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ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Η παρούσα μελέτη υλοποιήθηκε στο πλαίσιο της παρέμβασης «Ηλεκτρονική
Κυβέρνηση» του έργου DIAS.net που πραγματοποιεί η Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου
σε συνεργασία με την ΚΥΚΛΟΤΡΟΝ Ε.Π.Ε.

Το έργο DIAS.net (Πλατφόρμα για την Ανάπτυξη της Κοινωνίας της Πληροφορίας
στα νησιά και τις Απομονωμένες Περιοχές της Ευρώπης)1 χρηματοδοτείται από τη
Δράση 2 του Προγράμματος Τεχνολογιών της Κοινωνίας της Πληροφορίας (IST) του
5ου Προγράμματος Πλαισίου της Ευρωπαϊκής Έρευνας και η διάρκειά του είναι 24
μήνες. Ο όρος «πλατφόρμα» δηλώνει δύο διαφορετικά αλλά αλληλένδετα στοιχεία:
Πρώτον, την επίσημη Κοινοπραξία ανάμεσα σε ένα αριθμό Ευρωπαϊκών νησιωτικών
Περιφερειακών Αρχών με στόχο τη διαπεριφερειακή συνεργασία, τη μεταφορά
τεχνογνωσίας και την ανταλλαγή εμπειρίας και καλών πρακτικών για την
αποτελεσματικότερη αξιοποίηση των πόρων των Διαρθρωτικών Ταμείων (Γ΄ ΚΠΣ).
Το δεύτερο στοιχείο που υποδηλώνει ο όρος «πλατφόρμα» είναι η ύπαρξη ενός
ισχυρού τηλεματικού εργαλείου πολλαπλών υπηρεσιών που προσφέρει, με χαμηλό
κόστος, αποτελεσματική δικτύωση και επικοινωνία ανάμεσα στους συνεργαζόμενους
φορείς.

Η παρέμβαση «Ηλεκτρονική Κυβέρνηση» υλοποιείται στο πλαίσιο του Πακέτου
Εργασίας «Από τις διαπεριφερειακές δραστηριότητες και προοπτική προς την
περιφερειακή συνοχή» του έργου DIAS.net. Στόχος του συγκεκριμένου Πακέτου
Εργασίας είναι, μεταξύ άλλων, να στηρίξει τις συμμετέχουσες Περιφέρειες στην
επιτυχή υλοποίηση των δράσεων Κοινωνίας της Πληροφορίας που προωθούνται σε
περιφερειακό επίπεδο, χρηματοδοτούμενες σε μεγάλο βαθμό από τα Διαρθρωτικά
Ταμεία της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Η στήριξη αυτή γίνεται εφικτή μέσω συγκεκριμένων
περιφερειακών παρεμβάσεων  που επιλέγονται από τις ίδιες τις Περιφερειακές Αρχές
μετά από αναγνώριση των αναγκών και ελλείψεών τους. Για την επίτευξη του
παραπάνω στόχου, οι συμμετέχουσες Περιφέρειες χρησιμοποιούν υπάρχουσες
μεθοδολογίες, εμπειρία και καλές πρακτικές που συνδέονται με την εφαρμογή
στρατηγικών για την ανάπτυξη της Κοινωνίας της Πληροφορίας (ΚτΠ).

Η επιλογή της ηλεκτρονικής κυβέρνησης ως αντικειμένου μίας από τις παρεμβάσεις
που υλοποιεί η Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου έγινε με βάση τα ακόλουθα κριτήρια:

 Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση μπορεί να προσφέρει βιώσιμες λύσεις σε
σημαντικά προβλήματα των κατοίκων και των επιχειρήσεων της Περιφέρειας
Βορείου Αιγαίου που χαρακτηρίζεται από γεωγραφικό κατακερματισμό,

 Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι βασική προτεραιότητα του Επιχειρησιακού
Σχεδίου για την Κοινωνία της Πληροφορίας (ΕΣ ΚτΠ) της Περιφέρειας
Βορείου Αιγαίου (ΠΒΑ),

1 http://www.dias-net.org/
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 Η επιτυχής υλοποίηση των Σχεδίων Δράσης του Επιχειρησιακού Σχεδίου
ΚτΠ της Περιφέρειας που αφορούν στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση μπορεί
να συμβάλλει σημαντικά στην ενημέρωση και ευαισθητοποίηση των κατοίκων
της Περιφέρειας για το σύνολο των δράσεων που υλοποιούνται για την
ανάπτυξη της Κοινωνίας της Πληροφορίας σε εθνικό και περιφερειακό
επίπεδο.

Στόχο της παρέμβασης «Ηλεκτρονική Κυβέρνηση» στο πλαίσιο του έργου DIAS.net
αποτελεί η ωρίμανση των φορέων Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας στην παροχή
ηλεκτρονικών υπηρεσιών και, κατά συνέπεια, η επιτυχής υλοποίηση των Σχεδίων
Δράσης του ΕΣ ΚτΠ της Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου που αναφέρονται στην
ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Για την επίτευξη των παραπάνω, στο πλαίσιο της
συγκεκριμένης παρέμβασης έλαβαν χώρα δύο διακριτές συμπληρωματικές δράσεις:

Δράση 1 - Αναγνώριση Υπηρεσιών για Ηλεκτρονική Παροχή: Αναγνώριση σε
περιφερειακό και τοπικό επίπεδο των υπηρεσιών που προσφέρονται για ηλεκτρονική
παροχή και αποτύπωση εσωτερικών διαδικασιών και ροών εργασίας των φορέων
Δημόσιας Διοίκησης για τις συγκεκριμένες υπηρεσίες.
Δράση 2 - Καλές Πρακτικές και Σύγχρονες Τάσεις στην Ευρώπη: Μεταφορά
καλών πρακτικών και σύγχρονων τάσεων στην εφαρμογή της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης στην Ευρώπη (εστιασμένη στις υπηρεσίες που έχουν επιλεγεί από
την πρώτη δράση).

Η παρούσα μελέτη υλοποιείται στο πλαίσιο της δεύτερης δράσης «Καλές Πρακτικές
και Σύγχρονες Τάσεις στην Ευρώπη», αξιοποιώντας την εμπειρία και την εξειδίκευση
της ΚΥΚΛΟΤΡΟΝ Ε.Π.Ε., αποτέλεσμα της συμμετοχής της σε σειρά ευρωπαϊκών
προγραμμάτων που αφορούν στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Αποτελεί προϊόν
δευτερογενούς έρευνας, συγκεντρώνοντας και συνθέτοντας ήδη δημοσιευμένο υλικό
(αποτελέσματα παρόμοιων μελετών, στρατηγικά κείμενα της Ευρωπαϊκής Επιτροπής
για την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, πρακτικά / συμπεράσματα
συνεδρίων και προγραμμάτων σε ευρωπαϊκό επίπεδο, κλπ). Φιλοδοξεί να δράσει
συμπληρωματικά στα αποτελέσματα της πρώτης δράσης «Αναγνώριση Υπηρεσιών
για Ηλεκτρονική Παροχή» (τα οποία παρουσιάζονται συνοπτικά στο δεύτερο και
τέταρτο μέρος της παρούσας μελέτης)2. Μεταφέρει σημεία - κλειδιά της ευρωπαϊκής
εμπειρίας και παρουσιάζει παραδείγματα καλών πρακτικών εφαρμογής προηγμένων
υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό επίπεδο προσαρμοσμένων
στις ανάγκες των φορέων Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας, όπως αυτές
αναδείχθηκαν κατά την υλοποίηση της πρώτης δράσης, με στόχο την άμεση
αξιοποίηση των διδαγμάτων που προκύπτουν από τους φορείς αυτούς στην
υλοποίηση έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο πλαίσιο του ΕΣ ΚτΠ της
Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου.

2 Η μεθοδολογία υλοποίησης της Δράσης καθώς και τα πλήρη αποτελέσματά της παρουσιάζονται αναλυτικά στην
Τελική Έκθεση: «Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου – Παρέμβαση ‘Ηλεκτρονική Κυβέρνηση’: Αναγνώριση Υπηρεσιών για
Ηλεκτρονική Παροχή», ΚΥΚΛΟΤΡΟΝ ΕΠΕ, Αθήνα, Αύγουστος 2003
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Ο όρος «ηλεκτρονική διακυβέρνηση» αναφέρεται παραδοσιακά στη χρήση
Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών για την παροχή πληροφοριών και
υπηρεσιών από τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης. Η εμφάνιση και η διάδοση του
όρου «ηλεκτρονική διακυβέρνηση» συνέπεσε χρονικά με μία σειρά σημαντικών
προκλήσεων για τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης της Ευρώπης τόσο σε οικονομικό
επίπεδο (λόγω της αυξανόμενης πίεσης για περιορισμό του κόστους παροχής
δημόσιων υπηρεσιών) όσο και σε κοινωνικό επίπεδο (λόγω της ολοένα και
μεγαλύτερης απαίτησης των ευρωπαίων πολιτών για διαφάνεια, εξάλειψη της
γραφειοκρατίας και αποτελεσματικότητα μέσω της λειτουργίας πελατοκεντρικών
δημόσιων οργανισμών).

Η χρήση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) μπορεί να
βοηθήσει ουσιαστικά τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης ώστε να ανταποκριθούν στις
παραπάνω προκλήσεις, καθώς προσφέρει πολύτιμα μέσα για την παροχή καλύτερης
ποιότητας δημόσιων υπηρεσιών, την ευρύτερη συμμετοχή των πολιτών στη λήψη
των αποφάσεων καθώς και την αύξηση της παραγωγικότητας των φορέων Δημόσιας
Διοίκησης. Όμως η απλή πρόσθεση ΤΠΕ στη λειτουργία των φορέων Δημόσιας
Διοίκησης δεν μπορεί από μόνη της να «παράγει» ηλεκτρονική διακυβέρνηση.

Η εφαρμογή των νέων τεχνολογιών θα πρέπει να προχωρήσει σε συνδυασμό με
οργανωτικές αλλαγές και νέες δεξιότητες, ώστε να αξιοποιηθεί πλήρως το
πραγματικό δυναμικό της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για ουσιαστικό
εκσυγχρονισμό των φορέων Δημόσιας Διοίκησης και παροχή αναβαθμισμένων
δημόσιων υπηρεσιών στους πολίτες και τις επιχειρήσεις.  Έτσι η έμφαση μεταφέρεται
σταδιακά από τη χρήση της τεχνολογίας στη συνολική αλλαγή της νοοτροπίας και του
τρόπου λειτουργίας της Δημόσιας Διοίκησης. Στόχο αποτελεί σε ευρωπαϊκό επίπεδο3

ο εκ βάθρων μετασχηματισμός των συνολικών διαδικασιών μέσω των οποίων
παράγονται και παρέχονται οι δημόσιες υπηρεσίες και, ως εκ τούτου,  του συνόλου
των σχέσεων των φορέων Δημόσιας Διοίκησης με τους πολίτες (Government to
Citizens - G2C), τις επιχειρήσεις (Government to Business - G2B) αλλά και άλλους
δημόσιους φορείς (Government to Government - G2G).

Με βάση τα παραπάνω, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση, αν εφαρμοσθεί σωστά, μπορεί
να συνεισφέρει σημαντικά στη δημιουργία ενός δημόσιου τομέα που:

 Είναι ανοικτός στις ανάγκες και στην ενεργή συμμετοχή των πολιτών,
διασφαλίζοντας ταυτόχρονα τη διαφάνεια και το δημόσιο έλεγχο,

 Δεν αποκλείει κανέναν από τις υπηρεσίες που παρέχει και σέβεται όλους ως
ξεχωριστά άτομα παρέχοντας προσωποποιημένες υπηρεσίες,

 Αξιοποιεί στο μέγιστο δυνατό βαθμό τα χρήματα των φορολογουμένων,
αυξάνοντας δραστικά την παραγωγικότητα και παρέχοντας παράλληλα τις
προϋποθέσεις για την αναβάθμιση του ενδιαφέροντος των εργαζόμενων στο
δημόσιο τομέα για την εργασία τους.

3 eGovernment in Europe: The State of Affairs, Ευρωπαϊκό Ινστιτούτο Δημόσιας Διοίκησης (επιμέλεια: Christine
Leitner) Παρουσιάστηκε στο Συνέδριο Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης, Κόμο, 7-8/7/2003
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Οι παραπάνω στόχοι (ένας δημόσιος τομέας πιο ανοικτός, που δεν αποκλείει κανένα
και ταυτόχρονα πιο παραγωγικός) συνάδουν απόλυτα με τις αρχές της ορθής
διακυβέρνησης, όπως αυτές εκφράζονται από τη Λευκή Βίβλο για την Ευρωπαϊκή
Διακυβέρνηση4 της Ευρωπαϊκής Επιτροπής και αποτελούν προϋπόθεση για ένα
δημόσιο τομέα έτοιμο για τις μελλοντικές απαιτήσεις.

Στη συνέχεια παρουσιάζονται συνοπτικά τα κύρια σημεία των βασικών στρατηγικών
κειμένων που αποτυπώνουν την ευρωπαϊκή πολιτική για την ανάπτυξη της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ευρώπη.

1. Σχέδια Δράσης eEurope

Το περιβάλλον της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό επίπεδο ορίζεται από
το στρατηγικό στόχο που έθεσε το Ευρωπαϊκό Συµβούλιο που συνήλθε στη
Λισσαβόνα, στις 23/24 Μαρτίου 2000: να γίνει η Ευρώπη η πιο ανταγωνιστική και
δυναμική οικονομία στον κόσμο βασισμένη στη γνώση μέχρι το 2010,
αναγνωρίζοντας παράλληλα την επείγουσα ανάγκη να εκμεταλλευτεί η Ευρώπη
ταχέως τις ευκαιρίες της νέας οικονομίας, και ιδιαίτερα του Διαδικτύου.

Για την επίτευξη του παραπάνω φιλόδοξου στόχου μέσω της λήψης των κατάλληλων
μέτρων και εστιάζοντας στη χρονολογία κλειδί 2002, το Συμβούλιο και η Ευρωπαϊκή
Επιτροπή κατάρτισαν το Σχέδιο Δράσης eEurope 2002, το οποίο ενέκριναν οι
ηγέτες των κρατών-μελών στο Συμβούλιο Κορυφής του Φέϊρε τον Ιούνιο του 2000 και
αποτελεί το βασικό Σχέδιο Δράσης για την ανάπτυξη της Κοινωνίας της Πληροφορίας
στην Ευρώπη. Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αποτελεί μία από τις κεντρικές
προτεραιότητες του eEurope 2002, το οποίο στοχεύει να διασφαλίσει ότι οι πολίτες
θα έχουν εύκολη πρόσβαση σε βασικά δημόσια δεδομένα καθώς και να προωθήσει
τη δικτυακή συναλλαγή μεταξύ πολιτών και κράτους, θεωρώντας ότι τα παραπάνω
μπορούν να συμβάλλουν στην αύξηση της απόδοσης των δημόσιων φορέων, στον
περιορισμό του κόστους, στην αύξηση της διαφάνειας και στην επιτάχυνση των
συνήθων διοικητικών διαδικασιών για πολίτες και επιχειρήσεις, συνεισφέροντας,
παράλληλα, στην επιτάχυνση της μετάβασης στην Κοινωνία της Πληροφορίας.

Ουσιαστικά βήματα προόδου έχουν γίνει προς αυτή την κατεύθυνση σε ευρωπαϊκό
επίπεδο, καθώς το σύνολο των μελών-κρατών έχει εφαρμόσει πολιτικές ανάπτυξης
της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης τα τελευταία χρόνια, ενώ σημαντικό ποσοστό των
δημόσιων υπηρεσιών παρέχεται ήδη on-line. Η μέχρι τώρα εφαρμογή της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε πολλές χώρες αποδεικνύει ότι πράγματι αποτελεί
ισχυρό εργαλείο για την παροχή καλύτερης ποιότητας δημόσιων υπηρεσιών, τη
μείωση της αναμονής σε ουρές στα κυβερνητικά κτίρια, την αύξηση της

4 European Governance - White Paper, Ευρωπαϊκή Επιτροπή COM(2001) 428 final, Βρυξέλλες 25/7/2001
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παραγωγικότητας καθώς και τη βελτίωση της διαφάνειας των φορέων Δημόσιας
Διοίκησης.

Οικοδομώντας πάνω στα αποτελέσματα του eEurope 2002, το επόμενο βήμα
για την ευρωπαϊκή Κοινωνία της Πληροφορίας είναι το Σχέδιο Δράσης eEurope
2005, που εγκρίθηκε στο Ευρωπαϊκό Συμβούλιο της Σεβίλλης τον Ιούνιο του 2002.
Το σχέδιο επικεντρώνεται στα αποτελέσματα της σύνδεσης με το Διαδίκτυο και
ειδικότερα στην αύξηση της οικονομικής παραγωγικότητας και στην παροχή
βελτιωμένων και ευκολότερα προσπελάσιμων υπηρεσιών για όλους τους
ευρωπαίους πολίτες. Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αποτελεί και πάλι προτεραιότητα
του νέου Σχεδίου Δράσης, το οποίο αναγνωρίζει την πρόοδο στην παροχή on-line
δημόσιων υπηρεσιών, όμως διαπιστώνει σε πολλές περιπτώσεις περιορισμένη
δυνατότητα διάδρασης. Στο πλαίσιο του eEurope 2005, υπογραμμίζεται η ανάγκη
εντοπισμού και διάδοσης παραδειγμάτων καλής πρακτικής ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης καθώς και ότι η παροχή δικτυακών δημόσιων υπηρεσιών οφείλει να
γίνεται µε ασφάλεια και χωρίς κανένα κοινωνικό αποκλεισµό, ενώ τονίζεται ότι η
ανάπτυξη ασφαλούς και ομαλής πρόσβασης σε υπηρεσίες ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης εξαρτάται από την εξάπλωση και την αποτελεσματική χρήση
ηλεκτρονικών μέσων επαλήθευσης της ταυτότητας.  Επιπρόσθετα, το Σχέδιο Δράσης
eEurope 2005 θέτει μία σειρά από στόχους / προτεραιότητες για την ανάπτυξη της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό επίπεδο, προτείνοντας μία δέσμη
μέτρων που πρέπει να υιοθετηθούν από τα κράτη – μέλη, το  Ευρωπαϊκό Συμβούλιο
και Κοινοβούλιο αλλά και την ίδια την Ευρωπαϊκή Επιτροπή. Αυτά είναι:

 Διαδραστικές δημόσιες υπηρεσίες: Έως το τέλος του 2004, τα κράτη -
μέλη θα πρέπει να έχουν διασφαλίσει ότι οι βασικές δημόσιες υπηρεσίες,
όπου  αρμόζει, επιτρέπουν τη διάδραση και είναι προσβάσιμες για όλους. Η
Επιτροπή και τα κράτη – μέλη θα πρέπει να συμφωνήσουν σε μία λίστα
δημόσιων υπηρεσιών για τις οποίες κρίνεται επιθυμητή η δυνατότητα
διάδρασης και η διαλειτουργικότητα.  Παράλληλα θα πρέπει να εξασφαλιστεί
η αξιοποίηση των ευρυζωνικών δικτύων και της πολυπλατφορμικής
πρόσβασης, ενώ θα πρέπει να αντιμετωπιστεί το θέμα της πρόσβασης των
ατόμων με ειδικές ανάγκες.

 Δημόσιες συμβάσεις: Έως το τέλος του 2005, τα κράτη - μέλη θα πρέπει να
έχουν επιτύχει τη διεξαγωγή σημαντικού ποσοστού των δημόσιων
συμβάσεων με ηλεκτρονικά μέσα, περιορίζοντας το κόστος και αυξάνοντας
την αποδοτικότητα των δημόσιων προμηθειών. Το Συμβούλιο και το
Κοινοβούλιο θα πρέπει να θεσπίσουν το ταχύτερο δυνατό τη νομοθετική
δέσμη για τις δημόσιες συμβάσεις.

 Δημόσια σημεία πρόσβασης στο Διαδίκτυο: Όλοι οι πολίτες θα πρέπει
στους δήμους / στις κοινότητές τους να έχουν εύκολη πρόσβαση σε δημόσια
σημεία πρόσβασης στο Διαδίκτυο, τα οποία θα πρέπει, κατά προτίμηση, να
είναι εξοπλισμένα με ευρυζωνική σύνδεση. Για τη δημιουργία των σημείων
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αυτών, τα κράτη – μέλη θα πρέπει να χρησιμοποιούν διαρθρωτικούς πόρους
και να συνεργάζονται με τον ιδιωτικό / εθελοντικό τομέα, όπου κρίνεται
απαραίτητο.

