-30 και 31-40 χρησιμοποίησε 

στην πλειοψηφία της, 2-5 φορές τις e-services τον τελευταίο χρόνο. Αρκετά 

μεγάλος είναι και ο αριθμός αυτών που ανήκουν στην ομάδα 6 ή περισσότερες 

φορές. Τα παραπάνω χαρακτηριστικά μας οδηγούν στο συμπέρασμα ότι η 

Υπόθεση 3: Οι πολίτες είναι ικανοποιημένοι με τις e-services, ισχύει. Παρόλα 

αυτά όμως πρέπει να λάβουμε σημαντικά υπόψη ότι ένα αρκετά μεγάλο 

ποσοστό (51%) δήλωσε ότι είναι λίγο ικανοποιημένο και (43.7%) ότι οι 

προσδοκίες του δεν έχουν ικανοποιηθεί. Αυτό ίσως συμβαίνει, γιατί στην 

Ελλάδα πολλές ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες δεν είναι πλήρως 

ολοκληρωμένες ακόμα και παρέχουν μόνο πληροφορίες.   

 

  

Πόσες φορές χρησιμοποιήσατε 

ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες (e-

services) τον τελευταίο χρόνο; 

 0-1 φορά 2-5 φορές >6 φορές Total 

18-30 9 23 15 47

31-40 5 14 6 25

41-50 4 8 8 20

Ηλικιακή 

ομάδα 

>50 5 4 2 11

Total 23 49 31 103

Πίνακας 3. Ηλικιακή ομάδα * Πόσες φορές χρησιμοποιήσατε ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες (e-

services) τον τελευταίο χρόνο; 

  

Για την πλειονότητα των συμμετεχόντων στην έρευνα ήταν εύκολο να βρουν 

τις ιστοσελίδες με τις e-services αλλά και συγκεκριμένα αυτό που έψαχναν. 

Είναι λοιπόν φανερό ότι ισχύει η Υπόθεση 4: Οι πολίτες θεωρούν ότι οι e-

services είναι αποτελεσματικές. 

Στον Πίνακα 4 παρατηρούμε ότι όλες οι ηλικιακές ομάδες απάντησαν σε 

πλειοψηφία ότι τους είναι εύκολο να χρησιμοποιούν τις e-services. Η έρευνα 

έδειξε ακόμα ότι οι περισσότεροι είναι ικανοποιημένοι με την ταχύτητα με την 

οποία εμφανίζονται οι ιστοσελίδες των e-services στην οθόνη, αν και το 

   96



ποσοστό αυτών που διαφώνησαν δεν είναι αμελητέο(37.9%) και ότι η γλώσσα 

που χρησιμοποιείται στις ιστοσελίδες είναι κατανοητή και ξεκάθαρη. Επομένως, 

η Υπόθεση 5: Οι πολίτες αντιμετωπίζουν προβλήματα χρήσης των e-services, 

δεν ισχύει αφού οι συμμετέχοντες στην έρευνα δεν απάντησαν με αυτόν τον 

τρόπο. Το γεγονός ότι δεν επαληθεύτηκε η Υπόθεση 5 μπορεί να οφείλεται στο 

ότι ένα μεγάλο μέρος του δείγματος ανήκει στην ηλικιακή ομάδα των 18-30 

οπότε είναι καλύτερα εξοικειωμένοι με τις e-services.   

 

Σας είναι εύκολο να χρησιμοποιείτε τις 

e-services; 

  Ναι Όχι Δε γνωρίζω Total 

18-30 42 3 2 47

31-40 21 4 0 25

41-50 17 3 0 20

Ηλικιακή 

ομάδα 

>50 8 3 0 11

Total 88 13 2 103

Πίνακας 4. Ηλικιακή ομάδα * Σας είναι εύκολο να χρησιμοποιείτε τις e-services;  

 

Όπως βλέπουμε και στον Πίνακα 5 η ασφάλεια και η προστασία των 

προσωπικών δεδομένων των πολιτών απασχολούν πολύ τους συμμετέχοντες 

στην έρευνα και κυρίως αυτούς που ανήκουν στην κατηγορία Ανώτερη-Ανώτατη 

Εκπαίδευση. Η έλλειψη ασφάλειας αποτελεί ένα από τα σημαντικότερα εμπόδια 

για την ανάπτυξη των on-line εφαρμογών. Συνεπώς μπορούμε να πούμε ότι  

ισχύει η Υπόθεση 6: Το θέμα της ασφάλειας και της ιδιωτικότητας περιορίζει 

την ανάπτυξη online εφαρμογών. 
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Σας απασχολεί η ασφάλεια και η 

προστασία των προσωπικών σας 

δεδομένων όσον αφορά το γεγονός ότι 

δίνονται προσωπικά σας στοιχεία μέσω 

του internet σε κυβερνητικές υπηρεσίες Total 

  

Με 

απασχολεί 

πολύ 

Με 

απασχολεί 

λίγο 

Δε με 

απασχολεί 

καθόλου   

Μορφωτικό 

επίπεδο 

Μέση 

εκπαίδευση 
20 9 4 33 

  Ανώτερη-

Ανώτατη 

εκπαίδευση 

35 12 5 52 

  Μεταπτυχιακό

-Διδακτορικό 
13 4 1 18 

Total 68 25 10 103 

Πίνακας 5. Μορφωτικό επίπεδο * Σας απασχολεί η ασφάλεια και η προστασία των προσωπικών σας 

δεδομένων όσον αφορά το γεγονός ότι δίνονται προσωπικά σας στοιχεία μέσω του internet σε 

κυβερνητικές υπηρεσίες; 

 

