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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση αποτελεί καταλύτη για την δηµόσια διοίκηση σε όλα 

τα επίπεδα, καθώς επιτρέπει την βελτίωση της αποτελεσµατικότητας προσφέροντας 

µία εφικτή λύση στις αλληλοσυγκρουόµενες απαιτήσεις για παροχή υπηρεσιών 

υψηλής ποιότητας µε λιγότερους πόρους αλλά και διασφαλίζει πρόσβαση χωρίς 

διακρίσεις σε πολίτες και επιχειρήσεις. 

Ωστόσο, προβλήµατα όπως οι αυξανόµενες ανάγκες δηµοσίων υπηρεσιών και η 

αναγκαία µείωση του κόστους µε παράλληλη αύξηση της αποδοτικότητας, σε 

συνδυασµό µε τη δυσκολία διαλειτουργικότητας λόγω της διαφοροποίησης από 

κράτος σε κράτος, ακόµη και από φορέα σε φορέα, έχουν οδηγήσει στην ανάγκη 

καταγραφής και µελέτης των διαφορετικών προτύπων αλλά και την οµαδοποίησή 

τους σε ένα γενικότερο πλαίσιο.  

Η παρούσα εργασία, αφού πρώτα καταγράφει τα σηµερινά προβλήµατα και 

παρουσιάζει την κατάσταση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρώπη, 

προχωρά στη µελέτη ενός γενικού προτύπου παροχής υπηρεσιών και στη συνέχεια 

στην ανάπτυξη ενός γενικού µοντέλου. Ακολούθως πραγµατοποιεί µία µελέτη και 

σύγκριση των διαφόρων πλαισίων διαλειτουργικότητας παγκοσµίως, πάντα µε 

κριτήριο το γενικό µοντέλο που προαναφέρεται, καθώς και µία καταγραφή και 

αντιπαραβολή βέλτιστων περιπτώσεων παροχής ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Τέλος, 

διατυπώνονται ορισµένες γενικές και ειδικές παρατηρήσεις και προτάσεις, όπως το 

συµµετοχικό µοντέλο, αλλά παράλληλα καταθέτονται και συµπεράσµατα πάνω στα 

πλεονεκτήµατα και τις δυσκολίες του εγχειρήµατος. 
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Μοντελοποίηση, Πρότυπο Παροχής Υπηρεσιών, Συµµετοχικό Μοντέλο, Βέλτιστες 
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ABSTRACT 

E-government constitutes a catalyst for the effectiveness of public administration in 

all levels, since it allows for the improvement of effectiveness by offering a feasible 

solution to the contradicting requirements, on one hand, to provide high quality 

services and, on the other hand, to ensure that these services are accessible to all, 

citizens or companies. 

However, problems such as the increasing need for public services and the demand 

for lower cost while improving effectiveness, combined with the interoperability 

difficulties due to the differentiation from state to state, even from a carrier to another, 

have led to the necessity of registering and studying the various standards, and their 

clustering to a more generic framework as well. 

The present paper, after it records the modern problems and presents the state of e-

Governance in Europe, moves on to study a general service delivery standard and 

subsequently develops a generic model. Afterwards a study and a comparison of the 

various interoperability frameworks worldwide are made, always bearing in mind the 

above-mentioned model. Thereupon follow a record and a collation of the best cases 

of e-services delivery. Finally, both general and specific notes and suggestions are 

given, such as the participatory model, while concluding about the advantages and 

difficulties of the operation. 
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e-Government, e-Governance, Services, Service Delivery Standard, Interoperability 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο – Εισαγωγή 

 

1.1 Στόχος της παρούσας µελέτης 

Στη σύγχρονη Ευρωπαϊκή και Ελληνική πραγµατικότητα είναι απαραίτητη η 

προσπάθεια για προώθηση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (e-Governance). Οι 

ανάγκες δηµοσίων υπηρεσιών ολοένα και αυξάνονται, και την ίδια στιγµή υπάρχει η 

απαίτηση για µείωση του κόστους των υπηρεσιών, µε παράλληλη αύξηση της 

αποδοτικότητας. Επιπλέον η διαφοροποίηση από κράτος σε κράτος αλλά ακόµα και 

µεταξύ τοπικών φορέων, έχει δηµιουργήσει σηµαντική δυσκολία 

διαλειτουργικότητας. Όλοι αυτοί οι παράγοντες έχουν οδηγήσει στην ανάγκη 

καταγραφής και µελέτης των διαφορετικών προτύπων, αλλά και την οµαδοποίησή 

τους σε ένα γενικότερο πλαίσιο. Η παρούσα εργασία θα επιχειρήσει να 

πραγµατοποιήσει µία επισκόπηση των υπαρχόντων µοντέλων ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης για την παροχή δηµοσίων υπηρεσιών, αλλά και να αναπτύξει ένα 

τέτοιο γενικό µοντέλο. 

 

1.2 ∆οµή 

Η παρούσα διπλωµατική εργασία έχει την παρακάτω δοµή: Αρχικά, υπάρχει µια µια 

σύντοµη περίληψη της διπλωµατικής εργασίας, στην οποία παρουσιάζονται 

συνοπτικά τα κύρια σηµεία της. Η περίληψη αυτή υπάρχει και στην Αγγλική γλώσσα. 

Στην συνέχεια ακολουθεί η διπλωµατική εργασία, που αποτελείται από 6 κεφάλαια τα 

οποία είναι: 

 

• Εισαγωγή 

• Ηλεκτρονική διακυβέρνηση στην ΕΕ 
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• Μελέτη γενικού προτύπου παροχής υπηρεσιών – Ανάπτυξη γενικού 

µοντέλου 

• Μελέτη και σύγκριση των διαφόρων πλαισίων διαλειτουργικότητας 

παγκοσµίως   

• Καταγραφή βέλτιστων περιπτώσεων παροχής ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών 

• Προτάσεις – Παρατηρήσεις – Συµπεράσµατα 

Στο τέλος της διπλωµατικής παρατίθεται η Βιβλιογραφία που 

χρησιµοποιήθηκε κατά την εκπόνηση αυτής της εργασίας 

1.3 Ορισµός 

Με τον όρο Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση εννοούµε τη χρησιµοποίηση Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση και Τοπική 

Αυτοδιοίκηση µε στόχο την ψηφιακή παροχή υπηρεσιών προς πολίτες και 

επιχειρήσεις. Πρόκειται, δηλαδή, για αξιοποίηση των ηλεκτρονικών µέσων στην 

αλληλεπίδραση ανάµεσα σε Κυβερνητικούς Φορείς και Πολίτες και Κυβερνητικούς 

Φορείς και Επιχειρήσεις, όπως επίσης και στις εσωτερικές κυβερνητικές λειτουργίες. 

Βασικούς στόχους της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης αποτελούν η απλοποίηση και η 

βελτίωση (αύξηση ταχύτητας εξυπηρέτησης, αύξηση αξιοπιστίας και διαφάνειας 

διαδικασιών) των δηµοκρατικών, κυβερνητικών και επιχειρηµατικών όψεων της 

∆ιακυβέρνησης. Στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση περιέχονται έννοιες όπως   e-

Business (Ηλεκτρονικό Επιχειρείν), e-Democracy (Ηλεκτρονική ∆ηµοκρατία, 

παρέχει ενηµέρωση των Πολιτών για τα πολιτικά δρώµενα, ψηφιακό ∆ηµόσιο 

∆ιάλογο, ηλεκτρονικές ψηφοφορίες, συµµετοχή στη διαδικασία λήψης αποφάσεων), 

e-Government, e-Inclusion (αναφέρεται στην προώθηση της συµµετοχής στην 

Κοινωνία της Πληροφορίας µε ιδιαίτερη έµφαση στην τοποθέτηση στο επίκεντρο 

ατόµων που βρίσκονται σε µειονεκτική θέση εξαιτίας της έλλειψης πόρων ή 

εκπαίδευσης, της ηλικίας, της γλώσσας, του φύλου, της περιοχής που διαµένουν 

καθώς και ατόµων µε ειδικές ανάγκες και στην ενδυνάµωση της πρόσβασης στις 

κοινωνικές και οικονοµικές δυνατότητες που προσφέρει η ψηφιακή εποχή), e-

Participation (κινείται σε τρεις διαφορετικούς άξονες, e-Information (ηλεκτρονική 

πληροφόρηση σε πολιτικές, προγράµµατα, νόµους, κανονισµούς, ηµερολόγιο, οδηγίες 

χρήσης κλπ και παρέχει τη δυνατότητα ειδοποίησης µέσω e-mail και 
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προσωποποίησης της πύλης), e-Consultation (δυνατότητα real time ή µέσω 

αναπαραγωγής από αρχείο πρόσβασης σε δηµόσιες συναντήσεις και ηλεκτρονικής 

διαβούλευσης µέσω συζητήσεων σε ευρύ φάσµα θεµάτων), e-Decision-making 

(υποστήριξη της διαδικασίας λήψης αποφάσεων µέσω της συµµετοχής των πολιτών)). 

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση έχει ως βασικότερη αρχή της την παροχή υπηρεσιών, 

επίκεντρο των οποίων είναι ο πολίτης. Οι υπηρεσίες αυτές οφείλουν να διακρίνονται 

από υψηλή ποιότητα, από εύκολη προσβασιµότητα µέσω πολλαπλών και 

διαφοροποιηµένων οδών (διαδίκτυο, κινητά τηλέφωνα, call centers, ψηφιακή 

τηλεόραση κ.ά.), από υψηλούς δείκτες ασφάλειας. Οι υπηρεσίες αυτές πρέπει να 

έχουν ουσιαστικό νόηµα για τον πολίτη και να υπάρχει ίδια προσβασιµότητα για 

όλους, ανεξαρτήτως χαρακτηριστικών.  

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση στοχεύει στο να χρησιµοποιεί αποδοτικότερα και 

καλύτερα την δηµόσια πληροφορία. Εµπλεκόµενα  µέρη στη διαδικασία της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης αποτελούν οι Περιφέρειες και οι ΟΤΑ (Οργανισµοί 

Τοπικής Αυτοδιοίκησης) Ά και ΄Β βαθµού, τα Κ.Ε.Π. (Κέντρα Εξυπηρέτησης 

Πολιτών), η Κεντρική ∆ιοίκηση µε τους Εποπτευόµενους Φορείς, οι επιχειρήσεις και 

οι πολίτες. 

 

1.4 Υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Οι τύποι των υπηρεσιών της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης διακρίνονται σε δύο 

βασικές κατηγορίες: 

Από τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση προς άλλα µέρη 

• προς Πολίτες (Government to Citizen, G2C) 

• προς Επιχειρήσεις (Government to Business, G2B) 

• προς Εργαζοµένους (Government to Employee, G2E) 

 

Ανάµεσα σε φορείς της ∆ιοίκησης 

• G2G (Government to Government – national) 

• G2G (Government to Government – international) 
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1.5 Εξέλιξη Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Προς το παρόν η εξέλιξη της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης έχει παρουσιάσει 

τέσσερα στάδια: 

•  Κύµα Πρώτο: προώθηση της πρόσβασης και της συνδεσιµότητας. 

Εστίαση, κυρίως, στην ανάπτυξη κατάλληλης υποδοµής. 

• Κύµα ∆εύτερο: παροχή υπηρεσιών µέσω σύνδεσης στο διαδίκτυο 

(online). Εγκατάσταση των βασικών υπηρεσιών, αντιµετώπιση της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης ως µια πρόσθετη λειτουργία (add-on) σε 

υπάρχουσες υπηρεσίες. 

• Κύµα Τρίτο: µετασχηµατισµός της επιχείρησης. Αυτοµατισµός των 

διατµηµατικών διαδικασιών και µετασχηµατισµός των διαδικασιών των 

επιχειρήσεων που έχουν πρόσβαση σε Τεχνολογίες Πληροφοριών και 

Επικοινωνιών. 

• Κύµα Τέταρτο: διακυβέρνηση νέας γενιάς. Μηχανοποίηση εκ νέου 

των υπηρεσιών που ήδη υπάρχουν και πλήρης κατανόηση των 

δυνατοτήτων και των στόχων των τεχνολογιών πληροφορικής. 

Τα παραπάνω αναπαριστώνται και διαγραµµατικά στην εικόνα που ακολουθεί: 

 

 Πηγή: Booz, Alen, Hamilton, Beyond eGovernment 
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1.6 Επίπεδα Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Οι υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης κατατάσσονται σε πέντε επίπεδα. 

Αρχικά η διάκριση περιοριζόταν σε τέσσερα επίπεδα, όµως τα τελευταία δύο χρόνια 

παρουσιάστηκε η ανάγκη ύπαρξης ενός πέµπτου, πιο ολοκληρωµένου, επιπέδου. 

Ακολουθεί παρουσίαση και ανάλυση των επιπέδων αυτών: 

• Επίπεδο 1 - Πληροφοριακές Υπηρεσίες (Information): Παρέχεται µόνο 

πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίας. Οι 

πληροφορίες αφορούν τα δικαιολογητικά που πρέπει να προσκοµιστούν, τους 

φορείς που εµπλέκονται για την ολοκλήρωση της υπηρεσίας, τη σειρά εκτέλεσης 

των συναλλαγών που περιλαµβάνει η υπηρεσία κλπ 

• Επίπεδο 2 – Επικοινωνιακές Υπηρεσίες (Interaction): Παρέχουν πληροφοριακό 

υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της υπηρεσίες καθώς και επίσηµο υλικό 

(πρότυπα αιτήσεων, βεβαιώσεων κλπ) τα οποία οι χρήστες µπορούν να 

«κατεβάσουν» στον υπολογιστή τους, να το τυπώσουν και να το 

χρησιµοποιήσουν κατά τη συναλλαγή τους µε το φορέα σε φυσικό επίπεδο 

• Επίπεδο 3 – ∆ιαδραστικές Υπηρεσίες (Two Way Interaction): Εκτός από 

πληροφορίες, προσφέρουν online φόρµες για συµπλήρωση και ηλεκτρονική 

αποστολή. ∆εδοµένου ότι περιλαµβάνουν online υποβολή στοιχείων από µέρους 

του χρήστη, προϋποθέτουν µηχανισµό αναγνώρισης, ταυτοποίησης και 

προστασίας των δεδοµένων που αποστέλλει ο χρήστης της υπηρεσίας. 

• Επίπεδο 4 – Συναλλακτικές Υπηρεσίες (Transaction): Υποστηρίζουν λειτουργίες 

όπου ο χρήστης ολοκληρώνει τις συναλλαγές που περιλαµβάνει η υπηρεσία (π.χ. 

πληρωµή Φ.Π.Α.). Το ότι µία ηλεκτρονική υπηρεσία δίνει τη δυνατότητα 

ολοκλήρωσης οικονοµικών συναλλαγών, συνεπάγεται τη δυνατότητα της 

πλήρους υποκατάστασης της αντίστοιχης µη-ηλεκτρονικής υπηρεσίας. 

 

 

1.7 Πλεονεκτήµατα Από Τη Χρήση Της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση µπορεί να αποφέρει µεγάλη αύξηση στην 

παραγωγικότητα της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Η µείωση του κόστους της παροχής των 
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υπηρεσιών, η µείωση των αναγκών επικοινωνίας µε το κοινό (τηλεφωνικά κέντρα 

υποδοχής, γκισέ κλπ), ο καλύτερος συντονισµός ανάµεσα σε φορείς, τα κοινά 

πρότυπα, τα πιθανά οφέλη από την αναδιοργάνωση διαδικασιών που σταδιακά θα 

αξιοποιήσουν στον βέλτιστο βαθµό τις Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών 

καθώς και η δυνατότητα νέων καινοτοµικών υπηρεσιών και µεθόδων λειτουργίας 

(τηλε-εργασία, forums, διαβουλεύσεις, τηλε-εκπαίδευση κ.ά.) είναι παράγοντες που 

µπορούν να βοηθήσουν σε αυτή την κατεύθυνση. Επιπρόσθετα, οι υπηρεσίες προς 

Πολίτες και Επιχειρήσεις θα βελτιωθούν (µείωση του χρόνου εξυπηρέτησης, µείωση 

του κόστους για πολίτες και επιχειρήσεις, αύξηση της ασφάλειας και της 

ακεραιότητας των δεδοµένων, παροχή των υπηρεσιών σε βάση «24Χ7», υπηρεσίες 

που δεν κάνουν διακρίσεις σε φύλο, χρώµα και ηλικία καθώς και η δυνατότητα νέων 

υπηρεσιών (π.χ. η-∆ηµοκρατία)). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο - Ηλεκτρονική διακυβέρνηση στην ΕΕ 

 

2.1 Πρωτοβουλία eEurope 2005 

Το σχέδιο δράσης eEurope 2005: «Κοινωνία της Πληροφορίας για όλους», εγκρίθηκε από το 

Ευρωπαϊκό Συµβούλιο της Σεβίλλης στις 21-22 Ιουνίου του 2002, έπειτα από απόφαση του 

Ευρωπαϊκού Συµβουλίου της Βαρκελώνης και εστιάζεται στην «εκτεταµένη διάθεση και 

χρήση των ευρυζωνικών δικτύων σε ολόκληρη την Ευρωπαϊκή Ένωση ως το 2005 και την 

ανάπτυξη του Πρωτοκόλλου IPv6 του διαδικτύου… καθώς και στην ασφάλεια των δικτύων 

και των πληροφοριών, την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, την ηλεκτρονική µάθηση, την 

ηλεκτρονική υγεία και το ηλεκτρονικό εµπόριο». Το εν λόγω σχέδιο δράσης διαδέχεται το 

σχέδιο δράσης eEurope 2002 που εγκρίθηκε τον Ιούνιο του 2000 από το Ευρωπαϊκό 

συµβούλιο της Φέιρα, στην Πορτογαλία. Το σχέδιο δράσης eEurope αποτελεί µέρος της 

στρατηγικής της Λισσαβόνας, η οποία αποσκοπεί στο να καταστεί η Ευρώπη η πλέον 

ανταγωνιστική και δυναµική οικονοµία της γνώσης ως το 2010. Το σχέδιο δράσης eEurope 

βασίζεται σε δύο οµάδες δράσεων που αλληλοενισχύονται. Αφενός αποσκοπεί στην τόνωση 

υπηρεσιών, εφαρµογών και περιεχοµένου, καλύπτοντας τόσο τις δικτυακές δηµόσιες 

υπηρεσίες όσο και το ηλεκτρονικό επιχειρείν. Αφετέρου, αντιµετωπίζει την υποκείµενη 

ευρυζωνική υποδοµή και θέµατα ασφαλείας. Αποτελεί πρόταση προς τα κράτη µέλη ώστε να 

αναλάβουν ορισµένες µακρόπνοες δεσµεύσεις και ταυτόχρονα πρόσκληση που απευθύνεται 

στον ιδιωτικό τοµέα, για να εργαστεί µαζί µε την Επιτροπή και τα κράτη µέλη στην 

κατεύθυνση πραγµατοποίησης των στόχων του eEurope. Συνολικά, µε το εν λόγω σχέδιο 

δράσης καθορίζεται το πεδίο για µια συντονισµένη ευρωπαϊκή µεθοδολογία πολιτικής σε 

θέµατα της κοινωνίας την πληροφορίας (ΚτΠ) µε σηµαντική επίδραση στην ανάπτυξη και 

την παραγωγικότητα, την απασχόληση και την κοινωνική συνοχή στην Ευρώπη. 