 Ευρυζωνικές συνδέσεις: Τα κράτη – μέλη θα πρέπει να έχουν ως στόχο την
εξασφάλιση ευρυζωνικής σύνδεσης για όλες τις Δημόσιες Διοικήσεις μέχρι το
2005. Δεδομένου ότι οι ευρυζωνικές υπηρεσίες μπορούν να παρέχονται σε
διαφορετικές τεχνολογικές πλατφόρμες, οι εθνικές και περιφερειακές αρχές
δεν θα πρέπει να προβαίνουν σε διακρίσεις μεταξύ τεχνολογιών κατά την
αγορά των συνδέσεων (π.χ. σε ανοικτούς διαγωνισµούς υποβολής
προσφορών).

 Διαλειτουργικότητα: Η Επιτροπή παρουσίασε ένα επιτελικό κείμενο
εργασίας (staff working paper) για τη σημασία της διαλειτουργικότητας για τις
υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο Υπουργικό Συμβούλιο
Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης 2003 και σκοπεύει να προτείνει ένα ευρωπαϊκό
πλαίσιο διαλειτουργικότητας για πανευρωπαϊκές υπηρεσίες ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης.

 Πολιτισμός και τουρισμός: Η Επιτροπή, σε συνεργασία με τα κράτη – μέλη,
τον ιδιωτικό τομέα και τις περιφερειακές αρχές, θα καθορίσει ηλεκτρονικές
υπηρεσίες για την προώθηση της Ευρώπης και για την παροχή εύχρηστων
δημόσιων πληροφοριών. Οι παραπάνω υπηρεσίες θα πρέπει να τεθούν σε
λειτουργία μέχρι το 2005 και να βασίζονται σε διαλειτουργικές διεπαφές
(interfaces), να χρησιμοποιούν ευρυζωνικές επικοινωνίες και να είναι
προσβάσιμες από κάθε τύπο ψηφιακού τερματικού. Στο πλαίσιο αυτό, η
Επιτροπή αναπτύσσει αυτή την εποχή την ηλεκτρονική πύλη του
Ευρωπαϊκού Τουρισμού.

 Ασφαλείς επικοινωνίες μεταξύ των δημόσιων υπηρεσιών: Μέχρι το τέλος
του 20035, η Επιτροπή και τα κράτη-μέλη θα εξετάσουν τις δυνατότητες
ανάπτυξης ενός ασφαλούς περιβάλλοντος επικοινωνίας για την ανταλλαγή
απόρρητων κυβερνητικών πληροφοριών.

2. Ανακοίνωση Ευρωπαϊκής Επιτροπής: Ο ρόλος της Ηλεκτρονικής
Διακυβέρνησης στο μέλλον της Ευρώπης6

Η ξεχωριστή σημασία που προσδίδεται από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή στην
ηλεκτρονική διακυβέρνηση για την επίτευξη του στόχου του Ευρωπαϊκού Συμβουλίου
της Λισσαβόνας, υπογραμμίζεται από την πρόσφατη ανακοίνωση που εξέδωσε για
το ρόλο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο μέλλον της Ευρώπης, στοχεύοντας

5 Έως και το στάδιο ολοκλήρωσης της παρούσας μελέτης δεν υπήρξε νεότερη πληροφόρηση για το συγκεκριμένο
Μέτρο
6 The Role of eGovernment for Europe’s Future, Ευρωπαϊκή Επιτροπή COM(2003) 567 final, Βρυξέλλες 26/9/2003
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στην ενίσχυση των σχετικών δράσεων του eEurope 2005. Στο πλαίσιο της
Ανακοίνωσης αυτής η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αντιμετωπίζεται ως μέσο για την
επίτευξη του στόχου αφενός της λειτουργίας παγκοσμίου κλάσης φορέων Δημόσιας
Διοίκησης σε όλα τα επίπεδα στην Ευρώπη και αφετέρου της συνολικότερης
οικονομικής ανάπτυξης της ηπείρου, μέσω της παροχής νέων και βελτιωμένων
υπηρεσιών για όλους τους πολίτες και τις επιχειρήσεις της Ευρώπης.

Η Ανακοίνωση που βασίζεται στα συμπεράσματα του Συνεδρίου Ηλεκτρονικής
Διακυβέρνησης που έλαβε χώρα στο Κόμο της Ιταλίας στις 7 και 8 Ιουλίου 2003, της
Υπουργικής Δήλωσης7 που ακολούθησε, του έργου του Ευρωπαϊκού Δικτύου
Δημόσιας Διοίκησης καθώς και την εμπειρία από την εφαρμογή Ευρωπαϊκών
προγραμμάτων αλλά και στρατηγικών και πρωτοβουλιών ανάπτυξης της
Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης σε εθνικό, περιφερειακό και τοπικό επίπεδο, καλεί τα
κράτη – μέλη να εκφράσουν την πολιτική τους δέσμευση για συνεργασία σε
ευρωπαϊκό επίπεδο με στόχο την επιτάχυνση της ανάπτυξης και της υιοθέτησης της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Παράλληλα, παρουσιάζει δέσμη δράσεων που
στοχεύουν να ενισχύουν τις προαναφερθείσες προτεραιότητες του Σχεδίου Δράσης
eEurope 2005 που αφορούν στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση.

Η Ανακοίνωση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής δίνει ιδιαίτερη έμφαση στην προώθηση
πανευρωπαϊκών υπηρεσιών ώστε να υποστηριχθεί η κινητικότητα στην Εσωτερική
Αγορά και η Ευρωπαϊκή Υπηκοότητα. Γίνεται εμφανές ότι το όραμα οριοθετείται ως η
οικοδόμηση μιας πολιτο-κεντρικής, συνεργατικής, «αδιάσπαστης», αλλά πολυ-
κεντρικής σύγχρονης διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό επίπεδο βασισμένη στα οφέλη
της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Αυτό πρακτικά σημαίνει ότι ο χρήστης (πολίτης /
επιχείρηση) θα χρειάζεται απλώς να χτυπά την πόρτα είτε εικονικά (π.χ μέσω του
Διαδικτύου) είτε πραγματικά (πηγαίνοντας σε ένα «κατάστημα μίας στάσης») μίας
μερικώς εικονικής αλλά πλήρως ενοποιημένης διοίκησης, η οποία, παρόλο που θα
διατηρεί τα οφέλη του καταμερισμού των εργασιών ανάμεσα στους διαφορετικούς
δημόσιους φορείς και επίπεδα διοίκησης όσον αφορά στην εξειδικευμένη γνώση και
τον επαγγελματισμό, θα λειτουργεί με βάση εδραιωμένα δίκτυα συνεργασίας
ανάμεσα στους διαφορετικούς αυτούς φορείς και επίπεδα διοίκησης και θα προωθεί
την ενεργή συμμετοχή και συνεργασία των κοινωνικών εταίρων.

Από την άλλη πλευρά, η μέχρι τώρα εμπειρία δείχνει ότι η εισαγωγή της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης δεν είναι εύκολη υπόθεση, καθώς συνεπάγεται οργανωτικές αλλαγές
που πολλές φορές συγκρούονται με καθιερωμένους τρόπους εργασίας και σκέψης,
ενώ απαιτεί σημαντικές επενδύσεις των οποίων τα οφέλη συχνά αργούν να φανούν.
Επιπρόσθετα, η πλήρης εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπως αυτή
διαγράφεται παραπάνω, θέτει κρίσιμα ζητήματα και προϋποθέτει την άρση
σημαντικών εμποδίων για να επιτευχθεί.   Για τους λόγους αυτούς, η ύπαρξη
ισχυρής βούλησης από πλευράς πολιτικής ηγεσίας είναι απαραίτητη, ώστε να

7eGovernment Conference 2003 – Ministerial Declaration
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/egovconf/doc/ministerial_declaration.pdf
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ξεπερασθούν τα εμπόδια και οι αντιστάσεις, να αλλαχθεί ο τρόπος σκέψης, να
επιτύχουν οι οργανωτικές αλλαγές, να διατηρηθεί το ύψος των επενδύσεων, και
επιπλέον, να υπάρξουν συγκεκριμένα βραχυπρόθεσμα αποτελέσματα, έχοντας
πάντα ως προοπτική και οδηγό την επίτευξη του μακροπρόθεσμου στόχου της
πλήρους εφαρμογής της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.

Παράλληλα, στο πλαίσιο της Ανακοίνωσης της Ευρωπαϊκής Επιτροπής προκύπτουν
χρήσιμα συμπεράσματα για τη σημερινή πραγματικότητα και τις προοπτικές της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, από τη μελέτη παραδειγμάτων καλών πρακτικών στην
παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών από φορείς Δημόσιας Διοίκησης προς τους
πολίτες (G2C), τις επιχειρήσεις (G2B) αλλά και άλλους δημόσιους φορείς (G2G) σε
ευρωπαϊκό επίπεδο.

Έτσι, η μέχρι τώρα εμπειρία δείχνει ότι οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τους
πολίτες έχουν σημαντική επίδραση στην ποιότητα ζωής τους. Επιπλέον, η
αμεσότερη πρόσβαση των πολιτών στην πληροφόρηση σε θέματα δημόσιων αρχών
και, κατά συνέπεια, η δυνατότητα να κατανοούν καλύτερα πώς παίρνονται οι
αποφάσεις και πώς δαπανούνται τα χρήματα των φορολογουμένων μπορούν να
οδηγήσουν σε σημαντικές βελτιώσεις στην κατεύθυνση της διαφάνειας των δημόσιων
φορέων, της καταπολέμησης της διαφθοράς και της ενδυνάμωσης της δημοκρατίας.
Έτσι, ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στην ενίσχυση της άμεσης επικοινωνίας των πολιτών
με τους πολιτικούς ηγέτες, διαμέσου on-line φόρουμ, εικονικών συζητήσεων και της
ηλεκτρονικής ψηφοφορίας. Ως παράδειγμα καλής πρακτικής αναφέρεται η
δυνατότητα ηλεκτρονικής ψηφοφορίας e-Vote που προσφερόταν στο σύνολο των
γλωσσών της Ευρωπαϊκής Ένωσης στο διαδικτυακό τόπο της ελληνικής προεδρίας
το πρώτο εξάμηνο του 2003, επιδιώκοντας να ληφθούν υπόψη οι απόψεις των
ευρωπαίων πολιτών στις συζητήσεις και στη διαδικασία λήψης των αποφάσεων της
ΕΕ.

Όσον αφορά στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση των πολιτών, η ανάπτυξη «Υπηρεσιών
μίας στάσης» (one-stop shops)8 γίνεται σταδιακά ο κανόνας σε ευρωπαϊκό επίπεδο.
Οι Υπηρεσίες αυτές προσανατολίζονται όλο και περισσότερο στα καθημερινά
περιστατικά ζωής (life events)9 συγκεντρώνοντας όλη την πληροφόρηση που
χρειάζεται σε ένα συγκεκριμένο στάδιο ζωής ενός πολίτη. Οι ηλεκτρονικές αυτές
πύλες (portals) ωριμάζουν προοδευτικά προσθέτοντας τη δυνατότητα ηλεκτρονικής
πιστοποίησης, ηλεκτρονικής πληρωμής και αυξάνοντας τη διάδραση με το χρήστη,
ενώ η ανάπτυξη on-line υπηρεσιών που απευθύνονται συγκεκριμένα σε άτομα με
ειδικές ανάγκες (ΑΜΕΑ) βρίσκεται ακόμα στην αρχή της.

8 Με τον όρο «Υπηρεσίες μίας στάσης» (one stop shops) εννοούνται τόσο εικονικά (ηλεκτρονικές πύλες – portals)
όσο και πραγματικά γραφεία φορέων Δημόσιας Διοίκησης, όπου ο πολίτης μπορεί να πληροφορηθεί ή/και να
διεκπεραιώσει υποθέσεις του σχετίζονται με φορείς του Δημοσίου διαφορετικών επιπέδων, αποφεύγοντας τις
γραφειοκρατικές διαδικασίες και, κυρίως, περιορίζοντας τις μετακινήσεις του σε ένα μόνο σημείο.
9 O όρος «καθημερινά περιστατικά ζωής» (life events) αναφέρεται σε κυβερνητικές υπηρεσίες που είναι απαραίτητες
σε συγκεκριμένα στάδια της ζωής ενός ανθρώπου (π.χ. γέννηση παιδιού, όταν αρχίζει ή τελειώνει το σχολείο, όταν
πέφτει θύμα εγκλήματος, συνταξιοδότηση, κλπ)
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Παράλληλα, οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τις επιχειρήσεις συμβάλλουν
σημαντικά στην ανάπτυξη της ανταγωνιστικότητας στην Ευρώπη, καθώς το
νομοθετικό καθεστώς σε ευρωπαϊκό επίπεδο απαιτεί συχνές δοσοληψίες του
ιδιωτικού τομέα με δημόσιους φορείς συχνά διαφορετικών διοικητικών επιπέδων, ενώ
οι εφαρμογές ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορούν να προσφέρουν ουσιαστικές
λύσεις κυρίως μέσω ηλεκτρονικών πυλών που παρέχουν ένα «μοναδικό σημείο
πρόσβασης» (single point of access) σε διoικητική πληροφόρηση και υπηρεσίες για
τις επιχειρήσεις.  Ένας σημαντικός αριθμός παραδειγμάτων σε όλη την Ευρώπη
στους τομείς των δημόσιων συμβάσεων, της φορολογίας και των τελωνείων, των
εισφορών σε κοινωνικά ταμεία, της εγγραφής νέων εταιρειών, της έκδοσης αδειών,
κλπ αποδεικνύει ότι οι εφαρμογές ηλεκτρονικής διακυβέρνησης συμβάλλουν
αποφασιστικά στην αύξηση της παραγωγικότητας και τη μείωση του κόστους τόσο
των δημόσιων φορέων που τις παρέχουν όσο και των επιχειρήσεων (σε χρόνο και
προσπάθεια) που τις λαμβάνουν, ενώ είχε ως αποτέλεσμα σημαντική μείωση των
διοικητικών λαθών. Είναι χαρακτηριστικό ότι σε ευρωπαϊκό επίπεδο οι ηλεκτρονικές
υπηρεσίες που απευθύνονται σε επιχειρήσεις δείχνουν να ωριμάζουν πιο γρήγορα
(να περνάνε από το στάδιο της απλής παροχής πληροφόρησης σε αυτά της
διάδρασης και της ολοκληρωμένης on-line συναλλαγής) σε σχέση με αυτές που
απευθύνονται στους πολίτες, συμβάλλοντας, παράλληλα, στη δημιουργία μίας
κρίσιμης μάζας Μικρομεσαίων Επιχειρήσεων (ΜΜΕ) που συνδέονται με το διαδίκτυο
και υιοθετούν πρακτικές ηλεκτρονικού επιχειρείν.

Τέλος, οι υπηρεσίες ανάμεσα σε φορείς Δημόσιας Διοίκησης αποτελούν μέσο
για την ενίσχυση της συνεργασίας και της δομημένης διάδρασης ανάμεσα στα
επίπεδα διοίκησης (εθνικό, περιφερειακό, τοπικό και κοινοτικό), όντας προϋπόθεση
για την πλήρη εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, παρά το γεγονός ότι
σημαντικά προβλήματα και εμπόδια που πηγάζουν κυρίως από καθιερωμένους
τρόπους εργασίας και καταμερισμού των αρμοδιοτήτων πρέπει να ξεπερασθούν.
Στην κατεύθυνση αυτή, ιδιαίτερη βαρύτητα δίνεται στους περιφερειακούς και τους
τοπικούς φορείς Δημόσιας Διοίκησης και τις ενώσεις τους, καθώς η ανάπτυξη της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε περιφερειακό και τοπικό επίπεδο κατέχει κεντρική
θέση στον περιφερειακό προγραμματισμό, αποτελώντας σημαντική χρηματοδοτική
προτεραιότητα των Διαρθρωτικών Ταμείων, με στόχο την ενίσχυση της ζήτησης και
τη δημιουργία περιεχομένου για την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
Σημαντικό ρόλο στα παραπάνω μπορεί να διαδραματίσει ο αποτελεσματικός
συντονισμός ανάμεσα στο εθνικό και το περιφερειακό επίπεδο διοίκησης ειδικά στη
δημιουργία δια-περιφερειακών δικτύων, η συνεργασία ανάμεσα σε ενώσεις φορέων
και η ανταλλαγή καλών πρακτικών.

3. Κατευθύνσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής με βάση την ευρωπαϊκή
εμπειρία

Η Ανακοίνωση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής προχωρά ακόμη στον εντοπισμό μίας
σειράς κρισίμων θεμάτων και δράσεων για τη μετάβαση από τα μεμονωμένα καλά
παραδείγματα στην ευρεία διαθεσιμότητα και χρήση προηγμένων και φιλικών on-line
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δημόσιων υπηρεσιών σε ευρωπαϊκό επίπεδο. Όπως προαναφέρθηκε, τα θέματα
αυτά προκύπτουν από την εμπειρία ανάπτυξης έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
σε ολόκληρη την Ευρώπη και, κατά συνέπεια, αναδεικνύουν τις σημαντικότερες
τάσεις στην εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό επίπεδο.  Μία
επιλογή των θεμάτων αυτών παρουσιάζεται συνοπτικά στη συνέχεια, εστιάζοντας
στις δράσεις που κρίθηκε ότι έχουν ενδιαφέρον για τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης
της Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου:

α. Πρόσβαση για όλους: Η επίτευξη του στόχου της ευρείας αποδοχής και χρήσης
της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν μπορεί να πραγματοποιηθεί αν δεν
διασφαλισθούν οι ίσες ευκαιρίες πρόσβασης σε όλους. Έτσι, οι δράσεις ανάπτυξης
της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης που υιοθετούνται από τους φορείς Δημόσιας
Διοίκησης οφείλουν να συνοδεύονται από μέτρα για την εξοικείωση και εκπαίδευση
των πολιτών με τις νέες τεχνολογίες, με στόχο την καταπολέμηση του ψηφιακού
αναλφαβητισμού και τη γεφύρωση του παρατηρούμενου ψηφιακού χάσματος.
Επιπρόσθετα, η παροχή των δημόσιων υπηρεσιών αξιοποιώντας διαφορετικές
πλατφόρμες πρόσβασης (ηλεκτρονικούς υπολογιστές, κινητά τηλέφωνα, ψηφιακή
τηλεόραση), η λειτουργία Δημόσιων Σημείων Πρόσβασης στο Διαδίκτυο και η
βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών στα γραφεία των φορέων
Δημόσιας Διοίκησης που γίνεται εφικτή μέσω της χρήσης των ΤΠΕ μπορούν να
έχουν ουσιαστική συμβολή στην ισότιμη συμμετοχή στα οφέλη της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης. Παράλληλα, η τήρηση των κανόνων του «σχεδιασμού για όλους» και
των κατευθύνσεων της πρωτοβουλίας για την Προσβασιμότητα στο Διαδίκτυο10, για
την εφαρμογή των οποίων στην on-line παροχή δημόσιων υπηρεσιών έχουν ήδη
δεσμευτεί τα κράτη μέλη της ΕΕ στο πλαίσιο του Σχεδίου Δράσης eEurope 2002, θα
καταστήσει δυνατή τη διεύρυνση της συμμετοχής των πολιτών, καθώς κεντρικό
στόχο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αποτελεί η αποφυγή κοινωνικών
αποκλεισμών και η βελτίωση της ποιότητας ζωής των ευπαθών ομάδων πληθυσμού,
όπως τα ΑΜΕΑ, οι ηλικιωμένοι, οι άνεργοι, οι μειονότητες, τα νοικοκυριά χαμηλού
εισοδήματος, οι νέοι, ο αγροτικός πληθυσμός, κλπ. Τέλος, η τόνωση της διείσδυσης
στο Διαδίκτυο σχετίζεται άμεσα με την ένταξη νέων, πραγματικά διαδραστικών
υπηρεσιών, οι οποίες, με τη σειρά τους, απαιτούν γρηγορότερες ταχύτητες
πρόσβασης, οι οποίες γίνονται εφικτές μέσω της χρήσης των ευρυζωνικών δικτύων.