Η διαφήμιση είναι ένας τρόπος για να γίνουν ευρύτερα γνωστές οι e-

services. Υπάρχουν διάφορες μέθοδοι διαφήμισης. Τα αποτελέσματα της 

έρευνας έδειξαν ότι οι πιο δημοφιλείς είναι με πληροφορίες off-line(εκτός 

internet) και με πληροφορίες σε άλλες ιστοσελίδες. Στοιχεία που συμπίπτουν 

και με τα αποτελέσματα της έρευνας “Top of the Web”. Για να βελτιωθούν οι 

e-services στο μέλλον θα πρέπει να ενισχυθεί η ευκολία χρήσης τους, να 

έχουν ικανοποιητική ταχύτητα και να είναι εύκολη η εύρεση τους. Οι 

συμμετέχοντες στην έρευνα είναι διατεθειμένοι να συνεχίσουν να 

χρησιμοποιούν ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες και στο μέλλον και μάλιστα 

σε πολύ μεγάλο ποσοστό, όπως φαίνεται και από τον Πίνακα 6 που 

παρουσιάζει τα αποτελέσματα ανά φύλο. Το γεγονός αυτό είναι πολύ 

σημαντικό για την αύξηση της χρήσης των e-services από τους πολίτες στο 

μέλλον. Καταλήγουμε άρα στο συμπέρασμα ότι η Υπόθεση 7 : Η χρήση των 

e-services από τους πολίτες θα αυξηθεί στο μέλλον, ισχύει.  
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Είστε διατεθειμένοι να συνεχίσετε να 

χρησιμοποιείτε δημόσιες ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες (e-services) και στο μέλλον; 

  Ναι Όχι Δε γνωρίζω Total 

άνδρας 40 2 8 50Φύλο 

Γυναίκα 45 1 7 53

Total 85 3 15 103

Πίνακας 6. Φύλο * Είστε διατεθειμένοι να συνεχίσετε να χρησιμοποιείτε δημόσιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

(e-services) και στο μέλλον; 

Στο Παράρτημα Δ παρουσιάζονται οι διακυμάνσεις όλων των μεταβλητών της 

έρευνας. 

4.4 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
Η γενική εικόνα που αποκομίζουμε είναι ότι οι e-services έχουν μεγάλη 

χρησιμότητα και αξία για τους πολίτες. Τα οφέλη που μπορεί να αποκομίσει 

κάποιος από τη χρήση τους είναι πολλά, με βασικότερο όπως είδαμε την 

εξοικονόμηση χρόνου και την γρηγορότερη εξυπηρέτηση. Το αποτέλεσμα της 

χρήσης των e-services είναι να βελτιωθεί η ποιότητα των υπηρεσιών και να 

μειωθεί η γραφειοκρατική περιπλοκή, γεγονός πολύ σημαντικό για τους πολίτες 

γιατί τους ταλαιπωρεί στην καθημερινή τους συναλλαγή με φορείς του 

δημοσίου. Οι πολίτες είναι ικανοποιημένοι με τις e-services και έχουν 

χρησιμοποιήσει σχεδόν όλες τις διαθέσιμες ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες 

από κάποιες φορές. Η υπηρεσία που συγκεντρώνει τη μεγαλύτερη προτίμηση 

είναι η Δήλωση Φόρου Εισοδήματος, η οποία είναι πλήρως ολοκληρωμένη 

διαδικασία on-line στην Ελλάδα. Αν και ικανοποιημένοι από τις e-services, οι 

πολίτες έχουν μεγάλες προσδοκίες από αυτές και δυστυχώς στην Ελλάδα οι e-

services δεν έχουν αναπτυχθεί με το ρυθμό που αναπτύχθηκαν στις άλλες 

χώρες του εξωτερικού. 

Επίσης οι πολίτες θεωρούν τις e-services αποτελεσματικές και δεν 

αντιμετωπίζουν σοβαρά προβλήματα στη χρήση τους. Υπάρχουν όμως κάποια 

εμπόδια που δεν επιτρέπουν την ανάπτυξη των on-line εφαρμογών. Η έλλειψη 

κονδυλίων και η έλλειψη ασφάλειας και ιδιωτικότητας είναι τα σημαντικότερα. 

Τέλος, οι e-services έχουν τη δυνατότητα να βελτιωθούν στο μέλλον και να 

αυξηθεί ο βαθμός χρήσης τους από τους πολίτες.  
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5 ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

5.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Το  τελευταίο κεφάλαιο της εργασίας ασχολείται με τα συμπεράσματα στα οποία 

έχουμε καταλήξει από τη μελέτη μας. Συγκεκριμένα, το κεφάλαιο 5 αποτελείται 

από τις εξής ενότητες: 1. Περιληπτική παρουσίαση των συμπερασμάτων από τη 

βιβλιογραφική ανασκόπηση. Στην ενότητα αυτή συνοψίζουμε τα συμπεράσματα 

του δεύτερου Κεφαλαίου, 2. Περιληπτική παρουσίαση του πλαισίου έρευνας, 

όπου συνοψίζουμε τα συμπεράσματα του τρίτου Κεφαλαίου, 3. Βασικά 

ευρήματα της εργασίας, εδώ παρουσιάζουμε τα συμπεράσματα που 

προέκυψαν από το τέταρτο Κεφάλαιο, 4. Περιορισμοί, σε αυτή την ενότητα 

σημειώνουμε τους πιθανούς περιορισμούς που μπορεί να αλλοιώνουν τα 

αποτελέσματα της μελέτης, 5. Συμβολή και επιπτώσεις της έρευνας, δηλαδή 

που συμβάλει η έρευνα στη σχετική επιστήμη και αν προκύπτουν συμβουλές 

από την έρευνα που θα μπορούσαν να χρησιμοποιηθούν στην πράξη, 6. 

Προτάσεις για παραπέρα έρευνα. Το κεφάλαιο τελειώνει με προτάσεις μας για 

έρευνα που μπορεί να γίνει περαιτέρω. 