Έως το 2005 η Ευρώπη θα πρέπει να διαθέτει: α) σύγχρονες δικτυακές δηµόσιες υπηρεσίες, 

β) ηλεκτρονική διακυβέρνηση, γ) ηλεκτρονικές υπηρεσίες µάθησης, δ) ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες υγείας, ε) δυναµικό περιβάλλον ηλεκτρονικού επιχειρείν και, ως καταλύτη για 

αυτές, στ) διαδεδοµένη διάθεση ευρυζωνικής πρόσβασης σε ανταγωνιστικές τιµές και ζ) 

ασφαλή υποδοµή πληροφοριών. 
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2.1.1 Άξονες ∆ράσης eEurope 2005 

Οι τέσσερις άξονες δράσεις πάνω στους οποίους αναπτύσσεται ο σχεδιασµός του eEurope 

2005 είναι: α) µέτρα πολιτικής για την ανασκόπηση και προσαρµογή της νοµοθεσίας σε 

εθνικό και περιφερειακό επίπεδο, για την ενίσχυση του ανταγωνισµού και της 

διαλειτουργικότητας, για την ευαισθητοποίηση, καθώς και για την υπογράµµιση της 

πολιτικής βούλησης, β) η εφαρµογή µέτρων πολιτικής υποστηρίζεται από την ανάπτυξη, 

ανάλυση και διάδοση ορθής πρακτικής. Θα δροµολογηθούν έργα για την επιτάχυνση της 

εξάπλωσης εφαρµογών και υποδοµής αιχµής, γ) τα µέτρα πολιτικής θα παρακολουθούνται 

και θα εστιάζονται καλύτερα µέσω συγκριτικής αξιολόγησης της επιτευχθείσας προόδου 

στην επίτευξη των στόχων και των πολιτικών που υποστηρίζουν τους στόχους αυτούς, δ) ο 

συνολικός συντονισµός των υφιστάµενων πολιτικών θα επιφέρει συνέργια µεταξύ 

προτεινόµενων δράσεων. Μια διευθύνουσα επιτροπή θα παρέχει καλύτερη εποπτεία των 

εξελίξεων όσον αφορά τις πολιτικές και θα εξασφαλίζει ικανοποιητική ανταλλαγή 

πληροφοριών µεταξύ πολιτικών ιθυνόντων σε εθνικό και ευρωπαϊκό επίπεδο και του 

ιδιωτικού τοµέα 

Βάσει του σχεδίου δράσης eEurope 2002, τα κράτη µέλη είχαν συµφωνήσει ότι έως το τέλος 

του 2002 θα έχει εξασφαλισθεί η δικτυακή παροχή όλων των βασικών υπηρεσιών. Στο πεδίο 

αυτό επετεύχθησαν πολλά, µε πολλές όµως από τις υπηρεσίες να παρουσιάζουν περιορισµένο 

διαλογικό χαρακτήρα. Η Επιτροπή και τα Κράτη Μέλη στο πλαίσιο του eEurope 2005 

κατέληξαν στα ακόλουθα σχετικά µε την ηλεκτρονική διακυβέρνηση: α) έως τα τέλη του 

2003 η Επιτροπή πρόκειται να εκδώσει  συµφωνηµένο πλαίσιο διαλειτουργικότητας για την 

υποστήριξη της παροχής πανευρωπαϊκών υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για 

πολίτες και επιχειρήσεις. Θα αφορά περιεχόµενο πληροφοριών και συνιστώµενες τεχνικές 

πολιτικές καθώς και προδιαγραφές για τη σύγκλιση των πληροφορικών συστηµάτων των 

δηµοσίων διοικήσεων σε κοινοτική κλίµακα. Θα βασίζεται σε ανοικτά πρότυπα και θα 

ενθαρρύνεται η χρήση λογισµικού ανοικτής πηγής, β) υπογραµµίζεται η ανάγκη περαιτέρω 

εξέλιξης της ανταλλαγής ορθής πρακτικής µε στόχο την παροχή δικτυακών δηµόσιων 

υπηρεσιών, επιθυµητό στοιχείο των οποίων θα είναι ο διαλογικός χαρακτήρας και η 

διαλειτουργικότητα. Η Επιτροπή και τα κράτη µέλη δεσµεύονται σε κοινό κατάλογο 

δηµόσιων διαλογικών υπηρεσιών όπου µέχρι το τέλος του 2004 θα παρέχονται ηλεκτρονικά, 

µε ασφάλεια και χωρίς κοινωνικό αποκλεισµό, γ) η ανάπτυξη ασφαλούς και οµαλής 

πρόσβασης σε υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης εξαρτάται από την εξάπλωση και την 

αποτελεσµατική χρήση ηλεκτρονικών µέσων επαλήθευσης της ταυτότητας. Θα συνεχισθεί η 

δράση που αφορά την υποστήριξη της εδραίωσης της έξυπνης κάρτας, που συµβάλει στο 

σκοπό αυτό παρέχοντας ασφαλή διάταξη υποστήριξης της ηλεκτρονικής υπογραφής, δ) 

καθιέρωση διαλογικών δηµόσιων υπηρεσιών. Συγκεκριµένα, έως το τέλος του 2004, θα 
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πρέπει τα κράτη µέλη να έχουν εξασφαλίσει ότι οι βασικές δηµόσιες υπηρεσίες παρέχονται 

σε διαλογική βάση, είναι προσβάσιµες από όλους και ότι αξιοποιούν τόσο το δυναµικό των 

ευρυζωνικών δικτύων όσο και της πολυπλατφορµικής πρόσβασης και ε) θα απαιτηθεί 

αναδιοργάνωση των γραφείων εξυπηρέτησης πολιτών που θα αντιµετωπισθεί κατά τη 

διάρκεια της εκστρατείας προαγωγής της ορθής πρακτικής. Ο ανασχεδιασµός εσωτερικών 

διοικητικών διαδικασιών αναφέρεται στη συλλογή και διαχείριση δεδοµένων, την 

ηλεκτρονική ανταλλαγή πληροφοριών, το συντονισµό µεταξύ υπηρεσιών. Συνεπάγεται 

επίσης πως θα αντιµετωπίζεται και η πρόσβαση σε άτοµα µε ειδικές ανάγκες, όπως οι 

µειονεκτούντες ή οι ηλικιωµένοι. 

 

2.1.2 ∆είκτες Αξιολόγησης Προόδου eEurope 

Στο πλαίσιο συγκριτικής αξιολόγησης αποτελεσµάτων του e-Europe σε ότι αφορά την 

παροχή υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, οι δείκτες βάσει των οποίων θα µετρηθεί η 

αξιολόγηση της προόδου, είναι δύο: α) ποσοστό των υπηρεσιών που παρέχονται ηλεκτρονικά 

και β) ο βαθµός χρήσης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών.  

Τα κράτη µέλη συµφώνησαν σε ένα κοινό σύνολο 20 δηµόσιων υπηρεσιών, 12 προς τους 

πολίτες (Φόρος εισοδήµατος: δήλωση, ειδοποίηση εισφορών, πληρωµή, Υπηρεσίες εύρεσης 

εργασίας (συµπεριλαµβανοµένης αίτησης για εργασία σε φορείς του δηµοσίου), Κοινωνική 

ασφάλιση: επιδόµατα ανεργίας, οικογενειακές παροχές, ιατρικά έξοδα, επιδόµατα σπουδών, 

Προσωπικά έγγραφα (ταυτότητα, διαβατήριο, δίπλωµα οδήγησης, εκλογικό βιβλιάριο, κτλ), 

Άδεια κυκλοφορίας (νέα, µεταχειρισµένα και εισαγόµενα οχήµατα – αρχική έκδοση και 

ανανέωση), Οικοδοµικές άδειες,  ∆ήλωση στην αστυνοµία (π.χ. σε περίπτωση κλοπής), 

Πρόσβαση σε δηµόσιες βιβλιοθήκες (κατάλογοι περιεχοµένου, εργαλεία αναζήτησης), 

Πιστοποιητικά (γάµου, γέννησης): αίτηση και παράδοση, Εισαγωγή στην ανώτερη και 

ανώτατη εκπαίδευση, Αναγγελία µετακίνησης (αλλαγή διεύθυνσης), Υπηρεσίες σχετικές µε 

θέµατα υγείας (π.χ. λίστες αναµονής στα νοσοκοµεία)) και 8 προς επιχειρήσεις (Εργοδοτικές 

εισφορές, Φόρος εισοδήµατος: δήλωση, ειδοποίηση, Φόρος Προστιθέµενης Αξίας: δήλωση, 

ειδοποίηση, Σύσταση εταιρίας, ∆ήλωση στατιστικών στοιχείων, Άδειες εξαγωγών – 

τελωνεία, Άδειες σχετικές µε περιβαλλοντικά θέµατα, ∆ηµόσιες Προµήθειες), ως σηµείο 

αναφοράς για τον υπολογισµό των δεικτών. 

Η πρόοδος ηλεκτρονικοποίησης κάθε τέτοιας υπηρεσίας θα αποτιµηθεί κατά το ακόλουθο 

πλαίσιο τεσσάρων επιπέδων κατάταξης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, όπως αυτά 

παρουσιάστηκαν παραπάνω (παράγραφος 1.5) 
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2.2 Πρωτοβουλία i2010 

Το «i2010 – Ευρωπαϊκή Κοινωνία Της Πληροφορίας 2010» αποτελεί ένα νέο στρατηγικό 

πλαίσιο – πρόταση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, καθορίζοντας τους γενικούς 

προσανατολισµούς πολιτικής. Προωθείται ανοιχτή και ανταγωνιστική ψηφιακή οικονοµία 

και υπογραµµίζονται οι Τεχνολογίες Των Πληροφοριών Και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) ως 

κινητήρες κοινωνικής ένταξης και ποιότητας ζωής. Ως καίριο στοιχείο της ανανεωµένης 

εταιρικής συνεργασίας της Λισσαβόνας για την ανάπτυξη και στην απασχόληση, η 

στρατηγική i2010 θα βασίζεται σε ολοκληρωµένη προσέγγιση στις κοινοτικές πολιτικές για 

την κοινωνία της πληροφορίας και τα οπτικοακουστικά µέσα. 

Βασιζόµενη σε σφαιρική ανάλυση των προκλήσεων που συνιστά η κοινωνία της 

πληροφορίας και στην ευρύτερη διαβούλευση µε τους ενδιαφερόµενους που 

πραγµατοποιήθηκε στην περίπτωση προηγούµενων πρωτοβουλιών και µέσων, η Επιτροπή 

προτείνει τρεις προτεραιότητες για τις πολιτικές της Ευρώπης όσον αφορά την κοινωνία της 

πληροφορίας και τα µέσα επικοινωνίας: 

• την ολοκλήρωση του ενιαίου ευρωπαϊκού χώρου της πληροφορίας που προωθεί 

ανοιχτή και ανταγωνιστική εσωτερική αγορά για την κοινωνία της πληροφορίας 

και τα µέσα µαζικής επικοινωνίας (ΜΜΕ) 

• την ενίσχυση καινοτοµίας και επενδύσεων στην έρευνα ΤΠΕ για την προαγωγή 

της ανάπτυξης, καθώς και περισσότερων και καλύτερων θέσεων απασχόλησης 

• την επίτευξη της ευρωπαϊκής κοινωνίας της πληροφορίας χωρίς κοινωνικό 

αποκλεισµό, που προωθεί την ανάπτυξη και την απασχόληση κατά τρόπο 

συµβατό µε την αειφόρο ανάπτυξη που θέτει ως προτεραιότητα καλύτερες 

δηµόσιες υπηρεσίες και βελτιωµένη ποιότητα ζωής 

Το θεµατολόγιο της στρατηγικής i2010 για τον ενιαίο ευρωπαϊκό χώρο της πληροφορίας θα 

επιταχύνει την οικονοµική αξιοποίηση της ψηφιακής σύγκλισης χάρη στα ακόλουθα µέτρα: 

• αναθεώρηση του πλαισίου κανονιστικών ρυθµίσεων για τις ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες (2006), συµπεριλαµβανοµένου του καθορισµού αποτελεσµατικής 

στρατηγικής για τη διαχείριση του ραδιοφάσµατος (2005) 

• δηµιουργία συνεκτικού πλαισίου εσωτερικής αγοράς για υπηρεσίες κοινωνίας 

της πληροφορίας και µέσων επικοινωνίας: α) µε εκσυγχρονισµό του νοµικού 

πλαισίου για τις οπτικοακουστικές υπηρεσίες, αρχής γενοµένης µε την πρόταση 

της Επιτροπής το 2005 για αναθεώρηση της οδηγίας ‘τηλεόραση χωρίς σύνορα’, 

β) ανάλυση και πραγµατοποίηση ενδεχοµένως απαιτούµενων προσαρµογών στο 

κοινοτικό κεκτηµένο που αφορά της υπηρεσίες της κοινωνίας της πληροφορίας 
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και των µέσων επικοινωνίας (2007), γ) δραστήρια προώθηση ταχείας και 

αποτελεσµατικής υλοποίησης του υφιστάµενου και επικαιροποιηµένου 

κεκτηµένου που διέπει τις υπηρεσίες της κοινωνίας της πληροφορίας και των 

µέσων επικοινωνίας 

• συνεχιζόµενη υποστήριξη για τη δηµιουργία και κυκλοφορία ευρωπαϊκού 

περιεχοµένου 

• καθορισµός και εφαρµογή στρατηγικής για ασφαλή ευρωπαϊκή κοινωνία της 

πληροφορίας (2006) 

• προσδιορισµός και προώθηση στοχοθετηµένων δράσεων διαλειτουργικότητας, 

ιδίως για διαχείριση ψηφιακών δικαιωµάτων (2006/2007) 

Επιπλέον, η στρατηγική i2010 αποσκοπεί στην άµεση αύξηση των επενδύσεων σε έρευνα και 

καινοτοµία. Για τη δροµολόγηση του θεµατολογίου αυτού, η Ευρωπαϊκή Επιτροπή: 

• προτείνει την αύξηση κατά 80%, έως το 2010, της υποστήριξης για έρευνα σε 

κοινοτικό επίπεδο στις ΤΠΕ και καλεί τα κράτη µέλη να πράξουν το ίδιο 

• ορίζει ως προτεραιότητα στρατηγική έρευνα σε ΤΠΕ γύρω από βασικούς 

τεχνολογικούς πυλώνες του 7
ου

 Προγράµµατος Πλαισίου (ΠΠ) για την έρευνα (2007) 

• δροµολογεί πρωτοβουλίες έρευνας και εγκατάστασης για την αντιµετώπιση βασικών 

σηµείων συµφόρησης για τα οποία απαιτούνται τεχνολογικές και οργανωτικές λύσεις 

(2006) 

• ορίζει συµπληρωµατικά µέτρα για την ενθάρρυνση των ιδιωτικών επενδύσεων σε 

έρευνα και καινοτοµία στις ΤΠΕ (2006) 

• διατυπώνει συγκεκριµένες προτάσεις σχετικά µε την κοινωνία την πληροφορίας για 

όλους στο πλαίσιο των στρατηγικών κατευθύνσεων της κοινότητας για τη σύγκλιση 

(2007-2013) 

• ορίζει πολιτικές ηλεκτρονικού επιχειρείν που στοχεύουν στην άρση τεχνολογικών, 

οργανωτικών και νοµικών φραγµών για υιοθέτηση ΤΠΕ µε εστίαση στις 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

• αναπτύσσει εργαλεία για την υποστήριξη νέων µοντέλων εργασίας που βελτιώνουν 

την καινοτοµία σε επιχειρήσεις και την προσαρµογή σε ανάγκες νέων δεξιοτήτων 

 

2.2.1 Άξονες ∆ροµολόγησης Κοινωνικού Θεµατολογίου i2010 

Η εν λόγω στρατηγική της Ευρωπαϊκής Επιτροπής δεν θα µπορούσε να παραβλέψει τον 

αντίκτυπο που θα έχει στην κοινωνία η αύξηση της χρήσης των ΤΠΕ. Έτσι, η στρατηγική 

i2010 έχει κάποιους βασικούς άξονες για τη δροµολόγηση του κοινωνικού θεµατολογίου: 
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• εκδίδει κατευθύνσεις πολιτικής για την ηλεκτρονική προσβασιµότητα και την 

ευρυζωνική κάλυψη (2005) 

• προτείνει Ευρωπαϊκή πρωτοβουλία για την ηλεκτρονική ένταξη (2008) 

• εγκρίνει σχέδιο δράσης για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση και τους στρατηγικούς 

προσανατολισµούς για δηµόσιες υπηρεσίες που χρησιµοποιούν ΤΠΕ (2006) 

• δροµολογεί έργα επίδειξης για να δοκιµαστούν, σε επιχειρησιακή κλίµακα, τεχνικές, 

νοµικές και οργανωτικές λύσεις για επιγραµµικές δηµόσιες υπηρεσίες (2007) 

• ως αρχικό βήµα, συγκροτεί τρεις εµβληµατικές πρωτοβουλίες ‘ποιότητας ζωής’ στις 

ΤΠΕ (2007) 

 

2.3 Πρόγραµµα IDABC (2005 – 2009) 

Το πρόγραµµα IDABC (Interoperable Delivery of Pan-European eGovernment Services to 

Public Administrations, Business and Citizens) αποσκοπεί στην παροχή πανευρωπαϊκών 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στις δηµόσιες διοικήσεις, στις επιχειρήσεις και 

στους πολίτες. Στόχος είναι να βελτιωθεί η αποτελεσµατικότητα των ευρωπαϊκών δηµόσιων 

διοικήσεων και η µεταξύ τους συνεργασία. Το IDABC είναι ένα πρόγραµµα ηλεκτρονικών 

διοικητικών υπηρεσιών που θεσπίστηκε για την περίοδο 2005-2009. ∆ιαδέχεται το 

πρόγραµµα IDA (Interchange of Data between Administrations - πρόγραµµα ανταλλαγής 

δεδοµένων µεταξύ των διοικήσεων), µε ευρύτερο πεδίο δράσης. Καλύπτει τους στόχους του 

προγράµµατος IDA αλλά αποσκοπεί επίσης να δηµιουργήσει πανευρωπαϊκές ηλεκτρονικές 

διοικητικές υπηρεσίες για τις επιχειρήσεις και τους πολίτες. Το IDABC εντάσσεται στο 

πλαίσιο των πρωτοβουλιών eEurope 2005 και i2010. Η διαλειτουργικότητα και τα ανοικτά 

πρότυπα παραµένουν πεδία δράσης µε προτεραιότητα, στα οποία προστίθενται οι νέες 

πανευρωπαϊκές υπηρεσίες που πρόκειται να δηµιουργηθούν.  

Στόχους του προγράµµατος IDABC αποτελούν: 

• η υποστήριξη και προώθηση της ανάπτυξης των πανευρωπαϊκών υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής δηµόσιας διοίκησης καθώς και των διαλειτουργικών τηλεµατικών 

δικτύων που τις υποστηρίζουν 

• η δηµιουργία της δυνατότητας ανταλλαγής πληροφοριών µεταξύ των δηµοσίων 

διοικήσεων και των Κοινοτικών οργάνων 

• η διευκόλυνση της παροχής πανευρωπαϊκών υπηρεσιών στις επιχειρήσεις και 

στους πολίτες, λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες τους 

• η επίτευξη της διαλειτουργικότητας µεταξύ των διάφορων τοµέων πολιτικής, 

κυρίως βάση ενός ευρωπαϊκού διαλειτουργικού πλαισίου 
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• η προώθηση της διάδοσης ορθών πρακτικών και της ενθάρρυνσης της ανάπτυξης 

καινοτοµικών τηλεµατικών λύσεων στις δηµόσιες διοικήσεις 

Το πρόγραµµα IDABC περιλαµβάνει σχέδια κοινού ενδιαφέροντος που επιτρέπουν την 

εφαρµογή της Κοινοτικής νοµοθεσίας και τη βελτίωση της διοργανικής συνεργασίας. Το 

πρόγραµµα περιλαµβάνει επίσης οριζόντια µέτρα που αποσκοπούν στη δηµιουργία 

πανευρωπαϊκών οριζόντιων υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και υπηρεσιών 

υποδοµής, ιδίως υπηρεσιών που υποστηρίζουν τη διαλειτουργικότητα. 

Η εφαρµογή των σχεδίων κοινού ενδιαφέροντος και των οριζόντιων µέτρων πρέπει να τηρεί 

ορισµένες αρχές, µεταξύ άλλων: 

• να στηρίζεται σε µια τοµεακή νοµική βάση (για τα σχέδια κοινού ενδιαφέροντος) 

• να συνεπάγεται τη συµµετοχή του µεγαλύτερου δυνατού αριθµού κρατών µελών 

• να περιλαµβάνει, ενδεχοµένως, ένα προκαταρκτικό στάδιο, ένα στάδιο µελέτης 

σκοπιµότητας, ένα στάδιο ανάπτυξης και επικύρωσης, καθώς και ένα στάδιο 

εκτέλεσης 

• να λαµβάνει υπόψη τα άλλα κοινοτικά προγράµµατα ώστε να µην 

επαναλαµβάνονται ταυτόσηµες εργασίες. Πρόκειται ιδίως για τα προγράµµατα 

έρευνας και τεχνολογικής ανάπτυξης, για τα προγράµµατα eTen, eContent, 

eInclusion και eLearning. 

• να λαµβάνει υπόψη το ευρωπαϊκό πλαίσιο διαλειτουργικότητας που παρέχεται 

από το πρόγραµµα IDABC 

• να χρησιµοποιεί, στο µέτρο του δυνατού, τις πανευρωπαϊκές οριζόντιες 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής δηµόσιας διοίκησης και υποδοµής (για τα σχέδια κοινού 

ενδιαφέροντος) 

• να πραγµατοποιεί µια εξέταση µε στόχο την παρακολούθηση των σχεδίων και 

των µέτρων εντός του έτους που ακολουθεί την ολοκλήρωση του σταδίου 

εκτέλεσης 

 

Ενόψει της εφαρµογής των σχεδίων κοινού ενδιαφέροντος και των οριζόντιων µέτρων, η 

Επιτροπή καθορίζει ένα κυλιόµενο πρόγραµµα εργασίας για όλη τη διάρκεια εφαρµογής της 

παρούσας απόφασης. 

Η Κοινότητα αναλαµβάνει το κόστος εφαρµογής των σχεδίων κοινού ενδιαφέροντος και των 

οριζόντιων µέτρων, σε αναλογία προς το ενδιαφέρον που έχουν για την ίδια. Για να λάβει 

χρηµατοδότηση από την Κοινότητα ένα σχέδιο κοινού ενδιαφέροντος ή ένα οριζόντιο µέτρο, 

πρέπει να υπάρχει σχέδιο για τη χρηµατοδότηση των δαπανών συντήρησης και λειτουργίας 
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κατά το στάδιο παρακολούθησης. Κατά το προκαταρκτικό στάδιο και το στάδιο µελέτης 

σκοπιµότητας, η Κοινοτική συµβολή µπορεί να καλύψει το πλήρες κόστος των απαιτούµενων 

µελετών. Κατά τα στάδια της ανάπτυξης, της επικύρωσης και της εκτέλεσης, η Κοινότητα 

αναλαµβάνει το κόστος των εργασιών που της ανατίθενται στο συνολικό πρόγραµµα 

εφαρµογής του εν λόγω σχεδίου κοινού ενδιαφέροντος ή οριζόντιου µέτρου. 

Οι χώρες του Ευρωπαϊκού Οικονοµικού Χώρου και οι υποψήφιες χώρες µπορούν να 

συµµετάσχουν στο πρόγραµµα IDABC, στο πλαίσιο των αντίστοιχων συµφωνιών τους µε την 

Κοινότητα. Η συνεργασία µε άλλες, τρίτες, χώρες ενθαρρύνεται, ιδίως µε τις δηµόσιες 

διοικήσεις των µεσογειακών χωρών, των Βαλκανίων και των χωρών της Ανατολικής 

Ευρώπης. 

Το δηµοσιονοµικό πλαίσιο του προγράµµατος IDABC ανέρχεται σε 148,7 εκατοµµύρια 

ευρώ, για την περίοδο από την 1
η
 Ιανουαρίου 2005 έως την 31

η
 ∆εκεµβρίου 2009. 

Τα περιεχόµενα και οι κύριοι φορείς του IDABC απεικονίζονται παρακάτω: 

 

Πηγή: http://europa.eu.int/idabc/en/document/3761/5583 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο - Μελέτη γενικού ̟ροτύ̟ου 

̟αροχής υ̟ηρεσιών – Ανά̟τυξη γενικού 

µοντέλου 

 

3.1 Στόχος 

Στόχος αυτού του κεφαλαίου είναι η µετατροπή των υπαρχόντων µοντέλων 

διακυβέρνησης µε γνώµονα µια νέα αντίληψη, όπου οι πολίτες µπορούν να 

επηρεάσουν τη διαδικασία λήψης αποφάσεων σε όλο τον κύκλο ζωής µιας 

υπηρεσίας που προσφέρεται στο κοινό. Το νέο µοντέλο θα πρέπει να βασιστεί 

στην ιδέα της έγχυσης χαρακτηριστικών Web 2.0 κατά τη σύλληψη  της 

υπηρεσίας, το σχεδιασµό, την ανάπτυξη και τις φάσεις λειτουργίας, έτσι ώστε 

οι δηµόσιοι φορείς να µπορούν να έχουν άµεση ανταπόκριση και να 

τελειοποιήσουν τις υπηρεσίες που παρέχουν ανάλογα.  