β. Αξιοπιστία, ασφάλεια και προστασία των προσωπικών δεδομένων: Η
ανάπτυξη υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης πρέπει να βασίζεται σε ένα
ασφαλές περιβάλλον, ώστε να βελτιωθεί η εμπιστοσύνη των πολιτών και των
επιχειρήσεων σε αυτές. Οι χρήστες για να εμπιστευθούν και να χρησιμοποιήσουν τις
νέες τεχνολογίες θα πρέπει να είναι σίγουροι ότι είναι ασφαλείς και αξιόπιστες.
Θέματα όπως η προστασία των προσωπικών δεδομένων, ο έλεγχος της πρόσβασης
και η διαχείριση της ταυτότητας του χρήστη είναι πρωταρχικής σημασίας για την on-
line παροχή δημόσιων υπηρεσιών, καθώς οποιαδήποτε αποτυχία στη διασφάλιση
των παραπάνω μπορεί να οδηγήσει, πέρα από παραβίαση των νόμων, σε σημαντικό

10 Web Accessibility Initiative guidelines: http://www.w3.org/WAI/
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οικονομικό και κοινωνικό κόστος. Οι πολίτες πρέπει πάντα να μπορούν να ελέγχουν
την πρόσβαση στα προσωπικά τους δεδομένα καθώς και πώς και από ποιους αυτά
χρησιμοποιούνται, ενώ μόνο τα απαραίτητα στοιχεία για τη διεκπεραίωση μίας
συγκεκριμένης υπόθεσης πρέπει να συλλέγονται.  Σημαντική πρόοδος έχει
επιτευχθεί τα τελευταία χρόνια στην Ευρώπη στην ανάπτυξη συστημάτων
ηλεκτρονικού ελέγχου της πρόσβασης και διαχείρισης της ταυτότητας του χρήστη,
ενώ, έστω και με δειλά βήματα, η πρόσβαση των πολιτών σε προσωποποιημένες
ηλεκτρονικές υπηρεσίες περνά από την απλή χρήση του ονόματος χρήστη
(username) και του κωδικού πρόσβασης (password) στη χρήση σύγχρονων
τεχνολογιών, όπως οι ηλεκτρονικές υπογραφές, λαμβάνοντας υπόψη το νομικό
πλαίσιο της κάθε χώρας. Στην κατεύθυνση αυτή, σημαντική είναι η συμβολή μίας
σειράς έργων που υποστηρίζονται κυρίως από το Πρόγραμμα Τεχνολογιών της
Κοινωνίας της Πληροφορίας (IST) του 5ου και 6ου Προγράμματος Πλαισίου της
Ευρωπαϊκής Έρευνας11.

γ. Καλύτερη χρήση της πληροφορίας του δημόσιου τομέα: Η πλήρης
αξιοποίηση των πηγών περιεχομένου που διαθέτουν οι δημόσιοι φορείς σε τομείς
όπως οι γεωγραφικές, τουριστικές και οι μετεωρολογικές πληροφορίες, τα στατιστικά
δεδομένα, κλπ μπορεί να έχει σημαντικά οφέλη όπως η οικονομική ανάπτυξη και η
δημιουργία νέων θέσεων εργασίας, αλλά και να συμβάλλει στην αύξηση της επιλογής
και της ποιότητας των υπηρεσιών που παρέχονται στους πολίτες. Στόχο αποτελεί η
παροχή υπηρεσιών πληροφόρησης βασισμένων στην αξιοποίηση της πληροφορίας
του δημόσιου τομέα σε ευρωπαϊκό επίπεδο, στόχος που προωθείται μέσω μίας
σειράς προγραμμάτων και πιλοτικών έργων που επιδιώκουν την υπερπήδηση
σημαντικών εμποδίων που παρουσιάζονται, όπως το διαφορετικό νομικό καθεστώς
για την επαναχρησιμοποίηση της πληροφορίας του δημόσιου τομέα στα κράτη –
μέλη και η ύπαρξη πολλών διαφορετικών προτύπων και γλωσσών.

δ. Δημόσιες συμβάσεις: Η χρήση ΤΠΕ στη διαδικασία διεξαγωγής των δημόσιων
συμβάσεων αποτελεί κεντρική προτεραιότητα της πολιτικής της Ευρωπαϊκής
Επιτροπής για την προώθηση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, καθώς αποτελεί
κοινή πεποίθηση ότι μπορεί να επιφέρει σημαντικά οφέλη στην αύξηση της
αποτελεσματικότητας, στη βελτίωση της ποιότητας των δημόσιων προμηθειών αλλά
και στην εξοικονόμηση σημαντικών ποσών για τους φορολογούμενους. Παράλληλα,
μπορεί να συνεισφέρει στη βελτίωση των σχέσεων με τους προμηθευτές, στην
καλύτερη αξιοποίηση των ανθρώπινων πόρων στη διαδικασία των δημόσιων
συμβάσεων και στον αποτελεσματικότερο έλεγχο της δημόσιας δαπάνης. Για να
γίνουν τα παραπάνω πραγματικότητα, σημαντικές αλλαγές είναι απαραίτητες τόσο
μέσα στους ίδιους τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης όσο και στις σχέσεις τους με τους
προμηθευτές. Η ευρεία εφαρμογή υπηρεσιών ηλεκτρονικών διακυβέρνησης που θα
υποστηρίζουν τη διάδραση ανάμεσα στις επιχειρήσεις και τους δημόσιους φορείς,
όπως η παροχή πιστοποιητικών σε ψηφιακή μορφή και η επικράτηση των

11 Για την Ευρωπαϊκή Έρευνα και Τεχνολογική Ανάπτυξη στον τομέα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο τρέχον 6ο

Πρόγραμμα Πλαίσιο / Πρόγραμμα Τεχνολογιών της Κοινωνίας της Πληροφορίας (FP6/IST), δείτε:
http://www.cordis.lu/ist/directorate_c/
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ηλεκτρονικών υπογραφών σε όλη την Ευρώπη μπορούν επίσης να συμβάλλουν στη
μετάβαση στις ηλεκτρονικές δημόσιες συμβάσεις. Έμφαση δίνεται, και πάλι, στην
υιοθέτηση μίας κοινής Κοινοτικής προσέγγισης, ώστε να αποφευχθεί τόσο ο
κατακερματισμός της αγοράς των προμηθειών στην Ευρώπη λόγω μη συμβατών
μεταξύ τους συστημάτων και προτύπων ηλεκτρονικών συμβάσεων όσο και η
δημιουργία ανισοτήτων στην οικονομική ανάπτυξη, λόγω χαμηλότερων ρυθμών
διείσδυσης των νέων τεχνολογιών σε κάποιες χώρες ή περιφέρειες. Την κοινή αυτή
προσέγγιση εξυπηρετεί η επικείμενη υιοθέτηση κατευθυντήριων γραμμών για το
νομικό πλαίσιο στην Ευρώπη αλλά και η πρόταση για ένα τριετές Σχέδιο Δράσης για
τις ηλεκτρονικές δημόσιες συμβάσεις μέσα στο 2004.

ε. Διαλειτουργικότητα: Για την πραγματοποίηση του οράματος της «αδιάσπαστης»
Δημόσιας Διοίκησης, η οποία παρέχει προσωποποιημένες υπηρεσίες στους πολίτες
και στις επιχειρήσεις μέσω μίας είτε εικονικής είτε πραγματικής «Υπηρεσίας μίας
στάσης» (one-stop shop), βασική προϋπόθεση είναι η διασύνδεση των
πληροφοριακών συστημάτων των φορέων που συμμετέχουν. Όμως η
διαλειτουργικότητα δεν αποτελεί απλώς θέμα τεχνολογίας που αφορά μόνο στη
διασύνδεση δικτύων υπολογιστών και εφαρμογών, αλλά αναφέρεται ακόμη στον
τρόπο με τον οποίο οι φορείς αυτοί μοιράζονται την πληροφορία, αναδιοργανώνουν
τις διοικητικές διαδικασίες και συνεργάζονται για την παροχή των υπηρεσιών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η έλλειψη διαλειτουργικότητας ανάμεσα στα
συστήματα και τον τρόπο που συνεργάζονται οι φορείς Δημόσιας Διοίκησης (τόσο
μέσα στα διαφορετικά τμήματα του ίδιου του φορέα όσο και με άλλους φορείς σε
τοπικό, περιφερειακό, εθνικό αλλά και ευρωπαϊκό επίπεδο) θα έχει ως αποτέλεσμα
σημαντικό οικονομικό και κοινωνικό κόστος, που θα οφείλεται στην αδυναμία τους να
παρέχουν υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης προστιθέμενης αξίας. Όσον
αφορά στην τεχνολογία, η χρήση ανοικτών προτύπων και λογισμικού ανοικτού
κώδικα12 υπόσχεται αξιόπιστες λύσεις σε ζωτικά θέματα, όπως η διαλειτουργικότητα
των συστημάτων, το κόστος αλλά και η ασφάλεια. Σε ευρωπαϊκό επίπεδο, τα
περισσότερα κράτη – μέλη υιοθετούν εθνικά «πλαίσια διαλειτουργικότητας
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης», ενώ η σημασία που δίνεται από την Ευρωπαϊκή
Επιτροπή υπογραμμίζεται από την πρόσφατη δημοσίευση του επιτελικού κειμένου
εργασίας για τη σημασία της διαλειτουργικότητας για τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης»13 και την επικείμενη υιοθέτηση ενός «Ευρωπαϊκού πλαισίου
διαλειτουργικότητας».

στ. Οργανωτικές αλλαγές: Όπως ήδη έχει αναφερθεί η εισαγωγή ΤΠΕ στη
λειτουργία των φορέων Δημόσιας Διοίκησης αποτελεί απλώς ένα κομμάτι της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η ανάπτυξη ηλεκτρονικών υπηρεσιών από τους φορείς
Δημόσιας Διοίκησης οφείλει να συνοδεύεται από οργανωτικές αλλαγές και την

12 Μοντέλο διάθεσης λογισμικού όπου ο πηγαίος κώδικας είναι διαθέσιμος σε όποιον ενδιαφέρεται για αυτόν.
Παράλληλα,  οι όροι διανομής του λογισμικού αυτού πρέπει να πληρούν συγκεκριμένα κριτήρια, τα βασικότερα από
τα οποία είναι η ελεύθερη χρήση, αντιγραφή/αναδιανομή και μεταβολή/βελτίωσή του, ώστε να εξυπηρετεί τις ανάγκες
του ατόμου/συνόλου που τον μεταβάλλει. Περισσότερες πληροφορίες: http://www.open-source.gr/
13 Linking up Europe: the importance of interoperability for e-government services, Commission working paper
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/egovconf/doc/interoperability.pdf
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απόκτηση νέων δεξιοτήτων αλλάζοντας καθιερωμένους τρόπους σκέψης και
λειτουργίας. Η πλήρης αξιοποίηση των δυνατοτήτων της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης προϋποθέτει σημαντικές αλλαγές στον τρόπο με τον οποίο οι
εσωτερικές διαδικασίες εκτελούνται, οι πολιτικές χαράζονται και οι προϋπολογισμοί
ελέγχονται. Βασικό συστατικό των αλλαγών είναι η αντίληψη ότι ο χρήστης βρίσκεται
στο κέντρο (πελατο-κεντρική προσέγγιση). Η εφαρμογή της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης προσφέρει τα μέσα για την ενίσχυση της προσέγγισης αυτής μέσω
της παροχής προσωποποιημένων on-line υπηρεσιών μίας στάσης
προσανατολισμένων στα περιστατικά της καθημερινής ζωής (ή των επιχειρήσεων)
από το front-office14. Μία τέτοια προσέγγιση όμως απαιτεί ριζική αναδιοργάνωση των
εσωτερικών διαδικασιών (back-office15) των φορέων για να είναι πραγματικά
αποτελεσματική. Προϋποθέτει ακόμη εκπαίδευση του προσωπικού για την ανάπτυξη
νέων δεξιοτήτων, νέα μοντέλα διαχείρισης του προσωπικού και συχνά την
προσαρμογή του θεσμικού πλαισίου. Η διαχείριση της αλλαγής, τέλος, αποτελεί
αναπόσπαστο κομμάτι της διαδικασίας καθιέρωσης μίας πελατο-κεντρικής
νοοτροπίας, αξιολογώντας και καθοδηγώντας τον τρόπο με τον οποίο μπορεί ο
φορέας Δημόσιας Διοίκησης να περάσει από τα αρχικά στάδια εφαρμογής της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (πληροφόρηση και διάδραση) στα πιο προηγμένα
(πλήρη συναλλαγή και αναδιοργάνωση του φορέα).

Στην πορεία για την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό
επίπεδο, εκτός από τα παραπάνω, σημαντικό ρόλο μπορούν να διαδραματίσουν,
σύμφωνα με τις κατευθύνσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής και:

o Η διερεύνηση των δυνατοτήτων που προσφέρουν οι συνεργασίες δημόσιου –
ιδιωτικού τομέα, με έμφαση την επαναχρησιμοποίηση της πληροφορίας του
δημόσιου τομέα και στόχο την αμοιβαία ανταλλαγή εμπειριών και
επιτευγμάτων,

o Η ανταλλαγή καλών πρακτικών και η αξιοποίησή τους από το σύνολο των
εθνικών και ευρωπαϊκών πρωτοβουλιών καθώς και η δημιουργία συνεργιών,

o Η συστηματική παρακολούθηση των επιπτώσεων (impact) της εφαρμογής της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μέσω της συγκριτικής αξιολόγησης
(benchmarking).

14 Front-office: Γενικός όρος που χρησιμοποιείται για όλες τις δραστηριότητες που λαμβάνουν χώρα μέσα σε ένα
οργανισμό και αφορούν σε επαφές με τους πελάτες (πολίτες, επιχειρήσεις). Αναφέρεται στο κομμάτι εκείνο του
οργανισμού είτε εικονικό (διαδικτυακός τόπος) είτε πραγματικό (τα ίδια τα γραφεία του οργανισμού), όπου
λαμβάνονται οι αιτήσεις των πελατών και στη συνέχεια τους παρέχονται οι υπηρεσίες.
15 Back-office: Γενικός όρος που χρησιμοποιείται για όλες τις δραστηριότητες που υλοποιούνται μέσα σε ένα
οργανισμό εξαιρουμένων αυτών που αφορούν σε άμεση επαφή με τους πελάτες (πολίτες, επιχειρήσεις). Αναφέρεται
στο κομμάτι εκείνο του οργανισμού όπου λαμβάνουν χώρα οι εσωτερικές λειτουργίες του.



Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση – Καλές Πρακτικές και Σύγχρονες Τάσεις στην Ευρώπη Σελίδα 17

ΜΕΡΟΣ Β: ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ: Η ΕΛΛΗΝΙΚΗ
ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ
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1. Το εθνικό πλαίσιο

Σημαντικά βήματα προόδου γίνονται στη χώρα τα τελευταία χρόνια στην κατεύθυνση
της μετάβασης στην Κοινωνία της Πληροφορίας. Το σημαντικότερο στρατηγικό και
χρηματοδοτικό εργαλείο για την επίτευξη των στόχων των σχεδίων δράσης eEurope
στην Ελλάδα είναι το Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «Κοινωνία της Πληροφορίας» 2000
-2006 (ΕΠ ΚτΠ), που υλοποιείται στο πλαίσιο του 3ου ΚΠΣ. Πρόκειται για ένα
καινοτόμο, οριζόντιο και φιλόδοξο Πρόγραμμα, το οποίο περιλαμβάνει ένα σύνολο
συμπληρωματικών ολοκληρωμένων παρεμβάσεων που διαπερνούν το σύνολο της
οικονομικής και κοινωνικής ζωής της χώρας, στοχεύοντας να δράσει καταλυτικά για
την ανάπτυξη της ΚτΠ στην Ελλάδα.

Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού Προγράμματος στην
ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, η οποία αποτελεί σημαντική
χρηματοδοτική προτεραιότητα του δεύτερου Άξονά του «Εξυπηρέτηση του Πολίτη και
Βελτίωση της Ποιότητας Ζωής», μέσω της υιοθέτησης συγκεκριμένων Μέτρων
(Μέτρο 2.1 «Ηλεκτρονική Κυβέρνηση για την εξυπηρέτηση του πολίτη: επιχειρησιακά
σχέδια, μελέτες και πιλοτικά έργα» και Μέτρο 2.2 «Ηλεκτρονική Κυβέρνηση για την
εξυπηρέτηση του πολίτη». Στόχο των παραπάνω Μέτρων αποτελεί:

 Η ανάπτυξη ψηφιακών κυβερνητικών υπηρεσιών που θα πλησιάζουν τον
πολίτη τόσο σε επίπεδο εξυπηρέτησης όσο και σε επίπεδο κάλυψης των
αναγκών και θα δημιουργούν προϋποθέσεις ευκολότερης πρόσβασης μέσα
από το Διαδίκτυο,

 Ο περιορισμός των δαπανών μέσα από την απλοποίηση γραφειοκρατικών
μηχανισμών και υποστήριξη των διαδικασιών υποστήριξης του πολίτη με
ΤΠΕ.

Υποστηρικτικές δράσεις, όπως κατάρτιση του ανθρώπινου δυναμικού της Δημόσιας
Διοίκησης, μελέτες εκσυγχρονισμού της Δημόσιας Διοίκησης και ανάπτυξη
περιφερειακών γεωγραφικών πληροφοριακών συστημάτων, φιλοδοξούν να
συμβάλλουν ενεργά στην παραπάνω κατεύθυνση.

Επιπρόσθετα, μία σειρά δράσεων σχεδιάζεται και υλοποιείται, όπως το
Πληροφοριακό Σύστημα Περιφερειών, τεχνολογικές υποδομές και εφαρμογές για τη
Νομαρχιακή Αυτοδιοίκηση, το Εθνικό Δημοτολόγιο, το Ειδικό Ληξιαρχείο, τα
πληροφοριακά συστήματα για τις ανεξάρτητες αρχές, το έργο «ΣΥΖΕΥΞΙΣ» με
αντικείμενο την ηλεκτρονική διασύνδεση 1800 Δημόσιων Υπηρεσιών, κλπ.
Παράλληλα το Επιχειρησιακό Πρόγραμμα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» προωθεί σημαντικό αριθμό
παρεμβάσεων καθώς και την κατάρτιση του ανθρώπινου δυναμικού. Κεντρικό στόχο
των παραπάνω αποτελεί ο ριζικός μετασχηματισμός της Κεντρικής και Περιφερειακής
Διοίκησης και η διαμόρφωση ενός εξωστρεφούς μοντέλου διοικητικών υπηρεσιών
προς τους πολίτες και τις επιχειρήσεις, ισάξιου με τις προηγμένες Ευρωπαϊκές
Χώρες.
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2. Το περιφερειακό πλαίσιο – Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου

Η σημασία που δίνεται στην περιφερειακή ανάπτυξη και στη σύνδεση της εθνικής και
της περιφερειακής πολιτικής υπογραμμίζεται από το γεγονός ότι, για πρώτη φορά,
και οι 13 Περιφέρειες της χώρας κλήθηκαν να εκπονήσουν τα δικά τους
Επιχειρησιακά Σχέδια για την ανάπτυξη της ΚτΠ στην περιοχή τους. Οι δράσεις που
προγραμματίζονται και υλοποιούνται στο πλαίσιο των Επιχειρησιακών αυτών
Σχεδίων χρηματοδοτούνται τόσο από τα Περιφερειακά Επιχειρησιακά Προγράμματα
(ΠΕΠ) των περιφερειών όσο και από το εθνικό Επιχειρησιακό Πρόγραμμα ΚτΠ 2000
– 2006.

Στο πλαίσιο αυτό, η Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου, στο αντίστοιχο Επιχειρησιακό της
Σχέδιο για τη συμμετοχή της στο εθνικό ΕΠ ΚτΠ, δίνει, με τη σειρά της, ξεχωριστή
βαρύτητα στην αξιοποίηση των πλεονεκτημάτων που μπορούν να προκύψουν για
τους κατοίκους και τις επιχειρήσεις της Περιφέρειας από την υιοθέτηση των
υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, κυρίως μέσω της υλοποίησης δύο
διακριτών Σχεδίων Δράσης (Σχέδιο Δράσης 1-3.2 «Πρωτοβουλία ηλεκτρονικής
διοίκησης σε περιφερειακό επίπεδο - e-regional government» και Σχέδιο Δράσης 1-
3.3 «Πρωτοβουλία ηλεκτρονικής διοίκησης σε τοπικό επίπεδο - e-local government»,
αλλά και της ανάληψης μίας σειράς συμπληρωματικών δράσεων που αφορούν,
μεταξύ άλλων, στην κατάρτιση του ανθρώπινου δυναμικού στη χρήση ΤΠΕ, την
ανάπτυξη ενός περιφερειακού συστήματος τηλεδιάσκεψης και τηλε-συνεργασίας της
Δημόσιας Διοίκησης καθώς και υποδομών τηλε-εκπαίδευσης για το δημόσιο τομέα.