5.2 ΠΕΡΙΛΗΠΤΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΩΝ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΩΝ ΑΠΟ 
ΤΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

 

Η δημιουργία μιας πλήρως ολοκληρωμένης οργάνωσης του front-office δεν 

είναι ένας απλός στόχος. Πέρα από τα τεχνολογικά προβλήματα της 

συμβατότητας των πληροφοριακών συστημάτων, τα ευρωπαϊκά κράτη μέλη 

πρέπει να αντιμετωπίσουν τις σημασιολογικές, οργανωτικές, οικονομικές, 

οντολογικές, πολιτιστικές και γραφειοκρατικές δυσκολίες. 

Τα G2C προγράμματα απαιτούν σημαντικούς οικονομικούς πόρους. Αυτό 

σημαίνει ότι η Ευρωπαϊκή Ένωση (και τα κράτη μέλη της) πρέπει να αυξήσουν 

τον προϋπολογισμό για την Ε&Α του e-Government και για την 

πραγματοποίηση των G2C e-Government προγραμμάτων. 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση πρέπει να αφορά κάθε συμμέτοχο στη 

δημόσιας διοίκησης (αρχικό και δευτερεύον). Η υποστήριξη του υψηλότερου 
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διοικητικού επιπέδου (πολιτικοί) καθώς επίσης και των πελατών (πολίτες και 

οργανισμοί) είναι ουσιαστική για την επιτυχία της η-διακυβέρνησης. 

Σε αυτή την εργασία, έχουμε αποδείξει ότι η G2C η-διακυβέρνηση μπορεί να 

δημιουργήσει μια ενοποιημένη ευρωπαϊκή δημόσια διοίκηση, αλλά απαιτεί 

χρόνο και τεχνικές, οργανωτικές και πολιτιστικές προϋποθέσεις. Τα διαφορετικά 

νομικά συστήματα των ευρωπαϊκών κρατών μελών πρέπει να τροποποιηθούν 

για να είναι συμβατά και για να παρέχουν χωρίς ελαττώματα G2C η-

διακυβέρνησης συστήματα, παραδείγματος χάριν: η εισαγωγή της ψηφιακής 

υπογραφής θα επιτρέψει την εισαγωγή δημόσιων υπηρεσιών χωρίς τη χρήση 

χαρτιού. Η αλλαγή από μια κάθετη γραφειοκρατική διοίκηση σε μια 

προσανατολισμένη στη διαδικασία (process-oriented) διοίκηση είναι ένα 

σημαντικό βήμα για τη δημιουργία των πολιτο-κεντρικών υπηρεσιών. 

Για να επιτραπεί η ανταλλαγή των πληροφοριών μεταξύ των διαφορετικών 

γραφείων, οι δημόσιες υπηρεσίες πρέπει να βρουν έναν κοινό παρονομαστή για 

δεδομένα. Η δημιουργία ενός ενιαίου καθολικού συστήματος είναι (προς το 

παρόν) απίθανη. Σε συνεργασία με την Ευρωπαϊκή Ένωση, τα κράτη μέλη 

πρέπει να καταβάλουν προσπάθεια για να καθορίσουν και να δημιουργήσουν 

συμβατές πληροφορίες. Για να γίνει αυτό πρέπει να καθοριστούν οι ευρωπαϊκές 

e-Services. 

5.3 ΠΕΡΙΛΗΠΤΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΟΥ ΠΛΑΙΣΙΟΥ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Το πλαίσιο στο οποίο βασίστηκε η έρευνα μας ήταν η ελληνική πραγματικότητα. 

Στην Ελλάδα έχουν γίνει αρκετά βήματα όσον αφορά τις διαθέσιμες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τον πολίτη. Ο πολίτης μπορεί να πληροφορηθεί 

για μια πλειάδα ζητημάτων που αφορούν κάθε δραστηριότητά του, να προβεί σε 

οικονομικές ή μη συναλλαγές με το Δημόσιο, ακόμα και να αποστείλει προς 

επεξεργασία στη δημόσια διοίκηση - μέσω Internet - πληροφορίες που τον 

αφορούν, συμβάλλοντας έτσι στη μείωση της γραφειοκρατίας και της αναμονής 

στις κατά τόπους υπηρεσίες, χωρίς -το κυριότερο- να μετακινηθεί από το σπίτι 

του. 

   101



Οι βασικές δημόσιες υπηρεσίες που καθορίστηκαν από την Ευρωπαϊκή 

Επιτροπή το 2001 με βάση το επίπεδο διαθεσιμότητας είναι οι 12 υπηρεσίες για 

τους πολίτες και ισχύουν και για την Ελλάδα. 

Στην Ελλάδα εκτός από την υπηρεσία του Φόρου Εισοδήματος που ανήκει 

στο επίπεδο 4 (ολοκληρωμένη διαδικασία) οι υπόλοιπες e-services ανήκουν είτε 

στο επίπεδο 1(Πληροφορία), είτε στο επίπεδο 2 (Διάδραση). 

Το θεωρητικό πλαίσιο που αναπτύχθηκε στην εργασία οδήγησε στην 

διατύπωση συγκεκριμένων Υποθέσεων, οι οποίες βοήθησαν στη δημιουργία 

ερωτηματολογίου για να διεξαχθεί μια έρευνα με σκοπό να αποτυπώσει την 

χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών του Δημοσίου από τους πολίτες στην 

Ελλάδα, αλλά και τις απόψεις τους σχετικά με αυτές. Η έρευνα δεν προορίζεται 

να παρέχει μια πλήρη εικόνα της πραγματικής χρήσης του e-government στην 

Ελλάδα, αλλά ένα «στιγμιότυπο» της άποψης ενός σημαντικού αριθμού 

πραγματικών χρηστών των τρεχουσών δημόσιων e-services. 