 

3.2 Βήµατα ροής πληροφοριών 

Στο πλαίσιο αυτό, η ροή των πληροφοριών θα µπορούσε να συνοψισθεί στα 

ακόλουθα βήµατα: 

 

1. Ελέγχονται και παρακολουθούνται εφαρµογές Web 2.0 για τις απόψεις 

και τις ανάγκες για δηµόσιες υπηρεσίες και τα αποτελέσµατα 

προωθούνται στους φορείς αποφάσεων της δηµόσιας υπηρεσίας. 

 

2. Μόλις η διαδικασία λήψης αποφάσεων για την παροχή συγκεκριµένων 

υπηρεσιών έχει ξεκινήσει, οι φορείς λήψης αποφάσεων ξεκινούν τη 

µοντελοποίηση τις επιλεγµένες υπηρεσίες. Οι απόψεις και οι επιθυµίες 

των πολιτών για τις επιλεγµένες δηµόσιες υπηρεσίες βρίσκονται στη 

διάθεση των φορέων λήψης αποφάσεων ώστε να ληφθούν υπ 'όψιν. 

 

 

3. Κατά τη διάρκεια της παραµετροποίησης των επιλεγµένων δηµοσίων 

υπηρεσιών, η ισχύουσα πολιτική και το νοµικό πλαίσιο που αφορά τις 
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αντίστοιχες υπηρεσίες εξακριβώνονται από νοµικές ψηφιακές 

βιβλιοθήκες και ελέγχοντας την υφιστάµενη πολιτική γραµµή. 

 

4. Οι µοντελοποιηµένες υπηρεσίες προσοµοιώνονται και 

οπτικοποιούνται, βοηθώντας τους φορείς λήψης αποφάσεων σχετικά 

µε τις προσαρµογές που θα πρέπει να κάνουν ώστε να 

αντικατοπτρίζονται οι δηµοσιονοµικοί και λειτουργικοί περιορισµοί 

του οργανισµού. 

 

 

5. Παρουσιάζεται στους πολίτες µία προσοµοίωση των υπηρεσιών, σε 

κατάλληλα αναπτυγµένη πλατφόρµα διαβούλευσης. 

 

6. Εκφράζεται η τεκµηριωµένη γνώµη των πολιτών σχετικά µε την 

προσοµοίωση λειτουργίας και το συναφές κόστος  των επιλεγµένων 

δηµοσίων υπηρεσιών και προωθούνται στους φορείς λήψης 

αποφάσεων για περαιτέρω εξέταση και τελική απόφαση. 

 

 

 

 

 

Σχήµα 3.1: Μοντέλο Παροχής ∆ηµόσιας Υπηρεσίας – Στοιχεία και Ροή Πληροφοριών 
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3.3 Στάδια λήψης αποφάσεων 

Μολονότι ο όρος «Μοντέλο ∆ιακυβέρνησης» (Governance Model) θα µπορούσε να 

περιοριστεί σε αυστηρώς πολιτικές αποφάσεις και γραφειοκρατικές διαδικασίες 

σχετιζόµενες µε την πραγµατική και απτή απόφαση σχετικά µε ένα συγκεκριµένο 

θέµα, µπορούµε να επικεντρωθούµε στις υπηρεσίες και στον τρόπο µε τον οποίο 

έχουν συσταθεί και αναπτυχθεί, αντιµετωπίζοντας αυτόν τον όρο ως ένα ευρύτερο 

θέµα, το οποίο είναι περιλαµβάνει όλα τα συµβάντα που λαµβάνουν χώρα κατά τη 

διάρκεια του κύκλου ζωής της υπηρεσίας. 

Αυτά περιλαµβάνουν τα ακόλουθα στάδια λήψης αποφάσεων: 

• Σύλληψη Υπηρεσίας και Απόφαση Εφαρµογής 

• Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

• Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

• Αξιολόγηση της Παροχής Υπηρεσίας 

 

3.4 Στάδια µοντέλου υπηρεσιών 

Όπως προαναφέραµε, προκειµένου να προωθηθεί η ενεργός συµµετοχή και η 

ενδυνάµωση των πολιτών στη διαδικασία λήψης αποφάσεων της παροχής δηµοσίων 

υπηρεσιών, οι  φάσεις που παρουσιάσθηκαν ανωτέρω θα πρέπει να εµπλουτιστούν µε 

την εισαγωγή χαρακτηριστικών Web 2.0 και στοιχείων προσοµοίωσης.  

Πιο αναλυτικά, το σηµερινό µοντέλο υπηρεσιών διακυβέρνησης αποτελείται από τα 

ακόλουθα στάδια, τα οποία απεικονίζονται στο παρακάτω σχήµα. 
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Σχήµα 3.2: Στάδια µοντέλου διακυβέρνησης για την παροχή υπηρεσιών 

 

 

 3.4.1 Σύλληψη Υπηρεσίας και Απόφαση Εφαρµογής 

Αυτό το στάδιο περιλαµβάνει τις δράσεις που σχετίζονται µε τη σύλληψη µιας 

υπηρεσίας και µε την απόφαση για την υλοποίησή της. Σε γενικές γραµµές, η ιδέα 

πίσω από την ηλεκτρονική παροχή µιας υπηρεσίας προκύπτει από τα ακόλουθα: 

• Υποχρέωση από οδηγίες / στρατηγικά σχέδια 

Η κατάσταση αυτή είναι µια από τις πιο συχνές είναι µια από τις πιο συνήθεις 

καταστάσεις που οδηγούν στη σύλληψη µιας υπηρεσίας. Μια οδηγία (όπως 

οδηγία της ΕΕ), ή ένα στρατηγικό σχέδιο που καταρτίστηκε από µια 

κυβέρνηση µπορεί να απαιτήσει την ηλεκτρονική παροχή υπηρεσιών στο 

πλαίσιο του εκσυγχρονισµού του δηµόσιου τοµέα ή της ενοποίησης 

δεδοµένων (ή και υπηρεσιών) και την οµογενοποίηση µεταξύ των διαφόρων 

φορέων και, συνεπώς, οι δηµόσιοι φορείς είναι υποχρεωµένοι να 
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ευθυγραµµιστούν µε αυτές τις κατευθύνσεις, µετατρέποντας τις αντίστοιχες 

υπηρεσίες τους σε ηλεκτρονικές. 

•  Στατιστικά ∆εδοµένα της Λειτουργίας της Υπηρεσίας 

Στατιστικά δεδοµένα σχετικά µε τα αιτήµατα µίας υπηρεσίας, όπως ο όγκος 

συναλλαγών, η συχνότητα, ο χρόνος επεξεργασίας και παράδοσης, 

συλλέγονται από τις δηµόσιες διοικήσεις και µελετώνται σε µια προσπάθεια 

να ερµηνευθεί κατά πόσον η αυτοµατοποίηση των υπηρεσιών αυτών είναι 

αποδοτική σε σχέση κόστους / χρόνου και αν θα πρέπει να ληφθεί σοβαρά υπ’ 

όψιν. 

• Ζήτηση από Γονική Υπηρεσία 

Η ζήτηση αυτή περιγράφει την κατάσταση που προέρχεται από µητρικές 

(υψηλότερο επίπεδο), τις υπηρεσίες, που παρέχονται αυτόµατα στο κοινό και 

απαιτούν την αυτόµατη αντίδραση όλων των υπηρεσιών χαµηλότερου 

επιπέδου, προκειµένου να υποστηριχθούν πλήρως και να λειτουργήσουν 

απρόσκοπτα χωρίς καµία δυσχέρεια που να είναι άµεσο αποτέλεσµα 

χειρισµού από ανθρώπινο παράγοντα. 

• Ανάγκη για τη Βελτιστοποίηση µιας ήδη Υπάρχουσας Υπηρεσίας 

Η κατάσταση αυτή είναι παρόµοια µε την «Στατιστικά ∆εδοµένα της 

Λειτουργίας της Υπηρεσίας» ωστόσο αφορά ήδη αναπτυγµένες και 

λειτουργικές ηλεκτρονικές υπηρεσίες, αντί να µελετά τα στοιχεία που 

προέρχονται από το παραδοσιακές, «χειροκίνητες» υπηρεσίες. 

• Οραµατική Σύλληψη από Ειδικό ή Φορέα Λήψης Αποφάσεων 

Η κατάσταση αυτή που είναι και η πιο σπάνια, πραγµατοποιείται όταν ένας 

οραµατιστής ειδικός, εµπειρογνώµων ή φορέας λήψης αποφάσεων προτείνει 

µια υπηρεσία που µπορούν να ωφελήσει σηµαντικά τους πολίτες και τους 

δηµόσιους οργανισµούς, και ως τέτοια θεωρείται κατά την εφαρµογή. 
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3.4.2 Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

Η µοντελοποίηση της υπηρεσίας είναι το επόµενο λογικό βήµα, από τη στιγµή που 

ληφθεί η απόφαση για την τον σχεδιασµό και την εφαρµογή µιας υπηρεσίας. Αυτό το 

βήµα περιλαµβάνει την προσοµοίωση µιας υπηρεσίας, προκειµένου να 

ταυτοποιηθούν, µεταξύ άλλων, οι ρόλοι και οι φορείς που λαµβάνουν µέρος κατά τη 

διάρκεια της εκτέλεσης της υπηρεσίας, να παρουσιαστούν τα επιµέρους βήµατα της 

υπηρεσίας και τα διάφορα σηµεία αποφάσεων, να ευθυγραµµιστεί η υπηρεσία µε την 

υφιστάµενη νοµοθεσία και τους νοµικούς κανόνες και να καθοριστούν οι τρόποι 

εισαγωγής και εξαγωγής δεδοµένων. Σε αυτό το πλαίσιο, η µοντελοποίηση υπηρεσίας 

περιλαµβάνει δράσεις που σχετίζονται µε: 

• Μοντελοποίηση Επιχειρηµατικής ∆ιαδικασίας 

H Μοντελοποίηση Επιχειρηµατικής ∆ιαδικασίας αναφέρεται στις ενέργειες 

που έχουν ως αποτέλεσµα την κατασκευή ενός µοντέλου αναπαράστασης της 

υπηρεσίας υπό εξέταση. Οι περισσότερες σύγχρονες προσεγγίσεις προτείνουν 

τη χρήση του BPMN ή UML για το σχεδιασµό των µοντέλων της διαδικασίας 

της υπηρεσίας. Ωστόσο οι επιλογές δεν περιορίζονται σε αυτά τα δύο µόνο, 

καθώς τα µοντέλα είναι επηρεάζονται σε µεγάλο βαθµό από την εµπειρία των 

υπευθύνων και από τα διάφορα συστήµατα ΙΤ που λειτουργούν σε έναν 

οργανισµό. 

• Μοντελοποίηση των δεδοµένων 

Η µοντελοποίηση των δεδοµένων συνοδεύει τη διαδικασία της 

µοντελοποίησης καθώς χειρίζεται τα δεδοµένα που ανταλλάσσονται καθ 'όλη 

τη διάρκεια εκτέλεσης της υπηρεσίας. Η κυρίαρχη µορφή της µοντελοποίησης 

δεδοµένων είναι η XML, η οποία αποτελεί πρότυπο W3C και υποστηρίζεται 

από τα περισσότερα συστήµατα ΙΤ. Εκτός από την XML, η µοντελοποίηση 

δεδοµένων θα µπορούσε να κάνει χρήση τεχνικών µοντελοποίησης 

τεχνολογίας αιχµής, όπως τα UN / CEFACT CCTS, που οδηγούν σε 

διαλειτουργικά και καλά δοµηµένα έγγραφα έτοιµα προς 

επαναχρησιµοποίηση. 

• Μοντελοποίηση Νοµικών Κανόνων 
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Η µοντελοποίηση νοµικών κανόνων αποτελεί την τρίτη διάσταση των 

µοντέλων, καθώς κάθε υπηρεσία, αποτελείται από τρεις βασικές κλάσεις 

στοιχείων. ∆ιεργασίες, δεδοµένα και κανόνες. Στο πλαίσιο αυτό, η 

µοντελοποίηση µιας υπηρεσίας θα πρέπει να αγγίζει και τα νοµικά ζητήµατα 

που αφορούν  µια υπηρεσία, προκειµένου να παρέχει στους υπευθύνους της 

εφαρµογής γνώσεις σε συγκεκριµένους κανόνες και κατευθυντήριες γραµµές 

που πρέπει να ακολουθούνται και τηρούνται. 

• Μηχανική Μεταδεδοµένων και Σηµασιολογίας 

Η δράση αυτή είναι απαραίτητη (ειδικά όταν πρόκειται για υπηρεσίες που 

παρέχονται από µεγάλους οργανισµούς ή υπηρεσίες µε τεράστιο αριθµό 

χρηστών), καθώς η  σηµασιολογία και τα µεταδεδοµένα είναι σε θέση να 

προωθήσουν τη διαλειτουργικότητα και την ανακάλυψη υπηρεσιών. 

• Υπηρεσίες ∆ιαχείρισης 

Εφαρµόζοντας σωστές υπηρεσίες διαχείρισης εξυπηρετούνται οι σκοποί της 

επαναχρησιµοποίησης και διαλειτουργικότητας υπηρεσιών / δεδοµένων / 

κανόνων, καθώς είναι δυνατόν για κάθε ενδιαφερόµενο να ανακαλύψει, την 

ανάκτηση και επαναχρησιµοποίηση ήδη καθιερωµένων υπηρεσιών και τελικά 

να συνταχθεί µε την πλειοψηφία των λύσεων που έχουν ήδη εφαρµοστεί , 

προς ένα ολοκληρωµένο και ολιστικό περιβάλλον εκτέλεσης των υπηρεσιών. 

 

3.4.3 Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

Η Ανάπτυξη Υπηρεσίας ασχολείται µε τον τρόπο που µία ήδη υλοποιηµένη υπηρεσία 

θα προσεγγίσει το κοινό-στόχο της (πολίτες/επιχειρήσεις/οργανισµούς/κλπ). Σήµερα, 

οι υπηρεσίες διατίθενται κατά κύριο λόγο µέσω των εξής τρόπων: 

• Κεντρικά Σηµεία Παροχής Υπηρεσιών  

Αυτά τα σηµεία είναι κατά κύριο λόγο κυβερνητικές πύλες που συλλέγουν και 

προσφέρουν µια τεράστια σειρά υπηρεσιών για το κοινό. Αυτο είναι ένα 

παράδειγµα τυπικής κυβερνητικής προσέγγισης, όπου οι µεγάλες υποδοµές 

πληροφορικής µπορούν να εξυπηρετούν τις διάφορες αιτήσεις, βασιζόµενες 
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στα ιδιαίτερα διαλειτουργικά συστήµατα που έχουν δηµιουργηθεί, 

προκειµένου να παρέχουν απρόσκοπτα τις υπηρεσίες αυτές. 

• Μεµονωµένα Σηµεία Παροχής Υπηρεσίας 

Αυτά αφορούν συνήθως σηµεία εξυπηρέτησης που έχουν συσταθεί από 

µικρότερους οργανισµούς (όπως νοµαρχίες, δηµόσιες διοικήσεις, καθώς και 

µικρότερης κλίµακας δηµόσιους φορείς) που έχουν δηµιουργήσει τη δική τους 

ηλεκτρονική παρουσία και παρέχουν τις υπηρεσίες τους µέσω των δικτυακών 

τόπων τους. 

• ∆ιαµεσολαβητές/Μεσάζοντες 

Οι διαµεσολαβητές, όπως τα Κιόσκια Πληροφοριών ή Υπηρεσιών, είναι ένας 

άλλος δηµοφιλής τρόπος για να αναπτύξεις µία υπηρεσία, ο οποίoς χρησιµεύει 

ως επί το πλείστον σε ανθρώπους που αδυνατούν να έχουν πρόσβαση στις 

παρεχόµενες υπηρεσίες άµεσα, είτε λόγω της αδυναµίας τους να έχουν 

πρόσβαση στο διαδίκτυο, είτε λόγω των περιορισµών που έχουν τεθεί από την 

την ίδια την υπηρεσία (π.χ. περίπτωση που απαιτείται παρουσία του 

προσώπου για την εξακρίβωση της ταυτότητας) 

 

3.4.4 Αξιολόγηση της Παροχής Υπηρεσίας 

Η αξιολόγηση της παροχής της υπηρεσίας είναι το τελευταίο στάδιο του παρόντος 

µοντέλου διακυβέρνησης στη διαδικασία λήψης αποφάσεων όσον αφορά την παροχή 

υπηρεσιών, ωστόσο, παρά τη σπουδαιότητά του, είναι αυτό που έχει τις µεγαλύτερες 

ελλείψειςαπό άποψη διαθέσιµων συστηµάτων, πόρων, και τεχνολογιών για τη 

διευκόλυνση του. Η σηµασία αυτού του βήµατος έγκειται στο γεγονός ότι είναι το 

απόλυτο σηµείο από όπου οι φορείς λήψης αποφάσεων µπορούν να πάρουν 

πληροφορίες από τους χρήστες ή από τα ίδια τους τα συστήµατα, οι οποίες να 

συνεισφέρουν στη βελτιστοποίηση και τη µικρορύθµιση των υπηρεσιών που 

παρέχονται. Σήµερα, η αξιολόγηση βασίζεται κυρίως στα ακόλουθα: 

• Στατιστικά Στοιχεία και Service Logs 
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Επειδή οι υπηρεσίες διεξάγονται ηλεκτρονικά, πολύτιµα στοιχεία, όπως ο 

όγκος των συναλλαγών, η συχνότητα των αιτήσεων, ο µέσος χρόνος 

διάρκειας, κτλ µπορούν εύκολα να ανακτηθούν από τα συστήµατα ΙΤ που τα 

παρέχουν. Τα δεδοµένα αυτά µπορούν στη συνέχεια να αναλυθούν και να 

αξιολογηθούν από εµπειρογνώµονες, παρουσιάζοντας την αξιολόγηση της 

εφαρµογής των υπηρεσιών υπό το πρίσµα των πληροφοριών, επισηµαίνοντας 

πιθανά σηµεία συµφόρησης, ανεπαρκείς ή αχρησιµοποίητους πόρους και 

άλλα τυπικά χαρακτηριστικά IT που θα µπορούσαν να χρησιµοποιηθούν για 

τη µέτρηση της απόδοσης και των επιδόσεων των συστηµάτων ΙΤ. 

• Έντυπα Aξιολόγησης 

Όπως και στις παραδοσιακές υπηρεσίες, είναι πολύ συχνό να παρέχονται 

έντυπα αξιολόγησης στους χρήστες ηλεκτρονικών υπηρεσιών (µπορεί να είναι 

είτε ως µια ηλεκτρονική φόρµα ή µια διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου), 

εφόσον είναι σε θέση να στείλουν την αξιολόγησή τους σχετικά µε την 

εµπειρία τους σε µια υπηρεσία, προκειµένου ο πάροχος να βελτιώσει τις 

επιδόσεις της υπηρεσίας συνολικά. 

• Web2.0 Γνωµοδότηση / ∆ειγµατοληψία 

Αυτή η διαδικασία αξιολόγησης βασίζεται κυρίως σε τεχνικές «εξόρυξης 

γνώµης» (data mining) πρώτης γενιάς, οι οποίες είναι αρκετά πρωτόλειες σε 

σύγκριση µε τις σηµερινές τάσεις και εργαλεία, και αποτελείται από εργαλεία, 

όπως τα ePolls, εργαλεία αξιολόγησης, καθώς και δειγµατοληπτικές 

γνωµοδοτήσεις από την περιήγηση και τον έλεγχο ορισµένων γνωστών 

ιστοσελίδων και ιστολογίων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4ο – Μελέτη και Σύγκριση Πλαισίων 
∆ιαλειτουργικότητας Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (E-
Government Interoperability Frameworks) 

Στην ενότητα αυτή παρουσιάζουµε µερικά από τα σηµαντικότερα πλαίσια 

διαλειτουργικότητας ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (e-GIFs) που καθορίζουν τα 

διάφορα στάδια για τα µοντέλα διακυβέρνησης για τις δηµόσιες υπηρεσίες στις 

αντίστοιχες χώρες. Ως εκ τούτου, η αρχική περιγραφή του κάθε e-GIF δίνεται µαζί µε 

δεδοµένα που αντιστοιχούν ευθέως στα διάφορα στάδια του γενικού µοντέλου 

διακυβέρνησης που παρουσιάστηκε στην ενότητα 4. 

 

4.1 Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας του Βελγίου 

Όπως πολλές άλλες χώρες, το Βέλγιο έχει αποφασίσει να δηµιουργήσει δικό του 

πλαίσιο διαλειτουργικότητας (BELGIF, "BELgian Government Interoperability 

Framework”). Είναι αποτέλεσµα της συνεργασίας µεταξύ των διαφόρων βελγικών 

θεσµικών επίπεδων και είναι συµβατή µε το Ευρωπαϊκό Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας 

(EIF).  Στόχος του BELGIF είναι η προώθηση της διαλειτουργικότητας τόσο σε 

εθνικό όσο και σε ευρωπαϊκό επίπεδο, καθώς και η επιβολή της απόφασης της 

οµοσπονδιακής κυβέρνησης τον Ιούνιο του 2004 για την προώθηση της χρήσης των 

ανοικτών προτύπων (open standards). 

Η πιο συχνή συγκυρία που οδηγεί στην ηλεκτρονική παροχή και σχεδιασµό µιας 

υπηρεσίας είναι η υποχρέωση από κυβερνητικές και θεσµικές οδηγίες ή στρατηγικά 

σχέδια. Το BELGIF ξεκίνησε η οµάδα εργασίας ICEG (International Congress of E-

government) της βελγικής κυβέρνησης το Μάιο του 2005, και είναι το αποτέλεσµα 

µιας συνεργασίας µεταξύ της οµοσπονδιακής κυβέρνησης και των οµόσπονδων 

βελγικών οντοτήτων (δύο περιφέρειες και τρεις γλωσσικές κοινότητες). 