Η πρώτη φάση των Προσκλήσεων που αφορούν στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση
ολοκληρώθηκε την 1/9/2003. Τα έργα που προκηρύχθηκαν στο πλαίσιο του Μέτρου
3.2 – Επικοινωνίες του ΠΕΠ Βορείου Αιγαίου 2000-06 αφορούν στην ανάπτυξη ενός
έργου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε περιφερειακό επίπεδο  και αντίστοιχων σε
τοπικό επίπεδο (Δήμοι, Νομαρχίες). Οι προτάσεις που κατατέθηκαν βρίσκονται στο
στάδιο της αξιολόγησης, ενώ αναμένεται να ακολουθήσει και δεύτερος κύκλος
Προσκλήσεων.

Με κεντρικό στόχο την υποστήριξη των Τελικών Δικαιούχων στην κατάθεση των
προτάσεών τους στο πλαίσιο της πρώτης φάσης των Προσκλήσεων αλλά και αυτών
που θα ακολουθήσουν, η Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου συγκρότησε Ομάδας Εργασίας
στο πλαίσιο της πρώτης δράσης της παρέμβασης «Ηλεκτρονική Κυβέρνηση» του
Ευρωπαϊκού έργου DIAS.net. Αντικείμενο της Ομάδας Εργασίας αποτέλεσε η
αναγνώριση των αναγκών της Περιφέρειας στον τομέα της Δημόσιας Διοίκησης και η
επιλογή σε περιφερειακό επίπεδο δημόσιων υπηρεσιών πρώτης προτεραιότητας για
ηλεκτρονική παροχή. Στην Ομάδα Εργασίας συμμετείχαν εκπρόσωποι και των τριών
διοικητικών επιπέδων (περιφερειακό, νομαρχιακό και τοπικό) καθώς και εκπρόσωποι
των Κοινωνικών Εταίρων της Περιφέρειας, λαμβάνοντας ταυτόχρονα υπόψη και το
κριτήριο της γεωγραφικής αντιπροσώπευσης.
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Η Ομάδα Εργασίας ανέδειξε ως στρατηγικό στόχο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
την εξυπηρέτηση του πολίτη/της επιχείρησης και ως τρόπο επίτευξης του παραπάνω
στόχου τη βελτίωση των εσωτερικών λειτουργιών/διαδικασιών των φορέων Δημόσιας
Διοίκησης, αξιοποιώντας τις δυνατότητες που προσφέρει το ηλεκτρονικό μέσο. Τα
παρακάτω κριτήρια αναδείχθηκαν ως στρατηγικής σημασίας για την επιλογή των
υπηρεσιών για ηλεκτρονική παροχή:

o Ζήτηση: Δίνεται προτεραιότητα σε υπηρεσίες με μεγάλη ζήτηση από τον
Πολίτη/Επιχείρηση,

o Ωριμότητα Φορέα: Από τις υπηρεσίες με μεγάλη ζήτηση δίνεται
προτεραιότητα σε αυτές που παρέχονται από Διευθύνσεις/Τμήματα που
παρουσιάζουν ωριμότητα για μετάβαση στην ηλεκτρονική παροχή τόσο όσον
αφορά στο ανθρώπινο δυναμικό όσο και στην τεχνολογική υποδομή,

o Μη αποκλεισμός Ειδικών Ομάδων Πληθυσμού: Δίνεται προτεραιότητα
εξίσου σε υπηρεσίες με μεγάλη ζήτηση που απευθύνονται σε ειδικές ομάδες
πληθυσμού (αγρότες, μετανάστες, ΑΜΕΑ) έστω και αν προβλέπεται αρχικά
να έχουν περιορισμένη απήχηση, προκειμένου να αποφευχθεί ο κίνδυνος
επιδείνωσης υφιστάμενων ανισοτήτων.

Παράλληλα, στην τελική επιλογή υπηρεσιών πρώτης προτεραιότητας για ηλεκτρονική
παροχή αναδείχθηκαν ως κρίσιμοι οι παρακάτω παράγοντες:

o Δράσεις σε εθνικό επίπεδο / Αναζήτηση συμπληρωματικότητας:
Ηλεκτρονική Πολεοδομία - Υ.ΠΕ.ΧΩ.ΔΕ., e-ΚΕΠ – ΥΠ.ΕΣ.Δ.Δ.Α., Ο.Π.Σ.
Περιφερειών / Νομαρχιών / Δήμων – ΥΠ.ΕΣ.Δ.Δ.Α., κλπ

o Θεσμικό Πλαίσιο: Ηλεκτρονικές υπογραφές, πληρωμές on-line.
o Πολυπλοκότητα Διαδικασίας: Η ηλεκτρονική παροχή υπηρεσιών που

εμπλέκουν διαφορετικά Διοικητικά Επίπεδα ή/και Διευθύνσεις/Τμήματα του
ίδιου του Φορέα κρίνεται ως σαφώς υψηλότερων απαιτήσεων, αυξάνοντας το
βαθμό δυσκολίας υλοποίησης και προϋποθέτει ολοκληρωμένο σχεδιασμό με
τη συμμετοχή όλων των εμπλεκόμενων Φορέων/Διευθύνσεων/Τμημάτων.

Επιπρόσθετα, με βάση την εμπειρία των μελών της Ομάδας Εργασίας
αναγνωρίστηκαν μία σειρά από κρίσιμα θέματα για την ανάπτυξη ώριμων έργων
Ηλεκτρονικής Κυβέρνησης και την αποδοχή και υιοθέτησή τους από τους πολίτες και
επιχειρήσεις της Περιφέρειας. Τα θέματα αυτά παρουσιάστηκαν με τη μορφή απλών
ερωτημάτων που κρίνεται σκόπιμο να θέτουν οι φορείς Δημόσιας Διοίκησης όταν
αναπτύσσουν έργα Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης:

α. Στρατηγική
o Υπάρχει ξεκάθαρο όραμα του φορέα για το έργο ηλεκτρονικής

διακυβέρνησης;
o Υπάρχει συνεργασία μεταξύ όλων των φορέων Δημόσιας Διοίκησης της

Περιφέρειας που αναπτύσσουν έργα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης;
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β. Θεσμικό Πλαίσιο
o Υπάρχει το Νομικό Πλαίσιο;
o Παρακολουθείται από τους φορείς της Περιφέρειας η εφαρμογή του;

γ. Οργανωτικά Θέματα
o Υπάρχει συντονισμός διαφορετικών Φορέων / Διευθύνσεων / Τμημάτων που

εμπλέκονται στην υλοποίηση έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης;
o Παρακολουθείται από τους φορείς της Περιφέρειας η συμπληρωματικότητα με

Εθνικές Δράσεις;
δ. Τεχνικά Θέματα

o Επαρκεί η υπάρχουσα τεχνολογική υποδομή;
o Έχει προβλεφθεί η διαλειτουργικότητα των εφαρμογών;

ε.  Ανθρώπινο Δυναμικό
o Έχουν συνειδητοποιήσει τα οφέλη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης οι

υπάλληλοι των φορέων Δημόσιας Διοίκησης;
o Έχουν ληφθεί μέτρα για να στηρίξουν οι υπάλληλοι των φορέων Δημόσιας

Διοίκησης τη μετάβαση στην ηλεκτρονική παροχή;
o Είναι επαρκής η κατάρτιση των υπαλλήλων των φορέων Δημόσιας Διοίκησης

σε θέματα Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ);
στ.  Ωριμότητα Χρηστών / Αποδοχή Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών

o Έχουν ληφθεί μέτρα για την εξοικείωση των Πολιτών/Επιχειρήσεων της
Περιφέρειας με τη χρήση ΤΠΕ;

o Προβλέπονται ενέργειες για την προβολή των παρεχόμενων υπηρεσιών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, με στόχο την ενημέρωση των χρηστών –
Πολιτών/Επιχειρήσεων της Περιφέρειας;

o Υπάρχει πρόβλεψη για τη δυνατότητα πρόσβασης στις ηλεκτρονικές
υπηρεσίες Πολιτών/Επιχειρήσεων απομακρυσμένων περιοχών – ειδικών
ομάδων πληθυσμού;

Στο σημείο αυτό αξίζει να επισημανθεί ότι τα παραπάνω συμπεράσματα στα οποία
κατέληξε η Ομάδα Εργασίας με βάση την εμπειρία των μελών της αλλά και τις
ανάγκες των Φορέων που εκπροσωπούσαν εναρμονίζονται σε μεγάλο βαθμό με τις
κοινοτικές και εθνικές κατευθύνσεις για την ανάπτυξη έργων ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης. Το γεγονός αυτό δίνει αισιόδοξα μηνύματα για το επίπεδο
ωριμότητας των Φορέων Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας όσον αφορά στην
ηλεκτρονική παροχή δημόσιων υπηρεσιών αλλά και υπογραμμίζει την αναγκαιότητα
επανάληψης παρόμοιων πρωτοβουλιών που συμβάλλουν στην αναγνώριση των
κοινών στόχων και στο συντονισμό των προσπαθειών.

3.  Αξιολογήσεις ελληνικών υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε
ευρωπαϊκό επίπεδο

Η σταδιακή πρόοδος που επιτυγχάνεται στην παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών από
τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης της χώρας απεικονίζεται με σαφήνεια στα
αποτελέσματα της έρευνας που διεξάγει η εταιρεία Cap Gemini Ernst & Young για
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λογαριασμό της Ευρωπαϊκής Επιτροπής κάθε χρόνο από το 2001. Η έρευνα
αξιολογεί την on-line παρουσία 20 βασικών δημόσιων υπηρεσιών στα 15 κράτη –
μέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης (συν την Ισλανδία, τη Νορβηγία και την Ελβετία), με
στόχο να δώσει τη δυνατότητα στα κράτη – μέλη να συγκρίνουν την απόδοσή τους
και να αναγνωρίσουν καλές πρακτικές. Για να καταστεί δυνατή η σύγκριση του
βαθμού αποτελεσματικότητας των 20 αυτών υπηρεσιών (δώδεκα από τις οποίες
απευθύνονται στους πολίτες και οκτώ στις επιχειρήσεις), ορίστηκαν τέσσερα στάδια
on-line ωριμότητας (σύμφωνα με τις κατευθύνσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής):

1. Πληροφόρηση,

2. Διάδραση,

3. Αμφίδρομη διάδραση και

4. Ολοκληρωμένη συναλλαγή.

Τα παραπάνω στάδια μετατρέπονται σε ποσοστά (0% - 100%), με το τέταρτο στάδιο
να αντιπροσωπεύει το ανώτερο ποσοστό (100%) στις περισσότερες περιπτώσεις,
εξαιρώντας εκείνες για τις οποίες η ολοκληρωμένη ηλεκτρονική συναλλαγή είναι
αδύνατη ή δεν έχει νόημα.

Τα αποτελέσματα της τέταρτης μέτρησης της συγκεκριμένης έρευνας που
διενεργήθηκε τον Οκτώβριο του 200316 δίνει ένα ποσοστό ωριμότητας της τάξης του
54% κατά μέσο όρο στις δημόσιες υπηρεσίες που παρέχονται στον πολίτη μέσω του
Διαδικτύου στην Ελλάδα, ποσοστό σημαντικά αυξημένο σε σχέση με το αποτέλεσμα
της πρώτης μέτρησης τον Οκτώβριο του 2001 (39%). Η έρευνα απεικονίζει σε μεγάλο
βαθμό την παρούσα κατάσταση όσον αφορά στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση στη
χώρα μας: δικτυακοί τόποι δημόσιων φορέων που παρέχουν κυρίως πληροφόρηση
και αρχικές μορφές διάδρασης, ενώ προσπάθειες με σημαντικό βαθμό ωρίμανσης
προέρχονται κυρίως από το κεντρικό επίπεδο διοίκησης, όπως οι υπηρεσίες που
σχετίζονται με τη φορολογία και παρέχονται από τη Γενική Γραμματεία
Πληροφοριακών Συστημάτων του Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών και οι
αντίστοιχες που αφορούν στις ασφαλιστικές εισφορές και παρέχονται από το
δικτυακό τόπο του ΙΚΑ. Η κατάσταση αυτή απεικονίζεται και από το ποσοστό (32%)
που δίνεται από εν λόγω έρευνα στη μέτρηση του βαθμού της πλήρους on-line
διαθεσιμότητας των 20 βασικών δημόσιων υπηρεσιών στην χώρα μας, ποσοστό,
πάντως, και πάλι σημαντικά υψηλότερο σε σχέση με το αντίστοιχο της πρώτης
μέτρησης του Οκτωβρίου του 2001 (11%).

Όσον αφορά στην παροχή on-line υπηρεσιών από φορείς της Τοπικής
Αυτοδιοίκησης στη χώρα, εκτεταμένη έρευνα πραγματοποιήθηκε σε εθνικό επίπεδο
το πρώτο εξάμηνο του 2002 στο πλαίσιο του ευρωπαϊκού έργου KEeLAN17 που

16 On line availability of Public Services: How is Europe Progressing? (Report of the Fourth Measurement – October
2003) - Cap Gemini Ernst & Young για την Ευρωπαϊκή Επιτροπή – ΓΔ Κοινωνία της Πληροφορίας, Ιανουάριος 2004
17 Ευρωπαϊκό έργο KEeLAN (Key Elements for electronic Local Authorities’ Network) 2002 - 2003,
http://www.keelan.elanet.org
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εντάσσεται στο Πρόγραμμα Τεχνολογιών Κοινωνίας της Πληροφορίας (IST – 5th FP)
της Ευρωπαϊκής Επιτροπής και είχε ως στόχο την υποστήριξη των τοπικών
αρχών στην πορεία τους προς τον εκσυγχρονισμό και την παροχή ηλεκτρονικών
υπηρεσιών μέσω του Διαδικτύου, εφοδιάζοντάς τους με κατευθυντήριες γραμμές,
βέλτιστες πρακτικές, μοντέλα και πρακτικούς οδηγούς ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
Στο πλαίσιο της παραπάνω έρευνας καταγράφηκαν και αξιολογήθηκαν συγκριτικά οι
δικτυακοί όλων των Νομαρχιών, Δήμων και Κοινοτήτων της χώρας.

Η έρευνα σε εθνικό επίπεδο18 είχε ως αποτέλεσμα την επιλογή 20 ελληνικών
δικτυακών τόπων που συμμετείχαν στη συνολική αξιολόγηση 700 δικτυακών τόπων
τοπικών αρχών των κρατών-μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης που
πραγματοποιήθηκε από το έργο KEeLAN με βασικό κριτήριο το βαθμό διαδραστικής
ωριμότητας των προσφερόμενων υπηρεσιών (αριθμός και ποιότητα των διαθέσιμων
on-line εργαλείων που επιτρέπουν τη διάδραση και τη συμμετοχή των χρηστών).
Άλλα σημαντικά κριτήρια ήταν το περιεχόμενο (πλούτος και βάθος πληροφόρησης,
συχνότητα ανανέωσης, ύπαρξη οδηγών της πόλης ή του νομού, διαθεσιμότητα
χρηστικών πληροφοριών, δυνατότητα πολιτιστικής και τουριστικής ενημέρωσης) και
η χρηστικότητα (σχεδιασμός, ευκολία και ταχύτητα πλοήγησης, ύπαρξη μηχανών
αναζήτησης και on-line βοήθειας, αριθμός ξένων γλωσσών στις οποίες είχε
μεταφραστεί το περιεχόμενο) του δικτυακού τόπου.

Στον πίνακα που ακολουθεί (Πίνακας 1) παρουσιάζονται με αλφαβητική σειρά οι 20
ελληνικοί δικτυακοί τόποι φορέων Τοπικής Αυτοδιοίκησης που επιλέχθηκαν να
συμμετάσχουν, με βάση τα παραπάνω κριτήρια, στην αξιολόγηση του έργου
KEeLAN καθώς και οι on-line υπηρεσίες για τις οποίες βαθμολογήθηκαν.

Πίνακας 1: Δικτυακοί Τόποι φορέων Δημόσιας Διοίκησης που
συμμετείχαν στην αξιολόγηση του έργου KEeLAN

1 Δήμος Αγίας Παρασκευής http://www.dimos-agparaskevis.gr/

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Έλεγχος

Περιβαλλοντολογικής

Μόλυνσης

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

2 Δήμος Αθηναίων http://www.cityofathens.gr/

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Αίτηση για

Άδεια Δόμησης
Εύρεση Εργασίας

Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

3 Δήμος Αιγείρας http://www.aigeira.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

18 Υπεύθυνη για την υλοποίηση της έρευνας στον ελλαδικό χώρο, ως Εθνικός Εμπειρογνώμονας,  ήταν η
ΚΥΚΛΟΤΡΟΝ ΕΠΕ.
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4 Δήμος Αλεξανδρούπολης http://www.alexpolis.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης
Πληροφόρηση

Πρόσβαση σε

Δημόσια Βιβλιοθήκη

5 Δήμος Αμπελακίων Σαλαμίνας http://www.ampelakia.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης

6 Δήμος Δίου Πιερίας http://www.dimos-diou.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης

7 Δήμος Θερμαϊκού Θεσσαλονίκης http://www.thermaikos.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

8 Δήμος Θεσσαλονίκης http://www.thessalonikicity.gr/

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Έλεγχος

Περιβαλλοντολογικής

Μόλυνσης

Πληροφόρηση
Πρόσβαση σε

Δημόσια Βιβλιοθήκη

9 Δήμος Καλαμαριάς http://www.kalamaria.gr/

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Έλεγχος

Περιβαλλοντολογικής

Μόλυνσης

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

10 Δήμος Καρδίτσας http://www.karditsa-city.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Έλεγχος

Περιβαλλοντολογικής

Μόλυνσης

Πληροφόρηση
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης

11 Δήμος Νεάπολης Αιτωλοακαρνανίας http://www.neapoli-ait.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης

12 Δήμος Νέας Ερυθραίας http://www.dne.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

13 Δήμος Ορεστίδος Καστοριάς http://www.dimos-orestidos.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος
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14 Δήμος Σαλαμίνος http://www.salamina.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση

Πληροφόρηση και

Πρόσβαση σε Αθλητικές

Εγκαταστάσεις

15 Δήμος Τοπείρου Ξάνθης http://www.topeiros.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

16 Δήμος Τρίπολης http://www.tripolis.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Αίτηση για

Ληξιαρχική Πράξη

Γέννησης / Γάμου

Αίτηση για

Άδεια Δόμησης

Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

17 Δήμος Χαλανδρίου http://www.halandri.gr/

Έλεγχος

Περιβαλλοντολογικής

Μόλυνσης

Εύρεση Εργασίας Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

18 Δήμος Χανίων http://www.chania.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης
Πληροφόρηση

Πρόσβαση σε

Δημόσια Βιβλιοθήκη

19 Νομαρχιακή Αυτοδιοίκηση Λέσβου http://www.lesvos.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής

Έλεγχος

Περιβαλλοντολογικής

Μόλυνσης

Πληροφόρηση
Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

20 Νομαρχιακή Αυτοδιοίκηση Μαγνησίας http://www.magnesia.gr/

Διαμόρφωση Πολιτικής
Αίτηση για

Άδεια Δόμησης

Αίτηση για υποστήριξη

σε Ιατρικές Δαπάνες

Πολιτισμός και

Ελεύθερος Χρόνος

Σε επόμενη φάση, οι παραπάνω 20 ελληνικές ιστοσελίδες όπως και οι υπόλοιπες
από το σύνολο των κρατών-μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης που επιλέχθηκαν
αξιολογήθηκαν με βάση κοινή μεθοδολογία για όλες τις χώρες που είχε ως στόχο να
καταστήσει δυνατή τη μέτρηση του βαθμού ωριμότητας των τοπικών αρχών στην
εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η αξιολόγηση αυτή ολοκληρώθηκε με
την επιλογή 50 συνολικά περιπτώσεων μελέτης (case studies) ανάμεσα σε 100
βέλτιστες πρακτικές δικτυακών τόπων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης τοπικών αρχών
της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Σε αυτή την τελική επιλογή, όπου κριτήριο αποτέλεσε
επίσης το μέγεθος του δήμου σε σχέση με την ποιότητα της on-line παροχής
υπηρεσιών, από ελληνικής πλευράς συμμετείχαν οι δικτυακοί τόποι του Δήμου
Αθηναίων (www.cityofathens.gr/) και του Δήμου Τοπείρου Ξάνθης (www.topeiros.gr/).