 

5.4 ΒΑΣΙΚΑ ΕΥΡΗΜΑΤΑ ΤΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 
 

Η ανάλυση της έρευνας που κάναμε μας οδήγησε σε ορισμένα σημαντικά 

συμπεράσματα. Συγκεκριμένα από τον έλεγχο των Υποθέσεων βγάζουμε τα 

εξής συμπεράσματα:  

• Οι e-services έχουν μεγάλη χρησιμότητα και αξία για τους 

χρήστες(πολίτες)  

• Οι e-services έχουν σαν αποτέλεσμα τη βελτίωση της ποιότητας των 

υπηρεσιών και τη μείωση της γραφειοκρατικής περιπλοκής 

• Οι πολίτες είναι ικανοποιημένοι με τις e-services 

• Οι πολίτες θεωρούν ότι οι e-services είναι αποτελεσματικές. 

• Οι πολίτες δεν αντιμετωπίζουν προβλήματα χρήσης των e-services 

• Το θέμα της ασφάλειας και της ιδιωτικότητας περιορίζει την ανάπτυξη 

online εφαρμογών 

• Η χρήση των e-services από τους πολίτες θα αυξηθεί στο μέλλον.  
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5.5 ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ 
 

Η μεθοδολογία που επιλέξαμε έχει κάποιους περιορισμούς. Το δείγμα της 

έρευνας είναι αρκετά μικρό και ετερογενές και επομένως δεν μπορεί να 

στρωματοποιηθεί. Αυτή η έρευνα δεν υποστηρίζει ότι βασίζεται σε ένα 

απολύτως αντιπροσωπευτικό δείγμα ερωτηθέντων. Εντούτοις, ο στόχος είναι, 

μέσα από την ευρεία και σύνθετη ομάδα χρηστών, να αποκτηθεί μια ένδειξη της 

ικανοποίησης των χρηστών από τις η-υπηρεσίες και οι τομείς της επιτυχίας και 

της απαραίτητης βελτίωσης. 

Το γεγονός ότι αυτή η μελέτη στηρίζεται σε ένα καθορισμένο με σαφήνεια 

πλαίσιο συνεπάγεται επίσης μερικούς περιορισμούς:  

• Αυτή η έρευνα αξιολογεί τη διαθεσιμότητα των δημόσιων υπηρεσιών για 

τους πολίτες μέσω ενός καναλιού: το Διαδίκτυο. Αυτό σημαίνει ότι οι 

πρωτοβουλίες του eGovernment που χρησιμοποιούν οποιοδήποτε άλλο 

κανάλι για να φθάσουν στις ομάδες χρηστών που απευθύνονται δεν 

λαμβάνονται υπόψη (κέντρα κλήσης, iDTV, κινητές συσκευές…).   

• Αυτή η μελέτη μετρά τα αποτελέσματα της front-office προσέγγισης, 

εξετάζοντας μόνο την online προσφορά δημόσιων υπηρεσιών. Δεν 

αξιολογεί ούτε την οργανωτική eGovernment δράση όπως η 

eGovernment ξανασχεδίαση των back-office διαδικασιών, ούτε τη 

διαθεσιμότητα υπηρεσιών μέσω άλλων καναλιών, ούτε την υιοθέτηση και 

τη χρήση αυτών των υπηρεσιών, ούτε τον αντίκτυπο των eGovernment 

προγραμμάτων. 

  Εντούτοις, αυτοί οι περιορισμοί έχουν εξεταστεί και τα πλεονεκτήματα 

που αφορούν τους προμηθευτές και τους χρήστες των e-services έχουν 

υπερισχύσει των πιθανών περιορισμών. 

5.6 ΣΥΜΒΟΛΗ ΚΑΙ ΕΠΙΠΤΩΣΕΙΣ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Προηγούμενες έρευνες και εκθέσεις εστίασαν κυρίως στην πλευρά της 

προσφοράς και τη σχετική ανάπτυξη. Μια τέτοια έρευνα είναι και αυτή της Cap 

Gemini Ernst & Young (2001-2002) με τίτλο ‘Web-based Survey on Electronic 

Public Services’. Η έρευνα μας εστιάζει στην πλευρά της ζήτησης των δημόσιων 
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e-services για να συμπληρώσει το κενό γνώσης σε αυτό τον τομέα αν και 

υπάρχει και η έρευνα “Top of the Web” που επικεντρώνεται επίσης στην πλευρά 

της ζήτησης. 

Αυτή η μελέτη μπορεί να πληροφορήσει και να εμπνεύσει τους φορείς 

παροχής υπηρεσιών(συνήθως Δημόσια Διοίκηση): με την παρουσίαση των 

στατιστικών όσον αφορά τα οφέλη που προσφέρονται με τις η-υπηρεσίες, ποια 

είναι τα συχνά προβλήματα χρήσης και ποιοι παράγοντες είναι σημαντικοί για 

την ικανοποίηση του χρήστη, επίσης με τα καλά παραδείγματα για υψηλή 

χρήση, ολοκλήρωση υπηρεσιών ή/και προώθηση υπηρεσιών. Η πιθανή αξία 

της ανάπτυξης των η-υπηρεσιών καθώς και ενδείξεις για το πώς άλλοι φορείς 

παροχής υπηρεσιών λειτουργούν με την ποιότητα των ιστοχώρων τους, 

παρουσιάζονται για τους φορείς παροχής υπηρεσιών και για άλλους με 

ενδιαφέρον για αυτόν τον τομέα. Η συγκεκριμένη έρευνα προσφέρει στους 

παροχείς δημόσιων online υπηρεσιών αξιολόγηση των χρηστών του ιστοχώρου 

τους και έμπνευση για το πώς να αναπτύξουν δημόσιες η-υπηρεσίες. 