Στη διαδικασία εισαγωγής του BELGIF εγείρονται προβλήµατα ή ερωτήµατα όσον 

αφορά τη χρήση του στα διάφορα επίπεδα της βελγικής διακυβέρνησης. Πράγµατι, το 

πλαίσιο δεν έχει εφαρµοστεί σε όλα τα επίπεδα και τα θεσµικά όργανα. Τα "ανοιχτά 
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πρότυπα" (open standards) ως έννοια, παραµένουν µια πρόκληση τόσο εννοιολογικά 

όσο και στην πράξη, εξασφαλίζοντας την ελεύθερη πρόσβαση σε πλατφόρµες και σε 

εφαρµογές που προέρχονται από αυτές. Ως εκ τούτου, το BELGIF έχει αποδειχθεί ότι 

είναι µια ανταγωνιστική αναγκαιότητα, αλλά και µια αρχή για την ολοκλήρωση της 

κυβερνητικής επικοινωνίας, εξασφαλίζοντας τη συνεργασία, τόσο εξωτερικά όσο και 

εσωτερικά. 

Όπως αναφέρεται, το BELGIF επηρεάζει την περιφερειακή δραστηριότητα 

τεχνολογιών πληροφορικής (ITs). Την ίδια στιγµή, η περιφερειακή δραστηριότητα θα 

επηρεάζει όλο και περισσότερο την ανάπτυξη εφαρµογών µε βάση το BELGIF. Με 

τη δηµιουργία της πλατφόρµας BELGIF, το Βέλγιο διασφαλίζει την αρχή της 

διαλειτουργικότητας µεταξύ των διαφόρων επιπέδων διακυβέρνησης, και καθορίζει 

προδιαγραφές για τα πέντε επίπεδα της κυβέρνησης, και τις τρεις γλώσσες που 

χρησιµοποιεί για την επικοινωνία στο εσωτερικό όσο και µε τους πολίτες της. Η 

επικοινωνία αυτή έχει ευεργετική επίδραση στη διαφάνεια των συναλλαγών στο 

εσωτερικό της κυβέρνησης, καθώς και στις συναλλαγές µε τους πολίτες, σε όλα τα 

επίπεδα. Ως εκ τούτου το BELGIF εκπληρώνει ένα αναγκαίο ρόλο στον καθορισµό 

προτύπων στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση και συµβάλλει τα µέγιστα στην παροχή 

ΙΤ για την ουσιαστική συνεργασία µεταξύ των διαφόρων επιπέδων της κυβέρνησης 

και των πολιτών. 

∆εύτερο Στάδιο: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

Η βελγική στρατηγική ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχει σκοπό να δηµιουργήσει µία 

ενιαία εικονική δηµόσια διοίκηση σεβόµενη παράλληλα τα προσωπικά δεδοµένα των 

χρηστών, καθώς και τις ιδιαιτερότητες και τις αρµοδιότητες όλων των κυβερνητικών 

φορέων και των διοικητικών στρωµάτων. Στόχοι της είναι η βελτίωση της παροχής 

δηµοσίων υπηρεσιών για τους πολίτες και τις επιχειρήσεις µε το να καταστεί πιο 

γρήγορη, πιο πρακτική, πιο ανοικτή και λιγότερο περιοριστική. 

Ένα πιθανό πρότυπο περνά µέσα από µια διαδικασία έγκρισης για να περάσει από 

«προτεινόµενο» σε «συνιστώµενο» και τέλος σε «υποχρεωτικό» σύµφωνα µε το 

BELGIF: 
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• «Προτεινόµενο» (proposed): είναι το πιο αδύναµο στάδιο . Έχει ως στόχο να 

παράσχει ενηµέρωση στην κοινότητα σχετικά µε ένα νέο ή αναδυόµενο 

πρότυπο. 

• «Συνιστώµενο» (recommended), σηµαίνει ότι το πρότυπο θα πρέπει να 

χρησιµοποιείται σε όλες τις περιπτώσεις εκτός από εκείνες για τις οποίες είναι 

σίγουρα αδύνατο να εφαρµοστεί. 

• «Υποχρεωτικό» (mandatory), σηµαίνει ότι το πρότυπο πρέπει να 

χρησιµοποιείται σε όλες τις περιπτώσεις χωρίς εξαιρέσεις. 

Όταν ένα νέο πρότυπο προτείνεται στη λίστα, η τεχνική οµάδα εργασίας ICEG 

αποφασίζει να αλλάξει το πρότυπο µε σε καθεστώς «συνιστώµενο», µετά από 

δηµόσια διαβούλευση. Η τεχνική οµάδα εργασίας ICEG αποφασίζει να αλλάξει αυτό 

το πρότυπο από «συνιστώµενο» σε «υποχρεωτικό» καθεστώς, όταν η συµµόρφωση 

του προτύπου δεν αποτελεί πλέον ζήτηµα. 

Ο σηµερινός κατάλογος των «συστάσεων» περιλαµβάνει δύο τοµείς: 

• Σύσταση σχετικά µε πρόσβαση στο διαδίκτυο: cluster προσβασιµότητας στο 

δίκτυο 

• Σχέδιο σύστασης σχετικά µε την υλοποίηση των XML schemas 

Προς το παρόν, ο σηµερινός κατάλογος των προτύπων έχει κατηγοριοποιηθεί γύρω 

από τέσσερις τοµείς: 

1. Παρουσίαση και ανταλλαγή δεδοµένων  

2. ενοποίηση δεδοµένων και λογισµικό τύπου middleware 

(µεσολογισµικό) 

3. υπηρεσίες διασύνδεσης 

4. υπηρεσίες ασφαλείας 

Επειδή η χρήση κάποιων προτύπων εξ αυτών έχουν επιπτώσεις στη χρήση των 

άλλων, ορισµένα πρότυπα οµαδοποιούνται σε συστάδες (clusters), και η τρέχουσα 

λίστα συστάδων περιλαµβάνει: 

• Cluster προσβασιµότητας στο δίκτυο: HTML, XHTML, CSS, WCAG 

• XML cluster: ανταλλαγή δεδοµένων µέσω XML 
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• Cluster εγγράφων: φορµά εγγράφων για τη χρήση µεταξύ οργανισµών 

• Cluster δικτύων: υλοποιήσεις XML. 

Το BELGIF έχει σηµειωθεί ως µοναδικό στην προσέγγισή του ως προς την 

διαδικασία των open standards (µέσω Wiki), την ενεργή συµµετοχή του στη χρήση 

προτύπων στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση, καθώς και τη συµµετοχή βελγικών 

κυβερνητικών οµάδων στη διαδικασία. 

Η Μοντελοποίηση Νοµικών Κανόνων αποτελεί την τρίτη διάσταση της 

µοντελοποίησης, και όπως κάθε υπηρεσία, αποτελείται από τρεις βασικές κλάσεις  

"στοιχείων":  ∆ιεργασίες, ∆εδοµένα και Κανόνες. Στο πλαίσιο αυτό, η 

µοντελοποίηση µιας υπηρεσίας θα πρέπει να αγγίξει και τα νοµικά ζητήµατα που 

αφορούν µια υπηρεσία, προκειµένου να παρέχει στους υπευθύνους της εφαρµογής 

γνώσεις σε συγκεκριµένους κανόνες και κατευθυντήριες γραµµές που πρέπει να 

ακολουθούνται και τηρούνται. 

Σήµερα δεν υπάρχει ειδική νοµοθεσία για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση στο 

Βέλγιο, αλλά υπάρχουν κύρια νοµικά κείµενα που επηρεάζουν την ανάπτυξη της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης: 

• Προστασία ∆εδοµένων / νοµοθεσία προστασίας προσωπικών δεδοµένων: 

Νόµος για την προστασία της ιδιωτικής ζωής (1992) 

• Νοµοθεσία για την ελευθερία των πληροφοριών: Ο νόµος σχετικά µε το 

δικαίωµα πρόσβασης στα διοικητικά έγγραφα (1994) 

• Νοµοθεσία για την Ηλεκτρονική Υπογραφή (e-identity): Νόµος σχετικά µε τη 

χρήση ηλεκτρονικής υπογραφής σε δικαστικά και εξωδικαστικά πρακτικά (20 

Οκτωβρίου 2000) και Νόµος για τις ηλεκτρονικές υπογραφές και την 

Πιστοποίηση (9 Ιουλίου 2001) 

• Νοµοθεσία για το ηλεκτρονικό εµπόριο (eCommerce) (2003) 

• Νοµοθεσία για τις ηλεκτρονικές δηµόσιες συµβάσεις (eProcurement): 

Βασιλικό διάταγµα σχετικά µε τις ηλεκτρονικές δηµόσιες συµβάσεις (18 

Φεβρουαρίου 2004) 

• Νοµοθεσία για τις ηλεκτρονικές επικοινωνίες (eCommunications) (2005) 
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Η εισαγωγή του BELGIF αποτελεί ένα µόνο βήµα για την υλοποίηση πραγµατικών 

καινοτοµιών. Η πραγµατική βελτίωση πρέπει να προέλθει από την απλούστευση των 

κανονιστικών ρυθµίσεων, τον επανασχεδιασµό των επιχειρηµατικών διαδικασιών και 

την αλλαγή της κουλτούρας των κυβερνητικών φορέων παροχής υπηρεσιών. Η 

τεχνολογία πρέπει να θεωρηθεί ως καταλύτης: επιτρέπει την απλούστευση των 

σχέσεων µεταξύ των διαφόρων περιφερειών και οντοτήτων. 

Το ίδιο µπορεί να ειπωθεί για την απόφαση να χρησιµοποιηθεί το ODF (Open 

Document Format) για έγγραφα γραφείου, δεδοµένου ότι επίσης επιτρέπει την 

απλοποίηση των σχέσεων µεταξύ των διαφόρων περιφερειών και φορέων. Αυτό δεν 

αποκλείει τη χρήση άλλων τύπων αρχείων (DOC, PDF, κλπ.), αλλά δίνει ένα σταθερό 

πρότυπο που θα χρησιµοποιείται µεταξύ και εντός των οργανισµών. Πρόκειται για 

µία έννοια παρόµοιας φιλοσοφίας µε τον ελάχιστο κοινό παρονοµαστή, καθώς το 

ODF είναι επίσης η επιλογή ελαχίστου κόστους για τον πολίτη από την άποψη των 

τελών έκδοσης αδειών. ∆υστυχώς, η απόφαση του Συµβουλίου των Υπουργών για το 

ODF ισχύει µόνο για τις οµοσπονδιακές κυβερνητικές υπηρεσίες. Αυτό σηµαίνει ότι 

οι δήµοι και οι επαρχίες δεν υποχρεούνται να χρησιµοποιούν ανοικτά πρότυπα για 

την ανταλλαγή εγγράφων, ούτε για την επικοινωνία µεταξύ της κυβέρνησης και 

πολίτες ή επιχειρήσεις. 

Τρίτο στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

Η ανάγκη για την ολοκλήρωση των δηµόσιων υπηρεσιών προϋποθέτει την 

προσαρµογή των συστηµάτων πληροφοριών. ∆ιαλειτουργικά συστήµατα που 

λειτουργούν µε συνεκτικό τρόπο και χωρίς φραγµούς σε όλο το δηµόσιο τοµέα είναι 

δυνατό και ιδιαίτερα πιθανό να παράσχουν καλύτερες υπηρεσίες, καλύπτοντας τις 

ανάγκες των πολιτών και των εταιρειών επιτυγχάνοντας παράλληλα χαµηλότερο 

κόστος. 

Επιπρόσθετα, πολλές συστάσεις του BELGIF έχουν συνταχθεί στον τοµέα των 

ιστοσελίδων και, ως εκ τούτου είναι αναγκαίο να διευρυνθεί το φάσµα των 

συστάσεων αυτών ως προς τη διαλειτουργικότητα. Οι συστάσεις της Wall One-Line 

όσον αφορά τη διαλειτουργικότητα φέρει το όνοµα του CINAPS (Cadre of 

Interworking, NormAlisation, Politiques and Structuring) και είναι υπό 

ανάπτυξη."Wall-One-Line" είναι η ονοµασία που δίνεται στο project ηλεκτρονικής 
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διακυβέρνησης της περιοχής της Βαλλονίας. Εγκρίθηκε τον Ιούνιο του 2001 από την 

κυβέρνηση της Βαλλονίας, και το έργο αυτό πραγµατοποιείται υπό την αιγίδα του 

Υπουργού Προεδρίας.  Για την αρχική έκδοση του CINAPS, η Wall-One-Line 

αποφάσισε να χρησιµοποιήσει ένα υφιστάµενο πλαίσιο διαλειτουργικότητας, αυτό 

του Ηνωµένου Βασιλείου, προκειµένου σε όσο το δυνατόν συντοµότερο χρονικό 

διάστηµα να έχει αναγνωρισµένα θεµέλια. Αυτό το πλαίσιο διαλειτουργικότητας (e-

GIF), είναι στην πέµπτη αναθεώρησή του και έχει επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό το 

ευρωπαϊκό πλαίσιο. Άλλα κράτη µέλη ακολούθησαν  επίσης την ίδια 

διαδικασία. ∆εδοµένου ότι το Ευρωπαϊκό Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας (EIF) 

προβλέπει την παροχή ενός γενικού µοντέλου για τα εθνικά στελέχη της 

διασυνεργασίας, αυτό θα µπορούσε να χρησιµοποιηθεί ως βάση διασυνεργασίας από 

τα κράτη µέλη. Όταν αυτό το µοντέλο θα είναι διαθέσιµο, το CINAPS θα 

επανεξεταστεί για να ανταποκριθεί σε αυτό. 

Το CINAPS χωρίζεται σε τέσσερα µέρη: 

i. ∆όµηση (structuring), περιέχει το πλαίσιο, τις βασικές πολιτικές και 

περιγράφει την υποστήριξη της εφαρµογής και τους κανόνες της διαχείρισης. 

ii. Προδιαγραφές (specifications), περιλαµβάνει τις τεχνικές προδιαγραφές και 

ένα γλωσσάριο. Το έγγραφο αυτό ονοµάζεται CINAPS-SPEC. 

iii. Μεταδεδοµένα (metadata), περιέχει τους κανόνες παραγωγής και έκδοσης 

των µεταδεδοµένων. Το έγγραφο αυτό ονοµάζεται CINAPS-META. 

iv. Ταξινοµική (taxonomy), υποδεικνύει τους επίσηµους όρους της ονοµασίας 

των θεµάτων και των στοιχείων. Το έγγραφο αυτό ονοµάζεται CINAPS-

TAXO. 

Η Wall-One-Line θέλει να εγγυηθεί ότι το CINAPS εξακολουθεί να είναι 

ευθυγραµµισµένο µε τις αλλαγές των αναγκών για το δηµόσιο τοµέα και την 

τεχνολογική ανάπτυξη. Το CINAPS µε τον τρόπο αυτό συνεχώς θα επανεξετάζεται.  

 Τέταρτο Στάδιο: Αξιολόγηση Παροχής Υπηρεσίας 

Η αξιολόγηση της παροχής υπηρεσιών είναι το τελευταίο στάδιο της διαχείρισης του 

τρέχοντος µοντέλου στη διαδικασία λήψης αποφάσεων όσον αφορά την παροχή 

υπηρεσιών. Ωστόσο, παρά τη σπουδαιότητά του, είναι αυτό που έχει τις µεγαλύτερες 
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ελλείψεις από άποψη διαθέσιµων συστηµάτων, πόρων και τεχνολογιών για τη 

διευκόλυνση του. Η σηµασία αυτού του βήµατος έγκειται στο γεγονός ότι είναι το 

απόλυτο σηµείο όπου οι φορείς λήψης αποφάσεων µπορούν να πάρουν πληροφορίες 

και ανταπόκριση από τους χρήστες ή από τα ίδια τα συστήµατά τους για τη 

βελτιστοποίηση και µικρο-ρύθµιση των υπηρεσιών που προσφέρουν. 

 

4.2 Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας της ∆ανίας 

Στη ∆ανία, ο εθνικός οργανισµός δηµοσίευσε την πρώτη έκδοση του πλαισίου 

διαλειτουργικότητας το 2004 µε το όνοµα ∆ανικό Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (DIF – Danish eGovernment Interoperability 

Framework). Το DIF προορίζεται ως κατευθυντήρια γραµµή για τις δηµόσιες 

υπηρεσίες, καθώς θα αναπτύσσουν σχέδια και µελέτες ΙΤ. 

∆εύτερη Φάση: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

Το δανικό πλαίσιο περιλαµβάνει τις τεχνικές πολιτικές και προδιαγραφές που 

αναγνωρίζονται επισήµως από την κυβέρνηση, ονοµαζόµενες «Προφίλ Αναφορών» 

(Reference Profile). Ο κύριος σκοπός του Reference Profile είναι να εντοπιστούν 

σηµαντικά τεχνολογικά πρότυπα που έχουν αναπτυχθεί σε µεγάλη κλίµακα σε όλες 

τις πρωτοβουλίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ώστε να διασφαλιστεί η γενική 

τεχνική συνοχή. Ως εκ τούτου, θα αποτελέσει κατευθυντήρια γραµµή για τις δηµόσιες 

υπηρεσίες, καθώς θα αναπτύσσουν νέα έργα ICT. 

Όλες οι κυβερνητικές υπηρεσίες θα πρέπει να ενθαρρυνθούν να τηρήσουν το πλαίσιο, 

προκειµένου να αποφευχθεί µια πληθώρα διµερών συµφωνιών διαλειτουργικότητας 

και να επιτραπεί η απρόσκοπτη ροή ανταλλαγής δεδοµένων µεταξύ διοικήσεων. 

Το Reference Profile παρέχει κανόνες στους ακόλουθους τοµείς: 

• User interfaces 

• Ανταλλαγή δεδοµένων και εγγράφων 

• Web-based υπηρεσίες 

• ∆ιαχείριση περιεχοµένου και ορισµός µεταδεδοµένων  
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• Επεξεργασία δεδοµένων 

• ∆ιαχείριση ταυτότητας χρήστη 

• Ανάπτυξη δικτύων και συστηµάτων 

• Λειτουργίες και έλεγχος συστηµάτων 

Το δανικό πλαίσιο διαλειτουργικότητας αποτελείται σήµερα από µια επισκόπηση των 

προδιαγραφών και προτύπων για τη χρήση κατά το σχεδιασµό και την ανάπτυξη των 

δηµόσιων έργων ΙΤ. Στο µέλλον, το δανικό πλαίσιο θα περιλαµβάνει επίσης εργαλεία 

για να βοηθήσει στην επιλογή µεταξύ εναλλακτικών λύσεων, αξιολόγηση λύσεων και 

προσδιορισµό απαιτήσεων 

Μία από τις πέντε συστάσεις του DIF είναι ότι θα πρέπει να χρησιµοποιούνται τα 

ανοιχτά πρότυπα, και ότι: 

• Τα πρότυπα θα πρέπει να είναι προσβάσιµα σε όλους δωρεάν (δηλαδή δεν 

υπάρχει διάκριση µεταξύ των χρηστών, και δεν απαιτείται πληρωµή ή άλλα 

στοιχεία ως προϋπόθεση για τη χρήση των προτύπων) 

• Τα πρότυπα πρέπει να εξακολουθήσουν να είναι προσβάσιµα και δωρεάν 

(δηλαδή οι ιδιοκτήτες αποκηρύττουν τις επιλογές τους, αν όντως υπάρχουν, 

να περιορίσουν την πρόσβαση στα πρότυπα σε µεταγενέστερη ηµεροµηνία) 

• Τα πρότυπα πρέπει να είναι καλά τεκµηριωµένα (δηλαδή όλες οι πτυχές των 

εν λόγω προτύπων να είναι διαφανή και να τεκµηριώνονται, και τόσο η 

πρόσβαση όσο και η χρήση των εγγράφων να είναι δωρεάν). 

Η πρωτοβουλία της ∆ανίας, µέσω της ιστοσελίδας InfostructureBase, έχει 

οργανώσει έναν κατάλογο XML schemas, µε την επωνυµία OIOXML 

schemas. Περιλαµβάνει την από κοινού χρήση της XML στο δανικό ∆ηµόσιο Τοµέα, 

και περιέχει περιγραφές της επιχειρηµατικών διαδικασιών, περιγραφές µοντέλων 

δεδοµένων, περιγραφές interface, και XML schemas από δηµόσιους και ιδιωτικούς 

οργανισµούς. Είναι ανοιχτό για χρήση σε όλους, και µια κοινή συντονισµένη µέθοδος 

έχει επιλεγεί για την ανάπτυξη. Τα πρότυπα θα πρέπει να εγκριθούν τελικά από τη 

δανική επιτροπή XML. 

Τρίτο στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 
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Ο εθνικός οργανισµός ΙΤ έχει αναπτύξει διάφορες πρωτοβουλίες στον τοµέα της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και της διαλειτουργικότητας όσον αφορά την τελική 

διανοµή των υπηρεσιών. Με έργα που εκτείνονται, θεωρίες και πραγµατολογία, ο 

οργανισµός υποστηρίζει τη δανική φιλοδοξία να αυξηθεί ο ανταγωνισµός και το 

άνοιγµα των πανευρωπαϊκών υπηρεσιών εν γένει και στη δανικές υπηρεσίες 

ειδικότερα. Ορισµένα σχέδια ειδικού ενδιαφέροντος είναι τα εξής: 

• Enterprise architecture framework project - το σχέδιο αυτό καθορίζει µια 

µεθοδολογία για την αρχιτεκτονική και καθορίζει τα έγγραφα που πρέπει να 

παράγονται κατά την εκτέλεση της µεθοδολογίας.  

•  Κυβερνητική οδηγία για τη χρήση ανοικτών προτύπων - προκειµένου να 

καταστεί δυνατή η διαλειτουργικότητα µεταξύ πλατφόρµων και µεταξύ 

πωλητών, η ∆ανία επιδιώκει τη χρήση ανοικτών ανταγωνιστικών 

προτύπων. Η ∆ανία διατηρεί έναν κατάλογο (OIO Kataloget) καθορισµένων 

προτύπων. Κυρίως τρία προβλήµατα είναι σηµαντικά για την πιστοποίηση 

των προτύπων: συµµόρφωση (δηµόσια αξία), επιρροή (ιδιωτικού και 

δηµόσιου τοµέα) και απόδοση (ιδιωτική αξία). 

• OIOISI, Υποδοµή Υπηρεσιών - Μια εθνική διαδικτυακή υπηρεσία µε βάση 

τις υποδοµές, που επιτρέπει την ασφαλή και αξιόπιστη ανταλλαγή 

επιχειρηµατικών εγγράφων. Η ηλεκτρονική τιµολόγηση είναι ο βασικός 

οδηγός για την πρωτοβουλία αυτή. 