Ενώ το έργο KEeLAN εστίασε κυρίως στην ωριμότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών
από το front-office (δικτυακούς τόπους) των τοπικών φορέων που εξέτασε,  η έρευνα
«Ευρωπαϊκές καλές πρακτικές αναδιοργάνωσης των εσωτερικών διαδικασιών
(back-office) φορέων Δημόσιας Διοίκησης για την παροχή καλύτερων
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ηλεκτρονικών δημόσιων υπηρεσιών», που υλοποιήθηκε το 2003 στο πλαίσιο των
μέτρων πολιτικής του eEurope 2005, έδωσε έμφαση στην αναγνώριση και την
ανάλυση καλών πρακτικών που επιδεικνύουν ένα σαφή σύνδεσμο ανάμεσα στην
αναδιοργάνωση των εσωτερικών διαδικασιών (back-office) και στην ποιότητα των
υπηρεσιών που παρέχονται από το front-office, με στόχο να συμβάλλει στην πλήρη
υλοποίηση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και στην παροχή αποτελεσματικών
ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Έτσι, κατά το πρώτο στάδιο της έρευνας, η εξέταση όλων
των επιπέδων φορέων Δημόσιας Διοίκησης στα κράτη - μέλη της Ευρωπαϊκής
Ένωσης, η αναγνώριση καθώς και η ανάλυση επιτυχημένων παραδειγμάτων
αναδιοργάνωσης του back-office οδήγησε στην επεξεργασία εθνικών λιστών καλών
πρακτικών. Ο πίνακας που ακολουθεί (Πίνακας 2) παρουσιάζει με σειρά κατάταξης
τις υπηρεσίες που επιλέχθηκαν να συμμετάσχουν στην ελληνική λίστα με βάση το
βαθμό αυτοματοποίησης των εσωτερικών διαδικασιών των φορέων που τις
παρέχουν μετά από έρευνα σε εθνικό επίπεδο19, τους φορείς που τις παρέχουν
καθώς και τις διευθύνσεις των δικτυακών τόπων στους οποίους παρέχονται.

Πίνακας 2: Εθνική Λίστα Καλών Πρακτικών Αναδιοργάνωσης των Εσωτερικών
Διαδικασιών (back-office) φορέων Δημόσιας Διοίκησης

ΣΕΙΡΑ
ΚΑΤΑ
ΤΑΞΗΣ

ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΠΑΡΟΧΟΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ

1
Ηλεκτρονική Υποβολή
δήλωσης ΦΠΑ

Υπουργείο Οικονομίας και Οικονομικών
Γενική Γραμματεία Πληροφοριακών
Συστημάτων

http://www.e-oikonomia.gr/

2
Υποβολή Αναλυτικής
Περιοδικής Δήλωσης (ΑΠΔ)

Ίδρυμα Κοινωνικών Ασφαλίσεων (IKA) https://www.ika.gr/gr/secure/h
ome.cfm

3
Ηλεκτρονική Υποβολή
δήλωσης Φόρου
Εισοδήματος

Υπουργείο Οικονομίας και Οικονομικών
Γενική Γραμματεία Πληροφοριακών
Συστημάτων

http://www.e-oikonomia.gr/

4 Υποβολή Δηλώσεων Intrastat Εθνική Στατιστική Υπηρεσία Ελλάδος http://intrastat.esye.gr/

5
Αναζήτηση Φ.Ε.Κ. για
ηλεκτρονικούς συνδρομητές

Εθνικό Τυπογραφείο http://www.et.gr/fek/login.htm

6 On-line πιστοποιητικά Δήμος Αμπελακίων Σαλαμίνος
http://www.ampelakia.gr/greek
/aitiseisgr.htm

7 Αναζήτηση Εργασίας
Οργανισμός Απασχολήσεως Εργατικού
Δυναμικού

http://www.oaed.gr/on-
line.htm

Κατά το δεύτερο στάδιο της έρευνας, χρησιμοποιώντας κοινό μεθοδολογικό πλαίσιο
και με βασικό κριτήριο το βαθμό αυτοματοποίησης των εσωτερικών διαδικασιών
(back-office), 30 περιπτώσεις μελέτης εξετάστηκαν σε βάθος (μέσω προσωπικών

19 Υπεύθυνη για την υλοποίηση της έρευνας στον ελλαδικό χώρο, ως Εθνικός Εμπειρογνώμονας, ήταν η
ΚΥΚΛΟΤΡΟΝ ΕΠΕ.
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συνεντεύξεων με τους πάροχους των υπηρεσιών), οδηγώντας στην τελική λίστα των
Ευρωπαϊκών καλών πρακτικών. Σε αυτή την τελική επιλογή από ελληνικής πλευράς
συμμετείχε η ηλεκτρονική πύλη της Γενικής Γραμματείας Πληροφοριακών
Συστημάτων (ΓΓΠΣ) του Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών (http://www.e-
oikonomia.gr/).  Η ενδελεχής εξέτασή της που πραγματοποιήθηκε στο πλαίσιο της
έρευνας κατέγραψε τη σταδιακή μετάβασή της σε ολοκληρωμένη ηλεκτρονική πύλη
παροχής υπηρεσιών που σχετίζονται με τη φορολογία, με πιο ώριμη υπηρεσία αυτή
της ηλεκτρονικής υποβολής δήλωσης ΦΠΑ.
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ΜΕΡΟΣ Γ: ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ ΚΑΤΕΥΘΥΝΣΕΙΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΕΡΓΩΝ
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ
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Το τρίτο μέρος της παρούσας μελέτης έχει ως στόχο να παρουσιάσει σημεία –
κλειδιά για την επιτυχημένη εφαρμογή έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
μεταφέροντας τα βασικότερα συμπεράσματα του ευρωπαϊκού έργου KEeLAN, όπως
αυτά προέκυψαν από την ανάλυση των βέλτιστων πρακτικών παροχής ηλεκτρονικών
δημόσιων υπηρεσιών από φορείς του τοπικού επιπέδου στο σύνολο των κρατών –
μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης.

Βασική επιδίωξη του έργου KEeLAN, όπως ήδη έχει αναφερθεί, ήταν να συμβάλλει
στην υποστήριξη των τοπικών αρχών των κρατών – μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης
αλλά και των υπό ένταξη χωρών στην παροχή αποτελεσματικών ηλεκτρονικών
υπηρεσιών μέσω του Διαδικτύου. Αποτέλεσμα της συγκριτικής αξιολόγησης ενός
σημαντικού αριθμού δικτυακών τόπων φορέων Τοπικής Αυτοδιοίκησης σε
ευρωπαϊκό επίπεδο που έλαβε χώρα στο πλαίσιο του έργου ήταν η επεξεργασία
πρακτικών κατευθυντήριων γραμμών σε τομείς – κλειδιά για την επιτυχία των έργων
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, σύμφωνα με την ανάλυση που πραγματοποιήθηκε
αλλά και τη διεθνή πρακτική.

Το έργο KEeLAN κατέληξε σε αναλυτικές κατευθυντήριες γραμμές στους τομείς που
εξέτασε, το εύρος των οποίων υπερβαίνει τα όρια της παρούσας μελέτης, η οποία
στοχεύει στη σύνθεση των σημαντικότερων σημείων, εστιάζοντας στις ανάγκες των
φορέων Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου και λαμβάνοντας
υπόψη το αρχικό στάδιο στο οποίο βρίσκονται στην πλειονότητά τους ως προς την
παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Οι ενδιαφερόμενοι μπορούν να αναζητήσουν
αναλυτικότερη πληροφόρηση από το δικτυακό τόπο του έργου:
http://www.keelan.ie/roadmap/guidelines/index.htm.

Το έργο εξέτασε επίσης τεχνολογικές λύσεις για την αντιμετώπιση μιας σειράς
θεμάτων που σχετίζονται με την παροχή προηγμένων ηλεκτρονικών υπηρεσιών και
κατέληξε σε σειρά τεχνολογικών οδηγιών και κατευθυντήριων γραμμών. Οι οδηγίες
αυτές παρουσιάζονται αναλυτικά στην αντίστοιχη έκθεση, η οποία είναι διαθέσιμη
στην ηλεκτρονική διεύθυνση:
http://www.keelan.ie/roadmap/doctech/RM%20technology/030318%20Technology%20guideli
nes.doc

Οι τομείς που εξετάσθηκαν, μεταξύ άλλων, από το έργο KEeLAN και κρίνουμε
σκόπιμο να εστιάσουμε στην παρούσα μελέτη, είναι:

 Ηγεσία
 Πολιτική και Στρατηγική
 Ανθρώπινο Δυναμικό
 Συνεργασίες και Πόροι
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1. Ηγεσία

Σημαντικός αριθμός μελετών σε διεθνές επίπεδο υπογραμμίζει τη σημασία της
ανάμειξης της πολιτικής ηγεσίας των φορέων Δημόσιας Διοίκησης στην εφαρμογή
της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η ανάμειξη αυτή θα πρέπει να ξεκινά ήδη από την
οικοδόμηση του οράματος, το οποίο σε καμία περίπτωση δεν μπορεί να περιορίζεται
στην απλή παρουσία στο Διαδίκτυο αλλά να περιλαμβάνει ήδη από τα αρχικά στάδια
μία ολοκληρωμένη εικόνα για το ρόλο που μπορεί να διαδραματίσει η χρήση ΤΠΕ
από τον Οργανισμό και τις σημαντικές επιπτώσεις που θα έχει τόσο στην εσωτερική
λειτουργία του όσο και στις σχέσεις του με τον εξωτερικό κόσμο. Υπό αυτό το
πνεύμα, η εισαγωγή ΤΠΕ στον Οργανισμό δεν είναι απλώς ένα τεχνολογικό ζήτημα,
αλλά, αντίθετα, οφείλει να αντιμετωπίζεται από την ηγεσία του ως μέσο για την
επίτευξη του στόχου του συνολικού εκσυγχρονισμού του Οργανισμού,  είτε αυτός
αναφέρεται στην αναδιοργάνωση των μορφών εργασίας και της συνολικής
στρατηγικής του είτε αφορά στη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών  προς τους
πελάτες (πολίτες / επιχειρήσεις).

Ένα από τα σημαντικότερα προβλήματα που προκύπτουν κατά την εφαρμογή
τεχνολογικών λύσεων σε δημόσιους φορείς είναι η δυσκολία με τις οποίες γίνονται
δεκτές οι αλλαγές. Ο ρόλος της ηγεσίας είναι καθοριστικός στην επίλυση του
παραπάνω προβλήματος, καθώς η αποτελεσματική διαχείριση της αλλαγής
προϋποθέτει συνεχή διάλογο μέσα στον ίδιο τον Οργανισμό αλλά και κύρος για την
αντιμετώπιση των οργανωτικών συγκρούσεων που μπορούν να παρουσιαστούν, τα
οποία μόνο η ενεργή ανάμειξη της ηγεσίας του μπορεί να εξασφαλίσει. Η συμμετοχή
αντιπροσώπων από όλα τα τμήματα του Οργανισμού στην οικοδόμηση του
οράματος με ευθύνη υψηλόβαθμων στελεχών (της πολιτικής ηγεσίας ή προσώπων
με επιρροή στον Οργανισμό) μπορεί να διευκολύνει σημαντικά την εφαρμογή και την
αποδοχή των αλλαγών αργότερα στα τμήματα αυτά. Καθήκον της ηγεσίας αποτελεί
επίσης η προώθηση των ωφελειών της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο σύνολο του
προσωπικού του Οργανισμού, μιας και η εφαρμογή της σε μετέπειτα στάδιο θα
επηρεάσει σε σημαντικό βαθμό την καθημερινή εργασία του.

Επιπλέον, η ενεργή ανάμειξη της ηγεσίας σε ωριμότερα στάδια παροχής
ηλεκτρονικών υπηρεσιών είναι πρωταρχικής σημασίας, αποτελώντας προϋπόθεση
για την εφαρμογή της πλήρους ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, καθώς μία σειρά από
κρίσιμα ζητήματα πρέπει να επιλυθούν. Η εξασφάλιση των απαραίτητων οικονομικών
πόρων, για παράδειγμα, μπορεί να προέλθει από την αναγνώριση εναλλακτικών
πηγών χρηματοδότησης. Στην κατεύθυνση αυτή, ουσιαστική συμβολή μπορεί να έχει
η δημιουργία συνεργασιών με ομοειδείς φορείς ή με τον ιδιωτικό τομέα και στόχο την
οικονομική ανάπτυξη.  Η εξάπλωση του Διαδικτύου διευκολύνει σε μεγάλο βαθμό τη
συνεργασία με φορείς εκτός συνόρων. Σε κάποιες περιπτώσεις, η συνεργασία με
δημόσιους ή ιδιωτικούς φορείς στο πλαίσιο συγκεκριμένων πρωτοβουλιών μπορεί να
πάρει τη μορφή επίσημων εταιρικών σχέσεων με αντικείμενο την ανάπτυξη και
παροχή νέων ηλεκτρονικών δημόσιων υπηρεσιών.
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Ο ρόλος της ηγεσίας είναι εξίσου σημαντικός – με την προϋπόθεση της άμεσης
γνώσης των αναγκών και επιθυμιών των ομάδων-στόχου καθώς και του συνεχούς
διάλογου με τους κοινωνικούς εταίρους - στην αντιμετώπιση θεμάτων που μπορεί να
φανούν κρίσιμα τόσο για την οικονομική και κοινωνική επιτυχία των έργων
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης όσο και για τη βιωσιμότητά τους:

 η ασφάλεια και η προστασία των προσωπικών δεδομένων και η τήρηση του
θεσμικού πλαισίου,

 η εξασφάλιση της παροχής ίσων ευκαιριών και της ευρύτερης δυνατής
συμμετοχής στα οφέλη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και η αποφυγή
διεύρυνσης του ψηφιακού χάσματος, μέσω της ανάληψης πρωτοβουλιών
επιμόρφωσης και δημιουργίας θέσεων εργασίας με βάση το Διαδίκτυο,

 η ενεργή ανάμειξη των τοπικών κοινωνιών και η προετοιμασία για την
ηλεκτρονική δημοκρατία

2. Πολιτική και Στρατηγική

Η διεθνής εμπειρία δείχνει ότι προϋπόθεση για την επιτυχή εφαρμογή της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αποτελεί η ύπαρξη μίας ξεκάθαρης μακροπρόθεσμης
στρατηγικής, η οποία θα θέτει σαφείς και μετρήσιμους στόχους. Βασικά συστατικά
της στρατηγικής αυτής αποτελούν: η ανάλυση των προβλημάτων και των ευκαιριών
που παρουσιάζονται, η αναγνώριση σαφών προτεραιοτήτων καθώς και των
παραγόντων που αναμένεται να διαδραματίσουν σημαντικό ρόλο και, τέλος, η
ανάλυση της κατάστασης και της οργάνωσης του Οργανισμού. Όπως ήδη
αναφέρθηκε, η ομάδα που θα επιμεληθεί την επεξεργασία της στρατηγικής θα πρέπει
να απαρτίζεται από εκπροσώπους όλων των τμημάτων του Οργανισμού, ώστε να
εξασφαλιστεί η ευρύτερη δυνατή υποστήριξη στο στάδιο της υλοποίησης.

Η διαδικασία επιλογής υπηρεσιών για ψηφιοποίηση και on-line παροχή θα πρέπει
αρχικά να περιλαμβάνει λεπτομερή καταγραφή και ανάλυση της παροχής της
συγκεκριμένης υπηρεσίας μέχρι εκείνη τη στιγμή, λαμβάνοντας υπόψη όλους τους
πιθανούς τρόπους (π.χ. με παρουσία του ενδιαφερόμενου στα γραφεία του
Οργανισμού, τηλεφωνικά, ταχυδρομικά, κλπ). Σημαντικά βήματα σε αυτή τη
διαδικασία είναι:

o η διενέργεια ατομικών ή ομαδικών συνεντεύξεων με τα άτομα που
διεκπεραιώνουν την υπηρεσία και η δημιουργία από πλευράς τους
διαγραμμάτων ροών εργασίας για την παροχή της υπηρεσίας που θα
περιλαμβάνουν λεπτομέρειες για τα βήματα που είναι απαραίτητα, το χρόνο
που χρειάζεται για την ολοκλήρωση κάθε βήματος, τυχόν καθυστερήσεις που
παρατηρούνται και, τέλος, τους υπεύθυνους για κάθε ένα από τα βήματα,

o η μελέτη και ο σχολιασμός των διαγραμμάτων ροών εργασίας από άτομα με
γνώσεις στη διαδικασία, πιθανές τροποποιήσεις σε αυτά με βάση τα
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παραπάνω σχόλια καθώς και ανάλυσή τους για να εντοπισθεί τυχόν
δυνατότητα απλούστευσης της διαδικασίας,

o η αναγνώριση συγκεκριμένων στόχων για την on-line παροχή της υπηρεσίας,
o η αναγνώριση πιθανών ωφελειών σε κόστος και χρόνο για τον Οργανισμό

από την on-line παροχή της υπηρεσίας καθώς και αντίστοιχων σε κόστος και
επίπεδο ικανοποίησης για τους πελάτες (πολίτες / επιχειρήσεις). Στη
διαδικασία αυτή, πρέπει να λαμβάνεται υπόψη ο βαθμός και η ευκολία
αποδοχής από τους πελάτες των νέων τεχνολογιών που θα εφαρμοσθούν
αλλά και ο διαθέσιμος προϋπολογισμός του Οργανισμού και πώς αυτός
μπορεί να επηρεασθεί από τυχόν πολιτικές αλλαγές στο πλαίσιο των
εκλογών,

o η αναγνώριση πιθανών κινδύνων από την υιοθέτηση του Διαδικτύου για την
παροχή της υπηρεσίας και η ανάπτυξη κατάλληλης στρατηγικής διαχείρισης
κινδύνου.

Σε περίπτωση που κάποιος Οργανισμός δε διαθέτει τους απαραίτητους πόρους ή
επαρκείς γνώσεις ή/και εμπειρία για την ανάπτυξη στρατηγικής ηλεκτρονικής
κυβέρνησης, συνίσταται η συνεργασία με ομοειδείς φορείς που βρίσκονται σε
παρόμοια κατάσταση καθώς και ο διορισμός εξωτερικών συμβούλων με επαρκείς
γνώσεις σε θέματα τοπικής Αυτοδιοίκησης, εμπειρία στην επεξεργασία στρατηγικών
οργανωτικών αλλαγών και κατανόηση των Τεχνολογιών Πληροφορικής.

Η καταγραφή των απόψεων των ομάδων – στόχου (πολιτών, επιχειρήσεων) στο
στάδιο της διαμόρφωσης της στρατηγικής και της αναγνώρισης των προτεραιοτήτων
μπορεί επίσης να συνεισφέρει στην επιτυχή υλοποίηση και την άμεση αποδοχή και
χρήση των έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Η καταγραφή αυτή μπορεί να γίνει
μέσω της χρήσης διαφόρων μεθόδων (διεξαγωγή ερευνών πεδίου, δημιουργία πάνελ
πολιτών, διοργάνωση εργαστηρίων-workshops, κλπ) και μπορεί επιπλέον να
συμβάλλει στη δημιουργία της εικόνας ενός Οργανισμού που λαμβάνει άμεσα υπόψη
τις ανάγκες και τις επιθυμίες των πολιτών.