Σε μια προηγούμενη συνέντευξη για την αξιολόγηση του eEurope 

προγράμματος, ο τότε Επίτροπος της Γενικής Διεύθυνσης InfoSoc, ο κ. Erkki 

Liikanen είπε τα εξής:"Όσον αφορά την ανταλλαγή καλύτερης πρακτικής, αυτό 

δεν είναι η αντιγραφή της λύσης κάποιου άλλου και η θεώρηση της ως η  μόνη 

αλήθεια. Αντίθετα είναι η επιταχυνόμενη εκμάθηση του ενός από τον 

άλλο"(Liikanen). 

Οι απαντήσεις των πολιτών δείχνουν ότι τα σημαντικότερα προβλήματα 

χρησιμότητας είναι η ευκολία εύρεσης της υπηρεσίας /του ιστοχώρου και 

ευκολία χρήσης. Κατά συνέπεια, οι προτεινόμενες ενέργειες για τους 

webmasters είναι: 

1) Οι ιστοχώροι πρέπει να είναι ευκολότεροι στη χρήση τους, που σημαίνει 

βελτίωση της πλοήγησης και του σχεδιασμού του site. Δηλαδή οι ιστοχώροι 

πρέπει να είναι πιο αλληλένδετοι και προσεκτικά σχεδιασμένοι, ώστε να είναι 

πιο φιλικοί προς το χρήστη και προσωποποιημένοι. Επίσης οι κυβερνητικές 

πύλες θα πρέπει να σχεδιάζονται βάση των αναγκών των χρηστών, αλλά και 

βάση του κοινού στο οποίο απευθύνονται.   

2) Οι e-services πρέπει να είναι διαθέσιμες όχι μόνο στον ιστοχώρο της 

δημόσιας αρχής, αλλά και από άλλους ιστοχώρους, ή τουλάχιστον να υπάρχουν 
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συνδέσεις σε άλλες σελίδες. Επίσης οι κυβερνήσεις θα πρέπει να 

τοποθετήσουν κιόσκια με πρόσβαση στις e-services σε δημόσιους χώρους για 

πολίτες που δεν έχουν πρόσβαση στο internet. 

3) Οι κυβερνήσεις πρέπει να διαφημίσουν τις online δημόσιες υπηρεσίες για 

τους πολίτες με ποιο αποδοτικό τρόπο. Ενημερώνοντας τους πολίτες ότι 

υπάρχουν εναλλακτικές λύσεις για να κάνουν τις συναλλαγές τους μέσω internet 

και απλοποιώντας το e-government που βασίζεται στις συναλλαγές.  

 

5.7  ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΠΑΡΑΠΕΡΑ ΕΡΕΥΝΑ 
 

Αν και πολλές ερωτήσεις για το G2C e-government έχουν ήδη απαντηθεί, 

υπάρχουν πολλά άλλα ζητήματα που δεν έχουν καλυφθεί και πρέπει να 

διευκρινιστούν με παραπέρα έρευνα. Για παράδειγμα: 

• Ο  καθορισμός σχετικών ευρωπαϊκών eServices 

• Η κατανόηση των οντολογικών και πολιτιστικών διαφορών, η 

αντιμετώπιση της ευρωπαϊκής πολυπλοκότητας και η ανακάλυψη ενός 

κοινού ευρωπαϊκού οράματος 

• Η ασφαλής πολυ-πλατφορμική πανευρωπαϊκή ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση  

• Η χωρίς ελάττωμα ανταλλαγή των δεδομένων και η αξιόπιστη διαχείριση 

της ευρωπαϊκής ταυτότητας 

• Ο καθορισμός συνηθισμένων εργαλείων ανάλυσης για την εξασφάλιση 

της αποδοτικότητας της G2C ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

• Η εξέταση της ευρωπαϊκής πολυγλωσσίας 

 

Μια μελλοντική μελέτη θα μπορούσε να συμπεριλάβει τον αντίκτυπο της 

ευρυζωνικής τεχνολογίας στη χρήση των κυβερνητικών ιστοχώρων. Με την 

υψηλής ταχύτητας πρόσβαση στο Διαδικτύου ολοκληρώνονται περισσότερες 

on-line συναλλαγές. Ο αντίκτυπος της κινητής τεχνολογίας στην αλληλεπίδραση 

πολιτών με την κυβέρνηση είναι ένας άλλος πιθανός τομέας για μελλοντική 

έρευνα. Επίσης μια μελλοντική έρευνα θα μπορούσε να συγκρίνει τις διαφορές 

στις αντιλήψεις των πολιτών που χρησιμοποιούν τους κυβερνητικούς 
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ιστοχώρους με αυτές των χρηστών των ιστοχώρων ιδιωτικού τομέα. Υπάρχουν 

γνωστές αντιλήψεις για τις ποιοτικές διαφορές μεταξύ αυτών των δύο τομέων; 

Ένας άλλος τομέας μελλοντικής έρευνας θα μπορούσε να είναι η δημιουργία 

μιας ομάδας που θα εστιάζει στο να ρωτά τους η-πολίτες εάν μια συγκεκριμένη 

κυβέρνηση έχει παράσχει αυτό που ζητούσαν, το οποίο θα αναφέρεται στη 

σύνδεση μεταξύ της προσφοράς και της ζήτησης για το e-government. 