 

4.3 Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας της Εσθονίας 

Ένας από τους κύριους στόχους της εσθονικής πολιτικής τεχνολογίας πληροφοριών 

και επικοινωνιών (ICT)  είναι τα επόµενα χρόνια να καταστούν τα κρατικά 

συστήµατα πληροφοριών προσανατολισµένα στον πολίτη και βασισµένα σε 

υπηρεσίες. Τα συστήµατα πληροφοριών πρέπει να ενσωµατωθούν σε ένα ενιαίο 

λογικό σύνολο εξυπηρετώντας τον πληθυσµό και διάφορες οργανώσεις. 

Κατά τη διάρκεια των τελευταίων ετών, έχει κατασκευαστεί βασική δηµόσια 

υποδοµή και έχουν αναπτυχθεί στην Εσθονία αρκετές διαδικτυακές πύλες 

προσανατολισµένες στον πολίτη, όπως τα portals http://www.riik.ee, 

http://www.eesti.ee, https:/ /www.eesti.ee. Επιπλέον, έχει δηµιουργηθεί ένα στρώµα 
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ανταλλαγής δεδοµένων που ονοµάζεται X-Road. Το ακόλουθο πλαίσιο γενικεύει τις 

θετικές τάσεις στην ανάπτυξη των κρατικών πληροφοριακών συστηµάτων και δίνει 

µια συστηµατική επισκόπησή τους. 

Το εσθονικό πλαίσιο διαλειτουργικότητας IT και τα συναφή έγγραφα είναι 

υποχρεωτικό να τηρούνται προκειµένου να διασφαλιστεί η αµοιβαία επικοινωνία 

µεταξύ των πληροφοριακών συστηµάτων των κεντρικών και τοπικών κυβερνητικών 

φορέων. Τα έγγραφα του πλαισίου δεν µπορούν, ωστόσο, να θεωρηθούν ως νοµικές 

πράξεις. 

Το εσθονικό πλαίσιο διαλειτουργικότητας χρησιµεύει ως: 

• κατευθυντήρια γραµµή για την επεξεργασία εννοιών σε πληροφοριακά 

συστήµατα σε ολόκληρη τη χώρα 

• κατευθυντήρια γραµµή για τους διαχειριστές ΙΤ στη δηµόσια διοίκηση για την 

εκπόνηση αρχών όσον αφορά τα πληροφοριακά συστήµατα των οργανισµών 

τους 

• µια ενίσχυση στην οργάνωση των δηµοσίων συµβάσεων. 

Τρίτο στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

1. Domains riik.ee και gov.ee – Τα domains riik.ee και gov.ee διοικούνται 

κυρίως από κρατικούς οργανισµούς. Όλα τα θεσµικά όργανα έχουν το 

δικαίωµα να δηµιουργήσουν domains τρίτου επιπέδου. Συνιστάται η χρήση 

του domain riik.ee για ιστοσελίδες που συγκεντρώνουν αρκετούς οργανισµούς 

του ίδιου τοµές (π.χ. vanglad.riik.ee – µία σελίδα για τις εσθονικές φυλακές), 

καθώς και για τη δηµιουργία διευθύνσεων Ιστού για µητρώα (π.χ. 

teeregister.riik.ee για το εσθονικό οδικό µητρώο). 

Η πύλη http://www.riik.ee: 

o εξασφαλίζει την πρόσβαση σε πληροφορίες που παρέχονται από 

κρατικά συνταγµατικά ιδρύµατα καθώς και κεντρικές και τοπικές 

κυβερνητικές υπηρεσίες 

o αντικατοπτρίζει, µε ισορροπηµένο τρόπο, τις λειτουργίες όλων των 

κρατικών θεσµών 
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o µέσω αγγλικής και ρωσικής έκδοσης παρέχει µια ισορροπηµένη και 

επαρκή εποπτεία των κρατικών δοµών για την Εσθονία στον υπόλοιπο 

κόσµο. 

Η πύλη eState λειτουργεί ως ενιαίο σύνολο µε τις ακόλουθες πύλες: την πύλη 

eDemocracy tom.riik.ee, την κυβερνητική πύλη valitsus.riik.ee, και την πύλη 

του Πρωθυπουργού peaminister.riik.ee. Η πύλη επιτρέπει την εκτέλεση 

αναζήτησης από όλες τις ιστοσελίδες του δηµοσίου τοµέα. 

2. ∆ιαδικτυακή Πύλη Ενηµέρωσης http://www.eesti.ee - Η δικτυακή πύλη 

ενηµέρωσης είναι ελεύθερα προσβάσιµη για όλους, προκειµένου να 

ενηµερώνει τους Εσθονούς πολίτες σχετικά µε τις υποχρεώσεις τους, τα 

δικαιώµατά τους, καθώς και για τις υπηρεσίες που τους παρέχονται από 

ιδρύµατα του δηµόσιου τοµέα. Οι πληροφορίες αυτές είναι σηµαντικές τόσο 

για τους αλλοδαπούς όσο και για τους µόνιµους κατοίκους της Εσθονίας 

προκειµένου να κατανοήσουν καλύτερα τον εσθονικό τρόπο ζωής. 

 

3. Πύλη των πολιτών http://www.eesti.ee - Έχοντας περάσει έλεγχο 

ταυτότητας, η πύλη eesti.ee επιτρέπει στους πολίτες: 

o να ανακατευθύνουν τη διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου που 

τους παρέχεται αρχικά µε την επίδειξη αστυνοµικής ταυτότητας 

o να χρησιµοποιούν τα έγγραφα που χρειάζονται για την επικοινωνία 

τους µε το κράτος 

o να χρησιµοποιούν υπηρεσίες X-Road 

o να χρησιµοποιούν υπηρεσίες υπενθύµισης 

o να χρησιµοποιούν ένα περιβάλλον για την παροχή ψηφιακών 

υπογραφών. 

Τα ιδρύµατα του δηµοσίου τοµέα υποχρεούνται να παρέχουν ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες που απαιτούν έλεγχο ταυτότητας και απευθύνονται στους πολίτες 

και τον ιδιωτικό τοµέα µέσω της πύλης των πολιτών. Εκτός αυτού, θα πρέπει 

επιπλέον να δηµοσιεύονται στις δικές τους ιστοσελίδες, οι αντίστοιχες 

συνδέσεις µε την πύλη πολιτών.  
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4.4 Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας του Χονγκ Κονγκ 

Η κυβέρνηση του Χονγκ Κονγκ ξεκίνησε την ανάπτυξη του Πλαίσιου 

∆ιαλειτουργικότητας (HKSARG) το 2003 και τώρα είναι στην όγδοη έκδοση. Το 

πλαίσιο αυτό προσπαθεί να συνδεθεί µε τα ακόλουθα δύο µέρη: ένα πλαίσιο το οποίο 

χρησιµοποιεί XML πρότυπα για την ανταλλαγή δεδοµένων και τον ορισµό ενός 

συνόλου συνιστώµενων προδιαγραφών ως ένα σηµείο αναφοράς για όλους όσους 

ενδιαφέρονται για τη χρήση του συγκεκριµένου πλαισίου διαλειτουργικότητας. 

Η κυβέρνηση του Χονγκ Κονγκ αποφάσισε ότι όλα τα νέα συστήµατα 

διακυβέρνησης, συµπεριλαµβανοµένων των δικτυακών τόπων και των 

διατµηµατικών συστηµάτων πρέπει να αναπτυχθούν µε βάση το πλαίσιο 

διαλειτουργικότητας. Αυτό σηµαίνει ότι το πλαίσιο διαλειτουργικότητας γίνεται ένα 

κύριο συστατικό των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που παρέχονται από το κράτος του 

Χονγκ Κονγκ. Τα νέα συστήµατα που χρησιµοποιούνται πρέπει να είναι σύµφωνα µε 

το πλαίσιο διαλειτουργικότητας, ενώ τα παλαιότερα είναι πιο ευέλικτα µε αυτό το 

θέµα. Πιο συγκεκριµένα, λόγω της ποικιλοµορφίας των πλατφορµών που 

χρησιµοποιούνται από τις παλαιότερες υπηρεσίες, οι αλλαγές που απαιτούνται για την 

συµµόρφωση µε το πλαίσιο διαλειτουργικότητας είναι υποχρεωτικές µόνο όταν 

υπάρχει µια νέα απαίτηση για δηµόσια ένταξη ή διατµηµατική ενσωµάτωση.  

 ∆εύτερη Φάση: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

Η µοντελοποίηση του πλαισίου διαλειτουργικότητας για την ανταλλαγή δεδοµένων 

προωθεί τη χρήση της XML. Επιπλέον, προκειµένου να ενισχυθεί ακόµη 

περισσότερο η χρήση της XML, η κυβέρνηση ίδρυσε µία οµάδα συντονισµού που 

έχει αναπτύξει ένα σχεδιασµό XML schema και έναν οδηγό διαχείρισης. Αυτός ο 

οδηγός παρέχει τις απαραίτητες πληροφορίες προκειµένου η κυβέρνηση να είναι σε 

θέση να µεταφράσει τα µοντέλα επεξεργασίας της σε XML. Αυτός ο οδηγός παρέχει 

επίσης πρόσθετες πληροφορίες σχετικά µε την ανάπτυξη και τη χρήση των κοινών 

schemas. 

Για την απλή λειτουργική ενσωµάτωση τους σε ένα ανοικτό περιβάλλον, οι 

συνιστώµενες προδιαγραφές είναι οι SOAP (επίκληση υπηρεσίας), WSDL (εξ 

αποστάσεως περιγραφή των υπηρεσιών) και UDD1 όταν είναι απαραίτητο 

(ανακάλυψη αποµακρυσµένων περιγραφών των υπηρεσιών). Για αξιόπιστη 
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ανταλλαγή µηνυµάτων πρέπει να χρησιµοποιείται το ebMS v2, ενώ για την 

ανταλλαγή των στοιχείων ασφάλειας για αυτά τα µηνύµατα επιτρέπεται µόνο η WS-

Security. 

Στον τοµέα της πρόσβασης στην πληροφόρηση, η κυβέρνηση του Χονγκ Κονγκ έχει 

θέσει πολλές περισσότερες προδιαγραφές για τις διάφορες περιπτώσεις (HTML και 

XHTML, ECMA PDF. : PKCS # 7 v1.5, S / MIME v3, DOC, ODT, PPT, XLS, ODS, 

MIME). 

Πολλές προδιαγραφές έχουν επίσης οριστεί για τον τοµέα της ασφάλειας. Για την 

ασφάλεια δικτύου IP, το IPsec είναι η µόνη προτιµώµενη επιλογή, ενώ στο επίπεδο 

ασφάλειας των µεταφορών, οι διαθέσιµες επιλογές είναι δύο, SSL  και TLS. Οι 

συµµετρικοί αλγόριθµοι κρυπτογράφησης που χρησιµοποιούνται είναι οι DES, 3DES 

και AES. Ο µόνος ασύµµετρος αλγόριθµος που χρησιµοποιείται είναι ο RSA. Οι  

hashing αλγόριθµοι που χρησιµοποιούνται για την ψηφιακή υπογραφή είναι οι SHA-

1, SHA-256, SHA-384 και SHA-512. Για κρυπτογραφική σύνταξη µηνύµατος η µόνη 

αναφερόµενη προδιαγραφή είναι το PKCS # 7 v1.5. Το πρωτόκολλο RFC 

3280 χρησιµοποιείται για το προφίλ πιστοποιητικού καθώς και για το πιστοποιητικό 

λίστα ανάκλησης προφίλ. Τα πιστοποιητικά PKCS # 11 και PKCS # 

12 χρησιµοποιούνται για την κρυπτογραφία συµβολικής διασύνδεση και την 

εισαγωγή / εξαγωγή interface. 

Τέλος, τεχνικές προδιαγραφές έχουν οριστεί και για τον τοµέα διασύνδεσης. 

Ορισµένες από αυτές τις προδιαγραφές παρατίθενται παρακάτω. Το πρωτόκολλο  

µεταφοράς ηλεκτρονικής αλληλογραφίας που χρησιµοποιείται είναι το SMTP και για 

την πρόσβαση στο ηλεκτρονικό γραµµατοκιβώτιό οι µόνες διαθέσιµες επιλογές είναι 

τα POP3 και IMAP. Η HTTP χρησιµοποιείται για πρωτόκολλο µετάδοσης 

υπερκειµένου, ενώ για πρόσβαση καταλόγου η LDPAP. Για την υπηρεσία Domain 

name οι δύο επιλογές είναι DNS  και IDN, και  για τη µεταφορά αρχείων, οι επιλογές 

είναι οι FTP, HTTP και SFTP. Για LAN και WAN τα πρωτόκολλα που 

χρησιµοποιούνται είναι τα IPv4 και IPv6. Τα πρωτόκολλα µεταφοράς είναι τα TCP 

και UDP, ενώ τα πρωτόκολλα που χρησιµοποιούνται για την ασύρµατη πρόσβαση 

είναι τα IEEE 802.11g, IEEE 802.11b και IEEE 802.11n. Τα συνιστώµενα 

πρωτόκολλα κρυπτογράφησης για την ασύρµατη ασφάλεια είναι τα WPA και WPA2. 



Ε π ι σ κ ό π η σ η  Μ ο ν τ έ λ ω ν  Η λ ε κ τ ρ ο ν ι κ ή ς  ∆ ι α κ υ β έ ρ ν η σ η ς  Γ ι α  Τ η ν  Π α ρ ο χ ή  
∆ η µ ο σ ί ω ν  Υ π η ρ ε σ ι ώ ν  

 
47 

Τέταρτο Στάδιο: Αξιολόγηση Παροχής Υπηρεσίας 

Η ανάπτυξη ενός πλαισίου διαλειτουργικότητας για µία κυβέρνηση είναι ένα 

µακροπρόθεσµο έργο, µε τη διαρκή ανάγκη για περαιτέρω ανάπτυξη και ενηµέρωση. 

Λόγω των τεχνολογικών εξελίξεων και των νέων απαιτήσεων από τις επιχειρήσεις και 

τους πολίτες, πρέπει να υπάρχει µια συχνή και συνεχιζόµενη διαδικασία 

ενηµέρωσης. Αυτός είναι ο λόγος που η κυβέρνηση του Χονγκ Κονγκ αποφάσισε να 

ενηµερώνει και να επανεξετάζει τις τεχνολογικές απαιτήσεις κάθε 6 ή 12 µήνες. 

Τα έγγραφα των προδιαγραφών δηµοσιεύονται στην ιστοσελίδα InfoStation 

ITG. Μέλη της κυβέρνησης ή πολίτες µπορούν να στείλουν στη συνέχεια τις σκέψεις 

τους σχετικά µε τις αλλαγές που πρέπει να γίνουν. Οι απόψεις τους αποστέλλονται σε 

µία διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου που παρέχεται από την κυβέρνηση για το 

συγκεκριµένο λόγο. Ένας άλλος τρόπος για να δεχτεί η κυβέρνηση γνωµοδότηση για 

αναγκαίες αλλαγές όσον αφορά τη διαλειτουργικότητα του πλαισίου είναι να ζητήσει 

από τους ενδιαφερόµενους φορείς να διατυπώσουν τη γνώµη τους στην ιστοσελίδα 

του ITG InfoStation. 

Τέλος, η Οµάδα Συντονισµού του Πλαισίου ∆ιαλειτουργικότητας (IFCG - 

Interoperability Framework Coordination Group) χρησιµοποιεί οµάδες 

εµπειρογνωµόνων, προκειµένου να επανεξεταστεί το πλαίσιο διαλειτουργικότητας 

και να προταθούν αλλαγές που απαιτούνται να γίνουν. Αυτό συµβαίνει κατά κανόνα 

κάθε φορά που η κυβέρνηση θέλει να εκδώσει νέες προδιαγραφές για το πλαίσιο 

διαλειτουργικότητας. 

 

 4.5 To Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας της Γερµανίας (SAGA) 

Το SAGA (Standards and Architectures for Government Applications) είναι ο οδηγός 

της Γερµανίας για να πραγµατοποιηθεί ένα eGIF και έχει γίνει ένα υπόδειγµα µε τα 

χρόνια υποβάλλοντας πρότυπα, διαδικασίες και µεθόδους για την ανάπτυξη 

εξεζητηµένων ΙΤ εφαρµογών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 
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∆εύτερο στάδιο: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

Το SAGA συνιστά τη χρήση της Unified Markup Language (UML) για την 

αντικειµενοστραφή µοντελοποίηση και τεκµηρίωση µεγάλων έργων. Το µειονέκτηµα 

σε αυτό είναι ότι απαιτεί ειδικές δεξιότητες. Ωστόσο, η δυνατότητα να εξάγει άµεσα 

κοµµάτια σε java ή δοµών δεδοµένων XML καθιστά, σύµφωνα µε το SAGA, την 

UML ως την οριστική επιλογή. 

Όσον αφορά την περιγραφή και την ανταλλαγή των δεδοµένων, η XML είναι για το 

SAGA η µοναδική επιλογή. Όλα τα νέα συστήµατα θα πρέπει να είναι σε θέση να το 

χρησιµοποιούν, ενώ τα υπάρχοντα συστήµατα δεν χρειάζεται να χρησιµοποιούν 

XML, εφόσον γίνεται χρήση προγραµµάτων middleware για τη µετατροπή. Τα XML 

schemas γίνονται µε τη χρήση XML Schema Definition (XSD). 

Τέλος, στον τοµέα µετατροπής των δεδοµένων η συνιστώµενη επιλογή είναι το 

Extensible Stylesheet Language Transformation (XSLT). Το XSLT µπορεί να 

µετατρέπει τα XML schemas από το ένα στο άλλο (η µετατροπή αυτή ορίζεται από το 

W3C ως τµήµα της XSL). 

Τρίτο στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

Στο γερµανικό GIF, ο βασικός τρόπος για να συνδιαλέγεται µε τους πολίτες είναι η 

πύλη bund.de που παρέχεται από την κυβέρνηση (οι διαδικτυακές πύλες είναι ένας 

τρόπος για την παροχή κεντρικής πρόσβασης στη διοίκηση). Η πύλη bund.de είναι το 

κεντρικό σηµείο πρόσβασης στις δηµόσιες υπηρεσίες της κυβέρνησης και στις 

διαδικτυακές προσφορές πληροφοριών. Η πύλη χρησιµοποιείται από τις αρχές για να 

δηµοσιεύουν τις πληροφορίες που θέλουν µέσω ενός συστήµατος διαχείρισης 

περιεχοµένου. Η χρήση αυτής της δικτυακής πύλης έχει επεκταθεί µε τα 

χρόνια. Σήµερα παρέχει επίσης περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε οµοσπονδιακές 

υπηρεσίες και οργανωτικές δοµές των επιµέρους δηµοσίων υπηρεσιών.  

 Όταν πρόκειται για περιπτώσεις επιχειρήσεων που χρησιµοποιούν το πλαίσιο 

διαλειτουργικότητας, οι εφαρµογές ηλεκτρονικής διακυβέρνησης χρησιµοποιούν το 

web-browser ως το κύριο µέσο πρόσβασης, εκτός και αν η διαθέσιµη υπηρεσία δεν 

µπορεί να ολοκληρωθεί λογικά µε τη χρήση του. Σε ορισµένες περιπτώσεις, 
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ενεργοποιείται ο έλεγχος φερεγγυότητας, µε τον αριθµό λογαριασµού, κωδικό 

τράπεζας και το τιµολόγιο να ελέγχονται εάν υπάρχουν πραγµατικά. Το ίδιο ισχύει 

και για τον έλεγχο διεύθυνσης που εφαρµόζεται τις περισσότερες φορές. Οι έλεγχοι 

αυτοί δίνουν µεγαλύτερη αξιοπιστία στο χρήστη. 

Μια επιπλέον υπηρεσία που είναι διαθέσιµη στην πύλη BundOnline (εκτός των 

στοιχείων που εκτελούν τις υπο-διαδικασίες) είναι τα λεγόµενα στοιχεία 

υποδοµών. Αυτά τα στοιχεία υποστηρίζουν την υλοποίηση intranet για 

οµοσπονδιακές υπηρεσίες. Χρησιµοποιούνται κυρίως λόγω του χρήσιµου ρόλου που 

παίζουν στην ενδοεπικοινωνία µεταξύ των δηµόσιων οργανισµών, έστω και αν οι 

υπηρεσίες που παρέχονται από αυτές δεν έχουν ως στόχο τις εφαρµογές ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. 

Τέταρτο Στάδιο: Αξιολόγηση Παροχής Υπηρεσίας 

∆εδοµένου ότι το SAGA επικαιροποιείται τακτικά, η γερµανική κυβέρνηση έχει 

επιλέξει τρεις τρόπους για να αξιολογήσει το τελικό αποτέλεσµα µετά από κάθε 

ενηµέρωση. Το πρώτο είναι ένα φόρουµ συζήτησης στο οποία ο καθένας µπορεί να 

εγγραφεί και να εκφράσει τις απόψεις του σχετικά µε την ανάπτυξη και τα θέµατα 

που υπάρχουν µετά από κάθε ενηµέρωση SAGA. Οι σκέψεις και τα σχόλια του κάθε 

χρήστη αξιολογούνται και εξετάζονται πριν από την επόµενη κρίσιµη ενηµέρωση 

SAGA. 