Σημαντική συνεισφορά στην αποφυγή λαθών κατά την υλοποίηση έργων
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί να έχει ακόμη η αξιοποίηση της εμπειρίας
άλλων ομοειδών φορέων που βρίσκονται σε πιο προηγμένο στάδιο, μέσω της
αναγνώρισης και της ανάλυσης καλών πρακτικών, της συμμετοχής σε
ενδοκυβερνητικά και διακυβερνητικά εργαστήρια ή/και της μεθόδου της συγκριτικής
αξιολόγησης (benchmarking) που θεωρείται ιδιαίτερα αποτελεσματική, παρά το
γεγονός ότι απαιτεί σημαντικούς πόρους. Οι επισκέψεις στους ίδιους φορείς που
παρέχουν τις υπηρεσίες που ενδιαφέρουν τον Οργανισμό και που θα έχουν επιλεγεί
ως καλές πρακτικές (μέσω της μελέτης της βιβλιογραφίας ή της διενέργειας
πρωτογενούς έρευνας με βάση το Διαδίκτυο) και η συνεργασία τόσο με τους
υπεύθυνους για τη διαχείριση των υπηρεσιών αυτών όσο και με τους αρμόδιους
τεχνικούς μπορεί να προσφέρει σημαντικά διδάγματα στους τομείς της διαμόρφωσης
της στρατηγικής, της εφαρμογής και της διαχείρισης επιτυχημένων έργων
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
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Επιπρόσθετα, συνίσταται η διενέργεια μελετών βιωσιμότητας20 πριν την εφαρμογή
δαπανηρών έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, ειδικά εκείνων που απαιτούν
οργανωτικές αλλαγές. Η ανάπτυξη, παράλληλα, μικρής κλίμακας πιλοτικών έργων
πριν την πλήρη υλοποίηση ενός έργου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί επίσης
να έχει σημαντικό ρόλο στην παροχή βιώσιμων, πελατοκεντρικών ηλεκτρονικών
υπηρεσιών υψηλής ποιότητας, επιτρέποντας στον Οργανισμό να δοκιμάσει αφενός
την προσαρμογή του στις νέες μεθόδους εργασίας και την πραγματική ικανότητά του
να παρέχει την υπηρεσία και αφετέρου την αποδοχή της από τους πελάτες του. Η
κλίμακα των πιλοτικών αυτών έργων θα πρέπει να επιτρέπει στον Οργανισμό τον
πειραματισμό και την καινοτομία, όμως ταυτόχρονα θα πρέπει να είναι αρκετά μικρή
ώστε τα λάθη που θα πραγματοποιηθούν να συμβάλλουν απλώς στη διαδικασία
μάθησης του Οργανισμού.

Η συνεχής αξιολόγηση, παράλληλα, των αποτελεσμάτων των έργων ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης μέσω της εκπόνησης μελετών αξιολόγησης μετά την υλοποίησή τους,
μπορεί να συμβάλλει ουσιαστικά στη βελτίωσή τους. Ο Οργανισμός, στο πλαίσιο των
παραπάνω μελετών, πρέπει να θέτει συγκεκριμένα κριτήρια για την αξιολόγηση των
επιπτώσεων (impact) της εφαρμογής των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
Τα κριτήρια αυτά μπορούν να χωρισθούν σε δύο κατηγορίες:

α. Κριτήρια που μετράνε το βαθμό προσαρμογής του Οργανισμού στην
ηλεκτρονική διακυβέρνηση
β. Κριτήρια που μετράνε τις επιπτώσεις (impact) των εφαρμογών της
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στους πελάτες του αλλά και εσωτερικά στον ίδιο
τον Οργανισμό.

Η διενέργεια συγκριτικών αξιολογήσεων, θέτοντας ορόσημα και συγκρίνοντας τα
αποτελέσματα τόσο σε διαφορετικές χρονικές περιόδους όσο και με αυτά
αντίστοιχων Οργανισμών σε ευρωπαϊκό, εθνικό και περιφερειακό επίπεδο παρέχει
έναν αποτελεσματικό τρόπο μέτρησης σε τακτά χρονικά διαστήματα του βαθμού που
ένα έργο ηλεκτρονικής διακυβέρνησης προοδεύει ή όχι και επιτυγχάνει αυτά τα οποία
έθετε ως στόχους καθώς και της βιωσιμότητάς του.

Στα ωριμότερα στάδια ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπως ήδη αναφέρθηκε,
επέρχονται δραστικές αλλαγές στην εσωτερική οργάνωση και λειτουργία του
Οργανισμού και θέτονται σημαντικότατα ζητήματα που αφορούν, για παράδειγμα,
στην αναγκαία αλλαγή κατεστημένων νοοτροπιών ή την αυτονομία των διαφορετικών
διευθύνσεων / τμημάτων. Η αποτελεσματική διαχείριση της αλλαγής αναδεικνύεται
έτσι σε θέμα πρώτης προτεραιότητας για την επιτυχή υλοποίηση εφαρμογών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, προϋποθέτοντας μακροπρόθεσμο όραμα καθώς και
σαφή στρατηγική για τις αλλαγές που θα πραγματοποιηθούν στον Οργανισμό, πριν

20 Θεωρητικές αξιολογήσεις της πιθανής επιτυχίας της εφαρμογής ενός έργου που πραγματοποιούνται πριν την
υλοποίηση του.
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την υλοποίησή τους.  Αλλά βασικά συστατικά της διαδικασίας διαχείρισης της
αλλαγής στον Οργανισμό είναι:

o η οικοδόμηση της ενεργής ανάμειξης των άμεσα ενδιαφερόμενων (υπάλληλοι
του Οργανισμού, πολίτες, επιχειρήσεις, άλλοι φορείς),

o η διαχείριση της απόδοσης του ανθρώπινου δυναμικού του Οργανισμού,
o η ανάπτυξη και ο διαρκής επανασχεδιασμός του οργανωτικού πλαισίου μέσω

της συστηματικής παρακολούθησης των αλλαγών, και
o η καλλιέργεια μιας νέας νοοτροπίας μέσω της οικοδόμησης νέων αξιών,

τρόπων σκέψης και συμπεριφορών

Η ενημέρωση, τέλος, των ομάδων – στόχου (πολίτες, επιχειρήσεις, τουρίστες, κλπ)
για την ύπαρξη και τα οφέλη των on-line υπηρεσιών και τη σημασία της συμμετοχής
τους αποτελεί  προϋπόθεση για την αποδοχή τους.

3. Ανθρώπινο Δυναμικό

Η υποστήριξη του συνόλου του προσωπικού του Οργανισμού στην υλοποίηση
έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι πρωταρχικής σημασίας για την επιτυχία
τους. Η σημασία αυτή αυξάνεται βαθμιαία καθώς η εφαρμογή της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης ωριμάζει και η ευθύνη για την παροχή των ηλεκτρονικών υπηρεσιών
περνά σταδιακά από τα τεχνικά τμήματα / διευθύνσεις (Μηχανοργάνωση,
Διευθύνσεις Πληροφορικής, κλπ) στο σύνολο του προσωπικού του Οργανισμού.  Οι
αλλαγές που επέρχονται με την εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
συναντούν πολύ συχνά σημαντική αντίσταση από το προσωπικό. Η αντίσταση αυτή
μπορεί να οφείλεται σε μία σειρά από λόγους με κυριότερους:

o το φόβο ότι το ανθρώπινο δυναμικό θα χάσει τον έλεγχο και την επιρροή του
στον Οργανισμό,

o το φόβο ότι η τεχνολογία θα καταστήσει τους ανθρώπους λιγότερο
απαραίτητους και, ως αποτέλεσμα, θα χάσουν τη δουλειά τους,

o την έλλειψη εξοικείωσης με την τεχνολογία,
o το φόβο ότι η τεχνολογία θα αυξήσει τον όγκο της εργασίας τους.

Στην αντιμετώπιση των παραπάνω ζητημάτων, θεμελιώδη ρόλο μπορεί να
διαδραματίσει η εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναμικού, καθώς, εάν αυτό γνωρίζει
και κατανοεί τις νέες τεχνολογίες και μεθόδους, είναι λιγότερο πιθανό να αντισταθεί
στην εισαγωγή τους. Σε πολλές περιπτώσεις, κρίθηκε αποτελεσματική η εκπαίδευση
σε πρώτο στάδιο των υπεύθυνων των διαφόρων τμημάτων / διευθύνσεων ενός
δημόσιου Οργανισμού, διευκολύνοντας τη μετέπειτα αποδοχή των αλλαγών από όλο
το προσωπικό του.  Σε κάθε περίπτωση, συνίσταται η απόκτηση επαρκών γνώσεων
από το σύνολο του προσωπικού ενός Οργανισμού πριν από την εισαγωγή των νέων
συστημάτων. Η εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναμικού κρίνεται σκόπιμο να μην
περιορίζεται στη χρήση των νέων εφαρμογών αλλά να επεκτείνεται και στην
οικοδόμηση νέων δεξιοτήτων που θα του επιτρέψουν να προσαρμοσθεί εύκολα στις
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αλλαγές των αρμοδιοτήτων, καθώς και να χειρίζεται αποτελεσματικά την πληροφορία
καθώς και τα νέα είδη εξωτερικών σχέσεων (με υπεργολάβους, συμβούλους, κλπ)
που συχνά επιφέρει η υλοποίηση έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
Στην παραπάνω κατεύθυνση, ουσιαστική συνεισφορά μπορεί να έχει η επιβράβευση
της πρωτοβουλίας στην υιοθέτηση των νέων μεθόδων και εφαρμογών τόσο σε
επίπεδο τμήματος / διεύθυνσης του Οργανισμού όσο και σε ατομικό επίπεδο, μέσω
της θέσπισης συγκεκριμένων κινήτρων για όσους διακρίνονται. Σημαντικό παράγοντα
αποτελεί επίσης η ακριβής αναφορά στις εργασίες που αφορούν στην ηλεκτρονική
κυβέρνηση (για παράδειγμα, η διεκπεραίωση της εισερχόμενης και εξερχόμενης
ηλεκτρονικής αλληλογραφίας, η ηλεκτρονική αρχειοθέτηση, κλπ) στην περιγραφή των
καθηκόντων των υπαλλήλων του Οργανισμού.

Η ενεργή ανάμειξη, τέλος, του προσωπικού του Οργανισμού ήδη από το σχεδιασμό
των έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης (ζητώντας και αξιοποιώντας, για
παράδειγμα, τα σχόλιά του για τη σχεδίαση και το περιεχόμενο του δικτυακού τόπου)
μπορεί να συνεισφέρει σημαντικά στη διαδικασία επίτευξης του τελικού στόχου της
υποστήριξής του στην εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Στη διαδικασία
αυτή σημαντικός είναι ο ρόλος:

 της συνεχούς ενημέρωσης του προσωπικού για τις πραγματικές επιπτώσεις
των νέων μεθόδων στην εργασία του,

 της συστηματικής αξιολόγησης της απόδοσης και προσαρμογής του σε
αυτές,

 της αξιοποίησης των παρατηρήσεών του προσωπικού αλλά και της άμεσης
αντιμετώπισης των προβλημάτων που συναντά με στόχο τη βελτίωση της
αποτελεσματικότητας των υπηρεσιών που παρέχονται με ηλεκτρονικά μέσα,
και

 της δημιουργίας, σε πολλές περιπτώσεις, ενός κλίματος αναπόφευκτου για
τις επερχόμενες αλλαγές παράλληλα με την παροχή ευκαιριών
επιμόρφωσης. Tα παραπάνω προϋποθέτουν, βέβαια, ισχυρή πολιτική
θέληση για την υλοποίηση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.

4. Συνεργασίες και Πόροι

Η επίτευξη διακυβερνητικών συνεργασιών αποτελεί κρίσιμο παράγοντα επιτυχίας
των έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Οι διακυβερνητικές συνεργασίες χωρίζονται
σε οριζόντιες (συνεργασίες ανάμεσα σε φορείς του ίδιου διοικητικού επιπέδου) και
κάθετες (συνεργασίες ανάμεσα σε φορείς διαφορετικών διοικητικών επιπέδων). Σε
στρατηγικό επίπεδο, και τα δύο είδη συνεργασιών μπορούν να συνεισφέρουν
σημαντικά αξιοποιώντας την εμπειρία και την εξειδίκευση των συμμετεχόντων
φορέων και συμβάλλοντας στην αποφυγή λαθών που μπορούν να προκύψουν
εξαιτίας της υιοθέτησης διαφορετικών προσεγγίσεων. Σε λειτουργικό επίπεδο, οι
κάθετες συνεργασίες αφορούν συχνότερα στο front-office, μέσω της δημιουργίας, για
παράδειγμα, υπηρεσιών μίας στάσης για τους πολίτες και τις επιχειρήσεις,
συνδυάζοντας υπηρεσίες αρμοδιότητας τόσο των εθνικών φορέων Δημόσιας
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Διοίκησης όσο και των τοπικών / περιφερειακών. Οι οριζόντιες διακυβερνητικές
συνεργασίες, αντίθετα, αφορούν συνήθως στα back-office των συνεργαζόμενων
οργανισμών, μέσω της λειτουργίας, για παράδειγμα, ενός κοινού αυτοματοποιημένου
back-office για την παροχή παρόμοιων υπηρεσιών από διαφορετικούς φορείς της
Τοπικής Αυτοδιοίκησης. Σε κάθε περίπτωση, η επιλογή των συνεργασιών οφείλει να
γίνεται με βασικό γνώμονα την αύξηση της αποτελεσματικότητας του Οργανισμού.

Επιπρόσθετα, σημαντική συμβολή στην εξεύρεση των απαραίτητων οικονομικών
πόρων για την ανάπτυξη έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί να έχει η
αξιοποίηση των δυνατοτήτων που παρέχουν οι συνεργασίες δημόσιου – ιδιωτικού
τομέα. Οι συνεργασίες αυτές, ειδικότερα σε έργα μεγάλης κλίμακας, μπορούν να
παίρνουν τη μορφή ευέλικτων εταιρικών σχημάτων, προκειμένου να δίνεται η
δυνατότητα στους συμμετέχοντες δημόσιους φορείς να διατηρούν τον έλεγχο και την
παροχή υψηλής ποιότητας υπηρεσιών, για τη διασφάλιση των οποίων είναι
υπεύθυνοι, χωρίς τις συνήθεις γραφειοκρατικές διαδικασίες και εξασφαλίζοντας,
παράλληλα, την ενεργή ανάμειξη όλων των εμπλεκόμενων μερών. Βασική
προϋπόθεση για την επίτευξη επενδύσεων από τον ιδιωτικό τομέα αποτελεί η
παροχή από τους κυβερνητικούς φορείς μίας ελκυστικής μακροπρόθεσμης
προοπτικής.  Η επιλογή κατάλληλων συνεργατών από τον ιδιωτικό τομέα είναι
καθοριστικής σημασίας για την επιτυχία παρόμοιων εγχειρημάτων: συνίσταται η
επιλογή ιδιωτικών επιχειρήσεων συγκρίσιμου μεγέθους και ισχύος με το δημόσιο
φορέα, οι οποίες να κατανοούν και να σέβονται το θεσμικό ρόλο του Οργανισμού.
Ουσιαστικές λύσεις μπορεί να προσφέρει, τέλος, η αξιοποίηση, εναλλακτικών
μορφών χρηματοδότησης των έργων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, όπως η αγορά
από τους δημόσιους φορείς αντί του συνολικού προϊόντος (για το οποίο θα χρειαστεί
να κάνει μία σημαντική αρχική επένδυση και για το οποίο θα είναι τόσο ο ιδιοκτήτης
όσο και ο χρήστης) της τελικής υπηρεσίας (της οποίας θα είναι απλώς ο χρήστης) ή,
όπου είναι εφικτό, η αύξηση των εσόδων μέσω της δημιουργίας προοπτικών
ανταποδοτικότητας των έργων ηλεκτρονικής κυβέρνησης που θα αναπτύξει.

Η εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι συχνά μία δαπανηρή και σύνθετη
διαδικασία, και, για το λόγο αυτό, η διαχείρισή της θα πρέπει να γίνεται με τον ίδιο
τρόπο αλλά και τους ίδιους όρους ενός σύνθετου έργου: θέτοντας και
παρακολουθώντας την επίτευξη συγκεκριμένων μετρήσιμων στόχων. Η υλοποίηση
αναλύσεων κόστους – οφέλους είναι η συνηθέστερη μέθοδος για την
ποσοτικοποίηση των πλεονεκτημάτων και των μειονεκτημάτων ενός έργου. Καθώς,
όπως δείχνει και η ευρωπαϊκή εμπειρία,  η υλοποίηση της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης από φορείς Δημόσιας Διοίκησης του τοπικού επιπέδου συχνά
συναγωνίζεται για την εξεύρεση των απαραίτητων οικονομικών και ανθρώπινων
πόρων με άλλες σημαντικές δραστηριότητες του Οργανισμού, η εξέταση του κόστους
και του οφέλους ενός έργου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης οφείλει να γίνεται με βάση
το γενικότερο μακροπρόθεσμο σχεδιασμό ενός Δήμου, ενός Νομού, κλπ. Σε επίπεδο
έργου, στις αναλύσεις κόστους – οφέλους κρίνεται σκόπιμο να διακρίνεται με
σαφήνεια τόσο το άμεσο οικονομικό κόστος και όφελος ενός έργου ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης όσο και το αντίστοιχο κοινωνικό κόστος και όφελός του, καθώς η
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υλοποίηση αναλύσεων εστιασμένων αποκλειστικά στις οικονομικές επιπτώσεις ενός
έργου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης μπορεί να οδηγήσει σε λανθασμένα
συμπεράσματα. Αυτό οφείλεται σε μία σειρά από κόστη και οφέλη που συνήθως δεν
εκφράζονται με οικονομικούς όρους, αλλά που οφείλουν να έχουν σημαντική
βαρύτητα στις τελικές αποφάσεις. Μερικά παραδείγματα κοινωνικών ωφελειών που
προκύπτουν από την παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών περιλαμβάνουν την
ικανοποίηση των πολιτών και τη βελτίωση του επενδυτικού κλίματος εξαιτίας της
μείωσης του γραφειοκρατικού φόρτου για τις επιχειρήσεις.

Σε επίπεδο υλοποίησης, η ανάπτυξη εφαρμογών για την παροχή ηλεκτρονικών
υπηρεσιών από τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης μπορεί να ωφεληθεί σημαντικά από
την ανάπτυξη και την υιοθέτηση προτύπων ανταλλαγής δεδομένων. Η χρήση
προτύπων ανταλλαγής δεδομένων καθώς και συμβατών πρωτοκόλλων επικοινωνίας
αποδεικνύεται εξαιρετικά σημαντική στη διασύνδεση των διαφορετικών back-offices
ενός Οργανισμού αλλά και μετέπειτα στη διασύνδεση του Οργανισμού με άλλους
κυβερνητικούς φορείς του ίδιου ή άλλων επιπέδων, ενώ, αντίθετα, η αδυναμία
υιοθέτησης καθιερωμένων και κοινά αποδεκτών προτύπων μπορεί να επιφέρει
σημαντικότατα προβλήματα, μειώνοντας δραστικά την ανταποδοτικότητα της
συνολικής επένδυσης.

Η παρακολούθηση, τέλος, και ο σεβασμός του ισχύοντος νομικού πλαισίου καθώς
και η λήψη των κατάλληλων μέτρων για την προστασία της ασφάλειας των
εφαρμογών που θα αναπτυχθούν μπορεί να αποτρέψει την εμπλοκή του
Οργανισμού σε ποινικές κυρώσεις και πρόστιμα που, επιπρόσθετα, μειώνουν
αισθητά την εμπιστοσύνη των πολιτών και των επιχειρήσεων στις παρεχόμενες
ηλεκτρονικές υπηρεσίες και παράλληλα μπορούν να δημιουργήσουν σημαντικά
προβλήματα στη λειτουργία του Οργανισμού, εξαιτίας, για παράδειγμα, της απώλειας
σημαντικών δεδομένων.
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ΜΕΡΟΣ Δ: ΚΑΛΕΣ ΠΡΑΚΤΙΚΕΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ
ΣΤΗΝ ΕΥΡΩΠΗ
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1. Πλαίσιο ανάδειξης καλών πρακτικών στην παρούσα μελέτη

Η συνεχής και αποτελεσματική ανταλλαγή εμπειριών και καλών πρακτικών ανάμεσα
στους δημόσιους φορείς των Κρατών – Μελών αλλά και με κυβερνητικούς φορείς σε
παγκόσμιο επίπεδο αποτελεί βασική προτεραιότητα της Ευρωπαϊκής Επιτροπής,
καθώς θεωρείται προϋπόθεση για την ευρεία ανάπτυξη ώριμων εφαρμογών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης με περιορισμένο κόστος.

Την ανάγκη της περαιτέρω ενίσχυσης της ανταλλαγής καλών πρακτικών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης τονίζει και η πρόσφατη Ανακοίνωση της Ευρωπαϊκής
Επιτροπής για το ρόλο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο μέλλον της Ευρώπης,
στο πλαίσιο της εφαρμογής της προτεινόμενης προσέγγισης του Σχεδίου Δράσης
eEurope.  Η μέχρι τώρα εμπειρία σε ευρωπαϊκό επίπεδο έχει αποδείξει τη
χρησιμότητα της ανάδειξης και της αξιοποίησης των καλών πρακτικών για την
επίτευξη οικονομιών στην κατεύθυνση της ευρύτερης υιοθέτησης υπηρεσιών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, αλλά και στην αναγνώριση των νέων απαιτήσεων για
το θεσμικό πλαίσιο, τη διαχείριση της αλλαγής και την οργάνωση της εσωτερικής
εργασίας στους ίδιους τους Φορείς, συνεισφέροντας με τον τρόπο αυτό στη
δημιουργία ενός Ευρωπαϊκού Πλαισίου Έρευνας για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση.
Επιπλέον, είναι κοινή αποδοχή ότι συμβάλουν σημαντικά στην προετοιμασία για τη
μελλοντική διαλειτουργικότητα, αλληλεπίδραση και στενότερη συνεργασία ανάμεσα
στους κυβερνητικούς Φορείς της Ευρώπης.