Σε επίπεδο ΕΕ η περαιτέρω έρευνα θα μπορούσε να αναλύσει το βαθμό 

στον οποίο οι διαφορετικές μορφές δημόσιας διοίκησης καθορίζουν τις η-

διακυβερνητικές εξελίξεις και μέχρι ποιο σημείο περιορίζουν ή ενθαρρύνουν τις 

η-διακυβερνητικές εξελίξεις και πώς οι ICTs μπορούν να συμβάλουν στη 

βελτίωση της δημόσιας υπευθυνότητας και της διαφάνειας. 
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Παράρτημα Α 

 

ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ ΜΑΚΕΔΟΝΙΑΣ 
ΤΜΗΜΑ ΕΦΑΡΜΟΣΜΕΝΗΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗΣ 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΣΠΟΥΔΩΝ ΕΙΔΙΚΕΥΣΗΣ 
ΣΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΣΜΕΝΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗ 

 
 

Ερωτηματολόγιο για την χρήση δημόσιων υπηρεσιών e-government από 
τους πολίτες (e-services) στην Ελλάδα 

 
 
1) Φύλο:  
   □ Άνδρας 
   □ Γυναίκα 
 
2) Ηλικία:  
   □ 18-30 
   □ 31-40 
  □ 41-50 
 □ Πάνω από 50 
 
3) Επίπεδο μόρφωσής:         
  □ Μέση Εκπαίδευση    
  □ Ανώτερη - Ανώτατη Εκπαίδευση   
  □ Μεταπτυχιακό - Διδακτορικό 
 
4) Οι ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες(e-services) που χρησιμοποιείτε 
πιο συχνά είναι: (έως 4 απαντήσεις)    

□ Δήλωση Φόρου εισοδήματος – Ανακοίνωση Εκκαθάρισης – 
Φορολογικά Πιστοποιητικά 

 □ Εύρεση εργασίας   □ Άδεια ανέγερσης οικοδομ 
 □ Προσωπικά έγγραφα(διαβατ.)  □ Δηλώσεις στην αστυνομ.                     
 □ Εισφορές κοινωνικής ασφάλειας □ Δημόσιες βιβλιοθήκες 
 □ Πιστοποιητικά γέννησης&οικογ.καταστ. □ Άλλη εκπαίδευση 
 □ Ανακοίνωση μετοικεσίας  □ Άδειες  οχημάτων 
 □ Υπηρεσίες σχετικά με την υγεία  □ Εκλογές 
 □ Εγγραφή για ανώτατη εκπαίδευση □ Άλλο 
   

   113



5) Ποια από τα παρακάτω θεωρείτε ότι είναι τα σημαντικότερα 
πλεονεκτήματα για τους πολίτες που χρησιμοποιούν on-line 
υπηρεσίες;(έως 3 απαντήσεις) 
 □ Εξοικονόμηση χρόνου 
 □ Γρηγορότερη εξυπηρέτηση /απόκριση 
 □ Εξοικονόμηση χρήματος 
 □ Νιώθουν ότι έχουν τον έλεγχο της διαδικασίας 

□ Έχουν καλύτερη βοήθεια και διαβεβαίωση ότι έχουν συμπληρώσει 
σωστά το έντυπο 

 □ Αποκτούν ευελιξία(διεκπεραιώνουν τη διαδικ. όποτε αυτοί θέλουν)  
 □ Λαμβάνουν καλύτερη και περισσότερη πληροφόρηση 
 □ Κανένα πλεονέκτημα 
 
6) Ο λόγος για την προσφορά υπηρεσιών on-line είναι συχνά για να 
βελτιωθεί  η αποδοτικότητα αλλά και η δημόσια εξυπηρέτηση. Ποιος από 
τους λόγους είναι για το παρόν ο ποιο σημαντικός για σας; 
 □ Για να βελτιωθεί η αποδοτικότητα   
 □ Για να βελτιωθεί το επίπεδο εξυπηρέτησης 
 □ Δεν γνωρίζω 
 
7) Πώς πιστεύετε ότι οι e-services έχουν βελτιώσει τις εσωτερικές 
κυβερνητικές διαδικασίες; Έχοντας: (έως 2 απαντήσεις) 
 □ Καλύτερη ποιότητα αποτελεσμάτων    
 □ Απαιτήσεις για απόκριση-απάντηση και διαφάνεια   
 □ Μειώσει τη γραφειοκρατική περιπλοκή 

□ Αυξήσει τον παραγωγικό χρόνο, λόγω μείωσης του συνωστισμού 
των πολιτών στις ουρές 

            
8) Είστε ικανοποιημένοι με τις ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες(e-
services); 
 □ Πολύ ικανοποιημένοι    
 □ Λίγο ικανοποιημένοι 
 □ Καθόλου ικανοποιημένοι 
 
9) Πόσες φορές χρησιμοποιήσατε ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες(e-
services) τον τελευταίο χρόνο;    
 □ 0-1 φορά 
   □ 2-5 φορές 
   □ 6 ή περισσότερες φορές  
 
 10) Οι προσδοκίες σας όσον αφορά τις ηλεκτρονικές δημόσιες υπηρεσίες 
έχουν ικανοποιηθεί; 

  □ Ναι 
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  □ Όχι  

  □ Δεν γνωρίζω 
 
11) Θα προτείνατε σε άτομα που γνωρίζετε να χρησιμοποιήσουν τις e-
services; 

□ Ναι 

□ Όχι 
□ Δεν γνωρίζω 

 
12) Ήταν εύκολο να βρείτε τις ιστοσελίδες για τις ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες; 

□ Ναι 

□ Όχι    

□ Δεν γνωρίζω 
 

13) Βρήκατε αυτό που ψάχνατε; 
 □ Ναι 
 □ Όχι 
       □ Δεν γνωρίζω 
 
14) Σας είναι εύκολο να χρησιμοποιείτε τις e-services; 
 □ Ναι 
 □ Όχι 
 □ Δεν γνωρίζω 
 
15) Είστε ικανοποιημένοι με την ταχύτητα με την οποία εμφανίζονται οι 
ιστοσελίδες των e-services στην οθόνη σας;  
 □ Ναι 
 □ Όχι 
 □ Δεν γνωρίζω 
   
16) Η γλώσσα που χρησιμοποιείται στις ιστοσελίδες των e-services είναι 
κατανοητή και ξεκάθαρη; 