Μια νεοσύστατη οµάδα εµπειρογνωµόνων και η υπηρεσία προτάσεων (RFP- Request 

for Proposals service) είναι άλλοι δύο τρόποι για να αξιολογηθεί το SAGA. Η οµάδα 

εµπειρογνωµόνων αποτελείται από εκπροσώπους των δηµοσίων οργανισµών και 

επιχειρήσεων. Η οµάδα αυτή παίρνει µέρος στην ενηµέρωση σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα ή όποτε υπάρχει άλλη αξιοσηµείωτη αιτία. Η αίτηση για την υποβολή 

προτάσεων RFP χρησιµοποιείται όταν ένα πρόβληµα δεν µπορεί να λυθεί µε 

καθιερωµένους τρόπους. Σε αυτό το θέµα, οι αιτήσεις αποστέλλονται στους 

εξουσιοδοτηµένους εµπειρογνώµονες, και οι εµπειρογνώµονες αξιολογούν τις 

πιθανές λύσεις που προτείνονται από τους πολίτες. Η αξιολόγηση λαµβάνει χώρα σε 

ένα κλειστό φόρουµ στο οποίο µόνο οι εµπειρογνώµονες έχουν την άδεια να 

συµµετάσχουν. 
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4.6  Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας του Ηνωµένου Βασιλείου 

Το e-GIF του Ηνωµένου Βασιλείου είναι ένα από τα πιο γνωστά παγκοσµίως 

GIFs. Πίσω στο 2001, προκειµένου να αποκτήσει µία κυβέρνηση ενεργοποιηµένη 

διαδικτυακά, το Ηνωµένο Βασίλειο αποφάσισε να εφαρµόσει τη χρήση του e-GIF για 

να ρυθµίσει τα πρότυπα και τις προδιαγραφές της κυβέρνησης όσον αφορά τα 

συστήµατα τεχνολογίας πληροφοριών και επικοινωνίας (ICT) σε όλο τον δηµόσιο 

τοµέα. Έχοντας µια τέτοια κυβέρνηση, µε υπηρεσίες βασισµένες στο διαδίκτυο 

χρησιµοποιώντας ένα εθνικό πλαίσιο διαλειτουργικότητας για ροή και ανταλλαγή 

πληροφοριών, έχοντας τους πολίτες στο επίκεντρο των εργασιών τους, οι δηµόσιες 

υπηρεσίες θα γίνονται καλύτερες και πιο προσαρµοσµένες στις ανάγκες των 

επιχειρήσεων και των πολιτών. Ένα άλλο πλεονέκτηµα που οδήγησε τη βρετανική 

κυβέρνηση στο να δηµιουργήσει ένα e-GIF είναι ότι µε τον καθορισµό των προτύπων 

για την διαχείριση των πληροφοριών και τη διαλειτουργικότητα τότε, το Ηνωµένο 

Βασίλειο έγινε πρωτοπόρος στους όρους του e-GIF και ήταν ευθυγραµµισµένο µε την 

παγκόσµια εξέλιξη της πληροφορίας . Τέλος, οικονοµικοί λόγοι οδήγησαν επίσης στη 

χρήση του e-GIF, καθώς µε την απόκτηση ενός τέτοιου πλαισίου και τη δυνατότητα 

ανταλλαγής πληροφοριών µεταξύ των υπηρεσιών, χωρίς τη χρήση χαρτιού και 

κυρίως γρήγορα, η οικονοµία του κράτους θα ήταν πολύ πιο ευέλικτη, και ως εκ 

τούτου θα µπορούσε να είναι πιο αποτελεσµατική µε γνώµονα τις ανάγκες της 

κυβέρνησης. 

∆εύτερο Στάδιο: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

Το πρώτο πράγµα που αποφασίστηκε ήταν η χρήση ενός καθολικού συνόλου 

προδιαγραφών που θα χρησιµοποιούνταν από τις κρατικές υπηρεσίες στον παγκόσµιο 

ιστό και µε τη χρήση µίας οικουµενικής µεθόδου για την ενοποίηση δεδοµένων και τη 

µεταφορά δεδοµένων µεταξύ των αρχών των δηµόσιων υπηρεσιών, γεγονός που 

οδήγησε στη χρήση της XML (και του XLS) ως του βασικού κανόνα για τη µεταφορά 

δεδοµένων. Η καθολική µέθοδος πρόσβασης ελήφθη επίσης υπόψη, και αυτός είναι ο 

λόγος για τον οποίο η κυβέρνηση επέλεξε το web-browser, ως βασικό τρόπο 

διασύνδεσης, γεγονός απολύτως λογικό δεδοµένου ότι οι δηµόσιες υπηρεσίες πρέπει 

να είναι προσιτές µέσω του διαδικτύου. Επιτρέπονται και άλλοι τρόποι διασύνδεσης 

αλλά µόνο  ως δευτερεύουσες επιλογές, ο πρωταρχικός τρόπος διασύνδεσης πρέπει 

πάντα να είναι το πρόγραµµα περιήγησης στο Internet. 
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Η υιοθέτηση µεταδεδοµένων (metadata) για τη ροή πληροφοριών από δηµόσιες πηγές 

πληροφόρησης ήταν κάτι βασικό, προκειµένου να κάνει τις υπηρεσίες πιο φιλικές 

προς το χρήστη, και αυτός ήταν ο λόγος που η κυβέρνηση ανέπτυξε το e-πρότυπο 

GMS (Το e-GMS είναι e-Government Metadata Standard του Ηνωµένου Βασιλείου, 

και είναι ένα προφίλ εφαρµογής του Dublin Core Metadata Element 

Set). Προκειµένου να ενισχυθεί η απλότητα των δηµοσίων υπηρεσιών, υπήρχε η 

ανάπτυξη και συντήρηση του GCL (Government Category List) – που 

χρησιµοποιήθηκε για την επιλογή µεταδεδοµένων και λέξεων-κλειδιών, κυρίως για τα 

ευρετήρια ιστοσελίδων της κυβέρνησης. Με τη χρήση αυτής της λίστας η κυβέρνηση 

κατάφερε να διευκολύνει, να ενθαρρύνει και να απλουστεύσει την αυτόµατη 

κατηγοριοποίηση. 

Η στήριξη της αγοράς και τα διεθνή πρότυπα, είναι δύο ακόµη παράγοντες που 

οδήγησαν στη δηµιουργία του e-GIF. Η κυβέρνηση εξασφαλίζει ότι οι επιλεγµένες 

προδιαγραφές υποστηρίζονται από την αγορά, µε τρόπο τέτοιο, ώστε τόσο το κόστος 

όσο και το ρίσκο των συστηµάτων πληροφοριών της κυβέρνησης να είναι 

µειωµένο. Ο δεύτερος παράγοντας είναι τα διεθνή πρότυπα, τα πρότυπα του e-GIF 

που επιλέγονται είναι αυτά µε την ευρύτερη δυνατή αποδοχή, έτσι, τα διεθνή πρότυπα 

θα πρέπει να προτιµούνται σε σχέση µε τα ευρωπαϊκά πρότυπα και τα ευρωπαϊκά 

πρότυπα αντίστοιχα θα προτιµούνται από τα πρότυπα του Ηνωµένου Βασιλείου. 

Επεκτασιµότητα, διαλειτουργικότητα και ανοικτός χαρακτήρας είναι οι τελικοί τρεις 

παράγοντες που επηρεάζουν την µοντελοποίηση του e-GIF. Αναπόφευκτα, θα 

υπάρχουν αλλαγές πάνω από τις αρχικές απαιτήσεις του συστήµατος (όπως η αλλαγή 

του αριθµού των συναλλαγών, του αριθµού των χρηστών ή του όγκου των 

δεδοµένων). Αυτός είναι ο λόγος για τον οποίο οι επιλεγµένες προδιαγραφές, πρέπει 

να πληρούν τις απαιτήσεις των αλλαγών που σηµειώθηκαν στο 

σύστηµα. ∆ιαλειτουργικότητα σηµαίνει ενοποίηση δεδοµένων, υπηρεσία 

ηλεκτρονικής πρόσβασης, διαχείριση µεταδεδοµένων και διασύνδεση, µόνο 

προδιαγραφές που αφορούν αυτά τα θέµατα προσδιορίζονται. Τέλος, η βρετανική 

κυβέρνηση θέλει να καταγράψει αυτές τις προδιαγραφές και να καταστούν γνωστές 

στο κοινό, και αυτός είναι ο λόγος που η διαφάνεια και ο ανοικτός χαρακτήρας είναι 

παράγοντες της µοντελοποίησης. 
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Σε πιο τεχνικά ζητήµατα, όπως προαναφέρθηκε, τα πρότυπα για την ενοποίηση των 

δεδοµένων είναι τα µοντέλα XML και XLS. Η βρετανική κυβέρνηση έχει επίσης 

θέσει πρότυπα για τη µετατροπή δεδοµένων, για την µοντελοποίηση των δεδοµένων 

και γλώσσες περιγραφής. Για τη µετατροπή των δεδοµένων το πρότυπο είναι το 

πρωτόκολλο XSL, ενώ στη µοντελοποίηση δεδοµένων και στις γλώσσες περιγραφής, 

πρέπει να χρησιµοποιούνται µόνο τα UML, RDF και XML. 

 

Τρίτο στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

Στο βρετανικό eGIF, υπάρχουν τέσσερις πυλώνες που καθιστούν την ανάπτυξη των 

υπηρεσιών, µε την ενσωµάτωση των δεδοµένων που αναφέρθηκε προηγουµένως να 

είναι µόνο ένας από αυτούς. Οι άλλες τρεις είναι: διασύνδεση, διαχείριση 

µεταδεδοµένων και ηλεκτρονική πρόσβαση σε υπηρεσίες. 

Η διασύνδεση αντιπροσωπεύει τον τρόπο, µε τον οποίο γίνεται η µεταφορά 

δεδοµένων µεταξύ των διαφόρων υπηρεσιών, και υπάρχουν πολλές ενέργειες που 

πρέπει να γίνουν ανάλογα µε την εφαρµογή για την οποία προορίζεται. Η ονοµασία 

του έργου πρέπει να ακολουθήσει την πολιτική ονοµατοδοσίας του Ηνωµένου 

Βασιλείου, για το όνοµα domain και για την IP διεύθυνση πρέπει να χρησιµοποιηθεί 

DNS, ενώ το FTP πρέπει να είναι το πρωτόκολλο µεταφοράς.  Προκειµένου να 

διασφαλιστεί το απόρρητο του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, υπάρχουν δύο πιθανοί 

τρόποι. Ο πρώτος είναι να χρησιµοποιηθεί η εγγύηση που παρέχεται από την 

κυβέρνηση (Government Secure Intranet - GSI). Εάν η ασφάλεια του GSI δεν 

χρησιµοποιείται, η εναλλακτική λύση είναι η χρήση του S / MIME ή 128 bit TLS / 

SSL συνδέσεων για ασφαλή σύνδεση αλληλογραφίας και µεταφοράς δεδοµένων. Εάν 

το τµήµα της υπηρεσίας διαδικτύου είναι συνδεδεµένο µε το δίκτυο GSI, πρέπει να 

είναι σύµφωνο µε την προκήρυξη GSI 1 / 2003 µε µια εξαίρεση για web-based 

συναλλαγές, κατά την οποία η µέθοδος που χρησιµοποιείται είναι UDDI. Σε 

περίπτωση που χρησιµοποιείται web-based τεχνολογία, η τεχνολογία αυτή πρέπει να 

πληροί τις προδιαγραφές SOAP και WSDL. 

Τρία ακόµη ζητήµατα που πρέπει να αντιµετωπιστούν προκειµένου να υπάρξει 

συµµόρφωση µε τις ανάγκες της διασύνδεσης, είναι οι µεσάζοντες, η µετάβαση σε 

IPv6 και τα ασύρµατα LAN. Τη διασύνδεση µεταξύ της κυβέρνησης και των 
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ενδιαµέσων πρέπει να καταρτίσει ο οργανισµός OASIS (Organization for the 

Advanced of Structured Information Standards) και η πρωτοβουλία WS-I. Σχετικά µε 

το IPv6, δεδοµένου ότι θα υπάρξει σταδιακή µετάβαση στο IPv6 µε την πάροδο των 

ετών, είναι απαραίτητο να συνυπάρχουν IPv4 και. Το ζήτηµα ασύρµατου LAN έχει 

ανακύψει από τις αυξανόµενες ανάγκες φορητότητας. Η λύση για αυτό το θέµα είναι 

η εφαρµογή της IP-SEC µε τη χαµηλότερο προστατευτική σήµανση, ούτως ώστε η 

εφαρµογή και η διαµόρφωση του LAN να είναι σύµφωνη µε το εγχειρίδιο CESG V. 

Η ενοποίηση δεδοµένων έχει ήδη αναφερθεί στο τµήµα µοντελοποίησης της 

υπηρεσίας, ενώ δεν υπάρχουν πολλά να αναφέρουµε για τη διαχείριση 

µεταδεδοµένων. Το µόνο αξιοσηµείωτο είναι ότι τα αναγνωριστικά που 

χρησιµοποιούνται θα πρέπει να είναι προσαρµοσµένα στις ανάγκες των 

επιχειρήσεων. Στην έκτακτη περίπτωση συνεχιζόµενων αναγνωριστικών στοιχείων, 

θα πρέπει να συµβιβάζονται µε το πρότυπο ANSI / NISO Z39.84. 

Στον τοµέα πρόσβασης ηλεκτρονικών υπηρεσιών, υπάρχουν πολλά πράγµατα που 

πρέπει να λαµβάνονται υπόψη, ώστε να υπάρχει συµµόρφωση µε τα πρότυπα 

eGIF. Οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης πρέπει να σχεδιαστούν ώστε να 

είναι προσβάσιµες µέσω web-based τεχνολογίας. Επιτρέπονται και άλλοι τρόποι, 

αλλά πάντα συµπληρωµατικοί στον διαδικτυακό τρόπο. Πρέπει να είναι προσιτές όχι 

µόνο από ένα κανάλι, αλλά από πολλαπλά, για να καλυφθούν οι ιδιαίτερες ανάγκες 

κάθε πολίτη, ενώ πρέπει να είναι συµµορφωµένες µε τη νοµοθεσία του Ηνωµένου 

Βασιλείου και να παράσχουν συγκεκριµένα κανάλια για άτοµα µε αναπηρία και µέλη 

εθνικών µειονοτήτων.  

Στην περίπτωση του διαδικτύου ως κανάλι διανοµής, οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

πρέπει να είναι σχεδιασµένες κατά τέτοιο τρόπο, ώστε να παρέχουν τη µέγιστη 

λειτουργικότητα στους ελάχιστα ικανούς browser (όλες οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης πρέπει να στηρίζουν το ∆ιαδίκτυο ως κανάλι διανοµής , είτε µέσω 

τρίτων είτε άµεσα). Σε περίπτωση που δεν είναι σε θέση να παρέχει µια πλήρη 

υπηρεσία µέσω ενός browser περιορισµένης ικανότητας, µπορούν να επιλεγούν 

εναλλακτικοί τρόποι για την παροχή της υπηρεσίας. Εάν υπάρχει ανάγκη για plug-ins 

ή middleware προγράµµατα προκειµένου να επιτευχθεί η µέγιστη λειτουργικότητα 

της υπηρεσίας, πρέπει να µεταφορτώνονται εύκολα και χωρίς να χρειάζεται να 

πληρώνουν για τα δικαιώµατα των αδειών, ώστε να αποκτηθούν. Τέλος, αν η 
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υπηρεσία παρέχεται από µεσάζοντες, όλα τα πρότυπα της υπηρεσίας, στην περίπτωση 

αυτή, είναι ευθύνη των µεσαζόντων. 

Το φάσµα των υπηρεσιών που παρέχονται προς τους πολίτες θα υπαγορεύσει τις 

απαιτούµενες προδιαγραφές. Η κύρια ιδέα στον τοµέα αυτό είναι η χρήση τεχνικών 

διαχείρισης περιεχοµένου και τεχνολογιών εξατοµίκευσης. Οι συσκευές που 

χρησιµοποιούνται είναι η ψηφιακή τηλεόραση, τα δηµόσια κιόσκια, Wi-Fi συσκευές 

και τηλέφωνα τύπου smartphones. Προκειµένου να ενισχυθεί η εξατοµίκευση στο 

δηµόσιο κανάλι παροχής υπηρεσιών, µπορούν να χρησιµοποιηθούν υπηρεσίες 

επανακωδικοποίησης (transcoding) για το φιλτράρισµα και τη µετατροπή του 

περιεχοµένου σύµφωνα µε τις απαιτήσεις και τις ανάγκες του δέκτη. Με τη χρήση της 

υπηρεσίας επανακωδικοποίησης, υπάρχει µια πολύ σηµαντική µείωση του 

απαιτούµενου χρόνου και κόστους. Τέλος, για να καταστήσει τις απαιτήσεις και τα 

πρότυπα στον συγκεκριµένο θέµα ακόµη πιο σαφή, η κυβέρνηση του ΗΒ 

κυκλοφόρησε "Κατευθυντήριες γραµµές για τις βρετανικές κυβερνητικές 

ιστοσελίδες". 

Τέταρτο στάδιο: Αξιολόγηση Παροχής Υπηρεσίας 

Στην αξιολόγηση της παροχής υπηρεσιών, οι παρεχόµενες υπηρεσίες αξιολογούνται 

από τους χρήστες και τα αποτελέσµατα αποστέλλονται προς τους κατασκευαστές 

προκειµένου να τους βοηθήσουν να τις βελτιώσουν µε την πάροδο του 

χρόνου. Υπάρχουν πολλές ενέργειες από την κυβέρνηση του Ηνωµένου Βασιλείου 

επάνω σε αυτό το θέµα. 

Πρώτα από όλα, η κυβέρνηση θα δηµοσιεύσει το e-GIF για να πάρει επίσηµη 

διαβούλευση. Η διαβούλευση θα είναι σύµφωνα µε τις κατευθυντήριες γραµµές που 

έχει θέσει η κυβέρνηση. Για να είναι ηθικά σωστό, όλα τα στοιχεία θα πρέπει να είναι 

διαθέσιµα για αξιολόγηση από τα ενδιαφερόµενα µέρη. Υπάρχουν τρεις κύριες 

µορφές διαλόγου: δηµόσιου τοµέα µε πολίτη, δηµόσιου τοµέα µε δηµόσιο τοµέα και 

δηµόσιου τοµέα προς επιχειρήσεις. Προκειµένου η αξιολόγηση να είναι η καλύτερη 

δυνατή, και οι τρεις µορφές διαλόγου πρέπει να χρησιµοποιούνται στο πλαίσιο της 

διαβούλευσης. 

Το αίτηµα για υποβολή παρατηρήσεων και σχολίων είναι ένας άλλος τρόπος που 

χρησιµοποιείται από την κυβέρνηση. Πιο συγκεκριµένα, οι προδιαγραφές για τα 
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XML schemas δηµοσιεύονται στην ιστοσελίδα GovTalk µε ένα σήµα (RFC) ως 

αίτηµα για υποβολή παρατηρήσεων σχετικά µε αυτές. Όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη 

κοινοποιούνται µέσω e-mail για τη διαδικασία αυτή, αλλά γενικότερα ο καθένας έχει 

το δικαίωµα να συµµετάσχει και να εκφράσει τις σκέψεις του πάνω στο θέµα. Οι 

παρατηρήσεις που λαµβάνονται αναγνωρίζονται από την κυβέρνηση και το 

αποτέλεσµα της διαδικασίας RFC αναρτάται στην ιστοσελίδα µετά από µικρό 

διάστηµα. 

Η αίτηση για υποβολή προτάσεων και ενηµερώσεις eGIF είναι οι δύο τελευταίοι 

τρόποι µε τους οποίους η κυβέρνηση ασχολείται µε τη διαδικασία αξιολόγησης. Στην 

πρώτη περίπτωση, όταν η διαδικασία RFC έχει ξεκινήσει, η κυβέρνηση τείνει να 

ρωτήσει για καινοτόµες λύσεις σε συγκεκριµένα σηµεία, όπου οι παρατηρήσεις δεν 

είναι αρκετές. Με αυτόν τον τρόπο, η κυβέρνηση εισπράττει τις λύσεις που δίνονται 

από το κοινό και επιλέγει τη λύση που είναι η πιο καινοτόµος και πιο αποδοτική. Η 

τελική πρόταση δηµοσιεύεται στην ιστοσελίδα GovTalk. Τέλος, το eGIF 

επανεξετάζεται σε ετήσια βάση και ενηµερώνεται εάν είναι απαραίτητο, ενώ ο TSC 

(Κατάλογος Τεχνικών Προτύπων -Technical Standards Catalogue) αναθεωρείται κάθε 

έξι µήνες. Εάν υπάρχει ανάγκη για τον TSC, ενώ γίνεται η επεξεργασία, παρέχονται 

συµπληρωµατικοί οδηγοί που αναφέρονται σε αυτό το θέµα. 

 

4.7 Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας της Ευρωπαϊκής Ένωσης  

Το ευρωπαϊκό πλαίσιο διαλειτουργικότητας (EIF - European Interoperability 

Framework) είναι ο τρόπος για τις υπηρεσίες και τις διοικήσεις συστηµάτων από 

όλη την Ευρώπη να συνεργάζονται µε σκοπό την παροχή πανευρωπαϊκών υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Ένα πλαίσιο µε πανευρωπαϊκή διάσταση είναι 

αναγκαίο για την επίτευξη αυτής της συνεργασίας. Παράπλευρα οφέλη από τη χρήση 

του EIF είναι η επαναχρησιµοποίηση της γνώσης και των πόρων, χωρίς να 

επηρεάζεται η οικονοµία, µε τον τρόπο που θα επηρεαζόταν χωρίς τη χρήση του 

EIF. Ακόµα κι αν το EIF χρησιµοποιείται, διασφαλίζεται ότι κάθε κράτος µέλος 

διατηρεί το µέγιστο επίπεδο ανεξαρτησίας. Το ευρωπαϊκό πλαίσιο 

διαλειτουργικότητας αναλύεται σε τέσσερα διακριτά µέρη: την υλοποίηση 

υπηρεσιών, τη µοντελοποίηση υπηρεσιών, την ανάπτυξη και εξάπλωση των 

υπηρεσιών και την αξιολόγησης της παροχής των υπηρεσιών. 
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∆εύτερο στάδιο: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

 

Τα δύο πιο συχνά χρησιµοποιούµενα δίκτυα εφαρµογών είναι το µοντέλο 

συναλλαγής και το µοντέλο επικοινωνίας από εφαρµογή σε εφαρµογή. Το µοντέλο 

συναλλαγής έχει ένα κεντρικό σύστηµα που εκτελείται σε ένα τοπικό domain ενώ το 

µοντέλο επικοινωνίας από εφαρµογή σε εφαρµογή βασίζεται στην συνεργασία των 

διαφόρων τοπικών domains. 

Η προφανής επιλογή για τα δύο µοντέλα στον τοµέα περιεχοµένου της 

διαλειτουργικότητας είναι η XML, το οποίο είναι αρκετά λογικό δεδοµένου ότι οι 

πληροφορίες αυτές διατυπώνονται µέσα σε custom-made ετικέτες XML και παρέχουν 

τον τρόπο να οριστεί αυτό το σύνολο των πληροφοριών ως ένα σύνολο διαχειρίσιµων 

στοιχείων. Το σύνολο των στοιχείων αυτών µπορεί να διαχειριστεί και να 

τροποποιηθεί µε τη χρήση ενός XML-enabled λογισµικού, το οποίο είναι ο κύριος 

λόγος που XML και XML schemas έχουν γίνει το υποκείµενο πρωτόκολλο τόσο για 

την ανταλλαγή δεδοµένων όσο και για τη διαχείριση της διαδικασίας. 