Η ουσιαστική αξιοποίηση των καλών πρακτικών εντούτοις, όπως τονίζεται και στο
πλαίσιο της παραπάνω Ανακοίνωσης της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, δεν μπορεί να
είναι το αποτέλεσμα της απλής «αντιγραφής» μίας βραβευμένης εφαρμογής /
υπηρεσίας, καθώς ό,τι είναι κατάλληλο σε ένα συγκεκριμένο περιβάλλον δεν είναι
απαραίτητο ότι θα αποδειχθεί το ίδιο επιτυχημένο σε ένα άλλο. Για να υπάρξουν
απτά αποτελέσματα και οφέλη, απαιτείται αμφίδρομη και μακρόχρονη συνεργασία
ανάμεσα στους εμπλεκόμενους φορείς (τόσο αυτούς που έχουν υλοποιήσει την
επιτυχημένη εφαρμογή / υπηρεσία όσο και αυτούς που ενδιαφέρονται να την
«αναπαραγάγουν»).  Είναι προφανές ότι προϋπόθεση για την αξιοποίηση μίας
επιτυχημένη εφαρμογής / υπηρεσίας σε ένα διαφορετικό περιβάλλον αποτελεί η
αναγνώριση από την πλευρά των ενδιαφερομένων των στοιχείων εκείνων (που
μπορούν να αφορούν τεχνολογικά, οργανωτικά, θεσμικά ή/και θέματα κατάρτισης
ανθρώπινου δυναμικού) που οδήγησαν στην ανάδειξή της σε καλή πρακτική.

Υπό αυτό το πνεύμα, οι καλές πρακτικές εφαρμογής ηλεκτρονικής διακυβέρνησης,
όπως αυτές αναδείχθηκαν στο πλαίσιο πρόσφατων ευρωπαϊκών προγραμμάτων και
ερευνών, που καταγράφονται στις επόμενες σελίδες της παρούσας μελέτης
προϋποθέτουν την ενεργή συμμετοχή των ενδιαφερομένων φορέων της Περιφέρειας,
οι οποίοι και θα πρέπει οι ίδιοι να μελετήσουν, μετά από επαφή με τους δημιουργούς
των επιτυχημένων παραδειγμάτων, τα στοιχεία εκείνα που μπορούν να αντλήσουν
για την ενδυνάμωση των δικών τους προσπαθειών.  Στην κατεύθυνση αυτή,
σημαντικό ρόλο παίζει η επιλογή των καλών πρακτικών σε ευρωπαϊκό επίπεδο που
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παραθέτονται, η οποία έχει γίνει με βάση τις υπηρεσίες που επιλέχθηκαν ως πρώτης
προτεραιότητας από τους ίδιους τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης αλλά και τους
κοινωνικούς εταίρους της Περιφέρειας, ως αποτέλεσμα του έργου της Ομάδας
Εργασίας που συγκρότησε η Περιφέρεια Βορείου Αιγαίου στο πλαίσιο της πρώτης
δράσης της παρέμβασης «Ηλεκτρονική Κυβέρνηση» του ευρωπαϊκού έργου
DIAS.net.

Στον πίνακα που ακολουθεί (Πίνακας 3) παρουσιάζονται ανά επίπεδο Διοίκησης οι
υπηρεσίες που επιλέχθηκαν, μεταξύ άλλων, από την Ομάδα Εργασίας ως πρώτης
προτεραιότητας για ηλεκτρονική παροχή:

Πίνακας 3: Επιλεγμένες Υπηρεσίες Πρώτης Προτεραιότητας για ηλεκτρονική παροχή
από τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου

ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑ ΒΟΡΕΙΟΥ ΑΙΓΑΙΟΥ
ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΑΡΜΟΔΙΑ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ / ΤΜΗΜΑ

 Παραλαβή Αιτήσεων Πολίτη και Έγγραφη Απάντηση από την Υπηρεσία Διεύθυνση Διοίκησης – Τμήμα Γραμματειακής
Υποστήριξης

 Έκδοση Άδειας Λειτουργίας Ενοικιαζόμενων Δωματίων Διεύθυνση Τουρισμού

 Έκδοση Άδειας Λειτουργίας Ξενοδοχείων Διεύθυνση Τουρισμού

 Παραλαβή Αιτήσεων, Αναφορών, Καταγγελιών Δημοτών Διεύθυνση Αυτοδιοίκησης και Αποκέντρωσης –
Τμήμα Τοπικής Αυτοδιοίκησης Α’ Βαθμού

ΝΟΜΑΡΧΙΕΣ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑΣ ΒΟΡΕΙΟΥ ΑΙΓΑΙΟΥ
ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΑΡΜΟΔΙΑ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ / ΤΜΗΜΑ

 Άρση Απαγόρευσης Δικαιοπραξιών Διεύθυνση Διοικητικού

 Αντίγραφα Αποφάσεων της Διοίκησης Τμήμα Διοικητικών Υπηρεσιών

 Χορήγηση Πιστοποιητικών Ανωνύμων Εταιρειών - Έλεγχος Διοικητικής
Λειτουργίας Τμήμα Εμπορίου

 Πληρωμές με Επιταγές προς Τρίτους Διεύθυνση Οικονομικής Υπηρεσίας – Τμήμα
Οικονομικής Διαχείρισης

 Πληροφορίες για Προγράμματα και Αναπτυξιακά Κίνητρα Όλες οι αρμόδιες Διευθύνσεις

ΔΗΜΟΙ ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑΣ ΒΟΡΕΙΟΥ ΑΙΓΑΙΟΥ
ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΑΡΜΟΔΙΑ ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ / ΤΜΗΜΑ

 Πιστοποιητικά Γέννησης Δημοτολόγιο

 Ειδοποιήσεις προς Οφειλέτες Διεύθυνση Διοικητικού Οικονομικού – Γραφείο
Εσόδων

 Παραλαβή Αιτήσεων Πολιτών/Επιχειρήσεων για Διάφορα Θέματα της
Αρμοδιότητας της Διεύθυνσης Τεχνικών Υπηρεσιών

Διεύθυνση Τεχνικών Υπηρεσιών – Γραφείο
Γραμματειακής Υποστήριξης

 Εξόφληση Λογαριασμών Υπηρεσιών Ύδρευσης - Αποχέτευσης Διεύθυνση Διοικητικού Οικονομικού – Ταμείο

Παράλληλα με την παραπάνω ενδεικτική λίστα υπηρεσιών, τα μέλη της Ομάδας
Εργασίας κατέθεσαν προτάσεις για την ανάπτυξη νέων ηλεκτρονικών υπηρεσιών
που κρίνεται σκόπιμο να παρέχονται από τους Φορείς και των τριών Διοικητικών
Επιπέδων της Περιφέρειας, ικανοποιώντας συγκεκριμένες ανάγκες των πολιτών
και επιχειρήσεων με την αξιοποίηση των δυνατοτήτων του ηλεκτρονικού μέσου και
στοχεύοντας στην επιτυχία και απήχηση των έργων ηλεκτρονικής κυβέρνησης που
θα αναπτυχθούν:

o Παροχή Πληροφόρησης με οργανωμένο τρόπο: Πληροφόρηση για το
σύνολο των υπηρεσιών που παρέχονται από κάθε φορέα, με διευθύνσεις, e-
mail, τηλέφωνα και ονόματα αρμοδίων καθώς και τα απαιτούμενα
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δικαιολογητικά για όλες τις υπηρεσίες που παρέχονται από κάθε φορέα, με
δυνατότητα συμπλήρωσης και αποστολής ηλεκτρονικά αίτησης έναρξης
διαδικασίας,  εφόσον είναι εφικτό. Επίσης, πληροφόρηση για Προγράμματα /
Αναπτυξιακά Κίνητρα καθώς και για τα δρώμενα στην Περιφέρεια).
Επιπρόσθετα, κρίθηκε σκόπιμη η ύπαρξη ομοιόμορφης δομής
πληροφόρησης στους δικτυακούς τόπους όλων των Δημόσιων Φορέων
Διοίκησης της Περιφέρειας, ώστε να διευκολύνονται και να εξοικειώνονται
γρήγορα οι Πολίτες.

o Παροχή ενημέρωσης για την πορεία διεκπεραίωσης αιτημάτων:
Απαντώντας στην ανάγκη ενημέρωσης του ενδιαφερόμενου για την εξέλιξη
του αιτήματός του, προτείνεται η παροχή προσωποποιημένης πληροφόρησης
για το στάδιο που βρίσκεται η διεκπεραίωση της αίτησής του καθώς και
ενημέρωσης για τα στάδια που εκκρεμούν και το χρόνο ολοκλήρωσης
παροχής της υπηρεσίας.

o Συμμετοχή στη διαμόρφωση πολιτικής – Ηλεκτρονική Δημοκρατία: Οn-
line διάλογος με αιρετούς, on-line ανταλλαγή απόψεων πολιτών για θέματα
κοινού ενδιαφέροντος (forum), πάνελ πολιτών, δημοψηφίσματα, δυνατότητα
να θέσουν οι χρήστες θέματα στα Δημοτικά / Νομαρχιακά Συμβούλια.

2. Ευρωπαϊκό Έργο KEeLAN

Όπως ήδη αναφέρθηκε στο δεύτερο μέρος της παρούσας μελέτης, το ευρωπαϊκό
έργο KEeLAN, εστιάζοντας αποκλειστικά στους δημόσιους φορείς του τοπικού
επιπέδου, αξιολόγησε συγκριτικά 700 συνολικά δικτυακούς τόπους τοπικών αρχών
των κρατών-μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης, έχοντας ως βασικό κριτήριο το βαθμό
διαδραστικής ωριμότητας των υπηρεσιών που αυτοί παρέχουν. Η συγκριτική αυτή
αξιολόγηση οδήγησε στην τελική επιλογή 50 καλών πρακτικών παροχής υπηρεσιών
ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε ευρωπαϊκό επίπεδο.

Στον πίνακα που ακολουθεί (Πίνακας 4) παρουσιάζεται το σύνολο των φορέων που
επιλέχθηκαν να συμμετάσχουν στην τελική λίστα των 50 παραδειγμάτων καλής
πρακτικής για την παροχή υπηρεσιών / χαρακτηριστικά των παρεχόμενων
υπηρεσιών που κρίθηκαν από την Ομάδα Εργασίας που συγκροτήθηκε στο πλαίσιο
του ευρωπαϊκού έργου DIAS.net ως πρώτης προτεραιότητας για την επιτυχή
ανάπτυξη και αποδοχή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Περιφέρεια Βορείου
Αιγαίου. Οι υπηρεσίες αυτές είναι:

 Συμμετοχή στη Διαμόρφωση Πολιτικής,
 Πιστοποιητικά,
 Οικοδομικές Άδειες,
 Πληροφόρηση,
 Χρηστικότητα, και
 On-line πληρωμές
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Στον πίνακα παρουσιάζονται ακόμη η χώρα από την οποία προέρχεται ο
επιλεγμένος φορέας αλλά και η διεύθυνση του δικτυακού τόπου του Φορέα στον
οποίο παρέχονται οι υπηρεσίες, οι οποίες αναγνωρίσθηκαν ως καλές πρακτικές:
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Πίνακας 4: Καλές πρακτικές παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από φορείς τοπικού επιπέδου
που αναγνωρίσθηκαν στο πλαίσιο του έργου KEeLAN

Δήμος / Νομαρχία Χώρα Διεύθυνση Δικτυακού Τόπου
Συμμετοχή
στη
Διαμόρφωση
Πολιτικής

Πιστο-
ποιητικά

Οικοδομικές
Άδειες

Πληροφό-
ρηση

Χρηστικό-
τητα

On-line
Πληρωμές

1 Wien Αυστρία http://www.wien.at √

2 Antwerpen Βέλγιο http://www.antwerpen.be √

3 Gent Βέλγιο http://www.gent.be √

4
Boulogne-
Billancourt Γαλλία http://www.mairie-boulogne-

billancourt.fr/ √

5
Issy les
Moulineaux Γαλλία http://www.issy.com/ √

6 Valenciennes Γαλλία http://www.valenciennes.fr √

7 Bremen Γερμανία http://www.bremen.de √

8 Dortmund Γερμανία http://www.dortmund.de √ √

9
Osnabrück
County Γερμανία http://www.lkos.de √

10 Rottendorf Γερμανία http://www.gemeinde-
rottendorf.de √
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Δήμος / Νομαρχία Χώρα Διεύθυνση Δικτυακού Τόπου
Συμμετοχή
στη
Διαμόρφωση
Πολιτικής

Πιστο-
ποιητικά

Οικοδομικές
Άδειες

Πληροφό-
ρηση

Χρηστικό-
τητα

On-line
Πληρωμές

11 Soest County Γερμανία http://www.kreis-soest.de √

12 Stuttgart Γερμανία http://www.stutttgart.de √

13 Århus Δανία http://www.aarhus.dk √

14 Hedensted Δανία http://www.hedensted.dk/ √

15 Kolding Δανία http://www.koldingkom.dk/ √ √

16 Ringsted Δανία http://www.ringsted.dk √

17
Δήμος
Αθηναίων Ελλάδα http://www.cityofathens.gr √

18
Δήμος Τοπείρου
Ξάνθης Ελλάδα http://www.topeiros.gr √

19
Cork City
Council Ιρλανδία http://www.corkcorp.ie/ √

20
Donegal County
Council Ιρλανδία http://www.donegal.ie √

21
Kerry County
Council Ιρλανδία http://www.kerrycoco.ie/ √

22 Barcelona Ισπανία http://www.bcn.es √ √
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Δήμος / Νομαρχία Χώρα Διεύθυνση Δικτυακού Τόπου
Συμμετοχή
στη
Διαμόρφωση
Πολιτικής

Πιστο-
ποιητικά

Οικοδομικές
Άδειες

Πληροφό-
ρηση

Χρηστικό-
τητα

On-line
Πληρωμές

23 Jun Ισπανία http://www.ayuntamientojun.org √

24
L’Hospitatel de
Llobregat Ισπανία http://canal-h.net √

25 Sabadell Ισπανία http://www.ajsabadell.es √

26 Bologna Ιταλία http://www.comune.bologna.it √ √

27 Prato Ιταλία http://www.comune.prato.it √

28 Torino Ιταλία http://www.comune.torino.it √ √

29
Manchester City
Council Μ. Βρετανία http://www.manchester.gov.uk √ √

30
Sunderland City
Council Μ. Βρετανία http://www.sunderland.gov.uk √ √

31

Tameside
Metropolitan
Borough
Council

Μ. Βρετανία http://www.tameside.gov.uk √

32 Amsterdam Ολλανδία http://www.amsterdam.nl √

33 Heemskerk Ολλανδία http://www.heemskerk.nl √
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Δήμος / Νομαρχία Χώρα Διεύθυνση Δικτυακού Τόπου
Συμμετοχή
στη
Διαμόρφωση
Πολιτικής

Πιστο-
ποιητικά

Οικοδομικές
Άδειες

Πληροφό-
ρηση

Χρηστικό-
τητα

On-line
Πληρωμές

34
Câmara
Municipal da
Covilhã

Πορτογαλία http://www.cm-covilha.pt √ √

35
Câmara
Municipal de
Lisboa

Πορτογαλία http://www.cm-lisboa.pt √

36 Hudiksvall Σουηδία http://www.hudiksvall.se √

37 Kalix Σουηδία http://www.kalix.se √ √

38 Stockholm Σουηδία http://www.stockholm.se √

39 Jyväskylä Φινλανδία http://www.jyvaskyla.fi/ √ √

40 Oulu Φινλανδία http://www.ouka.fi/ √

41 Rovaniemi Φινλανδία http://www.rovaniemi.fi √

42 Tampere Φινλανδία http://www.tampere.fi/ √
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3. Βραβεία eEurope

Τα βραβεία eEurope συμβάλλουν στην κατεύθυνση της επίτευξης των στόχων της
πρωτοβουλίας eEurope, προωθώντας την ανταλλαγή καλών πρακτικών ανάμεσα
στα κράτη-μέλη της διευρυμένης Ευρωπαϊκής Ένωσης στον τομέα της ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης αλλά και σε άλλους τομείς προτεραιότητας του Σχεδίου Δράσης
eEurope 2005, όπως η ηλεκτρονική υγεία (eHealth) και η ηλεκτρονική μάθηση
(eLearning).

Η απονομή των βραβείων έχει ως στόχο να αποτελέσει κινητήριο δύναμη για την
αναγνώριση και την προώθηση της αριστείας και της δημιουργικότητας στο δημόσιο
τομέα, με απότερη επιδίωξη την υποστήριξη της κοινής παραδοχής και υιοθέτησης
των βέλτιστων πρακτικών.  Τα βραβεία eEurope στοχεύουν να αναδείξουν και να
διαδώσουν επιτυχημένες προσπάθειες δημόσιων φορέων του εθνικού,
περιφερειακού και τοπικού επιπέδου να αυξήσουν της αποτελεσματικότητα και
απόδοσή τους και να βελτιώσουν την ποιότητα και προσβασιμότητα των υπηρεσιών
που παρέχουν.

Η επιλογή των βραβείων γίνεται μετά από αξιολόγηση και βαθμολόγηση των
αιτήσεων που στέλνονται από τους ίδιους τους Φορείς, από ανεξάρτητη επιτροπή
στην οποία συμμετέχουν διαπρεπείς εμπειρογνώμονες από όλη την Ευρώπη.

Όσον αφορά στην ηλεκτρονική κυβέρνηση, η πρώτη απονομή έγινε το 2001 στο
πλαίσιο του Συνεδρίου Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης των Βρυξελλών21. Στην πρώτη
αυτή απονομή από ελληνικής πλευράς τιμήθηκε η υπηρεσία ηλεκτρονικής υποβολής
δήλωσης ΦΠΑ που παρέχεται από τη Γενική Γραμματεία Πληροφοριακών
Συστημάτων (ΓΓΠΣ) του Υπουργείου Οικονομίας και Οικονομικών.

Ο πίνακας που ακολουθεί (Πίνακας 5) παρουσιάζει εκείνες τις υπηρεσίες που
διακρίθηκαν στο πλαίσιο της δεύτερης απονομής των βραβείων κατά τη διάρκεια του
Συνεδρίου Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης του Κόμο της Ιταλίας τον Ιούλιο του 2003,
και κρίνεται ότι έχουν ενδιαφέρον για τους φορείς Δημόσιας Διοίκησης της
Περιφέρειας, σύμφωνα με τα συμπεράσματα της Ομάδας Εργασίας του έργου
DIAS.net είτε για το είδος της παρεχόμενης υπηρεσίας είτε για τα χαρακτηριστικά της.
Οι υπηρεσίες / χαρακτηριστικά υπηρεσιών που παρουσιάζονται είναι:

 Ηλεκτρονική Δημοκρατία – Συμμετοχή στη Διαμόρφωση Πολικτικής,
 Ηλεκτρονικές Δημόσιες Συμβάσεις,
 Υποστήριξη Επιχειρήσεων,
 Ηλεκτρονικές Υπογραφές,
 Καθημερινά Περιστατικά Ζωής,
 Προσβασιμότητα / Αξιοποίηση πολλαπλών καναλιών πρόσβασης,

21 Περισσότερες πληροφορίες παρέχονται στην ηλεκτρονική διεύθυνση:
http://europa.eu.int/information_society/eeurope/egovconf/2001/index_en.htm
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 Συνεργασίες Δημόσιου – Ιδιωτικού Τομέα,
 Συνεργασίες ανάμεσα σε διαφορετικους Δημόσιους Φορείς

Για κάθε υπηρεσία που παρουσιάζεται, πέρα από τη χώρα από την οποία
προέρχεται ο φορέας που την παρέχει και τη διεύθυνση του δικτυακού τόπου στον
οποίο παρέχεται, δίνονται και στοιχεία επικοινωνίας με τους υπεύθυνους για την
παροχή των υπηρεσιών.  Οι ενδιαφερόμενοι μπορούν να αναζητήσουν περισσότερες
πληροφορίες για τις υπηρεσίες που παρουσιάζονται αλλά και για τις υπόλοιπες που
διακρίθηκαν στο πλαίσιο της δεύτερης απονομής των βραβείων eEurope
«κατεβάζοντας» τον οδηγό της πρωτοβουλίας στην ηλεκτρονική διεύθυνση
http://europa.eu.int/information_society/programmes/egov_rd/doc/egov_exhibition_g
uide_final.pdf.



Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση – Καλές Πρακτικές και Σύγχρονες Τάσεις στην Ευρώπη Σελίδα 49

Πίνακας 5: Καλές πρακτικές παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από φορείς όλων των Διοικητικών Επιπέδων
που αναγνωρίστηκαν στο πλαίσιο της πρωτοβουλίας eEurope awards

Εφαρμογή / Υπηρεσία Χώρα Διεύθυνση Δικτυακού Τόπου Στοιχεία Επικοινωνίας
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1 eSV – Austrian Social
Insurance Αυστρία http://www.sozialversicherung.at

Hauptverband der
osterreichischen
Sozialversicherungstrager
Christian Schuller
Τηλ: +43 1 711321115
e-mail:
christian.schuller@hvb.sozvers.at

√

2
HELP – virtual guide to
Austrian authorities and
institutions

Αυστρία http://www.help.gv.at

Elisabeth Dearing
Τηλ: +43 1 531157148
e-mail:
elisabeth.dearing@bka.gv.at

√

3 Federal Portal for
citizens and business Βέλγιο http://www.belgium.be

FEDICT
Martine Waeckens
Τηλ: +32 2 7905143
e-mail:
martine.waeckens@fedict.be

√
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Εφαρμογή / Υπηρεσία Χώρα Διεύθυνση Δικτυακού Τόπου Στοιχεία Επικοινωνίας
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4

Electronic Information
System for Civil
Registration and
Administration

Βουλγαρία http://nbd.grao.government.bg

Department of Civil Registration
and Administrative Services,
Ministry of Regional Development
and Public Works
Ventsislav Hristov
Τηλ: +359 29 863486, 359 88
2157134
e-mail:
vhristov@grao.government.bg

√

5 MINEFI au Service des
Entreprises (MSE) Γαλλία http://www.entreprises.

minefi.gouv.fr

Ministere de l’Economie, des
Finances et de l’Industrie
Isabelle Roux-Trescases
Τηλ: +33 1 53182980
e-mail:
isabelle.roux-
trescases@dpma.finances.gouv.fr

√

6
Platform Service-Public
Local – public sector
data interexchange

Γαλλία http://www.servicepubliclocal.net

Caisse des depots et
Consignations/La Documentation
Francaise
Nicolas Conso
Τηλ: +33 1 58507349
e-mail:
nicolas.conso@caissedesdepots.fr

√

7 Bremen On-line
Services Γερμανία http://www.bremer-on-

lineService.de

Senator for Finances – Department
for New Media and eGovernment
Martin Hagen
Τηλ: +49 421 3614746
e-mail:
martin.hagen@finanzen.bremen.de

√ √
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8
DanmarksDebatten –
citizen participation in
public debate

Δανία http://www.danmarksdebatten.dk

National IT- and Telecom Agency
Arvid Bro Thuestad
Τηλ: +45 33379107, +45 22402084
e-mail:
abt@itst.dk

√

9 ETHICS Electronic
Tendering Δανία http://www.ski.dk

National Procurement Ltd.
Denmark (SKI)
Vagn Andersen
Τηλ: +45 33427048
e-mail:
va@ski.dk

√

10 Geneva Internet Voting Ελβετία http://www.geneve.ch/ge-vote/

Geneva State Chancellery
Michel Chevallier
Τηλ: + 41 22 3272049
e-mail:
michel.chevallier@etat.ge.ch

√

11 eEnabling Life Event
Data Ιρλανδία

http://www.gro.ie
(προσβάσιμο μόνο μέσω του
εσωτερικού Δικτύου - VPN της
Ιρλανδικής Κυβέρνησης)

Department of Social and Family
Affairs
Paddy Doherty
Τηλ: +353 1 6471642
e-mail: paddy.doherty@welfare.ie

√
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12

REACH – messaging
infrastructure for
intragovernmental
cooperation

Ιρλανδία

Reach
Pat Collins
Τηλ: +353 1 6384146
e-mail:
pat.collins@reach.ie

√

13 CAT 365 citizens’ portal Ισπανία http://www.cat365.net/
Inici/Default?I=2

CAT365
Ignasi Albors
Τηλ: +34 93 2724000
e-mail:
ignasi.albors@cat365.net

√ √

14
Diputacion Foral de
Bizkaia – support for
disabled access

Ισπανία http://www.eskuar.bizkaia.net

Lantik, S.A. (Public Enterprise of
the Regional Government of
Bizkaia)
Valentin Garcia Souto
Τηλ: +34 944068988
e-mail: valentin.garcia@bizkaia.net

√

15
MISS – Multi-channel
Integrated Service
System, Barcelona

Ισπανία http://www.bcn.es
Barcelona City Council
Marta Continente
Τηλ: +34 932918004
e-mail: mcontinente@mail.bcn.es

√

16
Tax information
between public
administrations

Ισπανία http://www.agenciatributaria.es

Agencia Tributaria. Departamento
de Informatica Tributaria
Fernando de Pablo Martin
Τηλ: +34 91 5836216
e-mail:
fdepablo.dit@aeat.es

√
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17 Auto e-Counter car
registration Ιταλία http://www.aci.it

Automobile Club d’Italia
Raimondo Semprini
Τηλ: +39 06 52999501
e-mail:
r.semprini@informatica.aci.it

√

18
Carta d’Identita
Elettronica – electronic
ID card in Parma

Ιταλία http://www.comune.parma.it
Comune di Parma
Stefano Rusca
Τηλ: +39 05 21031881
e-mail: s.rusca@comune.parma.it

√ √

19
Digital Signature and
Electronic Identity Card,
Livorno

Ιταλία http://www.comune.livorno.it

Comune di Livorno
Laurano Graziella
Τηλ: +39 05 86823830
e-mail:
glaunaro@comune.livorno.it

√

20
ENTERPRISE 51 single
office for business
support

Ιταλία http://www.amministrazione
futuro.com

WEGO s.r.l. for 51 municipalities of
Pordenone and Chamber of
Commerce
Sandro Vidmar
Τηλ: +39 043 4211201
e-mail:
sandro.vidmar@wego.it

√ √ √
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21 Integrated Services for
Businesses Ιταλία http://www.impresa.gov.it

Ministry of innovation and
technologies
Gianni Silvestri
Τηλ: +39 068 5264370, 033 56
849446
e-mail:
silvestri@aipa.it

√ √

22
TELEMACO – Signed
Electronic Filing for
Business Entities

Ιταλία http://web.telemaco.infocamere.it

Infocamere s.c.p.a. for the Italian
Chamber of Commerce
Silvia Vianello
Τηλ: +39 049 8288355
e-mail:
silvia.vianello@infocamere.it

√ √

23
eVentspils – citizens’
news, discussion and
voting, Kurzeme region

Λετονία http://www.ventspils.lv
Ventspils Digital Centre
Egons Spalans
Τηλ: +37 1 6403082
e-mail:
egons.spalans@ventspils.gov.lv

√

24
3IP – 3 islands
partnership, Islay, Jura
and Colonsay

Μ.Βρετανία

http://www.argyll-
bute.gov.uk/content/technology/

http://www.jura
development.org.uk/

Argyll and Bute Council
Deirdre Forsyth
Τηλ: +44 1546 604558
e-mail: deirdre.forsyth@argyll-
bute.gov.uk

√
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25
APLAWS – Accessible
Local Authority
Websites

Μ.Βρετανία http://www.aplaws.org.uk

London Borough of Camden
Jeremy Tuck
Τηλ: +44 20 79742399
e-mail:
jeremy.tuck@camden.gov.uk

√

26 election.com Ltd –
eVoting in Sheffield Μ.Βρετανία http://www.votesheffield.com

election.com, Ltd for Sheffield City
Council
Julia Glidden
Τηλ: +44 20 76168414
e-mail: jglidden@election.com

√

27 ESD – Electronic
Service Delivery Toolkit Μ.Βρετανία http://www.esd-toolkit.org

Improvement and Development
Agency
Rosi Somerville
Τηλ: +44 207 2966616
e-mail:
rosi.somerville@idea.gov.uk

√

28
LETS – Leeds
Electronic Tendering
System

Μ.Βρετανία http://ets.leeds.gov.uk

Leeds City Council
Wayne Baxter
Τηλ: +44 113 2243353
e-mail:
wayne.baxter@leeds.gov.uk

√
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29 Mobile Government
Infrastructure Μάλτα http://mobile.gov.mt

Ministry for Justice and Local
Government
Claudio Grech
Τηλ: +356 22951304
e-mail: claudio.grech@gov.mt

√

30 eMarket – Romanian
virtual marketplace Ρουμανία http://www.e-licitatie.ro

General Inspectorate for
Communications and Information
Technology
Ion Marcu
Τηλ: +40 21 3032918
e-mail: ion.marcu@e-licitatie.ro

√

31 Single Face to Industry
(SFTI), eProcurement Σουηδία http://www.eh.svekom.se

Kerstin Wiss Holmdahl
Τηλ: +46 8 4527975
e-mail:
kerstin.wiss.holmdahl@svekom.se

√

32 Lomake.fi – citizen
network service Φινλανδία http://www.lomake.fi

Ministry of Finance
Olli-Pekka Rissanen
Τηλ: +358 9 16032523
e-mail:
olli-pekka.rissanen@vm.fi

√
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4. Ευρωπαϊκή έρευνα για την αναδιοργάνωση των κυβερνητικών
εσωτερικών διαδικασιών (back office) για την παροχή καλύτερων
δημόσιων υπηρεσιών

Όπως ήδη αναφέρθηκε στο δεύτερο μέρος της παρούσας μελέτης, στο πλαίσιο της
έρευνας «Ευρωπαϊκές καλές πρακτικές αναδιοργάνωσης των εσωτερικών
διαδικασιών (back-office) φορέων Δημόσιας Διοίκησης για την παροχή καλύτερων
ηλεκτρονικών δημόσιων υπηρεσιών» πραγματοποιήθηκε εκτεταμένη μελέτη
ηλεκτρονικών υπηρεσιών που παρέχονται από δημόσιους φορείς όλων των
διοικητικών επιπέδων των κρατών-μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης με βασικό
κριτήριο την ύπαρξη ενός σαφούς συνδέσμου ανάμεσα στην ποιότητα των
υπηρεσιών που παρέχονται από το front-office και στην αναδιοργάνωση των
εσωτερικών διαδικασιών (back-office). Η μελέτη αυτή κατέληξε, μεταξύ άλλων, στην
αναγνώριση 30 συνολικά καλών πρακτικών σε ευρωπαϊκό επίπεδο που έχουν να
επιδείξουν έναν υψηλό βαθμό αυτοματοποίησης των εσωτερικών διαδικασιών (back-
office) των φορέων που τις παρέχουν.

Όπως και στις προηγούμενες περιπτώσεις, στον πίνακα που ακολουθεί (Πίνακας 6)
καταγράφονται εκείνες οι υπηρεσίες που επιλέχθηκαν στην τελική λίστα των 30
καλών πρακτικών οι οποίες κρίθηκε ότι παρουσιάζουν ενδιαφέρον για τους φορείς
Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας, σύμφωνα με τα συμπεράσματα της Ομάδας
Εργασίας του έργου DIAS.net. Στην προκειμένη περίπτωση, οι υπηρεσίες αυτές
είναι:

 Οικοδομικές Άδειες,
 Άδειες Αυτοκινήτων,
 Πιστοποιητικά, και
 Υποστήριξη Επιχειρήσεων

Εφόσον είναι διαθέσιμα, στον πίνακα καταγράφονται τα στοιχεία επικοινωνίας των
δημιουργών και υπεύθυνων για την παροχή των υπηρεσιών. Αναλυτική
πληροφόρηση για το σύνολο των 30 καλών πρακτικών παρέχονται στην ηλεκτρονική
διεύθυνση: http://europa.eu.int/information_society/programmes/egov_rd/doc/
back_office_reorganisation_volume3.pdf, ενώ η τελική έκθεση της έρευνας που
παρουσιάζει αναλυτικά τα συνολικά συμπεράσματα από τη διεξοδική μελέτη των
καλών πρακτικών είναι διαθέσιμη στην ηλεκτρονική διεύθυνση:
http://europa.eu.int/information_society/programmes/egov_rd/doc/back_office_reorga
nisation_volume1_mainreport.pdf
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Πίνακας 6: Καλές πρακτικές παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από φορείς όλων των Διοικητικών Επιπέδων που
αναγνωρίστηκαν στο πλαίσιο της ευρωπαϊκής έρευνας για την αναδιοργάνωση των κυβερνητικών εσωτερικών διαδικασιών (back office)
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1 Bremen birth and
marriage certificates Γερμανία http://www.bremen.de/

onlinedienste.html

Martin Hagen, unit
responsible for eGovernment
in the FHC Bremen,
Doventorscontrescarpe 172,
28195 Bremen, Τηλ:
++49 +421 / 361 4746,
e-mail:
Mhagen@finanzen.bremen.de

√

2 Esslingen application for
building permission Γερμανία http://www.bauen.esslingen.de

MediaKomm Esslingen,
Küferstr. 13/1, 73728
Esslingen am Neckar,
Τηλ: 0711-3512-3323,
e-mail:
mediakomm@esslingen.de

√

3 AEAT portal for
companies Ισπανία http://www.aeat.es/

Fernando de Pablos
Assistant Director of Applications
Development
Department
Τηλ: 91 583 62 16
e-mail: fdepablo@correo.aeat.es

√
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4
ACI Automobile Club
Italy - Auto e-Counter car
registration

Ιταλία http://www.aci.it

Mr. Mario Punchina, Director
of Information Service of ACI
Informatica, Via Fiume delle
Perle, 25 ROMA,
Τηλ: +39 06 52999525,
e-mail: m.punchina@
informatica.aci.it

√

5 Infocamere -registration
of a new company Ιταλία http://www.infocamere.it √

6 Municipality of Bologna
— building permit Ιταλία http://www.comune.bologna.it √

7

Dutch Centre for Vehicle
Technology and
Information (RDW) - car
registration

Ολλανδία
http://www.rdw.nl/eng/

√
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8 Swedish Tax Agency
Business portal Σουηδία http://www.skatteverket.se

Barbro E Svensson
Swedish Tax Agency
Head Office
SE-171 94 Solna (om
adressen ska med)
Τηλ: +46 (0)8-764 86 97
e-mail: barbro.e.svensson@
skatteverket.se

√
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

Σημαντικές ευκαιρίες δίνονται κατά την τρέχουσα προγραμματική περίοδο (2000-06)
στους φορείς Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας για την ανάπτυξη ώριμων
υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, κυρίως μέσω των δράσεων που
υλοποιούνται στο πλαίσιο του Επιχειρησιακού Σχεδίου για τη συμμετοχή της
Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου στο εθνικό ΕΠ ΚτΠ. Όσον αφορά στην ηλεκτρονική
διακυβέρνηση, την 1/9/2003 ολοκληρώθηκε η πρώτη φάση των σχετικών
Προσκλήσεων στο πλαίσιο του Μέτρου 3.2 – Επικοινωνίες του ΠΕΠ Βορείου Αιγαίου
2000-06 που αφορούν στην ανάπτυξη ενός έργου ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε
περιφερειακό επίπεδο (e-regional Government) και αντίστοιχων έργων ηλεκτρονικής
διακυβέρνησης σε τοπικό επίπεδο (e-local Government). Οι προτάσεις που
κατατέθηκαν βρίσκονται στο στάδιο της αξιολόγησης, ενώ αναμένεται να
ακολουθήσει και δεύτερος κύκλος Προσκλήσεων.

Παράλληλα, όπως προκύπτει και από την παρούσα μελέτη, σημαντική εμπειρία και
γνώση έχει συγκεντρωθεί σε ευρωπαϊκό επίπεδο, η οποία αποτυπώνεται τόσο στις
κατευθύνσεις της Ευρωπαϊκής Επιτροπής όσο και στις αντίστοιχες εθνικές. Οι φορείς
Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας Βορείου Αιγαίου, που βρίσκονται στην
πλειονότητά τους ακόμη σε αρχικά στάδια ως προς την ανάπτυξη on-line δημόσιων
υπηρεσιών,  καλούνται να αξιοποιήσουν τη συσσωρευμένη αυτή εμπειρία και γνώση,
αναζητώντας και λαμβάνοντας υπόψη τις κατευθύνσεις αυτές στο στάδιο σχεδιασμού
και υλοποίησης των δικών τους προσπαθειών. Με τον τρόπο αυτό, το γεγονός ότι η
ανάπτυξη ώριμων εφαρμογών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Περιφέρεια (αλλά
και στη χώρα γενικότερα) ξεκινά αργότερα σε σχέση με άλλες προηγμένες
ευρωπαϊκές περιφέρειες και χώρες μπορεί να προσφέρει συγκριτικά πλεονεκτήματα,
καθώς οι φορείς Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας δεν θα χρειαστεί να
«ξανακαλύψουν τον τροχό», χρησιμοποιώντας τα διδάγματα που πηγάζουν από τη
μελέτη των καλών πρακτικών σε ευρωπαϊκό επίπεδο.

Για την επίτευξη του στόχου της ταχείας σύγκλισης με τα πιο προηγμένα
παραδείγματα στην Ευρώπη, η μελέτη των καλών πρακτικών θα πρέπει να γίνεται με
γνώμονα την αναγνώριση από την πλευρά των ενδιαφερομένων Φορέων των
στοιχείων εκείνων που οδήγησαν στην ανάδειξη μίας υπηρεσίας / εφαρμογής σε
καλή πρακτική, και όχι με στόχο την αυτούσια αντιγραφή της, η οποία στις
περισσότερες περιπτώσεις δεν θα έφερνε τα επιθυμητά αποτελέσματα.  Στο σημείο
αυτό θα πρέπει για μία ακόμη φορά να τονισθεί ότι προϋπόθεση για την αξιοποίηση
μίας καλής πρακτικής σε ένα διαφορετικό περιβάλλον από αυτό που αρχικά
δημιουργήθηκε είναι η στενή συνεργασία με τους δημιουργούς της, την οποία οι
φορείς Δημόσιας Διοίκησης θα πρέπει ενεργά να επιδιώκουν, καθώς μπορεί να
προσφέρει πολλαπλά οφέλη  στην ενίσχυση των δικών τους προσπαθειών.

Η συνεργασία με φορείς από άλλες περιφέρειες σε ευρωπαϊκό και εθνικό επίπεδο
(διαπεριφερειακή συνεργασία) θα πρέπει, επιπρόσθετα, να αποτελεί βασική
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προτεραιότητα των φορέων Δημόσιας Διοίκησης της Περιφέρειας με στόχο τη
συγκριτική αξιολόγηση (benchmarking) των δικών τους προσπαθειών με τις
ανάλογες των φορέων αυτών είτε σε επίπεδο εσωτερικών στόχων είτε σε επίπεδο
αποτελεσματικότητας των αντίστοιχων υπηρεσιών που παρέχονται. Η διαρκής
διαδικασία συγκριτικής αξιολόγησης σε συνδυασμό με την αξιοποίηση των
διδαγμάτων που προκύπτουν από τη μελέτη των καλών πρακτικών που
αναδεικνύονται στο πλαίσιο αυτής της διαδικασίας μπορούν να συμβάλλουν
ουσιαστικά στην ωρίμανση των προσπαθειών που θα υλοποιηθούν στην Περιφέρεια.

Τέλος, όπως απέδειξε και η εμπειρία από την υλοποίηση της πρώτης δράσης
«Αναγνώριση Υπηρεσιών για Ηλεκτρονική Παροχή» στην Περιφέρεια, σημαντικά
οφέλη μπορούν να προκύψουν από τη δημιουργία Ομάδων Εργασίας στην
κατεύθυνση της κοινής ανάδειξης των στόχων και του συντονισμού των
προσπαθειών των φορέων της Περιφέρειας, που αναδείχθηκαν ως κρίσιμοι
παράγοντες επιτυχίας για την ανάπτυξη υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης.
Παρόμοιες πρωτοβουλίες κρίνεται σκόπιμο να επαναληφθούν κατά το στάδιο
υλοποίησης των έργων που θα αναπτυχθούν με στόχο την αποφυγή επανάληψης
λαθών και κατακερματισμένων προσπαθειών, την εξασφάλιση συμβατότητας και
συνεργιών αλλά και τη συνεχή παρακολούθηση και αξιολόγησή τους.
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