□ Ναι 
□ Όχι 
□ Δεν γνωρίζω 
  

   115



17) Σας απασχολεί η ασφάλεια και η προστασία των προσωπικών σας 
δεδομένων όσον αφορά το γεγονός ότι δίνονται προσωπικά σας στοιχεία 
μέσω του internet σε κυβερνητικές υπηρεσίες; 

□ Με απασχολεί πολύ 

□ Με απασχολεί λίγο 

 □ Δεν με απασχολεί καθόλου 
 
 18) Ποιοι κατά τη γνώμη σας είναι οι κύριοι περιορισμοί που εμποδίζουν 
την ανάπτυξη επιτυχημένων on-line εφαρμογών; (έως 2 απαντήσεις) 

□ Η έλλειψη κονδυλίων 

□ Η έλλειψη ικανοτήτων 

□ Η έλλειψη ιδιωτικότητας 

□ Η έλλειψη ασφάλειας 
  
19) Πώς πιστεύετε ότι πρέπει να διαφημιστούν οι ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες για τους πολίτες(e-services) ώστε να γίνουν ευρύτερα 
γνωστές; (έως 2 απαντήσεις) 

□ Με πληροφορίες σε άλλες ιστοσελίδες 
□ Με πληροφορίες off-line(εκτός internet) 

□ Με Portals(Διαδικτυακές Πύλες) 

□ Με δημόσιους υπολογιστές που έχουν πρόσβαση σε e-services 
 
20) Ποιοι παράγοντες χρησιμότητας είναι πιο σημαντικοί για τη βελτίωση 
των δημόσιων e-services στο μέλλον; (έως 2 απαντήσεις) 
  □ Ευκολία χρήσης 

□ Ικανοποιητική ταχύτητα 

□ Ευκολία εύρεσης της ιστοσελίδας 

 □ Κατανοητή γλώσσα 

 □ Ευκολία εύρεσης των e-services 
 
21) Είστε διατεθειμένοι να συνεχίσετε να χρησιμοποιείτε δημόσιες 
ηλεκτρονικές υπηρεσίες(e-services) και στο μέλλον; 
  □ Ναι 

□ Όχι 
□ Δεν γνωρίζω 

  
Σας ευχαριστώ για τον χρόνο σας 

Αβραμίδη Μαρίνα 
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Παράρτημα Β 

 

Ελληνικές χρήσιμες συνδέσεις  

Υπουργεία & Γενικές Γραμματείες:   

Υπουργείο Εσωτερικών, Δημόσιας Διοίκησης και 
Αποκέντρωσης  

http://www.ypes.gr

Υπουργείο Εξωτερικών http://www.mfa.gr

Υπουργείο Δημόσιας Τάξης http://www.ydt.gr

Υπουργείο Πολιτισμού http://www.culture.gr

Υπουργείο Παιδείας http://www.ypepth.gr

Υπουργείο Εθνικής Άμυνας http://www.mod.gr

Υπουργείο Απασχόλησης και Κοινωνικής 
Προστασίας 

http://www.ypakp.gr/

Υπουργείο Εθνικής Οικονομίας  http://www.ypetho.gr/

Υπουργείο Οικονομικών  
-Γενικό Λογιστήριο του Κράτους  

http://www.mof-glk.gr/

Γενική Γραμματεία Επικοινωνίας, Γενική 
Γραμματεία Ενημέρωσης 

http://www.minpress.gr

Υπουργείο Ανάπτυξης http://www.ypan.gr/

Υπουργείο Εθνικής Παιδείας και Θρησκευμάτων  http://www.ypepth.gr/

Υπουργείο Περιβάλλοντος, Χωροταξίας και 
Δημοσίων Έργων  

http://www.minenv.gr/

Υπουργείο Αγροτικής Ανάπτυξης και Τροφίμων  http://www.minagric.gr/

Υπουργείο Δικαιοσύνης http://www.ministryofjustice.gr

Υπουργείο Εργασίας και Κοινωνικών 
Ασφαλίσεων  

http://www.labor-ministry.gr/

Υπουργείο Υγείας και Κοινωνικής Αλληλεγγύης http://www.ypyp.gr/

Υπουργείο Εμπορικής Ναυτιλίας  http://www.yen.gr/

Υπουργείο Μακεδονίας - Θράκης  http://www.mathra.gr/

Υπουργείο Αιγαίου και Νησιωτικής Πολιτικής http://www.ypai.gr/

Υποργείο Τουριστικής Ανάπτυξης http://www.mintour.gr/

Υπουργείο Μεταφορών και Επικοινωνιών  http://www.yme.gr

Eθνικό Κέντρο Δημόσιας Διοίκησης http://www.ekdd.gr
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Γενική Γραμματεία Έρευνας & Τεχνολογίας  http://www.gsrt.gr/

Γενική Γραμματεία Δημόσιας Διοίκησης  http://www.gspa.gr/yddka/start.htm

Γενική Γραμματεία Πληροφοριακών 
Συστημάτων 

http://www.gsis.gov.gr/home.html

Γενική Γραμματεία Νέας Γενιάς  http://www.neagenia.gr/

Γενική Γραμματεία Απόδημου Ελληνισμού  http://www.mfa.gr/ggae/

Εθνικό Δίκτυο 'Ερευνας & Τεχνολογίας  http://www.grnet.gr/

Γενική Γραμματεία Αθλητισμού  http://www.sport.gov.gr/

Γενική Γραμματεία Καταναλωτή http://www.efpolis.gr/

Γενική Γραμματεία Ελληνικού Οργανισμού 
Τουρισμού 

http://www.gnto.gr/

Οδηγός του Πολίτη http://www.gspa.gr/start.idc 

Σώμα Επιθεωρητών - Ελεγκτών Δημόσιας 
Διοίκησης 

http://ils.ekdd.gr/seeda
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Παράρτημα Γ 
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Παράρτημα Δ 