Η τεχνολογία που χρησιµοποιείται για την υλοποίηση των υπηρεσιών που 

χρησιµοποιεί το EIF αποτελείται από SOAP, ebXML, JAVA και J2EE. Το SOAP 

(Simple Object Access Protocol) χρησιµοποιείται για την ανταλλαγή πληροφοριών 

που πληκτρολογείται µέσα σε ένα αποκεντρωµένο και κατανεµηµένο περιβάλλον. Το 

SOAP έχει οδηγήσει στην επιτυχία του µοντέλου της υπηρεσίας Web που 

χρησιµοποιείται από ebusinesses. Το µειονέκτηµα είναι ότι δεν µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί στο µοντέλο επικοινωνίας από εφαρµογή σε εφαρµογή, διότι 

ενδέχεται να αναπτυχθούν ανεπιθύµητοι περιορισµοί λειτουργίας σε επίπεδο τοπικής 

συνεργασίας, παρά το γεγονός ότι δίνει την δυνατότητα για συγχρονισµένη 

λειτουργία του συστήµατος. Αυτός είναι ο λόγος που χρησιµοποιείται κυρίως σε 

server-side υπηρεσίες παρέχοντας ένα απλό µοντέλο συναλλαγής. 

Η ΕbXML χρησιµοποιείται (και συνιστάται θερµά από UN / CEFACT και OASIS), 

διότι παρέχει το πλαίσιο για τις επιχειρήσεις να κάνουν τις συναλλαγές τους. Οι 

πράξεις αυτές βασίζονται σε XML µηνύµατα εντός των καθιερωµένων 

επιχειρηµατικών υπηρεσιών και διαδικασιών. Οι JAVA και J2EE από την άλλη 
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πλευρά, χρησιµοποιούνται για την ανάπτυξη (development). Η JAVA για την 

ανάπτυξη τυποποιηµένου λογισµικού, ενώ η J2EE σε συνεργασία µε την XML 

παρέχει ένα ισχυρό περιβάλλον για την δηµιουργία server-side εφαρµογών. 

Σχετικά µε την ανταλλαγή δεδοµένων και πληροφοριών, υπάρχει µια πιο επιεικής 

πολιτική στα πρωτόκολλα δεδοµένων που χρησιµοποιούνται. Σε ήχο και βίντεο, 

σύµφωνα µε τα πρότυπα που έχει συσταθεί, οι διαθέσιµες µορφές είναι SGML, 

HTML, XML, DSSSL, EMI, UML, WebDAV, TXT, PDF, GIF, TIFF, JPEG, MPEG, 

CGM, VMP, ZIP, τα µηνύµατα SMS διεπαφές i-mode. Τέλος, στον τοµέα της 

διαχείρισης των µεταδεδοµένων, κάθε κράτος της ΕΕ αναπτύσσει το δικό της 

µοντέλο για την περιγραφή των δεδοµένων πληροφοριών της. Τα εν λόγω εθνικά 

µοντέλα και ένα µοντέλο που βασίζεται στο µοντέλο µεταδεδοµένων Dublin Core 

παρέχουν πρόσβαση στις πληροφορίες του δηµόσιου τοµέα και καθιστούν την 

ανάπτυξη των διασυνοριακών ηλεκτρονικών υπηρεσιών δηµόσιας διοίκησης δυνατή. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5ο – Βέλτιστες Περι̟τώσεις Παροχής 

Ηλεκτρονικών Υ̟ηρεσιών 

Σε αυτό το κεφάλαιο θα παρουσιάσουµε ορισµένα παραδείγµατα περιπτώσεων 

χρήσης (case studies) από όλο τον κόσµο, όπου η παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

εφαρµόζεται µε το βέλτιστο τρόπο. Θα αναλύσουµε αυτές τις περιπτώσεις µε βάση τα 

τέσσερα στάδια του γενικού µοντέλου που αναπτύξαµε στο κεφάλαιο 3: 

• Πρώτο στάδιο: Σύλληψη Υπηρεσίας και Απόφαση Εφαρµογής 

• ∆εύτερο στάδιο: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

• Τρίτο στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

• Τέταρτο στάδιο: Αξιολόγηση Παροχής Υπηρεσίας 

 

Τα case studies που θα αντιστοιχήσουµε στα παραπάνω στάδια και στις 

υποκατηγορίες τους είναι τα εξής: 

• Περίπτωση στρατηγικού πλάνου της ∆ηµοκρατίας του Μαυρίκιου 

• Περίπτωση “e-Tax” στην Ιαπωνία 

• Περίπτωση διαδικτυακού τόπου Fixmystreet.ca στον Καναδά 

• Περίπτωση διαδικτυακής πύλης Αµπού Ντάµπι 

• Περίπτωση διαδικτυακής πύλης Αγκόλα 

• Περίπτωση διαδικτυακής πύλης Νότιας Αφρικής 

• Περίπτωση διαδικτυακής πύλης Μογγολίας 

 

Τέλος παραπέµπουµε στο παράρτηµα για τη µελέτη της περίπτωσης ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης στα νησιά Φίτζι. 

5.1 Πρώτο στάδιο: Σύλληψη Υπηρεσίας και Απόφαση Εφαρµογής 

5.1.1 Η περίπτωση του Μαυρίκιου 

Ένα καλό παράδειγµα των υποπεριπτώσεων Υποχρέωση από οδηγίες / στρατηγικά 

πλάνα και Σύλληψη Υπηρεσίας από έναν οραµατιστή ειδικό ή φορέα 

αποφάσεων, είναι η περίπτωση του Μαυρικίου. 
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Ο Μαυρίκιος έχει φιλόδοξα σχέδια για να καταστεί µια κοινωνία πληροφορίας ή, 

σύµφωνα µε τα λόγια της κυβέρνησής του, ένα «Cyber» νησί. Η έννοια της 

οικοδόµησης µιας οικονοµίας της πληροφορίας ξεκινά από τις αρχές του 

1990. Ωστόσο, µόλις πρόσφατα έγιναν δεσµεύσεις σε ανώτατο επίπεδο µε 

χρηµατοδοτική υποστήριξη ειδικών σχεδίων ICT (Information and Communication 

Technologies) έχει δώσει στο Μαυρίκιο µια νέα δυναµική. Αυτό εκδηλώνεται στην  

πρόθεση της κυβέρνησης να καταστήσει τις Τεχνολογίες Πληροφορίας και 

Επικοινωνίας (ICT) τον πέµπτο πυλώνα της οικονοµίας του Μαυρικίου, µετά τη 

ζάχαρη, τις βιοµηχανικές ζώνες εξαγωγών, τις χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες και τον 

τουρισµό. Έτσι, ένα βασικό στοιχείο για την ανάπτυξη µίας κοινωνίας πληροφοριών 

υψηλού επιπέδου - η αναγνώριση και η υποστήριξη της κυβέρνησης- είναι παρόν. Η 

κυβέρνηση του Μαυρικίου αντιλαµβάνεται ότι η ιστορική αντίληψη της δηµόσιας 

υπηρεσίας χαρακτηρίζεται από ουρές και βραδύτατες διαδικασίες. Είναι πρόθυµη να 

ξεπεράσει αυτό το στερεότυπο µε τη χρήση ICT για να προσφέρουν 

«αποτελεσµατικές, αποδοτικές δηµόσιες υπηρεσίες και επικεντρωµένες στον πολίτη 

24 ώρες την ηµέρα, 7 ηµέρες την εβδοµάδα». Ένα βήµα προς αυτή την κατεύθυνση 

που άρχισε το 1996, είναι πως όλα τα υπουργεία µπήκαν σε απευθείας σύνδεση µε 

ιστοσελίδες που περιέχουν πληροφορίες σχετικά µε την εργασία τους, 

συµπεριλαµβανοµένων των νοµικών κειµένων, εκδόσεων, εκδηλώσεων, υπηρεσιών 

που διατίθενται στο κοινό και στοιχείων επικοινωνίας. Ένας ολοένα αυξανόµενος 

αριθµός κυβερνητικών υπηρεσιών παρέχει έντυπα στο διαδίκτυο διαθέσιµα προς 

µεταφόρτωση, διευκολύνοντας τους πολίτες. Πάνω από 100 έντυπα ήταν διαθέσιµα 

στις αρχές του 2003, συµπεριλαµβανοµένων των εφαρµογών για τα διαβατήρια και 

τις άδειες οδήγησης αλλά και φορολογικά µητρώα και έντυπα εγγραφής 

επιχειρήσεων. Ιστοσελίδες δηµόσιας διοίκησης - συµπεριλαµβανοµένων των 26 

εµπλεκοµένων υπουργείων και πάνω από 80 κυβερνητικούς οργανισµούς- συνδέονται 

µεταξύ τους µέσω της κυβερνητικής πύλης (portal) του Μαυρικίου (www.gov.mu) 

5.1.2 Μεταρρύθµιση ∆ηµόσιας Υπηρεσίας µέσω ηλεκτρονικής διακυβέρνησης: 

µια µελέτη περίπτωσης «e-Tax» στην Ιαπωνία 

Σύµφωνα µε το µοντέλο που αναπτύξαµε στο κεφάλαιο 3, η υποχρέωση από οδηγίες 

ή στρατηγικά σχέδια είναι µια από τις πιο συνήθεις καταστάσεις που οδηγούν στη 

σύλληψη µιας υπηρεσίας. Μια οδηγία, ή ένα στρατηγικό σχέδιο που καταρτίστηκε 
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από µια κυβέρνηση µπορεί να απαιτήσει την ηλεκτρονική παροχή υπηρεσιών στο 

πλαίσιο του εκσυγχρονισµού του δηµόσιου τοµέα ή της ενοποίησης δεδοµένων (ή και 

υπηρεσιών) και την οµογενοποίηση µεταξύ των διαφόρων φορέων και, συνεπώς, οι 

δηµόσιοι φορείς είναι υποχρεωµένοι να ευθυγραµµιστούν µε αυτές τις κατευθύνσεις, 

µετατρέποντας τις αντίστοιχες υπηρεσίες τους σε ηλεκτρονικές. Μία παρόµοια 

κατάσταση είχαµε και στην Ιαπωνία, σε συνδυασµό µε την άλλη υποπερίπτωση της 

βελτιστοποίησης µιας ήδη υπάρχουσας υπηρεσίας. 

Το φορολογικό έτος 2007, η Εφορία της Ιαπωνίας συνέλεξε ¥ 53.5 τρις από  εθνικά 

φορολογικά έσοδα, ποσό το  οποίο αντιπροσωπεύει το 64,5% του εθνικού 

εισοδήµατος της Ιαπωνίας (¥ 82.9 τρις, 2007). Αυτό έρχεται σε αντίθεση µε τα ¥ 43.8 

τρις  από εθνικά φορολογικά έσοδα το φορολογικό έτος 2002. Με τα αυξηµένα 

εθνικά φορολογικά έσοδα, ο αριθµός των αιτήσεων επιστροφής φόρων που 

υποβάλλονται από ιδιώτες και εταιρείες αυξήθηκε σηµαντικά. Ο συνολικός αριθµός 

επιστροφών εξακολουθεί να αυξάνεται, από 11 εκατ. το 1978, σε σχεδόν 18 

εκατοµµύρια στις αρχές της δεκαετίας του 1990, 20,4 εκατοµµύρια το 2000 και 24,49 

εκατοµµύρια το 2007 (Usui 2002,Okada 2002, NTA 2007). Αυτή η αύξηση του 

φόρτου εργασίας επιδεινώθηκε µε την πρόσφατη τάση µείωσης του προσωπικού της 

Εφορίας της Ιαπωνίας. 

Το πρόβληµα του αυξανόµενου φόρτου εργασίας του διοικητικού προσωπικού ήταν 

ιδιαίτερα σοβαρό σε υποκαταστήµατα εφορίας σε προαστιακές περιοχές δίπλα σε 

µεγάλες πόλεις. Με τον αυξανόµενο αριθµό των φορολογουµένων που επισκέπτονται 

τις τοπικές φορολογικές αρχές για διαβουλεύσεις, οι φορολογούµενοι συχνά έπρεπε 

να περιµένουν ώρες για να εξυπηρετηθούν. Παράλληλα, µε την αύξηση του αριθµού 

των δηλώσεων εισοδήµατος κατά το πρώτο ήµισυ της δεκαετίας του 1990, υπήρχε 

έντονη ανησυχία µεταξύ των ανώτερων διοικητικών υπαλλήλων για «έκρηξη 

καταγγελιών φορολογουµένων για την συµφόρηση». Κατά συνέπεια, η αντιµετώπιση 

του κεντρικού προβλήµατος έγινε το πιο κρίσιµο ζήτηµα της διοίκησης (Usui 2002, 

σ. 18). Η ανησυχία αυτή οδήγησε σε µια συνολική αναθεώρηση της διοικητικής 

µεταρρύθµισης όσον αφορά τη µεθοδολογία στη διαβούλευση φόρου. Η αρχική λύση 

ήταν να αντικατασταθούν οι διάφορες «πρόσωπο µε πρόσωπο» διαβουλευτικές 

µέθοδοι µε τη «διαβούλευση της οµάδας». Πιο πρόσφατα, ωστόσο, η ανησυχία 

οδήγησε σε ανάπτυξη ηλεκτρονικής διακυβέρνησης: µια ολοκληρωµένη online 
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ηλεκτρονική υπηρεσία αυτο-εξυπηρέτησης για την υποβολή φορολογικών δηλώσεων, 

αιτήσεων επιστροφής φόρου και πληρωµών µέσω του ∆ιαδικτύου. Ως εκ τούτου, το 

έργο "e-Tax" ξεκίνησε το 2004 σε εθνικό επίπεδο. 

Ο ιστότοπος συναλλαγής της Εφορίας, µέσω του "e-Tax" είναι ένα χαρακτηριστικό 

παράδειγµα των Ιαπωνικών µεταρρυθµιστικών προσπαθειών µέσω της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. Η ανάπτυξη λογισµικού κόστισε στην κυβέρνηση ¥ 50 δις (NTA 

2007). Το "e-Tax" έχει σκοπό να βελτιώσει ριζικά την αποδοτικότητα τόσο της 

διαχείρισης φορολογικών µητρώων όσο και της φορολογικής διαβούλευσης πρώτης 

γραµµής, µειώνοντας παράλληλα σηµαντικά το κόστος φορολογικής συµµόρφωσης 

του κοινού. Ο Jiro Makino, Επίτροπος της ιαπωνικής Εφορίας, παρουσιάζει την 

µεταρρύθµιση στην έκθεσή του το 2007 προς τους φορολογούµενους (ΝΤΑ 2007, σ. 

29): «Προκειµένου να παρασχεθούν περισσότερο φιλικές υπηρεσίες στο κοινό και να 

γίνει η διαχείριση των διοικητικών πράξεων πολύ πιο απλουστευµένη, 

αποτελεσµατική, προηγµένη και µε διαφανείς τρόπους µε τη χρήση πληροφορικής 

στις δηµόσιες υπηρεσίες και την επανεξέταση των διοικητικών πράξεων και των 

συστηµάτων, το σχέδιο καθιέρωσης ηλεκτρονικής διακυβέρνησης καθορίστηκε τον 

Ιούλιο του 2003. Έκτοτε, η ιαπωνική κυβέρνηση στο σύνολό της έχει ασχοληθεί µε 

µεταρρυθµίσεις υπηρεσιών µε βάση τα πληροφοριακά συστήµατα.» 

Η κεντρική κυβέρνηση λειτουργεί το σύνολο των κυβερνητικών διαδικτυακών πυλών 

(www.e-gov.go.jp) ως το κύριο, βολικό, one-stop σηµείο εισόδου στην κυβέρνηση 

πληροφορίες και υπηρεσίες στο κοινό.   

 

5.2 ∆εύτερο Στάδιο: Μοντελοποίηση Υπηρεσίας 

5.2.1 Περίπτωση Μαυρικίου 

Η Επιτροπή Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, υπό την προεδρία του υπουργού της 

Πληροφορικής και των Τηλεπικοινωνιών, έχει χρεωθεί µε την επίβλεψη της 

εφαρµογής του προγράµµατος ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Τα έγγραφα σχεδιασµού 

καθόρισαν το όραµα, τους στόχους και τα οφέλη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και όρισαν την προθεσµία του για να γίνουν όλες οι κρατικές υπηρεσίες διαθέσιµες 

στο διαδίκτυο. Βασικοί παράγοντες για την εφαρµογή του προγράµµατος είναι το 
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Κεντρικό Γραφείο Πληροφορικής, και ο Κεντρικός Τοµέας Πληροφοριών και 

Συστηµάτων, σε συνεργασία µε έναν υπεύθυνο πληροφοριών σε κάθε υπουργείο. Το 

πρόγραµµα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αποτελείται από έναν αριθµό έργων εκ των 

οποίων κυριότεροι είναι οι τρεις που εφαρµόζονται σήµερα: Government Online 

Centre (GOC), Government Intranet System and Egovernment: Online Delivery 

Services. Η καρδιά του συστήµατος είναι το GOC. Ο συνολικός προϋπολογισµός για 

την εφαρµογή των GOC ήταν Rs 40 εκατ.. Η πρώτη φάση ξεκίνησε τον Ιανουάριο 

του 2003 µε την ανάπτυξη ενός ηλεκτρονικού κέντρου και µιας Κυβερνητικής Πύλης 

∆ιαδικτύου. Η Φάση ΙΙ του σχεδίου επικεντρώθηκε στην αποκατάσταση 

καταστροφών και η Φάση ΙΙΙ ήταν ένα Κυβερνητικό Τηλεφωνικό Κέντρο για την 

αντιµετώπιση ερωτήσεων και αποριών. Επιπλέον, το Εθνικό Στρατηγικό Σχέδιο ICT 

2007-2011 της κυβέρνησης εκθέτει το όραµα της να καταστήσει τις ICT το πέµπτο 

πυλώνα της οικονοµίας µέσω της αύξησης της συµβολής των ICT στο ΑΕΠ και τη 

δηµιουργία συνεργατικών επιχειρήσεων στον τοµέα των ICT µε τις χώρες της 

περιοχής. Το νέο αυτό σχέδιο περιλαµβάνει επίσης πρόγραµµα παρακολούθησης 

δεικτών και οροσήµων που θα εξασφαλίζει ότι η  σωστή πορεία ακολουθείται όσον 

αφορά την επίτευξη των στόχων των ICT. Για την επίτευξη των ανωτέρω το Σχέδιο 

επικεντρώνεται σε πέντε στρατηγικούς τοµείς: νοµική υποστήριξη, θεσµικό πλαίσιο 

και υποδοµές που σχετίζονται µε τις ICT, την προώθηση του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν, επιταχύνοντας την υιοθέτηση των ICT στην κοινωνία, τη µετατροπή του 

νησιού εξειδικευµένο ICT κόµβο της περιοχής ικανό να αναλάβει ηγετικό ρόλο και, 

τέλος, να δηµιουργηθεί ένας πυρήνας επενδύσεων στον τοµέα των ICT και, συνεπώς, 

να αναδειχθεί ο Μαυρίκιος ως ένα παγκόσµιο σηµείο αναφοράς για τις υπεράκτιες 

(off-shore) υπηρεσίες
1
. 

5.3 Τρίτο Στάδιο: Ανάπτυξη Υπηρεσίας 

 

5.3.1 Περίπτωση Μαυρικίου 

Αρκετές διαδραστικές δηµόσιες υπηρεσίες είναι διαθέσιµες και κυρίως στοχεύουν 

στην επιχειρηµατική κοινότητα. Αυτά περιλαµβάνουν το  Tradeset, το οποίο 

εισήχθη το 1994. Το σύστηµα επιτρέπει σε επιχειρήσεις εισαγωγών και εξαγωγών να 

υποβάλουν δηλώσεις και άλλα έγγραφα ηλεκτρονικά στο Τελωνείο. Ένα άλλο 

                                                           
1
 [http://ncb.intnet.mu/mitt/ministry/ICT/cpaper.htm] 
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παράδειγµα είναι το Έργο ∆ικτύου Συνεισφορών (Contributions setwork 

Project), που είναι διαθέσιµο από τον Ιανουάριο του 2002, επιτρέποντας στις 

εταιρείες να καταθέτουν φόρους διαδικτυακά. Ο Μαυρίκιος τώρα κινείται προς ένα 

υψηλότερο επίπεδο της υλοποίησης του οράµατός του για διαθέσιµες κυβερνητικές 

υπηρεσίες για τους πολίτες όλο το εικοσιτετράωρο µέσω διαφόρων πρωτοβουλιών 

ηλεκτρονικής διοίκησης και έργων. Αυτό συνεπάγεται τη µετάβαση από στατικές 

ιστοσελίδες σε πλήρως ενσωµατωµένες συναλλακτικές υπηρεσίες. Η ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση θα είναι προσβάσιµη από διάφορα σηµεία, συµπεριλαµβανοµένων των 

παραδοσιακών, καθώς και το ∆ιαδίκτυο, τα κιόσκια και τα τηλεφωνικά κέντρα. Ίσως 

η πιο ορατή πρωτοβουλία της κυβέρνησης είναι το έργο Cyber City
2
. Το έργο 

αναµένεται να έχει επίδραση και να εξαπλωθεί σε όλο τον Μαυρίκιο, από το Cyber 

Tower, στην Cyber City και, τέλος, το Cyber Island. 

 

5.3.2 Μογγολία 

Η Μογγολία έχει δηµιουργήσει ένα διαδικτυακό µοντέλο αναζήτησης δεδοµένων - 

ένα µοντέλο όχι µόνο για τις αναπτυσσόµενες χώρες αλλά και για κάθε χώρα. Το 

σύνθηµα της ιστοσελίδας τα λέει όλα, «Ο πρωθυπουργός ακούει». Ένα τµήµα 

µάλιστα ενηµερώνει το χρήστη ότι, παρά το βαρύ πρόγραµµά του, ο πρωθυπουργός 

επισκέπτεται τακτικά την τοποθεσία, και περαιτέρω, ότι τα σχόλια που δηµοσιεύονται 

αποστέλλονται σε αυτόν κάθε δύο εβδοµάδες. ∆εν είναι µόνο ότι ακούει η 

κυβέρνηση, αλλά ολόκληρη η ιστοσελίδα και το σύστηµα που επινοήθηκε από τη 

Μογγολία είναι άριστα για την αύξηση της συµµετοχής των πολιτών. Ο δικτυακός 

τόπος (http://open-government.mn) περιλαµβάνει “µια σαφή δήλωση των 

κυβερνητικών για τους σηµαντικότερους τοµείς, µια σειρά νοµοσχεδίων για σχεδόν 

οποιοδήποτε θέµα, την ατζέντα του κοινοβουλίου, και µια λίστα εγγραφής για το 

ηλεκτρονικό ενηµερωτικό δελτίο Ανοικτής Κυβέρνησης”. 

Επιπλέον, η ιστοσελίδα περιέχει ένα νοµοθετικό φόρουµ σχεδιασµένο για το 

σχολιασµό του πολίτη πάνω στα ειδικά νοµοθετήµατα που δηµοσιεύονται στην 

ιστοσελίδα, και ένα φόρουµ για πολιτική συζήτηση σχετικά µε υφιστάµενες ή 

                                                           
2
 [http://e-cybercity.mu] 
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προτεινόµενες πολιτικές της κυβέρνησης και την εφαρµογή τους. Η µογγολική 

κυβέρνηση καταβάλλει κάθε προσπάθεια προφανώς να ακούσει. 

Πώς γίνεται µια αναπτυσσόµενη χώρα, όπως η Μογγολία να µπορεί να δηµιουργήσει 

µία τέτοια περίπλοκη και χρήσιµη δικτυακή πύλη; 

Όπως θα πρέπει κάθε κυβέρνηση  που εξετάζει εφαρµογές ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, εκτιµώντας και σχεδιάζοντας σωστά. ∆εδοµένου ότι η ιστοσελίδα 

όπως αναφέρει η κυβέρνηση ξεκίνησε αρχικά απαντώντας στη ζήτηση από επενδυτές 

και επιχειρήσεις για συµβολή ως προς νέα νοµοθεσία. Η κυβέρνηση δηλώνει ότι 

έλαβε γνώση από αυτό το αρχικό σχέδιο και, βλέποντας την ευρύτερη δυναµική, 

πρόσφατα ξεκίνησε εκ νέου την ιστοσελίδα ως ένα πλήρες portal της κυβέρνησης µε 

στόχο την εξυπηρέτηση του κοινού  εκτός από τον επιχειρηµατικό τοµέα. Η δικτυακή 

αυτή πύλη είναι θετική απόδειξη ότι δεν χρειάζεται να είναι µεγάλο, πλούσιο, ή 

πλήρως βιοµηχανοποιηµένο ένα κράτος προκειµένου να εφαρµόσει την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση προς όφελος των πολιτών.  

5.3.3 Ειδικές περιπτώσεις δικτυακών πυλών 

5.3.3.1 ∆ικτυακή Πύλη abudhabi.ae 

Η δικτυακή πύλη ηλεκτρονικής διακυβέρνησης του Abu Dhabi προσφέρει µια 

πληθώρα χαρακτηριστικών και υπηρεσιών τόσο στα αγγλικά όσο και στα αραβικά 

και περιέχει περίπου 30.000 δηµοσιευθέντα έγγραφα. Και οι δύο τοµείς της πύλης -

Πολίτης και Επιχειρήσεις- περιλαµβάνουν πλήρη κατάλογο των θεµάτων που 

καλύπτουν πάνω από 750 υπηρεσίες και σελίδες µε γενικές πληροφορίες που 

παρέχουν περιγραφές των βαθµίδων, των εγγράφων και των τελών που απαιτούνται 

για την ολοκλήρωση των υπηρεσιών. 
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abudhabi.ae 

Η πύλη παρέχει επίσης πάνω από 20 ενσωµατωµένες υπηρεσίες που επιτρέπουν 

στους χρήστες να ολοκληρώσουν µία συναλλαγή µέσω ∆ιαδικτύου χωρίς την ανάγκη 

να επισκέπτονται οποιαδήποτε οντότητα.  

Οι κορυφαίες online υπηρεσίες είναι οι εξής: 

• Καταβολή προστίµων της Τροχονοµίας 

• Αποπλήρωση λογαριασµών επιχειρήσεων κοινής ωφέλειας 

• Απόκτηση άδειας αλιείας 

• Εύρεση σχολικής περιφέρειας 

• Εύρεση εργασίας 

• Αναζήτηση ιατρικών εγκαταστάσεων 

Σύµφωνα µε την τελευταία έρευνα που έχει διεξαχθεί, το 89% των χρηστών είναι 

πολύ ικανοποιηµένοι ή ικανοποιηµένοι µε την ποιότητα των πληροφοριών που 

παρέχονται από την Πύλη. 

Αυτό το αποτέλεσµα είναι σαφώς εµφανές στον αριθµό των επισκεπτών που έφθασε 

τα 2,5 εκατοµµύρια κατά τη διάρκεια του 2009. 

Η πύλη επίσης αποκτήσει διεθνή αναγνώριση µε τη νίκη δύο διεθνών βραβείων 

(eContent Award, GCC) 
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5.3.3.2 Ιστοσελίδα Υπουργείου Εσωτερικών Νοτίου Αφρικής 

Το Υπουργείο προσφέρει µέσω της ιστοσελίδας του 

(http://www.dha.gov.za/services.asp) µια πληθώρα υπηρεσιών προς τους πολίτες της 

Νότιας Αφρικής, καθώς και σε αλλοδαπούς που επιθυµούν να επισκεφθούν ή να 

παραµείνουν στη χώρα. Πολλές φορές, η επιτυχής παροχή των υπηρεσιών αυτών 

εξαρτάται και από τους πολίτες, οι οποίοι έχουν την ευθύνη για την παροχή σωστών 

δικαιολογητικών στα σωστά σηµεία παροχής υπηρεσιών.  

 

http://www.dha.gov.za/services.asp 

 

Οι υπηρεσίες για τους πολίτες να περιλαµβάνουν: 

o Αρχική έκδοση δελτίου ταυτότητας 

o Επανέκδοση δελτίου ταυτότητας 

o Έκδοση προσωρινής ταυτότητας 

o Έκδοση τουριστικού διαβατηρίου 

o Έκδοση προσωρινού διαβατηρίου 

o Έκδοση παιδικού διαβατηρίου  

o Έγγραφα για σκοπούς ταξιδιού 

o Επείγον πιστοποιητικό ταξιδιού 

o Έκδοση πιστοποιητικού µέλους πληρώµατος 
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o Αντικατάσταση κλαπέντων εγγράφων / διαβατηρίων 

o Καταχώρηση γέννησης εκτός γάµου 

o Αίτηση πολιτογράφησης 

o Αίτηση διατήρησης της ιδιότητας του πολίτη 

o Έκδοση πιστοποιητικού γέννησης 

o Καταγραφή υιοθεσίας 

o Αίτηση για πιστοποιητικό γάµου 

o Συγκατάθεση για γάµο ανηλίκου 

o Έκδοση πιστοποιητικού θανάτου 

o Αλλαγή επωνύµου 

o Αλλαγή ονόµατος 

o Αλλαγή φύλου 

o ∆ιόρθωση λαθών 

 

Οι υπηρεσίες για τους αλλοδαπούς περιλαµβάνουν: 

o Αίτηση για visa 

o Αίτηση για µόνιµη διαµονή 

o Αίτηση για άσυλο 

 

5.3.3.3. Κυβερνητική ∆ικτυακή Πύλη Αγκόλα governo.gov.ao 

 

Στο ίδιο πνεύµα µε τη δικτυακή πύλη του Υπουργείου Εσωτερικών της Νοτίου 

Αφρικής, η κυβέρνηση της Αγκόλα δηµιούργησε την πύλη 

http://www.governo.gov.ao/  
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http://www.governo.gov.ao/  

Οι Υπηρεσίες για τους πολίτες περιλαµβάνουν: 

o Έκδοση ταυτότητας 

o Τουριστικά διαβατήρια 

o Έγγραφα για σκοπούς ταξιδιού 

o Επίσηµα διαβατήρια 

o Αντικατάσταση κλαπέντων εγγράφων / διαβατηρίων 

o Καταχώρηση γέννησης αλλοδαπού 

o Αίτηση για Πολιτογράφηση 

o Αίτηση για πιστοποιητικό γέννησης 

o Αίτηση για πιστοποιητικό γάµου 

o Αίτηση για πιστοποιητικό θανάτου 

o Αλλαγή επωνύµου 

o Αλλαγή ονόµατος 
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5.3.4. Ιστοσελίδα FixMyStreet.ca 

 

Η καναδέζικη ιστοσελίδα που βρήκε µιµητές σε Ευρώπη, Αµερική και Αυστραλία 

προσφέρει ένα ολοκληρωµένο σύστηµα που επιτρέπει στους πολίτες να αναφέρουν, 

προβάλουν ή να συζητήσουν τοπικά προβλήµατα, όπως γκράφιτι, σκουπίδια, 

σπασµένες πλάκες, κακό φωτισµό οδών και άλλα, και στη συνέχεια να 

παρακολουθούν την πορεία του αιτήµατός τους µέχρι την επίλυσή του από τις τοπικές 

αρχές.

FixMyStreet.ca 

 

Ο ενδιαφερόµενος πολίτης ακολουθεί την παρακάτω διαδικασία: 

1. Εισάγει ένα κοντινό ταχυδροµικό κώδικα ή όνοµα οδού και πόλης 

2. Εντοπίζει το πρόβληµα σε ένα χάρτη της περιοχής 

3. Εισάγει τα στοιχεία και τη φύση του προβλήµατος 

4. Η αίτηση αποστέλλεται στον αντίστοιχο δήµο για λογαριασµό του. 

 

5.4 Τέταρτο στάδιο: Αξιολόγηση Παροχής Υπηρεσίας 
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5.4.1 Ιαπωνική περίπτωση “e-Tax” 

Σύµφωνα µε την έρευνα του ΟΗΕ για τις εθνικές ηλεκτρονικές διακυβερνήσεις 

παγκοσµίως, που πραγµατοποιήθηκε το 2008, η Ιαπωνία κατατάσσεται 11η σε όλο 

τον κόσµο σε «ηλεκτρονική ετοιµότητα» µεταξύ των συνολικά 192 κρατών –µελών 

(Ηνωµένα Έθνη 2008). Αυτή η τελευταία παγκόσµια κατάταξη σηµατοδοτεί µια 

σαφή βελτίωση της ιαπωνικής κυβέρνησης στο να παρέχει εξεζητηµένες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες σε πολλά Υπουργεία και Υπηρεσίες. Οι φορολογούµενοι 

µπορούν να έχουν πρόσβαση στην κεντρική σελίδα της Εφορίας από την κεντρική 

Κυβερνητική Πύλη ∆ιαδικτύου µε ένα κλικ του ποντικιού (ή µία σελίδα κάτω από 

την πύλη). Από την αριστερή πλευρά στο παρακάτω σχήµα υπάρχει µια στήλη του 

κύριου µενού «e-Tax» (η τελευταία επιλογή µενού και τονισµένη σε διαφορετική 

απόχρωση). Στη µέση της κεντρικής σελίδας, υπάρχει µια λίστα µε πολλά 

φορολογικά νέα και θέµατα. Από την δεξιά πλευρά, το κοινό µπορεί να έχει 

πρόσβαση σε εκθέσεις ελέγχου των επιδόσεων, σε ετήσιες εκθέσεις, σε δηµόσια 

σχόλια, στην υπηρεσία πληροφοριών και στατιστικών στοιχείων καθώς και στους 

εθνικούς φορολογικούς νόµους και τις νέες κυβερνητικές πολιτικές. 

 

 



Ε π ι σ κ ό π η σ η  Μ ο ν τ έ λ ω ν  Η λ ε κ τ ρ ο ν ι κ ή ς  ∆ ι α κ υ β έ ρ ν η σ η ς  Γ ι α  Τ η ν  Π α ρ ο χ ή  
∆ η µ ο σ ί ω ν  Υ π η ρ ε σ ι ώ ν  

 
71 

Με τη χρήση του συστήµατος «e-Tax», η Εφορία αποσκοπεί στην απλούστευση των 

διαδικασιών και στο να καταστεί η συµµόρφωση στις εθνικές φορολογικές 

νοµοθεσίες πιο βολική. Η επιτυχής εφαρµογή του "e-Tax" παρήγαγε δύο σηµαντικά 

πλεονεκτήµατα: (1) µείωση του διοικητικού κόστους και (2) µείωση του κόστους 

των φορολογουµένων προκειµένου να αποκτήσουν ενηµερότητα.  Αρχικά, η 

έναρξη του "e-Tax" έδωσε τη δυνατότητα στους φορολογούµενους να υποβάλουν τις 

φορολογικές δηλώσεις εισοδήµατος και να καταβάλουν φόρους µέσω του διαδικτύου 

ως ψηφιακά δεδοµένα τα οποία µεταφέρονται στη συνέχεια, επεξεργάζονται και 

διαχειρίζονται από το σύστηµα διαχείρισης KSK. Η τεχνολογική ένωση µεταξύ του 

web-based «e-Tax» συστήµατος και του κεντρικού εσωτερικού συστήµατος 

πληροφοριών επέτρεψαν στο να δικτυωθούν οι υπάλληλοι της Εφορίας, µε τους 

φοροτεχνικούς και τους φορολογούµενους και να ανταλλάσσουν πληροφορίες µέσω 

των ψηφιακών αρχείων και όχι σε χαρτί εισοδήµατος και άλλα φορολογικά έντυπα. 

Κατά συνέπεια, τα πράγµατα έγιναν πιο αποτελεσµατικά και σε λιγότερο 

χρόνο. Αξίζει να σηµειωθεί ότι ο αυξανόµενος ρυθµός των επιδόσεων του 

συστήµατος πραγµατοποιήθηκε εντός δύσκολου επιχειρησιακού περιβάλλοντος. Η 

Εφορία µπόρεσε να συµβαδίσει µε τον αυξηµένο φόρτο εργασίας παρά το ριζικά 

µειωµένο προσωπικό. Ο φόρτος εργασίας αυξήθηκε κατά τη διάρκεια των ετών. Ο 

συνολικός αριθµός των φορολογικών δηλώσεων αυξήθηκε από 7,3 εκατοµµύρια το 

1975 σε 23,5 εκατ. ευρώ το 2007. Από την άλλη πλευρά, ο συνολικός αριθµός των 

υπαλλήλων της Εφορίας µειώθηκε  από 44.171 το 2004 σε 43.870 το 2007. Επιπλέον, 

η επιχειρησιακή αποτελεσµατικότητα της Εφορίας ωφέλησε τους φορολογούµενους: 

παραλαµβάνουν γρήγορη απάντηση στις φορολογικές τους ερωτήσεις και λαµβάνουν 

πιο συνεπείς συµβουλευτικές υπηρεσίες στα τοπικά γραφεία σε όλη την 

Ιαπωνία. Πρόκειται για ένα σηµαντικό οργανωτικό µετασχηµατισµό, δεδοµένης της 

δηµόσιας δυσπιστίας για την Εφορία σε σχέση µε τη γραφειοκρατία και την 

αναποτελεσµατικότητα στην αντιµετώπιση και τη συµµετοχή των πολιτών.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6ο – Συµ̟εράσµατα – Προο̟τικές - Προτάσεις 

 

6.1 Συµπεράσµατα 

Ο προσδιορισµός του τρέχοντος µοντέλου διακυβέρνησης της παροχής υπηρεσιών 

λήψης αποφάσεων είναι το πρώτο βήµα για ένα ανοιχτό, καινοτόµο µοντέλο 

διακυβέρνησης επόµενης γενιάς. Πρέπει να είναι σαφές κλείνοντας ότι, δίπλα στο 

σηµερινό µοντέλο διακυβέρνησης, πολλά εργαλεία και τεχνικές περιµένουν να 

συνδυαστούν µε τα Web 2.0 social media (κοινωνικά µέσα µαζικής ενηµέρωσης), 

ώστε να παράσχουν το µοντέλο διακυβέρνησης της επόµενης γενιάς. Πιθανές 

εφαρµογές αφθονούν. 

Το νέο µοντέλο διακυβέρνησης γενιάς θα παρέχει µεθοδολογίες και τεχνικές για: 

• τον εντοπισµό και την αξιολόγηση της γνώµης των πολιτών, µε έναν 

πειθαρχηµένο και µη αντιφατικό τρόπο, κατά το σχεδιασµό νέων υπηρεσιών ή την 

απόπειρα για τη βελτιστοποίηση των υφισταµένων. 

• την ενσωµάτωση της διαδικασίας σχεδιασµού δηµόσιων υπηρεσιών, τις 

απαιτήσεις που προκύπτουν από τους κυβερνητικούς περιορισµούς, τη σχέση 

κόστους / οφέλους, τις λειτουργικές απαιτήσεις υπηρεσιών. 

• την οικειοποίηση του κόσµου των Web 2.0 social media (κοινωνικών µέσων 

µαζικής ενηµέρωσης) και των νέων δρόµων που προσφέρει. 

 

6.2 Προτάσεις 

Οι λύσεις που µπορούν να προταθούν κυµαίνονται από αρκετά εφικτές προτάσεις, 

ακόµα και µεσοπρόθεσµα, έως µακρόπνοα και δύσκολα υλοποιήσιµα σχέδια. ∆εν 

πρέπει να παραµελούµε φυσικά την µεγάλη ανάγκη για την οικειοποίηση του κόσµου 

των Web 2.0 εφαρµογών, όπως προαναφέραµε, αλλά και την ώθηση που θα δώσει η 

διαδεδοµένη χρήση ανοικτών προτύπων. Παρακάτω προτείνονται ορισµένες γενικές 

και πιο ειδικές λύσεις για τον χώρο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και της παροχής 

δηµοσίων υπηρεσιών. 
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Εν πρώτοις, θα έπρεπε οι εκάστοτε φορείς να διαθέτουν σωστή, πλήρη και σαφή 

µηχανοργάνωση των δεδοµένων τους. Η µηχανοργάνωση αυτή αποτελεί το κυριότερο 

θεµέλιο στην προσπάθεια για ηλεκτρονικοποιηµένη παροχή υπηρεσιών. 

Εν συνεχεία, κρίνεται απαραίτητη η ύπαρξη σύγχρονων και λειτουργικών 

πληροφοριακών συστηµάτων. Μια τέτοια κίνηση ίσως απαιτεί έναν υψηλό 

προϋπολογισµό, αλλά είναι βέβαιο ότι η απόσβεση του κόστους θα είναι άµεση, µέσα 

από τη µείωση του χρόνου και της δυσκολίας διεκπεραίωσης µιας υπηρεσίας, εφόσον 

µεταφραστούν σε χρηµατικές ροές. 

Πολύ σηµαντικό θέµα αποτελεί, επίσης, η διαλειτουργικότητα των συστηµάτων. Θα 

πρέπει να υπάρξει µια κοινή πολιτική από πλευράς των φορέων για χρήση προτύπων 

διαλειτουργικότητας συστηµάτων, µε βάση τις προδιαγραφές που θέτει το εκάστοτε 

Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Το συµµετοχικό 

µοντέλο αποτελεί την ενδεδειγµένη λύση για το µέλλον της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης και της διαλειτουργικότητας. Οι φορείς πρέπει να συνεργάζονται 

τόσο σε κρατικό όσο και σε τοπικό επίπεδο, αλλά όπως αναλύσαµε στην παρούσα 

εργασία, ο ρόλος του πολίτη στη διαδικασία αποφάσεων πρέπει να αναβαθµιστεί 

σηµαντικά µέσω των νέων µοντέλων που παρουσιάσαµε. 

Ιδιαιτέρως σηµαντικός παράγοντας είναι και η ύπαρξη ενός φιλικού προς το χρήστη, 

σαφούς και εύχρηστου διαδικτυακού τόπου, που θα παρέχεται από τον εκάστοτε 

φορέα. 

Μια πιο αισιόδοξη και δύσκολα υλοποιήσιµη πρόταση είναι η δηµιουργία µιας 

µεγάλης και κοινής βάσης δικαιολογητικών. Όταν, δηλαδή, ο πολίτης προσκοµίσει 

για πρώτη φορά κάποιο δικαιολογητικό, αυτό να καταχωρείται ηλεκτρονικά στην εν 

λόγω βάση και να εντοπίζεται αυτόµατα σε ενδεχόµενη µελλοντική αναζήτησή του.  

Τέλος, η πλέον σηµαντική κίνηση που προτείνεται είναι επανεξέταση και 

µορφοποίηση του ισχύοντος νοµικού πλαισίου, κατά τρόπο ώστε να εξασφαλίζονται 

όλες οι απαραίτητες δικλείδες για ηλεκτρονική χρήση προσωπικών στοιχείων, 

ψηφιακών υπογραφών κ.ο.κ. κάτω από συνθήκες απόλυτης ασφάλειας. Έως τώρα 

έχουν θεσπιστεί νόµοι περί Προστασίας ∆εδοµένων και Ιδιωτικότητας και περί 

Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών ενώ και η Ελευθερία της Πληροφορίας κατοχυρώνεται 

µε άρθρο του Ελληνικού Συντάγµατος. Οι Ηλεκτρονικές Υπογραφές και 
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Ηλεκτρονικές Ταυτότητες έχουν κατοχυρωθεί µε Προεδρικό ∆ιάταγµα που υλοποιεί 

συγκεκριµένη Ευρωπαϊκή Οδηγία. Με αυτό τον τρόπο καθίσταται δυνατός ο 

προβιβασµός µεγάλου αριθµού υπηρεσιών ακόµη και στο πέµπτο επίπεδο 

ηλεκτρονικοποίησης (ολοκληρωµένες ηλεκτρονικές συναλλαγές µε ταυτοποίηση). 

Είναι αξιοσηµείωτο ότι ακόµη και σε επίπεδο Ε.Ε. παρατηρείται έλλειψη ενός ενιαίου 

νοµοθετικού πλαισίου το οποίο δυσχεραίνει την πλήρη υιοθέτηση και λειτουργία 

συστηµάτων Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Θα πρέπει να υπάρξει ενιαία 

αντιµετώπιση και θέσπιση κοινών–διακρατικών νόµων σχετικά µε θέµατα: 

• Ασφάλειας ∆εδοµένων 

• Μεταφοράς ∆εδοµένων 

• Έκδοσης και Χορήγησης Ηλεκτρονικών Πιστοποιητικών 

• Ηλεκτρονικών Υπογραφών 

• ∆ιασφάλισης Ιδιωτικού Απορρήτου 
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