 

Descriptive Statistics 

 

  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
Φύλο 103 1 2 1,51 ,502
Ηλικιακή ομάδα 103 1 4 1,95 1,042
Μορφωτικό επίπεδο 103 1 3 1,85 ,692
Οι ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες (e-services) που 
χρησιμοποιείτε πιο συχνά 
είναι : 

103 1 15 3,16 3,860

Οι ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες (e-services) που 
χρησιμοποιείτε πιο συχνά 
είναι : 

75 2 15 6,43 4,169

Οι ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες (e-services) που 
χρησιμοποιείτε πιο συχνά 
είναι : 

52 3 15 9,33 4,018

Οι ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες (e-services) που 
χρησιμοποιείτε πιο συχνά 
είναι : 

29 1 15 11,62 3,040

Ποια από τα παρακάτω 
θεωρείτε ότι είναι τα 
σηματνικότερα 
πλεονεκτήματα για τους 
πολίτες που χρησιμοποιούν 
on-line υπηρεσίες 

103 1 8 1,59 1,248

Ποια από τα παρακάτω 
θεωρείτε ότι είναι τα 
σηματνικότερα 
πλεονεκτήματα για τους 
πολίτες που χρησιμοποιούν 
on-line υπηρεσίες 

79 2 7 3,28 1,640

Ποια από τα παρακάτω 
θεωρείτε ότι είναι τα 
σηματνικότερα 
πλεονεκτήματα για τους 
πολίτες που χρησιμοποιούν 
on-line υπηρεσίες 

48 3 7 6,06 1,080
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Ο Λόγος για την προσφορά 
υπηρεσιών on-line είναι 
συχνά για να βελτιωθεί η 
αποδοτικότητα αλλά και η 
δημόσια εξυπηρέτηση. 
ποιος από τους λόγους 
έιναι για το παρόν ο πιο 
σηματνικός για σας; 

103 1 3 1,93 ,615

Πώς πιστεύετε ότι οι e-
services έχουν βελτιώσει τις 
εσωτερικές κυβερνητικές 
διαδικασίες;Έχοντας : 

103 1 4 2,50 1,009

Πώς πιστεύετε ότι οι e-
services έχουν βελτιώσει τις 
εσωτερικές κυβερνητικές 
διαδικασίες;Έχοντας : 

36 2 4 3,67 ,586

Είστε ικανοποιημένοι με τις 
ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες (e-services); 

103 1 3 1,67 ,617

Πόσες φορές 
χρησιμοποιήσατε 
ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες (e-services) τον 
τελευταίο χρόνο; 

103 1 3 2,08 ,723

Οι προσδοκίες σας όσον 
αφορά τις ηλεκτρονικές 
δημόσιες υπηρεσίες έχουν 
ικανοποιηθεί 

103 1 3 1,63 ,657

Θα προτείνατε σε άτομα 
που γνωρίζετε να 
χρησιμοποιήσουν τις e-
services; 

103 1 3 1,28 ,633

ήταν εύκολο να βρείτε τις 
ιστοσελίδες για τις 
ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες; 

103 1 3 1,29 ,554

Βρήκατε αυτό που ψάχνετε; 103 1 3 1,22 ,541

Σας είναι εύκολο να 
χρησιμοποιείτε τις e-
services; 

103 1 3 1,17 ,422

Είστε ικανοποιημένοι με την 
ταχύτητα με την οποία 
εμφανίζονται οι ιστοσελίδες 
των e-services στην οθόνη 
σας; 

103 1 3 1,53 ,639

Η γλώσσα που 
χρησιμοποιείται στις 
ιστοσελίδες των e-services 
είναι κατανοητή και 
ξεκάθαρη 

103 1 3 1,35 ,637
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Σας απασχολεί η ασφάλεια 
και η προστασία των 
προσωπικών σας 
δεδομένων όσον αφορά το 
γεγονός ότι δίνονται 
προσωπικά σας στοιχεία 
μέσω του internet σε 
κυβερνητικές υπηρεσίες 

103 1 3 1,44 ,667

Ποιοι κατά τη γνώμη σας 
είναι οι κύριοι περιορισμοί 
που εμποδίζουν την 
ανάπτυξη επιτυχημένων 
on-line εφαρμογών 

103 1 4 1,72 1,042

Ποιοι κατά τη γνώμη σας 
είναι οι κύριοι περιορισμοί 
που εμποδίζουν την 
ανάπτυξη επιτυχημένων 
on-line εφαρμογών 

48 2 4 3,19 ,938

Πώς πιστεύετε ότι πρέπει 
να διαφημιστούν οι 
ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες για τους πολίτες 
(e-service) ώστε να γίνουν 
ευρύτερα γνωστές; 

103 1 4 1,89 ,839

Πώς πιστεύετε ότι πρέπει 
να διαφημιστούν οι 
ηλεκτρονικές δημόσιες 
υπηρεσίες για τους πολίτες 
(e-service) ώστε να γίνουν 
ευρύτερα γνωστές; 

42 2 4 3,00 ,883

Ποιοι παράγοντες 
χρησιμότητας είναι πιο 
σημαντικοί για τη βελτίωση 
των δημόσιων e-services 
στο μέλλον 

103 1 5 1,97 1,332

Ποιοι παράγοντες 
χρησιμότητας είναι πιο 
σημαντικοί για τη βελτίωση 
των δημόσιων e-services 
στο μέλλον 

71 2 5 3,63 1,149

Είστε διατεθειμένοι να 
συνεχίσετε να 
χρησιμοποιείτε δημόσιες 
ηλεκτρονικές υπηρεσίες (e-
services) και στο μέλλον; 

103 1 3 1,32 ,717

Valid N (listwise) 4      
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